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TOM TAT

Nghién clu nay phat trién dua trén ly thuyét marketing truyén thong xa hoi va mé hinh kich thich
co ché phan hoéi. Mau nghién ctu dugc diéu tra tir 300 khach hang st dung dich vu vién théong
MobiFone trén dia ban hai tinh Khanh Hoa va Dak Lak. Muc tiéu cu thé clia nghién cuu 1a xac dinh
cac yéu t6 cau thanh marketing truyén thong xa hoi (SMM) va xac dinh mdc dé anh hudng cta
chuing tdi long trung thanh cla khach hang. Nghién cdu st dung phuong phap nghién cdu dinh
tinh va dinh luong dé danh gia cac nhan té anh hudng ctia SMM dén long trung thanh ctia khach
hang dang s dung dich vu vién théng tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 7. Két qua chira
nam yéu té cau thanh nén SMM (tinh tuong tdc, tinh thdng tin, suy nghi truyén miéng, tinh cd nhan
héa, néi dung xu hudng) déu co tac dong truc ti€ép dén gia tri cdm nhan ctia khach hang (gid trj tai
san, gid trj thuong hiéu, céng bdng maéi quan hé). Mat khac, ngoai trir yéu t6 gia tri thuong hiéu thi
yéu t6 gid tri tai san va cong bang méi quan hé co tac dong truc ti€p 1én long trung thanh cla
khach hang. Dua trén két qua nghién clu thuc nghiém anh hudng clia marketing truyén thong xa
hoi dén long trung thanh clia khach hang dang st dung dich vu vién thong MobiFone tai Cong ty
7, bai viét dé xuat maét s6 ham y chinh sach quan tri nham gia tdng muic dé trung thanh ctia khach
hang d6i véi dich vu mang di dong va gia tang hinh anh thuong hiéu MobiFone.

Tu khoa: marketing truyén thong xa hoéi, long trung thanh clia khach hang, dich vu vién théng

GIGI THIEU

Trén phuong dién ly thuyét, nhiéu hoc gia da tling
chi ra rang 1ong trung thanh thuong hiéu sé dan dén
cac hé qua quan trong '3, Khach hang sé mua l3p lai
thuong hiéu va tii ch6i stt dung cac thuong hiéu canh
tranh; ho dit niém tin va bao vé thuong hiéu/nhan
hang ua thich trudc cac thong tin bat 1gi; va sé khuyén
khich ngudi khac st dung thuong hiéu gidng minh*.
Thi trudng cung cdp mang di ddng ngay cang canh
tranh gay git nhu hién nay, khich hang ngay cang c6
nhiéu co hoi d€ lya chon céc goéi san phdm/dich vu
va ¢6 it hon su rang budc v6i nha cung cdp. Hién
tugng khach hang thudng xuyén thay d6i nha cung
cdp ngay cang c¢é xu hudng gia ting, cic thué bao
ngling st dung dich vu ngay cang nhiéu cho thay chi
s6 long trung thanh ctia khéch hang dang tr6 thanh
thach thtc to 16n cho cac nha mang.

Céc d6i thu canh tranh trong linh vuc dich vu mang
di dong tai Viét Nam thuc sy quyét liét trong cudc dua
gianh doanh thu va thi phan tu viéc gia ting ha ting
dam bao mang ludi cho dén trién khai céc chinh sach
khuyén mai, truyén thong. Trong s6 d9, thi phan ctia
MobiFone bi thu hep dan bai su gia ting nhanh chéng
ctia Viettel va VinaPhone. Mot trong nhiing nguyén
nhan cho sy sut giam thi phin va ning luc canh tranh

& trén chinh la hoat dong marketing. Trong bdi canh
phét trién manh mé cua cudc cach mang cong nghiép
4.0, cdu hoi dat ra 1a cac hoat dong marketing truyén
thong xa hoi anh hudng nhu thé nao dén chién lugc
dé gitt chin khdch hang trong thoi gian t6i dang nhan
dugc su quan tdm clia cac nha quan tri tai cong ty.
Trudc béi canh trén, viéc thu hat va giti chan khach
hang trung thanh ctia minh 1a vin dé cép thiét caa
cac nha quan tri Cong ty Dich vu MobiFone khu vic
7. Délam dugc diéu nay, cin phai nghién ctu, xac
dinh dugc nhiing hoat dong SMM éanh hudng dén
long trung thanh ctia khach hang dang st dung dich
vu MobiFone tai cong ty. V6i muc tiéu xac dinh cac
yéu t6 ciu thanh ctia marketing truyén thong xa hoi,
doéng thai xdc dinh mic do anh hudng cua céc yéu td
trén dén long trung thanh ctia khach hang d6i véi dich
vu vién thong MobiFone tai Cong ty 7. Nhiing phét
hién tlf nghién ctiu gép phin khong nho cho ban lanh
dao c6 chinh sich quan trj phit hgp dé€ gia tang mic
d6 trung thanh ctia khach hang d6i véi MobiFone.
Sau phan gidi thiéu, bai viét dugc cdu truc gom 4
phén:

 Co s¢ ly thuyét va mo6 hinh nghién ctiu;
« Phuong phép nghién ctiu;
« Két qua nghién ctiy;

Trich dan bai bao nay: Duyén P T, Cong L C, Duy N N. Anh huéng ctia marketing truyén thong xa hoi
dén long trung thanh ctia khich hang st dung dich vu vién théng tai Viét Nam. Sci. Tech. Dev. J. - Eco.

Law Manag.; 6(2):2516-2529.
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o Théo luan, két luin va kién nghi chinh séch.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Co s& ly thuyét

Truyén thong xa hoi (Social Media) 1a thuét ngii chi
cach thic truyén thong st dung nén tang cac dich vu
tryc tuyén (cac trang web trén Internet), c6 thé1a duéi
hinh thtic ctia cac website mang xa hoi giao luu chia
sé thong tin cd nhan (MySpace, Facebook, Twitter,
Google+...) hay cic mang chia sé nhiing tai nguyén cu
thé (tai liéu-Scribd, anh-Flickr, video-Youtube...)>.
Do ¢6 tinh chét déi thoai, loai hinh truyén théng nay
cho phép nguai dung binh luén, trao déi y kién. Tl
d6, céc tin tiic c6 thé dugc chia sé va lan truyén nhanh
chéng trong cong déng ngudi ding mang xa hoi®.
Nén tang truyén thong xa hoi cé thé la mot mang xa
hoi trén trang web, blog, wiki, thé gisi xa hoi ao va
n6 cing co thé dugce tich hgp véi cac trang web khac
nhau duéi dang lién két web, danh gia va xép hang cuia
ngudi dung, dé xuit va gidi thiéu, danh sach mong
mudn cta ngudi dung téi cac dién dan va cong dong
khac nhau”.

