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Céac doanh nghiép my phdm néi dia Viét Nam dang tan dung cac nén
tang tryc tuyén dé tang sy nhan dién thuang hiéu va y dinh mua. Hon
nita, v&i my pham, khach hang cé xu hudng tim kiém, danh gia can
than cling nhu tudng tugng vé két qua st dung san pham trudc khi
mua. Ngoai ra, khach hang c6 xu hudng tin vao truyén miéng dién tur
tur khach hang khéac — hay cdm nhan e-WOM - khi tim kiém thdng tin.
Tuy nhién, cd ché cdm nhan e-WOM va nhan dién thugng hiéu tao nén
y dinh mua thong qua tri tudng tugng cuta khach hang la chu dé chua
dudgc khai thac. Véi di liéu thu thap tir 256 khach hang c6 doc e-WOM
vé m§ pham ndi dia tir khach hang khac, két qua phan tich SEM cung
cap khung ly thuyét lam r& vai tro trung gian cua tri tugng tugng trong
viéc bién déi e-WOM va nhan dién thuong hiéu thanh y dinh mua cda
khach hang. Cu thé, e-WOM gilp tdng nhan dién thuang hiéu va lgi
ich tudng tugng. Tiép do6, nhan dién thuong hiéu tang cudng Igi ich
tudng tugng va cam xic tudng tugng. Cudi cung, ca hai loai tudng
tugng nay gilp gia tang y dinh mua cua khach hang. Tu két qua nay,
nhitng déng gop vé ly thuyét va ham y quan tri c6 lién quan da dugc
dé xuat.
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Vietnamese domestic cosmetic enterprises are increasingly utilizing
online platforms to enhance brand identity and stimulate purchase
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intention. Furthermore, cosmetics consumers typically conduct
extensive research and alternative evaluations, as well as imagine how
the product will perform for them before making a purchase. While
contemporary consumer behavior indicates a growing reliance on
electronic word-of-mouth (e-WOM) from peer consumers as a primary
source of information, the mechanisms by which perceived e-WOM
and brand identity translate into purchase intention, mediated by
consumer imagination, remain uninvestigated. To address this gap, a
conceptual model was developed and tested using structural equation
modeling with data from 256 consumers who had engaged with e-
WOM about domestic cosmetic products. The findings establish a
theoretical framework demonstrating how imagination acts as a
mediator, turning e-WOM and brand identity into consumer purchase
intention. Specifically, e-WOM is found to positively influence both
brand identity and imagined benefits. Brand identity is shown to
amplify the two outcomes of imagination, including imagined benefits
and imagined emotions. These two imagination outcomes
subsequently contribute to an increase in consumer purchase
intention. Meaningful theoretical contributions and managerial
implications are proposed based on these findings.

1. Gidi thiéu

Thi trudng my phidm Viét Nam chimg kién sy 1ép vé cua cac thuong hiéu my phdm nédi dia voi
chi 10% thi phan (Tué My, 2024). Cu thé, cac doanh nghiép (DN) my pham ndi dia con kha non tré
v6i quy mo san xuat nho, tiém lyc kinh té yéu (Tué My, 2024) nén ho gap nhiéu kho khan hon trong
viéc tiép can thi truong ciing nhu tao dung su nhan dién thwong hiéu (NDTH) thong qua quang cdo
rAm ro va sy hién dién rong rai nhu cac thuong hiéu ngoai (Bang Hao, 2024). Trong bdi canh do, bén
canh viéc chu trong vao chét lugng san phém va thau hiéu thi truong, cac hang m¥ phém ndi dia Viét
Nam dang tan dung su phat trién cua cac nén tang sé bang cach tap trung vao viéc ban hang va gia
tang NDTH trén cac nén tang nay (Tué My, 2024). Vi véy, viéc gia ting ¥ dinh mua (YDM) va NDTH
nhd vao cac kich thich trén nén tang truc tuyén 1a vin d& ma cac nha quan Iy quan tm hién nay. Pay
cling 1 huéng tiép can ciia nghién ctru nay.

Thém vao d6, KH c6 xu huéng tim kiém thong tin ciing nhur ddnh gid mot cach can trong trong
qua trinh mua m§ phdm (Suh & Youjae, 2006). Vi loai san phdm nay, cac thong tin tiép thi co tinh
chat thwong mai ngay cang it dugc KH chii y hon so v&i cac loai théng tin phi thuong mai nhu truyén
miéng dién tir (Electric Word of Mouth hay e-WOM) tir KH khac (con goi 1a cam nhan e-WOM)
(Gupta & Harris, 2010). Mot vai nghién ctru trude day cho thdy tac dong truc tiép cta e-WOM lén
YDM m§ pham (Xiao va cong su, 2016; Chen va cong sw, 2014). Tuy nhién, e-WOM c6 thé “khong
tac dong ngay 1ap tirc ma co thé tao ra lgi thé 1au dai” (Xiao va cong su, 2016, trang 22) hay thong tin
tiép can c6 thé khong tac dong tuyén tinh, 1ap tirc dén YDM ma tao ra “vong lap” trong qua trinh mua
hang (Ngarmwongnoi va cong sw, 2020). Hon nita, e-WOM con c6 kha ning thiic diy NDTH
(Bhattacharya & Sen, 2003). Tuy nhién, minh chimg thyc nghiém vé co ché e-WOM va NDTH tac
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dong dén qua trinh mua hang 1 van dé can thém nhiéu nghién ciru thyc nghiém (Ngarmwongnoi va
cong sy, 2020; Farzin va cdng sy, 2022).

