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%hién cteu nay xem xét vai tro cua cdc bién s6 mo rong (cam nhdn rii ro va sy tin tuong)

én canh cac bién so trong mo hinh TPB goc (thai do, chudan muc xd hoi va kiém soat

hanh vi cam nhdn) dé gidgi thich ¥ dinh mua sam cia khdch hang trong méi truong ban 1é hop kénh
tai thanh pho Nha Trang. M6 hinh phwong trinh cdu triic dya trén k thudt phén tich binh phwong t6i
thiéu ban phan dwoc sir dung trong nghién civu dé kiém dinh mé hinh nghién ciru véi ¢& mau gom 769
dwge thu thdp tir nguoi tiéu ding tai thanh phé Nha Trang. Két qua nghién ciru cho thdy tdt ca cdc
gid thuyét déu tac dong manh, khd manh truc tiép, gian tiép dén y dinh mua sam hop kénh ngoai trir
danh hieong ciia bién s6 kiém sodt hanh vi cam nhdn dén ¥ dinh mua sam hop kénh cia khdch hang.
Véi két qua nghién ciru nay, bai viét ky vong goi mé nhitng ham y chinh sdch ¢é y nghia doi véi céc
nha hoach dinh chién lwoc kinh doanh ban 1é trong moi truong ban lé hop kénh dwoc phan tich tu

khia canh khach hang.

Tir khéa: Ban 1é hop kénh, nguoi tiéu ding, ¥ dinh mua sam, Nha Trang.

JEL Classifications: L81, M31.

DOI: 10.54404/JTS.2024.186V.06

1. Gi6i thiéu

Su gia tang cua cac thiét bi di dong va su phat
trién khong ngung cua cong nghé truc tuyen da
dan dén su da ~dang cua cac kénh mua sdam ngay
cang tang, khién khach hang c6 thé lwa chon kénh
bén canh lya chon san phﬁm/dich vu hodc nha ban
1¢. Khac véi hanh trinh mua sim tryc tuyén thong
thuong, khach hang mua sim hop kénh c6 thé di
chuyen tu do glua cac kénh trong mot hanh trinh
mua sdm toan cau ma khong c6 bat ky rao chin
nao gitta cac kénh, do vay khach hang c6 nhiing

trai nghiém mua sdm hoan hao. Tai Viét Nam céc
nghién ctru lién quan dén bdi canh ban 1¢ hop
kénh con kha khiém ton, tham chi 1 chua dugc
khai thac trong moi truong ban 1& hop kénh
((Alang & Nguyen, 2022; Nguyen & Hoang,
2022; Truong, 2020)) va néu c6 cac nghién ciru
chi tap trung dé cap va xem xét dudi goc do khac
thong qua cac khung 1y thuyét nhu 1y thuyét Push-
Pull-Mooring (PPM); m6 hinh kich thich ca nhan
phan hdi (S-O-R); mé hinh chip nhan va sir dung
cong nghé (UTAUT) (Nguyén Hiéu, 2021; Van
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Nguyen & cong su, 2022) chir chua di xem xét va
giai quyét dudi goc do cam nhan/trai nghiém ciia
khach hang vé viéc mua sam hop kénh. Thém vao
do6, trong nhitng nim gan day thi truong kinh
doanh ban 1¢ tai thanh phd Nha Trang d4 xuét hién
nhiéu cong ty ap dung mé hinh ban 1¢ hop kénh
nhu cong ty FPT, Thé Giéi Di Pong, Bach Hoa
Xanh. Va tinh dén nay chua c6 mot nghién ctru
nao xem xét mot cach co hé thong cac nhan té anh
hudng to1 y dinh/ddng co hay hanh vi mua hang
ctia khach hang trong bdi canh ban 1¢ hop kénh
thong qua viéc van dung md hinh Iy thuyet TPB
mo rong voi cac bién sb dat trong nhiéu mdi quan
hé nhan - qua khic nhau dé di danh gia y dinh
mua sam ciia khach hang trong méi truong ban 1é
hop kénh, déc biét tai thi truong Nha Trang. Do
vay, viéc thyc hién y dinh mua sdm cua khach
hang trong méi truong ban 1¢ hop kénh bang mé
hinh TPB mé rong la rat thiét thuc va can thiét ddi
v6i cac to chic kinh doanh tham gia vao méi
truong ban 1¢ hop kénh tai Viét Nam néi chung va
tai thi truong Nha Trang noi riéng.

