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Nghién ctru cic yéu to anh hwéong dén quyét dinh mua hang da kénh:
Truong hop nghién ciru tai Siéu thi Pién may Nguyén Kim

Duwong Ngoc Hong*, Nguyén Thi Lan Phuwong
Pai hoc Kinh té Thanh phd Ho Chi Minh, Viét Nam

TUKHOA TOM TAT
Ban hang da kénh, Thi trudng ban 1¢ Viét Nam dang phat trién manh mé véi sy chuyén dich nhanh chong cua
Kha nang tuong thich, nguoi tiéu ding sang mua sim tryc tuyén, tao ra nhu cau cap thiét cho cac doanh nghiép

Nhan thure rui ro, phai thich ing va phat trién mo hinh ban hang da kénh (Omni-channel). Nghién ctru tap

Y dinh mua sam. trung tim hiéu va phan tich cac yéu td anh huéng dén hanh vi mua hang da kénh, tir d6 dua
ra cic chién lugc phi hop cho cac doanh nghiép ban 1é. Phuong phéap dinh lwong dugc sir
dung thong qua khao sat nguoi tiéu dung, voi dit liéu thu thap tir 380 khach hang tai siéu
thi dién may Nguyén Kim. Két qua cho thiy c6 ba yéu té chinh anh huong dén y dinh
mua sim da kénh, gém kha nang két ndi, tich hop, va tinh nhét quan. Cac phat hién nay
gitip Nguyén Kim diéu chinh chién Iuge nhim nang cao niang luc canh tranh va phat trién
hi€u qua mo hinh ban hang da kénh. Bén canh d6, nghién ctru dé xuét cac chién luge diéu
chinh nham gitp doanh nghiép Nguyén Kim thich tmg va phat trién mo hinh ban hang da
kénh mét cach hiéu qua, nang cao nang lyc canh tranh va thuc day su ting trudng trong
bbi canh thi truong dang thay doi nhanh chong.

1. Gi6i thigu 2023, thi trudng tiép tuc ghi nhan su ting tredng manh

meé voi téng murc ban 1¢é hang hoa va doanh thu dich vu

Thi trudng ban 1& toan cau dang trén da ting
truong manh mé&, du kién dat 28.344,51 ty USD vao
nam 2023, tang 8,3% so voi nam 2022, va s¢ cham
mdc 37.665,83 ty USD vao nam 2027 véi toc do ting
trudng kép hang ndm (CAGR) 1a 7,4%. Tai Viét Nam,
theo B Cong Thuong, quy mo thi truong ban 1é nam
2022 dat khoang 142 ty USD va du bao dén nam 2025
s& tang 1én 350 ty USD, dong gop 59% vao tong ngén
sach (B0 Cong Thuong, 2022). Sau ba nam bi anh
huong béi dai dich Covid-19, thi trudng ban 1€ trong
nude da co dau hiéu hodi phuc trong nim 2022. Nam
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tiéu dung dat 6.231,8 nghin ty ddng, ting 9,6% so véi
nam 2022. Pang chu y, néu loai trir yéu té gia ca, toc
do ting trudong van duy tri & mirc cao 7,1%, trong doé
doanh thu ban 1¢ hang hoa dat 4.858,6 nghin ty ddng,
chiém 78% tong mirc va ting 8,6%.

Cung véi su phat trién cua thi truong ban 16, mua
sim tryc tuyén dang ngdy cang trd nén phd bién, du
kién gia tri s ting 48% tir 3.798 triéu USD nam 2023
1én 5.645 triéu USD nam 2024, véi su gia ting & hau
hét cac nhom hang nhu may tinh, thiét bi van phong,
do gia dung va dd dién tir. Nguoi tiéu ding ngay cang
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mong doi sy thuan tién, da dang va trai nghiém mua
sam 6t hon, khién cac doanh nghiép phai diéu chinh
chién luoc kinh doanh dé thich tmg. Dé tin dung co
hoi nay, cac cong ty can c¢6 chién luge kinh doanh linh
hoat va da kénh, tép trung vao trai nghiém khach hang
chit lugng cao. Nguyén Kim, mot thuong hiéu ban
1¢ dién may lau doi tai Viét Nam, du c6 nhiéu kinh
nghiém, dang dan mat di vi thé canh tranh trén thi
truong. Nghién ctu nay tap trung phan tich hanh vi
mua hang da kénh va dé xuét cac chién lugc phu hop
nham gitip Nguyén Kim tin dung co hoi va dat dugc
loi thé canh tranh bén vimg.

