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Tong thoi dai ky thudt so, khach hang co xu huong tan dung cd kénh truc tuyén va truyen thong dé
tim kiém théng tin, duwa ra quyet dinh mua hang cuoi cung ciing nhu thuong chuyen kénh khi mua
sam. Tuy nhién, tai Viét Nam coé rat it nghién ciru vé chi dé nay, ddc biét la vé mua sam tim kzem Thong
qua nghién ciru thie nghiém, nhitng tac dong tich cuc cia hanh vi mua sam tim kiém dén su gan két cua
khach hang trong boi canh nganh ban 1é thoi trang tai Viét Nam, dudi tac dong trung gzan ciia bién s6 y
dinh khot tao noi dung nguoi dung da dwoc xdc nhan. Ngoal ra, mot s6 déc diém tam Iy cua nguoi tiéu ding
diege néu bdt nhu nhitng tién dé diw bdo hanh vi mua sam tim kiém. Khong chi bo sung khoang trong Iy
thuyét truée do, nghlen ciru ky vong giip doanh nghiép co cai nhin sau sac hon vé thiét ké cac kénh ban
hang hiéu qud, quan Iy thong diép truc tuyén nham gia ting sw gan két cia khach hang trong méi tricong

Ngay nhdn lai:

ban lé hop kénh.

Tir khéa: hanh vi mua sam, sw gan két ciia khach hang, nguoi ding khoi tao, ban 1é hop kénh.

JEL Classifications: E21,M10,M30

1. Dat van dé

Su phét trién nhanh chéng cia cong nghé thong
tin trong ky nguyén sb 1a mot trong nhitng don bay
quan trong cho su trdi ddy manh mé ctia cic mo hinh
mua sim da kénh (gom cac kénh ban hang truc
tuyén va truyén thdng) trong vong vai thap ky tro lai
day (Shi & cong su, 2017). Cu thé, ban 1¢ hop kénh
v6i ddc trung cho cach tiép can lién mach va tich
hop cac kénh ban 1¢ khac nhau dang la mo hinh c6
khuynh huéng chu dao trong chién lugc phat trién
cua cac doanh nghiép ban l¢ tai rt nhiéu qudc gia,
dac biét la cac nudc phat tr1en nham mang dén
nhiing trai nghiém mua sim t6t hon, dong nhat hoan
toan trai nghiém mua sim ciia ngudi tiéu dung va
cai thién hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép
(Kang, 2018). Xu hudéng nay da dugc nhanh chong
don nhan boi ngudi tidu dung khi nhidu trong sé ho

tr6 thanh nhimg nguoi mua hang da kénh, cung lic
sit dung nhiéu kénh khac nhau cho viéc mua sim
ctia minh (Verhoef & cong sy, 2007). Sy hién dién
cua nhling nguoi mua hang da kénh, mot mat dem
dén nhiing loi ich to lon ddi v6i viée kinh doanh cua
cac doanh nghiép, mat khac lai dit ra nhiing thach
thirc khong hé nho cho cac nha quan 1y (Stone &
cong su, 2002). That vay, mac du hoat dong tich hop
kénh gitp gia ting doanh sé va mtrc do hai long ctia
khach hang, cic doanh nghiép van c6 thé mat di
nhing khach hang cua minh trong tién trinh mua
sam nay (Nunes & Cespedes 2003) boi mot hién
tugng co6 tén goi 1a “mua sam tim kiém”. bay la hién
trong ma ngudi tiéu ding c6 thé tim kiém thong tin
vé san phém hay dich vu & mét kénh va thuc hién
viéc mua sim cua minh trén mot kénh khac. Hién
tugng nay dugc thira nhan 1a mot hanh vi mua sdm
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nbi bt ciia ngudi mua hop kénh, bao gdm hai hanh
vi chinh 13 Showrooming (tim kiém thuc té, sau do
mua sim truc tuyén) va webrooming (tim kiém truc
tuyén sau do mua sam thuc té) (Verhoef & cong su,
2007; Kang, 2018). Trong ban 1¢ da kénh n6i chung
va ban 1¢ hop kénh ndi riéng thi showrooming va
webrooming 1a sy két hop gitra cic co hoi ban hang
truc tuyén, ban hang trén cac kénh cua thiét bi di
dong va cac cira hang truyén thdng; do dé, ban 1é
hop kénh tap trung tao ra nhimng trai nghiém lién
mach va dong nhit cho cic khach hang tai cac diém
tiép xtic (Kang, 2018).

Mat khac, viéc tim ra nhimng cach thirc méi dé
gia tang sy gan két cua khach hang 1a mot trong
nhung véan dé trong tAm ciia cac nha tiép thi _trong
bdi canh nguoi tiéu dung c¢é su suy giam vé long
trung thanh v6i mot thuong hiéu cu thé, do ¢6 qua
nhiéu sy lya chon nhu hién nay (Brodie & cing su,
2011, 2013; Hollebeek & cong su, 2014). Trong sb
d6, n6i dung do ngudi dung khai tao (UGC) dé cap
dén nhitng nodi dung lién quan dén mot thuong hiéu
duoc tao ra boi nguoi tiéu dung. Khai niém nay
khong chi dang thu hut sy quan tam dac biét cia
céc nha nghién ciru trong nhitng nim gan day, ma
con duoc cac doanh nghiép chi trong st dung nhu
mét chién luoc marketing hiéu qua, thong qua sy
dau tu manh m& vao truyén thong xa hoi (Bois,
2013; Stockes, 2013). Nhiéu nha tiép thi thira nhan
rang UGC 1a mot cong cu méi ddy tiém ning boi
no6 la mdét hinh thuc cua truyén miéng dién tu
(Matlhouse & cong su, 2016; Herrero & cong su,
2017). Cac thong tin lién quan dén san pham ludn
duoc c6 san cho viéc so sanh gia, nhitng ndi dung
do nguoi dung khoi tao co thé tac dong dén trai
nghiém trude khi mua sdm cua khach hang, thai do
va hanh vi cua ho (Herrero & cdng sy, 2017). Va
cling chinh diéu nay da khién cho hanh vi mua sim
cua nguoi ti€u dung da kénh ngdy cang tré nén
phtc tap va khé nim bit hon bdi nhu ciu trai
nghiém thuong hi¢u dé thé hién gia tri ban than
song hanh cung nhu cau co ban ma san pham hay
dich vu 6 mang lai, khién cho ho quan tdm hon
dén y kién cuia nhitng nguoi dung khac. Chinh vi
vay, viéc Kkét hop ndi dung do nguoi dung khoi tao
v6i nhitng chién luoc marketing khac cho céc
doanh nghiép ban 1¢ ¢ thé dem lai sirc hap dan cua
thuong hi€u cho khach hang cling nhu nhitng cai
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thién trong viéc ban san pham trén cic nén tang
truyén thong xa hoi (Kang, 2018).

