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Tém tit:

Nghién ciru nay nham muc dich tim ra moi quan hé gitta cdc nhan té quyét dinh chdt lwong dich
vu dao tao doi véi su hdi long va mirc do trung thanh cua sinh vién trong dao tao truc tuyén.
Phurong phép nghién ciru dwa trén két hop nghién civu dinh tinh va dinh lwong véi ky thudt phdn
tich mé hinh cdu triic. Két qua cho thdy ca 3 nhan t6 do lwong chat heong dich vu gido duc triec
tuyén (hé thong cong nghé théng tin truc tuyén, hé thong gidng vién huéng dan va dich vu hé tro)
6 anh hwong tich cue dén sw hai long ciia sinh vién va sw hai long ciia sinh vién la nén tang hinh
thanh mirc @6 trung thanh cia sinh vién trong méi truong dao tao triec tuyén.

Tir khéa: Dao tao tir xa, chét lugng dich vu, chét luong dich vu dao tao, sy hai long cta sinh vién,
su trung thanh cua sinh vién, E-learning.

Training service quality, satisfaction and loyalty of students: An empirical study in Vietnam
Abstract

This study aims at investigating the relationship between the factors determining the services qual-
ity of training and the students’ satisfaction and loyalty in E-learning. Both qualitative and quan-
titative methods were used in this study. The results of SEM show that all three factors that mea-
sure the services quality of training in E-learning (i.e. information technology system online,
instructors and services support of training) have positive effects on the student satisfaction, and

student satisfaction is positively related to the loyalty of students in E-learning.

Keywords: E-learning, Training service quality, students’ satisfaction, students’ loyalty

1. Giéi thi¢u

Pao tao truc tuyén la mdt phuong thuc hoc tap
khong hoan toan méi trén thé giéi nhung chi méi
bit dau hinh thanh va phét trién & Viét Nam, dic
biét khi h¢ thong cong nghé théng tin ¢6 thém nhiéu
ung dung mang tinh cach mang nhu hién nay. Véi
phuong thirc hoc tip mai, dap tmg tiéu chi tiét kiém
thoi gian, tiét kiém chi phi va tao diéu kién t6i da hd
trg sinh vién hoc tap, nguoi hoc tiép can voi kién
thirc & moi lic va moi noi.

Mic du ¢6 nhiéu truong dai hoc cung cép dich vu
hd trg dao tao truc tuyén nhung co rat it trudng luu
tam va cha y t6i chit luong dich vu, thim chi con
tut hau so voi nhu cdu va ky vong ngdy cang cao cia
sinh vién tham gia hoc tap truc tuyén.

Trong nhitng ndm qua, Viét Nam c6 nhiéu truong
dai hoc ap dung chién lugc hudng téi khach hang 1a
sinh vién. Tuy nhién, van chua c6 nghién ctru nao dé
do luong hay danh gia chat lwong dich vu dao tao
phuc vu nguoi hoc. Day chinh 13 16 hong va cin cir
xéac dang cho viéc tim ra giai phap cu thé trong dao
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tao nham hudng toi khach hang 1a sinh vién. Trong
cac nhan t6 anh huong téi muc d6 trung thanh cua
sinh vién trong dao tao truc tuyén, su hai long dong
vai tro rt quan trong.

2. M hinh va gia thiét nghién ciru

2.1. Co 56 Iy ludn

Viéc cung tng dich vu dong vai trd quan trong
cho su thanh cong cia mot td chire giao duc, cu thé
1a su phuc vu cta cac ca nhan trong to chirc cung
ung dich vu dang tao ra chét luong cho td chuc va
khach hang la sinh vién ctia minh. Cac nha nghién
clru va quan 1y gido duc di bit dau dua khai niém
thuong mai hoa vao trong nganh gido duc, khai
niém chat luong dich vu gido duc dugc xac dinh la
mat thanh phén cdt 18i dé gido duc thanh cong. Sinh
vién dugc coi nhu mdt khach hang thyc sy cia td
chirc giao duc va san pham ban cho sinh vién chinh
1a san pham d3o tao.

béi véi gido duc truc tuyén, chét luong dugc
danh gia boi ba yéu td chinh: chat luong dich vu
gido duc va chét luong dich vu dién tir va nhiing
kién thic truyén tai. Uppal & Gulliver (2012) da
van dung moé hinh SERVQUAL va cai tién no dé
danh gia chat luong dich vu trong dao tao truc tuyén
va két luan r?mg chét luong dich vu trong dao tao
tryc tuyén dugce dénh gid ngoai 5 nhan td chinh ma
m6 hinh SERQUAL dua ra con mot nhan t6 khac co
anh hudng rat 16n d6 1a hoc liéu hoc tap. Tai liu
hoc tap trong mdi truong truc tuyén dugc cung cap
qua hé thdng cong nghé truc tuyén, ngoai chat
luong cia ndi dung thi né con phai thé hién trén
trang website hé thong mot cach rd rang, hop ly va
bat mat.

