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TOM TAT

Muc tiéu cia nghién ctru nay la tim hiéu vai tré cta Tich hop kénh, Sy quen thuéc véi thwong
hiéu va Dao dtc kinh doanh déi véi cac thuwong hiéu thei trang bén vibng trong bdi canh da kénh
tich hop tai Pa Nang, Viét Nam. K&t qua nghién ctru tir 314 nguoi tiéu dung da lam sang té mbi
quan hé gitra Tich hop kénh va S chl y cé y thirc théng qua anh hudng clia bién trung gian S
quen thudc véi thwong hiéu. Ngoai ra, két qua cho thay rdng mic dd Cha y o y thirc cao dan dén
viéc gia tdng Sw nhiét tinh tham gia va Két néi xa hoi gitra ngudi tiéu dung. Cudi cung, tac dong
cla Sy quen thudc véi thuwong hiéu dbi voi Sw chu y ¢o6 y thirc dwoc tédng cwdng béi Dao dirc
kinh doanh. Dua vao két qua nghién clru, nhém tac gia hy vong sé hd tr cac nha quan ly dang
kinh doanh thei trang da ké&nh tich hop hiéu ré hon vé& tdm quan trong cta tich hop kénh, dao dic
kinh doanh va sw quen thudc véi thuong hiéu, tir d6 xay dwng chién lwgc phi hop nham thic day
sw gan két ctia khach hang.
Tir khéa: Tich hop kénh; Gan két hanh vi; Sy cha y ¢é y thirc; Ban | thei trang da kénh tich hop.

ABSTRACT

This research investigates how brand familiarity and business ethics contribute to the sustainable
fashion brands within an omni-channel context in Danang, Vietnam. The results indicated that the
relationship between omnichannel integration and conscious attention is mediated by brand
familiarity. Furthermore, higher levels of conscious attention was foster enthusiasm for participation
and social connection among consumers. Ultimately, the influence of brand familiarity on
conscious attention is reinforced by business ethics. Theoretically, this study provides profound
insights into the connections between different factors and omnichannel customer engagement
within the context of sustainable fashion retail. From a managerial perspective, managers can
formulate impactful strategies that stimulate customers’ engagement in omnichannel shopping.

Keywords: Channel integration; Behavioural engagement; Conscious attention; Omnichannel
fashion retail.

1. Giéi thiéu nhitng linh vuc dugc nghién clru rong rai
(Bayram va Cesaret, 2021; Chen va cdng su,
2022; Berman, 2016; Fletcher, 2012), nhung

su két hop gitra hai yéu t0 nay van con nhi€u

Thoi trang bén virg dang bién déi tir mot
“xu hudng” thanh mét “phong cach lau dai”
(Mohr va cong sy, 2022). Bén canh do, viéc

4p dung mo hinh da kénh tich hop gitp cde 103N rong can khim phd. Cu the:

thuong hiéu c6 kha ning ting cuong hidu suat
hoat dong va dat dugc loi thé canh tranh

(Bayram va Cesaret, 2021; Chen va cong su,
2022). Mac du tich hop da kénh
(omnichannel) va thoi trang bén vimg déu la
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Khach hang c6 sy gan két thuong tham gia
dong goép gia tri va nang cao loi thé canh
tranh cia doanh nghiép (Ndhlovu va Maree,
2022). Nghién ctru sdu hon vé anh hudng cia
Su gén két khach hang trong bbi canh da kénh
tich hop dén phan hoi ciia ngudi tiéu ding
(nhu ¥ dinh mua hang) va hiéu qua kinh
doanh ctua doanh nghiép (nhu sy tang truéng
nguoi dung) di dugc dé xuit theo 1y thuyét vé
Su gin két khach hang (Li va cong su, 2020).
Vi viy, viéc tim hiéu cach thuc déy Su ga‘in
két khach hang mot cach hi€u qua hon da trd
thanh mét chii d& quan trong trong ban 1& thoi
trang bén viing da kénh tich hop.

Copeland va Bhaduri (2020) nhan dinh
rang sy cha ¥ cta khach hang vé thuong hiéu
s¢ dién ra dbi voi nhimg thuong hiéu ma
khach hang d6 da quen thudc. Mot sd nghién
ctiu khac da khéng dinh su ton tai cua Pao
dtrc kinh doanh s& dan dén thai do/ nhan thac
tich cuc hon cua nguoi tiéu dung d6i voi
thuong hiéu (Brunk, 2012; Quezado va cong
su, 2022; Romani va cong su, 2016). Vai tro
diéu tiét cua Pao dic kinh doanh da duogc
nghién ctru trong nhiéu béi canh khac nhau dé
lam 1 cac yéu td tac dong dén hanh vi hodc
két qua kinh doanh. Vi dy, Jones (1995) cho
thiy dao dirc kinh doanh diéu tiét méi quan
hé giita niém tin va long trung thanh cia
khach hang, trong khi Moore (2008) chi ra vai
tro clia dao duc trong viée diéu tiét anh huong
cua trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR)
dén hanh vi tiéu ding, Smith (2018) ciing
nhan thdy dao dirc kinh doanh anh hudng dén
viée didu tiét mdi quan hé giita chién lugc
tiép thi va sy gan két khach hang véi thuong
higu. Tuy nhién, hau nhu chwa c6 nghién ciru
vé tac dong diéu tiét ciia Pao duc kinh doanh
dén sy anh hudng cua Sy quen thudc voi
thuong hiéu 1én Su cha y ¢6 y thirc dugc thuc
hién, dac biét 1a trong bdi canh da kénh tich
hop. Vi vdy, anh hudng diéu tiét cua Dao dirc
kinh doanh 12 mot vin dé can duoc l1am rd.

