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Consumer behavior in Vietnam is rapidly shifting toward online
platforms due to a young population structure and the rapid development
of e-commerce. In this context, businesses must adjust their strategies to
enhance customer experience and improve business performance. This
study focuses on the case of MUJI Vietnam Co., Ltd., aiming to identify
key factors influencing the online shopping experience and their impact
on customer satisfaction and repurchase intention. The proposed research
model comprises five core factors: customer service, website experience,
product experience, delivery experience, and brand experience. Customer
satisfaction is positioned as a mediating variable between shopping
experience and post-purchase behavior. A quantitative research method
was employed, with 305 valid survey responses collected from November
2024 to January 2025. Based on the findings, the study proposes several
managerial implications, including improving customer service quality,
optimizing website interface and functionality, and strengthening brand
communication. This research contributes not only to the academic
understanding of digital consumer behavior but also offers practical
guidance for retail businesses in Vietnam.
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NANG CAO TRAI NGHIEM MUA SAM TRUC TUYEN PE THUC PAY
HIEU QUA KINH DOANH: TRUGNG HOP CONG TY TNHH MUJI VIET NAM

Duong Ngoc Hong!", Nguyén Thi Huyén Tran!
!Pai hoc Kinh té Thanh phé H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT

DOLI: Hanh vi tiéu dung tai Viét Nam dang dich chuyén manh mé sang moi
10.52932/jfmr.v16i5.866 trudng truc tuyén do co cdu dan so tré va sy phat trién ctia thuong mai
dién tt. Trong boi canh do, cac doanh nghiép can diéu chinh chién lugc

Wy i et nhdm néng cao trai nghiém khach hang va hiéu qué kinh doanh. Nghién
28/03/2025 ctiu ndy tap trung vao trudng hgp Cong ty TNHH MUJI Viét Nam, nhim
Ngay chdp nhan: xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén trai nghiém mua sam tryc tuyén va
14/05/2025 tac dong dén su hai long cling nhu y dinh mua lai cta khach hang. Mo
Ngdy diing: hinhAnghién c.l'iu dé" ?(uﬁit gA(ASm I}ém yé’u to Fhin}}: djc}} vu khach '}}éng, trai

nghiém website, trai nghiém san phdm, giao hang va thuong hiéu, trong
25/10/2025 p xi s R . o . A o .

dé su hai long giti vai tro trung gian gitia trai nghiém va hanh vi sau mua.

Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc ap dung vé6i 305 bang khao sat
T khéa: hgp 1é thu thap ti thang 11/2024 dén thdng 01/2025. Tu két qua nghién
Mua sim truc tuyén;  cuu, nhom tac gid dé xuit mot s6 ham y quan tri nhu: nang cao chatluong
Thuong mai dién td; dich vu khach hang, t6i uu hda giao dién va chtic nang website, va ting

Tréi nghiém khach hang. cuong truyén thong thuong hiéu. Nghién ctiu khong chi dong gép vé mat
hoc thuat cho linh vuc hanh vi tiéu diing s6 ma con cung cdp dinh huéng

Ma JEL: -
J thuc tién cho cac doanh nghiép ban 1é tai Viét Nam.
M31, L81, D12
1. Gi6i thiéu tt. Su chuyén dich nay da tao ra ap luc va dong

thoi mé& ra co hoi 16n cho cac doanh nghiép
. o - R ban 1é trong viéc thich ting véi nhu cdu va ky
dung tai ~V1¢t NamA .dang‘ co su chuyeP dich vong ngay cang cao ctia khéch hang trong moi
manh mé sang moi trudng truc tuyén. Xu truong s6. Cac yéu t6 nhu trai nghiém website,
huéng nay dwc, t,hucA,da‘y bo’1~ nh}eu yeu 10, gjch vy khéch hang, tinh minh bach thong tin,
trong d6 dﬂang Chfl.y I}hat 'la cocau dflnAso7tr €, su giao hang nhanh chéng va thuong hiéu uy tin
gia tang cia nguoi dung internet, ty 1¢ stii dung dang ngdy cang dugc khach hang chu trong
thiét bi di dong cao va diic biét la sy phat trién khi lya chon nén téﬁg mua sim. Diéu d6 dit ra
nhanh chéng cua hé sinh thai thuong mai dién yéu cau cdp thiét cho doanh nghiép trong viéc
tai cau truc chién lugc kinh doanh va dic biét
1a ning cao trdi nghiém mua sam tryc tuyén
nhdm giti chan khach hang, gia ting su hai long
Email: hongdn@ueh.edu.vn va thuc ddy hanh vi mua lai.

Trong nhiing nam gan day, hanh vi tiéu

*Tdc gid lién hé:
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Trong bdi canh do, MUJI - mét thuong hiéu
ban 1é néi tiéng dén tit Nhat Ban - 1a mot trudng
hgp dién hinh d€ nghién ctiu. MU]JI chinh thtc
gia nhap thi truong Viét Nam vao cudi nam
2019, ding thoi diém dai dich Covid-19 bat dau
bung phat va thay ddi sdu sac hanh vi tiéu dung
truyén thong. D€ thich tng véi thuc t&€ mdi,
MUJI da mé& rong hoat dong sang kénh thuong
mai dién tt, cu thé la tham gia vao hai san 16n
la Shopee va Lazada. Tuy nhién, ty trong doanh
thu tii kénh online tai thi trudng Viét Nam van
con rat thap, chi khoang 3,7% vao quy 4 nam
2022, so v6i ty 1¢ trung binh 10% trén toan cau
cuia tap doan. Con s6 nay phan anh ring, hoat
dong thuong mai dién ti tai Viét Nam cta
MUIJI chua phat huy hét tiém nang, cht yéu do
thi€u dau tu chién lugc vao trai nghiém khach
hang truc tuyén, truyén théng thuong hiéu s6
va chinh sach hdu mai canh tranh.

