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TAC DONG CUA TRAI NGHIEM KHACH HANG TRUGC, TRONG,
SAU KHI MUA T61 Y DINH MUA LAP LAI: NGHIEN CUU
ANH HUGNG CUA CAC DAC BIEM NHAN KHAU HOC

TS. Trinh Phwong Ly* - PGS.TS. Pham Thij Huyén**

Trong béi cdnh mua sam qua san thwong mai dién te (TMBT), nghién citru nay xem xét tdc déng cta cdc bién
nhéan khdu hoc (NKH) bao gém: gi&i tinh, thu nhap, khu vwc sinh séng dén méi quan hé gitra trai nghiém
khach hang (TNKH) trwérc, trong, sau khi mua va y dinh mua Iap lai. Phwong phap nghién citeu dinh tinh va
dinh Iwong dwoc st dung trong nghién cieu. Nghién ciru cteu dinh tinh nhdm thich tng thang do nghién ciru
trong bdi canh méi. Nghién cteu dinh lwong dworc thwe hién qua hai giai doan: so’ bé va chinh thirc. Trong
dé, nghién ctru dinh Iwvong so bé nhdm kiém tra dé tin cdy cua thang do; nghién ciru dinh Iweng chinh thiec
dwoc thwc hién nham kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ciru. Mau nghién ciru stv dung cho nghién
cteu dinh lwong chinh thire dwoc thu thap tir 862 khach hang (KH) da tivng mua sam qua cdc san TMDT. Két
qua da chi ra rang gi&i tinh, thu nhap, khu vwe sinh séng cé tac déng dén méi quan hé gitka TNKH & cdc giai
doan trwére, trong, sau khi mua va y dinh mua Iip lai. Ttr két qua nghién cteu, nhém téc gia thao ludn va dé
xuét khuyén nghi nhdm khuyén khich y dinh mua Idp lai cia KH théng qua sw énh hwéng cia TNKH trwérc,
trong, sau khi mua cén cir trén nhitng dic diém nhan khau hoc cua ho.

* Tlr khéa: thuong mai dién ti, tréi nghiém khach hang, nhan khéu hoc, y dinh mua Iap lai.

Ngay gt bai: 25/4/2025

In the context of shopping through e-commerce Ngay gti phan bién: 29/4/2025
platforms, this study examines the impact of Ngay nhan két qua va stra phan bién: 07/7/2025
demographic characteristics (gender, income, Ngay chép nhén déng: 10/8/2025
residential area) on the relationship between DOI: https.//doi.org/10.71374/jfarv.v25.i295.04
customer experience (CX) before, during, and
after purchase and repurchase intention. Both 1. Gi6i thiéu
qualitative and quantitative research methods . B . . .
were utilized to conduct the study. The qualitative Mua sam tryc tuyén noi chung va mua sam
research aimed to adapt the measurement scale qua san TMDT néi riéng dang la kénh mua sam
to the new context. The quantitative research was duoc ngudi tiéu dung Viét Nam wa chudng. Theo

carried out in two phases: preliminary and official.
The preliminary quantitative phase focused on
assessing the reliability of the measurement scale,

Thinh (2023), trong nam 2022, c6 51 triéu nguoi
Vi¢t Nam mua sam truc tuyen voi tong chi tiéu

while the official quantitative phase aimed to test cho viéc mua sim dat 12,42 ty do6 la My. Theo
the model and research hypotheses. The sample Nhi Anh (2024), Viét Nam la quoc gia c6 toc do
for the official quantitative study comprised 862 tang truong TMDT nhanh nhét thé gidi, voi toc
Vietnamese customers who had previously shopped d6 tang truong dat 25% trong nam 2023. Tinh d in
on e-commerce platforms. The results indicated that SR : 2 S S
gender, income, and residential area significantly hét nam 2023, trong tong gia tri kinh t€ s6 Viét
affect the relationship between CX before, during, Nam, TMDT da dong gop 15-17%. Cac con so
and after purchase and repurchase intention. Based théng ké k& trén cho théy su phét trién cia TMPT
on the research findings, the authors discuss and tai thi truong Viét Nam ciing nhu sy ua thich cta
propose recommendations to encourage repurchase n uc‘)i tidy dun .Viét Nam déi véi .mua sim qua
intention by leveraging the influence of CX before, g g q

