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Tém tit:

Nghién cieu ndy thdo ludn va kiém dinh tic déng diéu tiét cia cdc logi chi phi chuyén doi (tdi
chinh, thoi gian, né lyc, quan hé, rang buéc xd héi) va tac dong twong tdc cia ching voi tri
thire ciia khdch hang dnh hwéng dén méi quan hé théa man- ¥ dinh mua lai cia khdach hang doi
Véi cdc dich vu théng tin di ddng. Nghién civu sir dung sé liéu diéu tra tir 516 khdach hang cia
ba nha cung cdp dich vu di dong lom nhdt tai Viét Nam. Phwong phdp hoi quy bién diéu tiét
dwoc sir dung dé kiem dinh cdc gia thuyét. Két qua cho thdy cdc chi phi chuyén doi vé tai chinh,
thoi gian, céng sirc va rang budc xa hdi cé tac dong diéu tiét am, nhung chi phi chuyén doi
quan hé va tri thirc ciia khdch hang cé tac dung diéu tiét dirong moi quan hé théa man- ¥ dinh
mua lai. Két qua ciing uing hé cdc tdc déng twong tac ba chiéu giita sie théa man, chi phi chuyén
doi va tri thirc ciia khach hang dén y dinh mua lgi.

Tir khéa: Sy théa min, ¥ dinh mua lai, chi phi chuyén doi, tri thirc cta khach hang, tac dong
tuong tac.

The moderator effects of switching costs and customer expertise in the satisfaction-repur-
chase intention relationship for mobile telecommunication services

Abstract:

This study discusses and tests the moderator role of monetary, time, effort, social ties and rela-
tional switching costs and their interactions with customer expertise in the satisfaction-repur-
chase intention relationship for mobile communication services. The authors use survey data of
516 customers from the three largest mobile communication providers in Vietnam. A moderat-
ed regression is used to test the hypotheses of both two- and three-way interaction effects on
repurchase intention. The results show that monetary, time, effort and social ties switching costs
have a negative moderating effect, but relational switching costs have a positive moderating
effect on the satisfaction-repurchase intention relationship. Furthermore, empirical evidence
supports three-way interaction effects between satisfaction, switching costs and customer
expertise on repurchase intention.

Tw khoa: Satisfaction, repurchase intention, switching costs, customer expertise, interaction

effects.
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1. Gi6i thiéu

Céc chuyén gia marketing thuong nhin manh anh
huong cia sy thoa man dén long trung thanh cua
khach hang (Fornell va cong su, 1996). Cac chi phi
chuyén ddi khac nhau (tai chinh, thoi gian, nd luc,
quan h¢, rang bugc xa hoi,...) ciing dugc cho la co
tac dong diéu tiét moi quan hé théa man- trung
thanh nhung cac ching ct thudng roi rac va thiéu
nhat quan (Jones va cong su, 2007; Woisetschliger
va cong su, 2011). Vi vay, nghién ctru nd luc 14p day
khoang tréng nay théng qua kiém dinh vai tro diéu
tiét két hop cua ba loai chi phi chuyén ddi quan
trong (tai chinh, thoi gian va nd luc; rang budc xa
hoi; va quan hé) dén mdi quan hé nay.

Céc nghién ciru trude day ciing cho thiy rang tri
thirc cta khach hang c6 thé anh huong dén long
trung thanh cta khach hang va mdi quan hé thoa
man-trung thanh (Evanschitzky va Wunderlich,
2006). Tri thirc cua khach hang va chi phi chuyén
dbi ciing c6 thé twong tac va 1am anh huong dén méi
quan h¢ gitta danh gia ciia khach hang (chang han,
chét lugng cam nhan hoac sy thdéa man) va long
trung thanh ctua khach hang (Burnham va cong su,
2003). Tuy nhién, dén nay, chi c6 mot nghién ctru
kham pha sy tuong tac gitra tri thirc ctia khach hang
va chi phi chuyén déi (thoi gian va nd luc) anh
hudng dén mdi quan hé giira chat lwong dich vu va
trung thanh ciia khach hang t6 chirc (Bell va cong
su, 2005). Vi vay, nghién ciu nay mo rong thém
thong qua viéc kiém dinh tac dong twong tic ba
chiéu gitra sy thoa man, cac loai chi phi chuyén dbi
va tri thire cta khach hang dén y dinh mua lai.

2. Co s6' Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Sy théa man cua khdach hang va y dinh
mua lgi

Su thoa méan c6 thé duge dinh nghia duya vao mot
giao dich cu thé hoic mang tinh tich Iiy theo thoi
gian (Johnson va cong su, 1996). Trong bdi canh
dich vu thong tin di dong, cac dich vu cung cép la
lién tuc va danh gia cua khach hang dya trén tt ca
trdi nghiém dich vu tinh dén thoi diém dang ding
(Aydin va cong su, 2005). Vi vay, nghién ctru nay
dinh nghia su thoa man 14 nhitng danh gi4 tong quat
mang tinh tich cuc ctia khach hang d6i véi mot dich
vu cu thé (Aydin va cong su, 2005; Johnson va cong
su, 1996).

