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TOÙM TAÉT:
Traûi nghieäm khaùch haøng (KH) ña keânh laø xu höôùng quan troïng trong baùn leû hieän ñaïi, taïo ra moät

haønh trình mua saém nhaát quaùn. Baøi vieát nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa traûi nghieäm ña keânh ñeán yù ñònh
mua laëp laïi maët haøng thôøi trang taïi Haø Noäi. Keát quaû cho thaáy, söï tích hôïp keânh baùn haøng tröïc tuyeán
vaø tröïc tieáp ñoùng vai troø quan troïng trong vieäc gia taêng yù ñònh mua laëp laïi cuûa KH. Töø ñoù gôïi môû
giaûi phaùp höõu ích nhaèm toái öu hoùa traûi nghieäm KH vaø gia taêng doanh thu.
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taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà 
Ngöôøi tieâu duøng hieän ñaïi ñang chuyeån dòch daàn

töø tieâu duøng haøng hoùa sang traûi nghieäm vaø coù xu
höôùng ñaùnh giaù cao traûi nghieäm hôn giaù trò höõu hình
cuûa moät giao dòch thöïc teá. Do ñoù, traûi nghieäm trôû
thaønh moät phaàn quan troïng trong toång theå saûn
phaåm, dòch vuï ñöôïc mua saém (Gopalani & Sick,
2011). Thöïc teá ghi nhaän coù söï chuyeån dòch “moâ
hình ñònh höôùng dòch vuï” sang “moâ hình ñònh
höôùng traûi nghieäm KH” (Achrol & Kotler, 2012) vaø
traûi nghieäm KH môùi laø chieán löôïc môùi trong vieäc
taïo ra söï khaùc bieät. Vì vaäy, caàn taäp trung vaøo traûi
nghieäm KH, töông töï nhö taàm quan troïng ñoái vôùi
saûn phaåm, dòch vuï ñeå taïo ra traûi nghieäm toång theå
lieàn maïch (Carbone & Haeckel, 1994). Trong boái
caûnh thò tröôøng ngaøy caøng caïnh tranh, traûi nghieäm
KH ña keânh ñaõ trôû thaønh moät chieán löôïc quan troïng
giuùp DN duy trì vaø thu huùt KH. Theo DN nghieân
cöùu Freeman (Myõ), ngaân saùch marketing traûi
nghieäm seõ taêng leân 12-25% trong 3-5 naêm tôùi.

Traûi nghieäm KH ña keânh laø xu höôùng ñang leân
cuûa ngaønh haøng thôøi trang hieän nay, ñeà caäp ñeán
caùch ngöôøi tieâu duøng töông taùc vôùi thöông hieäu
thoâng qua nhieàu keânh khaùc nhau, bao goàm tröïc tieáp
nhö cöûa haøng vaät lyù, söï kieän thôøi trang, showroom,
tö vaán vieân tröïc tieáp vaø giaùn tieáp nhö thöông maïi
ñieän töû (website thöông hieäu, Shopee, Tiki,...),
maïng xaõ hoäi (Facebook, TikTok,...), tin nhaén SMS,
email, chatbot AI, quaûng caùo tröïc tuyeán. Maëc duø ña
keânh ñang daàn phaùt trieån vaø trôû thaønh xu höôùng
kinh doanh maët haøng thôøi trang taïi Haø Noäi, nhöng
thöïc teá raát ít nghieân cöùu veà traûi nghieäm KH trong
boái caûnh ña keânh veà maët lyù thuyeát vaø thöïc nghieäm. 

Trong boái caûnh chuyeån dòch coâng ngheä 4.0, vôùi
söï gia taêng khoâng ngöøng cuûa caùc thöông hieäu môùi
vaø nhu caàu mua saém thoâng qua caùc keânh boå sung
cuûa KH, heä thoáng ña keânh seõ laø moät trong nhöõng
ñoäng löïc chính thuùc ñaåy traûi nghieäm mua saém toát
nhaát cho KH. Ngaønh thôøi trang daãn ñaàu trong soá caùc
ngaønh haøng baùn leû coù tyû leä ngöôøi tieâu duøng mua

282



Soá 7 - Thaùng 3/2025

kinh doanh

saém cao nhaát phaân khuùc baùn leû tröïc tuyeán. Vì vaäy,
phaân tích aûnh höôûng cuûa traûi nghieäm mua saém ña
keânh maët haøng thôøi trang ñeán quyeát ñònh mua laàn
sau cuûa KH taïi Haø Noäi raát coù yù nghóa.