2. Co s6 Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Co s6 Iy thuyét

Ly thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned
Behavior - TPB): Thuyét hanh vi dy dinh cta
Ajzen (1991) rat phd bién trong viéc phan tich
hanh vi chii thé. Va dwoc ap dung rong rai dé giai
thich nhiéu loai hanh vi trong nhiéu bdi canh khac
nhau nhu hanh vi sttc khée, hanh vi dau tu, hanh
vi tham gia tap thé. Ajzen & Fishbein (1975) cho
rang y dinh hanh vi s& chiu anh huéng boi ba tién
to: thai d ddi véi hanh vi, chuan muc xa hoi va
kiém soat hanh vi. Trong do, thai do dbi voi hanh
vi 1a nhan thc t6t hay khong tot cta chu thé vé
viéc thuc hién mot hanh vi dya trén danh gia cia
chinh chu thé vé két qua thyc hién hanh vi; chuin
muc x3 hoi 1 nhan thire cia con ngudi vé ap luc
chung cua xa hdi dé thuc hién hay khong thyc
hién hanh vi va yéu t kiém soat hanh vi c6 lién
quan dén kha nang thyc hién hanh vi 1a dé hay
kho cua chii thé tac dong dén ddi tuong. Nhu vay,
y dinh ctia mdi chii thé chinh 13 nhan t6 thac day
manh m& nhét dén viéc ho thyc hién cac hanh vi
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cua ban than. Trong nghién clru nay xem xét y
dinh 1a mdt khia canh dong co cua viéc mua sam
hop kénh va gia dinh ring ¥ dinh mua sim hop
kénh bi anh hudng boi thai do chuén muc chu
quan va kiém soat hanh vi nhan thirc bén canh
viéc bod sung thém bién s& cam nhén rui ro va su
tin tudng.

2.2. Gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Thai dé doi véi mua sam hop kénh

Theo Ajzen (1991), thai d6 13 néi dén su dénh
gia cua con ngudi vé két qua thuc hién mot hanh
vi. N6 dai dién cho niém tin nén hay khong nén
clia con ngudi va su danh gia vé hanh vi ctia chinh
ho. Trong nghién ctru nay, thai d6 cta khach hang
duoc thé hién sy hai long, vui vé, mua hang thuan
tién hon, mua hang hiéu qua hon v6i mua sim cua
khach hang trong béi canh ban 1é& hop kénh.
Pavlou (2002) cho rang su tin twdng vao mot nha
ban 1€ truc tuyén dugc xem nhu mét sy tin tudng
hanh vi va duoc anh huéng truc tiép boi thai do
clia ngudi tiéu dung, mdi quan hé giita thai do va
su tin tuong duoc chimg minh trong bdi canh cua
TPB nhu mot niém tin hanh vi (McKnight &
Chervany, 2001). Sy tin tudng tao ra sy ky vong
cho mot giao dich thoa dang va mot cam giac tot
dbi v6i cac giao dich truc tuyén tir cac nha ban 1¢
(Pavlou 2002). Susanto & cong su (2018) da kiém
tra moi quan h¢ cua su tin tuong va thai do déi voi
viéc mua sam va da goi ¥ rang viéc hinh thanh sy
tin tuong trong mua sim da kénh dua trén thai do
tich cuc ddi véi nd, duogce hinh thanh theo thai gian
va voi kinh nghiém. Néu khach hang cho ring viéc
mua siam cua ho trong bdi canh ban 1¢ hop kénh
mang lai 1¢i ich cho ho, thi co6 thé gia tang su tin
tuong va ¥ dinh tham gia mua sdm hop kénh s& gla
taing manh hon. Tir nhitng luan giai trén, dé xuat
gia thuyét H1 nhu sau:

Hla: Thai do co tac dong cung chiéu dén sw
tin twéng mua sam hop kénh

HIb: Thdi d¢ cé tic dong cing chiéu dén ¥
dinh mua sam hop kénh

2.2.2. Chudn muec xa héi

Chuin muc x3 hoi duoc hiéu 1a nhan thic cua
con ngudi vé viée phai xir 1i nhu thé nao cho phu
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hop vdi cac yéu cu ctia xa hoi (Ajzen, 2002). Y
dinh mua cia nguoi ti€u dung sé€ bi anh huéng boi
nhitng nguoi xung quanh va cd tim anh hudng
nhu ban bé, dong nghiép, gia dinh hay nguoi ban
hang... Noi cach khac, nguoi tiéu dung co thé tin
rang nguoi xung quanh va c6 tam anh huong sé
ung hd mot so hanh vi nhét dinh va sy tin tudng
nay c6 xu huéng anh huéng dén y dinh va hanh vi
ho (Pavlou, 2002). Theo Tumewang & cOng su
(2021), chuan myc xa hoi dugc hinh thanh do su
tin tuong va dong co chuan myc cta nhém nguoi
quan trong c6 tim anh hudéng ma ngudi tiéu ding
tin tuong. Néu nhu nhimng nguoi xung quanh va
c¢6 tam anh hudong dua ra phan d6i manh mé véi
viéc tham gia mua va sir dung san pham trong bdi
canh ban 1é hop kénh, nguoi mua s& d& c6 nhiéu
kha ning thay doi y dinh tham gia ciia ho. Va
nguoc lai, néu dugc nhitng ngudi xung quanh va
c6 tam anh huong c6 nhing tng ho thi kha ning
di dén y dinh tham gia vao mua sim hop kénh déi
véi nguoi tiéu dung s€ nhanh hon. Do vay, gia
thuyét H2 dugc dé xuit:

H2a: Chudn muc xd héi ¢é tdc dong cung
chiéu dén sw tin tuong

H2b: Chudn muc xd héi ¢é tdc dong cung
chiéu dén ¥ dinh mua sam hop kénh

2.2.3. Kiém sodt hanh vi cam nhén

Kiém soat hanh vi cam nhan duoc xem 1a niém
tin cua khach hang vé viéc thuc hién hanh vi cu
thé dién ra d& dang hay kho khin khi thuc hién
hanh vi. Trong TPB, kiém soat hanh vi cam nhan
1a mot trong nhing yéu té quyét dinh anh huong
den y dinh (Ajzen, 1991). Bandura (1977) cho
rang su tin tudng cta mot ci nhan dugc thé hlen
c4 nhan s& lam cha thanh cong cac k¥ ning can
thiét dé hoan thanh mot s6 nhiém vu. Pavlou
(2002) cho rang sy tin tudng vao mot nha ban 1é
tryc tuyén 1a sy tin tuong vao hanh vi ctia nha ban
1€, chinh sy tin tuong ndy s& mang lai cho nguoi
tiéu dung mot sé quyén kiém soat dbi vai thuc
hién giao dich tir cac nha béan 1¢ truc tuyén 1a co
thé mong doi. Tl goc do TPB, su tin tudng rang
mot nha ban 1é truc tuyén s& dap ing phu hop véi
ky vong ty tin cia ngudi tiéu dung dé c6 kha ning

lam tang mirc d¢ kiém soat hanh vi cam nhan cua
nguoi ti€u dung qua giao dich. Do d6, su tin
tudng vao nha ban 1¢ hop kénh lam tang muc d6
kiém soét ctia ngudi tiéu dung ddi véi tinh hudng
cu thé thong qua viéc tin tuong hanh vi cta nha
ban 1& truc tuyén. V6i 1ap luan trén, gia thuyét H3
duoc dé xuat:

H3a: Kiém sodt hanh vi nhdn thirc cé tac dong
cing chiéu dén su tin tuwong

H3b: Kiém sodt hanh vi nhdn thirc ¢é tdc dong
ciing chiéu dén y dinh mua sam hop kénh

2.2.4. Cam nhdn rui ro

Céam nhén rui ro 1a kha nang mang lai t6n hai
hoic mit mat cho khach hang tham gia vao qua
trinh mua sim va c6 kha ning trc ché dén hanh vi
mua sam ctia ngudi tiéu dung (Gensler & cong
su, 2012). No6i chung, cdm nhén rui ro bao gém:
tdm ly, thoi gian, hiéu qua, tai chinh va bao
mat/riéng tu (Chiu & cong sy, 2014). Do do,
ngudi tiéu ding c6 nhiéu kha ning thay doi hanh
vi cua ho va tim cach né tranh rdi ro nay (Oomen
& Leenes, 2008). Benson & cong sy (2015) cho
rang gitra cam nhén rai ro va sy tin tudng co lién
quan dén giao dich tryc tuyén va c6 kha nang anh
huong dén y dinh hanh vi va viéc ra quyét dinh
cudi cung. Dbi voi hoat ddng mua sim hop kénh
tir nha ban 1é, khach hang cam thay thiéu su tin
tuong thi cam nhan rii ro ting cao s& dan dén
viéc tir bo giao dich cua khach hang (Zhou,
2012). Vi véy, nghién cru nay ky vong rang néu
khach hang nhén thay it rii ro hon khi mua sam
hop kénh, ho sé& tin tuong va coi mua sim hop
kénh 1a mot lya chon sang subt. Theo do6, gia
thuyét H4 duoc dé xuit:

H4a: Cam nhdn rui ro c6 tic dong nguoc
chiéu dén su tin tuong

H4b: Cam nhdn rui rvo co tic dong nguoc
chiéu dén y dinh mua sam hop kénh

2.2.5. Su tin tuong

Nhiéu nghién cliru truéc day da dé cao su tin
trong mua sam tryc tuyén nhu 1 yéu to chinh
quyét dinh hanh vi mua hang truc tuyén cua
khach hang (Chen & cong su, 2015; Chen &
Chou, 2012). Van Nguyen & cong su (2022) cho
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Bang 1: D¢ tin cdy va do gia tri tin cdy