Cac ly do da duogc dé cap ¢ trén da thuc
day cac tac gia tién hanh bai nghién ciru nay.
Muc ti€u cia nghién curu sé tip trung vao cac
ndi dung sau: (1) Xay dung mot khung khai
niém giap thau hiéu mot cach toan dién hon
vé Su gan két khach hang théng qua Tich hop
kénh, Pao duc kinh doanh va Su quen thudc
v6i thuong hiéu, dwa trén 1y thuyét S-O-R.
Khung 1y thuyét S-O-R dugc lya chon dé hiéu
mdi quan hé gilta tic nhan kich thich (S),
trang thai ndi tai (O) va hanh vi (R) cua nguoi
titu dung (Mehrabian va Russell, 1974).
Trong md hinh nay, yéu té kich thich (S) la
tich hop kénh, tac dong dén su quen thude voi
thuong hi€u va sy cha y cé y thic (0), tir d6
anh huong dén sy gin két hanh vi ciia khach
hang (R). Ngoai ra, dao dic kinh doanh dugc
dua vao nhu mot bién diéu tiét dé kiém tra
mirc d6 anh hudng cia sy chii y co y thirc dén
su gan két khach hang. Viéc ap dung 1y thuyét
S-O-R gitip 1am & qué trinh chuyén dbi tir
nhan thirc sang hanh vi, gép phan thau hiéu
hanh vi khach hang va nang cao hiéu qua cta
cac chién luoc kinh doanh trong bdi canh
kinh doanh da kénh bén ving. (2) V& mit Iy
thuyét, nghién ctru ndy cung cip cai nhin sau
sic vé mbi lién hé giira cac yéu td khac nhau
va Su gan két khach hang da kénh tich hop
trong bdi canh béan 18 thoi trang bén viing. (3)
Tir goc d6 quan 1y, cac nha quan 1y co thé xay
dung cac chién luoc thic diy Su gin két
khach hang trong mua sim da kénh tich hop.
2. Co s ly thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Co 56 Iy thuyét
2.1.1. Khung Iy thuyét S-O-R

Nghién ctru sir dung khung 1y thuyét SOR,
duogc phat trién boi (Mehrabian va Russell va
Russell, 1974), dé hiéu mdi quan hé giira tac
nhan kich thich (S), trang thai ndi tai (O) va
hanh vi (R) cua nguoi tiéu dung. Tac nhan
kich thich trong mo6 hinh S-O-R 1a giai doan

bét dau, lién quan dén cac nhan t6 kich thich
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yéu t6 noi tai va hanh vi phan @mg cudi cling
trong moi trudng mua sam hodc tidu dung
(Verhoef va cong su, 2015). Tich hop kénh
voi ba dic diém, “tich hop thong tin”, “tich
hop kinh doanh”, va “tich hop khuyén mai”,
duoc coi la mdt “tac nhan kich thich” trong
nghién ctru nay.

Céc nghién ctru gan day da mo rong yéu to
noi tai cua mo hinh S-O-R, bao gém su thay
d6i trong cac trang thai nhén thirc va cam xuc
noi tai. Cac yéu té nay hoat dong nhu cac giai
doan trung gian gitra tdc nhan kich thich va
phan ung (Zhang va cong su, 2018). Trong
nghién cuu nady, Su quen thudc vdi thuong
hiéu duoc Iya chon 1a yéu td dong vai tro ndi
tai trong mo hinh.

Theo Davis va cong su (1989), phan tng
“R” 1a két qua cudi cing ciia phan tng cia
khach hang, bao gém ca phan tmg hanh vi va
tam 1ly. Trong nghién ciru nay, twong tac cla
khach hang dugc coi 1a yéu t6 “phan ung”
trong khung cua tac gia véi ba yéu td: su chii
¥y ¢6 y thirc, sy tham gia nhiét tinh va két n6i
x4 hoi.

2.1.2. Suw gin két khdch hang (GK)

Céc khai niém vé Su gin két khach hang
chi yéu xoay quanh sy sn sang vé mat tm
1y ciia c4 nhan trong viéc gin két véi cac dbi
tuong hodc thuong hiéu cu thé tai diém mua
sdm (Groeger va cong su, 2016; Vivek va
cong su, 2014). Trong khi Brodie va cong su
(2011) da khai niém héa GK nhu mdt trang
thai tam ly ma khach hang trai qua khi tuwong
tac voi mot dbi twong quan trong, Verhoef va
cong su (2010) dd chi ra goc nhin v& mit
hanh vi ctia GK. Nghién ctru nay dua ra nhan
dinh ring GK lién quan dén mirc 46 ma ngudi
tiéu dung tuong tac voi mdt thuong hi€u hodc
doanh nghiép théng qua mot dbi tuong trong
tam hodc tai cac diém tiép xtic khac, bat ké
quyét dinh mua sdm cudi cung cua ho.
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Hau hét cac tic gia xem xét GK 1a mot
khai niém da chiéu bao gém cac khia canh
cam xuc, nhan thitc va hanh vi (Hollebeek va
cong su, 2014; Itani va cong sy, 2023; Kumar
va Pansari, 2016; Lourenco va cOng su,
2022). Véi sy xuat hién va phat trién cua
truyén thong xa hoi, cac dic diém xa hoi cia
kénh truyén thong ciing di thu hit sy quan
tdm cua céc nha nghién ctu (Chen va cong
su, 2022). Do d6, khung khai niém ba chiéu
vé GK, bao gdm Su chu ¥ ¢6 ¥ thirc, Su tham
gia nhiét tinh va Két ndi xa hoi duoc phat
trién boi (Vivek va cong su, 2014) da duoc ap
dung trong nghién ctru nay.

