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Tém tit:

Nghién ciru xdc dinh cdc nhén t6 anh hwéng dén sw hai long khi sir dung hé thong hé tro true tuyén ciia sinh
vién trong béi canh gido duc dai hoc sé. Trén nén tang mé hinh thanh cong hé thong thong tin, mé hinh chdp
nhdn cong nghé va Iy thuyét hop nhat chdp nhdn va sir dung cong nghé, nghién civu dé xudt 5 nhan t6 tac dong
dén s hai long gom chat lwong hé thong, chdt lwong dich vu hé tro va quan Iy, né hec mong doi, hiéu sudt
mong doi va diéu kién thudn loi. Dit liéu khao sat 3.417 sinh vién dwoc phdn tich bcing théng ké mé td va PLS-
SEM. Két qua cho thdy, hiéu sudt mong doi la nhdn té tdc déng manh nhat, tiép theo la diéu kién thudn loi,
chdt heong dich vu va chdt heong hé thong; né luc mong doi khéng cé tac dong riéng phan c6 y nghia thong
ké. Nghién ciru dé xudt ham y nham néng cao hiéu qua xir 1y yéu cau, chudn héa quy trinh hé tro va cdi thién
trdi nghiém hé thong.

T khoa: sy hai long sinh vién, dich vu hé tro truc tuyén, hoc truc tuyén, gido duc dai hoc s6, PLS-SEM.

Student satisfaction with online support systems in digital higher education

Abstract:

This study identifies factors affecting student satisfaction with online support systems in digital higher
education. Drawing on the Information Systems Success Model, the Technology Acceptance Model,
and the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, the study examines five determinants:
system quality, support and management service quality, effort expectancy, performance expectancy, and
facilitating conditions. Data from 3,417 students were analyzed using descriptive statistics and PLS-SEM.
The results show that performance expectancy has the strongest positive effect on satisfaction, followed
by facilitating conditions, service quality, and system quality. Effort expectancy has no statistically
significant independent effect. The model explains 94% of the variance in student satisfaction. The study
recommends improving request-handling effectiveness, standardizing support procedures, strengthening
service responsiveness, and enhancing the overall system experience.

Keywords: student satisfaction, online support services, online learning, digital higher education,
PLS-SEM.
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1. Pit vin dé

Chuyén ddi s6 trong gido duc dai hoc khong chi lam thay d6i phwong thirc day va hoc, ma con 1am thay
ddi céach thure cac co s& dao tao cung cép dich vu hd trg cho ngudi hoc. Ddi véi sinh vién hoc truc tuyén
hodc dao tao tir xa, cac yéu cau lién quan dén hoc vu, k¥ thuat, hoc phi, hoc liéu, lich thi va phan hoi khiéu
nai thudng duogc g, theo ddi va xir Iy théng qua nén tang sd. Vi vay, chit lugng cta hé thdng hd tro truc
tuyén tro thanh mot thanh phan quan trong cua trai nghiém hoc tap sé.

Céc nghién ctru vé hé thdng thong tin cho ring, thanh céng cia mot hé thdng khong chi phu thude vao
yéu to k¥ thuat, ma con phu thudc vao chit lugng dich vy, mirc do hitu ich va sy hai long ctia ngudi dung
(DeLone & McLean, 2003). Trong khi d6, cac m6 hinh chép nhéan cong nghé nhéan manh vai trd ctia nhan
thirc hitu ich, nhan thuc dé st dung, hi¢u suét mong doi va diéu kién thuan loi trong viéc giai thich thai
d6, y dinh va hanh vi sir dung cong nghé (Davis, 1989; Parasuraman et al., 1988). Trong bdi canh gido duc
truc tuyén, dich vu hd trg khong chi 1a kénh phan hoi thong tin, ma con 1a cong cu duy tri sy két ndi gitia
nguoi hoc va co so dao tao.

