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Nghién ctu nay danh gia méi quan hé gilra trdi nghiém giao hang
chang cudi, sy hai long va long trung thanh cta khéach hang Gen Z
trong thuang mai dién t& B2C tai Viét Nam, va xem xét vai tro diéu tiét
cta hinh anh thuong hiéu. Nghién ctu st dung phuang phap dinh
lugng bang mé hinh binh phuong nhé nhat titng phéan (PLS-SEM). Két
qué phan tich tr mau khao s&t 365 Gen Z tai Ha N&i cho thay trai
nghiém giao hang chdng cudi ¢ anh hudng tich cuc dén sy hai long
va long trung thanh cta Gen Z trong TMBT B2C. Trong khi hinh anh
thuong hiéu lam gia tdng méi quan hé vdi su hai long, nhung lai khong
tim thady tac déng gia tang & long trung thanh cta Gen Z. Mét s6 thao
luadn va ggi y dugc nhom tac gid dua ra cho cac nha quan tri doanh
nghiép.

Abstract

This study assesses the relationship among last-mile delivery
experience, customer satisfaction, and loyalty among Gen Z customers
in B2C e-commerce, examining the moderating role of brand image.
The research employs a quantitative approach by employing the PLS-
SEM structural model. Analysis of a survey of 365 Gen Z individuals in
Hanoi reveals that the last-mile delivery experience positively
influences the satisfaction and loyalty of Gen Z in B2C e-commerce.
While brand image enhances the relationship with satisfaction, its
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experience; impact on the loyalty of Gen Z is not found. The authors offer
B2C e-commerce. discussions and make recommendations for business managers based
on the findings.

1. Gidi thiéu

Trén thé gi6i, nghién cttu vé& hanh vi khach hang, trong d6 co sy hai long (SHL) va long trung
thanh (LTT) cuia khéch hang 1a chu dé quan trong, da thu hit sy quan tam cuaa rat nhiéu nha nghién
cau (El-Adly, 2019; Gefen, 2004; Gefen & Pavlou, 2012; Srinivasan va cong sy, 2002; Tartaglione
va cong sy, 2019). Dé tim hiéu, giai thich va du doan hanh vi khach hang, 1y thuyét trai nghiém khach
hang (Customer Experience Theory — CET) duoc sir dung kha phé bién gan day trong cac nghién ctu
& nhiéu linh vyuc khac nhau nhu: Du lich khéach san, béan 1¢, ngan hang va trong giéo duc (Abdullah va
cong su, 2018; Bleustein va cong su, 2014; Khan & Rahman, 2017). CET duoc cac nha nghién cuau
phét trién va mo rong dé giai thich va du doan hanh vi mua truc tuyén (Hussain va cong su, 2022;
Hussain va cong su, 2021; Urdea & Constantin, 2021), SHL cua khach hang (Klaus & Maklan, 2013;
Maklan & Klaus, 2011), va LTT cua khach hang (Imbug va cong su, 2018; Maklan & Klaus, 2011,
Mascarenhas va cong su, 2006).

CET dugc st dung trong linh vyc thuong mai dién tod (TMDT) (Kumar & Mokha, 2021;
Tartaglione va cong su, 2019; Urdea & Constantin, 2021) khi c&c hoc gia tap trung vao trai nghiém
cua khach hang truc tuyén, yéu té quan trong dé tao ra gia tri cho khach hang va doanh nghiép TMDT
(Urdea & Constantin, 2021; Yadav & Rahman, 2017, 2018). Trong bdi canh phét trién manh mé cua
TMBT B2C, trai nghiém giao hang ching cudi (GHCC) dong vai tro quan trong ddi vai cac nha ban
& tryc tuyén (Esper va cong su, 2003). Cac nghién ctru dua trén CET cho thay trai nghiém GHCC c6
anh huong dén SHL va LTT cua khach hang trong cac doanh nghiép TMBT B2C (Rao va cong su,
2011; Xing va cong su, 2011).

O Viét Nam, cac nghién ciru tap trung nhiéu vao cac yéu té anh huéng téi SHL, LTT cua khéch
hang trong TMPT B2C nhu: Gia tri cam nhan cta khach hang, qua trinh giao hang (Nguyén Thanh
Hung, 2022; Truong Thi Thay Vi, 2020). B3 Thi Ha Anh va cong su (2020) cho ring SHL caa khach
hang bi tac dong bai céc yéu tb trong dich vu GHCC (B3 Thi Ha Anh va cong su, 2020). Tuong tu,
cam nhan vé giao hang c6 anh huéng tich cuc dén SHL cua khach hang khi sir dung dich vu Smart
Locker (Nguyén Hong Quan va cong su, 2021). Tuy nhién, cac nghién ciru vé chi dé trai nghiém
GHCC cho Gen Z trong bdi canh TMBT B2C dudng nhu van con rét it dugc quan tam tai Viét Nam
(D4 Thi Ha Anh va cong sy, 2020).

