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I. Ra soat,
chinh stra toan
bd hinh thirc
trinh bay cuta
ludn 4an, bao
gém danh muc
tr viét  tét,
thudt ngtt, vin
phong  khoa
hoc va chuin
héa tai liéu
tham khao theo
chuén APA thé
hé 7.

NCS da ra sodt va chinh sira toan bd hinh thire trinh bay
ctia luan an, cyu thé nhu sau:

- Sép xép danh muc tir viét tit theo thi ty bang chit céi
va bé viét tit d6i véi thuat ngir "khach hang".

- Ra soat toan bo ludn 4n nhim bao dam vin phong
khoa hoc va chuén héa danh muc tai liéu tham khao
theo chuén APA 4n ban thi 7.

- C4c thuat ngit di duge diéu chinh, bao gdm:

o “Nhan vién” thanh “Pic diém nhan vién”

o “Khuyén mai” thanh “Xdc tién ban”.
Tuy nhién, trong bang khao sit van st dung thudt ngt
“khuyén mai”, vi day 1a cach dién dat quen thudc ddi
vé6i khach hang Viét Nam, gitp ngudi tra 161 hiéu dung
ndi dung ctia thang do va phan hoi chinh x4c hon. Luan
&n di dugc bd sung chinh stra cu thé nhu sau:

“Trong bbi canh Viét Nam, cic hoat déng xuc tién bén
huéng dén ngudi tidu ding duge quy dinh trong hé
théng phdp luat véi thuat ngit “khuyén mai” (Luit
Thuong mai, 2005; Nghi dinh s6 81/2018/ND-CP,
2018). Pdng thoi, khuyén mai cling 1a thuat nglr duogc
stt dung phd bién trong thuc tién tiéu dung va quen
thudc véi ngudi tiéu dung hon so véi thuat ngit xuc tién
ban. Do do, trong bang hoi khao sat, ludn 4n st dung
thuat ngit khuyén mai nhdm bao dam nguoi tham gia
khao sdt dé& hiéu va pht hop véi cach sit dung phd bién
trong thue tién”

Muc 2.3.8;
Trang 54.




o Thudt nglr “4m nhac” dugc 1am 16 trong ludn an
nhu sau: “Trong nghién ctru nay, khai niém am nhac
khong di sdu vao cac ddc tinh vat ly k¥ thudt cua am
thanh (nhu 4m lugng hay nhip di¢u), ma tap trung vao
su danh gid chu quan cta khach hang vé tinh phil hop,
muc dd dé chiu va su yéu thich dbi voi Am nhac nén tai
diém ban.”

Muc 3.4;
Trang 90

2. Cép nhét bbi
canh thuc tién
va s6 liéu thi
truong
nhét;

moi

B6 sung céac
nghién cuu
trong nudc va
qubc té dugce
cdng bd gé“ln
ddy nham ting
tinh thoi su va
tinh ddy du cua
téng quan
nghién cuu.

Ludn 4n da dugc cdp nhat bdi canh thyc tién va so lidu
thi truong maéi nhat, cu thé:

o “Theo bdo cdo tinh hinh kinh té - x3 hoi cla
Téng cuc Théng K&, mic ting trudng cla nganh ban
budn va ban & trong 6 thiang diu nim 2026 di ting
9,67% va dong gbp 13,51% vao muc tang tong gi4 tri
ting thém toan nén kinh té (Cuc Thong K&, 2026). Véi
quy md ude tinh dat khoang 269 ty USD vao cudi nam
2025, trong d6 phan khtic hang héa ban 1€ déng gop toi
205 ty USD, thi trudng ban 1& Viét Nam tiép tuc khing
dinh vi thé 1a mot diém dén ddy tiém ning va hip dan
déi v6i cac tip doan ban 1& 16n trong va ngodi nudc
(Ministry of Industry and Trade, 2025). Nhiéu tap doan
ban 1& quéc t& nhu AEON, Central Retail va Lotte lién
tuc mé rdng quy mo hoat dong tai Viét Nam, phan anh
stic hdp dan cua thi trudng ban 1é trong nude (Ministry
of Industry and Trade, 2025).”

o “DPang chti y, HVMNH van duy tri & mic cao
ngay ca trong nhiing giai doan kinh té bién dong. Theo
khao sat tidu dung gin ddy cta PartnerCentric (2026),
mic dit ¢6 dén 53% ngudi tiéu diing cho biét ngan sach
chi tiéu cia ho dang bi that chit hon, nhung cé t&i 81%
ngudi duge hoi thira nhan ho van phat sinh HVMNH,

Luén 4n d duoc b sung céc nghién ciru duge cong bd
gin day nhim tang tinh thoi sy va tinh diy du cua tong
quan nghién ctu. Cu thé: Ludn 4n da dugc bo sung céc
nghién ctru trong nude va quéc té duge cong bd gan day
trong “phu luc 12. C4c nghién ciru vé HVMNH tai cira
hang vat 1y (kénh truyén thong)”. Va bd sung 1ap ludn
trong muc 2.2.1 va muc 2.2.2.

- Ludn an duogc bo sung lap ludn, cu the:

o “Két qua téng quan cac nghién ctu thyc nghiém
cho thdy, céac tién t6 tac dong dén HVMNH tai kénh
offline duoc chia thanh hai ludng chinh:

Muc 1.1.2;
Trang 4-5

Muc 1.1.2;
Trang 6

- Muc 2.2.1;
Trang 21-24
- Muc 2.2.2; '
Trang 24-34

- Phu luc 12;
Trang xlv -
x1lix




Thir nhat 13 cac yéu t6 ndi tai ctia khach hang, bao gdm
khuynh huéng mua sim ngiu himg (Kaniawati, 2024;
Aiolfi va cong su, 2022; Ha Nam Khanh Giao, 2022;
Streicher va cong su, 2021; Ahn va Kwon, 2020; Sofi
va cong su, 2018; Ozer va Gultekin, 2015; Thompson
& Prendergast, 2015; Peck va Childers, 2006; Jones va
cdng su, 2003), kha ning tu kiém soat (sun va cong su,
2021; Nghia va cong su, 2021), dic diém tinh céch cia
khach hang (Sofi va cong su, 2025; Singh va cong su,
2024; Miao va cdng su, 2020; Wang va cdng su, 2020;
Shahjehan va cdng su, 2019; Sofi, 2018; Vazifehdoost
va cong su, 2014) va cac trang thai cam xuc nhu lo 4u,
CXTC hay su thoi thuc mua (Cachon Rodriguez va
cong su, 2025; Luu Ngoc Anh va cdng su, 2021; Wang
va cong su, 2020; Parsad va cdng su, 2017; Sohn va
cong su, 2016; Thompson va Prendergast, 2015). Cac
nghién ctiu thye nghiém dé chi ra rang cac yéu té noi
tai cua khach hang nhu tinh céch, khuynh hudéng mua
sim hay trang thai cam xuc déu cé tic dong dén
HVMNH. Cu thé, céc dic diém nhu huéng ngoai, thich
hudng thu va giao tiép x4 hoi lam ting kha ning phat
sinh HVMNH, su 6n dinh cam xuc, tinh tiét kiém va
cin trong giip ngudi tiéu ding kiém ché HVMNH
(Sofi va cong su, 2025; Miao va cong su, 2020; Sofi,
2018; Thompson & Prendergast, 2015; Vazifehdoost va
cong su, 2014); khuynh huéng mua ngiu himg cé tac
dong truc tiép dén HVMNH, dong thoi ¢6 tic dong
gian tiép théng qua CXTC va su théi thuc mua sdm cia
khach hang (Aiolfi va cong su, 2022; Ahn va Kwon,
2020; Atulkar va cdng sy, 2018); muc dd lo du ¢ anh
hudng cung chiéu dén HVMNH (Cachén Rodriguez va
cong sur, 2025); kha ning tu kiém soét déng vai tro didu
tiét quan trong trong céc nghién ciru vé HVMNH (Sun
va cdng su, 2021; Nghia va cdng sy, 2021). Ngoai ra,
tdm trang trudc khi mua sdm cfing ¢6 anh hudng tich
cuc dén HVMNH (Ozer va Gultekin, 2015). Bén canh
do, CXTC va thoi thic mua cling déng vai trd trung
gian quan trong trong mdi quan hé gitra céc kich thich
bén ngoai, cac dic diém ca nhan véi HVMNH (Sun va
cong su, 2021; Ahn va Kwon, 2020).

Thit hai 14 céc kich thich bén ngoai tir méi trudong diém
ban. Hudng tiép can nay d& cdp dén céc kich thich bén
ngoai 1am céc bién doc lap cot 16i dé giai thich co ché
hinh thanh HVMNH. Céc yéu t bén ngoai tai diém ban

Muec:2.2.2;
Trang 24-25.




¢ thé dugc chia thanh ba nhém chinh bao gdm: Mai
truong cua hang, Marketing - mix, va Tuong tac - xa
hoi.”

0 “Mdi truong cira hang tor ldu duge xem la mdt
trong nhiing nhom kich thich quan trong trong cac
nghién ctru v& HVMNH, ¢6 kha ning tac dong dén trang
thai cam xUc va hanh vi cua khach hang (Au-Yeung &
Chao, 2025; Arianty va cong su, 2024; Cao va cdng su,
2024; Manzoor, 2024; Singh va cdng su, 2024; Kholis
va cdng su, 2023; Bharat va cong sy, 2023; Wang va
cong su, 2023; Trivedi va cOng su, 2022; Vinish va
cdng su, 2022; Pallikkara va cdng su, 2021; Katakam va
cong su, 2021; Rodrigues va cong sy, 2021; Shah va
cong su, 2021; Tran, 2020; Vinish va cong su, 2020;
Bandyopadhyay, 2020; Hashmi va cdng su, 2020,
Husnain va cdng su, 2019; Atulkar va Kesari, 2018;
Parsad va cdng su, 2017; Badgaiyan & Verma, 2015;
Chang va cdng su, 2014; Vazifehdoost va cong su,
2014; Mohan va cong su, 2013; Chang va clng su,
2011; Mattila & Wirtz, 2008). Cac nghién ciru trude day
nhin chung ddng thuin ring cdc yéu té nhu anh séng
(Hashmi va cdng su, 2020; Vinish va céng su, 2020;
Chang va cong su, 2014; Mohan va cong su, 2013), &m
nhac (Manzoor, 2024; Vinish va cong su, 2020; Mohan
va cOng sy, 2013; Mattila & Wirtz, 2008; Jones va cong
su, 2003), mui huong (Trivedi va cdng su, 2022; Vinish
va cong su, 2020; Hashmi va cdng su, 2020), bd cuc cua
hang (Wang va cdng su, 2023; Nguyén Phude Huyén va
Ha Nam Khéanh Giao, 2022; Ha Nam Khanh Giao va P
Yén Tuyét, 2021; Hashmi va cong su, 2020; Vinish va
cong su, 2020), trung bay (Sofi va cong su, 2025; Singh
va cOng su, 2024; Bharat va cong su, 2023; Trivedi va
cong su, 2022; Duong Htu Hanh va Kidu Anh Tai,
2021; Lé Thuy Huong va cdng sy, 2021; Vinish va cong
su, 2020; Atulkar va Kesari, 2018; Parsad va cdng su,
2017) déng vai trd nhu céc kich thich tai diém bén, ¢6
kha ning tac dong dén trang thai cam xic, gia ting thoi
thic mua va dan dén HVMNH”.

o “HVMNH c¢6 thé chiu anh huéng cia nhiéu yéu
td marketing nhu xtic tién ban, quang céo va gia ca. Pay
la nhiing cong cu thuong dugc doanh nghiép sur dung
trong cac hoat dong marketing tai diém ban nhim tac
dong dén cam xuc cling nhu théi thic mua cta khéach
hang. Téng quan cdc nghién cliu trude ddy cho thdy

Muc 2.2.2.1;
Trang 26.

Muc 2.2.2.2;
Trang 28.




nhiéu yéu td marketing da duge xem xét trong mdi quan
hé véi HVMNI, bao gdm marketimg — mix (Solehudin
va Astuti, 2025; Cao va cong su, 2024), xiic tién ban
(Trivedi va Joshi, 2024; Singh va cong su, 2024; Kholis
va c¢dng su, 2023; Bharat va cdng su, 2023; Trivedi va
cong su, 2022; Bandyopadhyay va cOng su, 2021;
Pallikkara va cdng su, 2021; Katakam va cdng su, 2021;
Shah va cong su, 2021; Larasati va Yasa, 2021; Miao va
cong su, 2020; Atulkar va cong su, 2018; Badgaiyan va
Verma, 2015; Liao va cong su, 2009), quang cédo (Luo
va cOng su, 2025; Ullah va cOng su, 2024; Parmar va
cong su, 2020; Verhagen va cOng su, 2020; Zhou &
Wong, 2004) va gia ca (Solehudin va Astuti, 2025;
Singh va cdng sy, 2024, Kacen va cdng su, 2012; Bell
va cong su, 2011), mau séc bao bi (Nguyén Nhat Dinh
Duy va Hoang Cuu Long, 2023)”.

