Science & Technology Development, Vol 18, No.Q4- 2015

CAC TIEN TO XA HOI CUA PONG TAO SINH DICH VU

SOCIAL RESOURCES OF CONSUMER CO-CREATION

Trinh Thi Thanh
Nguyén Manh Tuan
Truong Pai hoc Bach Khoa, PHOQG-HCM
TOM TAT
Vai tr0 cua khach hang trong ddng tao sinh dich vu 1& mét chii dé néi tréi trong linh vuc quan tri
dich vu hién dai. Tir quan diém ciia khdch hang, nghién cizu ndy xem xét mire dé tdc déng ciia cdc tién
t6 14 ban sdc x& héi va hé tro xa héi cho khdch hang lén hanh vi dong tao sinh. Phan tich cdu triic tuyén
tinh (SEM) thuee hién trén mdu gom 256 khdach hang trong linh viee dich vu cham séc cd nhén trén dia
ban thanh phé Pa Lat da iing ho 11 trong tong sé 13 gia thuyét nghién ciru dé nghi. Két qua cho thay
ban sdc x& héi ciia khdch hang Vira c6 dnh hwong triec tiép lén hanh vi dong tao sinh vira ¢é gidn tiép
tdc dong théng qua ba thanh phan ciia hé tro xa hgi cho khdch hang 1 cam nhdn hé tro i t6 chike, cam
nhdn hé tro tir nhan vién giao dich va cam nhdn hé tro tir khach hang khéc. Ngodi ra, dong tao sinh
dich vu ciia khdch hang dwoc khdng dinh la ¢é tac dong dicong 1én sy hai 10ng va 10ng trung thanh cia
ho. Nghién Citu nay, theo dé, ciing da (i) dwa ra hiéu biét méi vé moi tuwong tdc giita nguon luc chii dong
c6 tinh xa hoi tir khdch hang Va tir cong ty cung iing, va (i) cung cdp mot phdn tich (thay vi mo ta) vé
mét dang déanh gid loi ich-ton that ciia khdch hang mang mau sdc x& héi trude khi ho bude vao thue

hién dong tao sinh dich vu.
Tir khéa: dong tao sinh; si tham gia ciia khdch hang; ban sdc xa hi; trao doi x& héi
ABSTRACT

The role of consumer in service co-creation is a central topic of service marketing. From consumer
perspective, this paper investigates the influence of determinants of social identity and consumer social
support to co-creation behaviors. A survey study with SEM analysis of 256 consumers in personal care
service shows 11 out of 13 hypotheses empirically supported. The findings reinforce that social identity

direclty influence consumer co-creation, and in an indirect way through consumer social support.

Keyword: co-creation, customer social support, social identity, customer participation
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1.GIOI THIEU

Logic trong dich vu, hay logic dich vu, cac
chu thuyét hién tai chiém wu thé trong tiép thi néi
riéng va quan tri ndi chung, déu chi ra rang hanh
vi dong tao sinh (co-creation) cua khach hang
trong qué trinh dich vu 1a phuong thirc co ban dé
tao ra loi thé canh tranh cho t6 chuc [23]. Pong
tao sinh mang ban sic két mang va x4 hoi [28] va
thuong duoc xem 14 két qua lién quan dén qua
trinh tich hop cac ngudn luc [12], ma néi bat hon
ca 1a cac ngudn Iyc chu dong (operant resources)
tir phia khach hang lan cong ty [28]. Mic du c6
tam quan trong nhu vdy, su twong tac giita cac
loai ngudn luc ndy vin con chua duoc hiéu rd
[21]. Trong khi d6, vi ddng tao sinh vira c6 thé
mang lai lgi ich cho khach hang [19], vira yéu
cau khach hang phai dau tu cac nd luc khac [14],
Etgar (2008) [7] cho rang can phan tich quan hé
theo d6 khach hang thuc hién danh doi giira loi
ich nhan dugc va nhiig gi da dong gop cho cong
ty trudce khi ho budc vao cac hoat dong dong tao
sinh.

