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TraûI nghIeÄm KhaùCh haøng:
Traøo löu hay ThaùCh ThöùC 
vôùI doanh nghIeÄp Trong 

neàn KInh Teá ChIa Seû

l Taêng Thò Bích hiEàn

Toùm TaéT:
Baøi nghieân cöùu toång quan veà neàn kinh teá chia seû vaø traûi nghieäm khaùch haøng ñeå giuùp ngöôøi ñoïc

thaáy ñöôïc taàm quan troïng cuûa traûi nghieäm trong neàn kinh teá chia seû vaø lieäu traûi nghieäm cuûa khaùch
haøng trong neàn kinh teá chia seû coù gioáng nhö traûi nghieäm trong moâi tröôøng truyeàn thoáng.

Töø khoùa: traûi nghieäm khaùch haøng, neàn kinh teá chia seû, chia seû ngang haøng.

1. ñaët vaán ñeà
Neàn kinh teá chia seû (sharing economy) xuaát

hieän ñaàu tieân taïi Myõ vaøo naêm 1995 vôùi moâ hình
ban ñaàu coù tính chaát “chia seû ngang haøng” nhöng
khoâng roõ reät. Sau naêm 2000, moâ hình naøy nhanh
choùng phaùt trieån taïo thaønh chuoãi heä thoáng giaù trò
kinh doanh. Kinh teá chia seû coøn ñöôïc bieát ñeán vôùi
teân goïi khaùc nhau, nhö: kinh teá coäng taùc
(Collaborative Economy), hay kinh teá neàn taûng
(Platform Economy). Neàn taûng cuûa moâ hình kinh
teá naøy laø khoâng sôû höõu, tieáp caän taïm thôøi vaø phaân
phoái laïi haøng hoùa hoaëc taøi saûn thoâng qua chia seû
taøi nguyeân töø coäng ñoàng, laøm taêng tính söû duïng
hay tieáp caän treân neàn taûng cuûa khuyeán khích söï
taän duïng caùc nguoàn löïc. Kinh teá chia seû ñöôïc chaép
caùnh bôûi söï phaùt trieån cuûa soá hoùa taïo neàn taûng keát
noái. Caùc moâ hình tieâu duøng môùi nhö neàn kinh teá
chia seû döïa treân nhöõng tieán boä coâng ngheä vaø chia
seû thoâng tin (Botsman & Rogers, 2011). Toác ñoä

maø caùc heä thoáng chia seû ñang phaùt trieån giöõa caùc
doanh nghieäp thöïc söï ñang ñe doïa caùc moâ hình
tieâu duøng truyeàn thoáng. Thoáng keâ treân theá giôùi
cho thaáy tieàm naêng cuûa caùc moâ hình kinh teá chia
seû raát lôùn, vôùi söï tham gia cuûa nhieàu coâng ty hoaït
ñoäng ñem laïi giaù trò lôùn vaø thu huùt moät löôïng lôùn
lao ñoäng tham gia (Kumar et. al., 2018).

Taïi Vieät Nam, loaïi hình kinh doanh naøy môùi
xuaát hieän khoaûng 5 naêm gaàn ñaây nhöng ñaõ cho
thaáy nhieàu trieån voïng. Traûi qua thôøi gian, hieäu quaû
cuûa moâ hình kinh teá naøy coù nhöõng öu ñieåm nhö söû
duïng hieäu quaû nguoàn löïc, baûo veä moâi tröôøng, taêng
nguoàn thu thueá cho ngaân saùch nhaø nöôùc, cung caáp
theâm löïa choïn tieän ích cho ngöôøi tieâu duøng. Do ñoù,
moâ hình naøy ñöôïc ngöôøi daân ñoùn nhaän. Tính ñeán
thaùng 6/2017, coù khoaûng 6.500 cô sôû tham gia dòch
vuï thueâ phoøng Airbnb ôû Vieät Nam (Huy Bình,
2019). Hình thöùc thoâng duïng vaø phoå bieán hôn taïi
thò tröôøng Vieät Nam laø goïi xe coâng ngheä Grab.
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Ñaây laø loaïi hình chia seû dòch vuï vaän chuyeån ñaõ
giuùp khaùch haøng giaûm 1/2 thôøi gian di chuyeån vaø
20 - 30% chi phí ñi laïi.

