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TOM TAT

Nghién ctru tim hiéu thyc trang va xu huéng mua sdm da kénh ctia nguoi tiéu
dung tai Thtra Thién Hué. Trén co s¢ thu thap dir liéu tir 183 phiéu tra 16i hop 1¢,
két qua phan tich thdng ké mo ta va kiém dinh gia trj trung binh cho thdy khach
hang té ra hai long v6i mo6 hinh ban hang da kénh cua cac doanh nghiép va c6 y
dinh tiép tuc mua sam da kénh trong dai han. Bén canh d6, bai viét phan tich
nhitng loi ich, wu diém ctia hinh thitc mua sdm da kénh va tdng hop nhitng y kién
danh gid cta khach hang trong hanh trinh mua sdm da kénh vé chdt luong tich
hop kénh, dich vu giao nhan hang hoéa, sy nhat quan kénh, anh hudng cua truyén
thong xa hoi, trai nghiém ca nhan héa va dich vu khach hang. Ttr d6, bai viét cling
thao luan két qua nghién cttu va duwa ra mét s ham y chinh sach dé€ thu hat khach

hang mua sam da kénh tai Thira Thién Hué trong thoi gian toi.

Tt khéa: Mo hinh ban hang da kénh, mua sdm da kénh, nguoi tiéu dung, Thita
Thién Hué.

1. MO PAU

Xu huéng mua sam da kénh dang rat phd bién trén toan thé gisi. Theo khao sat
duoc Cong ty nghién ctru thi treong va truyén thong toan cau NielsenIQ c6ng b6 nam
2022, c6 8/10 nguoi tiéu dung trong khu vic chau A - Thai Binh Duong tiép tuc lira
chon xu huéng mua sam da kénh. Ty 1& nguoi tiéu duing mua sam da kénh tai khu vuc
tang ttr 22% nam 2019 1én 82% vao nam 2020 va dén nam 2022, tai cac nudc trong khu
vuc tro vé giai doan binh thuong mdi, ty 18 nay van dwoc duy tri & mtc rat cao (79%)
[12]. Cung véi su phat trién cta cong nghé, Internet, thiét bi dién tt, nén tang mang xa
hoi, thuat ngtt mua sdm da kénh hién nay khong con xa la d6i véi nguoi tiéu dung tai
Viét Nam noéi chung va tai thanh phé Hu€ ndi riéng. Thi treong tiéu dung truc tuyén
Viét Nam dang ngay cang phat trién véi 52 triéu nguoi tiéu dung thuong xuyén, 73%
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trong s6 d6 st dung da kénh d€ mua hang. Kénh mua sam online da ting trudng
manh hon t& khi dai dich Covid-19 (nam 2021 da tang 41% so voi nam 2019) [2]. Ddc
biét, mua sam da kénh, st dung cong nghé d€ trai nghiém mua sam dang la xu huéng
phat trién manh nhat va tir ndm 2022 hinh thitc nay tré thanh xu huwéng mua sam méi
chu dao [1]. Dién dan toan canh thwong mai dién ti Viét Nam 2023 cling nhan dinh
rang trai nghiém mua sam ctia nguoi tiéu dung hién nay khong chi c6 tai cac ctra hang
truyén thong ma phat trién tai cac san thuong mai dién t& va dang duoc thuc day tai
nhiéu nén tang mang xa hoi, voi rat nhiéu cach tiép can khac nhau. Chinh sy ting
manh ca vé s8 lwong va chat luong cta khach hang mua sam da kénh dang tao ra dong
luc cho ddng dao doanh nghiép ciing nhw hd kinh doanh tich cuc trién khai hoat dong
chuyén ddi s6 d€ phat trién ban hang triee tuyén va ban hang da kénh.

Chu dé vé mua sim da kénh tai Thira Thién Hué€ con khd méi mé, chwa duoc
danh gia rong rai ca vé mat ly thuyét 1an thuc nghiém. Tinh dén nay, chua cé nghién
ctru nao duoc thuc hién lién quan dén chu dé xu huéng mua sam da kénh ctia nguoi
tiéu dung tai Thita Thién Hué. D€ cac doanh nghiép ban 1é c6 nhiing dinh hudéng dung
dan trong chién lwgc xay dung md hinh kinh doanh da kénh, viéc nim bat xu huéng
va hanh vi mua sam ctia nguoi tiéu dung tai Thita Thién Hué trong hanh trinh mua
sam da kénh 1a rat can thiét. Véi y nghia nay, muc tiéu cta bai viét huéng dén phan
tich thuc trang va xu huéng mua sam da kénh ctia nguoi tiéu dung tai Thira Thién
Hué. Tk do, bai viét dé xuat mot s6 ham y chinh sach cho cac doanh nghiép ban lé
nham nang cao trai nghiém cta khach hang trong hanh trinh mua sam da kénh. Trai
nghiém khach hang t6t, tich cuc d6i véi san pham, dich vu ctia doanh nghiép sé giap
doanh nghiép gia tang sw hai long, long trung thanh, truyén miéng d€ tao ra khach
hang méi, y dinh mua sam ctia khach hang va hanh vi quay tré lai mua hang. Day
duoc xem la mot trong nhitng yéu td cot 16i d€ cac doanh nghiép ban 1é thanh cong
trong thoi dai cong nghé sd hoa.

