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CHUONG 1. GIOI THIEU NGHIEN CUU

1.1. Pit van dé

Tir goc do 1y thuyét, hanh vi mua ngu himg da nhan dugc nhiéu sy quan
tAm ctia cac nha nghién ctru do tinh phd bién va vai trd quan trong ciia n6 dbi
v6i nganh ban 1¢ (Bandyopadhyay et al., 2021). Tuy nhién, tong quan cac
nghién ctru vé& hanh vi mua ngau hing trong bdi canh mua sim truc tiép
(offline) cho thdy van ton tai nhing mau thuan trong két qua nghién ciru
trude ddy ciing nhu mot s khoang trong 1y thuyét quan trong. Thir nhat, su
t6n trong duoc xem 1a mot yéu t6 cdt 13i trong vin hoa giao tiép A Pong va
1a nhu cdu co ban cua con ngudi (De Cremer, 2002; Liu et al., 2016), tuy
nhién yéu t6 nay chua dwoc nghién ctiru ddy du trong mdi quan hé véi hanh
vi mua ngau hung. Thir hai, su kién tai diém béan tuy dugc thira nhan la yéu
t6 kich thich cam xtc manh mé (Armbrecht, 2021), nhung hiém khi dugc
xem xét nhu mot bién doc 1ap trong cic mo hinh nghién ciru hanh vi mua
ngau himg. Thir ba, két qua nghién ciru trude ddy vé tac dong ciia cac yéu td
moi trudng cira hang nhu 4m nhac va dic tinh nhan vién con thiéu nhat quan
(Mohan et al., 2013; Parsad et al., 2017; Trivedi et al., 2022). Thit tu, $6
lwong cac nghién ctru vé yéu té x4 hoi con han ché va chu yéu tép trung vao
anh huong truc tiép (Luo, 2005; Luo, 2004). Cho dén nay, chua co nghién
ctru thue nghiém nao kiém chimg vai tro diéu tiét cua cac loai ban dong hanh
mua sam (gia dinh so v6i ban be&) trong mbi quan hé giira cac tién t6 tam ly
nhu cam xuc tich cyc va théi thiic mua véi hanh vi mua ngau hing. Hon nita,
cac nghién ctru trude day dua trén cac kich ban tudng tuong cua nguoi tham
gia thay vi cac tuong tic mua sim thuc té (Luo, 2004; Luo, 2005). Didu nay
c6 thé 1am giam do chinh xac ciia két qua nghién ctru, vi tri tudng tugng kho
c6 thé tai hién ddy du cac tuong téc thuc té, ap luc xa hoi hay anh hudng tir
cac yéu té phi ngon ngi.

Tir goc d6 thue tién, nganh ban 1¢ Viét Nam dang phat trién manh mé& va
thu hat nhiéu nha dau tu trong va ngoai nude (Mai et al., 2023), 1am gia ting
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mirc 6 canh tranh trén thi trudng. Sy canh tranh gay git budc cac nha ban
1¢ khong ngimg tim kiém cac giai phap nham gia ting doanh thu va nang cao
loi thé canh tranh, trong d6 kich thich hanh vi mua ngiu himg cta khach
hang duogc xem 1a mot trong nhiing chién luge quan trong. Bén canh do, mac
du thuong mai dién tir phat trién nhanh chong, nguoi tiéu ding Viét Nam
van ua chuéng mua sam truc tiép tai ctra hang do mong mudn kiém tra chit
lugng va tryc tiép lya chon san phﬁm (PwC, 2023). Béng thoi, xu hudng
chuyén dich tir cho truyén théng sang cac diém ban hién dai nhu dai siéu thi
ngay cang rd rét, gop phan thiic day su gia ting nhanh chong vé s6 lugng dai
siéu thi tai Viét Nam (Tong Cuc Thong K&, 2025). Cac diém ban hién dai
khong chi mang lai sy thuan tién va da dang san phém ma con tao ra moi
truong trai nghiém mua sdm hap dan, tir d6 thuc ddy hanh vi mua ngau himg
ctia khach hang (Amos et al., 2014; Atulkar & Kesari, 2018). Nhiéu nghién
ctru cho thay phan 16n quyét dinh mua sdm dwoc dua ra ngay tai diém ban,
Vi ty 18 c6 thé 1én dén 82% (POPAIL, 2014). Cing véi xu huéng mua sim
ngau hig ctia nguoi tiéu dung, didu nay khién hanh vi mua ngau hirng chiém
ty trong dang ké trong doanh thu cta cac diém ban 1¢ (Redine et al., 2023).
Vi vdy, dé tan dung xu hudng nay, cic nha ban 1é da va dang 4p dung nhiéu
bién phap nham kich thich hanh vi mua ngu himng cta khach hang tai diém
ban (Streicher et al., 2021).

T cic vAn dé néu trén, nghién ctru nay dugc thuc hién nham 1am rd tac
dong cua cac yéu td tai diém ban va ban dong hanh mua sim dén hanh vi
mua ngau htmg cta khach hang. Cu thé, nghién ciru tap trung phén tich: 4m
nhac, nhan vién (bé sung dac tinh sy ton trong bén canh hai dac tinh sy than
thién va sy hiru ich), su kién tai diém ban, xtc tién ban va vai tro cua ban
ddng hanh mua sim trong mdi quan hé véi hanh vi mua ngiu hing tai cac

dai siéu thi.



1.2. Muc tiéu va ciu héi nghién ciu
1.2.1. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quéat ctia nghién ciru 1a danh gia tac dong cia cac yéu to
tai diém ban, bao gdm dic diém nhan vién (than thién, hiru ich, ton trong),
am nhac, xuc tién ban va su kién tai diém ban dén hanh vi mua ngﬁu hirng
ctia khach hang khi mua cac san phdm tiéu ding nhanh va san pham tiéu
dung 1au bén ¢ gia tri thap tai cac dai siéu thi & TP.HCM, thong qua vai tro
trung gian ctia cam xac tich cyc va thoi thuc mua. Pong thoi, nghién ctru
cling danh gia tac dong truc tiép cua ban dong hanh mua sim dén hanh vi
mua ngau hing va vai trd diéu tiét ciia ban dong hanh mua sim trong modi
quan hé gitra cam xuc tich cuc va hanh vi mua ngau himg, ciing nhu giita
thoi thiic mua va hanh vi mua ngau himg. Véi cac muyc tiéu cu thé nhu sau:

Muc tiéu cu thé I: Kiém dinh tac ddng cua cac yéu td bao gém 3 dac
diém cta nhan vién (thén thién, hitu ich, ton trong), &m nhac, xuc tién ban,
su kién tai diém ban dén cam xc tich cuc cta khach hang.

Muc tiéu cu thé 2: Kiém dinh tac dong cia cac yéu td bao gom xuc tién
ban, su kién tai diém ban, cam xuc tich cuc dén théi thuc mua cua khach
hang.

Muc tiéu cu thé 3: Kiém dinh vai tro trung gian ctia cam xuc tich cuc va
thoi thiic mua trong viéc chuyén héa cac kich thich tai diém ban thanh hanh
vi mua ngau himg.

