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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai nghién ctru

Ké tir khi ra doi vao nim 1969, Internet dd c6 nhitng thay ddi dang ké dén moi mit
cudc sdng cua con ngudi, mang x hoi 1a mot trong nhimg bude tién ndi bat ma Internet
mang lai. Mang xa hdi dugc miéu td nhu mot trang web ma ¢ d6 nguoi dung co thé tu tao ra
ndi dung va chia sé chung véi nhitng nguoi cung tham gia (Ghulam 2014). Mang xa hoi
dugc coi nhu 1a mot trong nhimng céng cu phat trién kinh doanh hi¢u qua va quan trong nhét
trong thé ki 21 bdi kha nang két ndi manh mé giita mot ca thé véi thé gidi xung quanh. Sy
phat trién cua mang xa hoi va céc tién ich mé rong phuc vu cho muc dich giao tiép va nhu
cau xuc tién thuong mai da tao nén moét trao luu véi stic lan toa trén toan cau, chinh diéu
nay di khoi goi su hiing thi ciia tac gia khi nghién ctru vé anh huéng cia mang xa hoi dbi
voil quyét dinh Iva chon san phém, dich vu. Tinh dén nam 2021, 59.5% téng dan sb thé gio1
c6 co hoi tiép can Internet, trong duong 4.66 ti nguodi ding. Con sb nay ¢ Viét Nam 1a
70.3%, twong dwong 67.3 triéu ngudi dung (Vnetwork, 2021). V& ti 1& nguoi dung mang xa
hoi, theo thong ké cua Statista (2021), trén toan cau c6 4.48 ti nguoi dung, ting 13.13% so
v6i thoi diém nam 2020. Trong khi d6 tai Viét Nam, 73.7% dan s6 tiép can mang xa hoi,
tuong duong 72 tridu ngudi, va sb liéu ndy duge du doan 1a s& khong ngimg ting cao trong
thot gian t1. Trung binh, mot nguoi Viét Nam do tudi tir 18 dén 64 sir dung Internet 6 tiéng
1 ngay, trong d6 ho danh 2 tiéng dé ludt mang xa hoi (Vnetwork, 2021).

Ngoai cac muc dich giai tri va giao tiép thong thuong, Internet va cu thé 13 mang x3 hoi,
con 13 noi dé nguoi ding chia sé va tim kiém thong tin lién quan dén san pham, dich vu
(Bickart & Schindler, 2001; Chan & Ngai, 2011; Park, Lee, & Han, 2007; See-To & Ho, 2014).
N6i vay dé thdy rang, xu hudng chuyén dich cic cong cu marketing sang mang xa hoi dang
ngdy cang phat trién boi nhitng loi ich khong 16 va tiém ning sin c6 ma nd dem lai.

Nhin tir khia canh ciia ngudi ding mang xa hoi, nhitng nim gan day ho c6 xu hudng
coi mang x3 hoi nhu 13 mot ngudn thong tin nghiém tic va chinh thdng dé cing cb quyét
dinh mua hang ciia minh, cht khong chi don thuan 1a mot noi dé giai tri va két ban. Theo
mot s6 nghién ctru gan day vé anh hudng ciia mang xa hoi ddi voi hanh vi mua hang, 84%
) ngudi tré duoc hoi tra 101 ré’mg ho tham khao c4c dién dan trén mang xa hdi trude khi dua
ra quyét dinh Iya chon san pham (Greenleigh 2012). Trong mot nghién ciru khac ctia Forbes
& Vespoli (2013), 59% sb ngudi tra 101 khao sat di ndi rang ho st dung mang xa hoi
Facebook dé tiép nhan cac binh luan hodc goi y ctia ban bé va nguoi than vé cac san phém
ho dang quan tdm. Vao nam 2019, trong mdt khao sat cia PwC tai Viét Nam, 61% nguoi
dung thira nhan viéc mua sam san pham cua ho bi anh huong tir cdc thong tin trén mang xa
hoi. Ho léy cam hung mua sam bﬁng viéc doc cac thong tin, danh gia tich cyc trén mang xa
hoi. Tir phuong dién nha quan tri doanh nghiép, 83% cac chuyén gia tiép thi tan dung triét
dé wu thé cua mang xa hoi dé tao dot pha vé doanh thu va nang cao muc do nhan dién
thuong hiéu (Dave 2017). Theo két qua khao sat cia Harvard Business Review (2016), khi
dugc hoi vé nhitng loi ich ma mang xa hoi mang dén cho doanh nghiép, 50% dai dién cong
ty tra 10i rang, né gitp taing mic do nhan dién thwong hi¢u ddi v6i khach hang muc tiéu,
26% khang dinh rang khach hang c6 nhimng 4n tuong tich cyc hon dbi véi thuong hiéu
thong qua mang xa hoi.



Su phat trién cua mang xa ho1 da dan dén mot sy nd 16 cua truyén miéng truc tuyén,
cho phép nguoi tidu dung trao doi nhitng ¥ kién va trai nghiém lién quan dén san pham véi
nhitng nguodi quen xung quanh, hoac cac khach hang c6 cung sy quan tdm (Hajli, 2018).
Phuong thte tiép thi nay dé thu hut sy chi ¥ tir cac nha tiép thi va hoc gia, nha nghién ciru,
nhu mét cong cu hiéu qua va day uy luc, so v6i cac hinh thic truyén théng khac (Levin va
cong sy, 2009). R4t nhiu nha quan tri thuong hiéu da phai cong nhan rang, nhiing thong tin
truyén miéng dugc dang tai, chia sé trén mang xa hoi c6 tinh dang tin cdy va c6 sttc anh
hudng cao hon nhiing thong tin quang cdo thuwong mai thong thuong (Weisfeld-Spolter,
Sussan, & Gould, 2014). Nhiéu hoc gia dd ching minh ring truyén miéng truc tuyén qua
mang x4 hoi c6 thé dinh hinh ¥ dinh mua hang (Wang, Yu & Wei 2012). Hau hét cic nghién
cru vé truyén miéng truc tuyén va y dinh mua hang déu duoc xay dung trén nén tang ly
thuyét hanh vi c6 ké hoach TPB. Tuy nhién, co ché tac dong cia eWOM gitta ngudi guri va
nguoi truyén tin, anh huong nhu thé nao dén y dinh mua hang thi chwa dugc lam r5.

Xuat phat tir thyc tién d6, nghién ctru sinh tap trung tim hiéu va kham pha tac dong
clia truyén miéng tryc tuyén trong linh vuc thoi trang may mac, ma cu thé ¢ ddy 1a ¥ dinh
mua sam trang phuc may mic cong so cua phéi nit. Cac hoc gia dd c6 mot sé kham phé vé
tac dong ctia eWOM trong linh vuc thoi trang ndi chung, tuy nhién dén thoi diém hién tai,
van con nhiéu khoang tréng trong nhom san pham may mic cong sé tai Viét Nam. Theo
khao sat cia Q&Me (2017), ngudi Viét Nam c6 xu hudng chi tiéu nhiéu hon cho vé bé
ngodi ctia minh, va mua sam thoi trang 13 mot trong s6 d6. Tuy nhién dudi anh huéng cua
dich bénh Covid-19, ngan sach cho viéc mua siam thoi trang c¢6 phan suy giam, do day
khong phai 1a mot mat hang thiét yéu (Tap chi dién tir dau tu tai chinh, 2020). Lién quan
dén su hing thu trong viéc mua sim may mac, phai nir thé hién su quan tam dén linh vuc
nay nhiéu hon nam gidi, voi 76% nit va 64% nam giéi. Ngoai ra, ngudi tiéu dung hién nay
c¢6 xu huéng tim hiéu cac kénh thong tin truc tuyén thay vi nhitng kénh truyén thong nhu
truéc day. Mang x3 hoi 13 mot trong nhitng ngudn quan trong dé thu thap thdng tin lién
quan dén san phdm may mic, va nhitng ngudi lam khao sat cho rang thong tin tir ban be,
ngudi than 1a mot ngudn dang tin cdy (Deloitte 2021). Theo nghién ctru cia Nguyén Thi
Mai Hoa va cong su (2020), hon 80% sé nguoi duge hoi sir dung Internet dé cap nhat xu
hudng thoi trang va tham khao thong tin mua sim san phdm may mic cong sd.

Vi vay, nghién ctru sinh thuc hi¢n dé tai véi tén goi “Tdc dong cua truyén miéng truc
tuyén trén mang xd hi t6i y dinh mua sdm sdan pham may mdc céng sé cia phy nit: nghién
civu trieong hop thanh phé Ha Noi».

2. Cau héi nghién ciru

Trong dé tai 1an nay, nghién ctru sinh mong mudn tra 16i nhitng cau héi sau:

1. Nhitng nhan t6 ndo cua truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi tac dong dén ¥
dinh mua sdm cta khach hang?

2. Thyc trang tac dong cia cac nhan td cia truyén miéng truc tuyén toi ¥ dinh mua
sam may mac cong sé cua phu nit tai Ha N§i nhu thé nao?

3. Giai phap nao dé c6 thé tan dung truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi nhim
gia tang y dinh mua hang trong linh vuc may mac cong s¢ phai ni?

