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TAC DONG CUA HIEU QUA TRUYEN THONG
LEN LOTNOI TRUYEN MIENG -
NGHIEN CUU TRUONG HOP KHACH HANG LA THUE BAO BIEN THOAI DI PONG

Hoang L¢ Chi*, Nguyén Thi Minh An**

Nghién cieu nay dwge thie hién nham muc dich kham phda va do lwong hiéu qua hoat dong truyén
thong ma doanh nghiép thong tin di dong trién khai c6 dnh hwéng nhw thé nao lén truyén théng
truyén miéng. Thué bao cia cac mang thong tin di déng la nhitng khdch thé diéu tra trong chirong
trinh nghlen ciru. CO 257 phiéu diéu tra hop 1é da dwoc xir Iy Két qud nghién civu cho thdy s hai
long ve truyén thong qua ban hang cd nhan va sw hai long vé truyén thong twong tdc co tac dong
truec tiép va cung chiéu lén truyen théng truyén miéng. Trong do, truyén théng twong tac cé anh
hieong 1én truyén thong truyén miéng manh hon so véi nhan t6 con lai. Nghién citu ciing cho thay su
hai long vé truyén thong dai chiing cé anh huong khéng dang ké 1én truyén thong truyén miéng.

Tur khoa: Truyén thong truyén miéng; truyén thong qua ban hang ca nhén; truyén thong dai

ching; truyén thong tuong tac.

1. Gi6i thiéu

Dich vu thong tin di dong, 1a mét trong nhiing
dich vu phat trién nhét cua nganh vién thong. Ngay
nay, dich vu thong tin di dong da tr¢ thanh mot dich
vu thiét yéu cua mdi ngudi dan trong xa hoi. Day
ciing 1a 1y do khién nganh cung cap dich vu thong
tin di dong ¢ Viét Nam c6 muc ting truong vuot bac
trong mot thap nién gan ddy. Pong hanh véi su ting
truong 14 tinh canh tranh gay git trong nganh kinh
doanh nay. Luc nay, thach thirc 16n lao ddi véi cac
nha cung cép dich vu thong tin di dong 1a phat trién
co s& khach hang sao cho ngay cang thu hit thém
duogc khach hang méi va duy tri nhitng khach hang
hién c6. Pé dat dugc muc tiéu nay, mot trong nhirng
cong cu hitu hiéu duoc nhiéu nha nghién ciru khang
dinh 1a nang cao hiéu qua truyén thong cta doanh
nghiép (Sharma & Patterson, 1999). Tirc la doanh
nghiép can trlen khai cac hoat dong truyén thong
sao cho truyén dat duoc nhirng thong tin, thong diép
tir nha cung cp dich vu dén khach hang cua minh
dé luon giit mdi lién lac voi ho, ludn dong hanh va
ho trg ho trong subt qué trinh st dung dich vu.

Mot trong nhiitng phuong tién truyén thong dugc
xem la dat hiéu qua rat cao trong viéc tao dung long
trung thanh ciing nhu thic diy ngudi tiéu dung
nhanh chéng tién t6i quyét dinh mua 1a truyén thong
truyén miéng (Matos va Rossi, 2008; Kotler &

Keller, 2012). Thau hiéu tim quan trong cua truyén
thong truyén miéng, nghién ctru nay duoc thuc hién
nham dat dugc muc tiéu sau:

- Tim hiéu méi twong quan giita hiéu qua cta hoat
dong truyén thong ma doanh nghiép thong tin di
dong trién khai vdi truyén thong truyén miéng.

- Po ludng mic anh huong cua hiéu qua truyén
thong 1én truyén thong truyén miéng.

Pham vi nghién ctru: nghién ctru ddi véi thi
truong tiéu dung (khach hang cd nhan) dich vu
thong tin di dong.

Y nghia cia nghién ctru: nghién ctru dugc thuc
hién s€ phac thao mdt birc tranh moé ta moi tuong
quan nhan qua gilra hiéu qua ctia nhitng hoat dong
truyén thong ma doanh nghiép cung cap dich vu
thong tin di dong thyc hién véi mot khai niém cling
thugc vé hiéu qua truyeén thong la truyén thong
truyén miéng. Hinh thtrc truyén thong nay, mac du
c6 anh hudng manh me dén hanh vi tiéu dung nhung
nha cung cap khong thé chu dong thuc hién dugc.
N6 chi c6 thé c6 dugc qua mot bd loc do la cam
nhan cta khach hang.

2. Co s6 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Nhiing khdi niém nghién ciru

Hiéu qua truyén théng (communication effective-
ness)
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Truyén thong 1a hoat ddng cua xa hoi loai nguoi,
n6 tao lap va nudi dudng nhitng mdi quan hé (Lages
& dtg, 2005). Mic du truyén thong thuong dua trén
nhiing hinh thuc thong tin khac nhau, nhung né
khong dong nghia véi viéc chuyén va nhan thong
tin. Dé tmyen thong co thé xay ra, con ngudi khong
chi trao d6i thong tin ma con phai c6 kha ning giai
ma thong diép tir d6i tac.

Trong nganh dich vu théng tin di dong, lgi ich
clia truyén thong da dugc khang dinh trong nghién
ctru gan day cua Poovalingan & Veeresamy (2007,
p.87): “Céc khach hang chu yéu cua cac mang dién
thoai di dong hai long v6i nhimg nd luc truyén
thong cua cac nha cung cap dich vu va ho nhin nhan
rang nhitng cng cu truyén théng dugc cac nha cung
cap dich vu thong tin di dong ing dung thuc su hi¢u
qua trong xuc tién marketing mdi quan hé (relation-
ship marketing). Hon thé, nhitng khach hang hién
c6 cuia cac mang thong tin di dong cho biét ho mudn
trd thanh nhimg ngudi bénh vuc cho nha cung cp
cua ho khi ho khong cam théy tiéc nudi cho su lua
chon nha cung cap, boi nha cung cap da thiét ké cac
g0i dich vu phu hop cho minh”.

Vay, thé nao 1a hiéu qua truyén thong?

