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TOM TAT

Trong mét so nganh djich vi ma sy tham gia cua khach hang 1a bdt bugc, khach hang nhdt
thiét phdi siz dung thém cac nguon lic phi tién té dé cuing tqo ra dich vu véi nha cung cap. Nghién
cieu ndy tim hiéu dnh huong cua cac hanh vi tham gia cia khdch hang dén céc dang gia tri cam
nhdn doi véi dich vy trong béi canh dich vy ddo tao dai hoc. Két qua phan tich diz lidu tir 320
sinh vién ¢ Tp.HCM cho thdy Hanh vi trach nhiém c6 dnh hwong tich cuc dén ca gia tri qua trinh
lan gia tri két qud. Trong khi @6, Hanh vi chia sé thdng tin chi ¢d danh huéng truec tiép dén gia tri
qud trinh. Thém vao dé, gid tri QUa trinh c6 dnh hwong manh dén gid tri két qua. Tir két qua nay,
cac ham y vé ly thuyér dong tao sinh gia tr; dich vy va ham ¥ iing dung da duwroc thao lugn.

Tir khoa: Sw tham gia cia khach hang, chia sé thdng tin, gia tri két qud, gia tri qua trinh,
hanh vi trach nhiém.

ABSTRACT

In some services that customer participation is compulosry, customers have to contribute
certain non-monetary resources to co-create the service with firm. This research investigates the
impact of customer’s participatory behaviors on two forms of customer perceived value in the
context of higher education service. The analysis of data collected from 320 students in HCMC
reveals that Responsible behavior has positive impact on both process value and outcome value;
while Information sharing has direct and positive impact on process value only. Additionally,
process value has strong positive impact on outcome value. Based on these empirical results,
theoretical and managerial implications have been discussed.

Keywords: Customer participation, information sharing, process value, outcome value,
responsible behavior.

1. Giéi thigu

Su tham gia cua khach hang (customer
participation) vao qué trinh dich vu da duoc
cac nha nghién cuu va quan tri doanh nghiép
chd y tr 40 ndam qua (Lovelock & Young,
1979; Mills & Moberg, 1982; Bitner & ctg.,
1997; Gronroos, 2008). Trong nhiéu truong
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hop, su tham gia nay khéng nhitng gitp khéch
hang (KH) nhan duoc dich vu tét hon va hai
long hon (Dabholkar, 1990; Xie & ctg., 2008)
ma con gilp doanh nghiép gia ting ning suét
(Mills & Morris, 1986). Gan day, cing véi su
phat trién cua ly thuyét trong dich vu (Vargo &
Lusch, 2004), yéu té su tham gia caa KH vao
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qua trinh dich vu cang dugc chl trong, va cac
doanh nghiép dugc khuyen khich sir dung yéu
t6 nay dé tao nén loi thé canh tranh trén thi
trrong (Auh & ctg., 2007; Chan & ctg., 2010).
Vi ly thuyét nay, KH khong phai giir vai tro
thu dong nhu cach nhin nhan trudc day, ma co
vai tro chu dong trong viéc cung tao ra dich vu
véi doanh nghiép. Quan niém nay dac biét phu
hop d6i vai nhitng nganh dich vy nhu giao duc,
y té, tu van...khi su tham gia cua KH 1a nhan
t6 bat budc dé dam bao gié tri dau ra cua dich
vu. Ho 1a nguoi chu dong tham gia vao qué
trinh twong tac, 1a nguoi thy huéng, dong thoi
1a nguoi quyét dinh gié tri cua dich vu (Vargo
& Lusch, 2004).

Khi tham gia vao dich vu, ngoai tién bac,
KH phai bo ra nhitng ngudn luc khac (phi tién
t¢) nhu thoi gian, cdng sic, quan hé, v.v. dé co
thé cing thuc hién dich vu va nhan duogc loi
ich cudi cing cta nd. Tuy nhién, luoc khao ly
thuyét cho thiy cho téi nay, da phan cac
nghién ciu vé su tham gia cua KH tap trung
vao loi ich kinh té mang lai cho doanh nghiép
(Bendapudi & Leone, 2003; Etgar, 2008). C6
rat it nghién ctu vé nhitng gia trji cu thé ma su
tham gia cia KH mang dén cho chinh ho
(Mustak & ctg., 2013; Dong & ctg., 2014),
ngoai trir mot vai nghién ctu riéng 1é va nhan
manh vao mot vai loai gia tri vao mét thoi
diém nhat dinh (Bendapudi & Leone, 2003;
Yen, 2005). Hon n@ra, c&c nghién ctu trudc
day tap trung nhiéu vao gia tri dau ra (outcome
value) ma chua chu trong dén gia tri qua trinh
(process value) ciing nhu méi quan hé gitra hai
loai gia tri nay khi KH tham gia vao qua trinh
dich vu (Mustak & ctg., 2013). Do d6, mot
nghién ctu vé hanh vi tham gia cia KH vao
qua trinh dich vu va tac dong cua su tham gia
d6 dén céc loai gia tri khac nhau trong mot béi
canh cu thé 1a thuc sy can thiét va co y nghia.
V& béi canh dich vu, nghién cau nay tap trung
vao dich vu dao tao dai hoc. Pay la mot loai
dich vu dién hinh vé viéc KH phai chu dong
tham gia vao qué trinh dich vu. Néu KH (sinh
vién) khdng ¢ gang hoc tap, ho khong thé
nhan duoc tri thuc tr giang vién (Diaz-Mendez
va Gummesson, 2012; Seiders & ctg., 2014).

