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Tém tit:

Sw tham gia cua khach hang hién la chu dé duoc quan tam cua linh vuc dich vu. Duoi goc do
ngué‘n lue xa héi, bai viét nay xem xet mirc do tac dong cua cdc tién t6 la von xa héi va trao déi
xd hoi 1én hanh vi tham gia ciia khdach hang va tir d6 lén su hai long, truyén miéng tich cuc va
gia tri khach hang. Phdn tich cdu triic tuyén tinh dwoc thuc hién & dich vu ddo tao véi 258 méu
di liéu hoc vién trén dia ban Tp. HCM dé ving h 8 trén tong sé 10 gid thuyét nghién civu dé nghi.
Két qua cho thdy hai thanh phan von nhdn thirc va von quan hé (cia tién t6 von xd hoi) va hai
thanh phcfn cam nhén hé tro tir nhan vién giao dich va cam nhdn hé tro tir khdch hang (cua tién
16 trao doi xd héi) ¢6 tdac dong thudn chiéu lén hanh vi tham gia va cd hai tién t6 ndy cé thé gidi
thich dén 68.8% bién thién ciia hanh vi tham gia.

Tir khéa: hanh vi tham gia cta khach hang; von x4 hoi; trao d6i xa hoi; gia tri khach hang; gido dyc.

Some antecedents and outcomes of customer participation

Abstract:

Customer participation is an emerging topic in service research. From the view of social
resources, this paper examines the structural model of customer participation in which social
capital and social exchange act as its determinants and customer value, satisfaction and
positive word-of-mouth as its outcomes. A survey study with SEM analysis of 258 consumers
in Hochiminh city education services shows 8 out of 10 hypotheses empirically supported.
The findings confirm that both cognitive capital and relational capital (from social capital)
and both perceived employee support and perceived customer support (from social exchange)
have positive impact on customer participation and these two antecedents account for 68.8%
variance of customer participation.

Keywords: Customer participation, social capital; social exchange, customer value; education.

1. Giéi thiéu

Hanh vi tham gia cia khach hang, chu dé ngay
cang dugc cha ¥ trong nghién ciu 1an thyc hanh
quan tri, hién duoc coi la mot phuong thirc co ban
cho té chirc tao ra loi thé canh tranh (Bettencourt &
cong sy, 2014). Sy tham gia cua khach hang vao qua
trinh cung tng dich vu ctia nha cung cap vira doi hoi

cac ngudn luc tir phia khach hang (Bettencourt &
cong su, 2014) vura phai dua trén co s& danh gia giira
lgi ich nhan dugc va dong gdp tuong Gng cia ho
cho nha cung cap (Etgar, 2008). Ngoai ra, Mustak
& cong sy (2013) trong mot tong thuat 1y thuyét gan
day da chi ra réng, mac du sy tham gia ctia khach
hang nham tao ra két qua dich vu I quan trong, hay
con twong ddi it cac nghién ctru thue nghiém vé moi

86 239 thang 5/2017

Kinh te<Phat trién




quan h¢ giira hanh vi tham gia ctia khach hang va gia
tri két qua cua qua trinh dich vu.

Noi cach khac, c6 ba cau hoi trung tam dugc nhan
dién: (i) nhitng nguf")n lyc c6 y nghia nao cua khach
hang c6 thé giy anh huong 1én qua trinh dich vu
(Bettencourt & cong sy, 2014); (ii) nhimg diéu kién
hay danh d6i nao ma khach hang can can nhic cho
viéc tham gia ctua hg vao qua trinh dich vu (Etgar,
2008), va (iii) mirc d6 anh hudng ctia hanh vi tham
gia cua khach hang 1én gia tri trai nghiém dich vu
cua ho (Mustak & cong sy, 2013).

DPbi v6i moi truong kinh doanh hién dai, chudi
gid tri truyén thong thuong duoc thay thé bang cac
mang gia tri c6 ddc diém 1a: (i) hop thanh boi nhiéu
tac nhan nhu cac nha cung cip, cac ngudi tiéu thu,
cac khach hang tiém ning va ca cac bén lién quan
khac (Ostrom, 2015) va (ii) c6 co so trén cac mang
xd hoi véi cac ha ting cong nghé va truyén thong
x4 hoi manh (Lusch & cong sy, 2010). Theo do,
khach hang dugc quan ni¢ém nhu la cac tac nhan xa
hoi (social actors) trong khi tham gia vao qua trinh
dich vu vbn di c6 ban chit 1 két mang (networked)
(Vargo & Lusch, 2008) va 1a su tich hop cac ngudn
Iyc (Hilton, 2012) ma ndi bat hon ca 1a cac ngudn
luc chu dong, phi vat ly (operant resources) cua
khach hang (Vargo & Lusch, 2004).