Sharma & Patterson (1999) cho rang hiéu qua
truyén thong 1 su chia sé nhitng thong tin c¢6 y
nghia va dung lic mot cach chinh thong cling nhu
phi chinh théng giita doanh nghiép va khach hang
trong su thong cam, thau hiéu 13n nhau. Muc dich
chinh ciia n6 1a dé hudng din va dam bao cho khach
hang c6 thong tin ddy da vé cach sir dung dich vu
cling nhu nhiing tién ich tir dich vu bang mot cach
d& hiéu va dé tiép nhan nhét.

Trong nganh dich vu vién thong, hidu qua truyén
thong thé hién qua: su dang lic va tinh cap nhat cta
cac thong tin lién quan dén trang thai ctia hé thong
thong tin, nhitng thay d6i vé cong nghé trén mang
ludi thong tin, nhig thong tin vé dich vy va nhimng
tién ich moi cua hé thong thong tin, cung nhu nhiing
thong tin vé cac chuong trinh khuyen mai, uu dai
cho cac khach hang 16n, than thiét. Tuy vy, truyén
thong khong chi 13 truyén dat thong tin. Bé qua trinh
truyén théng dat hiéu qua, nhiing thong tin truyén
dat dén khach hang phai dugc soan thao sao cho
ngan gon, dé& hiéu dbi voi khach hang, nhitng chi
dan thyc hién qué trinh dich vu phai dé thuc hién.
Bén canh d6, phuong thirc giao tiép voi khach hang
trong qua trinh truyén thong, giao dich cing la
nhiing diém quan trong khéng thé bo qua. Nhu vay,
dé co dugc hiéu qua truyen thong trong nganh vién
thong, can quan tim dong thoi dén cac phuong dién:
(1) ndi dung ciia truyén thong; (2) sy dung luc ciia
truyén thong va (3) phuong dién giao tiép cua
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truyén thong.

Theo Kotler & Keller (2012), khi xay dung céc
chuong trinh truyén thong, cac nha tiép thi can phai
danh gia tat ca nhiing su lua chon vé hiéu qua cua
chuong trinh truyén thong (chuong trinh truyén
thong tot t6i muc nao?) va tinh hidu qua cua nd
(mirc chi phi cho chwong trinh truyén théng so véi
san lugng ban va doanh thu?). Thong thuong, chi
phi cho céc chu:ong trinh truyén thong dugc cac
giam ddc truyén thong ghi chep rd rang thong qua
nhiing chi ti€u cho: bao ch1 s6 luot quang céo xuét
hién trén cac kénh truyén thong, chi phi cho cic
phuong tién truyén théng khac... Tuy nhién, dé
danh gia hiéu qua truyén thong, cac nha tiép thi can
chuyén tai nhirng chi phi nay thanh nhﬁ’ng thanh qua
trung gian nhu su tlep can va tan suat (ty I¢ phan
tram thi truong muc tiéu tlep xuc va sb luong nguol
tiép xtic duoc v6i chuong trinh truyén thong), diém
cho su nhé lai/hdi tudng va nhian biét, nhiing thay
d6i trong long tin, va chi phi trén mot ngan don vi
tinh. Cudi cung thi do ludong sy thay doi hanh vi
chinh 12 sy bao ham tdt nhat cua viéc tinh toan hiéu
qua truyén thong. Khi do luong hiéu qua truyén
thong, nhirng khach hang trong thi truong muc tiéu
duoc hoi: liéu rang ho ¢6 nhén ra va hdi tuong lai
dugc thong diép truyén thong; ho nhin thiy no bao
nhiéu 1an; ho hoi tuong dén nhimg diém nao trong
chwong trinh truyén théng; ho c6 cam nhan nhu thé
nao vé thong diép d6. Bén canh do, cic nha truyén
thong con can do luong hi¢u qua thay doi hanh vi
cua thi truong muyc ti€u nhu: ¢6 bao nhiéu nguoi tiéu
dung mua san pham, thich n6 va ndi vé né. Néi vé
no chinh 1a truyén théng truyén mleng va day 1a yéu
t6 hleu qua ma cac chuong trinh truyén thong mong
muén c6 duge.

Truyén thong truyén miéng — Word Of Mouth
(WOM)

- Khdi niém truyén thong truyén miéng

Theo Matos & Rossi (2008), anh huong gitra cac
¢4 nhan da nhan duoc sy quan tim rat 16n trong tim
ly hoc xa hoi va da cé nhiing bang chtrng phong phu
vé nhitng tuong quan cua truyén thong ca nhan khi
nguoi ta co su lya chon hanh dong. Hi€u Ung nay
clia truyén thong ca nhan ciing dugc nghién ciru
trong hanh vi tiéu dung va nhitng mé hinh nghién
ctru vé truyén thong ca nhan khi ho tim kiém thong
tin (Engel & dtg,1995, trich tor Matos & Rossi,
2008). Nhitng nghién ctru thuc nghiém dé cho thay,
khach hang sir dung dich vu thuong dua vao truyén
thong c4 nhan nhiéu hon so vé6i khach hang tiéu
dung hang hoa boi ban chit vo hinh va trai nghiém
cua dich vu (Zeithaml & dtg, 1993).
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Trong truyén thong marketing, truyén thong
truyén miéng dugc xem 1a hinh thic truyén thong
phi chinh théng. Trong hinh thirc truyén thong nay,
thong tin duoc truyén dat tryc tiép tir khach hang
nay t&i nhirg khach hang khac vé: quyén so hiru, st
dung, hoac dac trung cua nhiing hang hoa va dich
vu cu thé, va/hodc vé nhfrng nguoi bén Gremler
(2001) da dinh nghla truyén thong truyen miéng la
hinh thirc trao doi giita moi nglrm (bao gdm nhiing
ngudi tiéu dung hién tai, hay tiém niang) mot cach
khong chinh théng va phi thuong mai vé mot
thuong hi€u, mot san phém, mot doanh nghiép hodc
mot dich vu.

Loi truyén miéng thuong xay ra trong nhiing
cudc dbi thoai truc tiép, hodc qua dién thoai giira
nhiing nguoi la ban bé voi nhau, ngudi quen, nguoi
than trong gia dinh, dong nghiép... qua do, thay
dugc kha ning lan toa rat 16n cua phuong thirc
truyén thong nay.