Trong moâ hình naøy, giaù trò ñöôïc taïo ra töø caùc
beân tham gia vaø moãi caù nhaân höôûng moät phaàn giaù
trò taïo ra. Caùc thaønh vieân tham gia goàm nhaø cung
caáp neàn taûng, nhaø cung caáp dòch vuï vaø khaùch haøng
(Benoit et. al., 2017). Moät soá loaïi hình kinh teá chia
seû phoå bieán nhö cho thueâ taøi saûn ñang sôû höõu laø taøi
saûn saün coù cuûa nhaø cung caáp, cung caáp dòch vuï
chuyeân nghieäp. Thoâng qua neàn taûng, caùc caù nhaân
coù tay ngheà trôû thaønh nhaø cung caáp dòch vuï rieâng
leû keát noái vôùi khaùch haøng tieàm naêng. Tieáp ñeán laø
cung caáp lao ñoäng töï do. Luùc naøy, ngöôøi cung caáp
lao ñoäng vôùi ngöôøi söû duïng lao ñoäng töï do keát noái
vôùi nhau thoâng qua neàn taûng coâng ngheä. Hình thöùc
thöù 4 laø baùn haøng hoùa tröïc tieáp, ngang haøng. Neàn
taûng coâng ngheä taïo ra thò tröôøng cho pheùp ngöôøi
baùn baùn haøng hoùa tröïc tieáp cho ngöôøi tieâu duøng
(Phaïm vaø Vuõ, 2022). 

Moâ hình kinh doanh saùng taïo ngang haøng
(peer-to-peer, vieát taét laø P2P) laø moät daïng öùng
duïng cuûa kinh teá chia seû ñang thu huùt ngöôøi tham
gia thoâng qua caùc hoaït ñoäng chia seû coù thu phí.
Loaïi hình naøy döôùi söï hoã trôï cuûa heä thoáng coâng
ngheä soá tieân tieán vaø söï lan toûa maïnh meõ cuûa maïng
xaõ hoäi ñang trôû thaønh moät thaønh phaàn quan troïng
trong neàn kinh teá. Caùc hoaït ñoäng treân neàn taûng
P2P raát ña daïng töø chia seû chuyeán ñi, chia seû choã
ôû, aên uoáng, giao haøng trong khu vöïc, tour du lòch.
ÔÛ Vieät Nam cuõng ñaõ xuaát hieän moät soá loaïi hình
taäp trung vaøo caùc lónh vöïc nhö vaän chuyeån haønh
khaùch vôùi chia seû phöông tieän giao thoâng nhö
Grab, Be hay Gojek, du lòch vôùi dòch vuï löu truù nhö
Airbnb hay Luxstay, taøi chính vôùi dòch vuï cho vay
ngang haøng nhö caùc neàn taûng Fiin.vn hay Tima vaø
lao ñoäng vôùi dòch vuï chia seû kyõ naêng, söùc lao ñoäng
hoaëc khoâng gian laøm vieäc chung nhö bTaskee hay
Designcrowd (Phaïm Khaùnh Nam, 2022). 

Traûi nghieäm khaùch haøng (Customer experience-
CX) theo nghóa roäng raõi laø caùc phaûn öùng vaø phaûn
öùng khoâng coá yù, töï phaùt ñoái vôùi caùc kích thích cuï theå
(Becker & Jaakkola, 2020). Traûi nghieäm khaùch

haøng thu huùt söï quan taâm cuûa hoïc thuaät vaø quaûn lyù
trong hôn hai thaäp kyû qua bôûi söï aûnh höôûng cuûa noù
vôùi haønh vi khaùch haøng vaø keát quaû kinh doanh cuûa
doanh nghieäp. Töø khi coù söï xuaát hieän cuûa caùc cung
caáp neàn taûng cho hoaït ñoäng chia seû trong neàn kinh
teá thì CX trong moâi tröôøng naøy bò taùc ñoäng bôûi coâng
ngheä vaø caùc beân tham gia taïo neân söï ñoåi môùi. Vaäy
traûi nghieäm trong neàn kinh teá chia seû coù gioáng nhö
moâi tröôøng truyeàn thoáng vaø coù quan troïng? 

