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The study aims to find factors that affect student satisfaction with the quality 
of online training services in Quang Ngai province. Using qualitative and 
quantitative research methods and survey data collected from 486 students 
studying in the Quang Ngai province, research results show that 07 factors 
positively influence satisfaction in decreasing order of students for the 
quality of online training services, including Tangibles, Responsiveness, 
Reliability, Empathy, Assurance, Teaching staff, and Feel the ease of use. 
Compared to recent studies such as Nguyen Thi Ngoc Diep and Doan Thi 
Hong Nga (2021) which was researched at Lac Hong University in Dong 
Nai, emphasizing the factors of Tangible Means and Empathy. Research 
by Luu Hon Vu (2022) at Ho Chi Minh of Banking University emphasized 
the factor of Teaching staff. The research results confirm the factors of 
Tangible Means and Responsiveness. This shows that the research results 
for this topic are different based on different localities or research periods. 
This is the basis for management implications for improving the quality of 
this service in this locality.
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Mục đích nghiên cứu tìm ra các yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài lòng của 
sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến tại tỉnh Quảng Ngãi. 
Sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng cùng dữ liệu 
khảo sát được thu thập từ 486 sinh viên học tập trên địa bàn tỉnh, kết quả 
nghiên cứu cho thấy có 07 yếu tố ảnh hưởng tích cực theo mức độ giảm 
dần lên Sự hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến, 
bao gồm: Phương tiện hữu hình, Khả năng đáp ứng, Độ tin cậy, Sự đồng 
cảm, Sự đảm bảo, Đội ngũ giảng viên và Cảm nhận dễ sử dụng. So với các 
nghiên cứu gần đây như Nguyễn Thị Ngọc Diệp và Đoàn Thị Hồng Nga 
(2021) nghiên cứu tại Trường đại học Lạc Hồng ở Đồng Nai nhấn mạnh 
yếu tố Phương tiện hữu hình và Sự đồng cảm. Nghiên cứu của Lưu Hớn 
Vũ (2022) thực hiện tại Trường Đại học Ngân hàng Thành phố Hồ Chí 
Minh nhấn mạnh yếu tố Đội ngũ giảng viên. Kết quả nghiên cứu khẳng 
định yếu tố Phương tiện hữu hình và Khả năng đáp ứng. Điều này cho thấy 
rằng, ở các địa phương khác nhau, hay thời gian nghiên cứu khác nhau thì 
kết quả nghiên cứu cho chủ đề này là khác nhau. Đây là cơ sở để hàm ý 
quản trị đối với việc nâng cao chất lượng dịch vụ này tại tỉnh Quảng Ngãi.
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1. 	Giới thiệu

Cuộc cách mạng công nghiệp 4.0, công nghệ 
thông tin đã tạo ra những biến đổi mạnh mẽ 
trong mọi lĩnh vực của đời sống xã hội, trong 
đó lĩnh vực giáo dục là điển hình tiêu biểu nhất. 
Việc ứng dụng công nghệ thông tin trong thực 
tế dạy học ngày càng phổ biến và đã mang lại kết 
quả đáng kể, nhất là phương thức đào tạo trực 
tuyến (e-learning). Đào tạo trực tuyến là toàn 

bộ các hoạt động học tập phải được sử dụng 
internet hoặc mạng nội bộ (Fee, 2013), còn 
được hiểu là toàn bộ các hoạt động học tập có 
mục đích rõ ràng, được triển khai trên cơ sở sử 
dụng các nền tảng công nghệ thông tin (Cheng, 
2006). Đầu năm 2020, đại dịch COVID bùng 
phát, các trường học đã phải tạm dừng hình 
thức đào tạo trực tiếp truyền thống, chuyển 
sang hình thức đào tạo trực tuyến trong những 
khoảng thời gian cao điểm của dịch bệnh. Do 
đó, cần có một giải pháp tình thế, để người học 
tạm ngừng đến trường, không dừng việc học. 
Cùng với xu hướng phát triển giáo dục đại học 
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video, v.v... (Trịnh Văn Biểu, 2012). 

Chất lượng dịch vụ đào tạo là sự khác biệt 
giữa những gì sinh viên mong muốn nhận 
được và cảm nhận của họ về chuyển giao thực 
tế (O’Neill & Palmer, 2004), hay được hiểu là 
một tiến trình từ việc quan tâm sâu sát việc học 
của sinh viên, trợ giúp từ các khâu giảng dạy, 
đánh giá cũng như tất cả các yếu tố khác về cơ 
sở vật chất, môi trường, tác phong làm việc đối 
với sinh viên (Horsburgh, 1998). 

Sự hài lòng của sinh viên đối với chất lượng 
đào tạo trực tuyến chính là sự phản hồi toàn 
bộ cảm nhận của người tiêu dùng đối với nhà 
cung cấp dịch vụ trên cơ sở so sánh sự khác biệt 
giữa những gì họ nhận được so với mong đợi 
(Zineldin, 2000; Oliver, 1999). Sự hài lòng là 
việc so sánh giữa sự kỳ vọng với cảm giác thực 
nhận sau khi tiêu dùng (Sayani, 2015). Nếu giá 
trị thực sau khi tiêu dùng thấp hơn kỳ vọng thì 
sinh viên sẽ không hài lòng và ngược lại, hoặc 
nếu kết quả thưc tế vượt quá sự mong đợi thì 
khách hàng rất hài lòng và thích thú (Phạm 
Thị Liên, 2016). Như vậy, giữa chất lượng dịch 
vụ và Sự hài lòng có liên hệ chặt chẽ với nhau 
(Parasuraman và cộng sự, 1988). 

Mô hình đo lường chất lượng dịch vụ SERVQUAL

Nghiên cứu của Parasuraman và cộng sự 
(1988) chỉ ra 5 yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài 
lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ: 
(1) Độ tin cậy, (2) Tính đáp ứng, (3) Năng lực 
phục vụ, (4) Sự đồng cảm, và (5) Phương tiện 
hữu hình. 

