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TOM TAT

Hanh vi mua Iap lai déng vai tré quan trong trong si thanh céng bén viing cua
doanh nghiép, ddc biét trong bai canh ban lé truc tuyén. Nghién citu ndy duwoc thuc
hién nham 1am rd cac yéu té thiic day hanh vi mua lap lai véi doi tiwong nghién ciru 1a
thé hé Z. Di liéu dwroc thu thdp tir 406 dap vién théng qua khao sét truc tuyén (Google
Form) va phan tich bang phan mém SmartPLS. Két qua cho thdy chdt lwong méi quan
hé chiu tac déng manh cua trai nghiém khdch hang, dong thoi dong vai tro trung gian
quan trong, chuyén héa tic déng cua trdai nghiém khdch hang thanh y dinh mua lai.
Nghién citu ciing cho thdy chwong trinh khdch hang than thiét it hiéu qua khi chat
lirong méi quan hé cao, nhing bé tro tich cuc khi trai nghiém khdch hang dwot cdi
thién. Két qua cung cdp co sé cho cac doanh nghiép trong linh vuec ban Ié truc tuyén
thiét ké chién liroc quan tri khach hang toan dién nham thiic ddy y dinh mua lgi, dac
biét doi Véi thé hé Z — nhém khdch hang day tiém ning.

Tir khoa: Trdai nghiém khéach hang, chdt livong méi quan hé, chwong trinh khdch
hang than thié, y dinh mua lgi, Gen Z
1. Pt van dé va thic day hanh vi mua lap lai

Hanh vi mua lap lai la mét trong  (Alshurideh, 2019). Cac chuong trinh
nhiing yéu to quan trong quyét dinh sy nay thuong cung cép loi ich truc tiép
thanh cong bén ving cta doanh nghiép,  hoic gian tiép cho khach hang nhu diém
dac biét trong boi canh nganh ban lé truc  thusng, giam gia, hodc cac dic quyén
tuyén. Hanh vi nay khéng chi gip doanh khac nhiam nang cao gi4 tri cam nhan va
nghiép duy tri ngudn thu 6n dinh ma con tao su gan b6. Tuy nhién, hiéu qua cua
giam thiéu chi phi tim kiém khach hang  chuong trinh khach hang than thiét
m&i, von thudng cao hon nhiéu so véi  khéng chi phu thuoc vao ban than né ma
viéc duy tri khach hang hién tai (Kumar  con chju anh huéng bai cac yéu té nhu
& Reinartz, 2016). Su tang truong cua  trai nghiém khéch hang va chat luong
thuong mai dién tir trong nhimg nim gin -~ méi quan hé. Trong nganh ban l¢é truc
day da lam thay di cach thirc cac doanh  tuyén, trai nghiém khach hang con chiu
nghiép tuong tac véi khach hang, datra  tac dong tir cac yéu td cong nghé nhu
yBu cau can hiéu rd cac yéu to thic ddy  giao dién website, téc d6 giao hang va
hanh vi mua lap lai. chat lwong dich vy khach hang. Do do,

Theo nhiéu nghién ctu, chuong  viéc phan tich méi quan hé giita chat
trinh khach hang than thiét (LP) da duoc lugng méi quan hé, trai nghiém khéch
chang minh la mot cong cu hiéu qua  hang va y dinh mua lap lai la can thiét dé
trong viéc tang cuong long trung thanh
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hiéu 16 hon hanh vi khach hang trong
linh vuc nay.

Mic du dd c6 nhiéu nghién ctu vé
chuong trinh khach hang than thiét va
hanh vi mua l3p lai, vai tro diéu tiét caa
LP trong mdi quan hé giira trai nghiém
khach hang (CE) va y dinh mua lap lai
(P1) van chua duoc khai thac day du.
Srivastava & Kaul (2016) d& nhan manh
vai tro quan trong cua LP trong viéc gia
tang gia tri cam nhan va long trung
thanh, nhung chua phan tich rd cach né
anh huong dén hanh vi mua lap lai qua
cac yéu t6 trai nghiém khéach hang.
Lemon & Verhoef (2016) nhin manh
tam quan trong cua trai nghiém khach
hang trong hanh trinh mua sim nhung
chua dé cap dén vai tro cua chat luong
mdi quan hé. Mat khac, phan 16n cac
nghién ctru trude day tap trung vao céac
nganh hang truyén théng hoc dich vu va
it di sau vao nganh ban 1& tryc tuyén.