Muc tiéu cu thé 4: Kiém dinh vai tro diéu tiét cta ban déng hanh mua
sim (ban bé va gia dinh) trong mdi quan hé tac dong cua cam xuc tich cuc,
thoi thuc mua dén hanh vi mua ngiu hing ciia khach hang.

Muc tiéu cu thé 5: Dé xuit cac ham ¥ quan tri cho cic nha béan 1é va cac
doanh nghiép san xuét kinh doanh san pham tiéu dung, nhim nang cao higu
qué cac hoat dong tai diém ban, tir d6 gia tang hanh vi mua ngau hing cua
khach hang.



1.2.2. Cdu hoi nghién ciru

Céu hoi 1: Ba dic diém cta nhan vién (than thién, httu ich, ton trong),
am nhac, xtic tién ban va su kién tai diém ban c6 tac dong nhu thé nao dén
cam xuc tich cuc cia khach hang?

Céu héi 2: Xuc tién ban, su kién tai diém ban va cam xuc tich cuc c6 tac
dong nhu thé nao dén sy thoi thiic mua cta khach hang?

Cau hoi 3: C6 hay khong vai tro trung gian cua cam xtc tich cyc va thoi
thiic mua trong méi quan hé tac dong giira cac kich thich tai diém ban dén
hanh vi mua ngiu hirmg?

Cdu héi 4: Co hay khong vai tro diéu tiét ciia ban dong hanh mua sam
trong mdi quan hé tac dong giira cam xuc tich cuc va thoi thuc mua dén hanh
vi mua ngau himg?

Cdu héi 5: Cac ham ¥ quan tri ndo dugc dua ra tir két qua nghién ciru dé
gia ting hanh vi mua ngau himg ciia khach hang ddi voi san pham tiéu ding
tai cac diém ban dai siéu thi?

1.3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién civu: Nghién ctru tip trung vao cac nhan t lién quan
dén nhan vién (bao gém sy than thién, sy hitu ich, sy ton trong), am nhac,
xtc tién ban, sy kién tai diém ban, cam xuc tich cuc, thoi thac mua va ban
d6ng hanh mua sim, nham xem xét anh hudng cta ching dén hanh vi mua
ngau htng clia khach hang tai cac dai siéu thi & Tp. HCM (giai doan trudc
ngdy 01/07/2025). V& pham vi san phim, nghién ctru huéng dén cac san
pham tiéu dung phd bién, bao gdm hai nhom chinh: (1) Nhom hang tiéu ding
nhanh; (2) Nhom hang tiéu dung lau bén, thoi trang, hoa my pham va phu
kién c6 gia tri thap. Khai niém gia tri thap trong nghién ciru nay dugc xéac
dinh cu thé 1a cac san pham c6 mirc gid ban 1é dudi 1.000.000 VND.

Déi twong khdo sdat: Nghién ciru nay c6 dbi tuong khao sat 1a cac khach
hang d thyuc hién hanh vi mua ngiu htng cac san pham tiéu ding nhanh va
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san pham tiéu dung lau bén co gia tri thap tai cac diém béan dai siéu thi & Tp.
HCM. Dt liéu dugc thu thap tir ca khach hang nam va nir véi thoi gian thu
thap dir liéu trong thang 4 nam 2025, thong qua khao sat tryc tiép bang bang
cau hoi gidy, tai cac diém ban 1a dai siéu thi tai Tp. HCM.

Pham vi nghién citu vé khéng gian: nghién ctru thuc hién tai cac diém
ban dai siéu thi. Pia diém nghién ctru 13 Tp. HCM (giai doan trudc ngay
01/07/2025).

Pham vi nghién civu vé thoi gian: 2024 — 2025,

1.4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay cha yéu sir dung phuong phap dinh lwong nham kiém
dinh ciac mdi quan hé trong mo hinh nghién ctru dé xuat. Bén canh do,
phuong phap nghién ciru dinh tinh ciing dugc st dung nham hiéu chinh va
dam bao sy phu hop cua cac thang do khi chuyén ngir sang tiéng Viét.

Nghién ctru sir dung phuwong phap ldy mau thuan tién. Dir liéu dugc phan
tich bang phan mém SmartPLS 4 v&i ki thuat PLS-SEM.

1.5. Y nghia ctia nghién ciru

1.5.1. Y nghia vé khoa hoc

Y nghia khoa hoc ctia nghién ctru ndy duoc hinh thanh dya trén yéu cau
hoan thién cac tri thic hién c6, dac biét 1a nhiing han ché va mau thuin con
t6n tai trong nghién ctru vé hanh vi mua ngau hing:

Thir nhat, nghién ctru c6 ¥ nghia trong viéc khing dinh tAm quan trong
ctia yéu t6 Sy ton trong trong bdi canh vin hoa phuong Pong. Viéc nghién
ctru khoang tréng nay 1a thuc sy quan trong vi Su ton trong 14 nhu ciu co ban
vé 1ong tu trong va sy cong nhan xa hoi. Néu yéu td nay khong dugc tich hop
vao mo hinh nghién ciru, cac co ché tim 1y chi phdi hanh vi ctia khach hang
Viét Nam (v6n nhay cam véi cach ho duoc ddi xir) s& kho duoc giai thich

mot cach day du. Do d6, nghién ciru ndy ¢ y nghia tién phong khi dwa Su



t6n trong vao nhu mot bién sé quan trong tai diém ban trong mé hinh nghién
ctru vé hanh vi mua ngiu htng.

Thit hai, nghién ctru dinh vi lai vai tro ctia Sy kién tai diém ban nhu mot
yéu té kich thich truc tiép. Mic dui cac doanh nghiép chi nhiéu ngén sach cho
su kién, nhung giéi hoc thuat hién nay chii yéu chi xem day 1a bdi canh hd
tro thay vi mot bién s truc tiép tac dong dén cam xuac va hanh vi. Khoang
tréng 1y thuyét nay khién chiing ta chwa hiéu rd co ché: 1am thé nao mot sy
kién cu thé lai chuyén hoa thanh hanh vi mua hang ngau hting. Nghién ciru
nay c6 y nghia quan trong trong viéc ching minh rang sy kién tai diém ban
chinh 1a mot ngudn kich thich (S) manh mé trong mé hinh SOR, gitip khoi
goi nhitng cam xc tich cuc va thuc ddy hanh vi mua ngiu himg.

Thir ba, nghién ciru nay gdp phan lam rd cic mau thuin 1y thuyét lién
quan dén tac dong cia Am nhac. Céc bang chimg thuc nghiém thu duoc s&
gitp tra 101 cau hoi liéu anh hudng ctia am nhac cd mang tinh phy thudc vao
bdi canh cira hang hay van hoa hay khong, tir d6 dong gdp vao viéc hoan
thién va chuan hoa Iy thuyét vé hanh vi mua ngau himg.