3. Viét lai muc
tiéu nghién
ciu dé tuong
khép voi tén
dé tai va mo
hinh  nghién
cuu;

Gia ¢b ly do
chon dé tai dé

trong  khdp
voi tén dé tai
va mod hinh

nghién ciru.

- Ludn an da dugc viét lai muc tiéu nghién ciru dé tuong
khép véi tén dé tai va mo hinh nghién ciru. Cu thé:

“Muc tiéu téng quat ctia nghién ctru 1a danh gia tac dong
clia cic yéu td tai diém ban, bao gdm dic diém nhén
vién (than thién, hitu ich, ton trong), 4m nhac, xtc tién
ban va su kién tai diém ban dén HVMNH cua khich
hang khi mua céc san phdm tiéu ding nhanh va san
pham tiéu ding l4u bén co gia tri thip tai cac dai siéu thi
6 TP.HCM, thdng qua vai tro trung gian cua CXTC va
thoi thiic mua. Pdng thoi, nghién ctiu cling dénh gia tac
dong truc tiép cua ban dé“mg hanh mua sim dén
HVMNH va vai trd diéu tiét ctia ban dong hanh mua
sam trong mdi quan hé gitta CXTC va HVMNH, cling
nhu gitra thoi thic mua va HVMNH.”

- Ludn 4an da duogc gia c¢6 ly do chon dé tai dé tuong
khop voi tén dé tai va mo hinh nghién ctu, cu thé:

“Trén nén tang 1y thuyét SOR, nghién ctru tap trung
xem x¢ét co ché tac ddng cta cac yéu td tai diém ban dén
HVMNH thong qua vai tro trung gian cia CXTC va
thoi thic mua, dong thoi danh gia tac dong truc tiép va
vai trd diéu tiét cta ban dong hanh mua sdm trong méi
quan hé gitta CXTC, thoi thic mua va HVMNH. Dé giai
quyét céc khoang tréung nghién ctru dd dugc xac dinh,
nghién ciu lua chon cac yéu t6 kich thich tai diém bén
gdm am nhac, dic diém nhén vién (than thién, hitu ich
va ton trong), xdc tién ban va su kién tai diém bén, két
hop v6i yéu t6 xa hoi 12 ban ddng hanh mua sdm. Viéc

Muc 1.2.1;
Trang 7

Muc 1.1;
Trang 7




gidi han pham vi nghién ciu vao cac yéu td nay nham
bdo dam tinh kha thi cia nghién ciu. Déng thoi, viée
khong dan trai vao toan bd cac yéu t6 tai diém ban gitp
nghién citu tap trung kiém dinh cdc méi quan hé cbt 16i
trong mo hinh, phan tich co ché tac dong cua cdc bién
nghién clru va ning cao gia tri cia cdc thao luin ciing
nhu ham y quan tri duoc dé xuit.”

Bén canh do, cdc lap ludn tir goc do ly thuyet cling
dugc cing co nham lam rd hon tinh cap thiét ctia nghién
cuu. Cu thé:

“Su ton trong gén lién v6i nhu cdu duge cong nhin va
long tu trong ctia moi ca nhan (Miller, 2001), tir d6 ¢
kha ning anh hudéng dén cam nhan va hanh vi cia khach
hang. Nghién ctru truée ddy dé chi ra rang khi duge dbi
xUr ton trong, khach hang cé xu huong hai long hon, va
gia tang y dinh mua sdm (Liu va cong su, 2016); nguoc
lai, viéc thiéu su ton trong ¢é thé khién khach hang cam
théy khé chiu hozc bi xtic pham, 1am gidm mong mudn
tiép tuc mua sdm (Van Quaquebeke & Eckloff, 2010). Y
nghia ctia yéu té ndy cang trd nén ndi bat tai cc qudc
gia chdu A nhu Viét Nam, vi cac gid tri vé quan hé xa
héi va sy ton trong trong giao tiép luén duge d& cao
(Hofstede, 2001; Liu va c¢dng su, 2016). Do dd, viéc xay
dung méi truong mua sim ma khach hang cam nhén
duge sy ton trong khong chi goép phén nang cao trai
nghiém mua sdm ma con c6 thé tac ddéng dén cac hanh
vi mua hang phat sinh tai diém ban. Mic du vy, trong
céc nghién ctru vé HVMNH, sy ton trong cia nhan vién
ddi v6i khach hang van chua duoc quan tim ding mie.
Céc nghién ctru hién c6 chu yéu tap trung vao nhing
dic diém ctia nhén vién nhu sy than thién, tinh hitu ich,
kién thic chuyén moén va kha niang hd trg (Mohan va
cdng su, 2013; Hashmi va céng suw, 2020; Vinish va
cdng su, 2020), trong khi khia canh mang tinh x hdi va
tdm 1y nhu su t6n trong chua duoge xem xét day di. Piéu
ndy cho thiy viéc nghién ctru vai trd cua su ton trong
trong mdi quan hé véi HVMNH 13 cin thiét, gép phan
bd sung co s& ly luan ciing nhu cung cdp bing ching
thue nghiém cho doanh nghiép trong viéc ning cao chat
lugng tuong tac gitta nhan vién va khach hang.

Th hai, yéu td su kién tai diém ban chua duoc xem xét
nhu mét tién t6 cia HVMNH. Céc nghién ctu trude day
cho théy su kién tai diém ban c6 kha ning gia ting su

Muc 1.1.1;
Trang 1-3.




hai long va cai thién chat luong trai nghiém mua sim
(Leischnig, Schwertfeger, & Geigenmueller, 2011). Cac
hoat déng tuong tac truc tiép tai su kién, nhu hoat dong
trai nghiém va trinh dién san phém, gop ph:?m gia ting
tinh sinh déng cho trai nghiém, tir @4 nang cao muc do
himg khoi va tao cam gidc tran ddy nang luong (Addis
va cong su, 2018). Diéu nay cho thdy su kién tai diém
ban khéng chi dong vai tro thu hat khach hang ma con
c6 thé tic dong dén cdc trang thai tAm 1y, anh hudng dén
quyét dinh mua hang ngay trong qua trinh mua sim.
Mic du vdy, trong cdac nghién ctlru vé HVMNH, vai trd
ctia su kién tai diém ban van chua dugc xem xét mot
cach day du. Phan 16n cac nghién ctiu chi d& cp yéu té
nay nhu mot thanh phin ctia méi trudng mua sim hodc
bbi canh nghién ctru (Choi, 2016; Maghfiroh &
Prihandono, 2019), trong khi co ché tic dong cta su
kién tai diém ban dén HVMNH van chua duge [am 3.
Do d6, viéc nghién ciru vai trd cta su kién tai diém ban
trong viéc hinh thanh céc trang thai tdm ly, tir do thuc
day HVMNH 14 cAn thiét, vira gép phan hoan thién co
s& ly ludn, vira cung cép co s thyc tién giup doanh
nghiép thiét ké cac hoat dong marketing trai nghiém
hiéu qua hon.”

4. Gia c¢b
khoang tréng
nghién  cuu,
ting cuong
tinh phan bién
trong tong
quan tai liéu;

Luan 4n da duge gia ¢d khoang tréng nghién ctru, ting
cudng tinh phan bién trong tdng quan tai lidu. Cu thé:

- “Trong nhém céc nghién ciu phan tich dic diém nhan
vién tai diém ban, céc bién duge xem xét chu yéu 1a
than thién, hiru ich, kién thic va kha niang hd trg cua
nhan vién (Mohan va cdng su, 2013; Hashmi va cdng
su, 2020; Vinish va cdng su, 2020). Qua ra soat cac
nghién ctru lién quan, chua c¢é nghién ciu nao xem xét
su ton trong cuia nhan vién nhu mot tién t6 tac dong dén
HVMNH. Diéu nay cho thdy cdc mé hinh hién tai méi
phan 4nh céc khia canh chirc ning ctia tuong tdc nhén
vién — khach hang, trong khi khia canh mang tinh x& hoi
va tAm ly nhu sy tén trong van chua dugce tich hop vao
co ché gidi thich HVMNH”.

- “Mic di cdc su kién tai diém ban duoc coi 12 mot yéu
td kich thich manh mé, ¢6 kha nang khoi goi cdm xuc va
thiic ddy hanh vi mua (Khare va cong su, 2020), két qua
tong quan céc nghién ciru vé HVMNH cho thdy yéu to
nay van chua duoc xem xét mét cich day du. Cu thé,
céc nghién cru hién ¢6 chi yéu d& cép dén su kién tai
diém ban nhu mot thanh phin ctia méi trudng mua sim

Muc 2.2.3;
Trang 35

Mue 2.2.3;
Trang 36.




Trinh bay rd
tiéu chi
kiém, sang loc
va Iya chon tai
liu nghién

4

cuu.

tim

hoic bdi canh nghién ctu HVMNH (Choi, 2016;
Maghfiroh & Prihandono, 2019), thay vi xem day la mot
yéu t6 kich thich doc 1ap va kiém dinh co ché tac dong
ctia né dén HVMNH. Do d6, co ché ma cic su kién tai
diém ban tic dong dén CXTC, théi thic mua va
HVMNH vin chua duge giai thich ddy di trong céc
nghién ctu trude day”.

- “Su khong nhit quan nay cho thdy vai trd cia cic dic
didm nhan vién tai diém ban déi véi HVMNH vén chua
duoc 1am 18 va co thé chiju anh hudng bdi su khac biét
vé bdi canh nghién ciru. Bén canh dé, cic nghién ciu
trude ddy chua c6 su thong nhat trong cach khdi niém
héa va do ludng cac dic diém cta nhan vién tai diém
ban. Mot sb nghién ciu (Mohan va cong su, 2013;
Hashmi va cdng su, 2020; Chang va cong su, 2014) tiép
cin nhén vién nhu mot khai niém tdng quat, trong dé
c4c dac diém nhu sy than thién, hitu ich hay tic phong
phuc vu chi duoc str dung nhu cac bién quan sat dé phan
4nh bién nhén vién. Vdi cach tiép cdn nay, nghién ctu
chi danh gia anh huong cua nhan vién néi chung ma
chua cho phép xac dinh muce do tdc dong cua ting dic
diém cu thé dén HVMNH. Trong khi d6, Vinish va cong
su (2020) di kiém dinh anh hudng riéng cla ting dic
diém phuc vu, tuy nhién mdi dic diém chi duge do
luong bing mot bién quan sat, 1am han ché kha ning
phan anh day du noi ham cta khai niém ciing nhu dénh
gia do tin cdy cua thang do.”

Luén 4n di dugc bd sung lap ludn nhim lam 13
tiéu chi tim kiém, sang loc va lua chon tai liéu nghién
ctru. Cu thé:

- Bb sung bang 2.1. Quy trinh tong quan tai liéu.
- B sung céc 1ap luan:

o “Pdi véi cac nghién ctu qubc té, tic gia tién
hanh tim kiém tai liéu trén hai co s& dit liéu Scopus va
Web of Science (WoS). Céc tir khéa st dung gdém
“impulse buying”, “impulsive buying”, “impulse
purchase”,  “impulse
shopping”. Viéc tim kiém dugc gisi han ddi véi cac bai
bao khoa hoc viét bing tiéng Anh, dugc cong bd dén hét
nam 2025, thudc céc linh vuc Business, Management
and Accounting, Psychology va Social Sciences, trong
do cac tir khoa phai xuat hién trong tiéu d&, tom tit hodc

b

purchasing” va “impulse
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tur khéa cta bai bao.”

o “Do viéc tim kiém dugc thuc hién trén ca hai co
s& dir liéu Scopus va WOS, mét sé bai bdo xuét hién
dong thoi 6 ca hai co sé dit liéu. Téc gia tién hanh ra
sodt thi cong va doi chiéu tiéu dé, tém tit cia bai bao
dé xac dinh cac tai liéu tring 13p. Dbi voi nhiing bai bao
xudt hién trén ca hai co s& dit liéu, chi gitr lai mdt ban
dé tiép tuc qua trinh sang loc va phén tich.

Tiép theo, nghién ctru tién hanh sang loc theo ndi
dung bing céch loai bd cac bai bdo khong phu hop véi
muc tiéu nghién ctru, bao gdém céc nghién ctu trong bdi
canh mua sdm tryc tuyén, thuong mai dién t, thuong
mai x& hdi, thuong mai di ddng va cic nghién ciru lién
quan dén dai dich Covid-19 (do béi canh tiéu ding trong
giai doan ndy c¢6 nhiéu dic thu va khé khai quat cho moi
trudong mua sim tai cira hang vat ly). Sau qué trinh sang
loc nay, con lai 207 nghién ctru. Pang chu y, mic du cac
nghién ctru vé HVMNH gia tdng nhanh tr nim 2020,
tuy nhién trong s 207 nghién ctru, chi c6 83 nghién ciu
duge cong bd trong giai doan 2020-2025. Nguyén nhan
cht yéu 1a do phin 16n céc nghién ctru trong giai doan
gin day tip trung vao moi trudng truc tuyén hodc béi
canh dai dich Covid-19.