Ciu triic khai niém, Cronbach’s alpha, CR va AVE FL
Thai d¢ (ATT): Cronbach’s alpha: 0,96; CR:0,97 va AVE: 0,89
Mua sim hop kénh khién t6i hai long 0,95
Mua sam hop kénh khién t6i vui vé 0,96
Mua sam hop kénh gitip t6i mua hang thuén tién hon 0,95
Mua sam hop kénh gitip t6i mua sam hiéu qua hon 0,93
Chuén muec xa hgi (SN): Cronbach’s alpha: 0,89; CR:0,92 va AVE: 0,85
Gia dinh c¢6 anh hudng dén quyét dinh Iya chon mua sam hop kénh cua t6i 0,84
T6i mubn mua sam hop kénh vi gia dinh t6i mudn 0,91
Ban be t6i c6 anh hudng dén quyét dinh mua sim hop kénh cua t6i 0,87
Hau hét nhirg nguoi quan trong ddi voi toi s& ung ho t6i mua sam hop kénh 0,86
Kiém soat hanh vi cim nhan (PBC): Cronbach’s alpha: 0,85; CR:0,85 va AVE: 0,58
Tbi thye hién mua sam hop kénh dé dang 0,73
Bit cir khi ndo mudn, t6i c6 thé thuc hién mua sim hop kénh 0,76
Mua sam hop kénh nam trong kha ning kiém soat cua toi 0,74
Khéng c6 nhiéu 1y do c6 thé ngin can toi mua sim hop kénh 0,82
Cam nhan rii ro (PR): Cronbach’s alpha: 0,93; CR:0,95 va AVE: 0,78
T6i lo ngai sy khong chinh xac vé thong tin don hang trong mua sim hop kénh 0,87
Tbi lo ngai su kho khin khi lién hé truc tiép voi ngudi ban vé xtr Iy don hang 0,91
Téi lo ling vé viéc phai tra lai san pham khi mua sim hop kénh 0,88
Tbi lo ngai rang san pham s& khong dugc giao diing hen khi mua sam hop kénh 0,86
Str dung mua sdm hop kénh, t6i khéng chéc chan vé hiéu qua 0,87
Su tin twéng (T): Cronbach’s alpha: 0,91; CR:0,94 va AVE: 0,85
Tbi tin tudng vao mua sam hop kénh 0,92
Tbi tin tudng vao loi ich va gia tri ciia mua sam hop kénh 0,93
T6i tin rang ngudi ban hop kénh giir ding 15i hira va cam két 0,91
Y dinh mua sdm hop kénh (I): Cronbach’s alpha: 0,93; CR:0,95 va AVE: 0,78
Trong twong lai, t6i s& chon mua sim hop kénh 0,86
Tbi san sang str dung mua sim hop kénh dé thay thé kénh mua hang khac 0,91
Tbi s& khuyén khich gia dinh chon mua sim hop kénh trong twong lai 0,88
Tbi s& khuyén moi ngudi nén chon mua sam hop kénh trong twong lai 0,88
V& tong thé, t6i s& chon mua sam hop kénh trong hau hét moi tinh hudng 0,89

Ghi chii: FL: hé s6 tai nhan to, Alpha: hé s6 Cronbach’s Alpha, CR: d¢ tin cdy tong hop, AVE:
phuwong sai trich
(Nguon: Tac gia tong hop)
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rang khach hang cang tin tuong thi ho cang tham
gia hodc trai nghiém mua sim san phim trong
moi truong ban 1€ hop kénh cua nha ban 1¢. Tan &
Sutherland (2004) d3 lap luan rang khach hang sé&
khong mua hang tryc tuyén cho dén khi va trir khi
ho c6 mdt muc dd tin cdy nhét dinh di voi céac
nha ban 1¢& truc tuyén. Trong két qua nghién ciru
ctia Kazancoglu & Aydin (2018) chimg minh ring
sy tin turdng vao nha ban 1¢ 1a mot trong nhiing
yéu té quyét dinh chinh dén ¥y dinh mua hang cua
nguoi tiéu dung. Vi 1ap ludn nay, gia thuyét H5
dugc dé xuét:

HS: Su tin twéng c6 tdc dong ciing chiéu dén y
dinh mua sam hop kénh

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Tat ca cac thang do trong nghién ciru nay déu
duogc ké thura tir cac nghién ctu trude va dugc
diéu chinh dé phu hop voi bdi canh cia y dinh
mua sam hop kénh cu thé, thang do ATT gdém 04
muc hoi dugc k& thira tr nghién ciu
(Sombultawee & Wattanatorn, 2022; Taylor &
Todd, 1995); thang do SN gém 04 muc hoi duoc
thra hudng to nghién cuu (Sombultawee &
Wattanatorn, 2022); thang do PBC gf")rn 04 muc
duoc st dung tir cac nghién ctru (Ajzen, 2002;
Kang & cong su, 2006; Xu & Jackson, 2019);
thang do PR gém 05 muc hoi duoc st dung tur
nghién ciru (Wang & Hazen, 2016; Xu & Jackson,
2019); thang do T duoc ké thira tir cong trinh
nghién ciru (Hong & Cha, 2013; Sombultawee &
Wattanatorn, 2022) gdm 03 muc hoi va cubi cing,
thang do I gébm 05 muc hoi va dugc ké thira
nghién ctru (Chang & Chen, 2008; Xu & Jackson,

2019). Tt ca cac muc hoi duoc do ludng bing
thang do Likert 05 diém, tir 1: rat khong y dén 5:
rat dong y.

