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TOM TAT:

Nghién ciru nham kham phé tac dong cua truyén miéng dién tir (¢eWOM) d6i véi nhan dién thuong
hiéu ctia thé hé Gen Z tai TP. Hd Chi Minh thong qua nghién ciru vé xe cong nghé Xanh SM. Két qua
nghién ctru cho théy, ¢6 5 nhan t6 duge dua vao md hinh danh gia tac dong dén Nhan dién thuong hiéu,
bao gém: Do tin cay eWOM, Muc do tich cuc va ti€u cuc eWOM, Nguoi anh huong, Trinh do chuyén
mon va Sé lugng eWOM ; trong do, Sb luong eWOM c6 tac dong manh nhit , trong khi Mtrc d tich
cuc va tiéu cuc eWOM bi loai do khong dat y nghia théng ké . Tur 6, nghién cou dé xuit mot s6 ham y
quén tri nham gitp Xanh SM gia ting nhan dién thuong hiéu trong tim tri khach hang thé hé Gen Z,

d6ng thoi hd trg cac doanh nghiép van tai cong nghé khac xay dung hinh anh thuong hiéu "xanh" trén
moi trudng sb.

Tiur khéa: d6 tin cdy eWOM, mrc d¢ tich cyc va tiéu cuc eWOM, nguoi anh hudng.

1. Pit van dé

Nganh dich vu xe cong nghé tai Viét Nam dang
dién bién canh tranh khéc liét v6i su tham gia ngay
cang manh me cta cac thuong hi¢u ndi dia va quéc té.
Theo Tong cuc Thong ké (2025), nim 2024, véan tai
hanh khach ca nudc dat 5.067,6 triéu luot hanh khach
(tang 8,3%) va 275,4 ty khach-km (tang 11,6%), cho
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thay nhu cau di chuyén db thi tiép tuc phuc hdi va mo
rong manh me. Trong bdi canh d6, Xanh SM - nén
tang xe cong nghé thuan dién cua Vingroup - da
khang dinh vi thé din dau khi dong gop hon 5,7 nghin
ty dong doanh thu niam 2024, van hanh khoang
35.000 xe tai 45 tinh/thanh, va duy tri & mtc 39,85%
thi phan trong quy /2025 (Vietnam.vn, 2025)
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Giai doan ra mat 2023-2024, Xanh SM tao strc hut
16n nho chién dich truyén théng hidu qua va dong
chay tu nhién cia truyén miéng dién tir (eWOM) tir
trai nghiém thuc té ciia nguoi ding vé chat luong xe
dién, gia ca 6n dinh, d6 yén tinh va hinh anh dong bo.
Nhing ndi dung tich cuc nay di thuc ddy dang ké
muc do nhan dién thuong hi¢u, dac biét trong nhém
khach hang tré. Tuy nhién, sau giai doan bung nd ban
dau, hiéu tng lan toa ciia eWOM vé Xanh SM c¢6 xu
hudng phan tan va suy giam khi cac ddi thu ting
cudong dau tu vao KOLs, influencers va quang céo
trén TikTok, Facebook, YouTube.

Trong méi truong s6 hién nay, eWOM tré thanh
yéu t6 then chdt gitip thwong hiéu lan truyén thong tin
mét cach chan thuc va tiét kiém chi phi. Tania, S.,
Listiana, E., Syahbandi, Ramadania, & Afifah, N.
(2023) chi ra, 92% nguoi tiéu dung tin tudng vao
khuyén nghi tir ngudi quen va danh gia truc tuyén
hon so v6i quang cdo truyén théng, dic biét trong
nhém Gen Z - thé hé hoat dong tich cuc trén mang xa
hoi va dé bi anh huong béi noi dung do ngudi ding
tao ra.

Mac du Xanh SM da nhan dugc luong 16n eWOM
tich cuc trong giai doan dau, chua c6 nghién ctru nao
tai Viét Nam danh gia mot cach h¢ théng muc do tac
dong cuia eWOM dén nhan dién thuong hiéu (brand
awareness) cua Xanh SM, dac biét trong nhom Gen Z
tai TP. H5 Chi Minh. Pay 1a khoang tréng nghién ciru
quan trong can duoc lap day.