2. cô sôû lyù thuyeát 
2.1. Traûi nghieäm khaùch haøng ña keânh
Traûi nghieäm KH ña keânh ñöôïc hieåu laø moïi

nhaän thöùc vaø töông taùc maø KH coù treân taát caû caùc
keânh vôùi DN, vôùi thöông hieäu, vôùi saûn phaåm, vôùi
dòch vuï; laø söï tích hôïp lieàn maïch giöõa caùc keânh kyõ
thuaät soá vaø vaät lyù, giuùp KH coù traûi nghieäm nhaát
quaùn vaø lieàn maïch trong toaøn boä haønh trình mua
haøng. Traûi nghieäm KH ña keânh trong nghieân cöùu
naøy ñöôïc ñeà caäp theo ñoái töôïng töông taùc vaø
phöông thöùc tieáp xuùc trong quaù trình mua haøng
bao goàm traûi nghieäm KH tröïc tuyeán vaø traûi
nghieäm KH tröïc tieáp. Traûi nghieäm KH tröïc tuyeán
ñöôïc hieåu laø vieäc KH tieáp nhaän döõ lieäu caûm quan
thoâng qua trang web cuûa thöông hieäu, nhaø saûn
xuaát, nhaø thöông maïi döôùi daïng video, hình aûnh
tröïc quan vaø thoâng tin döïa treân noäi dung (Rose &
coäng söï, 2012), laø toaøn boä quaù trình töø töông taùc
vôùi website ñeán khi chôø ñôïi haøng hoùa (Chou &
coäng söï, 2015). Ngöôïc laïi, traûi nghieäm tröïc tieáp laø
bieåu hieän cuûa KH veà maët nhaän thöùc, caûm xuùc,
caûm giaùc vaø haønh vi giaù trò thu ñöôïc thoâng qua caùc
töông taùc cuûa hoï vôùi cöûa haøng baùn leû trong toaøn boä
quaù trình mua saém (Verhoef & coäng söï, 2009).
Traûi nghieäm taïi cöûa haøng baùn leû lieân quan ñeán caùc
hoaït ñoäng nhö duyeät, so saùnh giaù, tìm kieám haøng
hoùa, ñaùnh giaù söï ña daïng cuûa saûn phaåm, chaát
löôïng vaø töông taùc vôùi nhaân vieân cöûa haøng
(Terblanche & Boshoff, 2001).

Traûi nghieäm KH ña keânh ñöôïc quan taâm nghieân
cöùu nhieàu hôn trong nhöõng thaäp kyû gaàn ñaây. Caùc
nhaø nghieân cöùu ñaõ moâ taû noù nhö moät quy trình chieán
löôïc nhaèm taïo ra giaù trò KH toaøn dieän, ñaït ñöôïc söï
khaùc bieät vaø lôïi theá caïnh tranh beàn vöõng (Gentile &
coäng söï, 2007; Verhoef & coäng söï, 2009). Nhu caàu
nghieân cöùu traûi nghieäm KH ña keânh ñaõ trôû neân roõ
reät hôn ñoái vôùi maët haøng thôøi trang. 

Nghieân cöùu naøy taäp trung vaøo phöông thöùc tieáp
xuùc vôùi caùc khía caïnh chính laø traûi nghieäm nhaän

thöùc (traûi nghieäm saûn phaåm), traûi nghieäm caûm giaùc
(traûi nghieäm khoâng gian ñieåm baùn, traûi nghieäm
thaåm myõ), traûi nghieäm dòch vuï nhaân vieân vaø traûi
nghieäm coäng ñoàng. 

