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CAM DOAN
T61 cam doan luan an nay la cong trinh nghién ctru do chinh t6i thyc hién duéi sy
huéng din cia cac nha khoa hoc huéng dan. Nhitng két qua nghién ctru da dugc cong
b va liét ké trong “Danh muc cong trinh cua tac gia” déu 1a cic cong trinh ma t6i giir
vai trd tac gia chinh. Noi dung ludn an chua duoc sir dung dé dé nghi cip bét ky van
bang nao tai mot co s& dao tao khac. Cac thong tin, dit lidu va tai liéu ké thira tir nhimng
ngudn khic déu duoc ghi nhén, trich din day da va trinh bay theo quy dinh. T6i hoan

toan chiu trach nhi¢m vé tinh trung thuc va tinh nguyén ban cua luan an.



LOI CAM ON

Véi nén tang ban dau con han ché vé kién thic va kinh nghiém nghién ctu, toi ¥
thirc rang qua trinh thyc hién luin 4n nay 1a mot hanh trinh nhiéu thir thach. Trong sudt
hanh trinh 0, t6i ¢4 nhan dugc sy hudng dan, hd trg va dong vién quy bau tir Quy Thay,
Cd, cac chuyén gia, cung gia dinh, ddng nghiép va nhiéu c4 nhan va tip thé.

Trudc tién, toi tran trong tri 4n hai Thay PGS.TS. Cao Minh Tri va TS. Bao Trung,
da tan tam dinh hudng hoc thuat, gop ¥y chuyén mon va khich 1€ t61 vugt qua nhitng kho
khan. Kién thte, kinh nghiém va tinh than trach nhiém cua Thay di gitp t6i hoan thién
hon vé tu duy nghién ciru va 1a ngudn dong lyc quan trong dé hoan thanh cong trinh nay.

Toi tran trong cdm on Ban Gidm hiéu Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing, 1anh
dao Khoa Quan tri Kinh doanh va Vién Pao tao Sau dai hoc da tao dung moi truong hoc
thuat va hd tro cac diéu kién can thiét cho qua trinh hoc tap, nghién ctru. T61 chan thanh
cam on Quy Thay, Co da truyén dat kién thirc, huéng dan phuong phép va chia sé nhiéu
kinh nghiém hoc thuat hitu ich. Déng thoi, to1 cam on lanh dao Khoa Marketing va Bo
mon Quan tri Thuong hiéu cing cac dong nghiép da hd trg cong viée, gitp toi co didu
kién tap trung hoan thanh luan an.

Toi dac biét cam on Quy Thﬁy, Co va cac nha khoa hoc tham gia cac hoi dff)ng
chuyén mon, hoi ddng danh gia luan an. Nhitng nhan xét sau sic va dé xuat co gia tri da
giup to61 nhan dién han ché, diéu chinh noi dung va nang cao chét lwong luan an.

T6i danh su biét on sau sic dén gia dinh va nhitng nguoi than yéu da ludn sé chia
va dong vién toi trong sudt hanh trinh hoc tap. Su ddng hanh cua gia dinh va ngudi than
14 nén tang tinh than viing chic gitip t6i kién tri theo dudi muc tiéu.

To1i cling tran trong cam on cac chuyén gia, td chirc, déng nghié¢p, ban be, sinh vién,
cuu sinh vién, cac anh chi nghién ctru sinh va ban hoc da trao doi chuyén mon, tham gia
khao sat, ho trg thu thap dir liéu va chia sé kinh nghiém trong qua trinh nghién ctru.

Du da danh nhiéu thoi gian va tam stic, ludn an kho tranh khoi nhirng han ché nhat
dinh. T6i kinh mong tiép tuc nhan duoc cic y kién gop v ctia Quy Thay, Co va cac nha
khoa hoc dé cong trinh dugc hoan thién hon.

Xin tran trong cam on!
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TOM TAT LUAN AN

Trong bdi canh thi trudng vi dién tir tai Viét Nam phét trién manh, loi thé canh
tranh cta doanh nghiép ngdy cang duoc quyét dinh boi chit luong trai nghiém va kha
nang duy tri mdi quan hé 1au dai v6i nguoi dung, thay vi chi dya vao chirc ning thanh
todn. Mac du tro choi héa dugc xem 1a mot cong cu hiru hi¢u dé gia tang tuong tac, cach
thirc ma co ché nay thuc ddy y dinh dong sang tao gia tri van chua duogc giai thich day
du, dac biét tai cac thi truong moi ndi. Vi vay, nghién clru nay xem xét anh huong cua
trd choi hoa dén y dinh dong sang tao gid tri, trong d6 gia tri cam nhan va sy gin két
dugc dé xuat nhu hai co ché trung gian ndi tiép. Pong thoi, nghién ciru ddnh gia vai tro
diéu tiét ctia c4 nhan hoa cam nhan va lo ngai vé quyén riéng tu.

Nghién ctru ap dung thiét ké phuong phap hdn hop. O giai doan dinh tinh, dir liéu
dugc thu thap thong qua phong van bay chuyén gia va thao ludn nhém véi mudi ngudi
ding nham diéu chinh thang do va hoan thién mé hinh nghién ciru. Tiép do, giai doan
dinh lugng dugc thyc hién vdi 1247 nguoi st dung vi dién tu; dir liéu dugc phan tich
bang phuong phap PLS-SEM dé kiém dinh cdc mdi quan hé gia thuyét.

Két qua cho thay tro choi héa lam gia ting ¥ dinh dong sang tao gié tri ca truc tiép
13n gian tiép thong qua chudi tac dong tir gia tri cdm nhan dén su gin két. Bén canh do,
cd nhan hdéa cdm nhén cliing ¢ anh huong cua gia tri cdm nhan 1én sy gén két, trong khi
lo ngai vé quyén riéng tu khong tao ra tac dong diéu tiét co y nghia. Vé mit Iy thuyét,
nghién ctru két hop logic trong dich vu, mé hinh kich thich - chi thé - phan tung va ly
thuyét tinh toan quyén riéng tu dé giai thich qua trinh hinh thanh y dinh dong sang tao
gia tri trong moi truong s6. Vé mat thuc tién, két qua goi ¥ rang cac doanh nghiép vi
dién tir nén thiét ké trai nghiém trd choi hoa theo hudng gia ting gid tri cam nhan, thic
day su gin két va hd trg dong sang tao, dong thoi trién khai ca nhan hoéa mot cach minh
bach va phu hop v61 ky vong bao mat cua nguodi dung.

Tir khéa: gid tri cam nhdn, cd nhdn héa cim nhén, lo ngai quyén riéng tw, sw

gin két, tro choi héa, y dinh dong sang tao
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ABSTRACT

Vietnam’s e-wallet sector has expanded rapidly, shifting competition beyond basic
payment functions toward the provision of superior user experiences and the
development of enduring relationships with users. Although gamified features are
increasingly employed to stimulate interaction, the process through which gamification
encourages users to participate in value co-creation remains underexplored, particularly
in emerging economies. Accordingly, this study investigates the influence of
gamification on value co-creation intention through a sequential mechanism involving
perceived value and customer engagement. It also examines whether perceived
personalization and privacy concern condition the relationship between perceived value
and engagement.

A sequential mixed-methods design was adopted. In the qualitative stage,
interviews with seven experts and a focus-group discussion involving ten e-wallet users
were conducted to refine the measurement instruments and conceptual framework. The
quantitative stage drew on 1,247 valid survey responses from e-wallet users. The
proposed relationships were subsequently assessed using partial least squares structural
equation modeling.

The results indicate that gamification enhances value co-creation intention directly
and indirectly through the sequential effects of perceived value and customer
engagement. Perceived personalization strengthens the relationship between perceived
value and engagement, whereas privacy concern does not significantly alter this
relationship. This finding implies that when users recognize benefits derived from a
service, privacy-related concerns may be insufficient to diminish the engagement
generated by perceived value. The study extends knowledge by combining service-
dominant logic, the Stimulus-Organism-Response framework, and Privacy calculus
theory to explain the formation of value co-creation intention in digital service
environments. The findings emphasize the importance of developing gamified
experiences that improve value perceptions and user engagement, while ensuring that
personalization practices remain transparent and safeguard users’ privacy.

Keywords: perceived value, perceived personalization, privacy concern, customer

engagement, gamification, value co-creation intention
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CHUONG1 TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1B4i canh thue tién

Su phét trién ctia thanh toan sd dang lam thay d6i pham vi canh tranh trong dich
vu tai chinh tiéu dung. Vi dién t&r khong con chi thyuc hién chirc nang thay thé tién mat
ma ngdy cang tré thanh mot ung dung da chirc ning, théng qua d6 nguodi dung cé thé
thanh toan, chuyén tién, mua sdm, nhan wu dii, quan 1y chi tiéu va tiép can cac dich vu
tai chinh khac. Trong nim 2023, céc to chirc cung tng dich vu trung gian thanh toan xir
Iy thanh cong khoang 4,09 ty giao dich vi dién tir, véi tong gid tri gin 1895,56 nghin ty
d6ng, sd luong giao dich ting 47,15% va gia tri giao dich ting 41,78% so v&i nim 2022
(Pham Anh Tuén, 2024). Nam 2024, vi dién to chiém 53% gia tri giao dich thuong mai
dién tir va 32% gia tri giao dich tai diém ban trén toan ciu. Gi4 tri chi tidu qua vi dién tir
2024 dat khoang 3.600 ty USD trong thuong mai dién tir va 12.000 ty USD tai diém bén,
cao gap khoang mudi 1an so v6i nim 2014 (Worldpay, 2025). Vi dién tir dd chuyén tir
mot phuong thic thanh todn bo sung thanh mot cdu phan quan trong cta ha tang thanh
toan va hanh trinh tiéu dung sé.

Su pho bién cua vi dién tir dong thoi 1am thay doi co so canh tranh giita cac nha
cung cép. Khi tdc d6, su thuén tién va kha nang thuc hién céc giao dich co ban ngay
cang tré thanh nhitng thudc tinh phd bién, loi thé canh tranh kho duoc duy tri néu chi
dua trén chitc nang thanh toan. Canh tranh vi vdy chuyén dan sang kha ning khac biét
hoa trai nghi€ém, mé rong mirc do sir dung dich vu va gia tdng vai tro cua nguoi dung
trong hé sinh thai nén tang.

Thuec té cho thdy vi dién tir khong chi 13 xu hudng thi truong ma di tré thanh mot
bd phan trong chién luoc phat trién ha ting tai chinh s6 qudc gia. Tai Viét Nam, su phat
trién cta thanh toan s dugc hd tro boi dinh hudng chinh sach twong ddi nhit quan.
Quyét dinh s6 1813/QD-TTg ngay 28 thang 10 nim 2021 da phé duyét Dé an phat trién
thanh toan khong dung tién mat tai Viét Nam giai doan 2021-2025, trong d6 dat ra cac
muc tiéu v& mo rong kha nang tiép can dich vu thanh toan, gia tang giao dich khong
dung tién mat va phat trién ha téng thanh todn hién dai (Thu tuéng Chinh phu, 2021).
Tiép d6, Nghi dinh s6 52/2024/ND-CP ngay 15 thang 5 nim 2024, di cip nhat khudn



khé phap 1y diéu chinh hoat dong thanh toan khong dung tién mit, bao gdm viéc cung
ung va st dung céc dich vu trung gian thanh toan (Chinh phu, 2024).

Tuy nhién, sy gia ting vé quy mé giao dich khong ddng nghia véi viée tit ca cac
vi d3 duoc kich hoat déu tiép tuc phat sinh hoat dong. DBén cubi thang 9 nam 2025, Viét
Nam ¢6 53 t6 chirc cung tng dich vu trung gian thanh toan dang hoat dong, trong d6 49
t6 chirc cung ung dich vu vi dién t. Thi trudng cod gﬁn 49,57 triéu vi da duoc kich hoat
nhung chi khoang 30,35 tri¢u vi dugc ghi nhan la dang hoat dong, tuong duong 61,26%
tong sd vi da kich hoat (Hai Linh, 2025). Nhu vay, khoang 38,74% s6 vi da kich hoat
khong dugc ghi nhan & trang thai hoat dong, cho théy viéc thu hat nguoi dung dang ky
hoac kich hoat vi chua bao dam kha nang chuyén ddi thanh hoat dong st dung thuc té.
Van dé quan tri dit ra d6i voi cac nha cung cap 13 1am thé nao dé duy tri mirc do st dung,
khuyén khich ngudi ding kham pha thém dich vu va han ché tinh trang roi bo nén tang.
Thach thirc nay cang dang chu y khi thi truong ¢6 nhiéu nha cung cép va cac chiic ning
co ban nhu chuyén tién, nap tién, thanh toan hoa don hodc quét ma QR ngay cang it tao
ra su khac biét gilra cac ing dung.

Sy gia ting kha niang duy tri thanh toan s6 ciing chuwa dong nghia véi viéc cac tre
ngai trong trai nghiém ngudi dung di duoc giai quyét hoan toan. 52% ngudi tiéu dung
truc tuyén lo ngai thong tin ¢4 nhan bi tiét 10, 28% phan &nh chat lugng cham soc khach
hang chua tot va 14% cho rang qué trinh thanh toan con phtc tap (Cuc Thuong mai dién
tr va Kinh té s, 2022). Kha nang thuc hién giao dich nhanh choéng la diéu kién can;
nhung dé duy tri nguoi ding, nén tang phai cung cap trai nghiém thuan tién, phu hop,
an toan va c6 gia tri.

Trong diéu kién cac chirc nang thanh toan cdt 161 ngay cang phd bién, canh tranh
gitra cac nén tang chuyén dan sang chét luwong trai nghiém, mac d6 phu hop cua dich vu,
kha ning duy tri trong tac va ning luc phat trién quan hé v6i ngudi dung. Day 1a thach
thirc dc biét ddi v6i vi dién tir vi phan 16n giao dich dién ra trong thoi gian ngén, mang
tinh tic vu va hudng dén viéc hoan thanh mot muc tiéu cy thé. Nguoi dung c6 thé mo
mg dung, thuc hién giao dich va rdi khoi nén tang ma khong can kham phé thém dich

vu hodc hinh thanh tuong tac sau hon.



Trong bbi canh do, tro choi hoa dang duge cac doanh nghiép sir dung dé bd sung
nhimg diém tiép xuc twrong tic vao hanh trinh sir dung vi dién tir. Cac yéu t nhu nhiém
vu, tién trinh, phan thudng duoc két ndi voi nhitng hanh vi nhu dang nhap, chuyén tién,
thanh toan, kham pha tinh ning, phan hoi trai nghiém hodc moi nguoi khac tham gia.
Bang cach tich hop tro choi véi cac chirc ning cua tmg dung, doanh nghiép c6 thé vira
thu hat sy cha ¥ vira huéng nguoi dung dén nhimng dich vy hoidc hanh vi cy thé.

Thuec tién trién khai tai Viét Nam cho thay tro choi hoa c6 kha ning tao ra luong
tuong tac 1on trong thoi gian dién ra chwong trinh. “Thanh phd MoMo” thu hit khoang
8 triéu nguoi tham gia thong qua cac nhiém vu gin véi tinh nang san pham. Chuong
trinh “Vong quay ‘deal’ luyén” c¢6 hon 4 triéu nguodi tham gia va 100 tri¢u luot quay;
Iwu Iwong truy cap ing dung trung binh trong 11 ngay trién khai tang khoang 1,5 1an so
v6i trude su kién. Poi v4i ZaloPay, tong s6 giao dich thanh toan va 1i xi trong thoi gian
dién ra chuwong trinh “Sin Heo Chiéu tai” dugc doanh nghiép ghi nhan ting 400% so véi
thuong ki (Bui Phuong Linh, 2023).

Tro choi hoa ciing duge sir dung dé md rong trai nghiém ngoai muc tiéu kich thich
giao dich tryuc tiép. Sau hai tuan ra mit, “Hoc vién MoMo” thu hit hon 6 triéu nguoi
choi va str dung thu vién gﬁn 40.000 cau hoi thudc nhiéu linh vuc dé hd trg giao duc tai
chinh va nang cao hiéu biét ciia nguoi ding (MoMo, 2020). Doanh nghiép c6 thé tich
hop nodi dung kién thirc, twong tac gitta ngudi ding va phan thudng vao tng dung thanh
toan, qua d6 tao thém 1y do dé nguoi dung truy cap nén tang ngoai nhirng thoi diém phat
sinh nhu cau giao dich.

Tuy nhién, cac s6 liéu vé nhitng chuwong trinh trén chil yéu phan dnh s6 ngudi tham
gia, luot choi, luu lugng truy cap va giao dich phat sinh trong thoi gian chién dich va
chua dénh gia sy thay d6i dai han trong nhan thic, mtc do gan két hodc quan hé cia
ngudi dung véi nén tang. Doanh nghiép c6 thé phai d6i mit voi kha nang ngudi dung
tham gia chuong trinh nhung khong quay trd lai sau khi chuong trinh két thuc (Bui
Phuong Linh, 2023).

Néu nhiém vu va phﬁn thuong khong 1ién hé o rang vai 191 ich st dung, nguoi

dung c6 thé hoan thanh hoat dong dé nhan vu dai nhung khong hiéu thém vé dich vu,



khong thay ddi cach danh gia nén tang va khong duy tri twong tac sau chién dich. Nguoc
lai, khi cac yéu t6 tro choi giup nguoi dung kham pha tinh ning, tiét kiém chi phi, tiép
nhan thong tin hitu ich hodc c6 trai nghiém tich cuc hon, ching c6 kha nang tao ra gia
tr1 vuot ra ngoai lgi ich khuyén mai tirc thoi. Vi vay, van dé quan tri thyc tién khong
nam & tan sudt trién khai ma & kha ning chuyén cic twong tac mang tinh trd choi thanh
gi4 tri cam nhén va sy gin két v6i nén tang.

Bdi canh thuc tién con cho thiy ngudi ding c6 thé tham gia vao qué trinh diéu
chinh va cai tién chuwong trinh. Theo thong tin doanh nghiép dugc VnExpress ghi nhén,
MoMo di tiép nhan phan hoi va gdp ¥ tir cong dong ngudi dung dé diéu chinh tmg dung
(Tué Minh, 2022). Tuong tac cua nguoi dung khong chi tao ra luu lugng truy cép hoac
giao dich ma con c6 thé cung cap thong tin dau vao cho qué trinh cai tién trai nghiém.
Trong qua trinh sir dung vi dién tir, nguoi ding c6 thé phan hoi vé tinh ning, bao céo
161, danh gia nhiém vu, dé xuat thay ddi, chia sé kinh nghiém, gidi thi€u chuong trinh va
hd tro nhitng nguoi dung khac. Nhitng hoat dong nay tao diéu kién dé doanh nghiép tiép
nhan kién thirc trai nghiém, y tudng va cac ngudn luc xa hoi tir ngudi ding (Cuc Thuong
mai dién tir va Kinh té s, 2022). Tuy nhién, ngudi ding khong nhét thiét thuc hién
nhitng hanh vi d6 chi vi ho di dang ky vi hodc tham gia mdt trd choi. Doanh nghiép can
tao ra trai nghiém du gid tri va méi quan hé du gin két dé ngudi dung ty nguyén dau tu
thém thoi gian, thong tin va cong stic cho nén tang.

Cung véi trd choi héa, viée st dung dir lidu dang 1am thay doi cach céc nén tang
thiét ké trai nghi¢m. Chéng han, cac thé qua duoc diéu chinh dya trén s& thich va nhu
cau ciia nguoi ding thong qua ing dung cong nghé tri tué nhan tao (Huy Nguyén, 2024).
Viéc khai thac dir liéu giao dich va lich sir twong tic cho phép nha cung cip c4 nhan hoa
nhiém vy, ndi dung, vu dai va thong bdo, qua do lam tdng mac do phu hop cua trai
nghiém. Tuy nhién, ca nhan hoa dong thoi lam gia ting yéu cdu vé minh bach, bao mat
va quyén kiém soét dir liéu. Cac t6 chuc phai thu thap, luu trit va xir Iy nhiéu loai thong
tin nhu dir liéu dinh danh, thong tin tai khoan, lich su giao dich, dir li¢u sinh trac hoc va
dtr liéu tai chinh. Viéc dir liéu tré thanh nguén luc ¢dt 13i cho xéc thyc, quan tri rui ro va

ca nhan hoa dich vu cling 1am gia tdng nguy co truy cép trai phép, lam dung dix lidu, gian



14n tai chinh va suy giam niém tin ctia ngudi sir dung (Cuc An toan thong tin, 2024).

Tinh cap thiét ctia vin dé an toan con duoc thé hién qua viéc Ngan hang Nha nuéc
Viét Nam trién khai Hé théng giam sat cac tai khoan thanh toan va vi dién tir nghi ngd
gian lan, gia mao. Tinh dén ngay 28 thang 10 nim 2025, hon 547 nghin lugt khach hang
d3 tam dimg hodc huy giao dich sau khi nhin dugc canh bao tir hé thdng, voi tong gia
tri giao dich hon 2,21 nghin ty ddng (Hai Linh, 2025). Nhing sb liéu nay cho thiy an
toan thong tin va phong ngira gian 1an khong chi 1a van dé k¥ thuat ndi bo ma truc tiép
lién quan dén trai nghiém, niém tin va quyét dinh tiép tuc giao dich ctia ngudi dung. Vi
vdy, ca nhan héa va quyén riéng tu trd thanh hai vn dé quan tri can duoc xem xét dong
thoi trong qua trinh thiét ké trai nghiém tro choi hda. Mot mat, ndi dung va phan thudng
phu hop véi nhu cau c6 thé lam tdng gia tr1 ma nguoi dung nhan dugc. Mat khac, viéc
sit dung dit liéu thiéu minh bach hodc vuot qua ky vong ctia nguoi dung c6 thé lam gia
tang quan ngai va han ché sy san sang tuong tic. Doanh nghiép vi dién tar do dé phai
can bang gitta muyc tiéu ning cao tinh phu hop cua trai nghiém va yéu cau bao vé quyén
kiém soét dir lidu cua nguoi ding.

Tir cac phén tich trén c6 thé nhan thiy tro choi hoa da thu hit hang triéu nguoi
tham gia va tao ra luong truy cap, twong tac hodc giao dich dang ké. Tuy nhién van dé
1a 1i€u nhirng tuong tac d6 cd gitp nguoi dung nhan thire ro6 hon gia tri chlrc nang va gia
tri huong thu cta dich vu, tir 6 hinh thanh su gin két va tu nguyén déng goép ngudn luc
cho nén tang hay khong.

Céc dir liéu vé tro choi héa thuong tip trung vao sd nguoi choi, luot quay, luu
lugng truy cap hodc giao dich phat sinh trong thoi gian ngan han ma chua 1am rd qua
trinh chuyén doi tir phan tng ngan han sang gia trj cam nhan, sy gan két va ¥ dinh dong
sang tao gia tri (PSTGT). Pong thoi, mic ¢ ca nhan hoa ma ngudi dung cam nhan va
nhirg quan ngai vé quyén riéng tu c6 thé 1am thay doi cach ho dénh gia va phan tng
v6i hoat dong tro choi hda, nhung cac diéu kién nay khé dugc nhéan dién dﬁy du thong
qua nhiing chi s6 van hanh thong thuong.

Viéc kiém dinh co ché tudn tu tro choi hoéa, gia tri cam nhan, su gén két, y dinh

DSTGT trong bdi canh vi dién tir Viét Nam c6 y nghia thyc tién rd rét. Két qua nghién



ctru c6 thé giup doanh nghiép xac dinh liéu tro choi hoa c6 kha ning hinh thanh gia tri
va quan hé 1au dai hon véi nguoi dung. Pong thoi, viéc xem xét vai trd ctia c4 nhan hoa
cam nhén va quan ngai quyén riéng tu c6 thé cung cip cin cir dé nha cung cap thiét ké
trai nghiém pht hop hon, st dung dit liéu c6 trach nhiém va tao diéu kién dé nguoi dung
chu dong tham gia vao qua trinh cai tién dich vu.

1.2 B6i canh 1y thuyét

Péng sang tao gia tri (DSTGT) hay con goi 1a ddng tao sinh gia tri, 1a nén tang hop
tac gitta doanh nghiép va khach hang, noi ca hai chu dong tham gia vao qua trinh kién
tao gid tri thay vi chi thyc hién cac vai tro thy dong truyén théng (Vargo va Lusch, 2004).
Theo céch tiép can nay, khach hang khong chi 1a ngudi tiép nhan gia tri ma con tham
gia vao qua trinh kién tao gia tri thong qua tri thirc, k¥ ning, kinh nghiém va cac hanh
dong tuong tac voi doanh nghiép hodc véi nhitng nguoi dung khac. DPSTGT gom céc
hanh vi tham gia ciia khach hang, nhu tim kiém thong tin, chia sé thong tin, thuc hién
trach nhiém va tuong tac ca nhin; dong thoi bao gdbm cac hanh vi cong dan cua khach
hang, nhu phan héi, hd trg, cam thong va ung ho (Yi va Gong, 2013). Nhu vay, DSTGT
khong chi bao ham nhitng hanh vi can thiét dé qua trinh cung tng dich vu dién ra hiéu
qua ma con bao gdbm cac dong gdp tu nguyén vuot ra ngoai yéu cau vé vai trod tdi thiéu
ctua khach hang.

Trong mdi trudng s, vai trd chii dong cta ngudi ding cang trd nén rd rét do cac
hoat dong tuwong tac c6 thé dién ra lién tuc, dit liéu dugc tao ra theo thoi gian thuc va
nguoi dung co nhiéu co hoi tham gia vao qua trinh trao doi, phan hoi, hd trg hodc dé
Xudt cai tién. Zhang va cong su (2017) cho rang qua trinh s6 héa nén kinh té va viéc trién
khai chién lugc da kénh da gia ting mirc d6 trao quyén cho nguoi tiéu ding, qua d6 mo
rong kha nang tham gia DSTGT trén nhiéu phuong dién. Tir goc nhin nay, PSTGT trong
mai truong s6 khong chi 13 viéc khach hang cung cap ¥ kién cho doanh nghiép ma con
1a qua trinh nguoi dung huy dong cac ngudn luc c4 nhan va xa hoi dé cung hinh thanh,
diéu chinh va lan téa gia tri dich vu. Cac ngudn luc dugc khach hang dong gop c6 thé
bao gdom kién thirc sir dung, kinh nghiém trai nghiém, thong tin phan hoi, kha ning hd

tro nguoi dung khac va cac dé xuat nham hoan thién dich vu.



Déi véi doanh nghiép, DSTGT gitip bién cac twong tac v6i khach hang thanh ngudn
Iuc hiru ich, chang han nhu hiéu biét vé hanh vi tiéu dung, thong tin thi truong, phan hoi
vé trai nghiém va cac dé xuét doi méi (Hijazi, 2022). Doanh nghiép c6 thé thu nhén dit
liéu khach hang gén nhu tirc thoi, qua do diéu chinh dich vu linh hoat hon, nang cao chat
lwong trai nghiém va phat trién nhirg phuong thirc kinh doanh thich tng t6t hon véi thi
truong (Garcia-Magro va cong su, 2023). Vé phia khach hang, qué trinh nay lam thay
d6i vi thé cua ho tir ngudi tiép nhan dich vu sang ddi tac cung tham gia hinh thanh va
hoan thién dich vu. Khi y kién duoc ghi nhan va khach hang nhan théy minh c6 kha nang
anh huong dén cach dich vu duoc thiét ké hodc cung cép, ho ¢6 thé cam nhén rd hon
quyén chu dong va vai trd ciia ban than trong qua trinh tao ra gié tri. Ho c6 thé dat duoc
cam giac lam chu trai nghiém, sy thoa man, sy cong nhan tir cong déng hodc nhiing loi
ich cu thé khac (Abror va cong su, 2023a). Ngoai ra, viéc tham gia DSTGT con giup
khach hang tac dong dén cong dong nguoi dung thong qua chia sé, huéng dan hoic
truyén cam htng st dung san phim (Zhao va cong su, 2019).

Trong luan an nay, y dinh BPSTGT duogc phan bi¢t véi hanh vi BSTGT thuc té.
Trong khi hanh vi BSTGT phéan anh nhiing dong goép ma nguoi dung da thuc hién, y
dinh DSTGT thé hién muc d6 sin sang cua ho trong viéc tham gia, tim hiéu, khuyén
nghi va moi ngudi khac ciing tham gia cac hoat dong tao gia tri v6i nén tang trong tuong
lai. Do d6, ¥ dinh DPSTGT phan 4nh su san sang chuyén tir vai tro sir dung dich vu thong
thuong sang vai tro chi dong hon, trong d6 nguoi dung du kién dong gop ngudn luc cua
minh cho nén tang va cong déng nguoi dung.

Trong méi truong sd, trd choi hoa duoc xem 13 mot phwong thirc 1am cho hoat dong
tuong tac vdi dich vu tré nén hép dan, c6 dinh hudng va c6 kha ndng thac déy cac phan
g mong doi tir ngudi dung. Tro choi hoa co thé tao ra gia tri bo sung bang cach duy
tri su cht1 y, gia ting muc d6 tham gia va khuyén khich ngudi dung tuong tac chu dong
hon v&i nén tang (Tabaeeian va cong su, 2024). Cac nghién ctru trude ciing cho thay tro
choi héa ¢ thé hd trg sy tham gia cua khach hang vao céac hoat dong DSTGT, hinh thanh
moi truong hop tac va thic déy d6i mai (Jun va cong su, 2020; Rodrigues va cong su,

2021). Trong linh vyc tai chinh sd, trd choi hoa con c6 kha ning nang cao hiéu biét tai



chinh, cai thién hanh vi tiét kiém va hd trg cung cap cac san pham phu hop véi timg
nhom khach hang (Bayuk va Altobello, 2019).

Trong ludn 4n nay, trd choi hoa duogc tiép can ¢ goc d6 cam nhan cia ngudi dung,
phan d&nh mirc do ho nhan théy trai nghiém st dung vi dién tr mang nhitng dac diém
twong ty trai nghiém choi tro choi. Cam nhan nay ¢ thé hinh thanh thong qua viéc nhan
diém hodc phﬁn thudng, thuc hién nhiém vu dé nhan wu dai, hoan thanh chudi thao tac
hodc st dung vi vo1 cam giac nhu dang tham gia mdt tro choi. Tro choi hoa trong mo
hinh khéng chi phan anh su hién dién khach quan cua cac yéu td tro choi ma con thé
hién cach cac yéu t6 nay dugc nguoi ding nhan biét va trai nghiém. Cac nghién ctru gan
day cho thay tro choi hoa c6 thé cai thién trai nghiém, gia ting su gin két va dinh hinh
hanh vi tiéu dung (Zhang va cOng su, 2023; Garcia-Magro va cong sy, 2023). Tuy nhién,
cach cam nhan vé tinh trd choi cua dich vu dan dén y dinh PSTGT van chua duogc gii
thich dy dul (Tabaeeian va cong su, 2024).

Gia tri cam nhan 1a mot co ché quan trong trong qué trinh ndy, béi nhiing loi ich
khach hang nhan dugc tir doanh nghiép co thé dinh hinh dong co va hanh vi hop tac cia
ho (Abror va cong sy, 2023a). Khi khach hang cam nhan dugc gid tri thuc su tir san
pham hodc dich vy, ho c6 xu hudng tich cuc hon trong viéc dong gop y kién, chia sé trai
nghiém hodc tham gia vao céc hoat dong cai tién dich vu. Zhao va cong su (2019) nhéan
manh rang gia tri cam nhan mang tinh c4 nhan hoa cao, phan anh nhan thirc chii quan
cua ting khach hang va c6 thé thic ddy mong mudn tuwong tac, hop tic giita cac thanh
vién, tir 46 gop phan vao DSTGT. Chen va Lee (2023) cho thiy gia tri hitu dung va gia
tri huong thu c6 tac dong dang ké dén cac hanh vi PSTGT. Gi4 tri hitu dung c6 xu hudng
khuyén khich viéc tuan tha quy trinh va hop tac trong qua trinh cung cép dich vu, trong
khi gia tri huong thu thuc day nhimng hanh vi tu nguyén nhu gidi thiéu thuong hiéu hoic
hd trg cong ddng ngudi dung.

Tuy nhién, gia tri cam nhan chi yéu phan anh sy danh gia tich cuc d6i véi dich vu
va chua truc tiép cho biét nguoi dung da dau tu sau dén mirc nao vao méi quan hé véi
nén tang. Su gén két thé hién mirc do khach hang danh nguén Iuc nhan thuc, cam xuc

va hanh vi cho qua trinh tuong tac véi thuong hiéu hoic nén tang, thay vi chi ding lai &



viéc mua hay stir dung dich vu (Ferm va Thaichon, 2021). Trong luén an, su gén két duogc
xem la mdt ciu trac da chiéu, gém gén két nhan thire, cam x@c va hanh vi. Trong moi
truong dich vu, noi doanh nghiép va khach hang thudng xuyén trao d6i, mirc 46 gin két
cao c6 thé khuyén khich khach hang tham gia tich cyc hon vao cac hoat dong PSTGT
(Behnam va cong su, 2021). Yen va cong su (2020) ciing cho riang khi mdi quan hé gitta
khach hang va doanh nghiép trd nén chat ché, khach hang c6 xu hudng san long dong
g6p vao viéc hoan thién san phém va dich vu. Loi ich ma su gén két tao ra khong chi thé
hién qua doanh thu, ma con qua gié tri gi6i thiéu, gia tri anh hudng va ngudn tri thirc do
khach hang cung cdp (Kumar va cong sy, 2010).

Su gan két phan anh muc d6 ngudi dung dau tu vao viée sir dung va duy tri méi
quan h¢ voi vi dién tr, trong khi y dinh BSTGT thé hién sy sin sang vuot ra ngoai hoat
dong sur dung thong thuong dé tham gia, tim hiéu, khuyén nghi hodc huy dong ngudi
khac cung tham gia cac hoat dong tao gia tri voi nén tang. Mot nguoi co thé thuong
xuyén st dung, yéu thich hodc uu tién mdt vi dién tir nhung chua chic sin sang tham
gia cac hoat dong dong sang tao do nén tang to chirc. Viéc két hop tro choi hoa, gia tri
cam nhén va sy gan két trong mot co ché ndi nham phan tach cac giai doan khic nhau
trong qua trinh hinh thanh y dinh BSTGT.

Trong mdi trudng sd, tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gan két khong dién ra
doc 1ap véi cac diéu kién cong nghé va dit liéu. Mot mit, ca nhan hoa cam nhan c6 thé
1am cho gia tri dich vu trd nén phu hop hon véi nhu cau, so thich va bbi canh sir dung
cua tung nguoi dung. Khi cac goi y, vu dai hodc ndi dung tuong tdc dugc nguodi dung
nhan biét 12 phi hop, gia tri cam nhan c6 thé giup hinh thanh sy gan két hon (Henkens
va cong su, 2021; Ciftci va cong su, 2024). Mt khac, lo ngai quyén riéng tu co thé 1am
suy giam tac dong nay. Khi ngudi dung cho rang di liéu c4 nhan bi thu thap, xt 1y hodc
su dung thiéu minh bach, ho ¢6 thé danh gia thép hon gia tri cua dich vu va giam murc
do tuong tac voi nén tang (Liu va cong su, 2021; Lei va cOng su, 2022; Alalwan va cong
su, 2024). Vi vay, ca nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu dugc xem la hai diéu
kién chi phéi c6 kha ning 1am thay doi tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gin két.

Céc nghién ctu trudc da cung cap bang chirng vé anh hudng cua tro choi hoa, gia



trj cam nhén va sy gin két dbi vé6i trai nghiém va hanh vi cia ngudi dung. Tuy nhién,
bang chimg vé cac mdi quan hé giira trd choi hoa, gia tri cam nhan va sy gin két van
chua hoan toan nhit quan (Qian va cong su, 2022; Pandey va Ansari, 2023; Aulia va
cong su, 2024; Wongkitrungrueng va cong sy, 2020). Cac nghién ctru trude chii yéu xem
xét cac mdi quan hé nay theo tirng lién két riéng 1 hodc nhu cac co ché trung gian doc
1ap, trong khi cach gia tri cam nhan va sy gin két van hanh ndi tiép dé chuyén trai nghiém
trd choi héa thanh y dinh PSTGT vén chua dugc 1am 1 trong mot co ché thong nhat.
Dong thoi, chua rd tai sao nhitng ngudi ding ¢6 mirc gid tri cam nhén twong dwong lai
c6 thé hinh thanh mutc do gan két khac nhau. Khoang trong nay cho thay sy thiéu hut
hiéu biét vé céc tac dong cua tro choi hoa dén y dinh BDSTGT va cac diéu kién bién.

Trong nghién ctru nay, boi canh vi dién tir duge lua chon vi dich vu nay co tinh
giao dich cao, phu thudc manh vao dir liéu va thuong dugc st dung thdong qua cac tuong
tac ngn, 1ap lai va dinh huéng hiéu qua. Trong bdi canh dé, trdo choi hoa phai tao thém
gia tri ma khong 1am suy giam tinh nhanh chong va thudn tién cta giao dich; dong thoi,
viéc khai thac dit liéu dé c4 nhan hoa c6 thé 1am phat sinh lo ngai vé quyén riéng tu.
Nhitng dic diém nay tao diéu kién phu hop dé kiém dinh cac tic dong ma tro choi hoa
dan dén y dinh PSTGT va vai tro ctia ca nhan hoa cung lo ngai quyén riéng tu trong qué
trinh chuyén hoa gié tri thanh sy gin két.

Trén nén tang 1y thuyét logic trong dich vu (SDL) va khung Kich thich - Chu thé -
Phan hoi (S-O-R), Iudn an xem tro choi hoa Ia tic nhan kich thich; gia tri cdm nhan va
su gan két 13 hai trang thai thudc chu thé; y dinh DPSTGT la phan hdi dinh huéng hanh
vi. Ly thuyét tinh toan quyén riéng tu (PCT) duoc sir dung dé giai thich vai tro diéu tiét
ctia ca nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu. Theo d6, luan 4n kiém dinh dong
thoi tac dong truc tiép cta trd choi hoa dén y dinh BPSTGT, hai co ché trung gian riéng
biét qua gia tri cam nhan va su gin két, co ché trung gian ndi tiép giira hai bién nay,
cung cac diéu kién lam tang cudng hodc suy yéu qua trinh gia tri cam nhan tic dong dén
su gan két. Cach tiép can nay lam 13 lidu trd choi hoa co thic day y dinh DSTGT hay
khong va con thong qua nhitng con duong ndo va trong nhitng diéu kién nao tac dong

d6 duoc hinh thanh. V& mit thyc tién, két qua nghién ctru c6 thé hd tro cac doanh nghiép
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vi dién tir tich hop trai nghiém trd choi hoa vira tao ra gid tri, vira cung cb su gin két va
khuyén khich nguoi ding tham gia PSTGT, dong thoi bao dam tinh phii hop cta hoat
dong ca nhan hoa va sy minh bach trong quan 1y dit li¢u.

1.3 Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru nham kiém dinh tac dong truc tiép va gian tiép cua trd choi hoa dén y
dinh DSTGT cua ngudi dung thong qua gia tri cdm nhén va sy gin két trong bdi canh vi
dién tir. Pong thoi, nghién ciru kiém dinh vai tro diéu tiét cia ca nhan hoa cam nhan va
lo ngai quyén riéng tu dbi véi tac dong cua gia tri cam nhan dén su gin két. Trén co s
d6, nghién ciru dé xuat cac ham ¥ quan tri nham hd trg doanh nghiép vi dién tir tng dung
tro choi hoa giup nang cao gia tri cam nhén, cing c¢d sy gan két va thuc day y dinh
DSTGT cua nguoi dung.

Muc tiéu cu thé:

- Kiém dinh tac dong tryc tiép cua tro choi hoa dén y dinh dong sang tao gia tri clia
nguoi dung vi dién tur.

- Kiém dinh co ché tic dong gian tiép cia tro choi hoa dén y dinh dong sang tao
gia tri thong qua vai trd trung gian ndi tiép cua gia tri cam nhan va sy gin két cia ngudi
dung vi dién ttr.

- Kiém dinh vai trd diéu tiét ctia ca nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu
dbi véi tac dong cua gia tri cam nhan dén su gén Kkét.

- Pé xuat cac ham ¥ quan tri dua trén két qua nghién ctru nham hd trg doanh nghiép
vi dién tir khai thac toi wu tro choi hoa, qua d6 gia ting gia tri cam nhan, cung ¢ sy gin
két va thiic day y dinh PSTGT ciia ngudi dung, dong thoi ting cudng ca nhan hoa cam
nhan phu hop va giam thiéu lo ngai quyén riéng tu ctia ngudi dung.

1.4 Cau héi nghién ctru

Cau hoi nghién ciru 1: Tro choi héa cam nhan tac dong truc tiép nhu thé nao dén y
dinh dong sang tao gia tri ciia nguoi dung vi dién tir?

Cau héi nghién ctru 2: Gia tri cam nhan va sy gan két dong vai tro trung gian ndi
tiép nhu thé nao trong tic dong cua tro choi héa cam nhan dén y dinh dong sang tao gia

tri cia nguoi dung vi dién tu?
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Cau hoi nghién ciru 3: C4 nhan hoa cam nhén va lo ngai quyén riéng tu diéu tiét
nhu thé nao ddi véi tac dong cta gia tri cam nhan dén sy gin két cua nguoi dung?

Cau hoi nghién ctru 4: Nhitng ham ¥ quan trj ndo c6 thé dugc dé xuat giup doanh
nghiép cung cép dich vu vi dién tir khai thic tro choi hda nham gia ting gié tri cam nhan,
ctng cb su gin két, ting cudng c4 nhan hoa cam nhén va giam thiéu lo ngai quyén riéng
tu, qua do thuc dy y dinh DSTGT cua ngudi diung?

1.5 Poi twong va pham vi nghién ciru

Péi twong nghién ciru: tic dong truc tiép cua tro choi hoa dén ¥ dinh DSTGT cua
nguoi ding; tac dong gian tiép cua trd choi hoa dén ¥ dinh DSTGT thong qua gia tri cam
nhan va sy gin két; vai tro diéu tiét cia c4 nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu
ddi voi tac dong cua gia tri cdm nhan dén su gén két trong bdi canh vi dién tur.

Poi twong tham gia phéng van tay doi 1a cac chuyén gia am hiéu vé tro choi hoa
va hanh vi nguoi dung trong béi canh vi dién tir, gdm hai nhom: (i) Giang vién hodc nha
nghién curu trong linh vuc marketing va hanh vi nguoi ti€u dung, thanh toan di dong, co
trinh d6 tién si va c6 nhiéu kinh nghiém, cong trinh nghién ctru, am hiéu bdi canh Viét
Nam va xu huéng qudc té; (ii) Chuyén gia thuc tién tham gia phét trién hodc van hanh
vi dién tir, bao gém cac vi tri nhu thiét ké tro choi hoa, marketing, trai nghiém khach
hang, quan tri ri ro va bao mat, toi thiéu 5 nam kinh nghiém va trinh d6 dai hoc tro 1én.

Ngudi tham gia phéng van nhém va khao sat dinh lwong 13 c4 nhan tir da 18
tudi, truc tiép st dung vi dién tir va tu quyét dinh viéc Iya chon cling nhu thuc hién cac
giao dich trén nén tang nay. Ho di c6 trai nghiém tuong tac mang tinh trd choi va sir
dung vi dién tir phuc vu nhu cau ca nhan. Dé tang tinh khach quan cua dir liéu, nghién
ctru loai trir nhitng nguo1 dang lam viéc tai cac td chirc thudc linh vuce vi dién ti, tham
gia hoat dong truyén thong, quang céo hodc san xuit ndi dung danh gia thuong hiéu vi
dién tr vi muc dich thu nhéap. Nham han ché sai 1éch do anh hudng tur cac nghién clru
trude, nguoi tham gia phai xac nhan chua timg tham dy mét cudc phong van nhom hodc
khao sat c¢6 noi dung turong tu trong sau thang trudc thoi diém thu thap dir licu.

Pham vi nghién ctru theo khong gian: Nghién ctru duoc trién khai trong thi

truong vi dién tir Viét Nam, tip trung vao nim nén tang phd bién gdbm MoMo, ZaloPay,
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Viettel Money, ShopeePay va VNPAY. Pay la thi trudong phat trién nhanh, mic canh
tranh cao va cac twong tac mang tinh tro choi duoc trién khai twong d6i pho bién, tao
diéu kién phu hop dé danh gia anh hudng cua tro choi héa d6i véi ¥ dinh PSTGT cia
nguoi dung.

Pham vi nghién ctru theo thoi gian: Nghién ctru dugc thuc hi¢n trong giai doan
2023-2026. Tir nam 2023 dén nam 2025, tac gia tién hanh téng quan tai liéu, xdy dung
nén tang 1y thuyét va hoan thién thang do. Hoat dong nghién ctru dinh tinh dwogc trién
khai vao thang 5 va thang 6 ndm 2025, tiép theo la khao sat so bd vao thang 7 nim 2025.
Dt li¢u dinh lugng chinh thirc dugc thu thap tir thang 8 dén thang 10 ndm 2025. Giai
doan sau d6 tap trung vao xir 1y dir liéu, trinh bay két qua va hoan thién luan 4n.

Pham vi tiép c4n nghién ciru

Nghién ctru dugc dinh huéng theo quan diém hau thuc ching, van dung cach tiép
can dién dich va sir dung phuong phép dinh luong 1a chu dao. Trén co sé cac 1y thuyét
va két qua nghién ciru trude, ludn an xay dung mo hinh, dé xuat gia thuyét va sir dung
dir liéu khao sat dé kiém dinh cac tac dong.

Cu thé, luan an tap trung kiém dinh tac dong truc tiép cta tro choi hoa dén y dinh
DSTGT va tac dong gian tiép cua tro choi hoa dén y dinh DSTGT thong qua vai tro
trung gian ctia gia tri cdm nhan va su gin két. C4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén
riéng tu duoc xem xét vai vai tro diéu tiét tac dong ciia gid tri cam nhan dén su gan két.
Theo do6, nghién ctru khong kiém dinh su tac dong qua lai, quan h¢ hai chiéu c6 thé ton
tai giira cac yéu t6 trong mo hinh.

K¥ thuat PLS-SEM duoc st dung dé uéc luong tac dong truc tiép, tac dong gian
tiép, kiém dinh vai trd trung gian va vai tro diéu tiét theo cac gia thuyét da dé xuét, dong
thoi danh gia kha niang giai thich va du bao cia mé hinh. Do dit liéu dugc thu thap bang
khao sat cat ngang tai mot thoi diém, két qua dugc dién giai trong pham vi mé hinh
nghién cuu, mau khéo sat va bdi canh nghién ctru; vi vay, nghién ctru ¢6 han ché trong
viéc suy luan nhan qua.

1.6 Phwong phap nghién ciru
Luan an str dung phuong phap dinh luong lam phuong phép chu dao, dong thoi
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trién khai nghién ctru dinh tinh nhim ctung cb mic d6 phu hop cta cong cu do ludng va
nang cao do tin cay cua két qua.

Giai doan dinh tinh: Giai doan nay duoc trién khai dé 1am 3 cac khai niém va
cac thang do trong mo hinh. Dya trén tong quan tai liéu va cac cong trinh c6 lién quan,
mo6 hinh nghién ctru gdm cac cdu trac: tro choi hoa, ¥ dinh ddng sang tao gia tri, gia tri
cam nhan, sy gin két cua khach hang, c4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu.
Do phan 16n thang do ban dau dugc xay dung trong cac bdi canh ngoai Viét Nam, tac
gia thuc hién phong van sdu véi bay chuyén gia va dimg thu thap khi noi dung trao d6i
khong con xuat hién thong tin méi. Két qua phong van duoc str dung dé xem xét muc
do phu hop cua ndi dung khai ni€m, hi¢u chinh cac bién quan sat va hoan thién mo hinh
cho bdi canh nguoi dung vi dién tr tai Viét Nam.

Mau chuyén gia tham gia phong van theo k¥ thuat qua cu tuyét gom hai nhom.
Nhom thir nhat gdm giang vién va nha nghién ctru ¢6 chuyén moén vé marketing, hanh
vi nguoi tiéu dung va thanh toan di dong, déng thoi di cong bd cac nghién ctru co lién
quan. Nhom thir hai gdm cac chuyén gia dang 1am viéc trong linh vyc vi dién tir, tro choi
hoa, marketing, quan tri rai ro hodc an toan thong tin; mdi nguoi co it nhat nim niam
kinh nghi¢ém chuyén mon va trinh do tir dai hoc trd 1én.

Ngoai ra, nghién ctru tién hanh thao luan nhom véi 10 nguoi tiéu dung tai Thanh
phd H6 Chi Minh 1a c4 nhan tir 18 tudi tro 1én, truc tiép s dung vi dién tir cho nhu cau
c4 nhan, tu quyét dinh hanh vi st dung, d3 trai nghiém tuong tic mang tinh tro choi trén
vi dién tir trong 6 thang gan nhat. Nguoi tham gia duoc tuyén chon theo phuong phap
1dy mau c6 chu dich. Bé bao dam tinh khach quan, nghién ctru loai trir nhitng nguoi dang
lam viéc trong hé sinh thai vi dién tur, tham gia quang ba/danh gia vi dién t vi loi ich
thu nhép hoac da tham gia nghién ctru tuong ty trong vong 6 thang trudc dé. Thao luan
nhom gitp kiém tra mirc do rd nghia, tinh phu hop ngit canh va tinh thyc té cta thang
do ddi v6i nhém ddi tuong duoc khao sat.

Nghién ciru dinh lwgng. Nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién thong qua khao
sat bang bang ciu hoi. Dé tang ty 16 phan hdi, khao sat duoc kém theo mot phan qua nhod

mang tinh khuyén khich nhung bao dam nguyén tic tw nguyén va tinh khach quan cua
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ngudi tham gia. Nghién ctiru dinh lwong duogc trién khai qua hai giai doan: khao sat so
bo va khao sat chinh thirc.

Giai doan khao sat so bo duoc trién khai dé danh gid muc do tin cdy va tinh gia tri
cua bo thang do trudce khi thu thap dit liéu chinh thirc. Nguoi tham gia dugce lya chon
theo phuong thirc thudn tién va tiép cin qua email, Zalo va Facebook. Sau qua trinh sang
loc, 245 phan hoi dat yéu cau duoc dua vao xtr Iy bang SPSS 26 dé danh gia do tin cdy
va gia tri cia céac thang do.

Giai doan khao sat chinh thirc tap trung kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac gia
thuyét nghién ctru. Vi¢c thu thap dir liéu ap dung phuong thirc chon mau thuén tién két
hop ¢6 chu dich. Puong dan bang hoi tryc tuyén duge phd bién qua ba nhom kénh: (i)
cac hoc vién thudc chuong trinh dai hoc ngoai gio, vira hoc vira lam, khoa hoc ngén han
va sau dai hoc tai mot so truong trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh; (ii) cac nén tang
mang x3 hoi va mang ludi quan hé ciia nghién ctru vién; va (iii) nhitng cong dong truc
tuyén danh cho ngudi st dung timg thuong hiéu vi dién tu.

Dit liéu chinh thitc duoc ding dé kiém dinh mé hinh do ludng va danh gia mo hinh
cAu trac bang SmartPLS, qua d6 kiém tra cac gia thuyét d dé xuat. Quy moé mau dugc
tham khao theo phuong phép cén bac hai nghich ddo cia Kock va Hadaya (2018) va
khuyén nghi ctia Soper (2024) danh cho mé hinh phuong trinh ciu triic va xac dinh bang
cong cu tinh truc tuyén tai https://www.danielsoper.com/statcalc/calculator.aspx?id=8.
Pé tang do viing cua két qua va mo rong kha nang suy rong, nghién ctru thu duge 1247
phan hoi hop 1¢. Dit liéu dugc phan tich trén SmartPLS 4.1.1.5 theo quy trinh PLS-SEM,
1an luot ddnh gid mo hinh do ludng va mé hinh ciu trac. Pbi véi cac cau tric bac cao,
phuong phap hai giai doan tach roi1 duge st dung.
1.7Y nghia nghién ctru
1.7.1 V& mitly thuyét

Luan 4n mo rong nghién ctru vé trd choi héa bang cach lam 16 tac dong cia tro
choi hoa dén y dinh BSTGT. Dua trén SDL, nghién ctru xem nguoi dung 1a tac nhan cé
kha ning tham gia tich hop ngudn lyc va tao gia tri cung nén tang. Khac vdi phan 16n

nghién clru trude tap trung vao su tham gia, hanh vi BPSTGT da xdy ra hodc cac dang y

15



dinh chuyén biét, luan an nhan manh y dinh DPSTGT nhu mdt trang thai tién hanh vi
phan anh muc d6 sin sang cha dong cua ngudi dung dbi véi cac hoat dong tao gia tri
trong tuong lai (Jun va cong su, 2020; Garcia-Magro va cong su, 2023; Tabaeeian va
cong sy, 2024; Zhang va cong su, 2025). Két qua cho théy tro choi hoa c6 tac dong tich
cuc voi ¥ dinh DPSTGT, qua d6 cy thé hoa SDL trong méi truong dich vu s6 khi cho thay
mot dic tinh cua trai nghiém tuong tac c6 thé gin vé6i sy sin sang huy dong thoi gian,
su chu ¥, kinh nghiém, phan hoi va chia sé cia nguoi ding. Dong thoi, nghién ciru mo
rong pham vi tng dung cua SDL sang dich vu vi dién ti, sit dung thudng nhat, cho thy
DSTGT c¢6 thé dugc hinh thanh ngay tir cac tuong tac tiéu dung hang ngay cht khong
chi trong cac bdi canh cong dong hay du an chuyén biét.

Th@ hai, luan 4n mé rong cach van dung mé hinh S-O-R bang viéc lam rd co ché
trung gian ndi tiép giita tro choi hoa va ¥ dinh DPSTGT. Thay vi xem gia tri cam nhan va
su gan két nhu hai kénh trung gian ddc 1ap, nghién ciru phan biét thanh hai trang thai
thudc thanh phan (O) c6 chirc ning khac nhau. Trd choi hoa dong vai tro kich thich (S),
y dinh DPSTGT la phan tng (R), hai trang thai (O) tao thanh chudi gidi thich tir ddnh gia
gia tri dén gan két. Két qua cho thiy tic dong cua tro choi héa dén y dinh DSTGT duoc
truyén dan mot phan qua gia tri cam nhan va su gan két, qua d6 bo sung bang ching cho
co ché trung gian nbi tiép thay vi chi cac lién két riéng 1¢ da duoc ghi nhan trude day.
Pong gop nay gitp tinh chinh thanh phan (O) cta S-O-R, dong thoi cho thay gia tri cam

nhan va su ge"ln két c6 vai tro khac biét nhung bo tro trong viéc giai thich y dinh BSTGT.

Tht ba, luéin 4n m& rong cach van dung PCT bang viéc xem xét dong thoi ca
nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu nhu hai diéu kién bién cta tac dong tir
gia tri cam nhan dén su gan két. Hai yéu t6 nay phan anh hai mit khac nhau cua trai
nghiém dich vu dya trén dir liéu. Két qua cho thay ca nhan héa cam nhan lam manh
hon tdc dong cuia gia tri cam nhéan dén su gén két, cho théy gia tri ma nguoi dung
nhan duogc c6 thé chuyén thanh mirc d6 gan két khac nhau tiry theo muc do dich vu
dugc cam nhan 1a phu hop véi ca nhan. Nguoc lai, lo ngai quyén riéng tu chua thé
hién vai tro diéu tiét c6 ¥ nghia & murc kiém dinh hai phia 5%. Qua d6, luan 4n tinh

chinh PCT theo hudng nhan manh cac diéu kién dit liéu c6 thé tac dong khong dong
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nhit dén cach gia tri cam nhén gin véi su gin két trong méi trudng dich vu sb.

Nhu vay, luan 4n kiém dinh mot mé hinh, trong d6 SDL cung cip nén tang dé 1y
giai vai tro chi dong cua ngudi dung trong DSTGT, S-O-R giai thich tién trinh tac dong
tir kich thich tro choi héa dén phan tng ¥ dinh PSTGT va PCT bb sung goc nhin vé ca
nhan hoa va quyén riéng tu trong qua trinh hinh thanh sy gin két. Cach tiép can nay gitp
giai thich rd hon qu4 trinh phat trién ¥ dinh PSTGT cua ngudi st dung vi dién tir, dong
thoi bo sung ludn ctr cho cac nghién ctru vé trd choi hoa trong nhirng dich vu s6 c6 mtc
do tuong tac cao, dugc ca nhan hoa va van hanh dya trén dir li€u.

1.7.2 V& mit thyec tién

Nghién ctru dua ra nhiing can ctr hitu ich cho cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
vi dién tir tai Viét Nam, dic biét 1a cac nén tang MoMo, ShopeePay, ZaloPay, VNPAY
va Viettel Money. Két qua cho thay viéc tich hop yéu té tro choi co kha ning khuyén
khich nguoi dung tham gia DSTGT. Trén co sd d6, doanh nghiép c6 thé thiét ké cac hinh
thire twong tac khong chi hd trg hoat dong thanh toan ma con mé rong co hoi dé khach
hang dong gdp tich cuc hon vao qua trinh tao ra gia tri cing doanh nghiép.

Két qua nghién ctru ciing gitip nha quan Iy nhan dién rd vai tro cta gia tri cam nhan
va su gan két trong moi quan hé giira trd choi hoa va y dinh DSTGT cua khach hang.
Viéc xem xét gia tri cam nhan va su gan két gitp nha quan 1y khong chi déanh gia tro
choi hoa béng cac chi s6 nhu luot tham gia, s6 nhiém vu hoan thanh hoic s6 phﬁn thuong
dugce doi, ma con can quan tdm dén viéc nguoi ding c6 cam nhan duoc gia tri tir trai
nghiém va c6 hinh thanh mrc d6 gin két cao hon véi nén tang hay khong. Tir d6 hd tro
doanh nghiép quan tri trdi nghiém vi di¢n tir mang tinh tro choi hoa theo hudng vira tao
ra loi ich hitu dung, vira gia ting gid tri huong thu va cung ¢ sy gin két cia ngudi dung
trén cac phuong dién nhan thirc, cdm xtc va hanh vi.

Cudi cung, ca nhin héa co thé giup wu dai, goi ¥ va ndi dung twong tac trd nén phu
hop hon véi nhu cau va bdi canh st dung cta timg ngudi dung. Tuy nhién, viéc khai
thac dir lidu c4 nhan ciling c6 thé lam phat sinh lo ngai vé thu thap, xir Iy va sir dung
thong tin. Viéc nhan dién rd vai tro diéu tiét cia c4 nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén

riéng tu giup doanh nghi€p hiéu rd diéu kién can chu y dén tac dong cua gié tri cdm nhan
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dén su gin két. Trén co so d0, c6 thé dinh hudng trién khai c4 nhan hoa theo hudng phu
hop, minh bach va c6 kiém soét, qua d6 hd tro viée duy tri su gin két va khuyén khich
nguoi dung tham gia DPSTGT trong qua trinh st dung dich vu.

1.8 Két cau luin 4n

Noi dung cua luan 4n s& dugc trinh bay trong nim chuong, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Téng quan nghién ctru. Chuong nay gi6i thiéu bdi canh 1y luan va thuc
tién, xac dinh van dé nghién ctru, muc ti€u, cau hoi, doi tuong va pham vi nghién clru,
phuong phap thyuc hién, ¥ nghia ctia ludn 4n va céu trac tong thé cta cong trinh.

Chuong 2: Co s6 1y thuyét. Chuong nay hé thong hoa cac khai niém, nén tang 1y
thuyét va nhiing cong trinh ¢ lién quan. Tl d6, ludn an xac dinh khung 1y thuyét thich
hop, xay dung céc gia thuyét va hinh thanh mé hinh nghién ciru.

Chuong 3: Thiét ké nghién ctru. Chuong nay mé ta tién trinh nghién ctru, cach thic
trién khai dinh tinh va dinh lugng, phuong phéap lua chon mau, quy trinh thu thap dir liéu
va cac ky thuat duoc st dung dé xur 1y, phan tich dir li¢u.

Chuong 4: Két qua nghién ciru va thao luan. Noi dung chwong trinh bay dic diém
mau khao sat, danh gia mé hinh do luong va mo hinh ciu trac, xac dinh muc d6 anh
huong giita cac bién trong mo hinh, déng thoi dién giai va thao luan cac két qua thu
duoc.

Chuong 5: Két luan va ham ¥ quén tri. Chuong nay tong hop nhitng két qué chinh,
trinh bay cac dong gop vé 1y luan va thuc tién, néu cac gidi han cia nghién ciru va dé
xuét dinh huéng cho nhitng cong trinh tiép theo.

TOM TAT CHUONG 1

Chirong 1 da trinh bay béi canh nghién civu va lam ré sw cdn thiét phdi do lwong
danh hieong ciia tro choi héa dén y dinh DSTGT ciia nguoi sir dung vi dién ti. Trén nén
tang do6, chirong xdc ldp muc tiéu, cdu héi nghién ciru, doi twong, pham vi va phwong
phap trién khai. Bén canh do, chirong ciing khdi qudt nhitng déng gop dir kién cia ludn
dan vé phwong dién Iy ludn va thuc tién, dong thoi gidi thiéu bé cuc chung cia toan bg

cong trinh.
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CHUONG2 COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Cac khai niém
2.1.1 Vidién tir (e-wallet)

Trong qua trinh s6 hoa, vi dién tir c6 thé duoc xem 1a mot img dung hodc nén tang
phan mém hd tro ngudi dung thue hién cac hoat dong tai chinh truc tuyén bang nhitng
thiét bi c6 két ndi Internet, phd bién nhat 1a dién thoai thong minh (Ramli, 2021). Vi dién
tr hd trg nguoi dung khdi tao va thyuc hién cac giao dich nhu thanh toan tai diém chép
nhan, thanh toan tir xa, chuyén tién, nhan tién va st dung cac tién ich tai chinh sb khac.
Nguon tién trong vi thuong dugc hinh thanh thong qua viée lién két véi tai khoan ngan
hang, thé hodc phuong tién thanh toan hop 1€, qua d6 cho phép ngudi dung thuc hién
giao dich mot cach thuan tién trong hé sinh thai thanh toan ) (Chawla va Joshi, 2019).

Mot sb nghién ciru xem vi dién tir nhu phién ban sé cta vi vat 1y, cho phép luu gii
thong tin thanh todn, thong tin dinh danh va dir li¢u giao dich trén ha téng thanh toan
dién tur (Yaakopa va cong su, 2021). Trong hé théng phap luat Viét Nam, vi dién tir duoc
xép vao nhém dich vu trung gian thanh toan, cho phép khich hang mo tai khoan dién tir
c¢6 dinh danh dé ghi nhan va quan 1y s6 du. Gia tri trén vi dugc bao chimg theo ty 18
tuong tng 1:1 bang s6 tién duoc duy tri trong tai khoan bao dam thanh toan coia don vi
cung cép dich vu vi dién tir (Ngan hang Nha nudc Viét Nam, 2024).

Trén co s& ké thira cac cong trinh hoc thuat, quy dinh phap luat hién hanh tai Viét
Nam va dinh hudng cua luan an, vi dién tir dugc xem la mot loai hinh trung gian thanh
toan hoat dong trén ha tang s6 va do to chtrc duoc cip phép cung tmg. Dich vu nay cho
phép nguoi dung thiét 1ap, quan 1y tai khoan vi da dinh danh dé thuc hién cac nghiép vu
nhu nap tién, rat tién theo quy dinh, thanh toan, chuyén va nhan tién, d@)ng tho1 khai thac
nhiing tién ich s6 khac trong hé sinh thai ciia nha cung cép. Trai nghiém sur dung vi dién
ttr chi yéu dién ra trén tng dung di dong, trong khi cac kénh khac, néu co, giit vai tro hd
trg. Theo pham vi ndy, vi dién t&r dugc phan biét véi ngan hang s, céng thanh toan, tién
dién tu, thanh toan di dong qua nha mang vién thong, cac phuong thirc thanh toan tiép
xuc gan nhu NFC, ciing nhu cac nén tang thanh toan xuyén bién gigi khong thudc pham

vi dich vu trung gian thanh toan trong nudc.
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Trong luan an nay, nguoi dung vi dién tir dugc xac dinh 1a cac khach hang c4 nhan
hién dang str dung ing dung vi dién tir dé thuc hién thanh toan, giao dich tai chinh hodc
tiép can cac tién ich sb phuc vu nhu ciu ca nhan. Cach hiéu nay phu hop véi dinh hudng
nghién ctru vi vi dién tir khong chi dong vai tro la cong cu giao dich, ma con tao ra khong
gian twong tac sb, noi ngudi dung ¢ thé nhan wu dai, tham gia cac hoat dong tro choi
hoa, phan hoi trai nghiém, chia sé thong tin, dé xuat cai tién va phdi hop véi doanh
nghiép trong qua trinh tao ra gid tri. Do do, luan an lya chon vi dién tir lam bdi canh dich
vu dé phan tich anh huéng cua tro choi hoa dén gia tri cam nhan, sy gin két va y dinh
DSTGT cua nguoi dung.

2.1.2 Y dinh ddng sang tao gia tri (Value Co-create Intention)
Y dinh

Y dinh 12 mot trang thai tién hanh vi, phan 4nh mirc d6 san sang c6 chu dich cia
c4 nhan d6i vé6i viéc thuc hién mot hanh vi cu thé trong tuong lai. Fishbein va Ajzen
(1975) xem ¥ dinh 1a xac sut chi quan ma mot c4 nhan gan véi kha niang thyc hién
hanh vi, trong khi Ajzen (1991) nhin manh rang y dinh thé hién muc d6 ca nhan san
sang ) géng va du kién dau tu nd lyc dé thyc hién hanh vi d6. Theo Iy thuyét hanh
vi c6 ké hoach, y dinh la yéu t6 du bao gén nhét cta hanh vi, mic du viéc chuyén hoa
tr y dinh thanh hanh vi thuc té con phu thudc vao kha nang kiém soat, nguén luc, co
hoi va cac diéu kién tinh hudng.

Y dinh khong don thuan 1a mong mudn nhat thdi ma ham chta sy dinh huodng,
muc d6 cam két va su sin long dau tu nd lyc cho mdt hanh dong tuong lai. Searle
(1983) xem y dinh 1a mdt trang thai ¢ y thirc gén véi ké hoach hanh dong nham dat
duoc muc tiéu cu thé, trong khi Armitage va Conner (2001) nhan manh vai tro cua v
dinh nhu mét biéu hién cua dong luc va mirc d6 nd luc ma ca nhan san sang dau tu
dé thyc hién hanh vi. Trong nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung, ¥ dinh duoc sir dung
dé phan anh khuynh huéng thyc hién hanh vi truge khi hanh vi thyc té c6 thé duge
quan sat. Y dinh cang manh thi kha ning xay ra hanh vi cang cao.

Céc quan diém trén cho thiy ¥ dinh dugc hiéu 1a mtc do sin sang va dinh huéng

c6 y thurc cia cd nhan ddi v&i viée thuc hién mot hanh vi cu thé trong tuong lai. Trong
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linh vuc marketing va hanh vi ngudi tiéu dung, y dinh vi vay dugc st dung rong rai
nhu mot chi bao quan trong dé giai thich va dy bao hanh vi ctia khach hang.

Pong sang tao gia tri (Value Co-creation)

Péng sang tao gia tri (DSTGT) 12 mot khai niém nén tang trong marketing dich vu,
dugc phat trién ndi bat tir cac cong trinh cta Prahalad va Ramaswamy (2004) va Vargo va
Lusch (2004). Khac voi quan diém truyén thdng xem doanh nghiép 1a chu thé tao ra va
chuyén giao gia tri cho khach hang, cach tiép can PSTGT cho rang gia tri dugc hinh thanh
thong qua sy tuong tac va tich hop ngudn lyc gitta nhidu tac nhan. Theo d6, khach hang
khong con gitr vai tro l1a nguoi tiép nhan gia tri mot cach thy dong ma tré thanh mot chu
thé tham gia vao qua trinh hinh thanh gié tri cung doanh nghiép va cac bén lién quan.

Prahalad va Ramaswamy (2004) dic biét nhin manh trai nghiém tuwong tac giita doanh
nghiép va khach hang, trong khi Vargo va Lusch (2004) dit nén méng cho logic trong dich
vu khi cho rang dich vy 14 co s& cua trao d6i va doanh nghiép khong thé don phuong tao
ra mot gia tri hoan chinh dé chuyén giao ma chu yéu cung cap cac dé xuét gia tri ngudn
luc hd trg. Vargo va Lusch (2016) mé rong don vi phan tich tir quan hé doanh nghiép va
khach hang sang hé sinh thai dich vy, trong dé gia tri duogc déng sang tao badi nhiéu tac
nhan, luén bao gom bén thu huong; dong thoi, cac tac nhan déu cé kha nang huy dong va
tich hop nguédn luc. Su phdi hop giita cac tic nhan khong dién ra mot cach biét 1ap ma
dugc didu tiét boi cac thé ché va sy sap dat thé ché trong hé sinh thai dich vu. Cach tiép
can nay cho phép nhin nhan BSTGT khong chi 1 mot qua trinh song phuong gitra doanh
nghiép va khach hang ma con 13 qua trinh c6 su tham gia cta nhiéu chu thé trong mot mang
ludi dich vu.

Céc dinh nghia trong Bang 2.1 cho thiy PSTGT duoc tiép can tir nhiéu goc d6 nhung
hoi tu & bdn thudc tinh chinh: sy tham gia chu dong cua cac bén lién quan; su tuong tac va
hop tac gilta cac tac nhan; viéc huy dong hoac tich hop nguén lyc; va qua trinh tao ra gia
tri trong mot bdi canh xa hoi hodc hé sinh thai dich vu.

Tuy nhién, cac nghién ctru c6 sy khéc biét vé trong tdm. Ramaswamy (2009), Sarker

va cong sy, (2012), Tossavainen (2017); Banyte va Dovaliene (2014) nhdn manh sy
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Bang 2.1: Mt sé dinh nghia tiéu biéu vé dong sang tao gia tri

Nghién ciru Pinh nghia

Sarker va cong | ... 1a mbi quan hé cong sinh giita doanh nghiép va cac bén lién quan, trong d6 cac bén
su, (2012) lién quan tity chinh hodc cing san xudt san pham va dich vu.
Ramaswamy ...1a qua trinh trong d6 doanh nghiép va cic bén lién quan cing phat trién san pham,
(2009) dich vu va trai nghiém nham tao ra gia tri cho céac bén.
Tossavainen ... lamot qua trinh twong tac, sdng tao va mang tinh xa héi, duoc khoi xudng bé{ doanh
(2017) nghiép va cé su tham gia tich cuc cia cac bén li€n quan vao qua trinh phat trién dich
vu.

. ... doanh nghiép mé chudi gié tri ciia minh nhu mot diém két ndi nham thu hat mot hé
Gouillart . o A a o e oA A A TiA . 1k
(2014) sinh thai nang dong gom khach hang va cac bén lién quan khac cung hop tac dé tao ra

gia tri kinh té.

Reypens va ) , ., N n A . n \
P ... hién thuc hda lgi ich thong qua viéc tich hop ngudn luc trong céc hoat dong va su

E;glg 6) St tuong tac véi nhitng chu thé hop tac.

S;rrll;las s‘llra ... chi dién ra trong mot bdi canh xa hoi, bao gdm mang ludi nhidu tac nhan cung dinh

(2018) hinh lai va phat trién gia tri.

Best va cong | ... cac tac nhan trao d6i ngudn luc dé cung tao ra gia tri hop tac va lan lugt dam nhiém

su, (2018) hai vai trd 12 bén cung cp va bén thy huong.

Ranjan val 1;‘.1 qué trinh j[ron.g d6é nguoi tiéu dung dam n.h,an vai trc‘.) chf.lrd(f)ng va cung doa‘r‘lh

Read (2016) nghlép tao ra gia tri thong qua sy hc:)p tac tryc tiép hodc gian tiép tai mot hoac nhicu
giai doan cia qua trinh san xuat va tiéu dung.

Ramaswamy }él su hién thyc hoa hoat dong sémg tao thong qua tuong téc trc.mg cac moi truong hé

v Ozcan thong co tinh tl.Iorng tac, dugc cac nén tang tuong té}c tao dlé}l kién; qua trinh nay bao

(2018) ham sy tham gia chii ddng ctia cac tac nhan va sy to chirc, cau truc hoa cac hoat dong
tuong tac.

Hein va cong | ... 1a qua trinh tao ra gi4 tri giira cac tic nhan trong mot hé sinh thai dich vu, dién ra

su, (2020) trén mot nén tang dich vu.

Ea(l:/}:lfene, va xay ra khi nguoi tiéu dung hop tac véi ﬂcéc doanh nghiép dé dong goép ¥ tudong, phan

(2014). hoi va kinh nghiém gitip cai thién san pham va dich vu

Hijazi, (2022). | 12 mot nd luc tich hop cho phép cac nha cung cap dich vu va ngudi tiéu dung ctia ho

cung thiét ké hang hoa va dich vu.

Nguoén: Téng hop tir téc gia
tham gia ctia khach hang va cac bén lién quan vao qua trinh phat trién, dong san xuit hoic
cai thién san phém va dich vu. Reypens va cong su, (2016), Best va cong su, (2018) va
Hijazi (2022) tap trung vao su hop tac va tich hop ngudn lyc gitta nha cung cap voi ngudi
tiéu dung. Gouillart (2014), Cannas va cong su, (2018) va Hein va cong sy, (2020) mo

rong pham vi DSTGT sang mang ludi nhiéu tic nhan va hé sinh thai dich vu trén nén tang.
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Ranjan va Read (2016) nhdn manh vai trd chu dong ctia nguoi tiéu dung va su hop tac truc
tiép hodc gian tiép v6i doanh nghiép; Ramaswamy va Ozcan (2018) 1am 13 vai trd ctia nén
tang tuong tac trong viéc tao diéu kién va ciu trac hoa cac hoat dong BDSTGT.

Mac du cac cach tiép can trén déu thira nhan vai tro tich cuc cua khach hang, pham
vi cua khai niém DSTGT van can duoc xac dinh rd. SDL st dung cach hiéu tuong ddi
rong, theo d6 gia tri duoc hinh thanh thong qua su tich hop ngudn luc giita nhiéu tac nhan
trong mot bdi canh cy thé. Tuy nhién, néu moi hoat dong tich hop ngudn luc trong qué
trinh str dung déu duoc xem 12 DPSTGT, ranh gi6i gitta DSTGT va gia tri trong sir dung s&
trd nén khong ro rang. Dé khic phuc van dé nay, Grénroos va Voima (2013) phan biét giita
gia tri trong su dung va DSTGT. Gia tri trong st dung dugc hinh thanh khi khach hang
khai thac va két hop céc nguén luc dé dat duwoc muc tiéu ctia minh. Nguoc lai, BPSTGT
dién ra trong khong gian twong tic, noi doanh nghiép va khach hang c6 co hdi cung tham
gia va anh huong dén qua trinh hinh thanh gia tri. Vi vay, viéc khach hang chi st dung
dich vu hodc tu tich hop céc nguén luc chua du dé xac 1ap BSTGT; diéu kién phan biét
nam & sy twong tic cho phép cac bén cung dong gop va anh huéng dén viéc hinh thanh
hodc cai thién gia tri.

O cap do biéu hién hanh vi, Yi va Gong (2013) khai niém héa hanh vi DSTGT cia
khach hang thanh hai nhém. Hanh vi tham gia bao gém nhiing dong gdp trong vai tro can
thiét dé khach hang phdi hop véi nha cung cip trong qua trinh dich vu, nhu tim kiém va
chia s¢ thong tin, thuc hién c6 trach nhiém va tuong tac ca nhan. Hanh vi cong dan bao
gdm nhitng déng gdp ngoai vai trd va mang tinh ty nguyén, nhu phan hdi, gidi thiéu hoic
ting ho doanh nghiép, giup d& khach hang khac va khoan dung d6i véi nhiing sai sot c6 thé
khic phuc. Cac biéu hién hanh vi nay chi mang ¥ nghia PSTGT khi gin véi mot qua trinh
twong tac va dong gop vao viéc hinh thanh hodc cai thién gia tri, thay vi chi phan anh viéc
st dung dich vu.

Trong pham vi khai niém nghién ctru, luan 4n ké thira Ranjan va Read (2016) dé nhan
manh vai tro chil dong ctia nguoi ding va sy hop tac tryc tiép hodc thong qua nén tang véi
nha cung cép; déng tho1i, khong déng nhét viéc st dung cac chirc nang cua vi dé dat duoc

loi ich ca nhan vé6i sy tham gia chii dong vao DSTGT. Cach tiép can nay phu hop véi bdi
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canh vi dién tir vi cong nghé tao diéu kién két ndi va phdi hop ngudn luc giita ngudi ding,
nha cung cap vi va cac ddi tac lién quan (Hsiao, 2019), trong khi cac hoat dong nhu tim
kiém, chia sé thong tin, chu dong thuc hién trach nhi€ém khi tham gia, phan hdi, su khoan
dung d6i vé6i 18i dich vy, ung ho nén tang va hd trg ngudi ding khac phan anh nhimng hinh
thitc DSTGT c6 thé dién ra trong thanh toan di déng (Kumari va Biswas, 2023). Theo do,
DSTGT trong vi dién tir duoc hiéu 14 qué trinh ngudi dung chi dong twong tac, hop tac va
dong gop ngudn luc ciing nha cung cap vi va cic tac nhan lién quan nham hinh thanh, diéu
chinh hodc nang cao gia tri cua dich vu vi dién tir.

Y dinh ddng sang tao gia tri (Value Co-creation Intention)

Y dinh ddng sang tao gia tri dugc hinh thanh tir sy két hop giita khai niém y dinh
hanh vi va khai niém BDSTGT da duoc xac 1ap & trén. Theo do, y dinh BDSTGT 1a mot
trang thai tién hanh vi, phan 4nh mirc d6 c4 nhan sin sang va c6 dinh huéng tham gia
trong twong lai vao cac hoat dong twong tac, hop tac va dong gop ngudn luc nham cing
cac tac nhan lién quan hinh thanh hodc nang cao gia tri. Khai niém nay khac v41 hanh vi
DSTGT & chd nd phan anh khuynh huéng thuc hién hanh vi, thay vi nhitng dong gop da
thue sy dién ra (Ajzen, 1991; Zhao va cong su, 2019).

Y dinh DSTGT khong chi thé hién ¢ sy sin long truc tiép tham gia ma con O su
chu dong tim hiéu nham nang cao kha ning tham gia va khuynh hudng khuyén khich
cac tac nhan khac cing tham gia. Nhiing biéu hién nay phan anh ba phuong dién lién
quan cta dinh hudng tién hanh vi, bao gém sy san long hanh dong cta ca nhan, nd luc
chuén bi cho viéc tham gia va khuynh huéng mo rong su tham gia cua cc chu thé khac
vao qua trinh dong sang tao (Zhao va cong su, 2019; AbdelAziz va cong su, 2023).

Trén co s& ké thira cach tiép can boi AbdelAziz va cong sy (2023), ludn an khai
niém hoéa y dinh DSTGT trong vi dién tir 1a mic d6 san 1ong va dinh hudng c6 y thic
ctia ngudi dung di voi viée tham gia trong twong lai vao cac hoat dong dong sang tao
gia tri cua vi dién tr, dugc biéu hién qua sy san long truc tiép tham gia, chu dong tim
hiéu dé nang cao kha ning tham gia va khuyén nghi hoic moi nhiing nguoi dung khac
cung tham gia. Theo d6, ¥ dinh DSTGT phan anh dinh hudng tién hanh vi ctua ngudi

dung d6i voi viéc chu dong gop phan hinh thanh, diéu chinh hodc nang cao gia tri cia
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dich vu vi dién tir.
2.1.3 Tro choi héa (Gamification)

Su da dang vé nén tang hoc thuat khién tro choi hoa duogc khai niém hoa theo nhiéu
cach khac nhau, tir viéc nhdn manh cic thanh phan thiét ké dugc dua vao hé thong dén
qua trinh 1am cho hoat dong tré nén gidng trd choi hon hay cach tro choi duoc tao lap
trong twong tac dich vu. Su phat trién ctia khai niém khong chi phan anh sy da dang
trong cach dinh nghia, ma con cho théy sy m& rong tur viéc nhan manh céc yéu td thiét
ké sang viéc tai ciu truc hoat dong va qua trinh dich vu theo huéng tro choi hoa, ciing
nhu sy hinh thanh tinh tro choi trong tuong tac

Theo hudng thiét ké, Deterding va cong su (2011) xem trd choi héa 1a viée st dung
cac yéu t6 thiét ké tro choi trong nhitng bdi canh khong phai tro choi. Cach tiép can nay
tao nén tang quan trong cho nghién ctru trd choi héa khi phan biét tro choi hoa vai tro
choi thuan tay, dong thoi xac dinh cac yéu to thiét ké tro choi 1a phwong tién lam bién
d6i hoat dong phi trd choi. Theo d6, diém, huy hiéu, bang xép hang, cap do, thir thach
hodac nhitng yéu tb tuong tu co thé dugc van dung dé t6 chirc lai hoat dong va dinh hudng
tuong tac cia nguoi dung. Tuy nhién, trong tim cta dinh nghia chu yéu nam ¢ phuong
dién hé thong va nhiing gi dugc dua vao tir phia thiét ké. Vi vay, cach tiép can nay chua
gidi thich déy du liéu su hién dién cua cac yéu t6 noi trén co thuc sy 1am cho hoat dong
tré nén mang tinh tro choi ddi v6i ngudi st dung hay khong. Néi cach khic, mot hé
thong c6 diém, cap do hoic thir thach chua tat yéu dong nghia véi viéc qué trinh sir dung
duoc nhan biét hodc trai nghi¢m nhu mdt hoat dong mang tinh tro choi (Deterding va
cong su, 2011; Huotari va Hamari, 2017). Huotari va Hamari (2017) cho rang viéc neo
dinh nghia vao mot tp hop co ché ¢b dinh c6 thé giy van dé, boi cac yéu té thuong gin
voi tro choi khong tu than bao dam su xuat hién cua trai nghi¢ém mang tinh tro choi.

Mo rong cach tiép can trén, Werbach (2014) khong xéac dinh trd choi hoa chi yéu
dua trén nhirng thanh phén nao dugc st dung, ma xem day la qua trinh 1am cho céc hoat
dong tré nén gidng tro choi hon. Su chuyén dich niy c6 y nghia khai niém quan trong,
trong tam khong con chi 13 “hé théng chtra nhitng yéu t6 gi”, ma chuyén sang “hoat dong

da tré nén mang tinh trd choi dén mic nao”. Theo do, cac yéu to thiét ké tro choi van
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giit vai trd quan trong, nhung duoc xem 13 phuong tién gop phan lam bién ddi hoat dong,
thay vi dong nhét véi chinh ban chét cua trd choi hoa. Quan niém nay tao ra mot cau ndi
giita cac thanh phan ciu thanh trd choi va tinh trd choi cua hoat dong tong thé, qua do
tranh cach hiéu co hoc rang chi can bo sung mot sd yéu té thuong thay trong tro choi la
da dé xac 1ap tro choi hoa (Werbach, 2014). Huotari va Hamari (2017) nhan xét rang
cach tiép cin cia Werbach gan véi logic marketing dich vu hon cach tiép can thuan hé

thong, vi nhin nhan tro choi hdéa nhu mdt qué trinh, mdc du van ¢ mrc khai quat cao.

Béang 2.2: Khai niém tro choi hoa

Tac gia Khai niém tro choi hoa
Zichermann | Ngh¢ thuét va khoa hoc thiét ké cac twong tic thudng nhat cua khich hang theo
va Linder | hudng tao ra trai nghi¢m mang tinh tro choi nham hd trg doanh nghiép dat dugc cac
(2010) muc ti€u kinh doanh.
Deterding va | _ . .z . Caa Ak o o -
. & Viéc st dung cac yeu to cua tro choi dién tir trong cac hé thong khong phai tro choi
con, su 3 s 1A 5. ‘n I N~ \ 4 Ay oo IR
(2_01g1) | nham cai thién trai nghiém nguoi dung va tang cuong sy gan két cua nguoi dung.
Huotari  va . . g N , 2 , . . A
0 . Qua trinh nang cao mdt dich vu bang cach bo sung cac kha nang tao ra trai nghiém
amaril . , L X s e s LA X NERER
(2012) mang tinh tro choi, qua d6 ho trg qua trinh tao gia tri tong thé ciia nguoi dung.
Hamari  va A g : : g e " \ :
Koivist Thiét ké dich vu nham cung cap cho nguoi dung céc trai nghiém tuong tu trd choi,
oivisto : A T A o1s . o
(2013) thuong huéng dén muc ti€u cudi cung la tac dong dén hanh vi cia nguoi dung.

Hsu va cong

Viéc tich hop cac co ché trd choi vao nhitng bdi canh khéng phai trd choi nham gia
tang sy gan két ctia nguoi ding voi san pham hodc dich vu va thiic ddy mot s hanh

Oliveira  va
Costa (2016)

201 .
su (2013) vi nhét dinh,
Werbach
( Z(i 42)1C Qua trinh 1am cho cac hoat dong tré nén mang tinh tro choi hon.
Rodrigues,

Tro choi héa 1a viée sir dung cac yéu t6 thiét ké tro choi trong nhiing bdi canh khong
phai tro choi.

Huotari va
Hamari
(2017)

Qua trinh nang cao mdt dich vu bang cac kha ning tao ra trai nghiém mang tinh tro
choi nhdm h trg qua trinh tao gié tri tong thé cua ngudi dung.

Landers va
cong su
(2018)

Khoa hoc tro choi hoa cé thé duge dinh nghia 14 mot phan nganh khoa hoc xa hoi
theo dinh hudng hau thyc chiing cia khoa hoc tro choi, nghién ctru cac k¥ thuéat thiét
ké khac nhau va nhimng van dé lién quan c6 thé dugc str dung dé bé sung céc yéu td
tro choi vao cac qua trinh thuc té hién hiru.

