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Tom tat
Trong méi trwong mua sam tryc tuyén, truyén miéng dién tir (eWom) dang dan tré thanh mét yéu té anh huong ding
ké dén y dinh mua sdm ciia nguwoi tiéu dung. Nghién ciru dioc thyee hién nham danh gid anh hieng ciia eWom dén 'y
dinh mua sam truc tuyén ciia nguoi tiéu ding thong qua md hinh chap nhan thong tin. Cugc khdo sét thuc hién véi 308
nguoi tiéu dung tai TP. Ho Chi Minh nham nhdn dién cac anh huwong truc tlep cua eWom va gian tlep qua céc yéu to
trung gian dén y dinh mua sam truc tuyén. Két qud nghién cizu cho thay Ccac yéu té thugc vé déc diém cia eWom danh
hurong tryec tiép dén tinh hizu ich ciia théng tin, trong d6 yéu té nhu cau thong tin c6 tac dong 1on nhdt va sau dé la d
tin cdy cua thong tin. Thém vao do, tinh hitu ich thong tin anh huong truc tlep deén viéc tiep nhan thdng tin va tir dé tdc
déng dén y dinh mua sam tryc tuyén. Dong thoi eWom anh huong gian tiép tGi y dinh mua sam théng qua hai yeu to
trung gian Ia tinh hazu ich cia thdng tin va tiép nhan thdng tin. Két qua nay da ciing cé thém bang ching thuec tien cia
md hinh chdp nhén thong tin va kha néang g dung ciia md hinh nay tai thi rong TP. Ho Chi Minh.
Tir khoa: M6 hinh chdp nhdn théng tin, truyén miéng dién tir, tinh hizu ich cua thong tin, tiép nhdn théng tin, ¥ dinh
mua sdm tryc tuyeén.
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In the online shopping environment, electronic word-of-mouth (eWom) is increasingly becoming a significant factor
affecting consumers' purchase intentions. This study evaluated the impact of ewWom on online purchase intention
through the Information Acceptance Model. A survey of 308 consumers in Ho Chi Minh City was carried out to
identify both the direct effects of eWOM and its indirect effects via mediating variables on online purchase intention.
The findings reveal that characteristics of eWOM directly influence information usefulness, with information needs
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1. Pit vén dé

Trong nhitng nim gin day, vai su phat trién manh
mé cua cach mang cong nghiép 4.0 va cong nghé thong
tin, mua sim tryc tuyén da va dang tr¢ thanh mot xu
huéng phé bién trén toan cau (Muhammad Ammad va
Danish Ahmed Siddiqui, 2024). V&i su tién loi, nhanh
chéng va kha ning tiép can hang héa khdng gigi han
vé khong gian, thoi gian, hinh thirc mua sam nay ngay
cang dugc nguoi tiéu ding wa chugng. Thyc té, hanh
vi mua sim truc tuyén khong hoan toan mang tinh tu
phét, ma chiu anh huong boi nhiéu yéu tb tam ly, xa
hoi va cdng nghé khéc nhau.

Tac gia Elvira Ismagilova, Emma L Slade,
Nripendra P Rana, va Yogesh K Dwivedi (2020) da chi
ra rang hanh vi mua sam truc tuyén chiu anh huong boi
nhiéu yéu t6 nhu chat lugng thong tin, hinh anh thuong
hi¢u, trdi nghiém nguoi dung va dac biét la truyén miéng
dién tir (eWom), von dugc xem la mét trong nhirng yeu
t6 co tac dong dang ké dén ¥ dinh mua hang tryc tuyén
ctia ngudi tiéu dung. Truyén miéng dién tir dugc dinh
nghia 14 qua trinh nguoi tiéu ding chia sé y kién, danh
gi& hoc trai nghiém ca nhan vé san pham, dich vy théng
gua c&c nén tang sd nhu mang x& hoi, dién dan, trang
danh gia hodc cac san thuwong mai dién ti (Christy MK
Cheung va Dimple R Thadani, 2012). EWom c6 thé tac
ddong manh m& dén sy tin twrong va nhan thae vé san
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pham, do tinh cong khai va kha ning tiép can thdng tin
tir nhidu ngudn khéc nhau (Cheol Park va Thae Min Lee,
2009). Khéng nhitng vay, EWom con dong vai tré nhu
mot kénh tham khao dang tin cdy hon ca thdng tin chinh
thure tir doanh nghiép (Ismagilova, Elvira, Slade, Emma
L, Rana, Nripendra P, va Dwivedi, Yogesh K., 2020).
Mot trong nhitng mé hinh ly thuyét ndi bat dugc
sir dung dé phan tich tac dong cia eWom dén y dinh
mua sim (YDMS) la mé hinh ly thuyét chap nhan
thong tin (IACM). M6 hinh IACM duogc dé xuét bai
Ismail Erkan va Chris Evans nham giai thich qua trinh
thong tin eWom trén phuong tién truyén thong xa hoi
anh huong dén y dinh mua hang cua ngudi tiéu dang
(Ismail Erkan va Chris Evans, 2016). M6 hinh da duoc
kiém chang qua mot sb nghién cau quéc té trong cac
linh vyc khac nhau nhu du lich, tiéu dung va thuong
mai dién tur ctia cac tac gia Ismail Erkan va Chris Evans
(2016); Indrawati, Prily Calista Putri Yones, va
Saravanan Muthaiyah (2023); Haidy Elsaid va
Mohammed Sayed (2022). Tai Viét Nam, mot so
nghién ciru cta céc tac gia Vi Thi Thu Tra, Bao Trung
Kién, Nguyén Ngoc Pat (2018), Ngo Thi Thuy An va
cong su (2024), Trinh Hong Minh (2024) ciing d ung
dung mé hinh nay dé phan tich hanh vi nguoi tiéu ding
thé hé gen Z, mua my phim thuin chay hay linh vuc
du lich. Tuy nhién nhirng nghién cttu nay con kha han
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ché vé pham vi va ddi twong khao sat.O Viét Nam, TP.
Hb Chi Minh (TP.HCM) Ia mot trong nhiing db thi lon,
duoc coi la trung tdm kinh té nang dong nhat ca nudc.
Mua sam truc tuyén tai dy ciing ghi nhan sy phét trién
vuot bac véi sy tham gia ngay cang nhiéu cia céc doanh
nghiép va nguoi tiéu dung. TP.HCM duoc coi la dong
vai tro dau tau trong hoat dong tiéu ding va thwong mai
dién tur, voi gia tri giao dich thuong mai dién tir chiém
33% tong gié tri giao dich thuong mai dién tir toan qudc
(Pinh Du, 2024). Theo Hiép hoi Thuong mai bién tur
Viét Nam, chi s6 vé& mirc d6 phat trién thuong mai dign
tir cia TP. HCM dimg dau ca nude véi 87 diém, trong
khi diém trung binh quéc gia chi 1a 23,1 diém, cho thiy
muc do san sang va phat trién thuong mai dién tir tai
thanh phd vuot tri so véi cac dia phuong khac (Hiép
hoi Thuong mai Dién tr Viét Nam, 2024). Thém vao do,
hanh vi mua sim cua nguoi tiéu ding tai day co xu
huéng chuyén dich manh mé tir mua sam truyén théng
sang mua sam truc tuyén véi mirc ting truong gié tri
giao dich udc tinh ndm 2024 tang hon 52% so véi ndm
2023 (BTA, 2024). Khi canh tranh trong thi truong nay
cang I6n, van @ dit ra cho cac nha quan tri kénh mua
sam tryc tuyén can hiéu rd hanh vi mua sam cua nguoi
tiéu dung. Cung vdoi su tdc dong ngay cang I6n cua
eWom, TP.HCM la méi truong 1y tuéng dé nghién ciu
hanh vi mua sim truc tuyén ciia ngudi tiéu dung dudi su
anh hudng caa eWom.

