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Tom tat

Nghién ciru nay dwoc thuc hién nham déanh gia anh hwong cua doi méi sang tao dich vu bao
g5m doéi méi sang tao dich vu hé tro va doi méi sang tao dich vu twong tac doi véi su hai long
va y dinh mua lai ciia khdch hang thé hé Z. Mé hinh phwong trinh cdu tric (SEM) d@é xudt dwoc
phan tich bang phan mém SmartPLS dia trén diF liéu tir mdu tir 1195 phiéu tra loi. Két qua
nghién curu da lam ré mot cach toan dién anh huong cua doi méi sang tao dich vu dén sy hai
long va y dinh mua lai cia khdch hang thé hé Z. Nghién ciru sé cung cdp nhitng ham y qudn
tri quan trong cho cdac doanh nghiép dich vu trong viéc thiét ké va trién khai cdc sang kién doi
mdi sang tao phit hop véi nhu cau va ddc diém cia ting nhém khach hang thé hé Z, thé hé tiéu
dung twong lai tqi Viét Nam.

Tir khoa: D6i méi dich vy, sy hai 1ong ciia khach hang, thé hé Z, y dinh mua lai.

Ma JED: M1, M21

The Influence of Service Innovation on The Satisfaction and Repurchases Intentions of
Generation Z Customers

Abstract

This study aims to evaluate the impact of service innovation, including supportive service
innovation and interactive service innovation, on satisfaction and repurchase intention of
generation Z customers. The proposed Structural Equation Model (SEM) was analyzed using
SmartPLS software based on data from a sample of 1195 responses. The research results have
comprehensively clarified the impact of service innovation on satisfaction and repurchase
intention of generation Z customers. The research will provide important management
implications for service businesses in designing and implementing innovative initiatives
suitable to the needs and characteristics of each generation Z customer group, the future
consumer generation in Vietnam.

Keywords: Customer satisfaction, generation Z, repurchase intention, service innovation.
JED Codes: M1, M21.

1. Giéi thiéu

Trong bbi canh chuyén doi s6 va phat trién bén vimng, doanh nghiép muén tao ra gia tri theo nhing cach
m&i déu can can nhéc chi phi cho thiét ké san pham va co cau lai cac nhom ngudn lyc (Edvardsson & cong
su, 2013; Do, 2021; P4 Anh Duc, 2022). Voi diéu kién kinh té hién tai, cac doanh nghiép phai lam hai

1ong khach hang vi su hai 1ong cua khach hang 14 rat quan trong ddi v6i su ton tai va on dinh cua t6 chic
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(Pantouvakis & Bouranta, 2013). Hon thé nira, két qua nghién ctru ciia Nikbin & cong su (2011) chi ra chi
phi bo ra dé gitr chan mot khach hang cii thip hon rat nhiéu chi phi bo ra dé c6 mot khach hang méi. Trong
khi sy hai 1ong 12 mot trong nhitng nhan t6 quyét dinh dén y dinh mua lai ciia khach hang (Oliver, 1980). Do
do, nang cao su hai long cua khach hang chinh 1a mot trong nhiing cach gitip doanh nghiép gia tang y dinh
su dung lai dich vu, giip doanh nghép co thé nang cao doanh thu ma khong tdn nhiéu chi phi.

Thé h¢ Z 1a thé h¢ sinh ra trong giai doan cong nghé phat trién, do d6 thé hé nay c6 kha ning thich tng
nhanh chéng so véi cac thé hé trude d6 khi Viét Nam déy manh cac hoat dong chuyén ddi s va phat trién
bén vimng. Hon thé nita, dy 1a thé hé c6 tiém nang dong gop rat 1on cho sy phat trién ciia nén kinh té trong
tuong lai ndi chung va nganh dich vy néi riéng. Xu hudng tiéu dung ciia thé hé Z da va dang thay doi, doi
hoi sy d6i mai sang tao dé bat kip va tao thi trudng méi. Vay nén, nghién ctru vé déi méi sang tao dich vu
d6i v6i khach hang thé hé Z c6 thé duoc ing dung khong chi & hién tai ma con & twong lai.

