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:’ Yong thoi ky ky nguyén s, nho vdo sy phat trién vuot bic va da dang ciia céng nghé, khach hang
6 thé tin dung ca kénh truc tuyén va truyen thong dé so sanh chi phi va loi ich mua sam mang lai.

Nghién ciru nay de xudt va kiém chimg cdc moi quan hé giiva tich hop kénh bdn hang cam nhdn boi nguoi
tiéu ding (goi tat la tich hop kénh) va y dinh mua lap lai tai cia hang truc truyén va truyén thong ciia
ngueoi tiéu ding doi véi nganh quan do thoi trang. Sau khi phan tich dir liéu dwgc thu tir 236 nguoi tiéu
ding, két qua nghién ciru xdac nhdn rang tich hop kénh c6 anh hwong ding ké dén y dinh mua lap lai tai
cua hang truc tuyen va truyén thong ciia nguwoi tiéu ding. Vai tro trung gian cia trao quyén va loi ich mua
sam da dwoc kiém chirng la ¢6 dnh hwong, ngoai trir tdc ddng ciia tich hop kénh 1én nhdn thirc rii ro ciia
ngueoi tiéu ding. Hon nita, hanh vi mua sdm Showrooming va Webrooming cho thdy c6 tic déng tich cue
lén y dinh mua Idp tai tai cira hang truec tuyén va truyén thong ciia nguwoi tiéu ding. Pong thoi, nghién ciru
con déng gop vao 1y thuyét ban 1é da kénh thong qua viéc cung cdp cac ham y hitu ich cho cdc nha qudn
ly doanh nghiép ban Ié.

Tir khéa: Tich hop kénh, trao quyén, loi ich mua sam, Showrooming, Webroooming, ¥ dinh mua ldp lai.

JEL Classifications: M31, O33.

1. Giéi thiéu

Viéc tich hgp kénh ban hang cua cac doanh
nghiép ban 1& c¢6 thé tao ra trai nghiém mua sim gin
két va lién mach cho nguoi tidu dung ciing nhu
mang lai nhing loi ich mua sdm cho ho (Cummins
et al., 2016). Rat hiém khi ngudi tidu ding chi mua
sam tai ctra hang truyén théng hodc cira hang tryc
tuyén, thay vao do, ho Iya chon mua sdm thong qua
nhiéu kénh dugc tich hop. Lam nhu vay khong chi
tao diéu kién thuén loi cho viéc thu thép thong tin
ma con cung cip cho ngudi tiéu dung quyén ty chu
dé thuc hién hanh vi mua sim canh tranh hay con
goi 12 hién tugng chuyén doi kénh mua sam gitra cac
nha ban ¢ (Nesar & Sabir, 2016).

D3 c¢6 vai nghién ciru trude diy vé chu dé nay
chu yéu dya trén quan diém cua nha ban 1& nhu
hoat dong tich hop kénh (M. Zhang et al., 2018),
chét luong tich hop kénh (Shen et al., 2018) hay
quan tri chudi cung cung trong ban 1é hop kénh -
omnichannel (Liu et al., 2020). Tuy nhién, nhing
nghién cltu trén quan dlem cla nguoi tiéu dung veé
béan 1¢ hop kénh thi con rat han ché, chu yéu phan
tich vé hanh vi khach hang nhu y dinh lya chon
kénh (Xu & Jackson, 2019), v dinh mua lap lai
(Savila et al., 2019), y dinh lga chon mua sdm hop
kénh (Shi et al., 2020). Pic biét, gin day céc
nghién ctru tap trung vao hanh vi chuyén d6i kénh
gilta cac doanh nghiép ban 1¢ cua nguoi tiéu dung
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hay con dugc goi la Showrooming (ghé tham cac
ctra hang truyén thong dé xem san pham va sau d6
mua sim tryc tuyén) va Webrooming (xem san
pham trén ctra hang truc tuyen va sau d6 mua
ching tai ctra hang truyen théng) (Kang, 2018). Vi
vdy, tim hiéu co ché hanh vi Showrooming va
Webrooming cua nguoi tiéu dung la rat can thiét dé
cac nha quan tri c6 thé dap tng ky vong cia khach
hang trong thi truong ban 1é hién dai c6 su canh
tranh gay gt nhu hién nay.

Mic du da c6 nhidu nghién ciru vé mbi quan hé
giita cac bién (chat luong tich hop kénh, nhu ciu va
th6éi quen mua hang da kénh, trai nghiém khach
hang hop kénh) dén long trung thanh cua khach
hang trong linh vuc ban 1é tai Viét Nam, tuy nhién
hién nay chua c6 bét ky nghién citu nao xem xét
ddng thoi cac nhén t6 anh huong dény ¥ dinh mua lap
lai tai cira hang tryc tuyén va truyén théng cua
nguoi tiéu dung. La mét thi trudng ngdy cang no ro
va phat trién cung voi sy da dang vé san pham nham
dap tng nhu cau cé nhan hoa cia nguoi ti€u dung,
nganh quan 4o thoi trang dang cho théy la mot trong
nhitng nganh co trién vong phat trién manh trong
twong lai (Yiu, 2022). Dgc biét, khi dai dich Covid
xay ra khién moi nguoi hét stc lo ling va gay su xao
tron & hau hét cac doanh nghiép, Yiu (2022) lai cho
rang day 1a co hoi dé nganh nay xem xét lai mo hinh
kinh doanh va xac dinh phuong an thich hop dé t;ep
can dugc nhiéu khach hang. Vi vy, dé tai “Anh
huong cua tich hop kénh lén y dinh mua lap lai tai
cika hang trec tuyén va truyen thong cua nguoi tiéu
ding: trwong hop san phdm quan do thot trang tai
Pa Nang” 13 ¢6 y nghia va can thiét. Trong nghién
clru nay, viéc tién hanh kiém dinh va danh gia lai cac
thang do dugc xdy dung trén co s téng hop céc
nghién ctru trudc d6 dé dua ra mé hinh phu hop
trong boi canh Viét Nam. Tir d6, nghién ctru mang
lai nhitng dong gdp vé mat khoa hoc va thuc tién,
gitip cac nha quan trj ban 1é quan 4o thoi trang dua
ra cac giai phap hiru ich nham phat trién khach hang.

Co s6 1y luin va moé hinh nghién ctru

2.1. Tich hop kénh

Trong ban 1é da kénh, tich hgp kénh ban 1é cta
doanh nghiép (goi tat la tich hop kénh) dugc xem la
mot budc tién dot pha cho phép khach hang mua
sam dong thoi trén kénh béan 1é truc tuyén 1an kénh
truyén thong (Bell et al., 2015), mang dén mot trai
nghiém mua siam lién tyc cho ngudi tiéu diung

khoa hoc

(Verhoef et al., 2015). Khac biét vdi ban 1é da kénh
thong thuong, tich hop kénh tao ra ca nhan hoa trai
nghiém khach hang va co ché phan phdi hd tro cac
nha béan I€ phuc vu nguoi tiu dung (Cao, 2014;
Emrich et al., 2015; Herhausen et al., 2015). Cu thé,
nguoi tiéu dung s dung thong tin thu thép dugc
thong qua viéc tim kiém dong thoi ca hai kénh
truyén thong va truc tuyén dé ting cuong trai
nghiém mua sim hiéu qua (Flavian et al., 2016).
Mat khac, nhitng nghién ctu trudc (Cao & Li, 2015;
Verhoef et al., 2015) da nhan ra cac loi ich cua tich
hop kénh mang lai nhu ting truong doanh sé ban
hang va trai nghiém khéach hang dugc t6i uu hoa.
Hon nira, tich hop kénh thiic day su phdi hop va loi
thé canh tranh giita cic kénh thay vi canh tranh 1in
nhau (Herhausen et al., 2015; Ofek et al., 2011;
Tagashira & Minami, 2019). Tuy nhién, sy hudng
loi tir viéc thu thdp thong tin qua cac kénh tich hop
nhu chién luge mua hang tryc tuyén va nhan hang
tai cra hang dan dén doanh sb ban hang giam ddi
véi phan khic khach hang co sin (Gao & Su,
2017b). Ngoai ra, tich hop kénh con tang cuong kha
nang gitr chan khach hang béang cach giam sy khong
chic chin (Gao & Su, 2017a), cung cap cac uu dai
hap dan va ting chi phi chuyén d6i (Brynjolfsson et
al., 2013). Tir cac nghién ctru trén, chung ti co thé
t(’)m tat nhitng ndi dung chinh ciia viéc tich hop kénh
trong cac doanh nghi¢p, bao gdm céc khia canh: tich
hop quang céo, san pham, gia ca, thong tin giao
dich, truy cap thong tin, thuc hién don hang va dich
vu khach hang (Bendoly et al., 2005; Jiang, Xu, &
Bao, 2015; Oh et al., 2012; Zhang et al., 2018). Tuy
nhién, trong khuon khé nghién ciru nay, “tich hop
kénh” trong ban I¢ da kénh dugc xem xét dudi goc
d6 nhan thirc cua nguoi tiéu ding vé viée tich hop
kénh ban l¢ cua cac doanh nghi¢p (khong phai dudi
goc d6 cua nha Marketing hay nha ban 1¢). Cuy thé 1a
chung t6i1 s€ do luong cam nhén ctia nguoi tiéu dung
vé nd luc tich hop cac khia canh trén cuia nha ban 18
dua theo cac chi bao trong nghién cltu ctia Zhang et
al. (2018) (Xem Phu lucl) .

