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TOM TAT

Ngay nay, khach hang c6 thé tao ra cac noi dung ngwdi dung dwoc ca nhan hoa trén cac nén tang
Internet, vén dwoc xem nhw mét hinh thirc truyén miéng dién t&r. Khai niém nay gianh duoc sy
quan tam Ién tr cac hoc gid 1an nha tiép thi bdi tAm quan trong clGa né. Nghién ciru nay bd sung
khoang tréng ly thuyét vé& cac tién dé& thac ddy y dinh khéi tao néi dung ngwdi dung trong ban 1&
hop kénh. Sau khi phan tich di¥ liéu thu tr 304 nguwoi tiéu dung trong nhém 18-35 tudi bang PLS-
SEM, két qua cho thdy hanh vi mua sdm tim kiém, cdm nhan twong thich tac dong tich cuc va rai
ro nhan thirc tac dong tiéu cwe dén y dinh mua sdm hop kénh. Ddng thdi, méi quan hé gitra y dinh
mua sam hop kénh va khéi tao néi dung ngwoi dung dwoc xac 1ap. Qua do, gilip cac nha ban 1&
thiét k& chién lwoc kénh hiéu qua nhdm gia téng y dinh mua sdm hop kénh va kh&i tao ndi dung
ngudi ding, dac biét 13 déi véi nhém khéach hang tré tudi.
Tir khoa: y dinh kh&i tao ndi dung ngudi dung; v dinh mua s&m hop kénh; ky vong cla khach
hang vé trai nghiém mua s&m hop kénh.

ABSTRACT

Today, customers can create personalized user content on Internet platforms, which is seen as a
form of electronic word of mouth. This concept has gained great interest from both academics and
marketers because of its importance. This study adds theoretical gaps on the premises that drive
the intentions of user content creation in omni-channel retailing. After analyzing data collected from
304 consumers in the 18 - 35 year-old group by using PLS-SEM, the results showed that research
shopping behavior, perceived compatibility affect positively and perceived risk impacts negatively
on shopping intention. At the same time, the relationship between the omni-channel shopping
intention and the user-generated content is established. Thereby, the role of designing an effective
channel strategy in order to increase the intention to participate in omni-channel shopping and
user-generated content creation intention, especially for young customers.

Keywords: User-generated content creation intention, omni-channel shopping intention,
customers’ expectation of omni-channel experience.

nham gidp cac nha quan Iy mang dén nhiing

1. Pit van dé

Su phét trién nhanh chdng cua cong nghé
thdng tin trong ky nguyén sé la mot trong
nhitng don bay quan trong cho su trdi day
manh mé& cua cac mo hinh mua siam da kénh
(gém cac kénh ban hang truc tuyén va truc
tiép) trong vong vai thap ky tro lai day (Shi
& cong sy, 2017). Véi dac trung 1a cach tiép
can lién mach va tich hop céc kénh ban hang
khac nhau, ban l¢ hop kénh (omni-channel
retailing) dang 13 mét chién luoc chu dao
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trai nghiém mua sam t6t hon, dong nhat hoan
toan trai nghiém mua sim cho ngudi tiéu
dung va cai thién hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép (Kang, 2018). Do d6, ban 1¢é
hop kénh nhan duoc su quan tim dac biét
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cua gidi hoc thuat khi dwoc xép hang tha ba
vé céc chi dé hap dan trong nghién cau dich
vu (Ostom & cong su, 2015). Pang chu y,
phan 16n cac nghién ctiu vé ban 1é hop kénh
thuong tap trung xem xét cac van dé duya trén
quan diém cua nha béan I¢ nhu hoat dong tich
hop kénh (Zhang & cong su, 2018), chat
luong tich hop kénh (Shen & cong su, 2018)
hay quan tri chudi cung ciing trong ban ¢
hop kénh (Liu & cong su, 2020). Trong khi
d6, sé lugng céac nghién ciru dang trén quan
diém cua nguoi tiéu ding lai kha han ché,
cha yéu phan tich vé hanh vi khach hang nhu
y dinh lya chon kénh (Xu & Jackson, 2019),
y dinh mua lap lai (Savila & cong su, 2019),
¥ dinh lya chon mua sam hop kénh (Shi &
cong su, 2020). C6 thé thiy rang, viéc di sau
tim hiéu cac co ché hanh vi cua nguoi tiéu
dung trong xu hudng ban Ié kiéu mai la rat
can thiét dé cac nha quan tri c6 thé dép ung
t6t hon nhitng doi hoi ciia khach hang, von
tré nén phuc tap trong mot thi treong ban 1é
c6 sy canh tranh gay git nhu hién nay.
Hansen & Sia (2015) thira nhan rang van ton
tai mot khoang cach dang ké gitra nhitng gi
khéch hang mong muén va ning luc cung
ung da kénh tich hop cua nha ban 1¢. Nhitng
khéch hang thuc hién mua sim hop kénh
khong dugc phuc vu hiéu qua boi cac nha
cung cap khong thé dap ung nhirng nhu cau
cu thé cua ho vi cac chién luoc kénh ban I¢
hién c6 la khéng phu hop (Hooglved &
Koster, 2016). Thuc tién tir cac nha quan ly
Idn cac nghién ciru han 1am déu chap nhan
chat luong cua nhitng trai nghiém mua sim
& mot trong nhiing yéu t6 hang dau anh
huong dén y dinh mua sim cua khach hang
cing nhu sy thanh cbng cua cac doanh
nghiép béan ¢ 4p dung mé hinh ban ¢ kiéu
méi. Ngac nhién rang day lai 1a mot khoang
tréng trong nghién ciru ban lé, dac biét lién
quan dén do ludng nhitng ky vong cua khach
hang vé trai nghiém mua sim da kénh (Shi &
cong sy, 2020).

Mait khac, khai niém noi dung nguoi dung
(UGC) dugc xem la mot cudc cach mang
trong tuong tac gitra nhimg nguoi tiéu dung
v6i nhau, cho phép ho c6 thé tao cac noi
dung duoc ca nhan hoa trén nén tang Internet
thay vi chi str dung cac noi dung co san dugc
cung cip boi ngudi ban (Naem & Okafor,
2019). Rat nhiéu nha nghién ciru déng Y rang
khai niém nay khong chi c6 lién hé chat ché
(Henning-Thurau & cong su, 2013) ma tham
chi con dugc xem nhu mot cach goi khac cua
truyén miéng dién tir (Manap & Adzharudin,
2013). Qua do, co thé thiy duoc vai tro quan
trong ciia ndi dung nguoi dung d6i véi hoat
dong kinh doanh théng qua nhitng anh hudng
dén céc khach hang hién tai va khach hang
tiém ning cia doanh nghiép. That vay, nguoi
tiéu dung c6 xu hudng tin teéng cac ndi dung
nguoi dung hon so véi cac thong diép quang
céo truyén théng va do do, cac nha quan tri
dang cb gang tim ra nhitng cach thire dé thic
day hanh vi khoi tao noi dung nguoi ding
tich cuc ctua nguoi tiéu dung, qua d6 khong
chi gia tang sy gan két cua ho véi nha cung
C4p MA con tao ra nhiing gia tri anh huong
dén cac nhom khach hang khac nhau cua
doanh nghiép (Rodgers & Wang, 2011). Tuy
nhién, bat chip y nghia nay, cic nghién ctu
tim hiéu vé co ché hanh vi tao dung néi dung
ngudi dung trong bdi canh ban I¢ da kénh
van con kha han ché (Kang, 2018). Do do,
dong gop chinh cta nghién ciru nay 1a di sau
tim hiéu nhitng khoang tréng nghién ctru nhu
da dé cap: cac ky vong cua khach hang vé
trai nghiém mua sidm hop kénh, co ché thic
day y dinh cua nguoi tiéu ding vé viéc tham
gia hinh thirc ban I¢ kiéu méi nay ciing nhu ¥
dinh khoi tao ndi dung nguoi dung. Bac biét,
nghién ciru quan tdm dén nhom ddi tugng la
ngudi tieu dung thudc thé hé Y va Z - vén
dugc xem la nhém khach hang chiém da sé
trong xu hudng ban Ié hién dai. Tuy nhién,
day ciing 1a nhém khach hang kho tao dung
long trung thanh véi mot nha cung cap nhat
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dinh, c6 su céi mé cao dbi v6i nhiing trai
nghiém mua siam méi va thuong xuyén tim
kiém thong tin trong qué trinh ra quyét dinh
mua hang (Lachman & Brett, 2013). Nganh
ban I¢ thoi trang duoc lua chon dé xem xét
trong nghién ciru nay bai day 1a mot trong sé
it nhitng nganh trién khai cac phuong thirc
ban 1¢ da kénh va hop kénh soém nhat tai Viét
Nam. Piéu ndy mang dén thuan loi khi danh
gié trai nghiém cuia khach hang khi mua sam
trén nhiéu kénh ciing nhu danh gia y dinh
tham gia mua sim hop kénh cua ho trong
mot bdi canh mua sam kha gan giii. Vé mat
thuc tién, nghién ciru ky vong gilp cac nha
ban 1& ¢ cé&i nhin sau sic hon vé nhitng yéu
t6 thic day y dinh tham gia vao mua sam hop
kénh va khai tao noi dung nguoi dung cua
khach hang, qua d6 dua ra nhitng ham y quan
trong dé quan ly cac kénh ban hang hiéu qua
nham thic ddy hanh vi khoi tao noi dung
nguoi dung va phat huy gia tri anh huong ciaa
cac khach hang.