2.1.3. Tich hop kénh (TH)

Trong nganh thoi trang, su két hop cia cac
kénh tiép thi truc tuyén va ngoai tuyén tao ra
trai nghiém khach hang nhat quan va c4 nhan
héa. Mic du chién luge da kénh tich hop c6
thé khong 4p dung cho tit ca cac doanh
nghiép, nhung n6 da dugc chiing minh la c6
lgi cho céc nha ban 1€ thoi trang (Lorenzo-
Romero va cong su, 2020).

M0 hinh tich hop kénh dugc hinh thanh tr
ba yéu tb: “Tich hop Théng tin”, “Tich hop
Kinh doanh” va “Tich hop Khuyén mai”
(Cattapan va Pongsakornrungsilp, 2022; Chen
va cong su, 2022; Zhang va cong su, 2018).
Tich hgp Thong tin dugc dinh nghia la tinh
nhit quan cua théng tin vé& san phiam, gia ca
va vi tri trén tit ca cac kénh, diéu quan trong
d6i voi sy thanh cong cua cac thuong hidu va
nha ban 1¢ (Chen va cong su, 2022). Tich hop
kinh doanh, trong bdi canh nghién ciru nay,
xudt phat tir su két hop cua Quy trinh Pap
ung Pon hang Tich hop va Dich vu Khach
hang Tich hop. (Zhang va cong su, 2018) da
dinh nghia Tich hop khuyén mai 1 kha ning
nguoi tiéu dung truy cép thong tin quang céo
hodc thong tin cong cong tr mdt kénh thong
qua mot kénh khac.
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2.1.4. Su quen thudc voi thwong hiéu cua
nguoi tieu dung (OT)

Khai niém vé Su quen thudc v6i thuong
hi€u dong mot vai trdo quan trong trong ban 1é
da kénh tich hop (Hickman va cdng su,
2020). Khi nguoi tiéu dung quen thudc véi
mot thuong hiéu cu thé, no co thé tao ra tac
dong nhan thirc ddi véi su ga‘in két cta ho voi
thuong hiéu trén cic kénh khac nhau. Céc
thuong hiéu c6 thé tin dung tac dong nay
bang cach tich hop cac kénh khac nhau dé tao
ra trai nghiém nguoi ding thong nhit va quen
thudc (Itani va cong su, 2023). Cac nghién
ciru truoc day da ching minh sy quen thude
v6i thwong hiéu anh huéng manh mé dén thai
d9, v dinh va hanh vi cua nguoi ti€u dung. Vi
du, viéc tang su quen thudc gitp giam rui ro,
tao thai d¢ tich cuc va ting y dinh mua sam.
Sy quen thudc ciing tic dong tich cuc dén ¥
dinh mua hang nho vao niém tin ciia ngudi
tiéu dung vao thuong hiéu (Junior Ladeira va
cong su, 2022; Rose va cong su, 2016). Do
d6, nghién ctru nay nham muc dich nghién
clru vai tro cua Sy quen thudc véi thuong
hiéu trong viéc thuc ddy gan két khach hang
trong bdi canh da kénh tich hop, tap trung vao
thoi trang bén viing.

2.1.5. Pao durc kinh doanh (DD)

Pao dirc kinh doanh lién quan dén sy giao
thoa gitra gia tri dao duc va thuyc hanh kinh
doanh, dugc dinh nghia bdi Ferrell va cong su
(2019). Nhu da néu bat trong cac nghién ctru,
nhan thic cua nguoi tidu dung vé dao duc
kinh doanh cua mét cong ty dong vai tro quan
trong trong viéc hinh thanh y dinh hanh vi va
thai do ddi voi thuong hiéu (Ferrell va cong
su, 2019; Quezado va cong su, 2022). Cac
nghién ctru cho thiy rang khi khach hang cam
nhéan dugc hanh vi dao duc tir mdt cong ty, ho
¢6 xu huéng phan hdi tich cuc hon dbi voi
thuong hiéu (Carrigan va Attalla, 2001). Mac
du cac nghién cuu trudc day da kham pha cac
gia tri cia dao duc kinh doanh va tac dong

ctia n6 ddi voi nhan thirc ciia nguoi tidu dung,
nhung van can xem xét tic dong diéu tiét cia
dao duc kinh doanh dbi véi tuong tic cua
nguoi tiéu dung trong ngli canh hién dai nhu
ban 1& da kénh tich hgp. Cac nghién clru trudc
day, nhu Jones (1995) va Moore (2008), chi
ra rang dao dirc kinh doanh diéu tiét mbi quan
hé giita niém tin, 1ong trung thanh va trach
nhiém xa hoi doanh nghi¢p. Smith (2018)
cling nhan thiy dao dic anh hudng dén su
gin két khach hang véi thuong hi¢u qua chién
lugc tiép thi. Tuy nhién, van thiéu nghién ctru
vé tac dong diéu tiét cua dao duc kinh doanh
ddi voi su anh hudng cua su quen thudc voi
thuong hiéu 1én sy chi y c6 v thic, dic biét
trong bbi canh da kénh tich hop.

