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Dong tao sinh clia khach hang la mét chu dé quan trong trong nghién
clu dich vy, véi hai diém nhan 13 gia tri ctia dich vu ludn dugc dat trong
cac hé théng xa hoi, va khach hang cling nhu cong ty déu dong vai tro
la tdc nhan xa héi cd kha ndng ap dung nang luc clia ho dé mang lai Igi
ich cho déi tac. Trong béi canh cda dich vu du lich, nghién clu nay dé
xuat mét mé hinh cdu tric vé hanh vi déng tao sinh cta khach hang,
trong dé, cac tién t6 1a su két hgp gilta quan diém trao d6i xa hoi (cong
bang tuong tac, tuang tac khach hang — khach hang, cam két tinh cam)
va nhan thdc xa hoi (tu tin vao nang luc ban than), con cac hau té bao
goém két qua ca nhan ctia khach hang (gia tri cdm nhan, chat lugng cuéc
s6ng) va lgi ich cho t6 chiic (y dinh ti€p tuc mua). Phan tich cau trac tuyén
tinh v&i PLS dugc thuc hién trén 298 mau 13 khach hang ca nhan da timng
st dung dich vu du lich theo tour clia 7 cong ty du lich tai TP. H6 Chi
Minh cho két qua ung hé ca 13 gia thuyét nghién c(u dé xuat. M6 hinh
dé xuat da giai thich dugc 59,8% bién thién clia hoat déng dong tao sinh,
va 40,6% bién thién cta y dinh ti€p tuc mua dich vu.

Abstract

Customer co-creation is a key topic of service research with the two
highlights are service value always resides in social systems and
customers, along with firms, play the role of social actors who are
capable to apply their competencies for the benefit of others. In the
travel service, the paper proposes a structural model of customer co-
creation behavior in which both social exchange (interactional justice,
customer-to-customer interaction, affective commitment) and social
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Repurchase intention; cognitive (self-efficacy) act as its antecedents and both perceived value

Travel service. and quality of life represent its outcomes in terms of individual
customer benefits and repurchase intention indicates its effect in terms
of firm benefit. A survey study with PLS of 298 customers from 7
tourism companies based in Ho Chi Minh City showed that all of 13
proposed hypotheses are supported. The proposed model explained
59.8% of variance of co-creation behavior, and 40.6% of variance of
repurchase intention.

1. Gigi thiéu

Dong tao sinh (Co-Creation) 1a mét trong nhimg cha d& dwoc nhin manh gan day trong linh vuc
tiép thi va quan 1y noi chung (Vargo & Lusch, 2016, 2017), va ciing dwoc coi la mdt trong cac uu tién
hang dau trong nghién ctru dich vu (Ostrom va cong su, 2015). Theo logic trong dich vu (Service
Dominant Logic) - mdt quan diém hién dang chiém wu thé trong tiép thi néi riéng va quan tri néi
chung (Vargo & Lusch, 2017), dong tao sinh ciia khach hang trong qua trinh dich vu 1a phuong thirc
co ban dé tao ra loi thé canh tranh cho t chirc (Prahalad & Ramaswamy, 2004) hay 1¢i ich cho chinh
khach hang (Bettencourt va cong su, 2014). Tir quan diém xa hoi vé logic trong dich vu, c6 hai diém
nhén vé déng tao sinh: (1) Gia tri ciia dich vu ludn duogc dat trong cac hé théng xa hoi (Social System),
va (2) khach hang ciing nhu cong ty déu dong vai tro 1a tic nhan xa hoi (Social Actor) theo nghia ap
dung nang lyc cta ho dé mang lai loi ich cho dbi tac (Edvardsson va cong sy, 2011). O diém nhén
tha nhat, khi qua trinh dich vu dugc quan niém nhu 12 mét hé théng x4 hoi, cac trao ddi xa hoi (Social
Exchange) 14 can thiét dé khach hang co thé tham gia vao qua trinh dong tao sinh (Etgar, 2008). O
diém nhén tht hai, mot tiép can nhan thire xa hoi (Social Cognitive) 1a can thiét dé nhin nhan khach
hang nhu 12 mot thyc thé sin sang va c6 thé ap dung nang lyc (kién thirc va ky nang) vao qué trinh
hinh thanh, phat trién va cung tng dich vu (Payne va cong su, 2008).

Tir day, c6 hai cdu hoi chinh ma nghién ciru nay tap trung lam rd vé hoat dong dong tao sinh cua
khach hang: (1) Cac yéu t6 nao thudc nhan thirc xa hoi va thudce trao déi xa hoi c6 thé dong vai tro la
tién t6 ddu vao cho ddng tao sinh; (2) cac hau té nao 1a két qua dau ra ciia dong tao sinh, gdm ca loi
ich cho ban than khach hang va cho cong ty dich vu.

B6i canh duoc chon cho nghién ctru 1a Iinh vuc du lich, mét linh vuc dich vu dién hinh trong nén
kinh té — x4 hoi hién dai (Fitzsimmons va cong su, 2014). Péi véi thue tién Viét Nam, trong chién
lugc phat trién dén nam 2030 vira dugc Thu tudng Chinh pht phé duyét, du lich dugc xac dinh 1a mét
nganh miii nhon, ¢6 vai tro thiic ddy manh cac linh vuc khac trong nén kinh té (Thu twéng Chinh phu,
2020). V& phuong dién Iy thuyét, du lich ¢6 thé coi 1a mot ddc trung phit hop cta nén kinh té trai
nghiém (Experience Economy) (Pine & Gilmore, 1998), theo do, vai tro dong tao sinh cua khach hang
trong qua trinh dich vu 1a quyét dinh (Campos va cong su, 2015). Vi vdy, day c6 thé 1a mot bdi canh
minh hoa thuén tién cho logic trong dich vu (Vargo & Lusch, 2017). Hon thé nira, viéc tim hiéu déng
tao sinh trong linh vic du lich vin con nén ma rong hon nita (Prebensen va cong su, 2014), chua ké
1a chu dé nay, tir goc d6 cac nén kinh té dang phat trién, van con dang duoc cac hoc gia kéu goi (xem
Ostrom va cong su, 2015).

40



Pham Thanh Tién & Nguyén Manh Tuan (2020) JABES 31(5) 39-64

Theo dinh hudng trén, bai viét s& dé xuat va kiém dinh mot mo hinh ciu tric trong d6 yéu t6 1y
thuyét trung tdm sé& 1a hanh vi dong tao sinh ctia khach hang. Céc tién t& cho ddng tao sinh ciia khach
hang, tir goc do trao d6i xa hoi s& 1a: Cong bang tuong tac (Interactional Justice) voi nhéan vién, tuong
tac khach hang — khach hang (Customer-to-Customer Interaction) va cam két tinh cam (Affective
Commitment); va tir goc d6 ngudn luc chu dong cta khach hang s& 13 tyr tin vao ning lyc ban than
(Self-Efficacy). Cac hau td cho déng tao sinh, bén canh y dinh tiép tuc mua dich vu (Repurchase
Intention) — mot dang thirc ctia 1ong trung thanh ciia khach hang ddi voi nha cung cip, s& 1a: Gia tri
cam nhan (Perceived Value) va chit luong cudc sdng (Quality Of Life), day 1a hai két qua trai nghiém
cua khach hang khi thu hudng dich vu.

Bai viét nay dong gop cho nghién ctru dich vu ¢ vai diém chinh sau:

- Thit nhat, m hinh dé xuat tich hop ca hai quan diém trao d6i xa hoi va nhan thirc xa hoi dé giai
thich hanh vi dong tao sinh. Trong khi trao d6i xa hoi thudong duoc ding lam co s¢ cho dong tao sinh
nhu ¢ nghién ciru cua Grissemann va Stokburger-Sauer (2012) trong linh vuc dich vu du lich, nhan
thire x8 hdi mac du c6 y nghia quan trong (Campos va cong su, 2015) nhung con it dugc khai thac,
ngoai trr trong nghién ctru cua Alves va Mainardes (2017) & linh vuc dich vu ban 1é. Tuy vay, cac
tién t6 thudc trao ddi xa hoi trong nghién ciru nay va cong bd cua Alves va Mainardes (2017) 14 hoan
toan khac biét, vi dy, twong tac véi nhan vién tiép xuc (Frontliners) 1a co & bai viét nay (nam & khai
niém cong bang twong tac) song lai thiéu ving & cong trinh cua Alves va Mainardes (2017). Biéu co
18 can chu y thém & déy 14 vai tro ctia nhan vién tiép xtic 1a quyét dinh trong t6 chirc cung cip dich vu
no6i chung (Fitzsimmons va cdng su, 2014).

- Thir hai, nghién ctru nay kiém dinh thyc nghiém cac mdi quan hé 1y thuyét gitra cac tién t6 xa hoi
ctia dong tao sinh dich vu: Tir cong bang trong tuong tic v6i nhan vién, twong tac khach hang — khach
hang va ty tin vao nang lyuc ban than 1én hanh vi dong tao sinh ciing nhu 1én cam két tinh cam ciia khach
hang v6i cong ty. Két qua nay c6 hai mat: (1) Kiém chimg cac tién td dang cha ¥ khac ciia hanh vi dong
tao sinh cta khach hang gitip mo hinh mang tinh mé ta vé qua trinh dong tao sinh ¢6 thém cac chimg cir
thyre nghiém moi (Etgar, 2008); va (2) tiét 16 cac quan hé cdu triic dang chu y gitra cac tién t6 cung thude
trao d6i xa hoi (nhu twong tac khach hang - khach hang voi cam két tinh cam) hay giita nhan thirc xa
hoi va trao d6i xa hoi (nhu tu tin vao nang luc ban than voi cam két tinh cam), gop phan lam 16 thém
viéc quan tri hoat dong ddng tao sinh (Payne va cong su, 2008). Chi tiét thém, twong tic giita nhan thirc
x3 hoi va trao d6i xa hoi, theo hiéu biét cua céc tac gia, co thé 1a mot dang quan hé con chua dugc kham
phé vé qua trinh dong tao sinh cta khach hang (Payne va cong su, 2008).

