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1. Mé dau

Céc truong dai hoc (bH) tai Viét Nam co vai tro quan trong trong dao tao nguon nhan Iyc chit luong cao &
moi linh vuc nganh, nghé nham phyc vu cho sy nghiép xay dung va phat trién dat nude. Truong DH Lac hong
v6i nhiém vy dao tao nhan lyc cung cap tryuc tiép cho cac khu cong nghiép (KCN), khu ché xuét caa tinh Bong
Nai va cac khu vuc lan can.

Theo Ban Quan li cac KCN Dong Nai (2019), hién tai tinh ¢ hon 32 KCN dang hoat dong vai ti 1¢ lap day trén
90% va Pong Nai s& c6 thém 4 KCN méi di vao hoat dong 1a KCN cong nghé cao Long Thanh, KCN Phué6c Binh
(huyén Long Thanh), KCN Cam My (huyén Cam My) va KCN Gia Kiém (huyén Thong Nhat) vai tong dién tich 1a
1.320 ha. Sy phat trién ciia cac KCN trén dia ban tinh s& c6 nhu cau rat I6n vé ngudn nhan lyc. Do do, chat lugng
dao tao cua trudng truc tiép quyét dinh sé lwong, chat lugng ngudn nhan luc dé dap tng nhu cau thuc tién tai Bong
Nai trong hién tai va thoi gian téi.

Trong béi canh dich Covid-19 vira qua, Truong PH Lac Hong di va dang ddy manh «cong tac day va hoc bing
E-learning cac hoc phan li thuyét ¢ tat ca cac Khoa, Pé danh gia mot cach toan dién chat luogng dich vy giang day
bing E-learning trong thoi gian qua va cac vudng méc, khé khin trong cong tac giang day nhim nang cao chét luong
giang day.

Bai bao danh gi4 sw hai long ctia sinh vién (SV) vé chat lugng dao tao dich vy BH bang hinh thuc E-learning tai
Truong DH Lac Hong va d& xuit ham ¥ quan tri nhim néing cao chét lugng dao tao dich vu PH bang hinh thuc
E-learning tai Truong.

2. Két qua nghién ciru
2.1. Mt 56 vin @é Ii ludn vé chit lwong dich vu dio tao va sw hdi long ciia khdch hang
2.1.1. Chat lrong dich vu ddo tao

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé “chat lugng dao tao”. Chen va cong su (2007) dua ra dinh nghia chat lugng
dao tao PH 1a mot khai niém da huéng bao gom céc chirc ning va hoat dong nhur: Chuong trinh dao tao, chét lugng
gidng vién (GV) giang day, co s¢ vat chét, dic diém SV, quan 1i - hanh chinh va hé thong twong tac. C6 thé hiéu
“chat luong” la mot khai niém mang tinh twong adi, dong, da chiéu va VGI nhlmg nguoi & cac cuong vi khac nhau
¢6 thé ¢6 nhitng uu tién khéc nhau khi xem xét no. Diéu nay dat ra yéu cau vé viéc xay dung mot hé thong 10 rang
céc tiéu chi véi nhitng chi s6 duoc Iwvong hoa, néu rd cac phuong thirc dam bao chat lwong va quan 1i chat lwong
(Nguyén Ptic Chinh, 2002).
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Theo Kotler (2000), dich vu 1a moi hoat dong va két qua ma mot bén c6 the cung cap cho bén kia, chu yeu lavo
hinh, khong dan dén quyén s¢ hitu mot cai gi do. San pham ciia n6 co thé gan hay khong gan vai mot san pham vat
chat. Dich vu dao tao 1a mot loai hinh dich vu dac biét vi bén canh mét s6 thudc tinh co ban ciia mét loai hinh dich
vu thong thuong, dich vy dao tao con mang tinh dinh hudng cho tuong lai va chiu Sy quan li cua B GD-DT.

Vé ban chat, “chat luong dich vu GD-DT” 1a mot khai niém mang tinh twong dbi va duoc hiéu theo nhiéu cach
khéc nhau, tuy theo ttirng cach tiép can van dé. O mdi vi tr, nguoi ta nhin nhan vé chét lugng & nhitng khia canh khac
nhau. Mot s6 khai niém thuong dugc dé cap gom: Chét luong 1a sy phi hop gitra cac tiéu chuin (thong s6 ki thuat);
Chat luong 1a sy d4p (g nhu cau cta khach hang (nguoi sir dung lao dong dugc dao tao) va chat lugng vai tu cach
14 hiéu qua cua viéc dat muc dich cua trudng hoc. Tuy dy 1a mot quan niém tong hop, nhung bao trim 1én trén tit
ca chét lugng dich vu phai néi 1én ndi dung dao tao va nhitng gi hoc vién dat dugc sau qua trinh hoc tap (Lé buc
Ngoc, 2004).