2.2. YÙ ñònh mua laëp laïi
YÙ ñònh mua laëp laïi trong nghieân cöùu naøy theå

hieän vieäc mua saûn phaåm/dòch vuï nhieàu hôn moät laàn.
Taùc giaû keá thöøa nghieân cöùu cuûa Limayem & coäng
söï (2000) söû duïng moät soá chæ soá: muoán quay laïi vaø
tieáp tuïc mua; muoán mua laïi saûn phaåm trong töông
lai; chaéc chaén mua laïi trong töông lai; chaéc chaén seõ
mua laïi nhaèm ño löôøng yù ñònh mua laëp laïi saûn phaåm
cuõng nhö tìm hieåu aûnh höôûng cuûa traûi nghieäm KH
leân yù ñònh naøy. 

YÙ ñònh mua laëp laïi laø yeáu toá quan troïng ñöôïc caùc
nhaø nghieân cöùu vaø thöïc tieãn quan taâm, vì chi phí ñeå
duy trì KH cuõ thaáp hôn nhieàu so vôùi KH môùi. Do ñoù,
vieäc nghieân cöùu yù ñònh mua laëp laïi cuûa KH caàn
ñöôïc quan taâm, bôûi vì khi ñaõ coù yù ñònh raát coù khaû
naêng seõ daãn ñeán haønh vi vaø KH mua laàn ñaàu coù theå
seõ mua laëp laïi (Peyrot & Doren, 1994).

2.3. Moái quan heä giöõa traûi nghieäm khaùch haøng
ña keânh vaø yù ñònh mua laëp laïi

Traûi nghieäm KH ña keânh vaø yù ñònh mua laïi cuûa
KH coù moái töông quan tröïc tieáp vôùi nhau (Zhiqiu
Ye & Xinyi Chen, 2020). Neáu ñaùnh giaù cuûa KH laø
tích cöïc, yù ñònh mua laïi seõ taêng leân, ngöôïc laïi. YÙ
ñònh mua laëp laïi raát quan troïng, vì KH mua haøng
trong töông lai thöôøng coù giaù trò lôùn hôn laàn mua
ban ñaàu neáu hoï coù traûi nghieäm tích cöïc. Khi haøi
loøng, KH gia taêng yù ñònh mua laëp laïi nhieàu hôn
(Martin & coäng söï, 2015). KH haøi loøng coù xu höôùng
lieân tuïc mua cuøng moät saûn phaåm vaø ít nhaïy caûm vôùi
giaù, caùc öu ñaõi cuûa coâng ty ñoái thuû hôn (Dick &
Basu, 1994). Ngöôïc laïi, KH khoâng haøi loøng seõ traùnh
mua haøng moät laàn nöõa vaø seõ lan truyeàn aán töôïng
xaáu, gaây thieät haïi lôùn cho hình aûnh cuûa thöông hieäu
(Yoo & coäng söï, 2015). 

Nhieàu nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ chæ ra vai troø cuûa
traûi nghieäm KH trong vieäc gia taêng yù ñònh mua laëp
laïi. Tuy nhieân, phaàn lôùn chæ taäp trung vaøo töøng keânh
rieâng leû maø chöa xem xeùt traûi nghieäm ña keânh moät
caùch toång theå. 
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3. phöông phaùp nghieân cöùu
Taùc giaû söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh

tính, keát hôïp phöông phaùp nghieân cöùu taøi lieäu vaø
phoûng vaán saâu taïi Haø Noäi 5 nhaân vieân baùn haøng
cuûa 5 thöông hieäu thôøi trang Canifa, Uniqlo,
Gucci, Chanel, Zara vaø 20 KH nam, nöõ (12 nöõ, 8
nam) töø 20 ñeán 40 tuoåi, ñaõ töøng mua saém saûn
phaåm thôøi trang (quaàn aùo, giaøy deùp,…), traûi
nghieäm ña daïng qua keânh tröïc tieáp vaø tröïc tuyeán
ñeå ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa traûi nghieäm ña keânh leân
yù ñònh mua laëp laïi.

