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CHUONG 1: GIOI THIEU NGHIEN CUU
1.1. SU'CAN THIET CUA PE TAI NGHIEN CUU
1.1.1. Tir ly thuyét

Y dinh mua lap lai 12 yéu t5 quan trong dugc cac nha nghién ciru va thyc tién
quan tdm, bai vi chi phi dé duy tri khach hang (KH) cii thip hon nhiéu so véi KH mai
(Olson & Boyer, 2005). Do d6, viéc nghién ctu (NC) y dinh mua lap lai cia KH can
dugc quan tdm NC (Bhattacherjee & cong su, 2008; Yuan & cong su, 2014; Zhou,
2014b), boi vi khi dd co y dinh thi rat c6 kha ning s& dan dén hanh vi (Ajzen, 1991;
Chen & cong su, 2015; Davis & cong su, 1989; Fishbein & Ajzen, 2011) va KH mua
lan dau c6 thé s& mua lap lai (MLL) (Peyrot & Doren, 1994).

Hién nay thuong mai dién tir (TMBT) ndi 1én nhu 1a mét hinh thirc mua hang
hién dai (Shao & cong su, 2018) va cé4c (ng dung di dong da giup phat trién kinh
doanh trong linh vuc TMDT (Celik, 2016; Lu, 2014). Vi su canh tranh ngay cang
cao gitra thuong mai di dong va cac loai hinh thuong mai khac thi viéc duy tri KH
hién tai 1a can thiét (Yuan & cong su, 2014; Zhou, 2013b, 2014a, 2014b). Tuy ring
mua hang truc tuyén (MHTT) dang 1a mot xu huéng toan ciu nhung & Viét Nam thi
c6 rat it NC han 1am vé y dinh mua lap lai tryc tuyén (MLLTT) trén cac ing dung di
dong (Choi & Mai, 2018; Khoi & cong su, 2018; Lin & Nguyen, 2011).

Ngoai ra, viéc cung cap cho KH nhiing trai nghiém tich cuc va doc dao la
muc tiéu hudng dén hién nay cua cac doanh nghiép (DN), bai vi tim quan trong cua
trai nghiém KH trong viéc tao ra su hai long, 1ong tin, gia tri thuong hiéu va y dinh
MLL caa KH. Thém vao dé, hién nay viéc MHTT con ton tai mot sé van dé lo ngai
nhu don vi ban hang khong dang tin cay, hang khong chat lugng, don vi ban hang
khéng cé thuong hiéu néi tiéng, ... vin dé nay rat duoc su quan tam (Elbeltagi & Agag,
2016).

Khoéng nhitng thé, thach thic 16n trong kinh doanh bai sy canh tranh cao
gitta cic thwong hiéu khac nhau cung théa mén nhu cau mua sim cia KH
(Broniarczyk & Griffin, 2014; Camacho & cong su, 2014). Gia tri thuong hiéu dugc
xay dung bai trai nghiém cua KH (Bilgihan, 2016; Hepola & cong su, 2017) va trai
nghiém KH la yéu té rat quan trong can duoc NC (Bilgihan, 2016; Hepola & cong s,
2017; Nguyén Hiru Khoi & Lé Nhat Hanh, 2020; Lemon & Verhoef, 2016; Bui Thi
Quynh Trang, 2020; L& Thi Thu Trang & Luu Tién Thuan, 2019). Thém nira, sy hai
long KH c6 thé tang cuong duge ¥ dinh MLL cua KH (Bhattacharya & Srivastava,
2018). Chinh vi vdy, can thiét phai NC vé trai nghiém tich cuc ciia KH, long tin, s
hai long KH, gid tri thuong hiéu va y dinh MLLTT.
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1.1.2. Tir thuc tién

TMBT Viét Nam s& con tiép tuc phét trién nhanh va viing chic hon nita. D6
1a nhan dinh cua Hiép Hoi TMDT Viét Nam (2021) tir két qua khao sat hang ngan DN
trén ca nude giai doan 2016-2020. Theo Hiép H6i TMDT Viét Nam (2021), TP.HCM
dang dtmg dau ca nuéc vé chi sé giao dich TMBT (chiém 76,32 diém), Ha Noi (chiém
60,92 diém) va céc tinh thanh khéc. Theo Cuc TMDT & Kinh Té Sé (2021), dién thoai
thong minh 1a thiét bi chu yéu cua ngudi ding dé tim kiém théng tin, mua sam truc
tuyén va cach thac tim kiém thong tin khi MHTT cha yéu Ia tim kiém trén Internet.
Thyc pham, quan 4o, giay dép va my pham, thiét bi do dung gia dinh 1a cac san pham
dugc KH mua nhiéu nhét trén TMDT, san TMDT la kénh mua sam truc tuyén nhiéu
nhit voi bdn san TMDT chinh 1a din dau lwong truy cap la Shopee, Tiki Lazada,
Sendo. Ngoai ra, dai dich Covid-19 bung phét trong nhitng ndm qua lam cho hoat
déng TMBT cang tré nén s6i dong hon, dich Covid-19 trong thoi gian qua cling 1am
tang nhu ciu MHTT cua ngudi tiéu dung (NTD). Chinh vi vay, viéc NC ddi véi linh
vuc TMPT ma cu thé 1a viéc sir dung tng dung di dong dé MHTT la mot xu hudng
phd bién hién nay.

Thém vao d6, Cuc TMDT & Kinh Té Sé (2021) da thong ké d6 tudi nguoi
Viét Nam tham gia MHTT véi hai nhém tudi chu yéu la tir 18 dén 25 tudi (chiém
43%) va tir 26 dén 35 tudi chiém (34%). Theo Cuc TMPT & Kinh Té Sb (2021),
ngudi ding quan tdm nhiéu nhat khi mua sim tryc tuyén la su uy tin cua ung dung
TMBDT, cac tro ngai khi MHTT Ia chit lugng kém, bi 1 thdng tin ca nhan, van chuyén
va giao nhan kém, dich vu cham so6c KH kém, thanh toan phuc tap, tng dung khong
chuyén nghiép, dat hang truc tuyén ric réi (Cuc TMPT & Kinh Té Sb, 2021). Theo
Hiép Hoi TMDT Viét Nam (2021), tuy rang 93,7% cac DN c6 cé4c bién phap bao mat
thong tin nhung tam Iy KH van lo ngai rang bi 16 thong tin c& nhan. Trén tng dung
TMDT ban hang thi gia tri don hang da s dudi 01 triéu dong va ty 16 KH mua hang
lan thir 2 tro 18n trén tng dung TMBT bén hang l1a thap. Nhu vay, viéc MLL cia KH
la chua cao.

Theo khao sat cia PwC (2018), KH s& quay lung chi sau mot vai lan trai
nghiém tdi té va tuyén bd s& tir bo thuong hiéu chi sau mot Ian trai nghiém toi t&. Diéu
nay chang to rang KH dan tro nén kho tinh hon, déng thoi ciing rét kho dé ho cho bat
ctr thwong hiéu nao c6 co hoi sira sai (PwC, 2018). Ciing theo PWC (2018), KH khing
dinh rang trai nghiém tich cuc 1a yéu t6 quan trong nhét, quyét dinh dén viéc mua
hang, KH sin sang chap nhan mtc phi cao hon dé c6 duoc sy tién lgi va than thién
clia d6i ngii nhan vién. Diéu nay da cho thay tam quan trong cua trai nghiém tich cuc
cua KH trong viéc chi phdi quyét dinh mua hang va ning luyc dap wng nhu cau cua
KH tir thuong hiéu, KH luén ¢ nhu cu khac nhau va 1a nguoi tao ra doanh thu nén
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can phai tao ra nhitng trai nghiém tich cuc cho KH, tir d6 xay dung duoc thuong hidu
cua minh (PwC, 2018).

Trén co sé phan tich si can thiét tir géc dé ly thuyét va thuc tién nhur trén,
lugn &n tap trung tim hiéu vé trai nghiém KH, 1ong tin, si hai long KH, gia trj thirong
hi¢u va y dinh MLLTT trén cac ing dung TMPT cia KH thugc thé hé Y va thé hé Z
tai thi trrong ban Ié truc tuyén ¢ TP.HCM, tir @6 d@é ra cac ham y NC tir két qua phan
tich déz ligu.

1.2. MUC TIEU VA CAU HOI NGHIEN CUU

1.2.1. Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu téng quat: NC vé trai nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gia
trj thuong hiéu, y dinh mua lap lai truc tuyén cia KH va méi quan hé ciia ching.

Muc tiéu cu thé:

Muc tiéu cu thé 1: Danh gia sy tac dong cua trai nghiém KH dén long tin,
su hai long KH, gi4 trj thuong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén cua KH.

Muc tiéu cu thé 2: Panh gid vai tro trung gian cua long tin, sy hai long KH
trong mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thuong hiéu va y dinh mua
Iap lai truc tuyén caa KH.

Muc tidu cu thé 3: D& xuat mot s ham y khoa hoc va thuc tién cho cac don
vi tu van, kinh doanh trong linh vyc truc tuyén nhu Shopee, Tiki, Lazada, Sendo tai
thi truong béan 1¢ truc tuyén 6 TP.HCM.

1.2.2. Cau héi nghién ciu

Cau hgi 1: Trai nghiém KH c6 tac dong nhu thé nao dén long tin, su hai long
KH, gia tri thuong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén cuia KH?

Cau hgi 2: C6 hay khéng vai tro trung gian cua long tin, sy hai long KH

trong mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thuong hiéu va y dinh mua
lap lai truc tuyén cua KH?

Cau hgi 3: Cac ham y quan tri nao dugc dua ra tir két qua kiém dinh mé hinh
NC?
1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Poi twong nghién ciru: NC cac yéu td trai nghiém KH, 1ong tin, sy hai long

KH, gia tri thwong hiéu, y dinh MLLTT cta KH la NTD. Gia tri thwong hiéu trong

NC nay la cac ung dung TMBT Shopee, Tiki, Lazada, Sendo. Déi tugng khao sét:
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nhitng KH 1a NTD thé hé Y va thé hé Z da ting mua hang trén cac tng dung TMDT
Shopee, Tiki, Lazada, Sendo d6i vi mot sé mat hang phé bién 1a mat hang thoi trang,
my pham, thuc pham, thiét bi di dong.

