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CAM DPOAN

Téi xin cam doan dé tai lun 4n tién si “Téc dong cua cac yéu td tai diém ban
va ban dong hanh mua sim dén hanh vi mua ngiu himg: vai trd trung gian cta cam
xtic tich cuc va thoi thuc mua” 13 két qua nghién ctru do chinh t61 thuc hién, dudi sy
huéng dan truc tiép cua hai nguoi huéng dan khoa hoc.

T6i cam doan rang ludn an nay 13 cong trinh khoa hoc chua timg duoc sir dung
dé xin cép bat ky van béng nao tai cac co s& dao tao khac. Toan b cac ndi dung trich
dan duogc sir dung trong nghién ciru déu duge trinh bay day du trong phan Danh muyc

tai li€u tham khao cua luan an.
Thanh phé Hé Chi Minh, ndam 2026

Nghién ctru sinh

Nguyén Thi Thoa



LOT CAM ON
Trude hét, toi xin bay to long biét on sau sac dén hai Thay huéng dan khoa
hoc cua t6i 12 TS. Kiéu Anh Tai va TS. Tran Thé Nam. Hai Thﬁy da tan tinh chi bao,
dinh hudng va déng hanh cung toi trong subt qua trinh thyc hién luén an. Sy tin tam,
khich 18 va hd tro quy bau cua hai Thay 1a ngudn dong luc to 16n giup t6i co thém

niém tin va nghj luc dé hoan thanh cong trinh nghién ctru ndy mot cach tdt nhat.

T61 xin chan thanh cam on Ban Giam hi¢u Nha truong, Lanh dao Khoa Quan
tri Kinh doanh, cung Quy Thﬁy/Cé thudc Vién Dao tao Sau dai hoc, Truong Pai hoc
Tai chinh — Marketing. T61 tran trong sy hudng dan tan tam, truyén dat kién thirc va
chia sé kinh nghiém quy bau tir Quy Thay/C trong sudt qué trinh hoc tap va nghién
ctru. Pong thoi, t6i xin cam on Lanh dao Khoa Marketing va Bo mén Quan tri
Marketing — noi toi cong tac, di tao diéu kién thuan loi vé thoi gian va méi truong

lam viéc dé t6i c6 thé tap trung hoan thanh chuong trinh nghién ctru sinh.

T6i xin guri 101 cam on chan thanh dén cac nha khoa hoc d3 dong gop nhitng ¥
kién quy bau gitip t6i hoan thién ndi dung nghién ctru. T6i xin trdn trong cam on cac
ban bé va ddng nghiép da hd tro t6i trong qua trinh thu thap va nhap dit liéu. Sy giup
d& nhiét tinh cia moi ngudi da gop phan quan trong gitip toi co duge ngudn dir lidu
chat luong, phuc vu hi¢u qua cho viéc hoan thién luan an nay.

Dic biét, t6i xin giri 101 cam on sau sic dén gia dinh nho than yéu cua toi —
nhitng nguoi ludn 1a chd dua viing chic veé tinh than, di sé chia, dong vién va ho tro
t6i trong cudc sdng hang ngay dé t6i co thé toan tAm toan y cho cong viée nghién ctru.

Cubi cung, toi xin bay té 1ong biét on dén tat ca nhitng ca nhan, to chuc da
gitip d& toi — du truc tiép hay gian tiép — trong sudt hanh trinh hoc tap va hoan thién
luan an. DU khong thé néu tén hét trong d6i dong ngan ngui ndy, t6i ludn ghi nhé va

trn trong moi sy giup d& bang tit ca tim 10ng thanh kinh.

MGt lan nira, xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1. GIOI THIEU NGHIEN CUU
1.1. PAT VAN PE
1.1.1. Tix Iy thuyét

Hanh vi mua ngiu hing (HVMNH) 14 hanh vi thudng bi chi phdi bsi nhitng
Iy do phi 1y tri véi ddc diém 1a dién ra d6t ngdt va mang lai su théa méan trong sudt
qué trinh mua (Rodrigues va cong su, 2021). DPay la mot hién tuong mang tinh lién
nganh, dugc nghién ctru dudi nhiéu huéng tiép can khac nhau trong ca tim 1y hoc 1an
quan tri kinh doanh. Trong linh vuc ban 1¢, hanh vi nay chiém ty trong dang ké, dao
dong tur 40% dén 80% téng luong giao dich (Parmar va cong sy, 2020). Chinh vi vay,
viéc nghién cru HVMNH déng vai tro then chét trong viéc gia ting doanh thu va
nang cao nang lyc canh tranh cho doanh nghiép. Trén co s¢ d6, nghién ctru nay tiép
can HVMNH duéi goc d§ quan tri kinh doanh, cu thé 1a marketing ban 1¢ va hanh vi
tiéu ding vi mo, voi trong tdm 13 phan tich tac dong cua cac yéu td tai diém ban dén
hanh vi mua cta khach hang, tir 6 cung cip cin cr khoa hoc giup cac nha ban 16 tdi
vu héa chién luoc marketing tai diém ban nham thuc day hiéu qua kinh doanh va

chiém linh thi trudng.

Tong quan cac nghién ctru vé HVMNH trong kénh truyén thong (offline) cho
théy, bén canh cac yéu td noi tai thudc vé dic diém cé nhan cua khach hang, hanh vi
nay con chiu tic dong ctia ba nhom yéu t6 bén ngoai, bao gdm: méi trudng cira hang,
marketing - mix va twong tic - xa hoi. Cac nghién ciru da nd lyc tim ra cac yéu tb
quan trong dé ti wu hoa viéc tiép can khach hang, kich thich HVMNH va tao dong
luc cho khach hang thuc hién céac giao dich (Ahn & Kwon, 2022; Lahath va cong su,
2021). Mic du hé théng 1y thuyét vé HVMNH d3 kh4 phong phu, viée tong quan tai
lidu da chi ra nhitng mau thuan trong két qua nghién ctru trude day va nhimng khoang
tré)ng chua duoc khai thac déy du, cu thé nhu sau:

Thir nhét, cac nghién ciru vé HVMNH hién nay van chua lam rd vai tro cua

yéu t sy ton trong ctia nhan vién trong mébi quan hé véi HVMNH. Sur t6n trong gin

lién v6i nhu cau duge cong nhan va long tu trong ctia mdi c4 nhan (Miller, 2001), tr



d6 c6 kha ning anh huéng dén cam nhdn va hanh vi cia khach hang. Nghién ctu
trudc ddy da chi ra rang khi duoc déi xir ton trong, khach hang c6 xu hudng hai 1ong
hon, va gia ting ¥ dinh mua sdm (Liu va cong sy, 2016); nguoc lai, viéc thiéu su t6n
trong co thé khién khach hang cam théy kho chiu hoac bi xtc pham, lam gidm mong
mudn tiép tuc mua sim (Van Quaquebeke & Eckloff, 2010). Y nghia cua yéu té nay
cang trd nén ndi bat tai cac qudc gia chdu A nhu Viét Nam, vi cac gia tri v& quan hé
xa hoi va su ton trong trong giao tiép luén duge dé cao (Hofstede, 2001; Liu va cong
su, 2016). Do do, viéc xay dung moi trudng mua sam ma khach hang cam nhan duogc
su ton trong khong chi gop phan ning cao trai nghiém mua sdm ma con c6 thé tac
dong dén cac hanh vi mua hang phat sinh tai diém ban. Mic du vay, trong cic nghién
ctru vé HVMNH, su ton trong cuia nhan vién ddi voi khach hang van chua duoc quan
tam ding muc. Cac nghién ciru hién c6 cha yéu tap trung vao nhiing dic diém cia
nhén vién nhu sy than thién, tinh hitu ich, kién thirc chuyén mon va kha ning ho tro
(Mohan va cong sy, 2013; Hashmi va cong sy, 2020; Vinish va cdng su, 2020), trong
khi khia canh mang tinh x4 hoi va tdm 1y nhu sy ton trong chwa dugc xem xét day du.
Diéu nay cho thiy viéc nghién ctru vai tro cta sy ton trong trong méi quan hé véi
HVMNH la can thiét, gop phan b sung co sé 1y luan ciing nhu cung cap bang chiing
thue nghiém cho doanh nghiép trong viéc nang cao chét luong twong tac gitra nhan
vién va khach hang.

Tht hai, yéu t6 su kién tai diém ban chua duoc xem xét nhu mét tién t6 cua
HVMNH. Céc nghién ciru trude ddy cho thay sy kién tai diém ban c6 kha ning gia
tang su hai long va cai thién chat luong trai nghiém mua sim (Leischnig va cong s,
2011). Céc hoat dong tuong tac truc tiép tai sy kién, nhu hoat dong trai nghiém va
trinh dién san pham, gop phan gia ting tinh sinh dong cho trai nghiém, tir d6 ning
cao mirc d6 himg khdi va tao cam giac tran ddy ning luong (Addis va cong su, 2018).
Diéu nay cho thay sy kién tai diém ban khong chi déng vai tro thu hat khach hang ma
con c6 thé tac dong dén cac trang thai tim 1y, qua d6 c6 thé anh hudng dén quyét dinh
mua hang ngay trong qua trinh mua sim. Mic du viy, trong cic nghién clu veé

HVMNH, vai tro cua sy kién tai diém ban van chua dugc xem xét mot cach day du.



Phén 16n cac nghién ciru chi dé cdp yéu td nay nhu mot thanh phan cia moéi trudng
mua sam hodc bdi canh nghién ctru (Choi, 2016; Maghfiroh & Prihandono, 2019),
trong khi co ché tac dong cua sy kién tai diém ban dén HVMNH van chua duge 1am
r0. Do d6, viéc nghién clru vai tro cua sy kién tai diém ban trong viéc hinh thanh cac
trang thai tam 1y, tir d6 thuc ddy HVMNH 1a can thiét, vira gbp phan hoan thién co
so 1y ludn, vira cung cip co so thuc tién gitip doanh nghiép thiét ké cac hoat dong

marketing trai nghiém hiéu qua hon.

Thir ba, khoang tréng vé vai tro diéu tiét cia Ban dong hanh mua sim trong
co ché tam 1y din dén HVMNH. Nghién ctru vé hanh vi tiéu dung cho thiy cac hanh
vi mua sdm ciia ca nhan thuong bi anh huéng bai sy giao tiép va tuong tac xa hdi véi
nhimg nguoi khac (Chebat va cong su, 2014). Phan 16n ngudi tiéu dung thudng bi
chi phéi boi y kién va hanh vi ciia nhém tham khao, dan dén hanh vi mua sam mang
tinh chit ngiu hing thay vi can nhéc k¥ ludng (Atulkar & Kesari, 2018). Tuy nhién,
s6 lugng cac nghién ctru hién tai vé yéu té xa hoi con han ché va chi yéu tap trung
vao anh huodng truc tiép (Luo, 2005). Chua c6 nghién ciru thuc nghiém nao kiém
chting vai tro diéu tiét cta cac loai ban dong hanh (Gia dinh so véi Ban bé) trong méi
quan hé giita cac tién to tdm Iy nhu cam xtc tich cuc (CXTC) va thdi thic mua dén
HVMNH. Hon nita, da s6 nghién ctru trude dy dya trén su tuong tuong cua khach
hang thay vi twong tac thuc té (Luo, 2005). Piéu nay c6 thé dan dén két qua nghién
ctru c6 thé thiéu chinh xéc, vi tri tudng twong khong thé tai hién ddy du cac tuong tac
thuc té, ap luc xa hoi hoac sy anh huong tir cac yéu td phi ngon ngir. Ngoai ra, cac
nghién ctru vé& ban ddng hanh mua sdm hau hét dugc nghién ciru tai My va cac nudc
phat trién (Badgaiyan & Verma, 2015; Gui va cong su, 2021; Luo, 2005). Trong khi
vin hoa mua sim va théi quen tiéu ding ctia ngudi Viét Nam c6 thé khac biét véi cac
quéc gia khac (Nguyen va cong su, 2011). Cac gia tri vin héa va anh huéng cua loai
ban dong hanh mua sam c6 thé khac nhau tily theo bdi canh van héa. Diéu nay c6 thé
dan dén nhimng phat hién méi va quan trong khi nghién ctru trong bdi canh Viét Nam.
Do d6, nghién ciru nay phan loai ban dong hanh mua sam thanh hai nhém — ban bé

va gia dinh — nham kiém dinh tac dong truc tiép cua yéu t6 nay dén HVMNH va kiém



dinh sy khac biét giita hai nhém nay trong cac mdi quan hé tir CXTC dén HVMNH
va tir théi thiic mua dén HVMNH.

Tht tu, sy thiéu nhat quan trong két qua nghién ciru vé tic dong cua cac yéu
t6 moi truong cira hang, bao gdm 4m nhac va dic diém nhén vién. Trong khi nhiéu
yéu t6 moi trudng dugc khiang dinh vai tro kich thich, thi tinh nhat quan cua yéu t6
am nhac lai 1a mot dau hoi 16n. Mot sé nghién ctru cho rang 4m nhac tac dong tich
cuc tryc tiép (Vinish va cong su, 2020) hoic gian tiép (Mohan va cong sy, 2013) dén
HVMNH. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru khéc lai pht nhan diéu nay, cho rfmg am nhac
khong co tac dong dang ké hoic tham chi cé tac dong tiéu cuc dén HVMNH (Parsad
va cong su, 2017; Trivedi va cOng su, 2022; Badgaiyan & Verma, 2015; Atulkar &
Kesari, 2018). Tuong tu, d6i v6i nhan vién, trong khi mot s6 nghién ciru ung ho tac
dong tich cuc cua su than thién va sy hitu ich ctia nhan vién (Hashmi va cong su,
2020; Parsad va cong s, 2017), cac nghién ctru khéac lai khong tim thdy mdi lién hé
dang ké (Vinish va cong sy, 2020; Chang va cong sy, 2014). Sy mau thuin nay cho
thdy tac dong cta cac yéu t6 nay khong mang tinh phd quat ma cé thé phu thudc vao
bbi canh van hoa hoic loai hinh cira hang, doi hoi phai duoc kiém dinh lai trong bdi

canh cu thé tai Viét Nam.
1.1.2. Tir thue tién

Céc thi trudng méi ndi trong nhitng nim gan day da chimg kién sy ting trudng
nhanh chong ctia nganh ban 1¢ voi sy gia tang s6 lugng cac diém ban hién dai, su da
dang hoa san pham trén ké hang, su hién dién ngay cang nhiéu ctia cac thuong hiéu
toan cdu, cing voi sitc mua ciia nguoi tiéu dung khong ngimg tang 1én (Cakanlar &
Tram, 2019). La mdt trong nhiing thi truong maéi noi, nganh ban 1¢ cua Viét Nam
dang phat trién manh mé& véi doanh thu ban 1é san pham va dich vu tiéu dung ting
déu hang nam. Theo bao c4o tinh hinh kinh té - x4 hoi ciia Tong cuc Théng Ké, mirc
ting trudng ctia nganh ban budn va ban 1é trong 6 thang dau nim 2026 da ting 9,67%
va dong gop 13,51% vao muc ting tong gia tri ting thém toan nén kinh té (Cuc Théng

K&, 2026). Vi quy mé udc tinh dat khoang 269 ty USD vao cudi nim 2025, trong



d6 phan khtic hang héa ban 1€ dong gop té1 205 ty USD, thi trudong ban 1€ Viét Nam
tiép tuc khang dinh vi thé 1a mot diém dén day tiém ning va hap din d6i voi cac tap
doan ban 1¢ 16n trong va ngoai nudc (Ministry of Industry and Trade, 2025). Nhiéu
tap doan ban 1¢ qudc té nhur AEON, Central Retail va Lotte lién tuc mé rong quy mo
hoat dong tai Viét Nam, phan anh stc hap din cua thi trudng ban 1é trong nudc
(Ministry of Industry and Trade, 2025). Ngay cang nhiéu doanh nghiép tham gia vao
nganh da khién cho nganh ban 1¢ phai chiu sy canh tranh khdc li¢t. Sy canh tranh gay
git budc cac nha ban 1é khong ngimg tim kiém cac giai phap dé gia ting doanh thu
va chiém linh thi trudng. Mot trong nhitng giai phap dugc quan tim 1a kich thich
HVMNH cua khach hang, vi hanh vi nay thic day khach hang mua thém cac san
pham ngoai ké hoach, qua d6 gop phan gia ting doanh thu ban 1¢ (Redine va cong su,

2023).

Maic du thuong mai dién tir phat trién manh mé nhung nguoi tiéu dung Vigt
Nam van wa chudng hinh thirc mua sam truc tiép tai cac ctra hang vi phan 16n ngudi
tiéu dung Viét (74%) dit wu tién vao kha ning kiém tra chat luong san pham, 58%
mong mudn dugc tryc tiép lwa chon va danh gia san pham trudc khi quyét dinh mua
(PwC, 2023). Bén canh dé, ngudi tiéu dung Viét Nam dang chuyén déan tir viéc mua
sam tai cac cho truyén thong sang mua sim tai cac dai siéu thi hién dai (Thanh Nhan,
2023), cho thiy sy thay doi trong thoi quen tiéu dung va nhu cau vé chat luong san
pham, dich vu (Hai Van, 2024). Nhitng diéu nay 1y giai vi sao cac diém ban hién dai
nhu cic dai siéu thi lai 1a nhitng dia diém mua sam hap dan ddi v6i khach hang. Céac
diém ban nay khong chi tao diéu kién thuan loi dé khach hang co6 thé tu minh Iya
chon, kiém tra chét lwong san pham va mang lai sy thich thi trong trai nghiém mua
sam (Atulkar & Kesari, 2018), ma con cung cép su da dang va tiy bién san pham
dud1 mot mai nha, thac déy dong luc mua sdm cua khach hang (Amos va cong su,
2014). Két qua tir xu hudng nay la sy bung nd manh mé& vé sb lugng dai si€u thi hi¢n
dai tai Viét Nam trong nhitng nim gan day. Tinh dén nim 2024, Viét Nam c6 tong
cong 1.293 siéu thi, trong d6 riéng Thanh phé HO Chi Minh (TP.HCM) chiém 273

siéu thi va la dia phuong c6 so lugng siéu thi nhiéu nhat ca nude, gap doi so voi Ha



Noi (131 siéu thi) (Cuc Thong K&, 2025). Tuy nhién, su gia ting vé s6 luong dai siéu
thi cling kéo theo mirc d§ canh tranh ngay cang khdc liét gifra cac dai siéu thi, budc
ho phai lién tuc tim kiém giai phap nham duy tri doanh thu va dam béo sy phat trién
6on dinh. Cac diém ban hién dai, dic biét 14 cac dai siéu thi, ¢i khong ngimg tim kiém
giai phap nham thu hat va nang cao trai nghiém mua sim cho khach hang, qua d6

thuc ddy HVMNH va gia ting doanh thu (Singh va cong sy, 2024).

Véi toc do phat trién cia kinh té xa hoi, mua sam ngau hing ngay cang gia
ting, dan trd thanh mot xu hudng dang cha ¥ trong thoéi quen tiéu dung hang ngay
(Cai va cong su, 2021). Xu huéng nay chiu tac dong tir nhicu yéu t6 khac nhau. Trudc
hét, cac hoat dong marketing tai diém ban ngdy cang phat trién manh mé (Hanh &
Tai, 2021), v6i su két hop cta nhiéu phuong thirc khic nhau cing luc, nham thu hat
su chu y ciia khach hang. Bén canh d6, nguoi tiéu dung thuong xuyén déi mat voéi
cang thang va ap lyc hon (Xuan Mai, 2023), do d6 mua sim ngau hing c6 thé trd
thanh mot cach dé giai téa hodc ty thudng cho ban than (Jabutay & Limpachote,
2024), dic biét khi cac san pham duoc trung bay v6i chuong trinh xtc tién ban hip
dan. Pong thoi, su phd bién ciia cac phuong thic thanh toan nhanh va tién lgi nhu
thé tin dung, vi dién tir... ciing giup khach hang dé dang ra quyét dinh mua hang ma
khong can phai chuan bi tién mat hay mét nhiéu thoi gian (Goyal, 2024; Lee va cong
su, 2022). Ngoai ra, su da dang va phong phu cua san phém trong cac diém ban hién
dai nhu dai si€u thi (Phén va cdng sy, 2021), mang dén nhiéu lya chon méi la, khién
khach hang dé dang bi thu hut vao nhiing sin pham ngoai ké hoach. Pang chu y,
HVMNH van duy tri ¢ mc cao ngay ca trong nhitng giai doan kinh té bién dong.
Theo khao sat tiéu ding gan ddy ctia PartnerCentric (2026), mac du ¢6 dén 53% ngudi
tiéu dung cho biét ngan sach chi tiéu ctia ho dang bi thit chit hon, nhung c6 t6i 81%
ngudi duge hoi thira nhan ho van phat sinh HVMNH. Theo bao co cia Neilson, tAm
trén mudi ngudi mua sdm tai cic diém ban hién dai (nhu dai siéu thi) c6 xu huong
mua it nhat mot mon do mot cach ngau hing (Bandyopadhyay va cong su, 2021). Ty
1€ cac quyét dinh mua hang dugc dua ra tai diém ban rat cao cung voi théi quen mua

ngau himg giai thich Iy do tai sao HVMNH chiém ty trong 16n trong doanh thu cta



cac diém ban 1é (Redine va cong su, 2023). Vi vay, dé tdn dung xu hudng nay, cac
nha ban 1é da va dang dung nhiéu cach dé kich thich HVMNH cua khach hang tai

diém ban cua minh (Streicher va cong su, 2021).

Duya trén nhitng van dé 1y thuyét va thyc tién da dugc trinh bay, nghién ciru
sinh quyét dinh lya chon d& tai: Tdc dong ciia cdc yéu t6 tai diém ban va ban dong
hanh mua sam dén HVMNH: Vai tro trung gian cia CXTC va théi thiic mua. Trén
nén tang ly thuyét SOR, nghién ciru tap trung xem xét co ché tic dong cua cac yéu to
tai diém ban dén HVMNH théng qua vai trd trung gian cia CXTC va théi thuc mua,
dong thoi danh gia tac dong truc tiép va vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh mua sim
trong mdi quan hé gitta CXTC, thoi thiic mua va HVMNH. Dé giai quyét cac khoang
tréng nghién ctru da dugc xac dinh, nghién ctru lya chon céc yéu td kich thich tai
diém ban gém am nhac, dic diém nhén vién (than thién, hitu ich va ton trong), xtc
tién ban va su kién tai diém ban, két hop véi yéu t5 x4 hoi 1a ban déng hanh mua sam.
Viéc gidi han pham vi nghién ctru vao cac yéu to ndy nham bao dam tinh kha thi ciia
nghién ctru. Pong thoi, viéc khong dan trai vao toan bd cac yéu td tai diém ban giup
nghién ctru tap trung kiém dinh cdc méi quan hé ¢t 18i trong mo hinh, phan tich co
ché tac dong cua cac bién nghién ctru va nang cao gid tri clia cac thao luan ciing nhu

ham ¥ quan tri1 dugc dé xuat.

1.2. MUC TIEU VA CAU HOI NGHIEN CUU
1.2.1. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu tong quat clia nghién ctru 1a danh gia tac dong cua cac yéu to tai
diém ban, bao gém dic diém nhan vién (than thién, hiru ich, ton trong), am nhac, xuc
tién ban va su kién tai diém ban dén HVMNH cua khach hang khi mua céc san phém
ti€u dung nhanh va san phém tiéu dung lau bén cb gia tri thép tai cac dai si€u thi &
TP.HCM, théng qua vai trd trung gian cia CXTC va thoi thuc mua. Pong thoi, nghién
ctru cling dénh gia tac dong tryc tiép ctia ban déng hanh mua sim dén HVMNH va
vai tro diéu tiét cua ban dong hanh mua sim trong méi quan hé gitta CXTC va

HVMNH, ciing nhu gitra th6i thic mua va HVMNH.



Muc tiéu cu thé:

—  Muc tiéu cu thé 1: Kiém dinh tdc dong ctia cac yéu to bao gom 3 dac
di€m cua nhan vién (than thié€n, hiru ich, ton trong), am nhac, xuc ti€n ban, sy kién

tai diém ban dén CXTC cta khach hang.

—  Muc tiéu cu thé 2: Kiém dinh tic ddng cua cic yéu t0 bao gom xUc tién

ban, su kién tai diém ban, CXTC dén théi thuc mua ciia khach hang.

—  Muc tiéu cu thé 3: Kiém dinh vai tro trung gian cia CXTC va thoi thuc

mua trong viéc chuyén hoa cac kich thich tai diém ban thanh HVMNH.

—  Muc tiéu cu thé 4: Kiém dinh vai tro diéu tiét cua ban déng hanh mua
sam (ban bé va gia dinh) trong mdi quan hé tac dong cuia CXTC, théi thiic mua dén
HVMNH cua khach hang.

—  Muc tiéu cu thé 5: D& xuit cac ham ¥ quan trj cho cac nha ban 1& va céac
doanh nghiép san xuét kinh doanh san pham tiéu diung, nhim nang cao hiéu qué cac
hoat dong tai diém ban, tir d6 gia tang HVMNH cua khach hang.

1.2.2. Cau héi nghién ctru

— Cau héi 1: Ba dic diém cia nhan vién (than thién, hitu ich, ton trong),
am nhac, xtc tién ban va su kién tai diém ban co tac dong nhu thé nao dén CXTC cua
khach hang?

— Cdéu héi 2: Xuc tién ban, su kién tai diém ban va CXTC c6 tac dong nhu
thé nao dén sy thoi thuc mua cta khach hang?

—  Cau hoi 3: C6 hay khong vai tro trung gian cia CXTC va thoi thic mua
trong moi quan hé tac dong giita cac kich thich tai diém ban dén HVMNH?

—  Cdu héi 4: C6 hay khong vai tro diéu tiét cua ban dong hanh mua sim

trong moi quan hé tac dong gitta CXTC va thdi thuc mua dén HVMNH?



—  Cdu héi 5: Cac ham ¥ quan trj ndo dugc dua ra tir két qua nghién ciru dé
gia ting HVMNH cua khach hang d6i v6i san pham tiéu dung tai cac diém ban dai

siéu thi?

1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
1.3.1. Pdi twong nghién ciru

Doéi tirgng nghién ciru: Nghién ctru tap trung vao cac nhan to lién quan dén ba
dic diém cua nhan vién (than thién, hitu ich, ton trong), am nhac, x0c tién ban, su
kién tai diém ban, CXTC, thoi thiic mua va ban déng hanh mua sim, nhim xem xét
anh huong cta ching dén HVMNH cua khach hang tai cac dai siéu thi § TPHCM
(giai doan trudc ngay 01/07/2025). Vé pham vi san pham, nghién ctru hudng dén cac
san pham tiéu dung pho bién, bao gdm hai nhom chinh: (1) Nhém hang tiéu ding
nhanh (FMCG); (2) Nhom hang tiéu ding 1au bén, thoi trang, hod my pham va phu
kién c6 gia tri thap. Khai niém gia tri thap trong nghién ctru nay duoc xac dinh cu thé
1a cac san pham c6 murc gia ban 1& dudi 1.000.000 VND. Pay 1a phan khuc gia bao
trum phan 16n cac mat hang gia dung, doi séng va thoi trang pho thong dang duoc

kinh doanh tai cac dai siéu thi.

Poi tiwong khdo sat: Nghién ciru nay c6 ddi twong khao sét 1a cac khach hang
da thuc hién HVMNH cac san pham tiéu dung nhanh va san pham tiéu ding 1au bén
c6 gia tri thap tai cac diém ban dai siéu thi & TP.HCM. Dir liéu duogc thu thap tir ca
khach hang nam va khach hang nir v4i thoi gian thu thap dir li€u trong thang 4 nam
2025, théng qua khao sat truc tiép bang bang cau hoi gidy, tai cac diém ban 1a dai siéu
thi tai TP.HCM.

1.3.2. Pham vi nghién ctru

Nghién ctru tap trung xem xét anh hudng ciia cac yéu to tai diém ban, bao gom
dic diém nhén vién (than thién, hitu ich va ton trong), &m nhac, xuc tién ban va su
kién tai diém ban, dn HVMNH cua khach hang thong qua vai trd trung gian cia

CXTC va thoi thiic mua. Bén canh do, nghién ciru xem xét tac dong truc tiép cia ban



d6ng hanh mua sim dén HVMNH va vai tro diéu tiét ciia ban déng hanh mua sim
trong mbi quan hé gitta CXTC va HVMNH, ciing nhu giita thoi thuc mua va
HVMNH.

Khong gian nghién cvru: nghién ctu thuc hién tai cac diém ban dai siéu thi.
Dy la cac diém ban c6 ty 18 khach hang thuce hién HVMNH rét cao va doanh thu tir
HVMNH chiém ty trong 16n. Dia diém nghién ctru 1a TP.HCM (giai doan trudc ngay
01/07/2025). Pay 1a trung tam kinh té 16n nhat ca nudc, tip trung nhiéu cac dai siéu
thi. Thanh phé c6 mat d¢ dan cu cao, da dang vé nhoém khach hang va hanh vi tiéu
dung, phtt hop dé nghién ctru va phan tich cac yéu t6 anh huong dén HVMNH trong

nganh ban €.
Thoi gian nghién cuu: 2024 —2025.

1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Pé hoan thanh cac muc tiéu nghién ctru va tra 10i cic cau hoi nghién ciu,
nghién ctru ndy chil yéu str dung phuong phap dinh lugng nham kiém dinh cac mdi
quan hé trong mo hinh nghién ctru dé xuat. Ngoai ra, phuong phap nghién ctru dinh
tinh ciing duoc st dung nham dam bao thang do duoc lwa chon phu hop, dong thoi
dam bao rang khi dich sang tiéng Viét, cac thang do van giit dugce do chinh xac va rd
rang vé ngir nghia, gitip nguoi tham gia khao sat hiéu ding ndi dung cac phat biéu
trong thang do. Viéc két hop phuong phap dinh lwong va dinh tinh gitp nang cao tinh

khach quan va d¢ tin cay cua két qua nghién curu.

Nghién ciru dinh tinh duoc thyc hién thong qua phong van chuyén gia va thao
ludn nhom. Céc chuyén gia tham gia bao gdm giang vién c6 hoc vi tién si hodc pho
gido su trong linh vuc Quan tri kinh doanh va Marketing, cuing véi cac nha quan 1y
thudc cac doanh nghi€p hoat dong trong nganh hang ti€éu dung. Muc ti€u cua giai
doan nay la danh gia muc do phu hop gitta cac muc thang do va ndi ham cua tirng
bién, dong thdi xem xét ngdn ngit, cach dién dat dé dam bao ban dich tiéng Viét

truyén tai dung ¥ nghia gbc.
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Déi twong tham gia thao luan nhém 1a ngudi tidu dung thudng xuyén thyc hién
mua sim ng'flu hiing tai cac diém ban dai siéu thi & TP.HCM. Muc tiéu cta budi thao
luan nay 1a kiém tra tinh thuc té, d6 d& hiéu va su phu hop cua thang do véi ddi tuong
khao sat. Viéc ndy gitp phat hién cac tir ngit kho hiéu tir d6 diéu chinh cho phu hop
va kiém tra thoi gian hoan thanh ciing nhu mtc do nhay cam cta ciu héi trude khi

khao sat chinh thuec.

Nghién ctru dinh luong duoc thuc hién bat dau voi hoat dong thu thap thong
tin tir cac khach hang c6 thuc hién HVMNH céc san pham tiéu dung nhanh va san
phém tiéu dung lau bén co gia tri thﬁp tai cac diém ban dai siéu thi tai TP.HCM voi
k¥ thuat 1dy mau thuén tién. Cac phong van vién sé tiép can khach hang, hoi cau hoi
san loc va phat bang khao sat sau khi ho hoan tat qua trinh mua hang tai cac diém ban
nay. Dit lidu s& dugc xtr Iy bang phan mém Smart PLS 4 va k¥ thuat phan tich mo
hinh phuong trinh cdu tric binh phuong nhé nhét ting phan (partial least squares
structural equation modeling: PLS — SEM), bao gdm ba phan: danh gia mé hinh do
ludng, danh gia mo hinh cau trac va danh gia tac dong cua bién diéu tiét.

1.5. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU

Nghién ctru ndy goép phan lam rd mot sd han ché con ton tai trong cac cong
trinh trudc day, tir d6 cung cap thém co sd Iy thuyét va goi ¥ thuce tién cho cac doanh
nghiép ban 1¢. Y nghia ciia nghién ctru bao gdm y nghia khoa hoc va ¥ nghia thuc
tién.

1.5.1. Y nghia vé khoa hoc

Y nghia khoa hoc ctia nghién ctru ndy xudt phat tir viéc gop phan lam rd mot
s6 han ché va mau thudn con ton tai trong cac nghién ciru vé HVMNH:

Thir nhdt, nghién ctru c6 y nghia trong viéc gop phan 1am rd vai trd ciia yéu to
su t6n trong trong bdi canh vin hoa tai Viét Nam. Cac nghién ctru trude ddy chu yéu

tap trung vao sy hiru ich hodc muc do than thién ctia nhan vién, trong khi tai cac nén

van hoa chau A nhu Viét Nam, sy ton trong dong vai tro cdt 161 trong viéc hinh thanh
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mbi quan hé va tic dong t6i hanh vi. Viéc nghién ctru khoang trong nay 1a can thiét,
boi su ton trong li€én quan dén nhu cau vé long tu trong va su cong nhan xa hoi cua
c4 nhan. Néu yéu t6 nay chua dugc xem xét trong mé hinh nghién ctru, viée giai thich
cac co ché tdm 1y chi phéi hanh vi ctia khach hang c6 thé chua that sy day du, dic
biét trong bdi canh nguoi tieu dung Viét Nam nhay cam véi cach ho duoc ddi xt. Do
d6, nghién ctru ndy gép phan b sung yéu té su ton trong nhu mot bién sb tai diém

ban vao mé hinh nghién ctru vé HVMNH.

Thir hai, nghién ciru cung cap thém goc nhin vé vai trd cua sy kién tai diém
ban nhu mot yéu t6 kich thich truc tiép. Miac du cac doanh nghiép ban 1é thuong dau
tu ngudn lyc 16n cho céc sy kién, cac nghién ctru trude day chii yéu tiép can yéu to
nay nhu mat bdi canh hd trg thay vi mot bién sb tac dong truc tiép dén cam xuc va
HVMNH. Khoang tréng nay cho thay viéc giai thich co ché chuyén hoa tir mot sy
kién cu thé thanh HVMNH c6 thé chua that sy day du. Do d6, nghién ctru ndy cung
cap thém bang chimg thyc nghiém cho thay su kién tai diém ban c6 thé dong vai trd
nhu mot ngudn kich thich trong mé hinh SOR, gdp phan khoi goi CXTC va théi thic
mua, tir d6 thac ddy HVMNH.

Thir ba, nghién ctru gbp phan 1am rd vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh dbi
v6i qua trinh mua sam ngiu himg. Viéc kiém ching thuc nghiém yéu té nay giup
cung cap thém bang chimg cho thiy cac anh hudng xi hoi co thé khong tac dong dong
nhat, ma c6 su khac biét tiy thudc vao bdi canh twong tac. Qua do, nghién ctru bd
sung co s& thuc nghiém dé giai thich rd hon qué trinh chuyén héa tir trang thai tdm 1y
sang hanh vi thuc té, dong thoi gbp phan 1am 13 vai tro cta viée tich hop yéu té xa

hoi vao khung 1y thuyét hién tai vé HVMNH.

Thir tir, nghién ciru ndy gép phan lam r6 sy chua thong nhét trong cac két qua
nghién ctru trude ddy vé tac dong cua yéu td 4m nhac va cac dic diém cua nhan vién
(su than thién va su hiru ich) dén HVMNH. Trong khi cac nghién ctru trudc day ghi
nhan nhitng két qua khac nhau vé anh huong cua cac yéu td nay, nghién ciru xem xét

su than thién va sy hiru ich nhu cac cau tric dgc 1ap trong mé hinh nghién ctru, qua

12



d6 danh gia riéng biét vai trd cua ting dic diém d6i véi HVMNH. Dong thoi, nghién
ctru cung cdp thém bang ching thuce nghiém trong bdi canh cac dai siéu thi tai Viét
Nam, gbp phan 1am rd hudng va mirc d6 tic dong cua cac yéu td ndy. Két qua nghién
ctru gop phan kiém chimg kha ning khai quat hoa cac két qua nghién ctru trude day
trong bdi canh vin hoa Viét Nam, déng thoi bo sung co sé thue nghiém cho cac méd

hinh nghién ctru vé HVMNH.
1.5.2. Y nghia vé thyec tién

Bén canh nhitng ¥ nghia vé mat khoa hoc, nghién ctru cling mang lai cac ¥

nghia thyc tién gitp doanh nghiép giai quyét cac van dé kinh doanh cu thé. Cu thé:

Thir nhdt, nghién ciru mang lai mot s6 ¥ nghia trong viéc goi ¥ cach tiép can
vé quan tri va dao tao nhan sy tai cac doanh nghi¢p ban 1¢. Viéc dua yéu td su ton
trong vao mod hinh nghién ctru gitp doanh nghié¢p xem xét thém mot khia canh tam ly
¢6 thé chua dugc chi trong ddy du bén canh cac k§ nang nghiép vu thong thuong.
Két qua nghién ctiru duoc ky vong s& cung cip co sé thuc tién dé cac doanh nghiép
tham khao trong viéc xay dung tiéu chi tuyén dung, thiét ké cac chuwong trinh dao tao
vé van hoa tng xir va hoan thién hé thong danh gia nhan vién. Qua d6, doanh nghiép
o thé gop phﬁn nang cao chét luong tai cac diém cham dich vu va cai thién trai

nghiém khéach hang trong bdi canh cac dai siéu thi.

Thit hai, nghién ctru gop phan cung cap thém co s¢ cho viéc nang cao hiéu qua
cac hoat dong Marketing trai nghiém tai diém ban. Viéc xem xét tac dong cua cac su
kién tai diém ban ddi véi cam xtic va HVMNH cua khach hang gitp cung cap bang
chtng thuc nghiém. Tir d6, cc nha quan 1y dai siéu thi c6 thé danh gia rd hon vai trd
cua cac hoat dong nay. Thay vi chi xem su kién tai diém ban nhu mot cong cu truyén
thong hd tro hinh anh thuong hiéu, két qua nghién ctru duge ky vong sé& giup doanh
nghiép c6 thém co s& dé xem xét viéc phan bd ngudn lyc, tir d6 khai thac tot hon tiém

nang ctia cac chuong trinh kich hoat trong viéc thuc ddy HVMNH.

Thir ba, nghién ctru hd tro doanh nghiép trong viéc xem xét diéu chinh cac

hoat dong ban hang theo dic diém nhom khach hang di cung. Viéc phan tich vai tro

13



ctia ban dong hanh trong qua trinh mua sdm dugc ky vong s& cung cap thém co s dé
nha ban 1¢ can nhac diéu chinh thong diép, thoi diém va hinh thic trién khai cac hoat
dong tai diém ban. Qua d6, doanh nghiép c6 thé khai thac t6t hon tic dong cia CXTC
va thoi thuc mua dén HVMNH cua khach hang.

Thir tur, nghién ctru cung cip thém co sé thue tién dé xem xét hudng tac dong
cua am nhac ciling nhu céac dac diém nhan vién than thién va nhan vién hitu ich trong
moi trudng dai siéu thi. Do cac yéu to nay thuong ghi nhan két qua chua thong nhat
trong cac nghién ctru trude day, két qua cua luin an duoc ky vong sé gitip nha quan
1y ¢6 thém co sé tham khao dé danh gid vai tro cta chung trong bdi canh thi trudng
Viét Nam. Tir d6, doanh nghiép c6 thé can nhic diéu chinh thiét ké 4m nhac va quy
trinh hd trg khach hang sao cho phu hop, qua dé han ché viéc dau tu dan trai hodc

trién khai cac yéu t6 kich thich chua tuwong thich véi ky vong ciia ngudi tiéu dung.

1.6. BO CUC CUA LUAN AN

Két cu cuia luan 4n bao gdm 5 chuong dugc trinh bay véi nhitng ndi dung nhu

sau:

Chuong 1: Gioi thiéu nghién curu: Noi dung chuong dé cdp dén ly do chon
chu dé nghién ctru, cac khoang trong nghién ctru, muc ti€u nghién ctru, cau hoi nghién
cuu, doi tuong nghién ctru, pham vi nghién ctru. Chuong nay ciling téom lugc vé

phuong phap nghién ctru va y nghia cua luan an.

Chuong 2: Co so Iy lugn va mo hinh nghién cuu: Chuong nay tap trung phan
tich tong quan cac tai liéu nghién ciru da dugc thyc hién trudc day cé lién quan dén
chu dé nghién ctru. Noi dung chuong ciing trinh bay cac khai niém nghién ctru s&
duogc sir dung trong mo hinh va cac 1y thuyét 1am co sé ctia nghién ctru. Cubi cing,

phat trién cac gid thuyét va dé xuat mo hinh nghién ctru.

Churong 3: Thiét ké nghién ciru: Noi dung chuong dé cap dén quy trinh nghién
ctru, chon mau, phuong phap nghién ctru, phat trién thang do va cac k¥ thuat thu thap

va phan tich dir liéu.
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Churong 4: Két qua nghién ciru va thdo ludn: Noi dung chuong bao gdm phan

tich dir liéu, d4nh gia mo hinh nghién ctru, thao luan két qua nghién ciru.

Churong 5: Két ludn va ham y quan tri: Noi dung chuong bao gdom két ludn va
cac ham y 1y thuyét va quan tri dugc dua ra. Cudi cung, s& dé cap dén cac gii han

cua nghién ctru va dé xuat hudng nghién ctru trong tuong lai.

TOM TAT CHUONG 1

Chirong 1 trinh bay béi canh phdt trién manh ciia nganh ban 1é Viét Nam va xu
hwong gia tang HVMNH tai cac dai siéu thi, tr do nhdn manh su can thiét nghién
civu cde yéu to tai diém bdan va ban dong hanh mua sdm trong moi quan hé véi
HVMNH. Chuong xdc dinh khodng trong nghién citu lién quan dén vai tro cia cdc
ddc diém nhdan vién, am nhac, su kién tai diém bdan va tac dong cua ban dé‘ng hanh
mua sam, dong thoi dé xudt kiém dinh co ché anh huéng théng qua CXTC va théi
thiic mua. Chwong 1 ciing trinh bay cdc muc tiéu, cdu héi nghién ciru, doi twong
nghién civu va phwong phdp nghién ciru. Cudi ciing, chwong néu cdc y nghia vé Iy

thuyet va thyc tien cung bo cuc ludn an.
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CHUONG 2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. CAC LY THUYET NEN TANG

Céc nghién ctru trude ddy di van dung da dang cac khung 1y thuyét dé giai
thich mdi quan hé giita cac nhan t6 tién dé va HVMNH, tiéu biéu nhu: mé hinh Big
five (Sofi & Najar, 2018), m6 hinh Cam xtc va hanh vi (Mohan va cong su, 2013),
1y thuyét Kich hoat dic diém (Atulkar & Kesari, 2018), 1y thuyét Pdi phé (Cachédn-
Rodriguez va cong su, 2025),... Tuy nhién, 1y thuyét Kich thich — Chu thé — Phan
ng 1a khung 1y thuyét nén tang duoc van dung pho bién nhat (Redine, 2023). Xuat
phat tir thyc trang thuc tién can tim kiém céac giai phap nham thuc day doanh thu
thong qua kich thich HVMNH tai cac dai siéu thi, nghién clru ndy xac dinh pham vi
nghién ctru tap trung vao cic nhan td kich thich tai diém ban. Trén co s¢ d6, nghién

ctru Iyra chon su két hop hai 1y thuyét nhu sau:

Thi nhat, Ly thuyét Kich thich — Chu thé — Phan tmg (SOR): Pay 1a 1y thuyét
nén tang chii dao ctia nghién ctru. Ly thuyét SOR duoc lua chon dya trén tinh ké thira
va uu thé vuot troi trong viéc giai thich méi quan hé giita moi truong ctra hang (S)
tac dong dén trang thai noi tai (O) va din dén phan tGng hanh vi (R). Vi da sb cac
nghién ctru thyc nghiém trén thé gidi déu st dung SOR lam nén tang dé nghién ciru
cac yéu t6 tai diém ban, do d6 1y thuyét nay duoc van dung s& gitp dam béo tinh hé
théng cho nghién ctru, tir d6 gitp tim ra va 1ap day cac khoang tréng nghién ciru con

ton tai lién quan dén céc kich thich mai tai diém ban.

Thir hai, nghién ctru tich hop 1y thuyét Tao thuan lgi x hoi nham bd sung goc
nhin vé anh hudng cta bdi canh xa hdi trong moi truong mua sim. Bén canh cac kich
thich vat 1y tai diém ban, khach hang thuong mua sim cing ban dong hanh dé gia
ting su gin két va cai thién trai nghiém mua sim (Chen va cong sy, 2021). Theo
Zajonc (1965), su hién dién ctia nguoi khac c6 thé tac dong dén trang thai tim 1y cia
c4 nhan, tir 46 1am thay d6i phan tng ctia ho trudce cac kich thich tir méi trudng. Do

do, nghién clru xem ban dong hanh 1a mot yéu t6 boi canh xa hoi c6 kha nang di€u
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tiét mdi quan hé giira trang thai tim 1y cua khach hang (CXTC va théi thuc mua) vé6i

HVMNH.

Viéc tich hop hai 1y thuyét dugc xay dung trén co sd tuong thich vé co ché
giai thich hanh vi. Ca SOR va ly thuyét Tao thun loi x4 hoi déu cho rang hanh vi cia
c4 nhan chiu anh hudng cia cac kich thich tir méi trudng thong qua nhing thay dbi
trong trang thai tim ly. Trong nghién ciru nay, SOR déng vai tro 1a khung 1y thuyét
tong thé dé giai thich tién trinh hinh thanh HVMNH, trong khi 1y thuyét Tao thuan
loi x4 hoi bd sung co s 1y luan dé giai thich vai tro diéu tiét ctia ban dong hanh trong
bbi canh mua sam. Sy két hop nay gitip mo hinh nghién ctru dong thoi xem xét tac
dong cua cac kich thich tai diém ban va anh hudng ciia bbi canh xa hoi, qua d6 cung
cAp cach tiép can toan dién hon trong viéc giai thich HVMNH cua khach hang tai cac

dai siéu thi.
2.1.1. Ly thuyét Kich thich — Cha thé — Phan {ng

Ly thuyét Kich thich — Chu thé — Phan tng (stimulus — organism — response:
SOR) 1a mot khung 1y thuyét quan trong trong nghién ctru vé hanh vi tiéu ding. Ly
thuyét SOR nhan manh tac dong cia moi trudng ctra hang dén hanh vi mua sam cia
khach hang (Robert & John, 1982). Ly thuyét nay tap trung vao ba yéu tb chinh: Kich
thich (S), chu thé (O) va phan tmg (R):

Kich thich (S) 1a nhitng yéu t6 bén ngoai tir moi truong ma ca nhan dang tiép
xuc, c6 kha nang anh hudng dén trang thai bén trong ciia khach hang (Robert & John,
1982). Cac kich thich nay bao gdm cac yéu té thudc moi trudng mua sim (nhu 4m
nhac, anh sang, cach bo tri khong gian...), hoat dong truyén thong marketing (nhu
quang cao, xuc tién ban...), ciing nhu cac yéu té tinh hudng cu thé (nhu thoi gian mua
sam, sy hién dién ctia nguoi di cung...). Nhirng kich thich nay c6 thé 1am phat sinh
hodc thay doi cam xuc ciia ngudi tidu dung, tir @6 anh huéng dén hanh vi mua sam

cua ho (Chan va cong su, 2017; Kamboj va cdng su, 2018).

Chu thé (O): Chu thé 14 noi ma qua trinh xir 1y thong tin va quyét dinh xdy ra.

bay la phan ctua hé thong dugc nghién curu, cé thé 1a con nguoi, mot to6 chirc, hodc
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bat ky thuc thé sdng nao khac. Trong cac nghién ctru vé HVMNH di cho thy, cha
thé thuong 1a cac trang thai cam xuc, cam giac thoi thuc mua hay niém tin ctia khach

hang (Cao va cong sy, 2024; Hashmi va cong su, 2020).

Phan tGng (R): La két qua hodc hanh dong ma chu thé thyc hién nhu 13 mot
phan tng véi kich thich (Chang va cong sw, 2014). Phan tmg c6 thé bao gdm hanh
vi, cdm xuc, suy nghi va cac phan img van dong khac. Trong linh vuc hanh vi nguoi
tiéu dung, phan tng dé cap dén cac hanh dong hoic phan tng ma nguoi tiéu ding
thuc hién nhu mot phan tng truc tiép ddi véi kich thich (S) ma ho da trai qua. Picu
nay c6 thé bao gdm cac hanh vi mua hang, hodc tham chi 1a nhimg phan hdi vé cam
xuc va y kién d6i v6i san pham hozc dich vu. Trong bdi canh nghién ctru vé HVMNH,

phan tng thuong dugc cu thé hoa 1a HVMNH ciia nguoi tiéu ding.

CAC KICH THICH TAI
PIEM BAN (S)

CHU THE (0O)

Trung bay, xuc tien ban, bau

am - xtc  ti PHAN
khong khi trong cira hang, Cam xuc tich cuc, -
. . L - G
bo cuc cita hang, hinh anh cam xuc tiéu cuc, dé R)
N chiu, kich thich, kiém Hanh vi

téng thé, mui huong, nhac

A 2 . soat, niém vui mua x
nén, san pham da dang, san ’ mua ngau

pham hop xu hwéng, trung sam, trang thai thoi himg

.z, . thiic mua, niém tin.
bay cita s0, anh sang, su sach ’

s€, nhan vién, trang ftri,

phong thit @6, mau sac.

Hinh 2.1. Tong hop céc thanh td trong md hinh SOR vé tic dong ciia
kich thich tai diém ban dén HVMNH
Nhiéu tac gia da tmg dung 1y thuyét SOR vio nghién coru HVMNH: Singh va
cong su (2024), Cao va cong su (2024), Hashmi va cong su (2020), Hayat va cOng su
(2020)... Singh va cong su (2024) dd chimg minh cac yéu t su cong bing vé gia,

trung bay, tinh xa hdi hoa cua khach hang va xuc tién ban c6 anh hudng tich cuc dén
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HVMNH véi tac dong diéu tiét tich cuc cua tinh yéu thuong hiéu va ap luc thoi gian.
Nghién ctru ctia Cao va cong sy (2024) dua trén 1y thuyét SOR dé dua ra két luan
rang cac hoat d6ng marketing va bau khong khi trong ctra hang tac dong tich cuc dén
HVMNH théng qua niém vui va sy hung phin. Hashmi va cong su (2020) ciing
nghién ctru cac yéu t6 thudc moi trudng cira hang (4nh sang, thiét ké, trung bay, sach
s&, hwong thom, nhan vién) dn HVMNH. Nghién ctru cho thiy niém vui va su thich
tht mua sam lam trung gian tic dong ctia bau khong khi cira hang dén HVMNH cua
khéach hang. Hayat va cong su (2020) da ching minh dugc long tin dong vai tro trung

gian quan trong trong mdi quan hé gitta yéu t6 phtic loi méi trudng va HVMNH.

Trong nghién ctru nay, mé hinh 1y thuyét SOR duoc str dung nhu mot khung
Iy thuyét dé giai thich mbi quan hé giira cac yéu t6 kich thich tai diém ban va HVMNH
ctia khach hang. Cu thé, cc yéu t6 kich thich (S) bao gom ba dic diém cta nhan vién
(than thién, hitru ich, ton trong), cac su kién tai diém ban, chuong trinh xtc tién ban
va am nhac trong cira hang. Nhitng yéu t6 nay tac dong dén trang thai bén trong ctia
khach hang (O), duoc thé hién qua CXTC va thdi thic mua. Két qua cia qua trinh
nay 1a phan tng (R), duoc biéu hién qua HVMNH cuia khach hang tai diém ban.

2.1.2. Ly thuyét Tao thuin loi xi hoi

Ly thuyét Tao thuan loi xd hoi (Social Facilitation Theory) 1a mét 1y thuyét
quan trong ctia tim 1y hoc xa hdi. Ly thuyét nay giai thich cach thirc sy hién dién cia
ngudi khac co thé anh huong dén hanh vi hodc hiéu suit ciia mot ca nhan. Ly thuyét
Tao thuan lgi xa hoi dugc nghién cuu déau tién boi Norman Triplett vao nam 1898.
Trong nghién ctru cia minh, 6ng di dwa ra két qua rang sy hién dién cta ngudi khac

c6 thé giup ca nhan thyuc hién tot hon trong cac nhiém vu don gian (Triplett, 1898).

Dén nim 1965, Robert Zajonc da mé rong 1y thuyét Tao thuan loi xa hoi khi
cho rang su hién dién ciia ngudi khac khong chi mang lai loi ich ma con c6 thé gay
tro ngai, tuy thudc vao mirc do phuc tap cua nhi¢m vu (Zajonc, 1965). Theo do, su
hién dién ctia ngudi khic c6 thé lam tang muc do kich thich tim 1y cua c4 nhan tir d6

s& anh hudng dén cach ho thuc hién cic nhiém vu. Sy kich thich nay ting cudng kha
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ning thuc hién cic phan tng chiém wu thé, day 1a nhitng phan tng ma ca nhan da
thanh thao. Do do, khi thyc hién nhiém vu don gian hodc quen thudc, hi¢u suat ctia
cd nhan s¢ duogc cai thi¢n. Nguoc lai, dbi v6i cac nhiém vu phtrc tap hodc it quen
thudc, su ting cudng nay c6 thé dan dén lo ling hoic gia ting kha ning mac 151, 1am
giam hiéu suat.

Ap dung vao bbi canh tiéu dung, Luo (2004) 1a ngudi dau tién mé rong 1y
thuyét Tao thudn loi x3 hoi dé 1y giai anh hudng ciia bdi canh xa hoi dén HVMNH.
Duya trén 1y thuyét nay, Luo (2004) 1ap luan rang sy hién dién ciia nguoi khéc trong
qua trinh mua sam lam gia tang kich thich tdm 1y va giam kha ning kiém soat ban
than, khién nguoi tiéu dung dé& hanh dong bdc dong hon. Cu thé, HVMNH c6 thé
duoc khuéch dai thong qua nam co ché: hiéu ung hién dién don thuan, anh huong
thong tin, anh hudng chuan muc xa hoi, canh tranh xa hoi va hop ly héa hanh vi mua
thong qua quan sat nguoi khac. Tiép d6, Luo (2005) kiém dinh thuc nghiém mé hinh
nay bang hai thi nghiém, cho thiy sy hién dién ctia ban bé lam ting cam giac thdi
thic va HVMNH, trong khi sy hién di€n cta cac thanh vién gia dinh lai lam giam xu
huéng nay. Hiéu tmg ndy con phu thudc vao muc d6 gan két cia nhom va tinh dé bi
anh hudong xa hoi cta ca nhan. Khi nguoi tiéu dung mua sim ciing nhom ban than va
c¢6 xu hudng dé bi tic dong, kha ning phat sinh HVMNH cao hon 13 rét. Két qua nay
cho théy ban d@)ng hanh mua sdm 1a mot yéu t6 x4 hoi c6 thé tac dong truc tiép dén
HVMNH, thong qua cac co ché kich thich va 4p lyc xa hoi trong qua trinh mua sam

nhom.

Trong nghién ctru nay, 1y thuyét Tao thudn loi x4 hoi duoc sit dung nhu nén
tang bo trg cho mo hinh 1y thuyét SOR, nham giai thich hai khia canh cua vai trd ban
déng hanh mua sam: Thir nhat, ké thira két qua cua Luo (2004; 2005), ban déng hanh
duoc xem 1a mot kich thich xa hoi co tac dong truc tiép dén HVMNH, vi su hién dién
ctia ho 1am ting mirc d6 kich thich va niém vui trong mua siam. Thir hai, Iy thuyét nay
cung cap nén tang dé xem xét vai tro diéu tiét ctia ban dong hanh trong mdi quan hé

gitta CXTC, thoi thuc mua va HVMNH. Vai tro diéu tiét nay phan anh hiéu tng tao
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thuan loi xa hoi, theo d6 su hién dién cua ngudi khac c6 thé 1am thay ddi cuong do

tac dong ctia cac trang thai tim 1y dén HVMNH.

2.2. TONG QUAN CAC NGHIEN CUU THU'C NGHIEM CO LIEN QUAN
2.2.1. Quy trinh tong quan tai li¢u

Dé tong quan cac nghién ctru thie nghiém lién quan dén HVMNH trong méi
truong ban 1é truyén thong (offline), nghién ctru thuc hién quy trinh tim kiém, sang
loc va lua chon tai liéu nhu sau:

Déi v6i cac nghién ctru quéc té, tac gia tién hanh tim kiém tai liéu trén hai co
so dir liéu Scopus va Web of Science (WoS). Cac tir khoa st dung gdm “impulse
buying”, “impulsive buying”, ‘“‘impulse purchase”, “impulse purchasing” va
“impulse shopping”. Viéc tim kiém duoc gidi han dbi véi cac bai bao khoa hoc viét
bang tiéng Anh, dugc cong bd dén hét nam 2025, thudc cac linh vuc Business,

Management and Accounting, Psychology va Social Sciences, trong do céc tir khoa

phai xuét hién trong ti€u dé, tom tit hodc tir khoa cua bai bao.

Bang 2.1. Quy trinh tong quan cic nghién ciru quoc té

. . ‘A ;. S6 lwong
Giai doan Tiéu chi ap dung bai bdo (n)
Giai doan 1: 1.642
. S * | Tim kiém tir khoa trén Scopus va Web of Science (Scopus:
Tim kiém so e A
bs trong céac linh vuc lién quan. 937; WoS:
: 705)
Loai bd céac bai bao trung lap; loai bo cac chu dé
Giai doan 2: | khong phu hop (thuong mai dién tir, thuong mai 207
San lgc tai liéu | di dong, Covid-19... va khdng c6 biét phu thudc
la HVMNH).
Giai doan 3: L9c theo ,phafl. ha}ng SJR‘; uu tler} cac ba}Nbaq Ql.
Lua chon tiil| V3 Q2. Cac bai bao Q3 va Q4 chi dugc gitr lai khi 78
i K A nghién ctru céc kich thich tai diém ban do nha ban
liéu cot 161 N 1= iR .
1¢é kiém soat hoac trién khai.
Gli“ doan ,4: Doc sdu va phan tich chi tiét toan bo cac bai bao
Phan tich | < .. x4, £ A 1s oy ,
A~ .| cOtlol (vé ly thuyét, mo hinh, bién so, két qua 78
chuyén sau tai A 2, . , £ A
lidu cdt 15i nghién ctru) d€ rut ra cac khoang trong nghién ctru.
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Documents

Viée tim kiém tai liéu dugc thuc hién lién tuc va gz‘in nhét 1a thang 01 nam
2026, thu dugc 967 bai bao trong co s& dir liéu Scopus, 714 bai bdo trong co s¢ dix
lidu ctia WoS. Két qua tim kiém cho thdy nghién ctru vé HVMNH d4 ra doi tir khoang
70 nim trudc, nhung tai lidu vé cha dé ndy van con it 6i trong subt nhidu thap ky
(Redine va cong su., 2023). Tir nim 2010, sé lwong nghién ctru bit dau gia ting rd
rét, va dac biét taing manh sau nam 2015. Giai doan 20202022 ghi nhan sy bung nd
vé sb lwong cong bd. Pidu nay phan anh mac do quan tdm ngdy cang 16n cua gidi

nghién ctru d6i voi HVMNH trong bdi canh tiéu dung hién dai.
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Nguon: phan tich co sé dir liéu tir Scopus
Hinh 2.2. S6 lrgng bai bao lién quan dén HVMNH theo nim

Do viéc tim kiém duoc thuc hién trén ca hai co s& dit liéu Scopus va WOS,
mot s6 bai bao xudt hién dong thoi & ca hai co so dit liéu. Tac gia tién hanh ra soat
thi cong va dbi chiéu tiéu dé, tom tit cuia bai bao dé xac dinh céc tai liu trung lap.
Déi v6i nhitng bai bao xuat hién trén ca hai co s dit liéu, chi giit lai mot ban dé tiép
tuc qua trinh sang loc va phan tich.

Tiép theo, nghién ctru tién hanh sang loc theo ndi dung bang cach loai bo cac

bai bado khong phu hop véi muc ti€u nghién ctru, bao gom cac nghién ctru trong boi
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canh mua sim truc tuyén, thuong mai dién tir, thuong mai xa hoi, thwong mai di dong
va khong co bién phu thudc 18 HVMNH. Pong thoi, cac nghién ciru lién quan dén dai
dich Covid-19 cing dugc loai bo, do bdi canh tiéu dung trong giai doan ndy c6 nhiéu
dac thu va kho khai quat cho méi trudng mua sam tai ctra hang vat 1y. Sau qua trinh
sang loc ndy, con lai 207 nghién ctru. Pang chu ¥, mic du cic nghién ctru vé HVMNH
gia ting nhanh tir nam 2020, tuy nhién trong s 207 nghién ctru, chi c6 83 nghién ctiru
dugc cong bd trong giai doan 2020-2025. Nguyén nhan chu yéu 13 do phan 16n cac
nghién ctru trong giai doan gan day tap trung vao méi truong truc tuyén hoic bbi canh

dai dich Covid-19.

O budc tiép theo, cac bai bao duge danh gia theo chat luong tap chi. Pé bao
dam tinh théng nhat trong qua trinh Iya chon tai liéu, tic gia sir dung Scimago Journal
Rank (SJR) dé xac dinh phan hang tap chi. Cac bai bao duoc cong bd trén cac tap chi
thuéc nhom Q1 va Q2 duoc wu tién lua chon. Ddi véi cac bai bao thude nhom Q3 va
Q4, nghién ctru chi xem xét nhitng bai tap trung truc tiép vao cac kich thich tai diém
ban do nha ban 1¢ kiém soat hodc trién khai, do ddy 1a nhém bién trung tdm ctia nghién
ctru. Két qua co 78 bai bao dap tng tiéu chi nay. Toan bo 78 bai bao duoc doc toan
van va phan tich chi tiét vé co s¢ 1y thuyét, mé hinh nghién ciru, cac bién nghién ciru,
phuong phap nghién ctru, két qua thyc nghiém dé xac dinh khoang tréng nghién ctru.

Déi v6i cac nghién clru trong nudce, nghién ciru tién hanh tim kiém va ra soat
céc cong trinh lién quan dén HVMNH tai cac cira hang vt 1y (offline). Cac cong trinh
dugc tim kiém cha yéu thong qua Google Scholar va cac ngudn dit liéu hoc thuat
trong nudc. Poi vai cac bai bao khoa hoc, nghién ctru wu tién lya chon cac cong trinh
dugc cong bd trén cac tap chi thuoc Danh muc tap chi khoa hoc dugc Hoi déng Giao
su Nha nudc phé duyét. Bén canh do, cac luan an tién si c6 lién quan dugc ra soat va
bod sung tir Co s& dir li¢u luén an cia B Giao duc va Pao tao tai luanvan.moet.gov.vn.
Céc cong trinh duoc lya chon dua trén céc ti€u chi: (1) dugc cong bd trong giai doan
2021-2025; (2) nghién ctu dugc thyc hién trong bdi canh Viét Nam; (3) c6 ndi dung

lién quan dén HVMNH tai cira hang vat 1y. Sau qu4 trinh tim kiém va sang loc, c6 08
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bai bao khoa hoc dugc xac dinh 1a phu hop vai cac ti€u chi lya chon va dugce dua vao

phan tich (xem phu luc 12).
2.2.2. Két qua téng quan cac nghién ciru thwe nghiém c6 lién quan

Két qua tong quan cac nghién ciru thyc nghiém cho thay, céc tién té tac dong

dén HVMNH tai kénh offline duoc chia thanh hai luéng chinh:

Thir nhét 13 cac yéu té noi tai cua khach hang, bao gdm khuynh huéng mua
sam ngau hing (Kaniawati, 2024; Aiolfi va cong sy, 2022; Hi Nam Khanh Giao,
2022; Streicher va cong su, 2021; Ahn & Kwon, 2020; Sofi va cong su, 2018; Ozer
va Gultekin, 2015; Thompson & Prendergast, 2015; Peck & Childers, 2006; Jones
va cong su, 2003), kha nang tu kiém soat (sun va cong su, 2021; Nghia va cong su,
2021), dac diém tinh cach cua khach hang (Sofi va cdng su, 2025; Singh va cong su,
2024; Miao va cong su, 2020; Wang va cong su, 2020; Shahjehan va cong su, 2019;
Sofi, 2018; Vazifehdoost va cong su, 2014) va céac trang thai cdm xic nhu lo au,
CXTC hay sy thoi thuc mua (Cachdn Rodriguez va cong su, 2025; Luu Ngoc Anh va
cong su, 2021; Wang va cong su, 2020; Parsad va cdng su, 2017; Sohn va cong su,
2016; Thompson & Prendergast, 2015). Cac nghién ctru thyc nghiém da chi ra rang
cac yéu t6 ndi tai cuia khach hang nhu tinh cach, khuynh huéng mua sam hay trang
thai cam xtc déu ¢ tac dong dén HVMNH. Cu thé, cac dic diém nhu hudng ngoai,
thich hudng thu va giao tiép xa hoi lam ting kha ning phat sinh HVMNH, sy 6n dinh
cam xuc, tinh tiét kiém va can trong gitip ngudi tiéu dung kiém ché HVMNH (Sofi
va cong su, 2025; Miao va cong su, 2020; Sofi, 2018; Thompson & Prendergast,
2015; Vazifehdoost va cong su, 2014); khuynh hudéng mua ngﬁu hiing co6 tac dong
tryc tiép dén HVMNH, dong thoi ¢ tac dong gian tiép thong qua CXTC va sy thoi
thac mua sim cta khach hang (Aiolfi va cong su, 2022; Ahn & Kwon, 2020; Atulkar
va cong su, 2018); muc do lo au c6 anh hudng cung chiéu dén HVMNH (Cachon
Rodriguez va cong su, 2025); kha nang tu kiém soat dong vai tro diéu tiét quan trong
trong cac nghién ctru vé HVMNH (Sun va cong sy, 2021; Nghia va cong su, 2021).

Ngoai ra, tdm trang trudc khi mua sim ciing c6 anh hudng tich cuc dén HVMNH
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(Ozer & Gultekin, 2015). Bén canh d6, CXTC va théi thic mua cling dong vai tro
trung gian quan trong trong mdi quan hé giita cac kich thich bén ngoai, cac dic diém

cd nhan vé1 HVMNH (Sun va cong su, 2021; Ahn & Kwon, 2020).

Thir hai 1a cac kich thich bén ngoai tir méi truong diém ban. Hudng tiép can
nay dé cip dén cac kich thich bén ngoai lam céc bién doc 1ap cbt 16i dé giai thich co
ché hinh thanh HVMNH. Céc yéu t6 bén ngoai tai diém ban c6 thé duogc chia thanh
ba nhom chinh bao gém: Méi truong cira hang, Marketing - mix, va Tuong tac - xi
hoi.
2.2.2.1 Cdc nghién civu vé nhém yéu té méi trwong civa hang

Céc nghién ctru vé HVMNH trong kénh truyén théng nhin manh vai trd cta
moi trudng clra hang nhu mot nguodn kich thich quan trong dinh hinh hanh vi khach
hang. Bé 1y giai co ché nay, cac nghién ctru thuong dua trén cac 1y thuyét tam Iy hoc
hanh vi, trong d6 phd bién nhat 1a mé hinh 1y thuyét SOR va mé hinh Mehrabian—
Russell (MR). Cac nghién ctru dya trén mo6 hinh SOR tép trung giai thich qua trinh
ma cac yéu td méi trudng cira hang (S) tic dong dén trang thai ndi tai cua khach hang
(0), tir 46 dan dén phan tng hanh vi (R) 14 HVMNH (Cao va cong sy, 2024; Hashmi
va cong sy, 2020; Chang va cong su, 2014). Vi tinh chit 1a mot khung ly thuyét téng
quat, SOR cho phép xem xét d@)ng thdi nhiéu trang thai ndi tai nhu cam xuc, nhan
thirc va dong co trong viéc giai thich HVMNH. Nho khé nang tich hop da dang cac
yéu t6 tam 1y, mé hinh nay dugc sir dung rong rdi trong cac nghién ciru vé hanh vi
mua sim trong méi trudng ban 1é. Trong khi do, cac nghién ctru dura trén mo hinh
MR chi1 yéu 1am 13 vai trd ctia cam xac nhu mot co ché trung gian giita moi truong
ctra hang va hanh vi mua sdm. Theo hudng tiép can nay, cac phan ng cam xic cu
thé nhu murc d6 vui thich va kich thich duoc hinh thanh duéi tac dong cia moi trudng
ctra hang va anh hudng dén hanh vi ciia khach hang (Manzoor, 2024). So véi SOR,
m6 hinh MR c6 pham vi giai thich hep hon do tp trung chti yéu vao khia canh cam
xuc, nhung lai giai thich tap trung hon vé co ché tac dong ciia cam xtic trong qua trinh

hinh thanh HVMNH. Piéu nay cho thiy viéc lwa chon mé hinh 1y thuyét trong céac
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nghién ctu vé HVMNH phu thudc vao trong tdm nghién ctru, dac biét 1a mirc do nhén

manh vao vai tro ciia cdm xuc trong hanh vi mua sam.

Moi truong cira hang tur lau duge xem 1a mot trong nhitng nhom kich thich
quan trong trong cac nghién ciru vé HVMNH, c6 kha ning tac dong dén trang thai
cam xuc va hanh vi cua khach hang (Au-Yeung & Chao, 2025; Arianty va cong sy,
2024; Cao va cong sy, 2024; Manzoor, 2024; Singh va cdng su, 2024; Kholis va cong
su, 2023; Bharat va cong su, 2023; Wang va cong su, 2023; Trivedi va cong su, 2022;
Vinish va cong su, 2022; Pallikkara va cOng su, 2021; Katakam va cong sy, 2021;
Rodrigues va cong su, 2021; Shah va cdng su, 2021; Tran, 2020; Vinish va cong su,
2020; Bandyopadhyay, 2020; Hashmi va cong su, 2020; Husnain va cong su, 2019;
Atulkar & Kesari, 2018; Parsad va cong sy, 2017; Badgaiyan & Verma, 2015; Chang
va cong su, 2014; Vazifehdoost va cong su, 2014; Mohan va cdng su, 2013; Chang
va cdng sy, 2011; Mattila & Wirtz, 2008). Cac nghién ctru trude day nhin chung déng
thuan rﬁng cac yéu td nhu anh sang (Hashmi va cong su, 2020; Vinish va cong su,
2020; Chang va cong su, 2014; Mohan va cong sy, 2013), am nhac (Manzoor, 2024;
Vinish va cong su, 2020; Mohan va cong su, 2013; Mattila & Wirtz, 2008; Jones va
cong su, 2003), mui huong (Trivedi va cong su, 2022; Vinish va cong su, 2020;
Hashmi va cdng su, 2020), bd cuc ctra hang (Wang va cong su, 2023; Nguyén Phudc
Huyén & Ha Nam Khanh Giao, 2022; Ha Nam Khanh Giao & D3 Yén Tuyét, 2021;
Hashmi va c¢dng su, 2020; Vinish va cdng sy, 2020), trung bay (Sofi va cong su,
2025; Singh va cong su, 2024; Bharat va cong su, 2023; Trivedi va cOng su, 2022;
Duong Hiru Hanh & Kiéu Anh Tai, 2021; Lé Thuy Huong va cong su, 2021; Vinish
va cong su, 2020; Atulkar va Kesari, 2018; Parsad va cong su, 2017) dong vai tro nhu
céc kich thich tai diém ban, c6 kha ning tic dong dén trang thai cam xic, gia ting
thoi thiic mua va ddn dén HVMNH. Tuy nhién, sy dong thuan nay chi yéu mang tinh
khai quat, cac bang ching thuc nghiém cho thdy muc do va co ché tic dong cia timg

yéu t6 van chua thuc sy nhat quan.
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Xét vé co ché tac dong, cac nghién ciru hién nay c6 thé dugc chia thanh hai
huéng tiép can chinh. Huéng thtr nhit cho rang cac yéu té moi trudng cira hang c6
thé tac dong truc tiép dén HVMNH thong qua viéc tao ra cac kich thich tirc thoi tai
diém ban (Bharat va cong su, 2023; Trivedi va cong sy, 2022; Pallikkara va cOng su,
2021; Katakam va cong su, 2021; Vinish va cong su, 2020; Husnain va cdng su, 2019;
Parsad va cong su, 2017; Kacen va cong sy, 2012). Trong khi d6, hudng tiép can thir
hai nhan manh vai tro trung gian ciia cc trang thai tim 1y nhu CXTC va thoi thic
mua. Theo hudng tiép can nay, moi trudng cira hang khong truc tiép dan dén hanh vi
mua ma tac dong thong qua qua trinh xur 1y noi tai cia khach hang (Arianty va cong
su, 2024; Cao va cong su, 2024; Kholis va cong sy, 2023; Rodrigues va cong su,
2021; Hashmi va cong su, 2020; Badgaiyan & Verma, 2015; Chang va cOng su, 2014;
Mohan va cong su, 2013; Chang va cong su, 2011; Mattila & Wirtz, 2008; Beatty &
Ferrell, 1998). Mic du hai hudng tiép can nay khong loai trir 1dn nhau, sy khac biét
trong cach 1y giai co ché tac dong co thé gop phan giai thich sy khong nhat quan trong
cac két qua nghién ctru thuc nghiém, dic biét khi xem xét vai tro cia timg yéu té moi

truong cira hang cu thé.

Yéu t6 4m nhac 1a truong hop dién hinh cho sy thiéu nhat quan trong két qua
nghién ctru. Mac du tac dong tich cuc ctia &m nhac da duoc thiét 1ap qua ca hai co
ché: tryc tiép 1én HVMNH (Vinish va cong su, 2020) va gian tiép thong qua viéc tao
ra CXTC va théi thuc mua (Manzoor, 2024; Mohan va cong sy, 2013; Mattila &
Wirtz, 2008). Tuy nhién, tinh hiéu qua cia yéu td nay da bi phu nhan trong nhiéu
nghién ctru khac. Nhiéu nghién ctru cho thiy 4m nhac khong c6 tac dong dang ké 1én
HVMNH, ca vé mit truc tiép (Parsad va cong su, 2017; Trivedi va cOng su, 2022)
1an gian tiép thong qua thoi thuc mua (Badgaiyan & Verma, 2015). Pang cht ¥ hon,
mot s6 nghién ciru con chi ra mdi quan hé ngugc chiéu gitta Am nhac va HVMNH
(Atulkar & Kesari, 2018), cho thay kha ning 4m nhac c6 thé gay kho chiu hodc xao
nhang tiy theo ngir canh. Sy mau thuan da chiéu nay (tir tac dong truc tiép, gian tiép
tich cuc dén khong dang ké, tham chi 13 tiéu cuc) chimg t6 rang tic dong ctia Am nhac

c6 thé phu thudc vao cac boi canh khac nhau vé qubc gia, van hoa, loai ctra hang hodc
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su khac biét trong nganh hang ma cac nghién ctru da thuc hién. Tuy nhién, phan 16n
cac nghién ctru hién tai chu yéu duoc thuc hién tai mot sb quéc gia va bdi canh nhét
dinh, ddn dén han ché vé& kha ning khai quat hoa két qua. Tir d6, co thé thdy rang
khoang trong nghién ctru khong chi nam & sy thiéu nhat quan trong két qua, ma con
& viée thiéu cac béng chiing thuc nghi¢m trong nhirng bdi canh cu thé, dic biét 14 tai
cac thi truong dang phat trién nhu Viét Nam. Do d6, viéc kiém dinh lai vai trd cua
am nhac trong bdi canh cac diém ban dai siéu thi tai Viét Nam 1a can thiét nhim gop

phan lam ro tinh 6n dinh va kha nang khai quat hoa cia modi quan h¢ nay.

2.2.2.2. Cdc nghién ciru vé nhém yéu t6 Marketing - Mix

HVMNH c6 thé chiu anh hudng ctia nhiéu yéu t6 marketing nhu xuc tién ban,
quang cdo va gia ca. Pay la nhitng cong cu thuong dugc doanh nghiép sir dung trong
cac hoat dong marketing tai diém ban nham tac dong dén cam xuc ciing nhu thdi thic
mua cta khach hang. Tong quan cac nghién ctru trude day cho thiy nhiéu yéu t6
marketing dd duoc xem xét trong mdi quan hé véi HVMNH, bao gom marketimg —
mix (Solehudin & Astuti, 2025; Cao va cOng sy, 2024), xuc tién ban (Trivedi & Joshi,
2024; Singh va cdng su, 2024; Kholis va cong su, 2023; Bharat va cdng su, 2023;
Trivedi va cong su, 2022; Bandyopadhyay va cong su, 2021; Pallikkara va cong su,
2021; Katakam va cong su, 2021; Shah va cong su, 2021; Larasati & Yasa, 2021;
Miao va cong su, 2020; Atulkar va cong su, 2018; Badgaiyan va Verma, 2015; Liao
va cdng su, 2009), quang cao (Luo va cong su, 2025; Ullah va cdng su, 2024; Parmar
va cong su, 2020; Verhagen va cong sy, 2020; Zhou & Wong, 2004) va gid ca
(Solehudin & Astuti, 2025; Singh va cong su, 2024, Kacen va cong sy, 2012; Bell va
cong sy, 2011), mau sac bao bi (Nguyén Nhat Binh Duy & Hoang Ciru Long, 2023).

HVMNH chiju anh huéng déng ké tir cac cong cu marketing tai diém ban, trong
d6 noi bat 13 xuc tién ban ban hang. Phan 16n cac nghién ciru thuc nghiém déu ghi
nhan tac dong tich cuc cua cac chuong trinh xuc tién ban dbi véi viée gia ting
HVMNH (Trivedi & Joshi, 2024; Kholis va cong su, 2023; Pallikkara va cOng su,
2021; Katakam va cong su, 2021; Rodrigues va cong sy, 2021; Bandyopadhyay va
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cong sy, 2021; Shah va cdng su, 2021; Singh va cdng su, 2020; Miao va cong su,
2020; Arianty va cong sy, 2019; Shukla & Banerjee, 2014; Kacen va cong sy, 2012;
Zhou & Wong, 2004). Tuy nhién, cac bang chimg ciing cho thiy tac dong nay khong
mang tinh déng nhat ma phu thuoc vao dac diém va dinh dang cua chuong trinh xtc
tién ban. D6i voi san pham tién ich, khuyén mai giam gia giup nguoi tiéu dung thuc
hién HVMNH nhiéu hon so véi khuyén mai qua ting; nguoc lai, v6i san phdm cam
xuc, hinh thtrc tdng qua tao kha nang gia ting HVMNH cao hon giam gia. Dac biét,
& nhom ngudi tiéu dung thién vé cam xtic, khuyén mai qua ting c6 kha nang kich
thich HVMNH manh hon so véi khuyén mai giam gia (Liao va cong su, 2009). Bén
canh d6, nhitng chuong trinh mang lai 1g1i ich tire thoi ¢6 xu hudng kich thich manh
hon trang théi thoi thic mua sam, tir d6 1am gia tang kha niang phat sinh HVMNH
(Bandyopadhyay va cong su, 2021). Trong s6 do, cac hinh thirc kich thich tién té ngay
lap tirc nhu giam gia truc tiép, phiéu giam gia dung ngay... thudong tao ra hiéu qua
cao hon so véi cic kich thich phi tién t& nhu qua ting, san pham di kém...
(Bandyopadhyay va cong su, 2021). Két qua nay phan anh xu hudng wu tién loi ich
trudc mit va mac do thiéu kién nhan trong qué trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu
dung. Khi khoang cach vé khong gian va thoi gian giita ngudi tiéu dung va san pham
duogc rit ngin, mong mudn so hitu san phdm c6 thé gia ting nhanh chéng, 1am suy
giam kha ning kiém soat hanh vi va thuc ddy HVMNH (Omid, 2016). Nhu vay, mot
chuong trinh xuc tién ban thanh cong khong chi dua trén gia tri vt chat, ma quan
trong hon 1a kha ning tao ra mot phan tng tirc thi khién khach hang bo qua budc can

nhac rui ro.

Ngoai xtic tién ban, nhan thic vé tinh cong bang cua gia va quang cdo tai diém
ban (POP) ciing dong vai trd dang ké trong viéc thuc ddy HVMNH. Khi khach hang
danh gia murc gia 1a hop 1y va cong bang, ho c6 xu hudéng cam thdy it rui ro hon va
san sang thyc hién hanh vi mua, ngay ca trong nhiing tinh hudng khong c6 ké hoach
trude (Solehudin va cong su, 2025; Singh va cong su, 2024; Kacen va cOng su, 2012).
Céc nghién ctru thyc nghiém ciing cho thidy POP c6 thé tac dong tryc tiép dén cam

xuc cua khach hang tai thoi diém ti€p xtic véi san pham, tir do tao ra sy chu y, hung
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tha va ddn dén HVMNH ma khong can qua trinh can nhéc siu (Luo va cong su, 2025;
Solehudin va cong su, 2025; Verhagen va cong su, 2020; Zhou & Wong, 2004). Hon
nita, khi cac POP duoc ching thuc bdi ngudi ndi tiéng sé giup ting cudng su tin

nhiém va khuyén khich HVMNH (Parmar va cong su, 2020).

Mic du dé c6 nhiéu nghién ciru xem xét mdi quan hé giira cac yéu td marketing
va HVMNH, phan 16n céc nghién ctru hién nay chii yéu tip trung vao nhitng cong cu
kich thich mang tinh don 1¢, trong khi cac hoat dong mang tinh trai nghiém nhu su
kién tai diém ban van chua dugc nghién ciru day di trong mdi quan hé véi HVMNH.
Su kién tai diém ban dugc cho 1a co kha nang tao ra moi truong kich thich da giac
quan, ting cudng sy twong tic va thiic ddy CXTC ctia khach hang (Armbrecht, 2021).
Tuy nhién, trong cac nghién ctru hién tai, sy ki¢n thuong chi dugc xem nhu mot boi
canh nghién ctru thay vi mot yéu té kich thich doc 1ap c6 kha ning anh hudng truc
tiép dén HVMNH. Cu thé nhu nghién ctru cua Choi (2016) vé HVMNH d6i voi cac
san pham thuc pham trong bdi canh 18 hdi cho thay khach hang c6 xu hudng dé bi thu
hut boi cac quay ban di dong khi xuat hién nhiéu kich thich cam giac da dang va manh
mé. Du vy, nghién ctru ndy chil yéu str dung su kién nhu bdi canh dé quan sat hanh
vi mua sam, thay vi khai niém hoéa va kiém dinh vai trd cta su kién nhu mot bién tién
td doc 1ap. Cach tiép can nay lam han ché kha nang nhan dién tac dong ri€ng biét ctia
su kién tai diém ban, dic biét khi dat trong mbi twong quan véi cac cong cu marketing

truyén thong nhu xuc tién ban hay quang cio.

