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Y dinh lua chon dia diém dn uéng cia ngudi dung thé hé Z:
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Ngady nhdn lai: 21/03/2024 tuong déng nham xem xét cac yéu t6 anh hudng dén y dinh lua chon
Duyét ddng: 22/03/2024 dia di€ém an udng cla ngudi dung thé hé Z. DT liéu khao sat trén 225

ngudi dung trong dé tudi 14-25, dugc phan tich bang ky thuat phan
tich binh phuong t6i thi€u tiing phan (Partial Least Squares Structural
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tich cuc va dang ké cua truyén miéng dién ti dén thai do, chuan chu
quan va nhan thic kiém soéat hanh vi va y dinh Iya chon dia diém &n
Tir khéa: uéng cla ngudi dung. Ngoai ra, tac dong diéu tiét tich cuc cua su

tuang dong trong méi quan hé gilta truyén miéng dién t va thai do,
nhan thirc ki€m soat hanh vi ctia khach hang thé hé Z ciing dugc tim
thay trong nghién clu nay. Mot sé ham y quan tri cho cac doanh
nghiép nham xay dung va khai thac kénh truyén théng xa hoi dé thic
dady y dinh lya chon dia di€ém an udng clia khach hang thé hé Z.
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Generation Z; consumers’ attitudes, subjective norms, perceived behavioral control,

Self-image congruity. and food and beverage destination choice intention. Furthermore, a
positive moderating effect of self-congruity exists on the relationship
between electronic word-of-mouth and attitudes, as well as those
between electronic word-of-mouth and perceived behavioral control.
This study provides fresh insights into how food and beverage
businesses can leverage social media to attract more Generation Z
consumers.

1. Gigi thiéu

Véi nén vian hoa am thuc da dang va thoi quen an udng dic trung ciia nguoi Viét, nganh thyc
pham db udng trong nudc da duy tri sy duoc sy phét trién 6n dinh ngay ca khi phai trai qua nhing
khoé khan do dich bénh COVID-19 (IPOS, 2022). Ttr 6, hanh vi khach hang trong linh vyc nay cling
thu hut dugc sy quan tdm cua cac nha nghién ciru linh vuc tiép thi. Trong mot s6 nghién ctu vé chi
dé nay, ly thuyét hanh vi du dinh duoc coi 1a dién hinh va duoc sir dung phé bién dé giai thich hanh
vi lya chon dia diém an udng cua khéch hang (Shin, 2014; Shah va cong su, 2023), Tuy nhién, sy
khéc biét vé thé hé nguoi tidu dung va cac dac diém vé bdi canh ¢6 thé 1am cho céc yéu té anh huong
dén hanh vi lya chon caa khéch hang tré nén khéc biét (Young & Hinesly, 2012); do d6, cac goi y vé
viéc mo rong ly thuyét hanh vi ¢ du dinh 1a can thiét. That vy, trong nganh thuc pham d6 uéng,
nhém khach hang thé hé Z da va dang tré thanh nhitng ngudi tao nén “cudc cach mang trong hanh vi
tiéu dung” (Hoi dong Anh, 2021). Thé hé Z bao gom nhimg ca nhan dugc sinh ra trong giai doan
1996-2009 (nam trong d6 tudi 14-25) hay con duoc goi la gen Z, iGen (Dolot, 2018),... Su ra doi va
truong thanh cua thé hé nay gan lién véi su phat trién bung né cua khoa hoc ky thuat, sy xuat hién
cua Internet va sy phé bién cua céc thiét bi thong minh ciing nhu cac nén ting mang xa hoi, thé hé
chiu anh huéng siu sic caa cac nén tang mang xa hoi, cac tng dung di dong, diéu kién kinh té khé
day du, 16i sbng huang thu (Singh va cong su, 2016). Biéu ndy mé ra cho ngudi ding thé hé Z co hoi
két ndi, tim kiém théng tin moi ldc, moi noi. Bac biét, thé hé khach hang nay thuong cé tinh cach
huéng ngoai, phong khoéng, va tu duy khéc biét; do déquan tdm nhidu hon cac phuong tién truyén
théng x& hoi, tim kiém cac trai nghiém thong qua cac danh gia trén mang xa hoi tir d6 dua ra quyét
dinh mua sam (Ninan va cong sy, 2020). Bic biét, chiu anh huéng manh mé cua cua truyén thong xa
hoi noi chung va truyén miéng dién tir noi riéng, noi khach hang danh gia thong tin, chét lugng thuc
pham, db udng, gia ca, khong gian, va dia diém trudc khi lya chon dia diém (Chua va cong s, 2020;
Hanaysha, 2016). Truyén miéng dién tir gitip ngudi ding dé dang tiép can va tim hiéu dugc suy nghi,
cam nhan cua ngudi dung trude d6 thong qua su xép hang, danh gia, binh luan, phan xét trén website,
dién dan, va mang xa hoi (Nguyen & Nguyen, 2020). Tir d6, nguoi ding cé thé lya chon dugc san
pham phu hop nhét véi nhu ciu ban than va vai trd cua truyén miéng dién tir ngay cang tré nén phd
bién va c6 anh huong quan trong dbi véi y dinh lya chon dia diém an udng (Yaris & Aykol, 2022).
Mot dic trung khac cua khéch hang thé hé Z 1a su tu tin va dé cao céi toi cua ban than (Young &
Hinesly, 2012), nhoém khéc hang nay c6 xu huéng hanh vi da trén sy twong déng caa san pham dich
vu véi hinh anh caa ban than. Str dung céc nén tang truyén thdng xa hoi voi muyc dich thu thap théng
tin va tham khao trai nghiém vé cac san pham, dich vu va tim kiém sy tuong dong trudc khi dua ra
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cac quyét dinh lya chon dia diém an udng, vui choi giai tri, du lich, ..., tr& thanh théi quen d6i voi
khéach hang thé h¢ nay (Nguyen & Nguyen, 2020). Nhiing thay doi va khac biét trong hanh vi tiéu
ding cta nguoi ding thé hé Z 6 thé tro nén kho khan ddi vai cach doanh nghiép, dic biét day 1a dbi
tuong ngudi ding tién phong tao ra cac xu huéng mai, ¢ sirc anh huong 16n dén chi tiéu, quyét dinh,
va lya chon ddi véi nhiéu san pham dich vy trong d6 c¢6 dich vu n uéng. Bé khai thac truyén miéng
dién tir tror thanh cong cu truyén thdng hiéu qua trong kinh doanh dich vy an udng, doanh nghiép can
tang cudng cong ngh¢, quan he, tiép thi, quan ly, kinh doanh va chién lugc, d6i méi va kha nang ning
dong lién quan dén quan Iy phuong tién truyén thdng xa hoi nay (Dossena va cong su, 2020). Do do,
nghién ctru nay tap trung xem xét ¥ dinh hanh vi ciia nhém khach hang khéach hang thé hé Z trong lva
chon dich vu an udng théng qua md hinh hanh vi dy dinh, trong d6 mé rong thém hai yéu té gén voi
dic diém cua ddi tugng khach hang nay bao gém truyén miéng dién tir va su twong dong. Trong do,
truyén miéng dién tr dong vai trd 12 ngudn thong tin dau vao duoc gia dinh ¢6 anh hudng dén cac yéu
t6 du dinh hanh vi ciia khach hang bao gom thai do, chuan cha quan va kha nang kiém soét hanh vi,
ddng thai du bao y dinh lua chon cua khach hang. Thém vao d6, mirc d6 twong dong gitra c& nhan
khéch hang va san pham dich vu, dong vai tro lam thay d6i mirc d6 tac dong cua truyén miéng dién
tir va y dinh hanh vi ciia khach hang. Biéu ndy quan trong véi cac doanh nghiép cung cip dich vy an
udng bai né cung cép cac can cir dé du béo xu hudng tiéu dung va ddng thoi lya chon cac phuong
phap quang ba va tiép thi phu hop nhit, dam bao thu hut khach hang thudc thé hé Z va xay dung loi
thé canh tranh.

