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Abstract: Implementing the State’s policy on limiting the use of cash in transactions as well as ensuring
convenience and safety during the Covid-19 epidemic situation for students in Hue College of Economics
in paying tuition fees. Hue College of Economics, Hue University has provided online tuition payment
service. In the era of development of digital technology, optimizing services through modern technology
with the motto of fast - safe - effective is applied by many institutes to bring the highest level of satisfaction
for students. It can be said that student s satisfaction is the most important issue for universities in general
and the Hue College of Economic, Hue University in particular. In this context, this study aims to examine
what factors affect students’ satisfaction when participating in online tuition payment, from which to
propose some solutions for supervisors and service providers to improve the satisfaction of students.
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1. Pit vin dé

Cung voi xu hudng thanh toan khong dung tién
mat, vi¢c thanh toan hoc phi thong qua cac dich vy
ngan hang, dac biét 1a ngan hang dién tu dang ngay
cang trd nén phd bién, nhit 1a khi Chinh phu ban
hanh Nghi quyét 02 /NQ-CP vé ddy manh thanh
toan khong dung tién mit & khu vuc cong. Phong
K¢é hoach - Tai chinh, Truong DPai hoc Kinh té, Dai
hoc Hué ciing dd c6 hudng dan cu thé dén sinh vién
(SV) toan truong vé viée dong hoc phi truc tuyén qua
hé théng ngan hang. Thanh toan hoc phi tryc tuyén
mang lai nhiéu tién ich vuot trdi hon han so véi giao
dich tién mit. SV s& khong con lo tré han ndp hoc
phi do quén sét, ddng thoi, co thé d& dang thyc hién
thanh toan & bat cir ddu. Nop hoc phi qua hé thong
ngan hang 1a giai phap dugc nhiéu phy huynh, SV tin
ding boi su tiét kiém thoi gian, dong thoi ciing giup
nha truong giam dugc gadnh nang sao luu ching tu.
Tir nhitng wu diém d6, nha quan 1y tiép tuc nghién
clru, mé rong pham vi chap nhan thanh toan khong
dung tién mat dé xu hudng hién dai nay thyc sy phat
trién va phd bién trong cong dong. Tuy nhién, dé
phuong thitc nay trd thanh cong cu thyc sy hitu ich
va thuan tién trong su dung thi viéc khao sat sy hai
long ciia SV vé viée dong hoc phi truc tuyén 1a rat
can thiét dé tir d6 co nhitng gbp ¥ thiét thuc cho nha
truong ciing nhu nha cung cip dich vu nhdm néng
cao hon nita sy hai long cho SV vé viée dong hoc
phi truc tuyén.
2. N§i dung nghién ctru