Nghién ciru vé khai niém truyén thong bang
truyén miéng da nhan dugc su hudng tng tich cuc
tir nhitng nam 90 cua thé ky 20 (Anderson, 1998).
Nhirng 10i truyén miéng tich cuc di dugc nhan biét
nhu la phuong tién truyen thong dac biét gia tri giap
doanh nghiép xuc tién san pham va dich vu. That
véy, v6i ban chit phi thuong mai, 10i truyén miéng
duoc chip nhan mot cach it hoai nghi hon nhimng nd
luc xuc tién (vd: quang céo, PR, sy kién) ciia doanh
nghi¢p (Heer & dtg, 1991).

- Tam quan trong cua truyén thong truyén miéng

ba tir 1au, cac nha nghién ciru khong con nghi
ngo rang loi truyen miéng trong truyen thong gitra
ngudi tiéu dung véi nhau co anh huéng rit manh
dén qua trinh ra quyét dinh tiéu ding hang hoa hay
dich vu. Thém vao do, trong linh vuc hanh vi tiéu
ding, cic nha nghién ctru ciing da khing dinh ring
10i truyén miéng c6 vai tro quan trong va né cé tac
dong cuc 16n trong qué trinh hinh thanh mong muén
tiéu dung cua nguoi tidu dung, dong thoi, hanh vi
tiéu dung cua ho. Dau rang, 10i truyén mleng c6 thé
anh huong rat manh dén bat ky mot quyét dinh mua
sam nao (ca hang hoa va dich vu), cac nha nghién
ctru van khang dinh rang, 10i truyén miéng c6 ¥
nghia dac biét quan trong cho cac hoat dong dich vu
(Gremler, 2001). Vi rfmg, so voi viéc mua hang hoa
thi dich vu kho danh gia hon va ton tai nhidu rai ro
hon. Mot 101 gidi thi€u riéng biét, co thé chi 1a mot
ngudn thong tin thoi, nhung nhiéu khi né ciing du dé
thuyét phuc mot ca nhan dung thir mot dich vy nao
d6 cua doanh nghiép.

Katz & Lazarsfeld (1995, trich tir Raluca, 2012)
da khang dinh 161 truyén miéng c6 hiéu qua tac dong

dén nguoi tiéu dung trong giai doan chuyén doi
thuong hiéu manh gap 7 lan so voi quang céo trén
béo Va tap chi, gip 4 1an so v6i ban hang truc tiép
va gép 2 1an so véi quang cdo trén radio. Gan day,
cac nha nghién ctru ciing da chung minh dugc rang
10 gi6i thidu ctia mot nguoi khac vé viée khich 1¢
mua hang cia trén 600 mat hang c6 hiéu qua gap 3
lan so véi quang cdo. Bén canh do, truyén mleng
con ¢ hiéu tng lam ddo nguoc thai do khong dong
thuan hodc tho o cua nguoi ti€u dung thanh thai do
tich cuc hiéu qua gap 3 1an so véi quang céo.

Trong md hinh nhirng nhén t4 tac dong dén hanh
vi tiéu dung, Kotler & Keller (2012) da cho thay,
nhan t6 xa hoi c6 anh hudng manh dén hanh vi tiéu
dung. Trong nhan t6 xd hoi, nhém tham khao ky
kién' (reference group) c6 anh hudng rat manh dén
quyét dinh mua cta nguoi tiéu dung. Trong md hinh
5 budc cua tién trinh mua hang: (1) x4c dinh vén dé;
(2) tim kiém théng tin; (3) danh gia va Iya chon
nhitng kha ning thay thé; (4) quyét dinh mua; va (5)
danh gid sau khi mua, (Kotler & Keller, 2012) da
khang dinh nhém tham khao ¥ kién c6 vai trd quan
trong trong tat ca cac budc cia tién trinh mua nay.
Ngay ca khi, khach hang da hoan thanh budc 3, tiic
la d3 hinh thanh sy wu tién cta ho ddi voi cac
thuong hiéu trong tap lwa chon ctia minh va co thé
cling da hinh thanh y dinh mua. Trudc khi chuyén
sang budc 4 — quyét dinh mua, thi mot nhén té co
thé can thiép xen vao giita y dinh mua va quyét dinh
mua d6 ld thdi dé ciia nhitng nguoi khdc- qua truyén
thong truyén miéng, tir nhém tham khao y kién, ma
quyét dinh mua c6 thé bi dimg lai néu nhiing ngudi
thuoc nhém tham khao y kién c6 phan hoi trai
nguoc vé thuong hiéu hodc san pham/dich vu ma
khach hang da c6 y dinh mua. Hanh dong nay duogc
giai thich boi khuynh hudng dong co thich tuan theo
¥ mudn cua nhitng ngudi thin quen ciia ngudi tiéu
dung.

Lee & dtg (2006) da cho thay, truyén thong
truyén miéng c6 dong gop déng ké vao gid tri sudt
doi cua khach hang (customer lifetime value) boi no6
¢6 tac dung lam giam chi phi duy tri va hdp dan
khach hang méi cho doanh nghiép. Nghién clru cua
Lee & dtg da dua ra cong thirc dé tinh toan murc tiét
kiém tir truyén thong truyén miéng va doanh nghiép
c6 thé thay duoc hiéu qua hién hiru tir phuong tién
truyén thong nay.

Mbi quan hé giita hiéu qua truyén thong va hiéu
1ng truyén miéng

Mic du, hiéu qua cua truyén thong truyén miéng
dugc nghién clru rat tich cuc nhu di thao luén trén
day, nhitng yéu t6 tién dé thuc day hanh dong truyén
miéng lai nhan dugc khong nhiéu su cha y. Nghién

86 197 thang 11/2013

60 Kinh téPhat trien




ctru ciia Matos & Rossi (2008) da kham pha nhiing
nhan t§ tién dé din dén truyén miéng, ciing nhu
truyén miéng di tro thanh dong co thuc day hanh vi
tiéu dung nhu thé nao. Theo d6, Matos & Rossi da
kham pha ra rang, nhiing nhan t6 nhu: (1) sw hdi
long; (2) trung thanh, (3) chat heong; (4) cam két;
(5) long tin; va (6) gid tri cam nhan 1a nhung nhan
t6 tién dé anh huong dén truyén thong truyén miéng.
Ciing trong nghién ctru nay, hai tac gia trén da chung
minh duoc rang, loi truyén miéng tich cuc co lién
quan mat thiét dén long trung thanh va sy hai long.

