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Tom tat

Nghién ciru nay kham pha méi quan hé gitta tinh dong nhdt ciia kénh, tinh tién loi cia kénh
doi véi cdc bién s6 trong mé hinh TBP goc, ddc biét kiém sodt hanh vi cam nhdn dé giai thich
¥ dinh mua hang cia khdch hang trong mé hinh bén lé hop kénh. Bang viéc sir dung dit liéu
769 khich hang dang sinh song tai thanh phé Nha Trang. Két qud nghién cieu cho thdy tinh
déng nhat va tinh tién loi ciia kénh déu tac dong tich cuc dén kiém sodt hanh vi cam nhan ciia
khach hang. Hon nita, nghién ciru tim thdy kiém sodt hanh vi cam nhén, thdi dg, chudn muc
xa hoi co tac dong tich den Y dinh mua sam hop kénh cua khach hang. Véi két qua nghién ciru,
bai viét ky vong dé xudt ham ¥ c6 y nghia vé 1y thuyét va thue tién doi véi cac nha kinh doanh
ban lé trong mé hinh ban lé hop kénh tai Nha Trang noi riéng, Viét Nam noi chung.

Tir khéa: Ban 1é hop kénh, Nha Trang, Tinh dong nhét ctia kénh, Tinh tién loi ciia kénh.

Ma JEL: L81, M31

The effects of channel uniformity and convenience on purchase intention in omnichannel
retail

Abstract

This study explores the relationship between channel uniformity and channel convenience
for the variables in the original TBP model, especially the perceived behavioral control to
explain the purchase intention of customers in the omnichannel retail. Using the data of 769
customers living in Nha Trang city. The research results show that channel uniformity and
channel convenience positively influence customer perceived behavioral control. Furthermore,
this study finds perceived behavioral control, attitude, and social norms have a positive impact
on customer purchase intention in omnichannel retail. With this result, the article is expected
to propose theoretical and practical implications for retailers in the omnichannel retail in Nha
Trang in particular, and Vietnam in general.

Keywords: Omnichannel Retail, Nha Trang, Channel Uniformity, Channel Convenience.
JEL Codes: L81, M31
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1.Gi6i thiéu

Bén 1¢ hop kénh (BLHK) 1a m6 hinh ban 1¢ dua trén sy két hop giita ban 1¢ truyén thong va thwong mai
dién tir bang viéc sir dung cong nghé quan 1y dir liéu, tirc 1a nha ban 1é (NBL) s& ban hang trén moi phuong
tién, moi kénh thong tin dé tiép can ngudi tiéu dung. Nguoi tiéu dung (NTD) ¢ thé mua vao bat ké thoi
gian nao, tai bat ¢t noi dau, trén moi thiét bi, bﬁng nhiéu hinh thtre. Khéc v6i cac mo hinh ban 16 truc tuyén
thong thuong, BLHK cho phép NTD két ndi lién mach, dong nhét va tao ra sy tién loi trong trai nghiém mua
sam hoan hao cia NTD béng viéc su dung cac thiét bi nhu may tinh ban, laptop, dién thoai,... hay tai ctra
hang thuc, cira hang tryc tuyén dé mua hang hoa (Beck & Rygl, 2015; Kang, 2018). Nhitng nim gan day,
kha nhiéu nghién ctru trong linh viee BLHK xudt hién. Cu thé, tir goc d6 NBL hop kénh, cic nghién ctru dién
hinh nhu chién lvgc BLHK (Dhanraj & Lavanya, 2022), tich hgp kénh ciia NBL (Zhang & cong su, 2018),
chién lugc van hanh chudi cung tmg hop kénh (Liu & cong sur, 2020). Tir goc d6 NTD, ching han mdi quan
hé gitra niém tin va y dinh cia NTD (Sombultawee & Wattanatorn, 2022), hanh vi lya chon kénh cia NTD
(Kang, 2019; Xu & Jackson, 2019). Trai nghiém ctia NTD trong mua sam hop kénh (MSHK) (Shi & cong
su, 2020; Souiden & cong su, 2019). Mic du, cac nghién ciru da thuc hién xung quanh BLHK, nhung héu
hét chi thé hién & mot khia canh nao d6 ma van chua mang lai dugc sy danh gia toan dién vé céc yéu td thic
day y dinh lya chon MSHK ciia NTD. D¢ hiéu rd vé hanh vi ciing nhu xac dinh dugc chan dung tép NTD
tham gia MSHK. Pac biét, nghién clru nay xem xét nhédn thiic cia NTD vé hanh vi MSHK, hay di kiém
chting anh huong cua tinh déng nhat ctia kénh va tinh tién loi cua kénh dén ¥ dinh mua ctia NTD bén canh
cac bién sb thai do, chuan muc x4 hoi va kiém soat hanh vi cam nhan. Viéc hiéu dugc nhén thie caa NTD
d6i v6i cac thanh phan thiic ddy y dinh MSHK c6 thé cho phép nha BLHK dép tmg nhu cu ctua NTD tdt
hon va thyc hién cac cai tién va dp cong nghé méi twong tmg dé thu hat nhiéu NTD hon. Do d6, nghién ctru
ky vong s& mang lai nhitng dong gop ca vé hoc thuat va thyc tién, trén co s do gitp cac NBL dé xuit cac
chién lugc ban 1 phu hop dé kinh doanh BLHK ngay cang phat trién bén virng.

