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Kham pha anh huéng cua gia tri ca nhan cia khach hang déi véi
viéc hinh thanh déng co va hanh vi déng tao sinh gia tri dich vu
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TOM TAT

Ly thuyét marketing hién dai nhan manh vai tro clia khach hang (KH) trong qua trinh déng tao sinh
dich vu dé tao ra gid tri cho chinh ho. Theo ly thuyét trong dich vu, déng tao sinh gia tri dugc thuc
hién thong qua qua trinh tuong tac va tich hgp ngudn luc ctia KH va cac bén cé lién quan trong hé
sinh thai dich vu. BE thuc hién bat ky hanh vi nao, theo ly thuyét tu xac dinh, ddng ca bén trong clia
mdi khach hang la mot tién té quan trong. Van dé dugc dat ra la tai sao mdi khach hang khac nhau
lai c6 dong co bén trong @€ thuc hién hanh vi dong tao sinh khac nhau? DE tra 16i cau hoi trén,
nghién ctu nay dé xuat mo hinh vé anh hudng ctia gia tri ca nhan bao gém gia trj tu dinh huéng
trong suy nght, gia tri thanh tuu va gia tri truyén théng 1én dong co bén trong clia mdi khach hang.
Kiém ching trong nganh dich vu dao tao dai hoc tai Vit Nam cho thay ca ba loai gié tri c4 nhan
nay déu cé tac dong tich cuc dén dong co bén trong. Trong doé, gia tri tu dinh hudng trong suy
nghi cé tdc ddng manh nhat dén dong co bén trong clia ngudi hoc. Ngoai ra, nghién ctiu ciing ¢
thém minh chiing vé vai trd quan trong clia déng co trong viéc thuc hién hanh vi déng tao sinh
clia khach hang. Bén canh két qua dat dugc, nghién ctiu nay con dua ra nhiing huéng nghién cdu
tiép theo lién quan dén viéc tao dong co cho KH trong qua trinh déng tao sinh gia tri.
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GIGI THIEU

Linh vuc marketing hién dai nhdn manh dén vai tro
ctia khach hang nhu mét nhan t6 quyét dinh sy thanh
cdng cta qua trinh dich vy. Diéu nay dugc thé hién
ro trong ly thuyét trong dich vu (Service dominant
logic) clia Vargo va Lusch! hay gin day la ly thuyét
trong khach hang (Customer dominant logic) ctia
Heinonen va cong su?. Theo d6, khach hang khong
phai la nguoi thu dong tiép nhin nhiing gi doanh
nghiép cung cdp ma la ngudi chu dong st dung nguén
lyc ctia ho dé€ tham gia vao qua trinh dich vy, dong
thoi quyét dinh gia tri ma ho cam nhan dugc. Gia tri,
vivéy, chinh la gid tri dong tao sinh (co-created value)
gitia khach hang va doanh nghiép ciing nhu cic bén
khac trong hé sinh thai dich vu°.

DPong tao sinh gia tri gén lién v6i qua trinh tich hop
ngudn lyc*. Pay 13 qua trinh phdi hop nguodn luc
clia cac bén d€ tao ra gid tri trong bdi canh cu thé 5,
Khong chi doanh nghiép, khach hang ciing phai st
dung nguén luc tuong tac (operant resources) ctia ho
nhu tri thiic va ki ning d€ quyét dinh viéc stt dung cac
nguodn luc tinh (operand resources) nhu tién, nguyén
vatliéu...°. Theo d6, ban than tri thic va ky ning ctia
khéch hang khong truc tiép tao ra gid tri ma chinh viéc
sti dung (use) nhiing ngudn luc nay mdi tao ra gid tri.
Thém vao d6, viéc stt dung (use) nay phai dugc dan

dit boi dong co”. Néi cach khac, dong co 1a nhan
t6 trung tdm gidp ly giai sy san long (willingness)
va nguyén nhan (why) khach hang thuc hién hanh
vi tich hop nguén lic”. Nhu vay, v6i cing mot dich
vy, loai va muic d6 nguoén luc ma cac khach hang khac
nhau st dung trong qud trinh tao sinh dich vu la khac
nhau do dong co cta ho khéc nhau. Céu hoi dit ra
la tai sao c6 sy khdc nhau vé dong co ctia mdi ngudi
khi thyc hién viéc tich hgp nguoén luc? Lugc khao ly
thuyét cho théy cic nghién ctu trudc day vé dong tao
sinh gia tri thuong chi diing lai & viéc xac dinh yéu té
déng co clia khach hang 13 tién t6 tac dong”®. Tuy
nhién, tai sao c6 su khac biét vé dong co ctia khach
hang trong qud trinh dich vu thi chua dugc chiré. Do
d6, mot nghién ctiu chi ra nguén géc ctia dong co sé
gitip cung cép cdi nhin toan dién hon vé Iy thuyét lién
quan dén qua trinh dong tao sinh gia tri gitta khach
hang va cac bén trong hé sinh thai.

