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cita nguoi tiéu ding.

Nghién ciu nay xem xét mot s6 yéu té chinh tac dong vao hoat déng truyén miéng ciia
nguoi tiéu dang tai Viét Nam. Két qua kiém dinh véi mdu 477 nguoi tiéu dung tai
TP.IICM cho thdy chat lugng va tinh di bigl thuong hi¢u la hai yéu t6 chinh tao nén hoat
déng truyén miéng. Hon nita, thai do déi véi qudang cdo va quan, hé cong ching cing tae
dong gian tiép (thong qua chat luong va di biét thuong hidw) vao hoat dong truyén mié¢ng

Gidi thiéu

Cdc nha nghién ctu ciing nhu quan tri market-
ing ludn tdp trung vao viéc xay dung cdc thuong
hiéu manh (Aaker, 1996; Woodside & Walser,
2006). Vi vay, nhiéu mé hinh vé d6 manh cia
thuong hiéu da ra doi. Mot s6 mé hinh dua vao ly
thuyé&t vé tdm ly hoc nhan thitc — qué trinh nhan
thie clia ngudi tiéu dung (Aaker, 1996). Mot sé
khdc dua vao ly thuyét théng tin bat cAn xing —
tin hiéu cta thuong hiéu dén véi ngudi tiéu dung
(Erdem & Swait, 1998).

Trong cdc yéu td tao nén thuong hiéu manh,
marketing truyén miéng (word-of-mouth market-
ing) déng vai trdo quan trong. Hiéu qud ciia mar-
keting truyén miéng gdp nhiéu lan so véi cdc cong
cu marketing thong thudng (Silverman, 2001). Vi
vay, khdm pha cdc y&u td tdc dong vao hoat dong
truyén miéng ctia ngudi tiéu ding sé gitp ich cho
cdc doanh nghiép ¢6 nhitng dau tu thich hgp cho
hoat dong marketing dem lai sifc manh cho
thuong hiéu. Tuy nhién, s luong nghién ciu vé
cdc yéu td tao nén hoat dong truyén miéng vin
con rat han ché. D€ gép phdn vao viée hi€u bigt
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cdc y8u t8 d6, nghién cfu nay cé muc tiéu khdm
pha cdc y&u td tao nén hoat dong truyén miéng
clia ngudi tiéu dung. Cy thé, nghién citu nady xem
xét tdc dong ctia chit lugng va su di biét cia
thuong higéu vao hoat déng truyén miéng ctia ngudi
tiéu dung. Nghién cfu cing xem xét vai trd gidn
ti€p cda thai do ngudi tiéu ding do6i véi hai cong
cu chiéu thi, d6 l1a thdi dé doéi v6i quang cdo va
quan hé céng chiing. N§i dung chinh ctia bai viét
bao gém: (1) co s& ly thuyét va md hinh nghién
ciu, (2) phuong phdp nghién edu, (3) két qua
nghién cdu va (4) két ludn va dé xuat hudng
nghién ciu ti€p theo.

1. Co s6 Iy thuyét va mé hinh nghién citu

M4 hinh nghién ciu duge minh hoa ¢ Hinh 1.
Trong md hinh nay, chdt lugng va tinh di biét
thuong hiéu cdm nhén bdi ngudi tiéu dung 1a hai
y&u t& chinh tde dong truc ti€p vao hoat dong
truyén miéng ctia ngudi tiéu diing. Tiép theo, thdi
do cua nguti tiéu dung déi véi quang cdo va quan
hé cong chiing tdc dong vao chat lugng va tinh di
biét cua thuong hiéu.
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Hinh 1: M6 hinh nghién cuu

Thaidodéivei | H4 J  Tinhdibiét
quang cao thuwong hiéu H2
H5 x 5y
H6 H3 Hogtding
truyén miéng
H1
Thaidodbivei | H7 Chéatlwong

quanhécdngchung

thuvong hiéu

1.1 Hoat déng truyén miéng

Hoat dong truyén miéng (word-of-mouth re-
ports) la dang truyén tin marketing vé thuong
hiéu gitta nguvi tiéu dung véi nhau va ho khong
¢6 lién hé véi don vi san xuat ra thuong hiéu. Hoat
dong truyén miéng rat hiéu qua trong marketing
vi né mang tinh doc ldp va khdch quan khong nhu
cdc hoat dong truyén thong marketing (quang céo,
quan hé cong dong v.v..). Vi vdy, mic do tin cly
va lan téa ctia né rat cao (Silverman, 2001).