DPéi véi mot ) dich vu (chéng han, dién thoai di
dong hodc internet), khach hang thuong c6 quan hé
v6i nha cung cdp bang mot hop ddng, va ho c6
quyén dimg cac hop dong mot khi ho cam thay
khong théa man voi nha cung cip. Vi vay, nghién

curu nay dinh nghia y dinh mua lai cia khach hang
1a sy trung thanh hay su sin long cta khach hang
nham tiép tuc duy tri mdi quan hé véi mot nha cung
cip dich vu (Aydin va cong su, 2005; Vazquez-
Casielles va cong su, 2009).

Khi khach hang thoa man, mtrc d¢ nhay cam voi
gia bi gidm va ho cling giam nhe cac cac cam nhén
thiét hai tir nhitng bién dong vé chit lugng dich vu
trong ngin han. Do d6, mdi quan hé giira sy thoa
mén va trung thanh ciia khach hang dugc dé xuat 1a
duong (Aydin va cong sy, 2005). Cac chung ctr dinh
luong ciing ung hd quan diém nay (Vazquez-
Casielles va cong su, 2009). Vi vay, gia thuyét sau
day dugc dé nghi:

HI: Sy thoéa man co tac dong dwong dén y dinh
mua lai.

2.2. Chi phi chuyén doi

Tai li€u hién cd phan biét ba loai chi phi chuyén
d6i bao gom tai chinh, thoi gian va nd luc (sau day
goi tit 1a TTN), quan hé (Burnham va cong su,
2003; Jones va cdng sy, 2007) va rang budc xa hoi
(Woisetschliger va cong su, 2011). Chi phi chuyén
d6i TTN bao gom cac ton that vé tai chinh, thoi gian
va cong strc. Chi phi chuyén d6i quan hé lién quan
dén su cang théng, khoé chiu, mat mat tinh cam, hodc
méat mat céc loi ich vu dai dic biét do phéa vd quan
hé v6i nha cung cép (Vazquez-Casielles va cong su,
2009). Chi phi chuyén d6i rang budc xa hoi duoc
hiéu 14 cac mat mat tdm 1y vi cac mdi quan hé véi
mot cong dong bi pha v khi ngimg str dung dich vu
v6i mot nha cung cip (Woisetschliger va cong su,
2011).

2.3. Tdc dong diéu tiét ciia chi phi chuyén doi
TTN

Nhu da dé cap & trén, mdi quan hé théa man-y
dinh mua lai ton tai béi vi su théa man lam giam sy
nhay cadm voi gia va cdc cam nhan thiét hai cua
khach hang tir nhitng bién dong vé chat luong dich
vu trong ngin han (Aydin va cong su, 2005). Tuy
nhién, tong chi phi va sy mat mat cua khach hang s&
tang khi chi phi chuyén ddi TTN 1a cao néu khach
hang chuyén ddi. Khi cac khoan chi nay vuot qua
ngudng chap nhdn, sy thoa man c6 thé bi ton
thuong, dic biét khi luon co sy hién dién véi stic
hap dan cao clia cac nha cung cap thay thé, diéu nay
s& lam giam sy dich chuyén tir sy thoa man dén y
dinh mua lai do muc d¢ nhay cam voi gia tang 1én
(Oliver, 1999). Cac nghién ctu trudc day cling cung
cép bang ching tng ho tac dung diéu tiét am cta chi
phi chuyén d6i TTN dén mbi quan hé thoa man-
trung thanh (Jones va cong su, 2000). Do do, tac

86 215(1) thing 5/2015 80

Kinh téPhat trién




dong duong cia sy thoa man dén y dinh mua lai sé&
giam khi chi phi chuyén d6i TTN la cao.

H2: Chi phi chuyén d6i TTN lam giam mdi quan
hé thoa man-y dinh mua lai.

2.4. Tac dong diéu tiét ciia chi phi chuyén déi
rang bujdc xa hoi

Chi phi chuyén d6i rang budc xi hoi cao s& lam
tang chi phi tAm 1y va mat mat hinh anh ca nhan va
quan hé xa hoi néu khach hang chuyén déi, do do
lam tang tong chi phi va mat mat cua khéch ha‘mg
(Kotler 1997). Vi vay, c6 thé 1ap luan rang co ché
diéu tiét am ctia chi phi chuyén d6i rang budc xa hoi
dbi v6i mbi quan hé théa man-y dinh mua lai la
twong ty nhu co ché diéu tiét 4m cua chi phi chuyén
d6i TTN nhu da ban luan ¢ trén. Chimg ci trude
day ciing chi ra rang chi ph1 chuyen ddi rang budc
x3 hoi co tac dong diéu tiét 4&m mdi quan hé thoa
man-trung thanh (Woisetschlager va cong su, 2011).
Vi vay, gia thuyét sau day duoc dé nghi:

H3: Chi phi chuyén d6i rang budc xi hoi lam
giam mbi quan h¢ sy thoa man-y dinh mua lai.

