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Tac dong cla truyén miéng dién tir (eWOM) dén
y dinh mua hang truc tuyén clia thé hé Z tai Da Nang

Lé Van Dlng®, VG Huynh Mai Vi°, Ha Anh Phuong©

Tom tit:

Muc dich ctia nghién ctru nhdm xéc dinh dnh huéng cda truyén miéng dién ti (eWOM) dén
y dinh mua hang truc tuyén cda thé hé Z tai Ba Nﬁng. Dt liéu duogc thu théap béng hinh thtc
khao sét truc tuyén va truc ti€p v6i ba d6i tugng chinh la nguoi di 1am, sinh vién va hoc sinh.
Vi 350 quan sat hop 1é da duoc st dung dé kiém dinh cac moi quan hé thong qua mo hinh
cau truc (SEM). Két qua cua bai nghién cttu cho thay céc gia thuyét déu dugc chap nhén, c6 y
nghia vé mit thong ké, gop phan chiing minh, md réng cac gia thuyét trudc day va pha hop
v6i tinh hinh thyc t&€. Cu thé, chat lugng eWOM, su tin cdy eWOM, kién thtic trdi nghiém va su
quan tam ctia ngudi tiéu dung 1a cac yéu t6 chinh tac dong dén su chdp nhan eWOM. Tur d6,
su chap nhan eWOM c6 anh hudng dén y dinh mua hang tryuc tuyén thong qua thai d6 doi voi
hanh vi, chudn muc cht quan va nhan thic kiém soat hanh vi. Nghién ctru da dé xuat mot s6
gidi phap tng dung trong thuc tién nhdm gitp cdc doanh nghiép nang cao y dinh mua hang
truc tuyén cda th€ hé Z. Hon nita, dé xuat tng dung khoi nghiép Evisi Young va mé ra huéng
nghién cttu trong tuong lai.

Tt khoa: Truyén miéng dién ti, y dinh mua hang truc tuyén, thé hé Z, eWOM, su chdp nhin eWOM
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The Impact of Electronic Word-of-Mouth (eWOM)
on Online Purchase Intention of Generation Z in Da Nang

Le Van Dung®, Vu Huynh Mai Vi®, Ha Anh Phuong©

Abstract:

The study aims to determine the impact of electronic word-of-mouth (eWOM) on the online
purchase intention of Gen Z in Da Nang City. Data for the study was collected through direc
and online surveys, with the three main groups being pupils, students, and white-collar
workers. 350 observations were used to check the correlation between variables by using
structural equation modeling (SEM). Our findings indicate that all of the research hypotheses
are accepted, have both statistical significance and practicality, and especially contribute to
proving the rightness of previous hypotheses and providing support for further research. As
follows, the quality of eWOM, the consumer's trust in eWOM, experiential knowledge, and
the consumer's concern are the main factors affecting the acceptance of eWOM. From these
results, the acceptance of eWOM affects the online purchase intention by three elements: the
attitude toward the behavior, subjective norms, and perceived behavioral control. The findings
revealed some feasible solutions in practical situations to help companies improve their online
sales performance for the Gen Z generation. It is also the foundation for developing the Evisi
Young app and for further research.

Key words: Electronic word-of-mouth, online purchase intention, Generation Z, eWWOM, eWOM
adoption
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Dit van dé

Véi su bung nd Internet 1a sy phat trién chong mat cta cac dich vu marketing s6. Céc
phuong thtc tim ki€ém thong tin tryc tuyén cling dang dan chuyén huéng. Internet cho
phép nguoi dung toan cau truy cap, thuc hién giao tiép, cho phép hang ti ngudi st dung
va truy cap khoi luong thong tin khong 16. Moi nguoi c6 thé néu ra nhiing suy nghi, trai
nghiém ca nhan dé dang v6i cong ddng. Ngoai ra, Internet cting da cung cap mot phuong
phép t6i uu thu thap thong tin san pham va déanh gia tir chinh nguoi tiéu dung chinh la
truyén miéng dién tir (eWOM - Electronic word-of-mouth). O day, nguoi tiéu ding c6 thé
chia sé cac danh gia, nhén xét trai nghiém san phé{m trén nhiéu dién dan thdo luan, website,
mang xa hoi... da tao nén cac cong dong danh gia truyén miéng truc tuyén da dang.

Truyén miéng va truyén miéng dién t c¢6 vai trd quan trong trong viéc cung cip
thong tin tham khao cho nguoi tiéu dung tai thi truong Viét Nam. Theo khao sat caa Cong
ty Nghién ctru thi truong Q&Me tai thi truong Viét Nam, 80% nguoi tiéu dung van dua vao
y kién cua ban be, nguoi than khi quyét dinh mua hang va 35% nguoi tiéu dung thuong
xem céc bai ddng trén cac trang mang xa hoi hodc website danh gia san pham trudc khi
quyét dinh mua hang (cong bs vao thang 01.2022). Ngoai ra, 67% nguoi tiéu dung tai Viét
Nam tin tudng vao danh gia ctia nguoi tiéu dung trén mang xa hoi va cac website danh
gia san pham theo két qua khdo sat cua Cong ty Cong nghé Céc Coc, duge cong bs vao
thang 10.2021. T4t ca nhiing s6 liéu nay cho thdy stc anh hudng rat 1on cua truyén miéng
va truyén miéng dién tu trong viéc dua ra quyét dinh mua hang cua nguoi tiéu dung
Viét Nam.

