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Tém tit:

Truyén thong truyén miéng duvc biét dén nhur I mét hink thirc truyén lhong ¢6 tdc dong manh
mé 1én hanh vi khdch hang. Nghién ciru ndy cho thiy hiéu qud truyen thong cia cdc doanh
nghiép cung cdp dich Vi théng tin di dong cé dnk hmmg nkir thé néo dén hanh dong Iruyen
miéng ctia khdch hang song tai khu vure ndng thén. Két qua nghién ctu dya trén didu tra 210 déi
tegng cho thdy si hdi Iong vé truyén thong truyén miéng vi trupén thong dai chung c6 tdc dong
duwang va tric !ié'p Ién truyén théng triyén miéng. Két qud cua nghién ciu ciing cho Iha”'y <o sy
khdc biét cd Y nghia trong hénh vi ciia khich hdng sink song ¢ nhimg khu viec dia Iy khde nhay,
qua d6, ngu ¥ rdng cdc nhé cung cdp dxch vu di déng cén tap trung nd luc cia ko vdo truyén
théng dai ching & vimg nong thin va truyén thong twong tac ¢ ving thank thi. Bén canh d6 ho
cdn thuc hign 16t hoat déng nuyén théng qua ban hang cd nhén & cd hat khu vue trén.

Tir khos: Truyén thong marketing; truyén thong truyén miéng; truyén thong qua bén hang ca
nhan; truyén théng dai ching.

The impact of marketing ication effecti on word of mouth: a case of cellu-
lar service subscribers living in rural areas
Abstrace:

Word-Of-Mouth (WOM) has been known as a marketing communication form that strongly
impacts consumer behavior. This study explores how communication effectiveness of service
providers influences WOM of customers living in rural areas. The research results based on data
callected from the survey of 210 cellular service subscribers show that personal selling commu-
nication effectiveness and muss communication effectiveness positively and directly impact
WOM. The findings of this study also suggest differences in c 5 behavior in diff
areas, implying that cellular service providers should focus their ¢ffort on mass communication
in rural area and interactive communication in urban area while personal selling communica-
tion should be done well in both areas.

Keywords: Marketing communication, word of mouth, personal selling communication; mass
communication.
1. Giéi thigu mé con tr thinh nhén t khong thé thiéu duoc cia
Iire lugng sén xudt va cong nghé san xuat. Trong déi

AT, L 0™ sbng kinh 6 x5 hai ngdy nay, s phét trién cla cac
ngh¢ thong tin va truyen thong, vai trd clia tin tirc va dich vu vién théng cung chp cac mbi lién hé thi

truyén thang ngly c;:“‘g tang cao ban kha nang ndng oy gilta sihd sn XuAt vA ngudi tiéu ding, gitra
cao hiéu qua clia nien san xuat x4 hdi v gidl QUYEt ;g san xudt vér nha sin xudt, gifia nha san xudt véi
cc nhiém vy xd hoi cia né. Phuong tién théng tin  cac 1§ chixc xd hdi, né thic ddy cic mbi quan hé
Kkhéng chi giup cho viéc quan ly heat dong sin xudt cdng viéc va hoat dong kinh doanh. Cing véi sy
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phat trién ciia céc luc lucmg san xuét, hoi nhdp kinh
t€ va m cira thi truomg vién thong tir ném 1995, tai
Viét Nan thi trring vién thong d c6 nhimg chuyen
b|en manh mé trong hai théip mén qua. Cu thé, cung
¢éip dich vu vién théng va dac biét dich vu théng tin
di dong ¢ Viét Nam cd mirc ting truéng vuot bic.
Béng hanh voi su tang trudng 14 tinh canh tranh gay
gat trong nganh kinh doanh nay. Lic nay, thach thirc
16m lao dbi véi cdc nha cung clp dich vu théng tn
di dong 13 phat tmén thué bao va duy tri thué bao
(khach hang hién cé). Pé dat dugc muyc tiéu ndy,
mét trong nhiing céng cu hiftu higu duge nhidu nha
nghién ciry khing dinh 13 nang cao higu qua truyén
théng marketing gitip truyén tai duge nhimg théng
tin, thong diép tir nha cung cdp dich vu, gitip khich
hang ¢6 duge nhimg théng tin ddy di vé doanh
nghiép, khich 1¢ hanh vi mua hing va duy tri dugc
mdi quan hé vdi khach hang,

Mot trong nhimg phuong tién tuyén thong
marketing duge xem 13 dat higu qua rit cao trong
viéc tzo dyng 1ng trung thanh ciing nhir thic diy
ngudi tiéu ding nhanh chéng tién t6i quyét dinh
mua |3 rruyen théng truyén miéng (Matos & Rossi,
2008; Kotler, 2600). Tai Viét Nam. mét nghién ciru
treée diy da cho lhay ¢4 nhimg tac déng cb ¢ nghia
cia hidu qua truyén thong lén truyén théng truyén
miéng (Hoadng L& Chi & Nguyén Thi Minh An,
2013), nghién ctru d duge thue hién véi déi toong
khich hang la thué bao dién thoai di dong. Tuy
nhién, nghién ciru d6 duge trién khai tai thanh pho
Hb Chi Minh, 14 khu dé thi déng dan cu nhit va c6
nén kinh t& phat trién nhét ¢ Viét Nam. Cau hoi dit
ra la: ligu rang co sy khac biét trong hanh v truyen
tuéng ciia cac thué bao & khu vuc thanh phé HS Chi
Minh véi cac thué bao di dong & céc dia ban khic,
cu thé 14 khu vyc néng thén, hay khéng?

Tir nhimg l4p ludn trén diy, nghién ctru nay duee
thire hién nhdm dat duge cac myc tiéu sau:

- Xéc dinh va do llm'ng anh huéng cia truyén
thong marketing lén truyén théng !ruyen miéng
trong nganh dich vu thong tin di dong déi véi thué
bao di dfng ¢ khu vuc ndng thén Viét Nam.

- So sénh sy khac biét cua hleu qui truyen théng
marketing lén truyén théng truyén miéng giwra cac
di tugng khach hang la thué bao di déng & khu v
TP Hé Chi Mioh va khu vizc nong thén.

