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Tom tat:

Bdo vé méoi truong dang tro thanh mot van dé cap bach toan cau. Nguoi tiéu dung dong vai tro
quan trong trong viéc thuc day hanh vi bén viing. Nghién ciu nay nham khéam pha moi lién h¢
gitta thong diép marketlng ca nhan hoa va hanh vi than thién voi moi truong, dong thoi lam
16 vai tro trung gian cua sw dong cam va phan khang cuia nguoi tiéu dung trong qud trinh nay.
Nghzen cieu dd lap day khodng trong trong nghién ciru hién tqi bang cdch phan tich dit liéu thyc
té tir nganh ban 1é da kénh. Két qua cho thay thong diép ca nhdn hoa co tac dong tich ciee dén
hanh vi than thi¢n voi moi truong thong qua viéc tang cuong sy dong cam cua nguoi tiéu dung
doi véi cdc vin de moi tru'ong Bong thoi, nghién ciru ciing chi ra rang sy phan khdng cua nguoi
tieu ding c6 thé lam giam hiéu qua ctia thong diép ca nhdn héa. Nghién ciru nay cung cap nhiing
bang chitng thyc nghiém manh mé vé tam quan trong cia vi¢c thiét ke cac thong diép marketing
cd nhdn héa mot cach hiéu qua dé thic day hanh vi bén vu’ng cuia nguoi tiéu dung. Nhiing phat
hién nay co y nghia quan trong doi voi ca gidi hoc thudt va cdc nha quadn tri marketing, dong
thoi mo ra hwong di moi cho cdc nghién cuu trong tiong lai.

Tir khos: Thong diép ca nhan hoa, hanh vi than thién méi trudng, sy dong cam, sy phan khang,
ban 1¢ da kénh.

JEL Codes: M31, O44.

Personalized messages and pro-environmental behavior: The mediating effects of empathy
and resistance in omnichannel retailing

Abstract:

Environmental protection is becoming a pressing global issue. Consumers play an essential role
in promoting sustainable behavior. This research explores the relationship between personalized
marketing messages and pro-environmental behavior and clarifies the mediating roles of
consumer empathy and resistance in this process. The study fills the gap in current literature
by analyzing empirical data from the omnichannel retail industry. The results reveal that
personalized messages positively impact pro-environmental behavior by enhancing consumer
empathy toward environmental issues. At the same time, the study also indicates that consumer
resistance can reduce the effectiveness of personalized messages. This research provides strong
empirical evidence on the importance of designing effective customized marketing messages to
promote consumer sustainable behavior. The findings have important implications for academics
and marketing managers, opening new research directions.

Keywords: Personalized messages, pro-environmental behavior, empathy, resistance,
omnichannel retailing.
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1. Giéi thiéu

Hién nay, cac hoat dong trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép (CSR) tai Viét Nam chu yéu tap trung vao
khia canh x4 hoi hon 1a méi trudong (Maiptt, 2024), bo 15 tiém nang cua tiép thi xanh dé tao loi thé canh
tranh. Nghich 1y 13, ngudi tiéu dung Viét Nam lai ngay cang quan tim dén van dé méi truong va san sang
lya chon san pham xanh (Oanh, 2024), dong thoi thé hién xu hudng toan cau vé nhan thirc moi trudng gia
tang, tac dong dén hanh vi mua hang (Statista, 2023). Béo cdo thi truong ciing chi ra ngudi tidu dung Viét
dang tich cuc ap dung céc thuc tién than thién méi trudng, chu trong hon vao gi tri bén virng va san long tra
gia cao hon cho cac san pham nay (Euromonitor, 2024). Mdi quan tim vé bién ddi khi hau ciing rd nét, dic
biét & thé hé X (28%) va nam gidi (51%), lan téa ca trong nhoém thu nhap trung binh (Statista, 2024). Tuy
nhién, di nhan thirc va nhu cau d hinh thanh, hiéu biét vé co ché tic dong cu thé ciia thong diép marketing
dén hanh vi mua sim bén vitng ctia ngudi tiéu dung van con han ché (Sheng & cong su, 2023). Tom lai, viée
xac dinh loai hinh thong diép c4 nhan héa nao hidu qua nhét trong viéc thuc day hanh vi mua sim bén viing
dang 1a mdt cau hoi nghién ctru mo.