Luogc khao nghién ciru cho thdy cam nhan e-WOM véi vai tro 1a ngudn thong tin trao ddi giira cac
KH gitp gia tang du doan ciia KH vé loi ich ctia san pham (Oliver, 2011). Véi my pham, KH thuong
dy doan hay tuong tuong vé qua trinh sir dung va két qua mang lai (hay chinh 1a cac két qua du doan)
dé quyét dinh mua hay khong mua san pham (Querleux va cong su, 1999). Khi o, tri tudng tugng la
mdt nang lyc giup KH c¢6 trai nghiém va nhén thirc khi chua trai nghiém vat ly thuc té (Tarabashkina
va cong sy, 2022). KH c6 thé tuong twong vé két qua dat duoc hodc cam xuc gin véi viée s dung
san pham (Sools va cong sy, 2015) va tir d6 hinh thanh nén YDM (Le va cong sy, 2021). Tuy nhién,
anh huong ciia cam nhan e-WOM va NDTH 1én qué trinh tuong tuong ciia KH 1a chii dé chua duoc
kham pha can k&. No6i cach khac, chua tim thiy mot khung 1y thuyét 1am rd vai trd trung gian cua tri
tuong tugng trong mdi quan hé giira cam nhan e-WOM, NDTH va YDM.

Tu nhitng 1ap luan trén, dé tai nay duogc thuc hién voi ba muc tiéu. Ther nhat, xac dinh tac dong
ctia cam nhén e-WOM dén két qua cua tri tudng tugng (gdm loi ich tudng twong va cam xuc tudng
tuong) va NDTH. Thit hai, xac dinh tic dong ciia NDTH dén loi ich twong tuong va cam xic tuong
tuong. Thit ba, x4c dinh tac dong cua loi ich tuong tugng va cam xuc tuong tugng dén YDM cua KH
db6i v6i thuong hiéu my pham noi dia.

2. Co s6 ly thuyét

2.1.  Cam nhén vé e-WOM

Mot cach tong quat, truyén miéng (Word of Mouth — WOM) 14 qua trinh giao tiép thong tin mang
tinh riéng tu gitra ngudi giri va ngudi nhéan lién quan dén san pham/dich vy hoic DN (Sweeney va
cong su, 2012). Véi su phat trién cua Internet, e-WOM ra doi va duge dinh nghia la qua trinh trao déi
nang dong va lién tuc cua thong tin lién quan dén thwong hiéu, san phdm cua cong ty, dwoc thuc hién
boi cac KH trude ddy, duge chia sé va truy cap rong rai boi bat ky ai (khong phai trao ddi riéng tu
nira) trén moi truong Internet (Ismagilova va cong sy, 2020). Nhitng trao ddi ndy c6 thé lién quan t6i
cach thire mua sdm, sit dung, cac dic tinh cla san phém/dich vu hay thuong hi¢u (de Matos & Rossi,
2008). Thém vao dé, viéc mot KH dua ra truyén miéng la mang tinh ty nguyén chir khong vi muc
dich thwong mai (Brown va cong su, 2007). Vi ban chat ctia qué trinh giao tiép thong tin mang tinh
hai chidu, nha nghién ctru c6 thé tiép can e-WOM tir géc do ngudi giri hodc ngudi nhan (Sweeney va
cong sy, 2012). Vi van dé nghién ctru lién quan t6i viée van dung kich thich tir nén tang truc tuyén
dé hinh thanh NDTH, tir d6 tao nén YDM, nghién ciru nay tiép cdn e-WOM tir goc do ngudi nhan
thong tin, ttc cam nhan e-WOM.

Lugc khao nghién ciru vé cam nhan e-WOM cho thiy s6 lugng thong tin, chat lugng thong tin va
d9 tin cay cua thong tin 1a ba thanh td chinh ctia e-WOM (Indrawati va cong su, 2023; Filieri, 2015).
Trong do, s6 lwong thong tin dé cap dén tan suat hodc s lan cac thong tin e-WOM ma ngudi nhan
tiép can dugc (Indrawati va cong su, 2023). Tiép do, chét luong thong tin lién quan dén chét lugng
clia noi dung dugc truyén dat théng qua e-WOM (Filieri, 2015) hay sttc manh thuyét phuc ciia thong
diép (Bhattacherjee & Sanford, 2006). Cudi cung, do tin cay cua thong tin trong nghién ctru nay tap
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trung vao nhan thirc cia KH vé d9 uy tin va chuyén mén cia nhitng nguoi tao ra cac ndi dung e-
WOM trén cac nén tang tryc tuyén (Verma & Dewani, 2021).

