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TÓM TẮT
Sự phát triển của đào tạo trực tuyến trong bối cảnh đại dịch Covid-19 đã có tác động đáng kể đến
nền giáo dục Việt Nam nhằm tăng sự chọn lựa cho người học. Trong thời gian qua, đào tạo trực
tuyến đã không ngừng phát triển và cải tiến nhằm đáp ứng nhu cầu học tập và nghiên cứu ngày
càng tăng trong xã hội. Nền tảng của sự phát triển đó chính là khuynh hướng thay đổi và phát
triển của chuyển đổi số. Bên cạnh đó, chuyển đổi số đã có sự tác động đến trách nhiệm xã hội
của trường đại học, đến chất lượng dịch vụ đồng thời yếu tố trách nhiệm xã hội tác động đến chất
lượng dịch vụ và các yếu tố trên đều có ảnh hưởng đến sự hài lòng của người học, từ đó đưa đến ý
định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến để học tập và nghiên cứu. Mục tiêu nghiên cứu là tìm hiểu,
lược khảo các công trình nghiên cứu trong và ngoài nước liên quan đến đào tạo trực tuyến trong
hệ thống các trường đại học ngoài công lập, sự tác động của các yếu tố chuyển đổi số, chất lượng
dịch vụ và trách nhiệm xã hội của trường đến ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến để từ đó tìm
ra những khoảng trống trong nghiên cứu. Dựa trên những nghiên cứu tổng quan, bài nghiên cứu
sẽ phân tích đề xuất các giả thuyết nghiên cứu. Tổng hợp kết quả sẽ phân tích đề xuất mô hình
nghiên cứu nhằm làm tiền đề cho nghiên cứu trong tương lai về việc đánh giá sự tác động củamối
tương quan giữa các yếu tố trên cũng như đề xuất hàm ý quản trị trong việc tăng sự hài lòng của
người học, nhằm tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến đồng thời hỗ trợ công tác quản lý các chương
trình đào tạo tạo trực tuyến ở các trường đại học ngoài công lập.
Từ khoá: Chuyển đổi số, chất lượng dịch vụ, trách nhiệm xã hội, ý định tiếp tục chọn đào tạo trực
tuyến, đại học ngoài công lập

ĐẶT VẤNĐỀ
Ngày nay, cùng với sự phát triển của công nghệ, hệ
thống internet đã phát triển với sự ảnh hưởng ngày
càng rộng trong cuộc sống. Đặc biệt sau đại dịch
COVID-19 đã cho thấy sự tiện dụng và hữu ích của
internet thông qua việc đào tạo trực tuyến hay còn gọi
là E-learning. Theo Ayu, đào tạo đã nhận thức rõ về
tiềm năng sử dụng đào tạo trực tuyến như là công cụ
đào tạo và nhiều đại học đã tăng cường việc áp dụng
vào chương trình đào tạo, cung cấp hoặc cập nhật kiến
thức cho mọi đối tượng 1. Theo báo cáo của Bộ Giáo
dục & Đào tạo2, hơn 80% trường đại học ở Việt Nam
trong đó có nhiều trường đại học ngoài công lập như
đại học Hoa sen, đại học Nguyễn Tất Thành, đại học
Kinh tế - Tài chính Tp.HCM… đã triển khai đào tạo
trựcituyến trong đại dịch Covid-19. Đặc biệt sau đại
dịch COVID-19 càng thấy rõ sự tiện dụng và hữu ích
của internet thông qua việc đào tạo trực tuyến. Xu
hướng hiện nay đang tận dụng ưu điểm của đào tạo
trực tuyến để đáp ứng nhu cầu của người học cũng
như nhu cầu phát triển chương trình của các trường

đại học. Tuy nhiên, đào tao trực tuyến đôi khi vẫn
được nhìn nhận nhưmột chương trình độc lập do đặc
điểm tách biệt mà chủ yếu hoạt động thông qua hệ
thống hỗ trợ riêng 3.
Việc tìm hiểu những yếu tố tác động đến sự hài lòng
của người tiêu dùng nói chung, người học/sinh viên
nói riêng không những chỉ xem xét trên khía cạnh
chất lượng dịch vụ, mà còn cần tìm hiểu trên phương
diện phát triển bền vững và chuyển đổi số trong thời
đại 4.0. Bên cạnh đó, tầm quan trọng của trách nhiệm
xã hội của doanh nghiệp nói chung đã tăng lên, nhiều
tổ chức đã triển khai các sáng kiến về trách nhiệm xã
hội vì họ biết rằng đó là một trong những lợi thế cạnh
tranh bền vữngmà giá trị từ những sang kiến đómang
lại 4. Mục tiêu của nghiên cứu này tập trung vào quá
trình lược khảo những tài liệu nghiên cứu trước đây
liên quan đến đào tạo trực tuyến. Trong đó, đối tượng
nghiên cứu là tìm hiểu ý định tiếp tục chọn lựa học
trực tuyến của người học thông qua tìm hiểu sự tác
động bởi các yếu tố chuyển đổi số, chất lượng dịch vụ
và trách nhiệm xã hội đến sự hài lòng của người học.
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Thông qua đó sẽ phân tích sâu tìm khoảng trống trong
nghiên cứu, đề xuất giả thuyết vàmô hình nghiên cứu
nhằm định hướng cho những nghiên cứu sau này.

KHÁI NIỆMNGHIÊN CỨU
Đào tạo trực tuyến
Theo Reem, đào tạo trực tuyến là chương trình đào
tạo khác bên cạnh chương trình đào tạo truyền thống
được giảng viên hướng dẫn trên nền tảng trực tuyến 5.
Đây là hình thức giáo dục với đề cương giống như
chương trình giáo dục truyền thống – một hình thức
đào tạo trực tiếp, tức là mọi hoạt động giảng dạy và
học tập đều được triển khai trên lớp, một cách cụ thể
trực diện giữa giảng viên và người học - nhưng được
sự hỗ trợ hoàn toàn bởi công nghệ số, việc giảng dạy
được tổ chức dựa trên máy tính và internet 6. Qua
bảng 1 trình bày bên dưới, nhằm so sánh sự khác biệt
giữa hai loại hình đào tạo, có thể nhận thấy tuy cách
thức triển khai khác nhau, nhưng nếu xét về kết quả
đầu ra thì đào tạo trực tuyếnhoàn toàn có thể đạt được
mục tiêumà chương trình đào tạo truyền thống đã đặt
ra, trong điều kiện bảo đảm được chất lượng chương
trình thông qua đội ngũ giảng viên, quản lý đào tạo,
đánh giá và xếp loại.