Luoc khdo cac nghién cuu lién quan cho théy, du vai tro cua su déng cam, su phan khang va muc d6 tu
lién hé (self-referencing) (Bartsch & Klof3, 2019; Bartolo & cong su, 2023; Arora & Bawa, 2022) da dugc
cong nhan riéng 1¢ trong hanh vi tiéu dung, mot khoang trong nghién ctru 16n ton tai trong viée tim hiéu
tuong tac dong thoi cua cac yéu té ndy, didc biét trong linh vuc tiép thi moi truong tai Viét Nam. Viée khai
thac cac yéu tb tam 1y trong thong diép co tiém ning thuc ddy mua sdm (Shen, 2010), nhung hiéu 13 cach
chung ciing hoat dong 1a chia khoa dé giai ma co ché tam 1y tiéu ding bén vimg. Sy hiéu biét nay s& truc
tiép hd trg doanh nghiép thiét ké cac thong diép ca nhan hoa hiéu qua.

Thém vao d6, viéc van dung cic yéu td tam Iy nay khong hé don gian. Cac nghién ctru trude day chi ra
rang higu qua cua thong diép chiu anh huong phic tap boi cach céc yéu t6 nhu muc d6 ty lién hé duoc dieu
chinh. Mirc d6 phut hop c6 thé ting cudng su thuyét phuc va ghi nhé, trong khi mure d¢ khong phu hop hoac
qua cao co thé gy tac dung nguoc, tiy thudc vao dong luc va dic diém cua nguoi nhan (Meyers-Levy &
Peracchio, 1996; Lee, 2017; Burnkrant & Unnava, 1989; Nejad & cong su, 2024). Mot han ché dang ké
khac 1a pham vi nghién ctru trudce day thuong gidi han trong cac nganh hang déc thu nhu sira hay thoi trang
(Nguyen-Viet & Nguyen Anh, 2022; Nayak & cong sy, 2024. Diéu nay dan dén sy thiéu hut hiéu biét vé
hanh vi tiéu dung bén viing trong nganh ban 1¢ da kénh FMCG tac dong méi truong tich lity dang ké tir cac
lya chon tiéu dung hang ngay.

Két luan, xudt phat tir nhimg khoang tréng trén, nghién ctru nay dugc thuc hién nham kham pha anh
hudng cta thong diép ca nhan hoa dén tim 1y va hanh vi mua sim xanh, déng thoi kiém dinh vai tro trung
gian ctia sy dong cam va sy phan khang trong méi quan hé néy Boi canh nghién ctru duoc dét trong nganh
FMCG tai Viét Nam. Muyc ti€u chinh la dong gop vao viéc lap day khoang trong ly thuyét vé su tuong tac
phirc tap ctia cac bién tam ly quan trong trong tlep thi moi truong, cung cap bang chimg thuc nghiém gia
tri tir nganh FMCG, va qua d6, dé xuit goi y chién luoc marketing bén virng tmg dung cho doanh nghiép.

2. Co s& 1y thuyét

Théng diép ca nhan hoa (PM) duoc dinh nghia 1a viéc diéu chinh ndi dung va hinh thac théng diép
marketing cho phu hop voi dac diém, s& thich va hanh vi cua tirng céd nhan, dua trén dir li€u thu thap duogc
(Li, 2016). Cong nghé nhur Al va hoc may ngay cang hd trg hiéu qua qua trinh phan tich dir lidu va tao thong
diép nay (Amosu & cong su, 2024), vén duoc chimg minh gitp ting cudng sy chi ¥, mic do tuong tac va
long trung thanh cta khach hang (Tarifi & Bakhsh, 2024). Tuy nhién, viéc str dung dit liéu ca nhan ciing dat
ra thach thic vé& quyén riéng tu va dao dirc, doi hoi ca nhan hoa hiéu qua khong chi dya trén hanh vi ma can
xem xét ca thai do, gia tri ¢t 151 va su chép nhan cua khach hang (Zhang & cong su, 2024).