Tuy nhién, bat chap vai trd ngay cang quan trong
cua ban 1¢ hop kénh va hanh vi khdi tao ndi dung
ngudi dung trong thuc tién hoat dong kinh doanh
ctia cac doanh nghiép, cac nghién ctru lién quan vé
chu dé nay van chua nhan dugc mot sy quan tim
ximg dang. Theo nhu tim hiéu cta nhom tac gia,
nhiing nghién cfru danh gia tic dong cua hanh vi
ngudi tiéu dung da kénh nhu hanh vi mua sim tim
kiém bao gdm showrooming va webrooming dén y
dinh khoi tao ndi dung ngudi dung, ciing nhu mdi
lién h¢ giita cac bién s6 noi trén dén sy gin két cua
khach hang trong bbi canh ban 1¢ hop kénh van con
kha hiém, véi cac dién hinh nghién céu cia
Matlhouse & cong su (2016) va Kang (2018). Trong
khi d6, y nghia cua viéc tao dung sy ge"m két cua
khach hang ddi v6i hiéu qua kinh doanh cta doanh
nghiép 1a vo cung to 16n boi sy gin két 1a mot muc
dd cao hon cda long trung thanh ma khach hang c6
voi mot thuong hiéu (Butter & Marklan, 2015).
Chinh vi vdy, nghién ciru vé “anh huong cua hanh vi
mua sam tim kiém dén sy gin két ciia khach hang
trong xu hudng ban lé hop kénh” duoc ky vong s&
dong gbp nhimg gia tri vé mat hoc thuat 1an thyc
tién trong bdi canh phat trién cta ban 1é da kénh tai
Viét Nam. Nganh ban 1¢ thoi trang, ma cu thé 1a cac
doanh nghiép thoi trang tai Pa Nang dugc Iya chon
dé xem xét trong nghién ctru nay vi day 1a mot trong
s6 it nhitng linh vuc ban 1é trién khai phuwong thirc
ban 1¢ hop kénh tir rit sém va thé hién sy ting
truong vugt trdi trong nhling nam gan day. bay
ciing 1a mot boi «canh nghién ctru kha gan giii véi
thuc tién mua sim cta nguoi tiéu ding, tao diéu
kién thuan loi dé xem xét nhitng trai nghiém mua
sam cua ho d6i v6i phuong thirc ban 1¢ méi nay. Vé
mat hoc thuat, tac gia hy vong s& bd sung mot phan
khodng trong nghién ctru vé hanh vi ctia nguoi tiéu
dung da kénh tich hop tai Viét Nam, cting nhu cac ly
thuyét lién quan dén cac mdi quan hé giira bién sb
nay véi y dinh khéi tao ndi dung ngudi dung cung
v6i su gin két cua khach hang, mé ra mot hudng di
moéi vé ban 1é hop kénh va tim 1y hoc hanh vi cua
nguoi tiéu dung trong thoi dai két n01 Vé mat thuc
tién, nghién ctiru mong muon giai quyet dugc cau hoi
lién quan dén nhing tién dé gop phan xay dung su
gan két ctia khach hang trong hoat dong béan 1¢ hop

=

54 thuong mai

S6 148/2020



kénh - mot trong nhitng nhan t6 quan trong c6 anh
hudng dén sy phat trién bén viing ctia doanh nghiép
ban 1¢ trong mdt moi truong canh tranh khéc liét
nhu hién nay, qua d6 nhan ra vai tro quan trong cua
vi€c quan tam dén tao dung trai nghiém khach hang
trong sudt giai doan trudc, trong va sau khi mua
hang. Tur d6, nghién ctru dua ra nhitng ham y quan
trong dé phat trién chién lugc ban hang da kénh.

2. Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ciu

2.1. Pic diém tam Iy hoc ciia nguoi tiéu ding
hop kénh

Theo Engel-Kollat-Blackwell (1978) cac dac
diém ca nhan nhu dong co, gia tri, 16i song va tinh
cach 1a nhitng yéu té anh hudng chinh dén tién trinh
ra quyét dinh cua nguoi tiéu dung. Mat khac, dua
trén tién dé nghién ctru ctia Noble & cong su (2005,
2006), Kang (2018) didu chinh va bd sung mot sd
cac dic diém mua sam cia ngudi tidu ding de phu
hop v6i moi trudng ban ¢ hop kénh, bao gom: 16i
song, dong co, suy nghi, cam xic, phan tmg cua ho
va xem céc dic diém nay nhu 13 cac dic diém tam
Iy hoc cua ngudi tiéu ding hop kénh. Cu thé, Noble
& cong su (2005) da kiém tra mirc d9 anh huong cua
viéc nam bit thong tin, so sanh gia, tim kiém su da
dang nhu nhitng co s& dé ngudi tiéu dung sir dung
phuong thirc mua hang da kénh trén sy xem xét cac
phuong dién thoi gian, dia diém va tinh s& hiru.
Trong khi do, Noble & cong sur (2006) bd sung thém
cac yéu tb nhu sy twong tac xi hoi, tim kiém sy
thudn tién, tim kiém sy doc déo nhu 1a nhimng dong
luc mua sim da kénh cia nguoi tiéu dung trén sy
xem x¢t cac phuong dién nhu cau va mong mudn
cua ho khi lya chon céc nha ban 1¢. Trong bdi canh
ctia ban 1é hop kénh, tat ca sau yéu t6 duoc dé cap o
trén déu can duoc danh gia nhu nhitng dong co thuc
day viéc sir dung phuong thirc mua hang da kénh
clia ngudi tiéu dung thong qua tién trinh ra quyét
dinh mua hang: nhéan dién van dé, tim kiém thong
tin, danh gia cac lya chon thay thé, mua, hanh vi sau
mua (Kang, 2018).

2.2. Hanh vi mua sim tim kiém

Nhiéu nha nghién ctru thira nhan rang hanh vi
mua sam tim kiém 1a mot chii dé nghién ctru ndi bat
trong ky nguyén moi cua ban lé, dac biét la cac
chién lugc lién quan dén quan 1y khach hang da
kénh (Verhoef & cong sy, 2007; Mau & cong su,
2015). Pang cht ¥, dinh nghia mua sim tim kiém

Ao v o AR

cua cac tac gia nay la kha r6 rang va dugc chap
nhan rong rdi. Cu thé, hanh vi mua sam tim kiém
duoc dinh nghia la khuynh hudng khach hang tim
kiém thong tin trén mot kénh va sau d6 mua san
phim & kénh khac (Verhoef & cong su, 2007;
Neasar & cong sy, 2016). Hanh vi mua sam tim
kiém bao gdm hanh vi showrooming va webroom-
ing, dugc xem la nhitng xu huéng mua sim noi bat
cua nguoi mua hang hop kénh (Kang, 2018). Trong
khi, showrooming duwoc mé ta la thyc tién ma & dé
khach hang tim kiém thong tin thuce té va sau do
mua san pham tryc tuyén, thi webrooming duoc de
cap nhu 13 hoat dong tim kiém thong tin tryc tuyen
va sau d6 mua san pham tai cac cira hang thuc té
(Flavian &cong su, 2016).

Theo nhiéu nha nghién cuu, hién tugng nay xdy
ra boi sy thiéu nhit quan trong hoat dong tich hop
kénh cua cac nha ban 1¢, cac dic tinh thuc day tién
trinh ra quyét dinh (Verhoef & cong su, 2007) va cac
dic diém tam 1y cua khach hang (sy nhay cam vé
gia, nhu cau tim kiém su doc déo, v..v) (Kumar &
Venkatesan, 2005). Hanh vi mua sdm tim kiém c6
thé dem lai loi ich cho ngudi tiéu dung trong quéa
trinh thu th@p thong tin va ra quyét dinh, tuy nhién
ciing c6 thé khién viéc quan 1y va giit chan khach
hang tro' nén kho khan hon vi khach hang ¢ cac giai
doan trude mua, trong khi mua c6 thé 1a khong nhu
nhau (Nunes & Cespedes, 2003).

2.3. Sw gin két khdch hing

Theo Vivek & cong su (2014), gin két khach
hang phan anh cudng d6 cua mot ca nhan tham gia
va két ndi voi cac dich vu cua t6 chirc va/hodc cac
hoat dong té chtre, do khach hang hoic té chire khoi
xudng. Trong khi d6, Brodie & Hollebeek (2011)
dinh nghia gin két khach hang nhu trang thai tam ly
xuét hién nho vao trai nghiém khach hang tuong tac
v6&i mot tac nhan (vi du: mot thuong hi¢u). Ngoai ra,
Mollen & Wilson (2010) x4c dinh gin két khach
hang trén hai khia canh: gin két nhan thirc va tinh
cam cua khach hang vé mdi quan hé tich cuc voi
thuong hi¢u dugc nhan cach hoa badi trang Web hodc
cac thuc thé khac qua trung gian may tinh duoc thiét
ké nham truyén thong gia tri thuong hiéu. Hau hét
trong nhitng nghién ctru trén, bién s6 ngir canh (nhu
thugc tinh trang web, tuy chinh tro choi,...) dugc
danh gia mot cach nhét quan thé hién anh huong cia
chung dén su gan két khach hang. Tuy nhién, nhitng
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nghién ctru vé& gin két khach hang trong bdi canh
ban 1¢ da kénh con khé hiém, dic biét 1a gin véi cac
bién s6 hanh vi mua sam tim kiém hay y dinh khoi
tao ndi dung nguoi dung. Vi xu hudng khach hang
ngdy cang co nhu cdu ting trai nghiém mua hang
lién mach cung véi nhimng thach thirc dbi voi cac
nha ban 1¢ da kénh trong viéc thu hut khach hang, thi
nghién ctru anh hudng cu thé cua sy gin két khach
hang trong bdi canh ban 1¢ hop kénh 14 can thiét va
¢6 ¥ nghia. Trong bdi canh niy, nghién ciu cua
chung t6i tiép can khai niém gan két khach hang cia
Vivek & cong su (2014).