Nghién ctru “Tac dong cua truyén miéng dién tir
(eWOM) dén nhan dién thuong hiéu xe cong nghé
Xanh SM ctia thé h¢ Gen Z tai TP. H6 Chi Minh”
dugc thue hién v6i 3 ¥ nghia chinh: (i) Lam rd co ché
tac dong cia eWOM dén nhén dién thuong hi¢u trong
nganh dich vu xe cong nghé, cung cip co so khoa hoc
dé Xanh SM t6i uu hoa chién luge tan dung ndi dung
nguoi ding. (i) Tp trung vao nhém Gen Z - ddi
tuong c6 mirc do tuong tac s6 cao va anh hudng
manh dén xu huéng tiéu dung - gitp doanh nghiép
hiéu sau hon hanh vi va phan tmg ctua nhém khach
hang then chét nay. (iii) Pong gop ca vé mat 1y thuyét
(mé rong khung 1y thuyét eWOM - brand awareness
trong linh vuc dich vu cong nghé tai thi truong madi
n6i) va thuc tién (cung cAp ham ¥ chién lugc truyén
thong sb cho cac doanh nghiép vén tai cong nghé tai
Viét Nam).

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co sé Iy thuyét

Ly thuyét Khuéch tan D6i méi (DOI)

La mot trong nhitng khung 1y thuyét quan trong
nhit trong nghién ciru truyén thong va hanh vi to
chtre, duogc phat trién boi nha x3 hoi hoc Everett M.
Rogers (1962). Ly thuyét tap trung giai thich qua
trinh mot y tuong, san pham hodc céng nghé mai
duoc lan toa (khuéch tan) trong mot hé théng xa hoi
theo thoi gian.

Theo Rogers (2003), sy khuéch tan 1a “qua trinh
ma mot sy ddi méi duoc truyén dat qua cac kénh nhét
dinh theo thoi gian gitta cac thanh vién cia mot hé
thong xa hoi”. Trong bdi canh thwong mai dién tir va
mang xa hdi, eWOM la mét hinh thirc khuéch tan ddi
méi quan trong. Cac yéu to nhu sb luong eWOM,
muc d6 tich cuc/tiéu cuc cia eWOM, d¢ tin cay cua
eWOM, trinh d6 chuyén moén cua nguoi danh gia va
ngudi anh hudng dong vai tro then chdt trong viée
thiic day hodc can trd tdc dd va pham vi lan toa thong
tin vé thwong hiéu. Nhimg yéu t6 nay anh hudng truc
tiép dén viéc hinh thanh va thay ddi nhan thic vé
thuong hiéu cua nguoi ti€u dung.

M&6 hinh Chdp nhdn Cong nghé (TAM)

Mb hinh Chép nhan Cong nghé dugc Fred Davis
dé xuat nim 1986, 1a mot trong nhitng mo hinh 1y
thuyét duoc str dung rong rii nhat dé giai thich hanh
vi chdp nhan va sir dung cong nghé ctia ngudi dung.
TAM tap trung vao 2 yéu té cbt 16i: Perceived
Usefulness (Tinh httu ich cam nhan) va Perceived
Ease of Use (Tinh dé sir dung cam nhan), tir 46 dan
dén thai d6 va y dinh str dung. Trong nghién ctru ndy,
TAM duoc sir dung dé 1am rd cach eWOM trén cac
nén tang s6 anh huong dén nhan thirc va hanh vi cia
nguoi tiéu dung. Cu thé, do tin cay eWOM, trinh do
chuyén mén cua ngudn thong tin va ngudi anh huong
s€ lam tang tinh hitu ich cam nhan (perceived
usefulness) cia thong tin eWOM, tir d6 nang cao muc
do tin tuong va hinh thanh nhén thuc thuong hi¢u tich
cuc. Nguoc lai, eWOM ti€u cuc hoac thiéu do tin cay
6 thé 1am giam tinh httu ich cdm nhan, din dén nhan
thirc thuong hiéu bat 1oi.

