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TOM TAT

Nghién cizu nay tim hiéu danh huwong cua
Dinh huong dich vy, mgt nguyén ly hoat dong
cua té chic, doi véi hanh vi cua hai thanh to
chinh cia dich vu 1& nhan vién tryc tiép va
khach hang trong qué trinh dong tao sinh gia tri
dich vu ddo tao ngan han. Mau khdo sat gom
220 giang vién giang day cac khéa ngdn han tai
46 t6 chitc dao tao tai TP. HCM. Phan tich SEM

cho thdy Pinh hwéng dich vu cia té chirc ¢ tac
déng manh va tryec tiép dén s tham gia cia hoc
vién va Hanh vi hudng téi hoc vién cua giang
vién, yéu to ciing ¢6 tic dong ding ké dén s
tham gia cua hoc vién. Tir két qua nay, cac y
nghia Iy thuyét va ham y qudn tri da duwoc trinh
bay trong bai bao.

Tir khéa: Pinh hwéng dich vu cua té chic, Hanh vi tham gia cia khdch hang, Hanh vi hwéng téi

khach hang cia nhan vién, Dich vu ddo tao ngdn han.

1. GIOI THIEU

Trong linh vuc dich vy, nhiéu hoc gia chi ra
rang van d& miu chét dé mot doanh nghiép
(DN) mang lai gia tri va su hai long cho khach
hang chinh 1a muc d6 dinh huéng dich vu
(service orientation) cua DN (Albrecht &
Zemke, 1985; Homburg & ctg, 2002). Tdong
quat, dinh huéng dich vu cua té chuc c6 thé hiéu
la mot nguyén Iy quan ly mang tinh chién luoc,
dong thoi con 1a mot hinh thai van hoé t6 chirc;
bao gom tap hop céc gi4 tri va cac hoat dong do
t6 chuc thiét ké va thuc hién nhim tao ra va
chuyén giao dich vu t6t nhat cho khach hang
(Lytle & ctg, 1998).

Mt khéc, céc ly thuyét truyén thdng vé gia
tri déu cho rang su thanh cong cua DN phu
thugc vao kha nang DN tao ra gié tri va lam cho
khach hang cam thu duoc gié tri khi sir dung
dich vu (Payne & Holt, 2001). Tuy nhién, trong
nhiéu loai dich vu nhu dao tao, tu van, y té,
Vv.v... mdt minh DN khong thé tao ra gié tri cho
khach hang néu khong cd su tham gia cua ho
vao qué trinh tao sinh dich vu (Bitner & ctg,
1997). Khéch hang cang tham gia tich cuc voi
nhiing hanh vi phu hop thi két qua cua dich vu
cang tbt (Gallan & ctg, 2013). N6i cach khac,
trong nhiing loai dich vu nay thi gia tri dich vu
1a két qua cua qua trinh hop tac cua ca hai phia
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doanh nghiép va khach hang (co-creation of
value - Vargo & Lusch, 2004). Trong qua trinh
hop tac nay, gia tri dau ra duoc quyét dinh cha
yéu bang sy cam nhan cta khach hang, nhung
vai trd cha dong trong qua trinh phéi hop thi 1¢
thugc vao phia DN (Svensson & Grénroos,
2008).

Nhur véy, van dé dit ra Ia ligu nguyén 1y dinh
huéng dich vu cua té chuc ¢ gidp tao ra gia tri
cho khéach hang théng qua viéc kich thich ho
tham gia tich cuc vao quéa trinh dong tao sinh
dich vu? Va néu cé thi dinh huéng dich vu cua
t6 chic va cac hanh vi huéng toi khéch hang
ciia nhan vién twong tac tryc tiép (mic do cé
nhan) c6 su két ndi voi nhau nhu thé ndo dé thé
hién vai trd nay? Pay 1a mot van dé quan trong
Vi trong linh vuc dich vu ¢6 su tuong tac cao
gitra hai phia, cac hoat dong tuong tac cua cac
nhan vién tryc tiép ciing s& c6 vai trd quan trong
dan dén gi4 tri cam nhan cho khach hang
(Groénroos & Voima, 2013).