Xuét phét tir thyc tién trén, nghién ciru nay duoc
thyuc hién nham d4nh gia mirc d6 anh huéng cua eWom
dén YDMS truc tuyén cua ngudi tiéu dung tai TP.HCM
thodng qua viéc ap dung md hinh IACM. Tur d6, nghién
ctru khéng chi kiém ching tinh phi hop va kha ning
ung dung cia md hinh IACM tai thi truong
TP.HCM.ma con 1am r6 vai tro caa eWom trong bbi
canh hanh vi tiéu dung hién dai, ddng thoi gilp mang
lai cai nhin toan dién hon cho cac doanh nghiép trong
viéc t6i rru hoa chién lugc truyén thdng va tiép thi so.
2. Téng quan va ly thuyét nghién ciu
2.1. EWom va Y dinh mua hang truc tuyén

EWom Ia nhitng chia sé thong tin vé san phim hoic
dich vu trén cac nén tang ki thuat so (Thorsten Hennig-
Thurau, Kevin P Gwinner, Gianfranco Walsh, va Dwayne
D Gremler, 2004). So véi hinh thuc chia s€ thdng tin
truyén théng, eWom c6 pham vi anh huéng rong I6n hon
nho khong bi gisi han bai yéu to khdng gian, thoi gian, va
¢6 toc do lan truyén nhanh chdng, tir d6 tao ra tac dong
sau rong hon dén hanh vi mua sam ciia ngudi tiéu dung
(Christy MK Cheung va Dimple R Thadani, 2012). Theo
Cheol Park va Thae Min Lee (2009), eWom c6 thé anh
huong manh dén niém tin va cach ngudi tiéu dung danh
gi& san pham, do tinh chit cong khai va kha ning truy cap
thdng tin tir nhiéu ngudn khac nhau.

Y dinh mua hang dong vai tro then chét trong qué
trinh ra quyét dinh mua sim cua ngudi tiéu ding, dugc
xem nhu mt giai doan trung gian gitra nhan thuce va
hanh vi thuc té (Icek Ajzen, 1991).

Trong moi tmong mua sam truc tuyen Viéc nguoi
tiéu dung tim kiém, thu thap théng tin vé san pham dich
vu layéu té then chét trong qua trinh hinh thanh YDMS
truc tuyén (Paul A Pavlou va Mendel Fygenson, 2006).
Trong mdi trudng ndy, eWom cang tré thanh yéu té
quan trong giup ngudi tiéu dung hiéu rd vé dic diém

ky thuat cua san phdm va cac luya chon thay thé tiém
ning, xac dinh nhu cau, va c6 du co so kién thie dé
dwa ra quyét dinh mua hang mot cach sang sudt.

2.2. C4c ly thuyét nén tang

Nhitng nghién ciou vé truyén miéng dién tu
(eWom) va y dinh mua hang khai thac nhiéu khung ly
thuyét khac nhau nham giai thich hanh vi tiéu dang
trong moi trudng truc tuyén, co thé chia thanh 3 ludng
quan diém vé lya chon ly thuyét nén tang.

Mot sé tac gia xay dung md hinh nghién cau
khong dua trén mot ly thuyét nén tang nao, ma thdng
qua lugc khao céac nghién ciru lién quan, va ly luan dé
xay dung md hinh nghién caru. Bién hinh 1a nghién ctu
cuia cac tac gia Evgeniy, Y., Lee, K., vaRoh, T. (2019),
Cuong Nguyen, Sam Pham va Ly Nguyen (2025).

Nhém nha nghién ciru khéc lya chon 1 1y thuyét
nén tang va Iap luan dé dua thém mot s6 bién nghién ctu
khac vao mé hinh nghién ctiru eWom anh huong dén y
dinh mua hang. Téac gia Yi-Wen Fan va Yi-Feng Miao
(2012) str dung ly thuyét nén tang 12 M6 hinh kha ning
danh gia ky ludng (ELM), trong khi d6 Ta Van Thanh
va Pang Xuan on (2021) lai lya chon ly thuyét hanh vi
c6 ké hoach (TPB). O nhém nay, céc tac gia lua chon
nhiing Iy thuyét nén don 1¢ nhiam tap trung giai thich
hanh vi cua nguoi tiéu ding, tuy nhién cac dic diém cua
eWom chua dugc dao sau nghién curu.