Trong nhing nhan t6 tién dé tic dong dén truyén
thong truyén miéng, yéu to hai long 1a mot khai
niém rat rong 16n. Oliver (1999) da chi ra rang, hai
long 1a cadm nhan cua nguoi tiéu dung khi qua trinh
tiéu dung dap ung dugc nhitng nhu cau, ky vong,
muc tiéu ctia ho mot cach dé chiu va tha vi. Nghién
cliru nay tap trung nghién cu’u mdi tuong quan gitra
su hai long ctia khach hang vé hiéu qua truyén thong
cua doanh nghi¢p t6i cd nhan khach hang voi
truyén thong truyén miéng.

Trong tién trinh kinh doanh, cac thong tin/thong
diép ciia nha san xuat dugc truyén thong dén khach
hang qua cac hinh thtc sau: (1) Ban hang ca nhéan,
(2) quang cdo, (3) khuyén mai, (4) xuét ban, (5)
quan hé cong ching, (6) tiép thi truc tlep, va (7)
truyen miéng. Trong nhung hinh thirc truyén thong
ké trén tir hinh thtrc (1) dén hinh thirc (6) 14 nhiing
hinh thirc ma doanh nghiép chii dong t6 chirc thuc
hién. Riéng d6i v6i hinh thirc thir (7), doanh nghiép
khong thé chu dong chuyén tai thong dlep tdi khach
hang qua truyén miéng dugc. Truyén miéng phu
thudgc hoan toan vao khach hang qua dong co thic
day ho noi v6i nguoi than quen vé cam nhan cua ho
d6i v6i nhitng san pham/dich vu cia nha cung cap,
qua nhing trai nghiém cua ho trong sudt qua trinh
mua, ti€u dung va su dung céc san phém/dich vy, ké
ca cam nhén cua ho vé nhiing hoat dong truyén
thong ma cong ty thuc hién (cac hinh thuc tir 1 dén
6 ké trén). Gremler (2001) da nhan dinh ring, truyén
miéng la mot phan clia truyén théng marketing vala
mat xich cudi cung trong chudi truyén thong
marketing. Nhu vy, c6 thé xem truyén thong truyén
miéng nhu 1a hé qua cia hi¢u qua tir cac hinh thirc
truyén thong ma nha cung cp nd luc truyén tai t6i
khach hang.

Duya vao dic thu ciia 6 hinh thirc truyén thong ké
trén, nghién ciru nay phén loai cac hinh thirc truyén
thong marketing nhu sau:

Truyén thong qua ban hang cd nhan: gdbm ban
hang c4 nhén (perspnal selling) va khuyén mai (dis-
count)
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Truyén thong dai ching: gdm quang céo
(advertising), xudt ban (public), quan hé cong chiing
(public relation)

Truyén théng twong tic: marketing truc tiép
(Direct marketing)

- Truyén théng qua ban hang cd nhan

Bén hang ca nhan 1a qué trinh tiép xuc truc tiép
giita khach hang hién c¢6 hodc khach hang tiém ning
v6i nhan vién ban hang nham tu van, gidi thiéu,
thuyét phuc ho lwa chon va mua san pham. Trong
nganh dich vu théng tin di dong, ban hang ca nhan
xay ra tai dja diém giao dich ctia nha cung cp hoic
cac trung tam cham soc khach hang cua ho. Ngoai
ra, ban hang ca nhan cling xay ra tai dia chi cua
khach hang khi nguoi ban tiép can t6i ting khach
hang ctia minh dé truyén thong thuyét phuc khach
hang mua va st dung dich vu. Ban hang ca nhan
tuan theo mdt quy trinh nhét dinh. N6 vira 1a mot
nghé thuat, vira 1a mot khoa hoc, vi n6 doi héi nguoi
ban hang phai sang tao, linh hoat (rng xur v&i v0 van
tinh huéng ban khac nhau, dbi twgng khach hang
trién vong khac nhau. Truyén thong trong ban hang
¢4 nhan tuy thudc rt nhiéu vao nhan vién ban hang
thong qua kha ning truyén dat nhiing thong tin vé
dich vy, quy trinh st dung dich vu cling nhu cac
thong tin vé khuyén mai va phuc vu khach hang sau
khi ban; thai d¢ tan tinh, san sang giup d&, giai
quyét cac yéu cau cua khach hang 1a cach ma nha
cung cap chuyén tai thong diép ctua minh t6i khach
hang. Trong qua trinh ban hang ca nhén, trinh d6
chuyén mon nghiép vu va ky nang giao tlep cua
nhan vién ban hang la nhu’ng yéu t6 hang dau quyét
dinh dén hiéu qua truyen thong. Bén canh do, viéc
bai tri noi giao dich, chim séc thuong xuyén dé noi
giao dich ludn khang trang, sach dep, hap din moi
goi khach hang, cling nhu thoi gian mo ctra noi giao
dich, phuc vu khach hang 1a cach ma nha cung cap
dich vu chuyén tai théng diép cua ho toi khach
hang. Khach hang khi trai nghi€ém céc quy trinh cta
ban hang ca nhan, hinh thanh nhimg cam nhén vé
qua tr1nh ban hang, vé nhimng thong diép ma nha
cung cip chuyen tai, va nhing cam nhén nay 1a
dong Iyc dé ho truyen thong truyén miéng toi ban
bé, nguoi than, dong nghiép. Mot khi khach hang
hai 1ong, 10i truyén miéng s& 1a nhiing 10i tuyén
truyén tich cyc vé nha cung cip va nguoc lai.
Nghién ciru nay kiém dinh mtc d6 anh hudng cta
su hai 1ong vé hiéu qua truyén thong trong ban hang
¢4 nhan toi hanh dong truyén miéng ctia khach hang
— thué bao dién thoai di dong (truyén thong truyén
miéng). Gia thuyét nghién ciru duoc hinh thanh la:

HI: Mirc hai long vé hiéu qud truyén thong trong
ban hang cd nhéan cé tic dong dwong va truc tiép
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lén truyén thong truyén miéng.