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru



3.1 Muc tiéu nghién ciru

Tim hiéu va danh gia tic dong cua truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi t6i y
dinh mua sim truc tuyén san phdm may mic cong s& cua phai nit, thong qua hai yéu to
trung gian 13 cam nhan vé su dang tin cdy va tinh hitu ich cta thong tin truyén miéng, tir d6
dé xuét cac giai phap cho doanh nghiép dé thiic ddy truyén miéng truc tuyén tich cuc, gia
tang ¥ dinh mua hang.
3.2 Nhiém vu nghién ciru

- Khéi quéat va phan tich cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc vé truyén
miéng truc tuyén va ¥ dinh mua sim san pham thoi trang may mic, tir d6 xay dung
co s& 1y thuyét cho luan 4n.

- Phén tich va danh gia thyc trang tac dong cta truyén miéng truc tuyén trén mang x4
hoi dén y dinh mua sam trang phuc cong so ctia phy nit tai Ha Noi.

- Pua ra kién nghi va giai phap cho cic doanh nghiép may mic cong so trong viéc tiép
can khach hang muc tiéu cling nhu t6i da hoa truyén miéng truc tuyén nhu mot kénh
tiép thi chinh thong.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru
4.1 Péi twong nghién ciru
Pbi trong nghién ctru ctia luan 4n 13 tac dong cua truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi
t61 y dinh mua san pham may méc cong s& cia phai ni.
4.2 Pham vi nghién ciru

- Nbi dung: nghién ctru tap trung vao lam rd tac dong cua truyén miéng truc tuyén trén
mang x4 hoi toi ¥ dinh mua san pham thoi trang cong so (may mic) cua phu nir tai
Ha Noi.

- Dbi tuong: khach hang nit gidi, dang 1am viée tai cac co quan cong s tai dia ban
thanh ph6 Ha Noi, c6 nhu cdu mua sdm san pham thoi trang cong sé truc tuyén trén
mang xa hoi.

- Khong gian: khao sat khach hang nir dang sinh séng va lam viéc tai Thanh phd Ha
Noi.

- Thoi gian: nghién ctru dugce thyc hién tu cudi nim 2018 dén gitra nam 2021, tiép do
nghién ctru sinh tién hanh thu thap s6 liéu cho nghién ctru dinh luong tir thang 9/2021
dén thang 12/2021.

5. Pong gop moi ciia dé tai nghién ciru
5.1 Vé mdt ly lugn

- Luan an da lam r6 duoc khai niém truyén miéng truc tuyén va chi ra cac dac tinh cua
truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi.

- Lu4n 4n d3 xdy dung duoc khung 1y thuyét 1am rd cac yéu t6 cia eWOM c6 tac dong
dén viéc nguoi tiéu dung tiép nhan thong tin, va anh hudng cua diéu nay dén ¥ dinh
mua sim san phAm may mic cong so cla phéi nit.

- Ngoai ra, trén co so ké thira két qua nghién ctru trudc day, ludn an di lam sang to
mdi quan hé giita cac yéu cia eWOM va viéc tiép nhan eWOM, thong qua hai yéu t6
trung gian 1a cam nhan vé tinh hitu ich va murc d6 tin cay ciia eWOM.

5.2 Vé mdt thuc tién



- Luan 4n di 1am sang t6 tac dong ctia eWOM ddi véi ¥ dinh mua sim cta phai nir
trong linh vuc thoi trang, ma cy thé ¢ day 1 may mic cong so. Hién ¢ Viét Nam va
trén quy md thé gidi, co rat it cac nghién ctru vé eWOM va may mic cong sd, chu
yéu cac hoc gid quan tim dén hanh vi khach hang trong linh vuc thoi trang xa xi.
Thong qua nghién ctru, cac doanh nghi€p may mac trang phuc cong so nir cling nhu
nganh thoi trang nodi chung s& c6 thém kién thirc va kinh nghiém trong viéc tiép can
khach hang muc tiéu, thong qua truyén miéng tryc tuyén trén mang xi hoi. Cac
doanh nghiép va nha tiép thi c6 thé nim bat duoc yéu té ndo ctia eWOM c6 tac dong
manh mé& nhat t6i y dinh mua hang, tir d6 tinh chinh chién luoc tiép thi, t6i da hoa
tiém nidng manh mé& cta céng cu nay.

- Luan an tap trung vao nghién ctru viéc tiép nhan eWOM trén nén tang mang xa hoi,
dé thay duoc su twong dong cling nhu khac biét vé tac dong ctia eWOM giita cac nén
tang truc tuyén khac nhau.

- Cudi cung, két qua nghién ctru cta luan an gdp phan hoan thién vao birc tranh toan
canh cua cac nghién ctru vé eWOM néi chung, ciing nhu trong nganh hang thoi trang
may mac.

6. Két cAu luin an
Luan 4n duoc két cdu thanh cac chuong nhu sau:
Chuong 1: Tong quan cac cong trinh nghién ciru
Chuong 2: Co so 1y thuyét vé truyén miéng truc tuyén va y dinh mua hang.
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru cta ludn an
Chuong 4: Thyc trang tac dong cua truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi téi y
dinh mua sim san phém may mac cong sd cua phu nit - nghién ctru tai Ha Noi.
Chuong 5: Cac dé xuét va kién nghi nham t6i wu hoa tic dong cia truyén miéng truc
tuyén toi y dinh mua sim san phdm cong s cua phu ni.



CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CU'U VE TRUYEN MIENG
TRUC TUYEN VA Y PINH MUA HANG

1.1. Téng quan nghién ciru
1.1.1. Y dinh mua hang trong linh vwe thoi trang - may mic

C6 rat nhiéu nghién ciru trong linh vyc thoi trang, ma cy thé ¢ day 1a yéu t6 tac dong
dén y dinh mua sim san pham thoi trang truc tuyén, vi du nhu: yéu t6 bao mat va riéng tu
ctia trang web, 10ng tin (Mukherjee va Nath 2007), sy sang tao dot pha cua cac san phim
thoi trang (Goldsmith va Flynn 2004), su tin cay (Mukherjee va Nath 2007).
Bing 1.1: Cdc nghién civu vé yéu t6 anh hwéng dén y dinh mua sim sin pham thoi trang

(may mic)

Cac yéu to Tac gia, nam

Anh huong mang tinh c4 nhan, nhan thic vé | Min-Young Lee va cong su (2008)
thuong hiéu, chat lugng san pham

Nhén thtc vé thuong hiéu, nhu cau tré nén | Soh va cong sy (2007)
khac biét, anh huong xa hoi va chat luong san
pham

Nhan dinh vé gia tri, long tin, su dot pha vé | Toma’s Escobar-Rodri'guez  va
thoi trang Roci’o Bonson-Fernandez (2016)

Nhitng ngudi c6 tam anh huong vé thoi trang | Chetioiu va cong sur (2020)

Cac yéu tb thudc vé gia tri thurong hiéu Khan va cong su (2014)

Chién dich truyén théng trén mang xa hoi Kim va Co (2010)

(Nguon: Nghién ciru sinh tw tong hop)
1.1.2. Truyén mi¢ng trwe tuyén va y dinh mua hang
Céc nghién ciru vé truyén miéng tryc tuyén va y dinh mua hang da phan tich nhiéu
khia canh khac nhau cua truyén miéng truc tuyén nhu dong co dan t6i truyén miéng truc
tuyén, mdi lién hé giira truyén miéng truc tuyén va y thirc, thai do va hanh vi mua hang.. .,
trén co s& do dua ra nhitng ham y chinh sach va thuc tién vé chién luoc kinh doanh cua
nganh, linh vuc. Qua trinh nghién ctru vé truyén miéng tryc tuyén va y dinh mua hang cia
cac tac gia trong va ngoai nudc chi ra mot sé cong trinh tidu biéu, c6 thé tom tit nhu sau:
cac nghién ctru trén nhiéu linh vuc déu khing dinh truyén miéng truc tuyén co anh hudng
t61 hanh vi mua hang voi nhitng yéu té va mirc d6 tic dong khac nhau. Cac tac gia di sir
dung nhiéu 1y thuyét trong linh virc quan tri kinh doanh - marketing, két hop tm 1y xa hoi
va nhitng dic diém, tinh chat cta truyén miéng mang xi hoi dé dua ra cic mé hinh giai
quyét van dé nghién ctru. Hau hét cac nghién ctu déu dua trén nhimg thang do vé chat
luong, $6 lugng, do tin cay cua thong tin, cac thang do chuyén mon, sy tham gia, su chép
nhén thong tin té1 y dinh ciia ngudi mua hang.