2. Co s6 ly thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén tang

Ly thuyét hanh vi dy dinh duoc Ajzen (1991) phat trién va cai tién tir Iy thuyét hanh dong hop Iy
cua Fishbein va Ajzen (1975) bang cach dua thém yéu té kiém soat hanh vi cam nhan vao mé hinh.
Ly thuyét nay tap trung nghién ciru ¥ dinh cua khach hang thay vi nghién ctiru hanh vi thuc su caa ho.
Y dinh hanh vi thé hién ¥ dinh caa mét c& nhan trong viéc thuc hién mot hanh vi nhét dinh, y dinh
nay bi tac dong boi ba nhan té: thai do, chuan cha quan, va nhan thic kha nang kiém soat hanh vi.
Trong d6, thai d6 & nhitng danh gia cia mot ca nhan di véi viéc thyc hién hanh vi cu thé, né duoc
xéc dinh bai niém tin vé& két qua thuc hién hanh vi mang lai. Chuan chu quan 13 mirc d6 &p luc xa hoi
dan dén thyc hién hanh vi caa mot ca nhan. N6 dén tir ky vong cua nhitng ngudi xung quanh dbi véi
cé nhan vé viéc tuan thu chuan muc dé dap ing mong doi ciia cac nhém xa hoi d6. Trong khi d6, nhan
thirc kha ning kiém soat hanh vi 1a cam nhan vé muc d6 sin sang va kha ning ciia mot ca nhan dé
thuc hién hanh vi (Ajzen, 1991).

Ly thuyét twong dong dugc Sirgy (1982) dé xuat nham giai thich vé mdi quan hé giita cac dac
diém c& nhan cua ngudi dung va kha ning tiéu ding. Sy twong ddng l1a qua trinh xu Iy va két qua tam
Iy ma ngudi tidu dung xac dinh trong viéc so sanh nhan thirc caa ho vé hinh anh thuong hiéu (cu thé
hon la tinh cach thuong hiéu hodc hinh anh nguoi dung thuong hiéu) vai khai niém ban than. Nguoi
tiéu dung so sanh cac khia canh khac nhau cua hinh anh ban than minh véi mot thuong hiéu hoac san
pham cu thé (Sirgy va cong su, 2016).

