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After the Covid-19 pandemic, consumer behavior is undergoing major
changes. More and more consumers are moving from brick-and-mortar
stores to online consumption through the latest technologies including
virtual reality (VR) and augmented reality shopping applications (ARSA).
The objective of this study is to use innovation diffusion theory to investigate
perceived factors using AR and ARSA technologies that affect attitude,
commitment and to use omnichannel purchases. The analysis results from
259 consumer survey questionnaires in Ho Chi Minh City who know or
have experienced ARSA through the PLS-SEM method show that: factors
of perception of complexity, perception of trial ability, perceived relative
advantage, perception of compatibility and perception of observability have
animpact on use omnichannel purchase through attitude mediating factors.
This study not only inherits some of the previously studied factors, such as
complexity (easiness of use), relative advantage (usefulness), attitude and
commitment, but also introduces other factors. new untested in Vietnam
such as perception of trial ability and perception of compatibility in VR
and ARSA technology. Finally, some management functions are proposed

reality technology for businesses to develop VR and ARSA integrated into Omnichannel, as
application. well as limitations and directions for further research.
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TAC PONG NHAN THUC CONG NGHE THUC TE AO TANG CUONG
PEN QUYET PINH SU DUNG MUA HANG PA KENH CUA NGUOI TIEU DUNG
TAI TP. HO CHI MINH: TIEP CAN TU LY THUYET KHUECH TAN POI MOI

Ha Kién Tan™

'Truong Pai hoc Thuy Loi
THONG TIN TOM TAT
DOLI: Hau dai dich Covid-19, hanh vi ctia khach hang dang c6 nhiing thay d6i

10.52932/jfm.vi5.398  16n. Nhiéu khdch hang chuyén sang hinh thiic mua hang online thong qua
cac cong nghé mdi nhat trong dé co thuc té ao (VR) va cong nghé thuc
té do tang cuong (ARSA). Muc tiéu cta bai bdo nay tim hiéu cac yéu t6

Ngay nhan: cong nghé VR va ARSA tac dong dén thai do, cam két va quyét dinh st
07/06/2023 dung mua hang da kénh Omnichannel thong qua ly thuyét khuéch tan d6i
Ngay nhén lai: mdi. Bang phuong phap PLS-SEM véi 259 phiéu khao sat khach hang tai
05/07/2023 TPHCM c6 biét vé cong nghé VR va ARSA cho thady, cac yéu té nhu su

phtic tap, kha ning thi nghiém, lgi thé tuong doi, kha ning tuong thich

W7 ST c6 tac dong stt dung quyét dinh st dung mua hang da kénh Omnichannel
25/10/2023 thong qua yéu t6 trung gian thai do va cam két. Dya trén cac nghién ctiu

trude day, vi du nhu sy phtc tap (dé st dung), lgi thé tuong doi (tinh hiiu
Tu khoa: dung) va thai do, nghién ctiu nay sé bé sung cac yéu t6 méi chua dugc

Cam két; Ung dung kiém dinh tai Viét nam nhu kha nang thi nghiém va kha nang tuong thich,
cong nghé thuc té do;  trong cong nghé VR va ARSA. Sau cung dé xudt cac s6 ham qudn tri cho
Stt dung mua hang cac doanh nghiép d€ phat trién VR va ARSA tich hgp vao da kénh, ciing
da kénh; Thai do. nhu han ché va huéng nghién ctu ti€p theo.

1. Gi6i thiéu gio hét. Tuy nhién, trai nghiém khach hang bi

Sau dai dich Covid-19, hanh vi cta khach gi6i han do ho khong thé tuong tic hoac gip tr6
Co ngai trong qua trinh trai nghiém thuc t€ cac san
phdm. Do d6, diéu rit can thiét 1a mo6 phong
hanh trinh mua sdm cta san phidm trong diéu
kién thuc t€ d€ giup khach hang c6 dugc trai
nghiém chan thyc nhét vé san phdm (Fan va
codng su, 2020). Mdc du cong nghé VR va ARSA
mang lai nhiéu 1gi ich cho phuong thtic mua
hang online, nhung viéc 4p dung VR va ARSA
van chua sti dung rong rai trong thuc té€ (Yim &
Park, 2019).

hang trai qua sy thay d6i 16n (Fan va cdng su,
2020) va ngay cang c6 nhiéu khach hang chuyén
d6i tit mua sam offline sang tiéu dung online
(Pantelimon va cong su, 2020). Su tang truéng
manh mé cta thi trudng mua sim online da
mang lai cho khach hang nhiéu lgi ich hon bao