1.1.3. Anh hwéng ciia truyén migng trwe tuyén téi y dinh mua hang trong linh vwe thoi
trang - may mdc

San pham thoi trang dugce tin rang s& phan anh ban sic ca nhan va hinh anh x3 hoi
cua nguoi mac (Davis, 1994; Piempongsant va Mandhachitara, 2008). Zhang va Leuing
(2004) cho rang, viéc khach hang thé hién ham muén mua sim mot san phAm may mic thoi
trang c6 thé bi anh hudng boi nhitng thay ddi lién tuc cia xu hudng thoi trang. Bdi nganh
cong nghiép thoi trang c6 tinh thay doi lién tyc, nhitng san pham trong linh vuc nay mang
tinh phtrc tap cao, va nguoi tiéu dung thuong c6 xu hudng tham khao tr nguoi khac trude
khi quyét dinh mua sdm (Gu, Park, & Konana, 2012). Thoi trang néi chung, dugc coi 13 san
phim v6i mic do tham gia cao. Diéu nay c6 nghia 13 khach hang c6 xu huéng thu thap
thong tin tir cac nguon khac nhau trudc khi quyét dinh mua san pham. C6 rat nhiéu nghién
ctru trong linh vyc thoi trang, ma cu thé ¢ day 1a yéu té tac dong dén ¥ dinh mua sim san
pham thoi trang truc tuyén, vi du nhu: yéu t bao mat va riéng tu cia trang web, 10ng tin
(Mukherjee and Nath 2007), su sang tao dot pha cta cac san pham thoi trang (Goldsmith
and Flynn 2004), su tin cdy (Mukherjee and Nath 2007).

1.1.4 Cdc yéu té anh hwéng dén mivc dp thuyét phuc ciia truyén miéng trwe tuyén

Nguoi tiéu ding coi truyén miéng tryc tuyén 1a mot trong nhitng ngudn thoéng tin
quan trong dé quyét dinh mua hang (Tsao va Hsieh 2015). Mtrc d6 thuyét phuc cia eWOM
thuong dugc quyét dinh boi hai yéu td: mac d6 dang tin cdy va muc d6 hitu ich cia nodi
dung thong diép. Nghién ciru da chimg minh rang truyén miéng truc tuyén duoc coi 1a dang
tin cdy va gan giii voi nguoi tiéu ding hon 1a nhing théng tin dugc tao ra bai nhin hang
(Gruen va cong sy 2006). Tir trudc dén nay, di c6 rat nhiéu nghién ctru chirng minh méi
lién hé gitra tinh dang tin cdy va muc dd co ich cia truyén miéng truc tuyén voi qué trinh
ngudi dung chap nhan thong tin; va diéu nay c6 thé anh huong dén thai do cua nguoi tiéu
dung, y dinh mua hang va quyét dinh mua hang (Cheung 2014; Cheung va cong su 2009;
Lis 2013 va Teng va cong su 2014). Vi vy, nghién ctru sinh thay rang, viéc thau hiéu cach
ma khach hang danh gia muc d6 thuyét phuc cia eWOM thuyc su rat quan trong trong dé tai
nghién ctru nay.
1.1.4.1. Cam nhdn vé dé tin cdy cua truyén miéng tryc tuyén

Trich din tir sach cua hai tic gia Wathen va Burkell (2002) cho thiy, budc quan
trong nhat trong viéc thuyét phuc ngudi nhéan tin thong qua mang Internet toan cau 1a sy
danh gia cua ngudi tiép nhan vé do tin cdy cua thong tin. Diéu nay s& quyét dinh muc do
mdt c4 nhan tiép nhan va ap dung nhiing thong tin nay.

Muc do tin cay cua truyén miéng truc tuyén duogc dinh nghia la mic d0 ma khach
hang cam nhan nhiing thong tin, binh luan, hay goi ¥ lién quan dén san pham 1a duya trén sy
that, 1a ding hodc dang tin cay (Cheung va cong su, 2009; Fan & Miao, 2012). Vi¢c tiép
nhan truyén miéng tryuc tuyén duoc dua trén chuin muc x3 hoi hodc v kién tir cong déng
tryc tuyén. Sussman va Siegel (2003) di chi ra rang, ngudi doc danh gia do tin ciy cia
truyén miéng truc tuyén ngay trong qua trinh tiép nhan va xir Iy thong tin. Néu nguoi doc tin
réng mdt binh luan hodc goi y 1a dang tin cay, ho sé cam théy tu tin hon khi stir dung thong
tin nay trong quyét dinh mua hang cua minh (Nabi va Hendriks 2003). Trong mét thi
nghiém tién hanh boi Petty, Priester va Brinol (2002), cac tac gia dd nhan dinh rang, néu



nhu nguén thong tin duoc coi 1a dang tin cdy, ngudi nhan tin s& khong hoai nghi vé thong
tin va sé tiép nhan nd. Nguoc lai, néu nhu mot nhan xét hoac binh luan dugc cho l1a khong
dang tin, ngudi doc s€ phot 10 hodc bd qua thong tin nay (Filieri, Alguezauzi, & Mcleay,
2015). Nghién ctru ctia Fan va Miao (2012); (Fan va cong sy 2013; Fang, 2014; Hajli, 2018;
Lis, 2013) d3 cho thiy rang cam nhan vé do tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén viée tiép
nhan thong tin truyén miéng truc tuyén. Dudi day 1a nhitng yéu t6 anh huong dén cam nhan
vé do tin cay cua truyén miéng tryuc tuyén da dugc cac nghién ctru chiing minh.

1.1.4.2. Cam nhén vé su hitu ich ciia truyén miéng tryc tuyén

Cam nhén vé do hiru ich 13 mot cong cu dy doan quan trong cho viéc nguoi dung tiép
nhan thong tin (Davis, 1989, 1993). Cam nhan vé sy hiru ich duoc dinh nghia la viéc mdt ca
nhan cam nhan rang st dung thong tin tryc tuyén s& giup ich cho giao dich mua sam cua
nguoi d6 (Cheung & Thadani, 2012). Khi danh gia d6 hitu ich cta thong tin nhu mot yéu t6
trung gian trong qua trinh tiép nhan thong tin, cic tac gia Sussman and Siegal (2003) da
cho rang d6 hiru ich déng vai tro trung gian gitta qua trinh anh huéng va viéc tiép nhan
thong tin. Erkan va Evans trong nghién ctru cia minh vao nam 2016 cling da chiing minh
duogc rang néu khach hang thiy thong tin trén mang xa hoi 14 ¢o ich, ho s& c6 xu hudng st
dung nhiing thong tin nay.

1.2. Khoéng tréng nghién ciru

Cac hoc gia trong nudc va qudc té di danh nhiéu quan tim dén mang dé tai truyén
miéng tryc tuyén va ¥ dinh mua hang noi chung ciing nhu trong nganh coéng nghiép thoi
trang may mic. Sau khi tién hanh t6ng quan tai liéu, nghién ctru sinh di ké thira dugc
nhiing diéu sau:

Vé mit 1y luan, trong cac nghién ctru vé marketing va hanh vi khach hang, cac hoc
gia dd dé xudt va chimg minh duoc tinh pht hop cta cac 1y thuyét va mé hinh. Cu thé, cac
hoc gia d3 cong nhan truyén miéng truc tuyén (eWOM) 1a mot phién ban ning cép cla
truyén miéng truyén théng (WOM), c6 tac dong rd rét dén thai do va hanh vi ngudi tiéu
ding néi chung. Ngoai nhitng diém tuong dong giita hai phién ban, truyén miéng truc tuyén
c6 kha ning lan téa manh mé& hon, do dic thu méi truong Internet cho phép ngudi dung tiép
can thong tin mot cach dé dang. Nhitng két qua nghién ctru trude day 1a nén tang co ban dé
nghién ctru sinh tiép tuc tim hiéu sau hon vé truyén miéng truc tuyén trén mang x3 hoi.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong 1, nghién ctru sinh di tong quan cac nghién ctru cic tai lidu trong va
ngoai nudc vé truyén miéng truc tuyén va y dinh mua hang trong céc linh vyre néi chung va
trong linh vuc may mic cong sé noi riéng. Viéc tong quan tai liéu da lam ré hon tac dong
clia truyén miéng truc tuyén toi y dinh mua hang. Ngoai ra, cac yéu t6 tac dong dén mirc do
thuyét phuc cta truyén miéng truc tuyén ciing da dugc khai quat theo hai huéng: cam nhan
vé su hitu ich va cdm nhén veé su tin cay.

Sau khi tién hanh tong quan tai liéu, nghién ctru sinh nhan thdy mot s khoang trong
nghién ctru nhu sau:

- Chua c6 nhiéu nghién ciru thyc nghiém vé tac dong cua truyén miéng tryc tuyén dén

y dinh mua hang trong linh thoi trang danh riéng cho nir gioi.



Hau hét cac nghién ciru tap trung vao hanh vi khach hang trong nganh céng nghiép
thoi trang xa xi, trang phuc no1 chung, chir khong di sau vao trang phuc cong sé.

Céc nghién ctru trude day thudng quan tim dén “quyét dinh mua hang”.

Céac hoc gia thuong tap trung vao nghién ctru truyén miéng truc tuyén trén mang
Internet n6i chung, ¢6 rat it nghién ctru vé mang xa hoi.

Nghién ctru vé truyén miéng truc tuyén di kha phd bién & cic qudc gia trén thé
gidi nhu Pai Loan, Han Qubc, My. Tuy nhién, ¢ Viét Nam day 1a mot dé tai con
rat moéi mé.



