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TOM TAT

Hé Hoang Diéu’
Pham Ngec Thiy?

Duea trén Iy thuyét vé dich vu trong tiép thi, nghién ciru nay xdy dyung mo hinh giai thich

hanh vi tham gia cua hoc vién trong qud trinh dong tao sinh gid tri dich vu. Cdc tién t6 bao gom
nguon lyc twong tac cua 16 chirc dao tgo va hanh vi huwong t6i nguoi hoc cua giang vién. Mo
hinh dwoc kiém dinh tir bg dit liéu gom 220 giang vién cua cdc khéa hoc ngdn han tai TP.HCM.
Két qua cho thdy, nguén lic twong tac ciia t6 chive tdc déng manh dén hanh vi tham gia cia hoc
vién va hanh vi hu"o'ng 101 nguoi hoc cua giang vién. Quan hé giita hanh vi huong toi ngu’o’z hoc
ciia gidng vién va hanh vi tham gia cia hoc vién ciing manh dang ké. Mot s6 ham ¥ quan tri

cting dwoc thao luan trong bai.

Tir khéa: dich vu dao tao ngdn han, hanh vi hwéng t6i khdch hang ciia nhén vién, nguon

lyc twong tac, sw tham gia cua khdach hang.

ABSTRACT

Based on the service-dominant logic perspective in marketing, this study develops a model
addressing the extent of customer’s participation to co-create value in education service.

Explanatory factors include the firm’s operant resources and customer oriented behavior

of frontline staff (i.e.,

instructors). The model was tested on a sample of 220 instructors of short

training courses in HCMC. Results show that firm’s operant resources strongly affect customer’s
participation and customer oriented behavior of frontline staff which in turn, significantly affects
customer’s particiaption. Discussions and implications have been presented accordingly.

Keywords: short-course training service, employee’s customer-oriented behavior, operant

resources, customer participation.

1. Gioi thiéu

Khéi niém ddng tao sinh gia tri (value
co-creation), theo quan diém trong dich vu
(Service Dominant Logic — SDL) cua Vargo &
Lusch (2004), nhin manh vai trd tham gia cua
khach hang trong qué trinh str dung dich vu.
Gia tri s dung (value in use) cua dich vu duogc
tao sinh khi khach hang twong tac véi ngudn
luc tuong tac (operant resources) cua doanh
nghiép dich vu (Vargo & Lusch, 2004; Ngo &
O’Cass, 2009), bao gom ngudn luc dai dién,
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nguon lyc van hoa va ngudn lyc xa hoi (Baron
& ctg., 2011).

Tay mirc d6 tiép xdc (contact) gitra
khach hang va nha cung cip trong qua trinh sir
dung dich vy, mét s6 hoc gia da phan loai hé
thong chuyén giao dich vu theo ba cap do la
tiép xdc cao, vira va thap (Lovelock & ctg.,
2011). Trong hé thong dich vu tiép xuc cao
nhu y té, dao tao, tu van... nhin vién tiép xuc
khach hang (frontline employee) gitr vai tro
kh& quan trong trong qua trinh tuong tac voi
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khéch hang (Lanjananda & Patterson, 2009) dé
lam cho ho hai 16ng va c6 cam nhan tét vé gia
tri dich vu nhan dugc. Vi vay, cing la nguén
luc tuong tac cua doanh nghiép nhung nang
luc nhan vién la nguén luc quan trong tao lgi
thé canh tranh cho doanh nghiép dich vu
(Lusch & ctg., 2008). Chinh vi vy, yéu t5 nay
thuong duge xem xét riéng dé c6 chinh sach
nhan sy phu hop.

DPé tham gia vao qué trinh dich vu va
ddng tao sinh gia tri, khach hang ciing can st
dung ngudn luc twong tic caa chinh minh.
Nguodn luc nay cé thé nghién ctu thdng qua
cac khao st truc tiép khach hang (Baron &
Warnaby, 2011), hoic gian tiép thoéng qua
danh gia ctia nhan vién tiép xic vé hanh vi
tham gia cua khach hang (Yi & Gong, 2011).
Nghién cau nay tim hiéu qua trinh dong tao
sinh gié tri dich vu tir gc nhin caa nha cung
cap, nén sé& chon cach danh gia gian tiép vé
hanh vi tham gia cua khach hang.

Vay cau hoi nghién ctru dat ra la nhirng
yéu té nao cua phia cung cap dich vu sé cd tac
dong tich cuc dén muc do tham gia caa khach
hang, qua d6 dong tao sinh gi4 tri tot hon cho
dich vu ma ho sir dung. Van dé nay chua co
nhiéu nghién ctu trén thé gioi (Mustak & ctg.,
2013; Olsen & Mai, 2013) va theo tim hiéu cua
tac gia thi chwa co cong bd nao & Viét Nam.

