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Vai trd cla dic diém ban hang hop kénh dén cac két qua tich cuc van
chua dugc lam rd. Nghién clru nay, do do, dé xuat va kiém dinh mét mé
hinh lién két sdu dac diém cda ban hang hgp kénh va y dinh mua hang
13p lai théng qua trai nghiém tién Igi va lién mach. D€ kiém dinh gia
thuyét, mé hinh cdu tric binh phuang bé nhat ban phan dugc st dung
trén moét mau nghién cru gdm 570 ngudi tiéu dung hap kénh. Két qua
cho thdy cac dic diém hgp kénh c6 anh hudng c6 y nghia dén trai
nghiém, tUr d6 lam gia tang khuynh huéng mua hang lap lai. Dya trén
két qua nghién cltu, mot s6 ham y ly thuyét va quan tri dugc dé xuat.

Abstract

The role of omnichannel characteristics in fostering positive outcomes
has not been clearly established. This study, therefore, proposes and
tests a model linking six omnichannel retailing characteristics to
repurchase intention through convenient and seamless experiences. To
test the hypotheses, the partial least squares structural equation
modeling approach was used on a sample of 570 omnichannel
consumers. The results reveal that omnichannel characteristics
significantly influence convenient and seamless experiences, which in
turn promotes repurchase intention. Based on these findings, several
theoretical and managerial implications are proposed.
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1. Gidi thiéu

Bén hang hop kénh (Omnichannel) dugc dp dung phd bién boi cic thuong hiéu va do d6, ngay
cang thu hut sy quan tdm cua cac hoc gia (Yin, 2025; Zhang va cdng su, 2024). Ban hang hop kénh
¢6 nhing dac diém riéng, mang lai trai nghiém khac biét cho ngudi tiéu ding (Rahman va cong su,
2025; Yin va cdng su, 2022), tir d6 thuc déy hanh vi cua ho (Rahman va cdng sy, 2025). Céac nghién
ctru trude day dd nhan manh va xem xét anh huong ciia dac diém ban hang hop kénh dén hanh vi
nguoi tiéu dung, dac biét 1 y dinh mua hang 1ap lai (Gao va cong su, 2021; Yin va cong su, 2022) vi
bién sb nay 1a chi béo cho sy thanh céng cia mot thwong hiéu. Nghién ciru ciia Yin va cong su (2022)
xem xét anh huong cua tinh tich hop, ca nhan hoa va tuong tac dén trai nghiém thuong hiéu, tir 46
anh huong dén viée duy tri nguoi tiéu ding. Zhang va cong su (2024), dya trén nghién ctru cta Shi
va cfng su (2020), thao luan va kiém dinh anh hudng nam dac diém cua ban hang hop kénh (g@)m Kkét
ndi, tich hop, nhét quan, linh hoat, va ca nhan hoéa) dén trai nghiém tién ich va tiéu khién, va cudi
cung tac dong dén 1ong trung thanh. Nhu vy, cac nghién ctru trude day cho thay hinh thirc ban hang
hop kénh gom sau didc diém chinh gdm: tinh tuong tac, tinh két ndi, tinh tich hop, tinh nhat quéan, tinh
linh hoat, va tinh ca nhan hoa (Shi va cong su, 2020; Yin va cong su, 2022; Zhang va cong su, 2024).
Du vy, anh huéng cia sau dic diém nay dén y dinh tiép tuc mua hang chwa dugc xem xét dong thoi,
do d6 chua hinh thanh hiéu biét toan dién vé vai tro riéng biét ciia timg dic diém nay dén hanh vi ctia
ngudi tiéu dung. Bén canh do, cac nghién ctru ndy ciing chi xem xét anh hudng cia cac dic diém nay
dén mot vai trai nghiém ngudi tiéu dung trong khi mdi lién hé giita cac dac diém nay va cac trai
nghiém quan trong khac nhu sy lién mach hay tinh tién lgi (Gao va cong sy, 2021; Huré va cong sy,
2017) van chua duoc thao luan. Trong bdi canh Viét Nam, d ¢6 vai tro quan trong, cac nghién ciru
vé ban hang hop kénh duong nhu chua tap trung nhiéu vao dic diém ctia mé hinh kinh doanh nay. Vi
du, nghién ctru ciia Nguyén Thi Nga va Nguyén Hitu Khoi (2024) tap trung vao cic bién sb cua 1y
thuyét hanh vi du dinh, hay Huynh Tran Thao Nghi va cong sy (2024) thao ludn vé vai tro cia trai
nghiém lién mach, va Vii Thi Kim Chi va cong sy (2021) xdy dyng mé hinh anh huong dén y dinh
clia nguoi tiéu ding gdm cac yéu té cam nhan cta ngudi tiéu ding. Do d6, anh hudng cua sau dic
diém hop kénh dén hanh vi ciia ngudi tiéu ding trong bdi canh Viét Nam ciing chua dugc 1am 1. Vi
vdy, viéc nghién ctru anh huéng cua sau dic diém nay dén y dinh mua hang 13p lai khong chi mang
lai hiéu biét toan dién vé anh hudng cia dic diém hop kénh dén trai nghiém cia ngudi tiéu ding ma
con gop phan 1am rd céc vai trd cua bién sé nay trong bdi canh cy thé 14 Viét Nam.