V& phia cac nhan vién truc tiép, bén canh
cac hoat dong cua riéng ho trong quy trinh dich
vy, liéu cac hanh vi tuong tac cta ho co anh
huéng nhu thé ndo dén muc do tham gia cua
khach hang dé dong tao sinh gia tri? Van dé nay
da dugc mot s6 hoc gia trén thé gi¢i dé cap &
dang thao luan ly thuyét (Svensson & Grénroos,
2008; Vargo & Lusch, 2004). Cing da c6 mot
vai nghién ctu thuc nghiém, nhung hau hét
dugc thyc hién trong bdi canh cac nuée kinh té
phét trién v6i van hoa phuong Tay (Beatson &
ctg, 2008; Bettencourt, 1997; Chan & ctg, 2010;
Saura & ctg, 2005; Yi, 2008), ma chua c6 nhidu
nghién ctu thuc nghiém tir cic nude dang phat
trién va c6 van hoa phuong Dong nhu Viét nam.
Do d6, mot nghién ctu thyc nghiém nham lam
rd cac mdi quan hé nay s& rat c6 y nghia cho
viéc téng quat hod tri thic hoc thuat toan cau;
ddng thoi con cung cap ham y thuc tién cy thé
cho cac DN dich vu ¢ Viét Nam.

Véi phan tich nhu vay, nghién ctu nay dugc
thuc hién nhiam khéam pha tac dong cua Dinh
huéng dich vu cia té chic (cp do t6 chuc) 1én
Hanh vi dinh huéng khach hang cua nhan vién
truc tiép twong tac (cip d6 c& nhan), qua do, anh
huong dén muc do tham gia cua khach hang.
Mt khac, anh huong truc tiép cia Dinh hudng
dich vu cua t6 chic dén mac do tham gia cua
khach hang vao qué trinh dich vu ciing sé dugc
kiém ching. Bdi canh nghién ciru dwoc chon dé
kiém dinh cac gia thuyét 1a nganh dich vu dao
tao ngan han. Day 1a loai dich vu tham dung tri
thac va cd mirc d6 tuong tac cao gilra hai phia,
trong dé gié tri két qua cha yéu duoc tao ra boi
su tham gia tich cuc hoc tap cua hoc vién, cling
v6i hanh vi va ndng luc cua giang Vvién
(Lengnick-Hall & Sanders, 1997).

Céc phan tiép theo sé& lan luot trinh bay co s&
ly thuyét va xay dung céc gia thuyét nghién cuu.
Tiép dén 1a béo cao vé& phuong phap nghién ciru
va két qua thuc nghiém. Cubi cung 1a phan thao
luan ¥ nghia ly thuyét va ham y thyc tién va két
luan cho bai bo.

2. CO SO LY THUYET VA CAC GIA
THUYET

2.1. Co sé ly thuyét

Phan nay trinh bay céc khai niém ly thuyét
duoc sir dung trong nghién ciu va mdi quan hé
giita ching vé6i nhau. Céc bién luan gia thuyét
dugc gén véi bbi canh dich vu dao tao ngan han.

Pinh hwéng dich vy cua té chic (Firm'’s
service orientation)

Pinh huéng dich vu cua té chic duoc dinh
nghia gdm tap hop cAc gia tri va hoat dong do t6
chuc thiét ké va thuc hién nhim tao ra va
chuyén giao dich vu t6t nhat cho khach hang
(Lytle & ctg, 1998; Lytle & Timmerman, 2006).
Trén quan diém trong dich wvu (Service
Dominant Logic - SDL), Karpen & ctg (2012)
cho rang dinh huéng dich vu cua té chic chinh
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la mot loai nang lyc chién lugc ma té chuc do
dwa vao dé xUc tién va trién khai qua trinh dong
tao sinh gi4 tri cho khach hang, hay cho déi tac
khac dé gia tang gia tri dong tao sinh nay. To
chic duge d& cap trong nghién ciu nay la céc
don vi t6 chirc cac khoa dao tao ngin han tai TP.
HCM (trudng hodc trung tim dao tao). Khach
hang dich vu 1a hoc vién theo hoc céc khoa ngén
han nay; va nhan vién tryc tiép tuong tac chi tap
trung vao doi ngii cac giang vién tryc tiép giang
day.

Véi ¥ nghia nhu trén, dinh hudng dich vu
cua té chic cé thé duoc thé hién & hai thanh
phan. Thanh phan thdi d¢ hwéng téi khéch hang
dich vu (Deshpande & ctg, 1993; Lytle & ctg,
1998), va thanh phan hanh vi hwéng téi khéch
hang dich vy (Hennig-Thurau, 2004; Kohli &
Jaworski, 1990). Trong d6, thanh phan thai do
lién quan dén nhan thic, niém tin va nhiing trai
nghiém cua té chirc vé cac hoat dong tao sinh
gia tri voi khach hang; con thanh phan hanh vi
la hoat dong cua to chic trong qué trinh dong
tao sinh gia tri vai khéch hang.

