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Tém tit: Myc tiéu nghién cibu nay nham gidi thiéu khung 1y thuyét Kich thich - Chii thé - Phan img
(viét tat la S - O - R) duwoc phdt trién boi Mehrabian va Russell (1974) vao dp dung trong linh viee bdn
hang da kénh. Sir dung phwong phdp tong quan tai liéu cé hé thong, nghién ciu danh gia 105 bai bdo
lién quan dén viéc sir dung khung Iy thuyét S-O-R trong cdch tiép cdn da kénh. Két qua nghién ciru la
co so dé tac gia dé xudt khung S - O - R mé réng bang cdch bo sung yéu t6 mdi lién quan dén danh

gia truc tuyeén tich cyc va mo ta co ché anh huong cia no. Cudi cung, nghién cuu dwa ra cac ham y
quan tri nham cdi thién hanh vi cua khach hang trong ban hang da kénh.

Tir khod: Ban hang da kénh; Panh gid truec tuyén; Khung S - O - R.

Gi6i thiéu

Trong nhiing nim gan day, nhimng tién bo
trong cong nghé da 1am mo ranh giéi gitra moi
truong thue va do, dan dén su phat trién nhanh
chong cia cac doanh nghiép da kénh, trong do
cac kénh tryc tuyén va ngoai tuyén hoi tu dé
mang lai trdi nghiém mua sam lién mach
(Chen va cong su, 2018). Cac doanh nghiép
thuc hién ban hang da kénh ngay cang tr¢ nén
pho bién vi nguoi tiéu dung c¢6 xu huéng luin
phién giita cdc kénh ban hang tryc tuyén va
ngoai tuyén (Gensler va cong sy, 2012). Ban
hang da kénh tuan theo sy phat trién trong
chién luoc ciia cac nha ban 1é va qua trinh
chuyén ddi cua ho tr hoat dong trén mot kénh
duy nhét sang tich hop nhiéu kénh va diém
tiép xuc (Galipoglu va cong su, 2018).
Piotrowicz va Cuthbertson (2014) xac dinh
ban hang da kénh dugc xem la mdt sy phat
trién cua ban 1é da kénh, trong d6 ban 1¢ da

kénh lién quan dén sy phan chia giita ctra hang
thuc té va ctra hang tryc tuyén. Beck va Rygl
(2015) cho rang, ban hang da kénh 1a tinh
hubéng ma khach hang c6 thé kich hoat twong
tac day du vé6i cong ty hodc thuong hidu thong
qua cac kénh dugc &p dung va nha ban 1€ co
toan quyén kiém soat mot phan hoic toan bo
viéc tich hop kénh. Mot sd nghién ctru di tim
thdy hanh vi ciia nguoi tiéu ding chuyén kénh
khi ho trai qua cac giai doan khac nhau cua
quy trinh mua hang (Gensler va cong su,
2012), dé giam thiéu chi phi va t6i da ho4 loi
ich cua viéc mua sam.

Khung 1y thuyét Kich thich - Chu thé -
Phan (g (goi tit 1a S - O - R/ SOR) duoc cac
nghién ciru xem xét st dung trong moi truong
ban hang da kénh ngay nay (Arora va cong su,
2020; Miquel-Romero va cong su, 2020).
Khung 1y thuyét SOR d& cap dén nhimg phan
ung cua nguoi tiéu dung trudce cac kich thich
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tir moi truong bén ngoai thong qua chii thé bén
trong cua ho (Mehrabian & Russell, 1974).
Tuy nhién, mdi trudng mua sim ngay nay da
¢ nhiéu su thay ddi véi sy xuét hién cua cac
nén tang cong nghé méi anh huong lam thay
ddi hanh vi tiéu dung cua khach hang, dac biét
la trong mdi trudong ban hang da kénh.

Muc dich ctia nghién ctru ndy gém ba
phan: (i) Lam rd sy phat trién ctia khung SOR;
(ii) Toéng quan cac nghién ctru sir dung khung
SOR; (iii) D¢ xuat mé rong khung SOR trong
linh vuc ban hang da kénh.