Truyén miéng dién tir lién quan dén bat ky tuyén bd (1oi phat biéu) tich cuc hoic tiéu cuc cua
nhitng khach hang tiém nang, khach hang hién tai hay khach hang cii vé mot san pham hozc doanh
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nghiép, dugc cung cap cho moi ngudi va té chic thong qua Internet (Hennig-Thurau va cong su,
2004). Theo Cheung va Thadani (2012), truyén miéng dién tir 1a quy trinh cho phép nguoi tiéu dung
chia s¢ quan diém cua ho truc tuyén va dinh huéng moi nguoi ang ho hoac chéng lai cac san pham
cu thé. Do la tat ca hoat dong truyén thong khong chinh thirc hudng téi nguoi tiéu dung thong qua
cong nghé, lién quan dén viéc sir dung hodc thong tin vé dac trung cua hang héa va dich vu cu thé
hay nguoi ban. Didu nay bao gom truyén tai thong tin gitra doanh nghiép va ngudi tiéu dung ciing
nhu gitra nhitng nguoi tiéu dung khac nhau (Litvin va cong su, 2008).

Ly thuyét hanh vi du dinh duoc sir dung phd bién trong céc nghién ciu vé hanh vi khach hang dbi
vé6i nhiéu san pham dich vy khéac nhau trong d6 ¢6 dich vu an udng. Tuy nhién tim quan trong cua
c4c yéu té trong ly thuyét hanh vi dy dinh bao gom thai o, chuan chi quan, va nhan thic vé kha nang
kiém soét hanh vi c6 thé thay déi theo bdi canh, hanh vi, va nhém khach hang. Do d6, dé giai thich
vé y dinh lya chon dia diém an udng cua khéch hang thé hé Z, nghién ctu nay sir dung két hop ly
thuyét sy dong nhét va truyén miéng dién tir. Nghién ctu gia dinh thong tin truyén miéng dién tir c6
vai tro dinh hinh thai do, chuan cha quan va kha niang kiém soét hanh vi tir d6 thuc day y dinh lya
chon dia diém an udng. Méi quan hé nay s& dugc cing cb va gia ting trong diéu kién khach hang thé
hé Z cam nhan c6 su sy pht hop 16n gitra hinh anh ban than véi dia diém an udng.

2.2. Phét trién c4c gid thuyét nghién ciru

e Truyén miéng dién tur, thai dg, chuan chu quan va khd néng kiém soét hanh vi

Khéch hang thé hé Z thuong chu dong trong viéc tim kiém thong tin lién quan dén dia diém an
uéng, du lich théng qua Internet (Ninan va cong sy, 2020). Céc thdng tin nay s& dinh hinh thai d6 ung
ho hay tir chéi. Mot s6 nghién ciru da chi ra théng tin truyén miéng dién tir c6 anh huong dén thai do
va y dinh hanh vi cua nguoi dung (Chatterjee, 2001; Chevalier & Mayzlin, 2006). Truyén miéng dién
tir cung cap thdng tin tir phia nhitng nguoi di timg tiéu dung san pham thong qua giao tiép, do do gop
phan dang ké va tryc tiép dén chuan chu quan cua nguoi dung (Jalilvand & Samiei, 2012). Mit khéc,
dwa trén cac thong tin tir truyén miéng dién tir, ngudi ding c6 thé cam nhan chic chan vé co hoi, kién
thirc, thoi gian cho viéc lya chon san phdam caa minh (Cheung va cong sy, 2008). Tir d6 1am gia ting
su ty tin v& kha nang lua chon. Trong nghién ctru ndy, truyén miéng dién tir dugc ky vong lam gia
tang thai do, chuan chu quan va kha nang kiém soat hanh vi cua khach hang thé hé Z. Tir d6, nhém
tac gia hinh thanh cac gia thuyét nghién ctu nhu sau:

- Gid thuyét Hiapc: Truyén miéng dién tir ¢6 anh hirong thugn chiéu doi véi thai do, chudn chui
quan va kha nang kiém soat hanh vi ciia nguroi dung thé hé Z.

e Thdi d3, chudn chi quan, kha nang kiém soét hanh vi, va y dinh lwa chon cia nguoi ding

Vai tro cua cac yéu t thuoc hanh vi du dinh ddi véi ¥ dinh hanh vi di dugc chitng minh trong
mot s6 nghién ciru. Thai do ddi véi dich vy n udng 1a nhan thie va danh gia ciia nguoi dung doi voi
dich vu (Han va cong su, 2010). Trong diéu kién ngudi dung c6 thai d6 wa thich dich vu, ¥ dinh lya
chon dia diém cung cap dich vu do s& dugc cing ¢d va ting cudng. Mot yéu t khac thic day hanh vi
d6 1a chuan chu quan tir cac ddi twong anh huong, khi cac nhom nay dua ra quan diém ung ho hay
danh gié tich cuc cho dia diém an udng thi nguoi ding thé hé Z sé ting y dinh dép img mong doi nay
(McDermott va cong su, 2015). Tuy nhién, trén thyc té nhom khach hang nay thudng tu tin vao kha
nang hiéu biét, tinh chi dong cao nén ¢ thé khong chiu anh huong caa cac nhdém tham khao (Ajzen,
1991). Céc nghién ciru trude day ciing khing dinh nhan thic kha ning kiém soét tién bac, dia diém,
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va thoi gian c6 anh huong dén y dinh lya chon cia ngudi ding (Bansal & Voyer, 2000). Tir d6, nhom
tac gia dé xuat gia thuyét nghién ctu nhu sau:

- Gid thuyét Haapc: Thdi dé, chudn chi quan va khd ndng kiém soat hanh vi ¢ dnh huéng thugn
chiéu d@én y dinh lya chon dia diém dn uong cia nguoi dung thé hé Z.