Pham vi nghién ciru: Tir thang 8/2019 dén thang 7/2022 tai thi truong ban
& tryc tuyén & TP.HCM.

1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién cttu (PPNC) dinh tinh va dinh lugng duoc sir dung trong
NC nay. Phuong phép tiép can ciia NC ndy chii yéu 1a dinh luong. Tuy nhién can phai
két hop NC dinh tinh trong viéc kham phé céac khéi niém NC, xay dung mé hinh, gia
thuyét NC va phat trién thang do tir thang do gbc cua cac NC nudc ngoai lién quan
bang ky thuat phong vén tay doi va thao luan nhém. PPNC dinh lugng dugc st dung
dé danh gia thang do va kiém dinh mdi quan hé giira cac nhan té trong md hinh NC
bang phan mém SmartPLS dé phan tich dit liéu.

1.5. Y NGHIA KHOA HQC VA THUC TIEN

1.5.1. Péng gép vé mit khoa hoc

Luén 4n dd chi ra mot s6 khoang tréng ly thuyét va két qua da gop phan giai
quyét cac khoang tréng 1y thuyét nay, tir d6 c6 mot sb dong gop vé mat 1y thuyét va
hoc thuat nhu sau:

Thir nhat, déng gép mot md hinh mai: N NC nay bo sung tri thie tir két qua
kham pha va kiém dinh su tac dong dong thoi giira cac yéu 6 trai nghiém KH, long
tin, sy hai long KH, gia tri thwong hiéu va ¥ dinh MLLTT. Giai quyét duoc khoang
tréng 1y thuyét 1a chua tim thdy NC nao xem xét mdi quan hé dong thoi cua cac yéu
td trai nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gia tri thwong hi¢u va y dinh MLLTT
cua KH.

Thir hai, NC nay da cing cd mot s6 1y thuyét lién quan: Ly thuyét Marketing
trai nghiém, 1y thuyét chat lwong mdi quan hé, 1y thuyét gia tri thwong hiéu, 1y thuyét
SOR trong viéc van dung dé tim hiéu vé mdi quan hé cua trai nghiém KH, 1ong tin,
su hai long KH, gia tri thwong hiéu va ¥ dinh MLLTT. V& goc d6 1y thuyét, mic du
da c6 nhiéu NC vé y dinh MLL, nhung rat it NC vé ¥ dinh MLLTT ciia KH khi sir
dung 1y thuyét SOR dé xem qu4 trinh mua hang nhu 1a mot qua trinh xir 1y cac yéu td
dau vao 1a nhitng yéu t6 kich thich boi trai nghiém, tir d6 tao dung 1ong tin va sy hai
long, dan dén két qua diu ra 1a gia tri thwong hiéu va y dinh MLLTT.

Thit ba, dong gop mdi quan hé méi: NC nay da chi ra dugc vai tro trung gian
ctia 1ong tin va sy hai long KH trong mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén
gi tri thwong hiéu va ¥ dinh MLLTT ctia KH. Giai quyét dugc khoang trong NC Ia
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chua tim thdy NC nao xem xét vai tro trung gian ciia 1ong tin va sy hai long KH trong
mdi quan hé tic dong cua trai nghiém KH dén gi tri thuong higu va y dinh MLLTT
cua KH.

Thit tur, NC nay b sung thém mot s6 hiéu biét tir két qua diéu chinh, phat trién
thang do cua cac khai niém NC dugc kiém dinh chit ch& nham dat do tin cay, gia tri
hoéi tu va gia tri phan biét. Thong qua NC dinh tinh va NC dinh lwong, NC nay da
dong gop bd thang do cac khai niém NC phu hop trong linh vuc TMDPT hi¢n nay tai
thi truong Viét Nam noi chung va TP.HCM néi riéng, giai quyét dugc viée can ¢ bd
thang do phu hop trong bdi canh NC tai Viét Nam.

Thir nam, NC nay gép phan tong quat héa nhiing phat hién cia mot sé nha NC
trude nhu NC cta Bleier & cdng su (2019), Morgan & Hunt (1994), Oliver (2015),
Martin & cdng su (2015), Aaker (1991), Yoo & cong su (2000), Khalifa & Liu (2007),
Micu & cong sur (2019). Két qua nay giai quyét duoc khoang trong NC 1a viéc thiéu
hut cac NC lién quan dén trai nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gia tri thuong
hi€¢u vay dinh MLLTT cta KH tai thi truong ban 1¢ ¢ Viét Nam néi chung va TP.HCM
noi riéng. NC nay bo sung tri thirc trong linh virc Marketing, 1am ting ngudn tai lidu
tham khao do dugc thuc hién tai mét thi truong dang phat trién rat khac véi cac quéc
gia phat trién khac trong linh virc mua hang tryc tuyén.

Thir sau, quy trinh va PPNC, phan tich dit liéu dugc st dung trong NC nay cd
thé 12 ngudn tham khao cho nhitng ngudi quan tdm linh vuc nay. Viée sir dung bién
bac hai 1a trai nghi€ém KH va gia tri thuong hi€u voi cac bién bac mot c6 lién quan
trong qua trinh phan tich dit liéu da giap mo hinh NC dat dugc tinh tinh gon. Méc du
hai bién trai nghiém KH va gié tri thuong hiéu dugc nhiéu tic gia thira nhan 1a bién
béc hai, tuy nhién do han ché vé& phan mém xir 1y, cac tac gia trudc chi NC riéng 1é
céc thanh phan cta céc bién nay.

1.5.2. Pong gép vé mit thuc tién

Nhitng phat hién trong NC nay c6 y nghia thyc tién cho cac don vi kinh
doanh trong linh vyc ban hang tryc tuyén nhu Shopee, Tiki, Lazada, Sendo tai
TP.HCM thdng qua gép phan lam ting sy hiéu biét vé gia tri thuong hiéu va y dinh
MLLTT cua KH vai su tac dong cua trai nghiém KH va vai tro trung gian caa long
tin va sy hai long KH — déy 1a hai thanh phan quan trong cta chat lugng méi quan hé.
Tir d6 c6 thé van dung nham nang cao hiéu qua xay dung thuong hiéu dé tang loi thé
canh tranh va tang y dinh MLL cua KH.

Thém vao d6, NC ciing gop phan gitip cho cac don vi béan 1¢ truc tuyén hiéu
13 hon vé vai trd cuia viéc tao ra trai nghiém tich cuc cho KH dé 1am tang gia tri thwong
hiéu va y dinh MLLTT. Cac don vi ban 1é truc tuyén can day manh viéc trai nghiém
tich cuc cho KH, tao long tin va hai long cho KH dé ting cuong gia tri thuong hiéu
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va ¥ dinh MLLTT cua KH. Bén canh d6, mua sim truc tuyén ngay cang phd bién hon
va6i dung lugng thi truong ngay cang Ion, do vay nhirng don vi kinh doanh trong linh
vuc truc tuyén nhu Shopee, Tiki, Lazada, Sendo van c6 thé xem xét sir dung nhiing
phat hién trong NC nay tlly vao muc dich sir dung.

Ngoai ra, nhitng don vi tur van vé thuong hiéu ciing cé thé tham khao str dung
két qua NC dé phuc vu cho quéa trinh NC xay dung chién lugc phét trién thuong hiéu
va tao trai nghiém tich cuc cho KH. Thém vao d6, nhimg don vi NC thi truong c6 thé
sir dung céac thang do do ludng cac thanh phan trai nghiém KH, ong tin, sy hai long
KH, gié tri thuong hiéu va y dinh MLLTT cua KH da dugc diéu chinh, phat trién dé
thiét ké bang cau hoi trong qua trinh thu thap théng tin cung cap cho KH.

Céc ham y quan tri dugc dé xuat trong NC nay c6 thé 1a nguén kham khao
¢6 ¥ nghia cho cac don vi ban I¢ truc tuyén, cac nha cung cip san pham/ dich vy, ciing
nhu cac DN kinh doanh trén san TMBPT nhu Shopee, Lazada, Sendo, Tiki nham cai
thién céc hoat dong trai nghiém KH dé tao dugc 1ong tin cho KH, ting cudng dugc su
hai 1ong ciia KH, nang cao duoc gia tri thwong hiéu ciia don vi ban I¢ truc tuyén tir
quan diém KH ciing nhu ting cuong duoc y dinh MLLTT cua KH.

1.6. KET CAU CUA LUAN AN

Luan an nay dwoc trinh bdy gém 5 chuong. Chuong 1: Gi6i thiéu NC;
Chuong 2: Co so ly thuyét va mé hinh NC; Chuong 3: Thiét ké NC; Chuong 4: Két
qua NC 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 LY THUYET LIEN QUAN

2.1.1. Ly thuyét marketing trai nghiém (Experiential Marketing
Theory)

Marketing trai nghiém (Experiential Marketing) la hinh thic marketing
nham thiét 1ap su tuong tac, trai nghiém giira KH trong nhiéu linh vuc nganh nghé
khéc nhau (Schmitt, 1999). Marketing trai nghiém cting 1a mot hinh thirc gidp DN tao
ra trai nghiém tich cuc cua KH bai cac diém cham (touch point). Trai nghiém cua KH
Ia cam nhan chu quan cta KH, do d6, trai nghiém la maot kinh nghiém ca nhan cua
mdi KH khac nhau thi khac nhau. Trai nghiém anh huong dén su thay déi cam xdc va
hanh vi cia mot c4 nhan thong qua twong tac véi dich vy hodc san pham, diéu nay c6
thé anh huong dén su thay ddi tiép theo vé thai do va hanh vi cua KH. Trai nghiém
KH 14 van dé chinh yéu ciia marketing trai nghiém, ly thuyét marketing trai nghiém
dugc st dung dé NC vé trai nghiém KH.