2.CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co s6 ly thuyét
2.1.1. M6 hinh ban hang da kénh (Omni-channel)

Nhiéu hoc gia trén thé gidi da dua ra dinh nghia vé mo hinh ban hang da kénh.
Thuat nglt “omni-channel” c6 tién t6 “omni” (hay omnis trong tiéng Latinh), c6 nghia
la tat ca/ toan bd/ tong thé va “channel” c6 nghia 1a kénh, ndi cach khac omni-channel
la tdng hop nhiéu kénh ban hang, hay ban hang da kénh. Trong nghién cttu hoc thuat,
mo hinh ban hang da kénh lan dau tién duwoc Rigby (2011) dinh nghia la trai nghiém
ban hang tich hop va két hop 1oi thé ctia ctta hang thuc t& véi trai nghiém mua sam
truec tuyén giau thong tin [9]. Nghién ctru ctia Nick Winkler (2019) dwa ra dinh nghia
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vé md hinh omni-channel 1a x6a bo ranh gidi gitra cac kénh ban hang va tiép thi khac
nhau d€ tao ra mot tong thé thong nhat, tich hop [6].

M6 hinh ban hang da kénh dwoc hiéu trong nghién cttu nay la mo hinh tiép can
khach hang thong qua tich hop tat ca cac kénh ban (kénh truyén thdng, kénh truc
tuyén) vao cung mot hé thong, tir 46 mang dén cho khach hang sy trai nghiém lién
mach bat ké khach hang tuong tac véi doanh nghiép tir bat ky thiét bi hodc kénh nao,
thoi diém nao va & dau xuyén sudt hanh trinh mua sam 6 ca bén ngoai thé gidi thue va
ca bén trong thé gidi ao. M6 hinh chién luoc omni-channel 1a xu hudng phat trién tai
nhiéu qudc gia trén thé gidi va da duwoc mot s6 cac doanh nghiép tai Viét Nam ti€p can
trong vai ndm tro lai day khi thoi budi cong nghé 4.0 bung nd, nham t8i wu hoa trai
nghiém ctia khach hang va gia tang doanh s6. Thong tin tit Bang 1 cho thdy su khac
biét gitta mo6 hinh ban hang don kénh (single channel), thiwong mai da kénh (multiple-
channel) va ban hang da kénh (omni-channel).

Bdng 1: Sy khéc biét gitta cdc m6 hinh kinh doanh ban hang hién nay

Mo hinh Ban hang don kénh Thuong mai da Ban hang da kénh
(single channel) kénh (omni-channel)
(multiple-channel)

Dic diém | o Str dung mot kénh ban |e S dung nhiéu kénh | ¢ Str dung nhiéu kénh ban
hang (kénh truyén | ban hang nhung tach | hang thdng nhat voi
théng  hodc  kénh biét. nhau.

online). A . e . Ny Nt e a2 s
) e Khong c6 su két ndi | ¢ Co sy két ndi tat ca cac

e Trai nghiém khach gitta cac kénh d€ tao su kénh d€ tao nén trai
hang khong phong théng nhat cho trai nghiém nhat quan, lién
phu. nghiém cua khach | mach cho khach hang.

hang.

(Ngubn: Tong hop cia tic gid)
2.1.2. Mua sam da kénh

Mua sim da kénh 1a hinh th&c mua sdm caa khach hang trong diéu kién két
hop dong thoi st dung cac diém tiép xdc truc tuyén va ngoai tuyén dan xen nhau
nham cho phép nguoi tiéu dung c6 trai nghiém lién mach trong mot hé sinh thai [11].
Mtc d¢ so hitu cac thiét bi truy cap Internet (smart phone, laptop, tablet) ctia nguoi
tiéu dung ngay cang ting da khai sinh ra mét xu huéng ngudi mua sam méi - xu
huéng mua sam da kénh. Trong khi ngudi mua hang truyén thdng thuong xuyén mua
hang theo k& hoach khién cho cac doanh nghiép kho long 16i kéo dugc nguoi tiéu dung
mdi, ngroi tiéu dung mua hang da kénh c6 xu hedng so sanh cac thwong hiéu khac
nhau trude khi quyét dinh. Nguoi mua da kénh thé hién rd hanh vi mua sam ngau
hting hon la mua theo k& hoach cung véi su bung no cua cac kénh truyén thong xa hoi
(social commerce).
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Xu huwéng mua sam da kénh con tao co hoi cho cac cong ty ban hang du trit
luwong hang héa 16n d& d4p ting nhu cdu mua sam moi lic, moi noi ctia khach hang.
Cung véi d6, xu huéng mua sam da kénh con lam gia tang hiéu qua ctia cdc chuong
trinh khuyén mai. Nguoi tiéu dung truyén thong dang bi chim ngap trong cac chuong
trinh khuyén mai moi khi truc tiép di mua sam tai ctra hang dan dén thuc t& chi rat it
nguoi tiéu dung quyét dinh mua hang do muén tan dung cac chuong trinh khuyén
mai. Nguoc lai, do tinh tién loi va chtt ddng mua sam bat ké rao can khong gian va thoi
gian ctia mua da kénh, nguoi tiéu dung sé dé dang hon viéc dua ra quyét dinh trong
hanh trinh mua sdm da kénh ctia minh.

