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Tom tat:

Trong béi canh ban hang omnichannel, trai nghiém lién lac déng vai tré quan ltrong trong viéc duy
tri loi thé canh tranh cho thu’ong hiéu. Dit vdy, cdc nghién civu tride day hau nhu' chuwa xem xét
danh huong cua trai nghiém lién lac dén sie hai long, ciing nhw cdc dong gop truc tiép va gidn tiép
cua nguoi tieu dung. Do do, muc tiéu cua nghzen ciru nay la xem xét moi quan hé giita traz nghzem
lién lac, sw hai long, va cac dong gop truc tzep (mua hang lap lai) va dong gop gian tlep (truyén
miéng va phan hoi). Pé kiém dinh gid thuyét nghién curu, phwong phap mo hinh cau triic binh
phwong bé nhat ban phan (PLS- -SEM) ap dung trén mau gom 300 nguoi tiéu ding omnichannel.
Két qua phan tich dit liéu cho thdy cdc gia thuyet deu duwoc ung ho boi dir ligu. Theo do, trai
nghiém lién lac anh hwdng dén hai long va hai bién sé ndy tac dong dén mua hang lap lai, truyén
miéng va phan hoi. Két qua nghién ciu goi ¥ rang cdc nha quan tri ban hang can chii trong xdy
dung trai nghiém lién lac trong boi canh Omnichannel. Cdc nghién citu tiép theo c6 thé xem trai
nghiém lién lac thanh cdu tric da huwdng dé mé rong hiéu biét vé vai tro ciia bién sé nay.

Tir khéa: Phan hoi, ban hang Omnichannel, hai long, mua hang 13p lai, trai nghiém lién lac, truyén
miéng.

Ma JEL: M31, M15, K23.

The impact of seamless experience on consumers’ behaviors in the Omnichannel context
Abstract:

In the context of Omnichannel, seamless experience plays a crucial role in maintaining competitive
advantages for brands. However, previous studies have largely overlooked the impact of seamless
experience on satisfaction, as well as on the direct and indirect contributions of consumers.
Therefore, this study is to examine the relationships between seamless experience, satisfaction,
and direct (repurchases) and indirect (word-of-mouth and feedback) contributions. To test the
proposed hypotheses, the partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) method
was applied to a sample of 300 Omnichannel consumers. The results reveal that the hypotheses are
supported. Accordingly, seamless experience affects satisfaction, and these two variables impact
repurchases, word-of-mouth, and feedback. The findings suggest that sales managers should focus
on creating a seamless experience in the Omnichannel context. Future studies could consider
viewing seamless experience as a multidimensional construct to expand understanding of the role
of this variable.

Keywords: Feedback, Omnichannel, satisfaction, repurchase, seamless experience, word-of-
mouth.

JEL code: M31, M15, K23.
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1. Giéi thiéu

Trong nhitng ndm gan ddy, nho sy phét trién manh mé ciia cong nghé nén hoat dong mua sim ciing ¢
nhiéu hd tro thong qua cong nghe di dong va cac cong nghé gia tang trai nghi€ém nguoi dung nhu VR/AR
lam gia ting kha ning phat trién ctia hoat dong mua sim omnichannel ctia doanh nghlep (Chang & Li, 2022;
Picot- Coupey & cong su, 2016), tao ra nhitng kénh ban hang truc tuyén va ngoai tuyén ma nguoi tiéu ding
¢6 thé str dung ddng thoi (Lemon & Verhoef, 2016; Picot-Coupey & cong su, 2016) Khoéng nhiing Vay,
nhiing kénh ban hang nay phai lién két va tich hop v6i nhau mot cach hidu qua, dé ngu’(n tidu ding c6 thé dé
dang chuyén d6i giita cac kénh ma khong lam gian doan qué trinh trai nghiém mua sim cua ho (Huré & cong
sw, 2017). Khi mot thwong hiéu san pham trién khai ban hang omnichannel, ngudi tiéu ding cia thwong hiéu
tham gia vao hoat dong do ki vong rang s& c6 mot trai nghiém dong nhat giira cac kénh ban hang nham tdi
uu héa qua trinh mua sim (Yurova & cong su, 2017). Do d6, khai ni¢m trai nghiém lién lac cua nguoi tiéu
dung (seamless experience), dugce dinh nghia 1a sy xuyén sudt va khong co rao can nao khi ho chuyén tir
mot kénh ban hang nay sang kénh ban hang khac trong qua trinh thyc hién mua sim omnichannel (Huré &
cong su, 2017), cb vai tro quan trong trong viéc gitra chan va duy tri 1ong trung thanh trong dai han (Lemon
& Verhoef, 2016).