2. M6 hinh 1y thuyét — Phwong phap nghién ctru
2.1. Tong quan Iy thuyét
2.1.1. Ban lé da kénh

Bén 1é da kénh bao gdm su tich hop téng hop cac
kénh dé muyc dich tao ra trai nghiém thuong hiéu thong
nhét cho khach hang, bit ké kénh hay giai doan ho
tham gia vao qua trinh mua hang (Cummins & cong
su, 2016). Ngoai ra, ban 1¢ da kénh dugc xac dinh 1a
mdt chién lugc ban 1¢ tich hop tit ca cac kénh ban
hang dé tao diéu kién cho ngudi tiéu dung c6 mot
trai nghiém thoai mai bang cach loai bo cac ranh giGi
truyén thong (Beck & cong su, 2015). Khach hang
thay d6i linh hoat va mu6n c6 nhimg trai nghiém nht
quan dap ung dac biét cho nhu ciu cua ho. Mic du
nhiéu nha ban 1é da trién khai céc chién luoc da kénh,
nhung c6 mot khoang cach dang ké giita gid tri ma
khach hang cam nhan va hiéu suét da kénh ctia nha ban
¢ (Bhattacharya & cong su, 2023). Mot nghién ciru
gin day cho thdy cac nha ban 1é da kénh khéng phuc
vu khach hang t6i wu v6i hé théng da kénh hién c6 cia
ho (Hoogveld & cdng sy, 2016). Mot nghién ctru khac
cho thiy, mic dii nhiéu nha ban 1¢ tuyén bd hudng dén
ban 1¢ da kénh, ho thich van hanh tirng kénh mét (Jo-
seph & cong su, 2015). Su bién d6i khong ngimg trong
hanh vi cia nguoi tiéu dung dang khién nhiéu nha ban
1¢ phai diéu chinh dé dap tmg nhu cAu méi. Cac nha
ban 1¢ dang cb ging cung cap cho ngudi tidu ding mot
trai nghiém ban 1¢ nhat quan, khong chi ¢ kénh offline
hay online, ma la mét trai nghiém da kénh tich hop. Ca
hoc gia va cac chuyén gia trong nganh cong nhan rang
trai nghiém khach hang déng vai tro quyét dinh trong
qua trinh ra quyét dinh ctia ho, dong thoi 1a yéu t6 quan
trong cho sy thanh cong ctia chién lugc da kénh. Didu
nay cho thay cac nha ban 1é can tap trung cai thién va
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nang cao trai nghiém khach hang xuyén sudt cac kénh
de duy tri loi thé canh tranh.

2.1.2. Nhan thirc kha nang tuong thich

Rodrigueztorrico va cong su (2017) dinh nghia kha
ning tuong thich lién quan dén viéc danh gia liéu mot
sur d6i mai co thé hoa hop véi cac gia tri, nhu cau va
kinh nghi€m hién c6 cia nhiing nguoi s€ st dung no
hay khong. Nhan thirc kha ning twong thich dé cap
dén mirc d6 phu hop cua mot trai nghiém véi cac gia
tri, niém tin, thoi quen hién tai ctia khach hang ciing
nhu trai nghiém hién tai va trudc day (Bhattacharya &
cong sy, 2023). Piéu nay nghia 1a khi mot san pham
hodc dich vu méi dugc gidi thi€u, sy thanh cong cia
n6 phu thudc phan 16n vao viéc liéu khach hang c6
cam thdy san phiam hodc dich vu d6 phu hop va dé
dang tich hop vao cudc sdng hang ngay cta ho hay
khong. Mot san pham co tinh tuong thich cao s& dé
dang dwoc chap nhan hon vi n6 khéng yéu cau khach
hang thay di qua nhiéu théi quen hodc gia tri c4 nhén.
Nguoc lai, néu san phim khéng phu hop v6i nhiing
yéu t6 nay, kha ning cao 14 né s& gip kho khan trong
vigc thu hat va gitr chan khach hang.

2.1.3. Nhan thirc rii ro

Theo Beck va cong su (2015), nhan thire rii ro ¢
anh huong dang ké dén so thich kénh mua sim ctia
nguoi tiéu ding. Ngudi tiéu dung thuong cam thiy
viéc mua sim da kénh 13 rai ro vi day 1a mot ing dung
méi. Sy lo ngai cht yéu xut phét tir cac rii ro vé hidu
suat, chang han nhu viéc giao diing hay sai san pham,
hodc chit lugng san pham khong nhu mong doi. Ngoai
ra, cac rui ro tai chinh cling dong vai tro quan trong
trong quyét dinh mua sim cuia ho. Thém vao do, viéc
thiéu thong bao xac nhan sau khi thanh toan cang lam
tang cam giac bat an va lo lang vé viéc mat tién hodc
khong nhén dugc hang hoa. Nhimg yéu td nay tao ra
mot moi truong khong chéc chin va gy ra sy e ngai
trong qua trinh chuyén doi sang mua sim da kénh. Sy
khong chic chan nay khong chi anh huong dén quyét
dinh mua sim ma con tac dong dén mirc do hai long va
1ong trung thanh ctia nguoi tiéu dung déi véi thuong
hiéu. Piéu nay cho thay rang dé ting cuong sy chip
nhan va st dung cac kénh mua sam da dang hon, cac
nha ban 1¢ can phai tim cach giam thiéu rai ro nhan
thirc bang cach cai thién hiéu suét dich vu, minh bach
gia ca, va dam bao quy trinh thanh toan an toan va tin
cay (Herhausen & cong sy, 2015).