2. neàn kinh teá chia seû
Neàn kinh teá chia seû laø moät moâ hình kinh teá trong

ñoù ngöôøi tieâu duøng söû duïng caùc coâng cuï tröïc tuyeán
ñeå coäng taùc trong vieäc sôû höõu, thueâ, chia seû vaø thöïc
hieän caùc giao dòch haøng hoùa vaø dòch vuï. Noù ñöôïc
kích hoaït vaø thuùc ñaåy bôûi coâng ngheä (Bucher et. al.,
2016) hay chia seû, trao ñoåi, cho vay, giao dòch, thueâ,
taëng vaø hoaùn ñoåi truyeàn thoáng ñöôïc xaùc ñònh laïi
thoâng qua coâng ngheä vaø coäng ñoàng ngang haøng
(Botsman & Rogers, 2011).

Kinh teá chia seû hoaït ñoäng treân cô cheá gia taêng
quyeàn söû duïng nguoàn löïc thay vì sôû höõu nguoàn löïc.
Ñieàu naøy cuõng ñem laïi raát nhieàu lôïi ích kinh teá, xaõ
hoäi vaø moâi tröôøng goàm: 

(1) Taùc ñoäng tích cöïc ñeán moâi tröôøng. Lôïi ích
lôùn nhaát cuûa kinh teá chia seû laø vieäc tieát kieäm taøi
nguyeân thoâng qua vieäc söû duïng tieát kieäm taøi saûn.
Vôùi vieäc tieát kieäm trong söû duïng taøi saûn, maùy moùc,
thieát bò, tieát kieäm taøi nguyeân seõ giaûm löôïng raùc thaûi
ra moâi tröôøng goùp phaàn baûo veä moâi tröôøng soáng cuûa
coäng ñoàng; 

(2) Giuùp giaûm chi phí giao dòch trong caùc hoaït
ñoäng kinh teá. Thoâng qua caùc neàn taûng tröïc tuyeán,
ngöôøi mua vaø ngöôøi baùn nhanh choùng tìm ñöôïc
nhau, töông taùc tröïc tieáp vôùi nhau; tieát kieäm ñöôïc
thôøi gian tìm ñoái taùc, tieát kieäm thôøi gian thöông
löôïng vaø choát giao dòch giuùp ngöôøi tieâu duøng ñöôïc
höôûng lôïi vaø taêng hieäu quaû saûn xuaát trong neàn
kinh teá; 

(3) Giuùp caûi thieän thu nhaäp, taêng naêng suaát, taêng
nhu caàu vaø môû roäng tieâu thuï, thuùc ñaåy söï saùng taïo
ñoåi môùi ôû caáp ñoä caù nhaân. Saûn phaåm, dòch vuï cung
caáp trong kinh teá chia seû laø nhöõng taøi saûn chöa ñöôïc
taän duïng ñuùng möùc. Kinh teá chia seû ñem ñeán cô hoäi
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taän duïng nguoàn taøi saûn, taêng thu nhaäp. Thu nhaäp
nhieàu hôn seõ giuùp nhöõng ngöôøi tham gia naâng cao
chaát löôïng cuoäc soáng; 

(4) Taïo cô hoäi ngheà nghieäp vaø thuùc ñaåy phaùt
trieån coâng ngheä. Kinh teá chia seû loaïi boû hoaëc giaûm
caùc raøo caûn gia nhaäp thò tröôøng nhö voán ñaàu tö
nguoàn löïc saûn xuaát, maïng löôùi phaân phoái phöùc taïp.
Do ñoù, cho pheùp nhieàu caù nhaân khôûi nghieäp, taïo cô
hoäi vieäc laøm, tham gia thò tröôøng töø nguoàn löïc saün
coù. Kinh teá chia seû taïo cô hoäi ñeå con ngöôøi chia seû
kyõ naêng, taän duïng thôøi gian raûnh roãi ñem ñeán giaù trò
cho coäng ñoàng. 

Ngaøy nay, neàn kinh teá chia seû khoâng chæ laø xu
höôùng maø noù ñang hoaït ñoäng quy moâ lôùn lieân quan
ñeán haøng trieäu ngöôøi duøng vaø taïo lôïi nhuaän thu huùt
nhieàu ñoái töôïng ñaàu tö (Botsman & Rogers, 2011).
Neàn kinh teá chia seû ñang goùp phaàn thuùc ñaåy phaùt
trieån coâng ngheä noùi chung vaø coâng ngheä thoâng tin
noùi rieâng, do baûn thaân kinh teá chia seû coù nhu caàu
ngaøy caøng cao ñoái vôùi vieäc söû duïng vaø phaân tích döõ
lieäu lôùn cuûa khaùch haøng.

