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Gia tri duoc dé)ng tao sinh va dugc xac dinh boi khach hang.
Ngudn luc twong tac (operant resource) ciia khach hang cé vai tro
quan trong d6i véi hoat dong dong tao sinh va xac dinh gia tri dich
vu. Nguén lyc twong tac ciia khach hang duoc ciu thanh boi 3 dang
la nguén luc van hoa, nguén Iuc x4 hdi va nguén luc vat ly. Két qua
nghién ciru nay chi ra ring trong cac tuong tac ciia qua trinh cung
cép dich vy, doanh nghiép c6 co hdi &nh hudng dén nguén luc van
hoa va ngudn lyc vat 1y cua khach hang thong qua giao tiép thong
tin hiéu qua. Py ciing 14 hai dang ngudn lyc anh hudng tich cuc
dén hanh vi tham gia dong tao sinh gié tri dich vu ctia khach hang.
Dang nguén luc xi hoi tac dong gian tiép dén hanh vi tham gia bang
cach 1am gia ting ngudn luc vin héa va ngudn luc vat Iy cta khach
hang. M6t s6 ham ¥ quan tri ciing duoc thao luan & bai bao nay.

ABSTRACT

Value is co-created and determined by customers. Customer
operant resources are very important for service value co-creation
and determination activities. Customer operant resources consist of
3 types - cultural, social and physical resources. Results of this
empirical research indicate that in the service process, firms have
the opportunity to affect customers’ cultural and physical resources
through communication effectiveness. These are also two types of
customer operant resources that positively affect customers’ service
value co-creation participation behaviors The type of customer
social operant resource indirectly affects customer participation
behavior by increasing customers’ cultural and physical resources.
Some managerial implications are also discussed in this article.
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1. Gi6i thi¢u

Su thanh cong trong cac hoat dong tao sinh gia tri dich vu véi KH (khach hang) gitip
DN (doanh nghiép) dat duoc cac thanh qua chién lugce nhu thi phan, doanh thu, ... (Gummesson
& Mele, 2010; Ostrom et al., 2010; Vargo & Lusch, 2017). Tuy nhién, gia tri dlCh vu phu thudc
vao ngudn luc ma KH cung cip trong qua trinh cung cap dich vu cua DN (Grénroos, 2008;
Vargo & Lusch, 2017). Nghia la, néu KH tich cuc tham gia dong gop nguon luc cia ho trong
qua trinh cung cap dich vu ctia DN thi gia tri dich vu KH nhén dugc s& t6t hon (Gronroos
2011). Do d6, DN can hd tro cic hanh vi tham gia chu dong ctia KH véi qua trinh cung cip
dich vu ciia DN (Grénroos & Gummerus, 2014; Vargo & Lusch, 2004). Giao tiép thong tin c6
hiéu qua v6i KH trong qua trinh dich vu dé nang cao hiéu biét ciia KH 1a mot phuong thirc hd
trg cho hanh vi tham gia chu dong cia KH (Auh, Bell, Mcleod, & Shih, 2007; Grissemann &
Stokburger-Sauer, 2012). Néi cach khéc, hiéu qua giao tiép thong tin voi KH giup gia ting
nguén luc tuong tac (operant resources) cia KH dé ho tham gia tich cuc vao qua trinh dich vu
(Arnould, Price, & Malshe, 2006; Auh et al., 2007). Tuy nhién, ngudn luc twong tac ciia KH
gdm 3 dang khac nhau, do la ngudn luc vat 1y (physical resources), ngudn luc van hoa (cultural
resources) va nguodn lyc xi hoi (social resources) (Arnould et al., 2006; Nguyen, 2018). Cac
nghién ctru trudc day chi moi dé cap dén ngudn luc tuong tac cia KH mot cach tong quat, chua
cho thiy cu thé dang ngudn luc twong tic nao ciia KH s& duoc gia ting thong qua hiéu qua giao
tiép thong tin ctia DN (Auh et al., 2007; Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012). Tt do, cau
hoi thir nhat duoc dit ra 1a hi¢u qua giao tiép thong tin ciia DN v6i KH trong qua trinh dich vu
tac dong 6 mirc do nao dén m01 mét dang nguén luc tuong tac cia KH?. Hon nira, mirc d¢ tac
dong ctia mdi mot dang ngudn lyc ndy dén hanh vi tham gia ciia KH ciing chua dugc kham pha
trong cac nghién ctru trude day (Nguyen, 2018; Nguyen, Pham, & Pham, 2016). Do do, cau hoi
thtr hai duoc dit ra 1a mdi dang ngudn luc tuong tac cua KH tac dong & muac d6 nao dén hanh
vi tham gia ctia KH trong qua trinh dich vu? Tim dugc cau tra 16i cho cac cau hoi nay khong
nhitng d6ng gop vé mat 1y thuyét lién quan dén méi quan hé giira cdc dang ngudn lyc twong tac
ciia KH vé6i hanh vi tham gia ddng tao sinh gia tri cia KH (Nguyen et al., 2016), ma con gitp
cho DN dich vu c6 dugc thong tin thuyét phuc trong cac quyét dinh chién lugc dé nang cao
ngudn lyc twong tac cua KH. Trén co s¢ d0, nghién ctru nay dugc hinh thanh v6i hai muc tiéu
chinh. Thir nhit 13, kham pha muc d6 anh huong cua hiu qua giao tiép thong tin cua DN dbi
v6i mdi mot dang ngudn lyc tuong tac cua KH. Thir hai, moi mét dang nguén luc twong tac cia
KH tac dong ¢ murc d6 nao dén hanh vi tham gia ctia KH trong qua trinh dich vu.