Cum tu “su hai long cua sinh vién” c6 thé duge
hiéu theo nhiéu cach, Browne & cong su (1998)
nhan théy trong truong dai hoc, sy hai long cia sinh
vién phy thudc vao chét luong cua khoda hoc, cac
hoat dong giang day va cac yéu t6 khac co lién quan
t6i hd tro cua truong dai hoc. Giang vién can phai to
ra thong cam, dbi xtr nhe nhang vai sinh vién va sin
sang gitip d& khi sinh vién can ho hodc chi don gian
1a ling nghe nguyén vong ctia ngudi hoc.

Su hai long cua sinh vién c6 thé duoc dinh nghia
1 nhan thirc cia cac sinh vién lién quan dén kinh
nghi€ém hoc dai hoc va gia tri gido duc nhén duoc
khi tham gia hoc tap tai mot co s¢ gido duc (Astin,
1993). Sy hai 1ong 1a mot két qua quan trong can c6
tic thi (Astin, 1993, 278). Trong d6, n6 anh hudng

dén muc do dong luc cua sinh vién (Donohue &
Wong, 1997), d6 1a mét yéu t6 tam 1y quan trong
trong thanh céng hoc tap. Su hai long ciing 14 yéu tb
du bao dang tin cdy vé kha nang nhé kién thic cua
sinh vién (Astin, 1993).

C6 thé nodi, sy hai 1ong cua hoc vién dugc thé hién
trén rat nhiéu sy cam nhan: cam nhén vé chit luong
hé thong thong tin truc tuyén, chat luong giang vién
va hoc liéu, chat luong dich vu hd tro. Khao sat diéu
tra cudi khoa hoc tién hanh trén ting hoc vién 1a co
s& cung cap cho nha quan 1y nhiing thong tin c6 gia
tri vé muc do hai long cta hoc vién, tr d6 dua ra
nhiing bién phap dé cai thién chat luong khoa hoc
hoac chuwong trinh hoc (Chute & cong su, 1999)

Theo Helgesen & Nesset (2007), long trung
thanh cta sinh vién thuc su rat quan trong ddi vai
céc to chirc gido duc dai hoc. Long trung thanh cua
sinh vién (khach hang) c6 mdi lién hé mat thiét voi
hai yéu t6: sy thoa mén cia sinh vién va chat lugng
cua dich vu dao tao. Murc do trung thanh cta sinh
vién con duoc thé hién ¢ kha ning truyén cam himg
vé su hai 1ong sang ngudi khéc, khi c6 duoc su hai
long, sinh vién sdn sang chia sé va gi6i thiu véi ban
be va nguoi than. Khi dugc huong mot dich vu gido
duc tdt, sinh vién c6 nhiing y kién phan hoi t6t hon
vé chuong trinh, cung déng gop xdy dung dé
chuong trinh ngay cang hoan thi¢n hon va cé nhimng
dinh hudng twong lai tot hon dbi véi nén gido duc
ctia mot don vi t chirc dao tao.

Viéc tham gia vao mdt khoa hoc khac cung co sé
dao tao, viéc gioi thiéu cac gidng vién cua minh cho
ban bé va ti hao vé chuong trinh hoc ctia minh tai
co so gido duc 1a mot trong nhitng yéu té thé hién
su trung thanh cta sinh vién sau khi cam nhan dugc
su thoa man cua minh ddi véi chuong trinh da va
dang theo hoc. Sy trung thanh dong nghia véi viée
sinh vién tin tudng vao co sé dao tao, tin tudng rang
Iyra chon cua ho 1a phu hop, 1a dinh huéng dung din
trén con duong tiép can tri thirc va hoan thién ban
than.

2.2. M6 hinh va gid thiét nghién ciru

Theo 1y thuyét khoang tréng, chat luong dich vu
quyét dinh boi su khac biét giira ky vong ctia khach
hang va trai nghiém thuc té dbi voi nha cung cép
dich vu. Chét luong dich vy c6 thé bi anh huong boi
céc nhan t6 mang tinh ca nhan hodc nhitng nhan t6
khong mang tinh chét c4 nhan.

Han & Baek (2004) da van dung coéng cu
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SERVQUAL dé danh gia chét luong dich vu ngan
hang truc tuyén, sy hai long ctia khach hang va long
trung thanh cua khach hang. Két qua cho thay
SERVQUAL phan nao déap tmg dugc tinh phii hop
dé do luong mot phan chit lugng dich vu ngan hang
truc tuyén ding vé khia canh “phin mém”, nhan t6
cu thé: tinh hiru hinh, tinh tin cy, kha ning d4p tng
va su déng cam cAu thanh chat luong dich vu hd trg.
Hon nita, nghién ctru con cho rang c6 mbi quan hé
nhat dinh giira chat lwong dich vu hd trg v6i su hai
1ong ctia khach hang va kham pha ra méi quan hé
gitra su hai long va long trung thanh cua khach hang
trong danh gia chit luong dich vu tryc tuyén cua
ngan hang.