during, and after purchase, considering the san TMBT. C6 thé khang dinh, khong gian phat
customers’ demographic characteristics. trién danh cho TMPT tai Viét Nam rat rong mo.
« Key words: e-commerce, customer experience, Tuy nhién, dé d’a.m bao sy phit trien bén vimg cua
demographics, repurchase intention. TMDT tI'OI’lg boi canh canh tranh Ilgély célng khoc

y ligt, gitta cac san TMDBT cling nhu cac cac hinh
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thirc mua ban truc tuyén khac, viéc tao ra TNKH
tich cuc 1a didu cac san TMBT can nghi t6i. TNKH
tich cyc s& thic ddy y dinh mua lap lai, tir d6 tao
ra long trung thanh cia KH (Gentile va cong su,
2007; Klaus, 2014; Jain va cong su, 2017).

TNKH c¢6 thé dugc tiép can qua hanh trinh
khach hang (HTKH), vé1 ba giai doan: trai nghiém
trude, trong, sau khi mua (Lemon va cdng su,
2016). Viéc KH c6 tiép tuc hanh trinh ctia minh
hay khong, phu thuoc vao TNKH ma ho ¢6 dugce
d6i v6i doanh nghiép & mdi giai doan cua hanh
trinh d6 (Lemon va cdng su, 2016). Do d6, TNKH
& trong mdi giai trong hanh trinh mua sim c6 thé
tao ra anh huong nhit dinh dén y dinh mua lp lai
cua cac KH.

Theo Fernandes va cong su (2013), Chiguvi
va cong su (2017), Manyanga va cong su (2022)
trong mdi quan hé giita sy hai 10ng va 10ng trung
thanh, gitra TNKH va long trung thanh thi cac dac
diém NKH c6 anh hudng dén cac mdi quan hé nay.
Cau hoi dat ra 13 trong bdi canh mua sam, giao
dich qua san TMDT tai Viét Nam - mét quéc gia
dang c6 tc do ting truéng manh mé vé TMDT,
liéu cac dic diém NKH c6 tac dong nhu thé nao
dén mdi quan hé gitta TNKH trudc, trong, sau khi
mua va y dinh mua 1ap lai? Bi tim cau tra 161 cho
cau héi trén 1a Iy do thdi thuc nhom tac gia thuc
hién nghién ctru.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Trai nghiém khdach hang, hanh trinh
khdch hang va diém cham

Trong nghién ciru nay, nhom tac gia tiép can
khai niém TNKH “dya trén phan tng dap lai cta
KH” (Jain va cong su, 2017). Theo do, TNKH
duoc dinh nghia la “TNKH Ia cdm nhan ctia KH
trong sudt hanh trinh twong tac va thy huong dich
vu qua cac diém cham” (Johnston va cong su,
2011).

TNKH dugc tich Iuy qua ca hanh trinh ma
khach hang tiép xtic, mua, sir dung va tham chi 1a
thai loai san phém, thuong hi¢u. “HTKH [a mét
qua trinh ma m¢t KH di qua, qua trinh nay thong
qua cic giai doan va diém cham tir d6 tao nén
TNKH” (Lemon va cong sy, 2016). Céac giai doan
ciia HTKH bao gdm cac giai doan trudce, trong va
sau khi mua (Lemon va cong sy, 2016; Jain va
cong su, 2017). Bén canh d6, viéc TNKH dugc
tao ra & mdi mot giai doan ciing 1a qua trinh mang

lai gia tri cho KH (Jain va cong su, 2017), nhiing
gia tri do dugc tao ra; duoc tich luy thong qua cac
diém cham. Chinh cac trai nghiém trong ca hanh
trinh do s€ tao ra cam gidc hai long hay khong hai
1ong, 14 nén tang cho ¥ dinh mua lap lai.

Theo Hellier va cong su (2003) “Y dinh mua
lap lai la du dinh cua mot ca nhan vé viéc mua
lai mdt dich vu ctia cung mot doanh nghi¢p” va

“y dinh mua lap lai” trong nghién ciru nay dugc
hleu la “du dinh cua KH vé viéc quay tro lal mua
sam v&i san TMBT trong nhung 1in mua sim tiép
theo”.