*Tdc gid lién hé:
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Tich hgp da kénh da tré thanh nén tang cua
cac chién lugc tiép thi, nhung viéc dua cach
tiép can nay vao thuc t€ van la mét thach thuc
16n d6i véi cac nha ban 1é (Melero va cong su,
2016). Van con mot khoang cach dang ké gitia
nhiing gi khach hang muén va kha nang da
kénh ma cac nha ban 1é dang cung cap ngay nay
(Hansen & Sia, 2015). Do d9, ban 1é da kénh
da thu hat sy quan tam ngay cang tang thong
qua cac cong nghé VR va ARSA (Lehrer va cong
sy, 2022). Cac nghién ctiu ctia Qin va cong su
(2021), Holdack va cong su (2020), Pantano va
cong su (2017) va Plotkina va Saurel (2019), da
xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén viéc khach
hang 4p dung VR va ARSA dé€ mua sam online:
nhan thic hiu ich, dé st dung thong qua ly
thuyét chap nhan cong nghé TAM (Technology
Acceptance Model) (Davis, 1986). Mot s6 yéu
t6 khac ciing b6 sung nhu: chit lugng, hinh anh
tric quan, tinh giai tri, tinh thdm my, tinh vui
vé.... Ngoai ra, cac nghién ctiu ctia Park va Yoo
(2020) da bo sung cac yéu té: rui ro vé ky thuat,
su bao mat cac thong tin cd nhan. Trong cac
nghién ctiu nay, cac tac gia da st dung ly thuyét
hanh vi cé ké hoach TPB va ly thuyét chdp nhan
cong nghé TAM (Davis, 1986). Cac boi canh
khac nhau, cac SPDV khac nhau can phai A
kiém dinh lai & nhiéu quéc gia. Do d96, trong boi
canh tai Viét nam cin nghién ctiu lai vé quyét
dinh st dung mua hang da kénh qua tac dong
cua viéc sti dung cong nghé VR va ARSA.

Bai bao nay st dung BA ly thuyét co ban: ly
thuyét khuéch tan d6i méi (DOI - Diffusion Of
Innovations Theory, Rogers, 1995), ly thuyét vé
hanh dong hop ly (TRA - Theory of Reasoned
Action, Fishbein va Ajzen, 1975) va ly thuyét
marketing quan h¢ ctia Morgan va Hunt (1994)
dé dua ra cac yéu t6 sti dung cong nghé VR va
ARSA anh huéng dén thai do va quyét dinh
sti dung mua sam da kénh Omnichannel cua
khach hang tai Viét Nam, dac biét tai Thanh
ph6 H6 Chi Minh. Ddu tién, dé giai thich cach
cac cong nghé tién tién dugc khach hang chap
nhén va lan toa (Plotkina va Saurel, 2019; Yuen
va cong su, 2018) tac dong dén thai do doi véi
cong nghé do thong qua ly thuyét khuéch tan
d6i méi. Piéu nay dugc thuc ddy boi mot so
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tinh nang va ddc di€ém ctua VR va ARSA nhu
sau: (1) Lgi thé tuong d6i, (2) Kha ndng th
nghiém, (3) Kha ndng tuong thich vé6i khach
hang va (4) su phtc tap trong qua trinh chap
nhan cua khach hang. Thif hai, thai do va thai
dd ctia khach hang déng vai trd quan trong
trong quyét dinh hanh vi cia ho (Van Slyke va
cong su, 2007). Ly thuyét vé hanh dong hop ly
TRA (Fishbein & Ajzen, 1975) cho rang quyét
dinh hanh vi cia mét ngudi chiu anh hudéng
16n tu thai do ctia ngudi do6. Thit ba, ly thuyét
marketing quan h¢ ctia Morgan va Hunt (1994)
cho rang thai d6 va cam két dugc xem la yéu
t0 quan trong trong marketing quan hé va dan
dén quyét dinh gin bo véi doanh nghiép. Cudi
cung, nghién ctu gidi thiéu ham y quan tri, han
ché va dinh huéng nghién ctiu sdu hon.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu

2.1. Thuc té do (VR) va céng nghé thuc té do
tang cuong (ARSA)

VR la thuit ngli mo ta moi truong thuc
dugc mo phong bang may tinh va hién thi qua
man hinh may tinh hodc kinh ngam ba chiéu
(Sung, 2021). Cing theo (Sung, 2021), thuc
té tang cuong (AR) 1a mot cong nghé tuong
tac v6i khach hang méi thong qua moi truong
gia 1ap 3 chiéu. Moi ngudi c6 thé diéu khién
cac khong gian 3 chiéu nay bdng cach dich
chuyén, xoay va phong to chung (Sung, 2021)
va c6 thé mo6 phong khong gian 3 chiéu cua cac
san phdm thuc. Noi cach khac, VR c6 thé thay
thé hoan toan thé gidi thuc bang thé gisi gia
lap, trong khi AR chi b6 sung thém chi tiét cho
thé gi6i thuc (Sung, 2021). Do do6, nhiéu san
giao dich thuong mai dién tt da dau tu phat
trién manh cic ung dung giao dich mua sam
thong qua ARSA bang cong nghé VR (Fan va
cdng su, 2020).

2.2. Mua hang da kénh (Omnichannel)

Theo Brynjolfsson va cong su (2013), mua
hang da kénh tap trung vao viéc cung cdp trai
nghiém nhat quan, dugc ca nhan hoéa cho khach
hang trén tat ca cac thiét bi. Muc tiéu chinh la
lam cho trai nghiém ctia khach hang dé dang
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nhat c6 thé va c6 su nhit quan trong tuong tac
bat ké khach hang dén tii kénh nao. Khach hang
c6 thé tiép can doanh nghiép théong qua mua
hang online théng qua thiét bi di dong, hoac
cac thiét bi cong nghé khac. Diéu nay mang lai
su lién mach, dong nhét trong qua trinh mua
sam, tao su thudn tién t6i da cho khach hang
(Rigby, 2011). Omnichannel khong chi la sy
dong bo va trai nghiém cta khach hang trén
cac thiét bi, cdc kénh online (online) ma con
bao ham ludn viéc mua/ban hang tai ctta hang
truyén thong (offline).

