CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tu do — Hanh phuc
Thanh phé Hé Chi Minh, ngay ... thang 08 nam 2026

TRANG THONG TIN NHUNG PONG GOP MOI
VE MAT HQC THUAT, LY LUAN CUA LUAN AN

Tén luin an: Tro choi héa va y dinh dong sdng tao gid tri ciia khdch hang: vai tro ciia
cdc yéu o trung gian va diéu tiét

Nganh: Quan tri kinh doanh Mai s6: 9340101

Nghién ctru sinh: Trinh Thi Hong Minh Khéa: 2023

Co sé dao tao: Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing

Nguoi hwéng dian khoa hoc chinh: PGS.TS Cao Minh Tri

Nguoi huéng din khoa hoc phu: TS Bio Trung

PONG GOP CUA LUAN AN

1. Pong gép vé 1y thuyét

Luan 4n m& rong nghién ctru vé tro choi hoa bang cach lam rd tic dong cia trd choi
hoa dén y dinh dong sang tao gia tri (DSTGT) trong bdi canh vi dién tir. Dua trén logic trong
dich vu (SDL), nghién ctru xem ngudi ding khong chi 1a bén tiép nhan gia tri ma con 1a tac
nhan co6 kha ning tham gia tich hop ngudn luc va tao gia tri cung nén tang. Khac voi phan
16m nghién ctru trudce tap trung vao su tham gia, hanh vi DPSTGT da xdy ra hodc cac dang y
dinh chuyén biét, luan an nhan manh y dinh DPSTGT nhu mét trang thai tién hanh vi phan
anh mirc d6 sin sang cha dong ctia ngudi dung déi véi cac hoat dong tao gia tri trong twong
lai (Jun va cong su, 2020; Garcia-Magro va cong su, 2023; Tabaeeian va cong su, 2024;
Zhang va cong su, 2025). Két qua cho thdy cam nhan trd choi hda c¢6 quan hé tich cuc voi ¥
dinh BSTGT, qua d6 cu thé héa SDL trong moéi trudong dich vu sd khi cho thdy mot dic tinh
cla trai nghiém tuong tic c6 thé gin véi su sin sang huy dong thoi gian, sy chua ¥, kinh
nghiém, phan hdi va chia sé ctia nguoi dung. Pong thoi, nghién ctru mé rong pham vi ing
dung ctia SDL sang dich vu s6 thudng nhat, cho thdy DPSTGT c6 thé dugc hinh thanh ngay
tir cac tuong tac tiéu dung hing ngdy chtr khong chi trong cac bdi canh cong dong hay du

an chuyén biét.



Thi hai, ludn an mé rong cach van dung mo hinh S-O-R bang viéc 1am 16 co ché
trung gian ndi tiép giita tro choi héa va y dinh DSTGT. Thay vi xem gié tri cam nhan va sy
gan két nhu hai kénh trung gian doc 1ap, nghién ciru phan biét chiing thanh hai trang thai
thudc thanh phan (O) c6 chirc ning khac nhau nhung lién két theo trinh ty Iy thuyét: gia tri
cam nhan dai di¢n cho trang thai danh gia vé 1oi ich hitu dung va huong thy, con sy gén két
phan 4anh trang thai quan hé théng qua mirc dau tu nhan thirc, cam xtc va hanh vi vao nén
tang (Itani va cong su, 2019; Qian va cOng su, 2022; Bapat & Hollebeek, 2023). Trong ciu
truc nay, tro choi hoa dong vai trd kich thich (S), y dinh BPSTGT la phan tmg (R), hai trang
thai (O) tao thanh chudi giai thich tir danh gia gia tri dén gin két. Két qua cho thiy tac dong
cta trd choi hoa dén y dinh BDSTGT duoc truyén dan mot phén qua gia tri cam nhan va sy
gan két, qua d6 bo sung bang chimg cho co ché trung gian ndi tiép thay vi chi cac lién két
riéng 1é da dugc ghi nhan trudc ddy. Pong gop nay gitp tinh chinh thanh phan (O) cua S-
O-R theo hudng da trang thai, dong thoi cho thay gia tri cam nhan va sy gan két c6 vai trd
khac bi¢t nhung bo tro trong viéc gidi thich y dinh BSTGT.