2.2. Y dinh mua lip lgi tai civa hang triee tuyén
va truyén thong ciia ngwoi tiéu ding

Theo Rose et al. (2012), y dinh mua lap lai ctua
ngudi tiéu dung 13 ¥ dinh ma ho s& mua lai san pham
tir cang mot nha ban 1¢. Trong khi d6, theo nghién
ctru cua Terblanche (2018) v€ y dinh ghe lai siéu thi
dé mua sam, ¥ dinh mua 13p lai duoc thé hién qua y

=

82 thuong mai

S6 177/2023



dinh coi siéu thi 12 lya chon dau tién khi mua sim, ¥
dinh mua sim tai siéu thi 1an nira trong tuong lai,
kha ning cao s& ghé thim siéu thi 1in nira trong
tuong lai, kha nang cao s€ mua hang tai siéu thi
trong twong lai va tiép tuc mua sdm nhiéu hon tai
siéu thi trong tuong lai. Nhu vdy, vé ban chét khi
khach hang c6 y dinh mua Idp lai voi mdt doanh
nghiép ban 1¢é hay mdt thuong hiéu nao d6 dugc xem
la long trung thanh véi doanh nghiép ban 1é hay voi
thuong hi€u. Trong nghién ctru nay, y dinh mua 1ap
lai cia ngudi tidu ding (cu thé tai cira hang truc
tuyén va truyén théng) dwoc thé hién dua theo
nghién ctu cua Emrich et al. (2015) 1a kha nang
khach hang s& gidi thiéu cira hang truyén thong/tru:c
tuyén cho ngudi dang tim kiém su lya chon giéng
minh, s& coi ctra hang truyén thong/truc tuyén 1a lya
chon dau tién ciia minh trong twong lai, s& khuyén
khich ban bé va nguodi than mua hang tu ctra hang
truyén thong/truc tuyén, s& noi nhimg diéu tich cuc
vé cira hang truyén théng/tryc tuyén.

2.3. Webrooming va Showrooming

Mic du cac khai niém Webrooming va
Showrooming khéng con méi trong nganh ban 1¢
nhung né van lién quan dang ké dén hanh vi mua
sam cua nguoi tiéu dung, mo hinh tim kiém cua ho
dbi v6i mot sb san pham nhét dinh, v dinh mua sim
két hop ciia ho va can nhic mua sdm trén cac kénh
tich hop (Gensler et al., 2017; Neslin & Shankar,
2009; Wang et al., 2017). Trong khi webrooming
dugc hiéu 13 qua trinh nguoi ti€u dung tim kiém san
phim trong ctra hang truyén théng va sau d6 chon
mua sam truc tuyén, thi showrooming dugc m6 ta la
nguoi tiéu dung tim kiém thong tin san pham tryc
tuyen va sau d6 chon mua sim tai cira hang truyén
thong (Flavian et al., 2016; Gensler et al., 2017,
Heitz-Spahn, 2013). Céac nghién cttu cua Fernandez
et al. (2018) va Yadav & Pavlou (2014) thua nhan
rang Internet 1 phuong tién thu thap thong tin ua
thich cua nguoi ti€u dung trong khi cac ctra hang
truyén théng moéi that su 1a kénh mua hang chinh.
Trong qua trinh ra quyét dinh mua sim, ngudi tiéu
dung thuong danh gia chi phi va loi ich cua nhiéu
kénh, nhu chi phi thoi gian, cong strc, tién bac va rui
ro nhim tdi da hoa lgi ich mua sdm cua ho, chfmg
han nhu mua hang phu hop va giao dich tét hon
(Gensler et al., 2017; Pauwels & Neslin, 2015).

Mic du céac nghién ctru trude diy da thao luan vé
cac tién d& dé gitr chan nguoi tidu ding (Shareef et
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al., 2019), cac nha ban 1é van tin ring hanh vi mua
sim tim kiém da kénh ctia nguoi tiéu ding can duoc
nghién ctru nhiéu hon, bdi vi nguoi tiéu ding nhan
thdy sy khong chic chin ddi véi cac kénh truc
tuyén/truyén thong vé cac dic diém cua san phim
(Heitz-Spahn, 2013). Méc du kénh tryc tuyen cung
cép nhiéu cong cu thu thap thong tin dé hd tro nguoi
tiéu dung ra quyét dinh, nhung thong tin du thira s&
han ché kha ning nhan thirc ctia ho, gy ra cam giac
bbi r6i va lo lang, diéu nay lam ting thém su khong
chic chan. Tuong tu, kénh truyén théng thiéu tinh
nang tim kiém thong tin va so sanh gia ca san pham,
diéu nay ciing tao ra sy lo 1ang va b01 16i cho nguoi
tiéu dung (Li et al., 2018). Dé giai quyét nhitng bat 6n
nhu véy, viéc tich hop cac kénh tryc tuyén va truyén
thdng cta nha ban 1¢ hd tro ngudi tiéu dung dudi goc
do showrooming va webrooming Rapp et al. (2015).
Do cic san pham khac nhau mang nhiing dic diém
khac nhau, showrooming va webrooming gitup nguoi
tiéu ding lira chon san phdm hiéu qua hon (Wolny &
Charoensuksai, 2014). Ngoai ra, showrooming va
webrooming c6 thé giai quyét cac cdn nhic mua sim
khéc nhau cua nguoi tiéu ding, ching han nhu tinh
hiru hinh, y thirc, kha nang truy cép thong tin, su tur
tin trong qué trinh lya chon va tim kiém san pham
(Reid et al., 2016). Trong khuon khé nghién ctru nay,
webrooming va showrooming dugc thé hién dua theo
cac chi bao trong nghién cttu cua Rapp et al. (2015)
nhu d3 dé cap o trén (Phu luc 1).

2.4. M6 hinh nghién ciru va gid thuyét

Nhitng nghién ciru trén thé gidi lién quan dén
cam nhén cta ngudi tiéu dung vé tich hop kénh ban
1¢ hau hét tap trung & cac khia canh chinh nhu tich
hop quang cao, quan ly thong tin giao dich, san
pham va gia ca, truy cip thong tin, thuc hién don
hang va dich vu cham séc khach hang. Trong do,
nghién ctru cia Shakir Goraya et al. (2022) dé cap
dén sy anh huong cua cac bién trung gian nhu cam
nhan s trao quyén cho khach hang, nhéan thirc vé su
sdp xép san pham va loi ich 1én mdi quan hé giira
tich hop kénh va y dinh mua 1ap lai cua khach hang
tai ctra hang tryc tuyén va truyén thong, dudi sy tac
dong diéu tiét cua hanh vi showrooming va
webrooming. Ngoai ra, nghién ctru ciia Emrich et al.
(2015) cho thdy anh hudng cua cdu trac kénh va
chung loai hang 1én y dinh mua cua nguoi ti€u dung
thong qua cic bién trung gian nhu cam nhén sy da
dang, rdi ro va tién lgi. Thém vao dd, nghién ciu
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Zhu et al. (2018) ciing nhan manh loi ich ma khach
hang cam nhan dugc 14 trung gian anh huéng cua
tich hop kénh 1én y dinh mua cta nguoi tiéu dung
thong qua sy diéu tiét cua viéc trai nghiém va tim
kiém san phdm. Vi vdy, nghién ctru nay két hop
nhitng d6ng gop tir cac nghién ctru trén lam nén tang
cho mé hinh nghién ciru vé sy anh hudng cua tich
hop kénh I1én y dinh mua 1dp lai tai cira hang tryc
tuyén va truyén thong clia nguoi tiéu dung trong boi
canh nganh 4o quan thoi trang tai Pa Nang, Viét
Nam. Cu thé, nghién ctru s& di sau phan tich tac
dong diéu tiét cia hanh vi showrooming va
webrooming 1én y dinh mua 1ap lai tai ctra hang truc
tuyen va truyén théng ctia khach hang thong qua cac
bién trung gian nhu sy trao quyén cho khach hang
va cac lgi ich ma khach hang cam nhan dugc (su da
dang, rui ro va sy tién lgi). M6 hinh nghién ctru dé
xuét duoc thé hién nhu hinh 1.