2.1.2. Ly thuyét marketing méi quan hé (Relationship Marketing
Theory)

Marketing méi quan hé (Relationship Marketing) 1a cac hoat dong marketing
hudng dén viéc thiét lap, phét trién va duy tri cac méi quan hé thanh céng (Morgan &
Hunt, 1994). Chit lugng mdi quan hé 1a yéu tb cbt 16i caa marketing mdi quan hé,
trung tm ma céc nha quan tri muén hudng dén (Buttle, 1996; Gummesson, 2008).
Chat lwong méi quan hé dugc cau thanh bai nhiéu yéu td, trong d6 long tin va sy hai
Iong 14 hai yéu t6 quan trong nhat dugc dé xuat boi Crosby & cong su (1990). Chinh
vi thé, yéu to 1ong tin va si hai long KH trong NC nay si dung ter Iy thuyét marketing
méi quan hé.

2.1.3. Ly thuyét gia tri thwong hiéu (Theory of Brand Equity)

Gia trj thuong hiéu 13 tp hop cac tai san va no phai tra lién quan dén tén
thwong hiéu va biéu tugng cho phép gié tri duoc ting thém hoic giam di gia tri san
pham hoic dich vu cia mét thuong hiéu, thong qua tén va biéu twong cua thuong hidu
d6 dbi voi mot DN hay cac KH cua DN (Aaker, 1991). Do d6, theo Aaker (1991) thi
gia tri thuong hidu gdbm nhan biét thuong hiéu, lién tuéng thuong hiéu, chit lugng
cam nhan, trung thanh thuong hiéu va c4c tai san khac. Trong NC nay tac gid sir dung
ly thuyét gia tri thwong hiéu tir khai niém gia tri thwong hiéu cia Aaker (1991) gom
bon thanh phan 1a nhan biét thiong hiéu, lién twéng thirong hiéu, chdt lrong cam
nhdn va trung thanh thwong hiéu.

2.1.4. Ly thuyét kich thich — cha thé - phan @ng (SOR: Stimulus-
Organism-Response Theory)

Ly thuyét SOR dugc dua ra bai Mehrabian & Russell (1974) va di dwoc coi
1a mot ly thuyét tm Iy hoc phd bién trong cac NC vé hanh vi cia NTD (Chang &
cong su, 2011). Jacoby (2002) di sir dung ly thuyét SOR trong viéc NC hanh vi cua
KH. Jacoby (2002) cho rang khong chi yéu té kich thich tac dong dén chu thé (mdi
quan hé S-O) va tir d6 chu thé ¢ nhitng phan ang (méi quan hé O-R), ma khi kich
thich ciing c6 thé dan dén nhiing phan img (mdi quan hé S-R). Chang han trong truong
hop mua hang tryc tuyén, trong qué trinh trai nghiém mua sam caa KH, KH bi kich
thich cac giac quan khi nghe hozc nhin céc san phim dugc trung bay hoac bi kich
thich bai nhitng thong tin hip dan thi s& tao dugc 1ong tin va hai long (S-0), tir d6 dan
dén y dinh mua hang hoic MLL hoac cam nhan duoc gia tri caa thwong hiéu san phdm
hay thuong higu cua don vi ban (O-R). Ciing c6 thé trong qua trinh trai nghiém mua
sam, khi dugc kich thich bai cac yéu té6 méi truong, KH s& ¢6 ngay nhirng phan ing
nhu 14 ¢6 ¥ dinh hodc hanh vi mua hoac MLL (S-R). M6 hinh SOR d3 dugc van dung
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dé kiém tra tac dong cua cac kich thich trong qua trinh trai nghiém mua sém cua KH
dbi véi phan tmg caa KH trong bdi canh MHTT (Liu & cong su, 2013; Song & cong
su, 2013; Wang & Chang, 2013). Chinh vi thé, trong NC nay, tac gid dwa vao ly thuyét
SOR dé dé xuat y tueng cho md hinh NC. Trdi nghiém KH la yéu té kich thich (S) tac
déng dén 1ong tin va sy hai 1ong KH 1a yéu té chu thé (0), va tdc déng dén gia tri
thwong hiéu va y dinh MLLTT la yéu té phan iing (R).

2.1.5. Céc ly thuyét lién quan khac

2.1.5.1. Quy trinh ra quyér dinh mua hang cia ngwéi tiéu ding
(Consumer decision-making process)

2.1.5.2. Thuyét hanh dgng hep Iy (Theory of Reasoned Action-TRA)

2.1.5.3. Ly thuyét xac nhan ky veng (Expectation Disconfirmalion
Theory-EDT)

2.1.5.4. Ly thuyét vé md hinh chdp nhgn cong nghé (Technology
Acceptance Model-TAM)

2.1.5.5. Thuyét hanh vi de dinh (Theory of Planned Behavior-TPB)

2.1.5.6. M6 hinh ky veng-xac nhgn (Expectation-Confirmation Model-
ECM)

2.2. CAC KHAI NIEM CHINH
2.2.1. Trai nghiém khéch hang (Customer Experience)

Theo Lemon & Verhoef (2016), Trai nghiém KH Ia két qua cua sy tuong tac
gitta KH véi DN, bao gom nhan thiic, cam xtc, hanh vi, gidc quan va xa hoi caa KH
trong sudt hanh trinh mua hang. Nhu vay, trai nghiém KH dugc hiéu 1a trang thai cam
xtc cua KH khi tuong tac vai DN. Trai nghiém KH truc tuyén 12 phan éng tam Iy cha
quan cua KH (Bleier & cong su, 2019; Brakus & cong su, 2009; Lemon & Verhoef,
2016). NC nay str dung khai niém trai nghiém KH tir khai niém cua Lemon & Verhoef
(2016), thang do trai nghiém KH truc tuyén dugc phat trién dya trén NC cua Bleier &
cong su (2019) 1a mot khai niém bac hai gom bén thanh phan Ia trai nghiém théng tin,
trai nghiém giai tri, trai nghiém quan hé, trai nghiém giéc quan.

2.2.2. Long tin ciia khach hang (Customer Trust)

Morgan & Hunt (1994) dinh nghia long tin 1a sy tin cdy hay tin tuéng vao
dbi tac hay thuong hiéu, c6 thé dap ung nhitng mong doi va thuc hién dugc nhiing gi
da huira. Trong NC nay, tac gia st dung khai niém long tin cia Morgan & Hunt (1994)
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va thang do 1ong tin ciia Martin & cong sy (2015). Trong linh vuc ban ¢ tryc tuyén
thi 1ong tin caa KH khi trai nghiém MHTT dugc hiéu 1 sy tin tuong vao don vi ban
hang truc tuyén 1a dang tin, c6 uy tin, gitr 10i hia, 12 sy mong doi ciia KH tin rang don
vi ban hang c6 kha nang dap ung va thuc hién duoc cac loi hira.

2.2.3. Su hai long khach hang (Customer Satisfaction)

Theo Oliver (2015), su hai long cia KH la nhan thic cia KH khi duge dap
&ng nhu cau va mong mudn, hay néi cach khac, su hai 1ong caa KH 13 mot qué trinh
nhan thie va la sy khéc biét giira ky vong déi véi san pham (trudce khi tiéu dang) va
hiéu qua thyuc su cua san pham (sau khi tiéu dung). Trong NC nay, tac gia sir dung
khai niém sy hai long KH cua Oliver (2015) va thang do sy hai long KH cua Martin
& cong su (2015). Trong linh vuc TMBT, ¢6 thé hiéu sy hai 1ong cua KH 1a cam nhan
cua KH vé& mirc d6 dap tng nhitng mong doi cua KH khi trai nghiém mua ding san
pham hoic dich vu cua mét don vi ban I¢ truc tuyén.

2.2.4. Gia tri thwong hiéu (Brand Equity)

Theo Aaker (1991), gié tri thuwong hiéu la tdp hgp cac tai san va no phai tra
lién quan dén tén thuong hiéu va biéu twong cho phép gié tri dugc ting thém hoic
giam di gia tri san pham hogc dich vu cia mot thuong hiéu, théng qua tén va biéu
twong cua thuong hiéu d6 d6i véi mot DN hay cac KH cua DN. Trong NC nay, khai
niém gia tri thwong hiéu duoc tac gia sir dung cac thanh phan gié tri thwong hiéu cua
Aaker (1991) va phét trién thang do khai niém gid tri thuong hiéu cua Yoo & cong su
(2000). Gi4 tri thuong hiéu gom 4 thanh phan Ia nhan biét thuong hiéu, lién tuong
thwong hiéu, chat lvong cam nhan, trung thanh thwong hiéu. Gia tri thuong hiéu cua
don vi ban hang truc tuyén duogc hiéu Ia sy khéc biét trong viéc lva chon caa KH gitra
don vi ban hang truc tuyén c6 hoac khong c6 thuong hiéu néi tiéng & cing mot cp
d6 vé cac dic tinh san pham dugc kinh doanh.

2.2.5. Y dinh mua lip lai truc tuyén (Online Repurchase Intention)

Theo Khalifa & Liu (2007), ¥ dinh MLLTT Ia viéc sir dung lai kénh truc
tuyén dé mua hang tir mot nha ban 1é cu thé. Trong NC nay, tac gia sir dung khai niém
y dinh MLLTT cua Khalifa & Liu (2007) va thang do y dinh MLLTT cua Micu &
cong su (2019). C6 thé hiéu y dinh MLLTT 1a du kién st dung lai TMBT dé tiép tuc
mua sim trong twong lai gan.



2.2.6. Céac khai niém lién quan khac
2.2.6.1. Mua hang truc tuyén (Online purchase)

Theo Kotler & Keller (2015), mua hang truc tuyén 1a viéc mua hang théng
qua nhiing két ndi dién tir gitra ngudi mua va ngudi ban, thuong 12 truc tuyén.

2.2.6.2. Y dinh mua hang (Purchase intention)

Y dinh mua hang 1a mot ké hoach c6 y thirc mang tinh c& nhan thyc hién nd
lyc ¢¢ mua mot san pham nao d6 (Spears & Singh, 2004).