4. keát quaû vaø thaûo luaän 
4.1. Traûi nghieäm khaùch haøng tröïc tieáp vaø aûnh

höôûng ñeán yù ñònh mua laëp laïi

Traûi nghieäm tröïc tieáp goàm traûi nghieäm saûn
phaåm, traûi nghieäm ñieåm baùn, traûi nghieäm dòch vuï
nhaân vieân tröïc tieáp vaø traûi nghieäm xaõ hoäi taïi cöûa
haøng, showroom,… Nhöõng traûi nghieäm chính taùc
ñoäng ñeán yù ñònh mua laëp laïi nhö sau:

4.1.1. Traûi nghieäm saûn phaåm tröïc tieáp
Yeáu toá chaát löôïng vaø söï ña daïng cuûa saûn phaåm

aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán yù ñònh mua laëp laïi. Chò V,
KH, 32 tuoåi chia seû: “Söï ña daïng veà chuûng loaïi,
kieåu daùng, maøu saéc, kích côõ cuûa quaàn aùo thôøi trang
giuùp toâi taêng cô hoäi tìm ñöôïc saûn phaåm phuø hôïp”.
Caùc haõng thôøi trang ñaûm baûo chaát löôïng, nguoàn goác
saûn phaåm roõ raøng seõ xaây döïng nieàm tin, haïn cheá ruûi
ro mua haøng. Ngoaøi ra, möùc ñoä phoå bieán cuûa thöông
hieäu seõ gia taêng nhaän dieän vaø loøng trung thaønh. Chò
T, KH, 40 tuoåi cho raèng: “Giaù baùn saûn phaåm thôøi
trang, ñaëc bieät laø quaàn aùo hieän nay raát caïnh tranh vaø
phuø hôïp, ñieàu naøy laøm taêng tính haáp daãn vaø khaû
naêng tieáp caän KH”. Ñieåm khaùc bieät ñöôïc ñeà caäp laø
“muøi cuûa cöûa haøng”. Chò H, KH, 28 tuoåi cho hay:
“Vôùi chò, muøi cöûa haøng laø yeáu toá tieàm thöùc aûnh
höôûng ñeán söï thoaûi maùi vaø ghi nhôù thöông hieäu
trong loøng chò”. Anh T, KH, 35 tuoåi cho bieát: “Zara,
H&M toái öu hoùa tröng baøy saûn phaåm, taïo muøi
höông nheï, nhaán maïnh chaát lieäu beàn vöõng neân KH
quay laïi nhieàu hôn”.

Traûi nghieäm dòch vuï: Chaát löôïng dòch vuï trong
quaù trình mua haøng, töø quy trình thanh toaùn ñeán haäu

maõi, ñoùng vai troø quan troïng. Neáu ñöôïc thöû ñoà thoaûi
maùi, phoøng thöû roäng raõi, chaéc chaén seõ taêng ñoä haøi
loøng cuûa KH. Chính saùch ñoåi traû linh hoaït seõ taïo
caûm giaùc an toaøn khi mua haøng. “Zara cung caáp
chính saùch ñoåi traû linh hoaït giuùp toâi yeân taâm hôn khi
mua saém” (Anh H, KH, 30 tuoåi). Ngoaøi ra, söï nhanh
choùng trong thanh toaùn seõ giaûm thôøi gian chôø ñôïi,
naâng cao traûi nghieäm. “Uniqlo Haø Noäi aùp duïng moâ
hình thanh toaùn töï ñoäng, giuùp traûi nghieäm möôït maø
hôn, vì vaäy KH ñaùnh giaù cao, taêng tæ leä quay laïi”
(Anh C, KH, 29 tuoåi). Giao haøng nhanh, chi phí hôïp
lyù laøm cho traûi nghieäm thuaän tieän hôn. Hoã trôï ñoåi
traû deã daøng ñaõ taïo söï tin caäy, kích thích mua laëp laïi.
“Caùc thöông hieäu nhö H&M, Canifa aùp duïng chính
saùch ñoåi traû linh hoaït neân KH caûm thaáy yeân taâm
hôn khi mua online” (Chò P, nhaân vieân, 22 tuoåi).