Bảng 1: Sự khác biệt giữa đào tạo truyền thống và
đào tạo trực tuyến

Nội dung Đào tạo trực
tuyến

Đào tạo truyền
thống

Cách thức
đào tạo

Trực tuyến Trực tiếp

Tốc độ
giảng dạy

Linh hoạt Quy định sẵn

Phối hợp Độc lập Phối hợp với đồng
nghiệp

Hỗ trợ Theo phương
pháp học độc lập

Học với nhiều
người

Nguồn tài
liệu

Tài liệu trực tuyến GV là nguồn tài
liệu chính

Tương tác Tương tác hạn chế Nhiều tương tác
giữa GV & SV

(Nguồn: Priya & Ankita, 2024) 6

Chuyển đổi số
Theo Nam7 định nghĩa chuyển đổi số trong giáo dục
đào tạo là tập trung vào hai vấn đề chính là chuyển đổi
số trong quản lý giáo dục và chuyển đổi số trong công
tác dạy, học, kiểm tra và đánh giá, cũng như nghiên
cứu khoa học. Việc ứng dụng chuyển đổi số có thể
làm tiền đề cho các bước tiếp theo nhằm thực hiện
trách nhiệm xã hội của trường đại học 8. Cần lưu ý

chuyển đổi số là một quá trình lâu dài, cần qua nhiều
giai đoạn, đòi hỏi nhiều nguồn lực cùng tham gia và
hỗ trợ như nhà trường, chế độ và chính sách9.
Chất lượng dịch vụ
Chất lượng dịch vụ có thể được xemnhư làmột tổ hợp
và đa phương diện, hay có thể nói đó là kim chỉ nam
cho chiến lược phát triển của trường. Nó được xem
xét đánh giá thông qua cảm nhận của khách hàng về
những gì mà dịch vụ mang lại so với những kỳ vọng
đặt ra khi chọn dịch vụ sử dụng10, và chất lượng dịch
vụ sẽ càng tốt hơn nếu có sự hỗ trợ của chuyển đổi
số11. Nếu xét trong khía cạnh giáo dục thì chất lượng
dịch vụ là những kỳ vọng và nhận thức khi người
học chọn tham gia sử dụng dịch vụ, chương trình đào
tạo12.
Trách nhiệm xã hội của trường đại học
Theo Thủy và cộng sự, có nhiều định nghĩa về trách
nhiệm xã hội của trường đại học 13, nhưng khái niệm
của Vallaeys được giới học thuật chấp nhận rộng rãi
nhất “TNXH là chính sách về đạo đức trong các hoạt
động của trường đại học thông qua quản lý có trách
nhiệm đối với giáo dục, nghiên cứu và môi trường,
có sự tham gia của xã hội để thúc đẩy phát triển con
người bền vững” 14 . Theo đó, trường đại học quản lý
các yếu tố tác động trong phương diện trách nhiệm
với xã hội, bao gồm tác động từ bên trong và tác động
đối nghịch từ ngoài, yếu tố giáo dục được hình thành
từ giảng viên, học viên và các yếu tố từ bên ngoài như
nhận thức và nghiên cứu của xã hội.
Sự hài lòng của người học
Theo Baber, sự hài lòng của người học có thể được
xem xét dựa trên thái độ hoặc những suy nghĩ, phản
ứng của họ đối với chương trình đào tạo trực tuyến15.
Ngoài ra, động lực của người học cũng là một thành
tố quan trọng khẳng định sự thành bại và hài lòng của
sinh viên đối với chương trình16. Sự hài lòng sẽ liên
đới các yếu tố liên quan đến hỗ trợ về kỹ thuật17, nền
tảng ứng dụng, cấu trúc chương trình thiết kế rõ ràng
và cách truyền đạt dễ tiếp thu của giảng viên đi kèm
với nội dung chương trình hữu ích, phù hợp chuẩn
đầu ra và thoải mái cho người học. Tuấn & Giang
khẳng định sự hài lòng là hệ quả trong khi nguyên
nhân là khía cạnh chất lượng dịch vụ18.
Ý định tiếp tục chọn hình thức đào tạo trực tuyến
Ý định tiếp tục hay lựa chọn tham gia hoặc sử dụng
chương trình, dịch vụ được định nghĩa như khả năng
người học sẽ tiếp tục hay chọn sử dụngmột ứng dụng,
một dịch vụ sẵn có19. Ngoài ra, quyết định chọn bắt
đầu tham gia hay tiếp tục tham gia chương trình đào
tạo trực tuyến phụ thuộc nhiều vào sự hài lòng của
người học liên quan đến nhiều yếu tố như chất lượng
dịch vụ, nội dung đào tạo, hạ tầng chuyển đổi số hay
trách nhiệm xã hội của nhà trường20,21. Theo Mona
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và cộng sự, sự hài lòng của người học càng cao thì
ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến sẽ càng khả
thi 22. Khi sinh viên hài lòng với chương trình sẽ có
ý định và dẫn đến hành vi chọn lựa tiếp tục sử dụng
đào tạo trực tuyến23.

CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ PHƯƠNG
PHÁP NGHIÊN CỨU
Cơ sở lý thuyết
Lý thuyết hành vi hoạch định (Theory of Planned Be-
havior – TPB): theo Azjen, lý thuyết hành vi hoạch
định (TPB) 24,25 là một phần mở rộng của lý thuyết về
hành động hợp lý (Theory of reasoned action - TRA).
Theo TPB, hiệu suất của một cá nhân đối với một
hành vi nhất định được xác định bởi ý định thực hiện
hành vi đó.
Mô hình chấp nhận công nghệ (Technology accep-
tance model – TAM): theo Davies, mô hình chấp
nhận công nghệ (TAM) 26 được điều chỉnh từ lý thuyết
về hành động hợp lý, và lý thuyết về hành vi hoạch
định 24,25 . TAM đề xuất cụ thể để giải thích các yếu tố
quyết định hành vi của người dùng công nghệ đối với
công nghệ thông tin 27.
Mô hình SERVQUAL: chất lượng dịch vụ được xem
là khoảng cách giữa mong đợi về dịch vụ và sự cảm
nhận về dịch vụ của khách sau khi sử dụng dịch vụ 28.
Dựa trên mô hình xác nhận, Parasuraman và cộng sự
đã tạo ra mô hình đo lường chất lượng dịch vụ mới.
Lý thuyết về các bên liên quan (StakeholderTheory) 29 :
được Freeman nghiên cứu và đề xuất năm 1984, trong
đó chỉ ra nguồn gốc liên quan đến nghiên cứu được
thực hiện bởi Viện Nghiên cứu Stanford, họ đã định
nghĩa vào năm 1963, các bên liên quan là nhóm mà
nếu không có sự hỗ trợ của họ thì tổ chức sẽ không
tồn tại.

Phương pháp nghiên cứu
Phương pháp nghiên cứu định tính: sử dụng phương
pháp tổng hợp, so sánh và phân tích tài liệu để nghiên
cứu tổng quan về các yếu tố ảnh hưởng quá trình
đào tạo trực tuyến. Từ đó tìm ra khoảng trống trong
nghiên cứu.
Phân tích sự tác động giữa các yếu tố nhằm đề xuất
những giả thuyết nghiên cứu cũng như mô hình
nghiên cứu liên quan đến quyết định của người học
khi tiếp tục chọn sử dụng đào tạo trực tuyến.

LƯỢC KHẢO TÀI LIỆU VÀ PHÂN TÍCH
KHOẢNG TRỐNGNGHIÊN CỨU
Lược khảo tài liệu nghiên cứu
Triển khai phương pháp tổng hợp, so sánh và phân
tích tài liệu liên quan đến các yếu tố ảnh hưởng đến

ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến, nhằm đưa ra
những nhận định và khoảng trống trong nghiên cứu.
Nghiên cứu sự ảnh hưởng của chuyển đổi số
Sooraj & Amarbahadur30đã xem xét xu hướng ngày
càng tăng của chuyển đổi số và sự ảnh hưởng của nó
đến giáo dục và người học như thế nào. Thông qua sự
nhấn mạnh vào kinh nghiệm, cảm xúc và nhận thức
của sinh viên, nghiên cứu khám phá sự phức tạp và
khó khăn do sự chuyển đổi nhanh chóng sang học
trực tuyến.
Trong báo cáo nghiên cứu, Yeping và cộng sự 31khám
phá tác động của chất lượng dịch vụ điện tử đại học
đối với sự hài lòng của sinh viên trong bối cảnh thực
tiễn sáng tạo của ”Internet + Giáo dục” để nghiên cứu
sự khác biệt trong nhận thức của sinh viên về chất
lượng dịch vụ của đại học dưới ảnh hưởng của các
cấp độ hiểu biết kỹ thuật số khác nhau.
Siti và cộng sự 32đã nghiên cứu xem xét, đánh giá
sự ảnh hưởng của chuyển đổi số trong lĩnh vực chất
lượng dịch vụ giáo dục, đặc biệt là giáo dục đại học.
Kết quả nghiên cứu cho thấy các nguồn lực, hệ thống
thông tin, cơ cấu tổ chức và văn hóa ảnh hưởng đến sự
thành công của chuyển đổi kỹ thuật số và chất lượng
dịch vụ trong giáo dục. Bên cạnh đó, cơ cấu và văn
hóa của tổ chức là những yếu tố quan trọng.
Dong và cộng sự 21 nghiên cứu về chuyển đổi số, sự
hài long của người học, trong đó nhằm kiểm tra và
xác định mối quan hệ giữa chuyển đổi kỹ thuật số, sự
hài lòng và ý định tiếp tục học trực tuyến của sinh viên
trong các trường đại học. Kết quả nghiên cứu đã cho
thấy sự ảnh hưởng tích cực giữa sinh viên, giảng viên
và trường học với chuyển đổi kỹ thuật số; giữa chuyển
đổi kỹ thuật số và sự hài lòng của sinh viên với sự hài
lòng và ý định tiếp tục học trực tuyến.
Ngoài ra, Giang và cộng sự 9 đã nghiên cứu về chuyển
đổi số trong thời đại công nghệ 4.0. Nghiên cứu với
mục đích phân tích các đặc điểm củamô hình đại học
kỹ thuật số để xác định các tiêu chí đánh giá tính khả
dụng của quá trình chuyển đổi kỹ thuật số. Nghiên
cứu cũng góp phần tìm hiểu rõ hơn về bốn khía cạnh
cơ bản của trường đại học kỹ thuật số: chương trình
giáo dục, người học, dịch vụ đào tạo và quản trị.
Nghiên cứu sự ảnh hưởng của trách nhiệm xã hội
Jawad và cộng sự 16 nghiên cứu về mối quan hệ của
trách nhiệm xã hội của trường đại học và tính hiệu
quả trong việc triển khai e-learning. Kết quả nghiên
cứu cho thấy có sự ảnh hưởng tích cực giữa tự hiệu
quả, trách nhiệm xã hội của trường và ý định sử dụng
hệ thống e-learning.
Pier & Pietro8 đã nghiên cứu về trách nhiệm xã hội
thông qua kỹ thuật số và công nghệ xanh. Trong thời
đại công nghệ kỹ thuật số, giá trị mà công nghệ mang
lại cho nền kinh tế cũng như xã hội đã được ghi nhận.
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Ngược lại, có những mặt tiêu cực mà nó đem lại cho
xã hội và môi trường cũng cần lưu ý. Số hóa có trách
nhiệm được định nghĩa là năng lực của đơn vị trong
việc áp dụng công nghệ kỹ thuật số mà không ảnh
hưởng xấu đến trách nhiệm xã hội.
Nghiên cứu của Gina và cộng sự33nhằm tìm hiểu
kỳ vọng của khách hàng về trách nhiệm xã hội của
trường đại học là nền tảng của sự khởi tạo, ứng dụng
chiến lược và thành công của chương trình. Trong bài
nghiên cứu đã tìm các yếu tố xác định quan điểm của
sinh viên về trách nhiệm xã hội của trường đại học và
tác động của nó đến chất lượng dịch vụ và sự hài lòng.
Khi nghiên cứu về vai trò trung gian của hình ảnhNhà
trường trong mối quan hệ giữa nhận thức về trách
nhiệm xã hội trường đại học và sự hài lòng của giảng
viên ở Việt Nam, Thủy và cộng sự 13cho thấy nhận
thức của giảng viên về TNXHcó tác động tích cực đến
sự hài lòng của họ và mối quan hệ này bị ảnh hưởng
gián tiếp từ nhà trường. Ngoài ra, cần thiết có sự nâng
cao hình ảnh tích cực của nhà trường đến giảng viên
khi tích hợp TNXH vào chiến lược quản trị trường.
Ngoài ra, Tianqi 34 đã nghiên cứu sự tác động của
chuyển đổi số đến trách nhiệm xã hội. Để có thể đạt
được sự phát triển chất lượng cao trong những sự phát
triển của công nghệ, chuyển đổi kỹ thuật số đã trở
thành một yếu tố tất yếu. Trách nhiệm xã hội của
doanh nghiệp là một khái niệm đang phát triển. Sự
thay đổi này phản ánh kỳ vọng của xã hội về vai trò của
doanh nghiệp và đưa ra những nhu cầu mới. Trong
các chiến lược phát triển doanh nghiệp bền vững,
chuyển đổi kỹ thuật số và hoàn thành trách nhiệm xã
hội được liên kết chặt chẽ và củng cố lẫn nhau. Sự kết
nối này có thể nâng cao hiệu quả hoạt động và khả
năng cạnh tranh thị trường một cách hiệu quả.
Nghiên cứu sự ảnh hưởng của chất lượng dịch vụ
Chao và cộng sự11đã tìm hiểumối quan hệ giữa quản
trị thích ứng kỹ thuật số, chuyển đổi số và xem xét sự
ảnh hưởng của số hóa đối với sự cải thiện chất lượng
dịch vụ trong các đơn vị. Kết quả nghiên cứu cho rằng
quản trị thích ứng kỹ thuật số, chuyển đổi số hạ tầng
và dịch vụ hóa có ảnh hưởng tích cực đến chất lượng
dịch vụ.
Wilert & Suchart 35nghiên cứu về chất lượng đào tạo
trực tuyến là bao gồm ba thành phần là nội dung và
thiết kế khóa học, hỗ trợ hành chính và kỹ thuật, đặc
điểm người dạy và người học. Trong đó yếu tố nội
dung và thiết kế khóa học là quan trọng nhất. Ngoài
ra, chất lượng đào tạo trực tuyến có tác động tích cực
đến sự hài lòng của người học và ý định tiếp tục sử
dụng hình thức trực tuyến.
Arsenijevic và cộng sự 12đã nghiên cứu và đề xuất,
nhằm cải thiện quy trình giảng dạy trực tuyến, nên
đào tạo giáo viên về công nghệ và sư phạm về giảng