SMM dugc coi 1a mot thanh phin ndi bat ctia cdc hoat
ddng thuong mai xa hoi®, bao gébm cac cong cy nhu
xép hang nguoi dung, danh gid/dé xuit/gidi thiéu,
dién dan internet/cong dong truc tuyén, va mua sim
x4 hoi/mua theo nhém?’. La muc tiéu chinh cta bat
ky chuong trinh tiép thi ndo nham nang cao gia tri
clia cac bén lién quan va phat trién duy tri méi quan
hé bén chit v6i khach hang”, nén tang clia mang xi
hoi ciing 13 cdc mdi quan hé. SMM la viéc st dung
phuong thic truyén thong xa hoi d€ lam marketing,
giip ning cao nhén thic vé gid tri, ning cao thuong
hiéu va thiic ddy méi quan hé véi khach hang 101!,
Long trung thanh ddi v6i thuong hiéu bao ham viéc
xdc dinh tan sudt/ty 1¢/xac sudt mua hang, “chi cén
chic chin mua san phdm cta cling mét thuong hiéu
thilong trung thanh thuong hiéu tanglén” >4, Long
trung thanh cta khéach hang c6 thé coi la “nhién liéu”
dé€ doanh nghiép ting trudng. N6 dugc tao nén ti sy
gan két gitia khach hang v6i sén phdm va véi toan bo
doanh nghiép, chii khéng don thudn la sy ham mudén
nhét thoi vi gia ca-yéu t6 canh tranh ma bat ky d6i tha
ndo cling cé thé sao chép. La sy cam két sdu sdc mua
lai hodc ghé thim lai sin phdm/dich vu trong tuong
lai.

Mé hinh kich thich co ché phan hoi
Mo hinh SOR: thé hién méi quan hé gitia nhiing
dac diém kich thich ctia mdi trudng (S-Stimulus) dén
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hanh vi tiép cin (R-Response) thong qua nhiing cam
xuc bén trong ngudi tiéu dung (O-Organism) trong
ngti cinh truyén thong xa hoi ctia dich vu MobiFone.
M0 hinh dua trén hai gia dinh: moét 1a, nhiing cam
Xuc clia con ngudi cudi cling xac dinh ho muén cai gi
va ho thuc hién né nhu thé nao. Thi hai, con nguoi
phén ting véi nhiing tdp hgp khac nhau ctia nhiing
cam xudc khdc nhau d6i v6i nhiing moéi trudng khac
nhau. Trong mo hinh nay, trang thai cam xuc hanh
dong nhu moét bién trung gian trong viéc xdc dinh
hanh vi tiép can. M6 hinh SOR minh hoa méi lién
két gitta moi trudng vat ly va nhiing dnh hudng cua
n6 l1én hanh vi/trang thai cim xtc bén trong ctia méi
cad nhan >

V& mit y nghia, S - 13 nhitng thit khudy ddng hodc kich
donghanh dong. O géc d6 ngusi tidu ding, kich thich
la nhiing yéu t6 bén ngoai c6 lién quan trong sudt tinh
hudng tao quyét dinh.

Trong khi, O - 1a chu thé, cam xtc bén trong ngusi
tiéu dung thong qua gia tri trai nghiém vé mit nhén
thiic va cam xdc.

R - Ia sy phan héi-dap tra-su phan ting lai. Trong do,
st phan hoi-phan ting ctia khach hang véi nhiing kich
thich thanh hai loai: (1) Tiép cén, bao gom cac hanh
dong tich cuc, ching han nhu mong muén khdm ph4,
su gan két voi thuong hiéu hodc hanh vi mua ngiu
hiing; hodc (2) né tranh, tic la khong mong muén
thuc hién cac hanh dong tich cuc.

Phat trién mé hinh nghién ciu
Tdc ddng cda nhén thic SMMA déi véi CED

P33

Trong tdm chinh cta tiép thi 13 “tao ra, giao tiép va
cung cép gia tri”?. Do d¢, bit ky hoat dong tiép thi
ndo ciing sé cd gdng nang cao gid tri tai san. Ngoai ra,
khong phai tit ca khach hang chic chin sg hitu san
phdm sé 1am ho hai long va sé xéc dinh dia vi xa hoi.
Ho c6 nhén thiic cao vé gia tri, st dung tai nguyén mot
cach than trong'®!7. Nhiing khach hang nhu viy lo
ngai vé ci chit lugng va gid ci'®. Ho thusng xuyén
truy cp cac trang mang xa hoi va cdc nén tang thuong
mai x3 hoi d€ tim hiéu san phdm mang lai gia tri t&i
uu; tlc 1a mua dugce san phdm véi gid thdp nhét hién
c6 ma khong anh hudng dén chit lugng va cic tinh
ning mong mudn ctia nd. Ngoai ra, ho tin ring thong
tin dugc ldy ti cac trang mang xa hoi xdc thuc hon
s0 V6i cac trang ctia cong ty'?. Méi lién hé tich cuc
gitia SMMA va gid tri tai san da dugc xac nhan béi
cdc nghién ctiu thuc nghiém khac nhau %!, Do d¢,
tac gia dua ra gia thuyét:

H1 : Nhan thiic SMMA c6 tdc dong tich cuc tric tiép
dén gid tri tai sdn

V& co ban, muc tiéu cua bat ky hoat dong tiép thi nao
la thiét 14p thong tin lién lac, tao diéu kién cho t6 chic
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dé thu hut khach hang, cu6i cung tao ra sy quan tim
dén céc dich vu do'. Ly thuyét lugc d6 hé trg sy lién
két gitia giao tiép ctia cac cong ty va tai san thuong
hi¢u??. N6 lam sang to ring khach hang lién két cac
kich thich giao tiép vé6i su quen biét trudc day ctia ho
vé cac sy kién giao tiép tuong tu. Miic d6 phu hgp
anh hudng dén xti ly cac kich thich va hinh thanh thai
d9 clia khach hang?!. Do d9, cac kich thich giao tiép
tao ra anh hudng tich cuc dén khach h‘angzz, dé ho
nhan thitc vé cac kich thich dnh hudng tich cuc dén
gid tri thuong hiéu t6ng thé. Mai lién hé tich cuc gitia
SMMA va gia tri thuong hiéu da dugc xac nhan badi
cac nghién ctiu thuc nghiém khac nhau !%1122, Vivay,
tac gia dé xuét gia thuyét:

H2 : Nhan thiic SMMA c6 tdc dong tich cuc tric tiép
dén gid tri thuong hiéu

Truyén thong xa hoi la tit cd vé moi quan hé gitia
nhiing ngusi ding'®. Y tudng co ban ding sau sy
ra mat ctia Facebook 14 sy két ndi vdi “FRIENDS” va
thiét 14p cdc mdi quan hé. Mbi va moi thit trén Face-
book déu dugc xiy dung dua trén nén tang cac méi
quan hé. Do d6, tiép thi truyén thong xa hoi lay moi
quan hé lam trung tam 23, Tiép thi m&i quan hé cling
nhin manh tAm quan trong ctia viéc phét trién, duy tri
va ting cudng m&i quan hé bén chit véi khach hang®.
Chic chan, muyc tiéu cta tiép thi mdéi quan hé 13 ning
cao thi phin khach hang 24 M6i lién hé tich cuc trén
da dugc chiing thuc bdi cdc nghién ciu thuc nghiém
trugc 24, Gia thuyét H3 dugc dua ra:

H3: Nhan thiic SMMA c6 tdc dong tich cuc tric tiép
dén cong bang mdi quan hé.

Anh huéng cia CED dén long trung thanh cia
khdch hang

Gia tri tai san, dong lyc dau tién ctia long trung thanh
khéch hang, 13 ty 1é r6 rang ctia nhiing gi dugc st dung
(vi dy, moét san phdm) cho nhiing gi dugc cho (vi dy,
gid phai tra d€ c¢6 dugc mot san phdm). Do do, mét
ty 1é gia trén chit lugng t6i vu tugng trung cho gia tri
tai san manh mé. Néu “ty 1é gia ca-chat lugng” ctia
mot san phdm b sung cho “ty 1é gid ca-chit lugng”
ctia khach hang thi ho sé trai nghiém sy cong bang
bén trong?°. Ly thuyét tai san khing dinh ring tai
san dugc nhan thic tao ra cic trang thai cam tinh,
trong d6 1an lugt tao ra thai d6 tich cuc, sy hai long
va long trung thanh. Mot khi cong ty cung cap nhiing
lgi ich vugt tréi (lién quan dén chi phi cdm nhén) cho
khéch hang so v6i cac dich vu canh tranh, két qua dan
dén nang cao su hai long cta khach hang, y dinh mua
hang tr& lai, va kha ning thu hut sy trung thanh2°,
Méi lién hé tich cyc dé da dugce chiing thuc bdi cac
nghién ctiu thyc nghiém khéac nhau?%?’. Tic gia dua
ra gia thuyét:

H4: Gid trj tai sdn c6 dnh hudng tich cuc truc tiép dén
long trung thanh cua khdch hang

Gi4 trj thuong hiéu 1a sy danh gid cht quan vé mic
do6 ua thich thuong hiéu clia ngusi tiéu ding. N6
ciing ¢6 thé dugc mo tad nhu la gid tri b6 sung cho
mot san phdm do ddu tu trudc d6 vao hdn hgp tiép thi
clia cong ty 28, Néu khach hang danh gid mot thuong
hiéu cu thé 1a manh mé/ddc ddo va phu hgp, ho thé
hién gia trj thuong hiéu cao déi v6i thuong hiéu d6 >°.
Néu khéch hang can nhdc moét thuong hiéu cu thé
b6 sung cho hinh dnh cta ho, sau d6 ho phét trién
mot hinh anh ¢6 1gi vé thuong hiéu, cudi cing nang
cao kha ning ua chudng thuong hiéu ctia minh so véi
cac dai tht canh tranh. Bolton va cong su (2004) 30
ung ho ring “quan diém tich cuc vé thuong hiéu c6
thé anh hudng tich cuc dén tinh cam, 16i cam két ctia
khach hang”. Khi gia tri thuong hiéu tang lén, su san
long mua lai ctia khach hang ciing ting lén>!. Gid tri
thuong hiéu du kién sé c6 tac dong dén sy san sang
thanh todn, y dinh mua lai va xdc sudt dé xuét caa
thuong hiéu>2. Méi lién hé nay da dugc chiing thyc
bdi cac nghién ctiu thuc nghiém khac nhau?%?’. Tu
do, tac gia dua ra gia thuyét:

H5:  Gid tri thuong hi¢u c¢6 dnh hudng tich cuc tric
tiép dén long trung thanh cia khdch hang

Cong bing mdi quan hé bao gébm cdc thanh phan thiét
lap m&i quan hé gitta khich hang va thuong hiéu3?.
Su cong bang trong mdi quan hé cao nuoi dudng “cam
gidc thin thu¢c” trong khéch hang, tao niém tin ring
ho dugc cong ty d6i xt t6t>4. Do d6, khich hang
cam thdy quen thudc v6i doanh nghiép hodc cac san
phdm/dich vy, phét trién niém tin vao chét lugng dich
vu/chdm séc dich vu ctia cong ty. Moi lién hé gita
cong bang moi quan hé valong trung thanh ctia khach
hang c6 thé dugc lam sing to bang “social-ly thuyét
trao d61”, mo ta cach khach hang nd lyc thiét lap va
duy tri méi quan hé véi céc cong ty>°. Nhiing s& thich
tam ly khuyén khich khach hang duy tri va cing c6
m&i quan hé hién tai®®. Vi vay, “m6i quan hé cong
béng” thuén lgi dugc ky vong sé nang cao long trung
thanh cia khach hang®’. Diéu nay di dugc chiing
thuc béi nhiéu nghién ctiu thuc nghiém 27, Vi vay,
tac gia dua ra gia thuyét:

Hé6: Cong bang quan hé c6 dnh hudng tich cuc truic
tiép dén 1ong trung thanh cia khdch hang

Duya trén tdng hop cic nghién ctu trude day va thuc
tién ctia nha mang vién thong MobiFone, tic gia dé
xudt nhém nidm yéu t6 thudc cac hoat dong tiép thi
mang x3d hoi tdc dong dén trang thdi bén trong cta
khéch hang bao gom: tinh tuong tdc, thong tin, suy
nghi truyén miéng, tinh cd nhdn héa va ndi dung xu
hudng. Pong thdi ba nhom gid tri thudc gid tri cam
nhan bén trong cta khach hang anh hudng dén long
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Hinh 1: D& xuat mo hinh nghién ctu ?