4.1.2. Traûi nghieäm ñieåm baùn
Caùc yeáu toá veà khoâng gian, aùnh saùng, aâm thanh,

boá cuïc cöûa haøng ñoùng vai troø quan troïng. Traûi
nghieäm khoâng gian ñieåm baùn ñoù laø khoâng gian thieát
keá ñeïp, phuø hôïp phong caùch thöông hieäu seõ taêng
tính nhaän dieän vaø traûi nghieäm thuù vò. Chò Q, KH, 34
tuoåi cho raèng: “Coù leõ H&M ñaõ nhaän thöùc ñöôïc taàm
quan troïng cuûa traûi nghieäm thaåm myõ ñoái vôùi KH
neân ñaàu tö vaøo hình aûnh cöûa haøng sang troïng,
khoâng gian mua saém ñeïp”. Beân caïnh ñoù, vieäc tröng
baøy saûn phaåm hôïp lyù, deã tieáp caän seõ giuùp KH deã
daøng ra quyeát ñònh mua. Boá cuïc tröng baøy hôïp lyù,
baét maét, seõ taêng höùng thuù mua saém. Chò G, KH, 27
tuoåi chia seû: “Cöûa haøng Uniqlo coù boá trí khoa hoïc,
giuùp KH tìm kieám saûn phaåm deã daøng, taêng söï haøi
loøng”. AÂm nhaïc phuø hôïp vôùi phong caùch thöông
hieäu seõ taïo baàu khoâng khí mua saém deã chòu. Nhieät
ñoä cöûa haøng thoaûi maùi seõ giöõ chaân KH laâu hôn. AÙnh
saùng toái öu giuùp choïn haøng deã daøng neân caûi thieän
traûi nghieäm vaø ñaùnh giaù saûn phaåm chính xaùc hôn.
Theo chò M, KH, 31 tuoåi: “Uniqlo thieát keá cöûa haøng
roäng raõi, aùnh saùng toát, aâm nhaïc nheï nhaøng, nhaân
vieân hoã trôï nhieät tình neân toâi thích thuù vaø quay laïi
thöôøng xuyeân”. 

4.1.3. Traûi nghieäm dòch vuï nhaân vieân tröïc tieáp
Nhaân vieân tö vaán taïi cöûa haøng aûnh höôûng ñeán

taïp chí coâng thöông
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quyeát ñònh mua. Söï hoã trôï nhieät tình, chu ñaùo töø
nhaân vieân seõ taïo caûm giaùc caù nhaân hoùa, naâng cao
traûi nghieäm KH. Vì vaäy, “Gucci taäp trung ñaøo taïo
nhaân vieân chuyeân nghieäp, taïo söï khaùc bieät so vôùi
ñoái thuû” (Chò H, nhaân vieân, 26 tuoåi). Söï chuyeân
nghieäp, hieåu bieát thôøi trang cuûa nhaân vieân seõ taêng
söï tin töôûng. Vôùi kyõ naêng giao tieáp toát, thaân thieän
cuûa nhaân vieân ñaõ caûi thieän caûm nhaän veà dòch vuï.
Veû ngoaøi lòch söï, thôøi trang cuûa nhaân vieân gaây aán
töôïng toát, thuùc ñaåy quyeát ñònh mua. Söï tö vaán
nhieät tình, höõu ích cuûa hoï höôùng KH ñeán saûn
phaåm phuø hôïp. Theo chò T, nhaân vieân, 30 tuoåi:
“Chanel chuù troïng ñaøo taïo nhaân vieân coù phong
caùch chuyeân nghieäp, trang phuïc ñoàng boä, tö vaán
cao caáp, giuùp KH coù traûi nghieäm mua saém ñaúng
caáp, KH seõ trung thaønh hôn”. Beân caïnh ñoù, nhaân
vieân thaân thieän, côûi môû seõ taêng khaû naêng KH quay
laïi vaø giôùi thieäu thöông hieäu.

Theo Anh N, KH, 25 tuoåi: “Zara Haø Noäi söû duïng
khoâng gian môû, thöû ñoà tieän lôïi, nhaân vieân tö vaán
chuyeân nghieäp neân KH coù xu höôùng quay laïi cao”.

4.1.4. Traûi nghieäm xaõ hoäi
Hoûi yù kieán KH khaùc taïi cöûa haøng seõ taêng tính

xaùc thöïc cho quyeát ñònh mua. “Chuû ñoäng chia seû yù
kieán vôùi ngöôøi cuøng mua vaø nhaân vieân khieán toâi
caûm giaùc gaén keát vôùi thöông hieäu hôn” (Anh B, KH,
40 tuoåi). Töông taùc vôùi coäng ñoàng KH taïo söï trung
thaønh, taêng taàn suaát mua laëp laïi. Chò L, KH, 36 tuoåi
cho bieát: “Toâi hay mua vaùy, aùo cuûa Ivy Moda vì hoï
taïo khoâng gian thöû ñoà chung, khuyeán khích KH trao
ñoåi yù kieán”. Nhö vaäy, Ivy Moda ñaõ caûi thieän traûi
nghieäm xaõ hoäi cho KH. 