Bén canh d6, xu huéng két hop nhiéu ly thuyét
nén tang khac nhau trong cting mét nghién ciru duoc
cac nha nghién ciru quan tdm va s dung ngay cang
nhiéu. T4c gia L& Minh Chi va Lé T4n Nghiém (2018)
lva chon két hop ly thuyét chip nhan thong tin cua
Stephanie Watts Sussman va Wendy Schneier Siegal
(2003) va Ly thuyét hanh dong hop ly cua Martin
Fishbein va Icek Ajzen (1975). Trong khi d6 tac gia
Pham Vin Tuin (2020) va tac gia Ngd Thu Hoang
(2022) lai lya chon két hop 1AM va Ly thuyét hanh vi
c6 ké hoach (TPB). Trong nghién ciru ciia nhom tac gia
Erkan va Chris Evans (2016), bang viéc két hop ly
thuyét IAM va TRA da dé xuat md hinh nghién ciru
méi v6i tén goi MO hinh chap nhan thdng tin —
Information acceptance model, md hinh da duoc kiém
chting va c6 y nghia. Vi nhém nghién ciru nay, cac tac
gia lya chon két hop cac Iy thuyét nén khong nhiing
danh gia dwoc anh huong tir cac dic diém caa eWom
ma con nham giai thich dugc rd hon cach ma eWom
tac dong dén y dinh hanh vi.

Nhin chung, xu huéng két hop cac ly thuyét nén
tang khac nhau mang lai két qua tich cyc, khi gitip mo
hinh giai thich duoc nhidu hon cach ma eWom anh
hudng téi y dinh mua hang. Tuy nhién, véi tiing nghién
ctru khac nhau, cac tac gia c6 xu hudng 1ap luan va lya
chon mot s6 thanh té tir ly thuyét nén dé dua vao mo
hinh con ¢6 nhiéu khac biét. Hon nita, phan I6n md
hinh nghién ctru dé xuat chi c6 y nghia sir dung trong
md hinh ma khong dugc coi la ly thuyét nén tang va
duogc tng dung & cac nghién ciu khéc. Khic phuc
nhiing ton tai nay, md hinh nghién ctu cua tac gia
Erkan va Chris Evans (2016), [ACM dugc coi la 1 mo
hinh ly thuyét nén tang cho cac nghién ctru eWom anh
hudng dén y dinh mua hang. M6 hinh nay dugc xay
dung dua trén sy tich hop cia IAM va cac thanh phan
lién quan caa md hinh TRA. Trong khi ly thuyét IAM
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giai thich cac dic diém cua théng tin eWom, thi cac
thanh phan lién quan cia TRA thé hién hanh vi cua
nguoi tiéu ding d6i vai thong tin eWom. M6 hinh nay
dugc chinh nhém tac gia Erkan va Chris Evans kiém
chimng, dong thoi céc nghién ciru van dung mé hinh Iy
thuyét nay ciia Ngo Thi Thuy An va cong su (2024) va
Choi-Meng Leong, Alexa Min-Wei Loi, va Steve
Woon (2021) ciing da kiém chimg y nghia thyc tién cua
mo hinh IACM.

2.3. Téng quan nghién citu

Trong nudc va trén thé giéi co kha nhicu nghién
cliu vé chu dé eWom anh hudng dén y dinh mua hang.
Céc nghién ctu gan day da tap trung lam rd vai tro cia
eWom trong viéc hinh thanh YDMS cua ngudi tiéu
ding, dic biét trong méi trudng internet. Co thé chia
nhém cac nghién ctru nay trén cac khia canh: céc bién
phén tich, phuong phap va két qua nghién cuu.

+ V& céc bién phan tich

Vi mbi mé hinh nghién ciu va ly thuyét nén tang
khac nhau, c&c bién phan tich ciing rat da dang. C6 thé
chia nhém cac bién duoc nghién ciru thanh 2 nhém chinh,
gom bién vé dic diém thdng tin eWom, bién vé hanh vi
nguoi tiéu dung déi véi eWom.

Déi véi cac bién do ludng dic diém cua thong tin
eWom, bién chat luong va do tin cdy caa thong tin duoc
nhiéu tac gia nghién ciru, dién hinh Ia céc tac gia Ngo
Thu Hoang (2022); Ismail Erkan va Chris Evans (2016);
Pham Vin Tuén (2020); L& Minh Chi va Lé Tan Nghiém
(2018); Ngo Thi Thuy An va cong su (2024). Ngoai ra
mot sb dic diém khéc cua thong tin ciing duoc mot vai
tac gia dua vao nghién ctru, nhu sd luong théng tin
eWom (Pham DBuc Chinh va Ngdé Thi Dung, 2020),
chuyén mon cta ngudi giri thdng tin (Pham Puc Chinh
va Ngb Thi Dung, 2020; Ngb Thu Hoang, 2022), su
guan tdm ctia nguoi ti€u dung (Lé Van Diing, Vi Huynh
Mai Vi, va Ha Anh Phuong, 2023).

Vé c4c bién phan anh hanh vi ngudi tiéu dung,
bao gom cac bién doc 1ap va bién trung gian tir eWom
anh huong dén YDMS. Tuy thudc vao ly thuyét nén
tang va lap luan cua tac gia ma ngoai bién doc lap
phan 4nh dic diém eWom, cac bién doc lap khac duoc
nghién ctru nhu thai d6 va nhu cau théng tin eWom
(Ismail Erkan va Chris Evans, 2016; L& Minh Chi va
Lé Tan Nghiém, 2018; Ngo Thi Thuy An va cong su,
2024). Bién trung gian dugc nghién ciru nham lam rd
hanh vi ngudi tiéu dung ddi véi eWom anh hudng dén
YDMS. Céc bién trung gian dugc nghién ctu bao
gdm tinh hitu ich cua thdng tin, chap nhan théng tin
eWom (Ngo Thi Thuy An va cong su, 2024; L& Minh
Chi va Lé T4n Nghiém, 2018; Ismail Erkan va Chris
Evans, 2016). Bién chuan chi quan va nhan thirc kiém
soat hanh vi (Pham Vian Tuén, 2020).

+ V& phuong phap nghién ctru: Cac nghién ciu
déu thng nhat sir dung phuwong phap dinh lugng trong
nghién ciu, bang hoi duge ding dé thu thap dit liéu so
cap tir nguoi tiéu dang, tir d6 van dung céc ky thuat dé
kiém dinh céc gia thuyét nghién cuu.