Nguén: Tong hop tir tac gid

Twr goc d6 dich vy, Huotari va Hamari (2017) khai ni¢m cua tro choi hoa béng cach
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phan biét diéu kién hé thong va diéu kién trai nghiém cua tro choi. O cip do khai quat,
trd choi 1 nhimg hé thong gdm nhiéu co ché va tac nhan twong tac, dong thoi doi hoi su
tham gia chu dong cua it nhéat mot nguoi choi. O cép dd cu thé hon, cac diéu kién hé
théng c6 thé bao gém quy tic, muc tiéu, két qua bat dinh va nhiing yéu to thiét ké tro
choti; trong khi cac diéu kién trai nghiém cé thé biéu hién qua sy thich thu, hoi hop, trang
thai dong chay, cam giac 1am chu, tu chi hodc ning luc. Sy phan biét nay cho thiy tinh
tro choi khong thé duogc quy gian hoan toan vao mot thanh phan thiét ké riéng 1, ma
hinh thanh tir sy két hop ctia nhiéu diéu kién trong quan hé véi su tham gia clia ngudi
st dung. Pong thoi, cac tac gia ciing luu ¥ rang chwa ton tai sy dong thuan hoan toan vé
mot trang thai tim 1y duy nhat c6 thé dai dién day du cho tinh tro choi; nhiing trang thai
nhu 1am chu, t chi, dong chay hay hdi hop 1a cac biéu hién thudng gin véi trai nghiém
mang tinh tro choi, nhung khong phai timg yéu to riéng 1é déu 1a diéu kién du dé xac
dinh trd choi héa (Huotari va Hamari, 2017).

Trén co s¢ d6, Huotari va Hamari (2017) dua tro chot hoa vao logic marketing dich
vu khi dinh nghia day 14 qua trinh ting cuong dich vu bang nhiing kha ning tuong tac
6 thé goi mé trai nghiém mang tinh tro choi, nham hd tro qua trinh tao gia tri tong thé
clia nguoi dung. Céach tiép can nay lam thay doi trong tam phén tich. Poi tuong duoc tro
choi hoa khong nhat thiét chi 1a mot hé thong phi tro choi theo nghia k¥ thuat, ma c6 thé
13 mot dich vy hodc mot qua trinh twong tac dich vu. Cac yéu t6 va co ché tro choi vi thé
c6 thé duge xem nhu nhitng ngudn luc hodc diéu kién 1am ting kha ning xuat hién tinh
tro choi trong qua trinh str dung. Chung khong budc nguoi dung phai phan ing theo mat
cach dinh sén va ciing khong bao dam moi nguoi dung déu dién giai dich vu giéng nhau.
Quan ni¢m nay phu hop vdi logic dich vu khi gia tri dugc hién thuc héa trong qua trinh
ngudi ding tuong tac va tich hop ngudn lyc, thay vi dugc nha cung cap don phuong tao
ra rdi chuyén giao (Vargo va Lusch, 2004; Huotari va Hamari, 2017).

Mot dong gop quan trong ctia cach tiép can nay 1a sy phéan biét giita dich vu cot 15i,
dich vu ting cudng va dich vu duoc trd choi hoa. Tro choi hda khong nhat thiét thay thé
muc dich ban dau cua dich vu; thay vao do, nhiing kha nang tuong tic mang tinh tro

choi c6 thé dugc to chirc nhu mot 16p ting cuong hd trg qua trinh st dung dich vu cot
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16i. Theo Huotari va Hamari (2017), mét dich vu dugc tro choi hda co thé dugc xem nhu
su két hop gitra dich vu ¢t 151 va dich vu tdng cuong tao diéu kién cho trai nghiém mang
tinh trd choi. Tro choi hoa khong nhét thiét phai dwa trén nhitg co ché hiru hinh, cb
dinh. Trong mot $6 truong hop, chinh cac nguén lyc va hoat dong von da ton tai trong
dich vu ¢6 thé dugce tai td chirc, dién giai hodc dat trong mdt khung tuong tdc mang tinh
trd choi, qua d6 lam thay ddi cach nguoi dung tham gia va cam nhén qua trinh sir dung.
Vi vay, ban chét cua tro choi hoéa & kha nang lam cho hoat dong dich vu mang tinh tro
choi hon va hd tro qua trinh tao gia tri ciia nguoi dung (Huotari va Hamari, 2017).

Lap luén nay dac biét phu hop voi dich vu vi dién tir va thanh toan di dong. Trong
mg dung dién tir, chirc nang cot 16i van duoc duy tri ding muc dich, tro choi hoa khong
bién nhitng hoat dong nay thanh mét tro choi hoan chinh. Thay vao d6, mdi nén tang
khac nhau c6 thé t6 chirc cac ngudn luc va co ché twong tac khac nhau theo hudng tao
ra phan thuéng, canh tranh, phan hoi, hop tac, nhiém vu, tién trinh hoic nhitng bbi canh
c6 tinh tuong thuat, qua d6 1am cho qua trinh st dung trd nén hap dan va gidng trd choi
hon. Nghién ciru ciia Zhang va cong sy (2023) trong bdi canh thanh toan di dong cho
thy trd choi hoa co thé dugc phén tich thong qua cac kha ning hanh dong ma nén tang
tao diéu kién, bao gdm cac kha ning lién quan dén phan thuéng, canh tranh, phan hoi,
hop tac, giao di¢n va bdi canh tuong thuat, thay vi chi dugc nhan dién béng mot danh
muc yéu t6 thiét ké don 1¢. Két qua nay cung ¢ 1ap luan rang trong dich vu thanh toan,
cc co ché cu thé 1a phuong tién tao l1ap diéu kién tuong tac, con y nghia cua tro choi
hoa nam & cach chung lam thay d6i tinh chit ciia qua trinh st dung dich vu (Zhang va
cong su, 2023).

Theo do, nguoi dung van dang thuc hién hoat dong thanh toan hodc giao dich tai
chinh, nhung qua trinh nay c6 thé duoc t6 chirc dé tao cam nhan vé tién trién, hoan thanh
giai doan, dat myc ti€u, nhan phan hdi hodc tham gia vao mot modi trudng tuong tu tro
choi tly theo cac nén tang khac nhau. Cach hiéu nay duy tri ban chat chirc nang cia dich
vu, vira tranh xem tro choi hoa gém cac biéu tuong hodc phén thuong roi rac.

Tir su tong hop cac hudng tiép can trén, ludn an tiép can trd choi hoa theo quan

niém qua trinh cia Werbach (2014), d@)ng thoi van dung 1ap ludn dich vu ctia Huotari va
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Hamari (2017) dé 1am rd cach tinh tro choi dugc hinh thanh trong twong tic. Theo do,
trd choi hoa dugc hiéu 1a mic do hoat dong tuong tac voi mot dich vu phi tro choi tré
nén gidng hoat dong choi tro choi hon trong qua trinh st dung. Tinh trd choi nay thé
hién qua nhitng dic tinh va cAu trac tuong tac lam cho hoat dong dich vu tré nén tuong
tu hoat dong choi tro choi dbi véi nguoi dung. Cach tiép can nay khong dong nhét tro
choi héa voi sy hién dién khach quan cua mét tap hop ¢d dinh cac yéu td thiét ké, cling
khong mé rong khai niém thanh toan b9 trai nghiém tam ly ciia nguoi dung. Trong tam
nam & tinh trd choi cia hoat dong tuong tac dich vy, tic mic d6 ma hoat dong von
khong phai tro choi tré nén gidng trd choi hon trong qué trinh st dung.

Céch khai niém hoda nay tuong thich voi Akhtar va cong su (2024) trong thanh toan
di dong. Tro choi hoa khong chi duoc phan anh qua sy hién dién riéng 1¢ ca cac yéu tb
tro choi ma qua mirc 46 nhitng yéu to va cdu tric tuong tac lam cho hoat dong thanh
todn trd nén tuong tu tro choi. Vi vay, viéc ké thira thang do cia Akhtar va cong su
(2024) bao dam sy phu hop gitta ban chat khai niém duogc lia chon va ndi dung do ludng
thuc té cua luan an.

2.1.4 Gia tri caAm nhan (Perceived value)

Gi4 tri cdm nhan 1a mot khai ni€m trung tam trong marketing va hanh vi nguoi tiéu
dung, duoc phat trién manh tir thap nién 1980 va ngay cang mé rong tir cach tiép can
danh d6i giita loi ich va sy hy sinh sang cac quan diém nhdn manh muyc tiéu, tuong tac
va trai nghiém tiéu ding. Mic du duoc dién giai theo nhiéu cach khac nhau, diém chung
cua céac nghién cutru 1a gid tri cdm nhan dugc hinh thanh thong qua su danh gia chu quan
clia ngudi tiéu dung vé nhimng gi tri thu nhan trong qua trinh Iya chon va str dung.

Mot cach tiép can trong nghién ctru gia tri cdm nhén 12 xem xét gitta loi ich ma
khach hang thu nhan va nhitng chi phi hodc sy hy sinh ma ho phai chap nhan. Zeithaml
(1988) cho rang gia trj cam nhan phan anh sy danh gia tong hop cta nguoi tiéu dung vé
murc do hiru ich cta san pham, duoc hinh thanh tir viéc so séanh gitra nhitng lgi ich nhan
dugc va nhitng gi ho phai bé ra. Theo cach hiéu nay, gia tri khong chi phu thudc vao
chét luong hay cong dung ctia san phdm, ma con chiu anh hudng boi gid ca, thoi gian,

cong suc va cac chi phi phi tién té khac. Loi ich nhan duoc co thé bao gém chét lugng,
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tién ich hodc nhitng két qua tich cuc do san phdm hay dich vy mang lai, trong khi sy “hy
sinh” ¢ thé bao gdm gia tién, thoi gian, cong strc va cac ngudn luc khac. Tuong tu,
Dodds va cong su (1991) xem gia tri 1a két qua cta su so sanh giita chit luong hoic loi
ich nhan dugc va chi phi gin voi viée c6 duoc san pham. Diém cdt 16i cua hudng tiép
can nay 1a gia trj mang tinh twong d6i va duoc xac 14p qua danh gia cuia ngudi tiéu ding,
thay vi don thuan phan anh céc dic tinh k¥ thuat ctia ddi twong tiéu dung. Mic du ¢6 wu
diém vé tinh khai quat, cach tiép can danh ddi tong thé chwa phan anh day du sy da dang
ctia nhitng gia tri ma ngudi tiéu dung co thé thu nhan.

Vi vay, mot huéng tiép cin khic xem muc tiéu ca nhan va trai nghiém tuong tac
ctia khach hang 1a co s¢ hinh thanh gia tri. Woodruff (1997) cho rang gia tri dugc xac
1ap thong qua cach khach hang xem xét cac dac diém cua san phﬁm, két qua dat dugc
sau qua trinh sir dung va murc d6 san pham hd trg ho hoan thanh nhitng muc tiéu mong
mudn. Theo quan diém nay, gia tri khong chi bat nguon tir ban than thudc tinh san pham
ma con phu thudc vao kha ning cac thudc tinh d6 tao ra két qua phu hop véi muc dich
sir dung cia khach hang. B6 sung cho cach nhin dinh huéng muyc tiéu, Holbrook (1999)
nhin manh ban chat turong tac, trong ddi va trai nghiém cua gia tri, qua d6 cho ring gia
tri duoc hinh thanh trong méi quan hé giita chu thé tiéu ding va ddi tuong trai nghiém
chtr khong chi tir két qua chirc ning cudi cing. Mathwick va cong su (2001) cho thay
trai nghiém tiéu dung c6 thé tao ra cac dang gia tri khac nhau, bao gdm ca hiéu qua mang
tinh cong cu va niém vui phat sinh trong qua trinh str dung. Nhu vy, gid tri cam nhan
vira ¢6 nén tang nhan thirc, vira bao ham phan tng cam xtic nay sinh tir trai nghiém.

Song song vai cac cach tiép can trén, quan diém da chiéu cho rang gia tri cam nhan
dugc cAu thanh tir nhiéu nguén lo1 ich khac nhau. Sheth va cong sy (1991) giai thich sy
lya chon cua nguoi ti€u dung dua trén nam dang gia tri: chirc nang, xa hoi, cam xuc, tri
thire va diéu kién. Cach tiép can nay cho thiy gia tri tiéu dung khong chi bat ngudn tir
loi ich kinh té hay hiéu qua st dung, ma con dugc hinh thanh boi nhiéu dong co va trai
nghiém khac nhau. Ké thira quan diém d6, Sweeney va Soutar (2001) xdy dung thang
do PERVAL, qua d6 tiép tuc khang dinh ban chit da thanh phan cta gia tri cam nhan.

Nhiing cach tiép can nay gitp vuot qua han ché ciia quan diém don chiéu, dong thoi tao
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co s& cho cic nghién ctru sau phan biét rd gia trj mang tinh cong cu va gia tri gin voi
trai nghiém.

Trong pham vi nghién ctru nady, viéc phan tach gia tri cdm nhan thanh gia tri hiru
dung (utilitarian value) va gia tri hudng thu (hedonic value) gitip mo ta hai phuong dién
co ban cua ti€u dung, gém kha nang dat dugc muyc tiéu va trai nghiém cam xuc tich cuc,
phu hop véi cac nghién curu trude day (Karjaluoto va cong su, 2019; Zhang va cong su,
2022; Kelly, 2024; Behl va Pereira, 2021; Im va cong su, 2015; Zheng va cong su, 2019;
Hsu va Chen, 2018; Chen va Lee, 2023; Nguyen va cong su, 2024). Gia tri hiru dung
phan anh nhiing loi ich lién quan dén cong ning, tinh thiét thuc, hiéu qua kinh té va mirc
d6 ho trg ngudi dung hoan thanh muc tiéu khi st dung mot dich vu cu thé (Kim va Park,
2019; Chen va cdng su, 2019). Nguoc lai, gia tri hudng thu nhan manh nhiing loi ich
mang tinh trai nghiém nhu sy thu gian, niém vui, himg tha va cam giac thich thu ma san
pham hodc dich vu dem lai, thay vi chi tap trung vao két qua chtic ning (Zhang va cong
sw, 2022). Loai gia tri ndy thuong gin véi cac phan ing cam xtc da dang ctia ngudi tiéu
dung, dic biét 1a cam giac tan huong, tudng twong va phan khich.

Duya trén cac 1ap luan do, nghién ctru ké thira cach tiép can cua Karjaluoto va cong
su (2019), theo d6 gia tri cam nhan dugc hiéu 14 nhan dinh mang tinh chii quan va téng
hop ctia ngudi ding vé nhiing loi ich ho thu nhén trong qua trinh str dung va trai nghiém
dich vu. Khai niém nay duoc thé hién qua hai thanh phan bé sung cho nhau 1a gia trj hitu
dung va gid tri huéng thy.

2.1.5 Sw gin két ciia khach hang (Customer Engagement)

Céc cach dién giai vé su gan két ciia khach hang thudng tap trung vao mirc d6 lién
hé gifra khach hang v61 doanh nghiép hodc thuong hiéu. Theo Wongkitrungrueng va
cong su (2020), khai niém nay phan anh mtrc d¢ khach hang chi dong tham gia va duy
tri két ndi v6i dich vu hay thuong hiéu. Quan diém nay cho thiy su gin két khong chi
gidi han & cam xtic doi véi cong dong thurong hidéu ma con thé hién qua nhitng phan g
tich cyc ciia khach hang danh cho doanh nghiép, ké ca khi cac phan ung nay khong gan
tryc tiép voi hanh vi mua.

Mac du su gén két cua khach hang duogc tiép can theo nhiéu g6c do khac nhau, cac
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nghién ctru nhin chung déu huéng dén viéc giai thich nhitng phan tng thuin loi cia
khach hang d6i v6i doanh nghiép, chang han thai do tich cuc véi thuong hiéu, khuynh
huéng mua va 1ong trung thanh. Khai quat lai, su gin két cia khach hang thudong dugc
phan tich thong qua bén phuong dién chinh:

Quan diém dinh hwéng phan anh sy sin sang hodc xu hudng gin b6 ctua mot ca
nhan (Fehrer va cong su, 2018). Xu hudng gin b6 nay s& din dén biéu hién hanh vi, tirc
13 hanh vi gan b6 mang tinh dinh hudng va c6 kha niang quan sat duoc. Theo cach tiép
can do, su gin két cua khach hang phan 4nh xu huéng tham dy ciing nhu mic d6 chu
dong cua ho trong cac hoat dong tuong tac dich vu. Thong qua vi¢c theo doi va phan
tich cac biéu hién nay, doanh nghiép c6 thé nhan dién muirc d6 khach hang tham gia vao
tirg qua trinh cu thé.

Quan diém qua trinh cho rang su gan két caa khach hang khong xuét hién tai mot
thoi diém don 1é trong quyét dinh mua, ma dugc hinh thanh qua chudi twong tac va trai
nghiém xuyén sudt hanh trinh tiéu ding. Theo Brodie va cong sy (2011), thay vi chi do
luong su gén két tai mot thoi diém riéng biét, chéng han khi giao dich phat sinh, can xem
day 1a mot qua trinh phat trién lién tuc theo thoi gian va c6 thé trai qua nhiéu giai doan
khéc nhau trong hanh trinh khach hang.

Quan diém hanh vi: 13 cach tiép can phd bién trong nghién ctru vé su gin két cia
khach hang. Kumar va cong su, (2010) cho rang gan két duoc thé hién qua cac hanh vi
c6 thé do ludng nhu giao dich, phan hoi, gidi thiéu san pham. Verleye va cong su, (2014)
mo rong thém rang sy gan két con bao gdm ca nhiing hanh vi khong mang tinh giao dich
truc tiép nhung van thé hién su tham gia va két ndi véi thuong hi¢u hodc cong déng
khach hang. Cac hanh vi ndy thudng duogc thic diy bdi dong luc bén ngoai, chang han
nhu phan thudng tai chinh, wu dai, diém thuong hodc su ghi nhan xa hoi. Khi nguoi ding
hoan thanh cac nhi€ém vu nhu gidi thi€u ban be, ho s€ nhan dugc 1gi ich tuong tng. Tuy
nhién, cac chién lugc gan két dya trén phan thuong thuong chi hiéu qua trong ngan han,
dé dan dén hanh vi co hoi, tic 1a nguoi dung chi tham gia vi loi ich, khong phai do gan
b6 thuc sy (Harmeling va cong su, 2017). Fernandes va Remelhe, (2016) cho ré“mg su

gan két hanh vi mang tinh 1y tri, dua trén ky vong loi ich va thudng thiéu chiéu sau cam
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xuc. Néu cac loi ich khong con hap dan, khach hang c6 thé nhanh chéng rut lui. Do do,
hanh vi bén ngoai du dé quan sat nhung khong phan anh diy du trang thai nhan thic va
cam xuc bén trong cua khach hang.

Quan diém tAm ly: xem sy gén két ciia khach hang 1a mot trang thai trai nghiém
ndi tim toan dién, khong chi dimg lai & hanh vi bén ngoai hay sy hai 1ong nhat thoi, ma
phan 4nh mirc do két ndi sau sic giira khach hang va thuong hiéu. Su gin két duoc hinh
thanh va phat trién thong qua céc twong tac 1ap lai va mbi quan hé bén vimg theo thoi
gian (Ramey va cong sy, 2019). Theo cach tiép can ndy, su gin két dién ra ddng thoi &
ba khia canh: (1) Nhan thtrc: mtrc d6 ngudn luc tinh than ma khach hang danh cho dbi
tugng gan két, thé hién qua sy chil ¥, tap trung suy nghi, mirc 6 dbi twong thudng xuyén
xuat hién trong tAm trf va s quan tim mudn hiéu biét thém. Ban chét cua gan két nhan
thirc khong chi 1a nhan biét su ton tai ctia ddi tuong ma la mac d khach hang chu dong
danh nang lyc xtr 1y thong tin va sy cht tam cho d6i tugng d6. (2) Tinh cam: cam xtc
tich cuc ma khach hang dau tu vao va trai nghiém d6i voi dbi tuong gan két, thé hién
qua cam xuc tich cyc, gan giii, yéu thich va su ty hao, nhan manh muc d6 khach hang
c6 su két nbi va dau tu cam xitic vao doi twong. (3) Hanh vi: mirc d6 nguoi dung wu tién
va duy tri viéc sir dung ddi twong gan két, thé hién qua tan suat sir dung, xu huéng wu
tién lwa chon khi phat sinh nhu cau va ngudn luc hanh vi dang duoc ngudi dung dau tu
vao moi quan hé twong tac (Brodie va cong su, 2011; Behnam va cong su, 2021).

Nghién ciru nay ké thira Behnam va cong su (2021), tiép can su gin két nhu mot
trang thai dau tu da chiéu cia ngudi dung dbi voi mot dbi twong gin két cu thé va phan
anh tuong tng su dau tu ngudn lyc tinh than, cam xtc va hanh vi ciia nguoi ding vao
d6i trong gin két. Khach hang thuc su gin bé s& tham gia siu & ca ba cip do ndy, va
chinh chiéu sau tdm 1y d6 tao nén sy gan bo 1au dai ma cac biéu hién hanh vi don 1é
khong thé hién day du.

2.1.6 Ca nhan héa cim nhan (Perceived personalization)

Lavado-Nalvaiz va cdng su, (2022) c4 nhan hoa 1a mirc d6 ma doanh nghiép hoac

hé théng cong nghé tuy chinh dich vy, ndi dung hoac churc nang dya trén dir li¢u ca nhan

clia nguoi dung nham mang lai trai nghiém phu hop cho timg ngudi dung. Ca nhan hoa
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dwa trén nguyén tic xem moi khach hang 1a mét chu thé riéng biét, tir d6 didu chinh cach
phuc vu theo nhu cau, ky vong va 16i séng cua ting ngudi. Muc dich cta c4 nhan hoa 13
thich Gng san pham hodc dich vu vdi dic diém cua ngudi dung, qua d6 nang cao tinh
tién loi, ho tro qua trinh lga chon trén moi trudng truc tuyén va cai thién chét lugng trai
nghiém tong thé (Knijnenburg va cong sy, 2022). C4 nhan hoa c6 thé duoc trién khai
thong qua hd so khach hang, théng bao nhic nhd, dé xuit hodc huéng dan dugce thiét ké
riéng nham hd trg nguoi dung tim kiém san pham, thuc hién hanh dong mong muén va
duy tri twong tac trong sudt hanh trinh khach hang. Hoat dong nay con dugc thé hién ¢
nhiéu phuong dién nhu giao dién, ndi dung va quy trinh twong tac. Trong cac dich vu
dya trén dir liéu, c& nhan hoa gilr vai trd quan trong vi cho phép doanh nghiép khai thac
thong tin nguoi ding dé tao ra trai nghiém dap tGng tot hon nhitng nhu cau va sé thich
riéng cua tung khach hang (Kumar va cdng su, 2019).

C4 nhan héa cam nhan phan anh murc d6 nguoi ding nhan biét rang san pham, dich
vu hodc trai nghiém ma ho tiép nhéan da duogc diéu chinh theo dic diém, nhu cu va s&
thich riéng ctia minh (Henkens va cong su, 2021). Pay la sy danh gid mang tinh chu
quan, cho théy nguoi dung c6 thyc sy nhén ra lgi ich cta cac nd luc ca nhan hoa hay
khong. Vi vdy, mot hé théng du duge thiét ké vai mirc d6 tity bién cao van co thé khong
tao ra hiéu qua mong doi néu khach hang khong nhan thay sy phil hop d6 trong qua trinh
st dung. Cac dich vu c6 tinh ca nhan hoa cao thuong dua trén viéc khai thac, luu gitr va
xtr 1y lugng 16n thong tin vé ngudi ding. Theo Alalwan va cong sy (2024), ca nhan hoa
cam nhan thé hién marc d6 khach hang nhéan théy san phém, dich vu va trai nghiém dugc
thiét ké twong thich v6i nhu cau, so thich va hanh vi riéng cua ho.

Theo d6, nghién ctru nay ké thira Alalwan va cong su (2024), tiép can ca nhan hoa
cam nhan 1a mic d6 ngudi dung nhan thiy cic cung cap va thong tin dugc diéu chinh
pht hop vé6i nhitng dic diém riéng cia minh, bao gdm bdi canh hoat dong, so thich, moi
quan tdm va khuén mau hanh vi. Cach tiép can nay nhdn manh ban chat chii quan ctia ca
nhan hoa, trong d6 trong tim khong phai 1a h¢ thong thyc hién bao nhiéu co ché tity chinh,
ma la mic d0 ngudi dung thuc sy cdm nhan dugc sy phu hgp cé nhan cua ndi dung va

cung cap nhan duogc.
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2.1.7 Lo ngai quyén riéng tw (Privacy concern)

Quyén riéng tu phan anh mong mudn va ning lyc cua ca nhan trong viée quyét
dinh cach thurc thong tin cua ho dugc thu thap, xu Iy va khai thac, ké ca khi dit liéu duoc
st dung cho nhirg muc dich khac véi muc dich di thong bao ban dau (Ioannou va cong
sw, 2020). Quyén riéng tu bao gdm quyén ty quyét ctia c4 nhan trong viéc cho phép hoic
tir chdi bén thir ba truy cap dir liéu, quyét dinh pham vi, muc dich va thdi diém chia sé
thong tin (Liu va cong sy, 2021). Quyén riéng tu 1a mot nhan thirc mang tinh chii quan,
chiu tac dong 1on tir moi trudng va hoan canh cu thé. Do quyén riéng tu 13 mot khai niém
triru twong va kho do ludng truc tiép, cac nghién ctru thuong sir dung lo ngai quyén riéng
tu nhu mot chi bao thay thé dé phan anh nhén thirc va mutrc do lo lang cua ca nhan vé
nhimng gi s& xay ra v4i thong tin ho cung cap (Ioannou va cong sy, 2020).

Lo ngai quyén riéng tu 1a nhan thirc hodc cam xuc lo lang, so hii ctia ca nhan vé
nhing gi c6 thé xay ra vdi thong tin ma ho cung cap cho t6 chirc hodc don vi dich vu
(Ioannou va cong su, 2020). Liu va cong sy (2021) xem day 13 mot trang thai tam 1y bat
loi xuat hién khi nguoi ding nhan thdy minh khong con kiém soat day di dit liéu ca nhan
hodc c6 nguy co bi xdAm pham quyén riéng tu, dic biét trong nhitng tinh hudng phai chia
sé thong tin ca nhan. Theo Ciftci va cong sy, (2024), lo ngai quyén riéng tu 1a mirc do
lo ngai ctia cd nhan khi thong tin c4 nhan bi thu thap, luu trit, x&r 1y hodc st dung trai ¥
mudn hoic khong dugc bao vé an toan. Quach va cong su, (2020) cho rang lo ngai quyén
riéng tu lién quan tryc tiép dén quyén kiém soat d6i vai viée tiét 10 va khai thac thong
tin c4 nhan, bao gdm nguy co st dung sai muc dich, xAm pham hodc lam sai 1éch hinh
anh. Khi doanh nghiép gia tang sy thu thap va khai thac dir li¢u ctia khach hang, muc do
lo ngai ctia ho vé quyén riéng tu ciing ting 1én, dic biét 1a truéc nguy co thong tin bi str
dung trai phép.

Mirc d6 lo ngai nay co thé thay doi tuy theo hoan canh. Ngudi dung co thé dic biét
than trong trong mot so tinh hudng nhung it quan tdm hon trong nhiing bdi canh khéc.
Sy quan ngai cling khong gidng nhau giita cic nhom ngudi dung va chiu anh hudng
dang ké tir cac dic diém van hoa. Nguoi ding ¢ cac qudc gia theo chii nghia c4 nhan

thuong lo ngai quyén riéng tu cao hon, dong thoi chii dong ap dung cac bién phap bao
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vé nhu tir chdi chia sé hodc xoa dit liéu ca nhan trén nén tang $0. Nguoc lai, nguoi dung
& cac quoc gia theo chil nghia tap thé thuong sin sang hy sinh mot phan quyén riéng tu
dé doi 14y tién ich va loi ich cong ddng (Zhu va cong su, 2021; Liu va cong su, 2021).

Lo ngai quyén riéng tu thudng bat ngudn tir nguy co ro ri, bi st dung sai muc dich
hodc mua ban trai phép thong tin ¢4 nhan (Liu va cong su, 2021). Mtrc d6 lo ngai nay c6
thé & dang tong quat, 4p dung cho nhiéu nén tang va tinh hudng khac nhau, hoic theo
ngir canh, chi phat sinh khi sir dung moét dich vu hodc img dung cu thé. Cac vi pham
nghiém trong, nhu mua ban dir li¢u ca nhan hoéc thu thap trai phép dir li¢u sinh tric hoc,
c6 thé nhanh chéng 1am gia ting mirc d6 lo ngai, ngay ca & nhitng xa hoi vén it nhay
cam vé quyén riéng tu (Liu va cong su, 2021).

Trén co so cac quan diém trén, nghién ciru ndy ké thira Liu va cong su (2021), tiép
can lo ngai quyén riéng tu 1a mirc do lo lang va e ngai ciia nguoi ding trudc cac nguy
co lién quan dén viéc thu thap, truy cap, sir dung, luu trit va bao vé thong tin ca nhan.
Khai niém nay phan anh sy danh gia cht quan cta ca nhin vé kha ning dir liéu cia minh
bi xtr Iy ngoai mong muén, thiéu minh bach hodc khong duogc bao vé dﬁy du, qua do de
doa quyén kiém soat d6i voi thong tin ca nhan.

2.2 Ly thuyét nén tang
2.2.1 Ly thuyét logic trong dich vu (Service-dominant logic - SDL)

SDL cho rang dich vu giit vai tro trung tim trong trao di, gia tri khong nam san
trong san phém hay cong nghé ma duogc tao 1ap trong qua trinh st dung, twong tac va két
hop nguén lyc gitra cac chu thé thudc hé sinh thai dich vu (Vargo va Lusch, 2016). Theo
SDL, khach hang khong chi tiép nhan loi ich do doanh nghiép cung cip ma con truc tiép
tham gia DSTGT théng qua kién thtrc, kinh nghiém, k¥ ning str dung, phan hdi va cac
hoat dong tuong tac v6i doanh nghiép ciing nhu cong dong nguoi dung. Quan diém nay
pht hop véi nghién ciru vé DSTGT vi gia tri duge xem 1a két qua cua sy phdi hop va
tich hop ngudn lyc giira khach hang véi nha cung cap dich vu (Ranjan va Read, 2016).

Du6i goc nhin SDL, tro choi héa cdm nhan dugc xem 1a mot c4u hinh nguén luc
dich vu ma doanh nghi¢p st dung dé tao diéu kién cho trai nghi¢m va tuong tac cua

nguoi dung. Tro choi héa khong chi 1a viée bd sung céc yeu to tro choi, ma con la qua
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trinh gia ting dich vu thong qua nhimmg diéu kién tao trai nghiém mang tinh trd choi
nham hd trg qua trinh hinh thanh gia tri (Huotari va Hamari, 2017). Cac nhi¢ém vy, diém
thudng, vu dii va chi bao tién trinh khong tu than tao ra gia tri; chung chi tré thanh
ngudn lyc co ¥ nghia khi dugc nguoi ding nhan biét, sir dung va két hop véi muc tiéu,
kinh nghi€ém va nhu cAu c4 nhan. Theo do, cung mot thiét ké tro choi hoa c6 thé tao ra
mure gia tri khac nhau dbi véi nhitng ngudi dung khac nhau, boi gia tri duoc xac dinh
chu quan trong qua trinh st dung.

Gi4 tri cam nhan phan anh két qua danh gia cua ngudi dung ddi voi gia tri duoc
hinh thanh trong qua trinh st dung vi dién tir. Nhu vay, gia tri cdm nhan khong phai 1a
gia tri duge doanh nghiép gan sin vao dich vy, ma 1a sy danh gia ciia nguoi ding sau
khi tich hop cac ngudn luc do nén tang cung cip v6i nhu cau va bdi canh sir dung cta
minh. Su gén két duoc xem 1a trang thai dau tu nguén luc nhan thirc, cam xuc va hanh
vi cia khach hang vao cac tuong tac dich vu (Brodie va cdng su, 2011; Hollebeek va
cong su, 2019). Theo cach tiép can cua luan an, su gén két dugc xem 1a biéu hién tich
cuc hon cila qua trinh ngudi dung tham gia va tich hop ngudn lyc véi nén tang. Y dinh
DSTGT thé hién sy sin sang cua nguoi dung trong viée tiép tuc huy dong va déng gop
nguon luc cho nén tang. Theo SDL, sy sin sang ndy duoc hinh thanh khi ngudi ding
nhan thay viéc tuong tac véi nén tang tao ra gia tri va phat trién mbi quan hé da manh
dé ho chuyén tir vai tro str dung sang vai tro tham gia tao gia tri. Do d6, SDL giai thich
tai sao tro choi héa cam nhéan c6 thé dan dén y dinh BSTGT truc tiép, déng thoi tao ra
tac dong gian tiép thong qua gia tri cam nhan va su gin két.

Céac nghién ctru hién c6 da van dung SDL dé 1y giai cach cac diéu kién dich vu va
trai nghiém tuong tac thuc diy sy tham gia va DSTGT trong nhiéu bdi canh nhu tng
dung s6, dich vu tai chinh, du lich va nén tang thuong hiéu (Phu luc 1a). Cac nghién ctru
nay cho thiy ngudn liuc do nha cung cip tao diéu kién chi trd thanh co sd cho dong sang
tao khi dugc ngudi dung tiép nhan, danh gia va két hop véi cac ngudn luc ca nhan trong
qua trinh tuong tac.

Trong luan 4n nay, SDL giit vai trd giai thich ban chat ciia qua trinh tao gia tri va

vi tri cua tung khai ni€m trong h¢ thong dich vu, gitp 1am rd rang tdc dong cua tro choi
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hoa khong xuit phat don thuan tir sy hién dién cta cac yéu td tro choi, ma tir kha ning
nhirng yéu td d6 duoc nguoi dung chuyén hoa thanh gia tri va dong lyc tham gia. Tuy
nhién, SDL chi yéu giai thich ban chat cua viéc tich hop ngudn liwc va hinh thanh gia
tri, nhung khong xac dinh cuy thé trinh tu tim 1y ma qua d6 ngudi dung phan Gmg véi mot
tac nhan trai nghiém. Vi vdy, luan an két hop SDL véi khung S-O-R dé m6 ta trd choi
hoa cam nhan nhu tac nhan kich thich, gia tri cdm nhan va su gén két nhu cac trang thai
thudc chu thé, con ¥ dinh PSTGT 1a phan hdi dinh hudng hanh vi. Sy két hop nay bao
dam rang SDL giai thich nén tang tao gia tri va vai tro chii dong cua ngudi dung, trong
khi S-O-R 1am rd cac con dudng tac dong truc tiép va co ché trung gian ndi tiép trong
md hinh nghién ctru.

2.2.2 Mo hinh SOR (Stimulus - Organism - Response model)

Mo hinh Kich thich - Chu thé - Phan hoi do Mehrabian va Russell (1974) dé xuat
tir tam 1y hoc moi truong va dugc Donovan va Rossiter (1982) van dung trong nghién
ctru hanh vi ban 1é. M6 hinh cho rang phan tmg cta ca nhan trude moi truong dugc hinh
thanh thong qua ba thanh phan: kich thich tir méi truong (S), trang thai bén trong ciia
chu thé (O) va phan ung tiép can hodc né tranh (R). Theo do, cac dic diém cua moi
truong khong chi tac dong truc tiép dén hanh vi ma con duoc ca nhan tiép nhan, dién
gidi va xur ly thong qua cac trang thai nhan thirc, cam xtc hoac tam ly trude khi hinh
thanh phan ung (Mehrabian va Russell, 1974; Chan va cOng su, 2017).

Kich thich (S) phan anh nhiing tin hiéu hodc dic diém ctia moi truong ma c nhan
tiép xuc. Trong bdi canh dich vu truyén thdng, cac kich thich c6 thé bao gom yéu td xa
hoi, thiét ké va diéu kién méi truong xung quanh (Bitner, 1992). Trong moi truong sd,
pham vi kich thich dugc mo rong sang cac dac tinh cong nghé, twong tdc va trai nghi€ém
phat sinh khi nguoi ding tiép xtc véi nén tang (Chan va cong su, 2017). Nhimng dic tinh
nay cung cép cac tin hiéu ban dau c6 kha nang thu hut sy chu y, khoi goi cam xuc hoac
dinh hudng cach nguoi dung danh gié dich vu.

Chu thé (O) khong chi dé cap dén ca nhan nhu mot thuc thé ma con phan anh nhiing
trang thai bén trong phat sinh khi c4 nhan xir 1y kich thich. Trang thai ndy c6 thé gém

danh gid nhan thuc, cam xuc, dong co, thai d§ va muc d dau tu tam ly vao qua trinh
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tuong tic. Qu4 trinh ndy mang tinh chon loc, vi khong phai moi kich thich déu duoc chu
y hodc phan tng. Nhiing kich thich duoc dién gidi tich cuc c6 kha ning tao ra trang thai
tam 1y thudn loi cho hanh vi tiép theo. Gi4 tri giai thich quan trong ctiia S-O-R vi vay
nam & viéc mo “hop den” giira dic diém moi trudng va phan tng hanh vi, qua d6 1am rd
tai sao ciing mot kich thich c6 thé tao ra nhitng phan tng khac nhau giita cac ca nhan.

Phan hdi (R) 14 két qua duoc hinh thanh sau qua trinh tiép nhan va xir 1y kich thich,
thudng biéu hién dudi dang ¥ dinh hoic hanh vi tiép can va né tranh. Phan tng tiép can
bao gdm xu hudng tiép tuc kham phé, twong tac, sir dung, mua hodc tham gia siu hon;
phan Ung né tranh thé hién xu hudéng han ché, tri hodn hodc cham dut tuong tac
(Manthiou va cong su, 2017). Phan hoi khong giéi han & hanh vi mua ma c6 thé bao
gd6m nhitng ¥ dinh hanh vi tich cuc khac pht hop v6i muc tiéu cta hé thong dich vu.

Mo hinh S-O-R di duoc sir dung trong nhiéu bdi canh nhu tng dung di dong, thanh
toan so, thuong mai dién tur, phat truc tiép, tri tué nhan tao, thuc té tdng cuong va mua
sdm truc tuyén (Phu luc 1b). Cac nghién ctru thuong xem dac diém cta cong nghé, nén
tang hodc trai nghiém tro choi hoa 1a kich thich; cac danh gia vé gia tri, cam xuc va su
gin két 13 trang thai thudc chu thé; con ¥ dinh sir dung, hanh vi tham gia hoic PSTGT
12 phan hoi. Piém chung ciia cac nghién ciru ndy 1a phan ing ctia nguoi dung khong chi
duoc gidi thich bdi su hién di¢n cua dic diém cong nghé ma con boi cach cac dac diém
d6 dugce danh gia va ndi tdm hoa trong qua trinh tuong tac.

Ké thira cac cong trinh trude, luan an van dung S-O-R dé giai thich cach trd choi
hoa anh huong dén ¥ dinh DSTGT thong qua gia tri cdm nhan va sy gan két. Trong mo
hinh, trd choi hoa giit vai tro kich thich (S), dai dién cho cach ngudi ding nhén biét cac
tin hiéu thiét ké bén ngoai. Céc tin hi¢u tro choi co thé thu hat sy cha ¥, khot goti sy to
mo va tao dong luc huong ing cac hoat dong do nén tang td chirc. Gia tri cam nhan va
su gin két duoc xac dinh 14 hai trang thai bén trong thudc thanh phan chu thé (0). Gia
tri cam nhan phan anh cach ngudi dung danh gia lgi ich cua vi dién tir. Sy gan két phan
anh dong co, tam ly vé nhan thtrc, tinh cam va hanh vi véi nén tang. Cac biéu hién hanh
vi nay duogc dit trong thanh phan O vi chiing 14 bd phan cua cdu tric gan két da chiéu,

phan anh mirc 46 dau tu cuia ngudi dung vao nén tang, chur khong phai hanh vi dugc xac
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dinh 1a két qua cudi cung cua mo hinh. Viéc dat gia tri cdm nhan va sy ga"ln két trong
thanh phan O cho phép phan biét hai giai doan cua qua trinh xtr 1y kich thich. Theo do,
trai nghiém tro choi hoa c6 thé dong thoi tac dong dén timg trang thai, nhung ciing c6
thé hinh thanh mot co ché nbi tiép trong d6 danh gia tich cuc vé gia tri tao co so cho su
phat trién cua su gin két. Y dinh DSTGT duoc xem 1a phan Gng dau ra, thé hién xu
hudng tham gia sau hon vao céac hoat dong tao gia tri.

SOR gitp 1y giai co ché tac dong tir kich thich trd choi hoa sang ¥ dinh PSTGT
thong qua nhitng danh gia va trang thai tdm 1y hinh thanh trong qua trinh st dung. Cach
tiép can nay cho thiy y dinh PSTGT khong chi xuét phat tir tic dong truc tiép ciia cac
yéu t6 trd choi, ma con dugc hinh thanh khi nguoi dung nhan théy dich vu c6 gia tri,
phat trién mirc d6 gin két cao hon va tich ity nhitng trai nghiém tich cuc véi vi dién tir.
2.2.3 Ly thuyét tinh toan quyén riéng tw (Privacy Calculus Theory - PCT)

PCT cho rang cac quyét dinh lién quan dén viéc cung cap va sir dung dit liéu ca
nhan duoc hinh thanh tir qué trinh c4 nhan can nhéc gitta loi ich ky vong va rii ro quyén
riéng tu cam nhan (Laufer va Wolfe, 1977). Khi loi ich du kién tir viéc chia sé dit liéu
dugc danh gia cao hon nhitng ton that c6 thé xay ra, ngudi dung ¢ xu hudéng chap nhan
cung céip thong tin va tiép tuc twong tac véi dich vu. Nguoc lai, khi rii ro cdm nhan vuot
qua loi ich ky vong, ho c6 thé han ché tiét 16 dit liéu, giam tuong tac hoac rut lui khoi
nén tang. Trong PCT, loi ich ky vong c6 thé bao g@)m loi ich chirc nang, kinh té, xa hoi
hodc lgi ich tir trai nghiém dugc ca nhan hoa (Choi va cong sy, 2015). Nhitng loi ich nay
phan 4nh gia tri ma nguoi dung ky vong nhan duoc khi cho phép nén tang tiép can va
xtr 1y dir liéu ctia minh. Rui ro quyén riéng tu phan anh kha nang dir liéu bi thu thap qua
mirc, str dung sai muc dich, truy cap trai phép, chia sé ngoai mong mudn hodc 1am nguoi
ding mat quyén kiém soat thong tin ca nhan (Kezer va cong su, 2022). Vi vy, dit liéu
ca nhan c6 thé dugc xem 1a mot ngudn lyc ma nguoi ding chi sin sang cung cap khi lgi
ich nhan duoc dugc danh gia 14 twong xtng voi nhimng ton that tiém an.

Qua trinh tinh toan quyén riéng tu cé thé thay ddi theo loai dir liéu duogc yéu cau,
dic diém cua nén tang, muc dich s dung dit li¢u, hoan canh ra quyét dinh va dic diém

cua tung ca nhan (Pantano va cong sy, 2022). Ap luc thoi gian, 191 ich tic thoi va thién
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huéng lac quan c6 thé khién ngudi dung dé cao loi ich trude mét va danh gia thip nhiing
rui ro dai han (Wottrich va cong su, 2018). Do do, cung mdt co ché thu thap dit 1iéu hodc
mot dich vu c4 nhan hoa c6 thé tao ra nhitng phan Gng khac nhau gitta cac ngudi dung.

PCT da duoc mé rong va ap dung trong nhiéu bdi canh s nhu thuong mai dién ti,
mang x3 hoi, ung dung di dong, hé théng goi ¥ va dich vu tai chinh cong nghé. Tong
hop céc nghién ctiru (Phy luc 1¢) cho thiy thanh phan loi ich c6 thé duwoc biéu hién qua
tinh thuan tién, hi¢u qua, lg1 ich tai chinh, lgi ich xa hoi hoac ca nhan hoa; trong khi
thanh phan rui ro thuong gin véi lo ngai quyén riéng tu, mat kiém soat dir liéu, thiéu
minh bach va kha ning thong tin bi st dung ngoai muc dich di thong bao. Su danh ddi
nay c6 thé dan dén cac két qua nhu y dinh tiét 16 thong tin, ¥ dinh str dung, khang cu,
quan 1y quyén riéng tu, niém tin hodc 10ng trung thanh (Yang va cong su, 2020; Bui
Thanh Khoa, 2020; Liu va cdng su, 2021; Lu va cong su, 2024a).

PCT khong chi ndam & viéc du bao nguoi dung co tiét 16 thong tin hay khong, ma
con & kha ning 1y giai tai sao ngudi dung ¢ thé phan tmg khac nhau trude cing mot
dich vu dua trén cach ho danh gia loi ich va rui ro 1ién quan dén dix liéu. Logic nay dac
biét phu hop véi vi dién tir, boi hoat dong ca nhan hoa wu dai, quang cao va goi y dich
vu phu thudc déng ké vao viéc thu thap va phan tich dit liéu giao dich cia ngudoi ding.

Trong luan 4n nay, ca nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu phan anh hai
diéu kién lién quan dén viéc nén tang khai thac dir liéu dé cung cép dich vu. Ca nhan hoa
cam nhan dai dién cho khia canh lgi ich, phan anh mic d0 ngudi dung nhan théy noi
dung, goi ¥ hodc trai nghiém trén vi dién t pht hop véi nhu cau c4 nhan. Lo ngai quyén
riéng tu dai dién cho khia canh rui ro, thé hién su e ngai vé viéc dir liéu c4 nhan bj thu
thap, xir 1y hodc khai thic ngoai mong muén. K¢é thira logic cia PCT, luan 4n dé xuét
rang ca nhan hoa cam nhan c6 thé 1am ting kha nang chuyén hoa gi tri cdm nhan thanh
su gin két. Khi ngudi dung nhan thdy ndi dung va vu dii duoc diéu chinh phu hop voi
ban than, nhitng 191 ich hitu dung va hudng thy cta dich vu tréd nén c6 tinh lién quan cé
nhan cao hon. Véi cung mot murc gia tri cdm nhan, ngudi dung cam nhan mirc do ca
nhan hoa cao vi vay co thé danh nhiéu sy chu v hon, phat trién cam xWc tich cuc hon va

uu tién st dung nén tang nhieu hon. Ngugc lai, lo ngai quyén riéng tu c6 theé can tré qua
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trinh chuyén héa tir gid tri cam nhén sang su gin két. Nguoi dung c6 thé nhan thic vi
dién tir hitu ich, hiéu qua hodc co trai nghiém thi vi, nhung van han ché dau tu sdu hon
vao mdi quan hé v6i nén tang néu ho lo ngai dit liéu bi thu thip qua muc, truy cp trai
phép hoic st dung ngoai mong mudn. Khi @6, 1oi ich cam nhén 6 thé khong du dé hinh
thanh murc d6 chu ¥, gin b6 tinh cam va hanh vi sir dung wu tién turong tng. Viée kiém
dinh hai tac dong diéu tiét cho phép 1am rd cac diéu kién ma trong d6 gi tri cam nhén
c6 hodc khong thé chuyén hoa thanh su dau tu sdu hon cta nguoi ding vao nén tang.

Nhur vdy, viée két hop SDL, S-O-R va PCT tao thanh mot khung giai thich théng
nhét cho mé hinh nghién ctru, bao quat ban chit tao gia tri, co ché tac dong va cac diéu
kién chi phéi qua trinh nay. Trong d6, SDL giai thich ban chét tao gi tri va vai trd chu
dong cua ngudi dung trong qua trinh tich hop ngudn lyc. Trén nén tang do, S-O-R cau
tric hoa tién trinh tir cac kich thich tro choi hoa, thong qua céc trang thai bén trong gom
gia tri cam nhan va sy gan két, dén y dinh PSTGT. Mic du S-O-R ¢6 ngudn goc tir tim
1y hoc méi trudng va nhdn manh phan tmg cta ca nhan trudce cac kich thich bén ngoai,
nghién ctru nay dién giai va danh gid céc tin hiéu trd choi hoa trong qua trinh trai nghiém
dich vu. PCT bd sung cho co ché nay bang cach giai thich cac diéu kién chi phdi qua
trinh chuyén hoa tir gia tri cam nhén sang su gin két, thong qua su can nhéc giita loi ich
tir ca nhan hoa va rai ro lién quan dén quyén riéng tu. Theo do, ca nhan hoa cam nhan
c6 thé lam ting muc d6 phu hop cia loi ich dich vu d6i voi ting nguoi dung, trong khi
lo ngai quyén riéng tu ¢ thé han ché mirc do ho sin sang dau tu sdu hon vao mdi quan
hé véi nén tang. Vi vy, ba 1y thuyét duoc lién két theo mot logic bo tro, SDL giai thich
ban chat tao gia tri va vai tro chu dong ciia ngudi ding, S-O-R giai thich tién trinh chuyén
hoa tir kich thich dén trang thai va phan tmg, con PCT giai thich cac diéu kién lam thay
d6i qué trinh chuyén hoa do.
2.3 Cac nghién ctru lién quan
2.3.1 Tro choi héa va dong sang tao gia tri: danh gia tong quan

Nghién ctru ndy ap dung so do luong PRISMA (phu lyc 2) nham dam bao tinh minh
bach va d6 tin cay trong quy trinh sang loc dit liéu. Chu dé tap trung vao mdi quan hé

gitra tro choi hoa va DSTGT. Nhiing bai bao da dugc binh duyét dugc dua vao phan
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tich, khong gidi han thoi gian nghién ctru. Vige tim kiém duoc thuc hién trén co so dit
lidu Scopus vao ngdy 28/11/2025. Cac cum tir khoa duoc str dung bao gdm “value co-
creation” va “gamification” cung voi cac thuat ngir lién quan (value co-creation, value
cocreation, value co creation, co-creation of value, co-created value, co-creating value,
co-create value, collaborative value creation, joint value creation, customization, co
creating, co-creating, co production, co-production, gamification, gamified, gamify,
gamifying) trong truong tidu dé, tom tat va tir khoa.

Két qua ban dau thu dugc 381 bai, sau khi gii han tai liéu gdm céc bai bao cong
bd trén tap chi, trong cac linh vyc Kinh doanh, Quan 1y va Ké toan; Khoa hoc X& hoi;
Khoa hoc quyét dinh; Pa nganh; Kinh té, Kinh té lwong & Tai chinh. Chon loc ngdn ngir
tim kiém 12 tiéng Anh, sb luong giam xudng con 97 bai. Tiép do, tac gia doc tiéu dé, tom
tat, tir khoa va loai bo cac bai khong lién quan dén noi dung, con lai 45 bai. Sau khi doc
toan van, loc ra 29 bai nghién ctru lién quan, loai bo cac bai c6 thuat ngit xuat hién nhung
chi nhu tham chiéu bén 18, khong phai 13 cdu trac nghién ctru cbt 161 hoic khong dé cap
dén tic dong cua tro choi hoa dén PSTGT. Cudi cing, bo sung thém 4 bai tir
ScienceDirect va Google Scholar, tong sé nghién ctru dugc phan tich 1a 33 bai. Trong
d6 c6 23 bai bao duge xép hang Q1, 6 bai dugc xép hang Q2, 2 bai duoc xép hang Q3
va 2 bai dugc xép hang Q4.

Dir liéu cho thdy nghién ctru vé tro choi héa va DSTGT bat dau xuat hién tir nim
2015 nhung ting truéng cham trong giai doan 2015-2022, chu yéu duy tri & mirc 1-3
cong bd mdi ndm. Nam 2023 ghi nhan su gia ting dang ké vai 11 bai, cho thdy mirc do
quan tAm ngdy cang 16n d6i v4i chii dé nay trong bdi canh chuyén d6i s6 va md rong
g dung tro choi hoa. Nam 2024 ¢6 5 bai va dén thang 11/2025 di ghi nhan thém 6 bai.
Nhin chung, diy van 1a mot hudng nghién ctru dang phat trién, véi pham vi tng dung
ngay cang da dang nhung s6 luong cong bd con twong dbi han ché.

Tac gia tiép tuc tim kiém trén trang Hé thong thong tin Khoa hoc va Cong nghé,
v6i tir khoa twong duong “tro choi hoa” va “dong sang tao gia tri”. Két qua khong tim
dugc nghién ctru lién quan. Nghién ctru vé tic dong cua tro choi hoa dén DSTGT van

con han ché tai thi truong Viét Nam.
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(1) Cac chii dé nghién ciru

Céc nghién ciru dugc trién khai tir nhidu goc do, tir doanh nghiép dén khach hang
va xa hoi. Trong d6, khach hang van la trong tam, trong khi goéc do doanh nghiép va xa
hoi ngay cang duge quan tam, dic biét trong cac nghién ciru vé d6i mai bén ving va
trach nhiém xa hoi (TNXH).

Tdc dpng ciia tro choi héa dén PSTGT trong té chirc nhian manh sy hop tac cia
cac bén lién quan nhu mot dong lyc thic déy su sang tao, d6i méi va hiéu suat hoat dong.
Trd choi hoa gitip thiét 1ap van hoa d6i méi bén virng, thic dy viéc kham pha gid tri va
tang cuong két ndi va hop tac, tir d6 tao ra nhitng ¥ tudng sang tao co tinh bén viing cao.

Thiic day d6i méi trong doanh nghiép: Tro choi hoa duge xem nhu mot co ché hd
trg kham pha gia tri, hinh thanh y tuéng moi va thac day hop tac da bén. Méi truong
tuong tic mang tinh tro choi tao diéu kién dé khach hang, nha cung cap, nha thiét ké va
nha quan 1y trao doi quan diém, phan hoi va cung phaét trién giai phap, qua d6 nang cao
chét lugng ddi thoai va dit nén tang cho ddi méi bén viing trong h¢ sinh thai dich vy
(Colabi va cong su, 2022; Patricio va cdng su, 2020; Bellosi va cong su, 2023). Tro choi
hoa ciing khuyén khich nguoi dung sang tao ndi dung va tham gia tich cuc hon vao céc
chuong trinh khach hang than thiét hoic ung dung di dong, tir 46 md rong co hdi DPSTGT
(Warnick va Bui, 2019). O g6c do chién luoc, Lopes va cong su (2024) cho théy tro choi
hoa o thé hd tro lan téa thong tin tich cuc va hinh thanh gia tri méi cho to chire.

Quan Iy va phdt trién t6 chirc: Tro choi héa con duge xem 1a phuong thirc ning
cao hiéu qua hoat dong va mé rong pham vi DPSTGT. Trong linh vuc dich vy, co ché nay
c6 thé ting cudng hop tac va hd tro loi thé canh tranh (Rodrigues va cong su, 2021),
ddng thoi tao diéu kién dé nguoi tiéu dung tham gia sdu hon vao qué trinh tao gia tri va
mang lai cac loi ich kinh té, xa hoi va chirc nang cho doanh nghiép (Piligrimiene va cong
su, 2015). Bén canh d6, tro choi hoa gop phan hinh thanh vin hoéa chia sé tri thic va
tang cuong gan két giita nhan vién, doi tc va khach hang, qua d6 hd trg tich hop ngudn
luc va nang cao hiéu qua DSTGT trong td chirc (Ferenhof va cong su, 2024).

Nhom nghién ctru ndy con han ché vé tinh khai quat do chu yéu st dung phuong

phap dinh tinh va tap trung vao mot s6 bdi canh cu thé. Dong thoi, hiéu qua dau ra, khac
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biét van hoa, mic do san sang ddi mai, tich hop dir liéu va bao mat van chua dugc xem
xét day du.

Tdc dong ciia tro choi héa dén PSTGT hwéng dén phit trién xi hoi va bén viing

Tdc déng ciia tro choi héa dén DSTGT vi gid tri xd héi va hanh vi bén viing: Tro
choi hoa va DSTGT ngay cang duoc van dung dé thuc day nhan thic va hanh vi hudéng
dén cac muc tiéu xi hoi, moi trudng va TNXH ciia doanh nghiép. Trod choi héa c6 thé
gia ting v dinh tiép tuc tham gia DSTGT xa hoi (Jun va cong sy, 2020), dong thoi thic
day DSTGT xanh va TNXH théng qua cac co ché nhu dam mé ndi tai, ting trudng ca
nhan va dong gbép cong dong (Zhou va cong su, 2023; Zhang va cong sy, 2025). Trong
bbi canh Ant Forest, cac hinh thic twong tac trd choi héa nhu hop tac, canh tranh va
tuong tac con thuc day hanh vi DPSTGT xanh thong qua ning lugng cam xtc (Lu va cong
su, 2024b). Nhin chung, cic nghién ciru cho thay tro choi hoa khong chi dinh huéng
hanh vi ca nhan ma con c6 thé huy dong su tham gia tap thé vi cac muc tiéu xa hoi va
moi trudng. Py 13 bang ching thuc nghiém cho thay tro choi hoa thuc day hanh vi ca
nhan va dinh hudng hanh dong tap thé vi cac gia tri moi trudng mang lai.

Tdc ddng ciia tro choi héa dén DSTGT trong quy hoach va thiét ké do thi: Trd choi
hoa duoc sir dung dé ting cudng sy tham gia clia cong dong va hd tro dong sang tao cac
giai phap phi hop hon véi nhu cau thyc tién. Cac mo hinh két hop tro choi héa véi thyuc
té 40 hodc cong nghé mo phong giup ngudi dan hoc hoi, chia sé kién thirc, hinh dung tac
dong cua phuong an quy hoach va dong gép phan hoi ¢ chét lugng hon (Ng va cong
su, 2024; Kavouras va cong su, 2023; Kavouras va cong su, 2025). Tro choi hoa cling
c¢6 thé nang cao nhan thirc vé khong gian séng, thuc day trach nhiém cong dong va tac
dong dén sy tham gia thong qua cac hanh dong thiét thue ddi v6i moi truong va ban sic
dia phuong (Poplin va cong sy, 2023). Cac nghién ctru téng quan cho thay hiéu qua cia
trd choi hoa trong quy hoach chu yéu thé hién ¢ hd tro ra quyét dinh, ting cudng ning
lyc cong d@)ng, giao duc, thay ddi hanh vi va xay dung d@)ng thuan (Fox va cong su,
2022; Akbarieh va cong su, 2025).

Tuy nhién, nhém nghién ciru ndy van han ché vé quy mé mau, kiém ching dai han

va muc d da dang ciia nhom nguoi dung; do do, can mé rong thur nghiém va dénh gia
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kha ning tich hop cac cong nghé méi dé nang cao hiéu qua va tinh mé rong cia cac sang
kién tro choi hoa (Fox va cong sy, 2022; Kavoures va cong su, 2023).

Tdc ddng ciia tro choi héa dén DSTGT trong nghién ciru hanh vi khich hang
cho thiy sy chuyén dich vai tro ctia khach hang tir nguoi tiép nhan dich vy sang tic nhan
tham gia chu dong trong hé sinh thai. Tro choi héa khong chi thu hiat sy chl y ma con
tao diéu kién ting cudng tuong tic, gin két va cac hanh vi DSTGT trong nhiéu bdi canh
khéc nhau.

Tdc ddng ciia tro choi héa dén DSTGT trong ban 16. Trong bdi canh ban 1¢ két hop
ngay cang sau gitta khong gian vat 1y va ky thuat $6, tro choi hoa dugc st dung nhu mdt
co ché thiét ké trai nghiém nham kich hoat cam xuc, ting tuong tac va thiic day khach
hang tham gia tao gia tri. Trong ban 1¢ thoi trang, trai nghiém tro choi hoa c6 thé gia
tang cam gidc so hiru, niém tu hao, két ndi cam xtic va kha niang thé hién ban than, qua
d6 kéo dai tuong tac va cing cd quan hé véi thuong hiéu (Wang va cong su, 2023). O
moi truong ban 1€ tryc tuyén, chat luong dich vu dién tor dugc tro choi hoa con co thé
tac dong dén y dinh mua hang thong qua chét luong mdi quan hé va DPSTGT (Tabaeeian
va cong su, 2024). Tuy nhién, cam xtc tich cyc tur tro choi hoa khong luén tac dong dén
su gan két va hanh vi DPSTGT, cho thay thiét ké trd choi can phi hop hon véi ky vong
va dic diém hanh vi cia nguoi tiéu dung truc tuyén (Lopes va cong su, 2023).

Nhom nghién ctru nay van han ché vé kha ning khai quat theo do tudi, nganh hang
va bbi canh vin hoa. Cac nghién ctru tiép theo can mé rong sang nhitng linh vuc khac,
xem xét vai tro trung gian hodc diéu tiét ctia dac diém ca nhan, dong thoi danh gia thém
cac két qua nhu truyén miéng va y dinh tra mirc gia cao hon.

Tdc déng cia tro choi héa dén PSTGT trong xdy dung thwong hiéu va cong dong

Céc nghién ctru cho thiy trd choi hoa c6 thé mé rong vai tro cua khach hang tir
ngudi tiép nhan thong diép thuong hiéu sang tac nhan tham gia tao gia tri, phat trién
cong dong va lan téa hinh anh thuong hi¢u. Trong cic chuong trinh khach hang than
thiét, co ché trd choi héa tao diéu kién cho nguoi ding tham gia cac hoat dong vira phuc
vu muc ti€u thuong mai vira huéng dén 1oi ich x3 hoi va cong déng (Dreher va Strobele,

2023). Trong bdi canh nén tang tai chinh, gid tri tro choi hoa va tinh lién mach cua trai
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nghiém ciing duoc ghi nhan c6 anh hudng dén mirc d6 twong tac va DSTGT thuong hiéu
(Luan-Thanh Nguyen va cdng sy, 2025). Nhin chung, cic bang chiing nay goi y rang tac
d6ng cua tro choi hoa khong chi nim & viée thu hat sy cht ¥ ma con & kha ning duy tri
su tham gia c6 ¥ nghia vdi thuong hicu.

Co ché ddng sang tao duoc thé hién qua viéc khach hang dong gop tri thirc, phan
hdi, hd trg cong ddng, truyén miéng va tham gia cac nhiém vu do thuwong hiéu khoi
xudéng; qua d6 hinh thanh quan hé twong tac hai chiéu thay cho mé hinh truyén thong
mot chiéu (Merhabi va cong sy, 2021). Trd choi hoa con c6 thé tao méi trudng dé doanh
nghiép tiép nhan y tudng, nhan dién nhu cau va duy tri sy tham gia ctia ngudi ding, tir
d6 hd trg d6i méi va phat trién quan hé thuong hiéu (Nobre va Ferreira, 2017). Pang chu
¥, su gan két duoc xem 1 mot co ché trung gian quan trong trong tac dong cua trai
nghiém tro choi hoa dén DSTGT thuong hi€u, bén canh tac dong truc tiép cua tro choi
hoa (Rather va cong su, 2023). Xu hudng nghién ctru hién nay cho thay tro choi hoa nén
dugc nhin nhan nhu mot co ché t6 chirc twong tac va huy dong dong gop cta khach hang
trong hé sinh thai thuong hiéu, thay vi chi 1a cong cu khuyén mai hodc giai tri.

Tuy nhién, biang chimg hién c6 van han ché vé quy mé mau, kha ning khai quat va
danh gia tic dong dai han. Cac nghién ciru tiép theo can lam rd hon vai tro cia cac co
ché nhan thirc, cam xtc va tim 1y xa hdi; kiém dinh do bén viing cua su gén két theo
thoi gian; dong thoi danh gia cac két qua ¢ cap do thuong hiéu va doanh nghiép nhu
1ong trung thanh, hiéu qua kinh doanh va diéu kién khién nguoi ding nging tham gia
tro choi hoa.

Tdc déng cia tro choi héa dén PSTGT théng qua co ché cam xiic. Cac nghién ctru
gan day cho thay cam xuc 1a mot co ché quan trong gitp giai thich cach tro choi hoa
thay doi trai nghiém twong tac thanh DSTGT. Thay vi chi tac dong thong qua loi ich
chtrc nang, tro choi hoa con céd thé khoi go1 sy thich thu, cam gidc thude vé, thAn mat va
két nbi cam xtic, tir d6 1am ting mirc do tuong tac, hop tac va dong gdp ciia ngudi dung.
Trong mdi trudng s6, cac trang thai cam xuc tich cure vi vay khong chi 1a két qua cua trai
nghiém trd choi hoa ma con ¢ thé trd thanh dong luc thiic ddy ngudi dung tham gia sau

hon vao qué trinh tao gi4 tri cung thuong hi¢u, nén tang hodc cong dong.
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Bang chung trong cac bdi canh méi ndi cho thdy co ché nay dugc biéu hién duéi
nhiéu hinh thtrc. Trén nén tang Al XingYe, trai nghiém tro choi héa gop phan hinh thanh
su thdn mat giita ngudi dung va nhan vat do, qua d6 thic ddy tuong tac, gin két cam xtic
va DSTGT gilta con nguoi va Al theo thoi gian thyc; cam xUc con tham gia vao qua
trinh diéu chinh c4 tinh nhan vAt va phat trién ndi dung twong tac (Ge va Hu, 2025).
Trong méi trudng sd khac, cac trang thai cam xuc dugc ghi nhan c6 kha ning hd trg dbi
thoai, chia s¢ va mutrc d0 san sang tham gia vao qua trinh DPSTGT (Garcia-Magro va cong
su, 2023). O bdi canh tng dung thé thao, mdi quan hé giita co ché tro choi héa, phan
g cam xtc va thiét ké dich vu tiép tuc cho thdy DSTGT c6 thé giit vai tro trung gian
hodc diéu kién lam thay d6i hiéu qua cua trai nghiém (Martin-Pefia va cong su, 2024).
Céc két qua nay cho thy cam xtic 14 mét xich quan trong giita kich thich trd choi hoa va
cac phan ing hop téc, thay vi chi 1a mdt hé qua phu cua qua trinh stir dung.

Tuy nhién, cic nghién ctru hién nay van chua théng nhat trong cach xéac dinh va do
ludng vai tro ciia cam xuc trong qua trinh DSTGT, dong thoi thiéu bang chimg so sanh
giita cac boi canh Al dich vu s6 va hé sinh thai B2B2C. Céac nghién ctru tuong lai can
1am rd nhitng trang thai cam xtc nao thuc sy thuc ddy hodc can tré déng sang tao, cling
nhu vai tro trung gian, diéu tiét ctia chung trong cac co ché tro choi hoa. Bén canh do,
viéc khai thac dit liéu cam xtic dé ca nhan hoa trai nghi¢m dat ra yéu cau vé minh bach,
dao dtrc va bao vé quyén loi nguoi dung. Hudng nghién ctru tiép theo nén két hop phan
tich cam xuc voi déng thiét ké dich vu, dac diém nguoi dung, co ché quan tri nén tang
dé giai thich day du cach doanh nghiép t6 chic va duy tri DPSTGT mot cach bén viing.

Tdc déng ciia tro choi héa dén PSTGT théng qua trdi nghiém nguwoi ding

Céc nghién ctru cho thiy trai nghiém nguoi dung 1a mot co ché quan trong quyét
dinh kha nang tro choi hoa tac dong dén DSTGT. Tac dong cia trd choi hoa khong chi
nam & viée tao sy thi vi, ma con & kha nang td chire lai cach nguoi dung tuong tac, kham
pha va tham gia vao hé théng dich vu. Khi trai nghiém trd nén hap dan, c6 tinh twong
tac va tao diéu kién cho ngudi dung dong gop, ho cé xu hudng tham gia sdu hon vao qua
trinh hinh thanh gia tri cung td chirc hodc cong déng. Trong du lich, tro choi héa dugc

ghi nhan c6 thé nang cao trai nghiém tai diém dén, tang twong tac va hd tro qua trinh
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DSTGT giita du khach voi diém dén (Mileva va cong sy, 2021). Trong gido duc dai hoc,
cac hoat dong tro choi hoa cling tao diéu kién cho sinh vién tuong tac sau hon, cung
tham gia vao trai nghiém hoc tap va phat trién k¥ ning trong méi trudng chu dong hon
(Bamford va Moschini, 2025). Cac bang chig nay cho thay chat luong trai nghiém la
yéu td quan trong giita thiét ké tro choi hoa va muc d6 tham gia DSTGT.

Tuy nhién, trai nghiém tro choi hoa khong phai Iuc nao ciing tao ra tac dong tich
cuc nhu nhau. Két qua phu thudc vao cach ngudi dung dién giai cac yéu td trd choi va
mirc d6 ho tham gia vao hé thdng. Leclercq va cong su (2018) cho thiy cac trang thai
thang hodc thua c6 thé anh huéng dén hoat dong DSTGT. Mirc d6 tham gia cao hon c6
thé lam giam tac dong tiéu cuc cia trai nghiém that bai. Piéu nay ham ¥ rang tro choi
hoa khong truc tiép bao dam dong sang tao, ma hiéu qua con phu thudc vao kha ning
duy tri sy tham gia va gitp nguoi dung tiép tuc tuong tac du trai nghiém phat sinh cam
xuc bat loi. O g6c do hé sinh thai dich vu, tro choi hoa con thiét 1ap cac quy tac va chuan
muc twong tac, qua dé dinh hinh cach nguoi dung trao doi, phéi hop va dong gop ngudn
Iuc. Tuy vay, thiét ké khong phu hop ciing c6 thé tao cam giac bat cong hodc 1am suy
giam sy gan két, cho thay trai nghiém tro choi hoa vira c6 thé thiic ddy vira c6 thé can
tr¢ qua trinh tao gia tri (Ciuchita va cong su, 2023).

Nhin chung, nhém nghién ctru niy cho thay trd choi héa nén duge xem nhu mot
co ché tao trai nghiém va t6 chtic twong tic hon 13 cong cu kich thich hanh vi. Trai
nghiém tich cuc c6 thé md rong vai tro ciia ngudi dung tir tiép nhan dich vu sang tham
gia, phan hoi, hd tro va cung phat trién gia tri. Nguoc lai, trdi nghiém tiéu cuc hoac thiét
ké thiéu pht hop c6 thé lam suy yéu qua trinh nay. Tuy nhién, bang chtng hién c6 van
han ché vé kha nang khai quat va thuong dya nhiéu vao nhan thtc ty bio cdo hon 1a
hanh vi thyc té. Cac nghién ctru tiép theo can ting cuong do ludng hanh vi quan sat
duogc, lam 1o vai tro cua dong luc noi tai, nhan thirc nguoi dung va chit lugng trao doi
giita cac tac nhan, dong thoi so sanh cac hinh thirc tvong tac ty nhién véi twong tac duoc
dinh hudng bai tro choi hoa. Viée xem xét ca didu kién thiic day 13n diéu kién can tro s&
gitip giai thich day du hon khi nao trai nghiém trd choi héa thuc su anh huéng dén

DSTGT bén viing.
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(2) Boi canh nghién ciru

Bdi canh nghién ctru cho thay su phit hop véi nhu cau thi trudng va dic diém vin
hoa cua ting khu vuc. Cac qudc gia phat trién va dang phat trién c6 xu hudng tiép can
khac nhau, phan anh sy khac biét vé mirc do phat trién kinh té, co so ha tang cong nghé,
nhén thirc ngudi dung va chién luge ctua doanh nghiép.

Cic quéc gia phdt trién, cac nghién ciru c6 xu hudng tiép can theo hudéng chién
lugc va dai han, xem tro choi hoa khong chi la cong cu thu hit ngudi dung ma con la co
ché duy tri twong tac, thuc ddy d6i méi va hd trg cic muc tiéu nhu phat trién bén vimg,
quan tri thuong hi¢u va nang cao hi€¢u qua h¢ sinh thai dich vu. Pham vi ing dung trai
rong tir ban 1¢, gido duc va quy hoach do thi dén cic nén tang so, trong do6 tro choi hoa
ngay cang duoc tich hop véi BIM, VR, Al, mé hinh 3D va phan tich dir liéu nham mé
rong quy md tuong tac va nang cao kha ning phdi hop giita nhiéu bén lién quan. Mot
ddc diém ndi bat 1a viéc khai thac dit liéu dé ca nhan héa noi dung, phﬁn thudéng va co
ché tuong tac theo dic diém nguoi diung. Céch tiép can nay gip nang cao tinh phi hop
clia trai nghiém, duy tri dong luc va ting kha nang tham gia 1au dai vao qua trinh dong
sang tao. Pong thoi, thiét ké tro choi hoa thudng duoc gin véi quy trinh DSTGT c¢6 cu
tric, chi trong d6i thoai, quan tri dit liéu va diéu phéi giita doanh nghiép, cong dong,
chinh quyén hodc céc t6 chirc chuyén mon. Cac nghién ciru cling quan tim sau hon dén
co ché cam xtc, x4 hoi va hanh vi. Nhin chung, xu huéng nay cho thay trd choi hda dang
duoc dinh vi nhu mot nén tang hd trg doi mai, thay doi hanh vi va tao gia tri hé thong,
thay vi chi phuc vu muc tiéu giai tri ngan han. Sy phat trién cua ha tang sé va muc do
quen thudc cong nghé cua ngudi dung tao diéu kién dé doanh nghiép theo dudi cac chién
luge trai nghiém ca nhan hoa, xay dung cong dong va phdi hop da tac nhin, qua do
huéng dén loi thé canh tranh va gia tri ddng sang tao bén ving.

Cic quéc gia dang phdt trién: cac nghién ciru c6 xu hudng tip trung vao viéc xac
dinh cac tac dong truc tiép va dé do luong, nhu y dinh mua, gan két thuong hi¢u, nhan
dién, chia s¢ hodc hanh vi xanh. B6i canh tng dung chu yéu 13 thwong mai dién tir, du
lich, TNXH, moi truong va cac nén tang s phd bién; giai phap tro choi hoa thuong dua

trén ing dung di dong hoic mang xa hdi san ¢ hon 1a cac hé théng cong nghé tich hop
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chuyén sau. Trong diéu kién ha ting va murc d6 chdp nhin cong nghé chua dong déu, tro
choi hoa chu yéu duoc st dung dé kich hoat sy tham gia, thic ddy hanh vi va hd tro cac
muc tiéu kinh té, x3 hoi hodc moéi truong. Cac nghién ctru thudng xem xét nhirng co ché
nhu chat lugng dich vu dién tir, ndng lugng cdm xuc, loi ich tdm 1y hodc dong co bao vé
dé giai thich tac dong truc tiép va gian tiép dén y dinh, gin bo va hanh vi déng gop. Tuy
nhién, bang chimg vé hiéu qua dai han, kha niang diéu chinh thiét ké dya trén dir liéu lién
tuc va murc dg tich hgp tro choi hda vao chién lugc td chirc con han ché. Nhin chung, tro
choi hoa tai cac bdi canh nay thuong duoc tiép can theo hudng cong cu hodc chién dich
nham giai quyét nhitng muc tiéu cy thé trong ngan han. Piéu d6 phan anh nhu cdu dong
thoi thuc day tiéu ding, nang cao chét luong dich vu va gia ting nhan thic x4 hoi, trong
khi van tan dung tro choi hoa nhu mét phuong thirc twong ddi linh hoat d¢ mé rong su
tham gia va ho trg DPSTGT.

(3) Co ché tac dong ciia trd choi hoa dén PSTGT

So dd tong hop mé ta mdi quan hé giita cac nhoém bién xuat hién trong cac nghién
cuu dinh luong vé tro choi hoa va DSTGT. Ngoai ra, mdt s6 nghién ctru dinh tinh tao
diéu kién thuan lgi cho qua trinh kiém dinh thuc nghiém va trién khai chién lugc tro choi
héa trong thuc tién.

Tong hop cac nghién ciru cho thay tac dong cia tro choi hoa dén DSTGT duge
hinh thanh tir ba nhom tién dé chinh. (1) Thiét ké tro choi hoa bao gdm cac co ché nhu
phan thuéng, thanh tich, canh tranh, hop tac, tinh vui tuoi va tuong tac; dy 1a nhiing
kich thich truc tiép tao dong luc tham gia. (2) Cong nghé va trai nghiém dich vu quyét
dinh cach nguoi dung tiép nhan cac kich thich nay thong qua chét luong dich vu dién tur,
kha ndng diéu hudng, cam xuc, gia tri cdm nhan va tinh lién tuc cta trai nghiém. (3) O
cép dd chién luge, tro choi héa duoc gén voi muc tiéu to chire hodc xa hoi, chéng han
d6i méi, truyén thong moi trudng va phat trién bén vimg. Nhu vay, trd choi hoa khong
chi tc dong tir cac yéu to thiét ké riéng 1é ma con phy thudc vao chét luong trai nghiém
va muc d§ phu hop véi muc ti€u rdng hon cua hé théng dich vu.

Céc bién trung gian cho thiy tac dong cua trd choi hoa chi yéu duoc trung gian

qua céc co ché tim 1y, trai nghiém va tham gia, bao gdm (1) Céc trang thai dong luc va
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cam xuc nhu loi ich tam 1y, dam mé, nang luong cdm xac va gan két thuong hi¢u, phan

anh cach kich thich trd choi héa duoc nodi tim hoa thanh cam két sau hon. (2) Trai nghiém

khach hang gém gia tri cam nhén, gia tri xanh va ky vong phat trién ca nhan, thé hién

qua trinh ngudi ding danh gia ¥ nghia va loi ich cta viéc tham gia. (3) Cac co ché gan

v6i hanh dong nhu su tham gia khach hang, tham gia DSTGT, d6i m&i mé va tham gia

chuyén ddi sd. Cac co ché nay tao cau ndi tir trang thai tim 1y sang hanh vi déng gop

thuc té, gitip neo giit cac kich thich trd choi hoa vao cac ¥ dinh, hanh vi va hau qua lau

dai cua viéc BSTGT.

Bién ddc 1ap

Bién trung gian

Bién phu thudc

Thiét ké trd choi héa

Phén thuéng duya trén hanh vi
Phan thudng dua trén Kkét qua
Phén thuéng

Thanh tich

Tinh canh tranh

Vui thich

Tinh hop tac

Tuong tac

Co ché hitu dung

Co ché huéng thy

Co ché xa hoi

Cong nghé va trai nghiém
Chét luong dich vy dién tur

duoc tro choi hoa

Co ché cam xuc ciia tro choi hoa
Gia tri hitu dung

Gia tri huong thy

Tuong tac xa hoi

Choi lién mach

Kha ning didu hudng thuén tién

Yéu t6 tdng quat/chién lrgc
Tro choi hoa

Trd choi hoa truyén thong moi
truong

Pong lue va cdm xuc ndi tai
Loi ich tam ly

Pam mé cin bang

Pam mé thai qua

Nang lugng cam xuc

Gin két v6i thuong hidu

Trai nghiém ca nhan

Trai nghiém khéch hang

Gia tri cam nhén vé& méi truong
xanh

Su phit trién ca nhan mong doi
Cac khia canh cua viéc déng
sang tao gia tri thong qua trai
nghiém

Hanh vi thé hién, twong tic
D6i méi mo

Chuyén dbi s6

Péng sang tao gia tri

Pong gop xa hoi du kién

Su tuong tac

Su xac nhan

)
|

Y dinh hanh vi

Y dinh tiép tuc tham gia ddng
sang tao gia tri xa hoi

Y dinh dong séng tao gia tri xanh
Y dinh mua

Hanh vi ddng sang tao gia tri
Ddng sang tao gia tri

Ddng sang tao thwong hidu

Ddng sang tao gi4 tri thuong hiéu
Dong sang tao gia tri xanh cua
nguoi dung

Thiét ké dich vu

Ddng sang tao TNXH truc tuyén

Két qua dai han

Gin két v6i ddng sang tao gia tri

Gin két v6i cong ddng ddng sang
tao gia tri

Tinh bén viing ciia doanh nghiép

Bién dieu tiet

Ngir canh tro choi héa
Bdi canh

Tudng thudt tro choi
Két qua thang/thua

Ca nhan va tam ly

Pong co bao v¢

Khoang cach Méi quan hé
N&i s¢ hai tam Iy

Hanh vi va két qué x4 hdi
Murc @9 gan két voi cdng dong
Dong sang tao gia tri

Céc khia canh ctia dong sang tao gia tri qua trai nghiém

Hinh 2.1: Tém lwoc cac bién trong nghién ciru lién quan dén tro choi hoéa va dong

sang tao gia tri

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
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Céc bién két qua duoc phan biét & ba cap d6. (1) Cap do y dinh, nghién ctu tap
trung vao ¥ dinh mua, y dinh tiép tuc tham gia hodc ¥ dinh PSTGT xanh va x3 hoi. (2)
Cép d6 hanh vi, két qua phan anh su tham gia thuc té vao dong sang tao thuong hiéu,
df)ng sang tao xanh, thiét ké dich vu hodc TNXH truc tuyén. 3) Cép do chién lugce, mot
s6 nghién ctru mé rong sang sy tham gia bén virng, duy tri cong ddng va két qua dai han
ctia to chue. CAu tric ndy cho thay tac dong cua trd choi hoa cé thé lan tir phan tng ca
nhan dén gia tri & cap do t6 chirc va hé sinh thai.

Hiéu qué ctia cac co ché trén con phu thudc vao cac bién diéu tiét. Nhimmg diéu
kién bdi canh nhu tinh huéng giao dich, cAu tric cau chuyén hodc trai nghiém that bai
6 thé 1am thay d6i cach nguoi dung phan g véi tro choi hoa. Cac dic diém ca nhan
va tam 1y nhu khoang cach quan h¢, dong luc bao v¢ hodc lo ngai tam ly tiép tuc dinh
hinh cuong do tac dong tir twong tac sang gan két va dong sang tao. Bén canh do, kinh
nghiém tham gia trude day va chéat lugng trai nghiém dong sang tao ciing anh hudng dén
cach ngudi dung dién giai va phan tmg véi cac kich thich trd choi hoa.

Nhin chung, cic nghién ctru goi ¥ mot co ché phirc tap, cac thiét ké va diéu kién
cong nghé tao kich thich ban dau; cac co ché tam 1y va trai nghiém dong vai trd trung
gian trong tic dong ctia kich thich dén su tham gia; sau d6 su tham gia dan dén y dinh,
hanh vi va cac két qua dai han. Tuy nhién, cic co ché trung gian khong dong nhat ma
phu thudc vao dic diém ca nhan, bbi canh va trai nghiém trude d6. Piéu nay cho thay
tro choi hoa nén duoc xem nhu mot hé théng tac dong da co ché hon 1a mot céng cu
kich thich hanh vi don Ié.

Trong d6 gia tri cdm nhan (Jun va cong su; 2020; Luan-Thanh Nguyen va cong
su, 2025; Zhang va cong su; 2025) va su gén két khach hang (Leclercq va cong su; 2018;
Tabaeeian va cong su; 2024; Rather va cong su, 2023), dugc chirng minh 14 trung gian
quan trong c6 anh huong dén DSTGT trong cac bdi canh khac nhau. Tuy nhién, céc tiép
can nay con phan manh va chua kiém dinh vai trd trung gian giita trd choi hoa dén y
dinh DSTGT. Do d6, can thiét kiém dinh co ché trung gian gitta gia tri cam nhan va su
gin két trong tac dong tir trd choi hoa dén y dinh DSTGT, nham lam rd tién trinh tim 1y

tir kich thich trd choi hoa sang su sén sang hgp tac chi dong ctia khach hang.
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(4) Cac Iy thuyét sir dung trong cac nghién ciru

Téng hop nghién ciru cho thdy cac nén tang 1y thuyét duoc str dung kha da dang
nhung c6 thé quy vé bon nhém theo chirc ning giai thich.

(a) Nhém 1y thuyét vé hanh vi va dong lec gom SDL, 1y thuyét te quyét, moé hinh
dam mé nhi nguyén, thuyét cong bang, thuyét vai tro, 1y thuyét dong chay, TPB, nhan
thirc x3 hoi va déng co bao vé. Nhém nay chu yéu giai thich cach dong co, nhan thic,
ky vong va cac yéu tb xa hoi thuc day hoic kim ham sy tham gia DSTGT.

(b) Nhom thiét ké trai nghiém tro choi héa nhu MDA, Octalysis va cac khung thiét
ké c6 su tham gia tip trung 1am rd cach co ché tro choi tac dong dén trai nghiém cam
xuc, gan két, hop tac hodc canh tranh. Nhém nay tao cau ndi gitta cac co ché tam 1y triru
tuong va nhirng yéu t6 thiét ké cu thé cua trai nghiém ngudi dung.

(c) Nhém mé hinh va céng cu hé tro cong nghé gdbm BIM, song sinh s6, mo hinh
ludi canh quan, mo hinh hanh vi Fogg va m6 hinh tham gia cong nghé cua Pretty. Cac
tiép can ndy phan anh xu hudng tich hop trd choi héa véi cong nghé sd dé hd tro mé
phong, thu thap dit liéu va phdi hop da tac nhan, dic biét trong quy hoach, do thi thong
minh va cac du an hop tac phuec tap.

(d) Nhém Iy thuyét gido duc va xd héi nhu chudi nghi thirc twong tac, Bloom cai
tién va SERVQUAL tap trung giai thich vai trd cua hoc tap, twong tac xa hoi va chét
lwong dich vu ddi véi trai nghiém va DSTGT.

Trong 33 nghién ctru dugc tong hop, SDL 1a 1y thuyét xuat hién ndi bat nhat, cho
thay vai trd trung tAm trong viéc giai thich DSTGT. SDL xem gia tri 1a két qua ctia twong
tac va tich hop ngudn luc gitta cac tac nhan, phil hop véi ban chét cia tro choi hoa trong
viéc tao diéu kién cho tham gia, chia sé va hop tac. SDL dong vai tro két ndi giira co ché
hanh vi, thiét ké trai nghiém va qu4 trinh tao gia tri trong moi truong sb

(5) Phwong phap nghién ciru dwgc sir dung

Phan tich 33 nghién ctru cho thiy phuong phap duoc sir dung kha da dang, gdom
dinh tinh (12 bai), dinh lwong (10 bai), hdn hop (3 bai) va nghién ctru tong hop (8 bai).
Nhom dinh tinh chu yéu sir dung phong van sau, nghién ctru tinh hudng va céc thiét ké

két hop nhiéu k¥ thuat nham kham phé trai nghiém, dong lyc va co ché déng sang tao
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trong timg bdi canh cu thé.

