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Tom tat

Trudc bdi canh toan cau hoa va qudc té hoa gido duc, cac rang budc vé khong gian va
thoi gian timg bude duoc g bo bang nhiing loi thé tir viée tang cuong tng dung cac
hoat dong hoc tap dién tir (e-learning) trong cac t chiic gido duc. Bén canh nhiing loi
ich ma e-learning dem lai, viéc trién khai hinh thirc hoc tap dién tir nay ciing ¢6 nhirng
bt loi nhat dinh. Do vay, viéc do luong chat luong va hiéu qua cua cac dich vu nhu vay
ngdy cang cd tim quan trong dé tiép tuc cai tién, tir d6 co thé gia ting gia tri, hiéu qua.
Théng qua phén tich yéu t6 kham pha (EFA) va phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) tir
dir liéu khao sat 539 sinh vién, 5 thang do trong mé hinh SERQUAL di duoc diéu
chinh va gop thanh 2 thang do méi, bao gdm “tinh hitu hinh” va “tinh v6 hinh”. Bén
canh cung cép cho céc truong dai hoc nhiing yéu t6 c6 thé cai thién dé dap tng ki vong
cta sinh vién. Day 14 nén tang dé cac trudng tiép tuc nghién ciru va phat trién thanh bo
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1 bat van dé

1.1 Giéi thiéu

Theo Ivanaj, Nganmini & Antoine (2019) [1], e-
learning la mot phuong thirc gido duc ra doi dya trén
su phat trién cong nghé thong tin va truyén thong. Noi
mot cach cu thé, Ivanaj va cong su (2019) [1] cho
rang d6 1a mot phuong phap dio tao hudng dén tinh ty
chu, ca nhan hoa va phét trién ban than. Truéc boi
canh toan cau héa va qudc té hoa gido duc, cic rang
budc vé khong gian va thoi gian timg bude dugc go
bo bang nhing loi thé tir viée ting cudng tng dung
cac hoat dong hoc tap dién tur trong cac to chic gido
duc cong lap va ngoai céng 1ap. Tuy nhién, bén canh
nhiing loi ich ma e-learning dem lai, viéc trién khai
hinh thirc hoc tap dién tir nay ciing c6 nhing bét loi
nhat dinh vé chi phi, hé thdng, van hanh va viéc dap
rng nhu cau caa nguoi hoc. Hon hét, viéc dao tao theo
e-learning hién dang ddi mat véi nhimg cau hoi lién
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quan dén chat lugng va hiéu qua dao tao thong qua
cac khia canh: cong nghé, dong luc hoc tap, giang
vién, ndi dung va phuong phap su pham.

Welch (2010) [2] da chi ra hé thdng gido duc dai hoc
cua Viét Nam ngay cang hoi nhap sdu rong vao hé
thdng gido duc qudc té. Hién nay, cac truong dai hoc
& Viét Nam da bat dau xay dung cac chién lugc phat
trién hé théng e-learning. Tuy nhién, trong ty nhu cac
nuéc dang phat trién khac, cac vin dé lién quan dén
chat luong ciing dd va dang thu hut rat nhiéu su cha y
Cua cac co quan chinh phu, cac co s& gido duc dai hoc
va cac to chirc khac. Nhu vy, dé c6 thé cai tién va
hoan thién viéc trién khai dao tao theo hinh thuc truc
tuyén, dé g& bo nhiing rao can, dinh kién vé phuong
thire dao tao nay, cac co sd gido duc dai hoc can hiéu
dugc ban chét cua chat lugng trong dao tao truc tuyén.
Vi tinh hinh hién tai, khi sinh vién ngay nay dugc
cac co s giao duc cham séc va thuc hién hang loat
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cac chién luge dé duy tri sy gin bé (Martinez &
Batalla, 2016) [3], thi viéc nghién ctru, tim hiéu vé
chét luong dich vu dao tao truc tuyén theo quan diém,
nhan thac cua sinh vién 14 van dé vo cing can thiét dé
nha truong ¢ cac chinh sach, chién luge diéu chinh,
cai tién phuong thirc dio tao nay phu hop va théa man
cac yéu cau cua sinh vién. Tir cac co so 1i thuyét va
céc dé tai nghién ciu & cac nude da phat trién va mot
s6 md hinh da ap dung tai cac nudc dang phat trién
trong nhitng niam gan day, nghién ciru nay nham danh
gia kha nang ung dung ctia m6 hinh SERQUAL
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988) vé chat
luong dich vu cam nhan trong do luong cam nhan caa
sinh vién vé chat luong dich vu dao tao truc tuyén va
kién nghi mot s6 giai phap nham nang cao chit luong
dao tao truc tuyén [4,5].