Trén co s cac phén tich néu trén, bai
bao nay dé xuat mot mé hinh nghién ciru nham
giai thich quan hé giira ba yéu t6 chinh trong
qua trinh dong tao sinh gia tri dich vu Ia
Ngudn lyc tuong tac cua doanh nghiép, Hanh
vi dinh huong khach hang cua nhén vién va
Hanh vi tham gia cua khach hang. Béi canh
dich vu dao tao ngan han véi cac dic diém nhu
dich vu c6 mirc do tiép xtc cao, qué trinh dich
vu Y8u cau c6 sy tuong tac giira nha cung cap
va khéch hang, khach hang chua dong tham gia
va str dung dich vu nén dugc chon dé kiém
dinh md hinh ly thuyét d& nghi. Dich vu dao
tao 14 loai dich vu tac dong truc tiép vao tri dc
con ngudi (Lovelock, 1983) dé truyén dat kién
thire, k§ nang can thiét theo nhu cu cia ngudi
hoc. Trong dich vu dao tao, giang vién la nhéan
vién tiép xdc khach hang (frontline employee),
hoc vién la khach hang va nha cung cép dich
vu 12 t6 chuc dao tao. Hoc vién chi thuc su

nhan dugc dy du gi4 tri dich vu dao tao khi
ho tich cuc tham gia vao qua trinh hoc tap.
Trong cac phan sau, cac khéi niém ly thuyét s&
dugc diéu chinh cho phu hop véi bdi canh
nghién cau.

Phan tiép theo s& trinh bay co so ly
thuyét va bién luan céc gia thuyét s& duogc
kiém dinh trong nghién ctu nay. Ké dén,
phuong phap nghién ctu st dung trong dé tai
s& duoc trinh bay. Phan phan tich két qua va
kiém dinh cac gia thuyét s& dugc trinh bay tiép
theo sau. Cudi cung la phan két luan va ham y
quan tri.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Cac khéi ni¢m

Qua trinh dich vu gom 3 giai doan trudc,
trong va sau st dung. Theo quan diém trong
dich vu, qué trinh déng tao sinh gia tri chi xay
ra trong giai doan str dung, khi ¢6 su twong tac
gitra hai phia nén bai bao sé chi tap trung vao
giai doan tuong tic nay. Theo do, cac khai
niém nghién ctu cé lién quan bao gom ngudn
lyc twong tac cua to chirc, hanh vi huéng téi
khach hang cta nhan vién va hanh vi tham gia
cua khéch hang.

Ngudn luc tuong tac cia to chirc (firm’s
operant resources)

Nguon lyc twong tac (operant resources -
OR) dé chi nguon lyc truc tiép dong gop vao
gia tri dich vu ma khach hang nhan dugc trong
qua trinh tuwong tac véi doanh nghiép dé dong
tao sinh gia tri (Ngo & O'Cass, 2009). Pay la
nhém ngudn luc tao nén loi thé canh tranh cho
doanh nghiép, ngudn luc nay thuong khé bat
chudc, thé hién su khac biét so véi dbi thu
(Lusch & Vargo, 2008). Baron & Warnaby
(2011) phan cac nguén luc tuong tac doanh
nghiép thanh ba nhdm ngudn luc. Ngudn luc
dai dién (representational OR) dé chi loai
ngudn lyc cau thanh hinh anh coa to chuc
trong suy nghi ctia khach hang, nhu 1a uy tin t6
chtc, goodwill, va su tién nghi thoai mai khi
st dung dich vu; Ngudn luc vian hoéa (cultural
OR) la ngudn lyc lién quan dén céc kién thuc
va k¥ ning chuyén mon nhu cac yéu tb déc
trung, nang luc quan ly, nang luc nhén vién..
Nguon luc xa hoi (social OR) lién quan den
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quan hé tuong tac gitra to chirc véi nhan vién
va véi khach hang.