Tai Viét Nam, cac nghién cau vé
hanh vi khach hang cha yéu tap trung
vao cac yéu té nhu sy hai long (Nguyén
Pinh Toan, 2022) hoac gia tri cam nhan
(Phan Tan Luc, 2021), ma it di sau vao
méi quan hé giira chat lugng méi quan
hé, trai nghiém khach hang va y dinh
mua lai. Bac biét, trong béi canh thuong
mai dién tir dang phat trién manh mg, vai
tro cia LP chwa duoc nghién ctu chi tiét
nhu mét bién diéu tiét. Nhitng khoang
tréng tao ra nhu cau can kham pha sau
hon vé vai trd cua trai nghiém khéch
hang, chat luong mdi quan hé va céc
chuong trinh khach hang than thiét trong
viéc thiic day y dinh mua lai trong linh
vuc ban 1é truc tuyén. Qua viéc lap day
khoang tréng trén, nghién cau nay khong
chi gép phan bé sung I thuyét vé hanh vi
ngudi tiéu ding ma con cung cap cac goi
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y thuc tién cho cac nha ban 1é truc tuyén
trong viéc tdi wu hoa chién luge chim
soc va duy tri khach hang.

2. Co'sé'li thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Co sa li thuyet

2.1.1. Y dinh mua lgp lai

Y dinh mua Iap lai (RI) 1a kha nang
khéch hang quay lai mua san pham hozc
dich vu tir ciing mot nha cung cip trong
tuong lai (Mittal & Kamakura, 2001).
Day 1a mot yéu té quan trong trong chién
lugc quan li quan hé khach hang va do
luong long trung thanh. Trong thuong
mai dién tu, y dinh mua lap lai c6 y nghia
chién luoc dé gitr chan khach hang va tao
ra doanh thu bén viing ( Nguyén Huynh
Anh Thu & nnk., 2024).

2.1.2. Li thuyét cam két — long tin
(Commitment-Trust Theory)

Theo Hunt & Morgan (1994), mbi
quan hé bén viing giita khach hang va
doanh nghiép duoc x@y dung dua trén
hai yéu té chinh: sy cam két va long tin.
Su cam két phan anh y dinh 1au dai cua
khéach hang vai doanh nghiép, trong khi
long tin thé hién mirc do tin tuéng vao
nang luc va dao duc cua doanh nghiép.
Trong nghién ciu nay, Ii thuyét cam két —
1ong tin 1am co so dé giai thich vai tro
cua chat lugng mdi quan hé trong viéc
thiic day trai nghiém khach hang va y
dinh mua lap lai.

2.1.3. Li thuyét gia tri cam nhdn
(Perceived Value Theory)

Gia tri cam nhan 1a sy can bang giira
loi ich nhan dugc va chi phi bo ra
(Zeithaml & nnk., 2020). Chuong trinh
khach hang than thiét gop phan nang cao
gié tri cam nhan cua khach hang, qua d6
tang cuong y dinh mua 13p lai. Li thuyét
nay hd tro trong viéc giai thich vai tro
diéu tiét ciia chuong trinh khach hang
than thiét trong mé hinh nghién ctu.
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2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién cru
2.2.1. Vai tro cua trai nghiém khéch
hang trong y dinh mua lai

Trai nghiém khach hang (CE) duoc
dinh nghia 1a toan bd nhan thirc caa khach
hang v& mot thwong hiéu, hinh thanh
thong qua cac tuong tac trudc, trong va
sau khi mua hang (Lemon & Verhoef,
2016). Trong nganh ban I¢ truc tuyén, trai
nghiém khéch hang bao gom yéu té cong
nghé (giao dién website, tng dung di
dong), dich vu (giao hang, hé tro) va cam
XUc (an tuong vé thuong hiéu). Trai
nghiém khach hang la yéu t6 quan trong
trong viéc xay dung su tin twong, hai long
va cam két cia khach hang, tir d6 nang
cao chit luwong méi quan hé. Nghién ciu
trude ddy da khang dinh rang mot trai
nghiém khach hang tich cuc s& dan dén
viéc khach hang cam nhan méi quan hé
véi doanh nghiép 1a bén viing va dang tin
cay (Hunt & Morgan, 1994; Lemon &
Verhoef, 2016). Trai nghiém khach hang
tich cuc thuong dan dén y dinh mua lap
lai cao hon.