Nghién ctru nay dugc thuc hién véi linh vuc y té tai Viét Nam nham tra 11 cho cac cau
hoi nghién ctru di dé cap ¢ trén. Vi nhitng linh vuc ¢6 sy twong tac cao gitta KH va nha cung
cap dich vu nhu y té, gido duc,...thi hanh vi tham gia cia KH (e.g., bénh nhén) trong qué trinh
dich vu 14 can thiét dé nha cung cap dich vu (e.g., bac si, diéu dudng,..) dua ra giai phap dich
vu phi hop (e.g., chan doan, xét nghiém,...) (Nguyen et al., 2016). Hon nita, 6 nhing linh vye
nay thi KH (e.g., bénh nhan) thuong co it klen thirc hon phla cung cap dich vu (e.g., bac si)
(Nguyen et al., 2016). Do d6, hiéu qua giao tiép thong tin cia DN trong qué trinh dich vu (e.g.,
kham chira bénh) c6 vai tro quan trong dé gia ting ngudn luc twong tac cia KH va hanh vi tham
gia cta ho (e.g., kién thic ciia bénh nhan vé bénh 1y).

Céc phan tiép theo sé& 1an luot trinh bay co so 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru.
Tiép dén 1a vé phuong phap nghién ciru va két qua thuc nghiém. Cudi cing 1a phan théo luan y
nghia 1y thuyét, ham y thyc tién va két luan cho bai bao.
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2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

bé dat dugc cac muyc tiéu da de cap ¢ trén, muc nay trudc tién s€ trinh bay chi ti€t cac
khai ni¢m nghién ctru li€n quan. Sau d6, moi quan h¢ gitra cac khai niém va mo hinh 1y thuyét
s€ dugc trinh bay.

2.1. Cac khadi ni¢m

Céc khai niém nghién ciru duoc dé cap trong phan nay bao gom: Ngudn luc tuong tic
cua KH (customer operant resources), Hi¢u qua giao tiép thong tin cia DN (communication
effectiveness), Hanh vi tham gia cia KH (customer participation behavior).

Ngudn lwe twong tac ciia Khach hang (customer operant resources)

Nguon lyc twong tic ciia KH mang tinh c4 nhan, phan anh ning lyc ¢4 nhan cung véi
kha nang twong tac xa hoi cua c4 nhan d6 (Nguyen, 2018). Ngudn luc tuwong tac 14 cac ngudn
luc vo hinh, khong thé nhin thiy duoc, mang ban chat dong va khong c6 gidi han (Vargo &
Lusch, 2004). Piéu nay ciing c¢6 nghia rang ngudn luc twong tac c6 thé thay doi qua thoi gian
hozc bdi canh tinh hudng. Nguén luc twong tac c6 kha ning tic dong dén cac ngudn lyc khac
dé tao ra mot tac dong (Vargo & Lusch, 2004). Nguédn lyc xa hoi (social resource), ngudn lyc
vat 1y (physical resource) va ngudn luc vin hoa (cultural resource) 1a 3 dang nguén luc twong
tac cia mot ca nhan (e.g., bénh nhan) (Arnould et al., 2006; Baron & Warnaby, 2011). Cac ndi
dung tiép theo trinh bay chi tiét vé 3 dang ngudn lyc nay.

Nguoén liec xd héi (social resource):

Nguon lyc xa héi duoc dinh nghia 1a mang 1udi cac mdi quan hé xa hoi caa KH ma qua
d6 ho tiép can ngudn luc & cac mirc d6 khac nhau. Bao gdm cac mdi quan hé véi cac thanh vién
trong gia dinh, ban b¢, dong nghiép va cac mdi quan hé c6 tinh thuong mai khac (Arnould et
al., 2006). Khi cac cd nhan thiéu nguon luc dé dat muc tiéu ctia minh thi ho c6 thé dya vao cac
moi quan hé xa hoi de tiép can nguon luc tir ca nhan khac (Nguyen, 2018). Vi bdi canh cua
nghién clru nay, nguon luc x4 hoi ciia bénh nhan 1a sy hd tro tir nguoi khac, dac biét 1a céac
thanh vién trong gia dinh, vé thong tin, sy cdm thong chia sé, su khuyén khich hoic cac hd trg
khéc cho qua trinh kham va diéu tri bénh.

Nguon lyc van hoa (cultural resource):

Nguén luc vin héa d& cap chii yéu dén kién thirc chuyén mén cua KH (Baron &
Warnaby, 2011). Vi bdi canh cua nghién ctru nay, nguon lyc van hoa cua bénh nhan dé cap
dén kién thirc ciia bénh nhéan vé bénh 1y va cac hiéu biét can thiét vé tha tuc, qui trinh kham va
diéu tri bénh.

Nguén liec vt Iy (physical resources):

Nguon liee vit Iy @& cap dén do manh vé thé chét va tinh than cia mot c4 nhan. Bao gdbm
su tu tin vao nang lyc ban than, cam xtc va su lac quan (Arnould et al., 2006). Sy tu tin vao
nang luc ban than c6 thé thay d6i theo ngit canh tinh hudng, c6 thé bi thay d6i boi cac yéu td
bén ngoai (Arnould et al., 2006; Nguyen, 2018). Trong khi sy lac quan thé hién tinh cach ca
nhan cia mot ngudi, cdm xuc phu thudc su ty tin vao nang lyc cia ca nhan (Bandura, 1977).
Néu c4 nhan co su tu tin vao nang luc thép thi ho s€ c6 cam xtc ti€u cyc, nguoc lai sy tu tin
vao nang lyc 1a cao thi ho c6 cam xuc tich cuc dé hanh dong. Nghién ctru nay dugc thyc hi¢n
véi trong tdm 1a ¢ qua trinh dich vu voi su tuong tac cua DN va KH, do doé sy tu tin vao nang
luc duoc lua chon dé dai dién cho nguén lyc vat 1y cua bénh nhan.
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Hiéu qua giao tiép ciia DN véi KH (communication effectiveness)

Hiéu qua giao tiép ciia DN véi KH (communication effectiveness) dé cap dén viéc chia
sé chinh thirc hoac khong chinh thirc cac thong tin c6 v nghia va kip thoi gitta DN voi KH theo
cach déng cam vo1i nhau (Sharma & Patterson, 1999). Muc dich la dé gido duc hodc thong bao
cho KH thong tin can thiét lién quan dén dich vu theo cach ho c¢6 thé hiéu duogc (Auh et al.,
2007; Sharma & Patterson, 1999).