“Nguon: Phét trién dya trén tong quan cdc nghién ctiu trudc, 2021

trung thanh bao gom: Gid tri tai sdn, gid tri thuong
hiéu va cong bang mdi quan hé (Hinh 1).

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Péi tuong nghién cuu

Bai bao nay st dung nghién ctiu dinh tinh thong qua
thao luan nhoém, tién hanh phong vén véi 42 khiach
hang dé kham phd, bd sung, diéu chinh cic nhan
t6/céc thudc tinh do luong. Sau khi nghién ctiu so b,
tac gid chon ki thuat phong van truc tiép bang bang
cau hoi chi tiét véi khach hang stt dung dich vu Mob-
iFone tai hai tinh Khdnh Hoa va Dik Lak. Thai gian
thuc hién khao sat ti thang 11/2020-01/2021. Tac gia
sti dung phuong phap xac dinh ¢& mau ctia Hair va
cong su (1998) 38 d€ c6 thé phan tich nhan t8 khim
phé véi kich thudc mau it nhit 5 mau cho 1 bién do
ludng. Nghién ctiu c6 28 chi bdo vi vay can it nhit
140 mau khéo sat. D€ dam bao tinh dai dién va du
phong tac gid chon ¢d méiu 1a N = 350 va 300 phiéu
hop 1é (86%) dé dua vao phan tich bing phdn mém
SPSS 20.0 va AMOS 25.0.

Két qua théng ké mau cho thdy: Ty 1é ni gidi trong
mau diéu tra la 61%, dap vién c6 tudi doi ti 25-35
chiém ty 1é cao 51,3%; Trén 54,3% dap vién da lap gia
dinh (Bang 1); Ty 1é d4p vién c6 mic chi tiéu cho dich
vu vién thong binh quén tit 100.000d dén <200.000d
la 34,7%; Gén 61,7% dap vién c6 trinh d6 hoc vin
tit Cao ding/Dai hoc; 54,7% dép vién stt dung loai
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hinh thué bao tra sau (Bang 2). Dic biét, dap vién
trong mau nghién ctiu c6 thoi gian st dung mang vién
thong MobiFone tif 5 ndm trd 1én la cao, chiém 47%
(Bang 3).

Po luong cac khai niém

Bai bdo nay dugc thuc hién trén thi trudng vién thong,
lan ddu v6i mang di dong MobiFone, vi thé thang
do khéi niém trong mo hinh dugc phat trién ti cac
nghién ctiu trude va thdng qua nghién ctiu dinh tinh
s0 bo. D& ddm bao gid tri ndi dung cac thang do trong
md hinh nghién ctiu tdc gia da tién hanh thao luin
nhom dong thoi két hop véi cic y kién ctia ban lanh
dao va cac chuyén gia huéng dan d€ hoan chinh thang
dolan 1. Sau d6 hoan thién bang cu hoi va tién hanh
nghién ctu dinh lugng so b bing cich diéu tra tryc
tiép 42 khach hang st dung dich vu MobiFone tai ctia
hang Nha Trang. Dii liéu thu thap da dugc xu ly bing
phén mém SPSS 20.0 nhim kiém dinh gid tri Cron-
bach Alpha va phén tich nhan t6 kham pha (EFA).
Cudi ciing, sau khi hiéu chinh, phiéu ciu hoi hoan
thanh dugc dung d€ nghién cdu dinh lugng chinh
thic.

Nhu vy, sau khi thao ludn nhém va nghién ctiu s bo;
két qua bang cau hoi dugc hinh thanh gém 05 yéu t6
cdu thanh SMMA, cdc yéu t6 nay déu la bién tiém &n
doc 1ap, 03 bién trung gian va 01 bién phu thudc. Cac
thang do st dung d€ do ludng trong dé tai nay da dugc
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Bang 1: Mé ta mau nghién citu theo cac dac di€ém nhan khau hoc (N=300)

Gidi Nam 39 Hon Docthan 45,7 D6 tudi Dudil8 5,3
tinh nhén (%) (%)
(%)
Tu 18-25 18,7
N 61 ba lap 54,3 T 25-35 51,3
gia dinh
T 35-45 22
Trén 45 2,7
Nguon: Két qua nghién citu chinh thiic ciia tdc gid, 2021
Bang 2: Mé ta mau nghién citu theo cac dac di€ém nhan khau hoc (N=300)
Loai hinh thué Tra 45,3 Trinhddohoc THPT 6 Chi Dudi 100 13
bao (%) trudc van (%) tiéu/thang
TC/So 12,7 (ngan dong) Tu 34,7
cAp (%) 100<200
Trasau 54,7 Cb/bai 61,7 Tu 29,7
hoc 200<300
Sau dai 15,7 Tu 9,3
hoc 300<400
Khéc 4 Trén 400 13,3
Nguon: Két qud nghién ciiu chinh thiic cia tdc gid, 2021
Bang 3: Théng ké dé trung thanh cia khach hang (N=300)
Duéi 1 nam Tu 1-3 nam Tu 3-5 nam Trén 5 nam
5,3% 18% 29,7% 47%

Nguon: Két qud nghién ciiu chinh thiic cia tdc gid, 2021

ki€ém dinh trong nhiéu nghién cttu & cac don vi khac
nhau. Vi véy, viéc st dung cdc thang do la d€ dam
béo y nghia ctia bién quan sat véi thang do Likert 7
diém. K&t qua nghién citu da bé sung cho thang do so
b, thuc hién diéu chinh hoan thién thanh thang do
chinh thtc véi téng cong 28 bién quan sat (Bang 4).

Thi tuc phéan tich

Phén tich CFA d€ xéc rang cac thang do ludng dam
béo vé d¢ tin cy, do gia tri hoi tu va d6 gid tri phan
biét. Tiép dén phén tich SEM dé kiém dinh quan hé
cdu truc gitia cac khai niém. D¢ phi hgp cia m6 hinh
chi ra bdi hodc 1a gid tri xac suét ctia théng ké x2 16n
hon 0,08, hodc la hai chi s6 TLI va CFI ¢6 gid tri I6n
hon 0,9 va chi s6 RMSEA duéi 0,08 %°.