V6i cac nghién ciru ¢ phan tich cac bién trung
gian, ky thuat dugc sir dung phd bién 1a phan tich mo
hinh cAu tric (SEM). Bén canh d6, phan tich nhén t&
khing dinh (CFA) va phan tich hdi quy ciing dugc st
dung dé kiém dinh céc gia thuyét.
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Vi cac nghién ctu chi tap trung kiém tra tac dong cua
céc bién doc lap vé eWom ti YDMS, ky thuat duoc sir dung
2 phan tich nhan t5 kham phé va hoi quy tuyén tinh,

+ V& két qua nghién ciru: Tat ca cac nghién cau
trong nudc va trén thé gisi déu xac nhan eWom cé anh
huong tich cuc va dang ké dén YDMS, dic biét Ia trong
cac moi trudng cé tinh twong tac cao nhu mang xa hoi va
nén tang thuong mai dién tir. Tuy nhién con khé nhiéu sy
khac biét trong két luan vé cach ma eWom tac dong dén
¥ dinh mua hang cua nguoi tiéu ding. Dién hinh 12 mot
sd nghién cau khang dinh cac yéu to vé dac diém cua
eWom nhu chat luong va do tin cay ¢6 anh huong t6i y
dinh mua hang, mot s6 nghién ctu ctiiu khac lai cho két
qua nguoc lai. Két qua nghién ctru tuong tur ciing xay ra
VGi yéu t6 thai do va nhu cau théng tin eWom

Téng quan nghién ctru cho thay méi quan hé giita
eWom va YDMS truc tuyén dugc rat nhidu tac gia
trong nudc va qudc té quan tam, nghién ctu. Tuy nhién
ton tai kha nhiéu sy khac biét trong mé hinh nghién ciru
cling nhu két qua nghién ciu. O Viét Nam, mé hinh
IACM chua duoc wng dung va kiém chirng nhiéu, hién
chi cé 1 nghién ctru caa Ngo Thi Thuy An va cong su
(2024), nghién ctu nay cé pham vi kha hep, tap trung
vao théng tin eWom tir mang xa hoi va ddi twong
nghién ctru 1 gen Z. O thi truong TP.HCM, hién nay
chwa co nghién ctru nao van dung Iy thuyét IACM
trong danh eWom anh huong dén YDMS tryc tuyén.
Tir khoang trong nghién ctru n6i trén, nghién ctru nay
lya chon van dung ly thuyét IACM dé danh gia tc
dong ciia eWom dén YDMS tryc tuyén tai thi trueong
TP.HCM dé tra 1&i cho cau hoi “liéu md hinh IACM c6
kha nang (rng dung tai thi truong TP.HCM hay khong,
va su tac dong cua eWom lén YDMS tryc tuyén cua
ngudi tiéu dung tai thi truong nay nhu thé nao?”.

2.4. C4c gid thuyét nghién ciru

Trong nghién ctru, eWom dugc coi 14 mot ngudn
théng tin quan trong anh huong téi YDMS ctia nguoi
tiéu dung, dong thoi xem xét mdi quan hé eWom véi
hanh vi mua hang ciaa nguoi tiéu dung. M6 hinh IACM
duoc van dung nhiam danh gia mdi quan hé giita eWom
va YDMS véi cc gia thuyét nghién ctu cu thé:

- Anh hwong truc tiép

H1 — Chét lugng théng tin eWom énh huong dang ké
va cling chiéu dén tinh hiru ich caa thong tin.

H2 - B¢ tin cay cia thong tin eWom anh hudng dang
ké va ciing chiéu dén tinh hixu ich cua thong tin.

H3 - Nhu cau thdng tin eWom anh huong déng ké
va cling chiéu dén tinh hitu ich cua thong tin.

H4 - Thai d6 ddi vai théng tin eWom anh hudng dang
ké va cting chiéu dén tinh hitu ich cua thong tin.

H5 - Thai d6 ddi vai thong tin eWom anh huong dang
ké va cting chiéu dén ¥ dinh mua hang truc tuyén.

H6 - Tinh httu ich caa thdng tin eWom anh huong
d4ng ké va cling chiéu dén viéc tiép nhan thong tin eWom.

H7 - Tiép nhan thong tin eWom anh huong dang
ké va cling chiéu dén y dinh mua hang.

- Anh hwéng gian tiép véi vai tro trung gian cua
tinh hizu ich va viéc tiép nhan thong tin

H7a - Tinh hitu ich va viéc tiép nhan thdng tin c6
vai tro trung gian giira anh huéng cua chit lugng thong
tin dén y dinh mua hang.



TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 36 (2026)

H7b - Tinh hitu ich va viéc tiép nhan thong tin co
vai tro trung gian gitta anh hudng cua d6 tin ciy cua
thdng tin dén y dinh mua hang.

H7c - Tinh hitu ich va viéc tiép nhan thong tin co
vai tro trung gian giira anh huong cia nhu cau thdng
tin dén y dinh mua hang.

Chat luong thong tin

H7d - Tinh hitu ich va viéc tiép nhan thdng tin co
vai tro trung gian gitra anh huong cua thai do ddi véi
thong tin dén y dinh mua hang.

M0 hinh nghién ciru va céc gia thuyét nghién ctu
duoc md ta nhu hinh 1.

Do tin cay thong tin

Nhu cau thdng tin

Tinh hitu ich 6 | Tiép nhan 7 | Y dinh mua sim
cua thong tin "

thong tin tryc tuyén

Théi d6 dbi vai thong tin

»
L

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat

3. Phuong phap nghlen cuu

bé klem chung mé hinh nghién ctu dé xuat, dix
liéu so cap duoc thu thap bang bang hoi nham do luong
thai do, mic cam nhan cua d6i tuong tham gia khao
sat. C4c bién quan sat dugc do luong bang thang do
Likert voi 5 mirc do: (1) Rat khong dong y; (2) Khong
ddng ¥; (3) Binh thuong; (4) Bong y; (5) Rat ddng y.