Giao tiép giita DN v6i KH c6 thé duogc thuc hién v6i nhiéu hinh thire khac nhau nhu 16
noi, chir viét, cir chi, thai do,...Vai trong tam huéng dén hiéu qua giao tiép trong qua trinh dich
vy vOi sur tuong tac truc tiép gitta DN voi KH, nghién ctru nay chi tip trung vao hiéu qua giao
tiép miéng bang 10i néi giita nhan vién dich vu (e.g., bac s, diéu dudng) ciia DN (bénh vién)
vo1 KH (bénh nhan). Nghia la, voi bbi canh dich vu y te ctia nghién ctru nay, hiéu qua giao tiép
truc tlep dé cap dén qua trinh nhan vién dich vu truc tiép tiép xtic KH nhu bac si, diéu dudng,...
cung cap thong tin ¢6 ¥ nghia va kip thoi cho bénh nhan trong qua trinh kham va diéu tri bénh
theo cach ma bénh nhan c6 thé hiéu rd. Thong tin cung cip ¢ thé bao gdm giai thich rd cac
triéu chirng cia bénh, qui trinh, thu tuc khdm/tai kham bénh, thong tin cac tadc dung phu co thé
c6, cac dan do (huéng dan) bénh nhan trong ltc kham va sau khi kham bénh nhu cach udng
thudc, ché do an uéng, tu cham soc ban than,...

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

Hanh vi tham gia ciia KH vao qua trinh dich vu duoc dinh nghia gdm nhitng hanh vi ¢6
lién quan dén viéc tao sinh va chuyén giao dich vu (Auh et al., 2007). Nhitng hanh vi nay cua
KH dugc gi6i han trong pham vi tuong tac truc tiép cua qua trinh dich vu (Grérnroos & Voima,
2013; Nguyen, 2018). Theo Yi va Gong (2013), hanh vi tham gia cia KH la khai niém béc hai
bao gébm 4 thanh phan la: Tim kiém thong tin (information seeking), Chia s¢ thong tin
(information sharing), Hanh vi trach nhi€ém (responsible behavior) va Tuong tdc ca nhan
(personal interaction). Tim kiém théng tin dé cap dén nhimng hanh vi KH tim kiém céc thong tin
lién quan dé 1am rd céc yéu cau cua dich vy, thoa man nhu cau nhan thirc cua ho, tim hiéu cach
thirc ho thyc hién cac cong viéc trong qua trinh dich vu. Bénh nhéan c6 thé tim kiém thong tin
lién quan dén qui trinh kham chita bénh, cac phwong phap diéu tri bénh ban than dang gip phai
va hiéu qua ctia chiing, ... Tuy nhién, day 1a hanh vi dién ra truc qua trinh dich vu, do do
khong dugc dé cap trong nghlen ctru nay (Nguyen et al., 2016). Chia sé thong tin dé cap dén
viéc KH cung cip thong tin cho nhan vién dich vu dé ho thyc hién tot cong viéc tao sinh va
chuyén giao dich vu. Chia sé thong tin 13 hanh vi thé hién sy dong gbp ngudn luc ciia KH vao
viéc tao sinh va chuyén giao dich vu. Thong qua chia sé thong tin, KH gitp nhan vién dich vu
chuyén giao dich vy dung nhu nhu cau ciia KH. Véi nghién ctru nay, bénh nhan c6 thé chia sé
vo1 nhan vién dich vu (bdc si, diéu dudng, ...) thong tin vé tinh trang bénh, tién st bénh, triu
chtng hién tai, lich st diéu tri, phuong phap diéu tri mong mudn, hoan canh kinh té, gia dinh,
cong vi€c, ... Hanh vi trach nhiém dé cap dén viéc KH thyc hién nhiém vu ciia ho khi tuong
tac voi nha cung cap dich vu trong qua trinh dich vu (Ennew & Binks, 1999; Yi & Gong, 2013).
Trong nghién ctru nay, hanh vi trach nhiém thé hién qua sy hop tic clia bénh nhan trong qua
trinh kham/chan doan bénh, tuan tha cac yéu cau va hudng dan cua bac si/diéu dudng,... Twong
t4c ca nhan dé cap dén mdi quan hé twong tac giita KH va nhan vién, thé hién qua su than thién,
lich su va ton trong 14n nhau gitta KH v&i nhan vién dich vu. Trong linh vuc y té, tuong tac ca
nhan cua bénh nhan 1a thai d ton trong, lich sy va than thién cua bénh nhan véi nhan vién dich
vu. Day la nén tang cho sy thanh cong cua déng tao sinh gia tri dich vu (Ennew & Binks, 1999).
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2.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién civu

Tir cc co s6 1y thuyét trén, muyc ndy trinh bay cac gia thuyét vé mdi quan hé giira cac
khai ni¢m nghién ctru nhu dudi day.

Hiéu qud giao tiép théng tin ciia DN va Nguén lwc twong tic ciia KH

Khach hang 13 tac nhan tich hop ngudn luc dé tao gia tri cho chinh ho (Vargo & Lusch,
2004). Trong d6, ngudn lyc twong tic co vai tro quan trong ddi v6i hoat dong tich hop ngudn
luc ciia KH (Vargo & Lusch, 2004). Gia tri dich vu kham chira bénh dugc tao sinh va dugc xac
dinh boi bénh nhan trén co sé kién thirc/thong tin cua ho. No6i cach khac, chinh KH, chir khong
phai nha cung cép dich vu (e.g., bénh vién), la tac nhan tao sinh va xac dinh gia tri dich vu
thong qua hoat dong tich hop cac ngudn lyc ctia ho (Vargo & Lusch, 2004). Vivay, gia tri dich
vu dugc xac dinh boi KH phu thudc vao kha nang cua DN trong viéc cung cAp thém ngudn luc
(kién thire/k§ nang/thong tin) vao tong cac ngudn lyc ma KH dang co.

