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CHUONG 1 TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1.Boi canh thye tién

Su phat trién cta thanh toan sb dang lam thay dbi canh tranh trong dich vu tai chinh tiéu dung. Vi dién tir khong
chi thay thé tién mat ma ngay cang tré thanh nén tang tich hop thanh toan, chuyén tién, mua sim, vu dai. Nam 2023, cac
t6 chirc trung gian thanh toan tai Viét Nam xtr Iy khoang 4,09 ty giao dich vi dién tir, tri gia gan 1.895,56 nghin ty dong;
s6 lugng va gia tri giao dich 1an luot ting 47,15% va 41,78% so véi nam 2022 (Pham Anh Tuan, 2024). Trén toan cau,
nam 2024 vi dién tir chiém 53% gi4 tri giao dich thwong mai dién tir va 32% gi4 tri giao dich tai diém ban (Worldpay,
2025).

Tai Viét Nam, ting truong s lugng vi chua dong nghia véi duy tri st dung. Dén cudi thang 9 nam 2025, c¢6 gan
49,57 triéu vi da kich hoat nhung chi khoang 30,35 tri€u vi dang hoat dong, tuong duong 61,26% (Hai Linh, 2025). biéu
nay cho thay thu hat nguoi ding dang ky chua bao dam kha niang duy tri hoat dong, nhat 13 khi cic chiic ning co ban
ngay cang it tao khac biét. Ngudi dung van quan tim dén quyén riéng tu, chat lugng dich vu va sy thuan tién trong thanh
toan (Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6, 2022).

Trong bdi canh do, trod choi hoa dugce cac vi dién tir su dung dé khuyén khich twong tac qua nhiém vu, tién trinh
va phan thuéng. “Thanh phd MoMo” thu hit khoang 8 triéu ngudi tham gia; “Vong quay ‘deal’ luyén” c6 hon 4 triéu
nguoi tham gia va 100 triéu lugt quay (Bui Phuong Linh, 2023). “Hoc vién MoMo” cling thu hut hon 6 triéu nguodi choi
sau hai tuan, cho thay tro choi héa co thé mé rong trai nghiém ngoai giao dich truc tiép (MoMo, 2020).

Tuy nhién, cac chi s6 nhu sé ngudi choi, luot truy cap hay giao dich chii yéu phan anh két qua ngan han, chwa cho
thdy liéu nguoi dung c6 hinh thanh gia tri cam nhan, duy tri sy gin két hodc tiép tuc déng gop sau chwong trinh. Néu
nhiém vu va phﬁn thudng chi thiac déy hanh vi nhén uu dai, tdc dong co6 thé dung 6 phan ting tirc thoi. Nguoc lai, khi tro
choi hoa gitip ngudi ding kham pha tinh ning, tiét kiém chi phi hodc c6 trai nghiém tich cuc hon, n6 c6 thé tao gia tri
vuot ra ngoai khuyén mai. Ngudi ding ciing c¢6 thé phan hoi, dé xuat cai tién, bao cdo 16i hodc chia sé kinh nghiém, qua
d6 dong gop cho qua trinh cai tién dich vy (Tué Minh, 2022).

Cung véi tro choi hoa, ca nhan hoa duya trén dit liéu duoc sir dung dé diéu chinh ngi dung, wu dii va phan thuong
theo nhu cau nguoi ding. C4 nhin hoa c6 thé ting mic dd phi hop cua trai nghiém, nhung dit ra yéu cau vé minh bach,
bao mat va quyén kiém soat dit liéu. Nguy co lam dung dit liéu hodc gian 14n tai chinh c6 thé 1am suy giam niém tin va
han ché su sin sang twong tic (Cuc An toan thong tin, 2024). Vi vdy, doanh nghiép phai can bang giita tinh phu hop cta
trai nghiém va bao vé quyén riéng tu.

Tir 46, van dé thuc tién dat ra 14 liu tro choi hoa c6 thé chuyén hoa cac phan tmg ngin han thanh gia tri cam nhan,
su gan két va y dinh dong sang tao gia tri, ddng thoi qué trinh nay thay doi nhu thé nao dudi tac dong clia ca nhan hoa
cam nhan va quan ngai quyeén riéng tu. Viéc kiém dinh co ché nay trong bi canh vi dién tir Viét Nam c6 thé cung cap
can ctt dé doanh nghiép thiét ké trai nghiém hi€u qua hon, sir dung dir li€u ¢6 trach nhiém va thuc déy su tham gia lau
dai ciia nguoi dung.
1.2.B6i canh 1y thuyét

Dong sang tao gia tri (DSTGT) phan anh qué trinh doanh nghiép va khach hang cting tham gia kién tao gia tri thay
vi duy tri vai tro tach biét giita bén cung cap va bén tiép nhan (Vargo & Lusch, 2004). Theo céach tiép can nay, khach
hang dong gop tri thie, k§ nang, kinh nghiém va cac ngudn lyc khac théng qua nhitng hanh vi nhu tim kiém va chia sé
thong tin, phan hdi, hd tro, tuong tac va ung ho doanh nghiép hodc cong déng nguoi dung (Yi & Gong, 2013). Trong
moi truong s6, kha nang tuong tac lién tuc va trao ddi dit liéu theo thoi gian thyc cang md rong vai tro chi dong ctia
khach hang trong qua trinh hinh thanh, diéu chinh va lan téa gia tri dich vu (Zhang va cong su, 2017). Ddi v6i doanh
nghiép, DSTGT cung cap thong tin vé hanh vi, trai nghiém va nhu cdu khach hang, qua d6 hd trg cai tién dich vy va doi

moi (Hijazi, 2022; Garcia-Magro va cong sy, 2023).



Luén an tap trung vao y dinh DSTGT, duoc phan biét voi hanh vi DSTGT thyc té. Trong khi hanh vi phan anh
nhiing déng gop da dién ra, ¥ dinh DSTGT thé hién mirc do sin sang ciia nguoi ding trong viéc tham gia, tim hiéu,
khuyén nghi hodc huy dong nguoi khac cung tham gia cac hoat dong tao gia tri v6i nén tang trong tuong lai. Day 1a su
chuyén dich tir vai tro sir dung dich vu thong thuong sang vai trd chii dong hon trong quan hé véi doanh nghiép.

Trong mdi trudng sb, tro choi hoa duoc st dung nham 1am cho twong tac vdi dich vu trd nén hép dan va co6 dinh
hudng hon. Cac yéu té nhu nhiém vu, diém thudng, tién trinh hodc phan thudng co thé duy tri sy chii ¥, gia ting mirc do
tham gia va khuyén khich ngudi ding tuong tac chu dong véi nén tang (Tabaeeian va cong su, 2024). Nghién ctru trude
cho thay tro choi hoa c6 thé hd trg PSTGT, tao méi trudng hop tac va thuc ddy d6i méi (Jun va cong sy, 2020; Rodrigues
va cong sy, 2021). Trong lun an ndy, trd choi hoa duoc tiép cin tir cam nhdn ciia ngudi dung, tirc mirc do ho nhén thiy
trai nghiém st dung vi dién tir mang nhiing déc diém tuong tu tro choi, thay vi chi phan &nh su hién dién khach quan
clia cac yéu td tro choi.

Mot co ché quan trong giai thich tic dong ciia tro choi hoa 14 gia tri cam nhan. Khi ngudi ding nhan dugc nhing
loi ich hitu dung hodc hudng thu tir trai nghiém, ho ¢ thé hinh thanh dénh gia tich cuc hon va sin sang tuong tac hoidc
hop tac v6i nén tang (Abror va cong su, 2023a; Zhao va cong su, 2019). Chen va Lee (2023) cho thiy gia tri hitu dung
va gia tri huong thu déu c6 lién quan dén hanh vi PSTGT, nhung theo cac cach khac nhau: gia tri hira dung hd tro hop
tac trong qué trinh sir dung dich vu, trong khi gia tri huong thu c6 thé thuc day cac dong gop tu nguyén nhu gidi thidu
hodc hd trg cong déng.

Tuy nhién, gia tri cam nhén madi phan anh danh gia cta nguoi dung vé loi ich nhan duge, chua thé hién mirc d6
ho dau tu nguf)n lyc vao quan hé voi nén tang. Su gﬁn Kkét phan anh murc 46 dau tu nhén thirc, cam x0c va hanh vi cua
khach hang trong qua trinh twong tac véi thuong hiéu hoac dich vu (Ferm & Thaichon, 2021). Mtc do gﬁn két cao co
thé 1am ting xu hudng khach hang déng gép vao qua trinh hoan thién san phim va dich vu (Behnam va cong su, 2021;
Yen va cong su, 2020). Vi vay, viéc dat gia tri cdm nhan va sy gén két trong mét co ché ndi tiép cho phép phan biét qua
trinh tir danh gié lgi ich dén dau tu quan hé, trude khi hinh thanh y dinh BSTGT.

Tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gan két con c6 thé phu thude vao cac diéu kién cong nghé va dir liéu. C4
nhan hoa cam nhén c6 thé lam cho dich vu pht hop hon véi nhu cu va sé thich cia timg ngudi ding, qua do ting kha
nang chuyén gia tri cam nhan thanh su gin két (Henkens va cong sy, 2021; Ciftci va cong su, 2024). Nguoc lai, lo ngai
quyén riéng tu c6 thé 1am suy yéu qua trinh nay khi ngudi dung cho rang dit liéu c4 nhan bj thu thap hoic st dung thiéu
minh bach (Liu va cong sy, 2021; Lei va cong su, 2022; Alalwan va cong su, 2024).

Mic dui céc nghién ciru trude da xem xét tro choi hoa, gia tri cam nhén, sy gan két va DSTGT, bang chimg vé cac
mdi quan hé niy van chua hoan toan nhét quan, dong thoi phan 16n nghién ctru xem xét timg lién két hodc co ché trung
gian riéng biét (Qian va cong su, 2022; Pandey & Ansari, 2023; Aulia va cong su, 2024; Wongkitrungrueng va cong su,
2020). Cach gia tri cam nhén va sy gin két van hanh ndi tiép dé chuyén trai nghiém tro choi hoa thanh ¥ dinh DSTGT,
cling nhu 1y do nhiing ngudi ¢6 mirc gia tri cdm nhén twong dwong lai hinh thanh mirc d6 gin két khac nhau, van chua
duogc 1am rd day du.

Trén nén tang logic trong dich vu (SDL) va khung Kich thich - Chii thé - Phan héi (S-O-R), luan 4n xem tro choi
hoéa 1a tac nhan kich thich; gia tri cdm nhan va sy g'Zin két 1a hai trang thai thudc chu thé; va y dinh BSTGT 1a phan hoi
dinh hudng hanh vi. Ly thuyét tinh toan quyén riéng tu (PCT) dugc st dung dé giai thich vai tro diéu tiét cta c4 nhén
hoa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu. Cach tich hop nay cho phép kiém dinh khong chi liéu trd choi hoa c6 lién quan
dén y dinh DSTGT hay khong, ma con théng qua nhiing co ché nio va trong nhiing diéu kién ndo mdi quan hé dé dugc
hinh thanh trong béi canh vi dién tir.

1.3. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru nhim kiém dinh tic dong truc tiép va gian tiép ctia tro choi héa dén ¥ dinh DSTGT clia nguoi ding
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thong qua gia tri cam nhan va sy gin két trong bdi canh vi dién tir. Dong thoi, nghién ctru kiém dinh vai tro diéu tiét cua
ca nhan hoéa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu dbi voi tac dong cia gia tri cam nhan dén sy gin két. Trén co s do,
nghién ciru dé xuat cac ham ¥ quan tri nham hd trg doanh nghiép vi dién tir tmg dung tro choi hoa gitip ning cao gia tri
cam nhan, cung c¢d su gan két va thic day y dinh DSTGT ciia ngudi ding.

Muc tiéu cu thé:

- Kiém dinh tac dong truc tiép ciia tro choi hoa dén ¥ dinh dong sang tao gia tri cia nguoi dung vi dién tir.

- Kiém dinh co ché tac dong gian tiép cia trd choi hoa dén y dinh ddng sang tao gi tri thong qua vai tro trung
gian noi tiép clia gid tri cam nhan va sy gan két ciia ngudi dung vi dién tu.

- Kiém dinh vai tro diéu tiét cia c4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu d6i v6i tac dong cua gia trj cam
nhan dén sy gén Kkét.

- Pé xuit cic ham ¥ quan tri dua trén két qud nghién ctru nham hd trg doanh nghiép vi dién tir khai thac t0i wu tro
choi hoa, qua d6 gia ting gia tri cam nhan, cing ¢ sy gan két va thic day y dinh PSTGT ciia ngudi ding, dong thoi
tang cuong ca nhan héa cam nhan pht hop va giam thiéu lo ngai quyén riéng tu ciia ngudi ding.
1.4.Cau héi nghién ciru

1. Trd choi hoa cam nhén tac dong truc tiép nhu thé nao dén y dinh dong sang tao gi tri ctia ngudi dung vi dién tir?

2. Gié tri cam nhan va sy gin két dong vai tro trung gian ndi tiép nhu thé nio trong tac dong ciia trd choi hoa cam
nhan d&én y dinh dong sang tao gia tri ctia ngudi dung vi dién tar?

3. Ca nhan héa cam nhén va lo ngai quyén riéng tu diéu tiét nhu thé nao ddi véi tac dong ctia gia tri cam nhan dén su
gin két cua nguoi ding?

4. Nhitng ham ¥ quan trj nao c6 thé duoc dé xuat gitip doanh nghiép cung cip dich vu vi dién tir khai thac trd choi
hoa nham gia ting gia trj cam nhan, cung ¢ sy gin két, ting cuong ca nhan héa cam nhan va giam thiéu lo ngai quyén
riéng tu, qua d6 thuc day y dinh DSTGT ciia nguoi dung?

1.5. Poi twong va pham vi nghién ciru

Poi twgng nghién ciru: tac dong truc tiép clia trd choi hoa dén ¥ dinh PSTGT clia nguoi ding; tac dong gian tiép
ctia tro choi hoa dén y dinh DSTGT thong qua gia tri cam nhan va sy gin két; vai tro didu tiét cua ca nhan héa cam nhén
va lo ngai quyén riéng tu d6i v6i tic dong ctia gia tri cdm nhén dén su gin két trong bdi canh vi dién tu.

Poi twong phong vén tay ddi: gdm hai nhom chuyén gia am hiéu vé tro choi héa va hanh vi nguoi dung vi dién
tu: (i) giang vién, nha nghién cuu trong linh vuc marketing, hanh vi nguoi tiéu dung hodc thanh toan di dong, c6 trinh
do tién si va kinh nghiém nghién ctru pht hop; (ii) chuyén gia thyc tién trong phat trién, van hanh vi dién tir, marketing,
trai nghiém khach hang, quan tri rdi ro hodc bao mat, co6 it nhét 5 nam kinh nghiém va trinh d¢ dai hoc trd [én.

Nguoi tham gia phong vin nhém va khao sat dinh lweng 13 c4 nhan tir 18 tudi, truc tiép sir dung va tu quyét
dinh viéc str dung vi dién tir cho nhu ciu c4 nhan, ddng thoi da trai nghiém cac twong tic mang tinh trd choi. Nghién ctru
loai trir nhitg nguoi dang 1am viéc trong linh vuc vi dién tir, tham gia quang céo hodc san xuét ndi dung danh gia vi
dién tir vi muc dich thu nhap, va nhitng nguoi di tham gia nghién ciru twong ty trong vong sau thang trude thoi diém thu
thap dir liéu.

