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Tém tit:

Truyén thong truyén miéng dwoc biét dén nhw la mot hinh thirc truyén thong cé tac dong manh
mé lén hanh vi khach hang. Nghién cieu nay cho thdy hiéu qua truyén théng cia cdc doanh
nghiép cung cdp dich vu thong tin di dong cé anh huwong nhw thé nao dén hanh déng truyén
miéng ciia khdch hang song tai khu viee néng thon. Két qua nghién civu dwa trén diéu tra 210 doi
twong cho thdy sw hai long vé truyén thong truyén mleng va truyén théng dai chiing cé tac dong
dwong va tryc tiép 1én truyén thong truyén miéng. Két qua ciia nghién ciru ciing cho thdy cé su
khac biét co y nghia trong hanh vi cia khach hang sinh song o nhitng khu viec dia ly khdc nhau,
qua dé, ngu ¥ rang cdc nha cung cdp dich vu di déng can tdp trung né lec ciia ho vao truyén
théng dai chiing ¢ viing néng thén va truyén thong twong tac & ving thanh thi. Bén canh dé ho
can thye hién tot hoat dong truyén théng qua ban hang cé nhdn ¢ ca hai khu viee trén.

Tir khoa: Truyén thong marketing; truyén thong truyén miéng; truyén thong qua ban hang ca
nhan; truyén thong dai ching.

The impact of marketing communication effectiveness on word of mouth: a case of cellu-
lar service subscribers living in rural areas

Abstract:

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

Keywords: Marketing communication, word of mouth; personal selling communication; mass
communication.

1. Giéi thi¢u

Trong thé ky 21, cling vé&i sy phat trién ciia cong
nghé thong tin va truyén thong, vai trd clia tin tirc va
truyén thong ngay cang tiang cao boi kha ning nang
cao hiéu qua ctia nén san xuét xa hoi va giai quyét
cac nhiém vu xa hoi ctia nd. Phuong tién thong tin
khéng chi gitp cho viéc quan 1y hoat dong san xuét

ma con tré thanh nhan t6 khong thé thiéu dugc cua
luc luong sén Xuat va cong nghé san xuét. Trong doi
song kinh te xa hoi ngay nay, su phat trién cta cac
dich vu vién thong cung cip cac mdi lién hé thi
truong glu'a nha san xudt va nguoi tiéu dung, gitia
nha san Xuét v6i nha san xuét, glua nha san Xuét véi
cac to chtrc xa hdi, nd thuc day cac moi quan hé
cong viéc va hoat dong kinh doanh. Cung véi su
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phat trién cta cac lyc luong san xuat, hoi nhap kinh
té va mo ctra thi truong vién thong tir ndm 1995, tai
Viét Nam thi truong vién théng di c6 nhimng chuyén
bién manh mé trong hai thap nién qua. Cu thé, cung
cép dich vu vién thong va dac biét dich vu thong tin
di dong ¢ Viét Nam cd murc tang truong vuot bac.
Podng hanh véi sy ting trudng 14 tinh canh tranh gay
git trong nganh kinh doanh nay. Liic nay, thach thirc
16n lao ddi véi cac nha cung cip dich vu thong tin
di dong 1a phat trién thué bao va duy tri thué bao
(khach hang hién co). Pé dat dugc muc tiéu nay,
mot trong nhitng cong cu hiru hiéu duge nhiéu nha
nghién ctru khing dinh 13 nang cao hiéu qua truyén
thong marketing gitip truyén tai duoc nhiing thong
tin, thong diép tir nha cung cap dich vy, giup khach
hang c6 duoc nhitng thong tin day du vé doanh
nghiép, khich 1¢ hanh vi mua hang va duy tri duogc
mdi quan hé v6i khach hang.

Mot trong nhiing phwong tién truyén thong
marketing dugc xem 1a dat hidu qua rat cao trong
viéc tao dung long trung thanh ciing nhu thic day
ngudi tiéu dung nhanh chong tién téi quyét dinh
mua 13 truyén thong truyén miéng (Matos & Rossi,
2008; Kotler, 2000). Tai Viét Nam, mdt nghién ctru
trudc ddy da cho thay c6 nhiing tac dong cé ¥ nghia
clia hiéu qua truyén thong 1én truyén thong truyén
miéng (Hoang Lé Chi & Nguyén Thi Minh An,
2013), nghién cuu da dugc thyc hién voi ddi tuong
khach hang 1a thué bao dién thoai di dong. Tuy
nhién, nghién ciru d6 duoc trién khai tai thanh phd
HO6 Chi Minh, 1a khu d6 thi dong dan cu nhét va co
nén kinh té phét trién nhat ¢ Viét Nam. Cau hoi dat
ra 1a: lidu rang c6 su khac biét trong hanh vi truyén
miéng cia cic thué bao & khu vuc thanh phd HO Chi
Minh véi cac thué bao di dong ¢ cac dia ban khac,
cu thé 1a khu vuc nong thon, hay khong?

Tu nhitng 18p luan trén day, nghién ctru nay dugc
thuc hién nhim dat duoc cac muc tiéu sau:

- Xac dinh va do ludng anh hudng cua truyén
thong marketing 1én truyén théng truyén miéng
trong nganh dich vu thong tin di dong dbi voi thué
bao di dong ¢ khu vuc nong thon Viét Nam.

- So sanh su khac bi¢t cua hi€¢u qua truyén thong
marketing 1én truyén thong truyén miéng giita cac
db6i tuong khach hang 1a thué bao di dong ¢ khu vuc
TP H6 Chi Minh va khu vuc néng thon.

Péi twong nghién ciru trong nghién ciru nay la
hiéu qua hoat dong truyén thong marketing cua
doanh nghiép.

Pham vi nghién citu: nghién ciu d6i véi thi
truong tiéu dung (khach hang cd nhan) dich vu
thong tin di dong khu vuc nong thon Viét Nam.