Nghién ctru cua Cai & Jun (2001) da chi ra 17
nhéan t6 chinh danh gia chét luong dich vu ngén
hang dién tr dugc chia ra [am 3 thanh td chinh: Chat
lugng dich vu hd trg khach hang, chét luong hé
thong thong tin tryc tuyén va chét lugng san pham
dich vu ngan hang. Chat lwong dich vu khach hang
dugc danh gia boi 10 nhan td bao gém: do tin cay,
tinh dp ng, su hoan thanh, kha ning dbi pho, cir
chi, sy tin nhiém, tinh truy cap, tinh tuong tac, su
hiéu biét khach hang, su cong tac, tinh cau thi. Chat
luong hé thdng cong nghé thong tin truc tuyén duoc
danh gia boi 6 nhéan t6 bao gdm: Noi dung thong tin,
tinh chinh xac, dé dang st dung, tinh cap nhét, hinh
anh, bao mat.

Trong nghién ctru nay, khi dua ra sy lya chon ly
thuyét 1am nén tang dé nghién ciru, tac gia cling da
lya chon két qua ciia Han va Back (2004) va ly
thuyét cua Cai & Jun (2001) nhu mét co so dé dua
vao nghién ctu chét lugng dich vu trong dao tao

tryc tuyén va nghién ciru né trong mbi quan hé véi
su hai long va long trung thanh cta sinh vién. Khach
hang ciia ngan hang truc tuyén ciing hdi tu day du
nhu mot sinh vién hoc tap truc tuyén. Su doi hoi
mot chét luong dich vy hoan hao s€ lam tang co hdi
cta sinh vién dén vé6i chuong trinh dao tao, gop
phén nén su thanh cong cua cac don vi dao tao.

Dbi voi dao tao truc tuyén, viéc phdi hop gitra
giang vién chuyén mon dén tir truong dai hoc va
giang vién hudéng dan dén tir cic to chirc doanh
nghiép da dem lai hiéu qua dao tao rat cao, gén kién
thire han 1am véi thue té cong viéc, dua thuc tién
vao moi truong dao tao va tao tinh hudng thyc té dé
sinh vién thuc hanh. Freddolino & Sutherland
(2000) cho rang sy hai 1ong cia sinh vién (thai do
cling nhu cach nhin nhan vé khéa hoc) phai duoc
cung ¢ sao cho viéc hoc tap cia nguoi hoc duogc
thoai mai, dé dang dat duoc va dat chét luong.

Moore (2002) 1ap luan ring mdi twong tac xa hoi
va y kién phan hi giita ngudi day va ngudi hoc c6
anh hudng téi sy hai 1ong cua ngudi hoc, dé 1a dong
luc, 13 niém dong vién dé nguoi hoc trung thanh.
Luu ¥ rang mirc d6 twong tac giita ngudi hoc véi
nguoi day hodc gilra nguoi day ¢ mirc d§ cang cao
thi nguoi hoc s& thu duoc nhiéu thanh qua hon va
anh huong dén su thanh cong ciia khoa hoc nhiéu
hon.

Afzaal & Israr (2011) nghién ciru vé sy hai long
ctia sinh vién ddi voi giang vién da chi ra 3 thanh t6
chinh c6 tac dong toi su hai long cua sinh vién bao
gdém: Tinh twong tic giira sinh vién voi giang vién,
tinh thyc hién ciia giang vién va yéu to danh gia
khoa hoc, tuy nhién gidi han ctia nghién ciru chi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

OISQ: Chét lvgng hé théng céng nghé théng tin trirc tuyén
INSQ: Chat lwvong giang vién hudng dan

TSSQ: Chét lwong dich vy hé tro quan ly
STSA: Sw hai ldng clda sinh vién truc tuyén

STLO: Mtre d6 trung thanh cda sinh vién truc tuyén
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thyc hién trén mot mau nho nén mic do khai quat
khong cao. Sher (2009) da chi ra sy hai long cua
sinh vién trong moi truong truc tuyén chiu anh
hudng manh boi tuong tac gilra sinh vién véi gidng
vién, gitta sinh vién vé6i sinh vién qua hé thong quan
Iy tryc tuyén. Nghién ctru ciing di chi ra viéc to
chuc thanh cong mot khoa hoc, tao hing thu va
dong luc hoc tap cho sinh vién chinh la nguoi hudng
dan. Nguoi hudng dan ¢ vai trd truyén tai nhiing
kién thirc cho nguoi hoc, gitp nguoi hoc dat duoc
muc tiéu hoc tap cuia minh.

Dekimpea & cong sy (1997) cho ring mic do
trung thanh chinh 1a hanh vi 1dp lai hay mua hang
nhiéu lan cua khach hang. Theo cach tiép can thai
dod thi mtc d6 trung thanh cta khach hang duoc suy
ra tur thai do cua khach hang va hanh vi cua khach
hang hudéng té1 muc tiéu thai do. Trong thoi gian
gan day, da c6 nhiéu nghién ciru vé giao duc noi dén
khai niém chat luong dich vu trong gido duc, léy
sinh vién la muc tiéu, tiép can theo hudng coi sinh
vién la khach hang, do vay nghién ctru nay cling c6
nhan dinh re"mg su hai long cda sinh vién c6 lién
quan tich cuc dén mirc d6 trung thanh cia sinh vién
trong mdi truong hoc tap truc tuyén.