2.4. Ngi dung ngwoi dung khaoi tao (UGC)

NoOi dung nguoi dung khoi tao hay ndi dung
ngudi ding con duge biét dén nhu 1a truyén miéng
dién tor, 1a mot hinh thirc ciia truyén miéng (Manap
& Adzharudin, 2013). Thuat ngir nay dé cap dén bat
ky nhiing ndi dung nao duoc nguoi dung tao ra va
dang tai 1én cac nén tang truc tuyén khac nhau voi hd
trg ctia Internet va c6 nhitng anh hudng 16n dén viéc
tiéu dung san phdm hay dich vu ciia moi ngudi
(Cheong & Morrison, 2008; Shneerman & cong su,
2011; Presi & cong su, 2014), trong d6 cac ndi dung
thuong duoc chia sé trén truyén thong xa hoi nhu
Facebook, Youtube, Twitter va Instagram. Ngoai ra,
Hennig - Thurau & cong su (2004) dinh nghia khai
niém ndi dung nguoi dung khai tao hay truyén miéng
dién tir 1a “bat ky nhiing thong diép tich cuc hoic
tiéu cuc dugc dua ra boi cac khach hang tiém ning
hay cac khach hang da sir dung san pham/dich vu cua
doanh nghiép goi dén cho nhiéu c4 nhan hay t6 chic
khéc trén cac nén tang hoat dong dudi su hd tro ctia
Internet”. Theo Kaplan & Haenlein (2010) thi UGC
la ndi dung duoc tao ra boi cong ching hay nguoi
tiéu dung thay vi boi cac chuyén gia tiép thi, dudi
dinh dang 1a cac van ban hodc cac hinh thic khac
nhu cac dong trang thai, hinh anh, video, cac danh
gid san pham,v. .v nho sy phat trién cua Internet va
céc nén tang truyen thong xa hoi.

C6 thé thiy rang, sy thong nhat trong dinh nghia
cua thuat nglt “UGC” va sy thtra nhén rong rai thuét
ngit ndy 1a mot cach hiéu khac cia khai niém
“truyén miéng dién tir- eWOM” durgc tim thay trong
phén 16n céc nghién ciru lién quan dén linh vuc nay.
Diéu nay dem dén rat nhidu huéng di cho cic nha
nghién ciru boi ¥ nghia to 16n cia truyén miéng ndi
chung va truyén miéng dién tir néi riéng déi voi hoat
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dong kinh doanh cua doanh nghi¢p da duoc quan
tam, kiém chtng va xac nhan qua nhiéu cong trinh
nghién ctru cua céac hoc gia. Pang chu y, khong chi
cd cac hoc gia, cac nha marketing cling thira nhan
vai tro cua noi dung nguoi dung khdi tao c6 mot y
nghia nhét dinh trong viéc trién khai cac chién luoc
marketing va xem ndé nhu mot cong cu marketing
méi hi¢u qua (Miiller & Christandl, 2019).

2.5. M6 hinh nghién ciru va cdc gid thuyét

2.5.1. Nim bdt théng tin va hanh vi mua sam
tim kiém

Nim bit thong tin dé cap dén dong co tim hiéu
cac thong tin lién quan dén cac thudc tinh cua san
pham hodc dich vu (Noble & cong su, 2005).
Nhimg thong tin nay lam tang kién thirc ciia ngudi
tiéu ding vé san pham va dich vu cu thé, do d6
lam tang kha nang danh gia cua ho, gia tang lgi ich
cam nhén va giam rui ro nhan thirc ciia nguoi tiéu
dung (Alba & Hutchinson, 1987). Nguoi tiéu dung
c6 duogc thong tin vé san phém hay dich vu cu thé
thong qua cac kénh ban hang cua nha ban 1¢, trong
d6 Internet dugc xem la phuong tién thong tin tao
ra strc anh huong 16n, cung cap da dang nhiéu loai
thong tin cho nguoi tiéu dung véi muc chi phi thép
(Choi & Park, 2006). Nghién ciru cua Kang (2018)
1a mot trong so it nhiing nghién ctru kiém chtng
mdi quan hé gilra viéc nam bat thong tin va hanh
vi mua sim tim kiém cua nguoi tiéu dung hop
kénh. Viéc thira nhan méi quan hé nay dua trén co
s cac nghién ciru ¢ trude co lién quan. Chang
han, Tang & Ghose (2003) chi ra rang nhiing
nguoi tiéu dung da kénh c6 xu hudng tham gia tim
kiém thong tin san pham, dich vu cu thé truc tuyén
nhiéu hon so v&i nhitng ngudi chi st dung mot
kénh ban 1¢ trong qua trinh mua sim cia ho.
Tuong tu, nghién ctru Kim & Jain (2009) da ching
minh ring nhitng nguoi tidu dung c6 mic do tim
kiém thong tin cao s& c6 nhiéu kha ning tham gia
vao mua sim da kénh nhiéu hon so véi nhing
ngudi ¢6 mic do tim kiém thong tin thip. Do do,
nghién ctru nay gia dinh rang nhing nguoi tiéu
dung tich cuc tim kiém va nim bt thong tin vé
mot san pham hay dich vu cu thé s& co thé tich cuc
tham gia danh gid san pham tai mot kénh va thuc
hién viéc mua san phém nay trén mot kénh ban
hang khac ctia nha ban 1é. Tur do, gia thuyét Hla
va H1b dugc phat trién nhu sau:
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Hla va HIb: Niam bdt thong tin ¢é anh hiong
tich cwc dén hanh vi showrooming (la) va web-
rooming (1b).

2.5.2. So sanh gid va hanh vi mua sam tim kiém

So sanh gia c6 thé dugc hiéu 1a dong co so sanh
gi4 ctia cac san pham hodc dich vu trong dong trén
cac kénh ban hang ctia nha ban 1¢é (Noble & cong su,
2005). Theo Alba & Hutchinson (1987), nguoi tiéu
dung tham gia so sanh gia s& gia ting kién thic cia
ho nham hd tro ra quyét dinh tét hon, giam thiéu chi
phi mua va tim kiém dugc nha ban 1¢ cung cap véi gia
hop 1y nhit. Nhiing loai thong tin nay c6 thé dugc
cung cAp trén cac kénh ctia nha ban 1¢ véi cac mirc chi
phi khac nhau dé dat dwoc (vi du nhu thoi gian, cong
strc). Nhiéu nghién ciru két luan rang cac kénh tryc
tuyén dugc yéu thich hon cac kénh truyén thong dya
viéc can nhéc gilta loi ich va chi phi cta viéc so sanh
gia trén mdi kénh (Bulasubramanian & cong su,
2005) va y dinh str dung kénh bi anh huéng mot cach
gian tiép boi gia ciia san pham (Yu & cong su, 2011).
Theo d6, nghién ctru cua Kang (2018) da xac nhan
mdi quan hé giira viéc so sanh gia cua ngudi tiéu
dung va hanh vi mua sdm tim kiém ctia ho trong moi
trueong ban I¢ hop kénh. Thuc tién cho thay rang, viéc
cung cap wifl tai cac ctra hang cho phép khach hang
¢6 thé tim kiém truc tuyén cac san phdm ma ho can
v6i cac chuong trinh giam gid ¢ noi khac, trudc khi
quyét dinh mua tai ctra hang mién 1a nha ban 1¢ trung
bay nhitng san phim c6 gia ca canh tranh (Tuttle,
2013). Ngoai ra, viéc cac nha ban 1é tryc tuyén
thuong cung cip gia thanh ré hon, nén viéc nguoi tiéu
ding xem xét san pham tryc tiép tai cac ctra hang
trude khi quyét dinh mua truc tuyén 1a didu co thé
hiéu duge (Swift, 2013). Thtra nhan cac nghién ctu
¢6 trude, cac gia thuyét H2a va H2b trong nghién ciru
ctia chiing t6i dugc phat trién nhu sau:

H2a va H2b: So sanh gida co anh hwong tich cuc
dén hanh vi showrooming (2a) va webrooming (2b).

