
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH vụ 
GIÁO DỤC CỦA HIỆU TRƯỞNG 
TRƯỜNG TIỂU HỌC ĐỂ THU HẸP 
5 KHOẢNG CÁCH CHẤT LUONG 
HƯỚNG TỚI Sự HÀI LÒNG 
CỦA CHA MẸ HỌC SINH

Lê Vũ Hà
Học viện Qitiin lý giáo dục.

TÓM TẮT

Hiện nay. ngày càng có nhiên các loại hi fill nhà trường tham gia vào hệ thống 
giáo dục. điêu đó đật các nhà trường pho thõng nòi chung và trường tiêu học nói 
riêng vào tình thê đôi mật với những cạnh tranh đê tưvèn sinh tốt hon. Dê cạnh tranh 
tôĩ hơn thì dịch vụ giáo dục nhà trường cung ủng phai dược nâng cao và làm cha mẹ 
học sinh hài lòng. Bài viết này trình bày cách thức các hiệu trưởng trường tiểu học 
đã ván dụng mó hình thu hẹp 5 khoáng cách chát lượng dịch vụ theo mô hình 
SERVOUAL dê quan lý chát lượng dịch vụ giáo dục nhằm hưởng tới sự hài lòng cứa 
cha mẹ học sình.

Từ khóa: Sự hài lòng cua cha mẹ họe sinh; Quản lý chát lượng dịch vụ giáo 
dục; Hiệu trường; Trường tiêu học.

Ngày nhận bài: 19/8'2020; Ngáyduyệt dàng bai: 25/ÌU/202U.

1. Mở đẩu

Trong sự thay đôi môi trường giáo dục hiện nay, không chi có những lổ 
chức và cơ sớ giáo dục công lập mà còn có rât nhiều các tố chức và cư sử giáo 
dục ngoài công lập cùng như quốc tế bị đặt vào tình thế phải đối mặt vôi nhừng 
cạnh tranh khóc liệt từ các đổi thù. Đê đạt được lợi thế cạnh tranh và hiệu quả, 
các tô chức giảo dục phái tim cách tự đối mới mình, tạo sự khác biệt và hiệu 
qua cho người học và cung cấp dịch vụ giáo dục cứ chất lượng đồ lãm hài lòng 
khách hàng.
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Trường tiểu học lả nơi học tập của trẻ em từ lớp 1 tới lóp 5, lứa tuổi 
trong khoáng từ 6 đến 11 tuổi. Đây là lứa tuổi mà trẻ chưa hoàn toàn tự phục 
vụ bàn thân. Vì the, dịch vụ giáo dục tại trường ngoài dạy học còn bao gồm ăn 
bán trú, trông học sinh buổi trưa, đưa đón học sình; ngoài ra, còn tổ chức dạy 
các môn bô trợ như kỳ nàng sông, dạy các lóp năng khiêu và câu lạc bộ ngoài 
giờ cho học sinh...

Như vậy, bên cạnh việc quản lý chất lượng dạy học là dịch vụ chính thì 
việc quan tâm quản lý chất lượng dịch vụ bao quanh cũng là một phần không 
thê thiếu đối với dịch vụ giáo dục nhằm nàng cao chất lượng nhá trường tiểu 
học. Các dịch vụ phụ trự này dần đần trở thành một trong những tiêu chí quan 
trọng cùa các cha mẹ học sinh (khách hàng gián tiếp) khi lựa chọn trường liều 
học cho con em mình. Hiên nay, khi xã hội ngày càng phát triển, hầu hết học 
sinh học hai buôí trên lởp và nhu câu cúa cha mẹ muôn con mình phát tricn 
hoàn thiện hơti cả vẻ những kỳ năng khác ngoài kiến thức. Vì thể, các hoạt 
động bố trự này cũng cần dược quàn lý chất lượng, như một dịch vụ giáo dục 
quan trọng trong trường. Nêu chí quan tâm tới quàn lý chất lượng dạy học mà 
không quan tâtn tới chất lượng dịch vụ tông thế (bao gồm lất cà các dịch vụ co 
bán, dịch vụ bo trợ) thi sẽ rất khô đê quàn lý được chất lượng tống thể của nhà 
trường đế làm' hài lòng khách hàng là học sinh và cha mẹ học sinh - những 
người quyết định trường học cho con họ. Trong bối cành cạnh tranh cao như 
ngày nay và vân đề nâng cao hình ảnh nhà trường nhằm hồ trợ tối đa cho công 
tác tuyên sinh ngày càng trò nên quan trọng thi quàn lý chất lượng dịch vụ 
hướng tới sự hài lòng cha mẹ học sinh trờ thành một ưu tiên cùa các hiệu 
trường trong quán lỷ nhà trường.

Hiện nay, có nhiêu mô hình quàn lý chất lượng được hình thành để quán 
lý chất lượng dịch vụ nhằm hướng tới sự hài lòng cúa khách hàng. Ở dãy. 
nghiên cứu lựa chọn mô hình SERVQUAL để xem xét các biện pháp mà các 
hiệu trường đà vận dụng đê thu hẹp 5 khoáng cách chât lượng dịch vụ giáo dục 
ờ trường tiêu học.