Trén thyc té, su kién tai diém ban c6 thé duoc xem 13 mot dang kich thich phirc
hop khi két hop dong thoi nhiéu yéu td nhu trai nghiém cam giac, tuong tac x4 hoi va
su tham gia truc tiép cua khéch hang (Khare va cong su, 2020). Vi vay, co ché tac
dong cua su kién dén HVMNH c6 thé khac biét so véi cac kich thich marketing don
1¢. Piéu nay cho thiy can c6 thém cac nghién ctiru chuyén sau vé vai tro cua sy kién
tai diém ban nham 1am 13 cach thirc yéu té ndy anh huong dén HVMNH, qua d6 hd
trg cac nha ban 1¢ xay dung nhimg chién luge marketing hiéu qua hon dé thuc day

HVMNH cua khach hang tai diém ban.
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2.2.2.3. Cdc nghién ciru vé nhém yéu t6 Twong tic - Xa hi

Trong bdi canh mua sam tai cira hang vat 1y, hanh vi ciia khach hang khong
chi chiu anh hudng tir moi truong vat Iy hay cac hoat dong marketing, ma con chiu
tac dong dang ké tir cac yéu t6 mang tinh tuong tac - xa hoi. Cac yéu té nay bao gdm
su tuong tac gitra khach hang vdi nhan vién ban hang (Bharat va cong su, 2023; Wang
va cong su, 2023; Katakam va cong sy, 2021; Hashmi va cOng sy, 2020; Vinish va
cong su, 2020; Husnain va cong su, 2019; Parsad va cdng su, 2017; Pornpitakpan &
Han, 2017; Badgaiyan & Verma, 2015; Chang va cong su, 2014; Mohan va cong su,
2013; Pornpitakpan & Han, 2013; Mattila & Wirtz, 2008) cling nhu sy hién dién ctia
nhimg ngudi khac trong qué trinh mua sim, nhu ban bé hodc thanh vién gia dinh
(Bharat va cong sy, 2023; Thuermer va cong su, 2020; Husnain va cdng su, 2019;
Badgaiyan & Verma, 2015; Luo, 2005). Nhiéu nghién ctru cho thay cac twong tac xa
hoi c¢6 thé anh huong dén cam xic, nhan thirc va tir 46 dan dén thay d6i trong hanh
vi mua sidm cta khéch hang (Chen va cong su, 2021; Badgaiyan & cong su, 2015;

Chang va cong su, 2011; Mattila & Wirtz, 2008; Luo, 2005).

Nhan vién tai diém ban dugc xem 1a mot tic nhan xa hoi quan trong do c6 su
tuong tac truc tiép véi khach hang trong qué trinh mua sim. Nhiéu nghién ctru thuc
nghiém da ghi nhan anh hudéng cua yéu t6 nay doi véi HVMNH (Trivedi & Joshi,
2024; Manzoor, 2024; Bharat va cong su, 2023; Wang va cong su, 2023; Nguyén Phudc
Huyén & Ha Nam Khanh Giao, 2022; Katakam va cong sy, 2021; Had Nam Khanh Giao
& Pd Yén Tuyét, 2021; Hashmi va cOng su, 2020; Vinish va cong sy, 2020; Husnain
va cong su, 2019; Parsad va cong su, 2017; Pornpitakpan & Han, 2017; Badgaiyan
& Verma, 2015; Mohan va cdng su, 2013). Tuy nhién, cac két qua nghién cuu hién
nay van chua thong nhat vé vai trd ctia cac dic diém nhan vién trong viée thuc day
HVMNH. Mot s6 nghién ctru cho rang cac dic diém nhu than thién, kién thirc chuyén
mon va tac phong chinh té ciia nhan vién c6 thé thiic ddy HVMNH thong qua viéc
tao ra trai nghiém mua sdm tich cuc va gia ting trang thai thoi thiic mua cua khach
hang (Hashmi va cdng su, 2020; Badgaiyan & Verma, 2015). Nguoc lai, mot sb

nghién ctru khac lai khong tim thay tac dong dang ké cua dic diém than thién va hitu
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ich ctia nhan vién d6i voi HVMNH (Vinish va cong sy, 2020; Chang va cong su,

2014).

Su khong nhit quan ndy cho thiy vai tro cia cac dic diém nhan vién tai diém
ban dbi véi HVMNH vén chua duge 1am 1d va ¢6 thé chiu anh huéng béi sy khic
biét vé& bdi canh nghién ciru. Bén canh d6, cac nghién ctru trude dy chua ¢ sy thong
nhét trong cach khai niém hoa va do luong cac dac diém cta nhan vién tai diém ban.
Mot s6 nghién ctru (Wang va cong su, 2023; Mohan va cong su, 2013; Hashmi va
cong su, 2020; Chang va cong sy, 2014) tiép can nhan vién nhu mot khai niém tong
quat, trong d6 cac dic diém nhu su than thién, hitu ich hay tic phong phuc vu chi
duogc sir dung nhu cac bién quan sat dé phan anh bién nhan vién hodc bién nhan vién
1a khia canh thanh phan ciia bién bac hai. Véi cach tiép can nay, nghién ctru chi danh
gia anh huong ctia nhan vién no6i chung ma chua cho phép xac dinh mtrc d¢ tac dong
cta timg dic diém cu thé dén HVMNH. Trong khi d6, Vinish va cong su (2020) da
kiém dinh anh hudng riéng cua timg dic diém phuc vu, tuy nhién mdi dic diém chi
dugc do ludong béng mdt bién quan sat, lam han ché kha nang phan anh déy du no1

ham cua khai ni¢m cling nhu danh gia do tin cdy cua thang do.

bic biét, dic diém sy ton trong cua nhan vién mac du dugc thira nhan la mot
thanh phan quan trong trong twong tac dich vu va cé y nghia trong cac nén vian hoa
coi trong quan hé xa hdi (Liu va cong su, 2016; Hofstede, 2001), nhung lai chua dugc
nghién ctru mot cach day du trong méi quan hé véi HVMNH. Phan 16n cac nghién
curu hién tai tap trung vao cac dac diém nhu than thién va tinh hitu ich cta nhan vién,
nhung lai chua chu trong dén khia canh ton trong nhu mat tin hi¢u xa hdi riéng biét,
mic di yéu td nay cé thé dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh trang thai cam
xtc cua khach hang. Su ton trong ctia nhan vién 13 mot yéu td quan trong trong bdi
canh van hoa, dac biét ¢ cac quéc gia Chau A (Liu va cdng su, 2016; Hofstede, 2001).
Céc qudc gia Chau A rit coi trong mbi quan hé xa hoi va su ton trong trong giao tiép
hang ngay. Sy ton trong cuia nhan vién ciing véi kién thirc va kha nang dap tmg 1a cac

thudc tinh anh hudng 16n dén hanh vi mua hang ctia ngudi tiéu dung (Darian va cong

32



su, 2001). Do @6, viéc tich hgp sy ton trong cua nhan vién vao moé hinh nghién ctru

s& gop phan mé rong pham vi 1y thuyét trong bdi canh vin hoa cu thé.

Bén canh nhan vién, sy hién dién cta ban déng hanh mua sim cling 1a mdt yéu
t6 xa hoi duoc quan tdm trong cac nghién ctru vé HVMNH. Nhin chung, cac nghién
ctru déu théng nhit rang sy hién dién cta ban ddng hanh mua sim c6 anh huéng dang
ké dén HVMNH (Bharat va cong su, 2023; Thuermer va cong su, 2020; Husnain va
cong su, 2019; Badgaiyan & Verma, 2015; Luo, 2005). Chen va cong sy (2021) dua
trén 1y thuyét SOR, cho thiy nhiing nguoi ban dong hanh c¢6 khoang cach xa hoi gan
(nhu vo/chdng, cha me) c¢6 thé tac dong manh hon dén HVMNH so véi cac mbi quan
hé xa hon. Thuermer va cong su (2020) dua trén mé hinh Phan xa — Béc dff)ng, da chi
ra rang sy hién dién ctia ban bé c6 thé 1am gia ting HVMNH, ngay ca ddi v6i nhimng
c4 nhan c6 dinh hudng tiét kiém. Nhiing phat hién nay goi y rang ap luc xa hoi va
nhu cau duy tri méi quan hé c6 thé 1am suy yéu kha ning kiém soat hanh vi c4 nhan,

dac biét trong moi trudong mua sam.

Maic du cac nghién ctru déu thira nhan vai trd cua ban dé)ng hanh mua sim,
tuy nhién muc do va chiéu huong tac dong lai khong déng nhat, phu thudc vao loai
mbi quan hé va bdi canh nghién ctru. Luo (2005), dya trén ly thuyét Tao thuan loi xa
hoi va 1y thuyét Hanh dong hop 1y, cho rang sy hién dién cua ban bé c6 xu hudng lam
taing HVMNH, trong khi sy hién dién cta gia dinh lai c6 thé dong vai tro kiém ché
hanh vi nay. Két qua nay ham ¥ rang chuan myc hanh vi trong nhém gia dinh c6 thé
mang tinh kiém soat cao hon, trong khi nhém ban b¢ lai tao diéu kién cho cac hanh
vi mang tinh tu phat va cam xuc. Mac du vay, phat hién cua Badgaiyan va cong su
(2015) trong bdi canh An Do 1a mot xa hoi mang tinh tap thé cao, lai cho théiy Xu
hudng nguoc lai, khi su hién dién cta gia dinh c6 thé thuc ddy HVMNH. Su khéc
biét nay cho thay yéu t6 vin hoa dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh anh
huoéng ciia nhom x3 hoi 1én quyét dinh mua sdm. Lap ludn ndy cang duogc cing cd boi
nghién ctru cia Miao va cong sy (2020) thuc hién tai Pakistan, khi khéng dinh ré‘mg

cac chiéu kich van héa, dic biét 1a tinh tap thé, co tac dong dang ké dén HVMNH cua
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nguoi ti€u dung. Chinh nhitng ranh gidi vé van hoa nay da dat ra cau hoéi vé tinh khai
quat cua cac két qua nghién ctru trude do, von chu yéu dugce thuc hién trong boi canh

phuong T4y (dé cao chil nghia c4 nhan).

Bén canh do¢, phén 16n cac nghién ctru hién tai chu yéu tap trung vao anh
huong truc tiép cua su hién dién xa hdi, ma chua di sau phan tich co ché diéu tiét cua
ting loai nguoi dong hanh mua sim trong cac bdi canh khac nhau. Trong khi do,
nguoi tiéu ding c6 thé diéu chinh hanh vi cia minh nham duy tri hodc cung c¢d céc
mdi quan hé xa hoi, ngay ca khi nhitng hanh vi nay tiém an rai ro vé tai chinh, strc
khée hodc xung dot véi chuan muc dao duc (Kristofferson & White, 2015). Do do,
viéc tiép tuc nghién ctru vé co ché tac dong ciia yéu t6 xa hoi va bo sung vai tro dicu
tiét cua loai ban dong hanh mua sim trong mdi quan hé véi HVMNH 13 can thiét
nham lam rd sy khong nhat quan trong cac két qua trude day va gop phan hoan thién
Iy giai vé anh hudng cua yéu t6 xa hoi déi v6i hanh vi ndy trong bdi canh dai siéu thi
tai Viét Nam.

2.2.3. Khoang tréng nghién ctru

Tong quan cac nghién ctru cho thiy HVMNH trong kénh ban 1é truyén thong
da duoc quan tdm trong nhiéu ndm, dic biét dudi khung 1y thuyét SOR. Tuy nhién,
khi xem xét ky cac nghién ctru trude day, cod thé nhan théy van con ton tai mot s han

ché nhét dinh. Bao gom:

Thir nhat, mic du yéu td su ton trong ctia nhan vién da dugc dé cap trong cac
nghién ctru vé vin hoa va hanh vi tiéu dung (Liu va cong sy, 2016; Hofstede, 2001),
nhung van chua dugc xem xét rd trong mbi quan hé véi HVMNH. Su ton trong co
thé dugc hiéu 1a sy quan tdm dén mong mudn va nhu cau cta khach hang, dong thoi
thé hién qua viéc ghi nhan, danh gia cao va khang dinh gia tri cia ho trong qu4 trinh
tuong tac (Bitran & Hoech, 1990; Liu va cdng su, 2016). Bay 1la mot yéu t quan
trong vi nd lién quan tryc tiép dén nhu cau duge cong nhan va long tu trong cua ca
nhan (Miller, 2001). Trong bdi canh tiéu dung, nhiéu nghién ctru cho thiy sy ton trong

c6 anh huong dang ké dén cam nhan va hanh vi ctua khach hang. Khi duoc déi xir t6n
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trong, khach hang c6 xu hudng hai 1ong hon va hinh thanh CXTC; nguoc lai, néu
thiéu sy ton trong, ho c6 thé cam thay kho chiu hodc bi xiic pham, tir d6 lam giam y
dinh mua sim (Van Quaquebeke va Eckloff, 2010; Ashworth & Bourassa, 2020).
biéu nay dac biét quan trong tai cac quéc gia chau A nhu Viét Nam, noi céc gia tri
vé quan hé x3d hoi va su ton trong trong giao tiép dugc dé cao (Hofstede, 2001; Liu
va cong su, 2016). Tuy nhién, trong cac nghién ctru vé HVMNH, vai trd cua sy ton
trong van chua duoc lam rd. Trong nhom cac nghién ciu phan tich dic diém nhan
vién tai diém ban, cac bién duoc xem xét chu yéu 13 than thién, hitu ich, kién thuc va
kha ndng hd tro ctia nhan vién (Mohan va cong su, 2013; Hashmi va cong su, 2020;
Vinish va cong sy, 2020). Qua ra soat cac nghién ctru lién quan, chua c6 nghién ctru
nao xem xét su ton trong cua nhan vién nhu mot tién to tac dong dén HVMNH. Piéu
nay cho thdy cdc mo hinh hién tai méi phan anh céc khia canh churc ning cia twong
tac nhan vién — khach hang, trong khi khia canh mang tinh xa hoi va tdm 1y nhu su
t6n trong van chwa duoc tich hop vao co ché giai thich HVMNH. Diéu nay cho thiy
cach giai thich hién tai vé HVMNH van chua phan anh day du vai trd cta cac yéu to
xa hoi trong viéc hinh thanh cam xuc va hanh vi cua khach hang. Do do, néu chua
xem x¢€t sy ton trong trong bdi canh HVMNH, céc nghién ctru hién tai co thé chua
phan 4nh day dua vai trd cta cac trong tac x3 hoi tai diém ban trong viéc tac dong dén
trang thai tim 1y va HVMNH. Trong bdi canh nay, su ton trong c6 thé duoc xem nhu
mot tac nhan kich thich (S), tac dong dén trang thai tim 1y noi tai (O), tir d6 thuc day
hodc kim him HVMNH (R).

Thir hai, trong cac nghién ctru vé HVMNH, sy kién tai diém bén van chu yéu
duoc xem 1a bdi canh hd trg, chua duoc phan tich nhu mot tién to truc tiép trong cac
mo hinh nghién ctru. Cac yéu t6 kich thich tai diém ban duoc cho 1a anh hudng déng
ké, giai thich 84% - 86% trang thai cam xuc ctia khach hang (Cao va cong su, 2024).
Cam xtic nay khong chi anh huéng dén trai nghiém tong thé ma con tac dong truc
tiép dén hanh vi tiéu dung. Trong do6, cac su kién tai diém ban, nhu gidi thiéu san
phém mai hodce sy kién gidi tri... dugc coi la mot dang kich thich manh mé, gitip khoi

goi su hao himg va thién cam ctia khach hang, qua d6 thiic day ho thuc hién hanh vi
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mua hang (Chapman va Sadd, 2014). Nhan thtrc duoc tAm quan trong ny, cac to chirc
nd luc thiét ké cac su kién tai diém ban nham tao ra nhirng trai nghiém dang nhd va
thu hut khach hang vé mit cam xuc (Addis va cong su, 2018). Cac su kién duoc thiét
ké nham muc dich tao ra nhiing trai nghiém, qua d6 kich thich cac phan tng cam xtic
ctia ngudi tham gia (Martensen va Grenholdt, 2008). Nhitng bdi canh x4 hoi hap dan
trong sy kién khong chi thu hut khach hang vé mit cam xtc ma con tao ra nhirng trai
nghiém dang nhd. Su két ndi xa hoi trong moi trudng su kién khién khach hang cam
thiy gan bo, ting CXTC va khuyén khich hanh vi tiéu diung (Raghunathan &
Corfman, 2006). Cac twong tac truc tiép trong su kién dong vai tro 1am ting tinh séng
dong va nang dong cho trai nghiém, gop phan kich thich CXTC, nang cao su phan
khich, cam gic tran day nang luong (Addis va cong su, 2018). Pidu nay cho thiy su
kién c6 kha nang tao ra CXTC va gia ting hanh vi mua hang. Mot trong nhitng muc
tiéu gian tiép cua sy kién 1a thiic ddy nguoi tiéu ding quan tdm va can nhac mua san
pham (Hanslim va cong su, 2020). Hiéu dugc hanh vi cia nguoi tiéu dung trong su
kién gitip ngudi ban c6 thé phat trién cac chién lugc truyén thong nham nang cao trai
nghiém va xac dinh cac yéu té chinh anh huéng dén hanh vi mua cua khach hang

(Funk, 2008).

Mic du céc su kién tai diém ban dugc coi 1a mot yéu td kich thich manh mé,
¢6 kha nang khoi goi cam xuc va thic day hanh vi mua (Khare va cong su, 2020), két
qua téng quan cac nghién ctru vé HVMNH cho thay yéu t6 nay van chua dugc xem
x¢ét mot cach dﬁy du. Cu thé, cac nghién ctru hi¢n c6 chu yéu dé cap dén su kién tai
diém ban nhu mot thanh phan ciia méi trudong mua sam hodc bdi canh nghién ciru
HVMNH (Choi, 2016; Maghfiroh & Prihandono, 2019), thay vi xem day 1a mot yéu
t6 kich thich doc 1ap va kiém dinh co ché tac dong ciia nd dén HVMNH. Do d6, co
ché ma cac su kién tai diém ban tac dong dén CXTC, thoi thiic mua va HVMNH van
chua dugc giai thich ddy du trong cac nghién ctu trude day. Diéu nay dic biét quan
trong trong bdi canh nhiéu doanh nghiép hién nay uu tién lya chon td chtrc su kién
tai cac diém ban nhu dai siéu thi trong chién dich quang ba thuong hi¢u cua ho

(Nguyén Long Khanh, 2021). C4c sy kién nay gitip khoi goi CXTC & khach hang, tir
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d6 tang cuong sy hai 10ng va ning cao chat luong trai nghiém mua sim (Leischnig
va cong su, 2011). Két qua 1, khach hang c6 xu huéng gia ting hanh vi mua hang.
Dua trén ly thuyét SOR, su kién tai diém ban c6 thé duge xem nhu mot yéu t kich
thich (S) quan trong, anh huéng dén CXTC va théi thiic mua cta khach hang (O), tir
d6 dan dén HVMNH (R). Tuy nhién, vai trd nay van chua duoc nghién ctru diy du.
Do d6, nghién ctru ndy s& tip trung vao phan tich vai trd cua su kién tai diém ban nhu
mot tién t6 truc tiép, thong qua cc co ché tim Iy nhu CXTC va thoi thuc mua nhim
lap day khoang trong va cung cap hiéu biét mdi vé cach cac su kién nay tac dong dén
HVMNH. Viéc b sung bién nay khong chi gop phin mé rong pham vi cac yéu td
kich thich trong mé hinh SOR ma con gitip 1am 1d hon co ché tic dong ciia cac hoat

dong marketing trai nghiém d6i voi HVMNH.

Thit ba, mic du cac nghién ciru trude day da xem xét anh hudng ctia ban dong
hanh mua sdm dén HVMNH, tuy nhién viéc kiém ching vai tro diéu tiét cta yéu td
nay trong moi quan hé gitra cac tién t tim 1y (nhu CXTC, thoi thiic mua) va HVMNH
van con han ché. Trong xa hoi hién dai, viéc mua sam hiém khi 13 mot hoat dong ca
nhan don thudn ma thuong dién ra trong méi trudng twong tac xa hoi (Luo, 2005).
Con ngudi chiu anh hudng sau sic tir nhitng nguoi xung quanh, ludn tim kiém sy xac
nhan x4 hoi (Rodrigues va cong su, 2021) va c6 khuynh huéng thay d6i hanh vi dé
ctiing ¢6 cac mdi quan hé, ngay ca khi diéu d6 co6 thé di nguoc lai loi ich tai chinh ca
nhan (Kristofferson & White, 2015). Theo ly thuyét tao thuédn lgi xa hdi (Zajonc,
1965) va cac nghién ctru vé chuan muc nhém (Ajzen & Fishbein, 1975), su hién dién
ctia ngudi khac c6 thé gia ting hodc suy giam hanh vi. Cu thé, nhiig ngudi dong
hanh (nhu gia dinh hay ban bé) c6 thé cung cip cac thong tin cung cb hodc méu thuin
v6i sy hap dan cuia san pham, tir d6 diéu chinh manh mé& cam xtic va quyét dinh so
hitu ngay l4p tirc ciia khach hang (Lee va Kacen, 2008). Mic du cac nén tang 1y thuyét
nay da khang dinh anh huéng tryc tiép cia mdi trudng xa hoi, nhung chua c6 nghién
ctru thyc nghiém nao dua ban déng hanh véao ciu tric md hinh SOR duéi vai trd mot
bién diéu tiét trong mdi quan hé tir tién t6 tdm ly (CXTC, thoi thic mua) dén

HVMNH. biéu nay khién cac nghién ctru hién tai chua lam rd dugc trong diéu kién
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nao cac trang thai tim 1y ndy chuyén héa manh hon hodc yéu hon thanh HVMNH.
Néu khong xem xét yéu td nay, cach giai thich hién tai vé HVMNH c6 thé chua phan

anh day du co ché tac dong cua bdi canh x3 hoi trong qua trinh hinh thanh hanh vi.

Thir tir, tong quan tai liéu cho thdy dang c6 su mau thun hoc thuat vé tac dong
ctia 4m nhac dén HVMNH. Mohan va cong su (2013), khi nghién ciru tai cac diém
ban cta chudi siéu thi & An Do di két luan réng am nhac duogc danh gia tich cuc co
thé kich thich CXTC va cam giac thoi thic mua, tir d6 thic ddy HVMNH. Nguoc lai,
cac nghién ctru cua Parsad va cong su (2017), thuc hién tai nhiéu cura hang ban 1¢ vat
1y khac nhau, va Trivedi va cong su (2022), thuc hién tai trung tam thuong mai & An
D9, cho thdy 4m nhac khong c6 tac dong dang ké dén HVMNH. Trong khi d6, Atulkar
& Kesari (2018), khi nghién ctru trong bdi canh siéu thi va dai siéu thi tai An Do, phat
hién rfmg am nhac nhe nhang tham chi c6 tac dong ti€u cuc khong dang ké dén
HVMNH. Nhiing két qua trai chiéu nay cho thay tac dong ctia 4m nhac tai diém ban
6 thé phu thudc vao loai hinh ctra hang hoac bdi canh ban 1é cu thé, ngay ca trong
cung mot qudc gia. Bén canh dé, cac nghién ctiru vé anh hudng ciia 4m nhac tai diém
ban ngoai bdi canh An D, dic biét trong cac thi truong dang phat trién khac van con
han ché. Do d6, sy khac biét trong két qua nghién ctru khong chi phan 4nh su thiéu
théng nhat vé& mit thuc nghi¢m ma con dét ra yéu cau can tiép tuc kiém dinh bién s6
nay trong cac bdi canh ban 1¢ khac nham dénh gia kha niang khai quét ciia cac két luan

trudc day.

Thir nam, tac dong cua cac dac diém nhan vién (nhu sy than thién, hitu ich)
cling ton tai nhiéu két qua khong nhat quan. Nghién ctru ctia Vinish va cong su (2020)
va Chang va cong su (2014) khong tim thidy méi lién hé dang ké giita hai dic diém
nay voi HVMNH. Nguoc lai, Mohan va cong sy (2013) va Hashmi va cOng su (2020)
lai cho théy su than thién va kién thic ciia nhan vién dong vai tro tich cuc trong viéc
thiic ddy HVMNH. Sy khac biét nay c6 thé xuat phat tir sy khac nhau vé bdi canh
nghién ctru cling nhu cach khai niém hoa va do luong cac dic diém cta nhan vién tai
diém ban. Trong khi Hashmi va cong su (2020) dé xuat tiép tuc kiém dinh mbi quan

hé nay trong céc boi canh van hdéa khac nhau nham dénh gid kha nang khai quét cua

38



két qua nghién ctru, thi tong quan tai liéu ciing cho thiy cac nghién ctu trude day
chua théng nhat trong cach tiép can dbi véi cac dic diém cia nhan vién. Piéu nay
gay kho khin trong viée so sanh két qua giita cac nghién ctru ciing nhu xac dinh dic
diém nao thuc sy c6 anh huong dén HVMNH. Vi viy, can c6 thém cac nghién ctu
xem xét timg dic diém cua nhan vién nhu nhitng bién doc lap, duoc do ludong bang
thang do da bién va kiém dinh trong cac bdi canh nghién ctru khac nhau dé 1am rd vai

tro cta timg dic diém d6i véi HVMNH.

Nhuw vy, méc div HVMNH tai kénh bdn 1é truyén thong da dwoc nghién ciru
khé rong rdi, két qua tong quan cdc nghién ciru lién quan cho thdy van con ton tai
nhitng khodng trong cd vé Iy thuyét va béi canh nghién citu. Cdc nghién ciru triede
ddy chua xem xét ddy du vai tro cua sy ton trong va su kién tai diém ban nhw nhirng
yéu t6 kich thich truc tiép trong mé hinh SOR; dong thoi, vai tro diéu tiét ciia ban
dong hanh mua sam trong moi quan hé giiva cdc trang thai tam Iy va HVMNH vin
chua dwoc kiém chiing ddy di. Bén canh d6, nhitng két qud thire nghiém chua thong
nhdt vé tac dong cua am nhac va cac dac diém cuia nhén vién, cho thd'y cdc két ludn
hién tai van phu thudc dang ké vao boi canh nghién cuu, dat ra yéu cau tié’p tuc kiém
dinh trong cdc thi truong va loai hinh béan 1é khdc nhau. Tir nhitng khodng tréng nay,
ludn én @é xudt mé hinh nghién ciru dwa trén 1y thuyét SOR két hop véi 1y thuyét tao
thudn loi xd hoi nham gép phan hoan thién co ché gidi thich HVMNH trong béi canh
dai siéu thi tai Viét Nam. Chi tiét mé hinh nghién ciru sé dwoc trinh bay trong muc

2.5,
2.3. CAC KHAI NIEM

2.3.1. Hanh vi mua ngiu hirng

Hanh vi mua ngau himg (impulse buying behavior) 1a hanh vi mua hang dugc
thuc hién thue té tai diém ban mang tinh tirc thoti, trong do quyét dinh mua duoc hinh
thanh nhanh chéng ngay khi tiép xtic v6i san pham hodc cac kich thich trong méi
truong mua sim, ma khong trai qua qua trinh can nhic c6 chi y va kéo dai giira cac

Iira chon thay thé (Badgaiyan va cong sy, 2015). Tir nhitng nim 1950, hanh vi nay da
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dugc nghién cru nhu mot biéu hién tidu dung khong can nhic nhung day hip dan
(Ahn & Kwon, 2022). Ban chat cia HVMNH nam ¢ viéc hanh vi mua dwogc kich hoat
gan nhu ngay lap tirc tir phan tng cua ca nhin dbi voi cac kich thich tai diém ban, thé
hién su chuyén hoéa truc tiép tir trang thai tam 1y sang hanh dong mua cu thé (Sun va

cong su, 2023).

bic trung ¢t 161 cia HVMNH khong chi la viéc mua ngoai ké hoach, ma 1a
tinh tirc thoi trong viéc ra quyét dinh va thuc hién hanh vi. Mot hanh vi mua c6 thé
khong niam trong ké hoach ban dau nhung van khong duoc xem 1a ngau hing néu
dugc hinh thanh thong qua qua trinh can nhic c¢6 hé thong va tuong doi day du. Nguoc
lai, trong HVMNH, mac du co thé ton tai mirc d6 nhan thic nhét dinh, hanh vi mua
khong dua trén sy danh gia sau va kéo dai, ma dién ra nhanh chéng duéi tic dong ctia

cac kich thich va phan g tirc thoi cia ca nhan (Duarte va cdng su, 2013).

Dua trén mirc d tham gia cua cam xuc va nhan thirc, HVMNH c6 thé duogc
phan thanh bbn dang chinh (Stern, 1962; Kaniawati, 2024). Thir nhat, HVMNH thuan
tay 13 truong hop hanh vi mua hoan toan bi chi phdi bai cam xuc, véi rét it hodc gan
nhu khong c¢6 su tham gia cua nhan thuc. Thu hai, HVMNH dua trén su nhéc nhé
xay ra khi ¢4 nhan nhan ra nhu cau hodc nhd lai y dinh mua trudc do khi tiép xuc voi1
san pham. Tht ba, HVMNH theo dé xuat 1a hanh vi mua duoc thuc ddy boi cac goi
¥ tir moi trudong hodc tir ngudi khéac, trong d6 ca nhan hinh thanh danh gia nhanh vé
san pham tai thoi diém mua. Cudi cing, HVMNH c6 ké hoach xay ra khi c4 nhan ¢
du dinh mua sidm chung tur trude, nhung quyét dinh mua cu thé duoc dua ra mot cach
nhanh chong tai diém ban dudi tic dong cua cac kich thich nhu xuc tién ban hodc
trung bay san pham. Bén dang nay phan anh su khéac biét vé mirc d6 tham gia cia
nhan thtrc, nhung déu c6 diém chung 1a hanh vi mua dwoc hinh thanh va thuc hién

trong thoi gian ngan va khong trai qua qué trinh can nhac c6 hé thong.

Nghién ciru nay tap trung xem xét HVMNH & cap do tong thé, khong di sau
phan tich cac dang hanh vi cu thé, nham kham pha tac dong cua cac yéu t6 tai diém

ban. Dong thoi, HVMNH duoc tiép can nhu két qua cudi cing vé mat hanh vi cia
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khach hang, thé hién & viéc thuc hién hanh dong mua cuy thé dudi tac dong cua cac

kich thich, chit khong chi dung lai & cac trang thai tam 1y hay y dinh mua.
2.3.2. Cam xic

Cam xuc (emotion) 14 trang thai tAm sinh 1y mang tinh ngan han, phat sinh tir
qua trinh ca nhan danh gié cac kich thich trong moi trudong dua trén nhéan thire va kinh
nghi¢m cua minh (Kao va cong su, 2015). Khac v61 cac phan rng mang tinh hanh vi,
cam xuc phan anh trai nghi€ém ndi tai ciia ca nhan tai mot thoi diém cu thé, gén Vo1
muirc 46 d& chiu hodc khé chju ma tinh hudng mang lai. Trén co s d6, cam xtic thudng
dugc phan thanh hai nhém chinh 1a CXTC va cam xtc ti€u cuc (Arianty va cOng su,
2024). Trong nghién ctru ndy, CXTC (positive emotion) dugc hiéu 1a trang thai tim
1y mang tinh dé chiu, nhu vui vé, hirng tha hoac phén khich,... hinh thanh khi ca nhan
danh gid moi truong hodc trdi nghiém la thudn lgi va dap ung ky vong cua ho
(Bandyopadhyay va cong su, 2021). Pay la phan irng mang tinh cdm nhan chu quan,
phan anh muc d hai 1ong va su thoai mai ciia ca nhan khi tiép xuc védi cac yéu t6
trong moi trudng mua sim nhu khong gian, trung bay, twong tac dich vu hodc céac

kich thich marketing.

CXTC mang ban chit 12 mét trang thai tam ly tic thoi, co thé bién ddi theo
bbi canh va khong tat yéu dan dén mot phan ing hanh dong cu thé. Tuy nhién, nd
dong vai trd nhu nén tang tim 1y quan trong, dinh hudéng cach ca nhén tiép nhan va
phan tmg véi cac kich thich tiép theo trong qua trinh ra quyét dinh. Cam xtc cua ca
nhan chiu dnh huéng baéi nhiéu yéu t6 nhu tim trang, dac diém c4 nhan, muc tiéu va
bdi canh x3a hoi (Kao va cdng su, 2015; Wiese & Freund, 2005). Trong moi trudong
marketing, cac yéu t6 kich thich nhu 4m thanh, hinh anh, mau séc, cach thuc trung
bay,... c6 thé tac dong dén qua trinh danh gid cta khach hang, tir d6 hinh thanh cac
trang thai cam xuc tuong Ung (Bagozzi va cong su, 1999). Nhu vay, CXTC khong
hinh thanh mét cach ngiu nhién ma 13 két qua ctia qua trinh danh gia mang tinh nhan

thtrc, phan 4nh cach ca nhan dién gidi va trai nghiém moi truong xung quanh.

41



2.3.3. Thoi thuc mua

Thoi thiic mua (urge to buy) 1a trang thai tim 1y mang tinh thiic day, phan 4anh
mong mudn manh mé va huong truc tiép dén viéc thuc hién hanh dong mua khi ca
nhan tiép xtc véi cac kich thich trong méi trudng mua sim (Badgaiyan & Verma,
2015). Trang thai nay dugc dac trung boi cuong do cao va tinh dinh hudng ro rang
d6i v6i hanh dong, thé hién su chuyén dich tir phan tng cam nhdn sang xu huéng sin

sang hanh dong.

Khac v6i cac phan ing cam xtic mang tinh trdi nghiém, thoi thic mua khong
chi dung lai & cdm nhan dé chiu hay hiing thi, ma bao ham mdgt dong luc ndi tai thic
day ca nhan tién gan hon dén quyét dinh mua (Bandyopadhyay va cong su, 2021).
Dong thoi, day van 1a trang thai tam 1y chua chuyén héa thanh hanh dong cu thé, ma
ton tai nhu mot giai doan trung gian trong qua trinh phan tng ciia nguoi tiéu ding
(Mohan va cong su, 2013). Thoi thiic mua cé thé hinh thanh mot cach nhanh chong
khi ca nhan tiép xtc véi cac kich thich trong méi trudng mua sam va chiu anh hudng
bai nhidu yéu td nhu dic diém ca nhan, ngudn luc sin cé va cac yéu to tai diém ban
nhu trung by, xuc tién ban, 4m thanh, anh sang hodc twong tac dich vu (Badgaiyan
& Verma, 2015). Khi cudng do cua trang thai ndy gia ting, kha ning chuyén héa
thanh hanh dong mua thuc té cling tré nén cao hon (Bandyopadhyay va cong su,

2021).

Nhu véy, thoi thuc mua co thé dugce xem la trang thai tim 1y mang tinh dong
luc, giit vai trd trung gian trong qua trinh phan ng ctia ngudi tiéu dung, két ndi gitra
cac phan ing cam nhan ban dau va viéc thuc hién hanh vi mua cu thé.

2.3.4. Dai siéu thi

Su phat trién cta dai siéu thi da tao ra mot moi truong mua sam hién dai hon
s0 voi ban 1¢ truyén théng nhd cac yéu té nhu gia c¢b dinh, tinh giai tri, sy an toan va
sach s&. Pai siéu thj 13 mot md hinh béan 1¢ hién dai két hop gitra cac mat hang cua
ctra hang bach héa va siéu thi thyc pham trong mot danh myc san pham da dang

(Hassan va cong sy, 2013). Dic trung tiéu biéu ctia mo hinh nay 1a triét 1y hoat dong
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tat ca dudi mot mai nha, dua trén co ché tu phuc vy, 4p dung muc gia chiét khau va
thudng cung cap bii ddu xe mién phi cho khach hang. Vé quy mo, mot dai siéu thi
thudng c6 dién tich mit bang rong 16m, dao déng tir 2.500 m2 dén hon 8.000 m2 (Liao
va cong sy, 2008). Cac dai si€u thi tap trung chu yéu vao cac mdt hang tiéu dung
nhanh va nhu yéu phdm gia dinh thiét yéu (nhém san phdm c6 tan suit mua cao),
ddng thoi cung cip mot danh muc phong phti cac mit hang phi thuc phidm nhu quan

40, d0 gia dung, my pham...

Trong nghién ctru nay, khai niém dai si€u thi dugc str dung dé chi cac dai siéu
thi dang hoat dong tai TP.HCM, bao gém Emart, Co.opmart, Go, Mega market, Lotte
mart va Aeon mall. Trong d6, Aeon Mall duoc tiép can thong qua khu vuc dai siéu
thi Aeon van hanh theo mé hinh ty phuc vy véi danh myc san phém da dang, va
Co.opmart dugc xem xét & cac diém ban c6 quy md 16n, dép ing cac dic trung cia
mo hinh dai siéu thi. Cac dai siéu thi ndy c6 quy mé 16n, danh muc san phdm phong
pht va 13 nhitng dia diém mua sam thuong xuyén cia ngudi tiéu ding do thi, tao diéu

kién thuén lgi cho viéc phat sinh HVMNH.
2.3.5. Cac yéu t6 tai diém ban

Trong bdi canh ban 18, cac yéu t6 tai diém ban bao gdom tit ca nhitng dic diém
va thudc tinh vat 1y hién hitu bén trong khong gian diém ban ma nha ban 1& c6 thé
thiét ké hodc kiém soat nham tao ra trai nghiém mua sam tich cuc, déng tho1t tdc dong
dén cam xuc va hanh vi cua khach hang (Chaturvedi va cdng su, 2013). Céac nghién
cuu thyc nghiém trude cho théy cac yéu t tai diém ban duoc xem xét kha da dang
va chua c6 sy théng nhat giita cac nghién ctru. Cu thé, Mohan va cong sy (2013) tap
trung vao cac yéu t& nhu 4m nhac, anh sang, bd cuc ctra hang va dac diém nhan vién
(kién thuc, sy than thién va tinh hiru ich). Husnain va cong sy (2019) xem xét xuc
tién ban, moi truong ctra hang (4nh sdng, am nhac, cach b tri hang hda, mau séc) va
su than thién cia nhéan vién. Trong khi d6, Chaturvedi (2013) mé rong pham vi nghién
ctru khi dé cap dén nhiéu yéu t6 hon, bao gém gia va xtc tién ban, su kién tai diém

ban, trung bay san pham, bao bi va vi tri dat san pham, nhan vién ban hang, ngudi
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mua cung, quang cao trong ctra hang, hinh thirc tu phuc vy, kha nang xem va trai

nghiém san pham, ciing nhu méat d6 khach trong cira hang.

Nhin chung, cac nghién ctru déu khang dinh vai trd cua cac yéu td tai diém
ban d6i véi HVMNH ctia khach hang. Tuy nhién, thanh phan cta céc yéu t ndy chua
c6 sy thong nhit. Mic du nhiéu yéu t6 tai diém ban da dugc dé cip trong cac nghién
ctru trude, khong phai yéu té nao ciing pht hop véi muc tiéu va khoang tréng nghién
curu cda luan an. Do do, trén co s& téng quan hé théng tai liéu, luan an lua chon bén
nhom yéu t6 tai diém ban gém ba dic diém nhan vién (than thién, hitu ich, t6n trong),

am nhac, xuc ti€n ban va su kién tai diém ban.

Viéc lua chon bén nhom yéu té ndy dua trén hai co sé. Thir nhét, day déu 1a
nhiing kich thich tai diém ban, nim trong pham vi kiém soét ctia nha ban 1¢ va co thé
duoc thiét ké, diéu chinh hodc trién khai thong qua cac hoat dong quan tri tai dai si€u
thi. Thir hai, viéc lya chon duoc thuc hién trén co sé cac khoang tréng nghién ctru
duoc xac dinh tur téng quan h¢ théng tai liéu. Cu thé, d6i v4i dic diém nhan vién, cac
nghién ctru trede van chua théng nhat vé vai tro ciia sy than thién va tinh hiru ich ddi
voi HVMNH, trong khi thudc tinh sy ton trong hau nhu chua duge xem xét trong boi
canh nay. D6i voi am nhac, cac nghién ctru van con ton tai nhirg két qua chwa nhét
quan vé co ché tac dong dén HVMNH. DPic biét, su kién tai diém ban méi cha yéu
dugc xem xét nhu mot hoat dong marketing hd tro, trong khi vai tro cua yéu t nay
nhu mdt kich thich doc 1ap trong cac nghién cuu vé HVMNH van con rat it nghién
ctru. Bdi véi xtic tién ban, nhiéu nghién ctru da khang dinh day 1a mot trong nhimng
yéu t6 tai diém ban co tic dong manh va nhat quan nhit &n HVMNH. Do d6, yéu t6
nay duoc lya chon do vai tro quan trong da dugc khéng dinh trong vi¢c thtc déy

HVMNH.

Nhu vay, vi¢c lua chon bon nhom yéu t6 tai diém ban trong nghién clru nay
dugc thuc hién trén co s ke thira cac nghién ctru trude va giai quyet cac khoang trong

nghién ctru duoc xac dinh tir tong quan hé thong tai liéu. Qua d6, nghién ciru ky vong
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bo sung bang ching thuc nghi€ém vé vai trd cua cac yéu t6 tai di€ém ban trong vi¢c

hinh thanh HVMNH cua khach hang tai cac dai sié€u thi.
2.3.6. Pic diém ciia nhan vién

Tai cac diém ban, nhan vién 14 nhitng nguoi truc tiép hd tro va tu van cho
khach hang trong qua trinh mua sim (Wynn, 2015). Vi vai tro 13 ciu ndi giita diém
ban va khach hang, nhan vién khéng chi dai dién cho hinh anh cta diém ban ma con
g6p phan dinh hinh trai nghiém mua sam cua khach hang (Sethi & Chandel, 2015).
Thong qua qua trinh tuong tac truc tiép, nhan vién co thé tao ra nhitng trai nghiém
tich cuc, tir do tac dong dén trang thai cdm xuc va hanh vi mua ctia khach hang, bao
g6m ca HVMNH (Trivedi & Joshi, 2024). Theo Hohenschwert (2012), nhan vién tao
ra gia tri cho khach hang thong qua nhiéu vai trd nhu ¢d van, méi gidi, thu ky va
ngudi dong hanh, véi trach nhiém xay dung su tin cdy, sy hai 1ong va hd trg khach

hang trong qua trinh ra quyét dinh mua.

Trong bdi canh nay, chat lugng tuong tac gitta nhan vién va khach hang dugc
phan 4nh thong qua cac dic diém cua nhan vién trong qua trinh tiép xtc truc tiép véi
khach hang. Liu va cong su (2016) cho rang ba dic diém c6t 16i thé hién chat lugng
cua su tuong tac nay g6m su than thién, sy hitu ich va su ton trong. Ba dac diém nay
phan anh cach thirc nhan vién Gng xir va hd trg khach hang trong qua trinh mua sam,
d6ng thoi 1a nhitng yéu t6 c6 kha nang tac dong truc tiép dén trang thai cam xtic cua
khach hang. Vi vay, nghién ctru lya chon sy than thién, sy hitu ich va sy ton trong dé

dai dién cho dac diém cua nhan vién trong mo hinh nghién ctru.

Su than thién cia nhan vién (employee friendliness): Mot nhan vién than
thién s& thé hién thai do nhiét tinh va kha nang tiép can ca nhan cua ho, bao gém su
vui vé va tao cam giac chao don cho khach hang (Liu va cong su, 2016). Su than thién
ctia nhan vién tiép xac truc tiép voi khach hang khong chi don thuan 1a mot khia canh
don 1é, ma n6 gdm nhiéu yéu t6 da chiéu va phong pht bao gém céc hanh vi hai hudc,
than mat, trd chuyén va dé tiép cin (Boninsegni va cong su, 2020). Sy hai hudc co

the tao ra mdt moi trudng thodi mai va vui vé gitra nhan vién va khach hang. Khi mot
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nhan vién c6 kha ning gy tiéng cudi hodc tao ra mot tinh hudng vui vé cé thé 1am
giam cang th'flng va tao ra mot trai nghiém tich cyc cho khach hang. Viéc tao ra mot
khéng gian trd chuyén & mutc dd phu hop c6 thé giup cai thién twong tac giita nhan
vién va khach hang. Viéc tro chuyén khong chi vé san phém hodc dich vy, ma con vé
cac chu dé khac nhu sé thich c4 nhan, tin tirc, hodc cudc séng hang ngay, gitp tao ra
mot moi truong giao tiép tw nhién va gan giii. Sy than thién va quan tdm dén khach
hang c6 thé tao ra mot moi truong gan gili va thoai mai (Birgit, 2019). Ngay nay, su
than thién duogc coi 1la mot phé”m quan trong trong quan h¢ thuong mai voi viée nhéan
manh vao g1 ich cta viéc xay dung mbi quan h¢ tdt dep. Do do, viéc thé hién sy than
thién giita cac ca nhan dugc khuyén khich trong linh vyc dich vu nham ting cudng
su hai 1ong cta khach hang va xdy dung cam két ctia ho ddi voi dich vu thong qua
viéc dap ung nhu cau giao tiép x4 hoi.

Su hiru ich ctiia nhan vién (employee helpfulness): Su hiru ich cia nhan vién
dugc mo ta 1a mirc 4o ma ho cung cép su trg gitip cho khach hang va thé hién su sin
long phuc vu (Boninsegni va cdng su, 2020). Pay 1a khia canh dong vién cta hanh vi
nhan vién va lién quan dén dong luc bén trong cua hg. Sy hitu ich bao gém kha nang
dap tmg va sy dang tin cay, giong nhu mé hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong
su, 1991). Piéu nay khong chi doi hoi sy sin 1ong dé giup d&, ma con kha ning gitp
dd mot cach tan tdm va chu y dén nhu cau cu thé cua khach hang (Liu va cong su,

2016).

Su ton trong cia nhan vién (employee respectfulness): Ton trong la mot
thuat ngir quan trong va duoc sir dung phd bién dé mé ta hanh vi tich cuc ciia mot
ngudi dbi v6i nguoi khac. Giao tiép ton trong 1a mot phan quan trong cua tuong tac
tryc tiép giita con ngudi voi nhau (De Cremer, 2002). Sy ton trong chii yéu nham vao
quyén ty quyét ctia ngudi khac va su quan tm dén cam xuc va nhu ciu cua ngudi do
(Schirmer va cdng su, 2013). Bourassa va cong su (2018) dinh nghia sy ton trong
duoc hiéu 1a viéc coi ddi tac trong mdi quan hé 13 ngudi c6 gia tri va s¢ hitu pham
chét dang quy von cé. Su ton trong 14 qua trinh nhan vién thé hién bang 101 néi va

hanh vi, rang khach hang 13 ngudi c6 gia tri va dang duoc coi trong, nham gitp khach
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hang cam thiy dugc ton trong va ning cao cam giac tu trong trong mdi quan hé véi
nhan vién (Liu va cong su, 2016). Piéu nay c6 nghia 1a su ton trong khong chi don
thuan 1a mot thai do lich su hay hanh vi bé ngoai, ma la sy nhin nhan dbi phuong
trong mbi quan hé nhu mot nguoi co gia tri dang tran trong va nhitng pham chét tot
dep von co. Bitran & Hoech (1990) dé cap dén su ton trong nhu 14 sy quan tAm dic
biét dén nhu cau cua khach hang. Diéu nay bao gdm viéc hiéu va dap tng nhimng
mong mudn, nhu cau va yéu ciu cta khach hang mét cach can than va chu dao. Nhu
vay, su ton trong co thé duoc hiéu nhu mét qua trinh trong do t6 chtrc hodc ca nhan
cong nhan, danh gia cao va truyén dat tim quan trong va gia trj ciia khach hang. Muc
tiéu clia qua trinh nay 13 dap tng nhu cau cia khach hang vé 10ng tu trong va su ton

trong xa hoi trong modi quan hé gitra nhan vién va khach hang (Liu va cong su, 2016).
2.3.7. Sw kién tai diém ban

Sy kién trong linh vuc marketing 1a mot cong cu truyén thong c6 muc dich
thuc déy loi ich cua cong ty va thuong hiéu cta cong ty d6 bang cach lién két cong
ty véi cac hoat dong cu thé (Close va cong su, 2006; Drengner va cong su, 2008).
Doanh nghi¢p td chic hodc tai trg cho cac su kién noi bat dé tao hiéu ung truyén
thong, gy an twong voi khach hang, tir d6 khuyén khich ho quan tdm va mua san
pham (Sun va cong su 2021). Céc su kién trong marketing c6 thé bao gdm cac budi
trién 1am, hoi cho, budi hoa nhac, su kién tai diém ban, budi hop mat khach hang hay
cac chuong trinh quang cdo va marketing sy kién tryc tuyén. La mot hinh thic cua
su kién trong linh vuc marketing, su kién tai diém ban (in-store event) duogc hiéu 1a
mot moi trudng cé cau tric, do nha ban 1é kiém soat, trong d6 cung cép cac hoat dong
tam thoi, d& nhan biét ngay tai diém ban nham tao ra trai nghi¢m dang nhé cho khéach
hang tham gia (Leischnig va cdng su, 2011). Nhitng su ki¢n nay dugc xem nhu mot
chién lwgc marketing mang tinh giai tri (va c6 thé két hop yéu té gido duc), duoc cac
nha ban 1¢ str dung nham thu hat sy chil y va tang mirc d6 twong tac ctia khach hang

(Sit & Birch, 2014).
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Bang 2.2. Cac loai sw kién tai diém bén

Nguon: Khare va céng s (2020)

STT

LOAI SU KIEN

MO TA

Su kién cua cac ngodi
sao (buoi biéu dién

cua ngoi sao)

Pay 1a cac sy kién ma cac nguoi ndi tiéng tir nhiéu
linh vuc nhu dién vién, ca si, van dong vién thé thao...
tham gia hodc biéu dién tai d6. Cac budi biéu dién
nay co thé bao gém céac budi gip g& ngudi hAm mo,
trinh dién nghé thuat, dién thuyét, hoac céac hoat dong
giai tri khac ma nguoi noi tiéng tham gia. Sy hién
dién cua cic ngoi sao thudng tao ra sy quan tam va
hap dan tir phia khach hang, giup ting cudng luu

luong va doanh s6 ban hang tai su kién.

Su kién ra mat san
pham va khai truong

ctra hang maoi

Puoc t6 chirc dé cong bd va gi6i thiéu san pham méi
clia mot cong ty hodc dé md cira hang méi. Trong su
kién nay, cong ty hodc cira hang thuong td chirc cac
hoat dong nhu gidi thi€u san phém, trinh dién san
pham, t6 chtrc budi gap g& voi khach hang va bao chi,
cling nhu cung cip cac wu dai dic biét hodc cac
chuong trinh xtc tién ban dé thu hit khach hang. Muc
ti€u cua sy kién nay la tao ra su chu y va tdng cuong
su nhan thirc vé san pham hoic cira hang méi, dong
thoi thu hut khach hang moi va tao ra co hdi ban hang

tdt.

Su kién do cac nha
ban 1¢ trong trung
tam mua sam hodc

si€u thi to churc

bay 1a cac sy ki¢n duogc t6 chure bdi cac cura hang
hodc nha ban 1¢ trong trung tdm mua sam hoac siéu
thi, khong phai do chu s¢ hiru ctua trung tam t6 churc.

Céc su kién nay c6 thé bao gdbm cac hoat dong quang
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cdo, xuc tién ban, trinh dién sdn pham hoac dich vy,
hodc cac chuong trinh giai tri khdc nham thu hat

khach hang dén ctra hang hoac khu vuc mua sam.

4 | Su kién lién quan

dén 1€ hoi

Day la cac su kién dugc td chure trong trung tim mua
sam hodc siéu thi lién quan dén cac ngay 18, ky nghi
hoic cac su kién dic biét nhu 1€ hoi, halloween, giang
sinh, nam mai va cac dip dac biét khac. Muc ti€u cua
cac su kién nay la tao ra su phén khich, vui vé va su
td mo trong 10ng nguoi mua hang. Diéu nay gitp ting
cudng trai nghiém mua sam va thu hut khach hang

dén diém ban.

5 | Su kién duoc to chirc
nham tao ra sy nhan
thirc vé céc sang kién

xa hoi

bay la cac su kién duogc to chirc dé lan toa nhan thire
vé cac van dé xa hgi, nhu bdo vé moi truong, suc

khoe cdng dong, hodc cac van dé xa hoi khac.

6 | Su kién theo chu dé

Pay la cac su kién dugc t6 chuc dya trén mot chu dé
cu thé, nhung chi dé ndy co6 thé rat da dang, tir cac
chi dé& vin hoa, ngh¢ thudt, thé thao dén gido duc
hodc ky niém ngay 1&. Trong cac su kién ndy, moi
hoat dong va trang tri thudng duoc thiét ké dé phan
anh chu dé duoc chon, tao ra mét trai nghiém thu vi

va hap dan cho khach hang tham gia.

Theo Khare va cong su (2020), cac sy kién dugc td chirc tai diém ban c6 thé

dugc chia thanh 6 loai: Sy ki¢n ctia cac ngdi sao (budi biéu dién cua ngoi sao), sy

kién ra mat san pham va khai truong ctra hang méi, sy kién do cac nha ban 1¢é trong

trung tAm mua sam hodc si€u thi t6 chuc, su kién lién quan dén I¢ hoi, su kién dugc

td chirc nham tao ra sy nhan thic vé€ cac sang kién xa hoi, su kién theo chu dé. Cac
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su kién ndy c6 thé dugc ludn phién t6 chirc hoic t6 chire két hop trong cting mot thoi
diém v6i cac muc tidu nhur cai thién hinh anh ciia diém ban, thu hut khach hang ghé
thim, tao co hdi cho khach hang trai nghiém véi san pham va thuong hiéu. .. qua d6
gia tang trai nghiém mua sim cho khach hang va ting doanh thu cho doanh nghiép
(Khare va cong su, 2020). Thong qua cic hoat dong trai nghiém, khach hang c6 thé
hinh thanh cic CXTC v& san pham va nhin hiéu tir d6 c6 thé anh hudng dén hanh vi
mua cta ho (Li va cong su, 2015). Nghién ciru nay khong tap trung cu thé vao loai
su kién ndo tai diém ban, ma xem xét téng thé moi loai su kién duoc td chirc tai diém
ban. Céch tiép can nay nham danh gia tac dong chung ctia cac su kién dén CXTC va

su thoi thuc mua sam, tir @6 anh huong dén HVMNH ciia khach hang

Trong nghién ctru nay, tac gia tiép can Sy kién tai diém ban thong qua nhan
thirc tong thé ciia khach hang vé hinh anh sy kién. Theo 1y thuyét ctia Leischnig va
cong su (2011), hinh anh su kién dugc cu thanh boi ba khia canh thanh phén bao
gém: tinh sang tao cua sy kién, mirc do phu hop cua su kién véi muc tiéu truyén thong
va muc do tuong thich cia su kién vdi thuong hi¢u. Tuy nhién, trong nghién ctru thuc
nghiém, cic tic gia chi kiém dinh riéng timg khia canh ma chua mé hinh héa hinh
anh su kién nhu mot cau tric bac hai. Ké thira co so 1y thuyét ciia Leischnig va cong
su (2011), nghién ctru nay mo6 hinh hoéa hinh anh sy ki¢n duéi dang cAu truc bac hai
kiéu Phan anh — Cau tao (Reflective — Formative: R — F). Cach tiép can nay phan anh
day du hon ban chat da chiéu ctia khai niém, dong thoi cho phép danh gia tic dong

cua Hinh anh sy kién & cap do tong thé trong mo hinh nghién ctru:

Tinh sang tao cua sy kién (event inventiveness): dé cap dén muc do khach
hang cdm nhan sy mé1 mé va doc dao trong mdt sy kién do nha ban 1¢ td chirc
(Leischnig va cong sy, 2011). Yéutd nay nhan manh kha nang su ki¢n tao ra su khac
biét so véi cac trai nghiém mua sim thong thuong, tir d6 khoi goi CXTC noi ngudi
tiéu dung. Trong bdi canh hanh vi mua sam chiu anh huéng khong chi bai loi ich
chtrc nang ma con béi nhu cau cam xuc va giai tri (Wakefield & Baker, 1998), nhiing
su kién mang tinh sang tao cao c6 thé gdp phan ting cudng su hap din va gia tri trai

nghiém cho khéach hang.
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Mike dg phir hop ciia sie kién véi muc tiéu truyén thong (event appropriateness)
thé hién cach khach hang danh gia mirc do ma mat su kién dugc xem la phu hop dé
st dung nhu mét cong cu truyén théng (Leischnig va cong su, 2011). Yéu tb ndy phan
anh kha ning cta sy kién trong viéc truyén tai thong diép mot cach hiéu qua dén dung
d6i twong muc tiéu (Proctor & Kitchen, 2002). Tinh phi hop dugc xem 1a mot trong
nhirng diéu kién tién quyét dé hoat dong truyén thong mang lai hiéu qua, boi ngudi
tiéu dung c6 xu hudng phan tng tich cuc hon khi ho cam thay ndi dung va hinh thirc

cua su kién twong thich véi ky vong, boi canh va nhu cau cua ho.

Mairc do twong thich cua sy kién voi thuong hiéu (event adequacy) phan anh
cach khach hang danh gia su gan két gitta sy kién va hinh anh thuong hiéu ciia nha
ban 1é t6 chure sy kién do6 (Leischnig va cong su, 2011). Dudi goc d§ nhan thirc, khai
niém nay thé hién muc do tuong thich dugc cdm nhan gitra hai thuc thé 1a sy kién tai
diém ban va hinh anh thuong hiéu (Bauer & Johnson, 2024). Khi khach hang cam
nhan duoc ring su kién phu hop vai gia tri, phong cach hodc dinh vi thuong hi€u cua
nha ban 1é, ho c6 xu hudng hinh thanh danh gia tich cuc hon vé ca su kién 1an thuong
hiéu. Yéu t6 ndy nhin manh tim quan trong ctia sy lién két rd rang va nhit quan gitta
hoat dong su ki€n va hinh anh doanh nghiép tai trg (Gupta, 2003). Sy tuong thich
giita thuong hiéu va su kién khong chi nang cao hiéu qua truyén théng, ma con tao
diéu kién cho viéc chuyén tai gia tri tr sy kién sang thuong hiéu, tir d6 cai thién nhan

thirc ctia nguoi tiéu dung vé nha ban 1é (Martensen va cong su, 2007).
2.3.8. Xiic tién ban

Xtc tién ban (sales promotion) 1a mot yéu to quan trong cia truyén thong
marketing nhim tiép can khach hang muc tiéu va thiic ddy hanh vi mua hang cua
khach hang (Chandon va cong su, 2000). Pay 1a cong cu truyén thong marketing co
tac dong trong ngin han va c6 thé mang lai hiéu qua ban hang ngay 1ap tic (Brito &
Hammond, 2007). Genchev & Todorova (2017) cho rang xuc tién ban 1a mot cong cu
manh mé¢, cé tac dong truc tiép tich cuc dén hanh vi mua hang cua nguoi tiéu dung,

d6ng thoi thu hit khach hang méi va gitr chan khach hang cii.
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Céc khai niém vé xuc tién ban c6 su bd sung va phat trién qua thoi gian.
Familmaleki va cong su (2015) tap trung vao xuc tién ban nhu mot chién luge ngan
han dé ting doanh sd, trong khi Genchev & Todorova (2017) mé rong muc tiéu thu
hut va gitr chan khach hang. Kotler va cong su (2018) va Bandyopadhyay va cong su
(2021) nhan manh xtc tién ban nhiam thac day téc d6 va khéi luong mua hang, chi
tiét hoa ddi twong muc tiéu bao gém ngudi tiéu dung, kénh phan phdi va nhan vién.
Céc dinh nghia bo sung cho nhau vé pham vi, céng cu va tinh cdp bach cua xtc tién
ban, thé hién su phat trién tir viée tap trung vao doanh s6 sang cach tiép can toan dién

hon trong marketing.

Bang 2.3. M{t s0 khai ni€ém vé xtc tien ban

STT Tac Gia Khai Niém
1 Familmaleki va cong | "Xuc tién ban ban hang 1a mot chién luge ngan
su (2015) han dé tao ra nhu cau va ciing 13 mét vu dai tiép

thi dac biét, mang lai 191 nhuan cao hon so véi
nhirng gi nguoi tiéu dung nhan duogc tir vi tri ban
hang ciia mdt san pham va cling c6 anh huong rat

16n dén doanh sé ban hang."

2 Genchev va | "Xtc tién ban 1a mét trong nhitng cong cu tdt
Todorova (2017) nhat dé thu hat khach hang mdi va giit chan
khach hang cii. N6 bao gdm céc hoat dong truyén
thong marketing nham ting thém gia tri cho san
pham trong mot khoang thoi gian han ché, nham
kich thich vi¢c mua hang tir nguoi ti€éu dung va

tang hi¢u qua cua cac doi tac trung gian."

3 Kotler va cdng su | "Xuc tién ban bao gém mot loat cac cong cu,
(2018) thuong 13 ngan han, duoc thiét ké dé thuc day

viéc mua sam nhanh hon va/hoac nhiéu hon cac
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san pham hodc dich vu cu thé tir ngud1 mua hoac

ngudi ban."

4 Bandyopadhyay va | “Xuc tién ban ban hang 13 mot bién sé hon hop
cong su (2021) xuc tién chi yéu duge str dung dé thuc day doanh
s6 ban hang trong thoi gian ngén. Xac tién ban
ban hang c¢6 thé nham vao ngudi tiéu dung (xtc
tién ban tiéu dung), cac thanh vién kénh phan
phéi (xtc tién thuong mai) hodc nhan vién (xtc

tién ban luc lugng ban hang)”

Tir cac khai niém nay c6 thé rat ra khai niém chung vé xuc tién ban nhu sau:
Xdc tién ban 12 mot cong cu truyén thong marketing nham ting doanh sé ban hang
trong ngan han véi muc tiéu thic day toc do va khéi luong mua hang, thu hat khach
hang méi, giit chan khach hang cii va hd trg cac ddi twong khac trong kénh phan phdi
nhu nha phan phdi va nhan vién ban hang. Xuc tién ban 1a mot cong cu hiru hiéu, ¢o
tac dong tich cuc dén hanh vi mua hang ctia khach hang (Lo & Qu, 2015). Muc tiéu
ctia cac chuong trinh xuc tién ban thudng 1 ting doanh sb ban hang, thu hat khach
hang méi, duy tri va phat trién méi quan hé v6i khach hang hién tai, canh tranh véi
chuong trinh xtc tién ban cua ddi tha hodc don gian la tao ra sy chi y va tao diéu
kién cho viéc tiép can san phém hoac dich vu (Widayati va cong su, 2019). Nhu vay,
xuc tién ban khong chi tic dong truc tiép dén hanh vi mua hang cia ngudi tiéu ding
béng cach tao ra sy hung tha va khich 1¢ ho mua san phrflm hodc dich vy, ma con gitip
xay dung thuong hiéu, tdng cudng uy tin va tao ra sy nhan dién trong tam tri ctia
khach hang. Dong thoi, xtc tién ban cling giup md rong mang ludi khach hang thong
qua viéc thu hut khach hang méi va duy tri mbi quan hé tot dep v6i khach hang hién

tai thong qua cac chién lugc marketing hiéu qua.

Xuc tién ban c6 thé dugce chia thanh 3 loai: xuc tién ban danh cho nguoi tiéu
dung, xic tién ban danh cho nha phan phoi va xtc tién ban cho nhan vién

(Bandyopadhyay va cong su, 2021). Trong pham vi nghién ctru cta luan an, hoat
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dong xuc tién ban duoc gidi han & cac hinh thirc hudng dén ngudi tiéu dung, bao gdm
giam gid, phiéu giam gi4, goi thuong, rt thim trang thudng va cac cudc thi danh cho
khach hang (Bandyopadhyay va cong su, 2021). Theo Kotler va cdng su (2018), cac
hoat d6ng nay nham thu hat khach hang méi, khuyén khich khach hang hién tai gia
ting tan suat mua sim, duy tri 10ng trung thanh, han ché sy chuyén ddi sang thuong
hiéu canh tranh, dong thdi quang ba thuong hiéu, thiic day doanh sb trong ngén han

va mé rong thi phan trong dai han.

Trong bdi canh Viét Nam, cac hoat dong xuc tién ban hudng dén nguoi ticu
diung dugc quy dinh trong hé thdng phap ludt véi thuit ngit “khuyén mai” (Luat
Thuong mai, 2005; Nghi dinh s6 81/2018/ND-CP, 2018). Pong thoi, khuyén mai
cling 1a thuat ngir duoc st dung phd bién trong thyc tién tiéu dung va quen thudc voi
nguoi tiéu dung hon so véi thuat ngir xuc tién ban. Do d6, trong bang hoi khao sat,
luan an sir dung thuat ngit khuyén mai nham bao dam ngudi tham gia khao sat dé

hiéu va phu hop véi cach sir dung phd bién trong thyc tién.
2.3.9. Ban dong hanh mua sim

Ban d6ng hanh mua sdm (shopping companion) 14 thut ngit chi nhitng nguoi
di cung khach hang trong hanh trinh mua sam, thong thudng 1 ban bé hoic gia dinh
(Hart & Dale, 2014). Nhitng c4 nhan nay khong chi hd trg, tu van hodc chia sé trai
nghiém ma con mang dén nhiing anh hudng dang ké dén cam xuc, hanh vi va trai
nghiém mua sam téng thé (Scholz va cong su, 2023). Vai tro cua ho dac biét quan
trong trong moi truong ban 1¢, noi twong tac xa hoi dong vai trd dinh hinh quyét dinh
tiéu dung. Bén canh d6, 4nh hudng xa hoi 1a mot yéu té quan trong anh huong dén
hanh vi nguoi tiéu dung. Theo Argo va cdng su (2005), sy hién dién ciia nguoi khac
trong moi trudng mua sam co6 thé diéu chinh cam xuc, suy nghi va hanh dong cua
nguoi mua hang. Nguoi tiéu dung thuong chiu danh huong boi lya chon hoac hanh vi
ctia nhitng ngudi ho mudn gan két, tir d6 ciing ¢d cam giac thudc vé nhom xa hoi

(Ferraro va cong sy, 2009). Piéu nay 1y giai tai sao ban dong hanh khéng chi hd tro
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thong qua 101 khuyén tryc ti€ép ma con gian tiép thuc day cac hanh vi mua sam cua

khach hang (Kristofferson & White, 2015).

Trong nghién ctru ndy, ban déng hanh mua sim duoc xem 13 mot yéu t6 xa
hoi, d@)ng thoi duogc tiép can dudi hai vai tro trong mo hinh nghién ctru. Thir nhét, su
hién dién cua ban déng hanh c6 thé tac dong truc tiép dén hanh vi mua sim cta khach
hang thong qua cac tuong tac gitra cac ca nhan, tr d6 hinh thanh anh hudng xa hoi.
Thir hai, yéu t6 ndy con dong vai tro diéu tiét, co kha ning lam thay d6i muc do tac
dong ciia cac trang thai tam 1y (cu thé 1a CXTC va thoi thuc mua) dén HVMNH. Céach
tiép can ndy phan anh vai trd cta yéu t6 x4 hoi trong hanh vi tiéu dung, vira tic dong
tryc tiép dén hanh vi mua, vira dinh hinh cach thtic cac phan Gng tam 1y duoc chuyén

héa thanh hanh vi thuc té.

Pé lam 13 co ché tac dong nay, nghién ciru phan loai ban déng hanh mua sim
thanh hai nhom chinh: gia dinh va ban bé. Trong d6, gia dinh dugc hiéu 1a tap hop
nhitng c4 nhan c6 mdi quan hé hon nhan, huyét théng hoic nudi dudng, gitta ho ton
tai sy gan bo cling nhu cac quyén va nghia vu 14n nhau (Luat Hén nhan va gia dinh,
2014). Viéc lua chon hai nhém nay lam dai dién dua trén co so 1y thuyét va thuc tién

cot 161 tir nghién ctru ctia Luo (2005):

Thir nhat la tinh dai dién cia hai nhém: Gia dinh va ban bé duogc xac dinh 1a
hai ngudn anh hudng xa hoi so cap va quan trong nhat d6i voi mot ca nhan trong cac
quyét dinh tiéu dung. Do do, cac doi tuong thuc té khac (nhu Vq/chéng, con cai thuoc
nhém gia dinh; hodc ngudi yéu, dong nghiép mang dic tinh twong tac ngang hang
thudc nhoém ban be) déu co thé duoc khai quat hoa mot cach khoa hoc vao hai nhém

nay.

Thit hai la sw khdc biét vé co ché anh huwong (ky vong chuan muec): hanh vi cua
khach hang bi chi phdi manh mé bdi nhan thic cia ho vé ky vong ctia ngudi di cing
(Fishbein & Ajzen, 1975). Nhém ban bé dai dién cho co ché thiic day su ty phat va
cac muyc ti€u tan hudng tuc thi. Sy hién di¢n ctia ban be tao ra mot chuan muc xi hoi

cdi ma, it ap luc kiém soét chi tiéu, tir d6 lam ting cam xac va HVMNH. Nhom gia
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dinh nguoc lai, dai dién cho co ché rang bugc trach nhiém va cac mdi ban tdm kinh
té (tranh lang phi, chi tiéu hop 1y). Su hién dién ctia ngudi than kich hoat cac chuan
muc vé sy can trong tai chinh, tir d6 dong vai tro nhu mot bo loc kiém soét giap kiém

ché hodc 1am giam cac HVMNH.

Sy phén loai nay khong chi dam bao tinh bao quat ciia cac mdi quan hé x3 hoi
ngoai doi thue, ma con gbp phan 1y giai sy khac biét trong HVMNH cua khach hang
theo tirng bdi canh xa hoi, giap mé hinh nghién ctru lam rd dugc hai ludng tac dong

trai nguoc nhau (thuc day va kim ham) cua ap luc x4 hoi 1én hanh vi ctia khach hang.

2.4. CAC GIA THUYET NGHIEN CUU
2.4.1. Céc dic diém ciia nhan vién va cam xic tich cuc

Tai cac diém ban 1¢, nhan vién 1a nhitng ngudi lam viéc trong cira hang, dong
vai trd 13 cau ndi gitra nha ban 1¢, nhan hang va khach hang. Sy hién dién ctia nhan
vién cu xur tdt trong ctra hang c6 thé dong vai trd nhu mot dich vu dic biét danh cho
khach hang (Badgaiyan & Verma, 2015). Nhan vién trong cira hang c6 thé anh huong
dén cam xuc cua khach hang vi ho thudng 13 ngudi tiép xuc truc tiép va cha dong
trong qué trinh giao tiép, va 1a diém tiép xtic chinh trong trai nghiém dich vy cia
khach hang (Franjkovic va cong su, 2022). Theo 1y thuyét SOR, méi trudng nhu mot
tac nhan kich thich s& tic dong dén cam xuc cua khach hang, tir ¢6 dan dén hanh vi
né tranh hoac tiép can (Hashmi va cong su, 2020). Vi vay, néu mot nguodi nhan vién
c6 thai d6 tot s& 1a mot yéu té anh hudng quan trong dén phan héi tich cuc cta khach
hang

Sy than thién ctia nhan vién 1a yéu tb tic dong dén phan hoi tich cuc ctia khach
hang, dong vai trd quan trong trong viéc anh huéng dén cam xiic mua hang ctia khach
hang (Hashmi va cong su, 2020). Mot nhan vién du khéo 1éo trong trng xtr s€ gop
phan tao ra cam gidc tich cuc cho khach hang cua ho (Mohan va cong sy, 2013).
Khach hang c6 thé cam thay an tdm hon khi nhan vién 14 nguoi than thién va dang tin

cay. Nhirng nhan vién than thién, d& mén sé& khién khach hang cam thay thoai mai, tin
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tuéng hon (Chang va cong sy, 2014). Tir nhitng 14p ludn trén, gia thuyét sau duoc

dua ra:

H1: Su than thién cua nhan vién co tac dong cung chiéu @én CXTC cua khach
hang

Nhén vién duoc danh gia 1a hiru ich khi ho dap ung dwoc cac nhu cau cia
khach hang va thé hién sy sin long phuc vu ciia ho. Khi nhan vién ho trg mot cach
chuyén nghiép, ho c6 thé giup khach hang bot cam thay khé chiu hodc that vong trong
qua trinh mua sam (Trivedi va cong su, 2024). Nghién ctru cho thay, su hitu ich cia
nhan vién giup lam ting cac CXTC cho khach hang (Mohan va cong su, 2013;
Hashmi va cong sy, 2020). Su lang nghe hiéu biét va tuong tac tich cuc clia nhan vién
¢6 thé tao ra CXTC cho khach hang (Barlow & Maul, 2000). Sy am hiéu siu sic vé
san pham va dich vu ctia minh giup nhan vién truyén dat thong tin mot cach chinh
xac va tu tin. Pidu ndy co6 thé tao ra sy tin twong tir phia khach hang va lam ting
CXTC (Chiou va cong su, 2002). Khi khach hang gip vin dé hoic thic méc, kha
nang giai quyét cia nhan vién s& quyét dinh dén cam xuc ciia ho (Kiffin-Petersen va
cong sy, 2012). Su linh hoat va su gitp d& trong viéc giai quyét vin dé co thé 1am

giam cang thang va tao ra CXTC. Tir nhitng 1ap ludn trén, gia thuyét sau duoc dua ra:

H2: Sy hitu ich ciia nhéan vién ¢ tdc déng cing chiéu dén CXTC cua khdch
hang

Su ton trong 1a khia canh cdt 16i trong cac mbi quan hé xa hoi (Wischermann,
2010). Nhiéu nghién ctru da chi ra ré“mg khéach hang can duge d6i xr mot cach lich sy
va ton trong néu khong ho s& cam thdy khong hai long vi bi xic pham (Van
Quaquebeke & Eckloff, 2010). Sy ton trong ctia nhan vién d6i véi khach hang 13 yéu
t6 rat quan trong trong trai nghiém dich vu. Néu khach hang khong dugc doi xir ton
trong, ho cé thé cam théy bi xtc pham, khong hai long va s€ chon mua & noi khéc
(Liu va cdng sy, 2016). Sy ton trong tir nhan vién co thé kich thich su tuong tac tich
cuc gitra ho va khach hang. Khi ¢ su ton trong trong giao tiép, khach hang ciing s&

phan hoi mdt cach tich cuc, tao ra mgt moi trudong giao tiép tich cuc cho ca hai bén
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(Celuch va cong su, 2015). Didu nay ciing c6 nghia rang sy thiéu lich sy, hodc khong
quan tAm tir nhan vién c6 thé gdy ra cam xuc tiéu cuc cho khach hang (Walker va
cong su, 2017). Viéc nhan vién khong chao don hoac khong dap trng nhanh chong
céc yéu cau ctia khach hang c6 thé 1am cho ho cam thay bi xem thudng hoic khong
duogc ton trong. Nhu vay, khach hang c6 thé trai qua CXTC nhu himg khoi, hai long
va thoai mai khi tuong tdc v6i nhan vién co thai do lich su, ton trong khach hang. Tu

nhiing lap luan trén gia thuyét sau duoc dua ra:

H3: Su tén trong ciia nhdn vién cé tac dong cing chiéu dén CXTC ciia khdach
hang
2.4.2. Am nhac va cam xic tich cue

Am nhac 12 mot yéu té ctia méi trudng ctra hang, dugc cic nha quan 1y sir
dung dé tao ra bau khong khi phi hop cho khach hang, qua d6 anh hudéng dén trai
nghiém mua sam, cam xac va hanh vi ctia khach hang ( Manzoor, 2024; Mohan va
cong su, 2013; Mattila & Wirtz, 2008). Am nhac c6 kha nang kich thich cam xuc ctua
khach hang, lam ting mérc do khodi cam va su hung phan (Morrison va cong su,
2011). Diéu nay cho théy am nhac c6 thé tac dong truc tiép 1én tam trang cua khach
hang, gitp ho cam thay phan khich va hai 1ong hon véi trai nghiém tai cira hang. Sy
hién dién ctia Am nhac dé chiju c6 thé tao ra anh huong tich cuc 6 rét ddi véi cam xtc

cua nguoi tiéu dung (Franjkovic va cong su, 2022).

Am nhac dugc phat trong cira hang c¢é thé anh hudng dén cam xic cua khach
hang, khién ho cam thay thich tha, thoai mai hodc nguoc lai khé chiu, khong thich
tha (Manzoor (2024). Nhitng giai diéu nhe nhang két hop v6i khong gian va huong
liéu gitip lam diu tam trang va lam tang cam giac tich cuc. Atulkar & Kesari (2016)
trong nghién ctru cia minh cling chi ra ré’mg am nhac nhe nhang c6 thé tao ra mot moi
treong thu gidn, lam ting cam giac hung phan va thich tha trong qua trinh mua sam,
gitip khach hang cam thay thoai mai va dé chiu hon, qua d6 ting cuong CXTC ciia

ho. Theo Berkhout (2015) khi &m nhac phu hop véi s¢ thich ¢4 nhan cua khach hang
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nhu giai diéu quen thudc hoic theo phong cach ua thich c6 thé kéo dai thoi gian trai

nghiém cua khéach hang va gia tdng cam giac hai long cling nhu tich cyc cua ho.

Tu céc nghién ctru trén, ¢ thé thay rang am nhac 1la mot yéu t6 thudec moi
truong cua hang, c6 kha nang tdc dong manh mé dén cam xuc cua khach hang. Am
nhac nhe nhang giup thu gidn, lam tdng cam giac hung phan va hai long, tir d6 tao ra

nhirng CXTC. Do d6, gia thuyét dugc dua ra 1a:
H4: Am nhac c6 tac dong cung chiéu dén CXTC cua khdch hang
2.4.3. X{ic tién ban va cam xc tich cure

Xdc tién ban 1a mét trong nhitng cong cu phd bién nhat dugc sir dung nham
thuc day hanh vi mua sam ctia khach hang (Badgaiyan & Verma, 2015). Theo
Bandyopadhyay va cong su (2021), cac chuong trinh xuc tién ban mang lai hai loai
loi ich: loi ich vi lgi (lién quan dén tinh hop 1y va mua hang c6 ké hoach) va loi ich
khoai lac (lién quan dén CXTC nhu vui vé, thich tha). Loi ich khoai lac ctia xuc tién
ban dic biét quan trong trong viéc tdc dong dén trang thai cdm xac cua khach hang,
gitp ho cam thiy hai 1ong va vui vé khi nhan duoc vu dai. Diéu ndy ching to ring
xuc tién ban c6 kha nang 1am ting CXTC thong qua viéc cung cap trai nghiém vui vé

va thoa man.

Céc hinh thirc xuc tién ban nhu rat tham tring thudng hay cudc thi kich thich
cam xuc himg khoi, mang lai trai nghiém thi vi va hap dan cho khich hang
(Bandyopadhyay va cong sy, 2021). Nhitng loai x@ic tién ban nay lam ting sy mong
doi, niém vui trong mua sdm va sy két ndi cam xuc vai thuong hi¢u. Khach hang khi
tham gia vao cac chuong trinh xuc tién ban thudng cam thay thoai mai va thich tha
vi ho tin réng minh dang nhan dugc nhiéu gia tri hon so véi chi phi bo ra. Xtc tién
ban vi thé khong chi mang lai lgi ich vat chat ma con gop phén tao nén CXTC, su hai

long cho khach hang (Sinha & Verma, 2019).

Nhu véy, xtc tién ban khong chi don thuan 1a céng cu thiic day doanh sb ban

hang ma con ¢6 kha ning tao ra CXTC cho khach hang, giup ho cam thdy vui vé,
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thoai mai, hung phin va hai long khi tin huéng cac wu dii. Vi vay, gia thuyét sau

duoc dua ra:
HS5: Xiic tién béan 6 tac dong ciing chiéu dén CXTC ciia khdch hang.
2.4.4. X{ic tién ban va théi thiic mua

Céc nghién ctru thie nghiém da chi ra rang xac tién ban 13 yéu t c6 tac dong
manh mé nhat thiic dy HVMNH (Singh va cong sy, 2024; Kholis va cong su, 2023).
Trivedi va cong su (2022) khang dinh ring ngudi tiéu dung tré nén ngiu hing hon
khi nhan dugc cac vu dii vé mét san phém hoac dich vu. Cac nghién clru ctua
Badgaiyan & Verma (2015) ciing dwa ra két luan rang xtc tién ban 1a mot yéu té chinh
1am ting thoi thic mua ciia ngudi tiéu dung. Theo két qua nghién ciru ciia Kchaou &
Amara (2014), loi ich tir xtic tién ban c6 thé 1am mat ty chi ¢ ngudi tiéu dung tir 6
lam giam kha nang kiém soat cia ho va dan dén mua sam ngau htng. Piéu nay cho
théy, xuc tién ban khong chi tao ra mét loi ich tai chinh ma con tac dong 1én mat tam
Iy, thiic ddy sy thoi thiic mua ngay 14p tirc ciia khach hang. Viéc tiép xuc véi cac kich
thich xung dong nhu cac chuong trinh xuc tién ban, c6 thé goi 1én cam giac thoi thic
khong thé cudng lai d& mua sam ngiu hung (Bandyopadhyay va cong su, 2021).
Nghién ciru cua Atulkar & Kesari (2018) chi ra rang cac chuong trinh xtc tién ban
hiéu qua khong chi thuc diy mua hang ma con tao sy thoi thic mua dé khach hang
thuc hién cac HVMNH. Piéu nay cho thay, xtic tién ban khong chi 13 cong cu ban
hang ma con 1a dong lyc tim 1y thiic day sy thoi thiic mua ciia nguoi tiéu ding. Dya

trén cac nghién ctru va lap luan trén, Gia thuyét sau dugc dua ra:
H6: Xuc tien ban co tac dong cung chiéu dén thoi thic mua cua khdach hang.
2.4.5. Sy kién tai diem ban va cam xuc tich cuc

Theo Chapman & Sadd (2014), cac su kién c6 yéu to “wow” hodc mang tinh
ddc dao 1a nhitng cong cu manh mé dé go1 1én CXTC nhu sy ngac nhién va hao hing.
Khi sy kién duoc thiét ké dung chu dé va phdi hop tét véi cac yéu td thi giac, am
nhac, anh sang... thi trai nghiém khach hang s€ dugc nang cao dang ké. Cac su kién

duogc t6 chirc khong chi thu hut khach hang dén diém ban ma con tao ra bau khong
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khi tich cuc va gia tang sy trai nghiém cho khach hang (Armbrecht, 2021). Céc sy
kién giai tri tai diém ban, chéng han nhu trinh dién thoi trang, chuong trinh ngh¢ thuat
hay c6 két hop v6i cac chuong trinh xuc tién ban c6 thoi gian gi6i han thuong tao ra
cam giac himg khoi va gip gap, khuyén khich khach hang tham gia tich cuc hon
(Parsons, 2003; Sit va cong su, 2008). Theo Prashar va cong su, 2016), cac sy kién
khong chi dap Gmg dong co giai tri ma con cung cip gia tri gido duc, tir 6 1am ting
cam giac hing tha va tich cuc & khach hang. Khare va cong su (2020) nhan manh
rfmg cac su kién theo chu dé hodc gén lién véi 18 hoi khu vuc mang lai bau khong khi
vui tuoi, khién khach hang thu gidn va hai 1ong hon. Hon nita, sy tham gia ctia nguoi
noi tiéng tai cac sy kién con tao ra sy hao hung va két ndi cam xtic manh m& gitra
khach hang va thuong hiéu (Choi, 2016). Cac yéu té méi truong nhu 4nh sang, Am
nhac, trang tri dep mat va su kién sang tao giup tao ra gia tri mua sam khodi lac, 1am
tang cam gidc vui vé va hai long cia khach hang (Leischnig va cong su, 2011; Turley
& Milliman, 2000). Sands va cong su (2009) ciing chi ra rang su hai 1ong véi cac sy

kién tai ctra hang 1am ting quyét dinh quay lai va gan két véi cira hang.

