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u phét trién nhanh chong ctia cong nghé tién tién cho phép cac nha ban 1¢ chuyén doi tir mé hinh kinh

doanh da kénh sang da kénh tich hgp. M6 hinh ban 1¢ da kénh tich hgp nay gitip nha ban 1é thu dugc
nhiéu phan hdi tich cuc hon tir khach hang, nhu sy hai 1ong va 10ng trung thanh. Nghién ciru nay kiém ching
khung 1y thuyét vé& anh hudng cia trai nghiém khach hang dén sy hai long va long trung thanh cia ho trong
xu huéng ban 1¢ da kénh tich hop nganh thoi trang tai Viét Nam. Két qua phén tich tir 330 mau di liéu bang
md hinh PLS-SEM chi ra rang trai nghiém khach hang c6 anh huong tich cuc den su hai long va 1ong trung
thanh cta ho, ca vé mat truc tiép va gian tiép thong qua cac dac diém cai tién dugc cam nhan. Ngoai ra,
nghién ctru nay con dua ra nhing kién nghi thyc tién vé viéc van dung cac chién lugc da kénh hiéu qua cho
céc nha ban 1é dé nang cao su hai 1ong va long trung thanh cia khach hang thong qua viéc gia ting chat

luong trai nghiém khach hang.

Tir khéa: ban 1é da kénh tich hop, trdi nghiém khdch hang, cdi tién cam nhan.

JEL Classifications: M31, O33

1. Dit van dé

Su phat trién cua Internet, thiét bi di dong va
phuong tién truyén thong xa hoi di tao nén cudc
cach mang hoa vé trai nghiém khach hang trong
nganh ban 1¢ théng qua viéc két ndi cac kénh khac
nhau. Thay vi quan Iy nhiéu kénh doc 1ap, cac nha
ban 1é da nhén thdy tim quan trong ctia viéc tich hop
thong tin va dich vu tir nhiéu kénh sin c6 nham giam
thiéu sy thiéu dong nhat vé thong tin va nang cao
trai nghiém ngudi ding lién mach. Pay ciing 1a
nguyén nhan thuc day su dich chuyén tir chién lugc
da kénh sang da kénh tich hop (Shen, Li, sun, va
Wang, 2018).

Vi kha ning dong bo hoa, tdi da héa loi ich va
giam thiéu chi phi cua cac kénh khac nhau, cac nha
ban 1é da hudng dén viée tiép can cac chién luoc da
kénh tich hgp (Verhoef va cong su., 2015). Cac
nghién ctru trude day dd khing dinh vai tro chién

luge cta da kénh tich hgp trong viéc gia tang sy hai
long va long trung thanh cuia khach hang (Kumar va
Reinartz, 2016; Leroi-Werelds va cong sy, 2014).
Ngoai ra, mQt bao cao dugc thyc hién bdi Accenture
(2017) ciing chi ra rr?mg viéc nhan thic dugc gia tri
ctia trai nghiém da kénh tich hop c6 thé gia ting
long trung thanh va hiéu qua kinh doanh.

Céac nghién ciu vé trai nghiém mua hang da
kénh tich hop phan 1én mang tinh mé ta
(Kazancoglu & Aydin, 2018; Picot-Coupey, Huré, &
Piveteau, 2016) va vi v@y nhiing nghién ctru vé ly
thuyét va thuc nghiém can dugc chii trong hon nham
kham pha sy anh hudng cua trai nghiém khach hang
dén su phan hoi cua ho trong bdi canh da kénh tich
hop. Phin 16n cac nghién ctru vé da kénh tich hop
déu iy bdi canh trong nganh ban 1é n6i chung va it
dé cap dén nganh hang ban 1é cu thé nhu nganh hang
thoi trang, siéu thi,... Trén thyuc té, tuy theo dac diém
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khac nhau cta tirng nganh hang ma khach hang c6
thé c6 nhitng trai nghiém va phan hoi khac nhau.
Boi da kénh tich hop van con 1a mot pham tru kha
mdi, viée ap dung da kénh tich hop khi chua c6 mot
hiéu biét viing chic vé no s& giy ra nhiing anh
huong tiéu cuc dén trai nghiém khach hang va
doanh s ban (Kurt Salmon, 2014).

Da kénh tich hop 1a mét trong nhitng xu hudng
dang 1én trong bdi canh nganh hang thoi trang hién
nay (Drapers, 2014a). Tai Vi¢t Nam, mdc du da
kénh tich hop dang dan phat trién va tré thanh xu
hudng kinh doanh néi chung va trong nganh ban 1&
noi riéng, nhitng nghién ctru vé mat 1y thuyét va
thuc nghiém van con kha hiém, dic biét la nghién
clru vé trai nghiém khach hang trong bdi canh da
kénh tich hop. Nhitng nghién ctru vé da kénh tich
hop chil yéu xoay quanh van dé vé chat luong tich
hop kénh (Trang va Hanh, 2020). Bén canh do, su
chuyén dich cong ngh¢ 4.0 cing da tao diéu kién
cho su phat trién cia m6 hinh kinh doanh da kénh
tich hop trong nganh ban Ié n6i chung va ban I¢ thoi
trang noi riéng. Voi xu hudng cia nganh thoi trang
nhu sy gia tang khong nging cua cac thuong hiéu
moi va nhu cau mua sam thong qua cac kénh b
sung cua khach hang, hé théng da kénh tich hop s€
la mot trong nhimng dong luc chinh thuc day trai
nghiém mua sam t5t nhat cho khach hang. Hon nira,
trong phan khuc ban 1é truc tuyén, nganh thoi trang
con dan dau trong sd cac nganh hang ban 16 ¢o ty 1é
ngudi tiéu dung mua sim cao nhat (Vietcombank,
2020). Vi vay, nghién curu nay tip trung phan tich
anh huong cua trai nghiém khach hang dén 1ong
trung thanh ctia ho trong xu hudng ban 1é da kénh
tich hop nganh thoi trang tai Pa Nang, Viét Nam
dugc tac gia nhan dinh 13 c6 tinh cap thiét va y
nghia. Cau hoi nghién ctru chinh dugc dit ra 1a: trai
nghiém cua khach hang khi mua sim da kénh tich
hop c6 anh huong nhu thé nao dén su hai long va
1ong trung thanh cta ho?. Pé tra 16i cho cau hoi nay,
dau tién, cac 1y thuyét vé trai nghiém khach hang
trong bdi canh ban 1¢ da kénh tich hop s& duoc tong
hop. Tiép dén, cac thang do s& duoc xay dung va
kiém chtng nham duc két lai mot mo hinh méi trong
nganh hang thoi trang tai Pa Nang, Viét Nam. Cudi
cung, chung toi dua ra cac dong gop cuia nghién ciru,
vé mat 1y thuyét 1an thyc tidn va chi ra mot s gidi
han phuc vu cho cac hudéng nghién ctu tuong lai.