Bén canh d6, co ché lién két giira dic diém ban hang hop kénh va y dinh mua hang lip lai ciing
chua duoc 1am r3. Cac nghién ctru trude dy ciing goi ¥ rang trai nghiém cia ngudi tiéu dung déng
vai trd 14 co ché lién két giita dac diém hop kénh va hanh vi mua hang Iip lai (Cocco & Demoulin,
2022; Gao va cong sy, 2021; Yin va cong su, 2022; Zhang va cong su, 2024). Trong bdi canh ban
hang hop kénh, trai nghiém lién mach va trai nghiém tién 1oi dugc xem xét trong mot vai nghién ciru
(Gao va cong sy, 2021; Huré va cong su, 2017). Cu thé, Huré va cong su (2017) xem trai nghiém lién
mach déng vai tro didu tiét giita gia tri cam nhan trén cac kénh va gia tri tong thé. Gao va cong su
(2021) xem xét tac dong diéu tiét cua trai nghiém lién mach va trai nghiém tién loi dén mdi quan hé
giita trai nghiém tryc tuyén/ngoai tuyén va viéc giir chan nguoi tiéu dung. Huynh Tran Thao Nghi va
cong su (2024) hay Chang va Li (2022) xem trai nghiém lién mach 1a diém bét dau cta hanh trinh
nguoi tiéu dung. Do do, lién mach va tién loi dong vai tro 1a cac trai nghiém trung gian cua nguoi ti€u
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dung, lién két cac ddc diém cta ban hang hop kénh va y dinh mua hang lap lai chua dugc kham pha

trong céc nghién ctru trude day. Dya trén m hinh Kich thich - Ca thé - Phan hoi (Stimulus - Organism

- Response — SOR) (Mehrabian & Russell, 1974), nghién ciru nay xay dung mdi lién két giira dic

diém ciia ban hang hop kénh déng vai tro kich thich véi trai nghiém lién mach va tién loi dong vai tro

c4 thé, tir d6 thiic ddy hanh vi mua hang lap lai dong vai tro phan hoi.

2. Co sé ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Pdc diém cia ban hang hop kénh

Céc nghién clru trudc day cho thdy rang ban hang hop kénh c6 séu dic diém ndi bat, gdm: tinh

tuong tac, két ndi, tich hop, nhét quan, ca nhan hda, va linh hoat. Pinh nghia va vi du vé cac dac diém

nay nham lam rd khai niém ciing nhu khac biét giita cac dic diém dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1.

Pic diém cua ban hang hop kénh

Pic diem

Pinh nghia

Vidu

Tinh tuong tac

Tinh két n6i

Tinh tich hop

Tinh nhit quén

Tinh linh hoat

Tinh ca nhan

hoa

Kha ning cung cip céc cach thiic twong tic khac nhau trén
nhiéu kénh tryc tuyén va ngoai tuyén va tap trung vao giao tiép
hon 1a dit liéu hay quy trinh (Yin va cong su, 2022).

Su lién két vé thong tin va ndi dung giita cac kénh ban hang
khac nhau, thé hién mic d6 ma théng tin v& san phim hoic
dich vy dugc lién két voi nhau gitra cac kénh nhung chwa dé
cap dén van hanh (Zhang va cong su, 2024).

Cam nhén ciia nguoi tiéu ding rang cac kénh ban hang khac
nhau dugc diéu phéi chung mét cach théng nhét, nhin manh
mirc d6 ma cac kénh dugc van hanh thng nhit vé mat quy
trinh va quyét dinh quan 1y (Yin va cong su, 2022).

Sy ddng nhét v& ndi dung va quy trinh dich vu trén tit ca cac
kénh, nhin manh viéc thuong hiéu hop kénh tao ra trai nghiém
thuong hiéu ddng nhét trén cac kénh ma khong dé cap dén cach
thirc hoat dong (Shi va cong su, 2020).

Nguoi tiéu dung co cac tuy chon linh hoat cling nhu cam nhén
duoc su lién tuc khi chuyén ddi tac vu mua sim gitra cac kénh.
Dic diém nay tap trung vao quyén lya chon cia khach hang
khi mua sdm hop kénh (Chang & Li, 2022; Shi va cong su,
2020; Zhang va cong su, 2024).

Murc d6 nguoi ti€u dung nhan duoc dich vu dap ung véi nhu

cu va mong mudn, nhin manh sy phu hop vé ndi dung, dé

Khach hang chat véi
nhén vién va nhan phan
hdi ngay.

Tai khoan dung chung
gilta ung dung va trang
dién tir; theo doi don
hang tir nhidu kénh.

D3t hang tryc tuyén va
xtr ly don tai ctra hang

gén nhét.

Nhan dién thuwong hi¢u
gidng nhau trén tng
dung, trang dién tir, cua
hang.

Lua chon giao hang tai
nha hodc nhén tai ctra

hang.

Goi y san pham dya trén

lich str mua hang.
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Dic diém Pinh nghia Vidu

xuat va trai nghiém voi nguoi tiéu dung (Rahman va cong su,

2025; Shi va cong su, 2020).

2.2. Trai nghiém tién loi va lién mach

Trai nghiém tién loi thé hién mirc ¢ giam thiéu thoi gian va nd lyc ma ngudi tiéu dung phai bo
ra khi mua sdm (Gao va cong su, 2021). Trong khi dé, trai nghiém lién mach (Huré va cong su, 2017)
phan 4nh cam nhan ciia ngudi tiéu ding vé sy don gian va khong c6 tré ngai khi nguoi tiéu ding
chuyén dbi giira cac kénh ban hang khac nhau. Trong bdi canh ban hang hop kénh, sy tién loi va lién
mach 1a nhitng trai nghiém quan trong anh huéng dén hanh vi ngudi tidu ding (Rodriguez-Torrico va
cong sy, 2020; Yin va cong su, 2022).