2.1 Téng quan nghién ciru va co so ly thuyét

Dich vu theo Philip Kotler 1a bt ky hoat dong hay
loi ich ndo ma chi thé nay co thé cung cap cho chu
thé kia, trong d6 ddi tuong cung cap nhét dinh phal
mang tinh v6 hinh va khong dan dén bt ky quyén so
hiru mot vat nao ca, con viée san xudt dich vu c6 thé
hodc khong can gin lién v6i mot san phdm vat chét
nao. Theo quy dinh tai Khoan 3 Diéu 4 Luat gia nim
2012, dich vu Ia hang héa mang tinh v6 hinh, trong
qué trinh san xuét va tiéu dung khong hé tach roi
nhau, bao gf")m nhiing loai dich vu trong hé théng cac
nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cta phép
luat. Mot trong nhiing loai hinh dich vy dang ngay
cang phat trién trong cac trudng hoc chinh 1a dich
vu dong hoc phi truc tuyén. Theo Oliver (1981), su
hai 1ong 1a phan tng cta ngudi tiéu dung d6i véi
viéc duge dap umg nhitng mong mudn. Cronin va
Taylor (1992) di kiém dinh mdi quan hé giira chat
luong dich vu va sy hai long, va di dén két luan réng:
cam nhén chét luong dich vu din dén sy hai long
cua khach hang, chét luong dich vu la tién dé cua su
hai long khéach hang. Hién nay, mo6 hinh nam khodang
cach véi by thang do SERVQUAL (Parasuraman va
cong sy 1985, 1988) dwoc nhiéu tac gia sir dung va
kiém dinh. Bé’lng viéc do luong sy cam nhan vé dich
vu théng qua 5 thanh phan chit lugng dich vu bao
gdm: su tin cdy, kha nang dap (mg, ning lyc phuc vu,
su dong cam va phuong tién hitu hinh. Tuy nhién,
cling ¢6 cac nghién ciru két luan rang phuong phap
ludn ciia bo thang do nay hoi phic tap, c6 thé gip
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cac van dé dé xac dinh mong doi ctia nguoi dung.
Thang do SERVPERF la mot bién thé cta thang do
SERVQUAL duogc xac dinh dau tién boi Cronin va
Taylor (1992). O thang do nay, chat luong dich vu
dugc do bang khoang cach gitta mirc d6 cam nhén va
gia tri ky vong va chat lugng dich vu chi dya trén cac
danh gia nhan thuc cua khach hang vé viéc thuc hién
cac dich vy. Nhiéu cong trinh di chi ra nhiing thiéu
sot trong SERVQUAL va ddng thoi thira nhan nhiing
wu diém caa SERVPERF. Cu thé, Salomi va cong sy
(2005) nhan manh rang SERVPERF thuan tién hon
vi cac khach hang dugc danh gid bang mo hinh nay
mat it thoi gian hon, do ho khong phai phan anh vé
ky vong cua ho, do d6, n6 thuc té hon.
2.2. M6 hinh nghién ciru dé xudt va cdc gid thuyét
co lién quan

Tur nhiing phan tich trén, trong mo6 hinh nghién
ciru nay, su hai long cua SV Truong Dai hoc Kinh
té, Pai hoc Hué dbi voi viée dong hoc phi truc
tuyén dugc do ludng chu yéu dwa trén nim nhom
yéu té cAu thanh chit lugng dich vu theo thang do
SERVPEREF (Cronin, Taylor, 1992). Tac gia st dung
¢6 diéu chinh thang do cho phu hop véi dich vu truc
tuyén, yéu t6 “phuong tién hitu hinh” thanh “phwong
tién dién t&”. Theo d6, chét luong dich vu dong hoc
phi truc tuyén bao gdm: phuong tién dién tir, sy tin
cy, kha ning dap Gng, nang luc phuc vy va su dong
cam. Qua tong hop cac nghién ctru vé dich vu cong,
nhom tac gia nhan thay yéu tb gia ca hay chi phi dich
vu duoc dua vao cac md hinh nghién ciru trich dan
déu c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cta khach
hang, do do, tac gia bd sung yéu té: “gia ca” vao md
hinh nghién ctru sy hai long cia SV Truong DPai hoc
Kinh té, Pai hoc Hué dbi véi viéc dong hoc phi truc
tuyén. Nhu vy, nhom tac gia dua ra cac gia thuyét
rang cac bién doc 1ap déu c6 anh hudng tich cuc dén
su hai long ctua SV ddi véi viée dong hoc phi truc
tuyén. Cu thé nhu sau:

H,: Phuong ti¢n di¢n tir tdc dong tich cuc dén su
hai long ctia SV do6i voi viéc dong hoc phi tryc tuyén

H,: Su tin cdy tac dong tich cuc dén su hai long
ctia SV ddi vai viée dong hoc phi truc tuyén

H,: Kha ning fiép ng tac dong tich cuc dén su
hai long cua SV do6i voi viéc dong hoc phi truc tuyén

H,: Nang lyc phuc vu tidc dong tich cuc dén su
hai long ctia SV do6i voi viéc dong hoc phi tryc tuyén

H,: Su déqg cam tac dong tich cuc dén su hai
long ctia SV doi véi viée dong hoc phi tryc tuyén
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H_: Gié ca tac dong tich cuc dén su hai long cua
SV d6i véi viée dong hoc phi truc tuyén
2.3. Két qud va théo ludn

Mau nghién ctru duoc thu thap tir 245 SV hién
dang hoc tai Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué da
su dung dich vu doéng hoc phi truc tuyén. Vi phuong
phap chon mau thuan tién, nghién ciru di khao sat
tryc tiép va truc tuyén SV thong qua bang ciu hoi
tir thang 9 nam 2022 dén thang 11 nam 2022. Thang
do cac khai niém trong mé hinh dugc thiét ké theo
thang do Likert 5 bac duoc st dung, bién thién tir 1:
rat khong dong ¥ dén 5: rat dong y. Mau dugc phan
bd v6i nam chiém 41,2% mau va nir chiém 58,8%.
SV nam thir ba chiém ty 1& cao nhit (32,2%), tiép dén
la SV nam thir hai (30,2%), SV nam thr tu (26,5%)
va cubi cing 1a SV nam thtr nhit (27%).

