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Abstract
Under the 2018 General Education Program, High School Technology has shifted toward practical projects 

despite public school resource constraints. To maintain quality, schools delegate material preparation to students. 
Under a Service Management lens, this study utilizes a modi'ed SERVQUAL model to evaluate the impact of 
school support on the journey experience and self-learning intentions of 250 Engineering Design students. SPSS 
analysis reveals that "Tangibles" and "Empathy" from teachers are the most decisive factors. Consequently, the 
study proposes educational service operations implications to optimize the school material supply chain without 
overloading learners.
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1. Đ2t v:n B0
Ch45ng trình Giáo d6c ph7 thông 2018 $3nh h4=ng phát triFn nBng l+c th+c hành, t4 duy thiết kế k9 

thu.t và kh- nBng gi-i quyết v1n $% thông qua các hoạt $)ng tr-i nghi,m và d+ án h(c t.p (B) Giáo d6c 
và <ào tạo, 2018). <Di v=i môn Công ngh, trung h(c ph7 thông (THPT), $3nh h4=ng này làm gia tBng nhu 
c?u v% h(c li,u th+c hành và thiết b3 k9 thu.t. Tuy nhiên, tại nhi%u tr4@ng công l.p, hạn chế v% c5 s0 v.t 
ch1t và ngân sách khiến m)t ph?n hoạt $)ng chuJn b3 h(c li,u $4Nc chuyFn sang phía h(c sinh (HS) và 
gia $ình (NguyCn Th3 M9 L)c, 2015). Trong bDi c-nh $ó, v1n $% không chE nHm 0 thiếu h6t ngu2n l+c mà 
còn liên quan $ến nBng l+c t7 ch*c và hO trN d3ch v6 giáo d6c c&a nhà tr4@ng nhHm duy trì tr-i nghi,m 
h(c t.p tích c+c và $)ng l+c t+ ch& h(c t.p cho HS. D4=i góc $) qu-n tr3 d3ch v6, ng4@i h(c tr0 thành 
ch& thF $2ng tham gia tạo l.p giá tr3 giáo d6c thông qua hoạt $)ng t+ chuJn b3 h(c li,u (Vargo & Lusch, 
2004). Vì v.y, ch1t l4Nng hO trN tA giáo viên (GV) và nhà tr4@ng có vai trò quan tr(ng $Di v=i tr-i nghi,m 
h(c t.p th+c hành c&a HS. MYc dù $ã có nhi%u nghiên c*u v% dạy h(c môn Công ngh,, các nghiên c*u 
tiếp c.n d4=i góc $) qu-n tr3 tr-i nghi,m ng4@i h(c trong bDi c-nh hạn chế ngu2n l+c còn khá ít tại Vi,t 
Nam (Vi,n Nghiên c*u Qu-n l! Kinh tế Trung 45ng, 2020). TA kho-ng trDng $ó, nghiên c*u này v.n d6ng 
cách tiếp c.n qu-n tr3 d3ch v6 giáo d6c kết hNp mô hình ch1t l4Nng d3ch v6 hi,u chEnh nhHm $ánh giá tác 
$)ng c&a các yếu tD hO trN d3ch v6 $ến tr-i nghi,m t+ ch& h(c t.p c&a HS THPT.

2. N,i dung nghiên cứu
2.1. C0 s6 lA thuyết và mô hình nghiên c2u
2.1.1. Qu;n tr/ d/ch v: giáo d:c và %+ng tạo giá tr/
Theo quan $iFm Service-Dominant Logic, giá tr3 d3ch v6 không $4Nc tạo ra $5n ph45ng b0i nhà 

cung c1p mà hình thành thông qua quá trình t45ng tác và $2ng tạo giá tr3 gi8a các bên tham gia (Var-
go & Lusch, 2004). Trong môi tr4@ng giáo d6c, HS không $5n thu?n là “khách hàng tiêu dùng d3ch v6”, 
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mà là ch& thF $2ng tham gia vào quá trình h(c t.p thông qua các hoạt $)ng t+ khám phá, t+ chuJn b3 
và t+ tr-i nghi,m. Trong bDi c-nh ngu2n l+c giáo d6c hạn chế, vai trò c&a nhà tr4@ng chuyFn tA “cung 
c1p $?y $& h(c li,u” sang “$i%u phDi và hO trN tr-i nghi,m h(c t.p”. Khi $ó, ch1t l4Nng d3ch v6 giáo d6c 
không chE $4Nc $ánh giá thông qua n)i dung gi-ng dạy mà còn thông qua kh- nBng hO trN ng4@i h(c 
trong toàn b) hành trình h(c t.p th+c hành (Hui et al., 2008).