Chon quan diém x4 hoi vira néu, tir cac
khoang tréng nghién ciru trén, bai viét nay xem
xét hai cau hoi nghién ciru sau day. Thir nhét, cac
yéu t6 nguédn luc chi dong mang tinh x4 hoi ndo
tir khach hang 13n cong ty co tac dong 1én hanh vi
ddng tao sinh cua khach hang? Thi hai, tuong tac
gitta ngudn luc c6 tinh x& hoi tir cong ty va tir
khéach hang trong quan hé voi dong tao sinh co
thé dugc kiém chung thuc nghiém ra sao. Hon
thé nira, ngudn lyc tir khach hang can duoc coi 1a
mot dong gop va ngudn lye tir cong ty 1a mot loi
ich cho ho dé tuong tac ndy mang thém tinh dénh
dbi [7]. Hién co kha it cac nghién ciru tra 161 ciu
hoi thir nhat [12], va dbi v6i cau hoi thir hai, ciing
rat it c6 cac tim hiéu co lién quan [21].

Bbi canh nghién ctru duge chon 1 linh vuc
dich vu cham séc ban than gém ca cham soc sirc
khoe thé hinh l1an sic dep ngoai hinh, mot linh
viue ma & d6 cac khach hang thuc hién nhiéu vai
trd c6 y nghia quan trong ddi voi viéc san sinh va
thu huong dich vu [12], véi cic mau khao sat
dugc 13y truc tiép tai Tp. Pa Lat, Viét Nam.

Céu tric ctia bai viét nay nhu sau: phan tiép
theo 1 co so 1y thuyét va md hinh nghién ctru dé
nghi trong d6 nodi dung vé dong tao sinh, c4c tién
t6 v& ngudn lyc x4 hoi ciing nhu két qua cua
dong tao sinh d6 1a sy hai long va long trung
thanh cta khach hang dugc 1y giai. Phan ké tiép
1 vé phuong phap va sau d6 1a két qua nghién
ctru. Sau cling 1 phan két luan véi viéc thao luan
két qua, binh luan vé déng gop cling cac ham y
quan tri lién quan.

2. CO SO LY THUYET VA MO HIiNH
NGHIEN CUU

Long trung thanh (loyalty)

Long trung thanh thuong dugc xem xét qua
trung thanh thai do va trung thanh hanh vi [20].
Trung thanh thai d6 thuong tham chiéu dén v
dinh vd muc d6 gin b6 véi cong ty con trung
thanh hanh vi tham chiéu dén mtc 46 mua 1ap lai
hodc khéi lwong mua 6n dinh theo cing mot
thuong hiéu. Nghién ciru ndy chon xem xét 1ong
trung thanh nhu 1a trung thanh thai d6 duoc do cu
thé bang ¥ dinh mua lai, hay truyén miéng vé
dich vu cho ngudi khac voi Iy do diéu ndy c6 thé
do luong twong d6i dé dang va phé bién hon ca
[16].

Sw hai long (satisfaction)

Sy hai 1ong cuia khach hang vé dich vu 1a két
qua truc tiép cua viéc trai nghiém cua ho trong
qua trinh dich vu d6 [31]. Linh vuc dich vu
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thuong hay xem xét hodc 1a hai long theo tung
giao dich hodc 1a hai long chung hay tich liiy. Do
hai 10ng theo giao dich thé hién tinh dic thu cua
tung giao dich va nén dugc danh gia ngay sau
thoi diém hoan tit giao dich, sy hai long ¢ day
dugc quan niém 1a hai long mang tinh tich lay
dbi v6i mot loai dich vu hay cong ty va thuong
dugce coi 1a mét chi bao dan cho 10ng trung thanh
cua khach hang [16].

Déng tao sinh (co-creation)

Poéng tao sinh hay dong san xudt co thé
dugc dung dbi 13n cho nhau trong linh vuc dich
vu [12]. Bai viét hién tai khong chu trong vao su
phan biét ndy, va dung thuat ngir dong tao sinh
nhu 13 cac hoat déng mang tinh phdi hop giira
khach hang va nhan vién giao dich (va cac bén
khac), va nhu vay, con dugc hiéu 13 sy tham gia
cua khach hang trong qua trinh dich vu [19].