- Thik ba, bén canh loi ich mong doi tryc tiép cho t6 chirc 14 y dinh tiép tuc mua dich vu, nghién
clru nay con 1am r& mbi quan hé cau trac giira hanh vi ddng tao sinh véi cac két qua ca nhan cua khach
hang khi thy huéng dich vy, d6 1a gia tri cam nhan va chét luong cudc song. Két qua nay c6 thé xem
12 mot bd sung cho cac cong b ciia Sweeney va cong su (2015), Dekhili va Hallem (2020) trong viéc
cac mdi quan hé giira cac cap khai niém con chua dugce kiém dinh toan dién. Vi dy, trong cong bb ciia
Sweeney va cong su (2015) vé dich vu y té, tac dong tir chit luong cude séng 1én y dinh tiép tuc mua
con chua dugce kiém dinh, vi thé bo ngo viéc kiém chimg mot quan hé 1y thuyét vé y dinh hanh vi c6
thé dua trén trai nghiém qua khir (Mazursky, 1989). Ciing vdy, trong mo hinh vé dong tao sinh ciia
Dekhili va Hallem (2020) trong dich vu du lich, hau t6 duy nhat ctia hanh vi dong tao sinh chi la sy
trao quyén, vi thé chua nhin manh duoc ¥ nghia gia tri dugc dong tao sinh (Co-Created Value) trong
logic trong dich vu (Vargo & Lusch, 2016), hay ¥ nghia trung tdm cua pham tru gia tri khach hang
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trong moi hoat dong tiép thi (Holbrook, 1994), va ca vai trd tac dong cua hanh vi dong tao sinh lén y
dinh hanh vi tiép theo cua khach hang.

Sau phan gidi thiéu, bai viét dugc cu tric nhu sau: Phan 2 trinh bay co s6 1y thuyét va d& xuét
md hinh nghién ctru; phan 3 gidi thidu phuong phap nghién ctru; phin 4 tom luge két qua nghién ctru;
thao ludn két qua, dong gop 1y thuyét va ham y quan trj dugc trinh bay ¢ phén 5.

2. Ca sG ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Béng tao sinh dich vu

Dong tao sinh dich vy (Service Co-Creation) thudng dwoc hiéu 1a cac hanh vi cung tng cac dang
dau vao khac nhau ciia khach hang trong viéc phat trién va phat hanh dich vu (Sampson & Froehle,
2006), hay 1a cac hoat dong tham gia hodc déng gop cua khach hang trong mot hay nhiéu giai doan
cua tién trinh dich vu (Mustak va cong su, 2013). Trong tdm cua cac hoat dong nhu vay chinh la cac
hoat dong tich hop ngudn luc hay diu vao khac nhau ctia khach hang nham dat dwoc gié tri tir qua
trinh dich vu tuong ting (Hilton va cong su, 2012). Tir quan diém co ban ciia logic trong dich vu - gia
tri (Value) dugc xac dinh mot cach duy nhat va riéng biét boi khach hang (Vargo & Lusch, 2016),
can luu ¥ 1 & nghién ctru nay, gia tri 1a két qua ctia qua trinh ddng tao sinh dich vu va dwoc hién thuc
boi timg khach hang cu thé (Hilton va cong su, 2012).

Céc dang thirc tham gia hay dau vao cho hoat dong ddng tao sinh ciia khach hang co thé hién da
dang, tir nhan dién va chia s¢ yéu cau, dong gbp thoi gian va nd luc trong viéc hinh thanh, thiét ké
va/hay cung tmg dich vu, va/hay ra quyét dinh twong mg (Etgar, 2008; Payne va cong su, 2008). Dbi
v6i logic trong dich vu, dong tao sinh ctia khach hang mang ban chét tuong tac (Interaction) ca truc
tiép 1an gian tiép v6i nhan vién tiép xuc trong sudt qua trinh dich vu (Vargo & Lusch, 2016; Grénroos
& Voima, 2013).

2.2. Ly thuyét trao d6i xd hi

Ly thuyét trao d6i xa hoi (Social Exchange) (Blau, 1964) 1a co so pht hop dé giai thich hanh vi
khach hang béi vi cac tuong tac dich vu trude hét va trén hét 1a cac twong tic xa hoi (Cropanzano &
Mitchell, 2005). Theo do, khi thu hudng dich vu, khach hang nhét thiét phai dem dén loi ich nguoc
lai cho nha cung cap. Khac vai trao doi kinh té, trao d6i xa hoi 1a hinh thic 4p dung cac chuan muc
twrong hd dé nhan nhuong va d6i xir qua lai 1dn nhau nham hudng dén két qua doi bén cing c6 loi
(Blau, 1964; Bettencourt, 1997). No6i cach khac, trao d6i x3 hoi ham vy mot nghia vu khong ap dat (vi
du rang budc boi phap 1y ctia hop dong dich vu), hay 1a cac hanh dong ty nguyén va thudng gin véi
mdt cam két mang tinh c4 nhan véi ddi tac.

Tir quan diém khach hang, trong méi trudng dich vy, v6i tam giac tuong tac dich vu (Triad of
Service Encounter) (Fitzsimmons va cong su, 2014) s& c6 ba dang trao d6i xa hoi chinh, gdm: (1)
Trao ddi giita to chire v6i khach hang, (2) gitra nhan vién giao dich vi khach hang, va (3) giira cac
khéch hang véi nhau. Theo do, trong bai viét ndy, cac khai niém trao ddi xi hoi twong g s& duoc
xem xét 1a cam két tinh cam (Affective Commitment) (van Knippenberg & Sleebos, 2006; Garg &
Dhar, 2016), cong bang tuong tac (Interactional Justice) (Maxham III & Netemeyer, 2002; Yoo va
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cong su, 2012), va tuwong tac khach hang — khach hang (Customer-To-Customer Interaction) (Moore
va cdng su, 2005; Groth, 2005).
2.2.1.  Cam két tinh cam va hanh vi dong tao sinh

Cam két tinh cam, dya trén dong co tinh cam tich cuc, tham chiéu dén cam giac gan giii va ton
trong ma khach hang danh cho cong ty cung tng (Garg & Dhar, 2016). Sy cam két con duoc hiéu 1a
niém tin ctia khach hang ring mdi quan hé véi cong ty 14 rit quan trong va ho mudn danh nd luc tdi
da dé duy tri mbi quan hé d6 (Bloemer & Odekerken-Schrdder, 2002). N6i manh hon, sy cam két 1a
hinh thtrc duy tri quan hé & mic cao nhat, trong d6 khach hang sin sang hy sinh loi ich trong ngén
han dé dat duoc loi ich dai han (Morgan & Hunt, 1994). Trong nghién ctru nay, cam két tinh cam
duoc xac dinh 14 sy gin bo vé mat cam xtic ciia khach hang vai cong ty, theo d6, mdi quan hé cung
cép dich vu tir cong ty 1a mang lai két qua c6 y nghia cho ho.

Ly thuyét trao ddi xa hoi (Blau, 1964) ung hd quan diém rang viéc khach hang wa thich mot t6
chire, hay noi cach khac, cam két tinh cam s& dan dén viéc khach hang nd luc giup do t6 chirc trong
mdi quan hé twong g (van Knippenberg & Sleebos, 2006). Do vy, voi luu ¥ 1a qua trinh dich vu
luén doi hoi sy tham gia ciia khach hang (Fitzsimmons va cong sy, 2014), nhitng khach hang c¢6 gin
b6 cam xuc voi cong ty s& co nhidu dong luc hon dé tham gia vao qua trinh dich vu hay 1a thyc hién
céc hanh vi ddng tao sinh. V& thuc nghiém trong mang dich vu tu van, Auh va cong su (2007) ciing
da kiém ching tac dong ciia cam két tinh cam 1én dong tao sinh ctia khach hang. Vi véy, gia thuyét
sau duoc dé nghi:

H: Cam két tinh cam co tdc dong dwong lén hanh vi dong tao sinh ciia khéach hang.

2.2.2.  Céng bang tiong tac, cam két tinh cam va hanh vi dong tao sinh

Cong bang twong tac hay cong bang trong twong tac véi nhan vién 1a chii dé thuong dugc dé cap
trong cac nghién ctru vé trao d6i xa hoi (Bies & Moag, 1986). Dua theo Maxham III va Netemeyer
(2002), trong nghién ctru nay, cong bang twong tac duoc xac dinh 1a mirc d6 khach hang cam thay ho
duogc dbi xir diing muyc trong hoat dong tuong tac véi nhan vién dich vu khi ho tham gia vao qua trinh
dich vu. Vi du vé cong bang tuong tac trong dich vu du lich thuong thdy 1a huéng dan vién thé hién
su ton trong khi xem xét cac yéu cau cy thé ciia du khach trong doan hay thé hién sy ludn ling nghe
céc y kién dong gop tir du khach trong sudt hanh trinh. Vé ndi dung, cong bang tuong tac dé cap dén
céc van dé vé thu tuc lién quan dén yéu t6 con nguoi nhu: Sy lich sy, ton trong, tin tim hay dong cam
trong trao doi va giao dich (Smith va cong su, 1999; Yoo va cong s, 2012). Smith va cong su (1999)
ciing chi ra vé ¥ nghia, cong bang twong tic c6 vai trd quan trong trong viéc dinh hinh céc giao dich
tiép theo.

