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NGHIEN CUU TACDONG CUA TRUYEN MIENG DIEN TU (EWOM)
DEN Y DINH MUA HANG CUA GIG1 TRE HA NOI
TREN NEN TANG TIKTOK SHOP

RESEARCH ON THE IMPACT OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH (EWOM)
ON THE PURCHASE INTENTION OF HANOI YOUTH ON THE TIKTOK SHOP PLATFORM
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TOMTAT

Trong béi canh thuong mai dién ti phat trién manh, dac biét véi su ndi 1én ctia cdc nén tang mang xa hoi tich hgp mua sam nhu TikTok Shop, truyén miéng
dién t (eWOM) dang ngay cang dnh hudng rd nét dén hanh vi tiéu ding cda gidi tré. Nghién cfu nay dénh gia tac dong ctia eWOM dén y dinh mua hang cla
ngudi tré tai Ha Noi trén nén tang TikTok Shop. Di liéu dugc thu thap tir khdo sat truc tuyén véi 202 ngudi trong do tudi tir 15 dén 30, da ting st dung TikTok
Shop it nhdt mdt lan trong 6 thang gan day. Nghién cttu st dung phén tich hdi quy tuyén tinh va phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) dé xéc dinh céc yéu t6 chinh
clia eWOM gdm: do tin cay, s6 Iuong, chat lugng va nhu cau thong tin. Két qua cho thdy, eWOM c6 anh hudng dang ké dén y dinh mua hang, trong d6 chat lugng
thong tin la yéu td tac dong manh nhat. Bai bao dé xuat mgt s6 khuyén nghi gitip doanh nghiép t6i uu hda chién lugc truyén thong trén TikTok Shop, nhdm nang
cao hiéu qua chuyén ddi tir y dinh dén hanh vi mua hang thuc t€ cia nquoi tiéu dung tré.

Tirkhéa: Truyén miéng dién tir (eWOM); y dinh mua hang; gidi tré Ha Noi; Tiktok Shop; thuong mai dién tir.

ABSTRACT

With the rapid development of e-commerce, particularly the emergence of social commerce platforms such as TikTok Shop, electronic word of mouth
(eWOM) has increasingly influenced the purchasing behavior of younger consumers. This study aims to examine the impact of eWOM on the purchase intentions
of young consumers in Hanoi using TikTok Shop. Data were collected through an online survey of 202 individuals aged 15 to 30 who had used TikTok Shop at
least once within the past six months. The study employed linear regression analysis and exploratory factor analysis (EFA) to identify the key dimensions of
eWOM, including credibility, information quantity, information quality, and information need. The results indicate that eWOM has a significant effect on
purchase intention, with information quality emerging as the most influential factor. Based on the findings, the article proposes several recommendations for
businesses to enhance their communication strategies on TikTok Shop, aiming to improve the conversion rate from purchase intention to actual purchasing
behavior among young consumers.

Keywords: Electronic Word of Mouth (eWOM); Purchase Intention; Young Consumers in Hanoi; TikTok Shop; E-commerce.
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1. GIGI THIEU cdng nghé va cé xu huéng gan bo chat ché véi cac nén

Su phat trién manh mé cia thuang mai dién t trong ta’fng mang Xé»héi- Xu lju({r'lg tich ‘th F"n‘h nang mua
nhiing ndm gén day dé lam thay d6i dang ké hanh vitieu ~ >amVvaocachen tang xa hoi, hay con gol la thlidng mal
diing, d4c biét trong gidi tré - nhém ngusi ding am hidu ~ X@ hoi (social commerce), dang ngay cang pho bién va
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tao ra nhiéu co héi méi cho doanh nghiép. Trong do,
TikTok Shop ndi lén nhu mot mé hinh tiéu biéu, két hap
gilta néi dung giai tri, cd nhan hoa va trdi nghiém mua
sam tuic thoi.

Trong moéi trudng nay, truyén miéng dién ta
(Electronic Word of Mouth - eWOM) déng vai tro dac biét
quan trong trong viéc dinh hinh nhan thiic va anh huéng
dén y dinh mua hang cla ngudi tiéu dung. Cac nghién
clu quéc té da chirarang eWOM c6 thé anh hudng manh
mé dén niém tin, thai d6 va quyét dinh mua sdm cda
ngudi dung trén nén tang s6. Tuy nhién, tai Viét Nam, dac
biét Ia trong boi canh TikTok Shop - mét nén tang thuang
mai xa hoi mai néi - cac nghién cliu vé eWOM van con
tuong déi han ché, ca vé pham vi lan chiéu sau. Khoang
trong nghién ctru hién nay nam & viéc thiéu cac bang
chiing thuc nghiém vé maéi quan hé gitra cac yéu té cau
thanh eWOM va y dinh mua hang cua giéi tré trong moi
truong thuang mai xa héi, dac biét & cap d6 dia phuong
nhu Ha Noi.