4.2. Traûi nghieäm khaùch haøng giaùn tieáp vaø aûnh

höôûng ñeán yù ñònh mua laëp laïi

Traûi nghieäm giaùn tieáp goàm traûi nghieäm saûn
phaåm tröïc tuyeán, traûi nghieäm thaåm myõ website, traûi
nghieäm dòch vuï nhaân vieân tröïc tuyeán vaø traûi
nghieäm coäng ñoàng aûo, goùp phaàn vaøo traûi nghieäm
toång theå, aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán yù ñònh mua laëp
laïi. Keânh giaùn tieáp goàm website, maïng xaõ hoäi,
thöông maïi ñieän töû, quaûng caùo. Nhöõng yeáu toá chính
aûnh höôûng ñeán yù ñònh mua laëp laïi nhö sau:

4.2.1. Traûi nghieäm saûn phaåm tröïc tuyeán
Thoâng tin saûn phaåm chi tieát, ñaày ñuû seõ giaûm ruûi

ro khi mua online. Ña daïng maãu maõ, maøu saéc, kích
côõ seõ taêng khaû naêng löïa choïn. Nguoàn goác, hoùa ñôn
roõ raøng seõ cuûng coá nieàm tin vaøo thöông hieäu. Anh
D, KH, 24 tuoåi cho raèng: “Shopee Mall cuûa Adidas
cam keát saûn phaåm chính haõng, ñaày ñuû moâ taû chi tieát
neân toâi yeân taâm mua laëp laïi”.

4.2.2. Traûi nghieäm thaåm myõ website
Tính ñieàu höôùng deã daøng giuùp KH tìm kieám

nhanh choùng. Trang web deã söû duïng, giuùp KH coù
traûi nghieäm toát hôn. Chò Y, nhaân vieân, 31 tuoåi chia
seû: “Zara thieát keá web toái giaûn, deã söû duïng, hình
aûnh saûn phaåm chaát löôïng cao taïo ra traûi nghieäm
mua saém tröïc tuyeán chuyeân nghieäp”. Giao dieän
ñeïp, tröïc quan seõ taïo höùng thuù khi mua saém;
website thaân thieän, deã thao taùc seõ taêng tyû leä mua
haøng. “Giao dieän website cuûa thöông hieäu thôøi
trang H&M thaân thieän, taïo aán töôïng maïnh cho KH”
(Chò S, KH, 37 tuoåi). Anh M, KH, 22 tuoåi cho hay:
“Hình aûnh vaø video saûn phaåm chaân thöïc seõ giaûm ruûi
ro sai leäch thoâng tin”.

4.2.3. Traûi nghieäm dòch vuï nhaân vieân tröïc tuyeán
Töông taùc nhanh, chuyeân nghieäp seõ taêng söï haøi

loøng. Saün saøng hoã trôï thoâng tin seõ caûi thieän nieàm tin.
“Toâi ñaõ töøng traûi nghieäm dòch vuï nhaân vieân tröïc
tuyeán cuûa moät soá haõng baùn quaàn aùo nhöng toâi daønh
lôøi khen cho TikiNow, vì coù ñoäi nguõ tö vaán 24/7,
phaûn hoài nhanh neân KH tin töôûng vaø mua saém
thöôøng xuyeân” (Chò X, KH, 33 tuoåi). Chatbot, hoã
trôï KH nhanh choùng qua tin nhaén giuùp gia taêng söï
thuaän tieän. Vieäc tích hôïp AI Chatbot tö vaán nhanh
ñaõ caûi thieän traûi nghieäm KH. “Shopee Live hoã trôï
tröïc tuyeán giuùp khaùch deã daøng löïa choïn saûn phaåm”
(Chò K, KH, 39 tuoåi).