Trong nhém dinh luwong, khao sat chiém uu thé voi 9 bai, bén canh 1 nghién ctru
thi nghiém. C& mau cta 10 nghién ctru dinh lwong chu yéu tip trung trong khoang 300—
500 quan sat (6 bai), trong khi 2 bai co tir 100 - 300 quan sat va 2 bai trén 500 quan sat.
Céc nghién ctru thuong str dung thang do chuan hoéa va k¥ thuat phan tich mé hinh ciu
trac nhu PLS-SEM dé kiém dinh quan hé giita cac bién.

Ba nghién ctru hon hop két hop khéo sat, workshop, thi nghiém, quan sat hodc thuc
dia nham ddng thoi kham pha trai nghiém va tac dong cia tro choi hoa. TAm nghién ciru
téng hop chii yéu hé thong héa tri thirc, nhan dién xu hudéng va khoang trong nghién
ctru. Nhin chung, linh vuc ndy van nghiéng vé céc thiét ké dinh tinh, can ting cuong cac
thiét ké kiém dinh nhan qua, nghién ctru doc va do luong hanh vi thuc té trong tuwong lai.
2.3.2 Cac nghién ciru lién quan dén tic dong ciia tro choi hoa dén gia tri cam

nhén va su gian két

Tro choi héa nhuw mdt co ché tao gia tri trong trai nghiém khach hang.

Céc nghién ctru quan trong tiép can tro choi hoa khong don thuan nhu viée bo sung
diém sd, huy hiéu, cép do hoac phﬁn thudéng vao dich vy, ma nhu mét co ché tai cau trac
trai nghiém khach hang. Theo logic nay, cac yéu td tro choi chi ¢é ¥ nghia khi chiing
1am thay ddi cach ngudi dung danh gia loi ich thu duoc tir qua trinh twong tac. Tro choi
hoa vi vay khong truc tiép tao ra gia tri; nd cung cap cac diéu kién thiét ké dé ngudi ding
hinh thanh gia tri chirc nang, hudéng thyu, cdm xuc hodc xa hoi (Shi va cong su, 2022,
Kaur va cong su, 2023; Aulia va cong su, 2023)

Tuy nhién, cac nghién ctru ndy con thiéu su théng nhat trong cach khai niém héa
gia tri cam nhan. Ngoai ra, viéc tap trung manh vao diém thudng va phan thudng tai
chinh c6 nguy co thu hep gia tri cdm nhan vao 1¢i ich kinh té, trong khi gia tri xa hoi,
nhan thirc va biéu twong chua dugce xem xét twong xtng. Cac nghién ctru ndy xac 1ap tro
choi hdéa nhu mot ngu@)n tao 1ap gid tri trdi nghiém, nhung hi€u qua cia n6 phuy thude
vao viéc cac co ché tro choi co phi hop v6i muc tiéu sir dung va nhu cau ctia khach hang
hay khéng. Diéu nay ciing ham ¥ rang khong phai moi yéu t trd choi déu tao ra gid tri

nhu nhau trong moi bdi canh.
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Gia tri cam nhan nhv co ché chuyén héa tro choi héa thanh phén ing hanh vi

Céc nghién ciru nay chuyén trong tdm tir tic dong truc tiép cua trd choi hoa sang
co ché trung gian cia gid tri cam nhan. Theo cach tiép can ndy, cac yéu t6 tro choi khong
tu dong dan dén y dinh mua, chép nhan cong ngh¢ hodc str dung lién tuc. Trudc hét,
ngudi dung phai dién giai trai nghiém trd choi héa nhu mét ngudn loi ich ¢6 ¥ nghia;
nhitng danh gia gia tri ndy sau d6 mdi hinh thanh thai d6 va y dinh hanh vi.

Céc nghién ctu trong thuong mai dién tir, dich vy theo yéu cau va thanh toan sb
cho thiy gid trj cam nhén 13 cAu ndi quan trong giira thiét ké tro choi va phan tmg cta
nguoi dung (Wong va cong su, 2022; Aulia va cong su, 2023; Pandey va Ansari, 2023).
Céc két qua nay cho thay tro choi héa (1) lam cho dich vu tré nén hitu ich hon, dé tiép
can hon hoac mang lai loi ich rd rang hon (2) tao ra sy thich thu, td0 mo va cam giac
thanh tyu, qua d6 1am ting strc hip dan cua qua trinh sir dung. Hiéu qué cua tro choi hoa
vi vay co thé bat nguén tur ca loi ich ngoai tai va dong luc ndi tai. Tuy nhién, dong nghién
ctru nay chu yéu tap trung vao cac két qua hanh vi trong ddi gan nhu thai 46, ¥ dinh mua
hodc ¥ dinh tiép tuc sir dung. Picu d6 1am r6 hiéu qua chap nhan ban dau nhung chua
du dé két luan vé kha nang duy tri quan hé dai han. Y dinh hanh vi ciing khong dong
nhat v&i hanh vi thuc té, dic biét trong cac nghién ctru st dung dit li€u cat ngang va tu
bao céo.

Sw gin két nhwr trang thai quan hé va co ché trung gian

Céc nghién ctru tap trung vao phan tng giao dich sang chat lugng quan hé gitta
ngudi ding v6i thuong hiéu hodc nén tang. Trong do, tro choi hoa khong chi nham tao
ra hanh vi tic thdi ma con thic ddy khach hang dau tu sy chil y, cam xuc va hanh vi vao
qua trinh tuong tac. Su gan két vi vay vira 13 két qua truc tiép cua trai nghiém tro choi
hoa, vira 1 co ché trung gian trong tac dong cua trd choi hoa dén cac két qua quan hé
nhu 1ong trung thanh, truyén miéng, giir chan va dong sang tao gia tri. (Bitrian va cong
su, 2021; Zhang va cdng su, 2023; Rather va cong su, 2023; Qian va cdng su, 2022).

Céc nghién ciru ndy chuyén cach nhin vé trd choi hoa tir cong cu kich thich giao
dich sang co ché phat trién quan hé khach hang. Tuy nhién, cac nghién ciru can xac dinh

rd doi tuong gan keét, phan bi¢t sy gan két vdi cac khai niém gan va kiém dinh day du
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céc chiéu nhén thirc, cam xtc va hanh vi caa no.

Tinh bén virng ciia tic dong tro choi héa: tir phan thwéng ngoai sinh dén ndi
héa dong luc

Hiéu qua dai han cua trd choi hoa khong chi phu thude vao muic do hip dan cua
phan thudng, ma con vao kha ning cac yéu td tro choi gitip ngudi dung ndi hda muc tiéu
hanh vi va théa man cic nhu cu tim 1y co ban. Nhém ndy md rong vai trd cia trd choi
hoa ra khoi myc tiéu thuong mai, hudng dén viéc khuyén khich hanh vi tiéu ding bén
vitng hodc tham gia vao cac hoat dong CSR. Tro choi hoa dugc stt dung nhu mot phuong
tién thay d6i hanh vi bang cach gin két ngudi dung thong qua sy hing thl, cam nhan
trach nhi€m, loi ich tam 1y va xa héi. Cac nghién ctru cia Cao va cong su, (2022); Jun
va cong su, (2020); Hsu, (2023) cho théy tro chot hoa c6 kha nang dinh hudng nhiing
hanh vi vuot ra ngoai loi ich kinh té ca nhan, nhung chi khi thiét ké tro choi lam cho
nguodi ding cam nhan dugc ¥ nghia, niang luc, quyén tu chii va két ndi xa hoi.

Céc nghién ctru ndy gop phan bd sung cach tiép cin dua cha yéu vao phan thudng.
Phan thudng c6 thé tao ra su tham gia nhanh chéng, nhung khong bao dam rang ngudi
dung thuc su gén két véi muc tiéu caa hoat dong. Néu dong lyc str dung chu yéu mang
tinh ngoai sinh, hanh vi c6 thé suy giam khi phan thuong bi loai b hodc khi hiéu ung
m&i la khéng con. Tham chi, viéc phu thudc qua muc vao phan thudng con c¢é thé 1am
suy yéu dong luc noi tai néu ngudi ding cam thay hanh vi bi kiém soat hoic mang tinh
cong cy. Do d6, tinh bén viing cia tro choi hoa phu thudc vao kha ning dich chuyén tir
kich thich ngoai sinh sang dong luc dugc ndi hoa. Pay ciing 13 diém phan biét gitta tro
choi hoa tao ra tuong tac ngan han va trd choi hoa c6 kha nang hinh thanh sy gan két
bén vitng. Tuy nhién, phan 16n nghién ctru hién tai van dwa trén thiét ké cit ngang, nén
chua cung cép du béng ching vé su suy giam cua hiéu ing méi la, sy phu thude vao
phan thudng hodc mirc do duy tri hanh vi theo thoi gian

Céc bang ching thuc nghiém hién c6 nhin chung ghi nhan tro choi héa c6 kha ning
nang cao gia tri ma ngudi ding cam nhan, gia ting mic do gan két va thuc day nhiing
phan tmg hanh vi tich cyuc, nhét 13 trong cac dich vu sé giau tinh twong tac (Bitrian va

cong su, 2021; Zhang va cong su, 2023; Hsu, 2023; Shi va cong su, 2022). Tuy nhién,
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két qua gitra cac nghién ctru chwa hoan toan nhit quan. Trong mot sb trudng hop, cac
yéu t6 canh tranh, ghi nhan thanh tich, phan cip ngudi ding hay trao thuong khong tao
ra anh hudng c6 ¥ nghia dbi voi danh gia gia tri, dong luc ndi sinh, mic d6 gin két hodc
khuynh huéng tiép tuc st dung dich vu (Qian va cong su, 2022; Dzandu va cOng su,
2022; Pandey va Ansari, 2023; Aulia va cong su, 2024; Nguyén Viét Bing va Nguyén
Viét Bic, 2024). Su khac biét ndy ham ¥ ring hiéu qua cua trd choi hoa khong bit ngudn
don thuan tir viéc tich hop cac yéu té tro choi, ma con phu thudc vao mirc do phu hop
gita chat lugng thiét ké v6i nhu cau ngudi dung, dic trung dich vu, didu kién cong nghé
va bdi canh van hoa. Khi cac co ché tro choi duoc ap dung thiéu phu hop, chung co thé
khong tao thém gia tri, tham chi 1am suy giam trai nghiém cta nguoi dung. Vi vy, can
kiém dinh vai tro cta tro choi hoa trong nhitng méi truong tng dung va nhom ngudi
dung khac nhau, dac biét tai cac thi trudng maoi ndi, noi hanh vi trén nén tang sb con
chiu su chi phéi dang ké ctia chuan myc vian héa, nang luc tiép nhan cong nghé va murc
do tin cdy dbi voi hé sinh thai sé.
2.3.3 Cac nghién ciru lién quan dén tic dong ciia gia tri cim nhin dén sy gin két

Gia tri cAm nhan nhw mot tién dé cia sw gin két

Céc nghién ctru cho thdy khach hang sin sang dau tu sy cha y, cam xtic va hanh vi
vao thuong hiéu hoac nén tang khi ho nhén théy nhiing o1 ich thu dugc c6 y nghia. Theo
d6, su gan két khong chi bat ngudn tir chat lugng san pham hozc hiéu qua chiic ning,
ma duoc hinh thanh tir tong hop cac gia tri kinh té, x4 hoi, cam xtic, hudng thu va biéu
tuong (Bapat va Hollebeek, 2023; Qian va cong su, 2022; Karjaluoto va cdng su, 2019)

Trong cac dich vu ¢6 ham lugng tuong tac cao, khach hang con danh gid muce do
thti vi, kha nang két ndi x4 hoi, su pht hop véi hinh anh ban than va y nghia biéu tuong
cua trai nghiém (Wongkitrungrueng va Assarut, 2020). Do do, tdc dong cua gia tri cam
nhan dén sy gén két phu thudc dang ké vao cach khai niém nay duogc cAu trac va do
ludong trong timg bdi canh. Tuy nhién, viéc str dung khong nhat quan giira gia tri cam
nhan tong thé va cac chiéu gi tri riéng biét lam giam kha ning so sanh két qua giira cac
nghién ctru. Mot $b cong trinh gid dinh rﬁng moi chiéu gia tri déu co tac dong tuong tu,

trong khi trén thuc té, murc do anh hudng cia gia tri chuc nang, xa hoi hay hudng thu cod
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thé thay dbi theo loai hinh dich vu va dong co st dung. Du vdy, cac két qua van cung
cép co s& dé xem gia tri cdm nhan 1la mat tién dé truc tiép cua su gén két khach hang.

Co ché chuyén héa gia tri cam nhan thanh sw gin két thong qua cac trang thai
tam ly - quan hé

Céc nghién ctru ndy chuyén trong tdm tir cu hoi gia tri cam nhén c6 tac dong dén
su gin két hay khong sang cau hoi tic dong d6 duogc hinh thanh nhu thé nao. Theo cach
tiép can nay, khach hang khong nhat thiét gia ting sy gan két ngay khi nhan thay dich
vu c6 gia tri. Thay vao do, gia tri cam nhan trudc hét tao ra cac danh gia va trang thai
tam ly tich cuc, chéng han sy hai long, niém tin, nhan thuc cong béng, cam két, trai
nghi¢m thuong hiéu hoac chét luong mbi quan h¢; cac trang thai nay sau d6 moi thac
day khach hang dau tu sdu hon vao quan hé véi thuong hiéu hodc nén tang.

Céc nghién ctru cia Bapat va Khandelwal (2023); Itani va cong su (2019),
Karjaluoto va cong sy (2019) va Japutra va cong sur (2023) ciing phan anh logic chuyén
hoa nay, mac du lya chon cac co ché trung gian khac nhau. Ngoai ra, ranh gi61 khai niém
giita sy gan két vai cac trang thai nhu cam két, gdn bé cam xtic va chat luong mbi quan
hé d6i khi chwa dugc phan dinh r8. Cac két qua nay cho thiy gia tri cam nhan chu yéu
cung cap 1y do dé khach hang bat dau hoic tiép tuc danh gia tich cuc vé quan hé trao
d6i, trong khi sy gin két phan anh mirc d6 du tu siu hon ctia khach hang vao quan hé
d6. Vi vay, khoang cach giita “nhan thy c6 gia tri” va “chu dong gin két” thuong duoc
giai thich boi cac co ché tam 1y - quan hé. Gia tri cam nhan giup khach hang xac nhan
rang sy trao d6i 1 c6 1gi; sy hai 1ong x4c nhan rang trai nghiém dap Gmg ky vong; niém
tin giam thiéu rai ro; cam két thé hién mong mudn duy tri quan hé; chat lugng mdi quan
hé tong hop nhiing dénh gia tich cuc nay thanh mot dinh hudng quan hé bén vimng hon.

Sw mé rong vai tro ciia gia tri cim nhin trong mdi truwdng twong tac so

Céc nghién ctru cho thdy méi truong s6 khong chi tao ra mot bdi canh méi dé kiém
dinh tac dong ctia gia tri cdm nhan, ma con lam thay dbi ban chat cta ca gia tri va sy gén
két. Trong méi trwong dich vu truyén thong, gia tri thudng duoc hinh thanh chu yéu tir
viéc st dung san phém hoac tiép nhan dich vu. Nguoc lai, trén céc nén tang 30, gia tri

dugc dong thoi tao 1ap thong qua twong tac véi giao dién, ndi dung, cong dong, ngudi
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ban va cac co ché kich thich tham gia (Qian va cong su, 2022; Wongkitrungrueng va
Assarut, 2020; Wang va cong su, 2024; Lu va cOng sy, 2022). Su gén két khong con don
thudn 13 phan Gmg ddi voi gia tri 3 duge doanh nghiép cung cip, ma trd thanh mot phan
clia qua trinh ngudi dung trai nghiém va cing tao ra gi tri. Cac két qua ndy ham y rang
trong moi trudng sb, gia tri cam nhan khong chi giai thich viéc khach hang chap nhan
hoac tiép tuc st dung dich vu, ma con giai thich mic do ho san sang tuong tac, chia sé
n6i dung va dong gép ngudn luc cho nén tang.

Tuy nhién, viéc mo rong sang cac bdi canh sb ciing dit ra van dé vé ddi tuong gin
két. Nguoi dung co thé gin két véi nén tang, thuong hiéu, ngudi ban, nguoi phat truc
tiép hodc cong dong, nhung cac dbi twong nay khong hoan toan twong dwong. Chang
han, su gin két voi ngudi ban trong livestream c6 thé bat ngudn chu yéu tir niém tin va
tuong tic ca nhan, trong khi su gan két véi nén tang thanh toan lai phu thudc nhiéu hon
vao tién ich, an toan, kha niang c4 nhan hoa va trai nghiém sir dung. Néu khong xac dinh
1d d6i twong ma khach hang hudng sy gan két toi, két qua giira cac nghién ctru khé co
thé dugc so sanh hodc khai quat hoa.

Bén canh d6, mot s6 cong trinh st dung sy gin bo v6i nén tang hodc gan bo cam
xuc nhu dai dién cho sy gan két. Cach tiép can nay phan anh sy gan gili giita cac khai
niém nhung c6 nguy co thu hep sy gén két vao khia canh cam xuc, trong khi bé qua sy
chu ¥y nhan thirc va mac do tham gia hanh vi. Vi vdy, cac nghién clru trong moi trudng
sO can phan dinh 13 gia tri dugc tao ra tir nguon nao, khach hang gan két véi d6i tuong
nao va su gén két duoc biéu hién & khia canh nhan thirc, cam xtc hay hanh vi.

Tong quan tai liéu cho thay gia tri cam nhan thuong dugce xem 1a mot trong nhiing
tién dé quan trong thiic day sy gin két ciia khach hang. Sy gin két ¢ khi duoc xem 1a
két qua ciia gia tri cam nhan, c6 khi 1a co ché trung gian dan dén cac két qua hanh vi.
Phan 16n bang chimg thuc nghiém ghi nhan gid tri cam nhan gop phan cai thién y dinh
va hanh vi ciia nguoi dung. Dau vay, Wongkitrungrueng va Assarut (2020) cho thay
trong bdi canh livestream, gi4 tri hitu dung va gia tri huong thu chua tao ra anh huéng
du manh d6i voi sy gin két. Phat hién ndy ham ¥ rang muc d6 tac dong cua gia tri cam

nhan khong giéng nhau trong moi bdi canh, ma phu thudc vao dac trung dich vy, muc
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dich st dung, cuong do tuong tac xa hdi va cach nguoi dung danh gid nhiing 1gi ich nhan

dugc trén ting nén tang.

2.3.4 Cac nghién ctru lién quan dén tac dong ciia gia tri cim nhan va swr gin két
dén dong sang tao gia tri

Gia tri cim nhian nhuw mdt tién dé quan trong ciia PSTGT.

Theo huéng ndy, gia tri cam nhén 13 co s& dé khach hang quyét dinh c6 nén dau tu
thoi gian, kién thirc, trai nghiém va cac ngudn luc c4 nhin vao qua trinh DPSTGT hay
khéng. Theo logic trao ddi, khach hang chi sin sang tham gia khi ho ky vong ring nhitng
dong gop cua minh s€ tao ra loi ich twong xung, chéng han cai thién chét luong dich vy,
gia tang ti¢n ich, nang cao trai nghiém, cing ¢ vi thé x3 hoi hodc théa man nhu ciu thé
hién ban than. Gia tri cdm nhan khong chi 1 két qua cua tiéu dung ma con c6 thé tro
thanh dong luc thic ddy khach hang tiép tuc tham gia vao qua trinh tao 1ap gia tri.

Céc nghién ctru cua Mostafa (2020), Zhao va cong su (2019), Chen va Lee (2023),
cung Liu va Meng (2024) nhin chung cung c6 1ap luan nay trong cac bbi canh ngan hang
di dong, cong dong thuong hiéu 4o, dich vu chia sé¢ va danh gia truc tuyén. Két qua
chung cho théy chat luong dich vy, chat lugng ndi1 dung, tién ich va trai nghi¢m nén tang
chi ¢6 kha ning thuc day hanh vi PSTGT khi chiing duoc khach hang dién giai thanh
nhirng 191 ich c6 y nghia. N6i cach khac, cac thudc tinh cua dich vu khong truc tiép bao
dam sy tham gia cua khéach hang; tac dong ctia chiing phu thudc vao muc do khach hang
nhan thiy rang viéc twong tac va dong gop mang lai gia tri cho ban than hodc cong dong.

Sw gin két dwoe xem 1a mdt co ché quan trong thic diay PSTGT.

Pay 1a nhoém nghién ctru tiép can tir goc do tim 1y hanh vi, trong d6 cac yéu t6 nhu
thai do, gan két cam xuc, cam két dong vai tro trung gian hoic thiic ddy hanh vi DSTGT.
Céc nghién ctru trong cac nén tang dich vu sé cho thiy khach hang c6 mirc d6 gin két
cao thuong sin sang dau tu nhiéu hon vé nhan thirc, cam xtc va hanh vi vao tuong tac
v6i doanh nghiép hodc cong dong ngudi dung. Su gin két co thé 1am gia ting kha ning
khéach hang chia sé kinh nghiém, lan toa thong tin, hd tro cong d@)ng, phan hdi tich cuc
va tham gia vao qua trinh cai thién dich vu (Behnam va cong sy, 2021; Ferm va

Thaichon, 2021; Yen va cong su, 2020; Wang va cong su, 2024). Su gén két khong chi
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1a két qua cua trai nghiém dich vu, ma con 1a nén tang quan hé gitp khach hang chuyén
tir vai tro nguoi st dung sang vai trd chu thé tham gia tao gia tri.

Cac nghién ciru trong méi trudng twong tic sb

Moi truong s6 khong don thuan 13 bdi canh trién khai, ma 12 ha tang dinh hinh cach
gia tri cam nhan va sy ga“in két duoc tao ra. Trén cac nén tang 30, cong dff)ng truc tuyén
va moi truong trd choi hoa, khach hang c6 thé dong thoi tiép nhan ndi dung, tuong tac
x3 hoi, chia sé kinh nghiém, phan hoi dich vu va cing phat trién y nghia thuong hiéu.
Do d6, DSTGT trd thanh mot qua trinh lién tuc, duoc hinh thanh thong qua nhiéu vong
tuong tac thay vi mot hanh vi don 1€.

Céc nghién ctru cia Wang va cong su, 2024; Zhang va cdng su (2025), Jun va cong
su (2020) va El Afi va Ouiddad (2021) cho thiy sé héa c6 thé lam tang su tham gia
DPSTGT trong cac hoat dong moi truong, TNXH va cong dong truc tuyén. Cac yéu t6
nay tao ra trai nghiém tich cuc, cdm gidc thanh tuu, két ndi xa hoi va y nghia ca nhan,
qua d6 nang cao gia tri ma ngudi dung cam nhéan va khuyén khich ho tiép tuc dong gop.

Nhiing két qua ndy cho thay gia tri duoc dong hinh thanh thong qua su twong tac
giita nén tang, ndi dung, cong nghé, cong ddong va ngudi dung. Sy gin két vira 1a két qua
clia trai nghiém c6 gia tri, vira 1a ngudn lyc tiép tuc tao ra gia tri m&i. Tuy nhién, tac
dong cia moi trudng s6 khong nén duoc dién giai theo hudng tit nhién. Viée tich hop
tro choi hoa hodc tinh ning twong tac khong ty dong dan dén dong sang tao. Néu thiét
ké chi kich thich hanh vi l3p lai dé nhan thudng, khach hang c6 thé tham gia & mirc cong
cu ma khong thyc su gén két véi thuong hi¢u hodc muc ti€u cong déng. Khi d@o, hanh vi
quan sat dugc co thé phan anh sy tuan thu hoac tim kiém loi ich hon 1a DSTGT. theo
nghia chi dong va tu nguyén. Ngudi dung co thé tich cuc tham gia trd choi nhung khong
san sang chia sé kién thtrc hay dong goép ¥ tuong cho doanh nghiép.

Cic nghién ctru nhin manh vai tro ciia bdi canh t6 chirc va chuin muec xi hji
trong vi¢c thic ddy PSTGT. Tac dong cua gia tri cam nhan va su gan két dén DSTGT
khong mang tinh phd quét, ma phu thudc vao cac diéu kién ca nhan, xa hoi va to chic.
Nhiing yéu t& nhu chuan muc dao duc, niém tin, ton gido, tu hi¢u qua, ky vong két qua,

dac trung cong dong, hd tro ctia nhan vién va dinh hudng trach nhiém xa hdi c6 thé lam
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thay d6i murc do khach hang sin sang tham gia vao qué trinh tao 14p gié tri (Abror va
cong sy, 2023, Purnami va cdng su, 2023; Nadeem va cong su, 2021; Amin va cOng su,
2024; Mubushar va cong su, 2020). Nhitng nghién ctru cho thiy dong sang tao 1 két
qua ctia mot hé thong twong tac, ngay ca khi khach hang nhan thay dich vu c6 gia tri va
thé hién mirc do gin két cao, ho van c6 thé khong tham gia DSTGT néu thiéu ning luc,
co hoi, niém tin hodc co ché phan hoi phu hop.

Céc nghién ctru trén cho thay c6 sy dong thuan tuong dbi rang gia tri cam nhan va
su gin két khach hang c6 anh huodng tich cuc dén DSTGT. Tuy nhién, tic dong nay
khong phai luc nio ciing dong nhat. Mot sb bang chimg cho thay mot sé chiéu cua sy
gan két, chang han gan két nhan thirc, c6 thé khong di manh dé thiic day y dinh DPSTGT
trong mot s6 bdi canh truc tuyén cu thé (AbdelAziz va cong su, 2023). biéu nay ham y
réng tac dong cua su gén két dén DSTGT co thé phu thudc vao loai hinh dich vu, dac
diém nén tang, mirc d6 tuong tac xa hoi, dong co ngudi ding va bdi canh cong nghé.
2.3.5 Cac nghién ciru lién quan dén tac dong diéu tiét ciia c4 nhan héa cam nhén

va lo ngai quyén riéng tw

Vai tro tich cwe clia ¢4 nhan héa cam nhan. Mot hudéng nghién ctru nhan manh
vai tro tich cuc cua ca nhan hdéa cdm nhén trong viéc nang cao gia tri trai nghiém, duy
tri, gan két voi dich vu ciing nhu xu hudng san sang tiét 16 thong tin cua ngudi dung
(Gao va cong su, 2023; Zhu va cdng sy, 2021; loannou va cong su, 2020; Alalwan va
cong su, 2024). Cac nghién ctru trong thuong mai dién tir, dich vu thong minh, tai chinh
s6 va nén tang tmg dung Al cho thiy ca nhan hoa c6 thé 1am thay doi cuong d6 tac dong
ctia cam nhan hitu ich, gi tri cam nhan hodc trai nghiém cong nghé dén cac két qua quan
hé nhu y dinh st dung, ¥ dinh mua, sy hai long, sy gin két, (Henkens va cong su, 2021;
Balan va Mathew, 2022; (Abdalla, 2024, Albashrawi va Motiwalla (2019). Theo hudng
nay, ca nhan hoéa khong chi dugc xem la mot thude tinh cua cong ngh¢, ma con la diéu
kién gitp gia tri dich vu dugc nguoi dung dién giai 1a phu hop va cé ¥ nghia hon déi véi
ban than.

Lo ngai quyén riéng tw nhw mot rii ro phat sinh. Cic nghién ciru tiép can lo

ngai quyen riéng tu nhu mot rui ro phat sinh tir viée st dung dir liéu cd nhan trong moi
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truong s6. Céc nghién ctru vé chia sé dit liéu c4 nhan, dir liéu sinh tric hoc, mang xa hoi,
thwong mai dién tir, du lich sé va tai chinh sé cho thay quyén riéng tu ¢ thé anh hudng
dén cach nguoi dung can nhéc gitra loi ich nhan dugc va rii ro cam nhén khi str dung
dich vu (Li va cdng su, 2019; Quach va cong su, 2020; Liu va cong sy, 2021; Zhu va
cong su, 2021). Cac nghién ctru cia Albashrawi va Motiwalla (2019); Lim va cong su
(2022); Henkens va cong sy (2021) kiém dinh vai tro diéu tiét cia cac yéu td lién quan
dén quyén riéng tu dbi véi tac dong ctia nhan thirc dé st dung, nhan thire hitu ich, thai
do su gén két, 1o ich ctia nhan thic x3 hoi, sy hai long dén cac két qua nhu sy vién man,
quan 1y quyén riéng tu, ¥ dinh tiép tuc sir dung cta khach hang. Cac két qua cho thay
quyén riéng tu khong chi 1a mot két qua tam 1y tiéu cuc, ma con c6 thé dong vai trd nhu
diéu kién lam thay doi tac dong cua gia tri, cong nghé hodc trai nghiém dén phan tmg
cua nguoi dung.

Vai tro diéu tiét ciia cac yéu to ca nhan, cong nghé va bdi canh. Bén canh cic
nghién ctru kiém dinh roi rac timg vai tro diéu tiét, trong khi trén thuc té nguoi dung
thuong déng thoi ky vong dich vu dugc cd nhan hoa va quan ngai vé viée dit liéu ca
nhan bi khai thac qua mirc. Albashrawi va Motiwalla (2019); d kiém dinh dong thoi vai
tro diéu tiét ciia ca nhan hoa va quyén riéng tu trong cac tic dong ciia nhan thirc hiru ich
dén su hai 1ong cua khach hang. Bén canh d6, cic nghién ctru khac ciing cho thiy tac
dong cua gia tri cam nhan, sy hai long hoac chét luong tuong tac dén su gén két va long
trung thanh c6 thé thay ddi theo cac diéu kién nhu trai nghiém khach hang, so thich d6i
vt Al, y thuce gia tri hodc muce do san sang cua nguoi dung (Itani va cong su, 2019; Ngo
Hai Quynh va cdng su, 2020; Prentice va cdng su, 2020; Gao va cdng su, 2023). Nhiing
bang chtng nay cho thiy cac quan hé giira gia tri cam nhan, sy gin két va hanh vi khach
hang khong van hanh mot cach ¢ dinh, ma phu thudc vao cac diéu kién c4 nhan, cong
nghé va bdi canh st dung.

Nhin chung, bang ching thyc nghiém vé vai tro diéu tiét ctia ca nhan héa cam nhan
va lo ngai quyén riéng tu chua hoan toan nhat quan. Tac dong diéu tiét cua hai yéu t6
nay co thé thay doi tuy theo loai dich vy, dac diém cong nghé, mac do nhay cam cua dir

liéu, kinh nghiém str dung, ni€m tin vao nén tang va loai quan hé dugc kiém dinh. Trong
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mot sd bdi canh, ca nhan héa lam manh hon tac dong cua gia tri hoac chét luong cam
nhan dén két qua hanh vi (Henkens va cong sy, 2021; Balan va Mathew, 2022); trong
khi & bdi canh khéc, tac dong nay khong xay ra (Abdalla, 2024). Tuong tu, lo ngai quyén
riéng tu ¢6 thé 1am suy yéu phan tng tich cuc ctia nguoi ding (Albashrawi va Motiwalla,
2019) nhung ciing c6 trudng hop khéng tao ra tic dong diéu tiét rd rét khi loi ich st
dung duoc cdm nhan la da 16n hoac khi nguoi dung cé mue do tin tudng nhét dinh d6i
v6i nén tang (Li va cong sy, 2019).

2.4Khoang tréng nghién ciu

2.4.1 Vaitrd ciia tro choi héa dén y dinh PSTGT ciia khach hang

Tro choi hoa ngdy cang dugc nghién ctru nhu mot cach thic thiét ké trai nghiém
c6 kha nang lam gia ting sy tham gia ctia ngudi dung trong mdi truong dich vu s6. Cac
nghién ctru trude di xem xét mdi lién hé cia tro choi hoa véi nhidu két qua khac nhau
nhu chap nhan cong nghé, murc d tuong tac, y dinh tiép tuc sir dung va 1ong trung thanh
cua khach hang (Kaur va cong su, 2023; Wong va cong sy, 2022; Zhang va cong su,
2023; Akhtar va cong su, 2024). Trong linh vuc BSTGT, mot s6 nghién ctru cling cho
thy tro choi hoa c6 thé hd trg sy tham gia, ting cudng twong tac va tao diéu kién cho
su hop tac gitra khach hang va doanh nghiép trong qua trinh tao gia tri chung. Cac nghién
cuu dinh tinh cta Dreher va Strobel (2023), Bellosi va cong su (2023), Bamford va
Moschini (2025), Ge va Hu (2025) cho thay cac dic tinh mang tinh trd choi c6 thé gop
phan hinh thanh méi trudng twong tac thuan lgi hon cho su tham gia va hop tic DPSTGT
ctiia nguoi dung. Cac nghién ctru tong hop ciing ghi nhdn tiém ning cua trd choi hoa
trong viéc tao gia tri cho ca nguoi dung va to chie, dong thoi cho thdy van can thém
bang chung thuc nghiém dé 1am rd pham vi va cach thirc cac két qua nay hinh thanh
(Fox va cong su, 2022; Lopes va cong su, 2024; Akbarieh va cong su, 2025).

Tuy nhién, cic bang ching hién c6 chua hoan toan dong thuin vé viéc nhiing trai
nghiém tich cuc do trd choi hoa tao ra co tat yéu dan dén PSTGT. Lopes va cong su
(2023) cho thdy cam xc tich cuc tir tro choi hoa khong phai lic nio ciing chuyén thanh
hanh vi DSTGT, ham y r%mg hi€éu qua cua tro choi héa con phu thudoc vao miac do phu

hop giita tinh trd choi véi ky vong va dic diém hanh vi ciia nguoi dung. Twong tu,
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Leclercq va cong su (2018) chi ra rang céac trang thai trai nghiém khéac nhau c6 thé 1am
thay d6i hoat dong DSTGT. Nhiing phat hién nay cho thiy ngudi ding co thé tich cuc
tham gia mot hoat déng trd choi nhung chwa chic sin sang chia sé kién thtrc, dong gop
y tuéng hoac tham gia sau hon vao qua trinh tao gia tri cung doanh nghiép.

Sy chwa dong thuan nay ciing cho thiy viéc chirng minh tro choi hoa c6 lién quan
dén su tham gia hodc hanh vi DPSTGT chua dong nghia véi viée di giai thich day du vai
trd cta nd dbi véi y dinh DPSTGT. Sy tham gia hay hanh vi PSTGT c6 thé phan anh
phan g ctia nguoi dung d6i véi mot hoat dong cu thé, trong khi ¥ dinh DSTGT lién
quan dén muc d6 nguoi dung san sang dong gop, tim hiéu cach tham gia, khuyén nghi
hoic 16i cuén ngudi khac ciing tham gia vao qua trinh tao gia tri voi doanh nghiép. Vi
vay, viéc tro choi hoa lam cho trai nghiém tré nén hép dan, tha vi hoac tdng muc do
tuong tac khong c6 nghia rang nguoi dung tat yéu hinh thanh sy san sang chi dong tham
gia BSTGT trong tuong lai.

Mot diém dang chu y khac 13 nhiéu nghién ctru vé DSTGT tap trung vao hanh vi
DSTGT da duoc thyc hién hon 1a giai doan hinh thanh ¥ dinh trudc hanh vi. Cac nghién
ctru vé& hanh vi ¢6 gia tri trong viéc nhan dién nhiing dong gop da xay ra ciia khach hang,
chang han nhu cung cép phan hoi, chia sé thong tin, hd trg nguoi dung khac hodc tham
gia vao hoat dong cai tién san phém va dich vu (Rather va cOng su, 2023; Garcia-Magro
va cOng su, 2023; Tabaeeian va cOng su, 2024). Tuy nhién, hanh vi va y dinh khong phai
13 hai khai niém dong nhét. Khac véi hanh vi PSTGT phan anh nhitng dong gop da thuc
su dugc thuc hién, y dinh DPSTGT phan anh sy san sang vé mat nhan thuc, dong luc va
khuynh huéng tu nguyén ctia ngudi ding d6i voi viéc tham gia cac hoat dong nay trong
tuong lai (Chatterjee va cong sy, 2022; Hasan va cong su, 2024). Theo cach tiép can ly
thuyét vé hanh vi, y dinh con duoc xem 13 mot tién dé gan va 1a yéu t6 du bao quan trong
doi voi viée thuc hién hanh vi sau d6, mic du sy chuyén hoéa tir y dinh thanh hanh vi van
phu thudc vao kha ning kiém soat va cac diéu kién thuc hién (Ajzen, 1991).

Sy phén biét nay dic biét c6 y nghia trong méi trudng dich vu s6. Mot s6 hanh vi
tham gia c6 thé duoc hinh thanh do yéu cau cta hé théng, diéu kién cua giao dich, thiét

ké quy trinh hodc cic co ché khuyén khich ngan han, thay vi hoan toan phan anh dong

66



lre ty nguyén va mirc do cam két cua khach hang déi véi qua trinh DSTGT (Opata va
cong su, 2020). Do do, néu chi quan sat cac hanh vi da xay ra, nghién ctru c6 thé chua
phan 4nh day du mirc d6 sin sang chii dong cua khach hang trude khi hanh vi duoc thuc
hién. Viéc nghién ctru ¥ dinh PSTGT nhu mot két qua riéng biét vi vay gitip bo sung
goc nhin tién hanh vi va kiém dinh liéu trai nghiém mang tinh trd choi chi tao ra phan
g tuong tac tai thoi diém st dung hay con c6 kha ning gin voi su sin sang tiép tuc
dong gép ngudn luc cho qua trinh DSTGT trong tuwong lai.

Mot s6 nghién ciru gan day di bit diu xem xét cac dang ¥ dinh DSTGT trong nhiing
bbi canh c6 yéu td trd choi hoa, nhung pham vi cia cac bién két qua van twong ddi
chuyén biét. Jun va cong su (2020) nghién ctru y dinh tiép tuc tham gia dong sang tao
gia tri xa hoi, trong khi Zhang va cong sy (2025) xem xét ¥ dinh dong sang tao gia tri
xanh. Nhitng nghién ctru ndy cho thay viéc chuyén trong tim tir hanh vi da xay ra sang
y dinh tham gia trong twong lai da bat dau nhan dugc su quan tam. Tuy nhién, y dinh
tiép tuc déng sang tao gia tr1 xa hoi nhan manh viéc duy tri sy tham gia vao mdt hoat
dong mang muc tiéu xa hoi cu thé, ¥ dinh dong sang tao gia tri xanh gan véi viéc cling
tao ra cac gi tri lién quan dén moi trudng. Cac dang ¥ dinh nay vi vay khong hoan toan
twong duong véi v dinh BPSTGT cua khach hang trong mdt quan h¢ dich vu thuong mai
n6i chung, noi khach hang cé thé tham gia thong qua nhiéu hinh thtrc nhu dong gop ¥
kién, tim hiéu cach tham gia, khuyén nghi, chia s¢ hoic thuc day sy tham gia ctia nhiing
nguoi khéc.

Nhitng khac biét va két qua chua dong nhit trén cho thiy khoang tréng nghién ciru
khong don thuan nam & viéc chua nghién ctru trd choi hoa trong mot nganh hodc mot
quéc gia cu thé, ma con nam & viéc chua 1am rd su chuyén hoa tur trai nghiém tro choi
héa sang su sin sang chu dong tham gia PSTGT. Trong khi nghién ctru trd choi hoa da
cung cip tuong ddi nhiéu bing chimg vé twong tic, sy tham gia, duy tri sir dung va cac
két qua hanh vi, cac bang chig hién c6 chua cho phép khang dinh trd choi hoa s& nhat
quan chuyén thanh y dinh DPSTGT. Day 1a van dé can duoc kiém dinh riéng biét boi su
tham gia hién tai va y dinh dong gop trong tuong lai phdn d4nh nhitng phuong dién khéc

nhau cua quan h¢é gitta nguoi dung va nén tang.
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Tu do, khoang tréng thtr nhit cia luan an duoc xac dinh & sy thiéu hut béng ching
dinh luong tryc tiép vé tac dong cua tro choi hoa dén y dinh DSTGT cua khach hang.
Viéc kiém dinh mdi quan hé nay giup mé rong pham vi 1y giai cua nghién ctru trd choi
hoa tir cac phan Uing twong tac va hanh vi hién tai sang mot trang thai tién hanh vi phan
anh su sin sang DSTGT trong twong lai, dong thoi tao co s¢ dé tiép tuc giai thich théng
qua nhitng co ché nao tinh tro choi héa c6 thé gin vé6i ¥ dinh DSTGT va trong nhing
diéu kién ndo mdi quan hé nay c6 thé thay doi.

Trong luan an, vi dién tir dugc st dung nhu bdi canh thuc nghi¢m dé kiém dinh
khoang trong trén. Pay 1a mot moi trudng dich vu s trong d6 ngudi dung khong chi
thuc hién giao dich ma con thudng xuyén tiép xtc v6i uu dai, nhiém vy, phan thuong va
cac trai nghiém mang tinh trd choi, ddng thoi c6 kha nang phan hoi, chia sé, gidi thiéu
va dong gép vao qua trinh cai thién dich vu. Pic diém tuong tac thudng xuyén va gin
v6i hoat dong thuong mai nay tao diéu kién phu hop dé kiém dinh liéu cam nhan tinh
trd choi ¢6 lién quan dén y dinh tham gia tao gia tri cing nén tang hay khong.

2.4.2 Co ché tac dong ciia tro choi hoa dén y dinh dong sing tao gia tri qua trung
gian noi tiép

Céc nghién ctru hién c6 da ghi nhan tro choi hoa co thé thuc day sy tham gia, gin
két va DSTGT cua khach hang trong méi truong s6. Tuy nhién, phan 16n cic cong trinh
van tiép can tro choi héa nhu mot yéu td tac dong truc tiép hodc chi kiém dinh cac lién
két riéng 1¢ giita tro choi hoa va mot s6 két qua hanh vi, trong khi co ché trung gian giai
thich qua trinh tac dong nay chua duogc lam 1o déy du (Garcia-Magro va cong su, 2023;
Martin-Pefia va cong su, 2024; Tabaeeian va cong su, 2024). Mot ) nghién ctru da xem
xét cac bién tAm 1y trung gian nhu lgi ich tdm ly, trai nghiém cong déng thuong hiéu,
dam mé hodc trang thai gan két; tuy nhién, cac tiép can nay thuong tap trung vio ting
co ché riéng biét qua trinh tro choi hoa tac dong dén y dinh DSTGT cua khach hang
(Leclercq va cong su, 2018; Jun va cdng su, 2020; Colabi va cong su, 2022; Zhou va
cong su, 2023).

Trong sb cac co ché trung gian tiém ning, gia tri cam nhan 13 mot thanh phan quan

trong vi n6 phan anh cach nguoi dung danh gid 1oi ich nhan dugc tir trai nghiém dich vu.
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Mot s nghién ctru cho thiy tro choi hoa c6 thé gia ting gia tri huong thu, gid tri xd hoi
hodc cam nhan hitu ich, qua d6 tac dong dén cac két qua nhu y dinh mua, truyén miéng,
long trung thanh hodc y dinh tham gia vao cac hoat dong mang tinh xa hoi (Shi va cong
su, 2022; Butt va cOng su, 2024; Zhang va cong su, 2025). Tuy nhién, béng ching Ve
tac dong cua trd choi hoa dén gia tri cam nhan chwa hoan toan nhat quan; mot sb yéu tb
trd choi hoa ¢ thé khong tao dong luc ndi tai hodc khong lam tdng cam nhan thl vi va
gin két trong nhitng bdi canh nhat dinh (Qian va cong su, 2022; Pandey va Ansari, 2023;
Aulia va cong su, 2024). Diéu nay cho thfiy gia tri cdm nhan can dugc kiém dinh nhu
mdt co ché trung gian phu thudc vao bdi canh dich vu va dic diém nguoi dung, thay vi
duoc mic dinh 1a két qua tat yéu cua tro choi hoa.

Bén canh d6, cac nghién ctru ngoai pham vi tro choi hoa di chi ra rang gié tri cam
nhan c6 thé thuc day thai do, su tham gia va hanh vi PSTGT cua khach hang. Chang
han, gia tri cam nhén c6 tac dong tich cuc dén hanh vi phan hoi, chia sé, hop tac va dong
gop trong cong dong thuwong hiéu, danh gia truc tuyén hodc cac dich vu twong tic cao
(Zhao va cong su, 2019; Abror va cong su, 2023a; Liu va Meng, 2024). Mot s6 nghién
cuu cling nhan manh vai tro khac nhau cia cam nhan hitu ich, gia tri htru dung va gia tri
huong thu d6i voi cac dang hanh vi DPSTGT. Trong d6 gia tri hitu dung thuong gan véi
hop tac trong qué trinh str dung dich vy, gia tri huong thu c6 thé khuyén khich nhimg
dong gop tu nguyén hon (Chen va Lee, 2023). Tuy nhién, cic bang ching nay chil yéu
1am rd tac dong cua giita gia tri cdm nhan dén PSTGT, trong khi mbi lién két tir tro choi
héa dén gia tri cdm nhén va tiép tuc dén y dinh BSTGT van chua dugc mo hinh hoa d?ly
du trong mot co ché thong nhat.

Cung véi gia tri cam nhan, sy gin két 1a mot co ché trung gian quan trong vi phan
anh mirc 46 dau tu nhan thtrc, cam xuc va hanh vi cua khach hang vao nén tang hoic
thuong hiéu. Trong bdi canh trd choi hoa, mot s6 nghién ctru cho thay sy gin két c6 thé
trung gian hoa tac dong ctia trd choi hoa dén cac két qua nhu giir chan khach hang, truyén
miéng, mua lai hodc PSTGT thuong hiéu (Bitrian va cong sy, 2021; Hsu, 2023; Zhang
va cong su, 2023; Rather va cong sy, 2023). Ngoai cac nghién ctiru vé tro choi hoa, su

gan két cling dugc xem 1a tién dé quan trong thic day hanh vi PSTGT trong bén 1é, du
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lich, ngan hang va cong dong truc tuyén (Behnam va cong su, 2021; Yen va cong su,
2020; Ferm va Thaichon, 2021; Abror va cong su, 2023b).

Tuy nhién, bang chimg vé vai trd ciia sy gin két chua hoan toan ddng nhat. Mot sb
nghién ctru cho thay tro choi héa khong nhét thiét 1am tang gan két, hodc sy gan két
khong ludn tac dong dén DSTGT néu thiéu dong luc phu hop, thiéu yéu t6 x3 hoi hd tro
hodc néu chi dimg & mirc gin két nhan thie (Hasan va cong sy, 2024; AbdelAziz va
cong su, 2023; Aulia va cong su, 2024). Hon nira, sy gén két duoc tiép can vdi cac quan
diém khac nhau nhu quan diém dinh huéng (Hsu, 2023), quan diém hanh vi (Aulia va
cong su, 2024; Abror va cong su, 2023b), quan diém tam Iy (Behnam va cong su, 2021;
Yen va cdng su, 2020; Bitrian va cong su, 2021; Zhang va cong su, 2023). Piéu nay
ham y réng gén két khong nén chi dugc hiéu 14 tan suét tuong tac bé mait, ma can duogc
xem nhur mot trang thai quan hé c6 kha niing giai thich vi sao khach hang sin sang tham
gia sau hon vao qua trinh tao gia tri cuing doanh nghiép.

Ngoai ra, mot s nghién ctru gan day ciing goi ¥ rang gia tri cdm nhén co thé 1a tién
dé hinh thanh su gin két (Itani va cong su, 2019; Qian va cong su, 2022; Bapat va
Hollebeek, 2023), mic du tac dong ndy c6 thé khong nhat quan va thay d6i theo loai gia
tri va bdi canh str dung (Wongkitrungrueng va cong su, 2020).

Trén co s¢ d6, khoang tréng thr hai 1a cac nghién ciru con roi rac va thiéu dong
thuan, thiéu bang ching thuc nghiém vé co ché trung gian ndi tiép cia cia gia tri cam
nhan va sy gan két trong tac dong tro choi hoa dén y dinh DPSTGT. Cac nghién ciru trude
da dé cap dén vai tro cua gia tri cdm nhan va sy gén két, nhung chu yéu theo tung lién
két riéng 1¢ hoac nhu cac co ché trung gian doc 1ap. Vi vay, luan an kiém dinh tac dong
ctia tro choi héa dén y dinh DPSTGT thong qua co ché trung gian nbi tiép 1a gia tri cam
nhan, su gan két nham 1am rd cach trai nghiém tuong tac mang tinh tro choi tac dong
dén danh gia gia tri, trang thai gan két va sy sin sang tham gia tao gia tri ctia ngudi dung.
2.4.3 Vai tro diéu tiét ciia ca nhan hoa cim nhian va lo ngai quyén riéng tu doi

v6i tac ddng ciia gia tri cam nhan dén sy gin két ciia khach hang

Trong méi truong dich vu 30, gia tri cam nhan khong ludn tac dong dén su gén két

cua khach hang, ma c6 thé phu thudc vao cach nguoi dung dién gidi cac dicu ki¢n cong
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ngh¢ va dir li€u trong qué trinh tuong tac. Mot mat, cd nhan hoa giup dich vu tr¢ nén
phtt hop hon v&i nhu cau, so thich va bdi canh st dung cta timg khach hang, qua d6 c6
thé lam manh hon tac dong cua gia tri cam nhan dén su gén két. Cac nghién clru vé dich
vu thong minh va cong nghé sb cho thay ca nhan héa c6 thé nang cao trai nghiém, ting
su phit hop cua dich vy va ciing ¢b quan hé giira khach hang véi nén tang khi ngudi dung
cam nhan dugc loi ich rd rang tr cadc goi y, uu dai hodc ndi dung dugc diéu chinh theo
ca nhan (Kabadayi va cong sy, 2019; Henkens va cong su, 2021).

Mait khéc, chinh co s& dit li€u lam cho c& nhan hoa tré nén hi¢u qua ciling co thé
lam gia tang lo ngai quyén riéng tu. Khi ngudi dung cam thay dir lidu c4 nhan bi thu thap
qua murc, sir dung thiéu minh bach hoic kho kiém soét, ho c¢6 thé danh gia thap hon gia
tri dich vu va gidm muc do tuong tac véi nén tang (Lei va cong su, 2022). Cac nghién
clru gan day ciing cho thay c4 nhan héa thiéu minh bach hodc dugc trién khai qua muc
c6 thé tao phan tmg nguoc, do ngudi dung cam thiy bi theo ddi, bi chi phéi hoic mat
quyén kiém soat thong tin c4 nhan (Alalwan va cong su, 2024). Céc rao can tdm 1y nhu
lo ngai bi theo ddi, mat quyén kiém soat dir lidu hodc cam giac bi thao ting c¢6 thé 1am
giam danh gid gia tri va dong luc twong tac, tir d6 suy yéu gin bo véi dich vu (Zhao va
cong sy, 2019; Toth va Blut, 2024). Do d6, ca nhan hoa cam nhén va lo ngai quyén riéng
tu phan anh hai diéu kién ddi 1ap nhung cung lién quan dén cach nguoi dung dién giai
gia tri cua dich vu dua trén dir liu.

Mot sd nghién ciru da dé cap dén tac dong diéu tiét cua cac yéu td cong nghé va dir
liéu ddi v6i sy lién hé gitra nhan thirc, cdm xtc va hanh vi khach hang. Chéng han, cam
nhan an toan, sé thich sir dung Al hoac nhu cau ca nhan hoa duoc ghi nhan 1a c6 kha
nang lam thay ddi cac quan h¢ lién quan dén cam nhan hiru ich, sy hai long hodc gén két
trong dich vu ) (Prentice va cong su, 2020; Lim va cdng su, 2022; Henkens va cong
su, 2021). Du vay, cac cong trinh trén thuong xem xét ting yéu té diéu tiét riéng 16 hodc
kiém dinh ching trén cac tic dong khac nhau, thay vi dit dong thoi ca nhan héa cam
nhan va lo ngai quyén riéng tu trén cing mot tac dong clia gia tri cdm nhan dén su gan
két. Mot sd nghién curu lai khong tim théy hi¢u ung diéu tiét ciia ca nhan hoa, dic biét

khi nguoi dung lo ngai bi kiém soat thong tin hodc vi pham quyén riéng tu, qua d6 kéu
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goi nghién ctru sdu hon vé nghich 1y giira ca nhan hoa va quyén riéng tu (Albashrawi va
Motiwalla, 2019; Abdalla, 2024). Day la diém can duge lam 1o vi trong thuc té nguoi
dung co thé déng thoi ky vong dich vu dugc ¢4 nhan hoa va lo ngai vé viéc dit liéu ca
nhan bi khai thac qua muec.

Theo PCT, ngudi dung thuong danh gia su danh ddi giira loi ich nhan duogc va
nhitng rai ro cdm nhan khi st dung cac dich vu dua trén dir liéu (Cheng va cdng su,
2021; Kang va Oh, 2023). Lap luan nay gitp giai thich vi sao ca nhan hdéa cdm nhan co
thé ciing cd tic dong cia gid tri cam nhan dén sy gin két, trong khi lo ngai quyén riéng
tur ¢6 thé 1am giam tac dong d6. Tuy vay, cac nghién ctru van dung 1y thuyét nay cha yéu
huéng dén y dinh chia sé dit liéu, chip nhan cong nghé hodc hanh vi sir dung; anh huong
diéu tiét dong thoi cua loi ich c4 nhan hoa va rii ro quyén riéng tu trong tac dong cta
gia tri cam nhan dén sy gin két van chua dugc nghién ctru day di.

Khoang trong nay dic biét dang quan tim trong bdi canh vi dién tir, noi ca nhan
hoa va quyén riéng tu dong thoi phat sinh trong trai nghiém sir dung. Vi dién tir co thé
khai thac dir liéu giao dich, lich str thanh todn va hanh vi tuong tac dé dua ra go1y, uu
dai hodc ndi dung phu hop; tuy nhién, day cling 1a dich vy xur ly dit li¢u tai chinh va
thong tin c4 nhan ¢ tinh nhay cam cao. Do d9, tac dong clia gia tri cam nhan dén sy gan
két co thé thay dbi tiiy theo murc d6 ngudi dung danh gid loi ich c4 nhan hoa va lo ngai
vé viéc str dung dir li€u ca nhan.

Trén co so d6, khoang trong nghién ctru thir ba 1a thiéu bang chimg thuc nghiém
kiém dinh dong thoi vai tro didu tiét ciia c4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng
tu trong cing mot tac dong ctia gia tri cam nhan dén sy gan két. Viéc xem xét hai bién
diéu tiét nay cho phép luan an lam rd diéu kién trong d6 gid tri cam nhan c6 thé tac dong
manh hon hodc yéu hon sy gin két cia nguoi ding. Cach tiép can nay gép phan mé rong
viéc van dung 1y thuyét tinh toan quyén riéng tu tir bdi canh chia sé dir liéu sang qua
trinh hinh thanh gan két trong dich vu vi dién tir, dong thoi gitip giai thich t6t hon phan
g clia nguoi dung trude cac trai nghiém sé dua trén ca nhan héa va dir liéu.

2.5 Phat trién gia thuyét va md hinh nghién ciru

2.5.1 Tac dong ciia tro choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri
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Céc nghién ciru trude cho thiy trd choi hoa co thé gia ting mac d6 tham gia cta
ngudi dung vao hoat dong tao gia tri bang cach 1am cho tuong tac hdp dan hon va khuyén
khich su chu dong. Thong qua vi¢e tao niém vui, dong luc va sy tham gia, tro choi hoa
c6 thé thuc day ngudi dung déng gdp thong tin, chia sé tri thirc va hop tac véi doanh
nghi¢p hodc cong dé)ng dich vu (Leclercq va cong su, 2018; Kose va cong su, 2019; Jun
va cong sy, 2020). Cac nghién ctru trong dich vu sb, chuwong trinh khach hang than thiét
va hoat dong TNXH ciing ghi nhan anh hudng tich cyc cta tro choi hoa dbi voi sy tham
gia va y dinh BPSTGT (Dreher va Strobel, 2023; Zhou va cong su, 2023; Zhang va cong
su, 2025). Nhitng bang chtng ndy ham ¥ rang viéc tich hop yéu té trd choi vao tuong
tac c6 thé chuyén ngudi dung tir trang thai tiép nhan sang tham gia chii dong hon vao
hoat dong tao gia tri. Déng thoi, tro choi héa co thé tang su hai long va khuyén khich xu
huéng dap lai nhiing loi ich nhan dugc, qua d6 cung cb y dinh dong sang tao gia tri
(Zhang va cong su, 2025).

Duéi goc nhin cia 1y thuyét trong dich vu, DSTGT hinh thanh thong qua su tham
gia clia cac tac nhan vao qua trinh tich hop ngudn luc trong twong tac dich vu (Vargo va
Lusch, 2004, 2016). Theo do, tro choi hoa c6 thé tao diéu kién cho qua trinh nay bang
cach 1am cho hoat dong tuong tac trd nén hap dan, c6 dinh hudng va khuyén khich sy
tham gia chu dong hon. Trong nghién ctru nay, tro choi hoa phan anh hoat dong tuong
tac voi dich vu dugc lam cho mang tinh tro choi hon, tire 1a qua trinh stir dung biéu hién
nhirng dac tinh twong tu hoat dong choi tro choi ddi véi nguoi dung. Khi tinh tro choi
clia twong tac gia ting, qua trinh str dung c6 thé trd nén tha vi hon, dinh huéng muc tiéu
r0 hon va tao dong Iuc tham gia manh hon (Koivisto va Hamari, 2019; Yang va cong su,
2023; Akhtar va cong su, 2024). Qua d6, ngudi dung c¢6 xu hudng san sang hon trong
viéc huy dong cac nguén luc c& nhan nhu thoi gian, kién thuc, kinh nghiém va phan hoi
dé tham gia vao qua trinh tao gia tri. Theo SDL, su sén sang huy dong va tich hop céac
ngudn lyc nay tao nén tang cho viéc hinh thanh y dinh DPSTGT. Do d6, gia thuyét dugc
dé xuat nhu sau:

HI: Tro choi héa tic dong tich cwc dén y dinh PSTGT ciia khdch hang.

2.5.2 Tac dong ciia tro choi héa dén gia tri cam nhén cia khach hang
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Tro choi héa gitp qua trinh twrong tac va st dung c6 thé trd nén tha vi, hip dan va
tao ra nhiéu cam xuc tich cuc hon ddi voi ngudi dung, qua d6 1am gia ting céac loi ich
huong thu nhan duoc tur dich vu (Baptista va Oliveira, 2017; Kaur va cong sy, 2020;
Butt va cong su, 2021; Putri va cong su, 2022). Bén canh do, ¢ khia canh hiru dung, tro
choi héa ¢6 thé hd tro nguoi dung dinh huéng muc tiéu, giam 16i tic vy, nhan biét rd
hon két qua thuc hién va loi ich thiét thuc tir dich vy, tir do nang cao cac lgi ich mang
tinh hitu dung cua dich vu (Putri va cong sy, 2019; Behl va Pereira, 2021; Wong va cong
su, 2022). Cac nghién ctru trong bdi canh tai chinh sé va tng dung di dong ciing ghi
nhan anh hudng tich cuc cta tro choi hoa véi nhitng dénh gia lién quan dén tinh hitu ich,
su thuan tién va gia tri dich vu (Bayuk va Altobello, 2019; Lai va Liew, 2021; Dzandu
va cong sy, 2022; Wong va cdng su, 2022). Tuong tu, trong du lich tryc tuyén va thanh
toan di dong, tro choi hoa co thé gop phan nang cao gia tri cam nhan cta ngudi dung
thong qua viéc gia taing dong thoi loi ich hudng thu va loi ich hitu dung trong qua trinh
tuong tac (Putri va cOng su, 2019; Behl va Pereira, 2021; Shi va cong sy, 2022).

Theo md hinh SOR, tro choi hoa duge xem la kich thich cua moi truong tuong tac
dich vu (S), trong khi gia tri cAm nhan phan anh qua trinh danh gia ctia nguoi dung vé
nhiing loi ich nhan dugc tir dich vu (O) (Behl va Pereira, 2021; Qian va cdng su, 2022).
Trong nghién ctru nay, trd choi hoa thé hién qua trinh str dung vi dién tir mang tinh tro
choi, nhitng loi ich vé sy thi vi, tdn huong gia ting, dong thoi hd tro tt hon viée dinh
hudong muc tiéu, theo doi tién trinh va nhan biét két qua thuc hién. Nhirng loi ich nay cé
thé lam gia tang ca gia tri hudng thu va gia tri hitu dung ma nguoi dung nhan duoc, tir
d6 nang cao danh gia tong thé vé gia tri cua dich vu. Vi vay, nghién ciru dé xuit:

H2: Tro choi hoa co tac dong tich cuc dén gia tri cam nhdn cua khach hang
2.5.3 Vai tro trung gian gia tri cim nhin

Céc nghién ctru trude cho thiy gid tri cam nhdn c6 anh hudng tich cyc dén sy sin
sang tham gia DSTGT, du dugc tiép can dudi cac khia canh khac nhau. Gia tri cam xtc
va tam 1y duoc ghi nhan ¢ vai trd ndi bat trong viée thic day ¥ dinh PSTGT (Wang va
cong sy, 2024; Zhao va cong su, 2019). Gia tr1 hiru dung va gia tri huong thu duoc xac

dinh 13 nhing co ché quan trong lién két trai nghiém dich vu véi DPSTGT (Chen va Lee,
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2023). Céc bang chimg trong dich vu tai chinh, du lich va truyén thong mai truong ciing
cho thiy gia tri cam nhan c6 thé déng vai tro tién dé ctia y dinh DPSTGT (Abror va cong
sw, 2023a; Liu va Meng, 2024; Zhang va cong su, 2025). Cac nghién ctru nay cho thiy
khi khach hang danh gi4 tich cyc nhitng 1¢1 ich nhan dugc tir trai nghiém dich vy, ho c6
xu huéng sin sang hon d6i voi tham gia va déng gop vao qua trinh tao gia tri.

Co ché nay c6 thé duogc 1y giai tir loi ich ma khach hang ky vong nhan duogc khi
tiép tuc tuong tac véi dich vu. Céc loi ich hitu dung va hudng thu co thé cung cd dong
Iirc tham gia thong qua viée dap Gmg nhu cu chirc ning va trai nghiém cta khach hang
(Chen va Lee, 2023). Bén canh d6, cam giac dugc ghi nhan hodc kha nang thé hién ban
than, c6 thé 1am gia tang sy sin sang chia sé va hop tac trong cong doéng dich vu (Zhao
va cong su, 2019). Ky vong nhan dugc gia tri hitu dung hodc hudng thu vi vay tré thanh
mot dong luc quan trong cho su tham gia chu dong ctia khach hang vao qué trinh cung
ung va tao gia tri (Yeboah, 2024; Abror va cong su, 2023a).

Duéi goc nhin SDL, gia tri dugce hinh thanh thong qua qua trinh st dung, tuwong tac
va tich hop nguén luc gitra cac tdc nhan dich vu, thay vi dugc doanh nghi¢p tao ra don
phuong (Vargo va Lusch, 2004, 2016). Theo do, khi nguoi dung danh gia tich cuc céac
loi ich hitu dung va huong thu tir dich vu, ho cé co sé thuan loi hon dé huy dong thoi
gian, kién thirc, kinh nghiém va phan hdi vao qua trinh twong tac. Su sin sang huy dong
ngudn lyc nay 1am tiang kha nang khach hang chuyén tir vai tro tiép nhan dich vu sang
tac nhan chu dong dong gdp vao qua trinh tao gia tri. Vi vay, mirc do gid tri cdm nhan
cao hon duoc ky vong lam gia tdng y dinh DPSTGT cua khach hang.

H3: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén v dinh DSTGT cua khdch hang.

Céc nghién ctru trude cho thiy anh huéng cia trd choi hoa ddi véi ¥ dinh BPSTGT
c6 thé dién ra khong chi truc tiép ma con gian tiép thong qua cach ngudi ding cam nhan
gia tri tur trdi nghiém dich vu. Mot mét, tro choi hoa cé thé nang cao gia tri cdam nhan
nho gia tang cac loi ich cam xtc va chuc nang trong qua trinh twong tac (Dzandu va
cong su, 2022; Shi va cong su, 2022). Mat khac, mirc gia tri cdm nhan cao hon thuong
gin véi su sin sang hop tac, chia sé va tham gia cac hoat dong PSTGT (Abror va cong

su, 2023a; Liu va Meng, 2024). Cac nghién ctru khéc cling cho théy gia tri cdm nhan co
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thé giit vai tro trung gian, qua d6 lién két trai nghiém tro choi hoa véi ¥ dinh hodc hanh
vi DPSTGT (Jun va cong sy, 2020; Zhang va cong su, 2025).

Theo SOR, tro choi hoa dong vai tro 1a moi trudng tuong tac dich vu (S), con giad
tr1 cam nhan phan anh trang théai danh gia ndi tai cua nguoi dung (O), qua d6 dinh hudng
phan tmg tiép theo d6i voi nén tang (R). Khi trd choi héa 1am gia ting cam nhan vé su
tht vi, hitru ich hoac lgi ich nhan dugc, ngudi dung co6 co so tich cuc hon dé tiép tuc tham
gia va dong gop vao qua trinh dich vy (Behl va Pereira, 2021; Yang va cong su, 2023).
Duéi goc nhin SDL, su danh gié tich cuc vé gid tri tao diéu kién dé khach hang sin sang
huy dong thoi gian, kién thirc, kinh nghiém va phan hdi vao twong tac dich vy, tir 46 gia
taing xu hudng tham gia DSTGT. Nhu vy, tro choi héa trudc hét 1am thay doi cach
nguoi dung danh gia gia tri tich cuc hon, va chinh sy danh gia nay lam gia tdng xu huéng
hop tac va dong gop véi nén tang. Do d6, nghién ctru dé xuét gia thuyét:

H4: Gid tri cam nhdn cua khach hang dong vai tro trung gian trong tdac dong cua
tr6 choi héa dén y dinh PSTGT ciia khdch hang.

2.5.4 Tro choi hoa c6 tac dong tich cwe dén su gan két ciia khach hang

Céc nghién ciru trude cho thiy trd choi hoa ¢ thé thuc dy sy gan két khong chi
thong qua viéc gia ting twong tac tirc thdi ma con bang cach cing c6 dong luc, két ndi
tam 1y va duy tri sy tham gia theo thoi gian. Khi hoat dong tuong tac dugc lam cho mang
tinh trd choi hon, nhitng cau triic lién quan dén tién trinh, thanh tich, phan hdi hoic phan
thudng c6 thé giup nguoi dung nhan biét két qua, theo ddi su tién bd va duy tri cac hanh
dong huéng myc tiéu; trong khi nhitng yéu t6 mang tinh xa hoi hodc nhap vai c6 thé ting
cudng cam giac két ndi va co hoi thé hién ban than (Bitrian va cong su, 2021; Hsu,
2023). La mot dac tinh ciia moi trudong tuong tac dich vuy, tro choi hoa con co thé anh
huong dén cach nguoi dung phan bo su chd ¥, hinh thanh cam xuc va dau tu nd luc trong
qua trinh sir dung, tir d6 dinh hinh mutc do gan két véi nén tang (Ouyang va cong su,
2022). Cac bang ching trong bdi canh thuong hiéu va thanh toan di dong ciing cho thay
trd choi hoa ¢ anh huéng dén muc do gan két ciia ngudi dung va sy phat trién mdi quan
hé bén chit hon véi nén tang (Zhang va cong su, 2023; Aulia va cong su, 2024).

Theo mo hinh SOR, tro choi hoa dugc xem la kich thich cua moi trudong tuong tac
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dich vu (S), trong khi su gin két phan anh trang thai gin két da chiéu cta ngudi dung
thudc thanh phan chu thé (O). Trong nghién ctru nay, trd choi hoa thé hién mirc d6 hoat
dong tuong tac voi vi dién tr mang tinh tro choi. Khi tinh trd choi cua twong tac gia
tdng, cac hoat dong stir dung co thé thu hat sy cha v hon, khoi ggi phan tng tinh cam
tich cuc va tao diéu kién dé ngudi ding dau tu nhidu nd luc hon vao qua trinh twong tac.
Theo d6, tac dong cua tro choi hoa c6 thé biéu hién ¢ gin két nhan thic thong qua sy
tap trung va quan tdm, gin két tinh cam thong qua cam xtc va su két ndi véi nén tang,
va gan két hanh vi théng qua mirc do tham gia va nd luc twong tac. Vi vy, nghién ctru
dé xuat:

HS5: Tro choi héa cé tac dong tich cuc dén sw gdn két cia khdch hang.

2.5.5 Swgin két tac dong tich cwe dén y dinh dong sing tao gia tri ciia khach hang

O phuong dién quan h¢, muc do gén két cao hon dugc ghi nhan di kém véi sy san
sang phan hoi, chia sé thong tin, hd trg va tham gia cac hoat dong dong sang tao (Guo
va cong su, 2023; Sung va Lee, 2023). Trong cac bdi canh thuong hi¢u va nén tang $0,
su gan két con gop phan hinh thanh thai d6 tham gia tich cuc va thiic day cac dong gop
vao qua trinh phat trién dich vu (France va cong sy, 2018; Behnam va cong su, 2021;
Hasan va cong su, 2024). Su gan két c6 thé mo rong vai trd ciia khach hang tir twong tac
voi1 dich vu sang san sang tham gia sdu hon vao cac hoat dong tao gia tri.

Khi sy gan két gia tang, khach hang thuong danh nhiéu ngudn lyc hon cho mbi
quan h¢ voi nén tang. Khi hinh thanh két nbi thm 1y va cam xuc tich cuc voi dich vy, ho
c6 khuynh hudng tham gia tich cuc hon va san 10ng dong gop cho cac hoat dong tao gia
tri (France va cong su, 2018; Sung va Lee, 2023). Su gén két cling dugc ghi nhan la co
tac dong dén hanh vi chia sé kién thtrc va ting ho thuong hiéu, cho thiy két ndi véi nén
tang c6 thé gan v&i cac khuynh hudng tham gia chi dong (Wang va cong su, 2024).
Trong nghién ciru nay, khuynh huéng d6 duge ky vong biéu hién ¢ sy sin sang tham
gia, tim hiéu dé tham gia hiéu qua hon, khuyén nghi hodc moi thém nguoi tham gia céc
hoat dong DSTGT. Nhiing biéu hién nay phan anh y dinh thyc hién hanh vi vé sau.

Theo mé hinh SOR, trong nghién ctru ndy, su gin két dugc mo hinh hoéa ¢ thanh

phan O, phan 4&nh muc d¢ dau tu cua nguodi dung vé nhan thirc, tinh cadm va hanh vi doi
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v6i nén tang; trang thai nay dinh hudng phan tng tiép theo 13 y dinh DSTGT (R). Pong
thoi, dudi goc nhin SDL, khach hang 1a tac nhan chu dong trong qua trinh tao gia tri, vi
vay muc do gén két cao hon tao diéu kién dé ho sin sang huy dong kinh nghiém, nd luc
va cac ngudn luc ca nhan vao twong tac dich vu (Vargo va Lusch, 2004, 2016). Trén co
s& d6, nghién ctru dé xuét:

H6: Su gcfn két ¢6 tac dong tich cuc dén vy dinh DSTGT.
2.5.6 Tac dong ciia gia tri cim nhin dén sy gin két ciia khach hang

Céc nghién ctru trudce cho thiy gia tri cam nhan c6 anh hudng tich cuc voi cac két
qua quan hé nhu sy hai long, cam két va y dinh sir dung lai, dong thoi lam giam xu
huéng chuyén doi nha cung cap (Karjaluoto va cong su, 2019; Itani va cong su, 2019).
Trong moi truong dich vy 30, gia tri cdm nhén con gén vo1 thai do tich cuc, chia sé trai
nghiém va muc d6 tham gia sdu hon vao twong tic voi nén tang (Pang, 2021). Khi loi
ich nhan dugc dugc danh gia 1a twong xting hoac vuot trdi, khach hang c6 xu hudéng
danh gia tich cuc hon vé& mdi quan hé voi nha cung cép va duy tri két ndi lau dai. Pong
thoi, gia tri trai nghiém tich cuc c6 thé cing c¢b cam giac duge quan tam, thau hicu va
tin tudng, qua d6 lam gia ting ky vong vé nhitng loi ich 1au dai tir mbi quan hé (Hyun,
2010; Lu va cong su, 2022).

Gia tr1 htru dung lam tdng cam nhan vé tinh thiét thuc, hiéu qua va su phu thudc
chtic ning vao nén tang, trong khi gi tri huéng thy gép phan hinh thanh niém vui va két
nbi cam xtc v6i dich vu (Lu va cong su, 2022). Khi dich vu dong thoi dap tng nhu cau
chtrc ning va mang lai trai nghiém tich cuc, ngudi ding c6 co sé thuan loi hon dé gia
tang su quan tam, két ndi cam xtic va mirc do tham gia v6i nén tang (Touni va cdng su,
2022; Karjaluoto va cong su, 2019). Trong bdi canh thanh toan sb, anh huong cua céc
chiéu gia tri khach hang dén su gin két ciing dugc ghi nhén, cho thay gia tri cam nhan
c6 thé 1a tién dé quan trong cua sy gén két vé6i dich vu (Bapat va Hollebeek, 2023).

Theo mo hinh SOR, trong nghién ctru ndy, gia tri cdm nhan va sy gan két dugc mo
hinh héa nhu hai trang thai thudc thanh phan cha thé (O), nhung phan anh céc cap do xir
1y khac nhau. Gia tri cam nhén thé hién sy danh gia ctia ngudi dung vé céac loi ich hitu

dung va hudng thu tir dich vy, trong khi su gén két phan anh mutrc do dau tu sau hon vé
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nhan thire, tinh cam va hanh vi dbi v6i nén tang. Khi ngudi dung danh gia tich cuc gia
tri nhan duoc, ho ¢6 co s& thuan 1gi hon dé gia tang su quan tam, phat trién két ndi cam
xuc va duy tri mac do tham gia véi dich vu. Vi vay, gia tri cam nhan duoc ky vong 1a
trang thai danh gid tién dé thiic ddy mirc d gan két cao hon ctia khach hang.

H7: Gia tri cam nhdn co tdac dong tich cuc dén sw gcfn két cia khdch hang.
2.5.7 Vai tro trung gian cia sw gin két

Nobre va Ferreira (2017) cho ring trai nghiém trd choi hoa c6 thé hd tro hinh thanh
qua trinh DSTGT giita khach hang va nha cung cdp. Tuy nhién, anh huéng nay cé thé
dién ra gian tiép thong qua sy gén két ctia khach hang va1 dich vu. Cu thé, trod choi hoa
dugc ghi nhan ¢ thé cing cd su gan két thong qua nhiém wvu, tién trinh, thanh tich va
trai nghiém tuong tac (Bitrian va cong sy, 2021; Hsu, 2023). Khi sy gén két gia tang,
khach hang thudng sin sang hon trong viéc tham gia, dong gdép va thuc hién cac hoat
dong hudng dén DSTGT (AbdelAziz va cong sy, 2023; Islam va cong su, 2024). Bang
chtng truc tiép hon tir Rather va cong sy (2023) cho thay su gan két c6 thé giit vai trd
trung gian trong tac dong cia trd choi hoa dén DSTGT.

Trong nghién ctru nay, tro choi héa dugce xem nhu mat kich thich thudc moéi truong
tuong tac dich vu (S), con sy gan két dai dién cho trang thai chu thé (O), phan anh mtrc
d6 ngudi dung du tu vé nhan thire, cam xtc va hanh vi déi véi nén tang. Theo d6, khi
trai nghiém vi dién tir mang tinh tro choi hon, nguoi ding c6 thé gia ting sy quan tam,
két n6i cam xuc va mirc do tham gia voi nén tang; trang thai gan két nay tiép tuc tao
dong luc thic day twong tac tich cuc va DPSTGT cung doanh nghiép (Salem va
Alanadoly, 2024).

Duéi gbc nhin SDL, co ché trung gian nay con phan anh qua trinh chuyén tir trai
nghiém dich vu mang tinh trd choi sang su san sang tich hop nguén luc. Viéc lam cho
hoat dong sir dung dich vu tr¢ nén giéng trd choi hon tao diéu kién cho tuong tac, nhung
su gén két moi phan anh muce d§ nguoi dung thyce sy dau tu sy quan tam, cadm xuc va nd
luc vao mbi quan hé voi nén tang. Khi mac do dau tu ndy ting 1én, khach hang c6 co so
thuan loi hon dé sin sang huy dong ngudn luc vao qué trinh tao gié tri ciing cac tic nhan

dich vu (Vargo va Lusch, 2004, 2016). Nghién ciru nay dé xuét:
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HS: Sw gdn két dong vai tro trung gian trong tdc dong cia tro choi hba dén y dinh
DSTGT.

2.5.8 Vai tro trung gian néi tiép ciia gia tri cim nhén va sw gin két

Céc nghién ciru trudc goi ¥ rang tac dong cia tro choi héa dén su gin két co thé
dugc anh hudng thong qua cach nguoi dung danh gia gia tri cua trai nghiém. Qian va
cong su (2022) cho thiy tinh nhp vai va tinh xa hoi cua trd choi hoa c6 thé nang cao sy
gan két thong qua gia tri cam nhan, qua d6 khing dinh vai trd trung gian cta gia tri cam
nhén trong tac dong cua cac dic tinh tro choi hoa dén sy gin két. Trong méi trudng sb
duogc trd choi hoa co thé tao cam xac tich cuc, ting cam giac két ndi va thuc day twong
tac chu dong (Garcia-Magro va cong su, 2023), Tro choi hda tao 1ap mot moi truong
dich vu hép dan va giau cam xuc, nguoi dung duogc két ndi, 16i cudn va chu dong tham
gia, qua d6 cing cb sy gin két (Martin-Pefia va cong su, 2024). Piéu nay ham y rang
trai nghiém mang tinh tro choi chuyén thanh muc d6 gan két cao hon khi ngudi dung
nhan thay loi ich ¢6 ¥ nghia tir qua trinh tham gia.

Su gin két sau d6 co thé tiép tuc chuyén cac danh gia gid tri tich cuc thanh khuynh
hudng tham gia DPSTGT. Khi ngudi dung nhan théy dich vu mang lai lgi ich dang gia,
ho ¢6 co s thuan lgi hon dé gia tang su quan tam, két nbi cam xac va mac d6 tham gia
v6i nén tang; sy dau tu sdu hon nay lam ting su sin sang dong gop vao cac hoat dong
tao gia tri. Leclercq va cong su (2018) dé cao vai trd clia su gin két trong viéc chuyén
céc twong tac mang tinh tro choi thanh sy tham gia va DPSTGT. Khi mirc d6 gan két cao,
khach hang c6 xu hudng vuot qua nhitng trai nghiém cam xuc bt loi, ching han that bai
trong tro choi, va chu dong tham gia cac hoat dong hop tac. Vi vay, xét theo tién trinh
tam 1y, gid tr1 cdm nhan thé hién sy danh gia vé loi ich cua trai nghiém, trong khi sy gén
két phan anh muac do dau tu sdu hon vé nhan thire, cam xtc va hanh vi; hai trang thai
nay c6 thé ndi tiép nhau trong qué trinh hinh thanh y dinh BSTGT.

Co ché nay phu hop véi su két hop gitta mo hinh SOR va 1y thuyét SDL. Theo
SOR, tro choi héa dong vai tro 1a kich thich tir méi truong tuwong tac dich vu (S), trong
khi gia tri cam nhan va su gan két dugc mo hinh héa nhu hai trang thai thudc thanh phan

chu thé (O) theo mot trinh ty: ngudi dung trude hét danh gia gia tri tir trai nghiém, sau
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d6 phat trién mirc d6 gin két sdu hon véi nén tang va cudi cing hinh thanh ¥ dinh DPSTGT
(R). Duéi goc nhin SDL, su gin két tao diéu kién dé khach hang chuyén tir danh gia tich
cuc vé gia tri sang sin sang huy dong cac ngudn luc ca nhan vao qua trinh twong tac va
tao gia tri cung cac tdc nhan dich vu (Vargo va Lusch, 2004, 2016). Do do6, tac dong cua
trd choi hoa dén y dinh DSTGT thong qua trung gian ndi tiép qua gia tri cam nhén va
su gan két.

HY: Tro choi héa tic dong dén y dinh DSTGT théng qua trung gian noi tiép la gid
tri cam nhan va sy gd'n két
2.5.9 Ca nhin héa cam nhén diéu tiét tich cuc tic dong ciia gia tri cim nhin dén

sw gfm két

Tac dong cua gia tr1 cadm nhéan dén su gén két o thé khac nhau gifra cac khach
hang, vi nhirng 1gi ich dugc cdm nhan c¢é anh huéng manh hon dén muc d6 dau tu vao
nén tang khi ngudi dung nhan thay cac loi ich d6 phu hop véi nhu cau va myc tiéu ca
nhan (Henkens va cdng sy, 2021; Ameen va cOng su, 2021). Khach hang c¢6 xu hudng
phan tng tich cuc hon khi dich vu mang lai cho ho cam théy duoc thau hiéu, duge coi
trong va dugc dap img theo nhu ciu riéng (Herbas va Frank, 2019). Trong méi trudng
dich vu thong minh, viéc ngudi dung nhan théy dich vu duoc diéu chinh phu hop véi
minh 1am gia ting danh gid tich cuc vé trai nghiém va cung cb muc d6 gin két voi nén
tang (Henkens va cong su, 2021). Vi vay, ca nhan hoa cam nhan tao thém lgi ich va lam
tang tinh lién quan ca nhan cua nhiing loi ich ma khach hang da nhén di¢n.

Tinh lién quan c4 nhan nay tao co s¢ cho vai tro diéu tiét. Khi mirc do c4 nhan hoa
cam nhén cao, cac loi ich dugce ngudi dung dién giai 13 phu hop véi nhu cau, sé thich va
muc ti€u riéng. Sy phu hop dé lam cho gia tri nhan dugc tréd nén ndi bat hon, qua doé
tang cudng tac dong ciia danh gia tich cuc dén su quan tam, két ndi cam xuc va mic do
tham gia cua nguoi dung voi nén tang (Henkens va cong su, 2021; Gao va cong su,
2023). Cac nghién ciru cho thdy ca nhan héa co thé ciing ¢ trai nghiém tich cuc va ting
tuong tac khi ndi dung hodc dich vy phu hop véi dic diém cia timg ngudi ding (Kang
va cong su, 2016; Gao va cong su, 2023). Nguoc lai, khi ca nhan héa cdm nhéan thép, loi

ich du dugc danh gia tich cuc van c6 thé mang tinh chung chung va it gan véi muc tiéu
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c4 nhan, nén tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gin két c6 thé yéu hon.

Céc bang chimg trudc ciing cho thiy tic dong ciia gia tri cam nhan phu thudc vao
nhitng diéu kién c4 nhan va bdi canh, thay vi dién ra ddng nhat. Trai nghiém khach hang
dugc ghi nhan c6 thé 1am thay d6i cuong d6 quan hé giita gia tri cm nhan va sy gan két
(Ngd Hai Quynh va cong sw, 2020), cho thdy qua trinh gia tri tic dong dén gin két chiu
anh huong cta cach khach hang dién giai trai nghiém. Ca nhan héa dugc ghi nhan co
kha nang khuéch dai tac dong clia gia tri cam nhan dén y dinh hanh vi (Balan va Mathew,
2022). Bong thoi, trong dich vy théng minh, mic d6 phan Gng v6i ca nhan hoa ciing
thay doi theo nhu ciu ca nhan hoa cia timg khach hang, ham y rang gia tri cua trai
nghiém anh huéng manh hon dén sy gan két khi mire do pht hop véi ca nhan duoc cam
nhan cao (Ameen va cOng su, 2021; Henkens va cong sy, 2021).

Theo PCT (Laufer va Wolfe, 1977), ngudi dung danh gia su ddnh doi gitra loi ich
dat dugc véi chi phi va rai ro phét sinh tir viéc st dung dir liéu cd nhan. Trong nghién
clru ndy, c4 nhan héa cam nhén lam tang tinh lién quan cta loi ich d6i véi mdi ca nhan.
Khi dich vu dap tng tét nhu cau riéng, gia tri hitu dung va huong thy tré nén thiét thuc
hon d6i v6i nguoi sir dung. Pong thoi, mot trai nghiém phi hop va hiéu qua c6 thé khién
loi ich tir viéc cung cip thong tin duoc danh gia 1a twong xtng véi chi phi, qua d6 giam
cam nhan hy sinh va cai thién danh gia vé quan h¢ véi dich vu (Balan va Mathew, 2022).
Do d6, ca nhan hoéa cdm nhéan dugc ky vong lam tang cuong tac dong cta gia tri cam
nhéan dén sy dau tu vé nhan thire, tinh cam va hanh vi dbi véi nén tang. Khi ¢4 nhan hoa
cam nhan thép, gia tri nhan dugc it mang tinh dac thu ca nhan hon, qua do lam suy yéu
tac dong cua gia tri cam nhan dén su gén két.

HI10: Cé nhédn héa cam nhén diéu tiét tich cuc tdc dong cua gia tri cam nhdn dén su gcfn
két.
2.5.10 Sw lo ngai vé quyén riéng tu diéu tiét tiéu cwe tic dong clia gia tri cAm nhan
dén sy giin két ciia khach hang

Viéc thu thap va khai thac dit liéu dé diéu chinh trai nghiém theo ngudi ding co

thé déng thoi 1am gia ting lo ngai vé cach thong tin ¢4 nhan duogc sir dung va kiém soat,

dac bi¢t khi dir 1i€u lién quan dén tai chinh, hanh vi hodc dinh danh c4 nhan (Jozani va
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cong su, 2020; Liu va cdng su, 2021). Khi ngudi dung cdm nhan ¢é nguy co bi theo doi,
dir liéu c4 nhan dugc s dung sai muc dich hoac mét kiém soat thong tin, nguoi dung co
xu huong than trong hon trong viéc tiép tuc tuong tac véi dich vu.

Theo PCT, ngudi dung can nhic loi ich ky vong tir dich vu trong twong quan véi
chi phi va rai ro phat sinh tir viéc cung cap dit liéu c4 nhan (Venkatesh va cong su, 2021).
Khi lo ngai quyén riéng tu cao, cac loi ich hitu dung hodc huéng thu du dugc danh gia
tich cuc van co thé giam kha nang thuc ddy gan két do cam giac thiéu an toan, bi xAm
pham hoidc mét kiém soat. Viéc yéu cau thong tin vuot qua ngudng chdp nhin cé thé
lam suy giam niém tin va han ché mac do tham gia vo1 dich vu (Sutanto va cOng su,
2013), trong khi lo ngai quyén riéng tu cao ciing dugc ghi nhan c6 anh huéng dén murc
tuong tac thdp hon va sy suy giam gan két trén nén tang sé (Wang va Herrando, 2019).
Do d6, tai cing mot mirc gid tri cam nhén, nguoi ding c6 muc lo ngai quyén riéng tu
cao duoc ky vong s¢€ thé hién mutc do dau tu vé nhan thtrc, tinh cam va hanh vi dbi véi
nén tang thap hon.