Pham vi nghién ctru vé khong gian: Nghién ctru duoc trién khai trong thi truong vi dién tir Viét Nam, tap trung
vao nam nén tang phd bién gdm MoMo, ZaloPay, Viettel Money, ShopeePay va VNPAY. Pay la thi truong phat trién
nhanh, mirc canh tranh cao va cac twong tac mang tinh trd choi dwoc trién khai twong déi phd bién, tao diéu kién phu
hop dé danh gia anh hudng ciia tro choi hoa ddi voi y dinh PSTGT ciia ngudi ding.

Pham vi nghién ctru vé thoi gian: Nghién ctru dugc thyc hién trong giai doan 2023-2026.

Pham vi tiép cin nghién ciru: Nghién ciru tiép can theo phuong phap dién dich. Trén co so 1y thuyét va cac

nghién ctru trudce, luan 4n xay dung mé hinh va kiém dinh cac gia thuyét vé tac dong truc tiép cua tro choi hoa dén y
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dinh DPSTGT; tac dong gian tiép thong qua gia tri cam nhan va su gin két; dong thoi xem xét vai trd didu tiét cia ca nhan
hoa cam nhéan va lo ngai quyén riéng tu ddi voi tac dong cia gia tri cam nhan dén sy gan két. Nghién ciru khong xem
xét cac quan h¢ hai chiéu hoic tac dong qua lai gitra cac bién. PLS-SEM dugc sit dung dé kiém dinh céc tac dong, vai
tro trung gian, diéu tiét va danh gia kha nang giai thich, du bao ctia mé hinh. Do sir dung dir lidu khao sat cit ngang, két
qua duogc dién gidi trong pham vi mo hinh, mau va bbi canh nghién ctru, khong nham khéng dinh quan hé nhan qua.
1.6. Phwong phap nghién ciru

Luén 4n sir dung phuong phap dinh lwong lam chu dao, két hop nghién ctru dinh tinh nhdm hoan thién thang do
va bao dam sy phu hop véi bdi canh vi dién tir tai Viét Nam.

Giai doan dinh tinh dwoc thyc hién trén co s tong quan tai liéu va cac thang do ké thira cho sau ciu trac gém tro
choi hoa, y dinh déng sang tao gia tri, gid tri cam nhén, sy gén két cua khach hang, ca nhan hoa cam nhén va lo ngai
quyén riéng tu. T4c gia phong van siu bay chuyén gia duoc tuyén chon theo k¥ thuat qua cau tuyét, gdm céc giang vién,
nha nghién ciru va chuyén gia thuc tién c6 chuyén mon lién quan. Viéc thu thap dimg khi khong xut hién thém thong
tin mé&i. Két qua dugc st dung dé danh gia ndi dung khai niém, hi¢u chinh bién quan sat va hoan thi¢n thang do. Tiép
d6, nghién ctru tién hanh thao luin nhom vai 10 nguoi sir dung vi dién tir tai Thanh phd Hd Chi Minh, dugc chon c6 chi
dich theo cac tiéu chi phu hgp, nham kiém tra mirc d¢ 15 nghia, tinh pht hop ngit canh va tinh thyc té ctia bang hoi.

Nghién ctru dinh luong duoc trién khai qua hai giai doan. Khao sat so bo sir dung phuong phép liy mau thuan
tién, tiép can nguoi tham gia qua email, Zalo va Facebook. Sau sang loc, 245 phan hdi hop 1é duoc phan tich bang SPSS
26 dé danh gia do tin cdy va gia tri cua thang do trude khi khao sat chinh thirc.

Khao sat chinh thirc dugc thuc hién bang bang héi truc tuyén, st dung 14y mau thuan tién két hop co chu dich.
Ngudi tham gia dugce tiép cin qua cac chuong trinh dao tao tai mot s6 trudng & Thanh phd HO Chi Minh, mang xa hoi
va mang lu6i ciia nghién ctru vién, ciing cac cong dong truc tuyén ciia ngudi str dung vi dién tir. Sau sang loc, nghién
ctru thu duoc 1.247 phan hoi hop 18.

Dit liéu chinh thirc duoc phan tich bang SmartPLS 4.1.1.5 theo quy trinh PLS-SEM, gom danh gia mé hinh do
ludng va mo hinh cau trac, kiém dinh cac gia thuyét vé tac dong truc tiép, gian tiép, trung gian va diéu tiét. P6i vai cac
ciu trac bac cao, nghién ctru sir dung phuong phap hai giai doan tach rdi. Quy mé mau duoc tham khao theo khuyén
nghi vé ¢& mau cho md hinh phuong trinh cAu trac va duge xac dinh & muc da 16n dé nang cao do 6n dinh cua két qua.
1.7.Y nghia nghién ctru
1.7.1. V& mit ly thuyét

Thir nhat, ludn 4n mé rong nghién ctru vé tro choi héa va DSTGT trén nén tang SDL. Thay vi tip trung vao hanh
vi DSTGT da xay ra hodc cac dang tham gia chuyén biét, nghién ciru nhdn manh y dinh DSTGT nhu mt trang thai tién
hanh vi, phan 4nh sy sin sang clia nguoi ding trong viée chii dong dong gop thoi gian, sy chu ¥, kinh nghiém, phan hoi
va chia sé cho nén tang (Jun va cong sy, 2020; Garcia-Magro va cdng su, 2023; Tabaeeian va cong su, 2024; Zhang va
cong su, 2025). Két qua cho thiy tro choi hoa ¢ tac dong tich cuc dén y dinh DSTGT, qua d6 mé rong cach van dung
SDL sang bdi canh vi dién tir va cac twong tac tiéu dung s6 thuong nhat.

Thir hai, luan an tinh chinh cach van dung mé hinh S-O-R bang viéc xéac 1ap co ché trung gian ndi tiép giita tro
choi hoa va y dinh PSTGT. Trong mb hinh, tro choi hoa 1a kich thich (S), gi tri cam nhan va sy gan két 13 hai trang thai
thudc chu thé (0), con ¥ dinh PSTGT 1a phan tmg (R). Két qua cho thiy tac dong cua trd choi hoa duoc truyén din mot
phan qua chudi gia tri cdm nhén, su gin két, ¥ dinh DSTGT. Qua d6, nghién ciru phan biét hai trang thai O theo chuc
nang: gia tri cdm nhan phan anh danh gia loi ich, trong khi sy gin két phan 4nh mirc d6 dau tu nhan thirc, cam xdc va
hanh vi vao quan hé véi nén tang.

Thir ba, luan 4n m& rong PCT bang viéc xem xét dong thoi ca nhan hoa cam nhéan va lo ngai quyén riéng tu nhu

cac dieu kién bién cua tac dong tur gia tri cam nhan dén sy gan két. K&t qua cho thay ca nhan héa cdm nhan lam manh
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hon tac dong nay, trong khi lo ngai quyén riéng tu chua thé hién vai tro diéu tiét c6 y nghia. Diéu nay cho thdy cac yéu
t6 lién quan dén dir lidu c6 thé tac dong khong ddng nhéat dén qua trinh hinh thanh sy gin két.

Nhin chung, viéc tich hgp SDL, S-O-R va PCT giup ludn 4n giai thich dong thoi vai tro chii dong ctia ngudi ding,
co ché chuyén hoa tir trai nghiém tro choi hoa dén y dinh DSTGT va céc diéu kién dir liéu chi phdi qua trinh nay trong
boi canh vi dién tir.

1.7.2. Vé mit thyec tién

Vé mat thuc tién, nghién clru cung cép can ctr cho cac doanh nghiép vi dién tir tai Vi€t Nam trong viéc thiét ké va
quén tri trai nghiém tro choi hoa nham thiic day nguoi ding tham gia DSTGT. Két qua cho thay tro choi hoa khong chi
c¢6 ¥ nghia trong viéc gia ting twong tac ma con c6 thé khuyén khich ngudi dung chi dong hon trong cac hoat dong tao
gia tri cing nén tang. Vi vay, doanh nghiép can thiét ké cac co ché tro choi gan voi nhitg hanh vi ¢ gia tri nhu phan
hoi, gop v, gidi thidu dich vu hodc hd trg cong dong ngudi ding, thay vi chi tap trung vao luot tham gia hay phan thuong.

Nghién ctru cling 1am 13 vai tro clia gia tri cam nhan va sy gin két trong qua trinh chuyén doi tic dong ciia tro choi
hoa thanh ¥ dinh DSTGT. Diéu nay goi ¥ doanh nghiép khong nén chi danh gia hiéu qua chuong trinh qua cac chi s6
van hanh nhu luot choi, s6 nhiém vu hoan thanh hodc phﬁn thudng duoc ddi, ma can xem xét liéu trai nghiém co6 tao ra
gi4 tri hiru dung, gia tri huong thy va ciing c6 sy gin két vé nhan thirc, cam xtic va hanh vi hay khong. Py 1a co so dé
doanh nghiép uu tién chét luong trai nghiém thay vi chi gia ting s6 luong chuong trinh.

Cubi cung, két qua vé vai tro diéu tiét cia c4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu cung cap thém cin cir
cho quan tri dit liéu khach hang. Ca nhan hoa phi hop c6 thé lam ting kha ning chuyén gia tri cam nhan thanh su gin
két, trong khi nhimng quan ngai vé dir liéu van can dugc kiém soét. Do d6, doanh nghiép nén trién khai ca nhan hoa theo
huéng phil hop, minh bach va c6 kiém soat, qua d6 vira ning cao trai nghiém vira duy tri su gin két va sy sin sang
DSTGT cua nguoi dung.
1.8.Két cau luin an
Noi dung ctia ludn an s& dugc trinh bay trong nim chwong: Chuong 1: Tong quan nghién ciru. Chuong 2: Co so 1y thuyét.

Chuong 3: Thiét ké nghién ctru. Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan. Chuong 5: Két luan va ham y quan tri.

CHUONG 2 CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1.Cac khai niém
2.1.1 Vi dién tir (e-wallet)

Vi dién tir 1a ing dung hodc nén tang phin mém cho phép ngudi dung thuc hién cac giao dich tai chinh truc tuyén
nhu thanh toan, chuyén va nhan tién, chi yéu thong qua thiét bi di dong c6 két ndi Internet (Ramli, 2021; Chawla &
Joshi, 2019). Mot s6 nghién ctru xem vi dién tir nhu phién ban s6 ciia vi vét 1y, 6 kha ning luu giir thong tin thanh toan,
dinh danh va dir liéu giao dich (Yaakopa va cdng sy, 2021). Tai Vi€t Nam, vi di€n tir thuoc nhém dich vu trung gian
thanh toan, cho phép khach hang m¢ tai khoan dién tir c6 dinh danh dé ghi nhan va quan ly s6 du: gia tri trén vi duoc
bao chung twong g 1:1 bang tién trong tai khoan bao dam thanh toan ctia don vi cung cap (Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, 2024). Trong luan an nay, vi dién tir dugc hiéu 1a dich vu trung gian thanh toan hoat dong trén ha tang sd, do to
chtre duoc cip phép cung tng, cho phép ngudi dung thuc hién nap, rat, thanh toan, chuyén, nhan tién va st dung cac
tién ich s6 khac. Nguoi dung vi dién tir 1a khach hang ¢4 nhén truc tiép sir dung ing dung cho nhu cau ca nhan. Bbi canh
nay phu hop voi nghién ciru vi vi dién tir vira 1a cong cu giao dich vira 1a méi trudng tuong tic, noi ngudi ding c6 thé
tham gia tro choi hoa, phan hoi, chia sé va dong gbp vao qua trinh tao gia tri.

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

Y dinh 1a trang thai tién hanh vi, phan anh mutc d6 sin sang, dinh huéng c6 y thirc va nd luc du kién cia ca
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nhan ddi véi viée thuc hién mot hanh vi cy thé (Fishbein & Ajzen, 1975; Ajzen, 1991). Y dinh duoc hinh thanh tir
muc tiéu, dong co va mirc d¢ cam két d6i voi hanh dong trong tuong lai (Searle, 1983; Armitage & Conner, 2001).
Mac du sy chuyén héa thanh hanh vi con phu thude vao nguén luc, co hoi va diéu kién tinh huéng, y dinh van dugc
xem 14 chi bao quan trong dé giai thich va du bao hanh vi nguoi tiéu dung.

Pong sang tao gia tri (Value Co-creation)

DSTGT la 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 véi quan diém truyén thong xem doanh nghiép 1a
chu thé tao ra va chuyén giao gia tri, PSTGT nhan manh gia tri duoc hinh thanh théng qua su twong tac, hop tac va
tich hop ngudn luc giita cac tac nhan. Theo d6, khach hang khong chi tiép nhan gia tri ma con chii dong tham gia vao
qud trinh hinh thanh va cai thién gié tri cung doanh nghiép va céc bén lién quan. Theo SDL, dich vu la nén tang cta
trao d6i, doanh nghiép chi yéu cung cip cac dé xuat gia tri, con gid tri dugc hinh thanh thong qua qua trinh tich hop
ngudn lyc giira nhiéu tac nhan trong hé sinh thai dich vu. Cach tiép can nay mo rong DSTGT tir quan hé song phuong
doanh nghiép - khach hang sang mang lu6i nhiéu tac nhan, trong d6 mdi chi thé déu c6 kha nang huy dong va tich
hop ngudn lyc.

Tuy nhién, luan an khong ddng nhat moi hoat dong st dung dich vu v6i DSTGT. Theo Gronroos va Voima
(2013), gia tri trong st dung dugc hinh thanh khi khach hang khai thac nguén luc dé dat muc tiéu ca nhan, trong khi
DSTGT doi hoi mot khong gian twong tac cho phép cac bén cing dong gop va anh huong dén qua trinh hinh thanh
hoic cai thién gia tri. O cap do hanh vi, Yi va Gong (2013) phan biét hanh vi tham gia va hanh vi cong dan ciia khach
hang, bao gém tim kiém va chia sé thong tin, phan hdi, hd trg ngudi dung khac, gidi thiéu va ung hd doanh nghiép.

Trong pham vi nghién ctru, luan 4n ké thira Ranjan va Read (2016) dé nhan manh vai trd chu dong cta ngudi
dung va sy hop tac truc tiép hodc thong qua nén tang v6i nha cung cp. Theo d6, DSTGT trong bdi canh vi dién tir
duogc hiéu 1a qua trinh ngudi dung chii dong twong tac, hop tac va dong gop ngudn luc cling nha cung cap vi va cac
tac nhan lién quan nham hinh thanh, diéu chinh hodc nang cao gia tri cua dich vu vi dién ta.

Y dinh dong sing tao gi tri (Value Co-create Intention)

Y dinh ddng sang tao gié tri 1a trang thai tién hanh vi, phan anh muc d6 sin sang va dinh huéng co y thirc cta
c4 nhan trong viéc tham gia tuong lai vao cac hoat dong tuong tac, hop tac va dong gdp ngudn luc dé cung cac tac
nhan lién quan hinh thanh hodc nang cao gia tri. Khai niém nay khac véi hanh vi PSTGT & chd phan dnh khuynh
huéng thuc hién hanh vi thay vi cac dong gop da thuc su dién ra (Ajzen, 1991; Zhao va cong su, 2019).

Ké thira AbdelAziz va cong sy (2023), luan an khai niém hoa y dinh BDSTGT trong vi dién tr la mirc d nguoi
dung san 1ong tham gia cac hoat dong dong séng tao trong twong lai, chii dong tim hiéu dé nang cao kha ning tham
gia va khuyén nghi hodc moi ngudi khac cung tham gia. Qua dé, khai niém phan anh dinh huéng ciia ngudi dung
trong viéc chu dong gép phan hinh thanh, diéu chinh hodc nang cao gia tri dich vu vi dién tir.