1.5.2. Y nghia vé thuc tién

Bén canh nhing ¥ nghia vé mit khoa hoc, nghién ciru ciing mang lai cac
¥ nghia thyc tién giup doanh nghiép giai quyét cac van dé kinh doanh cuy thé.
Cu thé:

Thir nhat, nghién ctru ¢6 ¥ nghia trong viéc dinh huéng lai cach tiép can
trong ddo tao nhan su tai cac doanh nghiép theo hudng dé cao dic tinh sy ton
trong ctia nhan vién voi khach hang, nham nang cao chat lugng diém cham
dich vu va trai nghiém khach hang trong ban 1é tai cac diém ban dai siéu thi,
tir d6 gia ting hanh vi mua ngau htng cia ho.

Thit hai, nghién ciru gop phan tdi uu hiéu qua cho hoat dong Marketing
trai nghiém tai diém ban. Doanh nghiép c6 thé manh dan phan bd nguén luc

cho cac chuong trinh sy kién tai diém ban, gitp thiuc diy doanh thu tiém
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ning, thay vi chi xem sy kién tai diém ban nhu cac hoat dong truyén thong
mang tinh hd trg hinh anh thwong hiéu.

Thir ba, nghién ctru cung cip co so thyc tién dé xac dinh hudng tac dong
cua am nhac trong moi truong dai si€u thi, qua do6 giap doanh nghi¢p danh
gia liéu &m nhac c6 thuc su la yéu td kich thich tich cuc hay khong. Viéc lam
13 van dé nay gitp han ché rii ro dau tu khong hiéu qua hodc giy tic dung
nguoc do thiét ké am nhac khong phi hop trong khong gian ban 1é.

Cuoi cing, nghién ctru hd trg doanh nghiép trong viéc ca nhan hoa chién
lugc ban hang theo nhom khach hang di cung. Viéc phéan tich vai tro ban
d6ng hanh khi mua sim ky vong cung cép cin cir gitp nha ban 1¢ diéu chinh
thong diép, thoi diém va hinh thic trién khai cac hoat dong tai diém ban,
nham khuéch dai tac dong cam xuc tich cuc va théi thic mua dén hanh vi
mua ngau himg cta khach hang.

1.6. B6 cuc ciia ludn an

Két cau clia luan an bao gdom 5 chuong, bao gom: chuong 1. Gi6i thidu
nghién ciru, chuong 2. Co s 1y luan va mo hinh nghién ciru, chuong 3. Thiét
ké nghién ctru, chuong 4. Két qua nghién ctru va thao luan va chuong 5. Két

luan va ham y quan tri.



CHUONG 2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Tong quan cac nghién ciru thye nghiém cé lién quan

Pé tong quan cac nghién ciru lién quan dén hanh vi mua ngiu hing trong
bbi canh ban 1¢ truyén thong (offline), tac gia thyc hién danh gia tai lidu co
hé théng trén hai co s dit liéu Web of Science (WOS) va Scopus vdi cac tir
khoéa nhu impulse buying, impulsive buying, impulse purchase, impulse
purchasing va impulse shopping. Két qua tim kiém ban dau thu duoc 967 bai
bao tir Scopus va 714 bai bao tir WOS. Sau khi loai b cac nghién ctru trung
lap va cac nghién ciru trong bdi canh mua sim tryc tuyén, thuong mai dién
tir va Covid-19, dong thoi sang loc theo chit lugng tap chi, két qua c6 78 bai
bao duogc lua chon dé phén tich chuyén sdu. Ngoai ra, c6 8 nghién ciru trong
nuée c6 lién quan dén chi dé nghién ctru vé cac yéu td tai diém ban dén hanh
vi mua ngau himg tai cc cira hang vt 1y ciing duoc phan tich.

Két qua tong quan cho thy cac tién t6 bén ngoai anh hudong dén hanh vi
mua ngau himg tai diém ban 1é truyén thong c6 thé duoc hé thong hoa thanh
ba nhom chinh:

(1) Méi trrong cira hdng: bao gdm cac yéu td nhu 4nh sang, nhin
vién, 4m nhac, mau sic, trung bay,... 1a cac khia canh quan trong duoc quan
tam dén trong cac nghién ctru vé hanh vi mua ngau hting. Nhiéu nghién ctru
da khang dinh vai trd kich thich cta cac yéu t6 méi truong d6i véi hanh vi
mua ngau himg (Badgaiyan & Verma, 2015; Cao et al., 2024). Céac yéu t6
nay c6 thé truc tiép 1am gia ting hanh vi mua ngiu himg (Trivedi et al., 2022)
hodc gian tiép thong qua cam xuc tich cuc va/hodc thdi thuc mua (Cao et al.,
2024; Kholis et al., 2023).

(2) Marketing-mix: nhu xtic tién ban, quang c4o, gia ca... Nhiing yéu
t6 nay thuong duge sir dung trong cac chién dich marketing tai diém ban

nham tac dong deén cadm xuc va thoi thiic mua, tr d6 lam tang hanh vi mua



ngau hig ctia khach hang (Bandyopadhyay et al., 2021; Parmar et al., 2020;
Singh et al., 2024).

(3) Twong tac va danh hudng xa hdi: Trong bdi canh nghién ciru vé
hanh vi mua ngau himg, mot sé cong trinh da budc dau lam rd vai trd cla
cac yéu td twong tac - xa hoi doi v6i hanh vi mua ngiu hing (Chen et al.,
2021; Luo, 2004; Thuermer et al., 2020).

2.2. Khoang trong nghién ciru

Tong quan tai liéu cho thiy mic du hanh vi mua ngau himg tai cac kénh
truyén thong di duoc nghién ctru rong rii, tuy nhién khi tiép can tir khung 1y
thuyét SOR va ly thuyét Tao thuan loi xa hoi, van ton tai nhitng khoang tréng
nghién ctru quan trong can duogc lap ddy. Cac khoang tréng nghién ciru cta
luan an cu thé nhu sau: Thir nhdt, mic du su ton trong tir nhan vién da duoc
dé cap trong cac nghién ctru vé twong tac dich vu va su hai long cta khach
hang, tuy nhién cac nghién ciru vé hanh vi mua ngiu himg hién nay van chua
1am 13 vai tro cta yéu td nay. Thir hai, trong cac nghién ctru vé hanh vi mua
ng?lu hing, su kién tai diém ban van chu yéu duoc xem 1a bdi canh hd tro,
chua dugc phan tich nhu mét tién t6 truc tiép trong cac mé hinh nghién ctru.
Thir ba, vai tro cua yéu t6 Am nhac va hai dic tinh su hitu ich va su than thién
ctia nhan vién tai diém ban trong mdi quan hé véi hanh vi mua ngau hung
van chua duoc hiéu 13, do cac nghién ctru trude day cho thay két qua khong
nhat quan. Thit fir, mic du cac nghién ctru trude ddy da xem xét anh huong
ctia ban dong hanh mua sam dén hanh vi mua ngiu himg, tuy nhién viéc kiém
ching vai tro diéu tiét cia yéu t6 nay trong mdi quan hé giira cac tién t6 tim
1y (nhu cam xuc tich cyc, thoi thiic mua) va hanh vi mua ngau himg van con
han ché.

