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Tém tat: Thuong hiéu 1a mot tai san v6 hinh c6 gia trj d6i véi cac cong ty, nhung
viée kiém soat thwong hiéu trén moi truong sd nhu mang xa hoi tré nén ngay cang
kho khan. Muc dich ctia nghién ctru nay dé kiém tra mdi quan hé giira chét luong
cam nhan, gia tri cdm nhan, truyén miéng, su tin twong dén hinh anh va su lién
tuong thuong hidu trén cac phuong tién truyén thong xa hoi. Mot khao sat dugc
thuc hién véi 800 nguoi thuong xuyén sir dung mang xa hoi duge xur ly va phan
tich véi mé hinh ciu trac tuyén tinh va mé hinh dudng dan. Két qua cho théy tac
dong cua 4 nhan té anh hudng dén hinh anh thuong hiéu trén phuong tién truyén
thong 1a chat luong cam nhan, gia tri cAm nhan, truyén miéng trén phuong tién
truyén thong x4 hoi va su tin tuong. Nhitng phat hién ctua nhom tac gia duoc ky
vong s& cung cép dit liéu co ban, phuc vu céc chién dich truyén thong nhdm nang
cao hinh anh thuong hleu cho cac doanh nghi¢p Viét Nam thong qua viéc cai thién
su tin tudng trong truyén miéng trén phuong tién truyén thong xa hoi.

Twr khéa: SM-WOM, Hinh anh thuong hiu, Lié€n tuong thuong hi¢u, Su tin tudng,
Phuong tién truyen thong xa hoi
THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED QUALITY,
SM-WOM, BRAND IMAGE, AND BRAND ASSOCIATION ON
SOCIAL MEDIA IN VIETNAM

Abstract: Brand is a valuable intangible asset of companies, yet brand managing
is increasingly difficult in a digital environment with hard-to-control examples
like social media. This study aims to examine the relationship between perceived

quality, perceived value, social media word-of-mouth (SM-WOM)), trust, brand
image, and brand associations of Vietnamese customers on social media. The
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structural equation modeling and path analysis model are employed to analyze
the data from a survey of 800 respondents, who had experience in using social
media. The results show the impact of four factors affecting the brand image
on social media, which are perceived quality, perceived value, SM-WOM, and
trust. The findings of this study are expected to provide fundamental data for the
development of marketing strategies to enhance the brand image of Vietnamese
businesses through improving trust in SM-WOM.

Keywords: Social Media Word-of-Mouth, Brand Image, Brand Association, Trust,
Social Media

1. Giéi thi¢u

Trong giai doan kinh doanh ngay nay, noi ma loi thé canh tranh cta cong ty dén
tir nhitng th v6 hinh, thi Web 2.0 khong chi trd thanh cong cu quan trong dé quan
ly thong tin va tri thuc trong cong ty (Colomo-Palacios, 2010) ma con la cong cu
can thiét dé canh tranh va twong tac voi khach hang. No6i cach khac, Web 2.0 bao
gom viéc thiét ké cac trang web va phan mém dé hd tro va thiic day cac trong tac xa
hoi. Nhu vay khong co gi ngac nhién khi thay su phat trién manh mé cia cac tuong
tac phuc tap, da dang va tang cuong gitta cong ty va khach hang thong qua viéc st
dung cac phuong tién truyén thong xa hoi. Mot mat, cong ty tan dung cac nén tang
phuong tién truyén thong xa hoi dé mé rong pham vi tiép can khach hang (Gao &
cong su, 2018), tang cuong danh gid thuong hiéu (Naylor & cong su, 2012) va xay
dung két ndi chat ché hon véi khach hang (Rapp & cong su 2013). Mat khac, cac
phuong tién truyén thong xi hoi dang trao quyén kiém soat cho khach hang trong
qué trinh truyén thong marketing, va vi vay, khach hang dang trd thanh nguoi sang
tao, cong tac va nguoi binh luan thong di¢p (Hamilton & cdng su, 2016).

Trong bdi canh marketing s6, cac phuong tién truyén thong xa hoi dugc coi 1a
nén tang ma trén d6 con ngudi co thé xay dung mang ludi va chia sé thong tin va/
hodc tinh cam (Kaplan & Haenlein, 2010). Véi dac diém “linh hoat, lién két, binh
dang va tuong tac” (Peters & cong su, 2013), cac phuong tién truyén thong xa hoi
da tao ra nhirng thay ddi co ban trén thi treong. Thir nhdt, cac phuong tién truyén
thong xa hoi cho phép cac cong ty va khach hang két ndi theo nhitng cach ma trudc
day khong thé thyc hién dwoc. Thir hai, phuong tién truyén thong xa hoi da thay doi
cach cac cong ty va khach hang tuong tac va anh huong 1an nhau. Bang cach thu hut
khach hang qua ndi dung c6 gia tri va thiic day muc do tuong tac cua khach hang
v6i thuong hiéu, cac doanh nghiép co thé thuc day doanh sb ban san pham/dich vu
ctia minh (Malthouse & cong su, 2013). Holliman & Rowley (2014) ciing cho rang
marketing ndi dung (content marketing) 1a mot chién lugc 1y khach hang 1am trung
tAm va mo ta gia tri ctia ndi dung 13 “hiru ich, phu hop, hap dan va ding thoi diém,
dung ngit canh”. Do d6, chién lugc ndy cung cip su giao tiép hai chiéu, trong do
cac cong ty chii dong cung cip nodi dung hiru ich va khach hang phan tng tich cuc
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v6i ndi dung nay. Tién dé co ban cta chién luoc nay 14 tao ra nhan thirc vé thuong
hiéu va sy phd bién thong qua tinh lan truyén cta noi dung, kich thich sy twong tac
ctia khach hang va lan truyén sy truyén miéng (WOM) tich cuc (De Vries & cong
su, 2012; Swani & cdng su, 2017).