dạy trực tuyến, hỗ trợ sinh viên sử dụng các công cụ
kỹ thuật số cho việc học trực tuyến và cung cấp các
chuyên gia CNTT như hỗ trợ kỹ thuật cần thiết được
khuyến nghị.
Trong nghiên cứu về sự hài long và chất lượng dịch
vụ, Tuấn &Giang 18đã đặt mục tiêu nghiên cứu là xác
định các yếu tố tác động đến sự hài lòng của sinh viên
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo trực tuyến trong các
trường đại học trên địa bàn Tp.HCM. Bảy yếu tố tác
động đến sự hài lòng của người học gồm: tương tác,
giảng viên và phương pháp dạy, quản lý và hỗ trợ đào
tạo, giáo trình và tài liệu học tập, công nghệ, chương
trình đào tạo, giao diện hệ thống.
Nhan và cộng sự36đã thực hiện bài nghiên cứu và
khẳng định sinh viên hài lòng với việc học trực tuyến
và phần mềm học tập là yếu tố thúc đẩy quan trọng
nhất dẫn đến sự hài lòng của sinh viên khi so sánh với
điều kiện học tập và thiết bị học tập. Trải nghiệm sử
dụng phầnmềm học tập, người dùng có thâm niên sử
dụng hơn hai nămhài lòng với chất lượng đào tạo hơn
người dùng ít hơn một năm.
Nghiên cứu sự hài lòng và ý định tiếp tục chọn đào
tạo trực tuyến
Joanna37đã có bài nghiên cứu về sự quan tâm ngày
càng tăng đối với giáo dục trực tuyến, đặc biệt là trong
bối cảnh đại dịch, nhiều nghiên cứuđã được thực hiện
gần đây để phân tích và xác định các yếu tố ảnh hưởng
đến việc chọn đào tạo trực tuyến. Bài nghiên cứu này
xác định các yếu tố và mối quan hệ đằng sau sự hài
lòng và ý định sử dụng e-learning trong tương lai giữa
các sinh viên.
Trong nghiên cứu về sự hài lòng và ý định tiếp tục
chọn đào tạo trực tuyến, Ahmad38đã kiểm tra tác
động của các yếu tố chất lượng đối với sự ảnh hưởng
của người dùng và ý định tiếp tục sử dụng các hệ
thống học trực tuyến. Từ đó làm sáng tỏ mối quan
hệ giữa chất lượng hệ thống, tính hữu ích nhận thức,
tính dễ sử dụng, sự hài lòng của người dùng và ý định
tiếp tục sử dụng chúng.
Mona và cộng sự22nghiên cứu nhằm xác định các yếu
tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người học và ý định
tiếp tục hướng tới việc học trực tuyến. Kết quả cho
thấy những nỗ lực nhằm tăng sự hài lòng và ý định
của sinh viên với việc học trực tuyến nên được hướng
đến việc áp dụng các nền tảng học trực tuyến dễ dàng
và hữu ích.
Nguyen& cộng sự 39đã nghiên cứu và đưa ra ba yếu tố
ảnh hưởng đến sự hài lòng bao gồm công nghệ, tương
tác và người học. Trong đó yếu tố người học có ảnh
hưởng lớn nhất với hoạt động trực tuyến. Bên cạnh
đó, yếu tố công nghệ có ảnh hưởng cùng chiều trong
khi tương tác có ảnh hưởng ngược chiều đến sự hài
lòng của người học với hoạt động dạy học trực tuyến.
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Bên cạnh đó, Ngan&Dung20đã nghiên cứu và khẳng
định chất lượng thông tin, kỹ thuật - công nghệ, sự
tương tác trong môi trường E-learning, sự hữu ích
nhận thức, giảng viên và người học ảnh hưởng gián
tiếp đến ý định tiếp tục học trực tuyến thông qua sự
hài lòng.