khoa hoc

2. Co s6 1y lun va mé hinh nghién ciu

2.1. Trdi nghiém khdch hang

Theo Meyer va Schwager (2007) va Brakus va
cong su (2009), trai nghiém khach hang dugc dinh
nghia nhu phan hdi ndi tai va chi quan cia khach
hang vé bat ky sy twong tac truc tiép hodc gian tiép
nao véi doanh nghiép. N6 bao gdm cac budc tir
khau tim kiém, mua, tiéu dung va cac hoat dong sau
khi mua - day 1a nhitng yéu t6 ma cac nha ban 1é c6
thé hoic khong thé kiém soat dugc (Verhoef va cong
su, 2009). Trén thuc té, co rat nhiéu nghién ctru dé
cap dén cau trac cia trai nghiém khach hang noi
chung va mot vai nghién ciru trong bdi canh da kénh
tich hop noi riéng. Pé mang lai mot cai nhin bao
quéat hon vé trai nghiém khach hang, ching t6i xac
dinh cAu tric cia trai nghiém khach hang trong ban
1¢ da kénh tich hop dua trén viéc két hop khai niém
cua Shi va cong sy (2020) va Tyrvidinen va cong su
(2020). Cu thé, trai nghiém khach hang dwoc xac
dinh thong qua nhan thirc cia khich hang vé tién
trinh tir trude dén sau khi thuc hién viéc mua khi st
dung mo hinh da kénh tich hop, dugc xac dinh thong
qua bay yéu t6 1a: c4 nhan hoa, tinh linh hoat, tinh
déng nhat, tinh két ndi, cht Iugng tich hop, nhan
thirc va cam xuc.

Theo Cao va Li (2018), viéc phan biét chat lwong
tich hop, tinh két nbi va dong nhat 1a khong dé dang.
Tuy nhién, nghién ctru cta Shi va cong sy (2020) da
chi ra cac khia canh rd rang cua trai nghi€ém da kénh
tich hop trong nhan thirc cuia khach hang. Tinh dong
nhét lién quan dén viéc cung cdp cho khach hang
thong tin, dich vu va san pham gidng nhau giita cac
kénh, trong khi tich hop kénh quan tdm dén viéc sip
xép va to chirc hé thong thong tin & tat ca cac kénh
nham duy tri trdi nghiém dong nhét. Tiép theo, tinh
két ndi 1a viée cac nodi dung va thong tin dugc lién
két va két ndi v6i nhau giira cac kénh, trong khi sy
linh hoat cho phép khach hang nhén dugc nhiing
chon lya khac nhau va trai nghiém tinh lién tuc khi
tich hgp cong viéc tir kénh nay sang kénh khac. Bén
canh do, ca nhan hoa dé cap dén viéc khach hang
nhén thay rang nha ban 1¢ cung cap cho ho su quan
tam riéng bi¢t. Tuy nhién, ngoai cac yeu t6 llen quan
dén nhan thuc trai nghiém ctia khach hang vé su cai
tién khi sir dung mo hinh mua sim da kénh tich hop,
trai nghiém khach hang con quan tim dén nhimng
nhén thirc ndi tai va chu quan nhu trai nghiém nhéan
thirc va trai nghiém cam xuc. Trai nghiém nhéan thirc
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dé cap dén dong trang thai dién ra trong sudt qua
trinh mua sdm va dan dén nhing trai nghiém tich
cuc cua nguoi tiéu dung (Hoffman va Novak, 2009).
Trong khi d6, trai nghi€ém cam xtic la nhiing phan
hdi vé mit tinh cam cua khach hang (Hansen, 2005),
vi du nhu tdm trang, cam giac dugc tao nén tu hé
thdng xtic cam ciia ho (Rose va cong su, 2012).

2.2. Cii tién cam nhin

Mua sém da kénh tich hop 1a m6t m6 hinh mua
sim cai tién co tinh cAp thiét hién nay, vi vay, nghién
clru nay s€ st dung cac dac tinh cai tién dé kiém tra
mdi lién hé gitra trai nghiém va phan hdi cua khach
hang khi sir dung mé hinh da kénh tich hop. Trong
nghién cltu nay, co6 thé hiéu cai tién cam nhan la nhan
thitc ctia cac ca nhan vé nhiing gia tri vuot trdi cua
da kénh tich hop khi so sanh véi cac mo hinh mua
sim truyén thong, duoc do ludng thong qua cac dic
tinh cai tién cam nhan. Nhitng nghién ctru trudc day
da dé cap dén nhiéu dic tinh cai tién khac nhau nhu
loi thé twong ddi, kha nang twong hop, tinh phirc tap,
kha nang dung thir va quan sat (Rogers, 1995); hay
rii ro cong nghé, chi phi, chat lwong hé thong
(Alawan va cong su, 2017). Tuy nhién, phan 1én
nhitng dic tinh cai tién & nhiing nghién ciru trude
day it phit hop voi bdi canh da kénh tich hop bai nd
duoc nghién ctru trong nhiéu bdi canh khac nhau. Vi
du, tinh thir nghiém duoc xem 14 yéu t6 quan trong
d6i voi dich vu ngén hang di dong boi nguoi ding
duoc yéu cu ding ky v6i ngan hang trudce khi dung
thir (Alijabri va Sohail, 2012). Tuy nhién, diéu nay
lai khong dung véi bdi canh da kénh tich hop trong
nganh ban 1é thoi trang béi ¢6 it rao can dé st dung.
Chinh vi vay, thay vi bao gf")m mot loat cac dac tinh
cai tién khac nhau, dic tinh cai tién trong bai nghién
ctru nay s€ dugc xac dinh dya trén hai nhan td 1a so
sanh cam nhan va rai ro cam nhan duoc ké thira tir
nghién ctru cia Shi va cong sy (2020).

Mot mat, trong khi khach hang trai nghiém
nhitng dic tinh méi trong mua sém da kénh tich hop,
mong doi cta ho phan 16n chiu anh huéng bai sé
thich va nhiing trdi nghiém trong qua kha (Cook,
2014). Pugc xem nhu mot dich vu ban 1€ cai tién,
mua sidm da kénh tich hop nén dugc so sanh véi
nhitng trai nghiém mua sam trudc day dé xem xét
phan hdi cua khach hang. Hon nita, nhan thic rui ro
cling dugc xem 13 ¢6 sy anh huong 16n dén hinh anh
cua doanh nghiép ban 1¢ da kénh. Mac du dac tinh
cai tién phan 16n duogc sir dung dé nghién ctru kha
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ning chip nhan sir dung cua khach hang, mot sé it
nghién ctru di chi ra ring so sanh cam nhan va rai
ro cam nhan ciling cé vai trd quan trong trong viéc
gia tang su hai long va long trung thanh cua khach
hang trong cac bdi canh khac nhau, nhung hau nhu
chua c6 nghién ctu nao dugc thuc hién trong bdi
canh da kénh tich hgp. Vi viy, nghién ctru nay s€
lam rd hon vai tro cua so sanh cam nhén va rai ro
cam nhan d6i voi sy hai 1ong va 1ong trung thanh
ctia khach hang khi mua sim da kénh tich hop.

