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1. Đặt vấn đề

Nâng cao chất lượng đào tạo là một yêu cầu cấp
thiết của các cơ sở đào tạo, đặc biệt là trong kỷ
nguyên kinh tế tri thức và hội nhập quốc tế sâu sắc
như hiện nay. Theo đó, việc đổi mới và đa dạng hóa
các phương pháp dạy học trở nên quan trọng nhằm
giúp người học phát huy vai trò chủ động tích cực,
có khả năng ứng dụng kiến thức đã học để giải quyết
các vấn đề đặt ra trong thực tiễn, rèn luyện cho
người học các kỹ năng cần thiết cho nghề nghiệp
tương lai. E-learning là một giải pháp đào tạo tiên
tiến hướng tới thực hiện tốt mục tiêu học tập, trong
đó có sự tương tác trực tiếp giữa người dạy với
người học cũng như giữa cộng đồng học tập một
cách thuận lợi thông qua công nghệ thông tin và
truyền thông (Lê Huy Hoàng, 2011). 

Theo kết quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Lệ
(2012), E-learning rất phổ biến ở các nước có nền

công nghệ phát triển, có nhiều trung tâm đào tạo
trực tuyến tổ chức đào tạo nhiều hệ học với nhiều
môn học khác nhau. Tại Mỹ, có khoảng 80% trường
đại học sử dụng phương pháp đào tạo trực tuyến,
35% các chứng chỉ trực tuyến được chính thức công
nhận; tại Singapore có khoảng 87% trường đại học
sử dụng phương pháp đào tạo trực tuyến. Tại Việt
Nam, từ năm 2006, việc triển khai ứng dụng hệ
thống E-learning đã có nhiều khởi sắc, một phần là
được sự quan tâm của Nhà nước, một phần là sự nỗ
lực của các doanh nghiệp công nghệ thông tin đã
nghiên cứu E-learning để phát triển nền giáo dục
nước nhà. 

Những số liệu thống kê trên cho thấy việc áp
dụng giải pháp E-learning ngày càng gia tăng. Tuy
nhiên, những hệ thống này có thực sự mang lại hiệu
quả cho người học hay không? Người học có thực
sự hài lòng về những gì mà hệ thống cung cấp hay
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không? Để xác định chính xác và rõ ràng về chất
lượng của hệ thống E-learning, nghiên cứu này
được tiến hành nhằm xác định các thành phần cấu
thành nên chất lượng hệ thống E-learning, đề xuất
mô hình nghiên cứu đánh giá sự hài lòng của sinh
viên đối với chất lượng hệ thống E-learning.

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

2.1. Hệ thống E-learning

E-Learning là một thuật ngữ thu hút được sự
quan tâm, chú ý của rất nhiều người hiện nay. Tuy
nhiên, có nhiều cách định nghĩa khác nhau về thuật
ngữ này. Theo Horton (2011), E-learning là hệ
thống sử dụng các công nghệ Web và Internet trong
học tập. Lê Huy Hoàng (2011, 5) thì cho rằng “E-
learning là một hình thức học tập thông qua mạng
Internet dưới dạng các khóa học và được quản lý bởi
các hệ thống quản lý học tập đảm bảo sự tương tác,
hợp tác đáp ứng nhu cầu học mọi lúc, mọi nơi của
người học”. Còn theo Nguyễn Thị Lệ (2012), E-
learning là một giải pháp tận dụng tiến bộ của công
nghệ thông tin và truyền thông để truyền tải các kiến
thức và kỹ năng đến những người học là cá nhân và
tổ chức ở bất kì nơi nào trên thế giới tại bất kì thời
điểm nào. Theo quan điểm hiện đại, E-learning là sự
phân phát các nội dung học sử dụng các công cụ
điện tử hiện đại như máy tính, mạng Internet, mạng
vệ tinh, đĩa học liệu,… Người dạy và người học có
thể giao tiếp với nhau qua mạng dưới các hình thức
như: người học theo dõi bài giảng qua mạng (trực
tiếp hoặc gián tiếp), e-mail, thảo luận trực tuyến,
diễn đàn,… (Hồ Sỹ Anh, 2011). 