Thi ba, luan 4n m& rong cach van dung ly thuyét tinh toan quyén riéng tu (PCT) bang
viéc xem xét dong thoi ca nhan hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu nhu hai diéu kién
bién cia tic dong tir gia tri cam nhan dén sy gan két. Hai yéu t6 nay phan anh hai mit khac
nhau cua trai nghi€ém dich vu dua trén dir li€u: cd nhan hoéa dai dién cho lgi ich ma nguoi
dung nhan duogc tir ndi dung, goi y va vu dai phu hop, lo ngai quyén riéng tu phan 4nh rai
ro lién quan dén viéc thu thap, st dung va kiém soat dit liéu ca nhan (Prentice va cong su,
2020; Henkens va cong sy, 2021; Lim va cong su, 2022). Két qua cho thiy c4 nhin héa cam
nhan l[am manh hon tac dong cua gia tri cam nhan dén su gén két, cho théy gia tri ma nguoi
dung nhan duoc c6 thé chuyén thanh mutc do gin két khac nhau tuy theo muic do dich vu
dugc cam nhén la phu hop vé1 ca nhan. Nguoc lai, lo ngai quyén riéng tu chua thé hién vai
tro diéu tiét co y nghia & mirc kiém dinh hai phia 5%. Su khac biét nay cho thay loi ich va
rui ro lién quan dén dir lidu khong nhat thiét tao ra cc hiéu ung ddi xtng. Qua do, luan an
tinh chinh PCT theo huéng nhan manh rang cac diéu kién dit liéu c6 thé tac dong khong
ddng nhat dén cach gia tri cdm nhan gin véi su gan két trong moi truong dich vu sb.

Pong gop vé thure tién

Doanh nghiép nén wu tién nang cao chat luwong trai nghiém trd choi hoa thay vi chi

tang sd luong chuong trinh. Céan tap trung cai thién cac yéu td nguoi dung tryc tiép cam

nhan nhu diém thudng, nhiém vy, chudi thao tac va tinh nhat quan cia trdi nghiém. Céc co



ché trd choi nén dugc gin voi co héi DPSTGT nhu phan hoi, danh gia, gop ¥ hodc gidi thidu
hoat dong cho ngudi khac. Do nghién ciru do ludng ¥ dinh thay vi hanh vi thuc té, doanh
nghiép can theo ddi ty 1& tiép can, bat dau va hoan thanh hoat dong dé danh gia mirc do
chuyén hoa tir sy sdn sang sang hanh vi DSTGT.

Doanh nghiép nén duy tri gid tri hitu dung va wu tién cai thién gia tri huéng thu. Gia
trj huong thu c6 mirc d6 quan trong twong ddi cao nhung mirc thuc hién thap hon, vi vay
can tang tinh vui, hip dn, méi mé va dé chiu ma van bao dam loi ich chirc ning. Dong thoi,
két qua MGA cho thay nén theo ddi riéng cic nhom c6 tan suat trai nghiém khac nhau. Gia
tri cam nhan, su ga“'ln két, y dinh DSTGT nén duoc quan tri nhu mot chudi lién két. Doanh
nghiép can theo ddi timg khau dé x4c dinh trai nghiém chua tao du gia tri, gia tri chua chuyén
thanh gan két hay gan két chua dan dén y dinh dong sang tao. Cach tiép can nay gitip xac
dinh dung diém nghén va phan bo ngudn lyc hiéu qua hon.

Quan tri sy gan két theo ba phuong dién nhéan thirc, cam xtc va hanh vi, thay vi chi
dua vao luot truy cap, giao dich hay tham gia chuong trinh. Viéc két hop dir liéu hanh vi voi
danh gia dinh ky vé muc do cha y, cam xtic va xu hudng lua chon nén tang s& gitp nhan
dién chinh x4c phuong dién gan két con han ché va diéu chinh trai nghiém phu hop hon.

Ul tién ning cao mirc dd pht hop clia ca nhan héa thay vi don thuan gia ting cuong
d6 ca nhan hoa. Két qua cho théy ca nhan hoéa cam nhan lam manh hon tac dong cua gia tri
cam nhén dén su gén két. Vi vay, can tap trung vao muc do phu hop cua uvu dai, noi dung va
goi ¥ v6i nhu cau ngudi dung, qua d6 hd trg chuyén héa gia tri cam nhan thanh sy gan két
hiéu qua hon. Panh gia ca nhan hoa ddng thoi véi gia tri cam nhan va su gin két, thay vi chi
dua vao cac chi sd tuong tac. Viéc theo ddi mirc d6 phit hop ctia ndi dung, gia tri nguoi ding
nhan dugc va sy gin két sau tuong tac gitp xac dinh chinh xac hiéu qua c4 nhan hoa va diéu
chinh chuong trinh phu hop hon.

Quan tri quyén riéng tu song song v4i ca nhan hoa, du vai tro diéu tiét cua lo ngai
quyén riéng tu chua c6 ¥ nghia thong ké. Viéc minh bach vé dit liéu thu thap, muc dich st
dung, quyén truy cap va bién phap bao vé s& gitip giam lo ngai ctia ngudi dung khi trién khai

cac hinh thirc ca nhan hoa dua trén dir liéu.



