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TOM TAT

Trong nhiéu nganh dich vu, sy tham gia ciia khdch hang la can thiét trong qud trinh tao sinh gid tri.
Vdn dé dwoc dat ra la khach hang cé tw gidc va tich cuc tham gia vao qud trinh tao ra dich vu hay
khéng? Va nhing yéu té nao anh hwong dén mire dé tham gia cua ho? Nghién citu nay dé xudat mé hinh
danh hwong cia Pong co, Hiéu ré vé nhiém vu va Nang lwc dén mire dé tham gia cia khdch hang. Kiém
chitng trong nganh dich vu dao tao Pai hoc tai Viét Nam cho thdy Dong co va Nang luc phai hién dién
noi khach hang thi ho mai tich cuc tham gia trong qud trinh dong tao sinh gid tri dich vu dao tao.

Tir khod: Sy tham gia cua khdach hang, Dong co;, Hiéu ré vé nhiém vy, Nang Iluc, Dich vu dado tao.

ABSTRACT

In many services, customer participation is necessary for value creation. The questions are whether
customers always actively participate and what the antecedents of their participation behavior are. This
study proposes a model including customer motivation, task clarity and customer capability as
predictors of customer participation, which is then tested in the higher education service in Vietnam.
The results show that customers need to have motivation and capability to actively participate in the
value creation of the education service.

Key words: customer participation, motivation, task clarity, capability, education service.

1. GIOI THIEU té dé thuc hién mot sb hanh vi can thiét trong
qué trinh sir dung dich vu [20]. Theo quan diém
nhu vay, van dé tiép theo dugc dat ra 1a KH ¢6
thuc su tich cuc tham gia mot cach tu giac vao

qua trinh tao ra dich vy hay khéng? Va nhiing

Su tham gia cua khach hang (KH) vao qua
trinh dich vu (customer participation-CP) la
khai niém da dugc cac hoc gia trén Thé gioi
quan tdm tir kha lau [29; 31; 8]. Gan day, vai
tro tham gia cia KH cang dugc nhin manh
cung voi sy phat trién cua thuyét trong dich vu
(Service dominant logic-SDL) [42]. Theo do,

yéu t6 nao 1a nguyén nhan giai thich cho cac
muc d§ tham gia khac nhau cia KH vao qua
trinh dich vu?

gi4 tri dich vu ma KH thu huong 1a két qua cua
qua trinh hgp tac gitra hai phia KH va doanh
nghiép. KH khong chi don thuan 1a ngudi tiép
nhan nhing gi do doanh nghiép tao ra ma
khong phai bo ra nguon luc gi khac ngoai tién

Luoc khao 1y thuyét cho thiy mic du da
duge dé cap tir kha lau nhung van dé nay van
chua dugc nghién ctu day du. Mot sb cong
trinh magi chi dung lai & dang thao luan 1y
thuyét nhu cua Lengnick-Hall, Bettencourt [27;
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6; 39; 29], hoac dang thuc nghiém nhung voi
mot vai yéu td riéng 16 dugc xem xét, ching
han nhu tic dong cuia yéu té dong co (bao gom
doéng co bén trong va bén ngoai) [14; 15; 18]
hay tac dong cua yéu té ngudn lyc tri thuc cua
KH [36], ma chua xét dén tac dong dong thoi
cia ca 3 yéu td néu trén dén sy tham gia cua
KH nhu thé nao? Ciing chua tim thiy nghién
ctru nao & Viét Nam vé chi dé nay.

Do d6, mdt nghién ciru thuc nghiém cé tinh
hé théng nham tra 1oi cac ciu hoi nghién ciu
néu trén S& rat c6 y nghia vé mat 1y thuyét va
thuc tién.

Nghién ciru nay that sy can thiét ddi véi
nhiing loai dich vu ma sy tham gia cuia KH la
bit bugc nhu dao tao. Pay 1a loai dich vy vé
con nguoi (human tranformative service) voi
nhitng dic thu riéng. Két qua cua dich vy dao
tao 1a sy thay ddi cua KH v& nhan thuc va ky
nang [25]. Ho la nguoi mua, ngudi thu hudng
két qua dich vy, dong thoi ho ciing chinh 1a dau
vao va ngudi dong tao sinh dich vu.

T nhitng phan tich néu trén, nghién ciu
nay duoc thuc hién nhiam nhan dang va xac
dinh tac dong cua cac yéu té tir phia KH dén
mirc d6 tham gia tich cuc cua ho vao qua trinh
dich vu. Nghién ctru van dung 1y thuyét giai
thich vé hanh vi [39;6; 29] dé lam nén tang xay
dung mé hinh nghién ctu. Theo do6, ba yéu td:
Pong co (motivation), Nhan thic 16 vé nhiém
vu (task clarity) va Nang luc thuc hién (ability)
dugc gia thuyét 1a co anh huong tich dén mirc
d6 tham gia cua KH vao qua trinh dich vu.
Trong nghién ciru ndy, cac gia thuyét s& duoc
kiém dinh trong bi canh dich vu dao tao dai
hoc tai Viét Nam véi dir liéu duoc thu thap tai
4 truong dai hoc 6 Tp.HCM.

