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This study aims to determine the factors affecting student satisfaction
with the quality of online training services of universities in Ho Chi
Minh City through 658 student surveys that have been participating in
online training in the context of the impact of the Covid-19 pandemic.
The study uses a combination of qualitative research methods through
group discussions and quantitative research methods processed by SPSS
20 software. Cronbach’s Alpha analysis, exploratory factor analysis (EFA),
correlation analysis, and multiple regression analysis were used to model
testing. The results of the study of 7 statistically significant factors affecting
student satisfaction include Interaction, Lecturers and teaching methods,
Training management and support, Curriculum and learning materials,
Technology, Training programs, and System interface. Interacting in
online training and building a team of teaching staff in sufficient quantity
and with good professional expertise is the most necessary job to help
improve the quality of online training.
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Nghién ctiu nay nham muc dich xdc dinh céc yéu t6 tac dong dén sy hai
long cua sinh vién doi véi chét lugng dich vu dao tao tryc tuyén cta cac
truong Pai hoc trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh thong qua 658 khao
sat sinh vién da va dang tham gia dao tao truc tuyén trong boi canh anh
huéng cta dai dich Covid-19. Nghién ctiu sti dung két hgp phuong phap
nghién ctu dinh tinh thong qua thao ludn nhém va phuong phap nghién
ctu dinh lugng dugc xt ly bing phdn mém SPSS 20. Phan tich Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha, phan tich tuong quan va phan tich hoi
quy boi dugc st dung d€ kiém dinh moé hinh. Két qua nghién ctiu 7 nhan
t6 tac dong c6 y nghia thong ké dén sy hai long ctia sinh vién gom Tuong
tac, Giang vién va phuong phéap giang day, Quan ly va ho trg dao tao, Gido
trinh va tai liéu hoc tap, Cong nghé¢, Chuong trinh dao tao, Giao dién hé
thong. Tuong tac trong dao tao truc tuyén va xay dung doi ngit can bo
giang day du vé so lugng va c6 chuyén mon nghiép vu tot la viéc lam cin
thiét nhat giup nang cao chat lugng dao tao truc tuyén.

1. Gi6i thiéu

gioi. O Viét Nam, Bo Gido Duc va Pao Tao da

Hoc truc tuyén khong phai qua xa la, mot
s6 cd sd dao tao truc tuyén & Viét Nam da ap
dung phuong thtic nay trong nhiéu nam trég lai
day. Nhung dén khi dai dich Covid-19 khién
cho sinh vién khong thé dén truong thi hinh
thtic hoc truc tuyén méi dugc nhiéu ngudi biét
dén. Pao tao truc tuyén la xu thé chung ctia thé
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ban hanh Thong tu 12 nam 2016 v6i néi dung:
“Quy dinh ting dung cong ngh¢ thong tin trong
quan ly, t6 chtic dao tao qua mang.” O bac dai
hoc, cao ding va sau dai hoc viéc tién téi dao
tao truc tuyén da nam trong ké hoach cua rét
nhiéu truong & Viét Nam. Thdi gian sinh vién
khong 1én giang duong lai la co hoi ddy nhanh
qua trinh gidng day. Chuyén sang day va hoc
truc tuyén la lya chon thich ting pht hgp trong
béi canh hién nay. Day la giai phap dugc nhiéu
quoc gia va cac td chic gido duc lua chon trong
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thoi ky Covid-19 d€ phong tranh lay lan dich
bénh trong trudng hoc va bao vé lgi ich stic
khoe cho sinh vién, viéc day hoc truc tuyén
dang va sé la su lya chon hang dau dé€ duy tri
su két ndi gitia cac co s giao duc va sinh vién
trong bdi canh han ché tiép xdc nhu hién nay.
Véi muc dich duy tri théi quen hoc tap, tranh
gian doan kién thtic ctia sinh vién, ddm bao viéc
thiét 14p né nép khi sinh vién di hoc lai. Mot
chiéc dién thoai di dong, may tinh bang, laptop
ciing c6 thé trd thanh 16p hoc ddc biét. Thong
qua tim kiém cac bai giang truc tuyén trén trang
web va c6 thé tuong tac voi giang vién moi luc
moi nai, tii d6 lam viéc hoc trd nén hiéu qua va
dé dang hon. Cach hoc sang tao, phu hgp véi
xu thé hién dai, khong chila giai phap tam thoi
trong dich bénh ma con thay déi tu duy day va
hoc, chudn bi cho mét thé hé cong dan s6 trong
tuong lai.

Su hai long cta sinh vién rat quan trong
trong viéc danh gia chét lugng dich vu dao tao
truc tuyén. Theo Cronin va Taylor (1992) thi
“Su hai long cua sinh vién doi vdi cdc co sé gido
duc ¢6 thé dnh huéng dén niém tin cia ho va
nhiing dy dinh trong tuong lai. Dong thoi, ddy
la mot chi s6 cua trucng dé do ludng miic do dap
ing nhu cdu ctia sinh vién, hiéu qud, thanh cong
va sy sinh ton ctia cdc trudng”. Danh gia sy hai
long ctia sinh vién vé chat lugng dich vu dao tao
truc tuyén 6 Viét Nam thi con rat it vi hinh thtc
dao tao nay ¢ nudc ta con chua phé bién rong
rai. Trudc thuc t€ do, viéc nghién ctiu danh gia
thuc trang vé su hai long cua sinh vién d6i véi
chét lugng dich vu dao tao truc tuyén cta cac
truong Pai hoc trén dia ban TPHCM nham dua
ra cac giai phap nang cao chat lugng dich vu
dao tao truc tuyén, gia tang muc do hai long ctia
sinh vién la van dé c6 tinh cap thiét trong hoan
canh hién nay.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Cdc ly thuyét lién quan dén dé tai