Ngoai ra, theo Wallin Andreassen & Lindestad (1998) hinh anh thuong hiéu (HATH) tich cuc sé
tao ra su gan két vé cam xtc vai khach hang, gitip ho bo qua cac sai s6t khi trai nghiém dich vu va
duy tri thai d6 tich cuc. Dic biét, véi Gen Z khi thdy HATH phi hop véi ban than, n6 con tao dong
lyc manh mg va tré nén trung thanh véi thuong hiéu d6 (Kressmann va cong su, 2006).

Do d6, nghién ciru ndy giup tra loi cdu hoi: (1) Tac déng cua trai nghiém GHCC toi SHL, LTT
ctia Gen Z trong TMDT B2C nhu thé nao? Va (2) HATH ¢ la yéu té diéu tiét cac mdi quan hé hay
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khong? Két qua nghién ciru gitp 1am giau thém céc nghién ciru vé CET, dong thoi ciing cung cap cac
goi y cho cac nha quan tri doanh nghiép tai Viét Nam.

Sau phan giéi thiéu, bai bao duoc két ciu gom: Co so Iy luan va cac gia thuyét nghién cuu tai
phan hai; tiép theo 1a phuong phap nghién ctru; phan bon va phan nam lan luot 1a két qua nghién cau
va ban luan két qua nghién ciru; cudi cang 1a nhiing han ché.

2. Cd sé ly luan va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Thuong mai dién tir B2C tgi Viét Nam

B2C (Business to Consumer) la loai hinh kinh doanh TMDBT gitra doanh nghiép véi ngudoi tiéu
ding, céc doanh nghiép truc tuyén tiép can téi nguoi tiéu ding ca nhan (Laudon & Traver, 2017).
TMBT B2C ngay cang quan trong & nhiéu quéc gia - ca cac québc gia phat trién va dang phat trién
(Mangiaracina va cong sy, 2019). TMDT B2C trén thé gidi da ting truong vai te do nhanh chéng
va quy mo thi truong truc tuyén dat hon 800 ty Euro vao nam 2021 (Seghezzi, 2022). Sy phat trién
nhanh chong da gay 4p luc 16n dén hoat dong logistics cia cac doanh nghiégp TMBT B2C
(Mangiaracina va cong su, 2019; Seghezzi va cong su, 2021). Trong d6, GHCC 1a hoat déng logistics
guan trong va phuc tap nhat (Lim va cong su, 2018).

O Viét Nam, TMBPT B2C tiép tuc 12 mot trong nhimg diém sang trong phét trién kinh té sb, véi
téc do tang truong cao (trén 20%/nim), doanh thu TMPT B2C dat 16,4 ty USD, chiém 7,5% tong
doanh thu béan 1é hang héa va dich vu tiéu ding (Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té sb, 2023). Vi
quy mo va téc do ting trudng cao nhu viy, GHCC di trg thanh mot chu dé nghién ctru quan trong
gan day.

2.2. Trdinghiém GHCC trong TMDT B2C

Trong TMDT, trai nghiém GHCC la mot khia canh cuaa trai nghiém khéch hang (Esper va cong
sy, 2003), dong vai tro quan trong vai doanh nghiép B2C (Mofokeng & Tan, 2021). Bay 1a qua trinh
van chuyén hang hoa tir trung tam phan phéi dén diém dén cubi cung (nha cia nguoi tiéu dung) (Esper
va cong su, 2003; Mofokeng & Tan, 2021). C6 nhiéu hinh thire GHCC phé bién nhu: Giao hang tan
noi (Home Delivery), giao hang qua buu dién, giao qua cac diém trung chuyén nhu Smart Locker
(Esper va cong su, 2003).

Trong nghién ctu ndy, trai nghiém GHCC 1a qué trinh van chuyén hang hoa dén tay khach hang,
n6 lién quan dén céac yéu t6 nhu: Thai gian giao hang, cach thire hang hoa dwoc xi ly, thong tin cap
nhat vé tinh trang giao hang, quy trinh nhan hang, va kha ning xir ly khi c6 su ¢6. Pay déu la nhiing
yéu té quan trong tao nén trai nghiém GHCC tét cho khach hang. Bén canh do, nghién ctu tap trung
khach hang TMDT B2C da tham gia mua sim truc tuyén va nhan hang giao tan noi, hoic giao hang
qua bén thi ba (nhu: Giao hang nhanh, Giao hang tiét kiém, ViettelPost...).