2.5.3. Twong tdc xd héi va hanh vi mua sim
tim kiém

Tuong tac xa hoi d& cap dén cac dong co co lién
quan dén hanh dong ctia mot c4 nhan va phan tng
voi hanh dong d6 cia mdt hodc nhiéu c4 nhan do
trong subt trai nghiém mua sdm (Noble & cong su,
2006). Bulasubramanian & cong sy (2005) cho rang
khi cac ca nhan c6 dong co tuong tac xa hoi, tinh
céch ca nhan cua ho co thé anh hudng dén viéc lya
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chon kénh mua sim. Cu thé, nhiing ngudi tiéu dung
tim klem su coi mo theo kiéu twong tac xa hoi
truyén thdng co thé thich cac kénh truyén théng hon,
trai lai, nhitng ca nhan von dé dat trong viéc chia s¢
theo kiéu tuong tac xa hoi mot cach 4n danh c6 thé
thich cac kénh truc tuyén hon. Trong bdi canh cua
ban 1¢ hop kénh, hanh vi showrooming cho phép
khach hang c6 thé tryc tiép xem xét san phém tai
ctra hang cung voi cac tuong tac xa hoi truyén thong
(nhu tiép xuc truc tiép véi nhan vién hay cac khach
hang khac) va sau d6 thyc hién viéc mua hang qua
cac kénh truc tuyén voi cic tuong tac an danh.
Nguoc lai, véi hanh vi webrooming, nguoi tiéu
dung c6 thé tra ctru truc tuyén cac san phdm cing
véi cac tuong tac xa hoi a an danh va sau do thuc hién
giao dich thuc té tai cac cira hang voi cac tuong tac
xa hoi truc tiép. Do do, thira nhan Iap ludn nay cling
nhu cac két qua thuc nghiém cua Kang (2018), gia
thuyét H3a va H3b trong nghién cru ctia chung toi
dugc phat trién nhu sau:

H3a va H3b: Twong tdac xa hoi co anh huong
tich cwc dén hanh vi showrooming (3a) va web-
rooming (3b).

2.5.4. Tim kiém su da dang va hanh vi mua sam
tim kiém

Tim kiém sy da dang dé cap dén dong co tiép can
nhiéu loai hang hoa va nhan hiéu khac nhau trén ca
phuong dién s6 luong, chat lwong va tinh san co ciia
san pham (Verhoef & cong su, 2007). Diéu nay cho
phép nguoi ti€u dung c¢6 co hoi tiép can dén cac san
pham hay dich vu thay thé, do d6 t6i wu hoa thoi
gian, dia diém va sy s& hitu cua ho (Hoch & cong
su, 1999). Mbi quan hé gitia viéc tim kiém su da
dang va hanh vi mua sdm tim kiém duoc thira nhan
boi Kang (2018). Theo tac gia nay, voi hanh vi
showrooming, khach hang c6 thé tryc tiép cham vao
cac san pham tai cira hang va sau d6 co thé thyc hién
viéc mua hang qua cac kénh truc tuyén khac dé tim
kiém nhiéu loai san phém khac. Nguoc lai, trong
truong hop ciia webrooming, ho co thé tiép can voi
nhiéu loai san pham khac nhau trén cac kénh truc
myén va sau do thuc hién giao dich truc tiép tai cua
hang. Ca hai hanh vi nay déu khong nham muc dich
tim va chon mua san phém ma nguoi tiéu dung
mong mudn. Dong quan diém véi lap luan trén,
nghién ctru ndy d& xuit cac gia thuyét H4a va H4b
nhu sau:
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H4a va H4b: Tim kiém sw da dang c6 dnh hiong
tich cwc dén hanh vi showrooming (4a) va
webroooming (4b).

2.5.5. Tim kiém thudn tién va hanh vi mua sam
tim kiém

Schroder & Zaharia (2008) dinh nghia viéc tim
kiém sy thuan tién 1a viéc nguoi tidu dung cb ging
giam thiéu cac chi phi thoi gian dé tdi wu hoa cac co
hoi mua sdm va c6 duge cac san phim mong mubn
voi su dau tu toi thiéu vé thoi gian va cac nd lyc.
bay dugc xem 1a mot vu thé ndi troi cua cac kénh
ban hang phi truyén théng va 1a yéu té kich thich
long trung thanh cta khach hang (Eastlick &
Feinberg, 1999). Mic du c6 rit it cdc nghién ciru
kiém chimg mdi quan hé giita viéc nguoi tiéu ding
tim kiém su thuén tién v6i cac hanh vi mua sim tim
kiém, Kang (2018) van cho hanh vi showrooming
va webrooming khong tao ra cac diéu kién 1y tuong
cho viéc tim kiém su thuén tién trong mua sam bai
viée tim kiém thong tin trén mot kénh va thuc hién
mua hang trén mot kénh khac c6 thé lam gia ting chi
phi thoi gian. Ly giai nay duoc xem la phu hop véi
két ludn ctia Schroder & Zaharia (2008) rang, ngudi
tiéu dung cam nhéan dugc sy thuén tién khi st dung
mdt kénh duy nhit trong sudt qua trinh mua sim cta
minh. Pong tinh v&i quan diém nay, gia thuyét H5a
va H5b trong nghién ctru cia chung téi nhu sau:

H5a va H5b: Tim kiém sw thudn tién c6 anh
hieong tiéu cuc dén hanh vi showrooming (5a) vd
webrooming (5b).

2.5.6. Tim kiém s déc dao va hanh vi mua sam
tim kiém

Tim kiém su doc ddo duge hiéu 1a dong co ma
mot ca nhan tim kiém nhitng hang hoéa, dich vy, hay
trai nghiém khac biét so véi nhitng nguoi tiéu dung
khac dé dap tmg nhu cau dic biét va doc dao cta ho
(Lynn & Harris, 1997). Brennan & Lundsten (2000)
cho rang ddc diém nay 1a tién dé quan trong cta 10ng
trung thanh dbi voi mot nha ban 16 hodc mot kénh
ban 1¢. Tuy nhién, nguoi tiéu ding ciing ¢ thé tim
kiém su doc ddo tir nhiéu nha ban 1é va cac kénh ban
hang khac nhau (Noble & cdng su, 2006). Mic du,
chua c6 nghién ctru xac nhan mbi quan h¢ gitra viéc
tim kiém su doc ddo ctuia nguoi tiéu dung va hanh vi
mua sim tim kiém cua ho, nghién clru cua chung toi
van dé xuat klem ching moi quan hé ndy. Theo
Synder (1992), néu mong mudn tim kiém sy doc dao
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0 mot ca nhan cang manh mé& thi muc d§ nhay cam
voi cdc thong tin tvong tu nhau cuia ho cang lon.
Dleu nay dong nghia rang, nguoi tiéu dung c6 nhu
cau tim klern su doc d4o & cac san pham va dich vu
s& ¢6 nhu cau tim hiéu thong tin cang cao, din dén
kha ning tham gia cic hanh vi mua sim tim kiém
trong tién trinh mua sim cua ho. Tur d6, gia thuyét
H6a va H6b trong nghién ciru nay dugc phat biéu
nhu sau:

Hé6a va H6b: Tim kiém su déc dao c¢é anh hwong
tich cie d@én hanh vi showrooming (6a) va web-
rooming (6b).

