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Vai tro clia trai nghiém hgp kénh va cg ché anh hudng cua bién s6 nay
dén trung thanh va két dinh thuang hiéu hau nhu chua dugc xem xét.
Dua trén ly thuyét gan két, nghién cru nay dé xuat mé hinh gém tac
ddng truc tiép va gian tiép gilta trai nghiém hgp kénh, tinh yéu thuong
hiéu, gom gan giii va dam mé thuang hiéu, va cac két qua tich cuc cho
thuong hiéu, gdm trung thanh va két dinh thuong hiéu. Két qua kiém
dinh gia thuyét véi mot mau 355 ngudi tiéu dung tai Khanh Hoa bang
ky thuat binh phuong bé nhat ban phéan (Partial Least Squares
Structural Equation Modeling — PLS-SEM) cho thdy cac gia thuyét dugc
ang hd. Do d6, nghién cru mang lai hiéu biét sdu sac han vé dong gop
quan trong cla trai nghiém hgp kénh trong viéc thic day long trung
thanh va két dinh thuong hiéu clda ngudi tiéu dung cling nhu lam ré
vai tro cula tinh yéu thuong hiéu la cd ché két ndi cac bién s6 nay. Tu
két qua nghién cliy, cac ham y ly thuyét vé méi quan hé gitta cac bién
s6 dugc thao ludn va cac ham y quan tri dugc dé xudt nham gia ting
trai nghiém hgp kénh tich cuc cling nhu tinh yéu thugng hiéu.

Abstract

The role of omnichannel experience and its underlying mechanisms
through which this variable influences loyalty and stickiness have
received little attention. Drawing on engagement theory, this study
proposes a model comprising both direct and indirect effects among
omnichannel experience, brand love, including brand intimacy and
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Brand intimacy; brand passion, and positive brand outcomes, encompassing loyalty

Brand passion. and stickiness. Hypothesis testing using partial least squares structural
equation modeling (PLS-SEM) with a sample of 355 consumers in
Khanh Hoa supports all proposed hypotheses. Accordingly, the study
provides deeper insights into the significant contribution of
omnichannel experience in fostering consumer brand loyalty and
stickiness, as well as clarifying the role of brand love as the mechanism
connecting these variables. Based on the research results, theoretical
implications regarding the relationships among the variables are
discussed, and managerial implications are proposed to enhance
positive omnichannel experiences and brand love.

1. Gidi thiéu

Ban hang hop kénh 1 “mot phuong thirc ban hang tich hop, két hop thé manh cua cac cira hang
bén 1é truyén thong voi moi trudng mua sdm tryc tuyén gidu thong tin” (Malhotra & Ramalingam,
2025) trong d6 can c6 “su quan tri phdi hop dong bo giita nhidu kénh hién c6 va cac diém tiép xtc
v6i khach hang, nham ti uu hoa trai nghiém khach hang xuyén sudt cac kénh va hiéu qua hoat dong
cua ting kénh” (Verhoef va cong sy, 2015). Cach dinh nghia ndy nhan manh vai tro cia trai nghiém
ngudi tiéu dung trong bdi canh hop kénh (trai nghiém hop kénh) trong viéc duy tri ngudi tiéu ding,
mang lai gia tri cho thuong hiéu ban hang hgp kénh (Rahman va cong sy, 2025a; Rahman va cdng
su, 2025b).

Mot vai nghién ctru trude ddy trong bdi canh hop kénh xem xét anh hudng ciia trai nghiém ngudi
tiéu dung dén cac két qua tich cyc khac nhau cho thwong hi¢u nhu trung thanh (Quach va cong sy,
2022; Zhang va cong su, 2024), thai d6 va y dinh hanh vi (Yin, 2024). Du vay, cac nghién clru nay
sir dung 1y thuyét trai nghiém tir cac bdi canh khac nhu trai nghiém thuong hiéu (Brakus va cong su,
2009), trai nghiém ngudi tiéu ding trong bdi canh ban 1¢ (Bustamante & Rubio, 2017), két hop cac
trai nghiém tién ich va tiéu khién, hay trai nghiém dong chay (Flow) va rii ro cam nhén dua trén cac
khung 1y thuyét khac nhau nhu 1y thuyét dong chay (Flow Theory), Iy thuyét sir dung va thoa méan
(Uses and Gratifications Theory), va Iy thuyét su phong phu cia phwong tién truyén thong (Media
Richness Theory). Do d6, Rahman va cong su (2022) xay dung khai niém va thang do trai nghiém
ngudi tiéu dung trong bdi canh hop kénh va danh gia do tin cdy cta thang do théng qua viéc xem xét
anh huong cta bién s nay dén sy hai long va tin tuong (Rahman va cong su, 2022) hay cac gia tri
cho thuong hiéu (Rahman va cdng su, 2025a; Rahman va cdng sy, 2025b). Mac du cac nghién cuu
cua Rahman va cong sy (Rahman va cong sy, 2025a; Rahman va cong sy, 2022, 2025b) phat trién va
cuing ¢ khai niém trai nghiém hop kénh, tao co s& cho viée kham pha vai tro ciia bién sb nay dén cac
két qua tich cuc cho thuong higu hop kénh, mot vai khoang tréng kién thirc van chua dugc kham pha.