3.2. Co méu

Theo Cohen (1992), kich thuéc mau phuy thudc
vao sb lugng miii tén chi trong mé hinh ciu tric.
Trong nghién ciru nay ton tai 05 va dé dat sirc
manh thong ké voi muc ¥ nghia 5%. S méu tdi
thiéu can thiét sir dung trong nghién ctru la 122
quan sat (Cohen 1992). Tuy nhlen dé tang do tin
cdy cua két qua nghién ciru, sd lugng mau sir
dung cho nghién ctru nay 1a 769. Dit li€u thu thap
va dugc xir Iy bang phin mém SmartPLS 3.2.8.
Vé6i ky thudt Bootstrapping 5000 lan duoc sir
dung thyc hién kiém dinh mé hinh céu tric tuyén
tinh dé dam bao yéu cau kiém dinh thang do (Hair
& cong su, 2014).

4. Két qua nghién ciru va thao luin

4.1. Két qud nghién ciru

Trong nghién ctru nay hé s Cronbach’s Alpha
va do tin cdy tong hop cua cac thang do duogc tim
thay déu 16n hon 0,70, cu thé lan luot dao dong tir
0,85 dén 0,96 va tir 0,85 dén 0,97. Vi phuong sai
trich déu 16n hon 0,5, cu thé gia tri AVE nhd nhét
13 0,58 va gia tri AVE 16n nhat 0,89; cudi ciing 1a
hé s tai nhan t6 ctia cac thang do déu dat yéu cau
v6i hé s6 16n hon 0,5 (0,73-0,96). Nhu vay, két
qua kiém dinh cho thiy cac thang do déu dat do
tin cay, do gid tri tin cay (Hair & cdng su, 2014).
Hay d6 nhit quan ndi tai cua cac thang do trong
mo hinh nghién ctru déu dat duge (Bang 1).

Theo Henseler & cong su (2015) cho ring cac
gia tri tuong quan trong ma trin HTMT dudi
0,85. Két qua chay ma tran tuong quan HTMT

Bang 2: Ma tran twong quan gitia cdc cau truc khdi niém

1.ATT | 2SN | 3.PBC | 4.PR 5.T 6.1
1.ATT
2.SN 0,14
3.PBC 0,37 0,30
4.PR 0,10 0,54 0,37
5.T 0,14 0,66 0,40 0,54
6.1 0,20 0,59 0,31 0,57 0,52

(Nguén: Tac gia tong hop)

=

80 thuong mai

So 186/2024



trong nghién ctru nay cho thdy cac gia tri twong
quan trong ma tran déu c6 gia tri nho hon 0,85.
Cu thé, cac thang do gom: thai d6 d6i véi mua
sdm hop kénh, chuén muc x4 hoi, kiém soat hanh
vi cam nhan, cam nhan rui ro, tinh déng nhét cta
kénh, tinh tién lgi cia kénh, sy tin tuéng va y
dinh mua sim hop kénh déu dat duoc gi tri phan
biét (Bang 2).
Kiém dinh gid thuyét nghién ciru:

QUAN TRI KINH DOANH

dong lan Iuot cia chuidn muc x3 hoi ddi véi su tin
tuong va y dinh mua sam hop kénh duoc thé hién
lan luot bing mirc ¥ nghia (p= 0,000 < p= 0,05;
p= 0,000 < p=0,05) va gi tri B 1an luot 1a (B=
0,35; = 0,29). Gia thuyét H3a c6 y nghia (p—
0,000< p= 0,05; B= 0,37). Két qua phan tich vé
gia thuyét H4a va H4b di cho thiy véi muc y
nghia va gia tri B lan luot 14 (p= 0,000 < p=0,05;
p= 0,000 < p=0,05) va (B=-0,16; p=-0,29). Cudi

Bang 3: Két qua phdn tich PLS-SEM

Gia |Duwongdin| Hésd Giatrit | R? f2 Q* | VIF | Két

thuyét chuin héa ludn
Std.,B

ATT — T 0,51 0,42 Ung

Hla 0,11 3,996%** 0,03 1,07 | hd
SN—T Ung

H2a 0,35 7,941 %** 0,17 1,46 | hd
PBC - T Ung

H3a 0,37 8,341 #** 0,20 1,38 | hd
PR —T Ung

H4a -0,16 3,623%** 0,04 1,43 | hd
ATT — 1 0,41 0,32 Ung

Hib 0,12 2,886%* 0,02 1,00 | hd
SN — I Ung

H2b 0,29 5,813%*x 0,08 1,71 | hd

PBC —I Khong

ung

H3b 0,08 1,754 0,001 1,65| hd
PR —I Ung

H4b -0,29 6,181%** 0,09 1,49 | ho
T—1 Ung

H5 0,10 2,030%* 0,02 2,04 | ho

Ghi chu: (**) P< 0,05; (***) P< 0,001
(Nguon: Tac gia tong hop)

Theo Béang 3, tit ca cac gia thuyét duoc dé
xuét trong mo hinh nghién ciru déu duge ung ho,
ngoai trir gia thuyét H3b, do mirc ¥ nghia ctia gia
thuyét nay (p= 0,08 > p= 0,05). Cac gia thuyét
Hla va H1b déu dugc ung ho, vi mic y nghia va
gia tri B cua hai gia thuyét nay lan luot 1a (p=
0,000 < p=0,05; p= 0,004 < p=0,05) va (B=0,11;
B= 0,12). Gia thuyét H2a va H2b, thé hién tac

cung, gia thuyét H5 c6 mirc y nghia 1a (p= 0,043
<p=0,05; p=0,10).