Tir nhitng khoang tréng nghién ctru néu trén, luan an duge thuc hién
nham lap diy cac khoang tréng nay bang cich xay dung va kiém dinh mo

hinh nghién ctru dya trén khung 1y thuyét SOR két hop véi 1y thuyét Tao
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thuan loi x4 hoi, qua d6 1am 13 tac dong cua cac yéu td tai diém ban dén hanh
vi mua ngau himg ctia khach hang.
2.3. Cac khai niém

Nham lam 16 co s¢ 1y thuyét ciia nghién ciru, luan an trinh bay cac khai
niém c6t 15i lién quan dén mé hinh nghién ctru. Bao gdm:

Hanh vi mua ngiu hirng 13 moét hanh vi tiéu dung phd bién va quan
trong, dong vai trd 16n trong chién lugc kinh doanh ctia cac doanh nghiép.
Tt nhitng ndm 1950, hanh vi nay da dugc nghién ciru nhu mét biéu hién tiéu
dung khong can nhic nhung day hip dan (Ahn & Kwon, 2022). Hanh vi mua
ngau himg dugc hiéu 1a hanh vi mua xay ra mot cach dot ngdt va mang tinh
thoi thiic manh, chiu anh huong dang ké bai cam xuc, trong d6 qua trinh ra
quyét dinh dién ra nhanh chong va khong duya trén sy can nhic ki ludng hay
so sanh c6 chu ¥ giita cac lya chon thay thé (Badgaiyan va cong su, 2015).

Cim xiic dugc dinh nghia nhu mot trang thai tdm 1y va sinh 1y két hop,
phat sinh tir sy twong tac gitra nhan thirc (suy nghi, danh gia) va hanh vi (cach
phéan ung, cu chi) (Kao et al., 2015). Trong do, cam xuc tich cyuc 1a nhitng
trang thai tinh than tich cuc va bd ich cho strc khoe tinh than ciia con ngudi.
Pay la nhiing trang thai cam x0c nhu vui vé, hanh phuc, phén khich,...
(Bandyopadhyay va cong sy, 2021). Cam xic tich cuc thuong 1a két qua cia
nhing trai nghiém hodc sy kién ma con ngudi cam thiy hai 1ong va chung
c6 thé tao ra cam giac niém vui va hanh phuc trong cudc séng hang ngay.

Nhin vién tai diém ban 1a nhitng nguoi lam viée tryc tiép tai cac diém
ban dé hd trg hodc tu van cho khach hang trong qua trinh mua sam (Wynn,
2015). Liu va cong su (2016) da dua ra ba thudc tinh quan trong ctia nhan
vién khi tiép xuc voi khach hang do 1a: (1) Sy than thién ctia nhan vién: Mot
nhan vién than thién s& thé hién thai do nhiét tinh va kha nang tiép can ca
nhan ctia ho, bao gdm sy vui vé va tao cam gidc chao don cho khach hang

(Liu et al., 2016); (2) Su hitu ich cua nhan vién: Sy hitu ich ctia nhén vién
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dugc mo ta 1a mirc d6 ma ho cung cap sy trg gitip cho khach hang va thé hién
su sin 1ong phuc vu (Boninsegni et al., 2020); (3) Su ton trong 1a qué trinh
nhan vién thé hién bang 10i néi va hanh vi, rang khach hang 1 nguoi c6 gia
tri va ddng dugc coi trong, nham gitp khach hang cam thay dugc ton trong
va nang cao cam gidc tu trong trong mdi quan hé voi nhan vién (Liu va cong
su, 2016).

Sw Kién tai diém ban duoc hiéu 1a mot méi truong c6 ciu tric, do nha
ban 1¢ kiém so4t, trong d6 cung cap cac hoat dong tam thoi, dé nhan biét ngay
tai diém ban nham tao ra trai nghiém dang nhd cho khach hang tham gia
(Leischnig et al., 2011). Nhitng sy kién nay dugc xem nhu mot chién luoc
marketing mang tinh giai tri (va c6 thé két hop yéu té gido duc), duoc cac
nha ban 1¢ st dung nham thu hut sy chi ¥ va ting mirc d6 tuong tac cua
khach hang (Sit & Birch, 2014).

Théi thiic mua 13 mot trang thdi mong mudn manh m& ma khach hang
trai qua khi gap phai mot ddi tuong trong méi truong mua sam nhu mot san
phém cu thé, mot mau ma hodc mot thuong hi¢u nhét dinh (Badgaiyan &
Verma, 2015). Pay la trang thai ham mudn duoc trai nghiém khi tiép xuc véi
mot dd vat trong mdi trudng mua sim. N6 rd rang di truée hanh dong thic
day thuc t& va n6 mang tinh tu phat va dot ngot. Cam gidc ndy xdy ra mot
cach ty nhién, dot ngdt va rd rang trudc khi hanh vi mua ngau hing dién ra
(Mohan va cong sy, 2013).

Ban dong hanh mua sim la thuat ngir chi nhitng nguoi di cing khach
hang trong hanh trinh mua sam, théng thuong 14 ban bé hoic gia dinh (Hart
& Dale, 2014). Trong nghién ctru ndy, ban dong hanh mua sam sé& dugc chia
thanh 2 nhom: gia dinh va ban bé. Trong d6, gia dinh duoc hiéu 1a tap hop
nhitng c4 nhan c6 mbi quan hé hon nhén, huyét thong hoic nuéi dudng, giira
ho tOn tai sy gin b6 va cic quyén, nghia vu 14n nhau (Lut hon nhan va gia
dinh, 2014).
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Pai siéu thi 12 mot mo hinh ban 1¢ hién dai két hop giita cac mit hang
clia ctra hang bach hoa va siéu thi thyc pham trong mot danh myc san pham
da dang (Hassan va cong su, 2013) . Dac trung tiéu biéu ctia mé hinh nay la
triét Iy hoat dong tat ca dudi mot mai nha, dua trén co ché tu phuc vu, ap
dung mirc gia chiét khau va thuong cung cap bii dau xe mién phi cho khach
hang. Vé quy mo, mot dai siéu thi thuong co6 dién tich mat bé’mg rong 1on,
dao dong tir 2.500 m2 dén hon 8.000 m2 (Liao va cong su, 2008).

2.4. Cac gia thuyét nghién ciru va méd hinh nghién ctru

Duya trén khung 1y thuyét SOR, 1y thuyét Tao thudn loi x4 hoi va céac
nghién ctru thuc nghiém trudce, ddng thoi nham giai quyét cac khoang tréng
nghién ctru da dugc xac dinh, luan 4n dé xuét cac gia thuyét nghién ctru sau:

Gia thuyét HI, H2, H3: sy than thién, sy hitu ich va sy ton trong cla
nhan vién c6 anh hudng cing chidu dén cam xtc tich cuc cua khach hang.