2.4.1. Tich hop kénh va y dinh mua lap lai cua
nguoi tiéu dung tai cia hang tryc tuyén va truyén thong

Bendoly et al., (2005) cho rang ngudi ti€u dung
cam thy it rui ro hon vé cac san pham hién thi trén
céc trang ban hang truc tuyén thong qua su tuong
tac truc tiép tai cira hang truyén thong. Tuong tu,
Glushko & Tabas (2009) nhan manh vai tro cta tich
hop thém kénh tric tuyén vao kénh truyén thong ddi
voi nguoi tiéu dung qua sy cham séc ca nhan hoa
khach hang hiéu qua hon bang thiét bi dién tir. Gan
day, nghién ctru ciia Zhang et al. (2018) cling da
xem xét sy anh hudng cua viée tich hgp thém kénh
tryc tuyén vao kénh truyén thong 1én y dinh mua lip
lai nguoi ti€u dung trén nhiéu khia canh khac nhau.
Trong khi do, viéc cung clp cac thong tin sin c6 &
ctra hang truyén thong 1én cac trang web, chang han
nhu gid mé cura, cac loai san pham, vi tri ctra hang
cling nhu cic thong tin giam gia va khuyén mai

Showrooming

H15
H1 Y

St trao quyén

Y

Y dinh mua lip lai tai

cira hang tryc tuyén

Y dinh mua Lip lai tai
cira hang truyén thong

A

&
Loi ich mua sim
, R H4
Tich hop kénh »|  Cam nhin sy da dang
Hs
&6‘ k= Nhin thire rui ro
E Cam nhén sy tién lgi
H2

H16

Webrooming

(Nguén: Tdc gida dé xudat)

Hinh 1: M6 hinh dé xudt nghién civu
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dugc tich hop, ciing gop phan tac dong tich cuc 1én
loi ich mua sim nguoi tiéu dung cam nhan dugc va
v dinh mua lip lai tai ctra hang truyén thong
(Herhausen et al., 2015). Trong bdi canh ban 1¢ da
kénh, cac nha ban 1é dan déng bd hoa cac hoat dong
clia ngudi tiéu dung nhdm cung cép nhiing tuy chon
mua sim da dang dé gia ting kha ning mua lap lai
(Gallino & Moreno, 2014). Dac biét, y dinh mua lap
lai cua nguoi ti€u dung trong bdi canh nay 1a sy can
nhic mua sim Ve nhitng dich vu va san phim ma
nha ban 1¢ cung cép (Blut et al., 2018). Bén canh do,
Shakir Goraya et al. (2022) dﬁ chung minh cé méi
quan h¢ tich cuc gitia tich hop kénh va y dinh mua
lap lai tai cua hang truc tuyén va truyén thong cia
nguoi tiéu dung. Thira nhan cac nghién cuu trén,
nghién ctru ndy d& xudt cc gia thuyét nhu sau:

H1: Tich hop kénh c¢6 anh hudng tich cuc dén ¥
dinh mua ldp lai ctia nguoi ti€u dung tai cua hang
truc tuyén.

H2: Tich hop kénh c¢6 anh hudng tich cuc dén ¥
dinh mua ldp lai ctia nguoi ti€u dung tai cua hang
truyén thong.

2.4.2. Tich hop kénh va si trao quyén ciia nguoi
tiéu dung

Theo Cattaneo & Chapman (2010), trao quyén
cho nguoi tiéu dung dugce dinh nghia 14 cung cip
cho ai d6 kha nang va quyén han khong nhu nhau dé
kiém soat hodc quan 1y ngudi khac. Trong khi do,
Wathieu et al. (2002) nhan dinh ring su trao quyén
la kha nang kiém soat lya chon mua sdm theo cach
riéng cua nguoi tiéu dung. Nghién cltu cia Zhang
etal. (2014) da chi ra sy két hop giira tich hop kénh
va su trao quyén gitp nguoi tiéu dung c6 nhleu
thong tin khac nhau tir cac kénh truc tuyen va truyén
thdng, tir d6 thuc ddy qué trinh ra quyét dinh cua
khach hang. Ngoai ra, tich hop kénh con lam r6
nhitng thong tin vé timg loai san phdm giup giam
cam giac rui ro, khong chic chin va mang lai cho
ngudi tiéu dung cam gidc duoc trao quyén
(Broniarczyk & Griffin, 2014). Hon nita, do tich
hop dit lidu giita cac kénh nhit quan nén nguoi tidu
dung c6 thé chon kénh mua sim wa thich ciia minh.
Tuong tu, Li et al. (2018) va Zhang et al. (2014) cho
rang viéc trao quyén va cung cip quyén tu chi cho
nguoi ti€u dung s€ mang lai sy hai long va anh
huong tich cuc dén v dinh mua 13p lai cua ho. Theo
nhom téc gia, sy tich hgp kénh dong vai tro nhu mot
gi4 tri gia ting dang ké cho ngudi tiéu dung. Trong

QUAN TRI KINH DOANH

linh vuc béan 18, cic doanh nghiép thudng cung cip
cho ngudi tiéu dung nhitng tuy chon dé gia tang kha
ning ra quyét dinh cia ho, do d6 cach tiép can khai
niém trao quyén cua Wathieu et al. (2002) va M.
Zhang et al. (2018) phu hop hon. Vi vy, trong
nghién ctru nay, trao quyén cho ngudi tiéu dung
dugc hiéu nhu 13 mirc d6 ma ngudi tiéu dung cd
quyén kiém soat cac quy trinh mua sim cua ho va
chung t6i s& kiém chimg mdi quan hé tich cuc giira
tich hop kénh va trao quyén cho nguoi tiéu dung.
Dodng ¥ véi nhing 14p luan trén, tac gia d& xuit gia
thuyét H3 nhu sau:

H3: Tich hop kénh c6 anh huéng tich cuc dén su
trao quyén cho ngudi tiéu dung.

2.4.3. Tich hop kénh va loi ich mua sdm

Khi ngudi tiéu dung c6 quyén kiém soat cac lwa
chon, ho cam nhan duogc su trao quyén nhiéu hon,
ddng thoi ho ciing thiy dwoc cac loi ich khac cua
tich hop kénh. Theo Zhu et al. (2018), loi ich mua
sam 1a gia trj thuc té hodc gia tri ma ngudi tiéu dung
cam nhén dugc thong qua trai nghiém hodc su tuong
tac cua ho voi doanh nghiép, ching han nhu giai
quyét van d&, dat duoc ket qua nhu mong muon
hodc dap ung dugc nhu cAu, sy hai long voi dich vu
sau mua. Trong bdi canh ban 1¢ da kénh, Emrich et
al. (2015) nhin manh ring loi ich mua sim ma
ngudi tiéu dung cam nhan bao gdm cam nhén sy da
dang, nhan thtc rui ro, cdm nhan sy ti¢n loi.

Nghién cuu cua Kahn & Wansink (2004) va
Bilgicer et al. (2015) cho ring cam nhén su da dang
ctia nguoi tiéu ding d& cap dén sy danh gia vé& sb
luwong va mic d6 da dang cua mot loai hang hoa cu
thé. Tich hop kénh lam ting su da dang ma khach
hang nhan thirc duoc thong qua cac quan hé bd sung
(Dahl & Hoeffler, 2004; Diehl et al., 2015), gitp
nang cao tri tudng twong ddi voi cac loai mat hang
(Dahl & Hoeffler, 2004; Hoch et al., 1999). Dua trén
két luan tir nghién ctru ciia Emrich (2015) ring chién
luge tich hop kénh c6 tac dong tich cuc lén cam
nhan sy da dang vé san pham cua nguoi tiéu dung,
chung t6i dé xut gia thiét H4 nhu sau:

H4: Tich hop kénh c6 anh huong tich cuc 1én
cam nhén sy da dang cua nguoi tiéu dung.

Nhan thte rii ro duge dinh nghia 1a nhan thac
ctia ngudi tiéu ding vé su khong chéc chén va cac
két qua bat loi ¢ thé xay ra khi mua san phdm hozc
dich vu (Dowling et al., 1994). Nguoi tiéu dung
khong hé mong mudn hanh vi cua minh gan vé6i két
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qua rii ro ma ho nhan thire dugc, hanh vi nay khién
ho cam thy khong vui (Zhu et al., 2018). Nhan thire
ri ro ndy khong chi dién ra khi nguoi tiéu dung tim
hiéu thong tin trude d6 ma con dién ra ca qua trinh
sau mua. Theo Shen et al., (2018), mua sdm tich hop
kénh mang lai mot trai nghiém nhét quan gitra cac
kénh cho nguoi tiéu dung, didu ndy 1am giam rai ro
lién quan dén 18i hé thong, giao dich va tu chu thap
trong mua sim da kénh. Tuy nhién, nghién ctru thyuc
nghiém cua Chang & Tseng (2013) tai Dai Loan lai
cho thay nhan thirc vé rii ro tai chinh khong lam suy
yéu moOi quan h¢ gilra gia tri cam nhan va y dinh
mua sam cta nguoi tiéu dung, didu nay 1a c6 the la
do nguoi tiéu dung da c¢6 kinh nghiém mua sim tir
nhitng nhitng san thuong mai uy tin. Tuy vay,
nghién ctru cia Emrich et al. (2015) da phat hién
rang tich hop kénh day du co tac dong tiéu cyc 1én
nhén thac rii ro cia khach hang. Dong quan diém
v6i cac tac gia ndy, nhom tac gia dé xuét gia thiét
HS5, nhu sau:

H5: Tich hop kénh c6 anh huong tiéu cuc 1én
nhén thirc rii ro ctia nguoi ti€u dung.