2. Mô hình SERVỌUAL về thu hẹp 5 khoảng cách chất lưọiìg dịch 
vụ giáo dục

Đô quản lý tôt chất lượng dịch vụ, các nhà quản lý rất cần phài xác định 
và đánh giá được chàt lượng dịch vụ mả lố chửc mình dang cung ứng. 
Parasuraman và cộng sự (1985) đâ đề xuất SERVỌƯAL là mo hình xác định 
vá đánh giá chất lượng dịch vụ. Đây dược xem là cột mốc quan trọng trong 
việc cung cấp thông tin đê định nghĩa chất lượng dịch vụ. Nghiên cứu khăng 
định “đo lường châl lưựng dịch vụ là mô hình xác định khả năng thóa măn kỳ 
vọng cùa khách hàng đôi với một dịch vụ”. Dựa trên những nghiên cứu tại Mỳ, 
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họ sáng tạo ra SERVQL AL và liệt kê 10 nhân tố quyết định chất lượng dịch vụ 

là: độ tin cậy, tính đảp ứng, năng lực phục vụ, tính tiêp cận, cách ứng xử, khá 
năng giao tiếp, sự tín nhiệm, an toàn, khả năng nắm bất nhu cầu cùa khách 

hàng và tính hữu hĩnh. Sau dó, vào năm 1988. Parasuraman đã giàm 10 nhàn tô 
trên thành 5 nhân tố. Mô hình đảnh giá SERVQUAĨ. mới chí còn các nhân tổ: 

sự tin cậy, khâ năng dáp ứng, năng lực đảm bào, sự đong cảm và linh hữu hình.

Theo mô hình SERVQUAL, chất lượng tồng the đánh giá bằng tông 
chênh lệch giữa cảm nhận về chất lượng nhận được và kỳ vọng (mong đợi) về 
chất lượng của khách hàng đổi với các thuộc tính cúa dịch vụ. Parasuraman và 
cộng sự (1985) cho thấy rõ hơn vể chất lượng dịch vụ khi cho rằng: "Chất 
lượng dịch vụ Là khoảng cách giữa kỳ vọng của khách hàng và sự cam nhận 
của họ khi đã sừ dụng dịch vụ”. Vậy làm thè nào dê do lường khoảng cách đó? 
Các yếu tổ nào tác động tới cảc khoảng cách? Mô hình 5 khoáng cách chat 
lượng dịch vụ dược Parasuraman và cộng sự đề xuất là hàm số cùa khoảng 
cách 5 và khoảng cách này phụ thuộc vào 4 khoảng cách còn lại.

Khoảng cách 1: Khoảng cách giừa nhận thức cua các nhà quản lý vè kỳ 
vọng cùa khách hàng vói kỳ vọng của khách hàng về chất lượng dịch vụ mà họ 
được hưong. Cụ thể hóa trong lĩnh vực quàn lý chất lượng giáo dục. quăn trị 
trường học cân có nhừng biện pháp đê hiên rõ hcrn mong muôn cũa cha mẹ 
(khách hàng gián tiếp) về chât lượng dịch vụ mà con họ được hướng tại trường. 
Các nhà trường thường cho rằng, chất lượng giáo dục chính là chất lượng cúa 
nhà trường và thường sư dụng các thảnii tích đạt được như là một minh chứng 
marketing hừu hiệu. Tuy nhiên, thực tế cho thấy, rất nhiều cha mẹ và học sinh 
lại mong đợi nhừng thứ khác ờ nhà trường như: cơ sở vật chất lôt, bữa ẫn trưa 
dam bảo vệ sinh và đù dinh dưỡng, nhà trường có các khóa học ngoại khóa liên 
kết với các trung tám nổi tiếng... đê quyết định cho con theo học tại trường 
chứ không hẳn là dựa vào thậnh lích về dạy học cùa nhả trưởng. Thông thường 
thì cách thức đon giản nhất đê hiêu được khoáng cách đó là thực hiện khảo sất.

Khoáng cách 2: Khoáng càch giữa nhận thức cùa các nhả quan lý về kỳ 
vọng cùa khách hàng với các tiêu chuân chất lượng dịch vụ dặt ra cho khách 
hàng. Nhừng nguyên nhân co bân khiền cho khoáng cách này xuất hiện đêũ từ 
các nguyên nhân về nguồn lực, vệ thị trường và về các nhà quán lý. Với nhóm 
nguyên nhân vồ nguồn lực có thể là: lực lượng lao dộng, kỳ năng lao dộng, 
trang thiết bị CƯ sớ vật chát... Nhóm nguyên nhân vé thị trường có thê kê lò') 
như: quy mô nhu cẩu, sự biến động cua nhu cầu sừ dụng dịch vụ theo các kỳ 
nghi, theo các mùa trong năm, sự thay đổi trong đặc diếm nhu cầu làm cho 
thuộc tính dịch vụ của nhà trường khác với sự nhận biêl của nhà quản lý dôi 
với dịch vụ mong đợi cua cha mẹ và học sinh. Nhóm nguyên nhân băt nguòn 
từ nhà quàn lý có thê là sự định hướng chài lượng dịch vụ không theo mong 
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đợi cua khách hàng mà theo chu quan cùa họ vói việc xác dịnh các chì tiêu 
chât lượng dịch vụ một cách chú quan. Khoảng cách sự hiêu biêt của nhà quàn 
lý vô dịch vụ mong đợi cùa khách hàng và xác định các đặc tính chi tiểl về chất 
lượng sán phàm dịch vụ cua nhà trường sẽ ảnh hường tới sự cám nhận chất 
lượng dịch vụ cua khách hàng.

Khoảng cách 3: Khoảng cách giữa tiêu chuẩn dịch vụ đặt ra cho khách 
hàng với dịch vụ thực tế cung cấp cho khách hàng. Mặc dù có thể có nhưng 
nhà trường có những quy chế, bộ hướng dần chi tiết dể thực hiện các dịch vụ 
tốt và đoi xử với khách hàng đúng dẩn nhưng như vậy chưa hắn dã có những 
dịch vụ chất lưựng cao. Đối với dịch vụ nói chung và dịch vụ giáo dục nói 
riêng thì các lao động cung ứng dịch vụ có tác động rất lỏn tới chất ỉưựng dịch 
vụ mà khách hàng nhận dược, trong khi đó, quá trinh thực hiện chuyên giao 
cua những người thực hiện cung ứng dịch vụ lại không đồng đều và không 
được tiêu chuân hóa. Khoáng cách này sè anh hường tới sự nhận biêr vồ đánh 
giá vổ chãi lượng dịch vụ mà khách hàng nhận được.