2.3. Su phiic tap

Theo ly thuyét khuéch tin d6i méi cua
Rogers (1995), su phtic tap dugc hiéu la nhiing
kho khin trong viéc ndm bat va st dung cac
cong nghé mai. Nhiéu nghién ctiu thuc nghiém
cho rang su phtic tap cua cong nghé (hodc tinh
dé st dung) la yéu t6 quan trong tac dong dén
thai do ctia khach hang khi ap dung céng nghé
nay (Van Slyke va cong su, 2007). Pac biét,
nghién ctiu cia Ameen va cong su (2021) cho
thdy c6 mot mdi quan hé ngugc chiéu gitia su
phtic tap ctia cong nghé va thai do st dung cong
nghé do cua khach hang. Dya trén diéu nay, tac
gia dé xuat gia thuyét H1:

Gid thuyét H1. Nhan thiic miic sy phiic tap
cua VR va ARSA tdc dong ngugc chiéu dén thdi
do ctia khdch hang doi véi VR va ARSA.

2.4. Lgi thé tuong doi

Theo ly thuyét khuéch tin d6i méi cua
Rogers (1995), 1gi thé tuong doi la mic do ma
mot cong nghé méi (vi du: VR hodc ARSA) c6
th€ mang lai nhiéu tién ich hon so véi cac cong
nghé hién c6 trudc day (vi du: mua hang online
chua dugc trang bi ARSA). Nhan thtc sy hitu
ich tac dong dén thai d¢ ctia khach hang déi véi
viéc ap dung cac cong nghé méi (Rauschnabela
va cOng sy, 2019; Van Slyke va cong su, 2007).
Rauschnabela va cong su (2019) phat biéu nhan
thtic sy htiu ich cta cac ing dung VR va ARSA
tac dong truc tiép va cung chiéu dén thai do ctia
khach hang doi véi viéc stt dung cong nghé do.
Zhang va cdng su (2019) cho rang thai do cta
khach hang mua hang online d6i v6i cong nghé
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thuc t€ a0 VR va ARSA bi anh hudng bdi nhan
thtic sy htiu ich. Van Slyke va cong su (2007)
ciing cho ring, 1¢i thé tuong doi theo ly thuyét
khuéch tan d6i méi cé anh hudng truc tiép dén
thai do ctia khach hang vé ting dung mua hang
online (cu thé trong trudng hgp nay la tng
dung VR va ARSA). Do d¢, tac gia dé xuat gia
thuyét H2 nhu sau:

Gid thuyét H2: Lgi thé tuong doi cia VR va
ARSA dnh hudng cting chiéu dén thdi do cua
khdch hang doi véi VR va ARSA.

2.5. Kha ndng tuong thich

Theo ly thuyét khuéch tin d6i méi cua
Rogers (1995), kha nang tuong thich lién quan
dén muc do tuong thich véi phong cach mua
sam, gia tri, 16i s6ng va nhu cdu ca nhan cta
khach hang trong viéc sti dung cac cong nghé
dé mua hang online (cu thé trong truong hop
nay la ting dung VR va ARSA). Khi khach hang
dugc tiép xuc véi mot cong nghé ting dung mdi,
ho hinh thanh thai d¢ vé viéc c6 nén st dung no6
hay la khong phu hop véi, h¢ thong gia tri, thoi
quen séng, hanh vi va nhu cau cu thé cta chinh
ho (Wang va cong su, 2018). Nhiéu nghién ctiu
da chi ra rdng, c6 anh hudng cling chiéu kha
nang tuong thich déi véi thai do ctia khach
hang vé viéc sti dung cong nghé méi (Wang va
codng su, 2018). Theo ly thuyét khuéch tan doi
mdi ctia Rogers (1995), kha nang tuong thich
cta khach hang véi cac ing dung cong nghé la
mot yéu té6 anh hudng manh dén thdi do cta
khach hang mua hang online. Do d¢, nhén thtc
cta khach hang vé kha nang tuong thich cta
cac tng dung cong nghé mdi la rat can thiét
trong viéc ra quyét dinh mua hang. Do do, tac
gia dé xuat gia thuyét H3 nhu sau:

Gid thuyét H3. Khd nang tuong thich ciia VR
va ARSA tdc dong ciing chiéu dén thdi do cua
khdch hang doi véi VR va ARSA.

