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Ngay nhan: 24/02/2026 Nghién c(ru nhdm xac dinh méi quan hé téng thé gitta niém tin thuong
Ngady nhan lai: 10/4/2026 hiéu, su hai long clia khach hang va su ting hé thuang hiéu, thdng qua
Duyét ddng: 10/4/2026 vai tro trung gian cta hanh vi mua hang trong béi canh ban Ié truc

tuyén. Viéc xem hanh vi mua hang la bién trung gian dugc ly gidi dua
trén thuyét tu nhan thdc, theo do, hanh vi mua déng vai tro nhu mot
tin hiéu gilp khach hang dién giai thai do tich cyc déi véi thuang hiéu
dé thic ddy cac hanh vi ing ho vé sau. DT liéu dugc thu thap tir 527
ngudi tiéu diing tré tai Viét Nam va phan tich bang mé hinh PLS-SEM.
Két qua cho thay su hai long clia khach hang, niém tin thuang hiéu déu
anh hudng tich cuc dén sy ang hé thuang hiéu véi hanh vi mua hang
ddng vai tro trung gian quan trong. Nghién cru dd md réng thuyét tu
nhan thic va ly thuyét cam két - tin tudng bang cach tai dinh vi hanh
vi mua nhu mét ca ché trung gian gitp lam ré qua trinh chuyén hoa tir
nhén thiic sang hanh vi tng hé. Cach ti€p can nay bd sung géc nhin
déng cho marketing va cung cap y nghia thuc tién giip doanh nghiép
ban lé tryc tuyén gia tdng doanh thu, thic day su tng hé thuong hiéu

Ma phan loai JEL:
E44; D91; O14; E12.

Tu khéa:

Hanh vi mua hang;

Niém tin thuong hiéy;

Su hai long ctia khach hang;
Sy iing hé thuong hiéu.

Keywords: ..
Purchase behavior; trong dai han.
Brand trust; Abstract

Customer satisfaction;

Brand advocacy. This study examines the overall relationship among brand trust,

customer satisfaction, and brand advocacy, with purchasing behavior
serving as a mediating variable in the context of online retail. The
conceptualization of purchasing behavior as a mediating variable is
grounded in self-perception theory which suggests that purchasing
behavior acts as a behavioral cue, enabling customers to interpret their
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positive attitudes toward a brand, thereby fostering subsequent brand
advocacy. Data were collected from 527 young consumers in Vietnam
and analyzed using the PLS-SEM approach. The results indicate that
both customer satisfaction and brand trust positively influence brand
advocacy, with purchasing behavior playing a significant mediating
role. This study extends self-perception theory and commitment-trust
theory by repositioning purchasing behavior as a mediating
mechanism that clarifies the transformation process from cognition to
supportive behavior. This approach adds a dynamic perspective to
marketing and provides practical implications for online retailers to
enhance revenue and foster long-term brand advocacy.

1. Pitvande

Linh vuc ban 1é truc tuyén da trai qua nhitng thay d6i sdu sic, dinh hinh lai cach doanh nghiép
tuong tac voi khach hang trong méi trudng sé (Kumar & Venkatesan, 2021). Su chuyén dich tir mo
hinh truyén théng sang tryc tuyén gitip mé rong thi truong; tuy nhién, diéu nay ciing dit ra thach thirc
trong viéc duy tri mdi quan hé khach hang khi sy twong tac bi han ché va chi phi chuyén doi giita cac
thwong hiéu ngay cang thap (Jebarajakirthy va cong sy, 2021). Do d6, dé duy tri loi thé canh tranh,
doanh nghiép can tap trung xay dung niém tin, sy hai long va su ung h¢ thuong hiéu, dic biét & nhém
khach hang tré c6 xu hudng tich cuc chia sé va lan truyén trai nghiém dé gop phan gia ting gia tri dai
han (Nguyén Héng Quén va cong su, 2024; Do va cong su, 2023).

Céc nghién ctru trude day da chi ra rang niém tin thwong hiéu va sy hai long cta khach hang 1a
nhitng tién dé quan trong dan dén sy ting ho thuong hiéu trong linh vyc ban 1€ truc tuyén. Pdng thoi,
su ung ho thuong hiéu duoc ching minh c6 thé ciing ¢6 hanh vi mua hang thong qua gia ting cam
két va anh hudng xa hoi tich cuc (Keller, 2007). Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru chi yéu xem xét
mot cach riéng 1é, thiéu mot khung phan tich tich hop dé giai thich co ché chuyén hoa tir nhan thirc
dén hanh vi ung ho. Pang cht y, du thuong dwoc xem 14 bién két qua nhung hanh vi mua hang, vé6i
tu cach 1a biéu hién c6 thé quan sat trong twong tac khach hang - thuong hiéu (Kumar va cong su,
2010), con c¢6 kha ning dong vai tro cAu ndi gitra nhan thirc va hanh vi. Didu nay dic biét quan trong
trong bdi canh ban 1¢ truc tuyén, noi cac danh gia tich cuc kho truc tiép dan dén ung ho néu khong
dugc cing ¢ qua trai nghiém tiéu dung thuc t& (Jebarajakirthy va cong su, 2021). Do d6, nghién ciru
nay dé xuat va kiém dinh mot mé hinh tich hop, trong d6, hanh vi mua hang dwgc tai dinh vi nhu co
ché trung gian lién két cac bién.