Dya vao cach phan loai nay, véi boi
canh nghién cau 1a dich vy dao tao ngan han,
bai bao chon cac yéu td ngudn luc tuong tic
xem xét cho nghién cau nay bao gom Uy tin to
chac (ngudn lyc dai dién), Nang lyc giang
vién, Niang luc quan ly, Ngudn luc vat chét
(ngudn lyc vin hoa) va Ngudn luc xa hoi. Uy
tin t6 chizc 1a nhitng ngudn luc tao nén hinh
anh ma nguoi hoc hay cac dbi twong bén ngoai
cam nhan vé t6 chic dao tao, thuong biéu thi
chua yéu trang thai tich cuc (Baron & Warnaby,
2011). Nang Iuc giang vién 1a kién thuc va ky
nang cua giang vién trong qua trinh giang day.
Nang luc nay dugc danh gia thong qua cam
nhan cua hoc vién vé trinh do chuyén mon va
phuong phap giang day cua giang Vién
(Dagger & ctg., 2007). Nang luc quan ly la
kha ning t6 chac thyc hién qua trinh cung cap
va tiéu thy dich vu cét 151, va 1am ting gia tri
sue dung cho khach hang (McDougall &
Levesque, 1994). O day, niang luc quan ly cua
t6 chiic dao tao duge danh gia thong qua mirc
do6 thuan tién, don gian cua tha tuc hanh chinh
va chit luong to chic, quan Iy 16p hoc. Nguon
lec vat chat dé chi chat lwong céc thanh phan
vt chat cia méi truong dich vu (Gotlieb &
ctg., 1994). Nguon lyc vat chat thuong la yéu
t6 dau tién trong nhan thic vé chat luong moi
truong dich vu. Trong nghién cau nay, ngudn
luc vat chat dé chi vé co sé vat chat cua to
chire ddo tao noi chung va céch bb tri, trang bi
I6p hoc néi riéng. Cudi cung la nguon luc xa
hoi thuong dugce xem xét theo hudng tich cuc,
la céc lgi ich c6 tir mbi quan hé giira to chirc
véi khach hang, vai nhan vién, cing nhu véi
cac ddi tac va cong dong ndi chung (Baron &
Warnaby, 2011).

Hanh vi tham gia cua khach hang
(customer participation behavior)

Khi tham gia vao qua trinh dich vy, hanh
vi cia khach hang s& anh huéng dén viéc tao
sinh gia tri va ¢ hai nhdm la hanh vi tham gia
(participation behavior) va hanh vi tinh nguyén
(citizenship behavior) cua khach hang (Yi &
Gong, 2011). Hanh vi tham gia cua khach
hang s€ lam tang gia tri dich vu cam nhan cua
khach hang gom 4 thanh phan (Yi & Gong,

2011). Tuy nhién, do yéu t tim kiém thdng tin
thuong xay ra trudc giai doan sir dung nén &
day chi xem xét hanh vi tham gia cua khach
hang véi ba thanh phan 1a chia sé théng tin,
hanh vi trach nhiém va fwong tic cd nhan.
Chia sé thong tin la hanh vi khach hang cho
biét thong tin vé minh dé nhan vién dich vu
cung cap dich vy dung theo nhu cau riéng biét
cua khach hang (Ennew & Binks, 1999). Viéc
khach hang chia sé thong tin 1a diéu co ban
dau tién dé nha cung cip nim bit nhu cau
khach hang va c6 dinh hudng phuc vu. Néu
thiéu chia sé thong tin thi s& lam giam gia tri
dong sang tao (Yi & Gong, 2011). O day chi
Xét viéc chia sé théng tin vai giang vién, hoc
vién can cho giang vién biét ho can gi khi
tham gia 16p dé giang vién co thé dap tng
dung nhu cau hoc cua ho. Hanh vi trach nhiém
la hanh vi dugc khé&ch hang thuc hién vi nghi
rang d6 1a trach nhiém cuaa ho khi str dung dich
vu (Ennew & Binks, 1999). Bé dong tao sinh
gia tri, khach hang phai cé tinh hop tac, phai
tuan tha quy dinh va huéng dan cua nhan vién
(Bettencourt, 1997). Trong bdi canh dich vu
dao tao ngan han, hoc vién nao tham gia day
du cac budi hoc, trao dbi, thao luan bai véi
giang vién trén 1op s& dat duoc két qua tét
nhat. Twong tdc cd nhdn & chi quan hé tuong
tdc gitta khach hang va nhan vién thuc hién
dich vu, twong tic nay can thiét dé viéc dong
tao sinh gié tri thanh cong (Ennew & Binks,
1999). Kelley va cong su (1990) cho rang su
tuong tac nay thé hién su tén trong, than thién
va lich sy gitra nhan vién va khach hang.
Trong bdi canh dao tao ngin han, tuong tac
gitra hoc vién vai giang vién trong qua trinh
hoc tap duoc thé hién thong qua thai do hanh
Xt cua hai phia véi nhau.