2. Co s& 1y thuyét va md hinh nghién ctru
2.1. Co s6 Iy thuyét

2.1.1. Ky vong cia khich hing vé trdi
nghiém mua sam hop kénh

Khéc vai mé hinh bén Ié da kénh - noi
nha ban Ié té chic va van hanh nhiéu kénh
khac nhau mot cach doc 1ap, mé hinh ban lé
da kénh tich hop hay ban 1é hop kénh cho
phép cac khach hang ddng nhat hoan toan
c4c trai nghiém mua sim cua ho xuyén suét
tat ca cac kénh hién c6 cua nha ban 1é. Shi &
cong su (2020) da nd luc dé do luong nhiing
ky vong ctia khach hang vé trai nghiém mua
sam hop kénh théng qua nhitng cudc phong
van sau voi nhitng nha quan ly c6 am hiéu
sdu sic vé quan ly kénh va cac khach hang cé
trai nghiém mua sim ¢ moi truong da kénh.
Diéu nay khién cho nghién ciru caa nhom tac
gia nay c6 mot cai nhin toan dién hon vé cac
yéu t6 anh huong dén chat luong trai nghiém
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mua sim hop kénh cia nguoi tiéu dung thay
Vi tap trung vao mot vai khia canh nhat dinh
nhu cac nghién ctu trude do: tich hop kénh
(Li & cong sy, 2018), quan ly diém tiép xdc
(Homburg & cong su, 2017), quan 1y luu tri
thdng tin (Burford & Resmini, 2017).

Sau cung, dwa trén viéc tong thuat cac tai
liéu co lién quan, Shi & cong su (2020) da
xac dinh duoc nam khia canh chinh thé hién
nhitng ky vong cua khach hang vé trai
nghiém mua sam hop kénh bao gom: tinh két
néi, tinh tich hop, tinh nhat quén, tinh linh
hoat, tinh c& nhan hoa. Cac khia canh nay mo
ta nhitng trai nghiém mua sim trong moi
truong ban Ié hop kénh dua trén quan diém
tiép can theo hanh trinh trai nghiém tir truée
khi ban dén sau khi ban. Mic du rang, Cao &
Li (2018) cho rang rat kho dé phan biét rach
roi nhitng khia canh dac trung cua ban Ié hop
kénh nhu tinh tich hop, tinh két néi va tinh
nhat quéan. Nghién ctu cua Shi & cong su
(2020) da lam ndi bat duwoc su khac nhau
quan trong giira cac khia canh da dé cap dua
theo nhan thuac cia khach hang. Pinh nghia
cua nhiing khia canh nay s& duoc dé cap chi
tiét hon & nhiing phan sau.

2.1.2. Hanh vi mua sam tim kiém

Nhiéu nha nghién ctu thira nhan rang
hanh vi mua sidm tim kiém 1a mét cha dé
nghién ciu ndi bat trong ky nguyén méi caa
ban &, dac biét 1a cac chién luoc lién quan
dén quan 1y khach hang da kénh (Verhoef &
cong su, 2007; Mau & cong su, 2015). Bang
chu y, dinh nghia mua sam tim kiém cua cac
tac gia nay la kha rd rang va dwoc chap nhan
rong rdi. Cu thé, khéi niém nay duoc hiéu la
khuynh huéng khéch hang tim kiém théng
tin trén mot kénh va sau d6 mua san phim &
kénh khac (Verhoef & cong su, 2007; Neasar
& cong su, 2016). Hanh vi mua sim tim
kiém bao gom hanh vi showrooming va
webrooming, dugc xem la nhirng xu hudng
mua sim ndi bat cua ngudi mua hang hop
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kénh (Kang, 2018). Trong khi, showrooming
dugc mo ta la thuc tién ma & d6 khach hang
tim kiém théng tin thuc té va sau d6 mua san
pham tryc tuyén, thi webrooming dugc dé
cap nhu 1a hoat dong tim kiém thdng tin truc
tuyén va sau d6 mua san pham tai c4c cua
hang thyc té (Flavian & cong su, 2016).

Theo nhiéu nha nghién ctu, hién tugng
nay xay ra boi sy thiéu nhat quan trong hoat
dong tich hop kénh cua cac nha ban Ié, cac
dic tinh thac day tién trinh ra quyét dinh
(Verhoef & cong su, 2007) va cac dic diém
tam ly cua khach hang (su nhay cam vé gia,
nhu cau tim kiém su doc ddo, v..v) (Kumar &
Venkatesan, 2005). Hanh vi mua sam tim
kiém c6 thé dem lai loi ich cho ngudi tidu
dung trong qua trinh thu thap thdng tin va ra
quyét dinh, tuy nhién ciing c6 thé khién viéc
quan ly va gitr chan khach hang tré nén kho
khan hon vi khach hang & céc giai doan trudc
mua, trong khi mua c6 thé 1a khéng nhu nhau
(Nunes & Cespedes, 2003).

2.1.3. Ngi dung nguoi dung khoi tao (UGC)

Noi dung nguoi dung khoi tao hay ndi
dung ngudi dung con dugc biét dén nhu 1a
mot cach goi khac cua truyén miéng dién tir
(Manap & Adzharudin, 2013). Thuat ngi nay
dé cap dén bit ky nhitng noi dung nao dugc
ngudi ding tao ra va dang tai 1én céc nén
tang truc tuyén khac nhau véi hd tro cua
Internet va c6 nhitng anh huong 16n dén viéc
tiéu dung san phdm hay dich vu caa moi
nguoi  (Cheong & Morrison,  2008;
Shneerman & céng su, 2011; Presi & cong
su, 2014), trong d6 cac ndi dung thuong
dugc chia sé trén truyén thdng x& hoi nhu
Facebook, Youtube, Twitter va Instagram.
Ngoai ra, Hennig-Thurau & cong su (2004)
dinh nghia khai niém noi dung nguoi dung
khai tao hay truyén miéng dién tir 1a “bat ky
nhitng thong diép tich cuc hoac tiéu cuc
dugc dua ra boi cac khach hang tiém ning
hay cac khach hang di st dung san pham/

dich vu caa doanh nghiép guri dén cho nhiéu
cé nhan hay t6 chuc khac trén cac nén tang
hoat dong dudi sy hd trg cta Internet”. Theo
Kaplan & Haenlein (2010) thi UGC la ngi
dung duogc tao ra boi cong chiing hay nguoi
tiéu dung thay vi boi cac chuyén gia tiép thi,
dudi dinh dang la cac van ban hoac céc hinh
thic khac nhu cac dong trang thai, hinh anh,
video, cac danh gia san pham, v..v nhd sy
phét trién cua Internet va cac nén tang truyén
théng xa hoi.

Co thé thay rang, su thong nhat trong dinh
nghia cta thuat ngr “UGC” va sy thira nhan
rong réi thuat ngix nay 1a mot cach hiéu khéac
cia khai niém “truyén miéng dién ti-
eWOM” dugc tim thay trong phan Ion cac
nghién ctru lién quan dén linh vuc nay. Diéu
nay dem dén rat nhiéu hudng di cho cac nha
nghién ctu boi ¥ nghia to 16n cua truyén
miéng noi chung va truyén miéng dién tur noi
riéng dbi voi hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép da duoc quan tam, kiém chiing
va xéac nhan qua nhiéu cong trinh nghién ctu
cua cac hoc gia. Bang cha y, khong chi ¢
cac hoc gia, cac nha marketing ciing thira
nhan vai tro cua ndi dung nguoi dung khoi
tao cO mdt ¥ nghia nhat dinh trong viéc trién
khai cac chién luwoc marketing va xem n6 nhu
maot cong cu marketing maéi hiéu qua (Mdller
& Christandl, 2019).