2.5.7. Hanh vi mua sam tim kiém va y dinh khoi
tao ndi dung nguwoi diung

Nguoi tiéu dung tham gia vao mua sam da kénh
thuong co xu hudng coi mo voi cac diém tiép xtc
va cac kénh ban hang cta nha ban 1€ trong sudt tién
trinh mua sim (Sopadjieva & cong su, 2017). Trong
do, viéc tim kiém thong tin vé san pham va dich vu
12 mot giai doan quan trong trong tién trinh ra quyét
dinh mua cta nguoi tiéu dung. Véi viéc tham gia
vao hanh vi mua sam tim kiém, ho c6 thé tiép can
duoc cac ndi dung do nhiing ngudi dung khac tao ra
trong moi trudng tryc tuyén. Nhleu nghién clru
trudc ddy di xac nhan rang viéc tiép can va sir dung
cac thong diép do nguoi dung khac tao ra (ching
han hanh vi chi dong tim kiém nhimg thong tin dya
trén dong co cd nhan cua nguoi ti€u dung) co6 anh
huong tich cuc dén viée khoi tao ndi dung ngudi
dung cta ca nhan d6 (Daugherty & cong su, 2008).
Bén canh d6, Oum & Han (2011) két luan rang sy
tin tudng cliia nguoi tiéu dung vao nhiing thong diép
do nguoi ding khoi tao c6 anh huong dén y dinh sir
dung cac dich vu khéi tao ndi dung nguoi ding.
Dang cha y, mdi quan hé giita hanh vi mua sim tim
kiém va y dinh khoi tao ndi dung nguoi dung da
thtra nhan trong nghién ctru cia Kang (2018). Theo
Iy giai cua nha nghién cru nay thi v6i hanh vi mua
sam tim kiém, nguoi tiéu dung c6 thé chi dong tim
kiém nhimng thong diép dugc chia sé boi nhimng
nguoi dung khéc trén cac nén tang tryc tuyén nhu
mang xa hoi, website hay dién dan nham muc dich
danh gia thong tin va tim kiém céc co hoi mua sam
t6t nhat. Ho cling c6 thai do tich cyc va tin tuong
vao cac ndi dung nay, do do gia ting y dinh tao dung
va chia sé cac thong di€p ca nhan va cua nhiing
nguoi dung khac (Oum & Han, 2011; Taylor &
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Levin, 2014). Tir do, gia thuyét H7a va H7b cua
chung t6i dugc phat trién nhu sau:

H7a va H7b: Hanh vi showrooming (7a) va web-
rooming (7b) ¢é anh hwéng tich cuc dén y dinh khoi
tao ngi dung nguwoi dung.

2.5.8. Y dinh khéi tao ndi dung nguoi dung va sw
gan két cua khach hang

Khai niém ndi dung nguoi dung dugc xem la
mot cudc cach mang trong twong tac gilra nhiing
ngudi tiéu dung véi nhau, cho phép ho 6 thé tao cac
ndi dung duge ca nhan héa trén nén tang Internet
thay vi chi sir dung cac ndi dung co san dugc cung
cap boi nguoi ban (Naem & Okafor, 2019). Mac du
chwa c6 nghién ctru ndo di sau kiém chtng mbi quan
hé truc tiép gitra y dinh khoi tao ndi dung nguoi
dung va sy gan két cua khach hang trong méi trudng
ban I¢ hop kénh, thi 1ap ludn dé dua ra gia thuyét vé
mdi quan hé nay ciing khong hin 1a yéu. Cu thé,
Butter & Marklan (2015) dé xuat do luong bon khia
canh ciu thanh nén su gén két cua khach hang ddi
v6i nha cung cdp bao gdm: nhan thirc, cam xuc,
hanh vi va xa hoi. Trong do, khia canh xa hdi dugc
thé hién qua su tuong tac gitta mot ca nhan véi
nhitng nguoi dung khac hodc nhitng nguoi dac biét
xung quanh ho trén cac nén tang xi hoi truc tuyén,
chang han str dung cac Gmg dung dé guri nhiing dé
xuét vé mot san phém hay dich vu dén ban be, nguoi
than, nhan thich hodc theo ddi website hay trang xa
hoi cua nha cung cip, tham gia cac cudc trao ddi
tryc tuyén véi doanh nghiép trén cac nén tang
Internet. Pang cha y, ¢6 mot sy tuong dong trong
viéc do luong khai niém ndy trong thuc tién hoat
dong cua cac doanh nghiép. Forrester, mot to chirc
chuyén nghién ciru thi trudng di dinh nghia sy gin
két khach hang nhu 13 mirc d6 tham gia, twong tac,
than thiét va anh hudng ma mot ca nhan cé véi mot
thwong hiéu hay véi mot nha cung cép theo thoi gian
(Haven & Vittal, 2008). O d6, mic do anh hudng
cla ca nhan co thé duoc thé hién qua viéc moi ban
bé tham gia cac cong dong thuwong hiédu truc tuyén,
truyén miéng vé thuong hiéu va tao dung cac noi
dung ngudi dung. Tir d6, gia thuyét H8 trong nghién
clru cua chung toi duoc phat trién dua trén 1ap luan
rang: khi y dinh tao dung ndi dung nguoi dung cang
l6n thi c6 kha nang mét ca nhan gan két voi nha
cung cép hay thuong hiéu cang cao.
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HS: Y dinh khoi tao ndi dung ngueoi ding cé dnh
hweong tich cue dén sw gdn két ciia khdach hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru ndy st dung phuong phdp dinh
luong vé6i ban cau hoi dugce xay dung bang cach sir
dung céc thang do duoc ké thira tir cac nghién ciru
trude day. Cu thé, y dinh khoi tao ndi dung nguoi
ding duoc diéu chinh tir Chen & cong su (2013) dé
phti hop véi bdi canh ctia nghién ctru nay; hanh vi
mua sdm tim kiém duoc ké thira tir Baker & cong su
(2002); su gan két ciia khach hang dugc ké thira tir
Lee & cong su (2018). Cac thang do lién quan dén
dac diém tam ly xa hoi hoc ciia nguoi tiéu dung hop
kénh nhu nim bit thong tin, so sanh gi4, twong tc
x4 hoi, tim kiém sy thuén tién duogc ké thira tir Kang
(2018). Trong khi do, thang do tim kiém su doc déo
duoc ké thira tir Noble & cong su (2006), thang do
tim kiém sy da dang duogc két hop tir nghién ciru cia
Eastlick & Feinberg (1999) va ciia Mohan & cdng
su (2012). Tét ca cac items dugc do luong bang
thang do Likert 5, di tir 1 (hoan toan khong ddng )
dén 5 (hoan toan dong ).

Déi tuong thu thdp mau 13 nhitng ngudi tiéu diung
& do tudi trén 18 tai thanh phé Da Néing, nhing
nguoi di timg hodc thudng sir dung dong thoi cac
kénh cta cac nha ban 1¢ nhu cira hang truyén thong,
website, thiét bi di dong, mang xa hoi cho nhimng lan
mua sim mat hang thoi trang va phu kién trong
khoang thoi gian 3 thang ké tir ngay mua hang den
ngdy thu thap mau. Viéc khao sat mau duoc tién
hanh voi cac nhom khach hang khac nhau vé giéi
tinh, tudi tac, thu nhap trén nhiéu dia ban quan/huyén
cta thanh phd Pa Ning, nham dat dwoc tinh dai dién
cho mau thu thap. Budc dau, mot cude khao sat thi
diém da duoc thuc hién trén 20 nguoi tiéu dung véi
muc dich diéu chinh céc chi bao cho phit hop vai thoi
quen mua sim cua ngudi Viét Nam. Sau do, mot
cudc khao sat chinh thirc vdi 440 nguoi tiéu dung da
dugc tién hanh theo phuong phap khao sat truc
tuyén. Sau khi loai trir cac ban cau hoi khong hop 1&
(nhitng ban c¢6 ciing mot cdu tra 10i giéng nhau cho
phan 16n cac cau hoi) dé lam sach dit liéu, cudi cung
nghién ctru nay thu duoc 415 ban hop 16 trong tong
s0 440 ban thu dugc tir ngudi tra 10i.

Pé danh gia chit lugng thang do va kiém dinh
cac gia thuyét nghién ctru, phuong phap phén tich
moé hinh phwong trinh ciu trac tuyén tinh dua trén
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binh phuong tdi thiéu ting phan PLS-SEM thyc
hién trén phan mém Smart PLS 3 (phién ban 3.2.9),
dugc su dung. Phuong phap nay phu hop voi ban
chat kham phé cua nghién ctru boi gan nhu chwa c6
nghién ciu nao trudc d6 xem xét mot khung nghién
clru bao gdm cac bién sd nhu da dé cap o trén tai
Viét Nam ciing nhu trén thé giéi. Hon nita, bang
viéc ap dung cach tiép cén duwa trén thanh phan,
phan tich PLS cho phép kiém tra ca cdu trac phan
anh va cdu trac cau tao (Ra1 & cong su, 2006).
Trong nghién ctru nay, sy gan két cua khach hang
duogc do ludong nhu nhitng ciu tric cdu tao bac cao,
trong khi d6, nhirng bién sé con lai dugc do ludong
nhu nhing cdu trac phan anh.