Nham lip day khoang tréng duoc dé cap & trén, nghién ciru tap trung tra 16i ba cau hoi sau:
(1) Niém tin thuong hiéu va sy hai 1ong ctia khach hang anh huong dén hanh vi mua hang nhu thé
nao? (2) Niém tin thwong hiéu va su hai 1ong cta khach hang tac dong nhu thé nao dén sy ung ho
thuong hi¢u? (3) Liéu hanh vi mua hang c6 déng vai trd trung gian trong mdi quan hé giira niém tin
va su hai 1ong vé thuong hiéu véi su ung ho thuong hiéu khong?
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2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciu

2.1. Co 56 Iy thuyét

2.1.1. Ly thuyét cam két - tin twong va Iy thuyét tw nhén thirc

Ly thuyét cam két - tin twong ctia Morgan va Hunt (1994) cho rang niém tin va cam két 12 hai yéu
t6 trung gian cbt 15i trong viéc hinh thanh va duy tri méi quan hé, két ndi cac tién dé vai két qua.
Trong d6, niém tin 14 sy tin tuéng vao tinh chinh tryc va ning luc cta ddi tac, con cam két 1a mong
mudn duy tri mbi quan hé 1au dai, ca hai déu c6 thé truc tiép dan dén hanh vi tich cuc cua khach hang.
Theo Mukherjee va Nath (2007), trong mdi trudng truc tuyén, niém tin dong vai trd quyét dinh dbi
v6i hanh vi ngudi dung do rii ro cao va thiéu twong téc truc tiép. Khac vai cam két can thoi gian tich
lity, niém tin ¢6 thé hinh thanh nhanh chong va 1a dong lyc chinh thiic dy sy hai 1ong ciing nhu hanh
vi mua hang ngay lap tic. Tiép nbi quan diém nay, nghién ctru cia Badrinarayanan va Ramachandran
(2024) chi ra rang cac thanh phan cua Iy thuyét cam két - tin tudng c6 thé bién dbi linh hoat tiy theo
bdi canh nghién ctru. Trong cac giao dich ban 1¢ tryc tuyén c6 tinh linh hoat cao, cam két thudng duoc
coi 12 két qua dai han hon 1a mot bién trung gian can thiét ngay tir dau. Tuong tu, Igbal va cong su
(2024) ciing chi ra rang niém tin c6 thé tryc tiép thiic day hanh vi, trong khi cam két chu yéu dong vai
tro didu tiét. Ngoai ra, sy ting ho thwong hidu trong méi truong truc tuyén thudng mang tinh tw nguyén,
cam xuc va nhat thoi, co thé duge thuc day truc tiép boi niém tin va sy hai long. Do d6, nghién ciru
nay tap trung danh gia niém tin cing vé&i sy hai 1ong nhu mot bién doc 1ap dé xem xét muc d6 anh
hudng ciia chiing t6i hanh vi khach hang trong bbi canh ban 1¢ truc tuyén.

Dé giai thich co ché chuyén hoa tir niém tin thwong hiéu va sy hai 1ong cta khach hang thong qua
hanh vi mua hang dén sy ung ho thwong hiéu, nghién ciru tich hop 1y thuyét t nhan thirc ciia Bem
(1972). Ly thuyét nay cho rang con ngudi suy luan trang thai noi tim dua trén viéc quan sat hanh vi
cua chinh minh, dac biét khi céc tin hiéu ndi tdm con mo hd. Trong nghién ctru nay, thuyét tu nhan
thirc dong vai tro 1a co ché giai thich sy chuyén hoa tir trang thai tim 1y sang hanh vi, va nguoc lai.
Cu thé, khi khach hang dat niém tin vao mot thuong hiéu truc tuyén va thuc hién hanh vi mua sim,
hanh vi mua tr¢ thanh tin hi¢u quan sat dugc gitip ho tu danh gia thai d6 vdi thuong hiéu (Kotler &
Keller, 2016; Eisingerich va cong sy, 2016). Khi khach hang nhan théy minh lién tyc trai nghiém mua
sam tai mot cira hang tryc myén, ho s€ tu suy luan vé murc d6 gén két va danh gia cia minh vai thuong
hi€u. Bén canh 36, viéc khach hang dat niém tin vao mot thuong hi€u thuong chi 1a mot gia dinh vé
su tin cdy va chi dugc kiém chung sau khi hanh vi mua dién ra. Quan sat chinh hanh vi tiéu dung cta
ban than tao ra su tu cam két, tr d6 hinh thanh yé&u thich, trung thanh va ting hd thuong hiéu (DS Anh
Dirc va cong su, 2024). Vi vay, nghién ctru hién tai xem hanh vi mua hang 1a co ché trung gian quan
trong, gop phin chuyén hoa niém tin thuong hiéu va sy hai 1ong cta khach hang thanh sy ung ho
thuong hiéu.