1.2 Chét luong va tinh di biét thuong hiéu

Chat lugng thuong hiéu cam nhdn bdi ngudi
tiéu dung, goi tdt 1a chat lugng thuong hiéu, la
mdt y€u t0 quan trong tao nén sdic manh cia
thuong hiéu. Chat lugng that sy cia mot thuong
hiéu ma nha sdn xudt cung cdp va chat lugng
nguoi tiéu dung cam nhédn duge thudong khéng
trung nhau (Aaker, 1996). Ly do don gian la khach
hang thuong khong phadi la chuyén vién trong linh
vuc nay. Cdc tinh nang ky thuat thudng khong
duge khdch hang ddnh gid mot cdch ddy du va
chinh xdc. Vi vay, chat lugng ma khach hang cim
nhan duge méi 1a mot yéu t6 quyét dinh tiéu dung
ciing nhu gi¢i thiéu thuong hiéu cho ngudi khdc.

Cung vd6i chat lugng thuong hiéu, di biét
thuong hiéu 12 nén méng ciia marketing. N6i dén
marketing la néi dén lgi th& khdc biét. D& mét
thuong hiéu cung cdp mot gid tri cho khdch hang
vugt troi so vdi cde thuong hiéu canh tranh thi
diéu kién can va du l1a thuong hidu nay phai khdc
biét so véi thuong hiéu canh tranh va su di biét
d6 phai c¢6 y nghia déi v6i khdch hang muc tiéu
(Nguyén & Nguyén, 2009).
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Mot thuong hiéu duge nguoi tiéu dung cam
nhan c6 chat lugng cao thi ho sé biéu hién cam
xtc ctia minh déi véi né vi thuong hiéu dé cé
nhing dac tinh khéac biét véi thuong hiéu khde,
lam cho ho thich thi eon mudn tiéu dung né hon
thuong hiéu khde trong cing tap canh tranh. Hon
nira, ho thich tha gigi thiéu thuong hiéu dé cho
ngudi khdc dé ching t6 minh 1a ngudi am hiéu
cing nhu ¢6 kinh nghiém trong tiéu dung thuong
hiéu. Do vay,

Gia thuyé&t H1: C6 méi quan hé duong giita
chdt lugng thuong hiéu va hoat déng truyén
miéng.

Gia thuyé&t H2: C6 méi quan hé duong giita
tinh di biét thuong hiéu va hoat dong truyén
miéng.

Gia thuyé&t H3: C6 méi quan hé duong gita
chat lugng thuong hiéu va tinh di biét thuong
hiéu.

1.8 Thai dé déi véi quang cao

Quang cdo 12 mdt cong cu chiéu thi thuong duge
cdc nha tiép thi st dung dé quang bd thuong hiéu
cia minh cho thi trudng muc tiéu. Nhiéu nha
nghién cdu da tap trung xem xét hiéu ing cta thai
do nguoi tiéu dung déi véi cde chuong trinh quéng
cdo thuong hiéu va théai do ctia ho déi véi thuong
hiéu dé (Mehta, 2000). Quang cdo la théng tin vé
su hién dién cia mot thuong hiéu va gid tri ma
n6 dem lai cho nguoi tiéu dung. Théi do cia nguoi
tiéu dung déi véi chuong trinh qudng cdo thuong
hiéu la “xu huéng ctia ngudi tiéu dung théng qua
qud trinh nhdn thic dé€ ¢6 nhing phan dng tich
cuc hodc tidu cuc doi véi cdc chuong trinh quing
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cdo ctia thuong hiéu” (MacKenzie & Lutz, 1989, tr
53-54), Nhu vay, néu mot ngudi tiéu dung cé thai
dé tot doi vdi chuong trinh quing cdo ciia mét
thuong hiéu thi ho thudng cé thdi do tot déi véi
thuong hidu dé thong qua thong tin tir cdc chuong
trinh quang cdo (Mehta, 2000). Hon nita, nhing
théng tin nay gidp cho nguoi tiéu dung nhan dang
nhitng dac diém, sy khéc biét cia thuong hiéu nay
so vdi thuong hiéu canh tranh va cam nhén dugc
chat lugng ciia thuong hiéu dé. Do vay,