2.2. Mé hinh nghién civu va gid thuyét

2.2.1. Tac dong trung gian cua Sy quen thuoc
voi thuong hiéu

Trong bdi canh mua sam da kénh tich hop,
ngudi tiéu dung thuong sir dung nhiéu kénh
truge khi dua ra quyét dinh cudi cung (Li va
cong su, 2015). Vi vay, cac thuong hiéu tich
hop nd lyc cia minh qua cac kénh khac nhau
bang cach duy tri sy nhit quan vé noi dung
(chang han nhu thong tin san pham, gié ca, tai
lidu khuyén mai va su sin c6 cia hang hoa)
va sy nhit quan vé quy trinh (nhu dich vu
khach hang va hiéu suit) (Sousa va Voss,
2006). Dya trén md hinh S-O-R, tich hop
kénh hoat dong nhu Ia cac kich thich bén
ngoai trong tam tri nguoi ti€u dung (Zhang va
cong su, 2018). Nhiing kich thich nay s& dan
dén sy thay ddi trong trang thai nhan thirc bén
trong ctia nguoi ti€u dung, chéng han nhu sy
quen thudc dbi v6i thuong hiéu (Itani va cong
su, 2023).

Khi nguoi tiéu dung chua c6 kinh nghiém
véi cac cong ty/thuong hi€u, Sy quen thude
v6i thuong hiéu 12 mot phan quan trong trong
qua trinh danh gia va tham gia cta ho (Itani
va cong sy, 2023). Theo nghién clru trudc
day, nguoi ti€u dung c6 xu hudéng hinh thanh
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thai do tich cuc ddi vé6i cac thuong hiéu ndi
tiéng, trong khi cac thuong hiéu it ndi tiéng
thuong nhan dugc thai do it tich cyc hon
(Brennan va Babin, 2004). Ngoai ra, Junior
Ladeira va cong su (2022) da phat hién ra
rang khach hang phét trién sy cha y thuong
hiéu tich cuc nhit khi ho tré nén quen thudc
voi mot thuong hi€u qua quang cdo tr cac
kénh truc tuyén (Pierce va cong su, 2001).

Nhitng thay doi trong trang thai nhan thirc
dai dién cho yéu td ndi tao trong md hinh S-
O-R lam trung gian tic dong dén anh huong
kich thich cua tich hop kénh dén sy phan hoi
ciia khach hang, ching han nhu su gin két
(Vieira, 2013). Nghién ctru cta Itani va cong
su (2022) cling da chi ra vai tro trung gian cta
Su quen thudc d6i voi thuong hiéu trong anh
huéng gian tiép ciia Tich hop kénh dén Sy
gan két vé thai d6 va hanh vi clia khach hang,
trong d6 Su gin két v& thai do dwoc thé hién
thong qua Su chi y c6 y thuec.

Do d6, Sy quen thudc véi thuong hiéu
dugc dé xuit 1a yéu t trung gian trong mdi
quan hé gitra tich hop kénh va Suchu y cé y
thirc. Tac dong trung gian cua Sy quen thude
v6i thuong hiéu dugce dé xuat:

Hla: Tich hop kénh co anh huong tich cuc
dén S quen thudc voi thwong hiéu.

Hib: Su quen thudc voi thuong hiéu co
danh huong tich cwc dén Su chit y cé ¥ thikc.

Hlc: Sy quen thudc voi thuwong hiéu dong
vai tro trung gian trong moi quan hé tich cye
gitta Tich hop kénh va Sw chii y co y thuc.
2.2.2. Sw chii y ¢6 y thirc va Gén két hanh vi

Nhan thire 1a mét phan quan trong ciia thai
d6 (Solomon, 2019), thac d?iy hanh vi, trong
khi tac dong kich thich hanh vi (Percy va
Rossiter, 1992), dac biét trong thoi trang bén
vitng (Maurer va Plastrotmann, 2022.). Bing
cach chii y c6 y thire ddi voi nhimng tin hiéu
nay, ngudi tiéu ding c6 thé bi kich thich hinh
thanh nén sy gin két vé hanh vi véi thuong
hi€u (Chen va cong su, 2022).
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Ngudi tidu ding co ¥ thire vé thuong hiéu
va doanh nghiép thuong phat trién cam giac
tin tuong va sy gin két ddi voi nhitng ngudi
c6 nhiing dic diém hodc dic tinh tuong tu
(Katz va cong su, 2004). biéu nay dugc giai
thich 13 vi ca nhan thuong cam thay thoai mai
va dugc cong nhan khi twong tadc véi nhitng
nguoi co gia tri, niém tin hodc trai nghiém
tuong tu.

Dudi day 1a cac gia thuyét duoc dé xuat:

H2: Nguoi tiéu dung co Sw chu y co y thuc
cang cao, ho cang san sang tham gia nhiét tinh.