2.1.2. Sy hai long cua khach hang

Su hai long 1a sw phan ¢ng caa ngudi tidu dung ddi véi viee ude luong sw khac nhau gitta mong mudn trude d6
va sy thé hién thuc sy caa san pham nhu 13 sy chap nhan sau khi ding né. Theo Kotler (2003), sy hai 1ong 1a mitic
do trang thai cam giac ctia Mot nguoi bit diu tir viée so sanh két qua thu duoc tir san pham hay dich vu véi nhiing
ki vong cuia ngudi do. Ki vong ¢ diy duoc xem 1a wdc mong hay mong doi cta con ngudi, bit ngudn tir nhu cau ca
nhan, kinh nghiém trude d6 va thong tin bén ngoai nhw quang céo, thong tin truyén miéng ban bé, gia dinh...

C6 thé thay mirc d6 thoa man 1a ham cuia sy khac biét gitra két qua nhan duoc va ki vong. Khach hang ¢6 thé ¢6
cam nhan mét trong ba muc d6 thoa man sau: Néu két qua thyc hién kém hon so véi ki vong thi khach hang s€ khong
hai 1ong; néu két qua thuc hién trong xting véi ki vong thi khach hang s& hai 1ong; néu két qua thuc té vuot qua sy
mong doi thi khach hang rat hai 1ong va thich tha (Pham Thj Lién, 2016).

2.1.3. Mdi quan hé giira chat luong dich vy ddo tao va sy hai long

Zeithaml va Bitner (2000) di cho thdy chat lugng dich vu va su hai long cua khach hang 13 hai khai niém phén
biét va cac nha nghién ctru cho rang sy hai long ctia khach hang 1a mot khai niém tong quét noi 1én sy hai long cta
ho khi tiéu diing mot dich vy, trong khi chat lugng dich vu chi tap trung vao céc thanh phan cu thé cua dich vy. Chua
(2004) da nghién ciru d4nh gia chat lugng dao tao DH theo nhiéu quan diém/gdc nhin khac nhau: SV, phu huynh,
GV va nguoi st dung lao dong. Két qua cho thy, trong hau hét cac thanh phan cia mo hinh SERVQUAL (ddng
cam, nang luc dap ung, tin cdy, phuong tién hiru hinh, nang luc phuc vu), SV, phu huynh va nguoi sir dung lao dong
déu ki vong cao hon nhiing gi ho nhan duoc. Riéng cac GV, su khéc biét gitta cam nhan va ki vong xuat hién & hai
thanh phan gém phuong tién hiru hinh va ning luc phuc vu.

Phan 16n cac nghién ctru thuc chimg déu cho thay chét luong dich vu va sy hai long cua khach hang c6 mbi quan
hé cuing chiéu v6i nhau: Al-Rafai va cong su (2016), Nguyen Thi Ngoc Xuan (2018), Hi Nam Khanh Giao va Tran
Thi My Van (2020). Néu chat lugng dich vu duoc cung cap téng thi sy hai 1ong cua khach hang cling tang theo (trong
diéu kién cac yeu t6 khac khong di), didu nay noi 1én rang chat luong dich vu va s hai long ciia khach hang c6 méi
quan hé dong bién véi nhau.

2.1.4. M6 hinh danh gia chat lwong dich vu dao tao qua sy hai long

Dé danh gia do luong chat luong dich vy thudng st dung hai mé hinh: mé hinh ciia Gronroos (1984) va md hinh
ctia Parasuraman va cong su (1985). M6 hinh cta Parasuraman va cong sy (1985) danh gia sy chap nhan ciia khach
hang vé chét lugng dich vu SERVQUAL. Bo thang nay gom 2 phan va 22 bién quan sat, sau khi kiém nghiém va
diéu chinh nhiéu lan (Parasuraman va cong sy, 1993) két luan rang n6 la thang do pht hop cho moi loai hinh dich
vu gom 5 nhan to:

- Phuong tién hiru hinh (Tangibles): bao gém tai san vét chat, trang thiét bi va ngoai hinh, trang phuc cta nhan
vién phuc vu.

- o tin cay (Reliability): dugc thé hién qua kha nang thuc hién nhiém vu phu hop, chinh xac va ding thoi han
ngay tir 1an dau tién.