3. Traûi nghieäm khaùch haøng
Traûi nghieäm cuûa khaùch haøng ñaõ ñöôïc chuù yù

trong caû nghieân cöùu vaø thöïc haønh marketing trong
hôn 2 thaäp kyû qua. Pine & Gilmore (1998) ñöôïc coi
laø nhöõng hoïc giaû ñaàu tieân khaùi nieäm hoùa traûi
nghieäm cuûa khaùch haøng laø caùc söï kieän thu huùt caùc
caù nhaân theo caùch caù nhaân. Caùc nghieân cöùu CX raát
ña daïng trong nhieàu lónh vöïc khaùc nhau (Baûng 1)

cho thaáy taàm aûnh höôûng cuûa noù ñoái vôùi hoaït ñoäng
kinh doanh, ñaëc bieät trong lónh vöïc dòch vuï hay moâi
tröôøng cung caáp caùc dòch vuï ngang haøng P2P (Kim
& So, 2022), vì caùc nhaø laõnh ñaïo doanh nghieäp tin
raèng traûi nghieäm cuûa khaùch haøng laø trung taâm cuûa
khaû naêng caïnh tranh, trong khi caùc hoïc giaû
Marketing cho raèng noù laø cô sôû cô baûn cuûa quaûn trò
marketing.

Vì söùc aûnh höôûng to lôùn cuûa CX maø raát nhieàu
nghieân cöùu nhaèm caûi thieän traûi nghieäm khaùch haøng
ñaõ ñöôïc thöïc hieän trong suoát nhieàu naêm qua vaø vaãn
tieáp tuïc trong töông lai (Baûng 2). Muïc tieâu cuûa caùc
tìm hieåu saâu naøy nhaèm giuùp doanh nghieäp tìm ra
caùc bieän phaùp naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng.

Neáu nhìn giaù trò khaùch haøng (customer value)
treân cô sôû töông taùc giöõa ngöôøi söû duïng vaø dòch vuï
thì noù ñöôïc xem nhö moät traûi nghieäm töông taùc
mang tính töông ñoái vaø döïa treân sôû thích (Holbrook,
1999). Giaù trò khoâng naèm trong saûn phaåm ñöôïc
mua, khoâng phaûi ôû thöông hieäu ñöôïc choïn, khoâng
hieän dieän ôû ñoái töôïng sôû höõu, maø laø qua traûi nghieäm
tieâu duøng môùi coù ñöôïc. Do ñoù, giaù trò khaùch haøng laø
toång theå ñaùnh giaù keát quaû cuûa toaøn boä traûi nghieäm
cuûa khaùch haøng. Vì vaäy, vieäc taïo ra traûi nghieäm
khaùch haøng tích cöïc laø raát quan troïng. Ñieàu naøy lyù
giaûi vì sao caùc coâng ty raát quan taâm ñeán traûi nghieäm
khaùch haøng. Hoï coá gaéng caûi thieän noù thoâng qua caùc
ñieåm chaïm vaø quan taâm ñeán caùc phaûn hoài cuûa
khaùch haøng veà traûi nghieäm. Haønh ñoäng naøy khoâng
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Lónh vöïc nghieân cöùu Boái caûnh Taùc giaû

Marketing dòch vuï Caùc ñieåm chaïm Bitner (1990), Grove vaø Fisk (1992)

Ngöôøi tieâu duøng Toaøn boä quaù trình tieâu duøng Holbrook vaø Hirschman (1982)

Baùn leû Töông taùc tröïc tieáp/giaù tieáp vôùi nhaø baùn leû
Verhoef vaø coäng söï (2009), 
Grewal vaø coäng söï (2009)

Online marketing Moâi tröôøng tröïc tuyeán    
Hoffman vaø Novak (1996), 
Novak vaø coäng söï (2000)

Thöông hieäu Töông taùc tröïc tieáp/giaùn tieáp vôùi thöông hieäu Schmitt (1999), Brakus vaø coäng söï (2009)

Traûi nghieäm Tieáp xuùc tröïc tieáp trong haønh trình khaùch haøng Pine & Gilmore (1998)

Baûng1. Phaân loaïi vaø boái caûnh nghieân cöùu cX

Nguoàn: Becker & Jaakkola, 2020
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chæ laø traøo löu, maø laø yeâu caàu nhaèm naâng cao khaû
naêng caïnh tranh trong boái caûnh kinh teá chia seû. Caùc
coâng ty chuù yù ñeán traûi nghieäm khaùch haøng nhö moät
caùch ñeå phaân bieät thöông hieäu vôùi caùc ñoái thuû caïnh
tranh, töø ñoù goùp phaàn vaøo söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø nhaän
thöùc veà thöông hieäu (Kim & So, 2022). 