O budc tiép theo, céc bai bio dugc danh gi4 theo
chit lugng tap chi. D& bao dam tinh thdng nhét trong
qua trinh Iya chon tai liéu, tic gid st dung Scimago
Journal Rank (SJR) dé xé4c dinh phén hang tap chi. Céc
bai bdo dugc cong bd trén cac tap chi thude nhém QI va
Q2 dugc uu tién lya chon. Pdi véi cac bai bao thudc
nhéom Q3 va Q4, nghién ctru chi xem xét nhiing bai tap
trung tryc tiép vao céc kich thich tai diém bén do nha
ban 1¢ kiém soat hogc trién khai, do day 12 nhém bién
trung tdm cta nghién ctu. Két qua c6 78 bai bio dap
ung tiéu chi nay. Toan by 78 bai bao dugc doc toan vin
va phén tich chi tiét v& co s& ly thuyét, mo hinh nghién
clru, cac bién nghién ct, phuong phap nghién ctru, két
qua thye nghiém dé xé4c dinh khodng tréng nghién ctu”.

“Déi vé6i céc nghién etu trong nudce, nghién clu
tién hanh tim kiém va ra soat cac cong trinh lién quan
dén HVMNH tai cdc cira hang vét 1y (offline). Cac cong
trinh dugc tim kiém chu yéu théng qua Google Scholar
va cdc ngudn dir liéu hoc thuét trong nude. Ddi véi cac
bai bdo khoa hoc, nghién ctru uu tién lua chon cac cong
trinh duge cong bd trén cac tap chi thugc Danh muc tap
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chi khoa hoc duoc Hdi déng Gido su Nha nudc phé
duyét. Bén canh d6, cac ludn an tién si c6 lién quan
duoc ra soat va bd sung tir Co s& dit lidu ludn an ctia B
Gido duc va Pao tao tai luanvan.moet.gov.vn. Cac cong
trinh duoc lya chon dua trén cac tiéu chi: (1) duge cong
bd trong giai doan 2021-2025; (2) nghién ctru duoc
thuc hién trong bdi canh Viét Nam; (3) ¢é ndi dung lién
quan dén HVMNH tai ctra hang vat Iy. Sau qua trinh tim
kiém va sang loc, c6 08 bai bao khoa hoc duge xac dinh
la phtt hop véi céc tiéu chi lya chon va dugc dua vao
phan tich (xem phu luc 12).”

5. Lam rd viéc
tich hop cac ly
thuyét nén vao
mo hinh
nghién cuu;

Phan biét rd
bién diéu tiét
va bién kiém
soat;

Luén an da dugc bo sung nham lam 18 viée tich
hop céc ly thuyet nén vao md hinh nghién ctru. Cu thé:

“Viée tich hop hai ly thuyét dugc xay dung trén co s
tuong thich vé co ché giai thich hanh vi. Ca SOR va ly
thuyét Tao thuén loi x4 hoi déu cho ring hanh vi clia c4
nhan chju anh hudng cia cac kich thich tir méi truong
théng qua nhiing thay déi trong trang thai tdm ly. Trong
nghién ctru ndy, SOR déng vai trd 13 khung ly thuyét
tdng thé dé giai thich tién trinh hinh thanh HVMNH,
trong khi 1y thuyét Tao thudn 1oi x4 hoi bd sung co s6 Iy
luén dé giai thich vai tro diéu tiét ciia ban ddng hanh
trong bbi canh mua sim. Su két hop nay gitip mé hinh
nghién ctru ddng thdi xem xét tdc dong cia cac kich
thich tai diém ban va anh hudng cta bdi canh xa hoi,
qua d6 cung cip céach tiép can toan dién hon trong viée
giai thich HVMNH ctia khach hang tai cac dai siéu thi.”

Ludn an dugc trinh bay cu thé nhu sau: “Trong
nghién ctru nay, ban dong hanh mua sim dugc xem 13
mét yéu té xa hoi, dong thoi duoc tiép can dudi hai vai
tro trong mo hinh nghién ctru. Thu nhét, su hién dién
clia ban dong hanh c6 thé téc dong truc tiép dén hanh vi
mua sim ctia khach hang théng qua cic tuong téc gitta
cac ca nhan, tir do hinh thanh anh hudng x3 hoi. Tha
hai, yéu t6 nay con déng vai trd diu tiét, cé kha ning
1am thay ddi muc do tic dong cla céc trang thai tim ly
(cu thé 12 CXTC va théi thic mua) dén HVMNH. Céch
tiép can nay phan 4nh vai trd cua yéu t6 x4 hoi trong
hanh vi tiéu ding, vira tac dong truc tiép dén hanh vi
mua, vua dinh hinh cach thie cac phan tng tdm ly dugc
chuyén héa thanh hanh vi thuc t&”

- Luén an dugc bo sung 1ap ludn cho viée lua chon céc
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B6 sung lap
ludn cho viéc
lua chon céc
nghién
cuu va phat
trién cac gia

bién

thuyét

yéu td tai diém ban, cu thé:

o “Trong bdi canh ban 18, cic yéu t6 tai diém ban
bao gdm tit ca nhiing ddc diém va thudc tinh vat ly
hién hitu bén trong khong gian diém ban ma nha ban 1é
¢6 thé thiét ké hodc kiém soat nhim tao ra trai nghiém
mua sdm tich cuc, déng thoi tac dong dén cam xic va
hanh vi cua khach hang (Chaturvedi va cong su, 2013).
Céc nghién ctru thuc nghiém truée cho thay cic yéu td
tai diém ban dugc xem xét kha da dang va chua cé su
thdng nhét gitra cdc nghién ctru. Cu thé, Mohan va cong
su (2013) tép trung vao cic yéu td nhu am nhac, 4nh
sang, bd cuc cira hang va dic diém nhan vién (kién
thirc, su than thién va tinh hitu ich). Husnain va céng su
(2019) xem xét xtic tién ban, mdi trudng cira hang (4nh
sang, 4m nhac, cach bd tri hang héa, mau séc) va su
than thién ctia nhdn vién. Trong khi d6, Chaturvedi
(2013) m& rong pham vi nghién ctu khi dé cap dén
nhiéu yéu t& hon, bao gém gid va xuc tién bén, sy kién
tai diém bén, trung bay san pham, bao bi va vi tri dat
san pham, nh4n vién ban hang, ngudi mua cung, quang
cdo trong ctra hang, hinh thic tu phuc vy, kha ning
xem VA trai nghiém san pham, ciing nhu mat do khach
trong ctra hang,

Nhin chung, céc nghién ctu déu khing dinh vai
trd cla cac yéu td tai diém ban déi v6i HVMNH clia
khach hang. Tuy nhién, thanh phan cia céc yéu td nay
chua c6 su théng nhét. Mic du nhiéu yéu t6 tai diém ban
da duge dé cap trong cdc nghién ctu trude, khoéng phai
yéu td nao ciing phu hop véi myc tiéu va khoang tréng
nghién ciru cta ludn 4n. Do d6, trén co so tdng quan hé
théng tai lidu, luan 4n lua chon bén nhém yéu td tai
diém ban gdm ba dic diém nhan vién (than thién, hitu
ich, tén trong), 4m nhac, xtc tién ban va su kién tai
diém ban.

Viée Iya chon bdn nhém yéu td nay dua trén hai
co sé. Thir nhat, day déu 1a nhitng kich thich tai diém
bén, ndm trong pham vi kiém soat ctia nha ban 1é va cé
thé dugc thiét ké, didu chinh hodc trién khai thong qua
cdc hoat dong quan tri tai dai siéu thi. Thr hai, viéc lua
chon dugc thuc hién trén co s& cac khoang tréng nghién
cuu dugc xac dinh tir téng quan hé théng tai liéu. Cu
thé, déi véi dic diém nhan vién, cac nghién ciru trude
van chua thong nhét vé vai trod cia su than thién va tinh
hitu ich dbi véi HVMNL, trong khi thudc tinh su ton
trong hau nhu chua duoc xem xét trong bdi canh nay.
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Péi v6i am nhac, cac nghién ciu van con ton tai nhiing
két qua chua nhét quan vé co ché tic dong dén
HVMNH. Pic biét, su kién tai diém ban mdi chi yéu
dugc xem xét nhu mdt hoat dong marketing hd tro,
trong khi vai trd cta yéu td nay nhu mot kich thich doc
lap trong céac nghién cuu vé HVMNH vén con rit it
nghién ctu. Déi véi xidc tién ban, nhiéu nghién ctu da
khing dinh day 1a mot trong nhitng yéu 6 tai diém ban
¢6 tac dong manh va nhat quan nhit dén HVMNH. Do
do, yéu td nay dugce lya chon do vai trd quan trong da
duoc khang dinh trong viée thic ddy HVMNH.

Nhu véy, viéc lua chon bdn nhém yéu t6 tai diém
ban trong nghién ctiu nay dugc thuc hién trén co sé& ké
thira cdc nghién cu trude va gidi quyét cdc khoang
tréng nghién ctu duge xéc dinh tr tong quan hé thong
tai liéu. Qua do, nghién ctu ky vong bd sung bing
chimg thuc nghiém vé vai trd cia cac yéu to tai diém
ban trong viéc hinh thanh HVMNH cua khéach hang tai
cac dai siéu thi.”

0 “Pé giai quyét cac khoang tréng nghién ciru di
dugc xac dinh, nghién ctu lya chon céc yéu t6 kich
thich tai diém ban gdm am nhac, dic diém nhan vién
(than thién, hitu ich va tén trong), xtc tién ban va su
kién tai diém ban, két hop vdi yéu té xa hoi 12 ban dong
hanh mua sim. Viéc gi¢i han pham vi nghién ctu vao
céc yéu té nay nhim bao dam tinh kha thi cua nghién
ctru. Pong thoi, viée khong dan trai vao toan bo céc yéu
td tai diém béan gitp nghién ctu tip trung kiém dinh céc
mdi quan hé cdt 161 trong mé hinh, phén tich co ché tac
dong cia cc bién nghién ctu va ning cao gia tri cia
cdc thdo ludn cling nhu ham y quan tri duge dé xuét”.

o “Nhu vay, mac duo HVMNH tai kénh ban Ié
truyén théng da dugce nghién ctru kha réng rii, két qua
tdng quan cdc nghién ctu lién quan cho thdy van con
ton tai nhiing khoang tréng ca vé 1y thuyét va bdi canh
nghién ctru. Céc nghién ctru trude ddy chua xem xét ddy
dua vai trod cta su ton trong va su kién tai diém ban nhu
nhiing yéu t6 kich thich truc tiép trong mé hinh SOR;
ddng thdi, vai trd diéu tiét cia ban déng hanh mua sdm
trong mbi quan hé giita cic trang thai tim ly va
HVMNH vén chua dugc kiém ching dé“iy da. Bén canh
d6, nhiing két qua thuc nghiém chua théng nhat vé tac
dong ctia 4m nhac va cac dic diém ctia nhan vién, cho
théy cac két luan hién tai van phu thudc dang ké vao bdi
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canh nghién ctu, dit ra yéu cau tiép tuc kiém dinh trong
cac thi truong va loai hinh ban 1é khac nhau. Tt nhiing
khodng tréng nay, luin 4n d& xudt mo hinh nghién ctu
dua trén ly thuyét SOR két hop véi 1y thuyét tao thuin
loi x4 hoi nham gép phdn hoan thién co ché gidi thich
HVMNH trong bdi canh dai siéu thi tai Viét Nam”.

- Vé 1y do chon ba dic didm ctia nhén vién (bao gdm sy
thén thién, hitu ich va tén trong) duge 1dp ludn cu thé
nhu sau:

“Trong béi canh ndy, chét luong tuong tac gitta nhan
vién va khéach hang dugc phan 4nh thong qua céc dic
diém cta nhén vién trong qua trinh tiép xdc truc tiép voi
khach hang. Liu va cdng sy (2016) cho ring ba dic
diém cbt 161 thé hién chét lugng cia su tuong tic ndy
gém sy thén thién, sy hitu ich va sy ton trong. Ba dic
diém nay phan anh cach thirc nhan vién tng xi va hd
trg khich hang trong qud trinh mua sim, ddng thoi 1a
nhiing yéu té ¢ kha ning tac dong truc tiép dén trang
thdi cam xtic ctia khach hang. Vi vay, nghién ctu lua
chon sy than thién, sy htu ich va su ton trong dé dai
dién cho dic diem cta nhén vién trong md hinh nghién
cuu.”