H1: Trai nghiém khach hang c6 anh
hurong tich cuee dén chat lvong méi quan hé.

H2: Trai nghi¢gm khach hang c6 anh
hieong tich cuc dén y dinh mua lai.
2.2.2. Vai tro cua chdt lirong méi quan
hé trong y dinh mua lai

Chat lwong méi quan hé (RQ) duogc
dinh nghia 13 mic d6 ma mdi quan hé
gitra khach hang va doanh nghi¢p dat
dwoc cac muc tiéu mong mudn, bao gém
su tin cay, cam két va sy hai long (Hunt
& Morgan, 1994). Pay 1a yéu t6 quan
trong trong xay dung long trung thanh va
la tién d& cho hanh vi mua lap lai (De
Toni & nnk., 2018). Trong bdi canh
thwong mai dién ti, chat luong mdi quan
hé khéng chi duoc xac dinh bai san pham
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hoac dich vu ma con baoi cach doanh
nghiép tuong tac va tao gié tri cho khach
hang théng qua cac diém cham ki thuat
s6. Chét lugng mdi quan hé 1a cau nbi
quan trong giup thic day y dinh mua lai
cua khach hang. Khi khach hang cam
thdy hai long, tin tuong va c6 cam két cao
véi doanh nghiép, ho c6 xu huéng tiép tuc
mua sam va gan bé 1au dai. Biéu nay phu
hop véi Ii thuyét vé méi quan hé va long
trung thanh (Hunt & Morgan, 1994).

H3: Chdt lwong méi quan hé cd dnh
hwrong tich cue dén ¥ dinh mua lai.

Nghién ctru truée day cho thay rang
viéc ti wu hoéa trai nghiém khach hang
khéng chi anh huong truc tiép dén hanh
vi mua sim ma con gian tiép tac dong
thong qua chat luong mdi quan hé gitra
khach hang va doanh nghiép (Lemon &
Verhoef, 2016). Piéu nay nhan manh
rang chat lugng mdi quan hé cé thé déng
vai tro la cau néi chuyén doi trai nghiém
khach hang thanh y dinh mua lai.

H4: Chdt lwong méi quan hé déng
vai tr0 trung gian giza trai nghiém
khdch hang va y dinh mua lai.

2.2.3. Vai tro cua chuong trinh khach
hang than thiéz trong y dinh mua lap lgi

Chuong trinh khach hang than thiét
(LP) dugc xem nhu mot cOng cu
marketing nham ting cudng su gan két
cua khach hang théng qua cac loi ich nhu
diém thuong, qua tang, giam gia (Kim &
nnk., 2021). Trong nganh ban I¢ tryc
tuyén, cac chuwong trinh nay thuong
mang tinh c4 nhan hoa va duoc hd tro boi
cdng nghé, tao ra sy khac biét trong trai
nghiém khach hang. Trong truong hop
khéch hang cam thay méi quan hé véi
nha ban I¢ 1a co gié tri (thé hién qua chat
luong mbi quan hé), LP dong vai trd bd
trg bang cach ting cudng gia tri cam
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nhan. Piéu nay 1am cho méi quan hé
gitta chat lugng mdi quan hé va d&én y
dinh mua lai tr6& nén manh mé hon
(Tseng, 2021).

H5: Chuong trinh khach hang than
thiér diéu tiét moi quan hé giira chat
lirong moi quan hé va y dinh mua lai.

Bén canh do, trai nghiém khéch
hang tich cuc 1a mot yéu té quan trong
thiic day long trung thanh va y dinh mua
lai. Khi két hop véi LP, tac dong tich cuc
nay c6 thé duoc khuéch dai, bai LP cung
Ccap céc gia tri bo sung nhu vu dii hoic
cam giac duoc ghi nhan. Li thuyét gié tri
nhan thuc (Perceived Value Theory) chi

H3

T

Chét lwong mbi quan hé

Trai nghiém khach hang

HS5

ra rang khach hang c6 xu huéng dua ra
quyét dinh dua trén sy danh gia toan dién
vé loi ich nhan duoc va chi phi bo ra
(Zeithaml & nnk., 2020).

