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TAC PONG CUA TRUYEN MIENG PIEN TU DEN TAI SAN
THUONG HIEU TRONG NGU CANH TRUYEN THONG XA HOI -
TRUONG HOP CUA PIEN THOAI DI PONG SAMSUNG

THE IMPACT OF EWOM ON BRAND EQUITY IN THE CONTEXT OF SOCIAL
MEDIA, THE CASE OF SAMSUNG MOBILE PHONES

NGUYEN VAN TAM® va NHOM SINH VIEN K20C1*¥

TOM TAT: Nghién ciru nay nham muc dich tim hiéu tac dong cua truyén miéng dién tir
(eWOM) dén cdc thanh phan cua tdi san thwong hiéu (bao gom nhédn biét thwong hiéu,
chat lwong cam nhdn, long trung thanh thwong hiéu va dn twong thwong hiéu) dién thoai di
déng Samsung tai Viét Nam. Bang phwong phdp nghién ciru dinh tinh, két hop dinh lwong
thdng qua hinh thirc phong van nguoi tiéu ding tudi tir 18 dén 25 tai Thanh phé Hé Chi
Minh, két qua nghién civu cho thdy c6 sw tac dong tich cue giita truyén miéng dién tir doi
VGi tai san thirong hiéu va cdc thanh phan ciia né.

Tie khoa: truyén miéng dién tu, tai san thuwong hiéu, truyén thong xd hoi, dién thoai di
dong Samsung.

ABSTRACTS: This research aims to identify the impact of eWOM on the components of
brand equity (including brand awareness, perceived quality, brand loyalty and brand
impression) of Samsung mobile phones in Vietnam. By qualitative combining quantitative
research through interviews with consumers aged of 18 to 25 in Ho Chi Minh City, the
results show that there is a positive effect of electronic word-of-mouth for brand equity and
its components..

Key words: eWOM, brand equity, social media, Samsung mobile phones.

1. PAT VAN DE

Theo Téng cuc Théng ké, tinh dén nam
2016 dan sd trung binh cta ca nudc wdc
tinh 1a 92,7 triéu nguoi, trong do6 Thanh
phé H6 Chi Minh c6 khoing 8,2 triéu
ngudi, 13 thanh phéd ¢ dan s6 dong nhat ca
nude. Tai Viét Nam, ty 1€ nguoi diung
Internet chiém trén 53% tong sé dan sd,
dung vi tri tht 16 trong s6 20 quéc gia c6
s6 nguoi st dung Internet nhidu nhéat ¢

chau A va d6 tudi nguoi sit dung Internet
da phan 1a nguoi tré (chiém hon 50% dan
s0). Ngoai ra, Viét Nam ciing dung & vi tri
th 7 trén thé giéi vé sb luong ngudi sir
dung mang xa hoi Facebook vdi khoang 64
triéu nguoi dung mdi thang. Trong sd
nhitng nguoi st dung mang xa hdi co
khoang 46% sir dung bang thiét bi di dong
(Nguon: Cuc An toan Théng tin - B6 Théong
tin va Truyén théng).

) ThS. Trudng Pai hoc Van Lang, nguyenvantam@vanlanguni.edu.vn, Ma s6: TCKH09-15-2018

%) Truong Pai hoc Vin Lang


mailto:nguyenvantam@vanlanguni.edu.vn

TAP CHI KHOA HQC DAI HOC VAN LANG

S6 09, Thang 5 - 2018

Vi¢t Nam la mot trong nhiing thi
truong co stc tiéu dung dién thoai di dong
hap din dbi v6i cac thwong hiéu, trong do
thuong hiéu Samsung chiém thi phan 16n
nhét (34,7%).

Thj phén dién thoai VN nira d&u 2016 so véi cung ky 2015
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Hinh 1. Thi phan dién thoai tai Viét Nam
Nguon: Zing.vn

Ngay nay, hau hét cic doanh nghiép
luon mudn xay dung va phat trién thuong
hiéu cua minh dn sdu vao tam tri cia khach
hang, nhung dé xdy dung dugc mot thuong
hi€u viing manh trén thi truong, cdc doanh
nghiép phai tao dung dugc nhiing gié tri tai
san thuong hiéu ma khach hang c6 thé dé
dang cam nhan dugc. Tai san thuong hi¢u
va cam nhan cia khach hang ludn 1a mbi
quan tam cua cac nha nghién ctru trong va
ngoai nudce [1], [4], [7], [9], [11].