Tu céac 1ap luan trén, co thé két luan réng cac su kién tai diém ban tao ra moi
truong tich cuc, kich thich cam xtc phan khich, hai 10ng va gan két ciia khach hang.
Thong qua sy sang tao, két hop gitra giai tri, gido duc va cac yéu té thuong hiéu, cac
su kién nay khong chi thu hut sy chti y ma con lam gia ting CXTC cua khach hang,
cing ¢ mdi quan hé giita khach hang va thuong hi¢u. Vi vay gia thuyét sau duoc

dua ra:
H7: Su kién tai diém ban cé tic déng cing chiéu dén CXTC ciia khdch hang.
2.4.6. Su kién tai diém ban va théi thic mua

Su kién tai diém ban dong vai tro quan trong trong viéc tao ra méi trudng mua
sam hap dan va kich thich CXTC. Theo nghién ctru ciia Cao va cong su (2024), cac
kich thich méi truong trong ctra hang c6 thé giai thich dén 84 — 86% cac trang thai
cam xtc cua khach hang. Nhitng cam xtc nay khong chi lam tang trai nghiém mua

sim ma con 1a nén tang dé khoi goi thoi thuc mua, boi trang thai CXTC manh mé
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thudng dan dén hanh dong tirc thoi (Yi & Jai, 2020). Nghién ctru ctia Parson (2003)
da chi ra r@ing cac su kién doc dido hodc c6 tinh thot gian gidi han, nhu kem theo
chuong trinh gidm gia trong ngay hoac qua tang kém, dugc chirng minh Ia kich thich
cam giac gap gap khién khach hang it suy nghi k§ ludng hon va hanh dong nhanh

chong hon.

Theo Sit va cong su (2008), cac sy kién giai tri tai diém ban khong chi thu hat
su chll ¥ ctia ngudi mua ma con tao ra sy phan khich, tham gia va niém vui. Nhitng
trang thai cam xuc ndy c6 thé ting cuong thoi thic mua. Khi khach hang tham gia
vao cac sy kién, ho thuong cam théy moi truong tréd nén sinh dong hon, khién ho
mudn kham pha va dé bi cudn vao hanh dong mua sam. Xu (2007) va Mohan va cong
su (2013) ciing nhan manh vai tro ctia bau khong khi tai cira hang trong viéc kich
thich trang thai cam xuc cua khach hang. Mot méi truong tich cuc, duoc két hop boi
anh sang, 4m nhac va sy kién, khong chi 1am khach hang cam thay thoai mai ma con
khoi day thoi thuc mua. Nhitng kich thich nay lam suy giam kha ning ty kiém soat
ctia khach hang, dan dén hanh dong mua sim nhanh chéng va it can nhic hon. Thém
vao do, cac su kién voi yéu t6 doc dao co vai tro quan trong trong viéc tao ra cam
giac hung khoi va bat ngd (Chapman va cong su, 2014). Nhitng cam xuc nay lam
ting kha ning khach hang trai nghiém cam giac thoi thiic mua, nhat 1a khi su kién
dugc to chirc dong bd va phi hop véi bdi canh. Prashar va cong su (2016) ciing nhan
manh réng cac su kién tai diém ban khong chi dap ung dong co giai tri ma con kich
thich nhu cau mua sam cam tinh cao cua cac khach hang tré tudi. Cac chuong trinh
xuc tién ban hodc su kién giai tri tai diém ban tao ra dong luc manh mé, giup khach
hang két nbi v6i méi truong va d& dang bi thoi thuc hanh dong mua sim. Nhu vay,
cac su kién tai diém bén, khi két hop hai hoa gitta yéu t6 moi truong, cam xuc va tinh
hép dan cua su kién, khong chi tao ra trai nghiém mua sdm tich cuc ma con khoi day
manh m& cam giac théi thiic mua & khach hang. Diéu nay chimg minh tac dong cung
chiéu gitra sy kién tai diém ban va thoi thiic mua. Tir cac 14p luan trén cho thiy sy
kién tai diém ban tao ra mot moi truong hap din tir d6 théi thuc khach hang tham gia

mua sam. Cac yéu t6 nhu phan khich, vui vé va cam giac gap gap thuc day khach
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hang dua ra hanh vi mua sam nhanh chéong va it can nhac hon. Vi vay, gia thuyét sau

duoc dua ra:
HS: S kién tai diém ban 6 tac dong cung chiéu dén théi thiic mua.
2.4.7. Cam xic tich cwe va théi thiic mua

Cam xuc tich cyc khong chi 1a trang thai dé chiu ma con 14 tic nhan chinh thic
day cac thoi thiic ndi tai nhu mong mudn mua hang ngay lap tic (Yi & Jai, 2020;
Flight va cong su, 2012). Theo Mohan va cong su (2013), co mdi lién hé tich cuc
gitta CXTC va sy thuc ddy mua hang, khi khach hang trai nghiém nhirng cam xuc dé
chiu, théi thic mua sim cling duoc kich hoat manh mé hon. Cac CXTC nhu phén
khich, hai long va tu hao thudong lam giam kha nang ty kiém soat cua khach hang
(Chang & Tseng, 2014; Rook & Gardner, 1993). Nghién ctru cia Chang va Tseng
(2014) va nghién ctru ctia Rook & Gardner (1993) cho rang ngudi tiéu dung c6 CXTC
thudng cam thay it bi kiém ché hon, d& bi thoi thuc dé ty thudng cho ban than va thé
hién murc nang lwong cao tir d6 1am ting thoi thuc mua. Két qua nghién ctru ctia Sohn
& Lee (2017) da cho thay CXTC lam ting thoi thiic mua. Khi khach hang cam thay
thoai mai va tu tin, ho d& dang dua ra cac quyét dinh mua sdm ma khong can nhiéu
suy nghi, do d6 théi thuc mua dé dang xut hién. Khi khach hang trai nghiém cam
giac hung phén, vui vé, hoac cam giac dugc tu thudng, théi thiic mua c6 xu hudng

gia tang.

Tir cac lap luan trén, c6 thé két luan rang CXTC 1a mot yéu td quan trong tac
dong dén thoi thuc mua. Cac cam xuc nhu phan khich, hung phan va vui vé khong
chi 1am cho trai nghi¢m mua sam trd nén tha vi hon ma con kich thich cac théi thic

mua tire thoi. Vi vay, gia thuyét sau duoc dua ra:

HY9: CXTC c6 tdc dong cing chiéu dén théi thiic mua.
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2.4.8. Cam xuc tich cwe va hanh vi mua ngiu hirng

Nhing cam xtc ma khach hang trai nghiém do khong gian va bau khong khi
trong cira hang mang lai c6 anh hudng 16n dén hanh vi mua sim cua ho (Cao va cong
su, 2024). Nghién ctru ctia Mohan va cdng su (2013) da cho théy, khi khach hang trai
nghiém nhitng cam xtic d& chiu, ho c6 xu hudng it bi kiém ché va d& dua ra cac quyét
dinh nhanh chéng va s€ thuc hién nhiéu HVMNH hon. Nghién ctru cua Sun va cong
su (2023) ciing cho thly HVMNH thudng ndy sinh khi nguoi tiéu dung trai nghiém

nhitng CXTC nhu niém vui va sy hai long.

Khi khach hang cam théy hai long va dugc kich thich b1 moi truong, ho s€
dé thuc hién HVMNH (Mohan va cdng su, 2013). Nghién ciru ctia Verhagen & Van
Dolen (2011) d3 cho thiy rang nhitng ngudi mua sim c6 CXTC cé nhiéu kha ning
tiép can cira hang va tham gia vao HVMNH hon 1a tranh né. Piéu nay cho thiy CXTC
1a dong luc quan trong dan dén HVMNH. CXTC khién khach hang cam thay tu tin
hon va xem xét it thong tin hon. CXTC lam giam sy can nhéc ctia ngudi tiéu dung,

thuc day viéc mua sam ngay lap tirc ma khong can cin nhic nhiéu (Hausman, 2000).

Nhu vdy, cac nghién ctru trude da cho thdy CXTC dong vai trd quan trong
trong viéc tac dong dén HVMNH cua khach hang. Cac trang thai cam xtc nhu phan
khich, vui vé va hung phan khong chi 1am cho trai nghiém mua sim tré nén tha vi
hon ma con kich thich HVMNH. Vi véy gia thuyét sau dugc dua ra:

H10: CXTC ¢6 tac dgng cing chiéu dén HVMNH ciia khach hang.

2.4.9. Théi thiic mua va hanh vi mua ngiu hing

Thoi thuc mua 1a mgt dang cdm xtic manh li¢t, lam gidm kha nang tu kiém
soat ctia ngudi tiéu dung va thuc day ho hudng téi hanh vi mua sim (Lee & Gan,
2020). HVMNH thuong dugc thiic day boi cam giac thoi thuc mua va khong bi rang
budc boi suy nghi cod ké hoach (Mohan va cong su, 2013). Khéach hang trai qua cam
giac thoi thic manh mé trude khi thyc hién HVMNH va cam giac thoi thic nay 1a
mot trong nhing yéu t6 chinh ddn dén HVMNH (Badgaiyan & Verma, 2015). Nhiéu

nghién ctru chi ra rang cam gidc thoi thuc lam tang kha nang nguoi ti€éu dung s€ hanh
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dong ngay 1ap tirc, khong qua suy nghi can nhic, din dén HVMNH (Bandyopadhyay
va cong su, 2021; Mohan va cong su, 2013; Yi & Jai, 2020). biéu nay cho théy co
mbi quan hé¢ tich cuc gitra thoi thic mua va viéc thuc hién HVMNH. Khi nguoi tiéu
dung cam nhan dugc sy thoi thic manh mé, ho dé dang chuyén tor cam giac sang

HVMNH. Vi vay gia thuyét sau duoc dua ra:
HI11: Théi thiic mua cé tac dong ciing chiéu dén HVMNH.
2.4.10. Vai tro ciia ban dong hanh mua sim

Céc nghién ctru thuc nghiém trudc ddy cho thay trong qua trinh mua sam,
khach hang c6 thé chiju anh hudng tir nhitng ngudi ban dong hanh (Bharat va cong
su, 2023; Chen va cong su, 2021; Merrilees, 2019). Theo ly thuyét Tao thuan loi xa
hoi, su hién dién cia nguoi khac co thé anh huong dén vi¢c thyc hién hanh vi, trong
d6 su hién dién xa hoi ¢6 xu hudng tao thuan loi cho nhirng nhiém vu don gian nhung

gdy can tro dbi voi nhitng nhiém vy kho khin (Zajonc, 1965).

Trong bdi canh mua sim, mac do kho cua nhiém vu ra quyét dinh c6 thé thay
d6i tiry thudc vao loai ban dong hanh va nhitng ky vong xa hoi ma khach hang nhan
thirc duoc. Hanh vi cta ca nhan c6 thé chju anh huong boi chuan chu quan, tic l1a
nhitng ky vong ma ca nhan nhén thic dugc tir nhitng nguoi quan trong xung quanh
(Fishbein & Ajzen, 1975). Bén canh do, con ngudi c6 xu hudng diéu chinh hanh vi
dé duy tri va ciing ¢ cac moi quan hé xa hoi, ngay ca khi su diéu chinh nay c6 thé di
nguoc lai loi ich tai chinh cd nhan (Kristofferson & White, 2015). Vi vay, sy khac
biét vé nhom ban ddng hanh (ban bé hay gia dinh) c6 thé tao ra nhitng chuan chu
quan khac nhau, qua dé c6 kha nang dinh hinh mic d§ don gidn hay phuc tap ctua
nhiém vu ra quyét dinh mua. Cu thé, khi mua sim cung ban be, cac chuan chu quan
it nhdn manh vao tinh tiét kiém va trach nhiém tai chinh, gitip giam bt yéu cau can
nhic (Luo, 2005), tir d6 gitip quyét dinh mua sim mang tinh ty phat thanh mot nhiém
vu don gian. Theo co ché tao thuén loi xa hoi, diéu nay giup HVMNH véi muc do
can nhéc thép duoc thuc hién dé dang hon. Nguoc lai, khi mua sam cung gia dinh,

cac chuan chu quan gan lién véi trach nhiém va ki€ém soat chi ti€u lam gia tang yéu
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cau danh gi4, bién quyét dinh mua thanh mot nhiém vu phire tap, qua d6 gy can tré

va lam giam kha ndng thyc hiecn HVMNH (Luo, 2005).

Két qua nghién ctru thuc nghiém ciing cho thiy sy khac biét vé loai ban dong
hanh c6 thé din dén nhitng khac biét trong HVMNH ctia nguoi tiéu dung. Nghién
cuu cua Luo (2005) két luan r?mg, su hién dién cua ban bé c6 thé khuyén khich su tu
phat va theo dudi cac muc tiéu mang tinh khoai lac, qua d6 thuc ddy HVMNH; nguoc
lai, su hién dién cua cac thanh vién gia dinh c6 thé kich hoat cac gia tri chuin muc
lién quan dén trach nhiém va tranh lang phi, tir 46 han ché HVMNH. Nghién ctru ctia
Thuermer va cong sy (2020) ciing cho thiy su hién dién ctia ban bé c6 thé thuc day
HVMNH ¢ nguoi tiéu ding tré, do nhom d6i twong nay dic biét nhay cam voi cac tin

hiéu x3 hoi va c6 xu hudng diéu chinh hanh vi theo ban bé dong trang lira.
Tir nhitng 13p luan trén, gia thuyét dugce dé xuat nhu sau:

HI12: C6 sw khdc biét vé HVMNH theo loai ban déng hanh mua sam. Cu thé,
HVMNH sé cao hon khi ¢6 ban dong hanh la ban bé so véi gia dinh.

Bén canh tac dong truc tiép dén HVMNH, loai ban déng hanh mua sdm cling
c6 thé 1am thay d6i mirc do ma cac trang thai tim Iy hudng dén hanh vi duoc chuyén
hoa thanh HVMNH. Theo Iy thuyét Tao thuan 191 xa héi, sy hién dién ctia nguoi khac
c6 thé 1am gia ting muc do kich hoat va hung phan cta c4 nhan, qua d6 1am ting kha
nang thyc hién phan @ng ndi troi. Tuy nhién, tic dong nay phu thudc vao muic do kho
cua nhiém vu: sy hi¢n dién cia nguodi khac c6 xu hudng tao thudn lgi cho viéc thuc
hién nhitng nhiém vy don gidn, nhung cé thé can tré nhitng nhiém vy khé khan

(Zajonc, 1965).

Nhu da lap luan ¢ trén, loai ban déng hanh ¢6 thé tao ra nhiing chuén chu quan
va yéu cau can nhic khac nhau trong qua trinh ra quyét dinh mua (Fishbein & Ajzen,
1975; Luo, 2005). Khi mua sdm cung ban be, cac chudn muc it nhdn manh dén tiét
kiém va trach nhiém, c6 thé tao diéu kién cho tinh ty phat va khién viéc thuc hién
HVMNH trd nén dé dang hon; nguoc lai, khi mua sam cung gia dinh, cac yéu cu vé

trach nhiém, tiét kiém va kiém soat chi tiéu co thé khién viéc thuc hién HVMNH tré
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nén phirc tap hon (Luo, 2005). Do d6, loai ban déng hanh c6 thé tao ra nhiing diéu
kién thuan loi hodc kho khan dé cac trang thai tam ly nhu théi thic mua va CXTC

chuyén bién thanh hanh vi mua thuc té.

Nhirng khac biét vé bdi canh xa hoi nay c6 thé anh huong dén qua trinh chuyén
hoa céc trang thai tam 1y huéng dén hanh vi thanh HVMNH. Merrilees (2019) cho
thiy ban ddng hanh c6 thé giup ngudi mua sim tdi vu hoa trai nghiém cam xac va
phan tng véi cac kich thich trong méi trudng mua sam. Scholz (2023) ciing cho thiy
ban dong hanh c6 thé kich hoat nhitng CXTC va tiéu cuc manh mé, qua d6 lam gia
tang mirc do kich thich trong qué trinh mua sam. Khi mua sim cung ban bé, sy ung
ho tinh ty phat va theo dudi cac muc tiéu mang tinh khoai lac (Luo, 2005), co6 thé tao
diéu kién thuan loi dé cac trang thai tim 1y nhu thoi thuc mua hoic CXTC di hinh
thanh duoc chuyén thanh HVMNH. Nguoc lai, khi mua sam cing gia dinh, cac gia
tri vé trach nhiém, tiét kiém va tranh lang phi c6 thé khién nguoi tiéu dung can nhic
nhiéu hon trude khi thuc hién hanh vi mua (Luo, 2005), tr d6 han ché qua trinh
chuyén hoa nay.

Tu cac 1ap luan trén, cac gia thuyét duge dé xuat nhu sau:

HI13: Logi ban dong hanh mua sam diéu tiét moi quan hé gitta CXTC va
HVMNH. Cu thé, tic dong cia CXTC dén HVMNH & nhém khéch hang ¢6 ban bé
dong hanh manh hon so véi nhém ¢é gia dinh dong hanh.

HI4: Logi ban dong hanh mua sam diéu tiét moi quan hé giika théi thiic mua
va HVMNH. Cu thé, tdc ddng cia théi thiic mua dén HVMNH & nhém khdch hang c6
ban bé dong hanh manh hon so véi nhém c6 gia dinh dong hanh.

2.4.11. Vai tro trung gian ciia cam xuc tich cuc

Theo nghién ctru cia Mohan va cong su (2013), cac yéu té thudc mdi truong
ctra hang khong chi tac dong truc tiép dén hanh vi mua sim cta khach hang ma con
anh hudng gian tiép thong qua vai tro trung gian cia CXTC. Tuong tu, Hashmi va

cong su (2020) nhan manh ré'mg CXTC duoc tao ra trong qué trinh mua sdm co vai

tro trung gian, két ndi gitra méi trudng ctra hang va HVMNH cua khach hang. Trong
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d6 nhan vién véi tu cach 1a mot thanh phan quan trong cia moi trudng cira hang,
dong gop khong nho trong viée khoi goi CXTC thong qua su twong tac va hd trg
khach hang. Nhan vién véi cac dac diém nhu sy than thién, sy hitu ich va sy ton trong
c6 thé tao ra cac trai nghiém tich cuc cho khach hang. Nhitng yéu té nay c6 kha ning
tao ra cam xuc thoai mai, hai 1ong, phan khich... (Atulkar & cong sy, 2018), tir d6

thuc day khach hang. thyc hién cac HVMNH.

Bén canh d, theo 1y thuyét SOR, cac yéu t6 kich thich (S) tir méi trudng bén
ngoai sé tic dong dén trang thai ndi tai ctia ca nhan (chu thé - O), tir d6 dan dén cac
hanh vi phan tng (R). Nhu vay, dya trén 1y thuyét SOR, cac dic diém ctia nhan vién
(than thi¢n, hitu ich, ton trong) 1a céc kich thich tir moi trudong bén ngoai s€ tac dong
dén chu thé (0) 14 CXTC cuia khach hang tir d6 tao ra phan tng (R) 1a HVMNH.

Céc gia thuyét sau dugc dua ra:

HI5.1a: CXTC lam trung gian tir sw thdn thién ciia nhan vién dén HVMNH.

HI15.1b: CXTC lam trung gian tir sy hitu ich ciia nhén vién dén HVMNH.

HI5.1c: CXTC lam trung gian tir s t6n trong ciia nhéan vién dén HVMNH.

Theo 1y thuyét SOR, cac yéu tb trong méi truong cira hang nhu 4m nhac (S)
¢6 thé anh huong dén cam xuc cia khach hang (0), tir 46 din dén HVMNH (O).
Morrison va cong su (2011) khang dinh raing 4m nhac c6 thé lam ting sy hung phan
va khoai cam, gitp khach hang cam thay hai 1ong va phan khich hon trong qué trinh
mua sam. Pong thoi nghién ciru cia Mohan va cong su (2013) da chi ra raing CXTC
dong vai tro trung gian giira cac yéu t6 méi trudong va hanh vi mua sim. Do d6, CXTC
duoc xem 1a cau ndi gitra am nhac va HVMNH. Gia thuyét sau duoc dua ra:

HI15.2: CXTC lam trung gian tir dm nhac dén HVMNH.

Céc chuong trinh xuc tién ban cé thé gitip doanh nghiép khoi goi CXTC &
khach hang, tir 6 thuc ddy HVMNH (Larasati & Yasa., 2021). Arianty va cong su
(2024) da khang dinh cic chuong trinh xuc tién ban giam gid co tac dong dén
HVMNH thong qua trung gian 14 CXTC. Cac chuong trinh xuc tién ban c6 kha ning
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tao ra CXTC va qua dé thic ddy HVMNH (Bandyopadhyay va cong sy, 2021). Vi

vay, gia thuyét sau dugc dua ra:
HI15.3: CXTC lam trung gian tir xiic tién ban dén HVMNH.

Su kién tai diém ban khong chi tao ra méi truong s61 dong va hép dan ma con
kich thich CXTC nhu niém vui, sy hai 1ong va phan khich (Khare va cong su, 2020;
Sands va cong su, 2009). Cac yéu té nhu am nhac, anh sang, trd choi hay su xut hién
ctia nguoi ndi tiéng trong su kién gitp ting cudng CXTC, tir 46 ning cao trai nghiém
mua sam (Sit va cong su, 2008). Dua theo 1y thuyét SOR, cac kich thich tir su kién
(S) ¢6 thé anh huéng dén CXTC (O) tir 46 ddn dén HVMNH (R). Céc nghién ctru ctia
Mohan va cong su (2013) va Sun va cong sy, (2023) ciing khang dinh rang CXTC
lam giam sy kiém soat, thuc day hanh vi mua hang nhanh chéng va tic thoi. Do dé,
CXTC c6 thé dong vai trd trung gian trong mdi quan hé giira sy kién tai diém ban va

HVMNH. Vi vy, gia thuyét sau duoc dua ra:
H15.4: CXTC lam trung gian tw sy kién tqi diém béan dén HVMNH.
2.4.12. Vai tro trung gian cta théi thiic mua

HVMNH thuong duge thiuc ddy boi cam giac thoi thuc mua. Day 1a mot phan
ng cam xtc manh mé& xuat hién ngay sau khi khach hang bi kich thich bai cac yéu
t6 trong moi trudng mua sim (Mohan va cong sy, 2013). Théi thuc nay 1a ciu ndi
trung gian din dén HVMNH (Bandyopadhyay va cong su, 2021). Cac nghién ctru da
chi ra rang cam giac thoi thic mua hang chiu anh huéng boi nhiéu yéu to trong cira
hang (Parsad va cong su, 2017; Badgaiyan & Verma, 2015; Kchaou va cong su,
2014). Dya trén Iy thuyét SOR, cac yéu t6 kich thich trong méi trudng ban 1é (S) dong
vai trd quan trong trong viéc tao ra trang thai cam xtic (O) va dan dén cac hanh vi tiéu
dung cu thé (R).

Xdc tién ban véi cac hinh thirc giam gia, ting qua, vu dai thoi gian gidi han...
dugc xem nhu mot yéu t kich thich manh mé trong méi truong tiéu dung. Xuc tién
ban khong chi mang lai loi ich tai chinh ma con tac dong sau sac dén mat tam 1y cua

nguoi tiéu dung (Atulkar & Kesari, 2018; Kchaou & Amara, 2014). PBac biét, cac
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chuong trinh xtc tién ban tao ap luc thoi gian (Sun va cong su, 2023), khién ngudi
ti€éu dung rut ngén thot gian can nhéc, phu thudce nhiéu hon vao cam x{c va truc giac.
Diéu nay tao ra mot méi trudng kich thich, thiic ddy sy hinh thanh cam giac thoi thiic
mua & nguoi tiéu dung. Khi tiép xtic voi cac kich thich tir chwong trinh xuc tién ban,
ngudi tiéu dung dé dang trai qua cam giac thoi thiic mua — mot dang cam xtic manh
m& va kho kiém soat (Bandyopadhyay va cong su, 2021). Khi ¢ xuc tién ban, cam
giac thoi thic trd thanh yéu té trung gian, giai thich tai sao nguoi tiéu dung dé dang
thuc hién HVMNH khi dbi dién v6i cac wu dai hap dan. Theo 1y thuyét SOR, thoi
thic mua c6 thé dong vai tro trung gian quan trong trong viéc chuyén hoa tac dong
clia xuc tién ban thanh HVMNH. Cu thé, xtc tién ban (S) tao ra cam giac thoi thuc

mua (O), tir 46 dan dén HVMNH (R). Ttr 40, gia thuyét sau dugc dua ra:
HI6.1: Théi thiic mua lam trung gian tir xiic tién ban dén HVMNH.

Su kién tai diém ban dugc xem 1a yéu td quan trong trong viéc tao ra moi
truong hap dan va kich thich CXTC (Chapman va cong sy, 2014), tir d6 c6 thé 1am
tang thoi thuc mua & khach hang. Theo Cao va cong su (2024), cac kich thich moi
treong tai ctra hang c6 thé giai thich dén 84 — 86% trang thai cam xtc ctia nguoi tiéu
dung. Nhitng cam xac nay, nhu sy phin khich va niém vui,... thudng dan dén
HVMNH (Yi & Jai, 2020). Ngoai ra, cac sy ki¢n doc ddo hodc co tinh thoi gian gidi
han thuong 1am gia ting cam giac gp gap (Parson, 2003; Sit va cong su, 2008), qua
d6 c6 thé gia tang thoi thic khach hang hanh dong nhanh chéng ma khéng qua cn
nhic k¥ ludng. Cac nghién ctru cta Yi & Jai (2020) va Bandyopadhyay va cong su
(2021) khang dinh rang théi thiic mua l1a dong lyc chinh din dén HVMNH. Theo
Chapman va cong su (2014), cac yéu td doc ddo va hép dan cua su kién tai ctra hang,
chéng han nhu bau khong khi tich cuc va su phéi hop thi giac — am nhac, tao ra cam
giac phan khich va hing thi. Nhitng cam giac nay c6 thé 1a nén tang dé kich hoat thoi

thac mua, dan dén HVMNH.

Dong thoi, théng qua 1y thuyét SOR, cé thé thy rang cac su kién tai diém ban
c6 thé thuc ddy HVMNH thong qua viée kich hoat cam giac thoi thiic mua. Khi khach
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hang cam nhéan duogc cac kich thich manh mé tur su kién dugc t6 chuc tai diém ban,

thoi thiic mua s& tré' thanh dong lyc chinh, thiic ddy HVMNH ma khong can suy nghi

can nhac. Diéu nay lam sang té co ché chuyén doi tir kich thich moi truong dén hanh

vi tiéu ding tic thoi. Vi vy, gia thuyét sau dugc dua ra:

H16.2: Thoi thuc mua lam trung gian tir sy kién tai diém bdan dén HVMNH.

2.5. MO HINH NGHIEN CUU

Dua trén co s& tong quan 1y thuyét va cac gia thuyét da trinh bay, mo hinh

nghién ctru dugce dé xuat nhu sau:

BANPONG HANH

el . MUA SAM
| PACDIEM |
| NHAN VIEN ||
: H13 H14 HI12
i | Than Thién [
i - ! 5, CAM XUC =
1 Hiru Ich ! H 104 _
! TICH Ey
! | HANH
! Ton Trong [ VI
N ! MUA
HO+ HANG
AM NHAC NGAU
Y HUNG
THOI THUC Hil+ 4
- - MUA
XUC TIEN
BAN
SU KIEN TAI
PIEM BAN
Kich thich (S) Chu thé (O) Phan ung (R)

Hinh 2.3. M6 hinh nghién ctru dé xuat
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Mo hinh nghién ctru dé xuét bao gom 27 gia thuyét nghién ctru, trong dé c6 2
gia thuyét vé vai tro trung gian ctia thoi thuc mua, 6 gia thuyét vé vai trd trung gian

ciia CXTC va 2 gia thuyét vé vai tro diéu tiét cua ban dong hanh mua sam.

TOM TAT CHUONG 2

Churong 2 tong quan cdc nghién ciru vé HVMNH trong bdn 1é truyén
théng, cho thdy hanh vi nay chiu dnh hwéng béi ba nhém yéu té bén ngodi: méi
trieong civa hang (dnh sdng, dm nhac, mii hirong, bo tri...), marketing-mix (xiic tién
ban, quang cdo, san pham...) va yéu t6 twong tac — xa héi. Chwong nay da xdac dinh
nam khoang tro”hg nghién cuu cua lugn an: vai tro cua sy ton trong, sy hitu ich va su
than thién tie nhdn vién, tac dong cua sy kién tai diém ban, anh hwong cua dm nhac
va vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh mua sam. Pong thoi, chwong ciing trinh bay
cac ly thuyét nén va cac khdi niém lién quan vé cam xiic, HVMNH, théi thiic mua,
nhén vién, s kién tai diém bdn va xic tién ban nham phuc vu phat trién gia thuyét

va mo hinh nghién ciru.
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU

3.1. QUY TRINH NGHIEN CU'U

Nghién ctru nay ap dung phuong phap nghién ciru chi yéu 13 dinh luong véi
quy trinh nghién ciru gdm 2 buée: nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién
ctru so bo bit dau bé“mg téng quan tai liéu dé xac dinh van dé nghién clru, muc ti€u
nghién ciru, cau hoi nghién ciru. Tir d6 dé xuat mo hinh nghién ctru, hinh thanh thang
do nhap, danh gia thang do nhap, xac dinh thang do chinh thirc va hoan thanh bang
cau héi chinh thtrc. Nghién ctru chinh thirc nham kiém dinh mé hinh do ludng va mé

hinh cau trtc, tir do thao luan két qua nghién ctru va dé xuat cac ham y quan tri.

T NGHIEN CU'U
NGHIEN CUU SO BQ CHINH THUC
Tong quan tai li¢u - Khio sit chinh chirc
Y r
Pé xuat mo hinh nghién ctru va hinh Kiém dinh mé hinh do luong va md
thanh thang do nhap hinh ciu tric
v v
Danh gia thang do Thao luan két qua nghién ciru
' |
Hoan thanh bang céau hoi | X o Re g b
chinh thire bé xuat cac ham y quan tri

Hinh 3.1. Quy trinh nghién ctru ciia ludn an
3.1.1. Nghién ctru so' bo

Trong giai doan nghién ctru so by, nghién ctru dugc thuc hi¢én qua hai giai
doan. Bao gdm tong quan tai liéu va xay dung thang do cho cac khai niém trong mo

hinh.
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Giai doan thir nhét: Téng quan tai li¢u nham xac dinh van dé nghién ctru, muc
tiéu nghién ctru, cdu hoi nghién ctiru. Tir 46 mo hinh nghién ctru 1y thuyét ciia ludn an
dugc dé xuit. M6 hinh nghién ctru thé hién mdi quan hé giira cac yéu t, bao gém ba
dac diém cua nhan vién (than thién, hitu ich, ton trong), &m nhac, xtc tién ban, su

kién tai diém ban, CXTC, thdi thac mua, ban déng hanh mua sém va HVMNH.

Giai doan thtr hai: Xay dung thang do cho cac khai niém trong mo hinh. Cac
thang do duoc xay dung dua trén co s6 ké thira tir cac nghién ciru trude day co do tin
cdy cao, bao dam sy twong thich véi ndi ham cua tung khai niém trong mo6 hinh
nghién ciru. Cac thang do duoc dich sang tiéng Viét va dich nguoc dé dam bao twong
duong y nghia. Thang do gdc sau khi dugc dich sang Tiéng Viét, s& duoc cac chuyén
gia la 3 gidng vién nganh Quan tri kinh doanh va Marketing cung 2 chuyén gia trong
linh vuc hang tiéu ding danh gia mutc d6 phu hop cua thang do v6i ndi ham cuia bién.
Pong thoi, cac chuyén gia ciing danh gia ngdn ngir, cach dién dat cua tig muc trong
thang do dé dam bao rang nguoi duoc khao sat hiéu ding va diy du y nghia. Sau do,
bo thang do s& duoc kiém tra tinh thyc té, d6 dé hiéu va sy phu hop véi déi tugng
khao sat théng qua budi thao luan nhom véi 9 ngudi tiéu dung thudng xuyén thuc
hién HVMNH tai cac diém ban dai siéu thi & TP.HCM.

Sau khi dugc tinh chinh, bg thang do dugc kiém dinh thong qua nghién ctu
dinh lugng so bo voi ¢d mau 103, nham danh gia do tin cay va tinh hop 18. Cac thang
do dugc danh gia theo day du cac budc trong md hinh do ludong, nham dam bao dap
g cac tiéu chuan vé do tin ciy va gia tri do ludng trude khi duge st dung trong
nghién ctru chinh thtrc.

3.1.2. Nghién ctru chinh thire

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién qua 2 giai doan:

Giai doan 1 - Thu thap dit li¢u khao sat: Khao sat chinh thirc dugc thuc hién
v6i sb mau bang 750, bang phuong phap 1dy mau phi x4c suat véi k¥ thuat iy mau
thuan tién. Sau do, dir liéu thu thap duoc kiém tra tinh day du, hop 16 va ma hoa dé

chuén bj cho viéc phan tich.
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Giai doan 2 - Xt 1y va phan tich dir li¢u: Sau khi thu thap, dit li¢u dugc kiém
tra tinh day du va hop 1¢ ciia cac bang khao sat, dong thoi tién hanh lam sach dir liéu
nhim loai bo cac bang tra 161 khong dat yéu cau. Tiép theo, dit liéu duge mi hoa va
nhap vio phan mém phan tich. Dbi véi cac bién quan sat dugc thiét ké dudi dang cau
héi nguoc, cic gia tri dugc ma héa nguoc dé thong nhat chiéu cta thang do trude khi
tién hanh cac phan tich théng ké. Sau buédc tién xtr 1y, dir liéu dugc phan tich bang
cach str dung céc chi s thong ké mo ta dé cung cip mot cai nhin tong quan vé dit lidu
mau. Sau d0, dir liu dugc kiém dinh mo hinh do luong va mod hinh cau trac béng
phan mém Smart PLS 4 vé6i k¥ thuat phan tich mé hinh phuong trinh cu tric binh
phuong nho nhét ting phan (partial least squares structural equation modeling: PLS-

SEM), tir d6 thao luan két qua nghién ctru va dé xuat cac ham ¥ quan tri.

3.2. XAC PINH MAU NGHIEN CUU
3.2.1. Poi twong khio sat

Déi trgng khao sat 1a cac c4 nhan tir 18 tudi trd 1én, da thuc hién HVMNH cac
san pham tiéu dung nhanh va san pham tiéu dung 1au bén c6 gia tri thap tai cac diém
ban dai si€u thi tai TP.HCM. Trudc khi khao sat, nguoi tham gia s€ dugce giai thich
vé cac khai niém lién quan nhu HVMNH, san pham tiéu dung nhanh va lau bén gia
tri théip, sau do tra 101 cac cau hoi sang loc dé dam bao tinh phu hop vo1 muc tiéu
nghién ctru. Céc cau héi san loc bao gom:

1. Anh/Chj c6 do tudi tir 18 tudi tré 1én?

2. Anh/Chi ¢6 mua ngiu hing cac san pham tiéu ding nhu duge mé ta & trén
trong 1an mua sim nay khong?

3. Anh/Chi c6 di mua sim cung gia dinh hodc ban bé trong 1an mua sim nay
khong?

Dt liéu duoc thu thap truc tiép tai 10 dai si€u thi trén dia ban TP.HCM, bao
gém: Lotte mart quan 7, Lotte mart Go Vép, Emart Phan Van Tri, Emart Phan Huy
fch, Aeon mall Tan Phu, Mega market Hiép Pht, Go GO vap, Go Mién dong,
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Co.opmart Phii Lam va Co.opmart Ly Thuong Kiét. Cac diém khao sat duoc lya chon
nham dam bao su phan bd tai nhiéu khu vuc khac nhau cia TP.HCM, déng thot dai

dién cho cac hé théng dai si€u thi 16n dang hoat dong trén thi truong ban 1€ hién nay.

Thoi gian thu thap dit liéu dugc thuc hién tir ngdy 05/04/2025 dén ngay
27/04/2025. Viéc khao sat duoc tién hanh vao thoi diém cac dai siéu thi dang trién

khai cac su kién tai diém ban.

Ly do chon dai siéu thi: Nguoi dan ngay nay voi thu nhdp ngay cang tang va
cht trong nhiéu hon dén trai nghiém mua sam, c6 xu hudng ghé tham céc dai siéu thi
dé tim kiém cac san pham tuong tu, c6 chat luong tot v6i gia ca canh tranh cung voi
cac chuong trinh xtc tién ban va cam xtc vui vé trong qua trinh mua sam (Atulkar &
Kesari, 2018; Sharma va cong sy, 2010). Dai si€u thi dang tré thanh lya chon phé
bién hon so véi cho truyén théng, dac biét 1a khu vuc thanh thi vi dap tng tbt cac yéu
cau vé vé sinh, dam bao chat lwong san pham va cung cip ngudn hang dang tin cay
(Tran Van Dat, 2020). Bén canh do, dai si€u thi 1a cac diém ban kinh doanh nhiéu san
pham tiéu dung khac nhau véi loi nhudn bién thap, gia canh tranh, chat lugng dam
bao trong mot khong gian rong 16n theo phong cach tir phuc vu cing nhiéu yéu t6
kich thich dugc cac nha ban 1¢ dua ra, diéu nay da tao ra cam giac hung phén, thuc
day HVMNH cuia khach hang (Atulkar & Kesari, 2018). Ngoai ra, cac su kién thudng
duogc to chire tai cac dai siéu thi nham gidi thiéu san pham, gia ting trai nghiém cho
khach hang hoac thu hut sy chu y va tao hing tha cho nguoi tiéu dung. Nhitng hoat
dong nay khong chi giup khach hang d& dang tiép can va thir nghiém cac san phim
m&i, ma con mang lai co hoi dé ho tham gia vao cac hoat dong vui vé, thiic ddy CXTC
va tao ra su két ndi voi thuong hiéu. Nhirng yéu t6 nay cho thiy, dai siéu thi khong
chi 1a mdi trudng mua sam phd bién ctia ngudi tidu dung, ma con 1a khong gian 1y
tuong dé khao sat HVMNH do c6 nhiéu yéu td kich thich tai diém ban. Do d6, lya
chon khao sat tai dai siéu thi s€ giup nghién ctru ddm bao duogc tinh thuc tién, déng
thoi gop phan kham pha cac yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu ding trong kénh ban
hang truyén thong.
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Ly do chon sdan phdam tiéu ding nhanh va san pham tiéu ding ldu bén c6 gid
tri thdp: San pham tiéu dung 12 nhitng san pham duoc mua va sir dung boi ngudi tiéu
dung cubi cung, nhim phuc vu nhu cau c4 nhan hodc gia dinh trong cudc séng hang
ngay (Kotler & Armstrong, 2004). Cac loai san pham tiéu ding c6 thé duoc chia thanh
hai nhom: san pham tiéu ding nhanh va san pham tiéu dung 1au bén. Thong qua tong
quan cac nghién ctru vé HVMNH d3 cho thay hanh vi ndy chil yéu xuit hién & cac
san pham tiéu dung nhanh va cac san pham tiéu dung lau bén co gia trj khong qua
cao nhu quan 4o, phu kién, my pham, san pham cong nghé co gia tri thap... Pay la
cac san phém chi dao tai cac diém mua sdm nhu dai siéu thi, déng thot dugce trung
bay an tuong cung nhiéu yéu t6 hap din nhu quang co, xuc tién ban... dé tac dong
dén cam xuc va hanh vi ctia ngudi mua, khoi goi HVMNH. Cac san pham nay cd
vong doi str dung ngan hodc gia tri khong qua cao nén ngudi tiéu ding thuong sin
sang mua thém nhiing san pham nay ma khong can 1én ké hoach trudc, dic biét khi
ching dap tng nhu cu ngay lap tirc hodc tao cam gidc tién loi, dé mua dé st dung.
Pong thoi, cac san pham nhu my pham, quan 4o, phu kién... 13 cac san pham mang
tinh trai nghiém, c6 nhiéu kha ning duoc mua ngau himg (Choi, 2016). Cac san pham
nay thuong lién quan dén cac yéu to tam 1y nhu cam giac ty thuong cho ban than
hodc tAm 1y so bo 1§ khi gip cac chuwong trinh gidam gia hodc san pham moi (Celik va
cong su, 2019). Chinh vi vay, lya chon cac san phém tiéu dung nay lam doi tuong
nghién ctru 13 hoan toan pht hop véi muc tiéu tim hiéu HVMNH tai cac diém bén 1é

nhu dai si€u thi.

Ly do chon TPHCM: Nghién cau HVMNH tai céc diém ban dai siéu thi &
Tp.HCM xuit phat tir nhiéu 1y do. Thir nhat, TP.HCM 1a trung tim kinh té 16n cua
Viét Nam véi thu nhap binh quan dau nguoi cao (Anh My, 2024), tao diéu kién thuan
loi cho cac hanh vi tiéu dung da dang, bao gdm ca HVMNH. Thtt hai, thanh phd c6
dan s6 dong va da dang v&i nhiéu nguoi nhap cu tir cac khu vuc khac, tao nén mot
thi truong tiéu dung phong phti va da dang. Thir ba, TP.HCM van 1a mot thi truong
tiéu dung s6i dong v6i nhibu dai siéu thi nhu Co.opmart, Aeon mall, Lotte mart, Big

C (Go), Emart, Mega market... Piéu nay tao moi truong 1y tuong dé quan sat va phan
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tich HVMNH. Thu tu, viéc tap trung nghién ctru tai mot khu vuc giup tiét kiém chi
phi va nhan lyc ma van dam bao chét lugng va do sau cua dir liéu thu thap dugc.
Thém vao d6, TP.HCM 14 trung tdm kinh té — x3 hoi 1én nhat ca nudce, ¢ quy mé dan
s6 va mirc do tiéu dung cao, dong thoi 1a dia phuong di dau trong qua trinh d6 thi
hoa. Do do, hanh vi ti€u dung tai day co thé duoc xem la dai dién tuong ddi cho xu
huéng tiéu dung tai cac do thi lén khac nhu Ha Noi, Pa Ning hay Can Tho. Do d6
két qua nghién ctru c6 thé duoc tham khao cho cac do thi 16n khac c6 dic diém kinh

té va thu nhap tuong tu.
3.2.2. Xic dinh kich thuwéc miu

C& mau thuong duoc xac dinh theo cong thirc, phan mém tinh toan hodc theo
kinh nghi¢m cua cac nha nghién ctru vi n6 phu thudc vao dg tin cdy, phuong phap xu
1y dir li€u, chi phi, thoi gian... Theo kinh nghiém cua cac nha nghién ctru, thong
thudng ¢d mau duoc chon cang 16n cang tot (Raykov & Widaman, 1995). Theo Hair
va cong su (2017), véi muc ¥ nghia thong ké 5% va ky vong R tbi thiéu 0,1 va mo
hinh ¢6 s6 lugng mili tén tdi da chia vao mot khai niém 13 7, mau tdi thiéu dé chay
thuat toan PLS-SEM 1a 137 déap vién. Ngoai ra, c6 thé sir dung coéng cuy tinh toan ¢
mau a-priori truc tuyén cho mé hinh phwong trinh cau tric (Soper, 2024) dé xac dinh
¢& mau t6i ru va dam bao hiéu qua cho nghién ctru. Thong qua viéc kiém tra cac mirc
d6 sttc manh thong ké (0,95), xac suat mong mudn (0.05), kich thudc hiéu tng du
doan (0.3), s6 luong cac cdu tric tiém an (9) va sb luong quan sat dugc (43), két qua
cho thdy can c6 264 phan hdi 1a kich thudc mau thap nhat dé phat hién ra hiéu ting
va kich thudc mau t6i thiéu phan anh cau trac mé hinh 1a 92. Tuy nhién, sai sb do ldy
mau c6 xu hudng giam khi quy moé mau vuot xa muc tdi thiéu, tir d6 gop phan nang
cao do tin cdy ctia két qua nghién ctru. Do d6, trong qua trinh trién khai khao sat chinh
thirc, nghién ctru da phat ra 750 bang khao sat va thu vé 532 bang tra 101 hop 18, dam

bao chat lugng va phi hop cho viéc phan tich dit licu.
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3.2.3. Phuong phap chon miu

C6 nhiéu phuong phap chon mau khic nhau, trong d6 c¢6 thé phan thanh hai
nhém chinh 14 chon méu x4c sudt va chon mau phi xac suit. Trong nghién ctru nay,
viéc Iyra chon phuong phap duoc quyét dinh boi dic thi cia bdi canh nghién ctru va
béan chat cua dbi tuong khao sat. Do dir li¢u hoi tudng tdn tai nhiéu han ché trong viéc
ghi nhan chinh xac cac hanh vi mang tinh bdc phat, nghién ctru vu tién lya chon cach
tiép can tai hién truong nham thu thap dir liéu tai diém béan, ngay sau khi khach hang
vira hodn tat qua trinh mua sam. Tuy nhién, viéc khao sét truc tiép nay khién nghién
ctru khong thé xac dinh dugce quy mé ciing nhu danh sach ddy du cua tong thé khach
hang c6 thuc hién HVMNH tai thoi diém khao sat. Trong khi d6, cac phuong phap
chon miu x4c suat doi hoi phai xac dinh rd tong thé va c6 khung mau day du dé dam
bao mdi phan tir déu c¢6 x4c suat dugc chon nhu nhau, diéu ndy hoan toan khong kha
thi trong boi canh thue dia tai cac dai siéu thi. Vi vay, nghién ctru ap dung quy trinh
chon mau phi xéc suat hai giai doan, két hop gilta chon mau c6 muc dich theo tiéu
chi (¢ cap d6 dia diém) va chon mau thudn tién c6 sang loc (¢ cap do dap vién) nham
tiép can truc tiép nhitng khach hang phu hop ngay tai thoi diém hanh vi vira phat sinh.

Cu thé nhu sau:

Giai doan 1 - Chon dija diém khéo sat (chon mau c6 muc dich theo tiéu chi):
Dia diém duoc lua chon dua trén cac tiéu chi nham phuc vu mo hinh nghién ctru bao
gém: (1) Ti€u chi bdi canh: Phai 1a noi dang dién ra cac hoat dong su kién tai diém
ban dé kich hoat va do luong bién sb nay trong mé hinh; (2) Tiéu chi quy mé: Chi
gidi han tai cac dai si€u thi; (3) Ti€u chi dia ly: Chon 10 dai si€u thi 16n phan bo &
céc khu vuc dia 1y khac nhau tai TP.HCM nhiam da dang héa tép mau, nang cao tinh
dai dién va han ché t6i da sy thién léch vé mat dia ly.

Giai doan 2 - Chon dbi tuong khao sat (chon mau thuan tién co sang loc): Tai
cac dia diém da chon, nghién ctru tién hanh tiép can thun tién ddi véi cac khach hang
vira hoan tat thanh toan. Pé dam bao ngudi tham gia phi hop tuyét doi véi myc tiéu

nghién ctru, khach hang chi tro thanh dap vién chinh thirc néu thoa man dong thoi 3
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tiéu chi sang loc ¢t 16i: (1) Tir 18 tudi trd 1én; (2) C6 phat sinh HVMNH trong lan

di siéu thi nay; (3) C6 di mua sim cung ban dong hanh 13 gia dinh hodc ban bé.

Phuong phéap 14y mau thuan tién co thé tiém an nguy co sai léch mau, vi vy
nghién ctru 4p dung mot sb bién phap nham giam thiéu cic sai 1éch co thé xay. Dé
dam bao do tin cdy va han ché céc sai 1éch dic trung cta phuong phéap phi xac suit,
nghién ctru 4p dung mot hé thdng kiém soat nghiém ngit bao gém: (1) Kiém soat sai
léch do hdi twong nhd khao sat truc tiép tai hién truong; (2) Kiém soat sai 1éch hé
théng bang cach phan bo déu tai 10 dai siéu thi & nhiéu khu vuc; (3) Kiém soét sai
1éch phuong phap chung ngay tir khau thiét ké bang hoi thong qua viée 1ong ghép 3
phat biéu nguoc tai cau tric thang do cta 3 bién s6 khac nhau nham kich thich sy tap
trung ctia dap vién, tranh viéc tra 10 theo 16i mon hodc may moc va (4) Tiép tuc kiém
soat CMB 6 giai doan phan tich dif liéu thong qua kiém dinh Full Collinearity VIF dé

dam bao gia tri khoa hoc cao nhét cho cac udc luong ctia mo hinh.
3.2.4. Quy trinh thu thap dir li¢u

Pé dam bao do tin cay va tinh thuc tién cua dit liéu, qua trinh thu thap duoc
tién hanh truc tiép tai cac diém ban 1a cac dai siéu thi trén dia ban TP.HCM. Tac gia
d3 tién hanh hudng dan cho tim cdng tac vién, bao gdm sinh vién va nguoi di 1am
thudc khdi nganh Kinh té, c6 k¥ niang giao tiép tét, vé quy trinh tiép can va thu thap
dir liéu. Cac cong tac vién nay sé& dén truc tiép cac dai siéu thi, tiép can ngudi tiéu
dung sau khi ho hoan tat hoat dong mua sam.

Quy trinh thu thap dit liéu bit ddu bang viéc cac cong tac vién tién hanh ra soat
va truc tiép dén 10 dai siéu thi dd dugc lya chon trén dia ban TP.HCM, bao g@)m:
Lotte mart quan 7, Lotte mart Go Vép, Emart Phan Van Tri, Emart Phan Huy fch,
Aeon mall Tan Phu, Mega market Hiép Phti, Go Go vap, Go Mién dong, Co.opmart
Phu Lam va Co.opmart Ly Thuong Kiét tir ngay 05/04/2025 dén ngay 27/04/2025.
Qua trinh khao sat chi dugc chinh thirc thuc hién sau khi xac nhan tai hién truong
thuc té dang dién ra cac chuong trinh sy kién, kich hoat thuong hiéu. Viéc kiém tra

boi canh thyc dia nghiém ngét nay 1a bat budc nham dam bao dap vién c6 tiép xuc va
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trai nghiém thuc té ngay tai chd, tao co so thuc té dé dua ra danh gia chinh xac nhét

cho bién s6 Su kién tai di€m ban.

Sau khi boi canh sy kién duoc xac nhén, cac cong tac vién s€ dung tai cac khu
vuc 16i ra dé tiép can khach hang. Quy trinh khao sat bat diu bang viéc thuc hién cac
cau hoi sang loc nham xac dinh muc do phu hop ciia ngudi tham gia vé6i tiéu chi
nghién ctru. Néu khach hang dap ung du diéu kién (tir 18 tudi tré 18n, co phat sinh
HVMNH va c6 ban déng hanh trong 1an mua sim hién tai), khach hang s€ dugc moi
tham gia khao sat. Nham han ché su ngan ngai tir ngudi tiéu dung trong viéc quét ma
hodc truy cép lién két dién tir tur nguoi la (dac bi¢t trong bdi canh gia tdng cac hanh
vi lira ddo qua mang), bang cau héi duoc in dudi dang ban cing dé khach hang dién
tryc tiép. Viée sir dung bang khao sat gidy khong chi gop phan nang cao mirc d6 hop
tac va cam gidc an toan cua nguoi tham gia, ma con giup day nhanh toc d6 thu thap
dir liéu, dong thoi giam thiéu rui ro tir yéu t6 cong nghé hoic két ndi mang khong 6n
dinh tai diém ban. Sau khi hoan thanh bang khao sat, mdi nguoi tham gia duoc ting
mot theé cao dién thoai tri gia 20.000 dong nhu mot khoan qua cam on nham ghi nhan

thot gian va su hop tac trong qué trinh nghién ctru.

Nham han ché sai 1éch nhan thtrc cua dap vién va dam bao do ludong chinh xac
HVMNH, nghién ctru thuc hién 3 tiéu chi san loc: Thir nhit, nghién ctru cung cip
khai niém HVMNH ngay phan mé dau bang khao st nham dam bao tat ca dap vién
c¢6 cung cach hiéu trude khi tra 10i. Thir hai, nghién ciru tién hanh sang loc truc tiép
tai hién truong thong qua cac cau hoi loc. Trong do, cau hoi vé viéc ¢ phat sinh mua
ngiu himng trong 1an mua sam hién tai déng vai trd x4c nhan hanh vi. Thit ba, dit liéu
duoc kiém tra chéo ¢ giai doan xir Iy dit liéu bang chinh thang do HVMNH. Céc bién
quan sat vé viéc chi tiéu vuot du dinh, mua nhiéu hon ké hoach va HVMNH duoc
dung dé dbi chiéu. Nhitng bang tra 101 c6 mirc d6 khong ddng ¥ hodc hoan toan khong
dong y dong thoi ¢ cac bién nay sé bi loai do khong nhéat quan véi két qua sang loc
ban dau. Viéc két hop ba tiéu chi nay giup dam bao mau nghién ctru cudi cling phan

anh dung nhom khach hang thyc su phat sinh HVMNH tai diém ban.
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3.3. PHUONG PHAP PHAN TiCH DU LIEU

Trong nghién ciru nay, phan mém SmartPLS 4 va k¥ thuat phan tich mé hinh
phuong trinh c4u trac binh phuong téi thiéu riéng phan (PLS-SEM) dugc st dung dé
kiém dinh mé hinh nghién ciru dé xuét. Viéc lya chon PLS-SEM xuat phét tir ddc thu
ciia mo hinh nghién ctru c6 nhiéu bién tiém 4n, cac mdi quan hé phirc tap va co su
tham gia cua bién diéu tiét. Cu thé, mot s6 moi quan h¢ trong mo6 hinh, nhu tac dong
clia Am nhac va hai dic diém cta nhan vién (sy than thién va su hitu ich) dén
HVMNH, van con ton tai nhitng két qua chua nhat quan trong cac nghién ciru trude
day. Thém vao do6, nghién ctru ciing xem xét hai yéu t6 13 sy kién tai diém ban va sy
ton trong ctia nhan vién, day 1a nhiing bién s6 chua duoc kiém dinh day du trong vai

tro 12 bién doc lap tac dong dén HVMNH.

Chinh nhiing dic diém nay cho thdy mitc d6 phuc tap va tinh kham phé cua
mo hinh nghién ctru, do d6 PLS-SEM duogc danh gia 1a phuong phap phan tich phu
hop. Theo Hair va cong sy (2019), PLS-SEM la mot cong cu hitu ich trong cac nghién
clru mang tinh kham pha; khi cac mdi quan hé 1y thuyét giira cac bién chua thyc sy
1d rang, phuong phap nay cho phép kham pha cac dudng dan tiém ning va xac nhan
cac cAu tric tiém an mot cach hiéu qua. Pong thoi, PLS-SEM cho phép xay dung va
xtt Iy cac mo hinh da chiéu, phuc tap véi sé luong 16n cac bién va hé s6 duong din
ma van dam bao dugc tinh 6n dinh cling nhu dd chinh xac cua mo hinh (Hair va cong

su, 2022).

Dénh gid m6 hinh nghién ctru c6 bién diéu tiét theo phwong phap PLS-SEM
bao gém ba phan: danh gid mo hinh do luong, ddnh gid mo hinh ciu tric va dénh gia
tac dong cua bién diéu tiét (Hair va cong su, 2022). Bén canh dé, trude khi tién hanh
cac budc danh gia mo hinh, nghién ciru thyc hién kiém soat sai léch phuong phap
chung nham dam bao rang cic mdi quan hé giira cac bién trong mo hinh phan anh

dung ban chat 1y thuyét, thay vi bj anh huong boi phuong phap thu thap di liéu.
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3.3.1. Kiém soat sai 1éch phwong phap chung

Trong cac nghién ctru str dung dir li¢u khao sat tu bao cao, dic biét khi dix li¢u
duogc thu thap trong ciing mot thoi diém va tir cing mot ngudn, sai 1éch phwong phap
chung (Common method bias: CMB) ¢6 thé xuat hién va lam sai 1éch cac mdi quan
hé giita cac bién trong mé hinh. CMB xay ra khi phuong sai quan sat dugc cua cac
bién khong chi phan 4anh ban chét cua céu trac Iy thuyét ma con bi anh hudng bai
phuong phap thu thap dir liéu (Podsakoff va cong su., 2003). Dé kiém soat va phat
hién kha ning ton tai cia CMB, nghién ctru nay ap dung phuong phap kiém dinh Full
Collinearity VIF duoc dé xuat boi Kock & Lynn (2012) va phat trién thém boi Kock
(2015). Phuong phap nay dua trén viéc danh gia hién tugng da cong tuyén tong thé
trong md hinh, bao gdm ca da cong tuyén theo chiéu ngang va chiéu doc, nham phat
hién anh huong tiém an cua sai 1éch phuong phap chung. Theo phuong phap nay, mdi
bién tiém 4n trong mo hinh dugc 1an luot hoi quy véi tat ca cac bién con lai, thong
qua viéc xay dung mot bién tiém an méi véi chi bdo don mang gia tri ngiu nhién. Tt
ca cac bién tiém an trong md hinh sé& duogc két ndi bang mii tén hudng vao bién ngiu
nhién nay. Sau khi chay thuat toan PLS, cac gia tri inner VIF trong mé hinh cau trac
duoc sir dung dé danh gia muc do tdn tai cia CMB. Kock (2015) dé xuét réng néu tat
ca gia tri inner VIF trong mé hinh déu nho hon hodc bang 3.3, thi mo hinh c6 thé

dugc xem 1a khong chiu anh hudng nghiém trong tir sai 1éch phuong phap chung.
3.3.2. Panh gia m6 hinh do lwong

3.3.2.1. Pdnh gid mé hinh do lwong cho cdc bién tiém dn dang phéin dnh

Viéc danh gia mo hinh do ludng cho cic bién tiém an dang phan anh
(reflective) bao gdm danh gia do tin cdy cua cac thang do (d6 tin cdy cua cac chi sb
va dod tin cay nhét quan ndi bg), danh gia tinh hop 1€ hoi tu va tinh hop 1€ phan biét.
Nhu vay, cac thang do s& dugc kiém tra do tin cdy cua céac chi sb, do tin ciy nhat quan

ndi bo, gia tri hoi tu va gié tri phan biét (Hair va cong sy, 2022).

D6 tin cdy ciia cdc chi so (Indicator reliability) duoc kiém tra thong qua gié tri

hé sd tai ngoai (Outer loading). Céc chi bao can c¢6 hé sb tai 16n hon 0.70 (chinh xac
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12 0,708) dé chtrng minh rang chung giai thich mot phan dang ké phuong sai ciia khai
niém tiém an ma chung dai dién. Néu hé s tai cia mot chi bao dudi 0.40 nén duoc
loai bo. Pdi vai cac chi bdo co hé sb tai tir 0.40 dén 0.70, can xem xét viée loai bo
néu viéc loai bo ndy 1am ting do tin cay tong hop (Composite reliability — CR) hodc
phuong sai trich trung binh (Average variance extracted — AVE) (Hair va cdng su,

2022).

D6 tin cdy nhdt quan ndi bé (Internal consistency reliability) dugc do ludng
bang hé s6 Cronbach's Alpha hoic hé sé CR. Do nhiing han ché ctia Cronbach’s Alpha
nén hé sé tin cay tong hop dugc coi 1a phit hop hon dé kiém tra do tin cay nhit quan
n6i bo. Cac hé sé nay tir 0.6 dén 0.7 c6 thé chap nhan trong cac nghién ciru tham do,
trong khi d6i voi cac nghién ctru & giai doan nang cao, gia tri ndy nén nam trong
khoang tir 0.7 dén 0.9. Céc gia tri trén 0.9 (dic biét 1a tir 0.95 trd 1én) va dudi 0.6 can

dugc xem xét dé loai bo (Hair va cong sy, 2022).

Gia tri hoi tu (Convergent validity) dugc danh gia thong qua gia tri phuong
sai trich trung binh (AVE). Gi4 tri AVE can phai 16n hon 0.50. Piéu nay c6 nghia 13
cac chi sb giai thich duoc it nhat 50% phuong sai cta khai niém tiém an ma n6 dai
dién. Néu gié tri AVE dudi 0.50 thi cac chi s6 khong phan anh tot khai niém tiém an
va can xem xét lai (Hair va cong su, 2022).

Gid tri phdn biét (Discriminant validity): Dé c6 thé danh gia gi tri phan biét
clia cac nhan t6 duoc nghién ctru trong mot md hinh, cac nha nghién ctru c6 thé sir
dung céc chi s6: (1) chi sb Cross-loading; (2) chi s6 Fornell-Larcker; (3) ty s6 twong
quan di dic trung — dong dic trung (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations:
HTMT). Theo truyén thong, cc chi s6 Cross — loading va chi sb Fornell — Larcker
dugc sir dung dé danh gia gi tri phan biét, tuy nhién cac chi s6 nay c6 nhitng han ché
nhat dinh (Hair va cong su, 2022). Hién nay, cac nha nghién ctru sir dung chi sb
HTMT dé danh gia gia tri phan biét ctia cdc nhan t6 trong mot mo hinh nghién ciru.

Theo Hair va cong su (2022), néu HTMT < 0.85, cac bién tiém an dugc xem 13 c6
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tinh phan biét. Tuy nhién, theo Hair va cong su (2019), do phan biét giita cac bién
tiém an van dat yéu cau khi chi s6 HTMT nhé hon 0.90.

3.3.2.2. Ddnh gid mé hinh do lwong cho bién bic cao

Khai niém Su kién tai diém ban trong nghién ctru nay dugc tiép can nhu mot
c4u tric bac hai, bao gém ba khia canh chinh: tinh sang tao cua su kién, mirc 4o phu
hop cua su kién véi muc tiéu truyén thong, va mic do tuong thich gitra sy kién va
hinh 4nh thuong hiéu. Mdi khia canh nay dugc do luong thong qua cac chi bao phan
anh (reflective indicators). Do vay, md hinh do ludng két hop giita méi quan hé phan
anh & cép dd bac mot va moi quan hé clu tao & cép do bac hai (reflective—formative

model: R-F).

Dua theo khuyén nghi cta Hair va cong su (2022) nghién ctru nay ap dung
phuong phap danh gia hai giai doan dé kiém dinh mé hinh do ludng cho bién bac hai
Su kién tai diém ban. Giai doan mét, tap trung vao viéc danh gia ba khia canh ciu
thanh hinh anh su kién, bao gém: tinh séng tao, sy phu hop cua sy kién véi1 muc ti€u
truyén théng va mirc do twong thich cta su kién voi hinh anh thuong hiéu. Mdi khia
canh nay dugc xem la mot cAu trac bac mot, duoc do luong béng céc bién quan sat
theo mo hinh phéan anh. Vi vay, viéc danh gia cac cAu triic bac mot tuan theo quy trinh
danh gia mo hinh do ludng phan anh, bao gom: kiém tra do tin cay (outer loading,
CR), gia tri hoi tu (AVE), gié tri phan biét (HTMT) va khong danh gia gia tri phan
biét gitra cac khia canh bac mot va nhan td bac hai. Cac chi sb két qua tur giai doan

nay duoc str dung lam co s& dit liéu cho phén tich tiép theo.

Giai doan hai nham danh gia sy phu hop cua khia canh bac mdt voi nhan tb
bac hai. Ba chi sb dai dién cho cac khia canh da duge xéac 1ap & giai doan mdt duoc
sir dung nhu céc bién quan sat dé do ludng cu trac bac hai (trong nghién ctru nay 1a
Sy kién tai diém ban). Do ddy 1a mo hinh dang céu tao (formative), qua trinh danh
gia tap trung vao kiém dinh gia tri hodi ty, hi¢n tuong da cong tuyén va muc do lién
quan cua cac chi bao (thong qua viéc phén tich trong s6 ngoai (outer weights kém

murc ¥ nghia) va hé sb tai ngoai (outer loadings cta timg chi bdo). Theo huéng din
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cua Hair va cong su (2022), gié tri hoi tu trong md hinh bac hai dang cAu tao duoc
danh gia bang k¥ thuat phén tich phan du (Redundancy analysis). M6 hinh duoc xem
1a dat yéu cau néu hé sb dudng din tir bién bac hai dén thang do don toan cuc (global
item) dat tir 0.70 tr¢ 1€n, hodc gia tri R? cua bién toan cuc khong thép hon 0.50. Ngoai
ra, theo khuyén nghi ctia Hair va cong su (2019), cac trong sb ngoai can dat mirc y
nghia thdng ké (p < 0.05), ddng thoi hé sb phong dai phuwong sai (Variance Inflation
Factor: VIF) phai nhé hon 5 (t6t nhat 1a dudi 3), nham dam bao khong xay ra hién
tugng da cong tuyén. Tuy nhién, khi trong s6 ngoai khong c6 y nghia thong ké nhung
tai trong ngoai (outer loading) cao (trén 0.50), diéu d6 cho thiy chi bao van c6 dong
gop riéng dang ké vao bién tiém an. Vi vay, du khong quan trong so vai cac chi bao
khac (twong d6i), né van quan trong vé mit don 1& (tuyét dbi) va nén duogc giir lai
trong mo hinh (Hair va cong su, 2022). Khi cac diéu kién trén duoc dap tng, mo hinh
do luong duoc xem Ia dat chét luong va cé thé st dung dé dai dién cho hinh anh su
kién tai diém bén.

3.3.3. Danh gi4 mé hinh cAu tric

Qua trinh kiém tra mé hinh céu trac trong PLS — SEM dé xem xét mé hinh ¢6
thé giai thich duoc mdi quan hé gitta cac bién nhu thé nao, ciing nhu kha ning du
doan cac két qua dua trén cac yéu té ddu vao. Quy trinh danh gia mé hinh ciu trac
trong PLS — SEM bao gdm 4 budc chinh: (1) danh gia van dé da cong tuyén giita cac
bién trong md hinh qua hé s6 VIF; (2) danh gia y nghia thong ké va mic do anh
huong cua cac mbi quan hé trong mé hinh thong qua hé sé dudong dan va P_value;
(3) danh gi4 sirc manh giai thich ciia mé hinh bang cac hé sé R? va f2, phan anh muc
d6 anh hudng cua cac bién doc 1ap dén bién phu thudc; (4) danh gia kha ning du béo
ctia md hinh théng qua hé sé Q? predict (Hair va cong su, 2022).
3.3.3.1. Kiém tra vin dé da céng tuyén

Panh gia mo hinh cdu trac trude tién can kiém tra xem mo hinh ¢ gip phai
van dé da cong tuyén gitra cac bién dy doan (predictors) hay khong. Pé lam diéu nay

can xem xét chi sd VIF (Variance inflation factor) cho timg bién du doan trong mo
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hinh cu trtc. Chi sd VIF phan anh mirc Ao ma mot bién du doan c6 thé duge giai
thich bai cac bién khac trong md hinh. VIF ctia mdi bién nén nho hon 5 va tét nhat 1a
dué6i 3 dé tranh cac van dé vé da cong tuyén. Néu VIF cao hon mirc cho phép c6 thé
can loai bé cac bién du thira, hop nhét cac bién c6 mbi quan h¢ chét ché hodc tao cac
bién bac cao dé gom nhom cac bién trong quan thanh mét bién duy nhat, tir d6 giam
thiéu da cong tuyén va tranh anh hudng tiéu cuc dén do tin ciy cua két qua mo hinh

(Hair va cong su, 2022).

3.3.3.2. Pdnh gid y nghia va sw lién quan ciia cdc méi quan hé mé hinh céu tric
Dé dénh gia cac gia thuyét nghién ciru, mé hinh duoc kiém dinh thong qua hé
s6 duong dan va gid tri p. Hé sb dudng din phan anh murc d va chiéu hudng tac dong
giita cc bién, gid tri p cho biét muc y nghia théng ké ctia mdi quan hé. Theo tiéu
chuan phd bién trong linh vuc marketing, mot méi quan hé dugce xem 1a c6 y nghia
khi P <0,05. Tuy nhién, trong cic nghién ctru mang tinh khdm ph4, mac y nghia 10%
(P < 0,10) cling thuong dugc chip nhan nhim phat hién cac mbi lién hé tiém ning
can nghién ctru sdu hon (Hair va cong sy, 2017). Viéc udc luong cac hé sb va tinh
todn P_value duogc thuc hi¢n thong qua phuong phap bootstrapping. Pay la mot ki
thuat phi tham sb tao ra nhiéu mau dit liéu ngﬁu nhién tur tap dit liéu géc nham mo
phong phan phdi mau cua cac tham sd wéc luong. Phuong phép nay khong yéu cau
gia dinh vé phan phdi chuan va dic biét phu hop v6i PLS — SEM. Theo Hair va cong
su (2022), s lwgng mau bootstrap tdi thiéu nén tuong duong véi s6 lugng quan sat
hop 1€; tuy nhién, dé tang do chinh xé&c va do tin cay cua udc lugng, nghién ctru nay

sir dung 10.000 mau bootstrap.

3.3.3.3. Ddanh gia sirc manh gidi thich cia mé hinh

Muc tiéu cua PLS — SEM 1a tdi da héa gia tri R? cho cac bién tiém 4n ndi sinh
trong mo hinh. Gia tri R2 ¢6 sy bién thién tir 0 dén 1, v6i cac mirc cao hon biéu thi
muc d§ stirc manh giai thich cao hon. Céc gia tri chép nhan duoc dua trén linh vuc
nghién ctru cu thé. Trong linh vuc hanh vi ngudi tiéu dung, mot gia tri R? bang 0.20
dugc coi 1a cao, trong khi trong cac nghién ctru lién quan dén cac yéu té thanh cong,

gia tri R? bang 0.75 md1 dugc xem 1a cao. D61 voi cac nghién clru marketing, cac gia

87



tri R2 1a 0.75, 0.50 va 0.25 cho cac bién tiém an ndi sinh trong mo hinh cAu tric
thudng duoc phan loai twong tng 1a ¢6 anh hudng 16n, trung binh va yéu (Hair va

cong su, 2011).

Bén canh viéc danh gia h¢ s6 R2 cua céc bién phu thudc, nghién ctru con su
dung chi sb f2 dé do luong mirc d6 anh hudng cua ting bién doc 1ap. Chi sb ndy phan
anh murc thay doi ctia R? khi mot bién doc 14p bi loai khoi mé hinh, qua d6 cho thay
tam quan trong twong ddi cta bién d6 trong viéc giai thich bién phy thudc. Cac gia tri
f2=0.02; 0.15; 0.35 dugc Cohen (1988) dé xuat dé phan anh muc do anh hudng nho,
trung binh va 1én ctia mot bién doc 1ap dén bién phu thudc trong mo6 hinh cAu truc.
Néu gia tri 2 nhé hon 0.02, bién doc 1ap duge xem 1a khong c6 anh hudng dang ké

dén bién phu thudc.

3.3.3.4. Pdnh gid khd nang dw bdo ciia mé hinh théng qua hé so6 Q? predict

Pé danh gia nang luc du bao ciia mé hinh PLS-SEM, nghién ctru st dung chi
s6 Q2 predict dugc tinh toan thong qua thu tuc PLSpredict (Hair va cong su, 2022;
Shmueli va cong su, 2019). Chi sé nay phan anh kha ning dy doan ngoai mau cua
mo hinh, 13 kha ning mé hinh du doan chinh xéc cac gia tri méi khong nam trong tip
dir liéu hudn luyén. Theo Hair va cong sy (2022), néu Q* predict < 0, mé hinh khéng
c6 nang luc du bao vi khong du doan tot hon mo hinh chuan — mé hinh chi su dung
gia tri trung binh ctia bién quan sét trong tap hudn luyén. Nguoc lai, khi Q* predict >
0, mo hinh dugc xem 13 c6 nang luc du bao va can tiép tuc so sanh sai s6 du bao
(RMSE hodc MAE) giita m6 hinh PLS — SEM va mé hinh tuyén tinh chuan (LM
benchmark). Két qua so sanh nay duoc dién giai dwa trén ty 1 cac chi bao co sai s6
thip hon mo hinh benchmark: néu tit ca cac chi bio c¢é sai s6 nho hon, mé hinh ¢6
nang luc du bao manh; néu da s hoac béng mdt nira cac chi bio co sai s6 thép hon,
mo hinh ¢6 ning luc dy béo trung binh; néu chi mot sé chi bao co sai sé thap hon,
mé hinh ¢6 ning luc du bao thip; va néu khong c6 chi bao nao cé sai sé thip hon

benchmark, mo6 hinh dugc xem la khong cé nang luc du bao.
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3.3.4. Panh gia tac dong ciia bién phén loai

Trong nghién ctru ndy, bién Ban déng hanh mua sam duoc xem xét voi hai vai
tro. Thir nhat, bién nay duoc kiém dinh nhu mdt bién doc lap nham danh gia tac dong
tryc tiép cua loai ban dong hanh mua sim dén HVMNH (H12). Do day 1a bién phan
loai gdbm hai nhom, cu thé 13 mua sim cung gia dinh va mua sim cung ban be, bién
dugc mé hoa thanh bién gia v6i nhom mua sdm cing gia dinh 1am nhém tham chiéu
(0 = gia dinh, 1 = ban bé&). Khi d0, hé s6 dudng dan cta bién gia phan anh su khac

biét vée HVMNH gilta nhom mua sam cung ban bé va nhém mua sam cung gia dinh.

Tht hai, bién Ban d@)ng hanh mua sim duoc st dung nhu mot bién diéu tiét
dang phan loai nham kiém dinh liéu loai ban déng hanh c6 lam thay d6i mbi quan hé
gitta CXTC va HVMNH (H13), cling nhu gitta Thoi thiic mua va HVMNH (H14)
hay khong. Nghién ctru ap dung phuong phap hai bude dé danh gia vai tro didu tiét
theo huéng dan cia Bui Nhiat Vuong va Ha Nam Khanh Giao (2024). Vé6i phuong
phap nay, bién gia dugc két hop véi cac bién doc 1ap dé tao ra cac anh huong tuong
tac, bao gom CXTC x Ban dong hanh mua sim va Théi thiic mua x Ban dong hanh
mua sam. Cac anh hudng tuong tac nay dugc dua vao mo hinh nhim kiém dinh liéu
loai ban ddng hanh mua sam c6 lam thay doi méi quan hé gitta CXTC va HVMNH,
cling nhu gitta Théi thuc mua va HVMNH hay khong. Hiéu tng diéu tiét duoc xac
dinh khi hé s6 duong dan cua anh hudng twong tac c¢6 y nghia thong ké (p < 0,05).
Vi cach mé hoa trén, hé sb cua anh huong tuong tac phan anh mirc dd khéc biét vé
d6 manh cta moi quan h¢ gitra bién doc 1ap va HVMNH gitra nhom mua sdm cung
ban bé va nhém mua sam cung gia dinh. Hé s6 tuong tac dwong cho thiy mdi quan
hé gitra bién doc lap va HVMNH manh hon & nhém mua sdm cung ban be¢ so voi
nhém mua sdm cung gia dinh. Nguoc lai, h¢ ) twong tac am cho théy mbi quan h¢

nay yéu hon ¢ nhom mua sam cung ban be¢ so voi nhdm mua sam cung gia dinh.

3.4. THANG PO NGHIEN CUU

Céc thang do st dung trong nghién ctru nay dugc chon loc tir cac nghién ctru

d3 cong b trén cac tap chi khoa hoc uy tin bang tiéng Anh. Dé phat trién bd cau hoi
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chinh thtrc, thang do ban dau duoc dich va thyc hién quy trinh dich nguoc nham dam
bao tinh twong duong vé y nghia véi phién ban géc nham hinh thanh thang do nhap
1. Sau d6, thang do nhap 1 s& duoc kiém tra sy phit hop véi ndi ham cua cac bién, sy
phtt hop véi ngodn ngir va van hoa cua ddi tuong khao sat, théng qua phong van sau
v6i 5 chuyén gia, tir d6 hinh thanh thang do nhéap 2. Tiép theo, thang do nhap 2 s&
dugc kiém tra tinh d& hiéu, mic d6 rd rang va kha ning dién giai ding ¥ nghia cua
tirng muc hoi d6i v6i ddi twong khao sat thong qua thao ludn nhom tap trung véi 9

khach hang.

Nghién ctru bao gdm tong cong 10 bién, trong d6 c6 1 bién duoc do luong
bang thang do dinh danh va 9 bién duoc do ludng bang thang do dinh luong. Cuy thé,
bién Ban déng hanh mua sdm 1a bién dinh danh, dugc thu thap thong qua cau hoi:
“Anh/chi di mua sim cung ai trong 1an mua sam nay?”, v4i cac phuong an lua chon
la gia dinh hodc ban bé. Chin bién con lai duoge do luong béng thang do dinh luong,
duogc trinh bay cu thé trong bang 3.1 (cot thang do nhéap 1), voi md ta tong quat nhu

Sau:

Nhaén vién tai ctra hang 1 nhitng ngudi 1am viée truc tiép tai cac cira hang. Ho
la trung gian gitra ctra hang va khach hang va 1a by mat ctia ctra hang v6i khach hang
(Sethi & Chandel, 2015). Thang do su than thi¢n ctia nhan vién dugc ké thira tir
nghién ctru ciia Liu va cong su (2016) véi 7 bién quan sat. Sy hitu ich ciia nhan vién
duoc ké thura tur nghién ctru cua Boninsegni va cong su (2020) véi 6 bién quan sat, sy
ton trong ctia nhan vién dugc do luong dua trén thang do cua Liu va cong su (2016)

v6i 7 bién quan sat.

Am nhac trong khéng gian cira hang duoc coi 13 yéu td quan trong, gitp tac
dong dén trai nghiém mua sam cua khach hang, dong thoi anh huéng dén cam xuc va
hanh vi cia ho. Trong nghién ctru nay, khai niém am nhac khong di sau vao cac dac
tinh vat Iy k¥ thuat ctia &m thanh (nhu am lugng hay nhip di€u), ma tap trung vao su
danh gia chi quan ctia khach hang vé tinh pht hop, mirc do dé chiu va sy yéu thich

doi voi am nhac nén tai diém ban. Thang do am nhac dugc tac gid ké thura tr nghién
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clru ctia Mohan va cong sy (2013) véi 3 bién quan sat phan anh cac khia canh cam

nhan néu trén.

Xdc tién ban 1a mot cong cu truyén thong marketing quan trong, duoc sit dung
dé thu hat sy cha y cua khach hang va kich thich hg thuc hién hanh vi mua hang.
Ngoai viéc thuc ddy doanh sb trong ngin han, xtc tién ban con cé vai trd quan trong
trong viéc xdy dung long trung thanh va mé rong thi phan bang cach thu hat khach
hang méi va giir chan khach hang hién tai. Thong qua cac hinh thirc xuc tién ban nhu
giam gia, phiéu qua ting, chuong trinh rat thim trang thudng. .., doanh nghiép co thé
tao ra su htng tha cho khach hang, gia ting nhan thtrc vé thuong hiéu. Trong nghién
clru nay, xuc tién ban duge do ludng dua trén thang do ciia Lo & Qu (2015) véi 3

bién quan sat.

Hinh anh su kién tai diém béan bao gém ba khia canh la tinh sang tao cua su
kién, sy phu hop cuia sy kién véi muc ti€u truyén thong va su tuong thich cua su kién
v6i thuong hiéu (Leischnig va cong su, 2011). Mbi khia canh phan anh mét phan
khac nhau trong nhén thirc tong thé ciia khach hang vé hinh anh sy kién. Tuy nhién,
khac vo1 nghién ctru cia Leischnig va cong su (2011), da xu ly ba khia canh nay nhu
cac bién doc 1ap trong md hinh cu triic, nghién ctru nay tiép can khai niém hinh anh
su kién 12 mot cdu trac bac hai, voi mbi quan h¢ phan anh (reflective) — cAu tao
(formative), trong d6 ba thanh phan trén déng vai trd 1a cac nhan t6 bac mot. Khia
canh Tinh sang tao cua su kién va khia canh Sy phu hop cua sy kién véi muc tiéu
truyén thong déu sir dung thang do véi ba quan sat, duoc ké thira tir nghién ciru cta
Leischnig va cong su (2011). Sy tuong thich cua sy kién véi thuong hi¢u dugc do
ludng bing 3 quan sat, dugc ké thira tir nghién ctru ciia Bauer & Johnson (2024). Bén
canh d6, dé phuc vu kiém dinh phan du (redundancy analysis) cho bién bac hai Sy
kién tai diém ban, tac gia da phat trién mot thang do don toan cuc (global item) dua

trén khai niém 1y thuyét gom ba khia canh néu trén.

CXTC la nhiing trang théi tinh than mang lai 1¢i ich cho suc khoe tinh than,

gilip con nguoi cam thay vui vé, hanh phic va thoa man. Cac trang thai nhu ni€m vui,
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htng khéi, sy hai 1ong thuong xuit hién khi con ngudi trai qua nhitng su kién tich
cuc hodc co nhiing trai nghiém dang nhé trong cudc song. Nhitng cam xtic nay khong
chi cai thién tdm trang ma con thic déy tinh than lac quan, tao dong luc cho nhiing
hanh dong ctia khach hang. Dé do luong CXTC cua khach hang khi mua sim tai cac
diém bén, tic gia st dung thang do trong nghién ctru ciia Bandyopadhyay va cong sy
(2021) véi 4 bién quan sat.

Thoi thiic mua 13 mot cam giac ménh 1iét ma nguoi tiéu dung co thé trai qua
trong qua trinh mua sam. Trang thai ndy thudng xuét hién ngay trude khi hanh dong
mua hang dién ra va khi ngudi tiéu ding cang tiép xtic nhiéu véi cac yéu t6 kich thich
trong moi trudng mua sam, kha nang thuc hién HVMNH cang tang 1én. Pé do luong
trang thai thoi thuc mua cua khach hang khi mua sim tai cac diém ban, tac gia st
dung thang do trong nghién ctru Bandyopadhyay va cong sy (2021) véi 3 bién quan

sat.