Nhin chung, d4 ¢6 nhiéu nghién ciru tai Viét Nam va thé gidi chi ra rang chét
lwong cam nhan, gia tri cam nhan, truyén miéng va sy tin tudng c6 anh hudng tich
cuc dén hinh anh thwong hiéu va lién twong thwong hiéu. Tuy nhién, trong cac
nghién ctru trude ddy mai chi dé cap dén truyén miéng dién tir (eWOM) ma rét it
nghién ctru lién quan dén truyén miéng trén phuong tién truyén théng xa hoi (SM-
WOM). Ngoai ra, cac nghién ctru déu huéng dén viéc tim hiéu murc do tac dong cta
hinh thtrc truyén miéng dén y dinh mua nhung khong dé cap dén viéc né tac dong
dén hinh anh thuong hiéu nhu thé nao. Trong khi SM-WOM duoc st dung thudng
xuyén dé truyén thong hinh anh thuong hiéu hay tao ra sy lién tuéng dén thuong
hiéu trong cac chién lugc truyén thong ctia cac doanh nghiép 16n. Do d6 nghién ciru
nay duogc thuc hién nhdm hé théng hoa co so 1y ludn, phéan tich mbi quan hé giira
chat lwvong cam nhan, SM-WOM va hinh anh thuong hiéu trén phuong tién truyén
thong xa hoi. Tir d6 dua ra kién nghi va giai phap nham phat trién thuong hiéu trong
mai trudng s, cu thé 1a phuong tién truyén thong xa hoi.

Nghién ctru duoc xudt phat tir bdi canh marketing s6, cu thé 1a méi truong mang
xa hoi, tir d6 nhom tac gia tién hanh quan sat va phat hién van dé. Sau noi dung
gi6i thiéu chii d& nghién ciru, trong cac phan tiép theo ciia bai viét s& tong hop cac
truong phai Iy thuyét cing véi nhitng cong trinh nghién ctru ctia cac hoc gia trong
va ngoai nudc, thu thap dir liéu qua khao sat bang bang hoi, qua cac bai bao khoa
hoc, qua phong van ddi tugng dé hinh thanh cac ludn ctr thyc tién. Tiép theo 1a két
qua phan tich luan ctr va dir liéu nghién ctru. Pay la co sé cho viéc chung minh céac
gia thuyét, phat hi¢n cac quy luat, cac diém manh yéu, cac sai léch dé 1am co s&
cho viéc nhan dinh két qua va dua ra khuyén nghi trong noi dung cudi ciing cua bai
nghién cuu.

2. Téng quan tinh hinh nghién ciru

Phuong tién truyén thong xa hoi 1a mot thuat nglr chung dé chi cac cong cu lam
trung gian giao tiép giita con nguoi v6i nhau (Kim & cong su, 1998). Richter &
Koch (2007) da dinh nghia phuong tién truyén thong xa hoi 1a “mot tmg dung, nén
tang truc tuyén va phuong tién truyén thong tao diéu kién cho su twong tac, cong tic
lam viéc va chia sé ndi dung”. Cac hoat dong marketing str dung cac phuong tién
truyén thong x4 hoi nham gia ting cac co hoi dé xay dung mbi quan hé voi ngudi
tiéu dung va thu hep khoang cach véi ho (Kelly & cong su, 2010).

Ngay nay khi ban 1¢ dién tir phat trién 6n dinh cing véi sy ting truong cla
Web 2.0, nguoi tiéu dung dan va chudng viéc mua sim trén cac nén tang xa hoi.
Viéc ap dung rong rii cac nén tang xi hoi (Social Media Platform — SMP) di trao
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quyén cho ngudi tiéu ding trong viéc tim hiéu vé cac san pham ban 1é. Tir d6 hinh
thanh nén thuong mai xa hoi, tip trung vao cac phuong tién truyén thong xa hoi va
truyén thong da kénh nham tac dong dén nhan thirc va hanh vi mua ctia ngudi tiéu
ding (Baethge & cong s, 2016; Wan, 2015). Diéu niy c6 ¥ nghia to 16n trong viéc
nghién ctru vé chét lugng cam nhan do n6 lién quan dén viéc so sanh nhiéu thudc
tinh cua san pham voi cac san pham khac (Kaplan & cong su, 1974).

V6i sy ra doi cua cong nghé thong tin, cic nén tang xa hoi, WOM truyén thong
dan duoc mo rong véi eWOM va hién tai 1a SM-WOM. SM-WOM dugc hiéu 1a
cac noi dung truyén miéng (WOM) duoc ding tai boi ngudi tiéu dung binh thudng
trén cac phuong tién truyén thong xa hoi va c6 anh hudong dén nguoi tiéu ding khac
(Ghosh & cong su, 2014).

Theo Pozin (2014), cac phuong tién truyén thong xi hoi rit quan trong trong
viée “xdy dyng thuong hiéu, mua lai va giit chan khach hang”. TAm quan trong ctia
cac phuong tién truyén thong xa hoi trong chién luoc xay dung thuong hiéu 14 do
s6 luong ngudi dung phuong tién truyén théng xi hoi dang hoat dong rat 16n va
dang khong ngimng tang 1én. Mot khia canh quan trong ctia cac phuong tién truyén
thong xa hoi tir goc do thuong hidu va marketing 1a ngudi ding c6 quyén kiém soat
n6i dung ho xem, chia sé, xdy dung hodc binh luan. Diéu nay gitp ngudi tiéu ding
¢6 cai nhin khach quan vé thuong hiéu, tir d6 hinh thanh nén hinh anh thuong hiéu
trong tam tri khach hang.

Nghién ctru nay str dung 1y thuyét va mé hinh cia Ghosh & cong su (2014) dé
giai thich méi quan hé gitta SM-WOM véi hinh anh thuong hiéu, lién tuéng thuong
hiéu va chat luong cam nhan. Do d6, nhom tac gid s€ nghién ctiru mbi quan h¢ gitra
chét lugng cam nhan, SM-WOM, hinh anh thuong hi€u va lién tuéng thuong hi¢u
trén phuong tién truyén thong xa hoi tai Viét Nam. Va dua trén két qua phén tich
va tich hop tir cac nghién ctru trude day dugc thuc hién bang cach sir dung tim
kiém dya trén tir khoa. Céc tir khoa duoc tim kiém trong co s& dit liéu ciia Google
Scholar, ScienceDirect la: social media WOM, perceived quality, brand image.
Mic du c6 rat nhiéu nghién ctru xudt hién trong két qua tim kiém ban dau, nhung
chi ¢6 hon 50 nghién ctru pht hop dé dwa vao phan tich céc tai lidu tap trung vé
hoat df)ng truyén miéng cta nguoi tiu dung trén cac phuong tién truyén thong xa
hoi. Didu quan trong can luu ¥ 13 nhiéu tai liu, bai bao khong thé truy cap thong
qua thu vién truong ctia nha nghién ctru, do d6 téng sb tiép tuc giam xubng con gan
30 nghién ctru.