2.2.  Tri twong tuwong, loi ich tuong twong va cam xuc tuong tuwong

Tri tuong twgng 1a mot loai nang lyc tinh than cta ca nhan lién quan dén kha nang tao ra hinh anh,
y tuong vé nhimg gi khong hién dién trudc gidc quan cta ho (Morosini, 2010). Ning luc nay cho
phép thay thé trai nghiém thuc bang cam giac gan gidng, bao ham ca hinh anh, 4m thanh, cau chuyén,
cam xtic (Illouz, 2009). Viée tiép cén tri tuong twong 1a mot loai nang lyc, nghia 14 tri tuong tugng
¢6 thé dugce kich hoat boi cac tac nhan khac. Khi tuong tugng gan véi muc tiéu cu thé, ca nhan thuong
bét dau véi kién thirc hién c6 va sir dung né dé giai quyét van dé (Feng va cong su, 2017). Vi vay,
nhitng nguoi co nhiéu kinh nghiém, kién thirc lién quan va kha ning tap trung tot thuong dé dang
tuong tugng hon (Le va cong su, 2021). V& vai tro cia tri tuong tuong, ning luc nay di duoc ching
minh 12 cé tac dong tich cuc dén nhan thtrc, cam xtc, hanh vi cua KH (Le va cong sy, 2021; Derbaix
& Gombault, 2016). V& mit cam xic, tuong tuong cod thé tao ra nhitng cam xuc tich cuc nhu vui vé,
hanh phtc (Derbaix & Gombault, 2016). V& mat hanh vi, teong tuong anh huong dén lua chon, y
dinh va hanh vi thyc té cia KH (Le va cong sy, 2021). Tuy nhién, nghién ciru vé tri tuong twong trong
linh vyc tiép thi van dang & giai doan so khai va can thém nhiéu minh chimg thyc nghiém vé vai tro
ctia nang lyc nay (Nguyén Thi Cam Hién va cong su, 2024).

Vi tudng twong 1 hoat dong tim 1y phirc tap, viée hiéu duoc cach thirc nang luc nay ra két qua la
can thiét (Casas-Roma va cong sy, 2019). Pé khai thac cdn k& vai tro cua khai niém nay, nghién clru
nay tap trung vao két qua cua nd. Theo ly thuyét xir Iy kép (Zheng va cong su, 2022), cac hinh anh
xudt hién trong tri tudng tuong s& tic dong dén hanh vi trong tuong lai thong qua nhan thirc va cam
xtc cia mot ca nhan. Diéu nay dugc ung hd bdi Sools va cong su (2015) ré“mg tri tudng tuong la mot
dang hoat dong tri tu¢ ma mdi ca nhan hinh thanh trong tam tri vé loi ich va/ hodc cam xuc s& dugc
nhén trong tuong lai. Trong nghién ciru nay, khia canh nhan thirc dugc xem xét thong qua khai niém
loi ich tudng tuong va khia canh cam xuc 1a khai niém cam xtc tuong tugng. Loi ich tuong tugng 1a
du doan vé nhing két qua cu thé ma ngudi dung san pham s& nhan dugc trong tuong lai (Oliver,
2011), chéng han nhu sy thay ddi tich cuc vé tinh trang lan da, mai toc, sau khi sir dung my phém
(Ghazali va cong sy, 2017). Trong khi d6, cam xtic tudng tugng la du doan cua mot nguoi vé cam
nhan cua chinh ho tai thoi diém ho dat dugc muc ti€u ma ho dat ra (Perugini & Bagozzi, 2001). Xét
vé khia canh tich cuc, nhitng cam xuc khi dat dugc muc tiéu dé ra c6 thé 1a cam giac hanh phc, phén
khoi, ty tin... (Perugini & Bagozzi, 2001).

2.3.  Nhdn dién thuong hiéu

Nhan dién thuong hi¢u dé cap dén nhitng dac diém riéng biét va bén vitng ciia mot thuong hiéu
(He va cong sy, 2012; Bhattacharya & Sen, 2003). NDTH biéu hién thong qua uy tin va sy khac biét
ma thuong hiéu tao dung so voi céc ddi thu (Bhattacharya & Sen, 2003). Nhiing dic diém riéng nay
¢6 thé duoc nhan thirc boi KH tir thong tin bén ngoai, duoc goi 1én bang cac lién twong ot dep vé
thuong hi€u (Aaker, 1991), dugc luu gilt trong tri nhé cia KH (Farzin va cong su, 2022). Theo
Bhattacharya va Sen (2003), bén canh cac nd luc truyén thong cua DN, giao tiép gitra cac KH ciing
g6p phan vao viéc tao nén NDTH. Tuy nhién, ngoai Farzin va cong sy (2022), chua tim thay nhiéu
nghién ctru v& vai tro ciia e-WOM dbi véi NDTH. Vé vai tro caa NDTH, cac nghién ciru trude day
cho thdy mét thuong hiéu ¢6 NDTH cao dwoc xem nhu minh ching vé mit chit luong (Monga &
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John, 2010), tir do, dat dugc su tin tudng va wa thich cia KH danh cho thuong hiéu cao hon so véi
ddi thu cua ho (Casidy va cong su, 2019), ciing nhu KH san 1ong tra nhiéu tién hon dé c6 duge san
pham cuia thuong hiéu d6 (Farzin va cong sy, 2022).