HVMNH Ia hoat dong mua sdm xdy ra mot cach ty phat, khong co ké hoach
trude, khi nguoi ti€u dung bi cudn hat manh mé bai mét san phém, dich vu hoac
thuong hiéu nao d6. Piém dic trung cia HVMNH 14 tinh dot ngdt va cam xic manh
liét, thic day nguoi tiéu dung hanh dong ngay 1ap tirc ma khong can nhic ky ludng.
Pic diém noi tai cuia hanh vi nay 1 su thiéu kiém soat va thién hudng cam xac, ngudi
mua sdm bi chi phdi béi mong mudn tire thoi va cam giac hing thi thay vi dya trén
1y tri hay nhu ciu thyc sy. Trong nghién ciru nay, HVMNH duoc do luong dua vao

thang do cta Badgaiyan & Verma (2015) véi 3 bién quan sat.

Tt ca cac thang do dinh lugng trong nghién ciru dugc thiét ké & muc likert 5
diém nhiam dam bao tinh nhat quan, déng thoi giam tai nhan thic cho nguodi tham gia

khao sat.
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3.5.NGHIEN CUU PINH TINH
3.5.1. Muc tiéu cta nghién ctru dinh tinh

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh tinh trong nghién ctru ndy 1a nham danh gia mirc
do phu hop va rd rang cia cac thang do, dam bao cac muc do phan anh ding nd1 ham
ctia bién, dong thoi duoc dién dat mot cach d& hiéu, 1 rang va phi hop véi ngir canh
van hoa va ngdn ngit ciia nguoi duoc khao sat. Thong qua phong van sau véi cac
chuyén gia trong linh vyc marketing va hanh vi nguoi ti€u dung, nghién ctru dinh tinh
gitip kiém tra tinh phii hop vé noi dung cia cac thang do. Bén canh do, phong van
nhom tép trung véi ngudi tiéu dung ciing duoc tién hanh dé danh gia tinh dé hiéu,
mtc do 16 rang va kha ning dién gidi dung y nghia cla tirng muc hoi.

3.5.2. Poi twong nghién ciru dinh tinh

Phong van sau duoc thyc hién véi nam chuyén gia, bao gdom: mot pho gido su,
hai tién si dang truc tiép giang day va nghién ctru cac hoc phan lién quan dén Hanh
vi nguoi tiéu dung, Marketing thuong mai, Truyén thong Markting va Quan trj
Marketing tai cac trudng dai hoc uy tin; hai chuyén gia 13 nha quan 1y (Giam ddc kinh
doanh va Trudng phong Marketing) ¢6 trén 10 nam kinh nghiém thyec té trong nganh
hang tiéu dung. Sy tham gia cua cac chuyén gia khong chi mang lai nhitng gbc nhin
chuyén sau va da chiéu, ma con gbp phan dam bao tinh chinh xac va phi hop vé mait
1y thuyét cho hé thong thang do duogc sir dung trong nghién ctru. Viéc lya chon nim
chuyén gia phi hop véi khuyén nghi trong giai doan danh gia gia tri ndi dung cua
thang do. Theo Boateng va cong su (2018), qua trinh danh gia d¢ gia tri ndi dung ctia
thang do thuong str dung tir 5 dén 7 chuyén gia dé danh gia mirc do phu hop cia cac
bién quan sat. Bén canh d6, trong qua trinh phong van, dén chuyén gia thir nam, cac
¥ kién khong con xuét hién ndi dung méi ma chu yéu xac nhan cac nhan dinh trudc
d6. Do do, nghién ctru xac dinh dir liéu da dat trang thai bao hoa va dung thu thap &

nam chuyén gia.

Théo ludn nhom tép trung duoc thyc hién voi sy tham gia cia chin ngudi tiéu

dung tir 18 tudi trd 1én, thudc nhidu nganh nghé va trinh d6 khac nhau va dang sinh
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song tai TP.HCM. Nhitng ngudi tham gia déu c6 trai nghiém thuc té trong viéc mua
sim cac san pham tiéu dung nhanh va san pham tiéu dung lau bén c6 gia tri thép,
ddng thoi ting thuc hién HVMNH cac san phdm nay tai cac dai siéu thi trong khu
vuc. Cac ¥ kién va phan hoi thu thap duoc tir budi thao luan gitp hiéu chinh cach
din dat cac muc do, nham dam bao rang ngdn ngit st dung trong bang khao sat dugc
hiéu dang vé mit ndi dung, dong thoi dat duoc su rd rang, d& hiéu va phu hop voi ddi

tuong khao sat.
3.5.3. Quy trinh thuc hién nghién ciru dinh tinh

Qua trinh phong van chuyén gia duoc thuc hién thong qua hai hinh thirc phu
hop voi diéu kién thuc té. Cu thé, ba chuyén gia dugc phong van truc tiép tai cac dia
diém thuan tién 1a quan ca phé hodc nha riéng, v6i hinh thire trao ddi truc tiép va ghi
nhan ndi dung trao d6i day du. Mdi cudc phong van kéo dai trung binh tir 30 — 60
phut vé cac nodi dung dd dugc chuan bi trude. D6i voi hai chuyén gia con lai, do diéu
kién thot gian va khoang cach dia ly, tac gia gui file Thang do nhap 1 kém theo bd

cau hoi phong van qua Zalo dé chuyén gia phan hdi bang vin ban va dién thoai.

Sau khi hoan thanh cac cudc phong van sau v6i chuyén gia, toan bd ¥ kién
duogc tong hop va phén loai theo tirng khai niém nghién ctru va cac bién quan sat trong
thang do. Tac gia d6i chiéu cac ¥ kién vé6i co sd 1y thuyét va muc tiéu nghién ctru dé
xem xét mirc d6 ph hop cia ting bién quan sat. Nhitng gop ¥ nhan duoc sy dong
thuan giita cac chuyén gia hodc c¢6 co s& 1y luan 1 rang duoc tiép thu dé diéu chinh,
bod sung hoac lugc bod cac bién quan sat; cac y kién khac duoc xem xét trén co s& ly
thuyét va bdi canh nghién ctru trude khi quyét dinh diéu chinh. Két qua cua giai doan

nay 1a can cir dé diéu chinh va xay dung thang do nhap 2.

Qua trinh thdo ludn nhém tap trung duge to chire tai mot phong hop va trién
khai theo dan bai ban cau tric dd chuén bi trudc. Budi thao luan kéo dai trong khoang
90 phit va dugc diéu phdi boi tac gia v6i su hd tro ghi chii. Cac thanh vién tham gia
déu hop tac tich cyc va chil dong chia sé quan diém, gop phan cung cip nhiéu thong

tin gia tri phuc vu cho vi¢c hiéu chinh bang khao sat.
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Nhim tao sy thoai mai va khuyén khich ngudi tham gia chia sé c6i mé, cac
budi phong van chuyén gia va thao luan nhom tap trung khong dugc ghi am. Thay
vao do, tac gia truc tiép ghi chép toan bd ndi dung trong qué trinh phong van chuyén
gia, dong thoi mot nguoi hd trg dam nhiém viée ghi lai thong tin tai budi thao luin
nhoém. Cac ghi cht dwgc thuc hién dong thdi trong qué trinh trao d6i va dugc tong
hop, kiém tra ngay sau mdi budi 1am viéc nhim dam béo tinh diy du, chinh xac va

khach quan cua dir 1iéu thu thap dugc.
3.5.4. Két qua nghién ciru dinh tinh

3.5.4.1. Két qud phéng vin chuyén gia

Duya trén ndi dung thang do nhép 1, cac budi phong van chuyén gia da cung
cap cac phan hoi gid tri lién quan dén tinh phi hop cua thang do voi ndi ham cia bién,
do rd rang trong cach dién dat, ciing nhu mirc do twong dwong ngit nghia giita ban
dich tiéng Viét va thang do goc bang tiéng Anh. Cac chuyén gia danh gia cao tinh day
du cua hé thong thang do va dong ¥ tat ca thang do déu phu hop voi ndi ham cia bién.
Tuy nhién, cac chuyén gia ciing dé xut mot sd diéu chinh nham cai thién tinh chinh
xac hoc thuat va mtc d6 dé hiéu d6i voi ngudi tiéu dung trong bdi canh khao sat tai
dai siéu thi @ TP.HCM. Céc gop ¥ cua chuyén gia dbi véi timg nhom thang do cu thé

nhu sau:

Ca nam chuyén gia déu ddng ¥ vé su phu hop cia thang do cia cac bién Am
nhac, xuc tién ban, CXTC, thoi thiic mua va HVMNH. Tuy nhién, cac chuyén gia dé
XUAt rﬁng cac muc do co ciu tric dao nguoc nén dugc dinh dang t6 dam dé nguoi
khéo sat d& nhan biét va tranh tra 101 theo thoi quen. Theo quan diém nay, viéc to dam
c6 thé gitp ting mirc d6 ch ¥ va giam sai léch trong phan hdi. Tuy nhién, vi muc
dich ctia cu tric dao nguoc 1a nham dam bao tinh khach quan va chinh xé4c trong
phan héi khao sat. Do d6, dé duy tri tinh dong nhét trong trinh bay va dam bao ding

muc tiéu thiét ké bang hoi, cac myc do nay van duge gitr nguyén dinh dang.

Thang do CXTC va thang do théi thic mua dugc cac chuyén gia nhan xét co

cum tu “chuyén mua sam nay” c¢6 thé chua du ro rang d€ nguoi khao sat hiéu chinh
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xac ngir canh duoc dé cap, dac biét khi nghién ctru tap trung vao hanh vi mua sam tai
dai siéu thi. Dé dam bao su nhat quan trong cach hiéu va tang tinh cu thé, cum tir nay
duoc diéu chinh thanh “trong 14n mua sim nay tai siéu thi”. Dong thoi, thang do thoi
thiic mua c6 cum tir “ddt nhién c¢6 nhu cdu mua” nén dugc d6i thanh “toi bit chot

(mudn/cam thay bi théi thuc) mua” gitp ting mirc do rd rang, d& hiéu.

Dai1 véi thang do cua cac dac diem vé Nhan vién, cac chuyén gia da dua ra

nhirng nhéan x¢ét, dé xuat nhu sau:

(1) Thang do su hiru ich cta nhan vién duoc chuyén gia dé xuat diéu chinh
phat biéu “Nhan vién c6 kién thirc va niang luc dé tra 10i cac cau hoi va yéu cau cu
thé ciia toi” thanh “Nhan vién c6 di kién thirc va nang luc dé giai dap cac cau hoi va
dap g yéu cau cu thé cua t6i”, nham théy duge dic diém vé sy hitu ich caa nhan
vién trong viéc tu van va hudng din dung theo nhu cau cia khach hang. Pong thoi,
nén bo chir “tot nhat” trong phat biéu “Nhan vién da danh su quan tim va chim séc
c4 nhan, dat loi ich tdt nhét cta toi 1én hang dau”. Vi cum “loi ich tdt nhat” mang tinh
tuyét doi, khong phu hop trong bdi canh mua sim san pham tiéu dung tai dai siéu thi.
Viéc lugc bo cum tir nay gitp cau van trd nén ty nhién, thyc té hon, déng thoi van

gilr dugc y nghia chinh 1a sy uu tién g1 ich khach hang trong qué trinh phuc vu.

(2) Thang do su than thién ciia nhan vién c6 phat biéu “nhan vién rat d& chiu”
dugc chuyén gia dé xuat diéu chinh thanh “nhan vién rat dé thuong, vui vé” vi “dé
chiu” mang tinh dién dat chung chung, khong r& hanh vi cu thé. Trong khi d6, “dé
thuong, vui vé&” 13 cum tir gan giii, rd nghia hon véi nguoi tiéu dung va phan anh rd
thai do tich cuc ctia nhan vién tai diém ban, tir d6 nang cao tinh cu thé va kha nang

phén hoi ciia muc do.

(3) Thang do thanh phén sy ton trong cua nhan vién duogc ké thura tir nghién
ctru cua Liu va cong su (2016). Thang do duoc Liu va cong su (2016) ké thira tir
thang do ctia Butcher va cong sy (2003) va bd sung thém hai bién quan sat “Nhan
vién thyuc hién giao dich ctia t6i mgt cach bao mat” va “Nhan vién da phuc vu to1 voi

mot thai do tot” dé do luong tuong tac ctia nhan vién trong linh vic ngan hang. Tuy
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nhién, cic chuyén gia dé xuat loai bé ca hai muc do trén, do khéng phu hop véi ngit
canh khao sat. Cu thé, vi muc do “Nhén vién thuc hién giao dich cua t61 mot cach
bédo mat” dugc dé xuét loai bo vi trong moi trudng ban 1€ hién dai tai cac dai siéu thi,
quy trinh thanh to4n dién ra nhanh chéng, khong yéu cau cung cap thong tin c4 nhan
quan trong, ciing nhu khéng lién quan dén cac yéu td nhay cam vé bao mat nhu trong
linh vuc ngin hang hoic thuong mai dién tr. Dong thoi, phat biéu “Nhén vién da
phuc vu toi véi mot thai do tot” dugce dé xuat loai bo vi mang tinh tong quat, khong
phan anh rd yéu té su ton trong, c6 thé gy mo hd hoic 13n 16n véi nhitng dic diém
khac ctia nhan vién. Ngoai ra, cum “dugc nhan vién danh gid cao” dugc chuyén gia
g6p ¥ nén thay bang “duoc nhan vién coi trong” vi cach dién dat ban dau mang tinh
trang trong, chua phu hop véi ngit canh giao tiép trong mdi trudng siéu thi. “Puoc
nhan vién coi trong” vira dé hiéu hon véi ngudi tiéu dung, vira phan anh diing cam
nhén vé thai d6 phuc vu cua nhan vién, ttr d6 nang cao tinh ro rang va d¢ phu hop cua

muc do.

Déi voi thang do ciia bién Sy kién tai diém ban, tat ca cac chuyén gia déu dong
y do luong bién sy kién béng thang do bac hai, véi ba khia canh bac mot 1a tinh sang
tao cua sy kién, su phu hop cua sy kién voi muc ti€u truyén thong va sy twong thich
cua sy kién véi hinh anh thuong hi€u, vi mot sy kién tai diém ban hiéu qua la sy két
hop dong thoi gitra cac yéu to: sang tao, dugc t6 chire phi hop véi muc tiéu truyén
thong va phan anh dugc hinh anh thuong hi¢u. Tuy nhién, cac chuyén gia géop y nén
chuyén cac phat biéu sang dinh dang cau khing dinh dé phu hop hon véi thiét ké bang
khao sat. Ngoai ra, mot sé muc do trong thang do ndy ciing dugc nhan dinh 13 co thé
gay nham 1an hodc khién ngudi khao sat kho phan biét giita cac khai niém nhu “sang
tao mang tinh phat minh”, “sang tao mang tinh nghé thut”. Dé danh gia mac do dé
hiéu va kha nang phan bi¢t ndéi dung cia ngudi tiu dung, cac muc do nay s€ duogc
tap trung thao luan trong budi thao luan nhom tap trung. Két qua thu duogc sé& 1a co so
dé quyét dinh viéc gitr lai, chinh stra hodc loai bé cac muc do chua dam bao tinh rd
rang trong phién ban cudi cing cua bang khao sat. Dong thoi, ddi véi thang do don

(global item) cta khai niém Sy kién tai diém ban, tit ca cac chuyén gia déu nhat tri
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rang phat biéu nay phan anh day da ndi ham khai niém va duoc dién dat bing ngdn

ngtr dé hiéu.

Tir két qua phong van chuyén gia nhu trén, Bang 3.1 trinh bay b thang do

duoc di€u chinh cu thé nhu sau:

Bang 3.1. Két qua thang do sau phéng vén siu chuyén gia

KY HIEU

THANG DO NHAP 1
(Thang do tam dich)

THANG DO NHAP 2
(Thang do két qua tir
phéng véan chuyén gia)

NGUON

Su than thién ctia nhan vién

EF1

Nhan vién da noi xin
chao hodc nhiing loi
chao hoi khac vai toi.

Nhan vién da ndi xin
chao hoac nhirng 101
chao hoi khac vai toi.

EF2

Nhan vién da ndi 1o1
cam on voi tol.

Nhan vién da néi loi
cam on voi tol.

EF3

Nhan vién da giao tiép
bang 4&nh mat voi toi.

Nhéan vién da giao tiép
bang 4&nh mat voi toi.

EF4

Nhan vién da mim cuoi
vOi tol.

Nhan vién da mim cuoi
vi tol.

EF5

Nhan vién da tao cam
giac “am ap”

Nhan vién da tao cam
giac “am ap”

EF6

Nhan vién rat dé chiu

Nhan rat  dé

thwong, vui vé

vién

EF7

To1 cam thay thoai mai
khi tuong tdc voi nhan
vién

To1 cam thay thodi mai
khi twong tac v6i nhan
vién

Liu va cong su
(2016)

Sw hitu ich ciia nhan vién

EH1

Nhan vién da cung cap
dich vu nhanh chong
cho to1.

Nhan vién di cung cap
dich vu nhanh chong
cho toi.

EH2

Nhan vién da noi chinh
xac cho t6i biét khi nao
dich vu s€ duogc thuc
hién.

Nhan vién da noi chinh
xac cho toi biét khi nao
dich vu sé& duogc thuc
hién.

Boninsegni va
cong sy (2020)
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EH3

Nhan vién khong bao
gi0 qua ban dé dap tng
yéu cau cua toi.

Nhéan vién khong bao
gi0 qua ban dé dap Ung
yéu cau cua toi.

EH4

Nhan vién da danh su
quan tdm va cham soc
ca nhan, dat loi ich tbt
nhit cia toi 1én hang
dau.

Nhan vién da danh su
quan tam va cham sdc ca
nhan, dat loi ich cua to1
1én hang dau.

EHS5

Nhén vién c6 kién thirc
va nang luc dé tra 10i
cac cau hoi va yéu cau
cu thé cua toi.

Nhén vién c6 di kién
thitc va ning luc dé
gidi dap cac cau héi va
dap ung yéu ciu cu thé
cua toi

EH6

Nhan vién thé hién su
quan tam chan thanh
trong viéc giai quyét
van dé cua toi khi toi
gdp kho khan.

Nhan vién thé hién su
quan tam chan thanh
trong viéc giai quyét vin
dé cua t6i khi toi gap
kho khan.

Su ton trong cia nhan vién

ER1

To1 thay nhan vién rat
lich su voi toi.

To61 thay nhan vién rat
lich su voi toi.

ER2

Té6i cam thay minh
duoc nhan vién danh
gia cao.

T61 cdm thady minh dugc
nhan vién coi trong.

ER3

Nhén vién thé hién sy
quan tAm dén t6i voi tu
cach 1a mot khach hang

Nhéan vién thé hién sy
quan tam dén t6i véi tu
cach 1a mot khach hang

ER4

Nhan vién lam t61 cam
thiy minh quan trong.

Nhéan vién lam t61 cam
thiy minh quan trong.

ERS

Nhan vién doi xu voi
to1i mgt cach ton trong.

Nhan vién do1 xur voi toi
mot cach ton trong.

ER6

Nhan vién thuc hién
giao dich cua t61 mdt
cach bao mat

Loai

ER7

Nhan vién da phuc vu
t6i v6i mot thai do tot

Loai

Liu va cong su
(2016)
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Am nhac

MU1 Cira hang ndy co6 nhac | Cira hang nay c6 nhac dé | Mohan va cong
dé& chiu chiu su (2013)
MU1 Cura hang nay c6 nhac | Cra hang nay c6 nhac
phu hop phu hop
MU1 Cura hang nay c6 nhac | Ctra hang nay cé nhac
khong hay khong hay
Xiic tién ban
SP1 Cua hang c6 céc|Cuahangcdcacchuong |Lo &  Qu
chuong trinh giam gia | trinh giam gi4 hip dan. | (2015)
hap dan.
SP2 Cua hang co6 tang qua | Cira hang c6 tdng qua va
va mau thir. mau thir,
SP3 Cura hang c¢6 cac muc | Cura hang c6 cac muc

gia dac biét cho san
pham.

gia dac bi¢t cho san
pham.

Sw Kkién tai diém ban

Tinh sang tao cua sw kién

SKST1

Ban danh gia sy kién
nay co6 tinh sang tao
(mang tinh phat minh)
dén mirc ndo

Céc sy kién tai diém ban
c6 tinh sdng tao (mang
tinh phat minh)

SKST2

Ban danh gid sy kién
ndy hap dan dén mirc
nao

Cac su kién tai tai diém
ban hap dan

SKST3

Ban danh gid sy kién
nay co tinh sang tao
nghé thuat dén muc
nao

Cac su kién tai diém ban
c6 tinh sang tao (Vé mat
ngh¢ thuat)

Leischnig  va
cong sy (2011)

Sw phu hop cua sw ki¢n vdi muc tiéu

truyén thong

SKPH1 Ban danh gid su ki¢n | Céc su kién tai diém ban
nay dang tin cdy dén | dang tin ciy
muc nao

SKPH2 Ban danh gid su ki¢n | Céc su kién tai diém ban

nay phu hop (véi vige
quang ba thuong hi¢u)
dén murc ndao

phu hop vo1 viéc quang
ba thuong hi¢u

Leischnig  va
cong sy (2011)
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SKPH3

Ban danh gid sy kién
nay hiéu qua (voi1 viéce
quang ba thuong hi¢u)
dén murc nao

Cac sy kién tai tai diém
ban duoc td chirc mot
cach hiéu qua voi viée
quang ba thuong hi¢u

Sw twong thich cua sw kién voi thuwong hiéu

SKTT1

Cac sy kién tai diém
ban nay phu hop véi
hinh anh cua thuong
hiéu t6 churc

Céc su kién tai diém ban
nay phu hgp véi hinh
anh cua thuong hiéu to
chirc

SKTT?2

Céc su kién va thuong
hiéu t6 chiac c6 mbi
lién két hop 1y

Céc su kién va thuong
hiéu t6 chitc c6 mdi lién
két hop Iy

SKTT3

To6i thidy hop 1y khi
thuong hiéu nay to
chtrc sy kién nay

T6i thdy hop ly khi
thuong hiéu t6 chirc cac
su kién nay

Bauer &
Johnson, (2024)

SK G

Cac sy kién tai diém
ban giup quang ba
thuong hi€u hiéu qua
va gdy an tuong tot

Céc su kién tai diém ban
giip quang ba thuong
hiéu hiéu qua va giy 4n
tuong t6t

Tac gia dé xuat

Cam xuc tich cuc

CXTCl1

Toéi cam thdy phéan
khich khi mua sim
trong chuyén mua sim
nay

T6i cam thay phan khich
khi mua sim trong lan
mua sim nay tai siéu thi

CXTC2

T6i cam thiy nhiét tinh
trong chuyén mua sim
nay

T6i cam thay nhiét tinh
trong 1an mua sim nay
tai siéu thi

CXTC3

T6i cam thidy hanh
phuc trong chuyén mua
sam nay.

T6i cam thiy hanh phiic
trong 1an mua sim nay
tai siéu thij

CXTC4

T61 cam thay kho chiu
trong suot chuyén mua
sam nay

To61 cam thay kho chiu
trong sudt lan mua sam
nay tai siéu thi

Bandyopadhyay
va cong su
(2021)

Thoi

thic mua

TTM1

Trong chuyén mua sam
nay, toi da trai qua

Trong chuyén mua sam
nay tai siéu thi, toi bat
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nhiéu 1an d6t nhién co
nhu ciu mua nhiing
mon do khong cé trong
danh sach cua minh

chot (mudn/cam thay
bi thoi thic) mua nhirng
moén dd khéng cé trong
danh sach cua minh

TTM2

Trong chuyén mua sim
ndy, t6i da bi cam do
mua nhiéu moén do
khong c6 trong danh
sach cia minh

Trong chuyén mua sam
nay tai siéu thi, t61 da bi
cam dd mua nhiéu moén
d6 khong c6 trong danh
sach ciia minh

TTM3

Trong chuyén mua sim
nay, to1 khong cam
thay bat ky sy thoi thiic
dot ngodt nao dé mua
cac moén do ngoai ké
hoach

Trong chuyén mua sim
nay tai siéu thi, to1
khong cam thiy bét ky
su thoi thiic dot ngdt nao
dé mua ciac moén dd
ngoai ké hoach

UR4

Trong chuyén mua sim
nay, toi da trdi qua
nhiéu 1an d6t nhién co
nhu ciu mua nhiing
mon do khong c6 trong
danh sach cua minh

Trong chuyén mua sam
nay tai siéu thi, t61 da
trai qua nhiéu lan dot
nhién c6 nhu ciu mua
nhirng mén d6 khong co
trong danh sach cua
minh

Bandyopadhyay
va cong su,
2021

Hanh vi mua ngau hirng

HVMNHI

Cudi cung t6i da chi
tiéu nhiéu hon so vdi
du dinh ban dau.

Cuoi cung toi da chi ti€u
nhiéu hon so v&i du dinh
ban dau.

HVMNH?2

To61 da mua nhiéu hon
so voi ké hoach ban
dau.

T61 da mua nhi€u hon so
v&1 ké hoach ban dau.

HVMNH3

T61 da d€ minh thoai
mai mua sam ngau
htrng

To61 da dé minh thodi mai
mua sam ngau hung

Badgaiyan &
Verma, 2015

Nguon: két qua phéng van chuyén gia
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3.5.4.2. Két qud phéng vin nhém tip trung

Thang do nhép 2 dugc giri dén cac khach hang tham gia thao ludn nhém nhim
kiém tra sy phu hop cua thang do v6i ddi twong khao sat. Hau hét cac khach hang déu
danh gia bang khao sat ¢ cac phat biéu rd rang, dé hiéu. Tuy nhién, dé dam bao bang
khao sat phu hop véi ddi tuong khao sat, nham tdi wu hoa hiéu qua thu thap dit liéu,

cac khach hang tham gia thdo ludn nhém dua ra cac gop y sau:

Céc phat bicu thudc thang do vé nhan vién dugc cac khach hang tham gia thao
luan dé xuit bd sung cum “tai siéu thi nay” dé xéac dinh o doi tuong dang dugc danh
gia. Pong thoi, can thay doi phat biéu “Nhan vién da noi chinh xéac cho toi biét khi
nao dich vu s€ dugc thuc hién” thanh “Nhan vién cua si€u thi ndy da noi chinh xac
cho toi biét khi nao yéu cau cua toi s& duge thuc hién” vi trong bdi canh siéu thi,
khach hang thudng nhd nhan vién hd tro nhitng viéc cy thé nhu kiém tra hang, tu van
xuc tién ban chir khong phai ding dich vu nhu & ngan hang hay khach san. Cau méi

s& 16 nghia hon va sat voi tinh hudng thyc té hon.

Tat ca ngudi tham gia thao luan déu dong ¥ thay thé cac cum tir “ctra hang”
hodc “diém ban” bang “siéu thi” dé dam bao tinh nhat quan trong toan bo bang khao
sat. Ngoai ra, chi can st dung cum tu “si€u thi” thay vi “dai siéu thi”, vi phﬁn 16n
khach hang Viét Nam déu mic nhién hiéu cac dai siéu thj nhu mét loai hinh siéu thi
pho bién. Ddi v6i hai phat biéu “Cac sy kién tai diém béan c6 tinh sang tao (mang tinh
phat minh)” va “Céc su kién tai diém bén co tinh sang tao (Vé mat ngh¢ thuat)”, két
qua thao luan nhom cho thay 7/9 nguoi tham gia hiéu ding y nghia nhd phan giai
thich trong diu ngodc don. Tuy nhién, van con 2 ngudi cho rang hai phat biéu kha
tuong déng va kho phan biét. Qua thao ludn, su khac biét gitra hai khia canh sang tao
d3 duoc nhan dién rd hon, nhung dé ting mutrc d6 rd rang ngay tir dau va hd tro ngudi
khao sat dé tiép can hon, cum tur “dgt phd” duoc dé xuét bod sung vao phat biéu cu thé

nhu “Céc sy kién tai diém ban c6 tinh sang tao (mang tinh phat minh/dgt pha)”.

Cubi cung, thang do HVMNH duoc cac khach hang dé xuit bd sung cum tir

“trong lan mua sam nay tai si€u thi” nham xac dinh r6 ngir canh phan hoi, giip nguoi
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tham gia khdo sat xac dinh rd boi canh khao sat, tranh hi€éu nham vai noi khéac. Tur

két qua thdo luan nhém tap trung, bg thang do dugc diéu chinh cu thé nhu sau:

Bang 3.2. Két qua thang do sau thao luin nhém tip trung

KY HIEU

THANG PO NHAP 3
(Thang do két qua tir thio ludn nhém)

NGUON

Sw Than Thién Cia Nhan Vién

Nhan vién cua si€u thi nay da n6i xin chao hoac nhiing

Liu va cong su

EFl 101 chao hdi khac vai toi. (2016)
EF2 Nhan vién cua si€u thi nay da n6i 161 cdm on vai toi.
EF3 Nhan vién cua siéu thi nay da giao tiép bang anh mat
voi toi.
EF4 Nhan vién cua siéu thi nay da mim cuoi véi toi.
EFS Nhan vién cua siéu thi nay di tao cam giac “4m ap”
cho t61
EF6 Nhan vién cia siéu thi nay rat dé thuong, vui vé
EF7 To6i cam thay thoai mai khi tuong tic v4i nhan vién
cua siéu thi nay
Sw Hiru fch Ciia Nhan Vién
EH1 Nhan vién cta siéu thi nay da cung cap dich vu nhanh | Boninsegni ~ va
choéng cho t61. cong su (2020)
EH2 Nhan vién cua siéu thi nay da noi chinh x4c cho t61
biét khi ndo yéu cau cua toi s& dugc thyc hién.
EH3 Nhaén vién cua siéu thi nay khong bao gio qua ban dé
dap g yéu cau cta toi.
EH4 Nhan vién cuia si€u thi nay da danh sy quan tam va
cham soc ca nhan, dat loi ich cua t61 1én hang dau.
EH5 Nhan vién cia siéu thi ndy co du kién thic va ning
Iuc dé giai dap cac cau hoi va dap ung yéu ciu cuy thé
cua toi
EH6 Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tdm chan
thanh trong viéc giai quyét van dé cia toi khi toi gap
kho khan.
Su Ton Trong Cia Nhan Vién
ERI1 T6i thay nhan vién cia siéu thi nay rat lich su véi toi.
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ER2 To61 cam théy minh dugc nhan vién cua si€u thi nay | Liu va cong sy
coi trong. (2016); Butcher
ER3 Nhan vién cua siéu thi nay thé hién su quan tam dén |va cong sy
toi vai tu cach 1a mot khach hang (2003)
ER4 Nhan vién cua siéu thi ndy 1am toi cam thdy minh
quan trong.
ER5S Nhan vién cua si€u thi nay ddi xt v&i toi mot cach ton
trong.
Am Nhac
MU1 Siéu thi nay c6 nhac dé chiu Mohan va cOng
MU Siéu thi nay c6 nhac phu hop su (2013)
MU1 Si€u thi nay c6 nhac khong hay
Xiic tién ban
SP1 Siéu thi ndy c6 cac chuong trinh giam gia hap dan. Lo & Qu (2015)
SP2 Siéu thi ndy c6 ting qua va mau thir.
SP3 Siéu thi ndy c6 cac mic gia dic biét cho san pham.

Sw Kién Tai Piém Ban

Tinh sang tao cua sw kién

SKST1 Céc sy kién tai siéu thi ndy c6 tinh sdng tao (mang
tinh phat minh/dgt pha)

SKST2 Céc su kién tai siéu thi nay hap dan

SKST3 Céc su kién tai si€u thi nay cé tinh sang tao (Vé mat

nghé thuat)

Leischnig va
cong su (2011)

Sw phit hop ciia sw kién v6i muc tiéu truyén thong

SKPHI1 Céc su kién tai siéu thi nay dang tin cay

SKPH2 Céc su kién tai siéu thi nay phu hop véi viéc quang ba
thuong hi¢u

SKPH3 Céc su kién tai si€u thi nay dugc to chitc mot cach

hi€u qua v6i viéc quang ba thuong hi¢u

Leischnig va
cong sy (2011)

Sw twong thich ciia sw kién véi thwong higu t6 chirc

SKTT1 Céc su kién tai si€u thi nay tuong thich véi hinh anh
ctia thuong hiéu t6 chic

SKTT2 Céc su kién va thuong hiéu t6 chirc c6 mbi lién két
hop Iy

SKTT3

T6i thay hop 1y khi thuong hiéu t6 chirc cac su kién
nay

Bauer &
Johnson (2024)
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SK G

Nhin chung, cac sy ki¢n dugc td chure tai siéu thi nay
gitip quang ba thuong hiéu hiéu qua va tao 4n tuong
tbt

Tac gia dé xuat

Cam Xic Tich Cuc
CXTCl1 T6i cam thiy phan khich trong 1an mua saim ndy tai | Bandyopadhyay
si€u thi va cdng sy
CXTC2 | Tbi cam thay nhiét tinh trong lan mua sam nay tai (2021)
si€u thi
CXTC3 T6i cam thdy hanh phiic trong lan mua sam nay tai
si€u thi
CXTC4 T6i cam thay kho chiu trong 1an mua sim nay tai siéu
thi
Thoéi Thiic Mua
TTMI1 Trong 1an mua sim ndy tai siéu thi, t6i bat chot | Bandyopadhyay
(mudn/cam thay bi thoi thuc) mua nhimg mén d6 [ va  cong  su
khong c6 trong danh sach cia minh (2021)
TTM2 Trong 14n mua sdm nay tai si€u thi, t61 da bi cam dd
mua nhiéu mén d6 khong co trong danh sach ctia minh
TTM3 Trong lan mua sim nay tai siéu thi, t61 khong cam
thiy bat ky su thoi thac dot ngdt nao dé mua cac mon
d6 ngoai ké hoach
HVMNH
HVMNH]1 | Cudi cung, trong 1an mua sam nay tai siéu thi, toi dd | Badgaiyan &
chi tiéu nhiéu hon so véi dy dinh ban dau. Verma (2015)
HVMNH?2 | Trong 1an mua sim nay tai siéu thi, to1 da mua nhiéu
hon so v&i ké hoach ban dau.
HVMNH3 | Trong lan mua sam nay tai siéu thi, t6i da dé minh

thoai mai mua sam ngau hing.

B thang do nay sé tiép tuc dugc kiém dinh trong nghién ciru dinh luong so

bd nham danh gia do tin cay, do hoi tu va do phan biét cua cac muyc do, qua d6 dam

bao chat lugng thang do trudc khi 4p dung trong khao sat chinh thirc.
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TOM TAT CHUONG 3

Churong 3 trinh bay thiét ké nghién ciru véi hai giai doan: nghién ciru so bé
va nghién ciru chinh thire. O giai doan so bd, tdc gia tong quan tdi liéu, dé xudt mé
hinh va xdy dung thang do, sau d6 diéu chinh thong qua phong van chuyén gia va
thao ludn nhém nguoi tiéu ding, tiép tuc kiém dinh thang do bang nghién ciru so bé
véi 103 mdu dé danh gia dé tin cdy va gid tri do heong. O giai doan chinh thirc,
nghién cuu thu thap 750 bang hoi tai cac dai siéu thi o Tp.HCM, sau sang loc giir lai
532 mau hop 1é. Poi twong khdo sdt la nguoi tir 18 tuéi, c6 HVMNH va di cing ban
dong hanh khi mua sam. DiF liéu dwege phan tich bang phirong phép PLS — SEM trén
SmartPLS 4, gém cac bude kiém dinh mo hinh do lwong, mo hinh cau triic va kiém
tra vai tro diéu tiét ciia bién ban dong hanh. Cdc thang do dwoc ké thira tir nghién
ctru trude, diéu chinh phu hop béi canh mua sam tqi siéu thi Viét Nam va do bcing
thang Likert 5 diém. Nhin chung, chwong nay xdy dwng quy trinh nghién ciru khoa
hoc, dam bdo tinh chdt ché vé phirong phdp va dé tin cdy ciia dir liéu truée khi kiém

dinh mé hinh Iy thuyét.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BQ

Nghién ctru thue hién kiém dinh thir nghiém nham danh gia chit luong thang
do duogc sir dung dé do ludng cac khai niém trong mé hinh nghién ciru. Bé dam bao
rang cac thang do phan anh dung va diy di cac khai niém ma chung dai dién, nghién
ctru can tién hanh danh gia mo6 hinh do ludong nham kiém tra do tin cay, gia tri hoi tu

va gia tri phan bi¢t cua thang do.

Do mo hinh nghién ctru c6 chira bién bac cao dang phan anh — ciu tao (R - F),
qua trinh danh gid mo6 hinh do luong s€ dugc thyc hién cho ca mo hinh do luong phan
anh va mo hinh do luong cau tao, tly theo tinh chét cua timg bién. Muc tiéu cia giai
doan thur nghiém Ia nham kiém tra so bo chat luong thang do trude khi thu thap dix
liéu chinh thtrc, vi vay ¢& mau khong nhat thiét phai lon. Theo dé xuét cua Johanson
& Brooks (2010), ¢& mau tdi thiéu trong giai doan thi diém tdi thiéu 1a 30 dé co thé
danh gia so b do tin cdy cua thang do. Tuy nhién, d6 chinh x4c cua céc chi sb théng
ké s& ting 1én theo kich thudc mau. Do d6, nghién ctru nay di phat ra 112 bang khao

sat va thu vé 103 bang hop 1¢ dé phuc vu cho viéc kiém tra chét luong thang do.
4.1.1. Panh gia so' b¢ mo6 hinh do lwong phian anh

Pé danh gia do tin cdy cua thang do phan anh, c6 thé dwa vao mot trong hai
chi sb 12 d6 tin cay tong hop (CR) hodc hé sé Cronbach alpha. Tuy nhién, hé sd
Cronbach alpha c6 xu hudng danh gid khong dting d¢ tin cay (Peterson & Kim, 2013)
va chi s6 CR duoc xem 1a danh gia chinh xac hon (Hair va cdng su, 2020). Vi vay,
nghién ctru da sir dung chi s6 CR dé danh gia do tin cdy cia thang do nhap 3. Trudc
khi danh gia d6 tin cdy cua thang do, timg bién quan sat can duoc danh gia mirc do
tin cdy dua vao hé so tai ngoai. Két qua phan tich cho thay tat ca cac bién quan sat
déu co hé so tai ngoai 16n hon 0,580. Tuy nhién, thang do Nhan vién than thién c6
AVE bang 0,491, thip hon ngudng chap nhan 14 0,50, cho thiy gié tri hoi tu cta thang
do chua dugc dam bao. Theo khuyén nghi cua Hair va cong su (2022), ddi véi cac

bién quan sat c6 hé so tai ngoai tir 0,40 dén 0,70, c6 thé xem xét loai boé néu viéc loai
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bién gitip cai thién do tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do. Do d6, bién quan sat EF4

c6 hé sb tai ngoai thap nhat (0,589) dugc loai khoi thang do nham cai thién gia tri

AVE va dam bao gié tri hoi tu cua thang do Nhan vién than thién.

Két qua phan tich 1an 2 (xem Bang 4.1) cho thay, tit ca cac quan sat déu co hé

) outerloading 16n hon 0.580, hé s6 CR déu cao hon 0.7 va hé s6 AVE déu vuot

nguong 0.5. Do vay, mo hinh do luong phan anh dat duoc do tin cdy va dam bao duoc

do hoi tu.
Bang 4.1. Két qua danh gia so b dd tin cdy thang do, CR va AVE
cua thang do phan anh
KY - Outer
R NOQI DUNG CR AVE
HIEU ) loading
Sw Than Thién Cia Nhan Vién 0.930 0.528
Nhan vién cua siéu thi nay da noi xin
EF1 chao hodc nhiing 161 chao hoi khac véi | 0.721
to1.
EF2 thén Viél:I.Cl:ljcl siéu thi nay da noéi 1o1 0.797
cam on vo1 to1.
EF3 Nlhén ’Vién céﬁa s’i‘éuAt‘hj nay da giao tiép 0.674
bang anh mat vai toi.
EF4 N,h'éri Yién cua siéu thi nay da mim cuoi Loai
véi toi.
EFS N.l}ﬁll zfién’ (:’1:121 siéuA .thi nay da tao cam 0.655
giac “am ap” cho toi
EF6 Nhan Vién. C}"la siu thi nay rat dé 0.651
thuong, vui vé
pr7 |0 cam thay thodt mil ki wong e | gy
v6i nhan vién cua si€u thi nay
Sw Hiru ich Ciia Nhan Vién 0.826 0.518
EHI Nhﬁn vién cua Sié}l thi nay Ad?l cung cip 0.755
dich vu nhanh chéng cho t6i.
Nhan vién ctia si€u thi nay da néi chinh
EH2 xéc cho toi biét khi ndo yéu cau cua téi | 0.803

s€ duoc thuc hién.
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Nhan vién cua siéu thi nay khong bao

EH3 T R 0.58
gi0 qua ban dé dap img yéu cau cua toi.
Nhan vién cua siéu thi nay da danh su
EH4 quan tdm va chdm soc ca nhan, dat lgi | 0.653
ich cta t6i 1én hang dau.
Nhén vién cua siéu thi ndy c6 du kién
EH5 | thic vanang luc dé giai dap cac cauhoi | 0.821
va dap ung yéu cau cu thé cia toi
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su
quan tdm chan thanh trong viéc giai
EH6 £, X Ao At 11t oAr . 0.676
quyét van deé cua toi khi té1 gap khod
khan.
Sw Ton Trong Cia Nhan Vién 0.857 0.592
ER1 Téi thay nhéin vién cia siéu thi nay rat 0.786
lich su véi toi.
ER2 TE)i cér.n t‘héy glinh dugc nhan vién cua 0.736
siéu thi nay coi trong.
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su
ER3 quan tdm dén toi voi tu cach 1a mot | 0.781
khéch hang
ER4 ngan \f‘len cua si€u thi nay lam t6i cam 0.676
thay minh quan trong.
Nhén vién cua siéu thi nay ddi xir véi
ER5 to1 mot cach ton trong. 0.858
Am Nhac 0.931 0.695
MU1 Siéu thi nay c6 nhac dé chiu 0.778
MU2 Siéu thi nay c6 nhac phu hop 0.817
MU3 Siéu thi nay c6 nhac khong hay 0.901
Xiic tién ban 0.784 | 0.650
Siéu thi nay c6 cac chuong trinh gidam
SpP2 Siéu thi nay c6 ting qua va mau thur. 0.86
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SP3

Siéu thi nay c6 cac murc gia ddc bict cho
san pham.

0.852

Cam Xuc Tich Cuc

0.777

0.595

CXTC1

T6i cam thay phan khich trong 1an mua
sam nay tai si€u thi

0.806

CXTC2

T6i cam thiy nhiét tinh trong trong 1an
mua sim nay tai si€u thi

0.724

CXTC3

T6i cam thay hanh phiic trong 1an mua
sam nay tai siéu thi

0.744

CXTC4

T6i cam thay khé chiu trong lan mua
sdm nay tai si€u thi

0.808

Thoi Thic Mua

0.803

0.567

TTM1

Trong chuyén mua sim nay tai siéu thi,
t6i bat chot (mudn/cam thiy bi thoi
thiic) mua nhitng mén d6 khéng c6
trong danh sach cua minh

0.883

TTM2

Trong chuyén mua sam nay tai si€u thi,
t6i dd bi cam dd mua nhiéu moén do
khong c6 trong danh sach cua minh

0.667

TTM3

Trong chuyén mua sim nay tai siéu thi,
t6i khong cam thay bat ky sy thoi thuc
dot ngodt nao dé mua cac mén do ngoai
ké hoach

0.69

HVMNH

0.851

0.729

HVMNHI

Cudi cung, trong lan mua sam nay tai
si€u thi, to1 da chi ti€u nhi€u hon so voi
du dinh ban dau.

0.849

HVMNH?2

Trong lan mua sam nay tai siéu thi, t6i
da mua nhiéu hon so véi ké hoach ban
dau.

0.866

HVMNH3

Trong lan mua sam nay tai siéu thi, t6i
da dé minh thodi mai mua sam ngau
hing.

0.847
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Két qua trinh bay trong Bang 4.2 cho thiy cac gia tri HTMT déu dudi ngudng
0.85, cho thay cac thang do phan biét tét giita cac khai niém. Do d6, mé hinh do luong

cua cac cau truc tiém an dang phan anh dat dugc gia tri phan biét.

Bang 4.2. Chi s6 HTMT giira cac cAu triic tiém an phin anh

Am CXTC | HVMNH | Xic Nhan | Nhan | Nhén
nhac tién vién vién vién
ban hiru ich | than ton
thién trong

CXTC 0.171
HVMNH | 0.391 0.582
Xiic tién | 0.203 0.25 0.295
ban
Nhan 0.332 0.414 0.508 0.191
vién hiru
ich
Nhan 0.247 0.252 0.385 0.14 0.733
vién than
thién
Nhan 0.3 0.639 0.631 0.28 0.502 0.336
vién ton

trong
Thoi 0.1 0.42 0.373 0.154 0.21 0.131 0.147
thuc
mua

Két qua kiém dinh so bo cho céac bién tiém 4n dang phan anh cho thiy toan bd
thang do déu dap ng cac yéu cau vé do tin cdy va gia tri hop 18. Cu thé, sau khi loai
bién quan sat EF4, cac thang do con lai dat duoc d tin cdy tong hop (outer loading
> 0.6, CR > 0.7), gia tri hoi tu (AVE > 0.5) va gia tri phan biét (HTMT < 0.85). Két
qua nay cho thiy cac thang do dang phan 4nh trong mé hinh c6 chat lugng do luong

tt va c6 thé str dung cho giai doan nghién ctru chinh thuec.

Tiép theo, nghién ciru tiép tuc tién hanh danh gia bién bac hai dang R — F cho

bién Sy kién tai di€ém ban, nham ki€m dinh toan dién cau triac moé hinh do luong.
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4.1.2. Panh gia so' bd mé hinh do lwong cho bién bic hai

Vi dac diém 1a mot cu trac bac hai dang R — F, bién Sy kién tai diém ban
duoc kiém dinh m6 hinh do ludng theo hai giai doan: truéc hét 1a danh gia cac khia

canh phan anh & bac mot, sau do 1a kiém dinh md hinh cau tao & cap do bac hai.

Céc khia canh bac mdt cua bién Sy kién tai diém ban, bao gém tinh sang tao
ctia sy kién, sy phit hop véi muc tiéu truyén thong va muic do twong thich véi thuong
hiéu t6 chtrc, duoc kiém dinh mo hinh do luong phan anh théng qua ba chi sé: hé sb
CR dé danh gia do tin cay, hé s6 AVE dé kiém tra gia tri hoi ty, va chi s6 HTMT dé
xac nhan gia tri phan biét.

Két qua phan tich dit lidu cho thiy tat ca cac chi bao cta cac khia canh bac
mdt déu c6 hé sb outer loading 16n hon 0.60; h¢ sb do tin cay téng hop (CR) déu vuot
ngudng 0.70 va gia tri phuong sai trich trung binh (AVE) déu 16n hon 0.50 (xem Bang

4.3), dap g cac yéu cau vé do tin cdy va gia tri hoi tu.

Bang 4.3. Két qua danh gia dé tin cdy thang do, CR va AVE ciia thang do cac

khia canh bac mét

Cac khia canh bac mét cia Sy Kién Tai Ouet CR AVE
Piém Bin loading
Tinh sang tao cua sw kién (SKST) 0.795 0.71

SKSTI1 | Cac su kién tai siéu thi ndy co tinh
sang tao (mang tinh phat minh/dot
phd) 0.843
SKST?2 | Céc su kién tai siéu thi nay hap dan

0.89

SKST3 | Céc sy kién tai si€u thi nay cé tinh
sang tao (vé mit nghé thuat) 0.793
Sw phit hop ciia sw kién véi muc tiéu truyén thong (SKPH) | 0.746 0.662

SKPHI1 | Cac su kién tai si€u thi nay dang tin

cay 0.743
SKPH2 | Cac su kién tai si€u thi nay phu hop
véi viéc quang ba thuong hiéu 0.88
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SKPH3 | Cac sy kién tai si€u thi nay dugc to
chitc mdt cach hi¢u qua vdoi viée

quéang ba thuong hi¢u 0811
Sw twong thich ciia sw kién véi thwong higu to chirc 0.775 0.629
(SKTT)
SKTTI | Céac su kién tai siéu thi nay duoc to
chie tuong thich véi dic diém cia
siéu thi 0.908
SKTT?2 | Céc su kién va thuong hi¢u t6 chirc co
moi lién két hop 1y 0.831
SKTT3 | Toi thdy hop 1y khi thuong hiéu to
chtre sy kién nay 0611

Bén canh do, phén 16m céc cap khia canh bac mét co6 chi s6 HTMT thép hon
ngudng 0.85, cho thay cac khia canh bic mot c6 gia tri phan biét rd rang (xem Bang
4.4). Riéng cdp SKTT — SKPH c6 gia tri HTMT la 0.882, tuy cao hon 0.85 nhung
van niam trong ngudng cho phép dudi 0.90 (Hair va cong sy, 2019), nén van duoc
xem la ddm bdo gia tri phan biét.

Bang 4.4. Chi s6 HTMT giira cac khia canh bic mjt

SKPH SKST
SKST 0.71
SKTT 0.882 0.526

Dbi v6i thang do clia bién bac hai Su kién tai diém ban, nghién ctru danh gia chat
luong do ludng thong qua ba tiéu chi chinh theo dé xuét cua Hair va cong su (2022):
(1) gi tri hoi tu dugc kiém tra bang phén tich phan du (redundancy analysis); (2) hién
tugng da cong tuyén dugc danh gia thong qua hé sé Outer VIF; va (3) kiém dinh murc

v nghia va mure do lién quan cua cac chi bao.

Két qua phan tich phan du (xem Hinh 4.1) cho thiy, hé s6 duong din tir bién
bac hai (SK-bac hai) dén chi bao toan cuc (SK_Global item) 13 0.960 16n hon 0.7,
tuong duong véi hé s6 R? dat 0.922 16n hon 0.64. Nhu vy, ca hai gid tri nay déu vuot
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ngudng dé xuit ciia Hair va cong su (2022), cho thiy thang do ctia bién bac hai dat

duogc gia tri hoi tu tot.

SKPH
0.481
SKST ~ ——0.345 0.960 1.000—  SK.G
0364
SKTT

SK-bac hai SK_Global item

Hinh 4.1. Phén tich so' b phéan dw ciia bién S kién tai diém ban

Bang 4.5 cho thay tat ca cac khia canh bic mot (SKPH, SKST, SKTH) déu c6
gia tri VIF nho hon 5 (dao dong tir 1.455 dén 2.041). Piéu nay c6 thé khang dinh

khong ton tai hién twong da cong tuyén nghiém trong gitra cac khia canh nay.

Két qua phan tich vé cac trong sd (outer weight) ciia cac khia canh bac mot
cho théy tat ca déu co gia tri duong. Trong do, hai khia canh la sy sang tao cua sy
kién (SKST) va sy twong thich ciia sy kién v6i thuong hiéu (SKTT) dat ¥ nghia thong
ké voi p-value lan lwot 120.013 va 0.001. Riéng khia canh sy phu hop cua su ki¢n véi
muc tiéu truyén thong (SKPH) ¢6 trong s6 1a 0.120 nhung p-value > 0.05, nén khong
dat y nghia thong ké. Tuy nhién, theo huéng dan ctia Hair va cong su (2022), viéc
mot chi bao ciu tao (formative) co trong sé khong c6 y nghia théng ké khong nhit
thiét phan anh chat lugng do ludng kém. Trong nhiing trudng hop ndy, can xem xét
murc do dong gop tuyét ddi cua chi bao, duoc phan anh qua hé s6 Outer loading. Két
qua phan tich cho thay, Outer loading ctia SKPH 1a 0.770, vuot ngudng chap nhan
0.5, cho thay chi bao ndy van c6 tuong quan don bién manh vé6i bién bac hai va cung
cap thong tin doc 1ap co gia tri. Do d¢6, SKPH van dugc chap nhan 1 thanh phan hop
1¢ trong thang do tong hop ciia bién sy kién tai diém ban.

Nhu vy, két qua kiém dinh so bd cho thay thang do ctia bién bac hai Sy kién
tai diém ban dat duoc cac yéu ciu can thiét trong mo hinh do luong dang ciu tao. Do
do, co thé két luan rﬁng thang do cua bién bac hai Su kién tai diém ban dam bao do

tin cay va dat dugc tinh hop 1¢ cAu tric trong mo hinh nghién ctu.
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Bang 4.5. Hé s6 Outer VIF, Weight va P_value

Outer VIF Outer Weight P _values Outer loading

Sw kién tai diém ban (SK)

SKPH 2.041 0.120 0.575 0.770
SKST 1.455 0.442 0.013 0.778
SKTT 1.744 0.629 0.001 0.896

4.2. THANG PO NGHIEN CU'U CHINH THUC

Dua trén két qua tir phong van sau véi chuyén gia, thao luan nhom tap trung
v61 khéach hang va khao sat dinh luong so bd véi 103 quan sat, cac thang do da duoc
diéu chinh nham dam bao tinh 6 rang, do phu hop va kha niang do luong trong bdi
canh nghién ctru. B thang do chinh thic duoc sir dung trong nghién ciru bao gom:
01 bién phén loai, 08 bién tiém an dang phan anh va 01 bién tiém an bac cao dang
phan anh — cau tao. Trong d6, 43 chi bao duoc do ludng bang thang Likert 5 diém
theo mtrc 46 dong ¥ (tir 1 — Hoan toan khong dong ¥ dén 5 — Hoan toan dong ¥).
Ngoai ra, bién phan loai dugc do ludng thong qua cau hoi lua chon “Anh/chi di mua
sim cung ai trong 1an mua sim nay?”, v6i hai phwong an Iya chon 1 gia dinh hoic

ban be.

Thong tin chi tiét vé cac bién va chi bao twong tmg duogc trinh bay trong Bang

4.6 dudi day.

Bang 4.6. Thang do nghién ciru chinh thire

HII?:{U Bién Quan Sit NGUON
Sw than thién cia nhan vién (NVTT)
EF1 Nhan Viép cua siéu thi néy dr?l nodi xin chao hodc | Liu va cong su
nhiing 101 chao hdi khéc voi toi. (2016)
EF2 Nhan vién cua si€u thi nay da néi 161 cdm on vi toi.
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Nhan vién cua si€u thi ndy da giao ti€p bang anh

EF3 TN
mat vol1 to1.
EF4 Nhan Yién ctia siéu thi ndy di tao cam giac “4m ap”
cho t61
EF5 Nhén vién cta siéu thi ndy rat dé thuong, vui vé
EF6 T6i cam thay thoai méi khi twong tac véi nhan vién
cua siéu thi nay
Su hitu ich ciia nhan vién (NVHI)
EH1 Nhén vién cua siéu thi ndy da cung cdp dich vu | Boninsegni va
nhanh chéng cho t6i. cong sy (2020)
EH2 Nhén vién cua si€u thi ndy da néi chinh xéac cho toi
biét khi ndo yéu cau cua toi s& duoc thuc hién.
EH3 Nhan vién cua si€u thi nay khong bao gio qua ban
dé dap ng yéu cau cua toi.
EH4 Nhén vién cua si€u thi nay da danh sy quan tdm va
cham soc ¢4 nhan, dat loi ich cua toi1 1€n hang dau.
EH5 Nhan vién cua siéu thi nay cé du kién thirc va ning
luc dé giai dap cac cau hoi va dap Gmg yéu cau cy
thé cia toi
EH6 Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tam
chan thanh trong viéc giai quyét van dé cua toi khi
toi gap kho khan.
Su ton trong cia nhan vien (NVTTr)
ERI T6i thay nhan vién cua siéu thi nay rat lich sy véi | Liu va cong su
toi. (2016); Butcher
ER2 T61 cam théy minh dugc nhan vién cta si€u thinay | va cong su
coi trong. (2003)
ER3 Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tam dén
t0i voi tu cach 1a mot khach hang
ER4 Nhan vién ctia siéu thi nay lam t6i cam thdy minh
quan trong.
ER5S Nhan vién cua si€u thi nay ddi xur v6i toi mot cach
ton trong.
Am nhac (AN)
MU1 Siéu thi ndy c6 nhac dé chiu Mohan va cong
MU2 Siéu thi nay c6 nhac phu hop su (2013)
MU3 Siéu thi nay c6 nhac khong hay
Xiic tién ban (XTB)
SP1 Siéu thi ndy c6 cc chuong trinh giam gia hdp din. | Lo & Qu (2015)
SP2 Siéu thi nay c6 ting qua va mau thu.
SP3 Siéu thi nay c6 cac muc gia dac biét cho san phém.
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Sw kién tai diém ban (SK)

Tinh sang tao cua sw kién (SKST)

SKST1 Cac su kién tai siéu thi nay co tinh sang tao (mang
tinh phat minh/ddt pha)

SKST?2 Céc su kién tai siéu thi nay hip dan

SKST3 Céc su kién tai si€u thi nay co tinh sang tao (Vé mat

ngh¢ thuat)

Leischnig  va
cong sy (2011)

Sw phut hop ciia sw kién véi muc tiéu truyén thong (SKPH)

Leischnig  va

SKPH1 Céc su kién tai siéu thi nay dang tin cay cong sy (2011)
SKPH2 Céc sy kién tai si€u thi nay phu hop véi viée quang
ba thuong hiéu
SKPH3 Céc sy kién tai si€u thi nay dugc td chirc mot cach
hi€u qua vdi viée quang ba thuong hiéu
Sw twong thich cua sw kién voi thwong hiéu t6 chive (SKTT) | Bauer &
SKTHI1 Céc su kién tai siéu thi nay phu hop vdi hinh anh | Johnson (2024)
ctia thuong hiéu t6 chirc
SKTH2 | Cac su kién va thuong hiéu to chirc c6 mdi lién két
hop 1y
SKTH3 | Téi thay hop Iy khi thuong hiéu to chirc cac su kién
nay
SK G Nhin chung, cac sy kién dugc td chuc tai siéu thi | Tac gia dé xuat
giip quang ba thuong hiéu hiéu qua va tao an tuong
tot
Cam xuc tich cue (CXTC)
CXTCl1 T6i cam thay phan khich trong 1an mua sam nay tai | Bandyopadhyay
si€u thi va cOng su
CXTC2 T6i cam thay nhiét tinh trong trong 1an mua saim nay | (2021)
tai si€u thi
CXTC3 T6i cam thiy hanh phuc trong 1dn mua sim nay tai
siéu thi
CXTC4 T6i cam thay kho chiu trong lan mua sam nay tai
si€u thi
Thoi thic mua (TTM)
TTM1 Trong chuyén mua sam nay tai siéu thi, t6i bat chot | Bandyopadhyay
(mudn/cam thay bi théi thuc) mua nhitng mén dd | va  cong  su
khong c6 trong danh sach cua minh (2021)
TTM2 Trong chuyén mua sim nay tai siéu thi, t61 da bi

cam do mua nhiéu mén d6 khong cod trong danh
sach ciia minh

118




TTM3 Trong chuyén mua sim nay tai siéu thi, t6i khong
cam thiy bt ky su thoi thuc dot ngdt ndo dé mua
cac mon d6 ngoai ké hoach

Hanh vi mua ngau hung (HYMNH)
HVMNH]1 | Cudi cing, trong 14n mua sdm nay tai siéu thi, t6i d3 | Badgaiyan &
chi tiéu nhiéu hcm so v6i dy dinh ban dau. Verma (2015)
HVMNH? | Trong lan mua sim nay tai siéu thi, t6i dd mua nhiéu
hon so vé&i ké hoach ban dau.
HVMNH3 | Trong 14n mua sdm nay tai siéu thi, to1 da dé minh
thodi mai mua sam ngiu hing.

4.3. THONG TIN MAU KHAO SAT VA KIEM SOAT SAI LECH PHUONG
PHAP CHUNG

4.3.1. Thong tin miu khao sat

Nghién ctru d phat 750 bang khao sat truc tiép cho cac ddi tuong khao sat tai
cac dai si€u thi ¢ TP.HCM. Sau khi thu thap dir li€u, cac bang khao sat dugc ra soat
va 1am sach trudc khi dua vao phan tich. Cac bang khéo sat bi loai bao gdm: (1) ngudi
tra 101 khong dap tmg tiéu chi ctia ddi twong nghién ciru; (2) bang khao sat c6 dit liéu
khong day du do bo tréng mot hodc nhiéu cau hoi; va (3) bang khao sat c6 ddu hiéu
tra 101 thiéu nghiém tuc, duoc xac dinh thong qua cac cau tra 10i mau thuin d6i véi
cac phat biéu dao nguoc hoac lya chon cung mot murc diém cho toan bd cac bién quan
sat. Két qua lam sach dir 1iu cho théy c6 32 bang khao sat khong hop 1€ bi loai bd,
trong d6 186 bang thudc nhom tra 10i thiéu nghiém tac. Vi vay, 532 bang khao sat
hop 1& duoc st dung cho cac phan tich tiép theo.

Xét vé gi6i tinh, nit chiém ty 1& cao hon véi 60%, trong khi nam chiém 40%.
Ty 1& nit cao hon cho thdy phu nit c6 thé 1a nhoém khach hang thuong xuyén di siéu
thi hon hodc dé bi tac dong boi cac yéu tb kich thich trong moi trudng ban 1¢, tir do
din dén HVMNH nhiéu hon (Cai va cong su, 2021). Do do, viéc nhom nix chiém uu
thé trong mau khao sat 1a pht hop v6i bdi canh nghién ciru HVMNH tai cac dai siéu
thi.
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Bang 4.7: Thong tin vé miu nghién ctru

MAu n =532 Tan s6 | TV trong (%)
Nam 213 40
Gioi tinh
Nir 319 60
18 — 29 tudi 213 |40
Po tudi | 30 — 44 tudi 204 38.3
45 trd lén 115 21.7
Nhan vién van phong 154 29
Kinh doanh tu do 96 18
Nghé nghiép | Nha quan ly 113 21.3
Noi trg 59 11.1
Sinh vién 110 20.6
Duéi 10 trigu 138 26
Tur 10 — dudi 20 trigu 214 40.2
Thu nhap
T 20 — dudi 35 triéu 121 22.7
Tur 35 tri€u 59 11.1
Tt nghiép THPT hoic thap hon 102 19.1
i Pang hoc trung cip/cao dang/dai hoc | 116 21.8
Hoc van , - >
Tot nghiép trung cap/cao dang/dai hoc | 255 48
Trén dai hoc 59 11.1

Xét vé d6 tudi, nhom tir 18 dén 29 tudi chiém ty 1é cao nhat véi 40%, tiép theo

13 nhém tir 30 dén 44 tudi voi 38,3%. Diéu nay cho thdy phan 16n ngudi tham gia

khao sat thuoc nhom lao dong tré va trung nién. Xét vé trinh do hoc van, c6 dén 48%

ngudi tham gia khdo sat da t6t nghiép trung cdp, cao dang hodc dai hoc, phan anh

muc d6 hoc van phé bién trong luc lugng ti€u dung tai cac d6 thi 1én nhu TP.HCM.

Vé nghé nghiép, nhan vién vin phong chiém ty 1& cao nhat (29%), tiép theo 1a nha

quan 1y (21,3%), sinh vién (20,6%), kinh doanh tuy do (18%) va ndi trg 1a 11.1%. Ty

1€ cao & nhém van phong c6 thé do nhiéu ngudi lam trong cac linh vuc nhu gido duc,
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ngan hang hodc co quan nha nudc chon muc nay khi khéng c6 lua chon cu thé hon.
Pay ciing 1a nhom thudng xuyén mua sim tai siéu thi, dé bi anh hudng béi moi trudng
mua sdm, tir d6 phat sinh HVMNH. V& thu nhap, nhém khach hang c6 thu nhap tir
10 dén dudi 20 triéu dong chiém ty 1& cao nhét (40,2%). Pay 1a muc thu nhap trung
binh kha, tao diéu kién cho ngudi tiéu dung chi tiéu linh hoat, bao gdm ca céc

HVMNH.

4.3.2. Kiém soat sai léch phwong phap chung

Pé kiém soét sai 1éch phuong phap chung (CMB), nghién ciru ndy ap dung
phuong phéap Full Collinearity Test dugc dé xuat boi Kock va Lynn (2012) va Kock
(2015). Theo d6, mot bién tiém an voi chi bio don mang gia tri ngiu nhién duoc tao
1ap va tat ca cac bién tiém an trong mo hinh duoc két nbi dén bién nay. Sau khi chay
thuat toan PLS, céc gia tri inner VIF trong m6 hinh céu trac duoc sir dung dé danh

gia su ton tai cia CMB.

Két qua phan tich cho thiy tit ca cc gia tri inner VIF cta cac bién huéng vao
bién Random déu nho hon 2.904 (xem bang 4.8). Theo ngudng dé xuét cua Kock
(2015), khi tat ca céc gia tr1 inner VIF nhd hon hoac béng 3.3, mo hinh duoc xem la
khong chiu anh huéng nghiém trong tir sai 1éch phuong phap chung. Do dé, c6 thé
két luan rang dir liéu cua nghién ctru nay khong ton tai van dé sai 1éch phuong phap

chung & murc dang ké, va cac két qua phan tich tiép theo c6 do tin cay cao hon.

Bang 4.8. Két qua kiém dinh Full Collinearity VIF

Inner VIF
AN -> RANDOM 1.319
CXTC -> RANDOM 2.586
HVMNH -> RANDOM 2.028
KM -> RANDOM 2.188
NVHI -> RANDOM 2.081
NVTT -> RANDOM 1.777
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NVTTr -> RANDOM 2.904
SKPH -> RANDOM 2.037
SKST -> RANDOM 2.086
SKTT -> RANDOM 1.433
TTM -> RANDOM 1.223

4.4. PANH GIA MO HINH PO LUONG

Mo hinh nghién ciru dé xuat bao gdm mot bién bac hai c6 ciu tric R — F. Do
d6, viéc danh gia mo hinh do ludng s& duoc thuc hién riéng biét cho cac bién tiém an
dang phan anh va bién tiém an bac hai dang phan 4anh — ciu tao.

4.4.1. Panh gia m6 hinh do lwong cho céc bién tiém an dang phan anh

Céc bién tiém an dang phan anh trong mo hinh bao gdom: sy than thién cia
nhan vién, sy hitu ich ctia nhan vién, su ton trong cia nhan vién, &m nhac, xic tién
ban, CXTC, thdi thuc mua va HVMNH. Pé danh gia mé hinh do luong ddi voi cac
bién ndy, nghién ctru sir dung céc chi s6: hé s tai ngoai (outer loading), do tin cay
tong hop (CR), phuong sai trich trung binh (AVE) va hé s6 twong quan ty 1¢ cao nhat

(HTMT) nham dam bao d6 tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua thang do.

Bang 4.9. Két qua Outer loading, CR va AVE ciia cac bién tiém 4n phan anh

Outer Loading CR AVE
Lanl | Lan2 | Lanl | Lan2 | Lanl | Lan2
Su than thién ctia nhan vién 0.834 0.811 0.502 0.544
EF1 0.723 0.726
EF2 0.731 0.721
EF3 0.563 Loai
EF4 0.758 0.763
EF5 0.725 0.734
EF6 0.732 0.742
Sw hiru ich ctia nhan vién 0.868 0.822 0.524 0.524
EHI1 0.739 0.739
EH2 0.776 0.776
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EH3 0.714 0.714

EH4 0.657 0.657

EH5 0.717 0.717

EH6 0.735 0.735

Sw ton trong ciia nhan vién 0.902 0.865 0.647 0.647
ER1 0.783 0.783

ER2 0.82 0.82

ER3 0.779 0.779

ER4 0.809 0.809

ERS 0.831 0.831

Am nhac 0.901 [0.838 [0.753 0.753
MU 0.879 0.879

MU2 0.886 0.886

MU3 0.838 0.838

Xiic tién ban 0.851 0.744 0.656 0.656
SP1 0.775 0.775

SP2 0.826 0.826

SP3 0.829 0.829

Cam xuc tich cuc 0.882 0.825 0.651 0.651
CXTC1 0.78 0.78

CXTC2 0.847 0.847

CXTC3 0.818 0.818

CXTC4 0.78 0.78

Thoi thic mua 0.869 0.778 0.69 0.69
TTM1 0.864 0.864

TTM2 0.843 0.843

TTM3 0.782 0.782

Hanh vi mua ngiu hirng 0.896 0.828 0.741 0.741
HVMNHI 0.823 0.823

HVMNH?2 0.896 0.896

HVMNH3 0.863 0.863

Két qua phan tich dit liéu 1an 1 cho thiy tit ca cc bién quan sat déu co hé sb
tai ngoai 1én hon 0,657, ngoai trir bién quan sat EF3 véi hé s6 tai ngoai 12 0,563. Mic

du cac thang do déu dap ng yéu cu vé do tin cdy téng hop (CR > 0,7) va gia tri hoi
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tu (AVE > 0,5), thang do Sy than thién ctia nhan vién c6 gia tri AVE thap nhét (0,502).
Theo khuyén nghi cua Hair va cong sy (2022), cac bién quan sat co h¢ sb tai ngoai tur
0,40 dén 0,70 c6 thé dugc xem xét loai bo néu viée loai bién gitp cai thién chét luong
thang do ma van dam bao ¥ nghia 1y thuyét. Do d6, nghién ctru loai bo bién quan sat
EF3 va thyc hién phan tich lai. Két qua cho thiy gia tri AVE cua thang do Su than
thién ctia nhan vién tang tir 0,502 1én 0,544, trong khi cac chi sb do tin cay van duoc
duy tri & mtrc dat yéu cau. Vi vay, EF3 dugc loai khoi thang do va cac thang do sau
diéu chinh déu dap ung tiéu chuan vé do tin cay va gia tri hoi tu theo Hair va cong su
(2022) (xem bang 4.9). Tong thé, cac thang do sau khi diéu chinh déu dat duoc do tin

cdy va gia tri hoi tu theo cac tiéu chuan dé xuat cua Hair va cong su (2022).

Bang 4.10. Gia tri HTMT giira cac bién tiém an phan anh

CXTC | HYMNH | Xuc | Nhian | Nhan | Nhan | Thoi
tién | vién | vién | vién | thuac
ban | hitru | than | ton | mua
ich | thién | trong

HVMNH 0.771
Xiic tién ban 0.866 |0.771
Nhin vién hitu ich | 0.448 | 0.344 0.494
Nhan vién than thién | 0.276 | 0.166 0.294 | 0.767
Nhin vién ton trong | 0.787 | 0.744 0.806 | 0.677 | 0.532
Théi thiic mua 0.887 |0.783 0.83510.32 |0.161 | 0.656
Am nhac 0.515 | 0.404 0.459 | 0.342 | 0.177 | 0.389 | 0.488

Bang 4.10 cho thiy cac gia tri HTMT giita cac bién tiém an dang phan anh
phan 16n déu nhé hon 0.805. Riéng hai cip bién Xuc tién ban — CXTC va Thoi thic
mua — CXTC ¢6 gia tri HTMT lan luot 13 0.866 va 0.887. Mic du cao hon ngudng
khuyén nghi nghiém ngit 13 0.85, nhung van ndm duéi ngudng 0.90 dugc dé xuit boi
Hair va cong su (2022). Do d6, c6 thé két luan rang tat ca cac bién tiém an dang phan

anh trong moé hinh nghién ctru ddm bao duoc gia tri phan biét.
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4.4.2. Panh gia mé hinh do lwong cho bién bic cao

Bién Su kién tai diém ban dugc thiét ké 13 bién bac hai dang phan anh — cau
tao (Reflective—Formative: R — F). Do do6, nghién ctru 4p dung phuong phap hai giai
doan, cu thé 1a phuong phap nhung bién tiém an bac cao vao hai giai doan, dé danh
gi4 chat luong mé hinh do luong. O giai doan thtr nhat, mé hinh do ludng duogc xdy
dung cho ba khia canh thanh ph'?m cta bién bac cao, bao gém: Tinh séng tao cua su
kién, Sy phu hop cia sy kién véi muc ti€u truyén thong va Sy tuong thich cua sy kién
v6i hinh anh thuwong hiéu va ddnh gia mé hinh do ludng cho cac khia canh thanh phan
nay. Céc gia tri cua cac khia canh nay sau do dugc st dung lam chi bao cho bién bac
hai trong giai doan thtr hai. Giai doan hai tap trung vao viéc danh gia moé hinh do

luong cho bién bac cao dang cau tao.

4.2.2.1. Pdanh gid mé hinh do lwong cho cdc khia canh thanh phan

Céc khia canh Tinh sang tao cua su ki¢n, Su phu hop cta su kién véi muc ti€u
truyén thong va Sy twong thich cua sy kién voi hinh anh thuong hiéu 13 cac cdu tric
dang phan anh. Vi vay, dé danh gia chat luong mé hinh do ludng, nghién ctru st dung
cac chi s6 Outer loading, CR, AVE va HTMT.

Bang 4.11: Gia trj outerloading, CR va AVE ciia cac khia canh thanh phén

Outer Loading CR AVE
Sw Phu Hop Véi Muc Tiéu Truyén Théng | 0.76 0.675
(SKPH)
SKPHI1 0.796
SKPH?2 0.848
SKPH3 0.82
Tinh Sang Tao Cua Su Kién (SKST) 0.798 0.712
SKST1 0.82
SKST2 0.899
SKST3 0.808
Sw Twong Thich Véi Hinh Anh Thwong Hiéu | 0.755 0.622
(SKTT)
SKTTI 0.885
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SKTT2 0.796
SKTT3 0.669

Két qua phan tich s6 liéu cho théy, cac khia canh thanh phﬁn bac mot cua Su
kién tai diém ban déu co gia tri Outer loading tir 0.669 dén 0.899, gid tri CR tir 0.755
dén 0.798, gia tri AVE tir 0.622 dén 0.712 (xem chi tiét bang 4.11). Diéu nay cho thay,

cac thang do cua céc khia canh thanh ph?m déu dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi

tu.
Bang 4.12. Gia tri HTMT giira cac khia canh thanh phan
SKPH SKTT
SKTT 0.75
SKST 0.732 0.626

Bang 4.12 cho thay céc gia tri HTMT giira cac khia canh thanh phan cua bién
Su kién tai diém ban déu nhé hon 0.85. Do d6, co thé két luan rﬁng cac khia canh nay
dat dugc gi tri phan biét theo tiéu chuan dé xuét cua Hair va cong su (2022).

Céc chi s6 outer loading, d6 tin cay tong hop (CR), phuong sai trich trung binh
(AVE) va hé s6 HTMT déu dat ngudng chip nhan, cho thiy cac thang do cua céac khia
canh thanh phﬁn dat duogc dg tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Do do, nghién

ctru tiép tuc tién hanh danh gia mo hinh do ludng cho bién bac cao

4.2.2.2. Ddanh gida mé hinh do luwong cho bién bic cao

SKPH
0437

SKST  ——0392 0955 1.000—  SKG
0368

SKTT

SK-bac hai SK_Global item
Hinh 4.2. Két qua phan tich phin dw ciia bién sy kién tai diém ban

Céc gid tri cta cac khia canh thanh phan duogc st dung 1am chi bao dé do luong

bién bac hai Sy kién tai diém ban (SK). Bién béc hai sy kién tai diém ban duogc thiét
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ké dudi dang ciu tao (formative). Do dé, dé danh gid mé hinh do luong, nghién ctiru
str dung cac tiéu chi bao gdm: phan tich phan du dé kiém tra gia tri hoi tu, chi sé VIF
dé kiém tra vin dé& da cong tuyén, trong sb ngoai (Outerweight) kém mirc ¥ nghia

thng ké va hé sb tai ngoai (outer loading).

Hinh 4.2 trinh bay két qua phan tich phan du cho bién bic hai dang céu tao su
kién tai diém ban. Bién nay dugc ky hiéu 1a SK — bac hai, va chi bdo toan cuc (global
item) duoc biéu dién dudi dang ciu trac don 1a SK — global item. Két qua cho thay
hé s6 duong dan tir SK — bac hai dén SK — Global item dat 0.955, vuot ngudng khuyén
nghi 0.70 cta Hair va cong su (2022). Tuong tng voi hé s6 xac dinh R 2 14 0.913.

biéu nay cho théy bién bac hai su kién tai diém ban cé dang cAu tao dat duoc gia tri

hoi tu.
Bang 4.13. Chi s6 VIF ciia cac thanh phan ciu thanh bién bac hai
VIF
SKPH 1.776
SKST 1.574
SKTT 1.578

Chi s6 VIF duge st dung dé kiém tra van dé da cong tuyén cho md hinh do
luong dang ciu tao, theo két qua trong bang 4.13, tat ca cac thanh phan cdu thanh
bién bac hai SK déu c6 chi s6 VIF nhé hon 3. Diéu nay cé thé két luan rang khong c6

hién tugng da cong tuyén gitra cac khia canh cau thanh ctia bién bac hai.

Phuong phap bootstrapping duoc st dung dé danh gia y nghia thong ké cua
cac trong s6 ngoai (outer weights), trong d6 p_value can nho hon 0.05 dé dugc xem
1a c6 ¥ nghia. Két qua bootstrapping cho thdy tit ca cac trong s6 déu c6 ¥ nghia théng
ké, voi P_value < 0.001 (xem Bang 4.14). Pong thoi, cac khia canh thanh phén ciing
6 hé s tai ngoai (outer loading) dao dong tir 0.790 dén 0.855, vuot ngudng 0.5 (xem
Bang 4.15). Theo Hair va cong su (2022), khi ca trong s ngoai c6 y nghia théng ké

va hé sd tai ngoai 16n hon 0.5, c6 thé két luan ring cac khia canh thanh phan dam bao
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ca mirc d6 quan trong twong ddi va tuyét dbi. Do do, tit ca cac khia canh thanh phan

déu duoc gifr lai trong mo hinh.

Bang 4.14. Két qua kiém dinh trong sé ngoai ciia bién bac hai

Original | Sample | Standard | T statistics | P_value
sample | mean | deviation | ((O/STDEV])
(0) (M) | (STDEYV)
SKPH -> SK 0.394 0.394 | 0.048 8.231 0
SKST -> SK 0.465 0.465 0.046 10.032 0
SKTT -> SK 0.337 0.337 0.047 7.136 0

Bang 4.15. Chi s6 Outer loading ciia cic khia canh thanh phan

Outer Loading
SKPH 0.852
SKST 0.855
SKTH 0.790

4.5. PANH GIA MO HINH CAU TRUC

Mo hinh cau tric s& dugc danh gia qua 4 budc chinh: (1) danh gia van dé da
cong tuyén giita cac bién trong moé hinh thong qua hé s6 VIF; (2) danh gia y nghia
théng ké va mirc d6 anh huong ctia cic mdi quan hé trong mo hinh théng qua hé sb
duong dan va P_value; (3) danh gia strc manh giai thich ctia mé hinh bang cac hé sd
R? va 2, phan 4nh mtrc d6 anh huong cua céc bién doc 1ap dén bién phu thudc; (4)
danh gia kha ning du bao ctia mé hinh théng qua hé sé Q? predict (Hair va cong su,

2022).
4.5.1. Panh gia vin dé da cong tuyén

Theo Hair va cong su (2022), d¢ danh gia van dé da cong tuyén giira cac bién
trong md hinh cdu trac, can xem xét cc gia tri Inner VIF cta tit ca cac bién tiém an
doc 1ap trong timg moi quan hé véi bién phu thudc. Két qua phan tich dir liéu cho

thay tat ca cac gia tri VIF déu dao dong trong khoang 1.288 - 2.85 (xem Bang 4.16).
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Bang 4.16. Gia tri Inner VIF

VIF
Nhan vién than thién -> CXTC 1.718
Nhan vién hitu ich -> CXTC 2.05
Nhan vién ton trong -> CXTC 2.85
Am nhac -> CXTC 1.288
Xuc tién ban -> CXTC 1.993
Xuc tién ban -> Thoi thiic mua 2.038
Su kién -> CXTC 2.536
Su kién -> Thoéi thuc mua 2.313
CXTC -> Thoi thuc mua 2.493
CXTC -> HVMNH 2.026
Thoi1 thuc mua -> HVMNH 2.010
Ban dong hanh mua sam -> HVMNH 1.029

Theo Hair va cong su (2022), cac gia tri VIF dudi 3 cho théy khong ton tai vin
dé da cong tuyén dang ké giita cac bién tiém an doc 1ap trong mo hinh cau triic. Do
d6, viéc danh gia mo hinh céu trac co6 thé dugc tiép tuc v6i budce kiém dinh cac gia

thuyét nghién ctru thong qua hé s6 duong dan va gia tri P trong tng.
4.5.2. Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Mo hinh nghién ctru dé& xuét bao gdm cac gia thuyét lién quan dén tac dong
truc tiép, tic dong trung gian va tac dong diéu tiét. Do d6, qua trinh kiém dinh gia

thuyét s€ dugc thuc hién tuong ting cho ba loai tac dong nay.

4.5.2.1. Kiém dinh cdc tic gid thuyét tiv HI dén H12

Muc nay trinh bay két qua kiém dinh cic gia thuyét vé cac mdi quan hé nhan
qua duoc gia thuyét hoa truc tiép gitra cac bién trong md hinh dé xuit. Cac giai thuyét
nay bao gdm cac tac dong truc tiép giita cac bién kich thich tai diém ban va céc bién
tam 1y (tir gia thuyét H1 dén HR), ciing nhu giita cac bién tam 1y va HVMNH (H9

dén H12) theo ciu trac mé hinh nghién ciru.

Bang 4.17. Kiém dinh cAc gia thuyét tir H1 dén H12

Gia_ Pwong din Hésd | Gia | Gia | Héso | Két
Thuyét Beta trit | trip f lun
H1 | Nhan vién than thién ->| -0.048 | 1.467 | 0.142 | 0.004 | Bac bo
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CXTC
H2 Nhan vién hiru ich -> -0.009 | 0.253 0.8 0.000 | Bac bo
CXTC
H3 Nhan vién ton trong -> 0.217 | 4.367 | 0.000 | 0.044 | Chip
CXTC nhan
H4 Am nhac -> CXTC 0.103 | 2.728 | 0.006 | 0.022 | Chap
nhan
H5 | Xdc tién ban -> CXTC 0.284 | 5.003 | 0.000 | 0.108 | Chép
nhan
H6 | Xtc tién ban -> Théi thuc | 0.207 | 3.96 | 0.000 | 0.05 | Chap
mua nhan
H7 Su kién -> CXTC 0.358 | 6.996 | 0.000 | 0.135 | Chip
nhan
HS8 Su kién -> Thoi thiic mua 0.273 | 4.661 | 0.000 | 0.076 | Chap
nhan
H9 CXTC ->Thoi thic mua 0.371 | 6.386 | 0.000 | 0.131 | Chap
nhan
H10 | CXTC -> HVMNH 0.503 |5.319 | 0.000 | 0.112 | Chip
nhan
H11 | Thoi thuc mua > | 0278 | 2.631 | 0.009 | 0.034 | Chap
HVMNH nhan
Moi
quan
hé co
y
nghia
A \ 4 théng
Ban dong hanh mua sam -> .
H12 H'VMNP% -0.243 | 3.872 | 0.000 | 0.028 kfa,
huoéng
tac
dong
nguoc
ky
vong

Két qua phan tich dir liéu tai Bang 4.17 cho thay phan 16n cic gia thuyét lién
quan dén yéu t6 nhan vién, bao gdm sy than thién (H1) va sy hitu ich (H2), déu bi
bac bo do P_value > 0.05. Trong nhom nay, chi c6 gia thuyét H3 duoc chip nhan
(P_value = 0.000). Cac gia thuyét con lai (ngoai trir H12) déu c6 P_value < 0.05 va

c6 chibu tac dong phu hop nén déu duge chip nhan.