Phân tích khoảng trống nghiên cứu
Trong các nghiên cứu trước đây, đều tập trung nghiên
cứu từng nhân tố tác động riêng lẻ. Từng yếu tố này
đã được nghiên cứu và khẳng định sự tương tác lẫn
nhau: chuyển đổi số đến chất lượng dịch vụ, đến sự
hài lòng của người học, hay trách nhiệm xã hội đến
chất lượng dịch vụ, sự hài lòng của người học hoặc tới
ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến. Và yếu tố chất
lượng dịch vụ đến sự hài lòng và ý định tiếp tục chọn
đào tạo trực tuyến. Tuy nhiên chưa có nghiên cứu sự
tác động đồng thời của các yếu tố chuyển đổi số, chất
lượng dịch vụ và trách nhiệm xã hội của trường đại
học đối với ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến.
Ngoài ra, chưa có sự nghiên cứu về vai trò trung gian
của sự hài lòng của người học trong mối tương quan
giữa các yếu tố trên đối với ý định tiếp tục chọn đào
tạo trực tuyến. Thông qua những nghiên cứu trên có
thể thấy sự liên hệ và vai trò của sự hài lòng của người
học rất quan trọng, ảnh hưởng đến các yếu tố khác
để từ đó đưa đến ý định tiếp tục chọn đào tạo trực
tuyến, điều này càng chứng minh sự cần thiết nghiên
cứu vai trò trung gian của sự hài long trong các mối
tương quan trên. Đồng thời, tương ứng với mục tiêu
và đối tượng nghiên cứu là ý định chọn đào tạo trực
tuyến trong các trường đại học ngoài công lập tại khu
vực thành phố Hồ Chí Minh, chưa có sự nghiên cứu
sâu nhằm đề xuất hàm ý quản trị trong công tác quản
lý và tổ chức đào tạo trực tuyến giúp tăng cường sự
chọn lựa của người học.

PHÁT TRIỂN GIẢ THUYẾT VÀ ĐỀ
XUẤTMÔHÌNH NGHIÊN CỨU
Phát triển giả thuyết

Chuyển đổi số
Sự tác động của một số yếu tố ảnh hưởng đến quá
trình chuyển đổi số
Giảng viên
Trong đào tạo truyền thống, đây là chủ thể của hoạt
động giảng dạy thông qua việc chọn phương pháp,
công cụ, phương thức, tổ chức và quản lý lớp 21. Hình
thức học trực tuyến đã tạo nên những áp lực cho giảng
viên. Người giảng viên phải giải quyết những vấn đề
phát sinh, họ cần phải cập nhật bài giảng của mình,
vốn đã được hình thành một thời gian trước đó trong
triển khai mô hình đào tạo truyền thống40 bên cạnh