1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru nay su dung phuong phdp
danh gia tong quan nghién ctru khung 1y thuyét
SOR trong linh vuc ban hang da kénh. Nghién
ctru tién hanh xac dinh pham vi ctia cac nghién
curu duoc luoc khao dua trén cac tiéu chi sau:
(1) Céc bai bao dang trén céac tap chi nghién
ctru dugc binh duyét, (2) Céc bai bao xuét ban
dén 2023, (3) Cac bai béo viét bang tiéng Anh

va (4) Cac bai bio tap trung vé st dung khung
SOR dé nghién ctru trong cac linh vuc. Dé thu
thap cac nghién ctru phu hop hon, ching t6i da
su dung nhiéu cong cu tim kiém, co s& dit liéu,
va hé théng luu trir phd bién nhu Web of
Science, Scopus, Science Direct va Google
Scholar. Chung t6i da su dung céc tir khdéa nhu
“Stimulus - Organism - Response framework”,
va “Stimulus - Organism - Response
framework in Omni-channel” va su két hop
clia cac tir khoa nay dé tién hanh tim kiém.

Trong Bang 1, nghién ctru minh hoa qué
trinh xac dinh, lya chon va loai trir cac nghién
clru, tap trung vao cac nghién ciru st dung
khung 1y thuyét SOR. Ban dau di xic dinh
dugc 777 bai bao tir nhiéu ngudn khac nhau.
Sau khi loai bd cac ban sao, 94 bai bao da bi
loai. Sau khi sang loc tiéu dé va tom tat, 471
bai bao da bi loai. Sau khi xem xét toan van
bai bdo, 107 bai bao da bi loai. Panh gia cudi
cung bao gém 105 bai bao dugc xem xét.

BANG 1. KET QUA TiM KIEM BAI BAO DUA TREN CO SO DU LIEU

Tiéu chi S6 lwong nghién ciru

1. Bai bao duoc tim théy dua trén cac co s¢ dir liéu 77
2. Bai bo sau khi loai bo tring lap 683
3. Bai b4o dugc sang loc 212
4. Loai tru cac bai bado khong thudc linh vuc ban hang 74
5. Bai bao du diéu kién danh gia 138
6. Bai bao dugc loai trir ¢6 ly do 33
6.1 Ra khoi pham vi 8

6.2 Khéng i chi tiét 11
6.3 Két qua nghién ciru con han ché 14
7. Bai bao duoc sir dung trong danh gia tai liéu co hé thong 105

Nguon: Téc gia tong hop.

2. Khung SOR

Su phat trién cua khung 1y thuyét SOR do
Woodworth (1918) gi¢i thiéu mé hinh kich
thich - cha thé - phan (mg ban dau, va mé hinh
phan 4nh mot cach tiép can theo vai tro chirc
ning khac han véi cach tiép can kich thich -

phan ung theo chu nghia hanh vi. M6 hinh chi
ra rang, cac kich thich c6 thé tao ra cac phan
ung khac nhau tuy thudc vao trang thai cta
chu thé, nghia 1a chu thé lam trung gian cho
mdi quan hé giita tac nhan kich thich va phan
hoi cia con ngudi. Sau d6, Kotler (1973) gisi
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thiéu thuat nglr “khéng gian ban hang”
(Atmospherics), tac dong cua cac kich thich
vat 1y d6i véi hanh vi ctua nguoi tiéu dung.
Anh huéng cia bau khong khi nhu 14 nhiing
tin hi¢u htru hinh trong déanh gia cta khach
hang vé chét luong dich vu va cudi cung la
hanh vi quay lai mua hang trong nhiéu moi

truong dich vu khac nhau (Bitner, 1992).
Trong do, ndi bat 1a nghién ctru ciia Mehrabian
va Russell (1974) cho thay cac kich thich méi
truong bén ngoai (S) dan dén phan tmg cam
xtc (0), tir d6 thic ddy phan tng hanh vi cua
nguoi tiéu dung (R) dya trén khung kich thich-
chu thé-phan tng (goi tat 1a khung SOR).

HINH 1. MO HINH SOR

S R
Trang thai cam xuc: y

Kich thich — Vui Vé; , Tllel:pvcan

mdi trudng HunA’g phgn 10dc

Thong tri Tranh né

Nguon: Mehrabian va Russell, 1974.