2. COSO LY THUYET VA GIA THUYET
NGHIEN CUU

2.1. Khai niém vé sy tham gia cia KH

Su tham gia cia KH vao qua trinh dich vu
duogc dinh nghia 1a nhitng Aanh vi cua KH c6
lién quan dén qua trinh tao sinh va sir dung
dich vu [3;34]. Quan diém trong dich vu SDL
cho rang gi4 tri dich vu duoc tao ra théng qua
su két hop giita nha cung cap dich vu va KH,
chir khong phai chi ¢6 nha cung cip san xuit va
phan phdi dén KH. Trong qua trinh twong tac,
KH sir dung ngudn luc ca nhan két hop voi cac
ngudn luc dwoc cung cip boi doanh nghiép dé
tao ra su trai nghiém va gia tri dau ra cho chinh
minh [42]. Hanh vi tham gia cua KH chu yéu
xay ra trong pham vi tuong tac giira hai phia
trong quéa trinh dich vu [21; 11; 19]. Di véi
nhitng dich vy doi hoi mic d§ tuong tac cao
nhu ddo tao, sy tham gia cua KH 1a yéu té bat
budc [40]. Sinh vién phai 1a ngudi cha dong
trong viéc hoc, con giang vién 1a nguoi dan dat,
hd trg, cung cép tai liéu va giai dap thic mac.

Yi & Gong [44] dé nghi riang khi tham gia
vao qua trinh dich vy, cac hanh vi cia KH bao
gom tim kiém thong tin (information seeking),
chia sé thong tin (information sharing), hanh vi
trach nhiém (responsible behavior) va tuong
tac ca nhan (personal interaction). Tuy nhién,
trong bdi canh cu thé vé& tuong tac gitra sinh
vién va giang vién trong dich vu dao tao tai
Viét Nam, chi hai loai hanh vi quan trong la
chia sé thong tin va hanh vi trach nhiém dugc
xem x¢&t trong nghién ctiru nay.

Chia sé théng tin: Pé dam bao rang phia
cung s& cung cip dung dich vu ma minh can,
KH phai cung cip nhitng thong tin vé dic diém
va nhu ciu cia minh [17; 25]. C6 thé noi, chia
sé thong tin 1a thanh phan cbt 15 trong hanh vi
tham gia cia KH, boi vi néu khong cé su chia
sé thong tin hodc thong tin khong chinh xac,
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két qua cua dich vu s& khong dat dugc nhu
mong dgi [44]. Trong dao tao dai hoc, viéc
chia s¢ thong tin dién ra chu yéu giita sinh vién
Voi giang vién. Cac thong tin chia sé tu phia
sinh vién bao gdm cam nhan vé mén hoc, bai
giang, nhitng gop ¥ dé bai giang tot hon hoic
ciing c6 thé nho giang vién tu van cic van dé
lién quan téi dinh huéng nghé nghiép, v.v...

Hanh vi trach nhiém: Hanh vi trach nhi¢m
1a nhitng hoat dong can dugc KH thuc hién
trong pham vi trach nhiém caa minh, phdi hop
V6i nha cung cap dé cing tao ra va su dung
dich vu [44]. Hanh vi nay xay ra khi KH nhan
thirc trach nhiém cua minh nhu 1a mot phan
Cia qua trinh dich vu [17]. Trong dao tao dai
hoc, hanh vi trach nhiém cta nguoi hoc bao
gdm viéc dén tham duy gio giang tai 16p, doc tai
liu ¢ nha, nghiém tac thuc hién cac yéu cau
mdn hoc tir phia giang vién, phbi hop véi giang
vién trong qua trinh thuc hanh, thuc hién cac
bai tap do giang vién chi dinh, tham gia bai tap
nhom, v.v...

2.2. CAc tién td tac dong téi hanh vi tham
gia dich vu

O mot goc d6 nao d6, khi tham gia vao dich
vy, KH c¢6 vai tro nhu nhitng nhan vién cia
chinh nha cung cap dich vu [32]. Tuy nhién,
thuc té cho thay KH khong hoan toan 1a nhan
vién va khong phai luc nao KH ciing sin long
tham gia. Viéc KH khong tham gia hoac mién
cudng phai tham gia vao qua trinh dich vu sé
c6 tac dong tidu cuc dén gia tri dau ra [16]. Do
vay, dé KH tham gia dong tao sinh dich vu
cung véi doanh nghiép, ho phai ¢ trang thai san
sang tham gia (readiness). Ly thuyét da chi ra
rang mot ngudi chi san sang thuc hién mot viéc
khi ho ¢6 dong co; ho hiéu duoc nhiém vu can
phai thuc hién va co nang luc dé thuc hién vai
tro ctia minh [39;6; 29].