Nam trong khudn kho cta quan diém trao ddi xa hoi, véi chuan muc trong hd 1an nhau, khi khach
hang cam nhén cong bang twong tac — tirc 1a dwoc dbi xir lich sy, nhd nhan, t6n trong, ddng cam trong
céc nd lyc tuong tac dich vu thi ho ciing s& cam thay c6 nghia vu dap tra cho nha cung cip dich vu.
Su déap tng tich cuc nhu vay vé mit cam xuc chinh 1a thé hién cam két tinh cam d6i véi td chuc
(Wayne va cong sy, 2002), con vé mit hanh vi 1a su sin sang hudng tng bang cach hop tac va trao
d6i voi nhan vién giao dich trong cac khia canh c6 lién quan (Masterson va cong sur, 2000). Dudi goc
d6 thyc nghiém, Andrews va cong su (2008) di kiém ching sy anh huéng ciia cong bang tuong tac
dén cam két tinh cam va Auh va cong su (2007) di danh gia tac dong ciia cong bang tuong tac 1én
hanh vi ddng tao sinh cta khach hang. Theo d6, cac gia thuyét sau dugc hinh thanh:
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H>: Céng bang twong tdc cé tac dong dwong lén cam két tinh cam ciia khach hang.

H;: Céng bang twong téc cé tac dong dwong lén hanh vi dong tao sinh cia khéch hang.

Tuong tac khach hang — khach hang, cam két tinh cam va hanh vi dng tao sinh

Trude hét, trong tac 1a mot thanh phan co ban ciia mbi quan hé ca nhan, va ¢ y nghia chi phdi
cac nhan thtrc, thai d6 va hanh vi cta cac bén tham gia tuwong tac (Gronroos & Ravald, 2011). Trong
nghién clru nay, twong tac khach hang — khach hang dugc dinh nghia 1a mirc 46 ma khach hang hinh
thanh va trai nghiém cac quan hé lién ca nhan gitra ho véi cac khach hang khac trong sudt tién trinh
dich vu (Moore va cdng su, 2005; Arnould & Price, 1993). Vi duy, véi bdi canh dich vu du lich, tuong
tac khach hang - khach hang c6 thé c6 cac thé hién nhu 1a: Két giao tinh ¢ v6i ban méi cung 1a du
khéach, hop tac vui vé giita cac du khach trong cting chuyén di, chia sé thong tin giita cac du khach
khi chuén bi hanh trinh. Can chi ¥ 13, so v&i twong tac giita khach hang voi nhan vién tiép xuc, tuong
tac khach hang — khach hang thuong it dugc xem xét hon (Gruen va cong su, 2007), tuy nhién, vai
tro cua no trong hinh thanh gia tri dich vu cho khach hang 1a quan trong (Prebensen & Foss, 2011).

C6 nhiéu bang chimg cho thiy mdi quan hé tich cuc giira trong tac khach hang — khach hang va
cam két tinh cam vai t6 chirc. Trong linh vuc tiép thi, cac nghién ciru vé cong ddng thuong hiéu cho
thdy nhimg khach hang c6 mdi lién hé chat ché v6i nhitng khach hang khac s& gin bo va cam két
nhiéu hon véi thwong hiéu ctia cong ty (Zhou va cong su, 2012). Tuong tu, nhiéu nghién ctru da chi
ra khi twong tac khach hang — khach hang ting 1én ¢6 thé giup nang cao cam giac thoai mai va an toan
ctia khach hang khi 1am viéc véi cong ty do (An va cong su, 2019). Tir day, khi mdi twong tac tich
cuc giita cac khach hang phat trién, khach hang s& d& dang gin b dbi vai t6 chire. V& mat thuc
nghiém, An va cong su (2019) di kiém dinh mdi quan hé giita tuong tic khach hang — khach hang va
gan két voi thuong hidu ciia cac to chirc dich vu. Vi véy, gia thuyét sau dwoc hinh thanh:

Hy: Twong tac khéach hang — khdch hang co tac dong dwong 1én cam két tinh cam ciia khdch hang.

Céc twong tic khach hang — khach hang thong qua cac chia sé vé thong tin va tri thirc 1an nhau
ciing gitip khach hang hiéu rd vai trd dugc yéu ciu ciia ho ciing nhu cac kién thirc hay ky nang can
thiét trong tién trinh dich vy, va cudi cing gitup cung cb vi thé san sang tham gia vao qua trinh dich
vu cta ho (Poushneh & Vasquez-Parraga, 2019). Pay chinh 1a dong luc quan trong din dén hanh vi
ddng tao sinh ciia khach hang. Ngoai ra, su chia sé tri thirc va mbi quan tam giita cac khach hang ciing
1a mot co hoi cho viée dong thiét ké cac san pham va dich vu (Nambisan & Baron, 2007). Tir goc
nhin vé ngudn lyc, khach hang chinh 13 cac ngudn lyc dong (Operant Resources) va cic tuong tac
khach hang - khach hang khong chi 1a mot dang tich hop ngudn luc (Resource Integration) ma con
dugc goi manh hon 1a tuong tac nguén luc (Resource Interaction) (Arnould va cong su, 2006). Cac
hoat dong tich hop ngudn lyc hay twong tac ngudn luc déu dugce coi la diéu kién dé dan dén hanh vi
ddng tao sinh cuia khach hang (Prahalad & Ramaswamy, 2004; Lusch & Vargo, 2015). Trong mot
phan tich dinh tinh trén cac cong dong thuong hiéu, Schau va cong su (2009) ciing chi ra rang chinh
cac thyc tién két ndi giira cac khach hang 1a dau vao cho hoat dong dong tao sinh thwong hiéu. V&
thuc nghiém, Blasco-Arcas va cong su (2014) da kiém chimg tac dong cia tuong tac khach hang —
khach hang 1én hanh vi dong tao sinh ctia khach hang. Do d6, gia thuyét sau dwoc hinh thanh:

Hs: Tuong tac khach hang — khdch hang c6 tac dong dwong 1én hanh vi dong tao sinh ciia khach hang.
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2.3, Ly thuyét nhdn thirc xd hdi

Theo 1y thuyét nhan thirc xa hdi (Social Cognitive) (Bandura, 1977) thi hanh vi ciia mot ¢4 nhan
¢6 thé dugc diéu chinh bang cach kiém soat cam nhéan cta ngudi d6. Cu thé, khi mot ca nhan tin rang
ho c6 du ngudn lyc hay diéu kién dé co thé giai quyét mot van dé thi ho c¢6 nhidu khuynh hudng xudi
theo niém tin d6 dé thyuc hién hanh vi giai quyét van dé ciia minh (Bandura, 1977). Chi tiét hon, quan
diém nhén thuc x3 hoi cho réng kha nang ma mot ca nhén thyc hién mot s6 nhiém vu nhét dinh phu
thudc vao muc do tu tin vao nang luc ban than (Self-Efficacy) cua ho trong viéc thuc hién nhiing
nhiém vu do, va theo do, tu tin vao nang luyc ban than la mot khai niém trung tdm cua nhan thirc xa
hoéi (Bandura, 1997).

2.4.  Tu tin vao nang luc ban thdn, cam két tinh cam va hanh vi d(;ng tao sinh

Ty tin vao ning lyc ban than dwoc hiéu 1a niém tin rang ban than minh c6 kha ning va ning luc
dé thuc hién hanh vi cong viéc nao d6 voi mot mirc do thanh cong nhit dinh (Bandura, 1997). Trong
bdi canh dich vu du lich cua nghién ciru nay, tu tin vao nang luc ban than cia khach hang chinh la
niém tin cta du khach rang ho c6 du kha nang tiép can, chuan bi va tham gia vao cac chuyén du lich
duogc cung mg bdi cac cong ty cung tng dich vy, ching han nhu: K§ ning hoa dong véi tap thé du
khéach, nang luc giao tiép v6i hudng dan vién... (Payne va cong su, 2008). V& ¥ nghia, tu tin vao ning
luc ban than dugc coi 1a yéu t6 quan trong chi phdi quyét dinh cua ca nhan vé viéc danh ra nd luc,
dau tu ngudn lyc hay thyc hién cam két vao cac hoat dong tuong tmg véi nang luc d6 (Bandura, 1997,
1982). Gan day, nghién ctru cta Chesnut va Cullen (2014) trong dich vu gido duc di kiém chimg thuc
nghiém mdi quan hé giita ty tin vao ning luc ban than ciia ngudi hoc va cam két tinh cam véi nha
truong twong tmg. Do d6, gia thuyét sau duoc dé xuit:

Hp: Ty tin vao ndng luc ban thdn cé tac dong dwong 1én cam két tinh cam ciia khdch hang.

Mit khéc, tyr tin viao nang luc ban than thudng tham chiéu dén kha ning ma mot ca nhan tham gia
céc hoat dong tuong tmg véi ning lyc d6, hodc nhan manh hon, kha nang ca nhan d6 khéi xuéng mot
hanh vi nhét dinh va danh nd luc bén bi tiép theo dé thuc hién hanh vi di co gip tré ngai nhat dinh
(Bandura, 1997, 1982). Géan day, Alves va Mainardes (2017) da kiém dinh tac dong cua sy tu tin vao
nang luc ban than cta khach hang 1én hanh vi déng tao sinh cta ho trong dich vu cham soc ca nhan
va dich vu vién thong. Vi vay, gia thuyét sau dugc dé nghi:

Hy: Ty tin vao ndng liwc ban than cé tac dong diong 1én hanh vi dong tao sinh cia khdach hang.