2.5. Tdc dpng diéu tiét ciia chi phi chuyén doi
quan hé

Hau hét nghién ctru trude ddy cho rang khi ch1 phi
chuyén doi quan hé cao, khach hang mong mubn &
lai v&i mdt nha cung cap dich vu vi nhitng loi ich ma
ho nhan dugc (Blut va cong su, 2007; Burnham va
cong su, 2003; Jones va cong su, 2000; Vazquez-
Casielles va cong su, 2009). Nhitng 1oi ich d6 lam
tang xu hudng ctia khach hang ¢ lai voi cac nha cung
cép dich vu (Dick va Basu, 1994) va tao thuan lgi
cho viéc dich chuyén tir sy thoa man dén y dinh mua
lai do sy théa man [udn dugc cung ) (Oliver, 1999).
Do do, tac dong duong cua sy thoa man dén y dinh
mua lai ¢6 xu huéng manh hon khi chi phi chuyén
d6i quan hé cao. Gia thuyét tiép theo la:

H4: Chi phi chuyén doi quan hé lam ting cuong
mdi quan hé thoa man-y dinh mua lai.

2.6. Tri thurc cia khdach hang

Tri thttc cta khach lién quan dén mét dich vu cu
thé co thé bao gdm kinh nghiém véi cac san pham,
tinh ndng va chic ndng khac nhau c6 dugc thong
quan trai nghiém cac dich vu thay thé va cac kinh
nghiém chuyén d6i (Burnham va cong sy, 2003).

Thong thuong, cac ti€u chi danh gia cia khach
hang sé& thay doi theo tri thirc ma ho ¢6 dugc (Alba
va Hutchinson, 1987). Khach hang hiéu biét it s&
gip kho khin trong viéc danh gia chat lugng dich
vy, do d6 cam giac théa man cta ho dugc hinh
thanh khong chéc chan (Chiou va cong su, 2002).

Nguoc lai, khach hang cé kinh nghiém c6 thé danh
gia cac thudc tinh dich vu nhanh chong va chinh xac
hon (Moorthy va cong sy, 1997). Vi vay, cam giac
théa man cua ho s& dugc hinh thanh chéc chin. Diéu
nay s& nang tdm quan trong twong ddi ctia su thoa
man trong viéc du bao hanh vi mua lai ctia khach
hang dbi voi nha cung cp (Bell va cong su, 2005;
Tuu va cdng su, 2011). Cac nghién cuu trudc day
cling cung cép bang chimg tng hd mot tac dong
diéu tiét duong cua tri thirc khach hang dén mdi
quan h¢ giira chat lugng dich vu va long trung thanh
(Chiou va cong sy 2002; Tuu va cong sy, 2011). Vi
vay, gia thuyét sau duoc dé nghi:

H35: Tri thirc khach hang lam ting cuong mdi
quan hé théa man-y dinh mua lai.

2.7. Tdac dong twong tdc giiia tri thirc ciia khdach
hang va cdc chi phi chuyén doi

Kha ning c6 tuong tac ba chiéu gitra sy thoa man,
chi phi chuyén ddi va tri thirc ctia khach hang phat
sinh tir thyuc té rang khach hang tai bat ctr thoi diém
nao déu co thé co su két hop gitra viée st dung tri
thirc va cam nhan vé cac chi phi chuyén ddi dé danh
gia chét luong dich vu nhim dat dugc su thoa man,
va dua ra quyét dinh mua lai hay chuyén do6i (Bell
va cng su, 2005) Khach hang c6 tri thie, ké ca khi
chi phi chuyen d6i cao, ludn c6 kha ning xoay X0 dé
khong bi méc ket va bat luc trong cac mbi quan hé,
do ho c6 kha ning va ning luc dé loai bo su kho
chiu ctia chi phi chuyén ddi cao bang cach tham gia
tich cuc hon vao qué trinh cung cap dich vu dé cai
thién su théa mén cia ho (Wikstrom, 1996). Diéu
nay ngu y rang tri thirc ctia khach hang va chi ph1
chyén d6i c6 thé tuong tic va lam anh huong dén
viéc danh gia (ching han su thoéa min) véi nha cung
cap hién c¢6 va quyét dinh c6 tiép tuc & lai voi cac
nha cung cép hay khong.

Chi c6 mdt nghién ciru ma chung ta biét bao gdm
tri thirc ctia khach hang va chi phi chuyén d6i (TTN)
va kham pha twong tac ba chiéu giita chiung voi chét
luong dich vy anh huong dén 1ong trung thanh ciia
khach hang (Bell va cong su, 2005). Nghién ctru
nay mé rong hon bang cach bao gdm ba loai chi phi
chuyén déi (TTN, rang budc x3 hdi va quan hé) va
kham pha su tuong tac gitta chiing va tri thic cia
khach hang anh huong dén mdi quan hé thoa mén-y
dinh mua lai.

Bai vi khach hang ¢6 tri thire thuong c6 kha nang
han ché hau qua tiéu cuc t6t hon so véi nhitng khach
hang ¢ it tri thire (Tuu va cong sy, 2011), tac dong
diéu tiét am ctia cac chi phi chuyén d6i TTN va rang
budc xd hoi dén mdi quan hé thoa man - y dinh mua
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lai duoc ky vong 1a yéu hon dbi voi khach hang co
tri thirc hon 1a d6i voi khach hang c6 it tri thirc.

HG6: Tac dong diéu tiét am cua chi phi chuyén doi
TTN d6i véi mbi quan hé thoa man - y dinh mua lai
s€ giam khi tri thire cua khach hang tang Ién.

H?7: Tac dong diéu tiét am cua chi phi chuyén doi
rang budc xa hoi ddi véi mdi quan hé théa man -
dinh mua lai s€& giam khi tri thire cua khach hang
tang lén.

