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Tém tit

Nghién ctru 1an dau tién dé xuat dinh nghia rd rang cho khai niém “sy thoa man vé hanh trinh
mua sam ctia khach hang”. Khai niém nham gitip cho cic nha quan tri doanh nghiép danh gia
duoc rd rang vé hanh trinh mua sam cta khach hang. “Sy théa man vé hanh trinh mua sam cia
khach hang” duoc nhom nghién ctru dé xuét bi tic dong boi ba nhom bién “hanh vi dong sang
tao cua khach hang, sy huong ung cua khach hang va gié tri trdi nghiém cua khach hang”.
Nhom da kiém dinh mirc do tin cay cta thang do dong thoi dua ra cac két luan gitp ich cho
doanh nghiép. O phan cubi cing, nhém di tong két cac dong gbp cuia bai nghién ctru va goi y
cac huéng nghién ctru tiép theo trong tuong lai.

Tir khoa: su thoéa man vé hanh trinh mua sam ciia khach hang, hanh vi dong sang tao, sy huong
g cua khach hang, gia tri trai nghiém caa khach hang, my pham thuan chay
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Abstract

For the first time, this study proposes a clear definition for the concept of “customer journey
satisfaction”. The concept is intended to help business managers clearly assess the customer's
shopping journey. “Customer journey satisfaction” proposed by the research team is affected
by three groups of variables “customer co-creation behaviour, customer response and customer
experience value”. ". The team has tested the reliability of the scale and made useful conclusions
for businesses. In the last part, the team summarizes the contributions of the study and suggests
future research directions.

Keyword: customer journey satisfaction, co-creation behavior, customer response, customer
experience value, vegan cosmetics

1. Gigi thigu

M¥ pham thuan chay 1a mét thi trudng ngach trong tong thé ctia nganh my pham. Tuy
nhién, day la huéng ma cic doanh nghiép Viét Nam nén theo dudi dé phu hop véi thyc tién
khach quan. Cu thé, theo bao céo tir Bd Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam, céc
doanh nghiép my pham tai Viét Nam hién tai chi chiém chwa day 10% thi phan va khong c6
kha nang canh tranh truc tiép v6i cac doanh nghiép my pham nudc ngoai. Mit khac, cac doanh
nghiép ciing can tim ra nén tang phu hop ciing nhu giau tiém nang dé khai thac, va voi bdi canh
Cach mang Cong nghé 4.0 nay, cac nén tang mang xa hoi sé& 1a nén tang hop 1y cho cac doanh
nghiép. Cu thé & day chinh la viéc tao ra cho khéach hang dugc mdt hanh trinh mua sam hop 1y
dé khong chi tao dong lyc cho ho mua hang ma con gitup doanh nghiép thu hit khach hang qua
tré lai. V& mat ly thuyét, theo Yanika Tueanrat va cac cong sy, thuit ngt “hanh trinh mua sim
ctia khach hang” hay “customer journey” da dugc dé cap trong nganh Marketing tir nhiing thap
ki 90 ciia thé ki XX va con sém hon nhiéu & mot sd nganh khac. Tuy nhién, 1am thé nao dé
danh gid mot hanh trinh mua sim cua khach hang hop 1y, 1am thé nao dé co thé c6 duoc su thoa
man cua khach hang trong qua trinh ho trai nghi€ém hanh trinh? Va trudce khi tra 161 duoc cau
hoi d6, chiing ta con can phai tra 101 mot cau hoi quan trong: Lam sao dé tiép can va nghién ctru
su thoa méan vé hanh trinh mua sam cta khach hang? Bai bao nay s& phan tich cau tra 16i cho
cac van dé néu trén.

