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Nghién cru nay danh gia tac dong clia déng tao gia tri t&i long trung
thanh cla khach hang thé hé Z trong béi canh nén kinh té sé tai Viét
Nam, déng thdi xem xét vai tro trung gian cda trai nghiém thuang hiéu
tryc tuyén. Nghién cttu st dung phuong phap dinh lugng théng qua
md hinh phuong trinh cdu tric binh phuong téi thi€u tiing phan. Két
qué phan tich tir mau 426 khach hang thé hé Z tai Viét Nam cho thay
dong tao gia tri cd anh hudng tich cuc téi long trung thanh cdia khach
hang thé hé Z trong béi cdnh nén kinh té so tai Viét Nam. Bén canh do,
trdi nghiém thuong hiéu truc tuyén déng vai tro trung gian trong mai
quan hé gilta dong tao gia tri va long trung thanh cda khéach hang thé
hé Z. M6t s6 thao luan va ggi y dugc nhdm tac gia dua ra cho cac nha
quan tri doanh nghiép.

Abstract

This study examines the impact of value co-creation on Generation Z
(Gen Z) customers' loyalty while also investigating the mediating role
of online brand experience in the context of Vietnam's digital economy.
The research employs a quantitative method using Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The analysis of a
sample of 426 Gen Z customers in Vietnam reveals that value co-
creation positively influences Gen Z's loyalty in the context of Vietnam's
digital economy. Additionally, online brand experience plays a
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mediating role in this relationship. The authors provide key insights and
managerial recommendations for business leaders.

1. Gidi thiéu

Dé tim hiéu, giai thich va du doan hanh vi con ngudi, 1y thuyét trao d6i xa hoi (Social Exchange
Theory — SET) ciia Homans (1958) va Blau (1964) duoc sir dung nhiéu trong cac nghién ctru vé tim
1y khoa hoc xa héi, quan tri kinh doanh, va Marketing (Lusch & Vargo, 2014; McColl-Kennedy va
cong su, 2012). SET dugc cac nha nghién ctu tiép tuc duoc mo rong dé giai thich va dy doan hanh
vi khach hang truc tuyén (Hussain va cong sy, 2021), ¥ dinh mua hang 1ap lai (Gong & Yi, 2019; Yi
& La, 2004). Cac nghién ctru dya trén SET cho rang néu doanh nghiép mang lai loi ich cho khach
hang nhu dich vu tt, san pham chat lwong, gia ca hop 1y, trai nghiém tich cuc, v.v....; khi d6, khach
hang dén dép lai doanh nghiép nhw mua lai, giéi thiéu cho ngudi khac, dong gép ¥ kién phan hoi, va
tham gia twong tac tao ra gia tri cung doanh nghié¢p (Chang va cong su, 2013).

Su tham gia twong tac ctia khach hang dé cting doanh nghiép tao ra gia tri duoc goi la dong tao
gié tri (BTGT) cta khach hang (Prahalad & Ramaswamy, 2004a, 2004b). Gan diy cac nghién ctru vé
chu dé nay nhan dugc sy quan tim 16n tir cc hoc gia cting véi sy phat trién cua Internet va cac phuong
tién dién tir (Tartaglione va cong sy, 2019). Internet va cac phuong tién dién tir d3 cho phép doanh
nghiép str dung hiéu qua cac ning lyc va ngudn luc ciia khach hang, chuyén doi vai trd ctia khach
hang tur thy dong sang chu dong (Vargo & Lusch, 2016).

Trong bdi canh phat trién nhanh cta nén kinh té s6, dic biét la thuong mai dién tu (TMDT) & cac
nudc dang phat trién nhu Viét Nam (Lé Duy Binh & Tran Thi Phuong, 2020). Kinh té s6 c6 tac dong
manh m& t&i khach hang, 1am thay d6i su sic hanh vi cia khach hang truc tuyén (Dolan va cong su,
2015; Tartaglione va cong sy, 2019). Nghién ciru vé DTGT va tac dong ctia nd lai thu hiit cang nhiéu
sw quan tim hon (Kohtamiki & Helo, 2015). Nén kinh té s6 cho phép khach hang d& dang hon tham
gia twong tac ciing voi doanh nghiép nhu nghién ciru - phét trién san pham, dong gbp céc y tuong, ¥
kién v&i cac doanh nghiép (Saha va cong su, 2020); va cac doanh nghiép ciing d& dang tao cac nén
tang tot nhat, khuyén khich khach hang tham gia dong gop vao hoat dong ctia minh (Saha va cong
su, 2020).