2.2.6.3. Mong doi cia khach hang (Customer expectation)

Mong doi cua KH dugc dinh nghia 1a nhitng gi ma KH du doan (ky vong
“s&”) chir khong phai 13 mot tiéu chuan quy chuan hoc tiéu chuan (ky vong “nén”
(Boulding & cong sy, 1993). Theo Yu & cong su (2005), mong doi cia KH bao gom
hiéu suat céng bang (Equitable performance), hiéu suat san pham 1y twéng (Ideal
product performance), hiéu suit mong doi cua san pham (Expected product
performance).

2.2.6.4. Long trung thanh cziia khach hang (Customer loyalty)

Long trung thanh cua KH 1a sy lap di 13p lai cia KH vé viéc sir dung céc san
pham, dich vu caa nha cung cap (Lam & cong sy, 2004). Long trung thanh cua KH
dugc xem 13 mot yéu té quan trong gidp cho doanh nghiép ton tai va ngay cang phat
trién (Kotler & cong sy, 2020). Khai niém 1ong trung thanh bao gdm hai khia canh
chinh 12 long trung thanh hanh vi va long trung thanh thai do.

2.2.6.5. Long trung thanh treec tuyén (Electronic loyalty)

Theo Cyr (2008) va Liu & Tang (2018) thi long trung thanh truc tuyén 1a y
dinh truy cap lai mét trang TMDT hodc xem xét viéc mua tir trang TMDT trong tuong
lai. Deng & Poole (2010), long trung thanh tryc tuyén 1a danh nhiéu thoi gian duyét
trang TMDT quay lai trang TMDT.

2.3. LUQC KHAO CAC NGHIEN CUU THUC NGHIEM PA THUC
HIEN

T6 hop céc tir khéa tim kiém bao gom: (1) Trai nghiém khéch hang
(Customer Experience), (2) Long tin (Trust), (3) Su hai long khach hang (Customer
Satisfaction), (4) Gia tri thuong hi¢u (Brand Equity), (5) Y dinh m MLLTT (Online
Repurchase Intention). Két qua Iugc khao nhu sau: T4c gia chua tim thay dugc NC
nao tim hiéu ddng thoi nam khai niém trai nghiém KH, 1ong tin, sy hai long KH, gia
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tri thuong hiéu va y dinh MLL trong mo hinh NC. Mic du cac NC trude da chi ra mi
quan hé cua ting cap yéu t6 cua nam khai niém nay. Mot s6 NC trude da NC vé vai
tro trung gian cua long tin trong méi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri
thuong hiéu hoic tac dong dén y dinh MLL. Tuy nhién, tic gia chua tim thiy NC nao
tim hiéu vé vai tro trung gian cua yéu tb 1ong tin trong mdi quan hé tac dong cua trai
nghiém KH dén gia tri thuong hiéu va y dinh MLLTT. Thém vao d6, tac gia chua tim
thiay NC nao tim hiéu vé vai trd trung gian cua yéu té su hai long KH trong mdi quan
hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thwong hiéu va y dinh MLLTT. Tuy rang
mot s6 NC trude dd NC vé vai tro trung gian caa su hai long KH trong méi quan hé
tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thwong higu hoic tic dong dén y dinh MLL.

2.4. XAC PINH KHOANG TRONG NGHIEN CcUU

Sau khi tién hanh luoc khao céc tai lidu lién quan dén linh vyc va noi dung
NC cuia d2 tai, tAc gia nhan thay rang trong luan &n nay can phai lip day cac khoang
tréng sau:

Thit nhat, khoang tréng vé dénh gia mdi quan hé tryc tiép giira cac khéi niém
trai nghiém KH, long tin, sy hai l1ong KH, gia tri thuwong hiéu va y dinh MLLTT. Trong
NC nay, tac gia xem xét danh gia dong thoi mbi quan hé giira cac yéu té trai nghiem
KH, long tin, su hai long KH, gia tri thuong hiéu va y dinh MLLTT cia KH (M6 hinh
mdai).

Thit hai, khoang tréng vé danh gia mdi quan hé gian tiép cua trai nghiém KH
dén gié tri thuong hiéu va y dinh MLLTT théng qua vai trd trung gian cua yéu té long
tin va sy hai long KH. Trong NC ndy, t&c gia danh gia vai trd trung gian cta long tin
va sy hai 1ong KH trong méi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thwong
hiéu va y dinh MLLTT ciia KH (Méi quan hg méi).

Thet ba, khoang tréng vé dbi teong va pham vi NC. Béi tugng va pham vi
NC trong NC nay tap trung khao sét tai thi truong ban 1¢ truc tuyén & TP.HCM voi
nhitng KH ¢ nhan thé hé Y va thé hé Z da tirng mua hang trén cac tng dung TMDT
Shopee, Tiki, Lazada, Sendo d6i vai mot sé mat hang phé bién 1a mat hang thoi trang,
my pham, thuc pham, thiét bi di dong (Thi truong méi).

Ngoai ra, can phai didu chinh, b sung cac bién quan sat cua thang do cac
khai niém NC dé phu hop véi bbi canh NC. Tur cac khoang trong da chi ra, téc gia
thuc hién dé tai luan &n nay nham giai quyét cac khoang tréng ly thuyét nay.

11



2.5. PHAT TRIEN CAC GIA THUYET NGHIEN CUU

C6 10 gia thuyét truc tiép dwoc dé cap: Hi: Trai nghiém KH c6 tac dong tich
cuc dén long tin caa KH; Hz: Trai nghiém KH c6 tac dong tich cuc dén su hai long
KH; Ha: Trai nghiém KH c6 tac dong tich cuc dén gia tri thuong hiéu; Ha: Trai nghiém
KH c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh MLLTT; Hs: Long tin ciia KH c¢6 tac dong tich
cuc dén sy hai long KH; He: Long tin caa KH c6 tac dong tich cuc dén gié tri thuong
hiéu; Hz: Long tin ciia KH co tac dong tich cuc dén y dinh MLLTT; Hs: Sy hai long
KH c6 tac dong tich cuc dén gia tri thwong hiéu; He: Sy hai long KH c6 tac dong tich
cuc dén ¥ dinh MLLTT; Hio: Gia tri thuong hiéu cé tac dong tich cuc dén y dinh
MLLTT.

C6 10 gia thuyét gian tiép duoc dé cap: Hus: Long tin lam trung gian cho tac
dong cua trai nghiém KH dén sy hai long KH; Hi.e: Long tin lam trung gian cho tac
dong cua trai nghiém KH dén gié tri thwong hiéu; Ha-s: Sy hai 1ong KH lam trung gian
cho tac dong cua trai nghiém KH dén gié tri thuong hiéu; Hiz: Long tin lam trung
gian cho tac dong cua trai nghiém KH dén ¥ dinh MLLTT; Hz-: Sy hai l1ong KH lam
trung gian cho tac dong cua trai nghiém KH dén y dinh MLLTT; Ha-10: Gid tri thuong
hiéu lam trung gian cho tac dong cua trai nghiém KH dén ¥ dinh MLLTT; Hs.s: Sy
hai 1ong KH 1am trung gian cho tac dong cua long tin dén gié tri thuong hiéu; Hs.o:
Sy hai long KH 1am trung gian cho tac dong cuia long tin dén ¥ dinh MLLTT; He-10:
Gid tri thwong hiéu 1am trung gian cho tac dong cua long tin dén ¥ dinh MLLTT; Hs-
10: Gi4 tri thwong hiéu lam trung gian cho tac dong cua sy hai long KH dén ¥ dinh
MLLTT.
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2.6. MO HINH NGHIEN CUU

Ly thuyét S-O-R
Kich thich (S-Stimulus) Chu thé (O-Organism) Phan ung (R-Response)

Long tin cua
khach hang

Gia tri
thuong hiéu

Trai nghiém
khach hang

Y dinh mua lap
lai tryc tuyén

Su hai long
khéch hang

Hinh 2.1: M& hinh nghién ciru dé xuat

CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU
3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh NC cuia luan 4n dwoc téc gia trién khai trai qua 3 budc chinh: Buge
1: NC dinh tinh; Buéc 2: NC dinh lugng so bd; Budc 3: NC dinh lwong chinh thuc.

3.2. LUA CHON PHUONG PHAP NGHIEN CUU

PPPNC dinh tinh va dinh lugng dugc sir dung trong NC nay. Muc dich cua
NC dinh tinh 1a dé phét trién, diéu chinh thang do va NC dinh luong dung dé dénh gia
d6 hop 1& va xac nhan thang do, ciing nhu kiém dinh cac gia thuyét NC.

3.3. THIET KE NGHIEN CU'U PINH TINH
3.3.1. Phwong phap nghién ciru dinh tinh

NC nay, tac gia sir dung PPNC 1i ké bang cach phong van tay doi 5 chuyén
gia. Viéc phong vén tay doi sé gidp hoan thién md hinh NC va hoan thién thang do
cling nhu bién quan sat. Sau d6, PPNC hién tuong hoc bang cach thao luan nhom véi
6 KH thuong mua hang truc tuyén.
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3.3.2. Muc dich ciia phéng véan tay doi va thao luan nhém

Phang van tay déi nham kham pha noi ham céc khéi nghiém NC trai nghiém
KH, 10ng tin, su hai long KH, gi4 tri thuong hiéu va y dinh MLLTT, kham pha méi
quan hé giira cac khai niém nay, va phong van chuyén gia con nham dé phét trién,
diéu chinh thang do cac khai niém NC.

Thao lugn nhoém nham dé diéu chinh, phat trién thang do cac khai niém NC
trai nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gié tri thuong hiéu va y dinh MLLTT.

3.3.3. Péi twgng tham gia phéng vén tay déi va thao luan nhom

Dbi tuong dwoc moi tham gia phong van tay ddi 1a nhiing chuyén gia — la
nhitng ngudi cd kinh nghiém va hiéu biét vé vin & NC, bao gdm cac chuyén gia trong
linh vuc ban Ié truc tuyén va giang vién giang day trong linh vuc marketing, TMDT.

Dbi twong dwoc moi tham gia thao luan nhém 1a nhitng KH da ting MHTT
¢6 trinh d6 va hiéu biét vé TMDT.