Bii tiegmg nghién ciu trong nghién céu niy 1a
hiéu qua hoat déng truyen thong marketing cia
doanh nghidp.

Pham vi nghién ciru: nghién cfu d6i véi th
truomg tiéu dung (khich hang ca nhan) dich vy
thong tin di dong khu vuc ndng thon Viét Nam.

Y nghia ciia nghién ctru: nghién cira duge thue
hién cho thiy higu qua eia cae boat dong truyén
thong cua doanh nghlep thoug tin di dong cd tac
ddng nhu thé nao dén truyen thong rruyen miéng, va
6 nhing khac biét nhur thé ndo khi so sinh hidu qua
cia tac dong nay }n déi tuong khich hang 13 thué
bao o TP. HCM.

2. Co s& 1y thuyét va phuong phip nghién cir

2.1, Khdi nigm truyén thong

Tmyeu théng 1a sir trao dbi thdng tin mang tinh
hai chién nhim chia s¢ sy hiéu biét l4n nhau (Dun-
can & Moriarty, 1998, trich trong Lages & cong su,
2005). Tmng céc tai liéu ma:ketmg, nhing nghién

ciru vé truyen théng chiém v1 tri khid quan trong.
Theo Anderson (1998), truyel:\ thﬁng manh mé s¢
din dén két qua la cac bén dbi tac co duoc théng tin
hai chiéu 3t hon, qua do, ho s& tr tin hon trong
quan hé va vi thé ma ho sin sing hom trong viée duy
n m01 quan hé. Theo Lages & céng su (2009),
truyen thong 6 thé xem la thanh phan quan trong
nhét dé co giao tiép thanh cong giita cac dbi thc.
Nhitng doanh nghiép c6 mure dd giao tic cao thudmg
chi tiéu ugufm lyc quan trj va tai chinh véo viée duy
tri va phat trién mang ludi mlyen Lhong trong moi
trmmg cua ho. Piéu ndy cho thiy truyén théng 13
méu chét dé co duge méi quan hé manh tir 46 din
dén thanh tich cao clia doanh nghiép.

Trong linh vuc vién théng, lov ich cua truyén
théng trong tac dung chat lwong méi quan hé giira
nhi cung clp va nguoi mua di duoc khing dinh
trong nghién ciu coa Poovalingam & Veerasamy
(2007). Truyen thong hiéu qua cé tic dong lén chat
Irgng moi quan hé gitra nha cung cép dich vu vién
thong va khach hang, qua d6 €6 tic dong c6 ¥ nghia
Jén 1ong trung thanh cta khich hang cling da dugc
khang dinh trong nghién ciru ctia Hoang Lé Chi va
Nguyén Thi Minh An (2012).

2.2. Khdi nigm higu qué truyén thong

Truyén théng hiéu qua 14 viée trao dbi, chia sé
théng tin mdt cich ding lic va c6 y nghia giira cic
dbi tic trong sy théng cam, théu hiéu 1in nhau
(Sharma & Patterson, 1999). Trong mdi trudng kinh
doanh, truyén thong higu qui I3 cach dé doanh
nghigp gidi thigu, huéng din va dam bao cho khich
hang c6 thong tin ddy du vé cac san phimvdich vy,
céch sir dung san pham/dlch vy cling nhu nhimg
ti¢n ich tir chung bing mot cach d& hiéu va dé tiép
nhan nhat.

Trong nganh dich vu vifn théng, s dung lie va
tinh cdp nhjt cia céc théng tin lién quan | den trang
thé ciia hé thing thong tin, nhimg thay dbi vé cong
nghé trén mang ludi théng tin, nhimg théng tin vé
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dich vy va nhimg tién ich méi cia hé théng thong
tin, cling nhur nhimg théng tin vé céc chirong trinh
khuyen mai, vu d3i cho cac khach hang lén, thin
thiét, chinh 12 higu qua truyén théng (Hoang Lé Chi
& Nguyen Thi Mmnh An, 2013) Pé ¢6 duoe hién
qua tmyen théng trong nganh vién thong, céc doanh
nghiép cdn quan tdm dong théi dén cac phuong
dién: (1) ndi dung cia truyén thong; (2) sy ding lic
cha truyen thong va (3) phuong dién giao tiép cua
truyen théng.

2.3. Khéi niém truyén thing marketing

Theo Kotler & Keller (2012), truyén thong mar-
keting 1a nhimng phuong tién md nh& d6 cac doanh
ngh:ép tim cach thong béo, thuyet phuc va nhac nhu
ngudi tién ding mot cich tryc tiép va gian tiép v&
cac san phim va thuong higu ma ho ban. Co thé
hiéu raug, truyén thong marketing la nhlmg phuong
tle,n ma cong ty ¢ thé sir dung G¢ thidt lap mét sy
d6i thoai va xdy dyng cic mbi quan hé voi khich
heing Kotler & Keller (2012) ciling da khang dinh
rang truyen thong marketing gitp cing & long
trung thanh cua khach hang va qua dé déng gop vae
tai san khach héng (customer equity).

Nghién cfru ciia Hodng Lé Chi vd Nguyén Thi
Minh An (2013) d# tdng hop cac phuong tién truyén
théng marketing thdng qua cdc hinh thite truyén
théng cu thé sau: (1) Ban hang ca nhdn, (2) quang
cdo, (3) khuyen mai, (4) xuat ban, (5} quan h¢ cdng
chang, (6) tiép thi true tlep, va (7) truyén miéng.
Céc hinh thie truyén théng marketing ndy duoc
dién giai nhur sau:

- Bdn hang cd nhdn {(personal selling) la hinh
thirc truyén thong marketing thong qua: zidi thidu
bén hang, hop mit khich hang, chuong trinh khich
18, héi che trién 1am thiong mai.

- Qudng cdo (adveriising) 1a hoat dong truyén
théng marketing thong qua: quang cao béo va phét
s0ng, bao bi bén ngoai san phém, tai liéu dinh kém
bao bi, Phim anh, Brochure va booklet, 4p phich va
& roi, danh ba, quang cdo in lai, bang quang céo,
bang higu, vit phdm tnmg bay & cira hang, DVD.