2.1.3. Tro choi héa (Gamification)

Trd choi héa dugc tiép can theo nhiéu hudng, tir viéc nhdn manh cac yéu t6 thiét ké tro choi dén qué trinh lam
cho hoat dong trd nén giéng tro choi hon. Deterding va cong sur (2011) dinh nghia tro choi héa 1a viée sir dung cac
yéu t6 thiét ké tro choi trong bdi canh khong phai tro choi. Tuy nhién, sy hién dién ctia diém, huy hiéu, cdp do hay
thir thach chua tit yéu 1am cho hoat dong dugc ngudi ding cam nhan nhu mét trd choi. Vi vay, Werbach (2014)
chuyén trong tdm tir cac thanh phan thiét ké sang qua trinh 1am cho hoat dong tré nén gidng trd choi hon.

Tir goc d6 dich vy, Huotari va Hamari (2017) xem trd choi hoa 1a qua trinh ting cudng dich vu bang cac kha
ning tuong tac c6 thé goi mé trai nghiém mang tinh tro choi va hd trg qua trinh tao gié tri ctia ngudi ding. Theo cach
tiép can nay, tro choi héa khong thay thé chirc ning cdt 16i cia dich vu ma bd sung cac co ché nhu phan thudng,

nhiém vy, tién trinh, phéan hdi, canh tranh hodc hop tac dé lam thay dbi tinh chat cua qué trinh tuong tac.
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Trong bdi canh vi dién tu, ngudi dung van thyuc hién cac hoat dong thanh toan va giao dich tai chinh, nhung
qua trinh nay cé thé duoc t6 chirc theo hudng tao cam nhéan v& tién trién, hoan thanh muc tiéu, nhan phan hoi hoac
phan thuéng (Zhang va cong su, 2023). Trén co s& Werbach (2014) va Huotari va Hamari (2017), luan 4n khéi niém
hoéa tro choi hda 1a mure d6 hoat dong tuong tac véi mot dich vu phi tro choi tré nén giéng hoat dong choi tro choi
hon trong qua trinh str dung. Cach tiép can nay phu hop véi thang do ctia Akhtar va cong su (2024) trong bdi canh
thanh todn di dong.

2.1.4. Gia tri cim nhan (Perceived value)

Gia tri cam nhan 1a sy dénh gia chu quan va tong hop ciia nguoi tiéu dung vé nhimg loi ich nhan dugc trong
qua trinh lya chon, st dung va trai nghiém san phérn hodc dich vy. Khai ni¢m nay ban dau duge tiép can theo logic
danh doi gitra loi ich va sy hy sinh (Zeithaml, 1988), sau d6 dugc mo rong theo hudng nhan manh muc tiéu, tuong
tac va trai nghiém tiéu dung (Woodruff, 1997; Holbrook, 1999). Trong nghién ciru nay, ké thira Karjaluoto va cong
su (2019), gia tri cdm nhan dugc cAu thanh béi hai thanh phﬁn: gia tri hitu dung va gié tri hudng thu. Gia tri hitu dung
phan anh loi ich chtrc ning, tinh thiét thuc, hi¢u qua va kha nang hd trg nguoi ding dat muyc tiéu; trong khi gia tri
huéng thy phan anh niém vui, himg thu, thu gidn va sy thich tha phat sinh trong qua trinh sir dung dich vu.

2.1.5. Swgin két ciia khach hang (Customer Engagement)

Su gan két ctia khach hang phan anh mirc d6 tham gia va két ndi cua khach hang véi dich vu hodc thuong hiéu
(Wongkitrungrueng va cong sy, 2020). Khai niém nay thuong duoc tiép can theo cic quan diém dinh hudéng, qua
trinh, hanh vi va tam 1y. Trong d6, quan diém tam 1y xem su gin két 13 trang thai két ndi noi tai dugc hinh thanh qua
cac twong tac 1ap lai va phat trién theo thoi gian, thay vi chi biéu hién qua hanh vi hodc sy hai 10ng nhét thoi (Ramey
va cong su, 2019). Su gén két gém ba thanh phﬁn: nhén thte, tinh cam va hanh vi. Nhan thac thé hién sy cha y, tap
trung va quan tim ctia khach hang déi vi thuong hiéu; tinh cam phan anh mirc d6 yéu thich, gan giii va dau tu cam
xtic; hanh vi thé hién sy wu tién, duy tri va tich cyuc sir dung dich vu. Nhu vay, su gén két cua khach hang 1a trang
thai dau tu déng thoi cac nguén luc nhén thirc, cam xtc va hanh vi vao mdi quan hé voi thuong hiéu hodc nén tang
(Brodie va cong su, 2011; Behnam va cong su, 2021).

2.1.6. Canhan héa cim nhan (Perceived personalization)

C4 nhan héa cam nhan dé cap dén muc 4o ma nguoi dung cam théy hodc trai nghiém réng dich vu ho dang st
dung thuc su dugc diéu chinh phu hop véi nhu cAu va s& thich ¢4 nhan ctia minh (Henkens va cong su, 2021). No6i
cach khac, day 1a trai nghiém chii quan ctia ngudi dung, phan dnh viéc nguoi ding c6 nhan thay gia tri thuc tién cia
vi€c cd nhan hoa hay khong. Theo Alalwan va cong su, (2024), c4 nhan héa cam nhan duogc hiéu 1a mérc d6 ma nguoi
dung cam thiy san pham, dich vu va trai nghiém da duoc diéu chinh phu hop véi nhu cau, s thich va hanh vi c4
nhan cta minh nhu thé nao.

2.1.7. Lo ngai quyén riéng tw (Privacy concern)

Lo ngai quyén riéng tu 14 nhan thirc hodc cam xuc lo ling, so hii ctia ca nhan vé nhitng gi ¢ thé xay ra voi
thong tin ma ho cung cép cho t6 chtrc hodc nha cung cép dich vu (Ioannou va cdng su, 2020). Liu va cdng su, (2021)
mo ta ddy 1a trang thai tim 1y tiéu cuc khi ca nhan cam thay mat kiém soat hodc bi xAm pham quyén riéng tu, dic
biét trong tinh hudng phai tiét 19 thong tin ca nhan. Theo Ciftci va cong su, (2024), lo ngai quyén riéng tu 1a mirc do
lo ngai cua ca nhan khi thong tin ca nhan bi thu thap, luu trit, xr 1y hodc str dung trai y mudn hodc khong dugc bao
v€ an toan.

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

SDL cho rang gi4 tri khong ton tai san trong san pham hay cong nghé ma dugc hinh thanh théng qua qua trinh

sir dung, twong tac va tich hgp ngudn luc giira cac chu thé trong hé sinh théi dich vu (Vargo & Lusch, 2016). Theo
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d6, khach hang 14 tac nhan chii dong, tham gia PSTGT bang kién thirc, kinh nghiém, k¥ ning, phan hdi va cic ngudn
lyc ca nhan khac (Ranjan & Read, 2016). Trong luén an, tro choi hoa dugc xem la mot c4u hinh nguén luc dich vu
tao diéu kién cho trai nghiém va tuong tac; cac nhiém vu, phan thuong hay tién trinh chi tao gia tri khi dwoc nguoi
dung nhan biét va két hop v6i nhu cau, muc tiéu va bdi canh s dung (Huotari & Hamari, 2017). Gia tri cam nhan
phan anh dénh gi4 cta nguoi dung vé gia tri hinh thanh trong qua trinh d6; sy gan két thé hién mirc d6 dau tu ngudn
lyc nhén thirc, cdm xtc va hanh vi; con y dinh BPSTGT phan anh su san sang tiép tuc dong gdp nguén luc cho nén
tang. SDL vi vay cung cdp nén tang giai thich vai tro chu dong ciia ngudi dung va qué trinh hinh thanh gia tri, dong
thoi dugc két hop voi S-O-R dé 1am rd trinh tyr tac dong trong mé hinh nghién ctru.
2.2.2. Mo hinh SOR (Stimulus - Organism — Response model)

Mo hinh S-O-R do Mehrabian va Russell (1974) dé xuat cho rang phan (mg ciia ca nhan duoc hinh thanh qua
ba thanh phan: kich thich tir méi trudng (S), trang thai bén trong cta chu thé (O) va phan hoi (R). Theo dé, cac dic
diém moi truong khong chi tic dong truc tiép dén hanh vi ma con dugc ca nhan tiép nhan, danh gia va xtr 1y thong
qua céc trang thai nhan thirc, cam xtc hodc tdm 1y trudc khi hinh thanh phan @mg. Trong méi truong sd, kich thich
c6 thé 1a cac dic tinh cong nghé va trai nghiém twong tac; chi thé phan anh nhiing danh gia va trang thai tim 1y phat
sinh; con phan hoi thé hién ¥ dinh hodc hanh vi tiép can hay né tranh. Trong luén an, tro choi hoa duge xac dinh la
kich thich (S); gia tri cam nhéan va sy gan két 13 hai trang thai thudc chu thé (O); va y dinh DSTGT la phan hoi (R).
S-O-R qua d6 giai thich co ché ma trai nghiém tro choi hoa dugc chuyén héa thanh ¥ dinh DSTGT thong qua quéa
trinh danh gia gia tri va hinh thanh su gan két.

2.2.3. Ly thuyét tinh toian quyén riéng tw (Privacy Calculus Theory - PCT)

PCT cho ring quyét dinh lién quan dén dit liéu c4 nhin duoc hinh thanh tir sy cin nhéc gitra loi ich ky vong
va riii ro quyén riéng tu cam nhan (Laufer & Wolfe, 1977). Khi loi ich dugc danh gia cao hon rui ro, ngudi ding c6
xu hudng tiép tuc cung cép dir liéu va tuong tac véi dich vu; nguoc lai, ho c6 thé han ché chia sé thong tin hodc giam
mirc d§ twong tac. Trong moi trudong sd, loi ich co thé thé hién qua sy thuan ti€n, hi€u qua hodc trai nghiém cé nhan
hoa, trong khi riii ro gin vai viée dir liéu bi thu thap qua muc, str dung sai muyc dich hodc mat quyén kiém soat (Choi
va cong su, 2015; Kezer va cong su, 2022). Trong ludn an, ca nhan héa cam nhan dai dién cho khia canh lgi ich, con
lo ngai quyén riéng tu dai dién cho khia canh rui ro. PCT duoc sir dung dé giai thich vai tro diéu tiét ciia hai yéu t&
nay dbi véi tic dong clia gia tri cam nhén dén sy gin két.

Nhu vay, viéc két hgp SDL, S-O-R va PCT tao thanh mét khung giai thich théng nhat cho mé hinh nghién
ctru. Ba 1y thuyét duoc lién két theo mot logic bo trg, SDL giai thich ban chat tao gia tri va vai trd chu dong cua
ngudi ding, S-O-R giai thich tién trinh chuyén héa tir kich thich dén trang thai va phan ting, con PCT giai thich cac
diéu kién 1am thay ddi qua trinh chuyén hoa do.
2.3.Cac nghién ctru lién quan

2.3.1. Tac dong cia tro choi héa dén dong sang tao gia tri: danh gia tdng quan

Nghién ctru 4p dung quy trinh PRISMA dé bao dam tinh minh bach va d6 tin cdy trong viéc nhan dién, sang
loc va lgya chon cac cong trinh vé tro choi hoa va DSTGT. Hoat dong tim kiém dugc thuc hién trén Scopus ngay
28/11/2025. Tir 381 két qua ban dau, nghién ctru gidi han & cac bai bao tiéng Anh da qua binh duyét thudc cac linh
vuc lién quan, sau khi sang loc ti€u dé, tom tat va tir khoa, tiép tuc loai bo cac nghién ctru chi dé cap tro choi hoa
hodc DSTGT nhu ndi dung bén 18, con lai 29 bai phu hop. Bén bai bd sung tir ScienceDirect va Google Scholar nang
tdng sb nghién ctru dwoc phén tich 1én 33 bai, gdm 23 bai Q1, 6 bai Q2, 2 bai Q3 va 2 bai Q4.

Tim kiém bo sung trén Hé thong thong tin Khoa hoc va Cong nghé véi cac tir khoa tiéng Viét twong tmg khong
ghi nhan nghién ctru phi hgp. Két qua nay cho thiy tic dong ciia trd choi hoa dén DSTGT chua dugc nghién ciu
d?ly du, dac biét trong bdi canh Viét Nam.



(1) Cac chi dé nghién ciru

Tdc djng ciia tro choi héa dén DSTGT trong té chire: tp trung vao vai trd ciia tro choi hoa trong thuc day
hop tac giita cac bén lién quan, qua d6 hd tro doi méi va nang cao hiéu qua hoat dong.

Thiic ddy doi méi trong doanh nghiép: Trd choi héa tao mdi trudng twong tac gitip khach hang, nha cung cap,
nha thiét ké va nha quan 1y trao doi y tuong, phan hoi va cung phat trién giai phap. Qua d6, co ché nay hd trg kham
pha gia tri, hinh thanh y tuéng méi va thac déy doi méi trong hé sinh thai dich vu (Colabi va cong su, 2022; Patricio
va cong sy, 2020; Bellosi va cong su, 2023). Tro choi hoa khuyén khich nguoi dung sang tao ndi dung, tham gia
chuong trinh khach hang than thiét, lan toa thong tin tich cyc, tor d6 mo rong co hoi DPSTGT (Warnick & Bui, 2019;
Lopes va cong su, 2024).

Quan Iy va phat trién té chirc: Tro choi héa co thé ting cudng hop tac, chia sé tri thirc va gin két giita nhan
vién, doi tac va khach hang, qua do hd tro tich hop nguén luc, nang cao hiéu qua BSTGT va tao loi thé canh tranh
(Piligrimiene va cong su, 2015; Rodrigues va cong su, 2021; Ferenhof va cong su, 2024).

Nhom nghién ctru ndy con han ché vé tinh khai quat do chil yéu dua trén nghién ciru dinh tinh va cac bdi canh
cu thé; cac vin dé nhu khac biét van hoa, muc do sin sang ddi mai, tich hop dir li€u va bao mét chua dugc xem xét.

Tdc dpng ciia tro choi héa dén PSTGT hwdng dén phdt trién xi hdi va bén viing tip trung vao viéc huy
dong c4 nhan va cong dong tham gia cac muc tiéu xa hoi, moi truong va phat trién bén viing.

Gid tri xd hdi va hanh vi bén viing: Trd choi hoa co thé thic ddy y dinh tiép tuc tham gia PSTGT x4 hoi,
DSTGT xanh va trach nhiém xa hoi thong qua cac co ché nhu dam mé ndi tai, ting trudng c nhan, dong gop cong
déng va nang lugng cam xuc (Jun va cong sy, 2020; Zhou va cdng sy, 2023; Lu va cong su, 2024b; Zhang va cong
su, 2025). Céc hinh thtc hop tac, canh tranh va tuong tac giup chuyén dong lyc c4 nhan thanh hanh déng tap thé
hudng dén cac muc tiéu x3 hoi va méi truong.

Quy hoach va thiét ké do thi: Tro choi hoa két hop véi thuc té 4o hodc md phong c¢é thé ting cudng su tham
gia cong dong, hd trg hoc hoi, chia sé kién thirc, ddnh gia phuong an va dong gop phan hdi cho quy hoach (Fox va
cong su, 2022; Kavoures va cong su, 2023; Ng va cong su, 2024). Cach tiép can nay con hd trg gido duc, xay dung
ddng thuan va nang cao trach nhiém cong ddng.