Viéc lua chon MUJI lam tinh huéng nghién
ctiu khong chi xudt phat tii nhu cau thuc té cta
doanh nghiép trong viéc cai thién hiéu qua kénh
ban hang truc tuyén, ma con mang tinh dai dién
cao. MUJI 1a thuong hiéu toan cau, hoat dong
theo mo hinh ban lé da kénh (omni-channel),
c6 danh muc san phdm da dang, dinh vi t6i gian
hién dai, phtt hgp véi thi hiéu tiéu dung cta gidi
tré Viét Nam. Dong thai, véi tép khach hang
rong va nang dong, MUJI phan anh dién hinh
cho nhém doanh nghiép ngoai dang tim cach
m& rong thi phan thuong mai dién tu tai Viét
Nam. Do do, viéc phén tich trai nghiém mua
sam truc tuyén ctia khach hang MU]JI sé giap
lam sdng té nhiing yéu t6 c6t 161 anh hudng dén
su hai long va y dinh mua lai, tit d6 dé xuit cac
giai phap chién lugc d€ nang cao hiéu qua kinh
doanh trong ky nguyén so.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. M6 hinh ly thuyét hanh dong hop ly TRA

Ly thuyét hanh dong hop ly (Theory of
Reasoned Action — TRA) do Fishbein va Ajzen
(1975) phat trién, la mdt mo hinh tdm ly xa hoi
dugc stt dung pho bién dé giai thich méi quan
hé gitia thai do, chudn muc xa hoi va hanh vi
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cta con ngudi. TRA cho ring, hanh vi cia mot
ca nhan cht yéu dugc du bao bdi y dinh hanh
vi, von chiu tac dong truc ti€p ti thai do doi voi
hanh vi va chudn muyc cht quan. Trong do, thai
do thé hién sy danh gia tich cuc hay tiéu cuc
ctia cd nhan vé hanh vi, dya trén niém tin va ky
vong két qua cua hanh vi. Chuin muc chu quan
phan anh nhén thic cua ca nhan vé ap luc xa
hoi, bao gom ky vong tii ngudi xung quanh va
muc d6 san sang tuan tht nhiing ky vong do.
Gan day, TRA tiép tuc dugc md rong va van
dung hiéu qua trong nghién ctu hanh vi tiéu
dung tryc tuyén. Theo nghién ctiu ctia Akram
va cdng su (2021), trong boi canh thuong mai
dién tu, thai do va chudn muc xa hoi khong
chi anh hudng dén y dinh mua sdm ma con tac
dong manh mé dén su trung thanh va chia sé
truyén miéng tich cuc. Ngoai ra, ca nhan nhan
dugc sy dong thuin xa hoi, ching han qua dénh
gia tu ban be hoac ngudi anh hudng trén mang
xa hoi, c6 thé thac ddy y dinh hanh vi, ddc biét
trong moi trudng ky thuat s6 noi thong tin lan
truyén nhanh chéng. M6 hinh nay cung cdp
nén tang quan trong d€ nghién ctiu cach nguoi
tiéu dung hinh thanh y dinh va thuc hién hanh
vi mua sdm truc tuyén, tit d6 ho trg cidc doanh
nghiép thiét ké chién lugc ti€p thi va truyén
thong phu hop.

2.2. Thang do chdt lugng dich vu SERVQUAL

SERVQUAL, dugc phat trién boi
Parasuraman va cong su (1988), la mot trong
nhiing cong cu do luong chat lugng dich vu
phé bién nhét, dya trén nguyén ly so sanh gitia
ky vong ctia khach hang va trai nghiém thuc
t€. Mo hinh nay giup doanh nghiép nhan dién
cac khoang cach dich vu nham diéu chinh quy
trinh van hanh, nang cao su hai long va xay
dung lgi thé canh tranh. SERVQUAL bao gém
nam yéu t6 cbt 16i: (1) Phuong tién hitu hinh;
(2) Tin cay; (3) Dap ting; (4) Nang luc phuc vy;
va (5) Su dong cam.

Trong boi canh thuong mai dién tt ngay
cang phat trién, mo6 hinh SERVQUAL da dugc
diéu chinh va tng dung hiéu qua d€ danh gia
chat lugng dich vu trén nén tang s6. Theo



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

nghién ctiu cua Siddique va cong su (2021), khi
ap dung vao moi trudng mua sam truc tuyén,
SERVQUAL c6 thé tich hgp thém yéu t6 cong
nghé nhu tinh dé st dung va bao méat thong tin
dé phan anh day du ky vong cua khach hang
s0. Bén canh do, cac yéu t6 nhu phan hoi kip
thoi va ho trg khach hang truc tuyén dong vai
trd ngay cang quan trong trong viéc duy tri
long trung thanh va trai nghiém tich cuc cta
nguoi tiéu dung. Nhu vay, trong boi canh so6
héa, SERVQUAL khong chi git nguyén gia tri
ly thuyét c6t 16i ma con thé hién kha ning thich
ung linh hoat, giip doanh nghié¢p do luong va
nang cao chét lugng dich vu mot cach toan
dién, tit d6 tang cuong su hai long va gan két
khach hang.

2.3. M6 hinh chdp nhdn cong nghé TAM

Mo hinh Chap nhan Céng nghé (Technology
Acceptance Model - TAM) do Davis (1989)
phat trién nhdm giai thich cach nguasi diing tiép
can va quyét dinh sti dung mot cong nghé mdéi.
TAM xac dinh hai yéu t6 then ch6t anh hudng
dén viéc hinh thanh y dinh st dung c6ng nghé,
gom: (1) Cam nhan vé tinh hitu ich - mtic d¢
ma ngudi dung tin rang, cong nghé sé cai thién
hiéu sudt cong viéc hodc mang lai gia tri thuc
tién; va (2) Cam nhén vé sy dé sti dung - mtic
d6 ngudi dung tin rang, viéc st dung cong nghé
khong doi hoi nhiéu nd luc. Theo TAM, ca hai
yéu té nay anh hudéng dén thai do cua ngudi
dung doi véi cong nghé, tii d6 dan dén y dinh
hanh vi va hanh vi st dung thuc té. Nguoi dung
c6 xu huéng chdp nhan cong nghé khi ho danh
gid rang, cong cu d6 viia httu ich viia dé st dung,
tao ra thai do tich cuc va ting cudng y dinh su
dung. Nhiéu nghién ctiu gan day da mé rong va
ap dung TAM dély giai hanh vi nguai tiéu dung
trong moi trudng s6. Trong linh vuic ban 1€ truc
tuyén, cam nhan vé su dé st dung c6 anh hudng
gian tiép dén long trung thanh théng qua sy hai
long véi trai nghiém mua saim. Trong khi do,
Singh va cdng su (2024) phat hién ring, tinh
hiiu ich dong vai tro quyét dinh trong viéc hinh
thanh y dinh s dung cac nén tang cong nghé
tich hgp Al trong dich vu khach hang, dac biét
khi nguoi tiéu diing cam nhén dugc su tién lgi
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va ca nhan héa. Tu do c6 thé thiy, TAM tiép
tuc giti vai tro cot 16i trong viéc giai thich hanh
vi cong nghé ctia ngudi tiéu dung hién dai. Khi
tich hgp thém yéu t6 cong nghé méi nhu Al
chatbot hay trai nghiém s6 hdéa, mo6 hinh nay
cho phép cac doanh nghiép thiét ké giai phap
phu hgp nhim gia tang su chdp nhan va su
dung hiéu qua tii phia khach hang.