- Ludn 4n di dugc bd sung 14p ludn cho viée phat trién
gia thuyét nghién ctu. Cu thé:

“Céc nghién ctru thue nghiém trude day cho thiy
trong qua trinh mua sim, khach hang ¢6 thé chiju anh
hudng tir nhitng ngudi ban dong hanh (Bharat va cong
s, 2023; Chen va cong su, 2021; Merrilees, 2019).
Theo 1y thuyét Tao thuan loi xa hoi, su hién dién cua
ngudi khéc ¢6 thé anh hudng dén viée thuc hién hanh
vi, trong d6 sy hién dién xa hdi c6 xu huéng tao thudn
lgi cho nhiing nhiém vu don gian nhung géy céan trd déi
voi nhiing nhiém vy kho khan (Zajonc, 1965).

Trong bdi canh mua sdm, mirc do kho cia nhiém
vu ra quyét dinh c6 thé thay d6i tiy thude vao loai ban
ddng hanh va nhiing ky vong x4 hdi ma khach hang
nhén thire duge. Hanh vi ctia ¢ nhan c¢6 thé chiu anh
hudng bai chuin chu quan, tie 13 nhiing ky vong ma c4
nhén nhén thic duge tir nhitng ngudi quan trong xung
quanh (Fishbein va Ajzen, 1975). Bén canh d6, con
ngudi ¢6 xu huéng diéu chinh hanh vi dé duy ti va
cing c¢d cac mobi quan hé xa hdi, ngay ca khi su diéu
chinh nay c6 thé di nguoc lai lgi ich tai chinh ¢4 nhan
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(Kristofferson va White, 2015). Vi vay, su khac biét vé
nhém ban dong hanh (ban be hay gia dinh) c6 thé tao ra
nhiing chuin chi quan khéc nhau, qua dé ¢6 khéa nang
dinh hinh mtrc d6 don gian hay phuc tap cua nhiém vu
ra quyét dinh mua. Cu thé, khi mua sim cling ban bé,
cdc chudn chi quan it nhan manh vao tinh tiét kiém va
trach nhiém tai chinh, gitip giam bét yéu cdu cin nhic
(Luo, 2005), tir d6 gitip quyét dinh mua sém mang tinh
tu phat thanh mét nhiém vu don gian. Theo co ché tao
thuan loi x4 hdi, didu nay giip HVMNH véi muc do cin
nhic thdp duge thuc hién d& dang hon. Nguoc lai, khi
mua sam cung gia dinh, cac chuan chu quan gén lién véi
trach nhiém va kiém sodt chi tidu 1am gia ting yéu cau
dénh gia, bién quyét dinh mua thanh mot nhiém vu phic
tap, qua do gdy can tro va lam giam kha nang thyuc hién
HVMNH (Luo, 2005).

Két qua nghién ctru thue nghiém ciing cho thiy su
khac biét vé loai ban ddng hanh ¢6 thé din dén nhimg
khéac biét trong HVMNH cia nguoi tiéu ding. Nghién
ctru cua Luo (2005) két luan rﬁng, sur hién dién cua ban
bé ¢6 thé khuyén khich su ty phét va theo dudi cdc muc
tiéu mang tinh khodi lac, qua dé thuc déy HVMNH;
nguoc lai, su hién dién cua cac thanh vién gia dinh c6
thé kich hoat céc gia tri chudn muec lién quan dén trach
nhiém va tranh lang phi, tr d6 han ché HVMNH.
Nghién ciu ctia Thuermer va cdng su (2020) cting cho
thdy su hién dién ctia ban be c6 thé thic ddy HVMNH &
ngudi tiéu dung tré, do nhém dbi tuong nay dic biét
nhay cam véi cdc tin hiéu x4 hoi va ¢ xu hudng diéu
chinh hanh vi theo ban bé déng trang lra.

Tir nhitng 14p ludn trén, gia thuyét dugc dé xuét
nhu sau:

HI12: Cé su khdc biét vé HVMNH theo logi ban
dcﬁng hanh mua sém. 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 cfing ¢6 thé 1am thay d6i mue do
ma cédc trang thai tdm 1y hudng dén hanh vi duoc
chuyén hoéa thanh HVMNH. Theo ly thuyét Tao thuan
loi xa hoi, su hién dién cta ngudi khéc ¢6 thé lam gia
tang murc do kich hoat va hung phan cta cd nhan, qua
d6 1am ting kha ning thuc hién phan tmg ndi troi. Tuy
nhién, tdc dong nay phu thudc vao muic dé kho cua
nhiém vu: sy hién dién ctia ngudi khac ¢6 xu hudng tao
thuédn lgi cho viéc thyc hién nhiing nhiém vy don gian,




nhung cé thé can trd nhitng nhiém vu khé khin (Zajonc,
1965).

Nhu di 14p ludn & trén, loai ban ddng hanh c6 thé
tao ra nhitng chudn cha quan va yéu cdu cin nhic khac
nhau trong qué ftrinh ra quyét dinh mua (Fishbein va
Ajzen, 1975; Luo, 2005). Khi mua sim cung ban be, céac
chudn muc it nhdn manh dén tiét kiém va trach nhiém,
c6 thé tao diéu kién cho tinh tu phét va khién viée thuc
hién HVMNH tré nén dé dang hon; ngugce lai, khi mua
sim ciing gia dinh, cc yéu cdu vé trach nhiém, tiét kiém
va kiém soat chi tiéu c¢6 thé khién viéc thuc hién
HVMNH tr¢ nén phire tap hon (Luo, 2005). Do do, loai
ban ddng hanh cé thé tao ra nhiing diéu kién thuén lgi
hodic kho khin dé céc trang thai tdm ly nhu théi thic
mua va CXTC chuyén bién thanh hanh vi mua thyc té.

Nhitng khéc biét vé bbi canh xa hoi nay cé thé anh
huéng dén qua trinh chuyén hoa céc trang thdi tdm 1y
huéng dén hanh vi thinh HVMNH. Merrilees (2019)
cho thdy ban ddng hanh c¢6 thé gitp ngudi mua sim toi
uu hda trai nghiém cam xdc va phan Gng véi cac kich
thich trong moéi trudong mua sim. Scholz (2023) ciing
cho thdy ban déng hanh c¢6 thé kich hoat nhiing CXTC
va tiéu cuc manh mé, qua dé lam gia ting muc dg kich
thich trong qua trinh mua sim. Khi mua sam clng ban
be, sy ung hd tinh tu phat va theo dudi cic muc tiéu
mang tinh khodi lac (Luo, 2005) c6 thé tao didu kién
thuan loi dé cac trang thai tdm Iy nhu théi thic mua
hoac CXTC di hinh thanh dugc chuyén thanh HVMNH.
Nguoc lai, khi mua sdm cing gia dinh, cdc gia tri vé
trach nhiém, tiét kiém va trdnh lang phi c6 thé khién
nguoi tiéu dung can nhic nhiéu hon trude khi thuc hién
hanh vi mua (Luo, 2005), tir d6 han ché qua trinh
chuyén héa nay.

Tir cac 1ap luén trén, cdc gia thuyét duoc dé xudt
nhu sau:

HI13: Loai ban d511g hénh mua sdm diéu tiét moi
quan hé giita CXTC va HVMNH. Cu thé, tac dong cua
CXTC dén HVMNH & nhém khéch hang c6 ban bé dong
hénh manh hon so véi nhém cé gia dinh dong hanh.

H14: Loai ban déng hénh mua sdm diéu tiét moi
quan hé giita théi thic mua va HVMNH. Cu t]?é, tac
dong cua théi thic mua dén HVMNH & nhém khéach
hang ¢6 ban bé dong hanh manh hon so véi nhém cd
gia dinh dong hanh.




6. Hoan thién

phdn  phuong
phidp  nghién

ciru bing viéc
lam rd ti€u chi

Iua chon
chuyén gia, c@
mau  nghién

cuu dinh tinh;

Lam o
phuong phap
xu ly di lidu
dinh tinh, muc
tiéu phong vén
chuyén gia.

Luédn an da duge bo sung ldp ludn nham lam ro
tiéu chi lya chon chuyén gia va ¢& mau nghién ctiu dinh
tinh. Cu thé:

- “Phong vin sau duge thuc hién véi nim chuyén
gia, bao gdm: mét pho gido su, hai tién si dang truc tiép
gidng day va nghién cu cac hoc phdn lién quan dén
Hanh vi nguoi tiéu dung, Marketing thuong mai, Truyén
thong Markting va Quan tri Marketing tai cac truong dai
hoc uy tin; hai chuyén gia 1a nha quan ly (Gidm déc
kinh doanh va Truong phong Marketing) ¢é trén 10 nim
kinh nghiém thuc té trong nganh hang tiéu dung”

- “Viéc lua chon ndm chuyén gia phu hop vdéi
khuyén nghi trong giai doan danh gid gia tri ndi dung
cua thang do. Theo Boateng va cdng su (2018), qua
trinh ddnh gid d§ gié tri ndi dung cua thang do thuong
st dung tir 5 dén 7 chuyén gia d& dénh gid mtc do phu
hop clia cac bién quan sat. Bén canh do, trong qua trinh
phéng van, dén chuyén gia thir nim, céc y kién khong
con xuét hién nodi dung méi ma chii yéu xdc nhdn céc
nhan dinh trude d6. Do dé, nghién ctru xac dinh di liéu
da dat trang thai bdo hoa va ding thu thdp ¢ nam
chuyén gia.”

Luan 4n di dugc bd sung nhim lam rd phuong
phap xt 1y dit ligu dinh tinh, muc tiéu phong van chuyén
gia. Cu thé:

- “Sau khi hoan thanh céc cudc phong vin sdu véi
chuyén gia, toan bo y kién duoc téng hop va phén loai
theo timg khdi niém nghién ctru va cac bién quan sat
trong thang do. Téc gia ddi chiéu cac y kién véi co sd Iy
thuyét va muc tiéu nghién ctru dé xem xét mirc do phu
hop cua timg bién quan sit. Nhiing gép y nhan duogc su
dong thuan gitra céc chuyén gia hodc c¢6 co s 1y ludn rd
rang dugc tiép thu dé diéu chinh, bd sung hodc luge bo
c4c bién quan sét; cac y kién khac duogc xem xét trén co
s& Iy thuyét va bdi canh nghién ctru trude khi quyét dinh
diéu chinh. Két qua ciia giai doan nay 1a cin cir dé diéu
chinh va xay dung thang do nhap 2”.

- “Thoéng qua phong vén sdu véi cac chuyén gia trong
linh vuc marketing va hanh vi nguoi tiéu dung, nghién
ctru dinh tinh gitp kiém tra tinh pht hop vé néi dung
cua cac thang do. Bén canh dd, phong vAn nhém tap
trung véi ngudi tidu dimg ciing duge tién hanh dé danh

Muc 3.5.2;
Trang 93.

Muc 3.5.2;
Trang 93.

Muc 3.5.3;
Trang 94.

Muc 3.5.1;
Trang 93.




Lam 8 quy
trinh thu thép

dit liéu.

Lam

rd

phuong phap

chon mau;

gia tinh dé hiéu, mic do rd rang va kha ndng dién giai
dung y nghia cua tirng muc hoéi”.

Ludn 4n di dugc bd sung nhim lam ro quy trinh
thu thap dir liéu. Cu thé:

- “Quy trinh thu thap dit li¢u bét dau béng viéc cac

cong tac vién tién hanh ra soat va tryc tiép dén 10 dai
siéu thi dd dugc lya chon trén dia ban TP.HCM, bao
gdbm: Lotte mart quin 7, Lotte mart GO Vép, Emart
Phan Vin Tri, Emart Phan Huy fch, Aeon mall T4n Phu,
Mega market Hiép Phi, Go Go véap, Go Mién dbng,
Co.opmart Phu Lam va Co.opmart Ly Thuong Kiét tir
ngdy 05/04/2025 dén ngdy 27/04/2025. Qua trinh khao
sat chi dugc chinh thic thuc hién sau khi xac nhén tai
hién trudng thue t& dang dién ra cdc chuong trinh sy
kién, kich hoat thwong hiéu. Viéc kiém tra bdi canh thuc
dia nghiém ngit ny 13 bat budc nhim dam bao dap vién
co tiép xuc va trai nghiém thuce té ngay tai cho, tao co s&
thuc té dé dua ra ddnh gia chinh x4c nhét cho bién s6 Su
kién tai diém bén.
Sau khi bdi canh su kién dugc xdc nhén, cic cong tic
vién s& dung tai cac khu vuc 16i ra dé tiép can khach
hang. Quy trinh khao sat bat dau bang viéc thuc hién cac
cdu hoi sang loc nhim x4c dinh mtc dé phi hop cia
ngudi tham gia véi tiéu chi nghién ciru. Néu khach hang
dap tmg du diéu kién (tir 18 tudi trd 1én, c6 phat sinh
HVMNH va ¢6 ban dong hanh trong lan mua sam hién
tai), khach hang sé duge moi tham gia khao sat.”