Céc nghién ctru con han ché v& quy mé mau, kiém ching dai han va tinh da dang cua ngudi tham gia.

Tdc dng ciia tro choi héa dén PSTGT trong nghién civu hanh vi khdch hing cho thiy su chuyén dich vai
tro ciia khach hang tir nguoi tiép nhéan dich vu sang tac nhan chi dong tham gia vao qué trinh tao gia tri. Tro choi
hoa khéng chi thu hiit sy chii y ma con co thé ting cudng twong tac, gan két va cac hanh vi DSTGT trong nhiéu béi
canh ti€u dung.

Trong ban lé: Tro choi hoa dugc st dung nhu mot co ché thiét ké trai nghiém nham kich hoat cam xtc, kéo
dai tuong tac va thic ddy khach hang tham gia tao gié tri. Trong ban 1¢ thoi trang, trai nghiém trd choi héa co thé
lam tang cam giac so hitu, niém tu hao, két ndi cam xac va kha nang thé hién ban than, qua do cing cd quan hé voi
thuong hiéu (Wang va cong su, 2023). Trong ban 1& truc tuyén, chét luwgng dich vu dién tir dugce tro choi hoa co thé
anh huong dén y dinh mua thong qua chét lugng mdi quan hé va DSTGT (Tabaeian va cong su, 2024). Tuy nhién,
cam xuc tich cyc tir tro choi hoa khong phai lac nao ciing chuyén thanh sy gan két va DSTGT, cho thiy hiéu qua con
phu thudc vao su phi hop gitra thiét ké tro choi véi dic diém nguoi dung va bdi canh tiéu dung (Lopes va cong su,
2023). Nhom nghién ctru nay con han ché vé kha ning khai quat theo d6 tudi, nganh hang va vin hoa.

Trong xdy dung thuwong hiéu va cong dong: Trd choi héa c6 thé mé rong vai tro khach hang tir ngudi tiép nhén
thong diép sang ngudi dong gop tri thic, phan hoi, truyén miéng, hd trg cong dong va tham gia cac nhiém vu do
thuong hi¢u khoi xudng. Trong chuong trinh khach hang than thiét, tro choi héa tao diéu kién két hop muc tiéu
thwong mai véi loi ich xa hoi va cong dong (Dreher & Strobele, 2023). Trong nén tang tai chinh, gia tri trd choi hoa
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va tinh lién mach cua trai nghiém dugc ghi nhan c6 lién quan dén tuong tic va DSTGT thuong hi¢u (Luan-Thanh
Nguyen va cong su, 2025). Trod choi hoa ciing hd trg doanh nghiép tiép nhan ¥ twéng, nhan dién nhu cau va duy tri
quan hé tuong tac hai chiéu v6i khach hang (Nobre & Ferreira, 2017; Merhabi va cong su, 2021). Pang cht y, su
gan két duoc xem 1a mot co ché trung gian quan trong gitra trai nghiém tro choi héa va DPSTGT thuong hiéu (Rather
va cong su, 2023). Tuy vay, cac nghién ciru van thiéu bang ching dai han vé do bén ctia su gan két va tac dong dén
céc két qua cap thuong hiéu nhu long trung thanh hay hiéu qua kinh doanh.

Théng qua co ché cam xiic: Cac nghién ciru gin ddy cho thiy trd choi hoa c6 thé thiic diy DPSTGT thong qua
nhing trang thai nhu thich thu, than mat, cam giac thudc vé va két ndi cam xtic. Nhitng phan tmg nay c6 thé lam ting
murc d6 twong tac, hop tac va dong gop cua nguoi dung thay vi chi dong vai tro 13 két qua phu cua trai nghiém. Trén
nén tang Al XingYe, trai nghiém trd choi hoa gop phan hinh thanh sy than mat giita nguoi ding va nhéan vét ao, tir
d6 thiic day tuong tac va DSTGT theo thoi gian thuc (Ge & Hu, 2025). Trong cic mdi trudng sb khac, cam xuc tich
cuc cling hd trg d6i thoai, chia sé va sy sén sang tham gia vao qué trinh DPSTGT (Garcia-Magro va cong su, 2023).
Trong tmg dung thé thao, mdi quan h¢ giita co ché tro choi hoa, cam xtic va thiét ké dich vu tiép tuc cho thay vai tro
quan trong cua cac trang thai tam ly trong qua trinh tao gia tri (Martin-Pefia va cong sy, 2024). Tuy nhién, cach xac
dinh va do luong cam xuc van chua théng nhét; déng thoi viée khai thac dit liéu cam xac dé c4 nhan hoa dit ra yéu
cu vé minh bach, dao duc va bao vé nguoi dung.

Théng qua trdi nghiém nguoi ding: Trai nghiém 12 mot co ché quan trong quyét dinh kha ning trd choi hoa
thac ddy DSTGT. Tro choi hoa khong chi tao sy thi vi ma con t6 chire lai cach ngudi ding kham pha, tuong tac va
dong gop trong hé théng dich vu. Trong du lich, trd choi héa c6 thé nang cao trai nghiém tai diém dén va hd tro
DSTGT gitra du khach voi diém dén (Mileva va cong su, 2021). Trong giao duc dai hoc, cac hoat dong tro choi hoa
tao diéu kién cho sinh vién tham gia sdu hon vao qua trinh hoc tip va cliing phat trién trai nghiém gido duc (Bamford
& Moschini, 2025).

Tuy nhién, trai nghiém tro choi hoa khong ludn tao ra két qua tich cuc. Trang thai thang hodc thua c6 thé anh
huong dén DSTGT, trong khi murc d6 tham gia cao hon c6 thé 1am giam tac dong tiéu cuc cua that bai (Leclercq va
cong su, 2018). O cép dd hé sinh thai, tro choi héa con dinh hinh quy tdc va chuin muc tuong tac; thiét ké phu hop
c6 thé thuc day phdi hop va tich hop ngudn luc, nhung thiét ké thiéu phu hop c6 thé gay cam giac bat cong va lam
suy giam gan két (Ciuchita va cong su, 2023).

Nhin chung, cac nghién ctru hanh vi khach hang cho thay tro choi hoa nén dugc xem nhu co ché t6 chirc trai
nghiém va tuong tac, qua dé tao didu kién dé ngudi dung chuyén tir vai tro st dung sang phan hdi, hd trg, chia sé va
tham gia tao gia tri. Tuy nhién, bang chig hién c6 van han ché vé kha ning khai quat, do luong hanh vi thuc té va danh
gia tac dong dai han. Do do, can tiép tuc 1am 3 cac co ché nhan thic, cam xtc va gén két, cling nhu nhirng diéu kién
thic diy hodc can trd qua trinh chuyén trai nghiém trd choi hoa thanh DSTGT bén ving.

(2) Béi canh nghién ciru

Tai cdc quéc gia phdt trién, cic nghién ctru thuong duoc tiép can theo dinh huéng chién luge va dai han. Tro
choi hoa khong chi nham thu hit ngudi ding ma con hd trg duy tri twong téc, thiuc day déi méi, quan tri thwong hiéu
va phat trién hé sinh thai dich vu bén vitng. Pham vi img dung mé rdng tir ban 1¢, gido duc va quy hoach d6 thi dén
cac nén tang s6, v6i su tich hop cua Al thuc té 40, BIM, mo hinh 3D va phan tich dir liéu. Dir liéu nguoi dung dugc
khai thac dé c4 nhan hoa ndi dung, phan thuéng va co ché twong tac, qua dé ning cao tinh phu hop cua trai nghiém
va kha nang tham gia 1au dai. Cac nghién ctru ciing chu trong quy trinh ddng sang tao ¢ ciu tric, sy phdi hop da tac
nhén va cac co ché cam xuc, xa hoi, hanh vi.

Tai cdc quoc gia dang phdt trién, nghién ctru chu yéu tip trung vao nhiing két qua truc tiép va dé do ludong

nhu y dinh mua, ge"m két thuong hiéu, chia s€, nhan dién va hanh vi xanh. Tro choi hoa thudong duoc trién khai trén
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ung dung di dong, mang xa hdi hoac nén tadng ) phé bién trong cac linh vyc thuong mai dién tr, du lich, trach nhi¢m
xa hoi va méi truong. Trong dicu kién ha tang va mirc d¢ chap nhan cong nghé chua dong déu, tro choi hoa chi yéu
dong vai tro cong cu kich hoat si tham gia va thiic day cac muc tiéu kinh té, x3 hoi hodc méi truong cu thé. Tuy
nhién, bang chimg vé hiéu qua dai han, c4 nhan héa dya trén dit liéu lién tuc va mirc do tich hop vao chién luge to
chirc con han ché.

(3) Co ché tac ddng ciia tro choi héa va PSTGT

Téng hop cac nghién ciru cho thay tic dong ciia tro choi hoa dén DSTGT dugc hinh thanh tir ba nhém tién dé.
Thir nhét, cac co ché thiét ké nhu phﬁn thuong, thanh tich, canh tranh, hop tac, tinh vui tuoi va tuong tac tao kich
thich ban dau cho su tham gia. Thir hai, cong ngh¢ va trai nghiém dich vy, gf")m chét lugng dich vu dién tir, kha nang
diéu hudng, cam xtc, gia tri cdm nhan va tinh lién tuc cua trai nghiém, quyét dinh cach nguoi dung tiép nhan cac
kich thich nay. Thr ba, hi€u qua trd6 choi hda con phu thude vao mirc d§ phu hop véi cac muc tiéu chién lugc nhu
d6i méi, truyén thong méi trudong va phat trién bén viing.

Tac dong ctia tro choi hoa chil yéu dugce truyén dan qua céc co ché trung gian vé tam 1y, trai nghiém va tham
gia. Cac trang thai nhu loi ich tAm Iy, dam mé, ning lwong cam xtic va gin két phan anh qua trinh nguoi dung noi
tam hoa trai nghiém tro choi hoa. Gia tri cam nhén, gia tri xanh va ky vong phat trién ca nhan thé hién sy danh gia
loi ich cta viéc tham gia. Tiép d6, sy tham gia ctia khach hang, tham gia dong séng tao, d6i méi mo va chuyén doi
s6 chuyén d6i cac trang thai nay thanh hanh vi dong gop.

Két qué cua qua trinh trén duogc thé hién & ba cép dd: y dinh, nhu y dinh mua, tiép tuc tham gia hoac BSTGT;
hanh vi, nhu déng sang tao thuong hiéu, déng sang tao xanh va thiét ké dich vu; va két qua chién luoc, gém duy tri
cong dong, su tham gia bén vitng va hiéu qua dai han cua td chirc.

Céc tac dong nay con phy thudc vao diéu kién bdi canh, dic diém ca nhan, trang thai tam 1y, kinh nghiém tham
gia va chét lugng trai nghiém trude do. Vi vay, tro choi hda nén dugce xem 1a mot hé théng tac dong da tﬁng, trong
d6 thiét ké va cong nghé tao kich thich, cac co ché tam 1y va trai nghiém thiic ddy su tham gia, tir 46 dan dén y dinh,
hanh vi va két qua DSTGT.

(4) Cac Iy thuyét sir dung trong cac nghién ciru

Téng hop 33 nghién ctru cho thiy cac nén tang ly thuyét duoc sir dung kha da dang nhung c6 thé quy vé bon
nhom theo chirc ning giai thich: (1) Nhém 1y thuyét vé hanh vi va dong luc gdm SDL, (2) Nhom thiét ké trai nghiém
tro choi hoa, (3) Nhom mé hinh va cong cu hd tro cong nghé (4) Nhom Iy thuyét gido duc va xa hoi nhu chudi nghi
thirc twong tac. Trong 33 nghién ciru duge tong hop, SDL 14 Iy thuyét xuat hién ndi bat nhat, cho thay vai tro trung
tam trong vi¢c giai thich BSTGT.

(5) Phwong phap nghién ciru dwge sir dung

Phan tich 33 nghién ctru cho thiy phuong phap duoc sir dung kha da dang, gdm dinh tinh (12 bai), dinh luong
(10 bai), hdn hop (3 bai) va nghién ctru tong hop (8 bai). Nhin chung, linh vuc niy van nghiéng vé cac thiét ké dinh
tinh va khao sat, trong khi nghién ctru thi nghiém va hdn hop con han ché, cho thay nhu cau ting cudng cac thiét ké
kiém dinh nhan qua, nghién ciru doc va do luong hanh vi thuc té trong twong lai.

2.3.2. Téc dong ciia tro choi héa dén gia tri cam nhin va sy gin két

Tro choi héa nhw co ché tao gid tri trong trdi nghiém khdch hang: Cac nghién ciru xem tro choi héa khong
chi 1a viéc bd sung diém, huy hiéu hay phﬁn thudéng ma la co ché t6 chuc lai trai nghiém, qua d6 tao diéu kién dé
nguoi dung hinh thanh céc gia tri chlrc nang, hudng thy, cam xuc va xa hoi (Shi va cong sy, 2022; Kaur va cong su,
2023; Aulia va cong sy, 2023). Tuy nhién, gia tri cdm nhan dugc khai ni€ém hoéa chua théng nhit va mot sb nghién
ctru con thién vé loi ich kinh té. Diéu nay cho thdy hiéu qué tro choi héa phu thude vao mirc d6 phit hop giita co ché

tro choi, muc tiéu st dung va nhu cau khach hang.
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Gid tri cdm nhédn nhw co ché chuyén héa tro choi héa thanh phdn ikng hanh vi: Cac nghién ciru trong thuong
mai dién tr, dich vu theo yéu cau va thanh toan sé cho théy gia tri cam nhan dong vai tro cau nbi gitia tro choi hoa
va cac phan tng nhu thai dg, y dinh mua hoac tiép tuc st dung (Wong va cong su, 2022; Aulia va cong sy, 2023;
Pandey & Ansari, 2023). Tro choi hoa co6 thé vira nang cao 191 ich hiru dung, vira tao sy thich thu va cam giac thanh
tyu. Tuy nhién, phan 16n nghién citu tap trung vao cac phan tng hanh vi gan va st dung dir liéu cat ngang, nén chua
lam rd kha nang duy tri quan h¢ dai han.

Sw gin két nhw trang thdi quan hé va co ché trung gian: tro choi hoa 1 co ché phat trién quan hé, thuc day
khach hang d4u tu ngudn luc nhén thirc, cam xuc va hanh vi vao tuong tac. Su gan két vira ¢6 thé 1a két qua cua tro
choi hoa, vira 13 bién trung gian dan dén 1ong trung thanh, truyén miéng, giit chan va DSTGT (Bitrian va cong su,
2021; Qian va cong su, 2022; Rather va cong su, 2023; Zhang va cOng su, 2023). Tuy nhién, can phan biét ro su gén
két v&i cac khai niém quan hé gan va danh gia day du tinh da chiéu ciia cau tric nay.

Tinh bén viing ciia tic dpng tro choi héa: Hiéu qua dai han khong chi phu thudc vao phan thuéng ma con
vao kha nang ndi héa dong luc, tao cam giac y nghia, nang lyc, ty chu va két ndi xa hoi (Jun va cong su, 2020; Cao
va cong su, 2022; Hsu, 2022). Phin thudng c6 thé tao trong tac nhanh nhung hiéu tmg c¢6 thé suy giam khi dong luc
ngoai sinh mét di. Nhin chung, béng ching thyc nghiém cho théiy tro choi héa c6 thé nang cao gia tri cam nhan va
su gén Két, nhung két qué chua hoan toan nhét quén (Qian va cong sy, 2022; Dzandu va cong su, 2022; Aulia va
cong su, 2024). Vi vay, can tiép tuc kiém dinh tac ddng cua tro choi hoa trong céac bbi canh, nhom nguoi dung va
diéu kién cong nghé - vin hoa khac nhau.