2.5, Hanhvi d(;ng tao sinh va gia tri cam nhdn

2.5.1. Gia tri cam nhdn

Trong logic trong dich vu, gia tri duoc x4c dinh duy nhat boi khach hang nhu 1a ngudi dong tao
sinh (Vargo & Lusch, 2016) va gia tri chi hién dién trong trai nghiém tiéu thu va mang y nghia chu
quan cua khach hang (Holbrook, 2006). Gia tri cam nhan (Perceived Value) dugc dinh nghia 1a danh
gia téng thé cta khach hang vé mot dich vu dua vao so sanh cua ho gitta nhitng gi nhan dugc va
nhiing gi phai bo ra (Zeithaml, 1988). Diéu can luu y 1a trong khi thé hién mot danh di giira loi ich
va ton that ciia khach hang, gi4 tri cam nhan con tham chiéu dén tuong tic dién ra thudng xuyén giita
khach hang d6 va goéi dich vu tuwong ing (Holbrook, 2006).
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2.5.2.  Gia tri cam nhan 1 hdu 16 cia hanh vi d(;ng tao sinh

Thong diép chinh trong logic trong dich vu chinh 1a khach hang luén 1a ngudi dong tao sinh ra gia
tri thong qua viéc tham gia hai hoat dong co ban 14 tich hop ngudn luc va trao ddi dich vu (Vargo &
Lusch, 2016). V& ban chat, trai nghiém ctia khach hang khi tham gia vao bat ky hoat dong nao trong
qua trinh dich vu 1a tao nén gia tri (Woodruff & Flint, 2015), hay chinh viéc tham gia vao khai thac
va tiéu dung dich vu (Consuming Service) hinh thanh nén gia tri (Gronroos, 2008). Ly do cho diéu
d6 1a vi cac hoat dong tham gia nay tao diéu kién cho khach hang danh gia tong thé vé dich vu dya
trén danh doi gitra nhimg gi thu huong va nhimg gi bo ra (Sanchez-Fernandez va cong sy, 2009). Gan
day, trong bdi canh dich vu du lich mao hiém, Prebensen va Xie (2017) cling da kiém dinh thuc
nghiém tac dong cua hoat dong dong tao sinh ctia khach hang 1én gia tri cam nhan ctia ho. Vi vy, gia
thuyét sau dugc hinh thanh:

Hs: Hanh vi dong tao sinh c6 tic dong dwong 1én gid tri cam nhdn ciia khach hang.

2.6.  Hanh vi dong tao sinh va chat lwong cudc song

2.6.1.  Chat lwong cudc song

Chat lugng cudc sdng (Quality of Life) gan lién véi timg ca nhan ciing nhu toan xa hoi, va vi thé
ciing 1a mdi quan tdm hang dau ciia ca khach hang 1an doanh nghiép (Lee & Sirgy, 2004). Theo d6,
chat luong cude sdng ciia khach hang da tro thanh mot nhanh quan trong trong tiép thi va hanh vi tiéu
dung hién dai (Lee & Sirgy, 2004).

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé chit luong cudc sdng (Sirgy, 2002), nhung nhin chung, chit
lwong cude séng mang tinh chu quan, trai nghiém va c4 nhan cta ngudi duge danh gia (Dagger &
Sweeney, 2006). Sirgy (2002) ciing cho rang chat lwong cudc sdng co thé xem xét cho riéng timg khia
canh cua cudc song (nhu sirc khoe, giai tri, mirc sdng) hay nhiéu khia canh ctia cudc séng (nhu cong
viéc va gia dinh) hoac tat ca cac khia canh cua toan bo hoat dong clia con nguoi. Nghién ctru hién tai,
tiép thu quan diém cia Dagger va Sweeney (2006), dinh nghia chit lwong cudc sdng la cam nhan
chung v& hanh phuc, vién méin hodc hai 1ong vé cudc sdng cia mot khach hang xét trong tinh hudng
ca nhan d6 thu hudng dich vu.

2.6.2. Chat luong cudc sdng la hdu t6 cia hanh vi d(;ng tao sinh

Viéc tham gia ctia khach hang vao qua trinh phat trién va cung tng dich vu 13 yéu cau can thiét dé
6 duoc két qua dich vu (Fitzsimmons va cong su, 2014). Tuy nhién, lgi ich dén vé6i khach hang con
tir viée dénh gia ciia ho trong sudt tién trinh d6 (Etgar, 2008), va chat luong cudc sdng chinh 1a mot
y nghia quan trong ctia qua trinh thu hudéng dich vu cta khach hang (Lee & Sirgy, 2004).

Thong qua cac hoat dong tich hop ngudn lyc va tuong tic v4i nhan vién va co thé khach hang
khéc, khach hang & vi thé dé dang cam nhan dugc ¥ nghia cudc song cua dich vu qua cac giai doan
khéc nhau, nhu: Tim kiém trai nghiém thu giin méi (giai doan dat muc tidu cho ky nghi), can nhéc
thoi gian va diém dén (1ap ké hoach), quyét dinh ky nghi vdi gia dinh (ra quyét dinh), sap xép hanh
Iy (chuan bi), thy huéng dich vu tai diém dén (ky nghi) va suu tap cac vat ky niém (sau chuyén di)
(Payne va cong sur, 2008). Theo d6, & mdi giai doan twong tac dich vu, khach hang tao nén trai nghiém
cudc séng dang gia cua minh, hay con duoc goi 1a dong tao sinh cac trai nghiém ca nhan hoa (Prahalad
& Ramaswamy, 2004).
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Vé thuc nghiém, trong linh vyuc y té, Sweeney va cong su (2015) da kiém dinh tac dong tir hanh vi
ddng tao sinh ctia khach hang 1én chat lugng cudc sdng ciia ho. Do vay, gia thuyét sau dwoc dé nghi:
Ho: Hanh vi dong tao sinh c6 tac déng dwong Ién chat heong cudc song cia khéach hang.

2.7.  Gid tri cam nhdn va chat lwong cudc séng

Theo cung thé thirc nhu vay, gia tri cam nhan ciing s& dan dén chét lugng cudc séng cuia khach
hang. Céc danh gi4 ctia khach hang vé dich vu, ttc gi tri cam nhan, vé ban chét la danh gia twrong tac
giita khach hang va cong ty va c6 thé ddi tac khac (Vargo, 2008). Theo Payne va cong su (2008), cac
twong tac nay anh huong dén cam nhan vé cudc sdng ctia khach hang. Klaus va Maklan (2012) ciing
nhin manh ¥ nghia cua thu huong dich vu xuit phat tir danh gia vé tinh hudng dich vu cu thé cua
khach hang. Mbi quan hé giira gi4 tri cam nhan va chat luong cudc sdng ciia khach hang ciing dwoc
kiém chig bdi Meadow va Sirgy (2008). Theo do, gia thuyét sau dugc dé nghi:

Ho: Gid tri cam nhdn cé tac dong dwong 1én chdt heong cudc song ciia khdch hang.

2.8.  Hanh vi dong tao sinh va y dinh tiép tuc mua

2.8.1.  Ydinh tié}? tuc mua

Y dinh tiép tuc mua (Repurchase Intention) d& cap dén y dinh sir dung ciing mot nha cung cap
dich vu cho céc yéu cau ké tiép trong tuong lai, do c6 thé 1a kha niang cua khach hang mua thém, mé
rong viéc mua hang hay st dung dich vu lan ké tiép khi ho ¢6 nhu cu (Cronin va cong su, 2000).
Thong thuong, ngudi tiéu dung c6 thé sin sang sir dung lién tuc mot dich vu néu né dat yéu cu
(Cronin va cong sy, 2000). Y dinh tiép tuc mua thuong dugc xem xét 1a mot thé hién tap trung cla
hanh vi sau mua hay con goi 1a y dinh hanh vi (Behavioural Intentions) néi chung (Zeithaml va cong
su, 1996). Tir 1au, trong tiép thi, y dinh tiép tuc mua c6 y nghia quan trong d6i v6i cong ty cung cip
tuong tng (Cronin va cong su, 2000).

2.8.2.  Ydinh tié}? tuc mua la hdu 16 cia hanh vi déng tao sinh

Céc twong tac can thiét cua khach hang trong qua trinh dich vu dan dén su chu dong 14n trach
nhiém cua ho vé phat trién va phat hanh dich vu, dén sy thuc hién kiém soat cia ho vé ca moi truong
1an két qua dich vu va diéu nay chinh 1a dong luc cho cac hanh vi dich vu tiép theo (Etgar, 2008).
Theo d6, khi mrc d9 tham gia cua khach hang vao tién trinh dich vu cang nhiéu, cam két vao dich vu
cang 16n va dan dén su tiép tuc duy tri nha cung cip dich vy hién tai (Gustafsson va cong su, 2005).
Mit khéc, cac twong tac trong qué trinh dich vy thay d6i vé ban chat — tir cac trao d6i mang tinh giao
dich don 1¢ (Transaction) sang cac trao d6i mang tinh quan hé (Relational) theo thoi gian (Etgar,
2008). Theo Gordon va cong su (1998), co hai dang quan hé giira khach hang va cong ty cung ung
gom: (1) Ca thé hoa (Individualization), va (2) lién tuc (Continuity). Trong khi c4 thé héa tham chiéu
dén viéc tuy chinh theo yéu cau cé biét ciia khach hang s& mang lai két qua kinh doanh tét hon (cho
ca cong ty 1an khach hang) thi lién tuc cho rang cac suy nghi, cam xtic va hanh vi trudc cac nhu ciu
mua trong twong lai ciia khach hang co ban xac dinh boi ban chat lién tuc cua tuong tac gitra khach
hang véi cong ty. Hon thé nita, khi mirc d6 tham gia ctia khach hang vao qua trinh dich vu cang nhiéu,
kha ning tiép tuc mua dich vu ciia ho ciing cang ting nhu 14 hé qua cta ca hai dang quan hé nay
(Gordon va cong su, 1998). V& thuc nghiém, Sweeney va cong su (2015) da kiém dinh quan hé giita
hoat dong dong tao sinh va y dinh hanh vi ctia khach hang trong dich vu y té. Do véy, gia thuyét sau
duogc dé nghi:
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H1: Hanh vi dong tao sinh c6 tac dong dwong 1én y dinh tiép tuc mua ciia khdch hang
2.9.  Gia tri cdm nhdn va y dinh tié}) tuc mua