4. Két qua va thio luin

4.1. Kiém dinh thang do

Dé kiém tra do tin cdy cua cac thang do, nghién
ctru nay ap dung nhimng dé xuét cua Hair & cong su
(2016) gdm d6 nhat quan ndi tai, gia tri hoi tu va gia
tri phan biét. Két qua kiém dinh thang do cho thiy
cac thang do déu dat do nhét quan noi tai khi hé sb
Cronbach’s alpha va db tin cdy tong hop (CR) déu
16n hon 0,7. Tiép do, tién hanh loai bé cac muc hoi
¢6 hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,7 nhu CA2 (0,613);
CA6 (0,673) nhdm 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 gia tri hoi tu. Cudi cling, cac
két qua khi kiém tra ving diéu kién Fornell-Lacker
cho théy, tat ca can bc hai cua AVE trong tirng nhan
t6 déu €0 gia tri cao hon hé s6 tuong quan cia cac
nhan t6 khac trong cing mot cot. Do viy, cic cau
trac khai niém déu dat gia tri phan biét. Bang 1 dudi
day trinh bay cu thé két qua cua kiém dinh do tin cay
cac thang do.

Bang 1: Kiém dinh tinh nhat quan ndi tai va gid tri hoi tu cua cdc thang do

4.2. Kiém dinh gia thuyét

Céc tiéu chi danh gia chét luong mo hinh PLS-
SEM ciing nhu cac budc kiém dinh gia thuyét trong
nghién ctru nay dugc dya theo nhitng dé xuét cua
Hair va cong sy (2017). Pau tién, cac két qua vé hé
s6 phong dai phuong sai (VIF) déu nho hon 4, cho
phép khing dinh hién twong da cong tuyén giira cac
bién giai thich khong phai 1a van d& nghiém trong
trong md hinh cu tric (Hair & cong sy, 2016). Do
d6 co thé tiép tuc cac budce tiép theo cua viée danh
gid. Pang chu y, ba trong s6 mudi lam gia thuyét c6
hé s6 duong din khong dat muc ¥ nghia thong ké
5%. Cu thé, gia thuyét H2b (mdi quan hé giita so
sanh gi va webrooming), gia thuyét H4a (mdi quan
hé gitia tim kiém thuén tién va showrooming) va gia
thuyét H4b (mdi quan hé gitra tim kiém thuan tién
va webrooming) déu khong duoc ung hd vé mat dix
lidu. Trong khi do6, cac gia thuyét con lai déu du diéu
kién dé xac nhan v& mit dir liéu khi hé s6 duong dan
ctia cac mdi quan hé nay déu co6 muc y nghia théng
ké voi mirc ¥ nghia 5% va khac 0 khi thuc hién kiém
dinh Boostrap véi 5000 mau lap. Cac két qua phan
tich hé¢ s6 duong dan dugc trinh bay & hinh 1.

Két qua kiém dinh cho thdy cac hanh vi mua sim
tim kiém cua ngudi tiéu dung (bao gdm showroom-
ing va webrooming) c6 su tac dong tich cuc lén y
dinh khoi tao ndi dung nguoi dung. Trong do, hanh
vi showrooming c6 tdc dong manh mé 1én y dinh
khoi tao ndi dung nguoi dung (B= 0,433) hon so voi
tdc dong cua hanh vi webrooming (B= 0,286). Dac
biét, ¥ dinh khoi tao ndi dung nguoi dung dugc
chimg minh la tién d& quan trong gop phan tao nén
su gin két cua khach hang vai doanh nghiép (B=
0,636). Cudi cung, dbi v6i cac mbi quan hé con lai
trong md hinh

nghién ctu, cac két

Cronbach’s Alpha CR AVE . s
N&m bt thong tin (1A) 0,830 0,887 0,664 | qua phan tich cho
So sanh gia (PC) 0,839 0,903 0,757 | thay bon trong so
Tuong tac xa hoi (SI) 0,885 0,929 0813 | nim dic diém tam
Tim I_(iém sy da dar_lg (AS) 0,868 0,911 0,720 ]}', xa hdi hoc cua
Tim kiém sy thuan tién (CS) 0,761 0,862 0,677 noudi tieu dune cé
Tim kiém su doc dao (US) 0,719 0,842 0,639 | neuor ticu dung

Chd y nhan thic (CA) 0,848 0,889 0,590 | Su tac dong tich cuc
Tham gia dam mé (EP) 0,826 0,878 0,573 | lén hanh vi show-
Ket noi xa hoi (SC) 0,816 0,891 0,731 | rooming (ngoai tru

Y dinh khéi tao ndi dung ngudi ding (UGC) 0,823 0,883 0654 | dac diém tim kiém
Showrooming (SR) 0,811 0,876 0,638 An tiA 5
Webrooming (WR) 0,844 0,895 0,682 sy thugn tign) méc
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QUAN TRI KINH DOANH

Chii y nhan thirc

Tham gia dam

mé Keét néi xd hoi

¥ dinh khdi tao ndi ) Gitn két Khdich hing
dung nguoi din,

S

R=0429 R=0405

Ghi chu: *p < 0,05; **p < 0,01, ***p < 0,001 .
Hinh 1: Két qua phan tich dwong dan

khong nhu nhau.
Trong khi d6, voi
hanh vi webrooming,
chi ba trong nam dac
diém tam ly xa hoi
cua nguoi tiéu dung
hop kénh c6 sy anh
huéng dén hanh vi
nay, bao gdm nim
bit thong tin (B=
0,191), tuong tac xa
hoi (B= 0,122), tim
kiém sy da dang (B=
0,110), tim kiém su
doc dao (B= 0,595).
Dé kiém tra kha
nang du doan cua
céc céu tric ndi sinh
- phan anh gia tri cac
mdi quan hé, nghién
ciru st dung gid tri
R-square. Gia tri R2
cia sy gin két cua
khach hang (0,405)
dugc danh gia 1a
dang ké. Trong khi
do, gia tri R2 cua y
dinh khoi tao noi
dung nguoi dung

(0,429), hanh vi
showrooming
(0,612) va hanh vi
webrooming
(0,686) dugc xem
la kha manh doi
véi cac nghién clru
lién quan dén hanh
vi ngudi tiéu dung
theo nhu y kién cua
nhiéu nha nghién
ciru nhu Henseler
& cong sy (2009),
Hair & cdng su
(2016). Bang 2 thé
hién cic két qua
kiém dinh gia
thuyét nghién ctru.

Bang 2: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciiu

] Mb hinh nghién cau

Gia thuyét HE so P- | Khoang gia tri Két luan

d}r ong | Std. value Bootstrap | VIF '

dan (B)

Hla: IA-SHOW 0.098 | 0.042 | 0.018 |[0,015; 0,180] 1.606 Chép nhan
H1lb: IA-WEB 0.191 | 0.042 | 0.000 |[0,110;0,272] 1.606 Chép nhan
H2a: PC-SHOW 0.091 | 0.040 | 0.023 [[0,010;0,168] | 1.792 | Chép nhan

H2b: PC-WEB 0.029 | 0.039 | 0.447 |[-0,049;0,103] | 1.792 Bac bo
H3a: SI-SHOW 0.273 | 0.043 | 0.000 |[0,192; 0,359] 1.817 Chfip nhan
H3b: SI-WEB 0.122 | 0.038 | 0.002 |[0,045; 0,198] 1.817 Chép nhan

H4a: CS-SHOW -0.064 | 0.042 | 0.132 |[-0,143;0,018] | 1.944 Bac bo

H4b: CS-WEB -0.059 | 0.039 | 0.126 |[-0,134;0,017] | 1.944 Bac bo
H5a: AS-SHOW 0.166 | 0.042 | 0.000 |[0,081; 0,249] 1.858 Chfip nhan
H5b: AS-WEB 0.110 | 0.043 | 0.010 |[0,024; 0,190] 1.858 Chép nhan
H6a: US-SHOW 0.415 | 0.046 | 0.000 [[0,332;0,509] | 1.679 | Chén nhan
H6bh: US-WEB 0.595 | 0.040 | 0.000 [[0,518;0,671] | 1.679 | Chap nhan
H7a: SHOW-UGC | 0.433 | 0.056 | 0.000 |[0,315; 0,538] 1.694 Chz?ip nhan
H7b: WEB-UGC 0.286 | 0.053 | 0.000 |[0,184; 0,393] 1.694 Chép nhan
H8: UGC-CE 0.636 | 0.033 | 0.000 [[0,562;0,693] | 1.000 | Chép nhan

Bang 3: Kiém tra cdc anh hieong trung gian theo Percher & Hayer (2008)
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] Anh 95% khoang tin
Moi quan h¢ huéng ciy cia dnh huwéng | p- value
gian tiép gian tiép

Showrooming=> Y dinh khéi tao néi .

dung nguoi ding—> Gén két KH 0,276 [0,190; 0,358] 0,000

Webrooming = Y dinh khai tao néi dung .

neuoi ding=> Gén két KH 0,182 [0,144; 0,255] 0,000
khoa hoc =
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Ngoai ra, nghién cltu nay con xac nhan vai tro
trung gian cua bién sé ¥ dinh khoi tao ndi dung
nguoi dung trong mbi quan hé gitta hanh vi mua
sam tim kiém cua ngudi tiéu ding hop kénh va su
gian két ciia ho ddi voi doanh nghiép. Cac dé xuit
cua Peacher & Hayes (2008) da dugc thuc hién voi
két qua duoc trinh bay trong bang 3. Cu 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 & cong su, 2010).