Vai tro ctia d6i méi sang tao dich vu di duoc kham pha rong rai trong cac nghién ctru trude day. Tuy
nhién, cac nghién ctru trude day thuong danh gia tac dong ciia ddi méi sang tao dich vu ddi véi sy hai long
cua khach hang (Mahmoud & cong su, 2018; D6 Anh Puc & cong su, 2023; D6 Anh Puic & cong su, 2024).
Mot s6 nghién ciru khac tap trung vao vai tro trung gian cua sy hai long d6 trong mdi quan hé giira d6i moi
sang tao dich vu va long trung thanh (Tai & cong su, 2021; YuSheng & Ibrahim, 2019; Vu & Do, 2023)
nhung chwa cho thdy tic dong cta d6i méi sang tao dén dong thoi sy hai long va ¥ dinh mua lai ciia khach
hang. Hon nira, tai Viét Nam, nghién ctru thuong dugc tién hanh trén mot nganh dich vu cu thé, chéng han
nhu nghién ctru vé sy hai long cua khach hang trong nganh vién thong (Ta & Yang, 2018) va doi méi sang
tao dich vu trong nganh dich vu khach san (Khuong & Giang, 2014).

Do d6, nghién ciru ndy s& ¢ géng lap day khoang tréng nghién ciru true ddy vé d6i méi sang tao dich
vu bang cach xay dung va kiém dinh mé hinh phuong trinh cau triic vé anh hudng cta d6i méi sang tao dich
vu bao gém ddi mai sang tao dich vy hd tro va ddi moi sang tao dich vu tuong tac tdi sy hai long va y dinh
mua lai cua khach hang thé hé Z tai Viét Nam.

2. Co s¢ Iy thuyét va dé xudt mé hinh nghién ciru

Ly thuyét khuéch tan doi moi sang tao (Diffusion of Innovations Theory — IDT) 1a qua trinh d6i méi
sang tao dugc truyén dat theo thoi gian giita cac thanh vién cua hé théng x3 hoi thong qua cac kénh cy thé
(Rogers & cong su, 2014). Viéc pho bién d6i méi sang tao va ap dung cac y tuong va kién thirc méi (Cohen
& Levinthal, 1990), 1a rat quan trong ddi voi su thanh cong cua bat ky sy d6i méi sang tao nao, bao gdm ca
ddi méi sang tao dich vu. Su phé bién cua céc tai lidu vé ddi mai sang tao da nghién ctu sy lan rong cua céac
san pham, dich vu va quy trinh méi (Rogers va cac cong su, 2014). Ly thuyét nay do luong sy d6i méi sang
tao ciia mot san phim dura trén nam yéu t& quyét dinh tir quan diém cta khach hang, do 1a loi thé twong déi,
kha nang tuong thich, do phuc tap, kha nang thu nghiém va kha nang quan sat (Ordanini & cdng su, 2013).
Tuy nhién, nim yéu t6 nay khong c6 dinh ma c6 thé thay dbi tiry theo bdi canh va thay dbi & mirc do phu hop
nhit. Y nghia cta Iy thuyét nay giai thich cach cac hoat dong d6i méi sang tao cai thién mirc d6 nhan thirc
ctia khach hang. Dic biét, trong bdi canh vai tro ngdy cang ting cuia cac dich vy trong nén kinh té ngay nay,
nghién ctru mang lué6i gia tri dich vu nhu mot hé thong thiic day phd bién d6i méi sang tao dich vu trong cac
dich vu thuc su nén dugc cha y hon. Vi vy, nghién ctru nay dua trén 1y thuyét nay dé danh gia sy hai long
ctia khach hang va quan trong nhét 1a ¥ dinh mua lai ctia khach hang.