2.3. SHLvaLTT ciia Gen Z trong TMPT B2C

SHL cuta khach hang 13 thai d dugc hinh thanh trén co sé trai nghiém sau khi khach hang mua
san pham, dich vu (Fornell, 1992). Twong tu, Oliver (1999) dinh nghia SHL ctia khach hang la so
sanh cam nhan c6 dugc khi tiéu dung véi ky vong ban dau (Oliver, 1999), hay SHL phu thudc vao
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muc d6 dap ung Ky vong d6i véi san pham/dich vu (Parasuraman va cong sy, 1988). Theo Dhanapal
va cong su (2015), SHL cua Gen Z trong TMBT B2C phu thugc nhiéu vao trai nghiém mua sam truc
tuyén va chat lwong dich vu sau ban hang.

Con LTT thé hién thai do va hanh vi ang hg, cam két lau dai caa khach hang véi mot thuong hiéu
(Oliver, 1999). Theo Mittal va Kamakura (2001), LTT cuia Gen Z dugc thé hién qua viéc st dung lai
va giai thiéu véi nguoi khéc. LTT ciia Gen Z phu thudc nhiéu vao trai nghiém tich cuc, tuong tac va
két néi ctia thuong hiéu (Kumar & Kaushik, 2020).

Theo CET, khi khéch hang hai long vé dich vu ho c6 xu huéng quay tro lai va giéi thiéu nguoi
khéc str dung dich vu (Kandampully va cong su, 2015), day chinh 1a cac yéu tb tao nén LTT cua
khéch hang. Mbi quan hé gitra SHL va LTT caa khach hang ciing dugc chi ra trong nhiéu nghién ctu
tng dung CET (Anderson & Srinivasan, 2003; Oly Ndubisi, 2007). Di véi Gen Z, SHL c¢6 tac dong
manh mé& dén LTT (Kandampully va cong sy, 2015).

2.4. Mdi quan hé gisa trai nghiém GHCC, SHL va LTT cua Gen Z

CET duogc dé xuét bai Schmitt (1999) va phat trién boi Meyer va Schwager (2007). Nghién ctu
ctia Meyer va Schwager (2007) di chi ra cac yéu té tao nén trai nghiém khéch hang bao gom: Trai
nghiém vé san pham, khdng gian mua sam, dich vu khach hang, truyén théng va thuong hiéu. Trong
do, trai nghiém GHCC la khia canh dich vu khach hang (Esper va cong su, 2003). Cac nghién cau
thuc nghiém chi ra rang trai nghiém GHCC c6 tac dong tich cuc dén SHL (Olsson va cong su, 2023;
Rao va cong sy, 2011; Vakulenko va cong sy, 2019), LTT (Xing va cong su, 2011), va y dinh mua
lai cua khach hang (Chou va cong s, 2022). Trai nghiém GHCC tét s& 1am tang SHL cuia khach hang,
thiic day LTT cua Gen Z — day 1a thé hé sir dung cac kénh TMBDT dé mua sim va coi trong trai nghiém
lién mach (Kim & Ammeter, 2018; Kim va cong su, 2016).

Tuy vay, cac méi quan hé ndy khdng phai luc nao ciing cho két qua giéng nhau, d6i khi mot sé
yéu té can tro hodc lam anh huong nhu: dic diém ca nhan khach hang, mic d6 canh tranh cua thuong
hiéu, cac su ¢ bat ngo trong qué trinh trai nghiém, va sy thay d6i nhu cdu khach hang (Suhartanto va
cong su, 2013; Verhoef va cong su, 2009). Ngoai ra, cac nghién ciru vé méi quan hé giira trai nghiém
GHCC, SHL va LTT caa Gen Z trén cac nén tang TMDT B2C tai Viét Nam con kha méi mé, chua
dugc dé cap nhiéu.

Trén co sé nhitng lap luan trén, nhém tac gia dé xuét cac gia thuyét nghién cau:

Gid thuyét Hy: Trai nghiém GHCC ¢6 tac dong tich cuc dén SHL ciia Gen Z trong TMDT B2C.

Gid thuyét Ha: Trai nghiém GHCC ¢6 tac dgng tich cuc dén LTT ciia Gen Z trong TMDT B2C.