Hanh vi hudng téi khach hang cta nhéan
vién (Employee’s customer oriented behavior)

binh hudong khach hang (customer
orientation) la mét khai niém quan trong trong
ly thuyét tiép thi quan hé (Kohli & Jaworski,
1990). Khéi niém nay duoc sir dung khé phd
bién va 1a mot thanh té cua dinh huéng thi
truong (Narver & Slater, 1995). O cip d6 t6
chirc, dinh huéng khach hang la mét tap hop
c4c niém tin ma trong d6 loi ich cua khach
hang dugc doanh nghiép dat trudc loi ich cua
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céc bén hiru quan khac nham tao ra loi nhun
trong dai han (Hartline & ctg., 2000). O cip do
ca nhan, dinh hudng khach hang dé chi muc
do6 doanh nghiép san sang trong diéu chinh
dich vu cung cip cu thé theo hoan canh cua
tung khach hang (Daniel & Darby, 1997; Saxe
& Weitz, 1982). Thong qua hanh vi hudng toi
khach hang (customer orientation behavior —
COB) cua nhan vién, tac 1a cac hanh vi cu thé
ctia nhan vién trong qué trinh dich vu nham
lam khéch hang hai long (Winsted, 2000), cé
thé danh gid mirc d6 dinh huéng khach hang
cua nhan vién. Nghién ctu cua Lanjananda &
Patterson (2009), va Mechinda & Patterson
(2011) dé xuat 5 yéu té ctia hanh vi hudéng téi
khédch hang bao gém hanh vi -thich dang
(congeniality), -dy doan (anticipation), -lich su
(courtesy), -chl y (attentiveness) va -néng luc
(capability). Trong bdi canh dich vu dao tao
ngin han, nhan vién truc tiép tiép xdc khach
hang chinh la giang vién. Do vay, dé viéc
giang day hiéu qud, giang vién la nguoi chu
dong tim hiéu nhu cau cua hoc vién nén bai
bao chi chon yéu t6 hanh vi huéng téi khach
hang -du doan cho phu hop Vvé&i bdi canh
nghién ctu. Khai niém nay dugc dat tén la
hanh vi hwong toi nguoi hoc cua giang vién.

2.2. M6 hinh nghién ci#u va céc gida
thuyét

Ngudn lyc tuong tac véi vai trod truc tiép
g6p phan tao ra gié tri dich vu cho khach hang
(Ngo & O'Cass, 2008) nén doanh nghiép phai
dau tu st dung ngudn luc nay mot cach hiéu
qua. O day, t6 chirc dao tao phai tao moi thuan
lgi cho giang vién trong qua trinh dao tao
théng qua ngum lyc tuwong tac cua to chuc.
Chinh céc ngudn luc nay (uy tin, co s& Vat
chat, nang luc quan 1y...) cho giang vién thay
cung cach va yéu cau cua té6 chirc dao tao
nhidm téi hoc vién nhu thé ndo trong qua trinh
cung cap dich vu. Dac biét 1a cac yéu cau cua
t6 chirc dao tao trong tuyén dung/moi giang
néu cho thidy muc dich dao tao 12 tao ra gié tri
dich vu tét nhat, phu hop nhat cho ngudi hoc
thi giang vién khi tham gia s€ quan tdm va
hudng dén nhu cau caa hoc vién nhiéu hon. Tur
do, gia thuyét H, dugc phat biéu nhu sau:

Hi: C6 méi quan hé dwong gitra nguon
luc twong tic cua té chire dao tao va hanh vi
hwong toi nguoi hoc cua giang vién trong qua
trinh dong tao sinh gia tr;.

Dbi v6i hoc vién, ngudn luc twong tac
cua to chtrc dao tao 1a nham 1am cho qué trinh
hoc cua hoc vién dat dugc hiéu qua, dap ung
ky vong cua ho khi ho dang ky theo hoc khda
dao tao ngin han. Qua trinh hoc cuaa hoc vién
la qua trinh twong tac vaéi giang vién trong mot
hoan canh cu thé (co s& vat chat, thoi gian,
khong gian) dé thu nhan kién thic, k§ ning
can thiét. Do vay, hanh vi tham gia cua hoc
vién trong qua trinh theo hoc s€ chiu tac dong
boi nang luc giang vién, mdi truong vat chat
cua to chirc dao tao. Ngoai ra, hanh vi nay
cling c¢6 thé bi anh huong bai cam nhan cua ho
vé to chirc dao tao nhu uy tin, ning luc quan ly
cua to chire dao tao. Tur do, gia thuyét H, duoc
phét biéu nhu sau:

H,: C6 méi quan hé duwong giira nguon
lwc twong tac cia té chire ddao tao va hanh vi
tham gia cua hoc vién trong qud trinh dong
tao sinh gia tri dich vu.