2.2. Phat trién gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.2.1. Méi quan hé giita niém tin thiwong hiéu va sw hai long ciia khdch hang
Niém tin thuong hi¢u dugc dinh nghia 1a sy tin tuéng ma khach hang danh cho thuong hiéu, dugc

xdy dung dua trén nhan thirc rang thuong hiéu do déng tin cdy va quan tim dén phuc loi ciia khach
hang (Becerra & Badrinarayanan, 2013). Cac nghién ctu mé rong vé 1y thuyét cam két - tin tuong
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(Mukherjee & Nath, 2007; Skarmeas va cong su, 2008) di chi ra rang niém tin 14 yéu t6 dn dén hinh
thanh sy hai long va 1a nén tang ving chic trong viéc gia ting sy hai 1ong cling nhur 1ong trung thanh
ctia khach hang. Vi vy, gia thuyét dugc dit ra la:

Gid thuyét Hy: Niém tin thwong hiéu tac dong tich cye dén su hai long cia khéach hang.

2.2.2. Méi quan hé gitka niém tin thwong hiéu, sw hai long ciia khdach hang va hanh vi mua hang

Trong tiép thi tryc tuyén, niém tin thuong hiéu khong chi tao ra thai do tich cuc ma con 1a dong
luwc thic déy khach hang vuot qua rao can rii ro dé thyuc hién giao dich cu thé (Budiardjo, 2016).
Hoang Vin Tinh va Poan Thanh Hai (2024) khang dinh niém tin c6 tic dong truc tiép va manh mé
dén hanh vi mua hang thong qua cac tuong tac k¥ thuét s6, gitip khach hang rat ngan qua trinh can
nhic dé tién t6i quyét dinh thanh toan ngay lap tirc. Piéu nay ham y rang mirc do tin tudng cang cao
thi tin suat va cudng do thyuc hién hanh vi mua hang cua khach hang cang 16n. Do d6, gia thuyét duoc
datra la:

Gid thuyét Hy: Niém tin thwong hiéu tac dong tich cyc dén hanh vi mua hang.

Bén canh niém tin, su hai long cua khach hang cling dugc xac dinh la nhan td then chdt dan dat
hanh vi thuc té. Skarmeas va cong sy (2008) dinh nghia sy hai long la mdt trang thai cam xuc tich
cuc, phat sinh tir viéc dénh gia tat ca cac khia canh ctia mdi quan hé gitra ngudi mua va nguoi ban,
ddng thoi 1a dong luc thoi thuc khach hang mua lap lai hodc duy tri cac giao dich thuc té. Theo
Eisingerich va cong su (2016), su hai long c6 kha nang du bao chinh xac hanh vi mua twong lai cia
khach hang trong cac bdi canh dich vu. Mae do hai long ctia khach hang cang cao, thai do dbi voi san
pham cang tich cuc va ho cang sin 1ong mua san pham (B3 Anh Durc, 2025). Vi vy, gia thuyét duoc
datrala:

Gid thuyét Hs: S hai long ciia khdch hang tae déng tich cuce dén hanh vi mua hang.

2.2.3. Mbi quan hé gitka niém tin thirong hiéu, sw hai long ciia khdch hang va s iing ho thuwong hiéu

Niém tin thuong hiéu khéng chi 1a nhiing ky vong vé thudc tinh hodc hiéu suit san pham cua
thwong hiéu ma con bao gdm nhiing d4nh gia vé mit cam xuc (Becerra & Badrinarayanan, 2013), c6
anh hudng dén thai 6 va hanh vi lién quan dén thwong hiéu cia khach hang (Pinh Vin Hoang va
cong su, 2025). Viéc gidi thiéu thwong hiéu c¢6 lién quan dén danh tiéng va uy tin c4 nhan ctia mot
ngudi, nén kha nang khach hang quang ba mot thuong hi¢u s€ cao hon khi ho tin twéng vao kha nang
dap ting ky vong ctia thwong hiéu (Wilk va cong su, 2020). Do d6, gia thuyét duoc dé xuat 1a:

Gia thuyét Hy: Niém tin thuwong hiéu tac dong tich cuc dén su ung ho thuwong hiéu.

Viéc tang sy hai long ciia khach hang ¢6 thé mang lai nhiéu lgi ich cho thuong hi¢u nhu 1ong trung
thanh ciia khach hang va ting cuong su truyén miéng tich cuc tir khach hang (Khadka & Maharjan,
2017). Khach hang hai long véi san pham hodc dich vu ciia thuong hidu c6 thé gi6i thiéu thwong higu
hoic chia sé trai nghiém ciia minh véi ngudi khéc, gitip doanh nghiép tiép can thém nhiéu khach hang
tiém ning hon (Hanif va cong su, 2010). Vi vay, nhom tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét Hs: S hai long ciia khdch hang tée dong tich cuc dén s ving hg thuwong hiéu.

2.2.4. Méi quan hé gitta hanh vi mua hang va suw uing hg thuwong hiéu

Hanh vi mua hang bao gém qué trinh ra quyét dinh va tAt ca cac hanh dong duoc thyc hién dé mua
va sir dung san phém, dich vu (Yulianto va cdng sy, 2014). Theo thuyét ty nhén thire cuia Bem (1972),
viée thudng xuyén mua hodc twong tic véi thuong hiéu khién khach hang dién giai hanh vi ctia minh
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nhu dau hiéu ctia sy yéu thich va gin b6. Nghién ctru ciia Shimul va cong sur (2026) nhan manh rang
su ung ho thuong hiéu trong ky nguyén sb da chuyén dich tir trang thai cam xtic thuan tiy sang mot
tdp hop cac hanh vi xa hoi tich cyc. Hanh vi mua hang lac nay déng vai trd quan trong gitp khach
hang chuyén tir sy yéu thich tiém an sang su tng hd cong khai. Trai nghiém tiéu dung truc tiép giup
cung ¢6 nhan thie, tao co so dé khach hang chia sé, bdo vé va lan toéa thuong hiéu manh mé&€ hon
(Gupta & Singh, 2020). Vi vdy, nhom tac gia d& xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hs: Hanh vi mua hang téc déng tich cue dén suw iing hg thuwong hiéu.