Cu thé, muc tiéu caa nghién ctu nay bao
gom (i) xac dinh tac dong cua hai loai hanh vi
tham gia cia KH dén gié tri két qua va gié tri

qua trinh ma ho cam nhan dugc; (ii) xac dinh
tac dong cua gia tri qué trinh 18n gié tri két qua
trong bdi canh dich vu dao tao dai hoc tai Viét
Nam. Két qua nghién cau khéng chi dong gop
vao ly thuyét vé sy tham gia ciia KH trong qué
trinh dich vu, ma con cung cip cho céc truong
dai hoc nhiing thdng tin can thiét dé thiét ké
chuong trinh dao tao phu hop, khuyén khich
tinh tich cuc, chi dong caa sinh vién nhiam
gilp ho dat duoc gia tri dau ra cao nhat, tir d6
néng cao uy tin cia nha truong.

2. Co sé ly thuyét

2.1. Khéi nigm vé sw tham gia ciia KH
Su tham gia cia KH dugc dinh nghia la nhitng
hanh vi caa KH ¢6 lién quan dén qua trinh tao
sinh va st dung dich vu (Auh va ctg., 2007;
Mustak va ctg., 2013). Cac hanh vi nay xay ra
trong pham vi twong tac truc tiép giira hai phia
trong qua trinh dich vu (Gronroos va Voima,
2013; Chen va Raab, 2014; Gallan va ctg.,
2013). Dinh nghia nay phu hop véi quan diém
ddéng tao sinh gia tri cia Vargo & Lusch
(2004). Theo do, KH tuong tac véi nha cung
cap dich vy theo nhitng tinh hudng khac nhau,
tur d6 tao ra lgi ich cho ca doanh nghiép va KH
(Vivek & ctg., 2012). Ennew & Binks (1999)
chi ra rang mét trong nhitng dac tinh caa viéc
tham gia 1a KH cling c6 vai tro nhu mdt thanh
phan trong qua trinh dich vy, nén ho cé trach
nhiém trong viéc tao nén su thanh céng cua
dich vu. Déi voi nhitng dich vu doi hoi mirc do
tuong tac cao nhu dao tao, sy tham gia cua KH
& mic do cao la yéu té bat buoc (Seiders &
ctg., 2014). Sinh vién phai 1a nguoi chu dong
trong viéc hoc, giang vién chi la nguoi dan dat,
hd trg, cung cap tai liéu va giai dap thac mac.

2.2. Céac logi hanh vi tham gia ciza KH
Téng quéat, khi tham gia vao qua trinh dich vy,
céc hanh vi caa KH bao gom tim kiém théng
tin (information seeking), chia sé¢ théng tin
(information sharing), hanh vi trach nhiém
(responsible behavior) va tuong tac cd nhan
(personal interaction) (Yi & Gong, 2013). Tuy
nhién, trong pham vi nghién ctu nay vé dich
vu dao tao, chi co hai loai dugc xem la quan
trong can duoc xem xét.

Tim kiém thong tin: KH tim kiém thong
tin dé biét rd nhitng yéu cau va dic diém cua
dich vu, ciing nhu théa man nhu cau nhan thic
caa minh (Kellogg & ctg., 1997). Thong
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thuong, tim kiém théng tin tap trung ¢ giai
doan trugc khi tién hanh qué trinh dich vy (Yi
& Gong, 2013). Trong dao tao dai hoc, viéc
tim kiém théng tin cua sinh vién dién ra khi ho
dang ky chon trudng dé thi tuyén. Cac thong
tin tim kiém c6 thé bao gdm thdng tin vé
truong, dia diém, chuyén nganh, doi ngii giang
vién v.v. Day la hanh vi xay ra trudc qué trinh
tuong tac truc tiép trong mot 16p hoc hay mdn
hoc khi hoc tap tai trudng. Do d6, yéu té nay
khong dugc xét dén.

Chia sé théng tin: Dé qua trinh dong tao
sinh dich vu thanh céng, KH phai cung cip
nhitng nguon lyc théng tin caa minh
(Lengnick-Hall, 1996). Thong qua qua trinh
chia s¢ thong tin, KH co thé dam bao rang phia
cung s& cung cap dung dich vy ma minh can
(Ennew & Binks, 1999). C6 thé ndi rang, chia
sé thong tin 1 thanh phan cét 16i trong hanh vi
tham gia cuia KH, béi vi néu khong co sy chia
sé thong tin hoac théng tin khéng chinh xac,
két qua cua dich vy s& khong dat dugc nhu
mong doi (Y1 & Gong, 2013). Trong dao tao
dai hoc, viéc chia sé thong tin dién ra cha yéu
gitra sinh vién vai giang vién. Céc thong tin
chia sé tir phia sinh vién bao gém cam nhan vé
mon hoc, bai giang, nhitng gop y dé bai giang
t6t hon hodc ciing c6 thé nho giang vién tu van
c4c van dé lién quan téi dinh huéng nghé
nghiép... Nho c6 su chia sé thdng tin, khoang
cach gitra giang vién va sinh vién duoc rat
ngan lai va viéc hoc tap thuan loi, thu hit sinh
vién hon.