3.3.4. Phwong phap chon miu va c& miu dé phong vén tay déi va thio
ludn nhom

Duya vao mdi quan hé c& nhan cua tac gia, tac gia lra chon va lap danh sach
cac chuyén gia, tac gia chu dong lién hé dé mai ho tham gia phong véan. Cugc thao
luan/ phong vén s& duoc tién hanh néu nhu chuyén gia ddng y tham gia. V& c& mau,
theo nguyeén tic “bdo hoa” vé thong tin (Cormack, 2010), nghia 1a s6 lugng phong van
s& ding lai khi nguoi NC hiéu rd moi vin dé NC va khi nguoi tham gia thao luan
khong dua thém van dé mai.

3.3.5. Tién hanh phéng vén tay déi va thao luan nhom

Phong van tay doi va thao luan nhém dugc thuc hién trong thoi gian tir thang
02/2021 dén thang 3/2021 véi thoi gian thao luan khoang 90 phut, phong vén truc tiép
tai quan ca phé co phong riéng dé thao luan.

3.4. KET QUA NGHIEN CUU PINH TiNH

3.4.1. Két qua kham pha céac khai niém nghién ciru va mdi quan hg giira
céc khéi niém

3.4.1.1. Két qua kham pha cac khai nigm nghién ciru

Poi véi khai niém trai nghiém KH: Cac chuyén gia dong tinh véi viéc co
quéa nhiéu cach dinh nghia vé trai nghiém KH, nhung ho déu dong y rang ca DN va
KH déu quan tdm dén viéc tao ra nhitng trai nghiém tich cuc cho KH trong qué trinh
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mua hang béi vi viéc tao ra nhitng trai nghiém tich cuc nay c6 nhiéu loi ich, khong
nhitng cho DN ma con cho ca KH. Két qua nay gidp tac gia khang dinh viéc NC vé
trai nghiém KH 1a can thiét. Do d6, khai niém trai nghiém KH duoc xem xét trong
NC nay chinh Ia trai nghiém tich cuc cua KH. Cac chuyén gia ciing dong thuan rang
khai niém trai nghiém KH 1a khai niém bac cao bao gdm 4 khia canh chinh 1a: trai
nghiém lién quan dén thdng tin, trai nghiém lién quan dén tinh giai tri, trai nghiém
lién quan dén quan hé xa hoi va trai nghiém lién quan dén céc giac quan. Nhin chung,
kham phé vé khéi niém trai nghiém KH ciia dé tai kha twong ddng véi co so Iy thuyét.
Tuy rang khai niém nay gan day rat duoc quan tim, nhung viéc mo ta noi ham va cach
do luong khai niém nay trong bbi canh TMDT tai Viét Nam can phai dwoc NC.

Poi véi khai niém 1ong tin ciia KH: M6 ta khai niém 10ng tin tir cac chuyén
gia c6 tinh twong ddng rat cao vai ly thuyét. Noi ham quan trong cua khéi niém long
tin dugc nhan manh dén sy tin twong, su uy tin, dang tin, khong c6 xay ra bat tric, giir
161 hira, ¢6 kha nang dap (tng va thuc hién duoc cac 16i haa. That vay, theo céc chuyén
gia thi long tin cia KH khi MHTT 14 su tin tudng, tin nhiém cua KH vé DN va nhitng
cam két cia DN. Thém vao do, trong viéc MHTT thi cAc chuyén gia ciing dong y rang
long tin 1a yéu t6 rat quan trong.

Péi véi khai niém sw hai long KH: Khéi niém sy hai long KH duoc cac
chuyén gia mo ta kha day du so véi ly thuyét. Su hai 1ong duoc hinh thanh théng qua
qua trinh trai nghiém va tich lity khi mua sdm hoac st dung céc san pham, dich vu do
qua trinh MHTT cung cip. Su hai long caa KH duoc xem xét trong sudt qué trinh
truge, trong va sau khi mua hang, nhu vay, su hai 1ong dua trén tit ca nhiing trai
nghiém trong qua trinh mua hang. Cac chuyén gia ciing dong y rang viéc lam hai long
KH 14 yéu té quan trong can duoc NC.

Poi véi khai niém gia tri thwong hiéu: Gié tri thwong hiéu duoc cac chuyén
gia mo ta kha twrong dong so vai ly thuyét gom bdn thanh phan 1a nhan biét thuong
hiéu, lién twong thuong hiéu, chat lugng cam nhan, trung thanh thuwong hiéu. Cac
chuyén gia ciing cho rang gié tri thuong hiéu 1a yéu t6 quan trong ma cac DN trudc
nay van ludn quan tdm xay dung vi san pham hodc DN c6 thuong higu cao thi c6 rat
nhiéu lgi ich cho ca DN va KH.

Poi véi khai ni¢m y dinh mua l3p lai truc tuyén: Khi dé cap dén khai niém
y dinh MLLTT, céc chuyén gia cho riang d6 1a dy dinh s& tiép tuc mua trén ng dung
hay san TMBT d6 khi trai nghiém ciia nhitng lan mua trude dugc hai 1ong va cé niém
tin v&i don vi ban hang d6. Cac chuyén gia ciing dong y rang viéc tang cuong ¥ dinh
MLL la can thiét vi cé nhiéu lgi ich.
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3.4.1.2. Két qua kham pha méi quan h¢ giira cac khai niém nghién cizu

Vé méi quan hé gitra cac bién trong mé hinh dé& xuat, cac chuyén gia déu
ddng thuan véi cac gia thuyét dugc dua ra trong moé hinh NC.

3.4.2. Két qua phat trién thang do

BN thanh phan trai nghiém KH ¢ gom trai nghiém thong tin c6 8 bién quan
st tir INF 1 dén INF 8; trai nghiém giai tri c6 10 bién quan sat (ENT 1 dén ENT 10);
trai nghiém quan hé c6 7 bién quan sat (SOC 1 d¢én SOC 7); trai nghiém giac quan c6
7 bién quan sat (SEN 1 dén SEN 7). Long tin caa KH c6 4 bién quan sat (TRU 1 dén
TRU 4). Sy hai 1dng KH c6 08 bién quan sat (SAT 1 d&én SAT 8). Bon thanh phan cua
gid tri thwong hiéu 1a nhan biét thwong hiéu c6 04 bién quan sat (BAW1 dén BAWA4);
lién tuong thuong hiéu 6 4 bién quan sat (BAS 1 dén BAS 4); chat lugng cam nhan
c6 4 bién quan sat (PEQ 1 d&én PEQ 4); trung thanh thwong hiéu c6 3 bién quan sat
(LOY 1 dén LOY 3). Y dinh MLLTT c6 4 bién quan sat (INT 1 dén INT 4).

3.4.3. Két luan vé két qua nghién ciru dinh tinh

Thong qua NC dinh tinh bang k¥ thuat phong van tay d6i va thao luan nhom,
tac gia da kham pha nam khai niém NC Ia trai nghiém KH, long tin, su hai l1ong KH,
gi4 tri thuong hiéu, y dinh MLLTT nhu dwoc trinh bay ¢ muc 3.4.1.1 va kham phé
mdi quan hé giita cac khai niém NC nay dugc trinh bay & muyc 3.4.1.2.

Két qua phét trién thang do: Két qua da diéu chinh va phét trién thang do cac
khai niém trong md hinh NC phu hop véi linh vuc TMDT duoc trinh bay ¢ muc 3.4.2.

3.5. THIET KE NGHIEN CUU PINH LUQNG

3.5.1. Thiét ké thang do

Dva trén quy trinh xay dung thang do cua Bollen (1989), thang do so bd
dugc phat trién duya trén két qua NC dinh tinh va thang do chinh thtc duya trén két qua
NC dinh luong so bd. Trong NC nay, thang do lwong cac khai niém trong NC dugc
ké thira tir cac NC trude day & nudc ngoai.

3.5.2. Phwong phap thu thap dit li¢u dinh lwgng
3.5.2.1. Cé#mdu

Poi v6i NC dinh lwong so bg: Theo Hair & cong su (2019), trong giai doan
dinh luong so bo dé danh gia do tin cay thang do véi ¢& mau 100 1a chap nhan dugc.
Pai véi NC dinh lrong chinh thirc: Theo Hair & cong sy (2019), s6 mau toi
thiéu phai gap 5 1an sé lugng bién quan sat. Véi sé bién quan sat cua NC nay 1a 58 thi
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mau t6i thiéu 1a 290.
3.5.2.2. Phwong phdp liy mdu
Phuong phap 1dy mau thuan tién phi xac suat.
3.5.2.3. Thu thgp da ligu

Bang céach sir dung cau hoi gan loc, nhitng ngudi duoc chon tham gia khao
sat la nhitng nguoi di ttng MHTT hodc chua tirng 1am viéc trong linh vyc ban hang
truc tuyén. Bang khao sat duoc tao trén google form va tién hanh khao sét trong ba
tuan tir mdi quan hé c& nhan cua tac gia. Khao sat cho NC dinh luong so bd duoc dién
ra vao ngay 30 thang 4 nam 2021, thu dugc 118 quan sat, trong d6 loai bo 18 quan sat
do dap vién chua tung MHTT hodc da tirng lam viéc trong linh vuc ban hang truc
tuyén, con lai 100 quan séat hop 1¢ dugce dua vao phan tich dir liéu. Khao sat cho NC
dinh lugng chinh thire duoc dién ra trong tir ngay 30 thang 4 nam 2021 dén ngay 15
thang 5 nam 2021. Bé thuc hién NC nay, thu dugc 706 quan sat, trong d6 loai bo 134
quan sat do dap vién chua tirng MHTT hodc da tirng 1am viéc trong linh vuc bén hang
truc tuyén, con lai 572 quan sat hop 1¢ dugc dua vao phén tich dir liéu. Vi kich thudc
mau 1a 572 quan sat nay dam bao theo nguyén tic caa Hair & cong sy (2019).