- Khuyén mdi (discount) 1a hoat dbng truyén
théng marketing théng qua: thi dua tré choi, gidi
thuu'ng tron goi, rat thim may mén, qua ting, hang
miu, phleu thudng, hoan tién. .

Xudt bdn (publication) 13 hoat déng truyén
théng marketing thong qua: xuit ban phdm, tap chi
cong ty, nhan dign thuong higu.

- Quan hé cang chung (public relation) 14 hoat dong
truyén thong marketing thng qua: bai dién lhuyet hoi
thio, bao cho thudng mén, thién nguyén, quan hé cong

déng, van dong hinh lang, 16 chirc sw kién,

- Tep thi trire tiép (direct marketing) 13 hoat dong
truyén thdng marketing thong qua: catalog, thr, tiép
thi qua dién thoai, mua sam dién tir, truyén hinh mua
sém, email, SMS, blog cong ty, fanpage, trang web.

- Tmyén miéng (word of mouth) 1& hoat dong
truyén théng marketing thong qua: hoat dfng truyén
khiu cita khich hang véi khéch hang.

Nghién ciru cia Hoang L& Chi va Nguyén Th
Minh An (2013) ciing dd nhdn dinh ring: céc hinh
thirc truyén théng tir hinh théte (1) dén hinh thire (6)
la nhitmg hinh thirc ma doanh nghiép chu djng to
chie thuc hign. Riéng déi véi hinb thirc truyen
miéng, doanh nghiép khéng thé chu déng chuyén tai
thong diép i khach hing qua truyén miéng dugr,
t‘ruyén miéng phu thudc hodn toan véo khich hang
qua dong co thiic day ho n6i véi ngudi thin quen vé
cam nhan clia ho dbt véi nhimg san phinm/dich vu
cua nha cung chp, qua nhimg trai nghiém cta ho
trong subt qua trink mua, béu ding va si dung cée
san phim/dich v, ké ca cam nhan ciia ho vé nhimg
hoat déng rruyen théng marketmg ma cong ty thue
hién (céc hinh thirc tir 1 dén 6 ké trén). Bén canh do6,
céc tac gia ciing @3 phin loai 6 hinh thirc truyén
thong ké trén thanh ba nhém phirong tién tmyén
théng marketing:

- Truyén thong qua ban héng cd rhén: gbm ban
hing ca nhén va khuyén mai.

- Truyén thong dai ching: gbm quéng céo, xudt
bén, quan hé coéng ching.

- Truyén thong tiwong tée: matketing truc tiép.

2.4. Tém quan irong ciia trupén thing truyén
migng

Theo ly thuyét truyen thong marketmg, truyén
thdng truyén miéng duge hidu la: “tuyén thong phi
chinh théng, trong hinh thitc truyén thong nay, théng
tin dugc truyén dat true tiép tir khich hing nay téi
nhimg khich hang khic v&: quyén so hiru, sir dung,
hofic dic tnmg cia nhiing hang hod va dich vu cu
thé, va/hodc vé nhimg ngudi ban” (Westbrook, 1987,
261). Hinh thitc truyén thdng nay ciing 13 hinh thirc
truyén théng phi thuong mai, bdi doanh nghiép
khéing thé tra tidn cho nhing khich hang caa minh
@& ho thyc hién truyén miéng cho nhiimg ngudi thin
quen cua ho. Cling chinh boi tinh chit phi thuong
mai ma truyén thdng truyén miéng cé hiéu qua tac
dong dén ngudi tisu dung trong giai doan chuyén déi
thuong higu manh gap 7 1&n so véi quing cao trén
bio va tap chi, gip 4 Ian so voi ban hing trre tlep va
gip 2 1an so vé1 quing cdo trén radio (Katz &
Lazarsfeld, 1995, trich trong Raluca, 2012). Ngoai
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ra, truyén miéng c6 higu qua gip 3 lan so véi quing
cdo frong viéc lam dao nguoc thai do khéng dbng
thuén hedc thir o cia ngudi tidu ding thanh thai do
tich cue. Theo Gremler (2001), véi déc tinh vd hinh
cua dich v, ngudi tiéu ding thuémg kho danh gis vé
dich vy va gip nhiéu i ro hon so véi vige tiéu ding
hang hod, do dé truyén théng truyén midng lai cang
c6 ¥ nghia déc biét quan trong. Ddi khi mot lon giai
thigu tir nhimg ngudri thin quen, ddng nghigp hay it
mét chuyén gia ciing di dé thuyét phuc mdt cd nhan
dung thy mét dich vu née 86 (Gremler, 1994).
Truyén ihong truyén miéng cé tic dung lAm giam
d4ng ké chi phi duy tri khach hang hién c6 va hép
d&n khich hang mdi théng qua hiéu (g tao gis m
khach hang subt doi (customer lifetime value) ciia né
{Lee & cing sy, 2006).

Nhu vy co thé nhan thdy ring, truyén théng
truyén midng ¢ tim quan trong dic bigt trong
truyén théng markelmg, nh\mg dé ¢6 duge no,
doanh nghiép cin co nhimg nd lyc dic bidt dé tac
dong vao khach hang théng qua nhimng cam nhin
mang tinh ca nhan cua ho, qua dé hanh déng truyén
mié¢ng méi duge thyc hign. Nghién cinu ciia Matos
& Rossi (2008) da kham ph nhimg nhdn 16 tién 4&
anh hudng truyén miéng: s hdi long, trung thinh,
chdt heong, cam ké1, long tin, va gid tri cdm nhdn.
Nghién efru cia Hoang L& Chi va Nguyén Thj Minh
An (2013) d3 kidm dinh mé hinh ly thuyét anh
hwémg ciia su hai long vé truyén théng qua ban hing
¢4 nhén, truyén thong dai ching va truyén théng
twong tac Ién truyén thong truyén miéng. Nghién
el ndy duge thuce hién khi nghién ciru khich hang
cua nganh dich vy théng tin di djng va thue hién &
khu vy thanh phd Hb Chi Minh, 13 khu d6 thi déng
diic vA co mirc db phat trién kinh 1€ bac nhit cia
Viét Nam Két qua nghign et cho thiy hai nhan té
truyén thong qua ban hang cd nhan va truyén théng
mowg tde cb anh hudng duong va true tiép lén
truyen thong truyén miéng. Céc tic gid cua nghién
clre ndy da ¢6 nhén dinh ring nhan 8 Irr.lyen thing
dai ching khong cd tic dong 1én truyén théng
truyén miéng bai mdi trromg khdch bang tai TP. Hé
Chi Minh trong cuée song ban rén ciia minh, ho da
qud tai v6i thong tin dai chiing do d6 khong c6 dong
e dé tmyen dat lai nhimg thdng tin tir c4c phwong
uén truyen théng dai ching dén ngmh thin véa ban
bé cua minh. Dy ciing 1a 1y do din dén muc téu
nghién ciru cia nhom tc gia (vhu dé cip & myc 1).