Tap chi Phat trién va Hdi nhap sb 80 (2025) 69



Duong Ngoc Hong va Nguyén Thi Lan Phuong

2.2. Mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Cac nghién cuu da chi ra khi nguoi tiéu dung
chuyén tir kénh ngoai tuyén sang kénh truc tuyén, nhin
thirc vé su tuong thich giira hai kénh s& anh huéng 16n
dén y dinh mua hang cta ho (Kaur & cong su, 2020).
Trong mdi trudng mua sdm da kénh, Shen va cong su
(2018) d& xuét rang can xem xét trai nghiém trudc day
ctia ngudi tiéu dung véi cac kénh mua sim khi danh
gia y dinh mua sdm da kénh. Thoi quen st dung cong
nghé cua khach hang s& anh hudéng dén cach ho danh
gia cong nghé, vi khi mic d6 thoi quen tang 1€n, ho co
xu hudng it dua vao cac phan doan (Petersen, 2007).
Kha ning twong thich 14 yéu t6 quan trong cho su sin
sang cua khach hang trong viéc thir nghiém cac cong
ngh¢ tu phuc vu nhu nhan phong khach san ty dong va
ngan hang sd. Theo cac nghién ctru trude déy, tic gia
nhén thiy rang kha ning tuong thich ¢6 mdi quan hé
tich cuc véi y dinh mua sim da kénh.

> HI: Kha nang twong thich ¢6 méi quan hé tich
cye voi y dinh mua sam da kénh.

Nhan thirc rai ro duge dinh nghTa la muc dg lo léng
va danh gia cua nguoi tiéu ding vé nhing rui ro tiém
an co thé xay ra trong qua trinh mua sam (Herhausen
& cong sy, 2015). Theo cac nghién ctru trude day, rui
ro nhén thirc anh hudng dén so thich kénh mua sim
ctia ngudi tiéu dung (Hoogveld & cong su, 2016). Gan
day, mua sim da kénh da tré thanh mot lwa chon thong
minh do khach hang ky vong nhan duogc nhiéu loi ich
hon 1a chiu tén thit. Do do, tac gia dwa ra gia thuyét
sau:

- H2: Nhdn thirc rii ro co méi quan hé tiéu cuc
véi ¥ dinh mua sam da kénh.

Tinh két ndi trong mua sdm da kénh mang dén cho
nguoi tiéu dung trai nghi¢m lién mach va thuan tién,
cho phép ho dé dang thuc hién cac hanh dong cu thé
nhu kiém tra danh gia cua nguoi ding khac. Dé tbi
uu hoéa trai nghiém khach hang va thu hat luu lugng
truy cap, cac nghién ctru cho thdy can thiét phai lién
két chit ch& giira cac kénh mua sim (Piotrowicz &
Cuthbertson, 2014). Vi du, tng dung di dong co thé
cung cép thong tin vé ctra hang gan nhat, ban dd chi
dudng va cho phép khach hang dat san phim dé thur
tai ctra hang (Dwivedi, Kumari &Kumar 2020). Nho
vy, trai nghiém mua sim ket ndi gitp ting cuong kha
ning tuong thich cia mua sam da kénh, trao quyén cho
khach hang tu do lya chon kénh phu hop nhit véi nhu
cau, so thich va thoi quen cua ho. Dya trén diéu nay,
tac gia dé xuét gia thuyét sau:
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> H3: Tinh két néi cé moi quan hé tich cuc voi kha
néng twong thich véi y dinh mua sam da kénh.

Céc nghién ctru trude day cho thiy chat lugng tich
hop kénh anh huong dén nhan thirc va hanh vi cua
ngudi tiéu dung trén nhiéu kénh. Wu va Chang (2016)
phat hién chéat luong tich hop kénh lam ting gia tri
cam nhan cta ngudi tiéu ding khi mua sdm truc tuyén.
Saghiri va cong su (2017) cling xac dinh tich hop kénh
12 mot trong nhiing yéu t6 thiét yéu tao nén thanh cong
trong kinh doanh da kénh va 1ap luan rang néu khong
tich hop toan dién cac kénh riéng biét, kinh doanh da
kénh s& khong bao gid phat trién. Do do, tic gia dua ra
gia thuyét sau:

> H4: Tinh tich hop cé méi quan hé tich cuc véi
kha ndng twong thich trong y dinh mua sam da kénh.