- Truyén théng dai chiing

Céc hinh thirc truyén thong nhu: quang céo, xuét
ban va quan hé cong chung la nhitng hinh thirc
truyén thong dai chung. Cac hinh thirc truyén thong
nay truyén dat cac thong tin/thong diép vé ¥ tudng,
hang hoa, dich vu, triét 1y kinh doanh ciia doanh
nghiép mot cach gian tiép qua cac phuong tién
thong tin dai chiing dén vai ngu:oi tiéu dung hién co
va tiém nang. H1nh thirc truyén thong dai chiing con
dugce xem 14 truyén thong mét chidu, tirc 1a chi c6
chiéu phat thong tin tir phia doanh nghiép. Muc dich
ciia cac hinh thirc truyén théng niay 1a nhim
khuyéch truong ban hang va tao thién cam cua
khach hang véi thuong hi¢u cia doanh nghiép.
Truyén thong dai chiing ngdy nay rat phat trién boi
su phat trién manh mé Vé su tham nhép sau rong cua
cac phuong tién truyén théng dai chung vao dol
song nguoi dan trong xa hoi. Tuy vay, su phat trién
manh mé& cua hinh thirc truyén thong nay ciing tro
thanh nhugc diém cta chinh n6. Khach hang ngay
nay cung lic nhan duoc qua nhleu thong di€p quang
c4o tir qua nhiéu nha cung cép, do d6 ho chan nan

va khong con hing thu tiép nhan thong tin tir kénh
truyén théng nay nira. Mic du vay, chua c6 mot
nghién ctu nao phu nhan hoan toan tinh hi¢u qua
ctia truyén thong dai chung. Lién quan t6i hiéu qua
cta truyén thong dai ching tic dong dén truyén
miéng, co thé co truong hop khach hang hai long vé
mot chuong trinh quang cao, mot chuong trinh PR
cua doanh nghiép khi ho tinh cd nghe dugc, xem
duoc va ké lai cho ngudi khac. Nghién ciru ky vong
rang, mot khi c6 sy hai 1ong vé mot hinh thirc truyén
thong dai ching, khach hang s& c6 thong tin truyén
miéng tich cyc té1 nguoi quen, nguoi than, ban bé
va dong nghiép. Theo do6, gia thuyét nghién ctu
duoc hinh thanh nhu sau:

H2: Mikc hai long vé hiéu quad truyén théng dai
chiing ¢6 tic déng dwong va truc tiép lén truyén
théng truyén miéng.

- Truyén théng twong tdc

Truyén thong twong tic 13 hinh thic trao doi
thong tin hai chiéu (two way communication) giita
hai ddi tac, hay con goi 1a cach truyén dat thong tin
dong (dynamic). Ngay nay, do sy bung nd cua xi
hoi thong tin, su tdng trudng cua may tinh, Internet,
cac phuong tién ky thuat s6 va di dong, cac doanh
nghiép can phai dan chuyén déi tir truyén thong mot
chiéu (truyén thong dai ching) sang hinh thirc
truyén thong tuong tac.

Trong truyén théng marketing, truyén thong
tuong tac ung dung cac cong cu truyén thong nhur:

email, tin nhén (SMS), dién thoai, Blogs va
Websites. Bang cac cong cu truyén thong ndy, cac
doanh nghiép gia ting dugc co hoi truyén thong hai
chiéu véi khach hang muc tiéu ciia minh vé san
pham/dich vu cuia cong ty; co co hdi giai quyét cac
van d& cu thé ma mot khach hang gip phai; co co
hoi nhan dugc phan hoi truc tiép tir khach hang;
cting nhu c6 co hoi tham hdéi, tri an téi khach hang
trung thanh, khach hang cé nhiing déng gop 16n vao
doanh thu ctia doanh nghié¢p. Pac biét, cac cong cu
truyén thong ké trén, do mg dung cong nghé thong
tin, Internet va mobile ma tinh dung liic cia truyén
thong co thé duoc dap ung mdt cach tron ven.

Nhiing tién ich 16n lao ma cac cong cu truyén
thong tuong tic mang lai la dong luc dé cac doanh
nghiép ndi chung va doanh nghiép thong tin di dong
noi riéng ngdy cang gia tang su dung hinh thirc
truyén thong nay. Dbi véi doanh nghiép thong tin di
dong, phuong tién tin nhin SMS c6 mét loi thé dic
biét boi, mot khi hop dong thué bao da duoc ky két,
khach hang d chinh thirc s¢ hitu mot sé may dién
thoai. Luc nay, nha cung cép mic nhién c6 duoc sd
thué bao di dong nay cua khach hang va day la mot
loi thé 16n dé nha cung cép dich vu thong tin di dong
phat huy str dung phuong tién truyén thong nay.

Trong qua trinh twong tic v6i nha cung cap dich
vu, khach hanh hinh thanh cam nhan cua minh qua
céc phuong tién truyén thong, ndi dung cta truyén
thong va cach thirc ma nha cung cip chuyén tai
thong diép qua cac phuong tién truyén thong twong
tac. Khi khach hang hai long, ho c6 thé chuyén tai
sy hai long cua minh t&i ngudi than, ban be, dong
nghiép bang nhiing 10i truyén miéng tich cuc va
nguoc lai. Theo d6, gia thuyét nghién ctru dugc hinh
thanh nhu sau:

H3: Mike hai long vé hiéu quda truyén thong twong
tac ¢é tac dong dicong va truc tiép lén truyén thong
truyén miéng.