2.2. Mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Tir két qua tong hop co so 1y thuyét va cac cong
trinh nghién ctru trudc ddy, nhan thay c6 nhiéu nhan
t6 thudc truyén miéng dién tir (eWOM) anh hudng
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dén nhan dién thuong hiéu cia nguoi ti€u dung, dac
biét trong boi canh chuyén ddi s va su phat trién
manh mé cta cac nén tang mang xa hoi, truyén thong
truc tuyén. Doi voi dé tai nay, nhom tac gia nhan thay
¢6 5 nhan t6 chil yéu anh hudng dén viéc nhan dién
thuong hiéu xe cong nghé Xanh SM cua thé hé Gen Z
tai TP. HO Chi Minh thong qua eWOM: (1) D¢ tin
cay eWOM, (2) Mtc d6 tich cuc va ti€u cuc cua
eWOM, (3) Nguoi anh huong, (4) Trinh d chuyén
mon, va (5) SO lugng eWOM. Ngoai ra, cic nghién
clru trude ddy ciing cho thdy sy phong phu trong
phuong phép va ndi dung nghién ctru vé eWOM va
nhén dién thuong hiéu, nhung van con han ché cac
cong trinh danh gia vai tro cia eWOM trong viéc
cung cb nhan dién thuong hiéu ddi v6i nhitng thuong
hiéu xe cong nghé méi gan véi gia tri xanh nhu Xanh
SM, dac biét 1a tap trung vao nhom hanh vi ciia khach
hang Gen Z tai thi truong TP. H6 Chi Minh.

Hinh 1: Mé hinh nghién cuu dé xudt

_________________________________

Do tin cay cia eWOM

Mtrc d6 tich cwe va tiéu cwc eWOM

Nguw&i anh hwéng

Trinh d6 chuyén mén

SO lwvong eWOM

Y Y Y Y Y

.................................

Nguon: Tac gid tong hop

Tir két qua khao sat chuyén gia va téng quan
nghién ciru, tic gia dé xuit mo hinh cic yéu té cua
truyén miéng dién tr eWOM) anh huéng dén nhén
dién thuong hi¢u ciia Xanh SM nhu sau:

H1: D§ tin cdy cia eWOM c6 anh hudng tich cuc
dén nhan dién thuong hi¢u Xanh SM.

H2: Murc do tich cuc/tiéu cuc cuia eWOM c6 anh
hudng twong ung (tich cuc hoac ti€u cuc) dén nhan
dién thuong hi¢u Xanh SM.

H3: eWOM tr nguoi 4anh  huong
(Influencers/KOLs) ¢6 tac dong tich cuc dén nhan
dién thuong hi¢u Xanh SM.

H4: Trinh d6 chuyén moén cia nguodi chia sé
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eWOM co6 anh hudng tich cuc dén viéc nhéan dién
thuong hi¢u Xanh SM.

H5: SO lugng eWOM c6 anh hudng tich cuc dén
nhan dién thuong hi¢u Xanh SM.

3. Phwong phap nghién ctru

Dir lidu thtr cAp duoc thu thap tir cac nghién ctru
trude day vé truyén miéng dién tir (eWOM), hanh vi
tiép nhan thong tin s6, cic mé hinh nhan dién thuong
hiéu, cling tai liéu hoc thuat, bai bao qudc té va bao
cdo nganh xe cong nghé tai Viét Nam, nham xay
dung nén tang 1y thuyét cho mé hinh nghién ctru.
Nghién ctu chinh thirc dugce thuc hién qua 2 giai
doan: (1) Nghién ctru so bo nham kham phé va diéu
chinh bang hoi cho phu hop véi thyc tién; (2) Nghién
ctru dinh luong nham thu thap va phan tich dir liéu.
Pbi tuong khao sat 1a khach hang thé hé Gen Z tai
TP. H6 Chi Minh d3 timg tim hiéu hodc sir dung dich
vu Xanh SM. MAu nghién ctru dugc chon bang
phuong phap ldy miu thuan tién c6
kiém soat, véi 500 phiéu phat ra va
thu vé 408 phiéu hop 18 vao thang
01/2026. Phan tich dir li¢u dugc thuc
hién bang phan mém SPSS 27 trén 30
bién quan sat (25 bién doc lap va 5
bién phu thudc), thong qua céc
phuong phap: théng ké mo ta,
Cronbach’s Alpha, phén tich nhén t&
kham pha (EFA), phan tich nhan t&
khang dinh (CFA), tuong quan
Pearson va hdi quy tuyén tinh da bién
nhim xac dinh mtc do tac dong cua
cac yéu t6 eWOM dén nhdn dién
thuong hiéu Xanh SM.

4. Két qua nghién ciru va thao luin

Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha

Vi 408 mau hop 1¢, hé s6 Cronbach’s Alpha cua
toan thang do 1a 0,778 (> 0,6), dat muc tdt. TAt ca cac
bién quan sat déu c6 hé sb twong quan vai bién tong
16n hon 0,3. Bbi véi bién phu thudc “Nhan dién
thuong hi¢u”, hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,805 (>
0,6) va cac hé s6 trong quan cta timg bién déu > 0,3.
Két qua cho thiy, cc thang do déu dam bao do tin
cy va pht hop dé tién hanh phan tich EFA.