2.2. Tong quan nghién ciru

Lemon va cong sy (2016), Jain va cOng su
(2017) da khang dinh, TNKH anh hudng t6i ¥
dinh mua ctia khach hang. Va ho ciing cho rang,
c6 18, mdi giai doan cuia HTKH, TNKH s& co
tac dong voi cac muc do khac nhau, toi viéc KH
6 “di tiép” hanh trinh d6 va c6 mua ldp lai hay
khong. Tuy nhién, ho lai chua lam r6 muc d§ anh
huéng cia TNKH & mdi giai doan (trude, trong
va sau khi mua) dén y dinh mua ciing nhu y dinh
mua lap lai thong qua nghién cttu dinh lugng. Pac
biét, trong bdi canh mua qua san TMDBT, viéc dich
chuyén giita cic san vo dung dé dang, viéc giit
chan khach hang lai cang tr¢ nén kho khéan hon.
Liéu réng viéc duy tri dugc trai nghiém tich cuc
v6i san TMDT & timg giai doan c6 thé gitp duy
tri y dinh mua 13p lai hay khong? Do d6, nhom tac
gia dé xuat cac gia thuyét sau:

HI: TNKH truoc khi mua c6 anh huong thudn
chiéu t6i y dinh mua Idp lai qua san TMPT.

H2: TNKH trong khi mua co anh huong thudn
chiéu t6i y dinh mua Idp lai qua san TMPT.

H3: TNKH sau khi mua c6 danh huong thudn
chiéu téi y dinh mua lp lai qua san TMPT,

Sy tac dong cuia cac bién NKH téi TNKH ciing
da dugc xem xét trong cac nghién ctru di trude.
Theo Lee va cong sy (2008) Garg va cong sy
(2014) cac bién NKH c6 thé duoc xem 1a bién
s0 anh hudng truc tlep td1 TNKH. Bén canh do,
dac diém nhan khau hoc cling dugc nghién ctru
nhu bién sb diéu tiét mdi quan hé gitta TNKH
va long trung thanh cia KH nhu nghién ctru
cua Manyanga va cong su (2022). Fernandes
va cong sy (2013) cho rang, “dac diém c4 nhan

cua KH c6 tac dong téi moi quan hé gitra hoat
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dong marketing t6i két qua cua cac hoat dong
do”; Manyanga va cong su (2022) da chi ra tac
dong diéu tlet cua gioi tinh, do tudi, thu nhép,
trinh d6 hoc vén téi mdi quan hé giira cac két qua
marketing 1a TNKH va long trung thanh cua KH.
Liéu r?mg, dac tinh NKH c6 anh huéng téi mbi
quan h¢ gitra TNKH toi long trung thanh cua
khach hang khong? Fernandes va cong su (2013)
ciing chi ra, ddy c6 thé 1a mot co hoi nghién ctru
moi, xem xét anh huong cia cac bién NKH dén
mdi quan hé gitra TNKH tdi cac giai doan trude,
trong, sau khi mua va y dinh mua Iap lai.

Gi6i tinh dugc xem 14 mot nhan t6 ¢6 tac dong
quan trong té1 hanh vi ctia KH (Palan, 2001). Theo
Homburg va cong su (2001), Mittal and Kamakura
(2001), Im va cong su (2003) gidi tinh la mot bién
diéu tiét c6 anh hudng t6i hanh vi mua sim cua KH
(Trich dan qua Han va cong su, 2007) Theo do,
viéc tao ra TNKH ¢ cac giai doan cling nhu y
dinh mua 1ap lai la két qua sau khi doanh nghiép
thuc hién cac nd lyc marketing. Do d6, nhém tac
gia dé xuat gia thuyét nghién ctru:

H4: Anh huwong cua TNKH trudc, trong, sau khi
mua dén v dinh mua lap lai co sy khac biét gitta KH
Vo1 gioi tinh khdc nhau.

Bén canh gidi tinh, thu nhap 14 ciing 1a bién sd
c6 anh hudng quan trong téi hanh vi KH (Kotler va
Amstrong, 2012; Chikazhe va cong su, 2021). Su
khéc nhau vé muc thu nhdp s€ tao ra hanh vi tiéu
dung khac nhau. Muc thu nhap c6 anh huong toi
long trung thanh va sy lya chon thuong hi¢u cia
KH. Theo Chikazhe va cong su (2021), KH c6 thu
nhap cao s& dé thay doi cac thuong hiéu dé lya
chon mua sim, con KH c6 thu nhap thap, vi kha
nang chi tra khong cho phép nén ho khong thé lam
nhu vay. Diéu d6 c6 nghia 1a, voi nhitng KH c6 su
khéc biét vé thu nhap, sy anh huong cua TNKH theo
tung giai doan dén y dinh mua 1ap lai c6 thé khac
nhau. Do d6, nhom tac gia dé xudt gia thuyét:

HS5: Anh hieong cia TNKH trucde, trong, sau khi
mua dén vy dinh mua lap lai c6 sy khdc biét giita cac
KH voi mirc thu nhdp khdc nhau.