2.2. Hinh thanh mé hinh ly thuyét

Nhiing phan thh trén day vé mdi quan hé giira
muc dg hai long vé hiéu qua truyén thong cua cac
hinh thirc truyén thong marketing véi truyén thong
truyén miéng dwoc mo hinh hoa trong mé hinh ly
thuyét (Hinh 1).

3. Két qua nghién ctru

Phuong phép ldy mau dinh mirc theo hai thudc
tinh gioi tinh va do tudi duoc ung dung dé lua chon
ra cac phan tir mau. C& mau diéu tra trong chuong
trinh nghién ctru chinh thirc 1a 257, khach thé diéu
tra 1a thué bao di¢n thoai di dong ctia cac nha cung
cép dich vu thong tin di dong trén dia ban TP. HCM.
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Hinh 1: M hinh Iy thuyét mdi twong quan giira mirc hai long vé hi¢u qua truyén thong va
truyén miéng

MUC HAI LONG

( A A
Truyén thong qua ban

hang c4 nhan

\ J N
( ‘ - ‘ ‘

Truyén thong dai + ~| Truyén thong truyén

ching mi¢ng (WOM)
. J
N +
Truyén thong tuong |
tac

- J

3.1. Két qua danh gia dé tin cdy thang do

Két qua danh gia do tin cay cua thang do bang hé
s& Cronbach alpha va hé sb twong quan bién tong
nhu sau:

Thang do muc hai long vé truyén thong qua ban
hang ca nhan dugc cau thanh boi nam bién quan sat.
Két qua phan tich do tin cdy thang do cho thay twong
quan bién tong clia tt ca cac bién quan sat bién thién
tir 0.549 dén 0.663, déu 16n hon 0.3 va hé s6 a =
0.814 >0.6. Vay thang do dat d tin cay can thiét ma
khong can thiét bat ctr mot sy diéu chinh nao.

Thang do murc hai long vé truyén thong dai chung
duogc cdu thanh boi hai bién quan sat. Két qua phan
tich dg tin cay thang do cho thay twong quan bién
téng cua ca hai bién quan sat déu bang 0.509 > 0.3
va hé s6 a=0.667 >0.6. Vay thang do dat do tin cay
can thiét ma khong can thiét bat ca mot sy dicu
chinh nao.

Thang do muc hai long vé truyén thong twong
tac, sau khi diéu chinh loai bo bién khong thich hop,
thang do bao gom hai bién quan sat. Két qua dénh
gi4 do tin cdy thang do 1a: hé sb Cronbach alpha (lan
2) = 0.84 > 0.6, va hé s6 twong quan bién tong cta
c4 hai bién déu bang 0.723 > 0.3. Két luan thang do
dat duogc do tin cay can thiét.

3.2. Két qua danh gid gid tri thang do

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho
thdy c6 ba nhan t6 dugc trich voi tong phuong sai
trich 1a 69.82% > 60%, cu thé (1) Truyén thong qua
béan hang c4 nhén; (2) truyén thong tuong tac; (3)
truyén thong dai chung. Tt 13, phan chung cta cac

thang do dong gép vao khai niém mirc hai long vé
cac hinh thirc truyén thong ctia nha cung cap 16n
hon phan riéng va sai s6. Diéu nay chimg to cac
thang do nay g1a1 thich t6t khai niém muc hai long
vé hiéu qua truyén théng ciia nha cung cap dich vu
thong tin di dong. Cac bién trong cac thang do déu
cd mirc tai nhan t6 bién thién tir 0.723 dén 0.927,
déu > 0.4 va co muc chénh léch trong mirc tai nhan
t0 1én nhan t6 ma bién d6 nhém vao so véi mire tai
nhan té 1én cac nhan t6 khac déu > 0.3. Vay gia tri
cac thang do nay chap nhan duoc.

3.3. Phan tich héi quy bpi — Multiple linear
regression (MLR)

Nhu di thay, mé hinh 1y thuyét (Hinh 1) 1a mo
hinh véi mot bién phu thudc: Truyén théng truyén
miéng - WOM, va ba bién doc lap da duoc kiém
dinh vé do tin cdy, gia tri va gia tri phan biét 1a: (1)
mike hai long vé truyén thong qua ban hang ca nhan
- PSNS; (2) mikc hai long vé truyen thong tirong tac
- ICMT:; va (3) mikc hai long vé truyén théng dai
chung - MCMT.

Kiém dinh MLR, cho thay, nhan t& “mirc hai long
vé truyén thong dai chung” khong c6 y nghia théng
ké (bycmr = 0. 09; Sig. = 0.119). Vi vay, mo6 hinh
giit lai hai nhén té doc lap con lai. Kiém dinh lai mo
hinh hdi quy bdi v6i bién phu thudc 1a WOM va hai
bién doc lap (1) PSNS; (2) ICMT, ¢ két qua MLR
nhu sau: R2 = 0.23 (khac 0); Kiém dinh ANOVA
cho murc ¥ nghia Sig. = 0.000. Nhu vdy, mo hinh hoi
quy phu hop.

Béng 1 cho théy, cac bién PSNS va ICMT c6 tac
dong ciing chidu vao bién phy thusc WOM vi trong
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s hdi quy b cua ca hai bién nay duong va c6 y
nghia thong ké (ca hai déu c¢6 Sig. = 0.000). Néu so
sanh tic dong cta hai bién nay 1én bién phy thudc
WOM, ¢6 bpgyg = 0.284 va by ,p = 0.336. Nhu vay,
bién ICMT tac dong vao WOM manh hon so véi
PSNS. Xem xét kiém dinh da cong tuyén, c6 VFI
ctia ca hai bién 13 1.038 (<2), hién tuong da cong
tuyén khong xuat hién.