2.4. Lugc khdo cdc nghién citu lién quan

Cac nghién ctiu gan day da tap trung vao
viéc kham pha trai nghiém khach hang trong
moi trudng thuong mai dién t va anh hudng
cta né dén thai do, su hai long va hanh vi tai
mua. Duéi day 1a tong hop tii nam nghién ctiu
noi bat:

Anshu va cong su (2022) nghién ctiu vé tac
dong cuia trai nghiém khach hang dén thai do va
y dinh mua lai trong b6i canh ban 1é thyc pham
tryc tuyén tai An D9, thong qua mé hinh “B6i
canh Hanh vi - Thai d¢ Trai nghiém Khach
hang Truc tuyén”. Két qua cho thay, cac yéu to
nhu sy tién 1gi, kha nang phuc héi va giao hang
c6 anh hudng tich cyc dén thai do khach hang,
tu do tac dong dén y dinh mua lai. Ngugc lai,
trai nghiém san phdm, quyén riéng tu va hiéu
ting mang khong c6 anh hudng dang ké. Pong
sang tao gia tri dong vai tro diéu tiét, ddc biét co
hiéu ting r6 rang hon khi khach hang it tham
gia. Nghién ctu nhan manh tam quan trong
ctia viéc cai thién cac khia canh c6t 16i trong trai
nghiém d€ ning cao long trung thanh.

Ngoai ra, Gulfraz va cdng su (2022) thuc
hién khao sat tai Trung Quéc nham hiéu r6 tac
dong cua trdi nghiém mua sam tryc tuyén dén
hanh vi mua sam b6c dong, dac biét trén hai
nén tang thuong mai dién ti 16n 1a JD.com va
Taobao. Két qua cho thdy, ca yéu t6 chiic ning
(giao dién, hiéu qua st dung) va tam ly (thu vi,
cam xuc) cua trai nghiém déu anh hudng tich
cuc dén hanh vi mua sdm béc dong. Long trung
thanh vé thai do dong vai tro trung gian, trong
khi kha nang tu chu cta khach hang lam suy
yéu moi quan hé gitia long trung thanh va hanh
vi mua bdc dong. Nghién ctiu dé xudt cac nha
quan ly can thiét ké trai nghiém hgp ly dé vua
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thic ddy hanh vi mua sam, viia duy tri dao duic
tiéu dung.

Bén canh do, Bleier va cong su (2019) tap
trung vao viéc thiét ké website san phdm d€ tao
ra trai nghiém khach hang hiéu qua. Thong qua
16 thi nghiém véi hon 10.000 ngudi tham gia,
nhém tac gia da xdc dinh 13 yéu t6 thiét ké anh
huéng dén trai nghiém nguoi dung, dugc chia
thanh bon khia canh chinh: tinh thong tin, tinh
gidi tri, sy hién dién trén mang xa hoi va tinh
cam quan. Thiét ké web khong chi gitp truyén
tai thong tin ma con goi lén cdm xuc, tuong tac
va mo phong trai nghiém thuc té. Pong thai,
loai san phdm va d¢ tin cay cta thuong hiéu
ciing dugc xac dinh la yéu t6 anh hudng dén
quyét dinh mua hang. Nghién ctiu cho thay,
thiét ké trai nghiém s6 dong vai tro quyét dinh
trong hanh vi tiéu dung hién dai.

Mot nghién ctiu cua Rita va cong su (2019)
da kham pha mdi quan hé gitia chat lugng dich
vu dién tt, sy hai long va hanh vi tiéu dung truc
tuyén tai Indonesia. St dung phuong phap PLS-
SEM, két qua chi ra ba yéu t6 chinh anh hudng
tich cuc dén chat lugng dich vu dién tu la: thiét
ké trang web, quyén riéng tu va hoan thanh don
hang. Thiét ké web bao gom chit lugng thong
tin, tinh thdm my va tinh tién lgi dugc khach
hang danh gid cao. Quyén riéng tu va tinh bao
mat di liéu ca nhéan ciing dugc xem trong. Tuy
nhién, dich vu khach hang khong cé tac dong
dang ké dén nhan thic vé chat lugng dich vy,
trai ngugc véi mot s6 gia thuyét truée do. Tu
doé, nghién ctiu ggi y cac doanh nghiép nén tap
trung vao giao dién va chiic nang hon 1a tuong
tac dich vu.

Nam 2020, Singh va cong su dd mé rong cau
truc trai nghiém thong qua nghién ctiu vé mua
sam tap hoa truc tuyén, véi di liéu tii nén tang
Amazon Mechanical Turk. Két qua nhan manh
vai trd quan trong ctia dich vu khach hang va
trai nghiém thuong hiéu trong viéc hinh thanh
trai nghiém tong thé. Ca hai yéu t6 nay tac dong
tich cuc dén sy hai long va y dinh mua lai trong
tuong lai. Trong khi d9, trai nghiém san phdm
va trai nghiém giao hang khong c6 anh hudéng
dang ké. Ngoai ra, nghién ctiu chiing minh
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rang, su hai long khong chi anh hudng dén
hanh vi tai mua ma con khuyén khich truyén
miéng tich cuc. Dich vu khach hang chiém 68%
su khac biét trong trai nghiém mua sam, ching
to day la yéu t6 then chot trong thuong mai
dién tt hién dai.

Nhin chung, cac nghién ctiu trén cung cdp
btic tranh toan dién vé cach trai nghiém khach
hang truc tuyén anh hudng dén thai do, su hai
long va hanh vi mua sam. Céc yéu t6 nhu dich
vu khach hang, thiét ké website, tién 1gi, thuong
hiéu va sy tham gia ctia khach hang dong vai tro
trung tam trong viéc nang cao trai nghiém va
xay dung long trung thanh.

2.5. Gid thuyét va moé hinh nghién citu dé xudt

Trong cac nghién ctiu vé dich vy, dich vu
khach hang thuong dugc xem la yéu t6 phu so
v6i chat lugng dich vu t6ng thé (Rose va cong
su, 2012). Tuy nhién, trong boi canh thuong
mai dién td phat trién manh mé, dich vu khach
hang dong vai tro then chét trong viéc ho trg va
tang cudng tuong tac gitia khach hang va nha
ban 1é, dac biét thong qua viéc cung cdp nhan
su ho trg truc tiép, gidi dap thac mic hodc xti ly
su ¢6 phat sinh trong qué trinh mua sam truc
tuyén. Diéu nay khién dich vu khach hang tré
thanh mot yéu t6 quan trong dinh hinh trai
nghiém tong thé ctia khach hang (Singh va
cdng sy, 2020). Dac biét trong moi trudng mua
sam truc tuyén, khi khach hang khong thé truc
tiép kiém tra san phdm trudc khi mua, dich vu
khach hang hiéu qua, thé hién qua su tin cay,
kha nang ho trg kip thai va chinh sach xt ly sau
ban hang c6 thé giam thiéu rti ro cdm nhén va
gia tdng sy hai long. Quy trinh mua hang don
gian, linh hoat va chinh sach déi tra r6 rang
cling goép phan nang cao trai nghiém ctia khach
hang. Tu co s6 ly thuyét trén, nghién ctiu dé
xudt gia thuyét sau:

Gid thuyét HI: Dich vu khach hang c6 tac

dong tich cuc véi trai nghiém mua sdm truc
tuyén ctia khach hang.