Ly thuyét ty xac dinh (Self-determination theory) chia
dong co thanh hai loai chinh 13 dong co bén trong va

déng co bén ngoai’

. Trong d6, dong co bén trong
hudéng dén viéc tao ra nhiing trai nghiém riéng cho ca
nhéin con dong co bén ngoai dé€ cap dén nhiing kich
tac tit bén ngoai nhu viéc dat dugc hay mat di diéu gi
d6°. Ciing theo 1y thuyét nay, dong co bén trong 1a
yéu t6 quan trong ddi véi viéc thuc hién hanh vi cta

Trich dan bai bao nay: Quyén M T M. Kham pha dnh huéng ctia gia tri ca nhan ca khach hang déi véi
viéc hinh thanh déng co va hanh vi déng tao sinh gia tri dich vu. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.;
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mobi ngudi béi no lién quan tryc tiép dén chit lugng,
hiéu suét, su kién tri ciing nhu su sang tao ctia chinh
ho %, nhit 13 khi dong co bén ngoai khong c6 kha
nang thuc ddy cd nhén thyc hién hanh vi d6. Theo
Ryan va Deci !, khong c6 hién tugng nao phin anh
ban chit ctia méi ngudi t6t hon dong co bén trong.
bong co bén trong dugc thé hién qua mong mudn
tim ki€ém nhiing diéu méi mé, nhiing thach thic, ting
cudng nang lyc, hoc tap. Khi khéch hang dugc dan
dat boi dong co bén trong, ho thuc hién nhiing hanh
vi nay vi sy yéu thich chi khong phai vi céc tac luc
bén ngoai. Chinh vi vdy, nghién ctu nay tap trung
vao dong co bén trong dé ly giai yéu t6 tit ban than
mobi ngudi, ma cu thé 1a gid tri cd nhan ctia nguoi do
trong viéc hinh thanh hanh vi d6ng tao sinh gia tri ctia
khéch hang.

Tt nhiing phan tich viia néu, muc dich cta nghién
ctiu nay nhén dang va xac dinh tc dong ctia cac thanh
to gid tri ca nhéan trong viéc hinh thanh dong co bén
trong ctia khach hang trong qua trinh dich vu. Tiép
d6, nghién ctiu nay kiém dinh méi quan hé gitia dong
co bén trong va hanh vi dong tao sinh gid tri nhim
mot 1dn ntia khdng dinh vai tro cht chét ctia dong co
nay. Ngoai ra, nhiing ham y quén tri ciing dugc trinh
bay trong nghién ctiu nay. V€ béi canh, nghién ciiu
nay that su can thiét d6i véi nhiing loai dich vu ma sy
hién dién ctia khach hang 1a bit budc trong sudt qué
trinh tao sinh gid tri nhu dao tao. Déy la loai hinh
dich vu rat dac thu boi khach hang chinh 1a d4u vao,
c6 mdt su6t qua trinh ciing nhu quyét dinh gid tri dich
vu. Hon niia, thoi gian st dung dich vu kéo dai nén
dong co bén trong cang doéng vai tro quan trong.

CO SO LY THUYET VA GIA THUYET
NGHIEN CUU

Khai niém Pong co

Trudc hét, dong co dugce dinh nghia la mot co ché tim
ly bén trong con ngudi, thic giuc manh mé ho thuc
hién mot hanh dong nao d6!!. Trong hoat dong hoc
tap, dong co hoc tap cua sinh vién dugc dinh nghia la
long ham mudn thuc hién hanh vi hoc tip d€ c6 dugc
nhiing kién thiic hay ky néng lién quan dén néi dung
ctia mén hoc hay chuong trinh hoc!?. Péng co hoc
tap cing dugc chia lam hai loai dong co bén trong va
dong co bén ngoai 3. Theo d6, dong co tit bén trong
chinh la nhiing yéu t6 thuc ddy tit nhu cdu cta ban
than sinh vién nhu ty thé hién, sy to mo, sy thich thu,
tim kiém nhiing kién thitc méi mé. Nguoc lai, dong
co bén ngoai lién quan dén nhiing kich tac bén ngoai
nhu sy canh tranh, sy cdng nhin cta ngudsi khéc, va
loi ich ti kién thic hoc dugc...'®!3. Véi sinh vién
dai hoc, thoi gian dao tao kéo dai, viéc duy tri dong
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co bén trong manh la yéu t6 can thiét d€ sinh vién dat
dugc két qua hoc tap t6t nhat cing nhu cé nhiing diéu
chinh ban than d€ phit trién toan dién .

