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Toém tit:

Nghién ciru kham phd cdc yéu t6 tic dong dén cd nhan héa trai nghiém mua hang qua kénh triec tuyén cia
sinh vién tai TP. Ho Chi Minh dua trén Iy thuyét S-O-R (Stimulus-Organism-Response). Sir dung phuwong
phdp hén hop, két hop nghién ciru dinh tinh va dinh lwong véi mau khdo sat 281 sinh vién, nghzen cwu ap
dung cdc phdn tich Cronbach's Alpha, EFA, CFA va SEM (AMOS 24.0). Ket qua cho thdy, 4 yéu t6 c6 tic
déng tich cire ddng ké dén cd nhan héa trdi nghiém mua hang: Nhan thire vé quyén riéng tir (B manh nhat)
Dit liéu khdch hang, Cong nghé cd nhdn héa va Niém tin truc tuyen Mo hinh gzal thich mét phan s bién
thién cua bién phu thudc. Nghlen cieu nhdn manh vai tro then chét ciia s cdn bang giita cd nhén hoa va bao
ve quyén riéng tu trong boi canh thuwong mai dién tir Viét Nam, cung cdp ham ¥ quan tri thiee tién cho cdc
nén tang thwong mai dién tir.

Tw khéa: cd nhan hoa trai nghiém, mua sam truc tuyén, thuong mai dién ti.

Factors affecting the personalization of students’ online shopping experiences
in Ho Chi Minh City

Abstract:

TThis study investigates the factors affecting the personalization of students’ online shopping experiences
in Ho Chi Minh City based on the Stimulus - Organism - Response theory. Using a mixed-methods
approach that combines qualitative and quantitative research, data were collected from 281 students
and analyzed through Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis,
and structural equation modeling using AMOS 24.0. The results show that four factors have significant
positive effects on personalized shopping experiences: privacy awareness, customer data, personalization
technology, and online trust, with privacy awareness exerting the strongest influence. The model explains
part of the variation in the dependent variable. The findings emphasize the importance of balancing
personalization and privacy protection in Vietnam's e-commerce environment and provide practical
managerial implications for e-commerce platforms.

Keywords: experience personalization, online shopping, e-commerce.
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1. Pit van dé

Thwong mai dién tir (TMBT) tai Viét Nam dang phat trién va tro thanh mot phan khong thé thiéu trong
doi sdng tiéu dung. Theo Bao c4o toan canh thi truong san ban 1 truc tuyén 2024 va Du bao 2025 cua
Metric, tong doanh sb trén 5 san thuong mai dién 16n (Shopee, Lazada, TikTok Shop, Tiki, Sendo) dat
318,9 nghin ty ddng, ting 37,36% so v4i nam trude. Diac biét tai TP. H6 Chi Minh - dau tau kinh té va
trung tdm thuong mai dién tur lon nhét ca nude, hanh vi mua sim truc tuyén cua ngudi tiéu dung, dac bict
1a thé h¢ sinh vién, dang thay d6i nhanh chong. Ngay nay, cac nén tang thuong mai dién tir dan chuyén
huéng sang chién lugc c4 nhan hoa trai nghiém mua hang nham tao ra gia trj riéng biét cho timg khach
hang. Nhom sinh vién 1a d6i twgng am hiéu cong nghé, c6 tan suit mua sim truc tuyén cao va nhay cam
Vi trai nghiém ca nhan hoa dang tré thanh phan khuc khach hang quan trong ma cac nén tang thuong mai
dién tir can chu trong.

Mic du d3 c6 mot sb nghién ctru vé trai nghiém mua sdm truc tuyén tai Viét Nam, nhung viéc tap trung
phan tich cac yéu tb tac dong dén ca nhan héa trai nghiém mua hang ciia sinh vién tai TP. H6 Chi Minh
van con han ché. Hau hét cac nghién ctru truée ddy méi chi ding & muc d6 téng quat hodc tap trung vao
1ong trung thanh, su hai long, ma chua 1am rd vai tro ciia cac yéu tb then chét nhu nhan thirc quyén riéng
tu, dit liéu khach hang, cong nghé ca nhan héa va niém tin truc tuyén trong bdi canh cu thé ciia nhom
khach hang tré.

