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TAC DONG CUA HIEU QUA TRUYEN THONG
LEN LOT NOI TRUYEN MIENG -
NGHIEN C{'U TRUGNG HGP KHACH HANG LA THUE BAO DIEN THOAI DI BONG

Hoang L Chi*, Nguyén Thj Minh An**

Nghién cieu ndy duoe thue hién nhim muc dich kham pha va do luwong hleu qud hoat déng truyén
théng ma doanh nghiép thong tin di déng trién khai co dnh hirémg nine thé néo lén truyén théng
truyén migng. Thué bao ciia cde mang théng tin di d¢ng la nhimg khdch thé diéu tra trong chiong
trinh nghién cieu. C6 257 phiéu diéu tra hop 1é da duge xir Iy. Két qua nghién citu cho lhay sue hai
long ve truyén théng qua bdn hing cd nhdn va sy hai long vé truyén théng tuong tdc cd tic dong
truc tiép va cling chiéu lén tmyen théng truyén rmeng Trong d6, truyén thong tweong tdc co anh
hucng lén truyen thong truypén migng manh hom so vér nhan 6 con lai. Nghién ciru ciing cho thy se
hai long vé truyén théng dai clmng c6 dnh /1uo’ng khéng ddng ké lén truyén théng truyén migng.

Tir khod: Truyén théng truyén miéng; truyén thong qua bén hang ca nhan; truyén thdng dai

ching; truyén théng twong téc.

1. Gidi thiéu

Dich vy théng tin di dong, la mot trong nhimg
dich vy phat trién nhit cia nganh vién théng. Ngay
nay, d;ch vu théng nn di dong da tré thanh mot dich
vu thiét yéu ctia méi ngudi dan trong xa hji. Day
ciing la 1y do khién nganh cung cép dich vu théng
tin di dong o Viét Nam ¢6 mirc ting trudng vurot bic
trong mét thap nién gn day. Dong hanh véi sir tang
truémg 1a tinh canh tranh gay git trong nganh kinh
doanh nay. Luc nay, thach thie 16m lao déi véi céc
ntha cung cp dich vy thang tin di déng 1a phat trién
co s& khach hang sao cho ngay cang thu hit thém
dugce khach hang méi va duy tri nhimg khach hang
hién co. Dé dat duge muc tiéu nay, mot trong nhimg
cdng ey hiru hiéu duge nhidu n.ha nghién ciru khing
dinh 1a néing cao hiéu qua truyén théng ciia doanh
nghiép (Sharma & Patterson, 1999). Tic 14, doanh
nghigp can trién khai cdc hoat déng n'uyén théng
sao cho rruycn dat dugce nhimg thdng tin, thong digp
tir nha cung cdp dich vy dén khach hang cia minh
dé luén gitr méi lién fac vai ho, luén ddng hanh va
16 trg ho trong sudt qua trinh sir dung dich vy.

Mot trong nhimg phuong tign truyén thong dugc
xem 1a dat hiéu qua rat cao trong viéc tao dumg tong
trung thanh cang nhu thic day nguoi tiéu ding
nhanh chéng hién toi quyét dinh mua | truyén théng
lruyen miéng (Matos va Rossi, 2008;: Kotler &

Keller, 2012). Théu hiéu thm quan trgng cla truyén
thQng truyén miéng, nghién ciru nay duge thyre hign
nham dat dugc muc tiéu sau:

-Tim hiéu méi tuong quan giita hiéu qua cua hoat
dong m.lycn lhong ma doanh nghiép lhﬁng tin di
dong trién khai vi truyén théng truyén miéng.

- Do luéng murc nh huong cua higu qua truyén
théng Ién truyén théng truyén miéng.

Pham vi nghién ciru: nghién ciu déi véi thi
truomg tiéu dung (khach hang c4 nhan) dich vy
théng tin di dong.