Duya trén quan diém két mang va xa hoi cia qua
trinh dich vu vira néu, bai viét nay s& tip trung vao
ba khia canh ndi dung sau: (i) nhan dién cac ngudn
Iyc x3 hoi phd bién tir phia khach hang c6 thé dan
dén su tham gia cta ho vao qua trinh dich vu; (ii)
quan hé danh ddi (loi ich-chi phi) vé mat xd héi can
dugc xem xét nhu 1 didu kién cho viéc tham gia
ctia khach hang; va (iii) két qua cta sy tham gia cia
khach hang vao qua trinh dich vu can duge danh gia
theo nhiéu khia canh tir cam nhén, thai do dén hanh
vi trai nghiém cua ho.

B6i canh nghién ctru dugc chon 1a linh vyc dich
vu giao duc, mot linh vuc ma sy tham gia cia khach
hang 13 quyét dinh dén qua trinh phat trién va cung
tmg dich vu (Fitzsimmons & cong su, 2014). Y
nghia chinh ¢ day la cac dang quan h¢ xa hoi (tie
ngudn lyc xi hoi) cua khach hang (hoc vién) cung
v6i cac dang hd trg tir nha cung cdp (truong hoc),
nhén vién giao dich (giang vién) va khach hang khac
(hoc vién khac) (tirc trao d6i xa hoi) can cung duoc
khai thac dé thuc day khach hang (hoc vién) tich cuc
tham gia vao qua trinh dich vu (hoc tap) nhdm co6 két
qué gia tri cao nhat cho ho.

Noi dung tiép theo cua bai viét 1a vé co so Iy

thuyét, mo hinh nghién ciru, phwong phap thuc hién,
két qua va thao luan két qua nghién ctru, cing cic
ham y vé Iy thuyét va quan tri.

2. Co 6 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Hanh vi tham gia cia khdach hang (customer
participation)

Hanh vi tham gia cua khach hang c6 thé duoc
xem la cé ba quan ni¢m chinh (Mustak & cdng su,
2013): (i) su can du hay dong gop vé lao dong cua
khéach hang vao trong hé théng san xuét dich vu;
(ii) sy dong gop cuia khach hang dudi dang ngudn
lyc hay hanh vi vao qua trinh dich vy lam thay d6i
dich vu két qua, va (iii) su dong gop cua khach hang
trude, trong va sau khi st dung dé hinh thanh cac
nguén luc va thong qua do tao ra céc gia tri dich vu.
Ngoai ra, Mustak & cong su (2013) cling chi 13 la
ba hudng quan ni€ém nay thé hién sy tién hoa tdng
dan ctia khai niém hanh vi tham gia ciia khach hang,
va theo do, quan niém thu ba hi¢n dang dugc chu y
ngay cang nhiéu déi v6i cac nghién ctru hién dai vé
dich vu.

2.2. Vén xd hi (social capital) va hanh vi tham
gia

Vén xd héi duge dinh nghia 1a tong hop cac ngudn
Iuyc thyc té 13n tiém ning xudt phat tir cac mdi quan
hé clia ca nhan hay to chirc (Nahapiet & Ghoshal,
1998). Theo d6, von xa héi thudng duge xem 1 gdbm
ba khia canh: cu tric, nhan thirc va quan hé. Vén
cau triic 13 mo hinh tong thé cua cac két ndi giita
céc ca nhan, duoc tao ra bdi cau trac cla cac mang
x4 hoi cung tap hop tuong tac twong tmg, bao gdbm
ca cac vi tri va tan suat giao tiép giita ho. Von nhdn
thike 13 nhitng ngudn luc cho phép dién giai va chia
sé gitra cac bén lién quan. Von quan hé lién quan dén
tai san duoc tao ra va thira huong thong qua cac mdi
quan hé xi hoi, bao gdm ca niém tin va gin két trong
cac mdi twong tac (Nahapiet & Ghoshal, 1998).

Vén cdu tric v6i céc bicu hién la cac lién két ¢6
¥ nghia giita cac ca thé s& tao co hdi cho viéc cong
tac va két hop vi loi ich twong hd ciia c nhan 1an
toan mang ludi cong dong (Putnam, 1995; Inkpen &
Tsang, 2005). Theo d6, gia thuyét sau duoc dé xuét:

Hla. Vén ciu tric tac dong duong 1én hanh vi
tham gia.