Co ché suy yéu nay con thé hién qua phan tng ciia ngudi ding trude cach dit lidu
dugc xur 1y. Thiéu minh bach c6 thé 1am gia ting nghi ngd va lam giam gia tri ma nguoi
dung nhén thay tir dich vu (Setra, 2019), trong khi trai nghiém tiéu cuc vé quyén riéng
tur c6 thé 1am suy giam thai d¢ tich cyc va mic do san sang tiép tuc str dung dich vu ca
nhan hoa (Lei va cong su, 2022). Khi viéc theo doi hodc khai thac dir 1iéu vuot qua mure
chip nhan, nguoi dung c6 xu hudng han ché chia sé, giam tuong tac hodc rat lui khoi
quan hé dich vu, ngay ca khi nén tang van mang lai loi ich dang ké (Henkens va cong
su, 2021; Jozani va cong su, 2020). Lo ngai quyén riéng tu con c6 thé 1am suy giam gin
két bat chip su hién dién ctia phan thuong, cho thay loi ich nhan dwgc khong phai lic
nao ciing da bu dap cam nhan rui ro (Quach va cong su, 2020).

Nguoc lai, tinh minh bach, kha nang kiém soat thong tin va cam két bao vé dit liéu
c6 thé giup nguoi dung giam lo lang, ciing ¢ niém tin va duy tri twong tac véi dich vu
(Cheng va cong su, 2021; Martin va Palmatier, 2020). Viéc tudn thu céc ti€u chuan bao
veé dir liéu va truyén dat 10 rang cac bi¢n phap bdo mat cling tao diéu kién cho cam giac

an tam va su gén két 1au dai hon (Fang, 2019; Bright va cong sy, 2021). Do d6, lo ngai
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quyén riéng tu diéu tiét cuong do tac dong cua gia tri cam nhan dén su gin két. Khi lo
ngai quyén riéng tu thap, cac loi ich hiru dung va hudng thu dé dugc nguoi ding tiép
nhan nhu co s& dé gia ting su quan tam, két ndi cam xac va mirc d6 tham gia voi nén
tang. Nguoc lai, khi mic d6 lo ngai vé quyén riéng tu cao, cam nhan rii ro, thiéu minh
bach hodc mat kiém soat c6 thé can trd viée chuyén cac danh gia tich cuc vé gid tri thanh
su gan két. Vi vay, nghién ctru dé xuét:

HI11: Lo ngai vé quyén riéng tw diéu tiét tiéu ciec moi quan hé giita gid tri cam nhdn
va sw gdn két ciia khdch hang.

Dua trén cac gia thuyét va nén tang 1y thuyét da trinh bay, nghién ctru xay dung
mo hinh dé kiém dinh anh hudng cia trd choi hoa dén y dinh PSTGT thong qua gid tri
cam nhan va sy gin két, ddng thoi danh gid vai tro diéu tiét cua ca nhan hoa cam nhan

va lo ngai vé quyén riéng tu. Mo hinh nghién ciru dugc trinh bay nhu sau:

Stimulus (S) - Organism (O) - Response (R)

Ly thuyét tinh toan quyén riéng tw
Privacy Calculus Theory

[ Ca nhan hoa cam ] [ Lo ngai quyén riéng tu ]

1 I
1 [}
1 I
1 [}
1 I
1 |
1 H10 (+) HI1 (-) :
| |
1 1
I . I
! Gia tri cam nhan Su gan két !
I - Huong thu - Nhén thue I

~ \ 9 1
: - Hitu dung v - Tinh cam I
' - Hanh vi '
1 1

H2 (+) : H6 (+)
Y dinh dong

Tro choi hoa sang tao gia tri

Logic trong dich vu - Service-dominant logic - SDL

Hinh 2-2: M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Bang 2.3: Cac gia thuyét nghién ciu

Gia thuyét nghién ciru

Tinh méi ciia gia thuyét

Céu héi nghién ciru 1: Tro choi hoa tac dong truc tiép dén ¥ dinh DSTGT cua ngudi ding

nhu thé nao trong bdi canh dich vu vi dién ti?

H1: Trd choi hoéa tdc dong tich cuc dén y dinh
DSTGT

Gia thuyét méi trong bdi canh mai

Cau héi nghién ciru 2: Tro choi hoa tac dong truc tiép dén ¥ dinh DSTGT cuia ngudi ding
thong qua gia tri cam nhan va su gan két nhu thé nao trong boi canh dich vu vi dién ta?

H2: Tro choi hoa tac dong tich cuc dén gid tri cam
nhan

Gia thuyét 1ap lai, thiéu sy dong thuan va
can dugc nghién ctru trong boi canh mai

H3: Gié tri cam nhan tac dong tich cuc dén ¥ dinh
DSTGT

Gia thuyét 13p lai trong bdi canh méi

H4: Gi4 tri cdm nhan dong vai trd trung gian trong
tac dong cua trd choi hoa dén y dinh DSTGT

Gia thuyét 13p lai trong bdi canh méi

H5: Trod choi hoa c6 tac dong tich cuc dén su gan
két

Gia thuyét lap lai, thiéu sy ddng thuan va
can dugc nghién ctru trong boi canh mai

Hé6: Su gén két tac dong tich cuc dén y dinh
DSTGT

Gia thuyét lap lai, thiéu su dé)ng thuan va
can dugc nghién ctru trong boi canh moi

H7: Gia tri cdm nhan c6 tac dong tich cuc dén su
gan két

Gia thuyét lap lai, thiéu su dé)ng thuan va
can dugc nghién ctru trong boi canh moi

HS: Su gin két dong vai tro trung gian trong tac
dong cua giira tro choi héa dén y dinh DSTGT.

Gia thuyét méi trong bdi canh méi

H9: Tro choi hoa tac dong dén y dinh DSTGT
thong qua trung gian ndi tiép 13 gia tri cam nhan
va sy gan két

Gia thuyét méi trong bdi canh mai

Cau héi nghién ctru 2: Ca nhan hoa cam nhan va lo ngai quyen riéng tu dicu tiet nhu the
nao doi véi tdc dong cuia gid tri cdm nhén dén su gan két ctia nguodi dung?

H10: Ca nhan héa cam nhan diéu tiét tich cuc tac
dong cua gia tri cdm nhan dén sy gan két

Gia thuyét méi trong bdi canh mai

H11: Lo ngai quyén riéng tu diéu tiét tidu cuc tac
dong cua gia tri cdm nhan dén sy gan két

Gia thuyét méi trong bdi canh mai
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Tém tit chwong 2

Chirong 2 hé théng héa cdc khdi niém chinh gom y dinh DSTGT, tré choi héa, gid
tri cam nhan, su gcfn két, cd nhdn héa cam nhan, lo ngai quyén riéng tu va vi dién tu.
Pong thoi, chwong trinh bay cdc nén tang Iy thuyét SDL, S-O-R va PCT, lugc khdo cdc
cong trinh lién quan nham nhdn dién khoang trong nghién ciru, qua dé hinh thanh cdc
gid thuyét va dé xudt mé hinh nghién ciru vé anh hieong cia tro choi héa dén y dinh
DSTGT ciia nguoi dimg vi dién tir théng qua gid tri cdm nhdn va sy gdn két, ciing voi

vai tro diéu tiét cua cd nhan hoa cam nhdn va lo ngai quyén riéng tu.
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CHUONG 3 THIET KE NGHIEN cUU

3.1 Quy trinh nghién ctru

Nghién ctru duge thuc hién theo quy trinh phat trién va danh gia thang do trong

nghién ctru marketing ctia Churchill (1979). Cach tiép can nay nhin manh qua trinh xay

dung thang do qua cac budc lién tiép, tir xac dinh khai niém, x4y dung va hiéu chinh

thang do, danh gia do ti

thuc nghiém. Trén co s&

n cdy va gia tri thang do dén kiém dinh mo hinh bang dir liéu

d6, nghién ciru duoc t6 chirc thanh bdn giai doan: (1) tong quan

Iy thuyét va xay duyng m hinh nghién ctru; (2) nghién ciru dinh tinh hoan thién thang

do; (3) nghién ctru dinh

lugng so bo dé danh gia thang do ban dau; va (4) nghién ciu

dinh luong chinh thirc dé kiém dinh mé hinh va céac gia thuyét nghién ctru (Hinh 3.1).

nghién cuu

- Thang do ban dau

- Tong quan tai li¢u, xac dinh van d€, muc tiéu, cau hdi, pham vi

- Khai niém, 1y thuyét nén, mé hinh va gia thuyét nghién ctru

Tong quan nghién ciru

v

- Phong véan chuyén gia (n = 7)
- Thao luén nhom nguoi tiéu dung (n = 10)
- biéu chinh va hoan thién thang do

Nghién ciru dinh tinh

\ 4

- Khao sat so bo (n=250)
- Phén tich Cronbach’s Alpha va EFA (SPSS 26)
- Hoan thién thang do chinh thuc

Nghién ciru dinh lwgng so bd

\4

- Phan tich PLS-S

- Két ludn va ham

Nghién ciru dinh luwgng chinh thirc
- Khao sat chinh thirc (n = 1247)

(d4nh gia m6 hinh do ludng, m6 hinh cau tric)
- Thao luan ket qua nghién cuu

EM bing SmartPLS

¥ quan tri

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ciru

Giai doan 1: Tong quan ly thuyét va xdy dung mé hinh nghién ciru
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Sau khi x4c dinh vin dé va muc tiéu nghién ciru, nghién ciru tién hanh tong quan
va phan tich c6 hé théng cac tai liéu khoa hoc lién quan nham lam rd ndi ham céac khai
niém, 1y thuyét nén va tac dong gitra cac bién nghién ciru. Trén co sé d6, mé hinh nghién
ctru duoc dé xuét, déng thoi cac thang do ké thura tur nghién ctru trude dugce chon loc dé
thiét 1ap bo thang do ban dau (Phu luc 4).

Thang do ¥ dinh PSTGT duoc ké thira tir AbdelAziz va cong su (2023), thé hién
mirc d6 sin 1ong tham gia va hop tac cta ngudi ding trong méi trudng sb, noi khach
hang c6 thé tuong tac, hoc hoi va khuyén khich ngudi khac cung tham gia cac hoat dong
DSTGT. Cu thé, thang do tap trung vao cac biéu hién cbt 16i gdm: sin sang tham gia
hoat dong PSTGT; sin sang hoc hoi hodc tim hiéu thém dé tham gia hiéu qua hon; sin
sang khuyén nghi nguoi khac tham gia; va sin sang moi cac thanh vién khac cing tham
gia hoat dong dong sang tao trén nén tang. Thang do sau d6 duoc diéu chinh cho phu
hop véi bdi canh vi dién tir, ddng thoi bao dam su twong thich giita ndi ham khai niém
va céac bién quan sat.

Thang do trd choi hoa duoc ké thira tir Akhtar va cong sy, (2024), da duoc kiém
dinh trong bdi canh thanh toan di dong. Phu hop vé6i cach khai niém héa cta luan 4n,
thang do phan anh mirc d6 hoat dong tuong tac vdi vi dién tir tré' nén gidng hoat dong
choi trd choi hon trong qua trinh sir dung. Céc bién quan sat duoc diéu chinh vé ngir
canh va cach dién dat dé phu hop véi dich vu vi dién tir tai Viét Nam, nhung van giit
nguyén ndi ham cua khai niém nghién ctru.

Thang do gia tri cdm nhan la cAu truc bac hai dang phan anh - cAu tao (reflective-
formative), gom gia tri huong thu va gia tri hiru dung. Luan 4n ké thira cac chi bao do
ludng hai thanh phan tir Karjaluoto va cong su (2019), dong thoi ké thira cach cau tric
bac cao ciia Zhang va cong su (2023) trong bdi canh thanh toan di dong, theo d6 hai
thanh phan cung déng gdp vao viéc hinh thanh gia tri cam nhén tong thé. Cach tiép can
nay pht hop véi bdi canh vi dién tir, noi danh gia gia tri cia nguoi dung dugc hinh thanh
d6ng thoi tir loi ich chire ning va trai nghiém tich cuc trong qua trinh sir dung. Dé phuc
vu phan tich du thira (redundancy analysis), nghién ctru b sung muc do luong tong quat

(global single-item), dugc chuyén gia thim dinh vé tinh pht hop noi dung va sir dung
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lam thude do ddi chiéu dé danh gia gia tri hoi tu cua cAu tric dang ciu tao (Cheah va
cong sy, 2018).

Thang do su gin két duoc ké thira tir Behnam va cong su (2021) nhu mét cau tric
bac hai gdm ba thanh phan bac mot: gin két nhan thirc, tAm 1y va hanh vi. Nghién ctru
xac dinh thang do theo dang phan anh-phan 4nh (reflective-reflective), vi cdu truc tong
thé dugc xem la trang thai tiém 4n biéu hién dé)ng thoi qua mic do dau tu ngué)n luc
nhan thirc, cdm xtc va hanh vi trong twong tac; cac thanh phan nay la nhiing biéu hién
ctia cung mot khai niém su gin két theo quan diém tam 1y, thay vi cac thanh phan doc
1ap cung ciu tao nén khai niém do. Piéu nay nhat quan véi Behnam va cong su (2021),
trong d6 ba thanh phan duoc mé hinh héa nhu cac chiéu cia cau tric bac hai va déu co
tai nhan t6 c6 ¥ nghia.

C4 nhan héa cam nhan duogc ké thira tir Alalwan va cong su (2024), thé hién mirc
dd nguoi dung cam nhan dich vu duogc diéu chinh theo nhu cau va s thich ca nhan trong
thanh toan khong tiép xuc. Thang do tip trung vao muc do phu hop cua thong tin, dé
xudt va hd tro ma nguoi ding nhan dugc, qua d6 phan anh tinh lién quan va thiét ké
danh riéng cho tung ca nhan. Noi dung do luong phu hop voi cach khai niém hoa ca
nhan hoéa cdm nhan trong bdi canh vi dién tur.

Thang do lo ngai quyén riéng tu dugc ké thira tir Liu va cong su (2021), thé hién
muc d6 quan ngai cua ngudi dung vé viée thu thap, st dung va bao vé dit liéu c4 nhan
trong moi trudng so. Liu va cong su (2021) da xem xét khai niém nay trong dich vu
thanh toan nhan dién khuén mait tai Trung Quéc, thang do c6 tinh phu hop dé danh gia
nhan thirc va thai d6 cua khach hang vé quyén riéng tu trong giao dich vi dién tir cia
nghién ctru nay.

Két qua tong quan 1y thuyét giup hinh thanh khung 1y thuyét va dinh huéng cho
budc nghién ctru dinh tinh tiép theo. Céc thang do ké thira tiép tuc duoc danh gia, hiéu
chinh va chuan héa; cac bién quan sat str dung thang Likert 5 mirc nham bao dam sy phu
hop véi bdi canh nghién ctru.

Giai doan 2: Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién qua hai budc: phong van sau véi chuyén gia
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va thao luan nhom ngudi dung vi dién tir, nhim hoan thién mé hinh va thang do trude
khi tién hanh nghién ctru dinh lwong. Phong van chuyén gia tap trung vao cac khai niém,
moi quan hé giita cac bién va nodi dung thang do; thao luan nhém tap trung vao cach
nguoi dung hiéu va dién giai cac phat biéu do luong trong bdi canh sir dung vi dién ti.

Trudce hét, nghién ctru tién hanh phong van sdu ban cdu trac véi 07 chuyén gia
trong thang 5/2025, gdm 03 chuyén gia hoc thuit va 04 chuyén gia thuc tidn. Ngudi
tham gia dugc lya chon dya trén chuyén mon, kinh nghiém va mirc d6 li€én quan dén linh
vuc nghién ctru; qua trinh phat trién mau st dung k¥ thuat qua cau tuyét va dimg khi dat
bdo hoa théng tin. Noi dung phong van tip trung vao viéc 1am rd ndi ham va cau trac
cac khai niém, cac mdi quan hé trong mé hinh, ndi dung, ngit nghia va cach dién dat ciia
cac thang do ké thira. Dir lidu duoc phan tich theo chu dé va ddi chiéu véi nén tang 1y
thuyét; bén canh d6, Content Validity Ratio (CVR) duoc sir dung dé luong héa murc do
dong thuan ciia chuyén gia vé tinh can thiét cta ting bién quan sat. Két qua bude nay 1a
co s¢ hi¢u chinh md hinh va hinh thanh b6 thang do du kién.

Tiép theo, nghién ciru to chirc thao luan nhom véi 10 ngudi ding vi dién tir vao
thang 6/2025 tai Trudong Pai hoc Tai chinh - Marketing, co s& Nguyén Kiém, TP.HCM.
Nguoi tham gia dugc tuyén chon c6 chi dich két hop phat trién mau theo k¥ thuat qua
cau tuyét. Phién thao luin kéo dai khoang 90 phit, sir dung cac cau hoi mé nham xem
xét cach nguoi dung dién giai cac khai niém va phat biéu do luong, dong thoi nhan dién
nhiing thuat nglr mo hd, cach dién dat chua tu nhién, noi dung khoé hiéu hoidc c6 kha
ning duoc hiéu theo nhiéu nghia. Trén co sé téng hop va dbi chiéu cac ¥ kién v6i noi
ham 1y thuyét cia timg khai niém, cac bién quan sét tiép tuc duoc hiéu chinh theo hudng
tang tinh rd rang, d& hiéu va phu hop véi trai nghiém st dung vi dién tir tai Viét Nam
nhung khong 1am thay doi ¥ nghia c6t 18i cua thang do.

Két qua nghién ctru dinh tinh dugc st dung dé hoan thién mé hinh, diéu chinh thang
do va thiét ké bang cau hoi cho nghién ctru dinh lugng so bo.

Giai doan 3: Nghién ctru dinh lwgng so' bd

Nghién ctru dinh luong so bd duoc tién hanh nham danh gia bude dau do tin cay

va ciu tric clia cac thang do trudc khao sat chinh thirc. Dir liéu duoc thu thap bang bang
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cau hoi véi 245 quan sat hop 18, st dung phuong phap 14y mau thudn tién tuong tu giai
doan dinh lugng chinh thirc. Sau khi thu thap, dit liéu dugc xir Iy va phan tich béng IBM
SPSS Statistics 26.

Trong giai doan ndy, do tin cdy thang do dugc xem xét bang Cronbach’s Alpha va
hé sb trong quan bién-téng, qua d6 danh gia tinh nhat quan noi tai ctia cac bién quan sat
trong ting thang do. Tiép theo, cu tric thang do duoc kham phé bang phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) dua trén cac tiéu chi gém KMO, kiém dinh Bartlett, eigenvalue, hé
s6 tai nhan t6 va tong phuong sai trich. Két qua phan tich 1a co s dé hoan thién thang
do trudce khi trién khai nghién ctru dinh lugng chinh thirc va kiém dinh mo hinh cung
cac gia thuyét nghién ctru.

Giai doan 4: Nghién ctru dinh luwgng chinh thirc

Nghién ctru dinh lugng chinh thitc duoc tién hanh dé kiém dinh mé hinh va cac gia
thuyét cta luan an. Dit liéu duoc thu thap bang khao sat phi xac suat, str dung liy mau
thuan tién két hop dinh murc dé tiép can ngudi tra 16i. C& mau dugc xac dinh theo khuyén
nghi ciia Kock va Hadaya (2018) va Soper (2024) danh cho mé hinh phuong trinh cau
trac (SEM). Nham tang d on dinh cta két qua va nang cao kha niang phat hién cac quan
hé nghién ciru, khao sat chinh thirc thu duge 1247 quan sat hop 18, cao hon yéu cau tbi
thiéu dbi voi phan tich SEM.

K¥ thuat phan tich dir liéu duoc st dung 1a mé hinh phuong trinh cAu trac dua trén
binh phuong tdi thiéu ting phan (PLS-SEM), thuc hién bang phin mém SmartPLS.
Phuong phap nay phu hop véi dic diém mo hinh nghién ctru ¢ cac cu trac bac cao véi
dic ta do luong khac nhau, bao gdm cau triic phan anh-phan anh va phan anh-cau tao
(Ledden va cong su, 2007). Ddi véi cée cau tric bac cao, nghién ctru st dung phuong
phap hai giai doan (disjoint two-stage). O giai doan thir nhét, diém s6 cila cc cau tric
bac thép duoc ude lugng; ¢ giai doan thir hai, cac diém sd nay dugc st dung lam chi bao
cho ciu tric bac cao twong Gng (Sarstedt va cong su, 2019).

Qua trinh phan tich dugc thuc hién qua hai budc chinh. Thur nhét, mo hinh do luong
dugc danh gia nham xac dinh d6 tin cdy va gia tri cua cac thang do. Thir hai, m6 hinh

cau truc dugc xem xét dé kieém dinh céc giad thuyét va danh gia cac quan h¢ gitra cac khai
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niém trong moé hinh (Hair, 2021).

Cudi cung, cac phat hién duoc dbi chiéu véi nhitng nghién ciru trude va dién giai
trong bdi canh thyc tién dya trén thong tin thu thip tir ngudi dung. Trén co so do, nghién
ctru dé xuat cac ham y quan tri h tro doanh nghiép thiét ké va phat trién dich vu vi dién
t&r pht hop hon v6i nhu cau va hanh vi nguoi dung.

3.2 Nghién ciru dinh tinh
3.2.1 Giéi thiéu

Nghién ctru dinh tinh nhin manh bdi canh va y nghia ctia hién twong, cho phép tiép
can sdu cach ngudi tham gia dién giai trai nghiém, hanh vi va quan diém trong moi
truong tu nhién (Weiss, 1994), qua doé lam ro nhitng khia canh kho quan séat hodc lugng
hoa bang cac cong cu chuan hoa (Kvale, 1996).

Trong luan an, nghién ctru dinh tinh dugc trién khai nhu mot giai doan tién dé nham
tang cuong chat lugng do luong va bao dam sy pht hop voi bdi canh trude khi tién hanh
nghién ctru dinh lugng. Giai doan nay hudng dén ba muc tiéu: (1) 1am rd ndi ham cac
khai niém trong bdi canh st dung vi dién tir tai Viét Nam; (2) hoan thi€én mo hinh nghién
ctru, (3) hiéu chinh cac thang do ké thira tir nghién ctru trudce thong qua diéu chinh thuat
ngit, cach dién dat va sang loc bién quan sat, bao dam tinh d& hiéu, nhat quan va duy tri
¥ nghia khai niém gbc.

Nghién ciru dy kién két hop phong van chuyén gia va thao luan nhom véi nguoi
dung dé danh gia mirc d6 phu hop cua cac phat biéu do ludng, nhan dién nhitng diém
chua twong thich vé dién dat, pham vi ndi dung va ngit canh sir dung, tir 46 hoan thién
thang do. Két qua ciia giai doan nay 12 bo thang do dugc diéu chinh theo bdi canh nghién
clru, lam co s& cho khao sat so bg va khao sat chinh thirc ¢ giai doan dinh lugng.

3.2.2 Phéng van siu chuyén gia

3.2.2.1 Muc dich

Phong van sdu 1 k¥ thuat thu thap dir liéu dinh tinh dya trén trao d6i d6i thoai va
cau hoi md, cho phép khai thac nhan thire, trai nghiém, 1ap luan va cach dién giai cia
ngudi tham gia vé hién twong nghién ctru (Silverman, 2021). K¥ thuat nay dic biét hiru

ich khi can 1am rd nhitng n6i dung kho quan sat tryc tiép hodc cach ca nhan ly giai hanh

92



vi va trai nghiém trong bi canh cu thé (Rogers va Bouey, 1996). Phong van c6 thé duoc
thue hién truc tiép hodc tir xa tiry diéu kién nghién ctiru (Ly Thi Minh Chau va Tran Mai
bong, 2020).

Trong nghién ctru ndy, phong van sau chuyén gia dugc sir dung nham: (1) 1am o
ndi ham, cau trac va su phu hop bdi canh cia cac khai niém nghién ciru, gdm tro choi
hoa, gia tri cam nhan, su gin két cua khach hang, ¥ dinh dong sang tao gia tri, c4 nhan
hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu; (2) hi€u chinh cac tac dong duoc dé xuit, qua
d6 hoan thién mo hinh nghién ctru; va (3) hiéu chinh ndi dung, ngit nghia va cach dién
dat cua cac thang do ké thira nham bao dam su phu hop voi ngudi dung vi dién tir tai
Thanh phd HO Chi Minh, Viét Nam.

3.2.2.2 Quy trinh

Xac 1ap tiéu chi lwa chon chuyén gia: Nguoi tham gia gom cac chuyén gia c6
chuyén mon hodc kinh nghiém thuce tién lién quan dén cac khai niém trong mé hinh va
bbi canh vi dién tir. Nham két hop cac goc nhin bd tro, mau gom chuyén gia hoc thuat
va chuyén gia thyc tién. Nhom hoc thuat 1a cac gidng vién, nha nghién ciru trong linh
vuc marketing va hanh vi ngudi tiéu dung, c6 trinh do tién si trd 18n, c6 cac cong bd lién
quan, am hiéu bdi canh Viét Nam va xu hudng nghién ciru qudc té. Nhom thuc tién gom
cac chuyén gia truc tiép tham gia quan 1y, phat trién hodc van hanh dich vu vi dién ttr va
cac hoat dong lién quan dén tro choi hoa, marketing, trai nghiém khach hang hoac bao
mat thong tin; ti€u chi lya chon gém trinh d6 dai hoc tro 1én, tdi thiéu nim nam kinh
nghi¢m lién quan va am hiéu thi truong Viét Nam (danh sach chuyén gia tai Phu luc 7).

Phuong phap chon miu va ¢& miu: Nghién ctru sir dung k¥ thut qua cau tuyét
nham tiép can nhitng nguoi cung cap thong tin phu hop trong cac mang ludi chuyén
mén. Trude hét, cac thanh vién khéi diém duoc lwa chon theo tiéu chi vé chuyén mon,
kinh nghiém va mirc d6 lién quan dén ndi dung nghién cru. Sau mdi cudc phong vén,
nguodi tham gia dugce dé nghi gidi thiéu thém chuyén gia dap tng tiéu chi. Cac truong
hop duogc gioi thiéu tiép tuc dugc sang loc nham han ché trung 1ap, giam phuy thudc vao
mot mang ludi don 1€ va duy tri sy da dang gitra goc nhin hoc thuat va thuc tién. Vé c&

mau, nghién ctru ap dung nguyén tic bao hoa thong tin va phan tich dir liéu dong thoi
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v6i qua trinh thu thap. Theo khung danh gia ciia Guest va cong sy, (2020) bén cudc
phong van dau tién duge sir dung lam mau phan tich co s& (base size), sau d6 thong tin
moéi duge theo ddi qua ba cude phong vén lién tiép (run length = 3). Két qua cho thiy
cac cudc phong van thir 5, 6 va 7 khong bd sung ndi dung méi cé ¥ nghia so vé6i dir licu
da tich lity. Do d6, nghién ctru x4c dinh bdo hoa théng tin va két thac thu thap dit liu
sau 07 cudc phong van sau gdbm 03 chuyén gia hoc thuit va 04 chuyén gia thuc tién.

Té chire phéng van. Cac cudc phong van duoc thyuc hién trong thang 05/2025 theo
hinh thirc ban cau trac, dua trén hé thong cau hoéi md (Phu luc 5a). Trude phong van,
chuyén gia dugc cung cip thong tin vé chii dé nghién ctru, cac khai niém va thang do,
duogc thong bao vé myc tiéu nghién clru, nguyén tic bio mat va quyén rat lui. Trong qua
trinh trao d6i, tic gia bam sat cac chui dé trong tim nhung linh hoat str dung cau héi goi
mo dé 1am rd 14p luan va vi du thuc tién. Mdi cudc phong van kéo dai khoang 90 phut
tai van phong cong ty hodc quan ca phé yén tinh theo thoi gian va dia diém duoc thong
nhat trude voi nguodi tham gia.

Kich ban phong van ban cau tric gdm phan gidi thiéu, thong tin ¢4 nhan ctia chuyén
gia va ba phén thdo luan chinh: (1) néi ham cac khai niém nghién ctru; (2) cac tac dong
duogc dé xuat trong mo hinh; (3) hoan thién thang do. Cac cau hoi dugc thuc hién theo
trinh tir twong d6i thong nhét, ddng thoi ngudi phong van str dung cc cau hoi goi mo
dé 1am 13 1ap luan va dé xuat cta timg chuyén gia (Phu luc 5a)

Phén tich dir liéu va thAm dinh thang do. Dit liéu phong van duoc phan tich theo
hudng phan tich chu dé. Cac y kién dugc ma hoa, nhom theo chu dé, so sanh diém tuong
dong va khac biét, dong thoi dbi chiéu v6i nén tang 1y thuyét dé 1am rd ndi ham khai
niém, cac tac dong va xac dinh nhitng ndi dung can hiéu chinh trong thang do.

Bén canh bang chtng dinh tinh, chi sé CVR dugc st dung dé danh gia muc do
ddng thuan cua chuyén gia vé sy can thiét cua timg bién quan sat. Mdi muc dugc phan
loai theo ba mtrc: can thiét, hitu ich nhung khong can thiét va khong can thiét. Theo
Lawshe (1975), CVR dugc xac dinh theo cong thuc: CVR = (Ne — N/2) + (N/2). Trong
d6 Ne 1 s6 chuyén gia lua chon “can thiét” va N 1a tong s6 chuyén gia danh gia. CVR

nam trong khoang -1 dén +1; gia tri 1én hon 0 biéu thi hon 50% chuyén gia xem muc d6
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13 can thiét, va gia tri cang gan +1 cho thdy muc dong thuan cang cao (Lawshe, 1975).
3.2.2.3 Két qua thao luin siu véi chuyén gia

Vé cac khai niém nghién ctru va ciu tric do luong

Déi véi tro choi hoa, cac chuyén gia nhén manh nhirng biéu hién nhu nhiém vu gén
v6i tich lily diém hodc nhan thudng va chudi thao tic tao cam giac hoan thanh tién trinh
hay tham gia trd choi. Cac biéu hién nay dugc xem 13 nhitng co ché gép phan hinh thanh
tinh tro choi trong qua trinh st dung dich vy, vé1 mire d hién dién tuy thudc vao thiét
ké cua timg nén tang, thay vi 1 cac thanh phan bt budc cta khai niém. Cach dién giai
nay tuong thich véi quan ni€ém qua trinh cua Werbach (2014) va 1ap luan dich vu cua
Huotari va Hamari (2017), theo d6 tinh tro choi dugc hinh thanh trong tuong tac véi
dich vu phi tro choi, thay vi chi dugc xac dinh boi su hién dién cia cac yéu t6 thiét ké
riéng 1é. Nhan dinh ctia chuyén gia ciing twong d6i phut hgp vai cach do ludng cia Akhtar
va cong su (2024) trong bdi canh thanh toan di dong. Trén co sé dbi chiéu két qua phong
van véi cac nghién ctru trude, nghién ctru duy tri cach tiép can qua trinh, trong dé tro
choi hoa duoc tiép can thong qua tinh tro choi hinh thanh trong qua trinh ngudi dung
tuong tac véi dich vu.

Ddi v6i gia tri cam nhén, cac chuyén gia nhan manh nhiéu phuong dién ma ngudi
dung c6 thé can nhic khi danh gia vi dién tir, nhu tinh tién loi, hiéu qua giao dich, tiét
kiém thoi gian, wu dai va trai nghiém tich cuc trong qua trinh sir dung. Céc y kién c6 xu
huéng hoi tu & hai phuong dién chinh: gié tri hitu dung va gia tri huong thu. Két qua nay
tuong dbi phu hop voi cach tiép can hai thanh phan trong cac nghién ciru lién quan dén
dich vu tai chinh va thanh toan s (Karjaluoto va cong su, 2019; Zhang va cong su,
2022). Trén co s& ddi chiéu két qua phong van vai 1y thuyét va cac nghién ctu trudc,
luan 4n ké thira cac chi bao do ludong hai thanh phan va xac dinh gia tri cam nhan 13 cau
truc bac hai dang phéan anh - cAu tao. Bén canh do, nghién ctru dé xuét muc do luong
téng quét (global single-item). Muc do nay duoc cac chuyén gia danh gia vé tinh phu
hop noi dung va duoc sit dung lam thudc do dbi chiéu trong phan tich du thira
(redundancy analysis) nham danh gia gia tri hoi tu cta cdu tric. Cach tiép can nay phu

hop véi Cheah va cong sy (2018), theo d6 mot do ludng téng quat phan dnh ban chat
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téng thé cua khai niém co6 thé duoc st dung lam thudce do tiéu chi trong phan tich du
thira ddi v6i clu trac duoc do luong theo dang cAu tao.

Di v6i su gin két ca khach hang, cac chuyén gia cho rang khai niém nay khong
nén dong nhat véi tan suat str dung hodc su hai long, boi ngudi ding ¢ thé giao dich
thudng xuyén do tién loi hodc khuyén méi ma chwa nhat thiét hinh thanh sy gin két vé6i
nén tang. Thay vao do, su gin két duoc mo ta qua mirc do chl ¥ va quan tAm, phan tng
tinh cam va sy dau tu hanh vi trong qua trinh twong tac. Cach dién giai nay tuong thich
v6i Behnam va cong su (2021), von tiép can sy gan két nhu trang thai dau tu ngudn luc
nhan thic, tinh cam va hanh vi vao d6i tuong gén két. Trén co s& do, luan an duy tri
cach tiép can su gan két nhu mot trang thai da chiéu va do ludong khai niém nay dudi
dang cdu tric bac hai phan 4nh - phan 4nh, gdm ba thanh phan bac mot 1a gin két nhan
thirc, gan két tinh cam va gan két hanh vi.

Déi voi ¥ dinh PSTGT, cac chuyén gia nhan manh su sin sang cta ngudi ding
trong viéc phan hoi, phdi hop xir Iy van dé, dé xuat cai tién, chia sé kinh nghiém va hd
trg nhitng nguoi ding khac. Cac mé ta nay cho thay trong tim ctia khai niém nam & dinh
hudng chu dong tham gia cac hoat dong hop tac trong twong lai, thay vi cac hanh vi dong
sang tao da dugc thuc hién hodc y dinh riéng biét dbi véi ting dang hanh vi. Cach dién
giai nay phu hop véi AbdelAziz va cong su (2023), theo d6 y dinh DPSTGT phan anh
mirc d6 sin sang va dinh hudng co ¥ thirc cta ca nhan d6i véi viéc chi dong tham gia
cac hoat dong cong tac nham tao ra gia tri. Vi vay, luan an duy tri cach tiép can y dinh
hanh vi va do luong ¥ dinh DPSTGT nhu mot khuynh huéng hanh vi tong thé.

Déi voi ca nhan hda cam nhan, cac chuyén gia phan biét giira kha ning ca nhan hoa
vé mit k¥ thuat ctia hé théng va muc do nguoi dung thyc sy nhan théy trai nghi¢ém duoc
diéu chinh phu hop véi nhu ciu, s& thich va thoi quen ctia minh. Céc biéu hién dugc dé
cip gdm uu tién chire ning thuong sir dung, goi ¥ ndi dung hodc wu dii phu hop va don
gian hoa quy trinh giao dich. Nhan dinh nay tuong thich véi Alalwan va cong su (2024),
trong d6 c4 nhan héa cam nhan phan 4nh danh gia chu quan cua ngudi ding vé mirc do
ndi dung, thong tin hodc dé xuét duoc diéu chinh phu hop voi ca nhan. Trén co s¢ do,

luan an duy tri cach tiép can tir nhan thic cia nguoi dung, thay vi do luong mirc do tiy
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chinh k¥ thuat khach quan cta hé théng.

Péi véi lo ngai quyén riéng tu, cic chuyén gia nhan manh su bat an ctia ngudi ding
trude viée thu thap, truy cap, st dung, Iuu trir va bao vé dit li€u ca nhan, dac biét trong
bbi canh thong tin giao dich tai chinh c6 tinh nhay cam. Cach mo ta nay c6 mirc d6 twong
ddng cao v6i Liu va cong su (2021), theo d6 lo ngai quyén riéng tu phan anh mirc d6 lo
ling ctia ¢4 nhan trudce cac rui ro lién quan dén dit liéu c4 nhan. Trén co sé dbi chiéu,
ludn 4n tiép tuc tiép can lo ngai quyén riéng tu nhu mot danh gia cha quan vé rui ro dbi
v6i thong tin ca nhén, thay vi mutc d6 an toan k¥ thudt khach quan cua hé thong.

Nhin chung, két qua phan tich cho thiy ¥ kién ctia cac chuyén gia twong thich véi
n6i ham 1y thuyét va cac nghién ctru trude, dong thoi 1am rd mot s6 bicu hién dic thu
trong bdi canh st dung vi dién tir tai Viét Nam. Sau khai niém trong moé hinh duoc giir
lai, d6ng thoi mot s6 cau triic do luong duge duy tri trén co so két hop ¥ kién chuyén gia
v6i d6i chiéu 1y thuyét va bang ching nghién ctru trude.

Vé cac mdi quan hé trong mé hinh dé xuit

Nhin chung, 07 chuyén gia cho rang cic quan hé trong mé hinh c6 co so hop 1y va
phu hop véi bdi canh sir dung vi dién tir. Riéng vai tro diéu tiét cia lo ngai quyén riéng
tu, 03 chuyén gia nhan dinh tac dong co thé thay doi tuy theo cam nhan rui ro dir li€u va
murc do uu tién 1gi ich dich vu cua nguoi dung. Vi vay, quan hé nay can duge kiém dinh
dinh lugng dé 1am rd mirc 46 va hudng tac dong. Trén co sd tong hop nhan dinh chuyén
gia, két hop vai co so 1y thuyét va bang ching thuc nghiém trude day, mo hinh cing cac
gia thuyét nghién ctru dugc giir nguyén; dong thoi, yéu té phu thudc bdi canh cua lo ngai
quyén riéng tu dugc luu y khi dién giai két qua.

Vé phat trién thang do cac khai niém nghién ctu

Nhin chung, cac chuyén gia nhan dinh cac thang do ké thira phit hop v6i ndi ham
khai niém nghién ctru, nhung dé xuat diéu chinh mot sé cach dién dat va ngit canh tham
chiéu dé tang tinh rd rang va phu hop voi bdi canh st dung vi dién tr tai Viét Nam. Cac
phat biéu dugc chuan héa theo hudng ngan gon, thong nhat thuat ngir va lam rd ddi
tuong danh gia. Cac diéu chinh chu yéu lién quan dén cach dién dat va bdi canh st dung,

khong 1am thay d6i noi dung cot 18i ciia thang do gdc (Phu luc Sc, d).
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Thang do trd choi héa, cac chuyén gia danh gia thang do ké thira tir Akhtar va
cong su (2024) twong ddi phit hop véi bdi canh dich vu thanh toan sd, nhung can 1am rd
hon tuong tac gin v6i giao dich trén vi dién tir. Sau hiéu chinh, thang do gdm bén phat
biéu phan anh: cam giac hoan thanh mot cap d6 khi nhan diém/phan thudng sau giao
dich; trai nghiém tuong tu trd choi tir cdc nhi¢m vy hodc hoat dong nhan wu dai; cam
nhin mang tinh trd choi tir chudi thao tac giao dich; va cam giac tong thé nhu dang choi
trd choi khi sir dung vi. Cac diéu chinh nay tang tinh cu thé ctia bdi canh ma van duy tri
n6i dung cdt 161 cua thang do ké thira.

Thang do gia tri cAm nhén, cac chuyén gia danh gia ndi dung céac chi bao ké thira
tir Karjaluoto va cong su (2019) ¢ thé van dung cho ngudi dung vi dién tir sau khi diéu
chinh hinh thtc dién dat. Do thang do géc st dung cac cdp tinh tu doi 1ap, cac muc do
ludng dugc chuyén sang dang phat biéu khang dinh va dugc danh gia theo thang Likert
5 mirc nham tang tinh d& hiéu va han ché nham 1an khi chuyén ngit. Cac chi béo gié tri
hitu dung tap trung vao murc do ddy du chtrc nang, tinh hiru ich, sy pht hop voi nhu cu,
tinh can thiét va hiéu qua cua vi; trong khi cac chi bao gia tri huong thu phan 4nh cam
giac vui, hirng tha, hép dan, m&i mé va dé chiu khi sir dung. Bén canh do, phat biéu duoc
sap xép lai theo trinh ty nhan thirc dé phi hop hon véi ngudi tra 10i.

Thang do sw gan két, cic chuyén gia danh gia thang do ké thira tir Behnam va
cong su (2021) phu hop vé nodi dung nhung can gin rd hon véi tinh hudng st dung vi
dién tir. Nhoém gén két nhan thtrc duge diéu chinh theo murc d6 ma vi X xuét hién trong
tam tri khi phat sinh nhu cau sir dung, mirc d6 wu tién trong suy nghi va xu huéng kham
pha thém cac tinh nang, tién ich. Nhém gin két tinh cam phan anh cam xtc tich cuc,
cam giac quen thudc, yéu thich va ty hao khi sir dung vi. Nhém gin két hanh vi tp trung
vao muc dd st dung thuong xuyén hon so véi cac vi khac, xu hudng lua chon vi X khi
phat sinh nhu cdu va vi tri cta vi X trong s6 cac nén tang duogc st dung thudng xuyén.
Céc diéu chinh ndy nham tang tinh pht hop véi dic diém nguoi dung c6 thé dong thoi
st dung nhiéu vi dién tu.

Thang do y dinh PSTGT, nghién ctru st dung thang do cua AbdelAziz va cong
su (2023), dugc xdy dung dua trén Zhao va cong su (2019) cho bdi canh cong déng
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thuong hiéu truc tuyén. Du AbdelAziz va cong su (2023) khéao sat trong linh vuc thoi
trang truc tuyén, cac chuyén gia nhan dinh ndi ham chinh cua thang do van phu hop véi
bdi canh nghién ctru hién tai vi tip trung vao y dinh tham gia chi déng vao qua trinh
DSTGT, thay vi cac hanh vi ddc thu cua riéng nganh thoi trang. Cu thé, cac phat biéu
phan anh mirc d6 sin sang tham gia hoat dong ddng sang tao, chii dong tim hiéu dé nang
cao kha ning tham gia, khuyén khich va moi nguoi khac cing tham gia. Nhirng khuynh
hudng nay co tinh khai quat dbi v6i cac moi trudng dich vu sd, noi ngudi ding co thé
tuong tac v6i doanh nghiép va nhimg ngudi dung khac, dong goép ngudn luc, phan hdi
hoac thuc déy su tham gia trong h¢ sinh thai dich vu. Cach tiép can nay cling nhat quan
v6i lap ludn ciia SDL vé vai tro chii dong cta ngudi dung trong tich hop ngudn luc va
hinh thanh gia tri. Tuy nhién, do khéac biét giita cong ddng thoi trang truc tuyén va dich
vu vi dién tir, cic chuyén gia dé nghi diéu chinh ddi tugng tham chiéu va ngit canh dién
dat ciia cac phat biéu, thay cac thut ngit gan vdi cong dong thwong hiéu bang cac hoat
dong dong sang tao “cting vi X”. Sau hiéu chinh, bon phat biéu 1an luot phan anh ¥y dinh
tham gia, tim hiéu dé tham gia t6t hon, khuyén nghi va moi ngudi khac cing tham gia
cac hoat dong PSTGT. Trén co sd ddi chiéu noi ham khai niém, y kién chuyén gia va
bbi canh nghién ciru, thang do ciia AbdelAziz va cong su (2023) duoc duy tri véi cac
diéu chinh ngir canh can thiét, qua d6 bao toan y nghia khai niém gdc nhung ting tinh
phu hop vo1 nguodi dung vi dién tir tai Viét Nam.

Thang do ca nhan héa cadm nhan, cic chuyén gia danh gia thang do cta Alalwan
va cong su (2024) phu hop véi moi trudng dich vu sé nhung can nhan manh & cam nhan
ctia ngudi dung thay vi kha niang ki thuat cta hé théng. Cac phat biéu sau hiéu chinh
phan 4nh mirc d6 ngudi ding nhan thiy wu dii hodc quang cdo phu hop véi ngit canh sir
dung; thong tin khuyén mai pht hop véi sé thich hodc mbi quan tdm; cac goi ¥ ¢6 kha
nang phu hgp véi su quan tam cua ca nhan; va thong tin hodc goi y duoc diéu chinh dyva
trén thoi quen st dung. Qua do, thang do tap trung vao mirc d ca nhan héa dugc ngudi
dung cam nhan.

Thang do lo ngai quyén riéng tw, cic chuyén gia ddnh gia cic chi bao ké thira tir

Liu va cong su (2021) bao quéat nhitng mbi lo ngai chinh vé dir liéu c4 nhan trong bbi
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canh vi dién tir, gdm thu thip qua mic thong tin c4 nhén, truy cp trai phép, sir dung dit
liéu cho muc dich khong duoc thong bao rd rang va bao vé dir liéu luu trir khong day du.
Céc phat biéu duge diéu chinh theo dang thé hién mue d6 lo ngai v rui ro tiém an, thay
vi khang dinh rang sy c6 di xay ra thyc té.

Sau phong van sau, bo cong cu gdm 37 phat biéu do ludng, trong dé 36 bién quan
sat thudc cac khai niém trong mé hinh va 01 phat biéu toan cuc vé gia tri cdm nhan duoc
st dung doc 1ap 1am thude do tiéu chi trong phan tich du thira. Cac phat biéu tiép tuc
dugc danh gia vé tinh can thiét bang chi s CVR. Vi 07 chuyén gia, nghién ciru ap dung
ngudng CVR tdi thiéu 0,99 theo Lawshe (1975); theo ngudng nay, mot phat biéu chi
duoc gitr lai khi nhan duoc su déng thuan vé tinh can thiét cua toan bd chuyén gia. Két
qua cho thiy 37 phat biéu déu dat CVR = 1,00 va duoc duy tri cho budc thao luan nhém
tiép theo (Phu luc 5b).

Téng hop két qua phong van cho thay ba két luan chinh. Thir nhat, sau khai niém
va cac tac dong dé xuat trong mé hinh dugce danh gia 1a phu hop va duogc duy tri, mic
du vai tro diéu tiét ciia lo ngai quyén riéng tu can tiép tuc dugc kiém dinh dinh luong.
Thir hai, két qua phong van gitip 1am 13 ranh gidi khai niém va cdu trac do luong, dic
biét ddi voi gia tri cam nhan va sy gan két cua khach hang. Thu ba, cac thang do chu
yéu dugc hiéu chinh vé thuat ngir, nglr canh tham chiéu va trinh tu phat biéu, khong lam
thay d6i ndi dung 1y thuyét cbt 18i. Sau hiéu chinh, 37 phat biéu déu dat yéu cau vé tinh
can thiét va duoc chuyén sang budc thao luan nhom.

3.2.3 Thaio luan nhém

3.2.3.1 Muc dich

Thao luan nhom la k¥ thuat nghién ctru dinh tinh trong d6 nhiing ngudi tham gia
cung trao d6i vé mot chu dé dudi su diéu phdi ctua nha nghién ctru (Nguyén Dinh Tho,
2014). Thong qua twong tic nhoém, ki thuat nay cho phép 1am rd cac cach dién giai khéac
nhau, nhan dién diém twong dong va khac biét, dong thoi tao dicu kién dé nguoi tham
gia bo sung hodc phan bién y kién cia nhau (Silverman, 2021).

Trong nghién ctru ndy, thao ludn nhom dugc str dung nham xem xét cach ngudi

dung dien giai cac khai niém nghién ctru va cac phat biéu do luong trong boi canh su
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dung vi dién tir. Trong tAm 1a dénh gi4 mérc d6 twong thich giita ¥ nghia dy kién cua
thang do va cach hiéu thuc té ctia nguoi ding, qua dé nhan dién cac thuat ngit mo ho,
ndi dung kho hiéu, cach dién dat thiéu ty nhién hodc c6 kha nang duoc hiéu theo nhiéu
nghia. Két qua thao luan 1a co so dé tiép tuc hiéu chinh thang do va hoan thién bang hoi
trude nghién ctru dinh lugng.

3.2.3.2 Quy trinh

Nguoi tham gia dugc tuyén chon theo phwong phap 1y mau c6 chu dich. Céac ca
nhan dugc sang loc theo nhitng tiéu chi xac dinh trude, gdbm dang sir dung vi dién tir, c6
kinh nghiém st dung thuong xuyén va di trai nghiém véi cac hoat dong ¢ yéu td tro
choi hoa trén vi dién tir. Viéc lua chon déng thoi bdo dam sy da dang nhat dinh vé gidi
tinh, do tuoi, nghé nghiép va vi dién tir tham chiéu. Vé quy moO nhom, Nguyén Dinh Tho
(2014) cho rang nhém tir 8 -10 ngudi 12 pht hop. Trén co sé d6, nghién ctru to chirc mot
phién thao ludn v4i 10 nguoi dung vi dién tir (Phu luc 7) vao thang 6/2025 tai Truong
Pai hoc Tai chinh - Marketing, co sé Nguyén Kiém, TP.HCM, véi thoi lugng khoang
90 phut.

Trudce khi thao luan, nguoi tham gia dugc phé bién muc tiéu, ndi dung trao doi,
nguyén tic tu nguyén va yéu cau bao mat. Nguoi tham gia c6 thé tir chéi tra 101 hodc rut
khéi nghién ctru bat ¢t lac nao. Moi thong tin cAnhan va y kién thu nhan duge déu duogc
gilr kin va chi phuc vu muc dich nghién ctu.

Kich ban thao luan nhom ban cau trac gdm phan mé dau, cac cau hoi khoi dong va
hai né1 dung chinh (Phu luc 6a). Phan khoi dong ghi nhan kinh nghiém st dung vi dién
tu, cac hoat dong tro choi hoa da trai nghiém va xac dinh mdt vi dién tuor lam ddi tuong
tham chiéu thong nhat 1a “vi X”. Noi dung thir nhat tap trung 1am rd cach ngudi ding
dién giai va lién hé cac khai niém nghién ctru véi trai nghiém thuc té. Noi dung thir hai
tap trung ra soat cac phat biéu do ludong vé tinh rd rang, tu nhién, dé hiéu va phu hop véi
bbi canh, ddng thoi ghi nhan cac dé xuat hiéu chinh ngon ngir. Nguoi diéu phbi duy tri
trinh tu thao luan twong ddi thong nhat, linh hoat st dung cau héi goi mo va tao diéu
kién dé cac thanh vién trinh bay, bd sung hodc trao dbi cac y kién khac biét.

Sau buoi thao ludn, cac y kién dugc ma hoa va phan loai theo khai niém, bién quan
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sat va dang van dé ngdn ngir. Phén tich tip trung vao nhiing phat biéu con triru tuong,
da nghia, thiéu ty nhién hodc chua pht hop véi trai nghiém st dung vi dién tir. Cac dé
xudt dugc doi chiéu v6i ndi ham 1y thuyét cia timg khai niém trude khi quyét dinh hiéu
chinh, nham nang cao tinh dé hiéu nhung khong 1am thay ddi ¥ nghia cdt 16i cta thang
do. Két qua chi tiét duoc trinh bay tai Phu luc 6c¢.

3.2.3.3 Két qua thao luin nhém

Két qua cho thdy ngudi tham gia nhin chung c6 thé lién hé cac khai niém nghién
ctru véi trai nghiém st dung vi dién tir, mic du cach dién giai c6 khac nhau giira cac ca
nhan. Thao luan nhém cha yéu gitp 1am rd cach nguoi dung hiéu cac ndi dung do luong
va nhan di¢n nhitng thuat nglr can cu thé héa trudce khi trién khai khao sat dinh luong.

DP6i vai tro choi héa, nguoi tham gia lién hé khai niém véi nhiing hoat dong hoac
chudi twong tac tao cam giac twong tu choi tro choi, chéng han thuc hién nhiém vu, tich
diém, nhan thuong hodc hoan thanh tién trinh. Két qua nay hd trg viéc duy tri cach do
luong tro choi hoa thong qua tinh tro choi hinh thanh trong qua trinh tuong tac, thay vi
chi dya trén sy hién dién riéng 1€ cta tirng yéu tb thiét ké.

P6i v6i gia tri cam nhan, ngudi tham gia dé& cap dén nhiéu loi ich nhu tinh tién
loi, hiéu qua giao dich, tiét kiém thoi gian, uu dai va trai nghiém tich cuc khi stir dung
vi. Mic du cach dién giai c6 khac nhau, cac y kién c6 xu hudng tip trung vao hai phuong
dién: tinh hitu dung gén v6i hiéu qua va tinh hitru ich cia dich vy, va tinh huéng thu gén
v6i cam giac vui, himg tha hoic dé chiu khi sir dung. Két qua nay phu hop véi cu tric
hai thanh phén duoc lua chon va hd tro viéc dién dat cac phat biéu gén hon vo1 trai
nghiém cua nguoi dung.

P6i voi sw gin két, ngudi tham gia phan biét twong ddi gitta viée stir dung thuong
xuyén do tién loi hodc khuyén mai v6i trang thai gan két thuc sy. Cac biéu hién thuong
duoc lién hé voi viée vi xuat hién trong tam tri khi phat sinh nhu clu, cam giac quen
thudc hodc yéu thich va xu hudng wu tién sir dung. Vi vay, nghién ctru tiép tuc duy tri
su phan biét giita gan két nhan thirc, tinh cam va hanh vi, thay vi dong nhat gan két voi
tan sudt sir dung.

DPéi voi y dinh PSTGT, nguoi tham gia dé lién hé voi cac hoat dong cu thé nhu
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g6p ¥, phan hdi, dé xuit cai tién, chia sé kinh nghiém hoic khuyén khich ngudi khac
cung tham gia hon 14 véi thuat ngit PSTGT. Tuy nhién, cac ¥ kién van thé hién tuong
d6i rd sy khac biét gitra hanh vi da thuc hién va mac d6 sin sang tham gia trong twong
lai. Vi vay, nghién ctru duy tri cach tiép can y dinh hanh vi tong thé va bo sung giai thich
ngin gon vé hoat dong DSTGT trong bang hoi nhiam ting kha ning hiéu théng nhét cua
nguoi tra 101.

Pbi v6i cac khai niém con lai, ngudi tham gia nhin chung c6 thé lién hé tryc tiép
v6i trai nghiém str dung. Nhitng két qua nay hd tro viéc duy tri cach dién dat theo nhan
thirc chii quan ctia ngudi dung, dong thoi tiép tuc hiéu chinh cac phat biéu. Nhin chung,
két qua thao luan khong cho thay khac biét dang ké doi hoi thay d6i ndi ham cac khai
niém da lya chon.

Trén co s& két qua thdo luan nhom, tién hanh ra soat va hiéu chinh mot sb bién
quan sat nham nang cao tinh rd rang, tu nhién va phu hop véi cach dién dat cia nguoi
dung vi dién tir trong bdi canh nghién ctiru. Cac ¥ kién cho thdy mot s6 phat biéu ban dau
con mang tinh triru tugng, c6 thé gay kho hinh dung, dién giai da nghia hodc chua phan
anh sat trai nghiém str dung thuc té. Vi vay, nam bién quan sat duogc diéu chinh theo
huéng don gian héa cau tric cau, lam rd doi tuong danh gia va tang tinh tuong thich véi
trai nghiém cta ngudi tra 101, gdm UV3; HV2, AE1, BE3, PP4. Cac diéu chinh nay chu
yéu mang tinh ngit nghia va dién dat, khong l1am thay doi noi ham 1y thuyét cta cac khai
niém do luong, qua d6 gdp phan nang cao mirc do dé hiéu va tinh phi hop cia thang do
d6i voi dbi tuong khao sat. Cac y kién chi tiét va can ctr hiéu chinh ting bién quan sat
duoc trinh bay tai Phu luc 6b.

3.3 Nghién ctru dinh luwgng so' bo
3.3.1 Muc dich

Nghién ctru dinh lugng so b dugc thuc hién nham kiém tra va tinh chinh thang do
da hinh thanh tir giai doan dinh tinh, qua d6 bao dam cic bién quan sat phi hop véi bdi
canh nghién ctru. V&i mau khao sat nho, budce nay giup danh gia mirc d6 rd rang, dé hiéu
va kha ning ap dung ctia bang hoi, ddng thoi phat hién sém céc van dé vé dién dat, triung

lap hodc gdy nham lan.
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Bén canh vi¢c ra soat ndi dung cau hoi, nghién ctru so by con danh gid ban dau do
tin cdy va gia tri cua thang do dé 1am co s& diéu chinh, loai bo hodc b sung cac bién
chua dap ung tiéu chi. Két qua 1a cin cir hoan thién bang hoéi va quy trinh thu thap di
liéu truée khi tién hanh khao sat chinh thitc v6i ¢& mu 16n hon.

3.3.2 Thiét ké bang cau héi so' bd

Ngoai phan gidi thiéu muc tiéu khao sat va hudng dan cach tra 1oi, cam két vé tinh
an danh va bao mat thong tin, bang cau hoi dugc chia thanh bon phan nhu sau:

Phén gan loc: gdbm cu hoi sang loc nham bao dam dap vién thudc dung pham vi
nghién ctru, ddng thoi giup giam thiéu sai 1éch mau do khac biét vé hiéu biét chuyén
mon hodc do khong dap Gmg dicu kién trai nghiém thuc té, qua d6 nang cao do phu hop
va tin cay cua dir li¢u thu thap.

Phén mé td: Phan nay nham thu thap thong tin nén lién quan dén bdi canh sir dung
vi dién tir va hanh vi trai nghiém cac hoat dong mang tinh tro choi. Cac thong tin nay
duogc str dung dé mé ta dic diém hanh vi cia miu nghién ctru va hd tro dién giai két qua
trong boi canh sir dung vi dién tir thuc té.

Phén néi dung chinh: Pay 13 phan trong tim dé thu thap danh gia cua dap vién
d6i v6i cac cau tric trong mo hinh nghién ciru (trd choi hoa, gia tri cam nhan, sy gin
két, ca nhan hoa cam nhan, lo ngai quyén riéng tu va ¥ dinh BSTGT). Cac cau hoi duoc
dién dat ngén gon, o rang, dé hiéu, d@)ng thoi bao dam bam sat ham y cua tirng khai
niém va phu hop véi bdi canh vi dién tir. Cac bién dugc do luong bang thang Likert 5
diém, tir “Hoan toan khong dong ¥ dén “Hoan toan dong y”.

Phan thong tin nhdn khéiu hoc: Nhim khai quat dac diém mau va phuc vu céc
phan tich b6 sung khi can thiét, bang hoi thu thip thong tin vé gi6i tinh, do tudi, nghé
nghiép, thu nhap va trinh d6 hoc vén.

Trén co s két qua nghién ciru dinh tinh, bang hoi so bo gom 37 phat biéu do luong.
Trong d6, 36 bién quan sat thudc chin thang do bac mot, gdm GM (4 bién), UV (5 bién),
HV (5 bién), CE (3 bién), AE (4 bién), BE (3 bién), VI (4 bién), PP (4 bién) va PC (4
bién); mot phat biéu toan cuc vé gia tri cam nhan dugc str dung ddc 1ap cho phan tich du

thira & giai doan nghién ctru chinh thuc. Trudc khi tra 161, dap vién duogc yéu cau lua
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chon mdt vi dién tor ma ho co trai nghiém ro nhét vé cac hoat dong tro choi hda trong
sau thang gan nhat lam ddi twong tham chiéu, goi thong nhat 13 “vi X”. Céc phat biéu do
ludng duge danh gia bang thang Likert nim diém, tir 1 - “Hoan toan khong ddng y”” dén
5 - “Hoan toan dong y”.

3.3.3 Phuwong phap chon miu va ¢é& miu

Sau khi hoan thién, bang hoi so bo dugc gtri dén hai chuyén gia dé xin ¥ kién danh
gia. Pong thoi, nghién ciru tién hanh khao sat thir véi 10 nguoi tiéu dung nham kiém tra
lai n6i dung, cAu trac va do dai cta bang hoi trude khi trién khai khao sat so bo. Két qua
phan hdi cho thiy bang hoi da dap tmg cac yéu cau vé hinh thirc va ndi dung trinh bay,
dam bao thu thap day du thong tin can thiét. Phan ciu hoi vé ddc diém nhan khau hoc
dugc khuyén nghi b tri ¢ cudi bang hoi (Phu lyc 8). Dit liéu ctia 10 ngudi tham gia thir
nghiém khong duoc dwa vao mau phan tich so bo.

Mau khdo sat duoc thu thap theo phuong phap thuan tién, dién ra vao thang 7/2025
bang hinh thirc tryc tuyén. Tiéu chi lwa chon dap vién gdm, tir 18 tudi trd 1én, ngudi
ding c6 kha ning ty dua ra quyét dinh sir dung dich vu ma khong phu thudc vao ngudi
khac, da c6 trai nghiém twong tic mang tinh trd choi trén vi dién tir trong 6 thang gan
nhat tinh dén thoi diém khao sat; khong lam viéc trong linh vuc vi dién tir, khong tham
gia vao cac hoat dong truyén thong, quang ba hoic tao ndi dung danh gia vé cac thuong
hiéu vi dién tir vi muc dich thu nhap. Dé han ché sai léch, nguoi tham gia dugc yéu cau
khong tham gia mot cudc thao luan twong ty trong vong 6 thang gan thoi diém khao sat.

C& mau ¢ giai doan dau cua thiét ké nghién ciru PLS-SEM duoc xac dinh theo
phuong phap cin bac hai nghich dao ciia Kock va Hadaya (2018), duoc dé xuat cho
PLS-SEM. Phuong phap nay xac dinh c& mau t6i thiéu dua trén hé sb dudng dan c6 do
16n nhé nhat ma nghién ctru can c6 kha ning phat hién. Trong trudong hop chua co thong
tin tién nghiém dang tin cay vé hé sé duong dan nay, Kock va Hadaya (2018) dé xuat
nguong tham khao f=0.197, tuong ung vaéi kich thude hiéu tng 2 = 0,04; véi mic y
nghia 5% va cong suat kiém dinh 80%, c& mau t6i thiéu theo phuong phap cin bac hai

nghich ddo la khoang 160 quan sat.
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Trong nghién ctru nay, 265 phiéu khao sat duoc thu thip; sau qua trinh sang loc,
245 phiéu hop 18 dugc giit lai dé phan tich so bd va 20 phiéu c6 biéu hién tra 16i dong
nhit duoc loai bo. C& mau 245 16n hon ngudng tham khao 160 theo Kock va Hadaya
(2018), do d6 dugc xem la phu hop v61 muc ti€u cua nghién ctru so b 1a danh gia, sang
loc va hoan thién mé hinh do ludng trudce khi trién khai nghién ctru chinh thirc.

3.3.4 Phan tich dir liu

Do tin cdy ciia thang do: Do tin cdy duoc danh gia bang Cronbach’s Alpha két
hop véi hé s6 trong quan bién-tong hiéu chinh (Corrected Item—Total Correlation). Theo
Hair va cong su (2021), thang do duoc xem 13 dat yéu cau khi Cronbach’s Alpha tir 0,7
trd 1én; trong nghién ciru kham pha, mirc tir 0,6 c6 thé dugc chap nhan. Cac bién quan
sat c6 hé sb twong quan bién—tong trén 0,3 dugc gitr lai; nhitng bién khong dat tiéu chi
duoc can nhic loai trudce khi thuc hién cac phan tich tiép theo.

Phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis - EFA): EFA dugc sir
dung dé kham ph4 cau trac tiém 4n giira cic bién quan sat va so bd danh gia cau trac cia
cac thang do. Mtrc d6 phu hop cua dir liéu duge xac dinh thong qua hé sé6 KMO tir 0,5
trg 1én (Netemeyer va cong sy, 2003) va kiém dinh Bartlett co ¥ nghia thong ké véi p <
0,05 (Hair va cong sy, 2017). Nghién ciru sit dung phuong phap trich nhéan t6 chung
Principal Axis Factoring (PAF) két hop phép quay xién Promax. Céc nhén t6 duoc giir
lai khi Eigenvalue 16n hon 1, tong phuong sai trich dat t6i thiéu 50% va hé sb tai nhan
t6 cia bién quan sat tir 0,5 tré 1én. Cac bién khong dap tng tiéu chi dugc xem xét loai
b6 trude cac phan tich tiép theo.

3.3.5 K&ét qua nghién ciru dinh lwong so bd

Két qua cho thay cac thang do déu dap tng yéu cau vé do tin cay. Hé s6 Cronbach’s
Alpha lan luot 1a: GM = 0,896; HV = 0,917; UV = 0,918; CE = 0,865; AE = 0,894; BE
=0,868; VI=0,867; PP =0,881; PC = 0,840. Tat ca cac gia tri déu 16n hon 0,7, cho thiy
muc do nhat quan noi tai tdt. Déng thoi, hé sb twong quan bién—téng ctia céc bién quan
sat déu vuot 0,3 va Cronbach’s Alpha khong dugc cai thién déang ké khi loai bat ky bién
nao. Vi vy, toan bd bién quan sat dugc giir lai cho cac phan tich tiép theo (phu luc 9a).

Két qua EFA trén 36 bién quan sat cho thay hé s6 KMO dat 0,838 (> 0,5) va kiém
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dinh Bartlett c6 y nghia thong ké, cho thiy dit liéu phu hop dé thuc hién phan tich nhan
t5. Phuong phap PAF trich dugc 9 nhan t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1, twong tmg véi cac
ciu trac GM, UV, HV, CE, AE, BE, VI, PP va PC. Téng phuong sai trich dat 51,501%,
vuot ngudng 50%. Ma tran Pattern Matrix sau phép quay Promax cho thay cac bién quan
sat déu co hé sd tai nhan t6 16n hon 0,5 va tip trung vao cac nhan t twong tmg, khong
ghi nhan tai chéo tir 0,30 tr& 1én. Két qua nay cho thiy cdu truc nhan t6 so bo phu hop
voi cau trac thang do dé xuét; do do, toan bo céac bién quan sat dugc gitr lai cho cac bude
phan tich tiép theo (Phu luc 9b).
3.4 Nghién ctru dinh luwgng chinh thirc

3.4.1 Muc dich cta nghién ctru dinh lwgng chinh thire

Trén co s két qua tur giai doan nghién ctru dinh lugng so bd, nghién clru tiép tuc
trién khai dinh luong chinh thuc nham danh gia va khéng dinh d6 tin cay, gia tri cua
thang do cho cac khai ni¢ém nghién ctu. Déng thoi, giai doan nay duoc thuc hién dé
kiém dinh mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét da dé xuat mot cach chit ché.
3.4.2 Phuwong phap thu thap dir li€u

Déi tugng khao sat 13 ngudi dung vi dién tir tir 18 tudi tré 1én, ¢ quyén tu quyét
trong viéc sir dung dich vu va di trai nghiém cac yéu to tro choi hoa trong vong sau
thang trudc thoi diém khao sat. Tiéu chi nay dugc thiét lap nham bao dam nguoi tra 1oi
c6 trai nghiém dii gan va pht hop voi bdi canh nghién ctru. Cac dap vién khong 1am viéc
trong linh vuc vi dién tir, khong tham gia vao cac hoat dong truyén thong, quang ba hodc
tao nd1 dung danh gia vé céc thuong hi€u vi dién tir vi muc dich thu nhap. Dé han ché
sai léch, ngudi tham gia dugc yéu cau khong tham gia khao sat ¢ ndi dung tuong tur
trong sau thang gan nhat nham han ché anh huong cta viéc da biét trude ndi dung va
muc dich do ludng. Dit liéu dugc thu thap thong qua khao sat bang bang hoi ¢ céu tric.
Bang hoi duoc thiét ké trén Google Forms va st dung cac cau hoi sang loc dé loai trir
nhitng treong hop khong dap ung tiéu chi nghién ctru. Céc cau hoi chinh dugc cai dat
bat bugc nham han ché thiéu dir liéu; tuy nhién, nguoi tham gia van cé quyén ding khao

sat tai bat ky thoi diém nao.
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Loi moi khao sat trinh bay ngin gon muc tiéu nghién ctru, didu kién tham gia, thoi
gian du kién hoan thanh va nguyén tic bao mat. Ngudi tham gia dugc thong béo ring
khao sat khong c6 cu tra 1oi dung hoic sai, viéc tham gia hoan toan tu nguyén va co thé
dirng lai bat ky lac nao. Chi nhitng ngudi xac nhan déng y tham gia va vugt qua cac ciu
hoi sang loc méi tiép tuc tra 101 phan ndi dung chinh. Ngudi tham gia dugce khuyén khich
bang mot phan qua nhé tuy nhién diéu nay khong anh huéng dén két qua tra 10i. D6i véi
cac kénh trudng hoc va doanh nghiép, viéc tham gia khong lién quan dén diém sb, két
qua hoc tap hodc danh gid cong viéc; giang vién, ngudi quan ly va don vi trung gian
khong dugc tiép can ciu tra 10i c4 nhan.

(1) Dt li€u duoc thu thap truc tiép tr hoc vién cac chuong trinh dai hoc, sau dai
hoc, ngén han va vira hoc vira lam tai mot sb truong dai hoc & TP. HO Chi Minh, gém
Dai hoc Tai chinh - Marketing, Pai hoc Cong nghé¢ TP.HCM va DPai hoc Kinh té
TP.HCM. Pay la nhom c6 mitc do tiép can cong nghé cao, thudng xuyén sir dung dich
vu tai chinh s6 va c6 kha ning nhan biét ca loi ich 14n rui ro cua vi dién tr (Ta Vian
Thanh, 2022) cling nhu tro choi hda trong vi dién tir (Hoang Trong Truong, Nguyen
Trung Luong, 2024). Dong thoi, nhém ddi trong ndy thuong c6 xu hudng kham pha cac
dich vu cong nghé méi va dugc xem 1a phan khiic quan trong trong cac nghién ciru vé
cong nghé tai chinh (Nguyén Thi Mai Anh va cong sy, 2024). Sinh vién ciing duoc ghi
nhan 12 nhém c6 murc d6 san sang cao trong viéc tiép nhan cac yéu tb tro choi hoa trong
moi trudong s6 (Alrashed va cong su, 2023). Vi vay, viéc tiép can nhom dbi tuong nay
dugc xem 1a phi hop dé thu thap dit liéu cho nghién ciru.

(2) Lién két khao sat duoc lan téoa qua mang xa hoi (Facebook, Zalo) dén cac ca
nhan trong mang ludi quan hé cta nghién ciru vién. Ngoai ra, nghién ctru tiép can ngudi
tra 101 thong qua mang ludi cac nha quan 1y va lanh dao tai cac doanh nghi¢p khong hoat
dong trong linh vyc fintech hodc truyén thong. Cac ca nhan nay dong vai tro trung gian
phan phi bang khao sat dén nhan vién nham mo rong pham vi tiép can dbi tugng nghién
ctru trong bdi canh st dung thuc té. Pé bao dam tinh doc 1ap cua dir li€u, nghién ctru
khong thu thap thong tin nhin dién nguoi tra 101, ddng thoi cac nha quan 1y va lanh dao

khong tiép can dir liéu khao sat va khong can thiép vao noi dung bang hoi. Dir liéu dugc
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theo ddi va két hop véi cac doanh nghiép da linh vire, nganh nghé va cac kénh thu thap
khac nham cai thién tinh da dang va can bang ctia mau nghién ctu.

(3) Bang khéo sat duoc ding tai trong cong ddng thuwong hiéu truc tuyén cia ngudi
dung vi dién ttr, giup tiép can da dang cdc nhém ngudi dung st dung cac ing dung vi
dién tir duoc tro choi hoa. Co ciu phan hdi theo vi dién tir tham chiéu dugc theo ddi va
d6i chiéu voi muc d6 phd bién tuwong dbi cua cac thuong hiéu vi dién tir trén thi truong,
qua d6 han ché sy tap trung qua muc vao mot thuong hiéu. Kénh nay dugc st dung nhu
ngué)n bd sung c6 dinh hudng, dua trén viéc theo doi co ciu phan hdi thue té theo vi dién
ttr tham chiéu. Cach tiép can nay gop phan han ché sy mat can ddi giita cac nhom nguoi
dung, mé rong d6 bao phii va ting tinh da dang ctia mau nghién ctru.

Song song va1 viéc thu thap dit liéu qua cac kénh thudn tié€n, nghién ctru tham chiéu
murc do phé bién cua cac vi dién tir trén thi truong nham theo di co ciu phan hdi va han
ché su tap trung qua mirc vao mot thuong hiéu. Theo s6 liéu cia Decision Lab, tinh dén
quy 111/2023, cac vi co ty 1& tham nhdp cao gdm MoMo (68%), ZaloPay (53%),
VietteIMoney (27%), ShopeePay (25%) va VNPay (16%) (Khanh Linh, 2024). Céc ty
1€ nay dugc st dung nhu méc tham chiéu dé diéu chinh tién d6 thu thap va cai thién mirc
d6 twong thich ctia mau véi bdi canh thi trudng. Bén canh d6, Thu Ngéan (2025) cho biét
dén cudi thang 3/2025, Viét Nam c6 47 t6 chirc dugc cap phép cung tng dich vu vi dién
tir, trong 46 MoMo, ZaloPay, ShopeePay, Viette]Money va VNPay chiém hon 90% thi
phan. Thong tin nay tiép tuc xac nhan vi tri chi dao ctia nim thwong hiéu duoc sir dung
dé theo ddi co cau mau.

Do str dung phuwong phap chon méu phi x4c suét, nén c6 han ché nhat dinh vé tinh
dai dién cho toan bd nguodi dung vi dién tir tai Viét Nam. Thay vao do, do bao phu va
tinh da dang ciia mau dugc ting cuong thong qua viée két hop ba kénh tiép can, mé rong
cic nhom tudi, nghé nghiép, trinh do hoc van va bdi canh sir dung, déng thot theo doi
co cAu phan hoi theo thuong hi¢u vi dién tr chu dao.

Nghién ctru 4p dung cac bién phap kiém soat sai léch tir giai doan thiét ké va thu
thap dir liu. Cuing mdt bd ti€u chi sang loc va hudng dan tra 101 duogc st dung thé)ng

nhét cho tit ca cac kénh; bang hoi khong thu thap thong tin nhan dié€n, bao dam tinh tu
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nguyén va st dung ngdn ngit trung lap, tranh ciu hoi dan dat, phu dinh phirc tap. Céc
thang do dugc ké thira tir nghién ctru trude va tiép tuc dugc hidu chinh théng qua phong
van chuyén gia, thao luin nhom va khao sat so bd. Cac cau hoi do luong chinh duge cai
dit & ché do bat budc trén Google Forms; trong cac bang hoi thu vé khong ghi nhan di
lidu khuyét ¢ cac bién do luong chinh.

Sau khi d6, cht luong phan hdi dugc kiém tra. Cac trudng hop c6 ddu hiéu phan
hoi bat bién (straightlining), thé hién qua cac chudi lién tiép sir dung cting mot mire diém,
hodc c6 mau tra 10i lap lai bat thuong gitra cac nhom cau hoi, dugce xem xét trén toan bd
mau hinh phan hoi trude khi quyét dinh loai khoi dit liéu phan tich. Tiép tuc, ngoai lai
da bién dugc kiém tra trén 36 bién quan sat bang khoang cach Mahalanobis, voi ngudng
tuong tng. Cac trudng hop vuot ngudng dugce xem xét dé kiém tra thém, thay vi ty dong
loai khéi mau.

Qua trinh thu thap dir liéu cho khao sat chinh thirc duoc thuc hién tir thang 8 dén
thang 10/2025. Cu thé, 620 phan hoi thu duoc tir viée tiép can truc tiép hoc vién cac 16p
hoc dai hoc, vira hoc vira lam, cac 16p ngﬁn han, sau dai hoc tai Pai hoc Tai chinh -
Marketing (200 phan hdi), Pai hoc Cong nghé TP.HCM (220 phan hdi) va Pai hoc Kinh
té¢ TP.HCM (200 phan hoi). Trong d6 c6 76 phiéu chua vuot qua cau héi sang loc va 31
phiéu c6 phan hoi kém chat luong, con lai ¢6 513 phiéu hop 1¢, chiém 82,75 % so vdi sb
phiéu thu vé trong nhom nay.

Bén canh d6, 620 phan hoi duoc thu thap thong qua viéc lan téa khao sat trén mang
x3 hoi va mang ludi quan hé cia nghién ctru vién. Trong d6 c6 91 phiéu chua vuot qua
cau hoi sang loc va 48 phiéu c6 phan hoi kém chét luong, con lai 481 phiéu hop 1€, chiém
77,58 % so v&i s6 phiéu thu vé trong nhom nay. Tir cac cong dong truc tuyén cua ngudi
dung vi dién tir, nghién ctru thu dugc 300 phan hoi. Sau khi loai 21 trudng hop khong
vuot qua cau hoi sang loc va 26 truong hop c6 phan hdi kém chat luong, con lai 253
phiéu hop 1é, twong tng voi 84,33%. Tong cong, nghién ctru thu duge 1.540 phan hoi
ban dau, trong d6 188 trudng hop khong vuot qua cau hoi sang loc va 105 bang tra 10
bi loai do c6 diu hiéu thiéu tap trung. Sau qua trinh sang loc va lam sach dir 1i€u, 1247

bang tra 101 hop 18 dugc dua vao phan tich, gdm 41,13% tir kénh (1), 38,57% tir kénh
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(2) va 20,30% tir kénh (3). Ngoai lai da bién duogc kiém tra bang khoang cach
Mahalanobis trén 36 bién quan sat. V&1 mtrc y nghia p<0.001, gia tri t61 han (67,985),
két qua ghi nhan 40 trudng hop vuot ngudng va dugce xem xét thém vé phan hdi. Do cac
truong hop nay khong cho thay bang chimg rd rang vé phan hoi khong hop 1¢, nghién
ctru khong thuc hién loai bo chi dua trén khoang cach Mahalanobis.

C& mau duoc xac dinh dua trén cac phuong phap phu hop véi PLS-SEM, trong d6
trong tdm 1 kha ning phét hién cac quan hé cu tric voi cong suat thong ké thich hop.
Theo phuong phap cin bic hai nghich dao cua Kock va Hadaya (2018), ¢& méu tbi thiéu
dua trén d6 16n cta hé sé duong din nho nhét can c6 kha ning phat hién pmin, mic y
nghia thong ké va cong suat kiém dinh. Véi cong suat kiém dinh 80%, Kock va Hadaya
(2018) dua ra cac cong thire twong Gng cho mirc ¥ nghia 1%, 5% va 10%. Chang han,
néu pmin= 0,20, ¢& mau tdi thiéu 1an luot 1a 251, 155 va 113 quan sat & cac mirc ¥ nghia
1%, 5% va 10%. Néu gia dinh than trong hon voi pmin=0.11 cic ngudng twong (g tang
1én 830, 511 va 373 quan sat. Trong truong hop chua c6 thong tin tién nghiém dang tin
cay vé hé s6 dudng dan nay, Kock va Hadaya (2018) dé xuat ngudng tham khao 12 0.197,
Két qua nghién ctru so bo cho thay hé sé dudng din nhé nhat cd y nghia trong cac quan
hé cau tric chinh 13 0.150. Vi cong suat kiém dinh 80%, phuong phap cin bac hai
nghich dao cho ¢& mau tbi thiéu 1an luot khoang 447 quan sat & muc ¥ nghia 1%, 275
quan sat 6 muc 5% va 201 quan sat & muc 10%.

Bén canh d6, nghién ctru str dung cong cu tinh ¢& mau tién nghiém cho md hinh
phuong trinh cu trac cta Soper nhu mot kiém tra bd sung. Cong cu Soper xac dinh dong
thoi yéu cau ¢& miu theo murc hiéu tng du kién va do phirc tap cia md hinh. Do mé
hinh bac cao dugc ude luong theo phuong phap hai giai doan, phép tinh dugc thyc hi¢n
trén mo hinh bac thap & giai doan 1, gdm 9 cdu tric tiém an va 36 bién quan sat. Hai cdu
truc bac cao la gia tri cdm nhéan (PV) va su gén két (CEN) dugc hinh thanh ttr cac cAu
tric bac thap twong ung & giai doan 2; bién do luong tong quat ctia PV chi dugc sir dung
cho phan tich du thira (redundancy analysis) nén khong duoc tinh vao sb bién quan sat
cua mo hinh chinh. Véi kich thudc hi¢u ung du kién 0,30, murc y nghia 0,05 va cong

suat kiém dinh 0,95, c& mau khuyén nghi theo cong cu la 264 quan sat.
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Nghién ctru chinh thic thu duoc 1247 quan sat hop 16, vuot dang ké cac ngudng
t6i thiéu dugc xac dinh theo phuong phép cin bac hai nghich dao va cong cu ciia Soper.
Céac ngudng nay duoc hiéu 1a diéu kién téi thiéu dé bao dam kha ning uéc luong va
cong suat kiém dinh, khong phai ¢& mau t6i vu hodc gidi han trén cua nghién ciru. Do
d6, c& mau 1247 dap tng yéu cau tdi thiéu va tao du dia thong ké cho viéc uéc luong
chinh x4c hon céc tham sb va kiém dinh cac hiéu tng c6 do 16n trong d6i nho trong mod
hinh. Hair va cong sy (2021) nhin manh yéu cau ¢& mau can bao dam cong suét thong
ké va tinh 6n dinh cua két qua, thay vi chi hudng ti viée vira dat mot ngudng t6i thiéu.

3.5 Panh gia dic diém miu nghién ciru
3.5.1 Panh gia dic diém phéan phdi chuin

Dic diém phéan phdi cia dir liéu duoc danh gia thong qua Skewness va Excess
Kurtosis nham nhan dién mutc do bat ddi xtrng va do nhon cua phan phéi cac bién quan
sat. Cac gia tri nam trong khoang [-2,2] cho thay dit liéu khong c6 dau hiéu léch phan
phéi nghiém trong (Hair va cong sy, 2021). Mic du PLS-SEM khong yéu cau nghiém
ngit gia dinh phan phdi chuan, viéc kiém tra cac chi sé ndy van can thiét dé phat hién
nhirng phan phdi cuc doan va hd tro Iya chon phuong phap suy luan phu hop. Trong
nghién cttu PLS-SEM, ¥ nghia thong ké cua cac hé sé dugc danh gia bang bootstrapping,
qua d6 tang do vitng cua suy luan khi dir liéu khong hoan toan tuan theo phan phdi chuin
(Hair va cong su, 2021).

3.5.2 Kiém tra sai léch trong do luwong

Do dir 1iéu dugc thu thap béng bang hoi tu bao cédo tai cung mot thoi diém, nghién
ctru xem x¢ét nguy co sai léch phuong phép chung (Common Method Bias - CMB), tirc
phan bién thién phat sinh tir phuwong phap do ludng thay vi tir cac cau tric Iy thuyét, co
thé 1am sai 1éch quan hé gitra cac bién (Podsakoff va cong sy, 2012). Nghién ciru két
hop bién phap kiém soat theo quy trinh va thong ké. Bang hoi dugc ra soat nham bao
dam cau hoi 16 rang, ngan gon va dé hiéu, dong thoi ap dung cau hoi sang loc va kiém
tra tinh hop 1€ cia phan hdi. Vé théng ké, kiém dinh don nhan t6 Harman duoc st dung
v6i ngudng phuong sai giai thich ctia nhan t6 chung khong vuot qua 50% (Podsakoff va

cong su, 2012). Bén canh do, ti€u chi full collinearity VIF dudi 3,3 dugc st dung nhu
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bang ching bo sung cho thdy CMB kho c6 kha niang anh huong dang ké dén két qua udc
luong (Kock, 2015).
3.6 Phan tich dir li€u
3.6.1 K§¥ thuit phan tich dir liéu

Nghién ctru str dung SmartPLS 4.1.1.2 dé phan tich mé hinh bing phwong phap
PLS-SEM va kiém dinh cac gia thuyét. Viéc luya chon PLS-SEM dua trén dic diém cua
mo hinh, muc tiéu nghién ciru va yéu cu phan tich. So v6i CB-SEM, PLS-SEM chu
trong t6i da hoa phuong sai duoc giai thich cua cac bién noi sinh, phu hop véi nghién
ctru vira gidi thich cac quan h¢ trong mo hinh vira xem xét nang luc du béo (Hair va cong
su, 2021).

Mo hinh nghién ctru gdm nhiéu bién tiém an ciing cac quan hé tryuc tiép, trung gian,
trung gian ndi tiép va diéu tiét. Do d6, PLS-SEM phu hop dé xir Iy dong thoi cac quan
hé va danh gia cc hiéu Gmg gian tiép ciing nhu twong tac trong cting mot mo hinh. Pic
biét, mé hinh do ludng cta nghién ciru két hop cac bién bac hai dang phan anh va ciu
truc. Trong do, cac khai niém da chiéu dugc udc luong béng cach tiép can hai giai doan
tach roi (disjoint two-stage approach), cho phép danh gia cac thanh phan bac thap trudc
khi str dung diém s6 bién tiém an dé udc luong cAu tric bac cao. Cach tiép can nay dac
biét phut hop v6i cac mé hinh bac cao c6 thanh phan hinh thanh va gitp xt Iy linh hoat
hon nhirng cAu tric do luong phirc tap va it gap cac van dé vé hoi tu thuong duoc dé cap
khi wéc lugng bang CB-SEM (Hair va cong su, 2021).

Bén canh d6, PLS-SEM it phu thuéc hon vao cic gia dinh phan phdi nghiém ngit
so voi phuong phap dua trén hiép phuong sai; ¥ nghia thong ké cua cac hé s6 duge danh
gi4 thong qua bootstrapping. Phuong phap nay ciing hd trg dong thoi danh gia ning luc
giai thich va dy bao thong qua céac chi s6 nhu R?, Q2% va cac tiéu chi du bao lién quan.
So véi CB-SEM, PLS-SEM dugc xem la Iwa chon phu hop hon véi dac diém mo hinh
do ludng phire tap, cic co ché tac dong da ting va dinh hudng giai thich, du béo cua
nghién clru nay.