Y nghia ciia nghién citu: nghién ctu dugc thuc
hién cho thdy hiéu qua cua cic hoat dong truyén
thong cua doanh nghiép thong tin di dong co tac
dong nhu thé nao dén truyén thong truyén miéng, va
c6 nhitng khéc biét nhu thé nao khi so sanh hiéu qua
cua tac dong nay 1én ddi tuong khach hang 1a thué
bao ¢ TP. HCM.

2. Co s6' 1y thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Khdi ni¢m truyén thong

Truyén thong 1a sy trao doi thong tin mang tinh
hai chiéu nham chia sé su hiéu biét 1an nhau (Dun-
can & Moriarty, 1998, trich trong Lages & cOng su,
2005). Trong céac tai licu marketing, nhiing nghién
ctru vé truyén thong chiém vi tri kha quan trong.
Theo Anderson (1998), truyén thong manh mé s&
dan dén két qua 1a cac bén ddi tac c6 duge thong tin
hai chiéu tét hon, qua do, ho s€ tu tin hon trong
quan hé va vi thé ma ho sin sang hon trong viéc duy
tri mdi quan hé. Theo Lages & cong su (2005),
truyén thong c6 thé xem 14 thanh phan quan trong
nhat dé co giao tiép thanh cong giira cac ddi tac.
Nhirng doanh nghiép c6 muic do giao tac cao thuong
chi tiéu ngudn lyc quan tri va tai chinh vao viéc duy
tri va phat trién mang ludi truyén thong trong moi
truong clia ho. Pidu nay cho thdy truyén thong 1a
mau chét dé c6 duge moi quan h¢ manh tir 6 dan
dén thanh tich cao cua doanh nghiép.

Trong linh vuc vién thong, lgi ich cua truyén
thong trong tao dung chit lwong mdi quan hé giira
nha cung cép va nguoi mua da duge khing dinh
trong nghién ctru cua Poovalingam & Veerasamy
(2007). Truyén thong hiéu qua co tac dong 1én chat
luong mbi quan hé giira nha cung cap dich vu vién
thong va khach hang, qua do c6 tac dong c6 y nghia
1én long trung thanh cua khach hang cling da dugc
khang dinh trong nghién ctru cua Hoang Lé Chi va
Nguyén Thi Minh An (2012).

2.2. Khdi niém hi¢u qud truyén thong

Truyén thong hiéu qua 1a viéc trao doi, chia sé
thong tin mét cach ding lic va cé y nghia gitra cac
dbi tac trong sy théng cam, thiu hiéu lan nhau
(Sharma & Patterson, 1999). Trong moi truong kinh
doanh, truyén théng hiéu qua 1a cach dé doanh
nghiép gidi thiéu, huéng dan va dam bao cho khach
hang c6 thong tin ddy du vé cac san pham/dich vu,
cach sir dung san pham/dich vu ciing nhu nhiing
tién ich tir ching bang mot cach dé hiéu va dé tiép
nhan nhét.

Trong nganh dich vu vién thong, sy ding lic va
tinh c4p nhat ciia cac thong tin lién quan dén trang
thai ciia hé théng thong tin, nhimng thay doi vé cong
nghé trén mang ludi thong tin, nhitng thong tin vé
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dich vu va nhitng tién ich moi cia hé théng thong
tin, ciing nhu nhitng thong tin vé cac chuong trinh
khuyén mai, uu dai cho cac khach hang 16n, than
thiét, chinh 14 hiéu qua truyén thong (Hoang L& Chi
& Nguyen Thi Minh An, 2013). Dé ¢6 duge hidu
qua truyen thong trong nganh vién thong, cac doanh
nghiép can quan tim dong thoi dén cac phuong
dién: (1) ndi dung cia truyén thong; (2) su dung luc
cua truyen thong va (3) phuong dién giao tiép ciia
truyén thong.

2.3. Khdi ni¢m truyén thong marketing

Theo Kotler & Keller (2012), truyén théng mar-
keting 1a nhiing phuong tién ma nho d6 cac doanh
nghiép tim cach thong bao, thuyét phuc va nhic nhor
nguoi ti€u dung mot cach tryc t1ep va gian tlep vé
cac san pham va thuong hiéu ma ho ban. Co thé
hiéu rang, truyén thong marketing 1a nhitng phuong
tién ma cong ty co thé st dung dé thiét lap mot su
dbi thoai va xdy dung cac mbi quan hé voi khach
hang Kotler & Keller (2012) cling da khang dinh
rang truyén thong marketing gitip cing cb long
trung thanh cua khach hang va qua d6 dong gop vao
tai san khach hang (customer equity).

Nghién curu cta Hoang L& Chi va Nguyén Thi
Minh An (2013) d4 tong hop cac phuong tién truyen
thong marketing thong qua cac hinh thic truyén
thong cu thé sau: (1) Ban hang c4 nhén, (2) quang
c4o, (3) khuyén mai, (4) xuat ban, (5) quan hé cong
chung, (6) tiép thi truc tiép, va (7) truyén miéng.
Cac hinh thirc truyén thong marketing nay duoc
dién gidi nhu sau:

- Ban hang ca nhdn (personal selling) 1a hinh
thirc truyén thong marketing thong qua: gidi thiéu
ban hang, hop mat khach hang, chwong trinh khich
18, hoi cho trién 1am thuong mai.

- Qudng cdo (advertising) 13 hoat dong truyén
thong marketing thong qua: quang cao bao va phat
song, bao bi bén ngoai san pham, tai liéu dinh kém
bao bi, Phim anh, Brochure va booklet, ap phich va
to roi, danh ba, quang cao in lai, bang quang céo,
bang hiéu, vat phim trung bay & ctra hang, DVD.

- Khuyén mai (discount) 1a hoat dong truyén
thong marketing thong qua: thi dua, tro choi, giai
thuong tron goi, rt thaim may man, qua ting, hang
mau, phiéu thudng, hoan tién. ..

- Xudt bdn (publication) 13 hoat dong truyén
thong marketing théng qua: xuat ban pham, tap chi
cong ty, nhan dién thuong hiéu.