Trong sb cac dang ngué)n Iuc cua KH, nguén luc xa hdi lién quan dén cac mdi quan h¢
xa hoi voi cac thanh vién trong gia dinh, ban be, ... (Arnould et al., 2006). Do d6, DN khong
thé tac dong dé gia tang dang ngué)n luc xa hoi cia bénh nhan trong qua trinh dich vu. Nguoc
lai, trong cac twong tac cua qua trinh dich vu, DN ¢6 co hoi tic dong dé bod sung ngudn luc vin
hoa va ngudn luc vat Iy cho bénh nhan, qua dé anh huéng gia tri dich vu dugce cam nhan boi
bénh nhan (Gronroos & Voima, 2013). Vi vdy, nghién ciru nay chi xem xét dén tac dong cua
Hiéu qua thong tin dén ngudn lyc vin hoéa va ngudn luc vat 1y cia bénh nhan. Moi bénh nhan
khi dén kham va dleu trj bénh ¢ nhitng dic trung ca nhan khong gidng nhau nhu trinh do, su
hleu biét vé& bénh, mbi quan hé ban be, dong nghlep, trai nghiém dich vy,...Noi cach khac,
ngudn luc twong tac ctia bénh nhan 1a khong giéng nhau va c6 thé c6 trudng hop bénh nhan
chua cé day da thong tin/kién thirc dé ph01 hop kham va diéu tri bénh thanh cong véi bénh vién.
Trong cac tuong tac tryc tiép voi bénh nhan, nhan vién tiép xtc KH (e.g., béac si, diéu dudng,...)
cung cdp va giai thich thong tin can thiét, pht hop voi dic thii cia timg bénh nhan theo cach
ddng cam véi ho thi kién thire/ky nang va sy ty tin cia bénh nhan s& dugc cai thién. Nghia 13,
hi¢u qua giao tiép thong tin cia DN trong qua trinh dich vu gia tang nguon luc van hoa va
ngudn lyc vat Iy caa KH. Trén co s& cac 1ap ludn trén, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

Hla: Hiéu qua giao tiép théng tin ciia bénh vién trong qud trinh dich vu tac déng tich
cuc den Nguon luc van hoa cua bénh nhdn

HIb: Hiéu qua giao tiép théng tin ciia bénh vién trong qud trinh dich vu tac déng tich
cuc den Nguon luc vat Iy cua bénh nhan

Ngu&n lwc twong tac ciia bénh nhdn va Hanh vi tham gia déng tao sinh gid tri

Nguén luc vin hoa thé hién k¥ ning va kién thirc chuyén mon cua bénh nhan vé bénh,
qui trinh, tha tuc kham va diéu tri bénh. K§ nang va kién thirc nay co thé duoc tich lity thong
qua qua trinh hoc tap va trai nghi€ém cua bénh nhan. Trong cac twong tac voi nhan vién dich vy,
k¥ nang va kién thirc nay ciia bénh nhan rat can thiét cho viéc trao doi thong tin giita bénh nhan
va nhan vién dé chan doan va diéu tri bénh chinh xac. Bénh nhan cang hiéu biét nhiéu vé triéu
chirmg bénh 1y, tién str cia bénh thi cang c6 xu huéng chia sé thong tin voi nhan vién. Hon nita,
khi mot bénh nhén c6 kién thirc vé bénh thi khoang cach tri thirc giita hai phia tham gia (e.g.,
bénh nhan va bac si/diéu dudng) trong tuong tac s& it hon, ddy 1a tién dé dé bénh nhan tham gia
trao d6i hiéu qua v&i nhan vién dich vu. Dya vao cac co so trén, gia thuyét duoc dé xuét la:



8 Nguyén Van Tuan va cong su. 7ap chi Khoa hoc Pai hoc MJ Thanh phé Ho Chi Minh, 14(3), 3-15

H2a: Nguon lyc van héa tac dong tich ciee dén Hanh vi tham gia ciia bénh nhan trong
qua trinh dich vu

Bén canh nguén Iuc van hoa, nguén luc xa hdi cung cép cho bénh nhan sy hd tro & cac
khia canh khac nhau tir gia dinh, ban bé, déng nghiép, tham chi 1a tir cac bénh nhan khac. Thong
tin, kién thirc ma bénh nhan c6 duoc tir mang ludi x4 hoi gitp bénh nhan hiéu hon vé bénh ly
cua ban than, cling nhu qua trinh dich vu ctia bénh vién. Hon nita, cac thanh vién gia dinh c6
thé dong vai tro nhu 1a nguoi di theo hd tro hodc din do, chi bao bénh nhan trong qua trinh dich
vu. Tu d6, tao thuan 1gi cho hanh tham gia chi dong cia bénh nhan trong qua trinh kham va
diéu tri bénh. Dua vao co s trén, gia thuyét dugc dé xuit 1a:

H2b: Nguén lyc xa hoi tac dong tich cuc dén Hanh vi tham gia cua bénh nhan trong
qua trinh dich vu

