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@ uing voi sw phat trién nhanh chong ciia cong nghé tai cica hang, dich vu da kénh dang diegc chuyén
sang da kénh tich hop. Viéc tich hop hiéu qua cdac kénh ban hang givip nha ban lé khéng chi tang
tru’ong doanh sé, t6i wu héa chi phi phuc vu khdach hang ma con khién ho hai long, trung thanh, gan két hon
voi nha ban lé. Nghzen clu nay kiém chzmg khung ly thuyet vé anh hwéng ciia chat heong tich hop kénh ban
lé cam nhan dén sw gan két ciia nguoi tiéu dung trong boi canh nganh ban lé hang dién tu tiéu dung tai Viét
Nam. Két qud phan tich dir lieu bang mo hinh PLS-SEM cho thay tac dong tich cyc cua cdc thugc tinh chdt
lzmng tich hop kénh, truc tzep va glan tiép anh hu’ang lén su gan két khdch hang thong qua thugc tinh trao
quyen cho nguoi tiéu dung Két qua thyc nghiém con ngu y vai tro  quan trong cua chat lvong tich hop kénh
cam nhdn trong viéc gia tang sw gan két khach hang nham thiic dday y dinh mua lai va truyén miéng tich cuc

Ngay nhan lai:

cua ho.

Tir khéa: s gin két, khach hang, chat lwong, tich hop kénh, ban 1é da kénh

1. Dit van dé

Céc nha ban I¢ kinh doanh theo m6 hinh da kénh
(multi-channel) ung dung nhiéu kénh dé thu hut
khach hang nhu ctra hang truyén thong, mang xa
hoi, website, cac quay ban hang ty dong, ung dung
di d(f)ng. .. Nhiing kénh nay 1a dC)c lap, chi tap trung
vao cac hoat dong trong kénh va doi tuong quan ly
kénh dua trén tirng kénh. Trong khi d6, véi mo hinh
ban 1¢ chéo kénh (cross channel) khach hang co the
sir dung nhiéu hon mét kénh voi ciing mot yéu cau.
Khéc v6i hai mo hinh ban 1¢ trén, ban 1¢ da kénh tich
hop (omni channel) cho phép twong tac va giao ticp
gilia cac kénh nhu ctra hang truyén thong, website,
ban hang qua di¢h thoai, thuong mai di¢h tr, cac
kénh truyén thong xa hdi,.... Cac kénh nay co6 su
tich hop, khong cé ranh gidi va doi tugng quan 1y
xuyén cdc kénh khac nhau (Verhoef & c@ng su,
2015). Khi ngay cang nhic¢u khach hang yéu cau trai
nghiém mua hang tich hop trén cac kénh, nhiéu nha
ban 1¢ da chuyén sang ban 1¢ da kénh tich hop de
duy tri tinh canh tranh va day la xu hudng tat ycu
trén thé gii.

Mat khac, chat luong tich hgp kénh ban 1¢ lién
quan dén kha nang cung cap cho khach hang trai
nghiém mua sam lién mach trén cac kénh (Sousa &
Voss 2006) va gifk vai tro trung tam cta ban 1¢ omni-
channel. Trong bdi canh nay, hiéu duoc sy gin két

khach hang la rat quan trong vi nd tang cuong su
gan két gilta nha ban 1¢ va khach hang, tr d6 s& dan
dén nhimng két qua tich cuc cho ho. Chang han, cac
nha ban 1¢ c6 kha nang thu hat khach hang trén cac
kénh gitr trung binh 89% khach hang cua ho, trong
khi nhiing nguoi khong c6 kha nang nay chi gi& lai

33% (Seleh 2015). Nhitng nghién ctru vé moi quan
hé gitra chit luong tich hop kénh va gan két khach
hang trong linh vyc ban 1¢ con kha hlem La mot
trong nhitng nghién ctru gan day vé chu dé nay, Lee
& cong sy (2018) da cho thdy nhirng khia canh cia
chat 1u0'ng tich hop kénh béan 1¢ anh hudng tich cuc
dén su gan két khach hang, tir d6 dan dén y dinh
mua lai va truyen mleng tich cuc cua hg. Tai Viét
Nam, chu dé nay cling con moi la, chua duge danh
gia rong rai ca vé mat ly thuyet 1an thuc nghiém. La
mot trong nhitng nganh trién khai pho bién ban 1é da
kénh tai Viét Nam, nganh dién tir tiéu dung dang
chiém 7 trong 10 nha ban 1¢ 16n nhét tai Viét Nam
va co trien vong phat trién cao nho chuyen d6i kinh
doanh theo m6 hinh da kénh nay (Grant, 2018). Vi
vay, nghién clru ve anh hudng cua chat lugng tich
hop kénh 1én sy gén két khach hang trong b01 canh
nganh dién tu ti€u dung la c6 y nghla va can thiét.
Tt do, cau hoi dit ra cho nghién ctu nay nhu sau:
Cam nhan ctua nguoi tiéu dung vé chat 1u0ng tich
hop cac kénh ban 1é anh huéng nhu thé nao dén sy
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gan két cua ho v6inha ban 1¢ d6?. Pé tra 10 cau hoi
nay, trudc het chung t6i tong hop co so ly thuyet
lién quan dén nhan thirc cua nguoi tiéu dung vé chat
luong cac kénh ban 1€ dugc tich hgp. Thir hai, ching
toi kieém chirg va danh gia lai cac thang do da duoc
xdy dyng dua trén viéc tong hop tir cic nghién clru
trude dé dya ra m6 hinh phu hop trong bbi canh Viét
Nam & phan phuong phap nghren ctru va thao ludn
két qua. Cubi cung, chung t6i néu bat cac dong gop
cua nghren ciu, y ngh1a vé mat hoc thuat 1an thuc
tién va chi ra mot so gro’l han cua nghién ciru.