- Quan hé cong chung (public relation) 1a hoat dong
truyén thong marketing théng qua: bai dién thuyét, hoi
thao, bao cao thuong nién, thién nguyén, quan hé cong

ddng, van dong hanh lang, t chirc sy kién.

- Tlep thi true tiép (direct marketing) 1a hoat dong
truyén thong marketing thong qua: catalog, thu, tiép
thi qua dién thoai, mua sam di¢n ti, truyen hinh mua
sam, email, SMS, blog cong ty, fanpage, trang web.

- Truyén miéng (word of mouth) 1a hoat dong
truyén thong marketing thong qua: hoat dong truyén
khau cuia khach hang véi khéch hang.

Nghién ciru ctia Hoang Lé Chi va Nguyén Thi
Minh An (2013) ciing di nhan dinh ring: cac hinh
thirc truyén thong tir hinh thire (1) dén hinh thic (6)
1a nhitng hinh thirc ma doanh nghiép chu dong t6
chirc thyc hién. Riéng d6i v6i hinh thic truyén
miéng, doanh nghiép khong thé chu dong chuyén tai
thong diép t6i khach hang qua truyén miéng duoc,
truyén miéng phu thudc hoan toan vao khach hang
qua dong co thiic day ho noi voi nguoi than quen vé
cam nhan cta ho ddi voi nhitng san pham/dich vu
ctia nha cung cap, qua nhing trai nghiém cua ho
trong sudt qua trinh mua, tiéu dung va sir dung cac
san phém/dich vu, ké ca cam nhén cta ho vé nhitng
hoat dong truyén thong marketing ma cong ty thuc
hién (cac hinh thirc tir 1 dén 6 ké trén). Bén canh do,
cac tac gla cling da phan loai 6 hinh thtc truyen
thong ké trén thanh ba nhom phuong tién truyén
thong marketing:

- Truyén théng qua bdan hang cd nhdn: gdbm ban
hang c4 nhan va khuyén mai.

- Truyén théng dai ching: gdm quang cio, xuét
ban, quan hé cong ching.

- Truyén théng twong tdc: marketing truc tiép.

2.4. Tam quan trong ciia truyén thong truyén
miéng

Theo 1y thuyét truyén thong marketing, truyén
thong truyén miéng dugc hiéu 1a: “truyén thong phi
chinh théng, trong hinh thirc truyén thong nay, thong
tin duoc truyén dat truc tiép tor khach hang nay toi
nhitng khach hang khac vé: quyén so hiru, st dung,
hodc dic trung ctia nhitng hang hoa va dich vu cu
thé, va/hodc vé nhitng ngudi ban” (Westbrook, 1987,
261). Hinh thirc truyén théng nay ciing 13 hinh thirc
truyén thong phi thuong mai, boi doanh nghiép
khong thé tra tién cho nhiing khach hang ctia minh
dé ho thyc hién truyén miéng cho nhitng nguoi than
quen ctia hg. Ciing chinh béi tinh chat phi thuong
mai ma truyén thong truyén miéng c6 hidu qua tac
dong dén nguoi tiéu dung trong giai doan chuyén ddi
thwong hiéu manh gip 7 l4n so v6i quang cdo trén
béo va tap chi, gip 4 lan so v6i ban hang truc tiép va
gip 2 lan so véi quang cdo trén radio (Katz &
Lazarsfeld, 1995, trich trong Raluca, 2012). Ngoai
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ra, truyén miéng c6 hiéu qua gap 3 1an so véi quang
céo trong viéc lam dao nguoc thai do khong dong
thuan hodc tho o cuia nguoi ti€u dung thanh thai do
tich cuc. Theo Gremler (2001), véi dac tinh vo hinh
cua dich vy, ngudi tidu dung thuong kho danh gia vé
dich vu va gap nhiéu rai ro hon so véi viée tiéu dung
hang hod, do d6 truyén thong truyén miéng lai cang
c6 y nghia dac bi¢t quan trong. Doi khi mét 161 gioi
thiéu tir nhitng nguoi than quen, déng nghiép hay tir
mot chuyén gia ciing du dé thuyét phuc mot c4 nhan
dung tht mot dich vu nao do6 (Gremler, 1994).
Truyén thong truyén miéng c6 tac dung lam giam
dang ké chi phi duy tri khach hang hién c6 va hap
dan khach hang méi thong qua hiéu tng tao gié tri
khach hang sudt doi (customer lifetime value) ctia no
(Lee & cong su, 2000).

Nhu vay c6 thé nhan thdy rang, truyén thong
truyén miéng c6 tim quan trong dic biét trong
truyén thong marketing, nhung dé co duoc no,
doanh nghiép can c6 nhitng nd lyc dic biét dé tac
dong vao khach hang thong qua nhitng cam nhén
mang tinh ¢4 nhén ctia ho, qua d6 hanh dong truyén
miéng madi duge thue hién. Nghién ctru ciia Matos
& Rossi (2008) da kham pha nhiing nhdn t6 tién dé
anh hudng truyén miéng: sw hai long, trung thanh,
chat lwong, cam két, long tin, va gia tri cam nhdn.
Nghién ciru ctia Hoang Lé Chi va Nguyén Thi Minh
An (2013) di kiém dinh mé hinh 1y thuyét anh
hudng ctia sy hai long vé truyén thong qua ban hang
c4 nhan, truyén thong dai chung va truyén thong
tuong tac 1én truyén thong truyén miéng. Nghién
ctru nay duoc thuc hién khi nghién ctru khach hang
cua nganh dich vu thong tin di ddng va thyc hién &
khu vyc thanh phé H6 Chi Minh, 14 khu d6 thj dong
duc va c6 mirc do phat trién kinh té bac nhat cua
Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thiy hai nhan té
truyén théng qua ban hang cd nhéan va truyén thong
twong tdc c6 anh hudng duong va truc tiép 1én
truyén théng truyén miéng. Cac tac gia clia nghién
ctru nay di c6 nhan dinh rang nhan t& truyén thong
dai chiing khong c6 tic dong lén truyén thong
truyén miéng boi moi truong khach hang tai TP. HO
Chi Minh trong cudc séng ban ron cuia minh, ho da
quaé tai vdi thong tin dai chung do do khong c6 dong
lyc dé truyén dat lai nhitng thong tin tir cac phuong
tién truyén thong dai ching dén nguoi than va ban
bé cua minh. Py ciing 14 Iy do din dén muc tiéu
nghién ctru ctia nhém tac gia (nhu dé cap o muc 1).