Trong quéa trinh giang day, hanh vi
huéng toi nguoi hoc cua giang vién thé hién
mirc d6 thau hiéu nhu cau cua hoc vién, kha
nang hd tro va tao diéu kién thuan loi cho hoc
vién tham gia trong qué trinh hoc. Khi giang
vién quan tdm dén nguoi hoc, s& chu y dén
hanh vi tham gia cua tirng hoc vién trong 16p
hoc. Tur do, giang vién sé chon phuong phap
giang day sao cho moi hoc vién trong I6p déu
cung tham gia dé co the dat duoc két qua hoc
tap tot nhu ho mong muén. Vi vay, viéc giang
vién luu tim dén nguoi hoc s& tac dong dén
hanh vi tham gia trong qua trinh hoc cua hoc
vién, gia thuyét Hz duoc phat biéu nhu sau:

Hs: C6 mai quan hé diong giira hanh vi
huong toi nguoi hoc cua giang vién va hanh vi
tham gia cua hoc vién trong qud trinh dong
tao sinh gia tri dich vu.

Tu cac bién luan trén, md hinh nghién
ctru dé nghi dugc trinh bay ¢ Hinh 1.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé nghi

Ngudn lyc

xa hoi

H1
Nguén lyc Nguor) |I,J’C’
3 3 twong tac cua
vat chat pgje
to chire
Nang lwc o

quan ly

Nang luc
gidng vién

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru nay duoc thyc hién qua hai
giai doan la nghién ctu so bo dinh tinh va
nghién cau chinh thie dinh lugng. Trong giali
doan nghién ciru so bo, thyc hién phong van
truc tiép 8 nguoi, bao gém nguoi phu trach
gido vu, hiéu truong va giang vién cuaa td chic
c6 dao tao ngin han tai TP. HCM dé hiéu
chinh va bo sung thang do; thuc hién nghién
ctru so bo dinh lwong dé kiém dinh so bo thang
do thong qua phong van truc tiép 109 giang
vién c6 day cac 16p ngan han trong vong 6
thang tro lai. Dua vao két qua nghién ctu so
bo, bdn bién quan sat da bi loai. Phiéu khao sat
dugce diéu chinh va st dung cho giai doan
nghién ciru dinh lwong chinh thie. Béi tuong
phong van la céc giang vién c6 tham gia dao
tao ngan han tai TP.HCM. Su dung phuong
phap lay mau thuan tién, théng qua mdi quan
hé san c6. Cudi cung, téng sé phiéu khao sét
thu va st dung dugc cho nghién ctu nay la
220 phiéu. Nghién ciu sir dung thang do Liket
5 diém (1: Hoan toan khéng ddng y; 5: Hoan
toan dong ¥). Trong do, thang do yéu té hanh

Hanh vi
hwéng toi
nguwoi hoc
H3
Hanh vi
trach nhiém
\
AN Chia sé
tham gia L
5 a théng tin
clia hoc vién
Twong tac
ca nhan

vi tham gia cia hoc vién gém 15 bién duoc
hiéu chinh tir thang do cua Yi & Gong (2011);
thang do nguon liee tirong tdc cua té chire dao
tao gom 15 bién duoc ké thua tir Baron &
Warnaby (2011) va Dagger & ctg. (2007);
thang do hanh vi huong téi nguoi hoc gom 7
bién dua theo Lanjananda & Patterson (2009).
Phuong phép phan tich SEM véi sy hd tro cta
phan mém AMOS 21.0 di duoc sir dung trong
phan phan tich dir liéu.

4. Phan tich két qua
4.1. Pic diém méu

Két qua vé mau dir liéu thu thap duoc
mo ta & Bang 1. Nhom giang vién nganh kinh
té, quan Iy chiém sb luong nhiéu nhat (55,9%),
ké dén 1a nhom nganh ky thuat (20,5%), con
lai 1a cac nganh khac nhu nghé thuat, y khoa,
du lich, ngoai ngir... Ngoai viéc tham gia
giang day cac khda ngan han, giang vién con
1a ngudi diéu hanh doanh nghiép (28,2%), c6
nghién ctru khoa hoc (chiém 25%), 1am tu vén
(19,1%), va hoat dong khéc (chiém 27,7%).
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Bang 1. M6 ta théng ké miu

GIGI TINH 220 100% PO TUOI 220 100%
Nit 83 37,7 26-35 tudi 100 45,5
Nam 137 62,3 36-45 tudi 85 38,6
SO KHOA PAO TAO 290 100% 46-55 tudi 27 12,3
6 THANG QUA > 55 tudi 8 3,6
1 khéa 42 19,1 CHUYEN NGANH 220 100%
2-3 khoa 95 43,2 Ky thuat 45 20,5
4-5 khéa 40 18,2 Kinh té, quanly | 123 55,9
> 5 khoa 43 19,5 Nganh khac 52 23,6