Mot sb nghién ctru trude day goi y rang trai nghiém lién lac 1a mot trong nhitng yéu t6 c6t 16i dé thuc day
ngudi tiéu ding tiép tuc duy tri mdi quan hé véi thuong hiéu va thuc hién hoat dong mua sim omnichannel
do thuong hi¢u xay dung (Lee & cong su, 2019; Li & cdng sy, 2018). Du vay, cac nghién clru nay van chua
thé hién vai tro cta trai nghiém lién lac nhu 1a mot bién s6 trong tam cua bdi canh ban hang omnichannel.
Hon nira, y dinh mua hang hay trung thanh chi phan anh khia canh dong gop truc tiép ciia khach hang
(Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Cac mbi quan h¢ gitra trai nghiém lién lac va cac dong
gop gian tiép ctia khach hang vao thwong higu, nhu phan hoi va truyén miéng (Kumar & cong su, 2019;
Pansari & Kumar, 2016) hau nhu chua dwgc kham phé trong bdi canh nay (Chang & Li, 2022). Trong bdi
canh ban hang omnichannel, ca dong gop truc tiép (vi du, mua hang lap lai) va dong gop gian tiép (vi du,
phan hdi va truyén miéng) vao thuong hiéu déu c6 ¥ nghia quan trong vi ddy 1a nhing gia tri tir phia ngudi
tiéu dung ma thu’ong hiéu muén c6 dugc, nhitng yéu td nay thé hién su thanh céng cua thwong hiéu trong
viéc xdy dung mdi quan hé trong dai han voi nguoi tiéu dung (Kumar & cong su, 2019). Hon nira, cac
nghlen clru trude day ciing cho rang dong gop truc tiép va gian tiép clia nguoi tiéu dung cho thuong hiéu
1a két qua cua trai nghiém dang nhé (Kumar & cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Do d6, viéc thiéu
nhing nghién ciru nham kiém dinh méi lién hé giira trai nghiém lién lac va déng gop truc tiép (mua hang lip
lai) ciing nhu gian tiép (phan hoi, truyén miéng) 1am han ché hiéu biét vé vai tro ctia trai nghiém lién lac voi
céc két qua tich cuc cho thuong hiéu khi xay dung hoat dong ban hang omnichannel (Chang & Li, 2022).

Céc nghién ctru dd c6 goi y vé hai co ché lién hé giita cac bién s6 nay (Kumar & cong su, 2019) goi y riang
hai 1ong chinh 1a cau ndi giira trai nghiém lién lac va déng gop cua khach hang cho thuong hiéu (mua hang
lap lai, phan hoi, truyén miéng) vi néu khach hang khong hai long voi nhiing trai nghiém ciia thuong hiéu,
ho s& khong dong gop cho thwong hiéu d6. Bén canh d6, Chang & Li (2022) cho rang trai nghiém lién lac
anh huong truc tiép dén su dong gop cua khach hang cho thwong hiéu vi trai nghiém thuwong hiéu tich cuc
C(') thé hinh thanh nhimg hanh vi c6 loi cho thuong hi¢u d6. Do d6, dé hinh thanh mét biic tranh toan dién
v& vai tro ctia trai nghiém lién lac trong bi canh ban hang omnichannel, nghlen ctru ndy thao luan va kiém
dinh tac dong cua trai nghlem hen lac dén mua hang 13p lai, phan hdi va truyén miéng cling nhu xem xét vai
tro ctia hai 10ng trong viée két ndi cac bién sd trén.

2.2. Co s¢' Iy thuyét va gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Trdi nghiém lien lac

Cac nghién curu trude dﬁy nhin manh sy can thiét 1a phai tich hop cac diém tiép xuc/kénh ban hang dé
ngudi tiéu dung c6 thé chuyén doi glua cac kénh mot cach xuyén sudt va dé dang trong sudt qué trinh twong
tac voi thuong hidu va dua ra quyét dinh mua sim (Huré & cong su, 2017). Do d6, khai niém mua sim
omnichannel dugc d& xuit va duoc dinh nghia 1a su tich hgp mét cach hoan hao giita cac kénh ban hang
ma thuong hiéu c6 kha nang quan 1y (Beck & Rygl, 2015) nham gitip khach hang tan hudng su nhat quan
trong trai nghiém gilra cac kénh ban hang khac nhau (Hossain & cong su, 2019; Li & cong su, 2018). Theo
d6, omnichannel nhan manh “sy quéan 1y théng nhét lién quan dén mot vai kénh ban hang va cac diém tiép
xtc nham ti wu hoa trai nghiém nguoi tiéu dung va hiéu qua ban hang giira cac kénh” (Verhoef & cong su,
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2015) nham mang lai trai nghiém lién lac cho nguoi tiéu ding (Chang & Li, 2022) trén cac kénh va tai cac
diém tiép xuc khac nhau, ca truc tuyén va ngoai tuyén (Brynjolfsson & cong su, 2013; Verhoef & cong su,
2015).

2.2.2. Sw hai long, mua hang Idp lai, truyén miéng va phan hoi

Su hai long ctia khach hang da 1a mot trong nhiing yéu t6 hang dau cho mot doanh nghiép thanh cong. Su
hai long cta khach hang dugc dinh nghia la mot danh gia téng thé dya trén toan b trai nghiém mua va ti€u
dung hang hoa hodc dich vu theo thdi gian (Rahman & cong s, 2022), bao gdm danh gia cta khach hang vé
mot san pham nhat dinh va dénh gia vé qua trinh ra quyét dinh mua hang. Cac nghién ciru trude day trong
bdi canh omnichannel rang su hai 10ng ctia khach hang d6i véi qua trinh mua sdm c6 méi quan hé chit ché
voi long trung thanh ctia nguoi ti€u dung (nhu, Quach & cong su, 2022).

Y dinh mua hang lap lai dugc dinh nghia la ké hoach mua lai cua nguoi tiéu dung tr mot thuong hiéu ban
1¢ nhat dinh trong tuong lai (Shi & cong su, 2020). Y dinh mua hang ldp lai ¢ vai trd quan trong d6i véi su
thanh cong cua nha ban 1¢, thé hién dong gop gia tri truc tiép cua ngudi tiéu dung ddi voi thwong hidu. Bén
canh d6, vai trd quan trong ctia mua hang 13p lai con thé hién & khia canh rang chi phi duy tri khach hang cii
s& thap hon chi phi tim kiém va phuc vu khach hang méi.