KET QUA NGHIEN CUU
Do tin cay va gia tri clia cac thang do

Két qua cho théy gid tri ctia thong ké x2 la 1009,216
vdi 288 béc tu do, xac sudt 0,000 chiing to ring thong

ké nay c6 y nghia thong ké. Gia tri RMSEA la 0,072
< 0,08, dong thai ba gid tri GFI, TLI va CFI lan lugt
12 0,912; 0,881 va 0,915 > 0,9. M6 hinh do ludng phu
hgp t6t v6i dii liéu. Trong s6 nhén t6 clia chi bao déu
¢4 y nghia thong ké & miic 0,000 (t4t ca gia tri thong
ké t déu 16n hon 9,673), va trai dai tir 0,623 dén 0,893.
Céc thang do con lai déu c6 d9 tin cdy tdng hop cao,
bén canh céc gid tri phuong sai trich déu t6t. Ching
to thang do don nghia, ¢ d tin cay va do gia tri hoi
tu khd cao (Browne & Cudeck, 1992)4° (Bang 5).
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Bang 4: Chi bao do luéng cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciu

Khii niém

Tinh tuong téc cia SMM dich vu vién thong MobiFone

Thong tin cia SMM dich vy vién théng MobiFone

Suy nghi dé truyén thong tin dén ngudi khac khi stt dung SMM
dich vu vién thong MobiFone

Tinh c4 nhan héa ctia SMM dich vu vién thong MobiFone

No6i dung xu hudng ctia SMM dich vu vién thong MobiFone

Gid trj tai san cia SMM dich vu vién thong MobiFone
Thuong hiéu ctia SMM dich vu vién théng MobiFone
Moi quan hé ctia SMM dich vu vién thong MobiFone

Y dinh st dung SMM dich vu vién thong MobiFone (long
trung thanh)

S6 quan sat

3

Ngudn*

Zhang va cong su (2014, 2016)*%7;
Kim (2015) %

Kim & Park (2013)4%; Lin (2007)4;
Zhang va cong su (2016) *

Hwang va cong su (2014)%; Hsu va
cong su (2013) 4

Srinivasan va cong su (2002) 43; Kas-
sim & Ismail (2009)*; Kim & Ko
(2012) !

Yadav va Rahman
(2017b) '; Kim & Ko (2012) '!

OU va cong su, (2013)°3
Verhoef va cong sy (2007) >
OU va cong sy, (2013)3

Wang va cong sy (2015) 4

*Chi tiét cdc chi bdo sé duigc trinh bay trong két quad nghién ciiu 6 Bdng 5
Nguén: Tong hop tii cdc nghién citu tridc
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Bang 5: Trong s6 nhan t6, d6 tin cay tong hop va phuong sai trich cia thang do

Khai niém va céc chi bdo FL SE Giatrit SFL CR VE
Y dinh st dung dich vu vién thong MobiFone tti SMM (Long trung thanh) 0,81 0,59
Kha ning t6i mua hang tit SMM cta dichvu 1,047 0,091 11,538 0,768

vién théng MobiFone trong tuong lai cao

Kha nang t6i dé xuidt SMM ctia dich va vién 1,121 0,096 11,698 0,792

thong MobiFone cho ban be t6i la cao

Kha ning toi quay lai SMM cua dich vu vién 1,000 = = 0,741

thong MobiFone la cao

Quan hé v6i SMM 0,88 0,71
Toi cdm thdy raing SMM cua dich vu vién 0,806 0,050 16,071 0,789

thong MobiFone biét cac yéu ciu cta toi

Toi cam thdy nhu ¢ nha véi SMM cuta dich 0,916 0,050 18,492 0,871

vu vién thong MobiFone

To6i cim thdy cam két v6i SMM ctia dich vu 1,000 - - 0,858

vién thong MobiFone

Gia tri thuong hiéu MobiFone khi sti dung SMM 0,83 0,62
SMM ctia dich vu vién thong MobiFone 1a 1,493 0,127 11,759 0,845

mot thuong hiéu manh

SMM ctia dich vu vién thong MobiFone 13 1,470 0,125 11,776 0,848

mot thuong hiéu sang tao

SMM cuia dich vu vién thong MobiFone 1a 1,000 - - 0,661

mot thuong hiéu hdp dan

Gid tri cong bing dugc SMM thé hién 0,84 0,64
Ty 1é gid ca/chét lugng ctia san phdm/dichvu 1,151 0,083 13,923 0,819

vién thong MobiFone trén SMM la t6t

Toi c6 thé mua sdn phidm tii SMM ctia dich 0,946 0,071 13,368 0,778

vu vién thong MobiFone mot cach thuén tién

To6i c6 thé stt dung SMM cuia dich vu vién 1,000 - - 0,800

thong MobiFone 24/7 & bat cti dau

Tinh tuong tic cia SMM 0,87 0,70
SMM ctia dich vy vién thong MobiFone cho 1,000 - - 0,840

phép t6i chia sé/cap nhét ndi dung hién c6

SMM ctia dich vu vién thong MobiFone 0,671 0,049 13,810 0,744

nay tuong tac thuong xuyén véi nguoi theo

do6i/ngudi ham mo

SMM cuia dich vu vién thong MobiFone tao 0,839 0,054 15,399 0,815

diéu kién cho t6i tuong tac hai chiéu véi gia

dinh/ban be.