Tinh nhit quan trong trai nghiém mua sim da kénh
s& lam giam thiéu nhan thirc rii ro va ting kha ning
tuong thich nhan thtrc ctia khach hang. Sy dong nhat
trong dich vu va thong tin da kénh gop phan nang cao
tinh minh bach cuia hé thong, giup khach hang dé dang
tiép can va nam bét thong tin, tir d6 cing cb niém tin
va khuyén khich ho tham gia vao hoat dong mua sim
da kénh (Shen & cong su, 2018). Hon nira, su nhét
quén gitra cac kénh s& giam bét su can thiét cia viée
phai tap trung vao nhan thirc khi chuyén doi giita cac
kénh (Wu & Chang, 2016) khién nguoi tiéu ding
nhan thiy ring mua sim da kénh tuong thich véi trai
nghiém mua sam truge do. Ngoai ra, khi nhan duoc
thong tin nhét quan tir moi kénh mua sam, khach hang
s€ giam bdt su nham 13n vé cac bude thuc hién va rui
ro tiém an khi chuyén doi gitra cac kénh, tir d6 gia ting
su ty tin va hai 1ong trong qua trinh mua sim da kénh
(Rodrigueztorrico & cong su, 2017) Céc nghién ctou
trude day cling goi y rang tinh nhét quan cua thong tin
giita cac kénh co thé tao ra hiéu tmg cong huong va tao
diéu kién cho dich vu duoc lién tuc khi chuyén sang
céc kénh khéc, tir d6 giam thiéu rai ro trong qué trinh
mua sam da kénh. Dua trén diéu nay, tic gia dé xuat
céc gia thuyét sau:

> H5a: Tinh nhdt quan ¢é méi quan hé tich cuc
toi nhan thire kha nang twong thich trong y dinh mua
sam da kénh.

> H5b: Tinh nhdt qudn cé méi quan hé tiéu cuc téi
nhdn thirc rii ro trong y dinh mua sam da kénh.

Mot trong nhiing tac dong quan trong cua tinh
linh hoat 13 kha niang giam thiéu rai ro nhan thirc cho
nguoi tiéu dung. Vi du, néu mot san phém duoc hién
thi c6 san trén trang web nhung thuc té lai hét hang,
nhitng nha ban 1¢ linh hoat c¢6 thé tim kiém hang co
san tir cac kénh khéc, tranh su that vong cho khach
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Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuit

hang. Hon nita, tinh linh hoat cho phép thay déi cac
lwa chon thanh toan, hity don hang va stra d6i cac dic
diém san pham, dia diérn giao hang va thoi gian giao
hang. Bang cach cung cip céc lya chon linh hoat nay,
nha ban lé giap nguoi tiéu dung ¢6 nhiéu quyen kiém
soat hon trong trai nghlem mua sim, giam thiéu rii 0.
Kha ning chuyén doi linh hoat giita cac kénh tai mbi
giai doan trong qué trinh mua sim ciing ting cudng
su kiém soét nhan thirc va giam thiéu rui ro. Ngoai ra,
phan hoi nhit quan giita cic kénh mua sim da kénh
dong vai tro thiét yéu trong viéc giam thiéu sy mo hd
vé quy trinh va rui ro chuyén dbi, gop phan tao dung
trai nghiém mua sam lién mach va an tdm cho khach
hang (Rodrigueztorrico & cdng sy, 2017). Tom lai,
tinh linh hoat trong ban 1¢ da kénh d& cap dén viéc
cung cp cho nguoi tiéu ding cac lwa chon linh hoat va
dam bao sy lién tuc khi chuyén nhiém vy qua cac kénh
khéac nhau. Theo d6 tic gia dé xuét gia thiét:

> H6: Tinh linh hoat ¢é méi quan h¢ tiéu cyc toi
nhdn thike riii ro trong ¥ dinh mua sam da kénh.

Trong ban 1¢ da kénh, mac du nguoi ti€u dung
thuong coi su khong chic chin tir nha ban 1é 1a mot
i ro (Shen & cong su, 2018), dich vu ca nhan hoa
c6 thé giam thiéu sy khong chéc chin nay bang cach
cung cAp thong tin mua hang rd rang va chinh xac hon
cho khach hang. Hon nira, dich vu ca nhan hoa khién
nguoi tiéu dung tin rang cong ty quan tam tung ca
nhan diéu nay co thé ting niém tin va giam nhan thirc
vé riii ro (Hoogveld & cong su, 2016). Piotrowicz va
Cuthbertson (2014) cling goi y rang viéc ting cuong
niém tin va hinh anh cta cong ty c6 thé giam sy khong

chic chin va nhan thirc vé riii ro trong ban 1¢ da kénh.
Vi vay, tac gia dua ra gia thuyét sau:

= H7: Tinh cd nhdn tic dong tiéu cuc toi nhdn
thike riii ro trong ¥ dinh mua sam da kénh.