2.2. Mô hình đánh giá hệ thống thông tin

Theo DeLone & McLean (1992), đánh giá hệ
thống thông tin là để hiểu về giá trị và tính hiệu quả
của việc đầu tư và quản trị hệ thống thông tin. Mô
hình đánh giá của DeLone & McLean (1992), dựa
trên lý thuyết tuyền thông của Shannon & Weaver
(1949), được xem như một khung phân tích sự
thành công của hệ thống thông tin. Mô hình này
được tích hợp trong một khung nhìn đa chiều. 

Thứ nhất, chất lượng hệ thống (System quality)
biểu thị cho hiệu suất hệ thống như: tính chính xác
của dữ liệu, tính hiệu quả của hệ thống, thời gian
đáp ứng,… 

Thứ hai, chất lượng thông tin (Information
quality) được xem như chất lượng sản phẩm do hệ
thống tạo ra, chẳng hạn như: tính thích hợp, tính tin
cậy, tính đầy đủ,… 

Thứ ba, sử dụng hệ thống (Use) chỉ mức độ
thường xuyên sử dụng hệ thống. 

Thứ tư, sự hài lòng của người dùng (User
satisfaction) đo lường mức độ hài lòng của người
dùng hệ thống, bao gồm: sự hài lòng về hệ thống nói
chung, sự hài lòng về giao diện,… 

Thứ năm, tác động cá nhân (Individual impact)
đo lường những tác động của hệ thống lên cá nhân
người dùng, chẳng hạn như: thay đổi năng suất lao
động, thay đổi cách ra quyết định,… 

Cuối cùng, tác động tổ chức (Organizational
impact) đo lường những tác động của hệ thống lên tổ
chức/doanh nghiệp, chẳng hạn như giảm chi phí hoạt
động, tiết kiệm chi phí lao động, tăng lợi nhuận.

Cùng với sự tiến hóa của các hệ thống thông tin,
DeLone & McLean (2003) đã cập nhật thêm thành
phần chất lượng dịch vụ (Service quality), hai thành
phần: tác động cá nhân (Individual impact) và tác
động tổ chức (Organizational impact) được kết hợp
thành một thành phần, được đặt tên là lợi ích ròng
(Net benefits). Để đáp ứng những cải tiến trong cách
sử dụng hệ thống, nhu cầu sử dụng hệ thống thông
tin không chỉ là sản phẩm thông tin mà còn đáp ứng
những yêu cầu thông tin linh hoạt của người dùng.
Do đó, thành phần chất lượng dịch vụ được thêm
vào mô hình để đánh giá về mặt dịch vụ còn chất
lượng hệ thống tập trung hơn vào đo lường sự thành
công về mặt kỹ thuật. 

Do khó mô tả về khía cạnh đa chiều của sử dụng
(Use) (sử dụng tự nguyện hay bắt buộc, sử dụng có
thông báo hay không thông báo, sử dụng hiệu quả
hay không hiệu quả), DeLone & McLean (2003) đề
nghị thêm vào khái niệm ý định sử dụng (Intention
to use) như một lựa chọn cho việc sử dụng hệ thống
thông tin trong một số ngữ cảnh nhất định.  

Mô hình đánh giá hệ thống thông tin của DeLone
& McLean (2003) đã được tham chiếu bởi rất nhiều
các nghiên cứu về đánh giá các loại hệ thống thông
tin khác nhau, trong đó có hệ thống E-learning.

2.3. Mô hình nghiên cứu đề xuất

Dựa trên mô hình đánh giá hệ thống thông tin
(DeLone & McLean, 2003) cùng với một số nghiên
cứu trước liên quan đến chất lượng hệ thống E-learn-
ing và môi trường triển khai hệ thống E-learning tại
Việt Nam, nghiên cứu này đề xuất mô hình nghiên
cứu với 3 yếu tố thuộc về chất lượng hệ thống E-
learning tác động đến sự hài lòng của sinh viên.