Két luan: mé hinh hdi quy duoc chip nhan. Ham
hdi quy duogc viét nhu sau:
WOM =4.484+0.284 * PSNS + 0.336 * ICMT (1)

4. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thiy mirc hai long vé hiéu
qud truyén thong trong ban hang cd nhédn va hiéu
qud truyén théng twong tic dwoc khang dinh 1a co
tac dong duong va truc tiép 1én truyén thong truyén
miéng. Pay 12 ham y quan trong dé cac nha cung cap
dich vu thong tin di dong quan tim dén cac hinh thirc
truyén thong marketing nay. Nhu da thao luan & muc
2.1, hiéu qua dich thuc cta truyén thong thé hién &
mirc d6 lam thay dbi hanh vi cua ngudi tiéu dung tir
nhitng nd lyc truyén thong ctia nha cung cap. Két
qué nghién ciru nay goi ¥ cho cac nha quan tri truyén
thong tiép thi trong nganh dich vu thong tin di dong
cén tap trung nhitng nd luc ctia minh vao viéc cung
c¢b tinh hiéu qua cua truyén thong qua cac phuong
tién truyén thong twong tac va truyén thong qua ban
hang ca nhan. Chi khi cac thué bao dién thoai di
dong hai long v6i nhitng thong tin/thong diép ma ho
nhan dugc tir cac hinh thic truyén thong ké trén,
cam giac hai long nay moi tré thanh dong luc tac
dong Ién hanh vi ctia ho, ho s€ san sang truyén miéng

nhitng thong tin, nhitng cam nhan tich cuc cua ho vé
nha cung cép dich vu, tir d6 1am cho nhimng théng
diép ctia nha cung cap lan toa trong thi truong nguoi
tiéu ding va trd thanh nhig kich t6 tét khich 1€ tiéu
dung va st dung dich vu.

Vay nha cung cép dich vu thong tin di dong can
lam gi dé dat dwoc diéu nay?

Thir nhit, vé truyen thong qua ban hang ca
nhdn: higu qua truyén thong trong hinh thirc truyén
thong marketing nay phu thudc rat nhiéu vao nguoi
ban/giao dich vién. Tir hiéu qua cua truyén thong
qua ban hang ca nhan, s¢€ h1nh thanh cam nhan cua
khach hang vé nha cung cap dich vu, qua d6 ma ho
¢6 dong co thuc ddy, noi vé cam nhan ctia minh véi
nhitng ngudi than, ban be, dong nghiép... Pé ¢6
duogc hiéu ung truyén thong truyén miéng, cac nhan
vién ban hang/giao dich vién cua nha cung cap dich
vu khong nhimng can trau doi ning lyc chuyén moén
nghi¢p vu ma can phai c6 mot tinh than thai do phuc
vu tan tinh, san sang giai quyét cac van dé cua khach
hang. Nguyén tic khong néi “khdéng” véi khach
hang can duoc néu cao (VD: mét khach hang c6 mot
yéu cAu, thic mic vé mot dich vu nao do, co thé 1a
khong lién quan téi pham vi phuc vu cua giao dich
vién, giao dich vién ciing khong thé dugc noi “khéng
biét hoac khong thudc pham vi phuc vu cua toi
can cung cap cho khach hang nhing chi dan tot nhat
dé ho co thé giai quyét dugc van dé cua minh). Bén
canh d6, viéc quan tam dén gio md ctra phuc vy
khach hang tai cac trung tam giao dich va cham séc
khéch hang ciing 1a mot thong diép giri dén khach
hang vé triét Iy phuc vu ban hang ciia nha cung cap
(VD: viéc mé ctra phuc vu khach hang vao ngay thur

Bang 1: trong so hdi quy (model 2)

] Hé sf)
H¢ s0 chwa | chuin Da cong
chuin hoa hod Twong quan tuyéen
Zero-
orde
Model B SE Beta t Sig. r |Partial |[Part | T VIF
2 (Constant) |4 .484 |.090 49.719 |.000
Truyén .
thong bang 1,0\ 1092 | 284 5007 |000 | 348 |302 |278 | 963 |1.038
ban hang ca
nhan
Truyén
thong tuong |.547 |.092 |.336 5938 |[.000 |.391 |.352 330 (963 [1.038
tac

a. Dependent Variable: Muc do san sang gioi thieu ve nha cung cap voi nguoi quen

Nguon: tinh todan cua tac gia
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bay va chui nhat tai cac trung tam giao dich va cham
soc khach hang c6 thé 1a mot thong diép giri dén
nhitng khach hang ban ron sudt cac ngay trong tudn
rang nha cung cdp dich vu luén sin sang tao diéu
kién dé khach hang co thé tiép xtic véi cong ty mot
cach d& dang va thuan loi nhat vé mat thoi gian).

Thir hai, vé truyén thong twong tic: theo nhu két
qua mo6 hinh MLR, trong s6 hdi quy cua truyén
thong tuong tac cao hon so voi truyén thong qua ban
hang c4 nhan. Két qua nay khiang dinh tam anh
hudng quan trong cua truyén thong tuong tac dén
hi¢u tng truyen miéng. Bén canh dé, n6 khang dinh
mot xu thé méi cua thoi dai chung ta, khi ma cac
phuong tién truyén thong tuong tac da rat phat trién,
thim thiu sdu rong vao doi séng ngudi tiéu ding
trong xa hoi. Pay la diéu kién thuén loi dé nha cung
cép dich vu thong tin di ddng tan dung tinh hi¢u qua
ctia hinh thirc truyén thong twong tac, truyén dat
nhitng thong tin mang tinh cap nhat nhit vé dich vu,
vé dbi méi ky thuat, vé cac chuong trinh khuyén
mai, ciing nhu nhanh chéng, kip thoi giai quyét cac
van dé vuéng mic ma khach hang gip phai trong
qua trinh ti€u dung, st dung dich vu. M4t khi nhiing
nd lyc cua nha cung cap qua cic phuong tién Email,
SMS, Website, Blog, dién thoai... tao dugc nhiing
an tuong tot dep toi khach hang, day s€ la dong luc
dé ho truyén miéng nhiing cam nhan t6t dep cua
minh cling nhu nhiing kinh nghi€ém cua minh vé nha
cung cap dich vu. Khi thue hién truyén théng tuong
tac, nha cung cép dich vu can dic biét quan tam dén
nhing khia canh sau: phuong tién truyén thong, ndi
dung thong tin, cach thic thyc hién, thoi gian thuc
hién... sao cho hinh thtrc truyén thong nay phai
chuyén tai dugc chinh xac nhing thong diép tir nha
cung cap vé triét 1y phuc vu dinh huéng khach hang
(customer oriented) ciia nha cung cép. Béng thoi tao
kénh phan hoi thuan lgi cho khach hang dé ho co thé
trao d6i, d6i thoai véi nha cung cap dich vu mot
cach thuén tién nhat.