2. Co s Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Co s¢' Iy thuyét

Hién nay, thi truong ban 1¢ phat trién manh m& cing véi nhiéu loai mé hinh kinh doanh ban 1é trong d6
phai ké dén linh vuc BLHK. Cung xu hudng phat trién nay linh vyc hoc thuat ciing dugc nhiéu quan tim
v6i nhiéu goc do tiép can nhu Ozdemir & SOnmezay (2020) van dung mé hinh UTAUT mé rong di kiém
chtng ¥ dinh MSHK ctia NTD. Nghién ctru khang dinh khong chi co s ha tang k¥ thuat ma con ca ddc diém
cua thi trudng muc tiéu va cac yéu t6 (dong co trai nghiém, thoi quen) anh hudng dén ¥ dinh lua chon kénh.
Sombultawee & Wattanatorn (2022), b6 sung bién sb tiét kiém thoi gian va tin tudng bén canh cac bién sb
trong mo hinh TPB gbc dé giai thich ¥ dinh MSHK. Két qua nghién ctru cho thy, cac bién sé déu c6 y nghia
trong viéc giai thich y dinh mua ctia NTD. Lazaris & cong sur (2022), nghién ciru nay kham pha mébi quan
hé tich hop mua sdm online va offline dwa trén cam xtic, nhan thirc ddi véi y dinh mua bﬁng mo hinh S-O-R.
Nghién ctru 1am sang t6 cam xtic, nhan thirc s& lam ting niém vui, tir d6 anh hudng tich cuc dén y dinh mua
(Yin & cOng sy, 2022). Tyrvdinen & cong su (2020) xem xét cac tac dong cua dong luc trai nghi€ém va ca
nhan hoa dbi véi nhan thire va cam xtc ciia NTD trong boi canh hop kénh. Cac phat hién cho thiy, tit ca cac
gia thuyét déu duoc ung hd. Xu & Jackson (2019), nghién ctru dua trén 1y thuyét TPB va Iy thuyét vé cam
két-su tin twong dé giai thich y dinh MSHK cua NTD. Nghién ctru khang dinh, tinh minh bach va tinh dong
nhét ctia kénh gitp giam thiéu rai ro khi NTD mua sim hop kénh, trong khi tinh tién lgi cta kénh khong co
tac dong, kiém soat hanh vi cam nhan va loi thé vé gia cua kénh c6 tac dong tich cuc, rui ro nhan thirc co
tac dong tiéu cuc dén y dinh lya chon kénh cia NTD. Thi Hieu Hanh Truong (2020), xem xét y dinh mua
hop kénh dua trén 1y thuyét lan truyén sy d6i méi va Iy thuyét trién vong. Nhiing phat hién nay noi 1én tam
quan trong ctia nhan thirc cia NTD vé mua sam (showrooming va webrooming), kha ning tuong thich va
rti ro d6i voi y dinh cia NTD d6i véi MSHK. Nhu vy, voi cach tiép can da chidu trong nghién ciru hanh vi
ctia NTD d¢ cap trén di cung cip mot goc nhin that ¥ nghia cho cac NBL. Tuy nhién, nghién ctru vé hanh vi
NTD trong MSHK luén duy tri dé kham pha sy hiéu biét toan dién tir goc d6 NTD, boi 1& hanh vi NTD luén
thay d6i theo thoi gian. Dé hiéu rd hon vé hanh vi MSHK cua NTD, nbi tiép cac nghién ctru trude trong linh
vue BLHK, nghién ciru nay van dung 1y thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned Behavior — TPB) dugc
phat trién boi Ajzen (1991) dé kiém ching nhén thirc cia NTD dbi v6i MSHK bang viéc xem xét tinh dong
nhat va tinh tién loi cia kénh cung véi 03 bién s6 thai d6, chuan muc xa hoi va kiém soat hanh vi cam nhan
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dé giai thich y dinh MSHK cua NTD.