Gia thuyé&t H4: Cé mdi quan hé duong gita
thai do dbi vdi quang cdo va tinh di biét thuong
hiéu.

Gia thuyét H5: C6 moi quan hé duong gitta
thdi dé d6i véi quang cdo va chat lugng thuong
hiéu.

Thai do déi véi quan hé cong ching.

Thai do dai véi cde chuong trinh quan hé cong
chiing cia mdt thuong hiéu la chic nang market-
ing tdp trung vao mdi tuong tdc dai han gika
thuong hiéu va cong déng nhdm muc tiéu xay
dung hinh anh, sy hiéu biét lan nhau giita thuong
hiéu va céng chung (Smith, 2005). Cung véi quang
cdo, quan hé cong ching déng vai trdo quan trong
trong viée truyén tin thuong hiéu dén ngudi tidu
ding, So sdanh vdi qudng cdo, quan hé céng ching
dat duge mite dé tin nhié¢m cao cia nguoi tiéu dung
doi véi thuong hiéu (Kotler, 2003). Vi vay, khi
ngudi tidu dung c¢6 thai do t6t doi véi thuong hiéu
nao dé, ho ¢6 xu huéng tim hiéu vé thuong hiéu
dé6. Quéd trinh nay cing gitp cho nguoi tiéu dung
nhan dang nhitng dic diém, sy khdc biét cia
thuong hiéu nay so vdi thuong hiéu canh tranh va
cdm nhéan duoge chat lugng ctia thuong hiéu dé. Vi
vay,

Gia thuyét H6: C6 méi quan hé duong gida
thai d¢ déi véi quan hé cong ching va tinh di biét
thuong hiéu.

Gia thuyét H7: C6 mdi quan hé duong gita
thdi do doi véi quan hé c¢éng chiing va chat lugng
thuong higu.

2. Phuong phap nghién cifu

Nghién cifu nay bao gbm nghién citu so bd va
chinh thite. Ca hai nghién eitu déu sit dung phuong
phdp dinh lugng. Déi tuong nghién cdu la nguoi
tiéu dung trén dia ban TP.HCM. Nghién cifu so
bé duge thue hién bing ky thuat phdéng van truc
tiép v6i mau 112 ngudi tiéu dung. Muc dich cia
nghién ciu so b nay nhim ddnh gid so b thang
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do cédc khai niém nghién ciu. Thang do duge danh
gid so bd théng qua hé sé Cronbach alpha va phan
tich nhan t6 kham phd EFA. K&t qua cho thay cdc
thang do déu théa man yéu ciu va cédc thang do
nay ti€p tue duge sit dung trong nghién ciu chinh
thue.

2.1 Do luong

C6 nam khdi niém nghién ciu: hoat déng
truyén miéng, tinh di biét thuong hiéu, chat lugng
thuong hiéu, thdi do doi v6i quang cdo, va thdi do
dsi véi quan hé coéng ching. Hoat dong truyén
miéng duge do ludng bing 3 bién quan sdt: Dé
nghi nguti khdc sit dung thuong hiéu X cang sém
cang tot; giéi thidu thuong hiéu X véi ngudi khic;
gi6i thidu véi ngudi khédc cdc kinh nghiém vé X.
Tinh di biét thuong hiéu do ludng bing 2 bién
quan sdt: X c¢6 tinh cdch rat riéng so véi thuong
hiéu khdc; X hoan toan khdc biét so véi thuong
hiéu khde. Hai thang do nay dua theo Kim & ctg
(2001). Chat lugng thuong hiéu duge do ludng
bing 3 bién quan sat: X ¢6 chat lugng cao hon cdc
thuong hiéu khdc; X ¢6 chat lugng ddng tin cay
hon céde thuong hiéu khée; X ¢6 kiéu ddng dep hon
cde thuong hiéu khdce. Thédi do déi véi quang cdo
duge do ludng bing 2 bién quan sédt: Cdc quing
cdo ctia X rat hap dan; téi rat thich cdc quang cdo
cia X. Cuéi cung, thdi dé déi vdi quan hé cong
chiing ciing duge do ludng béng 2 bién quan sat:
cdc chuong trinh tai trg cho cong dong cta X rat
thiét thue; tdi ddnh gid cao cdc chuong trinh tai
trg ctia X cho cong dong. Cdc thang do nay duva
theo Nguyen & ctg (2008).