4.3. Thao lugn

Nghién clru nay lam sang to m01 quan h¢ gitra
hanh vi mua sam tim kiém va su gén két cia ngudi
tiéu ding trong bdi canh ban 1¢ hop kénh thong qua
vai tro trung gian cua y dinh khoi tao ndi dung nguoi
dung. Tir cac két qua thuc nghiém dugc trinh bay ¢
phan trén, c¢6 hai diém dang chu y can dugc ban luan
nhu sau:

Pau tién, mot trong nhfrng muc tiéu chinh cua
nghién cuu nay la danh gia m01 quan hé glua hanh
vi mua sdm tim kiém va sy gin két cua ho dbi vai
NBL trong bdi canh cia ban ké hop kénh di duoc
xac nhan. Nhin chung, két qua thyc nghiém duoc
xem 1a phu hop véi nén tang ly thuyét va cac
nghién ctru truée day trong bdi canh ban 1& hop
kénh. Cy thé, tac dong tich cuc ciia hanh vi mua
sam tim kiém cua nguoi tiéu dung 1én y dinh khoi
tao ndi dung nguoi dung ciing dugc thua nhan
trong nghién ciru cua Kang (2018) cho ban 1¢ hop
kénh tai My. Trong sudt tién trinh mua sim, nguoi
tiéu dung tich cuc tim kiém thong tin dé hd tro viéc
ra quyét dinh va c6 sy tuong tac v6i nhirng ngudi
dung khac thong qua ndi dung nguoi dung nhu
danh gia san pham, phan hoi sir dung trén cdc nén
tang sir dung internet. Do d6, diéu nay s& khuyén
khich nguoi ti€u dung sang tao ndi dung nguoi
dung xuit phat tir nhirng dong co ca nhan
(Daugherty & cong sy, 2008). Ngoai ra, vai tro
trung gian cta bién sd y dinh khoi tao ndi dung
ngudi dung trong mdi quan hé giita hanh vi mua
sam tim kiém va sy gan két cua khach hang ciing
duoc xac nhéan. Pay co thé xem 1a diém mdi cua
nghién ciru nay, bo sung vao khoang tréng cac cac
nghién ciru trude do. C6 thé noi rang, sy gin két
ctia khach hang 1a mot trong nhimng yéu t6 quan
trong ctia chién lugc phat trién gia tri co s khach
hang, gip doanh nghiép dat dugc loi thé canh

khoa hoc

tranh trong dai han. Trong cac khia canh do luong
khai niém nay, nhiéu nha nghién ctru di dé xuat
rang trén phuong dién hanh vi va xi hoi, khach
hang thé hién su gin két khi ho thuong xuyén dua
ra nhitng truyén miéng tich cyc va phan hdi vé cac
trai nghi€ém cua minh vé san phém, dich vu cua
doanh nghiép hodc tham gia vao cic cong dong
ngudi st dung truc tuyén. Do do, c6 thé két luan
rang nhirng khach hang c6 ¥ dinh tham gia sang tao
ndi dung ngudi dung thé hién sy gin két ciia minh
d6i voi doanh nghiép.

Thir hai, mot sb dic diém tam ly xd hoi cua
nguoi tidu ding da dugc kiém chung 1a tién dé
quan trong du bao hanh vi mua sam tim kiém cua
ho trong mo6i trueong ban 1€ hop kénh, trong tuy nhu
cac nghién ctru cod trudc: Kwon & Jain (2009),
Swift (2013), Kang (2018). Cu thé, nim bt thong
tin, trong tic xa hoi, tim kiém sy da dang, tim
kiém sy doc dao la nhitng dong luc khién nguoi
tiéu dung tham gia hanh vi mua sam tim kiém noi
chung. Cac két qua thuc nghiém cho thy, nhiing
khach hang tim kiém sy thuan tién von danh rét it
nd lyc trong mua sam c6 thé khong tham gia vao
hanh vi nay boi n6 doi hoi sy dau tu thoi gian va
cong sirc dé tim kiém giao dich tot nht trén tat ca
cac kénh. Ngoai ra, viéc so sanh gia chi c6 tac dong
tich cuc 1én hanh vi showrooming béi hanh vi nay
cho phép nguoi ti€u dung mua cac san pham c6 gia
thip hon dugc cung cip trén cac kénh truc tuyén
(Swift, 2013), trong khi d6, voi hanh vi webroom-
ing, cac khach hang dugc kiém tra luong ton kho
truc tuyén, duogc cham thir vao san phém trudce khi
mua tai cira hang nham dap tng tinh s& hiru kip
thoi nén c6 thé s& khong quan tam dén viéc so sanh
gia (Elizabeth, 2013).

5. Ham y nghién ciru

Nghién ctru nay khong chi nd lyc bd sung
khodang trong nghién ctru vé linh vuc hanh vi khach
hang trudc xu hudng ban 1& hop kénh tai Viét Nam
ma con ham y mot vai nhitng van dé quan trong vé
thiét ké chién luoc kénh ban 1¢ hiéu qua.

V& mit hoc thuat, nghién ctru dat dugc muc tiéu
hé thong hoa 1y thuyét vé hanh vi mua sam tim kiém
cuia nguoi tiéu dung, y dinh khéi tao ndi dung nguoi
ding va su gin két ciia khach hang trong méi truong
ban 1& hop kénh ndi chung va ctia nganh ban 1¢é thoi
trang noi riéng. C6 thé noéi rang, nghién ciru gop

=

62 thuong mai

S6 148/2020



phén 1am phong pht thém cho nhiing nghién ciru vé
ban l¢ hop kénh tai Viét Nam thong qua viée kiém
ching thyc nghiém khung 1y thuyét, thang do
nghién ctru. That vay, viéc di sau tim hiéu hanh vi
nguoi tiéu dung trong moi truong ban 1¢é hgp kénh
d3 ndi 1én nhu mot chu dé quan trong trong gidi hoc
thuat ciing nhu trong thuc tién cac nha ban 1é (Chen
& cong su, 2018; Shen & cong su, 2018). La mdt
trong s it cac nghién ciru vé hanh vi ctia ngudi tidu
dung trong ban 1¢ hop kénh gin lién véi bién sé ndi
dung nguoi dung tai Viét Nam, nghién ctru nay ky
vong néu bat y nghia quan trong cua viéc dy bao cac
tién dé ctia hanh vi mua sam tim kiém trong moi
truong ban 1¢ da kénh, tir 46 thiic day y dinh khoi tao
ndi dung nguoi dung nham gia tang sy gan két ciia
nguoi tiéu dung ddi voi cac nha ban 1é. Ngoai ra, co
ché hanh vi dugc giai thich trong mo hinh nghién
ctru c6 thé gop phan 1am sang to nhimg méi quan hé
¢6 lién quan khéc trong moéi trudng ban 1¢ hop kénh
(chang han giita hanh vi mua sam tim kiém va ¥
dinh lya chon phwong thirc mua sam hop kénh hay
hanh vi sir dung ndi dung nguoi dung).