Các yếu tố được xác định trong mô hình:

2.3.1. Chất lượng thông tin 

Trong lý thuyết về truyền thông, chất lượng thông
tin thuộc về mức độ ngữ nghĩa của thông tin và liên
quan đến sự thông dịch ý nghĩa của người nhận hơn
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là ý định của người gửi (Shannon & Weaver, 1949).
Theo Seddon (1997), chất lượng thông tin đề cập
đến chất lượng của thông tin mà hệ thống tạo ra cho
việc ra quyết định và được xem là một yếu tố quan
trọng trong đánh giá một hệ thống thông tin. 

Ngoài ra, Rai & cộng sự (2002) cho rằng, chất
lượng thông tin có liên quan đến nội dung, tính
chính xác và định dạng của thông tin. Nhiều nghiên
cứu đã đo lường chất lượng thông tin theo nhiều
cách khác nhau. Tuy nhiên có một số đặc tính chung
nhất, đó là tính kịp thời, đầy đủ, nhất quán, chính
xác và phù hợp (DeLone & McLean, 2003). 

Thang đo được Doll & Torkzadeh (1988) phát
triển bao gồm: tính chính xác, nội dung, định dạng
và kịp thời. Còn Seddon & Kiew (1996) thì đo
lường sự phù hợp, chính xác, kịp thời và định dạng.
Tuy nhiên, DeLone & McLean (2003) đề xuất các
đặc tính liên quan, đó là đầy đủ, dễ hiểu, cá nhân và
bảo mật.

Giả thuyết H1: Cảm nhận của sinh viên về chất
lượng thông tin của hệ thống E-learning sẽ có tác
động cùng chiều (+)  đến sự hài lòng của sinh viên.

2.3.2. Chất lượng hệ thống

Theo Shannon & Weaver (1949), nhận thức về
chất lượng hệ thống là thuộc về khía cạnh kỹ thuật
của các vấn đề truyền thông nhóm, quan tâm đến
việc làm thế nào để một hệ thống chuyển giao
những thông điệp của truyền thông một cách tốt
nhất. Trong khung nhìn của DeLone & McLean
(1992), chất lượng hệ thống là những đặc tính mong
muốn của một hệ thống thông tin và đối tượng chính
của hệ thống là thông tin được sử dụng bởi người
dùng và những nhà ra quyết định. Trong khi đó,
Seddon (1997) lập luận rằng chất lượng hệ thống
liên quan đến các vấn đề như: lỗi hệ thống, giao diện
người dùng, tính dễ sử dụng và thậm chí là chất
lượng và bảo trì các mã lệnh lập trình. 

Theo Petter & cộng sự (2008), chất lượng hệ
thống là việc thực hiện của hệ thống thông tin bao
gồm các vấn đề: độ tin cậy, tiện lợi, dễ sử dụng,
chức năng, và hệ thống số liệu khác. Tuy nhiên,
DeLone & McLean (2003) cho rằng, trong môi
trường Internet hoặc hệ thống thương mại điện tử,
chất lượng hệ thống là những đặc tính mong muốn
của hệ thống điện tử, đó là: khả năng sử dụng, độ tin
cậy, khả năng thích ứng và thời gian đáp ứng.

Giả thuyết H2: Cảm nhận của sinh viên về chất
lượng hệ thống của hệ thống E-learning sẽ có tác
động cùng chiều (+)  đến sự hài lòng của sinh viên.

2.3.3. Chất lượng dịch vụ

DeLone & McLean (2003) định nghĩa chất lượng
dịch vụ là sự hỗ trợ tổng thể được cung cấp bởi nhà
cung cấp dịch vụ bất kể sự hỗ trợ này từ bộ phận
Công nghệ thông tin đến nhà cung cấp dịch vụ Inter-
net. DeLone & McLean (2003) cũng xem rằng chất
lượng dịch vụ là một yếu tố đo lường quan trọng vì
người sử dụng cũng là khách hàng và một sự hỗ trợ
không tốt sẽ dẫn đến mất khách hàng và thậm chí là
mất doanh thu, đặc biệt là các hệ thống thương mại
điện tử. 