Chuong trinh khach hang than thiét,
khi duoc trién khai pha hop, c6 thé tbi uvu
hoa lgi ich ma khach hang cam nhan duoc
tir CE. bac biét, vaoi nhitng khach hang co
trai nghiém tich cuc, LP cd thé gia ting
su hai long va khuyén khich y dinh mua
lai nho vao céc tién ich bd sung va cam
gi4c gan két (Lemon & Verhoef, 2016).

H6: Chuwong trinh khach hang thdn
thiér diéu tiét moi quan hé giira trai
nghiém khdach hang va y dinh mua lai.

Chuwong trinh khach hang than thiét

¥ dinh mua lai ctia khach hang

Hinh 1: M& hinh nghién citu do tac gid dé xuat

3. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién cau duoc thuc hién qua hai
giai doan. Nghién ctru so bo duoc thuc
hién qua thao luan nhom vaéi chuyén gia
thuong mai dién tr va khach hang than
thiét nham kiém tra, hiéu chinh thang do.
Tiép theo, nghién ctu chinh thic thu thap
dir liéu bang khao sat truc tuyén thong
qua Google Form tir thé hé Z (sinh nim
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1995-2010) (Francis & Hoefel, 2018),
nhitng nguoi da tirng mua sam truc tuyén
va tham gia chuong trinh khach hang than
thiét cua cac doanh nghiép ban ¢ truc
tuyén. Pay la nhém khach hang c6 hanh
vi tiéu ding hién dai, phu thudc nhiéu vao
trai nghiém ki thuat s, phi hop véi béi
canh nghién cuu.
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Phuong phap chon mau thuan tién
dugc ap dung. Bang khao sat dugc phéat
hanh thong qua Google Form, chia sé
qua c&c kénh mang xa hoi nhu Facebook,
Instagram va Zalo — nhitng nén tang phd
bién trong nhom déi tugng Gen Z.

Theo Hair & nnk. (2014), kich thudc
mau t6i thiéu can thiét cho phuong phap
PLS-SEM dugc xac dinh dua trén sb
lwong chi béo 16n nhét trong mot bién.
Véi quy tic tdi thiéu 1a 10 1an sé chi bao,
kich thuéc mau thu thap dugc trong
nghién ctru nay (406) dap ung tét yéu
cau va dam bao d6 tin cay cua két qua.
Phuong phap PL-SEM dugc st dung dé
kiém tra cac méi quan hé giita cac bién
tiém an. Phuong phap nay phu hop cho
dir liéu khong chuan va cac mé hinh
phuc tap.

Thang do duoc xdy dung dua trén
cac nghién cuu trude day, ké thura va
diéu chinh phu hop véi bdi canh ban 1é
truc tuyén. Tat ca cac thang do déu sur
dung thang Likert 5 diém, tir 1 (Hoan
toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan

ddng y), nham phan anh mic d6 dong y
ctia ngudi tham gia d6i véi cac phat biéu
dugc dua ra. Cu thé, thang do bao gom:
Chat lwong médi quan hé (RQ) vai 5 muc
do lwong tir nghién ctru cua Oly Ndubisi
(2007), Chuong trinh khach hang than
thiét (LP) voi 4 muc tir nghién ctu cua
Rahman & nnk. (2022), Trai nghiém
khach hang (CE) véi 8 muc tir nghién
ctu cua Chen & Lin (2015) va Y dinh
mua lai (RI) véi 4 muc tir nghién ciru caa
Terblanche (2018).
4. Két qua nghién ciru va théo luan
4.1. Thoéng tin mau khdo sat

Dir liéu nghién ctru duoc thu thap
trong khoang thoi gian tir thang 10 dén
thang 11 nam 2024, véi tong sb 456
phiéu tra 1oi dugc ghi nhan. Sau khi tién
hanh sang loc dé loai bo cac phiéu khao
sat khong hop 18, bo dir liéu cudi cung
bao gdom 406 phiéu hop 1¢, dap wng cac
yéu cau vé tinh day du va do tin cay.
Thong tin chi tiét vé mau khao sat duoc
trinh bay trong bang 1.