bé xay dung dugc mot thuong hi€u an
sdu vao tam tri cua khach hang, cac nha
quan 1y doanh nghiép c6 thé sir dung nhiéu
phuong thuc khac nhau: cac chuong trinh
quang cdo, chiéu thi, dua ra sy khac biét
cua san phém, cac su kién dé thu hat khach
hang,... Tuy vao tirng phuong thuc, sé cé
hi¢u qua khac nhau. Mot phuong thure dugc
cho 1a ¢6 hiéu qua nhung it tén kém dugc
sir dung rat nhiéu boi cac doanh nghiép trén
thé giéi cling nhu trong nudc d6 chinh 1a
hinh thtrc marketing truyén miéng.

Marketing truyén miéng ngdy cang trd
thanh mot cong cu khong thé thiéu trong
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hoat dong marketing cia doanh nghiép.
Khach hang ¢6 xu hudng tin vao 161 khuyén
tor nguoi than, ban bé hon 1a tin vao quang
cdo,... Trén thuc té, mot sé doanh nghiép
da tmg dung marketing truyén miéng va
hinh thirc ndy di dwa san phim nhanh
chong dén gan hon véi khach hang. Su tac
dong cua truyén miéng dén tai san thuong
hiéu cling da dugc nhiéu nha nghién ciru
trén thé giéi va Viét Nam quan tdm thuc
hién nhung ¢ linh vyc dién thoai di dong tai
Viét Nam hau nhu chua cé tic gia nao
nghién ctru. B chinh 1a ly do ching t6i
chon d¢é tai nay dé thyc hién.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Co s6 ly thuyét

Theo tac gia Kotler, truyén thong tiép
thi (Marketing Communication) 1a hoat
dong truyén dat thong tin vé san pham
(thuong hiéu) truc tiép hodc gian tiép dén
d6i tugng khach hang, muyc tiéu nham
thuyét phuc khach hang tin tuéng va st
dung san pham. Truyén thong tiép thi bao
gdbm nam hinh thirc chinh: quang cdo,
khuyén mii, quan hé cong chiing, ban hiang
c4 nhan va tiép thi truc tiép.

Truyén thong xa hoi 1a nhitng phuong
tién cho phép nguoi tiéu dung chia sé thong
tin dudi dang van ban, hinh anh, am thanh,
va video vd&1 nhau, véi cac cong ty va
nguoc lai. Truyén thong x3 hoi cho phép
cac nha tiép thi 14p nén mot tiéng nodi va
mot sy hién dién ctia cong chung trén web,
ddng thoi ting cudng cac hoat dong truyén
thong khac. C6 ba nén tang chinh cho
truyén thong xa hoi: cong dong va dién dan
tryc tuyén; cic bogger; mang xi hoi
(Facebook, Twitter, Youtube,...) [6].
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Truyén miéng 1a su truyén dat thong
tin khong chinh thuc tor nguoi tiéu dung
nay dén nguoi tiéu ding khac vé nhimg van
dé lién quan dén quyén so hiru, cach s
dung, nhiing dac diém cua san phé‘im, dich
vu hodc nguoi ban san phérn, dich vu ma
ho da mua [12]. Theo tac gia Silverman,
truyén miéng 1a sy truyén dat vé& san phim
va dich vu gilta nguoi v6i nguoi, nhiing
nguoi nay doc lap voi doanh nghié¢p cung
cAp san pham hay dich vu,... Sy truyén
miéng khéi ngudn tir bén thir ba va dugc
truyén tai mot cach ty phét theo phuong thirc
doc 1ap voi nha san xuat hay ngudi ban [13].

Ngay nay, v6i sy phat trién nhanh
chong cua Internet dan dén sy chuyén bién
tir truyén miéng theo truyén théng (WOM)
sang truyén miéng dién tir (eWOM). Thuat
ngit eWOM dugc dinh nghia 13 viéc truyén
miéng trén Internet [14].