Ngoai ra, khach hang cé tri thirc dugc ky vong co
nhiéu k¥ ning thuong luong hon dé cé dugc cac uu
dai tir mot nha cung cp moi it nhat 1a twong duong
hodc tdt hon so véi cac nha cung cép hién tai. Vi
vay, néu ho mudn chuyén ddi, cam nhan cac chi phi
chuyén d6i quan hé ctia ho ¢6 tim quan trong kém
hon so v&i khach hang c6 it tri thirc. Do d6, bat ké
chi phi chuyén ddi quan hé cao, kha ning chuyén
d6i ciia khach hang kém théa man nhung ¢ tri thirc
cao la cao hon so voi khach hang kém théa man
nhung c6 it tri thire. Vi vay, gia thuyét sau day duoc
dé nghi:

HS: Tac dong didu tiét duong ciia chi phi chuyén
d6i quan hé dbi voi mdi quan hé thoa man - y dinh
mua lai s€ giam khi tri thirc ctia khach hang tang 1én.

Tom lai, mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét dugc
trinh bay trong Hinh 1. Pang luu y 14 cac dic diém
nhéan khau (vi dy, gioi tinh, tudi tac, giao duc, thu
nhap) dugc bao gdm dudi goc do 1a cac bién kiém
soat do nhimg dic diém nay c6 thé anh hudng dén
moi quan hé thoa man - trung thanh (Evanschitzky
va Wunderlich, 2006).

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Miu nghién ciru

Dich vu thong tin di dong thuong dugc chon dé
nghién ctru vai trd cia chi phi chuyén d6i (Aydin va
cong su, 2005; Lam va cong su, 2004; Vazquez-
Casielles va cong sy, 2009). Sy canh tranh gitia ba
nha cung cip dich vu thong tin di dong hang dau tai
Viét Nam (Vinaphone, Mobiphone va Viettel) von
da gay gat, lai cang gay gat hon véi su xudt hién cua
cac nha cung cap moéi (vi du, EVN, S-Phone, va HT
Mobile). Su canh tranh ndy budc cic nha cung cap

Hinh 1. M hinh 1y thuyét
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phai xay dung mot loat cac chién luge lam ting chi
phi chuyén ddi cta khach hang dé giit ho ¢ lai.
Mot miu bao gdm 516 khach hang tir 3 cong ty
dich vu thong tin di dong 16n nhat (chiém khoang
90% thi ph?m tai Viét Nam; 170 tr Vinaphone, 170
tor Mobiphone, va 176 tir Viettel) hinh thanh co s&
cua nghién ctru nay. Nhitng nguoi tra 161 dugc dua
mot bang cau hoi phong van dé ho tu hoan thanh,

trong d6 nam gidi chiém 56,9%, da lap gia dinh
64,5%, va co6 do tudi phd bién tir 20-40 (71,8%).
Thoi gian st dung dich vu ctia cic nha cung cap
trung binh la 37 thang.

3.2. Do luong

Nguoi tra 161 duogc yéu cAu cho biét mirc do thoa
man, y dinh mua lai, cdic cam nhén vé chi phi
chuyén doi va tri thirc cia khach hang trén thang do

Bang 1. Cic cau tric khai niém va chi bao

Cac cau tric khai niém va chi bao

Trong s6 Thong ké

nhén t6 t CR EV
Chi phi chuyén doi TTN: Néu téi chuyén doi, ... 0,78 0,53
T6i ¢6 thé hy sinh tat ca cac khoan dau tu tai chinh cua t0i d6i véinha () 73 16.8
cung cap hién nay ’ ’
T6i s& tOn nhidu chi phi, thoi gian va nd lyc dé bit dau mot moi quan hé 075 17,0
mdi véi mot nha cung cap khac
T6i phai tir bo sb dién thoai yéu thich ctia toi hién tai 072 164
Chi phi chuyén doi rang bugc xa hji 0,82 0,60
Nha cung cp hién tai ma t0i st dung la rat pho bién trong gi¢i banbé cia (77 18,5
t6i
Néu t6i chuyén doi, toi s& mat két ndi voi ban be, cong dong, khu vue ma ) g 19.4
to1 song ’ ’
Néu t6i chuyén doi, t6i cam thdy bi ngat két ndi voi thé gisi bén ngoai 075 18,0
Chi phi chuyén doi quan hé: Néu téi chuyén doi,... 0,82 0,53
T6i s& mit mdi quan hé chit ché véi nha cung cép hién tai 0,74 17,7
T6i s& mat mdi quan hé chat chd v6i nhan vién dich vu ctia nha cung cp 0.76 184
hién tai ’ ’
Toi s& cam thiy hoi tiéc vi hinh anh ctia cong ty s& khong condi cung véi 0,71 169
t6i
T6i s& mat rat nhidu wu d3i tir nha cung cap hién tai 0,71 17,0
Tri thire cua khdach hang 0,75 0,50
T6i biét 1am thé ndo dé giir cho tat ca moi thir twong ty hofic t0t hon khi () 73 15.6
t6i thay doi giita cac nha cung cap khac nhau ’ ’
T6i nghi rang t6i 1a ngudi c6 nhiéu tri thirc vé dich vu thong tin di dong 0,58 12,5
T6i ¢6 rat nhiéu kinh nghiém va tri thire vé 1am thé nao dé thay ddi gitta ) g 16.8
cac nha cung cap dich vu di dong khic nhau véi chi phi thap ’ ’
Suw thoa man cua khach hang 0,81 0,59
T6i cam thay hai 1ong vi chat luong dich vu ciia nha cung cép hién nay 0,78 188
T6i cam thdy thoa man véi chat hrong dich vu ctia nha cung cap hién nay 0,87 21,2
T6i cam thay hanh phic rang t6i da chon nha cung cép hién nay 0,63 14,8
Y dinh mua lai 083 0,71
T6i ¢6 ¥ dinh tiép tuc v6inha cung cap dich vu nay trong tuong lai 0,85 17,1
Néu phai Iwa chon lai, t6i van s& chon nha cung cip nay 0,84 16,9