2.2.5. Vai tro trung gian cua hanh vi mua hang

Khi khach hang tin tudng thuong hiéu, mirc d6 rii ro ma ho cam nhéan cé xu hudng giam, ho s€
tu tin hon trong viéc du doan va ra quyét dinh vé hanh vi mua trong tuong lai. Pong thoi, khach hang
cam thiy hai 1ong v&i thuong hiéu s& hinh thanh thai d6 tich cuc va dong luc mua hang cua thuong
hi€u, it quan tdm va mua hang tir cac thuong hi¢u khac (Khadka & Mabharjan, 2017). Sau khi mua
hang, khach hang c¢6 thé dua ra danh gia vé& san phdm va thuong hiéu trén méi truong tryc tuyén
(Gupta & Singh, 2020). Két qua tir hanh vi mua hang thuc day su gin két chit ché, bién khach hang
tir nhitng ngudi tiéu ding don thuin tré thanh nhitng ngudi quang ba trén khong gian s6 (Shimul va
cong su, 2026). Do d6, nhom tac gia dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hy.: Hanh vi mua hang déng vai tro trung gian tich cuc trong moi quan hé giita niém
tin thwong hiéu va sw ung ho thuong hiéu.

Gid thuyét Hz,: Hanh vi mua hang déng vai tro trung gian tich ciee trong moi quan hé giita sw hai
long cua khach hang va sy ung ho thuwong hiéu.

Tir nhitng gia thuyét trén, mé hinh nghién ctru duoc dé xuét trong Hinh 1.

Niém tin
thwong hiéu
(TRU)
H: >
Hanh vi mua hang Sw iing hd
Hi (PUR) thwong hiéu
(ADV)
\ 4 H3 _

Su hai long cia
khach hang
(SAT)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
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3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do ciia cdc bién tiém dan trong mé hinh

Céc thang do trong mé hinh dugc x4y dung dua trén viée tong quan cac nghién ctru trude day va
diéu chinh pht hop v6i bdi canh ban 1¢ truc tuyén. Cac bién quan sat dugc diéu chinh va mo rong tir
céc thang do dd duoc kiém dinh trong cic nghién ctru trude nham dam bao gi tri cdu tric cia thang
do. Nhém da tién hanh dich cac thang do gdc tir tiéng Anh sang tiéng Viét va tong hop theo timg bién,
sau do, thyc hién phong vén sau. Dua trén y kién chuyén gia, mot s6 bién quan sat da dugc diéu chinh
vé mit ngdn ngir dé phi hop hon. Cudi cting, nhom trién khai khao sét thir nghiém véi 60 mau nham
kiém tra va hoan thién thang do trudc khi dua vao nghién ctru chinh thirc. Cu thé, niém tin thuong
hiéu duoc do ludong bang ba chi bao ké thira tir Johnson va Grayson (2005), va Chavadi va cong su
(2023). Sy hai 10ng cua khach hang duoc do ludng bang ba chi bao ké thira tir Cuesta-Valino va cong
su (2025), va de Ruyter va Wetzels (2000). Hanh vi mua hang duoc do ludng bang bon chi bao ké
thira tir Akoglu va Ozbek (2024), Patil va cong sy (2025), va Hassan va cong sy (2025). Cudi cung,
su ung ho thuong hiéu duoc do ludng bang nam chi bao ké thira tir Wilk va cong su (2020).

3.2. Thu thdp dir liéu nghién ciru

3.2.1. Thu thap dir liéu

Nghién ctru sir dung phwong phép khao sat dinh lwong nham kiém dinh cac gia thuyét. Di liéu
dugc thu thap bang ca hinh thic tryc tiép va truc tuyén thong qua bang hoi st dung thang do Likert
5 muc d6, hudng dén ddi tugng Gen Z (15-29 tuéi) tai Viét Nam. Phuong phap chon mau thuén tién
dugc ap dung, véi tong cong 527 bang khao sat hop 1¢ duoc giir lai, chiém 87,83%. Quy mo miu nay
hoan toan dap tng va vuot ngudng khuyén nghi gap 5-10 1an sé bién quan sat theo Hair va cong su
(2010), ddng thoi, nam trong khoang chip nhan cho phan tich SEM d6i v6i mé hinh ¢é mirc d¢ phirc
tap trung binh (gdm 4 bién tiém 4n va 15 bién quan sat) véi toi thiéu 200 quan sat (Kline, 2015).