Tinh thong tin ma SMM cung cip 0,84 0,64
SMM cuia dich vy vién thong MobiFone cung 1,000 = = 0,852

cép thong tin trén san phdm la chinh xéc

SMM cuia dich vu vién thong MobiFone cung 0,756 0,052 14,666 0,832

cép thong tin trén san phdm 1a hitu ich

SMM ctia dich vu vién thong MobiFone cung 0,730 0,058 12,491 0,699

cdp thong tin trén san phdm la toan dién

Suy nghi vé SMM 0,82 0,61
T6i mudn gidi thiéu ban bé cta t6i biét dén 1,000 - - 0,751

SMM ctia dich vu vién thong MobiFone

Continued on next page
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Table 5 continued

Toi sé khuyén khich ban bé/ngudi quen ctia 1,130 0,085 13,223 0,893
toi st dung SMM ctia dich vu vién thong

MobiFone

T6i mudn chia sé trai nghiém st dungdichvu 0,847 0,075 11,316 0,684

clia t6i v6i ban be/ngudi quen vé SMM ctlia

dich vu vién thong MobiFone

C4 nhan héa vé SMM 0,84 0,63
SMM ctia dich vu vién thong MobiFone dua 1,000 - - 0,843

ra d€ xuit mua hang theo yéu cau cta t6i

T6i cam thdy nhu cdu ciia minh dugc dap Ging 0,884 0,059 14,936 0,854

béng céch st dung SMM ctia dich vu vién

thong MobiFone

SMM cuia dich vu vién thong MobiFone tao 0,699 0,058 12,008 0,674

diéu kién cho cd nhan hoéa viéc tim kiém

thong tin

Noi dung trén SMM 0,78 0,55
No6i dung hién thi trén SMM cuadichvuvién 1,000 - - 0,623

thong MobiFone la xu huéng méi nhit

St dung SMM cua dich vu vién thong Mob- 1,119 0,116 9,673 0,711

iFone thuc su hgp thaoi.

Bat cu thi gl hgp xu huéng déu c6 sin trén 1,392 0,134 10,405 0,870

SMM ctia dich vu vién thong MobiFone

FL: Trong s6 nhan t6; SE: B¢ léch chudn; SFL: Trong s6 nhan t6 chudn héa; CR: D¢ tin cdy tong hop; VE: Phuong sai trich** <0,001
Nguon: Két qud nghién ciiu chinh thiic cia tdc gid, 2021
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Két qua phén tich da chi ra ring déi véi tat ca cac
cdp, mo hinh CFA hai nhén t§ déu t6t hon m6 hinh
CFA mot nhén t6, va cac thong ké sai biét chi-binh
phuong déu c6 ¥ nghia théng ké & muc 0,001 47, Diéu
nay da chi ra do ludng dat 46 phan biét cao gitia cac
khéi niém. Thang do luong st dung déu dat do tin
cdy va d¢ gia tri cao, thich hgp cho phén tich xa hon
(Bang 6).

Panh gia cac quan hé ciu tric va kiém dinh
cac gia thuyét

Két qua phén tich cic tac dong chinh ctia cac khai
niém trong mo hinh Iy thuyét dugc dé xuét trong hinh
1.1 dugc trinh bay trén Bang 7. Do pht hgp cia mo
hinh cdu tric so véi dit liéu 1a chdp nhin dugc (x2
(113) = 316,863; p = 0,000; RMSEA =0,078; IFI =
0,915; TLI =0,897; CFI = 0,914). Tac gia chip nhén d¢
pht hgp ctia m6 hinh cdu trac so véi di liéu. Két qua
ung ho hau hét cac gia thuyét nghién ctu (Bang 7).
Gia thuyét H1 dugc ung ho (81 = 0,602; t = 6,590; p <
0,001) nhén thiic vé SMMA c6 tic dong anh hudng
tich cuc truc tiép dén gid tri tai sén. Khach hang
thudng xuyén truy cdp cac trang mang xa hoi va cac
nén tang thuong mai xa hoi dé tim hiéu cdc san phdm
mang lai gid tri t6i uu, nhim mua dugc san phdm/dich
vu clia MobiFone véi gid thip nhét hién c6 ma khong
anh hudng dén chit lugng va cac tinh niang mong
mudn ctia n6. Két qua nay cling ung ho nghién ctiu
thuc nghiém ctia Kim & Ko, 2012!'}; Ismail, 201717,
Do d6, gia thuyét H1 dugc chdp nhén.

Két qué nghién ctiu tng ho gia thuyét H2 (2 = 0,694;
t=6,652; p <0,001) tiic nhén thitc SMMA c6 tac dong
tich cuc tryc tiép dén gid tri thuong hiéu. Su lién két
gitia cdc kich thich giao tiép vé6i sy quen biét trudc
day ctia khéch hang tao ra anh hudng tich cyc vé mit
nhén thtc dén gid tri thuong hiéu tong thé cta cong
ty. Két qua nay ung h¢ nghién ctiu thuc nghiém cac
téc gia truéc Bruhn va cong sy, 20122%; Kim & Ko,
2012'%; Tsmail, 201710, Nhu vy, gia thuyét H2 dugc
chép nhén.

V6i cac chi s6 (83 = 0,846; t = 7,967; p < 0,001) thi
gia thuyét H3 v€ nhan thiic SMMA ¢6 tac dong tich
cuc truc tiép dén cong bing mdi quan hé dugc khing
dinh. Céc hoat dong tiép thi marketing md&i quan hé
cang nhin manh tdm quan trong ctia viéc phét trién,
duy tri va tang cudng maéi quan hé bén chit véi khach
hang, chic chin ring muc tiéu cta tiép thi méi quan
hé 1a nang cao thi phan khach hang. Do d6 nghién
ctu nay cing dong tinh véi cac nghién ctiu cha cac
tac gid truéc d6 nhu Kim & Ko, 2010%%; Kim & Ko,
20121, Gia thuyét H3 dugc chdp nhan.

Tit két qué phén tich (84 = 0,214; t = 2,714; p < 0,05)
ta thdy gia tri tai san c6 anh hudng tich cuc truc tiép

dén long trung thanh cta khach hang. Mot khi cong
ty MobiFone cung cdp nhiing loi ich vugt trdi (lién
quan dén chi phi cdm nhén) cho khach hang so véi
cdc ddi tha canh tranh, két qua dan dén ning cao su
hai long ctia khach hang, y dinh mua hang tré lai va
kha nang thu hut sy trung thanh ctia khach hang cao
hon. Nghién cttu nay dong tinh véi tac gia Dwivedi
va cong sy, 2012%%; Zhang va cong sy, 2014b>’. Do
vay, gia thuyét H4 dugc chdp nhan.