2.1.1. Dao tao truc tuyén (E-Learning).
E-Learningla tii viét tit ctia Electronic Learning
c6 nghia la dao tao truc tuyén hay hoc tép truc
tuyén. Néu hiéu theo nghia rong 1a mot thuét
ngli dung dé mo ta viéc hoc tip, dao tao dua
trén cong nghé thong tin va truyén thong, ddc
biét la cong nghé thong tin. Pay la mot thuat
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ngii rat pho bién trén thé gisi va dang din xudt
hién rong rai hon & Viét Nam, nhat la trong boi
canh anh hudng cua dai dich Covid-19. Co6 rat
nhiéu khdi niém cting nhu cach hiéu vé thuit
ngili E-learning nay. Maltz va cdng su (2005)
cho rang “Thudt ngit hoc dién ti dugc dp dung
theo cdc quan diém khdc nhau, bao gom hoc
tdp phan tan, hoc qua mang truc tuyén, ciing
nhu hoc tap lai tao”. Theo Bates (1997) thi
“E-Learning la tdt cd nhiing hoat dong dua vao
mdy tinh va Internet dé ho trg day va hoc - cd
d trén I6p va 6 tii xa”. Phuong phap E-Learning
dé cap dén viéc stt dung cong nghé Internet dé
cung cdp mdt loat cac gidi phdp nham nang cao
kién thtc va hiéu sudt (Liaw va cong sy, 2007).
E-Learning vé co ban la mot dang tiép can cta
dao tao tu xa véi cach thic hién dai va cong
nghé tién tién. Mot loat cac cong cu hdp dan
va htiu ich da dugc ap dung nhu 1a cac video
bai gidng, dién dan trao d6i, ting dung hoi thao
video hay hé théng quan ly hoc tap.

2.1.2. Chat lugng dich vu dao tao truc tuyén.
Chat lugng cam nhan cua sinh vién la thang do
dugc dé cip dén tap trung thanh mot s6 nhom
16n nhu chat lugng hoat dong giang day va hoc
tap (giang vién, chuong trinh dao tao,...); chat
lugng cac yéu t6 vat chit ho trg cho hoc tap (gido
trinh, thu vién dién tt, cong nghé thong tin...)
chat lugng cac hoat dong chtic nang (hoat dong
dao tao, cong tac sinh vién...). Theo O’Neill va
Palmer (2004), chat lugng dich vu dao tao la
su khac biét gitia nhiing gi ma sinh vién mong
mudn nhan dugc va nhan thic ctia ho vé dugc
chuyén giao thuc té. Chét lugng dao tao dai hoc
la mot khai niém da huéng bao gom cac chtic
nang va hoat dong nhu: Chuong trinh dao tao,
chat lugng Giang vién giang day, co s& vat chat,
dédc diém sinh vién, quan li - hanh chinh va hé
thong tuong tac (Chen va cong su, 2007).

2.1.3. Su hai long cua sinh vién

Su hai long cua sinh vién dugc danh gia
thong qua su tuong tac gitia ngudi st dung dich
vu va nguoi cung ung dich vy trong khi va sau
khi st dung dich vu. Sy hai long cta sinh vién
la nhiing cam xtic mang tinh chti quan ctia sinh
vién vé viéc danh gia dich vu giang day va ho
trg hoc tdp do nha trudng cung cdp dua trén
hiéu biét kinh nghiém tu viéc st dung dich vu
dao tao ctia nha trudng. Theo Grossman (1999)
thi sinh vién cé thé dugc d6i xtt nhu mot khach
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hang trong truong dai hoc, va cac truong dai
hoc phuc vu sinh vién trén mét uu tién to6t hon
dé dap ting ky vong va nhu cdu cua ho. Elliot va
Healy (2001) dé xuat sy hai long cta sinh vién
la mot thai dd ngan han, xuét phat tu viéc danh
gid cua cac dich vu gido duc nhan dugc. Nhiing
hoat dong ngoai chuyén mon, chuyén mon, cac
chuong trinh dao tao, truy cap va uy tin la yéu
t6 quyét dinh chat lugng dich vu trong gido duc
dai hoc (Firdaus, 2006).

2.1.4. M6i quan hé gitia chdt luong dich vu va su
hai long cua sinh vién

Chat lugng dich vu va su hai long cta sinh
vién ]a hai khdi niém khdac nhau nhung c¢ lién
hé chat ché v6i nhau (Parasuraman va cdng su,
1988). Su hai long ctia khach hang c¢6 thé xem la
hé qua va chatlugng dich vu dugc xem 1a nguyén
nhan ctia h¢ qua dé. Nhiéu tdc gia da nghién
ctu thuc chiing déu cho thay, chat lugng dich
vu va su hai long cua khach hang c6 méi quan
hé cung chiéu v6i nhau: Oliver (1999); Wang
(2010); Al-Rafai va cong su (2016); Nguyén Thi
Ngoc Xuan (2018). Vi thé, d€ ning cao sy hai
long ctia khach hang, nha cung cdp dich vu can
tap trung vao cac yéu té cdu thanh nén chat
lugng dich vu d9, vi chiing c6 méi lién hé chat
ché v6i nhau cting nhu chat lugng dich vu la cai
co trudc, la tién dé dé€ tao nén sy hai long cho
khach hang. Khi khach hang danh gia cang cao
vé cac thanh phén ctia chét lugng dich vu thi
mtuc do hai long chung ctia ho vé chat lugng
dich vu cang cao va ngugc lai.

2.1.5. Cdc mé hinh danh gidg chat lugng dich vu

M0 hinh chat lugng chtic nang va chat lugng
ky thuat ctia Gronroos dugc do luong dua trén
ba tiéu chi chinh la: Chat lugng ky thuét (nhting
gi khach hang thuc sy nhan dugc), chat lugng
chtic ning (dién giai dich vu dugc ciing cap nhu
thé nao) va hinh anh doanh nghiép. Duya trén
cac yéu to nay, sé hinh thanh nén cdm nhéan
cua khach hang vé chat lugng dich vy, dugc do
bang méi lién hé gitia cdm nhén thuc té vé dich
vu v6i nhiing mong doi ctia khach hang vé dich
vu. (Gronroos, 1984).