Gid thuyét H4: Am nhac trong ctra hang c6 tac dong cung chiéu dén
cam xuc tich cuc cua khach hang.

Gid thuyét H5, H6: xuc tién ban co tac dong cling chidu dén cam xuc
tich cuc va thoi thiic mua cta khach hang.

Gia thuyét H7, H8: su kién tai diém ban c6 tac dong cung chiéu dén
cam xc tich cuc va thoi thuc mua cia khach hang.

Gid thuyét H9, H10: cam xc tich cuc c6 tac dong cing chiéu dén
thoi thuc mua va hanh vi mua ngau hing ctia khach hang.

Gid thuyét H11: thoi thuc mua co tic dong cing chiéu dén hanh vi
mua ngau himg.

Gid thuyét H12: C6 sy khac biét vé hanh vi mua ngau hing theo loai
ban ddng hanh mua sim. Cu thé, hanh vi mua ngiu htng s& cao hon khi c6
ban dong hanh 14 ban bé so véi gia dinh.

Gid thuyét H13: Loai ban dong hanh mua sam diéu tiét mdi quan hé

gitta cam xtic tich cyc va hanh vi mua ngau htimg. Cu thé, tac dong ctia cdm
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xuc tich cuc dén hanh vi mua ngiu himg & nhém khéach hang c6 ban bé dong
hanh manh hon so v&i nhom c6 gia dinh dong hanh.

Gia thuyét HI4: Loai ban déng hanh mua sdm diéu tiét moi quan h¢
giita thoi thiic mua va hanh vi mua ngu himng. Cu thé, tic dong ciia thoi thiic
mua dén hanh vi mua ngiu himg & nhom khach hang c¢6 ban bé déng hanh
manh hon so v6i nhém c6 gia dinh déng hanh.

Gid thuyét H15.1a,b,c: Cam xuc tich cyc 1am trung gian tir sy than
thién, sy hitu ich va sy ton trong ctia nhan vién dén hanh vi mua ngau hing
cua khach hang.

Gid thuyét H15.2,3,4: Cam xuc tich cuc 1am trung gian tir 4&m nhac,
xuc tién ban, su kién tai diém ban dén hanh vi mua ngiu htng cua khach
hang.

Gid thuyét Hl6a,b: Théi thic mua lam trung gian tir xtic tién ban va
su kién tai diém ban dén hanh vi mua ngau himg cta khach hang.

Duya trén co sé tong quan 1y thuyét va cac gia thuyét da trinh bay, mo

hinh nghién ctu dugc dé xuat nhu sau:

BAN DONG HANH
MUA SAM

HI13 H14 Hi2

CAM XUC

TiCH CcUC

HANH
VI
MUA
HANG
NGAU
HUNG

THOI THUC
MUA

HIl+

XUC TIEN
BAN

SU KIEN TAI
PIEM BAN

Hinh 2.1. M hinh nghién ctru dé xuit
13



CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CU'U
3.1. Quy trinh nghién ciru

Nghién ctru nay ap dung phuong phap nghién ctru cha yéu 1a dinh luong
v6i quy trinh nghién ctru gdm 2 bude: nghién ciru so bd va nghién ctru chinh
thirc.

Nghién citu so' b: dugc thuc hié€n qua hai giai doan. Bao gém:

Giai doan thir nhdt: Tong quan tai liéu nham xac dinh van dé nghién
ctru, myc ti€u nghién ctru, cau hoéi nghién ctru, mo6 hinh nghién cuu.

Giai dogn thir hai: Xay dung thang do cho cac khai niém trong mo
hinh. Céc thang do dugc ké thira tir cac nghién ciru trudce day. Sau khi duoc
dich sang tiéng Viét, cac thang do dwoc hiéu chinh thong qua nghién ctru
dinh tinh va khao sat dinh lugng so b vdi co mau 103 nhiam dénh gia do tin
cay va tinh hop 1€ trude khi st dung trong nghién ctru chinh thue.

Nghién ciru chinh thire: dugc thuc hién qua 2 giai doan:

Giai doan 1 - Thu thdp dir liéu khao sat: Khao sat chinh thie duoc
thuc hién véi s6 mau bang 750, biang phuong phap ldy mau phi xac suit véi
ky thuat léy mau thuan tién. Sau khi loai bo cac bang khao sat khong hop 1é
tong sd bang hoi hop 1& con lai 1a 532. Sau d6, dit liéu thu thap duoc kiém
tra tinh day du, hop 18 va ma hoa dé chuan bi cho viéc phan tich.

Giai doan 2 - X Iy va phan tich div liéu: Pau tién, dit liéu duoc phan
tich bang cach sir dung céc chi sé théng ké mé ta d& cung cip mét cai nhin
téng quan vé dit liéu mAu. Sau do, dit liéu duoc kiém dinh md hinh do luong
va md hinh cdu tric bang phdn mém Smart PLS 4 véi k§ PLS-SEM, tir d6
thao luan két qua nghién ctru va d& xuat cac ham ¥ quén tri.

3.2. Xac dinh miu nghién ciru

Xic dinh kich thuéc miu: C& mau nghién ciru duge xac dinh dya trén

cac khuyén nghi trong cac nghién ctru trudc. Theo Hair va cong su (2017),
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v6i mo hinh c6 t6i da 7 miii tén chia vao mot khai niém, ¢ mau t6i thiéu dé
thyc hién PLS-SEM 14 137 quan sat. Ngoai ra, két qua tinh toan bang cong
cu a-priori ciia Soper (2024) cho thay kich thudc mau tdi thiéu can thiét 1a
264. Do d6, nghién ctru da phat ra 750 bang khao sat va thu vé 532 phan hoi
hop 1&, dap g yéu cau phan tich dir liéu.

Phwrong phap chon miu: Nghién citru sir dung phwong phap chon mau
phi xé4c suat véi ki thuat 1y mau thuan tién do kho xac dinh tong thé nguoi
tiéu dung tai diém ban dai siéu thi c6 thuc hién hanh vi mua ngiu hing.
Nguoi tham gia dugc tiép can ngay sau khi hoan tat mua sam. Bang khao sat
g6m bén phan va ap dung cau hoi sang loc dé loai trir cac trudng hop khong
phtt hop nhu ngudi dudi 18 tudi, khong ¢ hanh vi mua ngau hing hodc
khong c6 ban dong hanh mua sim.

Quy trinh thu thap dit liéu: Dt liéu duoc thu thap truc tiép tai cac dai
siéu thi trén dia ban thanh phé Ho Chi Minh véi su hd trg cua tam cdng tac
vién duoc huéng din vé quy trinh khao sat. Cac cong tac vién tiép can nguoi
tiéu dung sau khi ho hoan tdt mua sim va thyc hién cau hoi sang loc dé xac
dinh sy phu hop ctia nguoi tham gia. Bang khao sat dugc in dudi dang ban
gidy nham tao cam gi4c an toan cho ngudi tra 101, ting mirc d6 hop tac va
han ché cac rui ro lién quan dén cong nghé hoic két ndi mang.