Theo Hi¢p hoi Marketing Hoa Ky,
thuong hi¢u 1a mot céi tén, tir ngtr, ky hicu,
biéu tuong, hinh v& thiét ké,... hodc tap hop
cac yéu t6 trén nham xac dinh va phan biét
hang hoa, dich vu cua mgt ngudi hodc mot
nhom nguoi ban voi hang héa va dich vu
ciia d6i thu canh tranh [6]. Thuong hiéu
dong vai trd quan trong ddi véi cong ty dé
phan biét v6i cac d6i thu canh tranh hién tai
va tiém ning. Thuong hiéu ciing 13 cong cu
dé cac doanh nghiép truyén thong gia tri
cia ho dén tam tri va trai tim cua khach
hang [4]. Vi vay, cac doanh nghiép phai co
chién luoc quan 1y thuong hiéu bang cach
xay dung thuong hiéu manh c6 gid tri cao
[1],[5],[6]. Tai san thuong hiéu la thuat ngir
duogc st dung dé giai thich tai san c6 va ng
phai tra co thé ting hodc giam d6i véi cac
san pham/dich vu ctia mot thuong hiéu [2].
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Tai san (gia tri) thwong hiéu duoc céu
thanh boéi nhiéu thanh phan khac nhau.
Theo tac gia Aaker, tai san thuong hi¢u
dugc do ludng boi bdn thanh phan chinh:
nhan biét thuong hiéu, lién tuéng thuong
hiéu, chit lwong cam nhdn va long trung
thanh thuong hiéu [1]. Tuy nhién theo tac
gia Keller, tai san thuong hi¢u dugc do
ludng boi hai thanh phan: nhan biét thuong
hiéu va 4n twong thwong hiéu [5].

Gan ddy, nhidu nghién ctru vé sy tac
dong cua truyén miéng dén tai san thuong
hiéu nhu cong trinh nghién ctru cta Xu va
Chan [10] trong nganh cong nghiép dich vu
khach san. Trong nghién ctru nay, nhom tac
gia st dung két qua tir cic cong trinh
nghién ctru di trude dé xdy dung mo hinh
gia thuyét cho tai san thwong hiéu khach
san va cac yéu td tac dong dén tai san
thuong hiéu nhu quang céo, truyén miéng,
va hi¢u qua dich vy. Trong d6, tai san
thuong hi¢u khach san duoc do luong b?lng
bdén thanh phan chinh: (1) Sy nhan biét
thuong hiéu; (2) Su lién tuong thuong hiéu;
(3) Chét lugng kinh nghiém; (4) Long trung
thanh thuong hiéu. Cac tai san thuong hi¢u
ndy tac dong lan nhau va chiu sy tic dong
ctia cac yéu td khac nhu quang cdo, truyén
miéng va hiéu qua dich vu. Tuy nhién,
nghién ctru nay chi dung lai & budc thao
luan duya trén co so 1y thuyét va cac nghién
ctu di truéc dé xdy dyng mo hinh gia
thuyét cho nghién ctru, chua di vao thuc
hién nghién ctu dinh luong dé kiém dinh
lai mé hinh gia thuyét da dé ra.

Mot nghién ciru dugc thuc hién boi
Rezvani va cong sy trén thi truong dién
thoai di dong & Iran [15]. Két qua nghién
ctru cho thdy, truyén miéng c6 tac dong tich
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cuc dén tai san thwong hiéu va cac thanh
phan cua tai san thwong hiéu nhu: nhan biét
thuong hiéu, lién tuong thwong hiéu, chat
luong cdm nhdn va long trung thanh
thuong hiu.

Nghién ctru cua tic gia Nguyén
Pham Anh Tai [8] dbi v6i thuong hiéu
nha hang Tokyo Deli. Két qua nghién
ciru cho thdy, su truyén miéng c6 tac
dong lam tang gia tri tai san thuong
hiéu va cac thanh phan cta nd. Cu thé 1a
sy truyén miéng co tac dong lam ting
muac do nhan biét thuong hiéu, chét
luong cam nhan, an tuong thuong hi¢u
va long trung thanh thuong hiéu.