Hanh vi tham gia cua khach hang (Customer
participation behavour)

Hanh vi tham gia cua khach hang vao qua
trinh dich vu dugc dinh nghia gdm nhiing hanh
vi ctia khach hang c6 lién quan dén viéc tao sinh
va chuyén giao dich vu cho ngudi sir dung (Auh
& ctg, 2007). Nhitng hanh vi nay cua khach
hang duoc giGi han trong pham vi tuong tac truc
tiép cua quéa trinh dich vu (Grénroos & Voima,
2013). Theo Yi & Gong (2013), day la mét khai
niém triru tugng bac hai gdbm 4 thanh phan la
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). Hanh vi tim kiém
thong tin cua hoc vién dién ra trugc khi tham gia
khéa hoc nén giang vién khong thé danh gia
dugc. Do vay, thanh phan tim kiém thong tin

khong duoc dé cap trong nghién ciu nay. Chia
sé thong tin dé chi viéc khach hang cung cip
thong tin cho nhan vién dich vu dé ho c6 thé
thuc hién tét cong viéc tao sinh va chuyén giao
dich vu. Thong qua chia sé¢ thdng tin, khach
hang gidp nhan vién tao sinh va chuyén giao
dich vu theo dung nhu nhu cau cua khach hang
(Ennew & Binks, 1999). Trong nghién ctu nay,
néu hoc vién cho biét rd vé& nhu cau va mong
mudn caa ho khi tham gia khoéa hoc, thi t6 chic
dao tao, truc tiép va gian tiép théng qua giang
vién, s& thiét ké khoa hoc voi nhitng noi dung
dap tng tét diéu ma hoc vién mong doi. Hanh vi
trach nhiém lién quan dén viéc khach hang thuc
hién phan nhiém vu cua ho khi tuong tac voi to
chirc cung cap dich vy trong qué trinh sir dung
dich vu (Ennew & Binks, 1999; Yi & Gong,
2013). Trong nghién ctu nay, hanh vi trach
nhiém thé hién khi hoc vién thuc hién tét cac
yéu cau cua giang vién trong khéa hoc (vao 16p
dung gio, lam bai tap day du...), tuan tha céc
qui dinh cua t6 chic dao tao... Twong tic cd
nhan dé chi cac hanh vi khi twong tic giira
khéch hang va nhan vién thé hién qua su than
thién, lich sy va ton trong 1an nhau (Kelley &
ctg, 1990) gitra khach hang véi nhan vién dich
vu. Day la nén tang cho sy thanh cong cua qua
trinh ddng tao sinh gia tri dich vu cho khach
hang (Ennew & Binks, 1999). Trong dich vu
dao tao ngan han, tuong tac c4 nhan cua hoc
Vvién la su than thién, thai do ton trong va lich sy
d6i vai giang vién trong qué trinh tham gia khéa
hoc.

Hanh vi Auwdng toi khach hang cua nhén vién
(Employee’s customer-oriented behavior)

Hanh vi huéng téi khach hang ctia nhan vién
tiép xdc bao gom hanh vi quan tam (concern),
lich sy (civility) va su an y (congeniality) thé
hién khi twong tac voi khach hang (Mechinda &
Patterson, 2011; Winsted, 2000). Hanh vi quan
tam thé hién sy cam thong, dam bao va dap ting
(Parasuraman &ctg, 1988) ctia nhan vién ddi voi
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khéch hang. Hanh vi lich su thé hién qua thai do
tén trong, cir chi ching muc, lich sy d6i véi
khéch hang. Con sy an y thé hién qua viéc to ra
rat hop y khi tuong tac véi khach hang. O day,
chi hanh vi quan tam 1a phu hop voi bdi canh
nghién ctiu. Hanh vi nay thé hién qua viéc giang
vién chd y va tim hiéu nhu cu cua hoc vién,
gilp d& va tao sy thoai mai cho hoc vién khi
tham gia 1ép hoc...

2.2. Céc gia thuyét

Tur cac co so ly thuyét trén, muc nay trinh
bay céc gia thuyét vé mdi quan hé giita cac khai
niém nghién ctru nhu dudi day.

Pinh hwéng dich vu cua té chirc va Hanh vi
tham gia cua hoc vién

Khi mét t6 chtc c¢6 dinh huéng dich vu thi
thai do va hanh vi cua té chuc nay s& huéng téi
khach hang (Hennig-Thurau, 2004; Kohli &
Jaworski, 1990). Ho s& tao diéu kién cho khach
hang dong gop ¥ kién, chia s¢ thong tin trong
qua trinh trai nghiém dich vu (Hennig-Thurau &
ctg, 2010). Viéc té chic chl v tao diéu kién d&
dang cho khach hang tuong tac trong qua trinh
ddng tao sinh gié tri dich vu s& lam cho khach
hang y thue dugc vai tro, trach nhiém cua chinh
ho trong viéc tham gia. Vi thé, viéc khach hang
tich cuc tham gia vao qua trinh dong tao sinh gia
tri, hoac chi thu dong tham gia la tuy thuéc mirc
d6 dinh huéng dich vu cuaa td chirc. Do vay, néu
t6 chirc dao tao chu y dén viéc nang cao gia tri
dich vu, hiéu rd viéc tham gia cua hoc vién 1
quan trong thi s& tao diéu kién tét cho hoc vién
tich cuc tham gia trong qua trinh hoc. T d0, gia
thuyét H1 dugc phét biéu nhu sau:

H1: Dinh huéng dich vu cua té chire dao tao
tac dong tich cuc dén Hanh vi tham gia cua hoc
vién.