2.1.3. Loi ich hanh vi mua sdm da kénh

Tham gia vao m6 hinh ban hang da kénh dem lai nhiéu loi ich cho khach hang
dé t&i wu hoa trai nghiém mua sam ctia minh, bao gom:

Thtt nhat, khdch hang dé dang tiép cdn thong sdn phidm, dich vu trén moi nén tdng bdn
hang. M6 hinh ban hang da kénh gitip nguoi tiéu dung cé thé dé dang tim thay nhiing
gl minh can va mua san pham ttt cac kénh yéu thich. Sy tich hop dé cap dén mic do
khéch hang nhan thdy rang thong tin va ndi dung trén cac kénh ban khac nhau duoc
tich hop dong bo [10] trong cac hoat dong xtc tién nhu quang cao, khuyén mai, truyén
thong; thong tin giao dich; truy cap thong tin [5]. Doanh nghiép ban hang cha trong téi
van dé tich hop dong bd ndi dung, thdng tin san pham; hoat ddng xuc tién, sy tuwong
tac, cung cdp tinh trang va vi tri hang ton kho giap khach hang tién loi hon trong hanh
trinh mua sam. Do d6, khach hang mua sdm da kénh c¢ thé tiét kiém thoi gian, cong
stc khi khach hang cam nhan dwgc viéc mua sdm da kénh.

Thtt hai, dich vu giao nhdn phdt trién da gitip khdch hang mua sidm da kénh lya chon
duwoc nhiéu logi hang trong gié hang. Khach hang cé thé dé dang so sanh cdc mit hang va
murc gia dé dua ra quyét dinh mua phtt hop nhat. Bén canh d6, khach hang c6 thé dat
mua nhiéu hang héa cung mot lic d€ tan dung cac wu dai phi van chuyén, dong thoi
mua hang ma khong phai mang vac va duwoc doanh nghiép ban 1é, don vi van chuyén
hang hda dén tan noi tiéu dung.

Thu ba, khdch hang trai nghiém mua san phim, dich vy nhdt qudn tai tdt cd cic kénh
ban hang. Theo Rahman & cdng su (2022), cac yéu td do luong sy nhat quan lién quan
dén tinh s&n cé ctia san pham va thong tin gia ca trén cac kénh khéac nhau [8]. Bao dam
tinh nhadt quan va mach lac gitta cac kénh 1a mot ndi dung trong tam trong chién luwgc
da kénh ctia doanh nghiép [11] va duoc dai da s6 nguoi tiéu dung mong doi trong
hanh trinh mua sim da kénh [3;4].

Tht tw, khdch hang sé xem dwgc danh gid, binh ludn, ligt mua, xép hang sin phim
qua nhitng phdn hoi ciia khich hang mua triwdc. Yéu t0 truyén thong xa hoi nay co6 thé anh
hwong 16n dén qua trinh ra quyét dinh cua khach hang trong giai doan tredc mua
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hang ctia hanh trinh trai nghiém mua sdm da kénh. Do vay, cdc nha quan ly ban 1é va
nha nghién cttu st dung yéu t6 truyén thong xa hoi dé do luong chat lwong danh gia
cua khach hang vé thuong hiéu trén bat ky kénh nao. Sy chinh xac, dang tin cay trong
luwot mua hang, xép hang va ndi dung danh gia ctia nhiing nguwoi mua truede sé giap
khach hang cam thdy ty tin mua sam san pham, dich vu tlt nha ban hang da kénh, qua
d6 dap tmg dwoc ky vong mua sam da kénh va nang cao s hai long cta khach hang.

Tht ndm, gia ting cd nhan héa trdi nghigm mua sim da kénh ciia khdch hang. Sg ca
nhan hoa dé cap dén mirc d6 ma khach hang nhan duoc sy quan tam, cht y vé nhiing
nhu cau c4 nhan riéng biét trong mua sam da kénh dua trén lich st mua hang va thong
tin ca nhan trén cac kénh khac nhau [10]. Sy tién b trong cong nghé quan ly dir liéu da
giup cho nha ban 1é c6 thé phan tich hanh vi nguoi tiéu dung va cung cdp cac dich vu
dwoc cd nhan hoa nhw goi y mua sdm dua trén lich sit mua hang va cong cu tim ki€m,
gli thong tin khuyén mai, wu dai hap dan theo sd thich c4 nhan va dé xudt cung cap
dich vu dwaa trén thong tin vi tri [7].

Th sau, dich vu cham séc khich hang dwoc doanh nghiép tw dong hoa va toi wu hoa
nho vao cac ing dung cta tri tué nhan tao trong kinh doanh nhuw chatbot; trg ly 4o; tim
kiém san pham bang hinh anh, giong ndi, video; trai nghiém nhu offline nhod phong
thir thuc t& ao di dong; dinh dang 3D cho san phdm;... Ddc biét, dich vu cham séc
khach hang cé su két ndi qua nhiéu kénh ban va thoi gian két ndi dich vu nhanh chéng
sé tao ra duwoc sy tin twdng, yén tdm mua sam cho khach hang khi chuyén ddi kénh
mua. Cac dich vu nay hd tro khach hang 24/24 nén c6 thé giai dap thac mac, yéu cau
cta khach hang; thu tuc, mua hang va giai quyét khi€u nai nhanh chéng va thoa dang.