Bang 1: Pdc diém nhan khau hoc

ez Tan suat N .

Dac diém W Phan tram
L Nam 195 48,0%
Gioi tinh - —O 211 52,0%
14 to 18 98 24,1%
Tubi 18 t0 22 197 48,5%
2210 29 111 27,3%
Duéi 3 triéu 103 53,7%
Thu nhap T 3 - 5 tridu 123 41,9%
¥ T 5-7tridu 102 3,0%
Trén 7 triéu 78 1,5%

4.2. Phan tich m6 hinh do lwong
Giai doan nay thuc hién kiém tra do
tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

41

Do tin cay dugc danh gia thong qua do
tin cay tong hop (CR) va Cronbach's
Alpha, véi ca hai gié tri déu phai 16n hon
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0,7 dé dam bao tinh 6n dinh cua thang
do. Gia trj hoi tu duoc kiém tra dua trén
hé s6 tai nhan t& bén ngoai (Outer
Loading) va phuong sai trich trung binh
(AVE), trong d6 Outer Loading > 0,7 va
AVE > 0,5 1 cé4c tiéu chi can dat (Hair
& nnk., 2019). Ngoai ra, gia tri phan biét
duoc danh gia thong qua tiéu chuan
Fornell-Larcker va ty s6 HTMT
(Heterotrait-Monotrait), véi HTMT can

< 0,85 hoac < 0,9 tuy ngir canh (Henseler
va cong su, 2015). Két qua phan tich (tir
Bang 2, Bang 3) cho thiy mé hinh do
ludong dap umg day du cac tiéu chi nay,
dam bao d6 tin cay va tinh hop I¢ dé tiép
tuc kiém dinh md hinh cau trac. Cac bién
bi loai do khong dat cac tiéu chi trong
qua trinh kiém dinh bao gom: RQ1, CE1,
CE2, CE4, RI4.

Bang 2: Do tin cgy va gia tri hoi tu

Bleg“?em Bién quan sat H@ s tai ngoai Cronbach'salpha CR AVE
. CE3 0,731
n;}fiaélm CE5 0,763
khach hang CE6 0,765 0,826 0,878 0,591
(CE) CE7 0,822
CES8 0,760
Chuong LP1 0,775
trinh khach LP2 0,806
hang than LP3 0,772 0.803 0871 0,629
thiet (LP) LP4 0,817
EOT | —
moi quan ’ 0,778 0,857 0,600
hé (RQ) RQ4 0,752
RQ5 0.767
Y dinh RI1 0,832
mua lai RI12 0,840 0,720 0,843 0,642
(RI) RI3 0,726
(Ngudn: Két qua tir SmartPLS)
Bang 3: Gia tri phan bi¢t Fornell-Larcker
CE LP RI RQ
Trai nghiém khach hang (CE) 0,769
Chuong trinh khich hang than thiét (LP) 0,565 0,793
Y dinh mua lai (RI) 0512 0,690 0,801
Chét luong mdi quan hé (RQ) 0692 0515 0,489 0,775

(Ngudn: Két qua tir SmartPLS)
4.3. Phan tich m6 hinh cau trdc

Céc gia thuyét nghién ciru duoc kiém

tra qua cac gia tri hé s6 duong dan, vai y
nghia thdng ké duoc xac dinh théng qua
kiém dinh Bootstrap (Hair & nnk., 2019).
Tiép theo, hé sb xac dinh (R?) duoc st
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dung dé danh gia kha nang giai thich cua
bién phu thudc, vai gia tri R2 tir 0,25, 0,50
va 0,75 lan luot thé hién muc giai thich
yéu, trung binh va manh (Hair & nnk.,
2019). Ngoai ra, 2 (tac dong riéng I¢) va
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Q? (kha nang du doan ngoai mau) ciing
duoc kiém tra dé danh gia muc do tac

dong cua tirng bién va kha nang du doan

caa mo hinh (Hair & nnk., 2019).