Hién nay, nganh thuong mai dién ti ctia Viét Nam dang c6 nhitng budc phat trién
manh mé cta trong nhiing ndm gan day. Khi dich COVID-19 bung phét, chinh cac giai
phéap gian cach xa hoi va han ché giao dich tryc tiép da giap thic ddy su phat trién cta
nganh thuong mai dién ti. Doanh thu thuong mai dién dién tax B2C da lién tuc tdng manh
trong 5 nam vita qua (Sdch tring Thuong mai dién tir 2021). Gan day nhat, Bo Cong Thuong
cho biét, doanh thu thuong mai dién t& ban 1é nam 2022 ting trudng 20% so v4i ndm 2021,
dat 16,4 ty USD, chiém ti1é 7,5% doanh thu ban 1é hang hoa, dich vu tiéu dung ctia ca nudc.
Toéc do phat trién cua thuong mai dién ta tai Viét Nam cting duoc thé hién qua su gia tang
s6 lugng cac website thuong mai dién ti va tng dung mua sdm online, dat ting trudng lén
dén 33% trong nam 2020 (theo bao cao cua Q&Me).

Dic biét, Viét Nam dang cht trong phat trién kinh té s6 va tang ty 1é kinh té s6 trong
nén kinh té. Theo B6 Thong tin va Truyén thong, ndm 2022, kinh t& s6 cta Viét Nam can
moc 23 ty USD voi ty trong 14,26% GDP; ty trong nay nam 2021 1a 11,91%. Co thé thay, su
chd trong phat trién nén kinh t& s6 va tdng ty trong kinh t& s6 trong nén kinh t&€'1a mot xu
huéng khong thé ngén can tai Viét Nam.
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Nhimg yéu t6 trén da tao co hoi dé ddy manh tdc do phat trién cda truyén miéng dién
ta tai thi truong Viét Nam va cho thay thuong mai dién t dang 1a xu huéng mua hang hién
nay, ddc biét 1a gioi tré thé hé Z.

Thé hé Z la thé hé dau tién duoc ra doi trong mot moi truong ky thuat s6, la thé hé
tré tudi nhat trong s cac thé hé hién tai. Nén thé h¢ Z dang tré thanh mot nhém nguoi
tiéu dung tiém nidng trong tuong lai. Theo bdo cdo cta cong ty nghién ctru thi truong
eMarketer, ndm 2021, thé hé Z chiém khoang 23,2% tong s6 nguoi tiéu dung tryc tuyén
trén toan thé gisi. Ngoai ra, mot nghién ctu ciia Adobe ciing cho thdy rang 67% nguoi tré
thé hé Z stt dung smartphone dé mua sdm tryc tuyén va hon 50% thuong mua hang tir cc
ung dung trén thiét bi di dong. Nhiing diéu nay cang cho thay thé hé Z chinh la d6i tuong
khach hang cuc ki quan trong, can dugc cht y Vi vay, nghién cttu y dinh mua hang truc
tuyén cta thé he Z sé gitp cac doanh nghiép hiéu hon vé d6i tuong khach hang tiém ning
nay va thu thap nhiing thong tin hiru ich dé doanh nghiép c6 co sé phét trién cac chién luoc
kinh doanh méi.

Do d6, ¢ Viét Nam chi méi c6 mot s6 nghién cttu vé su tac dong cta truyén miéng
dién tir dén y dinh mua hang tryc tuyén, nhung cac bai nghién ctu nay duoc thyc hién &
nhiing tinh thanh khac nhu Can Tho, Thanh phé H6 Chi Minh... chtt chua nghién ctu &
thanh pho Pa Nang,. @) nhiing tinh thanh khéc thi van hoa, hanh vi tiéu dung sé khac, cho
nén khong thé 4p dung nhiing két qua nghién ctu d6 dé danh gia muac do tac dong cia
truyén miéng dién t& dén y dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung ¢ thanh phé Pa Nédng.

Nhin chung, hu nhu cac nghién ctru da thyc hién ¢ Viét Nam vé cha dé nay déu chua
quan tam dén doi tuong thé hé Z ma chi tap trung vao nhém nguoi tiéu dung chung.

Tt d6 cho thdy, mbi nghién cttu duoc thuc hién voi céc d6i tugng, tai cac thoi diém va
khu vyc khac nhau, sé dan dén két qua khac nhau vé eWOM ciing nhu ¥ dinh mua hang
truc tuyén. Do d6, khi dé cap dén eWOM tai thi truong thanh pho Da Ndng tat nhién co
nhiéu diém khong giéng han. Hon nita, nhitng nghién ctu vé eWOM tai Pa Néng chua
duoc thuc hién nhiéu, nén day la co sd chiung toi thuc hién nghién ctru Tic dong cia truyéh
miéng dién tir dén 1 dinh mua hang truc tuyén cia Gen Z ¢ Da Nang.