2.1.2. L= thuy*t Hành trình tr;i nghiệm c,a ng)-i hLc
Hành trình tr-i nghi,m c&a khách hàng là t.p hNp toàn b) các $iFm chạm (Touchpoints) tr4=c, 

trong và sau khi s> d6ng d3ch v6 (Parasur-
aman et al., 1988). Áp d6ng vào hoạt $)ng 
t+ chuJn b3 h(c li,u môn Công ngh,, hành 
trình này $4Nc chia thành ba giai $oạn 
qu-n tr3 cDt lõi: Giai $oạn Tr4=c (Pre-touch-
point): GV công bD checklist yêu c?u; tính k3p 
th@i, rõ ràng c&a thông tin quyết $3nh m*c 
$) t+ ch& c&a ng4@i h(c.Giai $oạn Trong 
(Core-touchpoint): HS t+ tìm mua hoYc tái 
chế v.t t4 ngoài th3 tr4 @ng, $Di mYt v=i các 
“$iFm $au” (Pain-points) v% chi phí và th@i 
gian. Giai $oạn Sau (Post-touchpoint): HS 
th+c hành chế tạo tại l=p; kết qu- s-n phJm 
và s+ $ánh giá tA GV là $iFm chạm cuDi khép 
lại hành trình. S5 $2 tiến trình d4=i $ây tr+c quan hóa các giai $oạn và $iFm chạm cDt lõi này 0 hình 1.

2.1.3. Mô hình SERVQUAL hiệu ch7nh cho hoạt %0ng tD chuIn b/ hLc liệu
Nghiên c*u s> d6ng cách tiếp c.n $o 

l4@ng c-m nh.n ch1t l4Nng d3ch v6 d+a 
trên mô hình SERVQUAL hi,u chEnh c&a 
Parasuraman và c)ng s+ (Parasuraman 
et al., 1988). Khác v=i SERVQUAL nguyên 
b-n $o kho-ng cách gi8a kT v(ng và 
c-m nh.n, nghiên c*u này t.p trung $o 
l4@ng tr+c tiếp c-m nh.n c&a HS v% ch1t 
l4Nng hO trN d3ch v6 trong quá trình t+ 
chuJn b3 h(c li,u. NBm chi%u kích $4Nc 
$i%u chEnh phù hNp v=i bDi c-nh giáo 
d6c g2m: (1) Ph45ng ti,n h8u hình (HH); 
(2) S+ tin c.y (TC); (3) Kh- nBng $áp *ng 
(DU); (4) NBng l+c $-m b-o (DB); (5) S+ 
th1u c-m (TCAM).

2.1.4. X %/nh ti*p t:c hành vi tD ch, hLc t!p
Trong qu-n tr3 d3ch v6 giáo d6c, kết qu- $?u ra c&a m)t hành trình tr-i nghi,m tDt khi t+ h(c, t+ chuJn b3 

$2 dùng là HS không n-y sinh tâm l! chán n-n, chDng $Di. Ng4Nc lại, các em hình thành Ý $3nh tiếp t6c tham 
gia các hoạt $)ng giáo d6c t+ ch& trong t45ng lai, ch& $)ng t+ nghiên c*u, t+ chuJn b3 h(c li,u cho các d+ 
án hoYc môn h(c khác mà không coi $ó là m)t gánh nYng ép bu)c (Parasuraman et al., 1988).