3. M6 hinh va cac gia thuyét nghién ciru

Van dung 1y thuyét kich thich - chu thé - phan hoi (Stimulation - Organism - Response)
(Mehrabian & Russell, 1974) 1am nén tang, mo hinh nghién ciru dugc dé xuét tai Hinh 1. Theo do,
cam nhan e-WOM, véi ban chét 1a ngudn thong tin, dong vai tro 1a kich thich (S) cho nhan dién
thwong hiéu (H,) va loi ich twong twong (Hy). Tiép d6, qua trinh tim 1y (O) dién ra bao gom tac dong
cua nhén dién thuong hiu Ién 191 ich tudng tuong (Hz) va cam xic tuong tugng (Hs) cling nhu cta
loi ich tuong twong 1én cam xuc tudng twong (Hs). Cudi cing, loi ich twong tugng (He) va cam xiic
tuong tuong (Hy) gitp tao nén phan ung (R) — YPM cua KH.

Cam nhan e- Loi ich tuong

WOM

twong

He(+)

H7(+

Nhan dién

Cam xuc tuong

thuong hi¢u tugng

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3.1. Tac dong cia cam nhdn e-WOM lén sy nhdn dién thwong hiéu

Tac dong cia e-WOM lén NDTH duoc 1y giai boi 1y thuyét hoc tap xa hoi (Bandura, 1977). Ly
thuyét nay nhdn manh vao viéc ca nhan co thé hinh thanh nén sy hiéu biét tir viéc hoc tap tir nhiing
nguoi khac. Trong nghién ciru nay, e-WOM véi ban chat 1a thong tin trao ddi gitra cic KH trén cac
nén tang mang x¢& hoi s€ tao diéu kién cho qua trinh hoc tap cua KH (Lu va cdng su, 2014). Trong do,
chét luong thong tin e-WOM giup KH ¢ co s& dé hiéu vé chat lugng ciing nhu hiéu suit cta san
phdm hay thwong hiéu (Filieri & McLeay, 2014). Bén canh d6, s6 luong thong tin trao d6i nhiéu,
d6ng nghia vi san pham hay thuong hiéu 1a pho bién, c6 doanh sé va danh tiéng tot (Ho va cong su,
2021). Vé d96 tin cay cua nguén thong tin, khi KH cdm nhan thong diép duoc tao ra boi nhirng ngudi
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¢6 hiéu biét va trai nghiém vé san pham hodc thuong hi¢u, KH s& tin vao cac thong diép (Ngo va cong
sw, 2024). Tém lai, thong tin cam nhén tir e-WOM gép phan hinh thanh nén NDTH (Bhattacharya &
Sen, 2003). Do d6, gia thuyét dau tién 1a:

Gia thuyét H;: Cam nhan e-WOM co tac dong tich cuc lén sy nhan dién thuwong hiéu cua KH.

3.2, Tac dong cia e-WOM va sy nhdn dién thuong hiéu lén lgi ich tuong tuwong

Tac dong ctia e-WOM va NDTH 1én lgi ich tuong twong duge 1y giai boi 1y thuyét nhan thirc xa
hoi (Bandura, 2001). Ly thuyét nay cho rang nhiing thong tin dugc tiép nhan tir bén ngoai can phai
thong qua qua trinh nhan thirc ciia c4 nhan dé hinh thanh nén nhiing tic dong dén hanh vi. Trong qué
trinh nhan thic d6, ca nhan s& sir dung thong tin vira néu dé dwa ra nhimng phan doan va ky vong cho
nhitng trai nghiém ctia ho trong twong lai. Theo Oliver (2011), ky vong 1a du doan vé nhig két qua
trong tuong lai hay chinh 1a loi ich twéng tugng trong nghién ctru nay. Theo dé, théng tin vé loi ich
ctia san pham tir e-WOM cang 16 rang, chi tiét, day du sé gitip KH dinh hinh rd rang vé lgi ich ma ho
ky vong dat dugc néu sir dung san pham d6 (Krishnamurthy & Kumar, 2015) hay chinh 14 l¢i ich
tuong tugng. Vi vay, gia thuyét thi hai la:

Gia thuyét H,: Cam nhan e-WOM co tac dong tich cuc lén loi ich tuong twong cua KH.

Ciing v6i co ché vira néu, nhitng hiéu biét vé dic trung ctia thwong hiéu — tirc NDTH sé& duge KH
xem xét va phan doan trong mbi lién hé véi nhig lgi ich ma n6 mang lai cho KH trong twong lai
truge khi hinh thanh nén hanh vi cu thé. NDTH thudng gin lién vé6i nhimng lién tuong tich cuc vé
thwong hiéu (Aaker, 1991) va day dwoc xem nhu nén tang cho chat luong san phim (Monga & John,
2010). Nho vay, khi mgt thwong hi¢u c6 sy nhan dién tot, KH s& du doan duge nhitng 191 ich tich cuc
tuong ng khi sir dung san phdm cua thuong hiéu d6 (Bhattacharya & Sen, 2003). Tir day, gia thuyét
ké tiép la:

Gia thuyét Hs: Nhdn dién thuwong hiéu co tdac dong tich cuc lén loi ich tuong twong cua KH.