Gia tri cam nhan ctia khach hang 1a mot yéu té du bao dang tin cdy cua ¥ dinh mua va hanh vi tiéu
dung noéi chung (Cronin va cdng su, 2000). Theo do, khach hang s& chon tiép tuc mua dich vu cua
nhitng doanh nghiép nao ma ho cam nhén duogc gia tri danh cho ho 1a cao nhét. Trong logic trong dich
vu, Payne va cong sy (2008) giai thich rang khi dénh gia vé dich vu cang tot hay gia tri cam nhan ctia
khach hang cang 16n, trai nghiém tuong tic véi nha cung cap s& cang c6 diéu kién cing c¢b so vai cac
cong ty con lai khac, va vi vay khach hang d& cung c¢b sy wa thich chon nha cung cdp hién hiru. Vi
vy, gia thuyét sau dugc dé nghi:

H2: Gid tri cdm nhdn c6 tac dong dwong lén ¥ dinh tiép tuc mua ciia khach hang.
2.10. Chdt lwong cudc song va y dinh tiép tuc mua

Lién két gitra su hai long va long trung thanh da dugc xac nhan tir lau trong dich vu (Heskett va
cong su, 1994). Theo do, chét luong cudc séng cua khach hang nhu 1a mét cdm nhan thoéa mén vé
cudc sdng cua ca nhan sau khi thy huong dich vu ciing s& ¢6 tic dong dén viéc tiéu ding tiép theo ciia
khach hang d6 (Dagger & Sweeney, 2006). Trong logic trong dich vu, két qua trai nghiém tich cuc
trong tuong tac dich vu s€ quyét dinh dién tién cua qua trinh dich vu ciing nhu viéc tiép tuc mua dich
vu (Etgar, 2008). Mac khac, tir goc nhin trai nghiém da qua (Past Experience) ctia khach hang, khao
ctru dinh tinh ctia Mazursky (1989) da chi ra ring khong chi 1a sy hai 1ong vé dich vu ¢6 kha ning
dan dén ¥ dinh hanh vi tiép theo, ma chinh 14 céc trai nghiém dé qua ciing nhu tiéu chuan danh dinh
(Normative Standard) s& ¢6 cac tac dong dén quyét dinh tiéu dung dich vu ké tiép. Theo do6, chat
lugng cudc séng vira thé hién vai tro 1a mot trai nghiém da qua vira 1a mot tiéu chuén so sanh xa hoi
(Mazursky, 1989) co thé 1a mot tac nhan tich cuc cho y dinh mua dich vu tiép theo. V& thuc nghiém,
Kim va cong su (2015) ciing di dénh gia tac dong cta chit lugng cudc song 1én ¥ dinh tiép tuc mua
ctia khach hang trong dich vu du lich. Vi véy, gia thuyét sau duoc d& nghi:

His: Chat hrong cudc song co tac dong dwong lén y dinh tiép tuc mua ciia khéach hang.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Mau va phan tich dir liéu

Nghién ctru tién hanh khao sat nhitng ddi trong da timg 1a khach hang c4 nhan sir dung dich vu
du lich theo tour (Group Package Tour). Pay c6 thé xem 1a loai hinh dich vu pht hop cho chu d&
nghién ctru cua bai viét do cac dac diém thuong duoc nhin manh cta loai hinh du lich nay la co su
tuong tac gitta khach hang vdi nhan vién, co su tuong tac giita cac khach hang véi nhau, ¢6 sy danh
gia cua khach hang véi cong ty cung ung dich vu (Tsaur va cdng su, 2019) cling nhu dung nap cac
trai nghiém phong phu vé dich vu (Liu & Tsaur, 2014).

Dung phuong phap ldy mau thuan tién, sau hon ba thang va tiép can 7 cong ty du lich c¢6 co s&
chinh tai TP.HCM, nhom téc gia thu duoc tong cong 340 mau. Sau khi loai bo nhiing ban khao sat
khong phi hop (thiéu théng tin va/hay chi cé mot chon Iya duy nhét cho tit ca cac cau hoi), nghién
ctru ¢6 duoc 298 mau hop 18 dé phan tich. Dya vao quy tic phd bién 1a “10 1dn” s6 lugng duong dan
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quan hé 16n nhit tré vao mot khai niém 1y thuyét trong mé hinh nghién ctru (Hinh 1 bén duéi) (Hair
va cong su, 2016; Chin, 1998), s6 luong mau hop 1& nay dap img dugc yéu ciu kich thudc mau tdi
thiéu cho phén tich dit liéu tiép theo.

Dic diém ciia mau khao sat: (1) Gi6i tinh: 59,2% 1a nam, 40,8% 1a nit; (2) d6 tudi: 5% la dudi 25
tudi, 55,3% 1a tir 25 dén 35 tudi, 20,7% 1a tir 36 dén 45 tudi, 19% la tir 46 tudi tro 1én; (3) tinh trang
gia dinh: 68% la doc than, 32% la co gia dinh; (4) trinh d§ hoc van: 5,7% c6 trinh do phé thong,
77,8% co trinh d¢ dai hoc, 16,5% c6 trinh d9 sau dai hoc; (5) thu nhap: 25,4% co6 thu nhap dudi 15
triéu, 29,6% c6 thu nhép tir 15 dén 20 triéu, 28,6% c6 thu nhap tr 20 dén 25 triéu, va 16,4% co thu
nhap trén 25 triu.

Phan tich ciu truc tuyén tinh SEM-PLS duoc ap dung dé phan tich dir liéu bang phan mém
ADANCO 2.0. Tiép can PLS dugc chon & day vi hai Iy do: (1) Khong yéu cau qua cao vé kich thudc
mau ciing nhu phan phdi mau (Hair va cong su, 2016); (2) PLS 1a mot ki thuat thudng duge ap dung
trong cac linh vuc khac nhau bao gdom: Tiép thi, quan 1y, chién lugc, hé théng thong tin... (Henseler
va cong su, 2016).

3.2. Thang do

Céc thang do dung trong nghién ctru nay déu dugc ké thira tir cac nghién ctru trude va dugce kiém
tra véi mot chuyén gia vé tiép thi dich vu va ba khach hang thudng xuyén sir dung dich vu du lich
theo tour dé dam bao tinh d& hiéu va pht hop véi bdi canh nghién ctru. Cu thé, khai niém cong bang
twong tac dwoc ké thira tir Yoo va cong su (2012), twong tac khach hang — khach hang dugc ké thira
tir An va cong su (2019), tu tin vao nang luc ban than ké thira tir McKee va cong su (2006), cam két
tinh cam va hanh vi déng tao sinh ké thura tir Auh va cong su (2007), gia tri cam nhan ké thura tur
Sirdeshmukh va cong su (2002), va cudi ciing chét luong cudc song 1an y dinh tiép tuc mua ké thira
tr Kim va cong su (2015).

3.3.  Sai bi¢t phwong phap chung

Duya trén dé xuat ctia Podsakoff va cong su (2003), nghién ciru kiém dinh sai biét phuong phap
chung (Common Method Variance — CMV) bang hai phép danh gia sau:

- Thit nhat, k¥ thuat kiém tra don yéu t6 cua Hartman (Harman’s Single Factor Test) dwoc thuc
hién bang phan tich nhan t kham pha (EFA). Theo d6, mot phan tich nhan t5 thanh phan chinh khong
xoay (Unrotated Principal Component Analysis) duoc thuc hién trén tat ca cac muc do (Items) ciia
céc thang do cac khai niém cua mo hinh nghién ctru. Két qua cho thay tong cong c6 8 nhan tb dwoc
hinh thanh (téng cong giai thich dugc 75,994% phuong sai va c6 gia tri Eigenvalue 16n hon 1), trong
d6 nhén té dau tién (16n nhat) chi giai thich dugc dén 12,885% phuong sai. Nhu vy, khong c6 nhan
t6 don 1é hay chung nao c6 thé giai thich dugc phan 16n phuong sai ciia cac muc do, tirc CMV khong
phai 12 van dé trong dit liéu cuia nghién ciru nay.

- Thik hai, céc tac gia thuc hién thém danh gia CMV theo thu tuc twong quan riéng phan (Partial
Correlation Procedure) (Podsakoff va cong su, 2003) nhu sau: Sau khi nhan t6 khong xoay dau tién
(16n nhit) dugc nhan dién qua phan tich nhan t6 EFA, né s& dugc cach ly khoi mo hinh dé xem cac
quan hé cdu tric trén cac khai niém con lai c¢6 bi thay d6i mot cach c6 ¥ nghia thong ké hay khong.
Két qua cho thdy nhan t6 dau tién (16n nhét) dwoc rat ra 1a tng v6i khai niém twong tac khach hang -
khach hang va khi khai niém nay duoc tach khoi mo hinh, cac quan hé cdu trac con lai van giit nguyén
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khong thay doi, cu thé 1a cac quan hé cdu triic trudc va sau khi cach ly khai niém tuong tic khach
hang - khach hang ra khoi md hinh van giai thich dwoc, vi du 40,6% phuong sai ciia y dinh tiép tuc
mua, 51,1% phuong sai ctia chét lugng cudc sdng va 22,8% phuong sai ctia gia tri cam nhan.

