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Tém tit:

Bai wei Xem xét cdc nhdn td dinh gic chit liepmg dich vy déo tao trire tuyen va dnh hirong cia
nhan 6 ndy dsi vt st hai Iong va long trung thank ciia sinh vién. Chit lwong dich v dio tao
triec tuyén duoc cdu thenh boi 4 thanh phan (1) tink hitu hink, (2) d9 tin cdy, (3) tinh ddp ing
vd (4) lmh dang cdm. Phan tich théng ké chi ra chdt heong dich vu ddo tao trec tuyen co tae ding
tryec tiép 151 s hii long et sink vién va gidn tiép t5i long trung thinh ctia sink vién trong méi
trieong hoc tdp triec tuyén. Hon niza, sie hai long cvia sink vién c6 tc dong t6i long trung thanh
ciia sink vién trong méi trudng hoc t@p trec nuyén. Kéc gua cia nghién ctu ndy ld co s¢ khoa hoc
cho cdc nha gudn b va nghién ciru diea ra nhimg quyér sdch phis hop dépha’t trién hinh thirc hoc
e ruyén theo hudng hién dai.

T khoa: Chic lrgmg dich vu gido duc, chit lwgng dich vu dio tao truc tuyén, sy hai long cua
sinh vién, s trung thanh cua sinh vién.

Impacts of training service quality on student satisfaction and loyalty in online education
Abstract:

This paper investigafes factors measuring service quality of online traxmng and their impacts on
student satisfaction and loyalty. Service quality of online education consists of four components:
(1) tangibility, (2) refiability, (3) responsiveness. and {4} sympathy. Statistical analyses show that
service quality of online education has a direct impact on student satisfaction and indrrect impact
on student loyalty in the online education context. In addition, student satisfaction has a direct
impact on student loyalty in the online education context. Findings from this paper serve as foun-
dations for education managers and researchers fo map out appropriate policies to develop this
type of online education towards modernization.

Keywords: Service quality of education; service quality of online wraining, student satisfacrion;
student loyaity.

1. Gi#i thigu

Hién nay, cude séng cia con ngudi ngdy cang bin
ron cung voi nhu cau hoe tdp gia tang ddi hoi phai
6 hinh thire d4o tac mai phi hop va tién loi hon.
Chinh vi vay, dao tao tryc ruyén ra doi. Hinh thic
hoc tap mén ndy dap img duoc tiéu chi tiét kigm thon
gian, chi phi va tao didu kign td1 da hé tre sinh vién
hoc tdp theo phuong chim nguéi hoe tiép cén vl
kién thize & moi léc va mei noi.

Pé dap img nhu ciu hoc tap cua con ngudi, cic

trwémg dai hoe va cao ding dua ra nhiéu hinh thitc
hoe t8p phit hop vé1 ngudi hoc va bt diu xudt hién
canh tranh gitra cac co s& dao tao dé thu hit hoc
vién. Bé 1am duoc didu nay, cdc t§ chitc gido duc
phai khdng ngimg néng cao chat luong dao tao, chit
lugng dich vu hé trg sinh vién, coi sinh vién nhu
mét khach hang thye su, dap tmg té¢ nhir didu kien
hoc tdp cho ngudi hoc. Nang cao chét lhrong dao tao
dé lam hai long ngudi hoe dugc cic co 8o gido due
xem |4 kim chi nam trong chién hrge phat trién cua
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minh. Vi sy canh tranh gifra cic co sd dio tao,
ngudi hoe 52 c6 Tya chon tt hon co s& hoc tip ciia
minh, cam thdy himg thi hon trong qué trinh hoc
tap va nd luc hon nita ong viéc hoan thanh khdéa
hoc cia minh.

Muc tiéu ciia nghién ciru niy nhim (1) xc dinh
nhiimg nhéan 16 ciu thanh chat luong dich vu ddo tao
true tuyén; (2) xem xét méi quan h c6 thé giiia chit
Irong dich vu dio tao trye tuyén ddi véi sir hai long
vi ldng trung thanh cua sinh vién trong méi tmrong
hoc tp tryc tuyén; va (3) dua ra céc gidi phép phit
trién hinh dao tao trye tuyén.

2. Co sir Iy thuyét

2.1. Céc khdi ni¢m co bin

2.1.1. Dao tgo tryc tuyén

Pao tac tryc tuyén 14 mét hinh thire hoc tip trong
d6 co sy gidn cach vé thoi gian va khong gian gitta
ngudi hoc va nguoi day (Verduin & Clark, 1991).
Nguén hoe co thé hoc thong qua cde phuong tién
truyén thdng, cac hoc liéu dién 6 va co sy hé tro tir
xa vé chuyén mén ctia ngudi huémg din. Ngoai ra
ngudn hoe dirge hudng phimg dich vu dao tao trong
sudt qua trinh hoc tép.