Nhiều nhà nghiên cứu định nghĩa chất lượng dịch
vụ là mức độ mà một dịch vụ đáp ứng sự mong đợi
của khách hàng (Parasuraman & cộng sự, 1988).
SERVQUAL là một công cụ phổ biến để đo chất
lượng dịch vụ của hệ thống thông tin và được thiết
kế ban đầu cho nghiên cứu thị trường (Pitt & cộng
sự, 1995). Các thuộc tính trong công cụ
SERVQUAL bao gồm: sự tin cậy, sự đáp ứng, sự
đảm bảo, sự đồng cảm và phương tiện hữu hình
(Parasuraman & cộng sự, 1988).

Giả thuyết H3: Cảm nhận của sinh viên về chất
lượng dịch vụ của hệ thống E-learning sẽ có tác
động dương (+) đến sự hài lòng của sinh viên.

2.3.4. Sự hài lòng

Theo quan điểm của marketing, sự hài lòng của
một người là phản ứng về sự khác biệt cảm nhận
giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong đợi
(Parasuraman & cộng sự, 1988). Nghĩa là, kinh
nghiệm đã biết của khách hàng khi sử dụng một sản
phẩm/dịch vụ và kết quả sau khi sản phẩm/dịch vụ
được cung cấp. Cụ thể nhất, sự hài lòng của khách
hàng là tâm trạng, cảm giác của khách hàng về một
công ty khi sự mong đợi của họ được thỏa mãn hay
đáp ứng vượt mức trong suốt vòng đời của sản phẩm
hay dịch vụ. Khách hàng đạt được sự thỏa mãn sẽ có
được lòng trung thành và tiếp tục mua sản phẩm của
công ty.

Mô hình nghiên cứu được đề xuất như trong Hình 1.

3. Phương pháp nghiên cứu

Nghiên cứu này tập trung xem xét ảnh hưởng của
các yếu tố thuộc chất lượng hệ thống E-learning đến
sự hài lòng của sinh viên, sử dụng phương pháp
nghiên cứu hỗn hợp và được thực hiện thông qua 2
bước: là nghiên cứu sơ bộ và nghiên cứu chính thức.
Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng phương pháp
định tính nhằm mục đích xây dựng và hoàn thiện
bảng câu hỏi. Nghiên cứu định tính thông qua
phỏng vấn sâu 20 cán bộ giảng viên, nhân viên đã
tham gia vào quá trình triển khai hệ thống E-
learning tại các trường đại học trên địa bàn Thành
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phố Hồ Chí Minh được thực hiện với mục đích điều
chỉnh và bổ sung thang đo chất lượng hệ thống E-
learning và sự hài lòng của sinh viên. 

Kết quả nghiên cứu sơ bộ định tính cho thấy có
18 biến quan sát đại diện cho 3 nhóm yếu tố thuộc
chất lượng hệ thống E-learning và 3 biến quan sát
đại diện cho sự hài lòng. Thang đo chất lượng hệ
thống E-learning được tham khảo từ các nghiên cứu
của DeLone & McLean (2003). Các thang đo này
đều sử dụng dạng Likert 5 điểm với 1 là hoàn toàn
không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý. Nghiên cứu
chính thức được thực hiện bằng phương pháp định
lượng nhằm đánh giá và kiểm định mô hình nghiên

cứu thông qua phân tích Cronbach’s Alpha, phân
tích nhân tố khám phá (EFA) và hồi quy tuyến tính. 

Nghiên cứu này được thực hiện thông qua khảo
sát 352 sinh viên đang sử dụng hệ thống E-learning
tại 5 trường đại học trên địa bàn Thành phố Hồ Chí
Minh: Đại học Bách Khoa Thành phố Hồ Chí Minh,
Đại học Sư phạm kỹ thuật Thành phố Hồ Chí Minh,
Đại học Tài chính – Marketing, Đại học Hoa Sen và
Đại học Công nghệ thông tin Thành phố Hồ Chí
Minh. Các bảng câu hỏi đã được gửi đến sinh viên
bằng mẫu trực tuyến thông qua mạng xã hội
Facebook. Tổng mẫu thu được là 352 (tất cả đều đạt
yêu cầu vì mẫu khảo trực tuyến có chức năng nhắc

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất
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nhở nếu người trả lời bị sót câu hỏi). Như vậy, số
mẫu cuối cùng được đưa vào khảo sát là 352 mẫu.