việc nâng cao năng lực về khả năng sử dụng hiệu quả
công nghệ thông tin và truyền thông trong quá trình
làm việc, học và giao tiếp34.
Sinh viên
Song hành cùng giảng viên trong suốt quá trình giảng
dạy, người học/sinh viên là nhân tố quan trọng đánh
giá sự thành công hay không của một quá trình. Việc
ứng dụng chuyển đổi số trong giáo dục giúp sinh viên
tiếp cận nguồn tài liệumở, kích thích khả năng tư duy
sáng tạo của họ21. Các yếu tố như thái độ, cơ sở hạ
tầng và sự hấp thụ kiến thức của người học cần cải
thiện vì học trực tuyến không chỉ đơn giản như đưa
những thao tác/nội dung từ trực tiếp sang trực tiếp 41.
Nhận thức và thái độ hợp tác của sinh viên trong quá
trình học trực tuyến là nhân tố góp phần quan trọng
để quyết định sự thành công của chương trình 42.
Trường đại học
Để có được sự khởi đầu của việc triển khai chuyển
đổi số, cần sự khẳng định từ tầm nhìn, sứ mạng, mục
tiêu và chiến lược phát triển của trường đại học 43.
Chuyển đổi số ảnh hưởng mạnh đến quyết định về
phương pháp và dụng cụ sử dụng trong trường34.
Trường đại học tổ chức đào tạo trực tuyếnmang trách
nhiệm phức tạp ở khía cạnh sư phạm, tổ chức, cơ sở
hạ tầng, kinh tế và xã hội học 12. Đặc biệt, việc đầu tư
cần xem xét trong bối cảnh trường đại học ngoài công
lập, nhằm xem xét những rủi ro và lợi nhuận đạt được
sau đầu tư. Nghiên cứu đề xuất các giả thuyết sau:
H1a: Những người hướng dẫn/giảng viên (GV) có tác
động tích cực đến chuyển đổi kỹ thuật số (CDS)
H1b: Nhận thức, hành vi, cảm xúc của người học/sinh
viên (SV) tác động tích cực đến CDS
H1c: Trường đại học (DH) có tác động tích cực đếnCDS
Tác động của chuyển đổi số đến sự hài lòng của người
học
Sự hài lòng của người học được xem như là sự thành
công của chương trình và được hỗ trợ thông qua môi
trườngđào tạo. Chương trình đào tạo trực tuyếnđược
triển khai trên nền chuyển đổi số như thế nào sẽ có
tác động lớn đến sự hài lòng của người học 31. Khi
xem xét đầu tư và phát triển, cần hiểu rằng, chuyển
đổi số không phải chỉ là cải tiến về kỹ thuật mà còn
là cải tiến học thuật, chương trình, tổ chức quản lý
và cấu trúc12. Do đó, chất lượng từ quá trình chuyển
đổi số, nội dung số hóa, phương pháp tổ chức và quản
lý chương trình sẽ tác động đến nhận định của người
học hay ảnh hưởng tới sự hài lòng của người học 23.
Từ đó, giả thuyết sau được đề xuất cho nghiên cứu:
H2: CDS có tác động tích cực đến sự hài lòng (HL)
Tác động của chuyển đổi số đến chất lượng dịch vụ
Ngày nay, nhiều doanh nghiệp đã triển khai chuyển
đổi số với mục tiêu tối đa hóa lợi nhuận bằng việc ứng
dụng công nghệ thông tin 44. Theo Nguyen và cộng
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sự, chuyển đổi số là quá trình thay đổi chương trình
đào tạo nhằmđáp ứng nhu cầu của xã hội và sinh viên,
thống nhấtmục tiêu các bên 9. Từ đó có thể nhận thấy
chuyển đổi số trong quá trình cải tiến chất lượng dịch
vụ đóng vai trò rất quan trọng 11. Như vậy, chuyển đổi
số làmục tiêumà các trường đại học nhắm tới, cải tiến
sản phẩm tốt hơn về chất lượng sản phẩm cũng như
dịch vụ như đào tạo trực tuyến 32. Từ đó đề xuất giả
thuyết cho nghiên cứu:
H3: CDS có tác động tích cực đến chất lượng dịch vụ
(CLDV)
Tác động của chuyển đổi số đến trách nhiệm xã hội
của trường đại học
Việc triển khai công nghệ kỹ thuật số có thể là tiềm
năng để tiến tới trách nhiệm xã hội của đơn vị, chứng
tỏ vai trò tác động giữa chuyển đổi số và trách nhiệm
xã hội 45. Sự tác động của chuyển đổi số đến trách
nhiệm xã hội của đơn vị có thể thông qua một số yếu
tố 34, trước tiên là nâng cao mức độ trách nhiệm của
đơn vị đối với xã hội. Chuyển đổi số không chỉ đổi
mớimôhình kinh doanhmà cònmang lại những thay
đổi về cấu trúc tổ chức, tiết lộ thông tin, nâng caomức
độ trách nhiệm xã hội. Kế đến là sự tác động chuyển
đổi số lên các bên liên quan 24. Giả thuyết được đề
xuất cho nghiên cứu như sau:
H4: CDS ảnh hưởng trực tiếp đến trách nhiệm xã hội
của nhà trường (TNXH)

Trách nhiệm xã hội của trường đại học
Sự tác động của các yếu tố đến trách nhiệm xã hội
của trường đại học
Giáo dục
Giáo dục có tác động trực tiếp đến việc giảng dạy và
đào tạo những người trẻ và những chuyên gia, bao
gồm quy mô giá trị, cách hiểu, diễn giải và đánh giá
thế giới và hành vi đối với môi trường xung quanh 36.
Sự tác động của giáo dục nên bao gồm việc trao quyền
cho giảng viên trong vấn đề làm rõ ý nghĩa của TNXH
và khuyến khích học tập thông qua các môn học dựa
trên nền các dự án xã hội 46.
Nhận thức
Đây là khái niệm sẽ tác động đến nhận thức của các
cá nhân, tổ chức trong nhà trường liên quan đến việc
xây dựng nội dung kiến thức và công nghệ có liên hệ
đến vấn đề xã hội như định nghĩa, khoa học, tính hợp
lý, hợp pháp, sự hữu ích, cách giảng dạy và những giá
trị khác 33. Bên cạnh đó, trường đại học cần đóng vai
trò giám sát những kiến thức được chọn lọc và những
vấn đề liên quan của trách nhiệm xã hội đến sinh viên
và cộng đồng 36 nhằm thúc đẩy việc nghiên cứu tìm
phương cách phát triển tốt nhất có thể.
Xã hội

Xã hội có sự tác động đến sự phát triển kinh tế và
chính xã hội trong mối tương quan hai chiều. Như
vậy các tổ chức không hoạt động độc lập và tương tự
các trường đại học với tư cách là tổ chức sẽ chịu trách
nhiệm về tác động của các chiến lược và chính sách
của trường 47 nhằm đảm bảo trách nhiệm với xã hội.
Điều này có tác động đến trách nhiệm xã hội của nhà
trường cụ thể hóa trong việc đẩy mạnh sự liên kết,
hợp tác giữa các trung tâm nghiên cứu và giảng viên
từ các khoa trong trường nhằm thực hiện và quản lý
các dự án phát triển. Từ đó cung cấp tài nguyên cho
việc giảng dạy và nghiên cứu của người học 36.
Tổ chức
Tổ chức hay có thể nói đến cơ cấu đơn vị và cách thức
quản lý nội bộ hoặc phân công chức năng nhiệm vụ
của các bộ phận trong nhà trường. Đây là cơ sở có sự
tác động đến lực lượng lao động, cuộc sống của nhân
viên, giảng viên, nhà nghiên cứu và quá trình học tập
của chính sinh viên thông qua việc ban hành các cơ
chế, chế độ và chính sách liên quan đến xã hội 31. Nhà
trường có thể là đơn vị đặt ra những dấu ấn đầu tiên
cho những vấn đề nghiên cứu và hành động liên quan
đến xã hội 36. Bên cạnh đó, cần thiết phải tích hợp
TNXH vào chiến lược quản trị của Nhà trường để
tăng hình ảnh và uy tín của trường 14. Các giả thuyết
đặt ra:
H5a: Tác động của giáo dục (GD) ảnh hưởng trực tiếp
đến nhận thức chung về TNXH.
H5b: Tác động của nhận thức (NT) ảnh hưởng trực tiếp
đến nhận thức chung về TNXH.
H5c: Tác động của xã hội (XH) ảnh hưởng trực tiếp đến
nhận thức chung về TNXH.
H5d: Tác động của tổ chức quản trị (QT) ảnh hưởng
trực tiếp đến nhận thức chung về TNXH.
Tác động của trách nhiệm xã hội đến chất lượng dịch
vụ
Trong hoạt động của trường đại học nói chung, yếu
tố chất lượng dịch vụ luôn được quan tâm xem xét.
Do đó, trong chiến lược phát triển cần đảm bảo thỏa
mãn sự hài lòng của các bên liên quan, đặc biệt với đối
tượng là sinh viên 18. Theo đó,mỗi bên liên quan sẽ có
những kỳ vọng khác nhau, được xem như là thước đo
hiệu suất cho trách nhiệmxã hội của đơn vị 48. Những
nghiên cứu và ứng dụng có liên quan đến vấn đề xã
hội và khách hàng – người học sẽ được quan tâm và
triển khai trên quan điểm là chất lượng dịch vụ, liên
quan đến giảng dạy trách nhiệm với xã hội 49. Từ đó
có thể nhận định trách nhiệm xã hội của trường đại
học có sự tác động đến chất lượng dịch vụ. Giả thuyết
sau được đề xuất cho nghiên cứu:
H6: TNXH của trường đại học ảnh hưởng trực tiếp đến
CLDV.