Ngon ngir chung (shared languages) va muc tiéu
chung (shared goals) 1a cac thudc tinh chinh cua
von nhén thire (Chow & Chan, 2008), cho phép
céc ca nhan két hop hiéu qua vi vira tranh giao tiép
nham 1an vira cung cap co hoi dé chia sé tai nguyén
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(Nahapiet & Ghoshal, 1998). Viéc c¢6 chung ngén
ngir va muc tiéu nhu vay it nhiéu déu c6 thé tao diéu
kién cho céc hoat dong chung cua cong dong (Dyer
& Singh, 1998; Lang, 2004). Gia thuyét sau tir d6
duoc hinh thanh:

H1b. Vén nhan thic tac dong duong 1én hanh vi
tham gia.

Vén quan hé md ta mdi quan hé ca nhéan, phd bién
1a niém tin va sy ton trong (Nahapiet & Ghoshal,
1998). Theo d6, niém tin cho phép hai bén quan tim
1an nhau vi loi ich chung, con su ton trong gitip hinh
thanh moi truong dé cac bén cung tham gia vao cic
hoat dong tap thé huoéng vé muc ti€éu chung. Cach
khéc, niém tin va su ton trong tao diéu kién cho hanh
vi phéi hop trong cac quan hé dbi tac (Dyer & Singh,
1998; Chow & Chan, 2008). Tir ddy gia thuyét sau
duoc dé nghi:

Hlc. Vén quan hé tac dong duong 1én hanh vi
tham gia.

2.3. Trao déi xa hi (social exchange) va hanh
vi tham gia

Truong phai trao doi xd héi xem xét cac hanh vi
xa hoi nhu la cac dang trao doi ngu(‘Sn Iuc hiru hinh
hay v6 hinh giira it nhat hai ddi tac (Cropanzano &
cong su, 2005). Mat khac, vi cung cép dich vu la
mot dang tuong tac xa hoi nén co thé van dung quan
diém trao doi xa héi dé danh gia hanh vi cua khach
hang (Bettencourt, 1997). Theo d6, khi thu huong
dich vy, khach hang nhat thiét phai dem dén loi ich
nguoc lai cho nha cung cap. Khac véi trao doi kinh
té, trao doi xa héi khién hai bén ap dung cac chuan
muc dé nhan nhuong va doi xtr vu dii 1An nhau nhdm
dén két qua do6i bén cung c6 loi (Bettencourt, 1997).
Trong moi truong dich vy, Yi & Gong (2009) cho
rang thudng co ba dang trao doi xd héi (gitta td chire
va khach hang; gitta nhan vién giao dich va khach
hang; va gitta khach hang vdi nhau) ung véi ba dang
ma khach hang cam nhan dugc sy hd trg nhu sau.

Cdm nhédn hé tro tir t6 chire 1a mirc &6 nhan thirc
ctia khach hang rang cong ty da danh gia dugc vai
tro cling nhu dong goép cua ho trong toan bd qua
trinh dich vu (Yi & Gong, 2009). Muc d6 danh
gia trén sé dan dén cac hoat dong tu nguyén, vuot
ra ngoai khuén kho thong thuong ciia khach hang
truyén thdng (Payne & cong su, 2008), va hudng
dén dong gop cho qua trinh dich vu. Thé nén, gia
thuyét sau duoc dé nghi:

H2a. Cam nhan hd tro tir td chirc tac dong duong
lén hanh vi tham gia.

Cam nhdn hé tro tir nhdn vién giao dich 1a mirc
do ma khach hang danh gia cac hd tro tir nhan vién
giao dich tryc tiép (Yi & Gong, 2009). Payne & cong
su (2008) cho rang vai trd cia nhan vién giao dich
lac nay s& thay doi - tir 16i cudn sy chi y ctia khach
hang dén ddi thoai voi ho dé hd tro ho trai nghiém
va tham chi gitp ho thu hudng dich vu nhiéu hon
nira. Cac hd tro nay tap trung vao viéc truyén thong
tir mot chidu dén tuong hd, tir giit dung 10i hira cung
cap dich vu tin cay dén dap ung kip thoi cic yéu
cAu dic biét cia khach hang. biéu nay dan dén viéc
khach hang duy tri quan h¢ mang tinh tu nguyén voi
toan b hoat dong dich vu (Bettencourt & cdng su,
2014). Tir déy, gia thuyét sau dugc dan ra:

H2b. Cam nhan hd tro tir nhan vién giao dich tac
dong duong 1én hanh vi tham gia.