Gid thuyét Hs: SHL cuia Gen Z c6 tac dgng tich cuc dén LTT ciia Gen Z trong TMDT B2C.

2.5. Vai tro diéu tiét cia HATH trong TMDT B2C

Nghién ctru nay con cd muc tiéu xem xét vai trd didu tiét cia HATH d6i voi mdi quan hé gitra trai
nghiém GHCC, SHL va LTT cua Gen Z. HATH duoc xem nhu 1a tap hop nhitng nhan thac va hiéu
biét, niém tin cua khach hang vé mot thuong hiéu cu thé (Dobni & Zinkhan, 1990; Keller, 1993), 1a
céch thuong hiéu hién dién trong tam tri cua khach hang (Nandan, 2005). HATH tich cuc gilp tao
dung su trung thanh va duy tri méi quan hé vai khach hang (Nguyen & Leblanc, 2001), né c6 thé 1am
thay doi hanh vi va quyét dinh ciia khach hang (Aaker & Biel, 2013; Rajveev & Homer, 2004). Vi
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du, voi HATH tich cuc s& tao ra su gian két vé cam xtc véi khach hang, gidp ho bo qua cac sai sot
trong trai nghiém va duy tri thai do tich cuc; nguoc lai, véi HATH tiéu cuc, khach hang s& d& mat
I0ng tin khi gap truc tric trong dich vu (Wallin Andreassen & Lindestad, 1998). Nhu vay, HATH cé
thé gay ra cac phan tng khéc nhau, khi HATH phu hop véi ban than n6 s& tao dong luc manh mé cho
ho lya chon va trung thanh véi thuong hiéu do (Kressmann va cong sy, 2006).

Céc nghién ciru gan day cho thdy HATH c6 thé dong vai tro dicu tiét trong cac mdi quan hé khac
nhau. Cu thé, Su va cong su (2016) chi ra raing HATH c6 tac dong diéu tiét mdi quan hé gitra SHL va
¥ dinh mua hang cua khach hang (Cretu & Brodie, 2007; Su va cong su, 2016), hay LTT cua khéach
hang (Nam va cong su, 2011).

Trong nghién citu ndy, HATH 14 nhitng gi Gen Z nghi va cam nhan vé thuong hiéu. Khi Gen Z
danh gia cao mot thwong hiéu, cam nhan thay HATH phu hop véi ban than minh, ho dé dang chia sé
cam xuc cia minh véi thuong hiéu, va c6 thai do dong cam hon véi thuong hiéu (Chaplin & John,
2005; Kressmann va cong su, 2006; Nguyen & LeBlanc, 1998). Vi vay, vai trai nghiém nhu nhau,
néu Gen Z danh gia HATH cao, ho s¢€ co6 thai do tot vé thuong hiéu d6. Hay noéi cach khac, HATH
dong vai tro diéu tiét trong méi quan hé giira trai nghiém GHCC, SHL va LTT cua Gen Z.

Trén co so nhitng 14p luan trén, nhom tac gia dé xuét gia thuyét nghién cau sau:

Gid thuyét Ha: Tdc déng cua trdi nghiém GHCC t6i SHL cia Gen Z cang cao khi danh gid vé
HATH cang cao.

Gida thuyét Hs: Tdc déng cua trai nghiém GHCC téi LTT cia Gen Z cang cao khi danh gid vé
HATH cang cao.

Su hai long
cia Gen Z
(SHL)

Trai nghiém
giao hang ching cudi
(GHCC)

H3

Long trung thanh
cua Gen Z
(LTT)

Hinh anh thuong hiéu
(HATH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru d& xuat
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3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Trong nghién ciu nay st dung bdn khai niém nghién ciu gdm: (1) Trai nghiém GHCC trong
TMBT B2C, (2) HATH trong TMDT B2C, (3) SHL va (4) LTT cta Gen Z trong TMBPT B2C. Tét ca
chc thang do duogc ké thira tir cAc nghién ciru trude, va duoc chuyén ngit phil hop véi Gen Z khi khao
st. Cy thé:

- Thang do trai nghiém GHCC trong TMBT B2C (ky hiéu GHCC) dugc ké thira c¢6 diéu chinh
theo nghién ciru cia Vakulenko va cong su (2019) gdm 11 bién quan sét, ky hiéu tir GHCC1 dén
GHCC11.