Nghién ctru ndy nhim muc dich dénh gia tac dong cua DTGT téi 1ong trung thanh (LTT) cua
khach hang thé hé Z trong bdi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam. Dong thoi, ciing xem xét vai tro trung
gian cua trai nghiém thuong hiéu truc tuyén trong méi quan hé trén. Nghién ctru nay gitp tra 101 hai
céu hoi 1a: (1) DTGT cua khach hang c6 tac dong t6i LTT ciia khach hang thé hé Z trong bdi canh
nén kinh té s6 tai Viét Nam hay khong? (2) Vai trd trung gian cua trai nghiém thuwong hiéu truc tuyén
trong mdi quan hé trén nhu thé nao? Két qua nghién ciru gitp lam giau thém cic nghién ctru vé DTGT
va LTT cua khach hang thé hé Z trong mot thi trudng méi ndi ¢ tbe do phat trién ciia nén kinh té sb
va TMDT nhanh nhét thé gi¢i nhu Viét Nam, dong thoi cling cung cap cac goi y phi hop cho cac nha
quan tri doanh nghiép tai day.
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2. Téng quan nghién ciru

2.1.  Béi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam

Trong béo cao “Tuong lai nén kinh té s6 Viét Nam huéng téi ndm 2030 va 2045” ctia B6 Khoa
hoc - Cong nghé hop tac ciing Chinh pht Uc ¢ dinh nghia nén kinh té s6 1a tat ca cac doanh nghiép
va dich vu ¢6 mo6 hinh kinh doanh dua trén viéc mua, ban san phém, dich vu sd, thiét bi, hodc co s
ha tﬁng hd trg (Cameron va cong su, 2019).

Viét Nam 1a qudc gia co nén kinh té sb tang truong nhanh nhéat khu vuc Dong Nam A véi toc do
38% mot ndm (Cameron va cong sy, 2019). va duoc ky vong s€ dong gop khoang 30% GDP vao nam
2030. Trong d6, TMPT la phan khuc phat trién nhanh nhit ciia nén kinh té sb tai Viét Nam. Thi
truong TMBT cua Viét Nam dang ting trudng 35% mdi nam - nhanh hon 2.5 14n so v6i Nhat Ban;
va du doan sb lugng ngudi mua hang truc tuyén s& ting 52%, doanh thu truc tuyén dat 10 ty USD
trong bdi canh phat trién manh mé cua nén kinh té s (Hiép hoi TMDT Viét Nam, 2022).

Trong nghién ctru ndy, nhém tac gia tiép can dinh nghia nén kinh té s6 tap trung khi xem xét dén
céc hoat dong ciia cac doanh nghiép TMDT. Boi vi ddy 1a phan khiic chinh trong nén kinh té s6 hién
nay tai Viét Nam va & cac qubc gia khac. Do d6, khach hang thé hé Z trong bdi canh nén kinh té sé
tai Viét Nam ¢ nghién ctru nay dugc hiéu 14 nhitng khach hang sinh tir nam 1995 dén nam 2006 (di
18 tuéi) ting tham gia cac hoat dong mua sdm truc tuyén trén cac nén tang s6 tai Viét Nam.

2.2. Téng quan nghién ciru vé dong tao gid tri ciia khach hang thé hé Z trong béi canh nén kinh

té so

DTGT cua khach hang thé hé Z duoc hiéu 1a viéc khach hang tham gia twong tac v&i doanh nghiép,
bang cach tich hop kién thirc, k§ ning, cam xtic ciia minh (Lyu va cong sy, 2022). Trudc day, DTGT
thudng dugc xem nhu 1a khai niém mot chiéu (Tran & Vu, 2021), véi cac khia canh riéng biét d6 la:
hanh vi tham gia cua khach hang va hanh vi cong dan cua khach hang nhu Bettencourt (1997) va
Groth (2005). M6t s6 nghién ctru con dong nhat hai loai hanh vi nay 1a gidng nhau (Gong & Yi, 2019).
Nghién ctru ctia Yi va Gong (2013) chi ra rang DPTGT cua khach hang gdm ca hanh vi tham gia va
hanh vi cong dan. Hai hanh vi trén c6 nhimng yéu t6 tic dong va két qua anh hudng rat khac nhau (Yi
va cong sy, 2011).

Trong nghién ciru ndy, PTGT cuia khach hang thé hé Z bao gdm ca hai hanh vi 1a hanh vi tham
gia va hanh vi cong dan cua khach hang. Trong do:

- Hanh vi tham gia dugc hiéu 1a cac hanh dong trong nhiém vu yéu cau hodc bt budc can thiét
cho BTGT (Tran & Vu, 2021). Hanh vi tham gia ctia khach hang gdm bdn khia canh gdm: tim kiém
thong tin, chia sé thong tin, hanh vi c6 trach nhiém, va tuong tac ca nhan.

- Hanh vi cong dan dugc hiéu 14 cac hanh vi ty nguyén (ngoai nhiém vu) ctia khach hang c6 lgi
cho té chirc (Gong & Yi, 2021). Khach hang c6 thé tao ra gié tri cho té chirc bing cach tham gia vao
hanh vi cong dan, ddy 1a hanh vi ty nguyén khong bit budc cho PTGT (Tuan va cdng sy, 2019; Yi &
cong sy, 2011).
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2.3, Tong quan nghién ciru vé long trung thanh ciia khéach hang thé hé Z trong boi canh nén