2.5. Cie gid thupét nghién cieu

Nghién ¢lru cua nhom tac gia 12 mét nghién ciru
13p lar logi II- nghién ctu thue hién gidng nhu
nghién cim d3 ¢6 nhung ¢ nhimg ngit canh khac

(Nguyén Dinh Tho, 2011). Cu thé, nghién ciru niy
tiép nhan mé hinh nghién ciru trude ddy trong
nghién ciru clia Hoang Lé Chi & Nguyén Thj Minh
An (2013), nhung thi truomg nghién i 1a khu vire
ndng thén ciia Viét Nam.

Tmyén théng qua bdn hang ca nhén

Theo Kotler & Keller (20 12), ban hang ca nhén 13
qué trinh twong tac tryc uep mgt déi mat voi mot
hodc nhiéu ngudi mua tiém ning nhim muyc dich
gi6i thiéu, tra 1oi céc cdu héi va \dy cde don dat
hang. Khach hang khi trdi nghiém cac quy trinh cia
ban hang ¢4 nhén, hinh thanh nhimg cam nhin vé
qua trinh bin hing, vé nhiing théng dip ma nha
cung cap chuyen tal va nhitng cam nhén nay I
dong luc dé ho tmyen thong truyén miéng t6i ban
bé, ngudi thin, ddng nghiép. Nghién ctra ciia Hodng
L& Chi vi Nguyén Thy Minb An (2013) da khing
dinh truyén théng qua ban hang cd nhin cé tac dgng
dwong v myc tiép 1én truyén thong truyén midng
{nghién ciru tai khu vire TP. HS Chi Minh). Nghién
ciru cua nhém tac gia kiém dinh tai méi quan hé ndy
tai khu vire néng thén Viét Nam. Gia thuyét nghién
ctru dugce hinh thanh la:

- HI: Mirc hai long vé hidu qua truyén thong
trong bén hang ¢4 nhin co tic déng dwong va tryc
tiép 1én truyén théng truyén miéng cia cdc thué bao
dién thoai tai khu virc néng thén.

Truyén théng dai ching

Truyén thong dai ching 1a viée lruyén dat céc
théng tin/thdng diép v& ¥ tudng, hang hod, dich vy,
triét 1y kinh doanh cia doanh nghiép mét cich gién
tiép qua cic phuong tién thong tin dai chiing dén véi
ngudi tiéu ding hién 6 va tiém nang. Péy 14 hinh
thite truyén théng mét chidu (tir doanh nghiép dén
ngudi tiéu ding). Nghién ciru cha Hoang L& Cht va
Nguyén Thi Minh An (2013) da khéng dinh truyen
thong dai ching khéng c6 anh huémg ¢6 § nghia lén
truyén thong truyén miéng (nghién ciru dwgc thue
hién & khu vuc TP. H8 Chi Minh). Nghign ciru ¢ha
nhém téc gid kidém dinh méi quan hé wén day & khu
vue néng thon Viét Nam va gia thuyét nghién cinu
duoe hinh thanh nhir sau:

- H2: Mirc hai long v& higu qua truyén théng dai
ching c6 tac dong duong va trec tép 1én truydn
théng truyén cia cic thué bao dién thoai tai khu virc
ndng thén.

Truyén thong heang tdc

Truyén théng wong tic 12 hinh thic trao i
thong tin hai chidu (two way oommumcaimn) gilra
hai ddi tac, hay con goi 14 1a cach truyén dat thong
tin ddng (dynamic). Khi khich hing hai long vé qud
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trinh trong tac véi nha cung cap dich vu, ho cé thé
chuyen 1ai sy hai 19ng cia minh t6i ngudi thin, ban
bé, déng nghiép bing nhimg 15i truyén miéng tich
cwre va nguge la1. Nghién ciru cba Hoang Lé Chi va
Nguyén Thi Minh An (2013) d khing dinh truyén
thdng tuang tac ©6 téc djng duong va tryc tiép lén
truyén thong truyén miéng. Nghién ciru cia nthéom
té¢ gia kiém dinh lai méi quan hé ndy tar khu vare
néng thén Viét Nam va gia thuyét nghién cim duge
hinh thanh nhu sau:

- H3: Mic hii long v& hidu qui truyén thong
tuong tic c6 tac dong duong va trye tiép lén truyén
thong truy&n migng cia cic thué bao dién thoai tai
khu vure néng thén.

M hinh nghién ctru duoc thé hién trong Hinh 1

2.6. Phurong phdp nghién citu

Thang do ludng céc khai ni¢m nghién ciru trong
mé hinh 1y thuyét (Hinh 1) hoan toin dya vio thang
do luémg céc khai niém trong nghién céu cia Hoang
Lé Chi va Nguyén Thi Minh An (2013).

Nganh dich vu théng tin di déng dwoc lya chon
dé kiém dinh céc gid thuyét nghién cinu. Khach thé
nghién ciru 14 nhitng khach hang thué bae dién thoai
di dong clia cic nha cung c:"ip dich vy théng tun di
dong hién dang sinh séng tai khu virc néng thén
thugc céc tink phia nam Viét Nam (tir tinh Thira
Thién Hué trd vao mién Nam Viét Nam - xem Bang
9 phan Phuy luc).