3.5.3. Phwong phap phén tich dit liéu dinh lwgng
Phan tich dit liéu dinh lwong bing phan mém SmartPLS.
3.5.3.1. Phwong phdp kiém dinh mé hinh do lwong

Viéc phan tich dit liéu bao gdm hai bu6ce nhu sau: phan tich méi quan hé
giita nhan t6 bac hai va nhan té bac mot, phan tich tac dong cua bién doc 1ap va bién
phu thudc (Hair & cong su, 2017; Sarstedt & cong su, 2019). Banh gia d6 tin cay cua
thang do (Indicator reliability), do tin cay nhat quan noi bo (Internal consistency
reliability), gia tri hoi tu (Convergent validity), gi4 tri phan biét (Discriminant
validity).

3.5.3.2. Phwong phdp kiém dinh mo hinh cdu trac

Danh gi4 van dé da cong tuyén trong md hinh cau tric (Collinearity issues),
danh gi4 mirc y nghia va sy lién quan cia cac mdi quan hé trong mé hinh céu tric
(Structural Model Path Coefficients), danh gia hé sé xac dinh R? (Coefficients of
determination R? Value), danh gia hé s tac dong 2 (effect size 2), danh gia sy lién
quan cua dy bao Q? (Blindfolding and Predictive Relevance Q?), danh gia hé so tac
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dong o? (effect size g?).
3.5.3.3. Phwong phdp kiém dinh vai tro cia bién trung gian

Bién trung gian 1a bién giai thich mdi quan hé giita bién nguyén nhan
va bién két qua hay thé hién co ché trung gian théng qua d6 mot bién nguyén
nhan anh huong mot bién két qua (Baron & Kenny, 1986). Bién trung gian la
bién c6 tham gia giai thich cho mdi quan hé gitra bién doc lap va bién phu
thudoc (Nguyén Dinh Tho, 2015). Theo Ha Nam Khanh Giao & Bui Nhat
Vuong (2019), bién trung gian c6 thé giai thich toan phan (full mediation) hay
mot phan (partial mediation) méi quan hé.

Sau khi thyc hién qua trinh uédc lugng véi thu tuc bootstraps, néu gia
tri hai giéi han cua khoang tin cdy BC bootstrap cting d4u v&i nhau (cung
duong hodc cung 4m) thi ¢ thé két luan rang hiéu Gng gian tiép 14 khac 0. Két
luan nay c6 nghia la bién trung gian c6 vai trd trong mdi quan hé nhan qua
dang xem xét. Sau d6 xem xét tiép hiéu ung truc tiép, néu khac 0 thi vai tro
cua bién nay 1a trung gian mot phan, néu nguoc lai thi két luan vai tro bién
trung gian toan phan (Hayes, 2009).

3.5.3.4. Phwong phdp kiém dinh sy khac bigt

Phén tich ciu tric da nhom (multigroup analysis) duoc sir dung trong
xem xét sy khac biét cac mdi quan hé tac dong trong moé hinh SEM bang ky
thuat PLS-MGA (Partial Least Squares Multi-Group Analysis). Néu p-value
< 5% thi su khac biét giita cic nhom c6 ¥ nghia théng ké & mirc 5% (Jorg
Henseler & cong su, 2016).

3.6. KET QUA NGHIEN CU'U PINH LUQNG SO BQ
3.6.1. Panh gia d tin ciy ciaa thang do

Céc bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té I6n hon 0,4, ngoai trir bién quan
sat ENT5 c6 hé sé tai nhan t6 1a 0,252 nho hon 0,4. Do d6, phai loai bo bién quan sat
ENTS nay va chay lai 1an 2 thi cac hé s tai nhan t6 déu 16n hon 0,4. Theo Bagozzi &
cong su (1991). Vi vay, cac thang do nay dat dugc do tin cay.

3.6.2. Két luan vé thang do ding cho nghién citu chinh thirc

Thong qua NC dinh luong so b vai 100 quan sét, dit liéu duge xu ly boi
phan mém Smart PLS. Két qua dénh gia cac thang do dat yéu cau vé d tin cay va gia
tri sau khi loai bién quan sat ENT 5 dé tién hanh NC chinh thuc.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. PHAN TiCH MAU KHAO SAT CHINH THUC

Nhiing dic diém dat duoc ty & cao nhat theo ting tiéu chi lan luot 1a: Gidi
tinh nir (73,1%), d6 tudi tir 18-20 (48,8%), sb tién thuong xuyén chi dé MHTT dudi
01 triéu mdi thang (80,2%), mirc d6 thuong xuyén MHTT tir 01 dén 03 Ian mdi thang
(71,9%) va Shopee la tng dung ¢&¢ MHTT nhiéu nhét (87,9%), c4c san pham thuong
mua nhat 14 thoi trang (78,7%), my pham (64,7%), thuc pham (37,1%), thiét bi di
dong (28,7%).

4.2. PANH GIA MOl QUAN HE GIUA NHAN TO BAC HAI VA
NHAN TO BAC NHAT TRONG NGHIEN CUU CHINH THUC

Trong md hinh NC c6 hai nhan té bac hai 1a trai nghiém KH va gid trj thuong
hiéu. Viéc danh gia mdi quan hé gitra nhan t6 bac hai va nhan t5 bac mot dua trén cac
yéu té: do tin cdy cua thang do, gia tri hoi tu, gia tri phan biét (Sarstedt & cong su,
2019).

Dbi v6i nhan t6 bac hai trai nghiém KH: Két qua dat d6 tin cdy cua thang do,
dd tin cay nhat quéan noi bo, gia tri hoi tu, d6 gia tri phan biét sau khi loai bo cac bién
quan sat ENT 9, SEN 7, SEN 6, SOC 2, SOC 7, ENT 10, SEN 5, INF 7.

Déi véi nhan t6 bac hai gia tri thwong hidu: Két qua dat do tin cay cua thang
do, do tin cay nhit quéan noi b, gié tri hoi tu, d6 gié tri phan biét ma khéng can loai
bo bién quan sét nao.

4.3. KIEM PINH MO HIiNH PO LUONG

Két qua kiém dinh mo hinh do luong déu dat d6 tin cay cua thang do; do tin
cay nhat quan noi bo; gié tri hoi tu; gia tri phan biét ma khong loai bo bién quan sat
nao.

4.4, KIEM PINH MO HINH CAU TRUC
4.4.1. Panh gia sw da cong tuyén

Két qua kiém dinh md hinh ciu trac cho thay khéng cé hién tugng da cong
tuyén.
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4.4.2. Panh gia mdi quan hé trong md hinh céu tric

V6i muc ¥ nghia 5%, cac gia thuyét tir H; dén Hio déu dwoc chip nhan vi tat
Ca CAC gid tri p déu nho hon 5%. Mirc d9 tac dong giam dan tir cao nhat dén thap nhat
cua 10 gia thuyét duoc chap nhan trén 12 Hy, Hio Hs He H2, Hg, Hs Hz, Ho Ha.

4.4.3. Panh gia hé s6 xac dinh R?

Két qua gia tri R? cia bon bién phu thudc 1a 1ong tin cuia KH, sy hai long KH,
gi& tri thuong hiéu va y dinh MLLTT lan luot 12 29,1%:; 52,3%:; 56,4% va 58,5%.
Diéu nay cho thdy mirc d6 chinh xéc cao trong dy béo ciia md hinh NC (Hair & cong
su, 2017).

4.4.4. Panh gia hé s6 tac dong 2

Theo Cohen (1988), céc gié tri f2 lan luot 13 0,02; 0,15 va 0,35 duoc xem la
nho, trung binh va manh. Trai nghiém KH 12 yéu t5 c6 tac dong manh dén long tin va
su hai 1ong KH, twong tw nhu vay, 10ng tin cia KH ciing ¢6 tac dong manh dén sy hai
Iong KH va gia tri thuong hiéu. Ngoai ra, gié tri thuong hiéu cling c6 tac dong manh
dén y dinh MLLTT cua KH. Sy hai 1ong cia KH c6 tac dong trung binh dén gia tri
thwong hiéu. Nhung cac mdi quan hé con lai thi ¢c6 muc do tac dong nho.

4.4.5. Danh gia sy lién quan caa du bao Q2

Theo Geisser (1974) va Stone (1974), gi4 tri Q2 cua bién phu thugc 16n hon
0 chi ra su lién quan du bao caa mé hinh NC. Két qua cho thay cac bién doc 1ap co y
nghia du bdo cia m6 hinh NC.

4.4.6. Panh gia hé s6 ¢?

Két qua cho thay bién doc lap trai nghiém KH c6 mic du béo nho dén bién
phu thudc su hai 1ong ciia KH, gia tri thwong hiéu va ¥ dinh MLLTT. Nhung cic mbi
quan hé con lai c6 mic du bdo manh caa céc bién doc lap dén cac bién phu thudc
trong mé hinh NC.

4.5. XEM XET VAI TRO CUA BIEN TRUNG GIAN

Véi mac y nghia 5%, tat ca 10 gia thuyét His, Hie, Hi7, Ha8, Ha9, Ha.10, Hs.
8, Hs.9, He.10, Hg.10 déu duoc chap nhan vi tit ca cac gid tri p nho hon 5%. Két qua cho
thdy, muc do tac dong giam dan tir cao nhat dén thap nhét cia 10 gia thuyét khi xét
méi quan hé gian tiép 1a Hys Hi6, He.10, Hs-10, Hss, Ha.8, Ha.10, H1.7, Hs.0, Ha-o.

Két qua cho thay, nho vai trd cua cac bién trung gian ma 6 gia thuyét truc
tiép (Ha, Hs, Ha, He, H7, Ho) €6 hé sb tac dong ting 1én dang ké.
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4.6. KIEM PINH SU KHAC BIET
4.6.1. Phin tich da nhém theo gidi tinh

Két qua PLS-MGA giira hai nhém dap vién Nam, Nit cho thay: khong c6 su
khéc biét & cac mdi quan hé tac dong trong mé hinh do P-Value new déu 16n hon 0,05.
Diéu nay c6 nghia la gidi tinh khéng c6 anh huong dén cac mdi quan hé tac dong
trong mo hinh.