Vé mit thyc tién, s& 1a rat can thiét dé cac nha
ban 1¢ n6i chung va trong linh vuc ban 1¢ thoi trang
no6i riéng xem xét cach thire gia ting sy gin két cua
khach hang trong mot moi truong ban 1é c¢6 su canh
tranh ngdy cang tang, cling nhu kha nang mat khach
hang trong qua trinh chuyén dm cac kénh mua sam
xudt phat tir hién twong mua sam tim kiém hay su
huong thy mién phi va nhitng van dé quan 1y cac
thong diép truc tuyén do nguoi ding khai tao. Cu
thé cho bdi canh nganh ban 1¢ hang thoi trang, loai
san phim nay doi hoi mic do tim kiém, danh gia
thong tin cao vé cac lua chon thay thé, hodc tham
chi 1a nhitng trai nghiém cua ngudi mua trude va do
d6 c6 nhiéu twong tac hon vai ca cac nha ban 1é 1an
nhiing nguoi mua khéc trén cac kénh. Trong truong
hop nay, viéc tich hgp hiéu qua cac kénh ban 1¢ sé
gitip ngan chin hanh vi mua sim tim kiém canh
tranh (tirc nguoi tiéu dung c6 su chuyén dbi cac
kénh gitra nhitng nha ban 1¢ khac nhau) dong thoi
gitip khach hang c6 sy dong nhat trong hanh trinh
trai nghiém cua minh, gia tang céac loi ich cam nhan
(chang han: sy thuan tién, tinh hitu ich va tiét kiém
thoi gian) d6i v6i hanh vi mua sam tim kiém khong
canh tranh (tirc nguoi tiéu dung co sy chuyén doi
kénh trong cung mdt nha ban 1&). Bi véi truong

Ao v o AR

hop cac doanh nghiép thoi trang tai Da Nang, da sb
cac nha ban 1é nay déu 1a chudi ban 1¢ thoi trang co
su hién dién cua cua hang thyc té trén khép cac tinh
thanh va ap dung hinh thiic ban 1¢ da kénh tir rat
som. Do do, dé dat dugc loi thé canh tranh, muc tiéu
mang dén mot trai nghiém mua sdm lién mach cho
khach hang thong qua hoat dong tich hop toan dién
cac kénh ban 1¢ 1a diéu vo cling quan trong. Theo do,
vige tich hop kénh khong nhimg nén dugc tap trung
vao sau khia canh theo nhu dé xuit cua Zhang &
cong sy (2018) (bao gdbm: san pham va gia, xuc tién,
thong tin giao dich, thong tin truy cép, hoan thi¢n
don hang, dich vy khach hang) ma con nén dugc chu
trong trén ca ba giai doan trudc, trong va sau khi
mua thay vi chi tdp trung ¢ hai giai dau tién nham
dam béo trai nghiém tot nhat trong sudt hanh trinh
trai nghiém cua khach hang. Cu thé, cac nha ban 1¢
thoi trang can phai tao duoc su két ndi noi bd gilta
cac kénh ban 1¢ khac nhau va gilra cac ctra hang thuc
té tai nhiéu dia diém khac nhau (vi du: khach hang
¢6 thé mua san pham tir cira hang tai Da Ning c6 thé
d6i tra hodc bao hanh san pham tai cac cira hang
thuc té & nhimg dia diém khac trén toan qudc trong
cung mot thuong hi¢u). Ngoai ra, cic doanh nghiép
thoi trang c6 thé khuyén khich khach hang tham gia
vao cac hinh thic phan phdi chéo kénh nhu mua
hang truc tuyén nhan va doi tra tai ctra hang truc tiép
dé c6 thé thu hit thém doanh s6 ban va giam chi phi
tiép thi truc tuyén Boi, Weber & Maier (2020) dé
xuat rang phéan ph01 chéo kénh s€ gitip giam hanh vi
mua sam tim kiém khong canh tranh boi nhing loi
ich tir viéc phan phdi sau mua dugc tich hop vao
quyét dinh ¢ giai doan trudc mua va khach hang s&
cam nhan dugc didu nay trong viéc lya chon kénh.
Bén canh su phat trién cac phuong thire thuong mai
dién tt, viéc duy tri su hién dién ctua cac ctra hang
thyc té 1a didu can thiét dé khach hang c6 thé nhin,
cham va cam nhan cidc mat hang thoi trang, vbn doi
hoi nhiéu yéu t6 trai nghiém thuc té.

Viéc lam hai long nhiing nguoi mua hang da
kénh 1a rat quan trong dé thuc ddy ho khoi tao
nhitng thong diép nguoi dung tich cuc trén cac nén
tang c6 sy hd tro cla internet, boi diéu nay truc tiép
tac dong dén cac khach hang hién tai va tiém ning
ctia doanh nghiép. Cu thé, cac nha ban 1¢ thoi trang
c6 thé thiét ké nhirng cong cu nham khuyén khich
ngudi ding chia sé nhimng thong tin vé san pham,

khoa hoc

S6 148/2020

thuong mai 63



chuong trinh khuyén mai hay c6 thé sir dung phin
thuong dé tao dong luc cho khach hang tuong tac
nhiéu hon trén cic cong dong nguoi ding truc
tuyén (mang xa hoi, website, san thuong mai dién
tir). Cudi cung, viée hd tro khach hang trong giai
doan sau ban 1a can thiét dé xay dung mdi quan hé
than thiét hon v&i nguoi mua ciing nhu véi cong
ddng nguoi sir dung san pham, dich vu ciia doanh
nghiép. Tir d6, sy gan két cua khach hang s& dugc
phat trién trén nhiéu diém tiép xac va cé thé gia
tang gia tri dong gop trong sudt vong doi khach
hang véi doanh nghiép.

6. Gidi han va huwéng nghién ctru twong lai

Mic du nghién ctru nay dem lai mot s két qua
dang chii y, mot vai cac gioi han ciing can duoc dé
cap. Pau tién, dugc thuc hién tai Pa Ning va dic
biét tap trung vao linh vire ban 1é thoi trang, két qua
nghién ctru c6 thé khong duogc khai quat cho cac bdi
canh nghién ctru khac. Do do, cac nghién cuu trong
tuong lai c6 thé danh gia khung ly thuyét nay lién
quan dén cac san pham tiéu dung khac (san phiam
lam dep, dién ti tiéu dung, v..v). Thir hai, tr goc do
phuong phap luan cta nghién ctu, viéc st dung mo
hinh PLS-SEM véi mét mau nho va chu yéu phu
thudc vao phuong phap khao sat voi dir liéu tu bao
c4o sé it nhidu anh huong dén chit lugng cua di liu
nghién ctru. Do d6, céc nghién ctru trong tuong lai
nén ap dung cac phuong phap khac (khai pha dir
liéu, quan sat tham duy, v.v...) hoac co thé lap lai
nghién ctru nay ¢ nhiéu khu vuc va tham chi cac
qudc gia khac nhau thay vi chi tap trung vao mot vi
tri dia 1y dé ting tinh dai dién cua mau. Cudi cung,
nghién ciru nay chua dé cap dén su khéc biét vé van
hoa hay nhan khau hoc, von rat quan trong trong du
doan hanh vi cua nguoi ti€u dung. Do d6, nghién
ctru trong tuong lai dwoc dé xuat dé kiém tra tac
dong cua cac bién sb nay trong bdi canh nghién ciru
(ch:fmg han nhu sy khac biét trong hanh vi cua thé hé
X va thé hé Y trong méi truong ban 1¢ hop kénh).
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Summary

In the digital age, customers tend to take advan-
tanges of both online and offline channels to seek
information, make final decisions as well as regular-
ly switch channels during shopping. Nevertheless,
there is very little research on these topics in
Vietnam, especially in regard to research shopping
behaviour. Via an empirical research, the positive
influences of research shopping behaviours on cus-
tomer engagement mediated by the variable of user
generated content creation intention, within the con-
text of retailing fashion sector in Vietnam, are
accepted. Additionally, some consumers’ psycho-
logical characteristics are highlighted as premises of
predicting research shopping behaviour. Not only
fulfilling pervious theoretical gaps, this study is
expected to support businesses gain more insights
into designing effectively sales channels and man-
aging online contents to increase customer engage-
ment in omni-channel retailing environment.

Nghién cvru nay dwoc thuc hién dudi s hé tro va quan Iy cua Truong Dai Hoc Kinh Té- Pai Hoc Pd szng, nam trong khuon khé Dé tai
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