Phan hdi cua khach hang c6 dugc khi mot khach hang hién tai tich cuc tham gia vao viée cai thién san
pham hay dich vu bang cach cung cap phan hoi hodc dé xuat. Khach hang gia ting gia tri cho san pham/dich
vu bang cach gitp cong ty hiéu so thich ctia khach hang va tham gia vao qué trinh tim hiéu san pham/dich vu
d6 (Rahman & cong su, 2022). Cac cong ty c6 thé st dung phan hdi nay dé cai thién san pham va dich vu cua
ho hay tao ra san phdm méi (Chang & Li, 2022) va tac dong gian tiép dén hiéu qua hoat dong cua cong ty.

Truyén miéng (WOM) 14 hinh thtic truyén thong giita hai bén lién quan t&i viéc danh gia san pham, dich
vu ma khong cé su can thiép cta quang cao (Anderson, 1998). Tan dung strc manh cta truyén miéng, cac
nha ban 1¢ s& phat trién cac chién luogc kinh doanh, bién nhitng khach hang ctia minh thanh kénh quang ba,
tiép thi cho thuong hi¢u ctia ho thong qua nhing gia tri cam nhan ma khach hang dat dwoc tir sy hai long
cua khach hang ma thuong hi¢u dem lai.

2.2.3. Khodng trong nghién ciru

Vai tro cua trai nghiém lién lac dén cac két qua tich cuc cho thuong hi€u, nhu hai long (Quach & cong
su, 2022), v dinh mua hang (Shi & cong su, 2020), truyén miéng (Lee & cong su, 2019) cling da dugc goi
¥ trong nhitng nghién ctru trude day. Du vy, nhitng nghién ctru ndy chwa xem xét trai nghiém lién lac voi
vai tro 14 bién s6 trung tim ma nguoi tiéu dung ki vong (Chang & Li, 2022). Do d6, su hiéu biét vé tac dong
cua trai nghiém lién lac dén cac két qua tich cuc trong dai han duong nhu chua dugc thiét 1ap. Bén canh do,
cac nghién ctru trude ddy tap trung vao ¥ dinh mua hang hay long trung thanh 1 nhimg déng gop truc tiép
cua nguoi ti€u dung vao thuong hiéu (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016) con trong khia canh
gian tiép nhu phan hoi hay truyén miéng thi it dugc thao luan. Cac hoc gia cho ring mdi quan hé giira trai
nghiém lién lac va cac dong gop ctia ngudi tiéu ding c6 thé 1a truc tiép (Chang & Li, 2022) hodc co su két
ndi cta hai long voi thuong hiéu (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Du vay, cac co ché lién
két nay van chua duogc kiém dinh.

2.2.4. Anh hwéng cia trdai nghiém lién lac dén sw hai long thirong hiéu

Céc nghién ctru trude ddy déu dong thudn ring trai nghiém tich cuc 1am gia ting su hai long cua ngudi
tiéu dung vi trai nghiém tich cuc la muc ti€u huong dén cua ho khi thyc hién hoat dong mua sam (Kumar &
cong su, 2019; Lemon & Verhoef, 2016). Vé mat tim 1y hoc, trai nghiém tich cuc kich hoat cac trang thai
tam 1y lién quan dén nhan thirc, cam xuc, va xa hoi (Brakus & cong su, 2009; Bustamante & Rubio, 2017;
Klaus & Maklan, 2012). Vi vay, trai nghiém tich cuc thuc déy cam nhan vé gia tri & nguoi ti€u va gia tang
sy hai 1ong cua ho. Trong bdi canh ban hang omnichannel, trai nghiém lién lac 1 sy xuyén sudt va khong
¢6 rao can khi ho chuyén tir mot kénh ban hang sang kénh ban hang khac khi thyc hién mua sim (Huré &
cong sy, 2017). Két qua 1a trai nghiém lién lac thé hién chat luong cta viéc tich hop cac kénh ban hang khac
nhau lai (Lemke & cong sy, 2010) nham gia ting tinh hiéu qua ciia hoat ddng mua sam khong chi vé khia
canh tién ich va cam xtic ma con vé khia canh quan h¢ va tai chinh. Céc loi ich ndy mang lai nhiing gia tri
khac nhau cho ngudi tiéu dung (Zeithaml, 1988) va gia ting su hai long cta ho ddi voi hoat dong mua sam
omnichannel cua thuong hiéu (Oliver, 1997). Vi vdy, nghién ctru ndy gia thuyét:
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HI: Trai nghiém lién lac c6 tac dong tich cuc dén hai long thirong hiéu

