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	Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin, công nghệ tự phục vụ (Self-Service Technologies - SST) ngày càng được ứng dụng mạnh mẽ trong lĩnh vực dịch vụ. Các cơ sở giáo dục đại học (Higher Education Institution - HEI) tại Việt Nam đang đầu tư mạnh mẽ cho các công nghệ này nhằm nâng cao hiệu quả của dịch vụ hỗ trợ sinh viên (Student Support Services - SSS), đồng thời tăng cường trải nghiệm số cho người học. Nghiên cứu này sử dụng Mô hình chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance Model - TAM) để tìm hiểu các nhân tố ảnh hưởng đến việc sinh viên sử dụng SST trong SSS (SST-SSS) với số lượng mẫu hơn 600 sinh viên từ các HEI tại Thành phố Hồ Chí Minh. Kết quả nghiên cứu hỗ trợ mạnh mẽ cho TAM trong việc giải thích sự chấp nhận SST-SSS. Bên cạnh đó, nghiên cứu ghi nhận ảnh hưởng quan trọng của các nhân tố bên ngoài, đặc biệt là chất lượng hệ thống đến cảm nhận về tính hữu ích và tính dễ sử dụng, từ đó tác động đến thái độ và hành vi sử dụng SST-SSS. Về phương diện thực tiễn, nghiên cứu giúp các HEI hiểu được các nhân tố tác động đến việc sử dụng SST-SSS và ứng dụng cho chiến lược chuyển đổi số của nhà trường.
ABSTRACT
With the rapid advancement of information technology, Self-Service Technologies (SST) are increasingly adopted in the service industry. Higher Education Institutions (HEIs) in Vietnam are investing heavily in these technologies to enhance the effectiveness of Student Support Services (SSS) and improve learners’ digital experiences. This study employs the Technology Acceptance Model (TAM) to investigate the factors influencing students’ utilization of SSTs within the context of SSS (SST-SSS), based on a sample of over 600 students from various HEIs in Ho Chi Minh City. The findings strongly support TAM in explaining SST-SSS acceptance. Furthermore, the study highlights the significant impact of external factors, particularly system quality, on perceived usefulness and ease of use, which in turn affect students' attitudes and behavioral intentions toward SST-SSS utilization. In practice, the findings offer insights for HEIs to better understand factors affecting SST-SSS usage and support their digital transformation strategies.