4. Kết quả nghiên cứu

4.1. Mô tả đặc điểm mẫu khảo sát

Thông tin mô tả chi tiết của mẫu khảo sát về giới
tính, trường học, nhóm ngành và thời gian sử dụng
E-learning được trình bày trong Bảng 1.

4.2. Kết quả kiểm định thang đo

Kết quả kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha

đối với các nhóm yếu tố đều lớn hơn 0,6 và hệ số
tương quan biến tổng của tất cả các biến đều lớn hơn
0,3 nên các thang đo này đạt yêu cầu. 

Phân tích nhân tố khám phá EFA đối với các biến
độc lập với tổ hợp của 18 biến quan sát cho kết quả
như trong Bảng 2.

- Hệ số KMO = 0,875 ở mức ý nghĩa sig. = 0,00
trong kiểm định Bartlett. Như vậy giả thuyết về ma
trận tương quan tổng thể là ma trận đồng nhất bị bác
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bỏ, tức là các biến có tương quan với nhau và thỏa
điều kiện trong phân tích nhân tố;

- Phân tích nhân tố theo tiêu chuẩn Eigenvalue
lớn hơn 1 cho kết quả có 3 nhân tố được trích và
quan sát thấy cả 18 biến vừa được đưa vào đều có
hệ số tải (factor loading) > 0,4;

- Giá trị Cumulative = 65,641% cho biết 3 nhân
tố đầu tiên giải thích được 65,641% biến thiên của
dữ liệu.

Kết quả phân tích nhân tố cho biến phụ thuộc thể
hiện như trong Bảng 3, cho thấy các biến quan sát

nhóm thành 1 nhân tố và có hệ số tải đều lớn hơn 0,5.

4.3. Kết quả kiểm định mô hình nghiên cứu và
các giả thuyết

Kết quả phân tích hồi quy đa biến có R2 điều
chỉnh = 0,305, điều này cho thấy mô hình hồi quy
tương đối phù hợp với tập dữ liệu mẫu ở mức
30,5%, tức là các biến độc lập giải thích được
30,5% biến thiên của biến phụ thuộc. Kết quả phân
tích cũng cho thấy tất cả các biến độc lập đều có ý
nghĩa thống kê trong mô hình (do sig. < 0,05). Tuy
nhiên, hằng số Constant không có ý nghĩa thống kê
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(do sig. = 0,258>0,05). Trong các biến trên không
có hiện tương đa cộng tuyến do tất cả các giá trị của
VIF của các biến đều nhỏ hơn 10.

Như vậy, kết quả cho thấy yếu tố có ảnh hưởng
mạnh nhất đến sự hài lòng của sinh viên là chất
lượng hệ thống (β = 0,348), tiếp đến là chất lượng
dịch vụ (β = 0,195) và cuối cùng là chất lượng thông
tin (β = 0,130).

4.4. Kết quả kiểm định sự khác biệt trong các
yếu tố cá nhân

Kết quả kiểm định ANOVA ở Bảng 5 khẳng định
không có sự khác biệt giữa giới tính, nhóm ngành
học và thời gian sử dụng hệ thống đối với sự hài
lòng của sinh viên qua hệ thống E-learning.

5. Kết luận và kiến nghị

Kết quả thực nghiệm từ nghiên cứu này cho thấy
có mối quan hệ giữa chất lượng hệ thống E-learning
và sự hài lòng của sinh viên. Trong đó:

- “Chất lượng hệ thống” là yếu tố có ảnh hưởng
lớn nhất đến sự hài lòng của sinh viên qua hệ thống
E-learning (vì có hệ số hồi quy lớn nhất trong bảng
kết quả hồi quy). Kết quả hồi quy có hệ số là 0,348
có nghĩa là mối quan hệ giữa yếu tố “Chất lượng hệ
thống” và “Sự hài lòng” của sinh viên là mối quan
hệ cùng chiều. Khi chất lượng hệ thống càng cao thì
sự hài lòng của sinh viên càng gia tăng. Chất lượng
hệ thống phản ảnh khía cạnh kỹ thuật hệ thống, bao
gồm sự tiện dụng, sự sẵn sàng và tính dễ sử dụng,…
và cả giao diện thân thiện của hệ thống E-learning.
Đây cũng chính là những vấn đề mà những người
xây dựng và triển khai hệ thống E-learning cần phải
chú trọng nhiều nhất.