Cam nhan sy tién loi cia nguoi tiéu dung trong
nghién ctru cua Zhu et al. (2018) dé cap dén su tlet
kiém thoi gian va nd lyc trong qué trinh mua sam.
Véi su tién dung cua Internet, nguoi tiéu dung co6
thé tim kiém thong tin san phdm ¢ bét cu dau ma
khong bi rang budc vé thoi gian va dia diém. Tich
hop kénh ddy du va tich hop khong dbi xtimg déu
lam tang cac tuy chon cua khach hang, dé dang tim
kiém san phdm khac nhau va danh gia cac lua chon
thay thé thuan tién hon (Seiders et al., 2005).
Nghién ctru cua Kazancoglu & Aydin (2018) da
nhan dinh rang su tich hop chat lugng san pham,
quang cao va gia trén cac kénh khac nhau lam giam
nd lyc tim kiém va ting su thuan lgi cho khach
hang. Do d6, dong quan diém voéi nhom tac gia nay,
gia thuyét H6 dugc dé xuit nhu sau:

H6: Tich hop kénh c6 anh huong tich cuc 1én
cam nhén sy tién lgi cuia nguoi ti€u dung

2.4.4. Sw trao quyén va y dinh mua ldp lai ciia
nguoi tiéu ding tai ciea hang truyén théng va truc
tuyén

Trong cic nghién ctru khac nhau, trao quyén cho
ngudi tiéu dung 1a mot trong nhiing bién trung gian
quan trong trong qua trinh tich hop kénh, badi vi nd
cho phép ngudi tiéu dung chu dong kiém soat qua
trinh mua sam cta ho (M. Zhang et al., 2018). Diéu
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nay giy ra mot sy thay doi trong méj quan h¢ giira
nha ban 1& va nguoi tiéu dung, cu thé 1a ngudi tiéu
ding c6 nhiéu lya chon hon trong qua trinh mua
sam, ting sy twong tac va giam sy khong chic chin
trong nhén thic cia khach hang, tr do dan dén sy
can bang trong mdi quan hé giao dich véi nha ban 1é
(Hanson & Yuan, 2018; McColl-Kennedy et al.,
2019). Trong truong hop bdi canh da kénh, khi
khach hang co6 sy tuong tac tdt voi mot nha ban 1¢,
ho s& co cam giac duoc trao quyén va hiéu qua hon
trong qua trinh mua sam ctia minh din dén y dinh
mua lai san pham (Cheah et al., 2022). Dya theo két
luan tir nghién ctru ctia Shakir (2020) rang sy trao
quyén c6 tac dong tich cuc dén y dinh mua lap lai
clia nguoi tiéu dung trong bdi canh ban 1é da kénh,
gia thuyét H7 va H8 duoc dé xuét nhu sau:

H7: Su trao quyén c6 anh huodng tich cuc 1én ¥
dinh mua Idp lai cia nguoi ti€u dung tai cira hang
tryc tuyén

HS: Su trao quyén c6 anh huodng tich cuc 1én ¥
dinh mua Idp lai cia nguoi ti€u dung tai cira hang
truyén thong.

2.4.5. Loi ich mua sam va ¥ dinh mua lap lai cua
nguoi tiéu ding tai cika hang truyén thong va truc
tuyén

Ngoai vi tri cira hang va gia ca hang hoa, nhiéu
nha nghién ctru tin rang nhan thirc cua nguoi tiéu
dung vé su da dang cling 1a mot yéu t6 quan trong
anh huong dén hanh vi mua sim cliia nguoi tiéu
ding (Andenson et al., 2019). S di yéu té nay quan
trong chu yéu 1a do cac nguyén nhén sau: (1) néu
ngudi tiéu dung c6 s¢ thich ¢ dinh voi mot loai san
pham thi sy da dang vé san pham lam ting ¥ dinh
mua cta ho (Emrich et al., 2015); (2) Néu ngudi tiéu
dung khong c6 s¢ thich ¢6 dinh dbi véi loai san
pham nao thi viéc ban nhiéu loai san pham s& cung
cap nhiéu Iya chon hon cho ngudi tiéu ding, diéu
nay dan dén su kém hép dan cia nhitng ctra hang
ban dong san pham cb dinh d6i v&i khach hang
(Bilgicer et al., 2015; Kahn & Wansink, 2004); (3)
Nguoi tiéu dung tin rang sw so sanh gilra cac chung
loai san pham s& mang dén sy tbi da hod loi ich nhu
giam chi phi tim kiém gilra cac nha ban 1¢, nhu ciu
tiép can voi cac san pham méi. Tir d6, cac tac gia
cho rang viéc gia ting mirc d6 da dang trong nhéan
thirc ctia nguoi tiéu dung c6 thé tac dong manh mé
1én y dinh mua hang cua ho. Pic biét diéu nay da
dugc kiém chung & nghién ctu ciia Shakir Goraya
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et al. (2022) trong bbi canh ban 1¢ da kénh tich hop.
Do viy, gia thuyét H9 va H10 nhu sau:

H9: Cam nhan su da dang anh huong tich cuc 1én
y dinh mua ldp lai cua nguoi tiéu dung tai cira hang
truc tuyén.

H10: Cam nhan sy da dang anh hudng tich cuc
[én v dinh mua ldp lai cia nguoi tiéu dung tai cua
hang truyén thdng.

Nghién cuu thyc nghiém ctua Heitz-Spahn
(2013) cho théy su tién 1gi c6 tac dong tich cuc dang
ké dén sy hai long va hanh vi mua sim cua ngudi
tiéu ding. Theo Keaveney (1995), cic yéu to bat
tién nhu khoang cach gilra cira hang ban 1€ va nguoi
tiéu dung hay su khac biét giira gio lam viéc cla cua
hang so v6i thoi gian ranh cua nguoi tiéu dung s&
thiic ddy ho chuyén sang d6i thii canh tranh cua nha
ban 1€ d6. Bén canh d6, nghién ctru cua Clemes et
al., (2014) ciing nhan dinh rang nhan thirc ciia ngudi
tiéu ding vé tinh tién loi cling c6 anh hudng rit dang
ké dén y dinh mua hang. Thém vao d6, nghién ciru
cua Seiders et al. (2005); Shakir Goraya et al. (2022)
da phat hién rang su tién loi c6 tac dong tich cuc dén
¥ dinh mua l3p lai ciia ngudi tidu dung. Pdng quan
diém v6i cac tac gia nay, tic gia d& xudt gia thuyét
H11 va H12 nhu sau:

HI11: Cam nhén su tién lgi anh hudng tich cuc
[én v dinh mua ldp lai cia nguoi tiéu dung tai cua
hang truc tuyén.

H12: Cam nhén sy tién lgi anh hudng tich cuc
[én v dinh mua ldp lai cia nguoi tiéu dung tai cua
hang truyén thong.

Theo 1y thuyét hanh vi c6 k& hoach (Ajzen,
1991), thai d6 d6i voi hanh vi cua ngudi tiéu ding
¢6 anh huéng dén hanh dong thyc té cua ho thong
qua céac hanh vi c6 y dinh. Do d6, khi nhan thuc
dugc rii ro, y dinh mua hang cua nguoi ti€u dung sé
bi anh hudng. Nghién ciru cua Oude va Van Oude
Ophuis & Van Trijp (1995) da chi ra mdi quan hé
gitra nhén thire rui ro va y dinh mua hang trong bbi
canh mua sdm truc tuyen cu thé 1a khi ho phat hién
ra nhimg rai ro vé& quyén riéng tu va bao mat ca
nhan, n6 khong chi anh huéng dén ¥ dinh mua hang
ma con thay dbi kénh mua sim cia ho. Thém vao
d6, nhan thirc rai ro con co6 tac dong truc tiép dén so
thich va y dinh mua hang (Yadav & Pavlou, 2014),
ddng thoi nghién cru cia Shakir Goraya et al.,
(2022) cling chi ra sy tac dong ti€u cuc cua rui ro
nhén thtc 1én y dinh mua ldp lai cia nguoi ti€u

ding, do do, tac gia d& xudt gia thuyét H13 va H14
nhu sau:

H13: Nhan thtc rii ro anh hudng ti€u cuc lén y
dinh mua Idp lai cua nguoi ti€u dung tai cia hang
truc tuyén.

H14: Nhan thtc rii ro anh hudng ti€u cuc lén y
dinh mua Idp lai cua nguoi ti€u dung tai cia hang
truyén thong

2.4.6. Webrooming, Showrooming, tich hop kénh
va y dinh mua lap lai cua nguwoi tiéu dung

Nghién ctru cia Neslin & Shankar (2009) da goi
¥ rang hanh vi mua sim da kénh doi hoi mirc do
tham gia cao & nguoi tiéu dung, ddng thoi nghién
citu cua Zhu et al. (2018) ciing chi ra hanh vi
Showrooming va Webrooming gitip nguoi ti€u dung
can nhéc va lya chon san phém hi€u qua hon. Mbi
quan tdm cua ngudi tiéu dung vé& dich vu va chét
lwong cua cic miat hang gia cao khién ho tham gia
vao hanh vi Webrooming. Tuy nhién, ho lai nhay
cam véi viée so sanh gia ca va san phim trén cac
kénh truc tuyén, do d6 ho chuyén qua hanh vi
Showrooming. Trong ban 1¢ tich hop kénh, nhiéu
nghién ctru di xac nhdn ring nguoi tiéu dung st
dung cac kénh khac nhau trong qua trinh mua sim
nhim t6i da hod loi ich mua sim cta ho. Thém vao
d6, nghién cuu cua Shakir Goraya et al. (2022) da
phat hién ra hanh vi webrooming va showrooming
tac dong diéu tiét tich cuc 1én mbi quan hé giira tich
hop kénh va y dinh mua 1ap lai ciia ngudi tiéu dung.
Dong quan diém V0'1 cac tac gia trén, gia thuyet H15
va H16 dugc dé xuét nhu sau:

H15: Showrooming c6 tac dong diéu tiét tich cuc
1én mdi quan hé gitra tich hop kénh va y dinh mua
lap lai ciia ngudi tiéu dung tai ctra hang truc tuyén.