Cung trong nghién ctru ndy, tac gia da co nhing
cau hoi diéu tra mo ta vé phuorng tién truyen thong
ma khach hang wa thich nhat. Két qua diéu tra cho
thdy, ty 1¢ khach hang hai long cao nhét vé phuong
tién truyén thong tuong tac 1a SMS (62%). Diéu nay
cling phan anh mot thyc tién rang, ddi véi thué bao
dién thoai di dong, tin nhin 13 hinh thtc truyen
thong tuong tac thuan tién nhét déi véi ho. Boi vi
mot khi tin nhan dugc chuyén di, né s& xudt hién tirc
thoi trén may dién thoai cua thué bao di dong. biéu
nay khac véi hinh thirc email, websites, blog doi hoi
khach hang phai truy cap vao mang Internet mai
tiép nhan dugc thong tin. Pay ciing 1a mot ham y
quan trong d6i voi cac nha cung cap thong tin di
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dong can quan tim dic biét toi hinh thic truyén
thong tuwong tac nay. Ho can quan tdm dén noi dung
clia cac tin nhan, tin nhin khong thuan tuy 1a nhiing
thong tin kho cimg ma can duoc soan thao voi
nhing 10i 18 lich thiép, c6 cam xtic nhdm chuyén tai
duoc thong diép vé su quan tam, cham séc t6i khach
hang clia nha cung cap dich vy. Ngay ca thoi gian
phat tin nhian SMS ciing can tim hiéu mot cach ky
ludng dé tin nhin dén v6i khach hang khong roi vao
nhirng thoi gian gdy phién ha cho ho (VD: tat ca cac
loai tin nhdn khong nén phat vao gid ban dém;
nhitng tin nhan vé gia cudc khong nén phat vao gio
qué sém ctia budi sang; nguoc lai, nhitng tin nhan
chic mung sinh nhat hoac cac sy ki¢n thi lai nén
nhin sém vao budi sang dé vira la nhic nhé vira tao
cam nhan t6t dep voi khach hang trong mot ngay
mang nhiéu y nghia dbi vai ho...).

Thir ba, vé truyén thong dai chiing: két qua
nghién ctru cho thdy tac dong khong dang ké cua
hiéu quéa truyén thong dai chung 1én truyén thong
truyén miéng. Piéu nay duogc giai thich boi trao luu
chung cua xa hoi hién nay véi nhitng hoat dong
quang céo, PR day dic. Nhiing 4n twong vé cac
chuong trinh truyén thong dai chung khong con du
manh dé 1a dong co thiic diy nguoi tiéu ding di toi
hanh dong truyén miéng. Hon thé nira, ban chat cua
truyén thong dai chung di 1a chuyén tai thong diép
dén toan thé x4 hoi tiéu dung rdi, do d6 no khong con
1a d6i tugng dé nguoi ta truyén thong cho nhau nita.

Han ché ciia nghién ciru va huéng nghién ciru
tiép theo

Gidng nhu bat cr mot nghién ctru nao, nghién
clru nay c6 nhitng han ché cua no, cu thé: Nghién
ctru nay chi thyc hién déi voi khach hang s dung
dich vu thong tin di dong tai thanh phd HO Chi
Minh. Kha ning tong quat hoa ctia két qua nghién
clru s& cao hon néu 1ap lai co cdu mau bao gém céac
thué bao dién thoai di dong trén pham vi toan quéc.
Mot hudng nghién ctiu thu vi ¢ thé tiép ndi tir
nghién ctru nay, d6 1a tim hiéu xem lidu c6 su khac
biét trong cac nhan td tao dong luc truyén thong
truyén miéng giira nhitng thué bao di dong séng &
khu vuc ndong thon va khu vuce thanh thi. Néu hudng
nghién ctru nay dugc thuc hién, sé 1a nhitng chi dan
cu thé hon dbi voi cac nha cung cp dich vu thong
tin di dong trién khai hoat dong truyén thong
marketing mét cach diing hudng va dat hiéu qua cao
hon cho cac ddi tugng khach hang ¢ cac ving lanh
thd khac nhau.(J
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Chu thich: 1. Reference group — bao gdm nhing ngudi/nhém ngudi co tac dong truc tiép (mit dbi mit)
hodc gian tiép dén thai do hodc hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Nhitng ngudi cb tac dong truc tiép 1a
nhiing ngudi trong gia dinh, ban bé, ngudi than, hang x6m, dong nghiép — 1a nhitng ngudi ma ca nhan
khach hang c6 thé trao d6i mot cach kha lién tuc va phi chinh thong (Kotler & Keller, 2012).
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The impact of communication effectiveness on word of mouth — a case of cellular service subscribers
in Vietnam

Abstract:

Word-Of-Mouth (WOM) has been known as a communication form that strongly impacts on consumer
behavior. This study has explored how communication effectiveness of service providers impacts WOM. To
test the proposed research model, a survey method was used. The result of our research based on data col-
lected from the survey of 257 cellular service subscribers shows: both personal selling communication
effectiveness and interactive communication effectiveness positively and directly impact on WOM. Howev-
er, the interactive communication affects on WOM stronger than personal selling communication. In addi-
tion, the study shows no significant impact of mass communication effectiveness on WOM. The finding of
this study implies cellular service suppliers focusing their best efforts on interactive communication effec-
tiveness to have positive WOM.

Thong tin tac gia:

*Hoang Lé& Chi, thac s7

- Noi ¢éng tac: Khoa Quan tri kinh doanh 2- Hoc vién Cong nghé Bueu chinh vién théng co sé TP HCM
Email: hlechi@me.com

**Nguyén Thi Minh An, Phé gido s, tién si

Khoa OTKDI- Hoc vién Céng nghé Buwu chinh Vién théng

Email: minhanptit@yahoo.com

6 197 thing 11/2013 66 Kinh té<Pha trién