Dbi voi gia thuyét H12, két qua cho thay loai ban dong hanh mua sam cé tac
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dong c6 ¥ nghia thong ké dén HVMNH (p < 0,05), v6i hé sb p = -0,243. Do nhém
gia dinh 13 nhom tham chiéu, hé s6 4m cho thdy khach hang mua sdm ciing ban bé co
mirc HVMNH thap hon 0,243 don vi so voi khach hang mua sim cing gia dinh. Nhu
vay, két qua c6 y nghia thong ké nhung nguoc hudng véi ky vong cia H12, khi
HVMNH 6 nhom khach hang mua sim cung gia dinh cao hon nhém mua sim cing

ban bé.

4.5.2.2. Kiém dinh cdc tic dong trung gian

Két qua phan tich dit liéu vé vai trd trung gian ciia CXTC va thdi thiic mua
(bang 4.18) cho thay: Pdi véi CXTC, cac gia thuyét H15.1a va H15.1b bi bac bo do
P value 16n hon 0.05. Nguoc lai, cac gia thuyét H15.1c, H15.2, H15.3 va H15.4 déu
dugc chap han do ¢6 P_value nho hon 0.05. Dbi v6i vai tro trung gian cua thoi thic

mua, cac gia thuyét H16.1 va H16.2 déu dugc xac nhan voi P_value nho hon 0.05.

Bang 4.18. Kiém dinh céc tac dong trung gian

Gia Puong din Héso | Giatri | Giatri | Kétluan
Thuyét Beta t p
H15.la | NVTT -> CXTC > HVMNH | -0.024 | 1.454 | 0.146 | Bic bé

HI15.1b | NVHI -> CXTC ->HVMNH | -0.005 | 0.244 | 0.807 Bdc bo
H15.1c | NVTTr -> CXTC ->HVMNH | 0.109 | 3.497 | 0.000 | Chap nhan

H15.2 | AN -> CXTC -> HVMNH 0.052 | 2.332 | 0.020 | Chép nhan
H15.3 | XTB -> CXTC -> HVMNH 0.143 | 3.467 | 0.001 | Chap nhan
H15.4 | SK -> CXTC -> HVMNH 0.180 | 4.140 | 0.000 | Chap nhan
H16.1 | XTB ->TTM -> HVMNH 0.058 [2.048 | 0.041 | Chép nhan
H16.2 | SK ->TTM -> HVMNH 0.076 | 2.011 | 0.044 | Chap nhan

4.5.2.3. Kiém dinh vai tro ciia ban dong hanh mua sim

Trong md hinh nghién ctru dé xuat, bién Ban dong hanh mua sam duoc xéac
dinh 1a mot bién phan loai. Dé kiém dinh vai tro diéu tiét, bién nay duoc ma hoa thanh
bién gia, trong d6 nhom mua sam cung gia dinh duoc chon lam nhom tham chiéu (0
= gia dinh, 1 = ban b¢). Két qua phan tich hi¢u ung diéu tiét dugc trinh bay cy thé

trong Bang 4.19.

Déi vai gia thuyét H13, két qua cho thdy anh huong tuong tac gitta CXTC va
Ban ddng hanh mua sim c6 ¥ nghia thong ké (p = 0,035 < 0,05). Piéu nay c6 nghia
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Ban ddng hanh mua sim c6 vai tro diéu tiét dén mdi quan hé gitta CXTC va HVMNH.
Tuy nhién, hé sé ciia anh huéng twong tac mang ddu 4m. V&i cach ma hoa 0 = gia
dinh va 1 = ban be, hé s6 tuong tac 4m cho thay tac dong cia CXTC dén HVMNH
yéu hon & nhém ngudi tiéu dung mua sam cing ban bé so v6i nhom mua sam cing
gia dinh. Nhu vay, két qua thuc nghi€ém xéac nhan sy tdn tai ctia hiéu ung diéu tiét cua
Ban dong hanh mua sdm d6i voi mdi quan hé gitra CXTC va HVMNH, nhung chiéu

diéu tiét nguoc véi ky vong ban dau cua H13.

Bing 4.19. Kiém dinh céc tac dong diéu tiét

Gia Puong din Héso | Giatri | Giatri | Kétluan
Thuyet Beta t P

Mbi quan
hécoy
‘ , nghia
Ban dong hanh mua sam X thong ke,
CXTC > HVMNH -0.253 | 2.093 | 0.036 huéng tac
dong
nguoc ky
vong
H14 |Ban dong hanh mua sim X | 0.100 | 0.710 | 0.477 Béc bo
TTM -> HVMNH

HI13

Déi véi gia thuyét H14, két qua cho thiy anh hudng tuwong tac gitta Thoi thuc
mua va Ban d6ng hanh mua sam khong ¢ y nghia thong ké (p = 0,477 > 0,05). Piéu
nay cho thiy Ban dong hanh mua sam khong c6 vai tro diédu tiét dén mdi quan hé giita

Théi thuc mua va HVMNH. Do d6, gia thuyét H14 khong duoc ung ho.

Nhu véy, két qua phan tich cho thdy Ban dong hanh mua sam c6 vai tro diéu
tiét dén mbi quan h¢ gitta CXTC va HVMNH, vi tac dong cua CXTC dén HVYMNH
manh hon & nhém mua sam cung gia dinh so v§i nhoém mua sim cung ban be. Tuy
nhién, chiéu diéu tiét nay nguoc véi ky vong duoc dé xuat trong H13; nguoc lai, Ban
d6ng hanh mua sam khong tao ra sy khac biét c6 ¥ nghia thong ké trong mdi quan hé

gitra Thoi thic mua va HVMNH, do d6 H14 ciling khong dugc tng hd.
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Hinh 4.3 Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

4.5.3. Danh gia do phu hop ciia moé hinh

Budc tiép theo, nghién ctru danh gia kha ning giai thich ciia mo hinh thong
qua h¢ s6 R2, phan anh muc do bién thién cua bién phu thudc dugc giai thich bdi cac
bién doc lap. Pong thoi, nghién ciru ciing danh gia mirc d6 dong gop riéng 1é cua ting
bién doc lap ddi voi bién phu thudc trong mo hinh thong qua hé sb6 f2. Cubi cung,
nghién ctru ddnh gia kha ning du bao ctia mé hinh bang hé s6 Q? predict.
4.5.3.1. H¢ 56 xdc dinh (R?)

Dé danh gia kha ning giai thich cia mo hinh, nghién ciru xem xét cac hé s R?
va R2 hiéu chinh cua ba bién phu thuoc: CXTC, théi thic mua, va HVMNH. Két qua
cho thdy hé s6 R? ctia bién CXTC dat 0.624, nghia 14 cac bién doc 14p trong mé hinh
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giai thich dugc 62.4% murc bién thién cua bién nay. Tuong ty, thoi thic mua va
HVMNH c6 hé s6 R? 1an luot 13 0.578 va 0.492, phan anh mirc do giai thich tuong
g 12 57.8% va 48.3%. Cac gia tri R? hiéu chinh déu gan twong duong v6i R? ban
dau (0.620 ddi véi CXTC, 0.576 dbi vai thoi thuc mua, va 0.487 ddi véi HVMNH),
cho thdy mé hinh 6n dinh va khong bi anh huong dang ké boi sb luong bién doc 1ap

(xem Bang 4.20).

Bang 4.20. Hé s6 R? va R? hiéu chinh

R? R? hi¢u chinh
CXTC 0.624 0.620
HVMNH 0.492 0.487
Théi thic mua 0.578 0.576

Nhu vay, két qua phan tich R? va R? hiéu chinh khang dinh rang mé hinh
nghién ctru c6 nang luc giai thich dang ké d6i véi cac bién phu thudc, dic biét 1a
CXTC va thdi thuc mua, day 13 hai yéu té dong vai trd trung gian quan trong trong

viéc hinh thanh HVMNH cua nguoi tiéu dung.

4.5.3.2. Kich thuwéc anh hwong (f?)

Pé danh gia mirc 46 dong gop riéng 1¢ cua ting bién doc 1ap dbi vai bién phu
thudc trong moé hinh, nghién ctru sir dung hé s6 2. Két qua phan tich (xem Bang 4.17)
cho thdy mot s mdi quan hé dat mic hiéu ung trung binh, bao géom: CXTC ->
HVMNH (f=0.112), CXTC -> thdi thic mua (f*=0.131), SK -> CXTC (f>=0.135)
va XTB -> CXTC (f2=0.108). Cac két qua nay cho thiy nhirng yéu t trén c6 vai tro
quan trong trong vi¢c hinh thanh cdm xtc, thoi thiic mua va HVMNH cua nguoi tiéu
dung. Cac mbi quan h¢ lién quan dén su than thién va sy hitu ich cta nhan vién c6
kich thuéc hiéu tng nhé hon 0.02 va bang 0. Piéu nay cho thdy cac yéu t6 niy co
murc anh hudng dén cac bién két qua trong mé hinh 14 rat nho hodc khong anh hudng.
4.5.3.3. Gia tri dw bao Q’ predict

Két qua phan tich PLSpredict cho thiy tat ca cac chi bao déu co gia tri
Q2 predict > 0, khing dinh mé hinh c6 ning luc du bao ngoai mau. Khi so sanh sai

s6 dy bao RMSE giita mo hinh PLS — SEM va mé hinh tuyén tinh chuan (LM
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benchmark), c6 7 trén 10 chi bao (70%) cho két qua RMSE ctia PLS — SEM thap hon
LM, bao gdbm CXTC2, CXTC3, CXTC4, HVMNH2, TTM1, TTM2 va TTM3 (xem
bang 4.22). Diéu nay cho thay mé hinh dy doan tét hon benchmark ddi v6i phan 16n
chi b4do. Theo hudng dan cta Hair va cong su (2022), khi da sb céac chi bao co sai sb
du bado nhé hon mo6 hinh benchmark, mo6 hinh dugc xem la ¢6 nang luc du bao trung

binh.

Bang 4.21. Két qua phan tich PLSpredict & cAp d9 chi bao

Q?predict IS)ES{RMSE IS)ES{M AE | EM_RMSE | LM_MAE
CXTC1 | 0.401 0.564 0.452 0.563 0.446
CXTC2 |0.453 0.539 0.43 0.544 0.431
CXTC3 |0.385 0.622 0.498 0.634 0.505
CXTC4 |0.346 0.525 0.417 0.537 0.429
HVMNHI | 0.305 0.639 0.515 0.633 0.501
HVMNH2 | 0.343 0.597 0.462 0.601 0.458
HVMNH3 | 0.381 0.638 0.491 0.629 0.47
TTMI1 0.406 0.594 0.456 0.609 0.473
TTM2 0.38 0.632 0.489 0.644 0.502
TTM3 0.288 0.653 0.518 0.664 0.525

O cép d6 bién tiém an, cac gia trj Q> predict 1an luot 13 0.611 dbi voi CXTC,
0.518 d6i v6i thoi thuc mua, va 0.464 d6i véi HVMNH. Tét ca cac gia tri nay déu 16n
hon 0, cho thidy mé hinh c6 ning luc du bao ngoai ¢ ca ba bién phu thudc (xem bang
4.23). Trong d6, CXTC c6 Q* predict cao nhét, phan anh muc do du bao tdt hon
tuong d6i so v4i hai bién con lai. Thoi thuc mua va HVMNH ciing dat Q2 predict
duong, thé hién mé hinh van du bao dugc, nhung voi mire do thip hon. Nhin chung,
két qua nay cho thay mo hinh PLS — SEM c¢6 kha ning dy bao chap nhan duge & ca
ba bién phu thudc, trong d6 hiéu qua du bao manh nhét ghi nhan 6 CXTC, tiép dén
13 thoi thuc mua va thap nhat 1la HVMNH.
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Bang 4.22. Két qua phén tich PLSpredict ¢ cAp dd bién tiém an

Q?predict RMSE MAE

CXTC 0.611 0.627 0.467
HVMNH 0.464 0.735 0.545
Thoi thic mua 0.518 0.698 0.492

Két hop cé hai cap do, két qua xac nhan rang mo hinh PLS-SEM dy doén tot
hon mé hinh tuyén tinh chuan (LM benchmark), qua d6 dat nang luc du bao ¢ mirc
trung binh theo tiéu chi ciia Hair va cong su (2022). Piéu nay cho thay mé hinh ¢6

kha nang dy doan chap nhan dugc do1 véi cac gia tri ngoai mau.

4.6. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ctru nay dugc thyc hién nham tim hiéu sy tac dong cuia mat sb yéu to
tai diém ban dai siéu thi, cu thé 1a cac dic diém cta nhan vién (bao gdm su than thién,
su hitru ich va su ton trong), &m nhac, chuong trinh xuc tién ban va cac su kién duoc
t6 chirc tai dai siéu thi dn HVMNH thong qua hai bién trung gian 1a CXTC va thoi
thiuc mua. Pong thoi, nghién ctru ciing kham pha vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh
mua sam dén hai mdi quan hé: (1) sy tac dong cua CXTC dén HVMNH va (2) su tac
dong ciia thoi thuc mua dén HVMNH. Bé tom lugc két qua kiém dinh mé hinh, Bang
4.23 duéi déy trinh bay két luan duoc chip nhan, bac bo cia cac gia thuyét nghién
ctru. Bang nay gitip thé hién mirc d6 phii hop ciia md hinh 1y thuyét véi dir liéu thyuc

nghiém, dong thoi phan anh cac mo6i quan hé duge xac nhan trong boi canh nghién

clru.
Bang 4.23. Cac gia thuyét kiém dinh va két luan
Gia thuyét ‘ Két luin
| S i i <5 e im0 | g
e gl)l’( 1%121 Cllclg ;){l}llz él}lllelllr; r\:;'en cé tac dong cung chicu dc‘en Béc bo
3 ggntocr;( Elf(én(g:ﬁ(;uﬁh glgialnh;/rllegr.l c6 tac dong cung chiéu Chép nhén
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Am nhac trong ctra hang c6 tac dong cung chiéu dén

H4 CXTC cua khéch hang. Chap nhn
HS XuF tlen‘ ban c6 tac dong cung chiéu dén CXTC cua Chép nhén
khach hang.
H6 Xuc tl?n ba’n co :[ac dong cung chiéu dén thoéi thuc Chép nhan
mua cua khach hang.
Su kién tai diém ban co tac dong cung chiéu dén X A
H7 CXTC cua khéch hang. Chap nhn
HS Su: kién tai diém ban c6 tac dong cung chiéu dén thoi Ch ép nhén
thiic mua.
H9 | CXTC c6 tac dong cung chiéu dén thdi thic mua. Chap nhan
H10 CXTC c6 tac dong cung chiéu dén HVMNH cua Chép nhén
khach hang.
HI11 | Thoéi thuc mua cé tdc dong cung chiéu dén HVMNH Chap nhan
C6 sw khéc biét vé HVMNH theo loai ban déng hanh hﬁ";%“;‘féﬁe .
H12 | mua sam. Cu thé, HVMNH s¢& cao hon khi ¢6 ban & one K¢,
A < 1o1a \ e e hudng tac dong
dong hanh la ban be so véi gia dinh. .
nguoc ky vong
Loai ban dong hanh mua sam diéu ti€t mo6i quan hé | M6i quan hé c6 ¥
13 gitta CXTC va HVMNH. Cu thé, tac dong cua CXTC | nghia thong ké,
dén HVMNH ¢ nhom khach hang c¢6 ban bé dong | huong tac dong
hanh manh hon so v&i nhdém cé gia dinh dong hanh. | ngugc ky vong
Loai ban dong hanh mua sam diéu tiét mbi quan hé
gitra thoi thuc mua va HVMNH. Cu thé, tadc dong cua
H14 | thoéi thic mua dén HVMNH ¢ nhom khach hang c6 Bac bo
ban be dong hanh manh hon so v6i nhém ¢6 gia dinh
dong hanh.
CXTC lam trung gian tur sy than thién ctia nhan vién -
H15.1a dén HVMNLL Béc bo
CXTC lam trung gian tur sy hitu ich cta nhan vién L s
H15.1b dén HVMNH. Bac bo
CXTC lam trung gian tur su ton trong cuia nhan vién % A
H15.1c dén HVMNH. Chap nhan
H15.2 | CXTC lam trung gian tor &m nhac dén HVMNH. Chéap nhan
H15.3 | CXTC lam trung gian tir xtc tién ban dén HVMNH. Chép nhin
CXTC lam trung gian tur su kién tai diém ban dén 4 N
H15.4 HVMNEL Chap nhan
Thoéi thiic mua lam trung gian tir xic tién ban dén z A
Hl6.1 HVMNH. Chap nhan
H16.2 Thoi thiic mua lam trung gian tir sy kién tai diém béan Ch ép nhén

dén HVMNH.
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Tir két qua nghién ctru ndy, phan thao luin két qua khong chi tap trung phan
tich anh hudng ciia cac yéu to tai diém ban, ma con lam 5 vai tro trung gian va diéu

tiét trong mo hinh nghién ctru.

4.6.1. Tac dong cha cac yeu to tai diem ban dén cam xuc tich cuc va théi thic

mua cua khach hang

Két qua nghién ctru cho thay, bon yéu t6 tai diém ban c6 anh hudng truc tiép
va co y nghia thong ké dén CXTC, bao gém: su ton trong tir nhan vién (H3), Am nhac
(H4), chuong trinh xtic tién ban (H5) va sy kién tai diém ban (H7). Nhiing yéu t6 nay
dong vai tro nhu céc kich thich c6 tac dong tich cuc trong moi truong dai si€u thi,
g6p phan nang cao trai nghiém cam xtic ciia ngudi tiéu ding. Nguoc lai, sy than thién
(H1) va sy hitu ich ctia nhan vién (H2) khong c6 anh huéng dang ké dén CXTC. Bdi
v6i su tac dong cia cac yéu td tai diém ban dén trang thai thoi thiic mua, cac gia

thuyét déu dugc chap nhan (H6 va H8). Két qua s& dugc thao luan cy thé nhu sau:

Déi véi cdc diic diém ciia nhan vién, két qua phan tich cho thay sy hitu ich va
su than thién cua nhan vién khong co tac dong dén CXTC cua khach hang, dan dén
viéc bac bo cac gia thuyét H1 va H2. Theo md hinh SOR (Mehrabian & Russell,
1974), cac kich thich tir moi trudng mua sam (S) chi c6 thé tic dong dén trang thai
bén trong ctia khach hang (O) khi chung dugc khach hang nhan thuce, chu y va danh
gia 1 co ¥ nghia trong qua trinh mua sam. Piéu nay cho thy rang khong phai moi
kich thich tai diém ban déu c6 kha ning tao ra phan ing CXTC. Chi nhitng kich thich
c6 muc dd noi bat, phu hop v61 nhu cAu hodc muc tiéu mua sidm cua khach hang moi
c6 kha nang khoi goi cam xtc. Mac du sy than thién va sy hitu ich ctia nhan vién
dugc xem 14 nhitng kich thich tai diém ban, nhung néu khach hang it twong tac véi
nhan vién hodc khong xem su hd trg ctia nhan vién 1a can thiét thi cac kich thich nay

kho c6 thé khoi goi CXTC.

Két qua nay khong phu hop véi mot sd nghién ciru trude day, nhu Mohan va
cong su (2013), Atulkar & Kesari (2018) va Hashmi va cong su (2020). Cac nghién

ctru nay déu khang dinh rang nhan vién tai diém ban véi dac di€m than thién va hitu
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ich c6 thé thuc day CXTC, tir 46 gia ting HVMNH. Cu thé, trong nghién ctru cia
minh tai chudi siéu thi & An D3, Mohan va cong su (2013) cho théy moi truong clra
hang, bao gdm cac khia canh lién quan dén sy than thién va hiru ich ctia nhan vién,
c6 tac dong tich cyc dén HVMNH thong qua CXTC. Tuong tu, Atulkar & Kesari
(2018) va Hashmi va cong su (2020) cling xac nhan sy than thién cua nhan vién cé

tac dong tich cuc dén HVMNH.

Tuy nhién, két qua ciia nghién ctru nay lai phu hop véi cac nghién ciru cua
Vinish va cong su (2020) va Chang va cong su (2014). Vinish va cong sy (2020) cho
thay su than thién ciia nhan vién khong c6 anh huong dén HVMNH cua khach hang
nit, trong khi Chang va cong sy (2014) ciing khong tim thy anh hudng tich cuc ciia
su hitu ich cta nhan vién dén HVMNH thong qua CXTC tai cc ctra hang ban 1& ¢
M¥. Su twong dong nay cho thay tac dong cua nhan vién dén trang thai cam xuc cia
khach hang phuy thugc vao mitrc d tuong tac gitra khach hang v&i nhan vién trong
ting bbi canh ban 1¢, phit hop véi 1ap luan ctia moé hinh SOR rang hiéu qua ctia mot
kich thich phu thudc vao vi¢c kich thich d6 cé thuc su dugc khach hang tiép nhan va

xu ly hay khong.

Sy khac biét giita két qua nghién ctiru nay va mot sb6 nghién ctru trude co thé
duoc 1y giai boi dic thu cia bdi canh dai siéu thi tai Viét Nam. Cac dai siéu thi hién
nay cht yéu van hanh theo mé hinh ty phuc vu, trong d6 khach hang c6 xu huéng
chu dong tim kiém va lua chon san phém thay vi phu thudc vao su tu van cua nhan
vién. Trong bdi canh nay, vai trd ctia nhan vién thudng gii han & cac hoat dong van
hanh nhu trung bay, sip xép hang hoa hoic hd trg ky thuit co ban, thay vi cung cip
tu van chuyén sau. Diéu nay khong chi lam giam tan suat va chat lugng tuong tac
giira nhan vién va khach hang ma con khién khach hang it nhin thtrc duoc gia tri gia
tang tir sy hién dién ctia nhan vién, tir d6 1am suy giam kha ning cac yéu to nhu sy
than thién hay hitu ich ctia nhan vién tac dong dén CXTC. Bén canh d6, khi mua sim
céc san pham tiéu dung nhanh hodc cac san pham lau bén c6 gié tri thap, khach hang

thuong it c6 nhu cau tim ki€m sy ho trg tir nhan vién, do cac hanh vi mua nay mang
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tinh quen thudc, rui ro thip va khéng doi hoi nhiéu thong tin tu van. Trong trudng
hop nay, nhu cau twong tac v6i nhan vién cang trd nén han ché, qua d6 tiép tuc lam

suy giam anh hudng cua cac dac di€ém nhan vién dén cam xtc cua khach hang.

Ngoai ra, su khac biét gitra nghién clru nay va cac nghién ctru trude cling co
thé bit ngudn tir cach thirc xay dung mé hinh nghién ctru. Trong cac nghién ctru ciia
Mohan va cong sy (2013) va Hashmi va cong sy (2020), cac dac diém ctia nhan vién
khong duoc xem xét nhu cac bién doc 1ap riéng biét ma duoc tich hop vao céu trac
tong thé ciia moi truong ctra hang. Do d6, anh huong tich cuc ciia moi truong ctra
hang dén CXTC phan anh tac dong tong hop cua nhiéu thanh phan khac nhau nhu b
tri ctra hang, anh sang, am nhac, xtc tién ban va nhan vién, thay vi xac dinh ri€ng anh
huong cua timg yéu t6. Tuong ty, Atulkar & Kesari (2018) ciing xem sy than thién
cua nhan vién la mot thanh phﬁn cua cac hoat dong kich thich tai diém ban. Vi vay,
két qua c6 ¥ nghia thong ké cua ciu tric tong thé khong déng nghia voi viée timg

thanh phan riéng 1¢ déu c6 tac dong dang ké.

Nguoc lai, trong nghién ctru nay cling nhu nghién ctru cua Vinish va cong su
(2020), sy than thién va sy hitu ich caa nhan vién duoc moé hinh hoa nhu cac bién doc
1ap riéng biét va dugc kiém dinh truc tiép. Cach tiép can nay cho phép danh gia rd
rang hon vai tro riéng ciia ting yéu td, tir 6 cho thay rang sy hitu ich va than thién
ctia nhan vién khong c6 anh hudng dang ké dén CXTC trong bdi canh nghién ciru.
Két qua ndy goi y rang vai trd ciia nhan vién trong viéc thuc ddy CXTC c6 thé chi
phat huy khi khach hang c6 mic d6 tuong tac cao vdi nhan vién hodc khi nhan vién
dugc xem nhu mot thanh phan khong thé tach rdi cua trai nghiém mua sam tong thé,

thay vi dugc xem xét nhu mdt yéu td doc 1ap.

Tuy nhién, ddi véi dac diém su ton trong cua nhan vién ddi v4i khach hang,
gia thuyét H3 duoc chip nhan cho thiy yéu té nay co tac dong dang ké dén CXTC.
Két qua nay phu hop véi cac nghién ctru cua Wischermann (2010) va Van
Quaquebeke & Eckloff (2010), khi cic nghién ctru nay déu nhdn manh rang su ton

trong 14 nén tang trong cac moi quan hé xi hoi. Theo d6, khi khach hang khong duoc
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dbi xr lich su va ton trong, ho c6 xu huéong cam théy khong hai long hoac tham chi
bi xtuc pham, tor 46 anh huéng ti€u cuc dén cam xutc trong qua trinh mua sam. Két
qua nay cho thiy sy khac biét giita ton trong va cac dic diém khac cta nhan vién nhu
sy than thién hay hitu ich. Trong bdi canh dai siéu thi, noi mtc do tuong tac gitra
nhan vién va khach hang tuong dbi thap, cac yéu td nhu than thién hay hd trg ¢ thé
khong du dé tao ra anh huong 1o rét dén cam xuc. Nguoc lai, sy ton trong dugc xem
1a mét chuin muyc tdi thiéu trong giao tiép dich vu va c6 thé duoc khach hang cam
nhan ngay ca trong nhitng twong tac ngin hodc gian tiép. Do dé, chi can xuat hién céc
hanh vi thiéu ton trong ciing c6 thé tic dong manh dén cam xtc cua khach hang. Piéu
nay dac biét phu hop voi bdi canh Viét Nam, khi cac chuan muc giao tiép lich su va
thé dién c4 nhan duoc khach hang danh gia cao. Vi viy, trong moi trudong ban 1€ hién
dai, mic du vai tro tu van ciia nhan vién c6 thé gidm, nhung viéc duy tri thai do ton

trong van 1a yéu t6 thiét yéu dé dam bao trai nghiém CXTC ciia khach hang

Doi véi yéu té Gm nhac tai diém bdn, vai trd cua am nhac dugc khang dinh
trong mo hinh khi gia thuyét H4 duoc chap nhan, cho thay 4m nhac c¢6 anh hudng
tich cuc dén CXTC, va CXTC c6 tac dong manh dén théi thic mua (H9) va HVMNH
(H10). Phat hién nay khang dinh vai trd cia 4&m nhac nhu mét kich thich méi trudong
trong mo hinh SOR, trong d6 cam xtc dong vai tro trung gian giita yéu té moi trudng
va phan tmg hanh vi ctia ngudi mua. Két qua nay twong dong véi phat hién ciia Mohan
va cong su (2013), véi khang dinh rang 4m nhac 1a mét yéu té phi ngon ngit quan
trong trong moi trudng ctra hang, tac dong truc tiép dén CXTC va gian tiép thic day
thoi thuc mua. Cu thé, nhac nén dé chiu, phut hop vdi loai cira hang va cudng do vira
phai c6 thé 1am ting mtrc d6 hung phan, thu gidn va gin két cam xuc, khién ngudi
tiéu dung c6 xu hudng & lai 1au hon va dé phat sinh HVMNH. Nguoc lai, cac nghién
cuu nhu Parsad va cong su (2017), Atulkar & Kesari (2018) va Trivedi va cOng sy
(2022) khong tim thiy tac dong ctia 4m nhac. Su khac biét nay c6 thé xuat phat tir
cach do luong 4m nhac va bdi canh tiéu ding. Cac nghién ctru nay do 4m nhac chung
v6i anh sang hodc méi trudng tong thé, khién hiéu tng riéng ciia 4m nhac bi pha

loang. Trong khi dd, nghién ctru hién tai st dung thang do tach biét dugc ké thura tir
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Mohan va cong sy (2013), tip trung vao cam nhan cha quan vé d6 d& chiu, su phu
hop va kha nang gogi cdm xuc, nén c6 thé phat hién dugc anh hudéng thuc sy ciia am

nhac.

Doi véi vai tro ciia xiic tién bdn, hai gia thuyét lién quan dén tac dong cia cac
chuong trinh xtc tién ban tai diém ban dén CXTC va thoi thiic mua déu duoc chip
nhan (H5, H6). Két qua nay co thé duoc giai thich dua trén mé hinh SOR (Mehrabian
& Russell, 1974). Theo mé hinh nay, cac kich thich tir méi trudng mua sim co thé
tac dong dén trang thai bén trong ciia khach hang. Trong bdi canh nghién ctru nay,
cac chuong trinh xuc tién ban voi nhitng loi ich ma khach hang nhan thire duge da
tré thanh nhitng kich thich di manh dé khoi goi CXTC va gia ting trang thai thoi
thiic mua. Khi khach hang nhan thdy minh c6 co hdi mua san pham véi muc gia uu
d4i hodc nhan duoc nhiéu loi ich hon so véi ky vong ban dau, cac chuong trinh xtc
tién ban s& khoi goi nhitng CXTC trong qué trinh mua sim. Pong thoi, viéc nhan
thire duoc loi ich kinh té tir cac chuong trinh wu dai lam gia ting gid tri cam nhén cta
san pham va cam giac bo 15 co hoi néu khong mua ngay, tir d6 thiic day trang thai
thoi thuc mua. Diéu nay cho thiy cac chuong trinh xuc tién ban khong chi tac dong
dén trang thai cam xtc ctia khach hang ma con kich thich dong luc mua ngay tai thoi
diém tiép xtic voi san pham.

Két qua nghién ctru nay twong dong véi nhiéu nghién ctru trude nhu Arianty
va cong sy (2024) va Bandyopadhyay va cong sy (2021). Cac nghién ciru nay déu
cho thiy riang cic chuwong trinh xtc tién ban c6 thé khoi goi CXTC va gia ting cam
nhan vé gia tri nhan dugc va loi ich kinh té, tir 46 thuc ddy trang thai thoi thuc mua
ctia khach hang. Su nhat quan gitta cac nghién ctru cho thiy xtc tién ban 13 mot trong
nhitng kich thich hi¢u qua nhét tai diém ban trong viéc tac dong dén ca trang thai cam
xtc va HVMNH cua khach hang. Két qua nay dic biét phu hop véi bdi canh dai siéu
thi, vi khach hang cé thé tryc tiép quan sat va tiép can cac chuong trinh xtc tién ban
dugc bd tri tai nhidu vi tri ndi bat nhu dau ké, 16i di chinh, khu vuc trung bay hoic
quiy thanh toan. Viéc khach hang lién tuc tiép xuc véi cac thong diép giam gia, qua

tang, mua nhiéu duoc vu dai hodc cac chuong trinh xtic tién ban c6 thoi han 1am tang
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kha ning nhan thirc cac kich thich tai diém ban, qua d6 gia ting CXTC va thoi thic
mua. Dbi voi cac san pham tiéu ding nhanh va cac san pham lau bén c6 gia tri thap,
khach hang thudng c6 mirc do tham gia thap va thoi gian ra quyét dinh ngin. Trong
bbi canh d6, cac chuong trinh xiic tién ban dong vai trd nhu nhing tin hiéu giup khach
hang nhanh chong danh gia gia trj cua san pham va thuc day quyét dinh mua ngay ma

khong can can nhac nhiéu.

Doi vdi cdc sw kién tai diém bdn, két qua phan tich dit liéu cho thiy yéu td
nay cé tac dong tich cuc dén CXTC cua khach hang, qua d6 chap nhén gia thuyét H7.
Theo mo6 hinh SOR (Mehrabian & Russell, 1974), cac kich thich tor méi truong mua
sam c6 thé tic dong dén trang thai bén trong ciia khach hang thong qua viéc tao ra
nhirng phan ing cam xtc. Trong nghién ctru nay, sy kién tai diém ban duoc xem la
mot dang kich thich tai diém ban. Do dic diém mdi la, mang tinh giai tri va tao co
hoi tuong tac, cac su kién nay c6 kha nang thu hit sy chu y ciia khach hang va khoi
goi cam xtc tich cyuc trong qua trinh mua sim. Khac véi cac kich thich mang tinh
thudng xuyén nhu bé tri cira hang hay trung bay san pham, cac sy kién tai diém ban
tao ra nhitng trai nghiém méi la, bat ngd va co tinh twong tac cao. Nhirng dic diém
nay giup khach hang cam nhéan qua trinh mua sam nhu mot hoat dong mang tinh trai
nghi¢m hon la chi thyc hién giao dich mua ban, ttr d6 khoi goi cac CXTC nhu hao

htng, phan khich va thich thi.

Két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude, dién hinh 1a Khare va cong su
(2020) va Sit va cong su (2008). Cac nghién ctiru nay déu cho thdy méi trudng mua
sam soi dong gan vai cac su kién hap dan c6 kha ning nang cao trai nghiém mua sam
va tao ra CXTC cho khach hang. Két qua nghién ctru ciing nhat quan véi Chapman
va Sadd (2014), khi cac tac gia cho rang nhiing yéu t6 méi la, mang tinh giai tri va
tao bat ngo trong cac sy ki¢n tai diém ban 1a nhiing tdc nhan quan trong khoi CXTC
clia nguoi tiéu dung. Pong thoi, Armbrecht (2021) cling nhan manh rang hiéu qua
cua céc sy kién sé dugc tang cuong khi dugc két hop hai hoa véi cac yéu td khac cua
moi trudng ctra hang nhu 4nh sang, &m nhac va trang tri, qua dé nang cao trai nghiém

téng thé ctia khach hang.
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Bén canh do, gia thuyét HS8 duoc chép nhan cho théy cac su kién tai diém ban
khong chi tac dong dén CXTC ma con 1am gia tang trang thai thoi thuc mua. Két qua
nay co thé dugc giai thich dua trén mé hinh SOR (Mehrabian & Russell, 1974), theo
d6 cac kich thich tir moi trudng mua sim c6 thé tac dong dén trang thai tim 1y cua
khach hang. Trong bdi canh nghién ctru nay, cac su kién tai diém ban véi tinh méi la,
kha ning thu hut sy chl ¥ va tao co hoi trai nghiém san pham da tré thanh nhitng kich
thich du manh dé lam gia ting mong mudn s& hiru san pham ngay tai thoi diém mua
sam, tir d6 thuc ddy trang thai thoi thiic mua. Két qua nay ciing phi hop véi Parsons
(2003), khi nghién ctru cho thiy cac hoat dong dién ra tai diém ban c6 kha ning kich
thich HVMNH thong qua viéc tao ra bau khong khi mua sim sdi dong va gia ting su
himg khoi cua khach hang. Bac biét, tdc dong cua cac su kién khong chi gidi han &
nhimg khach hang truc tiép tham gia ma con c6 thé lan téa dén nhitng khach hang
khac thong qua bau khong khi ndo nhiét va sy chi y ma cic hoat dong nay tao ra
trong toan b khong gian mua sim. Piéu ndy cho thiy hiéu qua cia cac su kién tai
diém ban khong chi dén tir ndi dung cua su kién ma con tir kha ning 1am thay do6i
nhan thirc va trang thai cam xtc cua khach hang d6i véi moi truong mua sim néi

chung.

Nhu vay, cac yéu t6 nhu sy ton trong cua nhan vién, am nhac, xic tién ban va
su kién tai diém ban cho théy tac dong tich cuc dén CXTC cua khach hang. Ngoai ra
xuc tién ban va su kién tai diém ban va CXTC con anh huong truc tiép dén thoi thic
mua. Nguoc lai, su than thién va sy hitu ich ctia nhan vién khong tao ra anh hudng
dang ké, diéu nay phu hop véi dic trung twong tac han ché giita nhan vién va khach

hang trong moi truong dai siéu thi.
4.6.2. Vai tro trung gian cua cam xuc tich cuc

Mo hinh nghién ctru dya trén 1y thuyét SOR, trong d6 CXTC dong vai tro 1a
chii thé (O), phan anh trang thai cdm xuc ngi tai ciia khach hang trudce cac kich thich
tir moi trudng mua sim. Két qua phén tich trung gian cho thady CXTC déng vai trd

trung gian c6 y nghia thong ké trong mot sO moi quan h¢ giira cac yéu t6 tai di€ém ban
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va HVMNH. Cu thé, cac gia thuyét H15.1c, H15.2, H15.3 va H15.4 déu duoc chip
nhan, cho théy sy ton trong ciia nhan vién, am nhac, chuong trinh xuc tién ban va su
kién tai diém ban déu anh huong dén HVMNH thong qua CXTC. Nguoc lai, su than
thién va sy hitu ich ctia nhan vién khong tao ra tic dong trung gian dang ké. Cu thé

cac két qua nay nhu sau:

Lién quan dén vai tré trung gian ciia CXTC trong moi quan hé giiva diic
diém nhdn vién va HVMNH, két qua nghién ctru cho thiy co ché trung gian nay
khong duoc hd trg mot cach déng nhat déi vai tat ca cac dic diém cuia nhan vién. Su
hiru ich va sy than thién cta nhan vién khong cé tac dong dang ké dén CXTC, dan
dén viéc bac bo cac gia thuyét HI va H2, tir d6 khong hinh thanh dugc dudong din
trung gian thong qua CXTC. Két qua nay trai nguoc véi mot s6 nghién ctru trude day
nhu Mohan va cong sy (2013), Atulkar & Kesari (2018) va Hashmi va cong su (2020).
Céc tac gia cho rang cac dic diém tich cuc cua nhan vién cé thé kich thich CXTC va
qua d6 thuc ddy HVMNH. Tuy nhién, cac nghién ctru ctia Vinish va cong su (2020)
va Chang va cong su (2014) lai cho két qua twong dong voi nghién ctru nay, cho thay
cc dic diém nhu sy than thién va sy hiru ich cta nhan vién trong bdi canh dai siéu
thi khong di manh dé dong vai tro 1a céc kich thich (S) c6 kha ning tao ra sy thay doi
dang ké trong trang thai cam xuc (O). Piéu nay c6 thé dugc 1y giai boi dic tha moi
truong nghién ciru dai siéu thi, khach hang chu yéu tu chi trong qué trinh mua sam
va muc do tuong tdc voi nhan vién bi han ché, khién cac tin hiéu mang tinh hd tro

chtre ning khong dugc chuyén hoa manh mé thanh phan ing cam xuc.

Nguoc lai, sy ton trong tir nhan vién cho théiy tac dong déng ké dén CXTC cua
khach hang, qua d6 hinh thanh mét co ché trung gian rd rang trong mé hinh SOR.
Phat hién nay cho thiy, trong khi cac dic diém mang tinh chirc ning nhu su than thién
hay hitu ich khéng da manh dé kich hoat phan tmg cam xtc trong bdi canh dai siéu
thi, thi sy ton trong lai dong vai tro nhu mdt tin hi¢u xa hdi mang tinh nén tang, co
kha ning duoc khach hang nhan dién ngay ca trong nhimng twong tic ngin hodc gian
tiép. Két qua nay phu hop véi cac nghién ctru cia Wischermann (2010) va Van

Quaquebeke & Eckloff (2010), khi nhan manh rang su t6n trong 13 mot yéu to ¢t 16
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trong twong tac xa hoi va c6 anh hudng truc tiép dén trang thai cam xic ca nhan.
Trong bdi canh dai siéu thi, dic diém tu phuc vu cao lam suy giam tan sudt va chat
lwong tuong tac gitra khach hang va nhan vién, tuy nhién diéu nay khéng 1am giam
vai tro ciia su ton trong, ma nguoc lai con 1am ndi bat tinh téi thiéu nhung thiét yéu

cua yéu t0 nay trong viéc hinh thanh trai nghiém cam xftc.

Phat hién ndy tao ra mot diém khac biét dang chti ¥ so v6i phan 16n cac nghién
cuu trude day, trong do6 cac dac diém tich cuc ctia nhan vién thuong dugc xem nhu
mot nhom yéu to dong nhat c¢6 kha nang cai thién cam xtc khach hang (vi du Mohan
va cong su, 2013; Atulkar & Kesari, 2018; Hashmi va cdng sy, 2020). Thay vao do,
két qua nghién ciru ndy cho thay tac dong ctia cac dic diém nhan vién dén CXTC cia
khach hang khong déng nhét, phu thudc vao mirc 4o ma tirng dac diém c6 thé tao ra
y nghia x3 hoi d6i voi khach hang trong qua trinh twong tac. Trong bdi canh dai siéu
thi v6i dic trung tu phuc vu va mirc d6 twong tac han ché, chi nhing tin hiéu mang
tinh t6n trong vén dugc khach hang nhan dién ngay ca trong cac twong tic ngan, méi

du kha nang dugc chuyén hoa thanh phan tmg CXTC, tir d6 kich hoat HVMNH.

Doi v6i moi quan hé gidn tiép giva Gm nhac va HVMNH: két qua kiém dinh
gia thuyét H15.2 (P_value = 0.020) cho thiy 4m nhac tai diém ban anh hudng gian
tiép dén HVMNH thong qua CXTC. Phat hién nay pht hop v6i khung 1y thuyét SOR,
trong d6 Am nhac dong vai tro 1a yéu t6 kich thich (S), tac dong dén trang thai cam
xtc cua khach hang (O), tir ¢6 din dén phan tng hanh vi 1A HVMNH (R). Nhu vay,
két qua nghién ciru cing ¢ 1ap luan rang CXTC giir vai tro trung gian quan trong,
gitip chuyén hoéa kich thich thinh giac thanh hanh vi tiéu dung. Két qua nay dong
thuan vai cac nghién ctru trude nhu Mohan va cdng su (2013) va Hashmi va cong sy
(2020). Céc tac gia déu chira rﬁng am nhac dugc cam nhan tich cuc c6 kha nang khoi
goi CXTC, tir 6 thuc ddy HVMNH. Tuy nhién, phat hién cta nghién ciru ciing cho
théy su khac biét nhit dinh so véi mot sd cong trinh khac nhu cua Parsad va cong su
(2017) va Trivedi va cong su (2022). Cac nghién ctru nay khong tim thdy tic dong
dang ké ctia Am nhac dén HVMNH. Bén canh d6, Atulkar & Kesari (2018) con ghi
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nhan réng am nhac nhe¢ nhang co thé tao ra tac dong ti€u cuc, du muc do khong dang
ké, dbi voi hanh vi mua.

Dang luu ¥ 13, phin 16n cac nghién ciru néu trén déu duoc thuc hién trong bdi
canh siéu thi va dai siéu thi. Do 0, su khac biét trong két qua nghién ctru kho c6 thé
duogc 1y giai boi su khac biét vé loai hinh diém ban. Thay vao do, su khac biét trong
két qua co thé 1a do cach tiép cdn mé hinh nghién ctru va co ché tac dong duoc kiém
dinh. Céc nghién ctru nhu Parsad va cdng su (2017) va Trivedi va cong su (2022) chu
yéu tap trung vao viéc kiém dinh tac dong truc tiép cia 4m nhac dén HVMNH, trong
khi nghién ctru hién tai, cling nhu cac nghién ctru cia Mohan va cong su (2013) va
Hashmi va cong sy (2020), lai tiép can theo hudng tac dong gian tiép thong qua bién
trung gian 14 CXTC. Qua d6 cho thay riang, néu khong dua yéu t6 cam xac vao mod
hinh, tac dong cua am nhac cé thé khong dugc phat hién hoac bi danh gia la khong
¢ y nghia théng ké. Noi cach khac, 4am nhac khong nhat thiét tic dong truc tiép dén
HVMNH, ma cht yéu anh hudng thong qua viéc dinh hinh trang thai cam xuc cia
khach hang. Két qua nay gop phan lam 13 co ché tic dong ctia Am nhac tai diém ban,
ddng thoi 1y giai sy khong nhat quan trong cac nghién ciru trude day vé méi quan hé

gitra &m nhac va HVMNH.

Vé méi quan hé gidn tidp gifva xiic tién ban va HVMNH: gia thuyét H15.3
(P_value = 0.001) duoc chap nhén, cho thdy chwong trinh xtc tién ban anh huong
dén HVMNH thong qua CXTC. Két qua nay nhdn manh rang CXTC déng vai tro
trung gian quan trong, gitp chuyén hoa nhitng loi ich cta xuc tién ban dén HVMNH.
Céc nghién ciru trude ciing da két luan rang CXTC 1a trung gian quan trong giita xuc
tién ban va HVMNH (Bandyopadhyay va cong su, 2021; Kholis va cong su, 2023;
Larasati & Yasa, 2021; Rodrigues va cong su, 2021). Khi khéch hang cdm nhéan dugc
gia trj tir chwong trinh xtc tién ban, ho khong chi danh gia theo 1y tri, ma con c6 thé
trai nghiém cac CXTC nhu hai 1ong, phan khich ... Chinh nhiing cam xuc niy tao
nén tang tim ly & HVMNH dugc kich hoat.
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Vé méi quan hé gidn tiép giva sw kién tai diém bin va HVMNH: Két qua
nghién ctru di cho thady CXTC dong vai trd trung gian trong mdi quan hé giira su kién
tai diém ban va HVMNH, véi hé s tac dong gian tiép dat 0.180. Diéu nay cho thay
khi khach hang trai nghiém céc sy kién tai diém ban va cam nhan duoc bau khong
khi s6i dong, vui vé, cac trang thai CXTC nhu htng tha, hai 1ong va phén khich s&
duogc kich hoat, tir d6 thuc ddy HVMNH. Nhu vay, két qua di 1am rd co ché tac dong
theo hudng gian tiép thong qua yéu t&6 CXTC. Phat hién nay phu hop véi khung 1y
thuyét SOR, trong 6 CXTC dong vai tro 1a chu thé (O), 1am trung gian chuyén hoa
tac dong cta cac kich thich tir méi trudng (S) thanh phan tng HVMNH (R). Két qua
nay phu hgp vai cac nghién ctru trudc nhu Mohan va cong sy (2013) va Sun va cOng
su (2023) vi déu cho rang CXTC c6 kha nang lam thiic day cac HVMNH. Dong thoi,
cac nghién ctu cua Khare va cong su (2020), Leischnig va cong su (2011) cling chi
ra rang céc su kién tai diém ban véi tinh chat sang tao, vui tuoi co thé gia ting niém
vui va trai nghiém tich cuc, tir d6 ¢ thé 1am gia tang kha nang phat sinh HVMNH.
Ngoai ra, két qua ciling ciing ¢6 quan diém ciia Raghunathan & Corfman (2006) khi
cho rang cac bdi canh x3 hoi tich cuc c6 thé gia ting su gin két cam xuc va khuyén
khich hanh vi ti€éu dung. Trong mdi truong su kién, su hién dién ctia dam dong, cac
hoat dong twong tac truc tiép va cam giac cung tham gia c6 thé lam gia ting CXTC,
tr do thuc déy hanh vi mua mang tinh bdc phat. Trong thuc té, cac su kién tai diém
ban thuong khong dién ra don 1é ma két hop véi nhitng yéu td hd tro nhu xtc tién
ban, trung bay, 4m nhac hoic hoat dong tuong tac, giup gia ting mirc d6 hip dan va
tinh trai nghi¢ém. Nho do, cac sy kién s€ tao CXTC manh hon, tr d6 gia ting
HVMNH.

4.6.3. Vai tro trung gian cia théi thic mua

Trong nghién ctru nay, thoéi thuc mua duoc tiép cin nhu mot phan tng tim 1y
ngan han, mang tinh boc phat, phat sinh khi nguoi tiéu dung tiép xtc véi cac kich
thich tai diém ban va giit vai trd then chdt trong viéc chuyén hoa cac kich thich nay
thanh HVMNH. Két qua phén tich cho thiy thoi thuc mua thuc sy déng vai trd cu

nbi c6 y nghia thong ké giita cac yéu td tai diém ban va HVMNH. Két qua kiém dinh
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cho thay théi thuc mua déng vai trd trung gian c6 ¥ nghia thdng ké trong mdi quan
hé gita chuong trinh xtc tién ban (H16.1 dugc chap nhan v6i P_value = 0.041) va
céc su kién tai diém ban (H16.2 duoc chép nhan voi P_value = 0.044) vd1i HVMNH.
Két qua H16.1 duoc chip nhan cho thay chuong trinh xdc tién ban khong chi tao ra
CXTC ma con kich hoat trang thai thoéi thuc mua, khién nguoi tiéu dung dé thuc hién
cac hanh vi mua sim nhanh chong va thiéu can nhic. Phat hién nay trai nguoc véi két
qua ctia Badgaiyan & Verma (2015), trong d6 xtc tién ban khéng c6 anh hudng dang
ké dén thoi thiic mua. Tuy nhién phit hop véi nghién ciru cia Bandyopadhyay va cong
su (2021) va nghién ctru cia Mohan va cong su (2013). Su khac biét ¢ thé dén tir
cach do luong bién trung gian thoi thuc mua. Badgaiyan & Verma (2015) st dung
thang do phan 4nh thoi thic mua nhu mét y dinh hanh dong co y thirc, gan véi hanh
vi mua thyc té hon 13 cam xuc thic day. Nguoc lai, nghién ciru ctia Mohan va cong
su (2013), nghién ciru ciia Bandyopadhyay va cong su (2021) va nghién ctru nay déu
dua trén thang do gbc cua Beatty & Ferrell (1998), trong d6 théi thic mua duoc xem
1a mot trang thai cam xuc boc phat ngay truéc HVMNH. Cach tiép can nay gitip phan
biét rd gitra thoi thiic mua (trang thai cam xtc) va HVMNH (hanh vi), do d6 1am ndi

bat vai tro trung gian cua trang thai thoi thic mua trong mo hinh SOR.

Gia thuyét H16.2 duoc chép nhan, cho théy céc su kién tai diém ban c6 thé gia
taing HVMNH thong qua thoi thic mua. Phat hién nay phi hop véi co ché S— O —R
da dugc chimg minh trong bbi canh méi truong cira hang: cac kich thich tai diém ban
¢6 thé kich hoat trang thai thoi thiic mua, va trang thai nay dan dén HVYMNH (Mohan
va cong sy, 2013). Tuong ty, nghién ciru ciia Khare va cong su (2020) ciing cho thay
céc su kién duoc to chire tai diém béan c6 thé tao bau khong khi vui tuoi, ndng cao trai
nghiém va thu hat khach tham gia. Nhitng yéu té nay gitp xay dung méi trudng ctra
hang tich cuc, qua d6 hd trg va cung cb két qua cta nghién ctru ndy, déng thoi phu
hop v6i két luan ciia Mohan va cong su (2013) vé vai tro cia moi truong cira hang
trong viéc thiic day thoi thiic mua va HVMNH. Két qua nay cho thay rang su kién tai
diém ban khong chi anh huéng dén CXTC ma con truc tiép kich thich trang thai mong

muon mua hang ngay 1ap trc. Diéu nay xdy ra do céc su kién dugc td chuc tai diém
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ban thuong di kém véi wu dai giéi han thoi gian hodc qua ting dic biét. Dong thoi,
khi duoc trai nghiém tryc tiép véi san pham trong sy kién, khach hang c6 xu huéng
ting mirc d6 yéu thich va mong mudn sé hitu san pham, tir d6 gia ting cam giac thoi

thiic mua va din d¢én HVMNH.

Nhu véy, két qua nghién ctru cho thy théi thiic mua 1a co ché trung gian trong
cac tinh hudng ma yéu t6 kich thich tai diém ban mang tinh truc dién va ngin han
nhu xtic tién ban va su kién. Diéu nay cho thay vai tro trung gian quan trong ciia trang

thai thoi thic trong viéc chuyén tiép gitta trai nghiém moi truong va HVMNH.
4.6.4. Vai tro ciia ban ddng hanh mua sim

P6i v6i vai tro tac dong truc tiép dén HVMNH ciia ban dong hanh mua
sam, két qua kiém dinh cho thay loai ban dong hanh c6 tic dong c6 ¥ nghia théng ké
dén HVMNH, tuy nhién huéng tac dong trai véi ky vong ban dau. Cu thé, hé so tac
dong am cho thiy khach hang mua sim cung ban bé ¢6 miec HVMNH thap hon so
v6i khach hang mua sim cung gia dinh. Nhu vay, két qua c6 y nghia théng ké nhung

nguoc hudng voi gia thuyét H12.

Két qua nay khac v6i phat hién cua Luo (2005), theo d6 sy hién dién cua gia
dinh ¢6 xu hudéng han ché HVMNH, trong khi su hién dién cia ban be¢ co thé tao ra
moi trudng thuan loi hon cho hanh vi nay. Su khéc biét c6 thé xuat phat tir dac diém
ctia bdi canh nghién ctru. Luo (2005) cho rang su hién dién cta cac thanh vién gia
dinh c6 thé kich hoat y thuc trach nhi¢ém va cac chuan muc lién quan dén viéc tranh
lang phi, tir 6 lam giam xu hudng mua sam bdc dong. Tuy nhién, trong nghién ciru
hién tai, nguoi ti€u dung dugc khao sat tai cac dai siéu thi & TP.HCM, véi cac san
pham dugc nghién ctru chu yéu 13 hang tiéu dung nhanh va cac san pham 1au bén c6
gid tri thip. Trong diéu kién nay, nhitng hanh vi mua phat sinh cho cc thanh vién gia
dinh c6 thé khong tao ra ap luc tai chinh dang ké, do d6 yéu cau kiém soat chi tiéu co
thé khong noi bat nhu trong 1ap luan ciia Luo (2005). Thay vao d6, sy hién dién cia
céc thanh vién gia dinh co thé tao diéu kién dé nguoi tiéu dung tiép nhan thém thong

tin, goi ¥ hodc sy dong thuan trong qua trinh lua chon san pham.
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Két qua nghién ctru hién tai pht hop vé6i phat hién ctia Chen va cong su (2021).
Céc tac gia cho rang cac thanh vién gia dinh c6 thé khong thuong xuyén dua ra nhitng
goi y mua hang bdc dong, nhung khi nhitng goi ¥ nay xuat hién, ching c6 thé c6 anh
huong dang ké dén quyét dinh mua ctia ngudi mua chinh. Phat hién nay gitp giai
thich tai sao sy hi¢n di¢n cua gia dinh trong nghién ctru hién tai lai co thé tao ra
HVMNH cao hon so véi ban bé. Cu thé, anh hudng cua gia dinh khong nhét thiét thé
hién ¢ viéc thudng xuyén khuyén khich HVMNH, ma c6 thé ndm & mic do anh
huong dang ké cua nhiing goi y khi chiing thuc sy xuét hién trong qua trinh mua sam.
Do d6, mic du gia dinh c6 thé kich hoat cac gia tri lién quan dén trach nhiém va kiém
soat chi tiéu nhu Luo (2005) 1ap luan, nhitng twong tac thuc té giita cac thanh vién
gia dinh van c6 thé tao ra cac goi ¥ hodc su ddng thuan c6 anh huong dén quyét dinh

mua.

Cach 1y giai nay c6 thé duoc xem xét dudi goc do Ly thuyét Tao thuén loi xa
hoi ctia Zajonc (1965). Theo Iy thuyét nay, tic dong ctia sy hién dién x4 hoi phu thudc
vao muc do kho cua nhiém vu. Su hién di€n cua ngudi khac c6 xu hudng tao thuan
loi cho viéc thuc hién nhitng nhiém vy twong ddi don gian, nhung cé thé can tro
nhirng nhi¢ém vu phuc tap. Trong bdi canh nghién ctru hién tai, sy ho tro, goi y va
d6ng thuan tir cac thanh vién gia dinh c6 thé 1am giam mirc do can nhic can thiét d6i
v6i nhitng quyét dinh mua cac san pham co gia tri twong d6i thap, qua d6 lam cho
viéc thuce hién quyét dinh mua tr¢ nén tuong dbi don gian. Khi d6, sy hién dién cua
gia dinh c6 thé tao thuan loi cho viéc thuc hién HVMNH. Nhu vy, két qua hién tai
khong nhat thiét pht nhan 1ap ludn cua Zajonc ma cho théy tac dong cua sy hién dién

xa hdi co thé phu thudc vao diéu ki¢n cu thé ciia nhi€ém vy mua sam.

Bén canh d6, yéu t6 vin hoa cé thé gop phan ciing cd co ché nay. Trong céc
x4 hoi dé cao tinh tap thé, nhu cau va lgi ich cua gia dinh thudng c6 vai tro quan trong
trong quyét dinh tiéu dung (Husnain va cong su, 2019). Vi vay, trong bdi canh Viét
Nam, mua sim cung gia dinh c6 thé khong chi huéng dén nhu cau ca nhan ma con
gin vé6i viée dap tmg nhu cau chung cua cac thanh vién. Khi do, su hién dién cua gia

dinh c6 thé 1am m¢ rong pham vi nhu cau dugc xem xét va tao thém cac co hoi mua
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phat sinh. Nguoc lai, mua sam cung ban be c6 thé thién vé trai nghiém xa hdi va nhu
cau c4 nhan hon, nhung khong nhét thiét tao ra nhiéu nhu cdu mua bo sung lién quan
dén cac thanh vién khac. Ngoai ra, nghién ctru cia Chebat va cong sy (2014) cho thiy
nhiing thanh thiéu nién mua sim cing ban bé thudong danh nhiéu thoi gian cho viéc
xem xét va lya chon san phim cho nhitng 1dn mua sau cung gia dinh. Diéu nay cho
thiy mua sdm cung ban bé c6 thé thién vé hoat dong kham pha, tham khao va can

nhdc san pham hon la thyc hién hanh vi mua ngay tai tho1 diém mua sam.

P6i v6i vai tro diéu tiét ciia loai ban dong hanh, két qua kiém dinh cho thay,
loai ban dong hanh c6 vai tro diéu tiét co y nghia thong ké ddi véi mbi quan hé giira
CXTC va HVMNH. Tuy nhién, trai voi ky vong, tac dong cia CXTC dén HVMNH
manh hon ¢ nhém khach hang mua sam cing gia dinh so véi nhém mua sam ciing
ban bé. Két qua nay khong phu hop v6i hudng ky vong duge xay dung tir Ly thuyét
Tao thuan loi xa hoi va cac bang chung thuc nghiém trude dy, nhu Luo (2005) va
Thuermer va cong su (2020). Tuy nhién, cic nghién ctru trude chua kiém dinh tric
tiép vai tro diéu tiét ciia loai ban dong hanh dbi véi mdi quan hé giita CXTC va
HVMNH. Do d6, két qua hién tai cho thdy nhirng anh hudng ctia ban dong hanh duoc
xem 14 thiic ddy hodc kim haim HVMNH trong cac nghién ciru trude khong nhat thiét
lam gia ting hodc han ché muc d6 chuyén hoa CXTC thanh HVMNH trong moi bdi
canh. Piéu nay goi ¥ rang vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh c6 thé phu thudc vao

dac diém cua moi quan h¢ va boi canh mua sam.

Theo ly thuyét Tao thuén loi xa hoi, su hién dién xa hoi khong mac nhién tao
thuan lgi hodc can tr¢ hanh vi; tdc dong cia n6 phu thudc vao murec do ma vi¢c thuc
hién phan tng tré nén don gian hay phtc tap trong bdi canh cu thé. Luo (2005) nhan
manh réng su hién dién cua gia dinh c6 thé kich hoat cac chuan muec lién quan dén
trach nhiém va kiém soat chi tiéu, trong khi ban bé c¢6 xu huéng tao ra moi trudng
khuyén khich tinh ty phat. Tuy nhién, két qua hién tai goi y rang anh hudng cua gia
dinh trong qua trinh mua sam c6 thé khong chi dugc thé hién thong qua co ché kiém

soat. Khi nguoi tiéu dung mua sam cung gia dinh, cac thanh vién con c6 thé tham gia
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truc ti€p vao qua trinh nhan dién nhu cau, dua ra goi y va xac nhan sy phu hop cta

san pham. Nhing twong tac nay co thé 1am giam su phtc tap cta quyét dinh mua.

Co ché nay c6 thé phu hop v6i nhom san pham duoc nghién ctru, bao gom céc
san pham tiéu dung nhanh va cac san pham lau bén c6 gia tri thap. Trong truong hop
nay, quyét dinh mua thém mot san pham cho ban than hoic thanh vién gia dinh thudng
khong tao ra mirc d6 can nhic tai chinh cao nhu di véi cac san phim cé gia tri 1on.
Dic biét, néu san phém dé dap img nhu cau vira duoc nhan biét hodc dé xuét boi mot
thanh vién gia dinh. Nghién ctru cia Chen va cong sy (2021) cho thdy mutc do anh
huong cua ban dong hanh thay d6i theo murc d6 gan giii ctia mbi quan hé, trong do
nhirng nguoi c6 quan hé than thiét nhu cac thanh vién gia dinh ¢ thé tao ra anh huong
dang ké thong qua cac goi ¥ mua saim. Do d6, khi CXTC d4 hinh thanh, nhiing goi y
hodc sy dong thuan tir cac thanh vién gia dinh c6 thé lam giam sy do dy ddi voi quyét
dinh mua phat sinh, qua d6 tao diéu kién dé CXTC duoc chuyén hoa thanh HVMNH
manh hon

Két qua nay ciling c6 thé dugc 1y giai tir boi canh tai Viét Nam, cc gia tri gia
dinh c6 vai trd quan trong trong doi séng xa hoi, quyét dinh tiéu dung co thé khong
chi duoc danh gia trén co sd loi ich ¢4 nhan ma con dya trén muic d6 dap ing nhu cau
va loi ich ctia c4c thanh vién trong gia dinh (Binh, 2012; Tran va cong su, 2019). Do
d6, khi mua sam cung gia dinh, su tuong tic gitra cac thanh vién co6 thé lam xuat hién
hodc 1am 1§ thém nhiing nhu cau dugc xem 14 cé ¥ nghia ddi véi ca nhom gia dinh.
Vi vay, khi CXTC xuit hién trong qué trinh mua sdm, sy do dy di voi nhitng quyét
dinh mua phét sinh c6 thé giam xudng, qua d6 tao diéu kién dé¢ CXTC dugc biéu hién

thanh HVMNH.

Ngoai ra, gan 80% d6i twong khao sat thuoc nhom tudi tir 18 dén dudi 44, day
1 nhom tudi thuong da 1ap gia dinh va c¢6 con nho. Theo Ani¢ & Radas (2006), sy
hién dién ctia tré em trong qua trinh mua sam lam gia ting HVMNH ciia cha me.
Nguyén nhan 1a tré em thudng boc 16 mong mubn sd hiru nhitng san pham minh yéu

thich ma chwa nhan thirc ddy da vé gi6i han tai chinh cua gia dinh. Trong bdi canh
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d6, khi trai nghiém mua sim tao ra CXTC, cha me c6 thé d& chip nhan va dap ung
nhirng nhu cu phat sinh ctia con cdi, qua do lam giam sy do du ddi véi cac HVMNH.
Diéu nay c6 thé gop phan 1am cho CXTC duoc chuyén hoa thanh HVMNH manh

hon.

Déi voi vai tro diéu tiét ciia loai ban ddng hanh mua sim trong mdi quan
hé giira thdi thic mua va HVMNH, két qua kiém dinh cho thidy H14 bi bac bo do
gia tri p 16n hon 0,05. Piéu nay cho thiy khong c6 du bang chimg théng ké dé khang
dinh loai ban déng hanh lam thay do6i muc do tac dong cua thoéi thuc mua dén
HVMNH. Gia thuyét H14 duoc xdy dung dya trén 1y thuyét Tao thuan loi xa hoi,
theo do su hién dién cua nguoi khac co thé lam gia tang hodc suy giam hiéu suat thuc
hién hanh vi tiy thudc vao dic diém cta nhiém vu (Zajonc, 1965). Tuy nhién, két qua
thuc nghiém cho thay co ché nay khong tao ra su khac biét dang ké trong méi quan

hé gitra théi thuc mua va HVMNH.

Két qua ndy c6 thé xuat phat tir ban chit cta thoi thuc mua. Théi thiic mua 1a
mot trang thai tim 1y mang tinh thac ddy, phan 4anh mong muén manh mé va hudng
truc tiép dén viéc thyc hién hanh dong mua khi ¢4 nhan tiép xuc voi cac kich thich
trong mdi truong mua sam (Badgaiyan & Verma, 2015). Trang thai nay dugc dic
trung boi cuong do cao va tinh dinh hudng rd rang ddi véi hanh dong, thé hién su
chuyén dich tir phan @ng cam nhan sang xu huéng sin sang hanh dong. Khac véi
nhiing phan rng cdm xuc mang tinh trai nghiém, thoi thuc mua khong chi dung lai &
cam nhéan dé chiu hay huing thi ma bao ham mot dong luc thic déy c4 nhan tién gén
hon dén quyét dinh mua (Bandyopadhyay va cong su, 2021). Do dé, khi thoi thic
mua d3 hinh thanh, qua trinh chuyén tir trang thai tdm Iy sang HVMNH c6 thé da
tuong ddi gﬁn v6i hanh dong thuc té. Trong truong hop nay, su hién dién cia ban
dé)ng hanh ¢6 thé khong du dé tao ra su khac biét dang ké vé murc do tac dong cua

thoi thuc mua dén HVMNH giita nhom di ciing gia dinh va nhom di cing ban beé.

Bén canh ban chat cua thoi thac mua, dic diém da dang cua céc quyét dinh

mua trong bbi canh nghién ctru ciing c6 thé gop phan giai thich viéc khong tim thiy

154



vai tro diéu tiét ciia ban déng hanh mua sim. Theo Chen va cong su (2021), anh
huong ctia ban ddng hanh dén HVMNH khong giéng nhau giita cac loai quan hé: ban
bé ¢6 thé khuyén khich cac muc tiéu mang tinh khoai lac va su tu phat, trong khi cac
thanh vién gia dinh c6 thé han ché nhiing hanh vi mua bi xem 14 lang phi hoic xa hoa.
Diéu nay cho thdy anh hudng cua ban dong hanh c6 thé phu thudc vao tinh chat cua
quyét dinh mua ma ngudi tiéu dung dang thuc hién. Trong bdi canh dai siéu thi, ngudi
tiéu dung dong thoi dua ra nhidu quyét dinh mua d6i v6i cac nhom san pham khéc
nhau. Do do, su khuyén khich tinh khoai lac va tu phat tr ban bé co thé khong co
cung mutrc 6 phu hop véi moi quyét dinh mua, cling nhu sy can nhic nham tranh
lang phi tir gia dinh c6 thé khong dugc kich hoat nhu nhau trong moi truong hop. Khi
céc quyét dinh mua thudc nhitng nhom san pham khac nhau dugc gdp chung trong
cung mot phan tich, anh hudng ciia ban bé va gia dinh c6 thé khong tao ra mot hudng
tac dong nhat quan 1én qua trinh chuyén tir thoi thiic mua thanh HVMNH. Su khong
nhat quan nay c6 thé 1am suy giam hiéu Gng diéu tiét cua loai ban ddng hanh khi duoc

kiém dinh & cdp d6 tong thé.

Nhu vay, két qua H14 bi bac bo cho thiy chua cé bang chimg thong ké ring
loai ban dong hanh 1am thay d6i mdi quan hé giita thoi thuc mua va HVMNH. Két
qua ndy c6 thé dugc 1y giai bai dic tinh cta thoi thuc mua va viéc nghién ctru chua
phan tach HVMNH theo tirng nhom san pham trong bdi canh dai siéu thi. Do dé, cac
nghién ctru tiép theo c6 thé xem xét riéng timg nhom san pham dé kiém dinh lidu loai
ban ddng hanh c6 dong vai tro diéu tiét trong mdi quan hé gitta TTM va HVMNH
hay khong.
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TOM TAT CHUONG 4

Churong 4 trinh bay két qua phan tich dir liéu tir 532 khdch hang tai cdc dai
siéu thi ¢ TPHCM. Két qud cho thdy cdc yéu to tai diém ban nhw s ton trong cia
nhan vién, dm nhac, chwong trinh xuc tién ban va cdac sw kién tai diém ban cé tdc
dong tich cuc dén CXTC ciia khach hang; riéng sy than thién va hiru ich cua nhan
vién khéng dnh hwong ding ké. Pong thoi, xic tién ban, sy kién tai diém bdn va
CXTC ciing lam tang trang thdi théi thiic mua. CXTC va théi thiic mua déu tac dong
manh dén HVMNH, trong dé CXTC déng vai tro trung gian giita cdc yéu t6 moi
trwong va hanh vi, con théi thic mua trung gian giita xic tién bdn, sy kién va
HVMNH. Két qua kiém dinh diéu tiét cho thdy ban dong hanh mua sam chi lam thay
doi tac déng cia CXTC lén HVMNH, véi mirc d¢ manh hon khi di ciing gia dinh.
Nhin chung, cac kich thich tai diém badn, bao gém sy ton trong cua nhan vién, xuc
tién ban, sw kién va am nhac la cac yéu té quan trong thiic day CXTC, théi thiic mua

va HVMNH trong moi truong dai siéu thi.
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. KET LUAN

Nghién ctru nay dwgc thyc hién nhdm kham phé cac yéu t6 tai diém ban anh
huong dén HVMNH cua khach hang trong bdi canh cac dai siéu thi tai TR.HCM. Trén
co s& khung 1y thuyét SOR va 1y thuyét Tao thuan loi x3 hoi, nghién ctru xem xét tac
dong cua cac kich thich tai diém ban (bao gdm am nhac, chuong trinh xtc tién ban,
su kién tai diém ban va cc dic diém nhan vién (su than thién, hiru ich va ton trong),
dén CXTC va théi thuc mua, qua d6 ddn dén HVMNH. Pong thoi, ludn an ciing kiém
dinh sy tac dong cua ban d@)ng hanh mua sdm dén HVMNH cung vai tro diéu tiét cua
yéu t nay trong mdi quan hé giira CXTC, th6i thiic mua dén HVMNH, nham 1am rd
anh hudng xa hoi trong qua trinh thyc hiécn HVMNH.

Ddi chiéu voi cac muc tiéu nghién ctru da dé ra, luan an da hoan thanh muc
tiéu téng quat va cac muc ti€u cu thé. Cu thé, nghién cuu da kiém dinh tac dong cua
cac yéu tb tai diém ban dén CXTC cua khach hang; kiém dinh tac dong cua xuc tién
ban, su kién tai diém ban va CXTC dén théi thuc mua; 1am rd vai trd trung gian cua
CXTC va théi thiic mua trong qué trinh chuyén hoa céc kich thich tai diém ban thanh
HVMNH; d6ng thoi danh gia tic dong truc tiép va vai tro diéu tiét ctia ban dong hanh
mua sim trong mdi quan hé giita CXTC, thoi thuc mua va HVMNH. Trén co sd cac
két qua thuc nghiém, nghién ciru cling s& dé xuét cac ham ¥ quan tri nham h tro cac
nha ban 1¢ va doanh nghiép san xuat, kinh doanh san pham tiéu dung nang cao hiéu
qua cac hoat dong tai diém ban, qua d6 thiic ddy HVMNH cua khach hang. Mic du
khong phai tit ca cac gia thuyét nghién ctru déu dugc chdp nhan, nhung didu nay
khong anh hudng dén viéc hoan thanh cac muc tiéu nghién ctru, bdi muc ti€u cua luan
an 1a kiém dinh va lam 16 cac mdi quan hé 1y thuyét trong bbi canh nghién ctru thyc

tién, thay vi khang dinh trudc tit ca cac gia thuyét déu duoc chap nhan.

Két qua phén tich dit liéu bang phuong phap PLS — SEM cho thidy mé hinh
nghién ctru ¢6 d6 phi hop va kha ning giai thich kha cao d6i v6i HVMNH trong mdi

truong dai siéu thi. Trong s6 22 gia thuyét duoc dé xuat, c6 15 gia thuyét dugc tung
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ho va 5 gia thuyét khong duge ung hd va c6 hai gia thuyét lién quan dén bién Ban
d6ng hanh mua sam, gom H12 va H13, mic du két qua kiém dinh cho thdy méi quan
hé c6 ¥ nghia thong ké nhung khong phu hop v6i hudng tac dong duoc ky vong ban

dau.

Nhin chung, két qua thuc nghiém cho thdy phan 16n cac mdi quan hé duogc dé
xut trong mé hinh nghién ctru duoc dit liéu thuc té ung ho. Didu nay cho thdy mo
hinh 1y thuyét c6 mac d6 phu hop va kha niang giai thich twong d6i tét d6i véi
HVMNH trong béi canh thi trudng Viét Nam, dong thoi cung cap bang ching thuc

nghiém cho vai tro cta cac yéu to dugc dé xuat trong mo hinh nghién ctru.

Két qua da chi ra rang hau hét cac yéu to tai diém ban déu tac dong tich cuc
dén CXTC va théi thic mua, qua d6 thuc ddy HVMNH. Trong d6, su kién tai diém
ban dugc xac dinh 13 yéu té kich thich manh nhét d6i vdi CXTC. Nhitng phat hién
nay gitp khang dinh tdm quan trong cta cac yéu to tai diém ban trong moi truong
ban 16 truyén thong (offline). Ngoai ra, két qua nghién ctru khong tim thdy méi quan
hé c6 ¥ nghia théng ké giita sy than thién va sy hitu ich cta nhan vién voi HVMNH
thong qua CXTC ciia khach hang. Bén canh d6, két qua nghién ctru chi ra rang CXTC
va thoi thuc mua dong vai tro trung gian then chét trong mdi quan hé giita cac kich
thich tai diém ban va HVMNH. Piéu nay cho thldy HVMNH duoc thiic day boi cac
trang thai cam xtic ma khach hang trai nghiém trong qua trinh mua sam, qua d6 lam
sang to co ché tam 1y cia HVMNH trong méi trudng ban 1¢é. Dic biét, nghién ctiu
phat hién vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh mua sim dbi v6i mdi quan hé giita
CXTC va HVMNH. Khi khach hang di mua sam cung gia dinh, méi quan hé nay tré
nén manh mé hon so véi khi ho di cing ban bé. Két qua ndy nhin manh anh huéng
xa hdi trong HVMNH, cu thé 1a sy hién dién cia cac thanh vién gia dinh c6 thé khuéch
dai cam xuc va gia taing HVMNH. Phat hién nay da phan anh dac trung van hoa cua
nguoi tiéu dung Viét Nam, von coi trong sy gan két gia dinh trong cac hoat dong tiéu

dung.
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Két qua nghién ctru khong chi cang ¢ co so 1y thuyét vé HVMNH ma con
mang lai bang chtng thuc nghiém c6 gia tri cho cac nha ban 1¢ va doanh nghiép, giup
ho hiéu rd hon co ché anh hudng cia cac yéu td tai diém ban dbi v6i hanh vi khach
hang. Nghién ciru gop phan mo rong hiéu biét vé co ché kich thich — cha thé — phan
g trong bdi canh ban 1é tai cac diém ban dai siéu thi, ddng thoi cung cip co sé cho

viéc thiét ké moi truong mua sam hi¢u qua hon.

5.2. PONG GOP CUA NGHIEN CcUU

Két qua nghién ciru cta luan an mang lai mot s6 dong gop nhét dinh vé ca mat
Iy thuyét va thyc tién dbi vé6i linh vue nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung, cu thé 1a
HVMNH trong boi canh ban 1¢ hién dai tai cac dai siéu thi. Cac dong gép nay dugc

thé hién qua cac cap do sau:

Thir nhat, nghién ctru mé rong thanh phan Kich thich (S) cia mé hinh SOR
thong qua viéc tich hop va kiém dinh hai yéu t6 kich thich 1a sy kién tai diém ban va
su ton trong cua nhan vién. So voi cac nghién ciru trude dy chi yéu tip trung vao
cac kich thich vat Iy hodc cac dic diém twong tac dich vu co ban, nghién ciru nay bod
sung céc kich thich mang tinh trai nghiém va tam ly — xa hi trong moi truong ban 1¢
hién dai. Viéc bo sung hai yéu t6 nay gop phan mé rong pham vi cac kich thich duoc
xem xét trong mo hinh SOR, qua d6 phan 4nh day du hon cic tic nhan ma nha ban 1¢

c6 thé chii dong thiét ké va quan 1y nham tac dong dén HVMNH.

Bén canh do, nghién ctru mé rdng pham vi van dung cia mo hinh SOR thong
qua viéc tich hop 1y thuyét Tao thuan lgi x3 hoi nham xem xét vai tro diéu tiét cua
ban dong hanh mua sim trong mdi quan hé gitta trang thai tm 1y va hanh vi. Két qua
thuc nghiém cho thdy qua trinh chuyén héa tir trang thai tam 1y sang HVMNH khong
dién ra déng nhét ma phu thudc vao boi canh xa hdi cua hoat dong mua sam. Cu thé,
tac dong ciia CXTC dén HVMNH manh hon khi khach hang di mua sim cung gia
dinh so véi khi di cung ban be. Nho @6, mo hinh khong chi giai thich HVMNH dua
trén céc kich thich tai diém ban va trang thai tdm 1y ctia khach hang ma con giai thich

duoc su khac biét vé mac do0 HVMNH gitra cac khach hang c6 cung trang thai tam
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1y nhung mua sdm cung nhitng nhém ddéng hanh khac nhau. Diéu nay gép phan mé
rong kha ning giai thich cia mo hinh SOR dbi v6i HVMNH trong bdi canh ban 1¢

hién dai.

Vé déng gép & cdp do béi canh, luan an cung cap thém cac bang ching dinh
lwong thue nghiém nham gop phan lam rd sy chua nhit quan trong cac nghién ciru
trude day lién quan dén tac dong cua cac yéu t6 kich thich tai diém ban. Thong qua
viéc thu thap va kiém dinh dit liéu tai cAc dai siéu thi & Viét Nam (TP.HCM), nghién
clru mang lai mot goc nhin thuc nghiém vé cach khach hang phan tng trong mot moi
truong ban 16 quy mo 16n va trong mot bdi canh thi trudng cu thé. Doi véi yéu té am
nhac, két qua phan tich cho thidy am nhac c6 thé déng vai trd nhu mét kich thich méi
truong, gop phan khoi goi CXTC va tir 6 ¢6 lién quan gian tiép dén HVMNH. Nguoc
lai, dbi voi cac dic diém cua nhan vién, két qua thuc nghiém cho théy su than thién
va sy hitu ich khong c6 anh huong cé ¥ nghia théng ké dén HVMNH trong bdi canh
nghién ctru nay. Phat hién ndy goi y rang vai trd cua cac tuong tac dich vu co ban co
thé khong dong nhat, ma phu thudc vao dic diém cia ting loai hinh béan 1¢ cling nhu
bdi canh thi truong cu thé, qua doé cho théy su can thiét tiép tuc kiém dinh cac moi

quan hé nay trong cic bdi canh khac nhau.

Vé déng gép thuc tién, két qua cta ludn an cung cap nhitng thong tin va goc
nhin thuc té giup cac dai siéu thi hiéu rd hon vé tam 1y mua sam cua khach hang, tir
d6 c6 co so dé dua ra cac quyét dinh kinh doanh higu qua: Thir nhdt, két qua nghién
clru cung cip bang ching thue nghiém cho thiy cc hoat dong tai diém ban nhu sy
kién, 4m nhac va xuc tién ban c6 lién quan dén HVMNH trong truong hop cac hoat
dong nay gin vé6i viée khoi goi CXTC va trang thai thoi thiic mua cua khach hang.
Phat hi¢n nay cho théy hi€u qua cua céac hoat dong tai diém ban khong chi phu thudc
vao hinh thirc trién khai ma con lién quan dén kha ning tao ra phan Gmg cam xuc va
tam 1y ctia khach hang. Qua dé, nghién ctru cung cap co sé thuc nghiém dé cac doanh
nghiép xem xét va danh gia mac do hi¢u qua cua cac hoat dong tai diém béan trong
bbi canh ban 1¢ thyc té. Thir hai, két qua nghién ctru cho thiy yéu té sy ton trong

trong tuong tac vdi khach hang c6 lién quan dén HVMNH trong bdi canh dai siéu thi,
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trong khi cac dac diém nhu sy than thién va su hitu ich ctia nhan vién khong cho théy
anh huéng co ¥ nghia thong ké. Phat hién nay cho thdy khong phai tt ca cac khia
canh cua tuong tic nhan vién véi khach hang déu c6 vai tro nhu nhau trong viéc anh
hudng dén hanh vi mua, qua d6 gép phan lam rd nhiing yéu té twong tac c6 y nghia
trong bdi canh ban 1¢ thue té. Cudi ciing, két qua nghién ciru cho thiy HVMNH cua
khach hang c6 sy khac biét theo nhom ban ddng hanh. Khach hang c¢6 xu huéng thuc
hién HVMNH cao hon trong truong hop mua siam cung gia dinh. Qua d6 cho thiy su

khac biét vé hanh vi cia khach hang gitra cac nhém ban dong hanh.