3.6.2 Panh gia moé hinh do ludng

Doi véi bien tiem an dang phan anh
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D6 tin cdy ciia chi bdo: Trude hét, nghién ciru danh gia hé sb tai ngoai (outer
loadings) cua timg bién quan sat di vai cdu trac twong Gng. Hé sd tai tir 0,70 trd 1én cho
thdy chi bao dai dién tdt cho khai niém do luong. Cac chi bao c6 hé sb tai duédi 0,40 duoc
xem xét loai bo; véi muc tir 0,40 dén 0,70, quyét dinh git hay loai can can nhic d@)ng
thoi ¥ nghia ndi dung va anh hudng dén CR va AVE, nhim bao dam tinh bao quat cta
khai ni¢m (Hair va cong su, 2021).

PG tin cdy nhat qudn ndi tai: Nghién ciru stir dung Cronbach’s Alpha va Composite
Reliability (CR) dé danh gia mirc d6 nhat quan giita cac chi bao. Trong PLS-SEM, CR
thuong dugc uu tién vi khong gia dinh céc chi bao ¢6 mirc dong gop nhu nhau (Hair va
cong su, 2021). Gia tri Alpha va CR cang cao phan anh mirc do tin cdy cang tét, trong
gidi han dugc khuyén nghi, tuy nhién cac gi tri qua cao (> 0,95) c6 thé ham ¥ chi bao
bi trung ldp ndi dung, can can nhic & goc do thiét ké thang do (Hair va cong su, 2021).

Gia tri hoi tu: Gia tri hoi tu duoc danh gia br?mg Average Variance Extracted
(AVE), phan 4nh mirc phuong sai ctia cac chi bao duoc cdu tric tiém an giai thich. AVE
> 0,50 cho thay ciu triic giai thich duoc it nhat 50% phuong sai clia cac bién quan sat va
dat yéu cau vé gia tri hoi tu. Khi AVE thip, can xem xét ddng thoi hé sb tai ngoai va noi
dung chi bao trudc khi diéu chinh thang do (Hair va cong su, 2021).

Gia tri phan biét: thé hién mutc d6 khac biét thuc nghi¢m gitta cac cAu trac trong
mo hinh, qua d6 han ché su chong 1an giita cac khai niém. Trong PLS-SEM, tiéu chi nay
thuong duoc danh gia bang nhiéu chi s6 bo trg nham bao dam két luan dang tin cay (Hair
va cong sy, 2021).

HTMT: duoc dé xuat nhu mét thuéc do manh hon dé danh gia gia tri phan biét
trong SEM, c6 kha ning phat hién t6t hon cac truong hop thiéu phan biét so vai tiéu chi
truyén thong. HTMT nén nho hon ngudng chap nhan (0,85 hoic 0,90).

Cross-loadings: tai cia mot chi bao 1én cau triic ctia nd can cao hon dang ké so véi
tai 1én cac ciu trac khac, qua d6 ciing ¢ bang chimg vé tinh phan biét.

Poi voi bién tiém an dang cu tao

Céc chi bao khong duoc xem 13 nhitng biéu hién c6 thé thay thé 13n nhau cia mot

khai ni¢m, ma dong vai tro tao thanh khai niém thong qua viéc goép phan vao ndi dung
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ctia bién tiém 4n. Do d9, céc tiéu chi danh gia danh cho thang do phan anh khong duoc
st dung cho mo hinh hinh thanh; thay vao do, viéc danh gia tap trung vao (i) danh gia
gia tri hoi tu, (ii) da cong tuyén giita cac chi béo, (iii) ¥ nghia théng ké va mirc d6 lién
quan cta cac trong sb chi bao (Hair va cong sy, 2021).

Pdnh gid gid tri hoi tu bang phan tich dw thira: Gia tri hoi tu cta cdu trac hinh
thanh duoc kiém tra bang phan tich du thira (redundancy analysis), trong d6 cdu trac
duoc lién két véi mot chi bao toan cuc dang phan anh do cung khai ni¢m. Khi cAu trac
hinh thanh c6 kha ning du doan manh vé thuéc do thay thé phan anh, c6 thé suy ludn
réng cAu trac hinh thanh dat hoi tu vé mat khai niém. Theo Hair va cong su (2021), do
16n ciia hé s6 dudong dan (p) ndi giita hai bién tiém an dai dién cho ciing mot cau triic
cung cip bang chimg vé mirc d6 chuan xac cua tip chi bao dung dé do luong cau trac
quan tam. Cu thé, khi hé sb duong dan dat muc tir 0,8 hodc it nhét 1 0,70, dugc xem 1a
thoa dang; twong mg, R? tdi thiéu nén dat 0,50 hodc 0,64. Nhu vay, tiéu chi R? trong
phan tich du thira dugc sir dung nhu mét chi bao quan trong dé két luan riang cac chi bao
hinh thanh c6 kha ning giai thich day du thudc do thay thé ciia cing mot khai niém.
Nguoc lai, néu két qua phan tich cho thay R? < 0,50 ham ¥ tap chi bao hinh thanh cua
cAu tric nguyén nhan chua dong gop day du dé phan anh noi dung can do ludng, din
dén thiéu gia tri hoi tu ctia cu tric phan anh. Trong truong hop nay, Hair va cong sy
(2021) goi ¥ rang nghién ctru can quay lai co s& 1y thuyét dé hiéu chinh thang do, chang
han, bo sung thém cac chi bao hinh thanh phi hop nham mé rong d6 bao quat nodi dung,
qua d6 nang cao kha ning dai dién khai niém cua cdu trac hinh thanh trong bdi canh
nghién ctru. Viéc phan tich du thira trong nghién ctru duge sir dung nhu bude kiém tra
dé khéng dinh ré“mg céc cAu truc hinh thanh dat gia tri hoi ty, trude khi chuyén sang cac
budc danh gia con lai cia mé hinh do luong va mé hinh cau tric.

Kiém tra da cong tuyén giira cdc chi bdo: Kiém tra da cong tuyén giira cac chi béo
dugc thuc thanh bang hé s6 VIF (Variance Inflation Factor). VIF phan anh murc d6 tring
1ap thong tin giita cac chi bao; néu VIF qua cao, udc luong trong sb c6 thé tro nén khong
6n dinh va lam sai 1éch dién giai mirc déng gdp cia tirng chi bao (Hair va cong sy, 2021).

Theo khuyén nghi, VIF ¢ murc thip (nhé hon 5 hodc tot nhat 1a nho hon 3) 1a phu hop;
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nguoc lai, VIF cao cho théy cAn xem xét lai ndi dung chi béo hoac cAu tric do luong.

Pdnh gid y nghia va mirc déng gdp ciia chi bdo: Pbi vdi mod hinh do ludng hinh
thanh, mutrc dong gop trong ddi cua tirng chi bao dugc xac dinh thong qua trong sb ngoai
(outer weights). Y nghia thong ké cua trong s6 dugc kiém dinh bang bootstrapping; véi
kiém dinh hai phia & mtic y nghia 5%, trong s dugc xem 1a ¢6 ¥ nghia khi t > 1,96, p <
0,05 hoic khoang tin ciy khong chira 0 (Hair va cong sur, 2021). Bén canh ¥ nghia théng
ké, viéc giir hodc loai chi bao can can nhic mic dong gop thuc nghiém va gia tri ndi
dung ctia chi bao nhim bao dam céu trc hinh thanh dwoc phan anh day du.

3.6.3 Panh gia mé hinh céu tric

Sau khi mé hinh do ludng dap ting cac yéu cau vé do tin cdy va gia tri, nghién ctru
tiép tuc danh gia mo hinh cdu tric dé kiém dinh cac quan hé gia thuyét giira cac cau trac
tiém an. Quy trinh gdm céc budc chinh sau:

Kiém tra van dé da céng tuyén: Pa cong tuyén c6 thé xuat hién khi cac bién du bao
trong quan cao, 1am giam do on dinh cta udc lugng va gy khé khin trong viée xdc
dinh dong gop riéng cua timg bién. Nghién ciru sit dung hé sé phong dai phuong sai
(Variance Inflation Factor - VIF) dé kiém tra hién tuong nay. Theo Hair va cong su
(2021), VIF < 5 cho thay da cong tuyén chua & mirc nghiém trong.

Pdnh gid mike y nghia va mirc dé lién quan ciia cdc tdc déng. Céac gia thuyét nghién
ctru dugc kiém dinh thong qua hé sé dudng dan chuin hoa. Hé sé p nam trong khoang
[-1, +1]; dau cta B cho biét chidu ctia méi quan hé, trong khi tri tuyét doi cua p phan
anh mirc do manh yéu cua quan hé gitta cic cdu trac. Dé danh gia y nghia thong ké cua
cac hé sé udc lugng, nghién ctru sir dung phuong phap bootstrapping phi tham s6 voi
10.000 mau bootstrap, khoang tin cdy percentile, kiém dinh hai phia (two-tailed) ¢ mtrc
¥ nghia 5%. B0 sinh s6 ngau nhién dugc thiét 1ap ¢ ché do Fixed seed nham bao dam
kha ndng tai 1ap két qua khi phan tich dugc thuc hién lai véi cung dit li€u va cung céc
thiét 1ap. Theo do, cac hé sb co p < 0,05 (twong duong |t| > 1,96 dbi vé6i kiém dinh hai
phia & mirc 5%) dugc xem 1a cé y nghia thong ké (Hair va cong su, 2021).

Danh gia hé 6 xdc dinh R?: R? phan anh muc d6 phuong sai ctua bién noi sinh duoc

giai thich boi cac bién du bao trong mo hinh. Gia tri R? nam trong khoang tir 0 dén 1;
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gia tri cang 16n cho thdy ning luwc giai thich ctia mé hinh cang cao. Cac ngudng tham
khao thuong dugce str dung la 0,75; 0,50 va 0,25, tuong ting vé1 mirc manh, trung binh
va yéu. Tuy nhién, viéc dién giai R? can dit trong bdi canh nghién ctu; dbi véi cac
nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung, R? khoang 0,20 van c6 thé duoc xem 14 dang ké do
hanh vi thudng chiu tac dong cua nhiéu yéu t ngoai mé hinh (Hair va cong su, 2021).

Padnh gid kich thude tac déng f2- Chi sb £2 duge st dung dé xac dinh mirc dong gbop
riéng cta timg bién du bao dbi voi R? clia bién ndi sinh, dya trén su thay d6i R? khi bién
du bao duge dua vao hodc loai khéi mé hinh. Cac murc tham chiéu gé)m 0,02; 0,15 va
0,35, 1an luot biéu thi tac dong nho, trung binh va 1én; 2 dudi 0,02 cho thiy muc anh
huong rat thip hoic khong déng ké vé mat thyc tién. Viéc bao céo 2 giup bo sung cho
R? trong danh gia tAm quan trong twong ddi cta timg bién dy bao.

Padnh gid kha néing dw bdo ngoai mau: Kha nang dy bao ngoai mau ciia mo hinh
dugc danh gia bang PLSpredict va CVPAT. Vi PLSpredict, cho thdy PLS-SEM ¢ sai
s6 du bao thép hon benchmark dya trén gia tri trung binh. Tiép theo, sai sd du bao cua
PLS-SEM dugc so sanh voi md hinh tuyén tinh (LM), trong d6 RMSE thudng dugc sir
dung; MAE phu hop hon khi phan phdi sai sé du bao bat dbi ximg manh (Hair va cong
su, 2021). Theo Shmueli va cong su (2019), kha nang du bao dugc danh gia la cao khi
sai s6 ctia PLS-SEM thap hon LM ¢ tit ca chi bao, trung binh khi xay ra & da s6 hodc s6
lugng bang nhau, thap khi chi xay ra ¢ thiéu s6 va khong c6 kha nang du bao khi khong
c6 chi bao nao dat diéu kién ndy. CVPAT duoc st dung dé kiém dinh liéu sy khac biét
vé ton that dy bao giita PLS-SEM va cic mo hinh benchmark c¢é y nghia théng ké hay
khong. Nghién ciru sir dung hai benchmark gém trung binh chi bao (IA) va mé hinh
tuyén tinh (LM). Chénh 1éch t6n that du bao 4m va c6 ¥ nghia thdng ké (p<0.05) cho
thdy PLS-SEM c6 hiéu nang du béo tét hon benchmark twong tng.

3.64 Danh gia tac dong trung gian

Vai tro trung gian dugc xem xét thong qua tac dong gian tiép va dugc kiém dinh
bang thii tuc bootstrapping theo céac thiét lap da trinh bay & phan danh gid mé hinh cau
tric. Tac dong gian tiép duoc xem 1a ¢ ¥ nghia thong ké khi p < 0,05 hoic khoang tin
cdy 95% khong chira gia tri 0. Mirc d6 trung gian tiép tuc dugc danh gia két hop véi tac
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dong truc tiép gitta bién doc 1ap va bién phy thudc nhim x4c dinh dang trung gian. Trung
gian toan phan dugc ghi nhan khi tac dong gian tiép co y nghia nhung tic dong truc tiép
khong c6 ¥ nghia théng ké. Trung gian mot phan dugc ghi nhan khi ca tac dong gian tiép
va tac dong truc tiép déu co ¥ nghia thong ké; trung gian bd sung (complementary
mediation) dugc xac 1ap néu chiing cing chiéu, con trung gian canh tranh (competitive
mediation) xuat hién néu chung trai chiéu (Hair va cong sy, 2022).
3.6.5 Panh gia tac dong diéu tiét
Y nghia théng ké cua hé sb twong tac duoc danh gia bang thu tuc bootstrapping
theo cac thiét 1ap. Hiéu tmg diéu tiét duogc xem 13 c6 ¥ nghia thong ké khi hé sd twong
tac ¢6 p < 0,05 va khoang tin cdy 95% khong chua gia tri 0. Sau d6, dau va do 16n cia
hé s twong tac duge xem xét dé xac dinh chiéu hudng diéu tiét. Phan tich 6 doc don
gian dugc st dung dé minh hoa su thay doi cua mbi quan h¢ tai cac muc dai dién cua
bién diéu tiét, qua d6 hd tro dién giai ban chét cta hiéu ing twong tac. Nham xac dinh
pham vi gia trj ctia bién diéu tiét ma tai d6 tac dong co diéu kién cua gid tri cam nhan
dén su gin két co ¥ nghia thong ké, nghién ctru thyc hién phan tich floodlight theo k¥
thuat Johnson-Neyman.
3.6.6 Kiém tra tinh khong dong nhat tiém an
Nghién ciru sir dung FIMIX-PLS dé kiém tra kha nang ton tai cac phan doan tiém
an c6 quan hé ciu trac khac nhau. Phuong phap nay dong thoi udc luong xac suit mdi
quan sat thuc vé timg phan doan va cac hé sé duong dan twong ung (Hair va cong su,
2022). Cac nghiém tir hai ¢én nim phan doan dugc danh gia dua trén tiéu chi thong tin,
entropy, quy mo nhom va tinh 6n dinh cia nghiém. Viéc lua chon sb phan doan duoc
thuc hién trén co s& xem xét tong hop cdc tiéu chi, thay vi dwa vao mét chi sé riéng 1é.
3.6.7 Kiém dinh bat bién do lwong va phan tich da nhom
Nghién ctru &p dung quy trinh MICOM trudce khi thuc hién phéan tich da nhém
nham bao dam tinh twong duong do ludng giita cic nhom. O budce 1, bét bién cdu hinh
duoc xéc lap vé mat thu tuc khi cac nhom su dung cung mo6 hinh do luong va mé hinh
cAu truc, cung tap chi bao, cach xu 1y dir liéu va thiét lap udce lugng; budc nay khong

dua trén mot kiém dinh théng ké riéng biét (Cheah va cong su, 2020). Budc 2 danh gia
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bat bién thanh phan, trong khi budc 3 kiém tra sy bang nhau cia gia trj trung binh va
phuong sai composite. Viéc dat bat bién ciu hinh va bat bién thanh phan xac 1ap bét bién
do luong mot phan, cho phép so sanh cac hé sb dudng dan gitta cic nhém. Trén co sé
d6, MGA hoan vi v6i 5.000 1an lap duoc sir dung dé kiém dinh sy khac biét giita cac
nhom déi véi nhiing quan hé cAu trac duoc lya chon (Hair va cong su, 2022).

TOM TAT CHUONG 3

Churong 3 trinh bay thiét ké va quy trinh nghién civu ciia ludn dan, gom giai doan
dinh tinh, dinh luong so bo va dinh lwong chinh thirc. Nghién cvru dinh tinh duoc thuc
hién théng qua phong van chuyén gia va thao ludn nhém dé diéu chinh thang do, bing
héi va mé hinh nghién ciru. Tiép d6, nghién ciru so bg dwoc tién hanh nham kiém tra
ban dau chat luwong thang do va hoan thién cong cu khao sat truoc khi thu thap dir liéu
chinh thitc.

Chirong ndy dong thoi mé ta cdch thire thu thdp dit liéu, ddc diém madu, kiém tra
phdn phéi div liéu va sai léch do lwong. Cudi ciing, quy trinh phan tich bang PLS-SEM
dwoc trinh bay, bao gom ddanh gid mé hinh do lwong, mé hinh cdu tric, tic dong trung
gian va tac dong diéu tiét, kiém tra tinh khéng dong nhdt tiém an, tinh bdt bién do lwong

va phan tich da nhom
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CHUONG4 KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Dic diém miu nghién ciru
4.1.1 Théong ké mo ta

Co cu mau tap trung chil yéu & nhom ngudi dung tré, trong d6 nhom tudi 18-35
chiém 74,98% tong s dap vién. V& nghé nghiép, nhan vién vin phong chiém ty 1& cao
nhat vai 38,09%, tiép theo 1a hoc sinh, sinh vién v&i 24,62%; hai nhém nay chiém tong
cong 62,71% mau nghién ciru. Cac nhém nghé nghiép con lai chiém 37,29%, cho thiy
mau van c6 sy phan bd & nhidu nhém nghé nghiép khac nhau.

Vé gi6i tinh, nit chiém 53,09%, cao hon nam (39,37%); co ciu mau nghiéng nhe
vé nit nhung van c6 su hién dién dang ké ctia nhom giéi tinh con lai. Co cau mau tap
trung chu yéu & cac nhom c¢6 trinh do hoc van sau phé thong (88,13%), cu thé, dai hoc
chiém ty 18 cao nhat voi 48,12%, tiép theo 13 trung cép, cao dang véi 23,58%, sau dai
hoc véi 16,44% va trung hoc phé thong vot 11,87%. Vé thu nhap, 86,21% nguoi tham
gia khao sat c6 muc thu nhap dudi 25 triéu dong/thang, trong khi nhom c6 thu nhap tir
25 triéu dong/thang tré 1én chiém 13,79%. Két qua nay cho thiy phan bd thu nhap cia
mau tip trung rd & cac nhom dudi 25 tridu dong/thang.

Dbi véi cac hoat dong mang tinh trd choi da tham gia, mini-game chiém ty trong
cao nhat trong téng s6 luot lya chon (30,89%), tiép theo 13 hoan thanh nhiém vy dé nhan
thudng (26,88%) va tich lity/duy tri hoat dong dé dat mbc/tién trinh (19,36%). Hai nhém
ding dau chiém téng cong 57,77% luot lya chon, cho théy co cAu phan hdi ciia mau tap
trung cha yéu vao cac hoat dong choi ngin va cac hoat dong duge to chiic theo co ché
nhiém vu, phan thuéng. Cac hinh thirc gin véi thanh tich/canh tranh va tuong tic véi
ngudi khac co ty trong thap hon, lan luot dat 13,98% va 8,89%.

Vé dong co tham gia, 1oi ich tai chinh nhu voucher va qua ting 1a yéu t6 quan trong
nhit (29,18%), tiép theo 14 tinh thé vi va giai tri (24,03%). V& tan suit trai nghiém tro
choi héa, 76,10% cho biét tham gia trai nghiém tro choi héa trong vi dién tir tir gan nhu
mdi ngdy dén mdi thang, cho thdy mirc do tiép xuc véi tro choi hoa trong nhém ngudi
dung khao sat 1a twong déi cao.

V& 1y do tham gia cac hoat dong mang tinh tro choi, nhan phan thudng hodc loi ich
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Béing 4.1: Pac diém mau nghién ctru

Tiéu chi Dic trung S6 lwgng %
Nam 491 39,37
Gidi tinh Nit 662 53,09
Khac 94 7,54
Tur 18 - 25 tudi 410 32,88
D6 tudi Tur 26 - 35 tuéi 525 42,10
: Tur 36 - 45 tudi 245 19,65
Tur 46 tuoi trd 1én 67 5,37
Dudi 5 tri¢u dong 256 20,53
T 5 - dudi 15 triéu dong 472 37,85
Thu nhép Tur 15 - dudi 25 tri€u dong 347 27,83
Tur 25 - dudi 35 triu dong 84 6,74
Trén 35 tri¢u dong 88 7,05
Hoc sinh - Sinh vién 307 24,62
Vién chirc/Nhan vién van phong 475 38,09
A Chu doanh nghiép 53 4,25
Iljggl?ieép Céng viée tw do 146 1171
; Cong nhan 87 6,98
Noi trg 75 6,01
Khac 104 8,34
Trung hoc pho thong 148 11,87
. R Trung cap - Cao dang 294 23,58
Trinhdo 5t hoc 600 48,12
Sau dai hoc 205 16,43
MoMo 452 36,25
. s .. | ZaloPay 343 27,51
Z,Il dﬁfg W Viettel Money 180 14,43
: ShopeePay 167 13,39
VNPay 105 8,42
Tro choi may man (vong quay, lac thudng, do vui) 1171 30,89
Hoat dong | Thuc hién nhiém vy nhén thuéng 1019 26,88
mang tinh | Tich Iy, duy tri hoat dong dé dat moc va nhan thudng 734 19,36
tro choi Tuong tac, hgp tac hodc chia sé voi nguoi khac 337 8,89
Canh tranh va ghi nhén thanh tich 530 13,98
Nhan phan thudng hodc loi ich tai chinh 1168 29,18
Ly do trai | Thua vi, gidi tri khi tham gia 962 24,03
nghiém Khém phd hoat dong/chuong trinh mai 589 14,71
twong tac | Bi thu hat bdi cach hoat dong dugc to chic 471 11,77
mang tinh | Tuong tac, hop tac, canh tranh vdi nguoi khac 437 10,92
tro choi Thuén tién vi duoc tich hop vao qua trinh st dung 344 8,59
Khac 32 0,80
Rat thudng xuyén, gan nhu moi ngay 230 18,44
Thudng xuyén, gan nhuy mdi tuan 310 24,86
Tén suét Thinh thoang, mdi thang 409 32,80
Hiém khi, moi 3 thing 206 16,52
Rét hiém khi, mdi 6 thang 92 7,38

tai chinh chiém ty trong cao nhit trong tong s luot lua chon (29,18%), tiép theo 1 cam

Nguon: Két qud phan tich cia tdc gia
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giac thi vi va giai tri (24,03%). Céac 1y do khac gdm kham pha hoat dong hodc chuong
trinh m&i (14,71%), bi thu hut boi cach thac td churc hoat dong (11,77%), tuong tac, hop
tac hodc canh tranh véi nguoi khac (10,92%). Bén canh do, 8,59% luot lua chon cho
thdy nguoi dung tham gia vi cac hoat dong nay duoc tich hop thuan tién vao qua trinh
str dung vi dién tir. Céc 1y do khac chi chiém 0,80%.

76,10% dap vién cho biét c¢6 trai nghiém twong tac tro choi hoa véi tan suat tir
khoang mdi thang dén gan nhu hang ngay; trong d6, nhém tham gia khoang mdi thang
chiém ty 1¢ cao nhét (32,80%), tiép theo la khoang mdi tuan (24,86%) va gan nhu hang
ngady (18,44%). Cac nhom trai nghiém tuong tac khoang moi ba thang va khoang mdi
sau thang 1an luot chiém 16,52% va 7,38%, tuong ung tong cong 23,90% mau. Nhin
chung, phan bd tin suit tip trung chu yéu & nhom trai nghiém twong tac tir hang thang
dén thuong xuyén hon.

Cudi cung, vé loai vi dién tr str dung, MoMo la Iya chon phé bién nhat (36,25%),
tiép theo 1a ZaloPay (27,51%), Viettel Money (14,43%), ShopeePay (13,39%) va
VNPAY (8,42%), gbp phan phan anh birc tranh thi truong vi dién tir tuong d6i da dang
trong mau.

4.12 Piic diém phan phdi cia dir liéu

Két qua thong ké mo ta cho thiy phan 16n bién quan sat c6 Skewness va Kurtosis
trong khoang [-2; +2], cho thay dit liéu khong 1éch déng ké khoi phan phdi chuan (phu
luc 10a). Bén canh do, dé dam bao suy ludn dang tin cdy trong bdi canh dit liéu khéo sat
bang phuong phép phi xac suit co thé khé thoa man chuan tinh tuyét ddi, nghién ciru sir
dung bootstrapping dé kiém dinh y nghia théng ké cua cac hé sb6 udc luong trong mod
hinh PLS-SEM. Céch tiép can nay giup két qua kiém dinh gia thuyét 6n dinh hon va phu
hop v6i thyc hanh phwong phéap luan pho bién trong PLS-SEM khi dit liéu c6 thé khong
tuan theo phan phdi chuan (Hair va cong su, 2021).

4.1.3 Kiém tra sai 1¢ch trong do luong

Nguy co sai léch phuwong phép chung duoc kiém tra bang phép thir mot nhan t6
Harman. Két qua cho thiy KMO = 0,953 va kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia théng ké (p <
0,001), xac nhan dir liéu pht hop v6i phan tich nhan té. Phan tich nhan t6 khong xoay
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cho thay nhan t6 thir nhét chi giai thich 33,91% téng phwong sai, thip hon ngudng 50%.
Do d6, khong c6 dau hiéu cho thdy mot nhan t6 duy nhat chi phdi phan 16n phuong sai,
ham ¥ sai léch phuong phap chung khong phai 1a vin dé nghiém trong trong dit liéu
nghién cuu.

Ngoai ra, nghién ctru kiém tra da cong tuyén toan phan theo Kock (2015). Theo do,
mdi bién tiém 4n 1an luot duge hdi quy theo cac bién con lai trong mo hinh dé xac dinh
hé s6 VIF toan phan. Két qua cho thiy tat ca VIF déu dudi 3,3, ham ¥ sai léch phuong
phap chung khong ¢ muc dang lo ngai (Kock, 2015). Trén co sé do, nghién ctru tiép tuc
danh gia mo hinh do ludng va mo hinh ciu trac bang PLS-SEM.

Bing 4.2: Két qua kiém tra sai léch trong do luong

Két qua phan tich nhan t6 theo phwong phap ciia Harman
Hé s6 KMO S Sig - kiém dinh Bartlett T6ng phuong sai trich
0,953 (>0,5) 0,000 (<0,05) 33,91% (<50%)
Kiém dinh da cong tuyén toan phan

CEN GM PC PP PV VI PCxPV | PPxPV
CEN 3,001264 | -0,34974 | -0,05795 | -0,50466 | -1,27021 | -0,65436 | 0,191157 | -0,55651
GM -0,34974 | 2,100347 | -0,0443 | -0,04212 | -0,35645 | -0,89954 | 0,005019 | -0,12213
PC -0,05795 | -0,0443 1,052884 | -0,11563 | 0,008748 | -0,1054 | -0,03389 | 0,119791
PP -0,50466 | -0,04212 | -0,11563 | 1,188563 | 0,037278 | 0,041101 | -0,0262 | 0,218425
PV -1,27021 | -0,35645 | 0,008748 | 0,037278 | 2.706766 | -0,77954 | 0,101893 | -0,01709
VI -0,65436 | -0,89954 | -0,1054 | 0,041101 | -0,77954 | 2.607356 | -0,08325 | 0,022472
PCxPV| 0,191157 | 0,005019 | -0,03389 | -0,0262 | 0,101893 | -0,08325 | 1,173372 | -0,48483
PP x PV | -0,55651 | -0,12213 | 0,119791 | 0,218425 | -0,01709 | 0,022472 | -0,48483 | 1,420449

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
4.2 Danh gia mo hinh do lwong
4.2.1 Chat lwong bién quan sat

Két qua cho thiy cac bién quan sat déu dap tmg yéu cau vé do tin cay chi bao va
gia tri hoi tu. Hé sb tai ngoai (outer loadings) cua cac chi bao thudc AE, BE, CE, GM,
HV, PC, PP, UV va VI déu vuot ngudng 0,708 theo Hair va cong su (2021). Vi vay,

toan bd chi bao dugc gitlr lai va dugc xem la dai dién tot cho cac cau trac tuong ung.
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Béang 4.3: D9 tin cay va gia tri hoi tu ctia thang do

Bién quan sat | Hé sd tai Cronbach's alpha CR AVE
AE1 0,816
AE2 0,861
AE3 0,780 0,810 0,876 0,638
AE4 0,734
BE1 0,827
BE2 0,880 0,817 0,891 0,733
BE3 0,860
CEl 0,841
CE2 0,865 0,776 0,871 0,692
CE3 0,788
GM1 0,745
GM?2 0,821
GM3 0.819 0,810 0,875 0,637
GM4 0,805
HV1 0,776
HV2 0,845
HV3 0,821 0,860 0,899 0,642
HV4 0,805
HVS 0,754
PCl1 0,830
PC2 0,830
PC3 0.857 0,864 0,906 0,708
PC4 0,848
PP1 0,819
PP2 0,822
PP3 0.826 0,834 0,889 0,666
PP4 0,798
UVl 0,787
Uuv2 0,816
Uuv3 0,779 0,862 0,901 0,645
UV4 0,829
UvVvs 0,802
VI 0,813
VI2 0,804
VI3 0.832 0,827 0,885 0,659
Vi4 0,798

Nguon: Két qua phén tich cia tdc gia
Pong thoi, Cronbach’s Alpha va Composite Reliability (CR) cta cac thang do déu
vuot 0,7, cho théy muc d6 nhat quan noi tai va dg tin cay dat yéu cau. Gia tri AVE cua
cac bién tiém 4n déu 16n hon 0,50, xac nhan cac thang do dap Gmg tiéu chi gia tri hoi ty.
Vé gia tri phan bi¢t, toan bd chi s6 HTMT déu nho hon ngudng 0,85, cho théy cac

c4u tric trong md hinh c6 sy phan biét 16 rang vé mit thyc nghiém, phu hop véi khuyén
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nghi cua Hair va cong su (2021).

Bang 4.4: Gia tri HTMT

AE BE CE GM HV PC PP UV
AE

BE | 0,771

CE | 0651 | 0618

GM | 05589 | 0474 | 0,836

HV |0727 0,595 |0659 |0,710

PC | 0,209 | 0,078 | 0,110 |0,149 | 0,137

PP | 0,407 | 0343 | 0295 |0261 |0293 |0,187

UV | 0,674 | 0,713 | 0,658 | 0,589 | 0,694 | 0,102 | 0,200

VI | 0,745 | 0,602 |0742 |0835 |0771 | 0,176 | 0267 | 0,696

Tong hop cac két qua cho thdy mé hinh do ludng dap Gmg yéu cau vé do tin ciy,
gia tri hoi tu va gia tri phan biét, tao co s cho cac phan tich tiép theo vé bién bac cao va

mo hinh cau truac.

422

P6i voi bién Sw gin két - CEN

Trong mo hinh, CEN la cau trac bac hai duoc phan anh bdi ba cAu trac bac mot
gém CE (gan két nhan thtc), AE (gan két tinh cam) va BE (gin két hanh vi). Két qua
cho thay hé sb tai ngoai ciia AE = 0,863, BE = 0,830 va CE = 0,811, déu vuot ngudng
0,708 theo Hair va cong sy (2021). Diéu nay cho thay ba thanh phan phan anh t6t cAu

Chat lrgng bién bac mot

trac CEN va déap tmg yéu cau vé do tin cdy chi bao.

0,873 va AVE = 0,697, déu dap tmg cac ngudng khuyén nghi cta Hair va cong su (2021).
Két qua nay xac nhan do tin cay nhét quan noi tai va gia tri hoi tu cua cAu truc. fo)ng

thoi, cac gia tri HTMT giita CEN va céc cdu tric khac déu dudi 0,85, cho thay gia tri

Bang 4.5: P tin ciy va gia tri hdi tu ciia bién CEN

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia

CEN| Hé s6 tai | Cronbach's alpha CR AVE
AE 0,863
BE 0,830 0,783 0,873 0,697
CE 0,811
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Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
Vé d6 tin cdy va gid tri hoi ty, cAu trac CEN dat Cronbach’s Alpha = 0,783, CR =




phan biét dugc bao dam.

Biang 4.6: Gia tri hi tu ciia bién CEN

CEN GM PC PP VI
CEN
GM 0,765
PC 0,160 0,149
PP 0,422 0,261 0,187
VI 0,843 0,835 0,176 0,267

Nguon: Két qud phan tich ciia tdc gid

Nhin chung, cdu tric Su gin két (CEN) dap tng tiéu chi vé do tin cdy, gia tri hoi
tu va gia tri phan biét, qua d6 du diéu kién dé tiép tuc danh gia trong mé hinh cau tric.

Poi v6i bién Gia tri cam nhéan - PV

Gia tri cam nhan dugc ciu trac theo dang hinh thanh, bao gém hai bién bac mét 1a
HV va UV, dai dién cho gia tri huong thu va gia tri htru dung ctia nguoi dung. Két qua
kiém dinh trong sb ngoai (outer weights) cho thay ca hai thanh phan déu c6 ¥ nghia
thong ké cao, trong d6 gia tri huong thy co trong s6 ngoai 14 0,637 (p = 0,000) va gia tri
hiru dung c6 trong $6 ngoai 1a 0,479 (p = 0,000). Theo Hair va cong su, (2021), sy co ¥
nghia cta cac trong s6 ngoai 1 bang ching quan trong thé hién rang mdi thanh phéan c6
dong gop doc 1ap va quan trong trong viée hinh thanh cdu tric gia tri cam nhan. Do d6
cho thay gia tri huong thu va gia tri hitu dung déu 1a nhirng thanh té can thiét va khong

thé thay thé trong viéc mo ta ddy du khai niém gia tri cam nhan.

Bang 4.7: Phan tich két qua dong gop trong viéc hinh thanh céu tric PV

Trong s6 | Gia tri Pjlech | Giatri | Gia |VIF [P tin ciy

ngoai trung binh | chuan t tri P 2.5% 97.5%
HV ->PV | 0,637 0,638 0,029 21,.751 | 0,000 {1,553 0,579 0,695
UV ->PV | 0,479 0,479 0,031 15,234 | 0,000 |1,553 (0,416 0,540

Nguoén: Két qua phan tich ciia tdc gia
Két qua kiém tra da cong tuyén cho thay VIF cta gié tri hitu dung va gia tri huong
thu déu bang 1,553, thap hon ngudng 5 theo Hair va cong sy (2021). Vi vay, khong co
dau hiéu da cong tuyén dang ké gitra hai thanh phan, cho phép danh gia riéng muc dong
gop cua ting thanh phan vao cau tric gia tri cam nhan.

Céc két qua phan tich du thira ¢ Hinh 4.1 chi ra rang d6 16n cua cac hé sé duong
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dan déu cao hon gia tri ngudng dé xuét (>0,70), chirng minh rang cac chi s6 hinh thanh
dap tng tiéu chi vé tinh hoi tu. Pong thoi, bién gid tri cam nhan con cho thay gia tri R
= 0,702 > 0,50 (Hair va cong su, 2021), phan anh murc d6 giai thich manh mé va 6n dinh
tlr cac bién bac mot gia tri hitu dung va gia tri huéng thu ddi véi gia tri cdm nhan. Day

13 murc R? cao trong cdc mé hinh PLS-SEM va thé hién ning lyc giai thich tbt cua cAu

0.838 =°—1.000— PV_globalitem

PV_formative PV_reflective

trac hinh thanh.

Hinh 4-1: Két qua phén tich phan dw
Nguon: Két qua phdn tich cia tdc gid

Bang 4.8: Két qua phén tich R? ciia bién PV

R? R? hi€u chinh
PV reflective 0,702 0,701

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
Téng hop lai, bién gia tri cam nhan dap Gmg day du céc tiéu chi ciia mot cau tric
hinh thanh, bao gdm: (1) trong s6 ngoai ¢ ¥ nghia, (2) khong c6 da cong tuyén, va (3)
muc do giai thich manh. Do do, gia tri cdm nhan duoc xem la mét céu tric bac hai hop
1€ va dang tin cdy trong mo hinh nghién curu.
4.3 PDanh gia mé hinh ciu tric

43.1 Pa cong tuyén VIF trong mé hinh ciu tric

Bang 4.9: Két qua phan tich da cong tuyén

CEN GM PC PP PV VI
CEN 2,473
GM 1,672 1,000 1,770
PC 1,046
PP 1,102
PV 1,715 2,468

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
Pa cong tuyén trong md hinh cdu trac dugc kiém tra bang hé sé VIF nham danh

gia mirc do chong lan gilta cac bién dy bao. Theo Hair va cong su (2021), VIF dudi 5
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cho thy da cong tuyén chua & mirc nghiém trong. Két qua cho thy tat ca VIF déu thip
hon ngudng nay; cu thé, tro choi hoa c¢6 VIF = 1,672 khi du bao su gén két, trong khi
gia tri cam nhan va sy gin két co VIF lan luot 1a 2,468 va 2,473 khi dy bao ¥ dinh
DSTGT. Vi vay, khong ghi nhan van dé da cong tuyén dang ké trong mé hinh cau tric.

4.3.2 Panh gia tac dong

4.3.2.1 Panh gia tac dong truec tiép

Nghién ctru tiép tuc danh gia mo hinh ciu tric thong qua ¥ nghia thdng ké cua cac
duong dan, mic d6 tac dong va kha ning giai thich cia mo hinh. Bootstrapping voi
10.000 mau 13p duoc st dung dé suy luan théng ké va danh gia do 6n dinh cta cac uéc
lugng (Hair va cong su, 2021).

Két qua cho thdy cac quan hé truc tiép trong mo hinh déu c6 ¥ nghia thong ké &
muc 5% (p < 0,05) (Phu luc 10d). Cu thé, trd choi hoa co quan h¢ tich cyc véi gia tri
cam nhan (B = 0,616; p < 0,001), su gan két (B = 0,202; p <0,001) va y dinh PSTGT (B
=0,349; p < 0,001). Trong do, quan h¢ gitia tro choi hoa va gia tri cdm nhan cé cuong
d6 manh nhat. Két qua cho thiy trai nghiém trd choi hoa tich cuc gan lién véi muc gia

tri cam nhan, su gén két va y dinh BPSTGT cao hon.

Bang 4.10: Két qua phén tich tac dong truc tiép

Trong | Trong ) bj Iéch Giatri | Giatri [Khodng tin cly

$0 goc | trung binh chuan t P 2,5% 197,5%
CEN > VI 0,245 0,245 0,029 8,340 0,000 10,186 0,302
GM -> CEN 0,202 0,202 0,027 7,490 0,000 10,149 0,256
GM > PV 0,616 0,616 0,023 26,551 | 0,000 10,569 0,660
GM > VI 0,349 0,349 0,025 13,699 | 0,000 (0,299 0,399
PV -> CEN 0,517 0,515 0,030 17,074 | 0,000 10,454 0,573
PV > VI 0,299 0,299 0,028 10,534 | 0,000 (0,242 {0,354

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gia
Gia tri cam nhan ciing thé hién vai tro ddng ké trong mé hinh, véi quan hé tich cuc
dbi voi su gin két (B=0,517; p < 0,001) va y dinh DSTGT (B = 0,299; p < 0,001). Két
qué cho thdy khi nguoi ding cam nhan gié tri cao hon tir dich vy, mirc do gan két va y
dinh tham gia dong sang tao gié tri cling c6 xu hudng gia ting. Ngoai ra, sy gan két co

quan h¢ tich cuc véi y dinh BSTGT (f = 0,245; p <0,001), cho théy muc do gén két cao
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hon gén lién véi y dinh tham gia PSTGT manh hon. Két qua nay phu hop véi ky vong
Iy thuyét va gia thuyét nghién ctru.

Nhin chung, cac quan hé truc tiép trong mé hinh c6 ¥ nghia théng ké va co chiéu
tac dong phu hop voi gia thuyét dé xuat. Két qua qua do6 ciing ¢d vai trd cta tro choi hoa,
gi4 tri cam nhan va su gin két trong viéc giai thich ¥ dinh PSTGT. Theo Hair va cong
su (2021), viéc danh gid mé hinh cdu triic cin xem xét dong thoi y nghia théng ké va
kich thudc tac dong dé phan anh dy du mirc d6 lién quan ctia cac quan hé trong mé hinh

4.3.2.2 Panh gia tac dong gian tiép

Bootstrapping véi 10.000 mau lap duoc sir dung dé kiém dinh ¥ nghia théng ké cua
cac hiéu ung gian tiép. Theo Hair va cong sy (2021), hiéu ung trung gian duoc xem la
¢ ¥ nghia khi p < 0,05 va khoang tin cay khong chira 0. Két qua cho thay tat ca cac tac
dong gian tiép déu co ¥ nghia thong ké, qua d6 xac nhan vai tro trung gian ciia gia tri
cam nhan va su gan két trong mdi quan hé gitta tro choi hoa va y dinh DSTGT.

Gié tri cam nhan thé hién vai tro trung gian manh mé gifta tro chot hoa va y dinh
DSTGT. Puong din gian tiép tir trd choi héa qua gia tri cam nhan dén y dinh DSTGT
c6 hé s6 B = 0,184 va p = 0,000, cho thdy gia tri cam nhan truyén tai mot phan déng ké
anh hudng cua tro choi hoa 1én y dinh DSTGT. Khoang tin cdy (0,147-0,221) khong
chtra gia tri 0, ciing ¢ tinh 6n dinh cua tac dong trung gian nay. Két qua cho thiy tac
dong cia tro choi hoa dén y dinh dong sang tao khong dién ra truc tiép mot cach don
thuan, ma thong qua co ché hinh thanh gia tri cam nhan ctia nguoi dung, mot yéu t6 duogc
xac 1ap 1a trung gian quan trong trong mo hinh.

Su gan két ciing giir vai trd trung gian trong mdi quan hé gitta tro choi hoa va y
dinh DSTGT, véi hiéu tmg gian tiép p = 0,050 (p < 0,001). Mic du mirc tac dong twong
d6i nho, hiéu tng nay van c6 y nghia thong ké, cho thay tro choi héa c6 thé lién hé véi
¥ dinh DSTGT thong qua sy gin két cia nguoi dung.

Péng chii y hon, mod hinh con cho thay su ton tai ciia tac dong trung gian nbi tiép,
phan anh dudng dan tro choi hoa truyén tai qua gid tri cam nhan va su gan két dén y dinh
DSTGT véi hé sd p = 0,078 (p = 0,000). Pudng din nay cho thiy tac dong cta trd choi
hoa 1én y dinh DPSTGT khong chi di qua gié tri cdm nhan hodc sy gén két doc 1ap, ma co
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thé dién ra thong qua chudi tac dong lién tiép tir gid tri cam nhan dén su gin két, roi cudi
cung dén y dinh ddng sang tao. Két qua cung cip bang chimg manh mé rang co ché anh
hudng cua trd choi hoa dén dong sang tao 1a phire tap, vira tic dong vao nhan thic (gia
trj cam nhan), vira tac dong vao hanh vi va thai do (su gan két).

Céc hiéu tng gian tiép trong mo hinh déu ¢ ¥ nghia théng ké va phu hop voi ky
vong 1y thuyét, qua d6 xac nhén vai trd trung gian cua gia tri cam nhan va sy gin két
trong tac dong cua trd choi hoa dén y dinh DPSTGT. Do tac dong truc tiép van c6 y nghia,
cac quan hé nay thé hién dang trung gian mot phan (Hair va cong su, 2021).

Két qua ciing cho thiy tac dong truc tiép va gian tiép déu cung chiéu, phan 4nh co
ché trung gian b6 sung. Theo do, gia tri cam nhan va sy gan két 1an luot truyén dan mot
phan méi quan hé gitra trd choi hoa va ¥ dinh DSTGT, trong khi tac dong truc tiép cua
trd choi hoa van duoc duy tri. Twong tu, sy gan két ciing dong vai tro trung gian bo sung
khi vira chiu anh hudng tir tro choi hoa vira gop phan truyén dan tac dong nay lén y dinh
DSTGT. Hiéu tng trung gian ndi tiép théng qua chudi trd choi héa - gia tri cam nhan -
su gin két - y dinh DSTGT thé hién xu hudng twong tu, cho thiy co ché tac dong cia

trd choi hoa van hanh theo nhiéu ting nhan thirc va hanh vi.

Bang 4.11: Két qua phan tich tac dong gian tiép

Trong Khodng tin ciy
Trong | so by léch | Giatri | Gia tri
s0 goc | trung chuan t P 2,5% 97,5%
binh
GM -> PV -> VI 0,184 0,184 0,019 9.648 0,000 10,147 0,222
GM > CEN -> VI 0,050 0,049 0,009 5.463 0,000 10,033 0,069
GM ->PV ->CEN -> VI | 0,078 0,078 0,011 7.231 0,000 10,057 0,100

Nguoén: Két qua phan tich cia tdc gia

Viéc tit ca cac trung gian déu thuéc nhom bo sung ham ¥ rang cac bién gia tri cam
nhan va su gin két khong lam suy yéu tac dong truc tiép cua tro choi hoa, ma nguoc lai,
cling ¢d va mé rong con duong anh hudng ciia nd. Do d6, mo hinh giai thich tot co ché
hinh thanh ¥ dinh PSTGT, ddng thoi nhdn manh vai trd then chdt cua gia tri cdm nhan
va mic do gan két trong viéc dan truyén tac dong cia tro choi hoa.

4.3.2.3 Panh gia tac dong diéu tiét
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Tac dong diéu tiét duoc kiém dinh nham xéac dinh liéu anh huéng cia bién doc 1ap
dén bién phu thudc c6 thay ddi theo murc dd ciia mot bién khac hay khong. Theo hudng
dan cua Hair va cong sy, (2021), mot bién diéu tiét duoc xem 13 c6 ¥ nghia khi hé sb

duong dan cua bién tuong tac co gia tri p < 0,05 va khoang tin cay bootstrap 10.000 mau

khong chura gia tri 0.
Bang 4.12: Két qua phén tich tic dong diéu tiét
| Trong Khodang tin ciy
Trong so | so boléch | Giatri | Giatri
goc trung chuin t P 2,5% 97,5%
binh
PP x PV -> CEN 0,173 0,177 0,033 5.299 0,000 0,115 0,243
PC x PV -> CEN -0,054 -0,052 0,028 1.894 0,058 |-0,107 0,003

Nguon: Két qua phdn tich cia tdc gid

Két qua phan tich cho thdy ca nhan héa cam nhan c6 vai tro diéu tiét ddng ké trong
tadc dong cua gia tri cdm nhan dén su gén két. Heé sd tuong tac PV x PP dat gia tri B =
0,173 voi p = 0,000, khoang tin cay [0,115 - 0,243] khong chtra 0, phan 4nh hi¢u Gng
diéu tiét co y nghia thong ké.

Pbi v6i lo ngai quyén riéng tu, hé sd tuong tac mang ddu am, phit hop véi chicu
huéng du kién cua H11 (B= -0,054 ). Tuy nhién, hé s6 nay chua dat ¥ nghia thong ké
trong kiém dinh hai phia & mirc 5% (p=0,058), dong thoi khoang tin cdy 95% [-0,107;
0,003] con chura gia tri 0. Do d6, chua du bang ching dé khang dinh lo ngai quyén riéng
tu lam thay doi cuong do tac dong cua gid tri cam nhan dén sy gin két theo tiéu chuin
kiém dinh hai phia (Hair va cong su, 2022).

Phén tich ving y nghia ciia tic dong diéu tiét

Nham xac dinh pham vi gia tri cia bién diéu tiét ma tai d6 tac dong cuia gia tri cam
nhan dén sy gin két c6 y nghia thong ké, nghién ctru thyc hién phan tich floodlight theo
k¥ thuat Johnson-Neyman. Tac dong co diéu kién dugc ude luong lién tuc trong pham
vi diém s thuc té cua tirng bién diéu tiét, trong khi bién diéu tiét con lai duoc giir tai gia
trj trung binh, trong tng bang 0 trén thang diém chuan hoa. Khoang tin cay 95% duoc
xéc 1ap tr 10.000 mau bootstrap; tac dong dugc xem 13 c6 ¥ nghia khi khodng tin ciy

khong chura 0 (Hayes, 2022; Hair va cong su, 2022).
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D4i v6i c4 nhan héa cam nhan (PP), két qua xac dinh diém Johnson-Neyman tai -
1.958 trén thang diém cau trac chuan hoa. Khi PP cao hon ngudng nay, tac dong cua gia
trj cam nhén dén sy gin két 1a duong va c6 y nghia théng ké. O cac gia tri bang hoic
thip hon ngudng, khoang tin ciy 95% con chira 0. C6 1,185 trong tong sd 1247 quan
sat, trong dwong 95,0% mau, ndm trong ving tac dong c6 ¥ nghia. Cudng do tac dong
tang tor 0,517, khoang tin cay 95% [0,454; 0,573], tai mac PP trung binh 1én 0,769,
khoang tin cay 95% [0,689; 0,855], tai muc PP cao nhét quan sat duoc. Két qua nay lam
rd pham vi hiéu lyc caa H10, cho thdy c4 nhan héa cam nhén 1am gia ting cuong do
chuyén hoa gia tri cam nhan thanh sy gin két; tuy nhién, & nhom ngudi ding c6 muc ca

nhan hoéa cam nhan dic biét thap, tac dong co diéu kién nay chua dat ¥ nghia thong ké.

Déi véi lo ngai quyén riéng tu (PC), khong xuat hién diém chuyén tiép Johnson-
Neyman trong pham vi quan sat, do tic dong clia gia tri cam nhan dén su gan két van
duong va c6 y nghia tai cac mizc PC duogc khao sat. Hé s6 twong tac PC*PV chua dat ¥
nghia & mac 5% (B=-0,054, p=0,058). Két qua cho thay tic dong cua gid tri cdm nhan
dén su gin két duy tri tuong d6i on dinh trong pham vi PC quan sat duoc, chua du bang
chtng dé khang dinh PC 1am thay doi cuong do cua quan hé nay (Phu luc 14) (Hayes,
2022; Hair va cong su, 2022).

Tac dong diéu tiét qua biéu do twong tac

PP x PV
0.965
0.881

0.781
0.681
0.581
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0.381
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0.181 -

CEN

0.081
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0.419
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Nguon: Két qua phan tich cua tdac gia

Hinh 4-2: T4c dong diéu tiét caa PP
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433 Panh gia mirc do giai thich R? ciia mo6 hinh
Hé s R? duoc sir dung dé phan anh strc manh dy bao cua cac bién doc 1ap ddi vai
bién phu thudc trong mo hinh. Theo Hair va cong sy (2021), cac mirc R khoang 0,25;
0,50 va 0,75 1an luot dugc xem 1a yéu, trung binh va manh. Két qua cho théy mo hinh
c6 kha ning giai thich & mirc twong ddi tot dbi véi cac bién noi sinh.

Bang 4.13: Két qua phan tich R? ciia mé hinh

R? R? hi€u chinh
CEN 0,648 0,646
PV 0,379 0,378
VI 0,614 0,614

Nguon: Két qua phdn tich cia tdc gid
Két qua cho thay R? hi€u chinh cua sy gan két dat 0,646, nghia 1a tro choi hoa va

gia tri cam nhan giai thich 64,6% su bién thién cua bién nay. Déi vai gia tri cam nhan,
R2 hiéu chinh bang 0,378, cho thdy tro choi hoa giai thich 37,8%. Trong khi d6, R2 hiéu
chinh cua y dinh BPSTGT dat 0,614, tc tro choi héa, gia tri cdm nhan va sy ge“in két giai
thich 61,4% sy bién thién cua y dinh BDSTGT. Nhin chung, m6 hinh thé hién nang luc
giai thich dang ké ddi véi cac bién noi sinh.
434 Panh gia hiéu qua tac dong f*

Kich thudc tac dong f2 duge st dung dé xac dinh muc dong gbp riéng cua timg bién
du bao d6i voi bién noi sinh. Theo Hair va cong su (2021), cac mic 0,02; 0,15 va 0,35
1an lugt biéu thi tac dong nho, trung binh va 1én. Két qua cho thay gid tri cam nhan co
tac dong 16n dén su gan két (f2 = 0,443), trong khi tro choi héa co tac dong nho (f2 =
0,070). DPdi véi gia tri cdm nhan, tdc dong cua tro choi héa & muc 16n (2 = 0,610). Véi
y dinh BSTGT, tro choi hda dat muc tdc dong trung binh (f* = 0,179), con gia tri cam
nhan (f2 = 0,094) va su gin két (f2=0,063) c6 tac dong nho.

Bang 4.14: Gia trj f?

CEN GM PC PP PV VI
CEN 0,063
GM 0,070 0,610 0,179
PV 0,443 0,094
PC x PV 0,009
PP x PV 0,081
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Nguon: Két qud phan tich ciia tdc gia

Déi voi bién twong tac, theo Kenny (2018) dé xuét cac gia tri 0,005; 0,010 va 0,025
lan luot biéu thi quy mé tic dong nho, trung binh va 1én. Theo do, bién tuong tic ca
nhan hoéa cam nhan tao ra hi¢u tmg diéu tiét 16n d6i véi quan hé gitra gid tri cam nhéan
va sy gan két (0,081). Bién twong tac lo ngai quyén riéng tu phan anh quy mo tac dong
nho. Két hop véi hé s twong tac mang ddu am va gia tri p=0,058, két qua cho thay lo
ngai quyén riéng tu c6 xu huéng 1am suy yéu tac dong cua gia tri cdm nhan dén sy gin
két, nhung hiéu ng nay chua dat ¥ nghia trong kiém dinh hai phia & mirc 5%.

4.3.5 Panh gia kha ning du bao ngoai miu

Bang 4.15: Gia tri Q?

Q? predict RMSE MAE
CEN 0,448 0,745 0,553
PV 0,377 0,792 0,592
VI 0,479 0,724 0,563

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gid

Két qua PLSpredict cho thay Q2 predict cuia CEN, PV va VI déu 16n hon 0, cung
q p

cap bang chung ban dau vé kha nang du bao ngoai mau cua mé hinh.

Khi so sanh RMSE v&i benchmark LM theo tiéu chi cua Shmueli va cong su (2019),
PLS-SEM c6 sai s6 du bao thip hon LM, twong tng véi kha ning du bao ¢ muc trung
binh xét trén toan bd cac chi bao. O cép do tirng bién ndi sinh, CEN va PV dat muc du
béo trung binh, trong khi VI dat mirc dy bao cao do ca bén chi bao déu c6 RMSE thip
hon LM (Phu luc 10e).

Két qua CVPAT tiép tuc cung cép bang ching thong ké vé hiéu ning du bao cua
m6 hinh. So véi benchmark IA, chénh léch ton that du bao ciia PLS-SEM déu am ddi
v6i CEN (-0,307), PV (-0,297), VI (-0,275) va & mic tong hop (-0,290), véi tat ca cac
gid tri p < 0,001. Két qua nay cho thdy PLS-SEM c6 ton thit du bao thip hon IA mot
cach co y nghia thong ké d6i véi ca ba bién ndi sinh cling nhur xét & mirc tong hop..

So véi benchmark LM, két qua c6 su khac biét gitta cac bién noi sinh. PLS-SEM
c6 ton that dy bao thap hon LM va su khac biét c6 y nghia thong ké (Aloss = -0,009; p
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=0,001). Chwa ghi nhan su khac biét c6 ¥ nghia vé hiéu ning dy béo tong hop giita PLS-
SEM va LM, trong khi PLS-SEM thé hién loi thé du béo c6 y nghia thong ké d6i véi VI.

Téng hop két qua PLSpredict va CVPAT cho thiy mé hinh cé kha ning du bao
ngoai miu. PLSpredict cho thiy da sb chi bao o sai s6 du bao thap hon LM, véi VI dat
muc kha nang du bao cao. CVPAT dé)ng thdi xac nhan PLS-SEM du bao tot hon
benchmark IA c6 ¥ nghia thdng ké; so véi LM, sy khac biét & mirc tong hop chua cd ¥
nghia théng ké, nhung PLS-SEM cho hiéu nang du bao t6t hon dbi voi VI. Cac két qua
nay cung cap bang ching bo sung vé gié tri du bao ngoai mau ctia mé hinh bén canh kha
nang giai thich ctia mé hinh cau tric.

4.3.6 Phén tich bin d6 tim quan trong - hi¢u suat

Nham bd sung géc nhin dinh hudng quén tri cho két qua PLS-SEM, nghién ciru
thuc hién phén tich ban d6 tdm quan trong - hiéu suat (Importance-Performance Map
Analysis - IPMA), v6i y dinh dong sang tao gia tri (VI) duoc Iya chon 1am cau tric muc
tiéu. IPMA dong thoi xem xét mirc d6 quan trong cta cac cau tric thong qua tong tac
dong dbi v&i VI va mure thue hién duge chuan hoa trén thang diém tr 0 dén 100. Két
qua cho thdy tro choi héa c6 mirc d6 quan trong cao nhit (0,661), déng thdi cé mirc thuc
hién thap nhat twong d6i trong sd cac ciu tric dugce xem xét (72,041). Tiép theo 1a gia
tri cam nhéan (0,425; 76,158) va su gén két (0,245; 76,499). Trong khi d6, c4 nhan hoa
cam nhan va lo ngai quyén riéng tu c6 tong tac dong ddi v6i VI twong dbi thap, 1an luot

1a 0,043 va 0,007 (Phu luc 11).

Xét déng thoi hai chiéu tim quan trong va muc thyc hién, tro choi hoa thé hién du
dia wu tién cai thién rd nhat, trong khi gia tri cam nhan va su gén két c6 mue thuc hién
tuong ddi cao hon. O cip d6 thanh phan, két qua cho thay gia tri hudong thu c6 muc do
quan trong tuong ddi cao nhung muc thuc hién thép hon gié tri hitu dung; tuong tu, gén
két tinh cam con du dja cai thién 16n hon cac thanh phan gén két con lai. Phan tich ¢ cap

dd bién quan sat ti€p tuc gitp nhan dié€n cu thé cac thudc tinh can uu tién cai thién.

4.4 Kiém tra d9 virng ciia két qua nghién ciru

4.4.1 Kiém tra tinh khong dong nhit tiém an
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Két qua FIMIX-PLS cho thiy céc tiéu chi lya chon s6 phan doan chua thong nht.
AIC3 va AIC4 giam khi s phan doan tang, trong khi BIC va CAIC dat gia tri thip nhét
tai nghiém ba phan doan. Nghiém hai phan doan c6 do 6n dinh cao hon, véi nghiém log-
likelihood tdt nhat dugc tai lap trong 28/50 lan 13p va hai phan doan lan luot chiém
68,5% va 31,5% mau. Nghiém ba phan doan c6 quy mé nhém phu hgp nhung nhung chi
s6 phan tach phan doan con thap (0,374); trong khi cac nghiém bdn va nim phan doan
c6 d6 6n dinh giam va xuét hién cac nhom nhé, dic biét nghiém nam phan doan c6 mat

nhom chi chiém 3,7% mau (Phu luc 12).

Xét dong thoi cac tiéu chi thong tin, mirc d6 phéan tach, quy mo phan doan va tinh
6n dinh cua nghiém, phan tich chua xac dinh dugc méot cAu trac phan doan tiém an c6
wu thé o rang. Mdc du sy khac biét vé strc manh giai thich gitta cac phan doan goi y kha
nang ton tai tinh khong déng nhat chua duoc quan sat, viéc phan doan chua tao ra sy cai
thién nhat quan ddi v&i toan bd mo hinh, dic biét khi y dinh DSTGT 14 bién két qua cudi
cung. Vi viy, luan an st dung mé hinh toan mau dé kiém dinh gia thuyét va thao luan
két qua; cac hé s6 dugc dién giai 1a tac dong trung binh cta toan bd mau. Cach danh gia
nay pht hop voi khuyén nghi danh gia tinh khong dong nhét dya trén su két hop giira
cac ti€u chi théng ké, chat luong phéan loai, quy md phan doan, do 6n dinh va kha nang

dién giai ly thuyét, thay vi dwa vao mot chi sé riéng 1é (Hair va cong su, 2022).
4.4.2 Kiém dinh bat bién do lwong va phan tich da nhom

Nghién ciru thuc hién MGA gitta nhom trai nghiém trd choi hoa véi tan suat cao
(n=540) va nhoém c6 tan sudt thip hon (n=707). Két qua danh gid tinh twong duong do
ludng MICOM cho thay GM, PV, CEN va VI déu dat bét bién thanh phan, dap ung diéu
kién dé so sanh sau hé sb duong dan duoc lua chon. CEN va PV dat bt bién do luong
toan phén, trong khi GM va VI dat bt bién do luong mot phén do c6 su khac biét vé gia
tri trung binh hodc phuong sai (Phu luc 13a).

Két qua MGA hoén vi cho thay chi quan hé tir tro choi hoa dén gia tri cam nhén c6
su khac biét co ¥ nghia gitta hai nhom. Tac dong nady manh hon & nhom tan suat cao

(B=0,618) so v6i nhom tan sudt thip hon (B=0,497), v6i chénh 1éch hé sb dat 0,122 va
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p=0,021. Khong ghi nhan sy khac biét c6 ¥ nghia ddi véi cac gia thuyét H1, H3, H5, H6,
H7 (p>0,05). Két qua cho thiy tan suat trai nghiém chil yéu lam thay d6i muc do tac
dong cua trd choi hoa dén gia tri cam nhan, trong khi cic quan hé cu trac con lai trong
d6i on dinh giita hai nhom.

Bang 4.16: Két qua MGA hoan vi theo tin suét trai nghiém tro choi hoa

Téc dong Tan suat cao | Tan suat thap | (\Delta\beta) | p hoan vi | Két luan su khac biét
Hl: GM — VI 0,360 0,418 -0,058 0,246 Khong

H2: GM —» PV 0,618 0,497 0,122 0,020 Co

H3: PV — VI 0,271 0,240 0,030 0,591 Khéng

H5: GM — CEN | 0,298 0,225 0,073 0,194 Khéng

H6: CEN — VI 0,287 0,213 0,074 0,188 Khéng

H7: PV — CEN 0,476 0,486 -0,010 0,892 Khong

Nguon: Két qua phan tich cia tdc gid

Nghién ctru tiép tuc thuc hién MGA giita nhom c6 thu nhap dudi 15 triéu dong (n
= 728) va nhom c6 thu nhap tir 15 tridu dong tré 1én (n = 519). Két qua MICOM cho
thay GM, PV, CEN va VI déu dat bat bién c4u hinh va bat bién thanh phan, qua d6 thiét
1ap it nhat bat bién do ludng mot phan va dap tng didu kién so sanh cac hé sé duong dan
giita hai nhom. Trong d6, GM va PV dat bat bién do ludng toan phan; CEN dat bat bién
do ludng mot phan do ¢ su khac biét vé phuong sai, trong khi VI dat bat bién do ludong
mot phan do c6 sy khac biét vé ca gia tri trung binh va phuong sai (Phu luc 13b). Két
qua MGA hoén vi khong ghi nhan sy khic biét c6 y nghia thong ké giita hai nhom thu
nhap ddi véi bat ky quan h¢ cAu tric nao duoc kiém dinh, véi gia tri p dao dong tur 0,142

dén 0,993 (> 0,05).

Bang 4.17: Két qua MGA hoan vi theo thu nhép

Tac dong Dudi 15 triéu | Tur 15 tri€u tro 1€n | (Delta\beta) | p hoan vi Két luan su khéc biét
HI: GM — VI 0,395 0,395 0,000 0,993 Khéng
H2: GM — PV 0,540 0,583 -0,042 0,422 Khéng
H3: PV — VI 0,233 0,291 -0,058 0,298 Khéng
H5: GM — CEN | 0,212 0,294 -0,082 0,142 Khéng
H6: CEN — VI 0,219 0,261 -0,042 0,461 Khéng
H7: PV — CEN 0,490 0,482 0,007 0,919 Khéng

Nguon: Két qud phan tich ciia tdc gid
4.5 Thao luan két qua nghién ctru

4.5.1 Tac dong truc tiép cia tro choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri
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Phat hién vé tac dong truc tiép cua tro choi hoa dén ¥ dinh PSTGT cho théy tinh
tro choi cua hoat dong tuong tac dich vu gén v&i mire do san sang DSTGT cao hon, qua
d6 mé rong pham vi két qua thuong duge xem xét ca tro choi hoa ngoai viée duy tri sir
dung hay ¥ dinh giao dich. Khi qua trinh twong tac voi vi dién tir trd nén hap dan hon
thong qua cam gidc tién trién, phan hoi, thir thach va su ghi nhan, nguoi dung cé xu
huéng thé hién mirc do sin sang cao hon ddi vé6i cac hinh thic tham gia vuot khoi giao
dich thong thudng. Theo logic ndy, trd choi hoa co thé gan véi sy giam bét tinh thy dong
trong tuong tac dich vu va mirc khuynh huéng tham gia cao hon vao qua trinh tao lap

gia tri chung.

Két qua nay hd trg cac nghién ciru cho rang trd choi hoa thuc diy DSTGT thong
qua cac yéu t6 dong luc va dic diém tuong tac. Garcia-Magro va cong su (2023) nhan
manh vai trd ciia cic co ché cam xuc trong viéc hd trg nhitng diéu kién tuong tic gian
vGi dong sang tao, trong khi Jun va cong su (2020) cho thay phan thuong va cam nhan
loi ich tdm 1y c6 thé duy tri y dinh tham gia. O goc d6 tuong tac dich vu, Tabaeeian va
cong su (2024) cing Martin-Pefia va cong su (2024) goi ¥ rang phan hoi lién tyc, muc
d6 tham gia cao hon va co hoi dong gop thong tin ¢ thé tao diéu kién cho nguoi dung
tham gia sdu hon vao qua trinh hinh thanh gia tri. Tong hop céac 1ap luan nay cho thay
tac dong cia tro choi hoa dén y dinh DSTGT co thé dugc 1y giai khong chi bai phan
thuong ma con béi cach thire twong tac dich vu duoc cAu truc, qua doé gén vo1 muc do

san saing DSTGT cao hon cua nguoi dung.

Phat hién ctia luan an ciing twong thich vdi cac nghién ctru nhdn manh y nghia cam
nhan cta sy dong gdp. Zhang va cdng su (2025) cho thay trd choi hoa trong Ant Forest
c6 thé thuc ddy PSTGT xanh khi nguoi ding cam nhan sy tham gia ciia minh c6 ¥ nghia;
Rather va cong sy (2022) ciing ghi nhan mbi anh hudéng cua trd choi hoa dén PSTGT
thwong hiéu. Mic du cac nghién ctru nay dugc thuc hién trong nhitng bdi canh khac
nhau, diém chung 1a tro choi hoa c6 thé khién sy tham gia cia nguoi dung tré nén rd
rang, c6 muc tiéu va dugc ghi nhan hon. Trong bdi canh vi dién tr, diéu nay cung cap
mot cach 1y giai hop 1y cho viée nguoi dung san sang tham gia cac hoat dong DSTGT

khi tuong tac dich vy mang tinh trd choi cao hon.
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Phét hién nay tuwong thich véi Jun va cong s, (2020) khi cho ring co ché thudéng
trong trd choi hoa co thé kich hoat loi ich tam Iy va gia ting ¥ dinh tiép tuc tham gia vao
hoat dong DSTGT x3 hoi. Khi phan thuéng trong trd choi héa duoc thiét ké 1 rang,
cong bang va tao cam giac tién bo, ngudi dung c6 thé cam nhan rd hon cac loi ich tim
Iy nhu cam giac thanh tyu va sy cong nhan; nhiing cam nhan nay thuong di kém véi
khuynh huéng tiép tuc tham gia cao hon. Trong bi canh vi dién tir Viét Nam, cac co
ché nhu tich diém hoan tién, md khéa cap d6 wu dai hay nhiém vu thanh toan hang ngay
tao ra trai nghiém tam 1y tuwong tu, gop phan 1y giai tac dong truc tiép dang ké cua tro

chot hoa lén y dinh DSTGT.

Cudi cing, mirc do tac dong twong d6i manh cua hé s6 duong dan co thé phan anh
dic trung thi trudng Viét Nam, noi nhém nguoi dung c6 mirc dd chap nhan cong nghé
cao va quen thudc voi tuong tac s6. Trong dicu kién nay, trd choi hoa gia ting y dinh
DSTGT trong hé sinh thai vi dién tir tai Viét Nam, thong qua viéc nang cao trai nghiém,
kich hoat dong luc ndi tai va mé rong chat luong tuong tac gitta nguoi ding véi nén
tang, tuy nhién, véi thiét ké cat ngang, két qua nghién ciru khong duoc xem 13 bang

ching xac 1ap co ché nhan qua gitra cac bién.

4.5.2 Vai trd trung gian ciia gia tri cim nhén va sy gin két doi véi tac dong ciia
tro choi héa dén y dinh ddng sing tao gia tri

Tro choi hoa co tac dong deén gia tri cam nhdn

Phat hién vé tac dong cua tro choi hoa dén gia tri cam nhan cho théiy khi hoat dong
twong tac véi vi dién tir trd nén mang tinh tro choi hon, ngudi dung c6 xu huéng danh
gia dich vu tich cuc hon ca vé gid tri hitu dung va gia tri huong thu. Vé phuong dién hitu
dung, tinh tro choi co6 thé 1am cho qua trinh str dung tré nén c6 muc ti€u, c6 phan hoi va
gén voi nhitng loi ich nhan biét dugc; trong khi vé phuong dién hudng thy, thir thach,
cam giac tién trién va su ghi nhan co thé 1am cho céac hoat dong giao dich trd nén tha vi
va hap dan hon. Theo S-O-R, diéu niy goi y rang tinh trd choi clia moi trudng tuwong tac
dich vu c6 thé 1am anh huéng trang thai danh gia ndi tai cia nguoi dung vé nhiing lgi

ich nhan duogc, qua doé cung cap co so 1y giai cho mirc gia tri cdm nhan cao hon.
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Diéu nay phu hop véi cac nghién ciru cho thiy trd choi hoa c6 thé tao gia trj thong
qua su két hop giita 1oi ich chirc ning va loi ich trai nghiém. Nguyen va cong su (2024),
Qian va cong sy (2022) ghi nhan méi anh hudng cua trai nghiém dugc tro choi hda dén
ca gi tri hitu dung va gia trj hudng thy. Cac két qua vé sy thich thi cam nhan (Aulia va
cong su, 2024), gia tri hudng thu (Kaur va cong su, 2023), su hitu ich cam nhan (Butt
va cong su, 2024) va hiéu qua cam nhan (Wong va cong su, 2022) tiép tuc cing cd 1ap
luan rang tro choi hoa khong chi bo sung yéu td gidi tri ma con c6 thé cai thién cach

nguoi dung danh gid 191 ich nhan duoc tir tuong tac dich vu.

Trong bdi canh vi dién tir, noi nhiéu hoat dong st dung mang tinh 13p lai va dinh
huéng nhiém vu, tinh trd choi c6 thé lam cho qua trinh twong tac tré nén sinh dong hon,

dong thoi giup ngudi dung nhan biét rd hon ca loi ich chirc ning 1an gid tri trai nghiém.
Gida tri cam nhdn co tac dong dén sw gan két

Két qua vé hé s6 dudng dan duong giira gia tri cam nhan va su gan két cho thay
mirc d6 nguoi dung tham gia vao nén tang gin voi cach ho danh gia nhitng loi ich nhan
dugc trong qua trinh str dung. Trong moé hinh cta luan an, gia tri cam nhan dugc hinh
thanh tur gia tri htru dung va gia tri huong thy; do do, khi trai nghiém sir dung vura hd trg
nguoi dung dat dugc muc tiéu chirc nang vira tao cdm nhan tich cuc, ho ¢6 xu hudng
dau tu nhiéu hon vé nhén thirc, cam xac va hanh vi vao tuong tac voi nén tang. Theo
SDL, ¢6 thé 1y giai rang gia tri duoc ngudi dung cam nhan trong qué trinh tuong tac va
tich hop ngudn luc véi dich vu tao dong luc cho sy tham gia sau hon, thay vi chi duy tri

viéce st dung ¢ cap dg giao dich.

Két qua nay twong thich v4i cac nghién ciru ghi nhan vai trd cta gid tri cam nhan
d6i v6i su gan két va su phat trién quan hé v6i nén tang. Itani va cong su (2019) nhan
manh vai tro cua gia tri cam nhan ddi véi su gén két va chat luong quan hé; Qian va
cong su (2022) cho thiy cac dang gia tri cam nhén c6 thé thuc day sy gin két trong bdi
canh tro choi hoa; trong khi Karjaluoto va cong su (2019) ghi nhan vai tro ctua gié tri
hiru dung va gia tri huong thy d6i véi cac két qua quan hé trong dich vu tai chinh di

dong. Mac du khac nhau vé boi canh va bién két qua, cadc nghién cliru nay cung goi y
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rang khi nguoi dung danh gia trai nghiém dich vu 1a c6 gid tri, ho c6 xu huéng danh

nhiéu nguon luc hon cho mo6i quan hé véi nén tang.

Tuy nhién, két qua nay khac véi Wongkitrungrueng va cong su (2020), khi gia tri
hitu dung va gia tri huong thu khong truc tiép thiic day sy gan két trong bdi canh thuong
mai xa hoi, con gia tri biéu tuong gitt vai tro ndi bat hon. Su khac biét nay goiy réng vai
tro cua gia tri cdm nhan ddi voi su ga"m két c6 thé thay ddi tuy vao ban chét cua dich vu
va ngudn gia tri ndi troi trong timg bdi canh. Trong moi trudng thwong mai xa hoi xoay
quanh ngudi ban va tuong tac xa hoi, cac tin hiéu mang tinh biéu tuong c6 thé giit vai
tro dang ké; trong khi d6i véi vi dién tir, trai nghiém st dung gan chit hon véi viée thuc

hién cac tac vu dich vu va nhitng cam nhan tich cuc trong qua trinh str dung.

Nhu vay, gia tri cdm nhan 1a mdt y€u to dy bao quan trong doi1 véoi sy gan két trong
boi canh vi dién tir. BPong thoi, sy doi chi€u vdi cac nghién clru trude goi y rang vai trd
cua tirng ngudn gia tri co6 the thay doi theo déc trung dich vy va cau truc tuong tac cia

nén tang.
Tro choi héa c6 tic dpng dén sw gin két

Hé s6 duong din duong giita trd choi héa va sy gin két cho thdy khi hoat dong
tuong tac voi vi dién tir tré nén giéng hoat dong choi tro choi hon, nguoi ding ¢ xu
huéng dau tu nhiéu hon vao qua trinh twong tac véi nén tang. Trai nghiém dugc tro choi
hoa c6 thé tao cam giac tién trién, phan hoi va tinh cudn hat trong qua trinh sir dung,
nhimng dic diém nay gan voi su chll ¥, phan tng tich cuc va mirc do tham gia cao hon.
Theo S-O-R, tinh trd choi hoa c6 thé duge xem 13 kich thich ciia moi truong dich vy,
trong khi su gan két phan anh mot trang thai phan ng ctia nguoi dung trudc moi truong

tuong tac do.

Két qua twong thich véi cac nghién ciru trude ghi nhan vai trd tich cuc cua tro choi
hoa dbi voi su tham gia va gan két trong bdi canh sé. Bitrian va cong sy (2021) 1y giai
mdi quan hé nay dua trén kha ning dap ing cac nhu cau tim ly ciia ngudi ding; Aulia
va cdng su (2024), Zhang va cong su (2023) va Rather va cong su (2023) ghi nhan anh

huong cta tro choi hoa dbi véi mirc do twong tac va gan két; trong khi Hsu (2023) cho
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thiy trai nghiém dugc tro choi héa con lién quan dén cac két qua quan hé tich cuc trong
bdi canh ung dung thuong hi¢u. Médc du khac nhau vé loai hinh dich vu va céch thirc Iy
giai, cac nghién ctru nay cing goi y rang trd choi héa gin véi su chuyén dich tir trai
nghiém sir dung thuan tiy cong cu sang trai nghiém tuong tac c6 tinh cudn hat va mirc

do tham gia chi dong cao hon.

Két qua cua luan an ghi nhan trong bdi canh vi dién tir, noi muc dich ¢t 16i cua
dich vu van mang tinh chirc ning va giao dich. Sy twong déng véi Nguyén Viét Bang va
Nguyén Viét Bic (2024) trong bdi canh gido duc ciing goi ¥ rang tac dong cua trd choi
héa dén su gén két co thé xuét hién & nhiéu loai nén tang khac nhau; tuy nhién trai
nghiém tro choi hoa va co s& thuc ddy su tham gia ¢ thé khac nhau tity thudc vao bdi
canh. Vi vay, két qua nén duogc hiéu theo hudng mirc d tro choi hoa cao hon di kem vai
mitc do gan két cao hon ¢ nguoi dung vi dién tir, thay vi khang dinh mot yéu t6 thiét ké

cu thé 1a nguyén nhan tryc tiép cua su gin két.
Sw gin két cé tic dpng tich cwc dén y dinh dong sdng tao gid tri

Anh huong tich cuc cta su gan két dén y dinh DSTGT cho thay khi ngudi dung
dau tu nhiéu hon vé nhan thirc, cam xtic va hanh vi vao qué trinh tuong tac véi vi dién
tir, ho ¢6 xu hudng san sang hon trong viéc tham gia cac hoat dong tao gia tri cing nén
tang. Theo SDL, su gin két phan anh mirc 46 nguoi dung huy dong va dau tu cac ngudn
luc ¢4 nhan vao tuong tac véi dich vy, mic do dau tu nguén luc cao hon c6 thé di kém

v6i khuynh hudng chia sé, hop tac va tham gia DPSTGT cao hon.

Két qua nay twong thich vé6i cac nghién ctru ghi nhén vai tro cua sy gin két dbi voi
DSTGT trong cac bdi canh dich vu va nén tang sd. Abror va cong su (2023b), Behnam
va cong sy (2021), Rather va cong su (2023), Ferm va Thaichon (2021), Yen va cOng
su (2020) va Ye va cong su (2023) déu cho thidy muc do gan két cao hon gin lién véi
su tham gia tich cuc hon vao qua trinh BPSTGT cung doanh nghiép hodc thuong hiéu.
Céc két qua goi y rang khi mirc 46 gan két ciia ngudi dung voi nén tang cao hon, ho co

xu hudng san sang dau tu thém nguén luc vao cac hoat dong hop tac tao gia tri.

Két qua khac voi AbdelAziz va cong sy (2023), khi cac thanh phan gin két duoc
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xem xét riéng biét va gin két nhan thirc khong cho thdy anh hudéng déang ké trong bdi
canh thoi trang truc tuyén. Sy khac biét nay goi ¥ rang vai tro cta gan két c6 thé phu
thudc vao cach khai niém dugc mo hinh hoa va dac trung tuong tac cua tung dich vu.
Trong luan an, sy gén két duoc tiép can nhu mot ciu trac téng thé gém cac phuong dién
nhén thirc, cam xuc va hanh vi; do d6, két qua phan anh tac dong cta trang thai gin két
tich hop, khong phai anh huéng riéng biét cia tirng thanh phan. Dong thoi, vi bién két
qua 1a y dinh PSTGT, phat hién nay chi phan anh sy san sang tham gia trong twong lai,

khong dong nghia voi hanh vi ddng sang tao thuc té.
Gid tri cim nhdn cé tdc dong tich cwe dén ¥ dinh dong sdng tao gid tri

Két qua vé hé s6 duong dan duong giita gia tri cam nhan va y dinh DSTGT cho
thiy khi ngudi dung danh gia trai nghiém vi dién tir 1a c6 gia tri, ho c6 xu huéng sin
sang hon trong viéc tham gia cac twong tic mang tinh hop tac véi nén tang. Loi ich duoc
cam nhan trong qua trinh sir dung 1am gia ting danh gia thuan loi vé dich vu, qua d6
thuc day khuynh hudng dau tu thém cac ngudn luc ca nhan vao qua trinh tao gid tri ciing
nén tang. Theo SDL, gia tri hinh thanh trong qua trinh sir dung c6 thé tao nén tang cho
su tham gia ty nguyén hon ctia ngudi ding vao cac twong tac dong sang tao.

Két qua nay nhin chung twong thich véi cac nghién ctru ghi nhan vai tro cta gia tri
cam nhan dbi voi DPSTGT. Abror va cong su (2023a), Liu va Meng (2024) va Zhang va
cong su (2025) déu cho thay khi nguoi ding dénh gia trai nghiém dich vu 1a ¢6 gia tri,
ho ¢6 xu hudng thé hién mirc do tham gia hodc su san sang tham gia cao hon vao qua
trinh tao gi4 tri cung to chtrc, ddng thoi nhan thay su tham gia cia minh gin véi viée
duy tri hodc gia ting chat lugng trai nghiém. Cac két qua ndy goi y rang danh gia gia tri
tich cuc khong chi phan anh lgi ich nhan dugc ma con co thé tao dong luc dé nguoi dung
san sang dau tu nguodn lyc cao hon vao mdi quan hé véi nén tang.

Tuy nhién, Chen va Lee (2023) cho thiy cac thanh phan gia tri c6 tac dong khac
nhau dén timg dang hanh vi PSTGT trong dich vu e-scooter chia s¢, noi ngudi dung uu
tién tinh hiru dung dé dat muyc tiéu di chuyén, con trai nghiém hudng thy thudng chi du
manh dé khuyén khich cac dong gdp tu nguyén bd sung. So v6i bdi canh nay, vi dién tir

c6 dac trung trai nghiém khac, boi day 1a dich vu ¢6 tan suat st dung cao va lién quan
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dén cac quyét dinh tai chinh hang ngay. Vai trd cta gia tri c6 thé phu thudc vao cach
khai niém duoc ciu tric, loai két qua dugc xem x¢€t va ddc trung cua tung dich vu. Trong
luan an, gia tri cam nhan dugc tiép can nhu mot ciu tric té)ng thé hinh thanh tir gia tri
hitu dung va huéng thu; vi vay, két qua phan 4nh méi quan hé ciia danh gia gia tri tong
hop thay vi anh hudng riéng biét cua timg thanh phan. Dong thoi, do bién két qualay
dinh DSTGT, phat hién nay phan anh su sin sang tham gia trong twong lai chtr khong

ddng nghia v6i hanh vi dong sang tao thuc té.

Gid tri cim nhdn déng vai tro trung gian trong tic dpng ciia tré choi héa dén y

dinh dong sdng tao gid tri

Phét hién vé vai trd trung gian ciia gia tri cam nhan cho thay anh huéng cua tro
choi hoa dén y dinh BSTGT duoc giai thich thong qua cach nguoi dung danh gia gia tri
nhan duogc tur trai nghi€ém dich vu. Khi hoat dong tuong tac véi vi dién tur tré nén giéng
hoat dong choi tro choi hon, ngudi dung cé xu hudng cam nhan gia tri dich vu tich cuc
hon. Panh gia nay gin voi mic d6 san sang cao hon trong viéc tham gia cac hoat dong
dong sang tao. Cach dién giai nay phan anh su phu hop cta cac quan hé quan sat duoc
v6i trinh ty 1y thuyét S-O-R, trong d6 tinh trd choi ctia hoat dong twong tac dong vai tro
kich thich, gi4 tri cAm nhan phan &nh trang théai danh gid cua nguoi dung va y dinh
DSTGT la phan tng dinh hudng hanh vi.

Két qua nay twong thich véi cac nghién ctru ghi nhan vai tro trung gian ctia nhiing
danh gia tich cuc trong mbi quan hé giira trd choi hoa va cac két qua tham gia. Jun va
cong su (2020) ghi nhan vai tro trung gian cua loi ich tam 1y gitta tro choi hdéa va y dinh
tiép tuc tham gia DSTGT x4 hoi, trong khi Zhang va cong su (2025) cho thay gia tri cam
nhan xanh déng vai trd trung gian trong mdi quan hé giita tro choi hoa moi truong va y
dinh DSTGT xanh. Mic du khac nhau vé bdi canh va loai gia tri, cac nghién curu nay
cung goi ¥ rang, trai nghiém duoc trd choi hoa ¢ thé anh huong dén y dinh DSTGT qua
cach nguoi dung dién giai va danh gia gia tri phat sinh tir trong tac.

Trong ludn an, gié tri cdm nhan duogc tiép can nhu mét ciu tric téng thé hinh thanh
tir gia tri hitu dung va gia tri huong thy; vi vy, tic dong gian tiép phan anh vai tro cia

danh gi4 gi4 tri tong hop. Két qua nay cung cp bang ching vé vai tro trung gian & cap
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d6 thong ké, nhung khong xac 14p gid tri cam nhan nhu mét co ché nhan qua duy nhat

hoic khing dinh trinh ty nhan qua gitta cac bién.

Sw gin két dong vai tro trung gian trong tic dong ciia tro choi héa dén y dinh

dong sdng tao gid tri

Phat hién vé vai trd trung gian cta sy gian két cho thiy anh hudng cia tro choi hoa
dén ¥ dinh DPSTGT mét phan dugc giai thich théng qua mirc d6 nguoi ding dau tu vao
qua trinh tuwong tac véi nén tang. Khi hoat dong twong tac v6i vi dién tir tré nén giéng
hoat dong choi tro choi hon, ngudi dung c6 xu hudng gin két hon véi qua trinh st dung,
murc do gin két cao hon gin vé6i su sin sang 16n hon trong viéc tham gia cac hoat dong
DSTGT. Két qua cho thiy su gan két giit vai tro trung gian ¢ cap do thong ké trong moi
quan h¢ gitra tinh tro choi cia hoat dong tuong tac va y dinh BPSTGT ctia nguoi dung.