2.3. Sw hai long va long trung thanh cua
khach hang

Theo Zeithaml va cong su (1990), su hai long
cua khach hang 1a két qua cua nhan thirc vé gia tri
ma ho nhén dugc trong moi quan hé véi gia tri mong
doi cia ho. Tu dinh nghia trén co thé théy dé dat
duogc su hai 1ong cua khach hang, doanh nghiép can
nhan dién va du doan nhu ciu khach hang, tur d6 co
kha nang lam théa man khach hang cua minh.
Nhitng doanh nghiép nim bit va dap ng nhanh
chong nhu cAu cua khach hang tao ra duoc nhiéu loi
nhuén hon so vé6i nhitng doanh nghiép thiéu hiéu
biét va khong 1am hai 1ong khach hang (Dominici va
Guzzo, 2010). Hang loat nghién ctru trudc day ciing
cho thay su hai long 1a chia khoa cbt 16 giup doanh
nghiép tao ra khach hang trung thanh, chang han
nhu trong nghién curu cia Hoq va Amin (2010), su
hai long cua khach hang la xu hudng tinh cam giup
thiic ddy viéc mua lai cia khach hang trong nganh
ban 1¢.

Mic di nhitng nghién ctru vé su hai 1ong ciing
nhu tac dong ciia n6 dén 1ong trung thanh cia khach
hang khong con méi, nghién ciru vé hai yéu té nay
trong nganh ban 1€ thoi trang da kénh tich hop trén
thé gi6i n6i chung va Viét Nam noi riéng van con
kha it, dac biét khi nghién ctru dudi tac dong cuia trai
nghiém khach hang va cai tién cam nhan. Nhu da dé
cap, khach hang ngay cang c6 yéu cau cao hon ddi
voi trai nghiém mua sam va viéc trién khai mé hinh
mua sdm cai tién con kha méi sé tao ra nhiing thach
thirc trong viéc xdy dung nhiing trai nghiém téi uu
va dat dugc phan hdi tich cuc tir khach hang. pé
thanh cong, dac biét la trong nganh c6ng nghiép ban
1¢, cac nha quan 1y can tap trung gitr chdn nhimg
khach hang hién c6 bang cach dua ra nhimg chién
luoc hiéu qua dé tao dung su hai long va long trung
thanh, boi chi phi dé thu hut va giit chan khach hang
mo&i cao hon nhiéu so véi viée duy tri nhitng khach
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hang hién c6 (Dominici va Guzzo, 2010). Vi vay,
nghién ctru sy hai 1ong va 10ng trung thanh trong boi
canh ban 1¢ da kénh tich hop dugc xem 1a c6 y nghia
va can thiét.

2.4. Mé hinh nghién civu va cdc gid thuyét

Theo Shi va cong su (2020), anh hudng cua trai
nghiém tich hop kénh dén hanh vi cta khach hang
da duoc lam rd thong qua viéc phén tich ndm thanh
tb 14 c4 nhan hoa, tinh linh hoat, tinh déng nhét, tinh
két ndi va chét luong tich hop va hai nhan t6 trung
gian 1a rui ro cam nhan va so sanh cam nhén. Ngoai
ra, mot nghién ctru khac ciing dd dua ra hai nhan t6
quan trong anh hudng dén trai nghiém khach hang
la nhan thuc va cam xuc (Tyrvédinen va cdng su,
2020). Hai nghién cttu nay ciing da chi ra sy anh
huong cua trai nghiém khach hang dén y dinh mua
(Shi va cong su, 2020) va Y dinh tiép tuc mua hang
(Tyrviinen va cong su, 2020). Tuy nhién, c6 thé
thdy bén canh y dinh mua hay y dinh mua lap lai,
chua c6 nhidu nghién ctru phan tich phan hoi cua
khach hang dua trén
trai nghiém cua mlnh
trong bdi canh da kénh
tich hop, cu thé 1a su
hai long va long trung
thanh cua khach hang.

Pé tim co s& cho
mbi lién hé giira cac - |
nhan t5 lién quan dén |
trai nghiém khach hang ;
dén su hai 1ong va long
trung thanh, tic gia da -
téng hop mot s6 md '
hinh vé sy hai long -
long trung thanh tur cac
nghién clu truge day.
Co thé thay, anh huong
cua nhan thirc va cam
xuc dén sy hai long va ——
long trung thanh da
dugc cong nhén trong
nghién cuu  cua
Molinillo va cong su
(2020). Ngoai ra, rui ro
cam nhan va so sanh
cam nhan cling 1a hai —
yéu td quyét dinh dén
sy hai long va long

Trai nghiém KH

Sur két ndi
Tich hop H2
Déng nhat

Linh hoat .. H4

HS
Cd nhin héa
H6

Nhén thirc

Cam xic

trung thanh (Jin va cong sy, 2016; Panigrahi va
Azizan, 2021). Mac du vay, nhirng nghién ciru nay
dugc thyc hién trong cac bdi canh khac nhau nhu
Umg dung di dong hay nha hang, va vi vay viéc kiém
dinh mai lién hé gitra cac yéu tb nay la can thiét dé
dua ra sy hiéu biét sdu rong hon vé sy hai 1ong va
1ong trung thanh cta khach hang trong bdi canh da
kénh tich hop. .

Ttr hai 1ap luan trén, nghién cru ndy sé phat trién
mo hinh phan tich sy anh hudng cia trai nghiém
khach hang dén sy hai long va long trung thanh
trong bdi canh ban 1¢ da kénh tich hop nganh thoi
trang tai Pa Nang, Viét Nam, trong d6 sir dung bay
yéu té céu thanh nén trai nghiém khach hang 1a: ca
nhan hoéa, tinh linh hoat, tinh déng nhat, tinh két ndi,
chét lugng tich hop, nhan thirc va cam xuc va nhan
té cai tién cam nhan dong vai tro trung gian duoc
tong hop va ké thira tir nghién ctru cua Shi va cong
su (2020) va Tyrvidinen va cong su (2020).

— HS

HI0
H9
Long tnmg

Sy hai long \hanh

Riliro

H7

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat
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2.4.1. Anh hong cia trai nghiém khdach hang
dén cac ddc tinh cdi tién cam nhan

Tinh két ndi dugc dinh nghia la muc d¢ ma
thong tin va ndi dung dich vu chéo kénh dugc Kkét
ndi chit ch& voi nhau. Theo nghién ctru ciia Joseph
(2015) trong bdi canh da kénh tich hop, khach hang
thuong xuyén chuyén doi viée mua sam tir kénh nay
sang kénh khac v6i mong doi rang cac nha ban 1é s&
huéng dan va cung cdp vige chuyén d6i muot ma
gilta cac kénh. Chang han, thong tin san phim trén
cac kénh truc tuyen hodc di dong co thé dugc truy
cap dé dang tai cac cira hang thong qua viéc quét ma
QR (Beck va Rygl, 2015). Nhitng két ndi nay sé
gitip khach hang cam thiy d& dang hon khi thyc hién
cac budce trong subt qua trinh trai nghiém mua sim
v6i doanh nghiép. Hon nira, nhimg nghién ctru trude
day ciling chi ra rang trai nghiém lién mach cua
ngudi ding yéu cu su lién két sau sic giira cac kénh
lién quan v&i nhau nhiam t6i wu hoa dong chay thong
tin (Piotrowicz va Cuthberson, 2014). Vi du, Umg
dung di dong c6 thé cung cép cac chi dan va thong
tin tiép thi cua cura hang gin nhét dé khach hang co
thé thor san phdm (Dwivedi, Kumar va Kumar,
2017). Chinh vi vy, trai nghiém mua sdm mang tinh
két ndi s& cai thién cam nhan twong hop cua vige
mua sém da kénh tich hop. Cu thé hon, khach hang
6 thé tu do lya chon kénh phu hop nhat véi thoi
quen hodc sé thich cua minh trong subt qua trinh
mua sdm chéo kénh. Theo d6, ching toi dé xuit gia
thuyét H1 nhu sau:

HI: Tinh két néi cé anh huwong tich cuc dén nhén
thire twong hop trong mua sam da kénh tich hop.