Trudc tién, mbi quan hé giita trai nghiém hop kénh va long trung thanh chi méi dugc thuc hién
trong nghién ctru ciia Rahman va cong su (2022). Do d6, cac tic gia ndy dé xut thuc hién thém céac
nghién ctru vé mbi quan hé giira trai nghiém hop kénh va long trung thanh nham hinh thanh hiéu biét
téng quat vé mdi quan hé giira cac bién sé nay (Rahman va cong su, 2022). Bén canh do, mdi quan
hé gitra trai nghiém hop kénh va két dinh thuong hiéu, bién sb phan anh viéc gia tang viéc tiép can,
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hién dién va tuong tac vdi thuong hiu trén cac kénh ban hang (Li va cong su, 2025; Lin va cong su,
2022) chwa dugc xem xét. Trung thanh va két dinh thuong hi¢u 14 cac bién s6 quan trong phan dnh
gia tri truc tiép va gian tiép ciia nguoi tiéu dung (Kumar va cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016),
tao ra loi thé canh tranh, duy tri sy thanh cong cta thuong hi¢u hgp kénh. Do d6, ca trung thanh va
két dinh thuong hiéu la nhiing bién s6 quan trong trong bdi canh hop kénh cin dugce quan tim (Gao
& Huang, 2021; Li va cong sy, 2025; Lin va cdng sy, 2022). Theo do, viéc xem xét anh huong cia
trai nghiém hop kénh dén long trung thanh va két dinh thuong hiéu gitp khang dinh vai tro quan trong
clia trai nghiém trong bdi canh nay. Viéc kham pha anh huong ciia trai nghiém dén hanh vi ciing phu
hop véi khuynh huéng tim hiéu vai tro ctia trai nghiém dén hanh vi trong cac bdi canh tiéu ding khac
nhau (Brakus va cong sy, 2009; Bustamante & Rubio, 2017; Verhoef va cong sy, 2015).

Thir hai, cic nghién ctru trude day thuong xem xét mbi quan hé tryuc tiép giira trai nghiém hop
kénh va cac bién sb két qua (Rahman va cdng su, 2025a; Rahman va cong sy, 2022, 2025b). Do d6,
béang cach nao va tai sao trai nghiém hop kénh din dén cac két qua tich cuc, cu thé 1a trung thanh va
két dinh thwong hiéu van chua dwoc lam rd. Ly thuyét gan két (Kumar va cong su, 2019; Pansari &
Kumar, 2016) 1ap luén ré‘mg tinh yéu thuong hi¢u (Carroll & Ahuvia, 2006; Vlachos va cong su, 2010)
1a diéu kién can thiét dé trai nghiém dich vu dan dén cac két qua tich cuc cho thuong hi¢u. Ap dung
Iy thuyét gén két (Kumar va cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016) vao bdi canh hop kénh, nghién
clru nay ky vong rang tinh yéu thuong hiéu, gdm hai thanh phan 1a gan giii thwong hiéu va dam mé
thuong hi¢u (Kang, 2018; Sternberg, 1986; Yim va cong sy, 2008), dong vai tro clu nbi gitra trai
nghiém hop kénh va trung thanh/két dinh thwong hiéu. Theo d6, nghién ctru thao luan va dé xuét tac
dong truc tiép tir trai nghiém hop kénh dén gan giii thuong hiéu va dam mé thuong hiéu, tir 46 anh
huong dén trung thanh va két dinh thuong hiéu ciing nhu tac dong gian tiép tir trai nghiém dén trung
thanh/két dinh thuong hiéu théng qua hai thanh phan cia tinh yéu thuong hiéu. Viéc xem xét cac tac
dong truc tiép va gian tiép, chimg minh tinh yéu thuong hiéu 1a diéu kién can dé chuyén ddi tir trai
nghiém sang hanh vi s& 1am 15 co ché mdi quan hé giira cac bién sd, hinh thanh cai nhin sau séc hon
vé anh huong cia trai nghiém dén tam 1y, tir d6 dén hanh vi ciia ngudi tiéu ding trong bdi canh
nghién cuu.

2. Ca sé ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Trai nghiém hop kénh

Rahman va cong sy (2022) dinh nghia trai nghiém hop kénh 13 “sy d4nh gia cua khach hang vé
murc d6 lién mach cua trai nghiém ma ho c6 duogc trén tat ca cac kénh cua nha ban 1¢, khi ho di chuyén
qua cac giai doan khac nhau ctia hanh trinh khach hang va theo nhiéu khia canh lién quan”. Theo do,
céc tac gia xay dung thang do, danh gia tinh hop 1¢, va kiém dinh anh hudng cua trai nghiém hop
kénh dén cac bién s tich cuc cho thuong hidu nhu hai 1ong va tin trdng (Rahman va cong su, 2022),
mua hang lap lai, tmyén miéng, phan hdi, va gidi thi¢u (Rahman va cong sy, 2025a; Rahman va cdng
su, 2025b). Céac nghién ctru nay cho thdy vai trd cta trai nghiém hop kénh trong viéc tao ra cac két
qué tich cuc cho thuong higu. Dui vay, tiém ning ctia trai nghiém hop kénh trong viéc tao ra gia tri
cho thuong hiéu nhidm gia ting loi thé canh tranh dudong nhu van chwa kham pha day du, bao gdbm
viée thao luan va kiém dinh mdi quan hé giita bién s6 nay véi cac gia tri truc tiép va gian tiép ciing
nhu co ché cac mbi quan h¢ nay (Kumar va cdng su, 2019; Pansari & Kumar, 2016).
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2.2.  Trung thanh va két dinh thirong hiéu

Trung thanh dugc dinh nghia 14 sy duy tri cam két trong dai han d6i v6i viéc mua lai trong twong
lai, phan anh kha ning ngudi tiéu dung s& tiép tuc mua lai hang héa tir mot nha ban 1¢ ciing nhu giGi
thiéu cho nguoi tiéu dung khac (Roy va cong su, 2014). Két dinh thuong hiéu duoc hiéu 1a mic do
nguoi ti€u dung tiép tuc danh thoi gian cho thuong hiéu (Hsu & Lin, 2016), nhén manh su sin long
tiép tuc mdi quan hé tuong tac (vé tan suit va thoi gian) véi mot thuong hiéu d6 (Kim va cong su,
2021; Lin va cong sy, 2022).