kinh té 56

Cac nghién ctru vé 1ong trung thanh (LTT) cta khach hang bat dau tir rat sém qua cac nghién ciru
ctia Brown (1952) hay Jacoby va Chestnut (1978) va da trai qua nhiéu giai doan phat trién khac nhau.
V&i mot thoi gian dai phat trién, cac nha nghién ciru ¢6 quan diém thong nhat vé LTT ciia khach hang
bao gém hai thanh phan 1a trung thanh thai 6 va trung thanh hanh vi (Caruana & Ewing, 2010;
Kandampully va cong s, 2015). Gan day, cac nghién ciru vé LTT dwugc md rong hon, chu trong vao
céc yéu td trai nghiém, cam xdic va tuong tac cua khach hang (de Oliveira Santini va cong sur, 2020;
Ibrahim, 2021; Ibrahim va cdng sy, 2020; Sohaib va cong sy, 2022; Yadav & Rahman, 2017, 2018),
hay vi tri vai tro ciia khach hang (Assiouras va cong su, 2019; Cossio-Silva va cong su, 2016; Hussain
va cong sy, 2021; Iglesias va cong su, 2018; McColl-Kennedy va cong sy, 2012).

Trong nghién ciru nay tic gia xem xét LTT ciia khach hang thé hé Z & khia canh thai d6 ctia khach
hang thé hé Z, 1a két qua ctia cac danh gia tich cuc vé doanh nghiép duya trén trai nghiém mua sam
cua khach hang thé he Z (Brakus va cong sy, 2009; Liu-Thompkins & Tam, 2013).

2.4. Téng quan nghién ciru vé tic dong ciia PTGT téi LTT ciia khach hang thé hé Z trong boi

canh nén kinh té so

Céc nghién ctru trude ddy déu chi ra mdi quan hé tich cyc gitta PTGT va LTT ciia khach hang thé
hé Z. Theo Cossio-Silva va cong su (2016) cho rang DPTGT c6 tac dong tich cuc dén trung thanh thai
d6 cua khach hang, va sau d6 trung thanh thai do s& anh huong dén trung thanh hanh vi; DPTGT khong
¢6 tac dong tryc tiép t6i trung thanh hanh vi cua khach hang. Tuong ty Ahmad va cong su (2021)
cling dong tinh DTGT ¢6 tac dong tich cuc dén LTT cta khach hang thé hé Z gidng nhu cac két qua
nghién ctru cua Thiruvattal (2017) va Pefia va cong su (2014).

Ngoai ra, cac hoc gia khac di tim cac yéu té trung gian, didu tiét trong mdi quan hé giira PTGT
va LTT khach hang noi chung. Nysveen va Pedersen (2014) cho rang trai nghiém thuong hiéu tryc
tuyén dong vai tro trung gian cho mdi quan hé giita DPTGT va LTT cua khach hang. Chen va Wang
(2016) cho rang sy tham gia ciia khach hang tao ra cac gia tri kinh té va tir &6 hinh thanh 1én LTT.
Opata va cong su (2019) bd sung thém rang cong bang vé gia ca c6 tac dong didu tiét 1én mdi quan
hé nay gitta PTGT va LTT cua khach hang.

2.5. Khodng trong nghién ciru

Tir tong quan cac nghién ciru, nhém tac gia nhan thdy c6 ba khoang tréng nghién ctru nhu sau:
Thir nhat, nghién ctru v& mdi quan hé gitta DPTGT va LTT cua khach hang thé hé Z vin con chua nhat
quéan; chua thong nhat vé mic do va chidu huéng anh huong. Theo Cossio-Silva va cong su (2016)
cho riang DTGT c6 tac dong tich cuc dén trung thanh thai o, nhung khong c6 tac dong dén trung
thanh hanh vi trdi nguoc véi két qua ciia Ahmad va cong su (2021); Thiruvattal (2017). Thir hai, vé
bbi canh nghién ctru: cac thi truong méi ndi va co sy phat trién nhanh vé nén kinh té s§ nhu Viét Nam
van con it dugc cha . Thir ba, vé mo hinh nghién ciru: Mot sb nghién ctru cho ring DTGT ¢6 tac
dong gian tiép 1én LTT cua khach hang thé hé Z (Assiouras va cdng su, 2019; Cossio-Silva va cong
su, 2016; Prastiwi va cong sy, 2019), trong khi cac tac gia khac lai chi ra tac dong truc tiép (Saha va
cong su, 2020).
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3. Co sd ly thuyét caa nghién ciru

3.1.  Moi quan hé giita PTGT, trdi nghiém thirong hiéu truec tuyén va LTT cua khdch hang thé

hé Z trong boi canh nén kinh té s6

3.1.1.  Moiquan hé giita PTGT va trdi nghiém thwong hiéu triec tuyén cia khéch hang thé hé
Z trong béi canh nén kinh té s6