2. Co 56 ly luén va mé hinh nghién ciru

2.1. Chit lu’o’ng tich hop kénh

Theo Sousa & Voss (2006), chat luong tich hop
kénh dugc dinh nghia la kha nidng cung cap cho
khach hang trdi nghiém dich vu lién mach va thong
nhét trén cac kénh khac nhau. Py 1a thanh phin
dich vu chinh va mdi cta nha béan 1¢ da kénh. Theo
d6, hé thong da kénh cung cép chat luong tich hgp
cao khi trdi nghiém khach hang lién mach qua nhiéu
kénh. Trong khuon khé nghién ctru nay, khai niém
chat luong tich hgp kénh dugc dinh nghia dudi goc
d6 cua nguoi tiéu dung, khong phai dudi goc do cua
nha marketing Vi vay, cam nhan cta nguoi tiéu
dung vé cac kénh ban 1¢ dugc tich hop (hay 8oi ngan
gon la chat lwong tich hop kénh trong toan bai
nghién cuu nay) dugc tiép can dua theo khai niém
cua Sousa & Voss (2006). Noi cach khac, trong
nghién clru nay, chat luong tich hop kénh la nhan
thirc cua khach hang vé kha nang cung cap cho ho
trai nghiém dich vu lién mach va thong nhét trén cac
kénh khac nhau ciia nha ban 1é. Chat luong tich hop
kénh xac dinh theo hai mac d. Thir nhét, cau hinh
dich vu kénh bao gém do rong cua sy lya chon dich
vu kénh va tinh minh bach cua cac loai hinh dich vu
kénh. Cy the do rong cua sy lya chon dich vu kénh
dé cap dén viéc khach hang ¢6 thé ty do truy cap
thong tin va dich vu tir cdc kénh khac nhau de dap
tmg nhu ciu cua ho, didu nay thuong duoc coi la
mdt 1y do quan trong cho cam két va gan két khach
hang. Trong khi do, tinh minh bach cta cac loai hinh
dich vy kénh lién quan dén muc do quen thudc cua
khach hang véi céac thugc tinh cua tat ca cac kénh co
san. Dleu nay ngu \4 rang khach hang nhén thirc
duogc sy ton tai cua tit ca cac kénh co sin va quen
thudc v6i cac thudce tinh cua chung.

Thu hai, tuong tac tich hop thé hién tinh nhét
quan cua cic tyong tac gnra cac kénh va no gom hai
khia canh: Nhét quan v€ ndi dung va nhat quan Ve
quy trinh. Tinh nhét quan vé quy trinh dé oap dén
tinh nhét quan gifra cac thudc tinh quy trinh c6 lién
quan va c6 thé so sanh gnra cac kénh khac nhau.
Trong khi d6, tinh nhét quan vé ndi dung d& cap dén
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tinh nhit quan cua thong tin dugc trao doi gitra cac
kénh khac nhau. Do do, ca tinh nhat quan v€ ndi
dung va quy trinh cua céac tuong tac trén cic kénh
khac nhau s€ tao ra trai nghlem dich vy théng nhét,
dang tin cay va nhit quén cho khach hang.

Hai mac do cua chat luong tich hop kénh thé
hién ¢ bdn khia canh nhu phén tich ¢ trén. Vi Vay,
trong nghlen curu cua chiing t6i, cdm nhan cua nguoi
tiéu dung vé chit luong tich hop kénh dugc phan
tich theo danh gia cta ho vé bon khia canh nay. Mt
khac, nhing nghién clru trudc day da chung minh
rang chét luong tich hop kénh co thé giai thich dang
ké nhan thirc va hanh vi cua khach hang trén nhiéu
kénh. Nhiéu hoc gid cho rang, chat luong tich hop
kénh anh huéng dén danh g1a cua khach hang vé
mot cong ty/thuong hiéu va diéu nay dan dén két
quad tich cuc cho cac nha ban I&. Cu thé, Wu &
Chang (2016) nhéan thay rang chit luong tich hop
kénh nang cao gia trj cam nhan cua khach hang khi
mua sam tryuc tuyen Nghién ctu ctua Seck &
Philippe (2013) lai cho thay chét luong tich hop
kénh di tac dong tich cuc dén sy hai long chung cua
khach hang. Trong khi d6, Emrich & cong su (2015)
phat hién ra cau trac kénh tich hop day du anh
hudng tich cuc dén nhan thirc cua khach hang vé loi
ich mua sam, dan dén y dinh mua lai ciia ho cao hon.
Cu01 cung, Herhausen & cong su (2015) da chung
to rang tich hop kénh da nang cao chat luong dich
vu cam nhan badi khach hang, gidm rui ro cim nhan,
dan dén muc do cao hon ve y dinh tim kiém, y dlnh
mua hang va san sang tra tién cua ho.

Bén canh d6, tim quan trong cta chét lugng tich
hop kénh trong viéc tao ra trdi nghiém mua hang
lién mach thong qua béan 1¢ da kénh cling da dugc
cac hoc gia nhan manh mot cach nhat quan (Bianchi
& oong sw, 2016). Vi vay, nghién ciru cta ching t6i
cho rang chét luong tich hop kénh ¢¢ vai tro quan
trong trong viéc dinh hinh sy gan két khach hang
trong bdi canh ban 1¢ da kénh.

2.2. Sw gan két khdch hang

Su gan két khach hang la khéi niém da duogc
nghién ctru rong rai vé ly thuyet 1an thyc nghiém,
nhat la trong boi canh cong dong thuong hi¢u truc
tuyén (Chan & cong su, 2014; Hammedi & cOng su,
2015), hay cac linh vuc khac nhu cac trang web
(Demangeot & Broderick, 2016), cic ctra hang
truyén thong (Barth, 2007). Theo Vivek & cong su
(2014) su gan két khach hang phan anh cu’ong do
cua mot cd nhan tham gia va két noi véi céac dich vu
ctia t6 chirc va/hodc cac hoat dong t6 chirc, do khach
hang hoic t6 chirc khoi xudng. Trong khi do Brodie
& Hollebeek (2011) dinh nghia gan két khach hang
nhu trang thai tim 1y xuat hién nhd vao trai nghiém
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khach hang tuong tac voi mot tac nhan (vi du: mot
thuong hleu) Ngoai ra, Mollen & Wilson (2010)
xac dinh gan két khach hang trén hai khia canh: gan
két nhan thirc va tinh cam cua khach hang vé mbi
quan hé tich cuc véi thuong hiéu dugc nhan céch
hoa boi trang Web hodc cac thuc thé khac qua trung
gian may tinh duoc thiét ké dé truyén dat gia tri
thu:ong hiéu. Hau hét trong nhitng nghién ctru trén,
bién s6 ngit canh (nhu thudc tinh trang web, tuy
chinh tro choi va tuong tac xa hoi trong t tro choi,...)
dugc danh gia mot cach nhat quan thé hién anh
huéng cua chung dén sy gan ket khach hang. Tuy
nhién, nhiing nghién ctru vé gan ket khach hang
trong boi canh ban 1¢ da kénh con rat hiém, dic biét
1a gan v6i bién s6 chat luong tich hop kénh. Véi xu
huéng khich hang ngay cang cdé nhu cau ting trai
nghiém mua hang lién mach cung véi nhing thach
thirc d6i v6i cac nha ban 1é da kénh trong viéc thu
hat khach hang, thi nghién ctru dnh huéng cu thé ctia
su gin két khach hang trong bdi canh ban 1¢

Ao v o AR

tuyén. Nghién ctru gan diy cua Zhang & cong sy
(2018) da phat hién ra anh hudng trung gian dang ké
cua viéc trao quyen cho nguoi tiu dung trong moi
quan hé gilta cam nhén cua nguoi tiéu dung vé cac
kénh ban 1¢ dugc tich hop va y dinh mua lap lai cua
ho. Do d6, tr nhitng nghién ciru trén, diac biét
nghién cliu cua chung toi chu yeu két hop dong gop
tr hai nghién ctru cua Lee & cong su (201 8), Zhang
& cong su (2018) lam nen tang cho mo hinh nghién
ctru v€ anh hudng cua chat lugng tich hop kénh dén
su gin két khach hang trong bbi canh nganh dién tu
tiéu dung tai Pa Nang, Viét Nam. Cu thé, chung toi
di sdu phén tich tic dong cua chat luong tich hop
kénh dén su gin ket khach hang, trao quyen cho
nguol tiéu ding, roi anh huong cua trao quyen cho
nguoi tiéu dung va sy gan két khach hang 1én y dinh
mua lai va truyén mleng tich cuc cua khach hang.
Mb hinh nghién ctru dé xuét dugc thé hién trong

Chiit lwpng tich hop kénh

da kénh 1a can thiét va c6 y nghia. Trong bbi ;
canh nay, nghlen clru cua chung t6i ti€p can
khai niém gan két khach hang cua Vivek &
cong su (2014).