2.5. Cdc gid thuyét nghién civu

Nghién ctru cua nhom tac gia la mot nghién ctru
lap lai loai II- nghién ctu thyc hién giéng nhu
nghién cttu da c¢6 nhung & nhitng ngli canh khac

(Nguyén Dinh Tho, 2011). Cu thé, nghién ciru nay
tiép nhan moé hinh nghién ciu trudc diy trong
nghién ctru ciia Hoang Lé Chi & Nguyén Thi Minh
An (2013), nhung thi truong nghién cuu la khu vuc
nong thon cua Viét Nam.

Truyén théng qua bdan hang cd nhdn

Theo Kotler & Keller (2012), ban hang ca nhan la
qua trinh tuong tac truc tiép mit dbi mat véi mot
hodc nhiéu ngudi mua tiém nang nham muc dich
gidi thiéu, tra 161 cic cau hoi va ldy cac don dit
hang. Khach hang khi trai nghiém cac quy trinh cua
ban hang ca nhan, hinh thanh nhiing cam nhén vé
qué trinh ban hang, vé nhiing théng diép ma nha
cung cip chuyén tai, va nhitng cam nhén nay la
dong luc dé ho truyén thong truyén miéng toi ban
bé, nguoi than, ddng nghiép. Nghién ctru ciia Hoang
Lé Chi va Nguyén Thi Minh An (2013) di khing
dinh truyén thong qua ban hang c4 nhan c6 tic dong
dwong va tryc tiép 1én truyén thong truyén miéng
(nghién ctu tai khu vuc TP. Hd Chi Minh). Nghién
clru ctia nhom tac gia kiém dinh lai mdi quan hé nay
tai khu vuc nong thon Viét Nam. Gia thuyét nghién
ctru dugc hinh thanh la:

- H1: Mtc hai 1ong vé& hiéu qua truyén thong
trong ban hang cd nhan co6 tac dong duong va truc
tiép 1én truyén thong truyén miéng ciia cac thué bao
dién thoai tai khu vuc néng thon.

Truyén thong dai chiing

Truyén théng dai ching 1a viéc truyén dat cac
thong tin/thong diép vé y tudong, hang hoa, dich vu,
triét 1y kinh doanh ctia doanh nghiép mét cach gian
tiép qua cac phuong tién thong tin dai ching dén véi
ngudi tiéu dung hién ¢ va tiém ning. Pay 14 hinh
thirc truyén théng mot chidu (tir doanh nghiép dén
nguoi tiéu dung). Nghién ctru ciia Hoang L¢ Chi va
Nguyén Thi Minh An (2013) da khing dinh truyén
thong dai chung khong c6 anh huong co y nghia lén
truyén thong truyén miéng (nghién ctru dwoc thuc
hién ¢ khu vuc TP. H6 Chi Minh). Nghién ctru cta
nhom tac gia kiém dinh mdi quan hé trén ddy ¢ khu
vuc ndng thon Viét Nam va gia thuyét nghién ctu
duoc hinh thanh nhu sau:

- H2: Mirc hai long vé hiéu qua truyén thong dai
chung c6 tac dong dwong va truc tiép 1én truyén
thong truyén cua cac thué bao dién thoai tai khu vuc
néng thon.

Truyén thong twong tdc

Truyén thong twong tic 13 hinh thic trao dbi
thong tin hai chiéu (two way communication) giira
hai d6i tac, hay con goi 1a 1a cach truyén dat thong
tin dong (dynamic). Khi khach hang hai long vé qua
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trinh tuong tac vdi nha cung cz‘ip dich vy, ho ¢6 thé
chuyén tai sy hai 1ong ctia minh t6i ngudi than, ban
bé, dong nghiép bang nhing 10i truyén miéng tich
cuc va nguoc lai. Nghién ctu cia Hoang L¢ Chi va
Nguyén Thi Minh An (2013) da khing dinh truyén
thong tuong tic co tac dong duong va truc tiép 1én
truyén thong truyén miéng. Nghién ctru ciia nhom
tac gia kiém dinh lai mdi quan hé nay tai khu vuc
ndng thon Viét Nam va gia thuyét nghién ciru duoc
hinh thanh nhu sau:

- H3: Muc hai long vé& hiéu qua truyén thong
twong tac c6 tac dong duong va truc tiép 1én truyén
thong truyén miéng ctia cac thué bao dién thoai tai
khu vuc ndng thon.

Mb hinh nghién ctru dwoc thé hién trong Hinh 1.

2.6. Phuwong phdp nghién ciru

Thang do luong cac khai niém nghién ctru trong
mo hinh Iy thuyét (Hinh 1) hoan toan dya vao thang
do luong cac khai niém trong nghién ctru cua Hoang
Lé Chi va Nguyén Thi Minh An (2013).

Nganh dich vu thong tin di dong dugc lua chon
dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru. Khach thé
nghién ctru 1a nhitng khach hang thué bao dién thoai
di dong cua cac nha cung cip dich vu thong tin di
dong hién dang sinh song tai khu vuc néng thon
thugc céac tinh phia nam Viét Nam (tur tinh Thua
Thién Hué trd vao mién Nam Viét Nam - xem Bang
9 phan Phuy luc).