Tiép theo, su dong cam (E) 1a kha nang thau hiéu va chia sé cam xtic, nhu cdu ctia khach hang (Delpechitre
& cong sy, 2019), dong vai tro nén tang gitip xay dung mbi quan hé tin cdy va long trung thanh (Prasetyo &
Purnamasari, 2022). Khi khach hang cam théy duoc thau hiéu, ho c6 xu hudng cdi md hon véi thong diép
va dé thyc hién hanh dong duoc goi ¥ hon (Shen, 2010), du hiéu qua thuc té con bi anh hudng bdi bdi canh
vin hoa va dic diém ca nhan (Gubler & cong su, 2022). Déi lap v6i do, su phan khang (R) 12 phan tng tdm
1y tu nhién khi c4 nhan cam thay quyén tu do lwa chon hodc suy nghi bi de doa bai thong diép thuyét phuc.
Thanh kién manh c6 thé gay phan khang ngay ca khi thong diép c6 ging goi su dong cam (Gubler & cong

86 335(2) thing 5/2025 85 Kinh té<Phac trién




sw, 2022). Phan khang biéu hién qua hoai nghi, tranh luan, 1 di hodc 1am nguoc lai thong diép (Heath &
cong su, 2017). Viéc lya chon cam xtic truyén tai cling phtrc tap, doi khi cam xtc ti€u cuc co thé hiéu qua
hon du tiém 4n nguy co phan khang (Fisher & cong sy, 2008). Do d6, hiéu tim 1y va cac yéu t6 gy phan
khang 13 can thiét dé thiét ké thong diép hiéu qua.

Trong tdm hanh vi ctia nghién ctru 1 hanh vi than thién voi méi truong (PB), bao gdm cac hanh dong co
y dinh giam thiéu tic dong tiéu cuc 1én méi trudng (Huang, 2016), vi du nhu tai ché, giam tiéu thu, dung
san pham bén viing, tiét kiém nang luong. Pong luc thuc diy PB rat da dang, lién quan dén nhéan thirc moi
truong, gia tri ca nhan, chuén muc x3 hoi, sy thuén tién va chi phi (McCarty & cong su, 2010), va viéc thyc
hién PB con c6 thé gia ting hanh phiic ¢4 nhan (Sharma, 2024). Tuy nhién, do ludong PB chinh x4c van la
thach thic do thuong dua vao ty bao cao (Gatersleben, 2023). Marketing xanh, thong qua quang ba loi ich
moi truong, dong vai trd quan trong khuyén khich PB (Dangelico & Vocalelli, 2017).

Mot yéu t6 tam 1y khac 1a su ty lién két (SR), mé ta hién tuong uu tién xtr Iy va ghi nhé thong tin lién
quan dén ban than (Stewart & cong su, 2015). Marketing tmg dung SR dé tao két nbi cam xuc siu sic hon
gitra thuong hi¢u va khach hang (Kini & cong su, 2024). Hi¢u qua thong diép SR nay phu thudc vao su phu
hop véi quan ni€m ban than (self-concept), cach trinh bay (Trzebinski & cong su, 2022), va ca trai nghiém
thuc té ciia khach hang (Wijaya, 2017).

Cudi cling, trong nghién ctru nay, viéc tmg dung cac 1y thuyét dé lam r6 khia canh khac nhau ciia hanh
vi tam 1y nguoi tiéu dung 13 can thiét. Ly thuyét tam 1y phan khang (Brehm, 1966) duoc st dung dé giai
thich hién tugng nguoi tiéu ding c6 thé phan tng tiéu cuc khi ho cam thay quyén ty do lya chon ciia minh
bi han ché béi cac thong diép marketing xam pham hodc ép budc. Trong khi do, 1y thuyét chu nghia vi tha
(Bourdeau, 2008) cung cip nén tang dé hiéu va giai thich hanh vi than thién véi méi truong, cho thay ngudi
tidu dung c6 thé hanh dong vi loi ich cia mdi trudng ngay ca khi khong c6 loi ich truc tiép, duoc thuc day
boi sy dong cam va quan tam dén cac van dé moi trudng.