Y nghia cia nghién ciru: nghién ciru duqc thye
hién s& phac thao mdt birc tranh mé ta mdi twong
quan nhin qua giira hi¢u qua cua nhimg hoat dong
truyén thng ma doanh nghiép cung cdp dich vu
thong tin di déng thyc hlen véi mot khai mém cling
thuoc vé higu qua truyén thong la m.lyen thong
n-uyén miéng. Hinh thiac truyén théng ndy, mic dit
co anh huo‘ng manh mé dén hanh vi tiéu dung nhung
nha cung cap khéng thé chu déng thuc hién duge.
N6 chi ¢6 thé cé duge qua mot bd loc d6 1a cam
nhén cua khéch hang.

2. Cosér 1y thuyét va cdc gia thuyét nghién ciu

2.1. Nhitng khdi ni¢m nghién cicu

Hiéu qua lmyén thong (communication effective-
ness)
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Truyén l.hong 1a hoat ddng cuia xa hji loai ngudi,
06 130 14p va nuéi dudmg nhtrng mdi quan h¢ (Lages
& dtg, 2005). Miic du truyén théng thuéng dya trén
nhimg hinh thirc théog tin khac nhau, nbung 06
khéng, dong nghia véi vige chuyén va nhén théng
tin. Dé truyen théng c6 the xay ra, con nguéi khong
chi trao doi thdng tin ma con phai ¢6 kha niing giai
mi théng digp tir déi tac.

Trong ngaoh dich vu thong tin di dong, lgi ich
cua m.lyén théng di dugc khang dinh trong nghién
clu gin day cia Poovalingan & Veeresamy (2007,
p.87): “Cac khach hang chu yéu cia chc mang dién
thoai di déng hai 1dng voi nhimg nd luc truyén
thong cia céc nha cung cép dich vu va ho thin nhén
ring nhimg céng cu truyen théng dugc cac nha cung
cép dich vy thdng tin di ddng @ img dung thuc sur hiéu
qua trong xiic tién marketing moi quan hé (refation-
sbip marketing). Hon thé, nhimg khach hang h1¢n
¢ ctia cdc mang thdng tin di dong cho biét he mudn
o thanh nhimg ngudi bénh e cho nha cung chp
cua ho khi ho khﬁng cam lhay néc nudi cho sy lya
chon nha cung cép, boi nha cung cép da thiét ké cic
261 dich vu phit hgp cho minh”.

Viy, thé ndo L4 hiéu qua truyén thong?

Sharma & Patterson (1999) cho ré’mg higu qua
truyén thong 14 sw chia sé nhimg thong tin c6 y
nghia va ding lic méL cach chinh théng ciing nhu
phi chinh théng giira doanh nghiép va khich hang
trong sy théng cam, thau hiéu 13n nhau, Muc dich
chinh cua né I dé huéng din va dam bao cho khach
hang c6 thdng tin day du vé cach sir dung dich vu
ciing nhu nhimg tién ich nr dich vy béng mot cach
dé hiéu va dé tiép nhan nhat.

Trong nganh dich vy vién théng, biéu qua truyén
théng thé hién qua: sy ding lGc va tinh cdp nhét cia
céc thong tin lién quan dén trang théi cia h¢ théng
théng tin, nhimg thay déi vé cdng ngh¢ trén mang
luéi thong tin, nhimg théng tin vé dich vy va rhimg
ti¢n ich m(n cua hé lhong thong tin, ciing nhu nhimg
théng tin vé cac chuong trinh khuyen mai, uu dai
cho céac khéch hang Idn than thiét. Tuy vay, truyén
Lhong khéng chi 1 truyén dat thong tin. DE qua trioh
lruyen thong dat hiéu qua, nhimg thong tin truyén
dat dén khach hAng Phau dugc soan thao sao cho
ngin gon, d& hiéu doi véi khach héng nhimg chi
dan thye hign qua trinh dich vu phai dé thyc hién.
Bén canh do, phuang thic giao nép vai khach hang
trong qui trinh truyén thong, giao dich cling la
nhfmg diém quan trong khong the bé qua. Nhur vay,
8¢ co du’oc hiéu qua tmyen thong trong nganh vién
théng, cén quan tim dong théi dén cac phuong dién:
n nol dung cua truycn thong: (2) su dung Iuc cua
truyén thong va (3) phuomg dign giao tiép cua
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truyén thong.