C& mau duge xac dinh phu hop véi nghién ciu
kiém dinh m6 hinh hdi quy boi tuyén tinh, theo cong
thirc kinh nghiém - n 16n hon hoic bang 50+8p, véi

p 1a sb lugng bién doc 1ap trong mo hinh (Nguyén
Dinh Tho, 2011). Theo m hinh 1y thuyét va thang
do luong cac khai niém doc lap dé xuét trén day, co
mau 16n hon 130 1a dat yéu cau. Trong nghién ctru
nay, ¢& mau diéu tra 1a 210. Phuong phap ldy mau
dinh mirc theo cac thudc tinh dia phuong, gidi tinh
va do tudi duoc ung dung dé lya chon ra cac phﬁn
tlr mau.

Phuong phap diéu tra: diéu tra bang bang hoi.

3. Két qui nghién ciru

Két qua diéu tra cho co cAu mau nghién ctru duoc
trinh bay trong Bang 1.

3.1. Két qua danh gid dj tin cdy thang do

Két qua danh gia do tin cdy cua thang do bang hé
s6 Cronbach alpha cho thay:

Thang do mirc hai long vé truyén théng qua ban
hang ca nhan dugc ciu thanh boi ndm bién quan sat.
Két qua phan tich do tin cdy thang do cho thdy hé sb
trong quan bién tong cua tit ca cac bién quan sat
bién thién tir 0,631 dén 0,787, déu 16n hon 0,3 va hé
sb alpha la 0,867 >0,6. Vay thang do dat dd tin cay
can thiét ma khong can bat cir mot sy diéu chinh
nao.

Thang do mirc hai 1ong vé truyén thong dai ching
dugc cau thanh boi ba bién quan sat. Két qua phan
tich do tin cdy thang do cho thdy twong quan bién
téng bién thién tir 0,346 dén 0,66 déu 16n hon 0,3 va
hé s alpha 13 0,702 >0,6 (Nguyén Dinh Tho, 2011).
Tuy nhién, dit liéu thong ké cho thay, néu loai bién
MCMTS3 - Hiéu duwoc cdc thong diép tir cic chwong
trinh t6 chitc sw kién va PR, Hé sb Cronbach alpha

Hinh 1: Mé hinh 1y thuyét anh hwéng ciia mirc dd hai long vé hiéu qua truyén thong marketing
1én truyén thong truyén mi¢ng (WOM)

MUC HAI LONG

2 1)
Truyén thong qua
ban hang ca nhan

L J

4 N
Truyén thong dai

Truyén thong truyén

chung
. J

s =
Truyén thong tuong
tac

> miéng
(WOM)
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c6 thé tang 1én. Dé cai thién do tin cay cua thang do
nay, nhom tac gia loai bién MCMT3 va c6 két qua
thang do c6 alpha 13 0,801, va cac hé s6 tuong quan
bién téng déu 16n hon 0,3, vay thang do dat dugc do
tin cay.

Thang do mirc hai long vé truyén théng twong tac
duogc ciu thanh boi ba bién quan sat. Két qua phan
tich do tin cdy thang do cho thay, hé sé Cronbach
alpha cua thang do 1a: 0,686 > 0,6 va cac bién trong
thang do c6 hé sb tuong quan bién tong bién thién
tir 0,449 dén 0.598 déu 16n hon 0,3. Két luan, thang
do murc hai long vé truyén thong tuong tac dat dugc
do tin cdy can thiét.

3.2. Két qud kiém dinh gid tri thang do

Két qua phan tich nhan t5 kham pha (EFA) cho
thz?iy ¢6 hai nhan td duogc trich, trong do, cac bién
(1) Hai long khi nhén duogc 161 tham hdi qua
SMS/Email/...; (2) C6 thé trao d6i voi cong ty qua
SMS/Email/...; (3) Hai long khi nhan dugc thong
tin vé dich vu qua SMS/Email/... khong dat duoc
gia tri phan biét boi hiéu sé ciia hé s tai nhan td
(loading factor) vao cc nhén t6 duge dé xudt déu
nho hon 0.3. Do d6 can phai loai cac bién nay.

Sau khi loai cic bién ké trén, két qua phan tich
nhan t6 kham pha 1an 2 cho thiy, c6 hai nhan to
duoc trich voi tong phuong sai trich 1a 71,32% >
60%, cu thé 1 hai nhan t6: (1) Truyén théng qua
ban hang cd nhan; (2) Truyén thong dai ching. Tic
1a, phan chung cia cac thang do dong gop vao khai
ni¢ém murc hai long vé cac hinh thirc truyen thong
clia nha cung cap 16n hon phan riéng va sai s6. Diéu
nay chung té céac thang do nay giai thlch tot khai
ni€ém muc hal long vé hiéu qua truyén thong cua
nha cung cép dich vu thong tin di dong. Bén canh
do, cac bién trong cac thang do déu c6 muc tai nhan
t6 bién thién tir 0,734 dén 0,905, déu > 0,4 va co
murc chénh léch trong muc tai nhan t6 1én nhan t6
ma bién d6 nhom vao so véi muc tai nhan t 1én cac
nhan t6 khic déu > 0,3. Vay gid tri cac thang do nay
chap nhén dugc.

Dén day, két qua kiém dinh cac thang do luong
cho thay c6 su khac biét so v6i mé hinh 1y thuyét
duoc dé xuét ban dau, cu thé: kiém dinh gia tri
thang do chi trich dwuoc 2 nhan té truyén théng qua
ban hang cd nhan va truyén théng dai chiing. Cac
bién cua thang do truyén théng twong tic khong dat
gid tri can thiét dé giai thich khai niém tiém an su
hai long vé truyén théng tuwong tdc cia nguoi tiéu
dung do do6 bi loai ra khoi mo hinh.

Khai niém phu thudc trong mé hinh 1y thuyét la
truyén thong truyén miéng (WOM). Dua vao
nghién ctru ctia Hoang L& Chi va Nguyén Thi Minh
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An (2013), khai niém nay dugc do ludng biang mot
bién duy nhét: su sin sang giéi thiéu vé nha cung
cap dich vu thong tin di dong cho nguoi than/ ban
be, do d6 khong can kiém dinh thang do luong cho
khai niém phu thudc nay. Nhu vay, két qua cta qua
trinh kiém dinh d4 sang loc nhitng bién khong phu
hop trong cac thang do va dé xuét cac nhan t6 thich
hop dé dua vao kiém dinh mé hinh nghién ctru bang
phan tich hdi quy bdi tuyén tinh (MLR — Multiple
Linear Regression).