- Thang do bién diéu tiét HATH trong TMBT B2C (ky hiéu HATH) duoc ké thira tir nghién ctu
cuia Makanyeza va Chikazhe (2017) gdm 5 bién quan sat, ky hiéu tr HATH1 dén HATHS.

- Theo Nysveen va Pedersen (2014), SHL cua Gen Z trong TMDT B2C gdm 3 bién quan sat tir SHL1
dén SHL3; va thang do LTT cta Gen Z trong TMDT B2C gdm 3 bién quan sét tir LTT1 dén LTT3.

Nghién ctu sir dung thang do Likert 5 diém, tir 1: Hoan toan khong dong ¥ dén 5: Hoan toan dong y.

3.2.  Madu nghién cizu va thu thédp di liéu

Nghién ciu chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap dinh lugng thong qua khao sét truc
tuyén, chon mau theo phuong phap phi xac xuat, thuan tién véi 365 Gen Z, sinh tir nam 1995 dén
nam 2010 trén dia ban TP. Ha Noi. Nhimg nguoi ting tham gia mua san pham trén cac nén tang
TMDT B2C nhu san TMBDT (ShopMall), Website ctia cadc doanh nghiép B2C. Nhitng khach hang c6
Iya chon hinh thirc giao tan noi hoac giao hang qua bén thi ba.

Két qua tir mau khao sat gébm 41,92% nam va 58,08% nit. Cac do tudi tir 18-22 chiém ty & cao
nhét véi 72,87%, tiép dén 1a 22-28 tudi vai 27,12%. Hau hét mau khao sat 1a sinh vién dai hoc
(67,12%), sinh vién cao ding (23,01%), va hoc vién sau dai hoc (9,87%).

Bang 1.

Mo ta mau nghién ctru
Mau nghién ciu S6 luong (nguoi) Ty 18 (%)
D6 tugi
18-22 266 72,87
23-28 99 27,12
Gigi tinh
Nam 153 41,92
Nix 212 58,08
Trinh d6
Sinh vién dai hoc 245 67,12
Sinh vién cao ding 84 23,01
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Mau nghién ctu S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)

Hoc vién sau dai hoc 36 9,87

Viéc thu thap dix liu duoc thyc hién bai nhom tac gia tir thang 8 nam 2023 dén thang 9 nam 2023.
Bang hoi duoc tac gia s6 1 thiét ké truc tuyén gom hai phan: Phan 1 1a cac thng tin chung cua nguoi
duogc khao sat gdbm 07 cau hoi vé: Ho tén, gigi tinh, tudi, trinh d6 hoc van, chd & hién tai, tuan sut
mua sam tryc tuyén trén cac nén tang TMDT B2C hang thang, kénh thudng xuyén mua sim truc
tuyén. Phan 2 duoc chia thanh bon muc tuong tw véi bdn khai niém trong nghién ciru, véi 22 cau hoi.
Dé dam bao nguoi tham gia khao sat tw nguyén dong ¥ tham gia, truéc khi tra loi cac cau hoi, bang
hoi ¢6 cau hoi dau tién nham xac nhan “Téi ddng y va hoan toan ty nguyén tham gia khao sat nay”.
Néu ngudi khao sat dong y thi tiép tuc phan khao sat, khong thi dirng khao sat.

4. Két qua

4.1. Panh gia thang do

Trong nghién citu nay, nhém tac gia sir dung hé sb tai ngoai, Cronbach’s Alpha, hé s tin cay tong
hop (rhoC), va hé sé tin cay chinh xac (rhoA) dé danh gia do tin cay cia thang do. Dong thoi, danh
gia d6 hoi tu cua thang do thong qua ty 18 trung binh phwong sai trich (AVE); va st dung tiéu chuan
Fornell-Larcker, ty ¢ Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) danh gia d6 phéan biét ciua thang do
(Fornell & Larcker, 1981).

Bang 2.
Phan tich d¢ tin cdy va d6 xac thyc cua cac khai niém
Tén bién Ky hiéu  Bién quan Hé sé Cronbach’s AVE rhoC rhoA
bién sat tai ngoai Alpha
HATH1 0,882 0,866 0,479 0,908 0,915
HATH2 0,834
Hinh anh
HATH HATH3" 0,663"
thuong hiéu
HATH4 0,765
HATHS 0,877
GHCC1 0,718 0,890 0,653 0,903 0,895
GHCC2" 0,622"
GHCC3" 0,664"
Trai nghiém
' H HCc4 7
GHCC GHCC GHCC. 0,80
GHCC5 0,709
GHCC6 0,782