Phwong phap phan tich dit liéu: Nghién ciru st dung phan mém
SmartPLS 4 va phuong phap PLS-SEM d kiém dinh mo hinh nghién ctru
dé xuit. Phuong phap nay pht hop véi cac mé hinh ¢ nhiéu bién tiém an va
mdi quan hé phuc tap, dong thoi cho phép kham phé va kiém dinh cac mbi
quan hé giita cac bién (Hair et al., 2022; Hair et al., 2019). Quy trinh phan
tich bao gdbm danh gia mé hinh do luong, mé hinh ciu trac va tac dong ciia
bién diéu tiét.

Trudc khi thuc hién cac budc phan tich, nghién ciru ciing tién hanh kiém

soat sai léch phuong phip chung bang phuong phip kiém dinh Full
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Collinearity VIF duoc dé xuat bai Kock va Lynn (2012) va phat trién thém
boi Kock (2015).

3.3. Thang do nghién ciru

Céc thang do sir dung trong nghién ctru nay dugc ké thira tir cac nghién
ctru dd cong bd trén cac tap chi khoa hoc uy tin bang tiéng Anh. Quy trinh
xay dung thang do bao gom dich va dich ngugc dé dam bao twong duong ¥
nghia vé6i thang do gdc, sau d6 duoc hiéu chinh thong qua phong van sau voi
5 chuyén gia va thao luan nhom véi 9 khach hang nham dam bao sy phi hop
vé ngdn ngir va bdi canh nghién ctru.

Nghién ctru st dung 10 bién, trong d6 bién Ban déng hanh mua sim dugc
do luong bﬁng thang do dinh danh. Cac bién dinh lugng con lai dugc ké thira
tur cac nghién ctru trudce, bao gém: su than thi€n va sy ton trong cua nhan
vién (Liu va cong sy, 2016), sy hitu ich ctia nhéan vién (Boninsegni va cong
su, 2020), am nhac tai diém ban (Mohan va cong su, 2013), xtc tién ban (Lo
& Qu, 2015), su kién tai diém ban (Bauer & Johnson, 2024; Leischnig et al.,
2011), cam xuc tich cyc va thoi thic mua (Bandyopadhyay va cong su,
2021), va hanh vi mua ngdu himg (Badgaiyan & Verma, 2015). T4t ca cac
bién dinh luong duoc do luong bang thang Likert 5 diém.

3.4. Két qua nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru tién hanh phong véan sau voi 5 chuyén gia nham danh gia su
pht hop ciia thang do v&i ndi ham khai niém, mirc d6 16 rang trong cach dién
dat va su twong duong ngit nghia giita ban dich tiéng Viét va thang do gbc.
Két qua cho thiy cac chuyén gia déu danh gia hé théng thang do 13 phu hop
va diy du, tuy nhién d& xuit mot s diéu chinh nhim ting tinh 1 rang va phu
hop véi bdi canh khao sat tai cac dai siéu thi & TP. HCM. Cu thé, mot sé phat
biéu dugc diéu chinh vé cach dién dat trong thang do cam xuc tich cyc, théi
thic mua va cac dic tinh cta nhéan vién; dong thoi hai muc do trong thang do
su ton trong ctia nhan vién dugc loai bé do khong phu hop véi bdi canh ban
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1¢. PO v6i bién Sy kién tai diém ban, cac chuyén gia thong nhat do luong
theo cu tric bac hai gdm ba thanh phan: tinh sang tao, su phit hop véi muc
tiéu truyén théng va sy tuong thich véi hinh anh thuong hiéu.

Nghién ciru tién hanh thao ludn nhom véi 9 khach hang nham danh gia
mirc d6 rd rang va sy pht hop voi ddi tuong khao sat. Két qua cho thay cac
phat biéu trong bang khao sat nhin chung dé hiéu va phu hop. Tuy nhién, mot
s6 diéu chinh da dugc thyc hién nhim ting tinh rd rang va pht hop véi bbi
canh khéo sat tai siéu thi. Cu thé, cac phat biéu lién quan dén nhén vién duoc
bd sung cum tai siéu thi nay dé xac dinh rd d6i tugng dénh gia; mot sb cach
dién dat duoc diéu chinh dé phan 4nh dung tinh hudng hd tro ctia nhan vién
trong mdi truong ban 1¢. Ngoai ra, cac thudt ngit cira hang hodc diém ban
duoc théng nhét thay bﬁng siéu thi, va mot sb muc do vé su kién tai diém ban
va hanh vi mua ngau hing duoc diéu chinh vé cach din dat nham lam rd

ngilt canh trong lan mua sam nay tai siéu thi.

CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Nghién ciru dinh luwgng so b

Nghién ctru dinh lugng so bd dugc thyc hién nham kiém tra chét luong
thang do trudc khi tién hanh khao sat chinh thirc. Dit liéu dugc thu thap tir
103 bang khao sat hop 18 va dugc phan tich bang phuong phap PLS-SEM.
Két qua danh gia mo hinh do ludng phan anh cho thiy céc thang do dat do
tin cay va gia tri hdi tu sau khi loai bé mét bién quan sat (EF4), véi cac chi
s6 outer loading > 0,6, CR > 0,7 va AVE > 0,5. Dong thoi, cac gia tri HTMT
déu nho hon 0,85, cho théy cac thang do dat gia tri phan biét.

Dbi v6i bién bac hai Sy kién tai diém ban dang phan anh — cAu tao, két
qua phan tich cho th?iy cac khia canh bac mot dat d¢ tin cay va gia tri hoi ty;
phan tich phan du x4c nhan gié tri hoi tu cia bién bac hai; cc chi s6 VIF déu

nho hon 5, cho thdy khéng c6 hién tugng da cong tuyén. Mic du mot thanh
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phan khong dat y nghia théng ké vé trong s6, nhung van duoc giir lai do hé
s6 outer loading dat yéu cau. Nhin chung, két qua nghién ctru so bd cho thiy
cac thang do dat d¢ tin cay va tinh hop 1€, du diéu kién str dung cho nghién
ctru chinh thue.

4.2. Théng tin miu khio sat

Thong tin mau khao sat. Nghién ctru phat 750 bang khao sat tryuc tiép tai
cac dai siéu thi & TP. H5 Chi Minh va thu duoc 532 bang hop 16 sau khi loai
b6 cac bang khong dat yéu cau. Két qua cho thay nit chiém 60% va nam
chiém 40%, trong d6 ty 1¢ nit cao hon dugc cho 1a phu hgp véi bdi canh
nghién ciru hanh vi mua ngau hing trong mdi trudng ban 1é (Cai va cong su,
2021). V& d6 tudi, nhom tir 18-29 tudi chiém ty 1& cao nhit (40%), tiép theo
12 nhom 3044 tudi (38,3%), cho thiy phan 16n ngudi tham gia thudc nhom
lao dong tré va trung nién. Xét vé hoc van, 48% ngudi tham gia da t6t nghiép
trung cip, cao ding hodc dai hoc. Vé nghé nghiép, nhan vién vin phong
chiém ty 1& cao nhat (29%), tiép theo 1a nha quan ly (21,3%), sinh vién
(20,6%), kinh doanh tu do (18%) va néi tro (11,1%). V& thu nhap, nhom c6
thu nhép tir 10 dén dudi 20 triéu dong chiém ty 1& cao nhat (40,2%), phan
anh muc thu nhap trung binh kha ctia nguoi tiéu dung trong mau nghién ctru.