Nhu véy, v6i hai phép danh gia vira néu, diéu c6 thé rat ra 1la CMV khong phai la van dé can quan
ngai trong nghién clru nay.

4. Két qua nghién ciru

4.1. M6 hinh do luong

O bude danh gia so bo dau tién, cac muc do co hé sd twong quan bién - tong thap (do tin cay
Cronbach’s Alpha nhé hon 0,5) bi loai b6 (c6 can nhic véi sb lugng muc do con lai ciia thang do
twong tmg). Két qua budc nay 1a thang do ty tin vao ning lyc ban than c6 mot muc do bi loai, va
thang do chit luvong cudc sdng c6 hai muc do bi loai. Sau bude nay, mo hinh do ludng duge danh gia
chinh thire.

Chi s6 phu hop mé hinh (Goodness of Model Fit) gan ddy da dwoc cac hoc gia (nhu Benitez va
cong su, 2020) dé xuét cho phan tich dya trén PLS. Chi $6 nay cho biét su khac biét gilta ma tran
tuwong quan thuc nghiém (tir dit li€u) v4i ma tran twong quan udc luong (tr mo hinh nghién ctru). Chi
s6 nay cang thap thi sy phii hgp mé hinh cang 16n va d6 1a mong doi cuia cac nha nghién ctru. Trong
bai viét nay, chi s6 SRMR (Standardized Root Mean Squared Residual) dugc sir dung voi ca hai hinh
thirc: gi tri tuyét dbi va khoang tin cdy phan vi 95% va 99% (Boostrap-Based 95%, 99% Percentiles).
O hinh thirc thtr nhit, cac tic gia thu dugec SRMR 1a 0,0439 (< 0,8) va hinh thite SRMR nim trong
khoang dao dong ciia phan vi 95% (0,0437) va phan vi 99% (0,0455). Nhu vay, mé hinh dé xuét c6
chi s6 phu hop chap nhan dugc (Henseler, 2017).

D6 tin cay tong hop (CR, pc) cua cac thang do dao dong ndm trong khoang tir 0,817 dén 0,948
(> 0,7) va phuong sai trich trung binh (AVE) tir 0,529 dén 0,819 (> 0,5) nén d6 hdi tu ciia cac thang
do 1a chip nhan dwoc (Hair va cong su, 2016) (Bang 1) (trong d6, cac tén cia khai niém dugc ma hoa
nhu sau: CCI: Twong tac khach hang — khach hang; 1J: Cong bang tuong tac; SE: Ty tin vao ning luc
ban than; ACOM: Cam két tinh cam; COC: Hanh vi déng tao sinh; PVAL: Gia tri cam nhan; QOL:
Chat lugng cudc sdng; RINT: Y dinh tiép tuc mua). Mat khac, trong phan tich PLS hién tai gan day,
bén canh chi s6 tin cdy tong hop pe truyén thdng, mot s hoc gia (Benitez va cong sy, 2020; Henseler,
2017) con dé nghi xem xét thém do tin cay Dijkstra-Henseler (pa) nhu 1a mot dang chi sb do tin cay
¢6 tinh nhit quan cao hon. Cac chi s6 pa ciia cac thang do thay ddi tir 0,713 dén 0,927 (> 0,7) nén do
tin cdy Dijkstra-Henseler ciing dat yéu cau (Bang 1).

D6 gia tri phan biét ciia cac thang do theo tiéu chuén truyén thong Fornell-Larcker ciing dat yéu
cau khi phuong sai trich trung binh (AVE) ciia mot khai niém déu 16n hon hé sé twong quan binh
phuong gitta khai ni€ém d6 vadi cac khai niém con lai (Hair va cong su, 2016) (Bang 2a). Tuong tu,
Benitez va cong su (2020) con dé xuat tiéu chuan HTMT (Heterotrait-Monotrait) nhu 1a mot tiéu
chudn dénh gia d6 phan biét manh hon. Cac chi s6 HTMT cua cac thang do thay ddi tir 0,415 dén
0,877 (<0,90) nén gia tri phan biét ciia cac thang do ciing chap nhan dwoc theo danh gia ciia tiéu chuin
HTMT (Béng 2b).
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Bang 1.
Gia tri hdi tu cua cac thang do
Khai niém Muc do Heé s6 tai Pe Pa AVE
chuén ho4
Nhén vién tiép xuc tai X ludn xem xét can than 0.822
nhitng gop y cua toi ’
Hudng din vién tai X cho thdy da danh nhidu nd 0.648
luc giai quyét cac dé xuat cua toi ’
|y ) ) 0,855 0,791 0,599
Nhén vién tiép xuc tai X ludn té ra lang nghe cac 0.827
¥ kién cua t6i ’
Huéng din vién tai X luén thé hién sy ton trong 0786
khi xir Iy cac yéu ciu cta toi ’
To6i dd c6 quan hé tét voi cac du khach cing
JE 0,710
chuyén di ¢ X
T6i cam thdy thoai mai khi cing cac du khach 0.839
khéc trai qua chuyén du lich véi X ’
CCI ) 0,877 0,812 0,641
Toi nhén thay cac du khach khac trong cung 0.813
chuyén di & X that 1a d& chiu ’
Gip g& cac du khach khac trong chuyén di t6 0.835
chirc bsi X 1a mot co hoi tha vi ’
T6i tu tin réng t6i c6 thé xoay s& khi gap cac van 0.834
dé phat sinh trong khi du lich t6 chirc boi X ’
T6i hiéu rd vai tro ciia minh khi 1 khach hang 0.900
cua dich vu du lich tai X ’
SE . B 0,937 0,918 0,788
Toi hiéu 13 cach thic twong tac voi hudng dan
A 0,927
vién 6 X
T6i biét cach thirc hoa dong véi cac khach hang 0.886
khac cung tham gia du lich & X ’
T6i cam thay minh nhu mot phan trong gia dinh 0.889
cta cong ty X ’
Cong ty X c6 rat nhiéu y nghia ddi voi ban than 0.871
ACOM toi ’ 0,923 0,890 0,751
T6i cam thiy gin bo than thiét véi cong ty X 0,857
Toi cam thay trong ban than minh c6 mdt cam 0.848

gi4c gin két manh mé& véi cong ty X
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T6i thudng xuyén dong gop y kién cho huéng dan

X . . 0,892
vién tai cong ty X dé c6 chuyen du lich tot hon ’
T6i thudng xuyén phan hdi cho hudng dan vién
coc cﬁil cong tAy X.vlé céc trdi nghiém cla minh trong 0,908 0.920 0.873 0.793
suot chuyeén di
Téi danh nhiéu nd luc @ thé hién nhu cu ca nhan
ctia minh cho huéng dan vién cta cong ty X trong 0,871
qua trinh phuc vu
So voi gia t6i da tra, t6i nghi rang toi di nhan
. . , , 0,759
dugc goi du lich xtimg dang
So vé6i nhitng nd lyc t6i da bo ra, toi nghi rang toi 0.634
da c6 duge dich vu du lich xting dang >
PVAL So v6i thoi gian toi bo ra, t6i nghf rang t6i da nhan 0.681 0,817 0,713 0,529
duoc chuyén du lich ximg déng ’
Nhin chung, chuyén di nghi gan day cua t6i do
cong ty X cung cAp 1a mét lwa chon dich vu hop 0,780
Iy
N6i chung, t6i cam thdy hanh phiic hon khi tro vé 0.874
tir chuyén du lich dit tai cong ty X ’
QoL SaAu Chl?yéfl du li'c.h d&;lt taiA cén% ty X‘, t6i cam thdy 0.878 0.893 0.824 0.736
thém hai long vdi cudc song cua minh
Sau ky du lich do cong ty X t6 chirc, t6i cam thiy 0.821
cudc séng minh 1a v6 cung tron ven ’
Toi s€ tiép tuc dung dich vu du lich tai cong ty X 0,882
Cong ty X sé 1a lya chon du tién khi toi can dat 0.917
tour du lich trong thoi gian t6i ’
RINT Khi ¢6 nhu cau du lich, t6i chic chin s& chon 0.908 0,948 0,927 0,819
cong ty X cung cp dich vu ’
Dit lai tour & cong ty X la diéu hop 1y khi t6i ¢6 0914

nhu ciu vé du lich sip dén
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Bang 2a.
Gi4 tri phan biét cua cac thang do (tiéu chuan Fornell-Larcker)
I CCI SE QOL PVAL COC ACOM RINT
) 0,599
CCI 0,497 0,641
SE 0,122 0,174 0,788
QOL 0,427 0,616 0,181 0,736
PVAL 0,196 0,253 0,262 0,238 0,529
COC 0,334 0,388 0,179 0,479 0,228 0,793
ACOM 0,384 0,468 0,165 0,511 0,295 0,559 0,751
RINT 0,166 0,401 0,218 0,294 0,249 0,311 0,428 0,819
Ghi chi: Gié trj trén dudng chéo 1a AVE, con lai 1a cac binh phuong hé sé twong quan tuong tmg.
Bang 2b.
Gi4 tri phan biét cua cac thang do (tiéu chuan HTMT)
I CCI SE QOL PVAL COC ACOM RINT
)
CCI 0,877
SE 0,415 0,478
QOL 0,811 0,865 0,482
PVAL 0,594 0,649 0,629 0,632
COC 0,697 0,731 0,467 0,803 0,600
ACOM 0,743 0,799 0,447 0,831 0,677 0,844
RINT 0,473 0,721 0,505 0,617 0,599 0,616 0,721

4.2, M0 hinh cdu triic (Structual Model)

Céc gia tri VIF (Variance Inflation Factor) ciia cac khai niém thay ddi tir 1,001 dén 2,542 (< 5)
nén hién tuong da cong tuyén khong phai 1a van d& ciia mé hinh d& xuat (Hair va cong su, 2016).

