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ANH HUONG CUA TRUYEN MIENG DIEN TU (EWOM) PEN Y PINH MUA HANG
CUA THE HE Z TREN TIKTOK

Bui Ngoc Tuin Anh', Tran Thi Lang Nguyén!”, Nguyén Lé Phuong Thao’,
Mai Thi Hong Phugng', Lé Nguyén Phuong Thuy', Pham Ptic Thinh'

I'Truong Pai hoc M& Thanh phé H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT
DOL eWOM ngay cang dong vai tro quan trong trong truyén thong xa hoi néi
10.52932/jfmr.v16i5.678 chung cling nhu chi ph6i vé hanh vi tiéu dung. Nghién ctiu nay danh gia
Ned s tac dong cuia cac yéu to truyén miéng dién tii (eWOM) nhu chat lugng,
gay nhdn bai: NN . ax o a . X o
do tin cdy va so lugng thong tin dén y dinh mua hang truc tuyén cua thé
2711 1/20'24 hé Z trén nén tang TikTok. Nghién ctu stt dung phan mém SmartPLS dé
Ngdy chdp nhan: phan tich 514 mau khao sat thu thip dugc. Két qua phén tich cho thay,
28/03/2025 tinh hitu ich ctia thong tin, ti€p nhan thong tin va hinh anh thuong hié¢u
Ngay dang: 1a cc yéu t6 trung gian quan trong gitp chuyén tdi dnh hudng tii eWOM
25/10/2025 dén y dinh mua hang cta thé hé Gen Z trén TikTok. Nhiing phat hién
nay cung cdp dinh hudng ro rang cho cac chién lugc tiép thi ky thuat so,
T khoa: tap trung vao viéc nang cao chat lugng, s6 lugng va do tin cdy cta thong
eWOM; Gen Z; tin d€ thac ddy hanh vi mua hang trén cac nén tang truyén thong xa hoi.
Hinh anh thuong hiéu;
TikTok;
Tiép nhan thong tin;

Tinh hitu ich ctia thong
tin; Y dinh mua hang.
Ma JEL:

M15, M31, M37

1. Giéi thiéu

Trong boéi canh phat trién manh mé cua
Internet, cac nén tang mang xa hoi pho bién da
tré thanh mot phéan trong cudc séng cua gidi tré
noéi chung va nguoi tiéu dung noi riéng trong do

*Tdc gid lién hé:
Email: 2254010096nguyen@ou.edu.vn

dac biét 1a thé hé Gen Z - nhom ngudi tré tudi
ning dong va gan bo mat thiét véi cong nghé so.
Su phat trién nay da lam thay d6i cach thuc tiép
thi truyén thdong, thay thé bang cac chién lugc
ti€p thi ky thuét s6, von khai thac hiéu qua su
tuong tac trén cac nén tang truc tuyén (Pifeiro-
Otero & Martinez-Rolan, 2016). Hi¢n nay,
nguoi tiéu dung cé xu hudéng dua vao mang xa
hoi nhu moét nguon thong tin quan trong trong
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qué trinh mua sam (Alalwan va cong su, 2017;
Dwivedi va cong su, 2017; Teng va codng su,
2015). Theo béo cdo ctia DoubleVerify, gan 70%
ngudi tiéu dung tai Dong Nam A danh nhiéu
thoi gian xem ndi dung truc tuyén, va 59%
ngudi Viét Nam tin tudng vao mang xa hoi khi
tim ki€ém va lua chon ti€p nhan cac thong tin
vé san phidm trudc khi dua ra quyét dinh mua
hang cudi cung.

Nghién ctiu hién tai tap trung nghién ctiu va
phan tich cac tac dong cta truyén miéng trén
nén tang TikTok dén y dinh mua hang Gen Z
tai Viét Nam, dong thoi lam r6 sy quan trong
cua tinh hiu ich thong tin va hinh anh thuong
hiéu trong moi quan hé nay. Nghién ctiu cling
cung cdp cac goi y hitu ich cho doanh nghiép
trong viéc t6i uu hoa eWOM trén nén tang
TikTok nham nang cao hiéu qua tiép thi va gop
phén thuc ddy dinh hinh hanthvi mua hang cua
nguoi tiéu dung.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. Ly thuyét nén

Khungly thuyét ctia nghién ctiu nay dya trén
M6 hinh tiép nhan thong tin (IAM) do Sussman
va Siegal (2003) phat trién. M6 hinh nay mo ta
qua trinh con nguoi ti€p nhén thong tin va cach
thong tin anh hudng dén hanh vi cing nhu y
dinh cua ho théng qua cac phuong thtc giao
tiép dua trén may tinh. Trong nghién ctiu ctia
Erkan va Evans (2016), IAM dugc md rong véi
cac khia canh méi nhu “Nhu cau thong tin” va
“Thai do doi véi thong tin”, nhdn manh sy linh
hoat ciia mé hinh va kha ndng m& rong d€ bao
quat cac yéu t6 hanh vi clia ngudi tiéu dung doi
v6i eWOM. Wang (2016) va cac nghién ctu
khac ciing da b6 sung cac bién s6 méi vao IAM
dé€ tang kha nédng giai thich, trong do viéc két
hgp thém bién s6 hodc cidc quan diém méi nhdm
dap ting yéu cau nghién ctiu va muc tiéu quan
sat ctia cac nha nghién ctiu. Vivay moé hinh IAM
ngay cang phat trién va thay déi theo nhiéu giai
doan va chu dé nghién ctiu khac nhau. IAM ban
dau chi ra rdng, anh hudng thong tin dién ra
qua hai tuyén: trung tam va ngoai vi. Abedi va
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cdng su (2019), Teng va Khong (2015) dé xuat
rang, “s0 lugng thong tin” c6 thé dugc xem la
mot tin hiéu ngoai vi quan trong. Pong y véi
quan diém nay, Ismagilova va cdng su (2017)
cho ring, s6 lugng va chit lugng cia eWOM
anh huong dang ké dén tinh hiiu ich cta thong
tin va anh hudéng ro6 rét dén su chap nhan thong
tin cua khach hang. Ngoai ra, d¢ tin cay la mot
thanh phan quan trong trong qud trinh tiép
nhan va st dung thong tin cta khach hang. Vi
vay s6 lugng thong tin, chat lugng thong tin
va d¢ tin cay thong tin la ba yéu t6 chinh déng
vai tro lam sdng t6 va b3 trg eWOM trong qua
trinh tiép nhan thong tin ctua khach hang.