2. Tong quan tai liéu
2.1. Sir théa man vé hanh trinh mua sdm cria khach hang

Trong qué trinh thuc hién tong quan vé co so 1y thuyét, chung t6i phat hién ra mot khoang
tréng vé mat nghién ctru, do l1a khong tdn tai bat ki mot dinh nghia nao cua “sy théa man vé
hanh trinh mua sim ctia khach hang- customer journey satisfaction” ciing nhu khong c6 mot sy
luong hoa nio. Dé xiy dung dinh nghia nay, nhom xuat phat tir hai khai niém 1a “sy thoa man”
va “hanh trinh mua sim cua khach hang”. Dinh nghia vé “su thoa man ciia khach hang” sir dung
cua Cronin va Taylor 1992; Johnson, Anderson va Fornell 1995. Cu thé: “Su théa man cia
khdch hang cé thé dwoc dinh nghia la ddnh gid tong thé vé viéc mua hang ciia mot nguoi va
danh gia mot hang hoa hoac dich vu.”. Vé dinh nghia “hanh trinh mua sam cua khach hang”
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(tir sau dé ngdn gon nhoém nghién ctru s& viét tat 1a “HTMS ctia khach hang”), dinh nghia c¢6 hé
thdng nhét va dugc chap nhin nhiéu nhit 1a ciia David W. Norton va B. Joseph Pine II vao nim
2013: “HTMS ciia khdch hang la moét qud trinh tudn tie vé cdch cdc cd nhan “tim hiéu, mua
hang va twong tac” véi thwong hiéu, san pham va dich vu ciia mét doanh nghiép théng qua cdc
diém tiép xiic cu thé.”.

Tir d6, nhém nghién ciru xay dung dugc dinh nghia nhu sau: “Sw théa man vé HTMS ciia
khdch hang la sw ddnh gid tong thé cia khdch hang vé qud trinh tudn tw cdch ho “tim hiéu,
mua hang va twong tac” véi thwong hiéu, san phdm va dich vu ciia mét doanh nghiép théng
qua cdc diém tiép xiic cu thé.”

2.2. Vé my pham thuan chay

Vé my pham thuan chay, c6 nghia 13 cic san phdm trang diém va lam dep khong c6 ngudn
gbc tir dong vat, cac san pham c6 ngudn gde tir dong vat hodc cac san pham phu. Bén canh do,
dé c6 thé dugc cong nhan 1a “thuan chay” hay “vegan” thi can mot yéu t6 khong thir nghiém
trén dong vat.

NOi mot cach rong hon vé nganh my phém ctua Viét Nam, du co su suy gidm vé mit doanh
thu do tac dong cuia dai dich Covid-19 vao nim 2020 nhung doanh thu da phuc hdi mét cach
nhanh chéng va dat doanh thu 513,8 triéu USD vao nam 2021, con ) nay dugc du béao s€ tiép
tuc ting trudng manh vao cac nam tiép theo (theo bao cio cua Statista). Tuy nam trong mot thi
truong c6 toc do phat trién manh mé, lai c6 1oi thé san nha nhung my phiam Viét Nam chi chiém
thi phan 10% va khong cé bét ki hang m§ pham nao du 16n c6 thé sanh vai va canh tranh tryc
tiép voi cac hing my pham nudc ngoai. Mot s6 doanh nghiép my pham cua Viét Nam c6 thé ké
dén nhu Sao Thai Duong, Thorakao, Cocoon,...(Cheriskin 2021). Tuy nhién, cic doanh nghiép
nay van déu la doanh nghiép vira va nho, hau nhu khong cé cac hoat dong xuét khau. Theo ITC
Trademap, téng xuét khau vé my phém cua Viét Nam nam 2020 chi dat 92 770 USD, la mot
con s& qua nho so véi tiém nang vé ngudn nguyén liéu my pham cia Viét Nam (Viét Nam c6
xuat khau mot s6 nguyén liéu str dung cho nganh my pham thugc ma HS 33, nhung khong qua
16m, chi khoang 324 nghin USD). Trong khi theo danh gia tir cac chuyén gia ciia B Nong
Nghiép va Phat trién Nong thon, Viét Nam c6 mot nén nong nghiép dit dé cung cap cho nganh
my pham phét trién. Mot trong cac huéng duoc dé xuat dé phat trién cho nganh my pham cua
Viét Nam voi yéu té didc thu ciia doanh nghiép Viét Nam 14 c¢6 sin ngudn nguyén liu sach, gia
ré trén thi truong cing véi khong ¢ quéa nhiéu ngudn lyc vé tai chinh, truyén thong va quan tr
1 tap trung vao céc thi trudng ngach, vi du nhur nganh my pham c6 ngudn gbc thién nhién néi
chung va my pham thuan chay néi riéng. Mot s6 doanh nghiép Viét Nam da thu dugc nhimng
thanh cong theo hudng di nay déu 1a cac doanh nghiép m§ pham 16n ctia Viét Nam nhu Sao
Théi Duong, Cocoon Viét Nam,...