Luu y: CR: D¢ tin cdy tong hop, EV: Phwong sai trich.
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Likert 7 diém tir “Hoan toan khong dong y” dén
“Hoan toan dong y”. Céc thang do sy thoa man, ¥
dinh mua lai (Lam va cong sy, 2004; Vazquez-
Casielles va cong su, 2009), chi phi chuyén doi
TTN (Bell va cong su, 2005; Burnham va cdng su,
2003; Jones va cong su, 2007), chi phi chuyén doi
quan h¢ (Burnham va cong sy, 2003; Jones va cong
su, 2000; Vazquez-Casielles va cong su, 2009), chi
phi chuyén d6i rang budc xi hoi (Woisetschliger va
cong sy, 2011) va tri thire cua khach hang (Park va
cong su, 1994) dugc diéu chinh tr cac nghién ctru
trude day.

4. Két qua nghién ctru

4.1. D§ tin cdy va gid tri cua cdc do lwong

Két qua phan tich dwgc tom tit trong Bang 1 chi
ra rang mo hinh do ludng phu hop tot véi dit lidu
(RMSEA = 0,055; GF1=0,94; CF1=0,94) (Browne
va Cudeck, 1992). Tét ca do tin cdy tong hop vuot
qua gia tri 0,70, va cac phuong sai trich vuot
ngudong 0,50 (Anderson va Gerbing, 1988). Cac
trong sO nhan t6 déu rat co ¥ nghia (p < 0,001; ¢-
value > 12) véi gia tri 0,58-0,85. Piéu nay ching to
cac do ludng déu dat 4o gia tri hoi ty va do tin cay.

Nhu thé hién trong Bang 2, tit ca cac hé s tuong
quan déu nhoé hon 0,45, va cac hé s twong quan
binh phuong (tat ca < 0,20 ) nho hon so véi phuong
sai trich trung binh tir mdi cap cau triic khai niém
(tit ca > 0,50). Diéu nay chi ra do gia tri phan biét
cua céc do luong (Fornell va Larcker, 1981).

4.2. Kiém dinh cdc gia thuyét

Phuong phép phan tich hoi quy bién diéu tiét theo
thang bac dugc str dung dé kiém dinh cac gia thuyét
(Aiken va West, 1991). Cac bién doc 1ap va tuong
tac da duogc phan tich theo 3 nhém, do c6 ba mod
hinh dugc udc luong. Mo hinh co ban udc lugng tac
dong cua sy thoa man, cac chi phi chuyén ddi, tri
thirc ctia khach hang, va cac bién kiém soat gidi

tinh, tudi tac, thu nhép va hoc van dén y dinh mua
lai. M6 hinh diéu tiét duoc bd sung thém bén tac
dong tuong tac gitra sy thoa man va cac loai chi phi
chuyén d6i, va tri thirc cia khach hang. M6 hinh day
da bao gdm thém céc twong tac ba chiéu. Khi kiém
dinh cac gia thuyét, nghién ctru nay sir dung kiém
dinh mot dudi vi cac gia thuyét déu duoc xac dinh
r0 hudng tac dong duong hoac am dya trén co sé ly
thuyét vitng chac (Bell va cong su, 2005).

Két qua cho thay cac mo hinh uéc lugng déu phu
hop véi dir liéu (F > 8,0; p < 0,001). Bang 3 trinh
bay két qua phan tich. Béi vi cac két qua wdc luong
1a nhat quan v6i nhau trong ca ba mé hinh, cac két
ludn sau ddy duoc dwa trén M6 hinh day du.

4.2.1. Cdc tic dong truec tiép

Céc két qua tng ho gia thuyét 1 boi cho thdy mot
tac dong duong c6 y nghia thong ké ctia s thoa man
lén y dinh mua lai (B, = 0,23; = 5,2; p <0,01). Méc
dii nghién ctru nay khong dua ra gia thuyét tac dong
truc tiép cuia cc bién diéu tiét (Seiders va cong su,
2005) két qua phén tich cling dang luu y khi cho
thdy chi phi chuyén d6i TTN (By=0,13,2=28,p<
0,01), chi phi chuyén déi rang budc xi hoi (B10
0,15; 1=3,5; p <0,001), va chi phi chuyén d6i quan
hé (B, = - 0,08; t = 1,8; p < 0,05) c6 anh hudng
duong dén y dinh mua lai. Tuy nhién, tri thuc cta
khach hang khong c¢6 anh huong dén y dinh mua lai
By, =-0.06; t =-1,4; p > 0,10).