Mô hình đo lường chất lượng dịch vụ SERVPERF

Nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992) đã 
điều chỉnh thang đo SERVQUAL về chất lượng 
dịch vụ thành thang đo SERVPERF và cho rằng, 
chất lượng dịch vụ chỉ nên đo lường thông qua 
thái độ của khách hàng. Việc sử dụng hai thang 
điểm kỳ vọng và giá trị cảm nhận sẽ làm giảm 
độ tin cậy và giá trị phân biệt của thang đo chất 
lượng dịch vụ. Thang đo SERVPERF đề xuất 5 
yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài lòng là: (1) Hữu 

trên toàn thế giới và sự cho phép dạy học trực 
tuyến theo Thông tư số 09/2021/TT-BGDĐT 
của Bộ Giáo dục và Đào tạo về việc dạy học trực 
tuyến tại Việt Nam vẫn được duy trì và phát 
triển (Bộ Giáo dục và Đào tạo, 2021). Việc phân 
tích và tìm ra các yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài 
lòng của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo 
trực tuyến là rất cần thiết. Mặc dù, nghiên cứu 
về Sự hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch 
vụ đào tạo trực tuyến là chủ đề không mới, có 
nhiều nghiên cứu đã thực hiện như nghiên cứu 
của Nguyễn Thị Ngọc Diệp và Đoàn Thị Hồng 
Nga (2021) nghiên cứu tại trường đại học Lạc 
Hồng ở Đồng Nai, nghiên cứu của Trần Yến 
Nhi (2021) đối với sinh viên khối ngành kinh tế 
trên địa bàn TP. Hồ Chí Minh, nghiên cứu của 
Lưu Hớn Vũ (2022) thực hiện tại trường đại 
học Ngân Hàng TP. Hồ Chí Minh, song ở bối 
cảnh và thời điểm nghiên cứu khác nhau, sẽ cho 
kết quả nghiên cứu là khác nhau. Đặc biệt, tại 
Quảng Ngãi, hiện có 06 cơ sở đào tạo bao gồm 
Đại học Phạm Văn Đồng, Đại học Tài chính 
Kế toán, Đại học Công nghiệp Thành phố Hồ 
Chí Minh Phân hiệu Quảng Ngãi, Cao đẳng Y 
tế Đặng Thùy Trâm, Cao đẳng Việt Hàn, và Cao 
đẳng Quảng Ngãi đã áp dụng phương thức đào 
tạo trực tuyến nhất là đợt đại dịch Covid-19. 
Tuy nhiên, chưa có nghiên cứu tổng thể cho 
chủ đề này được thực hiện với sinh viên học tập 
trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi để phân tích sâu 
về nguyên nhân và giải pháp cho từng yếu tố. 
Đây là điểm khác biệt và có tính mới cần phải 
thực hiện trong nghiên cứu này.

2. 	Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

2.1. Cơ sở lý thuyết

Đào tạo truyền thống, giáo viên được xem 
là trung tâm trong phương pháp dạy và học 
(Wasserman & Migdal, 2019; Giorgdze & 
Dgebuadze, 2017). Trong khi, đào tạo trực 
tuyến là toàn bộ các hoạt động học tập có sử 
dụng Internet hoặc mạng nội bộ (Fee, 2013), 
trong đó người dạy và người học có thể giao 
tiếp với nhau qua mạng dưới các hình thức như 
email, thảo luận trực tuyến, diễn đàn, hội thảo 
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đó, để thiết lập mô hình Sự hài lòng của sinh 
viên đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực 
tuyến, tác giả kế thừa mô hình SERVQUAL 
của Parasuraman và cộng sự (1988) và mô hình 
nghiên cứu của Saxena và cộng sự (2021) nhưng 
điều chỉnh có chọn lọc và bổ sung các quan sát 
để phù hợp với tình hình thực tiễn của sinh viên 
trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi. Vì thế, các yếu tố 
được lựa chọn và giải thuyết nghiên cứu được 
đề xuất như sau:

Độ tin cậy và Sự hài lòng của sinh viên

Đô tin cậy được thể hiện qua khả năng thực 
hiện nhiệm vụ phù hợp, chính xác và đúng 
thời hạn ngay từ lần đầu tiên. Nghiên cứu của 
Alshamayleh và cộng sự (2015) tiết lộ rằng, Độ 
tin cậy tác động đáng kể đến Sự hài lòng của 
sinh viên trong việc sử dụng chất lượng dịch vụ 
trực tuyến tại trường đại học Jordan. Kisanga 
và Ireson (2016) nhấn mạnh rằng, Độ tin cậy 
ảnh hưởng trực tiếp đến Sự hài lòng của sinh 
viên trong việc sử dụng chất lượng dịch vụ trực 
tuyến cho mục đích học tập của họ tại Đại học 
Nottingham Trent của Anh quốc. Đồng quan 
điểm này, nghiên cứu của Saxena và cộng sự 
(2021) tại các trường đại học ở Ấn Độ hay 
nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2022) 
tại đại học Hồ Nam Trung Quốc cũng đưa ra 
kết quả tương tự. 

Một trong những yếu tố tác động mạnh nhất 
đến Sự hài lòng đó chính là Độ tin cậy (Vandaele 
& Gemmel, 2004). Độ tin cậy là khả năng thực 
hiện dịch vụ đã cam kết một cách đáng tin cậy 
và chính xác (Lee và cộng sự, 2009). Độ tin cậy 
càng cao càng gia tăng Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến 
càng lớn (Lee và cộng sự, 2009). Kết quả nghiên 
cứu của Saxena và cộng sự (2021) cũng khẳng 
định tương tự. Do đó, giả thuyết thứ nhất được 
đề xuất:

Giả thuyết H1: Độ tin cậy ảnh hưởng cùng 
chiều lên Sự hài lòng của sinh viên đối với chất 
lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trên địa bàn 
tỉnh Quảng Ngãi.

hình, (2) Độ tin cậy, (3) Phản hồi, (4) Sự bảo 
đảm và (5) Đồng cảm. 

Mô hình chỉ số hài lòng khách hàng của Mỹ 

Mô hình chỉ số hài lòng khách hàng (CSI – 
Customer Satisfaction Index) do Fornell (1992) 
đề xướng. Điểm cốt lõi của mô hình CSI chính 
là Sự hài lòng của khách hàng được đo lường 
thông qua mối quan hệ nhân quả xuất phát từ 
những biến số khởi tạo đó là, chất lượng mong 
đợi của khách hàng, hình ảnh thương hiệu, chất 
lượng cảm nhận, đi kèm đến các biến số kết quả 
của Sự hài lòng như sự trung thành hay sự than 
phiền của khách hàng. 