2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién civu

2.2.1. Tinh dong nhat ciia kénh

Trong MSHK, tinh ddng nhat ctia kénh cang cao, cang lam tang muc d thoai mai, hai long ciia khach
hang khi str dung kénh, tir d6 lam tang ki€m soat hanh vi cam nhéan cia NTD va nguoc lai (Kim & cdng su,
2008). Nho vao tinh dong nhat cua kénh, qua trinh MSHK tao diéu kién cho NTD xay dung mdi quan hé lau
dai voi nhitng NBL, tir d6 lam giam rti ro cam nhén vé kénh mua sam (Moeller & cdng sy, 2009). Chang
& Chen (2008) cling nhan manh sy gia tang niém tin thong qua tinh dong nhat cia kénh, di€u nay cling lam
giam rii ro cam nhan khi st dung kénh mua sam cu thé. Trong nghién ctru nay st dung thuat ng “tinh dong
nhat ctia kénh” d€ phan tich mirc d6 nhat quan cung cap san pham gitra nguoi ban va nguoi mua thuc hién
don dat hang MSHK tac dong dén kiém soat hanh vi cam nhéan cua NTD khi st dung kénh d6. Tu 1ap luan,
gia thuyét H1 duoc dé xuat:

HI: Tinh dong nht ciia kénh c6 anh huéng tich cuc dén kiém sodt hanh vi cam nhan.

2.2.2. Tinh tién loi cua kénh

Berry & cong sur (2002) cho rang tinh tién lgi cia MSHK cang cao sé& cang kich thich nhitng nhan thirc
tich cuc cia NTD do6i vdi kénh mua sam (chang han nhu tiét ki€ém thoi gian va cong suc). Hay, tinh tién loi
cua MSHK cang cao cang tao diéu kién thudn lgi cho NTD tiép can dé dang hon véi kénh mua sam dé tim
kiém san pham va cudi cung la mua mot san pham, giup nang cao trai nghi¢m ctia NTD, long trung thanh
cua ho doi voi MSHK (Seiders & cong su, 2000). Trong nghién ctru nay, tinh tién lgi cia kénh dugc dé cap
dén dé dang tim kiém, thu thap thong tin va mua sam linh hoat ca vé thoi gian va dia diém mua sam. Vi vay,
nghién ctru nay mong doi tinh tién loi ctia kénh s& giam thiéu yéu cau vé thoi gian va cong stic ctia qua trinh
tim kiem va MSHK, dicu nay s€ lam tang kha nang kiém soat hanh vi cdm nhan cia NTD. Tu do, gia thuyct
nghién ctru dugc dé xuat:

H2: Tinh tién loi cua kénh co anh huong tich cuc dén kiém sodt hanh vi cam nhan.

2.2.3. Thai d¢ d6i voi mua sim hop kénh

Thai do dugce xem la trang thai san sang vé mit tinh than dugc hinh thanh tir cac kinh nghiém trudc do
ctia NTD va c6 kha ning tac dong dén phan tmg ctia ho ddi voi khach thé va tinh hudng tiép xtic (H6 Huy
Tuu & cong su, 2018). NTD thuong s€ co6 thai do ua thich d6i voi nhitng san pham/dich vy ma ho danh gia
tich cuc va nguoc lai s€ c6 thai do khong thich doi voi nhitng san pham/dich vu ho danh gia khong tich cuc.
Do vay, trong boi canh MSHK, néu NTD cho rang viéc MSHK cua ho mang lai 1¢i ich, tham chi nhiéu lgi
ich cho ho, thi c6 thé y dinh tham gia MSHK sé& gia ting manh hon. Tir nhimng luan giai trén, dé xuat gia
thuyét H3 nhu sau:

H3: Thdi do ¢6 anh huwong tich cuee dén y dinh MSHK.

2.2.4. Chudn muc xa hoi

Chuén myc xa hoi dugc dinh nghia 13 ap luc x4 hoi dé thiic ¢y moi ngudi thyc hién hoic khong thyc hién
mot hanh vi nao do (Ajzen, 1991). Ajzen & Driver (1991) cho rang cac chuan muc chu quan dugc coi la ap
luc nhan thurc dugc ap dat bdi nhitng nguoi khac chang han nhu hang x6m, ban bé, dong nghi€p, nhan vién
ban hang, v.v. Nor & Pearson (2008) cho biét ban bé, thanh vién gia dinh va dong nghiép 1a chuan muc xa
hoi c6 anh hudng tich cyc dén hanh vi mua tryc tuyén ctia chu thé. Do d6, chuan myc xa hoi s€ de cép truc
tiép dén nhom nguoi quan trong c6 tdm anh huong dén quan diém cua mét nguoi veé nhén thirc hodc niém
tin chuan muc, boi ni€m tin phat sinh tir ap lyc xa hdi dugc goi la niém tin chuan muyc (Ajzen, 1991). Y dinh
cua chu thé dé thyc hién mot hanh dong cu thé 1a mdt chirc nang ctia chuan myc xa hoi, hoac nhan thirc cua
ho rang nhitng nguodi quan trong khac nghi rang ho nén lam theo. Vi vay, viéc danh gid chuan muc xa hoi la
nham xac dinh xem mai trudng xa hoi ¢6 anh huong dén hanh vi NTD. Do vay, gia thuyét H4 duoc dé xuat:

H4: Chudn muyc xd hgi co anh huwong tich cuc dén vy dinh MSHK.