2.3. C4c nén tang mang x& hgi

Trong bai nghién ctru ndy, cac nén tang mang x4 hoi duogc nghién ctru xét & mirc 6 chung,
dugc dinh nghia: Nén tang mang xa hoi 12 mdt hé théng phé bién thong tin qua Internet cho
mot nhodm ngudi theo doi va ho ¢ quyén duoc chon lya nhiing nguén thong tin ciia minh. Cac
nén ting mang xa hoi dugc moi ngudi sir dung dé dang tai cac hoat dong hang ngay, binh luan
anh hodc chia sé lai thong tin dugc dang boi nhitng nguoi khac (PCmag.com 2012).
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Facebook, Instagram, Youtube va Tiktok 14 bon nén tang c6 sb luong ngudi truy cap 16n &
Viét Nam va d6 tudi ctia ngudi ding ciing kha tré. Nguoi ding ¢ d6 tudi nay thich hop dé nhimg
cong ty trong nganh nhu my pham, dic biét 1a my phdm thuan chay tiép can voi nguoi ding
thong qua nhitng diém tiép xtic nhim thic diy doanh s ban hang. Day ciing 14 4 nén tang chinh
ma HTMS cua khach hang ma bai nghién ctru huéng dén.

2.4. Hanh vi déng sang tao cia khach hang, sw hweéng i#ng cia khach hang, gia tri trdi
nghiém ciia khdch hang tic dpng dén sw théa man vé hanh trinh mua sdém cia khéach hang

Hanh vi dong sang tao ciia

oA . H

Tim ki€ém thong tin >
. . A H

Chia s¢ thong tin trén >
- o H

Su tuong tic gilra nguol >
.’ ~ .~ 14 14 H

Su giup do gitra cac khach >
N , H

Hanh vi dao tao khach > Sw théa mén va
hanh trinh mua sim
Su hwong wng cua khach hang ciia khach hang

N H

Su nhan thirc vé€ ndi dung >

Gia tri trai nghiém cia

) H

Su thuan tién >

Sy giai tri H .
, , H

Sy kham pha >

Hinh 2-1: M6 hinh nghién ctru chinh thirc
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Mot luu ¥ & trong phan nay 13 tat ca cac bién déu dién ra toan bo hoidc cha yéu trén cac nén
tang mang xd hoi. Cac dinh nghia chi dang ¢ trong bdi canh cic nén ting mang xa hoi. Day
cling chinh la mét gidi han cia bai nghién ctru.

Hanh vi ddng sang tao cua khach hang vao hanh trinh khach hang c6 thé chia ra thanh hai
khia canh 13 sy tham gia va quyén cong dan (Ahearne et al., 2005; Yi and Gong, 2008). Trong
d6 su tham gia bao gdbm: tim kiém théng tin, chia sé thong tin, sy twong tac ca nhan. Tim kiém
thong tin xét dén hanh dong cua khach hang trong viéc thu thap thong tin qua viée hoi truc tiép
mot ca nhan hodc theo doi nhiirng hanh dong cua khach hang c¢6 kinh nghiém (Kelley et al.,
1990). Chia sé thong tin 1a hanh dong cung cp nhimng thong tin chinh xac va day du cho nhin
hang dé thé hién trach nhiém ciia n6 ciing nhu dap tng nhiing nhu cau dic thu cia khach hang
(Ennew and Binks, 1999). Sy twong tic ca nhin dé cap t6i khia canh tuong tac cia qué trinh
déng sang tao, va dugc tao dung bdi nhitng lién hé gitra cac ca nhan khach hang va nhan vién
(Ennew and Binks, 1999). V& mit quyén cong dan bao gdm phan hoi sau khi st dung, su khuyén
dung, su gitp do va su bao dung. Sy giup dd lién quan dén sy hd tro tinh nguyén ma khach
hang thyc hién ddi v6i nhitng khach hang khac ngang cap véi ho, nhitng nguoi gap phai nhiing
kho khan ma trude d6 ho da tung trai qua. Pao tao khach hang dugc dinh nghia 1a sy dau tu
ctia nhitg doanh nghiép vao nhimng hoat ddng mang tinh chat huéng dan nham muc dich ning
cao tinh chuyén nghiép cua khach hang d6i véi san phdm hodc dich vu ma ho kinh doanh
(Honebein and Cammarano, 2005).

Su hudng tng caa khach hang 1a mot phan tng ca nhan d6i véi mot sy twong tac thong qua
v6i nhitg diém cham. Nhan thirc hay néi cach khac 1a cai 4n twong cua khach hang vé nhan
hang & ngay nhiing giai doan ddu ctia hanh trinh khach hang 1a mét yéu té quan trong anh huong
t6i quyét dinh cudi cung cling nhu trai nghiém tong thé ctia khach hang. Nhan thic vé thuong
hiéu duoc xay dung trong giai doan dau ctia hanh trinh khach hang c6 thé anh huong dang ké
dén sy lva chon cudi cung va trai nghiém toan dién cta khach hang (Cheng, Anderson, Zhu, &
Choi, 2018).