Trong bdi canh hop kénh, nghién ciru nay xem trung thanh 13 viéc ngudi tiéu ding tiép tuc mua
hang cua thuong hi¢u hop kénh va gidi thi€u cho nguoi ti€u dung khac (Gao & Huang, 2021; Quach
va cong su, 2022; Zhang va cong su, 2024), va két dinh thuong hiéu 1a nguoi tiéu ding gia ting viéc
tiép can, hién dién va tuong tac vdi thuong hiéu trén cac kénh ban hang (Li va cong sy, 2025; Lin va
cong su, 2022). Trung thanh, do d6, mang lai gia tri tron doi va gia tri tdc dong cho thuong hi¢u
(Kumar va cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Bén canh d6, két dinh gia tang thoi gian nguoi
tiéu dung tuong tac voi thuong hié¢u (Kim va cdng su, 2021; Lin va cdng sy, 2022), thdong qua d6 ho
6 thé dua ra khuyén nghi, hinh thanh gia tri kién thtrc cho thuong hi¢u (Kumar va cong sy, 2019;
Pansari & Kumar, 2016).

2.3.  Tinh yéu thuong hiéu

Tinh yéu thuong hiéu dinh nghia la mirc 6 gin két cam xtc manh liét ma mot ngudi tiéu dung
danh cho mét thuong hiéu (Carroll & Ahuvia, 2006). Tinh yéu thuong hiéu gdm hai thanh phan 1a
gan giii throng hiéu va dam mé thuong hiéu (Kang, 2018). Gan giii thwong hiéu thé hién dén muc d6
gdn bo va két ndi trong mdi quan hé gitra khach hang va thuong hiéu trong khi dam mé thuong hiéu
phan anh nhitng cam xtc manh mé& vé sy cudn hit va khao khat thwong hiéu (Sternberg, 1986; Yim
va cong su, 2008). Trong khi tinh yéu thwong hiéu c6 vai tro quan trong trong nhiéu bdi canh tiéu
dung khac nhau, lién két trai nghiém ctia ngudi tiéu dung va hanh vi cua ho (Batra va cong sy, 2012;
Kang, 2018; Khoi & Le, 2022), bién s6 nay hau nhu bi bé qua trong bdi canh hop kénh. Do d6, tinh
yéu thuong hiéu, v6i vai trd 12 bién s két ndi tiém nang, can duoc kham phéa nhim gia ting hiéu biét
vé co ché anh hudng cua trai nghiém hop kénh dén trung thanh va két dinh thwong hiéu.

2.4.  Gia thuyét nghién ciru

Theo dinh nghia cua trai nghi€ém hop kénh, bién s6 nay phan anh chét luong vuot trdi, dich vy
duogc ca nhan hoéa va sy tuong tac nhat quan giira cac kénh (Rahman va cong su, 2022). Theo d0, trai
nghiém hop kénh gia ting cam nhan vé gia tri cho nguoi tiéu dung (Rahman va cong su, 2025a;
Rahman va cdng sy, 2025b). Vi dy, trai nghiém hop kénh tich cyuc thé hién thong qua tiét kiém thoi
gian tim kiém thong tin, danh muc san phdm chinh xéc, nhu giao hang nhanh, va hd trg khach hang
kip thoi (Quach va cong sy, 2022; Yin, 2024; Zhang va cong su, 2024) thé hién nhing 1¢i ich tién ich
va do do, tao ra gié tri ti€n ich (Babin va cdng sy, 1994; Sheth va cong sy, 1991). Bén canh do, theo
Iy thuyét danh gia nhan thirc (Bagozzi va cong su, 1999), trai nghiém hop kénh tich cuc s& phit hop
voi ki vong va mong muén cta nguoi tiéu dung; va do do, tao ra cac cam xuc tich cyc nhu vui vé va
thich thu (Babin va cong su, 1994; Sheth va cong sy, 1991).

Khi mot thwong hiéu mang lai gi4 tri tién ich cho ngudi tiéu dung cao hon so véi déi thu canh
tranh, thuong hiéu nay trd nén khong thé thay thé trong tam tri ciia ho; va do do, lam gia tang muc do
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gdn bo va két ndi véi thuong hiéu (gan giii thuong hiéu) ciing nhu sy cudn hut va khao khat thuong
hiéu (dam mé thwong hi¢u) (Park va cong sy, 2010). Gia tri tiéu khién nguoi tiéu dung nhéan dugc tir
thuong hi¢u khién ho cam nhan niém vui va su thich tha khi st dung thuong hi€u. Cac tinh cam tich
cuc nay thu hep cam nhéan vé khoang cach tam ly; va do o, gia ting sy gan giii thuong hiéu (Cetin
& Walls, 2015). Bén canh d6, tinh cam tich cuc ciing gop phan hinh thanh nén tang cam xac ddi voi
thuong hi¢u, thic day sy dam mé thuong hiéu (Smith & Colgate, 2007). Do d6, nghién ciru nay dat
ra gia thuyét H; va H, nhu sau:

Gid thuyét Hy: Trai nghiém hop kénh dnh hwong tich cyc dén gan giii thiong hiéu.

Gid thuyét Ha: Trai nghiém hop kénh anh hwong tich cwc dén dam mé thirong hiéu.