Bdn sdc x3 hgi va hé tro x hgi cho khdch
hang (social identity and customer social
support)

Theo quan diém x& hoi, bai viét ndy chi xem
xét dang ngudn luc x4 hoi cia khach hang ma cu
thé 1a ban sdc x& hgi (social identity) va dang
ngudn luc quan hé khach hang cua cong ty.
Trude hét, ban sic xa hoi co thé duoc hiéu 1a
kién thirc cia mot ca nhan vé viéc ngudi ndy
thugc vé mot pham trd hay nhém xa hoi nhit
dinh [13]. Con c4c quan hé khach hang duoc hiéu
1a cac hé tro x& i cho khach hang [3], tac 1a
cam nhan ciia khach hang vé cac hd tro ma cong
ty, nhan vién “giao dich va cac khach hang khac
d4 danh cho minh. Nhu vy, c6 thé nhan xét rang
ban scdc x& héi va hé tro xa héi cho khach hang
dugc chon ¢ day thé hién dugc phan ndo vai trd
ctia mang ludi quan hé x4 hoi von di 12 bdi canh
cta dich vu hién dai nhu vira gigi thiéu bén trén.

Hé tro x& héi cho khdch hang nhw 13 tién
t6 ciia dong tao sinh va cia sw hai long

Ly thuyét trao ddi x4 hoi (social exchange)
1a co sé phil hop dé giai thich hanh vi khach hang
boi vi cac tuong tac dich vu trude hét va trén hét
la cac twong tac xa hoi [5]. Trudng phai nay
nhdm giai thich hanh vi x4 héi nhu 14 cac dang
trao d6i ngudn lyc giira it nhat 12 hai bén, va c6
thé ¢ dang hiru hinh (nhu hang héa) hay vo6 hinh
(nhu tha vi x4 hoi) [17]. Theo d6 ban chit cua
trao d6i x& hoi ham y mot nghia vu khong duoc
xac dinh, hay 1a cac hanh dong ty nguyén c6 ban
chat vuot ra ngoai cac nghia vu co ban va thuong
gan voi mot cam két mang tinh ca nhan véi déi
tac [3]. C6 thé c6 ba dang quan hé trao ddi xa hoi
trong bdi canh dich vy, d6 1a trao ddi giita khach
hang véi cong ty, gitra khach hang véi nhan vién
giao dich, va gitta khach hang nay véi cac khach
hang khac [27].

Cam nhdn hé tro tir t6 chirc 1a cac hd tro tir
cong ty dich vu danh cho khach hang ma khach
hang d& nhan thae dugc. Pay chinh 1a mac do tin
tuong cua khach hang - rang cong ty da danh gia
duoc vai tro cling nhu déng goép cua ho trong
sudt qué trinh dich vu [4]. Mirc db tin tuéng nay
s& dan dén cac hoat dong tu nguyén, vuot ra
ngoai khudn khd nhiém vu théng thuong cua
khéch hang truyén théng [22], va ciing nham duy
tri quan hé gitra khach hang va cong ty cling nhu
huéng dén déng gop cho tién trinh dich vu [3].
Vi thé, gia thuyét nghién ciru sau dugc dé nghi:

Hla: Cam nhdn hé tro tir té chire ¢é tuwong
quan dwong véi mMike dg dong tao sinh cua khach
hang.

Cam nhdn hé tro tir nhan vién, tic cac hd
tro tr nhéan vién giao dich ma khach hang d8 cam
nhan duoc, trong nghién ciru nay dugc quan niém
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d6 chinh 1a cac tiép xUc cling nhu twong tic trai
nghiém ma khéch hang cho rang c6 thé gidp ho
tan dung hét cac nguon luc cua ho ciing nhu cua
nha cung cip [25]. Theo Payne & ctg (2008) [25]
cac hd trg ndy tap trung co ban & viéc truyén
thong thay ddi tir mot chidu dén twong hd, hay l1a
giit ding 11 hira cung cap dich vu va dap tng kip
thoi truéc cac ydu cAu dic biét cua khach hang.
Diéu nay sé& dan dén viéc khach hang duy tri quan
hé mang tinh ty nguyén [4] véi nhan vién giao
dich nai riéng va toan bo hoat dong dich vu noi
chung. Tir d6 gia thuyét sau duoc dua ra:

H1b: Cdm nhdn hé tro tir nhan vién giao
dich ¢6 twong quan dwong véi mire do dong tao
sinh cua khach hang.

