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Tom tit nhitng dong gdp méi vé mit Iy thuyét va thuc tién ctia luan an nhu sau:
1. Pong gop vé mit 1y thuyét va hoc thuat

Luan an d3 chi ra mot s6 khoang trong ly thuyét va két qua da gép phan giai quyét
cac khoang trong Iy thuyét nay, tir d6 c6 mot s6 dong gop vé mat ly thuyét va hoc thuat
nhu sau:

Thet nhdt, dong gép mot md hinh mai: Nghién ciu ndy bd sung tri thie tir két qua
kham pha va kiém dinh sy tic dong ddng thoi giira cac yéu té trai nghiém khéch hang,
long tin, su hai 1dng khach hang, gia tri thuwong hiéu va ¥ dinh mua lap lai truc tuyén.
Giai quyét duoc khoang tréng ly thuyét 1a chua tim thiy nghién ctu ndo xem xét moi
quan hé dong thoi cua cac yéu té trai nghiém khéach hang, 1ong tin, su hai long khach
hang, gia tri thuong hiéu va ¥ dinh mua lap lai truc tuyén cua khéach hang.

Ther hai, nghién nay nay da cung cé mét sé ly thuyét lién quan: Ly thuyét Marketing
trai nghiém, ly thuyét chit lwong mdi quan hé, ly thuyét gia tri thwong hiéu, ly thuyét
SOR trong viéc van dung dé tim hiéu vé méi quan hé cua trai nghiém khach hang, long
tin, sy hai long khéach hang, gia tri thwong hiéu va y dinh mua Iap lai truc tuyén. V& gdc
d6 Iy thuyét, mic du da c6 nhiéu nghién ciu vé y dinh mua l3p lai, nhung rat it nghién
ctru vé y dinh mua lap lai truc tuyén cua khach hang khi st dung Iy thuyét SOR dé xem
qué trinh mua hang nhu 1a mét qué trinh xt ly cac yéu té dau vao la nhitng yéu té kich
thich boi trai nghiém, tir d6 tao dung long tin va su hai long, dan dén két qua dau ra 1a gia

tri thwong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén.
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Thit ba, dong gop mdi quan hé mai: Nghién ciu nay da chi ra dwoc vai tro trung
gian cua 1ong tin va su hai 1ong khach hang trong méi quan hé tac dong cua trai nghiém
khach hang dén gia tri thuong hiéu va y dinh mua lap lai tryc tuyén cua khach hang. Giai
quyét duoc khoang tréng nghién ciu 1a chua tim thy nghién ctu ndo xem xét vai tro
trung gian cua 10ng tin va su hai long khach hang trong méi quan hé tac dong cua trai
nghiém khach hang dén gié tri thuwong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén caa khach
hang.

Thet t, nghién ctu ndy bd sung thém mét sb hiéu biét tir két qua diéu chinh, phat
trién thang do cua cac khai niém nghién ciau duoc kiém dinh chit ché nham dat d6 tin
cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Thdng qua nghién ctu dinh tinh va nghién ciru dinh
luong, nghién ciru nay da dong gép bo thang do cac khai niém nghién cau phu hop trong
linh vuc thuong mai dién tir hién nay tai thi treong Viét Nam noi chung va TP.HCM ndi
riéng, giai quyét duoc viéc can c6 bo thang do phu hop trong bdi canh nghién ciu tai
Viét Nam.

Thit nam, nghién ciru ndy gop phan tong quat hda nhitng phat hién ciia mot s6 nha
nghién ctu trudc nhu nghién ciru cua Bleier & cong su (2019), Morgan & Hunt (1994),
Oliver (2015), Martin & cong su (2015), Aaker (1991), Yoo & cong su (2000), Khalifa &
Liu (2007), Micu & cong su (2019). Két qua nay giai quyét dugc khoang tréng nghién
ctu 1a viéc thiéu hut céc nghién cau lién quan dén trai nghiém khéach hang, 1ong tin, su
hai 1ong khach hang, gia tri thuong hiéu va y dinh mua lap lai truc tuyén cua khach hang
tai thi truong ban ¢ ¢ Viét Nam néi chung va TP.HCM noi riéng. Nghién ctu nay bo
sung tri thic trong linh vuc Marketing, 1am ting nguon tai liéu tham khao do dugc thuc
hién tai mot thi trudng dang phat trién rat khac voi cac quoc gia phat trién khac trong linh
vuc mua hang truc tuyén.