M6 hinh danh gia chat lugng dich vu
SERVQUAL cua Parasuraman va cfng su
(1985) dugc xay dung dua trén quan diém chat
lugng dich vu cdm nhan la sy so sanh gitia cac
gid tri ky vong/ mong dgi va cac gia tri khach
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hang cam nhan dugc. M6 hinh nay danh gia
chat lugng dich vu qua 10 thanh phan la: (1)
Do tin cay; (2) Tinh dap tng; (3) Nang luc phuc
vuy; (4) Tinh ti€p can; (5) Cach tng xu; (6) Kha
nang giao tiép; (7) Su tin nhiém; (8) An toan;
(9) Kha ndng nam bat nhu ciu ctia khach hang;
va (10) Tinh htu hinh. Nhung sau d6, vao nam
1988 thi Parasuraman da giam 10 nhéan t6 trén
xudéng con 5 nhén t6 gom: (1) Phuong tién hiu
hinh; (2) D¢ tin cdy; (3) Su dap tng; (4) Su phuc
vy; va (5) Su cam thong.

M6 hinh SERVQUAL dugc thtia nhan la
mot thang do c6 gia tri ly thuyét cling nhu thuc
tién. Tuy vy, Cronin va Taylor (1992) cho rang,
khung phan tich theo m6 hinh SERVQUAL
cua Parasuraman va cong su (1985) dé gay
nhdm lan gitia sy hai long va thai d¢ cua khach
hang. Do vay, mo hinh SERVPERF ctia Cronin
va Taylor (1992) da ra doi, ho da nghién ctiu
phuong phap do luong chat lugng dich vu va
tim hiéu mo6i quan hé véi su hai long cing nhu
kha nang mua hang ctia khach hang. M6 hinh
nay cho rang, chit lugng dich vu = muc d6 cam
nhan va danh gia chatlugng dich vu cling thong
qua 5 tiéu chudn nhu mo6 hinh SERVQUAL
nhung da cuy thé ra thanh cac tiéu chi.

Mo hinh ly thuyét vé chi s6 hai long cua
khach hang (CSI), m6é hinh nay dugc tng
dung nhdm do luong su thoa man cta khach
hang doi véi cac doanh nghiép dich vu. Theo
do, su hai long ctia khach hang dugc do thong
qua moéi quan hé nhin qua xuat phat tit nhiing
bién s6 khdi tao nhu: su mong dgi ctia khach
hang, hinh anh ctia doanh nghiép va san pham,
chat lugng cam nhan, va gia tri cdm nhan vé
san phdm hodc dich vu di kem dén cac bién s6
két qua ctia su hai long nhu sy trung thanh hay
su than phién cta khach hang (Lé Van Huy &
Nguyén Thi Ha My, 2007).

2.2. Gid thuyét va mo hinh nghién ciiu

Dua trén nén co s6 ly thuyét va cac nghién
ctu trudc c6 lién quan, thong qua thdo luan
nhom va phuong phap chuyén gia, tac gia nhan
thdy rang, cac yéu t6 tac dong dén sy hai long
cta sinh vién déi véi chat lugng dich vu dao
tao truc tuyén la rat da dang. N6 tuy thugc theo
tling quoc gia, lanh thd, viing mién va diéu kién
kinh t€, van hoa, xa hoi. Vi thé, tac gia ké thua
va diéu chinh c6 chon loc nhim dé xuat cho
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mo hinh sy hai long ctia sinh vién doi véi chat
lugng dich vu dao tao truc tuyén ctia cac truong
Dai hoc trén dia ban TPHCM. Cu thé nhu sau:

Chuong trinh dao tao: Chuong trinh dao
tao da dugc coi la mot trong nhiing yéu t6 quan
trong quyét dinh dén chat lugng nhén thtc
toan thé sinh vién (Athiyaman, 1997). Theo
LeBlanc va Nguyen (1997), chuong trinh dao
tao lién quan dén su pht hgp ctia chuong trinh
hoc va n¢i dung khéa hoc dugc cung cap cho
ngudi hoc va cudi cung la pham vi ma cac muc
tiéu cta chuong trinh hoc tdp mudn hudng dén
cho sinh vién. Nghién ctiu Wang (2003); Sun va
cong su (2006) déu ching minh dugc chuong
trinh dao tao ctia mot khda hoc E-Learning
déng vai trd quan trong trong nhan thtc vé
su hai long cta nguoi hoc dién ti. Arbaugh va
Duray (2002) phat hién ra rang, chuong trinh
dao tao ctia khoa hoc E-Learning dong vai tro
quan trong trong nhén thtc vé sy hai long ctia
ngudi hoc dién ti. Chuong trinh dao tao dam
bao tinh linh hoat, thuong xuyén dugc cap
nhat, cung cap day du kién thiic nén tang cling
nhu lién hé thyc tién anh hudng dén chit lugng
dich vu dao tao. Ta c6 gid thuyét H,: Chuong
trinh dao tao dnh hudng cung chiéu dén sy hai
long ciia sinh vién vdi chdt lugng dich vu dao tao
triic tuyén cua cdc trudng Dai hoc trén dia ban
TPHCM.

Giang vién va phuong phap giang day:
Phuong dién nay bao gom trinh dd chuyén
mon, thai do, ky nang truyén dat, phuong phap
giang day, cach thic kiém tra danh gid, su tan
tam, nhiét huyét ctia giang vién,...sé anh hudéng
truc tiép t6i su hai long cua sinh vién. Sinh vién
tiép thu kién thic thong qua giang vién. Su tiép
thu cac kién thtc ti giang vién néu tot thi sy hai
long lic ban d4u cua sinh vién sé dugc duy tri
va nang cao, ngugc lai thi né sé dan bi suy giam.
Giang vién dong mot vai tro quan trong, huéng
dan dugc su cha y ctia ngudi hoc déi véi mon
hoc va bai hoc (Collis, 1995). Ta c6 gia thuyét
H: Gidng vién va phuong phdp gidng day dnh
hudng cung chiéu dén sy hai long cia sinh vién
vdi chdt lugng dich vu dao tao truc tuyén cua cdc
truong Dai hoc trén dia ban TPHCM.

Quan ly va hé trg dao tao: Thai do, nang
luc, chat lugng phuc vu va cach thtc giai quyét
cac tha tuc hanh chinh d6i véi sinh vién ctia can
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bd nhén vién cac phong ban nha truong sé anh
huéng dén sy hai long cua sinh vién. Ta c6 gid
thuyét H : Qudn Iy va hé trg dao tao dnh hudng
cung chiéu dén sy hai long ctia sinh vién vdi chdt
lugng dich vu dao tao triic tuyén ctia cdc trudng
Dai hoc trén dia ban TPHCM.