Ngoai ngudn lyc vin héa va ngudn luc xa hoi, nguodn luc vat Iy 1a dang nguén lyc thu 3
trong ngudn luc tuong tac cua ca nhan (Arnould et al., 2006; Nguyen, 2018). Nguon luc vat ly
ctia ca nhan c6 thé dugc nhan dién thong qua nhan thic cua ca nhan vé nang lyc dé thyc hién
mot hanh dong cu thé nao do (Bandura, 1977). Nghia 1a, nguon luc vat 1y (ndng luc ban thén)
thé hién nhan thirc vé mirc do kiém soat mot hanh dong, gom ca dong luc va nd luc dé thuc
hién hanh dong d6 cia mdt ca nhan (Nguyen, 2018). Theo ly thuyét nhan thirc xa hoi (Social -
Cognitive Theory), nguén luc vat Iy anh huong dén kha ning mot ca nhan khoi xudng mot hanh
vi nhét dinh va sau d6 nd lyc bén bi dé thyc hién hanh vi d6 du ¢ gip tro ngai hodc kho khan
(Bandura, 1977; Nguyen, 2018). Do d6, véi bdi canh nghién ctru nay, ngudn lyc vat 1y cua bénh
nhan & muc d cao cb vai trd quan trong trong viéc kich thich hanh vi tham gia dong tao sinh
ctia ho trong qua trinh dich vu. Do dé, gia thuyét dugc dé xuat:

H2c: Nguén lyc vit Iy tac dong tich cwee dén Hanh vi tham gia ciia bénh nhén trong qua
trinh dich vu

Pong gop ciia ngudn e xi hdi vao tdng Ngudn lwc twong tic ciia bénh nhan

Mot céach téng quat, theo Hobfoll, Halbesleben, Neveu, va Westman (2018) khi cac ca
nhan thiéu nguon luc dé dat dugc myc dich cua minh, ho c6 xu hudng dwa vao cac mdi quan
hé xa hoi dé tlep can cac nguon luc ho can.

Véi bdi canh cua nghién cru nay, nhu da dé cap, nguén luc xa hdi cung cép cho bénh
nhan su hd tro tir nhitg ngudi khac, dic biét 1a cac thanh vién gia dinh vé thong tin lién quan
dén bénh 1y va qua trinh dich vu ctia bénh vién, sy cdm thong, sw dong vién va ung hd (McColl-
Kennedy et al., 2017). Nghia 1, bénh nhan v6i mtrc do cao cua ngudn luc xa hoi duoe ky vong
s& c6 nhiéu thong tin, kién thirc vé bénh 1y ciing nhu qua trinh dich vy. Noi cach khac, nguon
Iwc van hoa 6 xu hudng tang cao theo sy gia tang vé nguodn luc x4 hoi cta bénh nhan. Do do,
gia thuyét duoc dé xuat 1a:

H3a: Nguon lyc xa hoi tac dong tich cuc dén nguon lyc van hoa cua bénh nhan

Hon nita, sy cam thong, dong vién, ung ho va mdi quan hé chit ché véi cic ca nhan
khac trong cac moi quan h¢ xa hoi, dac biét la cac thanh vién trong gia dinh c6 thé gitp bénh
nhén giai toa cang thang, khuyén khich cac cam xuc tich cuc, va gia tang sy tu tin vao nang lyuc
ban than (Nguyen, 2018). Piéu ndy c6 nghia 13, ngudn luc xa hoi tic dong tich cuc dén ngudn
luc vat Iy cua bénh nhan. Tt co sé trén, gia thuyét duoc dé xuét la:

H3b: Ngu(;n lyc xa hoi tac dong dén nguén lyc vat Iy cua bénh nhan
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Trén co s& cac bién luan va gia thuyét ¢ trén, mo hinh nghién ctru duoc trinh bay nhu &
Hinh 1.

\ i 1 Nguén lyc twong tac Hoat dong
Nha cung cap dich vu : AR
g cap @ : Hs ctia bénh nhan dong tao sinh

T T e PP VU P T TP TP L VL TE TR SRR IRRP
: Ngudn luc i
; van hoa !
: ‘ E
i .
1 Hza :
1| Hiéu qua giao Neudn1 H Hanh vi tham |
1 « X A . A . .
: tiép thong tin gliollll‘ we 2b —» gia clia bénh :
i Xa 1ot nhan ;
i :
! Hap i
i i
i \ 4 i
1 A |
: Ngqun }uc :
i vat 1y ;
e e e e S i i e e im i P =

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ciru sir dung phuong phép dinh lwong dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét.
Dt liéu dugc thu thap qua mét cude khdo sat bénh nhan tai cac bénh vién & Thanh pho H6 Chi
Minh (TP. HCM). Béi tuong khao st 1a bénh nhan bi bénh dai thao duong man tinh.

Cong cu thu thap dir liéu 14 bang cau hoi ¢6 ciu truc ding thang do Likert 5 diém. Mau
dugc chon theo phuong phap thuan tién, ddi tuong khao sat dugce tiép can ¢ khau cudi ciing cua
qua trinh dich vu, cu thé 1 bénh nhan dang doi dé lay/mua thudc tir quay thudc cua bénh vién.
Bénh nhan dugc dé nghi nghi vé dot tham kham vira trai qua va thé hién murc do déng ¥ voi céac
phat biéu trong bang cau hoi.

Céc thang do duoc ké thira tir cac nghién ctru trude, ¢ hiéu chinh (théng qua budc
nghién ciru dinh tinh so bd) cho phtt hop véi bdi canh nghién ctru (xem Bang 2). Cu thé, thang
do Hiéu qua giao tiép thong tin duoc ké thira tir Sharma va Patterson (1999) v6i 4 bién quan
sat. Hanh vi tham gia ctia bénh nhan véi 3 thanh phan duoc do lu0’ng bang 11 bién quan sat, ké
thura tu Y1 va Gong (2013). Thang do ngudn luc tuong tac gdm nguon lie vin hoa (4 bién quan
sat), ngudn luc vat 1y (3 bién quan sat) va ngudn luc xa hoi (3 bién quan sat) duoc ké thira tir
Nguyen (2018). Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA), khang dinh (CFA) va m
hinh céu trac tuyén tinh SEM véi su hd trg cia phén mém AMOS duoc st dung dé phan tich
dir lidu.