3.3. Tac dong cua nhdn dién thuong hiéu lén cam xuc tuong tuong

Ly thuyét nhan dién DN - KH cua Bhattacharya va Sen (2003) 1a 1y thuyét nén tang cho méi quan
hé gitra NDTH va cam xuc tuong twong. Theo d6, KH sé& hinh thanh cam giac vé mbi quan hé giira
ho va cong ty thong qua viéc so sanh nhitng déc trung cla ban than va dac trung cia thuong hiéu.
Ciing theo 1y thuyét nay, khi mot thwong hiéu c6 nhing dic trung riéng (tic c6 sy nhan dién cao tir
phia KH) s& giup KH thé hién dwoc dic trung ciia chinh KH d6 (Ruvio, 2008) hay ting cudng sy
nhan dién cho chinh KH v6i nhitng nguoi xung quanh (Mcewen, 2005). Nho vay, KH s€ c6 cam xtc
tich cuc hay sy yéu thich danh cho thuong hiéu (Casidy va cong sy, 2019). Cam xuc tich cyc nay vi
vay s€ giup hinh thanh nén nhitng cam xuc dy doan tich cuc néu KH sir dung thuong hi¢u do. Tu day,
gia thuyét thi tu 1a:

Gia thuyét Hy: Nhan dién thuong hiéu co tdac dong tich cuc lén cam xuc tuong twong cua KH.

3.4. Tac dong cua loi ich twong twong lén cam xuc twong tirong
Tac dong cuia loi ich tuong tugng 1én cam xic twdng tugng dugc giai thich boi 1y thuyét danh gia
nhén thue cia Bagozzi va cong su (1999). Theo ly thuyét nay, trong mdi tinh huéng, mdi ca nhan déu

c6 muyc tiéu cia riéng minh. Ho s€ danh gia kha nang dat dugc muc ti€u ho dét ra, tir d6 hinh thanh
nén cam xuc dy doan (tudng tuong) cho tinh huéng d6. Theo Bagozzi va cong su (1999), danh gia
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dugc hiéu 1a “viéc dua ra nhimng du doan két qua va giai thich y nghia vé nhimng két qua d6”. Nhu
vay, loi ich tuong tugng véi vai tro 1a két qua ciia qua trinh danh gia s& dan t6i nhimg du doan vé mat
cam xuc cua KH. Khi céc lgi ich du doan (loi ich tudng tugng) vé viée sir dung san phém la tich cuec,
gitip KH dat muc tiéu dé ra, KH s& hinh thanh nén cam xuc du doan (cam xuc tudng tugng) tich cuc
(Perugini & Bagozzi, 2001). Do d6, gia thuyét Hs dugc dé xuat la:

Gid thuyét Hs: Loi ich twéng twong cé tic dong tich cuc 1én cam xiic twong twong ciia KH.

3.5. Tac dong cua loi ich twong twong lén y dinh mua

Mbi quan h¢ giita lgi ich tuong tuong va YPM dugc 1y giai dva trén 1y thuyét hanh dong hop 1y
(Fishbein & Ajzen, 1975). Theo 1y thuyét nay, nhitng danh gia vé két qua ciia hanh vi s& hinh thanh
nén thai do, tir d6 anh huong dén y dinh thyuc hién hanh vi. Theo d6, khi KH d4nh gia tbt vé loi ich
ctia san pham s& hinh thanh nén thai d6 tich cuc dbi v6i viée st dung san pham, tir d6 hinh thanh nén
y dinh sir dung san pham (hay YPM trong truong hop nay). Méi quan hé nay duoc chirng minh trong
bdi canh du lich bai Le va cong su (2021). Tir 1ap ludn trén, gia thuyét He 1a:

Gid thuyét Hs: Loi ich twéng twong cé tac dong tich cyee lén ¥ dinh mua cia KH.

3.6. Tac dong cua cam xuc twong twong lén y dinh mua

Mo hinh hanh vi hudng téi muc tiéu (Perugini & Bagozzi, 2001) duoc van dung dé 1y giai tac
ddng cta cam xtc tuong twong 1én YDM. Ly thuyét nay cho rang, khi cam xtic du doan (tudng tugng)
1a tich cyc, cam xuc nay gitp tang sy khao khat, tir 46 dan dén y dinh va hanh vi dé dat duge muc
tiéu. Theo d6, khi KH hinh dung viéc mua va sir dung mot san phdm hodc dich vu s& mang lai nhirng
cam xuc tich cyc nhu vui vé, hanh phtc... ho s& c6 xu hudng muén thue hién hanh vi mua hang dé
dat dwoc muc tiéu ma ho dé ra (Bagozzi va cong sy, 2016). Vi vay, gia thuyét H;la:

Gid thuyét Hy: Cam xiic tuwdng tigng cé tac dong tich cuwce 1én y dinh mua ciia KH.