Thong qua cac co s& ly thuyét trén, nghién
ctiu hién tai sti dung cac bién chinh ctia IAM,
gom “chat lugng thong tin”, “dd tin cay cta
thong tin”, “tinh hiiu ich ctia thong tin”, va “tiép
nhan thong tin”, cing véi “hinh anh thuong
hiéu” d€ phuc vu cho qué trinh x4y dung mo
hinh nghién ctiu. Muc tiéu la phan tich anh
huéng ctia eWOM dén y dinh mua hang va
chtic nang trung gian ctia hinh anh thuong hiéu
trong moi quan hé nay trén nén tang TikTok.

2.2. Truyén miéng dién tit (eWOM)

Truyén miéng dién ti (eWOM) la mét hinh
thtc lan truyén va chia sé thong tin vé thuong
hiéu, san phdm hodc dich vu trén internet, bao
gom ca danh gid tich cuc va tiéu cuc, giup moi
nguoi dé dang tiép can (Sulthana & Vasantha,
2019). eWOM dién ra trén cac nén tang nhu
mang xa hoi, blog, dién dan, trang danh gia va
thuong mai dién tt (Cheung & Lee, 2012), cho
phép ngudi dung truyén tai kinh nghiém ca
nhan thong quavan ban, hinh anh vavideo (Chu
& Kim, 2011; Erkan & Evans, 2016; Kozinets va
cong su, 2010; Moran & Muzellec, 2017). Ddc
biét, mang xa hoi ngay cang pho bién véi thé
hé Gen Z, nhiing nguoi xem eWOM nhu mot
chubi dii liéu thong tin c6 d¢ tin cdy cao hon so
v6i quang chinh thong (Erkan & Evans, 2018).

Nhiéu nghién cttu da phén tich rang, eWOM
c6 sy anh hudng quan trong dén dinh hinh hanh
vi mua hang ctia ngu6i tiéu dung do tinh chan
thuc ti trai nghiém thuc t€ ctia khach hang.
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Dbiéu nay lam cho eWOM tré thanh mot cong
cu c6 y nghia then chét trong viéc xay dung
dinh huéng mua hang ctia ngudi tiéu dung dic
biét la nguoi tiéu dung tré thudng xuyén chia
sé suy nghi ctia ho trén mang xa hoi (Sulthana
& Vasantha, 2019; Nielsen, 2017). eWOM dugc
xem la mot cdng cu quan trong gitp ngudi tiéu
dung thu thap cac dii liéu c6 lién quan dén san
phdm va dich vu. Hon niia, eWOM dugc nguoi
tiéu dung danh gia la dang tin cay sé c6 nhiéu
kha nang dugc chdp nhan hon va giup ho ti€p
nhan thong tin dé dang va nhanh chéng (Filieri,
2015). Thong tin dugc coi la chinh xac, dang tin
cay, xac thuc va thuyét phuc sé gia taing niém tin
doi v6i san phdm hodc loai dich vu ma khach
hang dang tim kiém. Vi vdy ba khia canh c6t 16
ctia eWOM dugc nghién ctiu gém chit lugng
thong tin, s6 lugng thong tin va mtic do tin cay
cua thong tin.

2.3. Tdc dong cia eWOM dén tinh hitu ich ciia
thong tin

TikTok hién la nén tang mang xa hoi c6 muc
do phd bién cao véi lugng thong tin eWOM
phong pht, doi hoi ngudi dung can chon loc
khi tié€p nhan. Trong eWOM, chat lugng thong
tin la mot yéu to thiét yéu cé su anh hudng
truc ti€p dén su hinh thanh y dinh mua hang
ctia nguoi tiéu dung tré noéi riéng va nguoi tiéu
dung thudng xuyén theo déi mang xa hoi noi
chung. Theo mo6 hinh IAM (Sussman & Siegal,
2003), thong tin c6 thé tac dong qua cac kénh
trung tdm va ngoai vi. Khi tim ki€ém eWOM vé
san phdm va dich vy, viéc nhan dinh vé su chét
lugng ctia thong tin dua trén do toan dién day
du, kip thoi va phu hgp (Cheung va cong su,
2008), ciing nhu d¢ chi tiét va thuc té€ (Filieri,
2015). Chat lugng thong tin cang cao thi cang
tang tinh hitu ich, diéu d6 gép phan lam quyét
dinh ctia nguoi tiéu dung cé tinh dung dan va
chinh xac hon.

Ngoai ra, do tin cay ctia ngudn thong tin la
yéu t6 quan trong trong viéc tao dung long tin va
dong thoi thuyét phuc nguai tiéu dung (Eagly,
1993; Erkan & Evans, 2018). Nghién ctu cta
Filieri (2015), Ngarmwongnoi va cdng su (2020)
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da phén tich rang, cac thong tin dugc xem la htiu
ich do6i v6i ngudi tiéu dung khi thong xudt phat
tli nguon dang tin cdy. Néu nhdn xét hoac danh
gia thiéu tin cdy, nguoi tiéu dung sé c6 xu hudng
bd qua va it bi anh hudéng. Vi vay, do tin cay cta
eWOM su tac dong tich cuc dén tinh hitu ich cia
thong tin va qua d6 gop phan xay dung y dinh
mua hang manh mé hon.

S6 lugng thong tin cling la mot yéu t6 then
chot, thé hién qua tan suit hoac s6 1an eWOM
xudt hién (Filieri, 2015). Nhiéu danh gia hoac
nhan xét tU cdc nguon khdc nhau giap nguoi
tiéu dung danh gia t6t hon vé dé phd bién va
uy tin cta san phdm, giam thiéu rai ro trong
quyét dinh mua hang (Ngarmwongnoi va cong
su, 2020). SO lugng eWOM cho phép ngudi tiéu
dung xac minh tinh nhat quan cua thong tin,
déc biét trong bodi canh TikTok véi ndi dung
video da dang va dé tiép cin, phtt hgp véi thoi
quen cta Gen Z (Ho va cong sy, 2021).