Mic du cac nghién ciru vé e-learning tai Viét Nam di quan tdm dén su hai long ciia ngudi hoc d6i voi
nén tang hoc tap truc tuyén, cac nghién ctru chuyén biét vé hé théng hd trg sinh vién truc tuyén theo co
ché tiép nhan va xir Iy yéu cau con han ché. Khoang trong nay dit ra yéu cau kiém dinh cac nhan t6 anh
huong dén sy hai long khi str dung dich vu hd tro truc tuyén trong gidao duc dai hoc $6. Nghién clru nay
tap trung tra 151 hai cau hoi: nhitng nhan t6 nao anh huong dén su hai 10ng cua sinh vién va mirc do anh
huéng cua timg nhan td ra sao.

2. Co s& 1y thuyét, mé hinh nghién ciru va phwong phap nghién ciru

2.1. Co s Iy thuyét

Sy hai ong 1 phan g danh gia sau trai nghiém, hinh thanh khi ngudi ding so sanh ky vong vai két
qua thuc té nhan duoc. Trong bdi canh hé thong thong tin, sy hai 10ng phan anh mirc d6 hé théng dap tmg
nhu ciu chtrc ning, thong tin va hd tro ciia ngudi st dung. D6i voi sinh vién hoc truc tuyén, sy hai long
v6i hé thdng hd trg truc tuyén c6 thé dugc hiéu 1a danh gia tich cuc sau khi hé théng va doi ngii hd trg dap
rmg nhu ciu hoc tap, hoc vu va k¥ thuit trong qué trinh st dung.

Theo md hinh thanh c6ng hé thdng thong tin cia DeLone & McLean, chét lwong hé thong, chat lwong
thong tin va chét luong dich vu 13 cic tién td quan trong cia sy hai 10ng ngudi diung (DeLone & McLean,
2003). Trong nghién ctru nay, chit lugng hé théng duogc hiéu 1a mie do nén tang co b6 cuc d@ theo ddi,
giao dién than thién va cho phép ngudi hoc d& dang tim lai yéu cau hoic thong tin da trao ddi. Chit luong
dich vu hd tro va quan 1y phan anh kha nang tiép nhéan, phan hoi, xir Iy dung han va giai quyét van dé cua
don vi cung cép dich vu.

N& luc mong doi 1a mirc d sinh vién cdm théy viéc hoc cach st dung va thao tac trén hé théng la d&
dang. Hiéu suit mong doi 1a mirc d6 sinh vién tin rang hé théng hitu ich, giup giai quyét van dé va lam
cho qué trinh hoc truc tuyén thuan lgi hon. Piéu kién thuan loi phan dnh viéc ngudi hoc c6 du thiét bi,
kién thirc cong nghé va ngudn trg giup khi gip kho khin (Parasuraman et al., 1988). Tir cac luan cir trén,
nghién ctru dé xuét cac gia thuyét:

HI: Chdt liwgng hé thong dnh hwdng thudn chiéu dén sw hai long.

H2: Chdt lwong dich vu hé tro va qudn Iy dnh huong thudn chiéu dén sy hai long.

H3: N6 lyc mong doi anh huong thudn chiéu dén su hdi long.

H4: Hiéu sudt mong doi anh huong thudn chiéu dén su hai long.

H5: Diéu kién thuan loi anh huong thudn chiéu dén su hai long.
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Hinh 1: Mé hinh nghién civu dé xudt

SYSQ
Chat lugng
hé théng

SERVQ
Chat lugng
dich vy

EFF
NG luc
mong dgi

SAT
Su hai long

PERF
Hiéu suat
mong dgi

FAC
Diéu kién
thuan lgi

Nguén: Pé xudt cia tic gia dwa trén tong quan Iy thuyét.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ciru st dung phuong phéap dinh lugng véi bang hoi cau tric. Dbi tugng khao sat 1a sinh vién
d3 co trai nghiém st dung hé théng hd tro truc tuyén trong qua trinh hoc tap. Dit liéu dugc thu thap bing
bang hoi tryc tuyén voi thang do Likert 5 mtc, tir 1 - hoan toan khéng dong y dén 5 - hoan toan dong .