2.2. M6 hinh nghién ciru
2.2.1. Can ci phat trién mé hinh

Mot khung nghién ciru da duogc dé xuat
nham kham phé cac tién dé thuc day ¥ dinh
khoi tao noi dung nguoi dung (dugc minh
hoa & Hinh 1). Ké thira cac nghién ciu cua
Lin (2007), Chen & cong su (2013), Shi &
cong su (2019) va Kang (2019), cac bién sb
lién quan dén cac ky vong cua khach hang vé
trai nghiém mua sim hop kénh, cam nhan
tinh twong thich, cam nhan rdi ro, cam nhan
gid tri cua cac hanh vi showrooming va
webrooming duoc 1ap lusn 1a c¢6 tac dong dén
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¥ dinh tham gia mua sam hop kénh cua nguoi
tiéu dung, qua d6 gia tang y dinh khai tao ni
dung nguoi diung. Cu thé hon, mé hinh ly
thuyét trong nghién ctru nay dugc phat trién
dua trén ly thuyét khuéch tan d6i méi (IDT)
cua Rogers (2010) va ly thuyét trién vong
cua Kahneman & Tversky (1979).

Rogers (2010) d& xuit mot sy doi méi
duoc truyén dat qua mot sé kénh nhat dinh
theo thai gian gitra cac thanh vién ctia mot hé
thdng xa hoi. Sy d6i mai nay dé cap dén mot
¥ twong, mot thuc tién hoic mot dbi twong
dugc xem la mai va &p dung bai mot ca nhéan
hay mot t6 chirc. Ciing theo d6, Dwivedi &
cong su (2019) cho rang moi quyét dinh chap
nhan hoac tir chéi sy d6i méi cia mot ca
nhan duoc dwa trén nhitng nhan thic va niém
tin cua ho vé sy ddi mai do. Pac biét, theo
Rogers (2010), qué trinh ra quyét dinh do cua
ca nhan thuong trai qua ba giai doan chinh:
nhan thtc trude khi 4p dung d6i mai, nhan
thic vé viéc 4p dung d6i moi va ra quyét
dinh ¢6 chap nhan d6i méi hay khong. Thu vi
14, Carroll & Guzman (2015) nhan dinh ring
mua sam hop kénh duogc coi la mét hinh thic
mua sim méi va sang tao. Vi viy, néu xét
trong béi canh cua nghién ctru nay, y dinh
mua sam hop kénh duoc coi 1a két qua chap
nhan cua viéc 4p dung mua sim hop
kénh. Do @6, rai ro nhan thirc va cam nhan
tinh twong thich giita cac kénh co thé duoc
xem la nhitng dac diém d6i mai can thiét va
c6 lién két véi y dinh mua sam hop kénh.

Déi voi ly thuyét trién vong, Kahneman
& Tversky (1979) nhin manh quan diém téi
da hoa gia tri trong du bao hanh vi ra quyét
dinh cua ca nhan dbi véi cac tinh hudng chua
xéc dinh hodc chua thé quyét dinh. Do do, c6
thé hiéu rang trong méi truong bén l¢, cac gia
tri ma khach hang cam nhan duoc trong tién
trinh ra quyét dinh mua hang cé thé anh
hudéng dén ¥ dinh hay hanh vi cua ho. Dic
biét, trong nghién catu nay, nhan thuac cua
khach hang vé gia tri cua showrooming va
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webrooming cé thé dugc sir dung dé du doan
y dinh caa ho trong giai doan mua va sau
mua nhu y dinh st dung phuong thirc mua
sam hop kénh hay y dinh khoi tao noi dung
ngudi dung.

2.2.2. Cdc gid thuyét nghién citu

a) Ky vong ciia khach hang vé trai
nghiém mua sam hop kénh va cdm nhén
tinh twong thich

Tinh két néi

Tinh két néi lién quan dén mtc d6 ma noi
dung tiép thi va théng tin san pham, dich vu
giita cac kénh duoc lién két sau sic véi nhau
(Joseph, 2015). Trong ban l¢ hop kénh,
khach hang c6 xu huéng chuyén doi tir kénh
nay sang kénh khac va mong dgi cac nha ban
I¢ ¢ su két ndi hoan toan dé tao diéu kién
thuan loi cho viéc chuyén d6i subn sé¢ giira
cac kénh (Joseph, 2015). Tinh két néi khdng
chi gitp khach hang dé dang thuc hién hanh
dong tim kiém trong qua trinh mua sam trén
cac kénh khac nhau ma con gidp téi uu hoa
luu lwong théng tin trén mdi kénh
(Piotrowicz & Cuthbertson, 2014). Do do,
tinh két ndi s& 1a mot diac diém quan trong
trong trai nghiém mua sim hop kénh theo
mong doi cua nguoi tiéu dung vi giup ho
tang kha nang cam nhan tinh tuong thich
gitta phuong thac mua sam mai nay véi cac
trai nghiém/ théi quen hoac tham chi sé thich
cia ho vé mua sam trong qua khir (Shi &
cong su, 2019). Pdng quan diém trén, ching
t61 d& xuét gia thuyét H1 nhu sau:

H1: Tinh két noi c6 anh huong tich cuc
dén cam nhdn twong thich trong mua sam
hop kénh.

Tinh tich hop

Tinh tich hop dugc dinh nghia 1a muc do
ma mot doanh nghiép diéu phdi cac muyc tiéu,
thiét ké va trién khai cac kénh cua minh
nham tao ra sitc manh tong hop cho doanh
nghiép va mang lai loi ich cho ngudi tiéu
dung (Neslin & cong su, 2006; Cao & Li,
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2015). Tich hop kénh duoc coi la su khac
biét dang ké nhét gita mua sim da kénh va
hop kénh vi n6 cho phép cac nha ban Ié duy
tri mot hd so thong nhat cua ting khach hang
trén cac kénh (Saghiri & cong su, 2017).
Trong bdi canh mua sam hop kénh, tich hop
kénh ciing can dugc 1am noi bat d&& phu hop
vGi so thich mua sam cia khach hang
(Verhoef & cong sy, 2015). Chang han, khi
khach hang mua sam truc tuyén, nha ban I¢
khuyén khich mua lp lai bang viéc cung cap
méa giam gia va khach hang c6 thé sir dung
cho lan mua tiép theo tai ctra hang vat ly.
Nhirng loi ich nay mang lai cho khach hang
s& gilp ho cam thay rang mua sim hop kénh
tuong thich véi niém tin va gia tri mua sam
cia ho. Do d6, chung toi dua ra gia thuyét
H2 nhu sau:

H2: Tinh tich hop c6 danh huong tich cuc
dén kha ndng cam nhdn twong thich trong
mua sam hop kénh.

Tinh nhat quan

Tinh nhit quan d& cap dén muac do noi
dung, thong tin va quy trinh dugc nhat quéan
gitra cac kénh (Shi & cong su, 2019). Mot
mat, dich vu va thdng tin nhat quén trén céc
kénh gilp cai thién tinh minh bach cta kénh
(Shen & cong su, 2018). Yéu t nay tao ra su
tuong thich véi niém tin mua sim cua khach
hang trong qua khir véi mua sim hop kénh
(Denis & Karsenty, 2004). Bén canh do, tinh
nhit quan gitra cac kénh ciing gitp giam
thiéu nd lyc tim kiém va nhan thac khi
chuyén kénh (Mosteller & cong su, 2014),
giam rai  ro  khi  chuyén  kénh
(Rodrigueztorrico & cong sy, 2017) va tir do
gilp cho khach hang cam nhan dugc su
tuong thich véi trai nghiém mua sam truéc
d6. Pong y voi nhiing lap luan trén, ching
t61 dé xuét gia thuyét H3 nhu sau:

H3: Tinh nhdt quan c6 danh hweng tich
Cwc dén cam nhdn twong thich trong mua
sam hop kénh.

b) Ky vong ciia khach hang vé mua sim
hop kénh va rii ro cim nhin

Tinh nhdt quan

Kazancoglu & Aydin (2018) da nhan dinh
rang sy nhat quan vé chét luong san pham va
chién lugc gié trén cac kénh gidp giam sy bat
d6i xung trong théng tin va nhan thac rai ro
ciia nguoi tieu ding. Ngoai ra, néu nhiing
danh gia va cam nhan cua khach hang vé san
pham, dich vu trén cac kénh khac nhau c6 su
tuong dong, s& gop phan lam giam rai ro
nhan thic khi chuyén doi kénh trong mua
sam hop kénh (Rodrigueztorrico & cong su,
2017). Nguoc lai, néu khdng tao duoc su
nhat quéan trén cac kénh, khach hang s& dé
dang cam thay that vong khi ho chuyén tur
kénh nay sang kénh khac (Matt, 2016). NGi
cach khac, tinh nhat quan c6 thé gidp loai bo
mau thuin trong hanh trinh mua sim cua
khéach hang va rdt ngan quy trinh giao dich,
do d6 ho s& coi trong nd va tré nén gan b
hon (Lexmark, 2016). Tir d6, gia thuyét H4
duoc dé xuit:

H4: Tinh nhdt quan c6 dnh hieong tiéu
cue dén rui ro nhdn thiéc trong mua sam
hop kénh.