Dua vao cac thao luan trén, cac gia thuyét
sau dugc dua ra:

Gid thuyét H1: Chat lugng thong tin trong
truyén miéng dién tii (eWOM) trén TikTok anh
hudng tich cuc dén tinh hiiu ich cta tong tin.

Gid thuyét H2: D0 tin cay ctia thong tin trong
truyén miéng dién ti (eWOM) trén TikTok anh
hudng tich cuc dén tinh hitu ich cua tong tin.

Gid thuyét H3: SO lugng thong tin trong
truyén miéng dién ti (eWOM) trén TikTok anh
hudng tich cuc dén tinh hiu ich cta tong tin.

2.4. Tdac dong cia eWOM dén hinh dnh
thuong hiéu

Trudc khi di dén tién trinh quyét dinh lya
chon mua san phdm hodc dich vy, ngay cang
nhiéu khach hang tim kiém cac thong tin danh
gid ti nhiing dung da c6 kinh nghiém trudc do.
Véi su phat trién cta cac thiét bi thong minh
va mang xa hoi, nghién ctiu vé eWOM tré nén
phdé bién va hiéu qua hon so véi truyén miéng
truyén thong. eWOM da gitp cho doanh nghiép
cung c6 long tin ctia khach hang vao san phidm
va qua dé hinh anh thuong hiéu dugc tang
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cuong theo hudng tich cuc trong tam tri ngudi
tiéu dung. Theo Aaker (1996), hinh anh thuong
hiéu la mot yéu t6 ti€p thi quan trong, cé thé
nhdam dén cac khach hang tiém néng thong qua
cac hinh thtic giao tiép truc tuyén. Dodds va
cong su (1991) cang phat hién rang, hinh anh
thuong hiéu la mot trong nhiing nhan t6 quyét
dinh hang dau dén hanh vi tiéu dung. Aaker
(2009) nhan manh hinh anh thuong hiéu 1a sy
nhén veé thuong hiéu, dugc luu tri trong tri nhé
nhu mot tap hop cac lién tudng dic trung cta
ngudi tiéu dung. Tl goéc do khach hang, hinh
anh thuong hiéu la yéu t6 c6 anh huéng manh
mé giup ngudi tiéu dung cé sy dinh hudéng
rang, mot thuong hiéu do6 co that sy pht hop
v6i nhu cdu cd nhan cta ho hay khong.

Nhiéu nghién ctiu cho thay, eWOM anh
hudng tich cuc dén hinh anh thuong hiéu va
dong thoi ¢ sy tac dong dén y dinh mua hang
cta ngudi tiéu dung. Hennig-Thurau va cong
su (2004) lap ludn rdng, hinh anh thuong hiéu
c6 tac dong manh mé dén y dinh mua. Rust
va cong su (2004) cho thay, su tac dong gian
ti€p ctia hinh anh thuong hiéu trong méi quan
hé gitia eWOM va y dinh mua xe 6 t6 thuong
hiéu Han Qudc tai Nga. Tuong tu, Ryu va Feick
(2007) ciing khing dinh hinh dnh thuong hiéu
6 vai tro trung gian quan trong trong moi quan
hé gitia truyén miéng va y dinh mua hang.

Dua trén cac co s6 ly thuyét trén, cac gia
thuyét sau dugc dé xuat:

Gid thuyét H4: Chat lugng thong tin trong
truyén miéng dién tii (eWOM) c6 anh hudng
tich cuc dén hinh anh thuong hiéu

Gid thuyét H5: D0 tin cay ctia thong tin trong
truyén miéng dién ti (eWOM) cé anh hudng
tich cuc dén hinh anh thuong hiéu.

Gid thuyét H6: SO lugng thong tin trong
truyén miéng dién ti (eWOM) c6 anh hudng
tich cuc dén hinh anh thuong hiéu.

Gid thuyét H7: Hinh anh thuong hiéu c6 tac
dong tich cuc dén y dinh mua hang.
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2.5. Tdc dong cira tinh hiiu ich thong tin dén sy
chdp nhdn théng tin

Mot trong cac yéu t6 khong kém phéan quan
trong trong viéc danh gid gia tri cia eWOM
ti€p theo chinh la tinh hiiu ich ctia thong tin, n6
phu thudc vao chét lugng (tinh day du, ro rang,
pht hgp, dé hiéu), s6 lugng va do tin cdy cta
thong tin. Khi thong tin dugc danh gia la htiu
ich, ngudi tiéu dung sé c6 xu huéng s dung
thong tin d6 trong qua trinh ra quyét dinh cta
minh. Tinh hiu ich cta thong tin la buéc dau
tién trong viéc ti€p nhén thong tin, thé hién qua
viéc ngudi tiéu dung thay thong tin ho trg va cai
thién qua trinh ra quyét dinh (Erkan & Evans,
2018). Theo Bailey va Pearson (1983), Cheung
va cong su (2008), Chu va Kim (2011), Davis
(1989), va Yeap va cong su (2014), khi thong
tin day du va hitu ich, ngudi ding mang xa hoéi
c6 khuynh huéng phat trién y dinh tiép nhan
thong tin cao hon.

Trong moi truong thong tin da dang va phat
trién manh mé ctia TikTok, nguoi dung c6 thé
ti€p cén va khai thac mot lugng 16n thong tin
eWOM. Liu va Zhang (2010) nhdn manh rang,
tinh hitu ich ctia thong tin, ddc biét la tii nhiing
ngudi tiéu diing c6 kinh nghiém mua san phdm
tuong tu, cd tac dong manh mé dén su tiép
nhan thong tin. Ngoai ra, nghién ctiu ching
minh dugc su tich cyc gitta mdi quan hé cu
tinh httu ich ctia thong tin va y dinh mua hang
(Cheung, 2014; Dachyar & Banjarnahor, 2017).
Nho do, cac gia thuyét tiép theo clia nghién ctiu
nay dé xudt rang, tinh htiu ich cta thong tin cé
lién quan truc ti€p dén sy tiép nhén thong tin,
tti d6 tac dong dén y dinh mua hang ctia nguoi
dung. Gia thuyét dugc dé xuat:

Gid thuyét H8: Tinh hiiu ich cua thong
tin trong truyén miéng dién tu trén nén tang
TikTok c6 anh anh tich cuc dén sy tiép nhan
thong tin.