Ngudi tiéu dung trong moi trudng mua sam
truc tuyén ky vong cac website thuong mai dién
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tt ho trg diéu huéng dé dang, cung cdp hinh anh
san phdm hép dan va dam bdo an toan thong
tin cd nhin (Diaz & Koutra, 2013). M6t thiét ké
website hiéu qua can két hgp tinh tién dung, tinh
thdm my, kha ning phan anh hinh anh thuong
hiéu va kha nang thu hat khach hang truy cap.
Website dugc thiét ké chin chu va van hanh
mugt ma khong chi gép phan nang cao mtic do
hai long ctia ngudi diing ma con cai thién ty 1é
chuyén d6i. Nhiing yéu t6 nhu b6 cuc r6 rang,
giao dién chuyén nghiép, kha nang tim kiém hiéu
qua va toc d6 phan hoi nhanh la nhiing yéu t6 tao
an tugng tich cuc ngay tu lan truy cap dau tién,
ttt d6 thuc déy hanh vi quay lai cua khach hang
(Zhang, 2023). Bén canh do, trai nghiém an toan
va bao mat trong moi truong truc tuyén dong
vai trd quan trong trong viéc xay dung niém tin
ctia nguoi tiéu dung khi ho chia sé thong tin ca
nhan va thuc hién cac giao dich tai chinh. Giao
dién chuyén nghiép va dang tin cay ctia website
con gitp tdng cudng cam giac an toan cho khach
hang. Tt nhiing co s& ly thuyét trén, nghién ctiu
dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H2: Trai nghiém website cé tac
dong tich cuc véi trai nghiém mua sam truc
tuyén cua khach hang.

Trai nghiém san phdm trong moéi trudng
thuong mai dién ti dé cap dén mic do tuong
tac cua khach hang véi cac dic tinh, danh
muc va dich vu lién quan dén san phdm dugc
cung cap trén nén tang truc tuyén. Theo Klaus
va Maklan (2012), trai nghiém nay khong chi
bao gdm nhiing yéu t6 htiu hinh nhu thong tin
san phdm, hinh anh minh hoa, mo6 ta chi tiét
vé tinh nang va céng dung, ma con md rong
dén sy da dang ctia san phdm va cac dich vu
b6 tr¢g ma nha ban 1é cung cép, ching han nhu
huéng dan st dung, tu van lya chon, hodc dé
xudt san phdm thay thé. Trong bdi canh mua
sam truc tuyén, noi khach hang khong thé tiép
can tryc tiép san phdm nhu tai ctia hang truyén
thong, trai nghiém san phdm tré nén ddc biét
quan trong trong viéc tao dung nhén thtic ban
dau va dinh hinh niém tin cta nguoi tiéu dung
(Pei va cong sy, 2020). Theo, niém tin va thai
d¢ ctia khach hang d6i v6i san phdm dugc hinh
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thanh dua trén cdc dic di€ém nhu tinh ning ky
thuat, thi€t ké bao bi, cach thtc trung bay trén
website, cing nhu cam nhén vé gia tri san phdm
so v6i diém ban hang khac. Nhiing yéu t6 nay
gop phan tao nén trdi nghiém tdng thé va co
anh hudng truc tiép dén quyét dinh mua hang
ctia khach. Nghién ctu dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H3: Trai nghiém san phdm co6 tac
dong tich cuc véi trai nghiém mua sdm truc
tuyén ctia khach hang.

Qua trinh giao hang la mot trong nhiing yéu
t0 quan trong nhat trong chudi cung ting dich
vu truc tuyén va dong vai tro quyét dinh trong
viéc hinh thanh trai nghiém tong thé ctia khach
hang (Inoue & Hashimoto, 2023). Trong moi
truong thuong mai dién tt, noi khach hang
khong c6 su tuong tac vat ly véi nguoi ban, giao
hang la diém tiép xuc tryc tiép duy nhat gita
doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Nhiing su c6
nhu giao hang cham tré, san phdm bi hu hong,
hoac dich vu giao nhan thiéu chuyén nghiép co6
thé gay ra nhiing anh hudng tiéu cuc kéo dai,
lam gidm muic d¢ hai long va long trung thanh
cta khach hang. Thdm chi, néu tinh trang nay
xay ra thuong xuyén, khach hang cé thé chuyén
sang lua chon cac nha ban 1é canh tranh khac
(Bujisic, 2014). Ngugc lai, mot trai nghiém giao
hang tich cuc dugc thé€ hién qua viéc giao dung
thoi gian, san phdm dugc bdo quan nguyén ven,
qua trinh giao nhan than thién va minh bach
sé gép phan cung c6 niém tin va nang cao su
hai long ctia khach hang. Khi ngudi tiéu dung
nhén dugc san phdm dung nhu mong dgi, diéu
nay khong chi cai thién hinh dnh ctia nha ban 1é
ma con lam tang kha ndng khach hang quay lai,
dong thoi thuc ddy hanh vi truyén miéng tich
cuc. tac gia dé xudt gia thuyét sau:

Gid thuyét H4: Trai nghiém giao hang c6 tac
dong tich cuc véi trai nghiém mua sdm truc
tuyén ctia khach hang.

Trai nghiém thuong hiéu dong vai tré quan
trong trong viéc dinh hinh cam nhén va hanh
vi cia ngudi tiéu dung trong moi trudng mua
sam truc tuyén. Khi mot thuong hiéu dugc xem
la dang tin cay, nguoi tiéu dung c6 xu hudéng
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tuong tac tich cuc hon véi cac noi dung lién
quan dén thuong hiéu trén cac nén tang so, dic
biét la trén website thuong mai dién tt chinh
thtic (Nysveen & Pedersen, 2014). Ho tin tudng
rang, thong tin ma thuong hiéu cung cip co
gid tri, lién quan tryc ti€p dén nhu ciu ca nhan
va htiu ich trong qua trinh ra quyét dinh mua
hang. Diéu nay khong chi nang cao mic do
cam két ctia ngudi tiéu dung ma con gép phan
hinh thanh trai nghiém mua sam toan dién va
nhat quan. Ngugc lai, doi véi nhiing thuong
hiéu cé mtic d¢ tin cdy thdp, nguoi tiéu dung
thuong cam thay khong chac chan, dé hoai nghi
vé chat lugng thong tin va do tin cdy cua san
phdm hodc dich vu. Trong nhiing trudng hgp
nay, yéu t6 giai tri hodc sy hdp dan vé mat hinh
anh, thiét ké va cam xtc c6 thé tré thanh yéu
t6 thay thé d€ giti chan khach hang (Pavlou va
cong sy, 2007). Tuy nhién, diéu nay kho cé thé
bu dap hoan toan cho sy thiéu hut vé niém tin.
T co s6 ly thuyét néu trén, nghién ctiu dé xuat
gia thuyét sau:

Gid thuyét H5: Trai nghiém thuong hiéu cd
tac dong tich cuc véi trdi nghiém mua sam truc
tuyén ctia khach hang.