Xuét phat tir khoang tréng nghién ctu trén, dé tai duoc thue hién v6i muc tiéu chinh 1a xac dinh va do
luong mic do anh hudng ciia cac yéu té dén viée ca nhan hoa trai nghiém mua hang tryc tuyén ciia sinh
vién. Dua trén khung 1y thuyét S-O-R (Stimulus - Organism - Response), nghién ctru sir dung Phuong
phap hdn hop (dinh tinh két hop dinh lugng) nham cung cp co s& khoa hoc va ham y quan tri thuc tién
cho céc doanh nghiép thuong mai dién tir trong viéc xay dung chién lugc ca nhan héa hiéu qua, phu hop
v6i dic thu cua khach hang tré tai TP. HO Chi Minh.

2. Co s6 Iy thuyét

2.1. Céc Iy thuyét nén

2.1.1. Ly thuyét Marketing dinh huéng khéich hang

Marketing dinh huéng khich hang dugce xem 1a thanh t6 c6t 18i ctia dinh hudng thi

truong (Narver & Slater, 1990). Khai niém nay nhan manh viéc doanh nghiép thu thap, lan

toa va phan ung kip thoi v6i nhu cau hién tai va tiém an ciia khach hang nham tao ra gia

tri vuot trdi va hi€u qua kinh doanh bén ving.

Theo Duffy va cong su (2020), diy khong chi 1a chién thuat ban hang ma 1a tu duy toan td chuc,
tap trung vao viéc dong sang tao gia tri voi khach hang (Vargo & Lusch, 2008). Trong mdi trudong s,
marketing dinh hudng khach hang dugc nang cao nho dit li€u 16n va tri tué€ nhan tao, cho phép ca nhan hoa
trai nghiém khach hang mdt cach hiéu qua (Lemon & Verhoef, 2016; Wedel & Kannan, 2016).

2.1.2. LY thuyét hanh vi nguoi tiéu ding truc tuyén

Hanh vi ngudi tiéu dung truc tuyén chiu su chi phdi manh mé ciia cong nghé, giao

dién sd va tuong tac do (Hoffman & Novak, 1996). Cac ly thuyét nén tang nhu Ly thuyét

Hanh vi Dy dinh (TPB - Ajzen, 1991), Ly thuyét Chdp nhan Cong nghé (TAM - Davis,

1989) va md hinh m¢ rong cua Gefen va cong su (2003) nhin manh vai trd cda niém tin truc tuyén
(online trust) va rui ro cam nhén trong viéc hinh thanh thai d6 va y dinh mua sim tryc tuyén.

Ngoai ra, truyén miéng dién tir e WOM) va trai nghiém khach hang sé ciing 1a nhing yéu té quan trong
anh huong dén hanh vi mua l3p lai va 10ng trung thanh (Cheung & Thadani, 2012; Lemon & Verhoef,
2016).

2.1.3. Ly thuyét ca nhdn héa trong méi truong sé

C4 nhan hoéa 1 qua trinh diéu chinh thong diép, ndi dung va trai nghiém mua sim phu hop véi sé thich
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va hanh vi cta timg ca nhan (Arora va cong sy, 2008). Ly thuyét nay dya trén nén tang Ly thuyét Ty Tham
chiéu (Burnkrant & Unnava, 1995) va Ly thuyét Xt Iy Thong tin, gitip giam tai nhan thirc va ting mirc d6
lién quan cua thong tin.

Tuy nhién, hiéu qua ctia ca nhan héa phu thudc vao sy can bang giita lgi ich mang lai va lo ngaivé
quyén riéng tu (Culnan & Armstrong, 1999; Aguirre va cong su, 2016). Cac nghién ciru cho thiy, c4 nhan
héa pht hop s& ning cao su hai 1ong, niém tin va y dinh mua hang, trong khi ca nhan hoéa qua muc c6 thé
dan dén phan tmg tiéu cyc (Bleier & Eisenbeiss, 2015; Zhang va cong su, 2020)

2.1.4. Ly thuyét S-O-R (Stimulus - Organism - Response)

Ly thuyét S-O-R do Mehrabian va Russell (1974) dé xuét 1a khung 1y thuyét chinh dugc st dung
trong nghién ciru nay. Cac yéu td kich thich tir moi truong (Stimulus) anh huéng dén trang thai noi tai
cuia ca nhan (Organism), tir d6 din dén phan tng hanh vi (Response). Trong bdi canh thwong mai dién tir,
Stimulus bao gém dit liéu khach hang, cong nghé ca nhan hoa va cac yéu té moi trudong sd; Organism thé
hién qua nhan thirc quyén riéng tu va niém tin truc tuyén; Response 1a mirc d6 ¢4 nhan hoa trai nghiém
mua hang ma sinh vién cam nhén dugc.