Cam nhdn hé tro tir khach hang khac chinh
1a cac hd trg x& hoi giita cac khach hang vai nhau
[25]. Trong nghién ctiu ndy, cam nhan hé tro tir
khach hang khac s& chi tap trung vao hinh thic
hd trg mang mau sic cam xdc xa hoi va day
chinh Ia dang thuc hd trg chu dao trong bdi canh
dich vu [25]. D6 c6 thé cac dong hanh trong qué
trinh thu huéng dich vu hay viéc chia sé suy
nght, trai nghiém ciing nhu cac méi ban tam giita
cac khach hang voi nhau. Diéu d6 s& dan dén
hoat d6ng cong tac va hoat dong tham gia cua
khéch hang trong tién trinh dich vu [3]. Vi vay,
gia thuyét sau duoc dé nghi:

Hic: Cam nhdn hé tro tir khach hang khac
¢6 twong quan dirong véi Mire dé dong tao sinh
cua khach hang.

Mt khéc, cac cam nhan cua khach hang vé
cac hd tro tir cong ty, tir nhan vién giao dich, tir
céc khéach hang khac trong sudt chudi dich vu
déu c6 thé 1a cac yéu té c6 anh huong tich cuc
I&n sy hai long cua ho [11]. Bong thoi, theo quan
diém cua trao d6i xa hoi, khach hang ciing phai

bo ra cac nd luc cho moi tiép xdc co lién quan, va
V6i tit ca nd luc d4 bo ra ciing nhimg hd trg nhan
duge, sw hai long cua khach hang dwge hinh
thanh [1]. Tir déy, cac gia thuyét nghién ctu sau
dugc dé nghi:

H2a: Cam nhdn hé tro tir té chire ¢é tuwong
quan duong véi sy hai long cia khach hang.

H2b: Cdm nhdn hé tro tir nhan vién giao
dich ¢6 twong quan dwong véi sy hai long cua
khach hang.

H2c: Cam nhdn hé tro tir khach hang khac
c6 twong quan duong véi sy hai long cua khach
hang.

Bdn sdic xa héi nhw 1a tién t6 cia hé ro x4
héi cho khdch hang va cho déng tao sinh

Quan diém vé ban sic x4 hoi nhim giai
thich cac hanh vi mang tinh lién nhoém trong d6
nhin manh vao quan hé thanh vién cua mot ca
nhan d6i véi mot nhom x4 hoi nhat dinh [25].
Ban sic x4 hoi anh hudng 1&n hanh vi cia mot ca
nhan trude hét bang qua trinh pham trll héa, ma &
d6 ¢4 nhan ty dat minh vao pham trt cac nhém
x4 hoi nhu giang vién, bac sy, k¥ su, v.v dé 1am
can cr nhan dién. Tiép theo, ban sic x4 hoi con
ham chira qua trinh so sanh nham d6i chiéu nhom
xa hoi ctia minh véi cac nhém khac dé tir do chi
ra duoc cac diém twong dong véi cac thanh vién
chung nhém ciing nhu cac diém di biét véi cac ca
thé khong thudc nhom. Hai qué trinh nay cia ban
sic x4 hoi sé gitp khach hang nhan rd duogc cac
nd luc cua t6 chirc cung tng dich vu, ciia nhan
vién giao dich truc tiép va cua ca cac khach hang
lién quan. Tir day, cac gia thuyét nghién ctru sau
duoc dé nghi:

H3a: Ban sdc x8 héi c6 quan hé dwong véi

cam nhan hé tro tir t6 chirc.
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H3b: Bdn sdc x8 héi c6 quan hé dwong véi

cam nhdn hé tro tir nhdn vién giao dich.

H3c: Bdn sdc x& héi c6 quan hé dwong véi
cam nhdn hé tro tiv khdch hang khéc.

Mt khac, cac mdi quan tdm va ngay ca cac
thién kién cua nhom cong dong x4 hoi s& dinh
hinh manh mé& céac thai d6 va hanh vi cua céac ca
thé thudc nhom do6 [26]. Trong linh vuc dich vu,
viéc tang cuong tinh cong dong c6 thé biéu hién
qua nd luc tham gia vao qua trinh dich vu nham
chi ra cac dic trung vé yéu cau xuat phat ciing
nhu cic danh gia sau cing vé dich vu [7]. Y

nghia d6 dan dén gia thuyét nghién ciru sau:

H4: Ban sdc x& hoi c6 quan hé dicong véi

dong tao sinh.