Pinh huwéng dich vy cia té chirc va Hanh vi
huéng téi nguoi hoc cua gidang vién.

Theo Lytle & Timmerman (2006), dinh
huéng dich vu cua té chic ¢6 anh huong tich
cuc dén hanh vi cua nhan vién tiép xuc véi
khach hang trong qua trinh tuong tac dich vu.
Ching han, t6 chitic ¢6 chinh sach khuyén khich
va tudng thuong khi nhan vién lam khach hang
hai 1ong thi nhan vién s& ludn ¢ gang hudng toi
khach hang trong qua trinh tuong tac dich vu.
Pong quan diém, nghién ciu cua Beatson &
cong su. (2008) ciing nhan dinh ring dinh
huéng dich vy cua to chire ¢6 tac dong truc tiép
dén dinh huéng dich vu cta nhan vién, qua do
anh huong tich cuc dén hanh vi huéng téi khach
hang cua nhén vién (Peccei & Rosenthal, 2001).
Tur d6, c6 thé suy luan trong bdi canh dich vu
dao tao, néu té chirc dao tao co dinh hudng toi
nguoi hoc thi giang vién (nhan vién truc tiép
tiép xtc khach hang) trong qua trinh giang day
cling s& hudng t6i nguoi hoc dé dat dugc muc
tiéu chién luoc chung cua té chirc dao tao. Do 1a
lam tang gia tri dich vu dong tao sinh cua hoc
vién hién tai dé c6 thé dan tsi thu hat cac hoc
vién tiém nang. Vi vay, gia thuyét H2 dugc phat
biéu nhu sau:

H2: Dinh hudng dich vy cua té chirc dio tao
c6 tac dong tich cuc dén Hanh vi huéng toi
nguoi hoc cua giang vién.

Hanh vi huwdng téi nguroi hoc cua giang vién
va Hanh vi tham gia cua hoc vién

Trong nganh dich vu, nhan vién tiép xdc truc
tiép voi khéch hang c6 vai tro rat quan trong
trong danh gia chat lwong dich vu cua khach
hang (Lovelock & ctg, 2014). Két qua nghién
ctiru cua Bettencourt (1997) va Sousa & Coelho
(2013) cho thay thai d6 va hanh vi cua nhan vién
truc tiép tiép xdc khach hang c6 méi quan hé
tich cuc voi su hai l1ong cua khéch hang vé cac
dich vu cua té chirc. Tuy nhién, su hai Iong nay
cang cao khi ma chinh khach hang dugc thu hat
tham gia trong qué trinh ddng tao sinh gia trj
(Lee & ctg, 2013). Chinh nhitng hanh vi thé
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hién sy quan tdm cua giang vién nhu thé hién su
cam thdng véi hoc vién trong qué trinh giang
day, hiéu rd nhu cau hoc cua hoc vién dé dam
bao va dap tmg ding s& la ngudn kich thich,
déng vién hoc vién tich cuc tham gia chia sé
thong tin va hop tac tét véi giang vién trong sudt
khéa hoc. Tir do, gia thuyét duoc phat biéu nhu
sau:

H3: Hanh vi hudng téi nguoi hoc cua giang
vién c6 tac dong tich cuc dén Hanh vi tham gia
cua hoc vién.

Tur céc gia thuyét néu trén, md hinh nghién
ctru duoc thé hién & Hinh 1. Trong d6, Pinh
huéng dich vy caa té chirc va Hanh vi tham gia
cua khach hang la nhirng khai niém triru twong
bac 2 dang két qua (second-order reflective
construct), con hanh vi huéng dén ngudi hoc 1a
khai niém bac nhat.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dé kiém dinh cac gia thuyét, phuong phap
dinh luong da duoc sir dung. Déi tugng khao sat
la cac giang vién cua cac khoa dao tao ngan han
tai nhiéu Truong va Trung tdm dao tao tai
Tp.HCM. Giang vién dugc chon vi ngoai vai tro
1a nhan vién truc tiép, ho con la cau ndi gitra to
chtre dao tao va hoc vién. Giang vién c6 thé cam
nhan va danh gia dugc ca muc do dinh hudng
dich vu cua t chuc dao tao, va muc d6 tham gia
cua hoc vién trong qua trinh dich vu.