Mo hinh S-O-R duoc lya chon vi kha nang giai thich 1d co ché trung gian giira cac yéu té cong nghé
- tam ly - hanh vi trong mdi trudng truc tuyén (Eroglu va cong su, 2001, 2003; Mollen & Wilson, 2010),
pht hop v6i muc tiéu phan tich cac yéu t tac dong dén ca nhan hoa trai nghiém mua hang cta sinh vién
tai TP. H6 Chi Minh.

2.2. Cdc khai ni¢m nghién ciru

2.2.1. Ca nhdn héa trdi nghiém mua hang truc tuyén

Cé nhéan hoa trai nghiém mua hang tryc tuyén 1a mirc d6 nguoi tidu dung cam nhan rang ndi dung, goi
¥ san pham, giao dién va vu dii dugc diéu chinh phu hop vdi nhu cau, so thich va hanh vi ca nhan cia ho
trong moi trudong thuong mai dién tir (Rose va cong su, 2012; Mathwick va cong sy, 2001). Khai niém nay
khong chi tap trung vao cong nghé ma nhin manh vao trai nghiém cht quan, gitp ting tinh lién quan va
gid tri cam nhan cia khach hang (Pappas va cong sy, 2014).

Trong nghién ciru ndy, ca nhan hoa trai nghiém mua hang truc tuyén dugce xem 1a bién phu thudc, phan
anh danh gia cta sinh vién vé mirc d¢ phi hop ciia trai nghiém mua sim trén cic nén tang thwong mai
dién tu.

2.2.2. Dit liéu khach hang

Dir liéu khach hang bao gdm thong tin nhan khau hoc, lich sir mua sim, hanh vi tim kiém va tuong tac
trén nén tang (Gomes va cong su, 2025). D4y 1 nén tang quan trong giup cac hé thong thuong mai dién
tr xay dung ho so ngudi dung va dua ra cac dé xuét, vu dai phu hop.

Trong boi canh nghién ciru, dit liéu khach hang déng vai tro 1a yéu t6 kich thich chinh, hd trg ca nhan
hoéa trai nghiém mua hang cua sinh vién tai TP. H5 Chi Minh.

2.2.3. Cong nghé cd nhan hoa

Cong nghé ca nhan hoa 1a tap hop cac thuat toan, tri tu¢ nhan tao va hé théng phan tich dir li€u lon
duoc su dung dé tu dong diéu chinh noi dung, goi y san phérn va giao dién theo hanh vi cla tirng nguoi
dung (Adolphs va cong sy, 2010). Cong nghé nay gitp giam tai thong tin va nang cao tinh li€én quan cua
trai nghiém mua sam truc tuyén (Hager Turki, 2025).

Trong nghién ciru nay, cong nghé ca nhan héa dugc xem 1a mot trong nhing yéu td quan trong tac dong
dén trai nghiém mua hang dugc ca nhan héa cua sinh vién.

2.2.4. Nhin thirc vé quyén riéng tir

Nhan thirc vé quyén riéng tu 1a mic d6 ngudi tiéu ding lo ngai va danh gi riii ro lién quan dén viéc thu
thap, sir dung va bao vé dit liéu c4 nhan trén méi trudng truc tuyén (Malhotra va cong su, 2004).

D6i v6i sinh vién TP. H6 Chi Minh, nhan thirc quyén riéng tu duoc xem 1 yéu t6 tdm 1y anh huong dén
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danh gia vé trai nghiém mua hang tryc tuyén dugc ca nhan hoa.

2.2.5. Niém tin truec tuyén

Niém tin truc tuyén 1a sy tin tudng ciia ngudi ti€u dung vao tinh minh bach, bdo mat va do tin cdy cta
nén tang thuong mai dién tir khi giao dich va chia sé thong tin ca nhan (Gefen va cong su, 2003; Corbitt
va cong su, 2003). Niém tin giup giam cam nhén rai ro va ting mirc dd chdp nhan cac goi ¥ ca nhin hoa
(Pavlou & Fygenson, 2006).

Trong nghién ctru nay, niém tin truc tuyén dugc coi 1a yéu td tac dong dén ca nhan hoa trai nghiém mua
hang cua sinh vién.