4. Phan tich két qua

4.1. Pic diém méu

Mau gém 202 bénh nhan dugc thu thap tir 7 bénh vién trén dia ban TP. HCM, dap ung
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yéu cau vé ¢ mau tdi thiéu (1a 150) cho céc nghién ctru dang kiém dinh thdng ké nhu nghién
ctru nay (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Pic trung cia miu theo gidi tinh, nghé
nghiép, nhom tudi, thu nhap duogc trinh bay ¢ Bang 1. Theo d6, phan b mau theo nghé nghiép
voi 46% cong nhan vién, 39,1% ndi tro/huu tri, 14,1 % lam nghé tu do/nong dan. Theo gioi
tinh ¢6 57,4 % la nam gidi, 42,6% la nit giéi. Nhom tudi chiém ti 1& cao trong méu 1a trén 50
tubi voi 45%, tir 41 dén 50 12 29,2%, tir 30 dén 40 1a 19,3% va duéi 30 tudi chiém 6,4%. Phan
bd mau theo thu nhap, dudi 5 triéu dé)ng chiém ti 1é cao nhat voi 35,1%. Cac dic trung nay cho
thdy sy da dang ctia mau nghién ctru va phi hop cho kiém dinh thong keé.

Bang 1
Dic trung ctia mau nghién ciru
Yéu t6 ‘ Tén suit ‘ % Yéu t6 ‘ Tan suit ‘

Nghé nghiép: Gidi tinh:
- Cong nhan vién 93 46.0 - Nir 86 42,6
- Noi tro/huu tri 79 39.1 - Nam 116 57,4
- Nong dan/tuy do 30 14.9 Thu nhap (triéu dong):
Nhém tuoi: - Dudi 5 triéu 71 35,1
- Duéi 30 13 6,4 - Tu 5ty dén 8 43 21,3
- Tir 30 dén 40 39 19,3 - Tu 9ty dén 15 40 19,8
- Tir41 dén 50 59 29,2 - Trén 15 48 23,8
- Trén 50 91 45,0

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ctia nhém nghién ciru
4.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Phan tich nhan t5 kham pha EFA duogc thyc hién dé danh gia cAu tric thang do cho cac
khai niém nghién ciru. Két qua EFA cho thay thang do cic khai niém dam bao cau tric don
huong khi céc bién quan sat déu c6 hé sd tai cao (>0,5) & nhan t6 lién quan (Hair et al., 2010).
Tiép theo, phuong phap phan tich CFA dugc su dung dé danh gia mo hinh do luong (Arbuckle
& Wothke, 1999). C6 03 bién quan sat b loai vi ¢6 tuong quan cao giita cdc sai s0. Két qua
CFA con lai 22 bién quan sat do ludong 7 khai niém nghién ctru ¢6 cac chi sd phi hop mé hinh
dat yéu cau. Cy thé, moé hinh do ludng c6 cac chi sé phu hop nhu sau: Chi-square
x2(df=188)=331,018; p=0,00; Chi-square/df=1,761; GFI=0,90; TLI=0,90; CFI=0,915;
RMSEA= 0,062 (Hair et al., 2010). Nhu vy, mé hinh do ludng phu hop véi dir liéu thyc té.
Bang 2 trinh bay hé s6 tai nhan t5, d tin cay tong hop (CR) va tong phuong sai trich (AVE)
cua céc thang do. Cac h¢ s6 tai nhén t6 dao dong tir 0,66 dén 0,90. Phuong sai (AVE) cua céc
thang do dao dong tir 0,50 dén 0,583. P tin cay tong hop (CR) cua 7 thang do dao dong tir
0,749 dén 0,820. Hé sb tuong quan gitra cac khai ni¢ém dao dong tur 0,04 dén 0,68, nhé hon can
béc hai cia AVE tuong tng (Fornell & Larcker, 1981). Do d0, cac thang do dat yéu cau vé do
tin cay, do gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
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Bang 2
Két qua phan tich CFA céc thang do

Tém tit ndi dung bién quan sat Hé;sﬁ tﬁ,i
: chuan hoa

Hiéu qua giao tiép théng tin (CR= 0,820; AVE= 0,533 ) - Nhan vién BV...
cung cap day du thong tin dé gitp nang cao hiéu biét vé benh ’ 0,77
giai thich rd rang nhiing van dé€ can thiét (thu tuc, phuong phap di€u tri...) khi dén 0,73
kham va diéu tri
gidi thich rd nhiing thuan lgi va khé khan khi kham va diéu tri bénh 0,70
cung cap day du nhitng thong tin c6 gia tri véi toi 0,71
Nguon lye vat Iy ciia KH (CR= 0,767; AVE= 0,525 ) - Téi...
co thé giai quyét tot cac van dé strc khoe ctia ban than néu cé geing hét sirc 0,65
c6 thé dua ra cach xur 1y phu hgp cho ban than khi gap van d¢ vé sttc khde 0,81
gilr d‘uqc binh tinh khi gip van dé vé sirc khoe vi tin vao kha ning ciia minh 0,71
Nguon lue van héa cia KH (CR= 0,805; AVE= 0,583 ) - T6i...
biét rd qui trinh kham va diéu tri bénh tai BV Loai
biét cac bude can lam trong qua trinh khdm va chira bénh tai BV 0,90
biét cach hop tac voi bac si va nhan vién ciia BV nham mang lai loi ich tot nhat 0,69
dé dang hiéu dugc cac hudng dan trong qua trinh kham va diéu tri tai BV 0,69
Nguon Ire xa hdi ciia KH (CR=0,749; AVE= 0,506 ) - Téi...
nhan duoc nhiéu ho trg hitu ich tir nguoi than va ban be trong qua trinh diéu tri bénh 0,69
duoc nguoi than, ban be, déng nghiép chia sé nhiéu thong tin vé diéu tri bénh taiBV 0,74
biét hau hét cac thong tin vé BV tir dién dan/cong dong mang/internet/trang web cua X 0,70
Hanbh vi chia sé thong tin cia KH (CR=0,771; AVE=0,532) - T6i...
thudng chia s¢é mong mudn vé két qua diéu trji cho nhan vién & X khi dén kham va diéu Loai
tri & day
ludn ké hét dién tién bénh cuia minh cho nhan vién & X khi dén kham va diéu trj & dy 0,77
thuong ké rd nhimng thong tin ma ban than nghi 1a can thiét cho nhan vién ¢ X 0,80
khong gidu giém bat ky théng tin nao lién quan dén bénh khi duoc nhan vién ¢ X hoi 0,60
Hanbh vi trach nhiém cia KH (CR=0,761; AVE=0,50 ) — Téi...
ludn ghi nhd va tudn theo 16i din ctia nhan vién ¢ X trong diéu tri va tu kiém soat bénh 0,66
hang ngay
tai kham theo dang lich hen cia nhan vién & X 0,72
ludn tuan thu tot viée ty kiém soat bénh hiéu qua theo huéng dan ctia nhan vién & X 0,75
Hanbh vi twong tac ca nhan cia KH (CR=0,774; AVE= 0,535) - Téi...
[u6n than thién véi nhan vién ¢ X 0,80
c6 thai do dé chiu v6i nhan vién & X ngay ca khi khong vira y 0,72
Iudén lich sy v&i nhan vién & X Loai
khdng thd 16 v6i nhan vién & X 0,66