CHUONG 2. CO SO LY LUAN VE TRUYEN MIENG TRUC TUYEN (eWOM) VA
Y PINH MUA HANG

2.1. Téng quan vé truyén miéng truyén théng va truc tuyén
2.1.1. Truyén miéng truyén thong
2.1.1.1. Khdi niém truyén miéng truyén thong

Truyén miéng truyén thong dugc dinh nghia nhu 1 hinh thirc giao tiép ca nhan, duoc
tao ra va chia sé béi cac cac nhan, vi myc dich tac dong dén hanh vi mua hang (Glynn
Mangold va cdng su, 1999). Tur nhitng nam 1950, cac hoc gid da c6 nhitng quan sat va phat
hién vé ban chit cia WOM cung v6i anh huéng cia ndé dén qua trinh mua hang (Whyte,
1954). Sau nay, nhiéu cong trinh nghién ciru khic da lam sang to vé kha ning cia WOM
trong viéc giam tinh rai ro khi nguoi tiéu ding mua sim (Arndt, 1967). Mot sé nha nghién
ctru trong linh vyc du lich dd kiém ching: nodi dung, dic tinh cia ngudn va két qua cua
WOM (Confente, 2015). WOM duoc chia sé bai nhiing ngudi dan dat du luan (opinion
leader) c6 nhitng 4nh hudng cu thé béi ho ¢6 chung nhimng dic tinh vé nhan khau hoc hoic
nganh nghé v6i nhom khach hang tiém niang (Jamrozy va cong sy, 1996). Nhiing chia sé
tich cuc ¢ thé cai thién hinh anh, danh tiéng cua thuong hi¢u, gia tang loi nhuan va giam
chi phi quang cao (Phillips va cong su, 2013).
2.1.1.2. Bdc diém cia truyén miéng truyén thong

Hinh thirc giao tiép WOM co thé dugc khai quat hoa theo sy hip dén, sy tip trung,
yéu t6 thoi gian, su can thi€p, va do tin cdy (Buttle 1998; Cakmak and Isaac 2012; Chiosa
2014). Cu thé nhu sau:
- Tinh gia tri: truyén miéng WOM c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc xét trén khia canh tinh chét cua
truyén miéng (tich cuc hodc tiéu cuc). Nhitng truyén miéng tich cuc xay ra khi khach hang hai
long v6i mot san pham hodc dich vu va chia sé diéu ndy voi nhimg nguoi khac (Buttle 1998).
Truyén miéng tiéu cuc 13 mot phan hoi ciia khach hang dbi véi su thit vong voi mot san pham
hoidc dich vu (Richins 1984). Trong mot nghién ciru tién hanh béi the Hiép hoi nguoi tiéu ding
M¥, cac hoc gia di chi ra rang mot c4 nhan khong hai 1ong c6 thé chia sé diéu nay dén chin
nguoi khac vé trai nghiém khong hai 1ong d6. Trong khi d6, nhitng ngudi c6 trai nghiém hai
10ong lai chi ké cau chuyén ctia ho t6i nim ngudi khac (Mangold va cong su 1999).
2.1.2. Truyén miéng trwe tuyén
2.1.2.1. Khdi niém truyén miéng truc tuyén

Su phat trién nhanh chong cua mang xa hdi hién nay bién Internet thanh mot moi
truong twong tac (Hajli 2014) mang lai cho ngudi tiéu ding nhiéu sic manh can thiét dé
chia sé kinh nghiém san pham cua ho. Trong khi WOM (truyén miéng) thong thuong duoc
coi la mot tuong tac truc tiép, su van dong va phat trién cua web d3 théng linh mot hinh
thirc thAm nhép cia giao tiép, cu thé 13 eWOM (Cheng va Zhou 2010). eWOM duogc dinh
nghia 13 “bat ky tuyén bd tich cuc hay tiéu cuc cua khach hang tiém ning, khach hang hién
tai hodc khach hang cii vé mot san pham hoic cong ty, duoc cung cap cho nhiéu ngudi va
cac t chirc thong qua Internet” (Hennig-Thurau va cong sy 2004). Truyén miéng dién tir co
thé dugc tao ra boi nguoi tidu dung ciing nhu ngum ban hang.
2.1.2.2. Pdc diém cua truyén miéng truc tuyén



2.1.2.3. Truyén miéng triec tuyén trén mang xd hji

2.1.3. So sdnh truyén migng truyén thong va truyén miéng truc tuyén
Mic du ca truyén miéng truyén théng va truc tuyén déu cung cung cip v kién vé
cac san pham va dich vu, nhung chung c6 nhitng dic tinh khac nhau:

Bing 2.1: So sdnh truyén miéng truyén thong va truyén miéng truc tuyén

Pac diém

Trich dan

Nhirng kham pha néi bat

Quy mo cua
mang ludi

Avery va cong su (1999),
Brown va Reingen (1987),
Chen va Xie (2008), Chen va
cong su (2011), Dellarocas va
cong sy (2010), Dellarocas
(2003), Li va Hitt (2008), Shi
(2003), Steffes va Burgee
(2009)

O truyén miéng truyén thng, thong tin
dugc chia sé trong 1 nhom nho. Trong
khi d6, strc anh hudng cia truyén miéng
tryc tuyén c6 thé vuon xa hon pham vi
cong doéng dia phuong, boi ngudi tiéu
dung trén thé gidi déu c6 thé tiép can
Internet.

Bo0i1 canh

King va cong su (2014)

Truyén miéng truyén théng thuong dién
ra mot cach truc tiép gitra nguoi véi
ngudi, trong khi d6 phién ban truc tuyén
dién ra trén nén tang may tinh va
Internet.

Su gan két

King va cong su (2014)

Truyén miéng truyén thong dién ra giita
nhitng nguoi than va ban be, con eWOM
c6 sy gin két kém bén chat hon giira
nguoi giri va nhan thong tin, bai hau hét
ho 1a nguoi xa la.

Tinh bao mat

King va cong su (2014)

WOM c6 tinh riéng tu hon, trong khi do
eWOM, céc cudc hoi thoai thuong dién
ra mot cach cong khai, chimg kién bai
nhiéu ngudi

Tinh v6 danh

Pan va Zhang (2011), Trenz
va Berger (2013)

Ngudi cung cap thong tin WOM thuong
c6 dinh danh nhat dinh, nhung v&i
eWOM, mot sb ngudi 1a vo danh, kho
xac dinh dugc thong tin ¢4 nhan cy thé.

Téc dd lan
truyén

Avery va cong su (1999),
Cheung va Thadani (2010),
Dellarocas (2003), Hung va
Li (2007), Li va Hitt (2008),
Steffes va Burgee (2009)

WOM thuong dugc chia sé trong mot
nhém nho, véi tbc do lan truyén binh
thuong. Nhung eWOM  duoc lan truyén
v6i nhiéu hinh thire khac nhau, vy nén
tdc d6 lan téa thong tin rat cao.
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Pic diém | Trich din Nhirng kham pha néi bat

Su bén bi - Hennig-Thurau va cong su [ eWOM ton tai 1au hon va dé tiép can hon
tinh d& tiép | (2004), Herr va cong su | phién ban truyén thong

can (1991), Hung and Li (2007),
Lee va cong su (2008)

Kha niang do | Cheung and Thadani (2010), | eWOM c¢6 kha ning do ludng tot hon
luong Lee va cong su (2008), Park | phién ban truyén thong
and Kim (2008)

S6 luong Chatterjee (2001), Pan va | S luong cia eWOM nhiéu hon WOM
Zhang (2011), Sen (2008)

(Nguon: Tdc gid ti tong hop)
2.2. Y dinh mua hang
2.2.1. Khdi ni¢m y dinh mua hang

Mot trong nhiing khai niém pho bién trong cac nghién ciru thudc linh vye marketing
1a y dinh mua hang. Ajzen (1991) da dinh nghia rang y dinh dugc cho 1a mot kim chi nam
dinh hudng hanh dong ctia mot ngudi va nd lyc ma ngudi d6 sir dung dé thuc hién mot hanh
dong cu thé. Y dinh mua hang dugc dinh nghia 1a kha nang hodc su san sang mua mot san
pham nao d6 (Dodds va cong su 1991; Lin va cong su 2013). Tuy nhién, viéc trién khai y
dinh mua hang phu thudc vao rat nhiéu yéu té khic nhau vi du nhu: sy hting thu ciia khach
hang ddi vé6i san phém, ap luc tr xa hoi, ..Dé lam 15 y dinh mua hang, cac hoc gia da su
dung 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA), Iy thuyét ndy duoc st dung rong rai trong cic
nghién ctru vé hanh vi khach hang (Botha & Atkins, 2005; Beadnell va cong sy 2008;
Alsughayir & Albarq, 2013). Ly thuyét hanh dong ké hoach (TPB) duoc phat trién dua trén
Iy thuyét hanh dong hop 1y (TRA). Ly thuyét nay cho rang, y dinh mua sam truc tuyén c6
kha ning bi anh huéng béi kiém soat thudc vé hanh vi, chuan chi quan va thai do tir nhiing
nguoi khéac (Orapin, 2009).