2.1.5. Phát tri6n các gi; thuy*t nghiên cCu và mô hình %1 xuFt
Nghiên c*u $% xu1t h, thDng 6 gi- thuyết (H1 – H6) d+a trên mô hình S-O-R (Kích thích (S) - Trạng 

thái (0)- Ph-n *ng (R)) và thuyết hành vi d+ $3nh, v=i TN là Tr-i nghi,m t+ chuJn b3 và $YD$ là Ý $3nh tiếp 
t6c t+ ch& h(c t.p: Gi- thuyết v% tác $)ng c&a ch1t l4Nng d3ch v6 ((H1 – H5). Các yếu tD Ph45ng ti,n 
h8u hình (H1), S+ tin c.y (H2), Kh- nBng $áp *ng (H3), NBng l+c $-m b-o (H4) và S+ th1u c-m (H5) tác 

Hình 1: Hành trình trải nghiệm của người học

Hình 2: Mô hình SERVQUAL có hiệu chỉnh cho hoạt động tự chuẩn bị 
học liệu
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$)ng tích c+c $ến Tr-i nghi,m t+ 
chuJn b3 (TN). Gi- thuyết v% kết qu- 
hành vi (H6): Tr-i nghi,m t+ chuJn 
b3 (TN) tác $)ng tích c+c $ến Ý $3nh 
tiếp t6c t+ ch& h(c t.p (YD). NhHm 
tr+c quan hóa các mDi quan h, tác 
$)ng nhân qu- gi8a các khái ni,m 
ti%m Jn trong mô hình $o l4@ng $a 
biến S-O-R, s5 $2 $4@ng dWn c&a mô 
hình nghiên c*u $% xu1t $4Nc thiết 
l.p t45ng *ng nh4 sau:

2.2. Ph,0ng pháp nghiên c2u
2.2.1. Thi*t k* nghiên cCu và hệ 

th.ng %o l)-ng
Nghiên c*u áp d6ng ph45ng pháp hOn hNp qua hai giai $oạn: (1) <3nh tính s5 b) v=i nhóm tiêu 

$iFm (2 GV, 10 HS THPT) nhHm hi,u chEnh thang $o SERVQUAL sang ngôn ng8 s4 phạm; (2) <3nh l4Nng 
chính th*c thông qua kh-o sát tr+c tuyến HS $3nh h4=ng Thiết kế k9 thu.t - Công nghi,p tại Vi,t Nam, 
thu v% 250 phiếu hNp l,. H, thDng thang $o s> d6ng dạng Likert 5 $iFm, g2m 7 nhân tD ti%m Jn v=i 
t7ng sD 21 biến quan sát (mOi nhân tD g2m 3 câu hKi $o l4@ng chi tiết): Ph45ng ti,n h8u hình (HH), S+ 
tin c.y (TC), Kh- nBng $áp *ng (DU), NBng l+c $-m b-o (DB), S+ th1u c-m (TCAM), Tr-i nghi,m t+ chuJn 
b3 (TN) và Ý $3nh tiếp t6c t+ ch& (YD) nh4 t7ng hNp tại B-ng 1.

Bảng 1: Tổng hợp hệ thống thang đo nghiên cứu

Nhân tố 
cấu thành Số biến Nội dung đo lường cốt lõi

Phương tiện hữu hình 
(HH) 3 biến Đánh giá độ chi tiết của phiếu hướng dẫn; sự đầy đủ về thông số kỹ thuật, hình ảnh minh họa linh kiện 

mẫu; tính dễ dàng tra cứu kho dữ liệu trực tuyến.

Sự tin cậy (TC) 3 biến Đánh giá mức độ sử dụng triệt độ vật tư đã chuẩn bị (tránh mua thừa); sự thông báo sớm để HS chủ 
động; tính đồng bộ giữa tiêu chuẩn chấm điểm và hướng dẫn.

Khả năng đáp ứng 
(DU) 3 biến Đo lường mức độ phản hồi nhanh của GV; sự hỗ trợ kịp thời khi HS gặp khó khăn về học liệu; việc 

nhà trường cung cấp các thiết bị dùng chung tại lớp.

Năng lực đảm bảo 
(DB) 3 biến Đo lường chuyên môn hướng dẫn phân loại linh kiện chuẩn; quy trình kiểm thử độ an toàn trước khi 

vận hành; mức độ tự tin, an tâm chống sự cố kỹ thuật của HS.

Sự thấu cảm (TCAM) 3 biến Đo lường sự chia sẻ gánh nặng kinh phí gia đình; tính linh hoạt cho phép HS dùng học liệu tái chế/
thay thế; hoạt động thúc đẩy làm việc nhóm chia sẻ chi phí.