4.2.3. Cdc tdc ddng diéu tiét

Gia thuyét 2 va 3 dugc ung hd boi cac tic dong
am co y nghia thong ké cua twong tac gitta chi phi
chuyén d6i TTN va su thoa méan 1én y dinh mua lai
(B,=-0.12; 1=-2,6; p <0,01), va cua twong tac gitra
chi phi chuyén ddi rang budc xa hoi va sy thoa min
lenydlnh mua lai ([33 -0,13; t= -2,8; p<001)
Céc két qua ing ho gia thuyet 4 vé tac dong diéu tiét
dwong cta chi phi chuyén d6i quan hé (B, = 4= 0,115t

Bang 2. Gia tri trung binh, sai s6 chudn va hé sé twong quan

Chu triic khai niém Tbri‘l‘l‘l‘]g cslj‘l‘l ::’1 1 2 3 4 5
1. Chi phi chuyén d6i TTN 4,57 1,19 1,00

2. Chi phi CD rang budc xa hoi 507 126 035 1,00

3. Chi phi chuyén d6i quan hé 427 1,08 0.42 037 1,00

4. Tri thuc cia khach hang 434 1,12 0.13 0,18 0.15 1,00

5. Sy thoa man 4,69 0,96 033 021 0,30 0,08™ 1,00
6. Y dinh mua lai 543 122 0,34 029 026  -0,03™ 0,38

Luu y: ns: Khong co y nghia thong ké; CD: Chuyén doi.
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Bang 3. Kiém dinh gia thuyét nay bing phan cAp mé hinh hoi quy kiém duyét

Bién s6/ Gia thuyét Mo hinh co bian M3 hinh diéu tié¢t Mo hinh day da
H¢ 50 Théng Hé‘sf') Théng He¢ s0 Théng
héi Kké t héi két  hoiquy  két
quy quy
Tac dong chinh
Sy thoa min H1 023 53 ** 022 49 ** 023 52 ®*
Tdc dong diéu tiét
TM x CPCP TTN H2 0,10 2,1 * 0,12 2.6 **
TM x CPCP RBXH H3 0,14 3,0 ** 0,13 2.8 ®*
TM x CPCD QH H4 0,09 21 * 0,11 2.7 **
TM x TTKH H5 0,12 2,8 ** 0,15 3.4 **
Tdc djng twong tic ba chiéu
TM x CPCP TTN x TTKH H6 0,04  -0,8 ns
TM x CPCP RBXH x TTKH H7 0,12 22 *
TMx CPCP QHx TTKH HS8 0,17 -3,1 ®*
Tdc djng truc tiép
CPCD TTN 0,15 3.2 ** 0,13 2,8 ** 0,13 2,8 **
CPCD RBXH 0,15 3.5 ** 0,14 33 ** 0,15  3,5%%*
CPCP QH 0,07 1.5 ns 0,08 18 * 0,08 1,8 *
TTKH 0,09 -20 *  -009 2,1 * 0,06  -1,4 ns
Tdc dpng kiém sodt
Gi6i tinh -0,04  -1.00 0,05 -1,1 ns 0,03  -0,7 ns
Tudi 0,09 19 * 007 15 ns 007 1,6 ns
Thu nhép 0,09 18 * 0,10 1,9 * 0,10 2,0 *
Hoc van 0,00 00 ns 0,01 0,3 ns 0,02 0.4 ns
F (dfl, dR), p 11,3 (9,496),p= 9.6 (13,492), p=,00 8,9 (16,489), p =,00
R’ RI (%) 17,0 20,2 225
AR’ RI (%) - 32 2,3
Effect size (ES) (%) - 18,8 11,4

Luuy: *p <0,05; **p <0,01; **p < 0,001, ns:
Ry ptiv1 - Rovous) / (1 - R23/,M,-+1),' Y = Mua lgi y dinh

khong c6 ¥ nghia thong ké; Tat ca VIF < 2,00; ES =
,vai=1,2, 3 (Mi= Mo hinh i); TM: Sy thoa man,

CPCDB: Chi phi chuyén doi; RBXH: Rang budc xa hoi; QH: Quan hé; TTKH: Tri thirc cua khanh hang.

=27, p<0,01) Ién moi quan hé¢ thoa man-y dinh
mua lai. Cudi cung, gia thuyét 5 ciing duoc tng hd
bdi mot tac dong tuong tac duong gitra sy thdéa man
va tri thirc cua khach hang 1€n y dinh mua lai (B, =
0,14; t=3,4; p <0,01). Viéc bo sung bon tac dong
diéu tiét 1am tang phuong sai duoc giai thich ciia y
dinh mua lai thém 18,8%.

4.2.4. Tdc dong tiwong tac ba chiéu

Gia thuyét 6 khong dwoc ung ho do tac dong
khong c6 y nghia thong ké cta tuong tac giita su
thoa mén, chi phi chuyén d6i TTN va tri thirc cua

khach hang lén y dinh mua lai (B, = -0,04; ¢ = -0,8;
p > 0,10). Tuy nhién, tuong tac gilta sy thoa man,
chi phi chuyén d6i rang budc xa hoi va tri thic ciia
khach hang 1én y dinh mua lai (8, = 0,12, 1= 2,2; p
<0,05) 1a y nghia théng ké, do d6, gia thuyét 7 duoc
tng ho. Cudi cung gia thuyét 8 duoc ung ho (Bg = -
0,17; t=-3,1; p <0,01), cho th:?iy tac dong diéu tiét
cua tri thue cia khach hang lén anh hudng cua chi
phi chuyén d6i quan hé d6i véi méi quan hé thoa
man- y dinh mua lai. Viéc dua céac tic dong tuong
tac ba chiéu lam tang phuong sai duoc giai thich cua
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y dinh mua lai thém 11,4%.