2.3. M6 hinh nghién ciru va cdc gid
thuyet

Nhiing nghién ctu trén thé gidi lién
quan dén chat luong tich hgp kénh hau hét
tap trung & bbn khia canh nhu da dé cap &
phan trén. Cu thé, nghién ctru cia Lee &
cong sy (2018) tap trung vao tac dong cua
chat lugng tich hop kénh 1én sy gin két

V kén

Do rong lya
chon kénh

Tinh minh bach
cta loai hinh

Nhét quén
ndi dung
Nhit quan
quy trinh

hinh 1 duéi day.
dam mé

Loai hinh
dich vu kénh

Tuong tic Trao quyén Truyén migng
tich hop tich cuc

khach hang, tir 46 dan dén y dinh mua lai va
truyen miéng tich cyc. Trong khi d6, Shen
& cong su (2018) phat hién ra rang chat luong tich
hop kénh anh huong dang ké dén sy lién mach qua
cac kénh dugc cdm nhan boi ngudi tiéu dung, dong
thoi chung minh rang trai nghi¢m ndi b lam giam,
trong khi trdi nghiém bén ngoai tang cuong tac dong
cua su lién mach cam nhan bdi khach hang 1én viéc
sir dung dich vu da kénh. Tuy nhién, nghién ctru cua
Wu & Chang (2016) cho thay, trong bdn khia canh
chit lugng tich hop da kénh, tinh minh bach cua cac
loai hinh dich vu kénh, tinh nhét quéan vé quy trinh
va quan hé kinh doanh anh huéng tich cuc dén y
dinh mua hang truc tuyén thong qua gla tri cam
nhan tryc tuyén. Cling theo cidc tic gid nay, anh
hudéng cua tinh nhét quan thong tin 1a khong dang
ké; tinh nhét quan vé quy trinh tdc dong manh mé
hon dén gi4 tri cam nhan tryc tuyén so v6i quan hé
kinh doanh; dnh hudng cta sy thuan tién truc tuyen
d01 v6i y dinh mua hang truc tuyen yéu hon so v6i
tiét kiém tién truc tuyén va gia tri huong thy truc

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat

2.3.1 S gan két ciia khdach hang va chat lwong
tich hop kénh

Theo Vivek & cong su (2014), sy gan két khach
hang lién quan mic d§ tuong tic va két ndi cua
khach hang hay khach hang tiém nang voi cac dich
vu hodc céc hoat dong ctia mot cong ty/thuong hiéu.
N6 bao gom ba khia canh. Thir nhét, chu y y co y thic
dé cap den muirc d6 quan tdm ma mot nguoi c6 hodc
mong mubn c¢6 khi twong tac véi trong tam 1a su gan
két cua ho. Thi hai, tham gia dam mé d& cap dén
nhung phéan tng va cam xutc hang hai cua mot nguol
khi sir dung hay tuong tac véi trong tdm la sy gan
két cua ho. Thir ba, két ndi xa hoi dé cap dén viéc
cai thién tuong tac dua trén cd nhitng nguoi khéc voi
trong tam la sy gan két cho thay nhirng hanh dong
tuong hd hay doi img véi sy hién dién cua nhimg
nguoi khac.

Foa & Foa (1980) cho rang khach hang s& dau tu
ngudn luc ca nhan vao mbi quan hé khi nha ban 1é
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cung cAp céc gia tri. Trong,boi canh ban I¢ da kénh,
mot khach hang s€ phat trién va duy tri moi quan hé
v6i mot nha ban 1¢ da kénh dya trén danh gia cua ho
vé dau tu cua nha ban 1é va loi ich du klen tur cac
giao dich giira ho. Vi vay, chung t6i cho rang khi cac
nha ban I¢ da kénh dam bao chat luong tich hop
kénh trong sudt hanh trinh mua, khach hang c6
nhiéu kha niang gin két v6i ho va cac dich vu/hoat
dong cua ho.

Vé chit lugng tich hop kénh cam nhén, nghién
ctru nay dua theo tiép can cua Sousa & Voss (2006)
gom hai khia canh: loai hinh dich vu kénh va céc
tuong tac tich hop dugc phan tich dudi day.

Loagi hinh dich vu kénh

Loai hinh dich vu kénh lién quan dén su két hop
san ¢ cua cac thanh phan dich vu va cdc kénh phan
ph01 duoc lién két cia ching, thé hién qua bg rong
cua sy lya chon dich vu kénh va Tinh minh bach cua
céc loai hinh dich vu kénh. Trong do, do rong cua sy
lwa chon dich vu kénh dé cap dén mirc 4o ma khach
hang co thé chon céc kénh thay thé cho mot dich vu
nhét dinh hodc c6 thé hoan thanh cac nhiém vy uu
tién thong qua mot kénh riéng 1¢. Theo do, cac nha
ban 1¢ c6 thé thé hién sy vuot trdi trong 10ai hinh
dich vy kénh bang cach cho phép khich hang dat
hang ca truc tuyén va ngoai tuyén. Vi vay, ho cung
cap mot giao dich co gia tri cho khach hang so voi
nhitng nha béan I¢ chi cho phép dat hang tryc tuyén
hoac ngoai tuyén. Noi cach khac, khach hang sé
danh gid cao su linh hoat trong viéc luya chon céac
kénh ua thich cta ho cho viéc mua sdm nhét dinh va
cb thé s& khong hai long khi budc chi st dung mot
kénh cu thé (Bitner & cong su, 2002). Tinh minh
bach cua cac loai hinh dich vu kénh dé cap dén mirc
d6 ma khéach hang nhén thirc duoc cac kénh va dich
vu san co cling nhu sy khac biét gitra cac thugc tinh
dich vu d6 trén cac kénh. N6 ngu y rang nguoi tiéu
dung quen thudc véi céc thudc tinh ctia ca kénh truc
tuyén va ngoai tuyén. Tuy nhién, néu nguo’i tiéu
dung khong quen thudc véi cac thuoc tinh cta kénh
tryc tuyeén hodc ngoa1 tuyén thi s& din dén hién
tuong ho danh gié loai hinh dich vu kém minh bach
(Kwon & Lennon, 2009). Theo Bitner & cong sy
(2002), khi cac nha ban 1¢ khong thé tich hgp ding
cac kénh cua ho, khach hang s€ boi 161 voi tinh kha
dung va su khac biét cta cac dich vu trén cic kénh;
su nham 1an d6 dit ra nhung kho khan trong hanh
trinh mua hang cua ho. Vi vay, viéc hién thi o rang
céc tuy chon cho cac loai hinh dich vy kénh giup céc
nha ban I¢ c6 thé cung cap mot giao dich co gia tri
cho khach hang Vai tro bd sung cla cac cua hang
truc tuyén va truyén thong thyong duoc nhin manh.
Chéng han, khach hang c6 thé nghién ciru san pham
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truc tuyén nhung dén ctra hang dé thir hang hoa va
xin tu van thém tir cac dai dién ban hang. Hai kénh
bd sung cho nhau va tao ra trdi nghiém hoan chinh
tir d4u dén cudi cho khach hang trong mdi 1an mua.
Theo cac nghién ctu cua Hollebeek (201 1), néu
khach hang nhan thay su linh hoat cta viéc lya chon
tir cac kénh ban 1¢ thay cho mot nhiém vu mua sam
nhit dinh, ho ¢ nhleu kha nang thyc hién cic nd luc
duoc dap lai va gin két hon v6i cac nha ban 1¢ da
kénh tich hgp. Noi cach khéc, loai hinh dich vu kénh
cao hon (bao gom do rong cua lya chon dich vu
kénh va tinh minh bach cta cAu hinh dich vu kénh)
s& dan dén muc d6 gin két khach hang cao hon.
Thtra nhan cac nghién ctru trén, chung toi dé xuat
gia thiét H1 nhu sau:

H1: Cam nhdn cia nguoi tiéu ding vé loai hinh
dich vu kénh c6 anh hwong tich cye dén sy gdn két
khach hang

Twong tac tich hop

Céac tuong tac tich hop dé cap dén tinh nhat quan
cua cac tuong tac gilta cac kénh, dugc thé hién
thong qua cac khia canh nhit quan vé ndi dung va
nhat quan vé quy trinh. Trong d6, khia canh dau tién
de cap dén tinh nhat quan vé noi dung duoc cung
cap boi cac nha ban 1¢ trén cac kénh (Sousa & Voss,
2006). Tinh nhat quan ndi dung cho phep khach
hang nhan duogc phan hoi tuong tu dbi voi mat cudc
dleu tra duoc dang trén cac kénh truc tuyen hodc
truyen thong Vi vay, viéc cung cip noi dung nhat
quan (nhu ndi dung ve gia ca, thong s6 k¥ thuat san
pham va dich vu bdo hanh) trén cac kénh glup cac
nha ban 1& c6 thé cung cap mot g1ao dich c6 gia tri
cho khéach hang. Cox (2016) cho rang tinh nhat quan
vé ndi dung 1a rat quan trong trong viéc dinh hinh
trai nghiém mua sam lién mach cua khich hang
Néu khong ¢ noi dung nhat quan sdn c6 trén cac
kénh, khach hang s& dé dang nan long khi ho chuyen
tir kénh nay sang kénh khéc. Vi vay, n6 loai bo cac
tré ngai trong hanh trinh mua sam cua khach hang,
rut ngdn qua trinh giao dich, tir d6 khién khach hang
gan két hon v&i nha ban 1¢. Nhat quan vé quy trinh
dé cap dén muc do nhat quan cua cac thudc tinh quy
trinh ¢6 lién quan va ¢c6 thé so sanh trén céac kénh,
chang han nhu cam xuc, hinh anh va téc do phan
ph01 cua dich vu (Sousa & Voss, 2006) Nghlen ctiu
cua Gilles (2015) cho thay 59% s0 nguoi dugce hoi
da cho biét trai nghiém mua sam khong nhat quan
trong khi chuyén tir kénh nay sang kénh khac khién
ho kho chiu. Vi vay, nhitng nha ban 1¢ cung cap tinh
nhdt quan vé quy trinh trén cac kénh sé cung cap
giao dich co6 gia tri cho khach hang Chang han, trai
nghiém tham -my thi g1ac nhit quan va trai nghlem
khong thay di trén cac kénh 14 chia khoa dé thu hut
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khéach hang hiéu qua vi n6 mang lai sy nhan dién
nha ban 1¢ ngay lap tirc (Boudine, 2016). Theo
Hollebeek (2011), néu khach hang danh gia cao sy
phu hop vé ndi dung va quy trinh trén céc kénh do
cac nha ban I¢ mang lai, ho s& dap ung voi céac
nguon lyc ca nhan va gan két hon véi cac nha ban 1¢
va cac hoat dong/dich vu ctia nha ban I¢é. Tam quan
trong cua tinh nhit quan trong viéc thu hat khach
hang trén cdc kénh da dugc nghién clru rong rai
trong nhitng nam gan day (Boudine, 2016) va dugc
coi la chia khoa dé cung cap trai nghiém khach hang
thoa dang (Montoya-Weiss & cong sy, 2003). Do
do, chung t6i cho rang muc do tuong tac tich horp
cao hon (bao gdm tinh nhét vé quan ndi dung va
nhit quan vé& quy trinh) s& din dén murc do gin két
khach hang cao hon. Vi vy, gia thiét H2 cua ching
toi nhu sau: .

H2: Cam nhdn cua nguoi tiéu dung vé cac
tuwong tac tich hop co anh hwong tich cyc déen sy gan
két khdch hang

2.3.2 Trao quyén cho nguoi tiéu ding va chat
lwong tich hgp kénh

Trao quyén cho nguoi tiéu dung dugc dinh nghia
la uy quyén cho ai d6 c6 nhitng kha nang khong nhu
nhau d¢ quan ly hodc kiém sodt nguoi khac
(Cattaneo & Chapman, 2010) Mait khac, theo
Wathieu (2002), trao quyén dé cap dén viéc cho
phép ai do lam moi thir theo cach riéng cua ho.
Mishra & Vishwas (2018) nhan manh trao quyén la
mot trang théi tich cyc xuat hién khi gia ting kiém
soat, va day la thudc tinh da chic¢u duoc ung dung
trong kinh doanh béan 1¢é. Vé&i boi canh ban 1¢ da
kénh, nghién ctru ctia ching t6i tiép can khai niém
trao quyen cho nguoi tiéu dung (khdi niém nay duoc
dung xuyén suot trong bai nghién ciru nay) cua
Wathieu (2002) va Mishra & Vishwas_(2018), la
mirc d6 ma ngudi tiéu dung c6 quyen kiém soat cac
quy trinh mua sdm cua ho. Phat hién tr nghién ctru
cua Lee & cdng su (2018) cho thay gidi han trong
nghién clru cua ho la chua xem xét tac dong cua
thudc tinh trao quyén trong moi quan hé¢ gitta chat
luong tich hop kénh va gin két khach hang. Trong
khi d6, nghién ctru cia Zhang & cong su (2018) da
nhin manh anh hudng trung gian cua trao quyen cho
nguoi tiéu dung trong moi quan hé gitra cam nhan
cua nguoi tiéu dung ve cac kénh ban 1¢ tich hop va
y dinh mua lap lai cia ho. Theo céc tac gid nay, voi
mot moi tru:ong ma cic kénh ban I¢ dugc tich horp
t6t thi nguoi tiéu dung sé nhan thirc nhleu hon vé su
chu dong kiém soat qua trinh mua sam, c6 thém
niém tin va sy hai long ddi v6i nha ban 1¢ do boi
luong thong tin dugc cung cap mot cach day du,
minh bach va kip thoi, hd tro cho viée ra quyét dinh
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cua ho. Két hop hai nghién cliru nay, chung toi cho
rang cam nhén cua nguoi tiéu dung vé chat luong
cac kénh ban 1¢ duoc tich hop co6 thé anh huong den
trao quyen cho nguoi tiéu dung. Vi vay, gia thuyét
H3 va H4 duoc dé xuat nhu sau:

H3: Cam nhdn cua nguoi tiéu dung vé logi hinh
dich vu kénh ¢é anh hwéng tich cuc dén trao quyén
cho nguoi tiéu dung.

H4: Cam nhdn cua nguoi tiéu dung vé cdc  twong
tac duoc tich hop c6 anh hwong tich cuc dén trao
quyén cho ngwo‘t tiéu dung.

2.3.3 Sw gdn két khdch hang, trao quyen cho nguoi
tiéu dung, Y dinh mua lai va truyén miéng tich cuc

Su gan két khach hang dugc thé hién qua giao
dich lién tuc glua doanh nghiép va khach hang nham
thiic ddy két qua giao dich tich cuc (nhu viéc mua
lai) va khong giao dich tich cyc (truyén miéng tich
cuc) (Cambra—Flerro & cong su, 2013). Cu thé, y
dinh mua lai dé cap dén mirc d6 khach hang s& tiép
tuc mua san pham tir mot cong ty (Chiu & cong su,
2009), trong khi truyen miéng tich cuc d& cap dén
mirc 4§ khach hang s¢€ lién lac vdi cac bén khéc lién
quan dén cac danh gié tich cuc vé san pham cua mot
cong ty (Anderson, 1998). Thong qua cic nghién
ctru thuc nghiém trong bdi canh ban 1é hop kénh
(omn1 channel retajling), Cao & Li (2015) Zhang &
cong su (2018) két luan ring bang viéc gia tang
nhén thac ctia nguoi tiéu dung ve€ cac hoat dong tich
hop kénh, cac nha ban 1¢ co gang x6a bd nhiing rao
can va han ché Von ton tai & cac kénh don 1¢ ciing
nhu tir bo viéc kiém soat don phuong qua trinh mua
sam cta nguoi tiéu dung vi céc lgi ich riéng cua ho.
Keét qua 1a khi bién gic’ri ty nhién cia cac kénh bi xoa
bo, nguoi tiéu dung s&€ co nhiéu su Iya chon va tu do
hon trong viée ra quyét dinh cia minh; tir do, g1a
ting niém tin, su hai long va y dinh mua lai déi voi
nha bén 1¢. Cudi cung, qua trinh nay duoc lap di lap
lai va hinh thanh nén sy gan két gitra khach hang voi
doanh nghiép. B6 sung vao mit han ché trong
nghién ctu cua Lee & c6ng su, (2018), chung toi
cho rang trao quyen cho nguoi tiéu dung ¢6 thé anh
hu’crng den su gan két khach hang va y dinh mua lai
ctia ho ddi voi nha ban 1¢. Bén canh do, Butter &
Marklan (2015) cho rang mot khach hang gan két s&
hanh dong nhiéu hon so véi hanh vi mua. Dleu nay
c6 nghia la, khi khach hang cam thay gan két véi
mot doanh nghlep, ho s¢ san sang ho_tro cho viéc
kinh doanh bang cac hanh vi nhu truyén miéng tich
cuc, chia sé trai nghiém, tham gia thir nghiém san
pham moi, v..v. Cu thé trong b01 canh ban 1¢ da kénh
thi moi quan hé glua su gan két khach hang, ¥ dinh
mua lai va truyén miéng tich cuc di dwoc kiém
chung boi Chan & cong su (2014), Islam & Rahman
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(2016) Tu nhitng 14p luan trén, ching toi dé xuit
cac gia thiét H5, Heé, H7, H8 nhu sau:

HS5: Trao quyen cho nguoi tiéu dung tac dong tich
cuee dén sw gan ket khach hang doi véi nha ban [é.

H6: Trao quyen cho nguoi tiéu ding tac dong
tich cuee dén ¥ dinh mua lap lai cia ho doi véi nha
ban lé.

H7: Sw gan két khdch hang co tac dong tich cuc
dén y dinh mua Idp lai ciia ho doi véi nha ban Ié.

HS8: Sy gan ket khach hang ¢6 tdc dong tich cyc
dén truyén miéng tich cuc ciia ho vé nha ban Ié.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién cliru ndy su dung phuong phip dinh
lugng véi ban cau hoi duge xay dung bang cach sir
dung céc thang do dugc ke thira tir cac nghién ctru
trudc day. Cu thé, chat luong tich hop kénh dugc
cam nhén bdi nguoi tiéu dung va gan két khach
hang duogc k¢ thura tir Lee & cong su (2018); trao
quyén cho nguoi tiéu dung duge ké thua tor Wu &
Chang (2016), Emrich & cong su (2015), Herhausen
& cong su (2015), Seck & Philippe (2013); ¥ dinh
mua lai va truyén miéng tich cuc duoc ké thua tu
nghién ctru cta Lee & céng su (2018).

Dbi trong thu thdp mau la nhimg ngudi tiéu
dung 0 d6 tudi trén 18 tai thanh pho Da Néng, nhiing
nguoi da tung hodc thuong mua sim nhiéu hon mot
kénh tai cac nha ban 1¢ mat hang dién tir va linh kién
dién to (chang han tir hai kénh tr¢ 1én trong s6 cac
kénh nhu: cira hang truyén théng, website, mang xa
hoi, tng dung di dong,..) trong khoang thoi gian 3
thang ké tir ngdy mua hang dén ngay thu thap mau.
Viéc khao st miu dugc tién hanh véi cac nhom
khach hang khac nhau vé gidi tinh, tudi tac, thu nhap
va trinh d§ hoc Van trén nhleu dla ban quan/huyen
cua thanh phé Pa Ning, nham dat dugc tinh dai dién
cho mau thu thap. Buéc dau, mot cude khao sat thi
diém da dugc thyc hién trén 20 nguoi tiéu dung véi
muc dich diéu chinh céc chi bao cho phu hop véi
thoi quen mua sam cua nguoi Viét Nam. Sau do,
mdt cudc khao sat chinh thic véi 400 nguoi tiu
dung da duoc tlen hanh duéi sy diéu phdi cua 5
nguoi phong van, tién hanh céc cudc khdo
sat tai cac cua hang truyén thong co ban
mit hang dién tir tiéu dung tai Pa Nang.