Theo Kotler & Keller (2012), khi xay dymg cic
chuong mn.h truyén thong, cac nha uep thi can phai
danh gia tit ca nhung su lya chon vé hiéu qua cla
chuong trinh truyén théng (chuong trinh truyén
théng 10t 161 mire nao?) va tinh hiéu qua cua né
(mic chi phi cho chuong trinh truyén théng so vai
san lugng ban va doanh thu?). Thong thuomg, chi
pbi cho cic chuong trinh truyén théng dugc céc
gidm ddc truyén thong ghi chép rd ring théng qua
nhimg chi tiéu cho: bao chl 56 luot quang céo xuht
bién trén cac kenh truyén thong, chi phi cho cac
phuong tién truyén lhbng khac... Tuy nhlén, dé
dénh gi hi¢u qua truyén thong, céc nba tiép thi cin
chuyén tai nhimg cbi phi nay thanh ohirog thanh qua
trung gian nhu sy nep can va tén suat (ty 1& phin
trim thj truomg muc tiéu tiép xic va sé lugng ngudi
tiép xuc duge véi chuong trinh truyén thong), diém
cho sy nhé lai/hdi tuomg va nhan bidt, nhimg thay
doi trong 19ng tin, va chi phi trén mdt ngan dom vi
tinh. Cudi cing thi do Iucng sy thay doi hanh vi
chinh 1a sy bao ham tt nhat cia viéc tinh todn hiéu
qua truyén théog. Khi do luong hiéu qua truyén
thong, nhimg khach hang trong thj truémg muc tiéu
dugc hoi: ligu rang ho 6 nhén ra va hdi lucmg lai
dugc thong diép truyén théng; ho nhin thdy n6 bao
nhiéu lan; ho héi tuong dén nhimg diém nao (rong
chuomg trinh truyén thong; ho c6 cam nhan nhu lhé
ndo vé 1hong diép do. Bén canh do, céc nha |ruyen
théng con can do luémg hiéu qua thay doi hanh vi
cua thi truomg myc tiéu nhu: ¢6 bao nhiéu ngudi tiéu
ding mua san pham thich no va noi vé né. Néi ve
n6 chinh la truyén thong truyén migng va day la yéu
16 hiéu qua ma cac chuong trinh truyén thong mong
mubn c6 dugc.

Truyén thong trupén mi¢ng - Word Of Mouth
(WoM)

- Khai niém truyén thong truyén miéng

Theo Matos & Rossi (2008), anh hudng gitra cac
cd nhan da nhan dugc sy quan tam rit 16n trong tim
1y hoc x héi va da co nhimg bang chimg phong phu
vé nhimg fuong quan ctia truyén thong cé nhan khi
nguot ta cé sy lya chon hanh dgng. Hiéu img nay
cla truyen thong cé nhan cing dugc nghién clu
trong hanh vi tiéu ding va nhimg mé hinh nghién
cinu vé lruyen théng ca nhan khi ho tim kiém thong
tin (Engel & dig,1995, trich tir Matos & Rossi,
2008). Nhimg nghién clru thye nghi¢m da cho thay,
khach hang sir dung dich vy thuémp dya vao truyen
thong ci nhan nhicu hon so vai khach hang ticu
dung hang hoa bai ban chat vé hinh va trai nghi¢m
cua djch vy (Zeithar! & dtg, 1993).
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Trong truyén thong marketing, truyén thong
truyén migng duoc xem 13 hinh thic truyén thong
phi chinh théng. Trong hinh thic truyén théng ndy,
thong tin duge truyén dat truc tiép tir kbach hang
niy t6i nhimg khéch hang khac vé&: quyén s¢ hitu, sir
dung, ho@c dic tnmg cia nhimg hang hod va dich
vu cu thé, vaholic vé nhimg nguoi ban. Gremler
(2001) dé dinh nghia truyén théng truyén miéng 14
hinh thirc trao dbi giira moi ngudi (bao gdm nhimg
ngudi tiéu ding hign tai, hay tiém ning) mt cach
khong chinh théng va phi thuong mai vé mot
thuong hiéu, mét san phﬁm, mdt doanh nghiép hogdc
médt dich vy,