Tir nhimg nghién ctru trén cho théy,
viéc tiép tuc nghién ctu su tac dong cua
truyén miéng, dic biét 1a truyén miéng dién
tr (eWOM) dén tai san thuong hiéu va céc
thanh phan cta tai san thuong hiéu & cac
linh vuc khéc nhau trén céc lanh tho khac

H1
- H2
Truyén miéng dién ti
(eWOM) H3
H4

nhau 13 can thiét nhdm cing cb 1y thuyét va
tim ra nhitng phat hién mai dé b6 sung cho
tri thirc khoa hoc.
2.2. M hinh va gii thuyét nghién ciru

Dua trén co so 1y thuyét va cac cong
trinh nghién ctru trudc day, ching toi xay
dung mo6 hinh tai san thuong hi¢u dién
thoai di dong Samsung gdm bdn thanh
phan chinh: nhan biét thuong hiéu, chat
lugng cam nhén, long trung thanh thuong
hiéu va an tuwong thuong hiéu. Tu do,
chung t6i xay dung cac gia thuyét nghién
clru sau:

H1: Truyén miéng cé tac dong tich cuc
dén nhan biét thuong hiéu;

H2: Truyén miéng cé tac dong tich cuc
dén chét luong cam nhén;

H3: Truyén miéng co tac dong tich cuc
dén long trung thanh thuong hiéu;

H4: Truyén miéng c6 tic dong tich cuc
dén 4n tuong thuong hiéu.

Nhan biét thwong hiéu

Chét lwong cam nhan

Long trung thanh thuong hiéu

An tuong thuong hiéu

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru tac dong cua truyén miéng dién tir dén cac thanh phin tai san thuong hiéu

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Nghién ctru nay dugc thuc hién qua hai
budc: nghién ciru so bd va nghién ciru
chinh thire. Nghién ctru so bd duogc thuc
hién bang phuong phap nghién ctru dinh
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tinh dé xay dung, diéu chinh va bd sung cac
bién quan sit clia cic thang do tai san
thuong hi€u. Nghién cuu dugc thuc hién
béng k¥ thuat thao luan truc tiép v6i nhitng
khach hang da ting sir dung san pham va
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dich vy cia Samsung két hop véi viée
phong van, tham khio ¥ kién cia chuyén
gia trong nganh. Péi tuong ldy miu cua
nghién ctru 1a ngudi tiéu dung tudi tir 18 dén
25, thyc hién tir thang 4/2017 dén 5/2017.
Nghién cttu chinh thic dugce thyuc hién
bang phuwong phap nghién ciru dinh luong
thong qua hinh thirc phong van truc tiép
nguoi tiéu ding tudi tir 18 dén 25 bang
bang cau hoi ¢ cAu tric duoc soan sdn véi
thang do likert 5 diém, mau n=170 theo
phuong phép ldy miu ngiu nhién phi xac
suat. Nghién ctru duoc thuc hién vao thang
6/2017, dit liéu thu thap xir Iy bang phan
mém SPSS 18.0. Muc dich cua nghién ciu,
nham khang dinh gia tri va do tin cdy cta

cac thang do va kiém dinh cic gia thuyét
nghién ciru bang mo hinh hdi quy boi.
4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Kiém dinh thang do va phan tich
nhan tb

Két qua kiém dinh do tin cdy cua cac
thang do bang Cronbach alpha cho thay, tat
ca cac thang do dugc str dung trong nghién
ctru chinh thitc déu dat yéu cau vé do tin
cdy (Cronbach alpha>0.6). Hé sb twong
quan bién - tong cia cac bién quan st
trong cac thang do déu 16n hon 0,3. Vi vay,
tat ca cac bién quan sat cho cac khai niém
trong nghién ctru nay déu duoc giir lai va
tiép tuc st dung trong kiém dinh bang phan
tich nhan t6 kham pha EFA.

Bang 1. Tong hop hé sb tin cdy Cronbach alpha

X i Trung binh thang | Phwong sai thang Twong quan Cronbach alpha
Bién quan sat ) R e e & P P R
do néu loai bién do néu loai bién bién - tong néu loai bién

Sy nhan biét thuong hi¢u: Cronbach alpha=0,746

BA1l 15,62 7,349 0,360 0,770

BA2 15,15 7,168 0,628 0,662

BA3 15,16 7,203 0,600 0,671

BA4 15,57 7,229 0,494 0,708

BA5 15,01 7,562 0,531 0,696
Chat lwong cam nhan: Cronbach alpha=0,807

PQ1 6,69 2,214 0,694 0,695

PQ2 6,80 2,196 0,639 0,752

PQ3 6,69 2,308 0,632 0,759
Long trung thanh thuong hiéu: Cronbach alpha=0,867

BL1 10,10 7,369 0,680 0,846

BL2 10,16 6,470 0,756 0,817

BL3 10,03 7,224 0,738 0,823

BL4 9,68 7,759 0,715 0,835
Hinh anh thuong hi¢u: Cronbach alpha=0,814

BI1 7,88 2,140 0,686 0,725

BI2 7,74 2,148 0,725 0,690

BI3 7,69 2,062 0,598 0,824
Sy truyén miéng: Cronbach alpha=0,812

ewoOM1 14,33 8,707 0,586 0,779
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Trung binh thang