Mic du c6 mot s6 moi quan h¢ khac nhau da dugc xac dinh thong qua phan tich
tai liéu, nhung nhom tac gia quyét dinh tap trung vao khoang 10 nghién ctru dé xem
xét mdi quan hé gitta SM-WOM, chét luong cam nhén va hinh anh thuong hiéu.
Theo Farzi & Fattahi (2018) vé eWOM qua mang xi hoi (social network sites -
SNS) di chi ra eWOM trén SNS c6 tac dong dang ké dén nhan thirc clia nguoi tiéu
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ding vé hinh anh thuong hiéu va y dinh mua hang. Khi hinh anh thuong hiéu duoc
cai thién s& anh huong dén nhan thirc ciia ngudi tiéu ding va cung ¢b ¥ dinh mua
ctia ho. Do d6 su gia ting eWOM tich cuc lién quan dén san phdm va thuong hiéu
trén mang xi hoi s& nang cao nhéan thirc ctia ngudi tiéu dung vé hinh anh thuong
hiéu va y dinh mua. Park & cong su (2020) cting phat hién ra WOM trén mang xa
hoi lam ting ¥ dinh mua hang cta ngudi tiéu dung ddi voi cac thuong hiéu cao cap,
day 1a mot qua trinh quan trong trong hanh trinh mua hang va cling 1a h¢ qua chinh
cia WOM trén mang xa hoi. Bén canh d6, y dinh tham gia WOM trén mang xa hdi
ciing gan lién v6i gia tri ma khach hang nhan thirc duoc, diéu nay ngu ¥ rang ngudi
tiéu dung muén théo ludn veé tinh trang cua ho voi ban be, gia dinh, tham chi gidi
thiéu mot thuong hiéu cu thé cho ngudi quen cua ho (Berger, 2014).

Két qua nghién ctru ciia He & Li (2010) da chirng minh chat lugng cam nhan c6
anh huong dén gia tri thuong hiéu duoc trung gian qua gia tri cam nhan. Shanahan
& cong su (2018) ciing di chi ra cic phuong tién truyén thong xa hoi 1a méi truong
phong phu dé cac nha quang cdo tuong tac voi ngudi tiéu dung ¢ cap do ca nhan
hoa, tir d6 gia ting chat lwong cam nhan va 10ng trung thanh véi thuong hiéu.
Dellarocas & cong su (2007) da cho thiy ngudi tiéu dung trong ban 1¢ dién tir st
dung cac nén ting mang xa hoi nhu mot kénh thong tin dé danh gia chat luong san
pham. Tir viéc d& dang so sanh cac san pham cung loai trén mang xa hoi, nguoi
ding dan hinh thanh nén chat lugng cam nhan vé san pham, tir d6 nhan thic vé gia
tri cam nhan.

Tir cac nghién ctru trén, nhom tac gia nhan thay can thiét phai thuc hién cac
nghién ctru khoa hoc dé danh gia mdi quan hé cia SM-WOM vdi hinh anh thuong
hiéu va chat lugng cam nhan, lién tuong thuong hiéu trén cac phuong tién truyén
thong xa hoi. Va trong tim ctia nghién ctru nay dugc trinh bay dé dua ra dugc danh
gia va tom tat vai trd ciia cc tic nhan: chat luong cam nhéan, gia tri cdm nhan, SM-
WOM, su tin tuéng, hinh anh thuong hiéu, lién tuong thuong hiéu. Tir tong quan
chi tiét vé phan tich tong hop cac quan diém va nghién ctru lién quan, nhom tac gia
da dua ra gia thuyét cho mo hinh nghién ctru va tién hanh kiém ching dinh lugng
mo hinh do.

3. Gia thuyét nghién ctru

Zeithaml (1988) dinh nghia chat luong cam nhan 1 danh gia chu quan cua nguoi
tiéu dung lién quan dén tinh wu viét tong thé ctia san pham. Mitra & Golder (2006)
cho rang chét lwong cam nhén 14 sy danh gia chu quan tong thé vé chat luong so voi
ky vong. Nhitng ky vong ndy dua trén trai nghiém ctia khach hang dudi nhiéu tac
dong nhu danh tiéng thwong hiéu, gia ca va quang cao. Mot s6 luong dang ké tai lidu
d3 duoc tong quan dé giai thich mdi quan hé giita chat lwong cam nhédn va gia tri
cam nhan (Dodds & Monroe, 1985; Zeithaml, 1988; Teas & Agarwal, 2000; Grewal
& cong sy, 1998). M6 hinh gia — chét luong — gia tri (Monroe & Krishnan, 1985)
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va mo hinh gia tri cudi cung (Zeithaml, 1988) dé xuét rang chat luong cam nhan c6
thé anh huong truc tiép dén gia tri cam nhan. Teas & Agarwal (2000) nhan thiy ring
moi quan hé giira gia ca va gia tri cam nhan 1am trung gian cho chat lwong cam nhan.
Grewal & cong su (1998) ciing tim thidy mdi quan hé tich cuc giira chit luong cam
nhén cua ngudi mua va gia tri cdm nhan. Do do, nhom tac gia dua ra gia thuyét sau:

HI: Chdt lwong cam nhdn co anh hwong tich cwc toi gia tri cam nhan trén cac

phirong tién truyén thong xa hoi.

Gia tri cam nhén 1a “danh gia tong thé cua ngudi tiéu dung vé tién ich cla san
pham dya trén nhdn thic vé nhitng gi nhan duoc va nhitng gi cho di” (Zeithaml,
1988). Trong ngit canh truc tuyén, cu thé 1a trén cac phuong tién truyén thong xa
hoi, gia tri cdm nhan cua nguoi tiéu dung dugc dinh nghia la sy danh gia vé loi
ich va su hy sinh nhan thirc duoc ctia ngudi tiéu dung d6i voi ndi dung truc tuyén
(Wang & cong su, 2013). Kim & cong su (2008) dinh nghia loi ich nhan thic duoc
1a “niém tin ctia nguoi tiéu dung vé mirc d6 ma ho sé& trd nén tét hon tir giao dich
tryc tuyén voi mot trang web nhat dinh”. Ly thuyét vai tro (Biddle, 1979) ciing giai
thich méi quan hé gitra gia tri cam nhan va y dinh SM-WOM rang nhimng khach
hang cho 1a ho da thu dugc gia tri cao, co6 nhiéu kha nang s¢€ tr¢ nén gén bo véi cac
nha cung cip va tim cach chia sé voi nguoi khac. Kirmani & Zeithaml (1993) ciing
dé xuit mot moé hinh mé ta cac tién dé va hau qua cua chét luong cam nhan lién
quan dén hinh anh thuong hiéu. Do d6, nhom tac gia dwa ra cac gia thuyét sau:

H2: Gia tri cam nhdn co tac dong tich cuc dén hoat dong truyén miéng trén cac
phirong tién truyén thong xa héi.