U'c lwong Bootstrap (n = 5.000) dugc dung dé danh gia cac mdi quan hé trong mo hinh va két
qué chi ra tat ca 13 gia thuyét nghién ctru déu dugc ung ho (Bang 3). Yéu t6 hanh vi dong tao sinh
duoc giai thich dén 59,8% (hé s6 xac dinh, R?) tir cac yéu to: Trao ddi xa hdi (tuong tac khach hang

— khéach hang, cong bang twong tic véi nhan vién, cam két tinh cam) va ty tin vao nang lyc ban than.

Riéng y dinh tiép tuc st dung dich vu dugc giai thich dén 40,6% (hé s6 x4c dinh, R?) tir cac yéu tb:
Hanh vi déng tao sinh, gia tri cam nhan va chét lugng cudc séng (Hinh 1).
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Bén canh hé s xac dinh R, céc phéan tich PLS con co thé tinh toan cac hé sb goi la kich thudc tac
dong (Effect Size) f2 (Hair va cdng su, 2016); cho biét mot tac dong truc tiép c6 muc do y nghia ra
sao voi cac ngudng gia tri sau: 0,02 < f2 < 0,15 la tic dong yéu; 0,15 << 0,35 1a tac dong trung binh
va 2> 0,35 1a tdc dong manh (Cohen, 1988). Theo do, Bang 3 cho théy quan hé truc tiép tur yéu td
cam két tinh cam 1én hanh vi déng tao sinh 1a c6 kich thudc tdc dong manh (f=0,361), trong khi quan
hé truc tiép tir yéu t6 hanh vi dong tao sinh 1én gia tri cam nhén 1a c6 kich thudc tic dong trung binh
(=0,295).

Trao dbi xa hji

HZ .
(0,260%+*) Cam keét
tinh cam

R2=51.9%

Cong bang
tuong tac

Gia tri
cam nhan
R2=0,228

H,
(0,4475%%)

HS
(0,4775%%)

12
(0,257%3%)

Hanh vi
dong tao sinh
R?*=0,598

Y dinh tiép
tuc mua
R? = 0,406

Tuong tac
KH-KH

liH
™ (0,280+++)

1110
(0,2045%) H,
(0,223%%%)

Chét lugng
cufc song
R2=0,511

Tu tin vao
nang lyc
ban than

Hinh 1. Két qua kiém dinh mé hinh

Ghi chu: *** *** [4n lugt trong tmg v6i cac mirc ¥ nghia théng ké 10%, 5% va 1%.
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Béng 3.
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru
. ) ~ Mt y nghia .
Gia thuyét Hé s6 duong dan (B) Két luan Cohen’s f2
t-value p-value

H,  Cam két tinh cam — Hanh vi dng tao sinh 0,549 9,101 0,000 Chép nhén 0,361
H,  Cong bing tuong tac — Cam két tinh cam 0,260 4,057 0,000 Chép nhan 0,070
H;  Cong bang twong tac — Hanh vi ddng tao sinh 0,113 2,063 0,039 Chép nhan 0,015
Hy4 Tuong tac khach hang — khach hang — Cam két tinh cam 0,447 7,824 0,000 Chfip nhan 0,195
Hs Tuong tac khach hang — khach hang — Hanh vi déng tao sinh 0,123 2,319 0,020 Chfip nhan 0,015
Hs Tu tin vao nang luc ban than — Cam két tinh cam 0,129 2,858 0,004 Chfip nhan 0,029
H; Tu tin vao nang luc ban than — Hanh vi déng tao sinh 0,110 2,320 0,020 Chfip nhan 0,024
Hg Hanh vi déng tao sinh — Gia tri cam nhéan 0,477 10,505 0,000 Chfip nhan 0,295
Hy  Hanh vi ddng tao sinh — Chét lrong cudc séng 0,595 14,439 0,000 Chép nhén 0,558
Hyp  Gié tri cim nhin — Chat luong cude sdng 0,204 4,208 0,000 Chép nhén 0,066
H;;  Hanh vi ddng tao sinh — Y dinh tiép tuc mua 0,280 4,346 0,000 Chép nhén 0,065
Hiz Gia tri cam nhan — Y dinh tiép tuc mua 0,257 4,917 0,000 Chfip nhan 0,080
H;;  Chét lugng cudc sbng — Y dinh tiép tuc mua 0,223 3,656 0,000 Chép nhén 0,041
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5. Két ludn

5.1.  Thdo lugn két qua nghién ciru

Nghién ctru nay da kiém dinh thuc nghiém méi quan hé cau trac giira cac tién t6 trao doi xa hoi
(cong bang twong tac, trong tic khach hang — khach hang ciing nhu cam két tinh cam) va nhan thic
xa hoi (tw tin vao ning lyc ban than), hanh vi dong tao sinh va cac két qua twong tng (gia tri cam
nhén, chit luong cude séng va y dinh tiép tuc mua dich vu).

Déi voi dong tao sinh, dang luu ¥ 1a cudng do tic dong manh nhat thudc vé cam két tinh cam
(B = 0,549) va cuong d6 yéu nhét thudc vé tyr tin vao ning luc ban than (0,110). Diéu nay co thé 1a
phti hop, nhu nhan xét ciia Bhattacherjee va Lin (2015) d6i v6i hoat dong tham gia dich vu, c6 su
khéc biét giita bdi canh str dung dich vu 1an dau tién va bdi canh sir dung lai. Theo do, trong bdi canh
sir dung lai dich vu, su gén bo hay cam két xuat phat tir thoi quen va tiém thirc s& c6 ¥ nghia chi phbi
hon, con & bi canh sir dung dich vu lan dau tién, su kiém soat hanh vi nhu 1a sy tu tin vao nang luc
ban than 1a quyét dinh hon.

Thém vao do6, ty tin vao ning lyc ban than ciing c6 anh hudng thap nhit 1én cam két tinh cam
(0,129), r6i dén cong bang twong tac (0,260), va cudi ciing manh nhét 14 twong tac khach hang — khach
hang (0,447).

Céc tién td cua y dinh tiép tuc st dung dich vu déu co anh huong tich cuc vé& mit thuc nghiém,
v6i cac hé s6 duong dan 14 0,280; 0,257 va 0,223 twong (g 14n luot véi cac yéu td hanh vi déng tao
sinh, gia tri cam nhan va cht lugng cudc séng. Ngoai ra, dung nhu ky vong, hanh vi déng tao sinh
ciing c6 tac dong duong 1én gia tri cam nhan (0,477) va chit luong cude song (0,595). Két qua nay co
thé coi 1a mot bd sung cho nghién ctru ciia Chiu va cong su (2019) khi két luan hanh vi dong tao sinh
chi c6 tac dong gian tiép 1én ¥ dinh tiép tuc mua dich vu thong qua gia tri cam nhéan va chit lugng
cude song.

5.2. Dong gép vé Iy thuyét

Bai viét nay di néu ra nam diém moi trong nghién ctru dich vu. Mgt, trong khi quan diém trao doi
xa hoi thudng duoc van dung dé giai thich hanh vi dong tao sinh (Etgar, 2008), nghién ctru nay két
hop ca trao ddi xa hoi 1an nhan thirc xa hoi. Mac du tiép can nhan thic xa hoi 1a quan trong trong
ddng tao sinh (Campos va cong su, 2015), cho dén nay n6 van dudng nhu con it dwoc tim hiéu trong
méng dong tao sinh, ngoai trir nghién ctru ctia Alves va Mainardes (2017). Vi thé, viéc két hop nhiéu
quan diém nay 1a can thiét, nhét 1a khi tip trung quanh trai nghiém ctia du khach (Lugosi & Walls,
2013). Hai, tir goc nhin trao ddi xa hoi, bai viét nay khai thac dong thoi ca hai yéu t cong bang tuong
tac voi nhan vién va twong tac khach hang — khach hang nhu 1a tién t6 ciia hanh vi dong tao sinh. Do
vdy, két qua nay 1a mot bd sung dang cha y cho cong trinh ctia Grissemann va Stokburger-Sauer
(2012) khi két luan tién t6 trao d6i xa hoi duy nhat duge xem xét 13 sy hd tro cua td chic. Thém vao
d6, trong bdi canh dich vy hién dai, véi vai trd quan trong ciia nhan vién tiép xuc truc tiép (thay vi
cong ty) ciing nhu su két ndi ngay cang ting véi rong rai khach hang khac (qua cac dang mang xa hoi
khéc nhau), hai tién t6 trao ddi xa hdi dwoc chon trong bai nay dwoc mong doi la c6 ¥ nghia hon so
v6i sy hd tro cta to chire trong Grissemann va Stokburger-Sauer (2012). Thém vao do, vi cac tac
dong duoc kiém chimg tir cong bang tuong tac (trao doi xa hoi véi nhan vién) 1an twong tac khach
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hang - khach hang (trao ddi xa hoi véi khach hang khac) 1én cam két tinh cam (trao d6i xa hoi vai t6
chirc), bai viét nay ciing da so khoi nhan dién dugc quan hé ciu triic bén trong ba thanh phan ciia trao
d6i xa hoi ciia khach hang dich vu. Quan hé nay thuong chua dwoc 1am rd trong nhiéu nghién ciru
dich vu truée day, ching han trong cong trinh ciia Yi va Gong (2009) xem xét tach roi ba thanh phan
trao ddi xa hoi nay dwoc. Bang chimg thyc nghiém budc dau nay co thé gitip minh hoa va lam hiéu
13 thém cac hoat dong ddng tao sinh trong t6 chire dich vu ctia Payne va cong su (2008), & do, ba qua
trinh dng tao sinh ng véi ba chii thé: Khach hang, nhan vién, cong ty, va chi dugc thé hién mot cach
phan cép truyén thong véi qué trinh ctia nhan vién dong vai tro trung gian ctia hai qua trinh con lai.
Ba, tir goc d6 nhan thirc xa hoi, bai viét nay thé hién mot két qua twong dong véi Zhang va cong su
(2019) vé tac dong truc tiép clia tu tin vao nang luc ban than 1én hanh vi ddng tao sinh; ngoai ra, ciing
tiét 10 mot tac dong gian tiép khac tir ty tin vao ning luc ban than 1én hanh vi dong tao sinh thong qua
yéu t6 cam két tinh cam. Do vy, phat hién dwoc ung ho thuc nghiém nay c6 thé cung cip thém mot
tién t6 dang chu y khac cho hanh vi dong tao sinh ciia khach hang, von di 1a chii dé dugc nhan manh
nhiéu trong linh vuc ddng tao sinh dich vu (Payne va cong sw, 2008). Bon, quan hé giira tyr tin vao
nang lyc ban than va cam két tinh cam trong bai viét nay budc dau ciing chi ra mot twong tac kha di
gitra nhan thirc xa hoi va trao ddi xa hoi. Pidu nay nhu 1a mot thyc nghiém budc dau minh hoa mé
hinh mé ta vé qué trinh dong tao sinh cua khach hang cuia Etgar (2008), & d6 sy ty tin vao ning luc
ban than nhu 1a mot diéu kién ngudn lyc can thiét dé khach hang xem xét mdi quan hé trao dbi giita
ho véi to chirc (cam két tinh cam) cho hoat dong dong tao sinh tiép theo. Nam, voi bang chimg thuc
nghiém vé y dinh tiép tuc sir dung dich vu duoc giai thich dong thoi boi hanh vi dong tao sinh, gia tri
cam nhan va chat lugng cudc séng, nghién ciru da dua thém mot két qua trong dong nhung ciing 1a
b sung cho cac nghién ciru trude day nhu: Sweeney va cong su (2015) cho rang ¥ dinh dung lai dich
vu duoc giai thich boi hanh vi dong tao sinh, sy hai 1ong va chat lugng cudc séng ciia khach hang
nhung quan hé gitra chit lugng cudc sdng va y dinh dung lai dich vu chua dugc danh gia; va cho két
luén cta Dekhili va Hallem (2020) cho rang long trung thanh cta khach hang chi duoc giai thich boi
chat lwong cudc séng va su hai long vé dich vu nhung hanh vi dong tao sinh chi ¢6 vai trd gian tiép
d6i voi chat lugng cudc sdng.