C& mau duge xdc dinh phil hop véi nghién ciu
kiém dinh m hinh hdi quy bi tuyén tinh, theo cong
thiie kink nghidm - n 16w hom hodc bing 50+8p, véi

plash Tugng bién djc lap trong md hinh (Nguyén
Dinh Tho, 2011). Theo mé hinh 1y thuyét vi thang
do lwbmg cic khai nigm dbc 18p &€ xudt rén day, ¢§
miu 16n ha-n 139 12 dat yéu cau. Trong nghlen cu'u
nay, ¢ mAu diéu tra 13 210. Phuong phap liy miu
dinh mic theo céc thude tinh dia phwong, gidi tinh
v 4 mdi duge img dung € Iya chon ra cic phfm
tir mu.

Phuong phap diéu tra: diéu tra bing bang hoi.

3. Két qua nghién ciru

Két qui didu tra cho co cfu miu nghién ciru doc
trinh bay trong Bang 1.

3.1, Két qud ddnh gid 43 tin cgy thang do

Két qué danh gia 46 tin  cay ea thang do bing hé
$6 Cronbach alpha cho thiy:

Thang do mite hai long vé truyén thong qua ban
hé.ug ¢4 nhan dugc cdu thank béi nam bién quan sat
Két qué phén tich d¢ tin cdy thang do cho thdy hé 56
twong quan bién thng caa tit cd cac bién quan sat
bién thién tir 0,631 dén 0,787, déu 16n hon 0,3 va he
sb alpha 14 0,867 >0,6. Viy thang do dat d¢ tin ciy
chn thiét ma khong cin bdt cir mot sw dieu chinh
nao.

Thang do mic hé long vé truyén thong dai chong
duwge céu thanh boi ba bién quan sat. Két qua phan
tich d@ tin ey thang do cho thdy twong quan bién
tf)ng bién thién tix 0,346 dén 0,66 déu 1on hon 0,3 va
hé sb alpha 1a 0,702 >0,6 (Nguyén Binh Tho 2011)
Tuy nhién, dir ligu théng k& cho thiy, néu logi bién
MCMT3 Hiéu durgce cdc thong d‘lep tfir cde chuong
trinh 16 chitc su kién va PR, HE $6 Cronbach alpha

Hinh 1: M3 hinh Iy thuyét anh hlr('mg ciia mire d6 hai long vé higu qua truyén théng marketing
1én truyén thong truyén migng (WOM)

i
Truyén thong qua ‘
ban hang cé nhédn J

Tmyén thong dai
ching

1 Truyén thng twong H
tac

Truyen thong truyén |
miéng
(WOM)
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c6 thé ting 1én. DE cai thién d6 tin ciy ciia thang do
nay, nhom tac gia loai biéen MCMT3 vz': co ket qua
thang do c6 alpha 14 0,801, va céc hé sb trong quan
bién xong déu lénhon 0,3 , vay thang do dat dugc 4§
tin cay.

Yo
529
243
124
76
2
100

n
51
16

210

Thang do mirc hai long vé truyén théng frong téc
duge cdu thanh bai ba bién quan sat. Kc! qua phan
tich d% tin ciy thang do cho théy, hé sb Cronbach
alpha ciia thang do 1a: 0,686 > 0,6 va cac bién trong
thang de 6 hé sb twong quan bién tong bién thién
tir 0,449 ¢én 0.598 déy I6m ham 0,3. Két ludn, thang
do mirc hai long vé truyeu thdng tuong tac dat duge
d6 tin ciy cin thiét.

3.2. Két qua kidm dinh gid tri thang do

Két qua phan tich nhan t6 kham phé (EFA) cho
théy co hai nhin t5 dugc trich, trong 46, cic bién
(1) Hai long khi nhin dugc 1o thim hédi qua
SMS/Email/....; (2) C6 thé trao ddi véi cong ty qua
SMS/Email/...; (3) Hai 1dng khi nhén duoc théng
tin v dich vu qua SMS/Emall/ khong dat duoge
gia tr1 phan biét bai higu s cua hé sb tai nhin t6
(loading factor) vao cac nhin t6 duoc d& xudt déu
nhé hon 0.3. Do d6 ¢in phai loai céc bién nay.

Thu nhdp (T dé

<4
4 dén duti 8
8 dén dutn 12
12 dén duén 20
tr 201ee Kn

139
17,5
|
100

bap
vién
2
2
3
23
210

Nghé nghigp
Chu trang teat /DN
Nhén vién vin phong

Neghé néng
khic

Au didu tra

%
104

5.5
223
4.7
74
100

Bing 1: Co cau m

Sau kit logi céc bién ké trén, két qua phin tich
nhén 5 khim phé 13n 2 cho thdy, cé hai nhén tb
dugc trich voi téng phuong sai trich Ja 71,32% >
60%, cu thé 1a hai nhan 1é: (1) Tntyén thdng qua
bdn hdng cd nhén; (2) Tmyén théng dai ching. Tirc
1, phén chung cta cAc thang do déng gép vao khai
niém mirc hai long vé c4c hinh thirc truyén thong
ciianhd cung cAp on hon phén riéng va sai 56 Piéu
ndy chimng 16 cac thmg do nay giai t[nch tét khai
niém mir¢ hal 1ong vé hidu qua truyén théng cia
nha cung cap dich vu thong tin di déng. Bén canh
d6, céc bién trong chc thang do d&u ¢6 mirc tai nhan
t6 bién thién tir 0,734 dén 0,905, deu > 0,4 vaco
mite chénh léch trong mie tai nthan 6 1én nhin t6
méi blen 46 nhém vio s v&i mire tai nhén t 16n cac
nhén t6 khic déu > 0,3. Viy gia trj c4c thang do nay
chép nhén dugc.

3
73
52
15

210

D{ tudi (tubdi)

Dudn 20

20 dén durén 30
30 dén duei 40
40 dén dudi 55
r 55 1rv IEn

7
49,5
30,5
1o

Bap
vién
104
106
210

Gidi tinh

Nam
Nir

143

7
18
17,6
238
262
100

Bén day, két qua kiém dinh céc thang do l\mng
che lhay ¢6 sy khac biét so v6i mé hinh 1y thuyét
duoe ¢& xuht ban diu, cu thé: kidm dmh gia tri
thang do chi trich dugc 2 nhan t lruyen thong qua
ban hang cd nhin va .rruyen thang dai ching. Cac
bién cua  thang do truyén thong teong tic khong dat
gid trf cin thlet de giai thich khai nidm tiém an s
hai long vé truyén thong twong féc cia ngudi tiéu
dung do dé bi leai ra khéi mé hinh.