4.3. Panh gia mé hinh do lwong

Mo hinh nghién ciru bao gdm cac bién tiém an dang phan anh va mot
bién bac hai ¢ ciu tric phan anh — ciu tao (R—F). Két qua dénh gia cac bién
phan anh cho théy hau hét cac chi bao c6 hé sd outer loading dat yéu cAu; sau
khi loai b6 bién quan sat EF3 dé cai thién gia tri AVE, tat ca cac thang do
déu dat do tin cay va gia tri hoi tu véi CR > 0,7 va AVE > 0,5. Cac gia tri
HTMT phan 16n dudi 0,85 va déu nho hon 0,90, cho thy cac thang do dam
bao gia tri phan biét (Hair va cong sy, 2022).

Dbi voi bién bac hai Sy kién tai diém ban, nghién ctru 4p dung phuong
phap hai giai doan. Cac khia canh thanh phén bac mot (tinh sang tao cia sy
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kién, sy phui hop v6i myc tiéu truyén théng va sy twong thich véi hinh anh
thuong hiéu) déu dat do tin cdy va gia tri hoi tu véi outer loading tir 0,669
dén 0,899, CR tir 0,755 dén 0,798 va AVE tir 0,622 dén 0,712; dong thoi
dam bao gia tri phan biét véi HTMT < 0,85. O cap d6 bac hai dang cau tao,
két qua phén tich phan du cho thiy hé s6 dudng dan dat 0,955 (R2=0,913),
xac nhan gia tri hoi ty. Cac chi s6 VIF déu nho hon 3, cho thay khong c6 hién
tuong da cong tuyén. Két qua bootstrapping ciing cho thiy cac trong s6 ngoai
déu c6 y nghia thong ké (p < 0,001) va cac hé s outer loading déu 16n hon
0,5. Nhu vay, mé hinh do ludng dat yéu cau vé do tin cay va tinh hop 1¢, cho
phép tiép tuc danh gia mo hinh ciu tric.

4.4. Panh gia mé hinh ciu tric

Panh gia mo hinh ciu tric bao gom: kiém tra hién tuong da cong tuyén,
kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, danh gia kha nang giai thich cia mo
hinh va danh gi4 ning luc du bao ctia mé hinh. Két qua phan tich cho thay
tat ca cac gid tri Inner VIF dao dong tir 1.288 dén 2.85, déu nho hon ngudng
3 theo dé xuét ctia Hair va cong su (2022), cho thay khong ton tai hién tuong
da cong tuyén dang ké giira cac bién trong mé hinh.

Két qua kiém dinh céac gia thuyét cho thdy phan 1on cac gia thuyét duoc
chip nhan, ngoai trir cic gia thuyét lién quan dén sy than thién ciia nhan vién
va sy hiru ich ciia nhan vién bi bac bé (H1 va H2). Ngoai ra, loai ban déng
hanh mua sim c6 tac dong tryc tiép dén hanh vi mua ngau hing (H12), tuy
nhién hudng tic dong quan sat dugc trai v6i ky vong ban dau khi nguoi tiéu
ding mua sim cing gia dinh c6 mirc d6 mua ngau htng cao hon so véi khi
mua sam ciing ban bé. Két qua kiém dinh vai tro trung gian cho thiy cam xtic
tich cuc dong vai tro trung gian trong mdi quan hé gitra mét sé yéu td kich
thich tai diém ban nhu xtc tién ban, am nhac, su kién tai diém ban va su ton
trong ctia nhan vién véi hanh vi mua ngiu hing. Tuy nhién, vai trd trung

gian cua cam xuc tich cuc khong dugc xac nhan doi voi sy than thién va sy
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hitu ich cua nhéan vién (H15.1a, H15.1b). Bén canh d0, th6i thuc mua ciing
thé hién vai tro trung gian c6 ¥ nghia thong ké trong mdi quan hé giita xuc

tién ban, su kién tai diém ban, cam xtc tich cuc va hanh vi mua ngau hiung.
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Hinh 4.1. Két qua phan tich kiém dinh tac dong trung gian

Dbi voi vai tro clia ban dong hanh mua sam, két qua phan tich cho thay
ban dong hanh mua sim c6 vai trd diéu tiét dén mdi quan hé giita cam xtc
tich cuc va hanh vi mua ngau htmg, trong d6 tic dong manh hon khi nguoi
tiéu ding mua sam cung gia dinh. Tuy nhién, ban dong hanh mua sim khong
¢6 vai tro diéu tiét dén mdi quan hé giira thoi thuc mua va hanh vi mua ngiu

hirng.
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két luan

Két qua phan tich dit liéu bang phwong phap PLS — SEM cho thay
mo hinh nghién ctru c6 d6 phit hop va kha ning giai thich kha cao déi véi
hanh vi mua ngiu hig trong méi truong dai siéu thi. Trong s6 22 gia thuyét
dugc dua ra ¢ 15 gia thuyét duge chap nhan hoan toan, 2 gia thuyét co y
nghia thong ké, tuy nhién nguoc chiéu ky vong va 5 gia thuyét bi bac bo.
Nhu vay, v& mit ban chét, mé hinh ly thuyét van thé hién muc do tuwong thich
t6t voi dit liéu thyc nghiém tai thi trudng Viét Nam.

Két qua da chi ra rang hau hét cac yéu t6 tai diém ban déu tac dong
tich cuc dén cam xtic tich cuc va thoi thiic mua, qua d6 thuc ddy hanh vi mua
ngau himg. Trong do, sy kién tai diém ban dugc xac dinh 1a yéu té kich thich
manh nhat d6i voi cam xiic tich cuc. Nhitng phat hién nay giup khing dinh
tAm quan trong ctia cac yéu t6 tai diém ban trong moi truong ban 1é truyén
thong (offline). Ngoai ra, két qua nghién ctru khong tim thdy mdi quan hé co
¥ nghia thong ké giita sy than thién va sy hiru ich ciia nhan vién véi hanh vi
mua ngau himg thong qua cam xtc tich cuc cua khach hang. Bén canh do,
két qua nghién ctru chi ra rang cam xuc tich cuc va thoi thuc mua dong vai
tro trung gian then chét trong mdi quan hé giita cac kich thich tai diém ban
va hanh vi mua ngiu htng. Diéu nay cho thiy hanh vi mua ngu himg dugc
thiic day boi cac trang thai cam xuc ma khach hang trai nghiém trong qua
trinh mua sam, qua d6 1am sang t6 co ché tdm 1y ciia hanh vi mua ngdu himg
trong moi truong ban 1é. Dac biét, nghién ciru phat hién vai tro diéu tiét cua
ban dong hanh mua sim ddi véi mdi quan hé giira cam xtc tich cuc va hanh
vi mua ngiu himg. Khi khach hang di mua sim ciing gia dinh, méi quan hé
nay tré nén manh mé hon so véi khi ho di cing ban bé. Két qua nay nhin
manh anh hudng x3 hoi trong hanh vi mua ngiu himg, cu thé 13 sy hién dién
clia cac thanh vién gia dinh c6 thé khuéch dai cam xtc va gia ting hanh vi
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mua ngiu hirng. Phat hién nay da phan 4nh dic trung vin hod ctia ngudi tiéu
dung Viét Nam, vdn coi trong sy gin két gia dinh trong cac hoat dong tiéu
dung.