2.3.3. Cac nghién ciru lién quan dén tic dong ciia gia tri cim nhéan dén sw gin két

Gid tri cdm nhdn nhuw tién dé ciia sw gdn két: Céc nghién ctru nhin chung cho thiy khach hang ¢6 xu huéng
dau tu nhiéu hon vé nhan thirc, cam xtc va hanh vi khi ho cam nhan dich vu mang lai nhiing lgi ich c¢6 ¥ nghia (Bapat
& Hollebeek, 2023; Qian va cdng su, 2022; Karjaluoto va cong su, 2019). Gia tri cdm nhan co thé bao gém loi ich
chtre nang, kinh té, xa hoi, cam xuc va hudng thu. Tuy nhién, mtc do anh huong cia timg chidu gia tri khong gidng
nhau giita cac bdi canh, viée khai niém hoa gia tri cdm nhan chua théng nhét 1am han ché kha nang so sanh két qua.

Co ché chuyén héa gid tri thanh sw gin két: Mot sb nghién ciru cho rang gia tri cam nhan khong nhét thiét
truc tiép tao ra su gén két ma trude hét hinh thanh céac trang thai tam 1y - quan hé€ nhu hai long, niém tin, cam két,
nhan thirc cong bang hodc chit lugng mdi quan hé; tir d6 thuc ddy khach hang dau tu siu hon vao quan hé véi thuong
hiéu hoac nén tang (Itani va cong su, 2019; Karjaluoto va cdng su, 2019; Bapat & Khandelwal, 2023; Japutra va
cong su, 2023). Theo d0, gia tri cam nhan cung cip co s& danh gia loi ich, con sy gan két phan anh muc d6 dau tu
sau hon cua khach hang.

Trong méi trwong tiwong tdac sé: Trén cac nén tang $0, gia tri duoc hinh thanh khong chi tir chtrc nang dich vu
ma con tir giao dién, ndi dung, cong dong va cac co ché twong tic (Qian va cong sy, 2022; Wongkitrungrueng &
Assarut, 2020; Lu va cong sy, 2022). Vi vy, su gin két c6 thé hudng dén nén tang, thuong hiéu, ngudi ban hoic
cong dong va can duoc xac dinh 16 vé dbi twong ciing nhu cac chidu nhén thic, cam xtc va hanh vi. Du phan 16n
nghién ctru ghi nhan tac dong tich cuc cta gia tri cam nhan, mot sé két qua chua nhat quan cho thiy tac dong nay
con phu thugc vao déc trung dich vy, muc dich su dung va bdi canh tuong tac.

2.3.4. Cic nghién ciru lién quan dén tac dong ciia gia tri cim nhan va sy gin két dén dong sang tao gia tri

Gid tri cim nhén nhw tién dé ciia PSTGT: Cac nghién ctru cho rang khach hang sin sang dau tu thoi gian,
kién thuc va kinh nghiém vao DSTGT khi ho nhén thy viéc tham gia mang lai nhitng loi ich ¢6 ¥ nghia. Gi4 tri cam
nhan vi vay khong chi 1a két qua cia tiéu ding ma con c6 thé tré thanh dong luc thic day khach hang tiép tuc dong

g6p ngudn luc. Bang ching trong ngan hang di dong, cong dong thuong hiéu, dich vu chia sé va danh gia truc tuyén
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cho thay cac thudc tinh dich vu chi thiic day PSTGT khi dugc ngudi ding chuyén héa thanh loi ich ¢6 gia tri dbi véi
ban than hoac cong déng (Mostafa, 2020; Zhao va cong su, 2019; Chen & Lee, 2023; Liu & Meng, 2024).

Sw gin két nhw co ché thiic ddy PSTGT: Su gin két phan 4nh mic d6 khach hang dau tu ngudn luc nhin
thirc, cam xuc va hanh vi vao quan hé véi nén tang. Khach hang gan két cao c6 xu huéng chia sé kinh nghiém, hd
trg cong déng, phan hoi va tham gia cai thién dich vu nhiéu hon, qua do chuyén tir vai tro ngudi st dung sang chu
thé tao gia tri (Behnam va cong sy, 2021; Ferm & Thaichon, 2021; Yen va cong su, 2020; Wang va cong su, 2024).

Trong moi truwong twong tic sé: Nén tang s6 tao diéu kién dé gia tri va sy ga‘in két dugc hinh thanh lién tuc
thong qua ndi dung, cong nghé, cong dong va twong tac xa hoi (Jun & cong sy, 2020; El Afi & Ouiddad, 2021; Wang
& cong su, 2024; Zhang & cong su, 2025). Tuy nhién, viéc bd sung tro choi hoa hodc tinh nang tuong tac khéng tu
dong dan dén DSTGT; ngudi ding c6 thé tham gia vi phan thuong nhung chua sin sang dong gop tri thirc hay y
tudng.

Vai tro ciia diéu ki¢n béi canh: Tac dong cla gia tri cam nhan va sy gan két con phy thudc vao niém tin, tu
hi€u qua, chuén muc x3 hoi, dic diém cong déng va hd tro cua td chirc (Nadeem va cong sy, 2021; Abror va cong
su, 2023; Amin va cong su, 2024). Nhin chung, hai yéu td nay la tién dé quan trong cua DSTGT, nhung murc do tac
dong co thé khac nhau theo loai hinh dich vu, nén tang, dong co va bdi canh cong nghé; mot s6 chiéu gén két tham
chi c6 thé khong du manh dé thiic ddy ¥ dinh DPSTGT (AbdelAziz va cong su, 2023).

2.3.5. Cic nghién ciru lién quan dén tic dong diéu tiét ciia ca nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tw

Vai trd ciia ca nhan héa cam nhén: Cac nghién ctru cho thiy ca nhan hoa c6 thé nang cao gia tri trai nghiém,
su hai long, gin két va y dinh tiép tuc sir dung bang cach lam cho néi dung, goi ¥ hoic dich vu trd nén phu hop hon
v6i nhu cau ca nhan (Gao va cong su, 2023; Zhu va cong su, 2021; Alalwan va cong su, 2024). Trong nhiéu bbi canh
s0, c4 nhan héa con duoc xem 14 didu kién didu tiét, co thé 1am thay d6i cudong do tac dong clia nhan thirc hiru ich,
gia tri cam nhan hodc trai nghiém cong nghé dén cac két qua nhu sy hai long, gan két va y dinh sir dung (Henkens
va cong su, 2021; Balan & Mathew, 2022; Albashrawi & Motiwalla, 2019).

Vai trd ciia lo ngai quyén riéng tu: Lo ngai quyén riéng tu phan anh rui ro ngudi dung cam nhan khi dit liéu
c4 nhan duoc thu thap va khai thac trong méi trudng sd. Cac nghién ciru cho thiy yéu té nay c6 thé 1am thay dbi cach
ngudi ding can nhic giira loi ich va rui ro, tir d6 anh huéng dén sy hai long, gin két, quan 1y quyén riéng tu va y
dinh tiép tuc st dung (Li va cong sy, 2019; Liu va cdng sy, 2021; Lim va cdng su, 2022). Vi viy, lo ngai quyén riéng
tu khong chi 1a phan mg tiéu cuc ma con c6 thé dong vai tro diéu kién bién dbi voi cac tac dong cua gid tri va trai
nghiém.

Tinh khong nhit quan ciia cac tic dong diéu tiét: Bang ching thuc nghiém cho thay vai tro diéu tiét cua ca
nhan hoéa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu chua hoan toan thong nhat. C4 nhan hoa c6 thé 1am manh hon tic dong
tich cuc trong mot s bdi canh nhung khong ¢ ¥ nghia trong bdi canh khéc; tuong ty, lo ngai quyén riéng tu c6 thé
lam suy yéu phan g tich cyc nhung ciing c6 thé khong tao tac dong rd rét khi loi ich cam nhan hodc niém tin vao
nén tang du 16n (Henkens va cong su, 2021; Abdalla, 2024; Albashrawi & Motiwalla, 2019; Li va cong sy, 2019).
Diéu nay cho thy cac tac ddng con phu thude vao loai dich vy, cong nghé, mirc d6 nhay cam cua dit lidu va dic diém
nguoi dung.
2.4.Khoang tréng nghién ctru

Vai trd ciia trd choi héa dén y dinh PSTGT ciia khach hang

Céc nghién ctru trudce cho thay tro choi hoa c6 thé thuc day twong tac, duy tri st dung va hd trg DPSTGT trong
nhiéu bdi canh s6 (Wong va cong s, 2022; Zhang va cong su, 2023; Tabaeeian va cong su, 2024). Tuy nhién, bang
chimg chua théng nhat vé viéc trai nghiém trd choi hoa co tat yéu chuyén thanh sy sin sang chii dong tham gia

DSTGT hay khong (Leclercq va cong su, 2018; Lopes va cong sy, 2023). Phan 16n nghién ciru tap trung vao hanh vi
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DSTGT da xay ra hodc cac dang ¥ dinh chuyén biét nhu dong sang tao gia tri xa hoi va xanh (Jun va cong su, 2020;
Zhang va cong su, 2025), trong khi y dinh DSTGT néi chung nhu mét trang thai tién hanh vi con it duge kiém dinh.
Vi véy, khoang tréng thtr nhét 1a sy thiéu hut bang chimg dinh lugng truc tiép vé tac dong cua trd choi hoa dén y
dinh BSTGT cua khach hang trong bdi canh dich vu sb, dic biét 1a vi dién tir.

Co ché tac dong ciia tro choi héa dén y dinh PSTGT qua trung gian noi tiép

Céc nghién ciru trude cho thay tro choi hoa co thé tic dong dén gia tri cam nhén, sy gan két va DPSTGT, nhung
phan 16n mai kiém dinh cac lién két riéng 16 hodc cic co ché trung gian doc lap (Garcia-Magro va cong su, 2023;
Rather va cong su, 2023; Tabaceian va cong su, 2024). Dong thoi, bang chimg vé tac dong cua tro choi hoa dén gia
tri cam nhan, su gén két va PSTGT van chua hoan toan nhét quan (Qian va cong sy, 2022; AbdelAziz va cong su,
2023; Aulia va cong su, 2024). Vi vay, khoang tréng thir hai 1a thiéu bang ching thuc nghiém vé co ché trung gian
ndi tiép gia tri cam nhéan, su gén két trong tac dong cua tro choi hoa dén y dinh BDSTGT. Luén an kiém dinh chudi
nay nham lam rd qué trinh tir trai nghiém tro choi héa dén danh gia gia tri, hinh thanh sy gan két va sy sin sang tham
gia DSTGT.

Vai tro diéu tiét ciia c4 nhan héa cam nhin va lo ngai quyén riéng tw ddi véi tac dong ciia gia tri cam
nhan dén sw gin két cia khach hang

Trong dich vu s, tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gin két c6 thé thay do6i theo cach ngudi dung danh gia
lgi ich va rti ro lién quan dén dit 1iéu. C4 nhan hda cam nhén co thé 1lam tang mirc do phu hop cua dich vu, qua dé
cling ¢ tac dong clia gia tri cam nhan dén sy gan két; nguoc lai, lo ngai quyén riéng tu ¢6 thé 1am suy yéu tic dong
nay khi ngudi dung cam thay dir lidu bj thu thap hodc sir dung thiéu minh bach (Henkens va cong su, 2021; Alalwan
va cong sy, 2024). Tuy nhién, cic nghién ciru trude chi yéu xem xét hai yéu td nay riéng 1é va cho két qua chua nhat
quan. Vi vay, khoang trong tht ba 1a thiéu bang ching thuc nghiém kiém dinh dong thoi vai tro diéu tiét ca ca nhan
hoa cam nhéan va lo ngai quyén riéng tu d6i v4i tic dong ctia gia tri cam nhan dén sy gin két.

2.5.Gia thuyét nghién ciru va mé hinh dé xuit

S o R
Kich thich (Stimulus) - Chii thé (Organism) - Phin héi (Response)

""" Ly thuyét tinh toin quyén riéng tw PCT |
Privacy Calculus Theory

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

o H HI0 (+) HI1(-)

Tro choi hoa

2

( Y dinh d511g tao gia tri ]

Thuyét logic trong dich vu (Service-dominant logic - SDL)

N :_ ............................. .
! < A 1 I
! Gié tri cam nhan Sw gan ket : i
: - Hudng thu - N]:lj}[ll tlflrc ! :
i - Thure dung - Ti ) cam ! |
i H7 (+) k - Hanh vi ! !
i H2 (+) H3 (+) H5 () 1o (+) H6 (+) :
i HS (+) \ !
i H1(+) H4 (+) :
i i
! i

Hinh 2.1: Mé hinh nghién ciru dé xuat
HI: Tro choi héa tac dong tich cuc dén y dinh PSTGT ciia khdach hang.
H3: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén vy dinh BDSTGT cua khach hang.
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H4: Gid tri cam nhén ciia khach hang déng vai tré trung gian trong tac dong ciia tro choi héa dén y dinh PSTGT
cua khach hang.
HS: Tro choi héa cé tac dong tich cwc dén sw gdn két cia khdch hang.
Hé6: Sy g(fn két ¢é tac dong tich cuc dén vy dinh BSTGT.
H7: Gia tri cam nhdn c6 tac dong tich cuc dén su gdn két ciia khdch hang.
HS: Sy gan két déng vai tro trung gian trong tac dong ciia tro choi héa dén y dinh DSTGT.
HY: Tro choi héa tic dong dén y dinh DSTGT théng qua trung gian noi tiép la gid tri cam nhdn va sw gan két
HI10: Cd nhén héa cam nhan diéu tiét tich cuc tac dong cua gia tri cam nhdn dén sw gcfn keét.

HI1: S lo ngai vé quyén riéng tw diéu tiét tiéu cuc tic dong ciia gid tri cam nhdn dén si gin két ciia khdch hang

CHUONG 3 THIET KE NGHIEN CUU
3.1.Quy trinh nghién ctru

Nghién ciru dugc trién khai dya trén quy trinh phat trién va kiém dinh thang do trong nghién ciru marketing do
Churchill (1979) dé xuit. Quy trinh nay nhin manh viéc xay dung thang do théng qua nhiéu budc ké tiép nhau, bao
gém xac dinh khai niém nghién ctru, xay dung va hiéu chinh thang do, kiém dinh d6 tin cay va gia tri cua thang do,
sau d6 kiém dinh mé hinh nghién ctru bang dir liéu thyc nghiém. Véan dung cach tiép can nay, nghién ciru trién khai
theo bon giai doan chinh: (1) tong quan 1y thuyét va xay dung mé hinh nghién ctru; (2) nghién ctru dinh tinh nham
thiét ké va hoan thién thang do; (3) nghién ctru dinh luong so bo nham dénh gia ban dau thang do; va (4) nghién ctru
dinh luong chinh thire dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru (hinh 3-1).
3.2.Nghién ciru dinh tinh

Phéng vén siu chuyén gia

Muc dich: Phong van sau la k¥ thuat dinh tinh st dung cdu hoi md nham khai thac nhan thire, kinh nghiém va
cach din giai ciia ngudi tham gia vé hién tugng nghién ciru (Silverman, 2021). Trong luan 4n, phong van sau chuyén
gia duoc thyc hién nham: (1) 1am 16 ndi ham va sy phit hop bdi canh cia cac khai niém gdm tro choi hoa, gia tri cam
nhan, su gén két, y dinh BSTGT, ca nhan hoéa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu; (2) xem xét va hiéu chinh cac mbi
quan hé dé xuét trong mé hinh; va (3) diéu chinh ndi dung, ngit nghia va cach dién dat cta cac thang do ké thira nham
bao dam phu hop véi bdi canh ngudi st dung vi dién tir tai Viét Nam.