Mot trong nhitng dic tinh nhan khau dugc xem
13 ¢6 anh hudng truc tiép t6i hanh vi ciia ngudi tiéu
ding, chinh 1a khu vuc sinh séng. Mic do KH dang
sinh séng & mot khu vue khac nhung nét van hoa ma
ho gan bo trong thoi gian dai s& anh hudng t6i ho
trong d6 cé anh hudng téi hanh vi tiéu dung cua ho.
Lee va cong su (2008) da xem xét su khac biét vé

trai nghiém ctia ngudi nhap cu va khach du lich dén
tir nhiéu dat nude khéc nhau véi dich vu cho dém tai
Dai Loan. Két qua nay cho thay rang, khu vuc sinh
song c¢6 anh huong nhat dinh téi hanh vi cia KH.
Lee va cong su (2008) ciing cho rang, KH sinh séng
& khu vuc khac nhau, TNKH cua ho 1a khac nhau.
Chinh vi su khac nhau trong TNKH cua nhiing KH
song ¢ nhing khu vuc, ving mién khac nhau c6 thé
dan téi mirc d6 tac dong ctia TNKH t6i hanh vi KH
c6 thé khac nhau. Dua vao cac 1ap Iuan trén, nhém
tac gia dé xuat gia thuyét nghién ctu:

H6: Anh hwéng ciia TNKH & cdc giai doan
trudre, trong va sau khi mua dén y dinh mua ldp lai
co su khac biét gitta KH sinh séng o cac khu vuc
khac nhau.

Nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién ciru nhu
sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

qua san TMDT

TNKH sau khi mua

1

Dic diém NKH: Gii

tinh, Thu nhap, Khu
vyc sinh séng

Nguén: Nhom tac gid, 2024

3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién clru dinh tinh dugc thuc hién véi ky
thuét phong Van chuyen gia marketlng, phong van
nhom KH tudi tir 18 dén 34, d3 mua sim qua san
TMDT. Két qua ciia nghién ctru dinh tinh gitip
thich Umg thang do st dung cho nghién ctru dinh
luong trong bdi canh nghién ciru mai.

Nghién ctru dinh lwong bit dau voi nghién ctru
dinh luong so bd nham kiém dinh d6 tin cdy cta
thang do, phan tich nhan t6 kham pha. Dit liéu cho
nghién ctru dinh lugng so bd dugc thu thap tir 239
KH tudi tir 18 dén 34, d3 mua sam qua san TMPT.
Sau nghién ctu dinh lugng so by, nhom nghién
ctru da c6 hé thong thang do dugc thich Gmg trong
bdi canh nghién ctru méi. Theo d6 voi thang do
TNKH trudce, trong va sau khi mua, nhom tac gia
dya trén thang do cua Klaus (2014) va thich tng
tor nghién ctu dinh tinh, bg thang do nay da duogc
trinh bay trén tap chi “Nghién ctru tai chinh ké
toan” s6 256 nam 2024. Thang do ¥ dinh mua lap
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lai dugc nhom tac gia thich ung tir nghién cuu
cua Parasuraman va cong su (2005); Pavlou and
Fygenson (2006).

Véi nghién cttu dinh lugng chinh thtrc, nhom
nghién ctru thyc hién thu thap dit licu tor 862 KH
Viét Nam, d3 mua sim qua san TMDT, thudc do
tudi tir 18-34. Muc tiéu ctia nghién ctru dinh lugng
nham kiém dinh mé hinh ciing nhu cac gia thuyét
nghién cuu.