2.1.2. Chdt lwgmg dich vy rong ddo tao

Trong Marketing, Philip Kotler (2001) cho ring
chét lugng dich vu duoc coi nhu bién phép hay foi
ich ma mét bén cé thé cung cdp cho bén kia vi ¢
tinh v hinh hay phi vt chit, Thee Parasuraman &
chng su (1988), chit hrong dich vu dwge xem (3
Khodng cich giira sy mong dgi vé dich vy va sy cam
nhan vé& dich vu cua khach hang khi s dung dich
vu. Khach hang 1a nhimg c4 nhin hay 5 chitc
ma céc 16 chirc cung img dich vu dang hudng t6i.
Khach hang 13 ngudi c6 diéu kién ra quyét dinh mua
sim, 1a dbi tugng dugc thira huong cic dic tinh,
chiét lugng cia san phém hodic dich vu do doanh
nghiép cung cp. Ngdy nay, kbai niém khach bang
duge hidu khéng chi 1a nhimg d5i nmug bén ngoai
t6 chirc ma con duoc ma tong bao gdm cac ddi
twong bén trong 1 chirc.

Chat lwgng dich vu trong gido duc dai hoc vi dic
biét trong gido duc 61 xa gin diy méi bit diu dugc
quan tam dua trén nén tang trong tim la sinh vién
(Stodnick & Rogers, 2008). Su thay déi quan diém
xudt phat tir mdi quan hé giira khach hang la sinh
vién va dom \j cung img dich vu 12 cac t§ chic gido
dyc (Oldfield & Baron, 2000). Viéc cung ing dich

vo dong vai tré quan trong cho sur lhanh cong cia
mét th chirc gifo dyc véi tridt 1 phat trién bén vimg
dya trén chét luong dich vu cung img cho khich
hang 14 sinh vién,

Chit lugng dich vu déo tao e tuyén duge déch
gia boi hai véu t§ chinh; chit lwong dich v lién
quan (i kién thirc gido duc va chét hong dich vy
1ién quan t6i hé théng dién tir (Hanna & cong si,
2010). Cac nha nghién ciru v quén 1y gido duc da
bAt dAu dira khai niém thwong mai hoa vao trong
gio dyc. Khii niém chit lugng dich vy trong gido
duc duge xac dinh 13 mt thanh phén cbt 15i dé gido
duc thanh cong. Sinh vién duoc coi nhu mét khich
hang thuc sy cia t6 chirc gido duc va sin phim bin
cho sinh vién chinh 13 san phdm/dich vu dao tao.

Amaad & Stephen (2012)da diéu chinh m6 hich
SERVQUAL dé danh gid chét lugng dich vu trong
ddo tao tryc tuyén. Két qua nghién citu cho thiy
chét lwgng dich vy trong do tao truc tuyén dugc
danh gia ngeai 5 nhin t5 chinh ma md hinh
SERVQUAL dua ra, con mdt s6 nhan té khac duge
do luémg @6 12 hoc liéwtai liéu hoc tap. Tai liéu hoe
14p trong méi tnromg trye tuyén duoc cung cip qua
website, ngoai chit hrong cba ndi dung thi nd cdn
phén thé hin trén website mdt cach rd rang, hop Iy
va bit mat. Mot s téc gia cling d& cap toi chit
Iwong dich vu d4o tao théng qua cht lrgng v& mat
chuyén mon vé ha ting cong nghé ky thuat.

2.1 3. Sy hat Iong ciia sinh vién

Bén canh chét lugng dich vu ddo tao, sy hai long
eita simh vién ciing 12 mét chi d& duge thao lugn
ohiéu trong cac nghidn ciru ghn ddy, Kaldenberg &
cong sw (1998) cho ring si hai long cia sinh vién
phu thude vdo chit hrgng cia khéa hoc, cic hoat
dong gidng day va cic yéu té khac co lién quan téi
trwong dai hoc. Glang vién cn phai théng cam, !hau
hiéu sinh vién va sin sang gitp da khi sinh vién cin
hodc chi don gian 1 ling nghe nguyén vong cua
ugudi hoc.

Sur hii 1ong ctia sinh vién ¢ thé dwgc dinh nghia
ta nhin thirc cita cic sinh vién lién quan dén i
nghiém hoc dai hoc va gia tri gido duc nhén duge
khi tham gia hgc 1ap tai mot co s& giao duc (Astin.
1993). Sy hai long cita sinh vién la mat két qui quan
trong ¢6 anh huéng dén ddng lyc cua sinh vién
(Donahue & Wong, 1997) va 12 mét yéu ) tam 1y
quan trong trong thinh céng hoc tip. Sy hai long
ciing la yéu t6 du bao déng tin cdy vé kha néing ghi
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nh kién thirc ciia sinh vién (Astin, 1993).

2.1.4. Long trung thank cva sinh vién

Helgesen & Nesset (2007) chi ra ting sir hai long
cla sinh vién c6 méi lién hé mat thiét véi 1ong trung
thanh cta sinh vién. Long trung thanh cua sinh vién
6 méi lién hé mit thiét vdi hai yéu t5: su théa min
ciia sinh vién va chit hrong cua dich vu dio 0.
Mgt trong nhimg ngudn thu nhip chi yéu cia cic
truong la hoc phi, boi vy viéc sinh vién tiép tuc
theo hoc tai tnxomg s& gitip trudng duy tri hoat ddng
trong fwong lai, Theo 1y thuyét quing céo, viéc thu
hit sinh vién méi s& ton kém hon vige giit sinh vién
cii & lai. Reichheld (1996) cho ring nhiing sinh vién
tiép tuc theo hoe tai trirong & giip cic trudmg gidm
thidu chi phi mot céch dang ké.