Thang do gém 21 bién quan sat thudc sau khai niém: chét luong hé théng 3 bién), chit luong dich
vu hd tro va quan 1y (5 bién), nd lyc mong doi (3 bién), hiéu suit mong doi (4 bién), diéu kién thuan loi
(3 bién) va sy hai long (3 bién). No6i dung thang do duoc diéu chinh tir cac nghién ctru vé thanh cong hé
théng thong tin, chét lugng dich vu va cha”ip nhan cong ngh¢ (Davis, 1989; DeLone & McLean, 2003;
Parasuraman et al., 1988; Venkatesh et al., 2003). Sau khi lam sach dir liéu, 3.417 phan hoi hop 1€ duogc
dua vao phan tich. Dir liéu duge xir 1y theo cac budc: thong ké mé ta, kiém dinh do tin cdy, danh gia gia
tri hoi tu va phan biét, kiém tra da cong tuyén, kiém dinh mé hinh céu tric va gia thuyét nghién ctru. Cac
ti€u chi danh gia gém Cronbach’s Alpha, CR, AVE, HTMT, VIF, hé ) duong dan, R? va f* theo khuyén
nghi trong PLS-SEM (Fornel & Larcker, 1981; Hair et al., 2009; Henseler et al., 2015).

3. Két qua nghién ciru va thao luin

Trong 3.417 phan hoi hop 18, nit chiém 68,33% va nam chiém 31,67%. Nhom 23-30 tudi chiém ty
trong 16n nhat (42,67%), tiép theo 1a nhém 31-40 tudi (38,72%). Laptop 14 thiét bi truy cap phd bién nhat
(86,54%), sau d6 1a dién thoai thong minh (47,70%). Cac nhom dich vu sinh vién st dung nhiéu gom ding
ky hoc ph?m/dﬁng ky thi, hd tro k¥ thuat va hd tro lich thi/dia diém thi.

Két qua thong ké mo ta cho thy, tat ca thang do déu c6 diém trung binh nim trong khoang “dong y”.
Diéu kién thuan loi c6 diém trung binh cao nhat, cho thay sinh vién nhin chung c6 du kién thirc cong nghé,
thiét bi va nguodn tro gitp dé sir dung hé théng. Chat lugng dich vu hd trg va quan 1y c6 diém trung binh
thap nhat, phan anh du dia cai thién ¢ téc do phan hoi, kha ning hiéu dung yéu cau va chit luong xur Iy
yéu cau.
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Bang 1. Pac diém mau nghién ciru

Dic diém Nhém/tuy chon Ty lé
N 68,33%
Gi¢i tinh

Nam 31,67%
23-30 tudi 42,67%
31-40 tudi 38,72%
Do tudi 41-50 tudi 10,04%
18-22 tubi 7,52%

T 51 tudi tré 1én 1,05%
Laptop 86,54%
) Dién thoai thdng minh 47,70%

Thiét bj truy cap

May tinh dé ban 27,66%
May tinh bang 14,22%

Nguon: Tong hop tir két qua nghién ciku ciia tdc gid.

Bing 2. Thong ké mé ta va dd tin ciy thang do

Ma Thang do Mean SD Cr‘/’gg:;h’s CR AVE
SYSQ Chét lwong hé théng 3,958 0,978 0,958 0,973 0,923
SERVQ t(:gavt;ﬁza ?;Ch Vuho | 5940 0,993 0,979 0,983 0,922
EFF N3 Iuc mong doi 4,004 0,968 0,978 0,986 0,959
PERF Hiéu suét mong doi 3,088 0,978 0,983 0,987 0,951
FAC Pidu kién thuan loi 4,033 0,933 0,957 0,972 0,921
SAT Sw hai long 3,964 0,988 0,979 0,986 0,960

Nguon: Tong hop tir két qua nghién ciru ciia tdc gid.