Gia tri ca nhan va dong co bén trong

Gia tri ca nhan (Personal values) 1a “niém tin bén
viing trong moéi ca nhan vé mot trang théi ton tai ma
c4 nhan d6 huéng t6i”1°. Gid tri ca nhan con c6 thé
dugc hi€u la muc tiéu mong mudn, la nhiing chuidn
muc c6 tim quan trong khac nhau va tré thanh nhiing
nguyén tdc huéng dan trong cudc s6ng hang ngay caa
con ngudi'®. Nhu vdy, gia tri c4 nhin la nhiing muc
tiéu chung (broad), xuyén sust (trans-situational) va
mang tinh khat vong (desirable). Chung déng vai tro
nhu nhiing nguyén tic huéng din con ngudi trong
cudc séng 16

Mot céch téng quat, gid tri cd nhan hinh thanh (form)
nén cac dong co thic ddy con ngudi hanh dong dé dat
dugc nhiing gid tri quan trong ma con nguoi huéng
t6i. Theo Schwartz 7, gid tri dugc st dung dé Iy giai
cho dong co ctia thai do hodc hanh vi ciia mdi cd nhéan.
Gid trj la sy thé hién vé mit nhan thic cia dong co 16
T4t ca cac gid tri cd nhin thé hién nén nhiing myc tiéu
nhung khong phai muc tiéu nao cling phan anh gia
tri ctia c4 nhan d6'8. Chinh vi vay, gid tri cd nhan la
nhiing muc tiéu bén viing va xuyén su6t d6i véi moi
ngudi. Thém vao do, gid tri nao quan trong va it quan
trong phu thudc vao sy danh gid ctia mdi cd nhan va
dugc biéu hién bing viéc hinh thanh nén ddng co thuc
hién hanh vi nay thay vi thuc hién hanh vi khac 18 Vaj
trd clia gid tri cd nhén trong viéc hinh thanh ddng co
ctia khéch hang da dugc nhac dén bai Hoyer va cong
su'®. Tuy nhién, loai gi4 tri v cach thic gi4 tri ca
nhén tao nén dong co chua dugc trinh bay cu thé.

Ly thuyét gié tri c nhin clia Schwartz '® phan loai va
céu tric cic loai gid tri cing dua vao dong co thuc
dély ma gia tri d6 truyén tii. Ban ddu, Schwartz '
chia gid tri thanh 10 loai dong co thic ddy va sau do
phét trién thanh 19 loai !’ va dang dugc st dung dén
nay'8. Trong nhiing tinh huéng khéc nhau, vai tro
clia céc loai gid tri cing khic nhau va méi hanh vi
thuong bi chi phoi boi mét vai gia tri chd khong chi
mot gid tri riéng 1817, Nghién ctiu nay tap trung tim
hiéu dong co bén trong nén cic gid tri dugc dugc quan
tam la nhiing gia tri huéng dén viéc tao nén nhiing
trdi nghiém mdi mé, thé€ hién sy chtt dong ctia cd nhan
trong qua trinh tao sinh gid tri. Vi vy, dya vao dinh
nghia va tinh chét clia tiing loai gia tri, nghién ctiu
nay chon ra 3 loai gid tri c4 nhan phan anh ro nét
dong co thuc ddy bén trong bao gom gia tri ty dinh
hudng trong suy nghi (self — direction: thought), gid
tri thanh tyu (achievement) va gia tri truyén thdng
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(tradition). Trong 3 loai gid tri dugc chon, yéu t6 tu
dinh hudng trong suy nghi va thanh tuu c6 lién quan
mat thiét dén nhiing trai nghiém mdéi mé thuoc nhom
c&i m§ dé thay ddi (openness to change - !7) hay dinh
huéng ca nhan (individual oriented - '°). Riéng yéu
t6 truyén thong, xudt phat tii béi canh nén gido duc
Viét Nam, yéu t6 nay cang dugc chon dé€ xem xét. Tac
dong cu thé cta tiing loai gid tri nay 1én dong co bén
trong cu thé nhu sau:

Giad trj tu dinh hudng trong suy nghiva déng
cobén trong

Gid tri ty dinh huéng trong suy nghi 1a viéc méi ngudi
ty do theo dudi y tudng va tai ning ctia minh. Gid
tri nay thic ddy méi ngusi hao hing tim kiém, lya
chon va khdm phd nhiing diéu méi la va thach thic
trong cudc séng 7. Do d6, néu ca nhan nao dugc din
dat bai gid tri ty dinh hudng trong suy nghi sé hinh
thanh nén muc tiéu theo dudi sy ty cht trong viéc tim
toi nhiing diéu mdéi la mot cdch manh mé. Trong hoc
tap, néu sinh vién ¢ gia tri nay dong nghia véi viéc
ho huéng dén moi trudng hoc tap cho phép ho tich
cuc tim toi nhiing tri thiic méi ciing nhu dugc ty do
sang tao. Vi vay, gia thuyét H1 dugc hinh thanh nhu
sau:

HI: Gid tri tu dinh hudng trong suy nghi ¢ tdc dong
tich cuc dén dong co bén trong d€ sinh vién tham gia
hoc tap tich cuc.