Tinh linh hoat

Tinh linh hoat d& cap dén viéc khach hang
dugc cung cip cac tiy chon linh hoat va trai
nghiém tinh lién tuc khi di chuyén tir kénh
nay sang kénh khac (Shi & cong su, 2019).
Khéch hang c6 thé lo ling vé nhiing rai ro c6
thé xay ra khi chuyén kénh, chang han nhu
tinh bao mat cua thanh toan, tinh san co cua
san phim va hiéu suit giao hang
(Kazancoglu & Aydin, 2018). Tinh linh hoat
cua viéc chuyén dbi giira cac kénh ¢ mdi giai
doan trong tién trinh mua sam gitp ting nhan
thirc kiém soat hanh vi va giam thiéu rai ro
(Juanedaayensa & cong su, 2016). Ngoai ra,
tinh linh hoat cua mua sam hop kénh ciing
dam bao mét trai nghiém lién tuc trén céac
kénh khac nhau cho nguoi tiéu dung, giup
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giam cAc rui ro lién quan dén 13i hé thong, 15i
giao dich va tu chu thip trong mua sim hop
kénh (Shen & cong su, 2018 ). Theo do,
chiing t6i dé xuat gia thuyét HS nhu sau:

H5: Tinh linh hoat ¢ dnh huong ti€u cuc
dén rdi ro nhdn thizc trong mua sam hep kénh.

Tinh ca nhan hoa

Tinh c4 nhin hoa dé cap dén viéc ma
khéch hang nhan duogc cac dé xuat gia tri tur
nha cung cap, phu hop véi so thich ca nhan
dua trén cac thong tin ciing nhu lich sir giao
dich cia ho (Ramamoorthy & cong su,
2018). Ca nhan hoa dugc coi la tiéu chi hang
dau dé danh gia trai nghiém cua khach hang
trong linh vuc ban lé¢ ky thuat s6 (Bhalla,
2014). Boi day 1a yéu t6 gidp khéch hang
tang cam nhan vé chat lugng dich vu, sy hai
long va 1ong trung thanh d6i voi nha cung
cip (Zhang & cong su, 2019). Véi su tién
tién cua cong nghé hd tro quan ly di liéu
khach hang trén cac kénh, cac nha ban I¢ co
thé phan tich tét hon cac hanh vi cua khach
hang va cung cap cac dich vu dugc ca nhan
hoa mot cach tét hon (Oh & Teo, 2010). Mic
du khach hang coi sy khong chic chian cua
nha bén 1& 13 mét rai ro dang ké trong bén 1é
hop kénh (Fei & Su, 2017), dich vu duoc ca
nhan hoa c6 thé giup giam thiéu su khdng
chic chin dé bang cach hd trg nguoi tiéu
ding mua hang c6 thdng tin tt hon, diéu nay
s& nang cao niém tin va giam nhan thac rai
ro (Schramm-Klein & cong sy, 2011). Qua
d6, co thé thay rang, ca nhan hoa la mot
chién luoc quan trong ddi vai cac nha ban 1¢
hop kénh trong viéc gia tang loi ich cam
nhan (dap tng chinh xéac yéu cau khéach hang
bang cach diéu chinh cac san pham va dich
vu ciing nhu cung cip nhiing goi y phd hop
V6i s6 thich c& nhan) va gop phan giam thiéu
rai ro nhan thic cua khach hang (han ché sy
khong chéic chin trong viéc ra quyét dinh).
Duva vao nhitng l1ap luan trén, chung toi phat
trién gia thuyét H6 nhu sau:
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H6: C& nhan héa cd dnh huong tiéu cuee dén
riii ro nhan thizc trong viéc mua sam hop kénh.

¢) Cam nhén tinh twong tich va y dinh
mua sim hop kénh

Cam nhan twong thich dugc chap nhan 1a
mot trong nhitng dac diém doi mai trong ly
thuyét khuéch tan sy d6i méi IDT (Kim &
cong su, 2017; Shi & cong sy, 2020). Nhiéu
nha nghién ctu nhu Moore & Benbasat
(1991), Aljabri & Sohail (2012) dinh nghia
khai niém nay la mic do ma mat trai nghiém
duoc coi 1a pha hop véi cac gia tri, nhu cau
hién cé va kinh nghiém trong qua khir cua
ngudi ding tiém nang. Theo Shen & cong su
(2018), trong moi truong hop kénh, trai
nghiém mua sam trudc day cua khach hang
v6i cac kénh cu thé c6 thé duoc sir dung 1am
yéu té du doan cho y dinh &p dung mua sam
hop kénh. Limayem & cdng su (2007) ciing
két luan riang, khach hang thuong danh gia
cdng nghé theo théi quen ma it khi phu thuoc
vao danh gia y thirc khi mirc d6 thoi quen do
ngay cang tang 1én. Do do6, nghién cuu nay
dé xuét gia thuyét H7 nhu sau:

H7: Cam nhdn twong thich cé anh hwong
tich cue dén y dinh mua sém hop kénh.

d) Riii ro nhan thirc va y dinh mua sim
hop kénh

Rui ro nhan thire dugc xem 1a mot yéu t6
quan trong trong viéc dyu doan y dinh hanh vi
ctia ngudi tidu dang, vén da duoc thira nhan
nhiéu trong cac nghién ctru lién quan dén tam
ly hoc hanh vi (Chiu & cong su, 2014). Rui
ro nhan thirc ¢6 lién quan dén nhiing danh
gia cua khach hang vé sy khdng chic chan va
nhitng két qua bét loi c6 thé xay ra trong qua
trinh mua sim (Herhausen & cong su, 2015).
Trong nhiéu nghién ciu lién quan dén ly
thuyét khuéch tan su dbi mai, rui ro nhan
thae dugc xem & mot rao can trong viéc cac
ca nhan ap dung nhitng d6i méi trong nhiéu
bSi canh khic nhau nhu: ngin hang truc
tuyén (Alalwan & cong su, 2018) hay thanh
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toan di dong (De Kerviler, 2016). Di véi
truong hop bén 1é hgp kénh, Kazancoglu &
Aydin (2018) théng qua nghién cuau thuc
nghiém da xac nhan riang khach hang c6
nhiéu kha nang cam nhan phuong thic ban 1é
méi nay 1a rui ro khi can nhic dén nhitng rui
ro lién quan dén hiéu suat mua sam (I3i hé
thdng) hay lién quan dén rui ro tai chinh (vi
du: gid khéng nhat quéan trén céc kénh).
Trong nghién ctu cua minh, Falk & cong su
(2007) cho rang rai ro nhan thic 12 mot yéu
t trung gian trong méi quan hé giita nhirng
thuoc tinh cua kénh hién tai va quyét dinh su
dung kénh mai cua khach hang. Tuong tu,
Herhausen & cdng su (2015) x&c nhan tac
dong dang ké cua rui ro nhan thic 1a 1am
giam y dinh tim kiém va mua hang. Xem xét
mét cach logic vé cac nghién ctu trude day,
c6 thé ky vong rang khach hang cang cam
nhan dugc it rui ro hon trong qua trinh mua
sam hop kénh, thi cang c6 nhiéu kha niang ho
du dinh sir dung phuong phap nay dé trai
nghiém nhitng loi ich cia n6. Theo d6, gia
thuyét H8 duoc dé xuat nhu sau:

H8: Rui ro nhdn thirc ¢d anh hwong tiéu
cuee dén y dinh mua sam hop kénh

e) Gia tri cam nhin cia cac hanh vi
mua siam tim kiém va y dinh mua sim hop
kénh cia nguoi tiéu diung

Gia tri cam nhan cua khach hang va y
dinh mua sim thuong dwoc chip nhan 1a c6
méi quan hé tuong quan cing chiéu véi nhau
(Song & cong su, 2019). bac biét, Kleijnen
& cong sy (2007) di ching minh rang gié tri
cam nhan 1a mét trong nhiing tién d& quan
trong cta y dinh hanh vi. Tuong tu, khong
chi x4c nhan mdi lién két nay, Shapiro &
cong su (2019) con dé xuat mot phan vai tro
trung gian cua gia tri cam nhan trong viéc
giai thich hanh vi cua khach hang. Trong boi
canh hop kénh, nghién ciu hanh vi mua sam
cua khach hang hop kénh lién quan dén viéc
tim kiém thong tin trén mot kénh va sau do

mua san pham hoic dich vu trén céc kénh
khéc. Nghién ctu caa Kang (2019) dé cap
dén tac dong cua gia tri cam nhan cua hanh
vi showrooming va webrooming ddi voi y
dinh mua sam hop kénh. C6 thé gia dinh rang
néu nhan thiic vé gia tri cua khach hang ddi
vai showrooming va webrooming la tich cuc,
diéu d6 s& 1am tang kha nang ho co y dinh ap
dung phuong thic mua sim hop kénh. Do
d6, nghién ctru ndy chap nhan céac phat hién
ciia Kang ciing nhu dong y véi cac lap luan
trong nghién ctru trude d6 dé dua ra cac gia
thuyét H9 va H10 nhu sau:

H9: Gia tri cdm nhdn cua hanh vi
showrooming cé anh huwong tich cuc véi y
dinh mua sam hop kénh

H10: Gia tri cam nhdn cua hanh vi
webrooming c6 anh huong tich cuc voi y
dinh mua sam hop kénh

Y dinh mua sam hop kénh va y dinh khoi
tao ndi dung nguoi dung

Trong tién trinh mua sam, viéc nguoi tidu
duing chu dong tim kiém thong tin dé phuc vy
qua trinh ra quyét dinh khién ho c6 co hoi
twong tdc vdi nhirng ndi dung nguoi dung
trén cac kénh béan hang truc tuyén. Theo
Sopadjieva & cong su (2017), nhitng nguoi
tiéu dung tham gia vao phuong thuc ban Ié
hop kénh thuong c6 xu hudng codi mé vai cac
diém tiép xc cua nha ban 1&, qua do, c6 thé
c¢6 thai do tich cuc ddi véi noi dung nguoi
dung théng qua viéc tim kiém trén cac thiét
bi két ndi mang. Tuong ty, thdng qua nghién
ctu thyc nghiém, Oum & Han (2011) két
luan rang nhiing khach hang thich tham gia
vao cic phuong thac mua sim hién dai c6
thé sir dung nhitng chia sé danh gia vé san
phdm hay trai nghiém cua nhitng khach hang
khac dé 1am co so cho viéc ra quyét dinh
mua sim cudi cing. Pang chu y, viéc sir
dung ndi dung nguoi dung lai c6 anh huong
tich cuc dén viéc nguoi tiéu dung khoi tao
noi dung nguoi dung (Daugherty & cong su,
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2008). Piéu nay duoc tim thiy trong nghién
clru trude day cua Taylor & Levin (2014),
rang, nhirng khéach hang cé su quan tam dic
biét ddi vai nhitng kénh ban hang moi cua
nha ban I¢ s& c6 nhiéu kha ning tham gia vao
cac hoat dong mua hang trén nhitng kénh nay
va dong thoi co y dinh tham gia vao céac hoat
dong chia sé thong tin. Pong y véi quan
diém trén, ching t6i dé xuat gia thuyét H11
nhu sau:

HII: Y dinh mua sam hop kénh c6 dnh
hirong tich cue dén y dinh khéi tao néi dung
nguoi dung.

Kj vong ciia khdch hang vé
trai nghiém mua sam hop kénh

Tinh két néi 4

N4

\ Cam nhén twong tich
»

Tinh tich hop

Rii 70 nhgn thikc

T dinh mua sam

3
hom ké
Tinh nhat qudn 5 hap kénh
<
£
¥ U
Gid trf cdm nhan cla HI

ik vi Showrooming

N L
,,,,, T Y dinh khoi tao
ni dung ngudi dimg

Gid tri cdm nhén cila
ldnh vi Webrooming

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt
3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu ndy st dung phuong phap
dinh lugng véi bang cau hoi dugc xay dung
bang cach sir dung cac thang do duoc ké thira
tir c4c nghién ciu trude day. Cu thé, y dinh
khoi tao ndi dung nguodi dung duoc didu
chinh tr Chen & cong su (2013), Lin (2007)
dé pht hop véi bdi canh ciia nghién ctu nay;
¥ dinh mua sim hop kénh duoc ké thua tir
Taylor & Todd (1995); cam nhan twong thich
duogc ké thira tir Moore & Benbasat (1991);
rai ro nhan thirc dugc ké thira tir Heijden &
cong su (2003). Céc thang do lién quan dén
gia tri cam nhan hanh vi showrooming va
webrooming duoc ké thira tir Voss & cong su
(2003) va Tojib & Tsarenko (2012). Céc
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thang do lién quan dén ky vong caa khach
hang vé trai nghiém mua sam hop kénh nhu
tinh két ndi, tinh tich hop, tinh nhat quan,
tinh linh hoat va tinh ca nhan hoa dugc ké
thira tir Hoehle & Venkatesh (2015). Tat ca
cac bién dugc do luong bang thang do Likert
5, di tir 1 (hoan toan khong ddng y) dén 5
(hoan toan dong y).

Déi tuong thu thap mau 1a nhimg nguoi
tiéu dung tré thuoc nhém tudi tir 18 dén 38 -
day 1a nhom tudi thuong duogc biét dén 1a thé
hé Y va thé hé Z (Dimock, 2019). Day 14 hai
thé hé théo vat nhay bén vé mat cong nghé va
c6 thé tao cong dong 4o vai tbe do cuc nhanh
(S Sladek & cong su, 2014). Trong bdi canh
nghién ciru nay, mau dugc chon la nhiing
nguoi tiéu dung da ting hoac thuwong mua
sdm nhiéu hon mot kénh tai cac nha ban I¢
mat hang thoi trang va phu Kién nhu quan 4o,
giay dép, thi xach, v..v (tirc tir hai kénh tr&
lén trong s6 nhimg kénh nhu: ctra hang
truyén thong, website, tng dung di dong,
mang X& hoi, san giao dich thuong mai dién
tw, ...) trong vong 03 thang ké tir ngay mua
hang dén ngay thu thap mau. Budc dau, mot
cudc khao st thi diém da dugc thyc hign trén
20 nguoi tieu ding voi muc dich diéu chinh
cac chi bao cho phu hgp véi théi quen mua
sam cua nguoi Viét Nam. Sau d6, mot cudc
khao sat chinh thirc vai 330 nguoi tiéu dung
d3 duoc tién hanh theo phwong phap khao sat
truc tuyén. Cu thé, khao sat duoc thuc hién
thdng qua cdng cu google biéu mau va dugc
giai thiéu trén cac trang mang xa hoi va cac
nhém/ cong ddng ngudi sir dung cua cac nha
ban 1¢ thoi trang c6 trién khai ban hang trén
nhiéu kénh khéc nhau (vi du: OLV, NEM
fashion, IVY model, Lalya, v..v). Sau khi
loai trir cac ban cau hoi khéng hgp 1€ (nhitng
ban ¢6 cung mot cau tra 1oi gidng nhau cho
phan 16n céc cau hoi) dé lam sach dit liéu,
cudi cung nghién ctru nay thu dwoc 304 ban
hop 1¢ trong tong s6 330 ban thu duoc tir
nguoi tra 1oi.
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Dé danh gi4 cht luong thang do va kiém
dinh céc gia thuyét nghién cau, phuong phap
phan tich mé hinh phuong trinh cau trlc
tuyén tinh dya trén binh phwong t6i thiéu
tung phan PLS-SEM thyc hién trén phan
mém Smart PLS 3 (phién ban 3.2.9) duoc str
dung. Pay la phuong phap dang dugc st
dung réng réi trong gidi nghién ciru hién nay
boi nhimg wu diém vuot tréi hon so véi
phuong trinh ciu tric tuyén tinh dua trén
hi¢p phuong sai (CB-SEM) thuong dugc
thuc hién trén phan mém AMOS (Ringle va
cong su, 2012; Hair va cong su, 2014; Hair
va cong su, 2016). Pau tién, trong khi CB-
SEM chu yéu duoc sir dung dé xac nhan
hoac tir chdi cac ly thuyét, phan tich PLS-
SEM cho phép phét trién cac ly thuyét trong
nghién ctu khdm pha (Hair va cong su,
2014). Piéu nay dugc xem la phu hop véi
ban chat kham pha cua nghién cau boi gan
nhu chua c6 nghién ctu nao trudec d6 xem
xét mot khung nghién ciru bao gdom céac bién
s6 nhu d3 dé& cap o trén tai Viét Nam ciing
nhu trén thé gidi. The hai, bang viéc ap dung
cach tiép can duya trén thanh phan, phan tich
PLS cho phép kiém tra ca cau trdc phan anh
va ciu tric cau tao (Lohmoller, 1988; Gefen
va cong su, 2000; Rai va cong su, 2006).
Trong nghién ctu nay, ky vong ctia nguoi
tiéu dung vé trai nghiém mua sim hop kénh
duge do ludng nhu nhitng cau tric cau tao
bac cao, trong khi d6, nhitng bién sb con lai
dugc do luong nhu nhitng cAu trdc phan énh.