Pé kiém dinh anh huong cua gidi tinh, thu
nhap va khu vuc sinh séng dén méi quan hé giira
TNKH theo céc giai doan va y dinh mua lap lai,
nhom tac gia da ap dung k¥ thuat phan tich ciu
tric da nhom. Theo d6, nhom tic gid chia miu
nghién ctru thanh cac nhom duya trén tiéu thie gidi
tinh, thu nhap, khu vuc sinh séng. Sau d6, nhom
tac gia da phéan tich mé hinh c4u trac cho mé hinh
bat bién va kha bién cho mdi tiéu thirc NKH. Dé
so sanh md hinh bét bién, md hinh kha bién, nhém
tac gia thuc hién kiém dinh Chi-square. Theo do,
néu P-value cua kiém dinh nay nhé hon 0,05; mé
hinh kha bién duoc chép nhéan, tr d6 dua ra nhan
dinh ré“lng c6 su khac biét vé anh huong cia TNKH
trudc, trong, sau khi mua dén y dinh mua lap lai &
cac nhom KH c6 dic diém vé gidi tinh, thu nhap,
khu vuc sinh séng khac nhau va ngugc lai.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Tac dong cua TNKH trudc, trong va sau
khi mua dén y dinh mua lip lai qua san TMPT

Céc chi s6 cia mo hinh céu trac SEM:
Chisquare/df =2,885 < 3; GFI = 0,938 > 0,9; CFI
=0,949 > 0,9; RMSEA=0,047 < 0,08 va SRMR =
0,0367 < 0,08 (Hair va cong su, 2010) da cho théy
dir liéu khao sat phu hgp voi mo hinh nghién ctru.

Duya trén két qua phéan tich mo hinh cau truc,
gia tri P-value cua cac kiém dinh déu nho hon
0,05, diéu nay cho thady TNKH trudc, trong va sau
khi mua déu c6 tac dong thuan chiéu téi ¥ dinh
mua lip lai qua san TNKH véi hé s Beta chuan
héa lan luot 1 0,282; 0,379; 0,104. Do do, gia
thuyét H1, H2, H3 duoc ung hd.

4.2. Tac dpng cuia gidi tinh, thu nhdp va khu
viee sinh song dén méi quan hé giva TNKH
trudc, trong, sau khi mua va y dinh mua lap lai
qua san TMDT

Véi “bién gidi tinh”, nhém tac gia chia dir liéu
nghién ctru thanh hai nhom, trong d6 nhém nam
gom 377 KH, nhom nita gdm 485 KH.

* Gioi tinh
Hinh 1: Anh hwéng cba gidi tinh t&i méi quan
hé gitra TNKH trwérc, trong, sau khi muavay
dinh mua lap lai qua san TMDT

Mb hinh kha bién

MBS hinh b3t bién

Nguén: Dir liéu khdo sdt

* Thu nhdp

Vi “bién thu nhap”, mau nghién ctru dugc chia
thanh 4 nhém: dudi 5 triéu dong (327 KH), tu 5
triéu dén dudi 10 triéu dong (207 KH), tir 10 trigu
dén dudi 20 tricu dong (183 KH), tur 20 tri¢u dong
tro 1én (145 KH).

Hinh 2: Anh huéng cGia thu nhap t&i TNKH
trwdec, trong, sau khu mua va y dinh mua lap lai

qua san TMDT

M6 hinh bat bién Mé hinh kha bién

Nguén: Dir liéu khdo sdt
* Khu vuee sinh séng
V6i “bién khu vyc sinh sdng”, nhém téc gia dir
liéu nghién ctru thanh 3 nhom: Ha Néi (207 KH);
thanh pho. H6 Chi Minh (383 KH); cac tinh khac
(272 KH).
Hinh 3: Anh hwéng cta khu vuee sinh séng t&i
TNKH trwérc, trong, sau khu mua va y dinh mua
1ap lai qua san TMDT

MBS hinh b3t bién M@ hinh kha bién

Nguén: Dit liéu khdo sdt
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Céc chi s6 cia mo hinh bat bién va kha bién
thé hién ¢ hinh 1, hinh 2 va hinh 3 cho thiy di
liéu phu hop véi moé hinh (Hair va cong su, 2010;
Baumgartner va Homburg, 1995; Doll va cdng su,
1994).