H3: Gia tri cam nhan co tac dong tich cuc dén hinh anh thwong hiéu trén cdc
phirong tién truyén thong xa héi.

Céc nghién ctru trude day vé su tin tudng di ching minh rang nhirng ngudi mua
truc tuyén bi anh hudng boi sy gidi thiéu cia WOM c6 xu hudng tin tudng tich cuc.
Brown & Reingen (1987) cho ring su gidi thiéu cia WOM dai dién cho yéu t6 anh
huong dén hanh vi cta cac ca nhan thong qua cac kénh truyén thong khong chinh
thirc. Kim & Prabhakar (2000) di chimg minh rang su giéi thiéu cia WOM dong
mot vai tro quan trong trong viéc tang muc do tin cay trong thuong mai dién tir.
Kuan & cong su (2007) nhan thiy rang gidi thieu WOM trén mang x3 hdi c¢6 nhiéu
kha ning tao dugc long tin clia ngudi tidu dung trong moi truong truc tuyén hon 1a
trong moi trudng ngoai tuyén. Ngudi dung trén cac phuwong tién truyén thong xa hoi
¢6 kha niang tin tudng vao trai nghiém ctia nguoi dung khac va y kién lién quan dén
mot s6 san pham va dich vu trén cac phuong tién truyén thong xa hoi. Nhom tac gia
nhén thfiy WOM, dic biét 1a SM-WOM c6 thé dong mot vai tro quan trong trong
viéc thu hut sy tin tudng ciia nguoi tidu dung, dan dén gia thuyét sau:

H4: SM-WOM c¢6 danh hwong tich cuc dén long tin ciia nguoi tiéu ding.
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SM-WOM 14 hoat dong gitip ngudi tiéu ding c6 thé doc va so sanh cac danh gid,
xép hang vé san phém, dich vu ma ho quan tam. Sy tin cay cia SM-WOM dugc coi
1a mirc 46 ma mot ngudi tiéu ding coi khuyén nghi, ddnh gia ctia nguoi tiéu ding
khéc 1a dang tin cdy, dung su that hodc thuc té (Smith & Vogt, 1995). Wathen &
Burkell (2002) di chi ra rang cam nhan cua ngu:(‘yi tidu dung vé do tin cdy ciia thong
d1ep la giai doan quan trong truoc khi dua ra quyet dmh mua. Trong do, danh gia va
xép hang dong vai tro chu yéu trong viéc ciing c¢b niém tin cta ngu:ou ticu dung V1
vay, danh gia va xep hang dugc du doan s€ co6 tac dong diéu tiét tich cuc dén moi
quan hé gitta SM-WOM va su tin tudng ctia nguoi tiéu dung. Nhom tac gia dé xuat
gia thuyét sau day:

HS5: Pdnh gid va xép hang c6 anh hwéng diéu tiét tich cuee dén moi quan hé gitra
truyén miéng xa hoi va su tin tuong trén phwong tién truyén thong xa hoi.

Seo & cong su (2020) nhan thay rang su tin twong cua khach hang c6 tac dong
tich cuc va dang ké dén nhén thtc vé thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu. Ngoai
ra, khi sy tin tuéong cua khach hang tang 1€n s€ kéo theo hinh anh thuong hi¢u trong
mét ho cling dugc cai thién (Deheshti & cong su, 2016), vi long tin cia khach hang
phu thude vao cach ho cam nhan vé muc do chit lugng dich vy, do tin cay cua san
pham va thong tin 6 sin,... Nhimg yéu t ndy tao nén an tuong vé hinh anh thuong
hiéu cua td chirc/doanh nghiép (Liat & cong sy, 2017). Beaudoin (2008) cho rﬁng
viée sir dung Internet ¢6 thé anh huong dén 10ng tin giita cac ca nhan. Theo Aaker
& Fournier (1995), ngudi tiéu dung tham gia vao cac mbi quan hé ¢4 nhan véi cac
thuong hiéu ma ho mua va su tin tudng 13 mot phan cua thuong hiéu va 1a yéu t6
anh hudng 16n nhét dén cac hoat dong tiéu dung truc tuyén trong thyuc té. Do giao
tiép trén cac phuong tién truyén thong xa hoi duge ngudi ding ty tao va trd thanh
ngudn thong tin quan trong vé san pham, thuong hiéu cho t6 chirc/doanh nghiép.
Chinh vi vay, su tin tuong cta khiach hang gin lién véi cac phuong tién truyén
thong x4 hoi sé& tao ra anh huong dén hinh anh va sy lién tuong vé thuong hiéu. Tur
nhirng thao lun trén, cac gia thuyét sau dugc xay dung:

H6: Si tin tuéng tac dong tich cue dén hinh dnh thwong hiéu trén phwong tién
truyén thong xa hoi.

H7: Sw tin twéng tdc dong tich cwc dén lién twong thirong hiéu trén phirong tién
truyén thong xa hoi.

Trong hau hét cac nghién ctru vé hanh vi nguoi tiéu dung, cac nha nghién ctru
déu cho rang cac yéu t6 nhan khau hoc ludn 1a cac yéu t6 quan trong anh hudng toi
hanh vi cta ho, trong d6 c6 hoat dong SM-WOM. Loureiro & Ribeiro (2014) cho
rﬁng phu nit tich cuc hon nam gidi trong viéc gidi thi€u san phém, dich vu cho ban
bé ctia minh. Bén canh d6, c6 bang chimg cho thiy nhiing ngudi c6 trinh d6 hoc
van cao, c¢6 nhidu kha ning s& chia s¢ kinh nghiém ctia ho thong qua Internet (Chen
& Law, 2016). Va mot sé nghién ctru cho thiy thoi gian sir dung mang xa hoi co

Tap chi Quan Iy va Kinh té quoc €, s6 147 (06/2022) 79



tac dong dang ké dén WOM (Balaji & cong su, 2016). Do d6, nhom tac gia dé xuét
cac gia thuyét sau:

HS8a: Gidi tinh (sex) c¢é anh huéng ‘kiém sodt’ tich ciee téi hanh ddng truyén
miéng xd hoi.