Két qua nghién ctiu (85 =0,121; t = 1,436; ) khong c6
y nghia thdéng ké, cu thé gid tri thuong hiéu khong
c6 anh hudng tryc tiép dén long trung thanh cta
khach hang (p>0,05). Diéu nay dugc giai thich nhu
sau, truGc hét viéc thuc hién khdo sat tii ngudi tiéu
dung c6 thé chua danh gid dugc hét vé thuong hiéu
ctia MobiFone, dong thoi khi nhan xét stic manh hay
sang tao, hip dan ciia MobiFone khong phai la yéu t6
quan trong dé khach hang ¢ y dinh tiép tuc st dung.
Trong khi d6, phin 16n khach hang chu yéu dua vao
chit lugng san phdm/dich vu va céc gid tri cong bing
dé danh gia sy hai long va long trung thanh déi véi
dich vu cadm nhéan, ma khong quan tam nhiéu yéu té
thuong hiéu cia nha mang nao. N6i cach khac, vé mit
thuong hiéu, khach hang khong dya hoan toan vao do
dé sdn long mua lai hay ¢6 y dinh trung thanh. Két qua
nghién ctiu khong ung hé mot s6 nghién ctu trude
day cua Verhoef va cong su (2007) 29. Bolton va cong
su (2004)3°; Rust va cdng su (2004) 32 trong béi canh
céc thi trudng qudc gia phat trién khic nhau. Theo y
kién cuia tc gia, két qua nghién ctiu nay cin dugc thuc
hién nhiéu hon trong béi canh cac qudc gia dang phat
trién d€ chiing minh dugc tinh phtt hgp ctia né.
Cudi cling, tit cdc chi s6 phan tich (86 = 0,275; t =
3,073; p < 0,05) ta thdy dugc cong bang méi quan hé
¢6 anh huédng tich cyc truc ti€p dén long trung thanh
ctia khdch hang. Su cong bing trong méi quan hé cao
nudi dudng dugc “cam gidc than thudc” trong khach
hang, tao niém tin cho ngudi dung ring ho dugc cong
ty do6i xu t6t. Dong thdi, ho ciing phét trién niém tin
vao chat lugng dich vu va chat lugng chdm sdéc khach
hang ctia nha mang. Diéu nay ciing ting h cac nghién
cliu trudc day clia Dwivedi va cong su, 2012 2%; Vogel
va cong sy, 200834; Zhang va cong sy, 2014b27. Gia
thuyét H6 dugc chip nhén.

THAO LUAN, KET LUAN VA KIEN
NGHI CHINH SACH

Bai bao nay c6 muc dich xem xét anh hudng ctia mar-
keting truyén thong xa héi dén long trung thanh cua
khéch hang stt dung dich vu vién théng MobiFone tai
Cong ty Dich vu MobiFone Khu viuc 7. Mau nghién
ctiu dugc diéu tra tit 300/350 khach hang st dung dich
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Bang 6: Hé sé tuang quan, trung binh va sai s6 chuan cta cac khai niém

LTTi QHi THi GTi NDI CNI SNI TTil TTs

LTTi - 0,445 0,370 0,400 0,274 0,322 0,385 0,227 0,413
QHi - 0,584 0,513 0,635 0,575 0,423 0,501 0,676
THi - 0,432 0,452 0,337 0,402 0,384 0,602
GTi - 0,531 0,224 0,349 0,419 0,431
NDI - 0,349 0,228 0,399 0,497
CNI - 0,228 0,381 0,516
SNI - 0,371 0,572
TTil - 0,498
TTs -
Mean 5,53 532 5,59 5,29 5,51 5,39 5,38 5,29 524
S.D 0,88 1,03 0,91 1,01 0,98 1,08 0,89 1,02 1,04

Chil thich: *** p<0,000; ** p<0,01; *p< 0,05; " khong cé y nghia thong ké; S.D: d¢ léch chudn

Nguon: Két qud nghién ciiu chinh thiic cia tdc gid, 2021

Bang 7: K&t qua kiém dinh gia thuyét vé méi quan hé giita cac nhan té
Hé s6 duong dan Gia thuyét Udc tinh Gid tri t Ung ho/Béc bo
SMMA—GTi HI1 0,602 6,590*** Ung ho
SMMA—THi H2 0,694 6,652F* I’Jng ho
SMMA —QHi H3 0,846 7,9674%* Ung ho
GTi—LTTi H4 0,214 2,714%* Ung ho
THi—LTTi H5 0,121 1,436™ Bac bo
QHi—LTTi H6 0,275 3,073 Ung ho

™ p<0,001; **p<0,05; * p<0,10; " khong c6 y nghia thong ké;
R? (LTTi) = 0,26; R* (GTi) = 0,36; R* (THi) = 0,48; R* (QHi ) = 0,72
Nguén: Két qud nghién citu chinh thiic cila tdc gid, 2021

vu vién thong MobiFone tai hai tinh Khanh Hoa va
bak Lak. Nghién ctiu thuc hién kiém dinh d9 tin cay,
gid tri phan biét va gia tri hoi tu ctia thang do. Két qua
5/6 gia thuyét dugc ting h¢ lam cén ct quan trong cho
viéc d€ xudt kién nghi chinh sach véi ban lanh dao, b
phén truyén thong, marketing ctia cong ty nham gia
tang long trung thanh, y dinh & lai ctia khdch hang khi
sti dung dich vu MobiFone tai Cong ty 7.

Thtt nhat, tao cac diéu kién thuén lgi cho khach hang
st dung céc dich vu chdm s6c khach hang va giai quyét
céc khiéu nai d€ nang cao gid tri tai san. Bang viéc tao
diéu kién thuén lgi vé cdc chuong trinh khuyén mai,
cham séc khéch hang; vé quy trinh; vé con ngudi.
Thtt hai, xay dung va ddy manh gia tri thuong hiéu
thong qua cdc hoat dong tao tinh yéu thuong hiéu
cho ngudi cia MobiFone; quang cao thuong hiéu trén
internet; hodc qua cac dich vu cham séc ngudi tiéu
dung. Viéc thim hoi, tdng qua cho moi ddi tugng,
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dac biét 1a khach hang tiém nang, dong thoi xay dung
hé thong nhén dién thuong hiéu MobiFone mét cach
chinh xéc... nhdm gia ting sy hai long, y dinh 6 lai
ctia khach hang than yéu.