Dong co tham gia ciia KH

DPong co duoc dinh nghia 1a mot co ché tim
1y bén trong con ngudi, thic giuc manh mé ho
thyc hién mét hanh dong nao d6 [23]. Pong co
hoc tap cua sinh vién dugc dinh nghia 1a long
ham mubn thyc hién hanh vi hoc tap dé c6
dugc nhitng kién thirc hay k§ ning lién quan
dén noi dung cia mon hoc hay chuong trinh
hoc [35]. Céc nghién ctiu vé dong co con nguoi
thudng dé cap dén hai dang dong co 1a dong co
bén trong va déng co bén ngoai [38]. Trong
hoc tap, dong co tir bén trong chinh 1a nhitng
yéu té thiic day tir nhu cau ban than sinh vién
nhu tu thé hién, sy to mo, su thich thd; con
dong co bén ngoai lién quan dén nhimng tac
dong tu yéu t5 bén ngoai nhu sy canh tranh, su
cong nhan cua ngudi khac va loi ich tir kién
thirc hoc duoc...[38; 28; 22].

Tong quat, dong co hoc tap s& quyét dinh
dinh huéng, mic do tap trung va nd luc cua
sinh vién trong qué trinh hoc tap [13]. Cu thé,
dong co bén ngoai xuat phat tir mong mudn dat
dugc su coéng nhan, sy canh tranh hay két qua
dau ra,v.v... Diéu d6 s& kich thich sinh vién
tham gia vao qua trinh hoc tap. Mot khi nhan
thirc dwoc riang viéc tham gia s& mang lai
nhitng loi ich mong doi cho ban than, KH sé&
san long tham gia [12; 7]. Bén canh d6, dong
co bén trong hinh thanh nén nhitng chuan myc
va thuc day mdi nguoi dat dugc nhitng chuan
muc d0, tao nén cam giac phan chan, cam giac
“t6i lam dugc” (self-efficacy) khi thuc hién
thanh cong mot viéc nao do [5]. Nhitng mong
mudn ban than s& dan dt sinh vién co nhitng
hanh vi can thiét nhu chia sé thong tin va hanh
vi trach nhiém. Ho s& dau tu nhiéu nd lec dé cé
thé niam bit va tich luy kién thirc tot nhat, ciing
nhu ¢6 dugc nhirng trai nghiém tich cuc thuc
su [37], dong thoi diéu khién qué trinh hoc tap
cia minh theo s& thich va nang luc ca nhan
[30].
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Chinh dong lyc mudn duoc hoc va hiéu rd
hon vé cac vin dé con thic mic thuc s& day
sinh vién lién hé véi giang vién dé duoc hudng
dan cu thé. Ngoai ra, mong mudn tao dugc
thién cam, dugc hoc hoi kinh nghiém va nhan
dugc nhing tu van, gop y cua giang vién nham
thoa mén tinh td mo, mudn biét cua ban than s&
thiic dy sinh vién chu dong néu 1én nhitng ciu
hoi hay trinh bay nhitng van dé ban than gap
phai. Nho vay, qua trinh chia sé thong tin gitra
ngudi day va nguoi hoc dién ra lién tuc, hiéu
qua. Do d6, gia thuyét sau dugc hinh thanh:

HI: bong co tham gia co tac dong tich cuc
dén hanh vi chia sé thong tin.

Bat ky nha truong hay giang vién nao ciing
hiéu rang qua trinh hoc tap khong thé mang lai
hiéu qua néu thiéu cac hoat dong hoc tap cua
sinh vién [25]. Do d6, nham nang cao hiéu qua
giang day, nha truong, giang vién thuong yéu
cau sinh vién phai nghiém tic tham du cac gio
hoc, nghe giang, thuc hién céc bai tap ca nhan,
bai tip nhom, 1am bai kiém tra, bai thi. Ngoai
ra, sinh vién con phai chu dong tham gia
nghién ciru khoa hoc, cac budi hoi thao dé hoc
hoi, tich 1uy kinh nghiém. D6 chinh 1a cac
nhiém vy ma sinh vién phai thyc hién. Mot khi
sinh vién c6 dong co hoc tap, ho s€ tich cuc va
cha dong thuc hién day du cac nhiém vy theo
yéu cau nhu trén va d6 chinh 1a hanh vi trach
nhiém cia mdi sinh vién trong qua trinh hoc
tap. Vi vay, gia thuyét sau duoc hinh thanh:

H2: Pong co tham gia co tac dong tich cuc
dén hanh vi trach nhi¢m.