Can ctr vao nhitng phan tich ¢ trén, loai bé nhiing
nhan t6 tring ldp, mo hinh nghién ctru dé xuat thé
hién mébi quan h¢ gitra chét luong dich vy, sy hai
long va long trung thanh cia sinh vién trong dao tao
truc tuyén duoc xay dung nhu mé hinh 1.

Gia thuyét H1: Chét luong hé thong cong nghé
thong tin truc tuyén (OISQ) cé tac dong tich cuc
dén sy hai long cua sinh vién trong dao tao truc
tuyén (STSA).

Gia thuyét H2: Chét luong giang vién hudng
dan (INSQ) c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
sinh vién trong méi truong hoc tap truc tuyén
(STSA).

Gia thuyét H3: Chét luong dich vu hd tro dao
tao (TSSQ) c6 tac dong tich cuc dén sy hai 10ng cta
sinh vién trong méi truong hoc tap truc tuyén
(STSA).

Gia thuyét H4: Sy hai long cua sinh vién
(STSA) co6 tac dong tich cuc dén muac do trung
thanh cuda sinh vién trong moi truong hoc tap truc
tuyén (STLO).

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Xdy dung bdng hoi va lywa chon thang do

Céc bién quan sat trong ting nhan té trong mo
hinh nghién ctu dugc xay dung dua trén viéc
nghién ctru tong quan va phong van chuyén gia.
Bang hoi dugc xay dung dua trén thang do likert 5
mirc d6, trong d6 (1) hoan toan khong ddng v, (2)
khong dong .

Céc bién quan sat trong bang hoi duoc do ludng
bang thang do Likert 5 mirc d6 tir “Hoan toan khong
ddng y (1)” dén muc do “Hoan toan dong ¥ (5)”. Hé
thong cau hoi duge thir nghiém véi 100 sinh vién
dau tién, sau d6 dugc danh gia va diéu chinh cau tir
cho phu hop sau khi viét hoa. Hé thong bang hoi
cling nhu cac gia thuyét dua ra duoc dua cho 4 nha
nghién clru chuyén sau trong linh vuc gido duc, dac
biét nghién ctru trong linh vuc kiém dinh chat luong
nham danh gia va nhan dinh tinh phu hop.

3.2. Miu nghién ciru va ky thudt phan tich

Tong thé nghién ciru gdbm 1200 sinh vién 14 cac
sinh vién Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan va
truong Pai hoc M& Ha Noi hoc chuong trinh dao
tao truc tuyén (chuong trinh dao tao tur xa theo
phuong thitc e-learning). Phat ra 1200 phiéu, thu vé
va loai bo loc dugc 912 phiéu quan sat hop 1. Mau
nghién ctru dam bao can dbi gitta 2 don vi dao tao
16n nhit ca nude hién nay vé dao tao truc tuyén,
chon mau ngiu nhién 13 nhimg sinh vién cudi nim
thir 2 va cudi nam thir 3.

Dir liéu duoc nhap bang phan mém EpiDATA va
chuyén sang dang file cia phin mém SPSS va
|Amos dé phan tich. Dit liéu dugc ma héa va gan
thudc tinh, dam bao dé ghi nhé va dé hiéu. Dung k¥
thuat phan tich thong ké va phan tich mé hinh cau
trac (SEM) dé phan va dua ra nhirng két qua kiém
dinh cho mo hinh nghién ctru.

3.3. Npi dung co bdn ciia cdc nhén t6 do lwong
trong bdang hoi

Nhan t6 “Chat lugng hé thong cong nghé thong
tin tryc tuyén” (OISQ) dugc do ludng béi 5 nhéan th
thanh phan (Tinh chinh xac (ACCM); Hinh anh 16i
cubn (ATTM); D@ dang sir dung (EOUM); Béo mat
(SECM) va Tinh cap nhat (TIMM)) véi tong s6 bién
quan sat 1 13 bién quan sat.

Nhan t6 “Chat lugng giang vién hudng dan”
(INSQ) duoc do ludng boi 3 nhan t thanh phan
(Trinh @6 giang vién (INSM); Tinh tuong tac cua
giang vién (INTM); Tinh thyc tién cua gidng vién
doanh nghiép (PRAM) vdéi tong s6 bién quan sat 1a
10 bién quan sat.
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Nhan t6 “Chit lugng dich vu hd trg dao tao”  gia tri trung binh cuia cac bién quan sat cho né. Tinh
(TSSQ) duoc do luong boi 4 nhan td thanh phan  toan trén co s& sau khi 1am sach sb liéu va loai bo
(Tinh hiru hinh (TANM); D6 tin cdy (RELM), Tinh  cac bién quan sat thira do luong trong ting nhéan to
Pap ung (RESM); Tinh dong cam (EMPM)) v6i  thanh phéan.
tong s6 bién quan sat 12 15 bién quan sat. Nhan t5 “Su hai long ciia sinh vién” (STSA)

Gi4 tri ctia cac nhan té thanh phan dugc tinh bing  dugc do ludng boi 6 bién quan sat.