Van dung 1y thuyét SET, khi cac doanh nghiép cung cap "khong gian trai nghiém", noi cho phép
khach hang tham gia tuong tac cing v6i doanh nghiép (Lyu va cong su, 2022), khach hang thé hé Z
s€ cam nhén dugc nhitng trai nghiém tich cuc va cé xu hudng dén dap lai doanh nghi¢p. Khi ho tham
gia twong tac nhu dong thiét ké san phdm hay dong gop ¥ kién, ho co6 thé tich hop kién thirc, ky ning,
cam xuc ctiia minh vao trong san pham, dich vu; tir 6 tao ra nhimg trai nghiém phu hop hon va tiy
chinh t6t hon cho ban than (Lyu va cong sy, 2022). Cac trai nghiém nay gitip xay dung mdi lién két
cam xuc cua khach hang thé hé Z manh m& hon véi cac doanh nghiép (Pefia-Garcia va cong sy, 2021).
Trén co s6 nhitng 14p ludn trén, nhom tac gia dé xudt gia thuyét nghién ctru sau:

Gid thuyét H;: PTGT c6 tac dong tich cuec t6i trdi nghiém thuwong hiéu triee tuyén cia khdch hang
thé hé Z trong béi canh nén kinh té sé tai Viét Nam.

3.1.2.  Méi quan hé giita PTGT va LTT ciia khdch hang thé hé Z trong boi canh nén
kinh té s6

DTGT duoc xem 1a viéc dau tu nguén luc ctia minh vao mot méi quan hé véi doanh nghiép dudi
quan diém cta SET. Khi khach hang thé hé Z nhan thiy loi ich tir mbi quan hé nay nhu gia tri ting
thém, ho c6 xu hudng duy tri mbi quan hé lau dai dé tiép tuc nhan dugc loi ich (Blau, 2017;
Cropanzano & Mitchell, 2005). Thong qua viéc nay, khach hang thé hé Z chi dong déng gop tiép cac
ngudn lyc ciia minh va tré thinh mot phan khong thé thiéu trong qua trinh tao ra san phdm va dich vu
phtt hop v6i nhu cau cua chinh minh. DTGT gitp gia ting trai nghiém va gan két ciia khach hang thé
hé Z véi doanh nghiép (Kaufmann va cong sy, 2016), tir d6 thuc déy LTT cua ho. Noéi cich khac, viéc
tham gia vao cac DTGT sé thiic ddy LTT ciia khach hang thé hé Z d6i voi doanh nghiép (Cossio-Silva
va cong su, 2016).

Cac nghién ctru trong nhiu linh vuc khac nhau nhu ngan hang (Hosseini & Hosseini, 2013;
Nysveen & Pedersen, 2014), y té, du lich (Banyte va cong sy, 2014; Pefia va cong sy, 2014) ciing da
xac nhan mbi quan hé tich cyc giita DTGT va LTT cta khach hang. Trén co s¢ nhing 1ap lun trén,
nhém tac gia dé xuét gia thuyét nghién ciru sau:

Gia thuyét H>: DTGT c6 tac dong tich cuc téi LTT ciia khdch hang thé hé Z trong béi canh nén
kinh té s6 tai Viet Nam.

3.1.3.  Moi quan hé giita trai nghiém thirong hiéu true tuyén va LTT ciia khdch hang thé hé Z
trong béi canh nén kinh té sé

Khi céc chu thé tuong tic voi nhau, ho cam thay can phai dép lai sy hd trg va giup d& cta ddi tac
(Blau, 1964) trén nguyén téc c6 di co lai dua trén luan diém cta SET. Theo thdi gian, sy ¢o di co lai
dan dén “cac giao dich va mbi quan hé mang lai loi ich 13n nhau” (Assiouras va cong su, 2019;
Cropanzano & Mitchell, 2005). Van dung SET, cac mbi quan hé co thé duoc thé hién dudi dang quan
hé nhan qua nhin tir nim giai doan phat trién mbi quan hé (nhan thirc — kham pha — mé rong —
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cam két — chdm dut (Dwyer va cong su, 1987; Geyskens va cong su, 1999). biéu nay c6 nghia 1a,
néu mot doanh nghiép tao ra nhirng trai nghiém tich cuc, ¢ lgi cho khach hang thé hé Z thi ho s& cam
thiy muén dén dap lai doanh nghiép (vi du: mua lai san pham/dich vu, gi¢i thiéu nguoi khac, déng
g6p ¥ kién phan hoi, ...). Tuy nhién, theo Hellier va cong su (2003) va Liu (2006) chi ra trai nghiém
tich cuc khong phai luc nao ciing ddn dén LTT cua khach hang thé hé Z. C6 cac yéu t6 trén lam can
tro' nhu 1ong tin, cam két, chi phi chuyén ddi, van hoéa, dic diém ca nhan (Hellier va cong su, 2003;
Liu, 2006).Trén co s& nhimng lap luan trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nghién ciru sau:

Gid thuyét Hs: Trdi nghiém thirong hiéu truec tuyén cé tac dong tich cuee téi LTT ciia khdch hang
thé hé Z trong béi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam.