Xuat phat tu thuc tién d6, nghién ctu nay tap trung
danh gia tac dong cila eWOM dén y dinh mua hang cua
giGi tré tai Ha No6i trén nén tang TikTok Shop. Bang
phuong phap khao sat dinh lugng véi 202 nguoi dung tu
15 dén 30 tudi, két hop vai phan tich héi quy tuyén tinh
va phan tich nhan t6 kham pha (EFA), nghién ctiu xac dinh
cac yéu t6 cau thanh eWOM nhu: d6 tin cay, s6 luong
thong tin, chat lugng thong tin va nhu cau théng tin,
déng thoi do ludng mic d6 anh huéng cda ting yéu to
dén y dinh mua hang.

Dong goép chinh cta bai bao la: (1) bé sung bdng
chiing thuc nghiém vé tac dong ctia eWOM trong béi
canh TikTok Shop tai Viét Nam - mot cht dé con chua
dugc khai thac sau trong cac cong trinh khoa hoc; (2) lam
ré vai tro clia tling yéu té thanh phan eWOM dén y dinh
mua hang, tir d6 gitip hoan thién khung ly thuyét vé hanh
vi tiéu dung truc tuyén trong moi trudng thuong mai xa
hoi; va (3) dua ra cac khuyén nghi thuc tién cho doanh
nghiép trong viéc xay dung chién lugc truyén théng va
tiép thi hiéu qua trén TikTok Shop, nhdm nang cao kha
nang chuyén déi tiry dinh dén hanh vi mua hang thuc té
clia nguoai tiéu dung tré.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU, CO SG LY THUYET VA
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Téng quan nghién ciu

Truyén miéng, dac biét la truyén miéng dién t
(eWOM), dang dong vai tro quan trong trong hanh vi tiéu
dung tai Viét Nam. Theo Nielsen [9], 89% ngudi tiéu dung
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tin tudng y kién tur ngudi than, va 75% tin vao nhan xét
truc tuyén. Nhiéu nghién cdu trong nuéc da khang dinh
moi quan hé tich cuc gita eWOM va y dinh mua hang.
Mot s6 mo nghién ctiu st dung mé hinh SEM, cho thay
eWOM téac déng qua cac yéu té nhu thai do, chuan muc
chl quan, kiém soat hanh vi va rti ro cdm nhan [1, 2]. Xac
dinh cac yéu t6 anh hudng gom: chat lugng, d6 tin cay,
thai d6 va tinh hitu ich cta thong tin. Dong thai chi ra tac
déng cla gia cd, chat lugng san pham, nhan xét tich cuc,
dé st dung va niém tin; déng thai rdi ro san pham la yéu
t6 can tra [3]. Mot nghién ctiu khac lai tap trung vao ngudi
tiéu dung thé hé Z, cho thay niém tin, tinh hitu ich, rdi ro
va tam ly an toan la cac yéu t6 then chét anh hudng dén
y dinh mua sam truc tuyén [4].

Truyén miéng dién t& (eWOM) da dugc nhiéu nha
nghién ctru qudc té quan tam trong nhitng nam gan day
vi anh hudng ro rét dén hanh vi tiéu dung. Viéc chap nhan
eWOM dé dua ra quyét dinh mua phu thudc chl yéu vao
dé tin cdy clia nguon thong tin va chat lugng théng tin
(bao gbm dé chinh xac, tinh kip thai, su pht hop va toan
dién) [5]. Su tin cay cta thong diép, kién thic trai nghiém
clia nguai gli, va pham vi tim kiém théng tin clia nguai
nhan la cac yéu t6 chinh anh hudng dén hiéu qua cta
eWOM trong nganh hang tiéu dung ca nhan [6].

Nghién ctru sau vé eWOM trén mang xa hoi, chi ra ba
yéu t6 anh hudng chinh: dac diém ngudi tiéu dung, ndi
dung théng diép, va dac tinh san pham. Bén canh do, cac
yéu t6 diéu tiét gém: chién lugc cong ty, méi trudng
eWOM va tinh trang qua tai théng tin ciing tac dong dén
muc d6 dnh hudng clia eWOM [7]. Su tin cdy cdm nhan
ctla eWOM chiu anh huéng tu kién thic trai nghiém, su
guan tam, va moi quan hé xa hoi. Viéc chap nhan eWOM
sau do tac dong tich cuc dén y dinh mua, véi mé hinh giai
thich dugc 43,9% su bién déi hanh vi [8]. Yu t8 nhan
khau hoc nhu giéi tinh, thu nhap ho gia dinh, va nghé
nghiép cha me cé anh hudng dén hanh vi va théi quen
mua sdm truc tuyén. K&t qua chi ra su khac biét dang ké
gilta ngudi mua va ngudi khdng mua qua mang [9].