1.2 Khai niém vé “chat luong”

Céc dinh nghia vé chét lugng c6 thé duoc nhom lai
thanh hai loai chinh: chat lugng khach quan va chat
lwong chu quan. Theo Ivanaj va cong su (2019) [1],
chat lugng khach quan dugc hiéu dua trén cac dich vu
dugc cung cap bai cac to chirc, vi vy nd c6 thé duoc
danh gia va kiém soat boi cac chuyén gia, trong khi do
chét lwong cha quan lai dua trén nhan thic cua khach
hang va lién quan dén ki vong cua ho. Hay noi cach
khac, chat lugng chi quan tuong wng vé6i chit luong
cam nhan cua khach hang v& mot dich vu nao d6 va
do d6, véi mdi danh gia tir khach hang s& co két qua
danh gia chat lugng chii quan khéac nhau.

Viéc xac dinh chat lwong cam nhan dua trén cac yéu tb
khac nhau ctia n6 cho phép cac nha nghién ciru phan
tich cac khia canh xac dinh trong danh gia ctia nguoi
tiéu dung thong qua hai trudng phéi tu tudng chinh dan
d4u nghién ctru trong linh vuc chit lwong cam nhan
trong linh vuc dich vu. Truong phai dau tién, dugc dai
dién boi cac nha khoa hoc Bic Au khi dinh nghia chat
lwong bao gdm qua trinh va két qua cua hanh dong dich
vu. Truong phai thi hai, dugc phat trién boi nghién ciru
cua dai hoc tai Hoa Ki trong d6 chat lwong dich vu
duogc dinh nghia thong qua viéc xac dinh cac khia canh
téng thé cua chit luong hay cac yéu tb chat luong dua
trén cac thudc tinh ma khach hang mong dgi. Trong
cach tiép can nay, Parasuraman va cong su (1988)
[5] da dé xuét cach xac dinh cac yéu t chat luong xuat
phat tir ki vong ciia khach hang. M6 hinh nay két hop 1i
thuyét vé sy ki vong voi thang do dé do luong chat
luong dich vu cam nhan trén nam khia canh.

1.3 Thang do cua chat lwong dich vu dién tu

Dinh nghia phd bién nhat dugc chip nhan vé cac dich
vu dién tor do Zeithaml, Parasuraman & Malhotra
(2002) [6] dua ra 1a mac d0 ma mot trang web tao
diéu kién thuan loi va hiéu qua cho viéc mua sam,
mua hang va phan phdi cac san pham va dich vu. Co
thé thay, cac hinh thtic hoc tap dién tir co nhidu diém
tuong dong véi cac dich vu dién tir nhung khong phai
tat ca cac khia canh cua dich vy dién tir déu tuwong
thich voi e-learning vi loai hinh dich vy nay khong
tich hop cac yéu t6 thwong mai. Mic du c6 nhiéu
nghién ctru lién quan dén viéc xay dung thang do vé
chat luong dich vu nhung co thé thay cac tai ligu
nghién ciru truée day chua dat dwoc sy thong nhat.
Trong khi do, voi dé xuét cua Parasuraman va cong su
(1985, 1988) [4,5] vé ndm khia canh khi danh gia chat
lwong dich vu: d9 tin cay, kha niang dap ung, su dong
cam, su dam bao va sy hién dién cua cac yéu té hitu
hinh trong viéc trai nghiém dich vy, md hinh
“SERVQUAL” ¢6 thé dugc ap dung dé danh gia chat
luong trong nhiéu linh vyc.

Trén thé gii c6 kha nhiéu cac nghién ciru lién quan
dén viéc str dung mé hinh SERQUAL dé danh gia, do
ludng chét lugng dao tao e-learning trong gido duc dai
hoc. Trong nghién cuu cia Abd Rahman & Hamid
(2017) [7] vé chat luong e-learning, cic nha nghién
ctru da dé& xuét ba yéu t6 duoc st dung dé do luong
chat lwong va thanh cong cua dich vu dao tao tryc
tuyén bao gém thiét ké, phuong thirc phan phéi dich
vu va cam nhan vé dich vu. Ciing trong khudén khé
nghién ctru cac yéu té quyét dinh chat lugng dao tao
tryc tuyén trong cac co sé gido duc dai hoc, Uppal,
Ali & Gulliver (2018) [8] di dé xuit md hinh
SERQUAL mé rong bang cach bd sung thém cac yéu
t6 do luong co sé dit liéu va hé théng dé danh gia toan
dién vé chit lugng dao tao truc tuyén. Thong qua két
qua phén tich hdi quy da bién, cac tac gia da chi ra cac
yéu té “dam bao”, “trach nhiém”, “tinh hitu hinh”,
“ndi dung hoc tap”, “hé théng” c6 twong quan chit
ché va tac dong d6i véi nhan thac cua sinh vién vé
chat lugng. Tuong tw, mé hinh SERQUAL ciing duoc
ap dung trong cac céng trinh nghién ciu cua Li,
Asimiran & Suyitno (2018) [9]; Ivanaj va cdng su
(2019) [1] khi do lwdng nhan thic cha sinh vién vé
chat luong dao tao truc tuyén hay khoang cach giira
mong doi va nhan thic vé chit luong dao tao truc
tuyén cua sinh vién tai cac co s& gido duc dai hoc &
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nhiéu qudc gia khac nhau. Gan day nhat, Seta ,
Hidayanto & Abidin (2020) [10] dé xuit md hinh
SERQUAL mé¢ rong trong nghién citu Sy tuong quan
gitta nhan thirc vé chat lugng dio tao truc tuyén, su
hai long va hanh vi dy dinh cda sinh vién trong cac
truong Pai hoc ¢ Indonesia. Picu nay da chiing minh
va cung ¢b thém tinh 6n dinh va tinh chuan xé4c cua
md hinh SERQUAL trong cac nghién ctru lién quan
dén do luong chat luong dich vu dao tao truc tuyén
trong bdi canh giao duc dai hoc dudi quan diém, nhan
thic sinh vién.