5. Théao lugn

Nghién ciru nay thao luan va kiém dinh tac dong
diéu tiét két hop cua ba loai chi phi chuyén doi
(TTN, rang budc xa hdi va quan h¢) trong sy tuong
tac v6i tri thire cta khach hang anh huong dén méi
quan hé thoa mén - y dinh mua lai trong bdi canh
dich vu thong tin di dong tai Viét Nam. Nghién ctru
nay dong gop vao 1y luan hién hanh thong qua viéc
dé xuét rang tri thire cua khach hang 1a mét yéu tb
quan trong anh huong dén ciia mdi quan hé gitra su
thoa man, chi phi chuyén d6i, va y dinh mua lai.

5.1. Cdc ham y Iy thuyét

Két qua nghién ctru da khang dinh mdi quan hé
duong gitta sy thoa man va y dinh mua lai tuong tu
nhu cac nghién ctru trude day (Aydin va cong su
2005; Burnham va cdng sy, 2003; Lam va cdng su,
2004; Vazquez-Casielles va cong su, 2009). Nghién
clru nay con mé rong cac nghién curu trude day (Bell
va cong sy, 2005; Burnham va cdng sy, 2003; Jones
va cong su, 2000; 2002; 2007; Vazquez-Casielles va
cong su, 2009; Woisetschlager va cong sy, 2011)
thong qua viéc kiém dinh tic dong dicu tiét két hop
ctia cac chi phi chuyén d6i TTN, rang budc xa hoi
va quan hé, va tri thire khach hang dén méi quan hé
thoa méan-y dinh mua lai. Trong khi chi phi chuyén
d6i TTN va rang budc xi hoi co tac dong diéu tiét
am mdi quan hé théa man-y dinh mua lai, chi phi
chuyén doi quan hé va tri thirc cta khach hang co
tac dong didu tiét dwong mbi quan hé nay.

Viéc xem xét ca hai tac dong diéu tiét duong va
am cua céac loai chi phi chuyén doi khac nhau da
cung cip mot cai nhin sdu hon vé co ché hinh thanh
y dinh mua lai tr sy théa man. Trong khi chi phi
chuyén d6i TTN va rang budc xa hoi giir vai tro 1a
cac ra0 can, chi phi chuyén doi quan hé gitr vai tro
nhu nhan td thuan 1¢i cho su dich chuyén tr sy thoa
min dén trung thanh (Vazquez-Casielles va cong su,
2009). Piéu nay chi ra rang su théa méin co thé
khong du doan dugc y dinh mua lai khi chi phi
chuyén doi TTN va rang budc xa hoi cao, hodc su
trung thanh cta khach hang trong truong hop nay co
thé 1a gia mao (Dick va Basu, 1994). Nguoc lai, su
thoa man co thé du bao thanh céng ¥ dinh mua lai
khi chi phi chuyén d6i quan hé 1a cao, hay chi phi
chuyén dbi quan hé 13 yéu té gitp ting cuong kha
nang du bdo cua su thoa man 1én long trung thanh
cua khach hang.

Tri thirc cta khich hang co tac dong didu tiét
duong mbi quan h¢ thoa man-y dinh mua lai. biéu
nay c6 nghia rang tri thirc ctia khach hang, néu phu

hop va 1am nén tang cho viéc danh gia, s& dong vai
tro quan trong trong viéc thu hep khoang cach gitia
su thoéa man va y dinh mua lai. Két qua nay duoc
tng ho boi cac nghién ctru trude day trong ca bdi
canh dich vu (Chiou va cong su, 2002), lan tiéu
dung san pham (Tuu va cong su, 2011).

Nghién ctru ndy 1a mot trong sb rat it nghién ctru
kham pha sy tuong téc giita cac chi phi chuyén doi
va tri thire ctia khach hang anh huong dén 1ong trung
thanh (Bell va cong sy, 2005). Tuy nhién, trong khi
Bell va cong su (2005) kiém dinh sy twong tac nay
trong bdi canh khach hang doanh nghiép, nghién ctru
nay kham pha sy tuong tic nay trong bdi canh tiéu
dung. Két qua kiém dinh cac twong tic ba chiéu
duogc ung ho da cung cap mot cai nhin sau hon vé tac
dung diéu tiét ctia cac loai chi phi chuyén dbi khac
nhau. Cu thé, su théa man c6 anh huong yéu hon ddi
v6i ¥ dinh mua lai khi chi phi chuyén d6i TTN va
rang budc xa hdi tang 1én, nhung hién tuwong nay chi
dang cho cac khach hang it kinh nghi¢m. Nguoc lai,
su thoa man c6 tac dong manh hon 1€n y dinh mua
lai khi chi phi chuyén d6i quan hé ting, nhung tc
dung nay ciling chi xay ra ddi véi khach hang it tri
thirc. N6i cach khac, trong khi chi phi chuyén doi
TTN va rang budc xa hoi co thé duoc coi 1a cac
phuong tién dé duy tri khach hang, chung tré nén
kém hiéu qua ddi v6i khach hang giau kinh nghiém.
Tuong tu nhu vay, cic chi phi chuyén ddi quan hé
duoc tao ra boi mot nha cung cép dé xay dung long
trung thanh ciia khach hang 13 hiéu qua hon déi véi
khach hang c6 it tri thirc. Nhur vay, két qua nay ciing
ngu y rang khach hang khong théoa min muén
chuyén doi thuong 1a nhimng khich hang c6 nhiéu
kinh nghiém, hodc khach hang théa man co tri thic
cao c6 thé 1a nhitng ngudi trung thanh sy that.