Hanh vi trach nhiém: Hanh vi trach nhiém
la nhitng hoat dong KH can thuc hién, phéi hop
vé6i nha cung cap khi tao sinh va st dung dich vu
(Y1 & Gong, 2013). Hanh vi nay xay ra khi KH
nhan thuc trach nhiém cia minh nhu 1a mot phan
cua qua trinh dich vu (Ennew va Binks, 1999).
Trong dao tao dai hoc, hanh vi trach nhiém cua
ngudi hoc bao gém viéc dén tham duy gio giang
tai 16p, nghiém tuc thuc hién cac yéu cau mon
hoc tir phia giang vién, doc tai liéu dugc yéu cau,
phéi hop véi giang vién trong qua trinh thyc
hanh, thyc hién cac bai tap do giang vién chi
dinh, tham gia bai tap nhom, v.v.

Tuong tac ca nhan: Tuong tac ca nhan
chi méi quan hé giira KH va nhan vién (Yi &
Gong, 2013). Su twong tac nay bao gém tac
phong nh& nhan (courtesy), than thién va tén

trong (Kelley & ctg.,1990). Trong dao tao dai
hoc, méi quan h¢ giita giang vién va sinh vién
phén I6n 1a “maot chiéu” (Vertical relationship),
gibng quan hé gitra nhan vién cip dudi va
quan ly (employees and managers) (Lengnick-
Hall, 1997). L& phép va ton trong giang vién la
pham chit dao duc can co cua moi sinh vién
Viét Nam. Pay duoc xem 1a truyén thdng tot
dep cua dan toc va didu nay da duoc Te (1998)
chi ra trong nghién cau caa minh trong boi
canh gido duc Viét Nam. Do vay, yéu t6 tuong
tdc ca nhan nay xem nhu luon hién dién va s¢
khong dugc xét dén trong nghién ctu nay.

Nhu vay, nghién ctu nady st dung hai
thanh phan cua khéi niém hanh vi tham gia cua
KH duoc xem la phii hop véi béi canh dao tao
dai hoc VN; d6 la chia sé thong tin va hanh vi
trach nhiém. Nhirng hanh vi nay cho phép nha
truong va sinh vién hiéu duoc ning lyc, nhu
cau va nhimg diéu kién can thiét khac dé két
hop céc nguon lyc phi hop, tir d6 ting hiéu
qua chuong trinh giang day (Gummesson &
Mele, 2010)

2.3. Gia tri cam nhgn cia khach hang

Gia tri cam nhan duoc dinh nghia la su
danh gia tong thé cia KH vé tién ich cua mot
san pham hay dich vu dya vao so sanh cua ho
gitra nhitng gi nhan duogc (gets) va nhirng gi
phai bo ra (gives) (Zeithaml, 1988). bay la
dinh nghia duoc st dung rong réi nhat khi noi
vé gia tri dich vu. Gronroos (2008) bd sung
dinh nghia vé gi4 tri cam nhan bang viéc nhan
manh yéu té trai nghiém (experience) cua KH
trong qué trinh dich vu. Nghién ctu nay thua
nhan nguyén ly “gets” va “gives” cua Zeithaml
(1988), ddng thoi nhan manh vao trai nghiém
cuaa KH khi st dung dich vu. Theo Babin va
Harris (2009), “gets” bao gom cac lgi ich vé
kinh té, chat luong, tién loi, kinh nghiém, uy
tin, quan hé x& hoi, v.v. con “gives” bao gom
thoi gian, tién bac, hiéu biét, cam xtc, co hoi,
v.v. V&i mot sinh vién, khi tham gia vao qué
trinh hoc tap tai truong dai hoc, “gets” bao
gom kién thirc chuyén mén tich lay duoc, moi
quan hé véi ban be, giang vién, bang cap, cac
k¥ nang mém hinh thanh trong qué trinh hoc
tap... con “gives” gébm thoi gian, tién bac,
cong suc, co hoi...

Dua trén cach phéan loai cac khai niém da
hudng caa Jarvis & ctg. (2003), Hau & Thuy
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(2011) da dé nghi hai thanh phan cua gia tri
cam nhan la gia tri qua trinh (process value) va
gi tri két qua (outcome value). Gia tri két qua
lién quan dén nhitng loi ich c6 dwoc sau khi sir
dung dich vy, con gia tri qua trinh lién quan
dén nhiing trai nghiém tich cuc ma KH cam
nhin dwoc trong vai tro nguoi dong tao sinh
dich vu. V&i mdi thanh phan, nguyén tic danh
dbi (gets-gives) cua Zeithaml (1988) van duoc
ap dung.

3. M6 hinh nghién ciru va gidg thuyét

M6 hinh nghién ciu dugc trinh bay
trong Hinh 1. Theo d6, hai hanh vi tham gia
duoc gia thuyét 1a c6 tac dong tich cuc 18n hai
loai gia tri cam nhan caa KH. Tiép do, gia tri
qué trinh ciing duoc gia thuyét 13 c6 tac dong
tich cuc 1én gia tri két qua.