Két qua phan tich yéu té kham phd (EFA)

Sau 2 1an kiém tra nhdm danh gia murc do hoi tu
va gia tri phan biét ciia cac bién quan sat trong mo
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hinh nghién ctru, két qua EFA 1an thir nhit dn dén
viéc cac bién CM3, CM4, CM5 va MDI1, MD2 bi
loai do cung Itc tai trén 2 nhan t6 va tach biét dimg
mot minh. Nhom tac gia quyét dinh loai bo cac bién
quan sat nay dong thoi bién CM khong du sb luong
bién quan sat, sat nén ciing loai va tién hanh kiém
tra EFA 1an 2.

Két qua EFA cho thiy, hé s6 KMO = 0,938 (thoa
mén diéu kién 0,5 <KMO < 1). Kiém dinh Bartlett c6
Sig. = 0,000, chimg t6 cac bién co tuong quan véi
nhau. Tong phuong sai trich dat 59,126% (> 50%),
v6i Eigenvalue ctia yéu t6 thir 5 12 1,034 (> 1). Tat ca
cac bién quan sat déu co hé so tai yéu t6 > 0,5 va
khong co6 hién tugng tai chéo. Két qua xac nhan mo
hinh 5 yéu t6 1a pht hop va dat tiéu chi hoi tu.

Phan tich hoi quy tuyén tinh

Phan tich hdi quy cho thiy, khong ton tai
hién tuong da cong tuyén khi tit ca cac bién doc lap
déu c6 hé s6 VIF dao dong tir 1,625 dén 1,774 (< 2).
TAt ca cac bién déu c6 y nghia thong ké & muic Sig. <
0,001 (<0,05).

=0,439), eWOM tir nguoi anh huong (Beta = 0,178)
va d¢ tin cay (Beta = 0,168) c6 anh huong tich cuc
dén nhan dién thuong hi¢u. Trong do, “SH luong
eWOM?” 13 yéu t6 c6 mirc d6 tac dong manh nhit. Mo
hinh khéng vi pham céc gia dinh co ban cta hoi quy
tuyén tinh.

HS5: S6 lwong eWOM (B = 0,439, manh nhat):
Pay 1a yéu t co tic dong manh nhit dén nhan dién
thuong hiéu. V&i Gen Z - thé hé thuong xuyén st
dung mang xa hoi - tan suat va khdi lugng thao luan
16n tao ra higu img bang chimg x4 hoi manh mg, gitp
thuong hiéu dé dang in siu vao tim tri ngudi tiéu
ding. Két qua nay pht hop véi Ahmed et al. (2022)
va Minh Thi Hong Le et al. (2024).

H3: eWOM tur nguoi anh huong (f = 0,178):
Yéu t6 nay dung thtr hai vé mtc do anh huodng.
Nguoi anh hudng (KOLs/KOCs) dong vai tro quan
trong trong viéc giip Xanh SM tré nén gﬁn g,
tré trung va trendy hon trong méit Gen Z. Két qua
nay nhat quan voi Sandra Tania et al. (2023) va
Putri, S. V. (2022).

Bang 1. Kiém dinh hdi quy tuyén tinh

Hé s6 chwa Hés6 da Théng ké da cong tuyén
chuan héa chuan héa He s (Collinearity Statistics)
s ésod
M6 hinh - - s6 (1) (s'i ) - -
Héso | Boléch Hé so g- Dung sai dieu | Hé so phong dai
(B) chuan Beta chinh (Tolerance)| phwong sai (VIF)
(Constant) | 0.790 0.167 5.792 | <0.001
] TC 0.168 0.047 0.168 3.588 | <0.001 0.615 1.625
IN 0.172 0.047 0.178 3.647 | <0.001 0.564 1.774
SL 0.456 0.049 0.439 9.283 | <0.001 0.603 1.658

Tir két qua Bang 1, ta c6 phuong trinh tuyén tinh
thé hién cac yéu td tac dong (Xi) dén Y - Nhan dién
thuong hiéu xe cong nghé Xanh SM cuia thé hé Gen Z
tai Thanh phd H6 Chi Minh, nhu sau:

Y =0,439*SL +0,178*IN + 0,168*TC

Trong do:

Y: Nhan dién thuong hi¢u xe cong nghé Xanh SM

SL: S6 lugng eWOM

IN: eWOM tir nguoi anh hudéng

TC: g tin cdy cuia eWOM

Két qua cho thiy 3 yéu té: s6 luong eWOM (Beta

Nguon: Két qua xir Iy tir 6 liéu diéu tra cia tdc gia

HI: D¢ tin cdy cia eWOM (= 0,168): Mac du co
hé s nho nhét trong 3 yéu to, do tin ciy van 1a nén tang
quan trong gitip Gen Z ghi nhé va phén bi¢t thuong
hiéu giita mdi trudng thong tin hdn loan. Két qua dong
thuan voi Ismagilova, E., Slade, E. L., Rana, N. P., &
Dwivedi, Y. K. (2020) va Ng6é Thu Hoang (2022).

Bén canh d6, nghién ciru bac bo 2 gia thuyét sau:

H2: Murc do tich cuc/tiéu cuc cua eWOM (bi bac
bé, Sig. = 0,351 > 0,05): Yéu t6 nay khong c6 anh
huong co ¥ nghia thong ké ddi véi nhan dién thuong
hiéu. Gen Z tai TP. HO Chi Minh c6 kha ning xir Iy
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thong tin da chiéu va k¥ ning tu sang loc cao, nén ho
it bi chi phdi boi tinh cyc tinh (valence) cta cac binh
ludn c4 biét ma thuong danh gia tong thé dua trén
nhiéu ngudn. Két qua nay phu hop vé6i Elkatns et al.
(2024) va Ngo et al. (2024).

H4: Trinh do chuyén mon cua nguwoi chia sé (bi
logi do da cong tuyén, Tolerance = 0,457 < 0,6): Bién
nay bi loai khoi md hinh dé d¢am bao tinh 6n dinh. Gen
Z uu tién tinh chan thye, gﬁn gtii va trai nghiém thuc té
tir cong dong nguoi ding hon 1a nhitng phan tich
chuyén siu, mang tinh han lam. Tinh d& hiéu va su
ddng cam thudng quan trong hon chuyén mén thuén
tay d6i voi nhom nay (Gohil et al., 2025).

5. Két luén

Két qua nghién ctru cho thay, s6 lugng eWOM (B
=0,439) 1a yéu t6 c6 anh hudng manh nhat dén nhan

dién thuong hi€u. Do do, Xanh SM can uu tién gia
tang tan suat xuat hién cta thuong hiéu trén cac nén
tang s6 bang cach khuyén khich khach hang d4nh gia
sau chuyén di, chia sé trai nghiém trén mang xa hoi,
trién khai cac chuong trinh giéi thiéu ban bé va xay
dung cac chién dich tuong tac d& lan truyén. Bén
canh d6, doanh nghiép can hop tac v6i nhitng nguoi
anh hudng c6 hinh anh phu hop véi dinh vi thuong
hiéu xanh va hién dai dé mo rong do phu thong tin.
Dong thoi, nham nang cao do tin cay ciia eWOM (B
= 0,168), Xanh SM can khuyén khich cac danh gia
chan thyc tir khach hang va tai xé, minh bach trong
viéc phan hdi cac y kién tich cuc va tiéu cuc, cling
nhu han ché cac ndi dung quang ba mang tinh phong
dai dé cung cb niém tin va ting kha ning ghi nhé
thuong hiéu m

Loi cam on:
Nghién citu nay do Truwong Pai hoc Cong Thwong Thanh phé Hé Chi Minh bdo tro va cip kinh phi
theo Hop dong so 199/HD-DCT ngay 01/7/2025.
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ABSTRACT:

This study explores the impact of electronic word-of-mouth (eWOM) on brand awareness among
Generation Z in Ho Chi Minh City, focusing on Xanh SM green ride-hailing services. The findings
identify five factors affecting brand awareness: eWOM credibility, positive/negative eWOM valence,
influencers, expertise, and eWOM quantity. Among these, eWOM quantity has the strongest effect,
while eWOM valence is excluded due to lack of statistical significance. Based on the results, the study
proposes managerial implications to enhance brand awareness of Xanh SM among Gen Z consumers
and support other ride-hailing companies in building a “green” brand image in the digital environment.

Keywords: eWOM credibility, eWOM valence, influencers.
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