H16: Webrooming c6 tic dong diéu tiét tich
cuc 1én mbi quan hé giita tich hop kénh va y dinh
mua l3p lai cua nguoi ti€u dung tai cura hang
truyén thong.

3. Phwong phap nghién citu

Nghién ctu nay su dung phuong phap dinh
lwong vé6i ban cau hoi dugce xay dung bang cach sir
dung cic thang do dwoc ké thira tir cac nghién clru
truge dy. Cu thé, tich hop kénh va su trao quyén
cho ngudi tidu dung duoc ké thira tir M. Zhang et al.
(2018); hanh vi Showrooming va Webrooming dugc
ké thira tir Rapp et al. (2015); cam nhan sy da dang
duoc thira ké tir Kahn & Wansink (2004) va Emrich
et al. (2015); cam nhén sy tién lgi va nhan thic rui
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ro duge ké thira tir Emrich et al. (2015) va Zhu et al.
(2018); trong khi y dinh mua ldp lai tai ctra hang
truyén thong va tryc tuyén dugc ké thira Emrich et
al. (2015). Tat ca céac chi bao (items) duoc do luong
bang thang do Likert 5, di tir 1 (hoan toan khong
dong y) dén 5 (hoan toan dong ).

Ngoai ra, thu tuc Bootstrap véi 5000 mﬁu 1ap cho
thay khoang tin cdy HTMT khong bao gbm gid tri 1.
Do véy, cac cau tric khai niém déu dat gia tri phan
bi¢t. Bang 1 duéi day trinh bay cu thé két qua cua
kiém dinh do tin cay cac thang do.

Bing 1: Kiém dinh tinh nhat quan noi tai va gia tri hoi ty

Cronbach's

Alpha CR | AVE
Cam nhan sy tién lgi (ST) 0.820 0.893 | 0.735
Céam nhén sy da dang (SD) 0.829 0.886 | 0.661
Nhéan thie rui ro (NT) 0.816 0.865 | 0.616
Showrooming (SH) 0.780 0.853 | 0.592
Sy trao quyén (TQ) 0.782 0.859 | 0.605
Tich hgp kénh (THK) 0.822 0.875 | 0.584
Webrooming (WE) 0.800 0.869 | 0.625
Y dinh mua l3p lai tai cira hang truc tuyén (YDON) 0.834 0.889 | 0.669
Y dinh mua lap lai tai cira hang truyén thong (YDOF) 0.855 0.902 | 0.697

(Ngudn: Két qua tac gid phan tich)

Mot cudc khao sat thi diém da duoc thuc hién
trén 20 nguoi tidu dung véi muc dich diéu chinh cac
chi béo cho phu hop véi théi quen mua sim cia
nguoi Viét Nam. Sau d6, mot cudc khdo sat chinh
thirc voi 275 nguoi tidu dung ¢ do tudi trén 18 tai
thanh phd Pa Néng, nhitng nguoi da tung hoac
thuong st dung dong thoi ca hai kénh mua hang tryc
tuyén va truyén thong. Phan mém Smart PLS 3
(phi€én ban 3.2.8) dugc st dung dé danh gia chat
lugng thang do va kiém dinh cac gia thuyét nghién
cuu theo ky thuat phan tich mo6 hinh phuong trinh
cAu tric tuyén tinh dya trén binh phuong tdi thiéu
timg phan PLS - SEM.

4. Két qua va thdo lun

4.1. Kiém dinh thang do

Pé kiém tra do tin cdy cua cac thang do, nghién
cru ndy ap dung nhimg dé xuit ctua Hair Jr et al.
(2016) gdm d¢ nhat quan ndi tai, gié tri hoi tu va gia
trj phan biét. Két qua kiém dinh thang do cho thiy
cac thang do déu dat d6 nhat quéan ndi tai khi hé sb
Cronbach’s Alpha va d¢ tin cay tong hop (CR) déu
I6n hon 0,7. Ngoai ra, cac gia tri phuong sai trich
(AVE) déu 16n hon 0,5. Do d6 thang do dé xuét dat
gia tri hoi tu. Cubi cung, cac két qua khi kiém tra
ving diéu kién HTMT cho thdy, tit ca cac gia tri
tuong quan giita cac cdu trac déu nho hon 0,9.
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4.2. Kiém dinh gia thuyét

Céc tiéu chi danh gia chat luong mé hinh PLS-
SEM duya theo dé xuat ctia Hair Jr et al. (2017). Mat
khac, nghién ciru cua Kock (2015) da dé xuat tién
hanh danh gia hién tuong da cong tuyén théng qua
hé sé phong dai phuong sai (VIF), cic gia tri nay
phai nhé hon hoac bé'lng 3,3 thi mé&i chép nhan hién
tugng da cong tuyén giira cac bién khong phai 1a vin
dé nghiém trong trong mé hinh céu trac. Do d6 c6
thé tién hanh cac budc danh gi tiép theo. Pang chu
¥, mot trong s& mudi sau gia thuyét c6 hé sd duong
dan khong dat muc ¥ nghia thong ké 5%. Cu thé, gia
thuyét H6 (mdi quan hé gitra tich hop kénh va nhan
thitc rui ro) khong dugc tng ho vé mat dir liéu.
Trong khi d6, cac gia thuyét con lai déu duoc xac
nhan vé mat dir liéu khi hé sb duong dan cua cac
mdi quan hé nay déu c6 mirc y nghia théng ké véi
muc y nghia 5% va khac 0 khi thyc hién kiém dinh
Boostrap v6i 5000 mau lap. Cac két qua phan tich
hé s6 duong df}n dugc trinh bay ¢ hinh 2.

Két qua kiém dinh cho thiy mdi quan hé giita
nhan thirc cta nguoi tiéu dung vé tich hop kénh ¢6
tac dong tich cuc dén y dinh mua 1ap lai tai ctra hang
truyén théng (B=0.319, p<0,001) va ctra hang tryc
tuyén (p=0.315, p<0, 001), do do gia thuyét H1 va
H2 dugc chip nhan Péng thoi, trong cac cam nhan
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ctia khach hang vé trai nghiém mua sam hop kénh,
tinh tich hop c6 anh huéng manh mé nhét 1én su trao
quyén cho ngudi tiéu ding (B=0.453, p<0,001), so
v6i cac cam nhan vé sy da dang (0,411) va su tién
loi (0,352), do d6 nghién ctru chip nay chip nhan
gia thuyét H3, H4, va H5. Ngoai ra, trao quyén cho
nguoi tiéu dung (B=0,279), cdm nhan sy da dang
(B=0,263) va su tién lgi (=0,181) c6 anh huong
manh mé 1én y dinh mua lap lai tai cira hang truc
tuyén, bén canh d6 cac cam nhan nay cling tac dong
lén y dinh mua Iap lai tai ctra hang truyén thong véi
céc hé s6 duong dan 1an luot 0,276; 0,214 va 0,241,

cac gia tri p value ndm trong khoang thoa mén nén
cac gia thuyét H7, H8, H9, H10, H13, H14 dugc
chép nhan. Mic di mirc y nghia p - value ndm trong
muc cho phép (p<0.001) nhung tich hop kénh
khong tac dong ti€u cuc dén nhan thuc rti ro vi hé

Showrooming
0.259*** l

0.315*

e v ]

s6 duong dan co gia tri 1a 0.422, do d6 bac bo gia
thuyét H5. Tuy nhién, mbi quan hé giira nhan thic
rui ro va y dinh mua 1ap lai tai ctra hang truc tuyén
(B=-0,189, p<0,001) hay truyén théng (p=-0,395,
p<0,001) duoc hd trg trong nghién ciru ndy, vi vay
chip nhan gia thuyét H11, H12. Ngoai ra, cum
tuong tac SW*THK c6 anh huong diéu tiét tich cuc
nhét 1én y dinh mua 13p lai tai ctra hang truc tuyén
(B=0,259, p<0,001) va cum tuong tic WE*THK
cling c6 tac dong diéu tiét tich cuc 1én y dinh mua
1ap lai tai ctra hang truyén théng (B=0,235). Piéu
nay cho phép chép nhan gia thuyét H15, H16.