H3
I

Chia s¢ thong tin —H1—»

l

H5—»{ Gia tri két qua

Gia tri
qua trinh

Hanh vi —H2—>!
trach nhiém T

| Ha
Hé-

Hinh 1. M hinh nghién ciéu

3.1. Syrtham gia cria KH va gia tri qué trinh

Véi nhirng dich vu nhu dao tao, gia tri
qué trinh duoc mang lai tir nhitng cam giac tét
hon cho KH trong qua trinh trai nghiém dich
vu (Heinonen & ctg., 2013; Lengnick-Hall,
1996). Tac dong cua su tham gia caa KH 1én
gia tri qua trinh duogc thé hién thdng qua viéc
gia tang gia tri noi tai (intrinsic value - vi du
nhu dugc tan hudéng, hoc hoi, tdm ly thoai
méi) hoic gia tri ngoai biéu (extrinsic value -
nhu ting cuong cac mdi quan hé xa hoi, hoa
ddng cuing tap thé, duoc su cdng nhan cua xa
hoi, v.v.). Nhiing gié tri noi tai va ngoai biéu
néu trén co duoc tur nhitng trai nghiém khi KH
tryc tiép tham gia dich vu (Helkkula & ctg.,
2012; Holbrook, 2005). Payne va ctg. (2008)
da chi ra rang trong nhiéu truong hop, diéu ma
KH chd trong chinh 1a nhitng trai nghiém ma
ho c6 dugc khi tham gia vao qua trinh dich vy,
chir khong phai la két qua cudi cuing sau khi st
dung dich vu.

Tuong tac trong qua trinh dich vu giup
gia tang nhitng lgi ich ndi tai. KH cam thiy
thich tha nhu dang dugc thudng thac
(enjoyment) mot dich vu yéu thich, cam thay
ty tin hon khi giao tiép, hodc co duoc tam

trang thoai mai trong sudt qué trinh tham gia
dich vu. Ban than KH khi nghi ring minh dang
thuong thac mot dich vu s& dong nghia véi
viéc KH cam thay vui vé véi chinh dich vu d6
(Babin & ctg., 1994; Etgar, 2008). Nhiing trai
nghiém c6 duoc trong qua trinh hoc tap cling
gop phan quan trong vao viéc ting k¥ ndng
giao tiép cua sinh vién. Ho cd thé dua ra
nhitng gop y voi giang vién dé bai giang
phong phti hon hay lam viéc nhém dé ting k¥
nang lam viéc ddng doi, hd trg nhau trong qué
trinh hoc tap. Piéu nay gilp sinh vién cam
thay hang thi va mong muén duoc chu dong
tham gia vao qué trinh hoc tap. Nhu vay, gia
tri qué trinh tir sy tham gia cia KH thé hién
qua viéc gia tang cam nhan tr ndi tai bén trong
cia KH. Qua d6 tao cho KH cam giac dang
hda minh vao dich vu 1a diéu can thiét trong
qua trinh dong tao sinh gia tri (Yim & ctg.,
2012).

Gia tri qué trinh con thé hién qua viéc
gia tang nhiing gla tri ngoai biéu cua KH nhu
tang cuong cac mdi quan hé xa hoi, duoc nhin
nhan, danh gia tr moi nguoi xung quanh, hoa
dong cung cac thanh vién khac trong cong
dong, t6 chirc. Tuong tac gitta KH va nhan
vién trong suét qué trinh KH tham gia vao qua
trinh dich vu gitp ting cuong mdi quan hé
(Mustak & ctg., 2013; Lovelock & Young,
1979; Kelley & ctg., 1990) ddng thoi ciing tao
co hoi dé nang cao hiéu biét cho ca hai bén
(Fleming & ctg., 2005). Thdong qua chia sé
théng tin gitra sinh vién va giang vién, khoang
c4ch giira hai bén dugc rat ngan, sinh vién co
thé cha dong trao doi véi giang vién, giang
vién tir d6 ciing biét duoc ning luc sinh vién
cua minh. Vi vay, chia sé thong tin cling nhu
thuc hién tt hanh vi trach nhiém trong qué
trinh hoc tap tai 1op, khi tham gia lam viéc
nhom va cac hoat dong hoc tap khac sé giup
sinh vién nhan dugc sy danh gia tot tir phia
giang vién hay sy ton trong, quy mén cua ban
be, nho d6 1am tang gié tri qua trinh thong qua
gié tri ngoai biéu cua ho. Piéu nay ciing phu hop
véi dinh hudng giang day theo phuong phap hoc
tap tich cuc dugc nhiéu truong dai hoc &p dung
hién nay. Do d6, gia thuyét dt ra la:

H1: Chia se thong tin c6 tac dong tich cuc
dén cam nhdn vé gia tri qua trinh cia sinh vién.
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H2: Hanh vi trach nhiém cé tic dong
tich cue dén cam nhdn vé gia tri qua trinh cua
sinh vién.

3.2. Syrtham gia ciia KH va gia trj két qud

Trong linh vuc dao tao, gia tri két qua
chinh 1a kién thac tich liy, nang lyc, sy hiéu
biét cua sinh vién. Két qua hoc tap sau cing I
sy cong nhan cho ca qua trinh nd lyc thu nhan
kién thic cia mdi sinh vién. Kién thuc, ky
ning tich lily dwoc trong suét qué trinh hoc tap
sé& gilp sinh vién c6 duoc viéc lam phu hop
v6i kha nang va mong muén ctua minh.