Cdm nhén hé tro tir khéch hang 1 danh gia vé cac
trg gitip tir cac khach hang khéc trong sudt qua trinh
dich vu cua mot khach hang nhat dinh hay chinh la
cac hod tro xa hoi gitta cac khach hang (Yi & Gong,
2009). Cac hd tro nay co thé bao gdm chia sé kinh
nghiém, cung cap thong tin cho dén trg gitp cac hoat
dong thu huong dich vu (Payne & cong su, 2008).
Pay chinh 1a mot yéu t6 giup ddy manh dong gop
cua khach hang vao qua trinh dich vu (Rosenbaum
& Massiah, 2007). Co s d6 din dén gia thuyét sau:

H2c. Cam nhéan hd tro tir khach hang tac dong
duong Ién hanh vi tham gia.

2.4. Hanh vi tham gia, gia tri khdach hang, sw
hai long va truyén miéng

2.4.1. Gia tri khach hang (customer value)

Gia tri khach hang dugc mo ta nhu la danh gia
téng thé cua khach hang vé tién ich cta dich vu dua
trén danh doi giira nhing gi thy huong va nhing gi
b6 ra (Sanchez-Fernandez & cong su, 2009). Vé do
luong, theo khuyén cio ciia Sanchez-Fernandez &
cong su, bai viét nay ap dung quan niém gid tri khdch
hang twong dbi toan dién cia Holbrook (1999) véi
hai thanh phan 1a gid tri tién dung va gid tri huéng
thy tuong tng voi hai goc nhin nhan thirc va cam
xuc. Trong khi gia tri tién dung gay ra bdi sy danh
gia duy ly cua khach hang vé nhiing loi ich (nhu
tinh ning hay chit luong) kém vé6i nhitng hy sinh
(nhu chi tiéu hay nd luc bé ra), gid tri hucng thu
tham chiéu dén khia canh cam xuc cua trai nghiém
dich vu.

Gan day, Mustak & cong su (2013) da bién luan
rang gid tri khdch hang 13 mot két qua quan trong
cua hanh vi tham gia, va co thé bao g@)m (1) viéc thy
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huong dich vu véi chat luong két qua hay chi phi
tot hon; (i1) trai nghiém dich vu voi cac xtic cam va
niém vui. Co s¢ nay dan dén cac gia thuyét sau:

H3a. Hanh vi tham gia tac dong duong 1én gia tri
tién dung.

H3b. Hanh vi tham gia tac dong duong 1€n gia tri
huong thy.

2.4.2. Sw hai long (satisfaction) va truyén miéng
tich cuc (positive word-of-mouth)

Su hai Iong cua khach hang vé dich vu 1a két qua
truc tiép cua viéc trai nghiém cua ho trong qua trinh
dich vu d6 (Kumar & cong sy, 2013). Co hai khai
niém chung vé hai long: hai 1ong cu thé va hai long
tich luy: trong khi hai long cu thé dua ra théng tin
chan doan cu thé vé& mot dich vy, thi hai long tich luy
1a mot chi sb co ban hon cta hanh vi tiéu thu trong
qua khtr, hién tai va tuong lai (Yang & Peterson,
2004; Lam & cong su, 2004). Trong nghién ctru nay,
s hai long dugc quan niém la hai long tich luy dbi
voi dich vu va dugc coi la dong luc chinh cta mbi
quan hé lau dai giita khach hang va nha cung cip
(Kumar & cong su, 2013).

Truyén miéng 1a tat ca cac dang truyén thong
phi chinh thirc tir mot khach hang dén cac khach
hang khac vé céc dic tinh cua dich vy, thuong hi¢u
hay nha cung cip (Barreda & cong su, 2015). Bidu
duoc nhan manh & day 1a tam quan trong ctia khach
hang phan 16n nim ¢ tac dong 1én cac khach hang
khac chur khong chi la cac hanh vi mua don 1€ cua
chinh minh. Bai viét nay chi xem xét dang truyén
miéng tich cuc — d6 1a viéc khach hang dé nghi dich
vu ¢b pham chat tét cho khach hang khac hay c6
nhan xét tot vé& chat luong dich vu dugc cung cép
(Woisetschlager & cong su, 2008).

Hanh vi tham gia, theo Mustak & cOng su
(2013), con tao ra két qua 1a gia tri cia moi lién hé
(relationship value) c6 thé 13 hai long, trung thanh,
hay truyén miéng ciia khach hang. Chang han Dong
& cong su (2008) da cho théy cong ty dich vu tao
diéu kién cho khach hang tham gia vao qué trinh
dich vu nham cai thién su hai long cua ho khi gap sy
¢b, hay Woisetschlager & cong su (2008) di kiém
dinh trén cac cong dong thuong hiéu rang hanh vi
tham gia dan dén truyén miéng tich cuc cua ho.