Mehrabian va Russell (1974) cho rang, cic
kich thich méi truong bén ngoai anh huong
dén trang thai cam xtc ctia mot ca nhan, tir d6
anh huong dén cac phan Gng tiép can hoic
tranh né. Trong do, cac kich thich & bén ngoai
con nguoi va bao gdm nhiéu yéu t6 khac nhau
cua khong gian ban hang (Bagozzi, 1986). Chu
thé dé cap dén cac qua trinh va cau trac bén
trong can thi€p gitta cac kich thich bén ngoai
con nguoi va cac hanh dong hodc phan tng
cubi cung (Bagozzi, 1986). Piéu niy ngu ¥
rang anh hudng ciia khong gian ban hang (tac
nhan kich thich) di véi hanh vi ctia nguoi tiéu
ding duoc diéu hoa boi trang thai cam xic ciia
nguoi tiéu dung (Bagozzi, 1986).

Mb hinh SOR cho rang, ngudi tiéu ding c6
ba trang thai cam xGc dé phan tGmg véi cac
kich thich tr méi truong bén ngoai: vui vé,
hung phan va théng trj (pleasure, arousal, and
dominance) (Mehrabian va Russell, 1974).
Tuy nhién, cam xtc théng tri da duoc chimg
minh 14 c6 anh huong khong dang ké dén hanh
vi, nhitng phan tng cam xuic nay dan dén hai
hanh vi twong phan: tiép can hodc tranh né
(approach or avoidance). Hanh vi tiép can lién

quan dén mong mubdn & lai, kham phé va lién
két v6i nhitng nguoi khac trong méi truong
(hay khéng gian ban hang) (Booms & Bitner,
1980), trong khi d6 hanh vi tranh né bao gém
trén thoat khoi khong gian ban hang va phot 1o
nhitng nd lyc giao tiép tir nhing ngudi khac
(Donovan va cong sy, 1994). M6 hinh SOR
clia Mehrabian va Russell dugc nhiéu nghién
cuu ap dung thuc hi¢én xem xét vai tro ctia cac
tac nhan kich thich méi truong bén ngoai nhu
mot yéu t6 du doan cac phan tng cam xuc,
chéng han niém vui nhu mot yéu t6 du doan
hanh vi ctia nguoi tiéu dung thdng qua danh
thém thoi gian & clra hang va chi tiéu mua sim
nhiéu hon.

Jacoby (2002) di danh gia vé md hinh
SOR, cu thé: (i) md hinh khong xem xét céc
cAu tric nhét dinh (vi du nhu phan tng) c6 thé
1a ca chu thé va phan tung (phan tng bén trong
va bén ngoai); (ii) trinh tu tuyén tinh S-O-R ¢6
thé khién cac nha nghién cru mu quang trude
cac hién twong quan trong va cac mdi quan hé
dong; (iii) trinh tu tuyén tinh cua SOR khéng
thé dap tmg qué trinh xur 1y ty dong. Do do,
Jacoby (2002) da diéu chinh mé hinh SOR
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bang cach tich hop vdi cac hé thong nhan thirc
va tinh cam két hop tit ca cac trai nghiém
twong tac trudc d6 lién quan dén tri nho dai
han cta khach hang. Hon nita, Kim va Lennon
(2013) d@ mdé rong mdé hinh SOR cua
Mehrabian va Russell bao gém cac ngudn
thong tin bén trong (chat lugng trang web) va
bén ngoai (thuong hi¢u) dugc xem la nhiing
tac nhan kich thich anh hudng dén ¥ dinh mua
hang (phan rng) thong qua nhén thac va cam
xtc ciia ngudi tiéu dung (cha thé).

3. Tong quan cac nghién ciru sir dung
khung SOR

Phan 16n cac nghién ctru st dung khung
SOR dé phan tich hanh vi ctia nguoi tiéu dung
thong qua hai cach tiép can: ban dau, cac
nghién ctru sir dung lién két riéng 1é nhu S - O
hay O - R. Dan vé gan ddy, cac nghién ctru
tién hanh xem xét mot cach tong thé hon
khung SOR.