Ngoai ra, phuong phap tiép can phan tich
hai bude duoc sir dung trong nghién cau nay
theo nhu dé xuat caa Anderson & Gerbing
(1988). Cu thé, dau tién cac md hinh do
luong duoc phan tich dé dam bao d6 6n dinh
va tinh chuin xac cua cac céu trac, sau dé
viéc wéc tinh md hinh céu tric dugc thuc
hién nham danh gia kha nang giai thich ly
thuyét caa md hinh mirc y nghia cta cac gia
thuyét nghién cuu.

4. Két qua va thio ludn
4.1. Két qua

4.1.1. Mé ta mau

Sau khi loai trir cdc ban cau hoi khong
hop 1¢ @é 1am sach dir liéu, cudi cing nghién
ctru nay thu duoc 304 ban hop & trong tong
s6 330 ban thu dugc tir ngudi tra loi.

Béang 1. Pac diém mau thu thap

Tan | Ty l¢

Thong tin mau subt | (%)

Gigi Nam 46 15,1
tinh

N 258 | 84,9

bo 18-24 215 | 70,7
tudi

25-33 71 23,4

34-40 18 6,9

Thu Dudi 5 triéu 196 | 64,5

nhap

Tu 5 triéu dén dudi 55 | 18,1
10 triéu

T 10 tricu dénduéi | 35 | 115
15 triéu

Tur 15 triéu tro 1én 18 59

Téng cong 304 | 100,0

Phan 16n nguoi dugc hoi trong nghién
ctru nay la nir giéi (chiém 84,9%), chu yéu
nam trong hai nhém tudi: 18-24 (chiém
70,7%) va 25-34 (chiém 23,4%). Lién quan
dén thu nhap cia nhimng nguoi tham gia khao
sat, c6 mot su khac biét dang ké gitra nhém
thu nhap cao (trén 15 triégu VND) chi chiém
5,9% va cac nhom con lai (dudi 5 triéu VND
va tir 5 dén duéi 15 triéu VND) dao dong tir
11,5% dén 64,5%. Nhimng diéu nay phan anh
tuong ddi thuc trang mua hang thoi trang cua
ngudi tieu ding tré tudi tai TP. Pa Nang,
Viét Nam.
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4.1.2. Kiém dinh thang do

Nghién ctu nay ap dung nhitg dé xuat
ctia Hair & cong su (2016) dé kiém tra do tin
ciy cua cac thang do gdbm do nhat quan noi
tai, gia tri hoi tu va gié tri phan biét. Két qua
kiém dinh thang do cho thy cac thang do
déu dat do nhat quan noi tai khi hé sb
Cronbach’s alpha va do tin cay tong hop
(CR) déu I16n hon 0,7. Sau d6, tién hanh loai
b6 cac muc hoi ¢ hé sb tai nhan td nhé hon
0,7 nhu CN1 (0,675), CS3 (0,523) nhim cai
thién do tin cdy cua cac thang do. Két qua
phan tich cho thiy cac gia tri phuong sai
trich (AVE) déu 16n hon 0,5 nén cac thang
do dat gié tri hoi tu. Ngoai ra, khi kiém tra
ving diéu kién cua Fornell- Lackeer, cac cin
bac hai cua AVE trong ting nhan té déu c6
gid tri cao hon hé sé twong quan cua CAc
nhan té khac trong ciing mét cot. Do vay, cac
thang do déu dat gia tri phan biét. Két qua
phan tich kiém dinh db tin cay cua céc thang
do dugc trinh bay trong Bang 1.
Bang 2. Kiém dinh tinh nhat quan noi tai va
gia tri hgi tu cua cdc thang do

Gia tri cam nhan
hanh vi
webrooming
(PVW)

0,926 | 0,942 | 0,730

Y dinh mua sim

hop kénh (os1y | 0887

0,930 | 0,816

Y dinh khéi tao noi
dung nguoi dung
(UGC)

0,897 0,936 | 0,829

4.1.3. Kiém dinh gia thuyét

Céc tiéu chi danh gia chat lwong md hinh
PLS-SEM ciing nhu cac buéc kiém dinh gia
thuyét trong nghién ciru nay duoc dua theo
nhitng d¢ xuat cua Hair & cong sy (2017).
Pau tién, cac két qua vé hé sd phong dai
phuong sai (VIF) déu nho hon 4, cho phép
khang dinh hién tuong da cong tuyén giira
cac bién giai thich khong phai 1a vin dé
nghiém trong trong mé hinh cau tric (Hair &
cong su, 2016). Do d6 cé thé tiép tuc cac
budc tiép theo cua viéc danh gia. Pang chi
¥, mudi trong s6 mudi mot gia thuyét co hé
s6 duong dan dat y nghia thong ké 5%.
Trong d6, gia thuyét H5 (mdi quan hé giira

tinh linh hoat va rai ro nhan thac) lai khéng
C”;'I‘;’ﬁ;“’s CR | AVE duoc ung ho vé mit dir lidu. Céc hé s6 duong
dan lién quan dén cac mdi quan hé con lai
Tinhkétnéi (CN) | 0830 | 0,880 | 0,505 | Cua md hinh deu dat mic y nghia thong ke
5% va khac 0 khi thuc hién kiém dinh
Tinhtich hop (IN) | 0,834 | 0,889 | 0,668 Bootstrap voi 5000 mau lip. Cac két qua
- e 2 han tich duoc trinh bay ¢ Hinh 2.
Tinhnhitquan | o oec | 0og1 | 0745 | ' Y
(C S) ' ' ' K vong cia khach hang vé trdi
nghiém mua sim hep kénh R=0510
Tinh linh hoat (FL) 0,833 0,888 0,664 Tinh két nii “‘Jsxfﬂ Ciim nhin twong tich
Tinheanhanhoa | 479 | 0,911 | 0,720 I pam R
! ! ! T i - o Y dinlt tua sim
(PL) Titichlop | & N i o bt | > hop kénh
Cam nhan tuong &
thich (PC) 0,857 0913 | 0,778 Thah whét quin | 3% Gid i cdm nhdn ciia o / 0785
hinhvi -
- R , i \ . <l
Rui ro nhan thuc 0,858 0’914 0,780 S :5 Showrooming ¥ V- dinh ki a0 i
(PR) i oy 7 dung ngudi dimg
. Gid tri cim nhin cita
Gia tri cam nhan I hinh vi Webrooming R2=0.560
hanh vi 0936 | 0,949 | 0,757
showrooming #p <005, **p < 001; **<p < 0,001
PVS < ) s 1A s \ X
(PVS) Hinh 2. Két qua phan tich duong dan
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Két qua kiém dinh cho thdy gia tri cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé cac hanh vi mua
sam tim kiém bao gém showrooming (B
=0,380) va webrooming (B =0,343) cling nhu
cam nhan vé tinh tuong tich (B =0,172) c6
tac dong tich cuc dén y dinh mua sam hop
kénh cua ho. Trong khi d6, nhitng rai ro ma
khéach hanh nhan thic duoc cé tac dong tiéu
cuc dén y dinh tham gia mua sim hop kénh
(B =-0,084). Bong thoi, ¥ dinh mua sim hop
kénh cta nguoi tiéu dung dugc ching minh
1a tién dé quan trong trong viéc du bao y dinh
khoi tao ndi dung nguoi dung cua ho (B
=0,748). Cudi cung, ddi véi cac mdi quan hé
con lai trong md hinh nghién ctu, cac két
qua thuc nghiém cho thdy trong nim dic
diém ma khach hang ky vong khi trai nghiém
vé mua sam hop kénh, tinh tich hop cé anh
huoéng manh mé& nhat 1én cam nhan tinh
tuong tich cua nguoi ti€u dung (p =0,378) so
v6i hai dic diém con lai la tinh két néi (B
=0,338) va tinh nhat quan (B =0,173). Nguoc
lai, tinh nhat quan (B =-0,429) va tinh ca
nhan hoa (B =-0,317) tac dong tiéu cuc dén
rai ro nhan thic cua nguoi tiéu dung.

Nghién ctru con sir dung gia tri R-square
dé kiém tra kha nang du doan cua C&c cau
trGic nodi sinh - phan anh gia tri cac mi quan
hé trong mé hinh. Gia tri caa rai ro nhan thic
(0,292) duge danh gia 1a dang ké. Trong khi
do, gia tri cua cam nhan tuong thich (0,510),
¥ dinh mua sim hop kénh (0,660) dugc xem
1a kha manh d6i véi cac nghién ciu lién quan
dén hanh vi nguoi tiéu ding theo nhu y kién
cia nhiéu nha nghién ctu nhu Henseler &
cong su (2009), Hair & cong su (2016). Cudi
cung, két qua phén tich ciing cho thiy cac
bién cam nhan tuong thich, rai ro nhan thuc,
gia tri cam nhan hanh vi showrooming va
webrooming c6 thé giai thich dwoc 56% gia
tri bién thién cua ¥ dinh khai tao noi dung
nguoi dung. Bang 2 thé hién céc két qua
kiém dinh gia thuyét nghién cuu.