Bang hoi chinh thirc ctia nghién ciu dugc xay dung
qua 3 budc: i) Budc 1- Bang hoi so bo 1an 1 dugc tac gia
xay dung dua trén tham khao cac nghién cuu lién quan;
ii) Buéc 2- Phong van sau 03 chuyén gia trong linh vuc
marketing (giang vién nganh marketing) vé cac bién va
thang do trong mé hinh nghién ciru, bang hoi so bo 1an 2
duoc xay dung sau khi hiéu chinh theo gdp y cua cac
chuyén gia; iii) Budc 3- Sau khi thuc hién khao sat so b
50 nguoi tiéu dung, dir lidu thu thap dwoc str dung dé kiém
tra so bo do tin cdy cua cc thang do, két qua cac thang do
déu dam bao d6 tin cay. Pdng thoi, & bude ndy, cac cau
hoi va tir ngit dugc su dung trong bang hoi duoc hiéu
chinh dé ngudi dugc hoi hiéu dang va du dé c6 thé tra loi.
Sau khi hiéu chinh, bang héi chinh thuc dugc dua vao
khao sét.

Nghién ctru chinh thire dugc thuc hién véi bang
hoi ¢6 7 bién véi 28 thang do. Di twong khao sat 1a
nguoi tiéu dung tai TP. HCM, hinh thiic chon mau
ngau nhién. Trong phan tich nhan t5 kham pha EFA,
kich thuéc mau, kich thudc mau tdi thiéu phai 1a 50, tot

20% — o

23%p

nhat 1a 100 va ti 1& quan sat/ bién do luong téi thiéu 1a
5:1 va tot nhat 1a 10:1 (Joseph F Hair, William C Black,
Barry J Babin, & Rolph E Anderson, 2013). Vi 28
quan st dugc dua vao nghién ctru, kich thudc mau tot
nhét theo ty 1¢ quan sét 1a 28x5=140 mau. Tuy nhién,
dé dam bao dir liéu du 16n, nghién ctru da phat ra 350
bang hoi.

Két qua, thu thap dwoc 308 bang hoi hop 18. Dir
lieu sau khi 1am sach, dugc dua vao kiém dinh d6 tin
cdy cia thang do véi hé s Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t5 khdm pha EFA. Sau khi kiém dinh dat yéu
cau, dir ligu tiép tuc duoc dua vao phan tich nhan té
khang dinh CFA va kiém dinh md hinh nghién cau
bing phan tich mé hinh cau trc tuyén tinh SEM. Pong
thoi, phan tich da nhom dwoc thyc hién voi bién gigi
tinh dé kiém tra tinh 6n dinh caa md hinh.

4. Két qua va thao luan
4.1. Thong ké md té mdu nghién cizu

Nghién ctu chinh thirc thu vé 308 bang cau hoi
hop Ié dugc thyc hién théng ké md ta mau. Vé dac diém
gidi tinh, dya theo két qua khao sat, gisi tinh Nit chiém
nhiéu hon gidi tinh Nam véi ty 1é 52,3% Nit va 47,7%
Nam, su chénh léch vé gidi tinh nay 1a khong dang ké.
V& thoi gian mua sam truc tuyén binh quan mot ngay,
phan 16n nguoi duoc hoi thuc hlen mua sam truc tuyen
dudi 2 tiéng mot ngay, chi tiét vé thoi gian mua sam
binh quéan dugc thé hién ¢ hinh 2.

20%
m Dwdi 1 tiéng

= Tir 1->2 tiéng
= Tir 2->3 tiéng

2804 “Trén 3 tiéng

Hinh 2: Thoi gian mua sdm truc tuyén binh quan ngay

4.2. Kiém dinh dp tin cdy thang do va phén tich
nhan té kham pha EFA

Két qua phan tich 28 bién quan sat cho thay cac
thang do déu c6 hé s Cronbach’s Alpha cao (>0,7),

tong hop nhu bang 1. Cac bién nay déu théa méan va
duoc sir dung cho phan tich EFA tiép theo.
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Bdng 1: Két qud kiém dinh Cronbach’s alpha

Thang do (ky hiéu) S6 quan sat Cronbach’s Alpha
Chat luong thong tin (CL) 5 0,810
Do tin cdy thong tin (TC) 4 0,738
Nhu cau thong tin (NC) 4 0,793
Thai d6 d6i vai thong tin (TD) 3 0,822
Tinh hiru ich cua théng tin (HU) 4 0,738
Tiép nhan nhan thong tin (TN) 4 0,829
Y dinh mua hang truc tuyén (YD) 4 0,829

Két qua phan tich nhan té EFA cho thdy, cac bién
quan sat dugc trich thanh 7 nhém, véi tong phurong sai
trich (hay tong bién thién dwoc giai thich) bang
63,395% > 50%; hé s6 KMO = 0,804 nam trong
khoang 0,5 < KMO < 1; vi vy, phan tich nhan t6 EFA

Nguon: Phan tich cua tac gia
1a thich hop. Kiém dinh Bartlett vi Sig.=<0,001, thé
hién mirc ¥ nghia cao. T4t ca gia tri hé so tai nhan t6
cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 nén dwoc chip
nhan (chi tiét két qua ma tran xoay tai Bang 2).

Bang 2: Két qua ma trgn xoay cac nhan to

Factor

1 2 3

4 5 6 7

CL5 0,85

CL2 0,82

CL3 0,80

CL1 0,68

CL4 0,60

TN3 0,84

TN2 0,84

TN4 0,81

TN1 0,74

YD3 0,89

YD1 0,86

YD4 0,74

YD2 0,70

NC3

0,87

NC2

0,84

NC1

0,73

NC4

0,67

HU3

0,79

HU2

0,77

HU4

0,73

HU1

0,70

TC3

0,90

TC2

0,78

TC4

0,72

TC1

0,53

TD3

0,88

TD2

0,87

TD1

0,80

4.3. Phan tich nhan té khing dinh CFA

Két qua CFA ciia mo hinh do ludng sau ciing véi
Chi-square/df = 1,907 < 3, céc chi tiéu do luong GFI
= 0,899 > 0,8 theo ngudng cua Hans Baumgartner va
Christian Homburg (1996); CFI = 0,950 I6n hon 0,9;
RMSEA = 0,039 < 0,08 theo ngudng cta tac gia J
Hair, B Black, B Babin, va RE Anderson (2010) va
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Nguon: Phan tich cua tac gia

PCLOSE = 0,994 >0,05 theo Li-tze Hu va Peter M
Bentler (1999) déu dat yéu ciu, chi tiét nhu hinh 3.
Nhu vay, két qua CFA cho mé hinh do lwdng sau cing
cho thay, cac yéu tb trong mé hinh déu dat tinh don
hudng, dam bao gia tri hoi tu, dam bao do tin cay va
gié tri phan biét. M6 hinh nghién cuu la phu hgp vai
dit lidu thyc té.
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Nguon: Phan tich cua tac gia
Hinh 3: Két qua phan tich nhan té khang dinh CFA
>0,8; CFl1 =0,949 > 0,9; RMSEA = 0,039 < 0,06 theo Li-
tze Hu va Peter M Bentler (1999) déu dat yéu cau (chi tiét
nhu hinh 4).