3. Phat trién gia thuyét

Tarifi & Bakhsh (2024) cho rang thong diép ca nhan hoa khong chi ting su tham gia ciia khach hang ma
con thic day hanh vi mua sam c6 y thirc vé méi truong. Cac thong diép ca nhan hoa nhan manh loi ich ca
nhan va két nbi cam xuc, tir d6 khuyén khich nguoi tiéu dung lwa chon cac san phim than thién véi moi
truong (Mannem & cong su, 2023). Nghién ciru da chi ra rang viéc tich hop cac yéu td bén vimg nhu moi
truong vao chién luge marketing c6 thé tac dong tich cuc dén hanh vi ctia ngudi tiéu dung va cung ¢d mbi
quan h¢ voi thuong hiéu (Amosu & cong su, 2024). Trong bdi canh ban 1é da kénh, viéc tmyén tai nhat quan
c4c thong diép bén vimng qua nhiu kénh tiép xuc gitp ting cudng sy tham gia cua thuong hidu va cung ¢d
mdi quan hé voi khach hang (Aiello & cong su, 2022). Do d6, gia thuyét dau tién dugc phat biéu:

HI: Théng diép cd nhdn héa anh hwong tich cuc dén hanh vi than thién véi méi truong ciia khach hang

Wald & cong sy (2021) nhan dinh thong diép nhan manh hau qua ctia bién ddi khi hau c6 thé khoi goi sy
ddng cam sau sic, tir d6 thuc ddy hanh dong bao vé méi truong. Sy dong cam nay, khi két hop vai cac yéu
t6 van hoa va ban sdc ca nhan, sé tao ra dong lyc manh mé dé tham gia vao cac hoat dong bén virng (Brown
& cong su, 2019). Ngoai ra, su déng cam con duoc lién két véi cac cam xtc khac nhu toi 16i va tric an, tir
do thuc day cac hanh vi cy thé nhu giam thiéu rac thai, tiét kiém ning luong va ing ho cac san pham bén
Vung (Pfattheicher & cong su, 2016). Cac thong diép ca nhan hoa hiéu qua thudng tap trung vao viéc két
ndi voi cac gia tri va muc tiéu ca nhan tang cuong dong lyc ndi tai dé hanh dong (Pelletier & Sharp, 2008).
Nhin chung, su ddng cam 13 mot cau ndi quan trong gitra thong diép ca nhan hoéa va hanh vi than thién véi
moi truong, gia thuyét dugc phat biéu:

H2: Théng diép cd nhan hod dnh hudng tich cuc dén sw dong cam ciia khdch hang vé van dé méi truong.

H3: S dong cam anh huong tich cuc dén hanh vi than thién véi méi trieong.

Li (2019) cho rang thong diép ca nhan hoa c6 thé hiéu qua hon cac phuong phap tiép can chung bang
cach diéu chinh cac bién phap can thiép pht hop véi ting c4 nhan. Tuy nhién, méi quan hé giita thong dlep
c4 nhan hoa va hanh vi than thién véi méi truong khong don thuan. Su phan khang ciia ngudi tidu ding doi
v6i cac théng diép moi truong c6 thé lam giam hiéu qua cia cac chién dich c4 nhan hoa. Davies & cong sy
(2022) da chirng minh hiéu qua ctia phan hdi c4 nhan hoa trong viée thiic ddy thoi quen in udng bén vimng,
trong khi Petkov & cong sur (2012) nhan manh vai trd cta phan hdi ca nhan héa trong viée thiic ddy hanh
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vi tiét kiém ning luong. Nhu vdy, thong diép c4 nhan hoa co thé giup vuot qua sy khang cu nay. Ngoai ra,
c4c yéu t& nhu nhan khéu hoc va tdm 1y cia ngudi tiéu dung cling anh huéng dén sy sdn sang cia ho trong
viéc tra tién cho cac san pham than thién v6i moi truong (Bergeron & Barbaro-Forleo, 2001). Gia thuyét
duogc phat biéu:

H4: Théng diép cd nhdn héa dnh hwong tich cuc dén sw phan khdng cia khdch hang vé van dé méi
truong.

HS5: Suw phan khéng anh hwéng tiéu cwe dén hanh vi than thién véi moi truong.