HS8b: Trinh d hoc van (education) cé anh hwong ‘kiém sodt’ tich ciee t&i hanh
déng truyén miéng xa héi.

HS8c: Thoi gian sir dung (time) ¢6 anh hieong ‘kiém sodt’tich cwc t6i hanh dong
truyén miéng xa hoi.

Sau khi thuc hién nghién ctru chi tiét va cd ging tim kiém tai liéu tham khao cac
nghién ctru lién quan, nhom tac gia da tim ra mot sb 1y thuyét phu hop v6i mbi quan
hé gitra chét luong cam nhan, SM-WOM va hinh anh thuong hi¢u trén phuong tién
truyén thong xa hoi. Do d6, nhom tac gia dé xudt mot mo hinh bao gdm tat ca cac
gia thuyét: H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8a, H8b, H8c. M6 hinh nghién ciru duge
dé xudt cho cac nhan t6 c6 moi quan h¢ dén chat lugng cam nhan, SM-WOM va
hinh anh thuong hiéu trén cac phuong tién truyén thong xa hoi.

Chét lugng | __HI+ Gia tri H3+ | Hinh anh
cam nhéan cam nhan thuong hiéu
H2+
Hgay - .
A H4+ ) \ o,/ Lién tudn
.Truyen _ a—>| Su tin tuong > ng
miéng xa hoi H7+ | thuong hi¢u
Trinh do
hoc van o Danh gia va
Thoi gian «&p han
st dung p hang

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gia
4. Phwong phap nghién ciru

Nhom tac gia da sir dung phuong phép nghién ctru tai ban: nghién ctru céc tai
li¢u, bai bao khoa hoc trudc do, clting nhu phan tich cac tir khoa lién quan, dugc
tim kiém trong co s& dir liéu ctia Google Scholar, ScienceDirect dé tim ra mo hinh
nghién ctru phi hop va tién hanh thiét ké bang hoi, déng thoi sir dung phuong phap
diéu tra khao sat dé thu thap dir liéu cho phan tich dinh luong.
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4.1 Thang do va thiét ké phiéu diéu tra

Pé kiém dinh mo6 hinh va cac gia thuyét dé xuét, phuong phap nghién ctru dinh
lugng duoc st dung trong nghién ctru nay. Céc thang do duoc st dung lai tir nghién
ctru dugc néu trong gia thuyét vi tinh twong ddng vé tinh chat va ngit canh nghién
ctru. Dé thich ung céac thang do véi nglt canh nghién ctru hién tai, nhém da tién
hanh phong van chuyén sau dbi véi 5 ngudi thudng xuyén st dung mang xa hoi va
da timg tham gia thao ludn, truyén miéng trén cac phuong tién truyén thong xa hoi,
hodc mua san pham nhd SM-WOM.

Két qua thu dugc cho phép nhéom tac gia hiéu chinh thang do va xay dung bang
hoi qua Google Form nham phuc vu cho khao sét tryc tuyén thuc hién vao thang
6 nam 2021. Dé nghién ctru thuce dia, nhém tac gia tap trung nghién ciru yéu t6
thuong hiéu trén cic phuong tién truyén thong xa hoi tai Viét Nam véi hai 1y do
chinh. Thit nhdt, cic phuong tién truyén thong xa hoi 1a cong cu phd bién hién nay
khi n6 hién hitu hang ngay trong cudc sdng ciia con ngudi, cho phép doanh nghiép
tiép can va giao tiép voi khach hang ctia minh, ddng thoi khach hang ciing duogc trao
quyén khi co thé ding tai, chia sé cam xuc, trai nghiém ctia minh d6i v6i san pham/
dich vu trén cac phuong tién truyén thong xa hoi. Thir hai, & thoi ky COVID-19 véi
cac bién phap gidn cach tir Chinh phil, moi ngudi ¢ nha nhiéu hon kéo theo viée
st dung cac phuong tién truyén thong xa hoi ting 1én, tao diéu kién cho cac doanh
nghiép c6 thé tiép can va xdy dung hinh anh thwong hiéu tir d6 thuc diy hanh vi
mua cua nguoi tiéu dung.

Mau nghién ctru dugc chon theo phuong phép thuan tién. Ddi twong khao sat 1a
nhitng ngudi da timg tham gia thao luan hay gidi thiéu véi ngudi khac vé mot vai
thwong hiéu yéu thich trén phuong tién truyén thong xa hoi. Cudc khao sat duoc
tién hanh trong 1 thang tir 15/06/2021 dén 22/07/2021, thu dugc 800 két qua khao
sat. Sau khi lam sach dit li€u, nhom tac gia thu vé duogc 642 két qua hop 1¢ dé dung
cho phan tich dir liu.

4.2 Phwong phdp phan tich dii liéu

Dau tién, dir liéu s& dugc phan tich trén phan mém SPSS. Cac k¥ thuat phan
tich duoc sir dung & giai doan nay bao gom: (i) Thong ké mé ta nham kiém tra
chét lwong dir liéu; (ii) Phéan tich nhan t5 kham pha (EFA) trén ting nhan tb
nham sang loc cac thang do (items) khéng phu hop; (iii) Tinh hé s6 Cronbach’s
Alpha nhim kiém tra so bo d6 tin cdy cua thang do. Két qua phan tich cho thay
cac thang do da duogc hi¢u chinh va cac nhan td dugc dua vao mo hinh nghién
ctru 1a phu hop, cic thang do déu dam bao do tin cdy voi hé sé Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,6.