Su hai long ctia khach hang 1a mot trong
nhiing yéu té cot 16i quyét dinh dén sy thanh
cong va phat trién bén viing ctia doanh nghiép
trong moi trudng canh tranh hién nay. Ngoai
ra, sy hai long dugc hiéu la mot trang thai tim
ly mang tinh cam xuc, phat sinh ti qua trinh so
sanh gitia ky vong ban dau cta khach hang va
trai nghiém thuc té€ ma ho nhan dugc trong qua
trinh tiéu diing san phdm hodc dich vu (Rita va
cong su, 2019). Khi trai nghiém thuc t€ dap ting
hodc vugt qua ky vong, khach hang sé cam thay
hai long; ngugc lai, su khong hai long c6 thé
dan dén ti ch6i mua lai va thadm chi lan truyén
thong tin tiéu cuc. Trong boi canh thuong mai
dién tu, trai nghiém mua sdm tryc tuyén: chét
lugng thong tin, mtic d6 tién lgi, dich vu ho trg,
giao dién website, trdi nghiém thuong hi¢u va
chét lugng giao hang la nhiing thanh phan then
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chot tac dong dén cam nhén tong thé ctia khach
hang vé dich vu. Cdc trdi nghiém nay khong
chi anh huéng dén quyét dinh mua hang trong
ngan han ma con goép phan hinh thanh thai
do, su hai long va long trung thanh trong dai
han. Brakus va cong su (2009) ciing khing dinh
rang, trai nghiém thuong hiéu c6 anh hudng
truc ti€p dén miic do hai long cua khach hang
doi véi thuong hiéu, tii d6 tac dong tich cuc dén
hanh vi tiéu dung lap lai. Nghién ctiu dé xuat
gia thuyét sau:

Gid thuyét H6: Trai nghiém mua sim truc
tuyén c6 tac dong tich cuc véi mic do hai long
cta khach hang.

Cac nghién ctiu trong linh vuc hanh vi nguoi
tiéu duing truc tuyén da chi ra rang, trai nghiém
mua sam la mot trong nhiing yéu t6 then chét
anh hudng dén sy hinh thanh y dinh mua lai,
von dugc xem la bi€u hién quan trong ctia long
trung thanh trong moi trudng thuong mai dién
tu (Bilgihan, 2016). Trai nghiém mua sam tich
cuc, bao gom su thuan tién, dang tin cay va su
ho trg hiéu qua trong sudt qua trinh giao dich,
c6 thé nang cao sy hai long cua khach hang va
tu do thuc ddy hanh vi quay lai st dung dich
vu. Niém tin va sy an tdm ma khach hang cam
nhan dugc sau mot 1an giao dich thanh cong
sé dong vai tro nhu moét yéu t6 cing c6 mdi
quan hé gitia nguoi tiéu dung va nha ban 1€ truc
tuyén. Khi khach hang cam thay hai long véi
toan bo hanh trinh mua sdm ti khau tim kiém
san phdm, trai nghiém website, dich vu cham
soc khach hang, dén quy trinh thanh toan va
giao hang, ho sé cé xu huéng hinh thanh y dinh
tiép tuc mua hang tai cling mot nén tang hodc
nha ban 1é (Rose va cong su, 2012). Ngoai ra, su
hai long con gitp giam thiéu rai ro cam nhén
trong cdc giao dich tiép theo, tii d6 lam tang
mtuc do cam két ctia khach hang doi v6i doanh
nghiép. Tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H7: Mtc d¢ hai long truc tuyén
c6 tac dong tich cuc v6i y dinh mua lai cta
khach hang.
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Dich vu Hl+
Website HZ+\‘
San phdm H3+ > tlfiliilslar;l H6+, }l:gilcbio H7+ | Y dirllh
H4+ dc tuy 8 mua lai
Giao hang e
Thuong hiéu

Hinh 6. M6 hinh nghién ctiu dé xuét

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctu 4p dung phuong phap chon
mau thuén tién, mot ky thuat ldy mau phi xac
sudt thuong dugc st dung trong cac nghién
ctu bi gi6i han vé thai gian va chi phi. Phuong
phdp nay cho phép ti€p can nhanh chéng doi
tuong khao sat tai thoi diém thuc hién nghién
ctiu, dong thoi dé trién khai trong ciac moi
truong thuc té€ c6 mat do nguoi tham gia cao
nhu mua sdm tryc tuyén. Vé kich thudc mau,
theo khuyén nghi ctia Hair va cong su (2016)
nén 4p dung ty 1é quan sat/bién quan sat la 5:1
hodc 10:1. Vi tdng cdng 8 nhan t6, 31 thang
do, (xem Phu luc 1 online) nghién ctiu nay yéu
cau t6i thiéu 248 quan sat (31 x 8). Dii liéu dugc
thu thap thong qua bang cau hoi ciu truc san,
dugc xay dung dua trén cac muc tiéu nghién
ctu va nén tang ly thuyét. Qua trinh khao sat
dugc thuc hién tryc tuyén thong qua Google
Form d€ ngudi tham gia tu dién thong tin. Chi
nhiing bang khao sat dugc dién day du, khong
bd sot cau hdi va khong cé dau hiéu chon duy
nhat mot phuong an cho toan b cau tra 16i méi
dugc chip nhidn nham dam bao d¢ nghiém tac
va do tin cady cta di liéu. Tong cong, nghién
ctu da thu thip dugc 305 bang khao sat hop 1é
tt khach hang tting trai nghiém mua sdm truc
tuyén tai MU]JI Viét Nam. Bén canh do, dii li¢u
sau khi sang loc va ma hoa sé dugc phéan tich
bang phan mém SPSS va SmartPLS, tit d6 cho
ra két qua vé tac dong cta cac bién trong mo
hinh nghién ctiu, dong thoi dé xuat cac giai
phép phu hgp cho cong ty.
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4. Két qua va danh gia
4.1. Két qua nghién ciiu

Dt liéu nghién ctiu dugc thu thap trong
khoang thoi gian ti thdang 11 nam 2024 dén
thang 01 nam 2025, thong qua phuong phap
khao sat bang hoi. Téng cong c6 320 bang tra
161 dugc thu nhan. Sau qua trinh ra soat, cac
bang tra 16i khong hop 1é bao gobm nhiing phiéu
khong hoan chinh hodc khong dap ting cac tiéu
chi sang loc da bi loai bd. Két qua, 305 bang tra
161 hop 1é dugc giti lai va tién hanh ma hoa dé
phuc vu cho qua trinh phén tich di liéu (xem
Phu luc 2 online).