3.2, Vai tro trung gian ciia trdi nghiém thiong hiéu tric tuyén

Nghién ctru ctia Hussain va cong sy (2021, 2022) cho thiy cac yéu t6 cua trai nghiém thuong hiéu
¢6 tac dong tich cuc dén mdi quan hé gitta PTGT va LTT cua khach hang n6i chung trong mua sam
tryc tuyén. Tuy nhién, thé hé Z 14 nhitng ngudi sinh tir nam 1995 dén 2010 (Bassiouni & Hackley,
2014), 1a thé hé dau tién sinh ra trong thoi dai k¥ thuét sb, ho coi trong trai nghiém thuong hi¢u truc
tuyén hon bét ctr thé hé nao khac (Bernstein, 2015), thi trai nghiém thuong hi¢u truc tuyén ¢0 thuc su
¢6 ¥ nghia. Do d6, mot s6 két qua nghién ciru vé co ché tac dong cia PTGT va LTT cua khach hang
thé hé Z chua c6 sy théng nhat (Prastiwi va cong su, 2019). Mot vai nghién ctru chi ra mbi quan hé
truc tiép, trong khi cac nghién ctru khac lai chua Iam rd vai trd trung gian va vai tro cia trai nghiém
thwong hiéu truc tuyén trong mdi quan hé trén (Cossio-Silva va cong su, 2016; Vega-Vazquez va
cong su, 2013). Piéu nay cho thay can c6 thém nghién ctru dé kiém dinh mdi quan hé nay trong cac
bbi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam.Trén co s nhitng 1ap luan trén, nhom tac gia dé xudt gia thuyét
nghién ctu sau:

Gid thuyét Hy: Trai nghiém thiwong hiéu truc tuyén dong vai tro trung gian trong moi quan hé
gitta PTGT va LTT ciia khdch hang thé hé Z trong béi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam.

Hinh 1 trinh bay mé hinh nghién ctru d& xuat vé tac dong cia DPTGT t6i LTT ciia khach hang thé
hé Z trong bdi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam.

Long trung thanh cua
khach hang the hé¢ Z
(LTT)

Péng tao gia tri cua
khach hang thé hé Z
(PTGT)

Trai nghiém thuong hi¢u
trc tuyén ctia khach hang
thé hé Z
(TNTH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
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4. Phuong phap nghién ciru

4.1, Mdu nghién ciru va cdch thicc thu thdp dir liéu

Nghién ctru chinh thirc duge thyc hién bang phuong phap dinh lugng thong qua mot cude khao
st tryc tuyén, va chon mau theo phuong phap phi ngau nhién, thuan tién voi 426 khach hang timg
tham gia mua sam truc tuyén tai cac thanh phé 16n ¢ Viét Nam 1a Ha Noi, Quang Ninh, va Thanh phé
H6 Chi Minh.

Bang 1.

Mo ta mau nghién ctru
Mau nghién ctru N =86 luong (nguoi) Ti 1€ (%)
Do tudi
18-22 272 63,85
23-28 154 36,15
Gidi tinh
Nam 194 45,54
N 232 54,46
Trinh 4o
Sinh vién dai hoc, cao ding 269 63,15
ba tt nghi¢p dai hoc, cao déng 157 36,85

Noi ¢ hién nay

Thanh phé Ha Noi 298 69,95

Quang Ninh 73 17,14
Thanh phé H6 Chi Minh 55 12,91

Kénh TMDT

San TMBT 223 52,35

Website ban 1€ dién tir 147 34,51

Cac kénh truc tuyén khac 56 13,14

Téng 426 100,00

Ghi chii: N: ¢& miu trong nghién ciru.

Phan 16n nhitng ngudi tham gia khao sat co do tudi tir 18-22 (n=272; 63,85%), trong khi c6 154
ngudi (36,15%) trong do tudi tir 23-28. Mau gdm 45,54% 1a nam gidi va 54,46% 1a nit gidi, tuong
duong lan luot s6 nguoi tham gia khao sat vé gidi tinh 1a 194 va 232 ngudi. Két qua chi tiét theo trinh
d06, noi & hién tai va kénh TMDT tham gia mua sam thuong xuyén nhat dugc trinh bay trong Bang 1.
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Viéc thu thap dir liéu duoc thyc hién trong khoang tir thang 7/2024 dén cudi thang 8/2024 bang
khao sat tryc tuyén. Tac gia thu thap dir liéu bang khao sat dugc giri tryc tiép qua duong dan téi timg
ngudi tham gia khao sat tai 3 thanh phd Ha Noi, Quang Ninh, va Thanh phé H6 Chi Minh. Nhiing
ngudi tham gia déu dong ¥ va tu nguyén tham gia trong khao sat nay bang cach danh déu vao cau hoi
dau tién vé viéc tu nguyén tham gia trudc khi tra 10i bang khao sat.

4.2.  Thang do va bang hoi

Trong nghién ctru sir dung 3 khai niém gdm DTGT cua khach hang thé hé Z, trai nghiém thuong
hiéu truc tuyén, va LTT ciia khach hang thé h¢ Z. Trong d6, cac thang do dugc nhom tac gia ké thira
tir cac nghién ctru trude do, dich chuyén ngit tir tiéng Anh sang tiéng Viét hai phién ban tiéng Anh —
ban gbc va ban dich Viét hoa dam bao tinh twong dwong va y nghia khong 1am sai 1éch khi do ludng.