Két qua nay hd trg Rather va cong su (2023), khi sy gan két duoc ghi nhan 14 co
ché trung gian trong tac dong cia tro choi hoa dén PSTGT thuong hiéu. Mic du khéac
nhau vé bdi canh va bién két qua, cac phat hién goi ¥ rang tro choi hoa c6 thé anh hudng
dén PSTGT thong qua mirc d6 ngudi dung dau tu sdu hon vao twong tac v4i nén tang
hodc thuong hiéu.

Theo S-O-R, tinh tro choi cua dich vu vi dién tir dong vai tro kich thich, su gén két
phan anh trang thai nguoi dung dau tu vé nhén thirc, cam xtc va hanh vi vao qua trinh
tuong tac va y dinh DSTGT la phan ung dinh huéng hanh vi. Do sy gin két duoc mo
hinh hoa nhu mét ciu trac da chiéu, hidu ing gian tiép duoc ghi nhan phan anh vai tro
trung gian cua ciu trac gan két tong thé, thay vi vai tro riéng biét cua timg thanh phan.

Trong bdi canh vi dién tir tai Viét Nam, phat hién nay c6 y nghia dang cha y vi hoat
dong str dung dich vu gin véi nhiéu tinh hudng giao dich va twong tic thudng nhat.
Trong moi trudong vi dién tr, tinh tro choi ciia hoat dong tuong tac co thé tao thém co
hoi duy tri sy tham gia ctia nguoi ding vuot ra ngoai chirc nang giao dich thuan tay. Két
qua ctia goi ¥ rang khi ngudi dung tré nén gan két hon voi qua trinh tuong téc, ho ¢6 xu
huéng sin sang hon trong viéc tham gia DSTGT clng nén tang.

Tro choi héa tic dong dén y dinh dong sdng tao gid tri théong qua trung gian noi

tiép la gid tri cam nhdn va sw gan két
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Phat hién vé tac dong gian tiép ndi tiép cho thiy anh hudng cua tro choi héa dén y
dinh DSTGT c¢6 thé dugc giai thich théng qua chudi gia tri cam nhan va sy gan két. Khi
hoat dong twong tac véi vi dién tir trd nén giéng hoat dong choi trd choi hon, ngudi ding
c6 xu hudng danh gia gia tri dich vu tich cuc hon; gia tri cdm nhén cao hon gfm v&1 muc
d6 gin két 16n hon, va mirc d6 gian két cao hon dong thoi gin véi mic d6 sin sang
DSTGT cao hon. Nhu vy, bén canh cac hiéu Gmg trung gian riéng 18, két qua con ghi
nhan mot hidu (mg gian tiép ndi tiép qua gia tri cdm nhan va sy gan két.

Két qua ndy mé rong cac nghién ciru trudce véi cac tic dong truc tiép da dugc ghi
nhan, tro choi héa c6 anh hudng dén gia tri cam nhan (Qian va cong su, 2022; Zhang va
cong su, 2022; Nobre va Ferreira, 2017; Nguyen va cong su, 2024), gia tri cam nhan la
tién dé cua su gén két (Itani va cong sy, 2019; Wongkitrungrueng va cong su, 2020;
Qian va cong su, 2022), su gin két c6 tic dong dén DSTGT (Ferm va Thaichon, 2021;
Behnam va cdng su, 2021; Rather va cdng su, 2023; Ye va cong su, 2023; Yen va cong
su, 2020). Trong khi mot s6 nghién ctru cht yéu xem xét vai trd trung gian riéng 1é cua
gia tri cdm nhan hoac cac loi ich lién quan (Jun va cdng su, 2020; Zhang va cong su,
2025) va su gén két (Rather va cong su, 2023), két qua cua luan an cho théy hai trang
thai nay c6 thé duoc xem xét dong thoi trong mot cau triic trung gian ndi tiép.

Theo khuén khd S-O-R, tinh trd choi cta hoat dong tuong tdc duogc xem la kich
thich (S), trong khi gia tri cam nhan va su gan két phan anh hai trang thai chu thé c6 tinh
phan biét vé khai niém va theo trinh ty 1y thuyét. Gia tri cam nhan thé hién trang thai
danh gia vé loi ich cua trai nghi¢m, sy gén két phan anh muc do dau tu vé nhan thiec,
cam xtc va hanh vi vao tuong tac véi nén tang; y dinh PSTGT duoc xem la phan (ng
(R) dinh huéng hanh vi. Hiéu (mg gian tiép ndi tiép c6 ¥ nghia thong ké phi hop véi cau
trac 1y thuyét, theo d6 mirc tro choi hoa cao hon di kém voi gia tri cam nhan cao hon,
gia tri cam nhan cao hon di kém vé1 muc do gén két 16n hon, va sy gén két 16n hon di
kém v6i ¥ dinh DSTGT cao hon, ticc khuynh huéng va mirc d6 sin sang tham gia, lan
tda cac hoat dong PSTGT do nén tang khoi xudng.

Trong bdi canh vi dién tir tai Viét Nam, két qua ny cung cip bang ching rang mdi

quan hé giita tro choi héa va ¥ dinh DSTGT khong chi xuat hién & cac duong dan truc
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tiép hodc trung gian riéng 1é, ma con dugc ghi nhin qua hiéu tng gian tiép ndi tiép cua
gia tri cam nhan va sy gan két. Phat hién nay 1am 13 vai tro phan biét nhung c6 tinh lién
két cua trang thai danh gid gid tri va trang thai gan két trong mé hinh.

4.5.3 Tac dong diéu tiét 1én anh hwong cia gia tri cdm nhan dén sy gin két

Cd nhdn héa cam nhdn diéu tiét tich cwe tic dong ciia gid tri cdm nhdn dén sw gin
két

Phat hién vé tac dong diéu tiét tich cuc cho thdy anh huong cta gia tri cam nhéan
dén su ga“'ln két manh hon khi nguoi dung cdm nhan muc d§ ca nhan hoa cao hon. Két
qua nay goi y rang cing mot danh gid tich cuc vé gia tri dich vu ¢ thé gan véi mic do
gan két khac nhau tiy theo mirc do trai nghiém duoc cam nhan 14 phi hop véi nhu cau
va bdi canh ca nhan. Sy diéu tiét nay c6 thé duoc 1y giai dua trén tinh lién quan c4 nhan
cua trai nghiém, khi dich vu dugc cam nhan la phu hop hon v6i nhu cau va bdi canh ca
nhan, gia tri nhan dugc c6 thé trd nén noi bt va co y nghia hon dbi voi nguoi dung, qua
d6 1am 16 hon anh hudng cta gia tri cam nhan dén mirc do gan két véi nén tang.

Két qua nay nhin chung twong thich v&i Balan va Mathew (2022), khi ca nhan hoa
duoc xem la didu kién c6 thé 1am thay d6i anh huong ciia gia tri cam nhan dén y dinh
hanh vi. Tuy nhién, cic nghién ciru truéc cho thay bang chung chwa nhat quan,
Albashrawi va Motiwalla (2019) va Abdalla (2024) khong ghi nhan vai tro diéu tiét cua
c4 nhan héa trong cac tic dong ciia nhan thic hitu ich dén ¥ dinh hanh vi, trong khi Itani
va cOng su (2019) cho thay diéu kién gia tri c6 thé lam suy yéu anh huéng cua sy gin
két. Su khac biét nay goi ¥ rang hiéu tmg diéu tiét c6 thé phu thudc vao loai gia tri, bién
két qua va dic trung twong tac cta ting dich vu.

Trong bdi canh vi dién tir tai Viét Nam, két qua goiy ré“mg gia tri cdm nhéan co thé
gan chat hon véi sy gan két khi ngudi dung dong thoi cam nhan trai nghiém dich vy phu
hop v61 minh. DPoi v6i nén tang s6 co nhiéu diém tuong tac va lya chon dich vy, mtrc do
phu hop dugc cam nhan cé thé 1am cho 1oi ich cta dich vu trd nén ndi bat hon doi véi
ting nguoi dung, qua d6 cung cap co sé 1y giai cho hiéu ung diéu tiét duong duoc ghi

nhén trong mo hinh.
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Lo ngai vé quyén riéng tw diéu tiét tiéu cuc tac dong cua gid tri cam nhdn dén

sw gan ket

Két qua khong tng ho gia thuyét rang lo ngai vé quyén riéng tu diéu tiét tiéu cuc
tac dong cua gid tri cam nhan dén su gén két. Trong pham vi m6 hinh va mau nghién
ctru, khong ghi nhén sy thay d6i c6 y nghia thong ké vé d6 manh ctia mdi quan hé nay
theo mirc do lo ngai vé& quyén riéng tu. Phat hién khong ham ¥ ring ngudi dung khong
quan tim dén quyén riéng tu; thay vao do, viéc gia thuyét khong dugc tng hd goi ¥ ring
vai trd ctia yéu td ndy c6 thé phirc tap va phu thudc ngit canh hon ky vong ban dau thay
vi ludn biéu hién nhat quan nhu mot diéu kién bién lam suy yéu méi quan hé giira gia
tri cam nhan va su gén két.

Mot cach giai thich phu hop v6i bdi canh vi dién tir 1 gid tri cam nhén tir qua trinh
sit dung c6 thé dugc hinh thanh va cang ¢d qua céc trai nghiém lap lai nhu giao dich,
thanh toan va tiéu dung thuong ngay. Khi nguoi ding nhéan thdy dich vu mang lai loi
ich rd rang trong qua trinh st dung, lo ngai quyén riéng tu c6 thé vin ton tai nhung
khong di kém véi su suy giam tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gan két. Piéu nay
dic biét co thé xay ra trong cac dich vu sb co tan suit st dung cao, noi nguoi dung
thuong xuyén danh gia dich vu théng qua tinh tién 1o, toc d, su 6n dinh va loi ich nhin

dugc trong trai nghiém thyuc té.

Theo PCT, cac danh gia va quyét dinh lién quan dén dit liéu c6 thé phan anh sy
can nhéc gitra loi ich cam nhan va rui ro quyén riéng tu. Theo hudng nay, sy hién dién
ctia lo ngai vé quyén riéng tu khong tit yéu dan dén phan tng tiéu cuc dong nhat. Két
qua ctia luan 4n c6 mot phan twong dong véi Li va cong sy (2019), khi nghién ciru nay
cling cho thay mdi quan tdm vé quyén riéng tu khong tao ra tac dong diéu tiét dang ké
trong mot ) quan h¢ lién quan dén 1oi ich nhan thtc xa hoi va tu tiét 16 thong tin. Mac
du khac biét vé bdi canh, bién két qua va cdu tric quan hé dugc kiém dinh, su twong
dong nay cling c6 lap luan rang lo ngai quyén riéng tu khong phai liic ndo ciing 1am suy
yéu tac dong cua gia tri cam nhan dén phan tng ctia ngudi dung. Twong tu, loannou va

cong su (2020) cho thiy ngudi ding van co thé sin sang chia sé dit liéu khi nhan thay
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cac loi ich c6 ¥ nghia. Bén canh dé, cac nghién ctru cho thiy vai tro cia lo ngai quyén
riéng tu c6 thé thay d6i theo mirc 46 minh bach, cam nhan kiém soat va niém tin ddi véi
nén tang (Fang, 2019; Cheng va cong sy, 2021), qua d6 goi ¥ tinh phu thudc didu kién

ctia hiéu tmg nay thay vi tinh pho quat.

Két qua phan tich floodlight theo Johnson-Neyman cung cip thém thong tin vé mau
hinh nay. Trong toan bd pham vi lo ngai vé quyén riéng tu dugc quan sat, tac dong cta
gia tri cam nhan dén sy gin két duong va c6 y nghia thong ké, do d6 khong xuat hién
diém chuyén tiép Johnson-Neyman. Mic du d6 16n cua quan hé c6 xu huéng giam khi
murc lo ngai vé quyén riéng tu ting, hé sb twong tic PC*PV chua dat y nghia thong ké ¢
murc 5%. Két qua nay cho thay lo ngai vé quyén riéng tu chua tao ra sy thay doi du rd
vé d6 manh cta mdi quan h¢ gilra gia tri cdm nhan va su gén két trong pham vi mau
nghién cuu.

Két qua cua luan an khac v6i Albashrawi va Motiwalla (2019), khi lo ngai vé quyén
riéng tu cho thiy vai tro diéu tiét trong tac dong cua nhén thirc hiru ich dén su hai long
trong ngan hang di dong. Su khac biét co thé lién quan dén ca cu trac quan hé duoc
kiém dinh va dic trung cta dich vu. Mdi quan hé gitta nhan thtrc hitu ich va sy hai 1ong
khong hoan toan tuong d@)ng vé mat khai niém v&i mdi quan h¢ gitra gia tri cdm nhan
tong thé va sy gin két; dong thoi, mirc do lién quan cua rui ro dit lidu co thé thay ddi
theo loai hinh dich vu, loai loi ich va cach nguoi ding tuong tic v6i nén tang. Do do,
két qua khong duoc ung ho trong luan an goi ¥ rang lo ngai vé quyén riéng tu khong
nhat thiét biéu hién nhu mét diéu kién lam suy yéu nhét quan tac dong cta dénh gia loi
ich dén phan tng ciia ngudi ding.

Mot kha niang dién giai mang tinh bdi canh lién quan dén yéu t6 van hoa. Mot sd
nghién ctru cho thay cach nguoi dung can nhac quyén riéng tu va loi ich tir viéc chia sé
dir liéu co thé khac nhau giita cac moi truong van héa. Trong cac bdi canh mang dinh
huéng ca nhan cao hon, quyén kiém soat va bao vé dit liéu ca nhan co thé dugc nhan
manh manh hon; trong khi & mot s6 bdi canh mang dinh huong tap thé cao hon, cac loi
ich x3 hoi, su thuan tién hodc loi ich gin voi hé sinh thai c6 thé dugc can nhic dang ké

hon trong cac quyét dinh lién quan dén dit liéu (Li va cong su, 2019). Tir goc do nay,
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két qua trong bdi canh Viét Nam co thé tiép tuc goi ¥ tinh phu thudc x3 hoi, vin hoa cia
lo ngai vé quyén riéng tu.

Nhin chung, viéc gia thuyét khong duoc ung ho cho thiy vai trd cia lo ngai vé
quyén riéng tu c6 thé phirc tap hon ky vong ban dau. Trong nghién ciru ndy, lo ngai
quyén riéng tu chua cho thy hiéu tmg diéu tiét c6 y nghia thong ké ddi véi mbi quan hé
giita gia tri cm nhan va sy gin két. Phén tich floodlight cho thiy mdi quan hé nay van
duong va c6 ¥ nghia trén toan b pham vi PC quan sat duoc, mic du do manh cta méi
quan h¢ c6 xu huong giam khi PC tang. Vi vay, H11 khong dugc ung hd & mirc y nghia
5%; tuy nhién, két qua khong loai trir kha ning vai tro didu tiét ciia lo ngai quyén riéng
tu ¢ thé biéu hién rd hon trong cac bdi canh hodc quyét dinh c¢6 mic do nhay cam vé
dir 1iéu cao hon.

TOM TAT CHUONG 4

Chirong 4 trinh bay két qua nghién civu dinh lwong chinh thire. Truéce hét, dit liéu
diroc mé ta va kiém tra vé phdn phoi ciing nhw nguy co sai léch phirong phdp chung.
Tiép theo, mé hinh do luong dwegc danh gid théng qua chat lwong chi bdo, dé tin cdy,
gia tri hoi tu, gia tri phan biét va cdc cdu tric bac cao. M6 hinh cdu tric sau dé duoc
xem xét dya trén VIF, hé sé dwong dan, R? f? va kha nang dw bdo ngodi mau bang Q?
predict. Bén canh do, phan tich IPMA dwoc thuc hién nham xdc dinh déng thoi mirc do
quan trong va hiéu sudt ciia cdc cau triie déi véi bién muc tiéu.

Trén co s6 két qua PLS-SEM, nghién ciru kiém dinh cdc tac dong triec tiép, tdc
dong trung gian, ciing nhw vai tro diéu tiét ciia cd nhdan héa cam nhdan va lo ngai quyén
riéng tw. P viing ciia két qua tiép tuc dwoc xem xét théng qua phdn tich tinh khéong
dong nhat tiém dn, kiém dinh bdt bién do lwong va phdn tich da nhém. Cudi cing,
chwong thdo ludn cdc phat hién chinh va doi chiéu chiing véi co so Iy thuyét va cdc

nghién cuu truoc trong boi canh vi dién tu.
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CHUONG5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Kétluin

Nghién ctru ndy nham xac dinh va do ludng tic dong cia trd choi hoa dén y dinh
DSTGT cua khach hang trong bdi canh vi dién tir thong qua vai tro trung gian cua gia
tri cam nhan va su ga"ln két. Déng thoi, 1am 16 vai tro diéu tiét cua cd nhan hoa cam nhéan
va lo ngai quyén riéng tu trong tic dong cua gia tri cam nhan dén su gan két.

Két qua nghién ctru cho thdy hé thdng thang do di duoc xay dung theo hudng cu
thé hoa khai niém, dam bao bao quat néi ham va phu hop véi bdi canh vi dién tir. Cac
thang do dugc chuan hoéa nhu sau:

Tro choi héa (GM) duge do luong bang 04 bién quan sat (GM1-GM4), vé6i hé sb
tai ngoai thé hién murc 46 dong gop tét cua cac chi bao vao khai niém.

Gia tri cam nhan (PV) dugc mo hinh hoa la cAu tric bac hai, dang hinh thanh, cho
thiy hai mat gia tri ma ngudi dung nhan duoc khi twong tac v6i vi dién tir, bao gom gia
tri huong thy (HV) ¢6 05 bién quan sat (HV1-HV5) va gia tri hitu dung (UV) ¢6 05 bién
quan sat (UV1-UV5). Dong thoi, nghién ctru st dung 01 chi bao toan cuc (PV: global
single-item) dé dai dién téng quat cho gia tri cam nhan, phuc vu kiém tra tinh dai dién
clia cAu tric bac cao. Gid tri hitu dung va huong thu c6 mtc dong gop twong dbi cao
vao gia tri cam nhan va co y nghia thong ké; khang dinh gi4 tri cam nhan trong bbi canh
vi dién tir 1a mot cAu trac hinh thanh boi dong thoi gia tri hitu dung va gia tri hudng thu.

Cé nhan hoa cam nhan (PP) gdm 04 bién quan sat (PP1-PP4), phan 4nh murc do ma
nguoi dung cam nhan dich vu dugc thiét ké cho riéng minh.

Lo ngai quyén riéng tu (PC) gdm 04 bién quan sat (PC1-PC4), mé ta mirc do e ngai
lién quan dén thu thap, st dung va bao v¢ dit li¢u ca nhan.

Sy gin két (CEN) 1a cdu trac bac hai, dang phan 4nh véi ba thanh phan, gin két
tinh cam (AE) c6 04 bién quan sat (AE1-AE4), gan két hanh vi (BE) c¢6 03 bién quan sat
(BE1-BE3), gin két nhan thirc (CE) ¢6 03 bién quan sat (CE1-CE3). Cac hé s tai cia
cac chi bao vuot ngudng khuyén nghi, qua d6 xac nhan ring thang do thé hién tdt dic
trung da chiéu ctia sy gan két trong mo hinh nghién ctru.

Y dinh BSTGT (VI) gdm 04 bién quan sat (VI1-VI4), dai dién cho xu hudng sin
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sang tham gia, twong tac va dong gop vao qua trinh tao gia tri cting nha cung cap.

Dir lidu dugc xir Iy bang SmartPLS 4.1.1.2 v6i 1247 bang tra 10i hop 1é bang k¥
thuat PLS-SEM, dong thoi ap dung cach tiép cén tach roi bién bac hai nhim mé hinh
hoa ciu triic bac cao. Két qua mo hinh cau tric cho thay ¢ 10 gia thuyét duoc tng ho,
gia thuyét H11 khong duoc chip nhan trong nghién ciru nay, cu thé:

Bang 5.1: Cac gia thuyét kiém dinh va két luan

Cic gia thuyét nghién ciru Két luin
H1: Tro choi hoa tac dong tich cuc dén y dinh DPSTGT Chép nhin
H2: Tro choi hoa tac dong tich cuc dén gia tri cam nhén Chép nhan
H3: Gia tri cam nhan tac ddng tich cuc dén y dinh BSTGT Chép nhan
H4: Gia trj cam nhan dong vai trd trung gian trong tic dong cia trd choi hoa dén ¥ Chap nhan
dinh BSTGT

HS5: Tro choi hoa cé tac dong tich cuc dén su gén két Chép nhan
H6: Sy ge"ln két tac ddng tich cuc dén y dinh BSTGT Chép nhan
H7: Gia tri cam nhan cé tac dong tich cuc dén sy gén két Chép nhan
HS: Su gan két dong vai tro trung gian trong tac dong cuia giira tro choi hoa dén y Chap nhan
dinh BSTGT.

HO: Tro choi hoa tac dong dén y dinh DSTGT thong qua trung gian ndi tiép 1a gia tri | Chap nhan
cam nhan va sy g'fm Kkét

H10: C4 nhan hda cam nhan diéu tiét tich cuc tac dong cua gia tri cam nhan dén su Chép nhan
gan két

H11: Lo ngai quyén riéng tu diéu tiét tiéu cuc tac dong cua gia tri cam nhan dén su Khoéng
gin két chap nhan

Nguon: Két qua phén tich ciia tdc gid

Hé s6 R2 cho théy md hinh ¢6 mirc d6 du bao tot: gia tri cam nhan (R? = 0,378), su
gan két (R? = 0,646) va y dinh DSTGT (R? = 0,614). Nhin chung, mé hinh x4c nhan tac
dong cua tro choi hoa dén v dinh DPSTGT va 1am 18 co ché tac dong truc tiép va gian
tiép thong qua gid tri cam nhan va sy gin két. Pong thoi, két qua cho thay c4 nhan hoa
cam nhan 1am ting cuong tac dong ciia gia tri cam nhan dén sy gan két.

Phan tich kha ning du bao ngoai mau cho thdy mé hinh ¢6 ning luc du bao d6i véi
bién két qua; cac kiém dinh vé tinh khéng dong nhét va phan tich da nhom giup danh
gia mirc @ 6n dinh cua cac quan hé cau tric gitta cdc nhom nguoi dung cé dic diém trai
nghiém khac nhau. Pong thoi, phan tich ban d6 tam quan trong - hiéu suat IPMA xac
dinh muc d6 uu tién tuong ddi cua tro choi hoa, gia tri cdm nhan va sy gén két dbi véi v
dinh DSTGT, qua d6 cung cap thém co s& cho viée xay dung cac ham y quan tri.

5.2 Dong gép vé ly thuyét
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5.2.1 B6 sung hiéu biét vé tac dong ciia tro choi héa dén y dinh dong sing

tao gia tri theo tiép cin SDL

Lu4n 4n bo sung bang chimg 1y thuyét va thie nghiém cho nghién ctru vé trd choi
hoa bang cich mé rong sang ¥ dinh DPSTGT, qua d6 1am 16 hon sy san sang chu dong
ctia ngudi ding tham gia tao gia tri cing nén tang. Dudi goc nhin SDL, gia tri khong
duoc tao ra don phuong bdi doanh nghi€p, ma dugc hinh thanh thong qua qua trinh
tuong tac, tich hop ngudn luc va tham gia ctia cic chu thé trong hé sinh théi dich vu.
Trong cach tiép can nay, ngudi dung khong chi 1a dbi twong tiép nhan ma con co thé

tham gia vao qué trinh DPSTGT trong qua trinh st dung dich vu.

Céc nghién ciru truée da ghi nhan vai tro ciia tro choi hoa trong viée thuc day su
tham gia, twong tac hoic PSTGT & nhiéu bdi canh khac nhau. Tuy nhién, bang ching
trudc chu yéu tap trung vao su tham gia, cac hanh vi BPSTGT da duoc thuc hién hoac
cac dang y dinh DSTGT chuyén biét, trong khi tac dong cua trd choi héa dén ¥y dinh
DSTGT cua khach hang trong quan h¢ dich vu thuong mai con it dugc kiém dinh truc
tiép (Jun va cong su, 2020; Garcia-Magro va cong su, 2023; Tabaeeian va cong su, 2024;
Zhang va cong sy, 2025). Vi vy, dong gop cua ludn an khéng ndm & viéc don thudn xéac
nhan tro choi hoa cé lién quan dén DSTGT trong mot bdi canh méi, ma & viée chi ra
ré‘mg cadm nhan tinh tro choi cua trai nghiém dich vu con gén voi muc d6 san sang cua
ngudi ding tham gia tao gid tri ciing nén tang trong twong lai. Két qua nay gdp phan
phan biét vé mat thuc nghiém gitra su tham gia hoac hanh vi da xay ra v6i y dinh BSTGT
nhu mot trang thai tién hanh vi phan anh dong luc va su san long tham gia cia nguoi

dung.

Theo SDL, trd choi hoa c6 thé duoc hiéu nhu mot thanh phan ctia méi trudng twong
tac dich vu, qua d6 nén tang tao diéu kién dé ngudi dung huy dong ngudn luc ca nhin
nhu thoi gian, su chu ¥, kinh nghiém sir dung, phan hoi va chia sé trong qua trinh tuong
tac voi dich vu. Két qua nghién ctru cho thay tro choi hoa khong chi ¢é y nghia d6i véi
trai nghiém st dung, ma con c6 mbi quan h¢ tich cuc véi y dinh tham gia DPSTGT cua

nguoi dung. Qua do, luan an cu thé hoa cach tiép can cua SDL trong méi truong dich vu
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sd bang cach cho thdy mot dic tinh cua trai nghiém tuong tac 1a tinh trod choi hoa lién
quan dén sy hinh thanh y dinh PSTGT ciia nguoi dung, phi hop véi quan diém SDL vé

vai tro chu dong cua céc tic nhan trong qua trinh tich hop ngudn luc.

Dong gop nay cling giip mé rong pham vi img dung thuc nghiém cua SDL tur cac
bdi canh DSTGT c6 tinh biéu twong hodc cong dong sang bdi canh dich vu sé mang tinh
tiéu dung thuong nhat nhu vi dién tir. Trong bdi canh nay, DPSTGT khéng nhét thiét bat
dau tir nhitng hoat dong mang tinh dy an, cOng déng, xa ho1 hoac méi truong chuyén
biét, ma c6 thé hinh thanh tir nhitng tuong tac dich vu sé thudng nhat. Trong nghién ctru
nay, su san sang d6 duoc phan anh qua ¥ dinh tham gia cac hoat dong PSTGT, tim hiéu
thém dé tham gia tot hon, khuyén nghi va moi ngudi khac cung tham gia. Do d6, ludn
an mo rong hiéu biét vé vai tro cua nguoi dung trong SDL tir nhimg dong gop di duoc
biéu hién thanh hanh vi sang ca giai doan tién hanh vi, noi sy san sang tham gia tao gia

tri c6 thé duoc hinh thanh va duy tri trong qué trinh twong tac vdi nén tang dich vu.

5.2.2 Mé rong hiéu biét vé co' ché trung gian trong tic dong ciia tro choi

héa dén y dinh dong sang tao gia tri

Lu4n 4n mo rong hiéu biét vé co ché trung gian ndi tiép giai thich cach tro choi hoa
tac dong dén y dinh PSTGT cua nguoi dung. Thay vi chi xem trd choi héa ¢ quan hé
truc tiép voi y dinh PSTGT hodc xem timg bién trung gian nhu nhirng kénh giai thich
doc lap, luan an dé xuat mot cau trac giai thich nbi tiép trong dé trai nghiém mang tinh
tro choi gén voi cach nguoi dung danh gia gia tri cua dich vu, su gén két v6i nén tang

va cudi cung 1a mirc d6 sin sang tham gia DSTGT.

Dua trén mé hinh S-O-R, luan 4n phat trién thanh phan (O) bang cach phan biét hai
trang thai c6 ban chat khai niém khac nhau nhung c6 quan hé nbi tiép vé mat Iy thuyét:
gia tri cdm nhan nhu mot trang thai danh gia va su gén két nhu mot trang thai quan hé.
Trong d6, gia tri cdm nhdn phan anh danh gia cia nguoi dung vé gia tri hitu dung va
hudng thy ma ho nhan duogc tir trai nghiém dich vy; su gén két phan anh muc do dau tu
nhén thirc, cam xuc va hanh vi ctia nguoi dung ddi v6i nén tang. Viéc dat gia tri cam

nhan trudc su gén két phan anh 1ap luan rﬁng danh gia tich cuc vé nhirng lo1 ich nhan
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duoc tir dich vu ¢ thé tao co s¢ cho muc do ga“in két sau hon cua nguoi dung voi nén
tang, thay vi xem hai trang thai (O) 1 nhitng phan tng dong nhat hoic hoan toan doc
1ap. Cach 1y giai nay phu hop véi cac nghién ciru cho rang gia tri cam nhén c6 thé 1a tién
dé quan trong cua su gan két trong dich vu sd va cac bdi canh twong tac cao (Itani va

cong sy, 2019; Qian va cong su, 2022; Bapat va Hollebeek, 2023).

So véi cac nghién ctru trudce, dong gbp cua luan an khong chi ndm ¢ viée dua gia
tri cam nhan va sy gin két vao ciing mot mo hinh, ma & viéc kiém dinh trinh ty giai thich
giita hai trang thai nay trong tic dong cua trd choi hoa dén y dinh DPSTGT. M6t s6 nghién
cuu da cho théy trd choi hoa ¢ thé tao ra gia tri huong thy, gia tri xanh, cdm nhan hiru
ich hodc c6 lién quan dén su gan két cua khach hang (Shi va cong sy, 2022; Bitrian va
cong su, 2021; Zhang va cong su, 2023). Mot sé nghién ciru khac lai chi ra rang gié tri
cam nhan va su gan két c6 lién quan dén DSTGT trong cac bdi canh cong dong thuong
hiéu, dich vu truc tuyén hodc nén tang ) (Zhao va cong su, 2019; Behnam va cong su,
2021; Abror va cdng su, 2023a). Tuy nhién, cac béng ching nay chu yéu lam r0 tirng
lién két riéng 1é hodc ting co ché trung gian doc lap; luan an bo sung bang ching cho

mot cau trac trung gian noi ti€p trong mot mo hinh.

Vé mit 1y thuyét, két qua nay 1am ré hon cach thanh phan (O) trong S-O-R ¢6 thé
duoc cau trac thanh nhiéu trang thai khac biét thay vi dugc xem nhu mot phan ing ndi
tai don nhat. Trong cau triic dugc kiém dinh, trd choi hoa dong vai trd (S); gia tri cam
nhan va sy gan két dai dién cho hai trang thai (O) theo trinh tu danh gia, quan hé; con y
dinh DSTGT 1a (R). Két qua trung gian nbi tiép cho thiy tac dong cia trd choi hoa dén
¥ dinh DSTGT c6 thé duoc giai thich mot phan thong qua qué trinh ma trai nghiém mang
tinh tro choi gian v&i danh gia gid tri tich cuc hon va mirc d6 gén két cao hon ciia ngudi
dung. Cach dién giai nay khong ham v rang dir lidu cat ngang da ching minh mot trinh
tu nhan qua hodc thoi gian tuyét dbi, ma cho thay trinh tu gia tri cam nhan dén sy gin
két ¢6 co s6 ly thuyét va nhan dugc sy ung hd tir mo hinh thyc nghi¢m.

Phat hién nay dong thoi giup phan biét vai trd cta hai bién trung gian. Gia tri cam

nhan dai dién cho trang thai danh gid, phan dnh viéc nguoi dung nhan dinh trai nghiém
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dich vy hiru ich va mang lai sy huong thu & mic d§ nao; trong khi su gén két dai dién
cho trang thai quan hé, phan anh mirc do ngudi dung dau tu nhan thirc, cam xtc va hanh
vi vao nén tang. Vi vdy, hai bién trung gian khong chi 14 hai kénh trung gian song song
ma con hinh thanh mét trinh ty giai thich c¢6 ¥ nghia: tir d4nh gia gid tri dén trang thai
gin két, va tir d6 gin voi su sin sang tham gia DSTGT. Qua d6, ludn 4n gbép phan tinh
chinh viéc van dung S-O-R trong nghién ciru dich vu s6 bang cach phan tach (O) thanh
hai trang thai danh gia va quan hé, c6 chirc ning khac nhau, dong thoi cho thy ¥ dinh

DSTGT c6 thé dugce giai thich thong qua su két ndi giira hai trang thai nay.

5.2.3 Kham pha vai tro diéu tiét d6i véi dong ciia gia tri cAm nhan dén sy gin két

Luan an mo rong hiéu biét vé diéu kién bién vé tac dong cua gia tri cdm nhan dén
su gan két bang cach kiém dinh dong thoi vai tro diéu tiét ciia c4 nhan hoa cam nhan va
lo ngai quyén riéng tu. Cac nghién ciru trudc di thira nhan rang céac dich vu dya trén dir
lidu co thé tao ra loi ich thong qua ca nhan hoa, nhung dong thoi cling lam phat sinh
nhirng lo ngai lién quan dén viéc thu thap, xu 1y va str dung thong tin ca nhan. Tuy nhién,
cac nghién ctru thuong xem xét riéng 1 mot trong hai khia canh nay hodc dat chung
trong cac két qua nhu y dinh chia sé thong tin, y dinh tiép tuc sir dung, niém tin, sy trung
thanh hay sy hai long, thay vi kiém dinh dong thoi vai tro ctia chung trong viéc lam thay
doi cuong dg tac dong cua gia tri cdm nhan dén su gén két (Prentice va cong su, 2020;
Lim va cdng su, 2022; Henkens va cong su, 2021).

Trén nén tang PCT, luan 4n tiép can c4 nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng
tu nhu hai diéu kién phan anh hai méat khac nhau cua trai nghiém dich vu dua trén dir
liéu: lgi ich cam nhan tur viéc st dung dir li€u va rii ro cam nhén lién quan dén quyén
riéng tu. C4 nhin hoa cam nhan dai dién cho phia loi ich, khi nguoi dung nhan thiy cac
201 ¥, wu d3i hodc ndi dung tuong tac pht hop hon véi nhu cau va bdi canh sir dung cta
ho. Nguoc lai, lo ngai quyén riéng tu phan anh phia rii ro, khi ngudi ding quan ngai vé
viéc dir li¢u ca nhan bi thu thap qué muc, sir dung thiéu minh bach hodc kho kiém soat.
Hai khia canh nay c6 thé cling ton tai trong trai nghiém ngudi ding va khong nhat thiét
van hanh nhu hai cyc ddi ximg ctia ciing mot qua trinh. Céch tiép can nay mé rong pham

vi van dung PCT tir cac quyét dinh chil yéu lién quan dén chia sé thong tin hodc chap
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nhan cong nghé sang viée 1y giai cac diéu kién c6 thé 1am thay d6i mdi lién hé giira gia
tri cam nhan va trang thai gin két cia nguoi dung voi nén tang.

Két qua nghién ctru cho thiy ca nhan hoa cam nhén lam manh hon tac dong cua
gia tri cam nhan dén su gan két. Phat hién niy bd sung cho cac nghién ctru vé ca nhan
hoa trong dich vu sé bang cach cho thiy c4 nhan hoa khéng chi c¢6 thé duoc xem nhu
mot thudc tinh cua trai nghiém hodc mat nguén loi ich truc tiép, ma con dong vai tro
diéu kién 1am thay d6i mtrc d6 ma gia tri cdm nhan gin véi sy gan két ctia ngudi dung.
Noéi cach khac, cuing mdt mure gia tri cdm nhan co thé di kém v&i mic do gén két khac
nhau tuy theo mirc d§ nguoi dung cdm nhan dich vu dugc ca nhan héa phu hop voi ho.

Déi véi lo ngai quyén riéng tu, két qua nghién ciru chua cung cap du bang ching
dé khang dinh 1am thay d6i cudng do tac dong cua gia tri cam nhan dén su gan két ¢
muc ¥ nghia hai phia 5%. Két qua nay khong ham ¥ rang quyén riéng tu khong quan
trong, ma cho thay trong mé hinh va pham vi dit liéu hién tai, lo ngai quyén riéng tu
chua thé hién vai tro diéu tiét rd rang d6i v6i tac dong nay. Vi vay, dong gop dbi véi
PCT khong nam & viéc xac nhan mot cach dbi xung rﬁng loi ich lam manh con rui ro
lam yéu cung mgt quan h¢, ma ¢ vi¢c chira ré“mg hai mat loi ich va rai ro ¢6 thé van hanh
khong dong nhat tity theo quan hé cu thé duge xem xét va bdi canh sir dung cu thé.

Nhu vay, dong gop 1y thuyét cta ludn 4n nam ¢ viéc dwa dong thoi hai didu kién
lién quan dén dir lidu vao ciing mot quan hé cau tric va cho thay su bat doi xtng trong
két qua diéu tiét. Ca nhan hoa cam nhan thé hién vai tro diéu kién bién rd rang d6i véi
mbi quan hé gitra gid trj cam nhdn va sy gan két, trong khi lo ngai quyén riéng tu chua
cho théy vai tro tuong tu. Phat hién nay tinh chinh cach van dung PCT trong dich vu $6:
loi ich va riii ro lién quan dén dit liéu c6 thé cing hién dién trong trai nghiém nguoi ding
nhung khong nhat thiét tao ra cac hiéu tmg diéu tiét c6 d6 1on hodc y nghia twong duong.
Qua d6, ludn 4n bd sung bang ching rang viéc giai thich su gin két trong moi trudng
dich vu dya trén dir lidu can xem xét khong chi muc gia tri ma nguoi ding cam nhan,
ma con cac diéu kién dinh hinh cach gia tri d6 dugc chuyén thanh muc do gén két véi
nén tang, dac biét khi loi ich sir dung dugc nhan thue, thuong xuyén va dé théy.

5.3 Pong gop vé thue tién
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5.3.1 Tac dong trwe tiép cia tro choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri

U tién ning cao trai nghiém mang tinh tro choi

Két qua IPMA cho thiy tro choi héa 1a cdu trac c6 mirc do vu tién cai thién cao, do
c6 mirc d6 quan trong d6i véi ¥ dinh déng sang tao gia tri cao nhat nhung mirc thuc hién
con thap hon gi tri cam nhédn va sy gan két. Doanh nghiép nén hoan thién trai nghiém
mang tinh tro choi trong qua trinh str dung vi dién tr, thay vi chi xem tr6 choi héa nhu
mot cong cu hd trg ngén han cho cac chuong trinh khuyén mai.

Céc chi bao tro choi hoa hién dugce danh gia twong ddi tich cuc, v6i gia tri trung
binh tir 3,841 dén 3,957, cho thiy khong c6 khia canh nao ¢ muc thap nhung van con c6
thé cai thién. Do d6, dinh hudng phu hop khong phai 1a mo rong dong loat s6 luong hoat
dong trd choi hoa hay thay doi toan dién thiét ké hién c6, ma 13 ning cao chét luong va
tinh nhat quan cta trai nghiém trd choi hoa.

Viéc cai thién nén tap trung vao nhiing khia canh dugc ngudi dung truc tiép cam
nhan, bao gém cam giac dat diém hodc nhéan phﬁn thudng sau giao dich, cach td chire
cac nhiém vu nhan uu dai, trai nghiém ctia chudi thao tac giao dich va cam nhan téng
thé réng viéc st dung vi mang ddc tinh ctia mdt tro choi. Viéc trién khai cling can duogc
theo ddi dé xac dinh nhiing khia canh can diéu chinh, tranh gia dinh rang cing mot thiét
ké trd choi hoa s& dugc ngudi dung cam nhan giéng nhau trong moi tinh hudng. Viéc
diéu chinh theo nhom chi nén duge thuc hién khi c6 bﬁng chirng cu thé vé su khac biét
¢ tirng khau cua trai nghi¢m.

Ngoai ra, IPMA dugc sur dung trudce hét dé xac dinh tha tu vu tién & cép cAu truc,
con quyét dinh cai thién cu thé can dugc thuc hién co chon loc & cép thudc tinh va
chuong trinh. Céch tiép cin nay giup doanh nghiép chuyén tir viéc danh gia tro choi hoa
cht yéu qua s6 luong chuong trinh sang chu trong hon dén chat luong trai nghiém va
mutc d6 hd trg muc tiéu tham gia dé)ng sang tao. Tuy nhién, thtr ty vu tién nady mang tinh
tuong doi va khong ham y rang moi nguon lyc can tap trung vao trd choi hoa hodc rang
mirc d6 trd choi héa cang cao thi két qua cang tét.

Gin trai nghiém tro choi hoéa véi co hdi tham gia dong sing tao gia tri

Do bién két qua ciia nghién ciru phan 4anh y dinh DPSTGT, doanh nghiép nén khai
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thac trai nghiém trd choi hoa theo hudng tao diéu kién dé ngudi dung dé nhan biét va
tiép can cac co hoi tham gia cing nén tang. Thay vi chi giéi han cac nhiém vy, diém
hozc phan thuéng vao muc tiéu giao dich va duy tri stt dung, doanh nghiép c6 thé thir
nghiém 10ng ghép 15i moi tham gia cac hoat dong dong sang tao tai nhimng thoi diém c6
lién quan dén trai nghiém cta nguodi dung. Chang han, sau khi hoan thanh mét nhiém vu
hodc str dung mot tinh ning, nén tang c6 thé cung cip tiy chon phan hdi ngin, danh gia
trai nghiém hodc dong gop ¥ kién cai thién. Cac phuong an trién khai can duoc kiém
nghi¢m thuc té.

Noi dung céc chi bao ¥ dinh DSTGT cho thiy sy sdn sang dong sang tao duoc thé
hién qua nhiéu muc do, gém truc tiép tham gia hoat dong DSTGT, tim hiéu thém dé
tham gia tot hon, khuyén nghi ngudi khac va moi ban bé hodc ngudi quen cing tham
gia. Vi vay, doanh nghiép khong chi can tao ra co hdi tham gia ma con nén lam rd ndi
dung, cach thirc va yéu cau tham gia, gitip nguoi dung dé tim hiéu trudc khi quyét dinh
dong gop. Véi nhitng hoat dong phu hop, nén tang ciing c6 thé tao diéu kién dé ngudi
dung chia sé hoac gidi thi€u co hdi tham gia cho nguoi khéc. Tro choi hoa trong truong
hop nay nén dong vai tro hd tro sy tham gia, thay vi dugc gia dinh la yéu td tu dong tao
ra hanh vi dong sang tao.

Quan tri khoang cach giira y dinh va hanh vi dong sang tao thue té

Cac chi bao VI ¢6 gia tri trung binh tir 3,796 dén 3,999, cho thdy nguoi dung thé
hién mirc san sang tham gia twong ddi tich cuc. Tuy nhién, nghién ctru do luong ¥ dinh,
khong quan sat truc tiép hanh vi DSTGT. Vi vay, doanh nghiép can phan biét gitta mirc
san sang duoc thé hién qua khao sat va mic d§ ngudi dung thuc su tham gia khi co hoi
ddng sang tao duoc cung cap.

Trong qué trinh trién khai, doanh nghiép c6 thé theo di riéng cac chi s6 phan anh
su chuyén ddi tir co hoi tham gia sang hanh vi tham gia thuc té, chéng han ty 1€ tiép can
161 moi, ty 1€ bat dau va ty 1¢ hoan thanh hoat dong. Néu nén tang trién khai cac hinh
thirc phan hoi, danh gia hodc dong gop ¥ kién, cac chi sd twong tng c6 thé dugce st dung
dé kiém tra liéu mirc san sang duoc ghi nhan trong nghién ctru c6 chuyén thanh hanh vi

quan sat duoc hay khong, dong thoi tao co sd thue nghiém cho céc quyét dinh diéu chinh
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tiép theo.
532 Co ché trung gian ciia gia tri cim nhén va sy gin két
U'u tién cai thién gia tri hwong thu trén nén ting duy tri gia tri hiru dung

Gia tri cam nhan giit vai trd trung gian dang ké trong méi lién hé giita tro choi hoa
va y dinh DSTGT, ddng thoi c6 quan hé chit ché véi sy gin két. Vi vy, doanh nghiép
can cha trong gia tri ma ngudi dung thuc sy nhin thiy tir trai nghiém trd choi hoa, thay
vi chi tap trung vao muc dg thu hut cuia hoat dong.

Céc chi bao gia tri hitu dung duoc danh gia twong ddi cao, dao dong tir 4,137 dén
4,192, trong khi cac chi bao gia tr1 huong thu dao dong tur 3,820 dén 4,014. Két qua
IPMA & cap thanh phan dong thoi cho thay gia tri hudng thu ¢6 muic d6 quan trong tuong
d6i cao hon nhung murc thyc hién thap hon gia tri hitu dung. Do d6, dinh hudng phi hop
1a duy tri nén tang gia tri hiru dung dang duoc danh gia tich cuc, dong thoi cai thién hon
cho trai nghi¢m hudng thy.

Viéc cai thién gid tri huong thy c6 thé tap trung vao nhimg ndi dung duoc do luong
trong nghién ciru nhu cam giac vui, hao hing, hip din, méi mé va dé chiu trong qua
trinh st dung. Tuy nhién, diéu nay khong dong nghia véi viée giam vai tro cua loi ich
chtrc nang. Trai nghiém tro choi héa can vira bao dam tinh hiru ich va phu hop véi nhu
cau str dung, vira tao ra trai nghi¢m tich cuc du rod dé nguoi dung nhan théy gia tri ngoai
chtic niang giao dich thuan tay.

Dit liéu vé 1y do tham gia cung c6 thém yéu cau can bang nay. Loi ich tai chinh 14
1y do dugc lya chon nhiéu nhét (29,18%), nhung cac dong co lién quan dén sy tha vi va
giai tri (24,03%), kham pha hoat dong méi (14,71%), cach td chirc hoat dong (11,77%),
tuong tac voi ngudi khac (10,92%) va tinh thuan tién (8,59%) ciing chiém ty trong déng
ké. Vi vay, doanh nghiép khong nén str dung mét co ché gia tri duy nhét cho moi chuong
trinh. Vi hoat dong thién vé loi ich, can 1am rd gia tri va diéu kién nhan vu dai; v6i hoat
dong thién vé trai nghiém, c6 thé thir nghiém cach to chirc, yéu t6 kham pha va tinh tha
vi dé xac dinh phuong an pht hop hon véi nhitng dong co tham gia khic nhau. Trong
tam la bado dam gia tri cua trai nghi€ém dugc nhan biét o va nhét quan, thay vi chi gia

tang s6 lugng hodc co ché thudng.
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Két qua MGA cho thiy viéc chuyén trai nghiém tro choi hoa thanh gia tri cam nhan
khong dién ra hoan toan giéng nhau giita cac nhém ngudi ding. Mdi quan hé tro choi
hoa voi gid tri cam nhan manh hon & nhom co tan sut trai nghiém tro choi hda cao
(0,618) so véi nhom c6 tan suat thap hon (0,497). Vi vdy, bén canh viéc duy tri dinh
huong gia tri chung, doanh nghiép nén theo doi riéng muirc gia tri cdm nhan ¢ cac nhom
c6 tin suét trai nghiém khac nhau, dac biét tranh gia dinh rﬁng cung mot trai nghi€ém tro
choi hoa s€ tao ra murc gia tri cam nhan tuong duong cho moi nguoi dung. V6i nhom co
tan suét trai nghi¢m thfip hon, can kiém tra rd hon liéu 1¢i ich hitu dung va huong thu
ctia hoat dong di duoc nguoi dung nhan biét day du hay chua trude khi tiép tuc gia ting
cuong do tro choi hoa.

Quan tri theo chudi gia tri cim nhén, sy gin két, y dinh ddng sang tao

Két qua trung gian ndi tiép cho thay gia tri cam nhéan va sy gin két khong nén duoc
quan tri nhu hai muc ti€u tach biét. Doanh nghi¢p co thé xem gia tri cam nhan, su gén
két, y dinh DSTGT nhu cac khau lién tiép dé theo doi két qua cta timg chwong trinh tro
choi hoa. Cach tiép can nay giup xac dinh van dé nam ¢ trai nghiém chua tao duogc gia
tri, gia tri di duoc nhan biét nhung chua di kém véi mire gan két twong Gng, hay mirc
gan két chua chuyén thanh sy san sang tham gia PSTGT.

O cép van hanh, thay vi chi str dung cac chi s6 nhu lugt tham gia hoac mirc hoan
thanh chuong trinh, doanh nghiép c6 thé bo sung cac thude do dinh ky phan anh gia tri
hitu dung va huéng thu dugc cam nhéan, muc do gén két va y dinh tham gia DSTGT.
Néu mét chuong trinh ¢ mtrc tham gia cao nhung gia tri cdm nhan dugc danh gia thép,
viéc tiép tuc gia ting kich thich hodc phan thuong chua chac 1a hudng uu tién; trudc hét
can ra soat gia tri ma trai nghi¢ém dem lai cho nguoi dung. Nguoc lai, néu gia tri cam
nhan tuong di tich cuc nhung su gan két chua twong tmg, doanh nghiép c6 thé tap trung
kiém tra cach trai nghiém duoc duy tri va két ndi voi nguoi dung sau khi gia tri da duoc
hinh thanh.

Viéc theo doi nén dugce thuc hién theo tirng chuong trinh va qua thoi gian, thay vi
str dung mot muee trung binh chung cho toan bd nén tang. Khi diéu chinh mot hoat dong

trd choi hoa, doanh nghiép cé thé quan sat sy thay doi ¢ timg khau dé nhan dién noi xuét
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hién cai thién va noi con gian doan. Céc gia trj trung binh ctia mau nghién ctru c6 thé
dugc dung lam diém tham chiéu ban dau, nhung khong nén xem 13 ngudng chuan ap
dung chung cho moi chuong trinh hay doanh nghiép.

Céch quan trj nay ciing gitip han ché phan (mg don gian bang viéc ting phan thudng
hodc bb sung thém hoat dong khi két qua chwa dat ky vong. Thay vao dé, doanh nghiép
6 thé xac dinh cu thé khau nao trong chudi trai nghiém can dugc kiém tra va diéu chinh,
qua d6 phan bd ngudn luc cé chon loc hon.

Quan tri sy gan két theo cac phwong dién nhan thirc, cdm xiic va hanh vi

Su gan két trong nghién ctru dugc phan anh qua ba phwong dién nhan thirc, cam
xutc va hanh vi. Vi vay, doanh nghiép khong nén dong nhat su gin két véi s luot truy
cp, giao dich hay tham gia chuwong trinh. Céc chi s6 van hanh nay c6 thé cung cap thong
tin vé hanh vi, nhung khong phan anh day du mic d6 nguoi dung chi y dén nén tang,
phan g cam xtic d6i véi trai nghiém va xu hudng lya chon, str dung nén tang.

Dit liéu m6 ta cling cho thiy cac biéu hién gin két khong hoan toan dong déu. Céc
chi bao gan két hanh vi dao dong tir 4,061 dén 4,175, cac chi bao gan két nhan thirc tir
3,957 dén 4,160, trong khi gin két cam xtic c6 khoang bién thién rong hon, tir 3,744 dén
4,165. Piéu nay goi y rang viéc quan tri sy gan két can xem xét riéng timg phuong dién
thay vi chi dwa vao mét chi sé tong hop.

O cap trién khai, doanh nghiép co6 thé két hop dir liéu hanh vi quan sat duoc voi
cac danh gia dinh ky vé mirc d6 ngudi dung nghi dén, cha ¥, cam thiy tich cuc, quen
thudc, yéu thich hoac tu hao khi st dung nén tang. Mot chuong trinh c6 muc s dung
cao nhung phan tng cam xuc han ché can duoc phan biét voi chuong trinh vira duy tri
hanh vi str dung vira di kém vé1 danh gid nhan thirc va cam xtc tich cuc. Sy phan biét
nay giup doanh nghiép nhan dién r& phuong dién gin két nao con co thé cai thién, thay
vi mic dinh rang gia ting trong tac dong nghia voi cung cb toan bo su gin két.

5.3.3 Tac dong diéu tiét 1én anh hwéng gia tri cim nhan dén sw gan két

Néng cao mirc d9 phit hop ciia ca nhan héa dé hd trg chuyén héa gia tri thanh

sw gz"m két

Céc chi bao ca nhan hoa cam nhan c6 gia tri trung binh tir 3,934 dén 3,997, cho
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thiy ngudi dung nhin chung dénh gia trong ddi tich cuc nhung van con du dia cai thién.
Viéc cai thién nén tap trung truc tiép vao nhitng khia canh dugc do ludng trong nghién
clru, gdbm murc d6 vu dii phu hop véi nhu ciu st dung, thong tin khuyén mai phu hop
v6i so thich hodc méi quan tam, cac goi y c6 lién quan dén nodi dung ngudi ding quan
tam va viéc str dung lich sir giao dich dé cung cép thong tin hodc goi ¥ phu hop.

Két qua Johnson—Neyman dic biét cho thiy van dé quan tri khong don thuan 1a “ca
nhan héa cang nhiéu cang tot”. Khi mirc ca nhan héa cam nhan qué thip, mbi quan hé
gifra gia tri cm nhan va sy gan két khong con rd rang vé mit théng ké; trong khi ¢ cac
mirc ca nhan hoa cao hon, mbi quan hé nay manh hon. Vi vy, doanh nghiép nén wu tién
han ché nhiing trai nghiém ma ngudi ding cam thdy nodi dung hodc uu dai thiéu lién
quan dén nhu cau cta minh, trude khi theo dudi cac hinh thirc ca nhan héa ngay cang
phtc tap.

O cép trién khai, doanh nghiép c6 thé ra soat mirc do phi hop cua vu dii, ndi dung
khuyén mai va goi y theo tung nhém st dung hoac bdi canh giao dich. Viéc str dung lich
st giao dich hay hanh vi str dung nén huéng dén lam cho ndi dung dugc cung cip phu
hop hon vé6i ngudi dung, thay vi chi lam ting s6 lwong thong bao hodc tin suét tiép can.
Céc phuong an cu thé can duoc kiém nghiém theo ting chuong trinh dé xac dinh liéu
nguoi dung thyc sy cdm nhan dugc muic do phu hop cao hon hay khong.

Piém dang cha y 1a PP khong can dugc xem nhu mot yéu t6 tac dong truc tiép can
tdi da hoa riéng 1¢é, ma nén dugc quan tri trong mbi quan hé véi gia tri cam nhan. Trong
tam 1a lam cho gié tri ma dich vy da tao ra tré nén phu hop va c6 y nghia hon ddi véi
ting ngudi dung, qua d6 hd tro su gan két voi nén tang.

Theo déi dong thoi ca nhan héa, gia tri caim nhén va sy gin két

Cé4 nhan héa 1am thay doi cudng d6 méi quan hé giita gia tri cam nhan va su gin
két, doanh nghiép khong nén danh gia hiéu qua ca nhan hoa chi bang ty 1¢ mé thong bao,
nhép vao uu dai hodc muc st dung ndi dung dugc dé xuét. Cac chi sb van hanh nay can
duoc ddi chiéu véi mie do nguoi dung cam nhan ndi dung dugc ca nhan hoa la phu hop,
gia tri ho nhan duogc tur trdi nghiém va mac do gén két sau tuong tac.

Theo d6, mot chuong trinh ¢ ty 1& tuong tic cao nhung ngudi dung van danh gia
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thip mirc d6 phu hop cua goi ¥ chua thé duge xem 1a c4 nhan héa hiéu qua theo logic
ctia két qua nghién ctru. Tuong ty, néu nguoi dung danh gia gia tri twong d6i cao nhung
su gan két chua tuong tng, doanh nghiép c6 thé ra soat liéu trai nghiém c4 nhan hoa co
thuc sy giup gid tri d6 tré nén phit hop hon véi nhu cau va bdi canh str dung hay khong.

Céc diéu chinh nén duoc theo ddi qua timg chuong trinh va qua thoi gian dé nhan
dién liéu thay déi trong mirc d c4 nhan hoa cam nhén c6 di kém véi thay doi trong mdi
quan hé gitra gid tri cam nhan va su gan két so voi viée gia dinh rang ting s6 lugng nodi
dung c4 nhan héa s& ty dong lam ting su gin két.

Quin tri lo ngai quyén riéng tu song song véi ca nhan héa

Két qua chua du bang chtng dé khang dinh lo ngai quyén riéng tu 1am suy yéu mdi
quan hé giira gia tri cam nhan va su gin két & mirc ¥ nghia 5%. Phan tich Johnson-
Neyman ciing khong xac dinh diém chuyén tiép trong pham vi quan sat, cho thay mdi
quan hé giita gia tri cam nhan va su gan két van duong va c6 y nghia & cac muic PC duoc
khao sat. Tuy nhién, cic chi bao PC c6 gia tri trung binh tir 3,885 dén 4,043, phan anh
mirc lo ngai twong d6i cao ddi véi viéc thu thap qua nhiéu thong tin ca nhéan, kha ning
bén khong dugc phép truy cap dir liéu, viéc st dung dit li¢u cho muc dich khong dugce
thong bao rd va kha nang thong tin ¢4 nhan khong dugc bao vé déy du. Vi vay, khi trién
khai c4 nhan héa dya trén dit liéu, doanh nghiép vin can quan tri truc tiép nhitng van dé
ma nguodi dung quan tdm nay.

o) cép trién khai, doanh nghi¢p co thé cha trong lam ro loai dit 1iéu duogc thu thap,
muc dich st dung, truong hop dir li¢u dugc chia sé hoac truy cap bdi bén lién quan va
cac bién phap bao vé thong tin ca nhan. Khi ndi dung ca nhan hoa dua trén lich sir giao
dich hodc hanh vi sir dung, nén tang ciing c6 thé cung cap giai thich ngin gon vé co s
ctia goi y dé nguoi dung hiéu vi sao mot ndi dung hodc wu dai dugc hién thi. Cac bién
phap nay nén duoc xem 1a hoat dong quan tri dit liéu va quyén riéng tu can thiét khi trién
khai ¢4 nhan hoa.

5.4 Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo
Thir nhit, nghién ctu str dung dit lidu tu bao cdo, thiét ké cit ngang va phuong

phap 1y mau phi x4c suat. Viéc cic bién trong md hinh duoc thu thap tir mot thoi diém
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va phan 16n ngudi tra 101 tip trung & d6 thi c6 thé 1am phat sinh sai 1éch. Mic du nghién
ctru da thyc hién cac kiém tra sai 1éch phuong phap chung, cac thi tuc nay chua thé loai
trtr hoan toan nguy co CMB. Déng thoi, thiét ké cit ngang chi cho phép xac dinh céc
moi quan hé thdng ké, chua du co s dé khang dinh quan hé nhan qua hoic quan sat su
thay d6i ctia gid tri cam nhén va su gin két theo thoi gian. Nghién ctru tiép theo nén ap
dung thiét ké doc hodc thuc nghiém, két hop dir liéu khao sat v6i dit liéu hanh vi trén
nén tang dé ting do viing cua két qua.

Thi hai, m6 hinh cdu triic chwa dua cac dic diém nén ctia ngudi ding vao duéi vai
tro bién kiém soat va chwa kiém dinh truc tiép van dé ndi sinh. Vi vay, chua thé loai trir
hoan toan kha ning mot phan cac quan hé uwéc lugng chiu anh hudng ciia bién bi bo sot,
quan hé nhan qua nguoc hodc cac dac diém nguoi dung chua dugc mo hinh hdéa. Mac
di MGA d3 kiém tra sy khac biét cuia cac quan hé cAu tric theo tan suét trai nghi¢m va
thu nhép, phan tich da nhom khong thay thé cho viéc kiém soat anh hudng cia cac dong
bién trong mo hinh cAu truc. Ngoai ra, m6 hinh hi¢n tai tap trung vao cac quan hé¢ dugc
xac 1ap trén co s 1y thuyét va chura bao quat hét nhitng méi quan hé tryc tiép, trung gian
hodc diéu tiét co thé ton tai gitra cac cdu triic. Nghién ctru tiép theo c6 thé kiém dinh va
so sanh cac tic dong thay thé c6 co so 1y thuyét dé danh gia rd hon tinh 6n dinh ctia mo
hinh va cac co ché lién két giita cic cdu triic. Nghién ciru tiép theo c6 thé dua cac bién
kiém soat c6 co so 1y thuyét nhu tudi, gidi, thu nhap, tan suét sir dung, kinh nghiém sir
dung hodc thuong hiéu vi vao mé hinh dé kiém tra do 6n dinh cta cac hé sb; déng thoi
ap dung cac thu tuc kiém dinh ndi sinh phu hop v61 PLS-SEM, nham danh gia thém do
vitng cua cac quan hé cau tric.

Thi ba, mic du cac cdu trac dap ung tiéu chi gia tri phan biét, mot sb cip ciu tric
trung tAm co gia tri twong d6i sat ngudng chip nhan, do d6 can duoc tai kiém dinh trén
cac mau doc l1ap. Nghién ctru da thuc hién MICOM va MGA theo tan suit trai nghi¢m
va thu nhap, dong thoi sir dung FIMIX-PLS dé kiém tra tinh khong d6ng nhat tiém an.
Két qua FIMIX-PLS chua xac dinh dugc mot cAu trac phan doan c6 uu thé 1o rang;
MGA chi ghi nhan khac biét & quan hé tir tro choi héa dén gia tri cam nhan theo tin suat

trai nghiém va khong ghi nhan khéc biét c6 y nghia theo thu nhap. Tuy nhién, cac phan
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tich nay chua loai trir hoan toan kha ning ton tai nhirng ngudn khong dong nhat khac.
Ngoai ra, dit liéu duoc tong hop tir ba kénh thu thap khac nhau ma chwa kiém dinh bat
bién do ludng truc tiép gitta cac kénh. Nghién ctru tiép theo tiép tuc xem xét cac co sO
phan nhém c6 nén tang 1y thuyét rd hon.

Tht tu, kha nang khai quéat hdéa va mure do cu thé cua céc két luan thuc tién con han
ché. Nghién ctru dugc thuc hi¢n trong bdi canh nguoi dung vi dién tir tai Viét Nam béng
phuong phap 14y mau phi xac suat, nén két qua chua thé khai quat tryc tiép sang toan bd
ngudi dung, cic qudc gia hodc cac loai hinh dich vu tai chinh sé khac. Dong thoi, bién
két qua mdi phan anh ¥ dinh DPSTGT, chua quan sat hanh vi déng sang tao thuc té: tro
choi hoa ciing duoc tiép can cha yéu & cap do cam nhan tong thé, chua phan tach day du
cac co ché thiét ké cu thé. Nghién ctru tiép theo nén mé rong sang cac bdi canh va miu
khac, déng thoi sir dung thiét ké thuc nghi¢m dé kiém dinh cac co ché tro choi hoa cu
thé va muc chuyén doi tir y dinh sang hanh vi DSTGT.

TOM TAT CHUONG 5

Chirong 5 trinh bay két ludgn chung ciia ludn dn trén co sé cdc két qud nghién ciru
da kiém dinh. Chwong nay lam ré cdc dong gop Iy thuyét lién quan dén vai tro cia tro
choi héa, co ché trung gian cia gid tri cdm nhédn va sw gdn két, ciing nhw vai tro diéu
tiét ciia cd nhdn héa cam nhdn va lo ngai quyén riéng tu.

Bén canh d6, chwong 5 dé xudt cdc ham y quan tri nham hé tro doanh nghiép vi
dién tir thiét ké hoat dong tro choi hoa, nang cao gia tri cam nhdn, cung co sur gcfn két
va quadn tri phit hop cd nhdn héa, quyén riéng . Cudi cing, chwong ndy trinh bay cdc

han ché cua nghién ciru va goi y huong nghién ciru tiép theo.
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Phu luc

Phu luc 1. Téng hop cac nghién ciru van dung Iy thuyét nén SDL, S-O-R, PCT

Phu luc 1a. Cac nghién ctru vin dung SDL trong nghién ctru ddng sang tao gia tri

Nghién ciru

Linh vuc

Muc tiéu nghién ciru

Tabaeeian &

Mua sam truc

Anh huong cua chét luong dich vu dién tir dugc tro choi hoa dén

cong su, 2024 tuyén DSTGT, chét lugng mbi quan h¢ va y dinh mua sdm cta khach
hang.

Garcia-Magro | Ung  dung | Anh hudng cta co ché cam xiic trong cac g dung dugc tro choi

va cOng su, | cia Nike hoa d6i véi cac thanh phan ciia PSTGT ctia khach hang

2023

Martin-Pefia & | Ung dung thé | Anh huéng cta co ché cam xac cia tro choi hoa trong thiét ké

cong sy, 2024 | thao dich vu dé thic déy trai nghiém DSTGT

Rather & cong
su, (2023)

Du lich, tryc

tuyén

Anh hudng cua tro choi hoa dén su gén két thuong hiéu, DSTGT

thwong hiéu trong bdi canh dai dich.

Yen va cOng

Chudi ca phé

Vai trd trung gian cua sy gan két doi voi moi quan hé gitra tinh

su, 2020 d6i méi va hanh vi DPSTGT cutia khach hang

Chen & Lee, | Dich vu xe | Hanh vi dong sing tao gié tri ciia ngudi ding dua trén chat lugng
2023 dién chia sé dich vu va gia tri cam nhan.

Purnami & | Van tai tryc | Anh huéng clia nhan thirc dao dirc khach hang dén dong sang tao

cong sy, 2023

tuyén

gia tri thuong hiéu trong dich vu van tai truc tuyén tai

Behnam &
cong su, 2021

So sanh san

pham va va

Kham pha vai trod trung gian cua su gin két ciia khach hang trong

mbi quan hé gitra chia sé kién thire, hoc tap ddi v6i DPSTGT

dich vu
Ferm & | Ngan hang, Nghién ciru cac yéu td anh hudng dén ddng sang tao gia tri trong
Thaichon, mang x4 hoi nganh ngan hang ban 1€ trén mang xa hoi
2021

Mostafa, 2020

Ngén hang di
dong

Anh huéng cta chit luong dich vu ngan hang di dong ddi véi y
dinh BSTGT




Phu luc 1b. Cac nghién ciru van dung mo6 hinh SOR trong nghién ctiru hanh vi

nguoi dung

Nghién ciru Linh vue S R
Tro choi | Gia tri Sw gin Dong tao
hoa cam nhan | két gia tr]

Behl & Pereira, | Ung dung di dong X X

2021

Bapat & Hollebeek, | Thanh toan ki thuét X

2023 sd

Gao & cong su,

Tri tué nhan tao X X

2023

Qian & coOng sy, | Livestream su kién X X

2022 thé thao dién tir

Putri & cong su, | Thuong mai dién tu X

(2023) c2C

Salem & Alanadoly | Ban 1¢ thoi trang da X X

(2024) kénh

Ye & cong su, | Thuong mai dién tu, X X

(2023) Livestream

Gabriel & cong sy, | Mua sdm truc tuyén, X

(2023) AR

Hsu & Lee (2023) | Tro ly 4o, Cong ngh¢ X

thong tin




Phu luc 1c. Cac nghién ctru van dung PCT trong nghién ctiru hanh vi nguwoi dung

Nghién ciru Noi dung Logi ich Riii ro Két qua
Liu & cong | Sy khang cu ddi voi | Cam nhan hiéu qua | Lo ngai quyén Su khang cu
su, 2021 thanh toan nhan dang | cta chinh sach quyén riéng tu, rai ro
khuén mat riéng tu, nhan thic | quyén riéng tu cam
loi ich nhin
Lu & cong su, Y dinh sir dung ngan | Loi ich cdm nhan Rui ro cam nhan Y dinh tiét 16, Y
2024a hang di dong ] dinh str dung

Yang & cong

Cac yéu tO anh

Loi ich nhan thirc

Rui ro nhan thuc

Gia tri cam nhén,

su (2020) hudng dén viée tu | cia viéc chia sé | cia viéc chia sé | Sy thoai mai tdm
nguyén chia sé thong | thong tin thong tin 1y, Y dinh tiét 16
tin c4 nhan trén Ung
dung thanh toan di
dong
Bui Thanh | Tac dong cua sy | DO tin cdy camnhén, | Lo  ngai quyén Gia tri cam nhén,
Khoa (2020) | d4nh ddi dir lidu c4 | Sy quan tim dén | riéng tu, Tén | Niém tin, Thai do
nhan dén niém tin, | thong tin, Kiém soat | thwong cam nhan | trung thanh
thai d¢ trong dich vu | cam nhan
ngén hang di dong,
Hsiech & Li|Cac yéu to anh y | Loi ich ky vong | Lo ngai quyén | Y dinh chap nhan
(2022) dinh chap nhan tmg riéng tu ung dung
dung
Joannou & | M&i quan tAm vé | Ca nhdn hoa Lo ngai quyén| San sang chia sé
cong su, 2020 | quyén riéng tu truc riéng tu truc tuyén | thong tin sinh tric
tuyén cta du khach cua du khach hoc, San sang chia
sé thong tin hanh vi
Kang & Oh, | Hinh vi quan ly | Loiich cdm nhén Rui ro quyén riéng | Tu tiét 19, lién két,
2023 quyén riéng tu khi sir tu cam nhan kiém soat
dung loa thong minh
Seo & cong | Hanh vi tu tiét 16 | Loi ich xd hoi va loi | Rui ro quyén riéng | Tu tiét 16
su, 2022 thong tin cd nhén | ich thong tin cam | tu, Rui ro bat nat
trén mang xa héi nhan trén mang
Eitiveni & | Tién dé cta hanh vi | Ty thé hién, hoc tip | Lo ngai quyén | Tu tiét 16

cong su, 2023

tu tiét 16 trén mang
x4 hoi

va trao ddi thong tin,
ning cao  nghé
nghiép, phat trién
mang ludi chuyén
nghiép;

riéng tu, nhéan thic
mic do nghiém
trong, nhan thic vé
quyén riéng tu, kha
nang nhan thic;

Gouthier & | Téac dong cua loi ich | Tién ich mong doi | Lo ngai quyén | Sin sang chia sé
cong su, 2022 | va rui ro dén hanh vi | chu quan riéng tu thong tin ¢4 nhan
chia sé dir liéu ca
nhén
Zhu & cong | Nghién ctu nghich | Nhén thic lgi ich Lo ngai quyén Y dinh tiét 16
su, 2021 Iy quyén riéng tu riéng tu, mét moi
trong cac ung dung vé quyén riéng tu
mHealthy
Li & cong su, | Quy trinh quan 1y | Loi ich cia nhan | Lo ngai quyén | Quan 1y quyén
2019 quyén riéng tu va tu | thic xa hoi riéng tu riéng tu, tu tiét 1

tiét 16 tir quan diém
tdp trung vao quy
dinh va tinh toan
quyén riéng tu




Phu luc 2: So' dd quy trinh lwa chon tai liéu theo PRISMA

Xéac dinh

[

)

Sang loc

[ Téng quan ] [

Bai bao thu thap tir Scopus
(n=2381)

\4

Loai 284 bai dua trén ti€u chi:
Ngon ngit tieng Anh, Tap chi, 5 linh vuc

Poc tiéu dé, tom tat,
tur khoa (n =97)

Loai cac bai bao dua trén doc tiéu dé, tom tat, tur
khoa:

- Khong lién quan dén ndi dung (n = 52)

- Trung lap (n=0)

\4

Doc toan bai (n = 45)

l

Loai sau thim dinh toan van (n = 20)

- Khong tap trung vao cic khai niém/bién sb
nghién ciru cdt 16i.

- Khong d& cap tac dong cua tro choi hoa ddi véi
ddng sang tao gia tri

Phan tich (n =29)

Bo sung tir cac ngudn khac (n = 4)

A

Tong s6 nghién clru dua vao tong

quan tai liéu (n=33)




Phu luc 3: Pic diém vi dién tir

Trong thyc tién thanh toan sb, vi dién tir dugc trién khai théng qua cac co ché chap
nhan tai diém ban va trong moi trudng truc tuyén, phd bién nhat 1a mi phan hdi nhanh
(QR). Thanh toan dya trén QR c¢6 wu thé vé kha ning trién khai dai tra do yéu cau ha
tang thip, nguoi ban c6 thé in hodc hién thi ma QR va ngudi mua sir dung camera dién
thoai dé quét, tir d6 giam phu thudc vao POS chuyén dung va han ché rao can phan ctng
so v6i thanh toan thong qua tiép xtic gan bang cach token hoa thé NFC (Hamzah va cong
sw, 2023). Pic trung nay phu hop v6i bdi canh Viét Nam, noi cac vi phd bién nhue MoMo,
ZaloPay, ShopeePay, ... phat trién manh dya trén hé sinh thai thanh toan QR va cac kich
ban giao dich tan suit cao trong doi séng hiang ngay.

Duéi goc do pham vi chdp nhan va mic do lién théng, méi quan hé giira nha phat
hanh va ngudi dung cudi, c6 thé phéan loai vi dién tir thanh (i) vi dong (closed e-wallet)
chi st dung trong hé sinh thai cua mdt nha phat hanh, khong cho phép ngudi dung rat
tién hodc thay doi s6 du trong d6 thanh tién trong tai khoan ngan hang; (ii) vi nira kin
(semi-closed e-wallet) str dung dé thanh toan cho mang ludi dbi tac, lién két rong hon
nhung van van hanh trong khudn kho va kénh chip nhan do nha cung tng thiét lap.
Nguoi dung khong thé rat tién mit tir tai khoan vi ciia minh, nhung ho c6 thé d6i sé du
trong vi ciia minh thanh tién trong tai khoan ngan hang dugc két nbi voi vi dién tir ma
n6 c6 mang ludi lién két va (iii) vi mo (open e-wallet) c6 muc do lién thong cao hon véi
hé thong tai chinh, cho phép chuyén tién va rit tién tir may ATM va ngan hang tiy thudc
quy dinh ting qudc gia va mé hinh cung tng (Tran Vin Hung va Lé Hong Quyét, 2023).

Dich vu vi dién tir tai Viét Nam duogc dit trong khudn kho quan 1y ddi véi dich vu
trung gian thanh toan, qua do, dinh hinh twong dbi rd pham vi chirc ning va co ché hoat
dong cua vi. Theo quy dinh, giao dich thanh toan khong dung tién mit thyc hién qua
dich vy trung gian thanh toan trén 1anh thd Viét Nam vé nguyén tic thuc hién bang dong
Viét Nam. Pong thoi, vi dién tir gan véi co ché lién két nguon tién (tai khoan thanh toan
hodc thé ciia khach hang tai ngan hang lién két) va duy tri lién két trong qua trinh sir
dung, nhan manh vai tro cAu ndi gitta ngudi dung véi hé thong ngan hang va don vi chip

nhan thanh toan. Chu vi duwoc phép thuc hién cac nhom giao dich co ban nhu chuyén
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tién, thanh toan hang hoéa/dich vu va rut tién vé tai khoan theo co ché duoc quy dinh.
Song song d6, quy dinh ciing thiét 1ap cac rang budc ddi véi td chirc cung ung dich vu
vi dién tr nhu khéng duoc cap tin dung, khong duoc tra 13 trén sé du vi, va yéu cau duy
tri tai khoan dam béao thanh toan twong g nham bao dam nghia vy thanh toan/hoén tra.
Ngoai ra, Thong tu 41/2025/TT-NHNN diéu chinh tong han muc ting tir 100 triéu dong
1én 300 triéu déng moi thang ddi v6i mot sb giao dich thanh toan nhét dinh. Cac dic
trung nay gop phan phan biét vi dién tir v6i tmg dung ngan hang sd va cac hinh thirc
khéc.

Vi dién tir trong bdi canh nghién ciru con mang dic diém 1a mot nén tang do t6
chtic cung g dich vu van hanh, dong vai trd t6 chiic trai nghiém giao dich va két n6i
nguoi ding véi mang ludi ddi tac chap nhan. Trén nén tang ndy, ngudi dung thuc hién
céc thao tac giao dich va quan tri dich vy theo quy trinh ciia nha cung ng, bao gdm dinh
danh tai khoan, lién két nguon tién va kiém soat truy cap; qua d6 giam chi phi thoi gian
va thao tac so v6i viéc phai chuyén doi lién tuc gitra nhidu kénh hay (mg dung khéc nhau
trong céac tinh hudng thanh toan thuong nhat (Kasirye va Masum, 2021). Pong thoi, tiy
theo chién luoc trong hé sinh thai, cac vi ¢6 thé tich hop thém tién ich mé rong nhu quan
1y chi tiéu, dich vy s6 va mot sd san pham tai chinh hop tic nham mé rong trai nghiém
vuot ra ngoai chirc nang thanh toan co ban.

Sy phat trién cua vi dién tir dugc xem nhu mot cdu phan thiic day thanh toan khong
dung tién mit, gop phan giam chi phi xa hoi lién quan dén luu thong tién mat va hd tro
muc ti€u tai chinh toan dién, dac biét tai cac khu vuc c6 muc do tiép can dich vy ngan
hang truyén thong con han ché. Trong pham vi luan an, phan tich duoc dit trong tam
vao trai nghiém va hanh vi nguoi dung trén vi dién tir duoc xem 14 nén tang trung gian
pho bién nhu MoMo, ZaloPay, ShopeePay,.. va loai trir cac cong thanh toan, ngan hang
s6, tién dién tu, thanh toan di dong qua nha mang vién thong, cac phuong thirc thanh
toan qua NFC, tir tinh hoic bluetooth, ciing nhu cac nén ting thanh toan xuyén bién gidi.
Vi dién tir hoat dong nhu cic nén tang trung gian tao diéu kién thuan loi cho cac giao
dich dién tir giita nguoi tiéu dung, thuong nhan va cac to chie tai chinh. Khong gidng

nhu cac ung dung ngan hang truyén thong, vi dién tir nhan manh vao su tién lo1i, toc do
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va kha ning truy cép trong khi cung cdp mot loat cac dich vu tai chinh ngoai viéc xir 1y
thanh toan co ban.

Céc tiép can nay cho phép vi dién tir gin voi cac giao dich da dang cua ngudi dung,
cling gitip mé rong khong gian thiét ké cho cac co ché nhu tro choi hoa, thuc ddy hanh
vi thong qua nhiéu diém cham trong hanh trinh st dung tng dung. Theo Haider va cong
su (2024), vi dién tir c6 anh hudng dang ké dén niém tin va mirc d6 chap nhan cua ngudi
dung. Do d6, viéc lya chon bdi canh vi dién tir 1a phu hop dé khao sat cach cac dic tinh
thiét ké trai nghiém trong tmg dung c6 thé dinh hinh sy tham gia va thuc ddy y dinh
DSTGT trong bdi canh cong nghé sd phat trién nhanh chong tai Viét Nam.



Phu luc 4: Thang do ban dau

M3 hoéa

\ Thang do gbc

\ Chuyén ngir

Tro choi héa (Akhtar va cong sw, 2024)

GM1

The concept of points earned on
every transaction makes me feel like
completing a stage in a game

Viéc tich diém sau moi giao dich cua
vi dién ttr nay khién t6i cam thdy nhur
dang hoan thanh mdt man choi trong
tro choi.

GM2

The challenge involved in making
payment each time is similar to
gaming experience

Thir thach lién quan dén viéc thanh
toan moi lan trong vi dién tr nay
tuong tu nhu trai nghiém tro choi

GM3

The wvarious steps involved in
making  payments on  The
application creates an environment
like playing a game

Céac budc khic nhau lién quan dén
viéc thanh toan trén vi dién tr nay tao
ra mdt moi truong gidng nhu dang
choi tro choi.

GM4

When I use my mobile payment
application I feel like playing a
game

Khi str dung vi X, t61 c6 cam gidc nhu
dang tham gia mot tro choi.

Gia tri cim nhan (Karjaluoto & cfng su, 2019)

This product is...

UVl Ineffective - effective Vi dién tir nay hiéu qua ddi véi toi

Uv2 not helpful - helpful Vi dién tir nay hiru ich ddi véi toi.

Uv3 not functional - functional Vi dién tir nay c6 ddy du chiic ning

Uv4 not necessary - necessary Vi dién tir nay can thiét d6i vai toi

UV5 impractical - practical Vi dién tir nay phu hop véi to1

HVI not fun - fun Str dung vi dién tir nay mang lai cho
t01 cam giac vui vé.

HV2 dull - exciting Trai nghiém véi vi dién tir nay rat
hirng tha va s6i dong.

HV3 | not delightful - delightful T6i thay hap dan khi st dung vi dién
tor nay

HV4 not thrilling - thrilling Str dung vi dién tr nay do6i khi mang
lai cdm gidc mdi mé.

HVS5 not at all enjoyable -enjoyable Téi thay viée sir dung vi dién tir nay
dé chiu

PV Chi béo toan cuc Nhin chung, toi thay vi dién tr nay

mang lai gid tri trong qua trinh s
dung.

Sw gin két (Behnam va cng sw, 2021)

CEl

Using sport services/products gets
me to think about this club/ store.

Khi can sir dung vi dién tir, t6i thuong
nghi dén vi dién tr nay.




CE2

I think about this club a lot when I’'m
using club’s/store’s sports

T6i thuong xuyén nghi dén vi dién tur
nay khi thuc hién cac giao dich qua vi
dién tur.

CE3

Using club’s/store’s sports
services/products  stimulates my
interest to learn more about this
club/store

Viéc sur dung vi dién tir nay khién toi
quan tdm va muodn tim hiéu thém vé
no.

AEl

I feel very positive when I use the
sports services/products of this
club/store.

T6i cam thay rat tich cyuc khi sir dung
vi dién tir nay.

AE2

Using the sports services/products
of this club/store makes me happy.

Viéc sur dung vi dién tir nay khién toi
cam thay hanh phuc.

AE3

I feel good when I use the sports
services/products of this club/ store.

T6i cam thay hai long khi sir dung vi
dién tlr nay.

AE4

I’'m proud to wuse the sports
services/products of this club/store.

To6i cam thay tu hao khi st dung vi
dién tu nay.

BE1

I spend a lot of time using the sports
services/products of this club/store
compared to other clubs/stores.

T61 danh nhiéu thoi gian st dung vi
dién tir ndy so vai cac vi dién tu khac.

BE2

Whenever I’'m using from sports
services/products, 1 usually use
from the sports services/products of
this club/store.

Mbi khi can st dung vi dién tir, toi
thuong chon str dung vi dién tir nay.

BE3

This club/store is one of the
clubs/stores I usually use when I use
from a sport service/product.

Vi dién tir ndy 1a mot trong nhitng nén
tang t61 sir dung thuong xuyén khi co
nhu cau.

Y dinh dong sing tao gia tri (AbdelAziz va cong su, 2023)

VI

[ am willing to try to participate in
value co-creation activities of the
virtual brand community

To61 s& tham gia vao cac hoat dong
dong sang tao giad tri voi vi dién tr
nay.

VI2

[ am willing to learn more to better
participate in value co-creation

T6i s& tim hiéu thém dé c6 thé tham
gia tot hon vao cac hoat dong dong
sdng tao gid tri.

VI3

[ am willing to recommend others to
participate in value co-creation of
the virtual brand community

T6i san sang khuyén nghi nguoi khac
tham gia vao cac hoat dong dong sang
tao gia tri voi vi di€n tlr nay.

Vi4

I am willing to invite other
community members to participate
in value co-creation of the virtual
brand community

To1 s€ mo1 nguoi khac tham gia vao
hoat dong dong sang tao gia tri voi vi
dién tur nay.

Ca nhan héa cim nhan (Alalwan va cfng su, 2024)




PP1

Contactless payment can provide
me with personalized deals/ads
tailored to my activity context.

Vi dién ttr ndy c6 thé cung cip cho t6i
cac uu dai/quang cao dugc ca nhan
hoa phu hgp vdi ngir canh hoat dong
cua toi.

PP2

Contactless payment can provide
me with more relevant promotional
information  tailored to my
preferences or personal interests

Vi dién ttr ndy c6 thé cung cip cho t6i
thong tin khuyén mai phu hop theo s&
thich hodc moi quan tam ca nhan cua
tO1.

PP3

Contactless payment can provide
me with the kind of deals/ads that I
might like.

Vi dién tir ndy c6 thé cung cip cho t6i
loai vu dai/quang cao ma to1 co thé
thich.

PP4

I can get personalized information
tailored to my shopping patterns.

Téi ¢ thé nhan duoc thong tin dugc
ca nhan héa phu hop véi thoéi quen chi
ti€u cua minh.

Lo ngai

quyén riéng tu (Liu va cong sw, 202

1)

PCl1

[ am concerned that facial
recognition payment platforms are
collecting too much personal
information about me.

T6i lo ngai rang vi dién to nay dang
thu thap qua nhi€u thong tin ca nhan
Ve toi.

PC2

I am concerned that unauthorized
people could access my personal
information.

T6i lo ngai rang cac bén khong dugc
phép c6 thé truy cap thong tin ¢4 nhan
cua toi.

PC3

I am concerned that facial
recognition payment platforms may
use my personal information for
purposes that I am not made aware
of.

T61 lo ngai rang vi dién tr nay co6 thé
st dung thong tin cd nhan cua toéi cho
cac muc dich ma t61 khong duoc biét.

PC4

My personal information stored in
the databases of facial recognition
payment platforms will not be
protected.

Thong tin ¢4 nhan cua t61 dugc luu trix
trong co s& dir li€u cua vi dién tir nay
s€ khong duoc bao vé.
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Phu luc 5: Phéng véan chuyén gia
Phu luc 5a: Dan bai thio luin siu véi chuyén gia
Phin gi6i thiéu
Kinh chao Ong/Ba/Thay/C5...

To61/em tén l1a Trinh Thi Héng Minh, hién dang la nghién ctru sinh nganh Quan tri
kinh doanh tai Truong Dai hoc Tai chinh - Marketing. T6i/em dang thyc hién luin an
nghién ctru vé tro choi hoa va y dinh dong sang tao gia tri ciia ngudi dung trong bbi canh
vi dién tir ta1 Viét Nam.

Pé hoan thanh tbt dé tai, téi/em rat mong nhén dugc sy hd tro va gitp do cua
Ong/Ba/Thay/C6 thong qua viéc tham gia chia sé ¥ kién, nhan dinh va gop y thao luan sau
vé cac ndi dung nghién ctru trinh bay dudi ddy. Tat ca cic quan diém, y kién cua
Ong/Ba/Thay/C6 1a rat quy bau va co y nghia thiét thuc doi v4i viéc hoan thién dé tai
nghién curu nay.