Trải nghiệm tự chuẩn 
bị (TN) 3 biến Đánh giá mức độ thuận lợi tổng thể (giảm áp lực); sự hứng thú khám phá kiến thức thực tế tại thị 

trường ngoài trường học; cảm giác tự chủ, làm chủ bài học.

Ý định tiếp tục tự chủ 
(YD) 3 biến Đo lường ý định sẵn sàng tự chuẩn bị vật liệu ở các bài tiếp theo; thói quen tự lập và tư duy giải quyết 

vấn đề thực tế; xu hướng ưu tiên học bằng tự trải nghiệm.

2.2.2. Ph)9ng pháp phân tích dữ liệu
D8 li,u kh-o sát tA 250 HS $4Nc x> l! bHng ph?n m%m SPSS. Các b4=c phân tích bao g2m: Phân tích 

thDng kê mô t-: NhHm phác h(a b*c tranh t7ng quan v% $Di t4Nng kh-o sát; <ánh giá $) tin c.y thang 
$o: S> d6ng h, sD Cronbach›s Alpha (yêu c?u > 0,7 và h, sD t45ng quan biến - t7ng > 0,3); Phân tích 
nhân tD khám phá (EFA): NhHm kiFm $3nh tính h)i t6 và phân bi,t c&a các nhóm nhân tD (yêu c?u h, 
sD t-i nhân tD > 0,5, KMO tA 0,5 $ến 1, kiFm $3nh Bartlett có ! nghRa thDng kê Sig. < 0,05); Phân tích h2i 
quy tuyến tính b)i: NhHm kiFm $3nh các gi- thuyết nghiên c*u tA H1 $ến H6.

2.2.3. Hạn ch* ph)9ng pháp
Do nghiên c*u s> d6ng ph45ng pháp ch(n mWu thu.n ti,n và công c6 phân tích SPSS v=i h2i quy 

tuyến tính, kết qu- nghiên c*u ch& yếu ph-n ánh xu h4=ng tác $)ng gi8a các biến nghiên c*u trong 
phạm vi mWu kh-o sát, ch4a khGng $3nh quan h, nhân qu- tuy,t $Di. Các nghiên c*u tiếp theo có thF 

Hình 3: Mô hình nghiên cứu đề xuất
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s> d6ng CFA hoYc SEM nhHm kiFm $3nh mô hình $o l4@ng và mô hình c1u trúc 0 m*c $) chYt chP h5n.
2.3. Kết quả nghiên c2u
2.3.1. Th.ng kê mô t; mHu kh;o sát
SD li,u thDng kê mô t- v% $Yc $iFm nhân khJu h(c và t?n su1t chuJn b3 h(c li,u th+c tế c&a mWu 

kh-o sát th+c ch*ng (N = 250) $4Nc t7ng hNp chi tiết tại B-ng 2.
Bảng 2: Thống kê mô tả đặc điểm mẫu khảo sát (n = 250)

Tiêu chí phân loại Nhóm phân loại Tần số (n) Tỷ lệ (%)

Khối lớp
Khối 10 87 34,8%
Khối 11 93 37,2%
Khối 12 70 28,0%

Định hướng môn học Thiết kế kỹ thuật - Công nghiệp 250 100,0%

Tần suất chuẩn bị vật tư
Dưới 3 lần/học kỳ 69 27,6%
Từ 3 lần trở lên/học kỳ 181 72,4%

Tổng cộng 250 100,0%

2.3.2. Ki6m %/nh %0 tin c!y Cronbach’s Alpha và phân tích nhân t. EFA
Kết qu- kiFm $3nh $) tin c.y thang $o cho th1y t1t c- các nhóm biến $%u $ạt giá tr3 Cronbach’s Al-

pha r1t cao, dao $)ng tA 0,782 $ến 0,859. Không có biến quan sát nào có h, sD t45ng quan biến - t7ng 
nhK h5n 0,3, do $ó toàn b) 21 biến quan sát $4Nc gi8 lại $F $4a vào phân tích EFA.