Tich hop kénh 1a vi€c khach hang nhén thic rang
tat ca hé thong thong tin va ndi dung dich vu duge
thdng nhét va tich hop tdt giita cac kénh véi nhau.
Theo Saghiri va cong su (2017), tich hop kénh la
diém khéc biét r5 rét nhit gitra mua sim da kénh va
da kénh tich hop boi no cho phép cac nha ban le duy
tri thong tin thong nhit ciia mdi khach hang gilra cc
kénh véi nhau. Trong bdi canh mua sim truyén
thdng, khach hang thuong chi sir dung mot kénh don
1¢ duy nhét va vi vy su tich hop thong tin san phim
giita cac kénh khong phai 1a vin d& 16n trong mé
hinh nay. Tuy nhién, trong bdi canh mua sim da
kénh tich hop, tich hop kénh nén dugc chu trong dé
dap mg nhu cau cua khach hang (Verhoef va cong
sw, 2015). Tét ca nhitng loi ich ma tich hop kénh
mang lai s& gitip khach hang cam thdy rang viéc

mua sim da kénh tich hop c¢6 thé so sanh dugc voi
nhitng gié tri va niém tin mua sim cua minh. Do dé,
chung t6i dé xuat gia thuyét H2 nhu sau:

H2. Tich hop kénh cé anh huéng tich cwc dén
nhdn thire twong hop trong mua sam da kénh tich hop.

Su dong nhat dé cap dén viéc khach hang trai
nghiém nodi dung va quy trinh ddng nhat giita cac
kénh v6i nhau. Trong nghién ctru nay, ching t6i
nhan dinh sy ddng nhat trong mua sim da kénh tich
hop s€ cai thién cam nhan tuong hop va lam suy
giam cam nhan rui ro cia khach hang. Mot mat, dich
vu va thong tin dong nhét giita cac kénh sé gia ting
tinh minh bach cua kénh (Shen va cong sy, 2018).
Tinh minh bach gitta cac kénh cho phép khach hang
nhan biét va quen thudc véi thong tin va dich vy
dugc cung cip trong mua sim da kénh tich hop, hay
n6i cach khac khach hang s& cam thiy su twong hop
v6i niém tin cua minh (Denis va Karsenty, 2004).
Hon nita, dya trén nghién cou cta Mosteller,
Donthu, va Eroglu (2014), su déng nhit kénh s& lam
giam nd lyc nhan biét viéc chuyén dbi kénh, didu
nay khién cho khach hang cam thiy mua sim da
kénh tich hop tuong ddng v6i nhitng trai nghiém
mua sim trude d6 cua minh. Mit khéc, sy déng nhét
vé gia va chit lugng san phdm gitta cac kénh lam
suy giam sy bt dong vé thong tin va rui ro cam
nhédn (Kazancoglu va Aydin, 2018). Bén canh do,
phan hdi ddng nhit & cac kénh khac nhau s& lam
giam su khong r6 rang va rui ro chuyén dbi kénh
trong subt qué trinh mua sim (Rodrigueztorrico va
cong su, 2017). Do o, chung t6i dé xuat gia thuyét
H3 nhu sau:

H3a. Tinh dong nhdt c¢é dnh hwong tich cuwc dén
nhdn thire twong hop trong mua sam da kénh tich hop.

H3b. Tinh dong nhdt cé anh huong tiéu cwc dén
riii ro cam nhdn trong mua sam da kénh tich hop.

Tinh linh hoat dugc hiéu 1a mic d6 ma khach
hang dwoc cung cép nhimg tiiy chon cé tinh linh
hoat va trai nghiém sy lién tuc khi chuyén ddi cong
viéc tir kénh nay sang kénh khac. Két qua nghién
ctru ciia Kazancoglu va Aydin (2018) di chi ra ring
khi chuyén dbi gilta cac kénh voi nhau, khach hang
co thé cam thy lo lang v& bao mat thanh toan, tinh
san c6 cua san phim va chuyen giao hang héa. Tinh
linh hoat trong viéc chuyen d6i kénh tai mdi giai
doan trong tién trinh mua sim s& cai thién cam nhan
vé su kiém soat va giam rui ro (Juanedaayensa va
cdng su, 2016). Trong khi do, Picot-Coupey va cong
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su (2016) cho thdy, cac nha ban 1¢ da kénh tich hop
¢ thé cho phép khach hang tim hiéu vé cac san
pham tryc tuyén va danh gia chat luong san phdm
tai cdc cura hang vat ly trudc khi dit va nhan san
pham trén cac kénh khac. Tir d6, khach hang duoc
tu do hon va giam su khong chic chin, nho vay ma
giam rui ro cam nhan. Ngoai ra, tinh linh hoat cua da
kénh tich hop con dam bao su chuyén dbi lién tyc va
thiic ddy viéc mua sam thuan tién. Piéu nay gitp
giam rdi ro lién quan dén cac 15i giao dich, 16i hé
thdng va it c6 quyén lam chu trong sudt tién trinh
mua sam (Shen va cong sy, 2018). Do do, chung toi
dé xuat gia thuyét H4 nhu sau:

HA4. Tinh linh hoat c6 anh hwdéng tiéu cuc dén rui
ro cam nhdn trong mua sam da kénh tich hop. ,

C4 nhan hoa 1a mic d6 ma khach hang c6 thé
nhén duogc su ddi xtr riéng biét va cac dich vy mang
tinh c4 nhan trong mua sim da kénh tich hop. Trong
nganh ban I¢ dién tir, cd nhan hoa dugc xem nhu la
diéu kién hang dau dé danh gia trai nghiém mua sam
cua khach hang (Bhalla, 2014). Theo Oh va Teo,
2010, su hd trg ctia cong nghé trong viéc quan ly dir
liéu khach hang giita cac kénh gitp nha ban 1é c6 thé
phan tich hanh vi khach hang t6t hon va cung cép
cac dich vu dugc ca nhan héa. Trong khi sy khong
chéc chan duoc nhan dinh 14 rui ro chinh trong ban
1¢ da kénh tich hop (Fei va Su, 2017), dich vu duge
¢4 nhan hoa c6 thé gitp giam thiéu su khong chic
chin bang cach hd trg khach hang trong viéc mua,
cling nhu cai thién niém tin va giam rai ro cam nhan
boi khach hang tin rang nha ban 1é quan tim dén ho
(Schramn-Kelein va cong sy, 2011). Do d6, chung
t6i d& xut gia thuyét H5 nhu sau:

HS5. Cé nhdn héa cé dnh hwéng tiéu cuwc dén rii
ro cam nhdn trong mua sam da kénh tich hop.