Bién quan sat p X
do néu loai bién

Phwong sai thang
do néu loai bién

Cronbach alpha
néu loai bién

Tuwong quan
bién - tong

eWOM?2 14.16 9,057 0,562 0,786
eWOM3 14,56 7,928 0,702 0,742
eWOM4 14,26 8,489 0,611 0,772
eWOM5 14,66 8,307 0,547 0,794

4.1.1. Phan tich EFA déi véi cdc thanh
phan tii sin thwong hiéu dién thoai di
dong Samsung

Tai san thuong hi€u duoc do ludong
bang bdn thanh phan: sy nhan biét thuong
hiéu, chat luong cam nhan, 4n tugng
thuong hi¢u va long trung thanh thuong
hiéu. Két qua phan tich nhan t6 kham pha
EFA cung mét lic cho bon thanh phan nhu
sau: co tong cong bdén nhan té duoc trich tai
hé s6 Eigenvalue bang 1,059>1; dong thoi,
tong phuong sai trich 1a 70,94%>50% déu
dat yéu cau [16]. Cac bién quan sat co
trong s6 16n hon 0,5 dugc giit lai, cac bién
quan sat ¢6 trong s6 nhoé hon 0,5 s& bi loai
bo. Nhu vay, tai san thuong hi¢u cua dién
thoai di dong Samsung dugc do luong bﬁng
bon thanh phan 13 sy nhan biét thuong hiéu
v6i bon bién quan sat (BA2, BA3, BA4,
BAS5), chat lugng cam nhan v6i ba bién
quan sat (PQI, PQ2, PQ3), 4n tugng

thuwong hiéu vé6i ba bién quan sat (BI1, BI2,
BI3) va long trung thanh thwong véi bon
bién quan sat (BL1, BL2, BL3, BL4).
4.1.2. Phin tich EFA doi véi sw truyén
miéng vé Samsung

Su truyén miéng 1a mot khai niém duogc
do luong bang nam bién quan sat. Két qua
phan tich nhan t6 kham pha EFA cho thiy,
chi ¢c6 moét nhan t& duoc trich tai gia tri
Eigenvalue bang 2,869 > 1 véi tong phuong
sai trich bang 57,37% > 0.5% (bang 3).
Trong s cta cac bién quan sat déu 16n hon
0,5; bién co trong s6 nhoé nhat 13 bién
eWOMS5, gia tri bang 0,709. Do d6, nim
bién quan sat (eWOMI1, eWOM?2, eWOMS3,
eWOM4, eWOMS) dugc dung do luong
khai niém su truyén miéng vé thuong hiéu
dién thoai di dong Samsung déu duogc giir
nguyén. Thang do khai ni¢m nay théa man
cac yéu cau trong kiém dinh bang phan tich
nhan t6 kham pha EFA.

Bang 2. Két qua phan tich EFA d6i vdi cac thanh phan gia tri thuong hiéu

Nhén t6 trich
Bién quan sat Trung thanh Nhan biét An tugng Chét lugng
thwong hiéu (1) thwong hié¢u (2) thwong hiéu (3) cam nhén (4)
BL2 0,852
BL3 0,823
BL1 0,734
BL4 0,695
BA2 0,796
BA3 0,779
BA5 0,683
BA4 0,587
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Nhin tb trich
Bién quan sat Trung thanh Nhan biét An tugng Chit lwgng
thwong hiéu (1) thwong hiéu (2) thwong hiéu (3) cam nhén (4)

BI2 0,799

BI1 0,791

BI3 0,757
PQ3 0,806
PQ1 0,803
PQ2 0,751
Eigen-value 5,942 1,642 1,289 1,059
Phuong sai trich 42,443 54,170 63,376 70,940