Sw hai 10ng nhw 13 két qua cia dong tao
sinh

Nhu d4 giéi thidu o trén - sy hai long vé
dich vu la dap tmg ctua khach hang mang tinh
cam xtc 1an nhén thirc vé trai nghiém tiéu dung
[20]. Su trai nghiém nay s& duoc ting cudng khi
khéach hang dan than vao cac hanh vi cing tham
gia voi vai tr0 trung tm cia nguoi san-tiéu
(proconsumer) ngay cang dugc thira nhan [32].
Tir d6, gia thuyét sau dugc dé xuét:

HS5: Pong tao sinh ¢6 quan hé dwong véi sir
hai long.

Long trung thanh nhw 12 két qua cia dong
tao sinh va cia s hai long

Nhic lai, 10ng trung thanh 1a sy gin bo cia
khéch hang vé mot dich vu hay cong ty (Oliver,
1999). Piéu nay thé hién sy mong mudn kéo dai
mot quan hé cé y nghia (Morgan & Hunt, 1994).
Déng tao sinh dich vu g6m cac hanh vi nhu
chuan bi tiép xuc, trao doi thong tin, ra quyét
dinh thuc hién, xem xét chat lwong, danh gia két

qua, v.v (Mustak et al, 2013) chinh 1a thé hién
quan hé cong tac do.. Gia thuyét nghién ctu &
day sé l1a:

H6: Pong tao sinh c6 quan hé dwong véi
1ong trung thanh.

Cubi cung, du hai long thuong duge cho 1a
dan dén trung thanh, Kumar et al (2013) nhan xét
1a sy hai long khéng giai thich dugc day du long
trung thanh. Vi vay, bai viét cho ring ciing co y
nghia khi xem xét gia thuyét dudi day:

H7: Sy hai long c6 quan hé duong véi long
trung thanh.

3.PHUONG PHAP
Thiét ké mdu va thang do

Dir liéu dugc thu thap bang phuong phép 1ay
mAau thudn tién v6i ban cau hoi dugc phat truc
tiép dudi hinh thirc gidy cho cac khach hang
thuong xuyén tai 10 céng ty kinh doanh linh vuc
dich vu chdm soc c4 nhan (trung tim massge,
cham soc da, cham soc téc, phong gym, xong
hoi, tim hoi, cau lac bo sirc khoe) trén dia ban.
Sau hai thang thu thap, tong cong nhan duoc 272
ban tra 101, va sau khi loai bo céac tra 1oi khéng
hop 18, tac gia con c6 256 mau phl hop dé phan
tich tiép theo.

Céc thang do khai niém 1y thuyét trong
nghién ctru nay déu dugc ké thira tir cac cong
trinh trudc voi mot sé diéu chinh cho phl hop
v6i bbi canh dich vu tai Pa Lat. Thang do cho ba
thanh phan cia hd tro x& héi cho khdach hang
dugc ké thira tir [30, 34, 9]. Khai niém bdn sdc x&
héi c6 thang do thira huong tir [15], va dong tao
sinh duogc liy chu yéu tir [2]. Riéng sw 4ai long
va long trung thanh cua khach hang c6 thang do
thira huong tir [8]. Cac khai niém déu duoc do
bang thang do Likert 5 diém.
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Phan tich d ligu

Tiép can 2 budc phd bién vé phan tich cau
trdc tuyén tinh (SEM) [10] duoc ap dung - md
hinh do Iuong va sau d6 mo hinh cau tric duoc
danh gia bang phan mém AMOS 20.0.