Bang 2: K&t qua kiém dinh Chi-square

Gidi tinh Thu nhap
e df | P-value e df | P-value e df | P-value
Bat bién 1017,643| 453 | 0,000 |1750,266| 907 | 0,000 |1321,530|680 | 0,000
Kha bién 994,514 | 448 | 0,000 |1705,108| 896 | 0,000 |1291,788|672 | 0,000
Gid trikhac biét | 23,129 | 5 0,000 | 45158 | 11 | 0,000 | 29,742 | 8 | 0,000

Khu vy sinh séng

Nguon: Dit liéu khdo sat

Duya vao bang 2, P-value cua gia tri khac biét
khi so sénh m6 hinh bat bién va mo hinh kha bién
theo tirng nhém tiéu thirc gidi tinh, thu nhap va khu
vuc sinh sdng 1a 0,000<0,05, do d6, mé hinh kha
bién dugc chap nhan. Tir ddy c6 thé két luan rang,
cic KH c6 sy khac nhau vé gi6i tinh, thu nhép
va khu vyc sinh séng thi anh huong cia TNKH
& cac giai doan trudc, trong va sau khi mua dén
y dinh mua 13p lai ciling khac nhau. Hay noi cach
khac, gidi tinh, thu nhap, khu vuc sinh séng co anh
huong téi mdi quan hé gitta TNKH trudc, trong,
sau khi mua va y dinh mua 1ap lai cia cac KH mua
sam qua san TMDT. Do d6, két qua nghién ctru
ung ho gia thuyét H4, H5, He.

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctru nay da khang dinh cic dic diém
NKH: gi6i tinh, thu nhap, khu vyc sinh sdng cua
KH c6 anh huong dén sy tac dong gitta TNKH
trudc, trong, sau khi mua téi y dinh mua lap lai.

D6i voi nhoém KH nam va nit, két qua nghién
clru d3 chi ra rang, c6 su khac biét trong mdi quan
h¢ anh huodng gitta TNKH trude, trong, sau khi
mua dén y dinh mua lap lai. Két qua nay khac biét
v6i két qua nghién ctru cia Manyanga va cong su
(2022) va phit hop v6i két qua nghién ctru ciia Han
va cong su (2007).

D6i v6i cac nhom KH co mire thu nhap khac
nhau, két qua nghién ciru da chi ra ring anh huéng
ctia TNKH trude, trong, sau khi mua dén y dinh
mua ladp lai cling c¢6 su khac nhau. Két qua nghién
ctru nay khac biét so v6i két qua ciia Chikazhe va
cong su (2021).

Vi cac nhom KH ¢6 su khac biét vé khu vuc
sinh song, nghién ctru da chi ra rang véi cac KH
¢6 khu vuc sinh séng khac nhau, anh huong cta
TNKH ¢ cac giai doan trudc, trong, sau khi mua

dén ¥ dinh mua lap lai cling khac nhau. Lee va
cong su (2008), khi nghién ctru voi dich vy chg
dém tai Dai Loan, da chi ra rﬁng, KH t41 tir cac
dat nuée khac nhau c6 TNKH dbi v6i dich vu nay,
nguyén nhan la boi hanh vi ctia nhitng KH nay
chiu tac dong bdi mot nén tang van hoa chi dao
va do cac KH sinh séng ¢ khu vuc khac nhau sé& c¢6
TNKH khéc nhau nén sy anh huong tir TNKH dén
y dinh mua ldp lai cling s€ khac nhau.

Dua vao két qua nghién ciru, nhom tac gia dé
xudt rang, cin ct vao nhiing dic diém NKH cia
KH, cac san TMDT tai thi truong Viét Nam c6 thé
t6i wu anh huong cia TNKH theo cic giai doan
ciia HTKH dén y dinh mua lap lai.

Céc san TMDT c6 thé thuc hién giai phap “ca
thé hoa” dbi voi KH bang cach thiét ké cac diém
cham trén HTKH thich tmg v6i ddc diém NKH cua
ho. Theo d6, trén hanh trinh mua sdm cua KH véi
cac giai doan trudc, trong va sau khi mua, cac san
TMBT can thyuc hién nghién ctru hanh vi cta ho dé
tir d6 tao ra cac diém cham mang toi cho KH nhimg
trai nghiém tich cuc trong qua trinh tuong tac véi
san. Khi thiét ké cac diém cham nay, san TMDT can
cha trong ti cac ddc diém NKH ctua KH. Viée “ca
thé hoa” nay dong vai trd quan trong tao nén TNKH
tich cuc cho KH & mdi giai doan trong HTKH tir d6
tao nén y dinh mua lap lai cua KH.
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