3.1. LienkétS-0OvaO-R

Mehrabian va Russell (1974) da khai niém
ho4 mo hinh SOR cho nhiéu méi truong khac
nhau va mé hinh nay di dugc ap dung nhiéu
trong ca linh vuc ban 1€ va dich vy, trong khi
nhitng nghién ctu ban dau trong linh vuc
marketing chi xem xét mdi quan hé riéng 1é
nhu: S-O hay O-R.

Bagozzi va cong su (1999) di kiém tra mbi
lién két S-O cia mo hinh Mehrabian va
Russell va ching minh rang nhiing cam xuc
lién quan dén tiéu dung dugc hinh thanh dé
dap lai sy danh gia cua nguoi tiéu ding vé
khong gian ban hang. Baker va cong su (1992)
xac dinh mdi lién hé giita khong gian cira hang
va trang thai cam xGc niém vui va su kich
thich cta nguoi ti€u dung. Wakefield va Baker
(1998) khang dinh rang, thiét ké kién tric tong
thé va trang tri cia mot trung tim mua sam 13
nhitng yéu t6 méi trudng chinh trong viéc tao
ra sy phan khich ciia khach hang.

Déi voi mdi lién két O-R, Donovan va cong
su (1994) di tién hanh kham pha mdi lién két
O-R ciia mo6 hinh Mehrabian va Russell, khing
dinh rang niém vui 1a yéu t6 quyét dinh manh
mé& dén cac hanh vi tranh tiép cén trong cac ctra
hang, bao g6m ca viéc chi tiéu nhidu hon du
kién. Hon nira, kich thich tuong tac véi niém
vui sao cho né lam ting cac hanh vi tiép can
trong khong gian ban hang dé chiu trong khi né
lam gidm cac hanh vi tranh né trong khong gian
ban hang kho chiu (Robert & John, 1982). Theo
huéng tiép can mbi lién két O-R, Yalch va
Spangenberg (2000) da xur 1y cac phan trng cam
xuc trong mot so dd cam xuc tich cuc va tiéu
cuc thay vi mot so d6 vui vé va kich thich, thir
nghiém mdi quan hé giita hai loai cam xtic va y
dinh hanh vi sau khi mua. Nghién ctru da chung
minh rang, khi nguoi mua sim trdi nghiém
nhitng cam xuc tich cyc trong khu vyc mua
sam, ho ¢6 nhiéu kha nang 4p dung hanh vi tiép
can hon; nguoc lai, nhitng cam xuc ti€u cuc co
nhiéu kha ning tao ra hanh vi trdn tranh.

3.2. Lién két SOR

M6 hinh SOR duoc ap dung phd bién hon
cho cac nghién ctru gan day. M6 hinh SOR
dugc mot s6 nghién ctru sir dung dé nghién
cuu hanh vi nguoi tiéu dung trong linh vuc
ban 1¢ tai ctra hang. Li va cong sy (2021) tién
hanh thu thap tor 508 cu dan & Singapore va
mo hinh PLS-SEM dugc str dung dé phan tich
hanh vi mua hang hoang loan va cho thiy, viéc
mua hang trong hoang loan c6 thé dugc giai
thich nhu 14 mot phan ting d6i véi ca kich
thich moi trudng va suy nghi phan chiéu. Zhu
va cong su (2020) tién hanh diéu tra ¥ dinh
mua lai ctia nguoi tiéu ding truc tuyén tai Thai
Lan dya trén mo6 hinh SOR, vé4i dir liéu tir 401
méiu khao sat. Két qua nghién ctru cho thay,
bao mat trang web c6 anh huéng manh nhét
dén long tin ciia ngudi tiéu dung. Ngoai ra,
quang cdo truc tuyén c6 mbi lién hé yéu nhat
v6i niém tin clia nguoi tidu dung. Quan trong
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hon, y dinh quay lai mua truc tuyén cua ngudi
tiéu dung bi anh hudng tich cuc boi mae d6 tin
tudng ma ho danh cho céc trang web.