Pau tién, nhom tién hanh kiém dinh d6 tin cay
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Két qua
kiém dinh cta cac nhéan to trong mo hinh tr 0,791
dén 0,890 déu 16n hon 0,7; muc duoc chép nhan theo
yéu cau, voi hé sd twong quan bién tong déu dat gia
tri trén 0,3. Khong c6 hé ) alpha nao sau khi loai
bién quan sat cao hon hé sb alpha ciia bién. Do do,
tai budc kiém dinh nay, khong c6 bién quan sat nao
bi loai. Nhom nghién ctru tiép tuc tién hanh phén tich
nhan t6 kham pha (EFA) bang cach st dung phuong
phép trich Pr1n01ple Components véi phép xoay
Varimax. Két qua thu duoc cho thiy két qua kiém
dinh KMO = 0,889, kiém dinh Barlett’s c6 Sig. =
0,000, c6 tri sb Eigenvalue > 1 va h¢ s6 tai nhan tb
clia cac bién quan sat déu > 0,5 do d6 cac bién nay
¢6 do tin cdy va y nghia thuc tidn. Cc nhan t6 nay
khong c6 sy x40 tron, nén tén bién dugc giit nguyén
(Phuong tién dién to (PTDT), su tin cdy (STC), kha
nang dap tng (KNDU), nang lyc phuc vu (NLPV),
su déng cam (SbC), gia ca (GC)).

Két qua phan tich hoi quy cia mo hinh sy hai
long ctia SV Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué
dbi véi viée dong hoc phi truc tuyén nhu sau: Gia
tri kiém dinh do phu hgp cua mo hinh F = 43,636
va Sig. = 0,000 (<0,05) nén md hinh dugc xem nhu
phil hop véi tong thé; hé sb phong dai phuong sai
VIF chi dao dong tur 1,309 dén 1,642 (nhé hon 2),
hé b Tolerance déu > 0,5, do d6 khong cé diu hiéu
ctia hién tuong da cong tuyén va khong c6 mbi twong
quan chat ch€ gilia cac bién doc lap. Hé s6 R? hiéu
chinh cho thiy céac bién doc lap dua vao anh huong
51,2% su bién thién cta sy hai long cta SV, con lai la
do cac bién ngoai mo hinh va sai s ngau nhién. Két
qua phan tich ANOVA ¢6 Sig. = 0,000 < 0,05 cho
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thay cac bién trong mo hinh c6 thé giai thich dugc sy
thay ddi ctia bién phuy thudc.

Phuong trinh hdi quy chuan héa c6 dang:

HL =0,183*PTDT+ 0,130*STC + 0,252*KNDBU
+0,212*NLPV + 0,233*SDBC

Két qua hdi quy cho thiy, c6 5 bién doc lap:
phuong tién dién ta, sy tin cdy, kha nang dap ung,
nang luc phuc vu va sy dong cam déu c6 gia tri Sig.
< 0,05 va céc h¢ sé Beta déu > 0, do d6 5 bién doc
1ap nay tac dong thuan chiéu va co y nghia dén bién
phu thudc su hai long. Cac gia thuyet H,H,, H, H,
H, dugc chap nhan. Duy chi ¢6 bién gi4 ca khong co
v ngh1a thong ké do c6 gia tri Sig. = 0,584 > 0,05, gia
thuyét H, bi bac bo.