2.2.5. Kiém sodt hanh vi cam nhdn

Kiém soat hanh vi cam nhan dé cap dén nhan thirc cta c4 nhan vé kha nang dé thuc hién mot nhiém vu
hodc hanh dong nhat dinh. Tuy nhién, diéu nay dugc xac dinh bdi su tin twong vao su san co clia cac nguon
luc co6 the tao diéu kién thudn loi hodc can trd hiéu qua thuc hién ctia chu thé (Ajzen, 1991). Theo Ajzen
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(1991), kiém soat hanh vi cam nh4n dugc hinh thanh dya trén ca kinh nghiém trong qua khi ctia chinh chu
thé ddi voi hanh vi va dya trén thong tin da qua sir dung nhu kinh nghiém ciia gia dinh va ban bé ciing nhu
cac yéu to khac 1am ting hodc giam kho khan nhan thic cta chi thé dé thyc hién cac hanh vi tuong tng.
Taylor & Todd (1995) cho rang kiém soat hanh vi cam nhan c¢6 anh huong dang ké dén niém tin vao ning
lyc ban than (tte 1a ca nhan tin tuong rang ho c6 kha nang thuc hién), va tao diéu kién thuan loi (tirc 1a tiép
can cac ngudn luc va co so vat chat). Hay kiém soat hanh vi cam nhan bj anh huéng boi cic yéu t6 bén trong
(tinh cach, dic diém tinh cach, kién thirc, k§ ning), cac yéu t6 bén ngoai (méi trudng lam viée, thoi gian,
co hoi, mirc d6 tai chinh hay phu thudc vao ngudi khac) va cac yéu té xa hoi (hd tro quan 1y,..). Mot ngudi
co6 cang nhiéu co hoi hay nguén luc thi mace d6 kiém soat hanh vi cang 16n, do d6 s€ co it can tré hon trong
viéc hinh thanh y dinh MSHK. Véi lap ludn trén, gia thuyét H5 dugc dé xuat:

HS5: Kiém sodt hanh vi nhdn thire ¢6 anh huong tich cuc dén ¥y dinh MSHK.

Hinh 1: Mé hinh nghién ctru dé xuét

Théi d6 (TD)

Y dinh mua sdm
hop kénh (YD)

Chuan muc x4 hoi
(CMXH)

Tinh dong nhat
cua kénh
(TBN)

Kiém soat
hanh vi cam nhan
(KSHV)

Tinh tién loi
cua kénh (TTL)

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Tat ca cac muc hoi trong nghién ciru nay déu duge ké thira tir cac nghién ciru trude va duoc didu chinh
dé phu hop véi bdi canh BLHK va duge do ludong bang thang do Likert 05 diém, tir 1: rat khong dén 5:
rat dong y. Cu thé, tinh trong dong cuia kénh dugc ké thira tir nghién ctru (Xu & Jackson, 2019) gdbm 04
muc hoi; tinh tién loi cua kénh gém 04 muc hoi dugc st dung tir nghién ctu trude day (Jiang & cong su,
2013; Xu & Jackson, 2019); thang do thai do gém 04 muc hoi dugce ké thura tir nghién ctru (Sombultawee &
Wattanatorn, 2022; Taylor & Todd, 1995); chuén muc xa hoi gém 04 muyc hoi duoc thira hudng tir nghién
cuu (Sombultawee & Wattanatorn, 2022); kiém soat hanh vi cam nhan gém 04 muc duogc sir dung tir cac
nghién ctru (Ajzen, 2002; Kang & cong su, 2006; Xu & Jackson, 2019); va cudi cung, y dinh gém 05 muc
hoi va duoc ké thira nghién ctru (Chang & Chen, 2008; Xu & Jackson, 2019).

3.2. Cé mdu

Kich thude miu sir dung trong nghién ctiru phu thudc vao sé bién doc 14p hodc sb lwong miii tén chi trong
mo hinh cau tric (Cohen, 1992). Vi sé miii tén nhiéu nhat 1a 03 va dé dat sitc manh théng ké véi muc ¥
nghia 5%. S6 mAu tdi thiéu can thiét sir dung trong nghién ctru 1a 103 (Cohen, 1992). Nhu vay, dé két qua
nghién ciru dat d9 tin cdy cao trong qua trinh phan tich, nghién ctru nay sir dung 769 miu trong tong s6 780
mAu phat ra (dat 98,59%). Dit liéu thu thap va dugc xtr Iy bang phdn mém SmartPLS 3.2.8. Kiém dinh mo
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hinh c4u tric tuyén tinh dé dam bao yéu ciu kiém dinh thang do, k¥ thuat Bootstrapping 5000 lan duoc sir
dung thyc hién (Hair & cong su, 2014).
4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Két qua nghién civu