Mac du cé nhiéu nghién ctiu quoc té vé eWOM, nhung
phan 16n tap trung & cac nudc phét trién va chua cu thé
hoa trong bdi canh thi trudng mai néi nhu Viét Nam.
Trong nudc, cac nghién clu chd yéu dé cap chung dén
hanh vi tiéu dung, chua tap trung sau vao y dinh mua sam
truc tuyén cla Thé hé Z. Dac biét, con thiéu nghién ciu
vé TikTok Shop - mét nén tang TMDT mdi nhung phat
trién nhanh tai Viét Nam. Do d6, nghién ctiu tac dong clia
eWOM dén y dinh mua sam tryc tuyén cta Thé hé Z la
hudng di méi, cé y nghia ca vé ly luan va thuc tién.
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2.2. Co's& ly thuyét

Truyén miéng (Word-of-Mouth - WOM): la qua trinh
trao doi théng tin gitia ngudi tiéu dung véi nhau vé san
pham, dich vu hodc thuong hiéu, khong mang tinh
thuong mai ré rang. WOM c6 anh hudng manh mé dén
hanh vi tiéu dung do su tin cay cao va tinh ca nhan hoa
trong théng tin. Bay la mét trong nhiing kénh truyén
thong khéng chinh thic nhung cé tac dong manh dén
quyét dinh mua hang ctia ngudi tiéu dung [10].

Truyén miéng dién t (Electronic Word-of-Mouth -
eWOM): dugc dinh nghia la “bat ky tuyén bé tich cuc hoac
tiéu cuc nao dugc dua ra bdi nhimng khach hang thuc té,
tiém nang hodc trudc day vé san pham hodc cong ty, va
dugc cong khai cho nhiéu ngudi va té chiic qua Internet”
[11], eWOM c6 thé tén tai dudi dang binh luan, danh gia,
bai viét, hinh dnh hodac video, dic biét phé bién trén céc
nén tang mang xa hoi, eWOM c6 5 thanh phan chinh:
ngudi gui, ngudi nhan, néi dung, kénh truyén théng va
b6i canh. eWOM do6ng vai tro la ngudn théng tin tham
khao quan trong, tac déng truc tiép dén thai do va y dinh
mua hang clia ngudi tiéu dung [12].

Mua sdm truc tuyén la hanh vi mua hang théng qua
cac nén tang ky thuat sé nhu website, ing dung hodc
mang xa hoi. N6 bao gém viéc tim kiém thong tin, so
sanh, ra quyét dinh va thanh toan san pham. Cac yéu t6é
anh huéng dén hanh vi mua sam truc tuyén bao gém: su
tin tudng, su tién lgi, trdi nghiém ngudi dung va thong tin
tr eWOM. Hanh vi mua sam clia ngudi tiéu dung dé cap
dén cac hanh dong va qua trinh quyét dinh clia ngudi tiéu
dung lién quan dén viéc mua va st dung san pham/dich
vu. Theo Solomon, cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi bao
gém yéu t6 ca nhan, tam ly, xa héi va théng tin tir céc
nguén bén ngoai nhu WOM hodac eWOM.

Thuong mai dién t (E-commerce) la hoat d6ng mua
ban hang hda va dich vu théng qua cac phuong tién
dién tl, dac biét la Internet [13], Thuong mai dién tur tai
Viét Nam phat trién nhanh chéng, dac biét |a hinh thic
B2C (doanh nghiép - khach hang). Cac nén tang nhu
Shopee, Lazada va TikTok Shop dang thu huat lugng 16n
ngudi tiéu dung nha tich hgp céng nghé, néi dung va
tuong tac truc tiép.

TikTok Shop va eWOM trén nén tang mang xa hoi la
nén tdng TMDT tich hop trén mang xa hoi TikTok, cho
phép ngudi dung vira gidi tri, vira ti€p can san pham
thong qua video ngéan va livestream. Trén nén tang
Tiktok, cac video cé yéu t6 danh gid, hudng dan s dung
san phdm tu ngudi that (creator) thudng co ti 1& chuyén
déi cao hon so vai quang céo truyén théng. EWOM trén
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TikTok, duéi dang video danh gid sdn pham hoac
livestream, c6 tac dong dang ké dén thai do, long tinvay
dinh mua hang cla gigi tré. Gidi tré la mét khai niém
mang tinh xa héi. Du chua cé mét dinh nghia thong nhat
hoan toan, nhung theo t8 chuic Lién Hop Quéc, gidi tré
dugc xac dinh 13 15 dén 24 tudi. Tai Viét Nam, can clr theo
chién lugc phat trién thanh nién giai doan 2021-2030,
“Thanh nién” dugc dinh nghia la céng dan 16 dén 30 tudi.
Trong nghién ctru nay, tac gia lua chon Ida tudi diéu tra la
tur 15 dén 30 tudi.