Vé mat ly thuyét tong quat, khi tham gia
vao qua trinh dich vy, KH phai dong gop
nhitng ngudn luc cua ban than dé dam bao
ddng tao sinh dich vu thanh coéng (Vargo &
Lusch, 2004). Mét trong nhirng hanh vi tham
gia quan trong la chia sé (ngudn lyuc) thong tin.
Chia sé théng tin cia KH gitp cho nhan vién
hiéu dung nhu cau ciing nhu thi hiéu cua KH.
Pay 1a cach thirc tot nhat dé hai bén clng tao
ra gia tri (Payne & ctg., 2008; Jaakkola &
Alexander, 2014). Do d6, thong tin KH chia sé
cang chi tiét, doanh nghiép cang cé nhiéu co
hoi phuc vu tét hon. Nhitng yéu cau cua KH 12
co s& dé doanh nghiép tao ra nhiing dich vu
phu hop véi ting d6i tuong KH (customize).
Nho do, gia tri két qua cho KH sé& ting lén
(Auh & ctg., 2007; Chan & ctg., 2010). Hon
nira, thong tin ma KH chia sé c6 thé lién quan
dén gia tri ca nhan cua mdi nguoi. Pay la
nhiing tiéu chuan ma ca nhan d6 dung dé danh
gid dich vu (Lages & Fernandes, 2005). Khi
d6, nam bat dwoc thong tin chia sé ciing 1a
cach nhan biét gia tri ca nhan cua KH, tir d6
gitp doanh nghiép cung cip dich vu phu hop
véi ting nguoi va lam tang gia tri cam nhan
cua két qua.

Khoéng chi chia sé thong tin, KH con thé
hién hanh vi trach nhiém cta minh nhu 1a mot
yéu to bit budc. Dé tao ra gia tri cung Voi
nhitng nhan vién, KH phai phdi hop, tim hiéu
nhimg huéng dan, luat I¢ va tuan theo su
huéng dan tr phia nhan vién cong ty
(Bettencourt, 1997). Déi véi nha cung cap dich
vy, nhitng y&u cau vé vai trd ciia KH dugc mo
ta rd vé cach thic st dung hoic cach thac
tham gia vao qué trinh. KH nhan thac vai tro
cua minh va lam theo nhimg huéng dan khéng
nhitng gitp cho viéc cung cip dich vu cua

doanh nghiép thuan lgi, ma con c6 tac dong
tich cuc dén gia tri ma KH cam nhan duoc.
Véi viéc chu dong déng gdp ngudn luc ban
than, KH sé nhan dugc nhitng loi ich nhu giam
gia hoic chiét khau. Nhing loi ich ma KH
nhan dugc la sy ghi nhan, danh gia cao cua
doanh nghiép tur sy chu dong hop tac va nho
d6 KH cam nhan dich vu dat gia tri két qua t6t
hon (Auh & ctg., 2007). Clng Vvéi quan diém
trén, Chan & ctg. (2010) va Jaakkola &
Alexander (2014) ly giai rang véi viéc chu
dong dong goép nhiing ngudn lyc cua mlnh
KH tryuc tiép tham gia vao qué trinh cung cip
dich vy, ¢ nhiéu co hoi lya chon va twong
tuong tac v4i nha cung cap dich vu. N6i cach
khéc, khi y thac duoc vai tro caa minh trong
qua trinh dich vu, chu dong két hop nhiing
nguon luc ca nhan va cua doanh nghiép, gia tri
két qua dat duoc s& ting 1én cho ca hai bén
(Jaakkola & Alexander, 2014). Hon nira, chia
sé thoéng tin va thuc hién hanh vi trach nhiém
dong nghia véi viec KH cha dong kiém soat
qua trinh cung cap dich vu (Lengnick-Hall,
1996; Prahalad va Ramaswamy, 2004), nho do
giam thiéu duoc nhiing rii ro ¢ lién quan nhu
rui ro tai chinh hoac rai ro nhan duoc dich vu
khong nhu mong doi (Chan & ctg., 2010;
Etgar, 2008) va tir d6 tao ra gia tri cao nhat
cho ban than (Bagozzi va Dholakia, 2006). Do
vay, hai gia thuyét sau duoc hinh thanh:

H3: Chia sé thong tin co tac dong tich
cuc dén cam nhdn vé gia tri két qud cua sinh
vién.

H4: Hanh vi trach nhiém co tic dong
tich cuc dén cam nhdn vé gia tri két qua cua
sinh vién.

3.3. Gia trj qua trinh va gia tri két qua

Thong qua qua trinh tuong tac gitra hai
phia, KH c6 co hoi nang cao ky nang cua ban
than (Lengnick-Hall, 1996), kiém soéat duoc
qua trinh ddng tao sinh gia tri véi vai trd chu
dong (Lengnick-Hall, 1996; Prahalad &
Ramaswamy, 2004). Tham gia vao qua trinh
dich vu giup KH tang cuong nhan thac va ky
nang st dung dich vu (Mustak & ctg., 2013).
Véi nhiting gi thu thap, tich lay duoc (gia tri
qua trinh), KH c6 nhiéu thong tin hon dé dua
ra nhitng quyét dinh chinh xéc, pht hop voi
mong muébn caa minh, va tir d6 gitip gia ting
gié tri két qua (Bagozzi & Dholakia, 2006).



56 TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MOTP.HCM-SO10(2) 2015

Diéu nay cang duoc thé hién rd trong
linh vuc dao tao dai hoc, baoi thoi gian tham
gia vao qua trinh dich vu dao tao cua sinh vién
la rit dai (4-5 nam). Khi d6, nhitng kinh
nghiém, thong tin, k¥ nang tich liy dugc tu
viéc hoc tap cac mén hoc trude do co tac dong
dén két qua cua cac moén hoc ké tiép va cudi
cuing 1 két qua tot nghiép cua sinh vién. Chinh
vi thé, gia thuyét sau duoc hinh thanh:

H5: Gia tri qud trinh co tdic dong tich
cucC dén gia tri két qud cua sinh vién.