Yim va cong sy (2008) lap luan rang gan giii va dam mé thuong hiéu déng vai trd 1a nhimg dong
co manh mé thuc déy cac hanh vi tich cuc khac nhau cho thwong hiéu. Gan giii thuong hi¢u thé hién
su gan bo va két ndi trong khi dam mé thwong hiéu phan anh sy cudn hut va khao khat thuong hiéu
(Sternberg, 1986; Yim va cong sy, 2008). Do do, su gﬁn giii va dam mé thuong hiéu hinh thanh niém
tin tich cuc vé thuong hiéu, khién nguoi tiéu ding khang cy lai sy thay ddi va tiép tuc trung thanh véi
thwong hiéu (Yim va cong sy, 2008). Mic du khong xem xét anh hudng cua ting thanh phan cu thé,
mot vai nghién ctru trude day cho thay tinh yéu thwong hiéu lam gia tang trung thanh (vi du: Khoi &
Le, 2022; Yim va cong su, 2008). Do d6, nghién ctru nay dit ra gia thuyét H; va Hy nhu sau:

Gid thuyét Hs: Gan giii thirong hiéu anh hudéng tich cwe dén trung thanh.

Gid thuyét Hy: Dam mé thirong hiéu anh hwong tich cwe dén trung thanh.

Gan giii va dam mé thuong hiéu khién nguoi tiéu dung hinh thanh sy phu thudc va cam két voi
thuwong hiéu, khién ho bo qua cac thwong hiéu khac, san sang hy sinh vi thwong hiéu va thyc hién cac
hanh vi gitp duy tri quan hé nhu két dinh thwong hiéu (Li va cong sy, 2025). Mot vai nghién ciru
truge ddy, du khong di sdu vao gan giii va dam mé thuong hiéu, cho thiy rang su gin b, mot khia
canh cua tinh yéu thuong hiéu, 1am gia ting két dinh thuong hiéu (Li va cong sy, 2025; Li va cong
su, 2021). Do do6, nghién ciru nay dit ra gia thuyét Hs va He nhu sau:

Gid thuyét Hs: Gan giii thirong hiéu anh hwéng tich cwc dén két dinh thiwong hiéu.

Gid thuyét Hs: Pam mé thirong hiéu anh hwong tich cwc dén két dinh thirong hiéu.

Ly thuyét gan két (Kumar va cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016) 1ap luan ring tinh yéu thuong
hiéu hay su gén bo vé cam xuc giita ngudi tidu ding va thwong hiéu 1 diéu kién can thiét dé trai
nghiém tich cuc c6 thé thuc day cac hanh vi tich cyc clia ngudi tiéu ding. Noi cach khéc, tinh yéu
thuong hiéu 13 didu kién can dé chuyén hoa trai nghiém ctia ngudi tiéu dung thanh gié tri cho thuong
hidu. Nhu d 1ap luan, trai nghiém hop kénh lam thuc day gan giii va dam mé thuong hiéu, tir d6 gia
tang trung thanh va két dinh thuong hiéu. Dya trén 1y thuyét gén két (Kumar va cong su, 2019; Pansari
& Kumar, 2016), nghién ctru nay ki vong ring gan giii va dam mé thuong hiéu 1a diéu kién can thiét
dé trai nghiém hop kénh dan dén trung thanh va két dinh. No6i cach khac, trai nghiém hop kénh c6 tac
dong gién tiép dén trung thanh va két dinh thuong higu thong qua gan giii va dam mé thuong hiéu.
Do d6, nghién ciru nay dit ra gia thuyét H; va Hg nhu sau:

Gia thuyét Hy: Trai nghiém hop kénh tac dong gian tiép dén trung thanh thong qua gan giii thuwong
hiéu (a) va dam mé thuwong hiéu (b).

Gid thuyét Hy: Trai nghiém hop kénh tac dong gian tiép dén két dinh thwong hiéu théng qua gan
giii thwong hiéu (a) va dam mé thuong hiéu (b).
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Gan giii
thuong hiéu

Trai nghiém
hop kénh

Két dinh
thuong hi¢u

Pam mé
thuong hi¢u

— 3 Téc dong truc tiép ______ > Tac dong gian tiép
Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phuong phap va két qua nghién ciru

3.1. Thang do luong

Thang do ludng cac khai niém nghién ctru dugc ké thira tir cac nghién ctru trude day. Trai nghiém
hop kénh (09 muc hoi) duge ké thira tir Rahman va cong su (2025a). Tinh yéu thuong hiéu, gdm gin
gtii thuong hi¢u (03 muc hoi) va dam mé thuong hié¢u (03 muc hdi) duge st dung tir nghién clru cta
Kang (2018). Thang do 1dng trung thanh (03 muc hoi) duoc ké thira tir Gao va Huang (2021). Cubi
cung, thang do két dinh thuong hiéu (03 muc hoi) dugce sir dung tir Li va cdng su (2025). Chi tiét cac
muc hoi dugc trinh bay trong Bang 2.

3.2, Mdu nghién citu

Déi twong khao sat 1a khach hang ctia ba thuong hi¢u ban hang hop kénh gdm Thé Gidi Di Dong,
FPT Shop, va Con Cung. Mau nghién ctru duoc thu thap tai Khanh Hoa, noi cac thwong hiéu nay déu
¢6 cac ctra hang truyén thong va c6 thé truy xuét trang ban hang tryc tuyén. Nghién ctru sir dung chon
mAau phan doan va cac dap vién duogc tiép can tai cac ctra hang truyén théng sau khi da hoan thanh
mua hang. Qua trinh thu mau dién ra trong 2 thang (4 va 5) nim 2025. Sau khi dap vién dong y tham
gia khao sat, cic bang hoi dwoc phat truc tiép cho dap vién hoan thanh trong khoang 10—15 phit.
Trong qua trinh thu mau, ngudi thu miu ludn sin sang giai dap cac thac méc ciia dap vién.