2.2.5. Anh hwéng ciia hai long dén mua hang Idp lai, phan hoi va truyén miéng

Vai tro cta hai 1ong trong viéc thuc ddy hanh vi ngudi tiéu dung nhu mua hang l3p lai (Voss & cong su,
2010), phan hoi (Voss & cong su, 2004) va tmyén miéng (Anderson & cong su, 1994) da duoc thao luén va
kiém dinh trong bdi canh tiéu dung. Ly thuyét vé chét luong mdi quan hé giita thuong hiéu va ngudi tidu
dung chi ra rang hai 1ong 13 mot yéu t6 quan trong (Anderson & cong su, 1994; Aurier & N’Goala, 2010;
Garbarino & cong su, 1999) ¢6 anh huong 16n dén cac két qua tich cuc trong dai han nhu trung thanh, phan
hdi va truyén miéng. Theo 1y thuyét vé su gin két giita nguoi tiéu dung va thuong hiéu (Kumar & Pansari,
2016; Kumar & cdng sy, 2019), su gan két 1a mot khai niém toan dién bao gdom su dong gop truc tiép (mua
hang l3p lai) va gian tiép (phan hoi, truyén miéng) hinh thanh tir mot mbi quan hé ma ca hai bén déu hai
long. Noi cach khac, khi nguoi tiéu dung hai long véi thuong hiéu, ho s€ dong gop cho thuong hiéu thong
qua viéc mua hang lap lai, c6 nhitng phan hoi dé cai thién chat lugng dich vu ctia thuong hiéu va truyén
miéng cho nhitng nguoi tidu dung khac vé thuong hiéu d6. Do d6, nghién ctru nay ki vong rang, nguoi tiéu
dung hai long véi hoat dong ban hang omnichannel ctuia thuong hi€u, ho s€ tiép tuc st dung thuong higu,
g6p ¥ cho thuwong hiéu va truyén miéng tich cuc cho khach hang khac vé thuong hiéu. Vi vay, ba gia thuyét
sau dugc dé nghi:

H2: Hai long c6 tac dong tich cue dén mua hang lap lai

H3: Hai long c6 tac dong tich cue dén phan hoi

H4: Hai long co tac dong tich cuc dén truyén miéng

2.2.6. Trai nghiém lien lac tdc dong dén mua hang lap lai, phan hoi va truyén miéng

Khi ngudi tiéu ding c6 di trai nghiém tich cuc voi thwong hiéu, ho s& c6 khuynh hudng tiép tuc sir dung
thwong hiéu nay vi ho ki vong sé tiép tuc c6 duoc nhiing trai nghiém nhu mong mudn (Klaus & Maklan,
2012; Lemke & cong su, 2010). Nhu da trinh bay ¢ trén, trai nghiém lién lac thé hién chét lugng cua viéc
tich hop cac kénh ban hang khac nhau (Lemke & cong sy, 2010) nhdm gia ting c6 thé gia tang tinh hi¢u
qua cua hoat dong mua sdm, mang lai cac gia tri cam nhan khac nhau cho nguoi ti€u dung nhu tién ich, tiéu
khién, x3 hoi va tai chinh (Zeithaml, 1988). Gi4 trj cam nhén 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong trong
viéc duy tri long trung thanh ctia nguoi ti€u dung, thuc déy ho tiép tuc st dung san phém/dich vu cua thuong
hiéu trong bdi canh ban hang omnichannel (Huré & cong su, 2017). Theo d6 nghién ctru nay ki vong rang
trai nghiém lién lac s& 1am gia ting ¥ dinh mua hang 1ap lai.

Bén canh do, trai nghiém lién lac thé hién chét lugng cua viée tich hop cac kénh ban hang nham mang
lai trai nghiém thong nhét va tich cuc cho ngudi tiéu dung (Huré & cong sy, 2017). Khi nguoi tiéu dung c6

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit

H6 (+) Mua hang

lap lai

HS5 (+)

Trai nghiém HI (+) Hai long H3 (+)

lién lac

H4 (+)

H7 (+)
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duoc trai nghiém tich cyc tir thwong hiéu (trai nghiém lién lac), ho c¢6 khuynh hudng thyuc hién nhiing hanh
vi ¢6 loi cho thuong hiéu d6 nhu dong gop ¥ kién cho thwong hiéu (phan hoi) hodc chia sé trai nghiém tich
cuc voi ngudi tiéu dung khac (truyén miéng). Mdi lién hé nay gitra trai nghiém lién lac va phan hdi/truyén
miéng co thé duoc giai thich dua trén 1y thuyét trao d6i x4 hoi (Blau, 1964). Theo Iy thuyét nay, quy chuan
dén dap sé chi phdi cac ca nhan tham gia vao mot mdi quan hé xa hoi. Trong mbi quan hé nay, khi mot bén
nhan dugc loi ich tir bén con lai, ho c¢6 khuynh hudéng cam théy su can thiét phai dén dap lai nhiing loi ich
nay thong qua nhitng hanh vi mang lai 1oi ich cho bén con lai nay. Ap dung Iy thuyét trao ddi xa hoi vao bdi
canh ban hang omnichannel, khi ngudi tiéu ding c6 dugc trai nghiém lién lac (Huré & cong su, 2017), mang
lai gia tri cam nhan tién ich, tiéu khién, xa hoi va tai chinh (Zeithaml, 1988), ho cam thiy c6 khuynh hudng
dén dap cho thuong hiéu bang thong qua phan hdi hodc truyén miéng. Vi vay, nghién ctru nay gia thuyét:

H5: Trai nghiém lién lac c6 tac dong tich cuc dén mua hang lap lai

H6: Trai nghiém lién lac c6 tac dong tich cuc dén phan hoi

H7: Trai nghiém lién lac c6 tac dong tich cuc dén truyén miéng

3. Phuong phip nghién ctru va két qua nghién ciru

3.1. Thang do luong

Thang do ludng dugc ké thira tir cac nghién ciru trude day. Cu thé, thang do luong gia tri trai nghiém lién
lac 14y tir nghién ctru ciia Huré & cong sy (2017). Thang do ludng gia tri hai 1ong dugc ldy tir nghién ctru
ctia (Chang & Li, 2022). Thang do do ludng gia tri mua hang lip lai dugc 14y tir nghién ctru cia Javed & Wu
(2020). Hai muc hoi do ludng vé phan hdi va truyén miéng cua ngudi tiéu dung duge st dung tir nghién ctru
ctia (Kumar & Pansari, 2016). Cac muc hoi st dung thang do Likert 5 diém v6i 1- hoan toan khong dong ¥
dén 5- hoan toan dong ¥ va dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1: Cau truc khai niém nghién ciru va muc héi

Céu tric khai niém va muc héi Ngudn
Trai nghiém lién lac: Khi mua sam omnichannel thuong hiéu X, t6i cdm nhan nhén ring. .. Huré & cong
.. viéc chuyén dbi mua hang tai cira hang vét Iy va cira hang tryc tuyén dién ra d& dang. sur (2017)

... viéc chuyén ddi mua hang tai cira hang vét Iy va cua hang truc tuyén dién ra tron tru.

.. khong c6 rao can déng ké khi chuyén doi gitta kénh ban hang truc tuyén vangoai tuyén.
Hai long: Khi mua sim omnichannel thwong hiéu X ... Chang & Li
T6i cam thay hai long. (2022)

Tbi cam thiy vui vé.

Toi cam thay day la lya chonding.

Mua hang lap lai Javed & Wu
T6i mudn tiép tuc mua hang cua thuong higu X. (2020)
Toi s& tiép tyc st dung thuong hi¢u X trong twong lai.

Phin hoi Kumar &
Téi s& cung cip phan hdi lién quan dén trai nghiém véi thuong hidu X. Pansari (2016)

Téi s& cung cip phan hdi dé cai thién kénh ban hang cta thuong hiéu X.

Toi s€ duara goiy v& dich vu méi cho thuong hié¢u X.

Toi s¢ dua ra goi ¥ ve phit trién san pham mdi cho thwong hicuX.
Truyén miéng

T6i s& thao luan vé thuong higu X trén cac phuong tién truyén thong xa hoi

T6i s& noi vé trai nghiém cia téi v6i thuong hi¢u X

T6i s& noi vé nhing lgi ich ctia thuong hiéu X

Téi s& noi vé dén thuong hiéu X vai ban be.

3.2. Méu nghién civu

D6i twong khao sat 1a nhitng khach hang da va dang trai nghiém mua sam omnichannel ¢ Viét Nam tai cac
thuwong hiéu: FPT Shop, Thé gidi di dong, Uniglo VN. Di tuong tham gia khao sat s& tra 10i cac cau hoi lién
quan dén gia tri cam nhén trai nghiém lién lac mua sdm omnichannel. Bang cau hdi duoc xay dung trén nén

tang truc tuyén (Google Form) ciing nhu duogc in ra va phat truc tiép. Dé giam bét do chénh 1éch do phuong
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phap trong qué trinh khéo sat, dap vién dong y tham gia khao sat dwoc giai thich rd rang vé khai niém mua
sam omnichannel, va dap vién da timg trai nghiém mua sam omnichannel ctia nhimng thuong hiéu trén.

Nghién ctru nay str dung phuwong phap thu mau phi xac suat (thu mau thuan tién). Dya trén khuyén nghi
cua Hair & cong su (2021), vi s6 miii tén ti da chi vao mot bién s6 14 hai (bién s6 mua hang 13p lai, phan hoi
va truyén miéng) do d6 ¢& mau tdi thiéu 1a 90 dé dat sirc manh théng ké 80% v&i muc y nghia 5% va phat
hién R2 t4i thiéu 10%. Do do, nghién ctru nay du kién thu méu c6 c& 310. Két qua thu dugc 310 mau, sau
khi sang loc con lai 300 két qua dung dé st dung cho nghién ctru. Do d6 mau nghién ctru ¢ ¢& 300 duoc st
dung cho qua trinh phan tich dit liéu. Pic diém miu nghién ciru dugc trinh bay trong Bang 2.

Béng 2: Pac diem mau nghién ctru

Dac diém miu S6 luwgng Phin trim
Giéi tinh
Nam 128 42,7%
Nir 166 55,3%
Khac 6 2,0%
Do tudi
<25 103 34,3%
25-34 168 56,1%
35-45 25 8,3%
> 45 4 1,3%
Trinh d$ hoc vin
Cir nhan hoéc thap hon 247 82,3%
Thac st 52 17,4%
Tién si 1 0,3%
Tinh trang hon nhan
Doc than 194 64,7%
Co gia dinh 99 33,0%
Khac 7 2,3%
Nghé nghiép
Nhan vién van phong 173 57,7%
Noi trg 10 3.3%
Gido vién 13 4,3%
Doanh nhén 15 5,0%
Bac si 7 2,3%
Khac 82 27,4%
Thu nhip hang thang
<10 triéu 78 26,0%
T 10 > < 15 triéu 92 30,7%
15 > <20 triéu 59 19,7%
> 20 triéu 71 23,6%

4. Két qua nghién ctru

Dua trén khuyén nghi cua Hair & cdng sy (2021), nghién clru nay udc lugng mo hinh do luong nham
danh gia do tin cay, do gia tri hdi tu va phan biét cua thang do, va udc lugng mé hinh cAu trac nham danh
gia, kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

Pé kiém dinh d9 tin cay, nghién ctu st dung hé s tai, gia tri Cronbach’s alpha va d¢ gia tri tin cay téng
hop voi yéu cau cac gia tri nay > 0,7. Dé danh gia do gia tri hoi tu, phuong sai trich dugc sir dung voi yéu
cau cac gia tri nay > 0,5. Cuoi cung, dé danh gia do gia tri phan biét, nghién clru nay sur dung gia tri cuia ma
tran HTMT véi yéu cau céac gid tri nay < 0,85.