2.4.2. Anh huong cua trai nghiém khach hang
dén sw hai long

Nhiéu nghién ctru trudc day da phan tich su anh
huéng cua trai nghi¢m khach hang néi chung dén su
hai 16ng, tuy nhién dé hiéu rd hon vé viéc lam thé
nao dé khach hang hai long v6i doanh nghiép, viéc
chia nho trai nghiém thanh nhing thanh to dé
nghién ctru 14 can thiét (Meyer va Schawger, 2007).
Martin va cdng su (2015) va Rose va cong su (2012)
nhéan dinh trdi nghiém khach hang (nhan thuc va
cam xuc) trong moi truong thuong mai dién tir anh
huong tich cuc dén su hai long. Lién quan dén dién
thoai thong minh, Shin (2015) nhan manh tim quan

khoa hoc

trong cua vi¢c cdi thién hai yéu t6 nhan thirc va cam
xuc dé gia tang sy hai 1ong ctia khach hang. Pic
biét, trai nghiém nhan thirc va cam xuc dugc xac
dinh 13 nhén t6 dan dén sy hai long véi cac tmg dung
di dong (Xu va cdng su, 2015). Trong bdi canh ban
1¢, nhiéu nghién ctru ciing da khang dinh vai tro
quan trong cua trai nghiém nhan thiic va cam xuc
dén sy hai 1ong ctia khach hang (Mosquera va cong
su, 2018; McLean va cong sy, 2018). Do d6, chung
t6i dé xut gia thuyét H6 va H7 nhu sau:

H6. Trai nghiém nhdn thiec co dnh huong tich
cwee dén sw hai long cia khéach hang.

H7. Trdi nghiém cam xuc co anh hwong tich cuc
dén sw hai long cua khach hang.

2.4.3. Anh huwong cua ddc tinh cadi tién cam nhan
dén sw hai long ciia khach hang

Theo Herhausen va cong su (2015), rii ro cam
nhan lién quan dén sy khong chic chin va nhiing bat
loi tiém tang trong sudt tién trinh mua sim cua
khach hang. Hiéu biét vé rii ro nhan thirc s& gitp
nha ban 1é hoan thién qua trinh mua sam truc tuyén
dudi géc nhin cua nguoi tiéu dung. Nghién ciru cia
Herhausen va cong su (2015) ciing chi ra rang rii ro
cam nhén c6 anh hudng dén lua chon kénh cua
khach hang. Khach hang nhan thy viéc mua sim da
kénh tich hop la rui ro boi day la mét dich vu cai tién
c¢6 thé an chira rii ro vé& hiéu niang hodc tai chinh
(Kazancogly va Aydin, 2018). Cac nghién ctru trude
day ciing da khang dinh sy anh huéng cta rai ro
cam nhan dén su hai long cua khach hang trong
nhiéu bdi canh khac nhau nhu mua sim truc tuyén
(Urvashi va cong sy, 2017) va thuong mai dién tir
(Tzavlopoulos va cong su, 2019). Do d6, chung toi
dé xuat gia thuyét H8 nhu sau:

H8. Ruii ro cam nhdn c6 anh huong tiéu cyc dén
sw hai long cua khdach hang

Cam nhén tuong hop dugc dinh nghia la mire d6
ma viéc str dung céc dich vy/cong nghé cai tién dugc
xem la dong nhat voi niém tin va gia tri van hoa, trai
nghiém trong qua khir va hién tai (Rogers, 2003).
Hau hét cac nghién ciu vé cam nhan tuong hop 1a
nham 1am 5 anh huong cia yéu td nay dén y dinh sir
dung ctia khach hang. Tuy nhién, mot s nghién ctru
& cac bdi canh khac nhau ciing di kham pha ra mi
lién hé gitta cam nhan tuwong hop va sy hai long nhu
su dung dién thoai thong minh (Panigrahi va cdng
su, 2021), hoc tap truc tuyén (Isaac va cong su,
2019). Bén canh d6, Petersen (2007) cho rang théi
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quen cua khach hang khi sir dung cong nghé thong
tin cling anh huong dén phan hoi ctia ho vé nhiing
cong nghé cai tién mai boi ho ¢6 xu hudng it dira vao
nhiing danh gia c6 y thure khi mic d quen thudc gia
tang. Vi vy, chung toi du doan ring néu trai nghiém
khach hang khi mua sim da kénh tich hop tuong
df”)ng voi trai nghiém mua sdm trude d6 cua ho,
khach hang c6 thé gia ting sy hai long. Do d6, chiing
t6i dé xuét gia thuyét H9 nhu sau:

HY9. Cam nhdn twong hop co6 anh huong tich cuc
dén suw hai long ciia khdch hang.

2.4.4. Anh heong ciia sw hai long dén long trung
thanh cua khach hang

Long trung thanh cta khach hang dugc xem nhu
12 mét trong nhitng yéu té cbt 16i 1am nén thanh cong
cua doanh nghi¢p (Seni¢ and Marinkovi¢, 2014).
Long trung thanh c6 thé hiéu 1a thai do lién quan dén
su gén bé tdng quat cia mot ca nhan voi thuong hiéu
va doanh nghiép va hanh vi thé hién théng qua viéc
mua lap lai, mua voi ) luong 16m,...(Rauyruen va
Miller, 2007). Theo Hallowell (1996), long trung
thanh bi anh hudng l6n bdi su hai long cua khach
hang. Nhiing nghién cuu dugc thuc hién
trong moi truong da kénh (Wallace va
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dugce thuc hién voi cac db6i twong khac nhau vé do
tudi, thu nhap, nghé nghiép va gioi tinh trén khip dia
ban thanh phé ba Ning.

Trude khi tién hanh khao sat chinh thirc, mot
cudc nghién ciru so by dugce thyc hién voi 20 khach
hang. Muc dich cta viéc nghién ctu so bd 1a nhim
didu chinh lai ndi dung cac céu hoi cho gan giii va
d& hiéu voi nguoi tham gia nghién ctru ciing nhu bbi
canh thyc té tai Viét Nam. Sau khi da diéu chinh ban
cau hdi cho phu hop, cude khao sat chinh thire dugc
thyc hién truc tuyén véi 358 khach hang. Cau hoi
gan loc ciing duoc st dung dé dam bao rang ngudi
tham gia khao sat (1) di sir dung nhiéu hon 1 kénh
dé mua sim cac mit hang thoi trang va (2) do tubi
ctia nguoi tham gia khao sat 16n hon 18. Néu bat ky
didu kién nao trong hai diéu kién nay khong dugc
dap ung, bang cau hai sé khong duoc dua ra.