4.KET QUA
M®& hinh do luwong

Dau tién v6i phan tich nhan t6 EFA, sau khi
loai bo 2 bién quan sat ¢6 hé sé tai thap (<0.5),
cau trac nhan to ciia mé hinh 13 phu hop véi tat
ca cac hé sb tai nhan t6 déu tir 0.521 dén 0.991.
Tiép theo, kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay
cac thang do déu dat do tin cay voi tat ca cac hé
s6 tin cay déu tir 0.578 dén 0.840 (> 0.5). Tiép
theo phan tich nhan t5 CFA duogc thuc hién va
theo d6, sau khi loai tiép 9 bién quan sat do co
twong quan cao giita cac sai s6 do luong nhung
khong lam giam do gia tri ndi dung cia ting
thang do, md hinh dé xudt 1a phu hop véi dit liéu
thu thap duoc [10], cu thé 12 CMIN/df=1.205
(<3), p=0.044 (<0.05), RMSEA=0.028 (<0.08),
GFI=0.933 (>0.9), TLI=0.984 (>0.9) va
CF1=0.988 (>0.9).

Do gia tri hoi tu cua thang do 1a théa man
VGi cac hé s6 do tin cay tong hop (CR) thay doi
tir .812 dén .908 (> 0.6) va phuong sai trich trung
binh (AVE) tir 0.501 dén 0.751 (tat ca déu 16n
hon hay bang 50%). Do gi4 tri phan biét cta cac
khai niém ciing phu hgp khi cic tri phuong sai
trich trung binh (AVE) déu 16n hon binh phuong
hé s6 twong quan gitta hai khai niém [10].

M6 hinh cdu triic

Trude hét do phi hop ciia md hinh ¢ gén
cac quan hé gia dinh giita cac khai niém duoc
danh gia bang wdc lwong ML (Maximum
Likehood). Cac chi s twong ung déu phl hop:

CMIN\df=1.738 (<3), p=0.000 (<0.05), c4c gia
tri GF1=0.901, TLI=0.944, CF1=0.953 (tit ca déu
I6n hon 0.9), con gia tri RMSEA=0.054 (<0.08).

Ké tiép kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
cho thay (Hinh 1) trong 13 gia thuyét dwoc phat
biéu, c¢6 11 gia thuyét dugc ung ho (p<0.05) va
chi c6 2 gia thuyét bi bac bo (p>0.05).

Vé ning lyc gidi thich, ba thanh phan cia ho
tro xa hgi cho khdach hang cing véi yéu tb ban
sdc x& hoi giai thich dugc dén 49% sy bién thién
cua yéu tb dong tao sinh. Trong khi d6, ba thanh
phan cua hé tro xa hgi cho khdch hang va dong
tgo sinh ciing giai thich dwoc 49% sy bién thién
cua yéu té si hdi long, va dén phién no, yéu tb
nay cling véi yéu té dong tao sinh giai thich duoc
dén 45% sy bién thién cua yéu té long trung
thanh cua khach hang.

5.KET LUAN
5.1.Thdo ludn két qud

Két qua nghién ctru cho thay nhat quan voi
c4c nghién ciru trude, dong tao sinh c6 quan hé
tich cuc véi sy hai long [29] va long trung thanh
cta khach hang [2]. Mot hiéu biét méi vé dich vu
dugc tim thay 1a vai tro tién doan ciia cac hé tro
X& hgi cho khdch hang 1én hanh vi dong tao sinh
va tr do 1én sy hai long cta nguoi thu hudng
dich vu. Diéu nay 14 c6 y nghia vi 6 thé ding dé
b6 sung cho (i) cong trinh [6] & d6 sw hai long
chi duge du doan badi mét tién t duy nhét 1a
hanh vi dong tao sinh, va (i) cong bd [34] ¢ d6
sir hai 1ong chi duoc du doan duy nhit boi cac
thanh phan cua hé tro x& héi cho khdch hang.

Hiéu biét khac nita vé nghién ctu dich vu
ciing dwoc thé hién, d6 1a vai trd tién doan cua
bdn sdc xa hgi d6i véi cac hé tro xa héi cho
khach hang va tir d6 déi v6i hanh vi dong tao
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sinh. Y nghia cua két qua ndy nam & chd (i) di xa
hon so v6i cong bd [2] & d6 cac yéu té ngudn luc
du doan cho dong tao sinh (1a nang luc cia khach
hang, dong luc ctia khach hang va d6 rd rang cua
nhiém vu dong tao sinh) hoan toan khéng cé
tuong tic voi nhau — con & day du cing la tién t6
cho dong tao sinh, ban sdc xa héi cd thé mang ¥
nghia giai thich cho cac hd tro x& héi cho khdch
hang, va (ii) khang dinh bang thuc nghiém ring
muc d6 gay anh hudng 18n dong tao sinh tir phia
khach hang la 16n hon so voéi tir phia cong ty va
diéu nay duoc tng ho boi vai trd mang tinh chu
dong ctia nguoi san-tiéu (prosumer) hién dai [32].