Dit liéu duoc thu thap bang bang cau hoi cé
c4u trac dung thang do Likert 5 diém. Céc giang
vién duoc tiép can tryc tiép dé phét bang cau hoi
trong gio gii lao, truéc hodc sau gio day. Mau
dugc chon theo phuong phap thuén tién, co
kiém soat sy can dbi vé nhom tudi, gidi tinh, sé
khéa dao tao trong 6 thang gan nhat, noi dung
giang day cua giang vién. Cac thang do dugc ké
thira tr cac nghién ciu trude, ¢ hiéu chinh
(thong qua budce nghién ciru dinh tinh so bd) cho
ph hop véi béi canh nghién ciu (xem Bang 2).
Theo d6, Hanh vi tham gia cua hoc vién gém 3
yéu t6 Chia sé thong tin, Hanh vi trach nhiém va
Tuong tac ca nhan véi 15 bién quan sat (Yi &
Gong, 2013), Hanh vi hudng téi nguoi hoc cua
giang vién vai 4 bién quan sat (Lanjananda &
Patterson, 2009) va Pinh huéng dich vu cua tb
chic gdbm 2 yéu t6 Thai d6 va Hanh vi voi 9
bién quan sat (Beatson & ctg, 2008; Saura &
ctg, 2005). Phuong phap phan tich nhan t6
khang dinh (CFA) va md hinh cau tric tuyén
tinh SEM dugc st dung dé phan tich dit liéu.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Két qua

M@ td mau khdo sat

Mau dir liéu thu duoc gdm 220 giang vién
dao tao ngin han tir 46 t6 chic dao tao khéc
nhau tai TP. HCM. Cac khéa dao tao ngan han
tap trung vao nhitng noi dung cé lién quan dén
kién thirc chuyén moén va ky niang nghiép vu.
Dic trung cua mau duoc trinh bay ¢ Bang 1.
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Bang 1. Pac trung cia

mau nghién ciu

Yéu t6 Tan % Yéu t6 Tan 1o,
suat suat
S6 khoa dao tao da day/6thang Nganh
- 1 khoéa 42 19,1 - K¥ thuét 45 20,5
- 2-3khoéa 95 43,2 - Kinh té - Quan Iy 123 55,9
- 4-5 khoéa 40 18,2 - Chuyén mon khac 52 23,6
- Trén5 khoa 43 | 195 | | Gici tinh cua GV
Nhom tuoi cua GV
- 26-35 100 | 455 - Nam 137 | 625
- 36-45 g5 | 386 - Nit g3 | 377
- 46-55 27 12,3 Noi dung giang day
- Trén55 8 3,6 - Kién thitc chuyén mén 93| 423
- K¥ néng nghiép vu 100 45,5
- Chuyén mén & nghiép vu 27| 123

Danh gia dé gia tri va d¢ tin cdy cua cac thang
do

Tong cong 6 khai niém nghién ctu duoc do
ludong boi 28 bién quan sat duge dwa vao phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) dé xac dinh cu
trac thang do. Sau két qua EFA c6 5 bién quan
sét bi loai vi hé s6 tai nhan té thap (< 0,5). Tiép
theo, phuong phap phén tich khiang dinh (CFA)
dugc thuc hién cho 23 bién quan sat con lai dé
danh gia mé hinh do luong. Két qua sau CFA ¢6
8 bién tiép tuc bi loai do sai s6 khong doc lap.
M6 hinh do ludng sau kiém dinh dat cac chi sb
pht hop nhu sau: Chi-square x?(df = 75)
126,24; p = 0,00; Chi-square/df = 1,68; GFI

0,93; TLI = 0,95; CFI = 0,96; SRMR = 0.041;
RMSEA = 0,056. Nhu vay, mo hinh do ludng
phu hop vai dit lidu thuc té. Bang 2 trinh bay hé
s tai nhan té, d¢ tin cay tong hop (CR) va tong
phuong sai trich (AVE) cua cac thang do. Cac
hé sé tai nhan t dao dong tir 0,62 dén 0,88.
Phuong sai (AVE) cua cac thang do dao dong tur
0,51 dén 0,70. Do tin cay tong hop (CR) cua 6
thang do dao dong tir 0,68 dén 0,98. Binh
phuong cua cac hé sb tuong quan giita cac khai
niém dao dong tir 0,23 dén 0,55 nho hon céc
AVE tuong tng. Do d6, cac thang do dat yéu
cau vé do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan
biét.