Gid tri thanh tuu va déng co bén trong

Gid tri thanh tyu nhin manh dén viéc thé hién ning
luc cia ban than so vdi tiéu chuidn van hoa hién hanh
Theo
Schwartz 17, gid tri thanh tyu hinh thanh nén muc

hay dugc chiing to ban than trong xa hoi.

tiéu cho sy thanh cong ctia ban than théng qua viéc
thé hién ning lyc ctia minh. Ngud6i nhdn manh gid
tri thanh tyu sé hudng dén viéc thé hién tri tué, ning
Iyc ctia ban than va dat duoc sy thoa man ti viéc ban
thén tu danh gid nidng luc ctia minh (self-centered sat-
isfaction). Nhu vy, gia tri thanh tyu nhidn manh dén
muc tiéu thanh cong ctia cd nhén, dugc thé hién minh
trong xa hoi. DEi véi hoc sinh, viéc theo dudi gid tri
thanh tyu gitp sinh vién nhan ra rdng viéc tich cuc
hoc t4p giup ban than minh trd thanh ngudi c6 nang
luc, c6 cam gidc “toi lam dugc” (self-efficacy) hay tu
minh cdm nhan vé sy trudng thanh ctia ban than. Vi
vay, gid thuyét H2 dugc hinh thanh:

H2: Gid tri thanh tyu c6 tdc dong tich cc dén dong co
bén trong dé sinh vién tham gia hoc tdp tich cuc.

Gid tri truyén théng va déng co bén trong
Gid tri truyén thong hudng t6i viéc duy tri va gin gii
cac gia tri van ho4, gia dinh hodc tén gido. Gia tri

truyén théng hinh thanh nén nhu céu dugc gan két
v6i cong dong (relatedness) tit d6 hinh thanh nén muc
tiéu vé sy ton trong, cam két va chdp nhdn nhiing
phong tuc va y tudng cia nén vin héa/ton gido 7. Do
d6, sinh vién nao dé cao gid tri tuyén théng sé ty dé
cao y thiic cham chi hoc tép, rén luyén, khong ngtling
tim toi d€ dat duoc hiéu biét cho ban than nhu mot
cach d€ ho c6 dugc cam gidc ban than 1a moét thanh
vién tich cyc trong cong dong.

H3: Gid tri truyén théng c6 tdc dong tich cc dén dong
co bén trong dé€ sinh vién tham gia hoc tdp tich cyic

Pdng co bén trong va hanh vi déng tao sinh
gia tri

Hanh vi déng tao sinh gid tri

Nhu da trinh bay, cdc ngudn lyc ctia khach hang
khong thé tao ra gia tri ma viéc st dung nguén luc
mdi tao ra gid tri 7. Vaviéc st dung nguén lyc dién ra
khi khéch hang thuc hién cac hanh vi dong tao sinh.
Theo Yi va Gong?’, hanh vi dong tao sinh gia tri chia
lam hai nhém, 1a hanh vi tham gia (bdt buc) va hanh
vi cong dan (ty nguyén). Nghién ctiu nay huéng dén
hanh vi bit budc (hanh vi tham gia) d€ qu4 trinh tao
sinh gid tri thanh cong. Su tham gia ctia khach hang
vao qua trinh dich vu dugc dinh nghia la nhiing hanh
vi ctia khéch hang ¢4 lién quan dén qud trinh tao sinh
va st dung dich vu?°, Theo quan diém trong dich vy,
dong tao sinh gid tri dich vu dugc thuc hién thong
qua tuong tic va tich hgp nguén luc?. Khi tuong tac,
khéch hang sti dung nguén Iyc cd nhan két hop véi
cac ngudn luc duge cung cdp bsi doanh nghiép dé tao
ra sy trai nghiém va gia tri dau ra cho chinh minh 1
Dai v6i nhiing dich vu doi hoi muic do tuong tac cao
nhu dao tao, sy tham gia ctia khach hang 1a yéu t6 bit
budc?!. Sinh vién phai 1a ngusi chtt dong trong viéc
hoc, con giang vién 1a ngudi dan dit, hé trg, cung cép
tai liéu va giai dap thic mic.

Theo Yi va Gong?’, cac hanh vi tham gia ctia khich
hang bao gom tim kiém thong tin (information seek-
ing), chia sé thong tin (information sharing), hanh vi
trach nhiém (responsible behavior) va tuong tac ca
nhan (personal interaction). Trong béi canh gido duc
dai hoc 6 Viét Nam, c6 hai loai hanh vi quan trong
la chia sé thong tin va hanh vi trach nhiém can dugc
xem xét %2,

Chia sé thong tin: 13 viéc khach hang phai cung cdp
nhiing thong tin vé€ dic diém va nhu cdu cia minh
cho nha cung cép 23 Trong dao tao dai hoc, viéc chia
sé thong tin dién ra cht yéu gita sinh vién véi gidng
vién. Cac thong tin chia sé tli phia sinh vién bao gém
cam nhéan vé€ mon hoc, bai giang, nhiing gép y dé bai
gidng t6t hon hodc cing c¢6 thé nhd giang vién tu vin
céc vin délién quan t6i dinh huéng nghé nghiép... 22,
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Hanbh vi trach nhiém: la nhiing hoat déng cin dugc
khéch hang thuc hién trong pham vi trach nhiém cta
minh, phdi hgp v6i nha cung cép d€ cung tao sinh va
st dung dich vu20. Trong dao tao dai hoc, hanh vi
trach nhiém ctia ngudi hoc gom tham du gi¢ giang
tai 16p, doc tai liéu & nha, nghiém tac thuc hién cac
yéu cdu mon hoc tit phia gidng vién, thuc hién cac bai
tap do gidng vién chi dinh, lam bai tdp nhom... 22,
Hai hanh vi con lai khong dugc xem xét trong nghién
ctiu nay vi tim kiém thong tin tip trung & giai doan
tru6c khi tién hanh qua trinh dich vu?°. Hon niia,
trong dao tao, moi quan hé gitia gidng vién va sinh
vién phén 16n 13 “mot chiéu” (vertical relationship),
viéc 1& phép va ton trong gidng vién 1a truyén thong
clia dan toc?* nén tueng tac ca nhan (chi sy than
thién, nha nhén trong giao tiép gitia cic bén) xem nhu
ludn hién dién.