2.3, SOR két néi dac diém ban hang hop kénh, trai nghiém, va y dinh mua hang dp lai

Ly thuyét SOR (Mehrabian & Russell, 1974) 1ap luan rang cac kich thich bén ngoai anh huong
dén cac phan tng tam 1y, tir d6 tac dong dén hanh vi cta ngudi tiéu dimg. SOR duoc 4p dung trong
bdi canh hop kénh, xem xét anh hudng ciia cac yéu tb moi truong khac nhau (vi du: ning luc hop
kénh va chat lugng dich vy) dén hanh vi (Malhotra & Ramalingam, 2026; Natarajan & Raghavan,
2025). Cac nghién ciru trude day cho thay diac diém cua ban hang hop kénh co thé anh huong dén trai
nghiém tién ich va tiéu khién (Zhang va cong sy, 2024), twong thich va rui ro cam nhan (Shi va cong
su, 2020), trai nghiém thuong hi€u (Yin va cong sy, 2022). Bén canh do, tién lgi va lién mach 1a
nhiing trai nghiém quan trong anh huéng dén hanh vi ngudi tiéu dung nhu trung thanh (Geng & Ning,
2025; Malhotra & Ramalingam, 2026), gia tri tron doi (Natarajan & Raghavan, 2025), hay hanh vi
cong dan t6 chirc (Natarajan va cong su, 2024). Do d6, dua trén SOR (Mehrabian & Russell, 1974),
nghién ctru nay ky vong rang cac dic diém hop kénh dong vai trd kich thich, anh huong dén trai
nghiém tién loi va lién mach; dong vai trd ca thé, két ndi dic diém ban hang hop kénh va hanh vi mua
hang ldp lai voi vai trd 1a phan hoi.

2.4.  Gid thuyét nghién ciru

2.4.1. Anh hwong cua dac diém ban hang hop kénh dén trai nghiém tién loi va lién mach

Tinh tuong tac gitip nguoi tiéu ding trao ddi va tiép nhan cac thong tin mot cach rd rang, day du
va cap nhat (Yin va cong sy, 2022), 1am giam rui ro va tinh khong chic chin vé san phdm va dich vy,
thiic day su tur tin dbi v6i viée ra quyét dinh (Saghiri va cong su, 2017). Nhu vy, tinh twong tic ctia
ban hang hop kénh lam giam thiéu thoi gian va nd luc can thiét dé ra quyét dinh. Bén canh d6, qua
trinh twong tac ciing cung cap cac thong tin hitu ich vé dich vu khach hang, bao gdm cac thong tin vé
cach thirc hé thong hop kénh hoat dong (Saghiri va cong su, 2017; Yin, 2025). Do dé, ngudi tiéu ding
cam nhén rang viéc chuyén doi giita cic kénh ban hang 1 don gian va dé dang (Yin, 2025; Yin va
cong sy, 2022). Tir 46, nhom tac gia dé xudt gia thuyét Hy, va Hyp, nhu sau:

Gid thuyét Hya: Tinh twong tac anh huéng ciing chiéu dén trai nghiém tién loi.

Gia thuyét Hyp: Tinh twong tdc anh hwéng ciing chiéu dén trdi nghiém lien mach.
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Tinh két ndi thé hién sy lién két vé ndi dung va thong tin giita cac kénh (Zhang va cong su, 2024).
Dic diém nay cho phép nguoi tiéu ding c6 thé truy xuat thong tin trén mot kénh & mot thoi diém, va
sau d6 tiép tuc truy xuat thong tin nay trén mot kénh khac & mot thoi diém khac (Yin va cong su,
2022; Zhang va cong su, 2024), tao ra su tién loi trong viéc lya chon kénh ban hang phu hop dé truy
xudt thong tin (Yin va cong su, 2022), gitp tiét kiém thoi gian va nd luc ciia nguoi tiéu dung. Su két
ndi ciing cho phép ngudi tiéu ding c6 thé tim hiéu vé ndi dung va thong tin & mot kénh khéac trudc
khi chuyén d6i kénh pht hop dé mua sim, tao ra cam nhén rang viéc chuyén ddi kénh la dé dang
(Zhang va cong sy, 2024). Tir d6, nhom tac gia d& xuat gia thuyét Ha, va Ha, nhu sau:

Gid thuyét Haa: Tinh két néi anh hwong cing chiéu dén trai nghiém tién loi.

Gid thuyét Hy: Tinh két néi anh huwong cing chiéu dén trai nghiém lién mach.

Tinh tich hop thé hién mirc d6 cac kénh ban hang khac nhau duoc diéu phdi chung mot cach théng
nhat (Yin va cong sy, 2022). No6i cach khéc, tinh tich hop thé hién mirc do ma nguoi tiéu dung cam
nhan ring tat ca cac hé théng thong tin va hoat dong quan 1y duoc théng nhit va tich hop hiéu qua
trén cac kénh (Shi va cong su, 2020). Do d6, ngudi tiéu ding khong bi gidi han vé khong gian va thoi
gian khi mua sim hop kénh (Yin va cong su, 2022), tiét kiém thoi gian va nd luc mua sim. Bén canh
d6, viéc nguoi tiéu dung khong bi giéi han vé khong gian va thoi gian gitip ho chuyén dbi kénh khi
can thiét ma khong gap kho khan (Zhang va cong su, 2024). Tir d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét
H3, va Hsp nhu sau:

Gid thuyét Hsa: Tinh tich hop dnh hudng cing chiéu dén trdi nghiém tién loi.

Gid thuyét Hs: Tinh tich hop dnh huong ciing chiéu dén trdi nghiém lién mach.

Tinh nhat quan thé hién thong qua viéc ndi dung 1a ddng nhat va quy trinh dich vu khong c6 su
khéc biét trén tit ca cac kénh (Rodriguez-Torrico va cdng su, 2020; Zhang va cong sy, 2024).
Theo d6, dong nhat vé ndi dung (nhu phan hdi ctia nhan vién & cac kénh khac nhau hay cam nhan vé
chét luong san phdm) cling nhu ddng nhit vé quy trinh dich vu (nhu cam nhan vé chat luong) giup
nguoi tiéu dung cam nhén tinh hitu ich ciia ban hang hgp kénh thong qua viéc giam bdt thoi gian va
nd lyc tim kiém va kiém ching thong tin vé san pham (Shi va cong sy, 2020). Bén canh do, vé6i viéc
quy trinh dich vu va chat lugng dong nhat pha bo rao can chuyén ddi gitra cac kénh, khién ngudi tiéu
dung c6 thé d& dang chuyén dbi tir kénh nay sang kénh khac ma khong gap nhidu kho khan (Silva va
cong sy, 2024). Tu do, nhom tac gia dé xuét gia thuyét H4, va Hap nhu sau:

Gia thuyét Hy,: Tinh nhdt quan anh huéng ciing chiéu dén trai nghiém tién loi.