- “Sau khi hoan thanh bang khao sit, mdi ngudi tham
gia duoc ting mot thé cio dién thoai tri gid 20.000 dong
nhu mot khoan qua cam on nhim ghi nhan thoi gian va
su hop tac trong qua trinh nghién ctu.”

Luan 4n dd dugc bd sung nhim lam rd phuong
phap chon mau. Cu thé:

“Vi vdy, nghién ctru 4p dung quy trinh chon mau phi
xé4c sudt hai giai doan, két hop gitta chon mau ¢é muc
dich theo tiéu chi (& cdp do dia diém) va chon mau
thudn tién ¢6 sang loc (& cap do dap vién) nhim tiép can
tryc tiép nhiing khach hang phu hop ngay tai thoi diém
hanh vi vira phét sinh. Cu thé nhu sau:

Giai doan 1 - Chon dia diém khao sat (chon mau ¢6 muc

Muc 3.2.4;
Trang 80-81.

Muc 3.2.4,
Trang 81.

Muc 3.2.3;
Trang 79-80.




Ly do loai céc
bién quan sat
va cac bang
khéo sat khong
hop 1¢;

B6 sung céc
phu luc can
thiet.

dich theo tiéu chi): Dia diém duoc lua chon dua trén cic
tiéu chi nhdm phuc vu mé hinh nghién ctru bao gém: (1)
Tiéu chi bdi canh: Phai 1a noi dang dién ra cdc hoat
dong su kién tai diém ban dé kich hoat va do luong bién
s6 nay trong mé hinh; (2) Tiéu chi quy mé: Chi gi6i han
tai cdc dai siéu thi; (3) Tiéu chi dia ly: Chon 10 dai siéu
thi I6n phan bd & cac khu vuc dia ly khéc nhau tai
TP.HCM nhiam da dang héa tép miu, ning cao tinh dai
dién va han ché t6i da su thién léch vé& mit dia ly.

Giai doan 2 - Chon déi tuong khao sat (chon mau thuén
tién c6 sang loc): Tai cdc dia didm di chon, nghién ctru
tién hanh tiép can thudn tién dbi voi cac khach hang vira
hoan tat thanh toan. P& dam bio nguoi tham gia phu
hop tuyét ddi véi muc tiéu nghién ctru, khach hang chi
tré thanh dap vién chinh thirc néu thoa man dong thoi 3
tiéu chi sang loc cbt 15i: (1) Tir 18 tudi trd 1én; (2) C6
phat sinh HVMNH trong lan di siéu thi nay; (3) C6 di
mua sim ciing ban ddng hanh 13 gia dinh hogc ban be.”

Luén an di dugc bd sung lap ludn giai thich Ly do
loai céc bién quan sat va cic bang khao sat khéng hop
18. Cu thé:

- “Sau khi thu thap dir li€u, cac bang khao sat dugc ra
soat va lam sach trudce khi dua vao phéan tich. Cac bang
khao sat bi loai bao gdm: (1) ngudi tra 161 khéng dap
{mg tiéu chi cua ddi tugng nghién ctru; (2) bang khao sat
¢o dir liéu khong di“ly du do bo tréng mdt hodc nhiéu cdu
hoi; va (3) bang khao sat c¢6 du hiéu tra 1di thiéu
nghiém tic, dugce xdc dinh thong qua cac ciu tra 161 méu
thudn ddi véi céc phét biéu dio nguoc hoic lya chon
cting mdt mirc diém cho toan bd cac bién quan sat. Két
qua lam sach di liéu cho thdy cé 32 bang khao sat
khéng hop 1€ bi loai bo, trong do 186 bang thudc nhom
tra 101 thiéu nghiém tic. Vi vdy, 532 bang khao sat hop
1é dugc sir dung cho cac phan tich tiép theo.”

Ludn 4n da duge bd sung Phu luc 12. Cac nghién
ctru vé HVMNH tai cta hang vt Iy (kénh truyén thong)

Muc 4.3.1;
Trang 119.

Phu luc 12;
Trang xlv -
xllix

7. Ra soat va
chuén héa toan
by thang do,
goi

tén cac

Ludn an di dugc ra soat va chudn hda toan bd
thang do, tén goi c4c bién nghién ctu, ngudn gbc thang
do, cc bién dao nguoge, két qua danh gia thang do va
céce chi s do ludng nhim bao dam tinh nhét quan trong




bién  nghién
ctiu, ngudn goc
thang do, céc
bién dao
nguoe, két qua
danh gid thang
do va cac chi
ludng
nhim bao dam
tinh nhat quan
trong toan bo

s6 do

luén an.

toan bd ludn an. Cu thé:

- Thang do su hitu ich duge ké thira tir nghién ctru cua
Boninsegni va cdng su (2020). Trong nghién ctu cia
Boninsegni va cdng su (2020), thang do su hitu ich cia
nhén vién duoc trinh bay ¢ phu luc 3 (bang A2).

- V& tén goi cac bién di duge NCS giai trinh trong noi
dung sé 1.

- NCS da bd sung cach xt 1y s6 liéu ddi v6i thang do cé
phéat biéu nguoc. Cu thé “Péi véi cac bién quan sat
dugc thiét ké dudi dang cdu hoi nguoc, cic gia tri duoc
mé héa nguge dé thdng nhét chiéu cia thang do trude
khi tién hanh céc phén tich thong ké”

- B4 sung 1ap luan cho viéc loai quan sit EF4 trong giai
doan phén tich dinh lugng so bd:

“Két qua phan tich cho thay tit ca céc bién quan sat déu
¢6 hé sb tai ngoai 16n hon 0,580. Tuy nhién, thang do
Nhan vién than thién c¢6 AVE bing 0,491, thap hon
ngudng chip nhén 1a 0,50, cho thdy gia tri hoi tu clia
thang do chua dugc dam bao. Theo khuyén nghi cia
Hair va cOng su (2022), dbi véi cac bién quan sat c6 hé
s tai ngoai tir 0,40 dén 0,70, c6 thé xem xét loai bé néu
viéc loai bién gitip cai thién do tin cdy va gia tri hdi tu
ctia thang do. Do d6, bién quan sat EF4 cé hé sb tai
ngoai thdp nhét (0,589) duoc loai khoi thang do nhim
cai thién gia tri AVE va dam bao gia tri hoi tu cua thang
do Nhén vién than thi¢n.”

- Bb sung lap luin cho viéc loai quan sat EF3 trong
nghién cttu chinh thire: “Két qua phén tich dit liéu 1an 1
cho théy tét ca cdc bién quan sat déu c6 hé s tai ngoai
16n hon 0,657, ngoai trir bién quan sat EF3 véi hé s tai
ngoai 14 0,563. Mic du cac thang do déu dép ting yéu
cdu v& do tin cdy téng hop (CR > 0,7) va gia tri hoi tu
(AVE > 0,5), thang do Su than thién cua nhan vién c6
gid tri AVE thdp nhét (0,502). Theo khuyén nghj cta
Hair va cong su (2022), cdc bién quan sit cé hé s tai
ngoai tir 0,40 dén 0,70 c6 thé duge xem xét loai bo néu
viée loai bién gitp cai thién chét luong thang do ma van
dam bao ¥ nghia ly thuyét. Do d6, nghién ctu loai bé
bién quan sat EF3 va thuc hién phén tich lai. Két qua
cho thdy gia tri AVE cla thang do Su than thién cla
nhéin vién tiang I 0,502 1én 0,544, trong khi cdc chi b
do tin cdy van duge duy tri & mic dat yéu cau. Vi vay,
EF3 duoc loai khoi thang do va cac thang do sau diéu

Muc 3.1.2;
Trang 75.

Muc 4.1.1;
Trang 108.

Muc 4.4.1;
Trang 123-
124




chinh déu dap tng tiéu chudn vé do tin cdy va gid tri hoi
tu theo Hair va cong su (2022)”.

8. B sung lap
ludn va bién
ludn ddi  voi
cic gia thuyét
khong  dugc
chép nhén
hodc chi duoc
chép nhan mot
phén;

D01 voi cac gia thuyét khong duge chap nhén, cac
14p ludn duge bo sung nhu sau:

- “Két qua phan tich cho thdy sy hiru ich va su
than thién ctia nhén vién khéng cé tac déng dén CXTC
ctia khach hang, dan dén viéc bac bo cac gia thuyét Hl
va H2. Theo m6 hinh SOR (Mehrabian & Russell,
1974), céc kich thich tir méi trudng mua sim (S) chi c6
thé tic dong dén trang thai bén trong cia khach hang
(O) khi ching dugce khach hang nhan thic, cha y va
danh gia 1a c6 y nghia trong qué trinh mua sam. Piéu
nay cho thay ring khéng phai moi kich thich tai diém
ban déu c6 kha ning tao ra phan tng CXTC. Chi nhirng
kich thich c6 mirc d ndi bat, phtl hop véi nhu cau hodc
muyc tiéu mua sim cia khach hang méi c6 kha ning
khoi goi cam xuc. Médc du su théan thién va su hitu ich
ctia nhan vién dugc xem 1a nhiing kich thich tai diém
ban, nhung néu khach hang it twong tic véi nhan vién
hozc khong xem su hd tro cta nhén vién 1a can thiét thi
céc kich thich ndy kho c6 thé khoi goi CXTC.

Két qua nay khong phit hop véi mét sb nghién ctu
trude day, nhu Mohan va céng su (2013), Atulkar va
Kesari (2018) va Hashmi va cong su (2020). Céc nghién
clru ndy déu khing dinh rang nhan vién tai diém ban véi
ddc diém than thién va hitu ich c6 thé thic déy CXTC,
tir d6 gia ting HVMNH. Cu thé, trong nghién ctu cia
minh tai chudi siéu thi & An Do, Mohan va cdng sy
(2013) cho thiy méi trudng cira hang, bao gdm céc khia
canh lién quan dén su than thién va hiiu ich cia nhan
vién, ¢ tac dong tich cuc dén HVMNH théng qua
CXTC. Tuong tu, Atulkar va Kesari (2018) va Hashmi
va cong su (2020) cling xac nhan sy than thién cua nhén
vién ¢6 tac dong tich cuc dén HVMNH.

Tuy nhién, két qua ctia nghién ctru nay lai pht hop
vdi cac nghién ctu cia Vinish va cong su (2020) va
Chang va cong su (2014). Vinish va cong su (2020) cho
théy su than thién cta nhan vién khong c¢6 anh hudng
dén HVMNH cta khach hang nit, trong khi Chang va
cong su (2014) cling khong tim thdy anh huong tich cuc
ctia sy hitu ich ctia nhan vién dén HVMNH thdong qua
CXTC tai cac cira hang ban 1é & M§. Su tuong dong nay
cho thay tac dong ctia nhan vién dén trang thai cam xuc
cua khach hang phu thudc vao mic do tuong tac gitta

Muc
Trang
139.

4.6.1;
138-




Ra
cach xdy dung

soat lai
va dién dat cac
gia thuyét lién
quan dén phén
tich da nhom.

khéach hang vé&i nhan vién trong ting bdi canh ban 1é,
phtt hop véi 1dp ludn ciia mé hinh SOR ring hidu qua
cua mdt kich thich phu thudc vao viéc kich thich dé co
thue su duoc khach hang tiép nhén va xir ly hay khong.”

- “Ngoai ra, su khac biét gitta nghién clru nay va
cac nghién ctiu trude ciing cé thé bit ngudn tir cach thic
xdy dung mé hinh nghién ctu. Trong cic nghién clru
cua Mohan va cdng su (2013) va Hashmi va cong su
(2020), cac dic diém ctia nhan vién khong duge xem xét
nhu cac bién doc 1dp riéng biét ma dugc tich hgp vao
cdu tric tong thé cia méi trudng cira hang. Do do, anh
huéng tich cue ciia méi trudng cira hang dén CXTC
phan anh tic dong téng hop ctia nhiéu thanh phin khic
nhau nhu bd tri cira hang, 4nh sédng, 4m nhac, xuc tién
ban va nhéan vién, thay vi xac dinh riéng anh hudng cta
timg yéu td. Tuong tu, Atulkar va Kesari (2018) ciing
xem sy than thién cia nhan vién 12 mot thanh phin cta
céc hoat dong kich thich tai diém ban. Vi vay, két qua
¢ y nghia thong ké ciia ciu tric tong thé khong dong
nghia v6i viée ting thanh phén riéng 1 déu 6 tac dong
dang ké.

Nguoc lai, trong nghién cru nay cling nhu nghién
cu cla Vinish va cong sy (2020), sy than thién va su
hitu ich cua nhén vién duge md hinh héa nhu cac bién
doc 1ap riéng biét va dugc kiém dinh tryc tiép. Céch tiép
cdn nay cho phép danh gia ré rang hon vai tro riéng cta
timg yéu td, tir d6 cho thdy ring sy hitu ich va than thién
ctia nhan vién khong c6 anh huong dang ké dén CXTC
trong bdi canh nghién ctu. Két qua nay goi y ring vai
trd ctia nhan vién trong viée thic ddy CXTC ¢6 thé chi
phat huy khi khach hang c6 muc dd tuong tic cao voi
nhén vién hodc khi nhén vién dugc xem nhu mot thanh
phin khong thé tach roi coa trai nghiém mua sdm tdng
thé, thay vi dugc xem xét nhu mét yéu té doc 1ap.”