Béang 1. HE s6 tin cdy cia cac bién quan sat va nhan to dai dién

Hé s6 . .
Nhin t& thinh o vs0 H¢ s0 tin cdy Hé so tin
, n n ,
Ste | oo tan Nhan té chinh e A i bién QS bi | cdy cua
phéan vO1 bién ) g
R x0a bién tong
tong
1 | ACCM 901 .891
2 | ATTM Chit luong hé théng 671 942 0. 05
3 | EOUM OISQ | cong nghé thong tin .889 895
4 | SECM trire tuyen 845 901
5 | TIMM 782 913
1 INSM 919 950
Chét 1 hé thé
2 INTM INSQ | ot one Ae TIONE | 938 937 0.964
giang vién hudng dan
3 PRAM 913 954
8 TANM 728 918
9 RELM Chét 1 dich vu hd 811 890
TSSQ | ot MRS GIch ViAo 0.916
10 RESM tro .860 .874
11 EMPM .837 .881
47 | STSAI .850 946
48 | STSA2 .868 944
49 | STSA3 STSA Su hai long cua sinh .864 944 0.954
50 | STSA4 vién 873 943
51 | STSAS .846 946
52 | STSA6 .835 948
53 STLO1 .833 944
54 STLO2 .849 943
55 STLO3 “TLo N{ﬁc‘ d6 .Erung thanh .848 943 0052
56 STLO4 ctia sinh vién .856 942
57 STLOS .844 943
58 STLOG6 871 .940
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Biang 2. Két qua danh gia dd hdi tu va gia tri phan biét

Bién | Phén té thanh phan CR AVE (%) MSV | ASV
0ISQ E:?:;gfﬁf;e thong cong ngh thong 1 017 | () 783 0.712 | 0.731
INSQ | Chét luong hé théng giang vién 0.871 0.817 0.804 0.733
TSSQ | Chit luong dich vy hd trg 0.850 0.825 0.812 0.849
STSA | Su hai long cua sinh vién 0.852 0.770 0.687 0.643
STLO | Mtc d0 trung thanh cua sinh vién 0.851 0.764 0.687 0.612

Nhan t6 “Mirc d6 trung thanh cua sinh vién” cua thang do dugc st dung, xem xét va danh gia
(STLO) duoc do ludng bdi 6 bién quan sat. xem thang do cé do cung mot khai niém hay khong.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Danh gia dj tin cdy

Chi s6 Cronbach Alpha cang cao thi ching to nhiing
ngudi tra 101 phiéu cung hiéu mot khai niém cua cau
hoi, cau hoi co cau tra 101 1a ddng nhit, twong dwong

Kiém dinh Cronbach Alpha dé danh gia d6 tincdy nhau trong mdi bién quan sat. Theo Nunnally

Hinh 2. Phan tich CFA mé hinh nghién ciru danh gia

CMIN: 1003.002; DF: 236; P: .000; CMIN/DF: 4.250
RMR: .025; GFI: .910; AGFIl. .886

IFI: .908; TLI: .932; CFI: .900
RMSEA: .059; PCLOSE: .000

NFI: .943; RFI: .9865;
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(1978), Cronbach Alpha nén la 0.7 hoac hon thi
thang do do dang tin cay.

4.2. Danh gia d¢ hji tu va tinh phan biét

Dua vao céac chi s6 CR (do tin cay téng hop),
AVE (téng phuong sai trich trung binh), MSV
(phwong sai chung téi da), ASV (phwong sai chung
trung binh) dé danh gia. Gia tri do tin cdy tong hop
(CR) dugc tinh toan dé bod sung cho Cronbach
Alpha. D¢ tin cdy tong hd cang cao thi tinh tin cay
clia cac bién quan sat cang cao, thé hién tinh dong
huéng cua cac quan sat tip trung vao mot bién tiém

an duy nhat. Nhan t6 “Chét lugng hé théng thong tin
tryc tuyén” dugc do ludng boi 5 quan sat ACCM,
ATTM, EOUM, SECM va TIMM c6 d¢ tin cdy tong
hop CR=0.847>0.8, thé hién cac bién quan sat c6 do
tin cdy cao, dong hudng do ludng nhan tb chinh va
c6 y nghia théng ké khi phan tich.