1. Giới thiệu
Trong nhiều năm qua, việc ứng dụng công nghệ trong giáo dục đại học được quan tâm mạnh mẽ không chỉ trong giảng dạy mà còn trong các dịch vụ hỗ trợ sinh viên (Student Supporting Services - SSS) nhằm nâng cao trải nghiệm cho sinh viên trong quá trình học tập tại nhà trường và qua đó góp phần giúp họ nâng cao kết quả học tập (Granić, 2022).
Công nghệ tự phục vụ (Self-Service Technologies - SST) là các tương tác công nghệ cho phép khách hàng có thể tự thực hiện các dịch vụ độc lập với các dịch vụ trực tiếp của nhân viên, được áp dụng mạnh mẽ trong nhiều lĩnh vực như bán lẻ, hàng không hoặc tài chính nhằm tiết kiệm chi phí cũng như tăng cường trải nghiệm khách hàng (Bitner & ctg., 2002). Các cơ sở giáo dục đại học (Higher Education Institution - HEI) ngày càng quan tâm đến việc ứng dụng SST trong SSS (SST-SSS) ngay cả tại các quốc gia đang phát triển (Chikazhe & ctg., 2023). Việc triển khai SST-SSS giúp sinh viên tiết kiệm được thời gian, chi phí và cải thiện hiệu suất trong việc thu thập thông tin, xử lý giao dịch trong học tập, nghiên cứu, tài chính và hành chính, đồng thời giúp nhà trường giảm chi phí (Herndon, 2011; Pollock, 2003). 
Nhiều nghiên cứu đã được thực hiện trên thế giới về việc chấp nhận công nghệ trong giáo dục, nhưng tập trung vào việc xem xét ứng dụng từng công nghệ tự phục vụ cụ thể như mượn trả sách tự động (Hsiao & Tang, 2015), hay cổng thông tin điện tử (Shayganmehr & Montazer, 2020). Trong những năm gần đây, đặc biệt sau Covid-19, các HEI tại Việt Nam đang bước đầu thực hiện chuyển đổi số trong đào tạo và các dịch vụ liên quan với những mức độ ứng dụng công nghệ khác nhau (Le, 2024). Để có thể tìm hiểu về việc áp dụng SST trong lĩnh vực SSS trong bối cảnh đa dạng về công nghệ của Việt Nam, nghiên cứu này chọn cách tiếp cận tổng thể SST trong lĩnh vực SSS thay vì tập trung vào một công nghệ cụ thể. Mục tiêu nghiên cứu là xem xét các nhân tố tác động đến hành vi chấp nhận SST-SSS nói chung của sinh viên các HEI tại Việt Nam. Để kết quả đại diện cho thực tiễn, nghiên cứu này khảo sát sinh viên từ 05 trường đại học tại Thành phố Hồ Chí Minh với hơn 600 phản hồi. 
Mô hình chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance Model - TAM) được lựa chọn vì có khả năng dự báo tốt nhất về ý định hành động chấp nhận công nghệ trong giáo dục (Granić & Marangunić, 2019) đồng thời cho phép đưa vào các biến bối cảnh để có thể áp dụng linh hoạt vào các đối tượng khác nhau (Al-Adwan & ctg., 2023). Ba nhân tố bối cảnh được đưa vào nghiên cứu để đánh giá là khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin, sự tự tin về công nghệ thông tin và chất lượng hệ thống nhằm xem xét các đặc điểm cá nhân và hệ thống tác động như thế nào đến cảm nhận, thái độ và hành vi của người học khi sử dụng SST-SSS.
Nghiên cứu này đóng góp bằng chứng thực nghiệm mới về các nhân tố ảnh hưởng đến việc sử dụng SST-SSS dựa trên TAM và các nhân tố bối cảnh, giúp các HEI có cơ sở xây dựng chiến lược chuyển đổi số, nâng cao hiệu quả phục vụ và chất lượng đào tạo.
2. Cơ sở lý thuyết
2.1. Công nghệ tự phục vụ trong dịch vụ hỗ trợ sinh viên
2.1.1. Công nghệ tự phục vụ
Công nghệ tự phục vụ (Self-Service Technologies - SST) là các tương tác công nghệ cho phép khách hàng tự thực hiện các dịch vụ độc lập với các dịch vụ trực tiếp của nhân viên (Meuter & ctg., 2000). Ra đời vào cuối thế kỷ 20, SST ban đầu nhằm giải quyết bài toán giảm chi phí lao động thông qua việc cho khách hàng tự phục vụ (Dabholkar, 1996) và sau đó phát triển cùng với sự phát triển của công nghệ và sự gia tăng số lượng khách hàng có năng lực sử dụng công nghệ (Meuter & ctg., 2000). Thị trường SST toàn cầu được đánh giá đạt 32.23 tỷ USD năm 2020 và ước tính đạt 88.33 tỷ USD vào năm 2030 với CAGR 10.55% (Gaikwad & Rake, 2020). 
Các nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến việc sử dụng SST tập trung vào hành vi chấp nhận công nghệ trong từng ngành cụ thể như bán lẻ (Rita & ctg., 2019; Stan & ctg., 2024), ngân hàng (Giovanis & ctg., 2019; Rahman & ctg., 2023), hàng không (Ayodeji & ctg., 2023; Moon & Lee, 2022) và du lịch (Barone & ctg., 2024; Park & ctg., 2022). Phân tích các công bố về việc chấp nhận SST trong giai đoạn 1994 - 2015, Blut và cộng sự (2016) ghi nhận có sự khác biệt giữa các lĩnh vực. Ví dụ, trong lĩnh vực nhà hàng và khách sạn, lo lắng về công nghệ là nhân tố quan trọng hàng đầu cản trở việc sử dụng SST (Gore, 2024; Oh & ctg., 2016). Trong khi đó trong lĩnh vực bán lẻ, các nhân tố ảnh hưởng là tính nhanh chóng, dễ sử dụng, thuận tiện, thú vị và nhu cầu tương tác (Azam & ctg., 2023; Duarte & ctg., 2022; Wang, 2012). Điều này gợi ý rằng việc nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến SST cần thực hiện cho từng ngành hay lĩnh vực hoạt động cụ thể.
2.1.2. Công nghệ tự phục vụ trong lĩnh vực dịch vụ hỗ trợ sinh viên
Dịch vụ hỗ trợ sinh viên (Student Supporting Services - SSS) là hệ thống các dịch vụ được HEI cung cấp nhằm đáp ứng nhu cầu cảm xúc, học tập và xã hội của người học (Tamulienė, 2014). SSS bao gồm các hoạt động đa dạng từ tư vấn học tập, hỗ trợ học tập, thư viện, cung cấp thông tin, giải quyết thủ tục hành chính cho đến hướng nghiệp, học bổng, hỗ trợ người khuyết tật, ... (Ludeman & ctg., 2009). Việc ứng dụng SST vào SSS (SST-SSS) đã bắt đầu vào cuối thế kỷ 20 trong bối cảnh ngân sách các trường giảm xuống, yêu cầu tái cấu trúc lao động và năng lực ứng dụng công nghệ thông tin của sinh viên tăng lên (Herndon, 2011; Pollock, 2003). Dưới góc độ người học, SST-SSS giúp sinh viên tiết kiệm được thời gian, chi phí và cải thiện hiệu suất công việc trong việc thu thập thông tin, xử lý giao dịch trong các lĩnh vực học tập, nghiên cứu, tài chính và hành chính (Herndon, 2011). Ngày nay, SST-SSS đã được áp dụng rộng rãi tại nhiều HEI ngay cả tại các quốc gia đang phát triển (Chikazhe & ctg., 2023).
Các nghiên cứu về việc ứng dụng SST-SSS tập trung vào hai nhóm chính là dịch vụ thư viện và dịch vụ trực tuyến. Trong dịch vụ thư viện, các nghiên cứu chủ yếu tìm hiểu việc chấp nhận các công nghệ mới như mượn trả sách tự động (Hsiao & Tang, 2015), thư viện số (Chen & ctg., 2016; Shivdas & ctg., 2020) và thư viện di động (Liu & ctg., 2024; Rafique & ctg., 2021). Trong khi đó, dịch vụ trực tuyến (online services, e-services hay web-based servies) là các SSS được thực hiện chủ yếu trên nền tảng web. Scupola (2011) cho rằng dịch vụ trực tuyến về bản chất là SST nhưng ứng dụng các công nghệ tiên tiến hơn. Các chủ đề nghiên cứu về dịch vụ này chưa nhiều, chủ yếu xem xét các đặc điểm kỹ thuật của cổng giao dịch trực tuyến (Manzoor & ctg., 2019; Shayganmehr & Montazer, 2020), sự hài lòng của người sử dụng (Brdesee & Alsaggaf, 2022), chất lượng và tác động đến tần suất sử dụng (Ali, 2019; Ataburo & ctg., 2017). 