Khoáng cách 4: Khoảng cách giữa chất lượng dịch vụ thực tế cung cấp 
và chát lượng dịch vụ đà thông tin tới khàch hàng từ những tác dộng hên ngoài. 
Truyên thông không những tác động lên mong đợi cua khách hàng mà còn tác 
động đển sự tiếp nhận cùa họ đối với dịch vụ được cung ứng. Nói cách khác, 
nhưng điều không nhất quán giửa phân phối dịch vụ và truyền thông dưới dạng 
phóng đại nhừitg lời hứa hoặc thiếu thông tin về phân phối dịch vụ có thê tác 
động tói sự tiếp nhận chất lượng dịch vụ cùa khách hảng. Việc phóng đại 
những thành tích cùa nhà trường và những ưu diêm của chưưng trình học 
nhưng khi thực hiện triến khai lại không đạt đxrợc như cam kết trên truyền 
thông SC có tác động tiêu cực tới câm nhận cùa khách hàng.

Khoảng cách 5: Khoảng cách giữa dịch vụ khách hàng nhạn được và kỳ 
vọng cùa khách hàng về dịch vụ. vấn đề mấu chốt cùa khoảng cách này chính 
là đảm báo ch&t lượng dịch vụ, chính là những giá trị mà khách hàng nhận 
được hung hoạt động chuyên giao phăi dạt hoặc vượt qua những gì mà khách 
hàng mong đợii

Năm khoảng cách trên càng lớn thì khá năng dáp ứng các mong dại về 
chât lượng dịch vụ càng thâp, khách hàng càng giâm sự hài lòng và diều đó 
đông nghĩa với việc chất lượng dịch vụ càng thấp trong đánh giá của khách 
hàng. Vi vậy, đê nàng cao chầt lượng dịch vụ, càng càn phái có những biện 
pháp lích cực thu hẹp khoáng cách đó.
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Ckamẹ Mk >ii*

Hiệi lrwừws

Sơ dỏ 1: Mó hình 5 khoáng cách chãi ỉưựng dịch vụ

3. Phưoưg pháp nghiên cứu
3.1. Thiết kế nghiên cứu
Thiết kể định tính được thực hiện dể phát hiện tính đa dạng cúa cảc hoạt 

động quăn lý cùa hiộu trường trường tiếu học trong bổi canh Việt Nam.

3.2. Mau nghiên cứu
Cỏ 16 hiệu trương hoặc hiệu phó phụ trách (đối với trường Hên cấp) cùa 

16 trường liểu học tham gia nghiên cứu này. Đặc điềm các trường dược thô 
hiện ờ hàng 1.

Mầu trường khá đa dạng về dặc đictn và loại hình và khu vực địa bàn: 
trường công và trường tư; trường ứ thành thị và trường ớ nông thôn; trường ờ 
vùng đống bằng và hường ờ miền núi; trường ớ mien Băc, miên Trung và mien 
Nam. Đe đâm bâo nguyên tăc ân danh, nghiên cứu mà hóa tên càc hiệu trường 
theo mà lừ TI đến TI6.
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Rang 1: Đặc điẻm các trường tiên học đưực lựa chọn

Đặc điểm - -1______ ______ _______________Số lirựng

Loại hình nhà trường Dân lập 3

Công lập 13

Khu vực
Miền Bẳc 6

Miền Trung 3

Miền Nam 1

Đặc diêm địa hình
Miên núi 7

Đông bàng Nòng 1hôn 4

Thành thị 10

3.3. Phu ưng pháp thu thập dữ liệu
Phương pháp phóng vấn định linh được sữ dụng đê thu thập dừ liệu. Nội 

dung cứa phóhg vấn gồm các vấn để: (1) Đo lường chỉ số ĩ lài lòng và Vận 
dụng thông tin thu thập được vào công tác quán lý; (2) Các hoạt động quán lý 
của hiệu trường nhằm cái thiện nhưng điều cha mẹ học sinh chưa hài lòng và 
phát huy những điểm cha mẹ hài lòng.

3.4. Ph&n tích nội (lung
Phương pháp phân tich nội dung được sư dụng với các dừ liệu định tính 

thu được. Phương pháp này xem xét dữ liệu trôn cơ sờ các nội dung mà thông 
Lin truyền tải. Trọng tâm phân tích là ý nghĩa cúa các nội dung thông tin (được 
gọi lả các dơn vị thòng tin). Các đơn vị thông tin có thố là một phần cùa câu. 
có thê gôm ca câu và có thê gôm vài hoặc nhiêu câu. tùy theo cách diễn đạt cua 
người được phòng vấn. Trên cơ sỡ' các đơn vị thông tin này, hệ thống mà hóa 
được hình thành. Nội dung chính là các biện pháp, cách thức đưực hiệu trường 
sử dụng đè khiên cha n lự học sinh hài lòng với nhà trường. Các biện pháp này 
bám sát mô hình lý thuyết về 5 khoáng cách chất lượng dịch vụ, dơ dó 5 nhóm 
biện pháp tươág ứng với việc thu hẹp các khoảng cách và được chúng tôi mã 
hóa là KCl (khoáng cách thứ nhât), K.C2 (khoảng cách thứ hai) vả tìềp tục là 
KC3, KC4 vả KC5.