2.2. Phwong phap nghién cttu
2.2.1. Phuong phap thu thap s6 liéu

Bai viét nay st dung phuong phap 14y mau thuan tién dya trén tinh dé tiép can
cua ddi twong khao sat. Nghién cttu st dung phuong phap dinh tinh va dinh luong.
Pau tién, d€ tim hi€u thuc trang ap dung mo hinh ban hang da kénh va kiém tra tinh
hop 1y cac thang do, tac gia lua chon phwong phdp phong van chuyén gia la nhiing
nha quan ly, nhan vién dai dién cac doanh nghiép dang trién khai mo6 hinh ban hang
da kénh tai Thira Thién Hué. Day la co s& quan trong trong viéc thiét ké thang do
chinh phuc vu nghién cttu dinh luong ctia dé tai. Ti€ép dén, nhom khach hang tiéu
diém gom 10 nguoi dugc lya chon tham gia phong van nhém la nhitng ngwoi thich trai
nghiém, am hiéu mua sam da kénh va sén sang tham gia phong vén. Cac dap vién
tham gia phong van nhém cho rang ho dang va sé tiép tuc mua sam da kénh trong thoi
gian t6i, ddng thoi nhan dinh rang day sé 1a xu hwéng mua sam chu dao trong dai han
tai Thira Thién Hué va phu hop tat yéu véi xu hudng tiéu dung tai Viét Nam va trén
thé gidi. Két qua tir thao luan gitp tac gia thiét ké va diéu chinh bang hoi ¢6 cau truc
phtt hop phuc vu cho khao sat chinh thitc. Tac gia thuc hién khao sat thi 10 ngwoi tiéu
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dung d€ dam bao cac cau hoi c¢6 ndi dung rd rang, phu hop va khach hang tham gia
phong van déu hiéu nhu nhau.

Nghién cttu dinh lwong dwoc tién hanh sau d6 véi cau trac bang cau héi gom
ba phan: Phéan I la cac cau hoi sang loc va thong tin chung; Phan II 1a néi dung chinh
véi cac cau hoi tim hiéu vé nhan dinh ctia khach hang mua sdm da kénh; va Phan III 1a
thong tin ca nhan vé cac yéu t6 nhan khau hoc. Tac gia tién hanh khao sat 200 khach
hang c6 stt dung dich vu mua sam da kénh trong vong sau thang qua bang cach thiic
ti€p can phong van truc ti€p va khao sat truc tuyén qua Google form, dé tang tinh dai
dién va loai trtt mot sO treong hop tra 10i khong dat yéu cau. Két qua 1a nghién cttu thu
vé 183 phiéu tra 1oi hop 1é (chiém ty 1€ 91,5%) va c6 gia tri d€ dwa vao x ly, phan tich
O phan tiép theo.

2.2.2. Phuong phap xtt ly, phan tich so liéu

Sau khi thu thap s6 liéu, tac gia tién hanh ma hoéa, nhap liéu va thyc hién lam
sach s0 liéu d€ cd bo so liéu dang tin cdy phuc vu phan tich chinh thic. Bf?mg viéc str
dung phuwong phap thong ké mo ta va kiém dinh gia tri trung binh, s liéu cta bai viét
duoc tac gia xt ly va phan tich bang tng dung phan mém xi 1y s& liéu SPSS 26.0. Gia
thuyét can kiém dinh 1a: Ho: u = 4 (Test value); Hi: pu # 4 (Test value). V6i d0 tin cay la
95%, cac két luan dua ra nhw sau: Néu Sig.>0,05: chdp nhan gia thuyét Ho; Sig.<0,05: bac
bo gia thuyét Ho.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

3.1. Thuc trang nhu ciu mua sam da kénh ctia ngwoi tiéu dung tai tinh Thira Thién
Hué

SO liéu thong ké tinh hinh kinh té- xa hoi cua Uy ban nhan dan tinh Thira Thién
Hué nam 2022 cho thdy tong muc ban lé hang hod va dich vu tiéu dung xa hoi wdc dat
52.296,4 ty dong, tang 20,1% so vdi cung ky, vuot 16,0% k& hoach nam. Liy k€ 7 thang
dau nam 2023, tong mitc ban 1é hang hod, dich vu tiéu dung xa hoi woc dat 31.705,2 ty
dong, tang 16,2% so voi cung ky. Trong dd, doanh thu ban 1é hang hdoa wéc dat 23.544,3
ty dong, chiém 74,3%, tang 13,4% [13]. Quy mo cau dich vu mua sdm da kénh tai Thira
Thién Hué day tiém nang véi quy md dan s8 gan 1,2 triéu dan. Nhu cau mua sam ctia
nguoi dan ¢ khu vuc thanh phd 1a rat 16n, dac biét sau khi mé rdng dia giéi hanh chinh
tir ngay 01/7/2021, thanh phd Hué khong chi ¢ dong bang 18y séng Huong lam trung
tam ma hoi du dia hinh t&r dong béng, d6i nui, bién va dam pha. Bén canh d¢, luc
lwgng tiéu dung tré kha doi dao, trong d6 s luwong hoc sinh, sinh vién dén tir khu vuece
mién Trung va Tay Nguyén dén sinh sdng, hoc tap tai cac truong Pai hoc & Hué la kha
16n. Ho thuong xuyén ti€p can voi cac doanh nghiép ban 1é thong qua nhiéu kénh mua
sam khac nhau véi hanh vi ra quyét dinh ky luong hon. Ngoai ra, nguoi tieu ding &
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khu vuc nong thon ciing da va dang c6 xu huéng mua sam truc tuyén bén canh mua
sam tai ctra hang truyén thdng dé& dap tmg nhu cau ca nhan va ho gia dinh k& tr sau
dai dich Covid-19. Nguoi dan Hué chuyén dan sang tim kiém va mua sam tai cac trang
thuong mai dién t&r trong diéu kién da phan nguoi dan hién dang str dung dién thoai
thong minh va pho cap dich vu Internet tai nha va noi cong cong.