Su tu lién két doéng vai trd quan trong trong viéc thuc déy hanh vi than thién v6i moi truong. Sy déng
cam voi thién nhién co thé tang cudong cam két va hanh dong bao vé moi truong, dic biét & nhitng ca nhan
¢6 kha ning tu hiéu minh phu thudc 13n nhau (Wang & cong su, 2023). Thong diép ca nhan hoéa, khi dugc
thiét ké phu hop véi gia tri va niém tin cua tirng ca nhan, co thé tao ra su cong hudng manh mé, tir d6 thic
day hanh dong. Nhitng thong diép nhdn manh cac gia tri siéu viét ban than thuong hiéu qua hon véi nhiing
nguoi co cung h¢ gia tri (Birkenbach & Egloff, 2024). Méc du vay, hiéu qua cua cac thong diép cling phu
thudc vao cach chung dugce truyén tai va bdi canh cu thé (Kesenheimer & Greitemeyer, 2020). Dé ting chién
dich truyén thong hiéu qua, can két hop sy dong cam vai cac yéu té khac nhu kién thirc vé méi truong va su
ca nhan hoéa thong diép. Vi du, viéc tang cuong nhan thic vé cac loai dong vat cu thé o thé thuc déy hanh
dong bao ton (Smith & cong su , 2024). Gia thuyét dugc phat biéu:

H6a-H6b-H6c¢: Sy tu lién két didu tiét moi quan hé giita sw dong cam, sw phan khdng va thong diép cd
nhdn hoa voi hanh vi than thién voi moi truong.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuit

Su tu lién két

Hé6a Héc Héb

Su dong cam

- - Hanh vi
Thong diép H1 than thién véi moi
ca nhan hoa trudng

Y 4 s
Su phan khang

4. Phuwong phap nghién ciru

4.1. Phuwong phdp xdy dung thang do

Dé do luong cac khai niém nghién ctru, mot bo thang do gdm téng cong 21 bién quan sat di dugc phat
trién, dya trén nén tang 1y thuyét va cac nghién ctru thuc nghiém uy tin. Bién doc 1ap PM dugc do bang 5
muc (items) ké thira tir Li (2019), danh gia cam nhan vé sy phu hop va yéu tb méi trudng trong thong diép.
Céc bién trung gian gdm E, do bang 4 muc dua trén Eisenberg & cong sy (1996) vé mirc do thiu hiéu van
dé méi trudng, va R, do bang 4 muc phong theo Dillard & cong sy (2010) vé mirc d6 khong dong tinh véi
thong diép moi truong. Bién phy thudc chinh PB dugc do bang 4 muc xay dung tir Markle (2013), ghi nhan
hanh dong méi truong tich cyc sau khi tiép nhan thong diép. Pong thoi, bién diéu tiét Sy tu lién két SR sir
dung 4 muc ké thira tir Martin & cong su (2004), danh gia mirc d6 ngudi tidu ding lién hé ban than véi thong
diép moi truong. Nghién ctru cling thu thap dit liéu nhan khau hoc co ban va thong tin vé hanh vi mua sim

86 335(2) thang 5/2025 87 Kinh téPhit trién




chung cta khach thé nghién ctru.

4.2. Phuwong phap thu thdp dii liéu

Sau khi hoan thién bang cau hoi va tién hanh khao sat tién kiém dé dam bao tinh hop 18 va d6 tin cay, bét
dau trién khai khao sat chinh thirc. Ddi tuong khao sat 12 nguoi tiéu dung Viét Nam trong do tudi tir 18 dén
35, d c6 trai nghiém mua sam cac san pham FMCG trong vong 6 thang gan nhat. DAy 1a nhém khach hang
¢6 hanh vi mua sim da kénh cao, tir d6 thu dugc nhing dif liéu c6 gia tri cho nghién ctru. Dé tiép can dbi
twong muc tiéu, nghién ctru di sir dung phuong phap khao sat truc tuyén thong qua Google Forms. Nhim
khuyén khich su tham gia va dam bao chét luong phan hoi, muc dich nghién ctru di dugc giai thich 16 rang
ngay tir dau khao sat, dong thoi nhdn manh cam két biao mat thong tin c4 nhan va dam béo tinh an danh tuyét
d6i cho ngudi tra 16i. Hon nira, dé cam on sy dong gop thoi gian, mot phan qua nhé dudi dang phiéu mua
hang dién tur da dugc gii tang sau khi nguoi tham gia hoan thanh bang khao sat mét cach hop 1€.