2.3. Bi¢n ludn khung gid thuyét

Dir liéu khach hang 1a yéu t& quan trong gitip nén tang xay dung hd so ngudi dung va dua ra goi ¥ san
pham pht hop véi timg ¢4 nhan. Khi dit liéu khach hang dugc khai thac hiéu qua, sinh vién s& cam nhan
dugc trai nghiém mua hang truc tuyén mang tinh c4 nhan hoa cao hon. Nghién ciru cia Wedel va Kannan
(2016) cho théy dir 1i€u cho phép doanh nghiép thuc hién ca nhan hda theo thoi gian thuc, tir d6 nang cao
tinh lién quan va gia tri cim nhan cua trai nghiém mua sam.

Jarek va Mazurek (2019) cling khflng dinh, chét lugng dir liéu khach hang c6 tac dong tich cuc dén do
chinh xac ctia cc hé thong ca nhan hoa. Theo Wedel va Kannan (2016) va Huang va Rust (2021), cong
nghé ca nhan hoéa dong vai tro then chét trong viéc ning cao trai nghiém khach hang bang cach giam tai
thong tin va tang tinh phu hop cia dé xuat san pham.

Niém tin tryc tuyén gitp sinh vién yén tdm chia sé dit lidu va chap nhan cac goi ¥ c4 nhan héa tir nén
tang. Nghién ciru ctia Bleier va cong su (2019) va Xu va cong sy (2020) cho thdy niém tin tryc tuyén 1a
yéu t6 quan trong thuc diy sy chdp nhin va danh gia tich cuc ddi véi cac tinh ning c4 nhan hoa trong
thuong mai dién tu.

Nhan thire vé quyén riéng tu anh huéng dén cach sinh vién danh gia va chip nhan trai nghiém mua
hang dugc ca nhan hoa. Khi sinh vién cam thiy quyén riéng tu dugc bao vé tdt, ho s& sin sang tiép nhan
va danh gia cao hon vé mirc d6 ca nhan hoa. Cac nghién ciru gan day (Sambyal, 2025; Duralia va cong su,
2025) chi ra rang nhan thirc tich cuc vé quyén riéng tu gitp gidm rii ro cam nhan, tir d6 thuc day thai do
thuan loi hon déi vé6i trai nghiém mua sim dwoc ¢4 nhan hoa.

Nhu vdy, cac gia thuyét nghién ciru dugc dua ra:

H1: Dit liéu khach hang c6 anh hudng tich cyc dén ca nhan héa trai nghiém mua hang tryc tuyén. H2:
Cong nghé ca nhan hoa c6 anh hudng tich cuc dén ca nhan hoa trai nghiém mua hang truc tuyén.

H3: Niém tin truc tuyén c6 anh hudng tich cuc dén ca nhan hoa trai nghiém mua hang truc tuyén. H4:
Nhan thirc vé quyén riéng tu c6 anh huong tich cuc dén ca nhan hoa trai nghiém mua hang truc tuyén

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt
3. Phuwong phap nghién ciru

Dt liéu khach hang

Cong nghé ca nhan hoa . .
Ca nhan hoa trai nghiém

mua hang truc tuyén

Niém tin true tuyén

Nhan thitc quyén riéng tw

(Nguon: Nhém tdc gid xdy dung)
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Phuong phap va quy trinh nghién ctru nham phan tich cac yéu té tac dong dén c4 nhan hoa trai nghiém
mua hang qua kénh truc tuyén cia sinh vién trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh. Nghién ctru duoc thuc
hién théng qua phuong phap hdn hop, két hgp nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh luong.

O giai doan nghién ctru dinh tinh, tic gia tién hanh tong hop co so Iy thuyét, tham khao cic nghién ciru
trong va ngoai nudc dé kiém tra, didu chinh thang do va bang cau hoi cho phu hop véi déi twong nghién
ctru va bdi canh tai Viét Nam.

O giai doan nghién ctru dinh lugng, dit liéu dugc thu thap thong qua khao sat truc tiép ddi véi sinh vién
da ting mua sdm trén cac nén tang thuong mai dién tir tai TP. HO Chi Minh. Tong s phiéu khao sat hop
1¢ dugc str dung dé phan tich 1a 281 mau. Dit liéu sau khi thu thap dugc xir Iy bang phan mém SPSS 26.0
va AMOS 24.0 dé kiém dinh do tin cay thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6 kham pha (EFA),
phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va kiém dinh mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM).