2 Phuong phap nghién cuu

2.1 Piéu tra

Nghién ctru nay sir dung ca phuong phap dinh tinh va
dinh luong. Pau tién, phuong phap dinh tinh duoc sir
dung thong qua viéc tong quan cac tai lidu, co so li

Bang 1 Thiét ké thang do
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thuyét dé xay dung, thiét ké thang do. Tiép theo, tac
gia thuc hién phong van ban ciu trac voi 2 chuyén
vién phu trach dao tao truc tuyén, 2 giang vién va 03
sinh vién dé diéu chinh cac tir ngit, thuat ngit duoc sir
dung trong bang hoi. Phuong phap dinh lugng dugc
tién hanh sau khi hoan chinh bang hoi dé c6 thé kiém
tra d¢ tin cay, tinh phé quat cta thang do da dugc phat
trién trude do.

Thong qua viéc tong hop cac tai liéu nghién ciru lién
quan dén viéc tng dung moé hinh SERQUAL, ¥ kién
cua cac chuyén vién, giang vién va cac sinh vién co
trai nghiém vé viéc day va hoc truc tuyén, nim thang
do diéu chinh tir mé hinh SERQUAL c6 thé sir dung
dé danh gia chat lugng dao tao tryc tuyén bao gom
tinh hiru hinh, d¢ tin cay, kha nang dap ung, tinh dam
bao va su dong cam.

Yéu to Dinh nghia Bién quan sat
Tinh hiru hinh | Viéc hién thuc hoa dich vu tong thé | (1) Tai liéu dao tao truc tuyén duoc thiét ké mot cach hién dai
thong qua thiét bi, hd tro, tai liéu hoc tap | (2) Hé thong e-learning dugc thiét ké dep mét
va phuong tién giao tiép. (3) Hé thdng e-learning hoat dong rat tét
(4) Giao dién hé thdng e-learning rat hai hoa
(5) Hé théng e-learning rat dé st dung
bo tin cay Murc d6 ma cac dich vu dap tmg dugc | (1) Bo phan ho tro ton trong cac cam két trong dich vy

nhitng cam két da dit ra

cham so6c sinh vién

(2) T6i nhan duoc Sy quan tam, hd trg giai quyét voi cac
van dé trong qua trinh hoc

(3) Viéc giai quyét dam bao cac thoi han da dugc thong bao
(4) T6i hoan toan tin tuong vao dich vy dao tao tryc tuyén
Cta nha truong

Kha niang dap | Cac phan hoi tir phia nhan sy hd tro va

(1) Cac thong tin vé viéc hoc tryc tuyén ludn dugc cap nhat

ung cua t6 chirc gido duc ndi chung. thuong xuyén
(2) Céc thic mac cua t6i déu dugc phan hdi nhanh chong
(3) Téi déu duogc hd tro bat ki lic nao t6i can

Su dam bao Dé cap dén nang lyc cua nhan sy trong | (1) Toi nhan dugc cac phan hdi chinh xac véi cac van dé dé

viéc dap wng nhu cu cia khach hang.
Trong bbi canh dao tao truc tuyén, yéu
t6 nay dai dién cho ki vong cua ngudi
hoc dién tar lién quan dén sy dam bao
cua giang vién, nhan vién hd trg thong

t6i can
(2) Cac phan hdi toi nhan dwoc vo cung thau ddo
(3) Chuyén vién hd tro rat c6 nang luc

MGi quan tim ddi voi khach hang va su
cht y ctia nhan vién d6i véi nhu cau cua
khach hang

Sy dong cam

(1) Téi thay minh rat dugc quan tim

(2) To6i nhan dugc Sy quan tdm ca nhan

(3) Tbi thdy cac yéu cau cia minh dugc thau hiéu
(4) Toi d& dang c6 duoc nhirng diéu t6i yéu cau

Truée khi tién hanh khao sat chinh thuc, tac gia thuc
hién pilot test voi 42 sinh vién dé kiém tra tinh 6n
dinh (reliabilty) cua bd cau hoi nghién ciru trudc khi
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tién hanh khao sat chinh thirc véi ¢ mau I6n. Dit ligu
dugc kiém tra tinh on dinh bang gia tri Cronbach’s
Alpha véi két qua cho thay do on dinh cta cac yéu to
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déu 16n hon 0,6 va khong c6 gia tri Corrected Item-
Total Correlation nao nhé hon 0,3, do d6 tit ca céac
bién déu duoc gitr lai dé trong bang khao sat chinh
thirc. Bang hoi chinh thirc dugc thiét ké voi 26 muc
dugc thiét ké dua trén thang do Likert 5 diém, tir 1 1a
“hoan toan khong dong y” dén 5 1a “hoan toan dong
¥, ngoai trir phan thong tin chung. Cac cau hoi vé
thong tin chung bao gdm gidi tinh, nién khoa, chuyén
nganh, truong dai hoc, cac trai nghiém hoc truc tuyén
trude do.