Céc thang do déu c6 Cronbach’s Alpha, CR va AVE vuot ngudng khuyén nghi, cho thiy do tin ciy va
gia tri hoi tu tot (Fornel & Larcker, 1981; Hair et al., 2009). Theo ti€u chi Fornell-Larcker, cac thang do
dat gia tri phan biét; tuy nhién, chi s6 HTMT ctia mot s6 cdp khai niém vugt 0,90, ham y cam nhan cia
sinh vién vé tinh hiru ich, diéu kién hd tro, tinh d& st dung va sy hai long c6 lién hé chit ché. Vi vy, cac
tac dong riéng phan can dwogc dién giai than trong (Henseler et al., 2015).

Trude khi kiém dinh gia thuyét, nghién ctru kiém tra da cong tuyén thong qua VIF. Két qua VIF cua
mot sb bién cao, dao dong tr 7,389 dén 16,972. Do d6, hé sb duong dan duogc hiéu 1a tac dong riéng phﬁn
clia ting bién khi dong thoi kiém soat cac bién con lai. Nam nhan t6 trong mé hinh giai thich 94,0% bién
thién ciia sy hai long, cho thdy ning lyc giai thich rat cao trong mau nghién ciru.
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Bang 3. Két qué kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Quan hé B t p Két luan
H1 SYSQ -> SAT 0,114 9,970 <0,001 Chép nhan
H2 SERVQ -> SAT 0,128 10,175 <0,001 Chép nhan
H3 EFF -> SAT -0,019 1,210 0,226 Khang chap
nhan
H4 PERF -> SAT 0,560 32,439 <0,001 Chép nhan
H5 FAC -> SAT 0,212 15,693 <0,001 Chép nhan

Nguon: Tong hop tir két qud nghién cieu cia tdc gia.

Két qua cho thiy, 4 trong 5 gia thuyét duoc chip nhan. Hiéu suit mong doi 13 nhan t6 ¢6 tac dong manh
nhat dén sy hai long (B = 0,560; p < 0,001). Didu nay cho thiy sinh vién hai 1ong hon khi hé thdng gitip
giai quyét van dé hoc tap, hoc vu hodc ky thuat mot cach hiru ich, nhanh chong va hi€u qua. Phat hién nay
phu hop véi logic cia TAM va ECM, trong d6 nhén thirc hiru ich 14 tién t6 quan trong ciia hai long sau sir
dung (Bhattacherjee, 2001; Davis, 1989).

Diéu kién thuan loi o tac dong tich cuc thu hai dén su hai long (B =0,212; p < 0,001), cho théy sinh
vién danh gia hé thong khong chi qua chirc ning, ma con qua kha ning tiép cén, tinh tuong thich thiét b
va ngudn hd trg khi gip khé khan. Chat lugng dich vu hd tro va quan 1y (B = 0,128; p < 0,001) va chét
luong hé théng (B =0,114; p < 0,001) ciing c6 anh hudng tich cyc, di mic tic dong riéng phan nhé hon.
Nb lyc mong doi khong c6 tac dong c6 ¥ nghia thong ké (B = -0,019; p = 0,226). Két qua nay khong phi
nhén vai tro cta tinh d& st dung, ma cho thiy trong bdi canh ngudi hoc di quen véi méi trudng sb, tinh
dé sir dung co6 thé trd thanh diéu kién nén va anh huong ciia n6 duogc hép thu boi hiéu suat mong dg¢i hodc
diéu kién thuan loi.

Phan tich bd sung cho thay, mot sé nhém dich vu c6 diém hai long thap hon, gdm phan anh vé c¢d van
hoc tap hoac ban can su 16p, khiéu nai vé qua trinh hoc tép/diém va thic mic vé chuong trinh dao tao/thoi
khoa biéu. Pay la cac nhom dich vy thuong lién quan dén nhiéu bod phan xur 1y, c6 tinh thoi han va anh
huong truc tiép dén quyén lgi hoc tap cia sinh vién. Do d6, ngoai cai thién téng thé hé théng, co s6 dao
tao can wu tién chuan hoa quy trinh va theo ddi thoi han xir Iy dbi voi cac nhom dich vu nay.

4. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru di kiém dinh mé hinh cic nhan t6 anh huong dén sy hai long khi sir dung hé thong hd tro
truc tuyén cua sinh vién trong gido duc dai hoc s6. Két qua cho thiy sinh vién danh gia hé théng & mirc
tich cuc, nhung van con du dia cai thién & chat lwong dich vu hd trg, tbe do xur ly, kha nang hiéu dung yéu
ciu, giao dién va chtrc nang truy vét yéu cau. V& mo hinh, hiéu suit mong doi 12 nhan t§ quan trong nhat,
tiép theo 1a diéu kién thuan loi, chat luong dich vu hd trg va chat lugng hé thong.

Tir két qua nghién ciru, cic co s& dao tao can wu tién nang cao hiéu suit xir Iy yéu cau bang cach theo
ddi cac chi tiéu nhu thoi gian phan hoi dau tién, thoi gian xir 1y trung binh, ty 18 yéu cau dung han, ty 18
yéu cau md lai va ty 1é hai 1ong sau xir ly. Dong thoi, can phan loai yéu cau theo mure d khan cap va nhom
dich vu dé bao dam céc yéu cau lién quan dén lich thi, diém, dang ky hoc phan, hoc phi va xét tot nghiép
duogc xtr ly dung han.

Bén canh d6, can cai thién diéu kién thuan loi cho sinh vién thong qua tai liéu huéng din ngan gon,
video hudng dan, cau hoi thuong gip va kénh hd tro ki thuat dé tiép can. Hé thdng nén dugc ti uu cho
ca may tinh va dién thoai thdng minh. Chét luong dich vu can duoc chuin hoéa theo nguyén tac “mot yéu
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ciu - mot dau mdi chiu trach nhiém”, bao dam phan hoi rd rang, ddy du, c¢6 thoi han xir Iy va c6 co ché
chuyén tiép minh bach khi lién quan dén nhiéu don vi. Chét lugng hé thdng cin dugc nang cap theo hudng
cai thién chirc nang tim kiém, truy vét yéu ciu, thong béao trang thai xtr Iy va tich hop dit liéu vdi cac nén
tang hoc tap hién hiru.

Béang 4. Ma tran ham y quaén trj trong tim

Uu tién N6i dung cai tién Can cr két qua Hanh dong dé xuat
Nang cao hiéu suat xt ly PERF cé tac déng manh Th|xet |E_Lp _SLA; ph~a.1n- Loe,n TUJC do
1 o £, 2 khan cap; theo dbi tién do; do
yéu cau nhat dén SAT s -
hai long sau x& ly
. | FACtac dong tich cuc gén | 2 liéu huong dan; video ngan;
2 Tang diéu kién thuan lgi toi wu giao dién di dong; ho trg
SAT A K
ky thuat da kénh
ea Quy trinh mot dau méi; mau
3 Chuan héa dich vy hd trg | Sev @ tacdongtich cwe | 2 hai chudn: déo tao nhan
dén SAT . £ . .
vién; phoi hop lién don vi
Nang cép chitluong hé | SYSQ téc dong tich cye | Co thién tim kiem, truy vet yéu
4 £ p cau, thong bao trang thai va tich
thong dén SAT o
hop dir liéu

Ngué‘n: Téng hop tir két qua nghién ctru cua tdc gid.
Nghién ciru ¢6 mot s6 han ché. Thir nhét, dit liéu duoc thu thap theo thiét ké cit ngang nén chua phan
anh duogc su thay ddi cua sy hai long qua thoi gian. Thir hai, dit liéu dua trén tu bdo cao cua sinh vién, do
d6 c6 thé chiu anh hudng cia sai 1éch phuong phap chung. Thir ba, mét sé chi sé HTMT va VIF cao cho
thdy cac khai niém nhan thie ¢6 sy chong ldn dang ké. Cac nghién ctru tiép theo co thé két hop dir licu
khao sat v6i dit liéu van hanh thyc té ciia hé thong, nhu thoi gian xtr 1y, s6 1an chuyén bo phan va sb lan
mo lai yéu cau; déng thoi thuc hién nghién ctu dinh tinh dé gidi thich sau hon trai nghiém ctia cdc nhom
dich vu c6 mirc hai long thipm
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