2.6. Tdc dong ciia sy tiép nhdn thong tin dén y
dinh mua hang

Su ti€p nhan thong tin phan anh qua trinh
ca nhan thu nhédn thong tin mot cach cé chuy,
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gop phan hinh thanh y dinh hanh vi (Cheung
va cong su, 2008; Wang, 2016). Ngay nay, cac
nén tang mang xa hoi da tao diéu kién cho
ngudi tiéu dung dé dang chia sé y kién ca nhan
hay kinh nghiém gép phan tao nén nguon di
liéu dang tin cdy va htiu ich cho nhiing nguéi c6
nhu cau tim kiém va ti€p nhéan thong tin cd lién
quan. Cheung va Thadani (2012) chi ra ring,
ti€p nhan thong tin 1a mdt yéu t6 then chot anh
hudng dén y dinh mua hang cta nguoi tiéu
dung. Theo Erkan va Evans (2016), khi ngudi
tiéu dung dé dang ti€p nhan véi nhiing nguén
thong tin eWOM dugc danh gid 1a dang tin cay,
c6 xu huéng hinh thanh y dinh mua hang manh
mé hon - gia thuyét nay da dugc lam sang to
qua nhiéu nghién ctiu. Tuong ty, nghién ctu
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cta Sanchez Torres va cong su (2018) lam ro
hon vé méi quan hé tich cuc gitia ti€p nhén
thong tin eWOM va y dinh mua hang.

Dua trén nhiing két qua nay, nghién ctu du
dodn rang, khi ngudi tiéu dung tiép nhan thong
tin tii cac nguén eWOM trén TikTok, ho c6 thé
thu thap thém kién thtic va cai thién quyét dinh
mua hang ctia minh. Vi vay, gia thuyét sau dugc
deé xuat:

Gid thuyét H9: Viéc ti€p nhan thong tin trén
nén tang TikTok c6 anh hudng tich cuc dén y
dinh mua hang.

T cac gia thuyét néu trén, moé hinh nghién
ctiu sau day dugc dé xuat:

Tinh hitu ich H8+ Tiép nhan
cua thong tin thong tin
H9+
. Hinh anh H7+ Y dinh
D9 tin cay thuong hiéu mua hang
thong tin

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Trong nghién ctiu nay, phuong phap dinh
tinh va dinh lugng dugc ap dung song song dé
phan tich sy anh huéng ctia truyén miéng dién
tt eWOM trén nén tang TikTok dén y dinh
mua hang cua thé hé Gen Z. Trong giai doan
dinh tinh, phuong phap nay dugc trién khai
thong qua viéc tong hop tai liéu dé€ phat trién
mo hinh nghién ctiu, tii d6 xac dinh cac bién
quan trong va hé thong thang do lién qua dén
anh hudng cia eWOM. Tiép theo, nghién ctiu
trién khai khao sat bang bang cau hoi dugc xay
dung dya trén co sé thang do da xac dinh trudc
d6 dé phuc vu qua trinh thu thaaph di liéu va
phan tich kiém dinh.

3.1. Thang do

Cac thang do trong nghién ctiu dugc thiét
ké theo thang Likert 5 diém, tit “1 — R4t khong
hai long” dén “5 - Rét hailong”. Nghién ctiu st
dung cac thang do dugc phat trién va ké thiia
dua trén cac thang do da dugc kiém ching tu
nghién ctiu truéc day vé eWOM. Thang do
Chat lugng thong tin (6 bién quan sat) dugc
ké thua tit Park va cong su (2007). Thang do
S6 lugng thong tin (4 bién quan sat) dua trén
nghién ctiu ctia Lopez va Sicilia (2013) va Lin
va cOng su (2013), danh gid tan suit va do pho
bién ctia thdéng tin vé€ san phdm. Thang do Do
tin cay (3 bién quan sat) phat trién tu Erkan &
Evans (2018), Filieri (2015), va Weitzl (2017),
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tap trung vao tinh khach quan va thuyét phuc
cua thong tin. Tinh hiiu ich cta thong tin (4
bién quan sat) dugc xay dung ti Hussain va
cong su (2020) nham do luong hiéu qua cta
thong tin trong ho trg quyét dinh mua. Thang
do Su chdp nhédn thong tin (4 bién quan sat)
dua trén Cheung va cong su (2008) va Erkan
& Evans (2018), danh gia muc d¢ anh hudéng
cua thong tin dén hanh vi mua hang. Hinh anh
thuong hiéu (6 bién quan sat) dugc thiét ké
theo Alrwashdeh va cong su (2019), thu thap
cac khia canh nhan thtic va trai nghiém cta
nguoi tiéu dung veé chat lugng va uy tin thuong
hiéu. Cudi cung, thang do Y dinh mua hang (4
bién quan sat) tii Lin va cong su (2013) nham
danh gia muc d) sdn sang mua san phdm sau
khi tié€p nhan thong tin trén TikTok.

3.2. Mau nghién ciiu va phuong phdp thu thdp

Duya trén cong thiic ctia Yamane (1967), c&
mau tdi thi€u cho nghién ctu la 385. D€ tang
do chinh x4c va dai dién cuna di liéu mot cach
tot nhat, nhom nghién ctiu da thu thip dugc
514 phan hoi tii nhiing ngudi thudc thé hé Gen
Z, thuong xuyén st dung TikTok. Dy la doi
tugng muc tiéu ctia nghién ctiu, nhim dam béo
tinh phtt hgp va tinh dai dién cao trong két qua
nghién ctiu.