4. Phuwong phap

M6 hinh va cac gia thuyét dugc kiém
dinh theo phuong phap dinh lwong véi ¢& mau
I6n. Dir ligu duoc thu thap tai 4 truong ¢
TP.HCM, gom 2 trudng cong lap 1a BH Béch
Khoa va Hoc vién Cong Nghé Buu Chinh
Vién Thong co s¢ TP.HCM, va 2 trudng ngoai
cong lap 1la bH Cong Nghé Sai Gon va bH
Nguyén Tat Thanh. Déi tuong khao sat 1 sinh
vién dai hoc cac khoa. Bang cau hoi dugc phat
truc tiép tai cac 16p hoc theo phuwong phap lay
mau phi xac suat (dinh muc - Quota). Viéc lay
mau phi x&c suat nay dwa trén phuong phap
luan bac bo ly thuyét (theoretical falsification)
cia Karl Popper. Theo d6, chi doi hoi ddi
twong tham gia vao mau nghién ctu dugc lya
chon sao cho mau khao sat dam bao phuong
sai dii 16n dé test gia thuyét xem c6 bi béac bo
hay khong. NOi cach khac, viéc test cac gia
thuyét nham huéng téi viéc khai quéat hda quan
hé nhan qua, chir khdng phai dé khai quat hoa
cac két qua thong ké vé quan hé nhan qua
(Calder et al., 1981, p. 200).

Nhu duogc trinh bay trong Bang 1, thang

do cho khai niém hanh vi tham gia cia KH gom
8 bién cho 2 thanh t6 chia sé théng tin va hanh
vi trach nhiém, dugc ké thia tir Yi & Gong
(2013). Thang do gia trj cam nhan gém 8 bién
cho 2 thanh té gia tri két qua va gia tri qua trinh
dugc sur dung dya vao Hau &Thuy (2011).

5. Két qua

Mau dir liéu dugc thu thap tir 320 sinh
vién. Trong d6 nit chiém 54.1% va nam chiém
45.9%, vai thoi gian theo hoc tai truong tur 1 —
5 nam. Trong d6, phan dong 1a sinh vién nim
3 (44.4%), ké dén 1a sinh vién nam 2 (29.4%)
va sinh vién nam 4 (21.9%) vai hai khéi nganh
kinh té/quan ly (50%) va ky thuat (50%).

5.1. Danh gid va gan loc thang do

Céc thang do dugc danh gia so bo bang
phan tich nhan t6 kham pha EFA va d¢ tin cay
Cronbach’s alpha. Sau khi loai 1 bién (do chia
s¢ thong tin) do h¢ sb tai thap, cac bién quan
sat dat yéu cau duoc tiép tuc dua vao klem
dinh chinh thac voi CFA trén phan mém
AMOS. Theo d6, bon thang do don huéng voéi
15 bién duoc wdc lugng CFA. Két qua cho
thdy cac bién quan sat co gié tri skewness tir -
0.901 dén -0.195 va Kurtosis tir -.237 dén
1.127 nén duoc xem la khdng vi pham dang ké
vé phan phéi chuan (Kline, 1998). Sau khi loai
tiép 3 bién (do hanh vi trach nhiém, gié tri qua
trinh va gié tri két qua) do c6 twong quan cao
gitta c4c sai sd (error covaried), udc lugng ML
(Maximum likelihood) cho két qua nhu sau:
Chi-square = 75.23; df= 48; p=0.000; GFI =
0.964, CFI=0.985, TLI= 0.980 va RMSEA =
0.042. Do vay, mo hinh thang do phu hop véi
dit ligu thuc té.

Bang 1. Két qua danh gia thang do

Khéi niém va bién quan sat cﬂﬁgr? ;%ia
Hanh vi trach nhiém CR=0.80 AVE=0.55
Tai 16p hoc, tdi nghiém tdc thyec hién cac yéu cau do GV mén X néu ra Loai bo
T6i nghi minh da hop tac rat tét vai GV mon X 0.706
Ti cd y thure lam cho viéc giang day ctia GV mén X hiéu qua hon 0.819
Sau cac budi hoc, t6i nghiém tdc thuc hién cac yéu cau bai 1am ¢ nha cia GV mdn X 0.695
Chia sé thong tin CR=0.78 AVE=0.54
Khi gép phdi nhaing vén dé ca nhan anh huong lon d‘é'r) viée hoc (bénh, vice gia dinh, cac| | o\ -
truong hop dot xuat...), téi thuong trinh bay vai GV mon X ’
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Khai niém va bién quan sat C';E;: ;%ia
Toi cha dong cho GV mén X biét khi toi khong hiéu bai giang 0.744
Tai hoi truc tiép (hodc email) véi GV mdn X vé nhitng van dé lién quan t6i viéc hoc 0.705
Khi thdy can thiét, to6i dua ra cac dé& nghi vi GV dé viéc hoc mén X tét hon 0.758
Gia tri két qua CR=0.85 AVE=0.65
So Vi tién bac, thoi gian va cong strc da bo ra. ..
... T6i ¢6 dwoc kién thirc xitng ddng tir viéc theo hoc mon X Logi bo
...Kién thirc ma tdi nhan dugc tir viéc hoc mdn X c6 gia tri cao 0.828
...Két qua hoc mdn X cho tdi loi ich ma téi mong mudn 0.754
...Qua mén X, t6i hoc dwoc nhiéu kién thuc rat hitu ich 0.841
Giatriquatrinh CR=0.88 AVE = 0.70
So véi tién bac, thoi gian va cong sirc da bo ra. ..
...T6i cam thay vui vé trong qué trinh hoc mén X 0.867
... T6i ¢ nhirng trai nghiém thud vi khi hoc mén X 0.893
...Hoc mén X gidp tdi cam thay tu tin hon trong qu4 trinh hoc 0.749
...Hoc mdn X gidp tdi cam thdy phdn khoi hon trong hoc tap cac mon tiép theo Logi bo