Nhdn thize ré vé nhigm vu

Nhan thie 16 nhiém vu (Task Clarity) lién
quan dén mirc 46 ma KH hiéu duoc nhiing viéc
ma ho can thuc hién trong qua trinh dich vu
[9]. Trong qua trinh ddng tao sinh dich vy, hiéu
& vé nhiém vu co nghia rang KH biét chinh

xac ho can phai lam gi va phai lam nhu thé
nao[33].

Khach hang (sinh vién) hiéu r6 nhiém vu
trong dich vu dao tao c¢6 nghia la sinh vién biét
& ho can lam gi va lam thé nao dé co duoc
kién thuc tot nhat tr mén hoc. Ho biét duoc
ban chit cua qua trinh hoc 13 qua trinh hoc vién
tu phat trién kién thac cho ban than thong qua
hoat dong hoc tap cua chinh minh dudi su hd
tro giang day cua giang vién. Nhu thé, dau tién
can phai chia s¢ thong tin ctia ho cho giang
vién biét. Nhirng thong tin nay c6 thé lién quan
dén nhu cau kién thuc cu thé, dic diém nhan
thirc, hodc nhirng yéu té c6 tac dong thuan loi
hoic bat lgi cho qua trinh hoc tap cua ho. Nho
thong tin chia sé, giang vién biét chinh x4c nhu
cau, mong muébn cia KH dé phuc vu hiéu qua,
khong ton thoi gian khac phuc sai sét [17]. Néu
khong cé su chia sé thong tin hoac thong tin
khong chinh xéc, két qua cua dich vy s& khong
dat dugc nhu mong doi [44]. Vi mic d6 quan
trong cua yéu td nay, cac giang vién thuong
yéu cu va cho phép sinh vién ctia minh néu
1én cac thic mac, manh dan trao d6i khi céan
thiét dé dam bao hiéu qua bai giang. Sinh vién
biét dugc vai trd quan trong cua minh trong
quéa trinh hoc (khéng phai chi thu dong ling
nghe) s€ tich cuc chia sé véi giang vién khi
khong hiéu bai, dé gop y cho bai giang tot hon
hozdc khi can tu van lién quan téi hoc tap, nghé
nghiép. Do d6, gia thuyét sau dwoc hinh thanh:

Gia thuyét H3: Nhdn thize 6 vé nhiém vu
co tdac dong tich cut dén hanh vi chia sé thong
tin.

Sinh vién c6 hiéu biét r& vé& nhiém vu thi s&
biét & rang mudn c6 dugc kién thuc va ky
ning lién quan dén mén hoc thi hon ai khac
chinh ho cin phai thyc hién tich cuc va chi
dong cac hoat dong hoc tap thudc trach nhiém
Ciia minh nhu da mé ta bén trén. Viéc sinh vién
cang hiéu biét & cac viéc phai 1am va phuong
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phép thuc hién s& giap ho sir dung ngudn luc
c4 nhan nhu thoi gian, cong suc, tién bac, thiét
bi hd tro hoc tap, v.v... dung loai, ding luc,
dung noi dé co thé hoan thanh cac hanh vi
trach nhiém mot cach tich cuc va hi¢u qua
nhat. Ho dong thoi ciing biét cach sir dung
ngudn lyc tir phia nha truong va giang vién
nhu bai giang, thu vién, phong thi nghiém,
cling nhu biét cach phdi hgp nguon luc tét nhat
(resource integration mechanism) nhu doc bai
trude khi dén 16p nghe giang, thao luan tai 1op,
lam bai tap sau khi hoc ly thuyét, v.v... dé
mang lai hiéu qua hoc tap cao nhit [7]. Do vay,
gia thuyét dit ra la:

Gia thuyét H4: Nhdn thize 76 vé nhiém vu
o tac dong tich cuc dén hanh vi trach nhiém.

Ning lyc thyc hign

Ning lyc thyuc hién cia KH chinh 1a nhirng
ngudn luc va ky nang ma KH co thé thuc hién
nhitng hanh vi tham gia vao dich vu [44].
Nhitng ngudn luc dong gop cang hiru ich va
dung luc s& giup dau ra cua qué trinh dich vu
dat gia tri cao hon [39]. KH can c6 tri thic, ky
ning va nhirng ning luc can thiét khac dé thé
hién nhiém vy dugc yéu cau cia minh [6].

Trong bdi canh cua gido duc, linh vuc
chuyén giao tri thic, thi ning luc cua sinh vién

thé hién qua sy théng minh, ky ning nhan thc,
kién thic nén tang, ky nang giao tiép (miéng,
doc, viét) trong qua trinh hoc tap [26]. Ngoai
ra, yéu té thoi gian, nd luc va stic khoé ciing 1a
nhitng ngudn luc twong tac (operant resources)
can thiét cho sinh vién khi hoc tap.