Dong nghién ciru sir dung mo hinh SOR dé
giai thich hanh vi mua hang truc tuyén cua
ngudi tidu ding phé bién hon khi c6 mét yéu
to kich thich méi 1a bdi canh dich bénh
COVID-19. Laato va cong su (2020) da thu
thap dir liéu tr 211 nguoi Phan Lan tra 10i
thong qua mot cudc khdo sat tryc myén va tién
hanh phan tich bang mé hinh PLS-SEM.
Nghién ctru da tim thay méi lién hé chat ché
giita ¥ dinh cach ly y té va y dinh mua hang
bét thuong, cung cp bang ching thuc nghiém
cho thay hanh vi ctia ngudi tiéu dung dugc bao
c4o ¢6 lién quan tryc tiép dén thoi gian duy kién
danh cho viéc cach ly y té trong bdi canh dich
bénh COVID-19.

M6 hinh SOR dugc sir dung dé danh gia
hanh vi ciia nguoi ti€u dung trong linh vuc
thuc pham (Hempel va Hamm, 2016; Talwar
va cong su, 2021). Trong do, cac nghién ctu
xem x¢&t tac nhan kich thich bao gém: tu nhién,
strc hap dan gidc quan, ham luong dinh dudng,
gia cd, thudc tinh chét lugng san phém, moi
truong kinh té va xa hoi, trdi nghiém mua
hang. Tiép dén 1a tac nhan chii thé bao gom:
cac yéu to nhan thirc/tinh cam, va yéu tb thai
do khoai lac/thuc dung. Cudi cung 13, tac nhan
phan hdi bao gé)m: y dinh, su lga chon va s&
thich (Kim va cong sy, 2020).

Trong bdi canh mua sam da kénh, mé hinh
SOR dugc mot sé nghién ctu s dung dé
nghién ctru hanh vi cta nguoi ti€u dung
nhung két qua con han ché. Ching han nhu:
Chen va cong su (2022) dua trén mo hinh
SOR dé nghién ciru tac dong cua tiép thi hop
tac da kénh ddi véi long trung thanh cua
khéach hang dva trén dir liéu khao sat tor 550
khach hang da kénh vé néng san tuoi séng.
Két qua nghién ciru cho thay rang, ca hai khia
canh 1a diéu phdi gia va diéu phdi dich vu va

phan phdi cua chién lugc tiép thi hop tac da
kénh déu anh huong tich cuc dén trai nghiém
mua sim da kénh va long trung thanh cua
khach hang. Hon nita, su phdi hop giita san
pham va xuc tién ban hang khong anh huéng
tryc tiép dén long trung thanh cua khach hang
ma thong qua cac tac dong trung gian cua trai
nghiém mua sim da kénh. Trai nghiém mua
saim da kénh dong vai trd trung gian trong
mdi quan hé giita tiép thi hop tac da kénh va
long trung thanh cua khach hang. Két qua
nghién ciru cho thiy, tich hop da kénh thuc
day trai nghiém khach hang thong qua ba ché
dd: tich hop thong tin, tich hop kinh doanh va
tich hop dich vy, phan phéi. Trai nghiém lam
trung gian cho mdi quan hé giira tich hop da
kénh va muc do tuong tac cua khach hang.
Tang cuong hé thong kién thirc gin két khach
hang c6 thé gitp cic nha ban 1é da kénh thuc
pham tuoi séng tao va quan 1y mdi quan hé
hop tac 1au dai gitra khach hang va viéc tao ra
gia tri cua cong ty. Muc do tich hop da kénh
clia cac cong ty ban 1¢ thuc pham twoi song
cang cao thi cang c6 191 cho vi¢c nang cao trai
nghiém khéach hang, diéu nay s& tac dong tich
cuc dén thai d6 va hanh vi ciia khach hang.