Bang 1: D0 tin ciy va d gia tri tin cay

Cau tric Khai niém, Cronbach’s alpha, CR va AVE FL
TDN: Cronbach’s Alpha: 0,92; CR:0,94 va AVE: 0,81
Tham gia MSHK ...
...t01 dugc ngudi ban cung cap toan bo thong tin don hang 0,87
...10i c6 thé lién hé tryc tiép véi ngudi ban vé cac van dé lién quan don hang 0,92
...ngudi ban xir 1y truc tiép moi van dé phat sinh lién quan don hang gitp toi 0,91
...t01 duoc ngudi ban cung cap toan bo thong tin lién quan don hang 0,90
TTL: Cronbach’s Alpha: 0,85; CR:0,90 va AVE: 0,69
MSHK .....
...t01 c6 thé mua sim san pham bat ctr luc nao 0,72
...t01 c6 thé mua sdm san pham ¢ bat ctr ddu 0,91
...t01 c6 thé dé dang tim kiém san pham 0,87
...t01 c6 thé d& dang tim hiéu vé thong tin vé san pham 0,80
TD: Cronbach’s Alpha: 0,96; CR:0,97 va AVE: 0,90
MSHK ....
.. khién t6i hai long 0,95
.. khién toi vui vé 0,96
...giup t6i mua hang thuan tién hon 0,95
.. gitp t6i mua sim hiéu qua hon 0,93
CMXH: Cronbach’s Alpha: 0,89; CR:0,93 va AVE: 0,75
Gia dinh c6 anh hudng dén quyét dinh Iya chon MSHK cua t6i 0,85
T6i muén MSHK vi gia dinh t6i mudn 0,90
Ban bé t6i c6 anh hudng dén quyét dinh MSHK cua toi 0,87
Hau hét nhirg ngudi quan trong ddi voi t6i s& ung ho t6i MSHK 0,87
KSHYV: Cronbach’s Alpha: 0,85; CR:0,85 va AVE: 0,59
Tbi thue hién MSHK dé dang 0,74
Bat ctr khi nao muén, t6i c6 thé thue hién MSHK 0,77
MSHK nam trong kha ning kiém so4t cua toi 0,76
Khong c¢6 nhiéu 1y do ¢6 thé ngan can t6i MSHK 0,81
YD: Cronbach’s Alpha: 0,93; CR:0,95 va AVE: 0,78
Trong tuong lai, t6i s€ chon MSHK 0,87
T6i san sang st dung MSHK dé thay thé kénh mua hang khac 0,91
Téi s& khuyén khich gia dinh chon MSHK trong tuong lai 0,88
T61 s€ khuyén moi ngudi nén chon MSHK trong tuong lai 0,88
Vé tong thé, toi s& chon MSHK trong hau hét moi tinh huéng 0,89

Ghi chii: FL: hé s6 tai nhan t6, Alpha: hé sé6 Cronbach’s Alpha, CR: dé tin cdy tong hop, AVE: phwong sai
trich.
Heé sb cronbach’s alpha va d¢ tin cdy tong hop ciia 06 thang do tai Bang 1 dugc tim thay lan lugt déu >
0,70 (0,85 - 0,96) va (0,85 - 0,97). Gia tri phuong sai trich > 0,5, cu thé gia tri AVE (0,59 - 0,90); cudi cung,
hé sb tai nhan t6 cua cac thang do déu > 0,5 (0,72-0,96). Nhu vay, tt ca cic thang do déu dat do tin cay, do
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gia tri tin cdy (Hair & cong su, 2014).

Bang 2: Ma Trin twong quan giira cic ciu tric khai ni¢m

L.TDN |2TTL |3.TP 4.CMXH | 5KSHV | 6.YD
1.TDN
2.TTL 0,13
3.TP 0,75 0,69
4.CMXH 0,56 0,57 0,20
5.KSHV 0,29 0,27 0,37 0,59
6.YD 0,67 0,13 0,30 031 0,14

Két qua chay ma tran twong quan HTMT trong nghién ciru ndy cho thiy céac gié tri tuong quan trong ma
tran déu co gia tri < 0,85 (Henseler & cong sy, 2015). Nhu vay, tat ca cac thang do tai Bang 2 déu dat duoc
gia tri phan biét.

Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Bang 3: Két qua phén tich PLS-SEM

Gia Puong din Hé s Giatrit R? f2 Q? | VIF | Kétluan
thuyét chuén héa
Std.,
HI TPN— KSHV 0,31 6,457%** 0,19 0,07 | 0,05 | 1,57 | Unghd
H2 TTL — KSHV 0,17 3,743 %% 0,02 1,57 | Unghd
H3 TP —» YD 0,16 4,003% % 0,34 0,04 | 0,26 | 1,07 | Unghod
H4 CMXH— YD 0,44 9,763%** 0,23 1,26 | Ungho
H5 KSHV -»YD 0,21 4,839k 0,05 1,26 | Unghd

Ghi chii: (***) P< 0,001.