2.6. Kha nang thii nghiém

Theo ly thuyét khuéch tan d6i mdéi cua
Rogers (1995), kha nang thu nghiém dé cap
dén sy trai nghiém ctia khach hang trudc khi
quyét dinh mua mot san phdm hoac dich vu
nao dé. Diéu nay da dugc ly thuyét khuéch tan
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do6i mai giai thich va né c6 tac dong dén thai
do cua khach hang trong viéc viéc ing dung
VR va ARSA d€ trai nghiém trudc khi mua
(Van Slyke va cdng su, 2007). Cac nghién ctiu
trude cting cho riang thai do cta khach hang
doéi véi cac ting dung cong nghé tién tién bi
anh hudng rat manh béi kha ndng thi nghiém
trudc khi mua (Ameen va cong sy, 2021). Do
do, khach hang c6 thé€ trai nghiém cac ting
dung méi (trong trudng hgp nay la VR va
ARSA) cam thay hitu ich, an toan va cu6i cung
cung c6 thai do¢ trudc khi ra quyét dinh. Do
dé, khach hang cé thai do tich cuc vé ARSA.
Vi vay, tac gia dé xudt gia thuyét H4 nhu sau:

Gid thuyét H4. Khd ndng thii nghiém cua VR
va ARSA tdc dong ciing chiéu dén thdi do ciia
khdch hang doi véi VR va ARSA.

2.7. Thdi do

Theo ly thuyét vé hanh dong hop ly TRA cua
(Fishbein & Ajzen, 1975), thai d¢ la moét trong
nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh hanh vi
cua con ngudi. Thai do dé cap dén cach ma con
nguoi cam nhan doi véi mot hanh vi nao do,
va ton tai mot moi tuong quan truc tiép gitia
thdi do va hanh dong, con ngudi cang c6 thai
do tich cuc thi hanh vi d6 cang dé thuc hién.
Trong trudng hop nay, khach hang cang c6
thai do vao cac ing dung cong nghé trong mua
sam, ho cang c6 nhiéu kha ning ra quyét dinh
mua sam va tiép tuc hanh vi nay trong tuong
lai. Thai d6 lam ting dong luc ctia con ngudi dé
quyét dinh lam viéc gi d6 (Plotkina & Saurel,
2019). Nhu vay, theo ly thuyét vé hanh dong
hop ly TRA ctia Fishbein va Ajzen (1975), thai
do la yéu t6 du bao rat manh dén quyét dinh
mua hang. Trong béi canh ap dung cac cong
nghé méi trong ho trg mua sam san pham hodc
dich vu nao d6 (vi du nhu VR va ARSA), thai
do cua khach hang c6 tic dong quan trong dén
quyét dinh mua san phdm (Zhang va cong su,
2019, Plotkina & Saurel, 2019; Rauschnabela va
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cdng su, 2019). Vi vay, tac gia dé xudt gia thuyét
H5 nhu sau:

Gid thuyét H5. Thdi do cua khdch hang doi
véi viéc st dung VR va ARSA tdic dong cung
chiéu dén quyét dinh sit dung mua hang da kénh
Omnichannel

2.8. Cam két

Theo Morgan va Hunt (1994), Cam két la su
tin tudng vao mot moi quan hé lau dai. Cam
két 1a diéu can thiét d6i véi moi quan hé lau dai
gilia cac d6i tac v6i nhau, c6 thé dan dén dong
luc va sy tham gia tich cuc cta cac bén. Hui
va cong su (2014) cho rdng nhiing cac doanh
nghiép nén tién hanh cac hoat dong marketing
quan hé d€ cting c6 quan hé viing chic véi
khach hang trong dai han trong do thai do¢ va
cam két dugc xem la yéu t6 quan trong trong
marketing quan h¢ va dan dén quyét dinh gan
bé véi doanh nghiép (Morgan & Hunt, 1994).
Thai do trudc hét xét dudi goc do nhén thiic
(cap do y dinh), ngudi tin (khach hang) c6 thai
do6 hoac ky vong la ngudi dugc tin (cdc doanh
nghiép c6 ap dung cong nghé VR va ARSA) sé
c6 hanh vi va thai do dang tin cay. Khi ngudi tin
(khach hang) c6 thai do 6 cap do nhén thuc sé
san sang dua vao hodc chdp nhan rii ro ¢ thé
tt hanh vi ngu6i dugc tin (cac doanh nghiép cé
ap dung cong nghé VR va ARSA) (Klein & Rai,
2009). Vi vay, tac gia dé xuat gia thuyét He, H7
nhu sau:

Gid thuyét H6. Thdi do cia khdch hang doi
véi viéc si dung VR va ARSA tdc dong cting
chiéu dén cam két st dung VR va ARSA

Gid thuyét H7. Cam két cua khdch hang doi
vdi viéc sii dung VR va ARSA tdic dong ciing
chiéu dén quyét dinh sit dung mua hang da kénh
Ompnichannel

Trén co sd bién luin néu trén, tac gia dé xuat

mo hinh dé xudt nghién ctiu dugc trinh bay tai
hinh 1.
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Perceived complexity -
Su phtc tap

Perceived relative
advantages — Lgi thé
tuong doi

Perceived
compatibility —
Kha nang tuong thich

Perceived trialability —
Kha nang tht nghiém
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St dung
mua hang da kénh
Ommichannel

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuét

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Quy trinh nghién ciiu

Nghién ctiu dugc tién hanh két hop gitia
phuong phap nghién ctu dinh tinh va phuong
phap nghién ctu dinh lugng (phuong phap
nghién ctiu hon hgp)

Nghién ciiu dinh tinh: Kiém tra tinh dé hiéu,
tinh dong nhat cac thang do cac bién quan sat
cta cac khai niém nghién ctiu thong qua phong
van tling chuyén gia (phong van online véi 8
chuyén gia/khdch hang da tling sti dung VR va
ARSA). Két qua phong van dugc ghi am lai va
hiéu chinh thanh thang do nhép.