Bang hoi dugc thiét ké dua trén cac thang do cac bién s nghién ciru. Cac muc hoi duoe dich tir
tiéng Anh sang tiéng Viét va bang hoi so bo duge sir dung dé khao sat 30 sinh vién nhdm danh gia
mirc d6 d& hiéu va phii hop véi van phong Viét Nam. Sau khi thuc hién mot vai chinh stra nho, ban
héi chinh thirc duoc str dung dé thu thap mau. Qua trinh thu mau phat ra va thu vé 360 ban hoi, trong
d6 ¢ 5 ban hoi bi loai do ¢6 nhiéu thong tin bi thiéu. Do d6, nghién ciru nay st dung 355 ban hoi véi
ti 1& phan hoi 1a 98,6%. Pic diém miu nghién ciru dugc trinh bay trong Bang 1.

59



Nguyén Hitu Khéi (2025) JABES 36(7) 54-69

Bang 1.
Dic diém mau nghién ctru

bic diém mau S6 lugng Phan tram

Gidi tinh Nam 139 39,2
N 216 60,8

Do tudi <25 168 474
25-34 87 24,5
3545 48 13,5
>45 52 14,6

Trinh d6 hoc vin  Cir nhan hodc thip hon 317 89,3
Thac si 38 10,7

Tinh trang hon Ddc than 186 52,4

nhan C6 gia dinh 128 36,1
Khac 41 11,5

Nghé nghiép Nhan vién van phong 92 259
Noi trg 26 7,3
Giao vién 31 8,7
Doanh nhéan 34 9,6
Bac si 25 7.1
Khac 147 414

Téng 355 100,0

4. Két qua nghién ciru

Nghién ciru sir dung ky thuat binh phuong bé nhat ban phan (Partial Least Squares Structural
Equation Modeling — PLS-SEM) véi phin mém SmartPLS phién ban 4 dé wéc lugng mé hinh do
luong va mo hinh cau tric. Két qua ude lugng dugc trinh bay chi tiét trong cac phan sau day.

4.1. Mo hinh do luwong

Két qua udc lwong (Bang 2) cho thiy phan 16n cac hé sb tai déu 16n hon 0,7 ngoai trir OCX3,
OCX4, va OCX9 c6 gia tri 16n hon 0,6. Theo Hair va cong sy (2021), cac muc hoéi cé hé s6 tai tir 0,6
6 thé duoc gitr lai khi cdc muc hdi nay c6 dong gop vé gia tri ndi dung va thang do van dat dugc d6
gia tri tin cdy va hdi tu. OCX3, OCX4, va OCXO9 la thanh ph?m quan trong cua trai nghiém hop kénh,
déng thoi thang do OCX dat do tin cdy va héi ty; do do6, cac muc hdi nay duoc gilr lai cho phan tich
tiép theo. Gia trj Cronbach’s Alpha va d¢ tin cdy tong hop déu 16n hon 0,7. Do d6, cac thang do dat
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dugc do gia tri tin cay. Bén canh d6, phuong sai trich trung binh déu 16n hon 0,5. Do d6, cac thang
do dat dugc do gia tri hoi tu.

Bang 2.
Do tin cdy va do gia tri hoi tu cia thang do
Bién s6 va chi bao Heé s6 tai Cronbach’s rho_a Do tin cay Phuong sai
Alpha tdng hop trich trung
(CR) binh (AVE)
Trai nghiém hop kénh (OCX) 0,89 0,90 0,91 0,53

(Rahman va cong sy, 2025a)
OCX1. banh gié cua khach hang 0,77
vé X trén tat ca cac kénh déu

chinh xac.

OCX2. X cung cép danh myc san 0,70
pham phong phi trén moi kénh.

OCX3. Quang c4o va khuyén mai 0,60
tir X giri dén t6i trén cac kénh phi

hop v6i nhu ciu ca nhén.

OCX4. X phuc vu khach hang 0,60
mét cach lich sy va chuyén

nghiép trén moi kénh.

OCXS5. Tinh trang hang hoa tai 0,82
ctra hang cua X luén nhét quén

v6i thong tin trén kénh tryc tuyén.

OCX6. X dam bao an toan cho t6i 0,80
trudc cac rui ro gian lan trong

thanh toan trén moi kénh.

OCX7. X ludn giao ddy du cac 0,81
san phdm ma t6i dt mua.

OCX8. X cho phép t6i dbi tra san 0,76
pham mot cach d& dang.

OCX9. Chuong trinh khach hang 0,66
than thiét ciia X d& sir dung trén

tat ca cac kénh.

Gan gili thwong hiéu (BI) (Kang, 0,82 0,82 0,89 0,73
2018)

BI1. T6i cam thiy c6 sy gin bo 0,84
tinh cam v4i X.
BI2. X hd tro tdi vé mit cam xuc. 0,86

BI3. Mbi quan hé giira t6i va X ¢ 0,87
¥ nghia dac biét.
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Bién s6 va chi bao Heé s6 tai Cronbach’s rho_a Do tin cay Phuong sai

Alpha tdng hop trich trung
(CR) binh (AVE)

Dam mé thuong hiéu (BP) (Kang, 0,87 0,88 0,92 0,80

2018)

BP1. X khién t6i cam thiy thich 0,89

tha.