Sau khi loai trir nhitng phan hdi c6 ciing mét cau
tra 16i cho tat ca cac cu hoi, nhom tac gia di chon
ra dugc 330 phan hoi hop 18 trén tong sb 358 ban
duoc thu vé. Co cdu nhan khau hoc cua 330 phéan
hdi hop 1& dugc thé hién tai bang 1 dudi déy:

Béang 1: Ddc diém nhan khéu hoc ciia mdu khao sat

cong su, 2004) va da kénh tich hop bic diém Mau quan sat Tan s0 %
(Hamouda, 2019; Cotarelo va cong sy, Gidi tinh Nam 134 40.6
2021) ciing nhin manh rang viéc gia ting . N 196 59.4
su hai long s& gitip cai thién long trung Tudi 18-24 99 30.0
thanh cua khach hang. Do d6, ching t6i 25-34 177 53.6
dé xuat gia thuyét H10 nhu sau: 35-44 42 12.7
HI10. Sy hai long c¢6 anh huong tich >45 12 3.7
cuc dén long trung thanh cia khach Thunhap ca nhan/ Du¢i 3 triéu 59 17.9
hang trong mua sam da kénh tich hop. thang (VND) Tir 3 tri€u dén 5 triéu 131 39.7
3. Phuong phap nghién ctru TirS wigudén 10 wigu 106 32.1
3.1. Méu nghién civu va thu thip N=330 Trén 10 tricu 34 10.3

dir liéu

Phuong phap khao sat truc tuyén
thong qua ban cau hoi dugc ap dung
trong bai nghién ctru nay. Pbi tugng thu thip mau 1a
nhitng ngudi tiéu dung tai thanh phd Pa Ning trén
18 tuél da va dang sir dung nhidu hon mot kénh dé
mua sim cdc mit hang thoi trang. Vi du, nhimng
nguoi tiéu dung nay co thé st dung it nhét hai trong
cac kénh nhu cac trang truyén thong xd hoi, ung
dung mua sim trén di dong, cira hang truyén thong. ..
trong khoang thoi gian 6 thang ké tir ngdy mua hang
dén thoi diém thu thap miu nghién ciru. Dé dat dugc
tinh dai dién va da dang cua mau, cudc khao sat sé

Nguon: Tac gid tong hop

3.2. Do luong

Nghién ctu nay su dung phuong phap dinh
lwong vé6i ban cau hoi dugce xay dung bang cach sir
dung cic thang do dugc ké thira tir cac nghién ctru
trude day. Cu thé, trai nghiém khach hang dugc ké
thira tir nghién ctru ciia Tyrvdinen va cong sy (2020)
va Shi va cong su (2020); cai tién cam nhan duge ké
thtra tir nghién ctru cua Shi va cong sy (2020); sy hai
long va 1ong trung thanh ciia khach hang dugc ké
thtra tir nghién ctru ciia Molinillo va cong su (2020).
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Nghién ctru nay s dung mo hinh chu triic tuyén
tinh dya trén binh phuong t6i thiéu timg phan (goi
té‘p 1a PLS-SEM) dé danh gia chat luong thang do va
kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru vi nhiing 1y do
sau: Thir nhat, theo Hair va cong sy (2019), nhiing
md hinh ¢6 tinh phirc tap c6 thé duoc phan tich
thong qua PLS-SEM. Cu thé, PLS-SEM c6 thé kiém
dinh cac mo hinh céu trac co chira cac bién trung
gian va bién diéu tiét mot cach hiéu qua hon so véi
cac phuong phap phén tich khac nhu hdi quy binh
phuong t6i thiéu nho nhat (Ramli va cong su, 2018).
Trong md hinh nghién ctru cia nhom tac gia, cai tién
cam nhan va sy hai 1ong dong vai trd 1a cac bién
trung gian. Thir hai, Gholami va cong su (2013) da
chi ra raing md hinh PLS-SEM 14 thich hop nhét dé
du doan mét tap hop cac bién phu thudc tir mot tap
hop 16n cac bién doc 1ap. Diéu nay 1a phu hop véi

dung dé danh gia do tin cdy cua thang do (Hair &
cong sy, 2016). Pau tién, tac gia tién hanh loai bo
cac bién quan sat co hé sb tai nho hon 0.7 dé cai
thién d¢ tin cdy cua thang do. Cac bién quan sat
dugc loai bo bao gém THI (0.562) va DN1 (0. 601).
Sau khi tién hanh loai bo cac muc khong dat diéu
kién, két qua kiém dinh thang do cho thdy cac thang
do déu dat do tin cdy nhit quan n6i by vi hé sd
Cronbach’s Alpha va do tin cay tong hop déu 16n
hon 0.7. Hon nira, thang do dat gia tri hdi tu do gia
trj phwong sai trich 16n hon 0.5. Cudi ciing, cac cu
tric khai niém déu dat gia tri phan biét khi vung
diéu kién HTMT déu dat dudi ngudng 0.85 va cac
gia tri HTMT cta 5000 mSu 1ap trong khoang 95%
déu nho hon 1. Két qua kiém dinh thang do cu thé
dugc trinh bay trong bang 2.
4.2. Kiém dinh gia thuyét

Bang 2: Kiém dinh tinh nhat quan noi tai va gia tri hoi tu cua cac thang do

Cronbach’s Alpha CR AVE
Két noi (KN) 0.886 0.917 0.687
Tich hop (TH) 0.866 0.909 0.678
DPong nhat (DN) 0.850 0.899 0.690
Cé nhan hoa (CN) 0.864 0.917 0.787
Linh hoat (LH) 0.817 0.879 0.646
Nhan thirc (NT) 0.823 0.894 0.738
Cam xic (CX) 0.847 0.907 0.765
Tuong hop (TH) 0.839 0.903 0.757
Riii ro (RR) 0.784 0.874 0.698
Su hai 1ong (HL) 0.808 0.887 0.723
Long trung thanh (TT) 0.881 0.913 0.678

Nguén: Tac gia tong hop

mo hinh ma nhom tac gia nghién ciru. Cudi cung,
PLS-SEM la mot phuong phéap phan tich hi¢u qua
va dugc sir dung phd bién trong cac nghién ctru du
doan va kham pha (Benitez va cong su, 2019). Trén
thuc té, bai nghién clru ciia nhom tac gia c6 thé duoc
xem la kha méi ¢ Viét Nam boi chua c6 mot nghién
ctru ndo duoc thuc hién véi mod hinh va cac bién sb
tuong tu. Vi vay, viéc sit dung PLS-SEM dugc xem
1 phu hop véi tinh chat kham pha ma nhom tac gia
huéng dén.

4. Két qua va thdo lun

4.1. Kiém dinh thang do

Trong nghién cttu nay, gia tri hdi ty, muc do tin
cay nhét quan ndi b va gia tri phan biét duoc s
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Viéc danh gia phét luong cua mé hinh PLS-SEM
va céc tiéu chi kiém dinh gia thuyét dugc nhom tac
gia thyc hién theo dé xuat cua Hair va cong su
(2016). Dya theo nghién ciru cua Hair va cong su
(2016), cac chi bao khong dién ra hién tugng da
cong tuyén, khi cic hé s6 phong dai phuong sai
(VIF) déu nhan gié tri khong vuot qua 5. Tiép theo,
cac két qua khoang tin cdy sau khi chay Bootstrap
déu cho gid tri khac 0 véi muc y nghia 5%. Vi vay
c6 thé dua ra két luan rang cac gia thuyét dugc xay
dung trong bai nghién ctru déu co y nghia théng keé.
Két qua phan tich hé sb duong dan duoc thé hién cu
thé tai hinh 2.
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Chi s R square dugc sir dung dé danh gia kha
nang dy doan cua cac cAu trac ndi sinh. Sy hai long
dugc cho 1a c6 nang lyc du doadn cia cac cAu triic ndi
sinh déng ké, voi gia tri R2 13 0.624. Ba thang d6
con lai déu ghi nhan gié tri R2 tuong ddi, hodc ¢o
thé néi 1a kha cao ddi véi linh vuc nghién ctru vé
hanh vi nguoi tiéu dung (Hair & cong su, 2016). Gia
tri R2 ciia cac thang do nay la 0.443 (Iong trung
thanh), 0.530 (twong hop), va 0.592 (rui ro).