Doi tugng va phuong phap nghién ctru
boi trgng

- bai tuong nghién ctru: Cac yéu t6 cta truyén miéng dién t tac dong dén y dinh mua
hang tryc tuyén cta thé hé Z ba Néng.

- D6i tuong khao sat: theé hé Z Pa Nang (Tir 16 dén 26 tudi).
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- Pham vi nghién ctru:

+ Vé noi dung: nhiing yéu t6 cia eWOM tac dong dén y dinh mua hang truc tuyén
cua thé hé Z Ba Nang va muc do tac dong ctia cac yéu to do.

+ Vé khong gian: nghién ctru dugc thuc hién tai thanh phé Da Nang.

+ Ve thoi gian: nhiing tai liéu duoc st dung trong bai nghién ctru 1a tai liéu trong va
ngoai nudc trong khoang thoi gian tir nam 2004 - 2022. Thoi gian thyc hién nghién ctru la
tir thang 10.2022 dén thang 4.2023.

+ Quy mo: 350 nguoi.

Phiwrong phdp nghién citu
bé tai 4p dung phuong phép dinh luong;:

- Nghién cttu bao gdm 2 budc chinh: Nghién citu thit nghi¢m (Pre-test) nhdm kiém dinh
thang do v6i mau 1a 50; Nghién citu chinh thitc (Main-test) v6i quy mo mau diéu tra la 300.
Dt liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua bang hoi.

- Quy trinh xtt Iy va phan tich s6 liéu: Kiém dinh d¢ tin cay ctia thang do Cronbach’s
Alpha, phan tich chét lugng bién quan sat Outer loading, do tin cay thang do Composite
reliability, danh gid hoi tu Convergence, da cong tuyén bang hé s6 Collinearity Statistics,
mdi quan hé va muc d6 tac dong ctia cac bién bang Bootstrap, SRMR, R2, F2 &nh huéng dén
cdc nhan t& dé tim ra cac yéu t6 ctia truyén miéng dién t tic dong dén y dinh mua hang
truc tuyén cua thé hé Z tai Da Nang,.

Co 50 ly luan va moé hinh nghién ctru
Truyén mié¢ng dién tir eWOM)

Vé6inhiéu khai niém dugc dua ra trude day, ching toi thay rang khai niém ctia Hennig
va Thurau (2004) phtt hgp v6i muc tiéu dé tai nghién cau. Theo do, “ truyéh migng dién tur
bao gém cdc phdt biéu cd tinh tich cuc hodc tiéu cuc vé mot san phim hay mot cong ty tir khdch hang
ctl, khich hang hi¢n tai va khich hang tiém ning, dugc chia sé trén Internet trong cdc cfng dong

~ A? e
hodgc to chuec”.

Vi vdy, trong nghién ctru nay, eWOM c6 thé hiéu la nhiing nhan xét, binh luan hoac
y kién ctia khach hang vé san pham trén cac nén tdng thuong mai dién tt.

Thuyét chdp nhdn thong tin (IAM)

Thuyét chdp nhan thong tin (IAM - Information Adoption Model) 1a mot moé hinh
duoc dé xuat bdi nhom tac gid Sussman va Siegal (2003). Theo mo hinh IAM, hai tac gid nay
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da dé xuat rang ngudn thong tin dang tin cay va chat luong ctia thong diép sé anh hudng
dén tinh httu dung ctia thong tin. Nhiing nguén thong tin sau d6 cting sé anh hudng dén
viéc khach hang chdp nhan thong tin.

Thuyét chap nhéan thong tin duoc (Shu & Scott, 2014) 4p dung trong boi canh truyén
thong xa hoi. Nghién cttu nay da chang minh viéc ap dung IAM vao truyén miéng dién tu
trén phuong dién truyén thong xa hoi hoan toan phu hop. Trong nghién ctu nay, cac yéu
t6 cua IAM dugc dp dung tuong tu nhu moé hinh ban dau cda (Sussman & Siegal, 2003).

a N
Chat luong
thong tin
\_ ) T Thong tin httu ich Su chap nhan
4 N\ ctathongtin | thong tin
Nguén tin cay —‘
\_ J

Hinh 1. M6 hinh chap nhan thong tin IAM
Nguon: (Sussman & Siegal, 2003)

Y dinh mua hang tryc tuyén

Theo (Laroche, Kim & Zhou, 1996), ¥ dinh mua hang truc tuyén c6 thé duge do luong
theo ky vong mua hang ctia nguoi tiéu ding va su can nhéc vé san pham, dich vu dé. Theo
nhoém téac gia (Salisbury, Pearson, Pearson & Miller, 2001), ho cho réng do manh cta khach
hang trong hanh vi mua hang truc tuyén duoc quyét dinh bdi y dinh mua hang truc tuyén.

Theo (Pavlou, 2003), ¥ dinh mua hang truc tuyén la tinh huéng khach hang c6 y dinh
tham gia vao cac giao dich truc tuyén. Giao dich tryc tuyén c6 thé dugc xem 1a mot hoat
dong trong d6 dién ra qua trinh truy xuat thong tin, chuyén giao thong tin va mua san pham.