Loi truyén migng thuong xiy ra trong nhimg
cudc ddi thoai tryc tiép, hodc qua dién thoai giita
nhirg ngudi |4 ban bé véi nhau, ngudi quen, ngudi
than trong gia dinh, ddng nghidp... qua d6, thdy
duoc kha oing lan tod rat I6n cia phwong thirc
truyén thong ny.

Nghién ciru v& khéi niém truyén théng bing
truyén miéng da nhan duge sy hudng img tich cyc
tir nhimg nam 90 cla thé ky 20 (Anderson, 1998).
Nhimg 161 truyén miéng tich cuc 42 dugc nhén biét
nhu |3 phurong tién truyén thong dic biét gid tri gitp
doanh nghiép xuc tién san phim vi dich vu. That
viy, voi ban cht phi thuong mai, 161 truyén migng
dugc chép nhéan mét cach it hoi nghi hon nhimg nd
lrc xc tién (vd: quang céo, PR, sy kién) ciia doanh
nghi¢p (Heer & dig, 1991).

- Tam quan trong ciia truyén thong truyén miéng

Da tr lau, céc nha nghién ciru khéng con nghi
ngd réng o1 truyén miéng trong truyén thdng gitra
ngudi tiéu ding véi nhau ¢6 anh hudng rét manh
dén qué trinh ra quyét dinh tiéu ding hang ho4 hay
dich vu. Thém vao d6, trong linh vyc banh vi tiéu
ding, chc nha nghién ciru ciing d4 khing dinh ring
101 truyén miéng c6 vai tré quan trong va né cb téc
déng cuc 16m trong qud trinb hinh thanh mong mudn
tiéu dung cua ngui tidu ding, ddng thdi, hanh vi
tiéu dung cia ho. Diu rﬁn%, 181 truyén miéng cé thé
anh hudng rét manh dén bat ky mot quyét dinh mua
sim nao (ca hang hoa va dich vu), cdc nha nghién
ciu van khing dinh ring, 16i truyén miéng c6 y
nghia dic biét quan trong cho cac hoat déng dich vy
(Gremler, 2001). Vi ring, so v&i viéc mua hang o
thi dich vy khé d4nh gid hon va tn tai nhiéu rii ro
hom, M@t 18i gidi thiéu riéng bigt, c6 thé chi 1a mét
nguén thong tin théi, nhumg nhiéu khi né ciing di dé
thuyét phuc mét ca nhan dang thir mét dich vu ndo
do6 ciia doanh nghiép.

Katz & Lazarsfeld (1995, trich tir Raluca, 2012)
da khéng dinh l&i Lruyén miéng c6 hiéu qua tac déng

dén ngudi tiéu ding trong giai doan chuyén déi
thuong hi¢u manh gdp 7 lan so véi quing céo trén
béo va tap chi, gp 4 14n so véi ban hang truc tiép
va gép 2 1An so véi quing cdo trén radio. Gén day,
cc nha nghién ciru ciing d3 chimg minh dugc ring
15 gi6i thigu ciia mdt ngudi khdc vé viéc khich 18
mua hing ciia trén 600 mjt hang c6 hi¢u qua gp 3
Jan so véi quing cho. Bén canh d6, truyén miéng
con cb hiéu (mg lam déo ngugc thai 43 khong ddog
thuéin hoic thd o ciia ngudi tiéu ding thanh thai do
tich cyc hiéu qua gép 3 14n so véi quang co.