Mot khi sinh vién biét dugc nhirng viéc can
phai thyuc hién trong qua trinh tham gia hoc tap,
ho s& sir dung ning luc/ngudn luc ca nhan dé
thuc hién chung. Néu ho c¢6 nang luc/ngudn lyc
phu hgp va phong phu, nhu k§ nang nhan thic
va k¥ ning giao tiép thong tin chang han, thi
viéc chia sé thong tin s& dé dang va hiéu qua
hon. Thém vao d6, nang lyc nhan thic, nang
luc tu hoc, ngudn luc thoi gian, ¥ chi nd lyc,
siac khoé thé chat va tinh than v.v... s& la
nhiing tién d& khong thé thiéu cho viéc thuc
hién cac hanh vi thudc trach nhiém hoc tap caa
sinh vién mot cach hiéu qua [25]. Do vay, gia
thuyét dat ra 1a:

Gia thuyét H5: Néing Iuc thuc hién cé tdc
déng dwong dén hanh vi chia sé théng tin.

Gia thuyér H6: Ning Iuc thuc hién cé tdc
déng dirong dén hanh vi trach nhiém.

Céc gia thuyét néu trén dwoc téng hop va
minh hoa trong m6 hinh ¢ Hinh 1.
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bong co

Hiéu ro v€ nhiém vu

Chia sé thong tin

Hanh vi trach nhiém

Nang lyc thyc hién

Hinh 1. M6 hinh nghién ciu

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién cttu dugc thuc hién theo phuong
phép dinh lugng voi ¢& mau lon. Dir lidu dé
kiém chirng mé hinh dugc thu thap qua mot
cudc khao sat tai 4 truong dai hoc trén dia ban
Tp. HCM theo phuong phap 1dy mau dinh miic
(Quota) gom 2 truong cong 1ap 1a Pai hoc Bach
Khoa Tp.HCM, Hoc vién Coéng Nghé Buu
Chinh Vién Thong co s& Tp.HCM va 2 trudng
ngoai cong lap la Pai hoc Cong Nghé Sai Gon
va Pai hoc Nguyén Tat Thanh. Déi twong khao
sat 1a sinh vién cac khod thudc 2 nhom nganh
Ky thuat va Quan ly, duoc tiép can theo
phuong phép ldy mau thuan tién tai cac 16p
hoc. Dit liéu duoc xur Iy bang phan mém SPSS
va AMOS.

Céc thang do cho 5 khai niém trong mo
hinh dugc ké thira tir cac nghién ciru trudc.
Theo d06, thang do khai niém Ddng co tham gia
gom 4 bién [38], Thang do khai niém Hiéu rd

vé nhiém vy gém 4 bién [36], thang do khai
niém Nang Iyc thuc hién gom 4 bién [1], thang
do cho 2 thanh t6 cia Hanh vi tham gia 1a Chia
s¢ théng tin va Hanh vi trach nhiém gom 4 bién
cho mdi khai niém dua theo [44]. Qua trinh
hiéu chinh thang do cho phii hop véi bdi canh
nghién cttu bao gdm thao luan tay déi vé cac
bién quan sat voi 10 sinh vién ciia DH Béach
Khoa Tp.HCM. Sau d6 la phong van 50 sinh
vién cua DH Bach Khoa va st dung phén tich
Cronbach’s alpha va EFA dé danh gid so bo
cac thang do. Sau khi chinh sira mot sb tir ngir
trong cac cau hoi, bang cau hoi chinh thuc
dugc trién khai tryc tiép dén cac sinh vién dang
theo hoc tai cac truong DH.

4. KET QUA PHAN TiCH DU LIEU
M@ ti mdu

M3u phan tich gdm dir liéu thu duoc tir 320
sinh vién tir 4 truong dai hoc. Mdi trudng c6 80
quan sat dugc chia déu cho hai nganh quan ly
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va ky thuat. Trong mau khao sat, nir chiém
54.1% va nam chiém 45.9%. Trong d6 phan
ddng 1a sinh vién nim 3 (44.4%), ké dén 1a sinh
vien nam 2 (29.4%) va sinh vién nam 4
(21.9%).

Ddnh gid va gan loc thang do

Céc thang do duoc danh gia so bo bing
phan tich nhan t6 kham pha EFA va d¢ tin cay
Cronbach’s alpha. Sau khi loai mot bién do
Pong co tham gia va hai bién do Hiéu rd vé
nhiém vy do hé sb tai nhan t6 khong dat yéu
cau (< 0.4), cac thang do dat yéu cau dugc dua
vao kiém dinh chinh thtc.