- Bap tg (Responsiveness): ndi 1én sw mong mudn va sin sang cta nhan vién phuc vu cung cap cac dich vu cho
khéch hang.

- Nang lyc phuc vu (Competence): néi lén trinh do chuyén mon va cung cach phuc vu lich sy, niém no véi
khach hang.

- Bong cam (Empathy): thé hién qua sw quan tam chim séc dén timg khach hang.
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Dua trén co so i thuyét vé mé hinh ciing nhu tinh dac thu vé dich vu dao tao, chung t6i tién hanh thang do thir
nghiém va tiép tuc thuc hién cac budc nhu sau:

Thao luan nhém: gdbm cac chuyén gia am hiéu vé dao tao, kiém dinh chat lugng tai LHU, BUILD-IT. Ngoai ra
thuc hién phuong phap phong van chuyén sau dé thu thap thong tin va ting chat lugng thong tin duoc thu thap.

Thiét ké bang cau hoi va tham khao y kién: sau thao luan nhém va phong Van chuyén gia, nhom tac gia tién hanh
khao sat thir nghiém trén 50 SV. Dua vao két qua thir nghiém nhom téc gia tién hanh chinh sira bang cau hoi dé dam
bao nhimg déi trong tham gia phong van hiéu hoan toan cac ndi dung cau hoi dat ra.

Thang do chinh thirc: thang do dugc xdy dung trén co s& cua li thuyét vé chat lugng dich vu, 1i thuyét vé thang
do chét lugng dich vu da co, cu thé 1a thang do SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1993) va li thuyét vé su hai
long ctia khach hang. Tuy nhién, do dic th cua timg nganh dich vu va do sy khéc nhau vé noi dung nghién ctru, nén
thang do trong nghién ctru ndy da c6 sy diéu chinh dé phu hop véi van d& nghién ciru trén thuc té.

2.2. Dit li¢u va phwong phap nghién ciru
2.2.1. Dit liéu nghién cuu

Nghién ctru duoc thuc hién véi sy tham gia cia 1.935 SV dang hoc tap tai Truong PH Lac Hong. Trong do:
63% SV 1a nit va 37% SV 1a nam thudc cc khoa: Cong nghé thong tin (4%), Tai chinh - ké toan (14%), Ngon ngit
Anh (1%), Quan tri KTQT (3%), Ki thuét hoa hoc va méi truong (1%), Ki thudt cong trinh (1%), Pong phuong
(14%), Co dién - dién ti (13%), Dugc (48%) va Sau BPH (1%).
2.2.2. Phuong phdp nghién citu

Chuing t6i khao sat online 1.935 SV Truong PH Lac Hong.

Thoi gian: tir thang 8-9/2020 thong qua bang cau hoi khao sat.

Nghién ctru dinh lugng sir dung mo hinh hoi quy Binary Logistic dé phan tich. Bién phu thudc trong mo hinh
nay 1a bién gia (bién dummy) chi nhan 2 gié tri 0 va 1. Céc bién doc lap bao gom Phuong tién hitu hinh (PTHH),
Ning lyc phuc vu (NLPV), Sy tin cay (TC), Kha ning dap tng (KNDU) va Bong cam (DC). Bién phu thudc 14 bién
Sy hai long ctia SV (HL).

Noi dung ma héa cac bién dugc trinh bay & bang 1.

Bdng 1. Ma hod cdc bién doc lap

Yéu to Thang do M3 héa
Puong truyén Internet dap ing duogc yéu cau cua ngudi hoc. PTHH1
Phuong tién | SV co6 day du cac thiét bi hd tro cho viéc hoc truc tuyén (laptop, smartphone, may
O s PTHH2
hitu hinh tinh ban,...)

(PTHH) Cac chuong trinh day md phong dugc thuc hién tai phong thu cua truong c6 chat PTHH3
luong tot
Phan mém dap ung duoc yéu cau cua nguoi hoc: Zoom, Learn

KNDU1
Su dén am (www.learn.lhu.edu)

(KN%U)g Céc phan mém Zoom, Learn dé cai dit , KNDU2
Ngudi hoc rat dé sir dung cac phan mém Zoom, Learn dé hoc va twong tic véi gido KNDUS3
vién

Niine luc Cac tai liéu hodc video duge gido vién cung cap day du trudc buoi hoc truc tuyén NLPV1

hu% vu SV ludn nhan dugc sy hd tro ciia Khoa va Nha truong khi can thiét NLPV2
pAuC Wt Nhén vién Khoa luon than thién va tin tdm khi giai quyét cac kho khan khi hoc