Quy trinh: Nghién ctru lya chon chuyén gia hoc thuat va chuyén gia thuc tién theo cac tiéu chi vé chuyén
mon, kinh nghiém va mic d6 am hiéu bdi canh vi dién tir tai Viét Nam. Mau duoc tuyén chon bang ky thuat qua cau
tuyét va dimg theo nguyén tic bao hoa thong tin. Sau 7 cudc phong van, gdm 3 chuyén gia hoc thuat va 4 chuyén gia
thue tidn, cac cudc phong van thir 5-7 khong xuit hién thém ndi dung méi co ¥ nghia nén qua trinh thu thap duoc két
thic (Guest va cong su, 2020). Phong vAn dugc thuc hién theo hinh thirc ban céu trac, tap trung vao ndi ham khai
niém, cac mdi quan hé trong m6 hinh va thang do. Dit liéu dugc phan tich theo chi dé, ma hoa va ddi chiéu voi nén
tang 1y thuyét. Dong thoi, chi s6 CVR theo Lawshe (1975) dugc sir dung dé danh gia mic d6 can thiét cia timg bién
quan sat va ho trg hoan thién thang do.

Két qua thao luin siu véi chuyén gia

Vé cdc khdi niém nghién ciru va cau triic do lwong: Nhin chung, két qua phan tich cho thiy y kién cua cac
chuyén gia tuong thich véi ndi ham 1y thuyét va cac nghién ciru trudce, ddng thoi lam rd mot sd biéu hién dic thu
trong bdi canh st dung vi dién tir tai Viét Nam. Sau khai niém trong mé hinh dugc giir lai, déng thoi mot sb ciu tric
do luong duge duy tri trén co s¢ két hop ¥ kién chuyén gia v6i ddi chiéu 1y thuyét va bang ching nghién ciru trude.

Vé cdc tic dpng trong mé hinh d@é xudt: Nhin chung, 07 chuyén gia danh gia cac tac dong dugc dé xuit co co

s6 hop ly va phu hop véi dic diém tuong tac ciia nguoi dung vi dién ti. Tuy nhién, doi véi vai tro diéu tiet cia lo
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ngai quyén riéng tu, 03 chuyén gia luu y ring mic d6 anh hudng c6 thé phy thude vao nhén thire rii ro dit lidu va su
wu tién cta nguoi ding dbi véi loi ich chirc ning, tién ich dich vu. Do d6, quan hé nay can dugc kiém dinh dinh
lwong dé xac dinh rd mirc do va chiéu hudng tac dong trong bbi canh nghién ciru. Trén co so tong hop ¥ kién chuyén
gia va ddi chiéu véi nén tang 1y thuyét ciing cac nghién ciru trudc, moé hinh va cac gia thuyét nghién ctru duge gt
nguyén; dong thoi, nhitng luu ¥ vé tinh phu thude bdi canh, dic biét ddi v6i lo ngai quyén riéng tu, duogc ghi nhan
1am co s& tham chiéu khi dién giai két qua dinh luong.

Vé phit trién thang do ciia cdc khdi niém nghién cibu: Nhin chung, cic chuyén gia danh gia cac thang do ké
thira phtt hop véi ndi ham khai niém nghién ctru, dong thoi dé xuat mot sd diéu chinh vé ngit nghia va bdi canh tham
chiéu nham ting tinh rd rang, han ché cach hiéu khac nhau va phu hop hon véi trai nghiém sir dung vi dién tir tai
Viét Nam. Cac phat biéu dugce chuin hoa theo hudng ngan gon, nhat quan vé thuat ngit va str dung thong nhat ky
hiéu “vi X dé nguoi trd 101 xac dinh 1o ddi tuong danh gia. Viéc hi¢u chinh chu yéu tap trung vao cach dién dat va
ngit canh str dung, khong lam thay d6i ndi dung cdt 16i ciia cac thang do ké thira. Thi tu phét biéu ciing duoc khuyén
nghi sap xép lai so v6i thang do gbc, bat dau tir ndi dung cu thé, dé nhan biét dén noi dung khdi quat hon nham hd
trg qua trinh tra 1oi.

Théo ludn nhom

Muc dich: dugc sir dung nham xem xét cach nguoi dung dién giai cac khai niém nghién ctru va cac phat biéu
do luong trong bdi canh sir dung vi dién tir. Trong tam 1a danh gia mutrc d6 twong thich giita y nghia du kién ctia thang
do va cach hiéu thyc té cta ngudi dung, qua d6 nhan dién cac thuat ngit mo hd, ndi dung kho hiéu, cach dién dat
thiéu tu nhién hodc c6 kha ning dugc hiéu theo nhidu nghia. Két qua thao ludn 1a co so dé tiép tuc hiéu chinh thang
do va hoan thién bang hoi trudc nghién cuu dinh lugng.

Quy trinh: Nghién ctru t6 chirc thao luan nhom vai 10 ngudi dung vi dién tir duge lra chon ¢6 chu dich. Phién
thao luan dién ra vao thang 6/2025 tai Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing, kéo dai khoang 90 phiit. Nguoi tham
gia dugc théng béo vé muc tiéu nghién ciru, nguyén tic tu nguyén, bao mat va quyén rat lui. Dya trén dan bai cau
hoi mé, thao luan tap trung dénh gia mic do rd nghia, tu nhién, d& hiéu va phu hop cia cac bién quan sat voi trai
nghiém sir dung vi dién tir. Cac ¥ kién duoc tong hop, phan tich theo ndi dung va ddi chiéu véi co sé 1y thuyét dé
hiéu chinh thang do nhung van bao dam noi ham khai niém.

Két qua thio ludn nhém: nghién ciru tién hanh ra soat va hiéu chinh mot sé bién quan sat nhdm ning cao tinh
13 rang, tu nhién va phu hop voi cach dién dat ctia ngudi dung vi dién tir trong bbi canh nghién ctru. Nam bién quan
sat dugc diéu chinh theo huéng don gian hoa cdu triic cau, 1am rd dbi twong danh gia va tang tinh twong thich voi
trai nghiém cua nguoi tra 101, gf”)m UV3; HV2, AE1, BE3, PP4.

3.3.Nghién ciru dinh lwgng so bo

Muc dich: nghién ctru dinh lugng so bd nham kiém tra so bd do tin cdy va gia tri cua thang do, lam co so dé
hiéu chinh, loai bo hodc bé sung cac bién do luong chua dat yéu cau. Két qua cung cp cin cir khoa hoc dé hoan
thién bang hoi va quy trinh thu thap dit lidu, trudc khi trién khai nghién ciru dinh lugng chinh thic.

Thiét ké bang ciu héi so' bd: Ngoai phan gidi thiéu muc tiéu khao sat va huéng din cach tra 10i, cam két vé
tinh an danh va bao mat thong tin, bang cau héi dugc chia thanh bon phan nhur sau: Phan gan loc, Phan mé ta, Phan
n6i dung chinh, Phan thong tin nhan khau hoc:

Phwong phap chon miu va ¢& miu

Sau khi hoan thién, bang héi chinh thirc dugc giri dén hai chuyén gia dé xin y kién danh gia. Dong thoi, nghién
ctru tién hanh khdo sat thir v6i 10 nguoi tiéu ding nham kiém tra lai noi dung, ciu trac va do dai cta bang héi trude
khi trién khai khao sat so bd. Mau khao sat dugc thu thap theo phuong phéap thuan tién, dién ra vao thang 7/2025.

Tiéu chi Iya chon dap vién gom, tir 18 tudi trd 1én, ngudi ding c6 kha nang tu dua ra quyét dinh sir dung dich vy ma
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khong phu thudc vao nguoi khac, di c6 trai nghiém tuong tic mang tinh trd choi trén vi dién tir trong 6 thang gan
nhét 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, danh gia vé cac thuong hiéu vi dién tir vi muc dich thu nhap. Dé han ché sai 1éch, ngudi tham gia
dugc yéu cau khong tham gia mot cude thao ludn tuong ty trong vong 6 thang gan véi thoi diém khéo sat.

Theo phuong phép cin bac hai nghich dao ctia Kock va Hadaya (2018), duoc dé xuat cho PLS-SEM, ¢ mau
t6i thiéu dya trén hé s6 duong din co do 16n nho nhat ma nghién ctru can ¢ kha nang phat hién 1a khoang 160 quan
sat. Nham dam bao ¢& miu t6i thiéu, nghién ciru da thu thap 265 quan sat. Két qua kiém tra khao sat gii lai 245 phiéu
hop 1& dé phan tich so bg, 20 phiéu bi loai vi cho diém giéng nhau trong cac phat biéu.

Phén tich dir liéu

Do tin cdy cia thang do: Do tin cdy duogc danh gia bang Cronbach’s Alpha két hop v6i hé s6 tuong quan
biénftcx)ng hiéu chinh (Corrected Item-Total Correlation). Theo Hair va cong su (2021), thang do dugc xem la dat
yéu cau khi Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 1én; trong nghién ctru kham pha, muc tir 0,6 c¢6 thé duoc chap nhan. Céac
bién quan sat ¢6 hé sb twong quan bién-tong trén 0,3 duoc giit lai; nhitng bién khong dat tiéu chi duoc can nhéc loai
trude khi thyuc hién cac phan tich tiép theo.

Phén tich nhén t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis - EFA): EFA dugc sir dung dé kham pha céu trac
tiém an giita cac bién quan sat va so bd danh gid cau tric cua cac thang do. Mirc d6 phu hop cua dir liéu dugc xéac
dinh thong qua hé s6 KMO tir 0,5 tro 1én (Netemeyer va cong su, 2003) va kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké
v6i p < 0,05 (Hair va cong su, 2017). Nghién ctru sir dung phuong phap trich nhéan td chung Principal Axis Factoring
(PAF) két hop phép quay xién Promax. Cac nhén té dugc giir lai khi Eigenvalue 16n hon 1, tong phwong sai trich dat
t6i thiéu 50% va hé s6 tai nhan t cua bién quan sat tir 0,5 tré 1én. Cac bién khong dap tng tiéu chi dugc xem xét loai
b6 trude cac phén tich tiép theo.

Két qua nghién ctru dinh lwong so bd: cic thang do dat do tin cay tot, véi Cronbach’s Alpha tir 0,840 dén
0,918 va hé s tuong quan bién-tong déu vugt ngudng yéu cau. Phan tich EFA xac nhan cau tric thang do phu hop,
céc bién quan sat hoi tu dung nhan t, khong c6 tai chéo dang ké va duoc giir lai cho nghién ciru chinh thic.

3.4.Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc

Muc dich nhim d4nh gia va khang dinh d6 tin cdy, gi tri cua thang do cho cac khai niém nghién ctru. Pong
thoi, giai doan nay dugc thuc hién dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét da dé xuit mot cach chit ché.

Phuwong phap thu thap dir liéu

Dbi twong khao sat 1a nguoi dung vi dién tir tir 18 tudi tro 1én, c6 kha ning tu dua ra quyét dinh st dung dich
vu, di trai nghiém cac tuong tac c6 tinh trd choi trong qua trinh sir dung, khong qué sau thang tinh dén thoi diém
khao sat. Tiéu chi nidy nhdm bao dam dap vién co co sé trai nghiém thyuc té dé danh gia cdu trac trd choi hoa trong
cac phan do luong tiép theo. Cac dap vién khong 1am viée 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 cude thao luan twong tu trong vong 6 thang gan véi
thoi diém khao sat. Bang hoi dugc thiét ké trén Google Forms véi ché d9 bat budc tra 11, dong thoi sir dung cau hoi
sang loc nham loai trir cac truong hop khong phit hop véi tidu chi nghién ciru. Dir liéu dugc thu thap thong qua khao
sat bang bang hoi cu trac.

(1) Nghién ctru tiép can truc tiép hoc vién cac 16p hoc hé dai hoc, sau dai hoc, cac 16p ngén han, vira hoc vira
lam tai mot sb truong dai hoc trén dia ban TP. HO Chi Minh, tap trung tai Pai hoc Tai chinh - Marketing, Pai hoc
Cong nghé TP.HCM va Pai hoc Kinh t& TP.HCM.

(2) Lién két khao sat duoc lan toa qua mang xa hoi (Facebook, Zalo) dén cac c4 nhan trong mang ludi quan hé

cua nghién ctru vién.
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(3) Bang khdo sat duoc dang tai trong cong dong thwong hiéu tryc tuyén ctia nguoi dung vi dién tir, gitp tiép
can da dang nhom nguoi dung st dung cac ing dung vi dién tur dugc tro choi hoa.

Song song véi viéc thu thap dit liéu theo cac kénh thuan tién, nham han ché thién 1éch miu, nghién ctru tham
chiéu s6 liéu vé ty 1¢ tham nhap thi trudng clia cac vi dién tir tai Viét Nam do Decision Lab cong bd.

Qua trinh thu thap dir liéu cho khéo sat chinh thirc dugc thyc hién tir thang 8 dén thang 10/2025. Sau cac budc
sang loc va lam sach, con lai 1.247 bang tra 161 hop 1€ dugc dua vao phan tich. Trong d6 41,13% tir kénh (1), 38,57%
tir kénh (2) va 20,30% tir kénh (3). Trong d6, kénh (3) duoc st dung nhu ngudn bd sung cé dinh hudng, dya trén
viéc theo ddi va dbi chiéu co ciu phan hdi thuc té véi co cAu miu muc tiéu theo thuong hiéu vi dién tir. Qua d6 han
ché tinh trang mat can dbi gitra cac nhom nguoi dung, mé rong pham vi tiép can va nang cao tinh da dang ciia mau
nghién ctru

Kich thuéc mau hop 1& 1.247 quan sat trong nghién ctru ndy vuot xa yéu cau t6i thiéu Theo phuong phap cin
bac hai nghich ddo cua Kock va Hadaya (2018) va cong cu ctia Soper, ddm bao dd tin cay théng ké va phu hop dé
trién khai phan tich PLS-SEM.

CHUONG 4 KET QUA NGHIEN CUU
4.1.Pic diém miu nghién ciru
4.1.1. Théng ké md ta

MAu nghién ctru tap trung chi yéu & ngudi dung tré, véi nhom 18-35 tudi chiém 74,98%. Nhan vién vin phong
va hoc sinh, sinh vién chiém 62,71% mau; nit chiém 53,09%. Phan 16n nguoi tham gia cé trinh d§ sau phé thong
(88,13%) va thu nhap dudi 25 triéu dong/thang (86,21%).

V& trai nghiém tro choi héa, mini-game chiém ty trong cao nhat (30,89%), tiép theo 1a hoan thanh nhiém vu
dé nhan thuong (26,88%) va tich lity hoat dong dé dat mbc hoic tién trinh (19,36%). Dong co tham gia cha yéu 1a
phan thuéng/loi ich tai chinh (29,18%) va tinh thi vi, giai tri (24,03%). C6 76,10% dép vién trai nghiém tro choi hoa
v6i tan suat tir khoang mdi thang dén gan nhu hang ngay.

V& loai vi str dung, MoMo phé bién nhét (36,25%), tiép theo 1a ZaloPay (27,51%), Viettel Money (14,43%),
ShopeePay (13,39%) va VNPAY (8,42%), cho thiy mau bao phu nhiéu nén tang vi dién tir khac nhau.