“Shopee Mall cuûa caùc thöông hieäu lôùn taïi Haø
Noäi nhö Canifa, Ivy Moda coù giao dieän deã söû duïng,
tích hôïp chatbot, phaûn hoài nhanh neân KH caûm thaáy
yeân taâm hôn” (Anh Q, KH, 28 tuoåi).

4.2.4. Traûi nghieäm coäng ñoàng aûo
Hoã trôï töø coäng ñoàng, ñaùnh giaù saûn phaåm seõ aûnh

höôûng lôùn ñeán quyeát ñònh mua. Töông taùc vôùi
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taïp chí coâng thöông

thaønh vieân khaùc seõ taêng möùc ñoä gaén keát vôùi
thöông hieäu. Chò O, nhaân vieân, 23 tuoåi chia seû:
“Caùc nhoùm Facebook cuûa Uniqlo thu huùt haøng
nghìn thaønh vieân, chia seû kinh nghieäm mua haøng,
goùp phaàn taêng nhaän dieän thöông hieäu vaø yù ñònh
mua laëp laïi cuûa KH”. Caùc nhoùm Facebook hoaëc
dieãn ñaøn nhö TikTok Shop giuùp KH chia seû ñaùnh
giaù saûn phaåm, taïo nieàm tin vaø thuùc ñaåy mua laëp
laïi. Feedback töø KH khaùc treân ñoù seõ taùc ñoäng lôùn
ñeán quyeát ñònh mua laëp laïi. Live-stream baùn haøng
haáp daãn, coù khuyeán maïi seõ taêng töông taùc vaø
chuyeån ñoåi mua haøng. Caùc shop thôøi trang Haø Noäi
nhö Chicbae, Daisy taän duïng live-stream ñeå baùn
haøng, vì vaäy KH caûm thaáy thaân thieän, tin töôûng
hôn (Chò A, KH, 20 tuoåi).

4.3. Moái quan heä giöõa traûi nghieäm KH ña keânh

vaø yù ñònh mua laëp laïi

4.3.1. Söï töông taùc giöõa traûi nghieäm tröïc tieáp vaø
giaùn tieáp

Traûi nghieäm toát treân keânh tröïc tieáp seõ cuûng coá
nhaän thöùc thöông hieäu, thuùc ñaåy, caûi thieän loøng
trung thaønh do KH coù töông taùc thöïc teá. Traûi
nghieäm toát treân keânh giaùn tieáp seõ taïo ñoä tin caäy,
giaûm raøo caûn mua haøng, taïo ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå
mua saém nhanh choùng. Söï keát hôïp haøi hoøa giöõa
hai keânh seõ taïo hieäu öùng coäng höôûng maïnh, taêng
ñaùng keå yù ñònh mua laëp laïi. Chò U, KH, 38 tuoåi cho
hay: “Toâi thöû ñoà taïi Zara nhöng mua treân website
vì coù chöông trình giaûm giaù. Vì caû hai keânh ñeàu
toát, neân chaéc chaén toâi seõ quay laïi nhieàu laàn ñeå
mua quaàn aùo”.

Moïi söï taùc ñoäng töø traûi nghieäm KH tröïc tuyeán seõ
keùo theo traûi nghieäm KH tröïc tieáp vaø keát quaû laø yù
ñònh mua laëp laïi. Vì vaäy, taïo ra söï tin töôûng, haøi
loøng chaéc chaén seõ chieám ñöôïc “traùi tim” cuûa KH.
Khi KH tin töôûng, hoï saün loøng mua laïi saûn phaåm,
cuõng nhö coù khaû naêng giôùi thieäu cho ngöôøi khaùc
bieát tôùi saûn phaåm, thöông hieäu ñoù. Hoaëc thaäm chí,
hoï coøn coù ñaùnh giaù toát trong coäng ñoàng vaø khuyeán
khích caùc KH khaùc cuøng mua saém. Ñieàu naøy cho
thaáy caû lyù thuyeát vaø thöïc tieãn ñeàu coù cuøng moái quan
taâm ñeán traûi nghieäm KH ña keânh. Lyù thuyeát haønh vi

ngöôøi tieâu duøng cho thaáy 3 truï coät thoûa maõn KH laø
saûn phaåm, moâi tröôøng vaø coâng ngheä thì thöïc tieãn
cuõng chöùng minh KH caàn ñöôïc thoûa maõn vaø haøi
loøng vôùi 3 yeáu toá naøy. Vaø moãi KH laø khaùc bieät neân
caàn taäp trung taïo ra nhöõng traûi nghieäm rieâng bieät vaø
gia taêng söï haøi loøng ñeå coù ñöôïc lôïi theá caïnh tranh
vaø tính beàn vöõng. Thôøi ñaïi kyû nguyeân kyõ thuaät soá
cho thaáy caùc traûi nghieäm tröïc tuyeán coù yù nghóa vaø
taùc ñoäng nhieàu tôùi haønh vi cuûa KH hôn.