Gia thuyét Hy: Tinh nhdt quéan anh hwéng ciing chiéu dén trai nghiém lién mach.

Tinh linh hoat cho phép ngudi tiéu ding lya chon linh hoat khi mua sam hop kénh ciing nhu cam
nhan duoc su lién tuc khi chuyén ddi tac vu mua sdm dang thuc hién & kénh nay sang kénh khac (vi
du: mua tryc tuyén nhung nhan/trd hang tai cira hang vat 1y) (Chang & Li, 2022). Do d6, tinh linh
hoat gia ting c6 thé hiéu 13 mot co ché trao quyén trong mua sim hop kénh, trong d6, nguoi tiéu ding
¢6 thé Iya chon kénh mua sém phu hop véi ngudn lyc ho ¢6 vé thoi gian va nd lyc (Malhotra &
Ramalingam, 2026; Urgiiplii & Hiiseyinoglu, 2021). Tinh linh hoat trong mua sam hop kénh duoc ky
vong lam giam thdi gian va nd luc cua ngudi tiéu dung khi thuc hién mua sim (Zhang va cong su,
2024). Ngoai ra, su lién tuc khi chuyén ddi tac vu mua sim gitta cac kénh gia tdng cam nhéan vé sy dé
dang va muot ma khi chuyén ddi (Shi va cong sy, 2020). Tir d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét Hs,
va Hsp nhu sau:
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Gid thuyét Hs.: Tinh linh hoat anh hieong ciing chiéu dén trdi nghiém tién loi.

Gid thuyét Hsy: Tinh linh hoat anh hieong ciing chiéu dén trai nghiém lién mach.

Tinh c4 nhan hoa thé hién cam nhan cia ngudi tiéu dung rang cac thong tin, ndi dung, va dich vu
clia ban hang hop kénh dugc ca nhan hoa, va do dé, phii hop véi ky vong va myc tiéu mua sim
(Rahman va cong su, 2025; Shi va cdng su, 2020). Khi do, ngudi tiéu dung s€ khong tén nhiéu thei
gian va cong stc tim kiém thong tin dé danh gia vé san phdm. Bén canh d6, viéc nhan duoc cac thong
tin, noi dung, va dich vu mang tinh c4 nhan hoéa ciing lam gia ting cam giac dugc quan tim va hd trg,
cho dii nguoi tiéu ding & bat cir kénh mua hang nao (Zhang va cong sy, 2024). Tir d6, nhom tac gia
dé xuat gia thuyét He, va He, nhu sau:

Gid thuyét Hsa: Tinh cd nhdn héa anh hwéng ciing chiéu dén trai nghiém tién loi.

Gid thuyét He: Tinh cd nhan héa anh hwéng ciing chiéu dén trai nghiém lién mach.

2.4.2. Anh hwong cua trai nghiém tién loi va lién mach dén ¥ dinh mua hang lap lai

Trai nghiém tién lgi ham y viéc tiét kiém thoi gian va nd lyc ciia ngudi tiéu dung khi mua sdm
hop kénh va do d6, phan anh gia tri tién ich ma ban hang hop kénh mang lai cho nguoi tiéu dung
(Babin va cong su, 1994). Trong khi d6, trai nghiém lién mach phu hop véi ky vong va mong mudn
ctia ngudi tiéu ding (Huré va cong s, 2017). Dya trén 1y thuyét danh gia nhan thirc (Bagozzi va cong
su, 1999), trai nghiém lién mach tao ra cam xuc tich cuc nhu niém vui va su thich thu, mang lai gia
trj tiéu khién cho ngudi tiéu ding. Theo do, trai nghiém tién loi va lién mach mang lai gia tri tién ich
va tiéu khién, thuc day hanh vi ngudi tiéu ding (Babin va cong su, 1994; Sweeney & Soutar, 2001).
Tir d6, nhom téc gia dé xudt gia thuyét Hz, va Hyp, nhu sau:

Gid thuyét Hy: Trdi nghiém tién loi anh hwéng cing chiéu dén y dinh mua hang ldp lai.

Gid thuyét Hy: Trdi nghiém lién mach anh hwéng cing chiéu dén y dinh mua hang Idp lai.

Ngoai cac bién s6 chinh, nghién ctru nay ciing xem xét anh huong cua do tudi va nghé nghiép véi
vai trd 12 bién kiém soat trong mo hinh. M6 hinh nghién ciru dugc trinh bay trong Hinh 1.
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Hla(+)

Hiv (+)

Trai nghiém
tién loi

H H7a (+)

Hsb (1)

0

Mua hang
lap lai

H
Hw (+) 4

5

Trai nghiém

Hsa () lién mach

Bién kién} soat
Do tudi
Hea (+)  Heb () Ngh€ nghiép

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do luong

Thang do ludng cac bién sb nghién ctru dugc ké thira tir cac nghién ctru trude day. Tuong tac dugc
ké thira tir nghién ctru cua Yin va cong sy (2022). Két ndi duoc str dung tir nghién ctru ciia Zhang va
cong su (2024). Tich hop dugc ké thira tir nghién ciru ciia Yin va cong su (2022). Nhat quan duoc ké
thtra tir nghién ctru ctia Shi va cdng su (2020). Linh hoat dugc sir dung tir nghién ctru cua Chang va
Li (2022). C4 nhan hoa dugc ké thira tir nghién ciru ciia Rahman va cong sy (2025). Trai nghiém tién
loi duoc ké thura tir nghién curu cua Gao va cdng sy (2021) va trai nghi¢m lién mach duogc su dung tir
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nghién ctru ctia Huré va cong sy (2017). Cudi ciing, ¥ dinh mua hang 1dp lai dugc sir dung tir nghién
ctru cua Rahman va cong su (2025).