The sdu, quy trinh va phwong phap nghién cuu, phén tich dit liéu duoc st dung
trong nghién ciru ndy c6 thé 1a ngudn tham khao cho nhimng ngudi quan tdm linh vuc nay.
Viéc sir dung bién bac hai 1a trai nghiém khach hang va gia tri thuwong hiéu voi cac bién
bac mét cd lién quan trong qué trinh phan tich dir liéu da giap mo6 hinh nghién cuu dat
duoc tinh tinh gon. Mic du hai bién trai nghiém khéach hang va gié tri thuong hiéu dugc
nhiéu tac gia thira nhan 1a bién bac hai, tuy nhién do han ché vé phan mém xur ly, cac tac
gia trudc chi nghién ctru riéng I¢é cac thanh phan cua céac bién nay.

2. Pong gop vé mit thuc tién

Nhitng phat hién trong nghién ctu nay cé y nghia thuc tién cho cac don vi kinh
doanh trong linh vic ban hang truc tuyén nhu Shopee, Tiki, Lazada, Sendo tai TP.HCM
thdng qua gop phan 1am ting su hiéu biét vé gié tri thuong hiéu va y dinh mua 13p lai truc
tuyén cua khach hang véi su tac dong cua trai nghiém khach hang va vai trd trung gian
cua long tin va sy hai 1ong khach hang — day 1a hai thanh phan quan trong cua chat luong



mdi quan hé. Tir d6 c6 thé van dung nham nang cao hiéu qua xay dung thuong hiéu dé
tang loi thé canh tranh va ting ¥ dinh mua Iap lai cua khach hang.

Thém vao d6, nghién ctu ciing gdp phan gilp cho cac don vi ban 1é truc tuyén
hiéu rd hon vé vai trd cua viéc tao ra trai nghiém tich cuc cho khéach hang dé 1am ting gia
tri thwong hiéu va y dinh mua Iap lai truc tuyén. Cac don vi béan 1é truc tuyén can day
manh viéc trai nghiém tich cuc cho khach hang, tao long tin va hai long cho khach hang
dé tang cuong gia tri thuong hiéu va ¥ dinh mua l3p lai truc tuyén cua khach hang. Bén
canh d6, mua sam truc tuyén ngay cang phd bién hon véi dung luong thi truong ngay
cang 16n, do vay nhitg don vi kinh doanh trong linh vuc truc tuyén nhu Shopee, Tiki,
Lazada, Sendo van c6 thé xem xét sir dung nhirng phat hién trong nghién ctu nay tiy vao
muc dich su dung.

Ngoai ra, nhitng don vi tu van vé thuong hiéu ciing c6 thé tham khao sir dung két
qua nghién ciu dé phuc vu cho qua trinh nghién cau xay dung chién lugc phat trién
thuong hiéu va tao trai nghiém tich cuc cho khach hang. Thém vao do, nhitng don vi
nghién cau thi truong ¢ thé sir dung cac thang do do lwdng cac thanh phan trai nghiém
khéach hang, long tin, su hai long khach hang, gia tri thuong hiéu va y dinh mua Iap lai
truc tuyén caa khach hang da duoc diéu chinh, phét trién dé thiét ké bang cau hoi trong
qué trinh thu thap théng tin cung cap cho khach hang.

Céac ham y quan tri dugc dé xuat trong nghién ctu nay c6 thé 1a nguon kham khao
¢6 ¥ nghia cho cac don vi béan Ié truc tuyén, cac nha cung cap san pham/ dich vu, ciing
nhu cac doanh nghiép kinh doanh trén san thuong mai dién t&r nhu Shopee, Lazada,
Sendo, Tiki nham cai thién céc hoat dong trai nghiém khéach hang dé tao dugc long tin
cho khach hang, tang cuong duoc sy hai long cua khach hang, nang cao duoc gia tri
thwong hiéu ciia don vi ban Ié truc tuyén tir quan diém khach hang, ciing nhu ting cuong
duoc y dinh mua l3p lai truc tuyén cua khach hang.
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