Toi/em xin cam két rang moi thong tin do Ong/Ba/Thay/Co cung cap chi duoc sir

dung cho muc dich nghién ctru khoa hoc va s€ dugc bao mat tuyét dbi.
Mot 1an nita, tdi/em xin chan thanh cam on Ong/Ba/Thay/Co di danh thoi gian quy
bau dé dong gop y kién cho dé tai nghién ctru!
Thong tin chuyén gia (ducoc si dung cho muc dich quan ly dir liéu va dwoc bao mat)
Ho tén: ... SBT: .. Email: ...
Chure danh, vi tri cong tac: ...
Pon vi cong tac:...
Linh vuc chuyén mén hodc cong viéc chinh: ...
Linh vuc S6 nam kinh nghiém/sé cong bé lién quan
Marketing/hanh vi khach hang
Vi dién tir/Fintech/thanh toan s6
Tro choi héa/cong nghé sd

Bao mat dit lidu/quyén riéng tu
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Noi dung thio luian
Phan I. Béi canh va cac khai ni¢ém nghién ctru
Noi dung 1: Kham pha quan diém cia chuyén gia vé vi dién tir tai Viét Nam.
1. Theo chuyén gia, vi dién tir trong bdi canh Viét Nam nén dugc hiéu va nhan dién nhu
thé nao duéi goc do dich vu va hanh vi nguoi dung?

2. Nhiing dac diém nao cua thi truong va hanh vi st dung vi dién tir tai Viét Nam can

duoc luu y khi nghién ctru trai nghiém va hanh vi nguoi dung?
3. Co dic diém bdi canh nao co thé anh hudng dén cach ngudi dung danh gia hodc twong
tac voi vi dién tr ma nghién ctru can xem xét?
Noi dung 2: Kham ph4 quan diém ciia chuyén gia vé Tro choi hoa
1. Theo chuyén gia, trd choi hoa trong bdi canh vi dién tir nén duoc hiéu nhu thé nao?
2. Nhing dac tinh hoac céu trac tuong tac nao co thé lam cho hoat dong su dung vi
dién tir tro nén giéng hoat dong choi tro choi hon dbi véi nguoi ding?
Noi dung 3: Kham pha quan diém ciia chuyén gia vé Gia tri cim nhén

1. Theo chuyén gia, gia tri cAm nhan cua nguoi dung vi dién tir nén duoc hiéu nhu thé
nao trong qua trinh st dung dich vu?

2. Nhitng phuong dién nio cu thanh gia tri cam nhan cua nguoi dung vi dién tir trong
thuc t&?

3. Luan an du kién tiép can gia tri cam nhan qua hai thanh phﬁn la gia tri htru dung va
gia tri huong thy. Chuyén gia danh gida mic d6 phu hop va day du cua cach tiép can
nay nhu thé nao?

4. Ngoai hai thanh phan trén, c6 khia canh gia tri nao khac c6 y nghia doc 1ap va da quan
trong dé can xem xét hay khong? Vi sao?

Noi dung 4: Kham pha quan diém ciia chuyén gia vé Su giin két

5. Theo chuyén gia, su gin két ctia nguoi dung voi dich vu vi dién tr nén duoc hiéu nhu
thé nao?

6. Nhiing biéu hién hoic phuong dién niao phan anh su gin két ciia nguoi dung trong

qua trinh tuong tac vaoi vi dién ta?
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7. Luan an du kién tiép can sy ga"ln két nhu mot cau trac da chiéu gém nhan thuce, tinh
cam va hanh vi. Chuyén gia danh gia mitc d6 phu hop cia cau tric ndy nhu thé nao?
C6 thanh phan nao can diéu chinh khong?
Noi dung 5: Kham pha quan diém ciia chuyén gia vé Y dinh ddng sing tao gia tri
1. Theo chuyén gia, ddng sang tao gia trj trong bdi canh dich vu vi dién tir nén dugc
hiéu nhu thé nao?
2. Nhitng hanh vi hodc hinh thirc tham gia nao ctia ngudi ding c6 thé duoc xem 14 biéu
hién ctia dong sang tao gia trj trong bdi canh nay?
3. Can phan biét y dinh ddng sang tao gia tri v6i hanh vi sit dung thong thudng, su gin
két hodc 1ong trung thanh nhu thé nao?
4. Theo chuyén gia, ¥ dinh ddng sang tao gia tri ciia nguoi dung vi dién tir nén duoc tiép
can va do luong nhu thé nao?
Noi dung 6: Kham pha quan diém ciia chuyén gia vé Ca nhan héa ciam nhén
1. Theo chuyén gia, cd nhan hoéa cdm nhan trong bdi canh vi dién tir nén duge hiéu nhu
thé nao tir goc do trai nghiém thyc té ctia ngudi dung?
2. Theo chuyén gia, nhitng biéu hién ¢t 15i ctia ca nhan hoa cam nhan trong vi dién tir
la gi?
Noi dung 7: Kham pha quan diém ciia chuyén gia vé Lo ngai quyén riéng tw
1. Theo chuyén gia, lo ngai quyén riéng tu ctia ngudi dung trong bdi canh vi dién tir nén
duoc hiéu nhu thé nao?
2. Nhirng khia canh nao cua viéc thu thap, st dung, luu trtt hoac chia sé dir li¢u co thé
lam gia ting lo ngai quyén riéng tu ciia ngudi ding?
Phan II. Cac tiac dong dwoe dé xuit trong md hinh nghién ciru
Noi dung 8: Kham ph4 quan diém ciia Chuyén gia vé cic tac dong dwoc dé xuit trong
mo hinh nghién ciru
- Trén co s& cac khai niém da trao doi, chuyén gia danh gia nhu thé nao vé tinh logic
téng thé cia mo hinh nghién ctru dé xuat?
- Nhirng tdc dong nao gitra cac khai niém duoc chuyén gia danh gia 1a hop 1y va co

co so?
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- C6 tac dong nao chwa thuyét phuc, can diéu chinh hoic loai bé khong? Vi sao?
Theo chuyén gia, vai trd cta timg bién trong mé hinh, bao gdm bién doc 1ap, bién
trung gian, bién diéu tiét va bién phu thudc, c6 phu hop khong?
- Chuyén gia c6 dé xuat nao khac nham hoan thién cac tic dong trong mé hinh nghién
ctru khong?
Phin II1. Hoan thién thang do
Noi dung 9: Panh gia tinh cén thiét ciia cac bién quan sat
Sau khi trao doi vé ndi ham céc khai niém va thang do dé xuét, xin chuyén gia danh
gia mirc do can thiét cua ting bién quan sat d6i vai viéc do luong khai niém tuong Gmg
theo ba mtrc:
1. Can thiét
2. Hitu ich nhung khong can thiét
3. Khong can thiét
Chuyén gia c6 thé bo sung giai thich hodc dé xuat diéu chinh ddi véi nhiing bién
quan sat dugc danh gia 1a “Hiru ich nhung khong can thiét” hodc “Khéng can thiét”.
Noi dung 10. Ra soat va hi¢u chinh thang do
Trén co s& cac bién quan sat dugc dé xuat, xin chuyén gia danh gia muc do phu
hop ctia timg phat biéu v6i ndi ham khai niém, kha nang dai dién cho khai niém, tinh rd
rang, d& hiéu va su phi hop voi bdi canh vi dién tir tai Viét Nam. Chuyén gia c6 dé xuat
diéu chinh vé noi dung, thuat ngir hoac cach dién dat; b6 sung hodc loai bd bién quan sat

nao khong? Vui long gidi thich 1y do.
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Phu luc 5b: Bang két qua kiém dinh hé s6 CVR

STT| Ma héa| Khong Cannhung | Thiét yéu| Hé s6 CVR | Két qua
thiét yéu | khong thiét yéu
1 |GMI 0/7 0/7 7/7 1,000 Pat
2 | GM2 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
3 | GM3 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
4 | GM4 0/7 0/7 7/7 1,000 Pat
5 |uvl 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
6 | UV2 0/7 0/7 7/7 1,000 Pat
7 |Uv3 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
8 |UV4 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
9 [UVSs 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
10 | HVI 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
11 |HV2 0/7 0/7 /7 1,000 Pat
12 | HV3 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
13 | HV4 0/7 0/7 /7 1,000 Pat
14 |HV5 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
15 | PV 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
16 | CEl 0/7 0/7 /7 1,000 Pat
17 | CE2 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
18 | CE3 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
19 | AEl 0/7 0/7 /7 1,000 Pat
20 | AE2 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
21 | AE3 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
22 | AE4 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
23 | BEl 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
24 | BE2 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
25 | BE3 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
26 | VIl 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
27 | VI2 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
28 | VI3 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
29 | VI4 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
30 | PPI 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
31 | PP2 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
32 | PP3 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
33 | PP4 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
34 | PCI 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
35 | PC2 0/7 0/7 7/7 1,000 Dat
36 | PC3 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
37 | PC4 0/7 0/7 /7 1,000 Dat
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Phu luc 5¢: Két qué diéu chinh thang do sau phéng vin chuyén gia

Bién quan sat

GoOp y cua chuyén gia

Tro choi hoa

Ngoai thanh todn con co cac dich
vu khac trong vi (CG3, CG4, CG6,
CG7)

GM1 | Viéc tich diém sau mdi giao dich cua | Ngodi diém thwéng, con c6 tich xu
vi dién tir nay khién t6i cam thdy nhu | va cdc phan thuéng khic (CG3,
dang hoan thanh mdt man choi trong | CG5, CG6, CG7)
tro choi.

GM2 | Thir thach lién quan dén viéc thanh | “Thir thdch khi thanh todn” thi
toan mdi 1an trong vi dién to ndy | nguwoi dimg cé thé hiéu la thanh
tuong tu nhu trai nghi€ém tro choi toan kho hoac ruom ra (CGl,

CG3)

GM3 | Cac budc khac nhau lién quan dén | “Cdc budc khic nhau” dé khién
viéc thanh toan trén vi dién tir ndy tao | nguoi ding nghi la quy trinh nhiéu
ra mot méi trudng gidng nhu dang | budce va phire tap (CG1, CG3)
choi tro choi.

GM4 | Khi stir dung vi X, t01 c6 cdm gidc nhu
dang tham gia mot tro choi.

Sdp xép cdc phdt biéu theo trinh ti

tir cy thé dén khdi qudt, tir don gian

dén phirc tap. Thong nhdt cdch
Gi4 tri cim nhén dién dat (CG1)

UV1 | Vi dién ti nay hiéu qua d6i véi toi

UV2 | Vi dién tir nay hiru ich ddi véi toi.

UV3 | Vi dién tir nay c6 day du chiic ning

UV4 | Vi dién tir nay can thiét ddi véi toi

UVS5 | Vi dién tr nay phu hop vai toi “phu hop voi toi” nghe chung

chung (CG1, CG3)

HV1 | Sir dung vi dién tr ndy mang lai cho | ‘Cam gidc vui vé’ nghe hoi giong
t01 cdm giac vui vé. tinh gidi tri noi chung (CG1, CG3)

HV2 S6i dong dé goi lién tuéng dén boi
Trai nghiém véi vi dién tor nay rat | canh xa héi hodc sw kién (CG2,
hirng thu va s61 dong. CG3)

HV3 | Tbi thay hap dan khi sir dung vi dién
tor nay

HV4 | St dung vi dién tor nay doi khi mang
lai cdm gidc mdi mé.

HV5 | Téi thiy viéc str dung vi dién tir nay

dé chiu
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PV | Nhin chung, t6i thiy vi dién tir ndy | Global single-item ding cho
mang lai gid tri trong qua trinh su | redundancy analysis
dung.

Sw gin két Dién dat ré la khi phdt sinh nhu
cau sir dung vi dién tir (CG3)

CE1 | Khi can st dung vi dién tu, toi thuong
nghi dén vi dién tir nay.

CE2 | Téi thudng xuyén nghi dén vi dién ti | “... lwa chon dau tién... dé phan
nay khi thuc hién céac giao dich qua vi | biét véi CE1, phan anh mirc do vu
dién tur. tién trong nhan thirc (CG3)

CE3 | Viéc st dung vi dién tir nay khién t6i | “.xu huéng khdm phd cdc tinh
quan tAm va mudn tim hiéu thém vé | ndang/tién ich cia vi... phan dnh
no. qua trinh xu [y nhdn thurc phat sinh

trong qud trinh su dung (CG1)

AE1 | Toi cam thdy rat tich cuc khi sir dung
vi dién tur nay.

AE2 | Viéc st dung vi dién tir nay khién t6i | Cam gidc quen thudc khi sir dung
cam thay hanh phuc. ciing la mot dang gdn két tinh cam

phu hop va ty nhién (CG3, CG4)

AE3 | T6i cam thay hai long khi st dung vi | Yéu thich phdn dnh thién huéng
dién tur nay. cam xiic va mire @6 gan bé (CG3,

CG)5)

AE4 | T6i cam thdy ty hao khi str dung vi
dién tur nay.

BE1 | T6i danh nhiéu thoi gian sit dung vi | Danh nhiéu thoi gian sir dung c6
dién tr nay so véi cac vi dién tir khéac. thé bi hiéu nham la ung dung ton

thoi gian hodc thao tac ruom ra
(CGl1, CG3)

BE2 | Mbi khi can st dung vi dién ti, toi
thuong chon sir dung vi dién tir nay.

BE3 | Vi dién tir nay 1a mét trong nhitng nén
tang to1 st dung thuong xuyén khi co
nhu cau.

Y dinh dong sang tao gia tri

VI1 To6i s€ tham gia vao cac hoat dong
dong sang tao gid tri voi vi dién tr ndy.
T6i s& tim hiu thém d¢ c6 thé tham

VI2 | gia tt hon vao cac hoat dong dong
sdng tao gid tri.

T6i san sang khuyén nghi ngudoi khac

VI3 | tham gia vao cac hoat dong dong sang

tao gia tri vdi vi di€n tlr nay.
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VI4

To1 s€ moi1 nguoi khac tham gia vao
hoat dong dong sang tao gia tri voi vi
dién tur nay.

Toi sé moi ban be hodc nguoi quen

(CG1, CG2)

Ca nhan héa cim nhan

PP1

Vi dién tir nay c6 thé cung cap cho t6i
cac uu dai/quang cao dugc ci nhan
hoéa phu hop véi nglr canh hoat dong
cua toi.

Ngit canh sir dung sé dé hiéu hon
(CG3, CG3, CGo)

PP2

Vi dién tir nay c6 thé cung cap cho toi
thong tin khuyén mai phu hop theo s&
thich hodc moi quan tdm cé4 nhan cua
t0i.

PP3

Vi dién tir nay c6 thé cung cap cho toi
loai vu dai/quang cdo ma toéi co thé
thich.

Diém khdc cia ca nhan héa la hé
thong cé thé goi y hodc dw dodn
nguoi dimg quan tam dén diéu gi
(CG4, CGo6)

PP4

Tbi c6 thé nhan duoc thong tin dugc
ca nhan hoa phu hop véi théi quen chi
ti€u cua minh.

Lo ngai quyén riéng tu

PCl1

To61 lo ngai rang vi dién tir nay dang
thu thap qué nhi€u thong tin ca nhan
Ve toi.

PC2

T6i lo ngai rang cac bén khong dugc
phép co thé truy cép thong tin ¢4 nhan
cua toi.

PC3

Tb6i lo ngai rang vi dién tir nay co thé
st dung thong tin ca nhan cua t61 cho
cac muc dich ma t61 khong duogc biét.

. nhdn vao yéu té6 minh bach
théng tin, tranh dé nguoi tra 1oi
hiéu la do ho khéng doc ky diéu
khoan (CG1, CG3)

PC4

Thong tin ca nhan cua toé1 dugce luu trir
trong co s¢ dir li¢u cua vi dién tor nay
s€ khong duogc bao vé.

...c6 thé khéng dwoc bdo vé day
dii... dé phan dnh ding trang thdi
lo ngai cua nguoi dung (CG2,
CG3)
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Phu luc 5d: Thang do hiéu chinh sau phéng vin chuyén gia

Ma hoa | Thang do
Tro choi hoa (Akhtar & cong su, 2024)

GM1 Viéc nhdn diém/phan thuéng sau moi giao dich trén vi X khién t6i c6 cam
gidc nhu vira hoan thanh mot cép do trong tro choi.

GM2 Céc nhiém vy/hoat dong dé nhén wu dai trén vi X tuong tu nhu khi chot tro
choi.

GM3 Chudi thao tac khi thuc hién giao dich trén vi X mang lai cho t6i trai nghiém
gidng nhu khi choi trd choi.

GM4 Khi str dung vi X, t6i c¢6 cam gidc nhu dang choi mot tro choi
Gia tri cim nhan (Karjaluoto & cfng su, 2019)
Gia tri hitu dung

UVl Vi X ¢ day du chic ning

Uuv2 Vi X hiru ich véi toi

Uv3 Vi X thiét thuc

Uv4 Vi X can thiét dbi véi toi

UV5 Vi X ¢6 hiéu qua dbi véi toi
Gia tri huong thu

HV1 Tbi cam thiy vui khi st dung vi X

HV2 Tbi cam thiy himg thu khi sit dung vi X

HV3 Toi thay hap dan khi sir dung vi X

HV4 Str dung vi X d61 khi mang lai cho t61 cam gidc m&i mé

HVS5 Toi cam thiy dé chiu khi sir dung vi X
Chi bdo toan cuc déi véi thang do bic hai dang hinh thanh

PV Nhin chung, t6i thay vi X mang lai gi tri trong qu4 trinh sir dung
Sw gin két (Behnam va cong su, 2021)
Giin két vé nhén thive

CEl Khi phat sinh nhu cau sir dung vi dién tir, t6i nghi dén vi X

CE2 Khi phat sinh nhu cau str dung vi dién tir, vi X thuong la lya chon dau tién
t6i nghi dén

CE3 Khi sir dung vi X, t6i c6 xu huéng mudn kham pha thém cac tinh ning va
tién ich cua vi X
Gin két vé tinh cim

AE1 To6i cam thdy rat tich cuc khi sir dung vi X

AE2 Toi cam thdy quen thudc khi sir dung vi X

AE3 T6i cam thay yéu thich vi X

AE4 To6i cam thiy tu hao khi 1a ngudi ding vi X
Gan két vé hanh vi

BE1 T61 sur dung vi X thudong xuyén hon so véi cac vi dién tir khéc

BE2 Khi phat sinh nhu cau sir dung vi dién tir, toi thuong chon sir dung vi X

BE3 Vi X 1a mot trong nhimg nén tang toi st dung thuong xuyén khi c6 nhu

cau.
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Y dinh dong sing tao gia tri (AbdelAziz & cdng sw, 2023)

VI1 T6i s& tham gia vao cac hoat dong ddng sang tao gid tri v4i vi X

VD2 T61 co y dinh tirp hi.éu thém dé co thé tham gia tot hon vao cac hoat dong
dong sdng tao gid tri cua vi X

VI3 To1 s.'fm sang khuyén nghi ngudi khac tham gia cac hoat dong dong sang
tao gia tri cung vi X

V4 Tf)i s§ moi ban bé hodc ngudi quen tham gia cic hoat dong dong sang tao
gia tr1 cung vi X
C4 nhan héa cim nhin (Alalwan va cfng su, 2024)

PP1 Vi X cung cip cac vu dii hodc quang céo phu hop véi ngit canh sir dung
cua toi

PP2 Vi X cung cap thong tin khuyén mai phii hop véi s¢ thich hodc mdi quan
tam cua toi

PP3 Vi X goi1 y cac vu dai hoac quang cdo ma t6i c¢6 kha nang quan tam

PP4 Vi X cung cip cho toi théng tin hodc goi ¥ duoc c4 nhan hoa dua trén thoi
quen st dung cua toi
Lo ngai quyén riéng tw (Liu va cong su, 2021)

PC1 Tbi lo ngai rang vi X thu thap qua nhiéu thong tin ca nhan vé toi.

PC2 T6i lo ngai rang cac bén khong duge phép c6 thé truy cap thong tin ca nhan
cua toi trén vi X

PC3 T6i lo ngai rang vi X c6 thé sir dung thong tin ca nhan cta t6i cho nhiing
muc dich ma t6i khong dugc thong bdo rd rang

PC4 T6i lo ngai rang thong tin ca nhan cua t61 dugc luu trir trén vi X c6 thé

khong dugc bao vé day du
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Phu luc 6: Thao ludn nhém

Phu luc 6a: Dan bai thiao luan nhém

Kinh chao anh/chi

T61 1a Trinh Thi Héng Minh, hién la nghién ctru sinh nganh Quan tri kinh
doanh tai Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing. T6i dang thyc hi¢n luan an vé trd
choi hoa trong vi dién tir tai Viét Nam, voi muc tiéu tim hiéu y dinh déng sang tao
gia tri ctia nguoi dung vi dién tir trong bdi canh cac nén tang ngay cang g dung tro
choi hoa dé gia ting twong tac.

Budi thao luAn nhom hom nay dugce té chirc nham ghi nhan quan diém va gop
¥ ctia Anh/Chi vé chul dé trén. Trong qua trinh trao doi, khong co ¥ kién dung hay sai,
moi chia sé déu co gia tri cho nghién ctru ctia t6i. Toi xin cam két toan bd thong tin
anh/chi cung cép s€ chi phuc vu muc dich nghién ctru khoa hoc, dugc bao mat. Trong
qua trinh trao d6i, Anh/Chi duoc khuyén khich trinh bay quan diém c4 nhén, b6 sung
hodc phan bién y kién ciia cac thanh vién khac.

Xin chan thanh cdm on anh/chi da danh thoi gian tham gia va dong gép cho
nghién curu.

Thoéng tin ca nhan (duoc s dung cho muc dich quan li dir liéu, dwoc bao mdt)

Ho & tén: Gi6i tinh:
Do tudi: Nghé nghiép: Hoc vén:
Cau héi khéi dong

Anh/Chi thuong st dung vi dién ti dé thuc hién nhiing hoat dong hodc giao dich nao?
Anh/Chj da timg trai nghiém nhiing hoat dong c6 yéu t6 tro choi nao trén vi dién tir?
Anh/Chi tham gia cac hoat dong nay véi tan suat nhu thé nao? Hoat dong nao dé lai
trai nghiém rd nhat?
Trong cac vi dién tur da sir dung, Anh/Chi c6 trai nghiém rd nhét vé cac hoat dong tro
choi hoéa trén vi nao?

Quy wdc: Trong phﬁn thao luan tiép theo, dé nghi Anh/Chi lya chon mot vi dién
tor ma minh c¢o trai nghi¢m ro nhét vé cac hoat dong tro choi hoa lam dbi tuong tham

chiéu. Vi dién tir ndy dugc goi thong nhat 1a “vi X” trong sudt budi thao luan.
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NOI DUNG THAO LUAN
Néi dung 1. Lam ré cAch nguoi dung dién gidi cac khai niém nghién ciru

Tro choi hoa

1. Trong qua trinh st dung vi dién tir, Anh/Chi c6 tung gap hoat dong hodc tinh
ning nao khién minh c6 cam giac giéng nhu dang tham gia trd choi khong? Anh/Chi
c6 thé mé ta nhirng hoat dong hodc tinh ning d6?

2. Theo Anh/Chi, diéu gi 1am cho nhiing hoat dong d6 mang cam gic giéng tro
choi?

Gia tri cim nhan

1. Khi str dung vi dién tir, Anh/Chi cam théy minh nhan dugc nhirng loi ich hoac
gia tr1 gi?

2. Piéu gi khién Anh/Chi cam thay viéc sir dung vi X 1a dang gia hodc khong
dang gid?

3. Trong nhiing gia tri vira néu, diéu gi quan trong nhét d6i vdi Anh/Chi? Vi sao?

4. Ngoai nhirng gia tri da dé cap, Anh/Chi con cam nhan dugc gia tri nao khac
khi str dung vi X khong?

Sw gin két ciia khach hang

1. Theo Anh/Chi, diéu gi cho théy mot nguoi thyc su gén két véi mot vi dién ti,
cht khong chi sir dung vi tién loi hodc khuyén mai?

2. Mot nguoi st dung vi thuong xuyén co nhat thiét 1a nguoi gan két véi vi do
khong? Vi sao?

3. Sy gan két v6i vi X c6 thé biéu hién nhu thé nao trong suy nghi, cam xic va
cach sir dung?

Y dinh dong sing tao gia tri

1. Trong qua trinh str dung vi dién tir, Anh/Chi c6 tirng tham gia nhitng hoat dong
ma ngudi ding co thé dong gop ¥ kién, phan hdi, dé xuat hodc cung nén tang cai thién

trai nghiém khong?
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2. Theo Anh/Chi, ngudi ding c6 thé dong gbp nhu thé nao dé gitp vi dién tir cai
thién dich vu hodc tao thém gia tri cho cong dong ngudi dung?
3. Trong tuong lai, Anh/Chi c6 san sang tham gia nhitng hoat dong nhu vy cung

vi X khong? Vi sao?

C4 nhan hdéa cim nhan

1. Khi str dung vi dién tir, diéu gi khién Anh/Chi cam thiy noi dung, wu dai
hodc goi y trén tng dung phu hop riéng véi minh?

2. Anh/Chj dya vao dau dé nhan ra sy phu hop do?

3. C6 khi nao hé théng thuc hién c4 nhan hoa nhung Anh/Chi khong nhan thay
hodc khong cam thay phu hop khong?

Lo ngai quyén riéng tu

1. Khi sir dung vi dién tir, Anh/Chi c6 lo ngai diéu gi lién quan dén thong tin
ca nhan hoéc dit li¢u cua minh khong?

2. Nhirng tinh hudng nao khién Anh/Chi cam thay lo ngai nhat?

3. Mitc d9 lo ngai cia Anh/Chi cé thay d6i tuy timg vi dién tir khong? Vi sao?
Néi dung 2: Piéu chinh thang do

Anh/Chi vui 16ng cho biét sir hiéu ciia minh d6i v6i cac phat biéu dudi day.
D6i v6i mdi phat biéu, Anh/Chi vui 1ong xem xét:

Phét biéu dang hoi diéu gi theo cach hiéu ciia Anh/Chi?

C6 tir hodc cum tir nao kho hiéu, mo hd hoic thiéu tir nhién khong?

Phat biéu c6 thé duge hiéu theo nhiéu cach khac nhau khong?

No6i dung c6 phu hop véi trai nghiém sir dung vi di¢n tor khong?

C6 trung lap dang ké véi phat biéu nao khac khong?

Anh/Chi ¢6 dé xuét stra, bd sung hodc loai bo phat biéu khong? Vi sao?

Phu luc 6b: Két qua diéu chinh thang do sau thao luin nhém

Bién quan sat Y kién thdo luan nhém

Tro choi hoa

-23-



GM1 | Viéc nhan diém/phan thuéng sau mdi
giao dich trén vi X khién t61 co cam
giac nhu vura hoan thanh mot cap do
trong tro choi.
GM2 | Cac nhiém vy/hoat dong dé nhan wu
dai trén vi X twong tu nhu khi choi tro
choi.
GM3 | Chudi thao tac khi thuc hién giao dich
trén vi X mang lai cho toi trai nghiém
giong nhu khi choi tro choi.
GM4 | Khi str dung vi X, td1 ¢6 cam giac nhu
dang choi mét tro choi
Gia tri cim nhin
UV1 | Vi X ¢6 day du chirc ning
UV2 | Vi X hitu ich voi toi
UV3 | Vi X thiét thuc Vi X phit hop véi nhu cdu ciia tdi
(10/10)
UV4 | Vi X cén thiét déi véi toi
UV5 | Vi X ¢6 hidu qua d6i voi toi
HV1 | T6i cam thay vui khi sir dung vi X
HV2 | T6i cam thay htng tha khi sit dung vi | 76i thdy hao hing.... nghe tu nhién
X va sat cam xuc trai nghiém (10/10)
HV3 | Tbi thdy hdp dan khi sir dung vi X
HV4 | St dung vi X do6i khi mang lai cho t61
cam gidc mdi mé
HVS5 | Tbi cam thay dé chiu khi str dung vi X
PV | Nhin chung, t6i thdy vi X mang lai gia
tri trong qua trinh st dung
Sw gin két
CE1 | Khi phat sinh nhu cau st dung vi dién
tu, t01 nghi dén vi X
CE2 | Khi phat sinh nhu cau st dung vi dién

tu, vi X thuong 1a lya chon du tién toi
nghi dén
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CE3

Khi st dung vi X, t61 c6 xu hudng
muon khadm phé thém céc tinh nang va
tién ich cua vi X

AEl

T61 cam théy rat tich cuc khi st dung
vi X

“Rat tich cuc” cam nhdn la mirc
do qua manh. T6i co cam xuc tich
cuc... nghe tw nhién hon va van
danh gia chinh xac muc do cam
xtc cua ban than (10/10)

AE2

T6i cam thay quen thudc khi st dung
vi X

AE3

Tbi cam thiy yéu thich vi X

AE4

To6i cam thay tu hao khi 1a nguoi ding
vi X

BE1

Té1 st dung vi X thuong xuyén hon so
v&1 cac vi dién tir khac

BE2

Khi phat sinh nhu cau st dung vi dién
tu, to1 thuong chon str dung vi X

BE3

Vi X 12 mot trong nhitng nén tang toi
st dung thuong xuyén khi ¢6 nhu cau.

...mot trong nhitng vi dién tir toi su
dung nhiéu nhat... tw nhién hon,
do phai suy nghi, so sanh vi nao
diing thuwong xuyén nhat (10/10)

Y dinh ddng sang tao gia tri

VIl

To6i s€ tham gia vao cac hoat dong
dong sang tao gia tri voi vi X

VI2

T6i ¢6 ¥ dinh tim hiéu thém dé c6 thé
tham gia tot hon vao cac hoat dong
dong sang tao gia tri cua vi X

VI3

T6i sin sang khuyén nghi ngudoi khac
tham gia cac hoat dong dong sang tao
gia tri cung vi X

V4

T61 s€ moi ban bé hodc ngudi quen
tham gia cac hoat dong dong sang tao
gié tri cung vi X

Ca nhan héa cim nhan

PPI

Vi X cung cap cac uu dai hodc quang
cdo phu hop voi ngilr canh st dung cua
toi
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PP2

Vi X cung cép thong tin khuyén mai
phu hop v6i1 sé thich hodc moi quan
tdm cua toi

PP3

Vi X goi y cac uu dai hodc quang céo
ma to1 c6 kha nang quan tam

PP4

Vi X cung cép cho t6i théng tin hoic
go1 ¥ dugc ca nhan hoa dya trén thoi
quen st dung cua toi

...dwa trén lich sw giao dich giup
cu the ,h(m, va hop voi trai nghiém
thue te (10/10)

binh thuwong minh thanh todn vé
xem phim truc tié}? tai rap, co mot
lan thanh todn bang vi [...], sau lan
do vi [...] co goi y cdac voucher
gidm gid, khuyén mai khdc...

Lo ngai quyén riéng tu

PCl1

T6i lo ngai rang vi X thu thap qua
nhiéu thong tin ca nhan veé toi.

PC2

T6i lo ngai rang cac bén khong duoc
phép c6 thé truy cap thong tin cd nhan
cua toi trén vi X

PC3

T6i lo ngai rang vi X c6 thé sir dung
thong tin c4 nhan cua té1 cho nhitng
muc dich ma t6i khong dugc thong
bao 10 rang

PC4

T6i lo ngai rang thong tin ca nhan cua
to1 dugc luu trix trén vi X c6 thé khong
dugc bao vé day du

Phu luc 6¢: Thang do hiéu chinh sau phéng vin nhém ngudi ding

M3 hé| Céc phat biéu mé ta cac khai niém

| Tham khao

Tro choi hoa
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GM1 | Viéc nhan diém/phan thuéng sau mdi giao dich trén vi X Akhtar va
khién t6i c6 cam gidc nhu vira hoan thanh mét cip do trong cong  su,
tro choi. (2024),
GM2 | Cac nhiém vu/hoat dong dé nhan wu dai trén vi X tuong tu
nhu khi choi tro choi.
GM3 | Chudi thao tac khi thyc hién giao dich trén vi X mang lai cho
t6i trai nghiém gidng nhu khi choi tro choi.
GM4 | Khi str dung vi X, t61 c6 cam gidc nhu dang choi mdt tro choi
Gia tri cim nhin
Gia tri hitu dung Karjaluoto
UV1 | ViX c6 day du chirc ning va cong
UV2 | Vi X hitu ich véi t6i su, 2019
UV3 | Vi X phu hop véi nhu ciu cua toi
UV4 | Vi X can thiét dbi voi toi
UV5 | Vi X ¢6 hiéu qua ddi véi toi
Gia tri hudéng thu
HV1 | Téi cam thay vui khi sir dung vi X.
HV2 | Téi thay hao htng khi sir dung vi X
HV3 | Téi thiy hap dan khi sir dung vi X.
HV4 | Str dung vi X d61 khi mang lai cho t61 cam gidc mdi mé
HV5 | T6i cam thay dé chiu khi st dung vi X
PV Nhin chung, t6i thay vi X mang lai gi tri trong qu4 trinh sir
dung.
Sw giin két
Sw gin két vé mit nhén thic (Behnam
CE1 | Khi phat sinh nhu cAu st dung vi dién tir, t61 nghi dén vi X va cong su,
CE2 | Khi phat sinh nhu cau st dung vi dién tir, vi X thuong la lya 2021)
chon déu tién toi nghi dén
CE3 | Khi st dung vi X, t6i c6 xu huéng mudn kham pha thém céc
tinh nang va tién ich cua vi X
Sw gin két vé tinh cam
AE1 | T6i ¢6 cam xuc tich cuc khi stir dung vi X
AE2 | T6i cam thay quen thudc khi sir dung vi X
AE3 | T6i cam thay yéu thich vi X
AE4 | T6i cam thay tu hao khi dung vi X
Sw gin két vé hanh vi
BE1 | T6i str dung vi X thuong xuyén hon so voi céac vi dién tir
khéc
BE2 | Khi phat sinh nhu ciu sir dung vi dién tir, t6i thudng chon vi X
BE3 | Vi X 1a mot trong nhitng vi dién tir toi st dung nhiéu nhét
Y dinh dong sing tao gia tri ciia ngudi dung
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To1 s€ tham gia vao cac hoat dong dong sang tao gia tri voi

VIl .
vi X
T6i c6 y dinh tim hiéu thém dé c6 thé tham gia t6t hon vao
VI2 , A A , P
cac hoat dong dong sang tao gié tri cua vi X
VI3 To1 sﬁq sang khuyén nghi ngudi khac tham gia cac hoat
dong dong sang tao gia tri cung vi X AbdelAziz
V4 T‘f)i s€ moi ban be hodc nguoi quen tham gia cac hoat dong va cong su,
dong sang tao gid tri cung vi X (2023)
C4 nhan héa cim nhan
PPl | Vi X cung cap cho tdi cac vu dii duoc ca nhan hoa phthop | Alalwan va
vOi1 nglr canh sur dung cua toi. cong su,
PP2 | Vi X cung cap thong tin khuyén mai pht hop véi sé thich 2024
hodc mbi quan tim cua toi.
PP3 | Vi X goi ¥ cac uu dai/quang cdo ma t6i c6 kha nang quan
tam.
PP4 | Vi X cung cap cho toi thong tin hodc goi ¥ dugc ca nhan hoa

dua trén lich str giao dich cua toi.

Lo ngai quyén riéng tw

T6i lo ngai rang vi X thu thap qua nhiéu thong tin ca nhan vé

PC1 N
tol1.
PCH T61 lo ngai rang cac bén khong dugc phép co thé truy cap
thong tin cd nhan cua toi trén vi X
To61 lo ngai rang vi X c6 thé su dung thong tin ¢4 nhan cua toi
PC3 ~ . A 1A A S
cho nhirng muc dich ma t61 khong dugc thong bao ro rang
PC4 To61 lo ngai rang thong tin ca nhan cua t6i dugce luu trir trén vi

X ¢6 thé khong duoc bao vé day du

Liu va cong
su, 2021
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Phu luc 7: Danh sich tham gia phéng vén

Danh sach chuyén gia tham gia phéng vén siu
(Nguwoi tham gia yéu cau bao mat)

STT | Gi6i tinh | Trinh do/ngheé nghiép Hoc vin | Cong b/
Tham nién

CGl | N Truong khoa, gidng vién chinh PGS. TS 37

CG2 | N Truong Bo mon, gidng vién chinh Tién si 26

CG3 | Nam Giang vién Tién si 25

CG4 | N Ban giam dc Thac si 10

CG5 | Nam Chuyén vién bao mat bPai hoc 7

CG6 | N Truong bd phan marketing Thac si 9

CG7 | Nam Truéng nhom phat trién trd choi hoa | Pai hoc 7

Danh sach nguwoi dung vi di¢n tir tham gia thao luan nhém
(Nguoi tham gia yéu cau bdo mat)

STT | Giéi tinh | Nghé nghié¢p Hoc vin | Tuoi | Vi tham chiéu

NDI | N Giang vién Thac si 39 MoMo

ND2 | Nam Vién chuc Dai hoc 33 ZaloPay

ND3 | Nu Sinh vién Cao dang 21 Shopeepay

ND4 | Nam Sinh vién Pai hoc 22 MoMo

ND5 | Nu Nhén vién moi gidi Cao dang 37 Viettel Money

ND6 | Nam K¥ su Pai hoc 36 Viettel Money

ND7 | Nt Nhén vién vin phong | Cao dang 38 VNPay

ND8 | Nu Nhan vién van phong | Pai hoc 27 Shopeepay

ND9 | Nam Nhaén vién kinh doanh | Trung cip 24 VNPay

NDI10 | N Kinh doanh tu do Pai hoc 42 ZaloPay
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Phu luc 8: Bang khao sat so' b va chinh thire

Chao Anh/Chi!

T6i 13 Trinh Thi Hong Minh, nghién ctu sinh nganh Quan tri kinh doanh cua
Truong dai hoc Tai Chinh - Marketing, TPHCM; hién dang nghién ciru vé tac dong cta
trd choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri ciia nguoi tiéu dung trong vi dién tir. Nhirng
thong tin Anh/Chj cung cip dudi ddy s& rat hiru ich dé toi c6 thé hoan thanh nghién ciru
nay. Do vay, rit mong Anh/Chi danh chut thoi gian quy bau dé tra 1oi bang khao sat sau.

Téi xin cam doan moi thong tin Anh/Chi cung cdp hoan toan duoc giir bi mat va
chi phuc vu cho viéc thuc hién nghién ctru nay. Xin chan thanh cdm on cac Anh/Chi!

Phin 1 - Gan loc

Q1. Anh/Chij c6 dang lam vi€c trong cac linh vue sau day khong?

o Cong ty nghién ctru thi truong (Ngung khao sat)
0 Cong ty quang cao, truyén thong (Ngung khao sat)
0 Cong ty vi dién ttr, fintech, trung gian thanh toan (Ngung khao sat)

0 Sang tao ndi dung, danh gid hoac quang ba cac ing dung vi dién tur trén mang xa
hoi (reviewer, KOL/KOC, affiliate marketing...) (Ngung khao sat)
o Khong thudc cac linh vuc trén (Tiép tuc khdo sat)
Q2. Phat biéu nao sau diy ding nhét véi Anh/Chi?
o Toi khong co quyén quyét dinh lya chon viée sir dung vi dién tir ndo cho ban than
(Ngung khao sat)
o Té1 la nguoi quyét dinh lya chon vi¢c sit dung vi dién tir nao khi c6 nhu cau sir
dung cho ban than (Tiép tuc khdo sat)
Q3. Trong 6 thang gan diy, Anh/Chi ¢6 tham gia chwong trinh thio luin nao vé
vi dién tir khong?
o Coé (Ngung khao sdt)
0 Khong (Tiép tuc khdo sdt)
Q4. Trong vong 6 thang gén day, khi str dung vi dién tir, Anh/Chi da tung gap hoat dong
hodc tuong tac nao lam cho qué trinh st dung tré nén tuong ty hoat dong choi tro choi

khong?
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(Vi du: thuc hién nhiém vu hoic thir thach dé nhan wu dii; tich liy diém/nhin thudng
hodc dat mde; chudi thao tac giao dich tao cdm giac hoan thanh mot tién trinh; hodc cac
hoat dong tuong tdc khac mang tinh tro choi)

0 C6 (Tiép tuc khdo sdt)

o Khong (Ngung khao sat)

Phén 2 - M ti
Q5. Vi dién tir nao sau diy Anh/Chi sir dung thuong xuyén nhat?

(Chi chon 01 ddp an diing nhdt)

o Momo 0 ShopeePay
0 ZaloPay 0 VNPay
o Viettel Money o0 Khac

o Khong str dung vi dién t& (Ngung khao sat)
Q6. Trong vong 6 thang gin day, khi sir dung vi dién tir nay, Anh/Chi da tham gia
hoic trai nghiém nhirng hinh thirc hoat dong mang tinh tro choi nao sau day?
(C6 thé chon nhiéu phwong dn)
0 Mini-game (vong quay may man, lac thuong, d6 vui, tro choi trang thudng)
0 Hoan thanh nhiém vu dé nhan thuong (thuc hién sb lan giao dich nhét dinh, hoan
thanh chudi nhiém vu, dat muc tiéu su dung dé nhan xu/diém/quél hoac uu dai)
0 Tich lily hodc duy tri hoat dong dé dat mdc/tién trinh va nhan thudng (tich lity diém
dé dat mdc, duy tri chudi hoat dong, ding nhap hang ngay, theo ddi tién d6 hoan thanh)
0 Tuong tac hoac chia sé v&i nguoi khac (mo1 ban be, thuc hién nhiém vu cung ban
bé, chia sé két qua/thanh tich, tham gia sy kién cong dong)
0 Canbh tranh va ghi nhan thanh tich sir dung (1én cép do, nhan huy hiéu, dat thanh tich,
so sanh tht hang hodc tham gia bang xép hang)
Q7. Nhirng ly do nao khién Anh/Chi tham gia cac hoat dong mang tinh tro choi khi
sir dung vi dién tir nay? (C6 thé chon nhiéu phuwong dn)
0 Nhan phr:in thuong hodc loi ich tai chinh (vi du: hoan tién, voucher, qua tang)
0 Cam thdy tha vi, giai tri khi tham gia

0 Muén kham phé cac hoat dong hodc chuwong trinh méi trong ting dung
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0 Bi thu hut béi cach hoat dong duogc t chie hodc trinh bay theo hudng gibng tro choi

0 Thuan tién vi dugc tich hgp vao qua trinh st dung

o Tuong tac véi ban be hodc ngudi dung khac (chia sé, moi ban, thi dua,...)

o Khac
Q8. Nhin chung, tin suit Anh/Chi tham gia cic hoat ddng mang tinh tro choi trén
vi dién tir nay ¢ mirc nao?

0 Rét thuong xuyén, gan nhu mdi ngay

o Thudng xuyén, tham gia mdi tuan

0 Thinh thoang, tham gia mdi thang

0 Hiém khi, tham gia mdi 3 thang

0 Rat hiém khi, tham gia mdi 6 thang

Phan 3

Trong khdo sdt nay, y dinh dong sang tao gid tri la mirc 6 Anh/Chi san sang tham gia
trong twong lai vao cdc hoat déng cung vi X nham gdp phan cdi thién trai nghiém, dich
vu hodc gid tri tao ra cho nguoi dimg. Cdc hoat déng nay cé thé bao gom tim kiém va
chia sé théng tin; chii ddng phdi hop; phdan héi hodc dé xudt cdi tién; kién nhan khi dich
vu xdy ra l6i; ting hé Vi X; hé tro va khuyén khich nguoi khdc ciing tham gia.
Vui 10ng cho biét mirc do ddng ¥ ctia anh/chi ddi véi cac phat biéu dudi day vé "vi X"
(X 1a vi dién tir anh/chi dung thuong xuyén nhat).
Cac muc d6 déng ¥y duoc quy wdc nhu sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan khong dong y | Khong dong ¥ | Trung lap Pong y | Hoan toan dong y

M3 biél Cac phat biéu Mirc d§ dong y
GM1 | Viéc nhan diém/phan thudéng sau mdi giao dich trén vi X | 1 3 5
khién t6i c6 cam giac nhu vira hoan thanh mot cip do trong
tro choi.

GM2 | Cac nhiém vu/hoat dong dé nhan wu dai trén vi X tuongtu |1 2 3 4 5
nhu khi choi tro choi.

GM3 | Chudi thao tac khi thuc hién giao dich trén vi X mang laicho [1 2 3 4 5
toi1 trai nghiém gidong nhu khi choi tro choi.

GM4 | Khi sir dung vi X, t061 ¢6 cdm gidc nhu dang choi méttrochoi |1 2 3 4 5
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UV1 | Vi X c6 day du chirc ning 1 2 3 4 5
UV2 | Vi X hitu ich véi t6i 1 2 3 4 5
UV3 | Vi X phu hop véi nhu cau cua toi 1 2 3 4 5
UV4 | Vi X can thiét d6i véi toi 1 23 45
UV5 | Vi X c6 hiéu qua ddi véi toi 1 2 3 4 5
HV1 | Tbi cam thy vui khi str dung vi X. 1 2 3 4 5
HV2 | Tbi thdy hao hing khi sir dung vi X 1 2 3 4 5
HV3 | Tbi thdy hdp dan khi sir dung vi X. 1 2 3 45
HV4 | St dung vi X d6i khi mang lai cho t61 cdm gidc mdi mé 1 2 3 4 5
HV5 | Tdi cam thiy dé chiu khi sit dung vi X 1 2 3 4 5
PV Nhin chung, t6i thdy vi X mang lai gia tri trong qué trinh {1 2 3 4 5
dung.
CE1 | Khi phat sinh nhu cau st dung vi dién tir, tdi nghi dén vi X 2 3 45
CE2 | Khi phat sinh nhu cau sir dung vi dién tu, vi X thuong la lya 2 3 4 5
chon dau tién toi nghi dén
CE3 | Khi sir dung vi X, t6i c6 xu huéng mudn kham pha thémecac [1 2 3 4 5
tinh nang va tién ich ctia vi X
AE1l | T6i c6 cam xuc tich cuc khi st dung vi X 1 2 3 4 5
AE2 | Tbi cam thdy quen thudc khi st dung vi X 1 2 3 4 5
AE3 | Ti cam thiy yéu thich vi X 1 2 3 4 5
AE4 | T6i cam thay tu hao khi dung vi X 1 2 3 45
BE1 | Toi st dung vi X thuong xuyén honsovoicacvidiéntadkhac |1 2 3 4 5
BE2 | Khi phat sinh nhu cau sir dung vi dién tir, t6i thuong chonvi |1 2 3 4 5
X
BE3 | Vi X a mét trong nhiing vi dién tir toi sir dung nhiéu nhat 2 3 45
VI1 T,(A))i( s& tham gia vao cac hoat dong dong sang tao gia tri v4i 2 3 4 5
vi
v | Toi 6 ¥ dinh tim hiéu thém dé co thé tham gia tdt honvao |1 2 3 4 5
cac hoat dong dong sang tao gia tri cua vi X
T6i san sang khuyén nghi nguoi khac tham gia cac hoatdong |1 2 3 4 5
VI3 A . SR ,
dong sdng tao gid tri cung Vi X
T61 s€ moi ban be hodc nguodi quen tham gia cac hoat dong |1 2 3 4 5
Vi4 A . NS ,
dong sang tao gia tri cung Vi X
PP1 | X cung cap cho t6i cac uu ddi duoc ca nhan héaphuhopvéi|[1 2 3 4 5
ngtt cdnh str dung cua toi.
PP2 | Vi X cung cip thong tin khuyén mai phu hop véi so thich |1 2 3 4 5
hozic mbi quan tim cua toi.
PP3 | Vi X goiy cac uu dai/quang cdo ma tdi c6 khd nang quan tam 2 3 4 5
PP4 | Vi X cung cap cho toi thong tin hodc goi ¥ dugc ca nhan hoa 2 3 45
dua trén lich str giao dich cua t61
PC] T6i lo ngai rang vi X thu thip quéa nhiéu thong tincanhanvé |1 2 3 4 5

tOi.
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T6i lo ngai rang cic bén khoéng dugc phép co thé truy cap |1 2 3 4 5
PC2 P
thong tin cd nhan cua t6i trén vi X
PC3 To1 lo ngai rang vi X c6 thé su dung thong tin caAnhancuatéi |1 2 3 4 5
cho nhitng muc dich ma t61 khong dugc thong bdo rd rang
PC4 To61 lo ngai rang thong tin cd nhan cua téi duge lvutrietrénvi |1 2 3 4 5
X c6 thé khong dugc bao v¢ day du

Phin 4 — Thong tin c4 nhéin

Xin Anh/Chi vui 10ng cho biét mot sb thong tin c4 nhan sau day?
Q9. Vui long cho biét giéi tinh ciia anh/chi?

0 Nam o N o Khac
Q10. Vui long cho biét d9 tudi ciia anh/chi?

0 Tur 18 - dudi 25 tudi 0 Tur 25 - dudi 35 tudi

0 T 35 - dudi 45 tudi 0 Tir 45 tudi tré 1én
Q11. Vui 1ong cho biét trinh dd hoc van hién tai ciia anh/chi?

0 Trung hoc pho thong 0 Trung cap — Cao dang

0 Pai hoc 0 Sau dai hoc

Q12. Vui long cho biét nghé nghiép hién tai ciia anh/chi?

0 Hoc sinh - Sinh vién 0 Vién chirc/Nhan vién van phong
o Cong viéc tu do o Chu doanh nghiép

0 Cong nhan o NOi trg

o Khac

Q13. Vui long cho biét thu nhap binh quin mdi thang ciia anh/chi?

0 Dudi 5 triéu dong 0 Tu 5 - dui 15 triéu dong
0 Tur 15 - dudi 25 triéu dong 0 Tir 25 - dudi 35 triéu dong

0 Trén 35 triéu dong

Chan thanh cam on sy hop tdac nhiét tinh cua Anh/Chi!
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Phu luc 9: Két qua phén tich so by bing SPSS

Phu luc 9a: Két qua phan tich dd tin cdy Cronbach’s alpha
Thang do tro choi hoa
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha |N of Items
.809 4

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean [Scale Varianc|ltem-Total ~ Multiple Alpha if Item
[tem Deleted [Item Deleted |Correlation  |Correlation Deleted

GM1 (8.98 10.873 591 353 77
GM2 (8.92 10.542 .630 .398 759
GM3 9.02 10.479 632 406 7158
GM4 9.07 10.188 652 427 749

Thang do gia tri hwong thu
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [N of Items
.823 5

-35-



Item-Total Statistics

Scale Mean | Scale Varian{ Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted| if Item Delet( Item-Total Multiple Alpha if Item
Correlation | Correlation Deleted

HV1 | 11.94 15.964 .628 412 785

HV2 | 12.02 16.786 571 330 .802

HV3 | 12.04 16.010 616 386 789

HV4 | 11.91 15.992 .645 428 781

HV5 | 11.96 16.134 .626 397 786

Thang do gia tri hitu dung

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [N of Items
.832 5

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean [Scale Varianc|ltem-Total ~ [Multiple Alpha if Item
Item Deleted [Item Deleted |Correlation  |Correlation Deleted
UVv1 |[12.07 16.847 .635 420 798
Uv2 |12.15 16.784 666 452 789
Uv3 |[12.04 17.297 625 394 .800
Uv4 [11.94 17.205 569 330 817
Uvs [12.10 16.444 663 440 .789
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Thang do sw gin két nhan thirc

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

749

3

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean |Scale Varianc|ltem-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted [[tem Deleted (Correlation  [Correlation  [Deleted
CEl |[5.97 5.491 546 305 .699
CE2 16.03 5.052 563 325 .682
CE3 |[5.83 4.878 622 387 610
Thang do su gin két tinh cam
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
748 4
[tem-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean |Scale Varianc[ltem-Total =~ Multiple Alpha if Item
Item Deleted |[tem Deleted |Correlation  |Correlation Deleted
AEl  |8.78 9.107 .601 366 .658
AE2  [8.82 9.432 519 277 704
AE3  [8.80 9.409 S17 287 .705
AE4  8.73 9.198 536 291 .694
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Thang do sw gin két hanh vi

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
730 3
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean |Scale Varianc|ltem-Total ~ [Multiple Alpha if Item
Item Deleted |[tem Deleted |Correlation  |Correlation  [Deleted
BEl |5.94 5.366 543 295 653
BE2 16.05 5.317 550 303 .645
BE3 [6.02 5.221 563 317 .630
Thang do y dinh dong sang tao gia tri
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
816 4
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean |Scale Varianc|ltem-Total Multiple Alpha if Item
[tem Deleted Item Deleted |Correlation  |Correlation  |Deleted
VIl [8.93 10.593 .659 440 758
VI2  [9.02 10.787 .643 424 766
VI3  [8.96 10.314 .643 415 766
VI4 891 11.003 .601 365 785
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Thang do ca nhan héa cam nhan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

755 4

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's

Scale Mean |Scale Varianc|ltem-Total ~ Multiple Alpha if Item
Item Deleted|ltem Deleted (Correlation  |Correlation  [Deleted

PP1 [9.07 9.585 525 278 713

PP2  [9.02 9.319 .608 377 .668

PP3  |8.97 8.933 585 355 .680

PP4 8.96 10.273 493 244 728

Thang do lo ngai quyén riéng tu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

794 4

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's

Scale Mean |Scale Varianc|[tem-Total Multiple Alpha if Item|
[tem Deleted [Item Deleted |Correlation  |Correlation Deleted

PC1 |[8.87 10.229 618 391 735

PC2 [8.96 10.216 612 378 738

PC3 |8.94 11.267 553 312 766

PC4 |8.94 10.243 632 402 728
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Phu luc 9b: Két qua phan tich EFA

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .838
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3312.631

df 630

Sig. .000

Factor Correlation Matrix

Factor [UV HV PC GM VI AE PP CE BE
Uuv 1.000 |[.248 .075 324 466 317 .053 300  |.383
HV 248 1.000 |-.010 531 359 .305 .055 252 1306
PC 075  ]-.010 1.000 ].012 -.044 -.068 -.058 -.155 |-.091
GM 324 |531 .012 1.000 |.475 311 .080 284  |.301
VI 466 359 -.044 475 1.000 |.368 .075 485  |.332
AE 317 305 -.068 311 368 1.000 |.108 351 |.248
PP .053 .055 -.058 .080 .075 .108 1.000 |217 [.153
CE 300 |.252 -.155 284 485 351 217 1.000 [.364
BE 383 .306 -.091 301 332 248 153 364 [1.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
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Total Variance Explained

Extraction Sums Rotation Sums
Initial Eigenvalues Squared Loadings Squared Loading;

Facto|Total |% of Variance|Cumulative %|Total % of Variance|Cumulative 9 Total
1 7.561 (21.002 21.002 7.089 [19.692 19.692 4216
2 2.853 (7.925 28.927 2.376 [6.599 26.291 4.194
3 2.628 |7.299 36.226 2.149 [5.969 32.261 2.182
4 2.260 [6.279 42.505 1.757 |4.879 37.140 4.353
5 1.807 |5.020 47.526 1.302 |3.616 40.756 4.674
6 1.643 |4.564 52.090 1.162 |3.229 43.984 3.295
7 1.547 (4.298 56.388 1.065 [2.959 46.943 2.019
8 1.357 |3.769 60.157 895  [2.486 49.429 3.409
9 1.221 (3.392 63.549 746 12.072 51.501 3.146
10 [.847 |2.353 65.902

11 792 {2.199 68.101

12 755 [2.098 70.198

13 [.697 [1.937 72.135

14 675 |1.875 74.010

15 |.636 [1.767 75.7777

16 |[.619 [1.719 77.496

17 [.612 [1.699 79.196

18 [.560 [1.554 80.750

19 [.551 [1.530 82.280

20 [.529 |1.470 83.750

21 499 |1.387 85.137

22 482 |1.339 86.476

23 473 |1.314 87.790

24 1443 |1.231 89.021

25 426 |1.183 90.204

26 421 [1.170 91.374

27 1.391 [1.086 92.460

28 [.370 [1.026 93.486

29 358 995 94.481

30 |.346 |961 95.442

31 |.314 |.871 96.313

32 |.304 |[.846 97.158

33 |.282 |.783 97.941

34 |264 |.733 98.673

35 |242 |.673 99.346

36 |.235 |.654 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variar
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Pattern Matrixa

Factor

1 2 3 4 5 6 7 8

UV3 748

UVS 1742

UV2 |.695

UV1 |.642

UV4 1.634

HV4 744

HVI .698

HV3 .665

HV5 658

HV2 .630

PC4 .740

PCl1 712

PC2 .699

PC3 .667

GM4 721

GM3 708

GM2 628

GM1 591

VII .682

VI2 673

VI4 .658

VI3 657

AEl 7136

AE2 657

AE4 626

AE3 574

PP2 753

PP3 697

PP1 611

PP4 598

CE3 .740

CEl .692

CE2 676

BE2

71

BE3

.638

BE1

597

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 10: Két qua phan tich Smart PLS

Phu luc 10a: Gia tri trung binh va dic diém phan phéi ciia cic bién quan sat

Name Mean Fxcess Skewness [Name  [Mean Fxcess Skewness
kurtosis kurtosis

GM1 3.864 | 0.396 -0.620 PCl1 3.885 0.037 -0.679
GM2 3.864 | 0.208 -0.646 PC2 4.043 0.635 -0.939
GM3 3.957 |0.523 -0.827 PC3 4.016 0.310 -0.861
GM4 3.841 | 0.062 -0.661 PC4 4.012 0.440 -0.887
PPI 3.934 |0.222 -0.609 VII 3.796 0.219 -0.619
PP2 3.992 | 0.137 -0.662 V12 3913 -0.067 -0.588
PP3 3.951 |0.360 -0.705 VI3 3.999 0.220 -0.791
PP4 3.997 |0.311 -0.727 V14 3.928 0.175 -0.716
HV1 4.014 | 0.285 -0.696 AE1 3.932 0.053 -0.521
HV2 3.886 | -0.088 |-0.526 AE2 3.986 -0.054 -0.583
HV3 4.007 | 0.091 -0.636 AE3 4.165 0.998 -0.976
HV4 3.820 |-0.327 |-0.367 AE4 3.744 -0.368 -0.339
HVS 4.009 | 0.145 -0.667 BE1 4.061 0.425 -0.806
UVl 4.180 | 0.599 -0.949 BE2 4.155 0.358 -0.816
Uuv2 4.192 |0.707 -0.974 BE3 4.175 0.775 -0.977
UVv3 4.137 | 0.807 -0.928 CEl 4.156 0.898 -0.999
Uv4 4.183 | 0.882 -0.999 CE2 4.160 0.682 -0.989
UvVvs 4.186 | 1.291 -1.064 CE3 3.957 0.004 -0.627
i:n;gbbal 4203 |0.893 |-0.885
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Phu luc 10b: Hé s6 tai chéo ciia bién tién 4n bic thap

AE

BE

CE

GM

HV

PC

PP

UV

VI

AEl

0.816

0.498

0.424

0.403

0.522

0.133

0.290

0.459

0.510

AE2

0.861

0.520

0.429

0.414

0.526

0.160

0.284

0.493

0.525

AE3

0.780

0.584

0.447

0.362

0.445

0.104

0.248

0.538

0.457

AE4

0.734

0.397

0.346

0.349

0.444

0.173

0.249

0.310

0.454

BE1

0.583

0.827

0.438

0.329

0.427

0.038

0.240

0.482

0.426

BE2

0.524

0.880

0.427

0.336

0.420

0.052

0.254

0.533

0.424

BE3

0.506

0.860

0.400

0.324

0.431

0.081

0.238

0.521

0.423

CEl

0.424

0.465

0.841

0.539

0.432

0.061

0.183

0.516

0.473

CE2

0.420

0.446

0.865

0.550

0.424

0.061

0.222

0.486

0.496

CE3

0.445

0.316

0.788

0.566

0.486

0.109

0.191

0.341

0.514

GM1

0.327

0.281

0.491

0.745

0.412

0.072

0.178

0.330

0.501

GM2

0.409

0.331

0.536

0.821

0.472

0.124

0.182

0.398

0.554

GM3

0.367

0.323

0.544

0.819

0.471

0.083

0.131

0.437

0.561

GM4

0.421

0.294

0.544

0.805

0.535

0.134

0.196

0.406

0.565

HV1

0.461

0.409

0.446

0.489

0.776

0.088

0.211

0.513

0.496

HV2

0.504

0.366

0.448

0.508

0.845

0.115

0.198

0.456

0.549

HV3

0.499

0.413

0.442

0.494

0.821

0.097

0.212

0.473

0.537

HV4

0.487

0.365

0.403

0.443

0.805

0.105

0.179

0.432

0.526

HV5

0.483

0.441

0.414

0.444

0.754

0.082

0.199

0.515

0.496

PClI

0.169

0.067

0.105

0.156

0.125

0.830

0.143

0.086

0.175

PC2

0.116

0.047

0.064

0.083

0.073

0.830

0.123

0.061

0.096

PC3

0.147

0.060

0.071

0.111

0.109

0.857

0.127

0.081

0.127

PC4

0.154

0.047

0.062

0.076

0.092

0.848

0.141

0.067

0.104

PP1

0.289

0.280

0.219

0.183

0.234

0.121

0.819

0.172

0.191

PP2

0.258

0.214

0.173

0.169

0.194

0.166

0.822

0.128

0.181

PP3

0.266

0.212

0.178

0.176

0.204

0.104

0.826

0.126

0.195

PP4

0.280

0.217

0.205

0.172

0.179

0.133

0.798

0.129

0.159

UVl

0.461

0.472

0.433

0.397

0.481

0.095

0.120

0.787

0.473

Uv2

0.421

0.485

0.427

0.374

0.465

0.079

0.120

0.816

0.454

Uv3

0.427

0.453

0.439

0.396

0.488

0.081

0.141

0.779

0.466

Uv4

0.483

0.516

0.446

0.416

0.477

0.042

0.165

0.829

0.487

UVS5

0.481

0.475

0.415

0.398

0.485

0.065

0.141

0.802

0.480

VII

0.496

0.438

0.496

0.563

0.523

0.140

0.208

0.475

0.813

VI2

0.506

0.380

0.495

0.549

0.520

0.136

0.175

0.479

0.804

VI3

0.515

0.421

0.485

0.572

0.553

0.111

0.171

0.497

0.832

VI4

0.464

0.368

0.453

0.537

0.515

0.111

0.168

0.458

0.798
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Phu luc 10c: Mé hinh ciu tric bién bic thip

BEL
Hv4
BE2
HVS
BE3
M ,
A Y A r *A A
Phu luc 10d: M6 hinh cau truc bién bac cao
pPPL PCl
¥ 0.819 (0.000) 0.834 (0.000)
PP o T~ — » PC2
0.822 (0.000} 0.831 (0.000)
0.826 (0.000) 0.856 (0.000)
« >
pP3 o . ~ PC3
Y I
& 0799 (0.000) PP / pc 0.844 (0.000) -y,
pp4 \ i PCa
AE
HY 0637 (0.000) 0.863 (0.000)
0.517 (0.000) 0830 (0.000) »  BE
—0.479 (0.000
uv (0:000 0.811 (0.000)
~a
CE
0.616 (0.000} 0.245 (0.000)
0.202 (0.000)
0.299 (0.000)
GM1
il
A
0.745 (0.000) ! !
G o 000 0814 (0.000) .
0.821 (0.000} 0.803 (0.000) ¥
0.349 (0,000 >
GMmz & 0819(0.000) (0000 0.832 (0.000) p.
_— ~ VI3
& 0805 (0.000) 0.797 (0.000)
GM VI
G4 o
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Phu luc 10e: Két qua danh gia kha ning dw bio ngoai miu

Két qua PLSpredict & cap dd chi bao

. PLS- PLS-
Q?*predict SEM RMSE | SEM MAE LM_RMSE | LM_MAE | IA_RMSE | IA_MAE
AE [ 0.303 0.836 0.639 0.846 0.640 1.001 0.782
BE | 0.208 0.891 0.690 0.906 0.699 1.001 0.789
CE | 0.408 0.770 0.595 0.749 0.563 1.001 0.779
HV | 0.351 0.806 0.618 0.796 0.607 1.001 0.791
UV | 0.241 0.872 0.665 0.873 0.663 1.001 0.761
VI1 | 0.325 0.765 0.613 0.770 0.616 0.932 0.736
VI2 | 0.307 0.765 0.623 0.767 0.626 0.919 0.710
VI3 | 0.332 0.772 0.625 0.779 0.629 0.944 0.699
VI4 | 0.294 0.792 0.641 0.800 0.647 0.943 0.715

Két qua CVPAT: PLS-SEM so véi benchmark trung binh chi bio (IA)

PLS loss 1A loss Average loss difference t value p value
CEN 0.695 1.002 -0.307 10.963 0.000
PV 0.705 1.002 -0.297 8.611 0.000
VI 0.598 0.873 -0.275 11.057 0.000
Overall 0.654 0.945 -0.290 11.446 0.000

Két qua CVPAT: PLS-SEM so véi benchmark mé hinh tuyén tinh (LM)

PLS loss LM loss Average loss difference t value p value
CEN 0.695 0.699 -0.004 0.480 0.632
PV 0.705 0.698 0.007 1.172 0.241
VI 0.598 0.607 -0.009 3.273 0.001
Overall 0.654 0.658 -0.004 0.881 0.378
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Phu luc 11: Bén d6 tAm quan trong - hiéu suit (IPMA)

IPMA cép d9 cau triic d6i véi IPMA cap d6 cau tric

Importance-performance map
100

95
90
85
80
75 @
70
65
60
55
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5

0
-0.025 0.015 0.055 0.095 0135 0175 0.215 0255 0295 0335 0375 0415 0455 0495 0535 0575 0.615 0.655

Performance

Importance (Total effects)

@ CEN GM PC @ PP @ PV

IPMA cép do thanh phan va bién quan sat

Importance-performance map
100
95
90
85
80 A
75 ) ®
70 x % s * “
65
60
55
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5

o
-0.012 0.008 0.028 0.048 0.068 0.088 0.108 0.128 0.148 0.168 0.188 0.208 0.228 0.248 0.268 0.285

Performance

Importance (Total effects)

® AE BE CE ®GM1 @ GM2 @ GM3 @ GM4 @ HV X PCl PC2 PC3 X PC4 XPP1 XPP2 XPP3 XPP4
A UV
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Phu luc 12: Két qua phan tich FIMIX-PLS

Két qua kiém tra tinh khong dong nhat tiém an bang FIMIX-PLS

Chi tiéu éé)al:lan 3 phan doan 4 phan doan 5 phan doan
AIC3 7385.213 7305.032 7275.595 7260.576
AIC4 7412.213 7346.032 7330.595 7329.576
BIC 7496.682 7474.301 7502.662 7545.443
CAIC 7523.682 7515.301 7557.662 7614.443
EN 0.384 0.374 0.452 0.448

Quy mo6 phan 68.5:31.5 48.5; 38.7; 48.3;34.1;9.1; | 36.6;35.0; 18.2;
doan (%) T 12.8 8.6 6.6; 3.7

S6 lan hoitu | 50/50 50/50 50/50 49/50

S 1an tai 1ap

nghiém LnL | 28/50 16/50 5/50 1/50

t6t nhat

So sanh mirc d§ gidi thich giira mo hinh toan mau va cac nghiém phin doan

Bién néi sinh Tozan 2 phan 3 phan 4 phan 5 phan doan
i mau doan doan doan ‘

CEN 0.648 0.693 0.683 0.694 0.671

PV 0.379 0.449 0.424 0.439 0.417

VI 0.614 0.639 0.572 0.576 0.583
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Phu luc 13: Két qua kiém dinh MICOM va phan tich da nhém

Phu luc 13a: Pdi v6i nhém cé tin suit trai nghiém cao va thap

Kiém dinh bét bién thanh phin giira hai nhém tin suit

Tuong Tuong quan trung Phan | Giatrip K&t qua bt bién [CAu hinh bat
quan goc binh hoan vi vi 5% | hoan vi thanh phan bicn

CEN | 1.000 1.000 0.999 | 0.646 Co Co

GM 1.000 1.000 0.999 | 0.875 Co Co

PV 1.000 0.998 0.991 | 0.943 Co Co

VI 1.000 1.000 1.000 | 0.315 Co Co

Kiém dinh su bing nhau ciia gia tri trung binh bién tong hop giira hai nh6m tin suit

Chénh, Chénh I¢ch trung | Phanvi | Phanvi | Gia tri p hodn Két qua
1&€ch goc binh hoan vi 2.5% 97.5% vi
CEN | 0.023 0.002 -0.116 0.114 0.707 Khong khac biét
GM | 0.263 -0.000 -0.119 0.111 0.000 Co khac biét
PV 0.091 0.001 -0.110 0.110 0.105 Khong khac biét
VI 0.139 -0.001 -0.114 0.109 0.020 Co khac biét
Kiém dinh sy bing nhau ciia phwong sai bién tong hop giira hai nhém tin suit
Chénh Chénh léch trung | Phanvi | Phanvi | Gid tri p hoan [Két qua
léch goc binh hoan vi 2.5% 97.5% Vi
CEN | 0.173 -0.008 -0.293 0.270 0.233 Khong khac biét
GM | 0.208 -0.001 -0.205 0.183 0.033 C6 khac biét
PV 0.178 -0.003 -0.315 0.289 0.234 Khong khac biét
VI 0.099 -0.004 -0.198 0.194 0.317 Khong khac biét
Két quia MGA ho4n vi theo nhém tin suit
Gi thuvé | TAnsudt | TAnsudt | Chénh gllzn};ﬁh Phanvi | Phanvi | Giatrip
y cao thép lechhgsd | | £o 2.5% | 97.5% | hoan vi
04an vi
CEN -> VI 0.287 0.213 0.074 0.001 -0.109 | 0.108 0.188
GM > CEN | 0.298 0.225 0.073 -0.002 -0.113 | 0.109 0.194
GM -> PV 0.618 0.497 0.122 0.001 -0.103 | 0.102 0.020
GM -> VI 0.360 0.418 -0.058 -0.001 -0.098 | 0.097 0.246
PV ->CEN | 0.476 0.486 -0.010 -0.002 -0.151 0.146 0.892
PV > VI 0.271 0.240 0.030 -0.000 -0.105 | 0.107 0.591
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Phu luc 13b: P6i véi nhém cé thu nhip cao va thip

Kiém dinh bt bién thanh phan giira hai nhém thu nhap

Tuong Tuong quan Phan vi Gid tri p K@::t qua lzét bién Céu hinh bat
£ trung binh o . thanh phan bién
quan goc hodn vi 5% hoan vi

CEN 1.000 1.000 0.999 0.733 Co Co
GM 1.000 1.000 0.999 0.282 Co Co
PV 0.992 0.998 0.991 0.054 Co Co
VI 1.000 1.000 1.000 0.208 Co Co

Kiém dinh sy bing nhau ciia gia tri trung binh bién tong hop giira hai nhém thu nhap

Chénh léch géc Eiiinﬁsggamng ggﬁg vi 19:’17“?5‘},/:‘ Gid tri p hodn vi [t dUd

CEN | 0.022 -0.002 -0.111 0.106 0.697 Khong khac biét
GM -0.102 -0.001 -0.108 0.106 0.064 Khong khac biét
PV 0.056 -0.002 -0.116 0.099 0.300 Khong khac biét
VI -0.135 -0.004 -0.118 0.105 0.022 C6 khac biét

Kiém dinh su bﬁng nhau ciia phwong sai bién tf;ng hgp giira hai nhém thu nhip

Chénh léch gbe Eii‘}’lnﬁolgghvitmng ggﬁg vi }9)??51})/:1 Gid tri phoanvi |<ctdud

CEN | -0.402 0.004 -0.276 0.274 0.008 C6 khac biét
GM | -0.088 0.003 -0.196 0.210 0.379 Khong khac biét
PV -0.208 0.004 -0.286 0.309 0.181 Khong khac biét
VI -0.236 0.006 -0.177 0.208 0.014 C6 khac biét

Két qua MGA hoan vi theo nhom thu nhip
Gia thuy &t D.l,’l'\(’)’i 15 Trf:n 15 (;hénhA . C‘hénh lf?:ch -trung Phan vi | Phan vi Gie’i tri P

triéu triéu léch hé s6 | binh hoan vi 2.5% 97.5% hoan vi

CEN > VI 0.219 0.261 -0.042 -0.002 -0.109 0.108 0.461
GM > CEN | 0.212 0.294 -0.082 0.001 -0.109 0.107 0.142
GM -> PV 0.540 0.583 -0.042 -0.002 -0.103 0.107 0.422
GM -> VI 0.395 0.395 0.000 0.000 -0.096 0.098 0.993
PV -> CEN 0.490 0.482 0.007 0.003 -0.143 0.153 0.919
PV > VI 0.233 0.291 -0.058 -0.000 -0.108 0.107 0.298
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Phu luc 14: Tac dong c6 diéu kién tai mot s6 mirc dai dién

Bién | Mikc Tac dong gbc :;::;%rapbinh ;35@;) dudi gj;} trén Két ludn

PP -3.842 | -0.148 -0.165 -0.456 0.108 Chua c6 y nghia
PP -2.018 | 0.168 0.158 -0.014 0.319 Chua c6 y nghia
PP -1.958 | 0.178 0.168 0.000 0.326 Ranh gidi (can dudi = 0)
PP -1.838 | 0.199 0.190 0.029 0.340 Co y nghia

PP -1.000 | 0.344 0.338 0.229 0.440 C6 y nghia

PP 0.000 | 0.517 0.515 0.454 0.573 Cé y nghia

PP 1.000 | 0.690 0.692 0.627 0.754 Cé y nghia

PP 1.459 10.769 0.774 0.689 0.855 Co6 y nghia

PC -3.703 | 0.717 0.708 0.478 0.928 C6 y nghia

PC -1.000 | 0.571 0.567 0.474 0.654 Cé y nghia

PC 0.000 | 0.517 0.515 0.454 0.573 Cé y nghia

PC 1.000 | 0.463 0.463 0.388 0.536 Co y nghia

PC 1.266 | 0.449 0.449 0.363 0.532 Co6 y nghia
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Phu luc 15: Bang téng hop cac nghién ciru lién quan

Phu luc 15a: Cac nghién ciru lién quan dén tro choi héa va dong sang tao gia tri

Nguon

Muc tiéu nghién ciru

Két qua nghién ciru

Han che

Huwdéng nghién ciru twong lai

Tabaeeian
va cing
su, 2024

Nghién ctou anh hudng
cia chat luong dich vu
dién tir duoc tro choi hda
dén dong sang tao gia tri,
chit luong mbi quan hé
va y dinh mua sim cua
khach hang

Chat lwong dich vu dién tr dugc tro choi
hoa tac dong dén ¥ dinh mua, dong sang
tao gia tri va chét luong mbi quan hé dong
vai tro trung gian giita chat luong dich vu
dién tir dugc tro choi hoa va v dinh mua.

Chi nghién ctru nganh ban 1¢
dién tur, chua khai quat hoa,
dit liéu cdt ngang

Nghién ctru dinh tinh, dit liéu doc, cac
nganh cong nghiép khac nhu thuong
hi€u xa xi, tap trung tinh cach va thai do
1a bién trung gian/diéu tiét, kiém tra tac
dong cua hiu qua GE-SQ nhu truyén
miéng, ¥ dinh tra nhiéu tién hon

Garcia-

Magro va
cong
2023

su,

diéu tra tac dong cia co
ché cam xuc trong cac
nén tang ky thuat sé
dugc tro choi hoa déi voi
cac thanh phan cua dong
sang tao gia tri ciia khach
hang

Co ché hiru dung, huong thu va xa hoi tac
dong tich cyc dén cac thanh phén tao ra gia
tri ctia d6i thoai, tiép can, minh bach va rui
10.

Nim bét nhan thic cua mot
phan hé sinh thai B2B2C.
Chi gidi han ¢ ngudi dung
thich chay bg, han ché trong
moi truong giai tri.

Can dit liéu thuc nghiém tu nhiéu nén
tang khac nhau. Can so sanh cach céac
trang thai cam xtic anh huong dén viéc
ddng sang tao gia tri trong cac bdi canh
khac nhau.

Martin-

Pena va
cong
2024

su,

Phan tich tac dong ctia co
ché cam xuc cua tro choi
hoa trong thiét ké dich vu
dé thuc day trai nghiém
ddng sang tao

Co ché cam xac cua gamification va viéc
dong sang tao gia tri 1a nhitng yéu to tién
quyét cua thiét ké dich vu. Pong sang tao
gia tri nhu mot bién trung gian va diéu tiét
trong mdi quan hé gitta co ché cam xuc cua
trd choi héa va thiét ké dich vu

Ngir canh thé thao. Di liéu
cit ngang. Xem xét quan
diém cua nguoi dung, bod
qua nhén thirc cua cac cong
ty va nha cung cap nén tang
trong h¢ sinh thai B2B2C.
Thiéu xem xét sai léch nhu
hd so nguoi dung, muc do
quen thudc, phan loai cu thé

Nghién ctru trong ngit canh khac. Tang
kich thuéc mau. Nghién ciru theo chiéu
doc. Nhan thtrc ctia cong ty va nha cung
cép nén tang dugc tro choi hoa trong hé
sinh thdi B2B2C. Xem xét c4c bién lién
quan dén ho so nguoi dung. Ap dung
cach tiép can dong thiét ké dich vu cung
Vv6i cac quy trinh dong sang tao gia tri.
Tim hiéu co ché cong ty nén thyc hién
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cac yéu to tro choi

vé cac quy trinh dong sang tao gia tri

Phan tich anh huong cta
trd choi hoa dén sy gin
két thuong hiéu, dong
sang tao,
thanh va truyén miéng
trong bbi canh dai dich.

long trung

Tro choi hoa anh hudng truc tiép va gian
tiép dén dong sang tao gia tri thuong hiéu
qua su gén Kkét. Pong co bao vé va ndi so
hai tam 1y ¢6 vai tro diéu tiét tich cyc trong
cac mdi quan hé

Nghién ctru cat ngang; thu
thap dir liéu & An Do

Nghién ctru theo chiéu doc. Kham pha
cac yéu t6 thuc day sy gan két (trai
nghiém, rii ro nhan thirc, phuc hoi dich
vu). Kham pha cac hau qua khac tro
choi hoa va gin két/ddng sang tao hoic
WOM tiéu cuc sau khung hoang.

Nghién ctru tac dong cta
trd choi hoa dén tinh bén
viing cua doanh nghiép
thong qua vai tro cia ddi
moi mo va dong sang
tao.

Tro choi hoa c6 tac ddng tich cuc 1én doi
moi mo, chuyén doi sé va ddng sang tao
gia tri ctia cac bén lién quan. Pong sang tao
gia tri gitp thic ddy doanh nghiép bén
viing, hd tro tao moi truong hiéu qua hon
gitlia cac bén lién quan.

MaAu thuan tién, gém nha
quan ly/chuyén gia cuda
doanh nghiép dién tr c6 ap
dung tro choi hoa; dir liéu
cit ngang, tu bdo cdo; chua
thu thap dit liéu tir nhiéu bén
lién quan va chua tach cac
khia canh cua tinh bén viing.

Mo rong mau va bdi canh; si dung
nghién ctru doc hoac thyc nghiém va dir
liéu da nguén; kiém dinh sdu cac tac
dong trung gian, diéu tiét va timg khia
canh kinh té, xa hoi, méi trudng cua
tinh bén ving.

Nghién ctru tac dong cua
cac yéu td trd choi hoa
trong CSR truc tuyén lén
¥ dinh tiép tuc tham gia
dong sang tao gia tri xa
hdi ctia nguoi dung

Loi ich tam 1y dong vai tro trung gian giira
thiét ké phan thuong va y dinh tham gia;
tuong thuat tro choi, bdi canh co tac dung
diéu tiét tac dong

Han ché vé& bdi canh thir
nghiém vi chi st dung mo
phéng kich ban, trai nghiém
tdm 1y cua khach hang chua
chinh xé&c. Chua phéan tich
chi tiét cach két hop yéu tb
tro choi hoa trong CSR

Nghién curu thyc nghiém. Phan tich su
khac biét gilta cac nhom khach hang

Rather va
cong  su,
2023
Colabi va
cong  su,
2022
Jun va
cong sy,
2020
Zhou wva
cong  su,
2023

Phan tich hoat dong dong
sang tao gia tri CSR truc
tuyén théng qua trd choi
héa dn hanh vi than
thién véi moi truong cla

Trd choi héa mang lai su thuc day dong
sang tao gia tri trach nhiém xa hdi truc
tuyén bang cach bao vé moi truong thong
qua dam mé c4n bang va dam mé thai qua

Mau chi gdm nguoi ding
Ant Forest tai Trung Quéc;
nghién ctru cit ngang; chua
xem xét sy khac biét giira
c4c loai hinh dong sang tao

M¢ rong nghién ciru sang nhiéu qudc
gia va nén van hoa; thuc hién nghién
ctru doc; so sanh tac dong cua cac loai
hinh dong sang tao CSR 4o khac nhau.
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nguoi dung

CSR 4o duogc hd tro boi tro
choi hoa.

Zhang va
cong  su,
2025

Piéu tra tac dong cua
viéc tro choi hoa truyén
thong méi truong (ECG)
dén y dinh dong sang tao
gia tri xanh clia nguoi
tiéu dung (GVCI)

ECG c6 tac dong truc tiép va gian tiép dén
GVCI théng qua GPV. GPV tuong quan
tich cuc v6i ting truong ca nhan du kién va
dong gop xa hoi dy kién, tir d6 tac dong
tich cuc dén GVCI. Tang truong ca nhan
du kién va dong gop xa hoi du kién dong
vai tro trung gian tich cuc trong mdi quan
h¢ gitra GPV va GVCL

Nghién ctru tai Trung Qudc
c6 khéac biét van hoa dén
nhén thtc va hanh vi nguoi
dung, dir liéu khao sat dbi
voi nguoi tham gia da su
dung Ant Forest

Kham phé dong luc tir cac nén van hoa
khac. St dung nghién ctru dinh tinh.
Két hop cong nghé méi nbi. So sanh
nhan thic va hanh vi cia nguoi dung
Ant Forest voi nhitng nguoi dung cac
tro choi khac

Lu va
cong
2024

su,

Phan tich tac dong cua
twong tac dugc tro choi
hoa dén hanh vi dong
sang tao gia tri xanh cua
nguoi dung

Tuong tac dugc tro choi héa anh hudng
tich cuc dén hanh vi dong sang tao gia tri
xanh (chia sé ¥ tudong vé& moi trudng, hop
tac san xudt xanh va gia tri st dung xanh)
thong qua trung gian nang lugng cam xuc.
Khoang cach quan hé khong co tic dong
diéu tiét

Tap trung vao nguoi dung
Ant Forest, dit liéu cét
ngang; thiéu khai quat, chua
xét dén yéu t6 vin hoa va
cong nghé méi nhu VR/AR

M¢ rong khao sat trén nhidu nén tang
khéc, st dung dir liéu doc, cac yéu td
van héa va ung dung cong nghé mdi
trong tro choi hoa.

Luan-
Thanh
Nguyen
va cOng
su, 2025

Kiém tra cach thirc ma
gia tri tro choi hoa, choi
lién mach va kha ning
diéu huéng tién loi anh
huong dén long trung
thanh cta khach hang va
viéc dong sang tao gia tri
thuong hiéu ddi voi cac
nén ting Ung dung tai
chinh théng qua su xac

Gia tri hitu dung, gia tri vui choi, tuong tac
x4 hoi va choi lién mach 1am tang sy xac
nhén va tuong tac cua khach hang, tir do
thiic ddy sy trung thanh cta khach hang va
dong sang tao gia tri thwong hiéu déi véi
cac nén tang Gng dung tai chinh. Su twrong
tac anh huong dén viéc dong sang tao gia
trj thwong hiéu nhiéu hon so véi su xac
nhan cta khach hang. Kha ning diéu
hudng thudn tién khong anh huong dang ké

Khéng di sau vao cac dong
luc quan 1y hodc nganh nghé
ma tap trung vao quan diém
ctia nguoi dung. Pham vi bbi
canh gidi han, dir li¢u cat
ngang.

Mo rong pham vi va bdi canh, két hop
nhiéu quan diém cua cac bén lién quan
hon. cai tién ky thuat phan tich, kham
pha cac yéu td 1y thuyét va tam ly
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nhén va tuong téc.

dén sy x4c nhan hodc su tham gia.

Ng va
cong  su,
2024

Panh gid hiéu qua cua
mé hinh ddng sang tao
duge trd choi hoéa bang
VR nhdm ning cao sy
tham gia cong dong
trong thiét ké khong gian
d6 thi tai Hong Kong.

Tro choi hoa thiic day dong sang tao, két
qua hoc tap, tham gia tich cyc; chia sé kién
thirc. Su chénh 1éch vé nang luc sb khong
anh huong dén trai nghiém cua ngudi tham
gia. Hau hét nguoi tham gia hai 1ong voi
trai nghiém va san long tham gia lai hoic
gidi thiéu cho ban bé. Nguoi 16n tudi cn
thiét ké thuc té, kha thi. Nguoi tré tudi can
tao nhitng thiét ké soi noi va ning dong.

Mau nhé, thiéu dai dién, chi
dung cong cu khao sat; thiét
ké cat ngang, chi tip trung
vao bang hoi, thiéu nghién
ctru hanh vi quan sat dugc,
tinh dong thuén thép.

Nghién ciru sau vé hanh vi ngudi tham
gia, m& rong dinh tinh, tich hop nhiéu
phién lam viéc, tap trung vao 1dp trinh
lién thé hé va phat trién coéng cu
metaverse

Kavouras
va cing
su, 2025

Panh gia hiéu qua trong
viéc thuc day su tham gia
ctia cong dong vao thiét
ké d6 thi thong qua cach
tiép can tro choi hoa.

Tro choi da nang cao hi€u qua sy tham gia
ctia cong dong trong quy hoach db thi, thiic
day dong thiét ké, dong sang tao va dong
sang ché. Tan dung cac nguyén tic BIM,
cho phép ngudi dung didu huéng va chinh
stra moi truong d6 thi theo cach tuong tac
va dya trén dit liéu

Mau nho, chua dé cap dén
sw khac biét vé khi hau, chi
phi, mtrc d6 chi tiét mé hinh
thap, khé khin cho nguoi it
am hiéu cong nghé.