3.2. Mdu nghién citu

Nghién ciru nay thiét ké bang hoi dé thu thap méau nghién ciru. Quy trinh dich nguoc (Back
Translation) (Geng & Ning, 2025) duoc st dung dé dam bao muc hoi giit nguyén ngit nghia ciia muc
hoi gbe va phi hop vai phong cach tiéng Viét cling nhu bdi canh nghién ciru. Sau khi duoc xay dung,
bang hoi tiéng Viét duge kiém tra trude voi 30 nguoi tidu ding ban hang hop kénh tai Thanh phd Nha
Trang. Két qua cho thay dap vién déu hiéu r& bang hoi; do d6, bang hoi nay dugc sir dung trong
nghién ctru chinh thiec.

Vi nghién ctru khong c6 khung mau ctia ngudi tiéu dung hgp kénh, phuong phap thu mau phi xac
sut, cu thé 1a thu mau thuan tién — k¥ thuat dugc str dung trong cac nghién ctru trudce day (vi du: Hsu
va cong su, 2024) — dugc ap dung. Bén canh d6, vi nghién ctru xem xét ¥ dinh mua hang lap lai, cac
dap vién tiém nang 1a nhimg nguoi da thyc hién mua hang hop kénh. Mau dugc thu thap trong thang
10—11/2025 tai Nha Trang va cac dap vién 1a nguoi tiéu ding mai hoan tit mua hang tai ctra hang ciia
cac thuong hiéu Thé Gidi Di Pong, FPT Shop, va Con Cung — 1a cac thuong hiéu ap dung ban hang
hop kénh thong qua kénh truc tuyén (Website) va kénh ngoai tuyén (cac ctra hang vat 1y). Cac thuong
hiéu Thé Giéi Di Pong, FPT Shop, va Con Cung c¢6 muc d trién khai hop kénh tuong dbi chuan héa
trén toan qudc. Cac clra hang cua cac thuong hiéu nay tai Nha Trang van hanh theo ciing mé hinh véi
cac dia phuong khac, do do, c6 thé duoc xem 12 bdi canh nghién ctru dién hinh tai Viét Nam. Vi vay,
Nha Trang 14 dia diém phu hop dé thu mau (Natarajan va cong su, 2024; Urgiiplii & Hiiseyinoglu,
2021). Cac dap vién nay duoc sang loc thong qua cau hoi “Anh/Chi c6 mua hang truc tuyén cua
thuong hiéu nay khong?” dé dam bao chéc chin ho ciing da ting sir dung kénh ban hang truc tuyén
va c6 thé tra 101 cac cdu hoi vé ban hang hop kénh cia thuong hiéu nay.

Trong qué trinh thu mau, ngudi thu mau nhin manh ring viéc tham gia 13 hoan toan tw nguyén,
khong c6 céu tra 1oi ding hay sai, cam nhan ctia ho méi 1a didu nghién ctru quan tm, va cac dir liéu
s& duge ma hoa dé dam bao tinh 4n danh. Tdng cong c6 575 bang hoi dugc phat ra va thu vé. Trong
d6, 5 bang hoi bi loai bo do thiéu nhiéu dit liéu. Nhu vay, c¢6 570 bang hoi duoc str dung dé phan tich,
v6i ty 16 phan hdi 13 99,1%. Pic diém mau thu thap 14 nam (56,3%), 25-34 tudi (47,0%), trinh do dai
hoc hodc thap hon (93,3%), da két hon (52,1%), va nhan vién cong ty (24,4%).

4. Két qua nghién ciru

Nghién ctru stt dung k¥ thuat mé hinh céu trac binh phwong bé nhét ban phan (Partial Least
Squares Structural Equation Modeling — PLS-SEM) dé wéc lugng mé hinh do ludng va mo hinh cu
trac. M6 hinh do luong ding dé danh gia do tin cdy va do gié tri thang do trong khi mé hinh c4u tric
dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru.

4.1. M6 hinh do luong

Do tin cdy cua mod hinh do ludng dugc danh giad bﬁng hé ) tai, Cronbach’s Alpha, rho_a, va d6
tin cdy tong hop (Composite Reliability — CR) trong khi d6 gia tri hoi tu dugce danh gia bang phuong
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sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) va d0 gia tri phan biét dugc danh gia thong
qua ma tran HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) (Hair va cong su, 2021).

Két qua kiém dinh mé hinh do luong trong Bang 2 cho thay mot muyc hoi ctia thang do nhat quan
¢6 hé sd tai nho hon 0,5. Nghién clru nay, theo hudng dan cia Hair va cong su (2021), théy réng viéc
loai bo muc hoi khong anh huong dén d¢ gia tri ndi dung trong khi gia ting d6 nhit quan noi tai va
do @6, loai bo chi bao nay. Két qua trinh bay trong Bang 2 cho thay cac hé s6 tai, gia tri Cronbach’s
Alpha va CR, sau khi loai bo muyc hoi trén, déu 16n hon 0,7. Do dd, cac thang do Iuwong dat d6 tin cay.
Bén canh do, cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5. Vi vay, cac thang do déu dat do gia tri hoi tu.

Bang 2.