4.3. Phuwong phap xu ly dir liéu

Nghién ciru nay thu thap 1324 phiéu khao sat trong nim 2024. Trong d6, 73,3% 1a nir (971 khach hang).
Nghién ctru phan tich dir liéu bang phuong phap PLS-SEM. Dau tién, nghién ctru kiém tra do hop 1¢ cua
thang do, bang hé sb Cronbach’s a, do tin ciy tong hop, hé s tai ngoai, phuong sai trung binh trich, va
HTMT. Tiép theo, bai bao danh gia mé hinh céu triic thong qua kiém dinh da cong tuyén, sirc manh giai thich
va kha nang du bao. Cubi ciing, cic gia thuyét dugc kiém dinh thong qua phuong phap Bootstrap.

5. Két qua va thao luin

Két qua phan tich mé hinh do luong (Bang 1) xac nhan d9 tin cdy va gia tri hdi tu cua cac khai niém. Cu

Bang 1: Khuynh hwéng hdi tu dir liéu

Ma N§i dung ) (a) CR AVE

Thong diép héa ca nhan (PM) 0,763 0,840 0,513

PM1  Quang céo duoc thiét ké riéng cho toi 0,706

PM2  Quang c4o hiéu mbi quan tim moi trudng cua toi 0,705

PM3  Quang cdo dung véi diéu t6i thuong tim kiém 0,743

PM4  Tbi da chu dong tim thong tin vé méi trudng trude do 0,704

PM5  Théng tin quang cao dap tmg didu toi dang quan tim 0,721
Sw df“mg cam (E) 0,723 0,828 0,547

El Céam théy lo léng vé tinh trang moi truong 0,711

E2 Nhén ra tim quan trong cta bao vé mdi truong 0,750

E3 Cam théy ¢6 trach nhiém bao vé mai truong 0,786

E4 Puogc truyén cam himg hanh dong bao vé méi truong 0,709

Su phéan khang (R) 0,740 0,836 0,561
"Rl Cim thiy bi ép buc thay di hanh vi 0,788
'R2  Cim thiy kh6 chju, mubn 1am ngwoc lai 0,785

R3 Cam thiy bj thao tung d& mua san pham 0,706

R4 Khong tin tuong thong tin moi truong trong quang cao 0,714

Hanh vi than thién véi méi truwong (PB) 0,778 0,857 0,601

PBI Thuong xuyén phan loai rac thai 0,746

PB2  Ludn tit dén/thiét bj dién khong sir dung 0,792

PB3 U tién mua san pham xanh/tai ché/hitu co 0,788

PB4 Tham gia tinh nguyén bao v¢ moi truong (6 thang qua) 0,773

Su tur lién két (SR) 0,769 0,852 0,590
~SR1  Cam thy thong diép méi trudong dugce tao riéng cho toi 0,760

SR2  Cam thiy thong diép méi truong lién quan cude song toi 0,753

SR3  Cam thdy théng diép méi truong khong lién quan dén toi 0,787

SR4  Thong diép goi nhé trai nghiém cé nhan vé méi trudng 0,772
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thé, cac hé sb tai (A) déu cao (0,704-0,792), cho thay cac bién quan sat dai dién tt. Do tin ciy tong hop (CR)
ctia moi khai niém déu vuot nguong 0,7, dam bao nhét quéan ndi tai. Déng thoi, phuong sai trich trung binh
(AVE) ciing dat yéu cau (0,513-0,601), khiang dinh gia tri hoi tu (Hair & cong su, 2019). Ngoai ra, tinh gia
tri phan biét cling dugc dam bao. Tai Bang 2, moi gia tri ty 1€ phuong sai di biét (HTMT) déu dudi ngudng
0,85 (Hair & cong su, 2019). Gia tri HTMT thyec té dao dong tir 0,552 (giita thong diép c4 nhan hoa va hanh
vi than thién méi truong) dén 0,789 (giita thong diép ca nhan hoa va ti lién két), phan anh cac thang do do
ludng cdu tric riéng biét. Su phan biét nay, nhat 1 giita hanh vi méi truong va cac yéu tb khac (ddng cam,
phan khang), cing cd tinh doc 1ap cia cac khai niém.

Bang 2: Khuynh hwéng phan tan dir li€u

Khai niém PB R SR E PM
Hanh vi than thién v6i moi truong (PB)

Su phan khang (R) 0,666

Su tu lién két (SR) 0,655 0,577

Su ddng cam (E) 0,571 0,652 0,654

Thong diép hoa ca nhan (PM) 0,552 0,559 0,789 0,672

Két qua VIF (hé s6 phong dai phuong sai) tir Bang 3 cho thay tit ca gi4 tri déu nim trong khoang 1,266-
1,621. Cac gia tri nay thap hon ngudng 3 (Hair & cong sy, 2019), xac nhan mé hinh khong gip van dé da
cong tuyén nghiém trong, dam bao wdc lugng chinh xac tic dong riéng ciia cac bién doc lap.