Bang 4: Két qud kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Méiquanhé  Loaiticddng Hésé (p) P-value Kétluan
H1 CE - RQ Truc tiép 0,692 0,000*  Chip nhan
H2 CE — RI Truc tiép 0,096 0,099** Chip nhan
H3 RQ — RI Truyc tiép 0,135 0,025*  Chap nhan
H4 CE —» RQ — RI Gian tiép 0,093 0,030*  Chap nhan
H5 LP xRQ — RI  Diéu tiét -0,116 0,033*  Chap nhén
H6 LP x CE—RI  Diéu tiét 0,085 0,095** Chap nhan

(Ghi chu: *, ** twong thg muc y nghia 95%, 90%)

0.135 (0.025)

f

Chat lrong méi quan hé

0.602 (0.000)

0.096 (0.099)

Trai nghiém khach hang

0.116 (0.033) ©

0.085 (0.095)

Chuong trinh khach hang than thiét

Y dinh mua lai clia khach hang

Hinh 2: Két qud phan tich md hinh cdu tric

Hé s xéac dinh (R?) duoc sir dung dé
danh gia mtrc do giai thich cua céc bién
doc lap dbi véi bién phy thudc trong md
hinh. Két qua phan tich cho thy R2 cia
RQ dat 0,479, nghia la 47,9% phuong sai
cua chat lugng méi quan hé (RQ) duogc
giai thich bai trai nghiém khach hang
(CE). Béi voi ¥ dinh mua lai (RI), R? dat
0,515, cho thay 51,5% phuong sai cua Rl
duoc giai thich boi sy két hop cua céc
yéu té CE, RQ va chuong trinh khach
hang than thiét (LP). Nhitng gié tri nay
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cho thdy mé hinh c6 kha ning giai thich
tuong dbi tot ddi véi cac bién phu thudce
trong bi canh nghién ciu.

Két qua phan tich cho thiy CE c6
anh huong rat 16n dén RQ véi 2= 0,918,
khing dinh vai trd quan trong cua trai
nghiém khach hang trong viéc cai thién
chat luwong méi quan hé. Bén canh d6, LP
c6 tac dong trung binh dén RI véi 2 =
0,353, cho thy chuong trinh khach hang
than thiét dong vai tro dang ké trong viéc
thiic day y dinh mua lai. Nguoc lai, cac
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tac dong khac co gia tri nho hon: CE —
RI (2 = 0,009) vd RQ — RI ( = 0,018),
cho thiy anh huong caa cac mdi quan hé
nay |a han ché.

Véi chi sé phan tich cho thdy Q2 cua
RIdat 0,316, phan anh kha nang du doan
khé tot cia mo hinh di voi y dinh mua
lai. Tuong tu, Q2 cua RQ dat 0,283,
chung minh mdé hinh cé kha nang du
doan twong ddi tot ddi véi chat lugng
mbi quan hé. Tuy nhién, cac gia tri Q2
ciia CE va LP bang 0,000 cho thay hai
bién nay khong c6 kha ning du doan
dang ké trong md hinh. Két qua nay
khang dinh rang mo hinh ¢4 tinh phti hop
trong viéc giai thich y dinh mua lai va
chét lugng mdi quan hé.

4.4. Thdo lugn két qua
4.4.1. Tac dong cua trai nghiém khach
hang dén y dinh mua lgi

Trai nghiém khach hang (CE) cé tac
dong tryc tiép dén ¥ dinh mua lai, nhung
muic d6 anh huong rat nho véi hé sé hoi
quy 0,096 va y nghia théng ké & muc p
<0,1. Piéu nay cho thay CE khdng phai
yéu té chinh quyét dinh y dinh mua lai.
Tuy nhién, tac dong gian tiép caa CE
thong qua chat lwong méi quan hé lai c6
¥ nghia manh hon (hé s6 hoi quy 0,093,
p < 0,05), nhan manh vai trd cia RQ nhu
mét bién trung gian quan trong. Két qua
nay phu hop véi cac nghién ctru trudc
day cho rang CE anh huéng dén y dinh
mua lai chu yéu théng qua viéc cai thién
RQ va tuong tac véi cac yéu té nhu LP
(Chen & nnk., 2021). ,