Do tin cdy va d6 gia tri hoi tu cia thang do
Bién sb va chi bao Hé s6 tai Cronbach’s Alpha rho a Do tin cdy Phuong sai trich

tong hop trung binh

Tuong tac 0,88-0,97 0,95 0,96 0,96 0,84
Két ndi 0,77-0,87 0,89 0,89 0,92 0,70
Tich hop 0,78-0,93 0,93 0,94 0,95 0,75
Nhét quan 0,80-0,96 0,92 0,94 0,95 0,81
Linh hoat 0,89-0,91 0,88 0,89 0,92 0,80
Canhan hoa 0,73-0,89 0,86 0,86 0,90 0,70
Thuén tién 0,72-0,87 0,84 0,84 0,90 0,68
Lién mach 0,81-0,90 0,84 0,85 0,90 0,76
Mua hang lap lai 0,84-0,90 0,91 0,95 0,94 0,79

Ma tran HTMT dugc trinh bay trong Bang 3 cho thay cac gia tri ciia ma tran déu nho hon 0,85.
Do d6, cac khai niém nghién ctru dat d6 gia tri phan biét (Hair va cong sy, 2021).

Bang 3.
Do gia tri phan biét cua thang do
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Tuong tac
2. Két néi 0,71
3. Tich hop 0,59 0,66
4. Nhit quan 0,32 033 0,29
5. Linh hoat 0,50 0,72 0,52 0,34
6. Ca nhan hoa 0,41 050 045 049 048
7. Tién loi 0,67 074 062 045 063 0,55
8. Lién mach 0,71 0,73 065 045 062 060 0,78
9. Mua hang lap lai 0,59 049 045 030 043 032 053 0,61
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4.2. Sai léch do phwong phap chung

Pé kiém dinh sai léch do phuong phéap chung (Common Method Bias — CMB), nghién ctru nay
sir dung cach tiép can cong tuyén (Collinearity Approach) (Kock & Lynn, 2012); trong d6, md hinh
hoéi quy véi bién doc 1ap 1a cac bién nghién ctru va bién phu thudc 14 bién sé mot chi bao duge tao
ngiu nhién. Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy cho thiy cac hé sé phong dai phuong sai (Variance
Inflation Factor — VIF) déu nhé hon 3. Do @6, CMB khong anh huong dén két qua uwée lugng mo hinh
cau tric.

4.3. M6 hinh cdu triic

Két qua kiém dinh gia thuyét duoc trinh by trong Bang 4 cho thiy cac gia thuyét déu dwoc ung ho boi
dir liéu. Cu thé, cac dic diém ciia ban hang hop kénh, gdm tuwong tac (Hia: P = 0,22; p < 0,001; Hyp: p =
0,29; p < 0,001), két ndi (Haa: B = 0,25; p < 0,001; Hap: B = 0,16; p < 0,01), tich hop (Hza: p=0,14; p <
0,001; Hsp: B=0,17; p <0,001), nhét quan (Haa: p=0,13; p <0,001; Hap: p=0,11; p <0,001), linh hoat
(Hsa: p=0,13; p<0,01; Hsp: B=0,12; p<0,01) va ca nhan héa (Hea: B=0,12; p <0,01; Hep: =0,17; p <
0,001) c6 anh huong co y nghia dén trai nghiém tién loi va lién mach. Trai nghiém tién loi va lién mach cé
anh huong co6 y nghia dén y dinh mua hang 1ap lai (H7.: p=0,19; p <0,001; H7,: B=0,42; p <0,001). Két
qua thi tuc Bootstrap v6i 10.000 mau con cho thiy khoang tin cdy cua hé sb duong dan c6 ¥ nghia
thdng ké déu khong chira gi tri 0, cho thiy cac uéc lugng nay dang tin cdy.

Bang 4.

Két qua udc lwong md hinh céu trac

Puong dan Gia thuyét  VIF B Giatrit Khoangtincdy  Két ludn

Tdc dong triec tiép

TT > TL Hia 1,95 0,22 4,63*%**  [0,14; 0,30] Chép nhén
TT > LM Hib 1,95 0,29 6,41%%*  [0,21;0,36] Chép nhén
KN > TL Haa 2,60 0,25 4,18%%%  [0,15;0,34] ChAp nhén
KN > LM Hab 2,60 0,16 3,12%%  [0,08;0,25] ChAp nhén
TH-> TL Hsa 1,76 0,14 3,74%%*  [0,08;0,19] Chép nhén
TH > LM Hab 1,76 0,17 4,44%%%  [0,11;0,23] Chép nhén
NQ > TL Haa 1,29 0,13 3,46***  [0,07;0,20] ChAp nhén
NQ > LM Hap 1,29 0,11 3,35%%  [0,05;0,16] ChAp nhén
LH > TL Hsa 1,81 0,13 2,88%*  [0,06; 0,20] Chép nhén
LH > LM Hsb 1,81 0,12 2,78*%*  [0,05;0,19] Chép nhén
CNH > TL Hea 1,49 0,12 2,85%%  [0,05;0,19] Chép nhan
CNH > LM Hep 1,49 0,17 4,25%%% 0,10 0,23] ChAp nhén
TL > MHLL Hra 1,77 0,19 432%%%  0,13; 0,27] Chip nhén
LM > MHLL H7 1,77 0,42 9,51%%*  [0,36; 0,50] Chip nhén
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DPudng din Gia thuyét VIF B Giatrit  Khodng tin cay Két luan

Tac dong kiém soat

DT - MHLL 1,02 -0,10 0,72ns [-0,27; 0,12]
NN > MHLL 1,03 -0,17 1,38 [-0,29; 0,23]
R? 0,341

Effect size (2) 21151 =0,06, 2 151M=0,10

2 kx> 1L = 0,05, 2 kN > v = 0,02
2 tus o =0,02, £ tH> v = 0,04
2Ng>1L=10,03, 2 ng > 1m = 0,02
2 s =0,02, 2 Ly M= 0,02

2 eni > L = 0,02, 2 on s Ly = 0,04

2t 5 mucL = 0,03, £2 Lv > muLL = 0,15

Ghi chii: *** p <0,001; ** p <0,01; ™: khong c6 ¥ nghia thong ké; TT: twong tac; KN: két ndi; TH: tich hop; NQ: nhét quén;
LH: linh hoat; CNH: ca nhan hoa; TL: tién lgi; LM: lién mach; DT: d¢ tu6i, NN: nghé nghiép, MHLL: mua hang 1ap lai.