Tich hop dit liéu IoT, AL hd tro ra quyét
dinh. Mo rong tinh da dang ctia nguoi
tham gia va thir nghiém tro choi trong
cic bdi canh d6 thi khac nhau. Kham
pha tiém ning gido duc va hop tac thoi
gian thyc

Leclercq
va cong
su, 2018

Nghién ctu anh hudng
ctia viéc thing thua trong
cac tro choi 1én su gin
két ciia khach hang trong
cong dong thuong hiéu.

Thang/thua lam suy yéu loi ich ctia trd choi
héa va thua cude tac dong ti€u cuc dén trai
nghiém ddng sang tao gia tri cta khach
hang va mirc d6 gin két voi hoat dong dong
sang tao gia tri. Mirc d6 gan két lam giam
cac tac dong ti€u cuc cua viéc thua cudc

Chua phan tich chi tiét anh
huéng cia timg yéu td trd
choi hoa riéng 1é. Thiéu
nghién ctru dinh lugng kiém
ching két qua trén nhiéu
nén tang khac nhau.

Nghién ctru dinh lwong mau 16n, tac
dong cua cac yéu td tro choi hoa trén
nhidu nén tang khac nhau. Panh gia
cam xuc, du doan su gén két theo thoi
gian. Nghién ctru vai trd ciia yéu tb
nhan thirc trong qua trinh gin két nguoi
dung
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Mileva va
cong
2021

su,

Panh gia tiém ning cia
trd choi hoa dé quang ba
Sofia nhu mét diém dén
du lich.

Tro choi hoa tang gia tri cho trai nghiém du
lich tai diém dén, c6 tiém ning trong viéc
tang nhan dién diém dén, tuong tac, trai
nghiém va dong sang tao gia tri

S6 lugng chuyén gia nho,
nghién ctru bdi canh sau anh
hudng COVID-19,
thiéu dit liéu tir phia nguoi
dung va danh gia dong luc
noi tai.

cua

Nghién ctru thuc dia khi du lich hoi
phuc, khao sat du khach thuc té, mo
rong danh gia va hi€u qua tir phia nguoi
dung.

Merhabi
va cOng
su, 2021

Toéng hop va hé thong
hoa cac nghién ctru vé
tro choi héa va dong
sang tao gia tri thuong
hiéu, xdc dinh chu dé
chinh va khoang tréng
nghién ctru.

Tro choi héa anh huong dén dong séng tao
gia tri thuong hiéu qua 4 hoat dong: Dich
vu khéach hang (h5 tro 1an nhau, tra 101 cau
hoi, giai quyét van dé ky thuat, danh gia
san pham), Chia sé thong tin chi tiét (khao
sat, bo phiéu ¥ kién, chia sé dit liéu truc
tiép, va chia sé y tuong/phan hoi tu phat),
Truyén miéng (chia s¢ noi dung, moi ban
bé tham gia cong dong), thuc hién nhiém
theo tang
crowdsourcing, giao dich trén web kinh té

vu yéu cau trén nén

chia sé

Gi6i han vé dit liéu trong co
s& dit liéu hoc thuat.

Can nghién ctru thuc nghiém kiém dinh
cac yéu td anh huong; kham pha vai tro
ctia nhan khau hoc va dic diém van hoa
trong hiéu qua tro choi hoa

Lopes va
cong
2024

su,

Phan tich thu muc vé tro
choi hoa va dong sang
tao, vai tro trong viéc gén
két ngudi dung va tao gia
tri cho t6 churc.

Chién lugc trd choi héa 1a cong cu truyén
thong, anh hudng tich cyc dén sy gin két
ctia ngudi dung, truyén miéng va gia tri cho
ca nguoi dung va to chire. P& xuat mo hinh
5 budc trién khai tro choi hoa két hop véi
sang tao dé t6i wu hoa gia tri tao ra cho
ngudi ding va to chirc.

Chi str dung dir liéu tir Web
of Science; giéi han giai
doan 2010-2022; bo sét tai
liéu pht hop néu nam ngoai
bo tir khoa

Nghién ctru thyc nghi€ém tac dong tro
choi héa dbi v6i to chuc; Phan tich 1y
thuyét nén, nghién ctru tim 1y nguoi
dung dic diém nhan khau hoc éanh
hudng dén chién lugc tro choi hoa
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Fox va
cong
2022

su,

Panh gia thuc trang va
dé xuét phuong phap tro
choi hoa cho hé thong hd
trg ra quyét dinh, thuc
day lap ké hoach do thi
thich ung khi hau co6 su
tham gia ctia cong dong.

Heé théng hd tro quyét dinh c6 tro choi hoa
gitip thu hut, gido duc, thuc day thay ddi
trong quy hoach d6 thi. Tang dong luc, cai
thién giao tiép, tiép can cong dong, tao dicu
kién cho thiét ké do thi, duy tri sy tham gia,
ting ning sudt, gitp ting cudng gido duc,
khuyén khich thay d6i hanh vi.

Thiéu thar nghiém thuc
nghié€m trén dién rong; chua
danh gid k¥ hiéu qua; chua
tich hop phan hoi cong dong
vao hoach dinh chinh sach
thuc té.

Phét trién hé thong DSS co tinh tng
dung cao; két hop hoc may va dir liéu
16n; kiém nghiém thyc dia kha ning
thay d6i nhan thirc va hanh vi cong
ddng. Két hop muc tiéu va chic ning
thiét ké-tro choi.

Akbarieh
va cong
su, 2025

Téng hop co hé thdng
cac can thiép tro choi hoa
nhim giai quyét céc
thach thic bén vimg
trong mdi truong do thi
xay dung; dé xuat khung
phan loai 3P (Pedagogy,
Persuasion,
Participation) cho cac
muc ti€u can thiép.

Trd choi héa nham thuyét phuc thay doi
hanh vi, gido duc va thu hat cong dan tham
gia dong sang tao 161 sbng bén viing va quy
hoach d6 thi. Gitup xdy dung niém tin, ra
quyét dinh chung giira cic bén lién quan,
giai quyét cac van dé phuc tap. Khung 3P
nham phan biét kiéu tiép can tro choi trong
ddng sang tao, chia sé y tuong, dong hanh
dai han, tuong tac hd trg ra quyét dinh
chinh sach

Mot s6 nghién ctiru khong
md ta rd muc tiéu; thiéu can
thiép & cac chu dé nhu thién
tai, tai nguyén; nhiéu nghién
ctru thiéu chiéu sau.

M¢ rong nghién ctru vé cac linh vuc
chua duoc khai thac; kiém thir khung
3P trong thyc tién thiét ké; do ludng
hi€u qua lau dai cua tung loai can thiép

Ciuchita
va cong
su, 2022

Nham tich hop cac tai
liéu lién nganh dang phat
trién nhung con phan tan
vé gamification (trd choi
hoéa) va nhin manh su
lién quan cua né doi voi
nghién ctru dich vy

Tro choi héa tac dong dén y dinh va hanh
vi ciia khach hang tham gia vao qua trinh
d@)ng sang tao gia tri dich vu. Tro choi hoa
thiét 1ap cac quy tic va chuin muyc tuong
tac, diéu chinh dong lyc, ting cuong su
tham gia, dinh hinh cach nguoi dung trao
d6i va tuong tac v6i nhau trong hé sinh thai
dich vu. Tro choi hoa c6 thé tao cam giac
bat cong hodc giam gan két, nhung van
dong vai tro cdt 161 trong viée thuc day

Chua day di vé cach cac k¥
thuat tro choi hoéa tang
cudng tuong tac va hd trg
viéc ddng sang tao gia tri
cta nguoi dung. Chua xem
xét ddy du vai tro cua bdi
canh (muc d6 tuong tac voi
cong nghé hay cong dong).
Quy tic va chuan muc
tuong tac cua trd choi hoa

Viéc xem xét cac yéu td tro choi riéng
1é sang phéan tich gamification nhu mot
co ché tong thé trong hé sinh thai dich
vu, cach né dinh hinh bdi canh, tai cu
tric quan hé da tac nhan va diéu chinh
dong lyc ctua ho dé tao ra gia tri chung.
khao sat mirc d¢ sy tham gia ctia khach
hang bi chi phdi boi cach nhiém vu va
loi ich
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tuong tac va gop phan vao qué trinh tao ra
gia tri chung sang tao gia tri trong dich vu

anh hudng dén gia tri gilra
nhiéu bén lién quan con han
che.

Warnick
va cOng
su, 2019

Toéng quan vé cac Ung
dung cua gamification
va phat trién khudn kho
phén tich gamification
trong cac linh vyc quan
ly.

Tro choi héa thiic ddy hanh vi bén viing,
xay dung cong ddng truc tuyén va hd trg
dao tao. Tro choi hoa ting cuong gan két,
khuyén khich nguodi ding sang tao noi
dung va nang cao dong sang tao, (chuong
trinh khach hang than thiét hay tng dung
di dong). Tro choi hoa phuc vu gido duc du
lich, tiéu ding bén vitng, hoat dong tir thién
va danh gia do nguodi dung tao ra.

Mot sb nghién ctru vé trd
choi hoa thiéu phan tich siu
vé tich hop dir liéu, bao mat,
khac biét van hoéa; chua co
khung chuan cho timg linh
vuec.

Thiét ké cac hé thdng tro choi hoa can
nhic dong sang tao gia tri gitta nguoi
tiéu dung, tap trung vao trdi nghiém
toan dién hon 1a phan thuéng, xac dinh
mdi quan tdm vé bao mat va quyén
riéng tu trong tro choi hda, tinh da dang
va van hoa

Ferenhof
va cing
su, 2024

Dé xuat va kiém dinh
mot khung Quan 1y Tri
thirc B2B tap trung vao
dong sang tao gia tri

Trd choi hoa gitp phat trién van hoa to
chure uu tién viée chia sé tri thirc thdng qua
viéc 4p dung vao cac tinh hudng thuc té.
Tro choi hoa co kha ning gan két va tao
dong luc cho nguoi dung (nhan vién, nha
cung cap, khach hang tir cac cong ty doi
tac) dé tao diéu kién chuyén giao thong tin,
hd trg dong sang tao gia tri thong qua chia
sé tri thirc

Thiéu tinh khai quat hoa

Kiém dinh thuc nghiém va Gng dung
thuc té khuon khd, sir dung phuong
phap 14y miu va cong cu do luong
manh mé hon, xdc nhan vai tro cua
gamification trong viéc thuc day hanh
vi chia sé kién thirc va dong sang tao gia
tri trong moi truong B2B

Lopes va
cong
2023

su,

Kham pha vai tro cia tro
choi hoa va co ché tro
choi trong trdi nghiém
mua sam truc tuyén tai
cac cua hang ban I¢ truc
tuyén, kha ning tao ra

Ngudi tiéu dung nhan thdy mua sam online
mang lai cam xtc tich cuc nhung khong
xem d0 1a hinh thtc giai tri hay canh tranh.
Ho mua sim truc tuyén vi su tién loi, tde
d6, khuyén mai va san pham doc quyeén.
Trd choi hoa chua tao ra sy gin két hay

Mau nho, tai Bd Pao Nha,
phuong phép thu thap thuan
tién; nhom c6 do tudi trung
binh con thap; chua st dung
dit liéu dinh luong hd tro.
Dap vién khong quen thude

Két hop dir liéu dinh lugng; mo rong
dbi tuong phong van vé do tudi, nghé
nghiép; nghién ctru bdi canh da van hoa
va ung dung tro choi hoda tai cira hang
vat ly.

-58 -




trdi nghiém mang tinh
giai tri va dong sang tao
gia tri.

déng sang tao gia tri, va chua duogc ap dung
hiéu qua. Can tich hop cac co ché trd choi
phti hop dé hd tro dong sang tao nham ting
cuong sy tham gia cua khach hang

vo1 khai niém tro choi hoa
va dong sang tao gia tri

Kham phé cich thuong
hiéu thoi trang c6 thé st
dung tro choi hoa trong
khong gian ban 1¢ truyén
thdng dé tao trai nghiém
bén vitng va hap dan.

Theo Wang va cong su (2023), tro choi hoa
thiic day khach hang tham gia dong séang
tao, tir d6 gia ting cam giac s& hitu va niém
tu hao dbi v6i san pham. Qua trinh nay
khong chi lam ting muc d¢ tran trong va
st dung san phim ma con cung cb gin két
cam xuc, tinh yéu thuong hiéu va thoi gian
tuong tac. Viéc tich hop tro choi hoa voi
cong ngh¢, dir liéu va mang xa hoi con gop
phan duy tri trai nghiém thwong hiéu va gia
tang lugng khach cling nhu thoi gian luu
lai tai ctra hang.

Chi tép trung vao nganh thoi
trang véi 2 tinh hudng dic
biét; han ché tinh khai quat
hoa.

Nghién ctru dai han vé tac dong cta tro
choi hoa dén hanh vi khach hang; mo
rong sang cac nganh ban 1¢ khac.

Kham pha hi€u qua cta
khong gian hoc tap k¥
thuat sb va trd choi hoa
trong giao duc dai hoc
thong qua thiét ké dong
sang tao vdi sinh vién

Khoéng gian hoc tap dugc tro choi hoa tac
dong dén trai nghiém ddng sang tao va
tuong tac sdu voi nhitng nguoi khac. Cac
hoat dong dong sang tao di trang bi cho
sinh vién nhiéu k¥ ning s6 khac nhau, tham
gia vao dong thiét ké tao ra trai nghiém hoc
tap chu dong

Tinh téng quat, d6 gan giii
gilta nha nghién ciru va déi
tuong nghién curu.

Mo rong du 4n véi dbi tac qudc té mai
dé phat trién hoat dong hoc tap tro choi
héa va lanh dao hoa nhap.

Wang va
cong  su,
2023
Bamford
va
Moschini
2025

Ge va Hu
2025

Phan tich cach nén ting
XingYe st dung co ché
trd choi hoa dé cau trac
lai sy than mat gilta

Thong qua co ché thiét ké mang tinh tro
choi, nén tang tao diéu kién dé nguoi dung
hinh thanh cam giac gan giii véi nhan vat
ao, tur do6 tang cuong muc do tuong tac va

Dit lidu chu yéu dua trén trai
nghiém va 161 ké cua ca
nhan, kha nang khai quat
con han ché; tinh thiéu minh

Xay dung khung dao duc va co ché khai
thac cam xuc trong hé sinh thai Al-
nguoi dung.
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nguoi dung va Al, dong
thoi thuong mai hoa lao
dong cam xtc.

gan két cam xuc gitra con nguoi véi Al
Nguoi ding tham gia tryc tiép vao qua
trinh déng sang tao theo thoi gian thuc
thong qua chinh stta ndi dung dbi thoai,
diéu chinh dic diém tinh cach va phat trién
mdi quan hé v&i nhén vét do, gop phan dinh
hinh va mo rong cac thé gidi truyén hu ciu.

bach ciia thuat toan khién
viéc xac dinh cach thuc Al
tao ra két qua tré nén kho
khan.

Dreher va
Strobel,
2023

Nghién ctru cach chuong
trinh khach hang than
duoc tro choi hoa ho trg
dong sang gia tri.

Céac chuong trinh khach hang than thiét
tryc tuyén dugc trd choi hoa cho phép va
tao diéu kién dé)ng tao ra gia tri, can két ndi
cac hoat dong déng sang tao gia tri voi muc
dich cong ty theo dudi

Nghién ctru truong hop don
1¢, han ché kha ning khai
quat hoa

Kiém dinh & nhiéu doanh nghiép va
nganh khac; mé rdng sang goéc nhin
khach hang; st dung phuong phap dinh
luong dé do ludng cac tac dong.

Rodrigues
va cing
su, 2021

Nghién cuu moi lién hé
gitra dong sang tao gia tri
va tro choi hoa

Viéc ap dung phuong phap ddng sang tao
duogc tro choi héa mang lai mot s6 loi thé
va tang mirc do canh tranh trén thi truong.

St dung phuong phap dinh
tinh, thiéu tinh tong quét hoa
cho cac khu vuc va linh vuc
khac

Thyc hién nghién ctru dinh luong dé
xac nhan két qud, md rong pham vi
nghién ciru ra cac khu vuc kinh té khac
nhau

Piligrimie
ne va
cong sy,

2015

Kham pha vai tro cia su
tham gia ctia nguoi tiéu
dung trong ddng sang tao
gia tri tir quan diém cua
cong ty, xac dinh gia tri
ma cong ty nhan tir dong
sang tao gia tri

Viéc ap dung phuong phap ddng sang tao
duogc tro choi hoa mang lai mot s6 1o thé
va tang mirc do canh tranh trén thi truong.

Khong phén tich sau vé cac
yéu td cu thé trong qué trinh
ddng sang tao gia tri. Han
ché vé mit dia 1y va sy khac
biét vé kinh té, vin hoa.

Can mo rong nghién ctru & cac quoc gia
khac.

Patricio
va cong
su, 2020

Khém pha céach tro choi
hoa hd trg ddng sang tao
trong bdi canh déi méi
hop tac da bén, tap trung

Trod choi hoa hd trg dong sang tao cac giai
phap méi thé hién qua: d6i thoai, tiép can
c6 cau tric, chat lugng giai phap va sang
tao. Su gin két va phdi hop 1a yéu t6 then

Chua nghién ctru v6i doanh
nghiép cham d6i méi hoic it
kinh nghiém hop tac; chua

Phat trién tro choi hoa giai quyét viéc
phéan tich y tuéng, khéc phuc su cd.
Kiém chiig hiéu qua tro choi hoa trong
cac nganh bao thu. Anh hudng ciia cc
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vao sy tuong tac gitta
khach hang, nha cung
cap va nha thiét ké.

chét thuc day dong séng tao.

do luong dinh luong hiéu
qua dau ra.

tac nhan khac tham gia vao dong sang
tao, hanh vi, mbi quan tam, dong luc
cua ho

Bellosi va
cong
2023

su,

Thiét ké va danh gia
workshop dugc tro choi
héa nhim tao vian hoa
d6i moi bén ving trong
doanh nghiép.

Workshop duge tro choi héa thac day
kham pha gia tri, thic day cac gia tri chung,
tao két ndi va hop tac, khuyén khich phan
anh, déng sang tao va tao ra y tudng doi
moi bén vimg.

Chi thuc hién tai mot cong
ty lon, gioi han tinh khai
quat.

Ap dung workshop véi nhiéu doanh
nghiép, da linh vuc va quy mo.

Poplin va
cong
2023

su,

Nghién ctu sy tham gia
déng tao mdi truong
song véi cac tro choi dia
1y k¥ thuat s6.

Tro choi héa tac dong dén dong sang tao
moi truong séng bang cach cung cap su
kham phé, hoc hoi vé dia diém, xay dung
k¥ nang dinh hudng va cung cip cac hoat
dong thuc t& nhu cai thién moi truong cong
dong, khuyén khich duy tri viing chic
trong quy hoach do thi.

Tap trung vao quy hoach do6
thi, chua xem xét dén hiéu
qua lau dai hodc murc d6 ap
dung rong rai.

Khéo sat do tudi va muc do quan tam
cua tré em, tac dung ti€u cuc cua tro
choi; so sanh voi cac tro choi thuong
mai dé xac dinh stc canh tranh; tuong
tac nguoi - may, thiét ké giao dién, ting
cuong su tham gia cua cong dong tré
trong quy hoach d6 thi.

Kavouras
va cOng
su, 2023

Pé xuit phuong phap
quy hoach @6 thi chi phi
thip, tmg dung trd choi
hoa, ddng sang tao va
tham gia cong dong dé
tang tinh dan chu va hiéu
qua cua qua trinh 1ap ké
hoach.

Tro choi hoa két hop v6i mé hinh 3D gitp
rit ngén thoi gian, giam chi phi 1ap quy
hoach; tang sy tham gia cia ngudi dan va
giup ho hinh dung r6 phuong an quy hoach,
tir 46 nang cao chét lwong phan hdi va tham
gia dong sang tao.

Chua trién khai rong dong
sang tao do han ché phap 1y,
cong nghé; dit liéu GIS mién
phi c6 d6 chinh xac chua
cao; chua tich hop dir liéu
dinh lugng lon.

Phét trién nén tang nhiéu nguoi choi
truc tuyén, td chtrc hoi thao, do luong
dir liéu phan hdi tir nguoi dan, tich hop
cap nhat quy hoach theo thoi gian thyc.
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Nobre va
Ferreira
2017

Méi lién hé gilta trai
nghiém thuong hiéu
duoc tro choi hoa va
déng sang tao gia tri
thuong hiéu thong qua
phén tich dong luc cla
nguoi ti€u dung va
doanh nghiép.

Truy cap dit liéu nguoi dung khi trién khai
tro choi hoa giup quan 1y sé thich, xac dinh
co hoi méi va du doan xu hudng. Tro choi
hoa 13 cong cu quan ly doi méi, tao moi
truong dé ca nhan hoa, gin két va tuong tac
lién tuc véi thuong hiéu; tao niém vui va la
diéu kién cho ddng sang tao gia tri; ting
cuong viéc chia sé kién thic, giit chan
nguoi dung hién tai va thu hat nguoi dung
tiém nang, anh hudng tich cuyc dén két ndi
thuong hiéu va truyén miéng. Nguoi tiéu
dung sin sang tham gia néu dugc ling nghe
va cong nhan.

Mau nghién ctru gidi han;
thiéu kiém chung dinh
luong; thiéu khai quét, tro
choi hoa chua quen thudc
v6i hiau hét nguoi tidu dung.

M¢ rong ddi tuong khao sat; kiém
ching dinh luong, diéu kién tro choi
hoa anh huong dén long trung thanh,
doanh sb, kha nang sinh 10i; diéu kién
tor bé trd choi hoa, xac dinh gid tri
thuong hi€u dugc déng tao.
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Phu luc 15b: Cac nghién ciru lién quan dén tac dong cia tro choi héa dén gia tri cAm nhan va sw gin két

Muc tiéu nghién ciru

Keét qua nghién ciru

Han ché nghién ciru

Huwéng nghién ctru twong lai

Céc yéu t6 cua tmg dung
tro choi tic dong nhu thé
nao dén y dinh mua hang
cua nguoi tiéu dung

Tro choi hdéa mang lai su thich thu, gia tri
huong thy, twong tac xa hoi, tir do tang v
dinh mua hang.

Tinh khai quat hoa, dir liéu
cit ngang

Thuc hién & cac nén van hoa va quéc
gia khac, cac nhém tudi, gidi tinh, mc
thu nhap. Nghién ctru theo chiéu doc.
Anh hudng ciia phan hoi, phan thudng,
tuong tdc. Kham pha vai tro cia Tri tué
nhan tao, Giao dién giao tiép, dic diém
tinh cach vdi long trung thanh

Ngufﬁn
Kaur va
cong sy,
2023

Wong va
cong sy,
2022

Tim hiéu tac dong cua tro
choi hoa (bao li xi k¥ thuat
s6 WeChat) két hop yéu to
vin héa vao viéc thic day
su chap nhan cong nghé &
ngudi 16n tudi

Niém vui cam nhén tr viéc tham gia vao
tro choi hoa anh huong tich cuc dén hiéu
qua cam nhan cua tro choi hoa, anh
hudng tich cuc dén thai do va viéc chap
nhan c6ng nghé. Rui ro cam nhan lam yéu
di méi quan hé giira thai d6 va y dinh
chap nhan cong nghé.

Chi tap trung vao thé hé cao
tudi tai Trung Quéc, chua
kiém tra voi cac thé hé tré
hon hodc & cac khu vuc
khac.

Kiém tra md hinh v6i céc thé h¢ khac
nhau va ¢ cic qubc gia khac ngoai
Trung Quéc. Xac dinh su khac biét gitia
trd choi hoa U2U va B2U vé dong luc,
su tham gia va hiéu qua. Diéu tra co ché
tam 1y lién quan dén rui ro cia ngudi
dung

Shi va cong
su, 2022

Anh huéng cia trd choi
hoa 1én ¥ nghia mua sim
trén nén ting OTA vao
nhig dip 18 hoi mua sdm

Tro choi hoa ting gia tri cdm nhén cua
khach du lich trén nén tang OTA, cai
thién y dinh mua trong dip 18 hoi mua sam
truc tuyén.

Chua kiém ching thyuc
nghiém. Can nghién ctu
thuc t& dé kiém chung cac
gia thuyét.

Thyc hién cac nghién ctru thyc nghiém
dé kiém chung mé hinh va ap dung vao
thuec té.

Behl va
Pereira
2021

Kham pha cach tro choi
hoéa sir dung thé cao cai
thién dong luc tic dong

Trod choi hoa tac dong tich cuc dén long
trung thanh nhat 1 khi két hop vi phan
thudng tién mat. Phan thuong tién mat c6

Khéi quat hoa tong thé cia
két qua.

Nghién ctru cho cac tng dung di dong
khac va cé cac mo hinh kinh doanh khac
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dén long trung thanh cia
khach hang

tac dung manh trong viéc cai thién dong
luc hitu dung va long trung thanh

Nghién ctru tic dong cta
cac yéu t6 thiét ké tro choi
dén hanh vi sir dung thuc
té va xu huéng s dung
twong lai cta sinh vién

Yéu t6 thiét ké tro choi tac dong tich cuc
dén su thoa man nhu cau tam ly, thuc day
dong luc tu quyét, gia tang st dung thuc
té va y dinh trong tuwong lai. Thanh tich
khong tac dong dén dong luc diéu khién.
Pong luc diéu khién tac dong tiéu cuc
dén viéc str dung va y dinh trong tuong
lai. Tinh lién quan khong c6 tac dong
dang ké dén dong luc tu chu.

Kham pha tac dong & cac bdi canh giao
dich va da phuong tién khac, quy mo
phén thudng khac nhau; xéc dinh sau
hon nhitng yéu t6 tro choi hoa khac va
thay d6i cap d6 ing dung tac dong dén
dong lyc ctia nguoi dung va hanh vi sau
khi 4p dung.

Tac dong cua viéc thuong
diém va doi diém ddi véi
long trung thanh ctia nguoi
ding d6i véi tmg dung
thanh toan di dong

Thuong diém 1am tang sy hai 10ng vé nhu
cau véi dich vu cdt 161, trong khi ddi diém
lam tang gi tri cam nhan d6i voi cac dich
vu gié tri gia ting. Sw hai 10ng v& nhu cu
va gid tri cam nhan 13 trung gian mdi quan
hé giita co ché diém va long trung thanh

Dt liéu tu béo cdo, dir li¢u
cit ngang

Thu thap dit liéu tir nhiéu ngudn, nghién
ctru theo chiéu doc, thi nghiém, phong
vén sau, kiém tra véi cac gia tri van hoa
khac nhau. Ap dung khai niém kha nang
chi trd cong ngh¢, phan tich cach nguoi
dung giai thich cac co ché hoic cac yéu
t6 khac trong mot bdi canh sir dung cu
thé khac.

Pandey va
Ansari,
2023

Zhang va
cong sy,
2022

Butt va
cong  su,
2024

Kiém tra tac dong cua tinh
nang ting bao li xi cla tro
choi hoa trong WeChat lén
truyén miéng va long
trung thanh cia ba thé h¢
(Y, X va ngudi cao tudi)

Su tan hudng va sy vui tuoi anh hudng
tich cuc dén cam nhan hitu ich. Sy hitu
ich cam nhan c6 tac dong tich cuc dén
truyén miéng va 1ong trung thanh voi
dich vu. Sy than mat diéu tiét ¢ 2 thé hé
Y vaX

Nghién ctru chi thyc hién
trong bdi canh nguoi ding
WeChat tai Trung Qudc

Kham phé su gin bé/tinh yéu thuong
hiéu, thyc hién giita cac loai nha ban 1¢
khac nhau giita hai hodc ba quéc gia
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Qian va
cong sy,
2022

Kham pha mdi quan hé
gitta tro choi hoa, gia tri
cam nhan va su gén két
cua ngudi xem trong dich
vu livestream co tro choi
hoa trong bdi canh xem sur
kién thé thao dién tir

Gid tri cdm nhéan dong vai tro la bién
trung gian hoan toan trong mdi quan hé
gitra nhap vai va sy gén két. Gia tri cam
nhan déng vai tro 1a bién trung gian mot
phan trong mdi quan hé giita x4 hoi hoa
va su gfm Kkét, ngoai trur gia tri tri thac.,
Thanh tich khéng co6 tic dong 1én gia tri
cam nhan va sy gén két cua nguoi xem

Dit liéu tu bao céo c6 nguy
co thién léch, phan b gisi
tinh khong dong déu, chua
xem xé&t anh hudng ti€u cuc,
chi khao sat trén nén tang
Bilibili nén han ché kha
nang khai quat

Str dung dir li€u thuc té. Mo rong sang
cac nén tang livestream khac. Xem xét
anh huong cua tro choi hoa va cac hanh
vi x4 hoi tiéu cuc (phan biét d6i xur, thai
d6 thu dich véi nit gidi) trong thé thao.
Can bang nhom vé gidi tinh. Kham pha
mit t6i cta trd choi hoa (strc khoe tinh
than, trang thai tim 1y, sy hai long trong
cudc song)

Jun va cong

Nghién ctu tac dong cia
cic yéu t6 tro choi hoa
trong CSR tryc tuyén 1én y
dinh tiép tuc tham gia
ddng sang tao gia tri xa hoi
trong tro choi

Loi ich tdm ly dong vai tro trung gian
giita thiét ké phan thuong va y dinh tham
gia; tuong thuét tro choi, bdi canh co tc
dung diéu tiét tic dong.

Han ché vé bdi canh thir
nghiém vi chi st dung moé
phong kich ban trén vén
ban, trai nghiém tam ly cta
khach hang chua chinh xéac.
Chua phan tich chi tiét cach
két hop yéu t6 trd choi hoa
t6i wu trong CSR

Nghién ctru thuc nghiém. Phan tich su
khac biét gitra cdc nhém khach hang

su, 2020
Aulia va
cong  su,
2023

Nghién ctru nay kham pha
anh hudng cua cac yéu to
tro choi héa dén y dinh
mua hang cua nguoi dung
trén nén tang dich vu theo
yéu ciu ODS

Diém, phan thudng tac dong gian tiép dén
¥ dinh mua thong qua nhan biét hitu ich,
sy hai 1ong va su gan két. Cap do khong
anh huong dén cac bién tam ly, do do
khong anh huong dén y dinh mua. Phan
thuong khong anh huéng dén cam nhan
tht vi. Cam nhan tha vi khong anh hudng
dén y dinh mua

Kha niang khai quat thép.
Khong kiém tra tic dong
tiéu cuc cua tro choi hoa

M¢ rong trén nhiéu nén ting, cac qudc
gia khac. Céc bién diéu tiét tiém ning
nhu do tudi, gidi tinh, trdi nghiém st
dung. Kham pha tac dong tiéu cuc cua
tro choi hoa
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Nghién cuu kham pha
hinh thirc canh tranh va
hop tac caa trd choi hoa
trong Alipay dén hanh
dong giam thiéu carbon
ciia nguoi dung qua tinh
nang Ant Forest thu thap
nang luong xanh

Canh tranh va hop tac thuc ddy ngudi
ding tham gia hanh dong giam thiéu
carbon. Hop tac kich thich trach nhiém
moi truong, sy thich thu va lgi ich xa hoi.
Canh tranh khong tac dong dén trach
nhiém moi trudng cam nhan

Mau nho trong khoang thoi
gian hitu han, it cha y dén
cac hoat dong xanh khac

Tiéu dung & cic nudc dang phat trién
v6i mau khao sat 16n hon va nhiéu hinh
thirc xanh hon.

Tac dong cua cac yéu td
tro choi hoa dén sy gan két
va duy tri nguoi dung, vai
tro trung gian ciia gan két
va diéu tiét cua kha ning
hd trg cau chuyén

Phan thudng, canh tranh, phan hdi va hop
tac anh hudng tich cuc dén viéc giir chan
ngudi ding théng qua su gin két. Ké
chuyén diéu chinh méi quan hé giira bén
yéu 6 trd choi va su gan két

Dir liéu tu bao cao, sai 1éch,
han ché tinh tong quat. Chua
xét yéu to ngit canh, tim 1y
khac (dong chay, cam nhan
hitu dung, huong thy)

M¢ rong khao sat ¢ thi truong quéc té.
B sung céc bién trung gian khéac (dong
chdy, cam nhan hitu dung, hudng thy)
tir tro choi hoa. Cac bién diéu tiét khac
(gi6i tinh, d6 tudi, niém tin)

Phan tich anh hudng cta
tro choi hoa dén sy gin két
thuong hiéu, dong sang
tao, long trung thanh va
truyén miéng

Trd choi héa anh hudng truc tiép va gian
tiép dén ddng sang tao gia tri thuong hiéu
qua su gin két. Pong co bao vé va ndi sg
hai tdm 1y c6 vai tro diéu tiét tich cuc
trong cac mdi quan hé

Nghién ctru cit ngang; chi
thu thap dit liéu & An Do

Nghién ctru theo chiéu doc. Kham pha
cac yéu td thuc ddy su gin két (trai
nghiém, rii ro nhan thirc, phuc hi dich
vu). Kham pha cac hdu qua khac tro
choi hoa va gan két/dong sang tao hodc
WOM tiéu cuc sau khung hoang.

Cao va
cong sy,
2022
Zhang va
cong sy,
2023
Rather va
cong  su,
2023
Dzandu va
cong sy,
2022

Phét trién mé hinh tich
hop vé tac dong xa hoi va
ly thuyét gia tri khach
hang dé hiéu cach trd choi
hoa thanh toan bang tién di

Su noi hoa gia tri khéng di manh dé thac
day gin két, hai long, trung thanh trong
bdi canh tro choi hoa. Su nhan dién xa hoi
khong du dé tao dong luc gin két voi hé
thong tro choi hoa

Nghién ctru chi thyc hién tai
Ghana, chua khai quat t6t

Nhiéu quoc gia, két hgp ¢ cac dich vu
va san pham khac, kiém tra cac tinh
nang khac cta tro choi hoa
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dong co thé tao ra gia tri
khach hang thong qua tac
dong xa hoi

Hsu, 2023

Kiém tra cac mdi quan hé
trong bbi canh tng dung
chay bd dugc tro choi hoa
Nike Run Club

Sy nhén dién thuong hiéu, sy tu thé hién
anh huong tich cuc dén tinh yéu thuong
hiéu, qua d6 anh huéng dén su gin két,
trai nghiém, y dinh mua lai. Sy gan két Ia
trung gian cai thién trai nghiém va thic
day mua lai. Tro choi héa tac dong tinh
yéu thuong hi€u, trdi nghiém thuong
hiéu, y dinh mua lai, va diéu chinh mbi
quan hé gitra tinh yéu va gn két

Han ché tinh khai quat.
Nghién ctru cat ngang. Chua
kiém dinh vai tro diéu tiét
cua tinh cach ca nhan, gia

Thuc hién ¢ nhidu nganh, qubc gia
khéc. Str dung dir liéu doc. Kiém dinh
cc bién diéu tiét khac nhu dic diém ca
nhan (tinh cich, gid). M& rong nghién
clru tir goc d6 thiét ké tro choi va cam
xtc ngudi dung trong moi truong sd

Bitrian va
cong
2021

su,

Tro choi héa anh huodng
dén su gan két nguoi ding
va cac két qua hanh vi

Tro choi hoa tang cuong su gin két thong
qua viéc dap tmg nhu cau vé ning luc, tu
chu va sy lién két. Su gén két dan dén y
dinh str dung lai, truyén miéng, danh gia
tmg dung. Cudi cung, nghién ctru nay
cung cap mot s6 ham y 1y thuyét va thuc
tidn c6 thé gitp cac nha phat trién thiét ké
cac ung dung di dong tro choi hoa hi¢u
qua hon.

Dir liéu cit ngang. Chi thuc
hién v&i Fitbit. Khong kiém
soat hoan toan van dé noi
sinh.

Dt liéu doc, cac tng dung & linh vyc
khéc. Vai tro cua tinh str dung trong tro
choi hoéa. Tro choi hda ting cuong su
gan két trong bdi canh cong nghé Al

Nguyén
Viét Bing
va Nguyén
Vit Bic
2024

Tac dong cua tro choi hoa
dén hiéu qua hoc tap: Vai
tro trung gian cua hai long
va gin két

Yéu t6 thir thach va thich tha anh hudng
tich cuc dén sy gin két va hai long cua
ngudi hoc, gép phan nang cao hiéu qua
hoc tap. Yéu t6 canh tranh khong tac
dong, cho thiy trong mdi trudng gido

Chua nghién ctru cac yéu t6
bén ngoai nhu phong cach
hoc tdp ca nhan hodc kinh
nghiém choi game trudc
day. Thiéu nhom d6i ching

Nghién ctru trén mot miu Ién va da
dang hon. Xem xét cac yéu té trung
gian va cac bién khac nhu phong cach
hoc tap, kién thic cong nghé, phin
thudng, tuong tdc xa hdi. Nghién clru
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duc, tinh ganh dua khong phai 13 yéu t&
thuac déy hoc tap hi¢u qua.

khong sir dung tro choi hoa.
Nguy co thién 1éch mau

doc. So sanh véi nhém khong str dung
tro choi hoa

Nguyen va
cong sy,
2023

Phan tich thai
nguoi tiéu dung dbi véi
quang cao trdo choi hoa
trong bdi canh thuong mai

do cua

x4 hoi tai Viét Nam.

Trai nghiém quang cédo tro choi hoa anh
huéng tich cuc dén gia tri huong thy, gia
tri hiru dung; tir 6 anh hudng tich cuc
dén thai do; tinh tuong tac, ca nhan hoa
tac dong tich cuc dén trai nghiém va thai
d6; lo ngai quyén riéng tu anh hudng tiéu
cuc dén thai do

Chi khao sat tai TP.HCM,;
khong phan theo nganh
hang; dung di liéu khoa sat

Mo rong khao sat & cac dia phuong
khac; xem xét yéu t6 dya trén vin hoa
va nén kinh té, nghién ciru theo nganh
hang cy thé; thu thap dit liéu tir nhiéu
ngudn

- 68 -




Phu luc 15¢: Céc nghién ctru lién quan dén tic dong cia gia tri cim nhan dén sy gan két ciia khach hang

Muc tiéu nghién ciru

Két qua nghién ctru

Han ché nghién ctru

Huwéng nghién ctru twong lai

Kiém tra vai tro trung gian cia
su gan két cua khach hang voéi
gia tri cht lugng, gia tri huong
thy, gia tri xa hoi, gia tri gia ca
va gia tri thuong hi€u, vai tro
diu tiét clia do tudi

Su gan két cua khach hang lam trung gian
cho mdi quan hé giira cac chiéu gia tri
khéach hang va gia tri thuong hiéu. B9
tudi khong diéu tiét mbi quan hé giira cac
chiéu gia tri va sy gan két ctia khach hang

Thiéu khai quat hoa két
qua do sir dung mau cit
ngang.

Str dung dir li€u theo thoi gian.

Anh huong cua gia tri c4 nhan
va x3 hoi dén su gén két cua
khach hang trong cac khach san
spa nudc nong sang trong: Vai
tro trung gian cia nhan thic
cong bang va trai nghiém
thuong hiéu

Két qua cho thiy cac gia tri ca nhan anh
hudng dén nhan thirc vé cong bang va trai
nghiém thuong hiéu, tir d6 gbp phan vao
mirc 46 gin két ciia khach hang cao hon.

Gidi han trong boi canh
cac khach san nudc
nong sang trong

Nén vin hoa khac nhau, do ludng trai
nghiém thuong hiéu nhu bién da chiéu

Ngufﬁn
Bapat va
Hollebeek,
2023
Japutra va
cong sy,
2023
Itani va
cong  su,
2019

Nghién cuu gia tri cdm nhén
ctia khach hang va chét luong
mdi quan hé dén sy gin két

Gia tri cam nhan anh huong tich cuc dén
su gin két va chét lugng mdi quan hé.
Chat luong mbi quan hé déng vai tro
trung gian trong mdi quan hé giita gia tri
cam nhan va su gin két. Y thic gia tri
diéu tiét anh hudng cua gia tri cam nhan
1én su g'fm két va gia tri cam nhan lén chét
luong mdi quan hé. Gié tri cam nhan va
gid tri cung cap c6 thé bi anh huong boi
cac yéu td ca nhan va bbi canh.

Chi tap trung vao mot
loai gia tri cam nhan.
Chi ap dung trong linh
vuc nha hang. Chua
xem xét ddy du vai tro
cta dic diém ca nhan
khach hang (tinh céch,
niém tin, thai do) trong
tuwong tac dich vu

Xem xét cac loai gia tri khac nhau.
Kiém tra thém cac bién trung gian va
bién diéu tiét giira gia tri cam nhan dén
su gan két. Ap dung mé hinh & cac bbi
canh va nén vin hoa khac nhau. Phan
tich vai trd cta ddc diém tam Iy khach
hang. Xem xét hi¢u qua phuc vu khach
hang nhay cam vé gia tri
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Karjaluoto
va cong su,
2019

Gia tr1 cam nhan cda khach
hang anh huong nhu thé nao
dén sy phat trién méi quan hé
tong thé ciia khach hang

Gid tri cdm nhén c6 tac dong tich cuc dén
su hai long va cam két ciia khach hang
v6i ngan hang. Ngan hang can dau tu vao
viéc phat trién ing dung dich vu tai chinh
di dong giup cai thién mdi quan hé véi
khach hang va tang cuong hoat dong kinh
doanh.

Chi tap trung vao Phan
Lan, thiéu téng quat
héa & cac thi truong
khac.

Mo rong nghién ctru véi cac bién mdi
sang cac thi truong madi noi

Wang va
cong
2024

su,

Nghién ctru cac yéu td thuc day
hanh vi dong sang tao gia tri
thwong hiéu trong cong dong
thuong hi€u trén mang xa hdi
Weibo

Pong lyc cla cac thanh vién cong dong
thuong hi¢u anh huong tich cuc dén su
gin b6 cam xuc dya trén ban sic va mbi
quan hé, tir d6 anh huong dén hanh vi
chia sé kién thirc va tng ho thuong hiéu

Khoéng xem xét yéu to
nhan khau hoc.

Thém cic yéu t6 nhan khau hoc. Két
hop céc yéu té hanh vi tuong tac xa hoi,
dic diém ngit canh tac dong dén nhan
thirc. Phan tich chuyén sau vé danh gia
ctia khan gia va vai tro kiém duyét

Lu va cong
su, 2022

Nghién ctru anh hudng cia gia
tri cam nhén va su gén két nén
tang dén y dinh mua lai trén nén
tang dich vu theo yéu cau

Gia tri cam nhén c6 tac dong tich cuc dén
su gan bo nén tang, tir d6 anh hudng dén
¥ dinh mua lai trén nén tang dich vu theo
yéu cau.

Thiéu tong quat hoa
cho cac nén tang khac
hodc cac quoc gia khac.

Phuong phap thay thé hodc bo dir liéu
thuc té. Mo rong sang cac bdi canh vin
hoa khac va nén tang dich vu khac. Vai
tro diéu tiét cua su tin tudng, danh
tiéng, thuong hi€u va sy quen thudc

Bapat va
Khandelwa
1, 2023

Kiém tra tic dong clia cac chiéu
gié tri thuong hiéu 1én cac chiéu
marketing quan hé thong qua ki
vong cla nguoi ti€u dung, tac
dong diéu tiét boi sy gin két
cua khach hang

Gia tri nhan thirc anh hudng tich cuc dén
ky vong cta nguoi dung. Sy ky vong cua
khach hang c6 anh huong tich cuc dén
niém tin va viéc sir dung lién tuc nhung
khong tac dong dén su cam két. Su gin
két ctia khach hang diéu tiét mdi quan hé
giita sy ky vong véi niém tin va sir dung
lién tuc nhung khong anh hudng dén cam
ket.

Mau cit ngang, chua
khai quat hoa, chua xét
dén su khac biét vin
hoéa, dic diém ca nhan,
dua trén cam nhan chu
quan cia nguoi dung,
thay vi hanh vi thyc té

Mo rong bdi canh nghién ciru, st dung
cac nén tang 1y thuyét khac, thiét ké
nghién ciru theo chiéu thoi gian, két hop
dir liéu hanh vi thuc té
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Wongkitru

Vai trd cua livestream trong
viéc xdy dung long tin va su
gan két ciia nguoi tiéu dung voi
cac nguoi ban thuong mai xa
hoi

Gid tri hitu dung va tdn hudng co6 tac dong
tich cyc dén niém tin vao sin pham,
nhung khong co tac dong truc tiép dén
niém tin vao ngudi ban hodc sy gin két
ctia khach hang. Gia tri biéu tuong tac
dong tryc tiép va manh m& nhat dén niém
tin vao ngudi ban va su gian két ciia khach
hang

Gi6i han ¢ san pham
thoi trang. Ty 1€ nguoi
hang
livestreaming

mua qua
trong
mau khao sat con thap
(khoang 30%). chi tap
trung vao nguodi ban
nho

Mo rong sang cac loai san pham/nén
tang/bdi canh vin hoa. Mau khao sat
v6i nhidu nguoi co kinh nghiém mua
hang livestream hon. Nghién ctu sy
khac biét trong viéc st dung livestream
gitta nguoi ban nhé va cac cong ty 1on.
M¢ rong mo hinh bang cach két hop
thém céc yéu tb tién dé hodc bién didu
tiét khac (ddc diém tinh cach cua khach
hang/ nguoi ban)

Kham pha mdi quan hé giira tro
choi hoa, gia tri cam nhén va sy
gan két cia nguoi xem trong
dich vu livestream c6 tro choi
hoa trong bdi canh xem sy kién
thé thao dién tir

Gia tri cam nhan dong vai tro 1a bién
trung gian hoan toan trong mdi quan hé
gilta nhap vai va su gin két. Gia tri cam
nhan dong vai tro 1a bién trung gian mot
phan trong mdi quan hé giita xa hoi hoa
va sy gin két ngoai trir gia tri tri thirc.
Thanh tich khong c6 tac dong 1én gia tri
cam nhan va sy gén két cua nguoi xem

Dt liéu tu bao cao,
Phan bd giéi tinh
khong dong déu, Chua
xem x&t anh huong tiéu
cuc hodc mat tdi cua,
Chi khéo sat trén nén
tang Bilibili nén han
ché kha nang khai quat

Str dung dir li€u thuc té. Mo rong sang
cac nén tang livestream khac. Xem xét
anh huong cua tro choi hoa va cac hanh
vi x4 hoi tiéu cuc (phan biét dbi xu, thai
do6 thu dich véi nit gidi) trong thé thao.
Can bang nhoém vé gidi tinh. Kham pha
mit tdi cta trd choi hoa (ste khoe tinh
than, trang thai tim 1y, sy hai long trong
cudc song)

ngrueng va
Assarut,
2020
Qian va
cong sy,
2022
Chen va
cong  su,
2025

Kham pha cac yéu t thuc day
sy gan két hanh vi cua nguoi
xem phat tryc tiép dulich vavai
trd cuia cac thanh phan gia tri
cam nhan trong co ché nay.

Chuyén mon va kha nang tuong tac ctua
ngudi phat truc tiép, tinh nhap vai, thAm
my va moéi la ctia bdi canh phat tryc tiép,
gdp phan hinh thanh gia tri cim nhan cua
nguoi xem. Gia tri xa hdi, hiru dung va
hudng thy tac dong tich cuc dén gén két
hanh vi.

Mo hinh xay dung tu
phén tich ndi dung
phong vén cha quan,
bdi canh Trung Qudc,
cha yéu trén TikTok,
han ché tinh khai quat

Céc nghién ciru tiép theo nén str dung
dit liéu v& hanh vi ga“in két thuc té cua
nguoi xem thay cho dit liéu tu bao cao,
kiém dinh mé hinh voi nguoi dung
thudc cac nén van hoa khac nhau va trén
cac nén tang phat tryc tiép khac ngoai
TikTok.
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Yu va cong
su, 2022

Kiém dinh tac dong cua bon
thanh phﬁn gia tri cam nhéan dén
hanh vi gan két ctia khach hang
va vai tro trung gian ctia niém
tin thuong hi¢u.

Gia tri cdm x10c va xa hdi tac dong truc
tiép dén hanh vi gin két ; gia tri chat
luong va gia ca chi tic dong gian tiép
thong qua niém tin thuong hiéu.

Mau chi gom khéach
hang thanh vién cuia
mot thuong hiéu tai
Trung Qudc; chua phan
biét gia tri san pham va
dich vu; chua xem xét
cc bién diéu tiét khéc.

Mo rong ddi tugng, thuong hiéu va
qudc gia; kiém dinh cac bién diéu tiét
(nhan thuc gia tri, su hd tro tr cong
d6ng va sy wa thich thuong hiéu); phan
tich riéng gi4 tri san pham va gié tri dich
vu, so sanh su khac biét
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Phu luc 15d: Cac nghién ctru lién quan dén tic dong cia gia tri cim nhén, sy gin két ciia khach hang dén ddng sang tao gia tri

Ngufﬁn

Muc tiéu nghién ciru

Keét qua nghién ciru

Han ché nghién ciru

Huwéng nghién ctru twong lai

Hasan, va
cong sy,
2024

Phan tich tinh xac thuc cua
nguoi anh hudéng va y dinh
ddng sang tao gia tri thuong
hiéu, nghién ctru vé& cac 16
trinh trung tam va ngoai vi

Tinh xac thyce tac dong tich cuc dén thai
do, tir ¢6 din dén mdi quan hé thuong
hi¢u-khach hang va y dinh dong sang
tao gia tri.

Tap trung vao nganh
thoi trang va phong
cach séng & mot qudc
gia.

Céc linh vuc khac: tac dong cua sy khac
biét vin hoa, dia 1y; bo sung cac bién diéu
tiét (su phu hop giita nguoi anh hudng -
ngudi tiéu ding va thuong hiéu) hoic bién
trung gian (thai do véi noi dung); kiém tra
vai tro diéu tiét cua yéu t6 nhan khau hoc
trong mdi quan hé gitra tinh xac thuc cia
nguoi anh hudng va thai @6 ciia nguoi ti€u
dung.

Mostafa,
2020

Diéu tra tac dong cua chat
lugng dich vu ngén hang di
dong dbi voi y dinh dong sang
tao gid tri

Chat luong dich vu ngén hang di dong
va thai d§ dong vai tro quan trong trong
viéc phat trién ¥ dinh dong sang tao gia
tri. Niém tin khong diéu tiét giita thai do
va ¥ dinh dong sang tao gia tri

Pham vi dia ly hep,
mau thuin tién khong
dai dién t6t

M¢ rong & nudc phat trién, miu ngiu
nhién, nghién ctru hanh vi déng sang tao
gia trj thuc t&, kiém tra tac dong diéu tiét
cua gioi tinh, thoi gian st dung ngéan hang
di dong va sy hién dién xa hoi

Nadeem va
cong
2021

su,

Vai tro ctia nhan thirc dao dic
trong tham gia cua nguoi tiéu
dung va y dinh dong sang tao
gi4 tri trén cac nén tang kinh
té chia sé

Nhén thuc dao dtic cia nguoi dung tac
dong dén y dinh dong sang tao gia tri.
Su tham gia du doan nhan thirc dao duc
va ¥ dinh dong sang tao gia tri

Chi tap trung thé hé¢ Y
0 My; chi xem xét nhan
thirc dao dirc vdi ba yéu
td; mdi quan hé giira
nhan thirc dao dic va
su trung thuc chua rod
rang

Nghién ctru cac nhém tudi khac, da qudc
gia. Nghién ctru mdi quan hé giita sy trung
thuc va nhéan thuc dao dtic trong cac boi
canh khac.
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Céc yéu té anh huong dén sy
gin két cuia khach hang va y
dinh d6ng sang tao gia tri trén
mang xa hdi trong nganh thoi
trang truc tuyén thoi COVID-
19

Tu hi€u qua tdc dong tich cuc dén su
gin két, ky vong két qua co tac dong
tich cuc dén nhan thirc gén két. Trai
nghiém cong dong tac dong tich cuc
dén gan két tinh cam va hanh vi; chat
lwong ndi dung tac dong tich cuc dén
gan két tinh cam. Su gan két nhan thuc
khong tac dong dén ¥ dinh dong sang
tao gid tri

Chua xem xét cac yéu
td c4 nhan va yéu tb
truong. Khong
danh gia tac dong cua
dong sang tao gia tri
trong bbi canh
COVID-19 va trong
cac moi truong truc
tuyén khac hay giira
san  pham/dich
Chua so sanh gitia cac
qudc gia. Thiéu phan
tich vé dong pha huay
gia tri

moi

vu.

B sung cac yéu td c4 nhan va mdi trudng.
banh gia tac dong ctia COVID-19, noi
dung do khach hang tao ra va loi thé canh
tranh. So sanh giira san phérn va dich vu,
céc nén tang truc tuyén khac nhau, xem xét
cac bién long trung thanh, thai o, mac do
tham gia. Nghién ctru da quéc gia. Kham
pha dong pha huy gia tri va tic dong tiéu
cuc cua khach hang

Xem xét cac yéu td anh huong
dén sy sin sang tham gia dong
sdng tao gia tri trong cong
déng thuong hiéu ao, véi su
tham gia cia khach hang la
bién diéu tiét.

Céac yéu to chi quan, méi truong va
thwong hiéu anh huong dén gia tri cam
nhan; gia tri nay tac dong trung gian dén
su san sang dong sang tao gia tri. Su
tham gia ciia khach hang diéu tiét mdi
quan hé€ nay.

Mau chua dai dién
(trinh d6 ct nhan tro
1én, trong cong dong 4o
vé san pham dién tir).
Chua xem xét diy du
cac yéu t6 anh huong

M¢ rong mau (nhém tudi, nghé nghiép
khac), xem xét hé théng phéan cip clia cong
dong va nhiéu loai cong dong thuong hiéu
truc tuyén khac. B6 sung cac yéu td anh
huong khac nhu nhan thic vé rui ro cia
khach hang, ¥ thirc vé sy gan bo va cac bién
trung gian tiém ning khac

AbdelAziz
va cong su,
2023

Zhao va
cong  su,
2019

El Afi va
Ouiddad,
2021

Phan tich dong Iyc thuc day
hanh vi ddng sang tao gia tri
trong cong dong tro choi truc
tuyén

Pong luc ca nhan, xa hdi va huong thy
anh hudng tich cuc dén sy tham gia
dong sang tao gia tri lam ting long
trung thanh

Mau thun tién

Céc dich vy khac nhu cong dong phat truc
tiép, nén tang tro choi dién tir dwoc luu trit
boi cong nghé blockchain. Kiém tra anh
hudng cia viée trao quyén cho ngudi tidu
dung.
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Tac dong cua dong luc cua
nhan vién tuyén dau dé dong
sdng tao gia tri 1én thai d va
Hanh vi cong dan cia khach
hang, v6i vai tro diéu tiét cia
tai

cap bac cong viéc

Malaysia

Pong luc ciia nhan vién anh hudng tich
cuc dén thai d6 va hanh vi cong dan cua
khach hang. Vi tri cong viéc diéu tiét
mdi quan hé gitra dong lyc ctia nhan
vién va thai d6 dong sang tao gia tri

Dir liéu cit ngang, gidi
han trong nganh 6 to,
chua xem xét bién
kiém soat nhu cac cong
ty dich vu dia phuong
va lién quéc gia, Chua
phan tich & nhiéu cap
d6 (c4 nhan, nhom, to
chirc)

Thiét ké nghién ctru dai han, cac linh vuc
dich vu khac, diéu tra cach cac dong luc,
thai d6 va hanh vi duogc lién két & cap do ca
nhén, nhom, tinh than hodc té chic. Diéu
tra vai tro cua van hoa. Khdm pha tac dong
ctia cong nghé (blockchain, AL IoT) dén
dong sang tao gia tri. Xem xét dong sang
tao gia tri bén viing, tap trung vao trach
nhiém xa hdi va moi truong

Amin  va
cong sy,
2024

Ferm va
Thaichon,
2021

Nghién ctru céc tién dé va yéu
t6 anh huong dén dong sang
tao gia tri trong nganh ngan
hang ban 1é trén mang xa hoi

Su gan két anh huong dén niém tin, thai
d6 tham gia va ddng sang tao gia tri.
Thai d6 anh huong dén long tin va dong
sang tao gia tri, niém tin khéng anh
hudng truc tiép dén dong sang tao gia
tri.

Dir lidu cat ngang

Phuong phép hdn hop, nghién ciru da van
hoéa, phan tich sy khac biét gitra cac khach
hang, cac bién sd nhan khau hoc. Nghién
clru dong sang tao gia tri anh hudng dén
thai @6 va long trung thanh cua hanh vi.
Xac dinh ngudng bao hoa cua sy tham gia.
Anh huong cua ap luc nhom dén dong luc
tham gia va phan ung tiéu cuc, thai do
thuong hiéu

Abror va
cong
2023b

su,

Nghién cttu long trung thanh
ctia khach du lich Hoi gido va
vai tro clia dong tao ra gia tri
trong du lich Hbi giao

Chat luwong dich vu va sy gén két cua du
khach 14 tién dé cua dong sang tao gia
trj du lich. Pong sang tao gia tri anh
hudng déng ké dén 10ng trung thanh cia
khéch du lich. Ton gido c6 tac dong
diéu tiét

Dir liéu cit ngang, chua
khai quat hoa

M¢ rong sang cac qudc gia Hoi gido va cac
nudc Trung Pong. Xem xét rui ro nhan
thtrc, hi€u qua ban than va an toan tam ly
anh huong dén 1ong trung thanh
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Abror va

Vai trd cta ton gido, gia tri
nhan thirc va cac yéu t6 hanh
vi anh hudng dén dong tao ra
gia tri cia khach hang trong
ngan hang Hoi gido

Toén gido, chét luong dich vu, gia tri
cam nhan va cam két ciia khach hang
anh huong dén dong sang tao gia tri clia
khach hang. Sy hai long lién quan dén
dong sang tao gia tri thong qua cam két.

Dir lidu cat ngang

Céac qudc gia Hoi gido xung quanh Pong
Nam A. Kiém tra cac yéu t6 khac nhu trai
nghiém khach hang, rui ro nhan thuc va
tinh d6i méi nhan thirc anh huéng dén
dong sang tao gia tri khach hang

Xem xét anh hudng cia nhan
thirc dao dtrc khach hang dén
ddng sang tao gia tri thuong
hi€u trong dich vu van tai truc
tuyén tai

Nhan thtc dao dic khong anh hudng
tryc tiép nhung tac dong qua nhan dién
thwong hiéu, sy hai long, cam két img
dung véi vai tro trung gian hang loat

Chi xem xét co ché tac
dong trong bdi canh
ung dung van tai, han
ché kha niang khai quat
hoa

Kiém dinh md hinh trong cac nganh, nén
tang khac; bo sung bién trung gian, diéu
tiét khac dé lam rd hon mdi quan hé giira
nhan thac dao dic va déng sang tao gia tri
thuong hiéu.

Diéu tra tac dong CSR (véi
cong dong va nha cung cip)
dbi voi hanh vi dong sang tao
gia tri ciia khach hang.

Hoat dong CSR lién quan dén dia
phuong va nha cung cap tac dong tich
cuc dén hanh vi tham gia va hanh vi
cong dan. Pinh huéng Marketing Quan
hé 1am trung gian gitta CSR va dong
sang tao gia tri

Tap trung vao cac bén
lién quan bén ngoai
lam han ché kha ning
khai quat hoa; chi tap
trung vao cac thanh
phé Rawalpindi va
Islamabad.

Nghién ciru cac bén lién quan bd sung nhu
nhan vién va khach hang trong cac nganh
khac va mé rong dir liéu thu thap

cong sy,
2023a
Purnami va
cong sy,
2023
Mubushar
va cong su,
2020
Zhang va
cong  su,
2025

Diéu tra tac dong cua viéc tro
choi hoa truyén théng méi
dén y dinh dong sang tao gia
tri xanh cua nguoi tiéu dung

Tro choi héa truyén thong méi truong
c6 tac dong truc tiép va gian tiép dén y
dinh ddng sang tao gia tri xanh thong
qua gia tri cam nhan xanh. Gia tri cam
nhén xanh tuong quan tich cuc véi tang
truong c4 nhan du kién va dong gop xa
hoi du kién tir d6 tac dong tich cuc dén
y dinh ddng sang tao gia tri xanh. Tang
truong ca nhan du kién va dong gop xa

Nghién cuu tai Trung
Quéc c6 khac biét van
hoa dén nhan thac va
hanh vi nguoi dung, dir
liu khdo st déi voi
nguoi tham gia da st
dung Ant Forest

Kham pha dong luc tir cic nén vin héa
khac. Sir dung nghién ciru dinh tinh. Két
hop cong nghé méi ndi. So sanh nhan thirc
va hanh vi cua nguoi dung Ant Forest véi
nhiig ngudi dung céc trod choi khac
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hoi du kién dong vai tro trung gian tich
cuc trong mdi quan hé giira Gia tri cam
nhan xanh va y dinh dong sang tao gia
tri xanh.

Wang  va | Nghién ciru cac yéu té thuc | Pong luc ciia cac thanh vién cong dong | Khong khai quat hoa | Thém cac yéu t6 nhan khau hoc. Két hop
cong  su, déy hanh vi déng sang tao gia | thuong hiéu anh hudng tich cuc dén su | cho cac nén van hoa va | cac yéu t& hanh vi tuong tac xa hoi, dac
2024 tri thwong hiéu trong cong | gin bo cam xuc dya trén ban sic vamdi | nén tang truyén thong | diém ngir canh tic dong dén nhén thirc.
ddng thuong hiéu trén mang | quan hé, tir 46 anh huéng dén hanh vi | xa hoi khac. Phan tich danh gia ctia khan gia va vai tro
x4 hoi Weibo chia sé kién thuc va ung ho thuong hiéu kiém duyét cua vin hoa. Piéu tra su khéac
biét trén cac loai nén tang
Jun va cong | Nghién ciru tac dong cua cac | Loi ich tAm 1y déng vai trd trung gian | Han ché vé bdi canh | Nghién ctru thuc nghiém. Phén tich sy
su, 2020 | yéu td trd choi hoa trong CSR | giita thiét ké phan thuong va y dinh | thir nghiém vi chi st | khac biét giita cic nhém khach hang
tryc tuyén 1én ¥ dinh tiép tuc | tham gia; twong thudt tro choi, bdi canh | dung mod phong kich
tham gia dong sang tao gia tri | co tac dung diéu tiét tac dong ban trén van ban, trai
xd hoi trong tro choi cua nghiém tam 1y cuda
nguoi dung khach hang chua chinh
xac. Chua phan tich chi
tiét cach két hop yéu t6
gamification t6i uu
trong CSR
Liu va | Kham pha co ché anh huong | Gia tri cam nhan anh huong dén hanh vi | Khong khai quat héa | Nghién ctru theo chidu doc. Kiém tra thém
Meng, 2024 | ctia ddnh gia tryc tuyén dén | dong sang tao gié tri; dong chay vanhan | cho cac nén vin hoa va | co ché trung gian va cac yéu t6 bdi canh.

hanh vi ddng sang tao gié tri
ctia khach du lich thé thao

dién diém dén dong vai tro trung gian

nén tang truyén thong
xa hdi khac.

Kham pha cac yéu t6 cam xac va nhdn
thirc, gitta cac nhom khach du lich khac
nhau. Céac hiéu Gng phirc tap tur su tuwong
tac cua nhiéu yéu to tién dé
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Lin va cong

Xem xét vai tro cua su hai
long voi cude sdng va cam
nhan vé loi ich/chi phi du lich
dbi voi hanh vi dong sang tao
gia tri cia cu dan véi khach
du lich.

Cam nhan loi ich kinh té va xa hoi c6
anh huong tich cuc dén dong sang tao
gia tri va hai 10ng cudc song; chi phi du
lich ¢6 anh hudng ti€u cyc. Sy hai long
v6i cude song tac dong dén hanh vi
ddng sang tao gi tri.

Str dung mau thuin
tién; khong phan tich
truc tiép cac yéu to
tuong tac cu din -
khach du lich khac.

Kham phé thém yéu t6 thic day cu dan
dong sang tao gia tri; nghién ctru két qua
nhu gia trj trai nghiém va phan thuong cam
nhan.

Hanh vi ddng sang tao gia tri
cua nguoi dung dich vu e-
scooter chia sé, dua trén chit
luong dich vu va gia tri cam
nhan.

Chét lugng dich vu anh huong tich cuc
dén gia tri cam nhan. Gia tri hiru dung
thuc ddy ca hai loai hanh vi dong tao;
gi4 tri huong thy chi anh huong dén
hanh vi cong dan. Gid tri cdm nhan
dong vai tro trung gian gitra chét luong
dich vu va hanh vi d@)ng sang tao gia tri

Nghién ctru thuc hién
tai mot quc gia (Pai
Loan); mau khao sat c6
thé chua dai dién cho
toan b nguoi dung.

Khuyén nghi kiém dinh mé hinh & cac bbi
canh di chuyén tuong tir hodc 6 to; mé rong
nghién ctru van d lién quan dén cac dich
vu chia sé d6i m&i (rai ro cam nhén, sy tin
tudng, anh huong xa hoi, hanh vi sai trai
cua khach hang)

Kham pha mdi quan hé giira
tinh d6i m&i va hanh vi dong
sdng tao gid tri cia khach
hang, vai tro trung gian cia sy
gan két khach hang

Tinh d6i méi va sy gan két anh huong
tich cuc dén hanh vi dong sang tao gia
tri. Su gan két dong vai trd trung gian
trong mdi quan hé giita tinh d6i méi va
hanh vi ddng sang tao gia tri.

St dung miu thuin
tién; khong phan tich
truc tiép cac yéu tb
tuong tac cu dan -
khach du lich khac.

Dt li€u doc. Mé& rong nganh dich vu. B6
sung bién kiém soat. Kiém dinh bién diéu
tiét nhu ddc diém ca nhén, gan bo thuong
hiéu.

su, 2017
Chen va
Lee, 2023
Yen va
cong  su,
2020
Rather va
cong  su,
2023

Anh huéng cua trd choi hoa
dén sy gan két thuong hiéu,
dong sang tao, long trung
thanh va truyén miéng trong
bdi canh dai dich.

Trd choi hoa anh huéng truc tiép va
gian tiép dén dong sang tao gia tri
thwong hiéu qua su gin két. Pong co
b4o vé va ndi s¢ hai tim 1y c6 vai tro
diéu tiét tich cuc trong cac mdi quan hé

Nghién ctru cit ngang;
chi thu thgp dir li€u &
An b6

Nghién ctru theo chidu doc. Kham pha cac
yéu t6 thuc ddy su gan két (trai nghiém, rui
ro nhan thire, phuc hdi dich vu). Kham pha
cac hau qua khac cta tro choi hoéa va gin
két/déng sang tao hoac WOM ti€u cuc sau
khung hoang.
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Ye va cong
su, 2023

Anh huong cia livestream
thuong mai dién tir d6i véi
long trung thanh cta khach
hang, xem xét mo hinh trung
gian chudi

Goi y vat ly, goi y xa héi co6 tdc dong
khac nhau dén sy gin két. Sy gan két
tac dong dén dong sang tao gia tri va
long trung thanh. Pdng sang tao gia tri
6 tac dong trung gian. Sy gin két va
ddng sang tao gia tri c6 tac dong trung
gian chudi gitta livestream va long
trung thanh

Dt liéu tu bao cao,
nghién ctru cit ngang.
Tap trung vao chudi ca
phé tai Pai Loan.
Khong c6 bién kiém
sodt hogc diéu tiét khac
nhu mic d§ trung
thanh, thoi gian st
dung dich vu

Dit liéu doc, m¢ rong mau nghién ctru, mat
toi cia thuong mai dién tir
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Phu luc 15e: Cac nghién ciru lién quan deén tac dong di€u tieét ctiia ca nhian héa cim nhan va lo ngai quyén riéng tw

Nguon Muc tiéu nghién ciru Két qua nghién ctru Han ché nghién ctru Huwdéng nghién ciru twong lai

Quynh va | Nghién ctru vai tro cua sy | Gid tri cdm nhan va sy hai long cta khach | Chi tap trung vao vai tro | So sanh cac dich vu va khu vuc khéc,
cong  su, | gan két khach hang véi cac | hang c6 tac dong tich cuc dén sy gin két cua | didu tiét cua trai nghiém | cac nhom khach hang da dang.
2020 yéu t6 trong qua trinh | khach hang. Su gin két tic dong manh dén | khach  hang; khong | Nghién ctru tic dong diéu tiét cua bién

tuong tac, tac dong diéu
tiét cua trai nghiém khach
hang.

10ng trung thanh va niém tin cta khach hang.
Gié tri cdm nhan tac dong dén su gén két ddi
v6i khach hang c6 trai nghiém cao hon, trong
khi d6, sy hai 1ong / 10ng trung thanh va sy gan
két duoc kiém duyét boi khach hang c6 trai
nghiém cao hay thap

nghién ctru tac dong cla
ting yéu t6 trong sy gin
két

nhén khau hoc. Nghién cuu tac dong
cua céc chiéu gan ket

Prentice va

Lién két hiéu suét chét
luong Al va sy gan két cta
khach hang: Hiéu qua kiém
duyét cua sé thich Al

Chat luong thong tin Al va chat lwong hé
thong Al tac dong tich cuc dén sy hai long véi
Al tir d6 tac dong dén sy gin két cua khach
hang. S¢ thich AI diéu tiét mdi quan hé giita
chat luong thong tin AI va su hai long véi Al
nhung khong diéu tiét mbi quan hé giira chat
luong hé thong AI va sy hai long véi Al S
thich AI diéu tiét gitra su hai long voi Al va sy
gan két ctia khach hang.

Dir liéu cdt ngang chua
khai quat

Phat trién thang do toan dién; phong
van nhom tap trung vé anh hudng cua
Al vé6i su gin két, mo rong pham vi
dialy

cong  su,
2020
Itani va
cong sy,
2019

Nghién cfru gid tri cam
nhan cta khach hang va
chat lwong mbi quan hé
dén su gén két

Gié tri cdm nhan anh hudng tich cuc dén su
gan két va chat luong mbi quan hé. Chat lugng
mdi quan hé déng vai tro trung gian trong moi
quan hé giira gia trj cdm nhan va su gin két. Y
thirc gia tri diéu tiét anh huong cta gia tri cam

Chat lugng mbi quan hé
chi gdm 3 bién; chi tip
trung vao mdt gia tri, han
ché viéc kham pha cac
loai gia tri

Thém céc bién trung gian va bién diéu
tiét (vé tinh cach khach hang va dic
diém bbi canh) giita gia tri cAm nhan
dén su gén két, xem xét su kich thich,
nhén dang khach hang, tinh yéu
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nhan 1én su gén két va gia tri cam nhan lén
chét luwong mbi quan hé. Gia tri cam nhén va
gia tri cung cip c6 thé bi anh hudng boi cac
yéu t6 ca nhan va bdi canh.

thuong hiu, rao can chuyén déi),
kiém tra gia tri khac (hitu dung va
huong thuy) dén su gén két; xem xét
yéu té tam 1y, ddc diém tinh cach, tu
duy, niém tin, thé hién ban than, s¢
hiru tm 1y dén sy gan két. Thong nhit
cac dinh nghia va khai niém vé su gén
két. Giam thiéu anh huéng tiéu cuc y
thirc gid tri

Gao
cong
2023

va
su,

Phan tich tac dong cia cac
kich thich AI dén sy gin
két khach hang va dong
sang tao gia tri, vdi vai tro
didu tiét cta kha nang sin
sang cua khach hang.

Cam nhén tuong tac co tac dong truc tiép va
gian tiép thong qua sy gin két ¢én dong sang
tao gia tri. Ca nhan hoa cam nhén co6 tac dong
dén sy gan két nhung khong c6 tac dong dén
ddng sang tao gia tri. Kha ning sin sang
khong diéu giita ca nhan hoa cam nhéan dén sy
gin két nhung c6 diéu tiét cac mbi quan hé
khac.

Mau nho, thang do don
chiéu, chi xem xét kha
ning san sang cua khach
hang 14 bién diéu chinh,
thiéu cac yéu t6 nhu sy
rd rang vai tro va dong
luc

Cac khia canh khac nhau nhu nhan
thirc, cam xuc, hanh vi cda su gén két
v6i dong sang tao gia tri, cac bién diéu
tiét khac nhu sy rd rang vai tro va
dong luc; phuong phap khao sat tién
tién

Abdalla,
2024

Piéu tra cac yéu td anh
huéng dén y dinh sir dung
ChatGPT cua sinh vién dai
hoc, voi ca nhan hoa dong
vai tro diéu tiét.

Y dinh st dung ChatGPT duya trén cam nhén
hitu ich va dé& sir dung. C4 nhan hoa khong
diéu tiét moi quan hé gitta nhan thirc vé tinh
hitu ich va y dinh str dung ChatGPT, nhung c6
diéu tiét méi quan hé giira dé sir dung va y
dinh str dung.

Phuong phap tiép can hdn hop, dir
lidu doc, danh gia da van héa dén quan
diém cua nguoi ding vé Al ca nhan
hoa va tac dong cua c4 nhan hoa dén
thoi quen sir dung. Phat trién cong
nghé két hop dé can bang giita ca nhan
héa va tiéu chuan hoa, trién khai Al
trong giao duc dai hoc.
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Balan
Mathew,
2022

va

Nghién ctru cach c4 nhan
hoéa anh huong dén nhan
thirc cua nguoi dung truc
tuyén trén Web

C4 nhan hoa c6 anh hudng dén kha ning nhan
thirc cia nguoi, tir do tac dong dén y dinh mua.
Muc d6 ca nhan hoa lam ting tién ich giao
dich va anh huong dén nhan thirc san pham
ciia ngudi dung. Mirc do c4 nhan héa diéu
chinh tich cyc mdi quan hé giita chit lugng
cam nhan va gia tri cdm nhan va gitta gia tri
cam nhan va y dinh mua cho san pham c6 gia
tri thap, it thudc tinh va cac san pham c6 gia
tri cao, giau thudc tinh. Cac mic do ca nhan
hoa khac nhau c6 nhitng anh hudng khac nhau

Thiét ké thi nghiém, 25-
35tudi, c4 nhan hoa dua
trén thudc tinh, thang do
don gian, Chua khai thac
dir liéu thue té

Thuec dia, trén 35 tudi, c4 nhan héa loc
cong tac, phat trién cac thang do da
muc do ludng cac yéu t6 nhéan thirc.
St dung dit liéu nhap chudt dé hiéu rd
cach nguoi dung hinh thanh nhén
thuc.

Liu
cong
2021

va
su,

Sy khang cu dbi voi thanh
toan nhan dang khuon mat
& Trung Qudc: Anh hudng
ciia cac yéu td lién quan
dén quyén riéng tu

Hiéu quéa cdm nhan cda chinh sach bado mat c6
mdi quan hé vai kiém soat quyén riéng tu, rii
ro quyén riéng tu nhan thirc, loi ich nhan thirc
va khang cu. Ca kiém soat quyén riéng tu va
rii ro quyén riéng tu cam nhan tac dong dén
mdi quan tim vé quyén riéng tu. Rui ro vé
quyén riéng tu anh huong dén su khang cu.
Mdi quan tim vé quyén riéng tu anh hudng
dén su khéang cu, loi ich nhén thirc 4nh hudng
tiéu cuc dén su khang cu ctia nguoi dung. Trai
v6i nghién ctru trude, rii ro vé quyén riéng tu
cam nhén tac dong tich cuc dén loi ich

Tinh khai quat hoa két
qua, tap trung vao cac
yéu t6 lién quan dén
quyén riéng tu

Str dung cac phuong phap nghién ctru
dinh tinh, khao sat da van hoa, xem
xét anh huong xa hoi va cac yéu t6
khac
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Ciftci va

Xay dung mé hinh ly
thuyét vé viéc chip nhan
cong nghé
khudén mit khong tiép xuc

nhan dién

tai cac su kién kinh doanh.

Ky vong hiéu suat va niém tin vao hé thong co
anh huong tich cyc dén y dinh sir dung. Ky
vong nd lyc khong anh huong dén ¥ dinh st
dung nhung anh huéng tich cyc dén ky vong
hiéu suit. C4 nhan hoa cam nhan anh hudng
tich cuc dén niém tin vao h¢ thong. Mbi quan
tam dén quyén riéng tu khong anh hudng dén
niém tin va y dinh st dyng. Cam nhén rii ro
sttc khoe khong anh huong dén ky vong hiéu
sut va y dinh sir dung.

MAau thuan tién va sai
1&ch, sir dung tinh huéng
gia dinh

Kiém tra v6i nguoi dung thuc té,
phong vén siu, cac nganh cong nghiép
khac; kham pha yéu t6 vin hoéa.
Nghién clru tac dong cua cac cong
nghé sinh tric hoc khac. Kham pha
tac dong diéu tiét cua nhan thic nguy
co strc khoe

cong s,
2024
Alalwan va
cong s,
2024

Kiém tra tic dong cua
nghich 1y c4 nhan hoéa —
quyén riéng tu dén ¥ dinh
tiép tuc sir dung thanh toan
khong tiép xuc cua khach
hang

Cé4 nhan hoa cdm nhan c6 tac dong tich cyc va
vi pham quyén riéng tu tac dong tiéu cuc dén
gia tri nhan thirc cta viéc tiét 16 thong tin. Mitic
d6 nghiém trong cia cam nhén va chi phi phan
hdi 1am ting mirc d6 xdm pham quyén riéng
tu. Pam bao cdu trac giup giam lo ngai vé
quyén riéng tu. Gia tri nhan thirc cia viéc tiét
16 thong tin va x4m pham quyén riéng tu tac
dong dén y dinh tiép tuc

Mau thugn tién, thiéu
khai quat hoa vdi khach
hang chua st dung; chua
xem xét tac dong gian
tiép ctia Gia tri nhan thirc
ctia cong bd thong tin;
thai do ctua khéach hang;
su hai long; trai nghiém;
hinh anh thuong hiéu;
tuong tac thuong hiéu

Phuong phap hon hop, mé rong nguoi
dung khuyét tit, xem xét tuong tac
cong nghé; su san sang cua cong
nghé; anh hudng xa hoi; niém tin; trai
nghiém, su tién 1oi, chi phi. Xem xét
tac dong truc tiép va gian tiép cua gia
tri nhan thirc cta cong bd thong tin ddi
v6i mbi quan hé giita y dinh va ca
nhan hoa cam nhan; xdm pham quyén
riéng tu; va cac yéu t6 1y thuyét dong
luc bao vé. Tac dong ctia Al tao sinh
trong marketing dich vu tai chinh
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Henkens
va cong
2021

su,

Nghién ctru anh hudng cua
cuong d6 thong minh trong
hé thong dich vu thong
minh d6i vé6i su gin két cia
khéch hang va sy vién man
cua ho

Muc d¢ thong minh cao hon lam ting cam
nhin ca nhan hoa va giam xadm pham cam
nhan. Khach hang cdm nhén c4 nhén hoa
nhiéu hon xam nhép trong truedng hop mirc do
thong minh cao, dén dén sy gin két ctia khach
hang va lam giam lo ling vé cong nghé. Mtc
dd thong minh cao s€ kich thich hiéu qua ban
than nhat 1a nhitng khach hang ¢é nhu cau c4
nhan hoa cao.

Tap trung vao hé thong
dich vy thong minh thap
va cao, chua khao sat day
dt céc hiéu Ung phi
tuyén tinh; Phuong phap
thi nghiém tinh hubng
han ché hiu biét vé su
vién man

Tac dong cua su vién man voi sy tham
gia; sy tham gia trong bdi canh h¢
théng c6 nhiéu hon hai tac nhan;
nghién ctru thuc dia trong cac moi
truong va qudc gia khac

Li va cong

su, 2019

Quy trinh quan 1y quyén
riéng tu va tu tiét 16 tir quan
diém tap trung vao quy
dinh va tinh toan quyén
riéng tu

Hanh vi tu tiét 16 dugc xéac dinh boi loi ich cta
nhan thirc xa hoi. Quan 1y quyén riéng tu anh
hudng boi lo ngai vé quyén riéng tw. Méi quan
tam vé quyén riéng tu khong diéu tiét tac dong
cta loi ich ciia nhan thire x4 hoi va tu tiét 16

Dir lidu cit ngang; Phan
loai quan 1y quyén riéng
tu theo cac giai doan;
Khong do luong cac yéu
td bdi canh va su khac
biét c4 nhan; dé cép dén
sy didu tiét nhu mot 1y
thuyét dé hd tro giai
thich ma khong hdi
nguoi tham gia

Nghién ctru doc; do luong tryc tiép su
diéu tiét; do luong cac yéu t6 bdi canh
va su khac biét ca nhan. Xem xét sy
hiru ich cta viéc phan biét cac muc do
quan 1y quyén riéng tu theo thoi gian

Quach va

cong
2020

su,

Tim hiéu mdi quan hé giira
sy tham gia cua khach
hang, gia tri dong tao ra va
su gan két ctia khach hang
cling nhu dong luc cua
khach hang

Khi mtrc 6 tham gia cia khach hang tang 1én,
muc do gia tri dong sang tao gia tri giam.
Dong sang tao gia tri 1a trung gian giita su
tham gia va su gin két. Dong luc bén ngoai la
trung gian giira sy tham gia va dong sang tao
gi4 tri. Sy gdn két ciia khach hang cao nhit khi
khong c6 phan thuong bén ngoai, dong luc ndi

Kich thudc mau han ché
thiét ké thi
nghiém; Viéc khong co
tac dong truc tiép cua
mdi quan tim vé quyén

vol va

riéng tu voi sy dong sang

Céc nganh va bdi canh khac nhau,
nghién ctru theo chiéu doc: nghién
ctru thém cac bién diéu tiét giai thich
anh huong cua lo ngai quyén riéng tu
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tai khién khach hang gan két hon. Khi c6 phan
thuong bén ngoai, mdi quan tdm vé quyén
riéng tu anh huong dén sy gan két ciia khach
hang.

tao va su gin két khong
dugc giai thich day du

Nghién ctru anh hudng cua
chic ning qua ting tién
dén y dinh tiép tuc str dung
ung dung vi dién tur

Su hép thu nhén thirc anh hudng tich cuc dén
cam nhan dé sir dung va hitu ich ctia timg dung
vi dién tir. Thai d6 c6 anh hudng tryc tiép dén
su gin két ciia nguoi ding va y dinh tiép tuc
st dung. Sy vién man la trung gian gitra thai
do va y dinh tiép tuc. An toan cam nhén diéu
tiét mdi quan hé gitra su hép thu nhan thirc va
nhén thirc dé str dung va hiru ich cua ing dung
vi dién tir

Dir lidu cat ngang, thiéu
khai quat hoa

Phong van, thiét ké thuc nghiém va
thiét ké doc; nhiéu bdi canh khac
nhau, so sanh nguodi dung vi dién ti tir
cac nhom tudi khac nhau, quang ba
cac ung dung vi dién tir va chuong
trinh trung thanh bang tro choi hoa

Lim va
cong s,
2022
Ioannou va
cong sy,
2020

Nghién ctru mdi quan tdm
vé quyén riéng tu truc
tuyén ctia du khach va tac
dong dén sy sén sang chia
sé dir 1iéu voi cac nha cung
cap dich vu du lich

Mic du khach du lich lo ngai vé quyén riéng
tu thong tin ctia ho, ho van san sang chia sé dir
liéu hanh vi cia minh. P4i véi thong tin sinh
tric hoc, quyét dinh tiét 16 phu thudc vao loi
ich mong doi hon 12 mdi quan tim vé quyén
riéng tu.

Chua xem xét day du cac
yéu tb tac dong dén lo
ngai vé quyén riéng tu,
Str dung phuong phap tu
bao cdo; cAu triic ca nhan
hoa téng thé

B6 sung hiéu qua ban than, cam nhan
su thich tha, dic diém tinh cach, van
hoa, chuin muc xa hoi ddi véi moi
quan tdm vé quyén riéng tu. So sanh y
dinh va hanh vi tiét 16 thong tin thuc
té dé kiém tra sy ton tai ciia nghich 1y
quyén riéng tu. Tac dong cua cac loai
loi ich ca nhén héa cu thé (vu dai, dé
xuit, quang céo) ddi véi tiét 16 thong
tin.
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Zhu va
cong
2021

su,

Nghién cuou nghich 1y
quyén riéng tu trong cic
ung dung mHealthy

Loi ich nhan thic cé tdc dong lon dén y dinh
tiét 16 cua nguoi dung. Mdi quan tdm quyén
riéng tu ¢ tac dong tiéu cyc dén ¥ dinh tiét 16
thong tin. Sy mét moi vé quyén riéng tu khong
tac dong dén y dinh tiét 16 cua nguoi dung.
Nén t6i ru hoa cac chtc ning tuong tac cua
ho dé nang cao loi ich cho nguoi ding.

Miu 20-30 tudi tot
nghi€p dai hoc/sau dai
hoc; tap trung vao tac
dong cua cac dic diém
churc nang bén trong cua
ung dung mHealth

Mo rong quﬁn thé mau; xem xét cac
bdi canh vin héa khac nhau, tac dong
ctia nhiéu yéu td bén ngoai va yéu t6
ca nhan d6i voi quyét dinh vé quyén
riéng tu

Mousa
Albashrawi
va Luvai
Motiwalla,
2019

Tich hop yéu t6 quyén
riéng tu va ca nhan hoa vao
mo hinh TAM dé phén tich
y dinh tiép tuc s dung
ngan hang di dong

Nhan thtc hitu ich va dé su dung c6 tac dong
tich cuc dén sy hai 1ong. Quyén riéng tu va ca
nhan hoéa khong anh huong dén sy hai long.
Sy hai 10ng ¢6 anh huéng dén v dinh tiép tuc
sir dung. Quyén riéng tu cé tac dong didu tiét
nhan thirc hitu ich va dé sir dung vé6i sy hai
long. Ca nhan hoa khong c6 tac dong diéu tiét
nhan thirc hitu ich va d& sir dung dén ¥ dinh
tiép tuc.

Dit lidu cat ngang, tu
béo céo co thé sai léch

Tang quy mé va cac khu vyc dia ly,
nghién ciru theo chiéu doc. Kham pha
thém vé& nghich 1y c4 nhan héa va
quyén riéng tu trong ngan hang di
dong. Nghién ctru cac cach thac cai
thién dich vy, tang sy trung thanh va
su dung.
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