BP2. X thu hut t6i. 0,90

BP3. X khién t6i say mé 0,89

Trung thanh thuong hiéu (CL) 0,84 0,87 0,90 0,76

(Gao & Huang, 2021)

CL1. T6i duy dinh sé tiép tuc mua 0,91

hang cua X.

CL2. Téi khuyén khich ban bé 0,86

mua hang cia X

CL3. Toi s& gigi thi¢u X cho 0,84

nhing ngudi can 16 khuyén tir toi

Két dinh thiwong hiéu (STI) (Li va 0,85 0,86 0,91 0,77
cong su, 2025)

STII. Téi c6 y dinh danh nhidu 0,88

thoi gian hon cho viéc mua sam
trén cac kénh cua X.

STI2. T6i st dung cac kénh mua 0,86
sam cia X thuong xuyén nhét co
thé.

STI3. Téi luén chon mua sim qua 0,90
céc kénh cia X mdi khi can mua
san phim.

Ghi chu: X 1a thuong hiéu hop kénh ma dap vién lya chon

Ma tran HTMT (Béng 3) cho thdy céc gié tri trong ma tran déu nho hon 0,85. Do do, cac khai
niém nghién ctru dat do gia tri phan biét.

Bang 3.
Do gia tri phan biét cua thang do
1 2 3 4 5
1. Trai nghiém hop kénh (OCX)
2. Gan giii thuong hiéu (BI) 0,42
3. Pam mé thuong hi¢u (BP) 0,57 0,57
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1 2 3 4 5
4. Trung thanh thuong hiéu (CL) 0,46 0,48 0,51
5. Két dinh thuong hiéu (STT) 0,57 0,54 0,62 0,68

4.2.  Thién léch do phwong phap chung

Dé kiém dinh thién léch do phuong phap chung, nghién ciru nay sir dung phuong phap kiém dinh
mdt nhan t6 Harman (Harman’s One-Factor Test). Két qua cho thdy mot nhan t6 giai thich dwoc
39,15% (<50%) phuong sai clia cac cau triic khai niém. Do d6, hién tugng thién léch do phuong phap
chung khéong 1am anh huéng dén két qua ude luong.

4.3, M0 hinh céu tric

Két qua wéc lugng md hinh ciu tric (Bang 4) cho thiy cac gia thuyét déu dugc tng ho boi
dir liéu.

Téc dong truc tiép: Trai nghiém hop kénh tic dong cé v nghia dén gin giii thwong hiéu (Hy: p =
0,38; p <0,001) va dam mé thuong hié¢u (H2: B =0,53; p <0,001). Gén giii thwong hi¢u (Hs:  =0,25;
p <0,001) va dam mé thuong hiéu (Ha: p = 0,32; p < 0,001) c6 tac dong c6 y nghia dén trung thanh.
Tuong ty, gan giii thuong hiéu (Hs: p = 0,26; p < 0,001) va dam mé thwong hiéu (He: p = 0,41; p <
0,001) ¢6 tac dong ¢ ¥ nghia dén két dinh thwong hiéu.

Tac dong gian tiép: Trai nghiém hop kénh tac dong c6 y nghia dén trung thanh théng qua gan giii
thuong hiéu (H7a: f = 0,10; p < 0,001) va dam mé thuong hi¢u (Hz: p=0,17; p < 0,001).

Trai nghiém hop kénh tac dong c6 y nghia dén két dinh thwong hiéu thong qua gan giii thwong
hiéu (Hsa: B=0,10; p <0,001) va dam mé thwong hiéu (Hsy: p = 0,22; p <0,001)

Bang 4.
Két qua ude luong mo hinh céu tric
Puong dan Gia thuyét  VIF Hé sb Gia tri t Khoang tin Két luén
duong dan cay Bootstrap
B

Tac dong truc tiép
OCX - BI Hi 1,00 0,38 7,55%** [0,29; 0,46] Chép nhan
0OCX - BP Hy 1,00 0,53 10,50%%*  [0,44;0,61] Chap nhan
BI> CL Hs 1,31 0,25 4,19%** [0,15; 0,35] Chép nhan
BP > CL Ha 1,31 0,32 5,51 %% [0,23; 0,42] Chép nhan
BI > STI Hs 1,31 0,26 4,76%%* [0,17; 0,35] Chap nhan
BP - STI He 1,31 0,41 7,69%%* [0,32; 0,50] Chap nhan

Tac dong gian tiép
OCX > BI - CL H7a 0,10 3,30%** [0,05; 0,15] Chap nhan
OCX>BP->CL H7o 0,17 4,14%%* [0,11;0,24] Chap nhén
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Puong dan Gia thuyét  VIF Hé sb Gia tri t Khoang tin Két luén
duong dan cay Bootstrap
p
OCX - BI 2> STI Hsa 0,10 3,54%%% [0,06; 0,15] Chap nhan
OCX - BP > STI Hsb 0,22 5,41 [0,15; 0,29] Chap nhan
R? (%) CL: 24,50; STI: 34,00
Effect size (%) S ocx»B1=0,17; f ocx > Bp = 0,38

F* Br>cL=0,06; £ Br > sti= 0,08
FferscL=0,11;f8pssti= 0,20

Ghi chu: *** p < O,QOI; OCX: trai nghiém hop kénh; BI: Gén gtii thuong hiéu; BP: Pam mé thuong hi¢u; CL: Trung thanh
thuong hi¢u; STI: Két dinh thuong hiéu.

4.4.  Panh gia mé hinh nghién ciru

Céc hé sb VIF déu nho hon 2 va do d6, hién tuong da cong tuyén duong nhu khong anh hudng
dén két qua udc luong. Bén canh do, khoang tin cdy bootstrap voi 10.000 mau con khong chira gia tri
0 cho thdy cac udc lwong dudng dan 1a dang tin cy.