2.3. Phuong phap nghién ctiu

2.3.1. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru dé xudt

Tac gid dua trén nhimng téng quan nghién clu trudc
day va co sa ly thuyét cé lién quan, cling nhu nhiing bién
luan gia thuyét tuang Ung, tac gia dua ra 5 gia thuyét sau:

Do tin cay cta thong tin: la mot yéu té then chét
trong viéc ti€p nhan eWOM. D6 tin cdy phan anh muc do
tin tudng clia ngudi ti€p nhan vao théng diép hon la vao
ngudi phat ra né. Tinh 4n danh trén nén tang s6 khién
danh gia tr&d nén chan thuc va khach quan hon, tir dé gia
tang muc do tin cdy cdm nhan [14].

H1: D¢ tin cdy cua thdng tin c6 tdc ddng tich cuc (+) dén
suchdp nhdn théng tin e WOM.

Chat luogng théng tin: phan anh muc do chi tiét, ré
rang, dé hiéu va phu hgp vé6i nhu cau cla ngudi tiéu
dung. Nhiéu nghién ctiu cho thay noi dung dugc trinh
bay ro rang, ca nhan hda, cé bang chiing ho trg va dén tu
nguodn dang tin cay sé thuyét phuc hon [15]. Ngudi tiéu
dung cang danh gia cao chat lugng théng tin thi cang dé
chap nhan va tin tudng théng tin do.

H2: Chdt lugng théng tin c6 tdc déng tich cuc (+) dén su
chdp nhan théng tin eWOM.

S48 lugng théng tin: dé cap dén téng sé binh luan va
danh gia san pham. S6 lugng théng tin I6n ¢ thé lam
tang tinh phd bién va giam thiéu su khéng chac chan cho
ngudi tiéu dung. Khi sdn phdm nhan dugc nhiéu phén
hoi, ngudi tiéu dung c6 xu hudng tin tuéng hon vao muc
dé phé bién va uy tin cGa sdn pham do.

H3: S6 Iugng théng tin 6 tdc déng tich cuc (+) dén su
chdp nhdn théng tin eWOM.

Nhu cau théng tin: |a mo6t dong luc quan trong thic
day hanh vi ti€p nhan e WOM. ngudi tiéu dung thudng tim
kiém I6i khuyén va y ki€n nham gidm rui ro trudc khi ra
quyét dinh mua hang. Viéc tim kiém eWOM gilip nguai
tiéu dung danh gia dugc gia ca, chat lugng va rat ngan
qua trinh ra quyét dinh. Nhitng ngudi c6 nhu cau tim kiém
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thong tin cao sé cé xu hudng chap nhan théng tin eWOM
nhiéu hon.

H4: Nhu cdu théng tin anh hudng tich cuc (+) dén su
chdp nhan théng tin e WOM.

Su chdp nhan eWOM: phan anh muc dé ngudi tiéu
dung tin tuéng va st dung thong tin eWOM vao qua trinh
ra quyét dinh mua hang. Nhiéu nghién ctu chi ra rang
eWOM c6 anh hudng dang ké dén y dinh mua hang [16,
171. cdnh bao rang muc dé anh hudng phu thudc vao su
tin cdy va kha nang thuyét phuc ctia théng tin. Viéc chap
nhan théng tin tir eWOM la budc trung gian quan trong
dan dén hanh déng mua hang.

H5: Su chdp nhan théng tin eWOM dnh hudng tich cuc
dén y dinh mua hang.

M6 hinh nghién ctu cla tac gid dugc xay dung dua
trén tdng hop ly thuyét tir cac nghién clru trudc, dac biét
la tur Erkan va Evans [18], Cheung va Thadani [19], dong
thai b6 sung bién "Nhu ciu théng tin" tir cdc nghién cdu
hanh vi ngudi tiéu dung.