4. Kết quả nghiên cứu
4. í. Thu hẹp khoang cách giữa những mong đợi của khách hàng về 

dịch VH và hiêu biêt cua nhà quân lý về những mong đợi đó
Khách hàng luôn có những mong đợi, kỳ vọng cua mình VC các dịch vụ 

giáo dục cùa nhà trường đôi với con họ. Người lãnh đạo càng hiêu rõ những 
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mong đợi nảy (tức là khoảng cách càng được thu hẹp) thi khá năng có thố đáp 
ứng mong đợi cùa khách hàng (hay là khá năng làm khách hàng hài lòng) sè 
cao hơn. Dưới đây là những gì mà hiệu trường trường tiêu học đã thực hiện đế 
hiểu nhu cầu, mong dợi của khách hàng về dịch vụ giáo dục của nhà trường.

4.1.1. Thu thập /hóng tin đê nhận hièt sự khác biệt giữa dịch vụ cha mẹ 
học sinh mong đợị và hiên biêt cùa hiệu trướng

Diều cần lảm để thu hẹp khoáng cách này chính là hiểu rõ những mong 
đợi cua phụ huynh và học sinh vê những dịch vụ dược thụ hưởng ơ trường. 
Theo phong vân với càc hiệu trương, thì các hiệu trướng đều có những biện 
pháp đe bict được mong đợi cùa cha mẹ học sinh và học sinh thông qua nhiều 
phương pháp điều tra. Với những trường sir dụng bộ công cụ đánh giá sự hài 
lòng của cha mẹ học sinh VC chat lượng dịch cụt giáo dục ban hàĩứi kèm Quyết 
định số 2329/QĐ-BGDĐT ngày 11'07/2017 cùa Bộ Giáo dục và Đào tạo hoặc 
phiêu diều tra xà hội học tự nhà trường thiết ké. kêt hựp với nhiều phương 
pháp khác như họp cha mẹ học sinh, Email, hõm thư góp ý..., thì thông qua 
tông hợp các hiệu trường cũng đà biết dược sự hài lòng cua cha mẹ học sình và 
những kỳ vọng cùa họ trên đầy du các tiêu chí đánh giá. Đối vói càc trường 
chưa str dụng bộ công cụ đánh giá sự hài lòng của cha mẹ học sinh về chất 
lượng dịch vụ giáo dục do Bộ Giáo dục và Đào tạo ban hành, thỉ các hiệu 
trướng cùng có nhừng biện phập tương đối truyền thống như thông qua họp 
phụ huynh, hòm thư góp ý... đè có thế biết thông tin vê những mong đợi cùa 
cha mẹ vả học sinh. Thông qua những phương pháp này. các hiộu trưởng cho 
răng, họ cũng năm dược những điêu mà cha mẹ học sinh dã hài lòng và chưa 
hài lòng. Cụ thề như sau:

4.1.2. Những thông tin thu thập đưực cùa hiệu trưởng về mong dợỉ cùa 
cha mụ học sình

Vê cơ sơ vât chải:

Hầu hết các hiệu trường đều cho biểt, cha mẹ học sinh kỳ vọng CO’ sờ vật 
chất cứa idià trường cần phai tốt hơn, dặc biệt là các trường công lập. Hiệu 

trương trường TI cho răng: "Cơ sở vật chát cùa trường có một sỏ cái cùng chưa 
được như AT vọng cua phụ huynh. Cơ sớ vật chát ờ trướng vân có một sô phòng 
học cap 4, vì hiện lại đang xây giai đoạn 2 nhưng kê ca khi giai đoạn 2 hoàn 
thành ròi thì van còn tới 6phòng ỉà phòng học cap 4, khi mưa lụt thỉ ngập".

Một vân dè thường xáy ra ơ các trường còng lập đó lả thiêu còng trình 
vệ sinh hoặc công trình vệ sinh thường quá tai, không đu sạch sẽ. Các cha mẹ 
học sinh cũng thường không hài lòng vè vân đề này. Hiệu trưởng T2 trao đôi, ớ 
trường này: "Ngày nhiêu học sinh nhát là 700 em. mà chi cò hai công trình. 
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khàng thê dáp ứng đú, có dịch vụ thuê người ỉàm nhưng không làm xuê vì số 

lượng công trình thì thiêu, gày hư hại vì làm không kịp".

Cơ sớ vật chất cũng là vấn đề mả một số trường dân lập như TI5, T16, 
cũng gặp phải. Các hiệu trương cũng cho biết cha mẹ học sinh cùng thường có V 
kiên chưa hài lông vô cở sớ vật chât, lý do vì diện tích cùa các trường dân lập 
thường khá hẹp. dù có đủ sân chơi và khu rập thể thao nhưng diện tích thường khỏ 
có thê so sánh với các trường công lập. Hiệu trường TI 5. một trường tiêu học tại 
thành phố Hô Chi Minh cho bict: “5íin trường thì phụ huynh cung cỏ ý kiến mong 
muốn làm rộng hơn, nhưng mà cái này cùng ngoài tầm kiểm soát cua trường" hay 
"Phụ huynh chì phán ánh lại về sân chơi, dè xuất mái che cho hớt nắng".

Có the tliấy, dù là trường công iập hay dân lập ờ thảnh phổ lớn thì đồu dề 
gặp phải nhừn£ vấn đề cha mẹ bọc sinh không hài lòng về cơ sờ vật chất do đặc 
thù về việc thiỗu diện tích xây dựng trường.