2.1. Déi méi sdng tao dich vu hé trg va déi méi sdng tao dich vu twong tic

Pic diém chung cua nganh dich vu 1a hoat dong san xuat va tiéu thu dién ra dong thoi (Hill, 1977), do
vay doi hoi sy tuong tac va hd trg giita ngudi cung cip va nguoi sir dung dich vy (Dolfsma & Dannreuther,
2003). Dua trén dic diém nay, Salunke & cong su (2013) da phén loai d6i méi sang tao dich vu thanh hai
loai chinh 14 d6i m&i sang tao dich vu hd trg va d6i méi sang tao dich vu tuong tac. D6i mai sang tao dich vu
tuong tac dugc hiéu 1a mirc 46 ma mot doanh nghiép diéu chinh viéc cung cap dich vu ctia minh ciing nhu
céc diéu chinh vé cung cép dich vu va tity chinh. Lién quan dén nhiing thay d6i bén ngoai tao ra gia tri, nham
kich thich phan ting cam xiic, nhan thirc va hanh vi ctia nguoi tiéu dung khi twong tac voi dich vu. Doi méi
sang tao dich vu ho trg dé cap dén nhirng thay ddi noi bod tao ra gia tri gian tiép, nhim tao diéu kién thuan loi
cho viéc thyuc hién dé xuét gid tri méi. Pinh hudng khach hang ciia doanh nghiép sé ting cuong d6i méi sang
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tao dich vu (Matsuo, 2006). Khi cac doanh nghiép cung cip dich vu méi, khach hang thuong phan hdi bang
céach nhan ra va nhan ra gia tri tiém nang cua dich vu mai (Michel & cong su, 2008; Vu & cong su, 2024).

Su mét két ndi gilia cac quy trinh tuong tac va hd tro tao ra cic van dé vé chat luwgng dich vu va cé thé
gay hai cho doanh s6 ban hang cua doanh nghiép. Mac du nhiéu hoat dong quan trong hd tro dich vu 1a vo
hinh d6i v6i khach hang, nhung hiéu duoc cac hoat dong d6 phu hop véi khach hang nhu thé nao 1a chia
khoa dé dam bao dé xuat gia tri. Parasuraman & cong sy (1985) ciing chi ra rang can phai thiét 1ap mdi lién
hé giita cac khia canh tuong tac va hd trg cta ddi mai dich vu. Méi quan hé nay thtc déy qué trinh tiép thi
cung nhau (Mahajan & cong su, 1994), dan dén sy phat trién cta cac lién két gitia ddi méi sang tao dich vu
hd tro va twong tac. Do d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

HI: Péi mbi sang tao dich vu hé tro ¢é anh huwong tich cuc dén Déi moi sang tao dich vu twong tdc.

2.2. P6i mdi sdng tao dich vu va sw hai long ciia khach hang

Do6i méi sang tao dich vu gitp ting cudng kha ning cung cap dich vu ctia doanh nghiép bang cach don
gian hoa quy trinh mua sdm va ciing giam thoi gian giao dich, do d6 dam béao sy hai long va long trung thanh
ctia khach hang. Su hai 1ong cua khach hang thé hién mdi quan hé ciia khach hang v6i doanh nghiép tir moi
khia canh, mang lai trang thai cam xuc tich cyc. Tuy nhién, mbi quan hé gitra d6i méi sang tao dich vu va
su hai long cua khach hang nhan dugc rét it bang ching thuc nghiém trong bdi canh dich vu cua cac nén
kinh té dang phat trién (Ameme & Wireko, 2016). Walter & cong su (2003) cho rang sy d6i méi sang tao
chic chan lién quan dén chat luong mbi quan hé tong thé (tirc 1a thoa thuan, sy hai long va cam két). Theo
Mahmoud & cong su (2018), su d6i méi sang tao 1am ting co hoi dap ing nhu ciu cua khach hang va cung
cép cho doanh nghiép chia khoa dé dat duoc sy hai 10ng ctia khach hang. Do d6, nghién ciru dé xuat hai gia
thuyét dé danh gia anh hudng cta ddi mai sang tao dich vu voi sy hai long ctia khach hang.

H2: Péi méi sang tao dich vu twong tdc c6 dnh hwéng tich cwc dén sw hdi long ciia khdch hang.