Déi tugng khao sat cuia nghién ctru nay tip trung vao
sinh vién cic truong dai hoc trén dia ban Thanh phd
HG6 Chi Minh di trién khai dao tao tryc tuyén. Theo
Hair va cong su (2014) [11], kich thudc mau téi thiéu
dé phan tich EFA 1a 50 va tot hon 1a tir 100 tro lén. Ti
Ié quan sat trén mot bién phan tich tdi thiéu 1a 10:1.
Bang khao sat chinh thirc bao gém 19 cau hoi duogc sir
dung thang do Likert 5 (twong tng véi 19 bién quan
sat thudc cac yéu té khac nhau). Ap dung ti 18 10:1, ¢&
mau téi thiéu s& 12 190 mau dé co thé thuc hién phan
tich yéu té kham pha EFA. D4i voi nghién ciru nay,
phuong phap phu hop d6 1a phuong phap chon mau
ngau nhién dé c6 thé chon ra mot mau co kha ning dai
biéu cho téng thé, cu thé nghién ciru 4p dung ki thuat
chon miu phan ting. Pau tién, tac gia xac dinh sb
luong cac co s gido duc dai hoc tai Thanh phd Ho
Chi Minh. Tiép theo, cin cit vao dic diém truong
cOng 1ap / truong ngoai cong lap lam ti€u thirc phan
tang cac truong dai hoc. Thu ba, lva chon dbi tuong
khao sat vai ti 1& d6i tugng khao sat giita hai nhom 1a
1: 1. Sau d0, dua trén cac tiéu chi da xay dung, tién
hanh lya chon cac truong dai hoc va khao sat sinh
vién thudc cac truong dai hoc da chon lya. Do dién
bién phiic tap cua tinh hinh dich Covid-19, nén viéc
phong van dugc thuc hién théng qua hinh thic truc
tuyén. Két qua khao sat thu duogc 542 mau khao sat tir
cac truong dai hoc di dugc xac dinh tir ban dau. Céac
mau phiéu khao sat sau khi dwoc thu thap déu duoc
Kiém tra, danh gia lai vé mtc do hoan thanh cic cu
tra 101, ddi twong khao sat dé dam bao chat lugng
trugc khi tién hanh cac budc tiép theo va két qua 539
mau duoc chap nhan di duogc tién hanh mi hoa va dir
liéu dwoc xir 1, 3 mau bi loai vi ¢6 cdu tra 1oi giéng
nhau cho toan bg bang khao sat.

Theo két qua Bang 1, da s6 sinh vién tham gia khao
sat déu thudc nam 1, tiép theo do6 1a sinh vién nam 3,
sinh vién nam 2 va sinh vién nam 4 véi ti I¢ tuong ung

1a (46,3; 26,4; 18,1 va 9,2) %. Dya theo s liéu théng
ké, da sb sinh vién khéi nganh kinh té - tai chinh va
sinh vién kh6i nganh ki thuat — CNTT tham gia khao
sat voi ti 16 xap xi nhu nhau (47 % va 44 %). Sinh
vién khdi nganh khoa hoc xd hoi nhan vin va khoi
nganh mi thuat — xay dung — kién trac chiém ti I kha
nho véi 7 % va 2 %. Nhu vay, c6 thé thiy cac doi
tugng khao sat rat da dang, dai dién cho nhiéu nién
khoa va chuyén nganh khac nhau. Bén canh d6, da sd
dbi twong khao sat thudc bon truong dai hoc bao gom:
Truong Pai hoc Nguyén Tat Thanh, Truong Dai hoc
Khoa hoc Ty nhién, Truong Pai hoc Van Lang,
Trudng Pai hoc Bach Khoa véi ti 1é xap xi bang nhau
lan Tuot 13 (25, 23, 21 va 21) %. Nhu vay, két qua mau
thu thap duoc dam bao diéu kién ban dau vé ti 16 1: 1
(48 va 52) %.