trén binh phuong t t6i thiéu ting phan PLS-SEM thyc
hién trén phan mém Smart PLS 3 (phlen ban 3.2.8)
duogc str dung. Mo hinh nay phu hop véi ban chat
kham pha cua nghién ctu boi gan nhu chua cé
nghlen ctru nao trude do xem xét mot khung nghién
ctru bao gom cac bién sb nhu da dé cap o trén tai
Viét Nam ciing nhu trén thé gigi. Hon nira, bang
viéc 4p dung cach tiép can dua trén thanh phan,
phan tich PLS cho phép kiém tra ca mo hinh do
luong nguyén nhéan (formative model) va m6 hinh
do luong két qua (reflective model) (Rai & cOng su,
2006). Trong nghién ctru nay, cam nhén cta ngudi
tiéu dung vé chat lugng tich hop kénh va sy gan két
cua khach hang duoc do luong nhu nhitng m6 hinh
formative bac cao, trong khi do, nhiing bién so con
lai dugc do luong nhu nhitng md hinh reflective.

4. Két qua va thio luin

4.1. Kiem dinh thang do

Pé kiém tra do tin cay cua cic thang do, nghlen
ciru nay ap dung nhung dé xuét cuia Hair & cong su
(2016) gom do nhat quan ndi tai, gid tri hoi tu va gia
tri phan biét. Ket qua kiém dlnh thang do cho thay
cac thang do déu dat do nhét quan noi tai khi hé so
Cronbach’s alpha va d¢ tin cay tong hop (CR) déu
16n hon 0,7. Tiép do, tién hanh loai bé cac muyc hoi
c¢6 hé sb tai nhan tb 1hé hon 0,7 nhu CY2 (0, 441),
CY6 (0, 591) TG3 (0,673) nhim cai thién do tin cay.
Ngoai ra, cac gia tri phuong sai trich (AVE) déu 16n
hon 0,5. Do d6 thang do dé xuat dat g1a tri hoi ty.
Cubi cung, cac két qua khi kiém tra vung diéu kién
HTMT cho thay, tat ca cac gia tri tuong quan giita
cac ciu trac déu nho_hon 0,85. Ngodi ra, thu tuc
Bootstrap v&i 5000 mau 1dp cho thay khoang tin cdy
HTMT khéng bao gébm gia tri 1. Do vay, cac cau
trac khai niém déu dat gia tri phan biét. Bang 1 dudi
day trinh bay cu thé két qua ctia kiém dinh d9 tin cay
cac thang do.

4.2. Kiém dinh gia thuyet

C4c tiéu chi danh gia chat lwong mo6 hinh PLS-
SEM cung nhu cic bude kiém dinh gia thuyet trong
nghién ctru nay duoc dua theo nhitng dé xuét cua

Bang 1: Kiém dinh tinh nhdt quan ndi tai va gia tri hoi tu

cua cac thang do

Sau khi loai trir cac ban cau hoi khong hop Cronbach’s Alpha | CR | AVE
1é (nhﬁng bén Cé cung mét Cﬁu tré 1‘0’1 bo rong lya chon kénh (DR) 0,879 0,918 0,739
Tinh minh bach ca loai hinh kénh (MB) 0,828 0,886 | 0,662
iglong n}l:a(lll clho phan 16n cachcau hoi) ge Nht quan vé ndi dung (NQND) 0,775 0,856 | 0,598
am sach dir li¢u, cudi cung ching 01 thu Nt quan vé quy trinh (NOQT) 0,868 0,911 | 0,720
dugc 396 ban hop 1¢ trong tong s6 400 ban | chay nhan thiic (CY) 0,939 0957 | 0,847
thu duoc tr nguoi tra 10i. Tham gia dam mé (TG) 0,753 0843 [ 0,573
Dé danh gia chat luong thang do va [Ketnoixahoi (XH) 0,870 0920 | 0,794
‘A : . 2 AL ‘A ” ~ | Trao quyén cho ngudi tiéu dung (TQ) 0,781 0,851 0,533
E}elﬁl (Llnh cac \glﬁl ﬂ}uyet, ngh1ein C,mlll’ 511_0 Y dinh mua lai (YD) 0,917 0,941 | 0,800
Inh phuong trinh cau truc tuyCn tinh dva [y &n migng tich cuc (TM) 0,899 0,924 | 0,754
khoa hoc =
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Hair va cong sy (2017). Pau tién, cac két qua vé hé
sO phong dai phuong sai (VIF) déu nho hon 4, cho
phép khang dinh hién tugng da cong tuyen gilta cac
bién g1a1 thich khong phai 1a vin dé nghiém trong
trong mo hinh cau trac (Hair & cong sy, 2016) Do do
¢6 thé tiép tuc cac budc tiép theo cua viéc danh gia.
Nhu mong doi, cac hé so ducng dan lién quan
dén cac tac dong glua cac blen s0 trong md hinh
nghién ctru déu co ¥ nghla thong ké véi muc y nghla
5%. Dang cha y, két qua kiém dinh Boostrap véi
5000 mau lap cho thdy cac hé¢ so trén déu khac 0.
Nhu vay co thé két luan rang cac gia thuyét tr H1
dén H8 déu dugc ung ho vé mit dir liéu. Cac két qua
phan tich hé s6 duong dan dugc trinh bay & hinh 2.

Tham
gin dam
mé

B ring
Iya chon
kénh

Logihinh
DV kénh

M
-

Tinh n\lnh

bt gquan
ndidung

Twong the
tich hop

mhifit gquin
quy trinh

Ghi chu: *p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001
Hinh 2: Két qua phan tich dwong dan

Két qua kiém dinh cho thay trong hai
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ket cua khach hang (0,606) dugc danh gla la dang
ké. Trong khi do, gia tri R2 cua trao quyén cho NTD
(0,314), y dinh mua lai (0,326) va truyén miéng tich
cuc (0,330) duoc xem la trung binh theo nhu y kién
cta nhicu nha nghién ctu nhu Henseler & cong su
(2009) tham chi 1a kha manh mé& cho cic nghién
ctu lién quan dén hanh vi nguoi tiéu dung theo nhu
N klen cta Hair & cong su (2016). Bang 2 thé hién
cac két qua kiém dinh gla thuyét nghién ctu.
Nghién clru nay con quan tam dén nhung anh
hudng trung glan clia céc bién sd trao quyen cho
NTD va sy gan két khach hang 1én cac moi_quan
hé¢ dbi ing trong mo hinh nghién ctru. Cac dé xuét
cia Peacher & Hayes (2008) da dugc thyc hién
véi két qua dugc trinh bay trong
bang 3. Theo do, két .qua phan tich
cho phép két 1uan ton tai vai tro
F trung gian ciia bién sb trao quyén
trong moi quan hé gifra cac thanh to
Sk chat luong tich hop kénh lén sy gian
) 2, két cta khach hang; y dinh mua lai
\' cia NTD. Cu the, 0 khong xuat hién
trong cac ket qud cua khodng tin cdy
g Bootstrap va cdc tdc dong gian tiep
cu thé déu dat y nghia thong ké
(Zhao & cong sy, 2010). Cac phan
tich twong ty ciing dugc thyc hién dé
khang dinh vai tro trung glan cua
gin két khach hang va viéc truyén
miéng tich cyc cua NTD.