Bảng 3: Kết quả kiểm định cronbach’s alpha các thang đo

Nhân tố Hệ số Cronbach’s Alpha Hệ số tương quan biến - tổng nhỏ nhất

1. Phương tiện hữu hình (HH) 0,814 0,612

2. Sự tin cậy (TC) 0,782 0,589

3. Khả năng đáp ứng (DU) 0,831 0,645

4. Năng lực đảm bảo (DB) 0,795 0,574

5. Sự thấu cảm (TCAM) 0,859 0,691

6. Trải nghiệm tự chuẩn bị (TN) 0,806 0,618

7. Ý định tiếp tục tự chủ (YD) 0,838 0,652

Tiến hành phân tích EFA cho khDi biến $)c l.p (g2m 15 biến quan sát), kết qu- $ạt KMO = 0,834, kiFm 
$3nh Bartlett có ! nghRa thDng kê v=i Sig. = 0,000. ChE sD trích l.p $ạt 5 nhân tD tại giá tr3 Eigenvalue là 1,215, 
t7ng ph45ng sai trích $ạt 69,15%, gi-i thích tDt biến $)ng c&a d8 li,u th+c tế. Các h, sD t-i nhân tD $%u $ạt 
giá tr3 tA 0,621 $ến 0,843, ch*ng minh tính h)i t6 và phân bi,t r1t cao c&a các biến $o l4@ng.

2.3.3. Ki6m %/nh mô hình h+i quy và gi; thuy*t
<ánh giá tác $)ng c&a ch1t l4Nng d3ch v6 hO trN (SERVQUAL) lên Tr-i nghi,m t+ chuJn b3 c&a HS (TN)
Mô hình h2i quy $a biến $ánh giá tác $)ng c&a 5 nhân tD SERVQUAL lên Tr-i nghi,m t+ chuJn b3 

(TN) $ạt h, sD R2 hi,u chEnh bHng 0,548 (F = 61,42; Sig. = 0,000), gi-i thích $4Nc 54,8% s+ biến thiên tr-i 
nghi,m. ChE sD VIF $%u d4=i 1,8, loại trA nguy c5 $a c)ng tuyến.

Bảng 4: Kết quả hồi quy và kiểm định giả thuyết (biến phụ thuộc)

Biến độc lập Giả thuyết Hệ số Beta 
chuẩn hóa Chỉ số t Sig. VIF Kết quả kiểm định

(Hằng số) - - 3,415 0,001 - -

HH H1 0,321 5,482 0,000 1,254 Chấp nhận (Ý nghĩa ở mức 1%)

TC H2 0,178 2,915 0,004 1,321 Chấp nhận (Ý nghĩa ở mức 1%)

DU H3 0,138 2,214 0,028 1,412 Chấp nhận (Ý nghĩa ở mức 5%)

DB H4 0,082 1,345 0,180 1,354 Bác bỏ (Không đạt ý nghĩa)

TCAM H5 0,291 4,912 0,000 1,291 Chấp nhận (Ý nghĩa ở mức 1%)

Gi- thuyết $4Nc ch1p nh.n khi h, sD tác $)ng ] > 0 và Sig. < 0,05. Kết qu- B-ng 4 cho th1y có 4 trên 5 gi- 
thuyết (H1, H2, H3, H5) $4Nc ch1p nh.n. Trong $ó, Ph45ng ti,n h8u hình (H 1, ] = 0,321) và S+ th1u c-m (H5, 
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]= 0,291) tác $)ng mạnh nh1t (Sig. = 0,000). Ng4Nc lại, gi- thuyết H4 b3 bác bK do không $ạt ! nghRa thDng 
kê (Sig. = 0,180 > 0,05). Tác $)ng c&a Tr-i nghi,m t+ chuJn b3 (TN) lên Ý $3nh tiếp t6c t+ ch& h(c t.p (YD). H2i 
quy $5n biến $4Nc th+c hi,n v=i biến $)c l.p là Tr-i nghi,m t+ chuJn b3 (TN) và biến ph6 thu)c là Ý $3nh tiếp 
t6c t+ ch& h(c t.p (YD). Kết qu- $ạt h, sD R2 hi,u chEnh bHng 0,492, h, sD h2i quy chuJn hóa $ạt ] = 0,703 
v=i m*c ! nghRa c+c cao (Sig. = 0,000 < 0,01). <i%u này khGng $3nh gi- thuyết H6 $4Nc ch1p nh.n hoàn toàn. 
Tr-i nghi,m tích c+c c&a HS trong quá trình t+ chuJn b3 h(c li,u chính là $)ng l+c tr+c tiếp và mạnh mP nh1t 
thúc $Jy ! $3nh tiếp t6c t+ ch& tham gia vào các hoạt $)ng h(c t.p th+c hành trong t45ng lai.