Kiém dinh gia thuyét gdbm danh gia hién twong da cong tuyén thong qua hé sé VIF, danh gia y nghia théng
ké cua cac tac dong, hé sb xac dinh va do 16n tac dong cling nhu thyc hién thu tuc bootstrap vai 5000 mau
con dé danh gia d¢ tin cdy cta cac tac dong.

4.1. Két qua wéc liwong mé hinh thang do

Két qua phan tich trong Bang 3 cho thay cac gia tri Cronbach’s Alpha, gia tri do tin cay tong hop déu
16n hon gia tri 0,7. Bén canh dé, cac hé so tai nhan s6 déu 16n hon 0,7. Do do, cac thang do dat duogc
do tin cay. Ngoai ra, cac gia tri phuong sai trich déu 16n hon 0,5. Do do, do gid tri hoi tu cia céac thang
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do déu duoc chap nhan.

Béang 3: Bao cdo do tin cidy va do gia tri hfi tu cia thang do

Bién s0 va chi bio Hésdtai  Cronbach’s alpha rho_a P tin ciy tong Phwong
hop sai trich
Phan hoi 0,91-0,93 0,94 0,95 0,95 0,83
Mua hang 1gp lai 0,97-0,97 0,93 0,93 0,97 0,94
Hai long 0,88-0,92 0,88 0,89 0,93 0,80
Trai nghiém lién lac 0,88-0,93 0,88 0,89 0,93 0,80
Truyén miéng 0,88-0,95 0,93 0,94 0,95 0,83

Két qua phan tich cho thy céc gia tri tuong quan trong ma tran HTMT déu nho hon 0,85. Do d6, céc khai

niém nghién ctru nay dat do gia tri phan biét. Chi tiét két qua phan tich duoc thé hién Béang 4.

Béang 4: Bao cdo do gia tri phan biét cia thang do

1 2 3 4 5
1. Phan hdi

2. Mua hang lap lai 0,53

3. Hai long 0,55 0,75

4. Trai nghiém lién lac 0,47 0,62 0,67

5. Truyén miéng 0,71 0,57 0,54 0,47

4.2. Két qua wéc lwong mé hinh ciu tric

Béng két qua phan tich cho thiy cac hé sé VIF déu nho hon 3, do d6 hién tugng da cong tuyén khong lam
anh huong dén két qua udc lugng mé hinh nghién ctru. Bén canh do, cc gia thuyét dé xuat tir két qua kiém
dinh gia thuyét nghién ctru déu duoc ting ho boi dit liéu. Cy thé, trai nghiém lién lac co tac dong y nghia dén
hai 1ong (B = 0,60; p < 0,001). Hai 1ong c6 tac dong c6 ¥ nghia dén mua hang lap lai (B = 0,53; p < 0,001),
phan hdi (B = 0,39; p < 0,001) va truyén miéng (B = 0,37; p < 0,001). Cudi cling trai nghiém lién lac co tac
dong dén mua hang lap lai (B = 0,25; p < 0,001), phan hdi (B = 0,20; p < 0,01) va truyén miéng (p = 0,21;
p <0,01). Két qua nghién ciru ciing thé hién mé hinh giai thich duoc khoang 50% bién thién ciia mua hang
lap lai, 28% bién thién ciia phan hdi va 27% bién thién cua truyén miéng tich cuc.

Bang 5: Bdo cdo két qua wéc lwong md hinh céu tric

Puong din Gia  VIF Hg¢ so duong Gia tri t Khoang tin cdy Két luin
thuyét dan p Bootstrap

Trai nghiém lién lac > Hai long HI 1,00 0,60 11,61%%*  [0,48;0,69] Ungho
Hai long > Mua hang lap lai H2 1,55 0,53 10,30%**  [0,43;0,63]  Ungho
Hai 1ong = Phan hoi H3 1,55 0,39 5,77%%*  [0,25;0,52] Unghd
Hai 1ong > Truyén miéng H4 1,55 0,37 4,68%**  10,21;0,51] Ung ho
Trai nghiém lién lac ©> Mua hang lap lai HS 1,55 0,25 4,56***  10,14; 0,35] Ung ho
Trai nghiém lién lac > Phan hoi H6 1,55 0,20 2,91%%  [0,06;0,33] Unghd
Trai nghiém lién lac > Truyén miéng H7 1,55 0,21 2,89%*  10,07:0,35]  Unghd

RZ

2 — . p2 A .
R Mua nang iap 1ai = 0,503 R ppannéi = 0,282,
2 X — .
R Truyén miéng tich cuc — 0;271;

D¢ I6n tac dong (F)