Nghién ciiu dinh lugng so bo: Thang do nhap
trong budc nghién ctiu dinh tinh sé dugc dung
phong van tht nghiém véi 101 khach hang da
ting st dung VR va ARSA theo phuong phap
chon mau thuén tién d€ kiém tra do tin cay
Cronbach Alpha va phén tich nhan t6 kham
pha (EFA).

Nghién ciiu dinh lugng chinh thiic: Qua trinh
kiém dinh dugc tién hanh qua hai giai doan: (1)

40

Dbénh gia mo6 hinh do ludng va (2) Danh gid mo
hinh cdu trac. M6 hinh do ludng dugc danh gia
tinh nhat quan noi tai - Cronbach Alpha, do
tin cdy riéng cta tiing thang do/bién, phuong
sai trich trung binh (AVE - Average variance
extracted), danh gia gia tri phan biét dung tiéu
chi hé s6 tai chéo (cross loading) va Fornell-
lacker. Doi véi gia tri phan biét (discriminant
validity) st dung tiéu chi HTMT (heterotrait -
monotrait). Panh gia mic y nghia méi quan hé
cta cac khai niém trong mo hinh nghién ctu
bang phuong phép Bootstrapping véi N = 5000
(theo khuyén nghi cta (Hair va cong su, 2016).
bé du bao mo hinh c6 thé dung tiéu chuén vé:
do tuong thich du bao (Q?), hé s6 xac dinh (R?),
mtuc do tac dong (7).
3.2. Do luong thang do

Thang do do ludng cac bién quan sat dung
Likert 5 bac: (5) Hoan toan tan thanh (1); (4)
Tan thanh; (3) Trung dung; (2) Khong tan
thanh va (1) Hoan toan khong tan thanh (xem
Bang 1).
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Bang 1. Ngudn goc cac thang do do luong cac khdi niém trong mo hinh

Khai niém Mahéa  SObién Ngudn goc

Loi thé tuong doi RA 5 Wang va cong su (2018)

Su tuong thich CA 4 Wang va cong su (2018)

Su phic tap CL 5 Wang va cong su (2018)

Kha nang thtt nghiém TB 5 Wang va cong su (2018)

Thai do ATT 6 Ameen va cong su (2021)
4

Quyét dinh st dung mua hang da kénh DEC

Juaneda-Ayensa va cong su (2016)

3.3. Mau nghién citu chinh thiic

Tiéu chudn chon mau khdo sdt: Don vi phan
tich va nguoi trd 16i khdo sat 1a nhiing cd nhan
(khach hang) da biét hoac trai nghiém ARSA.

Cdch thiic chon mau: Phuong phép ldy mau
thudn tién d€ chon lam phuong phép chon mau
chinh, Cong cu d€ tién hanh gai phiéu khao sat
la google form. Kich thuéc mau theo nguyén
tac 5:1 (Hair va cong sy, 2016). M6 hinh c6 7
khai niém nén can (29 bién quan sat)*5 = 145
mau t6i thiéu.

Phuong phdp phan tich du liéu: st dung
phuong phap Partial least squares path
modeling - SEM (PLS-SEM) bang phdn mém
Smart-PLS 3.2.7. Phuong phap nay cho phép xt
ly di liéu mau nho, di liéu chua doi hoi phan
phoi chuén (Hair va cdng su, 2016).

Mau nghién ciiu chinh thiic: c6 259 phiéu tra
16i hgp 1é trong s6 308 ngudi tham gia. SO lugng
mau nay la pht hgp délam mau chinh thic (chi
can t6i thiéu 1a cd mau 1a 145);

4. Két qua nghién ctiu
4.1. Ddc diém mau nghién ciiu

Vé nghé nghiép, da s6 ngudi tham gia khao
sat 1a sinh vién, v6i 224 mau chiém 86,5%, can
bd quan ly 19 ngudi véi 7,3%, cac nghé con lai
rat it. Thu nhap phan 16n < 5 triéu dong, véi 207
mau chiém 79,9%. Tinh trang gia dinh ph4n 16n
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1a ngudi doc than véi 230 mau chiém 88,8%. Vé
giGi tinh, nam chiém 63,7% v6i 165 mau, con
lai nt chiém 36,3% v6i 94 mau. Pa s6 ngudi
tham gia khdo sat c6 nhom tudi la tit 19 dén
dudi 30 tudi véi 225 mau chiém 86,9%, ké dén
la < 19 tudi v6i 29 mau chiém 11,2%, nhom tudi
khac rat it ngudi tham gia. Trinh d¢ hoc van
véi dai hoc v6i 227 mau chiém 87,6% vdéi, trinh
do sau dai hoc vdi 36 mau chiém 13,6%. Vé dia
phuong, chu tii cac thanh pho 16n, v6i 204 mau
chiém 78,8% (xem phuc luc 2 online).