4. Théo luan

Khung 1y thuyét SOR cua Mehrabian va
Russell (1974) dé cap dén cac yéu td kich
thich anh huong dén hanh vi ciia nguoi tiéu
dung trong bdi canh mua sim da kénh thong
qua tac dong vao chi thé. Tuy nhién, viéc xem
x¢ét hanh vi cia nguoi ti€u dung chi dya vao
yéu t6 kich thich ma khong xem xét cac cau
tric nhét dinh c¢6 thé 1a ca chu thé va phan Gng
ciia nguoi tiéu dung (Jacoby, 2002). Co thé
thiy 15, cac yéu t6 kich thich tir méi trudng
bén ngoai trong md hinh SOR chi mét phan
nao phan anh (cung cap) thong tin cho chu thé
(S) dé thuc hién hanh vi (R). Nhung trong d6
cac yéu td thudc vé nodi tai trai nghiém cua
khach hang dbi voi san pham/dich vu ciing
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dugc xem 1a mot yéu td kich thich quan trong
dbi v6i hanh vi ctiia khach hang thong qua yéu
t6 trung gian cam xtc, boi vi cac kich thich
moi trudng bén ngoai chi 13 mot phan nho (tap
hop con) cua cac kich thich tong thé (bao gdm
bén trong va bén ngoai) anh huéng dén cam
xuc va hanh vi cta nguoi tiéu dung. C6 nghia
la, cac khia canh khac cua cac tac dong kich
thich ngoai tdc nhan mdi truong bén ngoai thi
con ton tai va c6 thé co nhitng vai trd quan
trong khac trong bbi canh mua sam da kénh.
Chang han nhu: trong bdi canh mua sim da
kénh cac san pham thyc pham, cac yéu td kich
thich thudc vé mui vi, dd twoi va cach bay tri
ctia thyc pham ciing tao nén mot tap hop cac
yéu t6 kich thich cam xtic ctia ngudi tiéu dung,
két qua 1a dong goép quan trong vao hanh vi
mua hang trong tuong lai cua nguoi ti€éu dung.
Noi cach khac, trai nghiém cua khach hang doi
v6i san phdm dong vai trd quan trong hinh
thanh nén yéu to kich thich trong mé hinh
SOR cua Mehrabian va Russell (1974). Do d6,
cac kich thich lién quan dén trai nghiém khach
hang trong moi truong mua sim da kénh nén
duoc xem xét dé tim hiéu rd hon vé nhan thuc
va hanh vi ciia nguoi tiéu dung. Tuy nhién,
trong cac nghién ctru dugc lugce khao thi it chu
y dén cac tac nhan kich thich khac trong moi
truong ban hang da kénh. Vi vay, dé mo rong
khung 1y thuyét SOR cia Mehrabian va
Russell (1974) vé cac kich thich tir méi truong
bén ngoai, nhan thitc cua nguoi ti€u dung va
phan tng hanh vi, chung t6i cho rang can phai
b6 sung thém cac kich thich lién quan dén trai
nghiém khach hang trong bdi canh nghién ciru
mua sam da kénh.

Mot trong nhitng thach thic ddi véi méi
truong ban 1¢ da kénh 1a sy khong chic chan
vé an toan va chat lugng san pham, tac dong
lam khéch hang e ngai va khong manh dan
tham gia hoat dong mua hang (Chen va cong
su, 2018). Sy khong chic chin cua khach hang

c6 thé duogc giai thich vé mat 1y thuyét bang 1y
thuyét giam thiéu su khong chic chin khi cho
rang nguoi tidu dung thu thap théng tin quan
trong dé giam thiéu su khong chic chin cua
quyét dinh, do d6 cho phép ho du doan két qua
(vi du: thay d6i hanh vi, thai do) trudc khi
tham gia vao cac tuong tac (Berger &
Calabrese, 1975). Khi nguoi tiéu dung céd su
khong chéic chin cao, ho sin sang thu thap
thém thong tin lién quan dé giam thiéu hau qua
tiéu cuc cua su khong chic chin (Tidwell &
Walther, 2002). Thong tin nay cé thé 1a tin
hiéu dé giam rui ro khong chic chan cling nhu
béo hiéu chat lugng va do an toan cua san
pham giup khoi phuc cam giac tin tudong cua
khach hang ddi véi nha cung cép (Kim va
cong su, 2020). Do d6, khach hang co thé truy
cap va chia sé thong tin (vi du: trai nghiém tiéu
dung, danh gia chat lugng) va béo cao chét
luong dé giam thiéu ri ro khong chic chin
(Kim va cdng su, 2021). Tu nhitng danh gia
nay, nhimg khach hang c6 thé quan sat va co
ky vong vé chét luong san pham tuong tu hoic
¢6 nhiing lya chon thay thé khac véi ky vong
nhu vay. Céc thong tin tir nhitng danh gia tich
cuc cua nhitng nguoi tiéu dung trude dong vai
tro quan trong dan dén thay doi thai do/hanh vi
cua khach hang. Do d6, viéc xem xét gidm
thiéu su khong chic chin vé san phém/dich vu
truée khi st dung ciing duge xem 1a yéu td
quan trong c6 thé diéu tiét tic dong cua cac
yéu to moi truong va cam xic anh huong dén
hanh vi mua hang ctia nguoi tiéu dung trong
bdi canh da kénh.