Twong ty v6i nhan t6 “Chét luong hé thong giang
vién” ciing dugc do luong boi 3 bién quan sat
INSM, INTM va PRAM c¢6 d6 tin cdy tong hop
CR=0.871>0.8, dat d9 tin cdy cao, va nhan t6 “Chat
lugng dich vu hd tr¢” duoc do luong boi 4 bién

Hinh 3. Phéan tich SEM mé hinh nghién ciru

CMIN: 1005.378; DF: 239; P: .000; CMIN/DF: 4.207

RMR: .025; GFI: .910; AGFI: .887

NFI:.942; RFI:.971; IFI: .908; TLI: .838; CFI: .900

RMSEA: .039; PCLOSE: .000
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quan sat TANM, RELM, RESM va EMPM va c6 d6
tin cdy tong hop cao CR=0.850 >0.8. C4c bién quan
sat thé hién co tinh dong hudng cao va do tin cay
cao khi do ludng ciing mot nhan to.

Gid tri hoi tu. Céc bién quan sat dai dién cho cac
nhan t6 chinh déu dat gia tri hoi tu khi gia tri tong
phuong sai trich (AVE) cia ting bién tiém 4n dat
gia tri 16n hon 0.7 nhu két qua bang trén, do hoi tu
dat tir 0.764 dén 0.825. Pidu niy c6 nghia la cac
bién quan sat lam nén tdi thiéu 76,4% su thay doi
clia bién tiém 4n dai dién cho né. Quan sat Bang 4
cho thiy két qua phan tich trong s hdi quy chuin
héa cua cac bién quan sat cho cac nhéan td, & day
trong s tuong quan giita bién quan sat véi bién
tong dai dién déu 16n hon 0.7. C6 thé két luan cac
bién quan sat do luong cac nhan té tong dat gia tri

hoi ty.

Gid tri phén bigt. D6i v6i mdi bién tiém an (nhan
t6 chinh), cac gia tri AVE déu 16n hon cac gia tri
MSV va ASV thé hién la cac bién quan sat déu dat gia
tri phan bi¢t. Can cu trén Kkét qua cua ma tran tuong
quan gitra cac bién quan sat, hé s6 twrong quan giita
cac bién quan sat nho hon 0.9 va déu 16n hon 0.5. C6
thé két luan cac bién quan sat cho nhén t thanh phan
danh gia nhén t6 chinh dat gi4 tri phan biét.

4.3. Méi quan hé trong phwong trinh ciu triic

Hinh 3 thé hién mé hinh phan anh mdi quan hé
phu thudc giita 3 nhan t6 doc 1ap: Chat luong hé
thdng thong tin truc tuyén (OISQ), chét lugng hé
thong giang vién hudng dan (INSQ) va chét luong
dich vu hd trg (TSSQ) véi hai bién phu thudc 1a Sy
hai long cua sinh vién (STSA) va Muc do trung

Bang 3. Két qua kiém dinh vé mdi quan hé giira cac bién quan st trong mé hinh

o Gia tri kiém dinh moi
Méi quan hé Trong so 1;01 q,uy chura Sai s6 tiéu chuin quan hé Pvalue
* chuan hoa
(*¥** =<0.05)

STSA Lamm 0OISQ .648 .091 Hkk
STSA Lamm INSQ 718 .064 Hkk
STSA Lamm TSSQ .856 .085 Hkk
STLO Lamm STSA 941 .034 Hkk
EOUM Lamm 0OISQ 1.000

ATTM Lamm 0OISQ 1.002 .038 Hkk
ACCM Lamm OISQ 1.089 .027 Hkk
SECM Lamm 0OISQ 1.034 .033 Hkk
TIMM Lamm 0OISQ 1.077 .036 Hkk
INSM Lamm INSQ 1.000

INTM Lamm INSQ 1.005 .017 Hkk
PRAM Lamm INSQ 979 018 Hkk
TANM Lamm TSSQ 1.000

RELM Lamm TSSQ 1.025 .051 Hkk
RESM Lamm TSSQ 1.011 .052 Hkk
EMPM Lamm TSSQ 1.073 .051 Hkk
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Bang 4. Két qua trong sé hdi quy chuén héa trong mé hinh

M&bi quan hé Hé s6 héi quy r
STSA <--- | 0IsQ 0.569
STSA <--- | INSQ 0.624
STSA <--- | TSSQ 0.787
STLO <--- | STSA 0.944
EOUM |<--- | 0ISQ 0.939
ATTM  |<-- | 0ISQ 0.740
ACCM |<--- | 0OISQ 0.956
SECM |<--- | 0ISQ 0.919

thanh cua sinh vién (STLO).

Két qua danh gia su pht hop cia mé hinh theo
danh gia cua Hu & Bentler (1999) cho théy, v6i md
hinh ¢6 df=239 bac tu do, cac chi s6 CMIN/DF=
4,207; RMR=0.025<0.1; GFI=0.910 gan t&i 1 va
AGFI=0.887 >0.8 chi ra ring d6 1a mot mo hinh phu
hop véi dir liéu dang nghién ctru.