e Truyén miéng dién tir dén y dinh lya chon ciia nguoi ding

Mot s6 nghién ciru da chi ra vai tro cia danh gia san pham truc tuyén trong viéc thu thap théng
tin vé san pham dé hinh thanh ¥ dinh mua hang cua nguoi tiéu dung trong nhiéu bdi canh khéc nhau
(Jalilvand & Samiei, 2012; Cheung va Thadani, 2012). Truyén miéng dién tir 1a mot ngudn thong tin
quan trong trong nhiéu linh vuc, dac biét 1a nhitng linh vyc khé dénh gia dugc san pham truée khi
tiéu dung nhu dich vy dn udng. Cac ngudn théng tin truyén miéng dién tir chang han nhu Blog am
thuc, binh luan, va chia s¢ ciia nguoi dung trude di tré thanh cong cu giao tiép manh mé, cho phép
khach hang trao d6i thong tin (Bhat & Bhat, 2020) va thuc ddy y dinh dén thim. Kénh giao tiép nay
thudng cung cip thong tin san phiam doc 1ap (Chen & Xie, 2008) c6 thé giup nguoi tiéu dung hinh
thanh sy hiéu biét khong thién vi vé san pham, xay dung mot b tiéu chi dé danh gia san pham, dua
ra lya chon chinh xéc va giam chi phi nhan thie khi mua san pham (Bansal & Voyer, 2000). Déi voi
khéch hang thé hé Z, truyén miéng dién tir dugc coi la yéu té anh huong dén y dinh lya chon dia diém
an udng cao hon bsi day 1a nhom khach hang duoc hd tro bai Internet va hiéu biét vé cong nghé,
nhitng nguoi thuc hién nhidu danh gia san pham truc tuyén hon s& dé bi anh huong bai thong tin tich
cuc dugc diang qua kénh truyén thong nay dé nang cao y dinh mua san pham (Singh va cong su, 2016).
Tir do6, gia thuyét Hs dugc dé xuat nhu sau:

- Gia thuyét Hz: Truyén miéng dién tir 6 anh hirong thudn chiéu doi véi y dinh lyra chon dia diém
an uong cia nguoi dung thé hé Z.

e Vai tro diéu tiét cua sir twong dong trong mai quan hé cia truyén miéng dién i va thai dg,

chudn chu quan va kha ndng kiém soat hanh vi

Sy tuong ddng 1a sy pht hop giira hinh anh thuong hiéu san pham va ban than ngudi ding, céc ca
nhan c6 kha nang chon cac san pham c6 dic diém tinh cach pht hop véi hinh anh ban than(Shin,
2014). Thong thuong, nhitng chia sé va danh gia cua ngudi nguoi khac vé trai nghiém cua ho gitp
dinh hinh nhiing dic diém riéng biét cua mot diém dén (Jalilvand & Samiei, 2012). Do d6, khi ngudi
ding thé hé Z tiép can vai thong tin truyén miéng dién tir thuong xuyén co thé danh gia dugc mic do
twrong ddng cua dia diém an udng, khi nhan thiy hinh anh cua ban than phu hop véi hinh anh cua
thuong hiéu di duge ngudi dung khac danh gia s& hinh thanh thai do tich cuc ddi véi diém dén (Sirgy
va cong sur, 2016). Khi céc ca nhan cho rang hinh anh ban than ph hgp véi hinh anh thuong hiéu hay
dia diém nao d6, ca nhan do s& c6 thai do tich cuc (Sirgy va cong su, 2016). Mat khac, cé nghién ciru
cho rang nguoi tiéu ding luén c6 dong luc cho su twong dong 1y tudng, do d6 tim kiém sy tuong dong
thdng qua cac thong tin truyén miéng dién tir va gia ting xu huéng hanh vi dbi véi san pham d6 (Koo
va cong su, 2014). Cudi cung, qua giao tiép, tiép nhan thong tin tir truyén miéng dién tir cing vai sy
trong ddng cua cac c& nhan s& phat trién tir d6 gia ting chuan chu quan cia ngudi dung (Burnasheva
& Suh, 2020). Tir d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nghién ciu nhu sau:

- Gia thuyét Haapc: Sw tuwong dong cing cé mei quan hé cua truyén miéng dién tir va thdi dg,
chudn cha quan va kha ndng kiém soat hanh vi cia nguoi dung thé hé Z
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuong phap nghién ciru