3. Phwong phap nghién ciru

Dua trén mo hinh nghién ctru dugc mé ta trong Hinh
1, nhém tac gia xay dung thang do cu thé, két hop cac
bién quan sat co lién quan. Trong bbi canh nghién ciru
nay, cac gla thuyét nghién ctru duge danh gia thong
qua 36 bién quan sat cho 08 bién. Bén canh do, thang
do cuta bai nghién ctru dugc tham khao tir cac bai bao
khoa hoc dugc cong bd trén cac tap chi uy lién quan
t61 dé tai nghién ciru: bao gdm nghién ctru cta Shi va
cong su (2019), va Kaur va cong su (2020). Phuong
phép chon miu duoc chia thanh hai loai: Liy mau xac
sudt va 1iy mau phi x4c suét. Trong bai nghién ctru
nay, tic gia s& chon mau phi xac suét. Trong phuong
phép phi xac suat, nguoi tra 16 nghién ctru dugc nha
nghién ciru lya chon mot cach ngau nhién.

Sau khi ¢6 duoc bang khao sat hoan chinh, tac gia
tién hanh khao sat nghién ctru dinh lugng dugc thuc
hién thong qua google biéu mau. Thoi gian thyc hién
khao sat tir 01/05/2024 — 30/05/2024 véi sé mau 1a 380
phiéu. D4i tugng thyuc hién khao sat 1a khach hang da
timg mua sim da kénh tai Siéu thi dién may Nguyén
Kim. Hinh thtc 1 giri bang khao sat bang Google biéu
mau qua dia chi email, Zalo, Facebook hoic md QR
chira duong din Google biéu mau. Tiép theo, nhom tac
gia sir dung phuong phap PLS-SEM dé kiém tra mbi
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Bang 1. Kiém dinh d¢ tin ciy thang do

Yéu td Ky hi¢u Cronbach’s Alpha Hé sb tuong quan Cronbach’s Alpha
CN 0,890
CN1 0,704 0,872
CN2 0,696 0,873

Tinh két nbi CN3 0,759 0,863
CN4 0,735 0,867
CN5 0,684 0,875
CN6 0,671 0,877
IN 0,772
IN1 0,628 0,711
IN2 0,578 0,725

Tinh tich hop IN3 0,371 0,780
IN4 0,685 0,696
IN5 0,324 0,792
ING6 0,601 0,718
Cs 0,822
csl1 0,608 0,789
CS2 0,597 0,792

Tinh nhét quan CS3 0,346 0,856
Cs4 0,733 0,763
CSs5 0,650 0,781
CS6 0,677 0,775
FL 0,862
FL1 0,667 0,836

Tinh linh hoat e 0,648 0.841
FL3 0,678 0,833
FL4 0,727 0,821
FL5 0,680 0,833
PL 0,835
PLI 0,641 0,802

Tinh ¢4 nhan PL2 0,682 0,784
PL3 0,603 0,820
PL4 0,739 0,759
PC 0,844

Kha nang PCI 0,758 0,734

tuong thich PC2 0,708 0,784
PC3 0,668 0,822
PR 0,905

Nhan thrc rii ro PR 0813 0.861
PR2 0,819 0,856
PR3 0,798 0,874
SI 0,777

Y dinh muasim 11 0,627 0,683

da kénh SI2 0,605 0,708
SI3 0,608 0,705
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quan hé tuyén tinh gitra cac yéu td trong trai nghlem
mua sam da kénh ctia khach hang va y dinh mua sam
da kénh.

4. Két qua
4.1. Théng ké miu

Sau thoi gian khoang 30 ngay tur 01/05/2024 —
30/05/2024, trong tong s6 380 phiéu khao sat, c6 367
phiéu hop 1& va 13 phiéu khong hop 1¢ vi khach hang
chua timg mua sim da kénh. Trong s6 367 nguoi tham
gia khao st, nit gioi chiém phan 16n véi 59,1% (217
nguoi), cho th'fly ho ¢6 sy quan tam dac biét dén viec
mua sam da kénh. Diéu nay phan anh ring nit gioi
c6 xu hudng chi dong hon trong viéc sir dung cac
kénh mua sam khac nhau. Mic du nam gioi chi chiém
40,9% (150 ngudi), con s6 nay van dang ke cho thay
sy quan tam cia nam gioi 601 v6i mua sim da kénh
dang gia ting. Nhin chung, s liéu gidi tinh phan anh
nir gidi c6 xu hudng lya chon mua sim da kénh nhiéu
hon. Bén canh do, c6 sy phan bd da dang vé nhom tudi
ctia ngudi tham gia khao sat, nhom 20-29 tudi chiém
ty 16 cao nhat v6i 45,5% v6i 167 nguoi. Pay 1a do tudi
dac trung ciia thé hé Z, ho 1a nhiing ngudi sir dung
mang x3 hoi rt thanh thao va thudong xuyén cap nhat
cac xu huéng méi nhat. Do do, nhom nay d& bj anh
hudng boi cac thong tin trén mang xa hoi khi quyét
dinh mua sdm. Tiép dén 1a nhom 30-39 tudi véi 35,1%
(129 nguoi). Pay ciing 1a d6 tudi tré, nhung ho doc lap
hon trong viéc lya chon kénh mua sam. Tuy nhién, ho
van thuong xuyén sir dung mang xa hoi nén ciing chiu
anh hudng nhét dinh. Cudi cung, nhom trén 50 tudi
chiém ty 1& thap nhat 1,1% tuong g véi 04 nguoi.
Ly do c6 thé 1a nhom nay 16n tudi, kho khin trong viéc
thich Gmg v6i cac xu hudng cong nghé mai.