Cau thi truong ban 1é trong thoi gian tdi tai tinh Thira Thién Hu€ duoc du bao
la ¢6 nhiing trién vong tot. Thu nhap nguwoi dan tai Thira Thién Hué ting 1én qua moi
nam; tang 16p trung lwu ngay cang nhiéu hon; luc lwong tiéu dung tré tudi bao gom
hoc sinh, sinh vién kha d6i dao; ty 1€ sit dung mang Internet va dién thoai thong minh;
niém tin ctia nguoi tiéu dung vao sy 6n dinh thu nhap trd lai trong giai doan hau
Covid-19; sy thich nghi nhanh chéng ctia nguoi dan Hué, dugc xem la nhiing 1oi thé vé
quy mo va sttc mua thi treong tiéu dung ban 1é tai tinh Thira Thién Hué. Chinh vi vay,
nguoi tiéu dung Hué van sé tiép tuc mua sim da kénh trong thoi gian téi.

3.2. Dac trung ctia khach hang tham gia khao sat

Nhin chung, két qua vé dic trung mau khach hang cho thdy khach hang mua
sam nhiéu nhat ¢ hinh thitc kénh diém bén 18, ctra hang truyén thdng; san thuong mai
dién t& (Shopee, Lazada, Tiki,...) va mua qua nén tang mang x3 hoi (Facebook,
Instagram, Tiktok,...) (v6i s0 liéu lan luwot la 72,1%; 66,7% va 42,6%). Trudc khi quyét
dinh mua hang, nguoi tiéu dung thuong c6 dong théi tham khao thong tin san pham it
nhat hai kénh ban hang khac nita va sé lua chon kénh phut hgp nhat dé tién hanh mua
sdm. Thong qua mua sdm da kénh, khach hang cam nhéan duoc trai nghiém lién mach
bat k& mua sdm & dau, du 13 tai clra hang hay mua truc tuyén. Bén canh viéc thanh
toan bf?mg tién mat theo thoi quen (86,3%), khach hang c¢6 xu hudng lua chon thanh
toan qua thé ATM/Internet banking va vi dién t& (chiém ty 1é lan luot la 59,6% va
33,3%) nho vao nhiéu chinh sach wu dai ttr phia cac to chic thanh toan, tin dung nhu
chuyén khoan mién phi noi bo va lién ngan hang; cdc voucher/coupon wu dai trén cac
vi dién t& ph6 bién nhu Zalopay, Vnpay, Momo,... Trai qua hon 2 ndm dich bénh
Covid da hinh thanh théi quen thanh toan truc tuyén cho khach hang do cam nhan
duoc tinh tién loi. Ngoai ra, ddc diém mua sdm da kénh trén nén tang Internnet nén da
phén khach hang tham gia kha tré tudi la phtt hop. Nhém khach hang tham gia khao
sat chu yéu la can bd cong nhan vién chiic va hoc sinh, sinh vién véi mirc thu nhap
trung binh dao dong trong khoang tit 5 triéu dén 15 triéu dong/thang. Nhing dac
trung nay cua mau khao sat vé co ban thé hién tinh dai dién cho tong thé nghién ctru
va kha phu hop véi dac diém nhan khau hoc ctia ngroi tiéu dung tai thanh phd Hué.
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Bdng 2: Thong ké mo ta dic trung mau khdo sdt khdch hang

Tiéu chi Tan s Tylé
(nguoi) (%)
Mua truec tié€p tai cira hang truyén thong 132 72,1
Mua qua nén tang mang xa hdi (Facebook, 78 42,6
Instagram, Tiktok,...)
Kénh mua sam Website cong ty 31 16,9
Ung dung di dong 64 35,0
Tong dai ctia cong ty 15 8,2
San thwong mai dién tx (Shopee, Lazada,...) 122 66,7
Thé ATM/ Internet banking 109 59,6
Hinh thic Thé tin dung/ Ghi ng 61 33,3
thanh toan Vi dién tir 23 12,6
Tién mat 158 86,3
e os Nam 76 41,5
Gioi tinh N 107 58,5
18-24 tudi 62 33,9
D6 tudi 25-39 tudi 66 36,1
’ 40-54 tudi 45 24,6
55-70 tudi 10 6,0
Hoc sinh, sinh vién 49 26,7
Ngh? nghiép Nha kinh doanh . 30 16,4
; Can by, cong nhan, vién chtzc 83 454
Budn ban nho, ndi trg, nghi huu 21 11,5
Duwéi 5 triéu 45 25,1
. 5-10 triéu 75 41,0
:;:l“ql:f;’n 10-15 triéu 28 15,8
15-20 triéu 24 13,1
Trén 20 triéu 11 6,0

(Nguon: Két qua xur Iy s6'liéu ciia tic gid)

3.3. Nhan dinh ctia nguoi tiéu dung tai Thita Thién Hué vé nhiing loi ich mua sam
da kénh

Nghién cttu st dung thang diém caa Likert: ti 1-5 thé hién danh gia cua khach
hang tir mtrc do rat khong dong y dén rat dong y. Bang 3 cho thdy nhan dinh vé “Téi
hai long v6i trdi nghigm mua sim da kénh” c6 Sig.>=0,05, do d6 véi dd tin cay 95% gia
thuyét Ho duoc chap nhéan, nghia la khach hang tai Thira Thién Hué to ra hai long véi
trdi nghiém dich vu ban hang da kénh trong thoi gian qua.
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Bdng 3: Kiém dinh gia tri trung binh véi thang do s hai long ctia khdch hang mua sdm da kénh

Nhan dinh GTTB Sig.