V6i muc tiéu xem xét vai trd cua truyén miéng dién tir, sy twong dong dén thai do, chuan chu
quan, nhan thirc kha nang kiém soat hanh vi d6i véi ¥ dinh lua chon dia diém an uéng cua ngudi ding
thé hé Z, mot nghién ciru so bo duoc thuc hién dya trén ky thuat phong van chuyén gia va thao luan
nhom ddi véi 20 nguoi tiéu dung dé didu chinh thang do véi cac khai niém trong mé hinh nghién ctu.
Trong d6, thang do dwoc lra chon duoc ké thira tir cc nghién ctru trude dy, cu thé thang do truyén
miéng dién tr duoc ké thira tir nghién ciu cua (Jalilvand & Samiei, 2012), thang do sy twong dong
duogc hiéu chinh tir nghién ctu cua (Sirgy va cong su, 2016), thang do thai do, chuan chu quan va
nhan thirc kha niang kiém soat hanh vi dugc xem xét tir nghién ciru cua (Ajzen, 1991), va thang do y
dinh lya chon duoc ké thira tir nghién ctu cua (Erkan & Evans, 2016). M6 hinh nghién citu gdm 6
bién bac mot vai tong sb 27 quan sat duge do ludng bang thang do Likert 5 bac. Két qua khao sat so
bo trén co cAu mau 57 va dugc phan tich bang SPSS 28.0 cho két qua bién ISNs va eWOM dat gia
tri tai nhan t6 nho hon muc dé xuit 0,5; do dé dwoc loai khoi mé hinh nghién ciru, con lai 25 bién
quan sat dwgc dua vao phuc vu nghién cau chinh thirc. Trong giai doan nghién cuu chinh thuc, mét
mau phiéu khao sat dugc phét toi nguoi dung theo hinh thire két hop tryuc tiép va truc tuyén, hinh thic
l4y mau thuan tién. Tong sé c6 400 bang cau hoi khao sat dwoc phat ra, 309 phiéu dwoc hoan thanh,
trong d6 ¢ 225 cau tra loi hop 1¢ dugc dua vao phan tich. Trong do, vé gidi tinh c6 54,22% nit giGi
con lai 45,78% nam gidi; vé do tudi, 18,67% dap vién nam & do tudi 14-17, s6 dap vién trong do tudi
18-22 chiém 49,78% va s6 dap vién tir 23-25 tudi chiém 31,55%; vé tan suat an udng bén ngoai, co
7 d4p vién khong an udng bén ngodi (chiém 3,11%), 22 ngudi xac nhan dn udng bén ngoai hang ngay
(chiém 9,77%), 82 ngudi (chiém 40,89%) an udng bén ngoai 1-2 lan/ tuan, trong khi ¢ 53 dap vién
c6 tan suat 3-4 lan/ tuan (chiém 23,56%), con lai 51 dép vién (twong ung 22,67%) sir dung dich vu
an udng bén ngoai tir 1-2 lan/thang. Pac diém mau nghién ciru dugc thé hién tai Bang 1 dudi day:
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Bang 1.
Dic diém mau nghién ctru (n=225)
Tiéu chi Phan loai S6 lwong Ty 18 (%)
(nguoi)

Gioi tinh Nam 103 45,78
Nix 122 54,22

D6 tudi 14-17 42 18,67
18-22 112 49,78
23-25 71 31,55

Tinh trang hdn nhéan Doc than 91 40,44
Két hon 126 56,00
Khéc 8 3,56

Tén suat an udng bén 1-2 1an/ tuan 92 40,89

ngoai 3-4 140/ tudn 53 23,56
Hang ngay 22 9,77
Khéng bao gio 7 3,11
1-2 14n/ thang 51 22,67

Thu nhap (triéu ddng/ Chura c6 thu nhép doc lap 44 19,56

thang) <3 9 4,00
3-<5 25 11,11
5—<10 50 22,22
10—<20 87 38,67
>20 10 4,44

Tdng 225 100,00

Dir liéu thu thap dwoc phan tich, kiém dinh cac mé hinh va gia thuyét nghién ciru bang phuong
phép phan tich cu trac binh phuong nho nhét tirng phan (Partial Least Squares Structural Equation
Modeling — PLS-SEM). Cac buéc phan tich dua trén cac tiéu chi va quy trinh phan tich caa (Hair va
cong sy, 2019). M hinh nghién ciru ¢6 su xuat hién caa bién doc 1ap, bién phu thudc, va bién diéu
tiét. Do d6, qua trinh phan tich dwoc tién hanh nhu sau: (1) Panh gid mé hinh do luong théng qua
viéc xac dinh cac yéu td: hé sb tai ngoai, d6 tin cay téng hop (Composite Reliability — CR), tong
phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE), va hé sé tuong quan Heterotrait-
monotrait (HTMT) giita cac bién; (2) Panh gia mé hinh cau tric théng qua két qua boostrapping,
danh gia chi s6 da cong tuyén theo yéu t6 anh huong phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF) va
danh gia cac chi sb R?, 2, va Q2 cho su phi hop cua mé hinh.
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4. Két qua nghién ciru

4.1. Kétqua danh gid mé hinh do lwong

Panh gia mo hinh do lwdng thdng qua viée xac dinh cac yéu td: hé sd tai ngoai, do tin cay cua
thang do, CR, AVE, va h¢ sé tuong quan HTMT. Céc két qua trong (Bang 2) cho thay céc gia tri dat
dugc déu lon hon mirc tham chiéu. Thiz nhat, hé sé tai ngoai cua cac nhan té trong mo hinh dao dong
tir 0,700-0,862 (16n hon so véi muc dé xuat 0,7); hé s Cronbach's alpha cua céac yéu té trong md
hinh c6 gi4 tri trong khoang 0,737-0,829 (cao hon mirc khuyén nghi 0,7). The hai, d6 tin cay téng
hop (CR) ciia thang do trong md hinh nghién ctru déu dat gia tri I6n hon 0,7 (nam trong khoang 0,746—
0,837) thé hién cac nhan té trong mé hinh dam bao tinh nhat quan. Thez ba, hé s6 AVE nho nhat cua
c4c yéu tb trong mo hinh dat 0,559 (I6n hon gia tri yéu cau 0,5). Do vay, cac thang do trong mé hinh
dat yéu cau vé sy hoi tu (Hair va cong sy, 2014).