H3: Nguoi tiéu diung co Su chu y co y thuc
cang cao, ho cang san sang két noi xa hji.
2.2.3. Pao dirc kinh doanh nhw mot yéu 10
diéu tiét trong moi quan hé gita Sw quen
thudc voi thwong hiéu va Sy chu y co y thuc

Nguoi tiéu dung hién nay mong dgi cac
thuong hiéu hoat dong mot cach co6 dao dtic,
va nhitng thuong hiéu dap ung nhu cau cua
ho thuong duoc coi trong (Kumar va Kaushal,
2023). Ngoai ra, nhitng nhan thirc tiéu cuc vé
mot thuong hi€éu nhu dao dac kinh doanh tiéu
cuc c6 thé gay thiét hai nghiém trong dén mbi
quan hé gitta nguoi tiéu dung va thuong higu
(Brunk, 2012; Romani va cdng su, 2016).
Hién tugng nay chi xdy ra voi cac thuong
hiéu ma khach hang da quen thudc (Copeland
va Bhaduri, 2020), c6 thé do khach hang da
xay dung gia tri, 191 ich dugc nhan thic, niém
tin va cam két, cling nhu twong tac chung cua
khach hang véi mot thuong hiéu quen thudc
(Lim va Chung, 2014). Do do, khi khach hang
nhan théy quen thudc voi mot thuong hi¢u, ho
¢6 xu hudng tao ra sy chu y cé y thuc, dac
biét khi thuong hiéu truyén dat cac gia tri dao
drc mang lai cam nhén tich cuc cho ho.

H4: Dago dirc kinh doanh sé tang cuong

tac dong cua Sw quen thugc voi thuong hiéu
doi véi Su chii y ¢é ¥ thirc.
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Dua vao cic dé xuit gia thuyét, nhom tic gia dwa ra mé hinh nghién ciru nhu sau (Hinh 1):

— anh hudng truc tiép
_____ » anh hudng trung gian
~ - anh hudng didu tiét

Tich hop Dao durc
thong tin kinh doanh
H4 Tham gia
W ca s
- - — nhiét tinh
Tich hop Tich hop Hla | Syr quen thudce y | Swchay
kinh doanh kénh | v ié 5 ¥ thi —
1 0 GI: voi thuong hiéu|  mp co y‘ C & Ket n6i
: Hic ! x4 hoi
L N
Tich hop
khuyén mai

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Mdu va thu théap div ligu

Nghién ctru dugc thyc hién trong ) nguoi
tiéu dung Viét Nam mua sdm tai céc ctra hang
thoi trang bén vimg tai Pa Ning. Nhing
nguoi tidu dung nay, co do tudi trén 18, da
ting mua sam trén nhiéu hon mot kénh (it
nhit 1 hai trong sé cac kénh khac nhau nhu
mang xa hoi, website, clra hang vat ly,...)
trong khoang thoi gian 3 thang ké tir 1an mua
cubi cung dén thoi diém thuc hién khao sat.
Phuong phap khao sat tryc tuyén dugc sir
dung dé danh gia khung nghién ctru va xéc
dinh céc yéu t6 co ban va dong luc dang sau
viéc kiém tra gia thuyét. Bang hoi khao sat
duoc dang tai trén cac hoi nhom lién quan dén
cac thwong hiéu thoi trang bén vimg trén
facebook va cac truong dai hoc.

Mot cudc thir nghiém mau duoc tién hanh
trén 20 nguoi tiéu dung dé diéu chinh do
luong sao cho phu hgp véi phong cach mua
sam tai Viét Nam.

Tur 346 ban tra 161 thu thap tor nguoi tham
gia, nghién cuu thu thap duoc 314 ban khao
sat hop 1é sau khi loai bd cac ban khao sat
khong hop 1¢ (cac ban c6 cac cau tra 10i gidng

nhau do6i v&i hau hét cac cau hdi) dé 1am sach
dir liéu.

3.2. Thang do va phdn tich dir liéu

Dé do ludng Tich hop kénh, nghién ctru st
dung thang do dugc dé xuat boi Chen va cong
su (2022), Cattapan va Pongsakornrungsilp
(2022), va Lee (2020). Trong khi d6, thang do
cho Su quen thudc voi thuong hi€u duoc ké
thtra tr Itani va cong sy (2023), va thang do
vé Pao duc kinh doanh dugc tham khao tur
Ferrell va cong sy (2019). Cudi cing, Su cha
¥ tinh ¢6 ¥ thirc, Tham gia nhiét tinh va Két
nbi x hoi dugc do ludong thong qua thang do
tur Itani va cong sy (2023) va Mohammad va
cong su (2021). Nghién ctru 4p dung thang
Likert 5 diém, v6i 1 (hoan toan khong dong
¥) va 5 (hoan toan dong ¥).

Cau hoi gan loc “Ban da tung g?in két voi
cac thuong hiéu thoi trang bén vimg (than
thién voi moi truong) thong qua hon mot
kénh ban 1¢ (tic 1 hai hodc nhiéu kénh bao
gdm ctra hang truyén thdng, trang web, ting
dung di dong, mang xa hdi, cac nén tang
thuong mai dién tir, vv.) trong ba thang qua
khong?” da dugc ap dung trong bang cau hoi
dé xac dinh nhimg ngudi tham gia thich hop
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ma nghién ciru nhim dén. Bang cau hoi bao
g6m hai phan. Phan mot khao sat thong tin vé
dic diém nhan khau hoc (tudi, gi6i tinh, thu
nhap), trong khi phan hai nghién ctru tac dong
cua tich hop kénh, Su quen thudc véi thuong
hiéu va Pao dirc kinh doanh dbi véi su gén
két cua khach hang. Khao sat dugc thyc hién
thong qua Google Forms.