Mb hinh nghién ctru giai thich dugc 24,5% bién thién cta trung thanh va 34% bién thién cta két
dinh thuong hiéu. Chi sb /2 cho thiy tac dong tir trai nghiém hop kénh dén dam mé thuong hiéu Ia tac
ddng manh (2> 0,35). Cac tac dong con lai c6 d6 16n trung binh hodc yéu (£< 0,35).

Két qua tht tuc PLSpredict cho tha“iy mo hinh ¢ sttc manh dy bao ngoai mau manh dbi voi bién
trung thanh (tat ca gia tri MAE tao ra boi PLS-SEM déu nho hon LM) va c6 sirc manh dy bao trung
binh v&i bién két dinh thuong hiéu (phan 16n gia tri MAE tao ra boi PLS-SEM déu nho hon LM).

Bang 5.
Két qua thi tuc PLSpregict
Bién sb Chi béo Q?predict PLS-SEM_MAE LM_MAE
CL CL1 0,170 0,279 0,331
CL2 0,094 0,495 0,516
CL3 0,080 0,474 0,500
STI STII 0,196 0,514 0,493
STI2 0,150 0,301 0,337
STI3 0,160 0,349 0,377

Ghi chu: CL: Trung thanh thuong hiéu; STL: Két dinh thuong hi¢u; MAE (Mean Absolute Error): Trung binh sai s6 tuyét doi;
LM (Linear regression model): M6 hinh hoi quy tuyén tinh.
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5. Thao luan va hamy

5.1, Két lugn va ham y Iy thuyét

Cac nghién ctru trude day hau nhu bo qua tic dong cua trai nghiém hop kénh (Rahman va cong
su, 2025a; Rahman va cong su, 2025b) dén long trung thanh (Quach va cong su, 2022; Zhang va cdng
su, 2024) va két dinh thuong hiéu (Li va cong sy, 2025) cling nhu co ché cua cac tac dong nay. Do
d6, hiéu biét vai trd va cach thirc trai nghiém hop kénh tao ra cac két qua tich cuc cho thuong hiéu
dudng nhu van chua day du. Nghién ciru ndy, dya trén 1y thuyét gin két (Kumar va cong su, 2019;
Pansari & Kumar, 2016), dé xuét réng tinh yéu thuong hiéu (Carroll & Ahuvia, 2006; Vlachos va
cong sy, 2010), bao gdm gan gili thwong hiéu va dam mé thuong hiéu (Kang, 2018), déng vai tro két
ndi giita trai nghiém hop kénh va trung thanh/két dinh thuong hiéu. Két qua cho thiy céc tac dong
truc tiép va gian tiép dé xuét dugc ung ho béi dit ligu. Mot cach téng quat, nghién ctru mang lai hiéu
biét sau sdc hon vé vai trd quan trong ctia trai nghiém hop kénh ciing nhu 1am rd co ché anh huong
ctia bién s6 nay dén cac két qua tich cuc cho thuong hiéu hop kénh.

Két qua cho thdy trai nghiém hop kénh c6 tac dong c6 y nghia dén gan giii thuong hiéu va dam
mé thuong hiéu. Két qua nay ham y rang trai nghiém hop kénh tich cyc mang lai gia tri cho ngudi
tiéu dung gdm tién ich va tiéu khién (Quach va cong sy, 2022; Yin, 2024; Zhang va cong su, 2024),
va cac gi4 tri ndy gia ting sy gan gili va dam mé thuong hiéu thong qua viéc hinh thanh cam nhan
thuong hiéu khong thé thay thé, lam giam khoang cach tam 1y ciing nhu hinh thanh nén tang cam xuc
tich cyc cho thuong hi¢u (Cetin & Walls, 2015; Park va cong sy, 2010). Két qua nghién ctru, do do,
khing dinh vai trd quan trong ciia trai nghiém hop kénh khi tao ra cac cam xic manh mé (Carroll &
Ahuvia, 2006; Vlachos va cong su, 2010), yéu td can thiét dé tao ra va duy tri sy thanh cong cua
thuong hiéu (Kumar va cdng sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Trai nghiém hop kénh duong nhu
¢6 mdi lién hé manh mé& hon véi dam mé thuong hiéu so v6i gan giii thwong hiéu. Nhu vay, trai
nghiém tich cuc s& khong chi thiic diy mbi quan hé gitta ngudi tiéu ding va thuong hiéu (gin giii),
ma lam cho nguoi tiéu dung c6 khuynh hudng l6n hon trong viéc hinh thanh cam xiic manh mé véi
thuong hiéu, cam théy thuong hiéu co sy cudn hit manh mé va do d6, hinh thanh khao khat st dung
dich vu cua thuong hi¢u (dam mé).