2.2.2. Cdc yéu té anh hwéng dén ¥ dinh mua hang

Y dinh mua sim bét ddu voi qua trinh danh gia san pham. Dé thyc hién bude nay, cac
ca nhén st dung trai nghiém va kién thirc sin ¢ ciing nhu cac ngudn thong tin tir bén ngoai
(Bukhari va cong su, 2013). Vi vay, cac ngudn thong tin tir bén ngoai dong vai tro quan
trong trong qua trinh hinh thanh ¥ dinh mua hang boi n6 c6 thé thay doi thai do ciia ngudi
tiéu dung.

Céc hoc gia dd nghién ciru cac yéu t6 tac dong t6i ¥ dinh mua hang. Theo nhu Cronin
va cong su (2000); Blackwell va cong sy (2001), thong tin san co, su quen thudc cua thuong
hiéu, trai nghiém trudc d6 va ngudn thong tin tir bén ngoai c6 thé gia ting ¥ dinh mua hang
trén Internet. Ngoai ra, Kiel va Layton (1981) d4 nhin manh ring muc d6 hai long cia
khach hang véi san pham trudc d6 sé kich thich qua trinh tim kiém thong tin, tir d6 co tac
dong téi v dinh mua hang. Theo nhu Chen va Barnes (2007); Gefen, Karahanna & Straub
(2003) d3 dugc ching minh 13 mot nhén t6 then chdt trong y dinh mua hang truc tuyén.

2.3. Mbi quan hé giira truyén miéng truc tuyén va y dinh mua hang
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Theo nhiéu nghién ctru trude ddy, y dinh mua hang dugc phan tich tir cac khia canh
khéc nhau va giai thich béi nhitng yéu t6 khac nhau. Nhitng mé hinh va 1y thuyét duge sir
dung rong rdi trong nhitng nghién ctu nay 1a: Ly thuyét hanh dong hop 1y (Theory of
reasoned action - TRA) (Fishbein & Ajzen, 1975); M6 hinh chip nhan coéng nghé
(Technology Acceptance model) - TAM (Davis, 1989); Ly thuyét vé& hanh vi c6 ké hoach
(Theory of planned behavior - TPB); mé hinh tiép nhan thong tin (Information adoption
model - IAM) (Sussman va Siegal 2003), md hinh Elaboration Likelihood.

2.3.1. Ly thuyét vé hanh déng hop Iy

Ly thuyét vé hanh dong hop 1y (TRA) khing dinh rang hanh vi ctia ngudi tiéu ding
lién quan dén ¥ dinh cua ho dé thuce hién hanh vi 1a két qua cta thai do cua anh 4y/ ¢ Ay.
Theo 1y thuyét nay, thai do ciia ca nhan dbi voi hanh vi c6 thé xac dinh y dinh cta ho dé
hanh dong va thai d6 c6 thé bit dau tir niém tin vé hanh vi twong Gng. Ly thuyét nay da
duoc st dung rong rii boi cac nha nghién ciru trong viée diéu tra truyén thong eWOM va y
dinh mua hang (Cheung va Thadani 2012; Prendergast va cdng su. 2010; Reichelt va cong
su 2014) do thai do c6 xu hudng thay doi trong mot s6 truong hop.

2.3.2. Ly thuyét mé hinh chdp nhin cong nghé

Mo hinh chép nhan cong nghé duoc minh hoa boi Davis (1986), day 14 mo hinh mo
rong cia md hinh hanh dong 16p Iy (TRA) véi mot sé yéu td ting cudng, bao gdm do cam
nhan vé tinh hitu ich, cam nhén vé d6 dé st dung va mdt sb yéu td ngoai. Theo nhu Davis
(1986), cam nhan vé tinh hitu ich dwgc dinh nghia 12 kha ning phan doan chu quan cua
nguoi dung vé viée st dung mot hé thong timg dung cu thé sé& ting hiéu qua 1am viéc trong
mot bdi canh nhat dinh. Trong khi d6, viéc cam nhan vé d6 dé sir dung dugc miéu ta 13 mirc
dd nd luc ma khach hang ky vong.

2.3.3. Mé hinh tiép nhin théng tin

Mo hinh tiép nhéan thong tin (IAM) dugc goi y boi Sussman va cong sy vao nim
2003. M6 hinh nay giai thich cach ma cc ca nhan tiép nhan thong tin va thay ddi ¥ dinh va
hanh vi trén cac nén tang giao tiép truc tuyén.

Truyén miéng truc tuyén bao gdm su trao d6i thong tin giita nguoi glri va ngudi nhan thong
tin (Bansal & Voyer, 2000). Tuy nhién, anh hudng ctia thong tin c¢6 thé thay doi tir ngudi
nay sang ngudi khac, mot noi dung gidng nhau cé thé khoi goi nhitng cam nhan khac nhau
(Chaiken & Eagly, 1976; Cheung, Lee, & Rabjohn, 2008). Dé hiéu duoc cach ma con nguoi
tiép thu nhitng thong tin ho nhan dugc, cac nghién ciru trude tap trung vao qua trinh tiép
nhan thong tin (Nonaka, 1994). Trong cac nghién ciru tong quan vé hé thdng thong tin, cac
nha nghién ciru di 4p dung cdc mo hinh dugc tao nén trén nén tang cta ly thuyét hanh dong
hop 1y va mo hinh chap nhan cong nghé, dé xac dinh con nguoi bi anh huéng nhu thé nao
trong qua trinh tiép nhan thong tin (Ajzen, 1985; Davis, 1989; Fishbein & Ajzen, 1975).
Tuy nhién, Sussman and Siegal (2003) d3 phat trién linh vuc nay bang cach tich hop hai ly
thuyét trén voi 1y thuyét chu trinh d6i.

2.3.4. M6 hinh phan tich ky lwong - Elaboration likelihood model

M®& hinh Elaboration Likelihood - M6 hinh kha nang danh gia ky ludng thuong dugc
sir dung dé giai thich qua trinh ngudi tiéu ding bi thuyét phuc trong viée tiép nhan thong tin.
Theo mé hinh nay, mitc d6 ngudi tiéu dung bi thuyét phuc dua ra quyét dinh s& chiu anh
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huong boi hai con dudong: duong trung tdm va dudng ngoai vi. Puong trung tam tac dong
manh dén ngudi tiéu dung khi ho danh gi4 thong tin nhan dugc va dua ra nhiing luan cir vé
viéc nén hay khong nén tiép nhdn théng tin. Tuy nhién, diéu nay doi hoi ngudi tiéu dung
phai c¢6 ning luc va dong co dé danh gia thong tin nhan duoc. Khi khéng c6 kha ning va
dong co dé danh gia thong tin mot cach k§ ludng, ho s& sir dung cac thong tin khac co lién
quan voi ndi dung théng tin (meta information) dé dwa ra quyét dinh va chiu tac dong cua
duong ngoai vi. Noi cach khac, kha nang danh gia thong tin ctia ngudi tiéu ding cang thap,
tac dong cua dudng ngoai vi dén ho cang manh vi duong ngoai vi 1a 16i tat dua ra quyét dinh
ma khong can phai nd luc dénh gia thong tin.
2.4. M6 hinh va gia thuyét nghién ciu
2.4.1. M6 hinh nghién ciru
Nghién ctru sinh sir dung cac 1y thuyét va mé hinh sau day dé hinh thanh nén mé hinh

nghién ctru ctia dé tai, nham xac dinh cac yéu t6 thudc truyén miéng truc tuyén c6 anh
huong dén y dinh mua hang;
Ly thuyét vé hanh dong hop 1y
M0 hinh chap nhén thong tin IAM
Mo hinh chap nhan céng nghé TAM
M0 hinh Elaboration Likelihood
2.4.2. Gid thuyét nghién ciru

Chit lwong thong tin

Chuyén mon cua nguwoi tiéu dung

Nhu cdu thong tin

Sw gdn két giita ngwoi givi va nguwoi nhan tin

So6 lwong thong diép truyén migng trwe tuyén

Do tin cay cﬁa nguén tin

Cim nhdn vé dp hivu ich va viéc tiép nhin truyén miéng trwe tuyén
Mire d§ tin cdy ciia truyén miéng truc tuyén
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, nghién ctru sinh dd 1am rd khai niém va dic diém cua truyén miéng
truyén thong (WOM) va truyén miéng truc tuyén (eWOM). Tiép theo, nhitng diém twong
ddng va khac biét giita hai phién ban nay ciing di duoc 1am sang to thong qua bang so sanh.
Ngoai ra, nghién ctru sinh d3 tong két cac khai niém lién quan dén ¥ dinh mua hang va cac
yéu tb c6 tac dong dén no.