2.2. Mô hình nghiên cứu

Phần lớn các nghiên cứu thực nghiệm nước 
ngoài đánh giá Sự hài lòng của sinh viên qua 
các yếu tố như: Độ tin cậy (Mohammed và cộng 
sự, 2022; Iberahim và cộng sự, 2016; Cornin & 
Taylor, 1992; Parasuraman và cộng sự, 1988), 
Khả năng đáp ứng (Mohammed và cộng sự, 
2022; Iberahim và cộng sự, 2016; Alshamayleh 
và cộng sự, 2015; Parasuraman và cộng sự, 
1988), Sự đồng cảm (Osei-Kojo, 2017; Cronin 
& Taylor, 1992; Parasuraman và cộng sự, 
1988), Sự đảm bảo (Stodnick & Rogers, 2008; 
Parasuraman và cộng sự, 1988;) hay Phương 
tiện hữu hình (Parasuraman và cộng sự, 1988). 
Ở Việt Nam, Sự hài lòng của sinh viên đối với 
chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến được tập 
trung vào một số yếu tố như Giảng viên (Đinh 
Thị Hồng Gấm, 2022; Lưu Hớn Vũ, 2022; 
Trương Anh Tuấn & Lê Thị Giang, 2022; Phạm 
Thị Mộng Hằng, 2020), Công nghệ (Bùi Tuyết 
Anh & Trần Hoàng Cẩm Tú, 2021; Phạm Thị 
Mộng Hằng, 2020), Điều kiện học tập (Nguyễn 
Thị Ngọc Diệp và Đoàn Thị Hồng Nga, 2021; 
Trần Thị Xuân và cộng sự, 2019).

Các yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài lòng của 
sinh viên đối với chất lượng dịch vụ đào tạo 
trực tuyến rất phong phú. Bởi nó tùy thuộc 
theo từng vùng miền khác nhau, văn hóa xã hội, 
điều kiện sống khác nhau và tùy vào bản thân 
của từng sinh viên tham gia học trực tuyến. Do 
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lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trên địa bàn 
tỉnh Quảng Ngãi.

Sự đồng cảm và Sự hài lòng của sinh viên

Sự đồng cảm là cách thức thể hiện sự quan 
tâm chăm sóc đến từng sinh viên (Saxena và 
cộng sự, 2021; Udo và cộng sự, 2011), hay là 
sự cân nhắc đến từng sinh viên mà nhà trường 
dành cho họ (Uppal và cộng sự, 2018). Sự đồng 
cảm càng cao càng làm gia tăng Sự hài lòng của 
sinh viên về chất lượng địch vụ đào tạo trực 
tuyến (Udo và cộng sự, 2011). Ở Việt Nam, yếu 
tố này cũng ảnh hưởng cùng chiều lên Sự hài 
lòng của sinh viên (Nguyễn Thị Ngọc Diệp và 
Đoàn Thị Hồng Nga, 2021). Vì vậy, giả thuyết 
thứ tư được đề xuất:

Giả thuyết 4 (H4): Sự đồng cảm ảnh hưởng 
cùng chiều lên Sự hài lòng của sinh viên đối với 
chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trên địa 
bàn tỉnh Quảng Ngãi.

Phương tiện hữu hình và Sự hài lòng của sinh viên

Phương tiện hữu hình: là bao gồm các chứng 
cứ vật chất của dịch vụ (Parasuraman và cộng 
sự, 1988). Bản chất của dịch vụ là vô hình 
nhưng khi cung cấp dịch vụ thì cần có các điều 
kiện phương tiện vật chất hữu hình như trang 
thiết bị, phương tiện máy móc, hệ thống máy 
tính và công cụ truyền thông (Parasuraman và 
cộng sự, 1988).

Phương tiện hữu hình là những thiết bị, 
phương tiện hỗ trợ cho việc học trực tuyến 
(Nguyễn Thị Ngọc Diệp và Đoàn Thị Hồng 
Nga, 2021). Sự hiện diện của cơ sở vật chất, 
thiết bị, nhân sự, tài liệu, truyền thông là những 
phương tiện hữu hình hỗ trợ cho việc học trực 
tuyến của sinh viên (Uppal và cộng sự, 2018). 
Phương tiện hữu hình càng được đầu tư hiện 
đại càng làm gia tăng Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ (Uppal và cộng sự, 
2018). Ở Việt Nam, yếu tố này tác động cùng 
chiều đến Sự hài lòng của sinh viên được kết 
quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Ngọc Diệp và 

Khả năng đáp ứng và Sự hài lòng của sinh viên

Khả năng đáp ứng: Là sự mong muốn và sẵn 
sàng của đơn vị cung cấp dịch vụ để phục vụ 
khách hàng (Parasuraman và cộng sự, 1988). 
Nghiên cứu của Iberahim và cộng sự (2016) cho 
rằng, Khả năng đáp ứng là khả năng cung cấp 
các dịch vụ đáp ứng được yêu cầu của khách 
hàng một cách kịp thời và linh hoạt. Đồng quan 
điểm này, trong lĩnh vực học tập trực tuyến, 
nghiên cứu của Saxena và cộng sự (2021) cũng 
lập luận tương tự. Đây là yếu tố ảnh hưởng 
mạnh và thuận chiều lên Sự hài lòng của sinh 
viên đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực 
tuyến (Saxena và cộng sự, 2021; Uppal và cộng 
sự, 2018). Từ lý luận trên, giả thuyết thứ hai 
được đề xuất:

Giả thuyết H2: Khả năng đáp ứng ảnh hưởng 
cùng chiều lên Sự hài lòng của sinh viên đối với 
chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trên địa 
bàn tỉnh Quảng Ngãi.