Nhom mau tham gia khao sat la nhiing
nguoi xuyén xt dung TikTok phu vu qua trinh
tiép can va khai thac cdc thong tin vé sin phdm
hodc dich vu dugc chon lam tdng thé nghién
ctiu. DBic di€ém ctia mau khao sat la nguoi dung
TikTok thudc thé hé Z tai Viét Nam da ting
hoac thudng xuyén tim ki€ém thong tin trén
TikTok va c6 xu huéng thich tim kiém cac
thong tin tham khao vé san phdm hay dich vu
trén nén tang TikTok.

Béng cau hoi da dugc phan b dén cac doi
tuong muc tiéu hodc cdc mau c6 diéu kién nhat
dinh d€ thu thap phan hdi. Viéc phan bd bang
cau hoi dugc trién khai dudi hinh thic thong
qua cac nén tang mang xa hoi cia nhom téc gia.
Dong thoi, nhom tac gia da cung cép thong tin
vé tiéu chi ctia nguoi tham gia d€ thu thap du
liéu t6t hon. Thong tin dii liéu nghién ctiu dugc
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thu thap thong qua bang khao sat truc tuyén
Google Forms. Phuong phap chon mau phi xac
suit dugc ap dung nhim dam bao tinh thuan
tién va linh hoat trong viéc ti€p cdn ngudi tham
gia khao sat.

3.3. Phan tich dii liéu

Nghién ctiu da st dung phan mém SPSS
phién ban 25.0 d€ tién hanh thuc hién phan
tich thong ké mo ta, giup tém tat va trinh bay
cac diac diém chinh cua di liéu. Bén canh do,
phan mém SmartPLS phién ban 4.0 dugc su
dung d€ danh gia cac thang do va kiém dinh cac
gia thuyét cua nghién ctiu thong qua phan tich
nhan t6 va mo hinh cdu trac. Viéc sti dung cac
cdng cu phan tich nay dam bao quy trinh phan
tich di liéu dugc thuc hién chuyén nghiép, day
dt va ho trg t6i da cho viéc kiém dinh mo6 hinh
nghién ctiu.

4. Két qua va thao luan
4.1. Théng ké mo ta mau nghién ciiu

Céc thong tin déc trung ctua nhan khiu hoc
vG6i 514 mau tra 161 hop 1é va dugc dua vao phan
tich (xem Phu luc 2 online). Mau khéo sat gébm
cac ca nhan tré, cht yéu & do tudi thanh nién va
¢6 hoc vén cao, diéu nay phu hgp véi dic diém
nguoi dung TikTok, nén tang thu hut nguoi
dung tré. Diéu nay tang cudng tinh dai di¢n
ctia mau cho nhém tudi muc tiéu trong nghién
ctu. D liéu dugc phan tich bang phdn mém
SmartPLS 4.0 dé phan tich cin di liéu thanh
cac budc, cu thé 1a danh gid mo hinh do luong
va danh gid mo hinh c4u truc.

4.2. Ddnh gid mé hinh do luong

Viéc danh gia mo6 hinh do luong dugc
dua trén cac chi s6 tt SmartPLS 4.0, bao gom
phuong sai trung binh trich xudt (AVE), hé
s6 Alpha Cronbach (CA), d¢ tin céy tong hgp
(CR) va ty ¢ Heterotrait-Monotrait (HTMT).
Hé s6 tai nhan t6 (xem Phu luc 3 online) trén
0,7 va AVE trén 0,5 cho thdy, cac bién do luong
c6 d6 hoi tu cao va dong gop dang ké vao nhan
t0 (Henseler va cong su, 2009). Cac hé s6 CA
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va CR trén 0,7 cho thdy, thang do c6 d¢ tin cay
tot (Indrawati, 2015). Ty 1é HTMT (xem Phu
luc 4 online) dudi 0,85 dam bao cac nhan té do
ludng khac biét r6 rang (Kline, 2015). M6 hinh
do luong dat tiéu chuén vé do hgp 1é va do tin
cay, voi cac gia tri AVE, CA, CR va HTMT dat
yéu cau dam bao tinh chinh xac cua két qua
nghién ctu.

4.3. Ddnh gid mé hinh cdu tric

Theo Lowry and Gaskin (2014) thi cac van
deé lién qua dén da cong tuyén trong moi quan
hé gitia bién ngoai sinh va bién ndi sinh. Theo
Wong (2013), néu gid tri cta cac hé s6 phuong
sai phong dai (VIF) 16n hon 5 hodc nhé hon 0,2
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thi thang do d6 c6 su ton tai cua van dé da cong
tuyén khi xét cing cac bién tiém dm. Theo Bang
4, tat ca cac gia VIF cua cac bién déu dat mic
ngudng theo yéu cdu, cu thé 1a gia tri t6i da cua
VIF la 1,205 va gia tri t6i thi€u ctia VIF la 1,000.

Mo hinh ciu tric duge danh gia thong qua
ky thuat Bootstrapping, gitp xac dinh do tin cay
cta cac dudng dan va kiém dinh cac gia thuyét.
Két qua da chi ro toan bd cac gia thuyét dugc
dé xuit déu co y nghia thong ké va dugc ho trg
bai dii liéu, véi cac hé s6 duong dan (B) va gia
tri p nho hon 0,05, chling minh rang, cic moéi
quan hé trong moé hinh déu dat mtc y nghia
thong ke.

Bang 1. Két qua kiém dinh mé hinh ciu tric va cac gia thuyét

Gia thuyét Moéi quan hé Hé so B P-Values VIF R? Q?
H1 IQL ->IU 0,209 0,000 1,199 0,225 0,208
H2 IQN ->1U 0,242 0,000 1,205

H3 IC->1U 0,190 0,000 1,141

H4 IQL -> BI 0,201 0,000 1,199 0,227 0,211
H5 IQN -> BI 0,253 0,000 1,205

Hé6 IC->BI 0,189 0,000 1,141

H7 BI -> PI 0,400 0,000 1,157 0,469 0,308
HS8 1U ->TA 0,398 0,000 1,000 0,159 0,120
H9 IA ->PI 0,427 0,000 1,157

Dién giai: IQN=Chét lugng thdéng tin;