Gido trinh va tai liéu hoc tap: Phuong dién
nay nhdn manh tdm quan trong cta viéc cung
cap cac van dé lién quan dén gido trinh, tai liéu
hoc tdp nham pht hgp véi muc tiéu dao tao ctia
nha trudng cing nhu muc tiéu hoc tap cta sinh
vien. Ta c6 gid thuyét H : Gido trinh va tai liéu
hoc tap dnh hudng ciing chiéu dén sy hai long
cua sinh vién vdi chdt lugng dich vu dao tao
truc tuyén cua cdc truong Dai hoc trén dia ban
TPHCM.

Giao dién hé thong: Hisham va cong su
(2004) cho ring, hé thong E-Learning can phai
cung cap mot giao dién pht hgp cho ngudi st
dung dé€ cho phép dé dang truy cép vao cac
noi dung. Giao dién than thién cta hé thong
E-Learning sé gia ting sy hai long ctia nguoi
hoc. Véi giao dién dé dang ctia chuong trinh
dao tao vé6i E-Learning sé thu hut nguoi hoc
tham gia khoa hoc qua Internet. Néu mot giao
dién dugc thiét ké kém, sé khién ngudi hoc cam
thay khong hiing thd va no sé can trd hiéu qua
ctia viéc hoc. Ta c6 gid thuyét H,: Giao dién hé
thong dnh hudng cung chiéu dén sy hai long
cua sinh vién vdi chdt lugng dich vu dao tao
truc tuyén cua cdc truong Dai hoc trén dia ban
TPHCM.

Cong nghé: bao gom chit lugng cong nghé
phan mém dung cho dao tao bang phuong phap
E-Learning va toc d¢ dudng truyén internet.
Phan mém dé st dung, dé hoc tap va ghi nhéy
tuéng don gian, doi hoi it su c6 gang tu nguoi
sti dung. Nguoi dung sé san sang chip nhan
cdng cu voi it rao can va sy hai long sé cai thién
(Amoroso & Cheney, 1991). Theo Piccoli va
codng su (2001) thi chat lugng cong nghé va chat
lugng internet anh hudng dén sy hai long cta
ngudi hoc véi phuong phap E-Learning. Ta cé
gid thuyét H : Cong nghé dnh hudng cung chiéu
dén sy hai long cua sinh vién vdi chdt lugng dich
vu dao tao truc tuyén ciia cdc truong Dai hoc
trén dia ban TPHCM.

Tuong tac: Theo Arbaugh (2000) thi nhiing
ngudi hoc tuong tac véi nhiing ngudi hoc khac
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nhiéu hon, sé cé su hai long vé chuong trinh
dao tao nhiéu hon. Tuong tac dién ti c6 thé cai
thién hiéu qua hoc tp (Piccoli va cong su, 2001).
Thurmond va cong su (2002) cho rang, yéu té
tuong tac la sy da dang trong viéc danh gia va
tuong tac (gitia nhiing ngudi hoc véi nhau, gitia
giang vién va ngudi hoc) anh hudng dén sy hai
long ctia ngudi hoc doi véi chuong trinh dao
tao v4i phuong phap E-Learning dang ké. Ta cd
gid thuyét H._: Tuong tdc dnh hudng ciing chiéu
dén sy hai long ciia sinh vién vdi chdt lugng dich

Chuong trinh dao tao

Giang vién va phuong phap giang day

Quan 1y va hd tro dao tao

Gido trinh va tai li€u hoc tap

Giao dién hé théng

Cong nghé

Tuong tac
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vu dao tao truc tuyén ciia cdc truong Pai hoc
trén dia ban TPHCM.

bong thai, tac gia bé sung cac bién vé dic
diém nhan khdu hoc vao mo6 hinh nghién ctiu
nham kiém dinh sy khac biét vé sy hai long cua
sinh vién c6 gidi tinh, linh vuc, nam hoc, hé dao
tao, kinh nghiém st dung internet, thoi gian st
dung Internet trung binh/ngay. M6 hinh sy hai
long ctia sinh vién d6i véi chat lugng dich vu
dao tao truc tuyén cta cac truong Dai hoc trén
dia ban TPHCM nhu sau:

Pac diém nhan khau hoc

Sy hai long cua sinh vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiu va dii liéu
3.1. Phucng phdp nghién ciiu

Nghién ciiu dinh tinh dugc tién hanh thong
qua ky thuét thao ludn nhom viia d€ kham pha,
viia d€ khang dinh, diéu chinh, b6 sung nhan
to tac dong dén su hai long cta sinh vién doi
v6i chat lugng dich vu dao tao truc tuyén cua
cac trudng Dai hoc trén trén dia ban TPHCM
v6i 18 sinh vién da va dang tham gia dao tao
truc tuyén trong boi canh anh hudng cua dai
dich Covid-19 & cac truong dai hoc trén dia ban
TPHCM. Két qua thao ludn nhom da cho két
qua 7 bién doc lap giti nguyén. Tuy nhién, s6
lugng bién quan sat c6 chiéu huéng tang. Tl 47
bién quan sat ban d4u sau khi thao ludn nhém
da tang 9 bién nén c6 56 bién.

Nghién ctiu dinh lugng: dugc tién hanh tai
khu vic TPHCM, véi doi tugng nghién ctu la
658 sinh vién da va dang tham gia hoc tap truc
tuyén, sti dung phuong phap ldy mau phi xac
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sudt. Di liéu dugc thu thap ti thang 06/2021
dén thang 08/2021 théng qua bang cau hdi la
két qua ctia qua trinh nghién ctiu dinh tinh bao
gom 7 yéu t6é doc lap véi 51 bién quan sat va 1
yéu t6 phu thuc véi 5 bién quan sat. Di liéu
sau khi dugc ma hoa sé dugc téng hgp va tién
hanh phén tich v6i phdn mém SPSS 20. Kiém
dinh thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich
tuong quan va hoi quy da bién dugc st dung.