Biang 2. Thang do cac khai niém sau kiém dinh CFA

Bién quan sat

He s6 tai

Chia sé thong tin (CR =0,77; AVE = 0,62)

Hoc vién giai thich rd vai t6i ho mudn gi khi tham gia khoa hoc 0,80

Hoc vién néi cho tdi biét nhu cau cua ho d6i véi khoa hoc 0,78
Hanh vi trach nhiém (CR = 0,68; AVE = 0,51)

Hoc vién thuc hién tat ca cac yéu cau cua toi 0,74

Hoc vién tng xir dting nhu téi ky vong 0,69

Hoc vién hoan thanh tét céc nhiém vu toi yéu cau 0,62
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Tuong tac cd nhan (CR = 0,88; AVE =0,70)
Hoc vién tng xu tur té 0,87
Hoc vién giao tiép lich su 0,83
Hoc vién to ra nhd nhan 0,81
Hanh vi huéng téi hoc vién cua giang vién (CR = 0,75; AVE =0,61)
Toi tim hiéu nhu cau hoc cuaa hoc vién khi bit dau khéa hoc 0,82
Trong qué trinh day, t6i luén diéu chinh dé tao thuan tién cho hoc vién 0,73
Hanh vi hudng téi hoc vién cua té chic (CR = 0,79; AVE = 0,66)
Viéc thiét ké cac khoé dao tao tai don vi X lubn dua vao thong tin tir hoc vién 0,74
Pon vi X ludn tim hiéu rd vé dich vu dao tao ma hoc vién can 0,88
Thai 6 hudng t6i hoc vién cua té chic (CR = 0,78; AVE = 0,64)
Pon vi X tin rang lgi ich cia hoc vién nén luén di trudce loi ich cua cong ty 0,77
Dich vu cua don vi X chu trong sao cho hoc vién cé dich vu dao tao tot nhat 0,83
Dich vu dao tao ciia don vi X trudc hét 1a dé phuc vu cho hoc vién 0,86
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HOC_VIEN

DINH_HUONG_DICH VU
CUA_TO_CHUC_DAO TAG

HAI_DO_HUONG_TO!
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Hinh 1. Két qua wée hrgng md hinh céu tric SEM

Kiém dinh céc gia thuyét véi md hinh cdu
trac SEM

Céc gia thuyét nghién ciru duoc kiém dinh
bing md hinh ciu tric SEM véi wéc luong
maximum likelihook (ML). Két qua u6c luong
ciing thé hién muc do phd hop cia md hinh véi
dix lieu thuc té, cac chi sb dat nhu sau: Chi-
square x?(df = 84) = 153,22; p = 0,00; Chi-
square/df = 1,78; GFI = 0,92; TLI = 0,95; CFI =
0,95; SRMR = 0.053; RMSEA =0,061.

Két qua udc luong (Hinh 1) cho thay tit ca
cac gia thuyét déu duoc ung ho. Theo do, gia
thuyét H1 thé hién quan hé gita DPinh huéng
dich vu cua té chte dao tao va Hanh vi tham gia
cua hoc vién dat gid tri B = 0,70 (p = 0,000); gia
thuyét H2 thé hién quan hé gita Pinh huéng
dich vu cua t6 chirc dao tao va Hanh vi huéng
t6i nguoi hoc cua giang vién ¢6 g = 0,55 (p =
0,000); cudi cung, H3 véi quan hé gitra Hanh vi
hudng téi nguoi hoc cua giang vién va Hanh vi
tham gia cua hoc vién ¢6 p = 0,36 (p = 0,000).
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Hai yéu té Pinh huéng dich vu cua té chirc dao
tao va Hanh vi hudng téi nguoi hoc cia giang
vién giai thich duoc 89% su bién thién cua Hanh
vi tham gia cua hoc vién trong qua trinh dich vu.

4.2. Thao luan két qua

Két qua kiém dinh md hinh cau tric cho
thay ca 3 gia thuyét déu duoc ung ho. Trong do,
tac dong tir Pinh hudng dich vu cua té chic dén
Hanh vi tham gia cua khach hang va Hanh vi
hudng téi khach hang cta nhan vién la manh.
Két qua nay khang dinh vai trd quan trong cua
nguyén ly Binh huéng dich vy caa té chac dbi
véi hai yéu té trén. Véi quan diém ly thuyét
khach hang 1a ngudi ddng tao sinh gia tri dich
vu (Vargo & Lusch, 2004), t6 chac c6 dinh
huéng dich vu tét s& chi trong vao nhiing hoat
dong nham tao sinh va chuyén giao dich vu tét
nhat cho khach hang (Lytle & ctg, 1998; Lytle
& Timmerman, 2006). Binh hudng dich vu cua
t6 chirc thé hién ngay ¢ giai doan thiét ké dich
vu Va té chirc quy trinh thu thap thong tin khach
hang, qua d6 thudong xuyén diéu chinh/cai tién
dich vu dé dap tng nhu cau ludn thay déi cua
khach hang. Trong bdi canh dich vu dao tao
ngin han, cac hoat dong nay thé hién qua cac
khau nhu khao sat nhu cau, chon néi dung mé
I6p, chon giang vién va t chuc I6p hoc (thoi
gian, dia diém, trang thiét bi giang day...) sao
cho phu hop véi nhu cau cua hoc vién.