Chit lugng eWOM

Theo (Delone & McLean, 2003), chat luong cia eWOM duoc hiéu 1a 1a chat lugng cta
danh gia dua trén cac ban chat cta thong tin nhu: tinh kip thoi, tinh chinh xac, tinh lién
quan va toan dién cta thong tin do.

Trong noi dung bai nghién cttu nay, chét luong cua céac binh luén va danh gia vé san
pham hodc dich vu trén cac nén tang tryc tuyén chinh 1a chat luong eWOM. D6i v6i nguoi
tiéu dung, ho cang dé dang chap nhan eWOM khi chat lugng eWOM cang cao.
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H,: Chat lugng ctia thong tin truyén miéng dién ti (eWOM) tac dong tich cyc dén sy
chdp nhan eWOM.

Sw tin cdy eWOM

Trong ndi dung ctia nghién cttu nay, su tin tudng ctia nguoi tiéu dung déi vai cac
danh gia va binh luan vé san pham, dich vu trén cac nén tdng mua hang online chinh la sy
tin cay eWOM. Noi dung tuong tac ctia nguoi dung trén eWOM la noi dung gan voi su that
nhat va giap tdng do tin cdy cta chat lugng cia eWOM. Theo (Cheung et al., 2009); (Fan &
Miao, 2012), khi nguoi tiéu dung nhan thdy eWOM déng tin cay hon, kha ning tng dung
cua eWOM sé tang lén.

H,: Sy tin cay truyén miéng dién ta (eWOM) tac dong tich cuc dén sy chap nhan
eWOM.
Kién thirc trdi nghi¢m ciia nguoi tiéu ding

(Petty, 1983) da nghién ctru vé viéc két hop kién thic va kinh nghiém dé cai thién kha
ndng xtr ly di liéu ctia mdi ca nhan hay con goi 1a kién thuc trai nghiém cua nguoi dung.
Dbong thoi, theo (Voyer & Bansal, 2000), (Cheung et al., 2008); (Gilly et al., 1998), cac tac gia
nay cho rang su httu ich ctia cac phan héi duge didng tai c6 thé dugc danh gia cao hon néu
nhing nguoi dang tai ¢6 kién thic va kinh nghiém dang linh vuec.

H,: Kién thic trdi nghiém ctia nguoi tiéu dung tac dong tich cuc dén sy chdp nhan
eWOM.

Suw quan tam ciia nguoi tiéu dung

Theo (Petty & Cacioppo, 1984), miic d6 quan tdm cta thong diép c6 thé anh hudng
dang ké dén su thuyét phuc cta thong diép. Céc ca nhan c6 muc d6 quan tdm cao sé c6 xu
hudng tap trung va quan sat ky ludng noi dung thong diép, tim kiém 1ap luan thuyét phuc
va danh nhiéu thoi gian dé nang cap “sing kién” cta minh. Nguoc lai, theo (Park et al.,
2007) cho rang nhimg nguoi khong c6 dong luc hodc nang luc thap sé it quan tam va cha
yéu danh nhiéu thoi gian vao cac thanh phan khong mang tinh thuc chat nhu s6 luong lap
luan. Theo (Fan & Miao, 2012), nguoi tiéu dung thuong quan tam dén xép hang va nhan
xét cia nguoi dung khéac hon 1a vao noi dung cua thong diép, va thuong chu y dén cac dic
diém bén ngoai cta thong diép va lgi ich tiém an ctia san pham.

H,: Sy quan tdm ctia nguoi tiéu dung tac dong tich cuc dén su chdp nhan eWOM.

Sw chip nhan truyén miéng dién tir

Theo (Fan & Miao, 2012), su chdp nhéan thong tin dugc truyén di trén cac nén tang truc
tuyén (eWOM) 1a hanh dong tac dong tryc ti€p dén tam ly cua nguoi tiéu dung thong qua
cac tiéu chuan xa hoi va nhan xét/phéan hdi online.
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Thai do déi voi hanh vi biéu thi mic do danh gia thuan lgi hodc bat loi ctia mot
cd nhan vé két qua thu duoc tir viéc thuc hién mot hanh dong cu thé. Cac nghién ctu
(Chatterjee, 2001); (Chevalier & Mayzlin, 2006) da chi ra rang y dinh va thai do cta nguoi
tieu dung chiu sy tac dong va hinh thanh rat quan trong tir truyén miéng dién ta.

H.: Su chap nhan eWOM téc dong tich cyc dén thai do ddi v6i hanh vi.

Chuén muc cht quan 1a biéu hién ctia ¢ nhan vé viéc lieu nhiimg nguoi quan trong
déi voi ho cé cho réng nén thyc hién mét hanh dong cu thé hay khong. Chuin muc cht
quan bi &nh hudng ndng né bai eWOM (Mohammad Reza Jalilvand et al., 2012). Ngoai ra,
(Fygenson & Pavlou, 2006), cting da chi ra rang cac chuan muc cht quan c6 tac dong dén y
dinh mua hang truc tuyén cta khéch hang.

H,: Su chdp nhan eWOM tac dong tich cuc dén chuan muc chu quan.