Ludn 4n di duoc diéu chinh cach xdy dung va
dién dat cac gia thuyét lién quan dén bién phén loai. Cu
thé:

H12: C6 su khac biét vé HVMNH theo loai ban
dong hanh mua sdm. Cu thé, HVMNH s& cao hon khi ¢6
ban déng hanh 1a ban bé so vaéi gia dinh.

H13: Loai ban ddng hanh mua sim diéu tiét méi
quan hé gitta CXTC va HVMNH. Cu thé, tic dong cia

Muc 4.6.1;
Trang 140

Muc 2.4.10;
Trang 65-67.




CXTC dén HVMNH & nhém khich hang c6 ban bé
ddng hanh manh hon so véi nhém cé gia dinh dong
hanh.

H14: Loai ban déng hanh mua sdm diéu tiét mdi
quan hé gitra thoi thuc mua va HVMNH. Cu thé, tac
dong cua thoi thac mua dén HVMNH ¢ nhom khach
hang ¢6 ban bé ddng hanh manh hon so véi nhém ¢6 gia
dinh ddng hanh.

Ddng thoi, NCS ciing gia ting phan thao luan két
qua nghién ctru dbi véi gia thuyét H12, H13 va H14. Cu
thé:

- “Déi véi vai tro tac dong truc tiép dén HVMNH cuia
ban déng hanh mua sim, két qua kiém dinh cho thay
loai ban ddng hanh c6 téc dong c6 y nghia théng ké dén
HVMNH, tuy nhién hudng tac dong trdi voi ky vong
ban diu. Cu thé, hé sd tac dong 4m cho thdy khach hang
mua sdm ciing ban bé ¢6 mirc HVMNH thip hon so véi
khach hang mua sim ciing gia dinh. Nhu vay, két qua ¢6
y nghia théng ké nhung nguoc hudng véi gia thuyét
H12.

Két qua nay khac véi phat hién ctia Luo (2005), theo d6
su hién dién cia gia dinh c6 xu huéng han ché
HVMNH, trong khi su hién dién ctia ban bé cé thé tao
ra moéi truong thuin loi hon cho hanh vi nay. Su khac
biét c¢6 thé xudt phét tir dic diém cta bdi canh nghién
ctiu. Luo (2005) cho ring su hién dién ciia cac thanh
vién gia dinh c6 thé kich hoat y thirc trach nhiém va cac
chudn muc lién quan dén viéc tranh ldng phi, tir d6 1am
giam xu huéng mua sim bdc ddng. Tuy nhién, trong
nghién ciru hién tai, nguoi tiéu dung dugc khao sat tai
cac dai siéu thi & TP.HCM, v6i céc san phdm dugc
nghién ctru chi yéu 13 hang tiéu ding nhanh va céc san
phim 1au bén c¢6 gia tri thip. Trong didu kién nay,
nhitng hanh vi mua phét sinh cho cac thanh vién gia
dinh c6 thé khong tao ra 4p lyc tai chinh déng ké, do d6
yéu cau kiém sodt chi tiéu c¢6 thé khong ndi bat nhu
trong 14p ludn cta Luo (2005). Thay vao do, sy hién
dién clia cac thanh vién gia dinh c6 thé tao diéu kién dé
nguoi tidu dung tiép nhan thém thong tin, goi y hodc su
déng thuan trong qua trinh lua chon san pham.

Két qua nghién ctru hién tai phu hop véi phat hién cia
Chen va cdng su (2021). Céc téc gia cho rang cac thanh

Muc 4.6.4;
Trang 150 -
155




vién gia dinh c6 thé khong thudong xuyén dua ra nhiing
goi ¥ mua hang béc doéng, nhung khi nhiing goi y nay
xuét hién, chiing c6 thé ¢6 anh hudng déng ké dén quyét
dinh mua cuia nguoi mua chinh. Phét hién nay giup giai
thich tai sao su hién dién cta gia dinh trong nghién ctru
hién tai lai c6 thé tao ra HVMNH cao hon so véi ban be.
Cu thé, anh hudng cta gia dinh khéng nhét thiét thé
hién & viée thudng xuyén khuyén khich HVMNH, ma
¢6 thé nim & mic d6 anh hudng dang ké cia nhiing goi
y khi ching thue sy xuat hién trong qué trinh mua sam.
Do dé6, méc du gia dinh ¢o6 thé kich hoat céc gia tri lién
quan dén trach nhiém va kiém soat chi tiéu nhu Luo
(2005) 14p luan, nhitng trong tac thuc té gitta cc thanh
vién gia dinh van c6 thé tao ra cac goi ¥ hodc su dong
thuén co6 anh hudng dén quyét dinh mua.

Céch ly giai nay c6 thé dugc xem xét dudi goc do Ly
thuyét Tao thuén loi xd hoi clia Zajonc (1965). Theo ly
thuyét ndy, tac dong cuia sy hién dién x4 hoi phy thude
vao mic do khoé cia nhiém vy. Sy hién dién cua nguoi
khac cé xu hudng tao thudn loi cho viéc thuc hién
nhiing nhiém vu tuong déi don gian, nhung c6 thé can
trd nhitng nhiém vu phttc tap. Trong bdi canh nghién
ctru hién tai, su hd tro, goi y va dong thuén tir céc thanh
vién gia dinh c6 thé 1am giam mirc d6 cin nhic can thiét
déi véi nhitng quyét dinh mua céc san pham c6 gia trj
twong ddi thip, qua dé lam cho viéc thuc hién quyét
dinh mua tré nén tuong dbi don gian. Khi do, su hién
dién ctia gia dinh c6 thé tao thudn lgi cho viéc thuc hién
HVMNH. Nhu vay, két qua hién tai khong nhét thiét
pht nhan 14p ludn cta Zajonc ma cho thdy téc dong cia
su hién dién x3 hoi c6 thé phu thude vao diéu kién cu
thé ctia nhiém vu mua sém.

Bén canh dé, yéu t vin hoa c6 thé gop phan cing ¢b co
ché nay. Trong cac xa hoi dé cao tinh tap thé, nhu cau
va lgi ich cia gia dinh thuong cd vai trd quan trong
trong quyét dinh tiéu ding (Husnain et al., 2019). Vi
vay, trong bdi canh Viét Nam, mua sdm cung gia dinh
c6 thé khong chi hudng dén nhu cdu c4 nhdn ma con
gfin véi vide dap ting nhu cdu chung cia cac thanh vién.
Khi dé, su hién dién cia gia dinh cé thé lam mo rong
pham vi nhu cau duoc xem xét va tao thém cac co hoi
mua phét sinh. Nguoc lai, mua sim ciing ban bé ¢6 thé
thién vé trai nghiém xa hdi va nhu ciu cd nhan hon,
nhung khong nhat thiét tao ra nhiéu nhu ciu mua bd




sung lién quan dén cac thanh vién khac. Ngoai ra,
nghién ctu cta Chebat va cong su (2014) cho théy
nhiing thanh thiéu nién mua sdm cung ban bé thuong
danh nhiéu thoi gian cho viéc xem xét va lua chon san
phdm cho nhiing lan mua sau cing gia dinh. Didu nay
cho théy mua sim cling ban be ¢6 thé thién vé hoat dong
khém ph4, tham khao va can nhic san phém hon la thue
hién hanh vi mua ngay tai thdi diém mua sam.

Déi véi vai trd diéu tiét cua loai ban ddng hanh, két qua
kiém dinh cho thdy, loai ban ddng hanh c6 vai trd diéu
tiét c6 y nghia thdng ké déi véi mdi quan hé gitta CXTC
va HVMNH. Tuy nhién, trdi véi ky vong, tic dong cta
CXTC dén HVMNH manh hon & nhém khéch hang
mua sim ciing gia dinh so voi nhém mua sim cing ban
be. Két qua nay khong phi hop véi hudng ky vong duge
xdy dung tir Ly thuyét Tao thuan loi x4 hoi va céc bang
chung thyc nghiém trudc day, nhu Luo (2005) va
Thuermer va cdng su (2020). Tuy nhién, cic nghién ctru
trude chua kiém dinh truc tiép vai tro diéu tiét caa loai
ban déng hanh déi véi mdéi quan hé gitta CXTC va
HVMNH. Do d6, két qua hién tai cho thdy nhiing 4anh
hudng cia ban dong hanh duoc xem la thic day hoic
kim ham HVMNH trong cac nghién ciru truéc khong
nhét thiét 1am gia ting hogc han ché mirc d6 chuyén héa
CXTC thanh HVMNH trong moi bdi canh. Diéu nay goi
y ring vai trd diéu tiét ciia ban ddng hanh c6 thé phu
thudc vao dic diém ctia mdi quan h¢ va bdi canh mua
sam.

Theo ly thuyét Tao thuén lgi x4 hdi, su hién dién x4 hoi
khong méc nhién tao thuén lgi hodc can trd hanh vi; tac
ddng cua nod phu thudc vao muc d6 ma viéc thuc hién
phan tng tré nén don gian hay phirc tap trong bdi canh
cu thé. Luo (2005) nhin manh ring sy hién dién cta gia
dinh c6 thé kich hoat cdc chuin muc lién quan dén trach
nhiém va kiém soat chi tiéu, trong khi ban b cé xu
hudng tao ra moi truong khuyén khich tinh tu phat. Tuy
nhién, két qua hién tai goi y ring anh huong cia gia
dinh trong qua trinh mua sdm cé thé khong chi dugc thé
hién thong qua co ché kiém soat. Khi ngudi tiéu ding
mua sam cting gia dinh, cic thanh vién con c6 thé tham
gia truc tiép vao qua trinh nhén dién nhu céu, dua ra goi
¥ va x4ac nhan su phi hop cia san phiam. Nhiing tuong
tdc nay c6 thé lam giam sy phuc tap cla quyét dinh
mua.




Co ché nay c6 thé phu hop véi nhém san phdm duoc
nghién ctru, bao gdm céc san phdm tiéu dung nhanh va
c4c san phdm 1au bén c6 gia tri thip. Trong trudong hop
nay, quyét dinh mua thém maot san pham cho ban thén
hodc thanh vién gia dinh thudong khoéng tao ra mac do
can nhic tai chinh cao nhu ddi vdi cdc san phidm co gid
tri 16n. Pac biét, néu san phdm dé dap ung nhu ciu vira
duge nhin biét hoic dé xudt bai mot thanh vién gia
dinh. Nghién ctru ctia Chen va cong su (2021) cho thiy
mirc d6 anh huéng cua ban ddng hanh thay ddi theo
mure d6 gén giii cia mdi quan hé, trong d6 nhiing ngudi
¢6 quan hé than thiét nhu cac thanh vién gia dinh c6 thé
tao ra anh hudng dang ké thong qua cac goi y mua sim.
Do d6, khi CXTC d4 hinh thanh, nhling goi y hodc su
dong thudn tir cac thanh vién gia dinh co thé 1am giam
su do du d6i véi quyét dinh mua phét sinh, qua dé tao
didu kién dé CXTC dugce chuyén hoa thanh HVMNH
manh hon.

Két qua nay cling c6 thé dugc 1y giai tir bdi canh tai Viét
Nam, céc gid tri gia dinh ¢6 vai trd quan trong trong doi
séng x4 hoi, quyét dinh tiéu ding c6 thé khong chi dugc
danh gia trén co s& loi ich cd nhidn ma con dua trén mirc
do dap tng nhu cdu va loi ich cta céc thanh vién trong
gia dinh (Binh, 2012; Tran va cdng su, 2019). Do do,
khi mua sim ciing gia dinh, sy tuong téc gifta céc thanh
vién ¢6 thé lam xuét hién hodc 1am ro thém nhiing nhu
cau duoc xem la ¢6 y nghia di véi ca nhém gia dinh.
Vi véy, khi CXTC xuét hién trong qua trinh mua sim,
su do dy déi vé6i nhitng quyét dinh mua phat sinh ¢6 thé
giam xudng, qua do6 tao didu kién dé CXTC duoc biéu
hién thanh HVMNH.

Ngoai ra, gin 80% dbi tugng khao sat thudc nhém tudi
tir 18 dén dudi 44, day 12 nhém tudi thuong da 1ap gia
dinh va c¢6 con nho. Theo Anié va Radas (2006), su hién
dién cia tré em trong qué trinh mua sim lam gia ting
HVMNH cua cha me. Nguyén nhén 14 tré em thudng
boe 16 mong mudn s& hitu nhitng san phdm minh yéu
thich ma chua nhén thte ddy dt vé gi6i han tai chinh
cua gia dinh. Trong bdi canh d6, khi trai nghiém mua
sim tao ra CXTC, cha me c6 thé dé chép nhén va dap
tng nhiing nhu ciu phét sinh ctia con céi, qua d6 lam
giam su do du déi v6i cac HVMNH. Diéu nay cé thé
20p phén lam cho CXTC duoc chuyén hoa thanh
HVMNH manh hon.