3.3. Két qud phan tich mé hinh hoi quy bji

Tir két qua kiém dinh do tin cdy va gia tri thang
do, cac khai niém dua vao phan tich hdi quy boi
tuyén tinh gdm: bién phu thudc 1a fruyén thong
truyén miéng (WOM) va hai bién doc lap: (1) truyén
théng qua ban hang cd nhan (PSNS) va (2) truyén
thong dai chung (MCMT)

Két qua MRL, kiém dinh su phtt hop ctia mé hinh
cho thiy, hé sb xac dinh R2 = 0,349. Hé s6 nay biéu
thi mbi twong quan gitra bién thién hoi quy va bién
thién ctia cac bién doc lap trong mé hinh, qua d6 c6
thé noi rﬁng, cac bién doc lap giai thich dugc
khoang 35% phuong sai ctia bién phy thudc trong
mo hinh duoc kiém dinh nay. Kiém dinh F bang
ANOVA cho thdy, mirc ¥ nghia Sig. = 0,000. Nhu
vy, md hinh hoi quy phu hop.

Xem xét bang trong s6 hdi quy (Bang 2), cac bién
truyén théng qua ban hang cd nhédn va truyén thong
dai ching c6 tac dong cung chidu vao bién phuy
thuoc WOM vi trong s6 hdi quy Beta cua ca hai bién
nay duong va c¢6 ¥ nghia théng ké (ca hai déu cé
Sig. = 0,000). Néu so sanh tac dong cua hai bién nay
1én bién phu thudéc WOM, c6 trong s6 hdi quy chua
chuin hoa cua bién truyén théng qua bin hing cd
nhédn 13 0,732 va bién truyén théng dai ching 1a
0,383 nhu vay, bién truyén théng qua ban hang cd
nhan tac dong vao WOM manh hon so véi truyén
thong dai chung. Xem xét kiém dinh da cong tuyén
cho thay dung sai clia ca hai bién doc 1ap (Tolerance

Bang 2: Két qua phén tich

—T) déu bang 1 c6 nghia 1a phan riéng cua mdi bién
ddc lap 16n, do @6, hé sb phong dai phuong sai - VIF
ctia ca hai bién 1a 1,000 (<2), hién tuong da cong
tuyén khong xuét hién. K&t luan, md hinh hoi quy
duoc chép nhén. Bén canh d6, mét trong nhitng muc
tiéu ctia nghién ciru nay la so sanh su khac biét cua
hiéu qua truyén théng marketing 1én truyén thong
truyén miéng giita cac dbi twong khach hang 1a thué
bao di dong & khu vuce TP. H6 Chi Minh va khu virc
nong thon. Dé so sanh cic mau v6i nhau, ngudi ta
can st dung hé sb hoi quy chua chuan hoa, do do,
ham hdi quy bdi tuyén tinh chua chuan hod duoc
viét nhu sau:

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

4. So sanh két qua nghién ctru tai khu vue TP.
Ho Chi Minh

Nhu di biét, két qua nghién ciru vé anh huong ciia
hiéu qua truyén thong 1én truyén thong truyén miéng,
truong hop khach hang la thué bao di dong khu vuc
TP. H6 Chi Minh (Hoang Lé Chi & Nguyén Thi
Minh An, 2013), da dua ra mé hinh héi quy boi chwa
chuén hoa duoc kiém dinh 13 ¢6 ¥ nghia dudi day:

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

Trong d6: ICMT — truyén thong tuong tac va
PSPS — truyén thong qua ban hang ca nhan. Theo
d6, hai tac nhan: truyén théng qua ban hang cd
nhén va truyén théng tiwong tdc 1a nhimg nhan t6 tac
dong truc tiép 1én truyén thong truyén miéng.

Lién két két qua kiém dinh mé hinh hdi quy d6i
véi cac nghién cuu trong hai truong hop khach hang
la thué bao di dong ¢ khu vuc TP. HCM (Hoang L¢
Chi & Nguyén Thi Minh An, 2013) va khu vuc nong
thon trong nghién ctru hién tai, cho thiy nhimg khac
biét dugc thé hién trong Bang 3.

Tir két qua so sanh & Bang 3, ¢6 thé rat ra nhiing
nhén dinh sau day:

Nhan t6 thir nhat 14 truyén théng qua ban hang ca
nhdn c6 anh huong dén truyén thong truyén miéng
d6i v&i khach hang ¢ ca khu vuc TP. HCM va khu

héi quy bdi tuyén tinh

He Sé chua 51?12?1 Twong quan Da cong tuyén
chuén hoa . . gd ong thy
Model hod t Sig.
B SE Beta Zero-order | Partial Part T VIF
1 (Constant) 4,828 | ,077 62,392 ,000
Truyén thong
qua ban hang ,732 | ,078 ,528 9,437 ,000 ,528 ,549 ,528 1,000 | 1,000
ca nhan
Truyen thong | 303 | 98 | 277 | 4943 | 000 277 326 277 | 1,000 | 1,000
dai ching
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Bang 3: So sanh cac két qua nghién ciru tai cac dia ban khac nhau

Gia thuyét

Sw phu hgp

Truong hop khach hang
0 khu vurc TP. HCM

Truong hop khach hang
0 khu vuc ndng thon

Hai 1ong vé hiéu qua truyén thong trong ban hang
H1 ca nhan co tac dong duong va tryuc ti€p 1én truyén

thong truyén miéng.

Phu hgp Phu hgp

Hai long vé hiéu qua truyen thong dai chung c6 tac

H2 d6ng dwong va tryc tiép 1én truyén thong truyén

miéng.

Phu hgp Khong phu hop

Hai long vé hiéu qua truyén thong tuong tac cb tac

H3 d6ng dwong va tryc tiép 1én truyén thong truyén

miéng.