Vé dic diém mau, ni gidi chiém 53,3% tong s6 nguoi tra 10i. V& phan bb do tudi, phan 16n nguoi
tham gia khdo sat (41,56%) nam trong nhom 21-24 tudi; 23,91% thudc nhom 18-20 tudi; 19,54%
thudc nhom 25-29 tudi va 14,99% thudc nhom 15-17 tudi. Thu nhap ciia ngudi tham gia kha da dang:
49,5% c6 thu nhép dudi 2 triéu déng/th'émg; 35,1% tur 2-5 triéu déng/thémg; 10,4% tir 5-10 triéu
ddng/thang va 5% trén 10 triéu dong/thang. Xét vé tan suit mua sim truc tuyén, 43% cho biét thinh
thoang mua sam; 29,4% mua sim thuong xuyén; 16% hiém khi; 10,3% rat thuong xuyén va chi 1,3%
chua ting mua sim truc tuyén.

3.2.2. Phuong phap phdn tich dir li¢u

Nghién ctru sir dung md hinh phuong trinh c4u trac (Structural Equation Modeling — SEM) véi
phuong phép binh phuong tdi thiéu timg phan (Partial Least Squares — PLS-SEM) thong qua phan
mém SmartPLS 4. Trong hai k§ thuat SEM, PLS-SEM dic biét phu hop dé xir Iy cac mé hinh phirc
tap c6 nhiéu bién tiém an, dong thoi hidu qua trong cac nghién ciru mang tinh kham pha (Hair va cong
su, 2019). Ngoai ra, PLS-SEM dic biét c6 lgi thé trong vi€c phan tich cac tdc dong gian tiép, phu hop
v6i muyc tiéu nghién ctru nham kiém dinh vai tro trung gian ctia hanh vi mua hang giita niém tin
thuong hi¢u, su hai long ctia khach hang va su ing h¢ thuong hi¢u. Phan tich PLS-SEM trong nghién
clru nay trai qua ba giai doan chinh: (1) danh gid mé hinh do luong — kiém tra mdi quan hé giira cac
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bién tiém 4n va cac chi bao quan sat twong tng; (2) danh gia mo hinh cau tric — tap trung dy doan va
kiém dinh cac mdi quan hé giira cic bién tiém 4n trong mo hinh nghién ctru; (3) phén tich bién trung
gian — danh gi vai trd ctia bién trung gian trong mbi quan hé giita cac bién doc 1ap va bién phu thudc.

Dbi v6i mo hinh do ludng, chét luong thang do duge danh gia thong qua hé so tai ngoai, trong d6
céc gia tri 16n hon 0,7. D6 tin cdy cia thang do duoc kiém dinh thong qua Cronbach’s Alpha va do
tin cay tong hop (CR), v6i ngudng chap nhan 16n hon 0,7. Gia tri hoi tu cta thang do duoc xac nhan
khi phuong sai trich trung binh (AVE) 16n hon 0,5, cho thiy bién tiém 4n giai thich dwoc it nhat 50%
phuong sai ciia cac bién quan sat. Ngoai ra, gia tri phan biét dugc dénh gia thong qua chi s6 HTMT
v6i ngudng nho hon 0,9, ddng thoi két hop véi tiéu chi Fornell-Larcker khi cin bac hai ciia AVE cua
mdi bién 16n hon hé s6 twong quan giita bién d6 véi cac bién con lai.

Déi v6i mo hinh ciu trac, hién tugng da cong tuyén duoc kiém tra béng hé s6 VIF voi gia tri nhd
hon 5 cho thiy khong ¢ vén dé nghiém trong. Mirc d6 anh hudng cua cac bién dwoc danh gia thong
qua hé s f2 véi cac ngudng 0,02; 0,15; va 0,35 twong g v6i mirc nho, trung binh va 16n. Hé sb xac
dinh R? phan 4nh kha nang giai thich cia mé hinh, véi cac mirc 0,25; 0,50 va 0,75 lan luot 1a yéu,
trung binh va cao. Bén canh do, chi s6 Q* duoc sir dung dé danh gia kha nang du bao, trong d6, gia
tri duong cho théy md hinh c¢é ¥ nghia dy bao, véi cac mirc 0,25 va 0,50 twong tng voi dd chinh xac
trung binh va cao.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Banh gia moé hinh do lwong

Béng 2 trinh bay két qua danh gid mé hinh do luong véi bon bién tiém 4n: TRU, SAT, PUR va
ADV. Két qua cho thiy tit ca cac bién quan sat déu c6 ¥ nghia thdng ké dwong, véi hé sb tai ngoai
déu vuot ngudng 0,7 (Hair va cong su, 2019). Trong d6, bién hanh vi mua hang (PURI) c6 gia tri
thip nhat, dat 0,707; qua d6, khing dinh mirc d6 dong gop dang ké cua cac bién quan sat dbi véi cac
cAu tric tiém an twong tng.

Két qua kiém dinh do tin cdy cho thﬁy cac thang do déu dat do tin cay cao voi tat ca gia tri
Cronbach’s Alpha va dé tin cay tong hop déu vuot ngudng chip nhan 0,7, du diéu kién dé tiép tuc st
dung trong cac budc phan tich tiép theo.

Vé gia tri hoi tu, céc gia tri AVE ciia bién két qua trong mé hinh nghién ctru nay déu vuot 0,5, cho
thdy murc d6 hoi tu tdt gitra cac chi bao do luong (Hock & Ringle, 2010).