VNUHCM Journal of Economics, Business and Law 2026, 10(2): 6831- 6841

6836 



Tác động của trách nhiệm xã hội đến sự hài lòng của
người học
Những nhà nghiên cứu đã xác nhận rằng chất lượng
dịch vụ được sinh viên cảm nhận là tiền đề của sự hài
lòng 49. Nhan và cộng sự cho rằng sinh viên có sự hài
lòng tương đối cao với chương trình đào tạo và các
điều kiện về phần mềm, trang thiết bị, cũng như áp
dụng việc học trực tuyến để duy trì kết quả học tập
là bước tiến quan trọng trong giáo dục 36. TNXH liên
quan đến cả vấn đề trách nhiệm và đạo đức trong cam
kết giữa những vấn đề pháp lý và những gì mang đến
cho người học thuộc về xã hội, môi trường và nguồn
nhân lực. Do đó, sự tác động của trách nhiệm xã hội
đóng vai trò nhất định trong mối tương quan với sự
hài lòng của người học 16. Bên cạnh đó, Khawaja và
cộng sự đã xác nhận có sự tác động đáng kể từ trách
nhiệm xã hội của trường đại học đến các yếu tố như
chất lượng dịch vụ, sự hài lòng 47. Từ đó đề xuất giả
thuyết cho nghiên cứu như sau:
H7: TNXH của trường đại học ảnh hưởng trực tiếp đến
sự hài lòng (HL).
H8: CLDV có vai trò trung gian trongmối quan hệ giữa
TNXH của trường đại học và HL.

Chất lượng dịch vụ
Tác động của chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng của
người học
Quá trình dạy và học của chương trình dù theo mô
hình nào thì sinh viên luôn đóng vai trò quan trọng 36.
Việc thành công của chương trình phụ thuộc phần lớn
vào sự đánh giá hay sự ủng hộ, đồng hành của sinh
viên 49. Nhằm thu hút sinh viên theo học, cần chú
ý nâng cao chất lượng dịch vụ cũng như cải thiện sự
hài lòng của học đối với nhà trường nói chung 47. Và
đươngnhiên sựmong đợi của người học sẽ quyết định
sự hài lòng của họ khi họ đánh giá cao chất lượng dịch
vụ của chương trình, điều này minh chứng cho sự tác
động tích cực từ chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng
của người học 18.
H9: CLDV ảnh hưởng trực tiếp tới sự hài lòng HL.
Tác động của chất lượng dịch vụ đến ý định tiếp tục
chọn hình thức đào tạo trực tuyến
Phượng & Hương đã nhận định, cải thiện chất lượng
dịch vụ của chương trình đào tạo nói chung và sự
hài lòng của người học về cơ sở đào tạo không chỉ
đáp ứng các tiêu chuẩn của kiểm định chất lượng mà
còn để thu hút sinh viên đăng ký tham gia học tập tại
trường 49. Điều này thấy rõ đối với trường đại học
ngoài công lập, mục tiêu thu hút sinh viên là yếu tố
quan trọng cho sự tồn tại và phát triển. Nếu so sánh
với đào tạo truyền thống, chương trình đào tạo trực
tuyến, ít có những hoạt độngmang tính tương tác bên

cạnh hoạt động dạy học được truyền đạt qua internet,
trong khi với đào tạo truyền thống, nhiều hoạt động
bỗ trợ sẽ giúp tăng chất lượng dịch vụ từ đó làm tăng
sự hài lòng của sinh viên 50. Từ đó, nghiên cứu đề
xuất giả thuyết:
H10: CLDVảnh hưởng trực tiếp tới ý định tiếp tục chọn
sử dụng hình thức đào tạo trực tuyến (TT)

Sự hài lòng của người học
Vai trò trung gian của sự hài lòng đối với ý định tiếp
tục chọn đào tạo trực tuyến
Người học có ý định hoặc quyết định chọn theo học
chương trình đào tạo trực tuyến hay không tùy thuộc
vào nhiều yếu tố như chất lượng chương trình đào tạo,
trình độ giảng viên, hạ tầng kỹ thuật, hệ thống chuyển
đổi số, chất lượng dịch vụ của nhà trường thể hiện
qua cách thức tổ chức và quản lý chương trình đào
tạo 10,51. Bên cạnh đó, Ahmad lại đánh giá sự hài lòng
thông qua yếu tố người học như thái độ học tập, kỹ
năng kỹ thuật số hoặc giảng viên thông qua kỹ năng,
kinh nghiệm giảng dạy trực tuyến 38. Do đó, cần thiết
phải cải thiện sự hài lòng nhằm bảo đảm sự tiếp tục
chọn lựa đào tạo trực tuyến 22.
Chỉ số hài lòng càng cao thì khả năng chọn tiếp tục
tham gia hoặc đăng ký tham gia mới càng cao, chứng
minh cho sự tác động từ những yếu tố như chất lượng
dịch vụ đến quyết định của người học thông qua chỉ
số trung gian là sự hài lòng của người học 20cũng như
nó là nhân tố quan trọng tác động đến việc tiếp tục
sử dụng đào tạo trực tuyến16. Joanna cho rằng sinh
viên chủ động lựa chọn dịch vụ đại học khi hài lòng
với chất lượng dịch vụ37. Một số giả thuyết nghiên
cứu được đề xuất:
H11: HL có vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa
CLDV và TT
H12: Sự hài lòng của người học có ảnh hưởng trực tiếp
đến TT