Niam thang do don huéng véi 17 bién quan
sat duge dua vao phan tich CFA. Két qua cho
thiy cac bién quan sat c6 gia tri skewness tir -
0.674 dén -0.083 va Kurtosis tir -.492 dén

1.093 nén dugc xem khong vi pham dang ké vé
phan phdi chuan [24]. Tiép tuc loai thém 3 bién
(1 bién do Nang lyc, 1 bién do hanh vi Chia sé
thong tin va 1 bién do Hanh vi trach nhiém) do
tuong quan gitra cac sai s6 ca0. M6 hinh thang
do dat d6 phu hop véi dit liéu thyc té. Cu thé,
wde lwong ML cho két qua nhu sau: Chi-square
= 114.185; df = 67; p = 0.000; Chi-square/df =
1.704, GFI = 0.954, CFI = 0.968, TLI = 0.957,
SRMR =0.041 va RMSEA = 0.047.

Hé s6 tai chuan hoa (Standardized loadings)
clia cac bién tir 0.59 dén 0.80 (> 0.5) nén thang
do dat gia tri hoi tu (Bang 1). P tin cay tong
hop Composite reliability (CR) tir 0.68 dén
0.78 nén cac thang do dat do tin cay. Tuong
quan gilra cac khai niém dao dong tur 0.51 toi
0.75, thip dang ké vai 1 (v6i p = 0.05) nén céac
thang do dat d¢ gia tri phan biét [4].

Biang 1. Két qua danh gia thang do

BIEN QUAN SAT Cgﬁig :I?)IA
Pongco o=0.72 CR=0.73 AVE =047
T6i rit mudn tim kiém nhiing tri thirc méi khi tham gia hoc tap mén X 0.71
Hoc tap thuc ddy tinh to mo, mudn biét ciia toi 0.75
Pong luc t6i 16p cua toi 1a dé hoc duoc nhiing kién thirc méi 0.59
T6i thich chon nhitng mén khé dé thir thach minh Loai tir EFA
Hiéu ré vé nhiémvu o =067 CR=0.68 AVE =051
GV cho t6i biét nhitg gi can lam dé tham gia tot vao qud trinh hoc tdp mén X Loai tir EFA
Ban bé cho t6i biét nhitng gi can lam dé tham gia tot vao qud trinh hoc tdp mon X Loai tir EFA
Ti’r kinh nghiém tir viéc hoc cdc mén trude ddy, t6i biét nhimg gi can phai 1am dé tham gia 0.66

tot vao qua trinh hoc tap mon X

N6i chung t6i biét nhitng gi can lam dé tham gia tSt vao qua trinh hoc tip mén X 0.76
Ning lwe nhan thite 0=0.78 CR=0.73 AVE =047
T6i nghi rang minh c6 cac k¥ niang can thiét dé hoc tip mon X 0.71
Tbi biét cach 1am cho viée hoc mon X mang lai hi€u qua t6t nhit cho toi 0.75
Téi c6 thé d& dang hiéu dwoc ndi dung ciia mén X (qua bai giang, tai liéu) 0.60
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T6i nghi minh c6 kién thirc nén tang di tot dé hoc tdp mon X Loai tir CFA
Hanh vi trach nhiém o=0.80 CR=0.78 AVE =0.55

Tai lop hoc, toi nghiém tic thuc hién cdc yéu cau do GV mén X néu ra Loai tir CFA
T6i nghi minh da hop tac rét tot véi GV mén X 0.71
Toi c6 y thire lam cho viée giang day cua GV mon X hi¢u qua hon 0.80
Sau cac budi hoc, t6i nghiém tic thyc hién cac yéu cau bai 1am & nha ciia GV mén X 0.70
Chia sé thongtin 0=078 CR=0.78 AVE =0.54

Khi gap phai nhing vdn dé ca nhén anh hwong lén dén viée hoc (bénh, viéc gia dinh, cdc Logi - EFA

tricong hop dot xuat...), toi thuong trinh bay voi GV mén X

T6i chit ddng cho GV mon X biét khi t6i khong hiéu bai giang 0.72
Téi hoi tryce tiép (hodc email) voi GV mén X vé nhitng van d lién quan t6i viée hoc 0.70
Khi thdy can thiét, t6i dura ra cac dé nghi véi GV dé viéc hoc mén X t6t hon 0.78

a: Hé s6 Cronbach’s alpha; CR: D tin cdy tong hop; AVE: Phirong sai trich

Kiém dinh mé hinh céu triic SEM

M6 hinh ciu tric SEM dugc wéc luwong
theo phuong phap ML (maximum likelihood).
Céc chi s6 phu hop ciia mé hinh nhu sau: Chi-
square = 125.10; df = 68; p =0.000; Chi-
square/df = 1.84, GFI = 0.949, CFl = 0.962,
TLI = 0.949, SRMR = 0.045 va RMSEA =
0.051. Két qua nay cho thiy mé hinh ciu trac
phu hop vai dir ligu thuc té.