Bang 2 Thong tin chung vé ddi tuong khao sat

Pic diém nhan khau hoc -{;/(: ;‘3
Gisi Nam 421
tinh AL , 56,3
Khéng muon néu cu thé 1,7
Nam 1 46,3
Nién | Nam 2 26,4
khoa | Nam 3 18,1
Nam 4 9,2
Khdi nganh kinh té - tai chinh 47
Khdi nganh khoa hoc xd hoi 7
Chuyén nhé,n_ van
A Khoi nganh ki thuat — cong
nganh . i 44
ngh¢ thong tin
Khbi ngé&nh mi thuat — xay 5
dung — kién tric
Truong PH Nguyén Tat Thanh 25
Truong BH Van Lang 21
Trong Truong PH Bach Khoa 21
dai hoo Truong PH Khoa 1”1()0 Tu nhién 23
o Truong BH quoc té Hong Bang 5
Truong DH Ql{éc té - Pai hoc c
Quoc gia Tp. H6 Chi Minh

2.2 Xtr li sb lieu

Cac mau phiéu khao sat sau khi duoc thu thap déu
dugc Kiém tra, d4nh gia lai && dam bao chat lugng
truée khi tién hanh cac budc tiép theo. 539 mau dugc
chap nhan di duoc tién hanh ma hoa va dir liéu dugc
xt 1i bang phan mém SPSS 20.0 va AMOS 20.0 véi
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cac cong cu sau: Dau tién, dit lidu khao sat dugc kiém
tra 6 6n dinh (reliability test) dwgc do luong, danh
gi4 thong qua gia tri Cronbach’s alpha. Két qua kiém
tra 6 6n dinh cho thiy gia tri Cronbach’s alpha cuiia 5
yéu to déu tir 0,872 dén 0,941. Nhu vay, 5 yéu t6 nay
déu co thang do ludng tét, bo cau hoi c6 do tin cay
cao, do on dinh, nhat quan trong qué trinh nghién ctru
va cac bién quan sat ciia cac yéu to con co6 quan hé
chat ché va tuong quan tbt (Bang 3). Cac yéu t6 thoa
diéu kién Cronbach’s alpha s& duoc tién hanh phéan
tich yéu t6 kham pha (EFA) dé danh gia sy phu thuoc
IAn nhau gitra cac yéu td va cac bién thanh phan.
Ngoai ra, phan tich nhan t6 khang dinh (Confirmatory
Factor Analysis - CFA) - 1a mot loai mé hinh céu trac
tuyén tinh (SEM) con duoc sir dung dé phan tich mo
hinh do luong, cu thé 1a kham pha mdi quan hé gita
cac bién quan sat hodc chi bao vé6i cac bién tiém an
hoidc con goi 1a nhén tb.

Bang 3 Gia tri Cronbach's alpha (khao sat chinh thirc)

P Gia tri Cronbach’s| So lreng
Yéu to iy
alpha bien
Tinh htru hinh 0,941 5
bo tin cay 0,921 4
Kha nang dap ung 0,872 3
Su dam bao 0,920 3
Su dong cam 0,960 4

Bang 4 Két qua phan tich EFA
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3 Két qua va thao luan

3.1 Két qua phan tich EFA

Nhiam danh gia kha ning Gng dung cia md hinh
SERQUAL Vvé chiat luwgng dich vu cam nhan
Parasuraman va cong su (1985, 1988) [4,5] trong do
lwong nhan thirc ciia ngudi dung vé chat luong dich
vu ddo tao truc tuyén, 19 thang do thudc nim yéu td
da duogc tong hop va khao sat chinh thirc. Thong qua
phan tich yéu t6 kham pha (EFA), két qua dugc tong
hop va thé hién trong Bang 4. 19 bién quan sat dugc
str dung dé do luong véi thang do Likert 5 diém da
duoc nhom thanh 2 yéu té sau khi tién hanh phan
tich EFA. Hé s6 KMO 1a 0,970 va gia tri kiém dinh
Barllet c6 y nghia ¢ mic 0,000 < 0,05 cho thay hai
yéu té nay thoa man diéu kién dé tién hanh phan tich.
Ngoai ra, gia tri tong phuong sai trich bang 74,331 %
> 50 %, thoa man diéu kién va co thé hiéu rang 2 yéu
t6 nay giai thich 74,331 % bién thién cua dir lidu.
Bén canh d6, gia tri hé s6 Eigenvalues cua cac yéu to
déu cao (> 1). Tuy nhién, do c6 su xao tron cic yéu
t5 nén sau khi phan tich 5 yéu t6 ban dau dugc sip
xép lai va 2 yéu té méi duoc tao thanh bao gom:
“tinh hitu hinh” va “tinh v6 hinh”.

Véu tb Bién Hé so Gia tri Pj léch
tai trung binh | chuin
PC2: T6i nhan dugc Sy quan tdm ca nhan ,850 3,8571 97 172
PC3: Toi thdy cac yéu cau cua minh duoc thau hiéu ,832 3,8 256 ,98 841
PC4: T6i d& dang c6 duoc nhitng diéu t6i yéu cau ,829 3,8571 97 172
PB2: Cac phan hdi t6i nhan duoc vo cting thau dao 825 3,9 889 92 862
PC1: T6i thdy minh rat dugc quan tim ,806 3,8 479 97 699
Yfzu toAl: PU2: Cac thac mac cua to6i déu dugc phan hoi 791 3.8 683 96 177
Tinh v nhanh
hlnl-l D;BI:;TOAI nAhanA dugc cac phan hoi chinh xac véi cac 781 4,0 390 90 659
Variance van de de toi can
Explained: PU3: Toi déu dugc hd trg bat ki lic nao toi can 779 3,7737 1,01 694
66,967 % : T6i nha 4 0 &
0 TEIZ ,T01A nhzin dugc 51_1’ ql%an tam, ho tro giai quyet 774 4,0 891 90817
V&1 cac van de trong qué trinh hoc
PB3: Chuyén vién ho tro rat co nang luc 757 4,1 020 ,90 987
T(E3: V,|¢C giai quyet dam bao céc thoi han da dugc 745 4,0519 91917
thong bao
TCl: Bo E)han'ho .tr(_y tf)An trong cac cam ket trong 728 4,0 835 91786
dich vu cham soc sinh vién
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truc tuyén cua nha truong