4.6.2. Phan tich da nhém theo dd tudi

Két qua PLS-MGA giira ba nhom tudi cho thdy: Ngoai trir Hy thi cac mdi
quan hé khac khdng c6 su khac biét vé do tudi do P-Value new déu Ién hon 0,05. Déi
véi mbi quan hé tac dong cua long tin dén y dinh MLLTT (H7): Két qua nay cho thay
Iong tin cua nhitng KH ¢ d6 tudi 21-24 s& tac dong manh hon dén y dinh MLLTT so
véi nhém tudi 18-20 va nhém tudi 25-41.

4.6.3. Phan tich da nhém theo tan suat mua

Két qua PLS-MGA giira ba nhom dép vién theo tan suit mua cho thay: khong
c6 su khéc biét & cac méi quan hé tac dong trong md hinh do P-Value new déu I6n
hon 0,05. Diéu nay c6 nghia la tin sudt mua khong cé anh huéng dén cac méi quan
hé tac dong trong mé hinh.

4.6.4. Phan tich da nhém theo san thwong mai dién tir

Két qua PLS-MGA giita bon san TMDT 1a Shopee, Tiki, Lazada, Sendo cho
thdy: Khdng c6 su khéc biét vé mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén y dinh
MLLTT (Ha), khéng c6 su khac biét vé mbi quan hé tac dong cua long tin cua KH
dén gid tri thwong hiéu (Hs), khong cé su khac biét vé mdi quan hé tac dong cua long
tin cia KH dén y dinh MLLTT (H5), khong c6 su khéc biét vé mdi quan hé tac dong
cua sy hai long caa KH dén y dinh MLLTT (Ho), khdng c6 su khéc biét vé méi quan
hé tac dong cua gia tri thwong hiéu dén y dinh MLLTT (Hao). Tuy nhién, méi quan hé
tac dong cua trai nghiém KH dén sy hai 1ong KH caa Shopee va Tiki manh hon Sendo,
dén gia tri thuong hiéu cua Shopee manh hon Tiki. Mdi quan hé tac dong caa long tin
dén sy hai long KH caa Sendo manh hon Shopee va Tiki, &n ¥ dinh MLLTT cua
Lazada manh hon Shopee. Mdi quan h¢ tac dong cua sy hai 1ong cua KH dén gia tri
thuong hiéu cua Tiki manh hon Shopee.

4.7. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU CHINH THUC

Két qua kiém dinh cho thy trai nghiém KH co tac dong tich cuc dén long
tin, sy hai long KH, gid tri thuong hiéu va y dinh MLLTT cua KH. Trong d6, trai
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nghiém KH tac dong manh nhit dén long tin caa KH. Tuy nhién, trai nghiém KH lai
tac dong yéu nhat dén y dinh MLLTT. Két qua NC nay tuong dong véi NC cua
Bilgihan (2016); Micu & cong su (2019) va Rose & cong su (2012) trong linh vyuc
mua hang truc tuyén. Do do, trai nghiém KH 1a yéu t quan trong trong cac NC tuong
lai lién quan dén viéc xay dung thuong hiéu va NC vé y dinh MLLTT cua KH.

Thém vao d6, long tin cuia KH ciing c¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long KH,
gi& tri thuong hiéu va y dinh MLLTT. Sy hai ldng cua KH ciing ¢6 tac dong tich cuc
dén gia tri thuong hiéu, y dinh MLLTT. Gia tri thuong hiéu ciing ¢6 tac dong tich cuc
dén y dinh MLLTT. Két qua NC nay c6 su twong dong vai cac NC ciia Ho & Chung
(2020), Chen & Chou (2012) va Khalifa & Liu (2007) trong linh vyuc ban I¢ tryc tuyén.
Do d6, long tin cua KH, sy hai 1ong KH, gia tri thuong hiéu ciing 1a nhiing yéu t6
quan trong trong cac NC tuong lai lién quan dén viéc NC céc yéu té tac dong dén y
dinh MLLTT cua KH.

NC nay da cung cb két qua cua cac NC trude day va cho thay dwoc tim quan
trong cua trai nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gia tri thuwong hiéu ctia don vi ban
hang trong viéc gia tang y dinh MLLTT cta KH cé nhan.

NC nay c6 mét sé déng gop quan trong sau diy:

Két qua NC da dong gop mot md hinh méi, bd sung tri thie tir két qua khdm
pha va kiém dinh su tac dong dong thoi gitra cac yéu té trai nghiém KH, 1ong tin, sy
hai 1ong KH, gia tri thuong hiéu va y dinh MLLTT ctia KH c4 nhan thé hé Y va thé
hé Z trong viéc MHTT tai thi trwong ban 1€ & TP.HCM.

Két qua NC da dong gop mdi quan hé méi vi da chi ra duoc 6 ton tai vai trd
trung gian mot phan cua 1ong tin, sy hai long KH, nho vai tro trung gian nay da lam
tang su tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thwong hiéu va y dinh MLLTT caa
KH.

Ngoai ra, NC nay bé sung thém maot sé hiéu biét tir két qua didu chinh, phat
trién thang do cua cac khai niém NC duoc kiém dinh chat ché nham dat d¢ tin cay,
gi& tri hoi tu va gié tri phan biét.

Vé goc do ly thuyét, NC nay da cung cd mot s6 ly thuyét lién quan: Ly thuyét
Marketing trai nghiém, ly thuyét chat luong méi quan hg, ly thuyét gié tri thwong hiéu,
ly thuyét SOR trong viéc van dung dé tim hiéu vé mi quan h¢ cua cac khai niém NC
dugc xem xét. NC nay g6p phan tdng quét héa nhirng phét hién caa mét sb nha NC
trude nhu NC cua Bleier & cong sy (2019), Morgan & Hunt (1994), Oliver (2015),
Martin & cong su (2015), Aaker (1991), Yoo & cong su (2000), Khalifa & Liu (2007),
Micu & cong su (2019).

Khéc véi cac NC trude, NC nay da kham pha va kiém dinh duoc su tac dong
dong thoi cua cac yéu té trai nghiém KH, long tin, sy hai 1ong KH, gia tri thuong hiéu
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va y dinh MLLTT. Ngoai ra, khac véi cac NC truée, tac gia cling da chi ra duoc ¢
vai tro trung gian mot phan cua long tin va sy hai long KH trong méi quan hé tac dong
tich cuc va gian tiép cua trai nghiém KH dén gia tri thuong hi¢u va y dinh MLLTT
ctua KH ca nhan thé hé Y va thé hé Z da ting MHTT trén cac ing dung TMDT Shopee,
Tiki, Lazada, Sendo ddi véi mot s6 mat hang pho bién 1a mat hang thoi trang, my
pham, thuc pham, thiét bi di dong tai thi truong ban 1¢ & TP.HCM. Vé goc do ly thuyét,
mac di d4 ¢6 nhiéu NC vé y dinh MLL, nhung rat it NC vé ¥ dinh MLLTT cia KH
khi sir dung md hinh Iy thuyét SOR dé xem qua trinh mua hang nhu 1a mét qua trinh
xtr ly cac yéu té dau vao la nhirng yéu tb kich thich bai trai nghiém, tir d6 tao dung
Iong tin va hai long, din dén két qua dau ra 12 gia tri thuong hiéu va y dinh MLLTT.

Thém vao d6, két qua phan tich da nhom da cé thay cac mdi quan hé tac dong
nay khong c6 su khéc biét vé gioi tinh hay tan suit MLL. Tuy nhién, khong c6 su
khac biét vé mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH, 1ong tin, su hai long KH, gia
tri thuong hiéu dén ¥ dinh MLLTT. Diéu nay duoc giai thich 12 khong phan biét san
TMBDT ndo - du Shopee, Tiki, Lazada hay Sendo, y dinh MLL caa KH déu bi anh
huéng bai cac yéu td trai nghiem KH, 1ong tin cua KH, sy hai long KH, gia tri thuong
hiéu. Didu dé chimng to6 cac yéu td nay (trai nghiém KH, 1ng tin, su hai long KH, gia
tri thuong hiéu) 1a nhitng yéu t6 quan trong c6 thé 1am tang dugc y dinh MLL cua KH
bat chap san TMDT nao (Shopee, Tiki, Lazada hay Sendo). Khdng c6 su khac biét vé
méi quan hé tac dong cua long tin dén gia tri thwong hiéu. Didu nay duoc giai thich la
khong phéan biét san TMDT nao - du Shopee, Tiki, Lazada hay Sendo, gid tri thuong
hiéu déu bi anh huong bai 1ong tin.

CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. KET LUAN
5.1.1. Két luan vé kiém dinh mé hinh, gia thuyét nghién ciu

M© hinh NC da dugc thuc hién véi muc tiéu danh gia mbi quan hé giira trai
nghiém KH, long tin, sy hai long KH, gid tri thuong hiéu va y dinh MLLTT: truong
hop MHTT cta KH cé nhén tai thi truong ban 1é ¢ TP.HCM thdng qua viéc do luong
muc do tac dong cua cac yéu td ndy véi nhau va dwa ra mot s6 ham y quan tri tir két
qua phan tich dit ligu. Két qua kiém dinh da khang dinh chap nhan tat ca cAc gia thuyét
NC.

NC nay chimg minh dwoc rang khi tang cuong trai nghiém tich cuc cho KH
s& lam tang dugc 10ng tin, sy hai long cua KH, gia tri thwong hiéu cua (ng dung
TMBT va y dinh MLLTT ctia KH. Y dinh MLLTT caa KH sé ting 1én khi ting cudng
trai nghiém tich cuc cho KH, long tin, su hai 1ong KH va gié tri thuong hiéu cta tng
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dung TMDT. Tuong tu nhu vay, gia tri thuong hiéu cua ing dung TMBT cling duoc
tang 1én khi tang cuong trai nghiém tich cuc cho KH, long tin, sy hai long KH.