Trai nghiém khach hang da dugc cong nhan la mdt khia canh c6 strc anh hudng rét 16n toi
su tiéu dung va la mot yéu td quyét dinh d6i véi su thanh bai ciia mot doanh nghi¢p. Trai nghiém
khach hang dé cap t6i sy sy danh gia da chiéu cua nhitng khach hang va bao gdm rat nhiéu
nhimng khia canh nho bén trong. Nhing yéu té thudc vé gia tri trai nghiém cta khach hang bao
gém: su thudn tién, sy gidi tri va sy kham pha. Trong d6 sy thudn tién cua mot san phém, dich
vu hodc mét quy trinh 14 khi san pham, dich vu, quy trinh dé c6 kha nang 1am ting tinh tinh
tiép can, tiét kiém nguén luc (nhu thoi gian, cong suc, nang lugng) va lam giam sy that bai
(Berry, Leonard L.; et al. 2002). Sy giai tri 1a hoat dong thu hut sy cht y va su thich tha cua
cua mot nguodi va cho ho su vui vé, thich thu (Frost, Warwick, ed. 2011). Sy kham phé 1a hanh
dong tim kiém muc dich cta su phat hién ra thong tin va nhimg ngudn goc (William R. Mead,
1958).
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3. Phwong phap nghién curu
3.1. D ligu va phwong phdap thu dir ligu

Nghién ctru st dung cong cu thu nhap dir li€u 1a bang hoi. Thoi gian khao sat duoc thuc
hién tir thang 1 ndm 2022 dén thang 3 nam 2022 tai cac thanh phé 16n nhu Ha Noi, Ho Chi
Minh,... Nghién ctru dugc thyuc hién trén 140 khach hang va thu dugc 128 mau kha dung.

3.2. Thang do

Céc bién quan sat ctia cac nhan t trong mé hinh nghién ctru dugc tham khao va diéu chinh
tr cac nghién ctru trude day. Chuang téi da s dung phuong phap dich nguoc (back translation)
dé dam bao cac cau hoi khong bi thay ddi nghia khi dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét. Tiép
theo cac bién quan sat dugc hiéu chinh thong qua 1 nghién ctru dinh tinh bing thao lusn véi 1
chuyén gia nghién ctru Marketing. B6 cau hoi dugc hiéu chinh 1 1an nita thong qua phong van
thir véi 10 khach hang muc tiéu dé danh gia cach dién dat tir ngit va mirc d6 dé hiéu cia cac
cau hoi. BO cau hoi thu duoc ban dau duoc str dung cho diéu tra (n=128) dé danh gia tin cay
thang do. Sau khi danh gia so bo cac cau hoi dugc dicu chinh 1 14n nita va bo di nhiing bién
quan sat khong phu hop.

3.3. Phwong phdp phén tich dir li¢u

Chung t6i st dung cac phuong phap phén tich dit liéu da bién dé phan tich va kiém dinh
cac gia thuyét nghién ctru. Pau tién v6i mau nghién cru (n=140) ching t6i str dung hé sd
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé d4nh gia thang do véi tiéu chuan
Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6, cac quan sat c¢6 twong quan v6i bién tong 16n hon 0.3 (Suanders
va cong su, 2007; Hair va cong sy, 2010; Nuanlly va Burstein, 1994). Phan tich EFA véi tiéu
chuén hé s6 KMO 16n hon 0.5, kiém dinh Bartlett co p-value < 0.05, cac hé s6 tai nhan td 16n
hon 0.5 va phuong sai rut trich 16n hon 50% (Hair va cong su, 2010). Chiing t6i1 gilr lai nhiing
bién quan sat hé s6 tai nhan t6 16n hon hodc bang 0.5 dé dua vao phan tich. St dung hé s6 twong
quan dé kiém dinh mbi quan hé gitra cac bién doc lap téi bién phu thudc. Muc dich st dung hé
sd twong quan Pearson dé lugng hda murc do chit ché ciia mbi lién hé tuyén tinh giita hai bién
dinh luong. Néu giita 2 bién c6 su twong quan chit ché thi phai luu y vin dé da cong tuyén khi
phan tich hoi quy.