H3: P6i méi sang tao dich vu hé tro ¢6 anh hwong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

2.3. Poi mdi sang tgo dich vu va y dinh mua lai

Zeithaml (2000) cho re"mg d6i moi sang tao dich vu twong ty nhu d6i moi sang tao san phélm htru hinh,
nhung chat luong dich vu khac voi chat lwong san phim. Gilkeson va Reynolds (2003) cho rang danh gia tir
ngudi ban va ngudi mua 1 danh tiéng ctra hang va trai nghiém mua sim cta ngudi tiéu ding, gitp ngudi tiéu
dung tiém ning khac hodc nhitng ngudi quan tam khac hiéu duge su d6i méi dich vu, do tin cdy, su hai long
va chat luong san pham thong qua danh gia ctra hang. Vi vy, khi ngudi tiéu dung muén mua dich vu, ho
khong chi nghi dén trai nghiém mua sim trudc day ciia ban than ma con nghi dén nhiing danh gia ctia nguoi
tiéu dung khac vé d6i méi sang tao dich vu va chét lugng san phém tai ctra hang dé danh gia gia tri cia san
pham va quyét dinh xem ho ¢6 mua hang hay khong. Nhu vy, ¢6 thé thiy d6i méi sang tao s& anh huong sau
sdc dén y dinh mua lai ciia ngudi tiéu dung. Do d6, su d6i méi sang tao dich vu ciia ngudi tiéu dung c6 thé
quyét dinh ho s& mua san pham nao va liéu ho c¢6 mua lai trong cting mot ctra hang hay khong. Nguoi tiéu
dung ban dau cé co hoi trd thanh nguoi tiéu dung trung thanh, va ho khong chi thyc hién hanh dong mua lai
ma con nhan duoc quang cao mién phi cho ngudi ban. Vi vay, d6i méi sang tao dich vu s& anh huéng dén
dinh mua lai ctia nguoi tiéu dung. Pé kiém tra anh hudng ciia chiing, nghién ciru dé xuat hai gia thuyét sau:

H4: P6i mdi sang tao dich vu twong tac co anh huong tich cuc dén ¥ dinh mua lgi.

H5: P6i mdi sang tao dich vu hé tro c6 anh huwong tich cuc dén ¥ dinh mua lgi.

2.4. Sw hai long cua khdach hang va y dinh mua lai

Dé canh tranh trén thi truong va duy tri loi thé canh tranh, cac nha cung cép dich vu phai duy tri su doi
moi sang tao lién tuc (Anh Do & cong su, 2023). Nguoi tiéu ding va ngudi mua 1an dau c6 mot diém chung
1a thyc hién tim kiém céc cira hang theo nhu ciu cua ho. Tuy nhién, chung khac nhau vi nguoi tiéu ding
mua lai da bi anh huong boi trai nghiém cua chinh ho, va ho ciing tin tudng va biét cac ctra hang ho da chon
trude d6. Do d6, ddi méi sang tao dich vu co thé quyét dinh ho s& mua san phdm nao va liéu ho c6 mua lai
trong cing mot cira hang hay khong. Vi vay, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

HG6: Su hai long ciia khdch hang cé dnh hwong tich cwe dén y dinh mua lai ciia khdch hang.

86 331 thang 01/2025 55 Kinh téPhit trién




Tong hop céc gia thuyét néu trén, tic gia d& xuat mo hinh nghién ctru tai Hinh 1.

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuit

Delzielssny tys ek vy ] H2 »| Suw hai long ciia khach hang
e e J\ L
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H1 H6
H
Dol LSRN e g ] HS :( Y dinh mua lai
ho tro L ! a

Nguon: Tac gia dé xuat

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thu thip dir ligu va méu

Trong nghién ciru nay, dit liéu dugc thu thap théng qua phuwong phap lay mau thuan tién. Bang cach kiém
soat cac yéu t6 nhan khau hoc, nghién ctu lua chon dugc cac doi tuong khao sat can béng va da dang, tir d6
nang cao do tin cdy va tinh khai quat ctia cac phat hién. Cudc khao sat dugc thuc hién véi khach hang thé
hé Z. Tét ca nhitng ngudi tham gia déu dugc thong bao ngin gon vé muc tiéu cia nghién ctru va viéc tham
gia khao sat hoan toan tity thudc vao timg ca nhan. Tong cong 1250 phiéu khao sat ban cing da dugc thuc
hién véi khach hang thé hé Z, trong d6 55 phiéu tra 10i da bi loai vi chira dir liéu khong day du. Do d6, mau
nghién ctru cudi ciing bao gdm 1195 phiéu tra 151 duoc st dung dé phan tich sau hon.