Két qua vé h¢ 56 xac dinh R2 cua su tin tudng
va ¥ dinh mua sam hop kénh ctia nguoi tiéu dung
c6 muc tac dong kha cao lan 1u:0't 1a 0, 51 va 0,41
(Hair & cong sy, 2016). Hé sO tac dong f2 cua cc
thang do thai d6 ddi v6i mua sim hop kénh, chuan
muc xa hoi, kiém soat hanh vi cam nhan, cam
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nhén rui ro, sy tin tuéng dén bién phu thudce trong
mo hinh nghién clru véi muc d6 tac dong tr kha
manh, trung binh dén kha nhé va nhé tuong tng
voi cac gia tri lan luot 1a 0,20; 0,17; 0,09; 0,08;
0.04; 0.03; va 0,02 (Cohen, 1988). Theo Hair &
cong su (2011), gia tri Q>> 0 chira rfmg céc bién
ddc 1ap c6 strc manh dé du bao mirc do lién quan.
Trong nghién ctru ndy cho thdy Q* cua sy tin
tuong va y dinh mua sam hop kénh dugc tim thay
lan luot 14 0,42; va 0,32. Cudi cung, hé sé phong
dai VIF cua cac céu tric khai niém déu nhé hon 5
(1,07-2,04). Do vay, gitta cac bién gidi thich doc
1ap khong bi anh hudng hién tugng da cong tuyén
giita cac bién (Hair & cong su, 2019).

Thai d6
0,12

0,35
Chuén muc x3 hoi

0,29

Kiém soat hanh vi cam

0,3
nhan

Cam nhan rui ro

Riantini, 2019; Sombultawee & Wattanatorn,
2022). Tuy nhién, nghién ciru ndy di chi ra rang,
vé tong thé anh hudng cia thai 46 dbi voi su tin
tuéng va y dinh mua sém hop kénh 1a twong dbi
thip. Viéc phat hién mdi quan hé nay khong co gi
ngac nhién. Diéu nay co thé giai thich Ia do su tin
tuong ctia nguoi tiéu dung chi hinh thanh day du
voi trai nghiém 13p di 13p lai khi tham gia mua
sam hop kénh cua cac nha ban 1¢. Do ban 1¢ hop
kénh con tuong ddi mdi nén sy tin tuong cua
nguoi tiéu dung ddi véi moi truong ban 1& hop
kénh cia cac nha ban 1é c6 thé chua duoc hinh
thanh day du, diéu nay c6 thé lam giam sy tin
tuong trong khach hang khi tham gia mua sim

0,11

Su tin tudng

0,10

Y dinh mua sim
hop kénh

-0,29
Ghi chi: ——  C6 y nghia thong ké
------------------ »  Khong cé y nghia thong ké

(Nguén: Két quad nghién ciu cia tac gid)

Hinh 1: M6 hinh két qua nghién ciru

4.2. Théo ludn két qud nghién ciru

Théi d¢ doi véi mua sam hop kénh: Thai do
d6i v6i hop kénh trong nghién ctru nay ciling dugc
ching minh la ¢6 tdc dong cung chidu dén ca voi
sy tin tuwéng va y dinh mua sam hop kénh cua
ngudi tiéu dung ddi véi cac nha ban 1é hop kénh
trong nghién ciru nay déu duoc tng ho. Két qua
nghién ctru nay phu hop voi két qua nghién ciru
truéc day cia (Mahdi Zarei & cong su, 2020;

khoa hoc

hop kénh. Vi véy, day la mot mdi quan hé ma cac
nha ban 1é can phai cung ¢b theo thoi gian dé gia
tang sy tin tudng va gia tang y dinh str dung mua
sim hop kénh ctia khach hang.

Chudn muee xa héi: Két qua nghién ctru cho
théy chuan muc xa hoi co tac dong manh dén ca
su tin tuong va y dinh mua sim hop kénh cua
khach hang. Chuan muc x4 hdi c6 tac dong thay
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d6i ddi v6i ¥ dinh hanh vi, dic biét 14 trong hanh
vi riéng tur (Ajzen, 1991). Vi vay, két qua nghién
ciiu nay khong ngac nhién khi &nh hudng cua
chuan muc xi hoi manh hon thai do cé nhan d6i
v6i hanh vi. Piéu nay ciing phu hop véi cac
nghién ctru trudec diy vé ban 1é hop kénh
(Riantini, 2019; Sombultawee & Wattanatorn,
2022). Chinh vi vay, véi nhitng phat hién nay s€
1a mot diém rat hitu ich cho nhiéu nha ban 1é va
nhiéu nha nghién ctru tiép theo.