Céc chi sd danh gia mtc do tin cay va phu hop
cua mo hinh cho théy: NFI=0.942, RFI=0.971,
IF1=0.908, TLI=0.938 va CFI=0.900 cho thdy md
hinh danh gi4 rat tot va hoan toan phu hop voi dir
liéu quan sat, phan anh dting su thay d6i va chiéu tac
dong cta cac bién quan sat. Voi mirc y nghia 5% (d6
tin cay 95%), gia tri RMSEA=0.039<0.05 va tham
s6 kiém dinh RMSEA=0.000<0.05 cho thdy mo
hinh hoan toan phu hgp véi dit liéu nghién ctru.

Két qua kiém dinh tir bang trong s hoi quy chua
chuin héa cho thiy voi mire ¥ nghia 5% (d tin cdy
95%), Chat luong hé théng thong tin truc tuyén
(OISQ) dugc danh gia boi 5 nhan t6 (ACCM,
ATTM, EOUM, SECM, TIMM); Chat lugng hé
thdng giang vién (INSQ) duoc danh gia bsi 3 nhan
t6 (INSM, INTM, PRAM); Chat luong dich vu hd
trg (TSSQ) duoc danh gia bai bon nhan t6 (TANM,
RELM, RESM va EMPM). Cac hé sb hdi quy chua
chuin hoa déu 1én hon 0.5 va gia tri kiém dinh trong
s6 hdi quy chua chuan hoa khac 0 déu cho gia tri
P 11,c<0.05, gid tri kiém dinh ¢0 y nghia thong ké,
gia thiét cac hé so hoi quy chua chuan hoa co gia tri
khac 0.

H¢ s0 hoi quy chuan hoa cho biét véi do tin cay

M&bi quan hé Hé s6 héi quy r
TIMM <--- | 0ISQ 0.851
INSM <--- | INSQ 0.961
INTM <--- | INSQ 0.955
PRAM |<--- | INSQ 0.957
TANM |<--- | TSSQ 0.902
RELM <--- | TSSQ 0.898
RESM <--- | TSSQ 0.902
EMPM |<--- | TSSQ 0.929

95%, khi bién doc 1ap ting 1 don vi thi bién phu
thudc tang r don vi, thé hién su tac dong cung chiéu
hay nguoc chiéu khi hé sb hdi quy 1a dwong hay 4m.

Browne & cong su (1998) cho rang su thoa méin
cua sinh vién phu thudc vao chét lugng cua khoa
hoc, cac hoat dong giang day va mot ) yéu t khac
lién quan dén hoat dong cta mot truong dai hoc.
Giéng nhu nghién ctru cta Firdaus (2005), chit
luong dich vu ¢ khia canh phi hoc thuat (kha nang
truy cap. lién két cong nghé, chuong trinh tng
dung...) trong nghién cru nay c6 anh huong cung
chié u t6i sy hai 1ong cta sinh vién. Xét trong mdi
quan hé ddng thoi ctia ca ba nhan to tac dong dén su
hai long cia sinh vién, khi chat luong hé thong
thong tin tryc tuyén ting 1 don vi thi sy hai long cua
sinh vién tang 0.569 don vi v6i mic y nghia 5%.
Két qua danh gia vé mdi quan hé giira “chit luong
hé théng thong tin tryc tuyén” véi sy hai long cua
sinh vién cho ta két luan vé gia thuyét nhu sau:
“Chat lwong hé thong cong nghé théng tin truc
tuyén co tac dong tich cuee dén s hai long ciia sinh
vién trong moi trwong hoc tdp truec tuyén.”

Viéc hoc tap theo hinh thuc hoc tap truc tuyén thi
nguoi hoc ludn dong vai tro trung tdm va gidng vién
6 vai tro hudng dan hd trg. Tuy nhién, vai tro cua
giang vién trong sudt qua trinh hoc tap lai cuc ky
quan trong, tac dong truc tiép téi két qua hoc tap
hang ngay cua sinh vién. Giang vién ludn la nguoi
tryc tiép trao di chuyén mon, twong tic hang ngay
v6i sinh vién, huéng dan, dinh hudng va giai dap
thac méc, giap sinh vién hiéu ré ndi dung mén hoc.
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Khi nghién ctru vé mbi quan hé gitra chét luong hé
thong giang vién hudéng din tic dong dong thoi
cung nhimng nhan t6 khac dbi véi sy hai 1ong va 1ong
trung thanh cta sinh vién, két qua cho ta thdy:
“Chdt lwong hé thong giang vién hidng dan cé tic
déng tich cwc dén sw hai long ciia sinh vién trong
méi truong hoc tdp triec tuyén”.

Khai niém dich vu hd tro méi thue su di vao linh
vuc gido duc khi dao tao coi sinh vién la khach
hang. Sy thay d6i quan diém xuat phat tir méi quan
h¢ gitra khach hang la sinh vién va don vi cung ung
dich vu trong cac to chirc giao duc (Oldfield &
Baron, 2000). Viéc cung ung dich vu tdt s& dem lai
thanh cong cho to chirc gido duc, néi cach khac 1a
phuc vu sinh vién, cac ca nhan khach hang cta t6
chirc s& tao ra chét luwong va gia tri cho td chue.