5.3. Hamy quan tri

Tir két qua nghién ctru, mot vai kién nghi vé quan tri dich vu dugc dé xuat nhu sau:

- Thit nhat, nham ting cudng y dinh tiép tuc mua dich vu cua khach hang, cac doanh nghiép dich
vu can luu ¥ ca hai khia canh: (1) cac hoat dong tham gia vao qua trinh dich vu (ddng tao sinh) lién
quan dén cac twong tac truc tiép va cu thé ciia khach hang trong tién trinh d6, va (2) gi4 tri cam nhan
va chat luong cudc séng, nhu 14 két qua ctia qué trinh thy hudng dich vu, vén di thude vé& cam nhan
clia ngudi tiéu thy nhiéu hon. Theo d6, cic cong ty can ddy manh hanh vi dong tao sinh ctia khach
hang, cac khia canh lién quan dén viéc tham gia ciia khach hang vao qua trinh hinh thanh va thy huong
dich vu can dwoc xem xét va danh gia chi tiét. Cac luu y cu thé ¢6 thé bao gdm: Nhan vién tiép xuc
(gdm ca hudng dan vién) can theo ddi va nim bit cac yéu cau cua du khach tir luc 1ap ké hoach cho
dén subt chuyén du lich; cac tuong tac giita nhan vién tiép xtc voi du khach can duoc thuc hién chu
dao va tao thuan lgi cling nhu tiét kiém nd luc cho cac khach hang lién doi.

Khuyén nghi tiép theo cho cac nha quan 1y 1a cdn quan tim hinh thanh mot méi truong dich vu
nhin manh vao tinh c4 nhan hoa cta khach hang, tir d6 tao diéu kién t6t hon cho cac danh gia riéng
tu ctia nguoi tiéu thy vé trai nghiém va thu huong dich vu. Ngoai ra, cac yéu cau dic thi (vé dia diém,
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thoi gian, thé thirc va qua trinh du lich) nén dwoc xem xét va phan hdi phu hop cho timg dbi tugng
khach hang.

- Thik hai, huéng dén thuc ddy hanh vi dong tao sinh cta khach hang, cac nha quan tri dich vu co
vai lya chon sau day:

+ Cong ty dich vu ¢ thé hd trg va hudng dan cin k& cho khach hang vé cac budc ciing nhu noi
dung lién d6i cua tién trinh dich vu ma trong d6 khach hang s& dong vai tro chu dong tham gia. Didu
nay giup cac khach hang lién quan nang cao dugc su tu tin vao nang luc ban than ctia ho nhu 1a nhitng
tac nhan cung xay dung goéi dich vu du lich.

+ Viéc chon lya va hudn luyén nhan vién nhat thiét phai trd thanh tim diém cua cong ty dich vu,
v6i sy thong nhét chung can co 1a cac hoat dong hd trg khach hang ctia nhan vién giao dich 1a yéu t6
quan trong gitp khach hang tham gia vao qua trinh dich vu. Cu thé hon, cic nhan vién tiép xtc cia
cong ty cling can duoc bd sung kién thirc va ky ning vé viéc cung ting dich vu va nhét 13 vé tuong
tac v6i khach hang. Cac bo tro nay s& gitp cac khach hang co dwoc danh gia tich cuc vé tinh cong
bang trong twong tic v4i nhan vién, diéu nay sé gitp ting cudng mirc do tham gia cta khach hang
vao dich vu.

+ Cac nha quén tri cling can can nhéc viéc dau tu cac dién dan va cac kénh ddi thoai truyén thong
1an truc tuyén (trang Blog, Fanpage) dé cong dong khach hang c6 thé trao ddi va thao luan trudc,
trong va sau qua trinh hinh thanh va thy huéng dich vu. Piém tich cuc ciia viéc trao doi ngang hang
clia rong rdi khach hang ciing chinh 1 ting co hdi nang cao mirc d6 ddng tao sinh cua khach hang.

- Thit ba, cing v&i cac dinh hudng vira néu trén, cac nha quan tri ciing can tap trung xdy dung su
két ndi mang tinh cam xtc giita khach hang véi cong ty. Piéu d6 anh huong manh nhat dén hanh vi
ddng tao sinh va tir d6 tac ddng manh nhét 1én y dinh tiép tuc sir dung dich vu cua khach hang. Viéc
can thiét nén dwoc xem xét 1a cung ¢ mbi quan hé bén vimg véi khach hang thay vi xoay quanh cac
giao dich cy thé thong qua cac hinh thirc cau lac bd cac khach hang than thiét. Didu nay mong doi s&
g6p phan vao sy gin két cua khach hang nhu 1a mot thanh vién c¢é trach nhiém trong cting mot tap
thé. Cac cong ty du lich co thé du tu vao cac tuong tac giita khach hang véi thuong hiéu bang cach
tao ra nhitng ciu chuyén lién quan dén thuong hiéu ddy cam himg, y nghia va hip din dé khuyén
khich khach hang thao ludn véi nhitng khach hang khac va nhéan dién thuong hiéu tot hon ca vé mat
tri tué va cam xuc.

5.4.  Han ché va hieéng nghién ciru tiép theo

Han ché diu tién cia nghién ctru nay 1a chi thuc hién khao sat trong nganh du lich cia mot s6
cong ty co co sd tai TP.HCM. Do vy, dé ting tinh tong quat ciia két qua bai viét, huéng nghién ciru
ké tiép co thé mé rong kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho cac linh vuc khac nhu: Y té, gido duc, cac
linh vuc nay vén di ciing 1a cac loai hinh phu thudc chu yéu vao hanh vi tham gia ciia khach hang
(Fitzsimmons va cong su, 2014) va nhin manh hon, thuong duge xem la céac dich vu chuyén hoa
(Transformative Services), trong d6, yéu t6 khach hang tham gia dong tao sinh hau nhu 1a cdt 15i
(Kuppelwieser & Finsterwalder, 2016).

Twong tw, md hinh dé xuét ciing nén duoc kiém dinh trong cac bdi canh cong ty — cong ty (B2B)
thay vi chi 1a cong ty — khach hang ca nhan (B2C) nhu hién tai. Thém vao d6, mac du thira nhan ban
sdc két mang (Networked) ciia cac yéu té xa hoi hién tai (Vargo & Akaka, 2012), su twong tac giita
ba thanh phén: (1) twong tac khach hang — khach hang, (2) cong bang twong tac, va (3) tu tin vao ning
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luc ban than van chua dugc xem xét trong nghién ctru ndy. Diéu nay c6 thé goi mé mot 16 trinh tim
hiéu hoc thuét tiép theo.

Cudi cung, bén canh cac yéu t6 v& trao ddi xa hoi va nhan thuce x3 hdi duoc chon 14 tién t6 nhu
trong bai viét nay, con c¢6 cac dang ngudn luc xa hoi khac nhu von xa hoi (Yang & Li, 2016) c6 thé
dong vai trd 1a tic nhén tich cyc 1én hanh vi dong tao sinh cua khach hang va do ciing 1a goi y cho
cac nghién ctru xa hon®
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