Dii liéu

Dii liéu thu thap qua phong vén truc tuyén tu
800 mau khao sat & cac truong Pai hoc trén dia
ban TPHCM thu dugc 658 mau khéo sat hgp 1é.
Bang khao sat dugc thiét ké nham giai quyét cac
muc tiéu: (i) Thu thap thong tin di liéu nham
danh gia sy hai long cta sinh vién; (ii) Thu thap
thong tin di liéu phuc vu cho phan tich nhan
t6 kham phd nham xac dinh cac yéu t6 anh
hudng dén sy hai long cta sinh vién; (iii) Thu
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thap y kién gép phan xay dung cac ham y quan
tri nhdm nang cao su hai long cua sinh vién.
Céc bién quan sat dugc do ludng bang thang do
likert tti 1 1a Hoan toan khong dong y dén 5 la
Hoan toan dongy.

4. Két qua nghién ctu va thao luan

4.1. Kiém dinh thang do bdng hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha

Sau khi phan tich Cronbach’s Alpha lan dau,
6 5 bién quan sat bi loai bé gobm: DT8 — Chuong
trinh dao tao chu trong dao tao nhiéu mon ky
ndng mém, GV7 - Gidng vién nhiét tinh, than
thién d6i véi sinh vién, QL2 - Cach sap xép mon
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hoc va lich thi thuin lgi cho sinh vién, QL4 -
Quy trinh tht tuc hanh chinh cho sinh vién hgp
ly va QL10 - Giang vién c6 van hoc tap c6 su
hiéu biét sdu vé Chuong trinh dao tao online ctia
nganh. Nguyén nhan cac bién quan sat nay c6 hé
s0 tuong quan bién téng < 0,3.

Két qua phén tich Cronbach’s Alpha lan 2
(Bang 4) cho thay, cac thang do déu dat do tin
cdy cao (thda man yéu cau hé s6 Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,6 va hé s6 tuong quan véi bién
tong déu 16n hon 0,3). Nghia la, cac thang do
déu dat do tin cay dé stt dung cho phén tich
nhan t6 kham pha (EFA) & budc tiép theo.

Bang 4. T6ng hop két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do

S6 bién He 6 Hé s6 Cronbach’s
T o }If}i quan sat Cronbach’s tgdng quan b}en A.lAPha néu loa:u Ke;t
iéu . Alpha tong co gia tri bién c6 gia tri luan
Tradc Sau AP nhé nhat nho nhat
L 0,711 0,917
Chuong trinh daotao DT 9 8 0,930 Dat
(DT1) (DT5 & DT9)
ia ién vi 0,703 0,918
Gla}ng \./}en va phuong GV 9 8 0,930 Pat
phap giang day (GV) (GV)
an 1V va 0,607 0,892
Quan ly va QL 12 9 0,907 Pat
ho trg dao tao (QL12) (QL3)
ia ] 3 tai lié 0,659 0,906
Gido Atrlnh va tai liéu GT 8 8 0.923 Pat
hoc tap (GT1) (GT7?)
. 0,638 0,824
Giao dién hé thong HT 5 5 0,872 Dat
(HT3) (HT5)
Cong nghé CN 5 5 0,853 0,543(CN4) 0,804 (CN3) Dat
Tuong tac T 3 3 0,813 0,624 (TT3) 0,718 (TT2) Dat
Su hai long HL 5 5 0,920 0,710 (HL3) 0,883 (HL5) Dat

4.2. Phan tich nhén t6 khdm phd EFA

Két qua khing dinh thang do cic nhom
nhan t6 con lai déu dat yéu cau. Cu thé, hé s6
KMO = 0,837 > 0,5, thang do dugc thiét ké phu
hgp véi di liéu thyc té. Kiém dinh Bartlett c6
gia tri Sig.= 0,000 < 0,05, cc bién quan sat c6
tuong quan v6i nhau trong méi nhém nhan to6.
Déi véi bién phu thuoc “Su hai long cua sinh
vién”, két qua thu dugc thudc do KMO (Kaiser -
Meyer - Olkink) c6 gia tri bang 0,891 thdéa man
diéu kién 0,5 < KMO < 1. Kiém dinh Bartlett
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c6 gia tri Sig.= 0,000 < 0,05, cac bién quan sat
6 tuong quan véi nhau trong méi nhém nhan
t0. Gia tri phuong sai tich lay cta cac yéu to
14 66,761% > 50% dap ting tiéu chuin. Két qua
phan tich nhan t6 kham pha gitup nhan dién
8 nhan t6 dugc trich tai Eigenvalue la 1,530
va tong phuong sai trich 1a 66,761%. Hé s6 tai
nhan t6 dao dong tu 0,647 dén 0,868 (> 0,5),
khong c6 bién nao c6 hé s6 tai cao dong thaoi
trén ca hai nhén t6. Vi vay, cac thang do dat gia
tri hoi tu.
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4.3. Phan tich tuong quan va hoi quy

He¢ s6 tuong quan gitia cac nhén t6 doc lap:
DT; GV; QL; GT; HT; CN; TT va nhan t6 phu
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thudc HL déu c6 gia tri Sig < 0,05. Diéu nay cho
thdy, cac nhén t6 nay cd tuong quan véi nhan
to phu thudc.

Bang 6. Két qua phan tich tuong quan Pearson

HL DT GV QL GT HT CN
DT 0,494~ 1
GV 0,481" 0,310” 1
QL 0,434" 0,220™ 0,266™ 1
GT 0,506™ 0,329” 0,325™ 0,260™ 1
HT 0,367" 0,233" 0,118 0,054 0,288 1
CN 0,400™ 0,284 0,103” 0,255™ 0,149” 0,204™ 1
TT 0,564™ 0,413" 0,285™ 0,197" 0,360™ 0,358™ 0,302"
Tién hanh hoi quy bién phu thudc su hai  két qua sau:
long cuia sinh vién véi cac bién doc lap thu dugc
Bang 9. Két qua udc lugng mo hinh