Ddng co bén trong va su'tham gia ctia khdch
hang

Theo ly thuyét vé su sdn long ctia khach hang (cus-
tomer readiness)>>?°, dong co 13 mot tién t6 quan
trong &nh hudng dén hanh vi ctia méi ngudi va yéu t6
dong co dugc chira co6 tac dong dén hanh vi dong tao
sinh ctia khach hang”®. Thém vao d6, theo ly thuyét
tu xac dinh, ddng co bén trong thuc ddy moéi nguoi dat
dugc nhiing chuén muc (dugc quy dinh bai gid tri ca
nhan cta moi ngudi), tao nén cam gidc phin chin,
cam gidc “toi lam dugc” (self-efficacy) khi thyc hién
thanh cong mot viéc nao d6%7. Véi viéc mong mudn
dat dugc nhiing trdi nghiém, kién thiic méi, dugc tu
do sang tao va tdn hudng sy thu vi khi hoc tap gitup
sinh vién c¢6 nhiing hanh vi can thiét nhu chia sé thong
tin va hanh vi trach nhiém. Ho sé dau tu nhiéu nd luc
dé c6 thé ndm bat va tich luy kién thic t6t nhét, cling
nhu ¢é dugc nhiing trai nghiém tich cuc thuc sy 28
dong thoi diéu khién qua trinh hoc tip ctia minh theo
s& thich va ning luc ca nhan?®. Cu thé, chinh dong
Iyc mudn dugc hoc va hiéu rd hon vé cac van dé con
thac mac sé thac ddy sinh vién lién hé véi giang vién
dé€ dugc hudng dan cu thé. Ngoai ra, nhan thiic ring
nhiing giai dap, gop ¥, chia sé kinh nghiém cua gidng
vién sé giup gidi ddp nhiing to6 mo ctia ban than sé
thic ddy sinh vién cht ddng néu 1én nhiing vin dé
minh muén biét. T d6, qua trinh chia sé thong tin
gitia thdy va tro dién ra lién tuc, hiéu qua. Do do, gia
thuyét sau dugc hinh thanh:

H4: Dng co bén trong c6 tdc dong tich cuc dén hanh vi
chia sé thong tin ctia sinh vién véi gidng vién khi tham
gia hoc tap

Thém vao do, hoat dong hoc tap ctia sinh vién chi dat
dugc hiéu qua khi c6 sy phéi hgp ctia sinh vién trong
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viéc thuc hién nhiing hoat dong ma gidng vién huéng
dén hodc yéu cau??. Khi tham gia hoc tap, sinh vién
y thitc rdng ho cin tham dy céc gid hoc, nghe giéng,
thuc hién cac bai tdp cd nhan, bai tap nhom, lam bai
thi... mot cach nghiém tuc d€ cé dugc nhiing trai
nghiém tich cyc cling nhu thu nhén dugc nhiéu kién
thiic méi. Ngoai ra, tham gia cdc hoat dong nghién
ctiu khoa hoc gitp sinh vién hoc hoi, tich lay kinh
nghiém cling nhu ty do sdng tao. Va chi khi thuc hién
t6t nhiing hoat dong nhu trén, sinh vién mdi c6 thé
dat dugc muc tiéu tim kiém gid tri tri thic, tang ky
ndng va trai nghiém cho ban than. Vi vy, gia thuyét
sau dugc hinh thanh:

H5: Djng cd bén trong c6 tdc dong tich cuc dén viéc
thuic hién hanh vi trdch nhiém cia sinh vién khi tham
gia hoc tap

Céc gia thuyét néu trén dugc tng hgp va minh hoa
trong mo hinh 6 Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu dugc thuc hién theo phuong phap dinh
lugng v6i ¢6 mau lén. Di liéu duge thu thip qua
khéo sat tai 4 truong dai hoc trén dia ban TPHCM
theo phuong phép 14y mau dinh mdc (Quota) gém 2
truong cong lap la Pai hoc Bach Khoa T HCM, Hoc
vién Cong Nghé Buu Chinh Vién Thong co s¢ T HCM
va 2 trudng ngoai cong 1ap la Bai hoc Cong Nghé Sai
Gon va Dai hoc Nguyén Tat Thanh. Déi tugng khao
sata sinh vién cac khod thudc 2 nhém nganh Ky thuat
va Quan ly.