O phan tiép theo, nghién ciru sinh da sir dung céac 1y thuyét vé hanh vi va xir Iy thong tin dé
chtirng minh mdi quan hé giita cac yéu t6 trong mo hinh nghién ciru. Cac 1y thuyét va mé
hinh nay di duoc sir dung rong rii trong cac nghién ctru trude day, cu thé:

- Ly thuyét vé hanh dong hop Iy TRA

- MO0 hinh chip nhan cong nghé¢ TAM

- MO hinh tiép nhéan thong tin IAM

- M@ hinh Elaboration Likelihood

Trén nén tang 1y thuyét va tong quan tai liéu, nghién ctru sinh da xay dung nén mé hinh
nghién ctru cta ludn an voi cac yéu to cu thé nhu sau: Chat luong thong tin; Nhu cau thong
tin; Mac do am hiéu cua khach hang; Mtrc d0 hitu ich cia eWOM; Muc do tin cdy cua
eWOM; So lugng thong tin; PO uy tin cua nguén tin; Su gén két gilra nguoi gui - nhan tin;
Tiép nhan eWOM; Y dinh mua hang.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké va quy trinh nghién ctru
3.1.1. Thiét ké nghién ciru
Nghién ciru sinh tién hanh nghién ctru theo bén budc cu thé nhu sau:

Téng quan tinh hinh nghién i va co sé 1y ludn
vé truyén miéng trre tuyén va ¥ dinh mua hing

Thiét ké nghién eiru va lua chon phuong phap nghién cim

cong so danh cho phan nir

(nai phap tin dung rruyéu miéng trnrc tu}réu nhir mt cong cu
tiep thi hiéu gua danh cho doanh nghigp trong linh vire may
mic cong s& nir

|
|
|
|

[ Phan tich thuc trang & béi canh nghién ctru linh virc may méc

Hinh vé 3.1: Thiét ké nghién civu
(Nghién ciru sinh dé xudt)
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3.1.2. Quy trinh nghién ciru

Buwéc 1: Xac 1ap co s Iy thuyét ctia van dé nghién ciru
Budc 2: Nghién ciru dinh lwgng so b

Budc 3: Nghién ciru dinh lwgng chinh thire

3.1.3. Thiét ké thang do

Bdng 3.1: Ma hoa thang do

Ma

NoOi dung cau héi

Tham khao

1.  Cdam nhdn vé chit lwong thong tin

CLTT1 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi
vé san phdm may mic cong sé nit hoan toan rd rang

CLTT2 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi
vé san phAm may mic cong sé nit hoan toan dé hiéu

CLTT3 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi
vé san phAm may mic cong s& nir rat chi tiét va day da
thong tin

CLTT4 Nhin chung, cac thong tin duogc chia sé trén mang xa hoi

ve€ san pham may mac cong sé nit rat thuyet phuc

Park va cong su
(2007)

2. D¢ thong thai (chuyén mon) cua nguwoi tiéu dung

CMNTD1 T6i c6 nhiéu Kién thirc trong viéc mua sam va st dung | Phuong Hoang
san phAm may mic cong so ni (2020)

CMNTD?2 T6i c6 nhiéu kinh nghiém tim kiém théng tin vé san
pham may mic cong s nit trén mang xa hoi..

CMNTD3 TOi c¢6 kha niang sang lgc va phan loai nhirng théng
tin hiru ich trén mang xi hoi vé san phdm may mic
cong so nir.

CMNTDA4 T6i quyét dinh mua san phdm may mic cong so nit cha
yéu dya trén kinh nghiém va hiéu biét cia minh, cht
khong phai tir 101 khuyén cta khach hang khac.

3. Nhu ciu vé théng tin

NCTT1 T6i s& s dung thong tin truyén miéng truc tuyén trén | Chu va Kim
mang x4 hoi vé san phdm may mic coéng sé nit khi can (2011)
nhic vé cac san phim méi.

NCTT2 T6i s& sir dung thong tin truyén miéng truc tuyén trén
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NoOi dung cau héi

Tham khao

mang xa hdi vé san pham may mac cong s& nitr néu cam
thay c¢ it kinh nghiém va kién thirc v€ linh vuc nay.

4. P uy tin (tin cdy) ciia nguéon

UYTIN1

Nhin chung, nhiitng nguoi tham gia chia sé thong tin trén
mang xa hoi vé san pham may mac cong s& nit ¢o thé
tin cay duwoc

UYTIN2

Nhin chung, nhitng nguoi tham gia chia sé thong tin
trén mang xa hoi vé san pham may mac cong sé nir €O
kién thirc va kinh nghiém vé linh vuc nay

UYTINIS

Nhin chung, nhiing nguoi tham gia chia sé thong tin
trén mang xa hoi vé san phim may mic cong s& nit cO
uy tin cao

UYTIN4

. Nhin chung, nhitng nguoi tham gia chia sé thong tin
trén mang xa hoi vé san pham may mic cong so nit 1a
chuyén gia trong linh vue nay

Zhu va cong
su (2015);
Cheung va

cong su

(2008).

5. 86 lwong thong tin

SLTT1

. Nhiing chia sé trén mang xa hdi v€ cac san pham may
mac cong s nit thu hut nhiéu ngwdi binh luin sé co
do tin cay cao hon

SLTT2

Nhitng chia sé¢ vé cac sdn pham may mac cong s& nir
xuat hién & nhiéu nén tdng mang xa hoi khac nhau sé
c6 do tin cay cao hon.

SLTT3

T6i cam thiy tu tin hon khi st dung thong tin vé san
pham may mic cong sd nir dwge binh luin va danh gia
béi nhiéu nguwoi ding mang xa hoi

Hoang Ho6
Quang (2021)

6. Gin két gita ngwoi givi va ngwoi nhin

GANKET1 Hau hét nhitng ngudi tham gia chia sé truyén miéng truc
tuyén trén mang x4 hoi vé san pham may mic cong so
¢6 quan hé gin giii véi toi

GANKET2 Hau hét nhitng ngudi tham gia chia sé truyén miéng truc

tuyén trén mang xa hoi vé san pham may mac cong so

Hoang Hb
Quang (2021);
Zhu va cong sy

(2015)
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Ma N§i dung cau hoi Tham khao
thwong xuyén giao tiép voi toi
GANKET3 Hau hét nhitng ngudi tham gia chia sé truyén miéng truc
tuyén trén mang xa hoi vé san phém may mac cong s&
c6 cung quan diém va sé thich véi toi
GANKET4 Hau hét nhitng ngudi tham gia chia sé truyén miéng truc
tuyén trén mang xa hoi vé san pham may mic cong s
¢6 cing muc dich mua sim véi toi
7. Cam nhén vé dp hiru ich
HUUICH1 Nhin chung, céc thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi Sussman va
vé san phaim may mic céng so nit cung cip rat nhiéu | Siegal (2003);
thong tin cho toi Bailey va
. . A . e a N Pearson
HUUICH?2 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi (1983): Erkan
vé san pham may mic cong s nit rat gia tri véi toi va E’vans
HUUICH3 Nhin chung, cac thong tin duogc chia sé trén mang xa hoi (2016).

v€ sdn pham may mac cong s nit rat co ich vaéi toi

8. Cdm nhan vé dj tin cdy

TINCAY1 Nhin chung, cac thong tin duogc chia sé trén mang xa hoi
vé san phdm may mic cong sé nit 1a ¢6 cin ci

TINCAY?2 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi
vé san pham may mic cong s nit ¢é dd chinh xac cao

TINCAY3 Nhin chung, cac thong tin dugc chia sé trén mang xa hoi

vé san phdm may mac cong sé nit ¢6 thé tin twéng
dugc

Fang (2014);
Cheung va
cong sy
(2009).

9. Tiép nhin eWOM

TIEPNHANL1 | Cac thong tin dugc chia sé trén mang x3 hoi vé san phdm
may mic cong so nit da giup téi c6 thém kién thirc vé
linh vuc nay

TIEPNHAN2 | Céc thong tin duoc chia sé trén mang xa hoi vé san phim
may méc cong so nit gitip t6i mua sim dé dang

TIEPNHAN3 | Cac thong tin dugc chia sé trén mang x3 hoi vé san phdm

may mac cong s& nit gidp t6i mua sam hi¢u qua hon

Fang (2014);

Duong Hanh

Tién va cong
su (2018)
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Ma N§i dung cau hoi Tham khao

10. Y dinh mua hang

YDINH1 Sau khi tham khao thong tin trén mang x4 hoi vé san| Duwong Hanh
pham may mic cong sd, t6i dw dinh sé mua san phdm | Tién va cong
nay trong twong lai. su (2018);
- Prendergast va
YDINH2 Sal} khi tham khao thong tin ’trén mang xa hdi vé %én cong su
pham may mac cong sd, toi chac chan s€ mua san pham (2010).
do6 khi can
YDINH3 Sau khi tham khao thong tin trén mang xd hoi vé san

pham may mac cong sd, toi chac chan sé dung thir san

pham nay

(Nguén: Tac gia thiee hién)
3.2. Phwong phap nghién ctru
3.2.1. Phwong phdp thu thip va xir Iy sé ligu
3.2.1.1. Phurong phdp thu thdp sé liéu
3.2.1.2. Phuwong phdp xir Iy s6 liéu
3.2.2. Phwong phap nghién cvru
3.2.2.1. Phéng van chuyén gia
3.2.2.2. Piéu tra xa hoi hoc
3.3. Théng tin vé méu khdo sdt
3.3.1. Thiét ké khdo sdt
Nghién ctru sinh stir dung phuong phép khao sat truc tuyén dé thu thap dir liéu. Phiéu
khao sat dugc thiét ké trén Google Form va duoc gt toi ngudi tra 161 thong qua email.
Thoi gian khao sat: thang 10 va 11/2021.
Dtr liéu s€ duoc tiép nhan trén Google excel trudc khi dugc xur 1y bdi phén mém
SPSS va PLS-SEM.
3.3.2. Quy mé mdu khdo st
- Pham vi khong gian ctia nghién ctru: tap trung tai thanh phd Ha Noi.
- Pham vi dbi tugng khéo sat diéu tra: nit gi6i sinh song va lam viéc tai thanh phd Ha Noi,
c6 thoi quen mua sam tryc tuyén cac san pham may méc cong so.
- Céch thic 1dy mau:
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TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong 3, nghién ciru sinh di trinh bay cac bude cu thé trong quy trinh nghién
ctru va phuong phap nghién ctru str dung trong luin an. Nghién ctru duoc thiét ké chia lam 3
giai doan chinh: tong quan cac tai liéu, nghién ctru so bd, va cudi cing 1 nghién ciru chinh
thtrc.