S6 ligu trén Bang 2 cho thay c6 3 gia thuyét
la H1, H2 va H6 dugc ung ho. Theo do, Nang
luc thuc hién c6 tac dong manh nhit 1én Hanh
vi trach nhiém (B = 0.443; p = 0.019), Bong co
tham gia c6 tac dong 1én ca Chia sé thong tin (
=0.324; p = 0.009) va Hanh vi trach nhiém (p
= 0.239; p = 0.038). Két qua con cho thiy ba
tién td Pong co tham gia, Hiéu rd nhiém vu va
Ning lyc thyc hién c6 thé giai thich dugc 52%
variance (r* = 0.52) ctia Hanh vi trach nhiém va
51% variance (r* = 0.51) ctia Chia sé¢ thong tin.

Bang 2. Hé s6 wéc lwong chuin hoa dua trén két qua phan tich SEM/AMOS

MOI QUAN HE ggg ALIH ggﬁ P MEglszH
THUYET
H1 [Pdng co tham gia - | Chia sé thong tin 0.324 | 0.009 Ung ho
H2 |Pong co tham gia - | Hanh vi trach nhiém 0.239 | 0.038 | Ungho
H3 |Hiéu r5 vé nhiém vu - | Chia sé thong tin 0.174 | 0.269 | Bécbo
H4 | Hiéurd vénhiémvu | = | Hanh vi trach nhiém 0.105 | 0.550 | Bécbo
H5 | Nang lyc thyc hién - | Chia sé thong tin 0.307 | 0.072 Bac bo
H6 | Nang lyc thyc hién - | Hanh vi trach nhiém 0.443 | 0.019 [jng ho
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Ba gia thuyét con lai bi bac bo 1a H3, H4,
H5. Piéu nay dong nghia véi viéc Hiéu ro vé
nhiém vu khong cé tac dong truc tiép dén hanh
vi Chia sé thong tin va Hanh vi trach nhiém cia
sinh vién. Riéng Nang luc thuc hién khong co
tac dong tryc tiép 1én hanh vi Chia sé thong tin.

5. THAO LUAN KET QUA

Két qua thong ké cho thdy trong dich vu
dao tao dai hoc, ba tién td dong co, su hiéu ro
nhiém vu va nang lyc thyc hién hanh vi tham
giaco vai tro tac dong khac nhau dén hanh vi
tham gia vao qua trinh hoc tép cua sinh vién.
Dau tién, yéu t6 Dong co hoc tap cua mdi sinh
vién co6 tac dong tich cyc 1én ca Hanh vi trach
nhiém va hanh vi Chia sé thong tin khi tham
gia vao qua trinh hoc tdp. Trong do, Pong co
¢6 tac dong manh 1én Hanh vi chia sé thong tin
hon 1a Hanh vi trach nhiém trong hoc tap. Piéu
nay cé thé hiéu thong qua dic thu cua loai dich
vu dao tao. Hanh vi trach nhiém hoc tap la
hanh vi co ban va bit budc cho mdi sinh vién.
Du dong co cao hay thap, sinh vién ciing phai
thuc hién mot sb nhiém vu ti thiéu trong quéa
trinh hoc tap. Do d6, mic d6 nhay trong tac
dong cua dong co 1én hanh vi trach nhiém la
thép hon. Nguoc lai, hanh vi chia sé thong tin
ctia sinh vién phan nhiu mang tinh tuy nguyén.
Nhitng sinh vién nao thyc su c6 dong co hoc
tap cao thi s& tich cuc hon trong viéc chia sé va
phan hdi thong tin trude, trong va sau qué trinh
hoc tap.

Gia thuyét H2 va H3 khong duoc ung ho.
Nghia la trong hoat dong hoc tap dai hoc, yéu
t6 Hiéu 16 vé nhiém vu khong c6 su tac dong
lén ca Hanh vi chia s¢ thong tin va Hanh vi
trach nhiém. No6i cach khac, yéu t6 Hiéu rd
nhiém vu duoc xem 1a khong c6 vai tro dang ké
trong tac dong vao sy tham gia cta sinh vién
vao qua trinh hoc tap. Piéu nay c6 thé giai
thich 1a cac sinh vién dai hoc biét rat rd muén
hoc tét thi ho can phai lam gi. Su hiéu biét nay
¢6 thé c6 dwoc tir kinh nghiém nhing 16p

trugc, tir ban bé, thy co, v.v... Xét & goc do
nguon luc ca nhan [2] thi loai ngudn lyc tri
thirc nay 1a pho bién, n6 khong gitip phan biét
dugc sinh vién tich cuc hoc tap va sinh vién it
tich cuc hon.

Yéu t6 Nang lyc thyc hién cua sinh vién c6
tac dong manh dén hanh vi trach nhiém hoc
tap, nhung khong anh huong dén hanh vi chia
s¢ thong tin. Piéu nay cho thy, trong dich vu
dao tao thi nang lyc thuc hién viéc hoc tap
(thoi gian, cong sirc, kha ning tiép thu, v.v...)
¢6 anh huong cha yéu dén hanh vi hoc tap. Con
hanh vi chia sé thong tin thi khong doi hdi nang
lyc gi dac biét, ma chi yéu Ia do dong co hoc
tap cua sinh vién ma thoi.