4.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Két qua phan tich so bo do tin cay va do
gia tri (dung Cronbach « va EFA) dan t&i viéc
loai 6 bién khong dat yéu ciu (xem Bang 2).
Thang do cua ba thanh phan con 1 uy tin to
chirc dao tao, ngudn luc x& hoi va ning luc
quan ly tai trén cing mot nhan t5 nén duogc
gop lai va dat tén 1a ngudn luc t6 chuc. Viéc
gop 5 thanh phan ban dau thanh 3 thanh phan
méi s& khéng anh hudng cac gia thuyét nghién
ctru cling nhu két qua nghién ciru, vi day 1a cac
thanh phan bac nhat dang két qua (first-order
reflective components) cua khai niém bac hai
(second-order construct) 1a nguon lyc tuwong

tac cua td chuec.

Ké dén, cac thang do dugc kiém dinh
CFA theo md hinh nghién ctu hiéu chinh.
Trong phan tich CFA, c6 6 bién quan sat bi
loai tiép (xem Bang 2). Cac chi s kiém dinh
tt CFA nhu sau: chi-square = 253,80;
dF = 167; P = 0,000; chi-square/df = 1,52;
GFI = 0,90; CFI = 0,96; TLI = 0,94; RMSEA
= 0,05. Do d6, m6 hinh phu hop véi dir liéu
thu thap duogc. Cac hé s6 tai CFA dao dong tir
0,61 dén 0,88, dat d6 gia tri va do tin cay (xem
Béng 2). Két qua nay dam bao tinh don huéng,
gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua céc thang
do céc khai ni¢m trong nghién cuu.

Bang 2. Két qua kiém dinh cac thang do khai niém

Tém tit ndi dung bién quan sat 8
Chia sé thong tin (B tin cdy 0,74; tong phiong sai trich 0,58)
Céc hoc vién cua lép n6i cho toi biét nhu cau cua ho ddi véi khoa hoc 0,804
Céc hoc vién cua I6p giai thich rd ho muén gi khi tham gia 0,720
Céc hoc vién cua 16p thao luan c&i mé véi toi vé nhu ciu cua ho *
Hanh vi trach nhiém (D4 tin cdy 0,67; tong phwong sai trich 0,50)
Céc hoc vién cua lop thuc hién tat ca cac yéu cau cua toi 0,800
Cac hoc vién cua 16p (ing xir dung nhu t6i ky vong 0,607
Céc hoc vién cua I6p hoan thanh tét cac nhiém vy toi yéu cau wx
Céc hoc vién cua l6p ¢ gang tham gia phét biéu, thao luan véi toi *

*

Céc hoc vién cua l6p 1am cho cong viéc giang day cua toi dé dang hon
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Tém tit ndi dung bién quan sat 08
Twong tac ca nhan (D¢ tin cdy 0,86, tong phwong sai trich 0,67)

Hau hét c4c hoc vién cua don vi X déu than thién *x
Céc hoc vién trong cac khoa dao tao tai X déu ung xir tir té& véi giang vién 0,855
Céc hoc vién trong cac khoa dao tao tai X déu co thai do giao tiép lich sy 0,812
Cac hoc vién trong cac khoa dao tao ciia don vi X ludn té ra nha nhin 0,788

Hanh vi hwéng t6i nguwoi hoc cia giang vién (D4 tin cdy 0,79; tong phwong sai trich 0,55)

T6i hiéu rd nhu cau hoc cua hoc vién khi tham gia khoa hoc 0,701
Toi ludn tao diéu kién thuan loi cho viéc hoc cua hoc vién 0,804
Tbi quan tim dén nguyén vong cé nhan cua tirng hoc vién **
Khi day, t6i dé hoc vién thoai méai néu cac thic mic cua ho 0,723
Toi lubn than thién véi hoc vién *
Toi ludn san long tra 1o cac cau hoi caa hoc vién *
Toi tao “khéng khi” 16p hoc thoai mai cho hoc vién *
Ngudn lwe vat chit (D6 tin cdy 0,83, tong phirong sai trich 0,62)
T4 chirc dao tao X co co s vat chat tién nghi 0,769
Céch b tri phong hoc cua té chire dao tao X hop ly 0,850
Phong hoc cua té chirc X c6 trang thiét bi giang day pht hop 0,733
Ning lwe giang vién (P tin cdy 0,78; tong phirong sai trich 0,64)
Giang vién cua tb chirc dao tao X c6 chuyén mon tbt 0,877
Giang vién cua t6 chirc dao tao X giang day rat chuyén nghiép 0,719
Ngudn lue to chire dao tao (Pé tin cdy 0,86; tong phwong sai trich 0,52)
T4 chirc dao tao X c6 thi tuc hanh chinh don gian, thuan tién kol
T chtre dao tao X dwoc quan ly tot 0,750
T chtre dao tao X cd thoi gian té chirc 16p hoc hop ly 0,735
T4 chirc dao tao X luén lam dung nhu di théng bao 0,773
T4 chirc dao tao X 13 t6 chire dao tao déng tin tuong 0,717
T4 chirc dao tao X 1a td chirc dao tao c6 uy tin *k
T4 chirc dao tao X 1a td chirc dao tao dugc nhiéu nguoi biét dén **
T4 chirc dao tao X c6 quan hé tét vai cac hoc vién 0,701
T6 chire dao tao X ¢6 quan hé tét véi cac giang vién 0,630
Ghi chu: (*): cac bié’n bi loai ¢ giai doan phan tich so bo (Cronbach Alpha va EFA)
(**): cac bién bj logi ¢ giai dogn phan tich chinh thizc (CFA).
4.3. Kiém dinh mo hinh ly thuyét thidy md hinh thich hop véi dir liéu thi truong.