Déng gop vé Iy thuyét

Nghién ctru nay da chi ra duoc hai diém méi
trong nghién ctru dich vu. Thtr nhat, n6 d4 chi ra
va kiém chimg bang thuc nghiém quan hé tuong
tac giita nguon luc chii dong tir phia khach hang
va nguon liec chii déng tix cong ty theo kéu goi &
[21]. Thu hai, dua vao ly thuyét trao d6i x& hoi,
né da bd sung duoc tinh phan tich cho mé hinh
mo ta vé qua trinh ddng tao sinh dich vu & [7], cu
thé 12 ¢ giai doan khach hang tién hanh cac danh
d6i loi ich-chi phi truéc khi budc vao giai doan
thuc hién déng tao sinh.

Ham y qudn tri

Mot vai kién nghi vé quan 1y co thé duoc dé
xuit tir két qua nghién ciru ndy. Thir nhdt, cac
cong ty dinh huéng vé dong tao sinh cua khach
hang s& gat hai duoc loi ich hién nhién Vi diéu do
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din dén sy hai long va long trung thanh cia
khach hang. Thit hai, cac doanh nghiép mudn
tang cuong hanh vi dong tao sinh cua khach hang
c6 thé khai thac yéu t6 quan hé trao d6i xa hoi ma
nhat 1a vao quan hé twong tac giita khach hang
v6i nhan vién giao dich tai quiy va cb ging tan
dung mdi quan hé trong mang ludi giita cac
khach hang véi nhau. Thet ba, va quan trong hon,
doanh nghiép ciing can tip trung vao ban sic
cong dong xA hoi cua viée hinh thanh va trai
nghiém dich vu tir chinh ban than cac khach hang
Vi yéu tb nay c6 tac dong troi nhat 1én hanh vi

dé)ng tao sinh cua ho.
Han ché va huwéng nghién ciku tiép theo

Han ché thir nhat caa nghién ctru ndy la chi
thuc hién nghién ciru trong mdt nganh dich vu
duy nhit — cham soc ca nhan tai mot ving lanh
thd. Mot hudng nghién ciru tiép theo c6 1ién quan
c6 thé 1a kiém dinh lai tinh téng quat ciia mo hinh
dé xuét trong cac linh vuc dich vu khéac nhu tai
chénh, gido duc, v.v. va c6 thé ¢ cac dia phuong
khac. Tuong tw, mé hinh dé xut ciing nén duoc
kiém dinh trong cac bbi canh cong ty-cong ty
(B2B) thay vi chi 1a cdng ty-khach hang ca nhan
(B2C) nhu hién tai.

Han ché thtr hai cua nghién ciu nay la —
mic du thira nhan ban sic két mang cia cac quan
hé xa hoi hién tai, su tuwong tac gitta ba thanh
phan hé tro' x& héi cho khdach hang 1a chua dugc
xem xét & day. Piéu nay cd thé goi mé mot 16
trinh tim hiéu hoc thuat tiép theo.
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PHU LUC - MO HINH LY THUYET SAU KIEM PINH

Cam nhéan hé
trg tir t& churc Su hailong
H2a,
< 0.309%**
H3a, 2 2
0.605%** © R = 0491
= A H2b,
Ban <ic x4 hai Cam nhéan 0.283%** HS,
an sac x& hdi hé tra tir 0.3348%**
A s a
nhén vién RS
H3b, H7,
0.566*** 0.525%**
0.249%*
Péng tao sinh
H3c, Hlc,
O.scases 0.203* H6.
i 0.217*
Cam nhan hé
trg tir khach
hang khac
P 2
H4, 0.408 R =0454 Long trung
thanh
Hinh 1. M6 hinh ly thuyét sau kiém dinh *p<0.05; ** p<0.01; ***p<0.001
frong dirt nét: gia thuyét khéng c6 ¥ nghia théng ké
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