Vay cac gia thuyét sau dugc hinh thanh:

H3c. Hanh vi tham gia tac ddng duong 1én sy hai
long.

H3d. Hanh vi tham gia tac dong duong 18n truyén
miéng tich cuec.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Miu

Pé danh gia hanh vi tham gia ctia khach hang,
linh vuc gido duc dugc chon vi day la mét trong
nhitng loai hinh dich vu ¢6 yéu cau rd rét vé vai tro
cua khach hang - ¢ day la nguoi hoc (Fitzsimmons
& cong su, 2014). Theo do, cac dap vién dugc chon
s€ la cac hoc vién thudc 8 co s& dao tao thude cac
truong dai hoc, day nghé va trung tdm ngoai ngit
trén dia ban TP.HCM. Nhu vay, trong bdi canh da
chon, td chirc chinh 13 co s& dao tao con nhan vién
giao dich chinh 1a giang vién. Sau gan hai thang,
mau thu thap duoc 1a 280 ban va sau khi loai céac
ban thiéu thong tin, mau chinh thtrc con 1a 258 ban.

Dic diém mau khao sat: (i) loai hinh: cao dang va
dai hoc 77,8%, trung tam ngoai ngir 14,3%, truong
day nghé 7,9%; (ii) gi6i tinh: nit 57,1%, nam 42,9%;
(iii) d6 tudi: dudi 22 tudi 78,9%, tir 22 dén dudi 30
tudi 19,5%, tir 30 tudi trd 1én 1,5%.

3.2. Thang do

Céc thang do khai niém trong bai déu duoc ké
thira tir cac nghién ctru trude va duge kiém tra véi
2 chuyén gia vé tiép thi dich vu dé dam bao tinh
d& hiéu va phu hop véi bdi canh nghién ctru. Khai
niém hdnh vi tham gia cta khach hang duoc 1y tir
Auh & cong su (2007), sw hai long, truyén miéng
tich cuc va gia tri khdach hang tor Carpenter (2008),
von xd héi tir Kim & cong su (2013), trao doi xa hoi
tu Yi & Gong (2009).

3.3. Phan tich dir liéu

Phan tich c4u trac tuyén tinh (SEM) véi mé hinh
do luong va mo hinh cAu trc 1an luot duge danh gia
(Hair & cong su, 2014) dugc ap dung. V6i mo hinh
do luong, phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) duoc
dung dé kiém dinh d6 tin ciy tong hop, gia tri hoi tu,
gia tri phan biét va mtac do phu hop chung cua céac
thang do. Véi mo hinh ciu tric, ky thuat SEM véi
udc luong Maximum Likehood duoc dung dé danh
gia d6 phu hop tong thé ctia mé hinh va céc gia thiét
nghién ctru da phat biéu.

4. Két qua

Phan tich CFA cho thdy mé hinh dé xuat la phu
hop véi dir liéu (Hair & cong sy, 2014), cu thé: chi-
square/df = 1.340 < 3 véi p = 0.000; AGFI=0.853;
TLI = 0.949; CFI = 0.958; RMSEA = 0.036. H¢ s6
tai chuan hoa cua cac bién quan sat 1én timg khai
niém dao dong tir 0.590 dén 0.843, do tin cdy tong
hop (CR) ctia céc thang do nam trong khoang 0.730
dén 0.798 va phuong sai trich trung binh (AVE) tir
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Bang 1. D hji tu cia cac thang do

Khai Bién Hésotii | CR | AVE
niém

Tf)i ludn thuc hién nhitng bai tdp ma GV truong X yéu 0.729
cau

HVTG ;1:}{;;2 )gang tuan thu cac hudng dan hoc tap tr GV 0.784 0793 | 0503
Toi tich cyc tham gia dong gop bai hoc tai truong X 0.604
To6i thuong hay giao tiep voi GV trong truong X 0.746

vep | Toico mbi quan hé than thiét véi GV ciia truong X 0.659 | 0757 | 0468
;I;Gi danh nhiéu thoi gian dé twong tic v6i GV trudng 0.642
GV truong X san sang gitp d& khi toi c6 khé khin 0.710
trong hoc tap )

VNT GV truong X san long giai dap nhing thac mac cua toi 0.702 0.779 | 0.519
?V truong X quan tdm dén nguyén vong hoc tap cia 0.750
0i
T6i [udn ton trong GV truong X 0.737

VOH Toi khong lam didu gi anh huong dén uy tin cia GV 0679 | 0817 | 0500
truong X
Toi ludn tin tuong vao GV truong X 0.703
Truong X udn quan tam dén quyén lgi hoc tap cua toi 0.662
Tru.(‘mg X luén ling nghe nhitng vin d& ma toi gip 0.843