Sự đảm bảo và Sự hài lòng của sinh viên

Sự đảm bảo là cách thức thể hiện năng lực 
chuyên môn, cung cách phục vụ lịch sự, niềm 
nở với khách hàng (Udo và cộng sự, 2011; 
Parasuraman và cộng sự, 1988). Đây là tiêu chí 
thể hiện tính quyết định trong quá trình cung 
cấp dịch vụ đào tạo trực tuyến cho khách hàng. 
Khi phương thức đào tạo trực tuyến có các 
chương trình đào tạo, nguồn tài nguyên được 
cung cấp đầy đủ cho sinh viên (Bảo Trung & 
Nguyễn Thị Tố Loan, 2020), người dạy có phẩm 
chất tốt, trách nhiệm, nhiệt tình, có kỹ năng 
phương pháp giảng dạy và phong cách giảng 
dạy tốt (Jiang và cộng sự, 2017; Cole và cộng 
sự, 2014) càng làm gia tăng Sự hài lòng của sinh 
viên đối với chất lượng đào tạo. Kết quả nghiên 
cứu của Nguyễn Thị Ngọc Diệp và Đoàn Thị 
Hồng Nga (2021) cũng nhấn mạnh rằng, Sự 
đảm bảo càng cao thì Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ này càng lớn. Do đó, 
giả thuyết thứ ba được đề xuất: 

Giả thuyết H3: Sự đảm bảo ảnh hưởng cùng 
chiều lên Sự hài lòng của sinh viên đối với chất 
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nghiên cứu của Saxena và cộng sự (2021), ngoài 
các yếu tố được xác định từ hai mô hình kế thừa 
này, yếu tố Giảng viên là người dạy trong hoạt 
động đào tạo trực tuyến, có vai trò quyết định 
trong việc bảo đảm và nâng cao chất lượng giáo 
dục, qua đó làm tăng Sự hài lòng của sinh viên. 
Cho dù hệ thống giáo dục và phương thức giáo 
dục có thay đổi thì quy luật thầy giỏi kéo theo 
trò giỏi vẫn có giá trị đúng trong nhiều trường 
hợp. Lưu Hớn Vũ (2021) chỉ ra rằng, giảng viên 
là nhân tố ảnh hưởng mạnh đến Sự hài lòng 
của sinh viên. Nghiên cứu của Bùi Tuyết Anh 
và Trần Hoàng Cẩm Tú (2021) cũng cho kết 
quả tương tự. Do đó, giả thuyết thứ bảy được 
đề xuất: 

Giả thuyết H7: Đội ngũ giảng viên ảnh 
hưởng cùng chiều lên Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến 
trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi.

Kế thừa mô hình SERVQUAL của 
Parasuraman và cộng sự (1988), mô hình 
nghiên cứu của Saxena và cộng sự (2021), mô 
hình chỉ số hài lòng khách hàng do Fornell 
(1992) đề xướng và các giả thuyết H1, H2, H3, 
H4, H5, H6, và H7 được lựa chọn phù hợp với 
đặc trưng riêng biệt cho đối tượng nghiên cứu, 
nhóm tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu sau:

Đoàn Thị Hồng Nga (2021) đã chứng minh. Do 
đó, giả thuyết thứ năm được đề xuất:

Giả thuyết H5: Phương tiện hữu hinh ảnh 
hưởng cùng chiều lên Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến 
trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi.

Cảm nhận sự dễ sử dụng và Sự hài lòng của 
sinh viên

Mohammed và cộng sự (2022) cho rằng, Cảm 
nhận dễ sử dụng là nhận thức của sinh viên về 
mức độ dễ dàng sử dụng dịch vụ Internet không 
dây cho mục đích học tập và nghiên cứu của họ. 
Cảm nhận tính dễ sử dụng trên nền tảng học 
tập trực tuyến có tác động tích cực đến Sự hài 
lòng của sinh viên (Jiang và cộng sự, 2017). Giả 
sử công cụ học tập trực tuyến được coi là tương 
đối thân thiện với người dùng, sinh viên sẽ có 
xu hướng sử dụng công cụ đó nhiều hơn. Và 
quá trình này dẫn đến việc thúc đẩy quá trình 
học tập và Sự hài lòng của sinh viên và ngược 
lại. Do đó, giả thuyết thứ sáu được đề xuất: 

Giả thuyết H6: Cảm nhận dễ sử dụng ảnh 
hưởng cùng chiều lên Sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến 
trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi.

Đội ngũ giảng viên và Sự hài lòng của sinh viên

So với mô hình SERVQUAL của 
Parasuraman và cộng sự (1988) và mô hình 
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Phương thức chọn mẫu là phi xác suất, thuận 
tiện được sử dụng trong đề tài nghiên cứu.

Để khẳng định lại các mối quan hệ về mặt lý 
thuyết giữa các nhân tố và kiểm tra sơ bộ mối 
quan hệ trong mô hình lý thuyết ban đầu, tính 
phù hợp với hoàn cảnh, khung cảnh nghiên cứu 
(Trần Thị Kim Dung, 2011), nhóm tác giả sử 
dụng phương pháp phân tích định tính được 
thực hiện qua 02 vòng: Vòng (1) Thảo luận các 
yếu tố có trong mô hình, bằng cách phỏng vấn 
các sinh viên trực tiếp sử dụng dịch vụ đào tạo 
trực tuyến, rút ra kết luận chung các nhân tố 
ảnh hưởng đến Sự hài lòng đối với chất lượng 
dịch vụ này tại trường đại học, cao đẳng là: Độ 
tin cậy, Khả năng đáp ứng, Sự đảm bảo, Sự đồng 
cảm, Phương tiện hữu hình, Cảm nhận dễ sử 
dụng và Đội ngũ giảng viên. Vòng (2) Thảo luận 
biến quan sát cho từng yếu tố/thang đo bằng 
cách tham khảo ý kiến chuyên gia: Tham khảo 
trực tiếp ý kiến của một số lãnh đạo nhà trường 

3. 	Dữ liệu và phương pháp nghiên cứu

Do có nhiều cách thức tính mẫu điều tra nên 
phải dựa vào từng nghiên cứu cụ thể để áp dụng 
chọn mẫu cho phù hợp. Tỉ lệ cỡ mẫu tối thiếu 
cho một khảo sát thông thường là 5 mẫu trên 
1 biến quan sát (Bentler & Chou, 1987). Trong 
khi đó, McDaniel và Gates (2020) cho rằng, 
cỡ mẫu có thể chấp nhận được ở hầu hết các 
nghiên cứu là từ 50 đến 500. Trong nghiên cứu 
này, bảng khảo sát gồm 33 biến quan sát nên 
cỡ mẫu ít nhất là 165. Tuy nhiên, số mẫu càng 
nhiều thì sai số thống kê càng giảm. Do đó, mẫu 
nghiên cứu gồm 486 sinh viên được thu thập từ 
06 trường đại học và cao đẳng trên địa bàn tỉnh, 
bao gồm Trường Đại học Công nghiệp Thành 
phố Hồ Chí Minh, Phân hiệu Quảng Ngãi; 
Trường Đại học Tài chính - Kế toán; Trường 
Đại học Phạm Văn Đồng; Trường Cao đẳng 
Đặng Thùy Trâm; Trường Cao đẳng Việt Hàn 
Quảng Ngãi và Trường Cao đẳng Quảng Ngãi, 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu nhóm tác giả tự đề xuất
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Alpha nằm trong mức cho phép phù hợp, 
không có biến nào bị loại khỏi mô hình, thỏa 
mãn điều kiện các biến có hệ số tương quan 
biến tổng lớn hơn 0,3 và tiêu chuẩn chọn thang 
đo khi độ tin cậy Alpha từ 0,6 trở lên (Nguyễn 
Đình Thọ, 2011) (xem Phụ lục 4 online).

Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA 
thu được KMO của thang đo thành phần là 0,82 
với mức ý nghĩa thống kê Sig.=0,000, đồng thời 
33 biến quan sát được rút trích vào 07 yếu tố 
nguyên gốc tại giá trị riêng Eigenvalue là 1,98 
với tổng phương sai trích=74,42%. Hệ số KMO 
của thang đo Sự hài lòng là 0,787 với mức ý 
nghĩa thống kê Sig.=0,000, tổng phương sai 
trích là 66,73%. Chứng tỏ các thang đo đạt yêu 
cầu cho phân tích hồi quy ở bước tiếp theo (xem 
Phụ lục 5 online).

4.3. Kết quả phân tích hồi quy

Kết quả phân tích tương quan Pearson giữa 
các biến độc lập với biến phụ thuộc cho thấy, 
giữa chúng có mối tương quan với nhau. Hệ số 
tương quan Pearson thấp nhất là 0,114, cao nhất 
là 0,672, đồng thời thỏa mãn có ý nghĩa thống 
kê (Sig.) tại mức 5% và 10%. Điều này cho thấy, 
giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc trong 
mô hình có sự tương quan chặt chẽ với nhau. 
Như vậy thỏa mãn điều kiện để phân tích hồi 
quy (xem Phụ lục 6 online).

Phân tích ANOVA cho thấy, đại lượng thống 
kê F = 61,073 tính từ R2 có giá trị Sig rất nhỏ 
(Sig. = 0,000). Điều này chứng tỏ mô hình hồi 
quy xây dựng phù hợp với tập dữ liệu thu thập 
có độ tin cậy 99% (Sig.< 0,01) nên các biến độc 
lập trong mô hình có mối tương quan tuyến 
tính với biến phụ thuộc Sự hài lòng (xem Phụ 
lục 7 online). R2 điều chỉnh là 0,657, khoảng 
65,7% sự tác động được giải thích bởi 07 yếu tố: 
Độ tin cậy, Khả năng đáp ứng, Sự đảm bảo, Sự 
đồng cảm, Phương tiện hữu hình, Cảm nhận dễ 
sử dụng và Đội ngủ giảng viên. Giá trị VIF <5 
nên không có hiện tượng đa cộng tuyến (Hair 
và cộng sự, 2013).

và giảng viên có tâm huyết đến chất lượng dịch 
vụ đào tạo trực tuyến, từ đó gạn lọc ra được các 
nhân tố phù hợp hơn. Bảng mã hóa thang đo 
sau thảo luận nhóm với chuyên gia được trình 
bày ở Phụ lục 1 (xem Phụ lục 1 online).

Ngoài ra, nhóm tác giả sử dụng phương 
pháp phân tích định lượng cơ bản như hệ số 
Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố và phân 
tích hồi quy. Phương pháp Cronbach’s Alpha 
được sử dụng để đánh giá độ tin cậy thang đo. 
Thang đo có độ tin cậy chấp nhận được khi 
hệ số này nằm trong phạm vi từ 0,6 đến 0,8. 
Kỹ thuật phân tích nhân tố được sử dụng để 
đánh giá độ giá trị thang đo, qua đó điều chỉnh 
mô hình nghiên cứu và giả thuyết nghiên 
cứu. Theo Hair và cộng sự (2006), hệ số KMO 
dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích 
nhân tố phải nằm trong đoạn [0,5-1] và kiểm 
định Bartlett có ý nghĩa thống kê (Sig. < 0,05). 
Các thang đo được sử dụng để phân tích các 
nhân tố là các thang đo Likert với 5 mức độ, 
từ 1 hoàn toàn không đồng ý, đến 5 hoàn toàn 
đồng ý được sử dụng trong nghiên cứu này. 
Thang đo cụ thể các biến được thể hiện trong 
Phụ lục 2 (xem Phụ lục 2 online).

4. 	Kết quả nghiên cứu và thảo luận

4.1. Thống kê mô tả đối tượng khảo sát

Về giới tính chủ yếu là nữ, chiếm 57,82%. 
Qua quan sát thực tế, kết quả này phù hợp, bởi 
có 06 trường đại học, cao đẳng đang hoạt động 
trên địa bàn thành phố Quảng Ngãi, trong đó số 
lượng sinh viên đông chủ yếu là Cao đẳng Đặng 
Thùy Trâm và trường Đại học Tài chính - Kế 
toán (sinh viên nữ chiếm khá nhiều), phần lớn 
ở độ tuổi 20 chiếm 41,77% (sinh viên năm hai), 
và niên khóa 2021-2025 (xem Phụ lục 3 online).

4.2. Kết quả kiểm định

Phân tích độ tin cậy Cronbach’s Alpha thông 
qua nhận xét hệ số của nó để loại những biến 
không phù hợp. Kết quả kiểm định Cronbach’s 
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Ngọc Diệp và Đoàn Thị Hồng Nga (2021) nhấn 
mạnh nhân tố Phương tiện hữu hình, Đồng 
cảm và Độ tin cậy. Nghiên cứu của Lưu Hớn Vũ 
(2022) nhấn mạnh yếu tố Đội ngũ giảng viên. 
Tại Đại học Cần Thơ, nghiên cứu của Đinh Thị 
Hồng Gấm (2022) nhấn mạnh 04 yếu tố là Cấu 
trúc khóa học, Tương tác giữa sinh viên với 
sinh viên, Giảng viên, công nghệ. Nghiên cứu 
của Trương Anh Tuấn & Lê Thị Giang (2022) 
cho rằng, Sự hài lòng của sinh viên khi học trực 
tuyến chịu tác động mạnh bởi Chương trình 
đào tạo và Giảng viên và phương pháp giảng 
dạy. Nghiên cứu của Võ Thị Kim Ngân và Trần 
Nguyễn Khánh Hải (2023) nhấn mạnh yếu tố 
Sự tương tác giữa sinh viên và giảng viên, Sự 
tương tác giữa sinh viên với nội dung bài học và 
Công nghệ. Trong khi đó, kết quả của nghiên 
cứu này khẳng định nhân tố Phương tiện hữu 
hình, Khả năng đáp ứng và Độ tin cậy. Từ các 
kết quả nghiên cứu về chủ đề này tiếp tục khẳng 
định rằng, ở các địa phương khác nhau, hay thời 
gian nghiên cứu khác nhau thì kết quả nghiên 
cứu về Sự hài lòng của sinh viên đối với chất 
lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến là khác nhau. 