5.2. Cdac ham y vrng dung

Quan tri khach hang dya trén sy théa man da
duoc xac nhan 1a mot chién luoc quan trong ddi véi
cac nha cung cap dich vu, nhung chua du dé xay
dung long trung thanh cua khach hang (Oliver,
1999). Két qua nghién ctru vé cac tac dong twong
tac ba chiéu gilta sy thdéa man, cac loai chi phi
chuyén d6i va tri thirc ctia khach hang 1én y dinh
mua lai cung cdp mot hiéu biét sau hon vé cach thirc
dé chuyén mot khach hang théa man thanh mot
khach hang trung thanh. Hiéu biét nay co thé gitp
cac doanh nghiép quan tri t6t hon cac mdi quan hé
voi khach hang cua ho.

Pé nang cao long trung thanh cia nguoi tidu
dung, cac nha quan tri nén tap trung vao viéc xay
dung cac chi phi chuyén d6i (Jones va cong su,
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2007). Tuy nhién, cac nha cung cép dich vy can phai
nhan biét ai 1a khach hang tu nguyén ¢ lai va ai la
nguoi bi budc ¢ lai véi ho (Vazquez-Casielles va
cong su, 2009). bé tang y dinh mua lai, cac nha
cung cip dich vu ciing ¢6 thé tao ra cic mdi rang
budc xa hoi (Woisetschldger va cong su, 2011). Vi
du, cac cong ty thong tin di dong c6 thé thiét 1ap mot
khoan phi dic biét hoac mot dich vu gia tang dbi véi
cac mang dién thoai ni bo cua mdt to chure hay mot
cong dong. Tuy nhién, két qua cho thay ring cac nha
cung cap dich vu can tip trung vao cac khia canh
quan h¢ nhiéu hon, chit khong nén tip trung nhiéu
vao cac chi phi chuyén d6i mang tinh tiéu cuc (TTN
hodc rang budc xa hdi) (Vazquez-Casielles va cong
sw, 2009). Piéu nay c6 nghia ring mic du chi phi
chuyén d6i TTN va rang budc xa hoi cho phép céac
doanh nghiép c6 thé kiém duogc loi nhuan tir cac
khach hang hién tai cia ho, nhung lgi thé canh tranh
c¢6 duge theo cach ndy chi 1a tam thoi va rat kho dé
duy tri trong dai han (Burnham va cdng su, 2003).
Nguoc lai, cac nha cung cip c6 thé tao ra cam xuc
ctia su gan két bang cach xdy dung cac mdi quan hé
t6t dep va bén viing, s& gop phan tao nén su sin 1ong
ctia khach hang & lai véi nha cung cap (Vazquez-
Casielles va cong su, 2009).

Két qua nghién ctru con cho thay khach hang thoa
man co tri thire cao ¢ kha nang la khach hang trung
thanh that sy hon la khach hang c6 it tri thirc vé cac

Tai liéu tham khao

dich vu cua cac nha cung cép. Vi vay, day cho ho
nhitng kién thirc ¢o lién quan vé cac dich vu c6 thé
1a mot chién luoc phut hop (Tuu va cong su, 2011).
Céc nha cung cép dich vu c6 thé linh hoat trong vigc
dap mg cac mirc d6 khac nhau trong viéc cung cap
thong tin cho khach hang. Chang han, ho co thé
cung cap mot lugng 16n cac thong tin dich vu cho
khach hang c¢6 nhiéu tri thirc, va giam thiéu hon cho
nhém khach hang khéac, hodc thiét ké cac goi dich
vu khac nhau cho phép khach hang ¢ nhiéu tri thirc
lga chon va tich cuc tham gia sir dung cac dich vu
(Bell va cong su, 2005).

5.3. Han ché va nghién civu trong twong lai

Nghién ctru nay st dung mot mau thuan tién cac
khach hang tir ba nha cung cip dich vu thong tin di
dong tai Viét Nam. Cac nghién ctru trong tuong lai
nén mé rong dé c6 mot mau dai dién hon, cling nhu
bao gém cac cac san phém va dich vu khac. Cac
bién sb diéu tiét khac anh huong dén mdi quan hé
thoa man- trung thanh, nhu cac nhan t5 tinh hudng
(Evanschitzky va Wunderlich, 2006; Seiders va
cong su, 2005), cac khia canh chi phi chuyén doi
khac (Burnham va cong sw, 2003), hodc cac do
luong khac nhau cua tri thire khach hang (Park va
cong sy, 1994) nén dugc bao gém va kiém dinh
trong tuong lai.(J
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