3.2. Thang do va phwong phdp phdn tich dir liéu

Céc céu trac trong mo hinh cua nghién ctru dugce duoc xay dung dua trén cac thang do da c6 san, bd sung
thém yéu té phat trién méi. Thang do tiéng Viét duge dam bao chinh xac vé ngit nghia va phu hop véi dbi
tuong tham gia phong van. Trong d6 thang do d6i méi sang tao dich vu tuong tac va d6i méi sang tao dich
vu hd tro duoc ké thira va phat trién tir nghién ctru ctia Salunke & cong sur (2013), thang do sy hai long ciia
khach hang dugc ké thira va phat trién tir nghién ctru ctia Lupiyoadi (2001), va thang do ¥ dinh mua lai cia
khach hang duoc ké thira va phat trién tir nghién ctru ciia Hellier va cong su (2003). Dit lidu duge xtr Iy va
phan tich bang phan mém SmartPLS. M6 hinh phwong trinh cau tric (SEM) di dugc sir dung dé nghién ctru
céc gia thuyét nghién ctru. Nghién ctru tién hanh danh gia mé hinh nghién ctru thong qua danh gia mé hinh
do luong, danh gia mé hinh cau tric.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gia mé hinh do lwong

Vé chat lugng bién quan sat ciia cac bién két qua dugc trinh bay trong Bang 1 cho thay véi 5 bién quan
sat ctia nhan t6 YD déu dat chat lugng do h¢ sb tai ngoai 16n hon 0,8. Trong do, thép nhét 12 YD2 c6 hé s6
tai ngoai dat 0,802. D6 tin cdy cua bién quan sat duoc danh gia qua gia tri do tin cy téng hop (Rho c) va
hé s6 Cronbach’s Alpha. Két qua dénh gia bién két qua trong mé hinh déu thé hién muyc do tin ciy nhat quan
ndi bo t6t vi déu co gia tri 1én hon 0.708 (DeVellis, 2012; Hair & cong su, 2013). Y dinh mua lai 1 nhan t&
c6 gia tri Cronbach’s Alpha dat 0.878 va Rho_c dat 0.911. Nhu vay, thang do c6 d tin cdy cao.

V& tinh hdi tu, cua thang theo Hock & Ringle (2010), thang do dat gia tri hoi tu néu AVE dat 0,5 hodc
cao hon, diéu d6 c6 nghia 1a bién tiém an trung binh & me sé& giai thich it nhat 50% bién thién cua ting bién
con dugc quan sat. Gia tri AVE cua bién két qua trong md hinh dat 0,672 16n hon 0,6 cho théy thang do dam
bao tinh hoi tu.

Chat lugng bién quan sat clia 3 bién nguyén nhan gdom: P6i méi sang tao dich vy tuong tac, déi méi sang
tao dich vu hd tro va su hai long dugc trinh bay trong Bang 2. Két qua cho théy, ngoai trir cac bién TT1, TT2
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Biang 1. Panh gia chét lrgng bién quan sat cia cac bién két qua

Bién két qua M3 héa Hé sb taingoai  Cronbach’s Rho_c AVE
Alpha
Y dinh mua lai YDI 0,820
(YD) YD2 0,802
YD3 0,811 0,878 0,911 0,672
YD4 0,830
YD5 0,837

Nguén.‘ Két qua tir phan mém SmartPLS.

va TT4 ¢6 P-value >0,5 thi cac bién quan sat con lai déu c6 y nghia thong ké. Kiém dinh thém gié tri hé s6
tai ngoai ctia TT1, TT2 va TT4 lan lugt dat 0,824; 0,809 va 0,801 déu 16n hon 0,5 didu nay c6 nghia bién
quan sat nay van c6 ¥ nghia théng ké. Dé danh gia hién tuong da cong tuyén ddi véi cac bién nguyén nhan
trong mo hinh cin cr vao gia tri hé s6 phong dai phuong sai VIF. Két qua cho thiy, toan bd bién quan sat
ctia bién nguyén nhan déu c6 gia tri VIF nho hon 5. Nhu vay, khong bién nguyén nhan nao c6 kha ning da
cong tuyén. Nhu vay, chat luong sau khi danh gia chat lugng bién quan sat ciia tat ca cac bién quan sat trong
mo hinh déu chi ra ¥ nghia ctia ching véi cac nhan t twong tng va duoc gt lai & budc phén tich tiép theo.