- Yếu tố thứ hai có tác động đến sự hài lòng của
sinh viên là “Chất lượng dịch vụ”. Kết quả hồi quy
có hệ số là 0,195 có nghĩa là mối quan hệ giữa yếu
tố “Chất lượng dịch vụ” và “Sự hài lòng” của sinh
viên là mối quan hệ cùng chiều. Chất lượng dịch vụ
trong ngữ cảnh của hệ thống E-learning là những hỗ
trợ từ bộ phận kỹ thuật giúp cho sinh viên cảm thấy
dễ dàng hơn khi sử dụng hệ thống. Như vậy, khi sinh
viên được hỗ trợ càng nhiều thì sự hài lòng càng gia
tăng. Do vậy, các trường học hoặc các tổ chức có
triển khai hệ thống E-learning cần có bộ phận
chuyên trách về Công nghệ thông tin để sẵn sàng hỗ

trợ sinh viên trong suốt quá trình sử dụng hệ thống. 

- Yếu tố cuối cùng có ảnh hưởng đến sự hài lòng
của sinh viên là “Chất lượng thông tin”. Yếu tố
này có hệ số là 0,13, có nghĩa là mối quan hệ giữa
“Chất lượng thông tin” và “Sự hài lòng” của sinh
viên là mối quan hệ cùng chiều. Chất lượng thông
tin phản ảnh tính chính xác, phù hợp, kịp thời, dễ
hiểu,… của thông tin mà hệ thống E-learning cung
cấp. Điều này có thể giải thích sự cảm nhận của sinh
viên về chất lượng thông tin mà hệ thống E-learning
cung cấp càng cao thì sự hài lòng càng tăng. Do vậy,
các trường học hoặc các tổ chức có triển khai hệ
thống E-learning cần chú trọng khâu xuất bản nội
dung lên website E-learning cho người học phải thật
dễ hiểu, hàm lượng vừa đủ và cập nhật thường
xuyên các tài liệu (bài học, bài giảng, thông báo
dành cho sinh viên), phù hợp với từng môn học và
từng giai đoạn học tập của sinh viên.

6. Hạn chế và hướng phát triển

Nghiên cứu này cũng còn nhiều hạn chế. Thứ
nhất, nghiên cứu này thực hiện kỹ thuật lấy mẫu
theo phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Phương
pháp này dễ thực hiện và ít tốn kém nhưng là
phương pháp có độ tin cậy chưa cao về tính đại diện.
Kết quả nghiên cứu sẽ có độ tin cậy cao hơn nếu các
nghiên cứu tiếp theo lặp lại nghiên cứu này với kỹ
thuật chọn mẫu theo hạn ngạch hoặc theo xác suất.
Thứ hai, nghiên cứu này chỉ mới tiếp cận đối tượng
khảo sát là sinh viên đại học, chưa tiếp cận được các
đối tượng là học sinh phổ thông và học viên sau đại
học. Tác giả kỳ vọng rằng sẽ có sự khác biệt giữa
các nhóm đối tượng này nếu nghiên cứu được mở
rộng với phạm vi lớn hơn. Cuối cùng, nghiên cứu
chỉ tập trung vào đo lường ảnh hưởng của các yếu
tố thuộc khía cạnh chất lượng hệ thống đến sự hài
lòng của sinh viên mà chưa xem xét các yếu tố khác.
Kết quả hồi quy với hệ số R2 điều chỉnh có giá trị là
0,305 cho thấy các yếu tố chất lượng hệ thống E-
learning chỉ giải thích được 30,5% sự thay đổi trong
sự hài lòng của sinh viên. Điều này cho thấy có
những yếu tố khác cũng ảnh hưởng đến sự hài lòng
của sinh viên qua hệ thống E-learning. Do vậy, vấn
đề này mở ra cho các nghiên cứu tiếp theo.r
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