Kiém sodt hanh vi cam nhdn: Ké qua nghién
ctru cho thdy kiém soat hanh vi cam nhén c6 tac
dong cung chiéu dén sy tin tuong (H3a) nhung lai
khong co tac dong dén y dinh mua sim hop kénh
(H3b). Hay két qua nghién ciru nay vira tuong
dong, khong tuong dong véi két qua nghién ctru
cia (Sombultawee & Wattanatorn, 2022; Xu &
Jackson, 2019). Diéu nay dugc giai thich: 1) moi
khach hang ludn ludn thé hién sy ky vong vé mot
hanh vi 1a duoc riéng tu va dé thuc hién va hanh
vi nay s& bj anh huong rat nhiéu béi sy tin tudng
cua chinh c4 nhan khach hang khi thyc hién hanh
vi; 2) v6i sy phat trién cong nghé 4.0, trong bdi
canh ban 1¢ hop kénh ctia cac nha ban 1¢ luén luén
¥ thirc trang bi day du cac thiét bi cong ngheé, phan
mém nhiéu tién ich va d& dang truy cap mua sam,
cung v6i do ngay nay d6i voi nguoi tiéu ding vige
sO hitu va tlep can céc thiét bi dién tir thong minh
d3 tro 1én pho bién va thinh hanh nén viéc tiép can
cong nghé nay phuc vu cong viée va cude song
héng cua khach hang khong con xa la.

Cdm nhén rii ro: Bién s6 cam nhan rai ro
trong nghién ctru ndy duoc chirng minh 1a ¢ tac
dong nguoc chiéu dén ca sy tin tuong va ¥ dinh
mua hang cua nguoi tiéu dung trong moi trudong
ban l¢ hop kénh. Phat hién nay cung cap nhing
hiéu biét vé cac tac dong cuia cam nhan rui ro dén
hoat dong mua sam cua khach hang. Cam nhan rui
ro cang thip c6 thé lam cho khach hang c6 it cam
xuc tiéu cyc hon nhu that vong, lo ling va bt an
va ¢6 cam xuc tich cyc nhidu hon ching han nhu
su tu tin va tin tudéng, do do6 ting cuong y dinh
mua sam hop kénh cia ho c6 chu dich. Két qua
nghién ctru nay phu hgp nghién ctu ctia (Chang
& Chen, 2008; Shi & cong su, 2020; Xu &
Jackson, 2019).

QUAN TRI KINH DOANH

Si tin twéng: Két qua nghién ciru cho thay su
tin tuong co tac dong cung chiéu dén y dinh mua
sim hop kénh cuia khach hang va thé hién mbi
quan hé tic dong yéu nhét so cac bién sb d& cap
trong mo hinh nghién ctru. Khac voi két qua cia
cac nghién ciru truée ddy cho rang anh hudng cua
sy tin tuong dén ¥ dinh mua hang trong bdi canh
ban 1¢ truc tuyén co tac dong rd nét (Chang &
cong su, 2016; Hong & Cha, 2013; Kazancoglu &
Aydin, 2018; Kim & cong su, 2012; Susanto &
cong su, 2018). Nhu vay, su khac biét co thé dugc
ly giai: nguoi tiéu dung tai thi truong Nha Trang
hién nay c6 thé don gian 14 chwa phan biét rd nét
giita ban 1¢ hop kénh véi ban 1¢ tryc tuyén, it tao
ra sy khac bi€t trong sy tin tudng; ngudi ti€u dung
c6 thé chi can quyét dinh mua hang tai cira hang,
thay vi mua truc tuyén khi c6 van dé vé sy tin
tuong. Nhu viy, trong diéu kién nay khong co ly
do thuc sy dé nguoi tiéu ding coi nha ban 1¢ la
nha béan 1¢ hop kénh. Pay c6 thé 1a mot hanh vi
quan trong can thay d6i theo thoi gian, khi nguoi
tiéu dung dan quen vé&i ban 1é hop kénh va hoc
céch chuyén doi gitra cac kénh mua sam.

5. Ham y chinh siach

Thit nhdt, cac nha ban 1¢ hop kénh nén nd luc
tang cuong nhan thirc cia khach hang vé nhiing
loi ich dem lai cho khach hang khi tham gia mua
sam hop kénh, hay nhimg loi ich nay nén dugce
xem xét theo so thich va ky vong mua sim cua
khach hang dang thay ddi cung véi sy tién bd cua
cong nghé. Do do, cac nha ban 1€ nén dam bao
rang cic cong nghé dugc s dung trong moi
truong ban 1¢ hop kénh dép tmg voi nhu cau, théi
quen va kinh nghiém mua sam trudc d6 ciia khach
hang. Hay, diéu quan trong ddi v&i cac nha ban 1¢
hop kénh 1a phai theo ddi chat ch& nhitng thay doi
vé so thich va théi quen ciia khach hang trong céc
b6i canh mua sam khac nhau. Pong thoi cac nha
ban 1¢ nén ting cuong két ndi, tich hop va nhat
quén trén cac kénh mua sam (chang han: ndi dung
va thong tin san pham/dich vy, khuyén mai, vi tri
cira hang, quan tri quan h¢ khach hang,...) phai
nhit quan trén cac kénh khac nhau va tat ca cac
kénh duoc két nbi voi nhau dé dam bao riang
khach hang khong nham lan hay gép rui ro khong
can thiét trong qua trinh mua sim). Bén canh do,
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thay doi trong quy trinh tiép thi va co so ha ting
cho phép cac nha ban 1¢ hop kénh tao diéu kién
thuén loi hon cho viée tich hop kénh, két ndi va
ddng nhét kénh (chiang han, co ciu lai va téi wu
héa mang ludi ctira hang thyc theo sy hién dién
clia cic cira hang truc tuyén dé tranh tinh trang
thong tin khong rd rang va tdi da héa stitc manh
tong hop giita cac kénh).