Kết quả kiểm định cho thấy, 7 yếu tố bao 
gồm (1) Độ tin cậy, (2) Khả năng đáp ứng, (3) 
Sự đảm bảo, (4) Sự đồng cảm, (5) Phương tiện 
hữu hình, (6) Cảm nhận dễ sử dụng và (7) Đội 
ngũ giảng viên đều tác động cùng chiều lên 
Sự hài lòng của sinh viên và chấp nhận các giả 
thuyết H1 đến H7. Trong đó, “Phương tiện hữu 
hình” là yếu tố quan trọng nhất, tác động mạnh 
nhất đến Sự hài lòng của sinh viên học tập theo 
phương thức đào tạo trực tuyến (β = 0,294), kế 
tiếp là “Khả năng đáp ứng” có β lớn (β =0,285), 
“Độ tin cậy” cũng là yếu tố quan trong (β 
=0,252). Tiếp theo yếu tố “Sự đồng cảm” có hệ 
số β = 0,237. Yếu tố “Sự đảm bảo” tác động đến 
Sự hài lòng của sinh viên có β =0,117, yếu tố 
“Đội ngũ giảng viên” tác động đến Sự hài lòng 
của sinh viên có hệ số β = 0,014, và cuối cùng 
là yếu tố “Cảm nhận dễ sử dụng” có hệ số tác 
động lên Sự hài lòng của sinh viên là thấp nhất 
(β = 0,008).

Các yếu tố tác động lên Sự hài lòng của sinh 
viên khi học trực tuyến, so với kết quả của các 
nghiên cứu trước như nghiên cứu Nguyễn Thị 

Bảng 1. Kết quả hồi quy tuyến tính

Tên biến
Hệ số hồi quy

Thống 
kê t 

Giá trị 
 Sig. VIF Giả thuyếtChưa  

chuẩn hóa Sai số Chuẩn 
hóa

Hằng số -1,474 0,287 -5,024 0,000 Chấp nhận 
Độ tin cậy 0,361 0,095 0,252 4,602 0,000 2,198 Chấp nhận 
Khả năng đáp ứng 0,242 0,088 0,285 7,042 0,000 2,267 Chấp nhận 
Sự đảm bảo 0,234 0,081 0,117 2,943 0,000 1,874 Chấp nhận 
Sự đồng cảm 0,475 0,086 0,237 3,765 0,000 2,090 Chấp nhận 
Phương tiện hữu hình 0,387 0,085 0,294 0,872 0,025 1,793 Chấp nhận 
Cảm nhận dễ sử dụng 0,465 0,076 0,008 0,853 0,000 1,673 Chấp nhận 
Đội ngủ giảng viên 0,476 0,063 0,014 0,815 0,000 1,651 Chấp nhận 
Các chỉ số kiểm định
R2 0,672
R2 điều chỉnh 0,657
Thống kê F (Sig.) 0,000
Durbin-Watson 1,812
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tra đánh giá kết quả học tập được rõ ràng và đầy 
đủ trên hệ thống. Ngoài ra, đội ngũ giảng viên 
có nền tảng tốt về công nghệ và chuyên môn 
cao. Yếu tố này càng cao càng ảnh hưởng lớn 
đến Sự hài lòng sinh viên về chất lượng dịch 
vụ đào tạo trực tuyến. Tuy nhiên trên thực tế 
sự hài lòng của họ về yếu tố này là chưa cao, vì 
một số môn học vẫn còn thụ động trong việc 
cung cấp đề cương, kế hoạch học tập hay các 
hình thức kiểm tra đánh giá kết quả học tập. 
Đây là hạn chế cần được chú trọng cải thiện 
trong thời gian tới nhằm nâng cao Sự hài lòng 
của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ đào tạo 
trực tuyến. 

Yếu tố Sự đồng cảm là yếu tố có mức tác 
động mạnh thứ tư trong 07 yếu tố tác động đến 
Sự hài lòng sinh viên về chất lượng dịch vụ đào 
tạo trực tuyến. Sự quan tâm chia sẻ những khó 
khăn của từng sinh viên, Sự đồng cảm về việc 
tiếp nhận bài giảng trực tuyến và sử dụng các 
thiết bị học tập, hay giải đáp các thắc mắc môn 
học và điểm kết quả học tập của sinh viên. Thực 
tế cho thấy, ở một phương diện khác như sự 
không hứng thú giảng dạy trực tuyến ở một số 
giảng viên, thái độ giảng dạy trực tuyến tích 
cực trên tinh thần hỗ trợ người học, nhiệt tình, 
trách nhiệm giúp đỡ sinh viên hoàn thành tốt 
việc học của mình vẫn còn tồn tại chưa toàn 
diện trong đội ngũ giảng viên. Điều này là một 
trong những thực trạng, tồn tại đối với phương 
thức đào tạo trực tuyến. Do vậy, cần được triệt 
để nhằm nâng cao Sự hài lòng của sinh viên đối 
với chất lượng đào tạo trực tuyến.

Yếu tố Sự đảm bảo có mức ảnh hưởng khá 
thấp trong các yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài lòng 
của sinh viên. Bài giảng, tài liệu, video được 
cung cấp đầy đủ và đa dạng trước buổi học hay 
giảng viên tổ chức nhiều hoạt động trong buổi 
dạy trực tuyến,.v.v… càng được tăng lên thì Sự 
hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch 
vụ này càng được nâng cao và ngược lại. 

Yếu tố Đội Ngũ giảng viên cũng là một trong 
những yếu tố ảnh hưởng khá thấp lên Sự hài 
lòng của sinh viên. Thực tế cho thấy, đội ngũ 

Đây là cơ sở để hàm ý quản trị đối với việc nâng 
cao chất lượng dịch vụ này tại tỉnh Quảng Ngãi.