Bang 2.
Két qua d4nh gid mo hinh do ludng
Thang do M& hod Cronbach's alpha CR AVE Hé s6 tai ngoai
ATT1 0,835
Thai do ATT2 0.771
) 0,787 0,798 0,609
(Ajzen, 1991) ATT3 0,773
ATT4 0,738
ICC1 0,805
Y dinh lya chon Icc2 0,862
(Erkan & Evans, 0,827 0,833 0,661
2016) ICC3 0,858
ICC4 0,720
ISN1 0,761
Chuén chi quan ISN2 0,809
) 0,809 0,817 0,635
(Ajzen, 1991) ISN3 0,806
ISN4 0,809
PBC1 0,710
PBC2 0,841

Kha nang kiém
soat hanh vi PBC3 0,829 0,837 0,596 0,815
(Ajzen, 1991)

PBC4 0,782
PBC5 0,700
Su twong dong PSC1 0,818 0,829 0,646 0,852
PSC2 0,743
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Thang do Ma hoa Cronbach's alpha CR AVE Hé sb tai ngoai
(Sirgy va cong PSC3 0,788
su, 2016)
PSC4 0,829

Truyén miéng eWOM1 0,737 0,746 0,559 0,800
din tu eWOM3 0,712
(Jalilvand &
Samiei, 2012) eWOM4 0,720

eWOM5 0,755

Ghi chl: CR: B9 tin cay téng hgp; AVE: Phuong sai trich trung binh; ATT: Théi d¢; ICC: Y dinh Iya chon; ISN: Chuén chu
quan; PBC: Kha ngéng kiém soét hanh vi; PSC: Su tuong dong; eWOM: Truyén miéng dién tu.

Ngoai ra, két qua hé s6 HTMT & Bang 3 dat gia tri cao nhat 1a 0,878; thap hon so véi ngudng 0,9
(Henseler va cong sy, 2015), do d6 cac thang do trong mé hinh déu dam bao gié tri phan biét. Gié tri
VIF cua céc thang do trong mé hinh nam trong khoang 1,293-2,381, nho hon mirc dé xuat 3,0 (Hair
va cong su, 2014), ¢d thé két luan mo hinh khéng bi hién tuong da cong tuyén.

Bang 3.
Két qua danh gia do phan biét cua thang do
ATT ICC ISN PBC PSC eWOM PSC x eWOM
ATT -
ICC 0,539 -
ISN 0,355 0,626 -
PBC 0,622 0,683 0,464 -
PSC 0,841 0,677 0,400 0,711 -
eWOM 0,799 0,674 0,560 0,878 0,876 -

PSC x eWOM 0,373 0,387 0,309 0,445 0,263 0,492 -

Ghi cha: ATT: Théi d¢; ICC: Y dinh lya chon; ISN: Chuin chi quan; PBC: Kha nging kiém soat hanh vi; PSC: Sy tuong
dong; eWOM: Truyén miéng dién tu.

Két qua muc do dy bao caa md hinh nghién ciu (Hinh 2) cho thay gia tri R? hiéu chinh cua céc
bién thai d6, chuan cha quan, va kha ning nhan thirc hanh vi va y dinh lya chon dat gié tri lan luot
0,536; 0,198; 0,530; va 0,443; tuong g Vi muc anh huéng cao gitra cac bién doc 1ap 1én bién phu
thudc (mirc trung binh theo dé xuat cua Wetzels va Odekerken (2009) 12 0,26). Gié tri Q? cua cAc bién
phu thudc lan luot dat gié tri 0,524; 0,182; 0,518; va 0,346 thé hién muc do tac dong giita cac bién &
mic d6 cao (Hair va cong su, 2014). Ngoai trir mdi quan hé giira chuan chii quan va sy twong dong
dat gié tri 0,002; hé s6 f2ciia cdc mdi quan hé trong mé hinh nghién ctru déu dat gié tri trong khoang
0,022-0,336; I6n hon 0,02 thé hién mirc do twong quan giita cac bién (Cohen, 1989).
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4.2. M6 hinh cdu tric

0,000 0,000 0,000 gopo 0,000 0,000 0,000 g ppo

0,165 (0,011)

“— 0,356 (0,000) 0,198 0,335 (0,000) > 0443

I
0,000 g,000 0,000 0.000

SN
-/i h\- -
ot 00 |V SN2 1SN3 BN | o sss 0o

PBC
0,000 p,000 g,000 0,000 0.000

PBC1 PBC3 PBCS

Hinh 2. M6 hinh c4u trac

Két qua bootstrapping trén ¢& mau 5.000 (Bang 4) cho thay céc gia thuyét nghién ciru tac dong
truc tiép trong mé hinh déu dwoc chap nhan. Trong 6, gia thuyét Hiap e va Haap,e déu duoc ung ho
boi gié tri thdng ké t>1,96 va p<0,05. Trong d6, truyén miéng dién tir 6 anh hudng manh nhét dén
kha niang kiém soét hanh vi cua nguoi dung (B = 0,484), tiép dén 1a chuan chi quan (B = 0,356) va
cubi cing 1a thai do (B = 0,201). Tiép theo nhan thirc kha niang kiém soét hanh vi c6 anh huéng cao
nhét t6i y dinh lya chon (B = 0,355), sau d6 1a chuan chu quan (B = 0,335) va thap nhit 1a thai d6 (B
= 0,165). Gia thuyét Hs V& tac dong tich cuc cua truyén miéng dién tir &n y dinh lya chon dwoc ung
hé trong nghién ciu ndy (B = 0,324; t = 6,778; p = 0,000). Két qua kiém dinh gia thuyét diéu tiét cho
thay yéu tb su twong dong dong vai tro diéu tiét 1am gia ting mdi quan hé gitra truyén miéng dién tur
véi thai do va nhan thirc kiém soét hanh vi (B = 0,075; t = 2,058; p = 0,040 | p = 0,101; t = 2,799; p =
0,005) khing dinh gia thuyét Haac dugc chap nhan trong khi gia thuyét Hap v& vai tro didu tiét cua sy
twong dong trong méi quan hé giira truyén miéng dién tir va chuan cha quan khong dugc ung ho (B =
0,079: t = 1,526; p = 0,127).
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Bang 4.