Két qua nghién ciru cho théy, tat ca cac gia thuyét dugc dé xuét trong mo hinh nghién ctru déu dugc ing
ho gém: gia thuyét H1 dwoc tim thiy c6 y nghia (p= 0,000 < p=0,05) va gia tri f= 0,321 va gia thuyét nay
cho thdy mdi quan hé ky vong giita TDN v6i KSHV ting ho. Gia thuyét H2, thé hién tic dong c6 y nghia
thong ké ciia TTL dén KSHV (p= 0,000 < p=0,05) va gié tri p= 0,18. Cac gia thuyét H3 dugc ung ho, vi muc
¥ nghia va gid tri p ctia gia thuyét nay déu duogc tim thay 1a (p= 0,000 < p= 0,05) va (p=0,16). Gia thuyét
H4, thé hién tac dong cia CMXH ddi voi YD duoc thé hién bang muc y nghia (p= 0,000 < p= 0,05) va gia
tri B duoc tim thay 1a (B= 0,44). Mtc ¥ nghia cua gia thuyét H5 duoc xem 1a (p= 0,000< p= 0,05) va gia tri
B la p=0,21. Két qua nghién ctru cho thdy KSHV c¢6 anh huong dén YD.

Béng 3, hé s6 xac dinh R? cia KSHV va YD ctia NTD c6 mirc tac dong tir kha manh dén manh lan luot 1a
0,19 va 0,34 (Hair & cdng su, 2016). H¢ sb tac dong f2 cua céc thang do TBN, TTL, Tb, CMXH va KSHV
dén YD v6i muc do tac dong tir kha nho dén 16n twong Gmg vai cac gia tri lan luot 14 0,02; 0,04; 0,05; 0,07;
0,23 (Cohen, 1988). Tiép dén, gia tri Q> > 0 chi ra rang cac bién ddc 1ap c6 strc manh dé du bao mirc d6 lién
quan. KSHV va YD dugc tim théy co gia tri Q2 lan Iuot 1a 0,05 va 0,26. Cudi cung, hé s6 VIF cua cac thang
do déu <2 (1,07- 1,57). Do vay, giita cic bién giai thich doc 1ap khong bi anh huéng hién tuong da cong
tuyén giita cac bién (Hair & cong sy, 2019).

4.2. Thao ludn két qud nghién ciru

Tinh dong nhdt ciia kénh: Két qua nghién ctru nay cho thiy tinh dong nhit ciia kénh c6 tic dong manh tich
cuc dén kiém soat hanh vi cam nhan. Két qua nghién ctru cho thiy NTD cam thiy thoai mai hon khi toan bo
qua trinh mua hang dugc quan 1y nhit quan boi ngudi ban nén di loai bo bat ky trung gian ban hang nao va
su nham 14n tiém an ma ho co thé gy ra trong qua trinh thyc hién. Két qua 1am cho NTD tin tuéng hon va
gia ting kiém so4t hanh vi cam nhan tot hon. Két qua nghién ciru nay phu hop vai két qua nghién ctru trude
day (Xu & Jackson, 2019).
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Tinh tién loi ciia kénh: Két qua nghién ctru nély ciing chi ra rang tinh tién loi cua kénh anh huong tich cuc
dén kiém soat hanh vi cam nhén cia NTD. Két qua nghlen clru nay phu hop voi nghién ctu trude day (Xu
& Jackson, 2019). Diéu nay c6 thé 1y giai, két qua nay bat nguon tur sy linh hoat ctia t1m kiém va mua sim
cac san pham/hang hoa khi nao va ¢ dau NTD mong mudn. Piéu nay lam giam cac yéu t6 bén ngoai ngin
can NTD str dung MSHK (NTD cam théy tién loi hon va giam bdt cdm nhan rui ro) va do d6 cac NBL hop
kénh can tang kiém soat hanh vi cam nhéan ctia NTD.

Thai d¢ doi véi MSHK: Gidng nhu cac két qua nghién ciru trude ddy, thai o ddi voi MSHK co tac
dong tich cuc dén y dinh MSHK cua NTD (Mahdi Zarei & cong su, 2020; Riantini, 2019; Sombultawee &
Wattanatorn, 2022). Nhu vy, moi quan hé tic dong nay cho thiy khi thai do huéng t6i MSHK cang cao thi
cang c6 anh huéng tryc tiép dén viée hinh thanh ¥ dinh/dong co cia NTD tham gia MSHK. Boi 18, ngay nay
NTD luén c¢6 nhén thirc ddy di nhitng loi ich c6 duoc tir MSHK thay vi mua sim truc tuyén thong thuong
khac, diéu nay co thé 1am gia ting y dinh tham gia MSHK cua NTD.