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu cia nhém nghién ctru
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4.3. Kiém dinh cdc gid thuyét véi mé hinh ciu triic SEM

Mb hinh cau trac SEM véi phuong phap maximum likelihook (ML) dugc ude luong aé
kiém dinh cac gia thuyet nghién cuu. Két qua udc luong cho thidy mirc d6 phu hop tdt ciia mé
hinh véi dit liéu thuc té, cac chi sb dat nhu sau: Chi- -square x?(df=199)=346,432; p=0,00; Chi-
square/df=1,741; GFI = 0,90; TL1=0,90; CFI=0,908; RMSEA=0,061.

Két qua & Bang 3 cho théy ngoai trir gia thuyét Hap khong duogce ¢ ung ho (p- -value = 0,62
>0,05), cac gia thuyet con lai déu dugc ung hd. Theo do, gia thuyét Hia thé hién quan hé giira
Hiéu qua giao tiép thong tin v6i ngudn luc vin hoa cua bénh nhan c¢6 p =0,54 (p = 0,000); gia
thuyét Hip thé hién quan hé giita Hiéu qua giao tiép thong tin véi nguon luc vat 1y cta bénh
nhan cé B =0,20 (p = 0,010); gia thuyét Haa thé hién quan hé giita Ngudn lyc vin héa va Hanh
vi tham gia cta bénh nhan c6 p =0,670 (p = 0,000); gia thuyét Hzc thé hién mdi quan hé giita
Nguon lyc vat ly voi Hanh vi tham gia ¢6 B =0,36 (p = 0,000); gia thuyét Haa thé hién quan hé
gitra Nguon luc xa hdi va nguon lyc van hoa cua bénh nhéan ¢ B = 0,20 (p = 0,010); gia thuyét
Hap thé hién quan hé gitta nguon lyc xa hoi voi nguon lyc vat Iy cua bénh nhan c¢o = 0,21 (p
=0,010). Tom lai, ¢6 6 trén 7 gia thuyét dugc tng hd trong nghién ctru nay.

Bang 3
Két qua kiém dinh gia thuyét
th(l;l iyﬁét Mobi quan hé nhin qua H% s0 P-value | Két qua
Hia  [Hiéu qua giao tiép thdng tin & Ngudn lyc vin hoa 0,54 0,00 Ung ho
Hi  [Hiéu qua giao tiép thong tin > Ngudn luc vat 1y 0,20 0,01 Ung ho
Hza  |Ngudn lyc vin hoéa - Hanh vi tham gia ciia bénh nhéan 0,67 0,00 Ung ho
Ha  |Ngudn lyc xd hoi = Hanh vi tham gia ctia bénh nhén 0,04 0,62 Eﬁ;gg
Hzc  [Nguon luc vat Iy > Hanh vi tham gia ctia bénh nhan 0,36 0,00 Ung ho
Hsa  |[Ngudn lyc xa hoi > Ngudn lyc vin hoa 0.20 0.01 Ung ho
Hss  [Ngudn lyc xa hoi > Ngudn lyc vat Iy 0.21 0.01 Ung ho

Nguon: Két qua xur 1y tir dit liéu diéu tra
4.4. Théo lugn két qua

Nguén luc twong tac ctia KH c6 vai tro quan trong ddi voi gia tri dich vu duogc déng tao
sinh v&i DN (Auh et al., 2007; Nguyen, 2018). Tim hiéu dang ngudn luc twong tac nao ctia KH
bi tic dong boi hidu qua giao tiép thong tin ctia DN trong qua trinh dich vu 1a myc dich huéng
dén dau tién cua nghién ctru nay. Két qua nghién ctru cho thiy, trong qua trinh dich vy, giao
tiép thong tin hiéu qua cta DN voi KH ¢6 vai trd quan trong ddi véi Ngudn luc van hoa va
Nguén luc vat Iy cia KH. Néi cach khac, giao tiép thong tin hiéu qua cua DN v6i KH trong
qué trinh dich vu gitp gia tang kién thic va ky nang cua KH (Nguén lyc vin hoa), dong thot
cling gitp tang tu tin vao nang lyc ban than (Nguon luc vat ly) cua KH. Diéu nay cung cap
thém bang chimg thyc nghiém vé viéc DN c¢6 thé anh huong dén gia tri dich vu dong tao sinh
thong qua tuong tac hi€u qua trong qua trinh dich vu (Gronroos, 2017). Nghia la, DN can hd
trg tao sinh gia tri t6t nhat cho KH bang cach chii trong hiéu qua trong cac giao t1ep tuong tac
thong tin v6i KH. V& muc do tac dong, hiéu qua giao tiép thong tin tac dong nhiéu hon dén
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dang Ngubn Ic vin hoa cua KH (B =0,54) so v6i Ngudn luc vat 1y (B =0,20). Diéu nay co nghia
rang, kién thirc va k¥ ning chuyén mén cua KH (e.g., bénh nhan) dugc cai thién dang ké (so
v6i su tu tin vao ning luc) trong qua trinh tuong tac dich vu néu nhu giao tiép giita DN va KH
trong qua trinh nay c6 hi¢u qua.