4.2.2. Caùch toái öu traûi nghieäm ñeå taêng mua 
laëp laïi

Thöông hieäu naøo toái öu ñöôïc traûi nghieäm ña
keânh seõ chieám öu theá trong thò tröôøng thôøi trang Haø
Noäi. Vì theá, caùc haõng thôøi trang caàn ñoàng boä hoùa
traûi nghieäm ña keânh, goàm nhaän dieän thöông hieäu,
chính saùch giaù, dòch vuï KH. Ñoàng thôøi, phaûi caù
nhaân hoùa traûi nghieäm mua saém baèng caùch ñeà xuaát
saûn phaåm döïa treân lòch söû mua haøng. Ngoaøi ra, caàn
taïo coäng ñoàng KH trung thaønh, chaúng haïn chöông
trình KH thaân thieát, nhoùm Facebook,...

5. keát luaän vaø khuyeán nghò 
Traûi nghieäm KH ña keânh laø moät yeáu toá then

choát, coù aûnh höôûng maïnh meõ vaø tích cöïc ñeán yù
ñònh mua laëp laïi maët haøng thôøi trang cuûa KH. Caùc
thöông hieäu thôøi trang taïi Haø Noäi caàn toái öu caû hai
keânh ñeå naâng cao lôïi theá caïnh tranh. Ñieàu naøy ñoøi
hoûi söï hieåu bieát veà taâm lyù, tính caùch, nhu caàu cuõng
nhö caùc khía caïnh aûnh höôûng tôùi taâm lyù, haønh vi
cuûa KH. DN neân taäp trung toái öu hoùa traûi nghieäm
KH thoâng qua vieäc ñoàng boä hoùa döõ lieäu KH, ñaûm
baûo tính nhaát quaùn giöõa caùc keânh ñeå taêng cöôøng
traûi nghieäm lieàn maïch vaø aùp duïng AI ñeå caù nhaân
hoùa traûi nghieäm mua saém. Beân caïnh ñoù, phaûi naâng
caáp traûi nghieäm cöûa haøng vaät lyù nhö thieát keá hieän
ñaïi, thöû ñoà tieän lôïi, dòch vuï KH chuyeân nghieäp.
Ñoàng thôøi, caûi thieän neàn taûng tröïc tuyeán, ñaûm baûo
website deã duøng, live-stream haáp daãn, giao haøng
nhanh. DN cuõng caàn caûi thieän dòch vuï, taïo söï
thuaän tieän trong thanh toaùn, chaát löôïng dòch vuï
KH, cuõng nhö phaùt trieån chöông trình KH thaân
thieát nhaèm giöõ chaân KH laâu daøi. Thöông hieäu naøo
toái öu ñöôïc traûi nghieäm ña keânh seõ coù lôïi theá vöôït
troäi trong thò tröôøng thôøi trang Haø Noäi n
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The iMpAcT Of OMnichAnnel cusTOMer eXperience 
On repeAT purchAse inTenTiOns 

in fAshiOn reTAil

l Ly Thi PhuoNg
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AbsTrAcT:
The omnichannel customer experience has become a critical trend in modern retail, offering

consumers a seamless and integrated shopping journey across digital and physical platforms. This
study explores the influence of omnichannel experiences on repeat purchase intentions in the
fashion retail sector in Hanoi. The results reveal that the effective integration of online and offline
sales channels significantly enhances customers’ likelihood of making repeat purchases. Drawing
on these insights, the study proposes strategic solutions to optimize customer experience and drive
revenue growth for fashion retailers.

keywords: Omnichannel customer experience, repeat purchase intention, fashion.
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