4. Phuong phap nghién ciru

Dir liéu dinh lugng dé kiém dinh céc gia thuyét da dugc thu thap bang phuong phap 1dy mau thuan
tién thong qua bang cau hoi c6 cau trac. Pay vén 1a phuong phap phd bién nhét duge st dung trong
kiém dinh 1y thuyét. Ddi tuong khao sat 1a nhitng KH ngudi Viét co biét dén my pham noi dia Viét
Nam va da c6 doc cac thao luan vé san phém/thucmg hi€u ndi dia nay trén cac nén tang truc tuyén.
Ap dung k¥ thuat phan tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM) vé6i phuong phap wéc lugng Maximum
Likelihood, theo dé xuét cua Hair va cong su (2017), ¢& mau phu hop 1a tir 100 dén 400. Thyc té,
nghién curu da thu thap duoc 256 ban tra 161 hop 1€, vi vay, dap tng dugc yéu ciu vé ¢& mau cho
nghién ctru nay.

Thang do céc khai niém dugc ké thira tir cac nghién ciru trude day. Trong d6, s6 luong thong tin
(4 bién) va do tin cay cua thong tin (5 bién) dwoc ké thira tir Hoang va Tung (2023), con chat luong
thong tin (7 bién) tir Indrawati va cong su (2023). Tiép dé, thang do loi ich tudng twong (4 bién) dua
theo Ghazali va cong su (2017), va cam xuc tudng tugng (7 bién) tir Perugini va Bagozzi (2001). Cudi
cung, thang do NDTH (4 bién) ké thira tir Casidy va cong su (2019), va thang do YBPM (5 bién) dua
theo Spears va Singh (2004). Cac thang do sau khi duoc chuyén ngir sang tiéng Viét sé& tiép tuc dugc
didu chinh thong qua phdéng vén 7 KH dé dam bao su rd rang va phi hop véi bbi canh cua cac phat
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biéu. Tiép d6, cac thang do dugc kiém dinh so bo tinh don hudng va do tin cay véi cd mau 50 trude
khi dugc st dung cho nghién ciru chinh thirc.

5. Két qua nghién ciru va thao luan

5.1. Thong ké mé ta mau

Trudce hét, khi dugc hoi vé mot thuong hiéu my phadm ndi dia ma KH biét rd nhat, 42,6% KH chon
Cocoon, tiép d6 1a MOI (11,7%), Co Mém (10,9%), Thai Duong (10,2%) va con lai 1a cac thuong
hiéu khéc. Lién quan t6i dac diém ciia mau, c6 dén 91,8% dép vién 1a nir. Mau c6 sy da dang vé d6
tudi v&i nhom KH tir 18-25 chiém 50,8%, 26-35 1a 32%, 36-45 1a 14,8% va con lai (2,4%) trén 45
tudi. Trinh do dai hoc chiém da sb v6i 84,4%, tiép d6 la sau dai hoc (8,2%), con lai 1a trung cép/cao
dang (3,5%) va THPT hodc dudi (3,9%). V& thu nhap hang thang, nhom KH c6 thu nhap dudi 5 triu
ddng/thang 14 34,8%, tir 5—dudi 10 triéu 1a 24,2%, tir 10—dudi 20 tricu 1a 33,6% va 7,4% la trén 20
triéu dong. Vi tinh trang hon nhan, 175 dap vién (chiém 68,4%) 1a doc than, 21,9% 1a c6 gia dinh va
¢6 con, va 9,7% 1a co gia dinh va chua c6 con. Cudi cting, mau c6 su da dang vé nghé nghiép véi sinh
vién (35,5%), cdng chuc/vién chirc/gido vién (27,3%), nhan vién van phong (26,6%), lam viéc tu do
(5,1%), va con lai la cac nghé nghiép khac. Véi cac dic diém vira néu, theo dé xuét cta Calder va
cong su (1981), miu c¢6 sy da dang can thiét cho cac phén tich thng ké tiép theo.

5.2.  Két qua kiém dinh thang do

Trudce tién, cac thang do déu dat yéu ciu vé tinh don hudng khi két qua phan tich EFA cho timg
nhan t cho théy tai tri s6 Eigenvalues 16n hon 1, c6 1 va chi 1 nhan té duoc trich. Vi vay, toan bg 36
bién quan sat dwoc dua vao phéan tich CFA. Sau khi loai 8 bién do twong quan cao gitta cac sai s, cac
chi s pht hop ctia mé hinh déu dat yéu cau véi: Chi-square = 760,905; df = 329; Chi-square/df =
2,313 (< 3); CF1=10,930 (> 0,9); TLI= 0,919 (> 0,9); RMSEA = 0,072 (< 0,08).