GHCCT” 0,616"
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Tén bién Ky higu  Bién quan Hé sb Cronbach’s ~ AVE rhoC rhoA
bién sat tai ngoai Alpha

GHCCS8" 0,494"
HGCC9" 0,676"
GHCC10 0,816
GHCC11" 0,639"

SHL1 0,961 0,880 0,862 0,949 0,933
SHL cua
SHL SHL2 0,909
Gen Z
SHL3 0,914
e i LTT1 0,953 0,900 0,833 0,937 0,922
Thai d6 trung
thanh cua Gen LTT LTT2 0,892
z LTT3 0,892

Ghi cha: Alpha, rhoC, va rhoA > 0,7; AVE >0,5;

*Cé4c bién in nghiéng: C4c bién quan sat c6 Hé s tai ngoai < 0,7 duoc loai bo khi thiét 1ap mé hinh cu trdc.

Két qua Cronbach’s Alpha, rhoC, rhoA cho thay tat ca cac thang do cho cac khai niém déu dat
yéu cau vé do tin cay (= 0,7). Cu thé, Cronbach’s Alpha ctia bon khéi niém cho thay d6 tin cay & muic
cao (> 0,85) (Hair va cong su, 2022; Hair va cong sy, 2019); hé s rhoC dam bao gidi han dudi va
hé s6 rhoA dam bao gigi han trén, cac hé sé nay déu dat gia tri cho phép (= 0,7) (Dijkstra, 2010,
2014; Dijkstra & Henseler, 2015; Henseler va cong su, 2015; Joreskog, 1971). Cac bién quan sat
HATH3, GHCC2, GHCC3, GHCC7, GHCC8, GHCC9, GHCC11 c6 hé s tai ngoai < 0,7 dugc
khuyén nghi loai ra khi phan tich mé hinh c4u tric (Hair va cong sy, 2022).

Két qua phan tich trung binh phwong sai trich (AVE) cho thay thang do cho cac khai niém dat gia
tri hoi ty, trung binh phuong sai trich déu dat trén 50%. Riéng thang do HATH c6 ty 1¢ 0,479. Tuy
nhién, Fornell va Larcker (1981) cho rang néu AVE nho hon 0,5, nhung c6 d tin cay nhat quan noi
tai cao, do tin cay tong hop cao hon 0,6, gia tri hoi tu 1a thoa man. Nhu vay, c6 thé két luan céc thang
do déu dat yéu cau dé danh gia d6 hoi tu cua thang do.

Bang 3.
Panh gi4 tinh phén biét cua thang do theo tiéu chudn Fornell-Larcker
Bién s6 1 2 3 4
1. HATH 0,808
2.GHCC 0,394 0,692
3. SHL 0,747 0,645 0,928
4.LTT 0,638 0,685 0,804 0,913

Ghi chd: Tiéu chudn Fornell-Larcker cho biét can bac hai cia AVE trén duong chéo (in dim) va tuong quan giira cac bién
quan sét.
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Tuong tuy, tiéu chuan HTMT dugc nhom tac gia sir dung dé danh gia thém do phan biét, tt ca cac
khéi niém nghién ctru déu khac biét rd rét & nguong HTMT 0,90 (Henseler va cong su, 2015), nhu
trinh bay trong Bang 4 (déu < 0,9).

Bang 4.
Phan tich tinh phan biét ciia thang do theo tiéu chuan HTMT
Bién s6 1 2 3 4
1. HATH
2.GHCC 0,470
3. SHL 0,820 0,688
4. LTT 0,698 0,724 0,869

Ghi cha: Gia tri phan biét dwoc thiét 1ap tai micc HTMTo.g.

Bang 5.

Panh gia van d¢ da cong tuyén
Bién sb HATH GHCC SHL LTT
1.LTT 2,330 1,766 3,371
2. SHL 1,785 2,415 3,371

Ngoai ra, dé danh gia md hinh c4u tric, nhém tac gia kiém tra tinh da cong tuyén théng qua gia
tri thong ké hé sb phong dai phuong sai (VIF) cua tat ca céc bién phu thudc trong mé hinh cau trac.
Két qua, VIF < 3: Kho xay ra hién twong da cong tuyén. Riéng c¢6 VIF giita SHL va LTT 14 3,371
(nam trong khoang tir 3-5), ¢6 thé nghi ngd xay ra da cong tuyén (Hair va cong su, 2019), tuy vay,
khi VIF < 5 nén xem xét loai bo bién quan sét c6 mbi twong quan cao véi bién s6. Do d6, nhom tac
gia loai bo 2 bién quan sat SHL1 va LTT1 vi c6 hé sd twong quan véi bién s 16n nhat (Hair va cong
su, 2022; Shmueli va cong su, 2019).