Bang 3. Két qua phan tich EFA ddi véi sy truyén

miéng ve thuong hi¢u

Heé s6 nay dat tir 0,25 tré 1én dugc cho 14 ¢6

su tuong quan kha chit gitra bién phu thudc

Bién quan st _ sWoMm va bién doc 1ap. H s0 nay cang gan 1 thi
(mot nhan to trich) su twong quan cang chit. Két qua phan tich

eWOoM3 0,828 hdi quy tuyén tinh cho thay ring, sy tuong
ngmlll g;gi quan tuy?%n tinh giita bién doc lap sy truyén
SWOM2 0,730 miéng vé dién thO:gli di dong Sa{nsung
eWOM5 0.709 (eWOM) va céc bién phu thudc gom su
Eigen-value 2,869 nhan biét thuong hi¢u (BA), chét luong
Phuong sai trich 57,373 cam nhan vé (PQ), 4n tuong thuong hi¢u

4.2. Kiém dinh cac gia thuyét

4.2.1. Kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh
Trong phan tich hdi quy tuyén tinh, dé

danh gid d§ phu hop cia md hinh nghién

ctru, ngudi ta st dung hé sé xac dinh R?

(BI) va long trung thanh thuong hi¢u (BL)
déu kha chit (bang 4). Trong d6, su tuong
quan thip nhét 14 giita bién WOM va bién BL
voi R?= 0,163; va sy tuong quan cao nhét 1a
giita bién WOM va bién BA vdi R?= 0,396.

Bang 4. Chi tiéu danh gia d6 phu hop ciia mo6 hinh

Bién doc 1ap eWOM va bién M©b hinh R R? R? diéu chinh Sai s6 chuén
phy thudc BA 1 0629 | 0,39 0,392 0,51072
Bién doc lap eWOM va bién| MO hinh R R? R? didu chinh Sai s6 chuin
phu thuoe PQ 1 0611 | 0373 0,370 0,56734
Bién doc lip eWOM va bién| MO hinh R R? R? diéu chinh Sai s6 chuan
phu thuge BI 1 0484 | 0,235 0,230 0,61056
Bién doc 1ap eWOM va bién| MO hinh R R’ R’ diéu chinh Sai s6 chuan
phu thuoc BL 1 0404 | 0,163 0,158 0,80341
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Xét vé hé s6 xac dinh R? hiéu chinh,
két qua thiy ring c6 39,2% su bién thién
tuyén tinh ciia bién BA co thé duoc giai
thich boi bién eWOM (R? hiéu chinh
=0,392), 37% su bién thién tuyén tinh cua
bién PQ c6 thé dugc giai thich bsi bién

eWOM (R? hiéu chinh = 0,370), 23% su
bién thién tuyén tinh cua bién BI c6 thé
dugc giai thich boi bién eWOM (R? hiéu
chinh =0,230) va 15,8% su bién thién tuyén
tinh ctia bién BL c¢6 thé dugc giai thich boi
bién eWOM (R? hiéu chinh = 0,158).

Bang 5. Két qua kiém dinh ANOVA

M6 hinh Téng binh phwong | Béc tw do | Binh phwong trung binh F Sig.
Bién ddc 1ap eWOM va bién phu thujc BA
Hbi quy 28,706 1 28,706 110,055 | 0,000
1 | Phan du 43,820 168 0,261
Tong 72,526 169
Bién ddc 1ap eWOM va bién phu thudc PQ
Hoi quy 32,203 1 32,203 100,048 | 0,000
1 | Phan du 54,074 168 0,322
Tong 86,277 169
Bién doc 1ap eWOM va bién phu thude BI
Hbi quy 19,208 1 19,208 51,525 | 0,000
1 | Phan du 62,628 168 0,373
Tong 81,836 169
Bién djc 1ap eWOM va bién phu thujc BL
Hoi quy 21,137 1 21,137 32,747 | 0,000
1 | Phan du 108,438 168 0,645
Téng 129,575 169