Tu phu’ong trinh hoi quy ¢6 thé danh gia duoc
muc d¢ anh hudng cta 5 bién doc lap dén sy hai long
cua SV Truong DPai hoc Kinh té, Pai hoc Hué dbi voi
viéc dong hoc phi truc tuyén. Theo d6, kha nang dap
{g 1 nhan t6 tac dong 16n nhét dén sy hai 1ong, tiép
dén 1a su déng cam, nang luc phuc vy, phuong tién
dién tir va cudi cung 1a sy tin cdy. Nhu vay, déi véi
dich vu déng hoc phi qua hé thong ngan hang, SV rat
chu trong dén kha ning dap tmg cua dich vu, vi dich
vu ndy chi yéu giao dich qua cac thiét bi dién tir chu
hau nhu khong gap mit truc tiép nén sy sdn sang hd
trg SV khi dong hoc phi truc tuyén va hé thong giao
dich thong sudt, nhanh chong luén 1a diéu SV quan
tam. Nhan td su d6ng cam c6 tac dong manh thur hai
dén sy hai long; do d6, cac ngan hang cung cap dich
vu va nha truong can chu dong thong bao voi SV khi
c6 su thay doi biéu phi, 14i suat; chii dong lién hé SV
khi gap su ¢d, hiéu rd nhu cau dic biét va quan tam
dén SV sau khi giao dich dé nang cao sy hai long
cho SV. Niang luc phuc vu ciing 1a mot yéu td tac
dong dang ké dén sy hai long ciia SV. Thuc té cho
thy viéc thyc hién giao dich dong hoc phi truc tuyen
nhanh chong, chinh xac; cac biéu mau, thong tin dé
hiéu, dé tlep can s€ mang lai trai nghi€ém thong sudt,
tiét kiém thoi gian va chi phi, tao nén sy hai long cua
SV. Phuong tién dién t& c6 tac dong tich cuc tiép
theo dén su hai long; do dd, cac ngan hang va nha
trudng can dau tu cai tién cac website, cac ing dung
d& thao tac, ting cuong trang thiét bi rnay moce hién
dai,... Cudi cung, su tin cdy 1a nhén té tac dong it
nhét dén su hai long cua SV, muc d uy tin, bao mat
va an toan luén dugc SV quan tam khi st dung dich
vu déng hoc phi truc tuyén.

3. Két luan

Hién nay, Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué

da trién khai va ap dung rong rii viéc dong hoc phi
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tryc tuyén cho SV. Tuy nhién, dé phuong thirc nay
tro thanh cong cu thuc sy hitu ich va thuén tién trong
sir dung, can phai da dang hoa cach thic thanh toan
hoc phi khong ding tién mat cho SV nhu mé rong
thém lién két voi cdc vi dién tir. Bén canh do, khi
cong nghé thong tin cang phat trién, cac hinh thirc
lira déo, 14y cip thong tin trén mang ciing tinh vi hon,
SV cén than trong khi cai thém ung dung, chi mubn
trung thanh voi 1-2 tmg dung thanh toan uy tin 1a dé
hiéu. Do d6, khi lién két va sir dung voi bat ky nha
cung cip nao, nha truong can xem xét k§ hd so ning
luc va cac didu khoan vé bao mat thong tin. Trong
b6i canh Cach mang cong nghiép 4.0, thanh toan
dién tir dang tré thanh xu hudng tat yéu vi su tién
loi, tinh d& str dung, phd bién, dic biét 1a khi dai dich
Covid-19 thi viéc phét trién thanh toan khong dung
tién mat 1a can thiét, gop phan giam thiéu nguy co
lay lan dich bénh . Thanh toan khong ding tién mat
trong ndp hoc phi cho truong 1a mot hinh thuc thuan
tién duoc nhiéu phu huynh, SV tung hd. Viéc thanh
toan hoc phi tryc tuyén gitip giam bt chi phi vé hoa
don, bién lai gidy va thoi gian tha tuc. Ngoai ra, nha
truong con tiét kiém duoc nguén nhan luc thuc hién
thu hoc phi va kiém soat tién mat. Tir day, viéc quan
1y hoc phi dugc thuc hién chinh xac, an toan va hi¢u
qua hon. Bai nghién ctru nay gitp danh gia mac do
hai long cua SV Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc
Hué va tir 6 gop phan cho nha trudng ciing nhu cac
ngan hang cung cap dich vy hoan thién hon nita dich
vu ndy dé nang cao sy hai long cho SV khi déng hoc
phi truc tuyén.
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