Cac thanh phan cua tinh yéu thuong hiéu, gdm gan giii thwong hiéu va dam mé thwong hiéu, co
anh hudng tich cyc dén trung thanh va két dinh thuong hiéu. Két qua nay phi hop véi cac luan diém
trude day vé vai tro quan trong clia cam xtc ddi vai viée thuc day hanh vi tich cuc ctia nguoi tiéu
dung (Rahman va cong su, 2025b; Zhang va cong sy, 2024). Trong bdi canh hop kénh, sy gan giii va
dam mé thuong hiéu thiic day niém tin v6i thuong hiéu va trung thanh véi thuong hiéu (Khoi & Le,
2022; Yim va cong sy, 2008), khién nguoi tiéu dung hinh thanh sy phuy thudc va cam két voi thuong
hi€u, thyc hién cac hanh vi giup duy tri quan h¢ nhu két dinh thuong hiéu (Li va cOng sy, 2025; Liva
cong su, 2021). Bén canh do, két qua ciing cho thiy trai nghiém hop kénh c6 tac dong gian tiép dén
trung thanh va két dinh thuong hiéu thong qua tinh yéu thuong hiéu (gan giii va dam mé thuong hiéu).
Nhu vay, tinh yéu thwong hiéu 1a mét trang thai trung gian can thiét, thuc ddy gia tri thuong hiéu bang
cach tao ra trai nghiém hop kénh tich cuc. Pang chu y, dam mé thuong hiéu anh huong manh hon
dén trung thanh va két dinh so v&i gan giii. Pdng thoi, anh hudng gian tiép tir trai nghiém hop kénh
dén trung thanh/két dinh théng qua dam mé ciing manh hon so véi gan giii. Do d6, trong co ché mbi
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quan hé gitra trai nghiém hop kénh va trung thanh/két dinh, dam mé thuwong hiéu duong nhu 14 thanh
phan c6 vai tro quan trong hon gan giii thuong hiéu.

5.2. Hamy quan tri

Két qua nghién ctru cho thay trai nghiém hop kénh gia ting 10ng trung thanh va két dinh thwong
hidu. Do d6, dé gia tang long trung thanh va két dinh thuong hiéu, thwong higu can vu tién mang dén
trai nghiém lién mach bang cach tich hop cac diém tiép xtc truyén thong va k¥ thuat s6 (Verhoef va
cong su, 2015). Dé dat dugc diéu nay, thwong hiéu hop kénh nhu Thé Gidi Di Pong, FPT Shop, va
Con Cung can dam bao danh muc san pham nhét quan, khuyén mai dong bg va tiéu chuan dich vu
théng nhét trén cac kénh. Tan dung kha nang hién thi tdn kho theo thdi gian thyce, goi ¥ ca nhan hoa
va hd tro khach hang kip thoi s& nang cao trai nghiém tich cuc cho cac thuong hiéu nay. Thuong hiéu
cling can tao ra su chuyén ddi mugt ma gitia cac kénh nhu mua tryc tuyén va nhén tai ctra hang hoac
ddi tra tai cira hang cho don hang tryuc tuyén. Tai Viét Nam, Thé Gi6i Di Pong, FPT Shop va Con
Cung di trién khai dich vu mua tryc tuyén - nhan hang tai cira hang, gitip ngudi tiéu dung tiét kiém
thoi gian, hay thuc hién chwong trinh tich diém chung gitta mua truc tuyén va tai cira hang truyén
thdng d¢é gia tang sy lién mach.

Tinh yéu thuong hiéu, gdm gan giii va dam mé thuong hiéu, dong vai tro cdu ndi dua tic dong clia
trai nghiém hop kénh dén trung thanh va két dinh thuong hiéu (Kumar va cong su, 2019; Pansari &
Kumar, 2016). Tai Viét Nam, thuong hiéu hop kénh nhu Thé Gigi Di Pong, FPT Shop va Con Cung
nén gia ting tinh yéu thwong hiéu bang cach thiic day tinh minh bach, phan hdi nhanh chéng, va chia
sé gia tri chung. Pong thoi, cac thuong hiéu nay ciing khoi goi dam mé thong qua ké chuyén 16i cudn,
yéu t6 doc quyén va trai nghiém phong phu. Ngoai ra, thwong hiéu cin thuong xuyén theo dai tinh
yéu thuong hiéu ctia ngudi tiéu dung d6i v6i thwong hiéu. Vi dy, Thé Giéi Di Pong hay FPT Shop c6
thé thyc hién thong qua phan tich thién cam véi dit liéu la cac danh gia trén mang xa hoi va khao sat
khach hang, do luong c hai khia canh gan giii va dam mé hoic theo ddi theo thoi gian cac chi s6 cam
xuc cing véi hanh vi gitp phat hién cac thay doi trong tinh yéu thuong hiéu.

5.3, Han ché huéng nghién civu tiép theo

Nghién ctru hién tai c6 mot s6 han ché nhét dinh. Thi nhét, nghién ciru nay chi thuc hién thu mau
tai Khanh Hoa, do d6 tinh dai dién c6 thé chua cao. Vi vay, cac nghién clru trong tuong lai nén mo
rong pham vi thu mau ciing nhu ap dung cach thu mau tai cac kénh ban hang truyén théng va truc
tuyén dé gia ting tinh dai dién ciia m3u va tinh téng quat hoa cua két qua nghién ctru. Thir hai, cac
nghién ciru trong twong lai c6 thé bo sung vai tro trung gian cuia cac bién s6 chat lugng quan hé nhur
hai long, tin tudng, hay mdi quan hé nguoi tiéu dung - nhan vién nhim gia ting mirc do giai thich cua
trung thanh va két dinh thuong hi¢u. Thu ba, cac bién s két qua tich cyc co thé mo rong (vi du:
truyén miéng, phan hdi) dé gia ting hidu biét vé vai tro cia trai nghiém hop kénh. Bén canh do, cac
bién sb marketing nhu gia ca, chét luong dich vy, hay uy tin thuong higu co thé duoc tich hop vao
mo hinh vé6i vai tro 1a bién kiém soat nhim gia ting do tin cdy cac wdc luong. Thir tu, nghién ciu
trong tuong lai c6 thé xem xét cac yéu t6 anh huong dén trai nghiém hop kénh nhu dic diém vin hoa,
thu nhap hodc théi quen tiéu dung.
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