Ghi chii: *p<0.05; **p<0.01; ***p<0.001
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tinh ddng nhét (B=0.272). Ngoai ra, ba thanh t6 cua
trai nghiém khach hang 1a tinh ddng nhét, linh hoat
va nhan thac déu co tac dong nguoc chiéu véi cam
nhan rui ro, cu thé gia tri hé ) duong dan lan luot
1a-0.313,-0.242, va -0.335. Bén canh d9, nhén thic,
cam xuc, trong hop ciing gop phin tao nén su hai
long cua khach hang. Trong d6, nhan thtc
(B=0.226), cam xuc ($=0.232), tuong hop (p=0.263)
¢6 anh huong thuan chidu va rai ro cam nhéan (B=-

0.667%+

— ™ thamh

Hinh 2: Két qud phan tich dwong dan

Tir két qua kiém dinh, c6 thé thiy ba thanh t6 cua
trai nghiém khach hang 1a két ndi, tich hop va dong
nhit déu co tac dong manh dén sy twong hop; trong
d6 anh huong cua tinh két ndi (B=0.304) manh hon
so voi anh huong cua tich hgp kénh (=0.271) va

0.195) c6 anh hudng nguoc chiéu dén long trung
thanh. Cubi cing, sy hai 1ong cua khach hang dan
dén 10ng trung thanh, véi hé s6 duong dan B=0.667.
Céc két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru thé
hién chi tiét tai bang 3.
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Bang 3: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Gia Hé so Khoang gia tri Ay A
thuyét du’(‘nig din Std. T-value (Boo t% t%ap) : VIF Keét luin
H1 0.304 0.061 4.950 [0.177;0.413] 2.280 Chap nhan
H2 0.272 0.052 5.176 [0.168;0.371] 1.874 Chap nhan
H3a 0.259 0.053 4.904 [0.133;0.351] 2.086 Chap nhén
H3b -0.313 0.051 6.140 [-0.049;-0.204] 1.882 Chap nhan
H4 -0.242 0.063 3.836 [-0.371;-0.121] 2.061 Chap nhan
H5 -0.335 0.066 5.090 [-0.457;-0.203] 1.965 Chap nhan
H6 0.226 0.051 4.399 [0.131;0.338] 2.274 Chap nhan
H7 0.232 0.052 4.483 [0.147;0.335] 2.281 Chap nhan
H8 0.263 0.052 5.020 [0.155;0.371] 2.225 Chap nhan
H9 -0.195 0.066 2.594 [-0.338;-0.073] 2.843 Chap nhén
H10 0.667 0.026 25.420 [0.607;0.711] 1.000 Chap nhan

Nguon: Tac gia tong hop

Ngoai cdc mdi quan hé truc ti€p, nghién ciru
cling chu trong dén viée phan tich cac tac dong trung
gian cta sy hai long 1€n long trung thanh cta khach
hang. Bang 3 cho thiy sy hai 10ng dong vai tro trung
gian trong mdi quan hé gitra cac thanh t& nhu cai
tién cam nhan va trai nghiém kénh véi long trung
thanh khi cic chi bao déu dat y nghia thong ké
(Zhao & cong su. 2010).

cao phan hoi cua khach hang thong qua viéc gia tang
nhén thic twong hop va giam rui ro cam nhan. Cu
thé, tinh két ndi, tich hop va tinh ddng nhat c6 mdi
quan h¢ tich cuc vdi cam nhan tuong hop, trong khi
tinh dong nhat, tinh linh hoat va ca nhan héa c6 anh
huong ngugc chidu dén rii ro cam nhan. Thém vao
do6, viéc bd sung thém hai yéu t6 1a nhan thic va
cam xuc ciing di chi ra duge mdi quan hé tryc tiép

Bang 4: Két qua kiém dinh cdc anh hwéng trung gian

Moi quan h¢ Anh hwéng gidn tiép | 95% khoang tin ciy p-value
Nhén thuc -> Hai long 0.148 [0.092;0.223] 0.000
-> Trung thanh
Cam xuc -> Hai long - 0.157 [0.003;0.099] 0.000
> Trung thanh
Tuong hop -> Hai 0.174 [0.105;0.251] 0.000
long -> Trung thanh
Rui ro -> Hai long -> -0.131 [-0.001;-0.229] 0.004
Trung thanh

Nguon: Tdc gid tong hop

4.3. Thdo luagn

Muc ti€u chinh cia bai nghién ctu 1a phan tich
mdi quan h¢ gitra trai nghiém mua sam da kénh tich
hop, cai tién cam nhan, sy hai 1ong va 1ong trung
thanh cua khach hang. Két qua phan tich cho thiy
vi€c cai thién trai nghiém khach hang trong mua
sam ban 1¢ thoi trang da kénh tich hop c6 thé nang

khoa hoc

gitta hai bién nay va long trung thanh cta khach
hang. Ngoai ra, viéc nhan dién tac dong ctia cac yéu
t6 néu trén dén sy hai long va long trung thanh ciing
dugc xem nhu 1a bd sung vao khoang tréng nghién
ctru lién quan dén dé tai trai nghiém da kénh tich
hop trude do.
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5. Két ludn va kién nghi

5.1. Két lugn

Vé mit 1y thuyét, nghién ctru da phat trién va
kiém dinh m6 hinh lién quan dén tri nghiém mua
sam da kénh tich hop va anh huéng ctia né dén long
trung thanh va sy hai long ctia khach hang. Bén canh
nhimg yéu t6 thé hién dic tinh riéng cua da kénh tich
hop, viéc bd sung hai yéu té nhan thirc va cam xiic
da hinh thanh nén hé thng 1y thuyét day du hon vé
trdi nghiém da kénh tich hop. Ngoai ra, trong khi
nhitng nghién ctru trude day hau hét déu dugc xay
dung trong bdi canh ban 1¢ truc tuyén ndi chung
hodc mua sim di dong, bai nghién ctru nay da tap
trung vao toan bg trai nghiém da kénh tich hop trong
b6i canh ban 1é cu thé 1a nganh hang thoi trang.

Vé mit thuc tidn, c6 thé néi hién nay tai Viét
Nam hdu nhu van chua c6 nghién ctru nao vé trai
nghiém da kénh tich hop dugc thyc hién. Vi vay,
nghién ctru nay s& dua ra cai nhin tong quat hon vé
anh hudng cua viéc cai thién trai nghiém da kénh
tich hop trong nganh ban 1¢ thoi trang dén viéc hinh
thanh nén phan hdi tich cyc cua khach hang, tir d6
dwa ra dwoc nhing kién nghi hitu ich cho cic nha
ban 1¢ da kénh tich hgp néi chung ciing nhu trong
nganh ban 1€ thoi trang noi riéng.