Nghiên cứu này xem xét các nhân tố ảnh hưởng đến thái độ và hành vi ứng dụng SST nói chung trong SSS tại các HEI ở Việt Nam. Giáo dục đại học Việt Nam phát triển mạnh mẽ trong những năm gần đây với việc mở rộng quyền tự chủ cho các HEI và phát triển các trường tư nhân. Điều này dẫn đến sự gia tăng cạnh tranh trong thu hút và duy trì người học, trong đó chất lượng dịch vụ cho người học là một vấn đề quan trọng hàng đầu (Nguyen & ctg., 2024). Mặt khác, việc ứng dụng công nghệ trong SST cũng góp phần gia tăng hiệu quả trong bối cảnh kinh phí của các HEI gặp nhiều thách thức trong quá trình chuyển đổi (Pham & Vu, 2019). Trong bối cảnh đó, việc nghiên cứu về ứng dụng SST-SSS đóng góp thêm sự hiểu biết về lĩnh vực này giúp các trường xây dựng chiến lược ứng dụng công nghệ, thực hiện chuyển đổi số trong quản lý và phục vụ đào tạo.
2.2. Mô hình chấp nhận công nghệ
Việc nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến việc chấp nhận sử dụng công nghệ dựa trên nhiều lý thuyết khác nhau; trong đó Mô hình chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance Model - TAM) được sử dụng phổ biến nhất (Salahshour Rad & ctg., 2018). Được đề xuất bởi Davis và cộng sự (1989), TAM được phát triển để nhận diện các nhân tố nhận thức và tâm lý tác động đến sự chấp nhận của người dùng đối với công nghệ mới (Al-Adwan & ctg., 2023). Mô hình này giả định rằng người sử dụng sẽ có khuynh hướng chấp nhận một công nghệ khi tin rằng công nghệ đó sẽ giúp họ cải thiện kết quả công việc hoặc làm cho công việc của họ được thực hiện dễ dàng hơn. Hai động lực này được thể hiện qua hai khái niệm là cảm nhận về tính hữu ích (PU) và cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU). PU là mức độ một cá nhân tin rằng việc sử dụng một công nghệ cụ thể sẽ nâng cao hiệu suất, tác dụng hoặc toàn bộ thành quả công việc; trong khi đó PEU đại diện cho mức độ một người tin rằng việc sử dụng công nghệ trên sẽ dễ dàng và không cần nhiều nỗ lực (Adouani & Khenissi, 2024). Hai nhân tố này sẽ ảnh hưởng trực tiếp đến thái độ của người dùng (AT) đối với việc chấp nhận công nghệ và từ đó, tác động đến ý định sử dụng công nghệ (UT) cũng như việc sử dụng trong thực tế (AS). TAM cũng ghi nhận những nhân tố bên ngoài hệ thống có thể tác động đến PU và PEU cũng như tác động của PEU đến PU và tác động trực tiếp từ PU đến UT. Hình 1 mô tả mô hình TAM do Davis và cộng sự (1989) đề xuất.
Hình 1
Mô Hình Chấp Nhận Công Nghệ 
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Ghi chú: Dữ liệu từ “User acceptance of computer technology: A comparison of two theoretical models” bởi F. D. Davis, R. P. Bagozzi, và P. R. Warshaw, 1989, Management Science, 35(8), tr. 982-1003
Nghiên cứu này sử dụng TAM làm mô hình lý thuyết trước hết vì tính phổ biến trong nghiên cứu về sự chấp nhận các loại công nghệ khác nhau, bao gồm cả SST (Blut & ctg., 2016).  Bên cạnh đó, đây là mô hình có khả năng dự báo tốt nhất về ý định hay hành động chấp nhận công nghệ (Granić & Marangunić, 2019). Đặc biệt TAM có vai trò quan trọng trong việc cung cấp lý thuyết cho nghiên cứu chấp nhận các loại công nghệ trong giáo dục như e-learning (Abdullah & Ward, 2016), học tập di động (Al-Emran & ctg., 2018), cổng dịch vụ trực tuyến (Pinho & ctg., 2018), thư viện số và di động (Ali & Warraich, 2024). 
[bookmark: _Hlk207917913]Một đặc điểm quan trọng của TAM là cho phép đưa vào các nhân tố bên ngoài giúp khám phá các tác động tiềm tàng trong các bối cảnh nghiên cứu cụ thể (Al-Adwan & ctg., 2023). Các nhân tố bên ngoài bao gồm các nhân tố tác động đến PU và PEU đóng vai trò quan trọng trong việc giải thích hành vi chấp nhận công nghệ cũng như giúp nhận dạng những vấn đề cần phải cải tiến (Abdullah & Ward, 2016). Trong nghiên cứu này, ba nhân tố bên ngoài được đưa vào mô hình bao gồm khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin (PIIT), sự tự tin trong ứng dụng công nghệ (CSE) và chất lượng của hệ thống (SQ). PIIT và CSE được đưa vào nhằm đánh giá những đặc điểm cá nhân của người học trong chấp nhận sử dụng SST. Điều này rất quan trọng vì sinh viên trường đại học đến từ nhiều địa phương khác nhau với nền tảng kiến thức và kỹ năng công nghệ có thể còn nhiều khác biệt. Bên cạnh đó, SQ là một nhân tố liên quan đến bối cảnh cụ thể của hạ tầng công nghệ tại các trường đại học cụ thể. Hình 2 trình bày mô hình khái niệm của nghiên cứu này.
Hình 2
Mô Hình Khái Niệm Đề Xuất
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Ghi chú: Tác giả đề xuất
2.3. Phát triển giả thuyết
Như đã trình bày trên, nghiên cứu này sử dụng mô hình TAM mở rộng để giải thích các nhân tố ảnh hưởng đến việc chấp nhận SST trong lĩnh vực SSS với các biến môi trường được bổ sung để làm rõ tác động của bối cảnh. Do đó, các giả thuyết được đề xuất gồm hai nhóm: Nhóm thứ nhất là các giả thuyết truyền thống của mô hình TAM liên quan đến quan hệ giữa PU, PEU, AT và UT; Nhóm thứ hai bao gồm các giả thuyết về khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin (PIIT), sự tự tin trong ứng dụng công nghệ (CSE) và chất lượng của hệ thống (SQ).
2.3.1. Các giả thuyết về PU, PEU, AT và UT
Mô hình TAM như đã trình bày ở Hình 2 sử dụng mối quan hệ giữa PU, PEU, AT và UT để giải thích hành vi chấp nhận công nghệ mới. Các quan hệ này đã được kiểm định qua nhiều nghiên cứu thực nghiệm về ứng dụng công nghệ trong SST (Blut & ctg., 2016) và trong giáo dục (Abdullah & Ward, 2016; Ali & Warraich, 2024; Al-Emran & ctg., 2018; Granić & Marangunić, 2019; Pinho & ctg., 2018). Nghiên cứu này cụ thể hóa quan hệ trên thành các giả thuyết sau trong việc sử dụng SST-SSS:
H1: Thái độ của người học (AT) đối với SST-SSS có ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng (UT) chúng
H2a: Cảm nhận về tính hữu ích (PU) đối với SST-SSS có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của người học (AT) đối với chúng
H2b: Cảm nhận về tính hữu ích (PU) đối với SST-SSS có ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng (UT) chúng
H3a: Cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU) đối với SST-SSS có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của người học (AT) đối với chúng
H3b: Cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU) đối với SST-SSS có ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận về tính hữu ích (PU) đối với chúng
H3c: Cảm nhận về tính hữu ích đối với SST-SSS (PU) có ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng (UT) chúng
Giả thuyết H3c này không được ghi nhận trong mô hình gốc của Davis và cộng sự (1989) nhưng có nhiều bằng chứng thực nghiệm về quan hệ này như Kallweit và cộng sự (2014), Fokides (2017), Zhou và cộng sự (2022), Al-Adwan và cộng sự (2023).
2.3.2. Khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin (PIIT)