Céc thang do cho 6 khéi niém trong mé hinh dugc
ké thuia ti cac nghién ctu trude, dugc diéu chinh
thong qua budc nghién ctiu so bo dinh tinh va dinh
lugng cho phit hop véi boi canh nghién ctiu. Cu thé,
cac gia tri ty dinh huéng trong suy nghi (3 bién),
truyén thdong (3 bién) va thanh tyu (3 bién) ké thiia
tli Schwartz!”. Thang do dong co bén trong (4 bién)
cta Pintrich va cong su 13, Thang do chia sé thong tin
(4 bién) va hanh vi trach nhiém (4 bién) ké thiia Yi va
Gong?°,

KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

M6é ta méu

Mau dit liéu thu dugc gom 320 sinh vién, 80 quan
sat ciia moi trudng dugc chia déu 50% cho hai nganh
quan ly va ky thuat. Trong d6, nii chiém 54,1% va nam
chiém 45,9% véi thoi gian theo hoc tai trudng dai hoc
ti 1 - 5nam. V6i mau khao st nay, phan déngla sinh
vién nam 3 (44,4%), ké dén la sinh vién nam 2 (29,4%)

va sinh vién ndm 4 (21,9%).
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Gia tri cd nhan
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! Gia tri l o !
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| | | |

DPong cobén trong

Hanh vi dong tao sinh

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu.

Ddnh gid va gan loc thang do

Céc thang do dugc danh gia so bo bing phan tich
nhén t6 kham pha EFA va d6 tin cdy Cronbach’s al-
pha. Mbi khai niém gid tri tu dinh hudng trong suy
nghi, gia tri thanh tyu, ddng co bén trong va chia sé
thong tin déu cé 1 bién bj loai do hé s6 tai nhén t6
khong dat yéu cau (< 0,4).

Séu thang do don hudng véi 17 bién quan sat con
lai dugc dua vao phan tich nhan t6 khing dinh CFA.
Tiép tuc loai thém 1 bién ctia khdi niém hanh vi trach
nhiém do cé tuong quan cao gitia cdc sai s6. M6 hinh
thang do sau khi loai bién dat d¢ phu hop véi dit liéu
thuc té. Cu thé, u6c lugng ML cho két qué nhu sau:
2% =138,266; df = 89; p = 0,001; x2/df = 1,554; GFI =
0,950; CFI = 0,971; TLI = 0,961; va RMSEA = 0,042.
Hé s6 tai chudn hod (Standardized loadings) cta cdc
bién i 0,569 dén 0,892 (> 0,5) va AVE > 0,5 nén thang
do dat gia tri hoi tu (Bang 1). D) tin cay téng hop
Composite reliability (CR) tii 0,708 dén 0,826 nén céc
thang do dat d¢ tin cdy. Tuong quan gitia cic khéi
niém dao dong it 0,090 tGi 0,625, thap dang ké so véi
1 (v6i p = 0,05) nén cac thang do dat do gia tri phan
biét°,

Kiém dinh mé hinh cau truc SEM

Mo hinh cdu trac SEM dugc udc lugng theo phuong
phdp ML (maximum likelihood). Céc chi s6 phu hgp
clia m6 hinh nhu sau: x2 =230,172; df = 99; p = 0,000;
ledf= 2,325; GFI = 0,916; CFI = 0,923; TLI = 0,906;
va RMSEA = 0,064. Két qua nay cho thdy m6 hinh ciu
trac pht hgp véi dit liéu thuc té.

S6 liéu trén Bang 2 cho thdy ca 5 gia thuyét déu dugc
ung ho. Theo d6, gia trj tu dinh huéng trong suy nghi

6 tdc dong manh nhét dén dong co bén trong (B =
0,465; p = 0,000) va Dong co bén trong c6 tac dong
dang ké 1én hai hanh vi tham gia ctia sinh vién bao
gom Chia sé thong tin (8 = 0,667; p = 0,000) va Hanh
vi trach nhiém (f = 0,619; p = 0,000).

THAO LUAN KET QUA

Két qua nghién ctiu cho thdy trong dich vu dao tao
dai hoc, baloai gid tri c4 nhan la gid tri ty dinh huéng
trong suy nghi, gia tri truyén théng va gid tri thanh tyu
déu c6 tac dong tich cyc dén viéc hinh thanh dong co
bén trong cta sinh vién d€ tham gia hoc tép tich cuc.
Trong d6, yéu t6 tu dinh hudng trong suy nghi co tac
ddng manh nhdt dén dong co bén trong. Piéu nay cd
thé ly gidi dua vao viéc Schwartz 17 x4c dinh cdc muc
tiéu dugc tao nén bdi tling gia tri ca nhan. Theo do,
gid tri ty dinh hudng trong suy nghi thé hién mot cach
rd rang nhét viéc cd nhan dé cao tinh tu chi trong viéc
theo dudi nhitng di€u méi mé, sang tao va trai nghiém
s0 v6i hai loai gid tri con lai. Thém vao do, tinh ty cha
(autonomy) la yéu t6 c6 lién quan mat thiét dén dong
o bén trong theo Ryan va Deci'® nén déy 12 loai gia
tri cd nhan c6 anh hudng manh nhét dén dong co bén
trong clia sinh vién.