Bang 2. Panh gia chit lrgng bién quan sat ciia cac bién nguyén nhéan

Bién nguyén nhan P-values Hé so tai ngoai VIF
Ma héa (outer weight)
Sw hai long ctia khach hang (HL) HLI 0,000 2,006
HL2 0,000 2,441
HL3 0,000 2,639
HLA4 0,000 2,438
HLS 0,000 2,493
DP6i mé6i sang tao dich vu twong TT1 0,176 0,824 2,600
tac (TT) TT2 0,193 0,809 2,415
TT3 0,026 2,829
TT4 0,391 0,801 2,469
TT5 0,000 2,488
TT6 0,017 2,404
DP6i méi sang tao dich vu hd trg HT1 0,001 2,833
(HT) HT2 0,001 2,539
HT3 0,004 2,745
HT4 0,008 2,640
HTS 0,002 2,700

Nguon: Két qua tir phan mém SmartPLS.

4.2. Pdnh gida mé hinh ciu tric

Khi mé hinh xay ra cong tuyén hoic da cong tuyén, cac hé sb hoi quy, p-value ¥ nghia tic dong bi sai 1éch
dan dén két luan sai 1am vé quan hé trong mé hinh. Két qua phén tich cho thay toan bg gia trj VIF déu nho
hon 5. Do d6, mé hinh nghién ctru thong gip hién tuong cong tuyén. Dé két luan duoc tinh dung din cia
gia thuyét nghién clru can cin ctr vao két qua phan tich h¢ sé dudng dan qua hai phan. Thit nhat, danh gid y
nghia thong ké cua tac gia thuyét c6 tac dong truc tiép. Thir hai, danh gia mirc do va chiéu tac dong clia cac
nhén t6 theo gia thuyét.

Khi tién hanh phan tich bang phan mém SmartPLS, nghién ctru st dung gid tri toi han ddi véi kiém dinh
hai - dudi (two — tailed) 13 1.96 (mtrc ¥ nghia = 5%). Diéu ndy c6 nghia, néu gia tri p-value ctia quan hé nho
hon 0.05, tac dong do c6 y nghia va nguogc lai. Két qua tinh toan gia tri p-value (Bang 3) cho thay hai gia
thuyét H4 c6 gié tri p-value 0,397 16n hon 0.05. Diéu nay c6 nghia mbi tac dong ctia d6i méi sang tao dich
vu tuong tac dén ¥ dinh mua lai ciia khach hang khong c6 ¥ nghia thong ké. Cac gia thuyét thé hién tac tc
dong truc tiép con lai déu c6 gia tri p-value<0.05 nén déu duoc chap nhan

Cin ctr vao hé sb duong dan va gid tri kiém dinh t-statistic trinh bay ¢ Bang 3 cho thdy, cac gia thuyét
dugc chip nhan déu cé tac dong tich cuc. Pong thoi, doi méi sang tao dich vu hd trg co tac dong 16n nhét
dén sy hai long ctia khach hang ( =0,529), trong khi d6 tac dong ctia d6i méi sang tao dich vu tuong tac dén
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sy hai 1ong ctia khach hang 1a nhé nhét (§ =0,197).