4.1.2. Pic diém phan phéi cia dir liéu

Két qua thong ké moé ta cho thay phan 16n cac bién quan sat co Skewness va Kurtosis nam trong ngudng chéap

nhan [-2,+2] qua d6 cho thay dit liéu nhin chung khong xuét hién léch phan phdi nghiém trong.
4.1.3. Kiém tra sai léch trong do lwong

Két qua kiém dinh Harman cho thiy dit liéu phu hop véi phan tich nhan t6 (KMO = 0,953; Bartlett c6 y nghia
v6i p <0,001). Nhan té dau tién chi giai thich 33,91% tong phuong sai, thip hon ngudng 50%. Pdng thoi, cac gid tri
VIF toan phan déu nho hon 3,3. Vi vy, sai 1éch phuong phap chung khong phai 1 vin dé nghiém trong va dir liéu
pht hop dé tiép tuc danh gid mo hinh do luong va mé hinh céu tric bang PLS-SEM.

4.2. Panh gia mo hinh do ludong

Két qua cho thdy cac bién quan sat déu dat chat luong do luong. Hé sb tai ngoai cua cac thang do AE, BE, CE,
GM, HV, PC, PP, UV va VI déu vuot 0,708. Cronbach’s Alpha va d9 tin cay téng hop déu 16n hon 0,7; AVE cua
cac cAu trac déu vuot 0,5, xac nhan do tin cay va gia tri hoi tu. Cac gia tri HTMT déu thép hon 0,85, cho théy cac
cAu trac dat gia tri phan biét. Vi vay, toan bo bién quan sat dugc giir lai cho cac phan tich tiép theo.

Dbi véi cau trac bac hai phan dnh sy gan két, ba thanh phan gan két tinh cam, hanh vi va nhén thirc ¢6 hé s6
tai 1an lugt 1a AE = 0,863, BE = 0,830 va CE = 0,811, Cac chi s6 Cronbach’s Alpha = 0,783, CR = 0,873 va AVE =
0,697 déu dat yéu cau; bao dam gia tri phan biét. Do d6, su gan két 1a c4u tric bac hai phan dnh hop 1¢.
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D4i vé6i cdu trac bac hai hinh thanh gia tri cam nhéan, gia tri huong thy va gia tri httu dung c6 trong s6 ngoai
lan Iuot 14 0,637 va 0,479, déu c6 y nghia thong ké. VIF clia hai thanh phan bang 1,553, cho thay khong c6 da cong
tuyén. Phan tich du thira dat yéu cau va R? = 0,702, xac nhan gia tri hoi tu va kha ning giai thich tot. Nhu vay, gia tri
cam nhan dap Gmg day du tiéu chuan ciia cdu triic bac hai hinh thanh.

4.3.Panh gia mé hinh ciu tric

Panh gia hé so VIF, R?, £2, Q2

Két qua cho thdy mé hinh cu trac khong c6 hién tuong da cong tuyén, do cac gia trj VIF déu thap hon 5. Vi viy,
cac hé s6 duong dan duoc ude lugng On dinh va khong bi anh hudng dang ké boi sy chong l4n giira cac bién du bao.

Mo hinh ¢6 kha ning giai thich tir trung binh dén kha cao. Cu thé, tro choi hoa giai thich 37,8% su bién thién
cua gia tri cdm nhén; tro choi hoa va gia tri cdm nhan cung cac bién tuwong tac giai thich 64,6% su grfm két; cac bién
trong mo hinh giai thich 61,4% y dinh BSTGT.

Két qua f cho thay tro choi hoa tac dong manh dén gia tri cam nhan (0,610), con gia tri cam nhan tac dong
manh dén sy gan két (0,443). D6i v6i y dinh DSTGT, trd choi héa ¢ anh hudng trung binh (0,179), trong khi gia tri
cam nhan va su gin két c6 anh huong nho. Hiéu tmg diéu tiét ciia c4 nhan héa cam nhan & mic 16m (0,081), con lo
ngai quyén riéng tu c6 hiéu ing khong dang ké (0,009).

Q?*predict cia CEN, PV va VI déu 16n hon 0, x4ac nhan kha nang du bao ngoai mau cua mo hinh. So véi LM,
CEN va PV dat muc du bao trung binh, trong khi VI dat muc cao. CVPAT cho théy PLS-SEM du béo tdt hon
benchmark IA c6 ¥ nghia thong ké; so voi LM, loi thé du bao chii yéu thé hién & VI, con khac biét tong hop chua c6
¥ nghia théng ké. Nhin chung, mé hinh dat kha ning dy bao ngoai mau bén canh ning luc giai thich ciu truc.

Panh gia tac dong truc tiép

Két qua bootstrap 10.000 miu cho thiy céc tac dong truc tiép déu co y nghia thdng ké. Tro choi héa tac dong
tich cuc dén gia tri cam nhan (B = 0,616), su gan két (B = 0,202) va y dinh dong sang tao gia tri (B = 0,349). Gia tri
cam nhan tac dong dén su gan két (B = 0,517) va ¥ dinh DSTGT (B = 0,299), trong khi su gin két thuc day ¥ dinh
DSTGT (B = 0,245); tat ca déu co p < 0,001.

Céc tac dong gian tiép qua gia tri cam nhan (B = 0,184), su gin két (B = 0,050) va chudi tro choi hoa, gia tri
cam nhén, sy gin két,  dinh DSTGT (B = 0,078) déu c6 ¥ nghia thong ké. Do tac dong truc tiép van duoc duy tri va
cung chiéu véi tac dong gian tiép, cac bién trung gian thé hién dang trung gian bd sung.

Vé diéu tiét, ca nhan hoa cam nhédn lam ting tac dong cua gia tri cam nhan dén su gan két (B = 0,173; p <
0,001). Nguoc lai, lo ngai quyén riéng tu khong c6 hidu Gmg diéu tiét co y nghia thong ké (B = -0,054; p = 0,058).

Phin tich bian db tim quan trong - hi¢u suit: IPMA véi VI 1a cu triic muc tiéu cho thay tro choi hoa c6
tam quan trong cao nhét nhung murc thyc hién tuong dbi thﬁp (0,661; 72,041), tiép theo 1a gia tri cam nhan (0,425;
76,158) va su gin két (0,245; 76,499). Do d6, trd choi hoa 14 cau trac can uu tién cai thién; & cip do thanh phan, gia
tri huong thu va gin két tinh cam con nhiéu du dia nang cao hon.

Kiém tra tinh khéng ddng nhit tiém 4n: Két qua FIMIX-PLS chua x4c dinh dugc s6 phan doan tdi wu do
céc tiéu chi lya chon khong thong nhat. Nghiém hai phan doan 6n dinh hon, trong khi nghiém ba phan doan c6 mirc
phan tach thap va cac nghiém bén-nim phan doan kém 6n dinh, xut hién nhém nhé. Vi vay, chua c6 bang chimg du
manh vé ciu trac phan doan tiém 4n; luan 4n tiép tuc str dung mo hinh toan mau dé kiém dinh gia thuyét va dién giai
két qua.

Kiém dinh bat bién do lwomg va phén tich da nhém: MICOM xac nhan du diéu kién so sanh cac dudng dan
giita cac nhom. MGA theo tan suit trai nghiém cho thdy chi quan hé tro choi héa - gia tri cam nhan khac biét co y
nghia, manh hon & nhom tan suat cao (B=0,618) so v&i nhoém thap hon (B=0,497; p=0,021). Cac quan hé con lai
khong khac bi¢t. MGA theo thu nhap ciing khong ghi nhén khac biét c6 y nghia gitra hai nhom (p>0,05).
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4.4.Thao luan két qua nghién ctru
4.4.1. Téac dong truc tiép ciia tro choi héa dén y dinh ddng sang tao gia tri

Tro choi hoa tac dong tich cuc dén y dinh DSTGT. Phét hién nay phi hop véi cac nghién ctru cho rang tro choi
hoa thic déy DSTGT thong qua dong luc tdm ly, cam xtc tich cuc va chét luong tuong tac (Jun va cong su, 2020;
Garcia-Magro va cong su, 2023; Tabaeeian va cong su, 2024). Tro choi hoa khong chi tao phﬁn thudng ma con lam
cho sy dong gop cua ngudi dung tréd nén c6 muc tiéu, d& nhan biét va duogc ghi nhén, qua d6 nang cao su san sang
tham gia tao gia tri cung nén tang (Rather va cong sy, 2022; Zhang va cong su, 2025). Trong bbi canh vi dién tir Viét
Nam, cac co ché nhu tich diém, hoan tién, nhiém vu thanh toan va mé khéa uu déi c6 thé tao cam giac thanh tyu va
cong nhan. Diéu nay gbp phan giai thich tac dong truc tiép ctia tro choi hoa dén ¥ dinh DPSTGT cua nguoi ding.

4.4.2. Anh hwéng trung gian ciia gia tri cim nhan va sy gan két

Tro choi héa va gia tri cAm nhén. Tro choi héa cao hon gén véi gia tri cdm nhan tich cuc hon, ca vé hiru
dung va huong thu. Cac yéu t6 nhu tién trinh, phan hoi, thir thach va ghi nhan cé thé giup trai nghiém vira hitu ich
vira hap dan hon. Phat hién nay phu hop véi Qian va cong sy (2022), Nguyen va cong su (2024) va Kaur va cong su
(2023), cho thay tro choi hoa khong chi tao tinh giai tri ma con gop phan nang cao danh gia loi ich cta dich vu.

Gia tri cam nhén va sy gin két. Gia tri cam nhén co tac dong tich cuc dén sy gin két, cho thay khi ngudi
dung danh gia vi dién tir vira hiru ich vira mang lai trai nghiém tich cuc, ho c6 xu hudng dau tu nhiéu hon vé nhan
thirc, cam xtc va hanh vi vao nén tang. Két qua tuong thich v6i Itani va cdng su (2019), Qian va cdng su (2022) va
Karjaluoto va cong su (2019). Tuy nhién, khac v&i Wongkitrungrueng va cong su (2020), tac dong nay cé thé phu
thudc vao dac trung dich vu va ngué)n gia tri ndi troi.

Tro choi hoa va sw gin két. Két qua ghi nhan tac dong tich cuc cua trd choi hoa dén su gin két. Khi tuong
tac voi vi dién tir mang tinh tro choi cao hon, nguoi dung c6 xu hudng chi y, phan tng tich cuc va tham gia nhiéu
hon vao qua trinh str dung. Phat hién nay phu hgp véi Bitridn va cong sy (2021), Zhang va cong su (2023) va Rather
va cong su (2023). Trong bdi canh vi dién tir, két qua cho thay tro choi hoa c6 thé hd tro chuyén trai nghiém giao
dich thuan tly sang trai nghiém tuong tac cudn hat hon.

Sw gin két va y dinh PSTGT. Sy gin két c6 tac dong tich cuc dén y dinh DPSTGT, cho thiy nguoi ding cang
dau tu vé nhan thire, cam xuc va hanh vi vao nén tang thi cang sin sang tham gia cac hoat dong tao gié tri cung doanh
nghiép. Két qua phu hop voi Behnam va cong su (2021), Ferm va Thaichon (2021), Rather va cong su (2023) va Yen
va cong su (2020). Tuy nhién, két qua phan anh tac dong cua ciu tric gan két tong thé dén y dinh DSTGT, khong
dong nghia véi hanh vi PSTGT thyc té.

Gia tri caim nhén tic dong dén y dinh PSTGT. Gi4 tri cam nhan c6 tic dong tich cuc dén y dinh DSTGT.
Khi ngudi dung nhén thiy vi dién tir mang lai loi ich hitu dung va hudng thy, ho c6 xu hudng sin sang dau tu thém
ngudn lyc vao cic hoat dong tao gia tri ciing nén tang. Két qua tuong thich véi Abror va cong su (2023a), Liu va
Meng (2024) va Zhang va cong su (2025). Tuy nhién, muc do tac dong cia timg thanh phan gia tri co thé thay dbi
theo dac trung dich vu va loai hinh DSTGT dugc xem xét.

Vai tro trung gian ciia gia tri cdm nhén. Gia tri cam nhan dong vai tro trung gian trong tac dong cta tro choi
hoa dén y dinh DSTGT. Trod choi hoa cao hon gan véi danh gia gia tri tich cuc hon, tir d6 lién quan dén mirc do san
sang DSTGT cao hon. Két qua phu hop véi Jun va cong su (2020) va Zhang va cong su (2025), cho thiy tac dong
ctia trd choi hoa c6 thé duogc truyén dan thong qua cach ngudi diung danh gia loi ich cua trai nghiém. Pay 1a bang
ching trung gian thong ké, khong khiang dinh co ché nhan qua.

Vai trd trung gian ciia sy gan két. Sy gan két dong vai trd trung gian trong tac dong ciia trd choi hoa dén y
dinh DSTGT. Khi trai nghiém vi dién tir mang tinh tro choi hon, ngudi ding c6 xu huéng gan két cao hon; mtc gin
két nay tiép tuc lién quan dén su sin sang tham gia DSTGT. Két qua twong thich voi Rather va cong su (2023), qua
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d6 cho thay tro choi hoa c6 thé lién hé voi DSTGT thong qua mirc dé dau tu nhan thirc, cam xtic va hanh vi ciia
ngudi ding vao nén tang.

Vai tro trung gian noi tiép ciia gia tri cim nhén va sw gin két. Két qua xac nhan hiéu ing trung gian ndi
tiép tro choi hoa, gié tri cdm nhan, su gén Kkét, y dinh DPSTGT. Tro choi hoa cao hon di kém véi danh gid gia tri tich
cuc hon; gié tri cao hon grfln Vo1 su gén két 16n hon va tir d6 lién quan dén y dinh BDSTGT cao hon. Phat hién nay mo
rong cac nghién ctru trude von chit yéu xem xét timg co ché trung gian riéng 1¢, dong thoi hd tro cau triac S-O-R véi
hai trang thai O ¢ vai trd phan biét nhung lién két nbi tiép.

4.4.3. Tac dong diu tiét 1én anh hwéng cia gia tri cim nhan dén sy gin két

C4 nhan héa cam nhén c6 tic dong didu tiét tich cwe. Két qua cho thay c4 nhan héa cam nhan lam manh
hon tac dong cua gia tri cam nhan dén sy gan két. Khi nguoi ding nhéan thy dich vu phit hgp hon véi nhu cau va bdi
canh c4 nhan, gié tri nhan dugc tré nén ndi bat va co y nghia hon, qua do6 gfm vo1 muc do gén két cao hon. Phat hién
nay phu hop véi Balan va Mathew (2022), nhung khéc v6i mot s6 nghién ctru khong ghi nhan hiéu tmg diéu tiét, cho
thy vai tro clia c4 nhan hoa con phu thudc vao bdi canh va loai quan hé dugc kiém dinh.

Lo ngai quyén riéng tw khong cé tic dong diéu tiét c6 y nghia. Két qua khong ung ho gia thuyét dicu tiét
tiéu cuc cua lo ngai quyén riéng tu & mirc y nghia 5%. Phan tich Johnson-Neyman cho thdy tic dong cta gia tri cam
nhan dén sy gan két van duong va ¢ ¥ nghia trén toan bo pham vi lo ngai quyén riéng tu quan sat duoc, dit @ manh
¢6 xu hudng giam khi mirc lo ngai tang. Két qua nay tuong dong mot phan véi Li va cong su (2019), cho thay lo ngai

quyén riéng tu khong phai lic nao ciing lam suy yéu phan @mg tich cuc ciia ngudi ding.