D¢ danh gia mo hinh tong thé, hé s6 xac dinh (R?) va kha ning du bao (Q?) da dugc xem xét. Hé s6 R?

Bang 3: Panh gia mé hinh ciu tric

Khai niém VIF R? Q?
Hanh vi than thién v&i moi truong (PB) 1,474-1,621 0,376 0,276
Su phan khang (R) 1,333-1,494 0,236 0,230
Su tu lién két (SR) 1,436-1,578

Sy ddng cam (E) 1,266-1,501 0,317 0,310
Thong di€p hoa ca nhan (PM) 1,407-1,513

phan anh muc d6 phuong sai cia cac bién phu thudc duge giai thich boi mé hinh. Két qua R? cia PB 1a
0,376, chi ra mo hinh giai thich dugc 37,6% su bién thién cua hanh vi nay. Tuong tu, R? cia Su déng cam la
0,317 va Su phan khang 14 0,236. Cac gia tri nay déu vuot ngudng téi thiéu 0,1 (Raithel & cong su, 2012),
cho thdy mé hinh c6 ning luc giai thich tir trung binh dén déng ké dbi véi cac bién phu thudc chinh, khing
dinh su phu hop téng thé. Chi sé du bao Q? (Stone-Geisser) déu dwong: Hanh vi than thién méi trudng
(0,276), Bong cam (0,310), va Phan khang (0,230). Cac gié tri nay dap tng tiéu chuan (>0) ctua Hair & cong
su (2019), khéng dinh nang lyc du bao va gia tri thuc tién ctia mo hinh.

Bang 4: Kiém dinh gia thuyét

M&bi quan hé B T P Kétluan
H1: Thong di¢p hoa ca nhan—Hanh vi than thién véi moi truong 0,091 2,542 0,011 ﬁng ho
H2: Théng diép hoa c4 nhan— Sy ddng cam 0,292 8,614 0,000 Ungho
H3: Su déng cam—Hanh vi than thién v6i moi truong 0,120 3,453 0,001 Ung ho
H4: Thong diép hoa ca nhan— Sy phan khang 0,258 7,078 0,000 Ung ho
HS: Su phan khang—Hanh vi than thi¢n vdi moi truong -0,299 8,883 0,000 ﬁng ho
H6a: Su tir lién két x Thong diép héa ca nhan—Sw ddng cam -0,068 3,818 0,000 Unghd
H6b: Su tu lién két x Thong diép hoa ca nhan—Su phan khang 0,003 0,169 0,866 Bac bo

Hé6c: Su tu lién két x Thong diép hoa ca nhan—Hanh vi than thién vdi moi truong 0,038 2,043 0,041 Ung ho
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Két qua kiém dinh m6 hinh cdu trac (Bang 4) cho thay hau hét gia thuyét duoc ting ho, trir H6b. Cu thé,
thong diép c4 nhan hoa (PM) tac dong tich cyc truc tiép dén hanh vi than thién méi truong (PB) (B=10,091)
va lam tang sw dong cam (B = 0,292). Nghién ciru cung 1am rd co ché anh hudng qua cac bién trung gian tim
ly, tuong dong vi Amosu & cong su (2024). Sy dong cam 1a trung gian dwong ¥ nghia (B = 0,120) trong
mbi quan hé PM > PB, khfmg dinh vai trd cua viéc khoi goi cam xuc tich cyc (Shen, 2010) dé thic déy
hanh dong vi moi trudng trong marketing xanh. Nguoc lai, sy phan khang 1a trung gian am. PM lam tang su
phan khang ([3 0,25 8) va su phan khang nay lai lam giam PB (B=-0 299) Tuong dong véi Fisher & cong
su (2008) két qua nhan manh ring cam xuc tiéu cuc nay c6 thé lam suy yéu hiéu qua thong dlep, 601 hoi sy
quan ly cén trong trong chién dich marketing xanh. V& vai tro diéu tiét, su tu lién két (SR) diéu tiét mbi quan
hé PM > E ([3 =-0,068, H6a) va PM > PB (B = 0,038, H6c). Piéu nay cho thiy mirc 6 SR cua ngucn tiéu
dung thay doi cach PM anh huong dén cam xtc va hanh vi, c6 thé ting hiéu tng tich cuc khi ho thy thong
diép lién quan (Stewart & cong su, 2015). Tuy nhién, H6b (SR diéu tiét PM > R) bi bac bo. SR khong du
manh dé thay doi tic dong ctia PM 1én sy phan khang. Két qua nay c6 thé duogc giai thich mot phan bai van
hoa tap thé tai Viét Nam (Tran & cdng su, 2023). Xu hudng uu ti€n hoa hop xa hoi co thé lam giam viéc thé
hién phan khang ra bén ngoai, dac bi¢t voi thong di€p xa hai tich cuc (nhu bao vé moi trudong), qua d6 han
ché kha ning SR diéu tiét phan tng tiéu cuc nay.

6. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru ndy cung cap bang chtng thuc nghiém vé mdi quan hé giita thong diép ca nhan hoa (PM), su
ddng cam, su phan khang va hanh vi than thién v6i méi truong (PB). Két qua xac nhan PM 1a yéu té then
chét thuc day PB, chu yéu qua viée ting cudng sy dong cam va giam thiéu su phan khang. Nhitng phat hién
nay mang lai cac ham ¥ quén tri quan trong cho doanh nghiép xay dung chién luoc marketing bén viing hiéu
qua.

Thir nhat, doanh nghiép nén dau tu vao hé thong thu thap va phan tich dir li¢u khach hang (nhu AI, Ma-
chme learning) dé hiéu sau sic dic diém, hanh vi ca nhan Dir liéu nay (gom nhéan khau hoc, lich sir mua
sam, hanh vi tryc tuyén, quan Iy qua ID khach hang) 1a nén tang tao ra thong diép thuc su ca nhan hoa. Viéc
c4 nhan hoa khong chi dimg ¢ ndi dung ma can mo rong ra kénh truyén thong ua thich va trai nghiém tai
cac diém cham tuong tac.

Thir hai, can chu trong quan 1y sy phan khang ctia khach hang. Thong diép ca nhan héa, néu thiét ké thiéu
can trong hodc bi lam dung, c6 thé gay phan cam, nghi ngd hay cam giac bi xAm pham riéng tu. Doanh
nghiép nén tranh diéu nay bang cach xay dung nhiing thong diép tap trung vao sy dong cam mot cach chan
thanh, minh bach, dang tin cdy, cung cap gia tri thuc cho khach hang thay vi chi tap trung muc tiéu ban hang.

Thtr ba, cac thong di¢p moi truong cd nhan hoa nén duge tich hop chién luge va tinh té vao toan bd hanh
trinh trai nghiém khach hang. Thay vi thong diép rdi rac, can xay dung mot chudi thong diép nhat quan, phu
hop ting giai doan va diém cham tuong tac. Su 1dng ghép khéo 1éo nay giup thong diép moi truong vira ning
cao nhan thirc va gia tri thuong hiéu bén viing, vua co thé trg thanh yéu t6 thac déy quyét dinh mua hang,
thuc hién song song nhiém vu xay dyng hinh anh va thuc diy doanh sd.

Vé huéng nghién ctru tuong lai, can kham pha sdu hon anh hudng cua yéu t6 van hoa, siéu ca nhan hoa
(hyper-personalization) 1én hi€u qua thong di¢p. Nghién ctru cac dang thong di€p mai (do Al tao ra) hay
céch str dung khung loi ich — rtii ro tai cac diém cham khéac nhau trong hanh trinh khach hang ciing 1 hudng
di hira hen. Ngoai ra, phén tich hiéu qua trén ting kénh cu thé trong ban 1¢ da kénh va t6i wu héa chudi thong
diép c4 nhan hoa theo hanh trinh khach hang ciing rat can thiét. Tom lai, két qua nghién ctru dong gop vao ca
1y luan hoc thuat va thuc tién quan tri, lam rd hon mbi quan h¢ gitra tiép thi ca nhan hoa va hanh vi tiéu dung
bén viing, dic biét trong bdi canh cic vin dé moi trudng va phat trién bén viing ngay cang duoc quan tam.
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