HTTC | phai ) 0.800 | 0.566
Truong X luon dong vién tdi vuot qua khoé khan trong 0741
hoctdp
T6i luén nod lug hoan thanh cac yéu cau mon hoc ma 0.760
GV truong X d€ ra

HTNV | Tac phong giang day ctia GV tai X 1a phu hop 0.715 0.785 | 0.522
GV trq(‘mg X thuong .chi dan cach thire hoc tap hi¢u 0.690
qua khi tdi gap tro ngai trong moén hoc '
Céc HV trong truong X thuong xuyén giup do toi 0.748
Khi gip khé khin, t6i ludn nhan duge ho trg tir cac HV 0.744

HTKH | trong truong X ) 0.810 | 0.553
Cac HV trong truong X luon lang nghe nhiing ban 0.737
khoan cua t6i
Hoc phi tai truong X 1a phu hgp 0.793

GTTD Hoc tap tai trufrng X thuan tién cho sinh hoat 0.734 0781 | 0561
Céc dich vu ho trg hoc tap tai truong X duoc thuc hién 0718
nhanh chéng
T6i c6 cam giac vui vé khi hoc tap tai truong X 0.739
Trai nghiém tai truong X 1a mot niém vui 0.758

GTHT I tap tal truong X [a mot trai nghiém thit vi 072 | 0831 | 0537
T6i cam thiy thu hut v6i chuong trinh hoc tai truong X 0.704
Hoc tap tai X dap rng mong doi cuia toi 0.727
T6i rat hai 1ong voi chuong trinh hoc tai truong X 0.763

SHL - : I ST SRR 0.833 | 0.531
Truong X mang lai sy thoa man vé kién thic 0.764
Truong X 1a mot dia chi tot dé theo hoc 0.657
Truong X 1a dia chi hoc tap ma t6i de cir 0.720

TMTC | T6i dong vién nguoi than hoc tai truong X 0.725 0.789 | 0.542
T6i khuyén khich ban bé hoc tai truong X 0.762
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Bang 2. Do phan biét cia cac thang do

HVTG VCT VNT VQH HTTC HTNV HTKH GTID GTHT SHL TMTC
HVTG  0.715
VCT 0.402  0.762
VNT 0.581 0.358 0.736
VQH 0.500 0.408 0.526 0.707
HTTC 0454 0.695 0.540 0.463 0.755
HTNV 0409 0.582 0.606 0.586 0.567 0.728
HTKH 0471 0488 0.611 0476 0486 0410 0.741
GTTD 0582 0408 0.615 0.656 0514 0559 0572 0.754
GTHT 0460 0.660 0.638 0.513 0.590  0.601 0.590  0.651  0.732
SHL 0.535 0.637 0541 0517 0.639 0473 0464 0513  0.627 0.717
TMTC 0286 0.526 0.351 0412 0.573  0.585 0.307 0358 0.598 0.558  0.736

0.500 dén 0.581 nén d6 hoi tu ctia cac thang do 1a
chép nhan duoc (Bang 1) (chu y cic mad hoa: GTTD/
GTHT: gia tri tién dung/huong thy; VCT/VNT/
VQH: vén céu triic/nhan thirc/quan h§; HVTG: hanh
vi tham gia; HTTC:/HTNV/HTKH: cdm nhan hd tro
tir t6 chirc/nhan vién/khach hang; SHL: sy hai long;
TMTC: truyén miéng tich cuc).

Gia tri phan biét cia cac khai ni¢m ciling dat khi
AVE déu 16n hon binh phuong twong quan gitra cac
khai ni¢m (Bang 2 — gia tri trén duong chéo la can
bac hai cia AVE, con bén dudi 12 hé sb twong quan
tuong Ung).

Phén tich ciu trac tuyén tinh (SEM) cho thiy

mo hinh dat d phu hop chung véi Chi-square/df =
1.431 voi p=0.000; AGF1=0.842; TLI = 0.935; CFI
=0.942; RMSEA = 0.041. Trong 10 gia thiét duoc
phat biéu, c6 8 gia thiét dugc ung ho va 2 gia thiét
bi bac bd (p>0.05) (Hinh 1: dudng @it nét rng gia
thuyét bi bac bo).