Bang 3. Panh gia md hinh cAu tric

Gia thuyét Hé sb t-statistic P-values Y nghia
dwong din
i i} i () ]

H1 Poi méi sang tao dich vu ho trg > D61 0,406 12,948 0,000 Chap nhéan
mdi sang tao dich vu tuong tac

H2  Ddi méi sang tao dich vu twong tac > 0,197 7,710 0,000 Chép nhan
Su hai long cua khach hang

H3  Do6i méi sang tao dich vu ho trg > Su 0,529 19,143 0,000 Chap nhén
hai long cua khéch hang

H4 béi méi sang tao dich vu tuong tic > 0,028 0,846 0,397 Khong chép
Y dinh mua lai nhan

H5  Do6i méi sang tao dich vu hd trg > Y 0,135 4,142 0,085 Chap nhén
dinh mua lai

H6 Su hai 1ong ctia khach hang—> Y dinh 0,521 16,301 0,000 Chép nhan

mua lai

Nguon: Két qud tir phan mém SmartPLS.

Dé danh gia nang lyc giai thich cua bién doc lap dbi véi cac bién phu thudc can cin cr vao gia tri R2
(Hair & cong sy, 2021). Trong d6, R2 cho thay bién doc lap giai thich dugc bao nhiéu phan trim bién phu
thudc, do d6 khong c6 ngudng gia tri dé danh gia R2 1a dat. Néu R2 cao c6 nghia mirc d6 giai thich cta bién
doc 1ap cho biét phu thudc 14 cao va nguoc lai. Két qua nghién ctru cho thiy sy hai long cua khach hang 1a
bién phu thudc c6 mirc do giai thich cao nhét bai cac bién doc 1ap. Cac bién doc lap giai thich duoc 40,2%
su bién thién ctia sy hai 1ong ctia khach hang. Pung sau 14 cic nhan t6 y dinh mua lai, d6i méi sang tao dich
vu twong tac véi mirc d giai thich sy bién thién 1an luot 13 38,9% va 16,4%.

4.3. Pdnh gid tic dong gidn tiép

Bang 4 trinh bay két qua danh gia timg mdi quan hé gian tiép cho thay, gia tri p-value cta ca bén gia
thuyét déu nho hon 0.05 chimg t6 hai bién 1a sy hai long ctia khach hang cé vai tro trong mbi tac dong gian
tiép cua doi moi sang tao dich vu Ién y dinh mua lai cua khach hang. Hé sb hoi quy cua mdi tac dong gian
tiép cua d6i méi sang tao dich vu hd trg 1én y dinh mua lai 1a 1én nhét (B=0,275) cho théy vai tro cua su hai
long cua khach hang.

Biang 4. Két qua danh gia tirmg méi quan hé gian tiép

Gia thuyét B P-values Két qua
Déi méi sdng tao dich vu tuong tdc = Su hai long ctua khach 0,103 0,000 Chép nhan
hang > Y dinh mua lai
Dbi méi sang tao dich vu hd tro>  Su hai long cua khach 0,275 0,000 Chép nhan

héng%Y' dinh mua lai

Nguon: Két qua tir phan mém SmartPLS.

Téng hop muc tac dong, cho thiy gia tri P-values déu nhé hon 0,05 ddng nghia viéc ton tai quan hé gian
tiép ctia d6i méi sang tao dich vu twong tic va hd tro 1én ¥ dinh mua lai. Trong d0, tac dong gian tiép cua
ddi méi sang tao dich vu hd trg co tac dong manh hon do hé sb hoi quy chuan hoa cua nhan td nay dat 0,328
cao hon vai trd ctia nhan td con lai.

5. Thao ludn két qua nghién ctru

Dua trén két qua nghién ciru dugc trinh bay trén, nghién ctru da 1am rd mot cach toan dién anh huéng cua
d6i méi dich vu dén sy hai 10ng va y dinh mua lai ctia khach hang thé hé Z. Cu thé:

Nghién ctru ndy di chirg minh tac dong ctua d6i méi dich vu dén su hai long ctia khach hang va tic dong
yéu hon cua tinh twong tac so véi ddi méi dich vu hd tro d6i v6i su hai 1ong cua khach hang. Két qua nay
tuong tu nhu két qua nghién ctru trude ddy vé vai tro cua su hai 10ng ctia khach hang cua Ta & Yang (2018).
Tuy nhién, két qua ctia nghién ctru nay khac voi két qua ciia nghién ciru Alharthey (2018) vé tac dong cua
d6i mai dich vu twong tac, diéu ma tinh khong dong nhat cia pham vi nghién ciru va ddi twong nghién ctru
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c6 thé giai thich. Pong thoi, két qua ciing cho thay sy hai 1ong ciia khach hang ciing déng vai tro trung gian
gitra d6i moi sang tao dich vu va ¥ dinh mua lai cta khach hang, ngoai bi anh huong truc tiép bai déi méi
sang tao thong qua tuong tac va hd tro.