Hé s6 chua chuin héa Hé s6 da chuan héa
M6 hinh — . Sig. VIF

B Sai s0 chuin Beta
Héng s6 -0,617 0,148 0,000
DT 0,122 0,024 0,146 0,000 1,355
GV 0,170 0,021 0,222 0,000 1,236
QL 0,242 0,033 0,200 0,000 1,184
GT 0,214 0,032 0,188 0,000 1,330
HT 0,135 0,030 0,122 0,000 1,211
CN 0,159 0,027 0,159 0,000 1,197
TT 0,180 0,022 0,242 0,000 1,452
Cac kiém dinh

R? 0,606

R? hiéu chinh 0,601

Hé s6 Durbin Watson (DW) 1,979

Théng ké F (sig) 142,59(0,000)

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh bdi c6
R? = 0,606 va R? dugc diéu chinh 1a 0,601. Diéu
nay néilén do thich hgp cia mo hinh la 60,1 %
hay néi mot cach khac la 60,1% su bién thién
cua bién sy hailong (HL) dugc giai thich chung
cta 07 bién quan sat. Phan tich ANOVA cho
thdy, thong s6 F co sig. = 0,000, chiing to rang
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mo hinh hoi quy x4y dung la phtt hgp véi bo di
liéu thu thap dugc. Kiém dinh Durbin - Watson
(d) cho thay, kétqua d =1,979 (1< d <3) nén cac
phan du la doc lap véi nhau hay khong cé tuong
quan gitia cac phan du. M6 hinh khong bi vi
pham hién tugng da cong tuyén do hé s6 phong
dai phuong sai ctia cac bién doc lap (VIF) déu
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nhoé hon 2 (dao dong tii 1,184 dén 1,452). Phan
phdi chuén cta phin du khong bi sai pham, gid
tri trung binh bdng -9,75E-15 (gin bang 0) va
do 1éch chuén bing 0,995 (gin bang 1). Qua cac
két qua kiém dinh trén cho thdy, cic gia dinh
cua ham hoi quy tuyén tinh khong bi vi pham
va mo hinh hoi quy da xay dung la pht hop véi
tong thé.

Két qua 07 nhén t6 cia mo6 hinh dé xuat déu
c6 anh hudng dén sy hai long ctia sinh vién doi
v6i chét lugng dich vu dao tao truc tuyén cta
cac truong Dai hoc trén dia ban thanh pho Ho
Chi Minh. H¢ s6 Beta ctia nhan t6 Tuong tac
c6 tac dong manh nhat (p = 0,242), ti€p theo
la nhan t6 Giang vién va phuong phap giang
day (B = 0,222); Quan ly va hé tr¢g dao tao
(B = 0,200); Gido trinh va tai liéu hoc tap
(P = 0,188); Cong nghé (p = 0,159); Chuong
trinh dao tao (B = 0,146) va sau cing la nhan
t0 giao dién hé thong (f = 0,122). biéu nay cho
thay, 07 nhan t6 déu tac dong cuing chiéu lén sy
hailong ctia sinh vién doi véi chat lugng dich vu
dao tao truc tuyén cta cac truong dai hoc trén
dia ban TPHCM. Trong dé, su anh hudng cta
cac nhan t6 dén sy hai long 1a khac nhau. Nhan
to “Tuong tac” c6 anh hudng 16n nhat dén sy
hai long khi cé hé s6 Beta = 0,242. Day la nhan
t0 quan trong nhat vi trong moi trudng hoc tap
truc tuyén su tuong tac giup giai quyét van de,
cai thién hiéu qua hoc tap, kich thich qua trinh
tu hoc va sé lam cho sinh vién hai long.

Déi sanh v6i cac nghién ctiu, két qua nghién
ctu tuong dong nhiéu véi cac nghién ctu trudc
day, nhu nghién ctiu cia Wang (2003), Sun va
cong su (2006), Nguyén Duic Thao va Nguyén
Tuong Minh (2016), Nguyén Thi Loan (2019),
Elumalai va céng su (2020), Pham Thi Mong
Hiéng (2020). Ly do, yéu t6 sinh vién quan tam
nhat khi ddnh gid sy hai long cta sinh vién doi
v6i chat lugng dich vu dao tao truc tuyén trén
dia ban TPHCM la Tuong tac vi trong moi
truong hoc tip truc tuyén, su tuong tac gitia
nguoi hoc va nguoi khac hodc tai liéu khoa hoc
c6 thé giup giai quyét vin dé. Su thay d6i vé hinh
thtic giang day tu truc ti€p trén 16p t6i gidng
truc tuyén doi hai sy thich nghi cta gidng vién
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va sinh vién, dong thoi phai dap ting dugc noi
dung chuong trinh, hiéu qua trong méi budi lén
16p, su ho trg khi can thiét. Qua trinh hoc tap
khong chi la qua trinh trao truyén kién thic ma
con la mot qua trinh giao gitia gitia ngudi day
v6i ngudi hoc, ngudi hoc véi ngudi hoc dé chia
sé kinh nghiém, kj ning nham dat dugc két qua
toi uu trong quad trinh hoc tap. Pay la mot trong
nhiing tinh méi ctia bai nghién ctu, vi trong
khi cdc nghién ctu truéc danh gid cao cac
yéu t6 Thai do nguoi hoc, Giao dién hé thdong,
Chuong trinh dao tao,... nhu cac nghién ctu
ctia Wang (2003) va Sun va cdng su (2006)... thi
trong trudng hgp danh gid sy hai long cua sinh
vién doi véi chat lugng dich vu dao tao truc
tuyén trén dia ban TPHCM trong bai nghién
cliu cua tac gia, thi yéu t6 Tuong tac dugc dat
1én hang dau, tiép theo d6 la yéu t6 Giang vién.
Yéu t6 Chuong trinh dao tao va giao dién hé
thong 1a 2 yéu t6 tac it quan trong nhit. Cac
nghién ctu cua tac gia Nguyén Piic Thao va
Nguyén Tudng Minh (2017) va tac gia Nguyén
Thi Thanh Loan (2019), nhan t6 “Tuong tac” cé
tac dong it quan trong nhat dén sy hai long cta
sinh vién, khi dai dich chua dién bién phtc tap
tai Viét Nam thi chua quan tdm nhiéu dén sy
tuong tdc.