Chudn myee xa héi: Khac v6i nghién ctru trude ddy cia Ozdemir & SOnmezay (2020) cho rang chuan
muc x4 hoi/anh huong xi hoi khong ¢6 anh huong dén y dinh hanh vi. Trong nghién ctru nay, ddy la mot
trong cac bién sé tac dong manh nhat dén y dinh MSHK ctia NTD. Diéu nay ciing pht hop véi cac nghién
cuu trude day vé BLHK (Riantini, 2019; Sombultawee & Wattanatorn, 2022). Boi I€, theo Ajzen & Fishbein
(1975), chuin muc x3 hoi co twong quan voi niém tin chuin myc cta mot ca nhan hodc nhom s& tan thanh
hodc khong tan thanh hanh vi ciia cha thé. Noi cach khac, sy gia tang niém tin chudn myec sé lam ting chuan
muyc xa hoi ciing nhu tryc tiép 1am gia ting y dinh mua hang. Ban be, gia dinh, dong nghiép va nhan vién
ban hang voi tu cach la chuén myc x4 hoi c6 anh hudng tich cuc dén NTD tham gia MSHK. Béi 1€, NTD sé
tim kiém y kién tir ¢4 nhan hodc nhém anh huong dang tin cy ciia ho vé MSHK dé gia tang y dinh MSHK.

Kiém sodt hanh vi cam nhdn: Két qua nghién ctru cho thdy kiém so4t hanh vi cam nhén cé tac dong tich
cuc dén ¥ dinh MSHK. Két qua nghién ctru nay tuong dong véi cac két qua nghién ciru (Sombultawee &
Wattanatorn, 2022; Xu & Jackson, 2019). biéu nay duoc giai thich nhu sau: mdi NTD luén ludn thé hién su
ky vong vé mot hanh vi duogc riéng tu va dé thyuc hién, va hanh vi nay s& bi anh hudng rat nhiéu boi su tin
tudng cua chinh ca nhan ho khi thyc hién hanh vi. Do d6, kiém soat hanh vi cdm nhan cua NTD cang cao
theo chiéu hudng tich cuc thi cang gia ting y dinh tham gia MSHK.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Nghién ctru nay da chimg minh NTD chép nhan tham gia vao MSHK tir cac NBL hop kénh. Day 1a mot
phat hién quan trong hién nay bang viéc thé hién thong qua két qua nghién ctru nhu: tat ca cac gia thuyét
trong mo hinh nghién ctru dat mirc y nghia nhé hon 0,05, do vay cac gia thuyét nghién ciru déu dugc ung
ho boi két qua cua nghién ctru. Trong sé cac bién sé dugce thém vao mé hinh TPB, tinh dong nhét cia kénh
(B=0,31), tinh tién loi ctia kénh (B= 0,17) déu c6 tac dong truc tiép, gian tiép tir manh dén kha manh dén y
dinh mua sim cua NTD trong mdi trudng BLHK. Céc bién s trong md hinh TPB, thai d6 di véi MSHK
(B= 0,16), chuan muc xa hoi (B= 0,44) va kiém soat hanh vi cam nhan (B= 0,21) déu c6 tac dong tich cuc
dén y dinh hanh vi MSHK.

5.2. Ham y qudn tri

Nghién ctru nay cung cp nhiing hiéu biét can thiét cho cac nha kinh doanh BLHK va gitip cac nha kinh
doanh BLHK phat trién cac chién lugc BLHK thanh cong dé cung cap cho NTD trai nghiém mua sam lién
mach va nhét quan.

Tinh dong nhat ciia kénh: Dé nang cao y dinh mua sam trong méi trudng BLHK, cac nha BLHK nén nd
lyc ting cudong nhan thirc ciia NTD vé tinh ddng nhét ctia kénh trong MSHK. Cac nha BLHK nén nd luc dé
dam bao nhan thirc ctia NTD vé tinh trang don dat hang tai mdi giai doan clia qua trinh giao dich va thuc hién
(dat hang, tiép nhén, xr 1y, van chuyén va dén noi) 1a thong sudt va nhat quan cta cac kénh mua sim trong
hanh trinh MSHK. Pic biét tip trung vao do thong sudt ctia kénh (thdi gian hoan thanh ting giai doan du
kién va cap nhat theo thoi gian thyc trong sudt hanh trinh thue hién hoat dong mua-ban); déng thoi str dung
nhiéu kénh lién lac vo1 NTD gém emalil, tin nhén thoai, goi di¢n, hoac thong qua tai khoan truc tuyén dé cho
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phép NTD truy cap vao thong tin bat cir lac nao va bit cir noi dau dé ho cam nhan duoc qué trinh tham gia
vao MSHK nay duoc kiém soat. Diéu nay 1am cho NTD biét nén lién hé véi ai va nha cung cp dich vu nao
trong tung giai doan cia quy trinh dat hang ctia NTD.