PP1 PCL
¥ 0,810 (0.000) 0.834 (0.000) T

P2
0.831 (0.000) *

~ 0.856 (0.000) .
27

*0.822 (0.000)
0.826 (0.000)

<
/

pp3

4 0.799 (0.000) 0.844 (0.000) o

PP

0.173 (0.000) m,

/

PC

AE

/ v
HV 0637 (0.000) \ 0.863 (0.000)

0517 (0.000)

— 0479 (0.000
w (0:000) 0811 (0.000)
>

0.616 (0.000) 0.245 (0.000)

0202 (0.000) 0.299 (0.000)

GM1 VIL

v
0745 (0000) 0814 (0.000)
0.821 (0.000) 0.803 (0.000) ¥

0.349 (0.000 >
Gz <0812 (0.000) (0:000) 0,832 (0.000) 5.

GM2

- VI2

0.805 (0.000) 0797 (0.000)
GMa - GM VI 'S

VI4

Hinh 4.1. M6 hinh c4u trac bién bac cao

CHUONG 5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1.Két luan

Cac thang do déu dat do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Gia tri cam nhan dugc xac nhan la cAu trac
bac hai hinh thanh tir gia tri hiru dung va gia tri hudng thy; su gén két 1a cAu tric bac hai phan anh gém nhén thuc,
tinh cam va hanh vi. Két qua gép phan 1am rd co ché hinh thanh y dinh PSTGT ciia ngudi dung vi dién tir va khing
dinh vai tro cta tro choi hoa, gia tri cdm nhan, sy ge"ln két va ca nhan hoa trong dich vu s6.

Nghién ctru kiém dinh tic dong ciia tro choi hoa dén y dinh DPSTGT thong qua gia tri cam nhan va su gin két,
ddng thoi xem xét vai tro didu tiét ciia ca nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu. Dit liéu tir 1.247 dap vién

dugc phan tich bang PLS-SEM va phuong phap tach roi hai giai doan dbi véi cac cau trac bac cao.
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Két qua cho thay 10 gia thuyét dugc ing ho, trong khi gia thuyét vé vai tro didu tiét ctia lo ngai quyén riéng tu
khong duge chap nhan. Tro choi hoa tac dong tryc tiép va gian tiép dén y dinh DPSTGT thong qua chudi gié tri cam
nhan va sy gin két. Ca nhan hoa cam nhén lam ting tac dong ctia gia tri cam nhan dén sy gan két. M6 hinh giai thich
37,9% gié tri cam nhan, 64,8% su gan két va 61,4% y dinh DSTGT.

Phén tich kha ning du bio ngoai miu cho thay mé hinh ¢ ning luc du bao ddi véi bién két qua; cac kiém dinh
vé tinh khong dong nhét va phan tich da nhom giup danh gia mirc d6 6n dinh ctia cac quan hé cau triic giira cdc nhom
ngudi ding cé ddc diém trai nghiém khac nhau. Dong thoi, phan tich ban d6 tim quan trong - higu suat IPMA xéc
dinh muc do wu tién tuong dbi cua tro choi hoa, gia tri cam nhén va sy gén két ddi véi y dinh BSTGT, qua do6 cung
cip thém co s& cho viée xdy dung cac ham y quan tri.
5.2.Pong gép vé Iy thuyét

5.2.1. B0 sung hiéu biét vé tac dong ciia tro choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri theo tiép cin SDL

Luan an mé rong nghién ctru vé trd choi hoa sang y dinh DSTGT, qua d6 1am rd sy sin sang cta ngudi ding
trong viéc chii dong tham gia tao gia tri ciing nén tang. Cac nghién ciru trude chi yéu tép trung vao su tham gia, hanh
vi DSTGT d4 xay ra hodc cac dang ¥ dinh chuyén biét, trong khi tac dong ciia tro choi hoa dén y dinh DSTGT trong
quan hé dich vy thuong mai con it dugc kiém dinh truc tiép (Jun va cong su, 2020; Garcia-Magro va cdng su, 2023;
Tabaeeian va cOng su, 2024; Zhang va cong su, 2025). Dudi goc nhin SDL, ngudi dung 1a tdc nhan chu dong tich
hop cac ngudn lyc nhu thoi gian, sy chii v, kinh nghiém, phan hoi va chia sé trong qué trinh tao gia tri. Két qua cho
thy tro choi hoa c6 quan hé tich cuc voi ¥ dinh DPSTGT, qua d6 bd sung bang ching rang tinh tro choi cia trai
nghiém dich vu khéng chi gin véi sir dung hay twong tac hién tai ma con véi trang thai tién hanh vi phan anh su sin
sang dong gop trong tuong lai. Dong thoi, nghién ctru mé rong viée van dung SDL sang bbi canh vi dién tir, noi
DSTGT c6 thé hinh thanh tir cic twong tac tiéu dung sb thuong nhét thay vi chi trong cac cong dong hoic hoat dong
chuyén biét.

5.2.2. M6 rong hiéu biét vé co ché trung gian

Luén 4n tinh chinh cich van dung mo hinh S-O-R bang viéc phan biét hai trang thai thuoc thanh phan chi thé
(0): gi4 tri cdm nhan nhu trang thai danh gia va sy gin két nhu trang thai quan hé. Trong cdu trac nay, tro choi hoa
1a kich thich (S), gi4 tri cam nhdn va sy gan két 13 hai trang thai O theo trinh ty 1y thuyét, con y dinh DPSTGT 14 phan
hdi (R). Khéac véi cac nghién ctru chu yéu kiém dinh timg lién két hodc timg co ché trung gian riéng biét, luin an
cung cép bang chimg cho chudi tro choi hoa, gi tri cam nhén, sy gan két, y dinh DSTGT. Két qua cho thiy tac dong
ctia trd choi hoa dén y dinh DSTGT dugc truyén dan mot phan théng qua qua trinh nguoi dung danh gia tich cuc hon
vé lgi ich dich vu va tir @6 hinh thanh muc d6 gan két cao hon. Pong gop nay 1am rd chirc nang khac nhau nhung bd
trg cua hai trang thai O, dong thoi mé rong S-O-R theo hudng xem thanh phan chu thé 13 mot cau truc gdm nhiéu
trang thai c6 quan hé ndi tiép. Tuy nhién, v&i dit liéu cit ngang, trinh tw nay duoc hiéu 1a phu hop vé Iy thuyét va
duoc ung ho vé mat thuc nghiém, khong phai béng chirng xac lap quan hé nhan qua theo thoi gian.

5.2.3. M& rong vai tro diéu tiét theo PCT

Luén 4n mé rong PCT bang viéc kiém dinh dong thoi c4 nhan héa cam nhan va lo ngai quyén riéng tu nhu hai
diéu kién bién cua tac dong tr gia tri cam nhan dén sy gfm két. C4 nhan hoa cam nhén dai dién cho mat loi ich cia
viéc khai thac dit liéu, trong khi lo ngai quyén riéng tu phan anh mit rai ro. Két qua cho thiy ca nhan hoa cam nhén
lam manh hon tac dong cua gia tri cam nhan dén su grfm két, ham y rrfmg cung mot muc gia tri cdm nhan co thé dan
dén mirc d6 gén két khac nhau tuy mirc 46 ngudi ding cam thy dich vu phu hop véi nhu cdu ca nhan. Nguoc lai, lo
ngai quyén riéng tu chua thé hién vai tro diéu tiét co y nghia & muc kiém dinh hai phia 5%. Phat hién nay cho thiy

lgi ich va rui ro dir li¢u khong nhat thiét tao ra cac hiéu ung dbi xtng. Qua do, ludn an tinh chinh PCT theo hudng
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nhin manh rang cac diéu kién dir liéu c6 thé tac dong khong dong nhat dén qua trinh chuyén hoa gia tri cam nhan
thanh su gén Kkét trong dich vy $0.
5.3.P6ng gop vé thuc tién

5.3.1. Tac dong truec tiép ciia tro choi héa dén y dinh dong sang tao gia tri

U'u tién ning cao chat lrgng trai nghiém tro choi héa. Két qua IPMA cho thdy tro choi hoa c6 mirc d6 quan
trong cao nhét dbi voi y dinh BDSTGT nhung muc thyc hién twong ddi thép hon gia tri cdm nhan va su g:fm két. Vi
vdy, doanh nghiép nén wu tién nang cao chét lugng trai nghiém trd choi héa thay vi chi gia ting sb lugng chuong
trinh. Cac ndi dung can tap trung g6m cam giac dat diém hodc nhan thudng sau giao dich, cach td chirc nhiém wvu,
chudi thao tac va cam nhan téng thé vé tinh tro choi trong qua trinh st dung vi. Viéc cai thién can duoc thuc hién ¢co
chon loc theo ting thudc tinh va chuong trinh, tranh gia dinh rang mirc d6 tro choi hoa cang cao thi két qua cang t6t.

Gan tro choi hoa véi co hdi PSTGT. Do bién két qua phan anh y dinh DSTGT, doanh nghiép c6 thé tich hop
céc co hoi phan hoi, danh gia, gop ¥ hodc gidi thiéu hoat dong cho nguoi khac vao nhiing thoi diém phu hop trong
hanh trinh trd choi hoa. Nén tang ciing can lam rd muc tiéu, cach thirc va yéu cau tham gia dé nguoi ding dé chuyén
tur trai nghiém tro choi sang su tham gia chi dong hon.

Theo déi khoang cich giira y dinh va hanh vi. Do nghién ctru do luong ¥ dinh thay vi hanh vi thyc té, doanh
nghiép nén theo ddi cic chi s6 nhur ty 18 tiép can 1oi moi, ty 18 bat dau va ty 1& hoan thanh hoat dong PSTGT. Diéu
nay gitip danh gia mirc d6 chuyén hoa tir sy sdn sang duoc ghi nhan trong khao sat sang hanh vi thuc té.

5.3.2. Co ché trung gian ciia gia tri cam nhin va sy gin két

Duy tri gia trj hiru dung, wu tién cai thién gia tri hwéng thu. Gia tri cdm nhén gil vai tro trung gian quan
trong va c6 quan hé chat ché voi su gén két. Cac chi bao gia tri hiru dung dat muc cao hon gia tri huéng thy; déng
thoi IPMA cho thay gia trj hudng thu c6 muc do quan trong tuong dbi cao nhung mire thie hién thip hon. Vi vay,
doanh nghiép can duy tri tinh hiru ich, hiéu qua va thuan tién cta vi, dong thoi gia ting cam giac vui, hap dan, méi
mé va dé chiu trong trai nghiém.

Dit liéu vé dong co tham gia cling cho thiy ngudi ding khong chi quan tim dén phan thudng tai chinh ma con
dén tinh tha vi, kham pha, cach td chirc hoat dong va tuong tac xa hoi. Vi vay, doanh nghiép khong nén ap dung mot
co ché gia tri duy nhit cho moi chuong trinh. Két qua MGA cho thdy tac dong cua trd choi hoa dén gia tri cam nhan
manh hon & nhom c6 tan sut trai nghiém cao; do do, can theo doi riéng cac nhém nguoi dung va kiém tra liéu loi
ich ctia hoat dong da duoc nhan biét day du trude khi ting cuong mirc do tro choi hoa.

Quan tri theo chudi gia tri cim nhan — sy gin két — y dinh PSTGT. Két qua trung gian nbi tiép cho thay
doanh nghiép nén quan tri cac bién nay nhu nhitng khau lién két thay vi cac muc tiéu tach biét. Néu chuong trinh co
murc tham gia cao nhung gi4 tri cam nhan thap, cin xem xét lai loi ich cua trai nghiém; néu gia tri cao nhung su gén
két chua twong g, can ra soat cach duy tri trong tac va quan hé v6i nguoi dung. Cach tiép cin nay gitp xac dinh
chinh x4c diém gian doan trong hanh trinh thay vi phan tng don gian bang cach ting phin thudng.

Quan tri sy gin két da chidu. Sy gan két gdm nhan thirc, cim xuc va hanh vi, vi vay khong nén dong nhat
v6i 86 luot truy cap hay giao dich. Doanh nghiép can két hop dit liéu hanh vi v6i cac danh gid vé mic d6 cha y, yéu
thich, quen thudc, wu tién va cam xuc tich cuc dbi v6i nén tang. Két qua cho thay gin két cam xtc con nhiéu du dia
cai thién hon, do d6 can dugc theo doi riéng.

5.3.3. Tac dong diéu tiét ciia c4 nhan héa cAm nhan va lo ngai quyén riéng tw

NAang cao mirc dd phu hop ciia c4 nhan héa. Két qua cho thiy ca nhan hda cam nhén lam manh hon tac dong
clia gia tri cam nhan dén sy gan két. Phan tich Johnson-Neyman cho thay khi ca nhan hoa qua thap, tac dong nay
khong con 16 rang; trong khi & muc cao hon, mdi quan hé trd nén manh hon. Vi vdy, doanh nghiép nén wu tién lam

cho wu dai, noi dung va goi y thuc sy phit hgp véi nhu cau va boi canh sir dung, thay vi chi gia ting s6 lugng thong
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bao hodc muc d6 ca nhan hoa ky thuat. Hi¢u qua ca nhan hoa cling khong nén chi dugc danh gia qua ty 1€ mé thong
bao hodc nhap vao wu dai. Doanh nghiép can dong thoi theo ddi mirc d6 ngudi ding cam nhén ndi dung phu hop, gia
trj ho nhan duogc va sy gin két sau twong tac.

Quin tri quyén riéng tuw song song véi ca nhan héa. Mic du lo ngai quyén riéng tu chua cho thiy vai tro
diéu tiét c6 y nghia thong ké & mirc 5%, muc lo ngai ciia ngudi ding van tuong dbi cao. Vi vay, doanh nghiép can
minh bach vé loai dit liéu duogc thu thap, muc dich su dung, quyén truy cap va bién phép bao v¢ dir liéu. Khi ca nhan
hoa duya trén lich sir giao dich hodc hanh vi str dung, nén tang nén giai thich 1d co s¢ cua cac goi y. Didu nay giup
doanh nghiép khai thac loi ich ciia c4 nhan hoa ma van duy tri niém tin va quyén kiém soat dir liéu ctia nguoi dung.
5.4.Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Tht nhét, nghién ctru st dung dir liéu tu bao céo, thiét ké cit ngang va 1éy mau phi xac suét, nén chua loai trir
hoan toan sai léch phuong phap chung va chua du co s¢ suy ludn nhan qua. Nghién ciru tiép theo nén sir dung thiét
ké doc hodc thuc nghiém, két hop dir liéu khdo sat véi dir liéu hanh vi thyc té.

Thir hai, m6 hinh chua dua cac dic diém ngudi dung vao dudi dang bién kiém soat va chwa kiém dinh tryc tiép
van dé ndi sinh. Céc nghién ctru sau co thé bo sung tudi, gidi, thu nhép, kinh nghiém, tan suét st dung hoac thuong
hiéu vi, dong thoi ap dung cac thu tuc kiém dinh ndi sinh pht hop v6i PLS-SEM.

Thir ba, mic du da thuc hién MICOM, MGA va FIMIX-PLS, kha ning ton tai tinh khong dong nhat tiém an
van chua dugc loai trir hoan toan. Cac nghién ctru tiép theo nén kiém dinh trén mau doc 18p va xem xét thém cac co
s& phan nhom c6 nén tang 1y thuyét.

Cubi cing, kha ning khai quat con gidi han trong bdi canh vi dién tir Viét Nam; dong thoi nghién ctru méi do
luong ¥ dinh DSTGT va trd choi héa & mic cam nhan tong thé. Nghién ctru twong lai nén mé rong bdi canh, kiém

dinh cac co ché tro choi hoa cu thé va quan sat sy chuyén dbi tir ¥ dinh sang hanh vi DSTGT thyc té
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