4.4. Kiém dinh mo hinh cdu tric

Két qua wdc hugng (chuan hda) md hinh nghién ciu
cho thiy, mé hinh 1a phu hop Vvéi dit liéu, voi Chi-
square/df = 1.469 < 3, cac chi tiéu do luong GFI = 0,898
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Nguon: Phan tich cua tac gia
nhét 1a 0,028 nho hon 0,05; do tin cay 95%. Hay noi
cach khac, cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctu
chinh thire déu duoc chap nhan (chi tiét theo Bang 3).

Két qua u6c lwong md hinh nghién ctru bang phan
tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM) cho thiy méi
quan hé duoc gia thuyét trong méd hinh nghién ctu
chinh thirc c6 mirc y nghia thdng ké vi p c6 gié tri cao

Bdng 3: Bang hé sé hoi quy ciia md hinh nghién citu

Méi quan h¢ Hé sb (chlljéensﬁéa) '::Iglflcig Kiém dinh gia thuyét
HU €« CL 0,130 0,174 0,028 Chip nhan H1
HU € TC 0,167 0,205 0,014 Chip nhan H2
HU < NC 0,176 0,268 0,000 Chap nhan H3
HU <« TD 0,151 0,182 0,010 Chip nhan H4
YD € TD 0,222 0,185 0,004 Chip nhan H5
TN € HU 0,374 0,346 0,000 Chéip nhan H6
YD & TN 0,443 0,332 0,000 Chap nhan H7
YD €TN €HU €« CL 0,022 0,020 0,005 Chéap nhan H7a
YD €TN €HU €TC 0,028 0,024 0,008 Chip nhan H7b
YD €TN €HU €NC 0,029 0,031 0,012 Chip nhan H7c
YD €TN €HU €TD 0,025 0,021 0,007 Chiap nhan H7d

) Nguon: Phan tich cua tac gia
hé c6 y nghia thong ké vai @6 tin cay 99%, con 1 moi
quan hé & mac 95%.

Két qua cho thay khi phan tich anh huong cua
eWom dén )(DMS truc tuyen cO 7 moi quan'hé tac
dong truc tiép va cung chiéu, trong do6 ¢6 6 moi quan
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Bén bién doc lap gdm Chit lwong thong tin, Do
tin cay cua thong tin, Nhu cau thong tin va Thai d ddi
v6i thong tin eWom déu ¢6 anh huong dang ké va cing
chiéu dén viéc ngudi tiéu dung cam nhan tinh hitu ich
ctia thong tin eWom, trong d6 nhu cau théng tin c6 mirc
anh huong 16n nhit véi hé sé hdi quy chuan hoa la
0,268, mirc y nghia <0,01. Bién Chat lwgng théng tin
eWom anh hudong 16n thir hai tgi cam nhan tinh hitu ich
cua théng tin vai hé sé hdi quy chuan héa la 0,174 véi
murc ¥ nghia < 0,05. Bién Do tin cay cua thdng tin, Nhu
cau thong tin va Thai do dbi vai thong tin lan luot c6
hé sb hoi quy chuan héa 1a 0,205, 0,268, 0,182, muc y
nghia < 0,01. Gia thuyét H1, H2, H3 va H4 ddu duoc
chap nhan. Ké dén, gia thuyét H5 ciing dugc chap nhan,
khi két qua cho thay bién Thai do ddi vai thdng tin
eWom tac dong cung chiéu t6i YDMS véi hé sé hdi
quy chuén hoa 13 0,185 va ¢ y nghia thdng ké vai do
tin cay 99%. Bén canh do, 2 gia thuyét H6 va H7 vé
anh huéng truc tiép gitra cam nhan tinh hitu ich cua
thong tin eWom dén viéc tiép nhan thong tin va gita
tiép nhan thong tin eWom dén YDMS tryc tuyén déu
duoc chap nhan véi hé sb hdi quy chuan héa lan luot
13 0,346 va 0,332, mitc ¥ nghia <0,01.

Véi tac dong gian tiép, ca bon gia thuyét H7a, H7b,
H7¢ va H7d déu duoc chap nhan. Vi gia thuyét H7a
duogc chap nhan, bién Chét lugng thdng tin eWom tac
dong gian tiép dén YDMS thdng qua 2 bién trung gian
Ia Tinh hitu ich cua théng tin va Tiép nhan thong tin véi
hé s6 hdi quy chuan héa la 0,020 vai mire y nghia théng
ké 1%. Lan luot cac bién doc lap Do tin cay cua thdng
tin va Thai do dbi voi thong tin eWom ciing tac dong
gién tiép dén YDMS thdng qua 2 bién trung gian 12 Tinh
hitu ich cua thong tin va Tiép nhan théng tin véi hé sb
hoi quy chuan héa 1a 0,024 va 0,021. Gia thuyét H7b va
H7d déu duogc chap nhan véi mire y nghia thong ké 1%.
Riéng bién Nhu cau thong tin ciing tac dong glan tlep
dén YDMS théng qua 2 bién trung gian véi hé s6 hoi
quy chuan héa 1a 0,031, tuy nhién chi & muc ¥ nghia
thong ké 5%. Pdng nghia vai gia thuyét H7c ciing duoc
chp nhan véi do tin cay 95%.