Khả năng đổi mới cá nhân (personal innovation) liên quan đến mức độ mỗi người chủ động trong chấp nhận các thay đổi hoặc trì hoãn chúng (Yi & ctg., 2006). Agarwal và Prasad (1998, tr. 206) đưa ra khái niệm PIIT là “mức độ của một cá nhân trong việc chấp nhận một ứng dụng công nghệ thông tin mới”. PIIT được giả định rằng có ảnh hưởng tích cực đến PEU vì khi một người có PIIT cao sẽ đánh giá thấp các trở ngại về kỹ thuật trong việc ứng dụng công nghệ mới. Nhiều nghiên cứu đã cung cấp bằng chứng về mối quan hệ này trong lĩnh vực giáo dục như Lewis và cộng sự (2003), Joo và cộng sự (2014), Al-Adwan và cộng sự (2023). Một số nghiên cứu khác cũng cho thấy PIIT cũng có tác động tích cực đến PU thông qua việc người sử dụng dễ dàng nắm bắt hơn lợi ích của các công nghệ mới đối với công việc như tốc độ xử lý hay kết quả đạt được (Al-Adwan & ctg., 2023; Fagan & ctg., 2012; Lewis & ctg., 2003). Áp dụng vào việc sử dụng SST-SSS, hai giả thuyết sau được đề xuất về ảnh hưởng của PIIT:
H4a: Khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin (PIIT) có ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU) của SST-SSS
H4b: Khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin (PIIT) có ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận về tính hữu ích (PU) của SST-SSS
2.3.3. Sự tự tin trong ứng dụng công nghệ thông tin (CSE)
Sự tự tin (self-efficacy) được Bandura (1986) xem là sự xét đoán của một cá nhân về khả năng của họ trong việc tổ chức và thực hiện một tác vụ được giao để đạt được một kết quả nào đó. Trên cơ sở đó, nhiều nghiên cứu đã cụ thể hóa khái niệm nói trên thành sự tự tin trong ứng dụng công nghệ như Compeau và Higgins (1995), Venkatesh và Bala (2008), Durak (2018), Ulfert-Blank và Schmidt (2022). Nghiên cứu này sử dụng khái niệm sự tự tin trong ứng dụng công nghệ thông tin (CSE) để mô tả sự xét đoán của một cá nhân về khả năng của họ trong việc ứng dụng công nghệ thông tin trong công việc. Sự tự tin này không gắn với một tác vụ cụ thể mà xuất phát từ sự tích hợp của hiểu biết và kinh nghiệm từng có về công nghệ thông tin (Compeau & Higgins, 1995) ứng dụng để giải quyết những vấn đề về công nghệ thông tin (Durak, 2018). Do đó, một cá nhân có CSE cao hơn sẽ cảm nhận được sự dễ dàng trong sử dụng và sự hữu ích của công nghệ thông tin (Al-Adwan & ctg., 2023) cũng như sẽ không né tránh việc sử dụng công nghệ vì tính phức tạp của nó (Abdullah & Ward, 2016).
Nhiều nghiên cứu về ứng dụng công nghệ trong giáo dục cho thấy CSE là một nhân tố có tác động quan trọng đến PEU cũng như PU (Abdullah & Ward, 2016; Abdullah & ctg., 2016; Chahal & Rani, 2022; Chow & ctg., 2012; Luo & Du, 2022; Ong & ctg., 2004). Trong lĩnh vực ứng dụng SST, tổng quan của Blut và cộng sự (2016) cho thấy CSE là một nhân tố bên ngoài phổ biến trong các nghiên cứu ứng dụng mô hình TAM và có kết quả tác động tích cực đến PU và PEU. Trên cơ sở các lập luận trên, hai giả thuyết sau được đề xuất cho ảnh hưởng của CSE đến việc sử dụng SST-SSS:
H5a: Sự tự tin trong ứng dụng công nghệ thông tin (CSE) có ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU) của SST-SSS
H5b: Sự tự tin trong ứng dụng công nghệ thông tin (CSE) có ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận về tính hữu ích (PU) của SST-SSS
2.3.4. Chất lượng hệ thống (SQ)
Khác với PIIT và CSE thể hiện các đặc điểm cá nhân người sử dụng, SQ phản ánh đặc điểm của hệ thống công nghệ thông tin cụ thể (Adouani & Khenissi, 2024). Trong nghiên cứu này, SQ được xác định là cảm nhận về chức năng, tốc độ, đặc điểm và nội dung của hệ thống SST dành cho sinh viên của nhà trường. Một hệ thống công nghệ có chất lượng tốt sẽ giúp người sử dụng dễ sử dụng hơn cũng như cảm thấy hữu ích cho công việc của mình hơn. 
Các nghiên cứu trước cho thấy SQ có ảnh hưởng quan trọng đến việc ứng dụng công nghệ thông tin trong giáo dục thông qua PU và PEU. Trong lĩnh vực học tập trực tuyến, Fathema và cộng sự (2015) và Mailizar và cộng sự (2021) ghi nhận ảnh hưởng của SQ đến PU và Sulaiman và cộng sự (2023) và Zhou và cộng sự (2022) báo cáo về tác động của SQ đến PEU. Trong khi đó, một số nghiên cứu khác cung cấp bằng chứng về tác động tích cực của SQ đến cả PEU và PU đối với ứng dụng thư viện số và di động (Ali & Warraich, 2024; Rafique & ctg., 2021), đối với mô hình đại học ảo (Adouani & Khenissi, 2024). Dựa trên các nghiên cứu trên, chúng tôi đề xuất hai giả thuyết liên quan đến mối quan hệ giữa SQ và SST-SSS:
H6a: Chất lượng hệ thống (SQ) có ảnh hưởng quan trọng và có ý nghĩa đến cảm nhận về tính dễ sử dụng (PEU) của SST-SSS
H6b: Chất lượng hệ thống (SQ) có ảnh hưởng quan trọng và có ý nghĩa đến cảm nhận về tính hữu ích (PU) của SST-SSS
3. Phương pháp nghiên cứu 
3.1. Thang đo
Các biến khái niệm, biến quan sát và thang đo trong nghiên cứu này được phát triển kế thừa các nghiên cứu trước và sử dụng thang đo Likert 5 bậc (xem Phụ lục A - bản online). Bảng câu hỏi trước khi gửi đi được trao đổi với các chuyên gia trong lĩnh vực dịch vụ hỗ trợ sinh viên để hoàn thiện về từ ngữ và nội dung phù hợp với bối cảnh Việt Nam. 
3.2. Thu thập dữ liệu 
Bảng câu hỏi được gửi đến sinh viên của các HEI tại Thành phố Hồ Chí Minh (TP.HCM) thông qua mạng lưới công tác sinh viên. TP.HCM là nơi tập trung nhiều trường đại học công lập và tư thục với nhiều ngành nghề, quy mô đào tạo và mô hình hoạt động khác nhau. Việc lựa chọn thu thập dữ liệu tại TP.HCM cho phép cung cấp một mẫu phản ánh được bối cảnh đa dạng của việc ứng dụng công nghệ trong lĩnh vực giáo dục đại học tại Việt Nam.
Việc thu thập dữ liệu được thực hiện qua Google Form và bảng khảo sát trực tiếp từ 30/11/2024 đến 26/02/2025. Vì việc sử dụng SST-SSS được thực hiện tại các HEI ở những mức độ khác nhau nên các ứng viên được yêu cầu chọn trong danh mục các dịch vụ SST mình đã sử dụng để bảo đảm họ có trải nghiệm nhất định về dịch vụ này. Kết quả thu được 620 bản trả lời, sau khi loại trừ các bảng trả lời trong đáp ứng tiêu chuẩn thì còn lại 602 bảng câu hỏi hợp lệ (xem Bảng 1). Số lượng mẫu đáp ứng yêu cầu của phần mềm ước tính cỡ mẫu G*Power (Faul & ctg., 2009) được sử dụng trong nhiều nghiên cứu về kinh doanh và khoa học xã hội (Memon & ctg, 2020).
3.3. Phân tích dữ liệu
Nghiên cứu này sử dụng kỹ thuật PLS-SEM để phân tích dữ liệu cùng với phần mềm SmartPLS4. Đây là kỹ thuật được áp dụng rộng rãi trong các nghiên cứu thuộc lĩnh vực khoa học xã hội và phù hợp với các mô hình phức tạp (Hair & ctg., 2019). Việc phân tích gồm 02 bước. Đầu tiên, mô hình đo lường được đánh giá về tình trạng cộng tuyến, chất lượng biến quan sát, độ tin cậy nhất quán nội tại, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt. Trong bước 2, mô hình cấu trúc được sử dụng để kiểm tra các giả thuyết của nghiên cứu. 
Bảng 1
Đặc Điểm Đáp Viên và Mức Độ Sử Dụng SST-SSS
	Chỉ tiêu
	Tần suất
	(%)
	Chỉ tiêu
	Tần suất
	(%)