Két qua kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét  Truc tiép B t p Két qua
Hia eWOM — ATT 0,201 2,663 0,008 Chap nhan
Hio eWOM —> ISN 0,356 4,156 0,000 Chap nhan
Hic eWOM — PBC 0,484 6,529 0,000 Chép nhan
Hoa ATT - ICC 0,165 2,529 0,011 Chap nhan
Hab ISN — ICC 0,335 5,614 0,000 Chap nhan
Hac PBC — ICC 0,355 5,215 0,000 Chip nhan
Hs eWOM — ICC 0,324 6,778 0,000 Chap nhan

Didu tiét B t p Két qua

Haa. PSC x eWOM — ATT 0,075 2,058 0,040 Chip nhan
Hap. PSC x eWOM — ISN 0,079 1,526 0,127 Tir chéi
Hac. PSC x eWOM — PBC 0,101 2,799 0,005 Chap nhan

Ghi chli: ATT: thai do; ICC: Y dinh lya chon; ISN: Chuan chu quan; PBC: Kha ngang kiém soat hanh vi; PSC: Sy twong dong;
eWOM: Truyén miéng dién tir.

5. Thao luan

Nghién ciru nay xem xét cac yéu té anh hudng dén y dinh lya chon dia diém an uéng cua khach
hang thé hé Z thong qua ly thuyét hanh vi du dinh ¢ b sung thém yéu t6 truyén miéng dién tir va su
trong dong. Pau tién, két qua nghién ciru da chi ra yéu t6 truyén miéng dién tir c6 tac dong toi thai
d6, chuan chu quan va kha nang kiém soat hanh vi; ddng thoi ¢ anh hudng dén y dinh lya chon chon
dia diém an udng cua khach hang thé hé Z. Nhiing phét hién trong nghién ctru nay dwoc cing cb do
tin cay cho cdc nghién ctu trude day nhu cua Erkan va Evans (2016), va McDermott va cong su
(2015) khi tiép tuc x&c nhan vai trd cua truyén théng mang xa hoi trong hinh thanh y dinh lya chon
dia diém an udng. Viéc tiép nhan thong tin tich cuc dugc chia sé bai nhitng ngudi dung khac di co
trai nghiém tai cac dia diém an udng vé khong gian, chat luong, gia, va cac yéu tb dic trung cua céc
dia diém nay tao ra thién cam dbi véi khach hang thé hé Z. Khi tham khao nhirng thong tin duoc chia
s¢, khach hang thudc thé hé nay dugc trang bi t6t hon vé kién thirc, ky ning, thoi gian, va giam thiéu
dugc nhiing rai ro cho viéc ra quyét dinh. Tiép theo, bang chiing vé vai tro diéu tiét thuan chiéu cua
su hai 1ong trong méi quan hé giita truyén miéng dién tir va thai 6 va kha ning kiém soat hanh vi.
Tuc 13, khi khach hang thé hé Z tim kiém, doc cac thong tin trén mang Internet vé dich vu an ubng,
khi tim thiy c6 su phu hop giita tinh cach cac dia diém an ung véi tinh cach ca nhan s& anh huéng
dén thai @6 tich cuc va kha ning kiém soat hanh vi vai dia diém d6. Noi cach khac, thai do va kha
nang kiém soat hanh vi lya chon dia diém an udng duoc thuc day bai sy tuong ddng giita hinh anh c4
nhan cua khach hang thé hé Z va hinh anh dia diém an udng. Két qua nghién ctru dinh luong nay cé
su phi hop vé6i két qua nghién ctru caa Sirgy va cong su (2016). That vay, viéc sir dung cac phuong
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tién truyén thong bao ham ca viéc tim kiém céc théng tin vé dia diém in udng cua khach hang thé hé
Z ¢6 anh huéng thuan chiéu dén nhan thac vé sy twong dong gitra hinh anh cua ban than va dia diém
an udng. Trong d6, su diéu tiét cua yéu t6 su twong ddng trong méi quan hé giira truyén miéng dién
tir va kha nang kiém soat hanh vi. Diéu nay cho thay tham khao cac théng tin truyén miéng dién tir
két hop cing véi nhimg danh gia vé su twong dong cang thic day xu hudng lya chon va tiéu ding cé
c6 dy dinh cua khach hang thay vi lya chon ngau himg nhu hién nay.

6. Ham y quan tri va gi&i han nghién ciru

Nghién ctru nay cung cdp mot goc nhin bd sung cho viéc tng dung ly thuyét hanh vi dy dinh, mé
rong trong viéc kham pha y dinh lya chon dia diém an ubng cua khach hang thé thé Z. Cac két qua
nghién ciru cho thidy mot s6 déng gop cu thé & ca goc do ly thuyét va thyc tién.