Về tinh.than và thái đô khi cung ứng dich vu giáo dục:

Sau những vân đề về cơ sở vật chất, còn có những vấn dề mà cha mẹ 
học sinh kỳ vọng vào các nhã trường là tinh than và thái dộ cua giáo viên, cán 
bộ vả nhân viên của nhà trường. Tuy nhiên, có không nhiều hiệu trưởng quan 
tâm tới vấn đê này. Hiệu trương trường T2 là một trong số những hiệu trương 
nhận biết được những kỳ vọng này trao dôi: "Dôi khi họ cũng có ý kiến như bổ 
mẹ đi làm cà tháng đê con cái tự do, dế cho ông bù chăm sóc thi việc học hành 
không được quan tâm. Lên lớp các con học rất chênh màng, khi cô kiếm tra bài 
thì dộ lì lợm cùa các con là rat lớn, nhiều lủc cung làm chu cô phái bực bội, 
mà bực bội thì cở phái nạt. Có những phụ huynh hụ cũng có ý kiến về thãi dộ 
này. Hoặc trong lớp có giáo viên đang dạy, nhưng độ hiền động cua tre. bậc 
tiêu học khiên cô va chạm với các con. thì dôi lúc họ cũng nói nhà trường phải 
chủ ý nhưng việc này".

về khoỊng cách thứ nhất, những nồ lực cùa hiộu trướng nhằm thu hẹp 
sự khác biệt giừa dịch vụ khách háng mong đợi vả những hiếu biết cua nhà 
quan lý vê những mong đợi đó hiện đã có những phương pháp thu thập thòng 
tin cơ bản và hiệu trướng cùng đã có những thông tin về kỳ vọng của cha mẹ 
học sinh về dịch vụ giáo dục của nhà trường. Dối với các nhà trường sử dụng 
bộ công cụ do Bộ Giáo dục và Đào tạo ban hành hoặc tự sứ dụng phiếu do nhà 
trường thiết kế có thế hiểu được nhu cầu cùa cha mẹ học sinh thông qua tổng 
hợp phiêu. Với các trường không sử dụng các bộ công cụ điều tra xã hội học 
thì các hiệu trướng vần phần nhiều tập trung vảo kỳ vọng về cơ sớ vật chất của 
cha mẹ học sình chứ chưa quan tâm nhiều tới những kỳ vọng khác của họ.
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4.2. Thu hẹp khoảng cách giữa hiếu biêt cùa nhà quan tý về sự mong 
đợi của khách hàng với các đặc tính chì tiết về chất lượng dịch vụ cứa nhà 
trường

Những nguyên nhân cơ bản chi phoi khoang cách này được chia làm 3 
nhóm: nguyên nhân về nguồn lực. nguyên nhàn ve thị trường và nguyên nhân 

từ các nhà quân lý.

Với nhóm nguyên nhàn vê nguồn lực. các hiệu trường hiếu rô rang 
nguồn lực là vô cùng cần thiết đối với sự duy trì và phát triển ổn định của chất 
lượng dịch vụ giáo dục nhà trường. Tuy nhiên, như các hiệu trưởng cũng đà 
nhận diện các vấn đê tón tại về nhân lực, vê cơ sớ vật chất..., không phải lúc 
nảơ các nguồn lực cũng như họ mong muốn đế có thê thực hiện nhùng biện 
pháp cái thiện vi họ không được tự chú về những van đề này.

Với nhóm nguyên nhân về thị trường, nhu cầu cua cha mẹ học sinh càng 
ngày càng thay đối khiến nhiều quan điểm, phong cách quán lý truyền thống 
cùa các hiệu trưởng nhà trường có sự khác biệt với những nhu cầu đó. Quan 
điểm truyền thống cúa các nhà trường là cố găng đam báo cư sớ vật chất, đù số 
lượng và chất lượng đội ngũ giáo viên, có thành tích tốt trong dạy và học. Tuy 
nhiên, như diều tra về kỳ vọng cùa cha mọ học sinh cho thấy, họ còn mong 
muôn nhà trường áp dụng công nghệ thông tin nhiêu hơn, tạo điêu kiện cho trò 
được vui chơi và trài nghiệm nhiêu hơn, phát tricn năng lực thấm mỹ và kỳ 
năng nhiêu hơn. Xhừng phòng vấn với các hiệu trường cho thấy họ chưa thực 
sự quan tâm tới những kỳ vọng này cùa cha mẹ học sinh.

Với nhỏm nguyên nhốn về phía các nhà quản lý, có một số hiệu trưởng 
không định hướng hoặc thực hiện công việc quàn lý chầt lượng dịch vụ giáo 
dục theo kỹ' vọng của cha mẹ học sinh mà theo chu quan cua họ. Diều này 
không được thê hiện rõ nét tại các trường công lập bời hộ thông các tiêu chí 
thưởng được Bộ Giáo dục và Đào lạo quy định. Tuy nhiên, ờ trường dân lập. 
với nhiêu dịch vụ hơn và vai trò "khách hàng” cua cha mẹ học sính rò nét hơn 
thì đỏi khi có hiệu trướng chưa thật sự thay đôi đê thích ứng với yêu cằu cựa 
môi trường lảm việc và kỳ vọng cùa cha mẹ học sinh trong thời dại mới, điều 
này khiến cha mẹ học sinh không hải lòng. Hiệu trương TI4 cho răng, thành 
tựu vê chất lượng dịch vụ được ghi nhận là số lượng học sinh tham gia các dịch 
vụ giáo dục tăng lên. Hiệu trưởng trường '1'14 cho hiêt một ví dụ cụ thê về chất 
lượng dịch vụ được cải thiện: "Cúc cứu lạc bộ trong nhà trường thì không bất 
buộc mà tự nguyện. Các hoạt dộng dó phát trién rát ĩôt. từ 4h45 trơ đi học sinh 
có thẻ tham gia, cha mẹ học sinh cùng muốn con tham gia. Phương thức đánh 
giã thì cứ cha mẹ học sinh hài lòng... Không nạng ne việc các thầy cô phải có 
khíitì sút đánh già các con hàng tháng, sự ân định và tăng dân vê sỏ lượng học 
sinh tham gia dó chính lù chat lượng". Tuy nhiên, kct quà khảo sát cha mẹ học 
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sinh lại cho thấy, các tiêu chí được ít cha mẹ học sinh hài lòng nhất chính là hai 
tiêu chí về dịch vụ phụ trợ và hoạt động ngoài giờ lên lớp. Có thè việc cha mẹ 
học sinh cho con mình tham gia các hoạt động là do họ thiếu thời gian đón con 
về sớm chứ không phai họ thật sự hài lòng.