Thang do DTGT ciia khach hang thé hé Z dugc ké thira tir nghién ctru ctia Yi va Gong (2013).
Pay 1a thang do cau triic bac ba gdm hai cau triic bac hai 1a 1a hanh vi tham gia va hanh vi cong dan.
Trong d6 hanh vi tham gia bao gdm bén chiéu bac mot 14 tim kiém thong tin, chia sé thong tin, hanh
vi ¢6 trach nhiém, va twong tic ca nhan; dugc do ludng gdbm 16 bién quan sat. Hanh vi cong dan bao
gdm bdn chiéu bac mot 1a phan héi, ung ho, giup d& va khoan dung; duge do ludng gdbm 13 bién
quan sat.

Thang do trai nghiém thuong hiéu tryc tuyén cta khach hang thé hé Z duogc ké thira tir nghién ctru
cua Nysveen va Pedersen (2014) gém 5 khia canh d6 la: cam giac, cam xuc, nhan thirc, hanh vi, va
quan hé véi 15 bién quan sat cho 5 khia canh nay. Thang do LTT cua khach hang thé hé Z dugc ké
thira tir nghién ciru ciia Urdea (2021) gdm 4 bién quan sat.Céc thang do sir dung dang Likert 5 diém,
trong d6 1: hoan toan khéng dong ¥, 5: hoan toan dong ¥ va 3: trung lap.

5. Két qua nghién ciru

5.1. Danh gia thang do

Nghién ctru chinh thirc st dung hé s tai ngoai, h¢ Cronbach’s Alpha, hé sb tin cay téng hop CR
va dé danh gia do tin cdy timg chi bao va do tin cdy cua tp chi bao. Nhom tac gia sir dung hé sd
phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) dé danh gia do hoi ty cua thang do,
su dung ty 1¢ Heterotrait-monotrait Ratio (HTMT) danh giad d6 phéan biét cua thang do (Fornell &
Larcker, 1981). Két qua dugc tong hop & Bang 2.
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Bang 2.
Phan tich d¢ tin c@y va xac thuc cta cac thang do
Bién sb Cau hoi Hé s6 tai  Hésb Hé s6 tin cdy Hé sé phuong sai
quan sat ngoai Cronbach’s  tong hop trich trung binh
Alpha
Tim kiém TKTT1 0,939 0,880 0,926 0,807
thong tin TKTT2 0,874
(TKTD) TKTT3 0,881
Chia sé CSTTI 0,918 0,880 0,916 0,732
thong tin CSTT2 0,810
(CSTD) CSTT3 0,848
CSTT4 0,843
Hanh vi ¢6 HVTN1 0,938 0,901 0,931 0,772
trach nhiém HVTN2 0,862
(HVIN) HVTN3 0,865
HVTN4 0,846
Tuong tac TTCNI 0,944 0,914 0,936 0,746
cd nhan TTCN2 0,830
(TTCN) TTCN3 0,832
TTCN4 0,847
TTCN5 0,861
Phén hdi PH1 0,941 0,879 0,926 0,806
(PH) PH2 0,875
PH3 0,875
Ung hd UH1 0,946 0,897 0,936 0,829
(UH) UH2 0,892
UH3 0,893
Gitip d& GD1 0,941 0,895 0,923 0,762
(GD) GD2 0,863
GD3 0,842
GD4 0,841
Khoan dung KDI 0,930 0,880 0,916 0,817
(KD KD2 0,880
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Bién s6 Cau hoi Hé sb tai  Hésd Hé sb tin cay Hé s6 phuong sai
quan sat ngoai Cronbach’s  tong hop trich trung binh
Alpha

KD3 0,883
Cam giac CG1 0,944 0,893 0,933 0,823
(CO) CG2 0,895

CG3 0,881
Cam xtic CX1 0,945 0,876 0,923 0,801
(€X) Ccx2 0,877

CX3 0,861
Nhan thirc NT1 0,931 0,878 0,924 0,803
(NT) NT2 0,878

NT3 0,879
Hanh vi HVI 0,938 0,811 0,888 0,726
(HV) HV2 0,803

HV3 0,808
Quan hé QHI 0,944 0,892 0,933 0,822
(QH) QH2 0,887

QH3 0,888
LTT LTTI 0,933 0,895 0,921 0,760
cua khach hang LTT2 0,851
thé hé Z
LTT) LTT3 0,858

LTT4 0,842

Béng 2 thé hién do tin cay cua thang do dat yéu cau (hé sb tai ngoai > 0,7). V&1 dg tin cdy cua tap
chi bao, két qua Cronbach’s Alpha cua ba khai niém cho thdy d¢ tin ciy & mirc cao (>0,80) (Hair va
cong su, 2022; Hair va cong su, 2019), hé s tin cay tong hop (Composite Reliability — CR) dam bao
(>0,7) (Dijkstra, 2010, 2014; Dijkstra & Henseler, 2015; Henseler va cong su, 2015; Joreskog, 1971).
Két qua phan tich hé sé phuong sai trich trung binh AVE cho thiy cac thang do dat d6 hoi tu (= 0,5).
Két qua phan tich d phan biét theo tiéu chudn HTMT cho thdy cac khai niém nghién ciru déu khac
biét rd & ngudng HTMT 0,90 (Henseler va cong sy, 2015), nhu trinh bay trong Bang 3.Két qua cho
théy thang do cho cac khai ni€ém dam bao d¢ tin cdy va do xac thuc cao, du diéu kién cho cac budc
phan tich tiép theo.
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Bang 3.
Két qua dénh gia d6 phan biét cua cac khai niém do ludong theo HTMT