T6m lai, két qua danh gia thang do cua cac khai niém da dam bao do tin cay va do xéac thuc cho
budc phan tich tiép theo.

4.2. Kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét

Phuong phép phén tich ciu tric tuyén tinh dya trén binh phwong tdi thiéu ting phan PLS-SEM
dugc sir dung Vvéi su trg gilp cia ngdn ngir R dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién ciu.
Nhém tac gia thuc hién két hop phan tich Bootstrap n = 5.000, két qua wdc lwong ban dau va trung
binh Bootstrap cho tit ca cac duong dan (Path Coefficients) déu 6n dinh. Pay 1a mé hinh c6 chat
lwong tét dé giai thich méi quan hé gitra cac khai niém.

Két qua cac tac dong truc tiép co ¥ nghia théng ké (chip nhan cac gia thuyét Hi, Hy, Hs), va tac
dong diéu tiét cia HATH voi méi quan hé giira trai nghiém GHCC va SHL cua khach hang (chap
nhan gia thuyét Ha). Tir mau nghién ciru chua thay bang ching diéu tiét caa HATH trong méi quan
hé giira trai nghiém GHCC véi LTT cua Gen Z (bac bo Hs), cu thé:
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Trai nghiém GHCC c6 anh huong tich cuc t6i SHL va LTT cua Gen Z véi hé sb duong dan tuong
tng lan luot 12 0,501 (p < 0,01) va 0,418 (p < 0,01). Nhu vay, gia thuyét H; va H, duoc chip nhan.
Bén canh do, khi Gen Z hai long thi ho c6 ¢6 thai d6 trung thanh hon vé&i thuong hiéu, tic dong cd hé
s6 dwong dan 1 0,259 (p < 0,01), twong tu gia thuyét Hs dugc chap nhan.

GHCCé
083
GHCC10
azosss
i=ogem
<0418
P 557 C1[0313,0523)
A=0.715" 95% C1(0.422, 0.586]
GHCC5 T SHL3
A =0927""
SHL £ =0256
B =0.565"" r?=0.691 95% C1[0.135, 0.368]
HATH2 I 95% C1[0.497, 0.627] F oy o2
g o 4 =027 -
s 985 110063, 0.176] 565 C1[0.196,059]
HATHS 3= 0896 £=-0021 T
95% C110.086,0033] __ .~~~

Hinh 2. Két qua wéc lugng md hinh nghién ctru theo PLS-SEM

Kiém dinh tac dong diéu tiét cia HATH téi mbi quan hé giira trai nghiém GHCC va SHL cua Gen
Z ¢6 y nghia thong ké (p < 0,01). Két qua nay cho thay gia thuyét H, ciing dugc chap nhan. Diéu nay
¢6 nghia 1a khi Gen Z danh gia HATH cang cao thi tac dong gitra trai nghiém GHCC t&i SHL cua ho
cang cao (Hinh 3).

Két qua chua c6 bang ching xac nhan vai tro diéu tiét caa HATH 1én méi quan hé caa LTT Gen
Z (béc bo gia thuyét Hs). Nhu vay, khi danh gia HATH cao thi chua chic dan téi viéc Gen Z ¢ thai
do, y dinh quay tré lai mua hang.
Bang 6.
Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Méi quan hé Giatri T-Value Gia thuyét
ude lugng (p <0.05)

Hi GHCC — SHL 0,501 12,282%** Chap nhan
H2 GHCC » LTT 0,418 8,082*** Chép nhan
Hs SHL - LTT 0,256 4,229*** Chép nhan

Tac dong diéu tiét ciia HATH
Ha GHCC*HATH — SHL 0,125 4,385%** Chip nhan

Hs GHCC*HATH —» LTT -0,021 -0,760 Béac bs

Hé s6 xdc dinh R2= 0,595, AdjR2= 0,592 (p<0,001)

Ghi cha: *,** *** |in luot twong tng voi cc mirc y nghia thdng ké 10%, 5% va 1%.
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Céc két qua ude lugng duoc thé hién trong Hinh 2 va tdng hop cac gia thuyét tai Bang 6.