5. Thao luin két qua va kién nghi

5.1. Tom lwgc nghién ciru

Dua trén quan diém qué trinh dich vu c6 ban chét
két mang va xa hoi (Vargo & Lusch, 2008) va 1a su
tich hop cac ngudn luc (Hilton, 2012), nghién ctru
nay dé xuét va kiém dinh mot mé hinh ciu tric vé

Hinh 1. Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét
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cac tién t6 dudi dang ngudn luc xa hoi (von xa hoi
va trao ddi xa hoi) v6i hanh vi tham gia ctia khach
hang va cac hau t6 twong tng dudi dang két qua cia
qué trinh dich vu (su hai long, truyén miéng tich cuc
va gia tri khach hang). BSi canh nghién ctru dugc
chon 1a dich vu dao tao véi 258 mau dit liéu hoc
vién dugc thu thap tai tp.HCM. Két qua ttr phan tich
SEM cho thay ca hai nhom tién t& von xa hoi va
trao doi xa hoi déu ¢ anh hudng duong 1én hanh vi
tham gia, trong d6 tac dong manh nhét 1a thudc vé
thanh phan cam nhan hd tro tir khach hang roi dén
thanh phan v6n quan hé. Ca hai nhom tién t6 két hop
nay giai thich 68.8% phuong sai cua hanh vi tham
gia cua khach hang. Ngoai ra, hanh vi tham gia cta
khach hang c6 anh hudng tich cuc dong thoi 1én su
truyén miéng tich cuc, sy hai long, gia tri hudng thu
va gid tri tién dung.

5.2. Ham y Iy thuyét

O goc do tién té ciia hanh vi tham gia, nghién ctru
nay c6 thé coi 1a mot mo rong cd ¥ nghia cho (i)
Dong & cong sy (2008) hay Chan & cong sy (2010)
& d6 cac tién t6 cho hanh vi tham gia cta khach
hang chua dugc dua vao; va (ii) Wu (2011) hay
Grisemann & Stokburger (2012) ¢ d6 tién t6 trao doi
x4 hoi chi c6 mot thanh phan duy nhat 13 cam nhén
hd tro tir td chitc. Vé khia canh két qua cua hanh vi
tham gia, nghién ctru ndy c6 thé coi 1a mot bd sung
Iy thuyét cho Auh & cong sy (2007) ciing nhu cia
Vega-Vazquez & cong sy (2013) ¢ d6 gia tri khach
hang, mot két cuc quan trong ctia hanh vi tham gia
(Mustak & cong su, 2013) chua dugc xem xét. Canh
d6, nghién ctru nay con di xa hon cong bd ctia Chan
& cong su (2010) ¢ do hanh vi tham gia chi c6 duy
nhit tac dong gian tiép 1én sy hai long thong qua gia
tri khach hang.

Nghién ctru ndy néu ra ba diém méi trong nghién
ctru dich vu. Mot, bai viét nay da danh gid thuc
nghiém vé tac dong cua nguén luc x3 hoi, dbi véi
hanh vi tham gia ciia khach hang vao qua trinh
dich vu nhu duoc dé xuét boi Bettencourt & cong
su (2014). Hai, nghién ctru nay ciing di dua ra hiéu
biét méi vé dich vu qua viéc kiém chirng mang tinh
phan tich cho mé hinh vén di chi thudn mé ta vé su
tham gia ctua khach hang cua Etgar (2008) theo do
khach hang s& tién hanh cac danh di loi ich-ton that
vé mit xa hoi trude khi tham gia vao qua trinh dich
vu. Ba, no da dé xuat va kiém chimg thuc nghiém
mot mo hinh céu tric vé hanh vi tham gia ctia khach
hang trong linh vuc dich vu: tién to (Vén xa hoi, trao
d6i xa hoi) nhu 1a diéu kién x4 hoi cho sy tham gia

cua khach hang, hau tb (gid tri cam nhan, sy hai
long, truyén miéng tich cyc) nhu la két qua dich vy
cho su tham gia cua khach hang.

Lién quan dén trao d6i xa hoi, két qua nghién ctru
cho théy mic di cam nhén hd tro tir nhan vién va tir
khach hang c6 tac dong c6 ¥ nghia théng ké 1én hanh
vi tham gia, cam nhan hd tro tir t6 chuc lai khong
¢6 anh huong. Piéu nay 1 twong phan véi, ching
han Grisemann & Stokburger (2012) & d6 cdm nhén
hd tro tir t6 chirc chi 1a tién t6 duy nhat cta hanh
vi tham gia trong nganh du lich. Ly giai cho diéu
nay c6 thé 1a bdi canh ctia nghién ctru hién tai 1a
giao duc, mot loai hinh dich vu c6 tuong tac dich vu
quyét dinh boi nhan vién giao dich truc tiép (giang
vién) thay vi boi to chuc (truong) (Fitzsimmons &
cong su, 2014).