Vé phuong phap nghién ctru, nghién ctru sinh sir dung cac phuong phap dudi day:

- Phuong phép thu thap va xtr I s6 liéu: sir dung Surveymonkey dé thu thap sb liéu va
phan mém SPSS 2.0 dé xu 1y s6 liéu thu duoc.

- Phéng van chuyén gia: nghién ctru sinh phong van cac chuyén gia 1 giang vién cac
truong Pai hoc chuyén nganh Quan tri kinh doanh va Marketing, hodc cac nha quan
ly ctia chudi thoi trang cong so nit.

- Phong van c4 nhan: tién hanh phong van gan 30 khach hang nit, thuong xuyén mua
sim truc tuyén va tham khao thong tin trén Internet vé cic san phim may mic cong
s0.
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CHUONG 4. THUC TRANG TAC PONG CUA TRUYEN MIENG TRUC TUYEN
TREN MANG XA HQI TOI Y PINH MUA SAM SAN PHAM MAY MAC CONG SO
CUA PHU NU - NGHIEN CUU TAI HA NOI

4.1. Gi6i thiéu chung vé bdi canh nghién ciu
4.1.1. Cdc mang xa hoi pho bién tai Viét Nam
Theo thong ké cua Vnetwork (2021), tinh dén thang 1 nim 2021, hon 70% dan s6
Viét Nam duoc phé cap Internet, va 73,7% trong $6 nay co it nhat mot tai khoan mang xa
hoi. Ty 1€ ho gia dinh két ndi Internet dat 74,8% tdng hon 3 lan trong 5 ndm qua, va con )
nay cao hon murc trung binh cua thé giéi 1,4 1an (Sach tring Cong nghé thong tin, 2021).
Céc bao cao du doan rang, sau mdi nim, tong s6 ngudi sir dung mang x hoi sé ting
1én t6i thiéu 10%. Trung binh, mot nguodi ¢ do tudi tir 18 dén 64 tudi sé st dung mang xa
hoi it nhat 2 gio dong hd/ ngay, tuong dwong thoi lwong danh cho céc hinh thirc giai tri khac
nhu xem TV hay doc béo, bao gom ca online va offline (Vnetwork 2021). Hai mang xa hoi
c6 lugng nguoi dung 16m nhat Viét Nam d6 1a Youtube va Facebook, 1an luot chiém 92% va
91.7% sb luong ngudi dung Internet, day ciing chinh 1a cac mang xa hoi dugc sir dung pho
bién nhét trén thé gidi. Chi tinh riéng trén mang xa hoi Facebook, Viét Nam c6 74.1 triéu
ngudi dung, tinh dén thang 4 nam 2021, va con sé nay ciing duoc du doan 1a s& c6 thé dat
t61 gan 82 triéu nguoi ding trong 4 niam t6i (Statista, 2021). Tiép theo trén bang xép hang
do6 1a Zalo, Instagram va Tiktok.
4.1.2. Béi cdnh nganh thoi trang may mdc céng sé ciia nir gidi
4.1.2.1. Thi truong san xudt thoi trang may mdc tai Viet Nam
Ké tir nhitng nam 1954 khi dat nude bat dau mo ctra, nganh céng nghiép may mic cta
Viét Nam da c6 nhitng phat trién vuot bac. Kim ngach xuat khau ciia nganh cong nghiép
may mic lién tuc ting trong thoi gian gin day, mic du it nhiéu bi anh hudng boi dich bénh
Covid 19.
4.1.2.2. Tinh hinh thi truong tiéu thu thoi trang may mdc tai Viét Nam
Theo khao sat ciia Q&Me (2017), ngudi Viét Nam ¢6 xu huéng chi tiéu nhiéu hon
cho vé bé ngoai ctia minh, va mua sam thoi trang 13 mot trong s6 d6. Lién quan dén su
hing tha trong viéc mua sam may mac, phai nir thé hién su quan tam dén linh vuc nay
nhiéu hon nam gidi, voi 76% nit va 64% nam gidi. Ngoai ra, ngudi tiéu dung hién nay cé
xu huéng tim hiéu cac kénh thong tin truc tuyén thay vi nhitng kénh truyén thdng nhu
truée diy. Mang xd hoi 1a mét trong nhitng ngudn quan trong dé thu thap thong tin lién
quan dén san pham may mic, va nhimg ngudi lam khao sat cho rang thong tin tir ban bé,
ngudi than 1 mot ngudn déng tin cay (Deloitte 2021). Theo bao céo thi truong ciia Q&Me
2019 - 2020, 41% s6 ngudi dugc hoi tim kiém thong tin vé san pham thoi trang trén mang
x3 hoi Facebook, theo sau d6 1 ngudn thong tin tir ban bé va tim kiém trén Internet (39%).
4.2.Tac ddng ciia truyén miéng trwc tuyén trén mang xa hoi té6i y dinh mua sim sian
phim may mic cong sé ciia nir gidi.
4.2.1. Dir liéu
Do léch tiéu chuan thé hién sy phan tan gid tri cua cac bién quan sat xung quanh gia
tri 1, mot s bién c6 do phan tan thap nhu: CLTT1: 0.999, CLTT2: 0.946, CMNTDI: 0.978,
UYTIN1: 0.905, UYTIN2: 0.927, UYTINS3: 0.888, SLTT2: 957, SLTT3: 980, TINCAY?2:
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0.982, YDINHI: 0.937 YDINH2: 0.993. Gia tri trung binh cila cic bién quan sat dao dong
tir 2.99 (GANKET1) dén 3.61 (TIEPNHAN2). Cac bién quan sat nhan cac gia tri tir 1 t6i 5.
Vé6i nhitng két qua nhu d phan tich, cac bién quan sat déu dat tiéu chudn cua dit liéu nghién
cuu.
4.2.2. M6 hinh do luong

Mo hinh do ludng (do luong cac bién tiém an thong qua cac bién quan sat) dugc danh
gia thong qua: (1). Mirc do déng gop cua ting bién do; (2). PO tin cdy (Tinh nhat quéan); (3).
Gia tri (hoi tu va phan biét).

(1). Mrc d6 dong gdp cua tirng bién do duoc thé hién qua cac hé sb hdi quy hay hé
sd tai ngoai (outer loading). Céc bién do déu déng gop tich cuc bao két qua cia bién tiém
an, thé hién ¢ bang.

4.2.3. Mé hinh ciu tric.

M5 hinh ciu trac thé hién mdi quan hé va muc dg tdc dong cua cac bién tiém an vai
nhau. M6 hinh dugc danh gia thong qua xem xét cac van dé: (1). Pa cong tuyén giita cac
bién tiém an; (2). Vai tro giai thich cua cac bién tac dong téi bién phu thudc thong qua cac
hé s6: R?, R%dj, f% (3). Mitc y nghia thong ké va d6 16n cia hé s hoi quy trong trudng hop
tac dong truc tiép, gian tiép, tong thé.

Mo hinh ciu trac (Hinh 4.1) phan anh kha diy du thong tin ctia cac bién doc 1ap tac
dong dén bién phu thudc: Hé sé xac dinh R2%adj cua cac bién HUUICH (0.453); TINCAY
(0.536); TIEPNHAN (0.368) va YDINH (0.389) cung v6i cac hé s dudng dan.

4.3. Thao luan két qua nghién ciru

Nghién ctru da dugce thue hién mot cach day du theo cac bude di liét ké ¢ phan phuong
phap nghién ctru (chuong 3). Véi ¢& mau 1a 297, bao gom dbi twong phu nit 1am viéc tai cong
s& thudc thanh phd Ha Noi, cac phuong phap phan tich va kiém dinh di duoc tién hanh hudéng
t61 muc tiéu nghién ctru da dé ra va tra 10i cac cau hoi nghién ctru cta ludn 4n.