Nhu vay, nghién ctiu nay da nhan dang ra loai gia tri
ca nhan nao c6 anh hudng dén dong co bén trong
d6i v6i mot dich vu cu thé gitp ich cho hanh vi dong
tao sinh gié tri dién ra mot cach thuén lgi. Theo do,
yéu t6 xudt phat tii ban than sinh vién can dugc xem
xét ky ludng d€ qua trinh day va hoc dugc dam béo.
Viéc nhén dién nhiing sinh vién dé cao cac gia tri
c4 nhén lién quan dén dong co bén trong, dac biét
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Bang 1: Két qua danh gia thang do

Khai niém va bién quan sat Hé s6 tai
chuin hoa

Gid tri ty dinh huéng trong suy nghi « = 0,780 CR = 0,786 AVE = 0,649

C6 dugc nhiing nét sdng tao riéng 1a yéu t6 rat quan trong ddi véi cudc séng cuia toi 0,870
Co nhiing y tudng riéng la rat quan trong déi véi toi 0,736
Déi véi toi, hoc tap 1a cho riéng minh chit khong phai cho ai khac Loai tit EFA

Gid tri truyén thong o = 0,824 CR = 0,826 AVE = 0,613

Toi ludn git gin nhiing gid tri truyén thong 0,751
Tuan tht nhiing phong tuc ctia gia dinh/xa hdi la diéu quan trong déi véi toi 0,828
Toi rat xem trong viéc thé hién nhiing yéu t6 vin hod truyén théng 0,767

Gi4 tri thanh tyu o = 0,673 CR = 0,708 AVE = 0,560

Toi nghi rang méi ngudi cAn phai cé tham vong trong cudc séng 0,569
Pat dugc nhiing thanh cong la quan trong déi véi toi 0,892
Su cong nhén ctia ngudi khac d6i véi nhiing thanh qua cua t6i 14 quan trong Loai tit EFA

Pong co bén trong o = 0,718 CR = 0,726 AVE = 0,472

To6i rdt mudn tim kiém nhiing tri thiic méi khi tham gia hoc tdp moén X 0,743
Hoc tap thuc ddy tinh td mo, mudn biét cua toi 0,727
DPong luc t6i 16p cuia t6i la d€ hoc dugc nhiing kién thic méi 0,579
Toi thich chon nhiing mén kho dé thtt thach minh Loai tit EFA

Chia sé thong tin o = 0,781 CR = 0,780 AVE = 0,541

Khi gip phai nhiing vdn dé ca nhan anh hudng I6n dén viéc hoc (bénh, viéc gia dinh, cac trudng hop Loai ttt EFA
dot xudt...), toi thuong trinh bay véi GV mon X

Toi chtt dong cho GV mon X biét khi t6i khong hiéu bai gidng 0,726
Toi hoi truc tiép (hodc email) v6i GV moén X vé nhiing van d€ lién quan téi viéc hoc 0,706
Khi thdy cin thiét, toi dua ra cac d€ nghi véi GV dé viéc hoc mon X t6t hon 0,774

Hanh vi trach nhiém o = 0,778 CR = 0,786 AVE = 0,551

Tai 16p hoc, t6i nghiém tuc thuc hién cic yéu cdu do GV mén X néu ra Loai tiit CFA
To6i nghi minh da hop tac rat t6t véi GV mon X 0,698
Toi c6 ¥ thiic lam cho viéc gidng day ctia GV moén X hiéu qua hon 0,827
Sau cdc budi hoc, to6i nghiém ttc thuc hién cic yéu cdu bai lam ¢ nha ctia GV mén X 0,696

Chu thich: a: Hé s6 Cronbach’s alpha; CR: D¢ tin cdy tong hgp; AVE: Phuong sai trich
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Bang 2: Hé s6 udc lugng chuan hoa

Gia thuyét  Quanhé Uéc lugng p Két qua kiém
chuin hoa dinh GT

Hl1 Ty dinh  — Déng co bén trong 0,465 0,000 Ung ho
huéng trong
suy nghi

H2 Thanh tyu — Dong co bén trong 0,230 0,011 Ung ho

H3 Truyénthéng — Dong co bén trong 0,250 0,000 Ung hé

H4 Dong co bén  — Chia sé thong tin 0,667 0,000 Ung h
trong

H5 bong co bén  — Hanh vi tréch nhiém 0,619 0,000 fJng ho
trong

13 ty dinh hudng trong suy nghi gitp gidng vién biét
muc tiéu chinh ctia ngudi hoc la nhiing trai nghiém,
tri thiic mdi, sy thich thd trong qua trinh hoc, tit d6
c6 phuong phép gidng day phu hgp. Theo thoi gian,
nhiing dong co hoc tip bén ngoai sé dugc chuyén ddi
thanh dong co bén trong'?, do d6, vai trd cta loai
dong co nay 1a hét stic quan trong trong viéc dam bao
hiéu qua hoc tap cta sinh vién.