Trong khi d6 dbi véi von xa hoi, nghién ctru &
day chi ra 1a chi c6 vén nhén thirc va vén quan hé cé
anh huong 1én hanh vi tham gia. Két qua nay khéc
biét vdi cong trinh cia Wasko & Faraj (2005) ¢ do
vbn quan hé khong c6 tac dong tich cuc 1én hanh vi
dong gop tri thirc va ciing khac biét véi cong bd cua
Kim & cong su (2013) & d6 ca ba thanh phan vén
cAu trac, von nhan thirc va vén quan h¢ déu c6 anh
huong duong 1€n hanh vi tham gia chia sé tri thuc.
Céc két qua thiéu nhit quan nay co thé phai dan dén
cac kiém dinh thyc nghiém ¢ cac bdi canh khac nhau
hon nira.

Nghién ctru nay con cho cac két qua nhit quan
v6i cac nghién ciru trude khi chi ra rang hanh vi
tham gia cua khach hang c6 tdc dong tich cuc Ién
su hai long (xem Vega-Vazquez & cong su, 2013),
hay truyén miéng tich cuc (Woisetschlager & cong
su, 2008). Dicu nay 1a ¢6 y nghia vi gop phan khang
dinh luoc khao 1y thuyét cia Mustak & cong su
(2013) ¢ d6 hanh vi tham gia anh huong duong lén
gid tri ciia mobi quan hé. That vay, cling ¢ vai nghién
ctru trude, nhu & Wu & cdng su (2011) hanh vi tham
gia lai khong c6 anh hudng 1én su hai long.

5.3. Ham y qudn tr§

Mot vai kién nghi vé quan 1y ¢ thé dugc dé xuét
o day. Mot, cac hoat dong hd trg khach hang cua
nhan vién giao dich 1a yéu té chinh gitup khach hang
tham gia vao qué trinh dich vu. Di voi hoat dong
nay, viéc chon lya va huén luyén nhan vién nhét
thiét phai tro thanh tim diém cua cong ty dich vu.
Hai, cic cong ty dich vu ciing can ddu tu nhidu hon
dén cac hinh thic tuong tac gitra khach hang véi
nhau (nhu dién dan truc tuyén, trang blog, cau lac
bo khach hang than thiét,...). N luc dau tu nay sé
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hoan toan xtmg dang vi né khong nhiing tao diéu
kién cho cac hoat dong hd tro tir khach hang nay dén
khach hang khac (mot thanh phan cua trao ddi xa
hoi) ma con gitp cling ¢ mdi quan hé 1dn nhau giira
ho (vbn xa hoi). Ca hai khia canh vira ké, nhu két
qua cua nghién ctru nay chi ra, chinh la cac dong luc
kéo theo su tham gia cuia khach hang vao qua trinh
dich vu. Ba, cac cong ty dich vu can tao diéu kién
thuén lgi hon nita cho sy tham gia ctia khach hang vi
viée nay du tryc tiép hay gian tiép (qua gia tri khach
hang) — déu dan dén su hai 10ng va truyén miéng tich
cuc cua khach hang.

5.4. Han ché va huwéng nghién civu tiép theo

Han ché dau tién cua bai viét 1 chi thuc hién
kiém dinh trong mot bdi canh duy nhat — d6 1a linh
vuc dich vu gido duc tai dia ban TP.HCM. Vi thé
hudng nghién ctru ké tiép co thé 1a danh gia lai tinh

tong quat cia mo hinh dé xuat trong cac linh vuc
khac nhu y té, du lich... vén di ciing 1a cac loai hinh
phu thudc chi yéu vao hanh vi tham gia ctia khach
hang (Fitzsimmons & cOng su, 2014). Ngoai ra, tr
dé nghi ciia Chan & cong su (2010) vé gia tri vin
hoa c6 thé lam thay d6i hanh vi tham gia ciia khach
hang, cac nghién ctru xa hon c6 thé tip trung vao
viéc kiém dinh & cac dia phuong hay ving lanh thd
khac véi cac dic trung van hoa riéng. Cudi cing,
du cac ngudn lyc x3 hoi hau nhu mang ban séc két
mang (Vargo & Akaka, 2012), su tuong tac giita yéu
t0 von xa héi va trao doi xa héi lai chua dugc xem
xét trong nghién ctru nay. Pay co thé 1a mot co hoi
nghién ctru ¢ trién vong vi moi dang ngudn lyc nay
déu duoc quan niém 1 cing nim trong mot hé sinh
thai dich vu (service ecosystem) nhu Vargo & Akaka
(2012) da dé xuat gan day.
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