	Tổng số
	602
	
	Các SST-SSS được sử dụng
	
	

	Giới tính
	
	
	Đề nghị cấp giấy chứng nhận sinh viên
	253
	42

	Nam
	191
	32
	Đề nghị cấp bảng điểm
	166
	28

	Nữ
	411
	68
	Xem điểm học tập/điểm rèn luyện
	392
	65

	Năm học
	
	
	Đăng ký học phần
	415
	69

	Năm 1
	271
	45
	Khiếu nại điểm
	135
	22

	Năm 2
	159
	26
	Xin cấp học bổng
	152
	25

	Năm 3
	110
	18
	Theo dõi học phí và nợ học phí
	358
	59

	Năm 4
	62
	10
	Thanh toán học phí
	398
	66

	Phương thức học tập
	
	
	 Làm việc với cố vấn học tập
	209
	35

	Chính quy
	351
	58
	Tạo, cập nhật hồ sơ cá nhân trực tuyến
	252
	42

	Từ xa
	251
	42
	Đặt mượn sách thư viện
	148
	25

	Loại hình trường
	
	
	Đọc tài liệu số của thư viện
	165
	27

	Công lập
	443
	74
	Tra cứu danh mục sách thư viện
	154
	26

	Tư thục
	159
	26
	Kiểm tra đạo văn
	140
	23

	Số SST-SSS sử dụng
	
	
	Đăng ký dịch vụ hỗ trợ sinh viên
	165
	27

	Bình quân
	7.88
	
	Xem/tải về các quy định
	250
	42

	Nhỏ nhất
	1
	
	Tìm hiểu quy trình qua video hướng dẫn
	214
	36

	Lớn nhất
	22
	
	Theo dõi tình trạng xử lý hồ sơ
	200
	33

	25%
	4
	
	Sử dụng chatbot
	153
	25

	50%
	7
	
	Sử dụng website trả lời thắc mắc
	226
	38

	75%
	10
	
	Khác
	49
	8


Ghi chú: % SST sử dụng phản ánh tỷ lệ sinh viên sử dụng mỗi loại SST. Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
4.1. Mô hình đo lường
Bảng 2 trình bày kết quả kiểm tra các biến bằng hệ số Cronbach’s Alpha (CA), hệ số tin cậy tổng hợp (CR) và chỉ số phương sai trích trung bình (AVE); trong đó 02 biến CSE4 và UT2 bị loại do có hệ số tải nhỏ hơn 0.7. Theo đó, CA và CR của các biến khái niệm đều lớn hơn 0.7 cho thấy chúng đáng tin cậy và AVE của các biến này nằm trong khoảng 0.664 đến 0.834 đều lớn hơn 0.5 bảo đảm tính hội tụ của chúng (Hair & ctg., 2019).
Bảng 2
Đánh Giá Chất Lượng Biến Quan Sát, Độ Tin Cậy và Độ Hội Tụ
	Biến khái niệm
	Biến quan sát
	Hệ số tải
	CA
	CR
	AVE