Nhan thtic ctia mdt cd nhan vé su bat tién hodc thuan loi khi thuc hién mdt hanh vi
nao dé dugc dinh nghia la nhén thtc kiém soat hanh vi. Theo (Lin, 2007), trong linh vuc
thuong mai dién tt, nhan thtc kiém soat hanh vi 1a kha ning ctia nguoi tiéu dung hiéu rd
réang ho c6 co hoi, kién thic va nguén luc dé mua hang tryc tuyén. Hon nita vao ndm 2009,
Palka va cong su da cho biét nhan thic cia nguoi tiéu dung vé kiém soat hanh vi ciing bi
anh hudéng boi eWOM.

H_: Su chap nhan eWOM téc dong tich cuc dén nhan thac kiém soat hanh vi.

Thai do d6i v6i hanh vi

“Thdi d6 d6i véi hanh vi”, “nhdn thitc kiém sodt hanh vi” va “chudan muc chil quan” c6 anh
hudng truc ti€p dén y dinh mua hang (Ajzen, 1991). Trong d6, thai d6 dugc mo ta nhu
nhing nhan xét/ phan hoi vé thanh qua ma moét nguoi thuc hién hanh dong dat duoc. Theo
(Lin, 2007), khi mua hang online thi “thdi d§” dé cap dén nhiing danh gid/nhan xét t6t hodc
té vé dich vu/hang hoéa cta nguoi tiéu dung.

H,: Thai d6 d6i voi hanh vi cta nguoi tiéu dung tac dong tich cuc dén y dinh mua
hang tryc tuyén.

Chudn muc chil quan

Theo nghién ctu ctia (Ajzen, 1991), “chudn muc chii quan” dugc dinh nghia la nhan
thtic ctia ca nhan vé ap luc xa hoi vé viéc c6 hodc khong thuc hién hanh dong nao do.
(Hansen et al., 2004), “chudn muec chi quan” c6 sy lién hé¢ tich cuc v6i y dinh mua hang.
Trong mdi trudng mua hang truc tuyén, “chudn myc chii quan” phan anh nhan thic cta
nguoi tiéu dung vé tac dong cua nhom tham khao dén kha ndng mua hang truc tuyén (Lin,
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2007). Hon nita, nghién cu ctia (Lin, 2007) cling da chi ra rdng ¥ kién ctia nhém tham khao
c6 tdc dong manh mé dén y dinh mua hang truc tuyén cda ngudi tiéu dung.

H,: Chuén myc cht quan tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua hang tryuc tuyén.

Nhan thitc kiém sodt hanh vi

Theo (Ajzen, 1991), “nhdn thitc kiém sodt hanh vi” 1a nhan thuc cia cd nhan vé sy thuan
loi hodc bat tién trong viéc thurc hién hanh vi mot hanh vi cu thé. Diéu nay cho thay mtic do
kiém soat viéc thyc hién hanh vi chtt khong phai la két qua cta hanh vi. Theo (Lin, 2007),
“whan thitc kiém sodt hanh vi” thé hién nhan thic ctia ngudi tieu dung vé su sdn c6 cac ngudn
luc, kién thtic va co hdi cho viéc mua hang online. Nghién cttu ctia (Lin, 2007) da cho biét
“nhén thitc kiém sodt hanh vi” c6 anh hudng tich cuc dén ¥ dinh mua truc tuyén ctia nguoi
tiéu dung.

H,: Nhan thtc kiém soat hanh vi tac dong tich cyc dén y dinh mua hang truc tuyén
ctia nguoi tiéu dung.

Chung t6i dé xudt mo hinh nghién cttu nhu Hinh 2 (dya trén cac gia thuyét da dua ra).

f
Chit luong
eWOM
~ Théi o déi voi
- hanh vi
Su tin cdy H5 HS
Su chap nhan H6 Chuén muc H9 Y dinh mua hang
- eWOM chu quan trre tuyén
Kién thie trai N
nghiém cua H7
nguoi tiéu dung (" HI0
- J Nhin thie kiém
- sodt hanh vi
A N
Su quan tam cua
ngudi tiéu dung

.

Hinh 2. M6 hinh nghién cttu dé xuat

Nguon: Tong hop va de xudt ciia nhom tdc gid
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Két qua nghién ctru
Thong ké mo td

Téng s6 mau thu thap dugc va cé thé st dung cho phan tich dit lieu 1a 350 mau. Két
qua da thé hién duoc cac déc diém ctia thé hé Z tai Da N&ng c6 y dinh mua hang truc tuyén.
Két qua phan tich cta dap vién chi ra rang 100% thé hé Z déu da mua hang truc tuyén,
ching minh rd rdng viéc mua hang truc tuyén dang la xu thé. Trong dé, 86,9% mua hang
trén Shopee, 77,1% mua hang trén Facebook, 68,0% mua hang trén TikTok cung nhiéu
phuong thtic mua hang online khac. Hau hét do tudi dap vién la tir 23 dén 26 tudi (44,8%),
tiép theo la tir 19 dén 22 tudi (30,9%) va cudi cuing 1a 16 dén 18 tudi (24,3%). Nhin vao két
qua khao séat cho thay, ty 1¢ nam - nitr tham gia khao sat khong c6 sy khac biét qué nhiéu,
voinam ti1é 12 48,3 % va ntr ti 1é 1a 51,7%. D6i tuong chiém da s6 14 sinh vién, hoc sinh v6i
53,7%, con lai la nhéan vién van phong, lao dong tu do, nghé nghiép chuyén mon va nghé
nghiép khéac. Vé thu nhép thi 34,1% la ty 1é cao nhat & mac dudi 3 triéu dong, tir 3 dén 5
triéu dong chiém 18,3%, tir 5 dén 10 triéu dong 1a 15,5%, tir 15 dén 20 triéu dong 1a 10,6%,
con lai la trén 20 triéu dong.