Nghién ctu cia Han & Baek (2004) cling chi ra
rﬁng chét lugng dich vu hd trg co tac dong truc tiép
t6i sy hai long ciia khach hang, tac dong gian tiép
d6i voi mirc do trung thanh cua khach hang trong
linh vuc ngan hang tryc tuyén. Trong két qua cua
nghién ctru nay ciing dua ra dugc nhirng két qua
tuong tu trong nghién ctru mai truong hoc tap truc
tuyén, qua phan tich & phan trén cho ta két luan cho
gia thuyét 3 nhu sau: “Chat lwong dich vu hé tro
dao tao co tac dong tich cuc dén sw hai long cua
sinh vién trong méi tricong hoc tdp trwc tuyén”.

Khi chét lugng dich vu hd trg dao tao ting lén 1
don vi thi su hai long cua sinh vién tang 1én 0.757
don vi. Vi do tin cay 95% khi danh gia, su thay doi
cta bién phu thudc dugc giai thich bédi 57,3% su
thay dbi cua bién doc lap.

Trong sb cac nhan t6 dugc coi 1a nhitng nhan to
chit dao dan dén 1ong trung thanh ctia nguoi st dung
dich vu d6 chinh Ia sy hai long cua ho (Jamal &
Naser, 2002). Sy trung thanh dong nghia voi vige
sinh vién tin tudng vao co s¢ dao tao, tin tudng vao
su lya chon ctia minh la phu hop, 1a dinh hudng dung
dan trén con dudng tiép can tri thire dé hoan thién
ban than. Sy trung thanh cua nguoi hoc la tin hi¢u du
bao vé kha nang cam két ctia nguoi hoc hoan thanh
chuong trinh dinh thoi han va dé lai niém tu hao cho
ho khi ra truong. Két qua nghién ctru nay di khiang
dinh cho gia thuyét. “Sw hai long ciia sinh vién cé
tdac dong tich cuc dén mirc do trung thanh cua sinh
vién trong méi trieong hoc tdp triec tuyén”.

5. Két luan

Khang dinh, danh gia chat luong dich vu dao tao

truc tuyén trén ba nhan to chinh: chat lugng hé
théng cong nghé thong tin truc tuyén, hé thng
giang vién va dich vy hd trg, ba khia canh nay twong
{mg véi 3 yéu td ma thyc tién hién nay dang ap dung
1a cong nghé va k¥ thuat, chat luong chuyén mén va
chét luong dich vu.

Yéu t6 chat luong dich vu 1a tién dé hinh thanh
nén sy hai 1ong cho sinh vién. Nghién ctru trong mdi
quan hé tong hop voi su hai 1ong va mirc do trung
thanh cuda sinh vién cho théy yéu t6 dich vu hd tro
van dugce dénh gia cao nhat trong cac nhén td tac
dong dén su hai long cua sinh vién, chuyén mon
dugc danh gia quan trong thir hai va cudi cing méi
dén yéu t6 cong nghé.

Muc do trung thanh cua sinh vién dugc hinh
thanh trén co s& sy hai long cta ho trong qua trinh
hoc tap chuong trinh tr xa E-Learning, muc do
trung thanh cua sinh vién khong bi anh hudng truc
tiép boi chat lugng dich vu dao tao, nd bi tac dong
gian tiép qua su hai long. Sy trung thanh cia sinh
vién thé hién su cam két hoan thanh chuong trinh
ding thoi han, chuong trinh tao uy tin va do tin cay
cao dé sinh vién san sang giéi thiéu v6i nguoi than
va ban bé cung tham gia hoc, dong thoi sinh vién
cam théy tu tin va hoan toan tin tuéng vao su lua
chon ding din trong su nghiép hoc tap ciia minh.

Nghién ctru ciing cho thiy sinh vién luén mong
moi dugc phuc vu nhu mot khach hang thyc sy ddi
v&i mdi co s¢ dao tao, nhit 1a trong giai doan hién
nay, khi c6 su canh tranh khdc liét tir nhidu t6 chirc
giao duc khac nhau, nguoi hoc co nhiéu co hoi lua
chon dé hoc. Chinh sy hai 1ong cta ngudi hoc 13 co
s& dé ngudi hoc ludn trung thanh véi khéa hoc ciia
minh, nguoi hoc tin twdng vao su lya chon cua minh
khi tham gia khéa hoc, mong mudn ban bé cing
tham gia va tu hao la khach hang cta mét to chirc
giao duc ma minh lya chon.

DPao tao truc tuyén 1a mot xu thé tat yéu trong su
phat trién nén gido duc hién dai trong tuong lai.
Chat lugng dich vu hd tro trong quan 1y dao tao luén
phai dugc dat 1én hang dau, hudng toi nguoi hoc,
lam cho nguoi hoc ¢6 dugc sy thoai mai, sy tin
tudng, su hai long ddi vai khoa hoc, d6 13 muc tiéu
chinh ctia mdi té chirc gido duc.0J
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