4.2. Kiém dinh dé tin cdy thang do

Dau tién, tac gia kiém dinh mdi twong quan giita
cac bién quan sat cua timg yéu t bang cach sir dung
kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s alpha. Cac bién quan
sat cia cac yéu tb CN, IN, CS, FL, PL, PC, PR, SI
duoc kiém dinh theo thtr tu. Tac gia st dung chi )
Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cdy cua thang
do. Theo Hair va cong su (2009), c6 thé két luan ring
thang do dam bao do tin cdy va tinh don huéng néu gia
tri Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1én va hé s6 ndy cang
cao thi d9 tin cdy cua thang do cang cao. Ngoai ra, hé
s6 twong quan can phai bang hodc cao hon 0,3 dé dugc
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chip nhan. Tac gia sir dung chi s6 nay dé xac dinh mbi
tu’cmg quan gitra cac bién quan sat ciia cung mot nhan
t6. Gid tri ndy cang cao thi bién quan sat cang t6t va
cang phu hgp véi thang do.

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thay tat ca
cac thang do trong nghién ciru vé tac dong dén y dinh
mua sim da kénh déu c6 gié tri trén 0,7, chimg to do
tin cdy cao. Hé sé twong quan bién tong ciia cac bién
déu vuot 0,3, dam béo tinh nhat quan ndi bg, cho thiy
dir liéu thu thap déang tin cdy va phu hgp cho céac phan
tich tiép theo.

4.3. Kiém dinh @ tin cdy thang do

Két qua phan tich SEM cho thiy cic mdi quan hé
giita cac bién déu co y nghia thong ké va phu hop voi
co s 1y thuyét. Nhu vay, c6 thé khang dinh mé hinh
nghién ctru phu hop dit liéu thyc té, tir d6 cac nha
nghién ctru c6 thé dya trén d6 dé dua ra cac khuyén
nghi phu hop.

Trudc hét, kha ning tuong thich c6 mbi quan hé
tich cuc manh mé véi y dinh mua sam da kénh, dugc
minh chimg qua muc tac dong 1a 0,47 va P-value 1a
0.000 (H1). Diéu nay cho thiy khi nguoi tiéu dung
cam thdy cac kénh mua sim twong thich v6i nhu ciu
va s¢ thich cua ho, ho s€ c6 y dinh mua sim da kénh
cao hon. Nguoc lai, nhan thirc rui ro lai c6 mbi quan
hé tiéu cuc v6i y dinh mua sam da kénh, v6i muc tac
dong 1a -0,319 va P-value 1a 0,000 (H2), chi ra ring
khi ngudi tiéu ding cam thay rui ro cao, ho s& giam y
dinh mua sim da kénh. Ngoai ra, tinh két ndi va tinh
tich hop déu c6 mdi quan hé tich cuc véi kha ning
tuong thich trong ¥ dinh mua sim da kénh, voi muc
tac dong lan luot 13 0,202 va 0,149, cung voi cac P-
value tuong tmg 1 0,003 va 0,025 (H3, H4). Diéu nay
cho thiy khi cac kénh mua sim duoc két ndi va tich
hop t6t, ngudi tiéu dung s& cam thay hé thong nay phu
hop hon véi ho. Tinh nhat quan ciing c6 anh hudng
tich cuc dén nhén thirc kha ning twong thich (murc tac
dong 0,27, P-value = 0,000, HS5) va anh hudng ti€u cuc
dén nhén thirc rai ro (muc tac dong -0,266, P-value =
0,000, H6), cho thay tinh nhat quan trong dich vu gitup
tang sy hai long va giam cam giac rui ro. Tuy nhién,
tinh linh hoat khong c6 tac dong dang ké dén nhan
thirc rti ro trong ¥ dinh mua sdm da kénh, véi P-value
1a 0,644 va mirc tic dong khong dang ké 1a -0,023,
diéu nay c6 nghia 1a tinh linh hoat khong lam giam
nhén thtre rti ro (H6). Cudi ciing, tinh ca nhan hoa co
tac dong tiéu cuc 16 rét dén nhan thic i ro véi mic
tac dong la -0,343 va P-value 1a 0,000 (H7), chiing t6
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Hinh 2. Két quéa phan tich SEM

réng khi dich vu mua sim dugc ca nhan hoa, nguoi
tiéu dung s& cam thdy an toan va it rii ro hon.