Bang 3. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién
cuu

M6 hinh nghién ciru
Gia | Héso Két
thuyét du‘(jng Std. p- VIE luan
dan value
®
H1 | 0,338 | 0,070 | 0,000 | 1,882 Ch?p
nhan
H2 | 0,378 | 0,070 | 0,000 | 1,803 Ch?p
nhan
H3 | 0173 | 0051 | 0,001 | 1,074 | CN4P
nhan
H4 | -0,429 | 0,047 | 0,000 | 1,022 Ch?p
nhan
H5 | 0,068 | 0,077 | 0,377 | 1,141 |Béacho
H6 |-0,317 | 0,056 | 0,000 | 1,129 Ch?p
nhan
H7 | 0,172 | 0,070 | 0,015 | 1,868 Ch?p
nhan
H8 | -0,084 | 0,039 | 0,030 | 1,046 Chflp
nhan
H9 | 0,380 | 0,078 | 0,000 | 2,298 Chflp
nhan
H10 | 0,343 | 0,079 | 0,000 | 2,656 Ch?p
nhan
H11 | 0,748 | 0,033 | 0,000 | 1,000 Ch?p
nhan

Ngoai ra, nghién ctu nay con quan tam va
xac nhan vai tro trung gian cua bién sé y dinh
tham gia mua sim hop kénh cua ngudi tiéu
dung trong cac mdi quan hé ddi tng cua md
hinh nghién ciru. Cac d& xut cua Peacher &
Hayes (2008) di dugc thuc hién véi két qua
dugc trinh bay trong Bang 3. Cu thé, 0 khong
xuit hién trong cac két qua cua khoang tin
ciy Bootstrap va cac tac dong gian tiép cu
thé déu dat y nghia thng ké (Zhao & cong
su, 2010).
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Bang 4. Kiém tra cdc dnh huéng trung gian
theo Percher & Hayer (2008)

Anh | 95% khoang
£ . hudng | tin cdy cua
Moi quan hé gian | anh husng p-value
tiép gian tiép

Cam nhan rai
ro> Y dinh mua
5 & -0,120;
sam hop kenh>| oo | 0,030
Y dinh kheoi tao -0,005]
noi dung nguoi
dung
Cam nhan tinh
tuong thich> Y
dinh mua sim [0,034;
hop kénh> Y 0.129 0,236] 0013
dinh khéi tao noi
dung nguoi dung
Cam nhan gia tri
cua
showrooming—> )
Y dinh mua sim| 0,285 [S;ﬁ’ 0,000
hop kénh> Y ’
dinh khéi tao noi
dung nguoi dung
Cam nhan gia tri
cua
webrooming> Y _
dinh mua sam| 0,257 [gél;;' 0,000
hop kénh> Y ’
dinh khéi tao noi
dung nguoi dung

5. Thao ludn

Nghién ctu nay 1am sang to céc tién dé
thiic diy y dinh khoi tao ngi dung nguoi
dung thdng qua vai tro trung gian cua y dinh
tham gia mua sim hop kénh cta nguoi tiéu
ding tré tudi. Tur cac két qua thuc nghiém
dugc trinh by & phan trén, c6 ba diém dang
chd' y can dugc ban luan nhu sau:

Dau tién, nghién ctru xac nhan céac yéu t6
anh hudng dén y dinh tham gia mua sam hop
kénh cua ngudoi tidu dung tré tudi bao gém:
gia tri cam nhan cua cac hanh vi mua sim
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tim kiém, gia tri cam nhén tinh twong thich
va rui ro nhan thirc. Nhin chung, két qua thuc
nghiém duoc xem 1a phd hop véi nén tang ly
thuyét va cac nghién ctru trude day trong boi
canh bén 1¢ hop kénh. Cy thé, viéc nguai tiéu
ding c6 cam nhan tich cuc vé cac hanh vi
showrooming va webrooming s¢ gilp gia
tang kha ning tham gia mua sam hop kénh
cua ho. Pay c6 thé dugc xem 1a phi hop voéi
két qua nghién ctu cua Kang (2019) vé& ban
I¢ hop kénh tai My. Vai tro quan trong cua
gid tri cam nhan trong viéc du bao y dinh
hanh vi cta nguoi tiéu dung da dugc thua
nhan bai nhiéu nha nghién ctu (Kleijnen &
cong su, 2007; Jalin & cong su, 2016). Theo
do, gia tri ma khach hang cam nhan dugc la
két qua cua viéc danh gia cac loi ich ciing
nhu rai ro khi mua va sir dung mot san pham
hay dich vu. Bi v6i méi truong ban ¢ hop
kénh, cac hanh vi mua sim tim kiém nhu
showrooming va webrooming c6 thé mang
lai loi ich cho nguoi tiéu dung bang viéc
cung cap nhitng thdng tin hitu ich hd trg cho
viéc ra quyét dinh. Nguoi tiéu dung c6 muc
d6 tim kiém thong tin cao s& cd nhiéu kha
ning sir dung nhiéu kénh khéac nhau trong
qua trinh mua sim so véi nhitng nguoi co
mic do tim kiém thong tin thap (Kwon &
Jin, 2009). Ngoai ra, viéc nguoi tiéu dung
cam nhan muec do tuong thich khi chuyén doi
gitra cac kénh ban hang anh hudng tich cuc
dén y dinh mua sam cua ho trong méi truong
ban 1¢ hop kénh. Diéu nay dugc xem Ia phu
hop véi két qua cia Shi & cong su (2020).
Khach hang c¢6 xu hudng phu thudc vao cac
trai nghiém mua sam truéc day caa minh c6
dugc véi mot kénh cy thé dé danh gia xem
liéu c6 thé tham gia vao mot hinh thicc mua
sam moi hay khong (Cook, 2014). Tuong tu,
v dinh mua sim hop kénh cua ngudi tiéu
dung bi anh huong tiéu cuc bai nhirng rai ro
ma ho nhan thac dugc trong qué trinh mua
sam trén cac kénh khac nhau. Két qua nay
khéng chi tuong dong voi két qua cua Shi &
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cong su (2020) ma con dugc giai thich trong
nhiéu nghién cau vé tam ly hoc hanh vi.
bang chu y, Herhausen & cong sy (2015),
Xu & Jackson (2019) cho rang trong moi
truong bén 1é hién dai, cac khach hang c6 thé
cam nhan su khong chic chin nhu nhing rai
ro ma ho phai chiu trong suét qua trinh mua
sam lién quan dén sy khong minh bach trong
thdng tin, su khong dong nhat giita cac kénh
va viéc bao mat thong tin.

Thi hai, két qua thuc nghiém cho phép
X&c nhan vai trd trung gian cua bién sé y dinh
tham gia mua sim hop kénh cia ngudi tiéu
dung trong cac mdi quan hé déi tng giira y
dinh khoi tao ndi dung nguoi dung va céc
bién s lién quan dén cam nhan cua nguoi
tiéu dung trong mé hinh nghién ctru. Bay co
thé xem la diém mai cua nghién ciu nay, bd
sung vao khoang trong céc cac nghién ciu
trude d6. Co thé noi rang, ndi dung do nguoi
dung khai tao 1a mot trong nhiing yéu tb
quan trong trong chién lugc tiép thi ngay
nay, gitp doanh nghiép dat duoc lgi thé canh
tranh thdng qua viéc tiang tinh xac thyc va
cing ¢b niém tin cho nguoi tiéu ding. Trong
sudt tién trinh mua sim, nguoi tiéu dang tich
cuc tim kiém théng tin trén cac kénh khéac
nhau cua nha ban Ié dé hd tro viéc ra quyét
dinh va c6 sy tuong tic véi nhiing nguoi
dung khéc théng qua ndi dung ngudi dung
nhu danh gia san pham, phan hdi sir dung
trén cac nén tang s dung internet. Do do,
diéu nay s& khuyén khich nguoi tiéu dung
séng tao ndi dung ngudi dung xuit phat tir
nhitng dong co ca nhan (Daugherty & cong
sw, 2008).