Khoéng phu hop Phu hgp

vuc nong thén. Nhung ddi v6i nhan t6 tht hai thi
truyén théng dai chiing c6 tac dong 1én truyén thong
truyén miéng d6i voi khach hang & khu vuc nong
thon ma khong co tac dong 1én hanh vi truyén miéng
ctia khach hang & TP. HCM. Diéu nay ngugc lai dbi
v6i nhan t6 thirc ba - truyén théng twong tac. Nhitng
khac biét dugc kham phé trén day giai thich mdt
cach sdng dong thuc tidn vé nhitng khac biét trong
hanh vi tiéu dung cta khach hang & nhitng khu vuc
dia 1y khac nhau, voi phong cach séng, thoi quen,
muc do thdm nhdp cta cac phuong tién cong nghé
truyén thong vao doi séng ngudi dan khac nhau.

Dbi véi ngudi tiéu dung & khu vuce néng thon, do
nhip séng khong qua soi dong, phuong tién giai tri
khong nhiéu, mirc d6 tham nhép Internet chua cao,
ngu’m dan chua bi lugng thong tin dal chung qua
nhiéu day toi lam tran ngap cudc sdng cua ho thi
cac phuong tién truyén théng dai ching vin co
nhitng strc manh to 16n tac dong dén tam tri nguoi
tiéu dung va khi ho hai 1ong vé mot chuong trinh
truyén thong dai chung nao dd, ho sé€ cd dong luc dé
truyén dat thong tin ciing nhu cam xtic ciia minh dén
nhitng nguoi xung quanh. Bén canh d6, nhiing
phuong tién truyén thong tuong tac lai con kha xa la
v6i dai da s6 nguoi tiéu ding khu vyc nong thon.
Do d6, két qua diéu tra cho thdy, thang do luong
khai niem truyén thong twong tac, mac du dat duoc
do tin cay khi kiém dinh Cronbach alpha, nhung khi
kiém dinh gia tri thang do thi mirc tai nhan t6 va do
phan biét khong dat yéu cau, cho thdy ngudi tiéu
dung ¢ khu vuc nong thon con kha mo hd vé nhiing
phuong tién truyén thong nay, vi thé ma nhan t6
truyén thong tuong tac bi loai bo sau khi kiém dinh
gia tri thang do bang phan tich nhan t6 kham pha.

5. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thdy véi khach hang la
thué bao di dong ¢ khu vuc nong thon, sy hai long
vé hiéu qua truyén thong trong ban hang ca nhan va

truyén thong dai chung duoc khang dinh 1a co tac
dong duong va tryc tiép lén truyen thong truyén
miéng. Pay 1a ham ¥ quan trong dé cic nha cung
cap dich vy thong tin di dong quan tim dén cac hinh
thire truyén thong marketing nay.

Thir nhat, vé truyén théng qua ban hang ca nhan:
Du la kinh doanh ¢ khu vuc thanh thi hay néng
thon, thi hiéu qua truyén thong trong hinh thirc
truyén théng marketing nay phuy thudc rat nhiéu vao
ngudi ban/giao dich vién. Tur hiéu qua cua truyén
thong qua ban hang cd nhan, s¢ hinh thanh cam
nhan cta khach hang vé nha cung cép dich vu, qua
d6 ma ho c6 dong co thic déy, n6i vé cam nhén cua
minh véi nhitng ngudi than, ban beé, ddng nghiép...
Pé c6 duge hiéu ung truyén thong truyén miéng,
cac nhan vién ban hang/giao dich vién cta nha cung
cip dich vu khong nhiing can trau ddi ning luc
chuyén mon nghiép vu ma can phai c6 mot tinh than
thai do phuc vu tan tinh, sin sang giai quyét cac van
dé cta khach hang.

Thir hai, vé truyén thong dai chiing: két qua nghién
ctru cho thay tac dong clia hiéu qua truyén thong dai
ching 1én truyén thong truyén miéng ddi voi khach
hang & khu vuc nong thon 13 cé y nghia. Didu nay goi
y cho cac nha quan tri marketing vé stic manh to 16n
clia truyén thong dai chung ddi véi khach hang nong
thon. Viée dau tu vao nhu’ng chwong trinh truyén
thong dai ching dé chuyén tai thong diép ciia nha
cung cap cho ddi tuong khach hang nay nhim dan
dén mot hidu ting truyen thong c¢6 hi€u qua cao hon
1a truyén thong truyén mleng la viéc lam c6 y nghia
va hira hen hiéu qua truyén thong cao.

Thi ba, viéc so sanh su khac biét vé hiéu qua
truyén thong 1én truyén thong truyén miéng, ham y
v6i cac nha quan tri marketing thiét 1ap nhiing
chuong trinh truyén thong tiép thi thich hop riéng
biét voi nhitng thi truong thude cac khu vuc dia 1y
khac nhau. Cu thé, ngoai viéc trién khai cac chuong
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trinh nang cao hiéu qua cta truyén théng qua ban
hang c4 nhan sao cho phu hop voi dia phuong, dia
ban kinh doanh. Thi ¢ dia ban khu vyc nong thon,
cac nha cung cép dich vu vién thong can dic biét
chii trong dén viéc sang tao cac chuong trinh truyén
thong dai chung sao cho that an twong nhim hudng
dén viéc nang cao hiéu qua truyén thong qua truyén

thong truyén miéng. Bén canh do, tai khu vuc thanh
phé HO Chi Minh, cic phuong tién truyén thong
tuong tac c¢6 anh hudng mot cach c6 y nghia dén
truyén thong truyén miéng, do d6, viéc ing dung
cac phuong tién truyén thong dién tir nhu: E-mail,
website, fanpage, SMS... lai la linh vyc doi héi su
sang tao ctia nha tiép thi.(J