PO TIN CAY

SO LUQONG
THONG TIN

SU CHAP NHAN
EWOM

Y PINH
MUA HANG

CHAT LUQNG
THONG TIN

AV

NHU CAU
THONG TIN

Hinh 1. M6 hinh nghién c(fu dé xuat (Ngudn: Tac gia dé xuat)

2.3.2. Phuong phdp nghién ciru

Quy tac thong thudng, khi phan tich kiém dinh d6 tin
cdy cla thang do véi hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha EFA va phan tich héi quy, mau nghién
ctu phai du 16n va dam bao kich thudc mau. Hair va
cdng su dé xuat mau nghién cru phai dam bao gap 5 lan
téng s6 bién quan sat: M > m x 5, trong dé m la s6 lugng
bién quan sat, M la s6 lugng mau trong nghién cuu.
Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc cho rang mau
nghién ctu téi thi€u phai gap 4 dén 5 1an s6 bién quan
sat trong mo hinh phan tich. Nhu vay, sé lugng quan sat
t6i thi€u dé dam bédo yéu ciu kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich EFA va phan tich héi quy: M =27 x 5 =
135 (quan sat). Nghién ctu dugc tién hanh thong qua
khao sat truc tuyén, sir dung bang hoi gém 34 cau hoi,
bao gém cac théng tin nhan khau hoc va cac thang do
lién quan dén cac yéu té tac dong dén y dinh mua hang
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cla giGi tré Ha Noi trén TikTok Shop. D6 tudi clia ngudi
dugc khao sat dao déng tir 15 - 30 tudi tai Ha Noi. Téng
cdng cb 250 phiéu khao sat dugc gui di, 212 phiéu dugc
thu thap, trong dé 202 phiéu hgp 1é dugc dua vao phan
tich dinh lugng.

Cac thang do vé cac yéu t6 anh hudng dén y dinh mua
hang:

Do tin cay (TINCAY): 5 bién quan sat

Chat lugng théng tin (CHATLUONG): 5 bién quan sat

S6 lugng théng tin (SOLUONG): 4 bién quan sat

Nhu cau thong tin (NHUCAU): 5 bién quan sat

Chap nhan eWOM (CHAPNHAN): 4 bién quan sat

Y dinh mua hang (YDINH): 4 bién quan sét lién quan

Phuong phap phan tich va xt ly so liéu: Phan mém
SPSS 20.0 dugc st dung dé x{t ly va phan tich d liéu.

Budc 1: Kiém dinh d6 tin cay thang do bang hé sé
Cronbach’s Alpha

Phuong phap Cronbach’s Alpha dugc st dung dé
danh giad do tin cdy ndi tai ctia thang do. Mot thang do c6
hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1én dugc coi la dang tin
cay. Trong cac nghién ctu khdam pha so bg, ngudng 0,6
dugc chdp nhan. Ngoai ra, chi sé Corrected Item - Total
Correlation > 0,3 dugc st dung dé danh gia muic dé tuong
quan giira tiing bién quan sat véi téng thé thang do.

Budc 2: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA): EFA dugc
ap dung dé danh gia gia tri hoi tu va phan biét gitta cac
bién, tir dé xac dinh cac nhan t6 cau thanh hgp ly. Cac tiéu
chuén dugc st dung gom:

e KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) > 0,5: Dam bdo muc do
phu hgp cta phan tich nhan té.

e Kiém dinh Bartlett c6 gia tri sig < 0,05: Chiing minh
céac bién c6 tuong quan véi nhau.

e Eigenvalue = 1: Nhan t6 dugc gilr lai trong mo hinh.

e Téng phuong sai trich (Total Variance Explained) >
50%: M6 hinh dugc coi la phu hgp.

e Hé s tai nhan t6 (Factor Loading) > 0,5 hodc t6i
thiéula 0,3.

Budc 3: Phan tich tuong quan Pearson: Muc tiéu la xac
dinh m&i tuong quan tuyén tinh gilta cac bién trong mo
hinh. Hé s6 tuong quan Pearson (r) dugc danh gia dua
trén y nghia théng ké & muic 5% (sig < 0,05). Néu cac bién
doc 1ap cé tuong quan manh vai nhau (r > 0,7), can xem
xét kha nang da cong tuyén.

Budc 4: Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién. Mét s6
chi tiéu quan trong:
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e Hé s6 R* (R Square): Do ludng muc do giai thich cda
mo hinh.

e Kiém dinh F (ANOVA): Sig < 0,05 thé hién mé hinh c6
y nghia théng ké.

e Hé s6 phong dai phuong sai (VIF): VIF > 10 cho thay
c6 da cong tuyén [20]. Trén thuc té, néu VIF < 2 thi hién
tuong da cong tuyén la khong dang ké [21].