4. Két qua nghién ciru

Két qua nghién ciru khang dinh, 4 yéu t Dit liéu khach hang, Cong nghé ca nhan hoa, Niém tin truc
tuyén va Nhan thirc vé& quyén riéng tu déu c6 anh hudng tich cuc dén c4 nhan hoa trai nghiém mua hang
tryc tuyén cua sinh vién tai TP. H6 Chi Minh. Dit liéu gdm 281 mau, sau khi lam sach dit liéu, toan b mau
dugc dua vio phan tich bang phan mém SPSS 26.0 va AMOS 24.0. Phan tich thong ké mo ta cho thiy phan
16n d6i twong khao sat thudc do tudi 21 - 23, v6i tan sudt mua sdm truc tuyén kha cao.

Két qua kiém dinh d¢ tin cay thang do cho thdy, tit ca cac khai niém nghién ctru déu dat yéu cau voi
hé s Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,856 dén 0,92, vuot muc tdi thiéu 0,7. Ngoai ra, cac chi sb AVE déu
16n hon 0,5 va hé sb tai nhan t6 cua céac bién quan sat déu trén 0,5, chirng t6 thang do c6 gia tri hoi ty va
do tin cay tot.

Két qua phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) cho thay, mo hinh dat mirc d6 phu hop chap
nhan duoc véi dit liéu. Cu thé, Nhan thuc vé quyén riéng tu co6 tac dong manh nhét dén ca nhan hoéa trai
nghiém mua hang truc tuyén (B = 0,263, p < 0,01). Piéu nay cho thiy, khi sinh vién cam nhan duoc quyén
riéng tu cua minh dugc bao vé tdt, ho s& ¢o xu huéng danh gia cao hon vé mirc d ca nhan hoa trén nén
tang thuong mai dién tir. Tiép theo 12 Dit liéu khach hang (B = 0,236, p < 0,01), Cong nghé ca nhan hoa
(B=10,201, p<0,01) va Niém tin tryc tuyén (B = 0,175, p < 0,01). Hé s6 R? ctia bién phu thudc dat gia tri
0,227, cho théy mo hinh giai thich dugc mot phén quan trong su bién thién cta c4 nhan hoa trai nghiém
mua hang tryc tuyén.

Két qua cho thdy, sinh vién TP. H6 Chi Minh dic biét quan tim dén minh bach, an toan dir liéu va trai

Hinh 2. M6 hinh céu triic tuyén tinh SEM

8 : s Chi-square=1076.684; df=265
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nghiém pht hop v&i nhu cdu ¢4 nhan. Nghién ctru cung cip co so thuc tién dé cic nén tang thuong mai
dién tir xy dung chién luoc can bang giita tng dung cong nghé, khai thac dir liéu va bao vé quyén riéng
tu, tir 6 gia tang sy hai 1ong va gan két 1au dai véi nhom khach hang tré nay.

5. Két luan

Nghién ctru dd xac dinh va kiém chimg thanh céng bdn yéu té c¢6 anh hudng tich cuc dén ca nhan hoa
trai nghiém mua hang qua kénh tryc tuyén cua sinh vién tai TP. H6 Chi Minh, bao gém Dir liéu khach
hang, Céng nghé ca nhan hoa, Niém tin truc tuyén va Nhén thirc vé quyén riéng tu. Trong d6, Nhan thirc
vé quyén riéng tu 1a yéu t6 co tic dong manh nhat, cho thay sinh vién ngay cang chd trong dén su an toan
va minh bach dir liéu ca nhan khi chép nhan cac trai nghiém duoc ca nhan hoa.

Nghién ctru dua trén khung S-O-R di giai thich tot sy bién thién cuia bién phu thudc véi bang ching
thuc nghiém tai thi truong thuong mai dién tir Viét Nam, khfmg dinh ca nhan hoéa trai nghiém khong chi
can cong nghé va dit liéu ma con doi hoi su can bang véi niém tin va quyén riéng tu thong qua tinh minh
bach va kha ning kiém soét dit lidu cta nguoi dung. Cac ham ¥ quan tri dé xuit doanh nghiép can dau tu
cong nghé thong minh, truyén thong rd rang chinh sach dir liéu va xdy dung niém tin 1au dai véi nhom
khach hang tré, boi c4 nhan hoa di tro thanh ning lyc canh tranh sinh ton. Thau hiéu tim 1y va tén trong
quyén riéng tu cta sinh vién TP.HCM s& gitip doanh nghiép t6i vu hiéu qua ngin han, dong thoi kién tao
thé hé nguoi tiéu dung trung thanh, bén virng, gop phan vao sy phat trién cua kinh té sd Viét Namm
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