Vé d6 tudi, nhom tu 25 dén 35 tudi chiém ty
1¢ cao nhat (33%) cho thdy, day la nhém nguoi
tiéu dung cht luc trong méi truong mua sam
truc tuyén. Nhom 15-25 tudi chiém 27,2% va
nhom 35-50 tudi chiém 22%, phan anh sy tham
gia dang k& ctia ca nguoi tré va trung nién.
Ngugc lai, nhém tit 50 tudi tré 1én chi chiém
khoang 17,8% cho thay, muc d¢ ti€p can han
ché clia ngudi 16n tudi véi cac kénh thuong
mai dién ti. V& gidi tinh, nd gidi chiém uu
thé véi 61%, pht hgp véi xu hudng tiéu dung
truc tuyén thuong thay trong cac nganh hang
nhu thoi trang, my phdm va tiéu dung cd nhén.
Trinh d¢ hoc vin ctia ngudi tham gia tuong
doi cao, vdi 40,3% cé trinh do ctt nhan, 10,5%
sau dai hoc, va 31,2% t6t nghiép trung hoc phé
thong. Diéu nay cho thay, nhom khao sat phan
16n la nguoi c6 kha ning tiép can cong nghé va
st dung nén tang mua sam so.
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Xét vé nghé nghiép, nhan vién van phong
chiém ty 1é cao nhat (33,8%), ti€p theo la sinh
vién (28,5%) va nguoikinh doanh tu do (20,3%).
Nhoém cong chiic/vién chtic chiém 15,7%, phan
anh dic diém ngudi tiéu dung quen thudc véi
cong nghé, c6 thu nhap 6n dinh va nhu cau
mua sam dinh ky. V& thu nhép, 66,9% nguoci
tham gia thudéc nhém c6 thu nhap duéi 20
triéu dong/thang, chu yéu & mdc trung binh
cho thdy, tinh nhay cam véi gia ca van hién
dién trong hanh vi tiéu dung tryc tuyén. Tan
sudt mua sam tuong doi cao véi hon 63% ngudi
tham gia thuc hién giao dich it nhat mdt lan
moi tudn. V€ gia tri don hang, phan 16n chi tiéu
dudi 500.000 dong/lan (80,6%). Cac mat hang
dugc mua nhiéu nhat 1a thoi trang (28,9%), my
phdm (24,9%) va thuc phdm (21%), phan danh
xu hudng tiéu dung cic san phdm thiét yéu, dé
van chuyén qua nén tang thuong mai dién tu.

Két qua kiém dinh (xem Phu luc 3 online)
cho thdy, tat ca cac thang do déu dat hé so
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7, phan anh d¢ tin
cdy ndi tai cao va su 6n dinh trong tting thang
do (Hair va cong sy, 2016). Dong thai, cac chi
s6 Composite Reliability (CR) dao dong tu
0,864 dén 0,904, vugt ngudng t6i thiéu 0,7 cho
thdy, do tin cdy tong hgp dugc dam bao. Gia tri
Average Variance Extracted (AVE) nam trong
khoang 0,636 dén 0,765, déu 16n hon 0,5, chiing
to cac bién quan sat c6 kha nang phan anh tot
khai niém tiém &n. Nhu véy, cac thang do trong
nghién ctiu dat day du cac yéu cau vé do tin cay
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va gia tri hoi ty, bao dam tinh hgp 1é ctia dii liéu
va c6 thé st dung cho cac phén tich tiép theo
trong mo hinh nghién ctu.

Do phan biét gitia cac khai niém dugc danh
gida bang chi s6 Heterotrait-Monotrait ratio
(HTMT), mot phuong phap hién dai nhdm
kiém dinh mtc d6 phén biét cua cic cdu truc
trong mod hinh. HTMT phan anh kha nang mot
khdi niém ly thuyét giai thich phuong sai ctia
cac bién quan sat lién quan, so v6i bién thudc
khai niém khéc. Theo Hair va céng su (2016),
gia tri HTMT nén duéi 0,85 d¢ dam bao cac
khai niém khong chong lan va c6 d6 phan biét
r6 rang. Két qua nghién ctiu (xem Phu luc 4
online) cho thdy, tat ca cac cap khai niém déu
c6 hé s6 HTMT nho hon 0,85, xac nhin tinh
phan biét gitia cac thang do 1a dat yéu cau. Do
dé, mo hinh khong ghi nhén vi pham vé gia tri
phan biét va khong cin loai bo bat ky bién do
luong nao khoi cau trac ly thuyét.

Trong nghién ctGu nay, 5000 mau
bootstrapping dugc st dung, theo khuyén nghi
phd bién nham dam bao do tin cay thong ké cao
(Hair va cong su, 2016). Ky thuat bootstrapping
cho phép tinh toan cac gia tri thong ké nhu do
léch chudn, gid tri t, va khoang tin cay, tu do
xac dinh xem cac hé s6 duong dan c6 dat mucy
nghia thong ké hay khong. Viéc kiém dinh nay
dong vai tro quan trong trong viéc xdc nhan
hoac bac bd cac gia thuyét nghién ctu, dong
thoi cling ¢6 do tin cdy ctia mo hinh ly thuyét
dugc dé xuat.

Bang 1. Cac hé s6 tac dong ctia kiém dinh gia thuyét

Moiquanhé Trongsd goc Trongso Do léch chudn Thongkét P_value Két luan
trung binh

DVKH-> TN 0,266 0,264 0,067 3,952 0,000 Chép nhén
TNWS > TN 0,299 0,295 0,064 4,686 0,000 Chéip nhén
TNSP>TN 0,001 0,007 0,034 0,023 0,982 Béc bo
TNGH->TN -0,064 - 0,061 0,040 1,589 0,113 Bac bo
TNTH->TN 0,492 0,494 0,076 6,443 0,000 Chép nhéan
TN > HL 0,579 0,583 0,068 8,545 0,000 Chép nhéan
HL-> YDML 0,626 0,631 0,056 11,174 0,000 Chép nhén
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Dua trén bang két qua kiém dinh gia thuyét,
c6 5 moi quan hé dugc xac nhan véi y nghia
thong ké (p < 0.05). Cu thé, dich vu khach hang
(DVKH), trai nghiém website (TNWS), va
trai nghiém thuong hiéu (TNTH) déu c6 anh
hudng tich cuc dén trai nghiém tong thé (TN),
vGi hé s6 1an luot 1a 0,266; 0,299 va 0,492. Trai

0.266

TNSR3
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nghiém tong thé nay tiép tuc tdc dong manh
dén sy hai long (HL) (B = 0,579), tii d6 dan dén
y dinh mua lai (YDML) (B = 0,626). Nguogc lai,
trai nghiém san phdm (TNSP) va trai nghiém
giao hang (TNGH) khong c6 tac dong dang ké
dén trai nghiém t6ng thé do p-value vugt qua
ngudng 0,05.