Bién sb 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1. Tim kiém théng tin

2. Chia sé thong tin 0,083

3. Hanh vi c¢6 trach nhiém 0,355 0,332

4. Tuong tac ca nhan 0,420 0,128 0,311

5. Phan hdi 0,432 0,070 0,289 0,440

6. Ung ho 0,165 0,051 0361 0,248 0,318

7. Giup do 0,366 0,150 0,206 0,343 0,366 0,526

8. Khoan dung 0,320 0,040 0,390 0,251 0,289 0,135 0,290

9. Cam giac 0,167 0,406 0205 0,133 0,077 0,100 0,164 0,035

10. Cam xuc 0,270 0,089 0,318 0,268 0,371 0,306 0,325 0,187 0,083

11. Nhéan thirc 0,389 0,130 0316 0,387 0,330 0,310 0,388 0,704 0,099 0,387

12. Hanh vi 0,363 0,204 0,349 0415 0415 0302 0368 0305 0,138 0,304 0,433
13. Quan h¢ 0,379 0,145 0,470 0370 0411 0475 0,506 0367 0234 0362 0499 0,589

Ghi chu: Cac gia tri phan biét dugc thiét lap 6 mic HTMT 0,90. Do d6, thong qua két qua do luong cac khai niém, do tin cay va doc xac thuc da dugc dam bao cho bude phan tich tiép theo.
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Bang 4.
Két qua dénh gia da cong tuyén (VIF)
Bién sb Trai nghiém thuong hiéu Long trung thanh cua khach
tryc tuyén ctia khach hang hang thé hé Z
thé h¢ Z
1. Hanh vi tham gia cua khach hang thé hé Z 1,369 1,599
2. Hanh vi cong dan cua khach hang thé hé Z 1,369 1,894
3. Trai nghiém thuong hiéu tryc tuyén cia 2,116
khach hang thé hé Z

Két qua tir Bang 4 danh gia kha ning c6 thé xay ra da cong tuyén ctia mo hinh bang hé s6 phong
dai phuong sai (Variance Inflation Factors — VIF). Theo Podsakoff va cdng sy (2003) c6 hién tuong
da cong tuyén néu VIF 16n hon 3,3 ¢ cap do yéu t6. Nhu vay, voi két qua & Bang 4, da cong tuyén
khong khong phai 1a van dé dang lo ngai trong nghién ctru ny.

5.2, Kiém dinh mé hinh dé xudt va cdc gid thuyét

Phuong phép phan tich mé hinh phuong trinh cdu tric tuyén tinh dya trén binh phuong ti thiéu
timg phan (Partial Least Squares Structural Equation Modeling — PLS-SEM) dugc sir dung véi sy tro
gitip ciia ngdn ngit R dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ciru. Két qua cho thdy ca bén
gia thuyét ung ho nghién ciru nay duoc trinh bay trong Bang 5. Cu thé 1a DPTGT cuia khach hang thé
hé Z ¢6 anh hudng tich cyuc tdi trai nghiém thuong hiéu truc tuyén va LTT cua khach hang thé hé Z
trong bdi canh nén kinh té s tai Viét Nam. Trong d6, DTGT c6 tac dong téi trai nghiém thwong hiéu
truc tuyén manh hon v&i cac hé sé udc luwong (B = 0,725; t = 31,129; p< 0,01); tiép theo 1a LTT cua
khach hang thé hé Z (8 = 0,375; t = 5,941; p< 0,01). Nhu vay, gia thuyét H,, H, duoc chap nhan. Bén
canh do, trai nghiém thuong hiéu truc myén cling c6 tac dong manh t6i LTT cua khach hang thé hé Z
(B =0,246; t = 3,634; p< 0,01) gia thuyét H; duoc chap nhan.

Bang 5.

Két qua danh gid mé hinh ciu trac (Hé sb duong dan, gia tri t, két luan tai p<0,05)

Gia Méi quan hé Gia trj Gia tri t Két ludn
thuyét wée  lugng
®
Tac dong tryc tiép
Hi Ddng tao gia tri — Trai nghiém thuong hiéu trgc 0,725 31,129%**  Chap nhan
tuyén cuia khach hang thé hé Z
H> Ddng tao gi tri — LTT ctia khach hang thé hé Z 0,375 5,941**%*  Chip nhan
Hs Trai nghiém thuong hiéu truc tuyén — LTT cua 0,246 3,634%** Chép nhén
khach hang thé h¢ Z
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Gia Méi quan hé Gia tri Gia tri t Két luén
thuyét uéc  lugng
®B)
Tac dong trung gian
Ha Ddng tao gi4 trj — Trai nghiém thuong hi¢u tryc 0,178 3,623%%* Chép nhan
tuyén cta khach hang thé hé Z — LTT cua khach (Trung gian
hang thé hé Z hoan toan)

R?= 10,252, AdjR’ = 0,261 (p<0,001)

Ghi chii: #** p<0,01, ** p<0,05, * p<0,1.