Nhu vay, vé mat 1y thuyét, nghién ciru nay
da phan tich va d& xuit ba yéu t6 duoc xem 1a
¢ anh huong quyét dinh dén muac do tham gia
cia KH vao qua trinh tao sinh dich vu. Bé la
Pong co tham gia, Su hiéu & nhiém vu va
Nang lyc thyc hién hanh vi. Trong mdi loai
hinh dich vu cu thé, vai trd anh huéng cua mdi
yéu t6 1a khac nhau. Chang han, két qua kiém
dinh cu thé trong nganh dich vu dao tao dai hoc
tai Viét Nam cho thdy hinh thai cua Su sin
long cia KH (Customer Participation
readiness) dugc dé xuat boi mot s6 hoc gia [43;
41; 29; 8; 6; 25] bao gébm chu yéu hai thanh
phan 1a Pong co tham gia hoc tip va Ning lyuc
thuc hién viéc hoc tap. Cu thé, mubn khuyén
khich sinh vién chia sé thong tin thi tic dong
vao dong co hoc tap. Con mudn sinh vién tich
cuc thuc hién hanh vi trach nhiém hoc tap cua
ho thi cAn phai gitp ho ning cao dong co hoc
tap lan nang lyc thyc hién viéc hoc.

6. KET LUAN

Vé mat 1y thuyét, dé tra 1i cho cau hoi da
dit ra lién quan dén nhiing tién t§ giai thich
mirc d§ tham gia khac nhau cia KH vao qua
trinh dich vy, nghién ctru nay da dé xuat ba yéu
t6 Pong co, Su hiéu rd vé nhiém vu va Ning
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lyc thuc hién hanh vi tham gia cua KH. Vai tro
quan trong (muc do tac dong) twong ddi cua
mdi yéu t6 s 1a khac nhau tuy theo dic thu cta
mdi loai dich vy. V& mat thuc nghiém, nghién
clru nay di cung cdp mot ctr liéu vé vai tro
tham gia vao dich vu dao tao ctia khach hang
va nhitng tién té ciia n6. Cu thé, nghién ciru da
khing dinh vai trd ciia Pong co tham gia va
Nang lyc thyc hién hanh vi tham gia. Véi
nhitng loai dich vy ma su tham gia ciia KH la
bit budc thi nha cung cap dich vy nhét thiét
phai ¢am bao c¢6 duoc sy hién dién cua hai yéu
t6 nay noi khach hang néu ho khong muén bi
that bai trong qua trinh ddng tao sinh dich vu
va gia tri dich vu.

Mac du khong phai 1a hoan toan méi xét &
goc d6 umg dung, két qua nghién ciru ciing giup
khéng dinh mot 1an nita mot vai ham ¥ quan tri
cho nganh dao tao dai hoc Viét Nam. Trong do,
Pong co 1a yéu t6 quan trong c6 tac dong 1én
su tich cuc chia sé thong tin va sy chu dong cia
sinh vién khi thyc hién hanh vi hoc tép. Ngoai
Pong co, Nang lyc thyc hién hanh vi hoc tap 1a
yéu t6 then chdt tao nén két qua hoc tap tot.
Pay 1a 2 yéu t6 quyét dinh dén chat luong va
két qua dAu ra cia sinh vién trong qua trinh hoc

tap. Nhu vay, mudn sinh vién hoc tét, giang
vién khong chi c6 nhiém vu duy nhét 1a trinh
bay kién thirc vé ndi dung moén hoc, ma phai co
thém hai nhi¢m vy chinh thire khac 1a tao dong
co hoc tép cho sinh vién va gitip/tw van sinh
vién nang cao nang luc thuc hién viéc hoc tap
nhu thoi gian, cong strc bo ra, phuwong phap tu
duy nhan thire, v.v...

Mic du ¢ nhitng két qua nhat dinh, nghién
clru nay ciing khong tranh khoi mot s6 han ché.
Thir nhét, hai thang do dong co tham gia va
nang lyc thyc hién chua thyc sy tot vé do gia
tri hoi tu. Mic du hé sb tai cua cac bién quan
sat 16n déu 16n hon 0.50, nhung tong phuong
sai trich chi dat 47%. Thr hai, viéc kiém dinh
md hinh 1y thuyét trén mot nganh dich vy, mac
du gitp rit ra ham ¥ quan 1y cu thé cho nganh,
lam han ché kha ning tong quat hoa két qua
nghién ctru. Cac nghién ctru tiép theo c6 thé cai
tién thang do cho tét hon; ddng thoi kiém dinh
mo hinh 1y thuyét trén cac nganh dich vu khac,
dac biét la mo rong sang nhiing nganh dich vu
ma sy tham gia cua khach hang 1a khong bt
bugc.
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