ĐỀ XUẤTMÔHÌNH NGHIÊN CỨU
Dựa trên những nghiên cứu, kết hợp các giả thuyết
đã được phân tích và nghiên cứu đề xuất như trên,
bài nghiên cứu đề xuất mô hình nghiên cứu như hình
1 dưới đây:

KẾT LUẬN
Đào tạo trực tuyến ngày nay đã và đang khẳng định
vai trò quan trọng trong quá trình đào tạo bên cạnh
hình thức đào tạo truyền thống – đào tạo trực tiếp.
So với trước đây, quan điểm hay cái nhìn của xã hội
đã có sự thay đổi và quan tâm rõ rệt. Đây là kết quả
của nguyên nhân khách quan cũng như chủ quan.
Qua nghiên cứu lược khảo tài liệu, trước đây có nhiều
nghiên cứu riêng lẻ từng yếu tố tác động đến ý định
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất (Nguồn: Tác giả đề xuất)

chọn đào tạo trực tuyến. Tuy nhiên, qua sự phân tích
cho thấy cần có nghiên cứu đồng thời sự tác động của
các yếu tố chuyển đổi số, chất lượng dịch vụ và trách
nhiệm xã hội đến ý định tiếp tục chọn đào tạo trực
tuyến. Trong đó chú ý nghiên cứu thêm vai trò trung
gian của sự hài lòng đến ý định và hành vi tiếp tục
chọn đào tạo trực tuyến ở các trường đại học ngoài
công lập, từ đó đề xuất hàm ý quản trị. Nghiên cứu
này đã góp phần minh chứng làm mạnh thêm tính
thực tế và tương thích của các lý thuyết nền trong việc
ứng dụng nghiên cứu sự ảnh hưởng của CDS, TNXH,
CLDV đến TT thông qua vai trò trung gian của HL.
Mô hình nghiên cứu đã được đề xuất là tiền đề cho
phương hướng nghiên cứu tiếp theo. Theo đó, định
hướng nghiên cứu định tính kết hợp với định lượng,
tiến hành khảo sát tại các trường đại học ngoài công
lập để có dữ liệu phân tích trong tương lai.
Nhìn chung, để có thể nhận định rõ nét hơn, cần có
sự nghiên cứu định tính kết hợp định lượng được bổ
trợ bởi công cụ phân tích dữ liệu hiện nay như Smart-
PLS – SEM trong việc phân tích đánh giá mô hình
đo lường và mô hình cấu trúc nhằm kiểm chứng mối
quan hệ chuyển đổi số, chất lượng dịch vụ và trách
nhiệm xã hội của trường đại học ngoài công lập đến
ý định tiếp tục chọn đào tạo trực tuyến. Đồng thời
cần kiểm chứng vai trò trung gian của sự hài lòng của
người học trongmối quan hệ nói trên, cũng như trong
quá trình đưa ra nhận định, dẫn đến ý định và hành vi
quyết định chọn đào tạo trực tuyến. Bên cạnh những
nhận định rút ra từ nghiên cứu, mục tiêu tiếp theo có
thể nghiên cứu đề xuất những hàm ý quản trị nhằm
giúp các nhà quản lý có thêm giải pháp cân nhắc trong
đầu tư và phát triển trường đại học ngoài công lập ở
khu vực Tp. HồChíMinh. Tuy nhiên, nghiên cứu vẫn

có hạn chế khi số lượng nghiên cứu trước đây được
lược khảo chưa nhiều, có thể chưa bao quát hết các
tình huống và vấn đề xung quanh ảnh hưởng đến ý
định chọn đào tạo trực tuyến.
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ABSTRACT
The development of online education in the context of the Covid-19 pandemic has had a profound
impact on Vietnam's education system, particularly by expanding access to learning opportunities
and increasing flexibility for students across different regions and socio-economic backgrounds.
During this period, online education has continuously evolved and improved in order to respond
to the rapidly growing demand for learning and research within society. The foundation of this
transformation lies in the broader trend of digital transformation, which has significantly reshaped
teachingmethodologies, learning environments, administrative processes, and institutional gover-
nance in higher education institutions. Digital transformation not only strengthens technological
infrastructure and enhances interactive teaching and learning experiences, but also influences uni-
versities' social responsibility and the overall quality of educational services delivered to students.
In parallel, university social responsibility contributes to shaping service quality by emphasizing ac-
countability, transparency, community engagement, and sustainable development. These inter-
connected factors—digital transformation, service quality, and university social responsibility—are
closely related and collectively enhance student satisfaction. Student satisfaction, in turn, plays a
crucial mediating role in influencing learners' intention to continue choosing online education for
their academic advancement and research activities. The objective of this study is to explore and
synthesize both domestic and international research related to online educationwithin private uni-
versities, with a specific focus on examining the impacts of digital transformation, service quality,
and university social responsibility on students' intention to continue online learning. Through a
comprehensive literature review, the study aims to identify existing research gaps, propose rele-
vant research hypotheses, and develop a conceptual research model. The findings are expected
to provide a theoretical foundation and practical managerial implications to improve student sat-
isfaction, strengthen online program management, and support the sustainable development of
online education in private higher education institutions in Vietnam.
Key words: Digital transformation, service quality, social responsibility, intention to continue
choosing online training, non-public university
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