Két qua phan tich SEM v&i phuong phap
udce luong MLE cho thdy mé hinh ¢ 179 bac
tu do voi: Chi-square = 267,67; dF = 179;
P = 0,000; CMIN/f = 1,49; GFI = 0.90;
TLI = 0,95; CFI = 0,95; RMSEA = 0,05 cho

s6 B tir 0,28 dén 0,70.

Hinh 2 trinh bay két qua kiém dinh md hinh ly
thuyet da chuan hoa. Ket qua cho thay ca 3 gia
thuyet Hy, Hy va Hz déu duoc ung hd, vai hé
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Hinh 2. M6 hinh két qua chuén hoa

Ngudn lwc
t6 chirc
Ngudn lwc :
vat chat
Nang lwc
giang vién

Ngudn lyc
twong tac cua
t6 chuire

5. Thao luin két qua

Két qua nghién ctu cho thdy ngudn luc
tuong tac cua to chirc dao tao (voi 3 thanh
phan) c6 tac ddong manh nhat dén hanh vi tham
gia cua hoc vién (B = 0,70; p = 0,000). Trudc
hét, diéu nay cho thidy mot trung tim dao tao
c6 uy tin va dang tin cay, c6 kha ning t6 chic
I6p hoc hop ly va c6 méi quan hé tét vai hoc
vién s& thé hién tinh chuyén nghiép cao va 1am
cho nguoi hoc c6 y thuc va hanh vi tréch
nhiém cao hon. Ké dén 1a ning luc cua giang
vién, mot giang vién co trinh d6 chuyén moén
tét, c6 nhiéu kinh nghiém giang day s& biét
cach khuyén khich hanh vi tham gia caa hoc
vién, tao diéu kién cho hoc vién chia sé¢ va trao
do6i thdng tin véi giang vién (trong va ngoai
16p) va cac hoc vién khac (théng qua cac bai
tap/thao luan nhom). Cudi cung, ngudn lyuc vat
chat lai 1 diéu kién quan trong gitp cho tuong
tac gitra giang vién va nguoi hoc dugc thuan
loi, budc vao mot 16p hoc tién nghi, bd tri hop
ly, hoc vién s& cam thay thoai mai va dé dang
tham gia cac hoat dong trong 16p. Nguon luc
vt chit cua to chirc dao tao thuong cé thé
danh gia cu thé hon cac loai ngudn luc khac.

Déi v6i hanh vi huéng téi nguoi hoc cua
giang vién, tuy murc tac dong cua ngudn lec
tuong tac cua to chuc dao tao c6 thiap hon
nhung van & muc khd manh véi B = 0,53
(p = 0,000). Két qua nay c6 thé giai thich duoc
vi khi giang day tai mét co s¢ dao tao cO6 uy
tin, trang bi co s& vat chat phi hop, déng thoi

Hanh vi
hwéng toi
nguoi hoc

.28

Hanh vi
trach nhiém
.59 Chia sé
théng tin
.64
Twong tac
ca nhan

san ¢6 moi quan hé tét vai minh, thi giang vién
cling s& cam thay minh c6 trach nhiém trong
viéc dat dugc muc tiéu cuia té chic. Do do,
giang vién sé co hanh vi hudng téi nguoi hoc
trong qué trinh giang day sao cho két qua hoc
tap cua hoc vién dang nhu ky vong. Tu do,
gitra giang vién va t6 chirc dao tao ciing s& cO
murc d6 gan két cao hon.