Dé danh gia gia tri phan biét, nghién ctru 4p dung chi sé HTMT theo dé xuit ciia Henseler va cong
su (2015). Két qua trong Bang 3 cho thay tat ca cac cip cau trac déu co chi s6 HTMT dudi 0,9, gia
tri cao nhat dwoc ghi nhan ¢ bién hanh vi mua hang (PURI) 1a 0,896, van nam trong ngudng chap
nhan duoc. Mic du mét sb gia tri HTMT giira PUR va TRU tiém can ngudng chép nhén, diéu nay
khong bt thudng khi cac cdu triic c6 mbi lién hé 1y thuyét chit ché nhung van khac biét vé ban chét.
Theo Henseler va cong su (2015), trong truong hop nay, viéc ap dung ngudng HTMT 0,90 thay vi
0,85 1a phit hop va van dam bao gia tri phan biét. Pdng thoi, két qua suy ludn chi s§ twong quan
Heterotrait-Monotrait cho thay khoang tin cdy 95% khong bao gdm gia tri 1, qua do, xac nhan cac
chu trac dat gia tri phan biét vé mat thuc nghiém.
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Bang 3 trinh bay gia tri hé s§ cin béac hai phwong sai trich trung binh (VAVE) ciia mdi bién 16n
hon tri tuyét ddi hé sb twong quan ctia né véi cac bién con lai nén cac thang do dam bao gia tri phan
biét (Fornell & Larcker, 1981).

Bang 2.
Panh gia d6 tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do
Bién quan sat Mihoa  Hésbtaingoai  Cronbach’s Alpha CR AVE
TRU1 0,776
Niém tin thvong hiéu (TRU) TRU2 0,781 0,714 0,840 0,636
TRU3 0,335
Su hai long cta khach hang (SAT) SATI1 0,804
SAT2 0,817 0,759 0,861 0,674
SAT3 0,842
PURI 0,707
. : . PUR2 0,802
Hanh vi mua hang (PUR) 0,740 0.837 0563
PUR3 0,768
PUR4 0,720
ADV1 0,738
ADV2 0,767
Sy tng hd thuong hiéu (ADV) ADV3 0,727 0,304 0,865 0,561
ADV4 0,755
ADV5 0,757
Bang 3.
Panh gia gia tri phan biét
Gia tri phan biét theo Heterotrait-Monotrait (HTMT)
ADV PUR SAT TRU
ADV
PUR 0,896
SAT 0,642 0,771
TRU 0,783 0,893 0,818

Gia tri phén bi¢t theo Fornell-Lacker
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ADV PUR SAT TRU
ADV 0,749
PUR 0,695 0,750
SAT 0,507 0,576 0,821
TRU 0,597 0,651 0,606 0,798

4.2. Pénh gid mé hinh cdu triic

Theo Hair va cong sy (2019), trude khi tién hanh danh gia cac tac dong cua md hinh, can kiém tra
hién tuong da cong tuyén théng qua chi s VIF. Két qua trinh bay trong Bang 4 cho thiy céc gié tri VIF
dao dong tir 1,000 dén 2,015, thdp hon dang ké so v&i ngudng t6i han 1a 5; qua do, cho thiy da cong
tuyén khong phai 1a mbi quan ngai dang ké, gop phan ciing cb tinh hop 1¢ cua cac két qua thuc nghiém.

Tiép theo, ky thuat Bootstrapping v&i 527 mau lap dugc trién khai nham kiém dinh cac hé s6
dudng dan va y nghia thong ké ciia cac mdi quan hé trong mé hinh nghién ctru.

Két qua trinh bay trong Bang 4 cho thdy tat ca cc gia thuyét lién quan dén tac dong truc tiép déu
dugc chap nhan (p < 0,05), trong d6, TRU c6 tac dong 16n dén SAT vdéi gia tri p 1on nhat dat 0,606.
Céc bién doc 1ap gdbm TRU va SAT déu c6 anh hudng truc tiép dén bién phu thuoc ADV. Cu thé,
TRU thé hién mirc d6 tac dong manh hon vé6i hé s6 B cao hon (B = 0,218), nguoc lai, SAT ¢b mic
anh huong thap hon (B = 0,084). Sy khac biét nay cho thay niém tin thwong hiéu dong vai tro quan
trong hon trong viéc thiic ddy cac hanh vi ung ho. Két qua nay phu hop vai thuyét cam két - tin tuong.

Ngoai ra, cic tac dong gian tiép cua bién TRU va SAT 1én sy ting ho thwong hiéu théng qua bién
trung gian 1a PUR ciing dugc trinh bay trong Bang 4. Két qua phan tich cho thiy gia thuyét Hy, va
Hyb déu dugc chap nhan, nhan manh vai tro trung gian ctia hanh vi mua hang. Céc tic dong gian tiép
thong qua PUR déu manh hon so véi tac dong truc tiép. Cu thé, TRU anh hudng gian tiép dén ADV
v6i hé s6 B = 0,241, cao hon so véi tac dong truc tiép (B = 0,218). Tuong tw, SAT c6 tac dong gian
tiép dat p = 0,145, cao hon dang ké so v&i tac dong truc tiép chi & mirc B = 0,084. Diéu nay cho thiy
su hai 10ng ctia khach hang c6 xu hudng thiic ddy hanh vi mua hang trude, tir d6 dan dén sy ing ho
thwong hiéu; qua d6, 1am rd vai trd trung gian ctia hanh vi mua hang. Bén canh d6, mdi quan hé gian
tiép ciia TRU lén ADV thong qua bién trung gian PUR véi B = 0,241, manh hon tac dong gian tiép
ctia SAT 1én ADV thong qua bién PUR véi p = 0,145. Diéu nay cho thay trong thyc tién, niém tin
thuong hiéu dong vai tro quan trong hon su hai long cua khach hang.
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Bang 4.
Danh gia mo hinh ciu trac
Gia thuyét Hésép Do léch Giatrit Gia tri p f VIF Két qua
chuén