5.3. HAM Y QUAN TRI

Viéc thau hiéu rd tac dong cua cac yéu tb tai diém ban dén HVMNH cua khéach
hang tai cac dai siéu thi c6 y nghia quan trong d6i véi cac nha quan tri. Piéu nay giup
ho xay dung va thiét ké cac chuong trinh kich thich tai diém ban mét cach hiéu qua,
nham thiic ddy HVMNH cuia khach hang. Két qua nghién ctru da nhan manh vai tro
quan trong cua cac su kién td chuc tai diém ban va cac chuong trinh xuc tién ban
trong viéc gia ting HVMNH, thong qua hai bién trung gian 12 CXTC va thoi thiic
mua. Bén canh do, sy ton trong tur phia nhan vién cling nhu yéu td Am nhac tai diém
ban dugc xac dinh 1a co6 tac dong tich cuc dén HVMNH thong qua CXTC. Dac biét,
nghién ctru cho thidy mirc do tac dong cuia CXTC 1én HVMNH thay d6i dang ké tuy
thudc vao loai ban d@)ng hanh mua sdm. Khi khach hang di mua sam cung cac thanh
vién trong gia dinh, mdi quan hé giita CXTC va HVMNH tr& nén manh mé hon so
v6i khi ho di mua sim cung ban bé. Diéu nay cho thiy su hién dién cua gia dinh
khong chi tao ra khong khi gan két ma con c6 thé lam gia ting kha ning phat sinh cac
HVMNH. Céc két qua nghién ctru nay cho thdy HVMNH cua khach hang tai cac dai
siéu thi chiu anh huéng dang ké tir cac yéu t6 tai diém ban thong qua hai co ché tim
Iy trung gian 1a CXTC va théi thuc mua, ddng thoi chiu sy diéu tiét boi loai ban dong
hanh mua sam. Do d6, cac ham ¥ quan tri dugc dé xuat khong chi tap trung vao viéc

dieu chinh céc kich thich tai di€ém ban ma con hudng dén viéc quan tri trang thai cam
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xuc cuia khach hang va boi canh xa héi trong qua trinh mua sam. Cac ham y quan tri

dugc trinh bay cu thé nhu sau:
5.3.1. Ham y quan tri d6i v6i sw kién tai diém ban

Trong cac yéu t tai diém ban duoc xem xét, su kién td chirc tai diém ban 1a
yéu t6 c6 mirc d6 tac dong manh nhat dén HVMNH cua khach hang, voi tong hé sb
tac dong bang 0.256. Mdi quan hé nay duoc thé hién thong qua hai bién trung gian I3
CXTC va thoi thuc mua, qua do nhan manh vai trd then chdt cia cac su kién tai diém
ban trong viéc kich thich HVMNH. Do vay, dé gia ting HVMNH, cac nha quén tri
marketing tai diém ban va bod phan trade marketing trong hé théng ban 1¢, dac biét la
tai cac dai siéu thi, can trién khai cac quyét dinh quan tri phi hop vdi ting co ché tac
dong. Trudc hét, doanh nghiép nén uu tién thiét ké cac su kién theo hudng tao ra
CXTC cho khach hang, vi ddy 1a nén tang tdm 1y quan trong thic day cac phan ng
hanh vi tiép theo. Céc su kién can dugc xay dung vira phit hop véi muyc tiéu truyén
thong va dac diém thuong hi€u, vira ¢6 tinh sang tao, tuong tac cao va mang lai trai
nghiém tha vi, nham nang cao mirc do himg thu va CXTC trong qué trinh mua sam.
Vao cac dip cudi tudn, 18 hoi hodc céc chién dich ra mét san phém mo1, doanh nghi¢p
khong nén chi trung bay thu dong ma can bién diém ban thanh khong gian giai tri.
Céc hoat dong nhu minigame tuong tac, moi caic KOL dén giao luu truc tiép, hoac
cho phép khach hang tu tay trai nghiém san phém s& tao ra su thich thu, khién ho nan
lai 1au hon va dé thuc hién HVMNH. Bén canh do, doanh nghiép can tich hop cac co
ché tao cam giac cip bach va khan hiém nhiam gia ting thoi thiic mua. Doanh nghiép
can tung ra cac chuong trinh flash sale chi kéo dai trong thoi gian ngan, hodc cac bd
qua tang v6i sd luong han ché chi danh riéng cho cac khach hang mua truc tiép tai
cac su kién duoc to chuc tai diém ban. Cam giac cap bach vé thoi gian, két hop véi
hiéu mg dam dong khi thdy ngudi khac dang chdt don s& khién nhom khach hang
v6n nhay cam vé gia hoic khach hang vang lai gia ting HVMNH. Céc chuong trinh
su kién nén vu tién trién khai vao céac dip cudi tudn hodc dip c6 cac chuong trinh xtic
tién ban 16n vi lvu lugng khach hang cao va kha ning lan téa cam xGic manh hon. Bén

canh d6, cac hoat dong trinh dién san pham, dung thir va trai nghiém tryc tiép, cling
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nhu sy tham gia cia cac chuyén gia hodc ngudi anh hudng phu hop, s& gop phan cung
¢d niém tin ctia khach hang vao san pham va thuong hiéu. Khi CXTC két hop véi
cam giac cip bach va niém tin, kha ning khach hang thuc hién HVMNH sé tang 1én
dang ké.

5.3.2. Ham Y quan tri d6i v6i xic tién ban

Két qua nghién ctru cho thdy chuong trinh xiic tién ban tai diém ban c6 tac
dong dang ké dén HVMNH cuia khach hang thong qua hai co ché trung gian 1a CXTC
va thoi thuc mua, v6i tong hé sb tac dong bang 0.201. Piéu nay cho thay xuc tién ban
khong chi mang lai lgi ich kinh té truc tiép ma con dong vai tro nhu mot cong cuy tac
dong dén trang thai tam 1y ciia khach hang trong qua trinh mua sam. Tir d6, cac nha
ban 1¢, dic biét 1a cac dai siéu thi, can uu tién thiét ké va trién khai cdc chuong trinh
xuc tién ban theo hudng vira kich thich cam xtic vira thuc day hanh dong trong boi
canh mua sim tai diém ban c6 tinh ngﬁu htrng cao, nhu khu vuc luu luong khach 16n,
nganh hang tiéu dung co gi tri khong qua cao dé phat sinh cam xac nhu thuc pham,
dd uéng, hoa m¥y phém, thot trang,... Pac biét, trong bdi canh mua sidm cudi tudn
hoic céc dip 18 hoi, khach hang thuong c6 tAm 1y thodi mai va sin sang trai nghiém,
viéc kich hoat cac yéu t6 cam xuc co thé sé mang lai hiéu qua tdt nhat. Bén canh do,
dé gia ting CXTC, cac chuong trinh xuc tién ban khong nén chi ding lai & giam gia
truyén thong ma can dugc thiét ké theo hudng sang tao va giau tinh trai nghiém. Céc
nha ban 16 co thé trién khai cac hoat dong nhu dung thir san pham két hop nghé thuat
trung bay, tro choi tring thudng tai chd, wu dai bat ngd theo khung gid hodc cac hinh
thirc twong tac truc tiép v6i khach hang ngay tai diém ban. Nhiing hinh thirc nay gop
phan tao ra cam giac vui vé, hao hung, tir 46 nang cao CXTC trong qua trinh mua
sam. Dong thoi, dé gia ting théi thic mua, cac chuong trinh xuc tién ban can duoc
thiét ké theo hudng tao ra cam giac cip bach va khan hiém. Cac nha ban 1é can uu
tién trién khai cac hinh thtrc nhu vu déi giéi han thoi gian (flash sale tai diém ban),
gidi han s luong san pham hodc quyén loi, cling nhu cac chwong trinh wu d3i chi 4p
dung tai khu vuc trung bay riéng, qua d6 thuc diy khach hang mua hang va gia ting

HVMNH. Bén canh do, viéc str dung cac tin hi€u truc quan ndi bat tai diém ban vai
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mau sdc nong, font chit ddm nhin manh cac théng diép nhu “chi con hém nay”, “sb
lugng c6 han” va phai dugc dat ngang tam mat tai cac diém tiép xtc chién luge (déu
ké hang, khu vuc thanh toan) hodc b tri khu vuc trung bay riéng cho san pham wu
dai s& gitip nhan manh tinh khan truong ctia chwong trinh, qua d6 thic day qua trinh

chuyén héa CXTC thanh HVMNH.
5.3.3. Ham y quan tri d6i véi Am nhac

Am nhac tai diém ban c6 anh huong tich cuc dén HVMNH cua khach hang
thong qua CXTC vo1 hé sb tac dong bé“tng 0.052. Du hé sb tac dong truc tiép la nho,
nhung day 1a mat xich quan trong trong chudi trai nghiém khach hang. Két qua nay
cho thiy am nhac khong chi dong vai trd nhu mot yéu to trang tri ma con 1a mot cong
cu kich thich tim 1y, gép phan dinh hinh trang thai cam xtc va hanh vi tiéu dung cta
khach hang. Ttur géc d0 quan tri, cac dai siéu thi nén ca nhan hoa chién luoc 4m nhac
theo nhom khach hang, thoi gian va khong gian mua sim. Vé dbi twong va thoi gian:
Déi voi nhom khach tré hodc khach thich trai nghiém, nha quan tri nén uu ti€n nhac
tiét tAu nhanh, hién dai dé kich thich HVMNH. Vao cac khung gid cao diém, viéc giit
nhip di¢u nang dong, rd rang cling giup duy tri sy hirng thu va gidm cam giac qua tai.
Nguoc lai, véi nhém khach di mua theo ké hoach hoic trong cac khung gio thap diém,
nhirng ban nhac nhip di€u chdm, nhe nhang s€ gitp ho thu gian, luu lai ctra hang 1au
hon va gia ting kha ning phét sinh nhu cau ngiu hing. Vé mat khong gian, cac dai
siéu thi nén ap dung chién luoc 4m nhac theo timg khu vuc nganh hang nham phu
hop véi tam 1y ngudi mua. Tai khu vyuc thoi trang hodc danh cho cac san pham wu
dai, c6 thé str dung nhac s6i dong voi nhip diéu hién dai dé thic day quyét dinh mua
va tai cac khu vuc nhu my phém, cham soc surc khoe va thuc phém hiru co, am nhac
khong 161, nhe nhang c6 thé can nhic duoc vu tién nham tao cam gidc an tdm va nang
cao trai nghiém mua sdm. Ngoai ra, dé t6i uu hoa tac dong ctia 4m nhac dén CXTC,
cac yéu tb k¥ thuat nhu am luwong, chat lwgng 4m thanh va su phan b6 dong déu trong
khong gian mua sim can dugc kiém soat chit chg, tranh gay kho chiu hodc phan tan

su chu ¥ cua khach hang. Nhin chung, day 1a m¢t cong cu quan tri c¢6 chi phi tuong
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d6i thdp nhung c6 kha ning mang lai hiéu qua dang ké trong viéc gia ting CXTC va

thiic ddy HVMNH tai diém bén 1¢ hién dai.
5.3.4. Ham Y quan tri ddi v6i sw tdn trong ciia nhén vién

Két qua nghién ctru cho thay sy ton trong trong giao tiép tir phia nhan vién tai
diém ban c6 anh huong tich cuc dén HVMNH cua khach hang théng qua CXTC (hé
s6 tac dong = 0.109). Do d6, dé phat huy hiéu qua cta yéu té nay, ban quan Iy cac dai
siéu thi can uu tién xay dung va trién khai cac chuan muc giao tiép cu thé cho nhom
nhan vién tuyén dau, dic biét tai cac khu vuc c6 tan suét tuong tac cao nhu quéy
thanh toan, khu trung bay san pham wu dai va khu tu van. Céac doi ngii thu ngan, nhan
vién an ninh va nhan vién tu van tai cac quiy hang thiét yéu 1a nhimng ngudi truc tiép
tao ra cac diém cham quyét dinh trai nghiém cua khach hang. Sy chuyén nghiép va
thai do ton trong can duoc dic biét dé cao va giam sat chat ché trong cac bdi canh ¢6
tinh 4p luc cao, nhu gio cao diém (cubi tuan, ngay 18 tét), khu vuc xép hang cho thanh
toan, hodc khi xu 1y cac khiéu nai, ddi tra hang. Khi khach hang cam nhan dugc sy
nhi nhin va ton trong ngay trong nhiing tinh hudng cing thang nhat, trang thai tim
1y ctia ho s& dé dang chuyén sang tich cuc, tir 46 kéo dai thoi gian luu lai siéu thi va
gia ting dang ké xac suét phat sinh cac HVMNH. Vé hanh dong cu thé, doanh nghiép
khong chi dimg ¢ viée dao tao 1y thuyét ma can ap dung céc kich ban giao tiép thuc
té, thiét 1ap quy tic chiao hoi chuan muc (nhu ludn giao tiép bang mat, st dung kinh
ngtr) va dua ti€u chi thai d§ phuc vu ton trong vao KPI danh gia nang luc hang thang
nham khuyén khich, ghi nhan va khen thudng ddi véi nhitng nhan vién thé hién tot
chuin muc giao tiép. Bén canh d6, doanh nghiép can thiét 1ap co ché giam sat va danh
gia hiu qua giao tiép dua trén phan hoi cia khach hang va chi s6 hai long tai ting
diém cham, két hop véi viée trién khai hoat dong “khach hang bi mat" dinh ky dé
giam sat chat luong, tir d6 kip thoi diéu chinh hanh vi phuc vu ctiia nhan vién. Khi
nhan vién duy tri dugc trang thai tdm ly tich cuc va thai do ton trong trong qua trinh
phuc vu, ho ¢6 xu hudng lan téa CXTC dén khach hang, dic biét trong cac tinh hudng

khach hang dang tham quan, chua c6 ké hoach mua sim rd rang hodc dé bi tic dong
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bdi1 moi trudng xung quanh. Piéu nay goép phan tao ra trai nghiém mua sam thoai mai,

tir d6 gia ting CXTC va thuc ddy HVMNH tai diém ban.
5.3.5. Ham Y quan tri d6i v6i ban dong hanh mua sim

Két qua nghién ctru cho thiy, mic di hudng tac dong ctia H12 va hudng diéu
tiét cuia H13 nguoc véi ky vong ban ddu, tuy nhién ca hai gia thuyét déu dat ¥ nghia
thong ké. Vi vay, cac két qua nay van cho thdy Ban dong hanh mua sam c6 vai tro
trong viéc giai thich HVMNH, ca thong qua tac dong truc tiép va vai tro diéu tiét. Cu
thé, khach hang di mua sim ciing gia dinh c6 xu huéng thyc hién HVMNH nhiéu hon
so voi khi di cting ban be (B = -0,243). Pong thoi, tac dong cia CXTC dén HVMNH
cling manh hon ¢ nhém khach hang mua sam cung gia dinh, véi murc chénh léch hé
s6 tac dong gitta hai nhom 13 0,253. Piéu nay cho thdy su hién dién cua cac thanh
vién trong gia dinh khong chi lam gia ting HVMNH ma con khuéch dai kha ning
chuyén héa CXTC thanh HVMNH. Tur d6, vé mit quan tri, cac dai si€u thi nén uu
tién khai thac nhom khéch hang di cing gia dinh, do ddy 1a nhém c¢6 kha ning chuyén
héa CXTC thanh HVMNH cao hon. Doanh nghiép c6 thé thiét ké khong gian mua
sdm than thién véi gia dinh tai cac khu vuc co tan sudt ghé tham cao nhu khu thyc
pham, khu hang gia dung hoic khu trién khai chuong trinh xtc tién ban, dic biét vao
cac khung gio cao diém va cubi tudn, do day 13 thoi diém nhom khéach gia dinh xuét
hién nhiéu. Cac yéu t6 nhu trang tri theo cha dé gia dinh, khu vuc check-in phit hop
v6i nhidu d6 tudi hodc khong gian nghi chan cho tré em va ngudi 16n tudi sé gop phan
tang tinh gan két va kéo dai thoi gian mua sam, tir d6 khuéch dai CXTC va thuc day
HVMNH. Bén canh d6, cac chuong trinh xtc tién ban nén dugc thiét ké theo hudng
phuc vu nhu cau tiéu dung chung cta gia dinh, nhu combo san pham gia dung, thuc
pham s luong 16n hodc wu dai theo gia tri don hang ho gia dinh. Nhitng hinh thirc
nay khong chi gia ting gia tri cim nhan ma con khuyén khich sy tham gia ciia nhiéu
thanh vién trong qua trinh ra quyét dinh, qua do6 tao hiéu ing tdm 1y cong huong va
lam tang kha nang phat sinh HVMNH. Déi v6i nhom khach hang di cting ban be, mic
du mirc do tac dong thap hon, ddy van la nhom tiém ning néu duoc kich thich dung

cach. Doanh nghiép c6 thé trién khai cac hoat dong mang tinh trai nghiém va tuong
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tac tai cac khu vie nhu quiy dung thitr, khu san pham méi hoic khu trung bay theo
chu d¢, két hop véi cac chuong trinh nhu minigame theo nhom, wu dai khi mua tir hai
san pham tré 1én hodc ting qua theo cip. Nhitng hoat dong nay khong chi gia ting sy
tuong tac gitra cac thanh vién ma con kéo dai thoi gian Iuu lai tai diém ban, qua d6

nang cao kha nang phat sinh HVMNH.

5.3. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Do gi61 han vé thoi gian va nguon luc, nghién ctru nay van con mot so han

ché. Cu thé nhu sau:

Thir nhat, nghién ctru tién hanh thu thap dit liéu truc tiép tai cac dai siéu thi
trén dia ban TP.HCM, do d6 két qua nghién ciru chi yéu phan anh dic diém ctia nguoi
ti€u dung tai khu vuc nay. Tuy nhién, thi truong ban 1¢ tai Viét Nam cé thé co su da
dang giira cac ving mién vé théi quen tiéu ding, van héa, thu nhap va hanh vi mua
sam. Nguoi ti€u dung tai cac tinh thanh mién Bic, mién Trung hodc khu vuc nong
thon ¢ thé c¢6 nhirg phan tng khac biét d6i véi cac yéu 6 tai diém ban. Do vay, két
qua nghién ctru khong thé hoan toan khai quat cho toan bo thi trudng Viét Nam va
can dugc xem xét mot cach than trong khi ap dung cho cac khu vuc ngoai TP.HCM.
Nghién ciru tiép theo nén mé rong pham vi khao sat ra nhiéu ving dia 1y khac nhau

dé so sanh va kiém dinh tinh 6n dinh cia m6 hinh nghién ctru trén pham vi quoc gia.

Thit hai, nghién ctru duge thuc hién véi dir liéu thu thap truc tiép tai cac dai
siéu thi, ddy 1a hinh thic ban 1é quy mé 16n, c6 dic diém khong gian, san pham va
cach t6 chirc diém ban riéng biét. Tuy nhién, hanh vi tiéu ding trong cac hinh thirc
ban 1¢ offline khac nhu trung tdm thuong mai, si€u thi mini, ctra hang tién loi, hodc
ctra hang chuyén doanh c6 thé c6 nhimng dic diém rat khac biét: khach hang tai cira
hang tién lgi thuong c6 xu huéng mua sam nhanh, muc tiéu rd rang; khach hang tai
trung tim thuong mai, hanh vi mua sam c6 thé chiu anh hudng nhiéu hon tir yéu t6
giai tri, thoi trang, nhan vién hoac khong gian trai nghiém; khach hang tai cua hang
chuyén doanh (nhu cira hing m§ pham, cira hang thoi trang, dién mdy, thyc pham

hitu co...) thudong c6 nhan thire ré rang hon vé san pham, nhu cau chuyén biét va sy
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ky vong cao hon vé chét luong dich vu hodc trai nghiém tu van chuyén sau. HVMNH
cac cua hang chuyén doanh c6 thé chiu tac dong manh tir nhan vién ban hang, sy
trung bay san pham, hodc cam gidc doc quyén, cao cip ma cira hang tao ra. Do viy,
murc do tac dong cua cac yéu td tai diém ban dén HVMNH trong cac mo hinh ban 1¢é
khac c6 thé khong twong dong voi két qua nghién cru nay. Vi thé, dé ning cao tinh
bao quat va ing dung ctia mé hinh nghién ctru, cac nghién ctru tiép theo nén mé rong
pham vi khéo sat sang céac loai hinh ban 1¢ offline khac, tir d6 kiém dinh sy khac biét
hodc tuong dong trong tac dong ciia cac yéu to mdi trudng diém ban dén HVMNH

trong ting boi canh cu thé.

Thir ba, nghién ctru hién tai moi chi tap trung vao mot sb yéu tb tai diém ban
nhu sy kién, xuc tién ban, 4m nhac va thai dd cia nhan vién dé phan tich anh huong
dén HVMNH, trong khi thuc té cho thdy méi trudng diém ban con chiu tac dong cia
nhiéu yéu té khac chua duge dua vao moé hinh nghién ctu. Cu thé, cac yéu to nhu
murc 46 dong duc trong khong gian mua sdm, 4nh sang, cach thire trung bay san pham,
hinh anh tryc quan tai diém ban, hay hiéu tng tir hoat dong quang céo tai chd co thé
anh hudong dang ké dén tam ly, cam xuc va hanh vi cta khach hang. Viéc chua xem

x€t cac yeu to ndy cd thé khién mo hinh nghién ctru con han ché vé tinh bao quat.

Bén canh do, nghién ctru chua xem xét vai tro diéu tiét cua cac bién sb khac
nhu khuynh huéng mua ngau hing hay viéc sir dung dién thoai trong qué trinh mua
sam. Khach hang c6 thé sir dung dién thoai dé tim hiéu thong tin, so sanh gia ca, doc
danh gia vé san pham ngay tai diém ban, diéu nay c6 thé anh hudng dén mdi quan hé
gitra sy kién va HVMNH. Ngoai ra, mic du khuynh huéng mua hang ngau hing duoc
xem 1a mot dic diém c4 nhan c6 kha niang lam thay doi cuong d6 phan Gmg ctia khach
hang trude cac kich thich mdi truong, nhung vai tro diéu tiét cia bién nay van chua

duogc kham phé trong nghién ctru nay.

Cuoi ciing, nghién ciru str dung phuong phap chon mau phi xac suat véi ki
thuat 14y mau thuan tién dé tiép can khach hang truc tiép tai diém ban ngay sau khi

hoan tit qua trinh mua sdm. Phuong phap nay pht hop véi bdi canh nghién ctru thuc
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dia va dic diém cuia HVMNH - kho xé4c dinh trude tong thé nghién ctru. Tuy nhién,
do mau duoc lya chon dua trén sy thudn tién trong tiép can va muc d6 san sang tham
gia khao sat ciia khach hang, nén mau nghién ctru c6 thé chua phan anh day du dic
diém cua toan bd tong thé nguoi tiéu dung. Dicu nay lam han ché tinh dai dién cua

mAu va anh hudng nhét dinh dén kha ning khai quat hoa két qua nghién ctru.

Nhitng han ché nay cho thay cac nghién ctru tiép theo c6 thé mé rong nghién
ciru d€ cd cai nhin toan dién hon vé tdc dong cua cac y€u to tai diém ban doi véi

HVMNH cuia khach hang tai cac diém ban trong kénh ban hang offline tai Viét Nam.
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TOM TAT CHUONG 5
Churong 5 tong két két qua nghién ciru, ham ¥ qudn tri va dinh hwéng nghién
civu tiép theo. Dura trén mé hinh SOR, nghién ciru kiém dinh tac dong ciia cdc yéu to
tai diém ban (am nhac, xuc tién ban, sw kién va cdac dac diém cia nhéan vién) dén
HVMNH tqi cdc dai siéu thi TPHCM, théng qua CXTC va théi thiic mua, dong thoi

xem xét vai tro diéu tiét cua ban dong hanh mua sam.

Két qua cho thdy mé hinh phix hop véi 12 gia thuyét dwoc chdp nhdn, 2 chdp
nhan mot phd}n va 5 bi bac bo. Su kién tai diém ban, xiic tién ban la cdc yéu 16 tdc
dong manh dén CXTC va théi thic mua, tir do thic dcfy HVMNH; sy ton trong tir
nhdn vién va Gm nhac ciing c6 vai tro dang ké trong viéc gia ting CXTC, tir d6 thiic
day théi thiic mua va HVMNH. Sw hién dién ciia gia dinh lam tang sirc anh hwong
ciia CXTC d@én HVMNH, phan dnh ddc trung van hod tiéu ding Viét Nam. Chwong
nay dong thoi dé xudt cdc giai phdp ndng cao hiéu qua cdc hoat dong tai diém ban,
nhuw thiét ké su kién hd'p dan, xiic tién ban, t6i wvu dm nhac va thai do phuc vu. Nghién
ctbu thira nhdn han ché vé pham vi khao sat va logi hinh ban e, déng thoi dé xudt mo

rong nghién cuu cdc yéu to moi truong khdc tai diém ban va mo hinh ban lé khdc.
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PHU LUC

Phu luc 1: Thang do goc cic khai ni¢ém nghién ctru

THANG PO GOC

TAM DICH

Su than thién ctia nhan vién (employee friendliness)

Nguon: Liu va cong sw (2016)

“The employee said “Hello”, or other
greetings to me”.

Nhan vién da noi xin chao hodc nhitng 161
chao hoi khac vai toi.

“The employee said “Thank you” to

29

me .

Nhan vién da noi 161 cam on véi toi.

“The employee made eye contact with

29

me .

Nhan vién da giao ti€p bang anh mat voi
toi.

“The employee smiled at me”.

Nhan vién da mim cuoi voi toi.

“The employee created a feeling of
“warmth”.

Nhan vién da tao cam giac “am ap”

“The employee was pleasant”.

Nhan vién rat dé chiu

“I was comfortable interacting with the
employee”.

T61 cam thay thoai mai khi tuong tac voi
nhan vién

Sw hiru ich ciia nhan vién (employee helpfulness)

Nguén: Boninsegni va cong sw (2020)

“The employee gave prompt service to

29

me .

Nhéan vién di cung cdp dich vu nhanh
chong cho toi.

“The employee told me exactly when
services will be performed”.

Nhan vién da noi chinh xac cho to1 biét
khi nao dich vu s€ duoc thuc hién.

“The employee was never too busy to
respond to my requests”.

Nhéan vién khong bao gido qué ban dé dap
ung yéu cau cua toi.

“The employee gave me individual
attention and care by having my best
interest at heart”.

Nhan vién da danh sy quan tam va cham
sOc ca nhan, dat loi ich tot nhat cua to1 1én
hang dau.

“The employee had the knowledge and
competence to answer my specific
queries and requests”.

Nhan vién co kién thirc va nang luc dé tra
161 cac cau hédi va yéu cau cu thé cua toi.

“The employee showed a sincere
interest in solving it when I had a
problem”.

Nhan vién thé hién su quan tdm chan
thanh trong viéc giai quyét van dé cua toi
khi t61 gap kho khan.




Sw ton trong ciia nhan vién (employee respectfulness)
Nguon: Liu va cong si (2016); Butcher va cong sw (2003)

“The employee was most courteous
and polite to me”.

T61 thay nhan vién rat lich su vi toi.

“I felt as I was well regarded by this
employee”.

To61 cam thay minh dugc nhan vién danh
gia cao.

“The employee showed interest in me,
as a customer”.

Nhan vién thé hién sy quan tim dén toi
voi tu cach 1a mot khach hang

“The employee made me feel | Nhan vién lam toi cam thay minh quan
important”. trong.
“The employee treated me with | Nhan vién ddi xir voi t6i mot cach ton
respect”. trong.
“The employee carried out my | Nhan vién thuc hién giao dich cta t61 mot

transactions condentially”.

cach bao mat

“The employee served me in a good
manner”.

Nhan vién da phuc vu t61 véi mot thai do
t6t

Am nhac (music)

Nguén: Mohan va céng su (2013)

“The store had pleasant music”.

Ctra hang nay c6 nhac dé chiu

“The store had appropriate music”.

Cura hang nay c6 nhac phu hgp

“The store had terrible music *”.

Cua hang nay c6 nhac khong hay

Xiic tién ban (sales promotion)

Nguén: Lo va Qu (2015)

“The shop has attractive discounts”.

Cua hang c6 cac chuong trinh gidm gia
hap dén.

“The shop gives out and

samples”.

gifts

Cura hang c6 tang qua va mau thir.

“Special prices of the products are
available”.

Cura hang c¢6 cac muc gia dac biét cho san
pham.

Tinh sang tao cia su kién (Event Inventiveness)

Nguon: Leischnig va c¢éng sw (2011)

“To what extent do you perceive this
event as inventive”.

Ban danh gia sy ki¢n nay co tinh sang tao
(mang tinh phat minh) dén muc nio

“To what extent do you perceive this
event as attractive”.

Ban d4nh gia su kién nay hap dan dén mirc
nao

“To what extent do you perceive this
event as creative”.

Ban danh gia sy ki¢n nay co tinh sang tao
nghé thuat dén mtrc nao
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Sw phul hop ciia sy kién véi muc tiéu truyén thong (Event Appropriateness)

Nguoén: Leischnig va cong sw (2011)

“To what extent do you perceive this
event as reliable”.

Ban danh gié sy kién nay dang tin cay dén
murc nao

“To what extent do you perceive this
event as applicable”.

Ban danh gia su kién nay phu hop (voi
viéc quang ba thuong hiéu) dén muc nao

“To what extent do you perceive this
event as effective”.

Ban danh gia sy kién nay hiéu qua (voi
viéc quang ba thuong hi¢u) dén mirc nao

Su twong thich ciia sw ki€én véi thuwong hi¢u (Event Adequacy)

Nguon: Bauer & Johnson (2024)

“I think it is relevant for (brand
partners) to advertise together”.

Céc su kién tai diém ban nay phu hop voi
hinh anh cta thuong hiéu t6 chire

“There 1s a logical connection between
(brand partners) advertising together”.

Céc sy kién va thuong hi¢u td chirc c6 moi
lién két hop 1y

“It makes sense to me that (brand
partners) would advertise together”.

To6i thay hop 1y khi thwong hiéu nay to
chuc sy kién nay

Cam xuc tich cwe (positive emotion)

Nguon: Bandyopadhyay va céng sur, 2021

“I felt excited while shopping in this
shopping trip”.

To6i cam thdy phan khich khi mua sam
trong chuyén mua sim nay

“I felt enthusiastic in this shopping
trip”.

T6i cam thay nhiét tinh trong chuyén mua
sam nay

“I felt happy in this shopping trip”.

T6i cam thdy hanh phuc trong chuyén
mua sim nay.

“I felt upset during this shopping
trip*”’.

To1 cam thay kho chiu trong sudt chuyén
mua sam nay*

Thoi thic mua (urge to buy)

Nguon: Bandyopadhyay va céng sir, 2021

“In this shopping trip, I experienced
many sudden urges to buy unplanned
items”.

Trong chuyén mua sam nay, toi di trai qua
nhiéu lan d6t nhién c6 nhu cau mua nhiing
mon dd khong c6 trong danh sach cia
minh

“In this shopping trip, I was tempted to
buy many items that were not in my
list”.

Trong chuyén mua sam nay, t6i da bi cam
d0 mua nhi€u mon dd khong co trong
danh sach cua minh
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“In this shopping trip, I experienced no | Trong chuyén mua sim nay, t6i khong
sudden urges to buy unplanned | cam thay bat ky su thoi thuc dot ngdt nao
items™*”. dé mua cic mon d6 ngoai ké hoach

Hanh vi mua ngiu hirng (impulse buying behavior)
Nguon: Badgaiyan & Verma (2015)

“I ended up spending more money than | Cudi ciing t6i dé chi tiéu nhiéu hon so véi

I originally set out to spend”. du dinh ban dau.

“I bought more than what I had | T6i dd mua nhiéu hon so v6i ké hoach ban

planned to buy”. dau.

“I indulged in impulsive buying”. To6i dd dé minh thoai mai mua sim ngiu
hirng
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Phu luc 2: Dan bai phéng vin chuyén gia

1. Poi twong phéng van

Déi tuong tra 161 phong van siu 1a 5 chuyén gia, bao gdbm mét pho gido su, hai

tién si va hai nha quan 1y dén tir cac doanh nghiép hoat dong trong linh virc hang tiéu

dung. Tt ca cac chuyén gia déu c6 nhiéu nim kinh nghiém trong linh vuc marketing

& khia canh hoc thuat hodc thuc tién.

Danh sach chuyén gia tham gia phéng van siu

STT Ho va Tén Linh Vuc Pon vi cong tac
1 | Chuyén gia 1 (PGS) Marketing | Truong Dai hoc Tai Nguyén va
Mo6i Truong TP.HCM
3 | Chuyén gia 2 (TS) Quan tri kinh | Truong Pai hoc Tai Chinh —
doanh Marketing
2 | Chuyéngia3 - Marketing | Cong ty TNHH Republic Biscuit
Trudng phong Corporation Viét Nam
Marketing
4 | Chuyén gia 4 - Quan tri kinh | Céong Ty C6 Phan Vienovo
Giam déc kinh doanh | ~ doanh | Vietnam
khu vyc Mién Nam
5 | Chuyén gia 5 (TS) Quan tri kinh | Pai hoc Tai Chinh — Marketing
doanh

2. Noi dung phéng vin siu

PHAN 1 - Gi¢i Thiéu

Kinh chao Quy chuyén gia,

T61 1a Nghién ctru sinh, hi¢n dang thuc hién dé tai luan an: “Téac dong cua cac yéu to

tai diém ban va ban dong hanh mua sim dén hanh vi mua ngau htg: Vai trd trung

gian cuia cam xuc tich cyc va thoi thuc mua”.
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R4t mong Quy chuyén gia danh cht thoi gian quy bau dé chia sé ¥ kién va gop ¥ cho
dé tai. Nhitng quan diém, nhan xét cia Quy chuyén gia s& c6 y nghia quan trong trong
viéc hoan thién thang do nghién ctru, tir d6 nang cao gia tri hoc thuat cling nhu tinh
tmg dung cta dé tai. Moi y kién dong gdp déu dugc ghi nhan mot cach tran trong va
khéng ¢ diing sai tuyét ddi, vi muc tiéu ctia budi trao ddi 1a thu thap cic goc nhin da
chiéu tir nhirng ngudi ¢6 chuyén mon.

Chan thanh cam on su hd trg va hop tac nhiét tinh cia Quy chuyén gia.

PHAN 2 — N¢i Dung

Sau khi giri ban Thang do nhép 1 dén chuyén gia, ni dung phong van duoc tién hanh
véi cac cau hdi sau:

1. Quy chuyén gia danh gia thé nao vé mirc do phu hop giita cic muc do trong
thang do va ndi ham cia timg khai niém nghién ctru? C6 muc do ndo can luge
bo, bd sung hodc chinh stra dé phu hop hon véi khéi niém nghién ctru va bbi
canh nghién ctru khong?

2. Quy chuyén gia danh gia thé nao vé viéc do luong khai niém Sy kién tai diém
ban bang thang do bac hai voi ba thanh phan: tinh sang tao, su phu hop véi
muc tiéu truyén thong va su twong thich véi thuong hiéu?

3. Theo quy chuyén gia, thang do don (global item) ctia Sy kién tai diém ban co
phan anh day di va dé hiéu khai niém Su kién tai diém ban khong?

4. Theo Quy chuyén gia, phién ban tiéng Viét ctia cac muc do c6 dam bao duoc
tinh twong dwong vé ngir nghia so v4i phién ban gdc tiéng Anh khong? Ban
dich c6 cum tir hodic cach dién dat nao trong ban dich chua phu hgp véi trinh
d6 nhan thirc ciia d6i twong khao sat va bdi canh tai cac dai siéu thi khong?

Tom tat ndi dung va cam on nhitng ¥ kién quy bau ctia Quy chuyén gia!
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Phu luc 3: Két qua phéng van chuyén gia

canh nghién ciru khong?

1. Quy chuyén gia danh gia the nao vé mirc d¢ phu hop gitra cic muc do trong
thang do va ndi ham cua tirng khai niém nghién ciru? Cé muc do nao can luwge

bd, bo sung hoic chinh sira dé phu hgp hon véi khai niém nghién ciru va boi

Sw thian thién

cuia nhan vién

Tat ca cac chuyén gia déu dong y vé su phu hop

cua thang do v&i bién sy than thién ctiia nhan vién

Sw hiru ich cua

nhan vién

- Xem xét diéu chinh hodc bd sung thém su tu van
va huéng dan dang theo nhu cdu khach hang
(chuyén gia 1)

- Pong y vé su ph hop cua thang do voi bién su
hitu ich ctia nhan vién (chuyén gia 2, chuyén gia

3, chuyén gia 4, chuyén gia 5)

Pic  diém
Cia Nhén

Vién

Sw ton trong

cua nhan vién

- Pong y vé su phu hop cua thang do voi bién su
ton trong cia nhan vién (chuyén gia 1)

- Pé xuit loai bd muc “Nhan vién thuc hién giao
dich cua t61 mot cach bao mat” do khong can thiét
ddi v&i hoat dong mua sdm tai cac dai siéu thi va
nganh hang tiéu dung. Yéu t6 bao mat thudng
khong phai 1a mdi quan tdm ctia khach hang, vi
giao dich don gian va cong khai (chuyén gia 3,
chuyén gia 4, chuyén gia 5)

- Pé xuét loai bd muc “Nhan vién da phuc vu to1
v6i mot thai do tot” vi mang tinh tong quat, khong
phan anh 13 yéu td sy ton trong, c6 thé gy mo hd
hoic 1an 10n véi nhitng dac diém khac cta nhan

vién (chuyén gia 2, chuyén gia 3)
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R Tat ca cac chuyén gia déu dong ¥ vé su phu hop
Am Nhac o,
cua thang do véi bién am nhac

, Tat ca cac chuyén gia déu dong y vé su phu hop
Xiuc tién ban o, .,
cua thang do véi bién xtc tién ban

, Tat ca cac chuyén gia déu dong ¥ vé su phu hop
Sw Ki¢n Tai Diem Ban o _ o
cua thang do véi bién su kién tai diém ban

Tat ca cac chuyén gia déu dong y vé su phu hop
Cam xuc tich cuc L
cua thang do v&i bién cam xtc tich cuc

Tat ca cac chuyén gia déu dong y vé su phu hop
Thoi thic mua o .
cua thang do véi bién thoi thuc mua

Tat ca cac chuyén gia déu dong ¥ vé su phu h
HVMNH Y. g ‘ gy S p op
cua thang do vé&1 bién hanh vi mua ngau hig

2. Quy chuyén gia dinh gia thé nao vé viéc do lwomg khai niém Sw kién tai
diém ban bang thang do bic hai v6i ba thanh phan: tinh sing tao, sy phii hop
v6i muc tiéu truyén thong va sy twong thich véi thwong hiéu?

- Nén do béng thang do bac hai vi mot su kién tai diém ban hiéu qua la su két hop
ddng thoi giita cac yéu to: sang tao, duoc to chire phu hop véi muc tiéu truyén
thong va phan 4nh dugc hinh anh thuong hiéu (chuyén gia 4, chuyén gia 5)

- Theo khai niém sy kién tai diém ban nén duoc uu tién thiét ké 1a thang do bac hai
véi ba dic diém: tinh sang tao cua su kién, sy phu hop cia su kién v6i muc tiéu
truyén thong va sy tuong thich cua sy kién voi thuong hiéu (chuyén gia 2, chuyén
gia 3)

- Pong y véi thang do vé sy kién tai diém ban, tuy nhién can xem lai cac phat biéu
vi c6 thé gy kho khin cho d6i trong khao sat hiéu va danh gia ding van dé (chuyén

gial)

3. Theo quy chuyén gia, thang do don (global item) ctia Sw Kkién tai diém ban
6 phan anh diy di va dé hiéu khai ni¢ém Sy kién tai diém ban khong?
- Thang do don duoc sir dung trong nghién ctru da thé hién kha day du noi dung

ctia khai niém Su kién tai diém ban. Thang do don nay phu hop dé kiém dinh gia
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tri hoi tu cta bién bac cao Su kién tai diém ban (chuyén gia 1, chuyén gia 3, chuyén

gia 4)

- Muc hdi ngan gon nhung van bao quat ndi dung cot 161 va ddm bao nguoi tra 101

c6 thé hiéu rd y nghia ma khong can thém dién giai (chuyén gia 2, chuyén gia 5)

4. Theo Quy chuyén gia, phién bén tiéng Viét ciia cac muc do c6 dam bao dwoc

tinh twong dwong vé ngir nghia so véi phién bin goc tiéng Anh khong? Ban

dich c6 cum tir hodc cach dién dat nao trong ban dich chwa phu hop véi trinh

dd nhan thirc ciia ddi twong khao sat va boi canh tai cac dai siéu thi khong

Twong dwong vé ngir nghia

- T4t ca cic chuyén gia déu dong y vé tinh tuong
duong ngit nghia so voi bién ban gdc tiéng Anh
- Nén chuyén cac phat biéu tir dinh dang cau hoi

sang cau khang dinh (chuyén gia 3, chuyén gia 2)

Cach dung tir phu hop voi

boi canh nghién ctiru

- Thang do nhan vién cira hang nén diéu chinh
phat biéu “Nhan vién c6 kién thic va nang luc dé
tra 10i cac cau hoi va yéu cau cu thé cua t6i” thanh
“Nhan vién c6 du kién thic va nang lyc dé giai
dap cac cau hoi va dap tmg yéu cau cu thé cua toi”,
nham théy duoc dic diém veé su hitu ich caa nhan
vién trong viéc tu van va huéng dan ding theo nhu
cau cua khach hang (chuyén gia 1, chuyén gia 4)

- Thang do su than thi¢n ctia nhan vién c6 phat
biéu “nhan vién rat d& chiu” dugc chuyén gia dé
xudt diéu chinh thanh “nhan vién rat dé thuong,
vui vé” vi “dé chiu” mang tinh dién dat triru tuong,
khong rd hanh vi cu thé. Trong khi d6, “d& thuong,
vui vé” 1a cum tir gan giii, rd nghia hon véi ngudi
ti€u dung va phan anh ro thai dg tich cuc cua nhan
vién tai diém ban, tir d6 nang cao tinh cu thé va

kha ning phan hdi ciia muc do (chuyén gia 2)
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- Nén bo chir “t6t nhat” trong phat biéu “Nhan
vién da danh sy quan tdm va cham soc ca nhan,
dat 1oi ich tdt nhét cua toi 1én hang dau”. Vi cum
“loi ich tot nhat” mang tinh tuyét ddi, c6 phan
cuong diéu trong bdi canh mua sim san pham tiéu
dung tai dai si€u thi. Viéc luge bo tir nay gitp cau
van tré nén tu nhién, thue t& hon, déng thoi van
gilr dugc y nghia chinh 1a sy vu tién loi ich khach
hang trong qua trinh phuc vu (chuyén gia 2,
chuyén gia 4)

- C6 thé gdy nham 1an hoic khién nguoi khao sat
kho phan biét gitta cac khai niém nhu “sang tao
mang tinh phat minh”, “sang tao mang tinh ngh¢
thudt” trong thang do cua sy kién (chuyén gia 1)
- Cum tir “chuyén mua sim nay” c6 thé chua du
1d rang dé nguoi khao sat hiéu chinh xac ngit canh
dugc dé cap, dic biét khi nghién ctru tap trung vao
hanh vi mua sim tai dai siéu thi. Pé dam bao su
nhat quan trong cach hiéu va tang tinh cu thé, cum
tir nay duoc diéu chinh thanh “trong lan mua sam
nay tai si€u thi” (chuyén gia 1, chuyén gia 3,
chuyén gia 5)

- Thang do thoi thic mua ¢6 cum tir “dot nhién cé
nhu cau mua” nén dugc d6i thanh “toi bat chot
(mudn/cam thay bi thoi thic) mua” giup ting mirc
d6 o rang, dé hiéu (chuyén gia 2).

- Cac muc do ¢6 céu tric dao nguoc nén duoc dinh

dang t6 dam dé nguoi khao sat dé nhan biét va
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tranh tra 101 theo thoi quen (chuyén gia 3, chuyén
gia 4)

- Cum “dugc nhan vién danh gia cao” duoc
chuyén gia gép ¥ nén thay bang “dugc nhan vién
coi trong” vi cach dién dat ban diu mang tinh
trang trong, chua phit hop véi ngit canh giao tiép
trong moi truong si€u thi. “Pugc nhan vién coi
trong” vira dé hiéu hon véi nguoi tiéu dung, vira
phan anh dung cdm nhan vé thai do phuc vu cua
nhan vién, tr dé nang cao tinh rd rang va do phu

hop cia muc do (chuyén gia 3, chuyén gia 5)
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Phu luc 4: Dan bai thido luan nhém tap trung
1. Poi twong thao luin nhém tip trung

Déi trong cia thao ludn nhom tap trung 13 ngudi tiéu dung, gdm 9 nguoi, tir 18
tudi tr 1én, thudc nhiéu nganh nghé va trinh d6, thu nhap khac nhau, dang sinh sdng
tai Thanh phd HO Chi Minh. Nhitng ngudi tham gia déu c6 trai nghiém thuc té trong
viéc mua sam cac san pham tiéu dung nhanh va san pham tiéu dung lau bén c6 gi tri
thap, dong thoi timg thue hién hanh vi mua ngu hing cic san phim nay tai cac dai

siéu thi trong khu vuec.

Danh Sich Khach Hang Tham Gia Phéng Van Nhém Tap Trung

POI
TUQNG 01 02 03 04 05 06 07 08 09
Giadi
tinh N N Nam NG Nam Nam | Nam Nir N
Py tudi |20 |31 42 41 37 19 |25 37 47
Ngh Noi
hié C
nghiep giop | Kinh | Kinh Sinh tro- | Nha
. doanh | doanhty | NVVP | NVKD | ., NV kinh quan
vién vién ;
tudo | do doanh |1y
online
Trinh Dang Dang R
do hoc Trung Trén
S hoc o TNTHPT | TNDPH | TNDPH | hoc | TNCD | TNBH DH
van PH p P
Thu
Tu
4 10 — 10 — 10 —
mhadp | pusi | 107 0o O~ |73s |puei | %7 |Dusi |20-
dudi L. dudi e dudi .
10 dudi 20 triéu 10 10 dudi
o 20 o 20 AP n 20 n
triéu n triéu n tré 1én | triéu o triéu 35
tricu tricu tricu in
trieu

2. N¢i dung thao luin nhém tap trung

Buoi thdo luan nhom tap trung dugce t6 chirc voi muc ti€éu danh gia muc do rd

rang, dé hiéu va phu hop ngit canh cua cac muyc do trong thang do (nhap 2) di duoc
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hiéu chinh tir giai doan phong van chuyén gia. Day la budc quan trong nham dam bao
rang nguoi tiéu dung (ddi tugng khao sat chinh) c6 thé hiéu dang ndi dung tirng muc
hoi, tir d6 giam thiéu sai 1éch do hiéu sai khai niém trong qua trinh khao sat chinh
thire. Céu triic thao luan dugce trién khai theo hinh thirc ban ciu trac, bao gém cac noi

dung sau:
PHAN 1 - Giéi Thi¢u
Kinh chao Quy Anh/Chi,

Toi 1a Nghién ctru sinh, hién dang thuc hién luan an tién si voi dé tai: “Tac dong ctua
cac yeéu to tai diém ban va ban dong hanh mua sam dén hanh vi mua ngau hirng: Vai

tro trung gian cuia cdm xuc tich cyc va thoi thic mua.”

Rat mong Quy Anh/Chi danh chut thoi gian quy bau dé chia sé quan diém va gop y
cho dé tai. Nhiing ¥ kién, phan hoi va trai nghiém thuc té cia Quy Anh/Chi sé& c6
nghia quan trong trong viéc diéu chinh va hoan thién thang do nghién ctru, qua d6

nang cao dg chinh xac va tinh itng dung cua bang khao sat.

Moi dong gop déu duoc ghi nhan mot cach tran trong va khong c6 dung hay sai tuyét
ddi, bdi muc tiéu cua budi trao d6i 1a thu thap cac goc nhin thyc té, da chiéu tir chinh
nguoi tiéu dung — nhitng ngudi truc tiép trai nghiém hanh vi mua sam tai dai siéu thi.
Chan thanh cam on sy hd tro va hop tac nhiét tinh ctia Quy Anh/Chi.
PHAN 2 — N¢i Dung
Sau khi giri ban Thang do nhap 2 dén cac thanh vién tham gia thao luan, budi
thao luan nhom tap trung dugc trién khai nham thu thap phan hoi vé muc do rd rang,
dé hiéu va tinh phi hop ngir canh ctia cac muc hoi trong bang khao sat. Noi dung thao
luan duoc thuc hién theo hinh thic ban ciu trac, xoay quanh cac cau héi sau:
1. Quy Anh/Chi cdm nhan nhu thé nao vé cac muc hoi trong bang khao sat? Quy
Anh/Chi vui 10ng cho biét, trong sb cac phat biéu dugc trinh bay trong bang
khao sat, co phat biéu nao khién Anh/Chi cam thay kho hiéu, dién dat chua o

rang hoic dé gay hiéu nham vé ndi dung can do ludng hay khong? Néu co,
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theo Anh/Chi, nhitng phat biéu d6 nén duoc diéu chinh nhu thé nao dé dam
bao tinh rd rang va phi hop hon véi bdi canh nghién ctru?
2. Theo Anh/Chi, ngon ngit duoc sit dung trong bang khao sat co rd rang va dé
tiép can doi v6i ngudi tidu ding tai dai siéu thi khéng?
3. Ngoai nhitng ndi dung trén, Anh/Chi c6 gop ¥ bo sung nao khac dé bang khao
sat dugc hoan thién hon khéng?
Cubi budi thao luan, ngudi didu phdi tong hop cac ¥ kién chinh va cam on su tham
gia clia cac thanh vién. Nhitng ¥ kién dong gop trong budi thao luan c6 ¥ nghia thiét
thue trong viée diéu chinh bang khao sat, gop phan nang cao do rd rang va mirc do

phtt hop ctia thang do truéc khi tién hanh khao sat chinh thic.

XXV



Phuc lu 5: Két qua thao luin nhém

1. Quy Anh/Chj cdm nhin nhw thé nao vé cic muc héi trong bang khao sat?
Quy Anh/Chi vui long cho biét, trong sé cac phat biéu dwge trinh bay trong
bang khio sat, c6 phat biéu nao khién Anh/Chi cam thiy kho6 hiéu, dién dat
chwa ré rang hodic dé& giy hiéu nhim vé ndi dung cin do lwong hay khong?
Néu c6, theo Anh/Chi, nhitrng phat biéu d6 nén dwoc diéu chinh nhw thé nao
dé dam bao tinh rd rang va phi hop hon véi boi canh nghién ctiru?

- Bang khao sat nhin chung 13 d& hiéu, tuy nhién can c6 mot s6 diéu chinh

nho.

- Thay thé cac cum tir “ctra hang” hoic “diém ban” bang “siéu thi” dé dam
bao tinh nhat quan trong toan bo bang khao sat (9/9).

- Chi can sir dung cum tir “si€u thi” thay vi “dai siéu thi”, vi phﬁn 16n khach
hang Viét Nam déu mic nhién hiéu cac dai siéu thi nhu mét loai hinh siéu
thi pho bién (9/9).

- Pé xuat bd sung cum “tai si€u thi nay” hodc “trong 14n mua sim nay tai siéu
thi” tuy phét biéu dé gitp nguoi tra 151 xac dinh rd bdi canh khao sat, tranh

hiéu nham véi noi khéac (9/9).

2. Theo Anh/Chj, ngon ngir dwge sir dung trong bang khao sat c6 ro rang va
dé tiép can do6i véi ngudi tidu dung tai siéu thi khong?
Hai phat biéu “Cac sy kién tai diém ban c6 tinh sang tao (mang tinh phat

minh)” va “Cac su kién tai diém bén ¢6 tinh sadng tao (Vé mat ngh¢ thuat): 7/9 nguoi
tham gia hiéu diing y nghia nhd phan giai thich trong dau ngodc don; 2/9 ngudi cho

rang hai phat biéu kha twong ddng va kho phan biét.

3. Ngoai nhirng ndi dung trén, Anh/Chi ¢é gép y bo sung nao khac dé bang
khéo sat duwge hoan thién hon khong?

Thay doi phat biéu “Nhan vién di noi chinh xac cho t6i biét khi ndo dich vu
s€ duoc thyc hi¢n.” thanh “Nhan vién cua si€u thi nay da noi chinh xac cho to1 biét
khi nao yéu ciu cia toi s& dugc thuc hién” vi trong bdi canh siéu thi, khach hang
thudng nhd nhan vién hd tro nhitng viée cu thé nhu kiém tra hang, tu vin chuong

trinh vu dai chtr khong phai dung dich vu nhu ¢ ngan hang hay khach san (9/9)
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Phu luc 6: Biang khao sat dinh luwgng so' bo

Kinh giri quy Anh/Chi, Téi dang tién hanh mot nghién ctru vé hanh vi mua ngiu hing
cac san pham tiéu dung tai cic dai siéu thi (Lotte, Go, Emart, Coopmart, ...) & Tp.
Ho6 Chi Minh. Sy dong gop tir trai nghiém mua sim thyc té cia quy Anh/Chi s& 1a
ngudn thong tin quy bau cho nghién ciru nay. Moi thong tin va cu tra 161 cua quy
Anh/Chi s€ chi dugc stt dung cho muc dich nghién ctru khoa hoc va s€¢ dugc xu 1y
mot cach an danh hoan toan. Vi vay, rat mong quy Anh/Chj danh it phut hoan tit bang
khao sat dudi day. Xin chan thanh cdm on sy hop tac quy bau cua quy Anh/Chi!

GIOI THIEU VE MUA HANG NGAU HUNG VA SAN PHAM TIEU DUNG

Mua hang ngiu hirng 13 hanh vi mua d6t ngot va ngay 1ap tirc ma khéong c6 ¥ dinh
mua sam trudc dé mua danh muc san phém cu thé hodc dé thuc hién mot nhiém vu
mua cu thé. Hanh vi ndy xay ra sau khi bi thoi thiic mua va n6 c6 xu huéng tu phat

va khong ¢6 nhiéu suy nghi (tirc 1a ngiu htng).

San pham tiéu dung: Trong nghién ctru ndy, cac san pham tiéu dung duoc dé cap
dén bao gdm nhiing san pham tiéu dung nhanh nhu gia vi, thuc pham, nudc giai khat...
Pay 13 nhirng san pham duoc st dung hang ngay, c6 gia tri thap va mac do rui ro
khong cao. Ngoai ra, nghién ciru cling xem xét cac san pham tiéu dung lau bén nhung
c6 gi tri khong qua cao nhu quan 4o, phu kién, my pham, cac san phdm cong nghé
Vi gia tri thap...

I. PHAN GAN LOQC

1. Anh/Chi ¢6é d9 tudi tir 18 tudi tré 1én?

Dung |:| Khong |:|

2. Anh/Chi ¢6 mua ngiu hing cic san phim tiéu dung nhu dwgc mé ta & trén

trong lan mua sam nay khong?

co [] Khong [ ]
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3. Anh/Chj ¢6 di mua sim cung gia dinh hoic ban bé trong lin mua sim nay
khong?

co [] [ ] Knong

Néu c6, xin anh/chi hoan thanh bang cdu héi phia dwdi. Néu khéng, xin dirng cudc

khao sat.
II. PHAN THONG TIN CHINH

Anh/Chi vui long cho biét mirc 46 dong y ciia minh ddi véi cac phat biéu dwéi
diy bang cach CHON con s6 thich hop nhat véi Anh/Chi theo qui wéc sau:
(1)Hodn toan khéng dong y (2)Khéng dong ¥ (3)Binh thuong (4)Péng ¥ (5)Hoadn
toan dong y

STT Noi Dung Panh Gia
Sw than thién ciia nhan vién: Vui Iong cho biét y kién ciia Anh/Chi vé nhan

1 . ;
vién da than thién voi Anh/Chj tot nhuw thé nao.
Nhan vién cua si€u thi nay da noi xin chao hoac nhirng 161

1.1 N 11213415
chao hoi khac véi toi.

1.2 | Nhan vién cua si€u thi nay da n6i 161 cdm on vai toi. 112|345
Nhan vién cua siéu thi ndy da giao tiép bang anh mait véi

13| H ey €4 g1ad HEp balg 1121345
tol1.

1.4 | Nhan vién cua si€u thi nay d@ mim cudi véi toi. 112|345

1.5 | Nhan vién cua siéu thi ndy di tao cam giac “4m ap” chotoi | 1 [2 |3 |4 |5

1.6 | Nhan vién cua siéu thi nay rat dé thuong, vui vé 1(2(3]4]5
T6i cam thay thoai mai khi twong tic v6i nhan vién cua siéu

T 8 112]3]4]5
thi nay

, | Swhituich cia nhan vién: Vui long cho biét y kién ciia Anh/Chi vé sw hitu

ich ma Anh/Chi nhan dwoc tir nhan vién.

Nhan vién cua siéu thi nay da cung cap dich vu nhanh

2.1 , N 11213415
chong cho toi.
Nhén vién cta siéu thi ndy di noi chinh xac cho t6i biét

2.2 R A 1123415
khi nao yéu cau cua t61 s€ dugc thuc hién.

3 Nhan vién ctia siéu thi nay khong bao gid qua ban dé dap 1alslals

"~ | ing yéu ciu cua toi.

Nhan vién cua si€u thi nay da danh sy quan tam va cham

24 11213415
soc ca nhan, dat loi ich cua toi 1én hang dau.
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Nhan vién cua si€u thi nay c6 du kién thirc va nang luc dé

2.5 e A e a A A 20 nn 112131415
giai dap céc cau hoi va dap ung yéu cau cu thé cua to1
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tam chan

2.6 | thanh trong viéc giai quyét van dé cua to6i khitéi gagpkho |12 |3 |45
khan.
Sw ton trong ciia nhin vién: Vui long cho biét ¥ kién ciia Anh/Chi vé s
ton trong ma Anh/Chi nhdn dwoc tur nhan vién.

3.1 | Toi thdy nhan vién cua siéu thi nay rét lich su véi toi. 112(3(4]5

19 To6i cam thdy minh duoc nhan vién cia siéu thi nay coi 1121314l
trong.
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tam dén toi véi

3.3 S, . 11213415
tu cach 1a mot khach hang

34 | Nhén vién cia siéu thi ndy lam t6i cam thiy minh quan 1al3lals
trong.

3.5 | Nhan vién cua siéu thi nay ddi xtr v6i toi mot cach ton trong. | 12345
4 | Am nhac: vui Iong cho biét y kién ciia Anh/Chi vé dm nhac trong siéu thi.
4.1 | Siéu thi nay c6 nhac dé chiu 112(3(4]5
4.2 | Siéu thi nay c6 nhac phu hop 11213]4]|5
4.3 | Siéu thi nay c6 nhac khong hay 11213415
5 Khuyén mai: Vui long cho biét y kién ciia Anh/Chj vé cdc chuwong trinh

khuyén mai cua siéu thi.
5.1 | Siéu thi nay c6 cac chuong trinh giam gia hap dan. 1121345
5.2 | Siéu thi nay c6 ting qua va mau thir. 112|345
5.3 | Siéu thi ndy c6 cac mirc gia dic biét cho san pham. 112|345
6 Sw kién tai diém ban: Vui Iong cho biét y kién ciia anh/chi vé cdc sw kién
dwoc t6 chire tai siéu thi
Céc su kién tai si€u thi nay c6 tinh sang tao (mang tinh phat
6.1 . N 1123]4(5
minh/djt phd)
6.2 | Cac sy kién tai siéu thi nay hap dan 1(2(3]4]5
63 CécA su kién tai si€u thi nay co tinh sang tao (Vé mat ngh¢ 11al3lals
thuat)
6.4 | Céc su kién tai si€u thi nay dang tin cay 112|345
6.5 Céc su kién tai si€u thi nay phu hop véi viéc quang ba 11al3lals
thuong hi¢u
6.6 Céc sy kién tai si€u thi nay duoc td chirc mot cach hiéu qua 11al3lals
" | v6i viée quang ba thuong hiéu

XXiX




Céc su kién tai si€u thi nay tuwong thich véi hinh anh ctua

6.7 thuong hiéu to chirc Bp23 143
6.8 | Cac su kién va thuong hiéu t6 chirc c6 méi linkéthoply |[1(2 (3[4 5
6.9 | Toi thay hop 1y khi thuong hiéu t6 chirc cac sy kiénnay [ 1[2(3 |45
6.10 Nhin chung, céc su kién duoc td chirc ,tai siéu th% nay giap 1121314l
quang ba thuong hi¢u hi€u qua va tao an tugng tot
” Cam X,l'lc tich cwe: Vui long cho biét cam xiic ciia anh/chi trong qud trinh
mua sam
71 T(A.)i cam thay phan khich trong 1an mua sam nay tai siéu 1121314l
thi
7.2 | Toi cam thay nhiét tinh trong 1an mua sam nay tai siéuthi |1 [2|3 |45
7.3 | T6i cam thay hanh phuc trong 1an mua sam nay tai siéuthi |12 |3 (4|5
7.4 | T6i cam thay khé chiu trong 1an mua sim nay tai siéuthi |1[2 3|45
3 Théi thic mua: Vui long cho b’ié’t mikc d¢ théi thiic mua sam ngdu hirng ciia
anh/chi trong qua trinh mua sam
Trong lan mua sam nay tai siéu thi, t6i bat chot (mudn/cam
8.1 | thy bi thoi thiic) mua nhitng mén d6 khong ¢ trong danh | 1|23 |45
sach cia minh
Trong lan mua sdm ndy tai siéu thi, toi da bi cam dd mua
8.2 A iAo . . L 11213415
nhiéu mon d6 khong co6 trong danh sach ctia minh
Trong lan mua sim ndy tai siéu thi, toi khong cam thay bat
8.3 | ky su théi thuc dot ngdt nao dé mua cac moén dd ngoai ké|[1]2]3/4]5
hoach
9 Hanh vi mua l}g?lu hl'l’l}g: Vui long cho biét hanh vi mua ngdau hirng ciia
anh/chi trong lan mua sam nay
91 Cuf:)i cung, trong 14n mua sim n?ly tai si€u thi, to1 da chi ti€u 11al3lals
nhiéu hon so vdi du dinh ban dau.
9.2 Tron’g la‘iﬂn mua sam nily tai siéu thi, t6i dd mua nhiéu hon 1121314l
so v&i ké hoach ban dau.
93 Trong 1an mua sam nay tai si€u thi, t6i da dé minh thoai mai 11al3lals

mua sam ngau hing.

Xin chdn thanh cam on sw giup do ciia quy Anh/Chi!
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Phu luc 7: Bang khao sat dinh luwgng chinh thire

Kinh giri quy Anh/Chi, Téi dang tién hanh mot nghién ctru vé hanh vi mua ngiu hing
cac san pham tiéu dung tai cic dai siéu thi (Lotte, Go, Emart, Coopmart, ...) & Tp.
Ho6 Chi Minh. Sy dong gop tir trai nghiém mua sim thyc té cia quy Anh/Chi s& 1a
ngudn thong tin quy bau cho nghién ciru nay. Moi thong tin va cu tra 161 cua quy
Anh/Chi s€ chi dugc stt dung cho muc dich nghién ctru khoa hoc va s€¢ dugc xu 1y
mot cach an danh hoan toan. Vi vay, rat mong quy Anh/Chj danh it phut hoan tit bang
khao sat dudi day. Xin chan thanh cdm on sy hop tac quy bau cua quy Anh/Chi!
GIOI THIEU VE MUA HANG NGAU HUNG VA SAN PHAM TIEU DUNG
Mua hang ngiu hirng 13 hanh vi mua dot ngdt va ngay lap trc ma khong c6 y dinh
mua sam trudc dé mua danh muc san phém cu thé hodc dé thuc hién mot nhiém vu
mua cu thé. Hanh vi ndy xay ra sau khi bi thoi thiic mua va n6 c6 xu huéng tu phat
va khong ¢6 nhiéu suy nghi (tirc 1a ngiu htng).

San pham tiéu dung: Trong nghién ctru ndy, cac san pham tiéu dung duoc dé cap
dén bao gdm nhiing san pham tiéu dung nhanh nhu gia vi, thuc pham, nudc giai khat...
Pay 13 nhirng san pham duoc st dung hang ngay, c6 gia tri thap va mac do rui ro
khong cao. Ngoai ra, nghién ciru cling xem xét cac san pham tiéu dung lau bén nhung
c6 gi tri khong qua cao nhu quan 4o, phu kién, my pham, cac san phdm cong nghé
Vi gia tri thap...

I. PHAN GAN LOQC

1. Anh/Chi ¢6é d9 tudi tir 18 tudi tré 1én?

Dung ] Khong ]

2. Anh/Chi ¢6 mua ngiu hing cic san phim tiéu dung nhu dwgc mé ta & trén

trong lan mua sam nay khong?

co [] Khoéng []
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3. Anh/Chj ¢6 di mua sim cung gia dinh hoic ban bé trong lin mua sim nay
khong?
co [] [[] Khong
Néu c6, xin anh/chi hoan thanh bang cdu héi phia dwdi. Néu khéng, xin dirng cudc
khao sat.
II. PHAN THONG TIN CHINH
1. Anh/Chi di mua sim cung ai trong lan mua sim nay?
Giadinh [_] [ ] Banbe

2. Anh/Chi vui 1ong cho biét mirc @9 dong y ciia minh doi véi cac phat biéu sau

diy bang cach CHON con s6 thich hop nhat véi Anh/Chi theo qui wéc sau:

(1) Hoan toan khéng dong y (2) Khéng dong y (3) Binh thirong
(4) Pong y (5) Hoan toan dong y
STT Noi Dung Pinh Gia

dd théan thién véi Anh/Chi t6t nhue thé nao.

Sw than thién ciia nhan vién: Vui long cho biét y kién ciia Anh/Chi vé nhén vién

Nhén vién cua siéu thi nay da néi xin chao hodc nhiing 161 chao
1.1 _ o 1123415
hoi khéc v toi.
1.2 | Nhan vién cua si€u thi nay da néi 161 cam on véi toi. 1123145
1.3 | Nhan vién cua siéu thi nay da giao tiép bang anh mat véi toi. 1123145
1.4 | Nhan vién ctia siéu thi nay da tao cam giac “am ap” cho toi 1123415
1.5 | Nhan vién cua siéu thi nay rat d& thuong, vui vé 1123415
T6i cam thay thoai méi khi twong tic v6i nhan vién cua siéu thi
1.6 11213]4]5
nay

Anh/Chi nhan dwoc tir nhan vién.

Sw hiru ich ciia nhan vién: Vui Iong cho biét y kién ciia Anh/Chi vé sw hitu ich ma

Nhén vién cta siéu thi nay da cung cap dich vu nhanh chong
2.1 ‘ 11234
cho toi.
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Nhan vién cua si€u thi ndy da noi chinh xac cho t61 biét khi nao

2.2 . . _ 11213]4]5
yéu cau cua to1 s€ dugc thuc hién.
Nhén vién cua siéu thi ndy khong bao gid qua ban dé dap tng
2.3 . . 11213]4]5
yéu cau cua toi.
Nhan vién cua si€u thi ndy da danh sy quan tdm va cham soc ca
24 _ _ . 1123415
nhan, dat lo1 ich cua to1 1én hang dau.
Nhan vién cua siéu thi nay c6 du kién thirc va ning luc dé giai
2.5 _ . , . 1123415
dap céac cau hoi va dap ung yéu cau cu thé cua to1
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién su quan tam chan thanh
2.6 1123415
trong viéc giai quyéet van dé cua to1 khi to1 gdp khé khan.
3 Sw ton trong ctia nhan vién: Vui long cho biét y kién ciia Anh/Chi vé sit tén trong
ma Anh/Chi nhan dwoc tir nhan vién.
3.1 | Toi théy nhan vién cua siéu thi nay rat lich su véi toi. 1{2(314]5
3.2 | Toi cam théiy minh dugc nhan vién cua si€u thi nay coi trong. 112345
Nhan vién cua si€u thi nay thé hién sy quan tam dén t6i v6i tu
33 1123415
cach 1a mét khach hang.
3.4 | Nhan vién cua siéu thi ndy 1am t6i cam thay minh quan trong. 1123415
3.5 | Nhéan vién cua si€u thi nay ddi xir voi toi mot cach ton trong. 112345
4 | Am nhac: Vui long cho biét y kién ciia Anh/Chj vé agm nhac trong siéu thi.
4.1 | Siéu thi ndy c6 nhac dé chiu 112345
4.2 | Si€u thi nay c6 nhac phu hop 1123415
4.3 | Si€u thi nay c6 nhac khong hay 1123415
s Khuyén mai: Vui Iong cho biét y kién ciia Anh/Chi vé cdc chwong trinh khuyén
mai cua siéu thi.
5.1 | Siéu thi ndy c6 cac chuong trinh giam gia hap dan. 1123415
5.2 | Siéu thi nay c6 ting qua va mau thir. 112(3/4]5
5.3 | Siéu thi ndy c6 cac muc gia dic biét cho san pham. 1123415
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Sw kién tai diem ban: Vui long cho biét y kien cua anh/chi vé cac su kién duoc to

6

chure trong siéu thi.
Céc sy kién tai si€u thi ndy co tinh sang tao (mang tinh phat

6.1 . 11213]4]5
minh/dot pha).

6.2 | Cac su kién tai siéu thi nay hap dan. 1123415

6.3 | Cac su kién tai siéu thi nay co tinh sang tao (vé mit nghé thuat). | 1 |2 |3 [ 4|5

6.4 | Cac su kién tai si€u thi nay dang tin cay. 1{2(314]5
Céc su kién tai si€u thi nay phu hop véi viéc quang ba thuong

6.5 | 1123415
hi¢u.
Céc sy kién tai siéu thi nay duogc td chirc mot cach hiéu qua voi

6.6 | . 11213]4]5
viéc quang ba thuong hi¢u.
Céc su kién tai si€u thi nay twong thich véi hinh anh ctia thuong

6.7 | 11213]4]5
hi¢u to chirc.

6.8 | Cac su kién va thuong hiéu t6 chic c6 méi lién két hop 1y. 1123415

6.9 | Toi thay hop 1y khi thuong hiéu to chirc cac su kién nay. 1[2(3/4]5
Nhin chung, cac su kién duge to chirc tai siéu thi ndy giup quan

6.10 g. . , , ygpqg12345
ba thuong hi¢u hiéu qua va tao an tugng tot.

7 | Cam xiic tich cwe: Vui Iong cho biét cam xiic ciia anh/chi trong qud trinh mua sdm
7.1 | T6i cam thay phéan khich trong 1an mua sim nay tai siéu thi. 1123145
7.2 | To1 cam théiy nhiét tinh trong ]4n mua sam nay tai si€u thi. 112345
7.3 | Toi cam thay hanh phic trong 1an mua sim nay tai siéu thi. 1123415
7.4 | T6i cam thiy khé chiu trong 1an mua sim ndy tai siéu thi. 112345

o Thaéi thiic mua: Vui long cho biét mirc dg théi thiic mua sam ngau hieng ciia anh/chi

trong qud trinh mua sam
Trong 1an mua sam nay tai siéu thi, toi bét chot (muén/cém théiy
8.1 | bi thoi thuc) mua nhitng moén dd khong co trong danh sachcta | 1 |2 |3 |45

minh.
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Trong 14n mua sam ndy tai siéu thi, téi da bi cam dé mua nhiéu
8.2 . 1123415
mon do khong c6 trong danh sach ctia minh.

03 Trong lan mua sim nay tai siéu thi, t6i khéng cam thay bat ky su 1alsla
: : ‘ : S
thoi thuc dot ngdt nao dé mua cdc mon do6 ngoai ké hoach.

Hanh vi mua ngiu himg: Vui long cho biét hanh vi mua ngdu hirmg cia anh/chi

trong lan mua sam nay

Cudi cung, trong 1an mua sam nay tai siéu thi, t6i di chi tiéu
9.1 . _ _ . 1123415
nhiéu hon so v61 du dinh ban dau.

Trong lan mua sim nay tai siéu thi, tdi dd mua nhiéu hon so véi
9.2 , . 1123415
ké hoach ban dau.

Trong lan mua sam nay tai siéu thi, t6i da dé minh thoai mai mua
93 | , N 1123(4]5
sam ngau hung.