Cam nhan trai nghiém mua sdm lién mach trén tit ca cic kénh rat tich
: e : 3,9126 0,018

cuc
Dép ting dugc nhu cau mua sam trong thoi dai chuyén d6i s6 3,9016 0,005
T6i hai long véi trai nghiém ban hang da kénh 3,9727 0,467

(Nguon: Két qua xir 1y s6'ligu ctia tdc gid)
3.3.1. Nhan dinh cta khach hang mua sdm da kénh vé chat luong tich hop kénh

Céc doanh nghiép ban hang da kénh tai Thita Thién Hué da chu trong téi van
dé tich hop noi dung, thong tin san pham; hoat ddng xuc tién, cung cdp tinh trang va vi
tri hang ton kho gitip khach hang tién loi hon trong hanh trinh mua sam da kénh.
Tham khao y kién danh gia cua khach hang qua két qua ¢ Bang 4, ca 4 nhan dinh déu
6 Sig.<=0,05, do do6 véi do tin cay 95% bac bo gia thuyét Ho, nghia la khach hang danh
gia cao hon mttc hai long, thé hién qua cac mutc di€ém trung binh déu 16n hon 4.

Bang 4: Danh gia cua khach hang vé chat lugng tich hgp kénh

Nhan dinh GTTB Sig.
Tuwong tac va thong tin duoc tich hop va ludn c6 s3n & tat ca cac kénh 4,1803 0,004
Hoat ddng xdc tién (quang cdo, khuyén mai, truyén thong) duoc tich 43934 0,000
hop trén nhiéu kénh bén khac nhau ’ ’
Chung loai va giéi thiéu san pham dién dong b trén nhiéu kénh 4,1257 0,019
T61 6 thé kiém tra tinh trang hang ton kho trén cac kénh khac nhau 4,2459 0,000

(Nguon: Két qua xir Iy so'ligu ctia tic gia)
3.3.2. Nhan dinh ctia khach hang mua sdm da kénh vé dich vu giao nhan hang héa

Hién nay cac doanh nghiép ban da kénh dau tu cong nghé dé t6i uu hoa nén
tang logistics, phan phdi, giao nhan hang hoa. Khach hang c6 thé truy cap thong tin vé
hanh trinh giao nhan san phdm qua cac bén c6 lién quan nhw nha ban hang, don vi van
chuyén va thoi gian du kién giao hang. Bén canh d6, khach hang dugc trao quyén lua
chon thoi gian giao hang thuén tién va phu hop nhat véi minh. Tuy nhién, t6c d6 xi ly
don hang gitta hai kénh con cham tré. Mat khéc, hoat dong giao nhan hang truc tuyén
tlr cac kho hang 16n nhu tir Thanh ph& H6 Chi Minh, Pa Nang van con phu thudc vao
bén tht ba, do d6 néu hoat dong nay khong hiéu qua sé anh huong dén uy tin, thuwong
hiéu ctia nha ban 1é. Tham khao y kién danh gia cua khach hang qua két qua ¢ Bang 5,
ta thdy 4 nhan dinh déu c6 Sig.<=0,05, do d6 vdi do tin cdy 95% bac bo gia thuyét Ho,
nghia la ¢d su khac nhau khi danh gid mac d6 dong y véi cac tiéu chi nay gitta cac
khach hang.
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Bang 5: Danh gia ctia khach hang vé chit luong dich vu giao nhan hang héa

Nhan dinh GTTB Sig.
Cong ty ludn gii cac san pham ma t6i da dat hang trén bat ky kénh nao 3,8415 0,023
Cong ty ludn giao diang loai va du s0 lwgng nhu cam két trong don hang 3,7541 0,000

Ezr;gg hoa giao cho khach hang luén ¢ trong tinh trang t6t, dam bao chat 35847 0,000

Thoi gian giao hang nhanh chéng khi mua sam ti bat ky kénh nao 3,6284 0,000

(Nguon: Két qua xw lyj s6'liéu cuia tic gid)
3.3.3. Nhan dinh ctia khach hang mua sam da kénh vé chat lugng nhat quan kénh

Hién nay, cdc doanh nghiép ban hang da kénh da va dang nd luc tao ra trai
nghiém tich cwee vé sy nhat quan kénh trén cac kénh ban khac nhau. Tham khao y kién
danh gia cua khach hang qua két qua & Bang 6, ta thay 3 nhan dinh vé nhan hiéu, khiu
hiéu, tén thuong hiéu; chat luong san phdm va phan hoi trén nhiéu kénh déu cé
Sig.>=0,05, do d6 vdi do tin cay 95% gia thuyét Ho duoc chdp nhan, ttc la trén thyc t€3
nhéan dinh nay duoc da s6 khach hang danh gia “hai long”. Tuy nhién, hiéu suét dich
vu ctia cac kénh chua cao va van ton tai sy khac biét vé chinh sach gid mua hang trén
cac kénh khéc nhau. Ldy vi dy, khach hang mua sam tryc tuyén sé dwoc hudng nhidu
uwu dai hon khi ddt hang va thanh todn online so véi kénh mua sdm truc tiép tai siéu
thi, cira hang, diém ban lé.