4.2. Danh gid thang do

Bang 2 trinh bay két qua phén tich gia tri
hoi tu cac khai niém trong mo hinh nghién ctiu
thong qua cactiéu chisau: phuongsaitrich trung
binh (AVE), Cronbach alpha (a) va d¢ tin cay
tong hgp (CR). Cac thang do do ludng cac khai
niém trong mo hinh déu c6 hé s6 (a) va (CR)
déu ¢ mtic chdp nhan: CR_,=0,905; CR =0,910;
CR,=0944; CR ,=0,909; CR,_=0,897;
CR_,,=0,915; CR_,_=0,916 déu > 0,700 (Hair
va cong su, 2016). a(CA) = 0,861; a(CL) =
0,868; a(TB)=0,927; a(RA)=0,866; a(ATT) =
0,848; a(COM) = 0,877; a(DEC)=0,863 déu >
0,700 va Phuong sai trich ATTng binh (AVE)
cua thang do: AVE_,=0,703; AVE_=0,717;
AVE_=0,772; AVE_,=0,713; AVE, =0,686;
AVE_, =0,730; AVE___=0,785 déu > 0,500. Do
dé, Cac thang do do luong cac khai niém trong
mo hinh nghién ctiu dat gia tri hdi tu theo tiéu
chudn cua Hair va cong su (2016).
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Bang 2. Kiém dinh gia tri hdi tu cac thang do

Khai niém (a0) rho_A CR AVE
Cam két - COM 0,877 0,880 0,915 0,730
Kha nang tht nghiém - TB 0,927 0,939 0,944 0,772
Loi thé tuong d6i - RA 0,866 0,875 0,909 0,713
Quyét dinh - DEC 0,863 0,865 0,916 0,785
Su phtic tap - CL 0,868 0,880 0,910 0,717
Su tuong thich - CA 0,861 0,876 0,905 0,703
Thai do - ATT 0,848 0,856 0,897 0,686
Vé gia tri hoi tu: hé s6 tai clia cac bién quan Vé gia tri phan biét: Theo Fornell va Lacker

sat nhd nhat 1a 0,7 nén déu dugc git lai, dong  (1981), Bang 3 cling cho thdy, tat ca cac gia tri

thoi do tin cdy (a), CR va AVR déu dat chudn  AVE > 0,5 (0,7082=0,5). Do d6 c6 thé két luan

ctia Hair va cong su (2016). rang tiéu chudn vé gid tri phan biét thi thang do
ctia cac bién quan sat déu dat yéu cau.

Bang 3. Kiém dinh (Fornell - Lacker) véi gia tri phan biét

COM TB RA DE CL CA ATT

Cam két - COM 0,854
Kha nang thtt nghiéem - TB 0,352 0,879

Loi thé tuong d6i - RA 0,247 0,290 0,844
Quyét dinh - DEC 0,347 0,349 0,249 0,886
Su phitic tap - CL -0,269 -0,364 -0,275 -0,370 0,847
Su tuong thich - CA 0,274 0,277 0,284 0,500 -0,371 0,839
Théai d6 - ATT 0,511 0,410 0,506 0,381 -0,363 0,375 0,828
4.3. Két qua udc lugng va thdo lugn thuyét kiém dinh déu dat d6 tin cay 95% (tru

Dé kiém dinh gia thuyét, nghién ctiu sé s~ 8id thuyét H3 dat do tin cay 90% ) Nh‘i vay,
dung ky thuat bootstrapping véi cd mau lip lai ~ cdc udc luong trong mo’hlnh c6 thé két luan la
N = 5000. Két qua udc lugng cho thdy cac gia déng tin cdy (xem chi tiét tai bang 4).
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Bang 4. Két qua ki
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ém dinh cau truc

GT Moiquanhé fgoc B* se Khoang tin cdy* Pvalues  Kétluin
H6+ COM->DEC 0,206 0,208 0,065 (0,081 0,333] 0,001 Chép nhan
H4+ TB -> ATT 0,214 0,214 0,054 [0,111 0,323] 0,000 Chép nhan
H2+ RA-> ATT 0,362 0,362 0,053 (0,257 0,462] 0,000 Chép nhan
Hi1- CL -> ATT -0,123 -0,125 0,056 [-0,234 -0,017] 0,027 Chép nhan
H3+ CA > ATT 0,168 0,169 0,055 (0,062 0,276] 0,002 Chép nhén
H6+ ATT->COM 0,511 0,514 0,048 (0,416 0,602] 0,000 Chép nhan
H5+ ATT->DEC 0,276 0,276 0,06 [0,152 0,389] 0,000 Chép nhan
Ghi cha: Ky hiéu * thé hién Bootstrapping; se la sai s chudn
cLi
51430 com comz CoM3 CoM4
CL2 4551433 at ba /‘
cL3 *ié,f—?; 65005 29020 37.505 jo o7
CL4 | Suphuctap
RAT
3371
"2 esoen2 -0.123 (0.027) AMKET\
38.423
0B3 ‘_46.208 \
& 0511(0.000) 0206 (0.001)
RA4 Lmthetuongdo
0.362 (0.000)
G - Decl
26356 63.147
ch2 35905 0168 (0002) ———* ——0.276 (0.000) —H —46.926® Dec2
caq (42803 46,045
k42'863 Dec3
cA3 Sutuongthich 30564 <4000 103 50g 50614 QUYETDINH
a1 024000 \
ATT1 ATT2 ATT3 ATT4
TB2
TB3
«
TB4
e