	AT
	AT1
	0.885
	0.923
	0.923
	0.812

	
	AT2
	0.918
	
	
	

	
	AT3
	0.911
	
	
	

	
	AT4
	0.890
	
	
	

	CSE
	CSE1
	0.829
	0.810
	0.810
	0.725

	
	CSE2
	0.859
	
	
	

	
	CSE3
	0.866
	
	
	

	
	CSE4
	(loại)
	
	
	

	PEU
	PEU1
	0.906
	0.928
	0.928
	0.821

	
	PEU2
	0.914
	
	
	

	
	PEU3
	0.893
	
	
	

	
	PEU4
	0.912
	
	
	

	PIIT
	PIIT1
	0.791
	0.829
	0.833
	0.664

	
	PIIT2
	0.862
	
	
	

	
	PIIT3
	0.861
	
	
	

	
	PIIT4
	0.738
	
	
	

	PU
	PU1
	0.899
	0.934
	0.934
	0.834

	
	PU2
	0.905
	
	
	

	
	PU3
	0.924
	
	
	

	
	PU4
	0.924
	
	
	

	SQ
	SQ1
	0.846
	0.940
	0.942
	0.736

	
	SQ2
	0.792
	
	
	

	
	SQ3
	0.882
	
	
	

	
	SQ4
	0.842
	
	
	

	
	SQ5
	0.879
	
	
	

	
	SQ6
	0.869
	
	
	

	
	SQ7
	0.891
	
	
	

	UT
	UT1
	0.925
	0.893
	0.897
	0.824

	
	UT2
	(loại)
	
	
	

	
	UT3
	0.927
	
	
	

	
	UT4
	0.870
	
	
	


Ghi chú: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu
Để kiểm tra giá trị phân biệt giữa các biến khái niệm, nghiên cứu này sử dụng đề xuất của Fornell - Larcker (1981) cùng với chỉ số Heterotrait–Monotrait (HTMT) theo Henseler và cộng sự (2015). Theo Bảng 3, căn bậc hai AVE cho các biến khái niệm lớn hơn tất cả các tương quan giữa các biến này với nhau; thỏa mãn điều kiện về sự phân biệt giữa các biến (Fornell & Larcker, 1981). Bên cạnh đó, tất cả các chỉ số HTMT đều thỏa mãn tiêu chuẩn nhỏ hơn 0.9 cho thấy sự phân biệt giữa các biến được đáp ứng khá tốt đối với dạng mô hình có các biến khái niệm gần nhau (Hair & ctg., 2019; Henseler & ctg., 2015).
Bảng 3
Kiểm Tra Giá Trị Phân Biệt
	
	AT
	CSE
	PEU
	PIIT
	PU
	SQ
	UT

	AT
	0.901
	0.743
	0.894
	0.774
	0.826
	0.883
	0.870

	CSE
	0.644
	0.851
	0.738
	0.804
	0.694
	0.715
	0.720

	PEU
	0.827
	0.641
	0.906
	0.760
	0.890
	0.871
	0.878

	PIIT
	0.676
	0.739
	0.666
	0.815
	0.749
	0.771
	0.744

	PU
	0.860
	0.605
	0.828
	0.659
	0.913
	0.893
	0.881

	SQ
	0.825
	0.626
	0.816
	0.679
	0.838
	0.858
	0.848

	UT
	0.881
	0.614
	0.800
	0.639
	0.805
	0.778
	0.908


Ghi chú: Số in đậm nằm trên đường chéo là căn bậc hai của AVE. Các chỉ số Fornell - Larcker nằm ở bên dưới của đường chéo và chỉ số HTMT nằm ở bên trên của đường chéo. Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu
4.2. Mô hình cấu trúc
Trước khi thực hiện việc phân tích kết quả mô hình đo lường, cần kiểm tra hiện tượng cộng tuyến giữa các biến khái niệm dựa trên chỉ số VIF (Variance Inflation Factor) với ngưỡng yêu cầu là nhỏ hơn 5 (Hair & ctg., 2017). Theo Bảng 4, chỉ số VIF của quan hệ giữa các biến khái niệm trong khoảng từ 1.982 đến 4.602 nên đáp ứng yêu cầu trên. 


Bảng 4
Kiểm Tra Hiện Tượng Cộng Tuyến của Các Biến Khái Niệm
	
	PU
	PEU
	AT
	UT

	PIIT
	2.703
	2.657
	
	

	CSE
	2.431
	2.354
	
	

	SQ
	3.347
	1.982
	
	

	PU
	
	
	3.189
	4.602

	PEU
	3.326
	
	3.189
	3.801

	AT
	
	
	