Bdng 6: Danh gia cua khich hang vé chét lugng nhat quan kénh

Nhan dinh GTTB Sig.
Nhan hiéu, khdu hiéu va tén thwong hiéu nhat quan trén nhiéu kénh 3,9399 0,078
C6 sw nhat quan vé chat lvgng san pham trén cac kénh khac nhau 3,9126 0,059
Cé sw nhat quan vé hiéu suat dich vu trén cac kénh khac nhau 3,8743 0,000
C6 sw nhat quan vé nhitng phan hoi ma t6i nhan dwgc trén nhiéu kénh 3,9344 0,083

rlf:;)jg c6 su khac biét vé chinh sach gid mua hang trén cac kénh khac 38251 0,000

(Nguon: Két qua xir Iy so'ligu ctia tic gia)

3.3.4. Nhan dinh ctia nguoi tiéu dung mua sam da kénh vé anh hudng cta truyén
thong xa hoi

Céc doanh nghiép ban hang da kénh hién dang cung cap dich vu danh gia, binh
luan, cho phép déang bai, xép hang san pham dich vy,... trén cac kénh ban hang nhu
website, mang xa hdi, tng dung mua sim va san thuong mai dién ti trén. Day la
nguodn thong tin hitu ich gitp khach hang co6 thé trai nghiém san pham, dich vu cta
nha ban 1é trong giai doan trudc ban hang, tir d6 tac dong dén qua trinh ra quyét dinh
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mua sam ctia khach hang. Tham khao y kién danh gi4 ctia khach hang qua két qua ¢
Bang 7, cac tiéu chi danh gia vé sy chinh xac trong ndi dung danh gia, sy hitu ich qua
xem binh luédn, xép hang va bai dang ctia khach hang déu c6 Sig.>=0,05, do d¢6 véi do
tin cay 95% gia thuyét Ho duoc chdp nhan, tic 1a trén thuc t€ 4 nhan dinh dwoc da sd
khach hang danh gia “hai long”. Tuy nhién, thuc t€ trai nghiém ctia nhiéu khach hang
cho rang van ton tai tinh trang danh gia, binh luan 4o d¢€ ting twong tc nén nhiéu
thong tin chura thiee s dang tin cay.

Bang 7: Danh gia cua khach hang vé anh huong cua truyén thong xa hoi

Nhan dinh GTTB Sig.

N6i dung déanh gia ctia khach hang vé san pham trén kénh la chinh xac 4,0710 0,123

Viéc xem muc binh luén, xép hang ctia khach hang trén cac kénh giup 0,693
As 2 N . A~ M \ 2 7 2 A 4/0219
toi cam thay ty tin d€ mua sam tir nha ban hang da kénh

Cac bai dang cua khach hang da mua trude rat hitu ich véi toi 4,0273 0,447

Thong tin vé xdc nhan luwot mua hang va xép hang san pham, dich vuy,

4,5246 0,000
nha ban 1é trén cac kénh la dang tin cay

(Nguon: Két qua xir 1y s6'ligu ctia tic gid)
3.3.5. Nhan dinh ctia nguoi tiéu diing mua sam da kénh vé trai nghiém c4 nhan hoa

Lich sit mua hang va thong tin twong tac cua ca nhan trén cac kénh khac nhau
sé gitip doanh nghiép dua ra nhitng goi y mua sam, cung cap cac uu dai, quyeén loi cho
khach hang, va tham chi gt tin nhin nhic nho khach hang c6 san phdm trong gid
hang nhung khach hang chua hoan tat qua trinh mua hang. Tham khao y kién danh
gia cta khach hang qua két qua 6 Bang 8, ta thady nhan dinh “Céc trinh duyét truc
tuyén dwgc hiéu chinh phu hgp véi lich st mua hang va thong tin ca nhan trén cac
kénh khac nhau ” ¢6 Sig.>=0,05, do d6 voi dd tin cay 95% gia thuyét Ho duwoc chap
nhaén, tic 1a trén thyce t€ nhan dinh nay dwoc da s6 khach hang danh gia “hai long”.

Bang 8: Danh gia ctia khach hang vé trai nghiém ca nhan hda

Nhan dinh GTTB Sig.

Goi y mua sam dugc cung cip dwa trén lich st mua hang va thong tin ca

nhan trén cac kénh khac nhau 3,8470 0,004
Quyén loi mua sam nhw chinh sach giam gid dwgc ap dung 3,7158 0,000

Cac trinh duyét truc tuyén dwoc hiéu chinh phu hgp véi lich st mua

3,9235 0,149
hang va thong tin ca nhan trén cac kénh khac nhau

C6 chinh sach phan thudng riéng cho khach hang hodc diém thanh vién 3,7377 0,000

(Ngubn: Két qua xir Iy s6'ligu ctia tic gia)
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3.3.6. Nhan dinh ctia nguoi tiéu dung mua sam da kénh vé dich vu cham s6c khach
hang

Nho vao dich vu “Hoi dap - Tu van”, chat truc tuyén véi nhan vién ban hang,
duy tri tdng dai hotline cham séc khach hang 24/24, bd tri nhan vién tw van, huéng dan
stt dung san pham trudc va trong ban hang; dich vu hau mai sau ban hang duwoc dong
bo trén cac kénh bén, cac doanh nghiép ban hang da kénh tao dwoc thién cam vdi
ngudi dan Hué khi tham quan, mua sam tai ctta hang hay mua sam truc tuyén. Tham
khao y kién ctia khach hang qua két qua ¢ Bang 9, ta thdy nhan dinh “Nhan vién c6
thai d¢ lich sy, nha nhén trén tat ca cac kénh” co Sig.>=0,05, do d6 véi do tin cay 95%
gia thuyét Ho dugc chdp nhan, ttc la trén thuc t€ nhan dinh nay dwgc da s6 khach
hang danh gia “hai long”.