Nghién ctru nay ciing huéng dén muc dich thir hai 13 tim hiéu mtrc d6 tac dong ctia mdi
dang ngudn luc tuong tac khac nhau ciia KH (bao g6m Nguon luc vin héa, Ngudn luc xa hoi,
Nguén lyc vat 1) den hanh vi tham gia ddng tao sinh gié tri cia KH (e.g., bénh nhan). Két qua
nghién ctru chira rang Ngudn lyc vin hoa va Ngudn luc vat Iy ciia bénh nhan tac dong truc tiép
dén hanh vi tham gia trong qua trinh dich vu. Nghia la khi bénh nhan c6 muc d6 kién thirc/théng
tin cang nhiéu va tu tin vao ning luc ban than cao s& dé dang trao di, thao luan v4i nhan vién
dich vu trong qua trinh tuong tac dich vu. Két qua nghién ctru ciing cho thiy murc d6 tac dong
dén hanh vi tham gia trong qua trinh dich vu ctia Ngudn lyc vin hoa (B =0,67) cao hon ngudn
luc vat 1y (f =0,36).

Két qua nghién ctru chi ra Nguon luc xa hoi khong tac dong truc tiép nhung cé vai tro
tac dong gian tiép dén hanh vi tham gia cua bénh nhan trong qué trinh dich vu. Nghia 1a, bénh
nhan voi Nguén luc x4 hoi cao s& lam gia ting Ngudn luc van hoa va Ngudn lyc vat ly, tir d6
tac dong dén hanh vi tham gia trong qua trinh dich vu. Cu thé hon, mirc d6 tac dong dé dong
gop lam gia ting tong ngudn luc tuong tac cua KH thong qua Nguén luc vin hoa (B =0,20) va
Nguon luc vat 1y (B =0,21) cia Nguon lyc xa hoi la gan nhu nhau. Day la mot két qua thuc
nghiém quan trong lién quan dén cdu tric tao thanh ngudn lyc tuong tic tong thé ciia KH
(Arnould et al., 2006; Heinonen & Strandvik, 2015; Nguyen, 2018).

5. Két luan va ham y

Nghién ctru d3 dan dén mot sé diém co y nghia lién quan dén ngué)n luc tuong tac cua
KH trong qua trinh dich vu. KH 1a tdc nhéan xac dinh gia tri dich vy bang cach st dung ngudn
luc tuong tac (Vargo & Lusch, 2008). Nguon lyc tuong tac dugc ciu thanh tir Ngudn lyc vin
hoa, Nguon luc vat 1y va Ngudn luc x3 hoi (Arnould et al., 2006). Nghién ctru cho thiy dang
Nguon lyc vin héa va Nguon lyuc vat 1y cia KH chiu tac dong ciia hi¢u qua giao tiép thong
tin cua DN trong qua trinh dich vu. Do do, trong qua trinh dich vu DN ¢6 co hdi cai thién
téng nguon lyuc tuong tac cia KH thong qua giao tiép thong tin hiéu qua dé ting Nguon lyuc
van hoéa va Nguon luc vat 1y. Két qua nghién ctru cing chi ra rang Ngudn luc van hoa va
Nguon lyc vat 1y tac dong tich cuc tryc tiép dén hanh vi tham gia dong tao sinh gia tri trong
qua trinh dich vy cta bénh nhén. Nghia la, DN co thé hd trg hoat dong dong tao sinh gié tri
cia KH (e.g., bénh nhén) thong qua giao tiép thong tin hiu qua trong qua trinh dich vu. bé
1am dugc diéu nay, bénh vién can lién tuc truyén thong nodi bo dén doi ngi nhan vién dich vy
(bac si, diéu dudng,...) vé tim quan trong ctia viéc cung cap thong tin day du, giai thich rd
rang va cam thong voi bénh nhan trong céac twong tac dich vu. Hon nira, trong cac tuong tac
v6i KH, bén canh céc thong tin/kién thirc chuyén mon vé bénh 1y, thu tuc, qui trinh kham va
diéu tri, can trao doi va dong vién bénh nhan nham ning cao sy tu tin ctia bénh nhan voi qua
trinh diéu trj bénh 1y ctia ban than.

Nghién curu da dat duoc cac két qua tich cuc, tuy nhién van con mot s6 han ché nhu sau.
Thu nhit, nghién ctru chi thyc hién véi khach hang (bénh nhan) cua dich vu y té. Cac nghién
ctru tiép theo co thé kham phé thém & cac linh vuc dich vu ¢6 su twong tac cao gitta khach hang
va DN nhu gido duc, bao hiém, ngan hang. Thu hai, mau nghién ctru dugc lya chon thuén tién
vo1 bénh nhan bi dai thdo duong & mot sb bénh vién trén dia ban TP.HCM. Nghién cuu tiép
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theo ¢ thé kham pha voi bénh nhan bi cac bénh 1y mén tinh khac nhu tim mach, tri, rdi loan
md mau,... Thir ba, nghién ctru tiép theo cting ¢6 thé kham phé thém l¢i ich cam nhan boi khach
hang nhu 1a hau t6 cua hanh vi tham gia dong tao sinh vdi qua trinh dich vu cia DN.

LOT CAM ON

~_ Nghién ctru nay dugc tai trg boi Truong Dai hoc Bach Khoa - PHQG-HCM trong khudn
kho dé tai ma so T-QLCN-2018-59.
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