Nguoi tiéu dung thuong tham khao nhiéu
bai danh gia trudc khi mua san phdm hodc
dich vu (Thomas va cong su, 2019). Panh gia
tryc tuyén cho phép moi ngudi trai nghiém va
so sanh nhiéu san phdm hon so voi trudc day
(Baek va cong sy, 2012). Dac biét, cac danh
gia thuong tiét 16 thong tin lién quan dén chét
luong dich vu va gia tri san phém/dich vu, do
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d6 cho phép khach hang tiém ning danh gia
chinh xac hon trai nghiém trong tuong lai cua
chinh ho thong qua trai nghiém cua nhiing
nguoi khac dd mua dich vu hodc san phé‘im
(Beneke va cong su, 2016). Cac bai danh gia
tryc tuyén bao gdm cac y kién trong méi
truong truc tuyén sau khi nguoi tiéu dung trai
nghiém san phém hodac dich vu va cac bai danh
gia truc tuyén cho biét thuc té vé phan tGng va
cam xuc cia ngudi tidu ding déi véi san pham
hoac dich vu (Kuan va cong sy, 2015). Do do,
nhiéu danh gia c6 thé duoc tong hop dé phan
anh nhiéu y kién va cho phép nhitng ngudi
mua tiém nang hiéu rd hon vé danh gia san
pham hoic dich vu (Filieri va cong su, 2018).
Trong mdi trudng mua sam da kénh, cac bai
danh gia truc tuyén cho nguoi mua tiém ning
thy tinh hitu ich ciia cac thudc tinh san pham
hoac dich vu, diéu nay co thé anh hudng dén v
dinh mua hang theo hudng tich cuc hoac ti€u
cuc (Chakraborty, 2019). Nhu véy, 1y thuyét
giam thiéu sy khong chic chan cia Berger va
Calabrese (1975) duogc st dung dé 1am co s
mé rong khung 1y thuyét SOR thong qua viéc
xem xét vai tro nhiing dénh gia tryc tuyén tich
cuc d6i v6i mdi quan h¢ gitra trai nghiém, cam
xtc va hanh vi mua hang trong bdi canh da
kénh nhim b6 sung hoan thién mo hinh SOR
trong bdi canh mua sam da kénh.

Két luan va ham y quan tri
Két lugn

Nghién ctru nay dugc thuc hién nham muc
dich m& rong khung 1y thuyét SOR trong linh
vuc ban hang da kénh duya trén danh gia tong
quan tir 1y thuyét dén cac nghién ctu thuc
nghiém, ching t6i dé xudt mo hinh mé rong
khung SOR trong ban hang da kénh tai hinh 2
nhu sau:

Khung SOR m¢ rong dugc xay dung dua

trén khung ban dau ciia Mehrabian va Russell
(1974) va ké thira cac khai niém kich thich (S),

chu thé (O), phan tng (R). Khung SOR mé rong
duoc nghién ctru thém vao nhan t6 danh gid truc
tuyén tich cuc dé xem xét tong thé anh hudng
ctia nhan t6 méi lién quan dén céc nén tang cong
nghé 1am thay d6i hanh vi ctia nguoi tiéu dung.
Théng qua nhitng dénh gia tryc tuyén nay, ngudi
tiéu dung c6 thé tong hop nhiéu dénh gia va rat
ra nhan dinh 13 hon vé céc san phém va dich vu
truede khi mua hang. Co ché anh huéng ctia nhan
t6 danh gia truc tiép tich cuc dén khung SOR
theo hai (02) co ché chinh:

Co ché thtr nhat, khi nguoi tiéu dung bi tac
dong bdi cac kich thich moi truong bén ngoai
(S), ho sé& tién hanh tham khao cic bai danh
gia truc tuyén tich cuc vé san phém/dich vu, tur
d6 anh huong dén cac trang thai cam xtc cua
ho (O) dan dén cac phan tng tiép can hoic
tranh né (R).