Kiém dinh thang do

Nghién ctru thyc hién danh gid do tin cdy thang do trén SMARTPLS thong qua hai chi
s6 chinh la Cronbach’s Alpha va Composite reliability (CR). Theo két qua kiém dinh, cac
bién quan sat déu c6 hé s tuong quan bién t6t (> 0,7). Theo Bang 1, hé s6 CR va Cronbach’s
Alpha ctia cac bién déu > 0,7 cho thay d¢ tin cay cta thang do cao va duoc chdp nhan dé st

dung cho phan tich dinh lugng ti€p theo.

Bang 1. Do tin cdy va do gia tri caa thang do

A Thang | Cronbach’s D? tin cay Ph-uf(r/ng
Nhan to do Alpha tong hop sai trich
P (CR) (AVE)
Chat lugng eWOM CL 0,894 0,922 0,702
Su tin cay eWOM TC 0,876 0,91 0,67
Kién thuc trai nghicm KT 0,850 0,899 0,69
ctia nguoi tiéu dung
Su quan tdm cua nguoi tiéu diung QT 0,882 0,919 0,739
Sy chap nhan eWOM CN 0,886 0,922 0,746
Thai d6 doi voi hanh vi TD 0,832 0,899 0,749
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Al ox Thang | Cronbach’s D? tin cay Pl}uo,ng

Nhan to do Alpha tong hop sai trich
P (CR) (AVE)
Chuan muc cht quan CM 0,821 0,893 0,736
Nhan thtc kiém soat hanh vi NT 0,829 0,898 0,746
Y dinh mua hang truc tuyé'n YD 0,879 0,917 0,736

Nguon: Két qud xit Iy s6ligu ciia nhém tic gid

DPénh gia tinh hoi tu dya vao chi s6 phuong sai trung binh dugc trich AVE (Average
Variance Extracted). Két qua thé hién cac thang do déu dat gia tri hoi tu v6i chi s6 AVE
> 0,5. Diéu nay cho thay céc bién quan sat ctia bién tiém an c6 sy tuong quan thuéan véi
nhau. Hay noi cach khéc, cac bién tiém an déu dat muc tot trén 60% bién thién cua ting
bién quan sét.

Ddnh gia chdt lugng bién quan sat (Outer loading)

Pénh gia chat luong bién quan sat dua trén hé so tai ngoai (Outer loading) trong
SMARTPLS. Két qua thé hién tat ca cac bién quan sat déu c6 hé s6 tai 16n hon 0,7 cho thay
céac bién quan sét 1a chat lugng va khong c6 bién quan sét nao bi loai bd. Biéu nay cho thay

z [N z N [N N R Z e N ¢ 2.0
cac bién quan sat va bién tiém an c6 moi quan hé¢ tot véi nhau.

Ddnh gida mé hinh cdu triic
Ddnh gid cdc van dé ve da cjng tuyén

Khi hé s6 phong dai phuong sai VIF vugt qua 5 thi hién tuong da cong tuyén c6 thé
xay ra trong mo hinh (Hair et al., 2014). Hé s6 VIF cta cac bién quan sat nhé hon 3 theo két
qua phan tich 6 Bang 3. Do d6, mo hinh nay khong xay ra hién tugng da cong tuyén.

Béng 2. Hé s6 phong dai phuong sai (VIF)

VIF VIF VIF VIF
CL1 2,532 TC1 2,073 CN2 2,227 QT1 2,126
CL2 2,156 TC2 1,822 CN3 2,567 QT2 2,167
CL3 2,479 TC3 2,112 CN4 2,364 QT3 2,29
CL4 2,161 TC4 2,194 NT1 1,978 QT4 2,562
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VIF VIF VIF VIF
CL5 1,971 TC5 1,965 NT2 1,726 YD1 2,17
CM1 1,892 KT1 2,067 NT3 2,103 YD2 1,951
CM2 1,807 KT2 2,098 TD1 1,952 YD3 2,554
CM3 1,818 KT3 1,849 TD2 1,836 YD4 2,44
CN1 2,135 KT4 1,744 TD3 1,985