Gia trj R? = 0,595 nghia 1a 59,5% su bién dong phuong sai LTT ciia Gen Z c6 thé dugc giai thich
boi md hinh nghién ciru cia nhém tac gia. Két qua cho biét mirc d6 pha hop hay kha nang du bao tét
cua md hinh (Hair va cong su, 2019; Shmueli va cong su, 2019).
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GHCC

Hinh 3. Tac dong diéu tiét cua “Hinh anh thwong higu”
5. Ban luan két qua va dé xuat

5.1. Hamy ly thuyét

Két qua phan tich trong nghién ctru ndy cho thay trai nghiém GHCC c6 tac dong tich cuc dén ca
SHL va LTT caa Gen Z trong TMDT B2C (Hj, Hz, Hz duoc hd tro) phli hop véi cac nghién ciru trudc
day (Rao va cong su, 2011; Xing va cong su, 2011). Dac biét, nghién ctu tim thiy bang ching vé vai
tro didu tiét cia HATH ddi voi méi quan hé giira trai nghiém giao hang va SHL cua Gen Z trong
TMPBT B2C. Két qua cho thay HATH tich cuc gitp gia taing SHL cta khach hang (Hs dugc hd trg).
Nguoc lai, tic dong cia HATH 1én méi quan hé véi LTT khong dugc tim thiy trong nghién ctu nay
(Hs bac bo). Két qua nay cd thé do dic diém cia Gen Z, ho it bi anh huong boi thuong hiéu va tiép
can nhiéu thong tin danh gia san pham tryc tuyén (Kumar & Kaushik, 2020). Biéu nay gilp mé ra
huéng nghién ctiru méi vé vai trd cac bién trong gian, bién diéu tiét khac anh huong Ién mdi quan hé
nay trong bbi canh TMDT B2C tai Viét Nam.

Cuébi cung, SHL va LTT cua Gen Z chiu anh huong 16n tir trai nghiém GHCC. Diéu nay pht hop
véi dic diém cua Gen Z 1a thé hé 16n Ién cung Internet va cong nghé (Francis & Hoefel, 2018; Kim
& Ammeter, 2018), ho c¢6 xu huéng doi hoi cao hon vé trai nghiém dich vu va ky vong nha ban lé
truc tuyén phai cung cap dich vu tot hon, linh hoat va dang tin cay hon so véi cac d6i tuong khac.
Trong khi Gen Y lai c¢6 xu huéng chap nhan cac giai phap, dich vu tiéu chuin hon (Wiedmer, 2015).
Su khéc biét nay 1a do Gen Z dugc tiép xdc nhiéu hon véi cong nghé va dich vu s6 (Kim & Ammeter,
2018). Nhu vay, cac ham y ly thuyét s& gop phan déng gop va bo sung cho ly thuyét CET.
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5.2. Hamy quan tri

Tir két qua nghién ctiu, cac nha quan tri can tap trung nang cao trai nghiém GHCC d¢é tang SHL
va LTT ciia Gen Z trong TMBT B2C. Mot s6 giai phap nhu cung cap dich vu lay hang pha hop, san
pham dén trong tinh trang tét, chinh sach doi tra thuan tién, khach hang kiém soat dwoc qua trinh giao
hang trén h¢ thong. Bén canh d6, doanh nghiép can chl trong nang cao trai nghiém GHCC nhu sy
nhanh chdng, chinh xac, thuan tién va an toan (Punakivi & Saranen, 2001; Xing va cong su, 2011).

Viéc xay dung HATH tich cuc ciing rat can thiét dé tang cuong SHL cia Gen Z trong TMDT
B2C. Céc nha quan tri c6 thé sir dung cac chién luoc truyén thong dé tang nhan thic vé HATH
(Nguyen & LeBlanc, 1998, 2001).

6. Han ché va hudng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru ndy c6 mét s han ché sau: Thiz nhat, mau khao sét chi tap trung & Ha Noi, thanh phé
Ién nhat nudc, nén can mé rong pham vi khao sat sang cac tinh thanh khéc, khu vuc khac. The hai,
nghién ciu tap trung vao dbi tugng Gen Z, vi vy, cac nhom khach hang ciing can duoc mo rong dé
tang tinh khai quat cho nghién cttu. Thiz ba, nghién ctiru kham pha tac dong diéu tiét cia HATH tong
hop, ma chwa di sau vao cac chiéu khéc cia HATH, ciing nhu cac yéu té diéu tiét khac nhu: gidi tinh,
do tudi, nganh hang. The ar, két qua nghién ctru &p dung cho hinh thic giao hang tan noi hodc giao
qua bén thir ba, can nghién cau thém véi cac hinh thirc giao hang khac nhu qua buu dién POS hay
Smart Locker.
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