O giai doan tiép theo, phan tich nhan té khang dinh (CFA) trén phan mém
AMOS déi véi tirng nhén té trude khi tién hanh phan tich mé hinh ciu trac tuyén
tinh (SEM), mé hinh dudng din (Path Model) trén mé hinh tong thé nham gia tri
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hoa cong cu do luong. Bé danh gia sy phi hop ctia mé hinh véi dir lidu, cac chi
s6 v6i cac ngudng xem xét dugc st dung theo Steiger (1990), Zikmund (2003),
Hair & cong su (2010). Két qua CFA trén mo hinh tong thé cho thiy tat ca
cac chi s6 do ludng sy phu hop ciia md hinh déu vuot qua ngudng chap nhin
dat ra voi CMIN/df = 2,424; GFI = 0,941; TLI (rho2) = 0,947; CFI = 0,956,
RMSEA = 0,047. Nhu vay, ¢ thé thiy mé hinh phu hop véi dit liéu thu thap dugc.
5. Két qua nghién ciru va thao luin
5.1 Két qud thong ké mé ta

Trong qué trinh xdy dung bang hoi, nhom tic gia phan loai dbi twong khao sat
theo céc ti€u chi nhu gidi tinh, trinh d6 hoc vén, thoi gian st dung mang xa hoi trong
1 ngay (Bang 1). Trong s6 642 két qua hop 18, nit chiém ty 1& vuot trdi (81,6%), da
sO dap vién co trinh d¢ dai hoc hodc cao dang (85,5%) va thuong danh tir 3-5 tiéng
st dung mang xa hoi trong 1 ngay (37,5%).

Bang 1. Thong ké mé ta mau (N = 642)

Tiéu chi Pic diém TAn suit ](12;01)@
Gidi tinh Nir 524 81,6
Nam 109 17,0
Khac 9 1,4
Trinh d6 hoc van PTTH hodc trung cép 60 9,3
Pai hoc hoac cao dflng 549 85,5
Trén dai hoc 33 5,1
Thoi giaq su dung mang <1 8 1,2
xa hdi (tieng/ngay) 123 166 25.9
3-5 241 37,5
>5 227 35,4

Nguon: Phén tich ciia nhém tac gia
5.2 Két quad nghién ciru

Dé kiém dinh cac gia thuyét nghién cru ctia mé hinh nghién ctru, phuwong phap
phan tich mo6 hinh duong dan (Path Model) va mo hinh SEM dua trén hiép phuong
sai (Covariance-based Structural Equation Modeling - CB-SEM) dugc st dung.
Céc thong tin chi tiét vé mbi quan hé trong mé hinh nghién ctru va gia thuyét duoc
trinh bay trong Bang 3, 4 va cac thong tin vé thang do di chinh stra cing hé sd
Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong Bang 2.
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Bing 2. Thang do di chinh sira va hé s6 Cronbach’s Alpha

’ P Hé Sé s 4.
Cac thang Noi dung tém tit cac thang do Hgﬂso Cronbach’s Glf trl
do : tai hoi tu

Alpha M
Hinh anh Toi tin twdng vao thuong hi€u nay. 0,668 0,760 0,514
thuong hi€u 1y 010 hisu nay 13 thuong hiéu yéu 0,549

(B) thich cua t6i.
Thuong hiéu ma t6i d@ mua trén mang 0,729
xa hoi c6 ban sac phu hop véi toi.
Giatri cam  San pham/dich vu nay rat xing dang 0,654 0,804 0,508
nhén (PV)  véi so tién ma t6i da bo ra.
bay la san phém/dich vu dang duoc can 0,748
nhac dé mua.

Thuong hiéu nay xting dang véi nhitng 0,745
gi ma t61 da phai bo ra (thoi gian, cam
xuc,...).

Khi so sanh véi ddi thi canh tranh, day 0,510
la thwong hi¢u nén duogc Iya chon.

Lién twong  Toi dé dang nhan biét thuong hidu nay. 0,561 0,811 0,518
thuong higu

Mot sb dic diém cia thuong hiéu nay 0,621
(BA)

xudt hién tuc thi trong tm tri t6i khi
nghi vé san pham/dich vu doé.

T6i c6 thé nhanh chong nhé ra biéu 0,845
tugng va logo cuia thuong hi¢u nay.

T6i c6 thé nhan ra thuong hiéu nay 0,687
trong s6 cac thuwong hi¢u canh tranh
khéc.

Truyén Téirtham khao cac goi y va danh gia truc 0,715 0,849 0,652
miéng tuyén cua moi nguoi, dé mua san pham/
xa hoi dich vu cia mdt thuong hiéu nao do.

(SWOM) Dé chic chian mua dung san pham/dich 0,892
vu hay thuong hiéu t6i mong mudn, toi
thuong doc cac bai nhan xét va danh gia
tryc tuyén vé cac san pham/dich vu hay
thuong hi¢u d6 trén mang xa hoi.

Pé lya chon ding san phém/dich vu 0,801
hay thuong hiéu toi can, t6i cling hay

tham khao cac bai nhan xét va danh gia

tryc tuyén vé san pham hay thuong hiéu

do6 trén mang xa hoi.
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Bang 2. Thang do da chinh sira va hé sé Cronbach’s Alpha (tiép theo)

, A K Hé Sé ez 4 e
Cic thang Noi dung tém tit cac thang do Hgﬂso Cronbach’s Glf trl
do : tai hoi tu

Alpha o

Chét lugng ~ Toi cam thdy chat lugng cta thuong 0,665 0,826 0,543
cam nhéan hi¢u nay co vé rat tot.
(PQ) Theo toi, thwong hidu nay luén c6 chit 0,835

luong tot.

To1 cam théy san phém/dich vu ciaa 0,791

thuong hiéu nay c6 vé rat bén.

T6i cam thdy san pham/dich vu cia 0,526

thuong hiéu nay co6 vé dang tin cay.
Su tin tuéng Mang xa hdi kha dang tin. 0,680 0,749 0,500
(TR) Toi tin ring cic thuong hidu nay luon 0,638

quan tam dén lg1i ich tot nhat cho toi.

To6i tin vao thong tin ma cac thwong 0,708

hiéu nay cung cap trén mang xa hai.

Nguon: Phén tich ciia nhém tac gia

Hé s6 Cronbach’s Alpha trong kiém dinh d6 tin cay la ky thuat duoc s dung
dé danh gia mtc d6 chit ch& cac thang do twong quan véi nhau, tir d6 giup loai bo
bién/thang do khong phi hop (Green & cong sy, 1977). Theo Nunnaly & Bernstein
(1994), Cronbach’s Alpha nén 1a 0,7 hodc 16n hon thi thang do do dang tin cay.
Ngoai ra dé thang do c6 do tin cdy cao thi hé sb trong quan vé6i bién tong ciing phai
cao, thong thuong, hé sb twong quan vai bién tong phai 16n hon 0,3 thi két qua giai
thich méi co ¥ nghia. Tir két qua Bang 2, ¢6 thé két luan céc bién trong mé hinh dat
tin cay dé str dung cho cac phan tich tiép theo.