Nguon: Két qud xit Iy s ligu ciia nhém tic gid

Ddnh gid cdc moi quan hé tic dong

Két qua cho thay toan bo P Values ctia cac méi tac dong déu bang 0,0000 < 0,05, vi

vay cac moi quan hé tadc dong nay déu c6 y nghia thong ké va déu duoc chap nhan trong

mo hinh.
Bang 3. Panh gia cac moi quan hé tic dong (Bootstrap)
Hesdhoi | o .. P lech Thong Gia tri xéc
quy chuan n\iig?l\l/?) chuin dl;eﬂl: 1(ein01 y suat
hoa (O) (STDEV) STDEV ) (P values)
CLaCN 0,247 0,247 0,06 4,103 0,0000
CMaYD 0,285 0,286 0,048 5,969 0,0000
CNaCM 0,824 0,824 0,019 43,645 0,0000
CNaNT 0,858 0,858 0,016 54 0,0000
CNaTD 0,855 0,855 0,016 55,076 0,0000
KT aCN 0,221 0,221 0,043 5,131 0,0000
NTaYD 0,3 0,299 0,048 6,195 0,0000
QT aCN 0,252 0,252 0,053 4,711 0,0000
TCaCN 0,26 0,261 0,048 5,474 0,0000
TDaYD 0,399 0,399 0,048 8,291 0,0000

Nguon: Két qud xik 1 s6'liéu ciia nhom tdc gid
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Ddnh gid h¢ s6 xdc dinh R?

He s6 tong thé xac dinh (R%): chi s6 do luong mtc 40 phit hgp ctia m6 hinh véi di liéu.
Néu R? cang tién vé 1 thi mo hinh cang c6 y nghia, va néu nhu R? cang gan vé 0 thi mo hinh
c6 y nghia cang yéu hon. Két qua cho thay su bién thién cac bién phu thudc duoc giai thich
tot boi cac bién doc lap (trén 67%)

Béang 4. Gia tri hé s6 xac dinh R?

R? R? hiéu chinh
CM 0,679 0,679
CN 0,844 0,842
NT 0,737 0,736
TD 0,731 0,730
YD 0,855 0,854

Nguon: Két qud xit Iy s6'ligu ciia nhém tic gid
Ddnh gid h¢ s6 tic dong f*
He s6 tac dong 2 do luong su dnh hudng ctia mot bién ngoai sinh cu thé ddi voi mot
bién noi sinh. Két qua thé hién: Hé s6 2 ctia bién CN tac dong manh lén cac bién CM (2,12),
NT (2,798) va TD (2,72); Hé s6 {2 cia CM (0,158), NT (0,158), TD (0,273) tac ddong trung binh
lén bién YD; Hé s6 f2 cua CL (0,072), TC (0,084), KT (0,074), QT (0,096) tac dong nhod lén
bién CN.

Béng 5. Gia tri hé s6 tac dong ©

CL CM CN KT NT QT TC TD YD

CL 0,072

CM 0,158
CN 2,12 2,798 2,72

KT 0,074

NT 0,158
QT 0,096

TC 0,084

TD 0,273

Nguon: Két qud xit Iy 50 ligu ciia nhém tic gid
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Nguon: Két qud xit Iy 50 ligu ciia nhém tic gid
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Sau khi kiém dinh mé hinh c4u trtc binh phuong t6i thiéu timg phan (PLS-SEM), két
qua da chi ra rang tat cd cdc bién c6 m6i quan hé ciing chiéu va tac dong tich cuc véi nhau.

Tat ca cac gia thuyét dua ra déu dugc chdp nhan va phu hop voi noi dung nghién ctru. Vi

vay, md hinh nghién cttu ma nhém tac gia da dé xuat khong thay déi.

Két luan va kién nghi

Két lugn

Béng viéc nghién ctru dé tai nay, ching toi da trinh bay téng quét co s6 vé eWOM va

su tac dong cua eWOM dén y dinh mua hang tryc tuyén ctia thé hé Z & ba Nang, dong thoi

nghién ctu ctia nhém tac gid hy vong c6 thé dong gép thém mot vai diém moi. Két qua

nghién ctru da ho tro xéc dinh cac déc diém cda truyén miéng dién tu tir goc do cua nguoi

dung truc tuyén 1a thé hé Z va goi md nhing dé xuat pht hop cho cdc nha quan tri cac giai

phép vé thi truong. Nhitng dé xuat nay cang quan trong hon déi v6i nhitng doanh nghiép

c6 nguon luc tai chinh han ché.
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Két qua nghién ctu ching minh duoc céc gia thuyét dua ra déu c6 y nghia thong ke,
gop phan phat trién cac gia thuyét truéc day. Cac y nghia hoc thuat thuc tién dugc thé hién
thong qua nghién ctru nay va tir d6, gép phan lam ré nét vé eWOM, y dinh mua hang truc
tuyén cling nhu cac van dé dugc dién giai trong mo hinh ctia nghién ctru nay tai thanh phd
Da Néng. Ngoai ra, cdc ham ¥ quan tri cu thé da dugc dua ra nhdm gitp céc t6 chic néi
chung c6 co s& dé phat trién hiéu qua cac giai phap phu hop.

Chung toi hy vong véi nhiing két qua trong nghién ctru nay sé gop phan dua truyén
miéng dién ta tré thanh moét cong cu htu hiéu cho cac ca nhan, tap thé lién quan trong
tuong lai, trong cong dong doanh nghiép nhd, vira va doanh nghiép khoi nghiép.