Hanh vi
tham gia
cula hoc vién

Hanh vi huéng téi nguoi hoc cua giang
vién c6 tac dong tai hanh vi tham gia cta hoc
vién trong qué trinh hoc kha rd, vai B = 0,28
(p = 0,018). Két qua nay 1a hop ly, vi trong mot
I6p hoc, khi giang vién hiéu rd nhu cau hoc tap
cua hoc vién, ludn tao diéu kién thuan lgi cho
hoc vién va cho phép nguoi hoc thoai mai trinh
bay y Kién, suy nghi ctia minh thi ngudi hoc
cling s& ty tin va thay thoai mai khi néu céc thic
mac cua minh. Qua d6, hanh vi tham gia cua
hoc vién trong I6p hoc ciing sé gia tang.

Trong hai yéu t6 anh huong dén muac do
tham gia cia ngudi hoc, két qua nghién ctu
cho thay ca ngudn luc tuong tac cua té chuc va
hanh vi hudng dén nguoi hoc cua giang vién
déu c6 tac dong manh dén hanh vi tham gia
cua hoc vién. Nghia la nang lyc chuyén mon
va kinh nghiém giang day cua giang vién,
cing Vvéi tinh chuyén nghiép trong khau té
chic 16p hoc s& 1a khau then chot quyét dinh
truc tiép muc do tham gia cua nguoi hoc. Tur
do, cac nha t6 chirc dao tao nén quan tam hai
yéu tb then chét nay trong qua trinh hoat dong
cua don vi.
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6. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctu cho thiy ba yéu t6
ngudn luc twong tac cua to chic, hanh vi
hudng téi nguoi hoc cua giang vién va hanh vi
tham gia cua hoc vién co tuong quan kha chat
v6i nhau trong qua trinh ddng tao sinh gia tri.
Tir d6, ¢6 thé rat ra ham y quan tri cho ca ba
dbi twong 14 t6 chire dao tao, hoc vién va giang
vién nham c6 céc lién két tét hon trong qua
trinh dich vu.

e Vé vai trd cua té chirc dao tao, xay
dung nguon luc twong tac phai phi hop véi
muc tiéu dao tao. Trong do6, ngudn luc vat chat
la yéu t6 dau tién anh huong dén cam nhan cua
hoc vién, nén can tao dung ngay mot khdng
gian dich vuy tét, tién nghi, b tri hop 1y dé tao
tam ly thoai mai va tich cuc cho viéc day va
hoc. Nguon luc to chirc va nang luc cia giang
vién 1a loai nguédn luc vo hinh, khong dé dang
c¢6 dugc trong thoi gian ngan nén can c6 muc
tiéu dau tu dai han. Pay 1a ngudn luc chién
lugc vi kho bat chude, thuong giir vai trd thu
hut hoc vién.

e Vé vai tro cia giang vién, khi tham gia
cac khoa dao tao ngan han, giang vién nao cé
hanh vi huéng téi nguoi hoc s& biét cach van
dung kién thic, ky ning sao cho phii hop Vi
cac d6i twong tham gia 16p dé dap tng tét nhu
cau hoc cuaa ho. Qua trinh giang day nay gidp

giang vién tao dung uy tin, xay dung thuong
hiéu cho ca nhan minh khi ma déi twong hoc
vién la nhimg ngudi di lam, néu ho hai long thi
s& noi tt vé giang vién cho nhirng ngudi trong
cong ddng cua ho.

e Ve phia hec vién, phai thiy minh la
ngudi gitr vai tr0 quan trong trong qua trinh
dong tao sinh gia tri && c6 hanh vi tham gia
tich cuc trong tiép nhan dich vu dao tao.
Ngudi nao cang chu dong trong hoc tap cang
nhan duoc két qua dung nhu ky vong cua
minh.

Han ché ciia dé tai

T6m lai, tuy bai bao da dat duoc két qua
nhat dinh, nhung van con mot sé han ché ma
ngudi doc can can nhac khi sir dung két qua
nay. Truge hét, nghién ctu chi thuc hién khao
sat giang vién cua mot sb t6 chiic dao tao ngan
han tai TP.HCM, dir liéu thu thap theo phuong
phép thuan tién, phi xac xuat nén mau chua cé
tinh dai dién cao. K& dén, viéc xem xét, danh
gi4 cac yéu té hién chi theo goc nhin tir phia
giang vién, chua xem xét y kién danh gia tir
phia hoc vién. Cudi cing, md hinh nghién ctu
chi xem xét tac dong cua 3 yéu té trong qué
trinh dong tao sinh gi4 tri ma chua do luong
khai niém gia tri dich vu ddng tao sinh. Cac
han ché caa nghién ciu nay hy vong s& duoc
hoan thién tir nhitng nghién cau tiép theo.
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