Tac dong truc tié}a

Hi 0,606 0,028 21,363 0,000* 0,581 1,000 Chap nhén
H> 0,477 0,037 12,838 0,000* 0,275 1,581 Chéap nhén
Hs 0,287 0,038 7,470 0,000* 0,100 1,581 Chéap nhén
Ha 0,218 0,045 4,850 0,000* 0,049 2,015 Chap nhén
Hs 0,084 0,041 2,056 0,040 0,009 1,738 Chap nhén
He 0,505 0,043 11,825 0,000* 0,279 1,909 Chép nhén

Tdc dong gidn tiép

H7a 0,241 0,027 8,779 0,000* - - Chép nhéan

H7 0,145 0,024 6,142 0,000* - - Chép nhéan
A t /. A As

Cautrie bin nbl - p, ey chinh Q

sinh

Su hai long cua 0,366 0,364

khach hang

Hanh i
am VLT 474 0,421

hang

Su utng ho 0,520 0,352

thuong hi¢u

Ghi chii: * twong g v6i murc y nghia théng ké 1%; f2: hé sb tac dong; Q> hé sé dy béo.

bé danh gia mtrc do tac dong cua cac bién doc lap lén bién phu thudc, nghién ctru st dung hé )
tac dong f2. Theo Cohen (1988), thang do f2 duoc dé xuét dé xac dinh tim quan trong cua cac bién
ddc lap, trong do, 2 < 0,02, thé hién murc do tac dong rat nho hodc khong dang ké; 2 tir 0,02 dén 0,15,
cho théy murc do tac dong nho; £ tir 0,15 dén 0,35, phan anh muc d6 tac dong trung binh; va 2 > 0,35,
biéu thi murc d¢ tac dong 16n. Dya trén thang do nay va két qua trinh bay trong Bang 4, TRU cho thay
murc d¢ tac dong 16n va déng ké 1én SAT (#=0,581 > 0,35), nhén manh vai tré quan trong ctia niém
tin thwong hiéu trong viéc hinh thanh thai d6 tich cuc cua khach hang. Trong khi do, héau hét cac bién
doc 1ap chi tac dong dén bién phu thudc & mirc d6 nho dén trung binh, riéng SAT c6 tac dong khong
dang ké dén ADV (2= 0,009 < 0,02). Diéu nay cho thay sy hai 1ong ciia khach hang don thuan chua
du dé thiic ddy khach hang chu dong ung ho thuong hidu ma cn c6 muc d6 gin két cao hon, nhu
niém tin manh mé& hodc trai nghiém mua hang lap lai.

Khi xem xét médi quan h¢ gitra cac bién, hé s R2 phan a&nh mrc d6 ma cac bién doc 1ap co thé giai
thich va du doan su bién thién cta bién phu thudc. Theo Hair va cong su (2019), cac gia tri R? lon
hon 0,75; 0,50 va 0,25 dwoc phan loai lan luot 1a cao, trung binh va yéu. Két qua cho thay mo hinh
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thé hién kha nang giai thich trung binh ddi véi tat ca cac cau triic, voi cac gia tri R? dao dong tir 0,366
dén 0,520.

Chi s dy bao Q? dugce st dung dé danh gia kha nang ciia mé hinh trong viée du bao cac két qua
trong twong lai. Gia trj Q2 dwong cho thdy mé hinh c¢6 kha ning du béo tét, v6i cac ngudng 0; 0,25 va
0,50 1n lugt twong tmg véi do chinh xac nho, trung binh va cao (Hair va cong su, 2019). Két qua
phan tich cho thay mé hinh c6 kha nang du bao tt dbi véi tt ca cac cdu triic ndi sinh, véi gia tri dao
dong tr 0,352 dén 0,421. Cac két qué nay khfmg dinh d0 tin cdy ciia mo6 hinh trong viéc dy doan hanh
vi va thai do ctia nguoi tidu dung trong bdi canh ban 1é truc tuyén.

5. Thao luan, két luan va cac ham y quan tri

5.1. Thao ludn va két ludn

Duya trén nén tang 1y thuyét cam két - tin tuong, thuyét tu nhan thic va cac nghién ctru trude cd
lién quan dén chu @é nghién ctru, cac phat hién chinh dugc rut ra bao gém:

- Thit nhdt, két qua xac nhan ring niém tin thuong hiéu va sy hai 1ong ctia khach hang déu c6 tac
dong tich cyc dén hanh vi mua hang va su ung ho thuong hiéu, phi hop véi cac nghién ctru trude (Do
va cong su, 2023). Tuy nhién, trai véi mot ) nghién ctru trudc cho réng niém tin thuong hiéu chu
yéu anh huong dén hanh vi thong qua bién trung gian 1a cam két (Morgan & Hunt, 1994), hoic khong
¢6 tac dong truc tiép dén sy ing ho thuong hiéu (Mutiara & Setiawan, 2025), két qua nay khing dinh
niém tin thuong hiéu va sy hai 1ong ciia khach hang c6 thé truc tiép thuc day hanh vi ting ho. Phat
hién nay gitp cing cb thuyét cam két - tin tuéng, theo d6, niém tin thwong hiéu dan tryc tiép dén hanh
vi tich cuc ctia khach hang. Ngoai ra, sy hai 1ong cua khach hang ciing 1a mot bién sb quan trong tac
dong truc tiép dén khach hang. Khach hang tin twdng va hai 1ong véi thwong hiéu s& truc tiép hinh
thanh danh gia tich cuc va chu dong thé hién qua cac hanh vi ting ho thwong hiéu.