2.2 Méu

MAiu duge chon tai TP.HCM, bao gém 477
ngudi tiéu dung nhiéu loai thuong hiédu khdc nhau
bao gdm thuong hiéu, néi dia va qudc t& cta cde
sén phdm c¢é d6 can nhidc cao nhu xe hoi va ¢ dd
cdn nhdc thap nhu bot gidt. Trong mau cé 242
(50,7%) nit va 235 (49,3%) nam. Vé do tudi, cé 303
(63,5%) ngudi & dd tudi nho hon hodc bang 30 va
174 (36,5%) ngudi 16n hon 30 tudi. Vé thu nhap,
c6 311 (65,2%) ¢6 thu nhap hang thang tir 5 triéu
dong tré xudng va 166 (34,8%) nguti ¢6 thu nhap
trén 5 triéu ddng.
3. Két qua nghién ciiu

3.1 Panh gia do luong bing CFA

Phan tich nhan té khing dinh CFA dugc su
dung dé ddnh gia cdc thang do. Dir liéu khong léch
nhiéu so véi phan phdi chudn nén phuong phdp
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uGe lugng xu hudng cuc dai ML duge st dung dé
uée lugng. Két qua CFA cho thdy mé hinh téi han
phi hop véi di liéu thi truong: x*(44) = 135,28 (p
= 0,000), GFI = 0,955, CFI = 0,974, vd RMSEA =
0,066. Cdc trong s6 CFA déu cao (= ,51) va ¢6 §
nghia thong ké (p < 0,001). Hé sé tuong quan giita
cdc khdi niém déu nhd hon don vi. Vi vay, cdc
khéi niém déu dat gid tri hoi tu va phan biét. Két
qud cho thay thang do cia tat ca cdc khdi niém
déu dat yéu cau vé& dp tin cay (p,) va phuong sai
trich (p,.). Cu thé nhu sau: Hoat dong truyén
miéng ¢6 p,=0,82 va p,.=0,61; chat lugng thuong
hiéu ¢6 p.=0,82 va p,=0,62; tinh di biét thuong
hiéu ¢6 p.=0,82 va p,=0,69; thdi do ddi véi quang
cdo ¢6 p,=0,92 va p,=0,84; va, thai do doi véi quan
hé cong ching cé p=0,93 va p,,.=0,86.
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0,952, CFI = 0,971, va RMSEA = 0,067. Ciing can
ghi chi thém la hién tugng Heywood khéong xuat
hién trong qud trinh u6c lugng cdec mé hinh CFA
va SEM va sai s6 chuan déu nhd hon 12,58 . Két
qua ude lugng (chudn héa, Bang 1) cho thdy cdc
mdi quan hé theo gia thuyét déu cé y nghia thong
ké (p < 5%), nghia la cdc gia thuyét (H1 dén H7)
vé méi quan hé clia cdc khdi niém dé ra trong mé
hinh nghién ciu déu duge chap nhan. Két qua
cing cho thdy, trong cdc yéu t6 tdc dong vao hoat
dong truyén miéng thi chat lugng thuong hiéu
déng vai tro quan trong nhat (By,, =0,74). Tiép
theo la thdi d¢ déi véi quang cdo (Y= Ygian tiep
=0,32) va tinh di biét thuong hiéu (y5,e=Yinse
t¢p=0,18). Cudi ciing, thdi do d&i véi quan hé cong
ching (Ytsng= Ygian tigp =0,15).