Kha ning tuong thich ¢ mbi quan hé tich cuc manh
mé voi y dinh mua sam da kénh, dugc minh chimng qua
mirc tac dong 1 0,47 va P-value 13 0.000 (H1). Diéu
nay cho thay khi nguoi tiéu ding cam thiy cac kénh
mua sam tuong thich véi nhu cau va s thich ciia ho,
ho s€ c6 y dinh mua sam da kénh cao hon. Nguoc lai,
nhan thirc rii ro lai c6 mdi quan hé tidu cuc vé6i ¥ dinh
mua sim da kénh, v6i mirc tac dong 1a -0,319 va P-
value 14 0.000 (H2), chi ra rang khi nguoi tiéu ding
cam thdy rui ro cao, ho s& giam y dinh mua sim da
kénh. Ngoai ra, tinh két ndi va tinh tich hop déu c6 méi
quan hé tich cuc véi kha nang twong thich trong y dinh
mua sdm da kénh, v6i mirc tac dong lan Iuot 1a 0,202
va 0,149, cung vdi cac P-value tuong ung la 0,003 va
0,025 (H3, H4). Diéu nay cho thiy khi cac kénh mua
sam duoc két ndi va tich hop tdt, ngudi tiéu ding s&
cam thay h¢ thong nay pht hgp hon véi ho. Tinh nhét
quéan ciing c6 anh huong tich cyc dén nhan thic kha
nang tuong thich (murc tac dong 0,27, P-value = 0,000,
H5) va anh hudng tiéu cuc dén nhan thirc rii ro (muc
tac dong -0,266, P-value = 0,000, H6), cho thiy tinh
nhét quan trong dich vu gitip ting sy hai long va giam
cam giac rui ro. Tuy nhién, tinh linh hoat khong c6 tac
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dong dang ké dén nhan thic rii ro trong ¥ dinh mua
sim da kénh, v6i P-value 14 0,644 va mic tic dong
khong déng ké 14 -0.023, diéu nay c6 nghia la tinh linh
hoat khong 1am giam nhan thirc rti ro (H6). Cudi cling,
tinh c4 nhan hoa c6 tac dong tiéu cuc 13 rét dén nhan
thire rai ro voi murc tac dong 1a -0,343 va P-value la
0,000 (H7), chimg t6 rang khi dich vu mua sam dugc
ca nhan hoa, nguoi tiéu ding s& cam thiy an toan va
it rti ro hon. Nhin chung, cac yéu t6 nay déu dong vai
tro quan trong trong vi€c dinh hinh y dinh mua sam da
kénh cua nguoi tiéu dung.

5. Két luan va kién nghi
5.1. Pong gop vé mat Iy thuyét

Xu huéng mua sim da kénh da thu hat sy cha y
clia gioi hoc gia trong thoi gian gan déy, va ngay cang
nhiéu nghién ctru da lam sang t6 cach ma ngudi tiéu
dung két hop st dung nhiéu kénh mua sim khac nhau
dé ti wu hoa qua trinh mua sam cua ho. Ca kénh truc
tuyén va kénh truyén thong déu dong vai tro quan trong
trong hanh vi nay. Theo Petersen va cong su (2007),
khéch hang hién nay c6 xu hudng tim kiém, so sanh va
mua san pham qua nhiéu kénh khac nhau. Nghién ciru
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Bang 2. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Noi dung P-value Murc tac dong Két qua

Hi Kha n?ng tuong thich ¢c6 moi quan hé tich cuc véi y dinh 0,000 0.47 Chép nhan
mua sam da kénh.

o I\ihan thuAc rui ro ¢6 moi quan hé tiéu cuc véi y dinh mua 0,000 20,319 Ch ?ip nhan
sam da kénh.
Tinh két ndi c6 mdi quan hé tich cuc vai kha ning tuong 0.003 0.202 £ A

H3 thich véi ¥ dinh mua sim da kénh ’ ’ Chép nhan
Tinh tich hop c6 méi quan hé tich cyc véi kha nang 0.025 0.149 £ N

Ha twong thich trong ¥ dinh mua sim da kénh. ’ ’ Chap nhan
Tinh nhét quan c6 mdi quan hé tich cyc t6i nhan thirc kha 0.000 0.27 £

H3a nang twong thich trong ¥ dinh mua sdm da kénh. ’ ’ Chap nhan

H5b Tinh nha? qnan co mo} quan hf? tiéu cuc tdi nhan thire rai 0,000 0,266 Ch a”ip nhan
ro trong y dinh mua sam da kénh.

H6 Tinh 11nh' hoat co mmgquan h? tiéu cuc téi nhan thie rai 0.644 0,023 Khong ch'c”ip nhan
ro trong y dinh mua sam da kénh.