D6i véi vai tro didu tiét cua loai ban dong hanh mua
sam trong mdi quan hé gitra thoi thic mua va HVMNH,
két qua kiém dinh cho thdy H14 bi bac bo do gid tri p
16n hon 0,05. Piéu nay cho thiy khong cé du bing
chung théng ké dé khang dinh loai ban ddng hanh 1am
thay d6i muc do téc dong cua thoi thuc mua dén
HVMNH. Gia thuyét H14 duoc xdy dung dua trén ly
thuyét Tao thudn loi x4 hoi, theo do su hién dién cua
ngudi khac ¢6 thé 1am gia tang hodc suy giam hiéu suit
thue hién hanh vi thy thudc vao dic diém cta nhiém vu
(Zajonc, 1965). Tuy nhién, két qua thuc nghiém cho
thdy co ché nay khong tao ra su khac biét dang ké trong
m&i quan hé gitra théi thiic mua va HVMNH.

Két qua nay cé thé xuét phat tir ban chit cta théi thic
mua. Thoi thuc mua la mot trang théai tdm ly mang tinh
thic ddy, phan 4anh mong mudn manh mé va hudng truc
tiép dén viée thuc hién hanh dong mua khi c4 nhan tiép
xtic v6i cac kich thich trong méi truong mua sim
(Badgaiyan & Verma, 2015). Trang thdi ndy dugc dic
trung boi cudng do cao va tinh dinh huéng rd rang doi
v6i hanh dong, thé hién sy chuyén dich tir phan Gng cam
nhin sang xu huéng sin sang hanh déng. Khic voi
nhiing phdn Uing cdm xGc mang tinh trdi nghiém, thoi
thic mua khéng chi dimg lai & cam nhén dé chiu hay
hing tht ma bao ham mét dong luc thic ddy ¢4 nhan
tién gan hon dén quyét dinh mua (Bandyopadhyay va
cong su, 2021). Do d6, khi théi thuc mua dd hinh thanh,
qua trinh chuyén tir trang théi tim ly sang HVMNH c¢é
thé di tuong ddi gin voi hanh déng thue té. Trong
truong hgp nay, sy hién dién cta ban déng hanh ¢6 thé
khoéng du dé tao ra su khéc biét dang ké vé muc do tac
dong cia thoi thic mua dén HVMNH gitta nhom di
cung gia dinh va nhom di cung ban be.

Bén canh ban chit cta thoi thic mua, dac diém da dang
clia cac quyét dinh mua trong bdi canh nghién citu cling
¢6 thé gop phan giai thich viéc khéng tim thiy vai trd
diéu tiét cta ban dong hanh mua sim. Theo Chen va
cong su (2021), anh huodng clua ban déng hanh dén
HVMNH khéng giéng nhau giita cac loai quan hé: ban
bé cé thé khuyén khich cic muc tiéu mang tinh khoai
lac va su tu phat, trong khi cac thanh vién gia dinh cé
thé han ché nhiing hanh vi mua bj xem 1a lang phi hoic
xa hoa. Diéu ndy cho thdy anh huéng ctia ban dong
hanh c6 thé phy thude vao tinh chét clia quyét dinh mua




Giai thich day
du cac két qua
nghién clru
trén co so ly
thuyét va so

sanh véi cac
nghién ciiu
trude.

ma ngudi tiéu dung dang thuc hién. Trong bdi canh dai
siéu thi, nguoi tiéu ding dong thoi dua ra nhiéu quyét
dinh mua dbi v6i cdc nhom san pham khac nhau. Do dé,
sur 1<huyén khich tinh khodi lac va tu phat tir ban bé cd
thé khéng ¢6 cting mirc d6 phut hop véi moi quyét dinh
mua, ciing nhu su cén nhic nhim tranh lang phi tur gia
dinh c6 thé khong dugc kich hoat nhu nhau trong moi
trudng hop. Khi cac quyét dinh mua thudc nhiing nhém
san pham khac nhau duge gdp chung trong cing mot
phan tich, dnh huéng ctia ban be va gia dinh ¢ thé
khong tao ra mot huéng tic dong nhat quan 1én qud
trinh chuyén tir théi thiic mua thanh HVMNH. Su khéng
nhit quan nay c6 thé 1am suy giam hiéu tng diéu tiét
cia loai ban dong hanh khi duge kidm dinh & cdp do
téng thé.

Nhu véy, két qua H14 bj bic bd cho thiy chua c6 bing
chimg théng ké ring loai ban ddng hanh lam thay dbi
médi quan hé gitta thoi thic mua va HVMNH. Két qua
nay ¢6 thé duoc ly gidi bdi ddc tinh cia théi thic mua
va viéc nghién ctru chua phan tdich HVMNH theo ting
nhém san phim trong bdi canh dai siéu thi. Do do, cac
nghién ctru tiép theo c6 thé xem xét riéng timg nhém
san phdm dé kiém dinh liéu loai ban ddng hanh ¢6 déng
vai trd diéu tiét trong mdi quan hé gitta TTM va
HVMNH hay khéng.”

Ludn 4n da dugc bd sung giai thich cac két qua
nghién ctru trén co s& ly thuyét va so sanh véi céc
nghién ctu trude. Cuy thé:

- “Ddi véi cac dic didm cta nhan vién, két qua phan
tich cho thay sy htu ich va su than thién cta nhan vién
khéng c6 tac dong dén CXTC cta khach hang, din dén
viée bac bé cac gia thuyét H1 va H2. Theo mé hinh
SOR (Mehrabian & Russell, 1974), cac kich thich tir
mdi trudong mua sim (S) chi c6 thé tac dong dén trang
thai bén trong cta khach hang (O) khi ching dugc
khach hang nhén thirc, chi y va danh gia l1a c¢6 y nghia
trong qua trinh mua sam. Diéu nay cho thiy rang khong
phai moi kich thich tai diém ban déu c6 kha ning tao ra
phan ttng CXTC. Chi nhiing kich thich ¢6 mtc do ndi
bat, phu hop vai nhu cdu hodic muc tiéu mua sim cua
khach hang mai cé kha nang khoi goi cam xtc. Mac du
su than thién va sy hitu ich ctia nhan vién dugc xem la
nhitng kich thich tai diém béan, nhung néu khéach hang it
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tuong tac voi nhan vién hodc khéng xem su hd trg ctia
nhan vién la can thiét thi cdc kich thich nay kho co thé
khaoi ggi CXTC.

Két qua nay khong phit hop v6i mot sé nghién ctru trude
day, nhu Mohan va cong su (2013), Atulkar va Kesari
(2018) va Hashmi va cdng sy (2020). Cac nghién cuu
nay déu khing dinh rang nhan vién tai diém ban véi dic
diém thén thién va hitu ich c6 thé thic ddy CXTC, tir d6
gia ting HVMNH. Cu thé, trong nghién ciru ciia minh
tai chudi siéu thi & An Do, Mohan va cong su (2013)
cho théy mdi truong cura hang, bao gdm cac khia canh
lién quan dén sy than thién va hitu ich ca nhan vién, ¢6
tac dong tich cuc dén HVMNH théng qua CXTC.
Tuong tu, Atulkar va Kesari (2018) va Hashmi va cong
su (2020) ciing xac nhén sy than thién cua nhan vién co
tdc dong tich cuc dén HVMNH.

Tuy nhién, két qua cta nghién ctiu nay lai phti hop véi
cac nghién ctru cua Vinish va cdng su (2020) va Chang
va cong su (2014). Vinish va cong su (2020) cho thiy
su than thién cta nhin vién khéng cé anh hudng dén
HVMNH cua khéach hang nit, trong khi Chang va cfng
su (2014) ciing khong tim thdy anh hudéng tich cuc cia
su hifu ich ctia nhin vién dén HVMNH théng qua
CXTC tai cac ctra hang béan 1¢ & M. Su tuong ddng nay
cho thdy tac dong ctia nhan vién dén trang thai cam xuic
cua khach hang phuy thudc vao mic do tuong tac gilta
khéch hang véi nhan vién trong timg béi canh ban 18,
pht hop véi 1ap luan cia mé hinh SOR ring hiéu qua
ciia mot kich thich phu thudc vao viéc kich thich dé cé
thuc su duge khach hang tiép nhan va xu 1y hay khong.”

- “Hai gia thuyét lién quan dén tac dong clia cac chuong
trinh xuc tién ban tai diém ban dén CXTC va théi thic
mua déu dugce chip nhan (H5, H6). Két qua nay c6 thé
dugc giai thich dua trén mo6 hinh SOR (Mehrabian &
Russell, 1974). Theo mo hinh nay, cac kich thich ttr moi
trudong mua sam c6 thé tac dong dén trang thai bén trong
ctia khach hang. Trong bdi canh nghién ctu nay, céc
chuong trinh xuc tién ban véi nhiing loi ich ma khach
hang nhéan thirc dugc da trd thanh nhitng kich thich da
manh dé khoi goi CXTC va gia tang trang thai théi thuc
mua. Khi khach hang nhan tha"iy minh c6 co hdi mua san
ph.'flm voi muce gia uu dai hodc nhan dugc nhiéu l¢i ich
hon so v6i ky vong ban dau, céc chuong trinh xuc tién
ban s& khoi goi nhitng CXTC trong qué trinh mua sim.,
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Pong thoi, viée nhin thie duge loi ich kinh & tir cac
chuong trinh wu dai [Am gia ting gia tri cam nhin cha
san phdm va cam gidc boé 16 co hoi néu khong mua
ngay, tir d6 thic dy trang théi théi thic mua. Piéu nay
cho thdy cdc chwong trinh xtc tién ban khong chi téc
dong dén trang thai cdm xtc ctia khach hang ma con
kich thich dong luc mua ngay tai thoi diém tiép xuc véi
san pham.

Két qua nghién ctu nay tuong ddng voi nhiéu nghién
ciu trudc nhu Arianty va céng su (2024) va
Bandyopadhyay va cong su (2021). Céc nghién cru nay
déu cho thdy ring cac chuong trinh xuc tién ban c6 thé
khoi ggi CXTC va gia ting cam nhén vé& gid tri nhan
duge va loi ich kinh té, tir d6 thuc dy trang thai théi
thiic mua ctia khach hang. Su nhit quan gitra céc nghién
ctru cho théy xtic tién ban 1a mot trong nhiing kich thich
hiéu qua nhat tai diém ban trong viéc tac dong dén ca
trang thdi cdm xdic va HVMNH ciia khach hang. Két
qua ndy dic biét phii hgp véi bdi canh dai sidu thi, vi
khach hang c6 thé truc tiép quan sat va tiép can cac
chuong trinh xuc tién ban dugc bé tri tai nhiéu vi tri ndi
bat nhu dau ké, 16i di chinh, khu vuc trung bay hodc
qudy thanh todn. Viéc khach hang lién tuc tiép xtc v6i
cac thong diép giam gid, qua ting, mua nhiéu dugc vu
dai hodc cac chuong trinh xtc tién ban cé thoi han 1am
tang kha ning nhin thire cic kich thich tai diém ban,
qua d6 gia ting CXTC va thoi thic mua. Déi véi cce
san pham tiéu ding nhanh va c4c san phim lau bén ¢6
gid trj thap, khach hang thuong c6 mirc d6 tham gia thap
va thoi gian ra quyét dinh ngén. Trong bdi canh dé, céc
chuong trinh xtc tién ban déng vai trd nhu nhing tin
hi¢u giup khach hang nhanh chéng danh gia gid tri cua
san pham va thic ddy quyét dinh mua ngay ma khéng
can c4n nhic nhiéu.

Déi véi cac sy kién tai diém ban, két qua phan tich dit
lidu cho thiy yéu t6 nay c6 tac dong tich cuc dén CXTC
ctia khach hang, qua d6 chdp nhan gia thuyét H7. Theo
mo hinh SOR (Mehrabian & Russell, 1974), cic kich
thich tir moi trudng mua sim c6 thé tic dong dén trang
thdi bén trong cta khach hang thong qua viéc tao ra
nhitng phan Ung cam xuc. Trong nghién ctru nay, su
kién tai diém bén duogc xem 1a mot dang kich thich tai
diém ban. Do dic diém mdi la, mang tinh giai tri va tao
co héi tuong téc, cac su kién nay c6 kha ndng thu hut su




cht y ctia khach hang va khoi goi CXTC trong qua trinh
mua sdm. Khac véi cac kich thich mang tinh thudng
xuyén nhu bé tri cira hang hay trung bay san phim, cdc
su kién tai diém ban tao ra nhiing trai nghiém mdi la,
bAt ngd va co tinh tuong tic cao. Nhiing dic diém nay
gitp khach hang cam nhén qua trinh mua sam nhu mot
hoat ddng mang tinh trai nghiém hon la chi thuc hién
giao dich mua ban, tir d6 khoi goi cdc CXTC nhu hao
htng, phin khich va thich thu.