YOML
YOML2
YOML3

YOMLE

0.626

TNSP2

TNGH1

TNGH2

0482

TNGH3

TNTH1

TNTH2

TNTH3

TNTH4

Hinh 7. Két qua chay PLS-SEM

4.2. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Dich vu khach hang c6 méi tuong quan tich
cuc v6i trdi nghiém mua sdm truc tuyén cua
khach hang. Két qua kiém dinh cho thdy, hé
s6 tac dong la 0,266 véi gia tri p-value = 0,000,
nho hon nguéng y nghia 0,05, do d6 gia thuyét
H1 dugc chip nhéan. Diéu nay cho thdy, chat
lugng dich vu khach hang, bao gom kha ning
phan hoi, ho trg kip thoi, va cdc chinh sich d6i
tra minh bach, c6 anh hudng tich cuc dén trai
nghiém tong thé cua khach hang khi mua sam
truc tuyén. Viéc khach hang cam thay dugc ho
trg hiéu qua sé lam gia tang su hai long trong
sudt qua trinh giao dich. Két qua nay phu hgp
v6i nghién ctiu ctia Singh va cong su (2020) cho

98

rang, dich vu khach hang déng vai tro trung
tam trong viéc ndng cao trai nghiém s6 va tao
dung niém tin gitia ngudi mua va nha ban 1é.

Trai nghiém website c6 méi tuong quan
tich cuc véi trai nghiém mua sam tryc tuyén
cta khach hang. Véi hé s6 tac dong dat 0,299
va p-value = 0,000, gia thuyét H2 cling dugc
x4c nhan. Két qué nay khing dinh ring, mot
website dugc thiét ké than thién, dé st dung, c6
toc do tai nhanh va kha nang tim kiém hiéu qua
sé gop phén nang cao trai nghiém mua sam cta
nguoi tiéu dung. Khach hang c6 thé diéu hudng
dé dang va tiép can san phdm nhanh chong, tu
do6 hinh thanh 4n tugng tich cuc vé nén tang
mua sam. Diéu nay dong nhét véi nghién ciu
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ctia Diaz va Koutra (2013), nhdn manh vai tro
cua thiét ké giao dién va kha nang tuong tac
trong viéc tao ra su thudn tién va niém tin khi
st dung website thuong mai dién tu.

Trai nghiém san phdm c6 méi tuong quan
tich cuc véi trai nghiém mua sam tryc tuyén
cua khach hang. H3 khong dugc chip nhan, khi
hé s6 tac dong chi dat 0,001 v6i p-value = 0,982,
cao hon dang ké so v6i mtc y nghia thong ké
0.05. Diéu nay cho thdy, trai nghiém san phim
- bao gom hinh anh, mo ta, va cam nhan vé
san phdm trong boi canh nghién ctiu nay chua
cho thdy, anh hudng dang ké dén trai nghiém
tong thé cua khach hang. Nguyén nhan c6 thé
do khach hang chua thuc sy tuong tac sau véi
san phdm trudc khi mua trong moi trudng truc
tuyén. Két qua nay trai ngugc véi nghién ctiu
ctia Klaus va Maklan (2012), v6n khéng dinh
tdm quan trong cta thong tin san phdm trong
viéc nang cao sy tham gia va trai nghiém cua
khach hang.

Trai nghiém giao hang c6 mdi tuong quan
tich cuc véi trai nghiém mua sam tryc tuyén cua
khach hang. Két qua kiém dinh cho thiy, hé s6
tac dong la -0.064 va p-value = 0.113, khong dat
muc y nghia thong ké, do do gia thuyét H4 bi
bac bo. Mic du ly thuyét cho rang, giao hang la
yéu té quan trong trong trai nghiém truc tuyén
(Inoue & Hashimoto, 2023), két qua nghién ctiu
nay cho thdy, yéu t6 giao hang chua thuc su tao
ra anh hudng dang ké dén trai nghiém tong thé.
Mot 1y do kha di c6 thé 1a ky vong cua khach
hang vé téc do va chat lugng giao hang da tré
thanh chudn muc, khién yéu t6 nay khong con
tac dong khac biét r6 rang dén trai nghiém mua
sam noi chung.

Trai nghiém thuong hiéu c6 méi tuong quan
tich cuc véi trdi nghiém mua sam tryc tuyén
cua khach hang. Vi hé s6 tac dong dat 0,492 va
p-value = 0,000, gia thuyét H5 dugc chap nhan.
Két qua nay nhan manh vai tro6 quan trong ctia
thuong hiéu trong viéc dinh hinh trai nghiém
khach hang. Mét thuong hiéu uy tin, dugc
nhén dién rd rang va tao cam giac dang tin cay
sé giup khach hang cam thdy yén tam, tt do
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nang cao sy hai long va an tugng tich cuc trong
qua trinh mua sam. Két qua phtt hgp véi nghién
ctiu ctia Nysveen va Pedersen (2014) cho rang,
trai nghiém thuong hiéu tac dong manh mé dén
cam xuc va hanh vi tuong tdc ctia khach hang
trong moi truong truc tuyén.

Trai nghiém mua sam tryc tuyén c6 moi
tuong quan tich cuc v6i muc do hai long cta
khach hang. Gia thuyét H6 dugc xac nhan, véi
hé s6 tac dong dat 0,579 va p-value = 0.000.
Diéu nay chiing to rang, khi khach hang c6 trai
nghiém tich cuc trong sudt qua trinh mua sam,
bao gém cdc yéu t6 nhu giao dién website, dich
vu khach hang, va hinh anh thuong hiéu, ho sé
cam thdy hailong hon. Sy hai long nay dong vai
tro nhu mot yéu t6 trung gian anh hudng dén
cac hanh vi sau mua. Di€u nay nhat quan véi
két luan ctia Rita va cong su (2019), cac tac gia
nay da nhan manh moi lién hé chat ché gitia trai
nghiém dich vu va sy hai long khach hang trong
nghién ctu trudc day.