Co ché thir hai, khi nguoi tiéu dung bi tac
dong boi cac kich thich moi truong bén ngoai
(S) 4nh hudng dén trang thai cam xuc cia ho
(0), ho sé& tién hanh tham khao cac bai danh
gia truc tuyén tich cuc vé san phém/dich vu, tur
d6 diéu chinh phan ung tiép can hay tranh né
cua ho (R).

Nhu vay, khung SOR m¢ rong mo ta chi
tiét tac dong cua nhan t6 méi bén ngoai co ban
lam thay ddi co ché tac dong cua cac tic nhan
trong khung phan tich SOR ban diu cua
Mehrabian va Russell (1974), diéu nay gitp
cac nha quén tri co gbc nhin téng quan hon vé
hoat dong phat trién ban hang da kénh trong
giai doan hién nay.

Bén canh nhiing Kkét qua dat dugc, nghién
ciru nay co6 hai han ché 16n. Tht nhét, sb luong
bai bao dugc danh gia twong dbi thap (105
nghién ctru). Thir hai, nghién ciru chi tiép cén
m¢ rong khung SOR dua trén géc d6 hanh vi
ctia khach hang ma chua quan tam dén khia canh
nhitng nd lyc cua doanh nghiép trong hoat dong
thu hut khach hang.
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Khung Iy thuyét kich thich...

HINH 2. BE XUAT MO RONG KHUNG SOR TRONG BAN HANG bA KENH

S N R
Trang thai cam xtc: L
Kich thich Vui Vé/\ Tlﬁpvcan
moi trudng Hung phan . 10dc
Thong tri Trénh né

1)

Panh gia truc tuyén tich cuc

Giam thiéu su khong chdc chan/rui ro khi mua sam

(2)

Nguon: Nhom tac gia dé xudt.

Ham y quan tri

Can ctr trén khung SOR m¢ rong, chiing
t6i dé xuat mot s6 ham y quan tri nham nang
cao hiéu biét vé hanh vi ctia khach hang trong
ban hang da kénh bao gom:

Tha nhat, dat khach hang lam trung tam,
tap trung vao viéc hiéu nhu cu va so thich cia
khach hang trén cac kénh va diém tiép xuc
khac nhau. Thu thap phan hoi, tién hanh khao
sat va phan tich dit liéu khach hang dé hiéu rd
hon vé ky vong va hanh vi cta ho, tir d6 lam
cac bai danh gia tryc tuyén tich cyc dé thiic
day hanh vi mua hang.

Thir hai, doanh nghiép can dam bao tat ca
cac kénh va hé thdng duoc tich hop lién mach
dé cung cap trai nghiém nhat quan. Diéu nay
bao gom sip xép hang ton kho, gia ca, khuyén
méi va dir liéu khach hang trén cac kénh dé
cung cAp mot hanh trinh lién mach va dé dang,

thong qua do, thuc hién cac video danh gid
tich cuc vé hoat dong cung cdp san pham/dich
vu cua doanh nghiép.

Thur ba, tan dung dit liéu khach hang va
thong tin chi tiét dé mang lai trdi nghi¢m duoc
c4 nhan hoa. Piéu chinh dé xuat san phém, noi
dung va khuyén mai dua trén so thich c4 nhan,
lich sir mua hang va hanh vi trén céc kénh, két
hop véi cac bén quang cao dé thuc hién cac
video danh gia tich cuc vé sén phém/dich vu
nham cai thién thu hut khach hang.

Thér tw, ludn cap nhat voi sy thay doi ky
vong cua khach hang va xu hudng thi truong.
Lién tyc danh gid hi€u qua cua chién luoc da
kénh va thuc hién cac diéu chinh can thiét dé
thich g véi cong nghé méi va nhu ciu cua
khéach hang theo hudng tang tinh trai nghiém
trong mua hang.
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