Như vậy, với khoáng cách sự khác biệt giữa hiểu biết cúa nhà quàn lý về 
sự mong đợi cua khách hàng với các đặc tính chi tiet VC chat lượng dịch vụ cùa 
nhà trường, các hiệu trưởng hiện vẫn chưa có những động thái, biện pháp rỗ 
ràng đế cài thiện, thu hẹp khoảng cách này.

4.3. Thu hẹp khoảng cách giữa các đặc tính chi tiết chẩt lượng địch 
vụ được, nhận biết vứi quá trình thực tế phân phổi cung ứng tới khách hàng

Mặc dù có những chi dẫn chung đề thực hiện việc giàng dạy và thực 
hiện cảc dịch vụ giáo dục khảc, tuy nhiên chưa hãn như vậy đã là đù đê khiến 
cho chất lượng dịch vụ cung cấp được đồng đều.

Các hiệu trưởng hiôu rõ rằng chất hrợng đội ngũ giáo viên quyêt định rât 
nhiều tới chất lượng giáo dục nói riêng và chất lượng dịch vụ giáo dục nói chung 
của nhà trường, bời lẽ giáo viên chính là người “chuyển giao dịch vụ’’ trực tiếp. 
Hiệu trường đểu nhận diện được những vấn đề ớ đội ngũ cá ve chuyên môn và 
thái độ. Nhưng sự chưa đồng dều đó cùng đang gặp phái nhiều rào càn khiến 
hiệu trưởng chưa thể khắc phục. Đối với các trường công lập, thì dó là co sở vật 
chất hạn chế, ché độ chính sách vê lưưng thưong chưa họp lý và hiệu trưởng 
không được quyền tự tuyển chọn và sa thài giáo viên theo nhu cầu của nhà 
trường, do bản thân hiệu trường chưa có chế lài phù hợp với đặc diêm đội ngũ 
cùa nhà trường và thòi đại công nghệ phát triền quá nhanh khiển đội ngũ chưa 
có thời gian thích ứng. Đối VÓI trường dân lập, thì các hiệu trưởng củng thừa 
nhận việc quản lý chất lượng đội ngũ chưa bao giờ là vấn đề đỗ dàng.

Quá trình "chuyến giao dịch vụ" không dồng đều từ phía giáo viên và 
nhân viên cũng như cán bộ quản lý không đồng đều và rât khó chuàn hóa tuyệt 
đối khiến cho các hiệu trưởng rất khó khàn trong việc Ihu hẹp khoáng cách sự 
khác biệt giữa các đặc tính chi tiết chât lượng dịch VỊ1 được nhận biêt vói quá 
trình thực tế phân phối cung ứng tói khách hàng. Hiện tại thì đoi với việc thu 
hẹp khoảng cách nảy, các hiệu trường hiện cùng chưa có nhùng biện pháp rõ ràng.

4.4. Thu hẹp khoảng cách giữa dịch vụ thực tể được cung cấp với 
những thông tin mà khách hàng nhận dược qua hoạt động truyền thông về 
dịch vụ đó

Hiện nạy, các trường liêu học chưa đó đánh giá cụ thể về đầu ra cùa học 
sinh, đặc biệt với trường công lập không có việc marketing và truyền thòng vẻ 
dịch vụ học cụng cấp cũng như hầu như không có nhiều cam kểt về đầu ra nên 
những công việc quản lý của hiệu trường nhằm thu hẹp khoáng cách giữa chát 
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lượng dịch vụ cam kết ban đẩu với những gì cha mẹ học sinh và học sinh nhận 
dược hâu như không có.

Đôi với trường dân lập với nhiều dịch vụ phụ trợ hon. nhiều cam kết 
hon đê thu hút học sinh và cha mẹ học sinh thi khoảng cách này được các nhà 
trường dần lập urơng đối quan làm. Đối với trường hợp trường T14. cha mẹ 
học sinh cũng đã có một sô ý kiền khổng hài lòng về những vấn đề khác biệt 
giữa cam kêt của nhả trường với thực tế học sinh nhận được như: “Chui hrợng 
đào tạo tiêng Anh chênh lệch so với học phr hay “Cúc buổi trải nghiệm chưa 
mang lại kêỉ quà tót như mục tiêu của nhà trường đặt ra ban đầu”. Đe thu hẹp 
khoáng cách nảy, nhà trường cũng đã điều tra để nhận diện nhùng vấn đề chưa 
được, cùng như cam kêt và có các biện pháp cãi thiện cụ thể đổi với từng nội 
dung được đè cập.

Như vậy, ờ khoáng cách sự khác biột giừa dịch vụ thực tế phản phối và 
cung câp với những thông tin mà khách hảng nhận được qua hoạt động truyền 
thông vẽ dịch VỊI đó, với đặc thù không có công tác marketing và cam kết đầu 
ra nên hiệu trưong các trường công lập không có biện pháp cụ thổ. Đối với 
trường dân lập, nhà trường tô chức diêu tra đe nhận diện và hiệu trưếmg cú 
nhùng biện pháp quàn lý cụ thê với từng nội dung de cố gắng khẳc phục nhằm 
thu hẹp khoảng cách.

4.5. Thu hẹp khoáng cách giữa dịch vụ mong đợi và dịch vụ thực tế 
nhận được

Trên cơ sớ hiểu được nhừng mong dợi và sự hài lòng hay không hài 
lòng cùa cha mẹ học sinh và học sinh, các hiệu trường đã có những biện pháp 
nhằm giảm thiều sự khác biệt giữa kỳ vọng cùa cha mẹ học sinh và học sinh 
với thực tê dịch vụ mà học sinh và cha mẹ học sinh nhận được trong điều kiện 
mà họ cỏ thể làm.