Bing 3. Két qua danh gia mé hinh phi hop

Po lwong Panh gia Nguwong Giai thich
CMIN 710,737 -- -
DF 237 - -
CMIN/DF 2,999 Gitra 1 va 3 Rét tot
CFI 0,916 >0,9 Rt tot
GFI 0,915 >0,9 Rat tot
TLI 0,903 >0,9 Rét tot
RMSEA 0,056 <0,06 Rt tot
PClose 0,021 >0,01 Tbt

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

EFA 1a k¥ thuat dugc s dung nham thu nho va tém tit dir liéu (Barbara, 2010).
Két qua thuc hién k¥ thuat ndy ghi nhan két qua hé s6 KMO thu duoc = 0,904 > 0,5
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ham y du didu kién dé phan tich, tri s6 P ctia kiém dinh Bartlett < 0,05 chimg t cac
bién quan sat trong quan voi nhau trong tong thé. Hé sd tai nhan t6 > 0,5 dam bao
murc y nghia thiét thuc cua EFA. Nhu vay cac bién quan sat nay thoa man cac diéu
kién dé phan tich cac budc tiép theo.

Nhom tac gia kiém tra gia thuyét H5 voi bién diéu tiét “Xép hang & Panh gia”
(Rating & Review) bang phuong phap phan tich mé hinh dudong dan (Path Model)
trong AMOS.

Bang 4. Kiém dinh méi quan hé giira cac bién quan sat
va bién diéu tiét trong mé hinh SEM

Pinh gia Saisd chuin Tris6 P R? hi¢u chinh

ZTR & ZRTV 1,150 0,045 0,000 0,503
ZTR & ZSWOM -0,735 0,046 0,000
ZTR &« SWOM x RTV  -0,027 0,017 0,102

Nguon: Phén tich ciia nhém tac gia

Bang 4 di chi ra riang thong tin tir cac bai danh gia va xép hang c6 tac dong tich
cuc dén sy tin tuéng ctia nguoi tiéu dung trén phuong tién truyén thong xa hoi. Tuy
nhién, thut ngir twong tac gitta SM-WOM véi xép hang va danh gia c6 anh huong
khong déng ké dén su tin tuong trén phuong tién truyén thong xi hoi. Nhimng phat
hién nay ngu y rang thong tin tir cac bai danh gia va xép hang khong c6 vai tro trung
gian dang ké trong tac dong cia SM-WOM ddi véi su tin tudng ciia ngudi tiéu dung
trén phuong tién truyén thong xa hi.

Bang 5. Moi quan hé giira cac khai niém va két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Méi quan hé P-value Két qua
H1 PV € PQ 0,000 Chap nhan
H2 SWOM & PV 0,000 Chép nhan
H8a SWOM € SEX 0,098 Béc bo
H8b SWOM € EDUCATION 0,019 Chap nhan
HSc SWOM < TIME 0,250 Béc bo
H4 TR € SWOM 0,000 Chép nhan
H3 BI € PV 0,009 Chap nhan
H7 BA € TR 0,000 Chap nhan
H6 BI € TR 0,000 Chép nhan
H5 TR € RTV 0,000 Béc bo

TR € SWOM 0,000

TR € SWOM x RTV 0,102

Nguon: Phén tich ciia nhém tac gia
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Két qua kiém dinh cho thay sy phu hop gitra mé hinh va dit lidu. Vi mic y
nghia p < 0,05, chép nhén céc gia thuyét H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8b. Déng thot
gia thuyét H5, H8a, H8c bi bac bo do ¢6 p > 0,05.

5.2 Thdo lugn két qud nghién civu

Nghién ctru duoc thue hién nham danh gia anh huéng cua cac yéu td dén hinh
anh thuong hiéu va sy lién tudng thuong hiéu trén cac phuong tién truyén thong xa
hoi. Nhom tac gia ghi nhan SM-WOM c6 anh huéng rd rang dén su tin tudng cua
ngudi tiéu dung, qua d6 tac dong tryc tiép dén hinh anh va sy lién tuong thuong
hiéu. Két qua chi ra yéu td danh gia va xép hang khong c6 mdi quan hé diéu tiét
giita SM-WOM va sy tin tuong. Nhu vay c6 thé thiy véi mot khong gian mo nhur
Internet ndi chung va mang xa hoi noi riéng khi tat ca moi ngudi ¢6 thé ty do danh
gia va xép hang lién quan dén mot thuong hiéu din dén viéc mot sé ngudi tiéu ding
khoéng chic chin tinh chinh x4c vé nhan xét tir ngudi khac. Véi su khuyén céo cua
Bo6 Cong Thuong Viét Nam vé tinh trang nhdn xét gia (fake reviews), nguoi tiéu
dung dan can trong hon trong viéc tin twdng nhitng nhan xét, danh gia truc tuyén.

Ngoai ra, nhom tic gia cling nhan thiy rang gidi tinh va thoi gian khong c6 tac
dong dén SM-WOM, két qua nay khac voi nghién ctru trude d6 cua Loureiro &
Ribeiro (2014) va Balaji & cong sy (2016). Nhu vay tai Viét Nam khong co su
phan biét gi6i tinh trong cac hoat dong truyén miéng x4 hoi. Bén canh dé, thoi gian
str dung mang x4 hoi ciing khong anh hudng dén SM-WOM boéi theo khao sat hau
hét moi ngudi danh kha nhiéu thoi gian trén mang x3 hoi (trén 3 tiéng/ngdy), du dé
ngudi tiéu dung thoai mai chia sé kinh nghiém, ciing thao luin vé cac van dé, san
pham véi nguoi khac trén mang xa hoi. Theo két qua phan tich, bién vé trinh do
hoc vén c6 anh hudng “kiém soat” tich cuc dén SM-WOM. Piéu nay ching to hoc
van va kién thtrc hinh thanh nén niém tin va gia tri ca nhan cia nguoi tiéu ding, tir
d6 thiic day ho trao doi thong tin voi moi ngudi xung quanh nhiam dwa ra nhiing
10 khuyén hiru ich cho nhirng ngudi tidu ding khac. Theo két qua nghién ciru, chat
lwong cam nhan c6 tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan. Thong qua chit luong
cam nhén, ngudi tiéu ding co thé dua ra dugc nhitng danh gia tong thé vé tién ich
san pham nhan dwgc va nhitng gi phai bo ra, tir 46 hinh thanh nén gia tri cam nhan.
Tt viéc hinh thanh gié tri cdm nhan, nguoi tiéu dung c¢6 xu hudng tim cach chia sé
voi nguoi khac khi ho cho rr:ing ban than da thu dugc gia tri cao tir thuong hiéu, thuc
déy hoat dong SM-WOM. Su tin tudng c6 tac dong manh hon so voi gia tri cam
nhan 1én hinh anh thuong hiéu. Pidu niy cho thiy khi chit lvong cudc sdng dugc
cai thién, moi trudng s6 rong ma, ngudi tiéu dung da khong con dit ning vao gia
tri cam nhan dé nhin nhan mot thuong hi€u. Thay vao do6, ho quan tam nhiéu dén
nhitng ngudi xung quanh ndi gi vé thuong hiéu tir d6 dan hinh thanh nén cam nhan
vé thuong hiéu do.
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6. Két luan va de xuat