Tac dong cia eWOM t61 y dinh mua hang da nhan dugc su quan tam cé rat nhiéu
hoc gia trén thé gii (Bickart & Schindler, 2001; Chan & Ngai, 2011; Kumar & Benbasat,
2006; Park va cong su, 2007; Zhang va cong su, 2010). Tac dong cia eWOM trén mang xa
hoi ddi voi ¥ dinh mua hang ciing dugc nghién ctru boi mot sé nha nghién ciru khac nhau
(See-To & Ho, 20114, Wang va cong su, 2012). Tuy nhién, nghién ctru ndy mudn kham pha
cac yéu to thudc eWOM trén mang x3 hoi, ma c6 tic dong dén y dinh mua hang, thong qua
cam nhén vé sy hitu ich va mtc do tin cay.

TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4, nghién ciru sinh di 1am rd thém bdi canh vé thi trudng may mic
cong so tai Viét Nam cling nhu cdc mang xa hdi phé bién dé c6 cai nhin toan canh vé thuc
trang cta linh vuc dang nghién ctru. Két qua nghién ctru cho thiy ring, cac yéu tb thudc
eWOM déu cé tac dong dén y dinh mua hang may mic cong s cua phai nir.

Cu thé: chat luong thong tin, sy am hiéu cua khach hang va nhu cau thong tin c6 tac
dong dén cam nhan vé sy hitu ich cia eWOM, tir d6 tac dong dén viéc tiép nhan eWOM va
¥ dinh mua hang. Tuong ty nhu vdy, sb luong thong tin, d6 tin cdy clia ngudn tin va su gin
két giita nguoi gui - nhan tin co tac dong téi su tin cdy ciia eWOM, tir d6 ¢ tac dong dén
viéc tiép nhan thong tin va ¥ dinh mua hang.
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CHUONG 5. CAC PE XUAT VA KIEN NGHI NHAM TOI UU HOA TAC PONG
CUA TRUYEN MIENG TRUC TUYEN TOI Y PINH MUA SAM SAN PHAM
CONG SO CUA PHU NU

5.1. Dw bao vé kinh doanh tryc tuyén trong twong lai
5.1.1. Hoat déng kinh doanh truc tuyén néi chung

Trong hai nam gén day, dai dich Covid 19 da c6 tdc dong manh mé dén moi mat cua
doi séng, dac biét 1a hoat dong kinh doanh truc myén (online). Trude day, nguoit tiéu dung
Viét Nam thuong mua sdm truc tiép tai cura hang, ddi voi hau hét cac loai hinh san phém,
tuy nhién, do nhitng han ché trong thoi ky dich bénh nhu 1énh phong toa, gidn cach xa hoi ¢
tat ca cac tinh thanh phd tai Viét Nam, ca ngudi ban va ngudi mua phai thich nghi véi
nhitng hinh thirc giao dich truc tuyén moi.
Theo bao cao cua Global Data (2021), trong khu vuc Dong Nam A, Viét Nam duoc danh
gia 13 ¢ ting truong manh nhit trong thuong mai dién tir, v6i tée do tang truong trung binh
18% va c6 thé dat 26 ty d6-la vao nam 2024. Pén nam 2025, du kién Viét Nam tré thanh
qudc gia co thi truong thwong mai dién tir 16n tha 2 & khu vuc Pong Nam A, dung sau
Indonesia (VCCI, 2021). Theo bao cdo mdi nhit ciia On-customer Asia (2021), wdc tinh
kinh doanh online s& tdng tir 15% vao nam 2020 1én 25% vao nam 2025. Trong giai doan 5
nam tiép theo tir 2021 - 2025, chinh phu d& ra muc tiéu 55% dan s tham gia mua sim truc
tuyén, v6i gia tri hang hod giao dich dat t6i thiéu 600 do-la My trén 1 nguoi 1 nam. Vé
doanh sé thuong mai, chinh phu yéu cau ting 25%/ nam, dat 35 ty USD. Doanh thu tir hoat
dong kinh doanh online da tang tur 1,3 nghin ti d6-la vao nam 2014, 1én 4,5 nghin ti do6-la
sau 7 ndm, nghia 14 ting gan gap 3 1an trong mot khoang thoi gian ngan. Bao cdo vé thuong
mai dién tir ciia Phong thwong mai va cong nghiép Viét Nam VCCI (2021) cho thay rang,
tbe do phat trién cla thuong mai di¢n tir Viét Nam dang & mic cao, trong giai doan 6 nam
tur 2013 - 2019, dat trén 20%/ nam quy mo thi truong dat hon 10 ty d6-la vao nam 2019.
5.1.2. Hoat dong kinh doanh trén mang xa hoi

Ngoai muc tiéu gia ting vé luong giao dich hang hoa truc tuyén, trong giai doan
2021 - 2025, chinh phu dat ra muc ti€u da dang hoa cac kénh thuong mai dién tir, Ttr nam
2016, mang xa hoi dang dan tré thanh mot phan khong thé thiéu trong doi song cua ching
ta, dc biét 1a nhom nguoi tré tudi. Ngoai nhu cau gidi tri, duy tri lién lac va tim kiém thong
tin, ngay nay ngudi tiéu ding dang dan chuyén dich sang kinh doanh - mua sdm trén mang
x3 hoi. Cac mang xa hoi phd bién nhu Facebook, Tiktok hay Instagram dang phat trién
nhitng chirc ning méi, dap tmg nhu ciu ngiy cang cao cua khach hang. Cac doanh nghiép
can c6 chién lugc dai han dé cai thién thir hang ctia minh trén céc trang mang xa hdi phé
bién, diéu nay s& gitp ho tiép can khach hang tiém niang mot cach hiéu qua hon.
5.2.2. Nhém gidi phdp gia ting cdam nhdn vé sw hivu ich doi véi truyén miéng trwc tuyén
trén mang xa hgi

Két qua nghién ctru cho thiy “chdt lirong théng tin” ¢ anh hudng dén “cdm nhdn vé su
hiku ich” va tir d6 tac dong dén viéc chap nhan thong tin va ¥ dinh mua hang. Vi vay, cac doanh
nghiép can dam bao chét lugng théng diép truyén miéng truc tuyén can phai thuyét phuc, ham
chira nhiéu thong tin, khong mang tinh quang cao (su vo tu), rd rang va dé hiéu. Nghién ciru
sinh dé xudt mot s6 giai phap nhu sau:
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5.3. Han ché ciia nghién ctru

Thir nhdt, vé phuong phap chon mau khao sat: vi ddi twong khao sat cua ludn an 1a
nhitng ngudi dan c6 ¥ dinh mua sdm san pham may mic coéng s (40 somi, vay, ddm cong
sO) thong qua viée tim kiém, doc va tiép nhan cac thong tin thong qua truyén miéng truc
tuyén trén mang xa hoi, do d6 cach thire 14y mau s& 1a chon mau phi x4c suat véi hinh thire
chon mau thuén tién. Vi cadch chon mau nay thi mau khao sat s& khong mang tinh dai dién
cho téng thé. Vi vay, gid tri nghién ciru vé truyén miéng truc tuyén s& cao hon néu cac
nghién ciru sau c6 phwong phap chon mau mang tinh dai dién hon.

Thir hai, vé pham vi khao sat ctia luan an chi khao sat nhan vién cong sé nit trén dia
ban thanh phd Ha Noi, vi vay cac nghién ciru sau c6 thé tién hanh khao sat thém mot sb
tinh, thanh phd 16n khac dé két qua nghién ctru s& cao hon va ciing c¢6 thé so sanh duoc sy
khac biét vé& su anh hudng cua truyén miéng dién tir dén y dinh mua san phdm may mic cia
nguoi dan.

Thur ba, trong mo hinh nghién ctru cia luan an, tac gid madi chi do luong duge muire
d6 anh huong cua 6 yéu to thudc truyén miéng dién tit (EWOM) dén y dinh mua sam san
pham may mac cong so cla nit gidi. Trén thuc té, truyén miéng truc tuyén con duoc ciu
thanh boi nhiéu yéu t6 khac nita, ngoai nhimng yéu t6 dugce dé cap trong mo hinh.

Thir tu, s6 lugng mau khao sat chua 16n, din dén két qua nghién cru c6 thé chua
mang tinh dai di¢n.

TOM TAT CHUONG 5

Trong chuong 5, nghién ctru sinh da dé cap dén cac du bao vé hoat dong kinh doanh
tryc tuyén néi chung va tinh hinh kinh doanh truc tuyén ctia nganh hang thoi trang may mic
cong s& cua phai nit. Dudi anh hudng cua dai dich Covid-19, tinh hinh kinh doanh tryc
tuyén c6 nhitng thay doi nhat dinh. Cac chuyén gia déu nhan dinh rang, thuong mai dién tt,
va cu thé 1a kinh doanh truc tuyén trén mang xa hoi s& dat dugc mirc do ting truong dang ké
trong giai doan 5 nam tdi. Vi vy, cac doanh nghi¢p

Dua trén két qua nghién ctru, tac gia di dé xuat mot sd giai phap dé thuc dy va toi da
hoé hiéu qua ctia hoat dong kinh doanh tryc tuyén trén mang xa hoi. Cu thé:

- Gia tang do tin tudng cua truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi.
- Gia tang cam nhan vé sy hitu ich ciia truyén miéng truc tuyén trén mang xa hoi.

Ngoai ra, mot s6 han ché cua luan an cling da dugc néu ra, dé cai thién trong cac
nghién ctru tiép theo.
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