Kbt ndi
x i

Ri= 0,326

RE= 0,330

Truyén
migng tich
cwc

Bang 2: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

thanh phan ctia chét luong tich hop kénh i M6 hinh nghién ciru
thi loai hinh dich vy kénh tac dong manh thul;é't He So duing [ o o Tovalue | Khoanggidtri [\, Két luan
mé 1én sy gin két cua KH (B= 0,458) va dan (8) (Boostrap) L
H1 0,458 0,041 | 11266** | [0,374,0,535] | 1472 | Chapnhan
trao quyén NTD (B= 0,347) hon so v6i—; 0,306 0,041 | 7,536%** [0,225;0,386] | 1,431 | Chapnhan
tac dong cua tuong tac tich hop kénh|[ Hs 0,347 0048 | 7,296 | [0,247,0,434] | 1,296 | Chapnhan
((B 0,306 va p= 0,304). Bén canh do, | _H4 0,304 0,046 | 6,633~ sz; 0,392} 1,296 cEép n:an
H5 0,184 0,041 | 4481%* 0,104; 0,264] | 1,458 | Chap nhan
vige tao dung sy gan ket cua khach hang —pg 0,284 0055 | 5157 | [0,173;0,387) | 1,440 | Chipnhan
duoc chung minh 12 tién dé quan trong H7 0,363 0,055 | 6,612%% [0,256,0,468] | 1,440 | Chap nhan
dan den y dinh mua lai (B 0 363) va H8 0,574 0,035 | 16,210*** [0,500; 0,638] 1,000 | Chap nhan

viée truyén mleng tich cuc cia NTD (B=
0,574). Cudi cung, két qua cung cho
thdy viéc trao quyén cho nguoi tiéu

Bang 3: Két qua kiém tra cac anh huong trung gian

theo Percher & Hayer (2008)

dung gop phan tao nén sy gan két cua . . Anh | 95% khoang tin p-
KH (3= 0,184) va thac day y dinh mua Mol quan hé huang | cdy cladnh gy
15p lai ctia h -0 284) _ ] . gién tiép | hudng gian tiep
ap lai cia ho (B= 0,284). o Loai hinh>> Trao quyén-> Gan k&t 0,064 | [0,036;0,100] | 0,000
D¢ kiém tra kha ndng dy doan cua Tuong tac=> Trao quyén—> Gan két 0,056 | [0,028;0,093] | 0,001
céc cau trac ndi sinh - phan anh gia tri Loai hinh-> Trao quyén=> Y dinh mualai | 0,099 | [0,054;0,151] | 0,000
Tuong tac> Trao quyén% Y dinh mua lai 0,086 [0,046; 0,136] 0,000
cdc m011{ quan he, GnghlenRgu'u su dung Loai hinh> G&n két> Truyén mieng 0,263 | [0,207;0,318] | 0,000
gia tri R-square. Gia tri R* cua sy gan Tuong tic> Gin k&= Truyén miéng 0,176 | [0,126;0,230] | 0,000
khoa hoc =
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4.3. Thdo lugn

Tur cac két qua thyc nghiém duogc_trinh bay ¢
phan trén, c6 bon diém dang chi y can duoc ban
luén nhu sau:

Pau tién, mot trong nhung muc tiéu chinh cua
nghién ctu nay la danh gid moi quan hé gilta nhan
thirc cua ngucn tiéu dung vé chat hrorng tich hop
kénh ban I¢ va sy gan két cua ho ddi voi NBL, tir do
thic day y dinh mua lai va viéc truyén miéng tich
cyc vé NBL. Nhin chung, két qua thyc nghlem duoc
xem la pht hop véi nén tang ly thuyet va cac nghién
cuu trudc day trong boi canh ban 1é da kénh, dac
biét 1a nghién ctru cua Lee va cong su (2018) cho
ban 1¢ da kénh tich hop tai Trung Quoc Cu thé, viéc
NTD c6 nhitng cam nhan tich cuc vé chat lu'ong tich
hop céac kénh ban hang ctia NBL s& truc ti¢p thic
day su gan két cua ho doi voi NBL do, Ngoa1 ra, tac
gid con tim thiy mot tac dong gian tiép cua bién sb
trao quyen cho NTD lén moi quan hé néi trén. Day
¢6 thé duoc xem 1a su bo sung Vao khoang tréng clia
cac nghién ctu trude do. Co the noi rang, trong moi
tmorng ban 1¢ da kénh, NBL c¢b gang cai thién nhimng
cam nhan ctia NTD Ve chat lugng tich hop kénh ban
hang thong qua viéc cb gang trao quyen cho ho de
ho ¢6 thé tu tin, lam chu qua trinh mua sam, dan dén
gia tang sy gan két cua khach hang dbi voi NBL.

Thir hai, m6i quan hé tryc tlep gitra chat luong
kénh cam nhan dén viéc trao quyen cho nguoi tiéu
dung tim thay trong nghién ctru nay dugc xem nhu
mot diém méi dang chu y khi so sanh véi cac
nghién ctru cung linh vye tai Viét Nam cling nhu
trén thé g10'1 Viéc quan tdm va kiém chung mo1
quan | hé noi trén da dugc Lee va cong su (2018) de
cap dén trong ngh1en ctru cua ho nhu mot gorl mo vé
hu’ong nghién cru ¢ tuong lai. Cu thé, khi cam nhan
vé chat lugng tich hop kénh cang tang, thi viéc trao
quyén cho NTD chu dong trong qua trinh mua sam
cua ho cang tang

Thi ba, cac két qua thuc ngh1em khong chi cho
thiy mot anh hudng truc tiép cua trao quyén cho
NTD Ién y dinh mua lai ctia ho ma con chi ra sy tac
dong gidn tlep cua viéc trao quyen 1én méi quan hé
gitra chat hrong tich hop kénh cam nhan va y dinh
mua lai cia NTD. Cu thé, khi nguoi tiéu dung co
quyen kiém soat cac quy frinh mua sam cta minh,
nhat la trong ban 1¢ da kénh, ho c6 nhiéu kha ning
gia tang ¥ dinh mua lai ddi v6inha ban 1¢ do. Ngoa1
ra, théng qua viéc gia ting chat hrong cam nhén vé
viéc tich hop kénh, NBL dang c0 gang trao quyen
lam chu qua trinh mua sam cho NTD nham g1a tang
¥ dinh mua lai cua ho. Két qua nay ham y vé tam
quan trong cua viéc trao quyén cho NTD trong moi
treong ban 1¢ da kénh hién nay trén thé gioi ciing
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nhu tai Viét Nam - diéu da duoc rat‘nhiéu hoc gia
quan tam dén trong céc nghién cuu vé linh vyc nay,
chang han nhu Zhang & cong su (2018).