Với trường chưa sứ dụng bộ câng cụ đánh giá sự hài lòng ban hành kèm 
Quyết định sổ 2329/QĐ-BGDĐT ngày 11/07/2017của Bộ Giáo dục và Đào tạo

Với các hiệu trượng chưa sir dụng hộ công cụ đánh giá sự hài lòng cùa 
cha mẹ học sinh vê châl lượng dịch vụ giáo dục do Bộ Giáo dục vả Đào tạo 
bạn hành, các công việc mà các hiệu trường này đà. đang và sê triển khai tương 
đối chi tiết và cụ thề trên cơ sờ từng thông tin họ thu được.

Thứ nhât là giải quỵét các vẩn đề về CO' sơ vật chất. Với việc nhận diện 
khoảng cách thứ nhât chủ yêu ở cơ sở vật chất cho nên hầu hết các hiệu trưởng 
ở nhừng công việc nhằm thu hẹp khoảng cách số 5 đều tập nung vào giải quvet 
các tôn tại vê vấn để này. Hiệu trường trường TI - một trường cõng lập đã thực 
hiện trỉèn khai những việc mà cô cho rằng cha mẹ học sinh chưa hài lòng về cơ 
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sở vật chất như sau: tãng điện, tăng quạt cho các phòng học và tiến hành đôi 
phòng học sáng hơn cho học sinh lớp nhô, vì “Cóc bạn học sinh ớ lớp lớn phới 
chịu hy sinh hơn, vì với các lòp nhô phụ huynh người ỉa chăm chúi, kỳ vọng 
hon nhiều". Với các trường dân lập, việc xử lý các vấn đề mả cha mẹ học sinh 
chưa hài lòng được giài quyết tương đối nhanh chóng. Trường T16 với đặc thù 
là trường tư thục có nhiều học sinh cân hỗ trọ độc biệt, nên cha mẹ học sinh 

thường xuyên theo sát việc học và sinh hoạt cùa con em tại trường. Hiệu trường 
cho biểt, cần phải khắc phục sớm những điều cha mẹ học sinh chưa hài lòng dế 

làm cho họ yên tâm: "Ví dụ như bên em vừa có một phụ huynh đó nói ìà "Sao 
câm thấy là nd (phòng học) hơi toi" cái tà hỏm sau bẽn em dã bắt đèn mới hết 
luôn". Hiệu trường nhà trường cho biết, bán thân ban giám hiệu cũng dồng thời 
là ban quản trị cho nên rất thuận lọi cho việc ra quyết định đồ khắc phục ngay 

những tôn tại nham hướng tới sự hài lòng nhanh chóng cùa cha mẹ học sinh.

Thứ hai là về tinh thẩn và thái dộ khi cung cấp dịch vụ cua giáo viên và 
cản bộ nhân viên nhà trường, các hiệu trưởng cùng dề ra một số biện pháp đè 
cãi thiện. Đê giải quyết những đièu cha mẹ học sinh chưa hài lòng vè thái độ 
cùa thầy cô. Hiệu trưởng TI đã mời chuyên gia đào tạo lại kỳ năng cho giáo 
viên: "Nhà trường cung đà mời một sô chuyên gia dê hướng dân những kỳ 
năng kiêm chê căm xúc mạnh. Bàn thán giáo viên họ phái thực sự bình tình, họ 
phải kiềm chê được cái cảm xúc cùa họ đã thi họ mới quyêl định sáng suôi". ơ 
trường T2 với những vấn đề về khu VUI choi chưa an toàn, cảc biện pháp đè cai 
thiện bao gồm một loạt các quy định và phan cóng rò trách nhiêm cùa từng bên 
liên quan: "Phán tịch khu vui chơi ngày nào dành chữ học sinh", "Phàn cóng 
giáo viên thê dục hướng dán càch chơi như thê nào cho an toàn", “Cớ dội trực 
sao đõ và các anh chị lóp lớn hướng dan cho các em nhó chơi". Hiệu trường 
trường T2 cùng thường xuyên lo chức họp và nhắc nhở các thầy cô phái chú ý 

thái dộ khi lên lớp.

Với trường có sừ dụng bộ cộng cụ đánh giá sự hài lòng ban hành kèm 
Quyết định số 2329/QĐ-BGDĐTngày ỉ 1/07/2017 c.ũa Bộ Giáo dục và Đao tạo

Đổi với các trường có sư dụng phiếu điểu tra do Bộ Giáo dục và Đào tạo 
ban hành hoặc tự thiết kê, hầu hcl hiệu trướng các nhà trường đều căn cứ thu 
thập và tổng hợp từ phiếu đánh giá, rút kinh nghiệm những nội dung cha mẹ 
học sinh chưa hài lòng và những thông tin đố sè là cơ sở đô ban giám hiệu nhà 
trường tiếp thu, điêu chinh và đưa vào ke hoạch trong những năm học sau. 
Hiệu trưởng trường T8 dự kiến: "Từ cản cứ thu thập và tông hợp từ phiếu dánh 
giá, rút kinh nghiệm những nội dung cha mẹ học sinh chưa hài lỏng, đặc biệt 
lưu ỷ dỏn một sô ý kiên của cha mq học sinh ớ mức phân ván vù hài lòng dê 
diều chinh phu hợp, tạo sự tiu tưởng của cha mc học sinh. Những nội dung mà 
cha mẹ học sinh còn phán vân. chưa hài lòng sẽ được ban giám hiệu nhà 
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trường tiếp thu. điều chinh và đưa vào kế hoạch trong những năm học sau, dặc 
biệt trong kế hoạch phát triên giảo dục. cúa nhà trường (rong học kỳ sau nén 
càn thiết. Sau đó liến hành triền khai trên toàn trường đè thực hiện".