- Thit hai, tac dong gian tiép cta niém tin thuong hiéu va sy hai long thong qua hanh vi mua hang
16n hon tac dong truc tiép dén su ung ho thuong hiéu, cho théy vai tro trung gian tich cyc cua hanh
vi mua hang. Dya trén Iy thuyét tw nhan thirc (Bem, 1972), hanh vi mua khong chi tiéu ding san pham
ma con xac nhan niém tin va sy hai 10ng, tir d6 gia ting kha ning chuyén hoa thanh sy tng ho thuong
hidu. Lap luén nay ciing phil hgp véi quan diém cho rang cac hanh vi quan sat dwgc 14 biéu hién cua
su gan két va tao ra gia tri trong mdi quan hé khach hang - thwong hiéu (Kumar va cong sy, 2010).
Ngoai ra, mirc d6 anh hudng truc tiép tir sy hai long cua khach hang dén sy ung ho thuong hiéu la
kha thap, cho thdy néu chi hai long, khach hang khé phat trién hanh vi ung ho. Nghién ctru nay ciing
phat hién hanh vi mua c6 anh hudng truc tiép dén sy tng ho thuong hi¢u — mot mdi quan hé chua
duogc kiém dinh rd rang trong cac nghién ctru trude. Nhu vy, hanh vi tiéu dung c6 thé tré thanh tién
d8 hinh thanh cac hanh vi xi hoi tich cuc nhu gidi thiéu hoac lan truyén thuong hiéu, qua d6, mo rong
vai trd ctia hanh vi trong chudi gia tri quan hé khach hang.

5.2. Cac ham y quan tri va huong nghién ciru trong twong lai

Vé phuong dién 1y thuyét, nghién ctru tiép tuc khang dinh tinh phi hop ciia 1y thuyét tu nhan thirc
(Bem, 1972) va ly thuyét cam két - tin twong (Morgan & Hunt, 1994) trong bdi canh béan 16 truc tuyén,
dong thoi mo rong hai Iy thuyét nay theo hudng lam rd co ché chuyén hoa tir nhan thirc sang hanh vi
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ting hd. Cu thé, nghién ctru bd sung goc nhin rang niém tin thuong hiéu va sy hai 1ong ciia khach hang
ngoai tryc tiép dan dén sy tng ho thuong hidu con co thé tic dong théng qua trung gian 1a hanh vi
mua hang. Qua d6, hanh vi mua hang duoc tai dinh vi, khong chi 1a két qua ma con co thé 1a co ché
gitip chuyén hoa cac yéu t6 nhan thirc thanh sy ing ho thwong hi¢u.

Vé phuong dién quan tri, két qua nghién ctru cung cap nhitng ham y quan trong cho cic doanh
nghiép ban 1¢ truc tuyén. Do hanh vi mua hang duoc xac dinh 1a bién trung gian quan trong va tac
dong manh dén su ung h thuong hi¢u, doanh nghiép can uu tién thic déy hanh vi mua thuc té thong
qua cic chuong trinh khach hang than thiét, ca nhan hoa dé xuat va tdi vu hanh trinh mua sam. Bén
canh d6, niém tin thwong hiéu c6 anh huéng dang ké dén hanh vi mua va su ung ho thwong hiéu; do
d6, doanh nghiép can minh bach thong tin, xdy dung chinh sach hoan tién va doi tra rd rang, dong
thoi, cong khai quy trinh xir Iy khiéu nai v6i thoi gian cam két cu thé. Cudi cung, du sy hai long cua
khach hang c6 tac dong truc tiép thap hon, nhung van dong vai trd nén tang trong viéc thiic day hanh
vi mua hang. Do d6, doanh nghiép ciing nén cai thién trai nghiém mua sim bang cach téi wu giao
dién, rat ngan thoi gian xir Iy don hang va nang cao chat lwong dich vu hau mai.

Tuy nhién, nghién ctru van con ton tai mot s6 han ché. Thit nhdt la giGi han trong pham vi qudc
gia Viét Nam. Thit hai la nghién cru chuwa xem xét tac dong cua cac bién kich thich bén ngoai dén
nhan thirc bén trong ctia khach. Va thir ba, viéc st dung mau thuan tién cé thé chua dai dién déy du
cho tong thé khach hang trong nganh ban 1¢ truc tuyén. Vi vy, cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé
xem xét viéc md rong pham vi nghién ciru, ap dung thuc nghiém dé kiém dinh lai vai tro trung gian
ctia hanh vi mua hang theo thoi gian, lya chon phuong phap chon miu x4c suét va thém bién kich
thich bén ngoai vao trudc cac bién nhan thirc dé c6 mot mé hinh nghién ctru tdng quat va day da hon.
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