Cubi cung, vai tro cua viéc tao dung sy gan két
khach hang dwoc nhin manh trong nghién ctru nay
khi duogc chung minh 12 mot tién dé quan trong tac
dong dén y dinh mua lai va viéc truyén miéng tich
cuc cia NTD. Co thé noi rangz day 1a mot kham pha
rt dang cha y boi n6 mdt lan nira khiang dinh y
nghia cua viéc tao 1ap su gan két khach hang voi cac
doanh nghlep ban 1¢ hién nay, didc biét phu hop véi
triét 1y cua cac doanh nghiép dinh huéng khach
hang. Ngoai ra, gan két khach hang con dong vai tro
trung gian trong moi quan h¢ gifta cam nhan tich cuc
cua NTD vé chat luong kénh ban hang ctua nha ban
1é va viéc truyén mleng tich cuc. Noi cach khac, khi
NTD co nhung cam nhan tot vé chit luong tich hop
kénh, ho c6 xu hudng gan két hon voi NBL va tir do
thac day viéc truyen miéng tich cuc vé NBL do.

5. Két luin va Kién nghi

5.1. Két luan

Trén phuong dién ly thuyét, nghién ctru nay dat
duogc muc tiéu hé thong hoa ly thuyet v€ cam nhan
ctia nguoi tiéu dung vé chit lugng cac kénh ban 18
duoc tich hop ndi chung va trong nganh dién tur tiéu
dung noi riéng bic biét, vé mat thyc nghiém,
nghién cuu nay lam phong phu thém cho nhiing
nghién clru vé ban 1¢ da kénh bang cach xac thyc
bang thyc nghiém mo hinh nghién ciru vé su gin
két khéach hang trong bdi canh ban 1¢ omnichannel
va & cap do cd nhan. Cu thé, ching t6i da klem
chung rang chat luong tich hop kénh din dén sy
gan ket khach hang, tir do dan dén y dinh mua lai va
truyén miéng tich cuc. Hon nira, chung t61 da kiém
chung do tin cay cua thang do luong cac khai niém
va do phu hop ctia md hinh nghién ctru trong bdi
canh nganh dién tir tiéu dung tai Viét Nam. Tur do,
nghién clru cung cap y nghia thuc tién va quan ly
cho cac nha ban 1¢ da kénh néi chung va nganh dién
tur tiéu dfmg noi riéng Tuy nhién, nghién cuu cling
c6 mot sO han ché vé pham vi nghlen ctru khi chi
thuc hién khao sat tai Da Nang va chi ddi vai nganh
dién tu ti€u dung cling nhu moé hinh nghién ctru
chua xem xét anh huong cua cac blen lién quan
khac nhu chat lugng cua hang truyén thong, chat
lugng ctra hang truc tuyén, van hoa tiéu dung, cac
bién nhan khau hoc...

5.2. Kién nghi

Dbi véi cac nha ban 1é noi chung va Jfrong, linh
vuc dién tir tiu dung noéi neng, that 1a can thiét de
xem xét van dé cam nhéan cua nguoi tiéu dung vé
chat luong cac kénh ban 1é dugc tich hop. Hay noi
cach khac, nhitng nha ban 1€ nén tap trung vao cac
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phén Gng va trdi nghiém cua nguoi tiéu dung dé tang
cuong sy gan ket khach hang, tir d6 tang y dinh mua
lai va truyén miéng tich cuc, cu thé:

- Céc tuong tac tich hgp da dugc phat hi¢n cod
anh huong manh mé hon dén sy gan két khach hang
so voi cac loai hinh dich vu kénh, dic biét dbi voi
céc san pham k¥ thuat sé ¢ gié tri cao. Boi 18, loai
san pham nay doi hoi mirc d6 tim kiém va danh gia
thong tin cao vé cac lya chon thay thé, va do d6 co
nhiéu tuong tac hon véi cac nha ban l¢ trén cac
kénh. Néu khong co noi dung va quy trinh nhét
quéan, khach hang s& cam thiy thit vong khi ho
chuyén tir kénh nay sang kénh khac va c6 thé s&
chuyén sang cac nha ban 1¢ khac. Do do, cac nha
ban 1é nén duy tri tinh nhét quan vé noi dung va quy
trinh trén cac kénh dé tranh bét ky sy nham 1an tiém
4n nao cho khach hang. Chang han, thong tin vé& san
phim va tiép thi nén dugc dong bo hoa trén cac
kénh; nhan vién nén dugc huéng din dé lam theo
céc bude va quy trinh kinh doanh dugc tiéu chudn
hoa dé dam bao dap ung nhét quan va chuyén
nghiép lién quan dén cac yéu cau tir khach hang,
c4c tiéu chuan théng nhét dé giao, tra lai va trao doi
san pham nén duoc thiét 1ap va thyuc hién trén cac
kénh d ting cudng tinh nhit quan cua quy trinh.
Nhit 13 viéc quang céo thong qua cac phuong tién
khac nhau giup tang tinh minh bach cua cac loai
hinh dich vu. Dac biét, cac nha ban 1é c6 thé quang
c4o ctra hang tryc tuyén thong qua cac ctra hang
truyén thong, noi ma nhidu khach hang thudng
xuyén ghé tham.

Bén canh do, cic nha ban 1é ciing nén cung cap
su linh hoat cho khach hang trong viéc lya chon loai
hinh dich vy kénh va cho phép h¢ hoan thanh mdt
nhiém vy mua sdm nhit dinh v6i kénh thun tién
nhung dugc uu tién cd nhan. Ngoai ra, tinh minh
bach cta cAu hinh dich vu kénh can duoc 1am rd cho
khach hang. Chang han, khach hang c6 thé mua tryc
tuyén va nhan hang tai cira hang va nha ban 1¢ nén
cung cdp cho ho trai nghiém mua hang dwoc tich
hop tét trén cac kénh. @
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Summary

Along with the dramatic growth of the technolo-
gy at stores, multi-channel services has turned to
omni-channel ones. Integrating effectively sales
channels assists retailers to not only increase sales
and optimise costs of supporting customers but also
make them satisfied, loyal and more engaged with
retailers. This study verifies the research framework
of the impact of perceived quality of channel inte-
gration on customer engagement within the context
of electronics and appliance specialist retail industry
in Vietnam. The findings of the analysis conducted
using PLS-SEM technique indicate the dimensions
of channel integration quality positively affect cus-
tomer engagement, both directly and indirectly
through the variable of consumer empowerment.
Furthermore, the empirical results imply a crucial
role of customer perception of retail channel inte-
gration quality in increasing customer engagement,
motivating their re-purchase intention and positive
word-of-mouth behaviour.

Nghién ciuru nay dwoc thuc hién dudi sy hé tro va quan ly cua Truwong Pai Hoc Kinh Té- Pai Hoc Pa Nﬁng, nam trong
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