£ Trai nghiém lién lac > Hai tong = 0,55;
£ Hai 1ong > Mua hang 1ap 1ai = 0,366
Hai long > Phan hi = 0,14
f’ Hai long - Truyén mieng = 0,12;
Tréi nghiém lién lac > Mua hang lzp lai = 0,08;
£ Trai nghiém lién lac > Phan héi = 0,04

Trai nghiém lién lac > Truyén miéng = 0504,
f7 Trai nghiém lién lac > Truyén miéng™ 0,004

Ghi chii: ***p < 0,001;

#*p < 0,01; *p < 0,05.
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Dua vao do chi s6 do 16n tac dong (), tac dong cua trai nghiém lién lac dén hai 1ong (0,55), hai 1ong dén
mua hang l3p lai (0,37) 1 cc tac dong manh. Tac dong cta hai long dén phan hoi (0,14), hai long dén truyén
miéng (0,12), trai nghiém lién lac dén mua hang 13p lai (0,08), trai nghiém lién lac dén phan hoi (0,04), trai
nghiém lién lac dén truyén miéng (0,04) 1a cac tac dong yéu.

5. Théo luin va ham y

5.1. Théo lugn va ham y Iy thuyét

Két qua nghién ctru cho thay trai nghiém lién lac c6 tic dong dén hai long cua nguoi tidu dung trong bdi
canh ban hang omnichannel. Két qua nay pht hop véi cac nghién ctru trude ddy rang ngudi tiéu dung tim
kiém trai nghiém tich cyc (Kumar & cdng sy, 2019; Lemon & Verhoef, 2016), va do d6 cac trai nghi¢m nay
¢6 tac dong tich cuc dén cam nhan cua nguoi ti€u dung. Két qua la trai nghiém tich cyuc co6 tac dong dén su
hai 10ng ctia ngudi tidu dung (Brakus & cong su, 2009; Bustamante & Rubio, 2017). V& khia canh tam 1y,
tac dong cua trai nghiém lién lac dén hai long ciia nguoi tiéu ding trong bdi canh ban hang omnichannel
lién quan dén viéc ban hang omnichannel tao ra sy lién lac 14 sy xuyén sudt, giup ngudi tiéu dung dé dang
thyc hién qua trinh mua sim trén cac kénh ban hang khac nhau (Huré & cong su, 2017). Do dé, tinh hi¢u
qua cua hoat dong mua sdm gia ting vé khia canh tién ich, tao ra cam xuc tich cyc, hinh thanh mbi quan
hé gilta nguoi tiéu dung va kénh ban hang, va hinh thanh loi ich tai chinh. Theo Zeithaml (1988), loi ich la
thanh phan co ban ctia gia tri, 1 mot bién s6 quan trong c6 anh hudng dén sy hai long cua nguoi tiéu ding
(Oliver, 1997) trong bdi canh ban hang omnichannel. Két qua nghién ciru khang dinh vai tro quan trong ciia
trai nghiém lién lac trong bdi canh nay, thiic day cac nghién ciru trong tuong lai kham pha thém anh huong
clia trai nghiém lién lac dén nhén thirc va cam xuc ngudi tiéu dung trong tuong lai.

Két qua nghién ctru ciing cho thiy hai long 13 bién sé c6 anh hudng tich cuc dén cac két qua cho thuong
hiéu ban hang omnichannel, gdm mua hang 13p lai, phan hdi va truyén miéng tich cuc cho thwong hiéu. Cac
nghién ctru trudc day trong bdi canh tiéu dung cho thay vai tro twong tu cta hai 1ong dén cac bién sé mua
hang 1ap lai (Voss & cong sy, 2010), phan hoi (Voss & cong sy, 2004) va truyén miéng (Anderson, 1998). Vi
vay, két qua nghién ctru nay khong chi twong thich v6i cac nghién ciru trude ddy ma con mé rong vai tro cia
bién s hai 1ong trong bdi canh ban hang omnichannel. Tac dong cua hai 10ng dén cac két qua tich cuc trong
bdi canh nay ciing phu hop voéi 1y thuyét vé chat lugng méi quan hé (Aurier & N’Goala, 2010; Garbarino &
cong su, 1999) va ly thuyét vé sy gin két ciia nguoi tiéu dung (Kumar & Pansari, 2016; Kumar & cong su,
2019). Do d6, hai Iong 1a mot trong nhiing thanh phan ciia chat lugng mbi quan hé, thuc day ngudi tiéu ding
dong gop va tao ra nhimng két qua lau dai cho thuong hiéu nhu ¥ dinh mua hang lap lai, dong gop ¥ kién hay
khuyén nghi nguoi tiéu ding khac sir dung thuong hiéu.

Nghién cliu con gia tang vai tro quan trong cua trai nghiém lién lac bang viéc chl'rng minh tac dong cua
bién sb nay dén cac két qua tich cyuc cho thuwong hi¢u gdm mua hang lap lai, phan hdi va truyén miéng tlch
cuc. Trai nghiém lién lac co tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua hang lap lai vi nguoi tiéu ding mong mudn
tiép tuc c6 nhiing trai nghiém tich cuc nhu ki vong (Klaus & Maklan, 2012; Lemke & cong su, 2010) vi
nhiing trai nghiém nay c6 thé dap tmg nhiing ki vong vé& gia tri ctia ngudi tiéu dung va gia tri d6 1a mot
nhiing bién s6 c¢6 anh hudng manh dén 1ong trung thanh ctia nguoi tiéu dung dugc thé hién théng qua mua
hang 13p lai trong bdi canh ban hang omnichannel (Huré & cong su, 2017). Ngoai ra, dya trén 1y thuyét
trao ddi xa hoi (Blau, 1964), nghién ciru ciing giai thich mdi quan hé giita trai nghiém lién lac va phan hoi/
truyén miéng. Theo d6, khi nguoi tiéu ding cam thay thuong hi¢u mang lai trai nghiém tich cuc cho ho, ho
¢6 khuynh huéng thyc hién nhitng hanh vi ¢6 loi cho thwong hiéu d6 nhu déng gbp y kién cho thuong hiéu
hodc chia sé trai nghi€m tich cuc vdi nguoi tiéu dung khac.