5.1.2. Két luan vé phat trién thang do cac khai niém nghién ciu

Két qua da phat trién dugc cac thang do dat tinh don hudng, do tin cay, gia
tri hoi tu va gid tri phan biét, cu thé nhu sau: Trai nghiém KH Ia nhan t bac hai gom
04 thanh phan Ia trai nghiém thdng tin, trai nghiém giai tri, trai nghiém quan hé x&
hoi, trai nghiém giac quan: Trai nghiém thong tin dugc do ludng bai 07 bién quan sét.
Trai nghiém giai tri dugc do ludong boi 07 bién quan sat. Trai nghiém quan hé xa hoi
dugc do luong bai 05 bién quan sét. Trai nghiém giac quan duoc do luong bai 04 bién
quan sat. Long tin cia KH duogc do luong boi 04 bién quan sat. S hai long KH
dugc do luong boi 08 bién quan sat. Gia tri thwong hi¢u 12 nhan t6 bac hai gom 04
thanh phan 1a nhan biét thuong hiéu, lién twong thwong hiéu, chit luong cam nhan,
trung thanh thwong hiéu: Nhan biét thuong hiéu dugc do lwong boi 04 bién quan sat.
Lién twong thuong hiéu dwoc do luong bai 04 bién quan sat. Chit lwong cam nhan
dugc do luong boi 04 bién quan sat. Trung thanh thuong hiéu dugc do luong bai 03
bién quan sat. Y dinh mua lip lai truc tuyén dwoc do ludng boi 04 bién quan sét.

5.1.3. Két qua dat dwoc cua luan an

NC nay da dat dwoc tit ca cAc muc tiéu dit ra khi tra loi dwoc tit cac
cau héi NC dit ra. Cu thé:

Pat dwoc muc tidu thie nhat: Xéc dinh duoc su tac dong cua trai nghiém KH
dén 1ong tin, sy hai long KH, gia tri thuong hiéu va y dinh MLLTT cua KH.

Dat dwoc muc tiéu ther hai: Xac dinh dugc vai tro trung gian cua long tin,
su hai long KH trong mdi quan hé tac dong cua trai nghiém KH dén gia tri thuong
hiéu va y dinh MLLTT cua KH.

DPat dwoc muc tiéu thi ba: D& xuat duoc mot s6 ham y NC tir két qua kiém
dinh md hinh NC.

5.2. HAM Y QUAN TRI

Mot s6 ham y quan tri tir két qua NC nay cho cac don vi ban Ié truc tuyén,
céc nha cung cap san pham/ dich vy, cac DN kinh doanh trén san TMBT nhu Lazada,
Sendo, Tiki trong viéc mudn gia ting ¥ dinh MLLTT cua KH béng cach ting cuong
céc yéu tb trai nghiém tich cuc cho KH, ting cuong long tin, su hai long cua KH va
gia tri thwong hiéu cia don vi béan 1é truc tuyén.

Ngoai ra, dong gop thuc tién quan trong cho cac don vi ban Ié truc tuyén
trong viéc mudn gia ting gid tri thwong hiéu (thdng qua cac thanh phan cua né 1a nhan
biét thuong hiéu, lién tuéng thwong hiéu, chit lwong cam nhan, trung thanh thuong

24



hiéu) bang cach ting cudng trai nghiém tich cyc cho KH, tang cuong 1ong tin, sy hai
long cua KH.

5.2.1. Ham y vé trai nghiém khach hang

Két qua kiém dinh cho thay, tao trai nghiém tich cuc cho KH thi c6 thé ting
cuong dugc 10ng tin cua KH, tang duoc sy hai long, lam tang gia tri thuong hiéu va
cling lam tang ¥ dinh MLLTT cia KH. Do d6, can thiét phai ting cuong nhiing trai
nghiém tich cuc cho KH khi mua hang tryc tuyén. Tang cuong trai nghiém tich cuc
cho KH thong qua ting cuong cac thanh phan cu thanh cua trai nghiém Ia trai nghiém
giai tri, trai nghiém giac quan, trai nghiém thong tin, trai nghiém quan hé xa hoi.

5.2.2. Ham y vé long tin ciia khach hang

Tao long tin cho KH 12 quan trong. That vay, két qua kiém dinh ciing cho
thdy, khi tao dwoc long tin cho KH thi KH s& hai long, s& tang cuong dwoc gia tri
thwong hiéu va y dinh MLL ciing ting. Do d6, can thiét phai tao long tin cho KH khi
mua hang truc tuyén. Cu thé, dé tang cuong long tin cua KH thi can phai tao sy tin
tuong cua KH, phai biét dugc KH quan tim diéu gi; dam bao rang khdng ¢ tinh trang
bat tric gi xay ra hay tinh trang khong rd rang; don vi ban hang phai dang tin cay,
thuc hién day di cac cam két da duoc cong bé trong chinh sach ban hang.

5.2.3. Hamy vé s hai long khach hang

Thuc té thi cac DN déu quan tam dén sy hai long ciia KH vi lam KH hai long
trong suét qué trinh mua hang 1a rat quan trong. Két qua NC nay ciing da chi ra khi
lam KH hai long thi c6 thé tang cudng dwoc gid tri thwong hiéu cia don vi ban, dong
thoi tang cudng duoc y dinh MLLTT cia KH. Thém nira, KH hai 1ong thi c6 thé ting
cuong duoc gia tri thwong hiéu caa don vi béan Ié va ¥ dinh MLLTT. Chinh vi thé, can
phai tao sy hai 1ong cua KH trong subt qué trinh trai nghiém mua hang caa KH, tic
1a 1am cho KH hai 1ong trudc, trong va sau khi mua hang truc tuyén.

5.2.4. Ham y vé gia tri thwong hiéu

Gi4 tri thuong hiéu c6 thé dugc tang cuong thdng qua nhirng trai nghiém tich
cuc cua KH, thong qua tao 1ong tin va hai l1ong cua KH. Thém vao d6, cac DN can
lwu tim trong qua trinh tao ra nhing trai nghiém tich cuc cho KH thi nhét thiét phai
tao quan hé tét véi KH, bai vi két qua NC nay da chi ra rang vai tro trung gian cua
yéu tét 1ong tin va sy hai long — 12 hai yéu t6 quan trong ciia chat lwong méi quan hé
- ¢0 kha nang giap cai thién hon nira trong viéc tang cuong duoc gia tri thuong hiéu
cua don vi ban.
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Ngoai ra, cac DN can ting cudng gia tri thwong hiéu thdng qua céc thanh
phan cau thanh cua gia tri thwong hiéu Ia nhan biét thuong hi¢u, lién twong thuong
hiéu, chat lugng cam nhan va trung thanh thuong hiéu. Két qua kiém dinh cho thiy
gié tri thuong hiéu cé tac dong tich cuc dén y dinh MLL. Do d6, cac don vi ban I¢
truc tuyén can phai vu tién xay dung thuong hiéu ciia minh dé tir d6 c6 thé gia ting
duogc y dinh MLLTT cua KH.

5.2.5. Hamy vé y dinh mua lap lai truc tuyén

Két qua kiém dinh d cho thay, mubn ting cuong dugc ¥ dinh MLLTT cua
KH thi can thiét phai tang cuong duoc trai nghiém tich cuc cia KH, phai tao dugc long
tin, 1am KH hai long va tng dung TMBT phai c6 thwong hiéu cao trong mat KH. Chinh
Vi thé, dé tang cuong ¥ dinh MLLTT cua KH thi can phai tao ra nhiing trai nghiém tich
cuc cho KH, can tao duoc 10ng tin va 1am KH hai long trong sudt qué trinh mua sim,
cling nhu don vi ban hang phai c6 thuong hiéu. Ngoai ra, can phai quan tam xay dung
méi quan hé tét dep voi KH thdng qua viéc tao long tin va hai long.

5.3. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

NC nay ciing c6 mot s6 han ché 1a chi khao sat KH 1a NTD thé hé Y va thé
hé Z da ttng MHTT trén ang dung Shopee, Tiki, Lazada va Sendo v&i cdc mat hang
cha yéu 12 1a thoi trang, my pham, thyc pham, thiét bi di dong, dia ban khao sat chi
thuc hién tai TP.HCM. NC nay chi tap trung tim hiéu vé trai nghiém tich cuc caa KH
ma bo qua trai nghiém tiéu cuc. Két qua md hinh NC mic du da giai thich dugc 58,5%
yéu td y dinh MLLTT bai sy tac dong ciia cac yéu td trai nghiem KH, 1ong tin, sy hai
Iong KH va gid tri thwong hiéu. Tuy nhién, ¢ nhiéu yéu té khac chwa dwoc xem xét
dé dua vao mé hinh NC. NC nay tap trung vao viéc diéu tra y dinh mua hang caa NTD
hon 13 hanh vi mua hang thuc té, mic du y dinh 12 yéu t6 du doan quan trong dé dan
dén hanh vi mua thuc té nhung s& rat thd vi néu dua hanh vi mua hang thyc té vao NC
trong tuong lai.

26



DANH MUC CONG TRINH PA CONG BO CUA NGHIEN CUU SINH

1. Luong Van Qudc (2022). Tac dong cua trai nghiém khach hang dén gia tri thuong
hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén tai thi truong ban Ié thanh phé H6 Chi Minh,
Tap chi Kinh té va Quan trj kinh doanh, 22, 68-77.

2. Lugng Vin Qudc & Nguyén Thanh Long (2022). Tac dong cua trai nghiém khach

hang dén long tin, sy hai 1ong khach hang va gié tri thuong hiéu: Trudng hop mua
hang truc tuyén tai thi truong bén 1é thanh phé H6 Chi Minh. Tgp Chi Khoa Hoc
Thuong Mai, 161, 35-50.

3. Lugng Vin Qudc & Nguyén Thanh Long (2022). Tac dong cua trai nghiém khach
hang dén cac thanh phan gi4 tri thuong hiéu dién thoai théng minh. Tap Chi Nghién
ciu Tai chinh - Marketing, 69(3), 91-102.

4. Lugng Vian Qudc, Nguyén Vian Hién & Nguyén Thanh Long (2022). Tac dong
cua trai nghiém khach hang dén y dinh mua lap lai truc tuyén: Vai tro trung gian cua
Iong tin va su hai 1ong khach hang. Tap Chi Phat Trién Khoa Hoc va Céng Nghé —
Kinh Té-Lugt va Quan Ly, 6(3), 2985-2999.