TC4: T6i hoan toan tin twdng vao dich vu dao tao

,689 3,9814 ,97 536

dugc cap nhat thuong xuyén

PUI1: Cac thong tin vé viéc hoc truc tuyén lubn

,643 4,2 579 ,81 705

Yéu tb 2: HH4: Giao dién hé thong e-learning rt hai hoa 878 3,8 442 ,91 752
Tinh hitu HH2: He¢ thong e-learning dugc thiét ké dep mat 814 3,8 330 92 364
hinh HH5: Hé thng e-learning rat dé st dung 783 3,9425 ,89 320
Variance HH3: Hé théng e-learning hoat dong rat tot , 761 3,6 865 1,01 294

7,363 % cach hién dai

Explained: | HH1: Tai liéu dao tao truc tuyén duoc thiét ké mot

,759 3,9 629 ,91 584

3.2 Két qua phan tich CFA

Tién hanh phan tich CFA, tac gia thu dwoc két qua
mO hinh t&i han nhw trong Hinh 1. Két qua cac chi
s6: Chi-square/df = 4,371 < 5, CFI = 0,958 > 0,9,
TLI = 0,951, GFI = 0,884 <0,9, RMSEA = 0.079 <
0.08. Tat ca cac chi sb déu dat yéu cau theo tiéu chi

ciia Hair va céng sy (2014) [11] ngoai trir chi sd
GFI. Tuy nhién, theo Doll, Xia & Torkzadeh (1994)
[12] gia tri GFI dudi 0,9 nhung tir 0,8 trd 1én thi van
duwoc xem la sy phu hop hop 1i (reasonable fit). Nhw
vdy, két ludn mo hinh phu hop véi dit lidu thi truong.

Chi-square/df=4,371

(2)
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Hinh 1 M6 hinh do ludng cac khai niém nghién ciru (chuin hoa)

@ Dai hoc Nguyén T4t Thanh

12
NGUYEN



Céc trong s6 hoi qui chuin héa déu 16n hon 0,5 va
céc hé sb tin cdy tong hop (Bang 5) 13 0,974 va 0,972
déu 16n hon 0,7. Nhu vdy, cac thang do déu dat d6
tin cdy. Bén canh do, gia tri cta trung binh phuong
sai trich dugc (AVE) lan luot 13 0,728 va 0,766 déu
16n hon 0,5 va diéu nay c6 nghia thang do dat gié tri

Bang 5 M6 hinh do luong cac khai niém nghién ciru

Tap chi Khoa hoc & Céng nghé S6 16

héi tu. Ngoai ra, chi sé phwong sai riéng 16n nhét véi
0,577 (MSV) cua cac nhan t&6 déu nho hon chi s6
phuong sai trich (AVE) va tat ca cac hé sd tuong
quan gitta cac bién déu nho hon cin bac hai cua
AVE. Cac thang do déu dat yéu ciu vé gia tri phan
biét.

£ Yéuté 1 Yéu to 2
Yéuto CR | AVE | MSV | MaxR(H) | «rinh v hinh” | “Tinh hitu hinh”
Tinh vo hinh | 0,974 | 0,728 | 0577 0,975 0,853
Tinh hiru hinh | 0,972 | 0,766 | 0,577 0,946 0,747%%% 0,875

3.3 Thao luan

Bing cach tong quan cac cong trinh nghién ciru, tai
lidu hién co6 vé chat luong cua cac dich vu truyén
théng va dién tir va thong qua két qua khao sat,
nghién ctru da c6 sy diéu chinh ddi voi thang do cua
Parasuraman va cong su (1988) [5] dé do luong chat
luong dich vu dao tao truc tuyén. Thong qua két qua
phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) va phén tich nhan
t6 khang dinh (CFA), tac gia xac nhan 2 trong 5
thang do ctia Parasuraman va cong su (1988) [5]. Pau
tién 1a chat lwong cua “tinh hiru hinh” nham dé cap
dén viéc hién thuc hoa dich vu téng thé thong qua
thiét bi, hd tro, tai liéu hoc tap va phuong tién giao
tiép, cu thé 1a tai liéu, hé théng quan li hoc tap hay
cac tai liéu hd tro khac. Yéu té thu hai thudc vé “tinh
v6 hinh” phan anh mitrc 6 Vé sy quan tim giai quyét,
su phan héi nhanh chong va hiéu qua, ning luc cua
ngudi hd tro va sy dong cam danh cho cac van dé
sinh vién gip phai hay chinh sinh vién d6. Theo két
qua phan tich day 1a hai yéu t6 nay dugc xem la
nhitng thang do quan trong dé danh gia chét luong
dich vu dao tao truc tuyén dya trén nhan thic cua
sinh vién.