Két qua phan tich ciing cho thiy cac bién tich
hop kénh, cam nhan su tién lgi, nhan thirc rii ro,
cam nhén sy da dang va sy trao quyén co thé giai
thich dugc 56,7% gia tri bién thién cua y dinh mua
l1ap lai tai ctra hang truc tuyén va 53,7% gia tri

R2=0,206

Sirtrao qu'\'éll

Y

Lyi ich mua sim - L
RI=0.169 Y ?lmll.llllll lap h_n:{u RI-0.567
- ) cirn hang trre tuyen
lich hyp kinh »  Cdm nhin sy da dang =]
R¥=0,178
L B Y dinh mua lp lgi tgi |
by Nhiin thire rii ro = — " |cira hing truyén thing| R?=0.537
R-0.124 ; Y
1
\ Cam nhin sy tién lyi e
0,319 4
0235
Webrooming
(Nguoén: Tac gia tong hop)
Hinh 2: M6 hinh PLS-SEM cuoi cung
khea hoc i =
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Bang 2: Kiém tra cdc anh hidng trung gian

Anh huéng 95% khodng tin cay cia P

gian tiép anh hwong gian tiép value
THK->SD—>YDOF 0.088 [0.030;0.177] 0.021
THK->SD->YDON 0.108 [0.031;0.202] 0.014
THK—->TQ—->YDON 0.127 [0.056;0.226] 0.004
THK-2>NT->YDOF -0.167 [-0.240;-0.067] 0.000
THK>NT->YDON -0.080 [-0.140;-0.012] 0.015
THK->ST->YDOF 0.085 [0.040;0.138] 0.001
THK->ST>YDON 0.064 [0.024;0.110] 0.004
THK-2>TQ->YDOF 0.125 [0.060;0.216] 0.002

(Nguon: Tac gia tong hop)
bién thién cua y dinh mua l3p lai tai ctra hang
truyén théng.

Ngoai ra, nghién cltu nay con xac nhan vai tro
trung gian cua bién s6 cam nhan su da dang, nhan
thire rui ro, su trao quyén va su tién loi. Cac dé xuét
cua Peacher & Hayes (2008) da dugc thuc hién voi
két qua dugc trinh bay trong bang 3. Cuy thé 0 khong
xudt hién trong cac két qua cua khoang tin cdy

Bootstrap va cac tac dong gian tiép cu thé déu dat y
nghia thong ké (Zhao et al., 2010).

4.3. Thdo lugn

Nghién ctru ndy lam séng to cac tién dé thiic day
¥ dinh mua l3p lai tai cira hang tryc tuyén va truyén
thong ciia ngudi tiéu dung thong qua vai tro trung
gian nhu trao quyén cho khach hang va loi ich ma
khach hang cam nhan dugc nhu tinh da dang, sy tién

Bang 3: Két qud kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

M6 hinh nghién ciru

Gia thuyet Hé s6 duong din (B) Std. | P Values | VIF Keét luan
H1 0.315 0.066 0.000 1.705 | Chap nhan
H2 0.319 0.060 0.000 1.605 | Chap nhan
H3 0.453 0.090 0.000 1.000 | Chap nhan
H4 0.411 0.097 0.000 1.000 | Chéap nhan
H5 0.422 0.059 0.000 1.000 Bac bo
Hé6 0.352 0.078 0.000 1.000 | Chap nhan
H7 0.279 0.069 0.000 1.852 | Chéap nhan
H8 0.276 0.063 0.000 1.875 | Chéap nhan
H9 0.263 0.075 0.000 1.958 | Chap nhan

H10 0.214 0.066 0.001 1.924 | Chép nhan
H11 -0.189 0.066 0.004 1.405 | Chéap nhan
H12 -0.395 0.073 0.000 1.438 | Chép nhan
H13 0.181 0.054 0.001 1.323 | Chép nhén
H14 0.241 0.050 0.000 1.320 | Chéap nhan
H15 0.259 0.061 0.000 1.167 | Chéap nhan
H16 0.235 0.055 0.000 1.245 | Chap nhan

(Nguon: Tdc gid tong hop)
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lgi va rii ro cam nhan. Hon nita, nghién ctru con
kiém chung tac dong diéu tiét cua hanh vi mua sim
tim kiém (showrooming va webrooming) 1én mbi
quan hé giira gi4 tri cam nhén vé tich hop kénh va y
dinh mua ldp lai tai ctra hang truyén thong va cua
hang truc tuyén trong bdi canh nganh quéan 4o thoi
trang. Tur cac két qua thuc nghiém, c6 nam diém
dang chi ¥ can duoc thao luan nhu sau:

Pau tién, nhan thic ciia nguoi tidu dung vé tich
hop kénh cé anh hudng dén y dinh mua Idp lai tai
ctra hang truyén thng va cira hang tryc tuyén thong
qua cac bién sé trung gian nhu trao quyén cho ngudi
tiéu dung, cam nhan tinh da dang va tinh tién loi, rai
ro cam nhan. Nhin chung, két qua thuc nghiém nay
dugc xem la phu hop voi nghién ciu cia Shakir
Goraya et al. (2022), ddng thoi khiang dinh y dinh
tich cuc cta ngudi tiéu ding qua nghién ctru vé tich
hop kénh ciia M. Zhang et al. (2018). Piéu nay mot
lan nita khing dinh d¢ tin cdy cua khung nghién ctru
khi duoc kiém chung tai Viét nam.

Thir hai, nghién ciu xac nhan anh huong truc
tiép cua tich hop kénh cam nhdn 1én y dinh mua lip
lai tai cira hang truc tuyén va truyén théng cua
nguoi tiéu ding. Cuy thé, khi nguoi tiéu ding hinh
thanh cam nhén tich cuc vé sy tich hop kénh ban
hang cua mot nha ban 1&, diéu nay s& din t6i kha
ning lam gia ting y dinh mua l3p lai cua ho ddi voi
nha ban 1€ d6. Vai tro cam nhan nay trong cac du
do4n hanh vi mua sim cta nguoi tiéu dung da dugc
thira nhan trong cac nghién ctru cua Emrich et al.
(2015), M. Zhang et al. (2018) va Mishra et al.
(2021). Tuy nhién, ching t6i md rong pham vi
nghién ctru so véi cac tac gia trude bang cach xem
xét sy anh huong 1én ca hai kénh ban 1¢ (truyén
thdng 13n tryc tuyén), tir xem xét anh huong cua tich
hop kénh dbi v6i quyét dinh mua sim cua ngudi tidu
dung. Ngoai ra, nghién ciru con bd sung cho cac
nghién cttu truée day (chi du doan gia tri cua céc
nha ban 18) béng vi€c tao lgi nhuan cho nguoi tiéu
dung thong qua cac kénh ban 1€ tich hgp va dac tinh
san phim da dang (Herhausen et al., 2015; Saghiri
et al., 2017). Két qua cho thiy tac dong truc tiép 1én
hai bién sé nay dugc phat hién 1a kha manh mé. Pay
¢6 thé duoc xem 1a mot trong nhing dong gop quan
trong cua nghién ctru ndy bai chua hé co ¢ bat ky
nghién cltu nao trude do.

Thir ba, nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé tich
hop kénh dwoc x4c nhén 1a c6 anh hudng dén cac
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yéu t6 bao gdm sy trao quyén, cam nhan tinh da
dang va tién lgi. Nhin chung, Kkét qua thyc nghiém
nay dugc xem la phu hop véi nghién ctu cua M.
Zhang et al. (2018) va Shakir Goraya et al. (2022).
Cu thé, dbi v6i cac doanh nghiép ban 1¢ quan 4o thoi
trang dang c6 xu huéng tich hop kénh, ho rét chu
trong den ngudi ti€u dung khi giai quyét nhu cau, do
d6 ho cb ging trao quyén cho khach hang trong
nhitng 14n mua sim tryc tuyén 1an truyén thong. Vi
vay, nguoi tiéu dung khong con bi rang budc phai
mua sam tir mot kénh, thay vao do ngudoi ti€u dung
chon kénh ban 1& ¢ thé cung cép cac loi ich bd
sung. C6 thé noéi 1a nguoi tidu dung khong gap phai
ranh gidi giira cac kénh truc tuyén va truyén thong,
dugc tao cam giac trai nghiém ty do va tu chu trong
cac 1an mua sam. Thém vao d6, két qua nghién ctru
cho théy, cac kénh ban 1€ tich hop c6 anh hudng tich
cuc dén nhan thirc cia ngudi tidu dung vé su da
dang san phim do c4c nha ban 1é cung cip. Piéu nay
cling phu hgp véi nghién ctiu cua Emrich et al.
(2015), khi su ra doi cua tich hop kénh da giai quyét
tinh da dang ciia san phim va tao cam giac thuan
tién. Hoi ngac nhién 1a nhén thac rai ro cia nguoi
tiéu dung trong nghién cuu nay khong dugc xac
nhén 1a bi anh huong boi tich hgp kénh cam nhan.
Mic du sy thuén tién cua cac kénh tich hop cao hon
c¢6 thé tiét kiém thoi gian va cong suc cua khach
hang nhung né ciing c6 thé 1am giam cac khia canh
khoai lac cia viéc kham pha kénh, diéu nay lam
giam sy thich tha cia khach hang, do d6 ho cam
nhan nhiéu rii ro hon (Xu & Jackson, 2019). Bén
canh do, theo bao cao hanh vi nguoi tiéu dung Viét
Nam (Lazada, 2021), nguyén nhan din dén két qua
nay 1a do khach hang khong dwoc nhin tdn mat khi
mua sdm truc tuyén, dac biét la quﬁn 40, do d6 murc
do tin tudng cac nha ban 1¢ khong cao.