Tdc déng truc tiép cua Pinh huwéng dich vu
cua té chirc d@én Hanh vi tham gia cua hoc vién

Trong nghién ciru nay, Dinh huéng dich vu
cua t6 chirc co tic dong manh va truc tiép dén
Hanh vi tham gia cua hoc vién vai p=0,70 (p =
0,000). Két qua nay chi ra rang, thir nhét, khi to
chie dao tao chl trong dén viéc tim hiéu nhu
cau ciia ngudi hoc dé thiét ké quy trinh dao tao
pht hgp (chon mdn hoc, giang vién, phuong
phéap day...) thi sé kich thich su tham gia tich
cuc cua hoc vién trong quéa trinh hoc. Thur hali,
t6 chirc dao tao thé hién quan diém chu trong loi

ich cua hoc vién, thiét ké dich vu sao cho hoc
vién dat dugc két qua dao tao t6t nhat thi s& lam
cho nhiing hoc vién nao sin sang chia sé thong
tin va c6 tinh than trach nhiém hon trong quéa
trinh hoc thi s& ¢ két qua hoc tap tét hon. Két
qua nay cho thiy trong dich vu dao tao, khi hoc
vién tham gia 1ép hoc, ho s& cung giang vién
trai nghiém chung trong mét khdng gian dich vu
(trang thiét bi giang day, 16p hoc, ban hoc) nén
gia tri dich vu nhan duoc cao hay thap la con
phu thugc vao yéu té tham gia cua hoc vién
trong qua trinh hoc.

Tdc déng gian tiép cua Pinh huéng dich vu
ciia té chirc dén Hanh vi tham gia cia hoc vién

Pinh huéng dich vy cua to chic ciing c6 tac
d6ng manh dén Hanh vi hudng téi ngudi hoc
cua giang vién véi B = 0,55 (p = 0,000). bay la
két qua thyc nghiém quan trong vi trong linh
vuc dich vu thdm dung tri thie ¢ mic d6 tuong
tac cao nhu dich vu dao tao, mdi nhan vién
(giang vién) tiép xtc truc tiép voi khach hang
chinh 1a ngudn lyc tuong tac chu yéu cua to
chirc quyét dinh gia tri dich vu cho khach hang.
Tiép dén, Hanh vi huéng téi nguoi hoc cua
giang vién c6 tac dong dang ké dén Hanh vi
tham gia cua hoc vién véi B = 0,36 (p = 0,000).
Két qua nay cho thdy ba diéu. Tha nhét, nhiing
kién thirc va kinh nghiém chuyén moén tét cua
céc giang vién, néu khong dwoc trién khai sir
dung két hop mot cach hiéu qua véi Hanh vi
hudng dén nguoi hoc thi s& khdng gidp mang lai
két qua tét cho qua trinh hoc tap cua ho. Thu
hai, so v6i anh huéng cta Pinh huwdng dich vu
cua to chuc thi anh huong cua Hanh vi huéng
t6i ngudi hoc cua Giang vién dén sy tham gia
cta ngudi hoc 1a nho hon (0,36 so véi 0,90).
Thir ba, bén canh tac dong tryc tiép caa thi con
c6 tac dong gian tiép thong qua Hanh vi hudng
toi nguoi hoc cua giang vién (B = 0,20; p =
0,000). Nho vay, téng tac dong caa Dinh huéng
dich vu cua t6 chirc dén Hanh vi tham gia cua
hoc vién 1 rat cao (B = 0,90; p = 0,002). Noi
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cach khéac, Hanh vi hudng t6i nguoi hoc cua
giang vién gitr vai trd trung gian ban phan
(partial mediation) trong méi quan hé gitra Binh
huéng dich vy cia té chic va Hanh vi tham gia
cua hoc vién. Két qua nay mot lan nira cho thay
d6i v6i dich vu ddo tao thi hanh vi huong t6i
ngudi hoc nhu lich su, quan tam, tao diéu kién,
v.v la rit quan trong nhung van chua di cho vai
trd cua mot nhan vién twong tac véi khach hang
ma con can vai trd quan trong then chét cua to
chuec.