4.4. Danh gia mo hinh nghién cvru

Mb hinh nghién ctru ¢6 R? = 0,341 cho thdy rang mé hinh giai thich dugc 34,1% bién thién cua
mua hang lap lai. Gia tri f2 cho thy rang ngoai trir tac dong cta trai nghiém lién mach dén mua hang
1ap lai c6 @6 16n trung binh, cac tac dong con lai 6 d6 16n nho. Thi tuc PLSpredict trinh bay trong Bang
6 cho thiy cac gia tri Q%redice déu 16n hon 0 va gi trj PLS-SEM_RMSE nho hon cac gia trj LM_RMSE
& phan 16n cac chi bao ciia mua hang 13p lai. Do d6, mé hinh c¢6 sitc manh dy bdo ngoai miu trung
binh dbi véi bién s6 nay.

Bang 5.
Két qua thi tuc PLSpregict
Bién sb Chi béo Q?predict PLS-SEM_RMSE LM _RMSE
MHLLI 0,363 0,671 0,634
MHLL2 0,148 0,696 0,709
MHLL
MHLL3 0,175 0,720 0,729
MHLL4 0,225 0,692 0,696

Ghi chii: RMSE (Root Mean Squared Error): can béc hai cua sai s6 binh phuong trung binh; LM (Linear Regression Model):
mo hinh hoi quy tuyén tinh; MHLL: mua hang lap lai.

4.5. Thao ludn két qua nghién citu

Két qua cho thy sau dic diém ctia ban hang hop kénh anh huong dén trai nghiém tién li va lién
mach. Két qua nghién ctru phtt hop véi khung 1y thuyét SOR (Mehrabian & Russell, 1974), trong do,
céc dic diém hop kénh dong vai tro kich thich thic day phan hdi 1a y dinh mua hang 13p lai thong qua
c4 thé trai nghiém tién lgi va lién mach. vé mat thyc nghiém, mac du chua xem xét cac mbi quan h¢
nay, cac nghién ciru cho thiy cac dic diém hop kénh co thé anh hudng dén trai nghiém ciia nguoi tiéu
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dung nhu trai nghiém tién ich va tiéu khién, twong thich va rai ro, trai nghiém thuwong hiéu (Shi va
cong sy, 2020; Yin, 2025; Yin va cdng su, 2022; Zhang va cdng sy, 2024). Do d6, anh huong cta cac
ddc diém ban hang hop kénh dén trdi nghiém tién loi va lién mach duoc ting h¢ béi cc nghién ciru
trude day.

Dang luu ¥, tinh twong tic va tinh két ni duong nhu c6 anh huéng manh nhét dén trai nghiém
tién loi va lién mach. Thong qua twong tac, ngudi tiéu dung c6 thé thé hién ky vong va do d6, thuong
hiéu hop kénh dép g tot hon cac ky vong nay. Bén canh dé, sy tich hgp cho phép ngudi tidu ding
truy xuat thong tin mot cach don gian, gitp giai quyét nhanh chong van dé ciia ho. Do d6, trai nghiém
clia ho voi thuong hi¢u ciing s& dugc cai thién. Cac lap luan nay phi hop véi Iy thuyét dong tao lap
gia tri (Silva va cong su, 2024), rang qua trinh twong tac va két ndi thong tin thuc day tich hop ngudn
lyc, cai thién trai nghiém nguoi ti€u dung.

Két qua ciing cho thiy tién loi va lién mach anh huong dén y dinh mua hang lap lai. V& mit ly
thuyét, két qua nghién ctru phtt hop véi 1y thuyét gia tri (Babin va cong su, 1994; Sweeney & Soutar,
2001) va Iy thuyét danh gia nhan thirc (Bagozzi va cong su, 1999) ring tién loi va lién mach mang lai
gi4 tri tién ich va tiéu khién cho nguoi tiéu ding, thuc ddy hanh vi. Cac nghién ciru thyc nghiém trude
day cho théy su thuan tién va trai nghiém lién mach anh hudng dén hanh vi cta ngudi tiéu dung nhu
mua hang 13p lai (Hsu va cong su, 2024; Huynh Tran Thao Nghi va cong su, 2024). Do d6, cac két
qua nay ciing dugc ung hd vé mit Iy thuyét va thyc nghiém.

5. Thao luan va hamy

5.1. Két lugn va ham y Iy thuyét

Két qua nghién ciru cho thdy cac dic diém hop kénh (tinh twong tac, tinh két ndi, tinh tich hop,
tinh nhat quén, tinh linh hoat, va tinh ca nhan hoa) anh huong dén trai nghiém tién lgi va lién mach.
Diéu nay cho thiy cac dic diém hop kénh déu gitip nguoi tiéu dung tiét kiém thoi gian va nd luc trong
hoat dong mua sam. Bén canh d0, cac dic diém hop kénh ciing lam giam kho khan khi chuyén dbi
kénh mua sdm, giup thyc hién cac tac vu mua sdm mot cach muot ma. Vi vay, so vOi cac nghién ctru
trude day (Shi va cong su, 2020; Yin va cong sy, 2022; Zhang va cong su, 2024), nghién cliru nay
dong gop thong qua viée 1am rd anh hudng cua sau dic diém hop kénh dén trai nghiém tién loi va
lién mach, diéu ma cac nghién ctu trude day chua thyc hién (Shi va cong sy, 2020; Yin va cdng sy,
2022; Zhang va cong su, 2024). Ngoai ra, viéc 1am rd vai tro cia sau dac diém hop kénh ddi véi trai
nghiém cuia ngudi tiéu ding ciing gitp hiéu 16 vé cam nhan va trai nghiém ciia nguoi tiéu dung trong
bdi canh Viét Nam.