Nhu vay, dbi v6i ngudi tiéu ding tai TP. HCM,
Nhu cau théng tin eWom 1a yéu t6 tac dong manh nhat
t6i y dinh mua hang truc tuyén. Diéu nay kha dé hiéu,
boi nhu cau thong tin 1a dong luc chinh thuc diy nguoi
tiéu dang tim kiém, thu thap thong tin dé c6 thé danh gia

chit lwong thong tin, do tin ciy thong tin, c6 thai do doi
vGi céac thdng tin eWom va tir d6 anh huong tgi cam
nhan tinh hiru ich va tiép nhan théng tin eWom, cudi
cling tac dong téi YDMS tryuc tuyén. Yéu té tac dong I6n
thir hai 1a d6 tin cay cua théng tin. Vi pham vi nghién
ctu 13 YDMS tryc tuyén ndi chung, eWom trong nghién
clru nay dén tir nhiéu ngudn va nhiéu nén tang tryc tuyén
khéac nhau, nhu san thwong mai dién tir, blogs, mang xa
hoi, trang web danh gia. ... diéu nay khéc véi thong tin
eWom chi don thuan dén tir mang x4 hoi, noi ma nguoi
giri va nhan déu quen biét nhau, hau hét ngudi nhan va
gui thdng tin eWom trong nghién cau khdng cd méi
guan hé chit chg, do vay ngudi tiéu ding c6 xu hudng
danh gia d9 tin ciy cua thdng tin eWom trong qud trinh
hinh thanh YDMS tryc tuyén.

Céc hé s6 R2 giai thich mbi quan hé gitra bién phu
thuoc va bién doc lap trong mé hinh nhin chung khéa
thap, trén dudi 30%. Cu thé: cac bién doc lap Chét
luong thong tin, Do tin cay cua théng tin, Nhu cau
thong tin va Thai do d6i véi thong tin eWom giai thich
dugc 30,4% sy bién thién cua bién phu thudc tinh hitu
ich caa théng tin eWom:; bién doc lap Tinh hiru ich cua
thong tin eWom giai thich duoc 12% sy bién thién cua
bién Tiép nhan thdng tin va bién Tiép nhan thdng tin
giai thich dugc 15,8% bién thién cua y dinh mua hang
truc tuyén. Didu nay cho thiy mic do giai thich va du
bao cua eWom tgi YDMS tryuc tuyén chwa nhidu. Tuy
nhién, nhu truéc d6 da nhan dinh, YDMS cta nguoi
tiéu dung chiu anh huong boi nhidu yéu té khac nhau
dén tir bén trong va bén ngoai. Do vay, mic do giai
thich caia md hinh cé thé dugc coi la chdp nhan duoc
khi chi xem xét yéu té eWom anh huong dén YDMS
Ccta ngudi tiéu dung.

Két qua kiém dinh da nhoém vé gigi tinh nham
kiém tra tinh 6n dinh ciia mé hinh duoc tong hop tai
bang 4. Tir két qua phan tich cho cho thay su khéc biét
gitta md hinh kha bién (Chi-square = 904.495, df =
670) va md hinh bét bién (Chi-square = 910.520, df =
677) la khong co y nghia thong ké (AChi-square =
6.025, Adf = 7, P-value = 0.537 > 0.05). Do d6, mo
hinh bét bién duoc chdp nhan, cho thiy cac tham sé
gira cac nhém khong khac biét dang ké. N6i cach khéc,
khong c6 su khac biét gitra md hinh anh hudng cua
eWom dén YDMS truc tuyén theo gigi tinh, cho thay
su 6n dinh ciia mo hinh giira hai nhém nam va nir.

Bdng 4: Két qud kiém dinh da nhom theo giéi tinh

STT M6 hinh Chi-square df
1 Mb hinh bat bién 910.520 677
2 Mb hinh kha bién 904.495 670
3 Sai biét 6.025 7
4 P-value (Chidist) 0.537 > 0.05

V6i két qua phan tich ciu tric SEM, c6 thé két
luan riang cling véi su gia tang cac yéu td vé dic diém
ctiia eWom nhu chét lwong, do tin cay, nhu ciu, thai do
dbi vai thdng tin, tinh hiru ich cua thong tin va viéc tiép
nhan thong tin eWom s& khién nguoi tiéu dung ting
YDMS tryc tuyén. Thém vao d6, khong cé su khac bi¢t
vé tac dong ciia eWom dén y dinh tiéu dung truc tuyén
gitta gigi tinh nam va n.
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Nguon: Phan tich cua tac gia

4.5. Thdo lugn két qua nghién cizu
Két qua nghién ciru da chi ra rang c6 mbi quan hé
truc tiép tac dong cua cac yéu té vé dic diém cua thdng
tin eWom gém Chét luong thong tin, P tin cay cua
thdng tin, Nhu cau thong tin va Thai do déi véi thong
tin eWom dén viéc ngudi tiéu dung cam nhan tinh hitu
ich cua thong tin eWom (gia thuyét H1, H2, H3 va H4).
Bén canh d9, tinh hitu ich cua théng tin anh hudng truc
tiép toi viéc nguoi tidu dung tiép nhan thong tin (H6)
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va tiép nhan thong tin eWom anh huéng truc tiép téi Y
dinh mua hang truc tuyén (H7). Ngoai ra, yéu t6 Thai
d9 hudng t6i thong tin eWom cling c6 anh huong truc
tiép dén Y dinh mua hang (H5). Nhitng két qua nay b
sung luan c thyc tién cho nghién ctu ly thuyét moé
hinh chap nhan céng nghé IACM cua téc gia Ismail
Erkan va Chris Evans (2016) va ddng thuan véi nghién
ctru rng dung md hinh nay cua tac gia Ngo Thi Thuy
An va cong su (2024).

Véi két luan cia nghién ciru vé chat luong va do
tin cdy cua thong tin eWom anh huong tryc tiép va
cung chiéu dén cam nhan tinh hiu ich cua thong tin,
két luan nay ciing dugc ung ho bai cac nghién cau thyc
tién cua cac tac gia Ismail Erkan va Chris Evans
(2016), L& Minh Chi va Lé T4n Nghiém (2018), Pham
Vin Tuan (2020) va Ngd Thu Hoang (2022).