5. KET LUAN

V& mat ly thuyét, két qua nghién cau nay
dong gop vao viéc xac dinh tac dong truc tiép
va gian tiép (thdng qua vai trd cia Hanh vi
hudng tGi khach hang cua nhan vién) cua Binh
huéng dich vu t6 chic dén Hanh vi tham gia
cua khach hang. Tir do, c6 thé két luan vai tro
quan trong cua té chac/doanh nghiép dich vu
trong viéc tao thuan lgi cho qua trinh dong tao
sinh gia tri dich vu dién ra theo quan diém SDL
cua Vargo & Lusch (2004).

V& mat thuc tién, két qua nghién ciu nay c6
thé tng dung cho cac t6 chic dao tao néi chung
va dao tao ngian han néi riéng, trong qua trinh
van hanh (nhu thiét ké, trang bi co s¢ vat chat,
tuyén chon giang vién, té chuc 16p hoc...).

Tu két qua nghién cau, c6 thé rit ra mot sb
ham y quan tri nhu sau:

Quan hé giira té chire dao tao va hoc vién:
Néu t6 chirc dao tao quan tam dén gia tri nhan
dugc cua hoc vién thi khi xay dung, du tu
nguon luc (co sé Vvat chat, tuyén/moi giang
vién) thi phai cho hoc vién thay loi ich ciia ho
khi tham gia I6p hoc la quan trong; va tao diéu
kién cho hoc vién tham gia dong gop v kién
trong qua trinh hoc dé dat két qua nhu ky vong
cua ho. Cu thé, vé thai do phai thé hién cho hoc
vién thay la moi hoat dong cua té chirc 1a nham

phuc vu cho loi ich hoc tap cua ho, d ho hiéu
rd bai giang hon, hodc chia sé, hoc hoi kinh
nghiém tir cac ban cung I6p... Vé hanh vi, tao
diéu kién cho hoc vién gop y cho té chirc dao
tao thdng qua 2 kénh thu thap thdng tin, truc
tiép gop y dén bo phan phuc vu cua td chic,
hozc gian tiép théng qua giang vién mén hoc.

Quan hé giira té chite dao tao va giang vién:
Vi t6 chirc dao tao c6 dinh hudéng dich vu, ho
s& chd trong tir khau xac dinh tiéu chi tuyén
chon giang vién phu hgp (chuyén mon, phuong
phép giang day), xac dinh vai trd cua giang vién
trong 16p hoc thong qua hop dong tuyén
dung/moi giang. Truyén théng thoa dang
nguyén ly: Pinh hudng dich vu cua té chice dén
cac giang vién; Binh hinh va xay dung van hoa
riéng cua té chirc dao tao trong mét nhin cua
giang vién. Tur d6, quan hé gira giang vién va
hoc vién ciing s€ dugc hinh thanh dua trén van
héa cua té chuc.

Mic di nghién ctru da dat dwoc mot sb két
qua c6 ¥ nghia, nhung van con ¢6 mot s6 han
ché nhat dinh. Thu nhat, nghién cau chi tap
trung khao sat dbi twong 1 giang vién tai cac to
chirc dao tao ngan han, chua khao sat ddi tugng
la hoc vién. Viéc mé rong ddi tugng khao sét
bao gom ca giang vién va hoc vién (dyadic data)
s& gilp han ché su thién léch c6 thé co cua két
qua nghién cau. Tha hai, nghién cau chi thuc
hién 1ay mau thuan tién tai cac t6 chuc dao tao &
thanh phé HS Chi Minh nén tinh dai dién cua
két qua nghién ciru chua cao. Ngoai ra, yéu to
gia tri dong tao sinh ciing chua dwgc xem xét,
do luong cy thé trong nghién ctu ndy ma chi
dugc suy luan gian tiép qua hanh vi cua hoc
vién va giang vién.

Nghién ciu nay duwoc tai tro béi PH Quéc
gia TP. HCM trong khudn khé dé tai B2014-20-
02.

Trang 128



TAP CHi PHAT TRIEN KH & CN, TAP 19, SO Q2 - 2016

Firm’s service orientation, frontline
employee behavior and customer
participation - A study of short - training

services

e Nguyen Van Tuan
e Le Nguyen Hau

University of Technology, VNU HCM - Email: Inhau@hcmut.edu.vn

ABSTRACT

This study investigated the impact of a
firm’s service orientation on the behaviors of
two key service interaction components, i.e.
frontline employees and customers for value co-
creation in short-training services. Data were
collected from 220 trainers in 46 training
organizations in HCMC. SEM analysis revealed

that firm’s service orientation has substantial
effects on both trainee’s participation and
trainer’s customer-oriented behavior which in
turn, has significant impact on trainee’s
participation. Theoretical and managerial
implications have been discussed accordingly.

Keywords: firm’s service orientation, customer participation, employee’s customer-oriented

behavior, short-training services.
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