Két qua ciing cho théy trai nghiém tién loi va lién mach 1a co ché lién két cac dic diém hop kénh
va y dinh mua hang 1ap lai. Diéu nay cho thay trai nghiém tién lgi lam gia ting gia tr tién ich (Babin
va cong su, 1994; Sweeney & Soutar, 2001) trong khi trai nghiém 1ién mach lam gia ting gia tri tiéu
khién (Bagozzi va cong su, 1999), ca hai thic day khuynh huéng mua hang lip lai cua ngudi tiéu
dung. Trong khi nghién ciru dong gop vao hiéu biét vé mdi quan hé giira sau dic diém hop kénh dén
trai nghiém tién loi va lién mach, diéu ma cac nghién ciru trudc ddy ciing chua théo ludn, két qua
nghién ctru con nhén manh vi¢c tao ra nhiing trai nghiém tich cuc cho ngudi ti€u dung dé duy tri long
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trung thanh cua ho trong bdi canh hop kénh (Shi va cong su, 2020; Yin va cong su, 2022; Zhang va
cong su, 2024) vi nhiing trai nghiém nay gia ting cam nhan vé gia tri ctia hinh thirc ban hang nay.

5.2. Ham y quan tri

Vé mit quan tri, thuong hiéu c6 thé cai thién sau dac diém cua ban hang hop kénh dé nang cao
trai nghiém tién loi va lién mach, tir d6 thic day y dinh mua hang lap lai. Tinh twong tac khong chi
dimg ¢ Chatbot (nén tang giao tiép duya trén tri tué nhan tao) ma can thiét ké quy trinh chuyén tiép
lién mach giira cac kénh tuong tac, cho phép ddng bo lich st trd chuyén va chuyén sang nhan vién tai
cira hang hodc tong dai khi can, tranh viéc khach hang phai ldp lai thong tin (Yin va cong su, 2022).
Tinh két ndi cAn duoc trién khai thong qua dong bé dit liéu theo thdi gian thuc gitra cac hé thong, di
kém co ché kiém soat sai léch nhu canh bao chénh léch ton kho giita kénh truc tuyén va kénh ngoai
tuyén (Zhang va cong su, 2024). Tinh tich hop nén dugc hién thuc hoa béng céc kich ban mua sim
cu thé (mua tryc tuyén, nhén tai cira hang, doi tra khac kénh) véi quy trinh van hanh va phan quyén
16 rang giita cac bo phan (Yin va cong su, 2022). Tinh nhat quan khong chi 1a chudn héa hinh anh va
thong di¢p ma con can co ché xu 1y xung dot kénh, dac biét la sy khac biét vé phan hdi va chét luong
phuc vu (Zhang va cong su, 2024). Tinh linh hoat can cho phép khach hang chuyén di gitra cac kénh
ma khong mét quyén loi vé uwu dai hodc ddi tra khac kénh (Shi va cong sy, 2020; Zhang va cong su,
2024). Cudi cung, tinh ca nhan hoéa nén duoc trién khai dya trén hanh vi mua hang hop kénh, dong
thoi, dam bao minh bach va quyén kiém soat dit liéu cua ngudi tiéu dung (Rahman va cong sy, 2025;
Shi va cong su, 2020).

Dé cai thién trai nghiém tién loi va lién mach, thuong hi€u hop kénh can tap trung vao thiét ké
hanh trinh khach hang va hé théng do luong trai nghiém dya trén dir liéu. Trai nghiém tién loi duoc
nang cao khi quy trinh mua sdm duoc don gian hoa, théng tin minh bach, thao tac don gian, va hd tro
khach hang nhanh chéng (Gao va cong sy, 2021). Trong khi d6, trai nghiém lién mach dugc cung cb
khi khach hang c6 thé di chuyén giira cac diém cham mot cach ty nhién, khong bi gian doan hay mat
thong tin (Huré va cong su, 2017). Thuong hiéu hop kénh nén ap dung phan tich hanh vi (thoi gian
hoan tat giao dich, tan suat chuyén ddi kénh) két hop danh gia cam nhan (khao sat hai 10ng, phan hdi
truc tuyén) dé giam sat theo thoi gian thyc. Viée thiét 1ap chi s KPI rd rang vé do d& dang, tron tru
va lién tuc gitp thuong hiéu hop kénh phat hién diém nghén, diéu chinh kip thoi va duy tri trai nghiém
hop kénh tich cyec.

5.3. Han ché va huéng nghién ciru twong lai

Nghién ctru nay c6 mot s6 han ché nhét dinh. Trudc tién, nghién ctru thu mAu thuén tién tai Nha
Trang, do d6 c6 thé 1am giam tinh téng quat cua két qua. Cac nghién ctru trong tuong lai cdn mé rong
pham vi thu mau va ap dung k¥ thuat thu mau khac (nhu thu mau dinh mic) dé gia ting tinh tong
quat cua két qua. Tiép theo, su phat trién cua cong nghé c6 thé hinh thanh cac dic diém méi. Vi vay,
cac nghién ctru tuong lai can bd sung cac dac diém mé6i nham mang lai hiéu biét toan dién vai tro cua
ban hang hop kénh v6i hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Ngoai ra, cac trai nghiém khéc ¢ thé duge xem
xét, gia ting hiéu biét vé co ché lién hé giita dic diém hop kénh va cac két qua tich cuc. Bén canh do,
mac du cac dic diém cua hop kénh la nhiing khai ni¢m phan biét, cac nghién ctru trong tuong lai co
thé mo hinh héa cac dic diém nay thanh mét hay mot vai cAu trac béc cao, tir d6 mang lai hiéu biét
13 hon vé tac dong téng hop ctia cac dac diém hop kénh. Cubi cung, muc do quen thudc voi cong
nghé hay loai san pham c6 thé dugc tich hop 1am céc bién kiém soat.
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Loi cam on

Nghién ciru nay dugc tai trg boi ngudn ngan sach khoa hoc va cong nghé cua Truong Pai hoc Nha
Trang trong d tai ma s6 TR2025-13-32.
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