Su khac biét giita thang do ban dau va nhiing phat
hién cua dé tai c6 thé dugc 1i giai vi nhimng 1i do nhu
sau. Pau tién, theo Ivanaj va cong su (2019) [1], mo
hinh SERVQUAL van chua duoc sir dung rong rai
dbi voi cac dich vu phi thuong mai. Ngoai ra, diéu
guan trong la moi truong dao tao truc tuyén co
nhitng diém khac biét voi cac dich vu khac va nhu
vay co6 thé anh huong dén nhan thuc cia nguoi st
dung hay chinh la cac sinh vién tham gia hoc tap truc
tuyén. Thir hai, su khac biét gira thang do
Parasuraman va cong su (1988) [5] ban dau va thang
do trong nghién ciru nay c6 thé bi anh huong boi mot
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sb dac diém cua mau duoc nghién ctru. Cac sinh vién
tham gia khao sat da c6 kinh nghiém vé viéc hoc tap
truc tiép trude d6. Do dé, ho rat dé& danh so sanh wu
va nhugc diém cua ting loai hinh dao tao. Hon thé
nira, do hinh thtre dao tao truc tuyén chi méi duoc ap
dung rong rii trong 2 nim gan dy tai cic co s& gido
duc do tac dong cua dai dich Covid — 19 nén sy cam
nhan rd nét vé sy dong cam va nang luc giai quyét
céc van dé cua sinh vién khong duoc cam nhan mot
cach day du. Do vay, tinh dam bao, do tin cay, kha
ning dap ung va sy dong cam duoc ngudi hoc nhan
thire chung nhu mot yéu té vo hinh hay 1a sy hd tro
cua chat lugng dao tao truc tuyén.

Két qua nghién ciru ciing dua ra dé xuat vé nhiing
tiéu chi dé danh gia chat lwong dao tao truc tuyén.
Pau tién, cac két qua nghién ciu cho thay rang hé
théng dao tao truc tuyén phai dé sir dung, hién dai va
c6 tinh tham mi. Két qua nay c6 su tuong dong doi
vai nghién ctru cia Uppal va cong su (2018), lvanaj
va cong su (2019), Seta va cong su (2020) [8], [1],
[10]. Nhu Ivanaj va cong su (2019) [1] nhan dinh,
céc tiéu chi trong thang do vé tinh hitu hinh c6 thé
tuong dong voi yéu té nhan thirc vé tinh dé sir dung
trong m6 hinh TAM cua Davis (1989) [13] vi déu
dua trén danh gia cta nguoi dung vé chat luong va
viéc thg dung cong nghé. Bén canh “tinh hitu hinh”,
cac khia canh dich vy chu quan khac nhu “sy dam
bao”, “sy ddng cam”, “kha ning dap tng” va “sy tin
cdy” ciing la nhiing tiéu chi can quan tam. Cac két
qua da chi ra rang su tiép xuc, méi quan hé, twong
tac gifta sinh vién, giang vién va cac don vi hd trg
can dugc phan tich ki cang dé cung cap cho sinh vién
nhimg gia tri vo hinh thong qua cong tic hd trg
ngudi hoc trong méi trudng dio tao truc tuyén.
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4 Két luan va kién nghi

Theo “Béo cao du bdo va xu hudng thi truong dao
tao tryc tuyén 2017-2021”, quy md cua thi truong
dao tao tryc tuyén co kha ning ting truong 5% tir
nim 2016 dén nam 2023, vuot 240 ty USD. Mot sb
khu vuc ¢ Bic Mi, e-learning di c6 sy phat trién
dang ké trong nhimg nim gan day. O cac khu vuc
khac, dac biét 1a & Trung Pong, chau Phi va Nam
Mi, viéc ap dung cac hé théng quan li hoc tap (LMS)
ngay cang tdng. Vi vai trd ngdy cang mé rong cua
hoc tap dién tir ngay nay, viéc do luong chat luong
va hiéu qua cua cac dich vy nhu vay ngay cang co
tam quan trong thiét yéu dé tiép tuc cai tién, tir d6 co
thé gia tang gia tri va dat duoc hidu qua mot cach
bén viing. Trong nghién ciru ndy, tic gia da xem xét
cac khia canh cua chat lugng dich vu duoc cam nhan
bang cach tap trung vao nhan thic hay cam nhan cua
sinh vién.