	4.567


Ghi chú: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu
Bước tiếp theo là kiểm tra ý nghĩa của các đường dẫn từ đó kiểm định các giả thuyết. Nghiên cứu sử dụng phương pháp Bootstrapping (N = 5,000) thông qua việc sử dụng lấy mẫu có hoàn lại (Hair và ctg., 2017). Bảng 5 cho thấy ngoại trừ mối quan hệ CSE và PU, tất cả các quan hệ đều có ý nghĩa ở mức 1% và 5%. Vì vậy, trừ giả thiết H5b, các giả thuyết còn lại được chấp nhận với mức ý nghĩa từ 95% đến 99%. Để đánh giá mức độ ảnh hưởng của các quan hệ, nghiên cứu tính hệ số f2 theo đề xuất của Cohen (2013). Theo đó, các ngưỡng giá trị f2 là 0.02, 0.15 và 0.35 tương ứng biểu thị tác động rất yếu, yếu, trung bình hoặc mạnh của từng biến độc lập trên một biến phụ thuộc. Kết quả trên Bảng 6 cho thấy nhóm mạnh gồm các mối quan hệ SQ  PEU, AT   UT và PU => AT (0.443). Nhóm trung bình gồm các mối quan hệ PEU  AT, PEU  PU và SQ  PU. Các quan hệ còn lại ở mức yếu hoặc rất yếu.
Bảng 5
Kiểm Định Giả Thiết và Đánh Giá Mức Độ Tác Động
	Giả thiết
	Đường dẫn
	
	STDEV
	t-value
	Sig.
	f2
	Chấp nhận
	Mức tác động

	H1
	AT   UT
	0.642
	0.051
	12.547
	0.000
	0.440
	x
	Mạnh

	H2a
	PU   AT
	0.556
	0.059
	9.498
	0.000
	0.443
	x
	Mạnh

	H2b
	PU  UT
	0.095
	0.047
	2.025
	0.043
	0.010
	x
	Rất yếu

	H3a
	PEU   AT
	0.366
	0.060
	6.102
	0.000
	0.192
	x
	Trung bình

	H3b
	PEU   PU
	0.405
	0.057
	7.099
	0.000
	0.213
	x
	Trung bình

	H3c
	PEU   UT
	0.190
	0.052
	3.649
	0.000
	0.046
	x
	Yếu

	H4a
	PIIT  PEU
	0.118
	0.048
	2.470
	0.014
	0.018
	x
	Rất yếu

	H4b
	PIIT  PU
	0.082
	0.040
	2.049
	0.041
	0.011
	x
	Rất yếu

	H5a
	CSE  PEU
	0.152
	0.042
	3.609
	0.000
	0.033
	x
	Yếu

	H5b
	CSE  PU
	0.003
	0.036
	0.073
	0.942
	0.000
	
	

	H6a
	SQ  PEU
	0.641
	0.047
	13.505
	0.000
	0.689
	x
	Mạnh

	H6b
	SQ  PU
	0.449
	0.054
	8.286
	0.000
	0.260
	x
	Trung bình


Ghi chú: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu
Về khả năng giải thích của mô hình, hệ số R2 được sử dụng. Bảng 6 cho thấy giá trị R2 của các biến phụ thuộc của mô hình qua đó các biến độc lập có khả năng giải thích từ trung bình đến tốt theo thang đề xuất của Hair và cộng sự (2019). Kết quả đánh giá năng lực dự báo của mô hình bằng hệ số Q2 cũng được thể hiện trên Bảng 7. Cũng theo thang đánh giá đề xuất của Hair và cộng sự (2019), mối liên hệ dự báo của mô hình của các biến UT, PEU, AT, PU có khả năng dự báo cao.
Bảng 6
Đánh Giá Khả Năng Giải Thích và Năng Lực Dự Báo của Mô Hình
	Biến phụ thuộc
	R2
	Khả năng giải thích
	Q2
	Năng lực dự báo