H7 Tinh ca nhan tac dong tiéu cyc toi nhan thire rui ro trong 0,000 20,343 Chép nhan

y dinh mua sim da kénh.

ctia chung t6i cting cd thém cho quan diém nay, khang
dinh rang khach hang thuong xuyén tich hop thong tin
tu nhiéu nguon trude khi dua ra quyét dinh mua héng
cudi ciing. Didu nay khong chi lam tang kha nang tlep
can thong tin ma con gitp ho cam thy ty tin hon vé
quyét dinh mua sim cta minh.

Hon nira, cac nghién ctru trude day da xac dinh mét
sO yeu t6 vé trai nghlem khach hang co tac dong dang
ké dén y dinh mua sdm da kénh, bao gém su két ndi, sy
tich hop, tinh nhét quan, tinh linh hoat va tinh c4 nhan
(Shi & cong sy, 2019). Cac yéu t6 ny dugce coi 1a nén
tang gitp thiic day hanh vi mua sam da kénh. Nghién
clru cuia chl'lng toi cting tim thay bang chimg tng ho
cac yéu tb nay, cho thdy chiing khong chi quan trong
ma con c6 mdi quan hé mat thiét véi y dinh mua sam
da kénh cta khach hang.

5.2. Péng gop vé mat thuee tién

Két qua nghién ctru gitip Siéu thi dién may Nguyén
Kim nhan dién 15 hon vé cac yéu t6 quan trong nhur
kha nang tuong thich, sy két ndi, tinh nhat quan, tinh
linh hoat va tinh ca nhan hoa, tit ca déu dong vai trd
quan trong trong viéc thuc ddy ¥ dinh mua sim da
kénh cta khach hang. Cuy thé, kha ning tuong thich
c6 tac dong tich cuyc manh mé dén y dinh mua sam da
kénh, cho thay khi nguoi tiéu ding cam thy cac kénh
mua sam phtt hop véi nhu cau va so thich ctia ho, ho s&
¢6 ¥ dinh mua sam da kénh cao hon. Nguoc lai, nhin
thire rii ro c6 tac dong tiéu cuc dén y dinh mua sam da

kénh, chi ra rang viéc giam thiéu rii ro cim nhén ¢
thé 1a mot chién luoc quan trong dé thuc déy hanh vi
mua sim da kénh.

Su két ni va tinh tich hop giita cac kénh mua sam
cling duoc xac dinh 14 co tac dong tich cuc dén kha
ning tuong thich, cho thay khi cac kénh mua sam dugc
két ndi va tich hop tot, nguoi tiéu ding s& cam thay hé
thong nay phu hop hon véi ho. Tinh nhit quan trong
dich vy gitp ting cudng nhan thic vé kha ning tuong
thich va giam nhan thuc vé rti ro, nhan manh tam quan
trong cta viéc duy tri mot trai nghiém lién mach qua
cac kénh mua sim khac nhau. Mic du tinh linh hoat
khong c6 tac dong dang ké dén nhén thire rii ro, viéc
ca nhan hoa dich vy lai gitp giam thiéu cam giac rii
ro va ting cudng y dinh mua sdm da kénh. V&i cac két
qué nay, Nguyén Kim c6 thé xay dung cac chinh sach
va chuong trinh kinh doanh, ké hoach marketing phu
hop dé cai thién trai nghiém khach hang. Diéu nay bao
gdm viéc ting cuong két ndi va tich hop cac kénh mua
sim, dam bao tinh nhat quan trong dich vy va ca nhan
hoa trai nghiém khach hang. Tur do, Siéu thi dién may
Nguyén Kim khong chi ning cao chat luong dich vu
ma con gia tang y dinh mua sim da kénh cta khach
hang, gop phan vao sy phét trién bén vimg va thanh
cong cua doanh nghi¢p trong nganh ban 1¢ dién tur.
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An Examination of Factors Affecting Omni-Channel Purchasing
Decisions: A Case Study of Nguyen Kim Electronics Supermarket

Duong Ngoc Hong, Nguyen Thi Lan Phuong
University of Economics Ho Chi Minh City, Vietnam

Abstract

Vietnam’s retail landscape is rapidly transforming as consumers increasingly adopt online shopping, a phenomenon draw-
ing heightened scrutiny in both academic and industry circles due to its profound implications for customer service.
This research investigates the determinants of Omni-channel shopping behavior and proposes strategic insights for re-
tail enterprises. Using a quantitative methodology, data were collected from 380 customers at Nguyen Kim, revealing
that constructs representing Omni-channel experience significantly influence perceived compatibility and risk, thereby
shaping consumer shopping intentions. Proposed strategies include leveraging technological advancements to enhance
connectivity, integrating channels to provide a seamless shopping journey, and ensuring uniformity in information and
service delivery. These findings empower Nguyen Kim to refine its strategies, bolstering competitiveness and fostering
robust growth amidst a swiftly evolving market environment.

Keywords: Omni-channel, perceived compatibility, perceived risk, shopping intention.
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