III. PHAN THONG TIN CA NHAN
Anh/Chi vui 1ong cho biét nhirng théng tin sau:
1. Giéi tinh: [] 1.Nam [ ] 2.N@
2. D§ tudi (1. T 18 twdi—29twédi ] 3. Tur 45 tudi — 60 tudi
[]2. T30 tudi—44 twdi [ 4. Lén hon 60 tudi
3. Nghé nghiép
|:| 1. Nhan vién van phong |:| 4. NO1 tro
|:| 2. Kinh doanh tu do
[ ] 3. Nha quéanly [] 5. Sinh vién
4. Thu nhép trung binh hang thang cia anh/chi:
[] 1. Dusi 10 triéu [] 3. Tu20 - dudi 35triéu

[ ] 2.Tw 10 - dusi 20 tricu L 4. Tur 35 Tro 1én

5. Hoc van:

|:| 1. T6t nghiép THPT hoic thap hon [ ] 3.7T6t nghiép trung cAp/CH/PH
[ ] 2. Pang hoc trung cap/CD/DH [ ] 4.Trén dai hoc
Xin chdn thanh cam on sw giup do ciia quy Anh/Chi!
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Phu luc 8: Két qué kiém dinh Full Collinearity VIF (kiém soat CMB)

Inner VIF
AN -> RANDOM 1.319
CXTC -> RANDOM 2.586
HVMNH -> RANDOM 2.028
KM -> RANDOM 2.188
NVHI -> RANDOM 2.081
NVTT -> RANDOM 1.777
NVTTr > RANDOM 2.904
SKPH -> RANDOM 2.037
SKST -> RANDOM 2.086
SKTT -> RANDOM 1.433
TTM -> RANDOM 1.223

Phuc lu 9: Két qua kiém dinh mé hinh do lwong

Bdng phu luc 9.1. Hé s6 Outer loading trong dinh lwong chinh thirc lan 1

A A A Su
CXTC | HYMNH tién - N n Tai | Thuc
. Hitu | Than Ton SR Nhac
ban P A bieém Mua :
Ich | Thién | Trong .
¥ * Ban

EF1 0.723

EF2 0.731

EF3 0.563

EF4 0.758

EF5 0.725

EF6 0.732

EH1 0.739

EH2 0.776

EH3 0.714

EH4 0.657

EHS 0.717

EH6 0.735

ER1 0.783

ER2 0.82

ER3 0.779
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A A A Su
CXTC | HVMNH | tién | 'S ' 1 Tai | Thic
. Hiru | Than Ton .z Nhac
ban ‘ on biem | Mua :
Ich | Thién | Trong .
Ban
ER4 0.809
ER5 0.831
HVMNHI1 0.823
HVMNH2 0.896
HVMNH3 0.863
MU1 0.879
MU2 0.886
MU3 0.838
CXTC1 0.78
CXTC2 0.847
CXTC3 0.818
CXTC4 0.78
SKPH 0.852
SKST 0.855
SKTT 0.79
SP1 0.775
SP2 0.826
SP3 0.829
TTM1 0.864
TTM2 0.843
TTM3 0.782
Bdng phu luc 9.2. Hé s6 Outer loading trong dinh lwong chinh thirc lan 2
A A R Sw
CXTC | HYMNH tién N N N Tai | Thic
, Hiru | Than Ton 2 Nhac
ban , N Piém | Mua :
Ich | Thién | Trong ,
Ban
EF1 0.726
EF2 0.721
EF4 0.763
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CXTC

HVMNH

Xuc
tién
ban

Nhéan
Vién
Hiru

ich

Nhan

Vién
Than
Thién

Nhén
Vién
Toén
Trong

Su
Kién
Tai
Piém
Ban

Thoi
Thuc
Mua

Am
Nhac

EFS

0.734

EF6

0.742

EH1

0.739

EH2

0.776

EH3

0.714

EH4

0.657

EHS

0.717

EH6

0.735

ER1

0.783

ER2

0.82

ER3

0.779

ER4

0.809

ERS

0.831

HVMNHI1

0.823

HVMNH2

0.896

HVMNH3

0.863

MU1

0.879

MU2

0.886

MU3

0.838

CXTC1

0.78

CXTC2

0.847

CXTC3

0.818

CXTC4

0.78

SKPH

0.852

SKST

0.855

SKTT

0.79

SP1

0.775

SP2

0.826

SP3

0.829

TTM1

0.864

TTM2

0.843

TTM3

0.782
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Badng phu luc 9.3. CR va AVE trong dinh lirong chinh thirc lan 1

, Composite | Composite Av?rage
Cronbach's c variance
reliability reliability

alpha (rho_a) (rho_c) extracted

- - (AVE)

CXTC 0.821 0.825 0.882 0.651

HVMNH 0.825 0.828 0.896 0.741

Xiic tién ban 0.739 0.744 0.851 0.656

Nhan Vién Hiru ich 0.818 0.822 0.868 0.524

Nhan Vien Than 0.807 0.834 0.857 0.502
Thién

Nhan Vién Ton 0.864 0.865 0.902 0.647
Trong

Thoéi Thiuc Mua 0.774 0.778 0.869 0.69

Am Nhac 0.836 0.838 0.901 0.753

Bdng phu luc 9.3. CR va AVE trong dinh lwong chinh thirc lan 2
. . Average
, Composite | Composite .
Cronbach's e b variance
reliability reliability

alpha (tho a) (rho ¢) extracted

- - (AVE)

CXTC 0.821 0.825 0.882 0.651

HVMNH 0.825 0.828 0.896 0.741

Xiic tién ban 0.739 0.744 0.851 0.656

Nhan Vién Hiru ich 0.818 0.822 0.868 0.524

Nhan Vién Thin 0.797 0.811 0.856 0.544
Thién

Nhén Vién Ton Trong 0.864 0.865 0.902 0.647

Thoéi Thiuc Mua 0.774 0.778 0.869 0.69

Am Nhac 0.836 0.838 0.901 0.753
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Bang phu luc 9.4. Gia tri HTMT trong dinh luwong chinh thuc

Nhan Nhan Nhan ne
Xiic tién Vién Vién Vién Thoi
CXTC | HYMNH , - n N Thuac
ban H,u’u Than Ton Mua
Ich| Thién| Trong
HVMNH 0.771
Xuctien | qc6 0.771
ban
Nhan
Vién ) 0.448 0.344 0.494
Hiru Ich
Nhan
Vién 0.276 0.166 0.294 | 0.767
Than
Thién
Nhéan
Vién Ton 0.787 0.744 0.806 | 0.677 0.532
Trong
Thoi
Thuc 0.887 0.783 0.835 0.32 0.161 0.656
Mua
Am Nhac | 0.515 0.404 0.459 | 0.342 0.177 0.389 | 0.488
Phu luc 10: Két qua kiém dinh mé hinh cau tric
Badng phu luc 10.1. Bdnh gid sw da céng tuyén trong dinh lirong chinh thirc
VIF
CXTC -> HVMNH 2.026
CXTC -> Thoéi Thuc Mua 2.493
Xic tién ban -> CXTC 1.993
Xtc tién ban -> Théi Thic Mua 2.038
Nhén Vién Hiru Ich -> CXTC 2.050
Nhan Vién Than Thién -> CXTC 1.718
Nhéan Vién Tén Trong -> CXTC 2.854

x|




VIF

Sw Kién Tai Piém Ban -> CXTC 2.536
Sw Kién Tai Piém Ban -> Théi Thic Mua 2.313
Théi Thiic Mua -> HVMNH 2.010
Am Nhac -> CXTC 1.288
Bang phu luc 10.2. Pdnh gid méi quan hé truc tiép
e | St | Sten | Tsatsts | P
(0) M) | (STDEV) (|JO/STDEYV)) | values

Ban dong hanh mua
Em > HVMNH 0243 | -0.242 0.063 3.872 | 0.000
CXTC -> HVMNH 0.503 | 0.504 0.095 5319 | 0.000
CXTC ->Thoi thue 0371 | 0.368 0.058 6.386 | 0.000
mua
Nhan vién hiru ich -
- OXTC -0.009 | -0.010 0.037 0.253 | 0.800
Nhan vién than
thién - CXTC -0.048 | -0.043 0.033 1.467 | 0.142
Nhén vién ton trong
> OXTC 0217 | 0215 0.050 4367 | 0.000
Sw kién tai diém
bin - CXTC 0.358 | 0.358 0.051 6.996 | 0.000
Sw kién tai diém
ban -> Théi thiic 0273 | 0277 0.058 4.661 | 0.000
mua
Thoi thiuc mua ->
HVMNH 0.278 | 0.280 0.106 2.631 | 0.009
Xic tién ban ->
CXTC 0.284 | 0.285 0.057 5.003 | 0.000
Xuc tien ban -> 0.207 | 0.208 0.052 3.960 | 0.000
Thoi thuc mua
Am nhac -> CXTC 0.103 | 0.102 0.038 2.728 | 0.006
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Badng phu luc 10.3. Ddnh gid méi quan hé gian tiép

Osr;;g;gzllel Sa::llep;z T statistics P
O/STDEV values
Sw kién tai diém ban ->
Théi thuc mua -> 0.076 0.079 2.011 0.044
HVMNH
Xic tién ban -> Théi thiic
mua -> HVMNH 0.058 0.059 2.048 0.041
Nhan vién hiru ich ->
CXTC > HVMNH -0.005 -0.006 0.244 0.807
Nhén vién than thién ->
CXTC - HVMNH -0.024 -0.021 1.454 0.146
Nhén vién ton trong ->
CXTC -> HVMNH 0.109 0.108 3.497 0.000
Sw Kkién tai diém ban ->
CXTC -> HVMNH 0.180 0.181 4.140 0.000
Xic tién ban -> CXTC ->
HVMNH 0.143 0.144 3.476 0.001
Am nhac -> CXTC ->
HVMNH 0.052 0.052 2.332 0.020
Bang phu luc 10.4. Gid tri xac dinh R2
R-square R-square adjusted
Cam Xuc Tich Cuc 0.624 0.620
HVMNH 0.483 0.480
Théi Thuc Mua 0.578 0.576
Bdng phu luc 10.5. Hé s6 tac dong f°
f-square
Ban dong hanh mua sim -> HVMNH 0.027
CXTC -> HVYMNH 0.132
CXTC -> thoi thic mua 0.131
Xic tién ban -> CXTC 0.108
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Xiic tién ban -> Théi Thic Mua 0.05
Nhan vién hiru ich -> CXTC 0
Nhan vién than thién -> CXTC 0.004
Nhan vién ton trong -> CXTC 0.044
Sw Kkién tai diém ban -> CXTC 0.135
Sw kién tai diém ban -> Théi thic mua 0.076
Théi thuc mua -> HVMNH 0.116
Am nhac -> CXTC 0.022
Bdng phu luc 10.6. Két qua phan tich PLSpredict ¢ cdp do chi bdao

Q%predict SEM_R;LSSE' SEM—;I;- LM_RMSE | LM_MAE | IA_RMSE | IA_MAE

CXTC1 0.401 0.564 0.452 0.563 0.446 0.728 0.519
CXTC2 0.453 0.539 0.43 0.544 0.431 0.729 0.523
CXTC3 0.385 0.622 0.498 0.634 0.505 0.793 0.639
CXTC4 0.346 0.525 0.417 0.537 0.429 0.649 0.417
HVMNHI1 0.305 0.639 0.515 0.633 0.501 0.766 0.568
HVMNH2 0.343 0.597 0.462 0.601 0.458 0.737 0.523
HVMNH3 0.381 0.638 0.491 0.629 0.47 0.811 0.607
TTM1 0.406 0.594 0.456 0.609 0.473 0.771 0.547
TTM2 0.38 0.632 0.489 0.644 0.502 0.802 0.594
TTM3 0.288 0.653 0.518 0.664 0.525 0.774 0.582

Badng phu luc 10.7. Két qud phan tich PLSpredict & cdp do bién tiém dan

Q?predict RMSE MAE

CXTC 0.611 0.627 0.467
HVMNH 0.464 0.735 0.545
Théoi thic mua 0.518 0.698 0.492
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Phu luc 11. Panh gia tic dong ciia bién diéu tiét

Gia_ Puong din Hés6 | Giatri | Giatri | Kétluin
Thuyet Beta t p
H13 |Ban dong hanh mua sim X | -0.253 | 2.093 | 0.036 | Bdc bé
CXTC -> HVMNH
H14 | Ban dong hanh mua sam X | 0.100 | 0.710 | 0.477 Bdc bo

TTM -> HVMNH
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Phu luc 12. Céc nghién ciru vé HVMNH tai cira hang vét Iy (kénh truyén thong)

. KET QUA
TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A ron Trung Diéu
Doc Lap . < X
] ] Gian Tiét
CAC NGHIEN CUU QUOC TE
Phuong Marketing 7p:
phép nghién San pham, gia
ciu  dnh cd, Qia diém, San pham, gia ca, truyén thon
1. Solehudin va luong  voi | Siéu thi ¢ | truyén thong, pham, gla ¢ ilhy" 1E;
cong su (2025) i ky  thuat | Indonesia | con  ngudi i i COn, NgUoT €O anh huong cung
i i A , 3 , chiéu déen HVMNH.
phan  tich bang ching
h6i quy da vat 1y, quy
bién trinh
- C@m xuc ma nguoi dai dién
truyén tai co6 anh huong dang
ké déen HVMNH cua khéach du
Phuong v s Cam xuc cua hCl;l thf)ng ’quaqmuc’d(_) }}ung
| phap nghién Nha hang ngudi dai Hung phan cam xitc cua khach hang.
LA Ly thuyét p, . va khach | 5 , | phan cam | Quan - Nguoi dai dién thé hién su
2. Luo va cong L | ciu dinh . | dién  quang | *, \ . 2 A SO , N
lan truyén san o xic cua | diém vé | hung phan hi¢u qua hon ngudi
su (2025) \ ; luong theo cao (hung . o . R X yia o
cam xuc 2Tk Trung % . khach thoi gian | dai dién thé hién sy binh tinh
thiét ké thuc z phan — binh |, A o ,
. Quoc - hang trong viéc kich thich HVMNH
nghiém tinh)

- Quan diém vé thoi gian lam
thay d6i muc d¢ anh huong ctia
cam xac nguoi dai dién dén
HVMNH.
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A ron Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
Hanh vi
mua sam
tich cuc
- Ly va khong
thél:lyet tg Le(?alc(}?- Cac thudc tinh ban l¢ khong tac
Y . A dong truc tiép dén HVMNH
tinh cach Xung dot A . .
, A , \ . ma thong qua trung gian Ia
- Ly |- Nghién | Clra hang . . | cam xtc N , s
v oA X , . . +r «- | Huong ngoai, | . . . xung dot cam xuc. Céc tac
3. Sofi va cong | thuyét citu  dinh | ban d6 an o .o 2| vahau n . e R
o . | Col m& voi \ - dong nay dugc giai thich mot
sw (2025) Thoa mén | lugng nhanh 6 trai nghi¢m qua, han théng qua cam xtc, xu
- Khung | - AMOS An Do ghie Thudc pha g qu A
, Z . . hudéng mua khong cé ké hoach
ly thuyeét tinh ban S i A A AT ax .
. P va cac yéu to hap dan tir moi
Kich 1¢ (Bau truone ban han
thich - khong & &
Phan g khi, vi tri
cua hang,
trung
bay...)
Tgong mua cao Qiém 18 hoi, su
. |- Biu khong k'et hop gilra lzau thng kh{
, £ Trung tam . . . dich vu va bau khong khi
Ly thuyét A khi dich vu Hanh vi . s . \
4. Au-Yeung & | . Nghién ctu | thuong A A . khong gian lam gia tdng hanh
lay lan | .. . s | - Bau khong | lam theo - s . A A
Chao (2025). cAm xiic dinh luong | mai ¢ Dai Khi Kkhone | dam don vi lam theo dam dong. Dong
Loan o g g thdi, bau khong khi dich vy
& thuc day HVMNH thong qua
vai tr0 trung gian cua hanh vi
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A xoA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
lam theo dam dong ¢ ca mua
cao diém va sau mua I¢.
5. Cachon- LY thuvét -PLS-SEM | Pai siéu Mic 3o ‘10 ﬁ.l:l c6 anh hudng
Rodriguez  va df})]i h g’ - Khao sat|thi ¢ Tay | Sulo au - - cung chiéu dén HVMNH cua
cong su (2025) P online Ban Nha khach hang.
, I Gia tri tim kiém su kich thich
6. Tuominen va | Ly thuyét 4 i kich e e .
cong su (2025) | gia tri cia i Phuong Gia tri kic i i c6 tac dong duong va co y
; : i tay thich nghia thong ké dén HVMNH
Schwartz - \ A \
cua khach hang tré
Thot gian kha
‘ dung, tién kha ’
- Hoi quy dung, hanh vi Cac tin hiéu tinh hudng co tac
o tuyén tinh | Ctra hang | cua nhan vién dong cung chieu dén HVMNH
7. Trivedi & e N PR . , . \ . <
Joshi (2024) - boi quan 4o ¢ | ban hang, cac - - cia khach hang khi mua sdm
- Khao sat | An Do uu dai xuc cac san pham thoi trang & An
online tién ban va bo
phuong thuc
thanh toén
, X Long tin cua khach hang vao
‘;hu & Ly isﬁet hop - Long tin cua doanh nghiép thuc hién CSR
cécy bén MIC’M AC khach hang dung chuan, Quang cao V¢
8. Ullah va cong lin quan | - Kidm dirih Pakistan - Quang cao i i CSR ISO, Kién thuc vé CSR
su (2024) i q L9 | théne ke vé CSRISO ISO déu co tac dong tich cyc
5 gXe - Kién thirc vé dén HVMNH cua khach hang
thuyét theé | - Khao sat A s 2 . < ~
£ . CSR ISO v€ cac san pham cd gan nhan
ché qua mail

CSR ISO
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- Danh i
gia  ve - Cac cam xuc, danh gia vé
- Trung nhan vién nhan vién déng vai tro trung
tim  mua - banh gian gilra &m nhac va HVMNH
- PLS-SEM | sam va gia vé san - Gi6i tinh diéu tiet mot s6 moi
9. Manzoor | Ly thuyét | - Khao sat | siéu thi o | » pham e quan h¢: ¢ nir gi6i, anh huong
(2024) MR Online va | Pakistan Am nhac - Kich Giot tinh clia &m nhac dén danh gia vé
Offline - Khach thich cam san pham va nhan vién manh
hang tré Xuc hon; & nam gidi, cam xtc dé
tudi - Cam chiu ¢6 anh hudng rd rét hon
xiac  dé dén HVMNH
chiu
. \ - Khio sat | Sidu  thi | - Giam gi4 - Giam gid va bau khong khi
10. Arianty va . gy : A . cua hang c6 tac dong dén
n online mini  tai | - Bau khong | CXTC
cong su (2024) - PLS-SEM | Indonesia | khi ctra han HVMNH
£ - CXTC dong vai tro trung gian
- Su cong bang vé gia, Trung
1. Chu | bay, Tinh xa hdi hoé ctia nguoi
_ Sy cén nghia tiéu dung, Xuc tién ban: anh
, \ s, & khoai lac | huong tich cyc dén HVMNH.
Ctra hang | bang vé gia . - N A
. \ , X . 1. . 2.  Tinh | - Tinh yéu thuong hi¢u c6 tac
11. Singh va | Ly thuyét ban 1¢ c¢o | - Trung bay A o A X N
A -PLS-SEM | » .~ . , A - yéu dong dicu tiét tich cyc va dang
cong su (2024) | SOR td chuc tai | - Tinh xa hoi [ R A n
PURENA . thuong | ké d6i véi moi quan hé gitra
An Do hoa cuia KH o A1 L \ X
_Xde tién ban hiéu xUc tién ban tai cua hang va
3. Ap luc | HVMNH
thoi gian | - Ap luc thoi gian c6 tac dong

dicu tiét dang ke 1én mdi quan
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hé gitra trung bay hang hoa va
HVMNH.
- Moéi trudng cura hang va hoat
, . dong marketing anh hudng tich
g Ly i Cam cuc dén dén HVMNH thong
thuyet - Hoat dong xue: : quan cam xuc va dao trong cua
SOR LT Niém vui; R :
, , . Marketing % £ <. | hang
\ A - Ly Cira hang . | Phan Két noi c oz A 1A .
12. Cao va cong z . trong clra . - Két noi thuong hi¢u khong co
thuyét PLS-SEM | thoi trang | , | khich thuong . X YA 3 4A:
su (2024) . . hang . anh huong diéu tiét dang ké doi
suy nghi ¢ Anh 3 A - Dao | thiéu e A A
hanh va - Bau khong trong cia v&i moi quan hé gitra cam xtc
nhanh va khi ctra hang | | o 8 va HVMNH
cham cua hang s N ALK
- Dao trong ctra hang 1a y€u to
Kahneman . A A . ;
trung gian, két n6i cam xuc ban
dau voi HVMNH
- Anh
- Niém vui huong £ z
Khi mua sém CXTC Két qua cho thay dong luc
S, o al- Anh chinh cia HVMNH 1la su thoi
- Su san ¢c6 vé , , .. ~ ,
Phuong , . N huoéng thic mua, v61 nhling anh
. . . .. | Clra hang | thoi gian X , \ P . .
13.  Kaniawati phép nghién | ., . s, x|cam xuc huéng bo sung tur trang thai
- , . tién loi & | -Susancové | .. - \ , NS
(2024) cru  dinh . X tiéu cuc cam xuc, kha nang tai chinh, su
Indonesia | ti€n bac , , . 9 \
lugng - Dao thich tht khi mua sam va
- Khuynh ; . x 1.
. trong cua khuynh hudéng mua ngau hung
huéng mua ha 14 mot c4 nha
ngdu himg ang ciia mot ca nhan.
& - Thoi
thiic mua
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- Gia tri mua sam hu(mg thu (;(')

- SOR anh hudng tryc ti€p dén

- Ly|- Nghién HVMNH va gian tiép thong

14. Rahanatha | thuyét h¢ | cdu  dinh | Cra hang | Gid tri mua A g .2 qua sy thoi thic mua.

\ N £ , R B \ Thoi thuc | Tu kiém A .2 (0 as
va cong su | thong kép | lugng ban l¢ tai | sam  hudng mua Sodt - Kha nang ty kiém soat dong
(2023) - Ly|- Khio sat | AnDo thu vai tro diéu tiet theo chiéu

thuyét online huodng ti€u cuc doi voi tac dong
ELM cua thoi thic mua Ién
HVMNH.
Phuong Mure d6 trat ty ciia khong gian,
phap nghién c6 thé anh huong dén mua ngiu
15. Shi & Joo cuu thl{rc Trung Trat ty khong N’hanA hur,lg Nhl.I;n g ng1{01 ACO xu
(2023) - nghiém két Qu bo gian - thirc vé | hudng tu kién tao doc 1ap chiu
hop khéo ban than | anh huong manh hon tur khong
sat dinh gian cira hang va d¢ phat sinh
luong mua ngau hig hon.
ﬁfr)(,m au, t:(nli - Nguoi lo au, cam théy’ép luc
|- Nghién pae o tai chinh, thich mua sim, va
Ly thuyét | citu  dinh | Clra hang I thich sy méi la c6 xu hudng
16 Lord & .2 . o | la, ap luc tai X 1, Y
ty  kiém | luong tap hod & , - - mua ngau hig nhi€u hon.
Olson, (2023) , , , ~ chinh, su
soat - Khao sat | My . A - Nguoi ¢6 xu huéng suy nght,
. thich tha khi
offline z can nhic ky s& it mua ngiu
mua sam, nhu
A ~ hing hon.
cau suy nghi
7. Tran va Ly thuyet So sénh xil| .. ChP ' -’So sanh xa hQﬂl co zinh Elu’ornA’g

n so sanh - - s nghia vat | Su tu tin | tich cuc dén chi nghia vat chat

cong su (2023) hoi

xa hoi

chat

va HVMNH.
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- Anh - Cha nghia vat chat va anh
huong huong ti€u cuc co tac dong
ti€u cuc cung chiéu dén HVMNH
- Su tu tin dong vai tro di€u tiét.
- Trung bay ‘ ’
- Hanh vi cua - Sy dong hanh, y kién va goi y
-Nghién nhan vién (tan tor ban be hodc gia dinh lam
18. Bharat va citu  dinh tuy, san sang, tang dang ké kha nang phat
cong sur (2023) - luong Nepal 161 khuyén) - - sinh HVMNH. .
¥ : - Khao sat - Nhom tham - Hanh vi cua nhén vién va
offline khao trung bay c6 tic dong dén
- Xuc tién ban HVMNH.
Sy hip dan
cua gian hang
- Nghién (Bac cao bao o
| Ly thuyét ctu  dinh Hgl Shq gom cdc khia Ngin SEI hap darhcua‘ gian hg?g t?c
19. Wang va A : luong trien lam, | canh: BO cuc, | . dong tryc ti€p va gian ti€p dén
- ngan sach \ . ~ .~ | s&ch tinh A
cong su (2023) . A - Khao sat | Trung nhan  vién, X HVMNH théng quan trung
tinh than X . X .| than . A A
gidy tai | Quoc trang tri, cac gian ngan sach tinh than
diém ban kich thich tam
ly cua cua
hang)
LY thuvét - PLS-SEM | Ctra hang | - Bau khong - Bau khong khi ctra hang
20. Kholis va ki}éh hgat - Khao sat | bach hod | khi cira hang. | Phan tmg ] khéng c6 tac dong dén CXTC
cong su (2023) - 4.z | online 16n 0|- Xuac tién | CXTC va HVMNH.
dac diém . , T S
Indonesia | ban. - Xuc tién ban va Pong co mua
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- bong co sam huong thu khong co tac
mua sam dong tryc ticf:p dén HVMNH,
huong thu. nhung c6 thé anh hudng gian
tiécp qua phan ung CXTC.
- CXTC c6 tac dong manh mé
dén HVMNH
Kha nang tu kiém soat dong vai
\ , .. | Clra hang Muc d,(‘) tuor‘lg Kha nang tro trun’g glafl gira mure 9dQ
21. Verhagen va Thi nghiém |, ., % | tic cia man X tuong tdc cua man hinh quéang
N ; ban 1¢ tai | . X tw  kiém - Y e oy R
cong su (2020) thuc dia Ha Lan hinh  quang Sodt cao dén thoi thiic ghe cira hang
cao ngau hing va théi thuc mua
ngau hing
- Trung by - ,Trung bay ctra so0, xte tl?n
< 2 ban va huong thom cua clra
Mua sam | ctra s \ . . . X
A N , A 1 hang c6 é4nh hudng dén
Nghién clru | quan 4o tai | - Xuc tién ban L 2 o
T . A X , HVMNH céc san pham thoi
22. Trivedi va dinh lugng | trung tam | - BO cuc cua
cong sy (2022) (hdi  quy | thuong | hang ' © s ‘
i i L R A - B0 cuc ctra hang va nhac nén
tuyén tinh) | mai & An | - Nhac nén n \ \ X
o ) Huong khong  anh  huong dén
j Thom ?()VMNH cac san pham quan
- PLS-SEM - Sy thich thy |  A0h - Thoi thile mua lam trung glan
, , , \ : < huong gitta sy thich thu mua sam,
. - Khao sat | Cra hang | khi mua sam . . X 1
23. Aiolfi noa tai | ban 16 tai | - K& hoach tich cuc i khuynh huéng mua ngau hing
cong su (2022) digél'i,l ban Ty : mua s.ém - Anh va CXTC dén HVMNH
e huong - K& hoach mua sam va st dung
tiéu cuc dién thoai lam giam HVMNH
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- Khuynh | - Thoi
huéng  mua | thac mua
ngau hing hang
- St dung di
dong
- Thoi gian
san co
- Tién san co
, . @ach ‘ Khuynh - CXTC - S?XTC va ti€u cuc anh huong
Ly thuyét hang tung . X dén HVMNH.
24, Ahn & | . huéng mua |- Cam , .\ e o
kich hoat | - PLS-SEM | di du |, . x , n - - Cam xtc dong vai tro trung
Kwon (2022) . 4R A .| hang  ngau | xGic tiéu . . .
dac diem thuyén tai him . gian gilta khuynh huéng mua
My 8 ~ nghu himg va HVMNH.
Quay :
thanh todn Y S HVMNH tai quay thanh toan
. .| - Cac yéu to . . IRV
25. Pallikkara .., |trong cua |, . N chiu anh hudng bdi moi truong
. A Nghién ctru | , | bén ngoai , \ NP A
va cdng su - ; hang thuc  C %k - - cua hang, thé tin dung, tam
dinh luong 2 . | - Céac yéu to Y PSS
(2021) pham va | . X trang, xuc tién ban va dic diém
. . | tinh hudng , X
tap hoa & san pham.
An Do
Khong gian ctra hang va tuong
- Khong gian tac voi nhan vién chi tac dong
26. Katakam va Nghién ctiru | ¢ R i Sl’f dogg dl,lc dfn HAVMNH o }an g}}e the,lm
cong su (2021) SOR dinh luon An Do - Xuc tién ban - - dau tién, trong khi su dong dtc,
NE St i uong _ Tuong tac anh huéng tir khach hang khac

v&i nhan vién

va xuc tién ban c6 tac dong
dang ké va bén viing hon.
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- Anh hudng
cua khéch
hang khac
- Xuc tién ban va moi trudng
cra hang tic dong dén
) Anh HVMNH thong qua anh hudng
, PR . cam xuc
27 Rodrigues tsr?m tja‘gﬂ C o) trong huong - Khich hang thuc hién
va cOng su - - N ye Jang | camxue Tu chu HVMNH manh hon khi mua
va ctra | - Xuc tién ban | - Tinh L A 10
(2021) X e 1o sam & cuira hang vat ly
hang vat ly trang . 2 AN Y
nhan thirc - TI:I chu dong vai tr(f .dl‘eu tle'E .
- Long tu trong, su hai long voi
cuoc séng, muc d6 trim cam
anh huong dén HVMNH
- Tinh | - Nhitng nguoi di cung cé
bbc dong | khoang cach xd hoi gan hon
khi mua | (nhu vo/chong va cha me) ¢
sam anh huong manh hon dén
- Khio sat ‘ - Tinh dé | HVYMNH so v6i nhitng ngudi
\ , <. | online Ban dong bi  anh | c6 khodng cach xa hoi xa hon
2?' Chen  va| Ly thuyet ) Nghién | My hanh mua - huong - Nhiing nguoi c6 xu hudng
cong sy (2021) | SOR ctu  dinh sam cam xuc | boc dong cao diéu tiét khong
luong - Dic | dong nhat dén mdi quan hé
diém ca | gitta tac dong cua ban dong
nhan hanh mua sam dén HVMNH
- Dic | - Tinh dé bi anh hudng cam xuc
diém ca | didu tiét dén mdi quan h¢ giira
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lién quan | tac dong cua ban dong hanh
dén mua | mua sam déen HVMNH: mar}h
sam khac | béi cha/me, ban bé than, yéu
bdi con cai va khong c6 ¥ nghia
doi voi dong nghi€p va nguoi
la
- b6 rong cha y anh huong tich
Kham cuc dén HVMNH tryc tiép va
. Khuynh A . .
. n phé trong . ca thong qua trung gian kham
: bai = sicu b0 rdng cua | ctra hang: hutng hé trong cira hang (ca vé quan
29. Streicher va | Ly thuyét | Nghién ctru | thi 6 Chau | o "8 ¢ 2B mua pra ToNg pua 1ang a
A ; o A . | suchay:rong | mic do |, , sat va di chuyén).
cong su (2021) | Tu duy thir nghiém | Au va |y .. | hang X ha A en an
hong Lab | ep quan sat ngfu - Moi quan h¢ truc tiép gitra do
p va di himn rong su cha y va HVMNH
chuyén & duoc didu tiét tich cuc béi
khuynh huéng mua ngau hing
- Mat thé dién lam tang
HVMNH tryc tiép va qua trung
Kha gian cam xuc tiéu cyc. i
N Nghién ctu \ , < - bong thoi, kha nang ty kiém
30. Sun va cong Trung Ao LA 1A Cam xuc | ndang tu Py o aiA iAL s
- thuc R Mat thé dién - .2 soat dong vai tro di€u tiét, tac
su (2021) " Quoc tieu cuc | kiém A > X < £
nghiém Sodt dong cua mat mat dén
HVMNH chi 10 rét v61 nhiing
nguoi c6 kha nang ty kiém soat
thap
31. Nghia va |- Ly Céc gia tri Tu kiém | Céc gid trj mua sdm déu c6 tac
cong su (2021) | thuyét ) ) mua sim: ) sodt dgng tich cyc den HVMNH.

Nhung mbi quan hé nay khong
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tiép gan - Gia tri thuc coO su khac bié¢t gitra online va
hai chiéu dung. offline
- Gia tri - Tu: kiém soét’ co vai tro diéu
hudng thu tiet ti€u cuc dén moi quan hé
gilra cac gia tri mua sam va
HVMNH
- Sukhong hai long vé hinh anh
co thé c6 tac dong tich cuc dén
- Ly HVMNH
thuyét tu - Su chap nhan ban than khong
diéu Nghién dong vai tro trung gian gitta su
chinh chu  tai . Ché khong hai 1ong v€ hinh anh co
- Ly chudi cira NV DR thé va HVMNH.
Do A X A, . .| Su khong hai | nhan ban . , S
32. Cai va cong | thuyét Nghién ctu | hang ban | |, P ~ e - Long tu trong dong vai tro
AT s . X . | long v€ hinh | than Gi01 tinh . S n ..
su (2021) tiéu dung | dinh luong | 1¢ my | ., 2 \ trung gian gilra su khong hai
. z 2 > | anh co thé - Long tu \ A 1y s 2o
bu dap, pham ¢ trom long vé hinh anh co thé va
quan Trung e HVMNH.
diém ve y Quoc - Sy khong hai long v€ hinh anh
dinh cua co thé tac dong dén HVMNH
co theé thong qua mot chuodi trung gian
bao gdm su chap nhén ban than
va long tu trong.
- Ly - Khuynh Y S .
33. thuyét t6i | -PLS-SEM | .. .. | . |- Mua|huéng | Chicdcxictienbin mang lai
Bandyopadhyay , . ., | Siéu thi ¢ | Céc hinh thtrc | - lgi ich ngay 1ap tirc mdi kich
\ A uu  hod | - Khdo sat| N LA sdm gid | mua ; N \
va edng  su o o i didm ban An Do xUc tién ban i neiu thich manh théi thic mua va
(2021) a cnon K - & din dén HVMNH.
vé qua hung
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trinh ra - Tac | - Muc dg | - CXTC va mua sam gia tri
quyét dong tich | nhay dong vai tro trung gian va kich
dinh cuc cam voi | hoat HVMNH.
- Ly - Théi | cac
thuyét hé thuc mua | chuong
thong kép trinh xtc
vé  xlc tién ban
tién ban
Pac diém
Sﬁﬁlgh_w dicu ;z?r;e;g;et - Gia tri mua sdm hudng thy
Ly thuyét | Ngh}en N,gh1q1 . | - Promotion | - Giad tri thu:c da}y khl‘lynl?’hu.:(mg mua
| oa citu  dinh | cuu tai cac 2 ngau hung, con gia tri mua sam
34. Parsad va | tdp trung . \ focus (trong | mua sam 2 A s . .
A it luong cra hang | . A - tién ich khong c6 anh huong
cong sy (2021) | dicu X , . 1, + i - | tam thuc day) | - Khuynh . x
, - Khdo sat | vatly & An . . - Khuynh huéng mua ngau
chinh Cai R n - Prevention | hudng O , ~
tai di€ém ban | Do focus  (trong | mua ngiu hting 1a yéu t6 du bdo manh mé
- ong | A ng d6i v6i HVMNH thyc té
tam  phong | hiing
ngua)
‘ Phuong =~ | |- Hogt domg | oy Ca hai yéu t6 tai diém ban déu
35. Shah va phép nghién | Siéu thi & | xuc tién ban . ; A g
N - , . . R . thanh - anh hudng truc tiép va gian tiép
cong su (2021) cuu  dinh | Pakistan - Khong gian ; ! P
lwong cira hang toan qua trung gian dén HVMNH
- PLS - .. \ i An'h; sane Trang DPong co | - Cac yéu té nhur 4nh sang, mui
N % Cua hang | - Thietkécta | , . ° , P % X s
36. Hashmi va | Ly thuyét | SEM , A thdi cam | mua sam | huong, bd cuc, su sach s€ va
N \ .. | bach hod ¢ | hang . . a \ \
cong su (2020) | SOR - Khao sat Pakistan " BS cuc cira | Xuc: hudng nhan vién phuc vy anh hudng
tai diém ban hang : - Dé chiu | khoai lac | dén HVMNH thong qua cam
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Gian Tiét
-Mui hwong |-  Kich xuc dé chiu va niém vui mua
-bod sach s€ | thich ‘ sam
- Nhan vién - Niém - Cam giac kich thich khong
vui anh hudéng dén HVMNH.
) - Cac yéu to .
Ly thuyét Trune tim tinh céch’ ’ Tinh than kinh, tinh g("yi mo,
37 Migo  vi dac diém | - PLS-SEM thucn% - Cac yéu to tinh ca nhan, tinh tap thé va xac
céﬁ sw (2020) ca nhan |- Khdo sat mai & & van hoa - - tién ban anh huong dang ké dén
PNE St va  van | tai di€ém ban Pa.kis tan - Cac kich HVMNH
hoa thich cua ctra
hang
- Dao
trong ctra i
. Péng diic hang . Chi su dor,1g dac veé khor{g gian
38. Neohién ctru con neudi - Thoi dugc ching minh c6 anh
Bandyopadhyay - 5 My N . | thic mua - hudng tiéu cuc dén HVMNH;
dinh lugng - Dbong duc ~ , , -
(2020). Khone eian - Khuynh su dong dic cua con ngudi
g8 hudng N khong c6 tac dong dang keé.
mua ngau
hing
Nhan thue vé sy dong dac con
- Su hung RN ST
- Péng dic | phan nguoi va khong gian lam giam
.. .| Cua hang . < su hai long ctua khach hang, tu
39. Tran, V. D. Nghién ciu | ., . o | con nguoi - Su cang . . n X
(2020) SOR dinh luon ban & ¢ |~ Pone  dic | thin dé anh hudng tiéu cuc deén
MAIUONE | viat Nam T & & HVMNH. Cam xtc himg tht
ong gian - Su hai N 1 .
long lam tang su hai long, trong khi

cang thang lam giam sy hai
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long. Vi vay, khong gian ban 1é
it dong dac va bd tri hop 1y s&
gitp khach hang thoai méi hon
va khuyén khich mua ngiu
hing.
- Sy hién dién ctia nguoi chirng
thue 13 ngudi ndi tiéng trong
quang cdao POP s€ gia tang
Nguoi ching Muc d6 | HVYMNH
40. Parmar va | Ly thuyét | Thi nghiém | ; . thuc noi tiéng tham gia | - Sy phu hop cia nguoi noi
~ X An bo ) - 5 , e r 5 9
cong su (2020) | lugce do . trong quang cua san | tieng véi danh muc san pham
cao POP pham cling anh huong dén HVMNH,
tuy nhién, chi trong truong hop
san pham c6 mirc do tham gia
cao
- Sy tuong dong vé tinh cdi mo
va tinh dé chiu lam ting
- Sy 61 mo HVMNH céc san pham dién ti
L9 thuvét | - PLS-SEM - Tinh hudng xanh, trong khi sy trong dong
41. Wang va YWY Khao sat Trung ngoai ve tinh lo au lai lam giadm hanh
A su tuong . \ x LA oA - - Do
cong su (2020) n online  va | Quoc -Tinh tan tam vi nay. . .
g offline - Tinh d& chju - Nguoc lai, su twong dong vé

-Tinh dé lo au

tinh huéng ngoai va tinh tén
tam khong anh huodng dén
HVMNH
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THUYET PHAP CANH Poc Lap Trung biéu
T Gian Tiet
;huyé . Ly - Phiic loi kinh té c6 anh huéng
SOR tich cuc dén HVMNH.
i Ly Trach nhiém - Phuc loi xa b(f)i }{héng coO tac
thuyét xa hoi pﬁa d@ng dégg ké dén ‘HVMNH.
hanh i doanh nghlépf - .Nlénjl tin dong vai tF(‘) trung
42. Hayat va|co 1é |- PLS-SEM Trung - Phuc lgi moi . gian gitra phtc lgi moéi truong
N - Khao sat X truong Niém tin | Gidi tinh | va hanh HVMNH.
cong su (2020) | hoach L9 online Quoc - Phuc loi xa - Gi6i tinh ¢6 anh huong diéu
‘;huy & y hoi ' tiét manh mé. trong mbi qual.l‘hé
hop dong - Phuc  loi gl&a phuc lgi méi truong, nlér,r}
XE;1 hoi kinh té tin va HVMNH, va caic’ moi
, . quan h¢ nay manh hon doi véi
tich hop nit gidi
- Bé cuc cira - Céac yéu to vé bd cuc cua
hang: trang hang: trang tri hap dan, trung
- PLS-SEM tri, trung bay, bay bat mat, sip xép san pham
- Khao sat sap xép hop ly c¢6 hé thong, phong thir d6 thoai
tai diém ban phong thur do, mai va bd tri hop 1y 6 tac dong
. . - Moi1 dac bo cu hop ly tich cuc dén HVMNH céc san
4§' Vinish v - tinh ctia | An Do - Bau khong - - pham quéan 4o & An Do
cong su (2020) nhan vién khi cura hang: - Cac yéu té vé khong gian: 4m
dugc  do am nhac, mui nhac dé chiu, hwong thom thu
bang 1 quan huong, anh hut, &nh sang hai hoa va do
sat sang, sach s& sach s€ anh hudng tich cuc dén

- Nhan vién
ctra hang

HVMNH céc san pham quafm
4o (am nhac ko tac dong dén

Ix




TAC GIA

LY
THUYET

PHUONG
PHAP

QOI
CANH

VAI TRO BIEN

KET QUA
NGHIEN CUU

Poc Lap

Trung
Gian

Picu
Tiet

thoi thic mua, nhung tac dong
dén HVMNH)

- Nhém nhén vién: nhan vién
hiéu biét va chao hoi lich su co
anh huoéng tich cuc dén
HVMNH cac san phdm quan
ao

- Trung bay ctra so, nhan vién
than thién va sd lugong nhan
vién khong anh huong dén
HVMNH cac san phdm quin
4o

44. Li va cong
su (2020)

Ly thuyét
hé thong
kép

Thi nghiém
2x2

Trung
Quoc

Thoi gian han
ché

Tu tin
qua muc

Kinh
nghiém
du lich

- D6i véi khach du lich c6 kinh
nghiém du lich phong phu, su
khan hiém thoi gian 1am ting
HVMNH, trong khi ddi véi
khéch du lich ¢¢ it kinh nghiém
du lich, sy khan hiém thoi gian
s€ 1am giam HVMNH

- Su tu tin thai qua dong vai tro
trung gian trong tac dong cuia
su khan hiém thoi gian va trai
nghiém du lich d6i voi
HVMNH cua khach du lich

45. Thuermer va
cong sy (2020)

M6  hinh
Phan xa -
Boc dong

- Thi
nghiém va
thir nghiém

buc

Anh  huédng
cua nhoém ban
be: nhiing gi

- Su hung
phan cam
xuc hodc

K¢ hoach
“néu  —
thi”:

- Sy hién dién ctia ban bé c6 thé
lam tang HVMNH, ngay c4 khi
khach hang c6é muc tiéu tiét

Ixi




KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG BOI VAITRO BIEN ‘ NGHIEN CUU
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Nghién ban bé cho 1a | théi thac | “néu t6i | kiém. Trong d6 ban bé & trudong
ctu  dinh dung; nhitng | mua sim | mudn bo | - K& hoach “néu-thi” giup kiém
luong gi ban be |- Hé | mot mon | soat HVMNH mot cach hiéu
thuong lam thong bbc | vao gio | qua diac biét trong cac tinh
déng hang, thi huéng ¢ sy xuét hién cta ban
- H¢ | toi s€ chi | be.
théng chon thua
phan xa | minh
c6 chu | thuc su
dich can”
5 ddc diém
) tich cach: dé
. Ly thuyét bi kich dong,
v el ndm dge _ | dé mén, can| | Tinh d& bi kich dong <6 tac
(2019) i | diém tich than, hudng dong manh nhat dén HVMNH
cach ngoai, cd1 mo
voi trai
nghiém maéi
Phin mém - Cac yéu tb
AMOS c4 nhan: tién,
| duoc su thoi gian, gia ) o
.. | Ly thuyét | dung cho dinh Tat ca cac yeu to déu co tac
‘Ctgr'lgl{sis?;(l)rb\)]a moi SEM va | Pakistan - Cac yéu t6 - - dong, ngoai trr khd ning tai
; : truong phan mém tai diém ban: chinh
SPSS 23 xtc tién ban,
duoc su moi  truong
dung dé clra hang,
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
phan tich dir nhan vién
liéu than thién
- Cac yéu to ve dac diém ca
nhan (Khuynh huéng mua
ngau hting; Khuynh hudng
thich tha khi mua sam; chu
nghia vat chat) va cac y€u to
- béac diém ca tinh hudng (Hoan canh ca nhén
nhan ) —thoi gian, tién bac, Hoat dong
- Yéu to tinh kich thich cta nha ban 1¢ — xuc
hudng tién ban, trung bay; Pac tinh
\ - PLS-SEM | Siéu thi va | - Mdi trudng san pham — gia, chat luong, s
48. Atulkar va . . N e AL \ ,
cong su (2018) - - Khao sat | dai siéu thi | ctra hang - Gi6i tinh | luong) déu c6 anh hudng tich
; : tai diém ban | 6 An Do - Hoat dong cuc dén HVMNH
kich thich cua - Ngoai moi quan hé chii nghia
nha ban 1¢ duy vat va HVMNH khong
- Déc tinh san duoc dicu tiét bdi gidi tinh, con
pham lai tat cg”l céq moi quan h¢ déu
duoc diéu tiet boi gioi tinh
- Moi truong cua hang (bao
gom am nhac, huong thom,
trang tri) c6 tac dong tiéu cyc
khong dédng ké dén HVMNH
N .| Tai Viét \ . 2 \
. | M6 hinh | -  Nghién 2 | - Khoang - Tai Thuy Bién, HVMNH va
49. Cakanlar va | |, £ , . Nam, Tho | , A , oA 2 ..
A Iy thuyét | ctu  dinh ~ 1+ . |cach quyén - - chu nghia tap thé c6 moi quan
cong sy (2018) 9 , Nhi Ky va Ao
van hoéa | luong 2 | luc hé tich cuec.
Thuy Dién
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Doc Lap . <X
Gian Tiet
cua - Khao sat - Chu nghia - Nam tinh c6 mo6i quan hé tich
Hofstede | online ca nhan/ cl}ﬁ cuc Vé’i’ HVMNH ¢ Viét Nam
nghia tap thé - C6 mo6i quan hé tich cyc dang
- N¢ tranh sy ke gitra khoang cach quyén luc
bat dinh va WHVMNH 0 Viét Nam va
- Nam tinh, Tho Nhi Ky )
nit tinh - Mirc @0 tranh né su bat dinh
va HVMNH khac nhau tuy
theo quodc gia. Cu the, tgi Viét
Nam va Tho Nhi Ky, mdi quan
hé’ am, nhung tai Thuy Dién
moi quan hé nay lai duong.
- Céc dac diém nhu hudng
\ ngoai, thich huéng thu va giao
, “ - A - Cam <X ~ 1 Af 1A - .«
Mo hinh | Nghién ctru | ; Céc dac diém lic tiép xa hoi lam tang kha nang
50. Sofi (2018) g . An Do ca nhan . phat sinh HVMNH
Big Five | dinh lugng - Nhén 2 o , L er 1 ik
, - Su 6n dinh cam xuc, tinh tiét
thire A V2 e .
kiém va can trong giup nguoi
tiéu dung kiém ché¢ HVMNH
A Trung bay Xu huéng tim kiém cam giac
Trung @m | tryc quan tac dong duong, co ¥ nghia dén
51. Jalees & ur- Nghién ctu | thuong - Xu hudng e §,coyngha
- . . N DTSR - - HVMNH; Trung bay va tinh
Rahman (2018) dinh lugng | mai O | tim kiém cam n X 11 A s an £
. . tap thé khong cé tdc dong dén
Pakistan giac i HVMNH
- Tinh tap thé )

Ixiv




- KET QUA
TAC GIA LY | PHUONG BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
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Doc Lap . <X
Gian Tiet
i 7M01‘ trt.roAng - Cac yéu t6 nhu nhan vién,
ctra hang: am , Noox e,
, cach trung bay va mau sac cia
nhac, anh N ,
, A ctra hang, khuynh hudéng mua
sang,  nhan " X 1 \ A1
vien trun Bién ngau himg va sy théi thic mua
ba ’mélu <& f’ kiém sam c¢60 anh huong dén
s su*y’dén dﬁé soat: HVMNH.

52. Parsad va| .~ . Nghién ciu | A : & -Tubi - Céac yéu to nhu sy dong duc
o thuyeét . An Do trong ctra - s o .
cong su (2017) SOR dinh lugng han - Gi6i | trong cira hang, &m nhac va anh

i Bégc didm cé tinh sang khong co tac dong dén
nhan: Khuynh i Thu | HVMNH :
o Y nhap - Cac bién nhan khau hoc nhu
huéng mua O \ n
x , tudi, gidi tinh va thu nhép
ngau  hung, A L A X
Thoi thire khong c6 tac dong dén
HVMNH
mua
Chat lugng dich vu cua nhan
vién ban hang c6 tac dong tich
) cuc dén HVMNH. Nguoi tiéu
53 Cta hang | Chat  lugng Tam dung co6 tam trang tich cuc sé b1
Po.rn takoan & i Nghién ctou | ban 1¢ & | dich vu cua i trang cua | anh huong manh hon boi chat
Han ?201% dinh lvong | Trung nhan vién ban khach luong dich vu va c6 xu huéng
Quoc hang hang mua ngau hing cao hon. Tam
trang dong vai tro di€u tiét moi
quan h¢ gitra chat luong dich
vu va HVMNH.
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THUYET PHAP CANH AT oA Trung Dieu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
- DO rong A N .
- Nghién | Khu vuc | khong gian . ‘DQ rong khong glan trlfng
D , . A \ . bay, d0 phurc tap ctia sdn pham,
54. Ariningsih cuu  dinh | quay trung bay Thoi AP L . \
, N : 2| vitri véitam mat cé anh hudng
& Subagyo - lugng thanh toan | - B9 phuc tap - gian X€p | .x
X. o ia A 2 \ dén HVMNH
(2017) - H6i quy | & si€u thi | cua sdn pham hang o O . s
. . o - Thoi gian xép hang c6 vai tro
logistic Indonesia | - Vi tri voi L
A z dicu tiet
tam mat
; - CXTC va muc do tham gia
, \ - Ap ll_IC < X \ <
Cua hang | CXTC thoi eian | Mua sam cao déu lam tang
55. Sohn va Nghién ctru | midn thué ) , B1a0 |y VINHL
N - . \ . |- Cam xuc - - Murc @6 ‘ e . N
cong su (2016) dinh luong | & Han | .. .~ | - Ap luc thoi gian khién cam
Z ti€u cuc tham gia | , " .. < v~ ,
Qudc mua sim | Xuc tiéu cuc tang va cling thuc
day HVMNH
- Ly
thuyét Ctra hang | - Tinh hubng . : . £ ,
56. Wu & Lee | SOR Phuong | SHISEIDO | tiéu dimg Marketing Anh huong dén HVMNH chu
. | phap dinh | . - . trai - yéu thong qua trai nghiém khi
(2016) © Y uon tar  Par) - Marketing | | o1 mua hodc ding san pham
thuyeét ong Loan trai nghiém s : £ sah pham.
nhan thirc
- Yéu to ca
;l'lll Ng(}ililliﬁ Trung tdm ::l(l)1 agélasutiséann Tét ca céc yu 0 c6 tc dong
57. Badgaiyan ’ g tam | €O . .. | Thoi thuc dén HVMNH ngoai trir am
& Verma (2015) - luong mua sam 6 | Tinh hinh tai mua - nhac
- Khao sat | An Do chinh, Anh ;

tai diém ban

huong cua gia
dinh,  Thoi
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
gian san co,
Thé tin dung
- Yéu to tai
cira  hang:
Xfc tién ban,
Mo6i  truong
cua hang,
Nhan  vién
t}lén thién,
Am nhac
- Ly
thuyeét A - Khuynh - Khuynh hudéng mua hang
. .| - Nghién | ., . . X 1o . . .
hanh  vi ctu dinh Cua hang | huéng mua ngau hing anh huong tich cuc
58. Ozer & |phu hop luon : ban 1¢ ¢ | ngau hing i i dén HVMNH
Gultekin (2015) | v6i  tam ne ., | Tho Nhi|- Tam trang - Tam trang trude khi mua hang
- Khao sat| . . . . . . £
trang tai diém ban Ky trude khi mua anh hudng tich cuc dén
- M6 hinh | sam HVMNH
cam xuc
oz Ly o Khuynh - Khuynh huéng CXTC c6 méi
thuyéet tu huéng CXTC N A ..
X . quan h¢ ti€u cyc vo1t HVMNH.
diéu - Khuynh | - Hudng . . A
! Phuong . . ) - Khuynh huéng cam xtc tiéu
59. Thompson | chinh ) A huéng cam | ngoai e s iy
A phap nghién | Hong A N , cuc ¢6 moi quan hé tich cuc véi
& Prendergast | - MO hinh | *, . xuc titucyc | - Tam ly -
P , cuu dmh KOIlg _ , J4 e L, R HVMNH
(2015) tinh cach Céc yéu to | bat 6n N A .
. : luong . . A on - Nguoi ¢6 muc d§ hudng
Big Five tinh cach | - Tan tam N T W
i I trong mé hinh ngoai va tdm ly bat 6n c¢6 anh
i Ong | huéng tich cuc dén HVMNH.
thuyeét Big Five
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THUYET PHAP CANH AT oA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
anh - Tan tdm c6 anh huong nguoc
hudng chiéu dén HVMNH.
tam trang
Cac hoat
- Ly \ , dong trdi | -  Phéan Khi khach hang cang duoc
z, |- Khao sat T . , g A ‘A
thuyet ve . , nghiém: ung cam tham gia trai nghi¢ém nhi€u, ho
. offline Khach du . \ , . X ™ A
Sy marketin . . | - Khach hang | xac PAD cang thay vui va dé thuc hién
60. Li va cong .. | - Phuong | lich o . o
g trai , o tham gia - Y dinh - HVMNH.
su (2014) A phap nghién | Trung . \ ; ne N e o \
nghiém ctu  dinh | Quéc - Khach hang | mua sdm Hoc hoi va giai tri cling lam
- M0 hinh luon : hoc hoi ngau ting HVMNH nhung anh
MR ong - Khéch hang | hung hudéng yéu hon.
giai tri
- Céc tinh cac boc déng‘ déu co
’ anh hudng cung chiéu dén
L;y thuy?t Phuong . Kha HV . H s x A
. | vé su that . .. | Singapore o . < - Nguoi c6 kha ning tu nhan
61. Sharma va . phap nghién Céac tinh cach nang tu , A 1a L 1R .
cong su (2014) bai trong cu  dinh | Anh - bbc dong i nhén thire doc lap kho kiem soat
i : te  kiém luon : My thite HVMNH hon
soat ne - Nguoi ¢6 kha nang tu nhan
thl:l’C lién két co6 nang luc tu
diéu chinh HVMNH hon
L Phuq{lg ) Ifhong glan D.%C ., | - Pac diém khong gian (sach
| Phap nghién Ctra hang | "o fruong .. | diem tinh s€, thodi mai, anh sang...)
62. Chang va|Ly thuyét |ctu  dinh | oo S| Thibt ké Phan héi | huéng: o ndl, il sang.-),
R ban 1& & R .. | Thiét ke bat mat, mau sac tuoi
cong sy (2014) | SOR luong ~ - Sy quan tam | CXTC - Thoi| . A
.. | My o ~ . ¢ | sang lam tang HVMNH thong
- Khao sat va giup do gian san
C R 1 \ A n . qua CXTC
tai diém ban cua nhan vién co
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Tién | - Nhan vién khong anh hudng
san co dén HVMNH
- Nhiém | - Tién sin c6 diéu tiét tich cuc
vu mua | mdi quan hé giita CXTC va
hang HVMNH
- Nhiém vy mua hang diéu tiét
mdi quan hé giita CXTC va
HVMNH
Xdc tién ban tai ctra hang co tac
- Mtrc d6 | dong tich cuc dén HVMNH.
quen Tuy nhién, mic d§ anh hudéng
thudc thay ddi tuy theo mirc do quen
nganh thugc cua nguoi tiéu dung voi
63. Shukla & Nghién ctu . A1 hang san pham/nganh hang va anh
Banerjee (2014). ) dinh luong Anh Xl tién ban i - Anh huéng tr céc chudn muc x4
huong hoi. Nguoi tiéu dung chiu tac
chuan d6ng manh hon tir xtc tién ban
myuc xa | khi c6 mirc d0 quen thudc phu
hoi hop va chiu anh hudng xa hoi
cao.
Ba  khu|- Miac b Céc yé'u7t6 tinh cach va moi
g ~ X truong ctra hang tac dong tich
64. Vazifehdoost Nghién ciru | U3 SAm | quan @m dén | oo cuc dén HVMNH.
va cong su (2014) ) dinh lugng qugn 40 | tho ‘Erang .2 tich cuc i - Tiéu dung huong thu tac dong
thoi trang | - DPac di€ém X ~
. . . dén HVMNH thong qua trung
tai Iran tinh cach

gian CXTC.
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THUYET PHAP CANH A A Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Xu hudng - Muc do quan tam dén thoi
tiéu dung trang tac dong den HVMNH
huong thu tryc tiép va gian tiép thong qua
- Méi truong CXTC.
cura hang
- Khach hang di mua sam véi
nguoi khac gioi c6 nhiéu kha
nang c6 HVMNH hon nhiing
M db nguoi di mua sam voi nguoi
: 1z | cung gidi
’ ??\r/}{l;ftd@ - Khach hang 6 trong tinh trang
Ly thuyéet o Gisi tinh cia A nhan gan két thap va di mua sam véi
65. Cheng va |hanh vi | Thiét k& thi Pai Loan | neudi di mua 48 bi 4nh nguoi khac gioi co nhiéu kha
cong sw (2013) | c6  ké | nghiém SUol. ! nang thé hién HVMNH hon so
hoach sam cung huoéng i nhil Si di <
oac bi véi nhitng nguoi di mua sam
noudi V01 nguoi cung gioi, va nhing
kﬁéc nguoi dé bi anh huong bai cac
mo1 quan hé gitra ca nhan cling
c6 nhiéu kha ning thé hién
HVMNH hon khi di mua sim
véi nguoi khac gidi
- Phuong Am nhgc, énh | -~ Anh Chc yéu t6 thude méi truon
| Phap nghién sing, b0 tri| hung ota hang v ddc diém cd nhan
66. Mohan va | Ly thuyét | cou  dinh | Si€u thi ¢ | khong gian, | tich cuc i 6 anh ghu()’n. dén HVMNH
cong su (2013) | SOR lugng An Do nhan  vién, |- Anh A ong den
- Khdo sat dic diém ca | hudng thong qua anh huong tich cuc
tai diém ban nhan tiéu cuc va thoi thic mua
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Thoi
thiic mua
- Chat lugng dich vu ctia nhan
vién ban hang anh hudng tich
Singapore cuc dén HVMNH.
(dai dién o ; - Co6 hi¢u ung tuong tac gitra
, X A < - | - Van hoa SR AT .
Ly thuyét | Nghién ctu | vin  hoa X van hoéa va chat lugng dich vu.
67. z . ~_ A . | - Chat lugng .oz .
) van hoa | thuc tap theé) va | .. , - . | - Khi chat lugng dich vu cao,
Pornpitakpan & | ., " . - . | dich vu cua - Vian hoa . , .
cua nghiém voi | My (dai N a1 KH Singapore c6 xu hudng
Han (2013) Tk 1A 2 . | nhan vién ban X 1 -
Hofstede | thiét ke 2x2 | dién van hi mua ngau hing cao hon nguoi
. . | hang N
hoa ca My. ) ’
nhan) - Khi chat Iuvgng dich vu thﬁp,
nguoi Singapore mua boc dong
thap hon nguoi My.
- Yéu to san i i
pham: gia tri biéc diém san phdm anh huong
huong  thy, dén HVMNH manh hon 50%
o gia ca, san s0 vO1 yéu t6 ban 1¢. Trong cac
68. Kacen va i Thiét ke thi MY pham tién loi i i yéu t0 san pham, tinh huong
cong su (2012) nghiém y - Yéu to bz:m thu C('), tac gicf)ng 16n nhé‘g. Trong
1¢&: xac tién cac yeu to ban l¢, chién lugc
ban, trung gia cao — thap anh huong manh
bay, chién nhat dén HVMNH
lugc gia thap
69. Bell vacong | ..« Lyl Phuong C}.lu,OI SICUT_ Bién lién T’uongw ) Qang 00 mue t1eu‘tru'u “E‘mg
su (2011) thuyét tu phép nghién thi ¢ Chau quan dén muc - tac gilra | thi khach hang cang de co
j duy Au j tiep xtc | HVMNH
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Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Lyjciu dinh tiéu mua sam ngoai - HVMNH tiang 1én trong
thuyet luong tong quat cira hang | nhing chuyén di ma khach
muc do |- D li€u - Bién lién va trong | hang chon ctra hang c6 gia thap
dien gidi | dugc  thu quan dén muc cira hang | va chuong trinh xtc tién ban
thap thong tiéu lua chon hap dan, hoac nguoi mua sam
qua nhat ky ctra hang chi chon mét cira hang dé mua
két hop hoa sam
don - Tac dong cua marketing
ngoai cira hang 1én HVMNH sé
manh hon khi nguoi tiéu dung
cling cha y dén tai li¢u quang
cao tai nha
- Thoti gian ¢ lai cra hang cang
lau thi HVMNH cang cao
- Céc yéu to vé khong gian va
_ Nehién Ctra hang | - DPac diém thiét ke ctra hang c¢6 anh huong
, g kinh khong gian . tich cuc déen HVMNH thong
R cliru dinh , S .2 Dong co
70. Chang va doanh céic | - Ddc diém \ qua CXTC.
o SOR luong ) 2 A 1A CXTC | hudéng A . s
cong su (2011) \ ., | san pham | thiét ké - Dong co huong thu cé vai tro
- Khao sat i A~ thu X TR A A e £
. <% 1. | outdoor tai | - Pac diém xa diéu tiet moi quan hé gitra yéu
tai diém ban - e RN , \ X
My hoi to xa hoi trong ctra hang va
CXTC.
- Ly | - Phuong | San phim . A 1 -:Su’c h?p -Péi voi san pham tién ich, xtc
. s A A . oA x_ .+ |-Xuactiénban | dan cua A1, o Xz
71. Liao va cong | thuyét phéap nghién | quan 4o va han  thusne | san pham i tién ban gidam gia s€ dan dén
su (2009) Lién citu  dinh | gidy nit ¢ E’rc thi & i p Diic HVMNH dugc goi nhé cao
Quan luong Dai Loan didm 4 hon xuc tién ban qua tang.

Ixxii




KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG BOI VAITRO BIEN ‘ NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A xoA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Ly | - Nghién - Xtc tién ban | nhan cua - Pbi v6i san phdm cam xuc,
thuyét vé | ctru 2x2 phan thuong | khach xuc tién ban qua ting s& dan
cAu trac tri hoan hang dén HVMNH duoc goi nhd cao
ca nhan hon xuc tién ban giam gia.
- Ly - Véi nguoi ti€u dung cam xuc,
thuyét xic tién ban qua tang s& kich
cip trung thich HVMNH duogc ggi nhé
gian canh manh hon so véi xuc tién ban
tranh giam gia.
- Kich thich
moi  truong
ctra hang: anh | -  Cam
sang, am | xuc tich
nhac, mui | cuc
, .| huong, bé tri, | - Su thich
Cac  cua trung bay san | tht mua Moi truong cua hang va cac
72. Mattila & Nghién ctru | hang  ban | o3& °4Y o mu L] JUOnE cua fang va ¢
Wirtz (2008). SOR dinh lugng | 18 tai phan}. . |sam - yéu toA’ xa hoi c6 anh hudng tich
: ¥ Singaporé - Yeu to xa |- .Trang cuc dén HVMNH.
hoi: nhan vién | thai tam
ban hang, | 1y cua
khach  hang | khach
xung quanh, | hang
tuong tac xa
hoi.
73. Peck & ] ;hul;hlet ke Gien thi tai iluéngKhuyréE ] Banh gia | - Nhimg ngudi c6 NFC cao ¢6
Childers (2006) nghiém 2x2 My nhan . thich chuan HVMNH nhiéu hon so véi
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A ron Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiet
- Nghién chgm dée tim muc ca | ngudi co muce do nhu céu, cham
citu  dinh kiém cam nhan vi cam giac tha vi cao thap.
luong giac tha i, - Ca hai nhom (NFT cao va
vui vé (NFC) thap) déu bi anh hudng boi tin
- Tin hi¢u moi hiéu moéi truong lam tang
truong tai HVMNH
diém ban - Khi khach hang danh gia
- Khuynh HVMNH la tich cuc/chap nhén
huong  mua dugc, moi quan hé gitra khuynh
ngau hung huéng mua ngau hing va
HVMNH thuc té s€ manh hon.
- Su hién dién cua ban bé lam
. . ting sy thoi thic mua ngiu
-y XaLh(;al‘ ﬁﬁ‘;ﬁ hémg va HVMNH.
thuyét - Tinh ban ; i:)é va - Su hién dién cua thanh vién
hanh huéng gia e . . ~ | gia dinh lam giam sy thoi thuc
. | Nhom gia Mitic do x
dong hop | dinh San pham | _, x .. . . | muangau hing va HVMNH
, n ‘. dinh de¢ bi anh : \ \ A qen
74. Luo (2005) |1y - Nghién | thoi trang | Mitc dé ein - hudne <3 | - Anh hudng cua sy hién dién
- Ly | cu  dinh | 6 My gae €0 5 Tong nhom (ban be hodc gia dinh)
L3 két cua nhom: hoi n .
thuyét vé | luong Nhom odn két lén HVMNH manh hon khi
su gan két a0 VégNh(')m nhom doé co :[inh gan ket cao.
nhoém 4 két thi - Muc d6 dé bi anh huong xa
& P- héi dieu tiét moi quan hé gitra
loai nhom va HVMNH
75. Zhou & Nghién ctru Ngu01 tiew | Thong tin Béang quang céo c6 anh huong
- . dung mua & - - X
Wong (2004) dinh lugng &m tai xuc tién ban tich cuc dén HVMNH
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAI'TRO BIEN ‘ NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH Déc La Trung biéu
pe Lap Gian Tiét
siéu thi ¢ | cua bang
Trung quang cao
Quodc - Qém xuc
truyén tai qua
bang quang
cao
Ly 7
thuyét ca - Chit nghia - Chu nghia c4 nhan, do tudi va
nhan chu . 1A , thu nhdp anh huong tich cuc
- ca nhan; Chu £
nghia - . A 1 A dén HVMNH
A z: | Phuong nghia tap the , S SRS
DA tap  thé . A L - Chu nghia tap thé, Gidi tinh
76. Mai va cong \ ~_ | phép nghién | .. - Gio6i tinh, \ A s .
chunghia |, . Viét Nam 2. - - va khu vyc khong anh hudng
sy (2003) i Ly | cou dinh tuoi, thu dén HYMNH
£ }: luong nhép, khu vuc \ 2 a s . 1A
thuyét vé R . - San pham ti€u dung ca nhan
R dia 1y, Loai X 1 Y
dong luc san pham dugc mua ngau himg nhi€u hon
tam 1y — p san pham tiéu ding tap thé
Freud
- Ly |- Phuong
thuyét phap nhat | . |- Khuynh Kh}lynh
. 2 San pham hudng x
dac diém | ky va bang \ , | huéng mua \ Khuynh huéng mua ngau hung
Quan ao ~ | mua hang :
77. Jones va | tinhcach | khao sat va Am hang  ngau nodu i chung tdc dong dén HVMNH
cong sy (2003) | - Ly | - Phuong . | hing chung g , thong qua khuynh huéng mua
L . nhac tai 2 | himg san x 2 2
thuyét vé | phap nghién M |- San pham ham cu ngau hing san pham cu thé.
su  lién|ctu  dinh | 7 lién quan fhé -
quan lugng
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. KET QUA
TAC GLA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH AT oA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Nhém bién
dic diém ca ;
nhan: Mie o | 7 A"
thich tha khi | 231 q
- Phuong mua sam, | - Anh D~éc diem ‘cé n~hén, thoi gian
| phap nghién Trune tim Khuynh huén san c0, tin san c6 c6 anh
78. Beatty & | Ly thuyét | ctu  dinh g huéng mua | ., & huoéng tich cuc dén HVMNH
NP thuong < x| tiéu cuc - o . . .
Ferrell (1998) tam ly lugng C, 2 .| sam ngau thong qua anh huong tich cuec,
\ | martaiMy | ., - Dao s LA 1
- Khao sat himg ; dao trong ctra hang va thoi thuc
L2 , . .z | trong cua
tai diem ban - Nhém bién | |, mua
. « | hang
tinh  huong: n
N s |- Thoi
Thot gian san ,
. oA s | thic mua
cd, Tién san
co
CAC NGHIEN CUU TRONG NUOC
] Ly - Su hung . .
L. Nguyén Nt | thuyét Nwe giai | PG dng rge 1 dén TVANH va
Pinh Duy & |SOR Nghién ctu | khat  tai | Mau séc bao |, > ong tyc tiep
\ , ;| g , \ ) thac - gian tiép thong qua su hung
Hoang Cuu | - Ly | dinh lugng | cira hang | bi £ At 1o s o
X A - Mua phan, sy thoi thiic va mua ngoai
Long (2023) thuyét tién loi oA £
ngoai ké ké hoach
MR
hoach
2. Ha Nam A \ Khuynh K,hu}/nh Elu’orng fua ngan hmg
, . Nghién ctru | Mua hang . . c6 tac dong nguoc chiéu mua
Khanh Giao | - . . A huéng mua | Xem ludt x 1 A e
dinh lugng | ¢ san bay x T, ngau hung, tuy nhién, nguoi co
(2022) ngau hing kh . X 1
uynh hudng mua ngau hirng
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN ‘ NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A xoA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
cao_thi c6 y dinh xem ludt
nhiéu hon.
- B4 tri trong
) siéu thi )
3 Neuvén H¢ thong | - Gidc quan Giac quan, bo tri trong siéu thi,
s g , x ., |siéu  thi|-Nhan vién nguoi tham khao, thiét ké trung
Phuéc Huyén & | Ly thuyét | Nghién clru . ; f N LA a .
\ . . Co.opmart | - Nguoi tham - bay trang tri va nhan vién co
Ha Nam Khanh | MR dinh lugng X
Giao (2022) : i o khao ) anh huong dén HVMNH theo
TP.HCM |- Thiet ké tam quan trong giam dan.
trung bay va
trang tri
- Hinh thtc
EZE ngoai cua Bi f:‘n ‘ ‘
N i T%u ho b kiém Ton tai s khac nhau qvé
4. Nguyen Thi .2 . , \ , 25 DAy soat: HVMNH d6i véi san pham
) Kiém dinh | Cra hang | san pham 2. X . s -
Phuong Anh va | - ANOVA thoi tran _ Biu khon tudi, thu | quan 4o may san gilta nhiing
cong su (2021) g Khi g nhép, nhpm nguoi tiéu dung co6 do
- Khuyén mi nghé tudi va thu nhap khac nhau.
- Nhan vién nghiép
ban hang
- Bau khong Bau khong khi trong gian hang,
5. Lé Thuy Ly thuyé t | Nghién ctru khi trong gian Trung bay san pham va Thoi
Huong va cong SOR dinh luon Siéu thi hang - luong tiép can san pham déu
su (2021) mh uong - Trung bay anh huéng dén HVMNH cua
san pham Khéch hang.
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KET QUA

TAC GIA LY | PHUONG | BOI VAITRO BIEN NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A xoA Trung Diéu
Doc Lap . <X
Gian Tiét
- Thoi luong
tiép can san
pham
- Xu hudng
thich mua
sam
- Xu hudng
6. Luu Ngoc A, , . mua hang Moi trudong ctra hang, Su thoi
. A Nghién ctu | Clra hang | ngau hung T Ar s X, - .
Anh va cong su | - dinh luon SHANGI | - Su thoi thic | - - thic va Boi canh quyét dinh c6
(2021) i uons - ¢ torth anh huéng dén HVMNH.
- BO6i canh
quyet  dinh
mua hang
- Moi truong
ctra hang
- Trung bay i
vat pham Trung bay vat pham quang cao
quang cao | Himn tai diém ban, nhén biét thuong
7. Duong Hiru LY thuvét | Nehien ciru Ctra hang | - Nhan biét thi & hi¢u, trung bay san pham co
Hanh & Kiéu S(};R y di%lh luon ban 1¢ tai | thuong hiéu i Thoi - anh h}téng dén HVMNH thong
Anh Tai (2021) : ME | TP.HCM | - Trung bay , qua lan lugt 1a cam giac hing
, 2 thiic mua AR . N
san pham tht v61 mon hang va su thoi
- Cac hqat thac mua.
dong xuc tién
8. Ha Nam | Ly thuyét | Nghién ciru Co.op:mart -.]ABO tri trong BoAtrl tlT(A)ng swu\‘gh;, giac quan,
, . . Nguyén siéu thi - - nhan vién, nguoi tham khao,
Khanh Giao & | MR dinh lugng A ., X, 1 4 N ,
Kiém - Gi4c quan thiét ké trung bay va trang tri
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. < KET QUA
TAC GIA LY | PHUONG BOI VAITRO BIEN ‘ NGHIEN CUU
THUYET PHAP CANH A ron Trung Dieu
Doc Lap . < X
Gian Tiet
Pd Yén Tuyét - Nhén vién c6 anh huéng dén HVMNH
(2021) - Nguoi tham theo tAm quan trong giam dan.
khao
- Thiét ké
trung bay va
trang tri
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BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TRUONG PAI HOC Dgc ldp — Tw do — Hanh phiic
TAI CHINH - MARKETING
$6:72 FHQD-PHTCM Thanh phé Ho Chi Minh, ngay29thdng G nam 2026
QUYET PINH

Ve viéc thanh Idp Hoi dong danh gia ludn 4n tién si cap truong
nganh Quén tri kinh doanh

HIEU TRUONG TRUONG DATHQC TAI CHINH - MARKETING

Can cu Quyét dinh s6 11 38/0D-TTg ngay 04 thang 8 ndm 2017 cia Thii fudng
Chinh phii vé viéc sdp nhdp Trieong Cao ding Tai chinh - Héi quan vao Truong Pai hoc
Tai chinh - Marketing;

Céin cir Théng tw sé 18/2021/TT-BGDDT ngay 28 thang 6 ndm 2021 ciia Bo I}’Lr&11g
B¢ Gido duc va Dao tao ban hanh Quy ché tuyén sinh va dao tao trinh do tién st

Cén cit Quyét dinh sé 184 7/0D-DHTCM-SDH ngay 25 thang 10 ndm 2021 ciia
Hiéu trudng Triong Pai hoe Tai chinh - Marketing ban hanh Quy dinh tuyén sinh va dao
tao trinh do tién si:

Cén cit Quyét dinh s6 243 3/OD-DHTCM-DT, SBH ngay 22 thang 9 ndam 2023 cua
Higu trudng Triong Dai hoc Tai chinh - Marketing vé viéc céng nhén nghién citu sinh
va ngudi hudng dan nghién ciiu sinh ném 2023

Theo dé nghi cua Vién trucng Vién Pao tao sau dai hoc.

QUYET DPINH:

Piéu 1. Thanh lap Hoi déng d4nh gid luén 4n tién si cip trrong cho nghién ctru
smh Nguyen Thi Thoa, nganh Quaén trj kinh doanh véi tén ludn an: “Tdc ddng ciia cdic
yéu 16 tai diém bdn va ban dong hanh mua sim dén hanh vi mua hang ngéu hirng: vai
1ro trung gian ciia cdm xiic tich cwe va théi thiic mua”, danh sach thanh vién hoi dong
kém theo.

Piéu 2. Hoi df‘mg danh gi4 luan 4n tién si cép truong 6 trdch nhiém thue hién céc
cong viée lién quan theo ding Quy dinh dao tao trinh dé tién s hién hanh cia B6 Giao
duc va Dao tao va quy dinh ctia Truong Dai hoc Tai chinh - Marketing.

Diéu 3. Quyét dinh c6 hiéu luc ké tir ngay ky. Vién truéng Vién Dao tao sau dai
hoc, Truong don vi thudc Trudng, cic dng (ba) thanh vién h01 dong va nghién ctru sinh
c6 tén tai Pidu 1 chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay. /| l ety [ Her _ -

Noi nhin:
- Nhu DBieu 3; s
- Luu: VT, DTSPH (02b). ¢,




CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
M ROC Ddc lap — Tw do — Hanh phic

HOTDONG DANH GIA LUAN AN TIEN si
CAP TRUONG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh sé ,ELL:I':}/QB-DHT CM ngay 28/ 31//2026 cua Hiéu
truong Truwong Bai hoc Tai chink — Marketing)

STT Ho va tén Pon vi cong tic Chie danh HD

1| PGS.TS. Huynh Thé Nguyén Trudmg BH Tai chinh - Marketing Chu tich

2 | PGS.TS. Néng Thi Nhu Mai Truomg BH Tai chinh - Marketing Phén bién 1

3 | PGS.TS. Nguyén Phan Thu Héng Truomg BH Sai Gon Phén bién 2

4 | PGS.TS. V& Hitu Phute Hoc vién Chinh tri Khu vie I1 Phan bién 3

PGS.TS. Bui Nhit Vuong Hoc vién Hang khong Viét Nam Uy vién

6 | PGS.TS. Nguyén Vin Thuy Truong DH Ngan hang Tp.HCM Uy vién

7 | TS. Lugng Vin Quéc Truong DH Tai chinh - Marketing Uy vién Thu ky
L ) .

Téng cong danh sach: 07 nguoi./. | iu.,(i/%"ﬁf_

"



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tw do — Hanh phic

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN SI

Ay - A - - A A s A - <+ A + < A -
Pé tai: Tac dong clia cic yéu to tai diem ban va ban dong hanh mua sam dén hanh
vi mua ngiu hirng: Vai tro trung gian ciia cim xic tich cyre va théi thiic mua.

Nganh: Quin trj kinh doanh, M s6: 9340101
Ho tén nghién ctru sinh: Nguyén Thi Thoa
Ngudi nhan xét: Nong Thi Nhu Mai

Chtre danh trong hoi dong: Phan bién 1

NOI DUNG NHAN XET
1) Chét lwgng phén tong quan tinh hinh nghién ciu va céc vén dé lién quan dén
dé tailuin 4n.

NCS d3 ap dung phuong phap tong quan hé théng dé thue hién tdng quan nghién
ctru, do d6 cho thay duge xu hudng nghién ctu ctia chu d& va khoang tréng nghién ctru.
Tuy nhién, Luén an chua st dung tri¢t dé cac bd dir lidu nay thong qua cac cdng cu,
phan mém phan tich nhu Biblioshiny, VOSviewer dung cho Phwong phép tric luong
thu muc. Ngoai ra, phan tong quan chwa dwgc phéan tich mdt cach sdu sdc, dua trén ning
luc phan bién ctia NCS.

2) Sw cén thiét cia d@ tai lufin 4n, sy phit hep cila dé tai luin 4n v6i chuyén nganh
dao tao.

Luén an phu hop véi chuyén nganh dao tao. V& su can thiét, trong Boi canh thyc
tién, Ludn 4n chua md ta day du bdi canh thue tién véi sd ligu thuce té dé thdy dugc su
cAn thiét phai lam d@ tai nay; S6 liéu cAn cép nhat dén thoi diém hién tai (trong Ludn 4n
14 2024); Khi d& cap dén su phat trién cia mua hang ngdu himg, NCS cén trinh bay cy
thé sb liéu thay vi dua ra dy doén chung chung “Ty 1€ nay hién nay ¢6 khi niing con
cao hon do nhidu yéu t&”

3) Sw trung lip ciia dé tai ludn an so v&i cong trinh khoa hoc khic da cong bb.

Cho dén hién tai, ngudi nhan xét chua thdy su tring 1ap cta d@ tai luan 4n so véi

céc cong trinh khoa hoc trong va ngoai nudc.

‘1



4) Sy phit hgp phwong phip nghién ctu, dj tin cdy cia cac két qua da dat duge.

Ludn an st dyng phuwong phap nghién ctru dinh lugng 1a phuong phap chinh. Bén
canh d6, Lun 4n con sir dung céc phuong phdp phan tich ni dung, phong vén chuyén
gia, thao ludn nhém dé ra soat mé hinh va hiéu chinh thang do. Phuong phép dinh lugng
duge thue hién nhdm kiém dinh mo hinh va céc gia thuyét bang di liéu thuc nghiém.
Phuong phap nghién ctru trén 1a phi hop, chit ché, tao d6 tin cay cho céc két qua nghién
ciru. Tuy nhién, con mot s6 van dé cin lam rd trong phuong phap nghién ctru, duoe
Phan bién néu trong muc 9 ctia ban nhén xét nay.

5) Nhitng déng gop méi c6 gia trj vé Iy thuyét hodic thuwe tién trong linh vwe nghién
ciru cda luin an.

Vé gid tri Iy thuyét: nghién ctru g6p phan md rong md hinh SOR thong qua viéc
tich hop va kiém dinh vai tro ctia hai yéu t8 kich thich S 1a sy kién tai didm ban va su
ton trong clia nhan vién. Pong thoi, Ludn 4n tich hop 1y thuyét SOR va ly thuyét tao
thuéin loi x4 hdi trong giai thich méi quan hé gitta cac yéu td tai diém ban va ban dong
hanh mua sim dén hanh vi mua ngu hing, thong qua vai trod trung gian clia cam xtc
tich cuc va théi thuc mua.

Vé gié tri thyc tién: Lun 4n 13 tai liéu tham khao cho cac doanh nghiép trong
nganh ban 1é, cu thé dai siéu thi, qua d6 c6 thé thic ddy hanh vi mua ngau himg ctia
khach hang.

6) Tinh trung thire, minh bach trong trich dén tw liéu.

TLTK da dang, tuy nhién NCS cén kiém tra nguén trich va ndi dung ctia mét sb
ndi dung, dém bdo khép ding gitra ndi dung tham khao va ngudn trich.

7) Sy lién quan giira c6ng trinh khoa hoe di cong bd va két qua chit yéu ciia ludin
:huchﬁtlqugcﬁacﬁcbﬁibéovﬁlqrﬁncﬁatapchidﬁngbﬁi

Cong trinh khoa hoc da cong bd ¢6 lién quan vé6i két qua cua Luan an. Tap chi
dang bai c6 uy tin va trong danh muc HDGSNN.

8) N§i dung va hinh thire tom tit ciia Lufn 4n

Nﬁidungvélﬂnhth&ctmntétcﬁaLuénénphﬁhgp,datyéucéu,ﬂélﬁénn@idung
chinh ctia Ludn 4an.

9) Gép ¥ cdc thiéu sét vé hinh thire, ndi dung ciia lufin 4n ma nghién ciru sinh cin
chhﬂlsﬁa,bésung.
% V& nji dung:

+ Chuong 1:



- Muc 1.1.1 Pat van &

o B&i canh Iy thuyét: Can cp nhat TLTK; Vai tro didu tiét ctia Ban dong hanh
cAn duge 1ap luan rd hon vi ddy 12 bién méi trong co ché tim ly dan dén
HVMNH; Can chét lai van dé trude khi sang ndi dung méi.

o B&i canh thuc tién: nhu di néu & muc 2.

- Muc 1.2.1 — Muc tiéu nghién ctru: Muc ti€u tbng quat, muyc tiéu cu thé va ndi
dung Luan 4n chura thong nhét. Cy thé:

o Muc tiéu tong quat: “kiém dinh mé hinh SOR”, “gép phan m& rong thanh
phén kich thich trong mé hinh SOR”. Tuy nhién, ludn an khong thyc hién kiém dinh
md hinh SOR, thay vao d6 la kiém dinh mé hinh nghién ctru duge hinh thanh dua trén
ly thuyét SOR.

o Céc muc tiéu cu thé: khong d& cap dén md hinh SOR. Pong thoi, Ludn an
khong di vao nghién cru “ndng cao hiéu qud cac hoat dong tai diém ban” trong muc
tiéu cy thé 5.

- Muc 1.3 - Thoi gian nghién ctru: can chia ra thanh Thoi gian thu thap dit liéu thir
clp va so cap.

- Muc 1.4 - Phuong phép nghién ctru: trinh bay lai theo logic: dinh tinh dén dinh
lwgng. Hién tai ndi dung nay dang dugc trinh bay chua hop ly.

- Muc 1.5: Bd sung ¥ nghia cuia viée tich hop ly tﬁuyét trong giai thich hanh vi
mua ngau hung.

4+ Chuong 2:

- Muc 2.1 — Céc 1y thuyét nén tang:

o Cén lap ludn mot cach khéach quan hon céc thanh phan thudc yéu t6 kich thich
S. Luan an chi chét lai cac yéu t6 thude S ma khong c6 gidi thich cling dan ngudn cu
thé.

o Ly thuyét SOR c6 thé 4p dung rong rdi néu md hinh nghién ctru dép Gng 3
thanh phan S-O-R, khong thé hién tinh dic thu cua nganh va cta chi dé nghién ctru. Do
viy, viéc van dung ly thuyét nay chua thyc su thuyét phuc cho cdc mdi quan hé trong
mo hinh, cu thé tir nhan vién, 4m nhac, khuyén mai, sy kién tai diém ban dén cam xuc
tich cuc va thoi thic mua, hay nhu tir cam xtc tich cyuc dén théi thuc mua. NCS cin
nhéc b sung thém 1y thuyét.

o Céc ly thuyét c6 tuvong thich véi nhau khi ddt chung trong mt md hinh hay

khong? Luén 4n can lam rd van dé nay.



- Muc 2.2 - Téng quan céc nghién ctu thuc nghiém ¢ lién quan:
o Tbdng quan nghién ctu duge trinh bay & dang téng hop tai lidu, chua thé hién
dugc tu duy phan bién ctia NCS. NCS truy xuét dit liéu tir ngudn Scopus va Web of
Science, nhung chua sit dung triét dé cic bo dit lidu ndy thong qua cac cong cu, phin

mém phén tich nhu Biblioshiny, VOSviewer diing cho Phuong phap tric lugng thu muc

o Chua néu o Tiéu chi sang loc dit liéu.

o Téac gia cho ring cé nhiéu nghién ctu nghién ctru “anh huong truc tiép cia
su hién dién xa hoi, ma chua di sau phan tich co ché didu tiét cta tirng loai nguoi d(‘")ng
hanh mua sdm trong c4c bdi canh khéc nhau” nhung khdng gidi thich rd tai sao phai can
thiét nghién ctru “co ché diéu tiée”,

o Khodng tréng vé “Su kién tai diém ban” dang dugc trinh bay nhip nhéng
gitra co hay khong c6 nghién ciru sy kién tai diém bén, vi cac 13p ludn cua tac gia cho
thiy su kién tai diém ban dugc coi 1a mot dang kich thich manh mé, gitip khoi goi hao
himg va thién cam ctia khich hang, qua d6 thic diy hanh vi mua hang,

o Ngoai c4c khodng trdng nghién ctiru nhu da néu (gdm 3 khoéng tréng vé bién
thuge Kich thich va bién diéu tit), Luan &n c6 thém khoang tréng bdi canh. Tuy nhién,
Ludn 4n cin bd sung thém céc khoang tréng vé mit Iy thuyét dé tang gia trj cho Ludn
4n Tién si.

- Muc 2.3 Céc khai niém nghién ctu:

o Cac khai niém nghién ctru chi tdp trung vao trinh bay khai niém cho cac bién
sO trong tén dé tai. Khai niém vé “Dai siéu thi” nén giai thich trong pham vi khong gian
nghién ctru.

o M®di khai niém cdn duge trinh bay theo cu trac théng nhét: tdng hop va so
sanh céc dinh nghia tir cac hoc gia tiéu biéu; Phan tich céc¢ diém twong ddng va khéc
biét giita cdc cach tiép cén; Chi ra khoang tréng hoic nhitng tranh ludn trong tai liéu;
Lua chon dinh nghia phtt hop v6i muc tiéu nghién citu va boi canh nghién ciry, dong
thoi gidi thich 1y do lwa chon. Cach trinh bay nay s& gitip phan co sd Iy thuyét c6
tinh hoc thuat cao va tao nén tang vimg chic cho viée xdy dung md hinh nghién ciru
va cdc gia thuyét. Vi du cu thé, cin cir ndo Luén 4n dua ra két ludn “Nghién clru nay
tap trung xem xét HVMNH & cdp do tong thé, khong phan tich cac dang hanh vi cy thé,
nhim kham pha tdc dong ctia cic yéu td tai diém ban. Pong thoi, HVMNH duoc tiép
can nhu két qua cudi cling v& mit hanh vi KH, thé hién & vigc thyc hién hanh dong mua
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cu thé dudi tic dong clia cac kich thich cht khong chi ding lai & cdc trang théi tam ly
hay y dinh mua.” (trang 34-35) = Viéc lya chon khai niém nghién ctru can dya vao bdi
canh thue tién ciia nganh va nén tham van chuyén gia.

o Khai niém “Cam xtc”: Cam xtic duge phan thanh cam xuc tich cyc va cam
xuc tiéu cue, nhung trong Luén an, NCS chi tap trung vao Cam xuc tich cuc, bd qua
Cam xuc tiéu cuc ma khong 14p lun rd.

o Mbt sd 1ap ludn mang tinh chu quan, thiéu nguén déan, dic biét nhiing mbi
quan h¢ ma Ludn an dang nghién ctru, chua thyce hién kiém dinh. Cy thé, v& Tinh sang
tao ctia sy kién, Luén an khing dinh “Yéu t6 nay nhan manh kha ning sy kién tao ra sy
khac biét so voi cac trai nghiém mua sidm thong thudng, tir d6 khoi goi cam xiic tich
cuc noi nguoi tiéu dung”

- Muc 2.4 Céc gia thuyét nghién ctu

o Phén 16n 14p luan cho céc giai thuyét duoc dya trén ngudn tai liéu tham khao
thiéu cdp nhat. Tai liéu tham khao trong pham vi 5 ndm kha it.

o Cén bd sung co s& Iy thuyét cho timg gia thuyét dé tang tinh chit ché.

o nghién ctru khac nganh dé 14p ludn gia thuyét 1a chua phit hop va thiéu thuyét
phuc.

4+ Chuong 3:

- Rasoat bd cuc trinh bay chwong 3, trinh bay theo quy trinh thue hién nghién ctru.
Thiét ké nghién cttu ciia Phong véan, Thao lusn nhém s& duge trinh bay trude dinh lugng
chinh thire.

- Nghién ctu dinh tinh:

o Can néu va giai thich rd tiéu chi lwa chon chuyén gia tham gia phong van
cling nhu thao luédn nhém.

o Giai thich co s& xéc dinh ¢& mAu phong vén va thao luin nhom.

o Phuong phép xtt ly dit liéu (data analysis) ddi véi phong van va thio lun
nhém nhu thé nao?

= B sung Phu lyc Bién ban phong vén va thao luan nhom.

4 Nghién cttu dinh lugng so bd:

o Luén 4n can néu 1o nguyén tic x4c dinh ¢& mau khao sat so bd 1a 103, tiéu
_ chi nguoi tham gia khao sat la gi?

- V& thang do:



o Thang do sy hitu ich ciia nhdn vién: duge dya trén nghién cru ctia Boninsegni
va cong sy (2020) nhung nghién ctru nay lai nghién ctru bdn khia canh cta sy than thién
ctia nhan vién tuyén du bao gdm tinh hai huéc, phong céch than mat, tinh chit tro
chuyén va su dé gan. Pong thoi thang do trong Ludn 4n khdng khép véi thang do gde
cuia Boninsegni va cdng su (2020). Nhung, thang do Su hitu ich trong Ludn 4n lai khép
v6i thang do trong nghién ctru cta Liu va cdng sy (2016), va ¢6 sur bo sung EH6 (Nhén
vién thé hién sy quan tdm chan thanh trong viéc gidi quyét van d& cua toi khi toi gép
kho khin) khong 16 ngudn.

4 Chwong 4:

- Muc 4.1 Nghién ctru dinh lugng so bd: sau khi thue hién nghién ctru so bd, bién
EF4 bi loai. Luan 4n can giai thich rd nguyén do bién bi loai.

- Muc 4.2 Nghién ctru dinh lugng chinh thire:

o Dic diém mau nghién ctru (Bang 4.7) ¢6 mdt s6 diém chua hop Ly

+ Nha quén ly thyc chit ciing 1am trong doanh nghiép, do vdy "Nhan vién
van phong" va "Nha quan 1y" doi khi chong lap.

+Hoc van: Thit nhét, khong thdng nhat tiéu chi phan loai. Luan 4n sir dung
ca “trinh do dat duge” va “tinh trang hoc”. Vi du “DPang hoc dai hoc”
khong phai 1a trinh do hoc vén, trong khi d6 “Tét nghiép dai hoc” 1a trinh
do. Hai tiéu chi nay khac ban chit. Th hai, g0Op ba trinh d6 cung 1 nhom
"T6t nghiép trung cp/cao ding/dai hoc" nhung ¢6 mic dd hoc véan khéc
nhau kha nhidu. Thtt ba, néu nguodi dang hoc dai hoc thi trinh do hién tai
ctia ho thue chét van 1a THPT (néu chua tt nghiép), chir khong phai "dai
hoc" = Céch phan loai hién tai chua téi wu v& mit phuong phap vi tron
lan gitta “trinh do hoc van” va “tinh trang hoc tap”.

- Véi cdc gia thuyét bj bac bd, cin thuc hién cic budce tiép theo nhu luge khao lai
nghién ctru, phong van chuyén gia dé tim hiéu nguyén nhan cling nhu giai thich théa
dang, tranh 1ap luén chii quan tir quan diém ctia NCS.