Nghién ctru dugc thuc hién nham kham pha mbi quan h¢ gitra gia tri cam nhan,
SM-WOM va hinh anh thwong hiéu trén phuong tién truyén thong xa hoi. Cu thé,
nghién ctru di dé xuat 10 gia thuyét bao gém cac bién chét luong cam nhan, gia
tri cam nhan, truyén miéng xa hodi, danh gia va xép hang, su tin tudng, lién tudng
thwong hiéu, hinh anh thuong hiéu cting cac bién vé thoi gian, gidi tinh va trinh do
dai hoc trong méi trudng 1 phuong tién truyén thong xa hoi. Két qua kiém dinh gia
thuyét cho thay 7 trén 10 gia thuyét dé xuit duoc chip nhén.

Két qua nghién ctru cung cap nhitng goi y hitu ich cho doanh nghiép trong viéc
tan dung phuong tién truyén thong xa hoi ciing cac chién dich marketing nhdm nang
cao nhan thirc ctia nguoi tiéu dung vé thuong hiéu dé tir d6 thuc day hanh vi mua
hang. Theo d6, bai viét dé xuat mot sé khuyén nghi sau:

Thir nhat, chét luong cam nhan 1a mot trong nhirng khia canh c6 anh huéng 16n
dén gia tri cam nhan ctia ngudi tidu ding. Tir d6 goi ¥ cho cac doanh nghiép can cai
thién chat luong san phém nhu tinh dé sir dung, do bén, dich vy, tinh thim my,...
gitip khach hang cam nhén rang ho thu duoc gi tri 1én hon s6 tién ma ho da bo ra.
Muc dich cubi ciing nham thuc day ngudi tiéu ding chia sé san pham/dich vu cho
ban be, ngudi than dong thoi tré thanh nhitng nguoi truyén thong tich cuc vé thuong
hiéu trén phuong tién truyén thong xa hoi théng qua hoat dong truyén miéng.

Thir hai, truyén miéng xa hdi dugc danh gié 1a c6 tac dong manh dén su tin tudng
ctia ngudi tiéu dung. Piéu nay goi nhic cac doanh nghiép can chu trong thuc day
n6i dung do ngudi dung tao ra dudi mot s6 hinh thirc nhu phat dong chién dich danh
riéng cho nguoi ti€u dung, st dung KOL, nguoi anh huong (influencer) trong viéc
thiic day hanh vi chia sé vé trai nghiém sir dung san pham.

Thi ba, & ning cao hinh anh thuwong hiéu thi viéc gia ting sy tin tudng la diéu
can thiét. Bén canh viéc thuc ddy hanh vi WOM tich cuc trén cac phuong tién
truyén thong x4 hoi thi ban than doanh nghiép ciing can phai thyc hién ding 10i
hira thuong hiéu ciia minh. Doanh nghiép c6 thé mé dau hoat ddng WOM bang cac
chién dich truyén thong nhung dé lan rong pham vi truyén miéng thi can phai dam
bao ludn nang cao chat lwong cam nhan cua khach hang va thuc hién ding nhiing
gi minh quang céo.

Mic du da dat duoc nhitng gia tri nhéat dinh, song nghién ctru nay van dung lai &
muc d6 thim do vi mot sd han ché nhit dinh. Han ché 1én nhét cua nghién ctru nam
& quy md mau nghién ctru, cling nhu khong cu thé hoa vé mot nhém nganh hang, do
d6 két qua nghién ctru méi chi dimg ¢ muc bao quat, khong mang lai nhiéu ¥ nghia
trong viéc hd tro cac doanh nghiép cu thé giai quyét bai toan kinh doanh ctia minh.

biéu nay da lam han ché kha ning nhan rong cua két qua nghién ctru va lam
giam gid tri cuia nghién ctru hién tai. Nhitng han ché trén day c6 thé md ra mot so
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hudng nghién ctru trong tuong lai. Cu thé 1a viéc mo rong pham vi nghién ctu tai
cac thanh phd va dia phuong khac trong ca nude. Nghién ciru ¢6 thé b sung thém
cac nhan t6 méi tic dong dén hinh anh thuong hiéu nhu quang céo, nhan thirc vé gia
cung cac bién diéu tiét nhu danh tiéng thuong hiéu, dia vi nguoi tiéu dung,... Bén
canh do, hinh anh thuong hi¢u 1a hién tuwong chu quan va dugc dua trén mirc do ly
tinh va cam tinh ctia nguoi tiéu dung. Do vay, nghién ctru trong twong lai ¢6 thé ap
dung phuong phap quan sat va thuc nghiém dé do ludng truc tiép nhitng phéan tng,
hanh vi ctia ngudi tiéu dung trong nhimg tinh hudng khac nhau. Ngoai ra, dé co
nhiing dong gop hitu ich hon vé mat thyc tién dbi voi doanh nghiép, cac nghién ciru
trong tuong lai nén mé rong nghién ctru cac van dé khac lién quan dén thuong hiéu
s6, SM-WOM, cac ndi dung lan truyen v6i the do nhanh (viral content) va théi quen
chia sé thong tin tiéu dung khi chip nhan mua sim trén méi trudng so.
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