2.4. Thảo lu9n và hàm A quản tr. d.ch vụ và tổ ch2c v9n hành
2.4.1. Th;o lu!n k*t qu; thDc chCng
Kết qu- nghiên c*u th+c ch*ng mang lại nh8ng phát hi,n r1t có giá tr3 $Di v=i công tác qu-n tr3 

tr4@ng h(c th@i kT $7i m=i ch45ng trình ph7 thông:
Tính quyết $3nh c&a Ph45ng ti,n h8u hình (] = 0,321). Phát hi,n này chE ra rHng, rào c-n l=n nh1t 

c&a HS THPT khi t+ chuJn b3 h(c li,u môn Công ngh, không nHm 0 v1n $% tài chính hay công s*c di 
chuyFn, mà nHm 0 s+ m5 h2 thông tin. Khi ph-i tiếp c.n các h(c li,u mang tính k9 thu.t cao (mạch $i,n 
t>, c-m biến, phôi c5 khí), HS r5i vào trạng thái bDi rDi nếu GV chE $4a ra yêu c?u chung chung. S+ rõ 
ràng, danh m6c và h4=ng dWn chuJn hóa, $óng vai trò nh4 m)t t1m b-n $2 $3nh h4=ng, gi-m b=t tDi 
$a s+ lo âu và m,t mKi c&a ng4@i h(c trong giai $oạn $?u c&a hành trình tr-i nghi,m.

V3 trí cDt lõi c&a S+ th1u c-m (] = 0,291). Vi,c t+ túc h(c li,u luôn phát sinh các chi phí Jn ngoài kế hoạch 
c&a gia $ình HS. S+ th1u c-m c&a GV (thF hi,n qua vi,c cho phép làm vi,c nhóm $F chia sL tài chính, hoYc 
linh hoạt khuyến khích dùng phế li,u tái chế dC tìm) giúp HS c-m th1y an toàn v% mYt tâm l! và gi-m thiFu 
tDi $a rào c-n chi phí. <i%u này giúp c-i thi,n $áng kF s+ hài lòng t7ng thF $Di v=i hành trình tr-i nghi,m.

S+ m@ nhạt c&a NBng l+c $-m b-o (Sig. = 0,180). Vi,c nhân tD này không $ạt ! nghRa thDng kê có 
thF $4Nc l! gi-i b0i $Yc thù môn h(c Công ngh, THPT hi,n nay $a ph?n s> d6ng các dòng $i,n áp th1p 
(ngu2n 5V tA c7ng USB hoYc pin tiFu) hoYc các mô hình c5 khí nh[, l"p ráp mạch $i,n t>, không ti%m 
Jn quá nhi%u nguy c5 tai nạn nghiêm tr(ng. Vì v.y, s+ lo l"ng v% an toàn k9 thu.t không ph-i là yếu tD 
làm thay $7i $áng kF tr-i nghi,m t+ chuJn b3 h(c li,u c&a các em.

2.4.2. Hàm = qu;n tr/ d/ch v: giáo d:c
Kết qu- nghiên c*u cho th1y trong bDi c-nh ngu2n l+c giáo d6c hạn chế, ch1t l4Nng hO trN d3ch v6 

$óng vai trò quyết $3nh trong vi,c duy trì tr-i nghi,m h(c t.p tích c+c c&a ng4@i h(c. <i%u này hàm ! 
rHng các tr4@ng THPT c?n chuyFn tA t4 duy “cung *ng h(c li,u $5n thu?n” sang “qu-n tr3 tr-i nghi,m 
h(c t.p th+c hành”. Theo $ó, nhà tr4@ng c?n xây d+ng c5 chế hO trN h(c li,u theo h4=ng: (1) chuJn 
hóa thông tin k9 thu.t; (2) tBng c4@ng n%n t-ng h(c li,u sD; (3) phát triFn c5 chế chia sL h(c li,u theo 
nhóm; (4) thiết l.p mạng l4=i hO trN gi8a nhà tr4@ng – ph6 huynh – $5n v3 cung *ng; và (5) xây d+ng 
h, thDng ph-n h2i tr-i nghi,m ng4@i h(c liên t6c.