Phu luc

Béng 4: Thang do ludong cac khai niém nghién ciru

Truyén thong qua bdn hang cd nhin

PSNS1 Thoi gian phuc vu & cac trung tim DV khach hang ctia XYZ hoan toan pht hop v6i nhu cau cia toi
PSNS2 Nhan vién dich vu ctia XYZ luén san sang phuc vu khi téi dén véi ho

PSNS3 Nhan vién dich vu ciia XYZ ¢6 sy hiéu biét sau sic vé nhimg dich ma ho cung cép

PSNS4 Nhan vién dich vu ciia XYZ Iudn cung cap nhitng thong tin hiru ich vé dich vu cua ho khi t6i dén

véi ho

Truyén théng dai chiing

MCMTI1 Nhiing chuong trinh quang cdo cia XYZ trén Tivi luon hap dan toi
MCMT2 Nhimg muc quang cao ctia XYZ trén bao va tap chi luon hap dan toi
MCMT3 Toi thich tha voi nhiing thong di€p ma XYZ truyén dat thong qua cac cac sy kién chuong trinh

quan h¢ cong ching cua ho

Truyén théng twong tic

ICMT1 T6i c6 thé trao doi voi XYZ qua SMS/ Email/ dién thoai/ Blog/ websites mot cach dé dang

ICMT2 T6i hai 1ong khi nhan duoc thong tin vé dich vu va nhimg doi méi cong nghé tir XYZ qua
SMS/Email/ dién thoai/ Blog/ websites

ICMT3 Toi hai long khi nhan dugenhiing 10i thim héi tir XYZ vao nhing dip 1é va ngay ky niém qua SMS/

Email/ dién thoai/ Blog/ websites.

Truyén thong truyén miéng

WOM

T6i ludn sin sang gidi thiéu vé XYZ cho ngudi than/ ban be cua t6i khi ho c6 nhu cau hoa mang

thué bao di dong
Bing 5: Két qua kiém dinh d tin cdy ciia thang do

Thang do S6 bién Bién bi loai Cronbach alpha
Miic hai long vé truyén thong qua ban hang ca nhan 5 0=0.867

_ L A 3 a=0.702
Mtre hai long vé truyén thong dai ching

2 MCMT3 o =0.801

Miic hai long vé truyén thong tuong tac 3 o =686

Bang 6: Trong s6 cac nhan t6 tic nhin cia truyén thong truyén miéng (Ian 1)

Nhan t6
1 2

Nhaén vién DV luén sén sang phuc vu 0.857 0.056
Nhan vién DV c6 hiéu biét sau sac 0.837 -0.034
Thoi gian phyc vu cia TTDVKH 0.774 0.149
Nhan vién dich vy luén cung cip théng tin hitu ich 0.753 0.226
Nhén vién dich vu luén phuc vu tan tinh 0.697 0.29

Hai long khi nhan dugc 161 tham hdi qua SMS/Email?... 0.498 0.412
Nhiig muyc quang céo trén bao va tap chi ludn hap dan -0.016 0.863
Chuong trinh quang cdo trén tivi ludn hap dan 0.023 0.812
Co thé trao d6i voi cong ty qua SMS/Email... 0.303 0.583
Hai 1ong vé thong tin dich vu qua SMS/Email... 0.419 0.531
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Bang 7: Trong s6 cic nhan t6 tic nhin cia truyén thong truyén miéng (Ian 2)

Céc nhén t&
Truyén théng qua ban Truyén thong dai

hang ca nhan ching
Nhan vién DV luén sin sang phuc vu .882 .022
Nhan vién DV c6 hiéu biét sau sac 836 -.072
Thoi gian phuc vu cua TTDVKH 788 .099
Nhan vién dich vu luén cung cap thong tin hiru ich 769 .180
Nhan vién dich vu luén phuc vu tan tinh 734 255
Nhimg muc quang c4o trén bao va tap chi luén hip din .071 .905
Chuong trinh quang cdo trén tivi luén hap dan 114 902
Téng phuong sai trich (%) 48.803 71.316
Eigen value 3416 1.576

Bang 8: Tém tit mé hinh hdi quy bdi tuyén tinh

Model Summary”

Model R R Adjusted R Std. Error of Change Statistics :
Square Square the Estimate R Square F Sig. F
Change Change Change
1 596" 355 .349 1.119 355 56.746 .000

a. Predictors: (Constant), Hai long vé truyén thong dai chung , Hai long vé truyén théng quan ban hang ca nhan
b. Dependent Variable: Ludn san sang gidi thi€u vai nguoi khac vé cong ty

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

a. Dependent Variable: Luén sin sang gidi thiéu v6i ngudi khac vé cong ty
b. Predictors: (Constant), Hai long vé truyén thong dai ching , Hai long vé truyén thong quan ban hang ca nhéan

Bang 9: Théng ké ¢& cAu miu diéu tra

Dia phuong Dap vién Dia phuwong Pap vién | Dia phwong Pap vién
Trung Bo 30 Tay Nguyén 37 | Tay Nam Bo 55
Thira Thién Hué 10 Dak Lak 18 Tién Giang 14
Da Néng 10 Gia Lai 10 Bén Tre 14
Quéng Ngai 10 Lan DPong 14 Dong Thap 15
Kién Giang 12
Nam Trung Bo 38 Dong Nam Bo 50 | Tong Cong 210
Binh Pinh 8 Binh Duong 18
Phu Yén 10 Tay Ninh 12
Khanh Hoa 10 DPong Nai 20
Binh Thuan 10
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Thong tin tac gia:

“Hodang Lé Chi, Tién sy

- T6 chike tdc ’gid‘céng tac: Khoa Quan tri kinh doanh - Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién théng Co so
tai Thanh pho Ho Chi Minh

- Linh vuc nghién curu chinh: Khoa hoc quan tri kinh doanh va marketing

- Bia chi Email: hlechi@me.com

**Hp Tién Diing, Phé gido su, tién sy

- T6 chike tac gid cong tae: Khoa Qudn tri kinh doanh, Pai hoc Kinh té Thanh pho Ho Chi Minh

- Linh vue nghién curu: Khoa hoc quan tri kinh doanh va marketing
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