Khanang_thun
ghiem

TB5

Hinh 2. Két qua uéc lugng PLS-SEM

Can cti vao két qua bang 5, cho thdy cac gia
thuyét déu c6 y nghia thong keé, cu thé cac gia
thuyét c6 do tin cay miic y nghia 95% bao gom:
H1; H2; H3, H4; H5; H6. Theo két qua du bao
cua md hinh dugc thé hién tai bang 6, thi gia
tri R2ATT = 0,378 va R?DEC = 0,261 déu 16n
hon 0,260, dugc coi lIa manh (Cohen, 2013).
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Ngugc lai, R*DEC la 0,170 chi & mtic do trung
binh (Henseler va cong su, 2009). Ngoai ra, gia
tri Q*DEC (Stone-Geisser) 1a 0,122 va Q*ATT
= 0,317 trong pham vi (0,02; 0,35), do dé mtic
do du bao mo hinh la viia phai (Chin va cong
su, 2010) (xem phuc luc 3 online). D 16n cta
hiéu tng (f2) gitia thai do va két la r4t manh
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(f*=0,353), gitia cac thanh phan con lai déu déu
16n hon 0,020 nhung déu nho hon 0,350 (xem
phuc luc 4 online).

4.3. Thdo ludn va so sdnh cdc két qua
nghién ciiu

Céc nghién ctiu cta Holdack va cdng su
(2020) va Plotkina va Saurel (2019), da xac dinh
cac yéu t6 anh hudng dén viéc khach hang ap
dung VR va ARSA d€ mua sim online: nhan
thiic hitu ich, dé st dung thong qua ly thuyét
chip nhan céng nghé TAM (Davis, 1986). Mot
s6 yéu t6 khac ciing b sung nhu: chit lugng,
hinh anh tryc quan, tinh gidi tri, tinh thdm
my, tinh vui vé.... Thém vao dd, cic nghién
ctuu Park va Yoo (2020), da bé sung cic yéu
to: rai ro vé ky thuat, sy bao mét cac thong
tin ca nhan. Trong cac nghién ctiu nay, cac tac
gia da st dung ly thuyét hanh vi c6 ké hoach
TPB va ly thuyét chdp nhan cong nghé TAM
(Davis, 1986). Tuy nhién, cac nghién ctiu trén
dugc thuc hién & cac nude phat trién va trong
moi trudng mua sam online binh thuong. Do
do, diém mdéi trong nghién ctiu nay cua tac gia
la vn dung ly thuyét khuéch tan d6i méi cua
Rogers (1995) d€ dua vao cac yéu t6 méi chua
dugc thti nghiém & Viét Nam nhu (1) kha nang
tuong thich, (2) kha nidng tht nghiém.

5. Kétluan va ham y quan trj
5.1. Két lugn

Dadu tién, theo ly thuyét vé hanh dong hop ly
TRA ctia Fishbein va Ajzen (1975), quyét dinh
hanh dong ctia con ngusi bi anh hudng bai thai
do cua chinh ho. Rit nhiéu nghién ctu thuc
nghiém vé viéc ap dung cong nghé ctia khach
hang da chiing minh dugc méi quan hé nhan
qua nay (Van Slyke va cong sy, 2017; Wang va
cong su, 2018; Rauschnabela va cong su, 2019).
Thit hai, Xuit phat ti ly thuyét khuéch tan doi
m&i ctia Rogers (1995), nhan thtc tich cuc cta
khach hang vé VR va ARSA c6 thé cai thién théi
do6 ctia ho d6i v6i VR va ARSA va dan dén quyét
dinh st dung mua hang da kénh omnichannel).
Trong khi do, nhiéu cac nghién ctu truéc day
ve cac yéu to tac dong dén viéc st dung VR va
ARSA cua khach hang da st dung ly thuyét
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chdp nhan cong nghé TAM (Davis, 1986) hodc
ly thuyét mé rong cia TAM (Plotkina va Saurel,
2019). Trong khi bai bao nay, bing ly thuyét
khuéch tan d6i méi da bo sung thém 2 yéu to:
(1) Kha nang tht nghiém, (2) Kha nidng tuong
thich. Ngoai ra, cac nghién ctiu khac cling chua
van dung ly thuyét marketing quan hé cta
Morgan va Hunt (1994) d€ giai thich cho cac
moi quan hé gitia st dung VR va ARSA véi thai
do, cam két va quyét dinh st dung mua hang da
kénh Omnichannel.

5.2. Ham y quadn tri

Thit nhdt, ham y quan tri ti mo6i quan hé
gitia cam két va quyét dinh mua hang da kénh
Ommichannel (H7+): khi khach hang cam két
sti dung VR va ARSA dé tién hanh trai nghiém
va mua hang da kénh, thi quyét dinh mua hang
ciing ho tang 1én, vi vdy doanh nghiép nén ting
cudng gidi thiéu VR va ARSA d€ khach hang
c6 nhiing trai nghiém t&t nhat tit d6 sé gia tang
quyét dinh mua hang cta khach hang.