Phuong phap phan tich hdi quy tuyén tinh boi (hdi quy da bién) dugc thuc hién nham kiém
dinh m6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ciru. Chung toi sir dung kiém dinh F dé danh
giad vé d6 pht hop ctia mé hinh hoi quy tuyén tinh boi; sir dung kiém dinh t dé danh gia vé
nghia cac hé s6 hdi quy cua cac bién doc 1ap va sir dung tiéu chun VIF dé do luong hién tuong
da cong tuyén giita cac bién doc lap.

4. Két qua nghién ciu

Két qua danh gia vi mau (n=140) cho thay cic nhan t6 trong mé hinh nghién ciru déu dat
tinh tin cdy can thiét va 13 nhimg thang do don hudng, hé sé Cronbach’s Alpha cta cac nhan to
déu 16n hon 0.6, 2 bién HANHVIDT2 va SUKHAMPHA3 ¢6 hé s6 Cronbach Alpha khi loai
bién 16n hon hé sb Cronbach Alpha ctia nhom nhan té d6, do d6 2 bién nay bi loai. Tuong quan

FTU Working Paper Series, Vol. 2 No. 1 (11/2023) | 6



bién téng cua cac bién quan sat déu ¢6 gia tri 16n hon 0.3. H¢ s6 tai 16n hon 0.5, kiém dinh
Bartlett c6 ¥ nghia thong ké va tong phuong sai rit trich 16n hon 50%.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha 1an 1 cho ra duoc 9 nhom nhan t va khong c6 bién
quan sat nao c6 hé sé tai nho hon 0.5. Bén canh d6, 9 nhém nhan t6 nay duoc rit trich giai thich
duoc 79,567% su bién dong cua dir ligu. Nham xac dinh sb lugng nhan to trong nghién ctru nay
str dung 2 tiéu chuan: Tiéu chuan Kaiser (Kaiser Criterion) nham xac dinh sé nhan té duoc trich
tir thang do. Céc nhan t6 kém quan trong bi loai bo, chi giit lai nhitng nhéan té quan trong bang
cach xem xét gid tri Eigenvalue. Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién duoc giai thich
b6i mdi nhan t6, chi c6 nhan t6 nao c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi duogce giir lai trong mo hinh
phan tich. Tiéu chuin phwong sai trich (Variance Explained Criteria): Phan tich nhén t6 1a thich
hop néu téng phuong sai trich khong dwoc nho hon 50%.

Chung t6i thu duoc két qua Sig trong bang phén tich twong quan déu dat gia tri sig = 0,000
< 0,005. Nhu vay, co thé tam thoi két luan 1a cac bién doc lap nay 1a phu hop khi dua vao mo
hinh dé giai thich cho sy théa mén trong hanh trinh khach hang khi mua sim my pham thuan

chay.

Ap dung phan tich hdi quy vao mé hinh, tién hanh phan tich hoi quy da bién. Tir bang két
quéa hoi quy trén ta thdy c6 2 bién co Sig. (hay p-value) khong dat mirc ¥ nghia 5% = 0,05 lan
lugt 1a: SUTHUANTIEN = 0,073 va SUGIUPDO = 0,901. Loai bé céac bién c6 gia tri Sig. >
0,05 ra khoi phuong trinh héi quy, sau d6 chay lai mé hinh hdi quy véi 7 bién duogc gitr lai va
c6 két qua tat ca cac bién déu dat muc ¥ nghia 5%. Véi két qua thong ké, tit ca cac bién déu
¢6 Sig. < 0,05; déu dat duoc tiéu chuan chap nhan Tolerance > 0,0001; déu c6 hé s phong dai
phuong sai VIF < 10. Nhu vay cac bién doc 1ap nay 1a hoan toan phi hop trong mé hinh. Phuong
trinh hdi quy chuan hoéa luc nay:

Y =2,874 + 0.683X1 + 0,199X2 + 0,354X3 + 0,244X4 + 0,278X5 + 0,308X6+ 0,324X7

Nhu vdy su théa méan cta khach hang trong HTMS my pham thuin chay trén nén ting
mang xa hoi phy thude 7 yéu td. Trong do, yéu t6 “Hanh vi dao tao khach hang” tdc dong manh
nhat , thir hai 1a “Chia sé thong tin trén mang xa hdi va tht ba 1a “Tim kiém thong tin trén mang
x4 hoi”. Tiép theo 1an luogt 1a cac yéu t6 “Su tuwong tac” ; yéu to “Nhan thirc ndi dung”; yéu to
“Sir kham pha” va yéu té “Su giai tri”. Tr phuong trinh hdi quy, chung ta c6 thé thdy rang cac
Hé s6 Beta chuan hoa déu 16n hon 0 cho thay cac bién doc 1ap tac dong thuan chiéu véi sy thoa
man ctia khach hang. C6 nghia 1 khi nhirng bién nay phat trién theo hudng tich cuc, thi sy thoa
mén ciia khach hang s& tang 1én theo chiéu thuén.