Kbai niém phy thuée trong mé hinh Iy thuyét la
truyén théng truydn miéng (WOM). Dya vao
nghién ciru cia Hoang L& Chi va Nguyén Thi Minh
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37
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Khu vue
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Ty Nguyén
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An (2013), khai mem nay dugc do lu(mg bang mdt
blen duy nhét: su sin sang gioi thién vé nha cung
cap dich vu thong tin di dong cho ngudi than/ ban
be, do d6 khéng cin kiém dinh thang | do ludmg cho
khai niém phy thugc nay. Nhu vay, Kkét qua cua qui
trink kiém dinh 43 sang loc nhung bién khong phu
hop trong cic thang do va dé xuft cac nhén t6 thich
hop dé dua vao kiém dinh mé hinh nghién ciru bang
phan tich hdi quy bbi tuyén tinh (MLR — Multiple
Linear Regression).

3.3. Két qud phan tich mé hinh hii quy bji

Tir két qua kiém dinh d6 tin ciy va &4 tri thang
do, céc khai niém dva vao phén tich héi quy bdi
ruyen tinh gom bién phu thuoc 13 truyén thang
!ruyen migng (WOM) v3 hai bién doc lap: (1) fruy én
théng qua ban hang cd nhdn (PSNS) va (2) truyén
théng dai ching {(MCMT)

Két qua MRL, kidm dinh sy phu hop cia mé hinh
cho !hay, hé sb xdc dinh R2 = 0,349. Hé sé ndy bidu
thi moi trong. quan giita bién thién hdi quy va bién
thién cia cac bién déc idp trong mé hinh, qua 46 c6
thé noi ring, cac bién doc 1ap gidi thich duogce
khoang 35% phuong sai cua bién phu thugc trong
mé hinh duge kidm dinh nay. Kiém dinh F bang
ANOVA cho thdy. mirc § nghia Sig. = 0,000. Nhu
viy, md hinh hdi quy phi hop.

Xem xét bang trong s6 héi quy (Bang 2), cac bién
truyén théng qua bén hang cd nhdn va truyén théng
dai chiung cd tic dong cung chiéu vio bién phu
thugc WOM vi trong s¢ héi quy Beta ciia ca hai bién
nay duong va cd ¥ nghia thdng ké (ca hai déu ¢
Sig. = 0 ,000). Néu so sanh tac dong cua hai bién ndy
én phy thuge WOM, cb trong s6 hdi quy chua
chudn hoa cua bién truyén thing qua bin hang cé
nhdn 13 0,732 va bién truvén thong dai ching la
0,383 nhu vay, bién nuyén thing qua ban hang cd
nhdn tac dong véo WOM manh hon so v&i truyén
théng dai ching. Xem xét kiém dinh da cong tuyén
cho thiy dung sai cita ¢4 hai bién déc 1dp (Tolerance

—T) déu bing 1 ¢6 nghia la phén riéng ciia mbi bién
d6c 1ap 1ém, do do, hé s6 phong dai phuong sai - VIF
cia ca hai bién 1a 1,000 (<2), hién wong da cong
tuyén khong xut hign. Két ludn, mo hinh héi quy
duge chap nhin. Bén canh d6, mét trong nhamg muc
tiéu cua nghién ciru ndy 14 so sdnh s khdc biét caa
hiéu qué truyén théng marketing I&n truyén thong
truyén miéng giita cic déi tueng khach hang la thué
bao di déng & khu vire TP. HS  Chi Minh va khu vie
nong thon. Dé so sanh cdc miu véi nhau, nguoi ta
can sir dung hé 56 hm quy chua chudn hoa, do do,
ham héi quy bdi tuyen tinh chua chun ho duge
viét nhu sau:

WOM =4,828 + 0,732 * PSNS + 0,383 * MCMT

4. So sinh két qua nghign ciru tai khu vire TR,
H3 Chi Minh

Nhwr da blet Kkét qua nghlen ciru vé& anh huang clia
hiéu qua truyén thong 12n wuyén thong truyén miéng,
truomg hop khach hang 13 thué bao di déng khu vire
TP Hé Chi Minh (Hoang L& Chi & Nguydn Thi
Minh An, 2013), da dua ra mo hinh hi quy bdi chua
chuin hoa dugc kiém dinh 1a c6 ¥ nghia dudi day:

WOM = 4,484 + 0,461 * PSNS + 0,547 * ICMT

Trong d6: ICMT - truyén thong twong tic va
PSPS — truyén théng qua ban hing ca nhin. Theo
46, hai tic nhan: truyén thong qua bén hang cd
nhdn va nuyén théng tieomg téc 13 nhimg nhan to tac
déag truc tiép 18n truyén thong truydn midng.

Lién két két qué kiém dinh mé hinh héi quy ¢éi
v@i cac nghién el trong hai truéng hop khdch hang
1a thué bao di déng & khu vuc TP. HCM (Hoang L&
Chi & Nguyén Thi Minh An, 2013) va khu virc néng
thén trong nghién ctru hién tai, cho thiy nhitng khic
biét dugc thé hién trong Bang 3.

Tir két qua so sanh & Bang 3, c6 thé rut ra nhifng
nhén dinh sau ddy:

Nhan t6 thir nhit 14 nuvén théng qua ban hing cd
nhdn ¢6 anh huéng dén uyén théng truyén migng
déi voi khich hing & ca khu vue TP. HCM va khu

Bang 2: Két qua phin tich héi quy bi tuyén tinh
He sé cha i']lje;: } l Turomg quan Da cfng tyén
chudn hoa ua . 8 8 1y
Model hod o | osig
B SE Beta Zero-order | Partial Part T VIF
1 (Constant) 4.828 | 077 62,392 | 000
Truyén théng
quabinhing | 732 | 078 | 528 | 9437 | ,000 528 549 528 | 1,000 | 1,000
cé nhan
Tenthéog | g5 | g7g | 297 | 4945 | 000 277 326 277 | 1,000 | 1,000
dai ching
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Bing 3: So sanh cac két gua nghién ciru cai cdc dja ban khic nhau

Gid thuyél

Sir phis hop

Truémg hop khich hing  Trudng hop khéch hang
& khu vge TP. HCM & khu vuc ndng thén

Hai long vé hiéu qua truyén thong rong bén hang
cd nhdn cb thc dgng duong va tryc tép lén truyén
théng truyén midng.