Thit hai, ham y quan tri ti moi quan hé gitia
thai do va quyét dinh st dung mua hang da
kénh Ommichannel (H5+): khi khach hang c6
nhan thic hodc thai do tich cuc vé 1gi ich cua
VR va ARSA, ho sé hinh thanh thai d6 tich cuc
doéi véi VR va ARSA va quyét dinh mua hang
cling tang lén, vi vay doanh nghiép nén ting
cuong gidi thiéu VR va ARSA d€ khach hang
c6 nhiing trai nghiém tot nhét tii do sé gia ting
quyét dinh mua hang ctia khach hang.

Thii ba, ham y quan tri tli mo6i quan hé gitia
thai do va cam két sti dung mua hang da kénh
Ommichannel (H6+): khi khach hang c¢é nhan
thiic hoac thai do tich cuc vé lgi ich cua VR va
ARSA, ho sé cam két st dung VR va ARSA dé
quyét dinh mua hang da kénh. Vi vay, doanh
nghiép nén ting cuong giéi thiéu ky cac tinh
nang VR va ARSA & moi ltic moi noi.

Thii tu, moi quan hé gitia su phtc tap va thai
do (H1-): Hé thong qua phtic tap dan dén su e
ngai cua khach hang trong viéc sti dung VR va
ARSA. Do d6, doanh nghiép can don gian hda
cac thao tdc VR va ARSA, c6 nhiing huéng dan
st dung day du va dé hiéu.
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Thii ndm, ham y quan tri tli mo6i quan hé loi
thé tuong doi va thai do (H2+): Doanh nghiép
can luu y dén khach hang nhan thic dugc cac
dac diém cta VR va ARSA d€ ho tro ho danh
gia muc do phu hgp cua san phdm cang nhu
dua ra cac danh gia va quyét dinh hanh vi hiéu
qua hon. Do d6, nhiing khach hang tich cuc
nhan thic dugc nhiing lgi thé tuong doi cia VR
va ARSA sé c6 nhiing y kién va danh gia tich
cuc, tu dé hinh thanh thai d6 tich cuc doi véi
VR va ARSA.

Thii sau, ham y quan tri ti méi quan hé kha
ning tuong thich va thai do (H3+): Doanh
nghiép can chu y dén dic diém la nhiing nguoi
bén rén véi cong viéc, thich stii dung cac cong
nghé d6i mdéi va kha nang di chuyén han ché sé
nhan thic tich cuc vé sy tuong thich ctia cac dac
diém d6i mdi cua VR va ARSA v6i nhu cdu, gia
tri thuc t€ cing nhu phong cach s6ng va mua
sam cta ho. Tuy nhién, do dai dich Covid-19,
nhiing khach hang tting thich trai nghiém san
phdm tai chd va xem viéc mua sam tai ctia hang
thuc té€ la mot tha vui va hoat dong xa hoi cling
c6 thé nhan thdy VR va ARSA tuong thich véi
16i s6ng va nhu cdu mua sam ctia chinh ho. Do
do, nhiing khach hang nhu vay ciing sé c6 quan
diém va thai d6 tich cuc vé kha ning tuong
thich cia VR va ARSA, diéu nay tac dong cung
chiéu dén thai d6 ctia ho d6i v6i VR va ARSA.

Thii bdy, md6i quan hé gitia tht nghiém véi
thai do (H4+): ARSA la mot phan mé rong ctia
nén ting mua sam internet truyén thong, tinh
6n dinh va bdo méat ctia n6 dugc xdy dung tu

Tai liéu tham khao
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nén tang sau. Hon niia, ARSA la mot cai tién
d6i v6i quy trinh mua sdm c6t 161 va sy d6i méi
ctia n6 chu yéu nam & chiic ning VR. Chinh vi
vay, doanh nghiép thudng xuyén t6 chiic cac su
kién d€ khach hang c6 thé dugc tiép can nhanh
va day du nhat vé VR va ARSA

5.3. Han ché va hudng nghién ciiu tiép theo

Thit nhdt, bai bao nay chi st dung di liéu
cat ngang, trong tuong lai cin tién hanh nghién
ctu thoi ky da diém trude va sau khi st dung
VR va ARSA cua cac khach hang.

Thii hai, D liéu trong bai bao dugc khao sat
ttu khach hang cht yéu séng hodc hoc tap tai
TPHCM da biét hoac da st dung VR va ARSA,
mau khong qua lon. Do d6, két qua nghién ctiu
nay c6 thé cé su khac biét doi véi cac quoc gia
khéc ¢6 van hdéa mua sam khac nhau. Chinh vi
vay, cac nghién ctu tié€p theo nén nghién ctu &
ngil canh cac qudc gia khac hodc cac tinh/thanh
pho khac dé c6 thé tong quat héa mo hinh.

Cudi cung, bai bao nay chi st dung ly
thuyét vé hanh dong hop ly ctia Fishbein va
Ajzen (1975) va Theo ly thuyét khuéch tan d6i
m&i ctia Rogers (1995) d€ kiém tra mdi quan
hé “nhan thtc - thai do - quyét dinh”. Do do,
mtuc do giai thich sy bién thién cta mo hinh
dén quyét dinh st dung mua hang da kénh
omnichannel thong qua VR va ARSA chi &
mtuc viua phai. Trong tuong lai, cac ly thuyét
khac c6 thé dugc két hgp dé cai thién viéc giai
thich su bién thién ctia mo hinh.
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