IQL=S6 lugng thong tin; IC=DJ tin cay cta
thong tin; IU=Tinh htiu ich cta thong tin;
[IA=Sy chap nhan thong tin; BI=Hinh anh
thuong hiéu; PI=Y dinh mua hang

Két qua phéan tich mo6 hinh cdu truc cho
thdy rang, tit ca cdc gia thuyét H1, H2, H3, H4,
H5, H6, H7, H8 va H9 déu dugc chdp nhan véi
mtc y nghia p < 0.001. Trong do, chét lugng
cua thong tin, s6 lugng thong tin va d¢ tin cay
cua thong tin c¢é anh huéng manh mé va cé y

nghia dén tinh htiu ich ctia thong tin véi p lan
lugt 1a 0,209; 0,242; 0,190. Dong thoi ba yéu to
nay ciing c6 tac dong dac biét tuong duong dén
hinh anh thuong hiéu véi P lan lugt la 0,201;
0,253; 0,189. Két qua ciing xdc nhén rang, hinh
anh thuong hiéu c6 anh huéng manh mé dén y
dinh mua hang véi = 0,400. Bén canh d¢, tinh
hiiu ich cta thong tin tdc dong dang ké dén su
chdp nhan thong tin, va su chdp nhan thong tin
c6 su dong gop tich cuc vao viéc hinh thanh y
dinh mua hang véi B 1an lugt 1a 0,398; 0,427.
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Bang 2. Két qua kiém dinh gia thuyét vai tro trung gian

Moi quan hé Hé s6 hoi quy boléchchuin  GiatriT  P-values
IQL->IU->IA->PI 0,036 0,012 3,008 0,003
IQN->IU->IA->PI 0,041 0,013 3,219 0,001
IC->IU->IA->PI 0,032 0,012 2,797 0,005
IQL->BI->PI 0,080 0,024 3,388 0,001
IQN->BI->PI 0,101 0,024 4,158 0,000
IC->BI->PI 0,076 0,023 3,284 0,001

Dién giai: IQN=Chat lugng thong tin;
IQL=S6 lugng thong tin; IC=DJ tin cay cua
thong tin; IU=Tinh htiu ich cua thong tin;
[IA=Su chdp nhan thong tin; BI=Hinh anh
thuong hiéu; PI=Y dinh mua hang

Két qua kiém dinh vai tro trung gian & bang
2 cho thdy, cac gia tri p-values déu nho hon 0.05
cho thay, tat ca cac tac dong gian ti€p déu co
y nghia. Nhu vdy, hinh anh thuong hiéu (BI),
tinh hitu ich ctia thong tin (IU) va sy chdp nhén
thong tin (IA) ddm nhén vai tro 1a cdu ndi trong
moi quan hé tac dong tu chat lugng thong tin
(IQN), s6 lugng thong tin (IQL) va do tin cay
thong tin (IC) 1én y dinh mua hang (PI).

Chi s6 R-squared (R?) cho thdy, kha ning du
bdo va dong gop cua cac bién doc lap trong viéc
giai thich bién phu thudc, v6i cic gia tri R? 1a
0,223 cho hinh anh thuong hiéu (BI), 0,157 cho
su chip nhén thong tin (IA), 0,220 cho tinh htiu
ich, va 0,467 cho y dinh mua hang. Theo Garson
(2016), R* = 0,19 1a tuong quan yéu, 0,33 la
trung binh, va 0,67 1a manh. Nhan t6 “y dinh
mua hang” (PI) dugc giai thich & muc trung
binh véi gid tri R* cao nhat 1a 0,467 cho thdy
rang, cac yéu t6 trong mo hinh da cé tic dong
dang ké dén y dinh mua hang. Cac yéu t6 “hinh
anh thuong hiéu” va “tinh htu ich cta thong
tin” cling c6 muc do giai thich trung binh, trong
khi “sy chdp nhan thong tin” c6 muc do giai
thich yéu.

Gid tri Q?ddng vai tro nhu moét chi s6 kiém
dinh chét lugng chung clia mo6 hinh thanh
phan. Theo Tenenhaus va cong su (2005) khi
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tdt ca cdc mo hinh thanh phan déu c6 Q? > 0,
mo hinh ciu trac tong thé ctia nghién ctu cho
thdy, su phu hop va dat muc chit lugng téng
thé, Hair va cdng su (2019) dua ra cac mtic do
cua Q? tuong ting véi kha ning du bao ciia mo
hinh nhu 0 < Q? < 0,25 thudéc muc d6 chinh
xdc du bao thép, 0,25 < Q* < 0,5 thudc muc do
chinh xdc du bdo trung binh va Q* > 0,5 thudc
muc do chinh xdc du bdo cao, Két qua cho thay,
gia tri Q* cta cdc thanh phan BI ¢6 Q* = 0,211,
IA ¢6 Q*=10,120,IU c6 Q* = 0,208, va PI ¢6 Q*
= 0,308. Nhu vdy, cac thanh phan BI, IA, va IU
6 gid tri Q* nam trong khoang 0 < Q* < 0,25
cho thdy, kha nidng du bao ciia mo6 hinh doi véi
céc thanh phan nay la thip. Ngugc lai, PI ¢6 Q?
= 0,308 ndm trong khoang 0,25 < Q* < 0,5, chi
ra rang, kha nang du béo ctia m6 hinh doi véi
thanh phan nay la trung binh.

4.4. Thdo lugn két qua nghién ciiu

O thoi diém mang xa hoi phat trién, khach
hang ngay cang c6 xu hudéng chu dong tim
kiém dii liéu, thong tin ctia san phdm va dich
vu trudce khi dua ra quyét dinh mua hang cu6i
cung. Thé hé Z, mot thé hé tré sang tao va nidng
dong thuong xuyén thich chia sé, thao luan va
sang tao ndi dung trén nén tang TikTok ngay
cang soi n6i. Nhan thic dugc diéu dd, nghién
ctiu nay cung c6 lai mét lan nita va két hgp ciing
cac nghién ctiu day vé vai tro cia eWOM trong
khuynh huéng va théi quen tiéu dung truc
tuyén. Trong do6 két qua gia thuyét H1, H2, H3
tuong dong véi nghién ctiu cta Filieri (2015),
Ngarmwongnoi va cong su (2020) va Yan va
cong su (2016). Nghién ctiu khang dinh ring,
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thong tin c6 chat lugng cang cao, do tin cay va
s6 lugng thong tin du 16n sé gitip nang cao tinh
hiiu ich ctia théng tin nay va dong vai tro la co
s& ho trg nguai tiéu dung dua ra cac danh gia
khach quan vé san phdm va dich vu. Tien va
cong su (2019) cling da tiing nhdn mang trong
nghién ctiu ctia minh rdang, do tin ciy ctia thong
tin gitp gidm thiéu rai ro va sy khong chic chan
trong mdi truong mua sam tryc tuyén.