Pau tién, két qua nghién ctu cung cip cho cac
truong dai hoc nhitng yéu té co thé cai thién dé dap
ung ki vong cuda sinh vién tuy nhién cac ti€u chi danh
gia nay khong bao gdom cac khia canh cu thé can
duoc cai thién trong hé théng quan 1i hoc tap.
Paechter, Maier, & Macher (2010) [14] cho thiy viéc
lya chon, thiét ké noi dung dao tao va tai liéu hoc tap
c6 anh hudng dén viéc trai nghiém qua trinh hoc tap,
thu nhan va tich Iiy kién thic. Do vay, khi thiét ké
chuong trinh ddo tao truc tuyén, didu quan trong la
phai lya chon va tich hop mot cach thich hgp cac noi
dung dao tao va cac tai liéu giang day. Nghién cau
gan day ctia Uppal va cong su (2018) [8] da chung
minh rang noi dung hoc tap dong mot vai trd quan
trong trong nhan thirc vé& chat luong hoc tap dién tu.
Bén canh d6, két qua nghién ciru chi ra viéc dam bao
tinh tham mi, d& st dung cua hé théng hoc tap truc
tuyén ciing 1a yéu t6 quan trong can duoc chu trong
khi x4y dyng va phat trién cac khoa dao tao theo
hinh thuc nay.

Thi hai, két qua nghién ctru con cho thay su hd trg
trong qua trinh hoc tap truc tuyén rat can thiét dé tao
thém cac gia trj va ning cao chat luong theo cam
nhan cua sinh vién véi cac hoat dong cu thé nhu cap

Tai liéu tham khao

nhat thong tin, hd tro giai quyét vin dé ki thuat hoic
cac thu tuc hanh chinh. Do d6, bén canh viéc chu
trong dén viéc bién soan, thiét ké noi dung, tai liéu
giang day cong tac hd tro nguoi hoc qua qué trinh
hoc truc tuyén rat quan trong. Vi trong mdi trudng
dao tao tryc tuyén thuong thiéu vang tinh twong tac
do d6 khién nguoi hoc thuong cam thay c6 don va
rat dé mat dong luc trong qué trinh hoc. Viéc tao sy
tin cay cho nguoi hoc, cung cap sy quan tdm, dong
cam, thau hiéu thong qua nhiing viéc hd tro xur li
nhitng van d¢, truc tric ma ho gap phai trong qua
trinh hoc tap s& khién nguoi hoc yén tam, thdy co
tinh két ndi, twong tic voi moi trudng hoc tap. Dé
lam duogc didu nay, can co d6i ngii chuyén vién hd
tro duogc dao tao bai ban ca vé chuyén mon, nang lyuc
va ki ning giao tiép tét. Giang vién, nhiing nguoi
truc tiép giang day truc tuyén, ngoai chia sé cac kién
thirc chuyén mon, cin cé sy tuong tac thuong xuyén
V6i sinh vién thong qua cac dién dan trao doi hoc tap,
cac nhom trao d6i qua Zalo/facebook hay cac kénh
thuan tién cho sinh vién tham gia va cap nhat thuong
xuyén.

Bén canh nhitng két qua vé mat thuc tién va ca li
thuyét ma dé tai nghién ctru da kham pha, con co
nhitng han ché can dugc didu chinh. Pau tién, do anh
hudng cua dich Covid-19 va nhiing gian cach xa hoi
nén viéc thu thap miu chi do luong nhan thuc vé
chat lugng cia hon 500 sinh vién. Cac nghién ctu
trong tuwong lai c6 thé tha nghiém & cac quy moé 16n
hon d& c6 thé c6 md hinh nghién ctru pht hop hon.
Th hai, mic du nghién ctu da tiép cin duogc sinh
vién cua 6 truong dai hoc trén dia ban Thanh phd H
Chi Minh nhung so véi hon 50 truong co s gido duc
dai hoc thi ddy chinh 1a diém dan dén sy han ché
viéc tong quat cac két qua va phat hién cua dé tai.
Hon nita, pham vi trong nghién ctru niy chi bao gém
khia canh chét lugng dich vu trong khi dé e-learning
con bao gdm nhiéu thanh t6 khac can duoc bd sung
dé co cai nhin tong quan va day du.
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Applying the SERQUAL model in assessing the quality of online training in universities
in Ho Chi Minh City

Tu Tran Hoang Cam
Faculty of Business Administration, Nguyen Tat Thanh University
thctu@ntt.edu.vn

Abstract In the context of globalization and the internationalization of education, space and time constraints are
gradually removed by the advantages of increasing the application of e-learning activities in educational
institutions. Besides the benefits that e-learning brings, implementing e-learning also has certain disadvantages.
Therefore, it is increasingly important to measure the quality and effectiveness of such services to improve
continuously, thereby adding value and efficiency. Through exploratory factor analysis (EFA) and confirmatory
factor analysis (CFA) from survey data of 539 students, five factors in the SERQUAL model have been adjusted
and grouped into two new factors, including includes "tangibility” and "intangibility." In addition to providing
universities with factors that can be improved to meet student expectations, this is the foundation for universities
to continue researching and developing a complete set of criteria to evaluate online training quality
comprehensively.

Keywords e-learning, online learning, quality, SERQUAL.
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