2.2, M6 hinh vi gid thuyét nghién cieu

Theo ly thuyét khodng tréng, chit lrong dich vu
quyét dinh boi sir khac bidt gitta ky vong cua khich
hang vA nhifng danh gia cia ho ddi véi vide thue
hign trén thyc 1 ciia nha cung céip dich vu. Mo hinh
SERVQUAL dugc sir dung phd bién dé do chit
lugng dich vy (Van Dyke & cong su, 1999). Yang &
Jun (2002) trong nghi&n cire cia minh da phén tich
cic nhén t6 dénh gid chat lwong dich vu truyén
théng trong méi truémg dich vu trye tuyén va dé
nghi mdt cdng cu do hromg chét hugng dich vu gﬁm
7 nhan t& (4% tin ey, tinh truy cdp, d& dang sir dung,
tinh ¢4 nhan, tinh bio mét, uy tin va tinh dip mg).
Ngoai ra, Bames & Vidgen (2001) giGi thiéu mot
phuong phap dé danh gia chét lugng téng thé dich
vu thuong mai dién ti théng qua 5 yéu t6 co ban:
tinh tién dung, thiét ké, chat luong thong tin, su tin
twomg va sy ddng cam.

Han & Back (2004) nghién ctru chét lugng dich
vu ngin hang tryc tuyén va danh gia tac dong cia nd
tdi sur hai long va 1ong trung thanh cia khach hang.
Két qué ciia nghién ciru ndy da chi ra rng tinh hin

Hinh 1: Mé

REL. D&

STLO Leér

hinbh, tinh tin ¢y, kha ning dap (mg va su ddng cam
cAu thinh chét luong dich vu ngén héng trl.rc tuyén;
ngodi ra nghién ciru con khiing dinh vé& méi quan hé
giita chét Iwgmg dich vu va sy hii lng cia khich
hang, cling nlnwr mbi quan hé giita sir hat long va
Iong trung thinh cGa khach hang.

Trong théi gian gin diy, di ¢6 nhidu nghién ciru
vé gido duc néi dén khai nigm chit luong dich vu
trong gido duc, léy sinh vién 1a muyc tiéu, liép cén
theo hirdng coi sinh vién 14 khach hing, dic biét coi
sinh vién nhur 13 cdc khach hang cua ngén hang. Do
viy nghién ¢ ndy dura wén nén tang cic nghién
citu trong linh vire ngén hang trye tuyén ciia Han &
Baek (2004), mdt nhén dinh ring chit luong dich vo
dao tao trwe tuyén c6 mbi quan hé thudn chidu véi
sy hai 1ong cha sinh vién va sy hai 1ong cia sinh
vign cé mit quan hé tich curc véi sir trung thanh cia
sinh vién trong mi trudmg hoc 18p truc tuyén.

Vi nhitng phén tich & trén, m§t md hinh nghién
ciru dugc 42 xudt nhur trinh bay & Hinh 1.

Cée gid thuyér:

Gid thuyét HI: Chit luong dich vu dio tao truc
tayén (TSSQ) duoc do hromg bt bén (04) nhan 1§
thanh phén, bao gdm: Tinh hini hinh (TAN); D§ tin
cdy (REL); Tinh dép img (RES) va Tinh déng edm
{EMP)

Gid thufyé't H2: Chit lugng dich vu dao tao truc
tuyén ¢é tac déng tich cuc dén sw hai long cita sinh
vign trong méi trudng hoc tp true tuyén,

G thuyét H3: Su hai long ciia sinh vién c6 tac
dong tich cwe dén 1ong trung thanh clia sinh vién
trong mdi tryémg hoc tip truc tuyén.

Gid thuyét FH4: Chét luong dich vu do tao truc
tuyén khong cé tac dong truc tiép ma c6 tic dang
gian tiép dén 1ong trung thanh cia sinh vién trong
mdi truong hoc tap truec myén.

3. Thiée ké nghién ciru

hinh nghién ciru

TAN Tinh bitu hinh  RES: Tinh ddp img

un edy EMP: Tinh aéng cam

7550 thit fwomg dich vu dio tac:
STSA: Sy I Kng €64 Sinh wén

ng trung thanh cisa sinh wan
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Phuong phip nghién ciru

Nghién ciu sé¢ dung phirong phép nghién ciru
dinh lwgng nhim dua ra nhimg nhin dinh ¢4 tinh co
s¢ va 58 lidu mmnh chimg. Phuong phép nghién ctru
tai lidu nhdm dua ra nhitng nhan dinh mang tinh 1y
thuyét vé méi quan h¢ trong mé hinh nghién ciu.
Diéu tra khao sat va phan tich s lidu tir bang hoi
sinh vién. Sur dung cic cdog cu kinh 1 luong dé
phién tich dénh gia cac mdi quan hé trong md hinh
nghién ciu.