(NLPV) P NLPV3
tryc tuyen cia SV
GV théng bao rd rang, kip thoi ve lich trinh cac mon hoc truc tuyén TC1

Sutincady | GV t6 chic cac hoat dong day hoc phu hop véi hinh thite dao tao tryc tuyén TC2

(TC) Dé cuong hoc phan, ké hoach va hinh thic kiém tra danh gia két qua hoc tap duoc
. ~ \ A A 5 A A A A TC3
quy dinh 10 rang va cung cap day du trén hé thong truc tuyen
Khoa va cic nhan vién, GV kiém nhiém ludn theo doi va hiéu rd cac nhu cau hoc
g DC1
E-learning cta SV
Pong cam | Khoa va nha trudng lu6n sin sang hd trg SV khi c6 cac thac mac vé mon hoc va
T . DC2
(DC) diém so khi hoc E-learning
Khoa va nha truong ludn ludn quan tdm t6i timg cd nhan SV khi c6 cac van dé can DC3
giai quyét khi hoc E-learning
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2.3. Két qu khdo sdt va mgt so6 khuyén nghi
2.3.1. Két qua khao sdt
Cac thang do truéc hét duoc phan tich do tin cay bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Két qua phan tich nhu trong
bang 2 cho thiy cac thang do déu dam bao do tin cay (Cronbach’s Alpha> 0.6; Hé s6 tuong quan bién tong cia ting
thanh phan > 0.3) (Nguyén Dinh Tho, 2013). Biéu nay chiing té thang do phui hop, cac bién do luong cac khai niém
nghién ciru déu duoc st dung trong phén tich EFA.
Bang 2. Két qud phan tich db tin cdy bang Cronbach’s Alpha

Thanh phan Ki hiéu Cronbach's Alpha
Phuong tién hiru hinh PTHH 0.881
Kha nang dap uang KNDU 0.687
Tin cay TC 0.850
Néng luc phuc vu NLPV 0.834
bong cam DC 0.734

Két qua kiém tra EFA c6 hé s6 KMO = 0.648 > 0.5 va Sig: 0.000 < 0.05 cho thiy muc y nghia cua tap hop di
lidu dua vao phén tich nhan t6 cao, chirng to md hinh phan tich nhan t6 phi hop. Két qua rut trich nhan t5 danh gia
Vé sir hai 1ong cho Hé s6 Eigenvalues = 3.140 >1, tong phuong sai rit trich 1a 75,53% > 50%, do vdy gia tri phuong
sai dat chuan. Nghia 1a nhan t6 nay giai thich dugc 75,53% su bién thién ctia bién phu thudc. Két qua ma tran xoay
yéu td cia 5 yéu td nay dugc trinh bay tai bang 3.

Bang 3. Két qua ma trdn xoay yéu 16
Component

1 2 3 4 5
PTHH1 871

PTHH2 847
PTHH3 817
KNDU1 .924
KNDU2 599
KNDU3 502
TC1 .904
TC2 832
TC3 633
NLPV1 957
NLPV2 .790
NLPV3 .688
DC1 791
DC2 718
DC3 670

Két qua phan tich hoi quy
Két qua hoi quy bang phuong phap Binary Logistic nham danh gia su hai long cua SV khi hoc bang phuong

phap E-learning duoc thé hién tai bang 4 cho thay, hé s6 Sig. cua ca 5 nhan té déu nho hon 0,05. Diéu nay cho thay,

cac nhén t6 ndy déu c6 ¥ nghia théng ké trong viéc giai thich su tac dong dén su hai long cua SV khi hoc bing
phuong phap E-learning.

Bdng 4. Két qud phdn tich héi quy Binary Logistic

B S.EE. Wald df Sig.

NLPV 017 .084 .040 1 .041
PTHH 199 .088 5.140 1 .023
TC 161 .082 3.848 1 .025
KNDU .067 .070 933 1 .000
DC 173 .080 4.655 1 031
Constant 2.286 .598 14.593 1 .000

Phuong trinh hoi quy theo Binary Logistic dugc thé hién nhu sau:

62



AL T2p chi Gido duc, S6 493 (Ki 1 - 1/2021), tr 59-64

Log [p(Y=1)/p(Y=0)] = 2.286 + 0.199PTHH + 0.173DC + 0.161TC + 0.067KNDU + 0.017NLPV

Cu thé yéu t6 phurong tién hitu hinh ¢6 tac dong dén sy hai long cua SV nhiéu nhét (Beta=0.199), tiép dén 1a dong
cam (Beta= 0.173), sw tin cdy (Beta=0.161), khd ndng ddp vmg (Beta=0.067), cubi cing 13 ndng luc phuc vu
(Beta=0.017).