H!

Phu hgp Phit hop

Hai long v& higu qua truyen thdng dai chiing ¢4 the

dong dwong va trie tiép lén truyen thong truyén
miéng,

Pha hep Khéng phit hop

Hiai long vé higu qua tmyen théng trong tic co tic

H3 dong duong va tryc tiép kn truyén théng truyén

migng.

Khong phii hgp Phu hop

vye nong thén. Nhumg d6i vei nhin td thir hai thi
tmyen thing d(l! chiing co tac dong lén truyén thong
truyén miéng d6i véi khich hang & khu e néng
thon ma khng c6 téc ddng 1én hanh vi truyén miéng
cla khéch hang ¢ TP HCM. Piéu nay nguoc lai ddi
vé1 nhan t& thirc ba - truvén théng nrong tdc. Nhimg
khéc bt duge kham pha trén day giai thich mot
cach song dong thyc tién v& nhiing khic biét trong
hanh vi tiéu ding cua khach hang & nhimg khu virc
dia 1y khac nhau, v&i phong cach sbng, thoi quen,
mire d¢ tham nhdp cia cic phuong tién cong nghé
truyén thdng vao doi séng nguért dan khic nhau.

P31 voi nguai tiéu ding & khu vic nong thén, do
nhip séng khong qud sbi dgng, phuong tién giat tri
khéng nhidu, mire d6 tham nhip Internet chua cao,
ngum din chua bj lugng thdng tin dm ching qua
nhidu ddy toi lam tran ngap cudc sbng cia he, thi
céc phuong tén truyen théng dai ching van co
nhimg sitc manh to lén tic ddng dén tim tri nguoi
tiéu ding va khi ho hai long vé mét chuong trinh
truyén thong dai ching nao 46, ho s& cé dong luc dé
truyén dat thong tin ciing nhir cam xuc cia minh dén
nhimg ngudi xung quanh. Bén canh do, nhing
phurong tién truyén thong tuong tic lai con khé xa la
vai dai da s ngudi tiéu ding khu vuc nong thén.
Do d6, két qua diéu tra cho thdy, thang do ludmg
khai ni¢m truyén théng tremg tic, mic da dat dugc
d6 tin ciy khi kiém dinh Cronbach alpha, nhumg khi
kiém dinh gi4 tri thang do thi mirc tai nhan t8 va d
phan biét khong dat yéu ciu, cho théy ngudi tiéu
diing & khu vye nong thon con khi mo hb vé nhitng
phuong tign truyén théng niy, vi thé ma nhan
truyén thdng trong tic bi loar bo sau khi kiém dinh
gi4 trj thang do bing phin tich nhan t5 kham pha.

5. Két lugn va ham ¥ quan tri

Két qua nghién ciru cho thiy voi khach hang 13
lh_ué bao di déng & khu vic néng thén, sir hai long
vé higu qua truyén thdng trong ban hing cd nhan va

truyén thong dai chung duge khang dinh Ia c6 tic
déng dwong va trye tiép 18n truyen thdng truyén
mi¢ng. Ddy 13 ham ¥ quan trong dé cac nba cung
cép dich vu théng tin di déng quan tém dén cac hinh
thize truyén thong marketing nay.

Thit nhét, vé truyén théng qua ban hing cd nhin:
Du 1a kinh doanh & khu vic thanh thi hay ndng
thon, thi hidu qud truyén théng trong hinh thic
Lruyén théng marketing ndy phu thude tt nhidu vao
ngudi ban/giao dich vién. Tir hiéu qua cia truyén
théng qua ban hang cd nhén, s& hinh thanh cam
nhdn cia khach hang vé& nha cung cép dich v, qua
d6 ma ho c6 dong co thiic diy, ndi v& cim nhan cia
minh vé nhitng ngudi than, ban be, ddng nghiép...
Dé c6 duge higu img truyén thong truyén miéng,
cde nhén vién bin hang/giao dich vién cia nhi cung
cép dich vy khéng nhimg can trau ddi ning hrc
chuyén mén nghiép vu ma cin phai co mdt tinh than
thai d6 phuc vy tén tinh, sin sing giai quyét cac vin
d& ciia khach hang.

Thir hai, vé truyén théng dai ching: ketqua nghién
cifu cho thay lac dong clia hlcu qua truyen thong dai
chiing 1én truyén théng truyén miéng dbi voi khach
hang & khu virc nong thon la co ¥ nghla Diéu ndy goi
§ cho céc nhd quén tri marketing vé sitc manh to lén
clia truyén thang ¢ai chiing déi voi khach hang nong
thon. Viée diu tr vao nhimg chuong irinh truyén
thong dal ehung dé chuyén 1ai théng didp cia nha
cung cdp cho déi tegmg khéch hang nay nhim din
dén mot higu {ing truyen théng c6 hiéu qua cao hon
la truyen théng truyén mleﬂg 14 viée lam c6 y nghia
va hira hen hiéu qua truyen théng cao.