Nhu vay, nghién ctru hinh thanh mot buc tranh vé qua trinh trong d6 trai nghiém lién lac ctia ngudi tiéu
dung tao ra sy hai long véi thuong hiéu, thuc ddy nhitng két qua tich cuc gdbm mua hang 13p lai, phan hoi va
truyén miéng tich cyc. Nghién ctu nhan manh vai trd cia trai nghi¢m lién lac, khéng chi c6 tac dong truc
tiép dén nhing két qua ndy, ma con c6 thé hinh thanh cac két qua nay thong qua hai 1ong.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua nghién ctru cho thay rang trai nghiém lién lac ¢ vai tro quan trong trong bdi canh ban hang
omnichannel dé tao ra nhimg két qua tich cuc cho thuong hiéu. Do d6, bdi canh nay can tao ra nhiing trai
nghiém mang tinh dong nhét cho nguoi tiéu dung. Dya trén khdi niém vé ban hang omnichannel va trai
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nghiém lién lac, nha quan tri thuong hiéu ban hang hgp kénh can tao ra sy quan ly thong nhat lién quan dén
mot vai kénh ban hang va cac diém tiép xac nham tdi wu hoa trai nghiém ngudi tiéu dung va hiéu qua ban
hang giita cac kénh (Verhoef & cong su, 2015). Trong d6, cac kénh ban hang truc tuyén va ngoai tuyén can
duoc tich hop nham loai bo tré ngai, giup ngudi tiéu dung thue hién hoat dong mua sim trén cac kénh ban
hang khac nhau (Hossain & cong su, 2019; Li & cdng su, 2018). Muc dich cudi cung cua vi¢e tich hop la
tao ra trai nghiém téng thé ctia ho trén cac kénh va tai cac diém tiép xuc khac nhau la déng nhat (Ailawadi &
Farris, 2017; Brynjolfsson & cdng su, 2013; Verhoef & cong su, 2015). Trong qué trinh nay, viéc xay dung
hé théng thong tin quan 1y, phat trién hé théng quan tri quan hé khach hang, cai thién chinh sach ban hang
va dao tao nhn vién tao ra sy ddng nhit trong qua trinh twong tac dudng nhu dong vai trd quan trong trong
qué trinh thuc hién ban hang omnichannel.

Hon nira, muc tiéu cua viéc tich hop cac kénh ban hang trong bdi canh omnichannel phai tao ra sy hai
long cho nguoi tiéu dung. Do do, hai long tr¢ thanh mot thudc do cho sy thanh cong cua viéc thyc hién ban
hang da kénh cta thuong hiéu. Hai long can duoc do ludng thuong xuyén, 1am co s cho viéc danh gia hoat
dong ban hang da kénh. Bén canh d6, viéc nha quan tri dua ra nhitng chién lugc gia ting sy hai long ciia
ngudi tiéu dung cling 14 cuce ki cn thiét. Dua trén 1y thuyét vé hai long va gid tri, su hai 1ong cua nguoi tiéu
dung bét ngudn tir viéc thuong hiéu mang lai nhimng gia tri khac nhau cho ngudi tiéu dung trong sudt qua
trinh mua hang. Do d6, bén canh tao ra trai nghiém lién lac, viéc gia tang lgi ich cadm nhan nhu tiét kiém thoi
gian, chi phi, cdm xuc tich cyc, xu hudng mua hang hi¢n dai, 1a viéc mua hang omnichannel cling 1a vi¢c
cac nha quan tri can thyc hién.

5.3. Han ché va huwéng nghién civu tiép theo

Nghién ctru nay c¢6 mot s6 han ché nhét dinh. Trudc tién, nghién cru xem trai nghiém lién lac 12 mot
céu trac don huéng. Tuy nhién, trai nghiém ctia ngudi tiéu ding duge dé xuat 1a mot cau tric da hudng,
nhiéu thanh phan. Vi vy, cic nghién ciru trong twong lai nén xem xét viée sir dung cac ciu tric da huéng
trong nghién ctru nham mang lai sy hiéu biét sdu sic hon vé trai nghiém ngudi tiéu dung trong ban hang
omnichannel. Bén canh d6, nghién ctru ciing c6 thé mo rong viée thu thap mau ¢ nhiéu dia phuong khac
nhau & Viét Nam dé gia ting tinh tong quat cta két qua nghién ciru. Viée tong quat hoa két qua nghién ctru
cling c¢6 thé duge thyc hién thong qua viée gia ting sd luong thuong hiéu trong qua trinh khao sat. Cubi
cung, nghién ciru trong tuong lai can xem xét thém cac két qua tich cuc khac cho thuong hiéu nham gitp
ngudi quan 1y c6 hiéu biét hoan chinh vé trai nghiém lién lac.
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