Do tin cay tong hop CR dao dong tir
0.78 dén 0.88 nén cac thang do dat do tin cay.
Hé sé tai chuan hoa (standardized loadings)
cua cac bién tir 0.70 dén 0.89 (Bang 1); va
phuong sai trich cua cac thang do (AVE) dao

Bang 2. P gié tri phén biét cia cac thang do

dong tir 0.54 dén 0.70 nén thang do dat gia tri
hoi tu. Gia tri AVE cua cac thang do 16n hon
binh phuwong hé sb tuong quan giita cac khéi
niém twong ng nén cac thang do dat do gia tri
phan biét (Bang 2).

Hanh vi trach nhiém

Chia sé thdng tin

Gia tri két qua

Giatri qua trinh

Hanh vi trach nhiém
Chia sé thong tin
Gia tri két qua

Gia tri qua trinh

0.55

0.393

0.343

0.271

0.54

0.257

0.288

0.65

0.551

0.70

Ghi ch(: Gia tri phia duwdi dieong chéo thé hién binh phirong hé sé tuwong quan gitra cac khai niém; con
gia tri ngay trén dwong chéo la gia tri phwong sai trich AVE.

5.2. Kiém dinh md hinh cdu tric

M6 hinh cau trac duogc ude lugng theo
phuong phap ML. Céc chi so phu hop cia mo

Chi-quare/df=1.57;

hinh nhu sau: Chi-square=75.23; df=48; p=0.000;

GFI=0.964;  CFI=0.985;
TLI=0.980 va RMSEA=0.042. Nhu vay, m6 hinh
cau trdc phu hop vai dir liéu thuc te.
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Bang 3. Hé s6 wéc lwong chuin hda

cia A aong Kétqua
thuyét Quan hé chun | P | ldemdinh
hda gia thuyet
H1 | Chiasé thong tin >  Giatri quatrinh 0.35 | 0.003| Chip nhan
H2 | Hanhvitrach nhiéem - Gidtri qua trinh 0.30 0.011 Chép nhan
H3 | Chiasé thdng tin >  Giatri két qua 0.02 |0.867| Bécho
H4 | Hanhvitrach nhigm >  Giatrj két qua 0.26 | 0.004 | Chap nhan
H5 | Giatri qua trinh >  Giatri két qua 059 | 0.002 | Chapnhan

Két qua thong ké & Bang 3 cho thay cac
gia thuyét H1, H2, H4, H5 duoc ung ho, con
H3 bi bac bo véi mic p<0.05. Theo do, chia sé
thong tin tac dong tich cuc dén gia tri qua trinh
(p=0.35; p=0.003) va khong co tac dong truc
tiép dén gia tri két qua (p=0.02; p=0.867).
Hanh vi trach nhiém tac dong tich cuc dén ca
gia tri qua trinh 1an gié tri két qua véi hé sé B
lan Tuot 13 0.30 (p=0.011) va 0.26 (p=0.004).
Cudi cing, gia tri qua trinh c6 tac dong manh
dén gia tri két qua vai hé s6 p=0.59 (p=0.002).

6. Thao luan va két luan

Ham y vé mgt Iy thuyét

Vi két qua tim thay, nghién cau nay
cung cap nhitng cir liéu cu thé vé vai tro cua
hai loai hanh vi tham gia cia KH vao qué trinh
thuc hién dich vu dé cung tao ra gié tri. Voi
bdi canh cua nganh dich vu ma su tham gia
cia khach hang 1a bit budc nhu dich vu dao
tao, nghién ciru ndy cho thay viéc KH can phai
bo ra thém cac ngudn luc khac ngoai tién nhu
viéc chu dong phdi hop, chia sé théng tin véi
nha cung cip la diéu can thiét. Day la tién dé
khong thé thiéu dé ho c6 thé nhan duoc loi ich
day du, chinh xac tir cc nha cung cap dich vu.
Néi chinh x4c hon, nha cung cap dich vy chi
dong vai tro tao cac diéu kién tot nhat (value
facilitator) d¢ KH tao sinh gi4 tri dich vu
(value creator). Pay chinh 1a tinh than cbt 16i
cua quan diém marketing trong dich vu (S-D
logic) méi ndi 1&n gan day (Vargo & Lusch,
2004; Gronroos, 2008).