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1. M6 ta mau khao sat

K&t qua théng ké mo ta cho thay ni gidi chiém ty |é
69,8%, nam gidi chi€ém 30,2% trong téng s6 ngudi tham
gia khao sat. Diéu nay cho thay mau nghién ctu co su
chénh léch nhat dinh vé gidi tinh, vdi ty 1&é ngudi tham
gia la nit cao hon dang ké so vdi nam. Xét vé do tudi,
phan I6n ngudi tham gia thuéc nhém 18 - 22 tudi
(80,2%), ti€p dén la nhom 15 - 18 tudi (10,9%) va nhom
23 - 30 tudi (8,9%). Co cau dd tudi nay phan anh dac
diém ctia nhom ngudi tré, déi tugng c6 muc dé tiép can
va stirdung cac nén tang truc tuyén cao. Vé nghé nghiép,
da s6 ngudi tham gia la hoc sinh, sinh vién (91,1%), trong
khi cdc nhém cong chuc, nhan vién van phong (4%),
kinh doanh tu do (3%) va nghé nghiép khac (1,9%)
chiém ty 1& thap han. Xét theo thu nhap, c6 thé thay
phan I6n ngudi tham gia c6 muc thu nhap thap hoac
chua cé thu nhap, trong dé 34,6% chua cé thu nhap va
40,1% c6 thu nhap dudi 5 triéu déng/thang. Nhom co
thu nhap tir 5 - 10 triéu chiém 11,9%, 10 - 20 triéu chiém
7,4% va trén 20 triéu chi chiém 6%. Xét mét cach téng
thé, mau khao sat chl yéu bao gébm nir gidi, sinh vién
trong dé tudi 18 - 22, vdi muic thu nhap thap hodc chua
¢6 thu nhap, phan anh dac trung cila nhém ngudi tiéu
dung tré, nang déng va cé xu hudng tiép can, tuong tac
manh mé trong moi trudng truc tuyén.

Bang 1. Thdng ké md t& mau nghién ciu

Chua co 70 34,6

DU6i 5 trigu 81 40,1
Thu s trieu- 10 trieu 24 19
nhap

TUr 10 triéu - 20 triéu 15 74

Trén 20 triéu 12 6,0

(Nguén: Tdc gid téng hop)

3.2. Panh gia do tin cay thang do

Nghién ctu st dung tiéu chudn danh gia 1a hé s8
Cronbach’s Alpha (CA) > 0,6 va hé s6 tuong quan bién
téng > 0,3. Trong do tat cd cac gia tri CA dao déng tu
0,677 dén 0,914, tat ca déu dat yéu cau la > 0,6. Két qua
thu dugc cu thé theo bang 2.

Bang 2. Thong ké do tin cay Cronbach’s Alpha

Yéu té Cronbach’s Alpha (CA)
Do tin cay 0,914
Chat lugng thong tin 0,901
Nhu cdu thong tin 0,886
Y dinh mua hang 0,882
S0 lugng thong tin 0,846
Chdp nhan eWOM 0,677

(Nguén: Tdc gid téng hop)

3.3. Phan tich nhan té kham pha EFA

Téc gia tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA lan
lugt d6i vai cac bién déc lap, bién trung gian, bién phu
thudc. Phan tich EFA déi véi cac bién doc lap, bién trung
gian, bién phu (bang 3) thudc déu cho cac két qua: hé s6
KMO > 0,5, hé sé Sig. = 0,000, téng phuaong sai trich >
50%. Gia tri Eigenvalue > 1. Diéu nay cho thdy céac bién
quan sat cé tuong quan véi nhau. Cac yéu té trong mo
hinh 13 phit hgp.

Bang 3. Két qua phan tich EFA

Két qua phan | Két qua phan | Két qua phan
Vetsgimngs | WA | bR | ik g
v@i cacbién | vdibién trung | véi bién phu
doclap gian thudc
Hé s0 KMO 0,877 0,755 0,821
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000
Téng phuong sai trich 73,121 85,219 74,326
Gid tri Eigenvalue 1,529 2,553 2,982
(Nguén: Tdc gid téng hop)
3.4. Phan tich héi quy

Néi dung Tan suat (nguoi) | Ty 1é (%)
Gidi Nam 61 30,2
tinh Nif 141 69,8
15-18 tudi 22 10,9
bo
e 18- 22 tuoi 162 80,2
tuoi -
23-30 tudi 18 8,9
Hoc sinh, sinh vién 184 91,1
.| Cbng chiic, nhén vién 8 4,0
Nghe van phong
nghiép
Kinh doanh tu do 6 3,0
Céc nghé nghiép khac 4 1,9

Tap chi Khoa hoc va Cdng nghé Trueng Dai hoc Cong nghiép Ha Noi

K&t qua hoi quy (bang 4) cho thay, ca bon yéu t6 co
gia tri sig < 0,05, nén tat ca bén yéu t6 nay déu sé dugc
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gitt lai trong mé hinh. C6 thé két luan rang cac yéu t6
nay déu that su anh hudng dén su chap nhan thong tin
eWOM, tur d6 tac dong téi y dinh mua sam cla gidi tré
Ha Noi trén nén tang Tiktok Shop. Nhin vao hé sé beta
cho thdy muc dé anh hudng clia cac bién ¢ sy khac
nhau theo thié tu gidm dan nhu sau: su chap nhan eWOM
(CN), chat lugng théng tin (CL), d6 tin cay (TC), s6 lugng
théng tin (SL), nhu cau théng tin (NC). Phuong trinh hoi
quy chuan hoéa nhu sau:

YD =0,312*CL + 0,188*TC + 0,179*SL
+0,173*NC + 0,445 CN

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy

Bién Hé so Bé-ta Sig
Do tin cay 0,188 0,007
Chét lugng thong tin 0,312 0,000
S0 lugng thong tin 0,179 0,009
Nhu cau thong tin 0,173 0,013
Su chdp nhan eWOM 0,445 0,000

(Ngudn: Tdc gid téng hap)
3.5. Kiém dinh gia thuyét

Két qua phan tich héi quy tuyén tinh cho thay, 5 gia
thuyét nghién ctru déu dugc chap nhan véi muc y nghia
5% (Sig. < 0,05):

H1: Chat lugng eWOM (B =0,312) c6 tac dong tich cuc
dén su chdp nhan eWOM.

H2: S6 lugng théng tin eWOM (B = 0,179) ciing anh
hudng tich cuc dén su chap nhan eWOM.

H3: Su tin cdy eWOM (B = 0,188) c6 tac dong dang ké
dén su chap nhan eWOM.

H4: Nhu cau tim kiém théng tin ( = 0,173) thac day
muc dé chap nhan eWOM.

H5: Su chap nhan eWOM (B = 0,445) anh hudng manh
mé dén y dinh mua hang clia ngudi tiéu dung trén nén
tadng TikTok Shop.

Cac két qua nay khang dinh vai trd quan trong cla
eWOM trong hanh vi tiéu dung hién dai, dac biét trong
moi trudng thuong mai dién t va mang xa hoi nhu
TikTok.

4. THAO LUAN VA KHUYEN NGHI
4.1. Thao luan

Cac nghién ctu trudc day vé anh hudng cda truyén
miéng dién tir (eWOM) dén hanh vi mua hang clia ngudgi
tiéu dung cung vai két qua nghién ctu dinh tinh cho thay
su chdp nhan eWOM & nhom ngudi tré cé tac dong ro rét
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dén y dinh mua san pham. Cé bdn yéu t6 chinh anh
hudng dén muc dé chap nhan eWOM, bao gém: dé tin
cdy cla ngudn théng tin eWOM, chat lugng ndi dung
eWOM, s6 lugng théng tin eWOM va nhu cau tim kiém
théng tin clia ngudi tiéu dung.

Két qua phan tich hoi quy xac nhan rang ca bén yéu to
nay déu cé anh huéng dén sy chap nhan eWOM, trong dé
chat lugng thong tin eWOM la nhan t6 c6 tac d6ng manh
nhat (3 = 0,312), tiép theo la do tin cdy cla ngudn
(B =0,188), nhu cau théng tin (B = 0,179) va cudi cung la
s6 lugng théng tin (3 =0,173).

Dac biét, chat lugng théng tin dugc xem la yéu t6 chu
ch6t va cé anh hudng I6n nhat dén su chap nhan eWOM,
tir d6 gian tiép thuc ddy y dinh mua hang. Két qua nay
phu hop véi cac nghién cltu trudc day, trong dé nhan
manh vai trd quan trong cla chat lugng théng tin nho
tinh hitu ich va do chinh xac. Viéc cung cap nhiéu thong
tin c6 chat lugng cao gitp ngudi tiéu dung danh gia chinh
xac haon vé chat lugng va hiéu qué sadn pham [21]. Trén
nén tang TikTok, v6i mé hinh mua sdm gan lién giai tri,
cac ndi dung eWOM c6 chat lugng cao sé hé trg ngudi
xem trong qua trinh ra quyét dinh mua hang bang cach
cung cap thong tin khach quan va can thiét.

Yéu t6 thi hai la d6 tin cdy cia nguén théng tin, cling
doéng vai trd quan trong trong viéc thic ddy su chdp nhan
eWOM. Sy tin cdy giup ngudi tiéu dung gidm bét rdi ro va
su khong chic chan khi lya chon san pham. Trong moi
trudng mua sam truc tuyén, dac biét trén TikTok, viéc danh
gia thong tin dua trén muic do tin cdy cla ngudi chia sé la
rat can thiét. Ngudi dung TikTok c6 thé bi thuyét phuc bai
nhiting danh gia tich cuc tir nguai tiéu dung trudc, khién ho
tin tudng hon va c6 xu hudng thit san pham.