Yéu t6 Nhu cau thong tin va Thai do ddi véi thong
tin eWom dugc nghién ctu chi ra 6 anh hudng truc
tiép va cting chiéu dén cam nhan tinh hiru ich cua thong
tin, két luan nay dong thuan vai két qua nghién cau cua
tac gia L& Minh Chi va Lé T4n Nghiém (2018).

bong thoi yéu té Thai do hudng t6i thong tin
eWom qua nghién ciu cho thiy cé anh truc tiép dén
YDMS truc tuyén cua nguoi tiéu dung. Két luan nay
cling dugc ung ho bai cac tac gia Ismail Erkan va Chris
Evans (2016), Vi Thi Thu Tra, Pao Trung Kién,
Nguyén Ngoc Pat (2018).

Bén canh d6, nghién ciru ¢6 két luan twong dong
véi két qua nghién ctru cia cac tac gia Ismail Erkan va
Chris Evans (2016); L& Minh Chi va L& Tan Nghiém
(2018); Ngo Thi Thuy An va cong su (2024) vé tinh hiru
ich caa thong tin anh huang truc tiép t6i viéc ngudi tiéu
dung tiép nhan thong tin va tiép nhan théng tin eWom
anh huong truc tiép téi Y dinh mua hang truc tuyén.

Déi véi tac dong gian tiép, két qua nghién cau chi
rarang mdi quan hé tac dong tir cac dic diém cia eWom
nhu Chét lugng thong tin, P tin cay cua théng tin, Nhu
cau thong tin va Thai d6 dbi vai thong tin ¢6 anh huong
t6i YDMS truc tuyén cuiia nguoi tiéu dung thdng qua hai
yéu t6 trung gian la tinh hitu ich cua thong tin va tiép
nhan thong tin eWom. Két qua nay ciing duoc chuang
minh ¢ nghién ciru tuong tu cia tac gia Ismail Erkan va
Chris Evans (2016); L& Minh Chi va L& Tan Nghiém
(2018); Ngo Thi Thuy An va cong su (2024).

Nghién ctru két luan khong cé su khéc biét vé su
tac dong cua eWom dén y dinh mua hang tryc tuyén giira
nam va nir. Két qua nay phi hop véi cac nghién cau
tuong tu cta c&c tac gia (Pham Buc Chinh va Ngb Thi
Dung, 2020; D6 Uyén Tam va Nguyén Mai Duy, 2020).

Nhiing su tuong dong trong két qua nghién ciu
nay chiing minh rang két qua nghién ciru c6 ¥ nghia
thuc tién va phu hop véi nhitng nghién cau khac &
trong nudc va trén thé gii.

5. Két luan

Nghién ctu da kham pha dugc sy tic dong gita
céc yéu tb trong mo hinh nghién ciru eWom anh huong
dén YDMS voi cac méi quan hé tac dong truc tiép va
gian tlep qua trung gian. Két qua nghién ctru da giap
cung c6 thém bang ching thuc tién cua ly thuyet IACM.

Nghién ciru da gitp giai thich dugc cach ma eWom
anh huong téi YDMS truc tuyén ciia nguoi tiéu ding tai
TP.HCM. Khi nguoi tiéu dung c6 nhu cau tim kiém
thdng tin eWom cang I6n thi eWom chi phdi cang nhiéu
t6i YDMS tryuc tuyén, day duge danh gia la yéu t6 anh
huong 16n nhit. Yéu t6 anh huong 16n thir hai 1a d6 tin
cdy cua thong tin eWom, khi d6 tin ciy cta thdng tin
eWom nhan duoc ting 1én thi YDMS tryc tuyén cang
tang cao. Chét luong thong tin va thai do d6i vai thong
tin eWom c6 muc anh huong twong duong 1én YDMS
truc tuyén cia ngudi tiéu dung TP.HCM. Ké dén, khi
ngudi tiéu ding cam nhan vé tinh hitu ich cua théng tin
eWom cao hon thi hg € c6 xu hudng tlep nhan thong tin
d6 va tir @6 hinh thanh YDMS truc tuyen nhiéu hon.

Két qua nghién ciu cho thiy tam quan trong cua
eWom dbi véi YDMS tryuc tuyén ciia ngudi tiéu dang tai
TP.HCM. Céc doanh nghiép c6 thé lra chon eWom nhu
1a mot cng cu hitu ich trong viéc xay dung viéc tdi uu
hoa chién lwoc truyén théng va tiép thi s6. Bé gia tang y
dinh mua hang cua ngudi tiéu dung trong méi truong
truc tuyén, doanh nghiép can diy manh hoat dong cua
eWom thdng qua viéc xay dung va quan tri ngi dung
thong tin dang tin cdy, hiru ich va mang tinh lan téa cao.
Cuthé, doanh nghiép nén khuyén khich khéch hang chia
sé trai nghiém tiéu dung thuc té, tao diéu kién cho viéc
danh gia, phan hdi céng khai nham nang cao d¢ tin cay
cia ngudn eWom. Bén canh d6, doanh nghiép can
thuong xuyén phan tich dit liéu hanh vi nguoi tiéu dung
truc tuyén dé diéu chinh chién luoc noi dung phu hop,
qua d6 t&i ru hoa tac dong tich cuc cua eWom dén thai
d6 va YDMS cua khach hang muc tiéu.

Thong qua md hinh IACM, nghién ctru di phan
nao giai thich dugc YDMS tryc tuyén dudi tac dong
ciia eWom, tuy nhién mic do giai thich con kha thap.
Thuc t& YDMS truc tuyén kha phuc tap, c6 thé duoc
giai thich béng mot s6 md hinh Iy thuyét khac nhu TPB,
ELM va con chiu tac dong boi nhiéu yéu t6 khac ngoai
m6 hinh nghién cau vé dic diém cia nguoi tiéu dang,
cac mdi quan hé xa hoi. Tir han ché trén, nghién ciru
tiép theo co thé két hop mot s md hinh nghién ciru giai
thich vé hanh vi mua ciia nguoi tiéu dung nham lam ro
hon ¥ dinh mua hang tryc tuyén.

Loi cdm on

Tran trong cam on Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién théng da tdi tro nghién ciru nay véi ma sé
04-2025-HV-QTKD2.
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