5. Cac déng gép, han ché va nghién ciru trong twong lai
5.1. Péng gdp vé mdt ly thuyét

Trong bai nghién ciru nay, nhom tac gia di cing c¢b sy hiéu biét sau sic vé chi dé va dua
ra mot s6 dong gop vé mat Iy thuyét nhu sau. Thir nhit, dinh nghia mot cach rd rang khai niém
“sy thoa man vé HTMS cua khach hang” hay “customer journey satisfaction”. Tht hai, m¢
rong thang do cho bién phu thudc ‘su thoa man vé HTMS ctia khach hang”. Ngoai ra, thang do
ciing dugc Viét hoa dé phu hop véi thi truong Viét Nam ciing nhu thay d6i dé phu hop voi
nganh my pham thuan chay tir thang do gbc. Thir ba, nghién ciru, kiém dinh thang do vé tac
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dong cta 3 nhom bién 16n bao gdm: hanh vi dong sang tao ctia khach hang, sy huong tmg cua
khach hang, gia tri trai nghiém cua khach hang dén dén sy thoa man vé HTMS ctia khach hang.

5.2. Déng gop vé mat thuc tién va dé xudt gidi phap cho cac doanh nghiép my pham thuan
chay tai Viét Nam

Tir két qua cua phan chay lugng, nhom nghién ctru dé xuit mot sé dé nghi cho cac doanh
nghiép Viét Nam trong viéc xay dung HTMS trén cac nén tang mang xa hoi nhu sau. Tht nhat,
tang cudong hoat dong dao tao khach hang nhu thué cac KOLs, KOCs, ... ddng thoi xay dung
website cling nhu fanpage thu hut. Thir hai, ting cuong su chia sé thong tin khach hang nhu lap
cac hoi nhom chia sé thong tin, ting cudng bdi dudng nhan luc quan 1y cac céng viée cham soc
phan hoi khach hang. Thu ba, ting cudng loi ich tir tim kiém thong tin khach hang hay chinh
la nghiép vu SEO cua phong Marketing. Thu tu, ting cudng nhan thirc cia khach hang voi my
pham thuan chay thong qua viéc chay quang cao va xdy dung cac chién dich tuyén truyén co
nhiéu y nghia tich cuc t&i cong dong. Cudi ciing 1a nhin manh vao sy kham pha va giai tri cia
khach hang dé véi cac khach hang, qué trinh mua sim giup ho c6 thém nhiéu kién thirc méi,
khién ho giai toa cang thang va ap luc trong cudc song.

5.3. Han ché ciia nghién civu va hwéng di cho cdc nghién civu trong twong lai

Trong qua trinh thyc hién, do nguén luc va thoi gian c6 han, bai nghién ctru van ton tai mot
s6 han ché nhu sau: Tht nhét, s6 lugng mau tuong d6i sat véi sé6 mau t6i thiéu dé nghién ciru
¢6 ¥ nghia, chinh vi thé nén c6 thé xay ra van dé vé viéc nghién ctru khong thé dai dién mot
cach tong quat. Thir hai, nhom nghién ctru chi chon mot s6 nén tang mang xa hoi tiéu biéu nhat
v6i lugng ngudi st dung 16n tai Viét Nam bao gdm Facebook, Tiktok, Instagram va Youtube,
khong phai toan bo nén tang mang xa hdi. Thur ba, bai nghién ctru dugce thuc hién vai cac bién
chi yéu duoc dién ra thudc bdi canh 14 trén cac nén ting mang xa hoi, nén nghién ctru khéng
dai dién dugc cho toan bo cac diém cham thudc HTMS n6i chung. Chinh vi vdy, hudng di cho
cac bai nghién ciru sau d6 thé di theo hudng xay dung HTMS cua khach hang cho cic nganh
khéc, thudc cac nén tang khac. Pong thoi ciing c6 thé boc tach va viét riéng cho cac yéu té anh
huong dén su thoa man vé HTMS cua khach hang dbi voi timg nén tang mang xa hoi khac
nhau.
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