Phương tiện hữu hình càng chú trọng nâng 
cấp hoàn thiện các cơ sở vật chất, trang thiết bị 
phục vụ việc dạy và học thì Sự hài lòng của sinh 
viên càng cao. Tuy nhiên, trên thực tế Sự hài 
lòng của họ về yếu tố này là chưa cao, đây là hạn 
chế cần được quan tâm nhiều hơn trong thời 
gian tới, điều này cũng dễ hiểu ở một số sinh 
viên vì điều kiện kinh tế gia đình khó khăn, sự 
trang bị thiết bị học tập trực tuyến cũng là vấn 
đề khó Bên cạnh đường truyền Internet đôi lúc 
bị tắc nghẽn, vấn đề này cản trở hoặc làm giảm 
đi sự tập trung trong việc dạy và học của giảng 
viên và sinh viên.

Yếu tố có tác động mạnh thứ hai đến Sự 
hài lòng của sinh viên sử dụng dịch vụ đào tạo 
trực tuyến tại địa phương là Khả năng đáp ứng. 
Kết quả khảo sát sinh viên cho thấy yếu tố Khả 
năng đáp ứng là yếu tố có ảnh hưởng mạnh thứ 
hai đến Sự hài lòng của sinh viên đối với chất 
lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trên địa bàn 
tỉnh Quảng Ngãi. Khi sinh viên sử dụng các 
phần mềm học trực tuyến, thuận tiện việc cài 
đặt, tương tác dễ dàng với người dạy, tải các bài 
học trực tuyến từ nguồn thư viện số dễ dàng 
và phong phú. Đồng thời các thông tin trên 
hệ thống LMS được cung cấp đầy đủ. Đây là 
nguyên nhân giải thích vì sao yếu tố này tạo sự 
hứng thú, lôi cuốn người học vào phương thức 
học trực tuyến. Tuy nhiên, tùy vào không gian 
học tập và điều kiện tiếp sóng đường truyền của 
sinh viên, nên một số sinh viên vẫn bị sự cố từ 
việc tiếp nhận tài liệu, sự tương tác giữa giảng 
viên với sinh viên. Đây là hạn chế cần được cải 
thiện nhiều hơn nữa trong thời gian tới.

Yếu tố Độ tin cậy có mức ảnh hưởng cũng 
khá cao, ở vị trí thứ ba trong các yếu tố ảnh 
hưởng mạnh đến Sự hài lòng của sinh viên đối 
với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến của 
các trường đại học, cao đẳng trên địa bàn tỉnh 
Quảng Ngãi. Đối với phương thức đào tạo trực 
tuyến, các vấn đề về lịch trình môn học được 
thông báo kịp thời, chính xác hay kế hoạch kiểm 
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giáo viên chủ nhiệm quan tâm nhắc nhở sinh 
viên chuẩn bị đầy đủ các phương tiện học trực 
tuyến một cách tốt nhất, cụ thể nên sử dụng 
laptop để giao diện học tập rộng rãi hơn. Ngoài 
ra, nhà trường cần tập trung cải tiến các phương 
tiện hữu hình cụ thể như phòng học, phương 
tiện giảng dạy gồm máy chiếu, máy quay thu 
phát buổi giảng, micro, cơ sở điện tử và số hóa 
các tài liệu học tập, đầu tư chương trình dạy mô 
phỏng được thực hiện tại phòng thu của trường 
và các thiết bị hỗ trợ học trực tuyến.

Thứ hai, về Khả năng đáp ứng, để tăng sự 
hứng thú hấp dẫn cho sinh viên trong việc học 
trực tuyến, nhà trường và Khoa cần tăng cường 
tổ chức các khóa tập huấn về các phương pháp 
sư phạm số, trong đó tích hợp các công cụ hỗ 
trợ dạy trực tuyến, tích hợp các trò chơi trong 
bài giảng để củng cố kiến thức, tăng tương tác 
và tăng cường sự hứng thú của sinh viên với 
bài học. Giảng viên cần xác định rõ mục tiêu rõ 
ràng, tổ chức nhiều hoạt động như trò chơi, bài 
tập nhóm, thảo luận nhóm, tình huống kể cả 
phương pháp giảng dạy theo hướng phát huy 
vai trò trung tâm của người học. Ngoài ra, để 
tăng cường sự hấp dẫn trong học trực tuyến, 
nhà trường cần đầu tư thêm nhiều bài giảng 
điện tử, sách chuyên khảo điện tử vào thư viện 
số, tập huấn hướng dẫn sử dụng phần mềm 
để học trực tuyến và hướng dẫn những kỷ xảo 
khắc phục lỗi khi tham gia vào phần mềm học 
tập trực tuyến.

Thứ ba, về Độ tin cậy, hạn chế về đội ngũ 
giảng viên có nền tảng tốt về công nghệ dẫn đến 
việc sinh viên chưa thật sự hài lòng. Do vậy, nhà 
trường cần tổ chức các khóa học về công nghệ 
số, giảng dạy số cho giảng viên, để giảng viên 
có kỹ năng tốt hơn trong việc ứng dụng thiết bị 
và xử lý kỹ thuật trong quá trình giảng dạy trực 
tuyến. Ngoài ra, nhà trường cần tổ chức buồi 
hội thảo về chuyên đề giảng dạy trực tuyến, họp 
tổ chuyên môn để nâng cao vai trò trách nhiệm 
trong công tác giảng dạy này.

Thứ tư, về Sự đồng cảm, ở yếu tố này, nhà 
trường, khoa và giáo viên giảng dạy cần thường 

giảng viên là nòng cốt cho công tác đào tạo 
phát triển chuyên môn và các kỹ năng sống. 
Giảng viên nhiệt tình, có chuyên môn, có nền 
tảng công nghệ tốt, hỗ trợ vấn đề phát sinh 
nhiệt tình trách nhiệm, .v.v... càng cao càng ảnh 
hưởng tích cực lên Sự hài lòng của sinh viên.

Cuối cùng yếu tố Cảm nhận dễ sử dụng có 
mức ảnh hưởng thấp nhất lên Sự hài lòng của 
sinh viên. Tuy nhiên, yếu tố này ảnh hưởng tích 
cực lên Sự hài lòng của sinh viên. Yếu tố này 
càng cao làm Sự hài lòng của sinh viên tăng lên 
càng lớn.