Bén canh do, chat lugng, s6 lugng va do tin
cdy ctia thong tin cé anh hudng dang ké dén
hinh dnh thuong hiéu. Két qua H4, H5, H6 cho
thdy, chat lugng, s6 lugng va do tin cdy cla
thong tin c6 anh hudng dang ké dén hinh anh
thuong hiéu, cing c6 thém quan diém rang,
hinh anh thuong hiéu c6 thé dugc xay dung
thong qua nhiing danh gia tich cuc tii eWOM.
biéu nay chi ra ring, khi ngudi tiéu dung tiép
can dugc nhiéu thong tin hitu ich va tin cay, ho
c6 xu huéng hinh thanh nhén thuc tich cuc hon
ve thuong hiéu.

Két qua H7 xac nhén ring, hinh anh thuong
hiéu tac dong manh mé dén y dinh mua hang,
phu hgp véi ly thuyét vé hanh vi ngudi tiéu
dung, trong dé6 mot thuong hiéu manh khong
chi thu hut sy chd y ma dong thoi tac dong va
gia tang kha ndng chuyén ddi tii y dinh sang
hanh vi mua hang ctia khach hang phu hgp
v6i ly thuyét ctia Aaker (2009) rang, hinh dnh
thuong hiéu manh cé tic dong dang ké dén
nhan thtic hanh vi ngudi tiéu dung. Két qua H8
cting phu hop véi nghién ctu cua Hussain va
cong su (2019), chi ra rang, tinh hiu ich cta
thong tin 1a yéu t6 quan trong gitup ngudi tiéu
dung tiép nhan thong tin tli eWOM. Cudi cing,
H9 nhén manh ring, su chdp nhan thong tin c6
tac dong manh mé dan dén y dinh mua hang cao
hon, tuong dong véi cac nghién ctiu vé eWOM
trén nén tang TikTok, cho thay rang, khi nguci
tiéu dung tin tudng vao thong tin nhan dugc,
ho c6 xdc sudt 16n hon trong viéc dua ra quyét
dinh mua sam.

Tém lai, két qua nghién ctiu nay gép phan
cung c6 thém bang chiing vé vai tro quan trong
ctia eWOM trong viéc anh huéng dén hinh anh
thuong hiéu va viéc chdp nhan thong tin dan y
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dinh mua trong tién trinh mua hang ctia nguoi
tiéu dung thudc thé hé Z, diéu nay cang cé y
nghia khi TikTok dang giti vai tro xu hudng néi
bét trong cac nén tang mang xa hoi thong dung.

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

Nghién ctiu nay da lam sang t6 hon tac dong
cta truyén miéng dién t& (eWOM) trén nén
tang TikTok anh huéng dén xu huéng dua ra
quyét dinh mua hang ctia ngudi tiéu dung. Két
qué di liéu phén tich ti 514 mau khao sat cho
thdy, cac yéu t6 cia eWOM gbém chit lugng
thong tin, s6 lugng thong tin va d tin ciy thong
tin déu cé tac dong tich cuc dén tinh hitu ich
cta thong tin va hinh anh thuong hiéu, trong
dé s6 lugng thong tin c6 anh hudng manh nhat
(B = 0,242 va f = 0,253). Hinh anh thuong hié¢u
cd tac dong manh mé dén y dinh mua hang
(B = 0,400), trong khi tinh hitu ich cta thong
tin anh hudng tich cuc dén su chap nhan thong
tin (p = 0,398), va su chdp nhén thong tin co6
tac dong manh nhat dén y dinh mua hang
(B = 0,427). M6 hinh nghién ctu giai thich
dugc 46,7% su bién thién ctia y dinh mua hang
(R? = 0,467) cho thdy, cic yéu t6 dugc nghién
ctiu c6 kha nang du bdo dang ké d6i v6i hanh vi
ngudi tiéu dung trén nén tang TikTok.

Nghién ctiu nay da mang lai nhiing dong
g6p vé mit ly thuyét khi mé rong va cung c6 cac
ly thuyét vé eWOM bang cach tich hgp va kiém
chiing moi quan hé giia cac yéu t6 cau thanh
thong tin eWOM véi tinh hiiu ich cta thong
tin va hinh anh thuong hiéu trong bo6i canh
nén tang TikTok. Nghién ctiu da phat trién va
kiém dinh thuc nghiém mdét mé hinh tich hgp
vé co ché tac dong cia eWOM anh hudéng dén
y dinh mua hang thong qua su tac dong trung
gian kép, lam r6 con dudng tac dong khong chi
thong qua qua trinh xt ly thong tin ctia nguoi
tiéu dung ma con qua nhan thtc vé thuong
hiéu. Dong thai, nghién ctiu da bs sung vao ly
thuyét vé truyén thong xa hoi bang cach chiing
minh hiéu qua cta noi dung ngudi dung tao
ra trén TikTok trong viéc tac dong dén y dinh
mua hang.
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5.2. Ham y quadn tri