Két qua nghién ctiru di mé rong ddi twong nghién ciru sang ddi méi dich vu trong tat ca cac nganh dich
vu & Viét Nam, két qua nghién ctru nay cting cho théy anh hudng cua ddi méi sang tao dich vu hd tro dén
d6i méi sang tao dich vu twong tac, diéu nay ciing duge tim thiy trong nghién ciru cua Salunke & cong sur
(2013).

Cudi cung, mac du tdn tai moi quan h¢ gian tiép cta d6i méi sang tao dich vu vdi y dinh mua lai cta
khach hang. Tuy nhién, duy nhét nhan t6 d6i méi sang tao dich vu hd tro c6 tac dong truc tiép dén ¥ dinh
mua lai khach hang hang thé hé Z. Mdi quan hé con lai cia d6i méi sang tao dich vu tuong tac va y dinh
mua lai ctia khach hang khong ¢ ¥ nghia. Két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude ddy ciia Gunawan
& cong sy (2023).

6. Két luin va ham y

Muc tiéu ctia nghién ciru nay 1a danh gia anh huong ctia d6i méi sang tao dich vu bao gom d6i méi sang
tao dich vu va dbi mai sang tao dich vu tuong tac ddi véi su hai long va y dinh mua lai cia khach hang thé
hé Z. Cy thé, nghién ctru tap trung lam rd tac dong truc tiép va gian tiép ctia doi mdi sang tao dich vu dén y
dinh mua lai thong qua cac yéu t6 1a sy hai 1ong khach hang.

Vé mit hoc thuat, nghién ctru di dong gop bang viéc xdy dung va kiém dinh mé hinh Iy thuyét phu hop
v6i bdi canh khach hang thé hé Z va méi truong kinh té dang phat trién tai Viét Nam. Céc thang do st dung
trong nghién ctru ciing dwoc hiéu chinh dé dam bao tinh tin ciy va gia tri hoi tu, phan biét trong bdi canh
nghién ctru. Két qua nghién ctru ciing gop phan mé rong von hiéu biét vé vai tro cia ddi méi sang tao dich
vu trong viéc nang cao sy hai 1ong va tac dong dén ¥ dinh mua lai.

Vé mit thuc té, nghién ciru cung cap nhitng ham ¥ quan tri quan trong cho cac doanh nghiép dich vu trong
viée thiét ké va trién khai cac sang kién d6i méi sang tao phii hop véi nhu cau va dic diém cia timg nhom
khach hang Thé hé Z. Doanh nghiép c6 thé nang cao trai nghiém, gia tri dich vu, thu hut khach hang dé cung
¢b sy hai 1ong va ¥ dinh mua lai. Piéu nay dong vai trd quan trong trong viéc xay dung loi thé canh tranh
lau dai trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git va su chuyén do6i sé dang dién ra manh m& va hudng
tGi phat trién kinh té bén ving.

Mic du da co nhimng dong gop dang ké, nghién ciru ciing ton tai mot s6 han ché nhat dinh. Thir nhat, ¢
mau c6 thé con han ché, din dén kha ning khong dat ¥ nghia théng ké cho cac gia thuyét vé tac dong truc
tiép ctia d6i méi sang tao dén y dinh mua lai. Tht hai, do pham vi nghién ctru twong ddi rong, cac két qua
¢6 thé chua thé hién déy du cac ddc thu cua ting linh vyce dich vu cu thé. Vi vay, cac nghién ctru tiép theo ¢co
thé tang cuong ¢ mau, dong thoi tap trung hon vao cac nganh dich vu nhat dinh nham kiém ching va mo
rong két qua trong béi canh nghién ctru cu thé hon.
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