Keát quaû cuûa traûi nghieäm khaùch haøng phaân loaïi
thaønh 3 nhoùm laø taùc ñoäng ñeán nhaän thöùc, aûnh höôûng
ñeán tình caûm vaø aûnh höôûng haønh vi (Kim & So,
2022). Thoâng qua traûi nghieäm, khaùch haøng coù theå
caûi thieän nhaän thöùc cuûa ngöôøi duøng veà moät thöông
hieäu. Ngoaøi ra, traûi nghieäm cuûa khaùch haøng coù theå
aûnh höôûng ñeán thöông hieäu, chaúng haïn nhö söï gaén
boù vôùi thöông hieäu vaø söï nhieät tình vôùi thöông hieäu.
Maët khaùc, noù coù theå aûnh höôûng ñeán tình caûm cuûa
khaùch haøng vôùi thöông hieäu. Keát quaû naøy bao goàm
caûm giaùc kích thích, haøi loøng, aûnh höôûng tích cöïc,
thích thuù, haïnh phuùc, yù nghóa, haïnh phuùc. Ñoái vôùi
haønh vi, keát quaû cuûa traûi nghieäm seõ theå hieän ôû loøng
trung thaønh, yù ñònh laëp laïi haønh ñoäng, yù ñònh ñeà
xuaát vaø haønh vi töông taùc.

Vì taàm quan troïng cuûa CX vôùi hoaït ñoäng cuûa
doanh nghieäp neân caùc nghieân cöùu ñeå ñaùnh giaù keát
quaû cuûa traûi nghieäm khaùch haøng luoân thu huùt söï

quan taâm cuûa caùc hoïc giaû cuõng nhö laõnh ñaïo doanh
nghieäp. Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1985), 10 tieâu chí sau ñöôïc söû duïng khi ñaùnh giaù
keát quaû vaø traûi nghieäm: 

(1) Truy caäp: dòch vuï coù ñöôïc cung caáp taïi caùc
ñòa ñieåm vaø thôøi gian thuaän tieän, ít phaûi chôø ñôïi
khoâng? 

(2) Ñoä tin caäy: dòch vuï coù nhaát quaùn vaø ñaùng tin
caäy khoâng? 

(3) Uy tín: khaùch haøng coù theå tin töôûng coâng ty
dòch vuï vaø nhaân vieân cuûa coâng ty khoâng? 

(4) Baûo maät: dòch vuï coù theå ñöôïc söû duïng maø
khoâng gaëp ruûi ro khoâng? 

(5) Hieåu khaùch haøng: coù veû nhö nhaø cung caáp
dòch vuï hieåu mong ñôïi cuûa khaùch haøng? 

(6) Khaû naêng ñaùp öùng: nhaân vieân dòch vuï phaûn
hoài nhanh nhö theá naøo ñoái vôùi caùc vaán ñeà, yeâu caàu
vaø caâu hoûi cuûa khaùch haøng? 

(7) Lòch söï: nhaân vieân phuïc vuï coù haønh ñoäng
moät caùch thaân thieän vaø lòch söï khoâng? 

(8) Naêng löïc: nhaân vieân phuïc vuï coù caùc kyõ naêng
vaø kieán thöùc caàn thieát khoâng? (9) Giao tieáp: dòch vuï
coù ñöôïc moâ taû roõ raøng vaø chính xaùc khoâng? 

(10) Höõu hình: yeáu toá höõu hình cuûa dòch vuï ñöôïc
quaûn lyù nhö theá naøo? Treân cô sôû ñaùnh giaù naøy
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Lónh vöïc nghieân cöùu Muïc tieâu Taùc giaû

Marketing dòch vuï Caûi thieän traûi nghieäm khaùch haøng thoâng qua caùc ñieåm chaïm Grove vaø Fisk (1992)

Ngöôøi tieâu duøng
Khaùm phaù yù nghóa bieåu töôïng vaø caùc khía caïnh kinh nghieäm
cuûa traûi nghieäm 

Holbrook vaø Hirschman (1982);
Arnould vaø Price (1993)

Baùn leû Caûi thieän traûi nghieäm khaùch thoâng qua quaù trình baùn leû 
Verhoef vaø coäng söï (2009); 
Grewal vaø coäng söï (2009)