5. 	Kết luận và hàm ý

5.1. Kết luận

Kết quả nghiên cứu này xác định Phương 
tiện hữu hình và Khả năng đáp ứng là hai yếu 
tố có ảnh hưởng trực tiếp cùng chiều và mạnh 
nhất đến Sự hài lòng của sinh viên về chất lượng 
dịch vụ đào tạo trực tuyến của các trường Đại 
học và Cao đẳng trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi. 
Ngoài ra, có thể thấy rằng, các yếu tố Độ tin cậy, 
Sự đồng cảm, Sự đảm bảo, Đội ngũ giảng viên 
và Cảm nhận dễ sử dụng có tác động đáng kể 
và cùng chiều đến Sự hài lòng của sinh viên về 
chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến. Kết quả 
này làm nền tảng cơ sở để đưa ra một số hàm ý 
để quản trị.

5.2. Hàm ý quản trị

Từ kết quả nghiên cứu, một số hàm ý quản 
trị được đề xuất để nhà quản trị có những quyết 
sách phù hợp kịp thời nhằm nâng cao Sự hài 
lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ 
đào tạo trực tuyến như sau:

Thứ nhất, về Phương tiện hữu hình, tạo sự 
hứng thú, hài lòng đối với học tập trực tuyến, 
nhà trường cần quan tâm đầu tư trang thiết bị, 
cơ sở hạ tầng, thiết bị đường truyền đảm bảo hệ 
thống mạng tốt nhất cho người học. Cuối mỗi 
tuần kiểm tra bảo trì bảo dưỡng, tránh truy cập 
vào các hệ thống moodle làm bài tập bị lỗi hoặc 
nghẽn mạng. Bên cạnh đó, nhà trường, khoa và 
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kiện cho giảng viên tham gia các lớp chia sẻ, tư 
vấn về tâm lý sư phạm, kiềm chế cảm xúc, giải 
tỏa áp lực trong dạy trực tuyến. Đặc biệt hơn, 
giảng viên cần nhiệt tình hơn nữa trong việc hỗ 
trợ kịp thời các vấn đề phát sinh khi giảng dạy, 
cụ thể thường xuyên trao đổi qua zalo nhóm 
của lớp giảng dạy, gửi bài tập, giải đáp các thắc 
mắc ít nhất 1 đến 2 lần/tuần. Nhà trường cần 
có những biện pháp hữu hiệu khi có sự phản 
hồi đối với người dạy về sự nhiệt tình và trách 
nhiệm này.

Cuối cùng, về Cảm nhận dễ sử dụng, tuy yếu 
tố này vẫn ảnh hưởng thấp nhưng cũng thúc 
đẩy Sự hài lòng của sịnh viên. Vì vậy, khoa, 
giảng viên phải cung cấp thông tin rõ ràng và 
đầy đủ về buổi học, chương trình, bài giảng đầy 
đủ. Hướng dẫn cách sử dụng các công cụ hỗ trợ 
đào tạo trực tuyến, tập huấn sử dụng phần mềm 
học trực tuyến để sinh viên thao tác thuần thục 
dễ dàng. Hướng dẫn nên hiển thị nổi bật khi 
truy cập vào trang web, giải thích, mô tả phải 
được viết rõ ràng và dễ hiểu. Tốc độ của băng 
thông internet cũng là một vấn đề cần quan 
tâm, để đảm bảo kết nối nhanh chóng giao dịch 
trực tuyến và giảm thiểu thời gian chờ đợi.

Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo

Mặc dù cỡ mẫu đạt yêu cầu về mặt thống kê, 
tuy nhiên đối tượng mẫu chỉ tập trung tại khu 
vực tỉnh Quảng Ngãi. Vì vậy, hướng nghiên cứu 
tiếp theo nên có sự mở rộng về không gian địa 
lý. Ngoài ra, ở nghiên cứu tiếp theo cần nghiên 
cứu đối sánh sự hài lòng của sinh viên xét theo 
đặc tính khác biệt về ngành học, không gian địa 
lý hoặc giữa các trường với nhau.

xuyên trao đổi về các khó khăn, vướng mắc 
cũng như tháo gỡ trong quá trình dạy và học 
trực tuyến. Để gia tăng Sự hài lòng của sinh viên 
trong quá trình học trực tuyến, nhà trường và 
các khoa cần đề cao vai trò trách nhiệm giảng 
viên phụ trách môn học và giảng viên làm công 
tác chủ nhiệm, cần có những hồi đáp các thắc 
mắc của sinh viên thông qua kênh trực tuyến 
một cách nhanh chóng và kịp thời. Đồng thời, 
giáo viên và khoa cần minh bạch và công tâm 
trong việc đánh giá điểm qua các bài tập, bài thi 
hay cả sức nổ lực của sinh viên trong lớp học.

Thứ năm, về Sự đảm bảo, cần được cung cấp 
đầy đủ kịp thời các bài giảng điện tử trước mỗi 
buổi học và sự hỗ trợ của người dạy và khoa. 
Vì vậy, nếu vấn đề này không được quan tâm, 
chú ý sẽ dẫn đến Sự hài lòng của sinh viên đối 
với học trực tuyến khi nhà trường sử dụng hình 
thức đào tạo này bị giảm sút, ảnh hưởng đến 
chất lượng đào tạo và uy tín nhà trường. Vậy 
nhà trường cần quán triệt người dạy trước khi 
vào buổi dạy phải cung cấp đầy đủ bài giảng 
điện tử, các video, các hướng dẫn tài liệu học 
tập kể cả những hỗ trợ khi cần thiết để đáp ứng 
nhu cầu học tập ngày càng cao của sinh viên, 
ít nhất phải có tài nguyên số là giáo trình và 
các tài liệu học tập được đề cập trong đề cương 
môn học.

Thứ sáu, về Đội ngũ giảng viên, khi giảng 
viên có trình độ chuyên môn, nghiệp vụ cao, có 
tố chất tốt mang lại cho sinh viên Sự hài lòng 
về chất lượng đào tạo trực tuyến. Để duy trì Sự 
hài lòng này, cần định kỳ hay thường xuyên tổ 
chức hội thảo chuyên môn, tập huấn giúp giảng 
viên nâng cao nghiệp vụ, khả năng ứng dụng 
công nghệ trong giảng dạy trực tuyến. Tạo điều 
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