O goc do ly thuyét, nghién ctiiu nay gép phan lam phong phu ly thuyét hanh vi duy dinh théng qua
xem xét b6 sung yéu té truyén miéng dién tir va dac biét 1a vai tro diéu tiét cua yéu té sy trong ddng.
Két qua nghién ciru cung cap bang chung vé sy tac dong mang tinh rd rang va toan dién cua truyén
miéng dién tir d6i voi thai do chuan chu quan, kha nang kiém soat hanh vi, va y dinh lya chon dia
diém an udng cua mot nhom khach hang cu thé dé 1a nhom khach hang thé hé Z. Dic biét, thay vi
duogc can nhic 1a yéu té anh huong truc tiép, nghién ciu xac nhan su trong dong dong vai tro didu
tiét 1am gia ting mdi quan hé gitra truyén miéng dién tir va cac yéu yéu t thudc hanh vi dy dinh. Didu
nay cho thay cac thdng tin truyén miéng dién tir cang c6 sirc anh hudng téi thai do, chuan chi quan
va kha nang kiém soat hanh vi trong diéu kién khéch hang nhan thay duoc su turong dong giira ban
than va dia diém an udng.

O gbc @6 thuc tién, cac phat hién nghién ciru cho thay tan dung quang ba bang phwong thic truyén
miéng dién tir 13 mot cach manh mé dé cac doanh nghiép thuoc moi quy mé tiép can khach hang tiém
nang, dac biét 1a nhém khach hang thé hé Z. Phuong tién truyén théng nay cho phép céac cong ty tham
gia vao viéc tiép xdc véi ngudi tiéu dung cudi cuing kip thoi va tryc tiép véi chi phi trong di thip va
muc hiéu qua cao hon co thé dat dugc véi cac cong cu truyén thdng. Dic biét voi khach hang thé he
Z c6 hanh vi tiéu dung da dang, c& nhan hoé va c6 phan cam tinh, tir 46 kham pha vé dic diém va thi
hiéu cia nhém khéch hang tiém niang nay cho phép cac doanh nghiép kinh doanh dich vy in uéng cé
thé tién hanh mot s giai phap sau:

- Mgt 13, doanh nghiép can xay dung chién luoc truyén thong xa hoi, trong d6 nhan manh cua
cong cu truyén miéng dién tir huéng vao kha nang kiém soat hanh vi, chuan chii quan, va thai do cia
khéch hang thé hé Z. Doanh nghiép can gia ting cac chinh sach ting cudng sy trai nghiém cho khéach
hang, xay dung cac cong dong truc tuyén hozc cac ung dung danh cho khach hang, tan dung va khai
thac cac nén tang mang x& hoi dé khach hang cé thé trai nghiém dich vu chia sé nhitng cam nhan vé
dich vu cua doanh nghiép. Ngoai ra, doanh nghiép can cung cap thong tin da chiéu, cap nhat, chinh
thdng va tin cay; gitip dinh hinh su khac biét cua dich vy, diéu nay gitp khach hang d& dang danh gia
va nhan dién sy twong dong.

- Hai 13, dé thuc ddy thai do va y dinh lya chon dia diém an udng cua khéch hang thé hé Z, cac
nha quan Iy nén chi y vao xay dung ban sic, dinh vi thuong hiéu cho diém dén va thé hién su phu
hop giita ban sic/dac trung riéng co cua diém dén vai hinh anh ban than khach hang thé hé nay. Céac
diém dic trung phu hop vai da nhu cau va trai nghiém cua khach hang thé hé Z nhu: khong gian dep,
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san pham dac biét danh cho nhitng khach hang sanh an udng, gia, bau khéng khi cira hang thoai méi,
phong cach am thyc.... Cac chién dich truyén théng va quang ba cua cac diém dén ciing can cha y
Viéc tao ra cac thong diép phu hop véi dic trung cua khach hang thé hé Z.

- Ba 13, dbi tuong khach hang thé hé Z dugc danh gia la thé hé di tién phong trong tng dung cong
nghé hién dai, tién tién; ho thich kham pha, trai nghiém va thich dugc cam nhan tinh chan thyc,
nguyén ban cuaa cac gia tri am thuc. Do dé, can ¢6 cac chinh sach kich thich sy doi méi, sang tao va
chia sé trai nghiém thyc té nhat, chan thuc ciia nhém khach hang nay trén céc dién dan, cong dong x4
hoi. Ngoai ra, co thé str dung cac kénh vlogger am thuc trg thanh kénh thong tin truyén miéng dién
tir tin cdy, gia tang do tin cay cua thdng tin truyén miéng.

Nghién ciru van con ton tai mot vai han ché. Dau tién, nhitng phat hién chi dua trén dit liéu chinh
dugc thu thap tir khach hang thé hé Z, dac biét 1a quy md mau nhoé phan Ién déi twong mau 13 hoc
sinh, sinh vién dang theo hoc tai cac truong trung hoc phé thong, cao ding, dai hoc; do d6 c6 thé chua
dai dién mot cach day du cho toan bo khach hang gen Z sir dung dich vu in udng. Tiép theo, chua cé
su s0 sénh vé dic diém, y dinh hanh vi lya chon dia diém an udng cua khéach hang thé hé Z so véi céc
thé hé X va Y. Vi vay, can c6 thém cac nghién ctiu tiép theo mang lai cai nhin toan dién hon cho chu
dé nghién ctru va déi tugng khach hang nay.
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