Méu nghién ctru

Déi véi cac chuong trinh ddo tao truc ruyén hién
nay, chuong trinh cia trudng Pai hoe Kinh té quée
dan duoc thidt ké bai ban va trién khai chudn tic
nhét, do vy nhom nghién ciru dd chon abi tugng
sink vién hoc chuong trinh dio tao tir xa E-Leaming
cta trudmg Pai hoc Kinh té quée din dé khao sat,
Mau gbm 1200 sinh vién, sb phidu hop 18 thu vé 12
829 phitu, 62% 14 Nam va 38% 14 nir. V& &6 tudi tir
25 dén 34 chiém i 55%, trén 34 i chidm téi
33% vi 86% la nhimg sink vién da di lam. D&i vdi
ddc thi hé d3o tao tir xa, da sb sinh vién di di lam,
44 ¢6 kinh nghiém trong cude song, tr tra hoc phi d&
hoe, do vay yéu té tam sinh vién hai long 14 rit quan
troug trong qué trinh dao tao hé dao tao tir xa trye
tuyén,

Dink nghia vé do hrimg cdc bién

M3 nhin th duge danh gia qua cic bidn quan sat
(ot 12 Item), mbi bién quan sat thé hign mot khia
canh dugc danh gia cua timg nhan t6. Thang do
danh gia mdi bién quan sat 1 thang do lLikert véi 5
mirc d4nh gid tir Hoan todn déng ¥ dén Hodn todn
khéng dong ¥

Tinh hire hink (TAN): Bao gom chét lugng san
phim la kién thirc, 13 hoc liéu. ta méi truomg hoc
1dp, 14 cdng cu va thit bi hé tro hoc 13p va giang
day. Hoe liéu ludn duge chuan b1 tt, ¢6 tinh hiru
dung va tinh thyue 18, ludn dot i, <dp nhét va kich
thich kha nang tr duy cia sinh vién Nhin td nay
duge do ludmg boi 5 quan sat

D4 tin cdv (REL): La khi nang cung cip dich vu
hd trg déo tao nhu di hira mdt céch pht hop, ding
hen va chinh xic. Nhén t& niy duge do luémg bai 3
quan sat.

Tink dip img (RES) Thé hign sy mong mudn va
sin sing trg gilp sinh vién cua can bd quan 1§ hoc
tap, cung cflp dich vu kip thoi vi ding lie. Nhin té

nay duge do ludng boi 4 quan sat.

Tink ddng cim (EMP): Bao gbm sy chim s6c va
quan tAm 161 timg c4 nhén sinh vién. Sy dong cm
bac gdm kha ning tiép can va nd luc tim hiéu nhy
cAu ciing ohr nguyén vong cia smh vién. Nhan t6
nay dugc do ludmg boi 3 quan st

Sir hai Iong cia sink vién (STSA): Sinh vién hii
long voi hé lhﬁng hoe liéu, véi dich vu hd tro. cong
nghé quan 1y, chit lugng giang dazy va danh gia
khéa hoc 14 pht hop. Nhén 16 ndy duoc do luémg
bdi 6 quan sat.

Mikc d6 hai Iong ctia sink vién (STLO): Sinh vién
o6 quyét tam theo dudi chwong trinh, hoan thach
khoa hoc ding han, sin sang gdp ¥ va g19i thiéu ban
bé, gia dinh tham gia vao khoa hoc va cho réng
chuong trinh 12 mot sy lya chon phit hop véi ban
than. Nhan té nay duge do luémg bat 6 quan sat.

4, Két qua nghién cira

4.1. B§ tin cfy ciia thang do

Kiém dink Cronbach Alpha duoc sit dung dé do
d6 tn cdy cua thang do, dé d¢anh gid xem thang do
¢6 do cing mét khai niém hay khéng, Chi sé Cron-
bach Alpha cing cac thi chimg t6 nhimg ngudi tra
1&i phidu cing hidu mot khai ni¢m cia ciu hoi, cdu
héi ¢6 cau tra 16i 1a ddng nhit, twong duong nhau
trong mdi bién quan sat.