Mic d¢ hai long truc tuyén c6 moi tuong
quan tich cyc v6iy dinh mua lai cia khach hang.
Véi hé s6 tac dong 0,626 va p-value = 0.000, gia
thuyét H7 dugc chdp nhan. Két qua cho thay
rang, su hai long la yéu t6 dan dat hanh vi tai
mua trong moi trudng thuong mai dién tt. Khi
khach hang hai long véi trai nghiém mua sam
trudc do, ho sé c6 xu huéng quay lai nén tang
hodc thuong hiéu dé€ tiép tuc giao dich, ti do
hinh thanh hanh vi trung thanh. Phat hién nay
phu hgp véi nghién ctiu ctia Rose va cong su
(2012), trong d6 su hai long dugc xem 1a yéu to
nén tang dé€ xay dung long trung thanh khach
hang trong dai han.

5. Kétluan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctiu nay dugc thyc hién nham kham
pha cac yéu té anh hudng dén trai nghiém mua
sam truc tuyén ctia khach hang va xdc dinh vai
tro trung gian cua trai nghiém nay doi véi su
hai long va y dinh mua lai, trong boéi canh cu
thé tai Cong ty TNHH MUJI Viét Nam, mét
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doanh nghiép ban 1é FDI dang phat trién hoat
dong da kénh tai thi truong Viét Nam. Khac
v6i phan 16n cac nghién ctiu trude day chu yéu
tap trung vao cac nén tang thuong mai di¢n tu
ndi dia hoac thi trudng phat trién, nghién ciu
nay mang tinh méi mé khi tich hgp mo hinh
ly thuyét hanh vi nguoi tiéu dung s6 vao mot
thuong hiéu qudc té trong moi trudng méi néi,
noi hanh vi khach hang chiu anh huéng dong
thoi boi vin hoa ban dia, su bung nd ctia cong
nghé s6, va thoi quen mua sam toan cau.

Két qua kiém dinh m6 hinh PLS-SEM cho
thdy, ba yéu t6 chinh gom dich vu khach hang,
trai nghiém website va trai nghiém thuong hi¢u
c6 tac dong tich cuc va cé y nghia thong ké dén
trai nghiém mua sam truc tuyén. Ngugc lai,
trai nghiém san phdm va trai nghiém giao hang
khong thé hién dugc anh hudng dang ké cho
thdy, cé su khac biét so v6i nhiéu nghién ctiu
trudc day von cho rang, hai yéu t6 nay dong vai
tro nén tang trong hanh vi mua sam truc tuyén
(Pei va cong su, 2020; Inoue & Hashimoto,
2023). Két qua nay thé hién goc nhin mdi trong
bdi canh nguoi tiéu dung Viét Nam, dac biét
la nhom tré da bat dau dich chuyén ky vong ti
yéu t6 chiic nang (nhu giao hang va san phdm)
sang yéu t6 cam xuc va nhén dién (nhu thuong
hiéu, giao dién va dich vu s6 hoa).

Ngoai ra, nghién ctiu ciing chting minh rang,
trai nghiém mua sam truc tuyén cd vai tro trung
gian manh mé, tac dong tich cuc dén su hailong,
ttt d6 dan dén y dinh mua lai ctia khach hang
qua do cung c6 cac mo hinh ly thuyét da dugc
kiém chiing trudc nhu SERVQUAL, TAM, va
TRA. Phat hién nay dong thoi mé rong mo
hinh ting dung sang nhém doanh nghiép ngoai
tai Viét Nam, noi van con thiéu cac nghién ctiu
mang tinh thuc nghiém dinh lugng r6 rang
trong linh vuc thuong mai dién td.

5.2. Ham y quadn tri

Két qua nghién ctiu cho thdy, ba yéu t6 co
anh hudng dang ké dén trai nghiém mua sam
truc tuyén cta khach hang, bao gom: dich vu
khach hang, trai nghiém website va trai nghiém
thuong hiéu. Tu d6, doanh nghiép c6 thé rut ra
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mot s6 ham y quan tri sau. Thi nhdt, nang cao
chét lugng dich vu khach hang la yéu t6 then
chét giup cai thién trai nghiém mua sam truc
tuyén. MU]JI Viét Nam can dau tu vao doi ngi
chdm séc khach hang truc tuyén chuyén nghiép,
phan hoi nhanh chéng, linh hoat va than thién.
Viéc cung cdp cac kénh ho trg da dang (chatbot,
hotline, email, mang xa hoi) va xu ly khiéu nai
hiéu qua sé gép phan ting mic do hai long va
xay dung long trung thanh. Thii hai, t6i vu hoa
trai nghiém website 1a yéu t6 ky thuat mang tinh
quyét dinh. Doanh nghiép can cai thién giao dién
website, ddm béo dé st dung, toc d6 tai nhanh,
tuong thich véi thiét bi di dong va tich hgp cong
nghé tim kiém, goi y san phdm théng minh. Bén
canh d6, cAn dam bao thong tin san phdm day
du, hinh anh ré rang, ddnh gia ti khach hang va
quy trinh thanh toan mugt ma.

Thii ba, tang cudng trai nghiém thuong
hiéu giup gia ting gia tri cdm xdc va nhéan dién
thuong hi¢u trong tam tri khach hang. MUJI c6
thé trién khai cac chién dich truyén thong dong
nhat trén ca kénh online va offline, sti dung néi
dung mang tinh dinh huéng phong cach song
toi gian, than thién v6i moi trudng, von la dinh
vi thuong hiéu cot 16i cia MUJI. Viéc két hgp
cac chuong trinh khuyén mai dinh ky, ca nhan
héa uu dai va cham séc khach hang than thiét
cling sé gitp ting cuong gin két. Cudi ciing, d€
tang doanh thu tu kénh online, MUJI can xay
dung chién lugc dai han cho thuong mai dién
tt, bao gom md& rong cac doi tac san thuong
mai dién tu, dau tu vao di liéu hanh vi nguoi
dung va t6i uu cac yéu td logistics nhu giao
hang nhanh, chinh sach déi tra linh hoat.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Maic du nghién ctiu da dua ra nhiéu phat
hién c6 gia tri, song van con mot s6 han ché
can dugc thiia nhan. Thy nhdt, phuong phap
chon mau thuan tién c6 thé lam gidm kha nang
khai quat hoa két qua do khong dam bao tinh
dai dién cho toan b tap khach hang ctia MU]JL.
Tht hai, pham vi nghién ctiu chi giéi han & mot
thuong hiéu cu thé trong thi truong Viét Nam,
do d6 két qua c6 thé chua phan anh toan dién
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ddc diém ctia cac doanh nghiép khac trong linh  nghiém t6ng thé, c6 thé do khach hang chua
vuc thuong mai dién tt. Cudi cung, haiyéutdla  thit sy tuong tac sdu véi cac yéu t6 nay hodc
trai nghiém san phdm va trai nghiém giao hang  do thang do chua phan anh dung ky vong ctia
khong cho thdy, anh hudng dang ké dén trai  ngudi tiéu dung trong mai truong so.
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