Thit hai, nghién ctru cho thiy rang chuin muc
xa hoi 1a nhimng yéu t6 quan trong dan dén sy lya
chon kénh khac nhau trong qua trinh mua sim
hop kénh. Khach hang bi anh hudng bdi ban be,
nguoi than va nhan vién ctra hang dé kham pha
nhiéu lya chon kénh hon dé dua ra quyét dinh tdt
hon. Nhimng phat hién cung cip mot giai thich
ngin gon cho su thay d6i cam xuc ctia khach hang
trong hanh trinh mua sim hop kénh va cam xuc
anh hudéng nhu thé nao dén cac Iya chon kénh
trong qua mua sam hop kénh cua khach hang. Vi
vay, cac nha ban 1¢é hop kénh can thuc hién tang
cuong cac hoat dong truyén thong xdy dung vin
héa va hinh thanh méi tru(‘mg mua sim hop kénh;
x@y dung doi ngli nhén vién cung nhau tuyén
truyén thong qua cac diém hudng dan tao video
hudng din nhimg ki nang kién thirc vé mua sim
hop kénh dé lan truyén t6i tit ca nguoi tiéu ding
dé nang cao nhan thirc ca nhan vé hanh vi mua
sam hop kénh.

Thit ba, dé gia ting hoat dong mua sim hop
kénh cua khach hang, cdc nha ban 1¢ hgp kénh c6
thé gia ting kiém soat hanh vi cam nhan va giam
cam nhan rdi ro cta khach hang d6i véi mua sam
hop kénh. Trén co s¢ do gitip khach hang gia tang
su tin tuong, su chic chan, tinh phu hop va kha
ning kiém soat khi tham gia hoat dong mua sim
hop kénh va giam b6t nhimg lo ling, that vong va
thiéu kién nhan trong qua trinh tim kiém, mua
hang va thuc hién. Diéu nay ciing ddng nghia, cc
nha ban 1é hop kénh can phai thiét ké cac kénh
mua sim trén trang web dé tiép can, d& s dung
trong qua trinh dang nhdp trang web, lua chon
kénh, chuyén déi gitta kénh mua sim, ndi dung
thong tin san pham/dich vu, diéu hudng, bao mat,
tiép thi,...dé dap tmg su ky vong tot dep cuia khach
hang tham gia mua sam hop kénh. Mt khéc, cac
nha ban ban 1¢ cin dénh gia dung vé mdi quan hé

gitta cam nhan rui ro voi sy tin tudng va y dinh
mua hang cua khach hang trong méi truong ban 1é
hop kénh, tir d6 cac nha ban 1¢ ¢ thé ting ban
hang bang cach giam thiéu cam nhén rui ro, tir d6
cai thién su tin tuong cua khach hang, sau do s€
thac day y dinh tham gia mua sim hop kénh. Dé
diéu nay thanh hién thuc, cac nha ban le s& can
dam béao rang su tin tudng cua ngum tiéu dung co
the duogc nang cao bang cach giam thiéu cac rai ro
vé mat hiéu qua, tam 1y, tai chinh,... lién quan voi
mua hang hop kénh. Hon nita, cac nhén vién ban
hang phai luu ¥ rang y dinh mua hang cua khach
hang bi anh hudng tryc tiép boi rai ro vé hidu qua
tdm 1y, tai chinh,... Do d6, nhan vién ban hang nén
no luc de giam thiéu nhimg nhén thic rii ro nay
néu mudn ting thi phin, ting doanh thu. 4
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Summary

This study examines the role of extended
variables (perceived risk and trust) alongside
those in the original TPB model (attitude, social
norm, and perceived behavioral control) to
explain the purchase intention of customers in the
omnichannel retail environment in Nha Trang
city. The study used structural equation modeling
method based on partial least squares analysis
technique to test the research model with a sample
size of 769 collected from consumers in Nha
Trang city. The study shows that all the hypo-
theses have a strong, quite strong direct and indi-
rect effect on the intention to purchase omnichan-
nel, except for the influence of the perceived
behavioral control variable on the customer’s
omnichannel purchase intention. This research
result, the article is expected to suggest meaning-
ful policy implications for retail business strate-
gists in the omnichannel retail environment ana-
lyzed from the customer’s perspective.
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