Két qua tinh toén gid tri Cronbach’s Alpha &
Bang 1 cuia 6 nhan t& thanh phén do hromg tinh hiw
hinh, dé tin cdy, tinh dap fmg, tinh déng cam, si hai
long va 1ong trung thank cia sinh vién déu cho gia
tri >0 7 va cic hé sb trong quan v&i bién tong déu
>0.3. V& mar nghién ciru thye nghiém, cic bién
quan sat (Items) ¢6 hé sb trong quan bién téng
{Ttem Total Corelation nho hon 0.3 s& bi loai bo khéi
bang héi. Theo Nunnally (1978), Cronbach Alpha
nén la 0.7 hoac hon thi thang do do dang tin ciy va
gidi thich higu qua, trong mdt s nghién et x3 hi
hoc thi Conbach Alpha vio khoang 0.6 hodc hon 12
©0 ¥ nghia théng ké va két qua ¢ ¥ nghia do luomg
(Gerrard & cong su, 2006). Ngoai ra dé thang do cé
d6 tin cdy cao thi hé sé nzong quan véi bién tong
ciing phii cao, thing thuong, hé sb tuong quan voi
bién tdng phai lon hon 0.3 thi két qué gidi thich méi
c6 ¥ nghia. Do viy, cac nhém bién quan st cua umg
nhan t déu co do tin cay va ddng nhit do ludmg mat
nhin t6 dai dién. Thang do ciia cic bién quan sat déu
dat yéu ciu, co ¥ nghia théng ké va ¥ nghia phan
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Bing 1: Hé s tin cdy ciia c4c bién quan sit v3 nhin t6 dai dién

oz z 3 Héso mmg AHé 56. “.n; Cronbach’s
STT | Bién quar sat Nhin 16 thinh phan quan v&i bién | cay khi bién
tng QSbixga | Aloha
| 1_[Tam 821 939
2 | TAN2 852 929
3 | TAN3 TAN | Tinh hir hinh 873 930 0.947
4 | TAN4 870 931
5 | TANS 822 940
6 | RELI 719 867
7 | RELZ REL | Pétm ey 92 | Taes | %878
8 | REL3 785 809
9 | RESI 303 | 871
10 | RES2 RES Tinh dép img -819 865 0.906
11 | RES3 808 869
12 | RES4 17 902
13 | EMP1 . 821 802
14 | EMP2 Emp | Tinhdéngcam 800 a2 0.887
15 | EMP3 721 890
(16 |stsal ]| - = 850 Toas |
17 | sTsA2 868 944
13 | STSA3 e e et 364 944 0.954
15 | st3Aa STSA Sy hai long caa sinh vién 37 )
20 | STSAS I I 84 946 |
21 | 5TSA6 835 948
22 | sTLOI 833 944
23 | STLOZ2 849 93|
| stos STLO | Léng trung thanh cia sinh vién 848 943 0.952
25 | STLO4 .856 942
26 | STLOS 844 943
27 | STLOS 871 940 ]
tich tdng hop. 56 Conbach’s Alpha, cac hé s& CR ciia cic nhin &

Danh gic gid try hfi ty va gid tri phdn bigz ciia bo
thang do

Bé danh gia gia try hi tu, gia tri phin biét cia céc
bién quan sat, phuong phép phén tich nhin (6 khing
dink CFA dugc sit dung (CFA: Confirmatory Factor
Analysis) cho phép ching ta kiém dinh cic bién
quan sat dai dién cho cdc nhan 16 tét dén mirc d6
nao, ching c6 du dd tin cay dé dai dién va cb tac
dong t6i nhin t6 tong hay khong.

Dua vio cic chi 56 CR (d6 tin cdy tong hop).
AVE (téng phuong sai trich tmng binh), MSV
(phuong sai chung t6i da), ASV (phuong sai chung
trung binh) dé dénh gia.

D6 tin ¢y tong hop (CR) duge dinh gig nhu he

>0.8 (>0.6 I dat yéu ciu), thé hién tinh ddng huéng
clia cAc bidn quan sat tap trung vio mat bién tiém dn
duy nhét.

Gid tri hér ty. Céc bién quan sét dai dién cho cic
nhan t5 danh gia chét Tugng dich vu ddo tao déu dat
gid trf hoi w khi gia tn ong ph\ro'ng sai trich trung
binh (AVE) ciia tmg én tiém 4n lom hem 0.7, AVE
dat tir 0.650 dén 0.782, c6 nghia 1a cac bién quan sit
giai thich t4i thidu 65,7% su thay b1 ciia bién tiém dn.

Gid tri phan bigt. Dot v&i mbi bién tidm an, cac
gid tri AVE déu 1ém hon cic g1t MSV va ASV thé
huén 1 céc bién quan sat déu dat gia i phin biét. Két
qué v¢ hé s6 tuong quan giita cdc bién quan sat nho
hon 0.9 va déu lon hon 0.5 cho thay cac bién quan
sat dat gia tr; phan biét (Malhotra & Dash, 2011}.
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Hinh 2: Phin tich nhan t§ khing dinh (CFA)

CMIN: 1404 237, DF: 303, F: .000, CMIN/DF: 4.634
RMR: .021; GFIl: 898; AGFl: 874

NFi. S50, RFI. 943; IFl. .$61: TLL: .954: CFI: 961
QMSEA: 062, PCLOSE .000
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Bing 2: Két qua danh gia d tin cdy, d hdi tu va gid tri phiin biét cia cdc nhin 6

Bién Nhin t6 thanh phin CR AVE (%) MSY ASV
TAN  Tinh hiu hink 0.927 0.782 0.771 0.634
REL D3 tin cay 0.879 0.708 0.687 0.655
RES Sir dam bio 0.507 0710 0.618 0.623
EMP  Tinhdéng cim 0.852 0.659 0.618 0.610
STSA Sy hai long ciia sich vién 0.852 0.770 0.687 0.643
STLO  Long trung thanh cua sinh vién 0.851 0.764 0.687 0.612

Diéu chink hop 1y mé hinh. Phin tich CFA cho
thiy ton tai hiép phuong sai cia phin du giita cac
bién quan sit trong ciing mdt nhan t& dai dién la
tuong déi lém, dé loai bo sai lgch két qua d4nh gid ta
phai thiét 14p ham twong quan cho céc clp cé hiép
phuong sai 16n sau: cov(el4,el5), cov(el7,e20),
cov(elB.e21), cov(el7,21), cov(e22,623), cov(e24,e27).