+ Chuwong 5:

- Trong Két luan, can trinh bay Muc tiéu nghién ctru dd dat dugc hay chua.

- Ham y quan trj can dugc gia cb thém dé phu hop véi két qua nghién cttu ciing nhu
nganh bén I&.

* V& hinh thirc:

- Danh muc tir viét tét: trinh bay theo thit tu ABC.
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- R4 soat ciu dé dam bdo tinh hoc thudt, ngit phép, va stc tich. Vi du: “Céc nghién
ctru vé nhém yéu t6 vé moi truong cira hang”
- Ra soat 18i chinh t4, ca tiéng Anh va tiéng Viét.
- Viét hoa céc tir tiéng Anbh, vi du offline, trade marketing ...
- Han ché viét tt 2 tir nhu KH (khach hang).
- Cach ghi ngudn chwa chinh xéc. Ngudn ctia bang s& dit dudi bang.
- Tai liéu tham khao can cdp nhét hon. Nhitng tai lidu qua cii khong nén dn vao
Luan 4n, trir khi d6 13 Ly thuyét.
- Chi s6 twong ddng khé cao — 29% (gin ngudng 30%). NCS ra soat diéu chinh ndi
dung dé giam chi sé xudng thap hon.
K&t luin: Mic di Ludn 4n con ¢6 mot sb 15i cin cai thién nhung dap Gmg yéu cau
ctia lugn 4n tién si va c6 thé dua ra bao vé trude Hoi ddng danh gia luan 4n cip truong.
TP. H6 Chi Minh, ngdy 5 thing 7 nim 2026
Ngudi nhan xét
W —
/

NONG THI NHU MAI
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BAN NHAN XET LUAN AN TIEN SI
Ho va tén ngudi nhan xét: Nguyén Phan Thu Hing
Chtc danh trong Hoi dong: Phan bién2  Hoc vi: PGS. TS.
Co quan cong tac: Truong DH Sai Gon
Dién thoai: 0903840193 Email: npthang@sgu.edu.vn
Tén dé' tai d'ch_)‘c nhén xét: Tdc dpng ciia cdc yéu t6 tai diém bdn va ban dong hanh
mua sdm dén hanh vi mua hang ngau hikng: vai tro trung gian ciia cim xuc tich
cuwe va thoi thic mua
Nghién ctru sinh: Nguyén Thi Thoa
Nganh: Quan tri kinh doanh

NOI DUNG NHAN XET

1. Chit lrong phan tdng quan tinh hinh nghién ciru va cac véan d@ lién quan dén
dé tai ludn an

Phéan tong quan phén loai cac nghién ctru theo ciac nhom yéu tb vé Mai trudng cira
hang, nhém yéu té Marketing-mix, nhom yéu t& Twong téc- xa hoi, co thé thiy 3 nhém
v6i khoang 35 nghién ciru thi theo t6i chua thuyét phuc vi mdi lap luan tac gia chi néu
1-2 nghién ctru va chua cho thdy hét duoc cac hudng tiép cén cta nghién ctru, ngoai
ra cAn tong quan cac nghién clru theo cac mdi quan hé. Thiéu hin céc nghién ctu trong
nude vé cac mbi quan hé nay, can bd sung thém.

Phan sang loc cac nghién clru cling cén noi cu thé hon cach thire tién hanh, dua vao
dau tac gia phén loai tap chi dé sang loc theo chat lugng tap chi, tir 705 bai con 207 —
53-35 bai dua vao tong quan. Xem xét dung phwong phap tric lwong thu muc dé tong
quan vé xu huéng nghién ctru theo cdc tir khoa thi s¢ tbt hon.

2. Sw céin thiét ciia dé tai lufn an, sy phit hop ciia dé tai ludn 4n v6i chuyén nganh
dao tao

Mic du thuong mai dién tir phat trién manh mé& nhung nguoi tidu ding Viét Nam vén
ua chudng hinh thirc mua sdm truc tiép tai cac cira hang vi ho dat vu tién vao kha nang
kiém tra chit lugng san phdm, dugce truc tiép lwa chon va danh gid san pham trudce khi
mua. Ngoai ra hinh thirc mua sdm tai cac dai siéu thi cling 1a mot hinh thac giai tri va
doanh s6 mua hang ngiu hirg cta khach hang chiém ty trong 16n clia cac diém bén
1&. Vi thé nghién ciru c6 y nghia v6i cac dai siéu thi trong vige thic ddy doanh thu va
nang cao loi thé canh tranh cho cac doanh nghiép bén le.
1



Pé tai ludn 4n pht hgp chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Muc tiéu nghién ctru phu
hop voi dé tai nghién ctru. Tuy nhién tén dé tai chua phan anh ding cac ndi dung
nghién ctru.

3. Su trung lz"ip ciia dé tai so véi céc cong trinh khoa hoc di cong b

Theo tim hiéu ctia ngudi nhan xét, chua thdy su tring lp so véi cac dé tai nghién clru
trude. Ban check triing lap dap tng yéu cau.

4. Sy phu hep phuong phap nghién ciru, d tin cdy ciia cac két qua da dat duoc
Phuong phap nghién ctru két hop nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng 1a
phit hop dé dat duge cac muc ti€u nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién
bing phuong phap phéng véan chuyén gia va théo ludn nhom véi muyc dich 1a kiém
chirng mé hinh dé xuét, didu chinh thang do, phat trién bd ciu hoi phuc vu khao sat
dinh lwgng. Nghién ctru dinh lugng duge thue hién véi 532 quan sat.

Tuy nhién nghién ctu thiéu budc nghién ctru dinh luong so bd.

Céc phuong phép nghién ctru thuc hién ddy di cac kiém dinh nén két qud nghién ciru
dat do tin cdy.

5. Nhirng dong gép méi c6 gia tri vé Iy thuyét hoiic thwe tién trong linh vue nghién
ciru ciia lufin an

Vély thuyét: Nghién ctru cung cép thém bing chiing thuc nghiém cho thiy su kién tai
diém bén c6 thé d6ng vai trdo nhu mot ngudn kich thich trong md hinh SOR, gép phin
khoi ggi cam xuc tich cyc va thoi thiic mua, tir d6 thic day hanh vi mua ngiu hing.
Vé thyc tién: nghién cru ¢6 y nghia voi cac dai siéu thi trong viée thiic ddy doanh thu
tir hanh vi mua hang ngu hing.

6. Sw lién quan giira cong trinh khoa hoc da cong bé va két qua chii yéu ciia ludn
an, chat lwgng clia cic bai bao va uy tin cia tap chi ding bai

Téc gia c6 3 bai bdo c6 ndi dung lién quan dén chu d& ca ludn an dang trén tap chi
trong nudce co uy tin.

7. Tinh trung thye, minh bach trong trich din tw lidu

Trich dan co ban ddy dii va ding quy dinh. Tuy nhién mot sé chd 1ap luan cin b sung
trich ddn dé mang tinh thuyét phuc hon: vi du trang 67 khi l4p luan vé Ly do chon san
phdm tiéu diing nhanh va san pham tiéu ding lau bén c6 gia tri thap.

8. Ni dung va hinh thirc tém tit ciia luin 4n

Tém tét ludn 4n thé hién dugce cac ndi dung chi yéu cua luan 4n.

9. GOp ¥ cdc thiéu sét vé hinh thire, ndi dung ciia luAn 4n ma nghién ciu sinh cin
chinh sira, bd sung



- Cac khai niém nghién clru nén lay tir cic nghién clru kinh dien, sau khi trich dan mot
s0 quan diém thi nén két lai nghién ctru tiép cén khai niém nay nhu thé nao.

- Céc 1ap luan gia thuyét trong mé hinh chwa thuyét phuc, thuong chi lap luan chung
chung dé bién giai cho cac gia thuyét dé xuit chir khong dya trén cac bang chiing dé
ching minh méi quan hé dé hop ly. Diéu d6 c6 thé giy cho ngudi doc cée thic mic
vé cac mdi quan hé khac khong dugc dé cap trong mé hinh, vi du: tai sao Khuyén mai
va Su kién tai diém ban chi tac dong dén Théi thic mua ma khong tac dong dén Cam
xuc tich cuc mic di trong phdn 14p luén tic gia noi rang “Khuyén mai khong chi mang
lai loi ich tai chinh ma con tac dong sau sic dén mat tim Iy ctia ngudi tiéu ding” (trang
61); tai sao khdng phén tich vai trd trung gian ctia Théi thiic mua trong mdi quan hé
gitra cam xuc tich cuc va HVMNH.

- Viéce lya chon céc yéu td chua thuyét phuc, vi du cic déc tinh ctia nhan vién nhu su
than thién, su hitu ich, sy ton trong duge trich din tir cac nghién ctru khic nhau va
mang tinh chil quan ctia tic gia, khong dua trén céc nghién ciru hay ly thuyét nén. Vi
du téc gia c6 thé tham khao thang do SERVQUAL vé chét lwong dich vu ciing ¢6 yéu
t6 vé ddc diém nhan vién phé bién duge biét dén mot sé dic diém la Sy déap (mg, Su
dam bao va su déng cam. Do d6 viéc dua dac tinh Sy ton trong cuia nhan vién vao va
xem d6 1a diém m&i chwa mang tinh thuyét phuc.

Hay viéc Iya chon cac thang do cho Su kién tai diém ban ciing chua thuyét phuc vé
mit khoa hoc va thyc ti8n, cin dit ra cdu hoi 1a ngudi tiéu ding ho ¢6 quan tim dén
cac su kién & céc khia canh nhu: Sy pht hgp cta sy kién véi muc tiéu truyén thong,
hay Sy twong thich cta sy kién véi thuong hiéu t6 chire, hay ho chi quan tdm xem sy
kién d6 hay, thu vi hodic gitip gia ting trai nghiém véi san pham va thuong hiéu.

- Xem lai cach phét biéu gia thuyét H12 va H13.
- Mb hinh cfing cén thé hién cac gia thuyét vé cac bién trung gian

- Muc 3.2.2. Xéc dinh kich thude mau ciing can néu tiéu chudn ¢ mau cho timg loai
kiém dinh, nhét 14 tiéu chudn x4c dinh ¢& méu khi téng thé 1on. Ciing can lam 13 viéc
phan b miu tai cac siéu thi nhu thé nao?

- Mot sb bién quan sat c6 gia tri nguoe (MU3), (TTM3) hodc trung lap vé ndi dung
(SKST1 va SKST3)

- Bang 3.2 céc thang do sau khi hi¢u chinh thi khong can ghi lai ngudn vi lic nay tac
gia chinh 1a nguoi d& xuat thang do

- Déu chuong 4 tac gia cAn phan tich, gioi thiéu vé bdi canh nghién ctru 1a céc dai siéu
thi ma tac gia lwa chon, phan tich vé nganh hang, v& hoat dong mua ngau hing tai cac
siéu thi nay.

- Muc 4.2 (trang 105) Thang do nghién ctru chinh thirc: bé vi tring lap véi ndi dung
chuong 3.



- Kiém dinh vai tro trung gian chua phan tich Ia trung gian toan phan hay trung gian
1 phan.

- C4c ham ¥ quén trj cling cn phan tich gié tri trung binh cta cac thang do dé duara
ham y cho céc thang do ¢6 gid tri trung binh thép, chir ciing ko phai dé& xudt cho timg
yéu td trong mo hinh.

Két luén:

Luén an co ban dap g yéu cau ctia ludn an tién si va c6 thé dua ra bao vé truée Hoi
dong déanh gia luan an cap truong.
Cau hoi:

Thanh phé Ho Chi Minh, ngéy 0 thang0tndm 2026

Nguwoi nhan xét

=

PGS. TS. Nguyén Phan Thu Hang
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1. Chit lwgng phén tong quan tinh hinh nghién ciru va cic vén deé lién quan dén
dé tai ludn 4n

Phén tdng quan tinh hinh nghién ctru cta luén 4n di bao quat twong dbi day
du dén yéu td tai diém ban, vai tro ctia ban d’éng hanh mua sém, hanh vi mua hang
ngau himg, ciing nhu cac co ché tAm ly trung gian nhw cam xdc tich cyc va thdi thic
mua. Nghién ctru sinh dd xac dinh dugce khoang trbng nghién ctru va ¢6 1ap luan
twong d6i thuyét phuc cho viéc lya chon huéng nghién ctru ctia luan 4n. Hé théng
tai liéu tham khao dugc cap nhét, cé sir dung cac cong trinh quéc té thudc danh muc
uy tin. Phan tdng quan ciing thé hién kha ning phan tich, so sanh va budc dau phan
bién céac nghién ctru trude. Ly thuyét nén dugc lua chon phit hop, tao co sé cho viée

xdy dung mo hinh va gia thuyét nghién ctru ctia ludn an.

A l; 7 k N . ~ r B, ? A N . A . roe A
2. Sw can thiét cia de tai lun an, sy phu hop cuia deé tai luan an véi chuyén

nganh dao tao



Ly do lya chon dé tai duoc luan giai gin véi thuce tidn phat trién cta nganh
ban 1é va xu hudng hanh vi tiéu ding tai Viét Nam, cho thiy tinh thoi sy va y nghia
thuc tién cla van dé nghién ctru. Noi dung nghién ctru vé& hanh vi mua hang ngau
hing dudi tac dong clia yéu t6 tai diém ban va ban dong hanh mua sim phu hop vai
pham vi, myc tiéu dao tao ctia chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Y nghia khoa hoc
(1am 15 co ché tm 1y trung gian trong hanh vi mua sim) va y nghia thyc tién (ham
y cho hoat dong quan trj ban 1&, marketing tai diém ban) dugc trinh bay rd rang, c6

tinh thuyét phuc.
3. Sw tring lip ciia dé tai so véi cdc cong trinh khoa hoc da cong b

Luan 4n c6 kém theo bio cdo kiém tra tring 13p, ty 1& tring 13p ndm trong
ngudng cho phép theo quy dinh hién hanh cia co s& dao tao. M6 hinh nghién ci,
hé thong thang do va khung phén tich cta ludn 4n khéng trung lap véi mét cong

trinh cu thé nao da cong bd, thé hién tinh ddc 1ap trong thiét ké nghién ciru.
4. Sw phit hop phwong phap nghién ctru, dj tin ciy ciia cic két qua da dat duge

Thiét ké nghién ctru két hop gitta nghién ctu dinh tinh so bd (hiéu chinh thang
do) va nghién ctru dinh lugng chinh thire 1a pht hop véi muc tiéu va cau hoi nghién
ctru di dt ra. C& mAu va phuong phép chon méu dugc thuc hién theo hudng dam
béo tinh dai dién, dép tmg yéu cau vé d tin cdy théng ké ddi véi cac k§ thuét phan
tich duge st dung. Hé théng thang do duoc ké thira tir cac nghién el trudce va co
hiéu chinh phu hop véi bdi canh vin héa tidu ding Viét Nam. Phuong phéap phan
tich dir liéu dugc lya chon tuong thich véi dic diém dit liéu thu thap va muc tiéu
kiém dinh m6 hinh, gia thuyét nghién ctru, bao gom kiém dinh vai tro trung gian cla

cam xuc tich cuc va théi thiic mua.

5. Nhirng déng gép méi 6 gia tri vé Iy thuyét hode thue tién trong linh vue
nghién ciru cia luin an

Vé mit ly thuyét, luan 4n gbp phén 1am rd vai trd trung gian ciia cam xuc tich
cuc va thoéi thiic mua trong mdi quan hé gitta yéu t6 tai diém ban, ban dong hanh
mua sam va hanh vi mua hang ngau himg, mét co ché chua duge kidm chiing day
du trong bbi canh nghién ctru cu thé cta luan an. Vé mat thye tién, cdc ham ¥ quan

tri danh cho nha ban 1é va marketer duoc dé& xudt cu thé, cé tinh kha thi, xuét phat
2



truc tiép tur két qua kiém dinh cta luan 4n, ¢ gié tri tham khao cho hoat dong thiét

ké khéng gian ban 1é va xay dung chién lugc thic ddy hanh vi mua sam ngau hing.

6. Su lién quan giita cong trinh khoa hgc da cong bd va két qua chi yéu ciia

luéin 4n, chat lugng ciia cdc bai bao va uy tin cia tap chi ding bai

Nghién ctru sinh co s6 lugng va chat luong bai béo khoa hoc cong b dép ting
quy dinh tbi thiéu ctia co s& dao tao dbi v6i nghién ctru sinh. Noi dung céc bai bao
phan anh diing nhiing két qua nghién ctru chinh cta ludn én, dam bao tinh nhét quan
gifta cong bb khoa hoc va luén an. Nghién ctu sinh 12 tac gia chinh cua cac cong

trinh cong b lién quan truc tiép dén d& tai luan 4n.

7. Tinh trung thwe, minh bach trong trich din tu liéu
Trich dan chinh x4c, bdo dam minh bach.

8. NOi dung va hinh thirc tom tit ciia ludn an

Ban tom tt ludn 4n phan 4nh tuong d6i day du va chinh x4c myc tiéu, phuong
phap, két qua nghién ctru chinh va dong gdp méi cta luén an. Hinh thic trinh bay
(s6 trang, phong chit, bd cuc) tudn thi quy dinh cta co s& dao tao. Vin phong khoa

hoc, 6 rang.

Tuy nhién, nghién ctru sinh can chi y cach viét hoa, van con nhiéu truong hop
viét hoa chua dang quy dinh nhu trang 87: “Su Than Thi¢n Clia Nhan Vién”, trang
88: “Su Hitu fch Ctia Nhan Vién”... Viét ding 1a chi viét hoa chit cai dau tién. Viéc
viét hoa theo kiéu mdi tir d&u viét hoa 1a mot 13i thudng gap & cac vén ban dugc xit
Iy bang mot s6 cong cu hd tro soan thao hodc Al Do d6, nghién ctru sinh can kiém

tra va chinh stra dé bao dam tinh chuén muc, thdng nhat clia luén an.
9. Gop y cac thiéu s6t vé& hinh thirc, ndi dung cia luin an ma nghién ciru sinh
cAn chinh sira, b0 sung

- X4c dinh & muc tiéu nghién cttu ctia luan an vi cac kiém dinh chi 13 cong
cu dé thyuc hién 1am 18 nhiing vén dé can nghién ct;

- Binh luin thém vi sao khong dua bién thu nhap vao yéu td tac dong dén hanh

vi mua ngau hiing (phiéu khao sat c¢6 théng tin nay)



- Lugn giai thém vé 103 phiéu phong van ding dé danh gia do tin cdy va tinh
hop 1¢ va 750 bang khao sét, dong thoi giai thich vi sao sé phiéu thu v& chi 13 532
phi€u (c6 phai do 13i phidu phong van khong)

- Chinh stra cac 16i k§ thuat, format nhu & muc 8.

Két luén:
Mirc dd dap tng yéu ciu cla ludn 4n tién sf. Khéng dinh luan 4n c6 thé dua ra bao
vé trudc Hoi dong danh gi4 ludn 4n cép trudng hay khong?

Luan an dugc nghién ctiu sinh déu tu cong phu, c6 tinh hé théng, dap Umg co
ban cac yéu ciu vé noi dung va hinh thirc d6i v6i mot luan 4n tién si chuyén nganh
Quan trj kinh doanh theo quy ché dao tao hién hanh. Luan 4n dd didu kién dé dua ra
bao vé truée Hoi dong danh gia ludn én cép Trudng.

Thanh phé H6 Chi Minh, ngey§ thang }nam 2026

Nguwoi nhan xét

\_/ﬂ—w/

Vo6 Hiru Phude



CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lip — Tu do — Hanh phic

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN St

D& tai: Téc dong cla céc yéu td tai diém ban va ban ddng hanh mua sdm dén hanh vi
mua ngau hing: Vai trd trung gian clia cam xuc tich cyc va théi thic mua

Nganh: Quén tri kinh doanh, M4 s6: 9340101

Ho tén nghién ctru sinh: Nguyén Thi Thoa

Ngudi nhan xét: PGS. TS. Bui Nhit Vwong

Chtrc danh trong hdi ¢dng: Phan bién

NOI DUNG NHAN XET
1) Chét lvong phén tong quan tinh hinh nghién ctru va céc vén dé lién quan dén dé tai
luén an.

o Nghién ctru sinh da tong hop twong dbi day du cac cong trinh nghién ctru trong
va ngoai nude lién quan dén hanh vi mua nglu himg, cc yéu t6 kich thich tai
didm ban, cam xuc tich cuc, thdi thuc mua va vai trd cia ban dong hanh mua
sém. Phan téng quan cho thdy tac gia c6 su dau tu trong viéc cip nhat tai liéu,
dic biét 1a cac nghién ctru quc té gan day.

o Céc khoang tréng nghién ctru dugc trinh bay kha rd rang thong qua viéc chi ra
nhitng két qua chua théng nhit trong cac nghién cttu trude ciing nhu nhitng khia
canh chua duge xem xét ddy di trong bdi canh Viét Nam.

2) Su cén thiét ctia d@ tai luan 4n, sy phit hop cia dé tai luan 4n v6i chuyén nganh dao
tao.

o D& tai c6 tinh thoi sy va ¢6 ¥ nghia ca vé 1y ludn va thuc tién. Trong bdi canh
canh tranh ngdy cang gay git clia nganh béan 1 hién dai, viéc nghién ctru hanh vi
mua ngau hing nham gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua hoat dong marketing
tai diém ban 1a can thiét.

o Dé tai hoan toan pht hgp véi chuyén nganh Quan trj kinh doanh, dic biét thude
linh vuc Marketing va Hanh vi nguoi tiéu dung.

3) Su trung l&p cta dé tai ludn 4n so véi cong trinh khoa hoc khac di cong bo.
o Qua ndi dung dugce trinh bay, dé tai khong ¢ dau hiéu tring 13p véi cac cong

trinh nghién ctru da cong bo.



O

Luén 4n dd m& rong mo hinh nghién ctu bang viéc bo sung yéu té "su tén trong
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cta nhén vién", "su kién tai diém ban" va xem xét vai tro didu tiét cta ban dong

hanh mua sam. Day 1a nhiing diém khac biét so véi phan 1én cic nghién ctu

trude.

4) Su phut hop phuong phép nghién ctru, do tin cy cia cac két qua da dat duoc.

O

Thiét ké nghién ciru dwoc xay dung twong doi hop 1y, két hop nghién cttu dinh
tinh va dinh luong. Viéc stt dung nghién cttu dinh tinh dé hiéu chinh thang do
trude khi khao sat chinh thire 1a pht hop.

M5 hinh nghién ctru dugc xay dung trén nén tang ly thuyét SOR va c¢6 bd sung
thém 1y thuyét tao thudn logi xa hoi, thé hién su pht hop giita co so ly thuyét va

md hinh dé xuit.

5) Nhitng dong gép méi cé gia tri vé Iy thuyét hozic thuc tién trong linh vuc nghién ctru

ctia luan an.

O

O

Luan 4n ¢6 mot s6 déng gép dang ghi nhan.

Thir nhét, nghién ctru m& rong mo hinh SOR bing céch bd sung cac yéu tb kich
thich méi tai diém ban, dic biét 1a yéu td sy ton trong cua nhan vién va su kién
tai diém bén.

Thit hai, nghién ctru lam 15 co ché tac dong ciia céc kich thich tai diém ban thong
qua hai bién trung gian 1a cam xtic tich cuc va théi thiic mua.

Thir ba, nghién ctru xem xét vai tro diéu tiét ciia ban ddng hanh mua sém, gop
phin bd sung gée nhin vé anh huéng ctia yéu t6 x4 hoi dbi véi hanh vi mua ngiu
himg trong bdi canh béan 1¢ hién dai.

Thir tu, nghién ctru duge thyc hién trong bdi canh Viét Nam, gop phin bd sung
thém bang chitng thure nghiém cho linh vire hanh vi ngudi tiéu ding tai cac nén

kinh té méi noi.

6) Tinh trung thyc, minh bach trong trich dan tu liéu

o]

O

Luén 4n st dung kha nhiéu tai liéu tham khao qudc té va trong nuée. Vide trich
dan dugc thyuce hién théng nhét, dung quy dinh va phtt hgp véi chuan hoc thuét.
Qua phén tai liéu duoc trinh bay, chua phét hién ddu hiéu sao chép hodc trich

dan khong r& ngudn.

7) Gop ¥ céc thi€u sét vé hinh thire, ndi dung ctia lufn 4n ma nghién ctru sinh cAn chinh

stra, bo sung.



Y

o Téi cho ring tén dé tai va md hinh nghién ciru hién chwa that suw nhit quan.
Tén @ tai 1a: “Tdc déng cua cdc yéu t6 tai diém bdn va ban déng hémh mua sdim
d@én hanh vi mua ngdu himg: Vai tro trung gian ciia cam xiic tich cuc va thoi
thiic mua”. Vi cdch dit tén nay, ngudi doc c6 thé hiéu ring ca “cac yéu t6 tai
diém ban” va “ban dong hanh mua sdm” déu tic dong dén hanh vi mua ngiu
hung théng qua vai trd trung gian cta cam xuc tich cyc va théi thic mua. Tuy
nhién, trong md hinh nghién ctru, bién ban déng hanh mua sdm chi dugc xem 1a
bién diéu tiét/téc dong truc tiép dén hanh vi mua ngéu hirng, khong di qua co ché
trung gian. Ngugc lai, cac yéu to tai diém ban lai khong tac dong truc tiép dén
hanh vi mua ngu himg ma chu yéu tac dong thong qua trung gian toan phﬁn. Do
d6, tén d@ tai can dugc diéu chinh dé phan 4nh dung ciu tric mé hinh nghién
clru.

o Ngoai ra, trong md hinh, “nhan vién” 12 mot nhom bién quan trong, bao gdm su
than thién, sy hitu ich va su ton trong; tuy nhién, yéu t0 nay lai khong duge thé
hién rd trong tén dé tai. Tuong ty, “khuyén mai” cling 12 mot bién déc lap trong
md hinh nhung khong duge nhac dén trong tén dé tai. Néu tac gia tiép tuc st
dung cum “céc yéu td tai diém ban”, cin dinh ﬁghia 10 day 1a khai niém gi, bao
gdm nhitng thanh phén nao, va trich dan ngudn hoc thuat dé chimg minh vi sao
cac yéu tb tai diém ban chi g?)m bdn nhém: nhén vién, &m nhac, ldluyén mai va
su kién tai diém ban. Néu khong cé dinh nghia va co s¢ ly thuyét o rang, cum
“cac yéu td tai diém ban” dé bi hiéu 1a mot khai niém do tac gia tu xdy dung,
chua di chuén dé st dung nhu mdt nhém bién nghién ctru trong luan én tién si.

o V& mit khai niém, nhidu bién trong md hinh cn duge dit tén va dinh nghia lai
cho chinh x4c hon. Muc 2.3.3 st dung tén bién “Nhén vién”, nhung “nhén vién”
ban than khong phai 1a mot bién nghién ctru. T4c gi cn 1am rd ddy 1a “dc diém
nhan vién”, “hanh vi phyuc vy ctia nhan vién”, hay “nhan thirc ciia khach hang veé
nhén vién”. Néu téc gia xem “nhan vién” la cAu tric bac hai gdm sy thén thién,
su hitu ich va sy ton trong thi cAn trinh bay 16 co so 1y thuyét, cach mo hinh héa
va Iy do lya chon ba thanh phan nay.

o Tuong ty, bién “4m nhac” cling chwa dugc khai ni¢m hoa day di. “Am nhac” 1a
mot khai niém qua rong dé tré thanh bién nghién ctru néu khong xéc dinh rd tic
gia dang do luong khia canh nao ctia dm nhac, ching han 4m luong, nhip diéu,
si phtt hgp, mic do d& chiu, chat lugng bai hat hay nhan thirc chung ctia khach
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hang vé dm nhac tai diém ban. Bién “khuyén mai” ciing can dugc chuin héa vé
thudt ngtr. Trong nghién ctru marketing, thuat nglt phtt hop hon 13 x1c tién ban
hang/xtc tién ban (Sales Promotion), bao gdm cac hinh thitc nhu giam gia, gia
ddc biét, qua ting, mAu duing thir. TAc gia cAn thong nhét thuat ng{r va dinh nghia
rd ndi ham cta bién nay.

Déi v6i bién “ban dong hanh mua sém”, ludn 4n can giai thich co s& 1y thuyét
cho viéc chi phéan loai thanh ban bé va gia dinh. Trong thuc té mua sém, ban
dong hanh ¢6 thé 1a ngudi yéu, vo/chdng, ddng nghié€p, con céi, tré em hoic céc
nhom xa hoi khic. Do do, téc gia can chimng minh vi sao hai nhém ban bé va gia
dinh 1a dit dai dién, dong thoi 1am 16 sy khac biét vé& co ché anh huémg cta timg
nhém dén cam xic, thdi thiic mua va hanh vi mua ngau himg.

Phin téng quan tai liéu hién con khé so sai va chua dat ky vong ctia mot ludn an
tién si. Tac gia mé&i chi yéu sir dung théng ké sb lugng bai bdo ma chua chi ra
rd xu hudng nghién ctu, cdc dong nghién ciru chinh, cac nghién ciru nén tang,
céc két qua mau thuan va khodng trong ly thuyét that su. Tac gid can bd sung
quy trinh lugce khao tai liéu, bao gém tir khoa tim kiém, co sé dit liéu str dung,
tiéu chi chon/loc tai liéu, cach xir Iy cac tai liéu trung ldp gitta Scopus va Web of
Science, cling nhu céch loai trlt cdc bai bao thude tap chi kém chét luong hoic
tap chi san mdi. Pidu nay gilp tang tinh minh bach va khé ning kiém ching cua
phan tdng quan.

V& pham vi nghién ctru, tac gia can lam o dinh nghia “san pham c6 gi4 tri thap”
1 bao nhiéu. Néu ddy 1a tidu chi quan trong d& xéc dinh déi trong khao sét hosic
pham vi san pham, can ¢6 ngudng gid cu thé va co s& xac dinh ngudng nay.

Vé phuong phap nghién ctiu, cich ldy miu can duoc bién luan thuyét phuc hon.
Viéc sinh vién dén siéu thj va phat bang khao sét truc tiép cho khach hang sau
khi mua sim can duoc mé ta cu thé: dia diém, thoi gian, cach tiép cén khéch
hang, tiéu chi sang loc, ty 18 tir chdi, va cach bao dam ngudi tra 1oi thue su cé
trai nghiém mua ngau hing. Trong thuc té, khach hang tai siéu thi thuong it c6
dong lye tra 101 bang hoi néu khong c6 loi ich cu thé, vi vy téc gia cAn gidi thich
cach thire thuyét phuc ngudi tra 161 va bao dam chit lugng dir 1iéu. Bén canh do,
can b sung thoi gian thu thép dir liéu cy thé: dién ra trong thang nao, kéo dai

bao lau, vao ngay thudng hay cudi tudn, khung 210 nao.



Mot vén dé dang luu y 1a thang do 4m nhac c6 chi bdo MU3: “Siéu thi c6 nhac
khong hay”. DAy 1a ciu hoi dao ngugce so véi cac chi béo con lai. Tuy nhién, ludn
4n chua d& cdp viéc ma hoéa ngugc dit ligu dé bao dam cdc chi béo cung chicu.
Trong khi két qua phén tich van dat yéu cdu, didu nay lam phat sinh nghi ngai vé
quy trinh xur ly dit li¢u va do tin cdy cia két qua. Tac gia can giai thich ro viée
m hoa nguge dd duge thye hién nhu thé nao va kiém tra lai toan bo két qua lién
quan dén thang do nay.

Péi véi bidn “su kién tai didém ban”, trong nghién ciru gbe néu bién nay dugc
xem 14 cAu tric bac mot thi téc gia cAn giai thich co sd 1y thuyét va phuong phép
ludn cho viée chuyén thanh cdu tric béc hai trong luén 4n. Pong thoi, néu tic gia
str dung thang do ctia ngudn khéc cho thanh phin “mirc d9 twong thich sy kién”,
can 1am 3 tinh phi hop cta viée két hop cic thang do tir cée ngudn khéc nhau
vao cung mot cdu tric khai niém.

Phén thao luén két qua can duoc viét lai sdu hon. Hién tac gia giai thich cdc gia
thuyét con kha chung chung, chua két ndi tot véi boi canh nghién ctu tai céc dai
sidu thi & TP.HCM. Dic biét, cac gia thuyét H12 va H14 cho két qua am, trai
nguoe v6i ky vong ban diu, nhung chua duge binh ludn thoa déng. Diéu nay cho
thdy bién ban ddng hanh mua sdm c6 thé khong vén hanh theo céch téc gia ky
vong. Téc gia can giai thich tai sao ban ddng hanh mua sam lai lam suy yéu hoiic
dao chiéu mdi quan hé trong mé hinh, thay vi chi bao co két qua.

Ngoai ra, cn giai thich rd két qua trung gian, chi ra ddy la trung gian toan phan
hay trung gian mot phén, va trung gian ndy c6 y nghia nhu thé ndo vé& mit ly
thuyét. Néu céc yéu to tai diém bén khong tac dong truc tiép dén hanh vi mua
ngau himg ma chi tic dong thdng qua cam xuc tich cuc va thoi thiic mua, thi day
1a mot két qua quan trong cAn duge nhidn manh va thao luén sau.

Muc 5.2 vé& déng gop ciia nghién ctru can dugc gia cb déng ké, dic biét 1a dong
gop vé mit ly thuyét. Hién nay, cac déng gép chi yéu dimg & viée bd sung bién
méi hoiic kiém dinh trong bdi canh Viét Nam. Téc gia can lam rd nghién ctu da
md rong, didu chinh hodc bd sung 1y thuyét SOR nhu thé nio; co ché méi nao
duoe phat hién; va két qua nghién clru gitip giai thich tt hon hanh vi mua ngau
hirng ra sao.

Cubdi ciing, phan ham ¥ quan tri can dugc didu chinh. Téc gid khong nén 8 xuét
ham ¥ quén trj truc tiép cho cac bién trung gian nhu cam xtic tich cuc hogc thoi
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thiic mua, vi dy 1a céc trang thai tdm ly cta khach hang, khong phai cdng cu
quén tri ma doanh nghiép c¢6 thé can thiép truc tiép. V& mit quan tri, doanh
nghiép nén can thiép vao céc bién doc 1ap nhur dic diém nhan vién, xic tién ban,
4m nhac va su kién tai diém ban; thong qua d6 méi tao ra cam xtc tich cuc va
thoi thiic mua. Do d6, ham y quan trj cdn duge viét theo logic: doanh nghiép tac
dong vao céc yéu t6 tai diém ban dé kich hoat cam xuc tich cuc va thdi thic mua,
tir d6 thiic day hanh vi mua ngiu himg.
Két luin:
- Luén 4n d4p ting yéu ciu cta ludn 4n tién si;
- C6 thé bao vé ludn 4n tién st cAp co s& dao tao.
TP. Ho Chi Minh, ngayfd thang 4 ndm 206

Ngudi nhén xét

’

PGS. TS. Bui Nhit Vuong



CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc ldp — Tw do — Hanh phiic

TP. Ho Chi Minh, ngay 26 thang 6 ndam 2026
BAN NHAN XET LUAN AN TIEN SI
Cua nghién ctru sinh: ~ Nguyén Thi Thoa

Tén dé tai: Tac dong clia cac yéu to tai di€ém ban va ban dong hanh mua sam dén hanh vi

mua hang ngau hirng: Vai trd trung gian ctia cdm xuc tich cuc va thoi thiic mua

Chuyén nganh: Quan tri Kinh doanh Mi sb: 9340101
Ho tén ngudi nhan xét  PGS. TS. Nguyén Vin Thuy '

Chuyén nganh: Quan tri Kinh doanh

Co quan cong tac: Truong Pai hoc Ngan hang TP.HCM

Vi trf hoi ddng Uy vién

Noi dung nhin xét Luén 4n tién si

1. Chdt lirong phan tong quan tinh hinh nghién cibu vé cdc van dé lién quan:

Nghién ctru tip trung vao khao luge nén tang 1y thuyét nén tang 1am co s khoa hoc (SOR
va SFT), dong thoi phan tich khao luge cdc nghién ciru lién quan dén cc khia canh:
Nhém céc yéu t& méi trudong cira hang, nhém yéu td hoat dong marketing, nhém yéu t6
tuong tac xa hoi. Tir d6, xac dinh khoang 04 tréng nghién ctru can duoc 1ap day bai nghién
clru nay.

- Luén 4n ciing da khao lugce cdc cong trinh nghién ctu ¢6 lién quan 35 nghién ctru qudc
t& (Phu Iyc 12) 1am co s& dé xuit mé hinh nghién ctu.

- Két qua nghién ctru d dé xuat md hinh nghién ciru gdm 3 thanh t6: Tién t6 1a dic
diém nhan vién, 4m nhac, chuong trinh khuyén méi, su kién tai diém bén, ban ddng hanh
va Cac yéu to trung gian (cam xvc tich cuc va thoi thic mua), Hau t6 13 hanh vi mua hang
ngéu himg va bién diéu tiét ban ddng hanh mua sém. Nghién ctru ciing d& xuét 16 gia
thuyét cho thdy su dau tu cia tac gia trong qua trinh tng hop dé xay dung mdi quan hé
va x4c dinh mo hinh nghién ctru 1y thuyét.

2. Sue cdn thiét ciia dé tai ludn dn, s phit hop véi chuyén nganh déo tao

Hanh vi mua hang ngiu himg ctia khach hang da duge kha nhidu nghién ctru thuc hién
ca trong nude va trén thé gidi. Cac nghién ciru nay da xéc dinh cac yéu té tac dong dén
hanh vi mua sém cua khach hang ca trén khong gian thyc va mé trudng true tuyén. Tuy



nhién, cdc nghién ctru tap trung vao céc nganh hang, noi mua sim hodc tai céc khu vuc
khac nhau vé van héa. Nghién ctu nay tap trung vao vai tro trung gian cta cam xuc va
su thoi thiic mua cta khach hang bén canh sy diéu tiét boi yéu tb xa hoi (ban ddng hanh)
day ciling 1a mot diém sang trong nghién ctru. Dic biét, nghién ctru tdp trung vao céc dai
siéu thi tai khu vye TP. H6 Chi Minh va nghién ctru hanh vi mua sdm khé riéng biét 1
hanh tiéu dung san phdm tiéu diing nhanh va san pham l4u bén c6 gié trj thép. Day cling
12 mot khia canh can xem xét vé& hanh vi tiéu ding cta khach hang.

Nghién ctru nay tdp trung vao nghién ctru mbi quan hé cia cac yéu tb trong hanh vi
khach hang. Do vay, dé tai phu hop véi nganh dao tao Quan tri kinh doanh.
3. Sw khéng trimg lip ciia dé tai nghién ciiu:

Nguoi nhén xét chua thé kiém tra tinh doc déo cua luan 4n. Tuy nhién, sang loc trong
sy hiéu bict ctia ban than thi chua thdy su tring 13p hoan toan so véi cdc cong trinh ¢6
lién quan.

4. Sw phit hop phirong phdp nghién ciu:

Nghién ciru thuc hién két hop phuong phép nghién ctru dinh tinh va dinh lugng. Cac
tiéu chudn kiém dinh duoc st dung kiém dinh béi md hinh cdu tric timg phan (PLS —
SEM) dam béo tinh tin cdy ctia ngudn dir liéu didu tra cho mdt nghién ctru han ché vé co
s6 mAu. Céc két qua nghién ciru dugc trinh bay c6 hé théng.

5. Nhitng déng gép méi vé Iy thuyét hodic thuc tién trong linh vuc nghién citu

Nghién ctru tién hanh kiém dinh mé hinh nghién ctru d& xuét, két qua nghién ctru cho
thay moi quan hé tdc dong ciia cac yéu td tién td (ddc diém nhan vién, 4m nhac, chuong
trinh khuyén mai, sy kién tai diém bén, ban dong hanh), Céc yéu td trung gian (cam xuc
tich cyc va thdi thiic mua), Hau t6 13 hanh vi mua ngau himg va bién diéu tiét Ban dong
hanh ¢6 y nghia trong méi twong quan truc tiép va gian tiép. Trong 16 gia thuyét dé xuét
két qua cho thdy c6 9 gia thuyét ¢ y nghia. Nghién ctru nay 1a mot minh chirng cho mbi
quan h¢ nay.

6. Su lién quan gifta cdc cdng trinh khoa hoc da céng bé va két quda chit yéu ciia ludn
an, chat lwong ciia dc bai bdo va uy tin ciia tap chi

Vi 3 bai viét duoc cong bé trén céc tap chi trong nuéce ¢6 chi sé dap tmg yéu cdu khoa
hoc tir 0,75 dén 1.0 c¢6 ndi dung timg phan gin v&i két qua nghién ctru clia luan 4n.

7. Tinh trung thuc, minh bach trong trich ddn twr liéu

Nghién ctru da c6 sy trich dén kha nhiéu céc cong trinh nghién ctru véi trén 200 tai
liéu nghién ctru qudc t& va trong nude. Day 1a mot khéi lugng cong trinh d s khi tham
khao trong nghién ctru. Tuy nhién, ngudi phan bién chua kiém dinh duoc mic do trung
13p trong trich dan.

8. Noi dung vé hinh thite tém tdt ludn dn



Tém tat ludn an dap Gmg yéu cau.
9. Gép ¥ cde thiéu sot can chinh sira b6 sung:

Bén canh nhitng két qua tich cuc cia luan 4n, nhdm hoan thién va dam bo tinh khoa
hoc cao ngudi phan bién dé nghj tac gia xem xét nhitng van dé sau:

Chuong 1:

- Dit vAn d& nghién ctru va tinh cAp thiét ctia nghién ctru vé hanh vi mua hang ngu
h(tu tai cac ai siéu thi tai TP. HO Chi Minh cén tip trung phén tich dic diém hién trang
ctia loai hinh siéu thi ndy trong qua trinh cung cép san phdm tiéu ding nhanh va lau bén
gié tr thAp? Bén canh do, cAn phén tich va lam r& xu huéng nghién ctru trong thay doi
trong hanh vi mua sim ctia ngudi tiéu ding trong bdi canh hién nay. Nghién ctu di thuc
hién khéo luoce cdc huéng nghién ctru riéng bang tric luvge thu muc. Tuy nhién, cin phén
tich dong chay nghién ctru cua cic vén d& lién quan va khoang tréng nghién ctru vé ly
thuyét thong qua céc nghién cttu thuc nghiém.

- Xem xét lai muc tiéu nghién ctru va ndi dung nghién ctru, cu hoi nghién ctru va dbi
tuong nghién ctru cho phit hop, nhat quan.

Chuong 2:

- Trong phdn tdng quan cic khai niém nghién clru cin phan tich khai niém nghién
cltu co ban trong mé hinh nghién ciru. Cac khéi ni¢m nghién ctru cin 18 rang va x4c dinh
gidi han nghién ctru (2.3.2 — cam xuc; 2.3.3 — Nhén vién,..). Ngoai ra, nghién ciru tién
hanh khao lugc co so 1y thuyét gan véi mo hinh nghién ciru nhung chua thyc hién khao
luge cae nghién ctru ¢6 lién quan dé cho thiy méi lién hé gitta nghién ctru (luan 4n) va
céc tac gid trude. Ludn 4n sir dung k¥ thuat VOSviewer nhidm xdc dinh xu huéng nghién
ctru lién quan dén chi dé chir chua di sdu vao phan tich cdc nghién ctru cy thé nhim cho
thiy nhitng han ché cta cac nghién ctru. Can xé4c dinh xu huéng nghién ctru dé lam ro
khoang tréng nghién ctru cho dé tai tap trung vio co sd 1y ludn thay vi bdi canh thyc tién,
Nén téng két va phan tich dé thiy dugc khoang tréng tri thirc nghién ctu (Gap
Knowledge).

- C4c khoang trng tri thirc tai myc 2.2.4 chua thue sy rd rang nhim cho thdy ¥ nghia
ctia nghién ctru duoc ldp day boi nghién ciru.

- M hinh ¢6 su l&p ghép co hoc clia nhidu nghién ciru nén cé so s& khoa hoc can
duoc bién luan chit ché hon. Muc 2.4 cin ra soat cho chinh x4c méi quan hé tac ddng va
can bién giai dya trén nhitng phén tich nghién ctu khéo luge, va dinh tinh gitp cho giai
thuyét chit ché khoa hoc va d& xudt mé hinh c¢6 tinh khoa hon. Ban dong hanh mua sdm
dang thé hién vira 12 nguyén nhén vira 14 diéu tiép méi quan h¢ gifta Cam xtc tich cyc,
théi thiic mua va hanh vi mua ngau hing?!

Chuong 3:



- Nghién ctru dinh tinh cdn dugc trinh bay rd rang qué trinh thao ludn nhim 1am co
56 khoa hoc d& xudt mé hinh nghién ctru va didu chinh, hinh thanh thang do nghién ctru.
Ludn 4n chua trinh bay két qua qua trinh nghién ctru dinh tinh cho théy su khac biét gitta
thao ludn chuyén gia (Trong céac chuyén gia chua cé dai dién cia cac Dai siéu thi) va thao
ludn nhém doi tugng khao sit. Trong nghién ctu chua thdy trinh bay phan thao luan
nghién ctu dinh tinh va két qua nghién cttu dinh tinh nhim xac dinh céc bién trong md
hinh ¢6 tinh dic thl d6i voi cac Pai siéu thi tai TP. H6 Chi Minh. Mt khac, mai loai hinh
Diém ban ¢6 mot dic diém riéng biét trong hanh vi mua sdm ngiu himg trong nghién ctru
ndy so v6i cac nghién ctru khac. Nhin manh dén nhitng phét hién trong khodng trong
nghién ctru.

- Phwong phép chon mau va céch thire thu thap thong tin phan hoi khao sét can duge
trinh bay rd rang 1a céc Dai siéu thi dang hoat dong tai TP. HCM. Trong do, thong tin vé
ddc diém ngudi dugc phong van/khao sét rt quan trong ¢6 dang mua sim céc mat hang
theo yéu cau clia nghién ctru 1 hanh tidu dimg nhanh va gié tri thdp? Di liéu dugc thu
thép ctia bao nhiéu Dai siéu thi tai TP. HCM? D4 dam bao tinh dai dién ctia miu nghién
ctru.

- Phuong phép xt ly dit liéu can duoc trinh bay & rang, khoa hoc lam co sd, tiéu chi
phén tich két qua xir Iy dit lidu didu tra. Luan 4n cfing can bién luan phuong phap kiém
dinh bang PLS-SEM thay vi CB- SEM?

- Phén tich két qua nghién ctru so bo cin cin cit trén cac tiéu chuén, chi s6 danh gia
mure dd tin cdy, muic d6 hdi tu va phan biét ctia thang do. Can xem xét chi s6 Outer loading
¢6 tiéu chuan mau thuin gitta két qua va ly thuyét.

Chuong 4:

- Céc thong tin m ta vé dic didm mAu khao sat chua duge trinh bay rd rang va thiéu
céc thong tin ching minh déi tuong khao sat dé dam bao tinh khoa hoc va d¢ tin cay cho
dir liéu nghién ctru. Két qua xi Iy dit ligu didu tra trong céc kiém dinh cin dénh gia tdng
thé mo hinh nghién ctru. Pic biét, cac kim dinh x4c dinh thanh phan do ludng ctia 3 yéu
t6 tién t& cdn xem xét can trong (céc nhan t6 cAu thanh hay céc yéu td tac dong).

- Cén lam 13 vai trd trung gian ctia cdc Cam xuc tich cue, théi thic mua va vai tro
diéu tiét cia Ban dong hanh. Phuong phap xi 1y dit liéu nhu thé nio dé ¢6 thé phan biét
duoc su khac biét khi di ciing gia dinh va ngudi khac?!

- Cén b sung thao luan két qua nghién ctru tong thé thay vi thao luan vé thang do.
Dic biét 14 so sdnh két qua nghién ctru véi cac nghién ctru trude dé cho thdy y nghia cta

nghién ciru.



Chuong 5 nén c6 mot két luan xuc tich dé cho ngudi doc thdy dwoc nhing phat hién
méi ctia nghién clru va cdc ham ¥ qudn tri cdn gén véi két qua nghién ctu va thue tién
hanh vi mua sim ngdu hig ctia khach hang tai cic Pai siéu thi & TP.H Chi Minh.

- Céc trich dn con chua ding v6i quy dinh APA, tac gia bai viét Tiéng Viét cin trich
dan diy di tén cla tic gia thay vi gidng tic gia nuée ngodi. Bén canh d6, vdi sb luong
tai lieu tham khao rit d6 so trén 200 tai liéu, tAc gia nén xem xét trich lugc dé xac dinh
chinh céc nghién ctru minh trich dan cho phit hgp véi nghién ctru ctia minh. Ngoai ra, cAn
bd sung day dii cac phu luc két qua xu Iy dir lidu didu tra (so bd va chinh thirc) dé dam
bao tinh khoa hgc ctia nghién ctru.

10. Két lugn vé ludin dn tién st

Dong v cho bao vé trude hoi déng.

xé

PGS. TS. Nguyén Viin Thuy
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NOI DUNG NHAN XET |

1. Chét lwgng phan tong quan tinh hinh nghlen ciru va cdc vin dé lién quan den dé
tai lugn dn

Phén téng quan dugc trinh bay tuong ddi cong phu va bam sat chii dé nghién ctru.
Nghién ciru sinh da tdng hop khd nhiéu cong trinh quéc té lién quan dén hanh vi mua ngiu
himg, cac yéu t6 tai didm ban, cam xuic tich cuc, théi thiic mua va ban ddng hanh mua sim;
ddng thoi lwa chon mo hinh SOR két hop véi ly thuyet Tao thuén loi x& hoi lam nén tang
xay dung mo hinh nghién ctru.

Cac khoang tréng nghién ciru duge xac dinh kha rd, déc biét 1a viéc b6 sung bién su
t6n trong ctia nhan vién, su kién tai diém bén va vai trd diéu tiét ciia ban ddng hanh mua
sam. Nhin chung, phﬁn téng quan dat yéu cau cla luan an tién si nhung van cé thé nang
cao tinh hoc thut bang cach tang cudng tinh phan bién cac nghién ciru trude.

2. Sw can thiét ciia dé tai luiin 4n, sy phi hgp ciia dé tai lufin 4n véi chuyén nganh
dao tao

D& tai c6 tinh thoi su cao trong bdi canh nganh béan 1& hién dai tai Viét Nam phat trién
manh, dic biét la su canh tranh gifta cac dai siéu thi va xu hudng nghién ctru trai nghi¢m
khach hang,.

Pé tai phu hop véi chuyén nganh Quén tri kinh doanh, chuyén sau vé Marketing bén 1é
va hanh vi ngudi tidu ding. Ly do lua chon dé tai duge trinh bay twong déi logic tir ca géc
dé 1y thuyét va thuc tidn.

3. Su trang Iip ciia dé tai so véi cac cong trinh khoa hoc da cong b6

Dé tai khong trung 13p voi céc cong trinh da cong bd. Mic di nghién ctru vé hanh vi
mua ngu himg da duogc thyc hién khé nhiéu trén thé giéi, luéin an c6 sy két hop twong dbi
mai gitta yéu tb tai diém ban; ban dong hanh mua sim; cam xuc tich cyc; thoi thiic mua
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trong bdi canh dai siéu thi tai Viét Nam. Viéc bd sung bién su ton trong ctia nhan vién va
su kién tai diém ban gop phin tao ra diém khac biét nhit dinh. Tuy nhién, mtc d6 moi clia
ludn 4n cht yéu 1a mé réng mé hinh SOR trong bdi canh Viét Nam, do d6, déng gbp mang
tinh mé rong nhiéu hon 1a ki{é’n tao 1y thuyét.

4. Sy phu hgp phwong phap nghién ciru, dj tin cdy ciia cic két qua da dat duoc

Thiét ké nghién ctru duge xay dung twong ddi bai ban. Ludn an st dung két hop nghién
ciru dinh tinh va dinh lugng; 4p dung PLS-SEM, kiém dinh mé hinh do ludng, mé hinh
cAu tric, trung gian, diéu tiét, MICOM, MGA va PLSpredict. Bay la cac k¥ thuat hién dai,
phu hop véi muc tiéu nghién ciu.

Pidm manh cta luén an 14 quy trinh nghién ctru 18 rang, kiém soat sai léch phuong
phap chung, danh gid mé hinh do luong day du, st dung bién béc hai hgp ly. Tuy nhién
can luu y: (1) phuong phép 14y mau thuan tién van lam han ché kha ning khai quét hoa;
(2) toan bd dit liéu dugce thu thép tai TP.HCM nén kha ning dai dién cho Viét Nam chua
cao; (3) nghién ciru cét ngang chua phan anh dugc su thay d6i hanh vi theo thoi gian.

5. Nhitng déng gép méi c6 gia tri vé Iy thuyét hodc thye tién trong linh vire nghién
ciru ciia ludn dn

Ludn 4n c6 mdt s6 déng gop dang ghi nhan: (1) m& réng md hinh SOR trong bdi canh
bén 1& hién dai Viét Nam; (2) bd sung bién su t6n trong ctia nhan vién; (3) kiém dinh vai
tro cia sy kién tai diém béan; (4) kiém dinh vai tro diéu tiét ctia ban ddng hanh mua sam;
(5) cung cép thém bang chimg thuc nghiém dbi véi hanh vi mua ngiu himg tai Viét Nam.

Déng gop thye tién kha 16 rang, dic biét dbi vai cac doanh nghiép bén 1& va nha quan
trj siéu thi. Tuy nhién, dong gép ly thuyét con & mitc mé rong md hinh hién c¢6 hon la xay
dung khung ly thuyét méi.

6. Sw lién quan giita cong trinh khoa hoc da cong b6 va két qua chit yéu ciia ludn 4n,
chat lwgng ciia cae bai bao va uy tin cia tap chi ding bai

Nghién ctru sinh di cé cong bd 03 bai bao lién quan dén luan 4n. Céc cong bd phi hop
vai ndi dung nghién ctru ctia ludn an trén céc tap chi uy tin: Tap chi Khoa hoc Pai hoc Mo
Thanh phé HO Chi Minh - Kinh t& va Quan tri kinh doanh, Tap chi Khoa hoc Thuong Mai,
Tap chi Nghién ctru Tai Chinh Ké Toan.
7. Tinh trung thye, minh bach trong trich din tw liéu

Luén 4n str dung nhiéu tai lidu qudc té va trinh bay nguén tham khéo tuong dbi day du,
trungsthuc va minh bach; cac 1ap luan déu dan nguf"m.
8. Noi dung va hinh thirc tém it ciia luin 4n

Ban tom tit ludn 4n duoge trinh bay ding quy dinh, cé b6 cuc khoa hoc, logic va bam
sat két cAu cta ludn 4n gdm cdc noi dung chinh: ddt van dé, muc tiéu nghién ciru, phwong
phép nghién ciru, co s& Iy thuyét, mé hinh nghién ctru, két qua nghién ctru, déng gop, ham
Yy quan tri va danh muc céc cong trinh khoa hoc dd cong bé.

N6i dung tom tit phan anh ddy du muc tiéu, dbi tugng, pham vi nghién citu, quy trinh
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nghién ciru va cac két qua chii yéu cua luan 4n. Céac khoang tréng nghién ctru, md hinh
nghién ctru, hé théng gia thuyét, phuong phép PLS-SEM va nhitng két qua chinh duoc
trinh bay r6 rang, gitip nguoi doc c6 thé nim bat duoc nhimng ndi dung cdt 18i clia luén an
ma khong cén doc toan van.

Hinh thire trinh bay nhin chung théng nhit, ngén ngit khoa hoc, tuong Gng gitta ban
tiéng Anh va tiéng Viét, bb cuc hop ly.

Nhin chung, ban tom tit ludn 4n dap tng yéu cu vé nodi dung va hinh thirc theo quy
dinh ddi voi luan 4n tién si.

r r r l)( r A b r A id A I. ! *A r . A
9. Gop y cac thiéu sét vé hinh thire, n§i dung ciia ludn 4n ma nghién ciru sinh can
chinh sira, bo sung

v

v
v

Cén tang tinh phan bién trong téng quan nghién ctru thay vi chi mé ta cac nghién
ctlru trudce.

Lam rd hon dong gop ly thuyét, gia c6 thém khoang trong ly thuyet

Can b sung co ché tac dong tir ly thuyét khi phat trién gia thuyét, khéng chi phat
trién gia thuyét tir mdi quan hé tac dong tir cac nghién ciru trude.

R4 soét lai gia thuyét Hi (bi 1ong ghép vira tic dong truc tiép vira phén tich da
nhom).

Ham ¥ quan tri can gén tryuc tiép véi két qua dinh luong va lugng héa mirc d6 wu
tién cua ting ham y.

Cép nhat dit lidu thi truong va bd sung TLTK gin nhét (nim 2025, 2026), bo sung
céc nghién ciru Viét Nam lién quan, chudn héa TLTK theo APA thé hé 7.

A
Két luin:
Luén 4n dép tmg yéu cau ctia mot luan 4n tién si nganh Quén trj kinh doanh va ¢4 thé
duoc dua ra bao vé trude Hoi dong danh gia ludn an tién si cap truong sau khi nghién ciru

sinh tiép thu, chinh stta cac gop y néu trén.

Théanh phé Ho Chi Minh, ngay 30 thang 6 nim 2026

Ngwoi nhian xét

i

TS. Lugng Van Québc
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1. Chét luwgng phin tong quan tinh hinh nghién ctru va cdc vin dé lién quan dén dd
tai ludn an
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2. Su cin thiét cita d@ tai luéin 4n, sy phu hop cia dé tai ludn 4n véi chuyén nganh
dao tao
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5. Nhitng dong gop méi c6 gid tri vé Iy thuyét hozc thye tién trong linh vie nghién
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6. Sw lién quan giita cong trinh khoa hoc da cong bd va két qud’ chii yéu ciia Iujn 4n,
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Két luéin:

Mire d§ dap Gmg yéu cAu cia ludn 4 an tién s1. Khang dinh ludn 4n c6 thé dua ra bao vé
trude Hoi dong danh gia luan an cAp truong hay khong’?
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Thanh pho Ho Chi Minh, ngay — thing  ndm 2026

Nguwdi nhan xét
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BO TAI CHINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
i TRU:O'NG PAI HQC Poc lap - Tw do - Hanh phic
TAI CHINH - MARKETING

Thanh phé HS Chi Minh, ngéy 05 thang 7 nim 2026

BIEN BAN HQP HOI PONG PANH GIA LUAN AN CAP TRUONG

Dé tai: Tdc dpng ciia cdc yéu 16 tai diém bdn va ban dong hanh mua sdm dén hanh vi mua
hang ngau hirng: vai tro frung gian cia cam xic tich cue va théi thuc mua
Nghién ctru sinh: Nguyén Thi Thoa

Nganh: Quan tri kinh doanh; M3 s6: 9340101

Co sé dao tao: Tru*c‘fng DPai hoc Tai chinh - Marketing

Thoi gian: Ngay 05 thang 7 ndm 2026

Thanh phin Héi dong:

Chii tich: PGS.TS. Huynh Thé Nguyén

Phan bién 1: PGS.TS. Nong Thi Nhu Mai

Phan bién 2: PGS.TS. Nguyén Phan Thu Hing

Phén bién 3: PGS.TS. V6 Hitu Phudc

Uy vién Thu ky: TS. Lugng Vin Qubc

Uy vién: PGS.TS. Bui Nhat Vuong

Uy vién: PGS.TS. Nguyén Vin Thuy

S6 thanh vién vang mit: 00

1) Dai dién Vién Dao tao sau dai hoc cong bd Quyét dinh thanh 1ap Hoi déng danh gia luan
an cap Truong. _

2) Ch tich hoi dong bét dau didu khién budi hop, cong b6 thanh vién c6 mit va cac didu kién
ve danh gia luan &n cép truong theo quy dinh.

3) Thu ky hoi ddng doc ly lich khoa hoc, bang diém céc hoc phan, cic chuyén dé tién si.

4) Nghién ctru sinh trinh bay tém tit ndi dung luén an. *

5) Céc thanh vién hoi ddng nhén xét va dit cau hoi (ghi chi tiét).

Nhin chung, ludn 4n c6 chit lugng tong quan khé tdt, dé tai can thiét, khong tring lip, phuong
phap nghién ctru phu hop, dir liéu va két qua tin cdy, c6 dong gop vé khoa hoc va thyc tién.
Tuy nhién, can hoan thién thém tir cac gop y sau:

PGS. TS. Nong Thi Nhw Mai (Phan bién 1, Truwdng Dai hoc Tai chinh — Marketing)
Ban nhén x¢ét chi tiét dinh kém, ndi dung gop y chinh tip trung vao cic van dé sau déy:

v Chua moé ta ddy du sb liéu cap nhat ctia bdi canh thuc tién. o



v Bb sung khoang trd 6ng vé mit ly thuyét, chua dién giai tai sao can thiét nghién ciru co
ché didu tiét, bd sung cac ngudn tai liéu tham khao gan day, tdng quan co hé thng
nhung chua rd nét tu duy phan bién, chua b tiéu chi sang loc dir ligu.

v Can néu rd va giai thich tiéu chi lya chon chuyén gia dé phong vén, ¢ mau tham gia

trong nghién ctru dinh tinh, b6 sung phuong phap xu ly dir liéu dinh tinh, bd sung phu

lic bién ban phong van chuyén gia. Ra soat lai ngudn cta thang do khai niém Sy hitu
ich ctia nhan vién.

B sung glal thich tai sao bién quan sat EF4 bi loai trong nghién ciru dinh lugng so bo.

Xem lai viéc phan loai trinh d hoc vén va tinh trang hoc tap 0 thdng ké mo ta.

Théo luan thém céc gia thuyét bi bac bo, bo sung ham y cy thé hon.

Hinh thtre: Danh myc cdc tir viét tat cin sdp xép theo chit cai ABC, Viét hoa cac tir

tiéng Anh, ra soat lai vin phong.

PGS. TS. Nguyén Phan Thu Hang (Phan bién 2, Trwomg Dai hoc Sai Gon)

Ban nhén xét chi tiét dinh kém, ndi dung gop ¥ chinh tap trung vao cac van dé sau day:

-

v Téng quan thleu cac nghién ctu trong nudc, cO thé bd sung thém tong quan theo
phuong phap tric lugng thu muc, viée loc cac nghién ctu trude nhu thé nao?

v Bb -sung 1ap ludn gidi han cta pham vi nghién ctru, thi du cac yéu t6 tai diém bén, sin
phdm tiéu ding nhanh va lau bén.

v Trinh bay rd quan dlem t1ep cén cua mdi khai niém nghién curu,

v Viéce lwa chon céc yéu té dé d& xudt mo6 hinh nghién ctru cin bd sung lap luan tir Iy
thuyét. Tich hgp SOR va mé hinh nghién ctru.

v Xem lai céch phat biéu gia thuyét Hiz, His kiém dinh su khéc biét (phan tich da nhém
MGA), chip nhan mdt phan dugc hiéu la gi?

v Ra soat lai thang do bi trung lap hodc thang do dao nguge.

v Phén tich bd sung s6 heu thi truong vé dai si€u thi va mua hang ngau himg.

v Ham y quan tri can dya trén gia tri trung binh, tranh viét chung chung.

PGS. TS. Vo Hitu Phwée (Phan bién 3, Hoc vién Chinh tri Khu vie II)

Ban nhan xét chi tiét dinh kém, ndi dung gop y chinh tip trung vao cic van dé sau day:

v Ly thuyét Tao thuén loi xd hoi c6 thé xem xét thém v& tinh thuan loi cia kha ning
thanh toan. Céu hoi: Khi khach hang ¢ kha nang thanh toan, 1am sao dé khach hang
mua ngau himg nay tré thanh khach hang trung thanh va mua thuong xuyén?

v Cén bién luén thém két qua céc gia thuyét bi bac bd hodc chép nhan mot ph@in.

v Cén giai thich vé& s6 bang khao sat b loai bo (khong hop 18) 1a do dau.

PGS. TS. Bui Nhit Vwong (Uy vién, Hoc vién Hang khong Viét Nam)

_ Ban nhan xét chi tiét dinh kém, ndi dung gop ¥ chinh tép trung vao cac van dé sau day:

v Rasoat lai cho trung khép gitra tén d@ tai va md hinh nghlen clru.
Bién luan lai tén c4c bién tién t§ dé that sy 1a khai niém nghién ctru, ching han, dic
tinh cua nhén vién thay vi nhan vién.
Lam rd muyc tiéu phéng van chuyén gia.
Tal sao ban dong hanh mua sdm chi chia lam 2 nhém: gia dinh va ban bé&?
San pham c6 gid tri bao nhidu dugc goi la thap?
M ta cach 1ay dir lidu dé dap vién tra 10i nghiém tuc, tin cdy.
Ra sodt lai viéc ma hoa nguoc dbi voi cau hoi ddo nguoe.
Cén 1ap luan 1& hon gia thuyét Hia, Hia. /
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PGS.

Gia tang dong gop vé mat ly thuyét.
Ham y quan tri cén ra soat lai, ham y cén xuét phat tir cdc bién doc lap tac dong dén
cac bién phu thudc.

TS. Nguyén Viin Thuy (Uy vién, Truong Pai hoc Ngan hang TP.HCM)

Ban nhén xét chi tiét dinh kém, ndi dung gbp ¥ chinh tap trung vao cac vin dé sau dy:

SR N N N

Can bd sung 1ap ludn trude khi nhan dinh.

Ra soat lai tén bién phai la khai niém nghién ctru.

Ra soat lai cac dia diém khao sat phai 1a dai siéu thi.

Xem lai phuong phap chon mau thuén tién.

Xem xét bd sung 1y thuyét hanh vi mua hang/ hanh vi mua ngiu hing.
Ra soat lai cdc gia tri Outer loading ctia két qua danh gid so bo thang do.
B& sung ndi dung cho phan két luan.

TS. Lwong Vin Quéc (i]y vién Thw ky, Trwong Pai hoc Tai chinh — Marketing)

Ban nhan xét chi tiét dinh kém, ndi dung gop v chinh tip trung vao cac van dé sau day:

v

v
v

v
v

v

PGS.

Cén ting tinh phan bién trong tong quan nghién ciru fhay vi chi mo ta cac nghién ctru
trudce. g
Lam rd hon dong gop ly thuyét, gia ¢ thém khoang trong ly thuyet
Céan bd sung co che tac dong tir ly thuyét khi phat trlen gia thuyét, khong chi phat trién
gia thuyét tir mdi quan hé tic dong tir cac nghién clru trude.
Ra soat lai gia thuyét H2 (bi 16ng ghép vira tac dong true tiép vira phan tich da nhom).
Ham y quén tri cdn gén truc tiép vé6i két qua dinh lwong va lugng hoa mirc d6 wu tién
cua tirng ham y.
Cap nhat dit lidu thi truong va bd sung TLTK gan nhét (ndm 2025, 2026) bo sung cac
nghién ctru Viét Nam lién quan, chudn héa TLTK theo APA thé h@ 7.
TS. Huynh Thé Nguyén (Chi tich, Trwong Dai hoe Tai chinh — Marketing)

Ban nhén xét chi tiét dinh kém. Nhét tri v6i y kién nhén xét cia cac thanh vién Hoi dong,
ngodi ra, NCS cin phan biét bién diéu tiét va bién kiém soat, xem xét bo sung ly thuyét nén
cho phu hgp hon.

6) Nhitng nguoi tham du dit cdu hoi hodc gop y vé ndi dung luén &n, cac két qua dat duoc,
nhitng déng gop méi cta ludn an, nhitg vén dé cAn bd sung stra chita. (ghi chi tiét néu c6).

Ngudi tham du khong dit cu hoi, khong ¢b ¥ kién.

7) Nghién ctru sinh tra 10i cac cdu hoi va cac ¥ kién trao doi. (ghi chi tiét) .

Nghién ctru sinh giai trinh va trd 101 cac cdu hoi cua Hoi dong.

v" NCS tra 1oi cau hoi vé két qua gia thuyét Hyz, Hi3 chip nhdn mot phan => Hoi dong

dbng y voi cau tra 1o va trao dbi, gop ¥ thém cho NCS.

v' NCS tra 11 v6i cdu héi myc tiéu ding thang do dao nguoc: 1a dé xem nguoi tra 1oi co

that sy doc k§ khi tra 10i khao sat hay khong, nén két qua maéi loai nhidu bang khéo sét
khong hop 16 nhu vay. => NCS s& trinh bay 16 hon vé cach xir ly dir liéu ctia 3 cau hoi
déo nguoc nay trong LATS khi chinh stra. 1/



v' NCS tra 101 cdu hoi 1am thé nao dé khach hang mua hang ngiu himg tré thanh khach
hang trung thanh va mua thuong xuyén => NCS s€ tiep tuc nghién ctru va phat trién
trong cac nghién ctru sau.

v NCS tra 1¢i cau hoi phan biét gitta si€u thi va dai si€u thi? => NCS s¢& lam 10 trong
’ATS khi chinh stra.

v' NCS tra 11 cdu hoi vé cach phan bé mau nghién ctru? NCS sé& dién gidi rd hon trong
LATS khi chinh stra.

v Cac cau hoi khic va cac vin dé Hoi dong dat ra, NCS xin tiép'thu va giai thich 16 hon
trong LATS khi chinh stra. ‘

8) Nguoi huéng dén khoa hoc phat biéu y kién
TS. Kiéu Anh Tai phat biéu y kién va cam on Hoi dong.
9) Hoi ddng hop riéng biu Ban kiém phiéu, tién hanh bé phiéu kin va thao luan Nghi quyét
Ban kiém phiéu gém 3 thanh vién:
TS. Luong Vin Quoc: Trudng ban
~ PGS. TS. Bui Nhit Vwong: Thanh vién
PGS. TS. Nguyén Vian Thuy: Thanh vién
10) Truéng ban kiém phiéu céng bd bién ban kiém phiéu.
- 86 phiéu tan thanh: 07/07, trong d6 sb phiéu xép loai xudt sic la: 00
- 86 phidu khong tan thanh: 00
11) Cha tich Hoi ddng cong bd nghi quyét ctia Hoi dong.
Kién nghi ctia Hoi dong vé viée cdng nhén trinh do va cép b%mg tién st cho nghién ctru
sinh (ghi chi tiét theo Nghi quyét)
Hoi ddng d& nghi Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing tién hanh cac thi tuc hanh chinh can
thiét dé cong nhan trinh do tién si va cép bang tién si cho nghién ciru sinh.
12) Téc gi4 ludn 4n phat biéu y kién
Nghién ctru sinh Nguyén Thi Thoa cdm on céc gop y ctia Hoi dong va s& thure hién viée chinh
stra, b0 sung theo cac gop y cua Hoi dong.

13) Chu tich hoi ddng tuyén b két thuc budi bao vé luén én cip Trudng.

THU KY HQI PONG CHU TICH HQI PONG
L i/
/ —
TS. Lwgng Vin Quéc PGS. TS. Huynh Thé Nguyén
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BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
-HO Pic 1dp - Tw do - Hanh phic

TAI CHINH - Thanh phé Ho Chi Minh, ngay 05 thdng 7 ndm 2026

MARKETING

NGHI QUYET VE LUAN AN

Pé tai: Tac dong cia céc yéu t6 tai diém ban va ban ddng hanh mua sdm dén hanh vi mua
hang ngau hirng: vai tro trung gian clia cam xuc tich cuc va théi thuc mua

Nghién ctru sinh: Nguyén Thi Thoa

Nganh: Quan trj kinh doanh M s6: 9340101

Co sé dao tao: Truong Dai hoc Tai chinh - Marketing

Ngay: 05 thang 7 nam 2026 L

(Ghi chi tiét cac ndi dung sau):

- Nhitng két ludn khoa hoc co' ban, nhirng diém méi, dong gép maéi cta ludn an:
Luan 4n d4 xdy dung va kiém dinh thanh c6ng mé hinh nghién ctru vé tic dong cua céc

yéu to tai diém ban va ban déng hanh mua sdm dén hanh vi mua ngiu himg ctia khach hang

tai céc dai siéu thi & Thanh ph6 Hd Chi Minh trén co sé tich hop 1y thuyét Kich thich — Chy

thé — Phan tmg (SOR) va Iy thuyét Tao thuan lgi xa hoi (Social Facilitation Theory).

TRU

DAI Hi
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K ét qua nghién ctru 1am 13 co ché tac dong cia cac yéu tb tai diém ban dén hanh vi mua
ngu hting théng qua hai bién trung gian 14 cam xtc tich cuc va théi thic mua; ddng thoi kiém
dinh vai tro diéu tiét ciia ban ddng hanh mua sam (gia dinh va ban be) trong méi quan hé gitta
trang thai tdm ly va hanh vi mua.

Luén an ¢6 mot s6 déng gdép mai chi yéu sau:

v B6 sung yéu t6 sy ton trong ctia nhan vién nhu mét thanh phdn ctia nhan vién ban hang
trong nghién ctu hanh vi mua ngiu hing, gép phdn md rong nhém kich thich
(Stimulus) trong mo6 hinh SOR.

v Ching minh su kién tai diém ban khong chi 1a boi canh nghién ctru ma con 1a mot bien
kich thich truc tiép d&nh hudng dén cam xuc tich cuc va théi thiic mua.

v' Lam 10 vai tro di€u tiét cua ban dong hanh mua sam (ban be va gia dinh), qua d6 ma
rong cach ti€p cén tich hop gifta moi truong ban 1€ va yeu to x& hoi trong nghién ctu
hanh vi tiéu dung.

v Cung c.'flp thém béng ching thuc nghiém trong bdi canh Viét Nam dbi voi nhiing mbi ,//
)



quan hé con chua thong nhét trong céc nghién ctu trude ddy, ddc bi€t doi voi cac yéu
t6 Am nhac va dic tinh nhan vién.

- Co s6 khoa hoc, d6 tin ciy ciia nhitng luin diém va nhirng ket ludn néu trong luin an:

Luan 4n dugc thue hién trén nén tang ly thuyét tvong doi phi hop, ké thira va tong hop co
hé théng cac cong trinh nghién ctu trong va ngoai nude. Khoang trong nghién ciru duge xac
dinh rd rang va c6 co s¢ khoa hoc.

Thiét ké nghién ctru phit hop véi muc tiéu dé ra, két hop nghién ctru dinh tinh va dinh
lwong. Thang do duoc x4y dung va hiéu chinh théng qua chuyén gia va thao luan nhom trude
khi khao sat chinh thirc. Dit liéu duogce xi Iy bang phuong phép PLS-SEM véi cac bude danh
gia mo hinh do ludng, m6 hinh cdu tric, kiém dinh trung gian, diéu tiét, du bdo va kiém soat
sai léch phuong phéap chung. Céc chi tiéu danh gia do tin cdy, gid tri hoi ty, gia tri phén biét,
da cong tuyén va kha nang du bao ctia mo hinh dugc kiém dinh day du.

Nhin chung, cac luan diém khoa hoc dugc trinh bay c6 co s& 1y ludn va thuc nghiém, cdc
" két luan dugce rat ra ph hop véi két qua phan tich va c6 do tin cdy.

- Y nghia vé Iy ludn, thwe tién va nhitng dé nghi sir dung cac két qua nghién ciru ctia ludn
an:

V& mit ly luan, luén an gop phin b6 sung bang chimg thuc nghiém cho m6 hinh SOR trong
bbi canh ban 1é hién dai tai Viét Nam; mé rong thanh phan kich thich ctia mo hinh thong qua
viéc bd sung su tén trong cia nhan vién va sy kién tai diém bén; dong thoi tich hop yéu td x4
hoi vao qué trinh giai thich hanh vi mua ngéu himg. ‘

V& mit thuc tién, két qua nghién ctru cung cip co s& khoa hoc cho cac doanh nghiép ban
1¢ trong viée thiét ké méi truomg cira hang, td chirc cac su kién tai diém béan, xdy dung chinh
sédch dio tao nhén vién va trién khai céc chuong trinh marketing nhdm gia ting cam xuc tich
cuc, thoi thiic mua va hanh vi mua ngiu hing ctia khach hang.

Két qua nghién ctru clia luin 4n co thé duoc sir dung 1am tai liéu tham khao cho hoat dong
nghién ctu, giang day vé marketing ban 1€, hanh vi nguoi tiéu dung va quan tri bén 1¢; dong
_ thoi c6 thé van dung trong thue tién quan tri tai cac doanh nghiép ban 1€, ddc biét 1a hé thong
siéu thi va dai siéu thi.

- Nhirng thiéu sot vé ngi dung va hinh thire ciia luén an:

Bén canh nhitng két qua dat duoc, ludn an van con mot s6 han ché:

V& ndi dung, phan bdi canh nghién ctiu va co s¢ thuc tién chua cdp nhét day du cac s6 liéu
moi vé thi truong, lam giam tinh thoi su cia véan dé nghién ctru. Tong quan tai liéu mic du
duge thue hién c6 hé théng nhung tinh phan bién chwa cao; viéc xac dinh khoang tréng nghién
ctru, dac biét khoang tréng vé 1y thuyét va co s& hinh thanh co ché diéu tiét, chua dugc lam
r3. Mot s6 nghién ctru trong nudce va céc tai liéu cong b6 gan dédy chua duoc cdp nhét day di.

j“‘.,‘
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Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ciru can duge cing cd thém, dic biét 1a viée tich hop
céc ly thuyét nén, giai thich co ché tac dong gitta cac bién, phan biét rd vai tro cta bién diéu
tiét va bién kiém sodt, cling nhu bd sung lép luan khod hoc cho viéc lya chon céc bién nghién
ctru va phat trién céc gia thuyét.

Phwong phép nghién ciru cin dugc trinh bay ddy di va chit ché hon, bao gbm tiéu chi lya
chon chuyén gia, quy trinh va phuong phap xtr ly dit liéu dinh tinh, ti€u chi sang loc di liéu,
giai thich cac truong hop loai bién quan sét, loai bo bang khao sat khong hop 16, phuong phép
chon mAu va quy trinh thu thap dit liéu nhdm bao dam do tin cdy cua két qua nghién ctu.

Phén két qua nghién ciru va thao ludn con thiu cac phén tich, bién luin sau dbi voi nhitng
gia thuyét bi bac bd hodc chi duoc chz"ip nhan mot phé“ln; mot s6 nodi dung vé phén tich da nhom,
x4y dung va dién dat gia thuyét, ciing nhu gidi thich cac két qua nghién ctiu cin duoc hoan
thién hon. Ham ¥ quan tri con mang tinh khai quat, chwa phan 4nh diy do mirc do tic dong
cia cac yéu to nghién ctru va chua lugng héa duge mie d6 uu tién cla cie ham .

V& hinh thirc, ludn 4n van con mot s6 diém cin ra soat nhu cdch dit tén bién nghién ctru,
su théng nhét giita tén dé tai, mo6 hinh va cac khai niém nghién ctru; céch trinh bay bang biéu,
danh muc tlr viét tt, thuat ngft, tai liéu tham khao theo chudn APA 7, ciing v&i viéc chinh stra
mdt s6 161 dién dat va vin phong khoa hoc.

- Mite @9 dap teng cac yéu ciu ciia ludn 4n:
Luén an d4p tmg yéu cdu nhung cn hoan thién, chinh stra, b6 sung.
- Nhitng diém cin bb sung, siva chira (néu cé):
Nghién ctru sinh ¢in bd sung, hoan thién cac diém dudi day:
1. Ra soét, chinh stra toan b hinh thire trinh bay cta Iuén an, bao gf"nn danh muc tir vié
tat, thudt ngit, van phong khoa hoc va chuén héa tai liéu tham khéo theo chuén APA

thé hé 7. Jc
YH -

2. Cap nhat béi canh thyc tifn va sb lieu thi trudmg méi nhit; bd sung cac nghién ¢ig
trong nude va quéc té duoc cong bd gin diy nham tang tinh thoi sy va tinh day dacu
téng quan nghién ctu. "

i

3. Viét lai muc tiéu nghién ctru, gia ¢d Iy do chon dé tai dé tuong khép v6i tén dé tai va
mé hinh nghién ctru.
4. Gia cb khoang tréng nghién ctru, ting cuong tinh phan bién trong tbng quan tai liGu;

trinh bay ro tiéu chi tim kiém, sang loc va lya chon tai liéu nghién ciu.

5. Lam 3 viéce tich hgp cac ly thuyét nén vao mo hinh nghién ctru; phan biét ro bién dieu
tiét va bién kiém sodt; bo sung l&p luadn cho viéc lua chon céc bién nghién ctiru va phat
trién cac gia thuyet. 5




6. Hoan thién phan phuong phép nghién ciru bang viéc 1am rd tidu chi lua chon chuyén
gia ¢& mau nghién ctru dinh tinh, phuong phap xi Iy dit liéu dinh tinh, muc tiéu p11611g
Van chuyén gia, quy trinh thu thép dir liéu, phuong phap chon mau Iy do loai céc bién
quan sat va cac bang khao sat khong hop 16; bd sung cic phu luc can thiét.

7. Ra soat va chuan hoa toan bo thang do, tén goi cac bién nghién cuu, ngu@n gbc thang
do, cac bién dao nguoc, két qua danh gia thang do va céc chi s6 do ludng nham bao
dam tinh nhat quan trong toan bd luén an.

8. B0 sunglap lun va bién ludn d6i voi cac gia thuyét khong duge chap nhén hodc chi
duge chap nhin mot phan; ra soat lai cdch xdy dung va dién dat céc gia thuyét lién quan
dén phan tich da nhom; giai thich day du cac két qua nghién ctu trén co s¢ ly thuyét
va so sdnh véi cdc nghién ctru trude.

9. BoO-sung ndi dung phan két luédn va lam rd hon nhiing déong gop mai cua luén an.

10. Viét cu thé hon cdc ham ¥ quan trj theo huéng bam sat két qua nghién ctru dinh lugng.

- Két qué b6 phiéu danh gia luin 4n cia Hoi dong:

Tbng sb thanh vién Hoi déng tham gia danh gia: 07/07

Tbng s6*phiéu phat ra: 07

Tdng s6 phiéu thu vé: 07 *

Tbng s phiéu hop 18: 07

S6 phiéu tan thanh: 07/07, ty 18 100%

- Kién nghi ciia Hoi dong vé viéc cong nhan trinh d@d va cip bing tién si cho nghién ciu
sinh:

Hoi dong dé nghi Trudng Dai hoc Tai chinh — Marketing tién hanh céc thii tuc hanh chinh can
thiét dé cdng nhén trinh d tién si va cap bang tién s cho nghién cltu sinh.

- 86 thanh vién Hoi ddng nhét tri théng qua Nghi quyét: 07/07 (Nghi quyét da duoc cac
thanh vién hoi ddng nht trf théng qua bing biéu quyét cong khai).

THU KY HQOI PONG CHU TICH HOI B(‘)NG
| L - \ =al
- // rrrrrrr I —
TS. Lwong Vin Quéc PGS, TS. Huynh Thé Nguyén
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