Tinh tién loi ciia kénh: Diéu nay ham y d6i voi cac NBL 1a ho khong thé bo qua nhu cau tim 1y va thai
d6 ciia NTD. Do vy, cic NBL phai suy nghi cin than vé cong nghé ma ho dang trién khai va dam bao rang
tién loi, dé sur dung, dang tin cdy va dap ing nhu cau thue su cho NTD. Nghia la trién khai mot sd ung dung
tiém nang cia BLHK cho NTD dé duy tri sy Iya chon. Nghién ctru nay da chi ra rang NTD sir dung mot s6
tinh nang tién logi cia BLHK (chang han, NTD mua tryc tuyén nhung tra lai tai ctra hang, phong trung bay
v.v. va nguoc lai) dé dap Gmg nhu cau va loi ich riéng cua ho. Cac nha BLHK can t6i vu hoa cac hoat dong
chirc ning ca bén trong va bén ngoai t6 chirc bang viéc dap tmg cac chién lugc kénh chéo, tirc 1a thay doi
cach thirc quan 1y va hoat dong cta cong ty ¢ ca cap do chién luoc va to chirc. Trong méi trudng BLHK,
dé gia tang sy tién 19i cho NTD tham gia MSHK, cac NBL thyc hién viéc gidi thi€u cac kénh mua hang bd
sung, bang cach ting linh hoat trong céc tiiy chon mua va giao hang, ting hiéu qua ctia qua trinh mua hang,
va giam thoi gian va nd luc can thiét & hoan tat giao dich. Cét 15i cuia viée cai thién sy tién loi ciia kénh 1a
dap tmg tinh linh hoat cao nhu tim kiém va mua hang moi lic moi noi va it ap luc hon trong qua trinh MSHK
nhu chi phi tim kiém va mua san phdm thap nhat.

Thai d¢ doi véi MSHK: Nghién ciru nay cho thay thai do d6i véi MSHK c¢6 mdi quan hé tich cuc dbi véi
¥ dinh MSHK ctia NTD trong méi truong BLHK. Thudc tinh nay dé cap dén cac nha BLHK phai thé hién
thai do tich cuc dbi v6i hanh vi cua ho véi tu cach l1a nguoi BLHK dé tao ra y dinh mua hang trong tam tri
NTD. Néi cach khéc, ¥ dinh MSHK ctia NTD s& ting 1én néu nha BLHK thé hién thai d tich cuc ddi véi
hoat dong kinh doanh BLHK cua ho. Ttr d6, NTD s& hinh thanh mét thai d6 tich cuc hodc thuén lgi dbi voi
MSHK (chang han: NTD mudn tiét kiém thoi gian, thich tinh dong nhat, sy tién loi cua viéc MSHK, tir d6
ho s& hinh thanh thai d¢ tich cyc voi MSHK). Két qua nghién ctru chi ra rang NTD tham gia vao nghién ctru
nay co thai do tich cuc d6i véi MSHK va da thé hién sy uu tién cho hoat dong mua sim hop béi loi ich tir
hoat dong mua sim nay mang lai. Do d6, cic nha BLHK can phai dap tng t6t cho NTD nhiing loi ich c6
duoc nhu tinh d@)ng nhét, tinh tién loi,... nang cao nhan thuc cia NTD vé hoat dong MSHK. bé gia tang y
dinh ctia NTD trong MSHK, cac nha BLHK nén gi6i thiéu nhiéu tinh ning tich hop va twong tac giira cac
kénh hon dé thu hiit thém nhu cau cia NTD.

Chudn muec xd hoi: Két qua ciia nghién ctru ndy ciing chi ra rang, NTD tham gia MSHK phan 16n diwa
trén nhitng chia sé trai nghiém MSHK tir nhitng nguoi xung quanh c¢6 tim anh huong, hay ho bi anh hudong
boi gia dinh, ban bé va dong nghiép nén c6 thé két luan rang NTD c6 1am theo cic xu hudng phd bién va
khi 1am nhu véy, ho da hinh thanh thai d6 tich cuc d6i vai MSHK. Do vdy, cac NBL nén giao tiép véi NTD
tai cac diém tiép xtac khac nhau (trude, trong va sau khi mua) qua internet ciing nhu MSHK dé tang tam anh
huéng truyén miéng.

Kiém sodt hanh vi cam nhdn: Vai trd cua kiém soat hanh vi cam nhan trong viéc hinh thanh ¥ dinh cua
NTD duoc khing dinh thong qua két qua nghién ctru. Diéu nay cho thiy y dinh MSHK ciia NTD sé ting
cung v6i kha nang st dung cac kénh ban 16 ¢ mua sam tir nha BLHK. Chinh vi vay, dé gia tang kha ning
sir dung hop kénh trong MSHK cuia NTD, cac nha BLHK can phai thiét ké cic kénh mua sim trén trang
web dé tiép can, dé st dung (chfmg han nhu dang nhap trang web, lya chon kénh, chuyén doi gitra kénh mua
sam, ndi dung thong tin san pham/dich vu, diéu hudng, bao mat, tiép thi) dé dap tmg su ky vong tbt dep cua
NTD vé MSHK. Bdi 1§, trang web 14 an twong dau tién ciia NTD va 16i vao kinh doanh BLHK cua céc nha
BLHK. Cudi ciing, cac NBL cén cai tién quy trinh phan phdi hop kénh dé 1am ting kha ning canh tranh ciia

kénh va 1am ting nhan thirc rang hop kénh 1 gan giii va dé sir dung.
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