5.2. Kién nghi

Tir nhimg két qua dat dugc cua bai nghién ciru,
¢6 thé thay trai nghiém mua sim da kénh tich hop 1a
mot pham tru can duoc quan tim nhiéu hon béi cac
nha ban 1¢ ndi chung va cac nha ban 1€ thoi trang néi
riéng. Viéc chl trong vao trai nghiém mua sim da
kénh c6 anh hudng tich cuc dén cai tién cam nhan,
tir 46 gop phan gia ting sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang. Cu thé:

- Pé gia tang sy hai 1ong ctia khach hang, céc nha
ban 1é can cha trong dén viéc cai thién tuong hop cai
tién ctia khach hang khi trai nghiém mua sim da
kénh tich hgp. Theo Juanedaayensa va cong su
(2016), sy twong hop dong vai tro quan trong trong
viéc tac dong dén phan hdi tich cuc cua khach hang,
boi sy ua thich va mong doi cua ho thay ddi theo su
thay d6i clia cong nghé. Vi vay, viéc dam bao ring
nhirng cong nghé cai tién duoc sir dung trong ban 1¢
da kénh tich hop phai c6 sy twong dong véi nhimng
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trai nghiém va thoi quen mua sim trudc d6 cua
khach hang. Tir két qua nghién ciru, ¢ thé thay dé
cai thién chat luong cua twong hop cai tién, cac nha
ban 1é can tic dong dén kha nang két ndi, tinh tich
hop va sy dong nhat trong trai nghiém mua sim da
kénh tich hop cuia khach hang. Cu thé, cac ndi dung
vé dich vu va thong tin vé san pham, cac chuong
trinh khuyén mai, tai khoan cta khach hang... can
¢6 sy nhat quan giita cac kénh khac nhau. Muc dich
clia cong viéc nay 1a nham tao ra trai nghiém khong
day cho khach hang, tir d6 t&i wu hoa toan b chudi
gia tri bao gém dich vu, xtc tién, dia diém, quan tri
quan hé khach hang,... Vi du, dé t6i da héa mang
ludi cira hang vat 1y, cac nha ban 1é da kénh tich hop
c6 thé tai cdu trac hé thong cac ctra hang vat 1y dua
theo cac cira hang tryc tuyén nhim giam thiéu sy
thau tom 1an nhau va t6i da héa stitc manh tong hop
cua cac kénh.

- Bén canh d6, sy hai long va long trung thanh
cua khach hang cé thé bi han ché b&i rai ro cam
nhén. Viéc mua sim b?mg hinh thirc méi duge nhan
dinh s& mang lai nhitng riii ro lién quan dén tai chinh
va hiéu ning. Pé 1am giam rui ro cam nhan tir phia
khach hang, cac nha ban 1¢ da kénh tich hop c6 thé
cai thién tinh déng nhét, sy linh hoat va ca nhan hoa
trong quéa trinh trai nghiém mua sim cua khach
hang. Dé cai thién tinh ddng nhét, co ché phan hoi
theo thoi gian can dugc cha trong nham giam thiéu
su thiéu nhat quan vé thong tin va quy trinh dich vu.
Ngoai ra, tinh cd nhan héa co thé dugc thuc déy
bé’lng cach van dung tri tué€ nhan tao nhim dy doan
va dap tng nhu cau cua khach hang mot cach tot
hon. Vi du, lich sit mua sdm cua mot khach hang tai
cac kénh khac nhau c6 thé dwoc luu trit va phan tich
dé dua ra cac dé xuat mua hang va cac géi khuyén
mai pht hgp vé6i chinh khach hang d6. Cubi cung,
cac nha ban 1é da kénh tich hop c6 thé nang cao tinh
linh hoat cua trai nghiém mua sim bang cach cung
cép cac chon lya va trai nghiém khac nhau cho
khach hang nhu: thanh toan truc tuyén va nhan tai
clra hang, gii trd hang héa tai bat ky kénh nao
khong can biét ho mua mit hang do tai dau,...

- Cubi cing, cac nha ban 1é thoi trang da kénh
tich hop c6 thé truc tiép cai thién sy hai long bang
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cach gia tang yéu té cam xtic va nhan thirc trong trai
nghiém mua sdm. Cu thé, nha ban 1& nén tao ra céac
gia tri cho phép khach hang hinh thanh nén cam xuc
tich cuc trong qua trinh mua sam. Dé lam dugc didu
nay, doanh nghiép co thé chii trong dén nhimng yéu
t6 khién khach hang cam thay vui mimng, hanh
phuc, ngac nhién nhu cung cap nhitng dich vy, san
pham v&i chit lwong bang hodc vuot trén mong doi
cua khach hang. Bén canh do6, dac tinh nhan thirc
trong trai nghiém mua sam cua khach hang c6 thé
duogc thuc ddy thong qua viéc chu trong dén nhing
dac tinh, cac thirc van hanh cua san phém, dich vu
gitip kich thich sy tim tdi va phét trién. Vi du, cac
nha ban 1¢ ¢ thé dau tu vao viée trung bay va mé
ta san pham, cung cap cac tips vé nhing kién thirc,
loi ich mai,...

5.3. Han ché va hwong nghién cuu twong lai

Nghién ctru nay c6 mot sé diém han ché nhu
sau. Pau tién, nghién ctru dugc thyc hién dua trén
phuong phéap thu thap ban khao sat nén cac di liéu
nay c6 thé thiéu tinh chinh xac cao do han ché vé
kha ning ghi nh¢ nhitng trai nghiém mua sim trudc
day. Nhitng nghién ctru trong twong lai ¢ thé st
dung nhiing phuong phap khac nhu thuc nghiém
hodc phong van dé thu duoc dit liéu chinh x4c va co
chiéu sau hon. Th{ hai, nghién ctru chi méi duoc
thuc hién trong pham vi dia ban thanh phd Da Ning
va trong nganh hang ban 1¢ thoi trang. Nhiing
nghién ctru tiép theo c6 thé mé rong pham vi nghién
cuu va thtr nghi€m ¢ cac linh vyc kinh doanh khac.
Cudi cung, dé 1am rd hon anh hudng cua trai
nghiém da kénh tich hop dén cac nhom khach hang
khac nhau, nhitng nghién ciru tiép theo c6 thé xem
xét viée so sanh trai nghiém mua sim va phan hoi
giita cdc nhoém khach hang khac nhau vé gidi tinh,
thu nhap,... ¢
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Summary

The development of advanced technology
enables retailers to move from multichannel to
omnichannel ones. The integration of multiple chan-
nels provides seamless experiences, which in turn
gains more positive respondence from customers,
such as satisfaction and loyalty. This study concep-
tualizes the research framework of customer experi-
ence in omnichannel, as well as its impact on cus-
tomer satisfaction and loyalty in Vietnamese fasion
retail industry. To attain our objectives, 330 data
samples were analyzed using PLS-SEM. The results
point out that customer experience has a positive
effect on customer satisfaction and loyalty, both
ditectly and indirectly through perceived innovation
characteristics. Additionally, this study practically
implies effective omnichannel strategy for retailers
to enhance customer satisfaction and loyalty
through promoting customer experience quality.
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