Han ché ciia nghién ciru
Mic dut nghién cttu c6 nhiing két qua tich cuc, nhung van con 1 s6 han ché nhu:

- Pau tién, nghién cttu dugc thuc hién trong pham vi 1a cac ban thuc thé hé Z tai
thanh pho Da Néng. Vi vay, két qua chi dai dién cho nhém d6i tugng thé hé Z Ba Nang chi
khong dai dién cho toan b thé hé Z. B6i v6i cac ban thudc thé hé Z & céc noi khac nhau, céc
thanh phd khéc nhau thi két qua sé phan anh y dinh mua hang cta thé hé Z 1a khac nhau.

- Thit hai, mau khao sat khong duoc phan bé tuong ddi déng déu gifra cac nhom tudi
va thu nhap, do tudi 23 - 25 va thu nhap dudi 3 triéu déng - thu nhap kha thap la chu yéu.
Do vay, viéc 4p dung két qua ctia nhém téac gid cho cac nhém tudi khac c6 thé gap phai
nhiing han ché nhat dinh. Tuy nhién, diéu nay la khong thé tranh khéi trong cac nghién
ctru v6i cach thte 1dy mau ngau nhién.

Nhom téc gia hy vong rang véi nhitng van dé nay, cac nghién ctru tiép theo sé c6 gang
giai quyét nhiig han ché pho bién dé dat duoc nhitng dot pha méi, dac biét la trong linh
vuc thu:orng mai truc tuyén.

Dé xudt gidi phdp

Tir két qua nghién ctru trén, ching toi dua ra mot sd giai phap nham gidp cac “doanh
nghiép vira va nhd” va “doanh nghiép méi thanh ldp” nang cao y dinh mua hang truc
tuyén cta thé hé Z tai Da Néng bang cach tng dung truyén miéng dién ti nhu sau:

Giai phdp cho cic doanh nghiép

- Thtt nhat, doanh nghiép tao co hoi cho eWOM phat trién thong qua cac hoat dong
tiép thi va phat trién cac kénh mua sdm.

- Thtt hai, chu y, quan tdm dén thai d6 cua nguoi tiéu dung ddi vadi cac van dé lién
quan dén eWOM.
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- Tha ba, gia tang y dinh mua hang thong qua viéc kich thich sy quan tdm ctuia khach
hang d6i v6i thong tin eWOM.

- Tht tu, gia tdng su chdp nhan eWOM nhdm dua ra ¥ dinh mua hang béng cach nang
cao d0 tin cay ctia khach hang vé cac nhéan xét, binh luén trén nén tang truc tuyén.

- Tht ndm, tap trung vao chat lugng eWOM dé tao long tin d6i v6i khach hang.

- Sau cung, cac doanh nghiép can hoan thién quy dinh, quy trinh vé viéc ra soat, danh
gia thuong xuyén céc giai phap, nhom giai phap dang duoc trién khai thuc hién va c6 thé
han ché, loai bé nhiing giai phap chua thuc su gop phan lam téng y dinh mua hang cta
nguoi tiéu dung dé quyét dinh tiép trién khai tuc thuc hién hodc dimg lai.

Gidi phdp két n6i/Ung dung khdi nghiép

V6i muc dich giap cho khach hang, ddc biét la thé hé Z chon loc dugc nhiing thong
tin hitu ich gitta rimg thong tin khong 16 trén cac nén tang truc tuyén, tir do, gitp thé he
Z c6 nhitg nhan dinh khach quan, da chiéu vé sdn pham va chon ra dugc san phadm chat
luong, phit hop trude khi quyét dinh mua hang. Tir day, chtng t6i da trién khai phat trién
trang web Evisi Young, day la website téng hop cac blog, nhimg danh gia, binh luan,
video cdm nhan cua khach hang, nguoi tieu dung thong qua moéi nganh hang. Website
nay sé lién két chit ché voi cac kénh social media c6 luong nguoi dung 16n hién nay nhu
Facebook, Instagram, Tiktok, Viber...; cac nén tang e-commerce: Shopee, Lazada, Tiki... dé
khi nguoi tiéu dung chia sé bat ky noi dung nao trén cac nén tang do thi nhiing ndi dung
do6 cling sé duoc dang tai 1én cadc muc tuong tng cua website. Thay vi mat nhiéu thoi gian
dé tham khdo cac danh gia san pham trudc khi mua hang trén nhiéu tng dung khac nhau,
thi bay gio khach hang chi can truy cap vao website Evisi Young la c¢6 thé tham khao duoc
rdt nhiéu thong tin, phan héi, danh gia vé san phdm cta nguoi tieu dung da mua va trai
nghiém. Website nay sé tdp hop céc chia sé da chiéu: tir tich cuc dén tiéu cuc, 6 ca diém
manh va han ché ctia cac san pham dé khach hang c6 nhitng nhan dinh khach quan nhat,
tir d6 ¢6 thé da dang lua chon mua hang.

Diém khéc biét ctia Evisi Young v6i cac nén tang truc tuyén khac 1a n6 khong tich hop
ban san pham tryc tiép ma sé& gén link sdn pham ctia cac website, cac nén tang truc tuyén va
nén tang e-commerce khéc theo hinh thtc tiép thi lién két (Affiliate Marketing). Néu khéach
hang quyét dinh mua san pham trén Evisi Young thi website nay s& duoc hudng hoa hong
ttr phia nguoi ban.
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