Nhom tac gia danh gia vé vai tro trung gian cua trai nghiém thuong hiéu truc tuyén trong nghién
clru nay thong qua gia thuyét Hy theo dé xuat cua Zhao va cong su (2010). Két qua cho thay, gia thuyét
Hy dugc chap nhép, nhu vay trai nghiém thuong hiéu truc tuyén cé vai trd trung gian trong mdi quan
hé gitra PTGT va LTT cua khach hang thé hé Z trong bdi canh nén kinh té tai Viét Nam (8 = 0,178;
t=3,623; p <0,01). Theo Zhao va cong su (2010) khi p(BTGT,LTT)*p(BTGT,TNTT)*p(TNTT,LTT)
> 0 két qua cho thy trai nghiém thwong hiéu truc tuyén ctia khach hang thé hé Z dong vai tro trung gian
hoan toan trong mdi quan hé & trén.

Két qua kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét theo PLS-SEM chi tiét dugc thé hién trong hinh 3
va bang 5.

Long trung thanh cua
khach hang thé hé Z
(LTT)

Péng tao gia tri cuia
khach hang thé hé Z
(PTGT)

0,375™

0,725™ 0,246

0,178"**

Trai nghiém thuong hiéu
truc tuyén ciia khach hang
thé hé Z
(TNTH)

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét theo PLS-SEM
Gia tri R? = 0,252, nhu vy 25,20% su bién dong phuong sai LTT ctia khach hang thé hé Z trong
bdi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam c6 thé dugc giai thich boi mo hinh nghién ciru ctia nhom tac gia.
Két qua nay cho biét mirc d6 phu hop hay kha nang du bao ciia mé hinh (Hair va cong su, 2019;
Shmueli va cdng sy, 2019).
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6. Ban luan két qua va khuyén nghi

Nghién ctru nay véi muc dich danh gia mdi quan hé giita DPTGT va LTT ctia khach hang thé hé Z
trong bdi canh nén kinh té sd tai Viét Nam, dong thoi xem xét vai tro trung gian ctia trai nghiém
thuong hiéu tryc tuyén. Cac két qua nghién ctru nay cung cap mot s6 dong gop vé 1y thuyét va ham y
quén tri. V& mat Iy thuyét, cac két qua mo rong sy hiéu biét vé vai tro cia PTGT ctia khach hang thé
hé Z dé thiic ddy LTT ctia khach hang thé hé Z trong bi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam. Két qua
d6ng nhét voi cac nghién ctru ciia Cossio-Silva va cong su (2016); hay Ahmad va cong su (2021).
Nghién ctru nay nhan manh vai trd cia DTGT trong viée duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach hang
thé hé Z.

Ngoai ra, nghién ctru dong gop ly thuyét bang viéc kiém dinh thanh cong vai trd trung gian ctia
trai nghiém thuong hiéu truc tuyén. Két qua chi ra trai nghiém thwong hiéu truc tuyén ctia khach hang
thé hé Z c6 vai tro trung gian hoan toan trong mdi quan hé gitra PTGT va LTT cua khach hang thé
hé Z, dong nhit v6i két qua nghién ciru ciia Nysveen va Pedersen (2014) khi cho rang trai nghiém
thwong hiéu truc tuyén dong vai tro trung gian cho méi quan hé giita DPTGT va LTT cia khach hang.

Dudi goc d6 quan tri, nghién ciru nay dwa ra mot s6 ham y quan tri cho cic nha quan tri marketing
can thiic ddy, tao diéu kién dé khach hang thé hé Z tham gia vao qué trinh PTGT cing v6i doanh
nghiép. Viéc nay sé tac dong dang ké dén thanh cong cua doanh nghiép trén thi truong trong nhirng
nam téi day. Bén canh do, can ning cao trai nghiém thuong hiéu tich cuc ciia khach hang trong qué
trinh twong tic v&i cong ty bang viée tao ra nhirng cam xtic, cam gidc vé mot thwong hiéu cong ddng,
luén mang lai gia tri va vi gia tri cta khach hang.

Nghién ctru nay con mot s6 han ché can khic phuc va co thé tiép tuc nghién ciru trong tuong lai.
Thir nhét, mau khao sat chi tap trung & Thanh phd Ha Noi, Quang Ninh, va Thanh phé H6 Chi Minh
1a nhitng thanh phé 16n, nén cin md rong pham vi khao sat sang céac tinh thanh, khu vuc khac. Thir
hai, nghién ciru tap trung vao d6i twong khach hang thé hé Z, cac nhom khach hang ciing can dugc
mo& rong dé tang tinh khai quat cho nghién ctru. Thir ba, nén xem xét tang ¢& mau dé c6 thé cho nhirng
két qua khai quat tt hon trong cic nghién ctru sau nay.
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