Trong boi canh ki thuat s6 tang toc, thé hé Z
thudc thé hé uom mam phat trién dit nudc va
c6 anh hudng dang ké dén xu hudng thi truong
noéi chung, két qua phat hién thuc nghiém da
lam rd sy can thiét ctia viéc t6i uu héa eWOM
nhim dam bao chit lugng, do tin ciy va so
lugng ctia thong tin c6 vai tro then chot trong
viéc gia ting tinh hu ich cia eWOM va tli do
ho trg ngudi tiéu duing trong qua trinh danh gia
san phdm trudc khi di dén quyét dinh mua hang
cudi cung. Diéu nay nhidn manh rang, cac doanh
nghiép nén xay dung va phat trién noi dung c6
tinh chinh xdc cao, chuyén sau va tuong thich
v6i nhu ciu va xu huéng mua hang truc tuyén
ctia khach hang khong chi trén nén tang TikTok
ma con trén cac nén tang mang xa hoi khac.
Ngoai ra, nghién ctiu cing lam n6i bat van dé do
tin cdy ctia thong tin ciing tic dong dang ké va
dac biét dén viéc giam thiéu su rui ro va su thiéu
chac chin anh hudéng dén quyét dinh mua hang
clia ngudi tiéu diing trong moi trudng mua sam
truc tuyén phat trién. Vi vdy, cac doanh nghiép
nén xay dung sy minh bach khi phat trién cac
ndi dung trén nén tang TikTok, khuyén khich sy
thao luan va phan hoi ctia ngudi dung va chon
loc hgp tac véi cac ca nhan c6 tam anh hudng
(KOLs, KOCs) dang tin cay dé gia tang mtic do
tin cdy ctia thong tin dugc truyén tai. Viéc tranh
cac chién lugc thao ting eWOM nhu danh gia
gia mao hodc ndi dung quang cao qua mtc cling
1a mot yéu t6 then chét d€ duy tri long tin ctia
nguoi tiéu dung.

Ngoai ra, két qua nghién ctiu cing khing
dinh rdng, chét lugng, s6 lugng va d¢ tin ciy cua
thong tin ¢6 anh hudng tich cuc dén hinh anh
ctia thuong hiéu thé hién ring, mdt chién lugc
xay dung eWOM dat dén thanh céng khong
chi xudt phat ti néi dung chét lugng ma con
can phai dam bao muc d6 phd bién du 16n dé
tao ra tac dong dang k€ dén nhan thic thuong
hiéu. Diéu nay nhan manh vai tr6 quan trong
cua viéc cac doanh nghiép nén khai thac khai
thac cac phuong thtic lan truyén thong tin trén
nén tang TikTok nhu noi dung do ngusi dung
tao ra (UGC), cac chién dich hop tac véi nguoi
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c6 anh hudng (KOLs), hodc viéc trién khai cac
chuong trinh khuyén khich khach hang chia sé
trai nghiém nham gia ting mdc d6 phu séng
va muc do tin cdy cia eWOM doi véi hinh anh
thuong hiéu ndi chung va san phdm ndi riéng.
Tiép theo, nghién ctiu cho thy rang, hinh anh
thuong hiéu c6 su tac dong truc ti€p dén y dinh
mua hang cta khach hang, nhidn manh vai tro
cta viéc xay dung mot hinh anh thuong hiéu
mang va tich cuc trén cac nén tang mang xa hoi
truc tuyén ddc biét la TikTok. Diéu nay doi hoi
doanh nghiép khong chi tap trung vao cac yéu
to truyén thong ma con can dam bao su nhat
quan trong thong diép thuong hiéu, hinh anh
san phdm, chién lugc tuong tac véi khach hang
va ki€ém soat cac thong tin c¢6 anh hudng dén
hinh anh ctia thuong hiéu cé chtic naing nang
cao niém tin va duy tri sy trung thanh, tin tuéng
clia ngudi tiéu dung.

Cudi cung, két qua nghién ctu thé hién su
chép nhan thong tin c6 tac dong dang ké dén y
dinh mua hang va nhdn manh tdm quan trong
ctia viéc xay dung niém tin ti phia nguoi tiéu
dung doi véi eWOM. Khi eWOM dugc danh
gid la dang tin cdy thi kha ndng khach hang
nhan thtic thong tin va hinh thanh y dinh mua
hang dan ting lén. Diéu nay nhdn manh rang,
cac t6 chiic kinh doanh can danh nguén luc
dau tu vao xay dung cac ndi dung eWOM trén
TikTok mang tinh hudng dan va tiép nhén sy
danh gia chan thuc tii khach hang, hoac cac
chién dich truyén thong trén TikTok cidn dam
bao gid tri thuc té ctia sin phdm nham nang cao
muc d6 chip nhén thong tin va thuc ddy hanh
vi mua sam ctia khach hang.

Két qua nghién ctiu cung cdp su chting thuc
thuc tién vé vai tro quan trong ctia eWOM
trong viéc dinh hinh hinh anh thuong hiéu va y
dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung thuoc thé
hé Z. Nén tang TikTok dugc danh gia la mot
nén tang mang xa hoi cd stic anh huéng gitp
cac doanh nghiép c6 thé xay dung do tin cay
cta san phdm va dinh vi hinh anh ctia san phdm
cting nhu thuong hiéu trong tam tri khach hang
mot cach cd hé thong, t6i uu hda chat lugng va
do tin cay cua thong tin, cling nhu dam bao
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muc do phé bién cia eWOM nham gia tang
hiéu qua truyén thong va tac dong tich cuc dén
hanh vi tiéu dung trén nén tang TikTok.
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c6 thé khong hoan toan pht hgp khi dp dung
cho ciac nén tang mang xa hoi khac. Mdc du
mo hinh ti€p nhéan thong tin (IAM) da hé trg

cac gia thuyét cua nghién ctiu, nhung cac nhan
t6 lién quan nhu chat lugng san phim, gid tri
thuong hiéu va cac cong cu tiép thi khac nén
dugc xem xét trong cac nghién ctiu tuong lai dé
nam viing hon cdc anh hudng cia eWOM dén
quyét dinh mua sam cta ngudi tiéu dung trén
TikTok va cac nén tang mang xa hoi khac.

5.3. Han ché va dé xudt huéng nghién ciiu

Nghién ctu nay khong tap trung vao mot
nganh hang cu thé, nén két qua mang tinh khai
quat hdéa nhung thiéu di sy phan anh toan dién
va ddy du dac diém cta tung linh vuc kinh
doanh. Ngoai ra, nghién ctu tap trung vao
eWOM trén nén tang TikTok, do d6 két qua
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