Thir twr, khong chi ¢6 anh hudng gian tlep thong
qua cac blen sO trung gian nhu sy trao quyén va loi
ich mua sdm, cac hanh vi mua sim tim kiém nhu
Showrooming va Webrooming ¢6 anh hudéng diéu
tiét tich cuc 1én mbi quan hé giita tich hop kénh cam
nhdn va y dinh mua 13p lai cua nguoi tiéu dung.
Diéu nay cho thdy ring cac nha ban 1é quan 4o thoi
trang dang ngdy cang tao diéu kién thuan loi cho
hanh vi trén cua ngudi tiéu ding bang cach cung cip
cac kénh mua sam tich hop voi nhau (Zhu et al.,
2018). Cu thé, két qua nghién ctru chi ra mirc do tac
dong cua bién didu tiét Showrooming 1én mdi quan
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hé gitia tich hop kénh cdm nhan va y dinh mua lap
lai tai cua hang tryuc tuyén cao hon so voi sy anh
huong ciia hanh vi Webrooming 1én mdi quan hé
gitia tich hop kénh cam nhan va y dinh mua lap lai
tai cira hang truyén thong. Két qua nay twong dong
voi khao sat tir Nielsen, nghién ctru ciling chi ra téi
66% nguoi tiéu dung s€ xem truc tiép tai cira hang
truyen thng roéi moi dat ‘hang qua cac kénh truc
tuyén (showrooming). Piéu ndy co thé duoc giai
thich boi mot so 1y do. Trude hét, sau dich Covid-
19, nguoi tiéu dung s€ c6 xu hudéng wu tién trai
nghiém tai cac dia diém “all-in-one” v&i khong gian
an toan, sach s€ va dap ung dugc moi nhu cau ma
khong can di chuyén dén nhiéu noi, giam tiép xuc xa
hoi (Trang et al., 2021). Tiép theo, nguyén nhan sau
xa cho su thay d01 s& thich ciia mau nghién ctru ¢ Da
Néng 1a do su tic dong déng ké cua cac bién phap
gidn cach trong xi hoi da anh huong mot phan 1én
nén kinh € phy thugc vao du lich (Deloitte, 2020).
Do d6, nguoi tiéu ding mudn tiét kiém tién hon
bang cach chuyén sang cac kénh tryc tuyén mua san
pham voi muc gia thap hon (Deloitte, 2020).

Cudi cung, ¥ dinh mua ldp lai cua nguoi tiéu
dung da duoc xac nhan la chiu tac dong boi su trao
quyén va lgi ich mua sam ma khach hang cam nhan
duge. Cu thé, su trao quyén cho ngudi tiéu dung c6
anh hudng tich cuc dén y dinh mua lai tai cua hang
tryc tuyén hon S0 Vi ctra hang truyén théng. Boi vi
két qua nay xuét phat tir su linh hoat cua viéc tim
kiém va mua san pham & bét ctr luc nao va & dau khi
khach hang mudn (Xu & Jackson, 2019). Nhén thire
clia nguoi tiéu dung vé loi ich mua sam chang han
nhu san pham c6 sin, dé dang va nhanh chong véi
thoi gian va cong sirc twong ddi it, diéu nay s& dan
toi kha nang hinh thanh y dinh mua 1ap lai cia nguoi
tiéu dang. Tuy nhién, két qué thyc nghiém doi voi
nganh quén 4o thoi trang cho thdy kénh truyen thong
van con han che vé viéc trung bay san pham S0 VOi
kénh tryc truyén (c6 thé hién thi san pham da dang
hon). Tinh da dang gép phén gia ting ¥ dinh hanh vi
ctia ngudi tiéu ding khi cung cip sy tién loi trong
viéc so sanh gia cd, su thuln ti¢n trong vi¢c phan
phéi san pham, tiét kiém thoi gian va cho phép
ngudi tiéu dung mua sam bat ky liic nao (Shakir
Goraya et al., 2022). Hon nita, y dinh mua lap lai
nay con chiu anh hudng ti€u cyc boi rii ro ma nguoi
tiéu dung cam nhan trong hanh trinh mua sam. C6
thé théy dugc mirc d6 cam nhan rui ro khi mua truc

khoa hoc

tuyén cao hon so v&i khi mua tai cira hang truyén
thdng, boi vi trong bdi canh ban 1¢ hién dai, ngudi
tiéu dung c6 thé cam nhan su khong chic chan xut
phat tir sy bao mat thong tin, sy khong minh bach va
ddng nhat thong tin gitra cac kénh (Herhausen et al.,
2015). Qua do, nguoi tiéu dung cam nhan sy tién 1gi
hon khi mua sdm tai ctra hang truyén thong va dan
dan hinh thanh y dinh mua 13p lai tai cra hang
truyén théng. Két qua thuc nghiém cta bai nghién
ctru ciing cho thiy mirc d6 ma nguoi tiéu ding cam
nhén vé tinh tién loi tai cira hang truyén théng cao
hon tryc tuyén d6i voi nganh quan 4o thoi trang.

5. Ham y nghién ciru

V& mat hoc thuat, nghién ctu da dat duoc muc
tiéu hé théng hoa 1y thuyét vé nhitng nhan td tac
dong dén ¥ dinh mua l3p lai tai ctia hang truc tuyén
va truyén théng cia nguoi tiéu dung. Thong qua
kiém chimg thue nghiém, nghién ctru dé xuét cac
nha ban 18 quan 4o thoi trang nén cho phép ngudi
tiéu dung klem soat Iya chon mua sim bang hinh
thirc trao quyén cho ho, gia ting nhan thirc ciia ho vé
lgi ich mua sam cua cac kénh tich hop, tir d6 thic
day ¥ dinh mua lap lai ctia ngudi tiéu dung. Céac két
qua thyc nghiém hau hét xac nhan céac tac dong
trung gian, do d6 nghién ctru gop phan lam phong
phu thém co s 1y thuyét lién quan dén ban 1¢ tich
hop kénh tai Viét Nam béng viéc lam sang to cac
nhu cﬁu va dong luc bén trong gitp kich thich y dinh
mua sim da kénh cia ngudi tiéu dung. Pic biét,
nghién ciru nay minh chimng cho 1y thuyét tu quyét
bang cach phan tich sdu vai tro cua cac bién trung
gian nhu sy trao quyen va nhén thuc ctia khach hang
vé loi ich mua sim. Diéu nay ¢ nghia 1a su tich hop
kénh ban 1¢ ¢ cac doanh nghiép kinh doanh quan 4o
thoi trang da tao ra sy lién két vé thanh tich mua
sam, kién thirc vé san phém va k§ ning mua sim ma
ngudi tidu ding st dung dé can nhic lya chon mua
sam qua cac kénh tich hop. Nhan thirc cua nguoi
tiéu dung vé quyén ty chu ciing khang dinh ning luc
tich hgp kénh cta cac nha ban 1é 1a cho phép nguoi
tiéu dung lam chu trong viéc mua sim cta ho va trai
nghiém mot hanh trinh mua sam lién mach. Tur do,
tao cam giac than thudc va tinh két ndi giita nguoi
tiéu dung véi y dinh mua hang cta ho tai ctra hang
truyén thong hodc ctra hang truc tuyén (Larry et al.,
2013; Faheem et al., 2019).

Vé mat thuc tién, nghién ctru nay cho thy vai tro
quan trong cua viéc hiéu duoc nhimg nhu cau va
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dong lyc bén trong cua khach hang vé y dinh lya
chon kénh mua sam (truc tuyen hay truyén thong),
g6p phan nang cao sy hiéu blet cua cac nha quan ly
nganh quén 4o thoi trang vé nhitng anh huong cua
hanh vi mua sam tim klem da kénh. Cuy thé, cac nha
ban 1¢ quén 4o thoi trang can chu trong dén viéc giai
quyét mong mubn ctia ngudi tidu ding trong cac lan
mua sim cua ho, diéu nay co thé dat dugc bang cach
nang cao loi ich mua sim ma ngudi tidu dung c6 thé
nhén thic dugc. Co6 nghia 1a nguoi ti€u dung cod
quyén tu chu trong cac giao dich mua sdm nhu mua
sam bat ky lic nao ma khong can phai c6 mit tai cla
hang truyén thong bang cach tang cuong tinh két ndi
vé thong tin san pham va tiép thi gilra cac kénh dé
dam bao mang lai trai nghiém mua sam lién mach
cho ho. Dong thoi, viéc cung cap cac thiét bi dau
cubi tryc tuyén tai cira hang giup han ché y dinh tim
kiém céc lia chon thay thé khac ciia ngudi tiéu ding
(Shakir Goraya et al., 2022). Tuong tu, theo dé xuat
cua Zhu et al. (2018), cac nha ban 1é quan 4o thoi
trang c6 thé gia tang trai nghiém mua sam tryc tuyén
bang cac hoat dong tai ctra hang truyen thong, 1am
céu nbi cho hanh vi mua sim tim kiém webrooming
va showrooming trong tich hop kénh. Viéc tao thuan
loi nhu vy cho phép nguoi tiéu dung tiét kiém thoi
gian va cong suc trong viéc thu thip thong tin san
pham tai cura hang truc tuyen trong khi d6i véi ctra
hang truyén thong cung cap cho khach hang quyen
s& hitu san pham ngay 1ap tirc. Bén canh do, két qua
ctia bai nghién ciru cho thay tich hop kénh cam nhan
cao hon lam tang nhan thirc rui ro cua nguoi tiéu
dung va ho ¢6 xu hudng cao vé y dinh mua lap lai
tai cua hang truc tuyen Diéu nay nhic nh¢ cac
doanh nghiép ban 1& quin 4o thoi trang can chi
trong viéc giam thiéu rui ro ma khach hang c6 thé
nhan thirc duogc khi tiép can véi xu hudng sir dung
cac kénh ban 1é tich hop. Gan day, tmg dung thuc té
ting cuong -AR (Augmented Reality) dang dan
trién khai trong nganh F&B, du lich tai Viét Nam
(News, 2022; Bao dién tir chinh pht.vn, 2022). Bay
c6 thé 1a tién dé thuc diy mé rong s dung AR dén
nganh quan 4o thoi trang trong thoi gian sip téi.
Trong twong lai, cac nha ban 1é nay c6 thé tich hop
thém cac bd phan mém thyc té ting cudng trén cac
ctra hang tryc tuyén va truyén thong cua ho, didu
nay s& kich thich nguoi tiéu dung mua sim trong
moi truong tich hop kénh (Zhu et al., 2018). Pac
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khong chi kich thich nguoi tiéu dung ma con cung
cap cho nguoi ti€u dung nhiing lya chon c6 gia tri vé
khia canh hinh anh va cam giac kiém soét cho ngudi
tiéu dung trong hanh trinh mua sim caa ho.