Bang 9: Dénh gid cuia khach hang vé chat lwgng dich vu chdm séc khach hang

Nhan dinh GTTB Sig.
Dich vu cham séc khach hang duoc két noi voi nhau trén nhiéu kénh 3,7432 0,000
Nhan vién co thai do lich si, nha nhan trén tat ca cidc kénh 3,9617 0,545
Nhén vién ¢6 trinh d6, am hi€u san pham d€ dap ing cac yéu cau cta téi  3,8197 0,007
Dich vu khach hang trén cac kénh déu nhanh chéng 3,7104 0,000

(Nguon: Két qua xir Iy so'ligu ctia tic gia)

4. KET LUAN

Mua sim da kénh 1a xu huwdng tiéu dung mdi tai Viét Nam ndéi chung va tai tinh
Thita Thién Hué néi riéng. Tir ndm 2022 hinh thtkc nay sé tro thanh xu hwéng mua sdm
chu dao [1]. Ttr viéc mua ban trén cic nén tang truc tuyén con kha xa la véi dai b
phéan nguoi dan Hu€, hon 2 nam sdng chung véi dai dich Covid-19, nguoi tiéu dung
da tir biét dén quen thudc, tin tuong va gio day la phu thudc hon véi mua sam da
kénh. Hanh vi mua sim truc tuyén tr cac ing dung mua sdm di dong, website, mang
xa hoi ctia nha ban 1é va mua sém qua cac san thuong mai dién tr mang lai nhiéu uu
diém néi bat cho nguoi tiéu dung. Két qua dat duoc trong nghién cttu cho thdy rang
nguoi tiéu dung tai Thita Thién Hué to ra hai long khi mua sam da kénh, sé gidi thiéu
cho nhitng nguodi xung quanh mua sam da kénh va c6 y dinh tiép tuc st dung mua
sam da kénh trong dai han.

Do vay, doanh nghiép ban hang da kénh can chu trong cai thién su lién két va
st nhat quan vé ca ndi dung va thong tin dich vy trong trai nghiém mua sam da kénh
cua khach hang. Toan bd ndi dung va thong tin vé san pham, dich vu nhu gia c3,
khuyén mai... phai nhat quan, lugng hang ton kho phai duoc kiém soat chat ché, cap
nhat kip thoi va tat ca cac kénh duoc két néi véi nhau. Cac tai khoan thanh vién, thong
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tin cua khach hang can duoc lién két va dong nhét trén cac kénh d€ dam bao quyén loi
va trai nghiém mua sam t8t nhat. Doanh nghiép can thiét 1ap co ché& phan hoi 18i kip
thoi d€ tranh mau thuan trong thong tin, quy trinh mua sdm san pham, dich vu. Ngoai
ra, can dau tu nhiéu hon vao dich vu cham soc khéch hang, cai thién hiéu suat dich vu
trén cac kénh nham dam bao khach hang ludn nhan duoc nhitng dich vu dong déu, tot
nhat va lién két qua cac kénh.

Nghién cttu con ton tai mot s6 han ché sau day. Thi nhat, nghién ctru tiép can
theo phuong phép chon mau thuan tién dua trén tinh dé tiép can cua d6i tuong sé
khong xac dinh dwoc sai s8 18y mau va do chinh xac khong cao. Thtt hai, nghién ctru
mdi chi ding lai ¢ viéc tim hiéu thuc trang mua sdm da kénh va nhan dinh mua sim
da kénh theo phuwong phéap thong ké mo6 ta va kiém dinh gid tri trung binh. Vi thé, cac
nghién ctru trong tuong lai c6 thé tap trung tim hi€éu hanh vi va xu hudng tiéu dung
ctia khach hang mua sam da kénh bang cac viéc st dung md hinh hdi quy, md hinh
thanh phan thit bac (m6 hinh bac cao) nham khdm pha duwoc nhiéu nhan t3 va giai
thich dwgc mdi quan hé rd hon ctia cac bién trong mo hinh nghién ctru.
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ABSTRACT

This study aims to explore the current situation and trends in omni-channel
shopping of consumers in Thua Thien Hue province. Based on data collected from
183 valid questionnaires, the results of descriptive statistical analysis and one
sample T-Test shows that customers are satisfied with omni-channel model offered
by businesses and intend to continue omni-channel shopping in the long term. In
addition, the article analyzes the benefits and advantages of omni-channel
shopping and synthesizes customer reviews during the omni-channel shopping
journey, including the integration quality, delivery, consistency, social
communications, personalization and customer service. Thus, discussions and
policy implications to attract omni-channel shoppers in Thua Thien Hue province

in the near future are also presented in this paper.

Keywords: Consumers, omni-channel model, omni-channel shopping, Thua Thien

Hue province.
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