5. Kétluan va ham y quan tri

Dua vao két qua lugc khao cac tién nghién
ctiu, mot mo hinh co s6 vé sy hai long cua sinh
vién da dugc xdy dung. Phuong phap phan tich
nhan t6 kham phd kem cac kiém dinh lién quan
da giup diéu chinh moé hinh co s& thanh mo
hinh chinh thutc, phu hgp véi dic diém di liéu
thu thap dugc qua cudc khao sat 658 sinh vién
da va dang tham gia dao tao truc tuyén trong
bdi canh anh hudng cua dai dich Covid-19 &
cac truong dai hoc khu vuc TPHCM. Két qua
nghién ctu, tat ca 7 nhan t6 cé anh hudng dén
su hai long cua sinh vién d6i véi chat lugng dich
vu dao tao truc tuyén trén dia ban TPHCM. Mot
s6 ham y quan tri dugc dé xuét lam gia tang su
hai long ctia sinh vién doi véi chét lugng dich
vu dao tao truc tuyén nhu sau:

Nhén t6 Tuong tdc anh huéng manh nhat,
dugc thé hién qua hé s6 tac dong p = 0,242 va
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gid tri trung binh mean = 2,86, d¢ léch chuin
= 1,231. Mot 16p hoc truc tuyén duy tri dugc
su tuong tac gan giong I6p hoc truyén thong sé
tang dugc su nhiét tinh, trach nhiém ctia giang
vién va thu hat dugc sinh vién tham gia qua
trinh hoc tap. Day la mot yéu t6 quan trong
lam sy thanh cong cua chuong trinh dao tao
truc tuyén. Tuong tac trong dao tao truc tuyén
dugc thuc hién bang cong nghé, giang vién va
sinh vién gdp nhau nho sy két ndi ctia cong
nghé cht khong phai médt d6i mat nhu tuong
tac truyén thong. Giang vién gid vai ngudi dinh
huéng dé giup sinh vién hoan thanh khoéa hoc.
Su lang nghe cua sinh vién sé tac dong tich cuc
dén cong viéc giang day cua giang vién. Giang
vién nén tim hiéu vé sinh vién cta minh, ton
trong su khac biét ctia sinh vién, tao bau khong
khi tuong tac than thién cdi mé. Sinh vién chu
dong tim hiéu, tdn dung phuong tién truyén
thong trong tuong tac. Tham gia day du cac
budi hoc, thao ludn nhém. Rén luyén cac ky
nang giao tié€p, luyén tp ky nang tuong tac véi
nhém véi tap thé.

Nhan té Gidng vién va phuong phdp gidng
day c6 anh hudng manh thu hai, dugc thé hién
qua hé s6 tac dong p = 0,222, gia tri trung binh
mean = 3,45, d6 léch chudn = 1,244. D€ ning
cao chat lugng gido duc dao tao cac co sd gido
duc cin chd trong la cin x4y dung doi ngt can
bo giang day du vé s6 lugng va cé chuyén mon
nghiép vu tét. Cac co sd gido duc cin co bién
phap thuc ddy cong tac dao tao, boi dudng doi
ngl can bo giang day va can bd quan ly trinh
do cao. Moi ciac chuyén gia trong va ngoai
nudc c6 am hiéu vé linh vyc dao tao truc tuyén
gidng day. Khuyén khich gidng vién xay dung
bai giang vé cac hoc phan dao tao truc tuyén
dé nhanh choéng 4p dung vao mo hinh dao tao
cua truong pht hgp véi hinh thtic dao tao truc
tuyén. Tuyén chon d6i nga gidng vién giang day
hoc phan ca vé€ kinh nghiém va ndng lyc lam
cht cong nghé dé€ tu van thuong xuyén chién
lugc va chinh sach phat trién ctia chuong trinh
dao tao tryc tuyén. Khuyén khich st dung két
qua nghién ctiu khoa hoc long ghép vao chuong
trinh giang day mon hoc. Giang vién st dung
nhiéu hinh thic hé tr¢ giang day, ting dung
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cdng nghé thong tin vao giang day sé gop phan
nang cao chat lugng hoc tdp cho sinh vién.
St dung tét cac phuong tién; thiét bi dién tu;
may tinh; vién thong lién quan dén cong nghé
thong tin; ky thuat s6... cho viéc gidng day, can
chuyén tit phuong phap truyén thu kién thic
sang hinh thanh phdm chat va phat trién nang
luc cho sinh vién theo hudng t6 chiic mot nén
gido duc mé. Giang vién danh gid nang luc sinh
vién hop ly va khach quan.

Nhan t6 Qudn Iy va hé trg dao tao c6 dnh
hudng manh thi ba, dugc thé hién qua hé s6 tac
dong B = 0,200, gid tri trung binh mean = 3,08,
do léch chuidn = 0,849. Chat lugng dich vu quan
ly va ho trg dao tao can dugc thuc hién bai ban,
quy ct cing nham ning cao chét lugng dich
vu dao tao truc tuyén va sy hai long cta sinh
vién. Can bo quan ly va ho trg dao tao la ciu
ndi gitia sinh vién va cac giang vién. Quy trinh
quan ly va ho trg dao tao cin dugc xay dung va
thuc hién bai ban gitp cho qua trinh van hanh
16p hoc dung ké hoach, lich trinh va noi dung
dao tao. Cac co s dao tao truc tuyén can giam
cac thu tuc hanh chinh phtc tap, chong chéo
va tat cd déu phai mo hinh hoéa cac quy trinh
quan ly hanh chinh va t6i da héa cac ting dung
qua Internet. Can b quén ly va ho trg dao can
chuyén nghiép hon trong cong tac giai quyét
thic mac cta sinh vién. Gido vién c6 véin la
dau moi ho trg gidi quyét cac van dé lién quan
dén thu tuc hanh chinh cta sinh vién véi nha
truong. Thuong xuyén tham gia cac dién dan
dé tu vén cho sinh vién trong qud trinh hoc tap.