Teén ¢¢ 5& két qua phan tich mé hinh SEM, danh
g4 sw phit hop ciia md hinh cho ta mét 88 co s dé
loai bién va diéu chinh m hinh cho pho hop:

(i) Tén tai ham héi quy giita bién RES4 véi REL1

va REL2, do vy bude dhu tién ta cé thé luge bét
bién RES4 ( quan sét néi vé dich vu hé teo H24/72).

(ii) Tén tai hdi quy twong quan giita hai nhén tb
TAN (bién doc lip) va REL (bién pby thudc). Ta
thiét 13p mé hinh hdi quy gi¥a hai bién trong mé
hinh phan tich téng dé loai bo bért sai sot ki phan
tich.

(iii) T8n tai mbi quan hé tic dong ctia bién TANI
d6i voi EMP2, do viy ta co thé loai bién TANL
trong mé hinh phan tich dé md hinh phit hgp hon.

4.2, Sw phiz hop ctia mé hinh
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Hinh 3: Phin tich SEM m#é hinh

dénh gis quan h¢ TSSQ-STSA-STLO

CMIN: 10B2.971: DF 260; P: .000; CMIN/OF: 4.165

021; GFL 9

17; AGFI: B9

NFF .858: RFI; .052; IFl. .968, TLI .963; CFI: .968
MSEA: .058; PCLOSE: .Q00

Dénh gia sy phi hep ciia m6 hinh, ta sir dung tiéu
chuén d6i chidu tir két qua nghiéa cim cha Hu &
Bentler (1999) 4 danh gia.

Két qua dénh gia sy phit hop clia mé hinh theo
danh gia cia Hu & Bentler (1999) cho thily, véi md
hinh ¢é df=260 béc tu do, cac chi s& CMIN/DF=
4,165; RMR=0.021<0.1; GFI=0.917 gin t5i 1 va
AGF1=0.896 >0.8 chi ra riing d6 1a mdt md hinh phis
hep voi dir liéu dang nghién ciu. Cac chi s6 danh
gis mic d6 5t cua md hinh: NFI=0.958,
RFI=0.917, IF[=0.968, TLI=0.963 va CFI=0.968
cho thdy mé hinh danh gié rét tt va hoan toan phi
hop véi di liéu quan sat, phan 4nh dung sy thay d6i
vii chiéu tic ddng ciia cc bién quan sat Véi mirc ¥
nghia 5% (40 tin cidy 95%), gia tri
RMSEA=0.048<0.05 va tham sd kiém dinh

E:

RMSEA=0.000<0.05 cho thiy mé hinh hoan todn
phil hop véi diF liu nghién cira.

4.3. Két qui kiém dinh gid thuyét

Két qua kidm dinh tr bang trong s5 hdi quy chua
chuin hoa cho thiy véi mite ¢ nghia 5% (44 tin cdy
95%), gia tri kaém dinh v& mdi quan hé o ¥ nghia
théng ké (Pvalue<0.05=***), ta két lugn chét lugng
dich vu dio tao true tuyén (TSSQ) duoc danh gis
béi 4 nhan té chinh d6 13 Tinh hifu hinh (TAN), Bé
tin cdy {REL), Tinh dép tmg (RES) va Tinh déng
cam (EMP). Déi véi mbi quan hé téc dong tryrc tiép
gilta Chit hrong dich vu diio tao trec tuyén dbi voi
Miic 66 trung thanh ciia sinh vién 12 khéng co ¥
nghia théng ké vér mirc ¥ nghia 5% (Sig P,
1=0.543>0.05).

Bang 3: Két qua kism dinh gia thuyét vé méi quan h¢ giira cde nhan t6

Méi quan h¢ 3 S.E. Pvalue
TAN <oee TS5Q 1.000 e
REL < TSSQ 938 057 haid
RES <~ TSSQ 1381 058 bl
EMP e TSSQ 1,398 057 haad
STSA < TSSQ 995 034 i
STLO < STSA 773 029 ok
STLO <= TS8Q 070 030 .543
REL < TAN 256 033 ok
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Bing 4: Két qua tyong s6 bdi quy chudn héa “r” trong do hriag TSSQ