4.4.2. Vai tro cua chat lugng moi quan
hé nhw biéen trung gian

Chat luong méi quan hé (RQ) dong
vai trd trung gian quan trong trong moi
quan hé gitra trai nghiém khach hang
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(CE) va y dinh mua lai (RI). Phan tich
cho thiy CE c6 tac dong manh dén RQ
(hé sb hdi quy 0,692, p < 0,001), dong
thoi RQ c6 anh hudng tich cyc truc tiép
dén RI (hé sé hdi quy 0,135, p < 0,05).
Diéu nay chirng minh rang viéc cai thién
CE khoéng chi nang cao RQ ma con thdc
day RI théng qua tac dong gian tiép. Hon
nira, tac dong gian tiép tr CE qua RQ
dén RI (hé sé hdi quy 0,093, p < 0,05)
khang dinh rang RQ la yéu t5 trung gian
cot 16i trong viéc ti wru héa y dinh mua
lai cua khach hang. Do d6, nang cao CE
nham cai thién RQ 1a mét chién lugc
hiéu qua va can dugc uu tién boi cac
doanh nghiép (Tseng, 2021).
4.4.3. Vai tro diéu tiet Cua chuong trinh
khach hang than thiet

Phan tich cho thay tac dong diéu tiét
giita chuong trinh khach hang than thiét
(LP) va chét luong mdi quan hé (RQ)
dén y dinh mua lai (R1) (gia thuyét H5)
4 tiéu cyc, vai hé sb hoi quy -0,116 (p <
0,05). Khi RQ dat mtc cao, tac dong cua
LP dén RI giam dang ké. Diéu nay chi ra
rang khi méi quan hé véi khach hang da
bén chat, viéc ting cudng cac chuong
trinh khach hang than thiét c6 thé khong
con hiéu qua. Két qua nay phu hop véi
nghién cuu cua Kwiatek & nnk. (2020),
cho thy LP chi thuc su hiéu qua khi RQ
& muc thap dén trung binh.

Bén canh do, tac dong diéu tiét giira
LP va CE dén RI (gia thuyét H6) c6 y
nghia tich cyuc, vai hé sé hdi quy 0,085
(p < 0,1). Piéu nay cho thiy LP c6 thé
tang cuong hiéu qua cua trai nghiém
khach hang (CE) trong viéc thiic day y
dinh mua lai. Két qua goi y rang su két
hop chién lugc gita CE va LP c6 thé
nang cao gié tri tong thé, dac biét trong
cac truong hop khach hang can duogc
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kich thich boi nhiéu yéu té khéc nhau.
Diéu nay phu hop véi nghién ciiu cua Ma
va cong su (2022), khi LP dugc phdi hop
v6i CE did cho thdy hiéu qua dang ké
trong viéc tang long trung thanh va y
dinh mua lai.

Céac két qua phan tich cho thay LP
c6 vai tro diéu tiét phuc tap trong méi
quan h¢ gitta CE, RQ va RI. Trong khi
LP ting cudng tac dong cua CE dén RI,
hiéu qua cua LP giam khi RQ da & muc
cao. Piéu ndy nhan manh rang céc
doanh nghiép can diéu chinh LP dé phu
hop voi mie 6 méi quan hé hién tai véi
khach hang. Viéc sir dung LP nhu mdt
cdng cu bo tro CE c6 thé mang lai két
qua tich cuc hon trong viéc thuc day y
dinh mua lai, dic biét khi mdi quan hé
v6i khach hang chua dat muce 1i tuong
(Kwiatek & nnk., 2020).

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

Nghién ctru nay duoc thuc hién
nham kiém dinh méi quan hé gitra trai
nghiém khéch hang (CE), chit lugng
mbi quan hé (RQ), chuong trinh khach
hang than thiét (LP) va y dinh mua lai
(RI) trong béi canh ban Ié truc tuyén, tap
trung vao d6i twong thé hé Z. Dir liéu
duoc thu thap tir 406 dap vién thong qua
khao sét truc tuyén (Google Form) va
phan tich bang phan mém SmartPLS,
mang lai cai nhin sau sic vé hanh vi mua
sam truc tuyén caa nhom khach hang tré
tudi. Nghién ciu da lam sang to moi
quan hé gitta CE, RQ, LP va RI trong
linh vuc ban Ié truc tuyén. Cac phéat hién
khang dinh rang viéc téi wu héa CE dé
cai thién RQ va tuy chinh LP theo ting
bdi canh khach hang 1a chia khoa dé thlic
day y dinh mua lai, dic biét dbi vai thé
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hé Z - nhém khach hang day tiém ning
trong tuong lai.
5.2. Ham y qudn tri