D6 phu hop cia md hinh dugc kiém
dinh bang phan tich phuong sai ANOVA.
Trong do, dai luong F duogc st dung cho
kiém dinh nay. Két qua kiém dinh theo
bang 5, gia tri F nho nhét 1a 32,747 (mb
hinh vé6i bién doc 1ap eWOM va bién phu
thudc BL) va 16n nhét 1a 110,055 (md hinh
v6i bién doc 1ap eWOM va bién phu thude
BA). Miic y nghia (Sig.) cho tit ca cac mo
hinh hdi quy tuyén tinh don duoc quan sat
déu bang 0,00. Vi viy, moé hinh hdi quy
tuyén tinh don cho timg truong hop phu
hop véi tong thé va c6 thé sir dung dugc.
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Két qua phan tich hoi quy cho thiy
bién doc 1ap eWOM c6 tac dong lan luot
dén timg bién phy thudc BA, PQ, BI va BL.
Mtrc d¢ tac dong duoc do luong thong qua
hé s6 hdi quy chua chuan hoa B. Piéu nay
nghia 1 ctr 1 don vi eWOM thay ddi thi
BA/PQ/BI/BL thay d6i B don vi. Hé s6 B
thip nhét 13 0,47 (eWOM va BI) va cao
nhit 13 0,61 (eWOM va PQ). Nhu vay,
eWOM anh huéng it nhat dén BI va nhiéu
nhit dén PQ. Gia tri p (Sig.) cho tit ca cac
truomg hop déu nhé hon 0,05 do d6 cac tac
dong nay déu c6 ¥ nghia.
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Bang 6. Cac thong s6 thong ké ciia timg bién trong md hinh

H¢é s6 chua chuin hoa H¢é s6 chuin hoa
M6 hinh i 4, t Sig.
B Sai so0 chuan Beta
Bién doc 1ap eWOM va bién phu thugc BA
(Hang sb) 1,743 0,202 8,615 0,000
' eWOM 0,579 0,055 0,629 10,491 0,000
Bién ddc 1ap eWOM va bién phu thudc PQ
(Hang sb) 1,159 0,225 5,156 0,000
' eWOM 0,613 0,061 0,611 10,002 0,000
Bién ddc 1ap eWOM va bién phu thudc BI
(Hang sd) 2,181 0,242 9,015 0,000
' eWOM 0,473 0,066 0,484 7,178 0,000
Bién doc 1ap eWOM va bién phu thudc BL
(Hang s6) 1,544 0,318 4,850 0,000
' eWOM 0,497 0,087 0,404 5,723 0,000

4.2.2. Két qua kiém dinh gia thuyét
nghién ciru

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh
(bang 6) cho théy c6 sy ton tai cua mbi
quan hé twong quan tuyén tinh thuan va
tryc tiép giita su truyén miéng vé dién thoai
di dong va sy nhéan biét thwong hiéu voi hé
) tuong quan la 0,63, hé s6 hoi quy la
0,58, va gid tri p=0,00<0,05. Vay, gia
thuyét H1 duoc chép nhédn, nghia 1a su
truyén miéng vé thuong hi€u dién thoai
dién thoai di dong Samsung c6 tdc dong
truc tiép dén su nhan biét thuong hi¢u cua
khach hang.

Tai gia thuyét H2, két qua phéan tich
hoi quy ciing cho thay c6 sy ton tai ciia mbi
quan hé twong quan tuyén tinh thuan va
truc tiép giita su truyén miéng vé dién thoai
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di dong Samsung va chit lugng cam nhan
vo1 hé $6 tuong quan 1a 0,61, hé s6 hoi quy
la 0,61, va gia tri p=0,00<0,05. Vay, gia
thuyét H2 ciing dugc chap nhan. Diédu nay
c6 y nghia 1a khach hang s& dé dang cam
nhén dugc chit luong san phérn, gia tri cam
nhan ndy s& cao hon néu khach hang nghe
dugc nhiing thong tin tich cyc lién quan
dén chit luong san pham thong qua viéc
trao ddi thong tin truyén miéng véi nhiing
khach hang khac, nhitng nguoi biét dén
thuong hi¢u dién thoai di dong Samsung.
Gia thuyét H3, su truyén miéng vé
thuong hiéu dién thoai di dong Samsung
anh huong truc tiép dén long trung thanh
thwong hiéu. Gia thuyét niay ciing dugc
chip nhan véi két qua phan tich hoi quy
tuyén tinh giira 2 bién sy truyén miéng vé
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thuong hi¢u dién thoai di dong Samsung va
long trung thanh thuong hi¢u do dugc hé $6
trong quan bang 0,40, hé sb hdi quy bang
0,50 va gié tri p=0,00<0,05. Vay, mdi quan
hé twong quan giita sy truyén miéng vé
thuong hi¢u dién thoai di dong Samsung va
long trung thanh thuong hiéu 1a mbi quan
hé tryc tiép va trong quan thun.