Pé kiém dinh mo hinh nghién ciru, nhém
tac gia str dung k¥ thuat binh phuong t6i thiéu
timg phan (PLS-SEM) thong qua phan mém
Smart PLS 4.0.

4. Két qua va danh gia
4.1. Két qu
4.1.1. M6 td mdu nghién civu

Bing 1. Két qua phan tich nhan khéu hoc

tiép can d6i voi 16i séng than thién véi moi
truong. Thu nhdp dao dong tir dudi 3 tricu
VND dén 15 triéu VND, véi 4,5% (n=14) thu
nhdp tir 15-20 triéu VND va 2,2% (n=7) thu
nhap trén 20 tri¢u VND.

4.1.2. M6 hinh do luong

Bdng 2. Kiém dinh tinh nhat quan noi tai va
gia tri hgi tu cua thang do theo Hair va cong

su (2016)
Cronbach’s | CR AVE
alpha

Tich hgp thong 0,732 0,849 | 0,652
tin (THTT)
Tich hop kinh 0,737 0,835 | 0,558
doanh (THKD)
Tich hop 0,759 0,847 | 0,581
khuyén mai
(THKM)
Su quen thudc 0,723 0,845 | 0,645
v6i thuong hiéu
(QT)
Pao dac kinh 0,805 0,872 | 0,631
doanh (PD)
Su chi y c6 y 0,866 0,899 | 0,598
thire (CY)
Tham gia nhiét 0,940 0,954 | 0,806
tinh (TG)
Két ndi xa hoi 0,872 0,921 | 0,796
(KN)

Nhan Phin loai Tan  Tilg
khau hoc * suat (%)
Giéi tinh Nit 224 713

Nam 90 28,7

Tudi 18-22 177 56,4

23-30 112 357
31-40 23 73
41-50 2 0,6
>50 0 0
Thunhip <3 triéu VND 89 283
3 -5 triéu VND 72 229
5-10 triéu VND 75 239
10-15triéu VND 57 18,2

15 - 20 trigu VND 14 4,5
> 20 tricu VND 7 2,2

Két qua cho thiy nguoi tham gia 13 nit
chiém 71,3% (n=224), cao hon dang ké so voi
28,7% (n=90) ctia nam gidi. Pa sb trong do
tudi tir 18-22, chiém 56,4% (n=177), va tir
23-30 tudi ciing c6 ty 1¢ dang ké voi 35,7%
(n=112), khong c6 phan hdi tir nhitng ngudi
trén 50 tudi. Nhitng con s6 nay phan &nh
chinh xac viéc st dung cong nghé va cach
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Két qua tir Bang 2 cho thdy tat ca cac bién
két qua déu c6 Cronbach's alpha va CR 16n
hon 0,7 va 0,8, tuong tng, cho thiy cac thang
do déu dat do tin cay nhét quan ndi bo. HE )
tai ti thiéu 1a 0,7 thudng duoc coi 1a t6t (Hair
va cong sy, 2017), va tat ca cac bién quan sat
trong nghién ciru nay déu c6 hé sb tai 1on hon
gid tri nay, trlr bién quan sat (CY1), c6 c6 hé
s6 tai 1a 0,649. Tuy nhién, do CY c6 do tin
cay cao (0,899 cho CR va 0,866 Cronbach's
alpha), va van trén 0,4 (Hulland, 1999), va
cac nghién ctru thuong str dung hé sb tai yéu
hon trong khoang tir 0,4 dén 0,7 trong nghién
curu khoa hoc xa hdi, dac biét 1a voi cac thang
do do luong méi phat trién), bién quan sat nay
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dugc giir lai trong phén tich. B¢ xac dinh gia
tri hdi ty, phuong sai trung binh dugc trich
xuit (AVE) phai bang hoic 16n hon 0,5 (Hair
va cong su, 2019). Trong nghién ciru nay, tat
ca cac gia tri AVE déu nam trén ngudng t6i
thiéu 0,5, dao dong tir 0,581 dén 0,806, ching
to tat ca cac thang do déu dat gia tri hoi tu.
Bén canh d6, chi s HTMT déu nhé hon 0,90

cho thdy gia tri phan biét cta cdu tric khai
niém dugc dam bdo (Hair va cong sy, 2019).
4.1.3. M6 hinh cdu triic

Dua trén dé xuit cia Hair va cong su
(2017), hé s6 phong dai phuong sai (VIF) déu
nhan gia tri nho hon 3 (Bang 3), cho thiy mo
hinh khong gip hién tuong da cong tuyén.

Bing 3. Két qua kiém dinh gia thuyét doi véi cac anh hwéng truec tiép

Gia Std. B | t-value | p-value Hé¢ sf')~ Khoang tin cay | VIF Két luin
thuyet dwong dan

Hla 0,043 12,648 | 0,000 0,548 [0,125;0,293] 1,424 | Chép nhén

H1b 0,064 5,968 0,000 0,382 [0,422;0,672] 1,347 | Chép nhén

H2 0,054 6,515 0,000 0,350 [0,644;0,765] 1,000 | Chép nhan

H3 0,038 17,117 | 0,000 0,652 [0,574;0,724] 1,000 | Chép nhan

H4 0,063 2,102 0,036 0,132 [0,014;0,247] 1,000 | Chép nhan

Dbi voi kha niang du doan ctia cac ciu triic
noi sinh, cac gia tri R? cho Su quen thudc voi
thuong hi€u, Sy chu y c¢6 y thirc, Tham gia
nhiét tinh va Két ndi xa hoi 1an lugt 1a 0,298,
0,258, 0,669 va 0,423. Diéu nay cho thiy muc
do giai thich su bién thién cta bién phu thudc
tir cac bién doc 1ap cia mé hinh nghién ciru 1a
chap nhan duoc.