Két qua nghién ctru khong chi cing ¢b co sé 1y thuyét vé hanh vi
mua ngau himg ma con mang lai bang ching thuc nghiém c6 gia tri cho cac
nha ban 1¢ va doanh nghiép, gitip ho hiéu 15 hon co ché anh hudéng cua cac
yéu t6 tai diém ban ddi v6i hanh vi khach hang. Nghién ciru gop phan mé
rong hiéu biét vé co ché kich thich — chu thé — phan ng trong bbi canh ban
1¢ tai cac diém ban dai siéu thi, dong thoi cung cdp co s cho viée thiét ké
moi trudng mua sim hiéu qua hon.

5.2. Dong gbp ciia nghién ciru

Nghién ctru dd mang lai mot sé déng gop quan trong cho linh vuc
hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét trong bdi canh ban 1¢ tai cac dai siéu thi.

Trude hét, nghién ciru mé rong khung 1y thuyét SOR théng qua viée
bd sung va kiém ching vai trd cia cac yéu td kich thich méi tai diém ban,
ndi bat 1a su kién tai diém ban va su ton trong ctia nhan vién, qua do6 cho théy
cac yéu td nay c6 thé tic dong dén hanh vi mua ngiu himg thong qua cam
xuc tich cuc va thoéi thic mua.

Bén canh d6, nghién ctru tich hop 1y thuyét Tao thuan lgi x4 hoi vao
mo hinh SOR, 1am rd vai tro diéu tiét cia ban dong hanh mua sdm trong mi
quan hé gifta cam xuc tich cuc va hanh vi mua ngiu hing. Két qua cho thay
tac dong cta cam xuc tich cyc dén hanh vi mua ngau himg manh hon khi
khach hang di mua sam cing gia dinh so véi khi di cting ban b¢, qua d6 nhin
manh anh huéng ciia bdi canh xa hoi trong hanh vi tiéu dung.

Ngoai ra, nghién ctru cling cung cp thém bang chimg thuc nghiém
vé vai trd clia &m nhac trong viéc khoi ddy cam xuc tich cuc va gian tiép thic
day hanh vi mua ngdu htng, gop phan 1am rd cac két qua con chua théng

nhit trong cac nghién ctru trudc day.
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Cubi ciing, nghién ctru dong goép vé phuong phap ludn khi xay dung
va kiém dinh thang do Su kién tai diém ban duéi dang bién bac hai phan anh
— céu tao, qua d6 cung cip cong cu do ludng c6 gia tri cho cac nghién ctru
marketing trong tuong lai.

5.3. Ham y quan tri

Két qua nghién ciru cho thy hanh vi mua ngiu himg cta khach hang
tai cac dai siéu thi chiu anh huong dang ké tir cac yéu td tai diém ban thong
qua hai co ché tim 1y trung gian 13 cam xuc tich cuc va théi thiic mua, dong
thoi chiu sy diéu tiét boi ban dong hanh mua sim. Vi vay, cic ham ¥ quan
tri bao gdm: Trude hét, cac nha ban 1é can chu trong thiét ké va trién khai
hiéu qua cac yéu t6 kich thich tai diém ban, dic biét 1 su kién tai diém ban,
chuong trinh xuc tién ban, Am nhac va su ton trong cua nhan vién, nham tao
ra trai nghiém mua sim tich cyc va thuc ddy hanh vi mua ngiu himg cua
khach hang. Bén canh @6, doanh nghiép cin xem quan tri cam xuc tich cyc
ctia khach hang 1a mot muc tiéu quan trong trong thiét ké trai nghiém mua
sam, thong qua viéc két hop hai hoa cac hoat dong marketing tai diém ban,
khong gian mua sdm va chét luong twong tac v6i nhan vién. Ngodi ra, viéc
kich hoat va khuéch dai trang thai thoi thuc mua thong qua cac tin hiéu nhu
uu dai gidi han, co hoi mua sdm dac biét hodc cac hoat dong trai nghi€m tai
diém ban co thé gop phan thuc diy khach hang dwa ra quyét dinh mua nhanh
chong. Cudi ciing, cac nha ban 1é can cha y dén béi canh xa hdi trong mua
sam, dic biét 1 vai trd clia ban dong hanh. Khi khach hang di mua sam cing
gia dinh, tic dong ciia cam xuc tich cyc dén hanh vi mua ngau himg trd nén
manh hon, do dé céac dai siéu thi nén thiét ké khong gian, chuwong trinh va
hoat dong pht hop v6i nhom khach hang mua sam theo gia dinh ciing nhu

nhom ban bé dé gia tang hi¢u qua kich thich mua sam.
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5.4. Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru van con mot s han ché nhat dinh. Thir nhat, dir liéu
duoc thu thap tai cac dai siéu thi & Thanh phd H5 Chi Minh nén két qua chu
yéu phan anh dic diém cta nguoi tidu ding tai khu vuc nay va chua thé khai
quat cho toan bg thi truong Viét Nam. Thir hai, nghién ctru chi tép trung vao
bdi canh ban 1¢ tai cac dai siéu thi, trong khi hanh vi mua ngau himg c6 thé
khac biét & cac loai hinh ban 1¢ offline khac nhu trung tdm thuong mai, cira
hang tién loi hodc ctra hang chuyén doanh. Thir ba, m6 hinh nghién ctru méi
chi xem xét mot sb yéu t tai diém ban nhu sy kién, xtc tién ban, 4m nhac
va thai do ctia nhan vién, trong khi cac yéu tb moi truong khac nhu muc do
déng dic, anh sang, cach trung bay san phim hodc quang céo tai diém ban
cling c6 thé anh hudng dén hanh vi mua ngiu hing. Cudi cung, nghién ctu
chwa xem xét vai tro diéu tiét ctia cac yéu té ca nhan nhu khuynh huéng mua
ngau himg hoidc viée sir dung dién thoai trong qua trinh mua sam.

Nhirng han ché nay cho thy cic nghién ctru tiép theo c6 thé mo rong
nghién ctru dé co cai nhin toan dién hon vé tic dong cua cac yéu td tai diém
ban dbi véi hanh vi mua ngiu himg ctia khach hang tai cac diém ban trong
kénh ban hang offline tai Viét Nam.
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