M&1 quan bé Hesé ()
TAN < TS50 0.724
REL < TS5Q 0.680
RES < TSSQ 1.007
EMP < TSSQ 1.002
STSA < TSSQ 0.757
STLO ~— STSA 0.825
STLO < TSS5Q 0.038
REL <ame TAN 0.257
TAN3 - TAN 0.900
TAN4 <emn TAN 0910
TAN2 —— TAN 0.904
TANS < TAN 0.855
REL3 < REL 0.868
REL1 ~ REL 0.782
REL2 Cene REL 0.871
RES2 L RES 0.878
RES3 < RES 0886
RES1 <eee RES 0.841
EMP3 < EMP 0.889
EMP! “— EMP 0.769
EMP2 < EMP 0.768

Trong s6 hd1 quy chuéin hoa cho biét khi bién ddc 13p tang 1 don vi thi bién phy thujc ting r don vi,

Biing 5: Tic dfng gisn tidp trong md hinh giita TSSQ véi STLO

Mé1 quan hé

Hésd  Danh gidméi quan hé véi d6 tn cly 95%

STLO < TSSQ

0.770  Khi TSSQ tng 1 dom vi thi STLO bi téc déng gidn tiép ting 0.770 don vi

Vi két qua phin tich & trén cho ta thiy e 4 gid thuyét dua ra ban diu du dwoe chip nhan,

5. Kiét ludin

Khdi niém dich vy ddo tao mdi thuc su &i vao
linh vye gido duc khi cic 16 chirc gido duc coi sinh
vién 1a khich hing thwe sy. Sy thay déi quan diém
xuét phét tt méi quan hé gita khich hing 1 sinh
vién va don v; cung (mg dich vy frong cac td chire
giao duc. Viée cung img dich vy tt s& dem lai thanh
¢dng ¢ho té chitc gido duc, néi céch khic 13 phuc vy
sinh vién, ¢éc c4 nhan khach hang cia t chire s& a0
ra chit lugng va gid trj cho 16 chirc. Trén co s cor
sinh vién 13 cac khach bang dc biét, nghién efr nay
d3 dya trén nghién ciru cila Han va Back (2004) 48
nghién ciu trong méi tnrong gido duc truc tuyén,

Tée gia da van dung ban chét cia nhém 4 nhan tb
nay trong danh gia chit lugng d|ch vu dao tgo truc
tuyen Tir két qua phén tich v& méi quan hé giita
nhém nhin t danh gia chit hrgng dich vy véi sy hai
1ong va long trung thanh cia sinh vién. Két qua cho

théy chét lwoug dich vu dio tao tryc tuyén (TSSQ)
duge danh gis boi bon nhin té thinh phin, bao gém:
Tinh hir hinh (TAN); B§ tin cdy (REL); Tinh dap
tng (RES) va Tinh dong cim (EMP). Chét lmmg
dich vu déo tao truc tuyén ©6 anh hudng truc tiép 16i
su hai 1ong va gian tép dén long trung thanh ciia
sinh vién.

6. D& xudt

Nhin (6 diu tién dugc simh vien danh gid cao 46
18 “Tink ddp tng-RES”, véi nhimg sinh vién da di
1am, viéc di hoc thyc sy cAn c6 sy hd tro t5i da tir
céc nhi quan I, cia déi ngi h tro dich vy hee tap.
Sur hd trg nhigt tinh, nhanh chéng cia @6i ngii can
bd quén 1y hoc tdp, viée théng bao chinh xac, kip
thai cac nhiém vy hoc tap cha sinh vién va hé théng
hé trg hiéu qua trong subt qua trinh hoe t3p 13 nhimg
diéu sinh vién mong moi va dinh gia cao. Vise dip
img nhimg nhu céu cu thé cho sinh vién dugc sinh
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vién danh gid cao va tzo nén sy hai long cling nhe
yén tdm hoc tap.

Yéu t thir har khi n6i dén chit luong dich vu hd
trg “Tink cdm théng-EMP”, wong qua trinh t3 chirc
4o tao, cong tac quan 1y luén phéi chi 1ét va 6 mi,
viée cham séc khich hang phai xuft phat tr yéu 16
tam 1y thich dugc phyc vy cia khdch hang, cd nha
vay moi dam bio cht lrong dich vu dugc thuc hién
tét. Vigc ddu tién ma swh vién muén d6 tim duge
tiéng néi chung véi chirong trinh, cic cén bd phuc
vu phai thuc sy c6 thién cam dé: v4i sinh vien, ludn
6 thai @ quan tdm vi chi dan cho sinh vién trong
qua trinh hoc tip, ddng thai phaa sép xép thai gian
phit hop d¢ dip img nhu ciu ctia ngudi hoc. Ngudi
hoc tim dwgc s déng cam trong trang dwomg hoc
tap kho khin ctia minh, & nhur vy mdi c6 dong luc
vi 16ng quyét tim d& hodn thanh khoa hoe ding thes
han.