Tht ba, nhitng ky vong ctia nguoi tiéu
ding vé trai nghiém mua sim hop kénh da
dugc xac nhan 1a c6 tac dong dén su twong
thich ciing nhu cac rai ro ma ho ¢ thé cam
nhan trong sudt qua trinh mua sam trén nhiéu
kénh ban I¢ khac nhau, vén dugc thira nhan
la céc tién dé quan trong thic ddy y dinh
tham gia vao phuong thuc mua sam hop

kénh. Cu thé, tinh két ndi, tinh tich hop, tich
nhat quan giita cac kénh lam gia ting cam
nhan tuong thich cta nguoi tiéu dung khi
chuyén doi gitra cac kénh khac nhau cua nha
ban Ié. Nguoc lai tinh nhat quan, tinh c& nhan
hoa cang cao c6 thé gitip nguoi tiéu ding
giam di nhitng rai ro nhan thac khi tham gia
mua sam hop kénh. Dic biét, trong nghién
ctru ndy, gia thuyét tinh linh hoat tac dong
tiéu cuc dén rui ro nhan thic cua nguoi tiéu
dung khi mua sam hop kénh bi bac bo. Két
qua nay tuong dong véi cac nghién cau cua
Merschmann & Thonemann (2011), Shi &
cong su (2020). Cac nha nghién ctru nay cho
rang tinh linh hoat gitra cac kénh cang cao dé&
dan dén su khong chic chian cao. Piéu nay
ciing d& dang nhan thay thong qua qué trinh
mua hang thuc té khi nha ban I¢ hop kénh
cung cap nhiéu sy linh hoat hon dé cho phép
chuyén ddi gitra cac kénh, nguai tiéu dung cé
thé cam nhan rang viéc nay chta nhiéu rai ro
vi nhitng nguyén nhan nhu 15i hé théng, qué
trinh cho doi khi chuyén doi gitra cac kénh.
6. Ham y nghién ctru

V& mit hoc thuat, nghién cau gidp hé
théng hoéa ly thuyét vé& y dinh tao lap noi
dung nguoi dung trong moéi truong ban 1é
hop kénh va giai thich co ché hanh vi tham
gia vao hinh thic mua sim nay cua ngudi
tiéu dung tré tudi. Thong qua kiém chung
thyc nghiém, nghién ctu gép phan lam
phong pht thém tai liéu lién quan dén ban I¢
hop kénh tai Viét Nam, bang viéc 1am séng
t6 cc tién dé thac ddy y dinh tham gia mua
sam hop kénh ctia nguoi tiéu dung, qua d6
giai thich y dinh khoi tao noi dung nguoi
dung cua ho. Dic biét, dua trén ly thuyét
khuéch tan d6i mai (IDT) cua Rogers (2010)
va ly thuyét trién vong cua Kahneman &
Tversky (1979), nghién ctru nay di sau kiém
chirg vai tro cua cac ky vong cua khach
hang vé trai nghiém mua siém hop kénh dén
cac nhan thirc vé tinh tuong thich, vé cc gia
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tri cua hanh vi mua siam tim kiém va vé cac
rai ro khi mua sam trén cac kénh ban 1é khac
nhau. Nghién ciru nay quan tim dén nhiing
ngudi tiéu dang tré thudc thé he Y va Z (nam
trong do tudi tir 18 dén 38). Pay duoc xem 1a
nhém ddi twong khé tao dyng sy trung thanh
v6i mot nha cung cip nhat dinh, c¢6 sy coi
mé Véi nhitng trai nghiém méi va nhu cau
tim kiém thong tin hd trg ra quyét dinh mua
Ia kha cao (Lachman & Brett, 2013). C6 thé
thiy rang, viéc c6 mot cai nhin siu hon vé
cac co ché hanh vi ciia nhém tudi ndy mang
lai mot ¥ nghia dac biét ddi véi cac nha
nghién ctu vi ho 1a khach hang chiém da sé
trong xu hudéng ban 1¢é hién dai dudi sy hd trg
cua céng nghé.

Vé& mit thue tién, nghién cau nay cho thay
vai trd quan trong cua viéc hiéu duoc nhitng
ky vong cua khach hang vé trai nghiém mua
sam hop kénh dé thiét ké nhitng chién luogc
quan ly kénh ban hang hiéu qua hon. Cu thé,
cac nha ban lé can chd trong dén viéc giam
thiéu rui ro nhan thirc cua nguoi tiéu ding
bang cach ting cuong tinh nhat quan vé noi
dung, quy trinh va dich vu gitta cac kénh;
tang tinh ca nhan hoa thong qua viéc cung
cip cho khach hang cac dé xuat gia tri lién
quan dén gi4, san pham, wu dai, thong tin dua
trén ho so va lich sir mua hang cua ho. Pong
thoi, cac nha quan 1y can nhan thac rd rang
vé tim quan trong cua viéc thuc day cam
nhan tuong thich gitra cac kénh trong hé
thong dé gia tang y dinh tham gia va st dung
cac lgi ich cua ban lé hop kénh cua nguoi
tiéu dung. Vé khia canh nay, diéu can thiét la
tang cuong tinh két ndi vé noi dung tiép thi,
thong tin san phiam va thong tin truy cap giira
cac kénh dé dam bao tinh lién mach trong
hanh trinh trai nghiém ctaa khach hang (vi du
nhu khach hang c6 thé truy cap vao kénh truc
tuyén dé kiém tra thdng tin vé ton kho tai cira
hang). Bén canh d6, viéc gia tang hoat dong
tich hop kénh khong chi gop phan gia ting
nhan thuc vé sy twong thich khi nguoi tiéu
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dung chuyén d6i giira cac kénh ban 1é khac
nhau trong cting mdt nha cung cap ma con
han ché hién twong chuyén doi kénh gitra cac
nha ban I¢ khac nhau - thuong duoc biét dén
dudi tén goi “hanh vi mua sam tim kiém
canh tranh” (Neasar & Sabir, 2016). Thét
vay, phuong thic ban Ié hop kénh lam mo
cac ranh giéi tu nhién gitra cac kénh truc
tuyén va truc tiép (Juaneda-Ayensa & cong
su, 2016; Kang, 2018). Do d6 nguoi quan ly
can phai dam bao rang sy nhit quan ludn
dugc dam bao trén cac kénh théng qua hoat
dong tich hop ¢ cac khia canh nhu: gia, san
pham, ¢4 dong xdc tién, théng tin giao dich
va truy cap, dap ung don hang ciing nhu dich
vu khach hang theo nhu dé xuat ciia Zhang &
cong su (2018). Qua do, véi hanh vi mua
sam tim kiém, nguoi tiéu ding ma cu thé &
day 1a nhom ddi twong tré tudi co thé vira
thoa man nhu cau tim hiéu thong tin vé& san
pham, c4c trai nghiém mua hang cua nhing
khach hang khic nhung dong thoi ciing tan
dung duoc nhimg wu thé cia phuong thic
mua sam hop kénh dé dat duoc tinh hiéu qua
trong cac quyét dinh mua hang cudi cung.
Dit trong bdi canh cu thé vé linh vuc béan lé
mat hang thoi trang va phu kién, 1a nganh c6
sirc canh tranh 16n doi hoi cac nha cung cép
phai dem dén nhiing trai nghiém tét nhat cho
khach hang trong ca ba giai doan trudc, trong
va sau khi mua. Céac hanh vi mua sim tim
kiém nhu showrooming va webrooming 1a
hoan toan cé thé hiéu duoc dé hoan thién trai
nghiém mua hang cta nguoi tiéu dung vai
mit hang can c6 sy danh gia dya trén nhiéu
yéu to thyc tidn. Dé ¢ trai nghiém tt hon ¢
giai doan sau mua, cac nha béan 1é cd thé ap
dung hinh thic phan phéi chéo kénh nhu
hinh thirc mua hang truc tuyén, nhan tai cta
hang hay nhan tai nha vai cdc mat hang dat
truc tiép tai cira hang, doi tra cac mat hang da
mua truc tuyén tai cac ctra hang (Nesar &
Sabir, 2016). Tt ca nhitng diéu nay cé thé
gia tang y dinh tham gia vao hinh thuc mua
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sam hop kénh cua gigi tré. Cudi cung, s& l1a
rat quan trong véi cac nha béan 1é néi chung
va cac nha ban Ié mat hang thoi trang noi
riéng néu tan dung cac noi dung ngudi ding
nhu mét cdng cu marketing hiéu qua dé tao
ra gid tri anh huong lén cac nhdém khach
hang hién tai ciing nhu tiém ning ciia doanh
nghiép. Cu thé, khi tham gia vao hinh thuc
mua sam hop kénh, nguoi tiéu ding cé nhiéu
co hoi dé twong tac voi nhitng nguoi ding
khéc. Viéc nha ban 1é¢ khuyén khich ngudi

tiéu dung tao ra cac noi dung ngudi dung
thong qua viéc chia sé thong tin, danh gia san
pham, moi ban bé tham gia cac hoi nhom
ngudi st dung, v..v s€ giup cac khach hang
khéc hiéu rd hon V& trai nghiém mua sim,
chét luong san pham va dich vu duoc cung
ung cua nha ban lé (Li & cong su, 2014).
Diéu ndy gop phan tao ra su minh bach vé
thong tin, ndng cao uy tin cua thuong hiéu
ciing nhu thu hut thém cac khach hang tiém
nang trong tuong lai.
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