ISSN: 2354-0753

Bang 5. Kiém dinh su phi hop ciia mé hinh

Chi-square df Sig.
Step 14.800 5 011
Block 14.800 5 011
Model 14.800 5 011

Két qua & bang 5 cho thay do phu hop tong quét c6 mirc ¥ nghia Sig. = 0.011 < 0.05, nghia 1a t6 hop lién hé tuyén

tinh ciia toan bd cac hé s6 trong md hinh c6 y nghia trong viéc giai thich cho bién phu thudc.

Bang 6. Kiém dinh mirc @ chinh xdc cia du bdo

Predicted
Observed HL Percentage
Khoéng Hai long Hai long Correct
HL Khong hai long 195 166 54.02
Hai long 63 1511 96.00
Overall Percentage 81.3

Bdng 6 cho két qua trong 361 truong hop duoc du doan vé viée SV khong hai long khi hoc bang E-learning, thi
md hinh da dy doan ding 195 truong hop, twong tng ti 18 1a 54,02%. Con 1.574 trudng hop duoc du doan vé viéc
SV hai long khi hoc tryc tuyén thi mé hinh da dy doén tring 1.511 truong hop, tuong tng véi ti ¢ 14 96%. Tir didu
nay, ta tinh dugc ti 1€ dy doan ding ctia toan b mo hinh la 81,3%.

2.3.2. Mt 56 khuyén nghi

Dua trén két qua nghién ctru va thyc té trién khai day va hoc thong qua E-learning tai Truong BH Lac Hong,
chiing t6i dua ra mot s6 khuyén nghi nhu sau:

Thiz nhdt, vé yéu té Phuong tién hiru hinh: Nha trudng can tiép tuc ning cap va hoan thién hé théng cac phan
mém chuyén dung (ME), dudng truyén Internet vai toe do cao hon dé phuc vu qua trinh day va hoc E-learning.

Ther hai, vé yéu td Kha ning dap timg: Khoa va Truong can ting cudng to chirc cac khoa tap huan vé cac phuong
phép su pham s6, trong do tich hop cac cong cu hd trg day online, tich hop céc trd choi trong bai giang dé cung ¢
kién thirc, ting tuong tac va ting cuong su himg thu cia SV véi bai hoc.

Thit ba, vé yéu té Ning luc phuc vy va Bong cam: Cac GV, cac Khoa chuyén mén va nha trudng can thudng
xuyén trao d6i V& cac kho khan, vudng méc ciing nhu thio g& kho khin trong qua trinh day va hoc bang
E-learning. Nham gia ting su hai long ctia SV trong qua trinh hoc E-learning, cic Khoa can dé cao vai tro va trach
nhiém cta GV co hitu, can c6 nhitng hdi dap céc thic méc cua SV thong qua kénh nay mot cach nhanh chong va
thau d4o.

Ther fue, vé yéu t6 sy tin cy: GV phu trach can cung cép dé cuong hoc phan, ké hoach va hinh thic kiém tra, danh
gia két qua hoc tap duoc quy dinh 16 rang va cung cip day du trén hé thdng truc tuyén trudc khi bt dau qua trinh
giang day E-learning.

3. Két luan

Két qua nghién ciru cho thdy c6 5 yéu té anh hudng dén sy hai long ctia SV xép theo thir ty giam dan bao gdm:
(1) Phuong tién hiru hinh (PTHH), (2) Pdng cam (DC), (3) Su tin cdy (TC), (4) Kha ning d4p tng (KNDU) va
(5) Nang lyc phuc vu (NLPV). Ngoai ra, két qua khéo sat con cho thay bén canh s6 dong SV hai long vé viéc hoc
truc tuyén thi ti 16 SV mong mubn duoc hoc trén 16p két hop vai hoc truc tuyén ciing twong dbi cao véi 60,57%.
Bén canh nhirng thuan loi trong viéc sir dung E-learning van con nhimng han ché nhét dinh trong qua trién khai
thyc té, bai bao cho thdy mot s han ché khi sir dung E-learning cua SV, gitp cac GV trong timg Khoa nam bit,
khéc phuc nhimg han ché d6, gop phan ning cao su hai 1ong ctia SV vé chét luong dich vy dio tao tai Truong DH
Lac Hong.
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