Tir cac két qua kham pha, mot sé
ham y quan tri duoc dé nghi, cu thé:

Thiz nhdt, doanh nghiép can tap
trung dau tu vao viéc cai thién trai
nghiém khéch hang, bao gom nang cao
chat lwong dich vu, c& nhan héa trai
nghiém va téi wu héa hanh trinh khach
hang. Diéu nay khéng chi xay dung chat
lwong méi quan hé ma con giéan tiép thac
day y dinh mua lai tir khach hang, dic
biét trong bbi canh ban I¢ truc tuyén.

The hai, xay dung va duy tri chat
lwong méi quan hé. Nghién ciru cho thay
day 1a yéu té trung gian cét I8i gilp
chuyén hoa tac dong cua trai nghiém
khach hang thanh y dinh mua lai. Do do,
doanh nghiép can uu tién xay dung niém
tin va su hai long lau dai théng qua cac
chinh sach hd tro khach hang, chuong
trinh cham soc va phan hoi nhanh chong.

Thiz ba, diéu chinh chuong trinh
khéch hang than thiét dé linh hoat dé phu
hop vai bdi canh méi quan hé hién tai.
Véi khéach hang c6 chéat luwong méi quan
hé thap, LP nén duoc sir dung nhu mot
cdng cu dé xay dyng mdi quan hé ban
dau. Nguoc lai, voi nhom khach hang da
c6 mbi quan hé bén chat, chuong trinh
khéch hang than thiét can duoc thiét ké
nhu mot gia tri bd sung thay vi 1a yéu t6
trong tam.

Thir fw, két hop chién lugc trai
nghiém khach hang va chuong trinh
khéch hang than thiét mang lai hiéu qua
cao hon trong viéc thuc day y dinh mua
lai. Do d6, cac chuong trinh khach hang
than thiét can duoc tich hop vao chién
lugc nang cao trai nghiém khach hang dé
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tao ra gia trj toan dién va ting tinh trung  dinh lwong duoc sir dung chu yéu, thiéu

thanh tir phia khach hang. di cac phan tich dinh tinh dé cung cap

5.3. Han ché va hwéng phat trién g6c nhin sau sic hon vé hanh vi khéch
Nghién ctru ndy con mot sé hanché.  hang.

Pham vi mau nghién ciu chi tap trung Dé khic phuc, cac nghién cau tuong

vao thé hé Z trong linh vyc bén 1é trec  lai nén mé rong ddi twong khao sét sang
tuyén khién két qua kho khai quat héa  cac nhém khach hang va nganh nghé
cho cac nhém khach hang hoic nganh  khac, dong thoi 4p dung phan tich doc dé
nghé khac. Ngoai ra, nghién ctru chwa  danh gia su thay ddi cua cac yéu tb theo
danh gia tac dong cua cac yéu té trai  thoi gian. Viéc két hop thém cac yéu té
nghiém khach hang, chat luong mbi  nhu gié tri thwong hiéu hoic trai nghiém
quan h¢ va chuong trinh khach hang than s6 va tich hop phuong phéap dinh tinh,
thiét theo thoi gian, cling nhu chua tich nhu phong van sau, s& giup ting cudng
hop cac yéu t6 bo sung nhu gid tri thwong  tinh toan dién caa nghién cau.

hiéu hay trai nghiém sd. Phuong phap
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ABSTRACT

Repurchase behavior plays a significant role in the sustainable success of
businesses, especially in the context of online retail. This study was conducted to
elucidate the factors driving repeat purchase behavior among Generation Z. Data was
collected from 406 respondents through an online survey (Google Form) and analyzed
using SmartPLS software. The results indicate that relationship quality is strongly
influenced by customer experience and, in turn, plays a crucial mediating role in
transforming the impact of customer experience into repurchase intention.
Additionally, the study reveals that loyalty programs are less effective when
relationship quality is high but positively complement customer experience
improvements. These findings provide a foundation for businesses in the online retail
sector to develop comprehensive customer management strategies aimed at fostering
repurchase intention, particularly among Generation Z, a group of potential
consumers.

Keywords: Customer experience, relationship quality, loyalty program,
repurchase intention, Gen Z
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