Cách tiếp c.n này không chE giúp tDi 4u hóa ngu2n l+c mà còn góp ph?n nâng cao nBng l+c t+ ch& 
h(c t.p và kh- nBng thích *ng th+c tiCn c&a HS trong giáo d6c $3nh h4=ng nBng l+c. B-ng 4 $4Nc tóm 
l4Nc nh8ng tr0 ngại trong hành trình tr-i nghi,m t+ túc h(c li,u.

Bảng 5: Các trở ngại chính trong hành trình trải nghiệm tự túc học liệu

Nhóm trở ngại trải nghiệm Biểu hiện cụ thể trong hành trình học liệu môn Công nghệ

Sai lệch thông tin kỹ thuật HS mua sai thông số kỹ thuật, linh kiện không đúng chuẩn, dẫn đến hỏng hóc và phải chuẩn bị lại nhiều lần.

Yêu cầu cung ứng dư thừa GV yêu cầu chuẩn bị danh mục thiết bị quá rộng hoặc vượt quá nhu cầu thực hành thực tế của buổi học.

Sự chậm trễ và chờ đợi HS chịu áp lực do GV thông báo lịch học thực hành và yêu cầu học liệu quá sát ngày triển khai.

Chưa phát huy tính tự chủ Phương thức hướng dẫn rập khuôn khiến HS thụ động, chưa khơi dậy được kỹ năng tự giải quyết vấn 
đề kỹ thuật.

Khó khăn về vận chuyển HS phải tốn nhiều thời gian và công sức di chuyển qua nhiều địa điểm xa xôi để tìm kiếm linh kiện đặc thù.

Tích trữ học liệu lãng phí Học liệu kỹ thuật được yêu cầu trang bị dồn dập từ đầu năm học nhưng bị bỏ xó trong kho cá nhân 
suốt cả học kỳ.
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Bố trí không gian bất hợp lý Phòng thực hành bố trí các công cụ dùng chung không khoa học, gây lộn xộn và làm mất nhiều thời gian thao tác.

Thủ tục báo cáo rườm rà Yêu cầu ghi chép, làm báo cáo thực hành hoặc thuyết trình mang tính hình thức quá phức tạp, rườm rà.

2.4.3. Các gi;i pháp tE chCc v!n hành d/ch v: giáo d:c %1 xuFt tinh gLn
TA vi,c nh.n di,n này, các gi-i pháp t7 ch*c v.n hành d3ch v6 giáo d6c $4Nc tinh g(n tDi $a nh4 sau:
ChuJn hóa quy trình h4=ng dWn bHng h, thDng chE báo tr+c quan: NhHm c&ng cD chi%u kích “Ph45ng ti,n 

h8u hình” và gi-m thiFu b1t cân x*ng thông tin, nhà tr4@ng c?n sD hóa và tr+c quan hóa các tài li,u h4=ng 
dWn chuJn b3 h(c li,u. GV b) môn xây d+ng các biFu mWu k9 thu.t tích hNp mã ph-n h2i nhanh (nh4 QR Code) 
kết nDi tr+c tiếp $ến c5 s0 d8 li,u v% $Yc tính k9 thu.t linh ki,n, hình -nh tr+c quan mWu và các liên kết $3nh v3 
ngu2n cung *ng uy tín trên th3 tr4@ng. Vi,c áp d6ng c5 chế h4=ng dWn $2ng b) này hoạt $)ng nh4 m)t h, 
thDng kiFm soát sai lOi tA $?u ngu2n, giúp gi-m b=t r&i ro mua nh?m v.t t4 c&a HS, $2ng th@i thúc $Jy s+ trôi 
ch-y cho các giai $oạn tiếp theo c&a hành trình tr-i nghi,m d3ch v6 giáo d6c.