Nhan té Gido trinh va tai liéu hoc tdp, anh
hudng manh thi tu dugc thé hién qua hé s6 tac
dong B=0.188 va gia tri trung binh mean = 3,31,
do léch chuin = 0,850. Gido trinh va tai liéu
hoc tap trong dao tao truc tuyén gom cac loai
tai liéu hoc tap dién tu lién quan dén qua trinh
day va hoc nhu: bai giang dién td, dé cuong
bai giang, gido trinh dién tu, bai tap 16n (case
study), tai liéu tham khao, cac lién két truy cap
vao cac trang Web, cac thu vién dién td va ddc
biét cd mot dién dan dién ti. D€ tu hoc c6 hiéu
qua sinh vién can cé ky nang va phuong phap
tu hoc khoa hoc. D¢ la: kj nang tim kiém, st
dung tai liéu; ky nang doc sach; ky ning tiép
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thu bai giang & tai liéu hoc tap da phuong tién.
Dé ning cao chit lugng gido duc dao tao can
nghién ctiu xay dung cdc tai liéu hoc tap, gido
trinh, bai giang dudi dang di liéu dién tu dé
cung cap cho sinh vién. Nguon tai liéu nay c6
thé do chuong trinh dao tao cung cip mién phi
cho sinh vién hodc thu phi st dung véi gia ré.
biéu nay sé gitip sinh vién giam chi phi hoc tap
so v6i phuong thtic dao tao tli xa truyén thong,
do khong bi bat budc phai mua sach, gido trinh
ban cling véi gia thanh cao. Cac nguon tai liéu
hoc tap luon san sang 24/7, kha nang ca nhan
hoa viéc hoc tap cho phép hoc vién hoc bat ci
& dau, bat ct luc nao gop phan lam tang ap luc
va trach nhiém cta sinh vién trong viéc hoan
thanh cong viéc dugc giao. Gido trinh va tai
liéu hoc tap da dang tao su sinh dong, hdp dan
cho bai hoc, tao su hiing tha dé sinh vién khong
nguing hoc tap, tim hiéu, nghién ctiu. Cé nhiéu
cach tham khao tai liéu hoc tdp khuyén khich
sinh vién tich cuc hon va siang tao hon trong
cach hoc, cach tiép can tri thic méi. Nghién
ctu xay dung thu vién dién tu, cac tai liéu hoc
tap, gido trinh, bai giang duéi dang di liéu dién
tt d€ cung cdp cho sinh vién.

Nhan t6 Cong nghé c6 anh hudng manh
tht nam, dugc thé hién qua hé s6 tac dong
B = 0,159, gia tri trung binh la 2,60, do 1éch
chuén = 0,978. Viéc st dung Internet trong
giang day va hoc tap la rat can thiét nhung &
Viét Nam, do co s& ha tdng mang con thap
va chua dugc dau tu ding muc nén viéc ap
dung dao tao tryc tuyén van con la mot thach
thiic trong nganh gido duc. Co sd ha tang tai
Viét Nam chua thuc sy phat trién dong b tai
cac ving mién cua cd nudc, tinh trang nghén
mang xay ra tuong doi thuong xuyén khi cé s6
lugng sinh vién cung ddng nhap qua l6n. Véi
co s6 ha tang nhu hién nay, tinh trang nghén
mang xay ra tuong doi thuong xuyén khi cé s6
lugng sinh vién cung dang nhap qua 16n, chua
ké t6i nhu cau thao luidn dong thoi cling mot
lac gitia cac sinh vién dé. Cac co s& gido duc
cdn phat trién duong truyén Internet téc do
cao mang lai su 6n dinh cho hé théng dao tao
truc tuyén. Dong thoi Website clia nha trudng
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cling phai dam bao dugc tinh cap nhat va tinh
bdo mat, nhiing thong tin ca nhan va thong tin
hoc tap cua sinh vién phai dugc quéan ly dao
tao bao mét va ton trong.

Nhan to Chuong trinh dao tao c6 anh hudng
manh tht sau, dugc thé hién qua hé s6 tac
dong p = 0,146 va gia tri trung binh mean =
3,64, do léch chuén = 1,141. D€ nang cao chit
lugng dich vu dao tao truc tuyén, cac co sé giao
duc dai hoc can xay dung lai hé thong chuong
trinh dao tao truc tuyén theo quy dinh cua Bo
Gido duc va bao tao va quy dinh cua trudng.
Chuong trinh dao tao can dugc thiét ké lai theo
dinh huéng ting dung, xay dung tai liéu giang
day truc tuyén va t6 chtic danh gia qua trinh
dao tao phu hgp. Can doi ty 1é phan bo gitia
ly thuyét va thyc hanh trong chuong trinh dao
tao cua tiing nganh hoc, tiing moén hoc. Hoc
hoi, nghién cttu va nhép khiu cac chuong trinh
dao tao nudc ngoai d€ dam bao tinh cap nhat
voi kién thic méi cta thé gigi. Moi cac doanh
nghiép, cac nha hoat déng thuc tién tham gia
giang day nham trang bi cho sinh vién nhiing
k§ nang lam viéc khi t6t nghiép. Dung cong
nghé s6 héa dé thuc hién d6i méi chuong trinh
dao tao bang cach xiy dung noi dung chuong
trinh day hoc cong nghé so.

Nhan t6 Giao dién hé thong c6 anh hudng
yéu nhat, dugc thé hién qua hé s6 tac dong B =
0,122 va gia tri trung binh mean = 3,69, d¢ léch
chuén = 0,872. Nh¢ ting dung cong nghé thong
tin nén cac chuong trinh dao tao truc tuyén cé
giao dién phong phu, st dung nhiéu hi¢u ting
da phuong tién, nhiéu phan mém, tung dung
hoé trg viéc day va hoc,... cd do tuong tac cao
gitia ngudi st dung va chuong trinh, dam thoai
truc ti€p qua mang. Diéu nay dem dén cho sinh
vién sy thu vi, say mé trong qua trinh tiép thu
kién thtc cing nhu hiéu qua trong hoc tap.
Giao dién dé su dung, dé hoc tap, doi hoi it su
0 gang tli ngudi st dung. Thiét ké hién thi phu
hgp cho giao dién trén may tinh bang va dién
thoai thong minh sé gitip sinh vién thuan ti¢n
trong viéc hoc tap. St dung hinh anh minh hoa
lién quan dén ndi dung khoa hoc sé gitp sinh
vién dé hiéu va nhé lau ndi dung bai hoc.
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