Bang 1. Hé s6 héi qui ca cac mdi quan hé (chudn héa)

Gia thuyét M@&i quan hé Udc lugng Gia tri t Gia tri p
H1 ?nliﬁeé:;uqng thuong hiéu — Hoat déng truyén 0,65 9.57 0,000
Ho ;fir:;hn(g” biét thuong hiéu — Hoat déng truyén 0.18 .2,99 0,003
H3 Eigit lugng thuong hiéu — Tinh di biét thuong 0.50 9.58 0,000
H4 Lf:jeijindgéh(iiglijvdi quang cdo — Tinh dj biét 0.25 4.81 0.000
H5 ;r::‘:jindgéh?givéi quang cao — Chat lugng 0,37 6.92 0.000
H6 g}hgile(‘i?hgsr:;i:gﬂan hé céng chlng =% Tinh 0.14 282 0,005
H7 Lt:’é:]igd?huiiigvg:équuan hé céng ching —» Chat 0.17 315 0.002

3.2 Kiém dinh mé hinh ly thuyét va gid
thuyét bang SEM

Phéan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM
duge sit dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciu.
Két qua SEM cho thdy mé hinh phii hop véi dir
liéu thi trudng: ¥4 = 145,66 (p = 0,000), GFI =

3
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4. Két ludn va hudng nghién cifu tiép theo

Nghién citu nay nhim mue dich kham pha cdc
yéu td tde dong vao hoat dong truyén miéng ciia
nguoi tiéu dung. K&t qua nghién ciu cho thay chat
lugng thuong higu la y&u t6 quan trong nhat lam
tang hoat dong truyén miéng cda ngudi tiéu dung.
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Tinh di biét thuong hiéu ciing tdc dong truc tiép
vao hoat dong truyén miéng. Thdi do déi véi
quang cdo tuy khong tde dong truc ti€p vao hoat
dong truyén miéng nhung né lam tang mic do
cam nhén clia ngudi tiéu dung vé chat lugng va
tinh di biét thuong hidu. Cudi cing, th4i do doi
v6i cdc chuong trinh quan hé céng ching cung
tham gia gidn tiép vao hoat déng truyén miéng,
tuy ring tdc dong nay khoéng 16n 14m. Cde yéu to
nay giai thich 61% phuong sai cia hoat dong
truyén miéng. Vi vay, ching la cdc yéu té chinh
tao nén hoat déng truyén miéng clia ngudi tiéu
diung. K&t qud nay gidp cho edc nha quin tri
thuong hiéu nhan biét dugc nhing yéu t& quan
trong tao nén hoat déng truyén miéng cia nguvi
tieu dung dé tir d6 thiét ké nhimg chuong trinh
marketing phu hgp lam gia tang hoat dong truyén
miéng. Cu thé la cdc chuong trinh marketing nhu
quang cdo, quan hé céng chiing v.v.. can tdp trung
chinh vao chat lugng va tinh di biét thuong hiéu
dé lam tang hoat déong truyén miéng cia ngudi
tiéu dung.

Nghién ctu nay ciing cé nhiéu han ché. Mot la,
md hinh nghién ciiu chi duge kiém dinh véi ngudi
tiéu dung tai TP.HCM. Vi vay, cdn lip lai § nhiéu
dia ban khac tai Viét Nam nhu Ha Noi, Pa Ning,
Can Tho, v.v.. d€ ting tinh tdng quit cta két qua.
Hai la, nghién ciu trén chi kiém dinh cho thi
truong hang héa khong di vao thi trudng dich vu,
mot loai thi trudng cé thé khéc biét nhiéu so véi
thi trudng hang héa. Vi vdy, cdc nghién cifu tiép
theo can xem xét trong thi truong dich vu dé cé
thé so sanh su tuong dong va khée biét vé cdc yéu
t& tao nén truyén miéng trong hai thi trudng nay.
Cubi ciing, c6 thé ¢6 mot sé yéu té khdc nira c6
thé lam gia tang hoat déng truyén miéng can tiép
tuc khdm phd trong cde nghién ctu tiép theom
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