<2ng b) hóa tiến $) $i%u phDi cung *ng k3p th@i: <Di v=i công tác t7 ch*c v.n hành, vi,c thiết l.p 
tính $2ng b) trong tiến $) $i%u phDi cung *ng h(c li,u $óng vai trò quyết $3nh trong vi,c gi-m thiFu 
áp l+c tâm l! và tài chính $)t xu1t cho gia $ình HS. Nhà tr4@ng c?n yêu c?u GV công bD công khai l) 
trình và kế hoạch th+c hành tr+c quan ngay tA th@i $iFm kh0i $?u h(c kT, kết hNp áp d6ng c5 chế $i%u 
phDi linh hoạt theo nhu c?u th+c tế. Theo $ó, thông tin yêu c?u t+ túc v.t t4 chE $4Nc kích hoạt tr4=c 
th@i $iFm triFn khai bài h(c m)t tu?n, giúp tDi 4u hóa kh- nBng d+ phòng tài chính c&a ph6 huynh và 
gi-i phóng $áng kF không gian l4u tr8 v.t l! tại h, thDng phòng thí nghi,m c&a nhà tr4@ng.

TDi 4u hóa t7 ch*c h(c t.p hNp tác và môi tr4@ng th+c hành: NhHm m6c tiêu gi-m thiFu gánh nYng chi phí 
$5n lL và tDi 4u hóa thao tác v.n hành th+c tế tại phòng h(c, nhà tr4@ng c?n thúc $Jy mô hình h(c t.p theo 
nhóm. Vi,c t7 ch*c h(c t.p nhóm hNp tác tA 4 $ến 5 HS cùng s> d6ng chung m)t b) h(c li,u cDt lõi không chE 
giúp san sL gánh nYng tài chính cá nhân mà còn rèn luy,n t4 duy k9 thu.t t.p thF. <2ng th@i, công tác qu-n 
l! không gian phòng th+c hành c?n $4Nc tinh gi-n hóa bHng vi,c thiết l.p các khu v+c thiết b3 dùng chung cD 
$3nh, $4Nc mã hóa bHng nhãn màu tr+c quan; tA $ó thiết l.p quy trình HS t+ giác qu-n l!, d(n d[p sau gi@ h(c, 
giúp loại bK các $)ng tác thAa trong v.n hành và nâng cao hi,u su1t s> d6ng thiết b3 chuyên môn.

Thiết l.p c5 chế c-i tiến ch1t l4Nng d3ch v6 giáo d6c liên t6c: <F $-m b-o tính thích *ng và c-i thi,n liên 
t6c ch1t l4Nng d3ch v6 trong bDi c-nh th+c tế biến $)ng, nhà tr4@ng c?n áp d6ng c5 chế ph-n h2i nhanh 
sau mOi bài h(c. Thông qua các kh-o sát tr+c tuyến ng"n g(n tích hNp sau mOi bu7i th+c hành, GV có thF 
thu th.p k3p th@i d8 li,u v% nh8ng $iFm nghPn trong quá trình chuJn b3 h(c li,u c&a HS. D+a trên d8 li,u 
ph-n h2i, t7 chuyên môn th+c hi,n các $i%u chEnh k3p th@i v% danh m6c v.t t4 hoYc $% bài th+c hành; $2ng 
th@i thiết l.p mDi liên kết v=i các $5n v3 cung *ng $F mua sE, tDi 4u hóa chi phí cho ng4@i h(c.

3. Kết lu1n 
Nghiên c*u khGng $3nh vi,c chuyFn giao trách nhi,m cung *ng h(c li,u cho HS là gi-i pháp t1t 

yếu khi tr4@ng công l.p hạn chế ngu2n l+c. BHng mô hình SERVQUAL hi,u chEnh, nghiên c*u chE ra 
"Ph45ng ti,n h8u hình" và "S+ th1u c-m" là hai nhân tD then chDt quyết $3nh tr-i nghi,m ng4@i h(c. 
Khi $4Nc tDi 4u hóa, hoạt $)ng này không còn là gánh nYng mà là c5 h)i phát triFn nBng l+c t+ ch& 
theo Ch45ng trình GDPT 2018. H4=ng phát triFn t=i c?n m0 r)ng quy mô ch(n mWu toàn quDc và tích 
hNp biến sD tài chính tA ph6 huynh $F $ánh giá toàn di,n s+ t45ng tác gi8a các bên liên quan.
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