Thu ba, viéc so sanh sy khac vé higu qua
truyén thong lén truyén théng truyén miéng, ham y
v6i cac nhd quan trj marketing thiét 1ap nhimg
chwong trinh truyén théng tiép thi thich hop riéng
bigt voi nhimg th truémg thuge cic khu vuc dia ly
khic nhau. Cy thé, ngoai viée trién khai cac chuong
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trinh néng cao higu qui ciia truyén théng qua ban
hang ¢4 nhan sao cho phit hop véi dia phuong, dia
ban kinh doanh. Thi & dja ban khu vyc nong thén,
cic nha cung clp dich vu viln théng cin dic biét
chi trong dén vige sdng tao cac chuong trinh truyén
thong dai ching sao cho that &n tuong nhim huéng
dén viéc ning cao hidu qua truyén thang qua truyén

théng truyén miéng. Bén canh dd, tai khu vire thanh
phé H Chi Minh, cic phuong tién truyén théng
ntong tic ¢6 Anh hudng mét cich ¢6 y nghia dén
truyén théng truyén miéng, do 4o, viéc img dung
cac phuong tién truyén théng dién tu nhu: E-mail,
website, fanpage, SMS... lai 1a linh vire doi hoi sw
sang tao ciia nha tiép thi.0)

Phy lue

Bing 4: Thang do lnirng edc khii niém nghitn ciru

Trupén thong qua bin hing cd nhin

PSNS! Théi gian phuc vy & céc trung tim DV khich hang ciia XYZ hoén todn phi hop voi nhu ciu cia 151

PSNS2 Nhin vién dich vu ciia XYZ ludn sén sang phuc vu khi t6i dén véi ho

PSNS3 Nhin vién dich vu ciia XYZ co su hidu biét siu sic vé nhimg dich ma ho cung clp

PSNS4 Nhaén vién dich vu ciia XYZ luén cung cap nhimng thong tin hitu ich vé dich vu ciia ho khi to dén
voi ho

Truyén thong dui ching

MCMT1 Nhimg chwang trinh quang céo cia XYZ trén Tivi [udn hap dan t6i

MCMT2 Nhimg muyc quing cao cia XYZ trén bao va tap chi ludn hip din 1di
Téi thich thil voi nhimg théng diép ma XYZ truyén dat théng qua céc cic sy kién chuong trinh

MCMT3 P R
quan hé cong chiing ciia hg

Truyén thong twong the

ICMTI Té1 66 thé trao 4di vé) XYZ qua SMS/ Email/ dién thogi/ Blog/ websites mjt cach d& dang

ICMT2 Té1 b long kiu nhan duge thong tn vé dich vy v nhimg 381 méi cdng nghé ir XYZ qua
SMS/Email/ dién theai/ Blog/ websites

(CMT3 T6i hai [dng khi nhin dwgenhimg 1&i thim héy tir XYZ vao nhimg dip 1€ va ngdy ky niém qua SMS/

Email/ &i1én thoay/ Blog/ websites.

Truydn thong truyén migng

Té1 ludn san sang giér thiéu vé& XYZ cho ngudi than/ ban be ctia tdi khi ho c6 nhu cdu hda mang

wom thué bao di déng
Bing 5: Két qua kiém dinh d9 tin cdy ciia thang do
Thang do $4 bién Bién bj logi Cronbach alpha
Mirc hai long vé truyén théng qua ban hang ca nhin 5 o=0.867
s N N . . 3 o =0.702
Mirc hai long vé truyén thong dat ching 2 MCMTS Ty
M hi ong vé truyén théng wong tic 3 a=686

Bing 6: Trong s6 cic nhén td tic nhén cia truyén thing truyén mi¢ng (én 1)

Nhén t
[ 2
Nhén vién DV ludn sin sing phuc v 0.857 0.056
Nhin vién DV ¢6 hiéu biét séu shc 0.837 0.034
Thdi gian phuc vy cia TTDVKH 0.774 0.149
Nhan vién dich vy ludn cung clp théng tin hiru ich 0.753 0226
Nhin vién dich vy ludn phye vy tén tich 0.697 029
Hai 1ong ki nhén dwoc 161 tham hdi qua SMS/Email?... 0.498 0412
Nhitg myc gquéng cdo trén bdo va tap chi luén hdp din -0.016 0.863
Chuong trinh quang cao frén tivi ludn hap dan 0.023 0.812
Cé thé trac dbi voi cong ty qua SMS/Email .. 0.303 0.583
Hai long vé thong tn dich vu qua SMS/Email.,.. 0.419 0.531
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Bing 7: Trong sé cic nhén té tac nhan ciia trayn théng truyén migng (lin 2)

Céc nhan 16

Truyén théng qua ban Truyén thong dai

hing cd nhan chiing
Nhin viép DV ludn san sang phuc vp .882 022
Nhiin vién DV cé hidu biét siu shc 836 -072
Théi gian phuc vy coa TTDVKH .788 099
Nhén vién dich vy luén cung cip théng tin hiru ich 769 180
Nhan vién dich vu ludn phuc va tin tinh 734 .255
Nhimng myc quing cdo trén bao va tap chi luén hip din 071 905
Chuang trinh quang cdo trén tivi luén hap din 114 902
Téng phwong sai trich (%) 48.803 71.316
Eigen value 3418 1.576

Bang 8: Tém tit md hinh hi quy bdi tuyén tinh

Model Summary®
Model R R Adjusted R | Std. Brrar of Change Statisties
Square Square the Estiimate | R Square F Sig. F
Change | Change | Change
1 596" 355 349 1119 355 56.746 000

a, Predictors: (Constant), Hai 1ong vé truyén thong dai chimg , Hat long vé truyén thong quan ban hing ¢4 nhan
b Dependent Variable: Luén san sang giéi tudu véi ngudn khdce vé cong ty

Bing ANOVA®
Maodel Sum of Squares daf Mean Square F Sig.
Regression 142.020 2 71.010 56.746 000°
1 | Residual 257.779 206 1.251
Total 399.799 208

a. Dependent Variable: Luén sin sang gién (méu voi ngudi khac vé céng ty
b. Predictors: {Constant), Hai long vé truyén thong dai chimg , Hai 1ong vé truyén thong quan ban hang cé nhan

Bing 9: Thong ké c& ciu mAu didu tra

Dia phuong bip vién Pia phrong Pap vien | Dia phwong Pip vién
Trung B3 30 | Tay Nguyén 37 | Tay Nam Bd " ss
Thita Thién Hué 10 Pak Lak 18 Tién Giang 14
Bi Ning 10 Gia Lau 10 Bén Tre 14
Quang Ngai 10 Lan Déng 14 Péng Thap 15
Kién Giang 12
Nam Trung B$ 38 | Dong Nam B 50 | Téng Cong 210
Binh Pinh 8 Binh Duong 18
Phii Yén 10 Tiy Ninh 12
Khinh Hoa 10 Ddng Nai 20
Binh Thuin 10
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