Nhu véy, vé€ mit ly thuyét, nghién cttu nay da 1ap ludn
va dé xudt 3 trong s6 19 loai gid tri c4 nhan tao nén
dong co bén trong ctia mbi ngudi bao gém tu dinh
huéng trong suy nghi, thanh tyu va truyén thong.
Viéc dé cao nhiing gid tri nay sé dan dit sinh vién
hudng téi viéc tim kiém nhiing tri thiic, trai nghiém
mdéi cling nhu cdm gidc thich thd trong qua trinh hoc.
Ngoai ra, nghién ctiu nay con gép thém minh chiing
thuc nghiém vé vai tro ctia dong co bén trong doi véi
hanh vi ctia mdi ngudi theo Iy thuyét tu xac dinh® hay
ly thuyét vé sy san long ctia khach hang (Customer
readiness) 2>%° dit trong béi canh ctia hanh vi déng
tao sinh gid tri. Mot cach téng quat, nghién ctu nay
gitp ly giai tai sao ¢ sy khac nhau trong viéc thuc
hién hanh vi d6ng tao sinh gia tri ciia khach hang xuét
phat tii sy khac biét ctia gid tri cd nhan. N6i cach khéc,
nghién cttu nay gitp gidi thich mét cach toan dién qué
trinh ma gid tri cd nhan dugc chuyén d6i thanh hanh
vi mot cach cy thé'® thong qua vai trd ctia dong co
bén trong.

KET LUAN

V€ mit ly thuyét, nghién ctiu nay gitp tra 16i cau hoi
tai sao c6 su khac biét trong dong co ctia mdi khach
hang trong qud trinh dong tao sinh gia tri dich vu.
Dua trén ly thuyét gia tri cd nhan va ly thuyét tu xac
dinh dit trong b6i cinh dich vu gido duc dai hoc,
nghién cttu da chon ra 3 loai gid tri ca nhan tao nén
dong co bén trong cua sinh vién trong qua trinh hoc

la gid tri tu dinh huéng trong suy nghi, gia tri thanh
tyu va gia tri truyén thong. Trong do, gid tri tu dinh
hudng trong suy nghi c6 tdc dong manh nhat dén viéc
hinh thanh dong co bén trong. Ngoai ra, nghién ctiu
nay con chi ra sy tdc dong dang ké ctua dong co bén
trong 1én hanh vi tham gia hoc t4p ctia sinh vién. Két
qua nghién ctiu gitp nha truong nhén biét ngudn géc
ctia dong co bén trong - loai dong co quyét dinh chat
lugng hoc tip cling nhu dam béo sy phat trién cta
ngudihoc 14+t d6 c6 cach thiic tao dong co phu hgp.
Mic du c6 nhiing két qua nhét dinh, nghién ctu nay
ciing khong tranh khoi mot s6 han ché. Thi nhit,
nghién ctu nay chi méi st dung 3 trong s6 19 loai
gid tri cd nhan d€ kiém dinh sy téc dong dén dong co
bén trong. Thi hai, thang do dong co bén trong chua
thuc sy tot vé do gid tri hoi tu. Mdc du hé s tai clia
céc bién quan sat 16n déu Ién hon 0,50, nhung tong
phuong sai trich chi dat 47%. Th ba, thang do gia tri
tu dinh hudng trong suy nghi va gia trj thanh tyu sau
kiém dinh chi con lai 2 bién, ¢ kha ning anh hudng
dén d6 gia tri noi dung cuia thang do. Thu tu, viéc
kiém dinh mo6 hinh ly thuyét trén mot nganh dich vy,
méc du gitp rdt ra ham y quan ly cu thé cho nganh,
nhung lai lam han chékha ning tng quit hod két qua
nghién cttu. Cac nghién citu ti€p theo c6 thé ma rong
s0 lugng gid tri cd nhan trong mdi lién hé véi dong co
(ca bén trong va bén ngoai); cai tién thang do cho tét
hon; dong thoi kiém dinh moé hinh Iy thuyét trén cac
nganh dich vu khéc.

DANH MUC TU VIET TAT

TPHCM: Thanh phé H6 Chi Minh.

TUYEN BO PONG GOP CUA CAC TAC
GIA

Ca nhan tic gia thuc hién nghién ctiu nay tu khau
thiét ké nghién ctiu dén viét bai béo.
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TUYEN BO XUNG POT LOI iCH

Tac gia xin cam doan ring khong c6 bat ki xung dot

lgi ich nao trong cong bo bai bao.
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ABSTRACT

Marketing theories recently emphasize the role of customers in a value co-creation process to cre-
ate value for themselves. From service-dominant logic, value co-creation refers to interaction and
resource integration between customers and other actors in the service ecosystem. To perform
any behavior, from self-determination theory, intrinsic motivation is the key driver. The question is,
why is there a difference between a customer's intrinsic motivation when they participate in the
value co-creation process? This study aims at proposing the model about the effects of three types
of personal values, including self-direction: thought, achievement, and tradition on customer's in-
trinsic motivation. The analysis is based on the context of higher education in Vietnam. The results
indicate that all three types of personal values have a positive impact on customer's intrinsic moti-
vation. In addition, self-direction: thought is found to have the strongest positive significant impact
on customer's intrinsic motivation. Moreover, the results also prove the important role of intrinsic
customer motivation in performing their value co-creation behaviors. Besides that, this current
study provides some research gaps for further study on creating customer motivation through a
value co-creation process.
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	Giá trị truyền thống và động cơ bên trong
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