6. Gi6i han va hwéng nghién ciru trong twong lai

Mac du nghién ctru nay dem lai mét so ket qua
dang chua y, tuy nhién nghién ctru van con ton tai
nhitng han ché nhat dinh khong thé tranh khoi trong
qua trinh thuc hién. PAu tién, nghién ctu chi dugc
thyc hién tai thanh phd Pa Ning va dic biét 1a tap
trung vao nhom ddi twong chinh 1a gi6i tré Viét Nam
c6 do tudi tir 18-24 nén két qua nghién ctru c6 thé
khong phit hop v6i mot s6 bdi canh nghién ctru khac
c6 pham vi 16n hon. Do do6, cic nha nghién cuu
trong tuong lai cling nhu cac nha quan tri nén cé sy
can nhic ky ludng khi 4p dung khung 1y thuyét nay
mdt cach linh hoat va phu hop cho pham vi va linh
vuc nghién ciru cu thé khac. Thu hai, viée sit dung
phuong phap khao sat véi quy mo mau nho va dir
liu tir bdo cao s& phin nao anh hudng dén chét
luong cua dir liéu dugc thu thap. Do do, cac nghién
ctru trong twong lai c6 thé diéu tra s mau rong hon
¢ nhimng khu vue khac tai Viét Nam hodc trén ca
nu6e va tham chi cac quoc gia khac nhau dé ting
tinh dai dién ctia mau. Cudi cung, nghién ctru nay
chua dé cap dén su khac biét vé van hoa hay nhan
khau hoc, von rit quan trong trong du doan hanh vi
cta nguoi tiéu dung. Do do, nghién ctru trong twong
lai duoc dé xuét dé kiém tra tac dong cua cac bién
s6 nay trong bdi canh nghién ctru (chang han nhu su
khac biét trong hanh vi ciia thé hé X va thé he Y
trong moi trudng ban 1é hop kénh). @
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Phu luc 1: Tong hop thang do dé xudt cho mé hinh nghién ciru

Bién s6 va Ma hoa Chi bao Nguon goc
mi hoa bién | chi bao thang do
Tich hop kénh | THK1 | Téi c6 thé tim thy cac quang cdo va chuong trinh khuyén | M. Zhang
(Tich hop mdi trong cura hang truyén thong va Website cua nha ban 1¢€. | et al.

kénh cam | THK2 | Tbi c6 thé tim thiy san pham va gia ca mot cach dong nhat | (2018)
nhén boi ca trong cira hang truyén thdng va Website ctia nha ban 1¢.
nguoi tiéu | THK3 | T6ico thé tim kiém cac san pham va kiém tra trang thai hang
dung) ton kho & cira hang truyén thdng théng qua Website cta ho.
THK4 | Toi c6 thé doi phiéu thudng hodc phiéu qua ting tai cac cira
hang truyén thong hojc trén cac website ctia nha ban I¢.
THK5 | Téi c6 thé tra, chinh stra, hodc doi cac san phém duoc mua
tryc tuyén tai cic ctra hang truyén thong.
Showrooming SH1 T6i tim kiém va xem san pham trong ctra hang truyén thong | Rapp et al.
va sau d6 mua san pham tryc tuyén. (2015)
SH2 T6i thuong xem cac kénh tryc tuyén dé kiém tra cac san
pham tuong tu.
SH3 T6i str dung thiét bj di dong dé so sanh gia cua cac san pham
truc tuyén.
SH4 T6i s dung thiét bi Internet di dong khi mua sim trong ctra
hang truyen thong.
Webrooming WE1 T6i tim kiém va xem san pham tryc tuyén qua dién thoai di | Rapp et al.
dong va sau d6 mua san phim trong ctra hang truyén thong. | (2015)
WE2 | Téi thuong truy cap vao kénh tryc tuyén dé tim san pham va
xem xét céc dic tinh clia san pham tai cira hang truyén thong.
WE3 | T6i kiém tra tinh kha dung cta san pham va mua hang tai
cua hang truyén thong.
WE4 | Tai sir dung thiét bi Internet di dong dé lay thong tin Ve cac
vu dii giam gid/khuyén mii tai cac cira hang truyén thong.
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Su trao quyén TQ1 Trong giao dich cua tdi voi nha ban 1& nay, toi cam thdy minh | M. Zhang
cho nguoi tiéu dang kiém soét. et al.
dung TQ2 | T6i cam thay duogc trao quyén nhiéu hon khi lua chon san | (2018)
phidm va dich vu tir ca hai kénh.
TQ3 Trong qua trinh mua sdm, t6i ¢6 thé tu do lya chon san phfim
va dich vu qua céc kénh.
TQ4 Anh huédng cua t6i d6i vai nha ban 1é nay da ting 1én tuong
d6i so véi trong qua khir.
Cam nhén sy SD1 T6i cam thay cé nhiéu loai san pham phong phd hon. Kahn &
da dang SD2 T6i nght kha nang lya chon cia minh di ting 1én do sy da | Wansink
dang vé san phém. (2004);
SD3 T6i c6 thém nhiéu sy lyra chon trong sb cac san pham dé thoa | Emrich et
strc mua sim. al. (2015)
SD4 T6i cam thdy c6 du san phidm dé mua sim.
Cam nhén su ST1 T6i c6 thé chon san phdm d& dang va nhanh chéng hon. Emrich et
tién loi ST2 T6i c6 thé d& dang tim thy san phdm minh mudn mua hon. | al. (2015);
ST3 Toi da danh it thoi gian va cdng sttc hon khi lwa chon san | Zhu et al.
pham. (2018)
Nhan thte rai | NTI T6i phai d6i mit voi nhiéu sy khéng chic chin hon khi mua | Emrich et
ro san phém. al. (2015);
NT2 T6i khong chic chan rang san pham t6i da mua s& dap tng | Zhu et al.
mong doi cua toi. (2018)
NT3 T6i cang khong chic chin vé san pham minh di mua.
NT4 | T6i hai long vé moi miit.
Y dinh mua | YDOF1 | Téi sé& gi6i thiéu cira hang truyén thong cho ngudi dang tim | Emrich et
lap lai tai ctra kiém su lya chon giéng tOi. al. (2015)
hang tmyén YDOF2 | T6i s€ coi ctra hang truyén théng la Iua chon dau tién cua
théng minh trong tuong lai.
YDOF3 | Téi s& khuyén khich ban bé va nguoi than mua hang tir cira
hang truyén théng.
YDOF4 | T6i s€ noéi nhitng diéu tich cyc vé cira hang truyén théng.
Y dinh mua | YDONI | Téi sé& gidi thiéu ctra hang tryc tuyén cho nhitng nguoi dang | Emrich et
lap lai tai cta tim kiém su lya chon gidng t6i. al. (2015)
hang truc | YDON2 | T6i s€ coi ctra hang truc tuyén 1a lya chon dau tién ctia minh
tuyén trong tuong lai.
YDON3 | Téi s& khuyén khich ban bé va ngudi thadn mua hang tir cira
hang tryuc tuyén.
YDON4 | Téi s& néi nhitng diéu tich cyc vé cira hang tryc tuyén.
Summary integration has a significant influence on

In the cutting-edge era, thanks to the numerous
development and diversity of technology, customers
can take advantage of both online and offline
channels to compare the costs and benefits of
shopping which affects influences the consumer’s
choice of shopping channel. This study examines
the relationship between channel integration and
customers’ patronage intention in offline and online
stores. After analyzing data collected from 236
consumers, the findings indicate that channel

consumers’ shopping channel choice preferences.
The mediating role of shopping empowerment and
benefits has been proven to be influential except for
the impact of channel integration on consumers’ risk
perception. Furthermore, Showrooming and
Webrooming shopping behaviors have been shown
to have a positive effect on patronage intention in
both channels. This study also contributes to
omnichannel retail theory by providing useful
implications for retail business managers.
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