Online marketing Caûi thieän traûi nghieäm khaùch thoâng qua caùc yeáu toá tröïc tuyeán 
Novak vaø coäng söï (2000); 
Rose vaø coäng söï. (2012)

Thöông hieäu
Caûi thieän traûi nghieäm cuûa khaùch haøng thoâng qua caùc kích
thích lieân quan ñeán thöông hieäu

Schmitt (1999); 
Brakus vaø coäng söï (2009)

Traûi nghieäm 
Taïo ra moät saûn phaåm haáp daãn baèng caùch toå chöùc moät traûi
nghieäm ñaùng nhôù

Pine & Gilmore (1998); 
Hamilton vaø Wagner (2014)

Baûng 2. Muïc tieâu nghieân cöùu cX trong caùc lónh vöïc

Nguoàn: Becker & Jaakkola, 2020
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doanh nghieäp seõ coù caùc bieän phaùp caûi thieän traûi
nghieäm theo höôùng tích cöïc cho khaùch haøng. 

4. Keát luaän
Ñaëc tröng cuûa neàn kinh teá chia seû laø hoaït ñoäng

treân cô sôû caùc neàn taûng. Hoï ñoùng vai troø keát noái
ngöôøi söû duïng vaø ngöôøi tieâu duøng vôùi nhau. Nhöõng
ngöôøi söû duïng hay cung caáp cuûa caùc neàn taûng nhö
Grab, Airbnb,… ñeàu keát noái thoâng qua caùc öùng duïng
cho neân coâng ngheä aûnh höôûng tröïc tieáp vaø laø beä ñôõ
cuûa kinh teá chia seû. Thoâng tin giöõa caùc beân coù kòp
thôøi, chính xaùc seõ aûnh höôûng ñeán traûi nghieäm cuûa
khaùch haøng, giuùp cho moïi ngöôøi tham gia tích cöïc
hôn vaøo quaù trình taïo ra giaù trò. Vaäy höôùng thöù nhaát
khi quan taâm ñeán traûi nghieäm khaùch haøng trong
kinh teá neàn taûng laø taêng cöôøng caùc saùng taïo coâng
ngheä ñeå coù theå ñem ñeán traûi nghieäm tích cöïc. Khi
maø caùc giao dòch thöïc hieän trong moâi tröôøng tröïc
tuyeán thì tính xaùc thöïc cuûa thoâng tin vaø caùc hoã trôï
cuûa neàn taûng seõ taïo nieàm tin cho caùc beân tham gia.
Muoán laøm ñöôïc ñieàu naøy, caàn söï saùng taïo hôn nöõa

veà maët coâng ngheä ñeå xöû lyù thoâng tin vaø cung caáp
caùc tieän ích hoã trôï. 

Moâi tröôøng coâng ngheä cuõng laø lôïi theá ñeå tieán
haønh phaân tích traûi nghieäm khaùch haøng. Caùc khaûo
saùt ñôn giaûn hay phaân tích treân thoâng tin khaùch
haøng giuùp caû nhaø cung caáp dòch vuï vaø ngöôøi söû
duïng höôùng ñeán thoûa maõn moät caùch toát nhaát nhu
caàu cuûa moãi beân. Caùc phaûn hoài, yù kieán cuûa khaùch
haøng keát hôïp vôùi döõ lieäu töø caùc laàn ñaët haøng giuùp
hieåu roõ hôn nhu caàu cuûa ngöôøi söû duïng. Hôn nöõa,
caùc thoâng tin naøy cuõng trôû neân höõu ích trong vieäc
phaùt hieän vaø xöû lyù sôùm caùc traûi nghieäm tieâu cöïc.

Toùm laïi, neàn kinh teá chia seû laø moät moâ hình ñaõ
vaø ñang phaùt trieån treân theá giôùi vaø Vieät Nam. Trong
moâi tröôøng coâng ngheä laøm neàn taûng naøy, caàn taêng
cöôøng tính saùng taïo hôn nöõa ñeå höôùng ñeán taêng
cöôøng söï tin töôûng vaø hoã trôï, nhaèm khuyeán khích
ngöôøi tham gia. Cuõng chính coâng ngheä laø lôïi theá ñeå
quaûn lyù traûi nghieäm khaùch haøng toát hôn, höôùng ñeán
traûi nghieäm tích cöïc ñeå thu huùt theâm thaønh vieân n

taïp chí coâng thöông
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This paper provided an overview of the sharing economy and customer experience to highlight
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