Tai gia thuyét H4, sau phan tich hdi
quy tuyén tinh, gia thuyét H4 dugc chip
nhan v6i hé sé twong quan 13 0,48, hé sd
hoi quy 1a 0,48 va gia tri p=0,00<0,05.
Nghia 13 sy truyén miéng vé thuong hiéu
dién thoai di dong Samsung va an tugng
thuong hiéu c6 mdi quan hé tuong quan
thuan va tryc tiép. Sy truyén miéng s& lam
tang kha ning cam nhan cua khach hang vé
nhimg dic diém 4n twong ctia thuong hiéu
dién thoai di dong Samsung, lam cho
nhimg dic diém nay dé dang di vao tam tri
ctua khach hang sau khi ho st dung céc san
pham cua Samsung.

5. KET LUAN

Tir két qua nghién ctu cho thiy, su
truyén miéng dién tir c¢6 tac dong truc tiép
dén cac thanh phan cua tai san thuong hiéu
dién thoai di dong Samsung bao gém su
nhan biét thuong hiéu, chat luong cam
nhan, 10ng trung thanh thuong hiéu va 4n
tuong thuong hiéu. Pay khong chi 1a mbi
quan hé twong quan truc tiép ma con 1a mdi
quan hé twong quan tuyén tinh thuan, nghia
1a su truyén miéng vé thuong hiéu dién
thoai di dong Samsung cang nhiéu thi gia
tri ciia cac thanh phan thuong hiéu duoc
khéach hang cdm nhan s€ cang lon.

Ngay nay, voi su phat trién manh mé
cua cong nghé thong tin, Internet va dac
bi¢t 1a mang xa hdi, truyén mi¢ng dién tu
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dugc xem la cong cu chinh su dung trong
marketing truyén miéng. Két qua nghién
ctru di chimg minh sy truyén miéng vé
thuong hi¢u dién thoai di dong Samsung co
tac dong tryc tiép dén cac thanh phan cua
tai san thuong hi¢u dién thoai di dong
Samsung. Diéu nay cho thiy, néu Samsung
biét sor dung hiéu qua cic cong cu
marketing truyén miéng trong cac chién
dich truyén théng quang ba thwong hiéu
cua ho thi tai san thuong hi€u ctia doanh
nghiép s€ ngay cang duoc gia tang.

Mic du két qua nghién ciu ciing dat
duoc cac muc tiéu ban dau dit ra, tuy nhién
dé tai ciing co cac han ché sau day:

M5t la, phuong phap chon mau la chon
mau ngau nhién thuan tién nén do chinh
x4c chua cao. Ngoai ra, kich thudc mau
nho (n=170), mic du théa diéu kién cho
phan tich nhan t6 kham pha va phan tich
ho6i quy nhung tinh khéi quat khong cao;

Hai 13, nghién ctru nay st dung phén
tich hoi quy tuyén tinh don gian, dé thuc
hién nhung d6 tin cdy khong cao bang cac
phuong phap phan tich hién dai ngay nay
nhu phan tich cau triic tuyén tinh SEM voi
do phuc tap cao hon. Do do, nhitng nghién
ctru tiép theo nén tién hanh phan tich theo
phuong phap SEM tang thém d¢ tin cay
cho nghién ctru;

Ba la, nghién ctru nay thuc hién duy
nhat thuong hiéu Samsung, d6i tuong khao
sat 1a khach hang ¢ Thanh phd HO Chi
Minh. Két qua nghién ctru c¢6 thé chinh xac
dbi v6i thuong hiéu nay nhung c6 thé sai
léch ddi voi thwong hiéu khac. Do do, dé
két qua c6 tinh dai di¢n, khai quat cao hon,
cac nghién ctru tiép theo cin md rong pham



TAP CHI KHOA HQC DAI HOC VAN LANG

Nguyén Vin Tam va tgk

vi nghién ctru 16n hon nira, khong chi danh
riéng cho tirng doanh nghiép, tirng dia phuong.

Cubi cung, nghién ctru chi tap trung
vao mbi quan hé cia su truyén miéng va
cac thanh phdn cua tai san thuwong hiéu,

khong tinh dén sy tac dong ciia cac bién
trung gian, cac bién diéu tiét trong cac mbi
quan h¢ dugc nghién ctru. Nghién curu cling
b6 qua cac tac dong khac dén cac tai san
thuong hiéu nhu marketing mix.
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