“Tink hiru hink” & ddy 1 nhitng sin phdm tri
thite dwoce dua vao chuong trinh ddo tao trc tuyén,
no thé hién sy cam nhan cia smh vién vé chit hrong
hé thfmg hoc ligu dién tir ctia chuong trinh. Hé
th(‘mg hoc liéu duoc co1 nhur mét san phﬁm dich vu
phuc vy hoe tap, 461 v&i miu khao sat thi he théng
hoc liu dién tir duge hidu bao gdm céc san phém
sau. tai liéu huéng din dang file text, bai gidng
video, file Audio va hé théng ngan hang cau hoi tric
nghiém. Pidu du tién sinh vién quan tam dén d6 la
tinh thire t& cia hé théng boc ligu dién tir, nghia 14
sur ghn két giira kidn thirc han 1am véi yéu t6 thyc té
cong vigce, thuc 1é 1mg dung. Thir hai, hé r.héng hoc
lidu phai dugc cap nhat, ddi méi, dem Ja1 s himg
khéi cho ngudi hoe. Thi 3 1 hé théng hoc héu phar
dem lai tinh img dung thuc 18 cho mbi ¢4 nhén, thie
sy hitu dung v4 ¢6 ¢ nghia déi véi ngwdi hoc. Vide
kich thich kha ning tr duy d6i voi nguin hoe dudmg
nhu sinh vién it quan tam hon va khéng dénh gia
cao trong viéc do luong nhin t6 chét Tuong dich va
ha trg.

D& véi bit ky mt t§ chire dio tao, yéu t6 “Pé
tin ey " phai duge dam béo. Db véi mét sb co s
dio tgo 16n nhe Pai hoe Kinh # quéc dan thi viée
tao do tin cay cho sinh vién duoc thé hién & chinh
thuong higu nhidu nim ¢la trudng. Tuy nhién &bi
vén mbi chuong trinh ciing cin dam bao tinh kip
ths diéu chinh, kbdc phuc s ¢b mét cach nhanh
nhét, trénh géy bite xéc cho sinh vién khi ho hoc tap
trén mdi truong tryc tuyén. Chuong trinh by phai
cam két thyc hién nhitng gi 3 d& ra va dd cam két

véi sinh vién, 14y chir tin 1am diu cho mot chwong
trinh ddo tao bai ban, chuyén nghép ciia t§ chire
gido duc 16n. Hé théng cung cdp dich vu huén sin
sang, dam bao h trg kip théi va dfing hen. Chinh
nhitng diéu ndy gép phin tao nén sy hai long cho
sinh vién trong méi trrdng ddo tao truc tuyén va
duoc sinh vién danh gié cao.

N6i vé chit Tugng dich vy trong nghién cfru clia
Han & Beak (2004) ciing chi ra r'f\ng chét luegng dich
vu h tig ¢6 tac ding true tiép t6i sur hai long cua
khach hing, tac dong gian tidp dbi véi mire d§ trung
thanh clia khach hing trong [inh vie ngn hang truc
tuyén, Trong két qua clia nghién ciu ndy ciing dua ra
duge nhitg két qua tuong ty trong nghién ciru méi
trudmg hoc tip truc tuyén. Chét lugng dich vy dao
a0 khong co tac dong truc tiép ddi véi muc do trung
thanh ciia sinh vién, tuy nhin né lai ¢o tac déng gian
tiép t6i mic d6 tung thanh cue sinh vién, Két qua
thao fudn véi lop déng sinh vién cho ching t6i thiy
sinh vién khong thoa man s& it tich cuc tham gia
khoa hoc, ¥ chi wvirat kho khong cé va c6 ty 18 bd hoc
giita ki 14 rét cao. Nhiing ¥ kién khong bai long hay
khong thoa mén trong mét sé vAn 4é ciza sinh vién tir
xa c6 aoh huong “day truyén” rit 16n, vén moi
trurémg hoe trie tuyén, viéc truyén tai thong tin didn
ra rét nhanh va lan rgng, gay anh Tudng dén tim 1y
chung cho tht ¢4 cac sinh vién khdc.

Mire d6 trung thanh ctia sinh vién con duge thé
hi¢n & kha ning truydn cam hémg vé su hii long
sang ngudi khac, kbi ¢6 dugce sy hai long, sinh vién
sin sang chia sé va gii thigu véi ban bé va nguoi
than. Khi dirge hudng mét dich vu gido duc t8t, sinh
vién c6 nhiing ¥ kién phan hdi tét hon vé chuong
trinh, cling déng gép xdy dwng dé chuong trinh
ngdy cang hoan tmén hon va c¢6 nhilmg dinh huéng
tuomg kai 16t hon dé1 v nén giédo duc ciia mdt don
V1 16 chire dac tao Viéc tham gia vao mdt khoa hoc
khac cung co s ddo tao, vife gidi thidu cic gidng
vién cila minh cho ban bé va ty hao vé chuong trinh
hoc ¢lia minh ta) ¢o s¢ gido duc 1 mét trong nhimg
yéu t6 thé hién sur trung thanh cua sinh vién sau khi
cam nhin duge sy théa méin caa minh déi voi
chuong trinh 44 va dang theo hoc. Su trung thinh
déng nghia v6i viée sinh vién tin trdng vao co so
dao tao, tin tudng ring lya chon ela ho la phi hop,
14 dinh huéng ding din trong con dudng tiép can tri
thire va hodn thién ban than O3
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