Thi ba, duy tri va phat trién t6t cdng bang méi quan
hé vé6i khach hang bén chit theo thoi gian, lién tuc
ciing 1a mot chinh séch d€ giti chan khach hang. Tran
trong thoi gian ctia khich hang; cd nh4n hda trong
viéc chdm so6c dich vy; dong thoi nhéin vién phai git
thdi do tich cuc va thuc hién dung mong dgi trong
sut qud trinh giao dich véi khach hang. Thé hién
sy tran trong ctia nhan vién, gidi thiéu cho ho nhiing
chuong trinh khach hang than thiét; nhung ciing cAn
gidi quyét t6t nhiing phan hoéi tiéu cyc nhdm gép phan
cai thién hé thong quan ly doanh nghiép. Luén mong
doi dugc lién lac lai véi ho trude-trong-sau qua trinh
ban hang, nhim cung c¢6 méi quan hé khach hang-
cong ty.
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Thi tu, ting gid tri tai sin d€ tang xu hudéng chuyén
d6i ctia khach hang/chuyén ddi s6 trong nganh vién
thong. Trude sy thay d6i trong hanh vi tiéu dung cta
khéch hang va stic ép cuia bai toan chi phi, viéc tap
trung vao yéu t6 thi trudng, yéu t6 chi phi, moé hinh
kinh doanh s6 la ba dinh hudng co ban giup thuong
hiéu MobiFone vuon 1én trong cudc dua s6 nay.

Tht nam, ngoai viéc marketing, tiép thi truyén thong,
ban hang, gidi thiéu tryc ti€p téi tay khach hang, hay
qua céc chuong trinh ban hang tai chd, ciing da tao
dugc nhiéu 4n tugng va két qua kha quan. Tuy nhién,
trong thoi dai 4.0 ciing nhu dién tt héa cac giao dich,
thi viéc x4y dung cic trang mua ban online, quang
cdo thuong hiéu cho MobiFone ciing 13 mot gidi phap
va xu huéng can phai dugc quan tdm. Gidi thiéu vé
marketing truyén thong mang xa hoi cho khach hang
dugc biét; tao cac app mua hang chinh hing online
va cung cdp thdng tin mot cach chinh xdc, kip thoi,
va ddy du vé cdc san phdm/dich vu ma céng ty kinh
doanh lén céc trang mang truc tuyén.

Mic du, bai bao nay dya trén m6 hinh SOR, nhung
nghién cttu trong tuong lai cé thé két hgp cdc mo hinh
khdc, 13 Iya chon thay thé cho m6 hinh SOR d€ phat
trién hon nita vé marketing truyén thong xa hoi nhu
mot linh vuc nghién ctu, dua ra dé xudt chinh sach
hiéu qué hon. Bai bdo nay chi diing lai & viéc thu thap
mau khdch hang tai hai tinh nén lam giam tinh dai
dién ctia mau. Nghién ctu trong tuong lai nén mo
rong ddi tugng nghién ctiu va cac d6i tha canh tranh
dé c6 cdi nhin toan dién hon vé cic yéu t6 thudc mar-
keting truyén thong xa hoi anh hudng dén long trung
thanh ctia khéch hang khi st dung dich vu vién thong
trong thoi gian t6i. Nén lya chon mot yéu t6 cu thé
cua hoat dong marketing truyén théng xa hoi, nhu:
thong tin vé san ph&m, chinh séch vé gid, d6i tra hay
khuyén mai, khiéu nai, tit d6 trién khai nghién ctu
sau va danh gid vé muic anh hudng, tic dong ctia nhin
t6 d6 dén long trung thanh cta khéch hang. Déng
thoi, nén nghién ctu thém vé sy anh hudng cta gia
tri thuong hiéu dén long trung thanh ctia khach hang
dé€ b3S sung thém cho mo hinh nghién ctu duge ddy
du va khai quat hon.

LO1 CAM KET

Tac gia cam két bai viét chua tling dugc cdng bé trén
bat ky tap chi nao trudc d6, cam két khong gtii bai dén
tap chi khéc trong thoi gian chd xét duyét.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

AMOS: Analysis of Moment Structures (Phdn mém
AMOS)

CED: Customer equity drivers (Trinh diéu khién gia
tri khach hang)

CFA: Confirmatory Factor Analysis (Phan tich nhan
t6 khéng dinh)

EFA: Exploratory Factor Analysis (Phan tich nhén t6
kham pha)

SEM: Structural Equation Modeling (M6 hinh ciu
tric tuyén tinh)

SMM: Social media marketing (Tiép thi truyén thong
x4 hoi)

SMMA: Social media marketing activities (Hoat dong
tiép thi truyén thong xa hoi)

SOR: Stimulus-Organism-Response (M6 hinh Kich
thich - trang thai - phan ting)

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences (Phin
mém SPSS)

XUNG POT LOI iCH

Nhom téc gia xin cam doan ring khong c6 bt ki xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao.

PONG GOP CUA TAC GIA

Cactac gia da c6 dong gop ngang nhau trong viéc hinh
thanh y tudng va thiét ké nghién ctiu. Ngoai ra, tac
gid Phan Thi Duyén thu thap di liéu, giai thich két
qua nghién ctiu va chudn bi ban théo. Tac gia Lé Chi
Cong xt ly di liéu, thdo luan két qua nghién ctiu va
chinh stia ban thdo. Tac gid Nguyén Ngoc Duy thao
luan két qué va chinh stia ban thao.
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The impact of social media marketing on customer loyalty using
telecommunications services in Vietnam

Phan Thi Duyen’, Le Chi Cong?”, Nguyen Ngoc Duy?

ABSTRACT
This paper is based on the theory of Social Media Marketing and the Stimulus Feedback Mechanism
; model. The research sample was surveyed from 300 customers using MobiFone telecommunica-
Use your smartphone to scan this tion services in Khanh Hoa and Dak Lak. The specific objective is to identify the components of
QR code and download this article Social Media Marketing (SMM) and determine the extent to which those factors affect customer

loyalty. The qualitative and quantitative research methods are applied to evaluate the influencing
factors of SMM on the loyalty of customers using telecommunications services at MobiFone Service
Company Region 7. The results showed that five factors of the SMM activities (interaction, infor-
mational, word of mouth, personalization, trending content) have a direct impact on customers'
perceived value (Value Equity, Brand Equity, Relationship Equity). Besides, except for the factor of
brand equity, value equity and relationship equity have impacts directly on customer loyalty. Based
on the results of empirical research on the influence of SMM on the loyalty of customers who are
using MobiFone telecommunications services at Company 7, some administrative policy implica-
tions are suggested to increase customer loyalty to mobile network services and also increase the
impression of MobiFone brand.
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