Sau khi tién hanh phan tich Bootstrap
(5.000 mau), tai muc y nghia 5%, cic hé sb
duong dan cia cac mdi quan hé cin kiém
dinh déu co y nghia thong ké. Cu thé, hé s6

duong dan tir Su chi ¥ ¢o y thirc dén Tham
gia nhiét tinh va tir Su chu ¥ ¢6 ¥ thic dén
Két ndi xa hoi cling c6 gia tri dang ké, do do
hd trg cho H2 (B = 0,350, p <0,001) va
H3 (B = 0,652, p <0,001).

Két qua trich xuét tir phan tich Bootstrap
cho thay Sy gén két khach hang c6 anh huong
diéu tiét tich cuc ddi voi mdi quan hé giira Su
chu y ¢6 y thic va Sy quen thudc véi thuong
hiéu (B = 0,132, p <0,05) (Bang 3). Diéu nay
ngu y rang H4 dugc chap nhan.

Bing 4. Két qua kiém dinh gia thuyét doi véi anh hudng gidn tiép
theo Preacher va Hayes (2008)

Gia Z. R Anh huong | 95% khoang tin cdy ciia Két
A Moi quan hé .z R , L, p-value N
thuyeét gian tiép anh hudng gian tiép luan
Tich hop kénh -> Su quen Chi
a
Hle thudc voi thuong hiéu -> 0,209 [0,124;0,3000] 0,0000 nhérlj
Su cht y c6 y thic :

Nghién ciru da kiém dinh vai tro trung
gian ctia Su quen thudc vdi thuong hiéu trong
mdi quan hé gian tiép giita Tich hop kénh va
Sy cha ¥ ¢6 y thirc dya trén dé xuit cua
(Preacher va Hayes, 2008). Két qua dugc thé

hién trong Bang 4 cho thdy Su quen thudc véi
thwong hiéu co tic dong trung gian trong mdi
quan h¢ gitra Tich hop kénh va Sucha y co y
thirc. Cu thé, khoang tin cay Bootstrap khong
chua gia tri 0, va p <0,05.
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—» 4nh hudng true tiép
_____ » anh hudng trung gian
wee - anh hurong diéu tiét

Tich hop Dao dirc
thong tin kinh doanh R™=0.669
<
2z 5 .
i R=0298  0.132%** R=0258 o Tham gia
% 0.548%%* e
- AT p — nhiét tinh
Tich hop 0.088 Tich hop Su quen thude vy .| Swchiy
kinh doanh kénh véi thuong hiéu cb ¥ thire T
' 0.382%#* a 7 et n91
H 0.209%** i Ry, x4 hdi
: b !
Tich hop _f? R>=0.423
khuyén mai

Hinh 2. Két qud phan tich dwong dan

4.2. Danh gia
4.2.1. Panh gia

Nghién ciru nay kiém dinh sy anh hudng
ctia tich hop kénh ddi véi thoi trang bén vimng
thong qua Su gan két khach hang, str dung mo
hinh 1y thuyét “S-O-R” (Mehrabian va
Russell, 1974). Trong phan nay, tic gia sé di
sdu vao ba diém quan trong rit ra dugc tir cac
Kkét qua thyc nghiém.

Thir nhét, két qua cho thiy Su quen thudc
véi thuong hiéu dong vai tro trung gian trong
mdi quan hé tich cuc giira tich hop kénh va
Su cha ¥ ¢6 y thirc, ddn dén sy gin két nhan
thirc va hanh vi. Khi bi kich thich boi Tich
hop kénh, nguoi tiéu dung s& co su thay doi
vé trang thai cam nhan lién quen dén sy quen
thudc véi thuong hiéu, tir d6 dan dén viéc chu
¥ thuong hiéu hon - két luan nay tring khép
voi nghién ciru cua Itani va cong su (2023).
Hon nira, nguoi ti€u dung c6 kha nang chu y
va tin tudng vao nhitng thuong hiéu cé mic
d6 quen thudc cao, tir d6 thiic ddy hanh vi tiéu
dung trong linh vuc ban 1¢ da kénh tich hop.
Diéu nay pht hop véi két qua nghién ciru cua
Hickman va cong su (2020).

Sy gin két hanh vi ¢6 thé dugc chia thanh
hai cép dd, cu thé 13 Tham gia nhiét tinh va
Két ndi xa hoi, va Sy cha y ¢6 ¥ thic ¢6 anh
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hudong quan trong dén ca hai yéu to nay. Két
qua cho thiy ring mirc d6 két nbi xa hoi cang
cao, nguoi tiéu dung cang thé hién su nhiét
tinh va tham gia manh mé hon. Diéu nay ciing
phii hop véi két qua ciia Chen va cong su
(2022), ngu ¥ rang Sy gin két khach hang két
qua tir su gan két v& mit tinh than va hanh vi.