	UT
	0.781
	Tốt (> 0.75)
	0.628
	Cao

	AT
	0.699
	Trung bình (0.5 - 0.75)
	0.694
	Cao

	PU
	0.768
	Tốt (> 0.75)
	0.703
	Cao

	PEU
	0.795
	Tốt (> 0.75)
	0.714
	Cao


Ghi chú: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu
5. Thảo luận
Nghiên cứu này cố gắng đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến hành vi sử dụng SST-SSS tại các HEI tại TPHCM. Việc sử dụng TAM cho phép nghiên cứu đưa vào các nhân tố bối cảnh nhằm xem xét tác động của chúng đến việc ứng dụng SST bên cạnh việc kiểm định các quan hệ cơ bản của mô hình.
5.1. Về các biến bối cảnh
Kết quả phân tích cho thấy PIIT có tác động tích cực đến cả PU và PEU, tương ứng với các giả thuyết H4a và H4b được chấp nhận. Điều này phù hợp với các nghiên cứu trước của Lewis và cộng sự (2003) và Al-Adwan và cộng sự (2023) trong lĩnh vực giáo dục. Người học có khả năng đổi mới cá nhân tốt hơn sẽ cởi mở hơn đối với công nghệ, giúp họ cảm thấy SST-SSS dễ sử dụng hơn đồng thời có khả năng thu được lợi ích nhiều hơn cho công việc của họ. 
Liên quan đến CSE, kết quả cho thấy CSE có tác động tích cực đến PEU nhưng không ảnh hưởng đến PU, nên giả thuyết H5b được chấp nhận trong khi giả thuyết H5a bị từ chối. Điều này có nghĩa là các sinh viên có mức độ tự tin về công nghệ cao hơn sẽ cảm thấy SST-SSS dễ sử dụng hơn nhưng không làm tăng thêm cảm nhận về tính hữu ích của chúng cho công việc. Trong khi nhiều nghiên cứu trước cho thấy CSE tác động tích cực đồng thời đến cả PEU và PU (Abdullah & Ward, 2016; Abdullah & ctg., 2016; Al-Adwan & ctg., 2023; Chahal & Rani, 2022; Chow & ctg., 2012; Luo & Du, 2022; Ong & ctg., 2004) nhưng cũng có một số nghiên cứu ghi nhận CSE không có vai trò có ý nghĩa đối với PU như Esiyok và cộng sự (2025). Nghiên cứu về việc sử dụng AI chatbot của sinh viên, tác giả này giải thích CSE không ảnh hưởng đến PU vì việc sử dụng chatbot khá đơn giản nên không ảnh hưởng đến cảm nhận của sinh viên về tính hữu ích. Trong nghiên cứu này, chúng tôi cho rằng tương tự chatbot, SST-SSS không đòi hỏi cao về công nghệ nên CSE mặc dù giúp sinh viên cảm thấy dễ sử dụng hơn nhưng không đủ ảnh hưởng đến cảm nhận của họ về tính hữu ích. Bên cạnh đó, phần lớn sinh viên hiện nay thuộc thế hệ sinh ra và lớn lên trong thời đại số nên những cảm nhận và hành vi của họ liên quan đến công nghệ có thể khác với các thế hệ trước (Al-Adwan & ctg., 2023). 
Kết quả nghiên cứu cho thấy chất lượng hệ thống có ảnh hưởng mạnh mẽ đến cả PU và PEU, tương ứng với các giả thuyết H6a và H6b đều được chấp nhận. Điều này nhất trí với các nghiên cứu trước về tầm quan trọng của SQ đến PU (Fathema & ctg., 2015; Mailizar & ctg., 2021), đến PEU (Sulaiman & ctg., 2023; Zhou & ctg., 2022) và đến cả PU và PEU (Ali & Warraich, 2024; Adouani & Khenissi, 2024; Rafique & ctg.., 2021) trong lĩnh vực ứng dụng công nghệ vào giáo dục. Chất lượng hệ thống làm tăng trải nghiệm của sinh viên, giúp họ cảm thấy không khó khăn trong sử dụng và khai thác được các lợi ích từ SST-SSS. 
So sánh ba biến bối cảnh về mức độ ảnh hưởng, hai biến đặc điểm cá nhân là PIIT và CSE có ảnh hưởng yếu, rất yếu và thậm chí không ảnh hưởng đến PU và PEU trong khi biến về hệ thống là SQ tác động từ trung bình đến mạnh. Điều này có thể xuất phát từ sự tiếp cận sớm và phổ cập với công nghệ thông tin của sinh viên hiện nay khiến các đặc điểm cá nhân không còn vai trò quan trọng như trước kia. Tuy nhiên, do các HEI tại Việt Nam đầu tư vào hệ thống thông tin trong lĩnh vực SSS còn ở những mức độ khác nhau nên SQ có vai trò quan trọng trong cảm nhận về tính dễ sử dụng và tính hữu ích của SST-SSS. 
5.2. Về các quan hệ cơ bản trong mô hình TAM
Kết quả phân tích ghi nhận tất cả các giả thiết về các quan hệ cơ bản trong mô hình đều được chấp nhận. Trước hết, AT có tác động tích cực và mạnh đến UT (giả thuyết H1), nói cách khác người học càng có thái độ tích cực đối với các công nghệ tự phục vụ trong dịch vụ hỗ trợ sinh viên thì họ càng có ý định sử dụng các công nghệ này. Thứ hai, PEU và PU cùng có khả năng dự báo tốt AT (giả thuyết H2a và H3a) cho thấy PEU và PU là cơ sở quan trọng cho thái độ của họ đối với đối với SST trong lĩnh vực SSS. Thứ ba, trong mối quan hệ giữa PU và PEU, kết quả cho thấy PEU có ảnh hưởng làm tăng PU (giả thuyết H3b), nghĩa là người học càng cảm nhận tốt về tính dễ sử dụng của SST thì họ thấy rõ hơn tính hữu ích của các công nghệ này. Thứ tư, PU có tác động tích cực trực tiếp đến UT (giả thuyết H2b) mặc dù ở mức độ yếu, hay nói cách khác, cảm nhận về tính hữu ích làm gia tăng nhất định ý định sử dụng công nghệ của người học. Như vậy, nhìn chung kết quả nghiên cứu này nhất quán với bằng chứng thực nghiệm của các nghiên cứu trước về các quan hệ cơ bản của mô hình TAM. Ngoài ra, giả thuyết H3c bổ sung về tác động trực tiếp của PEU đến UT cũng được chấp nhận, cho thấy ý định sử dụng SST-SSS cũng chịu ảnh hưởng nhất định của cảm nhận của người học về tính dễ sử dụng.
Các kết quả đánh giá về khả năng dự báo cho thấy mô hình có khả năng dự báo cao đối với tất cả các biến phụ thuộc. Như vậy, TAM cung cấp cơ sở lý thuyết tốt cho dự báo hành vi chấp nhận công nghệ đối với SST-SSS.
6. Kết luận
Nghiên cứu này đóng góp mới về mặt lý luận liên quan các nhân tố tác động đến việc sử dụng SST trong SSS, một lĩnh vực chưa được nghiên cứu nhiều hiện nay. Thông qua việc đưa vào các biến bổ sung cho mô hình TAM, kết quả nghiên cứu ghi nhận bằng chứng thực nghiệm về vai trò quan trọng của chất lượng hệ thống đến cảm nhận của người học trên cả hai phương diện hữu ích và dễ sử dụng, từ đó tác động đến thái độ và hành vi sử dụng SST trong SSS. Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng phát hiện vai trò giảm xuống của các nhân tố cá nhân của người học là khả năng đổi mới cá nhân về công nghệ thông tin và sự tự tin trong ứng dụng công nghệ. Điều này gợi ý cần quan tâm đến những đặc điểm về khả năng ứng dụng công nghệ của thế hệ người học hiện nay trong các nghiên cứu tương lai, đặc biệt khi dựa trên mô hình TAM làm cơ sở lý thuyết.
Dưới góc độ thực tiễn, kết quả nghiên cứu có thể được tham khảo trong việc xây dựng kế hoạch ứng dụng công nghệ tự phục vụ nói riêng, công nghệ thông tin nói chung trong hoạt động của các trường đại học. Để bảo đảm sự thành công cần chú ý đến chất lượng của hệ thống trên các phương diện chức năng, tốc độ, đặc điểm và nội dung dịch vụ. Việc thiết kế và vận hành hệ thống cần xem xét cẩn thận cảm nhận của người học trên các phương diện tính dễ sử dụng và tính hữu ích cho công việc học tập, sinh hoạt của sinh viên. Sự phát triển nhanh chóng của các công nghệ đột phá như trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn hay internet vạn vật hứa hẹn mang lại nhiều đổi mới hơn nữa trong công nghệ tự phục vụ đối với dịch vụ hỗ trợ sinh viên. Đây cũng là một hướng nghiên cứu tương lai trong lĩnh vực này.
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