Két qua kiém dinh thang do cho tha“iy hé s tai nhan td cua cac bién dao dong tir 0,685 dén 0,953
(> 0,5) va phuong sai trich AVE cua cac khai niém trong khoang 0,588-0,832 (> 0,5) nén cac thang
do dat gia tri hoi ty. Tiép do, gia tri do tin cay téng hop Composite Reliability (CR) cua cac khai niém
dao dong trr 0,810 dén 0,952 (> 0,7) nén cac thang do dat d¢ tin cdy (Hair va cong sy, 2010). Cubi
cung, két qua phan tich trong quan gitra cac khai niém cho thiy cac hé sb tuong quan c6 gia trj tir
0,380-0,787 va tai ngudng 95% khong c6 gia tri twong quan nio bang 1 nén cac thang do dat gia tri
phan biét (Anderson & Gerbing, 1988).

5.3, Kiém dinh hién twong phwong sai chung

Nghién ciru nay van dung phuong phép Single-factor CFA (Podsakoff va cong su, 2003) dé kiém
dinh hién tugng phuong sai chung (Common Method Variance — CMV). Theo d6, khi cho 28 bién
con lai sau kiém dinh thang do cling tai 1én mot nhén t6, cac chi sé phi hop clia mé hinh déu khong
dat yéu clu véi: Chi-square = 2994,077; df = 350; Chi-square/df = 8,555; CF1=0,571; TLI = 0,537;
RMSEA = 0,172. Diéu nay chimg t6 CMV khong phai 1a van dé dang lo ngai trong nghién ciru nay.
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5.4. Két qua kiém dinh mé hinh

Trudc hét, mo hinh cau tric cho thay sy pht hop véi dir lidu thuc té voi: Chi-square = 740,643;
df = 339; Chi-square/df = 2,185 (< 3); CFI = 0,935(> 0,9); TLI = 0,927(> 0,9); RMSEA = 0,068 (<
0,08). Theo két qua tai Bang 1, tat ca cac gia thuyét déu duoc ung ho tai p < 0,05.

Bang 1.
Két qua kiém dinh gia thuyét (Két qua Boostrap véi N = 500)
Gia Quan hé Hésdchuin  p Két qua
thuyét hoa kiém dinh
gia thuyét
H Cam nhan e-WOM 2> Nhan dién thuong hi¢u 0,864 0,004 Ung ho
Hz Cam nhan e-WOM 2> Loi ich tuéng tuong 0,436 0,006 Ung ho
Hs Nhan dién thuong hiéu > Loi ich tudng tuong 0,412 0,039 Ung ho
Ha4 Nhan dién thuong hiéu > Céam xuc tudng tuong 0,440 0,005 Ung ho
Hs Loi ich twong tuong 2> Cam xuc tuong tuong 0,256 0,034 Ung ho
Hs Loi ich twdong tuong 2> Y dinh mua 0,645 0,003 Ung ho
H7 Cam xuc tudng tugng > Y dinh mua 0,176 0,038 Ung ho

Cu thé, cam nhan e-WOM gitip gia ting NDTH (H;: p = 0,864; p = 0,004) va loi ich twdng twong
(Hz: B =0,436; p = 0,006). Tiép theo, NDTH tic dong dong thoi 1én ca loi ich tuong tugng (Ha: p =
0,412; p=0,039) va cam xtc tudng tuong (Ha: B = 0,440; p =0,005). Loi ich tudng tugng co6 tac dong
tich cuc t6i cam xuc tuong tuong (Hs: B = 0,256; p = 0,034). Cudi cung, mic du ca hai loai tuong
tuong nay déu gop phan vao viéc ting YPM, loi ich tuéng twong cho thdy tic dong manh hon (He: B
=0,645; p=0,003) so v4i cam xtc twong twong (Hy: p=0,176; p = 0,038). Tir két qua nay, ndi dung
tiép theo s& trinh bay cac thao luan va ham y quan tri.

5.5. Thao ludn

Mic du cac nghién ctru trude day cho thiy tac dong truc tiép, tuyén tinh ctia e-WOM 1én YDM,
mot sd tac gia cho rang viéc hiéu rd co ché bén trong ctia tac dong nay s& mang lai thong tin hitu ich
b&i qué trinh mua my pham 13 qué trinh phirc tap (Ngarmwongnoi va cong su, 2020). Hon nita, qua
trinh e-WOM gitip gia ting NDTH tir d6 dan dén YDM, ciing cin duoc khai thac thém (Farzin va
cong sy, 2022). Vi tt ca cc gia thuyét duoc ung hd va md hinh giai thich dugc 58% su bién thién
clia bién YDM, nghién ciru nay da cung cdp mot khung 1y thuyét giai thich rd cach thirc e-WOM va
NDTH gitp ning cao YPM thong qua vai tro trung gian cua tri tuéng twong. Cu thé, thong tin tir e-
WOM d& cap vé cac dic trung clia thwong hiéu s& gop phan gia ting NDTH trong khi cac thong tin
lién quan dén san pham sé& gitp ting loi ich twdng twong. Nhu vay, khung 1y thuyét nay cung cap diy
du hai co ché (thong qua thuong hiéu va thong qua san pham) tac dong 1én hai khia canh tam 1y cua
KH 1a nhan thue (lgi ich tudng twong) va cdm xtic (cdm xuc tudng tuong) vbn doéng vai tro quyét dinh
trong viéc hinh thanh nén y dinh hanh vi (Baumeister & Bushman, 2008). Trong bdi canh nghién ctru
ve tri tudng tuong cua KH van dang ¢ giai doan so khdi, day dugc xem la mot trong s it nghién cuu
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cung cap dugc minh chimg thye nghiém vé vai tro cia loai nguon luc nay (Nguyén Thi Cam Hién va
cong su, 2024). Khong nhiing véy, nghién ctru nay con gitp bd sung khoang tréng 1y thuyét vé mbi
quan h¢ giita e-WOM va NDTH tir ¢6 dan téi YDM — von 1a chi dé nghién ciru can dugc khai thac
cin k& hon trong bdi canh e-WOM ngay cang duoc wa chudng boi KH (Farzin va cong su, 2022).