Két qua nghién ctu cho thay céac thanh
t6 cua hanh vi tham gia (gém chia sé thong tin
va hanh vi trach nhiém) co6 tac d@ong tich cuc
dén gié tri cam nhan cia KH (bao gom gia tri

qua trinh va gia tri két qua) theo céch truc tiép
hodc gian tiép, hoic ca hai. Thém vao do, véi
treong hop cua dich vu dao tao la loai dich vu
ma qué trinh thyc hién twong ddi dai, két qua
con cho thay vai tro rat quan trong cua gié tri
qua trinh. Ngoai viéc tu than nd 1a mot loai gia
tri cho KH (gié tri noi tai va gié tri ngoai biéu),
gia tri qua trinh con gop phan quan trong tao
nén gia tri két qua cudi cing trong dao tao.
Piéu nay hoan toan twong ung Véi goi Y moi
day cua Mustak & ctg. (2013) vé mdi quan hé
giita gia tri qua trinh va gia tri két qua.

Dit liéu nghién ctu con cho thay hanh vi
trach nhiém caa KH c6 anh huong dén ca gia
tri két qua va gia tri qua trinh, riéng hanh vi
chia sé thdng tin chi co tac dong dén gia tri
qua trinh. Nhu vay, tir géc nhin marketing dich
vy, nghién cu nay mot lan nita khang dinh
rang trong dao tao, hoc vién la trung thm cua
toan bo qua trinh. Sy tham gia tich cuc va tu
gi4c cua ho khéng chi mang lai gi4 tri cudi
cung cho ban than ho, ma con cho doanh
nghiép, nhu cac nghién curu trudéc da chi ra.
Mt khéc, can luu y 1a két qua thyc nghiém
cho thdy viéc hoc vién chia s¢ thong tin voi
giang vién trong qué trinh hoc khong c6 anh
huong truc tiép dén gié tri két qua (gia thuyét
H1 bi bac bo) khong c6 nghia 1a hanh vi tham
gia nay la vo nghia vai dich vu dao tao. Thuc
ra, viéc chia sé¢ thong tin gitra hoc vién va
glang vién s¢ giup cho qua trinh tuong tac va
phdi hop nguédn luc cua hai phia dugc téi wu
hon (Gummesson & Mele, 2012), chang han
nhu giGp giang vién hiéu dugc diéu kién hoc
tap va mirc d6 hiéu bai caa hoc vién, va diéu
chinh céch giang day hop ly hon, gitp cho qua
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trinh hoc tap caa hoc vién hiéu qua hon, chu
ban than viéc (thay diéu chinh bang chia s¢) d6
khong mang dén kién thac tét hon trong két
qua dau ra cudi cung (outcome value).

Ham y qudn tri doi véi nganh dao tao
dai hoc:

Vé phia sinh vién (khach hang), nghién
ctru da chi ra su tac dong tu viéc tich cuc chu
dong tham gia hoc tap dén két qua dau ra va su
tac dong cua gia tri qué trinh 1én gié tri két
qua. Vi vay, sinh vién trong qua trinh hoc tap,
néu muébn dat duoc két qua nhu mong doi thi
viéc tich cuc, siéng ning hoc tap va phdi hop
t6t véi giang vién 1a diéu can thiét. Trong qué
trinh hoc tap, ngodi tuan tha cac yéu cau ma
giang vién néu ra, sinh vién can phat huy tinh
chi dong: manh dan dit cau hoi, san sang néu
Ién y kién cuia minh nham gilp cho qué trinh
tuong tac gitta giang vién va sinh vién thuan
loi, giang vién biét duoc muc do hiéu bai cua
sinh vién va c6 nhitng diéu chinh thich hop.

Vé phia nha truong/ngudi day, can quan
niém rd rang va nhat quan vé vai tro caa nguoi
thay la hudng dan va tao didu kién dé sinh vién
hoc tap, khong phai don gian la nguoi “ban
giao” kién thuc. Thay can phai dat muc tiéu va
biét cach lam cho trd tham gia vao qua trinh
hoc tap va cam nhan gia tri cta qué trinh nay

mét cach tét nhit, vi né ciing 1 mét tién dé co
ban cho gia tri két qua cudi cung. Can quan
niém qua trinh dao tao 4-5 nam ¢ truong nhu
la mot lién két chién lugc (strategic alliance)
gitta thay va tro. Trong do, su nd luc dung
céch cua ca hai phia la hét stc can thiét. Su
thanh cdng cua tro cling chinh la sy thanh cong
cua thay va nguoc lai.

Nghién ctru nay da dua ra duoc nhiing
két qua c6 y nghia. Tuy vay, ciing khong tranh
khoi nhitng han ché nhat dinh. Tha nhat 1 kha
nang khai quat hoa két qua tim thay. Nghién
cau chi dya trén mot nganh dich vu dao tao
véi nhitng dac thu riéng caa nd, trong khi ban
chat cua cac loai dich vu 1 rat da dang. Vi
vdy, can c6 nhitng nghién ctu ma rong trén
cac loai dich vu khac dé c6 duogc két luan téng
quat hon. Thi hai, yéu t6 gia tri van hoa va gia
tri ca nhan trong quan hé gitra nguoi hoc
(khach hang) va nguoi day (nha cung cap dich
vy) ciing 12 mot van dé c6 thé dugc xem xét
trong cac nghién cau tiép theo. Cudi cuing, cac
nghién ctru tiép theo ciing c6 thé kham phé cac
yéu t6 tao dong luc cho sy tham gia tich cuc
va tu nguyén cua KH, cing nhu cac yéu té
nguon luc can c6 cua KH dé cho qua trinh
tham gia vao dich vu la cé hiéu qua cao.

Nghién citu nay duwoc tai tro béi Pai hoc Quac gia TP. HCM trong khuén khé dé tai B2014-20-02.
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