Ngoai ra, s6 lugng thong tin eWOM va nhu cau thong
tin cting anh huéng tich cuc dén su chap nhan eWOM du
muc d6 anh hudng khéng cao. Lugng I6n cac danh gia
eWOM gilip ngudi duing dé dang tim kiém va tiép nhan
nhing théng tin hiu ich [22]. Diéu nay cling c6 thé giai
thich bai thuat toan dé xuat ctia TikTok, vén uu tién hién
thi cac video phu hgp véi sé thich va hanh vi ngudi dung.
Vi du, ngusi dung thudng xuyén xem video vé lam dep sé
dugc TikTok dé xudt nhiéu ndi dung tuong tu, tang kha
nang tiép xuc vai cac thong tin eWOM lién quan.

Cudi cung, su chap nhan eWOM c¢6 anh huéng thuan
chiéu va giai thich dugc 44,5% su bién dong trong y dinh
mua hang clia ngudi tiéu dung. Phat hién nay phu hgp
vGi ly thuyét vé thai do tiéu dung, trong d6 yéu té nhan
thuc bao gém kién thuc, quan diém va niém tin déng vai
tro quan trong trong viéc hinh thanh y dinh hanh déng,
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cu thé la quyét dinh mua hang. Théng tin eWOM trén
TikTok Shop da giup ngudi tiéu dung nang cao nhan thuc,
chdp nhan va tin tudng vao cac dé xuat, dién hinh nhu
san pham cla Something, ti d6 thic day ho cé y dinh
mua hang cao hon nh& vao chat lugng va tinh thuyét
phuc cta théng tin.

4.2. Khuyén nghi

Viéc s dung eWOM hiéu qua phu thudc nhiéu vao
cam nhan cla nguai tiéu dung vé tinh hitu ich ctia thong
tin. Nhiing yéu té nhu chat lugng thong tin, d6 tin cay, su
phU hgp véi muc dich tim kiém va thai dé véi thong tin la
cac nhan t6 du doan quan trong vé muc d6 hiu ich nay.
Vi thé, cac nha kinh doanh nén tap trung cai thién chat
lugng, tang do6 tin cdy va nang cao su phu hgp clia cac
danh gia truc tuyén cho sdn phdm mdi. Viéc giam sat va
phan héi thudng xuyén cac danh gia nay sé giup doanh
nghiép dat dugc muc tiéu dé.

Mét cach hiéu qua dé tang chat lugng va dé tin cay cla
eWOM la hgp téc véi nhing ngudi cé anh hudng
(influencers) va doanh nghiép uy tin, gitp truyén tai thong
tin vé sdn pham mét cach tu nhién va thuyét phuc hon. Khi
mot cd nhan co thai d6 tich cuc va nhu cau tim kiém théng
tin trén mang xa hoi, ho sé danh gia eWOM la hitu ich va
kha nang chap nhan théng tin d6 cao hon. Su chap nhan
nay tU phia ngudi ding thudng dan dén y dinh mua hang
cao hon, tham chi ho con gidi thiéu san pham cho ban be,
ngudi than. D& thu hat phan héi tich cuc, doanh nghiép
can tao diéu kién cho khach hang trai nghiém san pham va
chia sé y kién ctia minh. Tuy nhién, dé nhan dugc nhiing
phan héi tich cuc, doanh nghiép phai bit dau bang viéc
cung cap san pham chat lugng cao cung dich vu cham s6¢
khach hang xuat sac ngay tu dau.

Khi doanh nghiép st dung ngugi néi tiéng dé quang
ba san phdm, viéc lua chon nhing ca nhan cé chuyén
mon va uy tin trong linh vuc lién quan la rat quan trong.
Trén nén tang TikTok, nhiing influencer hodc blogger lam
dep c6 dé tin cay cao la lua chon phu hgp dé review san
pham, tir d6 tang cudng su tin tudng cda ngudi tiéu dung
d6i véi théng tin eWOM.

Ngoai chat lugng, doanh nghiép ciing can chu trong
tang so6 lugng eWOM va cung cap nguédn théng tin dang
tin cay dé xay dung long tin véi khach hang. Mét s6 giai
phap hiu ich la tao ra cadc khéng gian tuong tac trén
website, noi ngudi tiéu dung cé thé dé lai danh gia va chia
sé trai nghiém vé san pham, dich vu. S8 lugng ngudi dung
TikTok ngay cang gia tdang md& ra co héi tiép can déi tugng
khach hang muc tiéu rong I16n. Nhiing thuang hiéu méi
c6 thé tan dung nén tang nay dé gidi thiéu san pham dén
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déng ddo ngudi dung théng qua cac chién dich
marketing trén TikTok for Business. Péng thai, doanh
nghiép can khéng ngling nang cao chat lugng san pham
va dich vu chdm soc khach hang dé tao dung thién cam
va long trung thanh tU phia khach hang. Vai tro cla
nhl{ng ngudi anh hudng va khach hang trong viéc lan téa
eWOM ciing rat quan trong dé tang s6 lugng théng tin
danh gia va trdi nghiém.
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