Thir ba, trong bdi canh thoi trang bén
vitng, nghién ctru cho thidy dao dic kinh
doanh c6 thé nang cao dang ké tac dong cua
Su quen thude véi thuong hiéu dbi voi Su chu
¥ ¢6 y thirc, didu nay ciing da dugc dé cap
trong nghién ciru cta Brunk (2012). Theo két
qua nghién clru cia nhém tac gia, dao duc
kinh doanh trong ban 1€ da kénh tich hop sé€
6 tac dong dang ké dén mdi quan hé giira da
kénh tich hop va su gin két cua nguoi tiéu
dung, theo d6 dao dic kinh doanh ¢ muc do
cao s& thuc ddy sy quen thudc hon, ting
cuong su chii y ¢ y thirc va dan dén su tham
gia nhiét tinh va két ndi xa hoi véi thuong
hiéu.

4.2.2. Cac han ché va hwéng nghién ciiu
twong lai

Cac tac gia cua cac nghién ciru trudc day
da nhén thire dugc rang sy gin két co thé co
ca tac dong tich cuc (nhu su hip dan di voi
mot d6i twrong) va co thé tidém an yéu td tidu
cuc (nhu sy tach biét khoi mot dbi tugng)
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(Brodie va cong su, 2011). Tuy nhién, ly
thuyét tiép thi chu yéu tap trung vao cac biéu
hién tich cuc cia sy gin két. Du hanh vi
khach hang tiéu cuc c6 thé anh huéng dang
ké dén doanh nghiép, nghién ctru vé chu dé
nay van con han ché va duoc kéu goi mé rong
trong nhiéu bai bao trudc day (Alexander va
Jaakkola, 2015; Hollebeek va cong sy, 2014;
Juric va cong su, 2015; Naumann va cdng su,
2017). Do dé, viée kiém dinh cac mé hinh ly
thuyét, phat trién va xac thyc thang do cho
gan két tiéu cyc 14 can thiét.

Thir hai, yéu té vin héa ciing c6 thé dong
mot vai tro quan trong trong viéc ly giai tich
hop kénh anh huong nhu thé nao dén sy gin
két khach hang. Cac ngudn gbc vian hoa khac
nhau c6 thé dan dén su lua chon khac nhau
clia nguoi tiéu dung va yéu td van hoa ¢ anh
huéng manh mé d&én quyét dinh mua sim cua
nguoi tiéu dung (Monga va John, 2007). Vi
nghién ctru nay chi xem xét mau khao sat tai
Pba N?mg, Viét Nam, nén céc nghién ctru
trong tuong lai c¢6 thé tién hanh khao sat cac
qudc gia khac dé kiém dinh su khac biét vin
hoa va tac dong ciia chung ddi véi su gan két
khach hang.

Cubi cling, gan 70% nguoi tham gia khao
sat trong nghién ciru nay 1a nit, chiém da sé.
Khi mé hinh nay dugc ap dung trong cac
linh vuc nghién ctru khac, su khac biét vé ti
trong giGi tinh nay co thé thay dbi két qua
nghién ctru.

5. Két luan

Két qua nghién ciru 1am sang t6 mdi quan
hé gitra Tich hop kénh va Su chu y c6 y thic,

véi vai tro trung gian cua Sy quen thudc véi
thuong hiéu. Pong thoi, nghién ctru cho thy
rang muc d6 Chd ¥ ¢ ¥ thic cao dan dén sy
gia tang Su nhiét tinh tham gia (R* = 0,669)
va Két ndi xa hoi (R2 = 0,423) giita nguoi tiéu
dung. Ngoai ra, tac dong cia Sy quen thudc
v6i thuong higu ddi voi Sw cha y c6 ¥ thirc
duoc ting cuong bdi Pao diac kinh doanh
(B =0,132%%%*),

Mot diém dang chu y 1a Tich hop kénh
chiu anh huéng truc tiép tir Tich hop thong
tin, Tich hop kinh doanh va Tich hop khuyén
mai, cho thiy vai trd quan trong cua viéc
thong nhat thong tin, quy trinh va chuong
trinh wu dai trén cac nén tang. Didu nay nhan
manh rang doanh nghiép khong chi cin dong
bd hoa cic kénh ma con phai dam bao noi
dung truyén tai nhat quan dé nang cao Sy
quen thudc voi thuong hiéu.

Do @6, cac doanh nghiép can chu trong dén
viée xdy dung thong tin vé thuong hiéu ciia ho
va gri thong diép nhat quéan trén tit ca cic nén
tang, nhu mang xa hoi, cltra hang va quang céo
ngoai troi. Pidu nay ciing ¢6 thé gia ting nhan
dién thuong hi€u va thuc déy su quen thudc
voi thuong hi€u trong long khach hang. Tich
hop thong tin, dich vy, giao hang va khuyén
mai ¢6 vai trd quan trong trong viéc cung cp
cho khach hang thong tin chinh xac va tang su
quen thudc cua ho voi thuong hiéu. Ngoai ra,
dé thu hat sy cha y va niém tin cua khach
hang, cic doanh nghiép thoi trang bén viing
nén dit thong tin quan trong, chang han nhur
biéu trung thuong hiéu doanh nghiép va hinh
anh lién quan, trén tai khoan truyén thong xa
hoéi ciia ho (Chen va cong su, 2022).
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