Cụ thê hơn, tại một số nhà trường, căn cứ trên Lồng hợp phiếu mà các 
hiệu trưởng cũng có những ý kiến bô sung khác như: Hiệu trường trường T6 
cho răng cân điều chính thêm các thu tục hành chính cùa trường đế giúp cha 
mẹ học sinh tiếp cận dịch vụ giáo dục tốt hơn và có kể hoạch đầu tư cơ sở vật 
chất ngày càng đáp ứng cho hoạt động dạy - học. Hiệu trường T7 thì nhấn 
mạnh vào việc nâng cao ý thức, thái dô của giáo viên và cán bộ nhân viên: 
"Táng cường còng tác tuyên tri/yên, giáo dục lư lường làm thay đôi nhận thức 
cua cán bộ nhàn viên". Với trường dân lập TI4, hiệu trường cho biết, sau khi 
có kôt quà khảo sát lân một, hiệu trưởng đã cùng ban quàn trị và bộ phận phụ 
trách dê xuất một loạt các hiện pháp nhằm cải thiện tình hinli mà cha mẹ học 
sinh chưa hài lòng. Sau đó. hiệu trưởng sẽ là người thừa hành thực hiện các 
biện pháp đã được thông qua.

lom lại, những trường đã tiến hành phát phiếu diều tra đã tổng hợp 
được nhĩmg ý kiến cụ thể hơn về những mong đợi, kỳ vọng và nhưng diều cha 
mụ học sinh chưa hài lòng nèn các hiệu trường dã có những kể hoạch đế thu 
hẹp khoáng cách giừa kỳ vọng này với thực tế nhà ưường cung cấp. Hầu hết 
các trường đểu cố gắng tập trung duy trì và phát huy những diều cha mẹ học 
sinh đã hài lòng và giải quyềt ngay những vấn đề cha mẹ học sinh chưa hài 
lòng hoặc chưa thật sự hài lòng. Các trường đểu cố gắng tiến hành điểu chinh 
sớm những điều chưa hài làng trong khả năng có thề và một số nhà trường 
cũng đã có phương án giám sát, kiểm tra, điều chinh kịp thời nhừng kế hoạch 
nhăm cài thiện chât lượng dịch vụ. Đói vói một sỏ trường dàn lập, việc thu họp 
khoảng cách sô 5 không chi là việc cua hiệu trường còn có sự tham gia cùa hội 
đông trường, hội đông quân trị nhà trường và phòng ban liên quan.

5. Kỗt luận
Như vậy, trong công lác quan lý chất lượng dịch vụ giáo dục ở trường 

tiếu học. các hiệu trưởng hầu hết đã có những biện pháp phù hợp để nhận biél 
nhu câu của cha mẹ học sinh (thu hẹp khoáng each so I) và co gang đáp ứng vã 
hoàn thiện, náng cao chất lượng dịch vụ giáo dục tại trường mình theo những 
hièu biết về mong đợi đó (thu hẹp khoảng cách so 5). Ba khoang cách còn lại 
là khoáng cách giữa hiểu biết của nhà quăn lý vê sự mong đợi cùa khách hàng 
với các dặc tính chi tiết về chất lượng dịch vụ của nhà tnrờng, giữa các đặc tính 
chỉ tiết chảt lượng dịch vụ được nhận biêt với quá trình thực tế phân phoi cung 
ứng tời khách hàng và giừa dịch vụ thực tế phân phối và cung cầp với nhùng
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thông tin mà khách hàng nhận được qua hoạt động truyên thông vè dịch vụ đó 
thi gần như ít được các hiộu trưởng quan tâm và có biện pháp giài quyẻl phù hợp.

Với khoáng cách thứ nhất, các hiệu trưởng đều dã có những biện pháp 
điều tra để nhộn bicl nhừng kỳ vọng cùa cha mẹ học sinh, thẳng thán nhìn nhặn 
những điều đS làm được và chưa làm được. Với khoáng cách sô 5. các hiệu 
trường chưa sư dụng bộ công cụ đo lường sự hài lòng của cha mẹ học sình thực 
hiện những biện pháp khắc phục dựa trẽn nhưng thông tin rời rạc mà họ nhận 
được. Những hiệu trưởng đã sứ dụng bộ cồng cụ đo hrờng sự hài lòng cứa cha 
mẹ học sinh thì có đầy đú thông tin về nhiều phương diện nên họ có nhừng 
biện pháp mang tính hệ thống hơn với đầy đủ các dịnh hướng đố lập kể hoạch, 
lổ chức, chi đạo và kiểm tra. Nghiên cứu cũng cho thấy những khó khăn khác 
nhau của hiệu trướng trường công lập và dân lập trong cách khăc phục đê nàng 
cao chất lượng dịch vụ, làm hài lòng cha mẹ học sinh.

Nghiên cứu này áp dụng mô hình quán lý chất lượng dịch vụ SERVQUAl. 
đê xem xét việc quân lý chất lượng dịch vụ giáo dục cua các hiệu trướng 
trường tiếu học. Ket quả nghiên cứu đã chì ra những mặt mạnh và hạn chế của 

công tác quàn:lý cũa hiệu trướng cũng như hiệu qua cúa việc áp dụng mô hình 
này. Kết quâ có ý nghĩa dối với việc hoàn thiện còng tác quán lý chât lượng 
cùa nhà trường đề cha mẹ học sinh ngày càng hài lòng hơn với dịch vụ mà con 
họ đang được hưởng, điều đó cũng đồng nghĩa với việc nâng cao chát lượng 

dịch vụ của nhà trường.

Tuy nhiên, nghiên cứu này sứ dụng thiết kế định lính, trẻn mẫu hẹp nên 
kết quả còn hạn chế trong việc khái quát chung. Các nghiên cứu định lượng 
cần được thực hiện liếp theo đẽ mờ rộng nghiên cứu.
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