5.6. Ham y quan tri

Két qua nghién ctru nay gitp nha quan 1y cic thuong hiéu my pham ndi dia c6 thém co s¢ khoa
hoc dé c6 thé tu tin trong viéc dua ra giai phap thic day e-WOM ctia KH, tir d6 ting YPM. Trudc
hét, e-WOM xuét phat tir mong mudn chii quan ciia KH sau khi trai nghiém san pham (Brown va
cong su, 2007). Vi vy, cac DN my phém ndi dia can cha trong vao sy phu hop giira chét lugng san
pham va gia ca boi day 1a hai yéu t6 lién quan chit ché dén cam nhan ciia KH vé san phdm (Zeithaml,
1988), tir d6 1am tién dé& cho e-WOM tich cuc vé thuong hiéu (Oliver, 1980). Thém vao d6, du e-
WOM la hinh thtrc théng tin phi thwong mai, cic DN van c6 thé khuyén khich KH chia s¢ vé san
pham/thuong hiéu trén cac nén tang truc tuyén. Vi du nhu véi cac san pham méi, DN c6 thé tao cac
su kién dé KH trai nghiém va khuyén khich KH chia sé cam nhén ctia ho trén cac nén tang truc tuyén
(Jalilvand & Samiei, 2012). DN ciing c6 thé thuc hién cac chién dich kém hashtag dé KH chia sé
nhitng khoanh khéc ho cam thdy ty tin va hanh phuc khi ding san pham nhu #Chinhnu (Chinh nif)
cua L’oreal (Quang Vi, 2023) hay #loveyournature (Love your nature) ctia Cocoon (Khanh Ngoc,
2023). Su thanh cong cuia cac chién dich nay gitp tao ra mot luong 16n e-WOM dang tin cay va chit
luong. Khong nhiing vay, cac DN con c6 thé chi dong xay dung cac cong dong thuong hiéu manh
nhu Glossier hay Fenty Beauty (Mimi Droeshout, 2024), noi KH c6 thé chia sé trai nghiém cua ho
v6i san phadm hodc thuong hiéu (Ortiz va cong su, 2017). Ngoai ra, DN can xdy dung cong cu theo
ddi lién tuc dé ghi nhan nhitng y kién cua KH va c6 phan hdi can thiét (Jalilvand & Samiei, 2012).

6. Két luan

Céc DN my pham ndi dia Viét Nam dang tdn dung cac nén tang truc tuyén dé thu hut KH va gia
tang thi phan trong bdi canh canh tranh gay git v6i cac thuong hiéu ngoai. Bén canh do, KH c¢6 xu
huéng tin vao cac ngudn thong tin phi thwong mai nhur e-WOM ciia KH khéc trong qué trinh ra quyét
dinh mua. Két qua nghién ctru da 1am rd co ché tic dong cia e-WOM va NDTH 1én YDM thong qua
vai trd trung gian cua tri tugng. V&i co ché nay, nha quan 1y cac DN m§ pham ndi dia co thé tu tin
trong viéc thuc hién cac chuong trinh tiép thi huéng téi viée khuyén khich e-WOM cua KH. Cuébi
cuing, nghién ctru nay khong thé tranh khoi nhitng han ché. Thi nhat, nghién ctru nay xem xét e-WOM
la mot khai niém bac hai ma chua cu thé hoa vai trd cua tung thanh tb trong viéc hinh thanh nén YDM.
Thir hai, nghién ctru chi tap trung vao thong tin phi thuong mai (e-WOM) ma bd vai tro qua thong tin
mang tinh chit thwong mai (quang c4o) dbi v6i y dinh mua. Thir ba, viée sit dung my phdm ngay nay
nhan duoc sy quan tim ctia ca nam va nit. Tuy nhién, mau nghién ciru chu yéu 1a nit giéi do phuong
phap 14y mAu thuén tién, vi vay han ché tinh tdng quat héa ctia két qua nghién ciru. Do d6, cac nghién
ctru trong tuong lai ap dung cho bbi canh my pham noi dia tai Viét Nam (hay cac nude c6 nganh my
phém ndi dia non tré nhu Viét Nam) c6 thé cu thé vai tro cua tung thanh tb e-WOM, bd sung thém
vai tro clia quang céo dbi voi qua trinh tuong twong ctia KH ciing nhu dam bao su phi hop vé ty 18
nam va nit trong mau dé o thé téng quat hoa két qua hoic co nhitng phan tich sau hon.
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