Két qua nay phu hop vai cac nghién ciu trude, dién
hinh la Khare va cong su (2020) va Sit va cOng su
(2008). Cac nghién ctru nay déu cho thdy méi truong
mua sdm s6i dong gin véi cac su kién hip dan co kha
ning ning cao trai nghiém mua sam va tao ra CXTC
cho khach hang. Két qua nghién ctiu cing nhat quén véi
Chapman va Sadd (2014), khi cac tac gia cho ring
nhitng yéu t6 mai la, mang tinh gii tri va tao bét ngd
trong céc sy kién tai diém ban 1a nhiing tic nhin quan
trong khoi CXTC cia ngudi tiéu ding. Dong thoi,
Armbrecht (2021) ciing nhdn manh ring hi¢u qua cta
cdc su kién s& duoc ting cudng khi duge két hop hai
hoa véi cac yéu té khac ctia moi trudong cira hang nhu
anh sang, am nhac va trang tri, qua do nang cao trai
nghiém téng thé ctia khach hang.

Bén canh do, gia thuyét H8 dugc chdp nhén cho thdy
cac su kién tai diém ban khong chi téc dong dén CXTC
ma con 1am gia ting trang thai thoi thic mua. Két qua
ndy c6 thé duoc giai thich dwa trén mé hinh SOR
(Mehrabian & Russell, 1974), theo do céc kich thich tu
méi trudng mua sim cé thé tac dong dén trang thai tdm
Iy cta khach hang. Trong béi canh nghién ctru ndy, céc
su kién tai diém ban véi tinh méi la, kha nang thu hut sy
chii ¥ va tao co hoi trai nghiém san phidm dé tré thanh
nhiing kich thich da manh dé lam gia ting mong mudn
s& hiru san phém ngay tai thoi diém mua sdm, tir d6 thuc
ddy trang théi théi thic mua. Két qua nay ciing pht hop
véi Parsons (2003), khi nghién ctru cho thdy cac hoat
dong dién ra tai diém ban c¢6 khid ning kich thich
HVMNH théng qua viéc tao ra bau khong khi mua sim
sdi dong va gia tang sy himg khoi cia khach hang. Pac
biét, tdc dong cha cac sy kién khong chi gioi han ¢
nhitng khach hang truc tiép tham gia ma con ¢ thé lan
téa dén nhitng khach hang khéc théng qua bau khong
khi ndo nhiét va su chi y ma cac hoat dong nay tao ra




trong toan bd khong gian mua sim. Didu ndy cho thy
hiéu qua cua céc su kién tai diém bén khong chi dén tur
ndi dung cta sy ki¢n ma con tir kha nang lam thay déi
nhén thire va trang thdi cdm xtc ctia khach hang ddi véi
moi trudng mua sim noéi chung.”

9. B6 sung ndi
dung phin két
ludn va lam o
hon nhiing
dong gbép méi
cua ludn an;

- Luén 4n di duoc bo sung noi dung phan két luan. Cu
thé:

“Péi chibu véi cac muyc tiéu nghién ctu di d ra, lusn
an da hoan thanh muc tiéu téng quat va cac muc tiéu cu
the Cu thé, nghién ciru da kidm dinh tac dong cta cic
yéu tb tai diém bén dén CXTC ciia khach hang, kiém
dinh tdc dong ctia xic tién ban, su kién tai diém bén va
CXTC dén théi thic mua; 1am 13 vai trd trung gian cla
CXTC va théi thiic mua trong qué trinh chuyén héa cic
kich thich tai diém ban thanh HVMNH; ddng thoi dénh
gia tac dong truc tiép va vai tro didu tiét coa ban dong
hanh mua sim trong mdi quan hé gitta CXTC, thdi thic
mua va HVMNH. Trén co s& cac két qua thuc nghiém,
nghién citu cling s& d& xuit cac ham ¥ quén tri nhdm hd
trg cdc nha bén 1é va doanh nghiép san xuét, kinh doanh
sdn pham tiéu dung ndng cao hiéu qua céc hoat dong tai
diém ban, qua dé thic ddy HVMNH ctia khach hang
Mic du khong phai tit ca cac gid thuyét nghién ctru déu
duge chap nhan, nhung diéu nay khéng 4nh huéng dén
viéc hoan thanh cic muyc tiéu nghién ctru, boi muc tiéu
clia ludn 4n 14 kiém dinh va 1am 16 cic méi quan h¢ ly
thuyét trong béi canh nghién ctru thyc tién, thay vi
khing dinh trude tAt ca céc gia thuyét déu duoc chip
nhén.”

- Luén én cling duge bo sung nhidm 1am rd hon nhiing
dong gbp mai cia ludn 4n. Cu thé:

“Thtt nhét, nghién ctru mé rong thanh phan Kich thich
(8) cia mo hinh SOR théng qua viée tich hop va kiém
dinh hai yéu t6 kich thich 12 sy kién tai didm ban va su
ton trong cﬁa nhén vién. So vdi céc nghién ciru trude
day chu yéu tép trung vao céc kich thich vat ly hoic cic
dic diém tuong tac dich vu co ban, nghién ctru nay bd
sung cac kich thich mang tinh trdi nghiém va tam ly —
x4 h01 tlong mai turong ban 1¢ hién dai. Viéc bb sung
hai yéu té nay g6p phin mé rong pham vi céc kich thich
dugc xem xét trong md hinh SOR, qua do6 phan 4nh day
du hon céc tac nhan ma nha bén 1€ ¢é thé cha dong thiét
ké va quan ly nhim téc dong dén HVMNH,
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Bén canh dd, nghién ciru mo rong pham vi van dung cua
mo hinh SOR théng qua viéc tich hop ly thuyét Tao
thuan loi xd hdi nhim xem xét vai trd didu tiét cua ban
ddng hanh mua sdm trong mdi quan hé gitta trang théi
tam ly va hanh vi. Két qua thuc nghiém cho thdy qua
trinh chuyén hoa tir trang thdi tdm ly sang HVMNH
khéng dién ra ddng nhit ma phu thue vao bdi canh xa
hoi ciia hoat dong mua sdm. Cu thé, tic dong ctia CXTC
dén HVMNH manh hon khi khach hang di mua sim
ciing gia dinh so vé4i khi di cing ban be. Nho d6, m6
hinh khong chi giai thich HVMNH dua trén céc kich
thich tai diém ban va trang thai tdm ly cua khach hang
ma con giai thich dugc sy khic biét vé muic do
HVMNH gitra cic khach hang c6 cung trang thai tAm ly
nhung mua sim cing nhiing nhém ddng hanh khac
nhau. Diéu ndy gép phan md rong kha ning giai thich
ctia mé hinh SOR déi véi HVMNH trong bdi canh ban
1& hién dai.”

10. Viét cu thé
hon cac ham y
quan tri theo
hudng bam sat
két qua nghién
clru dinh
luong.

Ludn 4n da viét cu thé hon cdc ham y quan tri theo
hudng bam sat két qua nghién ctru dinh lugng. Cu thé:

- Vé su kién tai diém ban:

o “Trong cic yéu td tai diém ban duge xem xét, sy
kién td chirc tai diém ban 12 yéu tb c6 mire do tac dong
manh nhit dén HVMNH cta khach hang, véi téng hé sb
tdc dong bing 0.256. Mdi quan hé nay dugc thé hién
thong qua hai bién trung gian 13 CXTC va théi thic
mua, qua do nhén manh vai tro then chédt ctia céc su
kién tai diém ban trong viéc kich thich HVMNH”.

o “Truéc hét, doanh nghiép nén uu tién thiét ké cac
su kién theo hudng tao ra CXTC cho khach hang, vi day
1a nén tang tdm ly quan trong thic ddy céc phan tng
hanh vi tiép theo. Céc su kién can duge xdy dung vira
pht hop véi muyc tiéu truyén théng va dic diém thuong
hiéu, vira ¢6 tinh sang tao, tuong tac cao va mang lai trai
nghiém thu vi, nham nang cao muc d¢ hung thu va
CXTC trong qua trinh mua sam.”

o “Bén canh do, doanh nghiép cin tich hop céc co
ché tao cam gidc cdp bach va khan hiém nham gia ting
théi thuc mua”.

- D6i voi xtc tién ban:

o “Két qua nghién ctru cho thdy chuong trinh xtc
tién ban tai didm ban ¢6 tac dong dang ké dén HVMNH
ctia khach hang théng qua hai co ché trung gian 14

Muc 5.3.1;
Trang 162

Muc 5.3.2;
Trang 163.




CXTC va théi thic mua, véi tong hé sb tac dong bang
0.201. Bidu nay cho thdy xtc tién bén khéng chi mang
lai loi ich kinh té truc tiép ma con dong vai tro nhu mot
cong cu tic dong dén trang thai tdm 1y cua khéach hang
trong qué trinh mua sdm. Tl d6, cdc nha bén 1&, dic biét
14 c4c dai siéu thi, cdn uu tién thiét ké va trién khai cdc
chuong trinh xtic tién ban theo hudng vira kich thich
cam xuc vira thiic ddy hanh déng trong b6i canh mua
sim tai diém ban c6 tinh ngau hing cao, nhu khu vue
luu luong khach 1én, nganh hang tiéu dung cé gia tri
khoéng qué cao dé phat sinh cam xtic nhu thuc pham, dd
ubng, héa my phdm, thoi trang...”.

o “Bén canh d6, dé gia ting CXTC, céc chuong
trinh xtc tién ban khong nén chi dimg lai & giam gia
truyén théng ma cén duoc thiét ké theo hudng séng tao
va giau tinh trai nghiém?”.

o “Ddng thdi, dé gia ting théi thic mua, cac
chuong trinh xtc tién ban can duge thiét ké theo hudng
tao ra cam giac cAp bach va khan hiém”.

- Pbi v6i 4m nhac: “Am nhac tai diém ban c6 anh
hudng tich cuc dén HVMNH ciia khach hang thong qua
CXTC véi hé sb tc dong bang 0.052. Dt hé s tac dong
trie tiép 14 nho, nhung day 1a mét xich quan trong trong
chudi trai nghiém khéch hang, Két qua nay cho thiy am
nhac khéng chi déng vai trd nhu mot yéu t6 trang tri ma
con [a mdt cong cu kich thich tam ly, gép pha“m dinh
hinh trang thai cdm xuc va hanh vi tiéu dung cua khach
hang”.

- D&i v6i su ton trong cua nhan vién:

o “Két qua nghién ctru cho thiy su ton trong trong
giao tiép tir phia nhan vién tai diém ban cé anh hudng
tich cuc dén HVMNH ctia khach hang thong qua CXTC
(hé sb tac dong = 0.109).”

o “Khi khach hang cam nhan dugc sy nhi nhan va
ton trong ngay trong nhiing tinh hudng cing thing nhét,
trang thai tdm ly cta ho s& d& dang chuyén sang tich
cue, tr dé kéo dai thoi gian luu lai siéu thi va gia ting
dang ké x4c suat phét sinh cac HVMNH”

- Béi vé6i ban dong hanh mua sam:

o “Két qua nghién ctru cho thay, mic di hudng tac
dong ctia H12 va hudng diéu tiét cia H13 nguoc vai ky
vong ban dau, tuy nhién ca hai gia thuyét déu dat y
nghia théng ké. Vi vdy, céc két qua nay vin cho thiy

Muc 5.3.3;
Trang 164.
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Ban dong hanh mua sdm cé vai trd trong viée giai thich
HVMNH, ca thong qua tac djng truc tiép va vai trd
diéu tiét. Cu thé, khach hang di mua sdm ciing gia dinh
c6 xu hudng thuc hién HVMNH nhiéu hon so véi khi
di cling ban bé (B = -0,243). Pdng thoi, tic dong cia
CXTC dén HVMNH ciing manh hon & nhom khéach
hang mua sam cung gia dinh, véi mic chénh léch hé s6
tac dong giita hai nhém 14 0,253. Diéu nay cho thdy su
hién dién cia cac thanh vién trong gia dinh khong chi
lam gia ting HVMNH ma con khuéch dai kha ning
chuyén héa CXTC thanh HVMNH. Tir do, vé mit quan
tri, cdc dai siéu thi nén uu tién khai thac nhém khich
hang di cung gia dinh, do diy la nhom c6 kha nidng
chuyén héa CXTC thanh HVMNH cao hon.”

0 “Céc yéu t nhu trang tri theo chu dé gia dinh,
khu vue check-in phu hop véi nhiéu dd tudi hodc khong
gian nghi chan cho tré em va ngudi 16n tudi s& gop
phén tang tinh gin két va kéo dai thoi gian mua sam, tir
d6 khuéch dai CXTC va thiic ddy HVMNH”,
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