Trong mé hinh nhitng nhéan t6 thc dong dén hianh
vi tiéu dung, Kotler & Keller (20122 da cho thiy,
nhan t6 xa hoi c6 anh hudng manh dén hanh vi tiéu
ding. Trong nhén t& xi hoi, nhém tham khdo ky
kién! (reference group) cé 4nh huéng rit manh dén
quyét dinh mua cia ngudi tiéu ding. Trong ma hinh
5 budc cua tién trinh mua hang: (1) x4c dinh vén d&;
(2) tim kiém thong tin; (3) d4nh gi4 va lya chon
nhitng kha ning thay thé; (4) quyét dinh mua; va (5)
danh gi4 sau khi mua, (Kotler & Keller, 2012) da
khing dinh nhém tham khao y kién c6 vai trd quan
trong trong tAt ¢4 cic buéc cua tién trinh mua nay.
Ngay ca khi, khach hang da hoan thanh buéc 3, bic
1a dz hinh thanh sy wu tién cua ho ddi véi céc
thuong hi¢u trong 1ap lya chon cua mich va c6 tl:né
cling da hinh thanh y dinh mua. Truéc khi chuyén
sang budc 4 — quyét dinh mua, thi mét nhén t6 cb
thé can thiép xen vao giita ¥ dinh mua va quyét dinh
mua dé /4 thai d§ ciia nhing ngudi khdc- qua truyén
théng truyen mi¢og, b nhém tham khio ¥ kién, ma
quyét dinh mua cé thé bj dimg lai néu nhimg ngubi
thugc nhém tham khao § kién co phan hoi i
ngugc vé thuong hiéu hodc san pham/dich vu ma
khach hang da ¢6 ¥ dinh mua. Hanh déng nay dugc
giai thich boi khuynh buréng dong co thich tuin theo
¥ muon clia nhiteg ngudi than quen cla ngudi tiéu
ding.

Lee & dtg (2006) d& cho thdy, truyén thong
truyén miéng c6 déng gbp dang ké véo gia tri subt
ddi cia khach hang (customer lifetime value) bai né
¢6 thc dung 1am gidm chi phi duy tri v hép din
kh4ch hang méi cho doanh nghiép. Nghién ciru cia
Lee & dtg d dua ra cong thirc dé tinh toan mirc tiét
ki¢m tir truyén théng truyén migng va doanh nghiép
c6 the thdy dugc hidu qua hi¢n biru o phuong tién
truyen thng nay.

Méi quan hé gia higu qud truyén théng va higu
tng puyen migng

Mic du, higu qué ciia truyén théng truyén miéng
dugce nghién ciru rt tich cyc nhu da thao luan trén
day, nhimg yéu té tién dé thic day hanh déng truyén
miéng lai nhan duge khong ohiéu sy chit y. Nghién

Sa 197 thing 112013

60 inh e Pha Iriéo




ciu ciia Matos & Rossi (2008) da kham pha nhimg
nhﬁn t5 tién dé din dén truyén mi¢ng, cling nhu
u-uyen mi¢ng di trd thanh déng co thac dﬁy hanh vi
tiéu dung nhw thé nao. Theo do, Matos & Rossi da
kham pha ra ring, nhimg nhin (6 nhu: (1) s hai
long: (2) rrung thanh; (3) chdt hegng; (4) cam két;
) Iong tin; va (6) gm frj cam nhdn 14 nhl}ug nhan
16 1iép dé anh hudng dén truyen thong truyén migng.
Ciing trong nghién ciru nay, hai téc gia trén dé chimg
minh dugc ri.ng, I6i truyen miéng tich cuc co lién
quan mat thiét dén long trung thanh va sy hai long.

Trong nhimg nhao t5 nen dé tac dong dén truyén
thong truyén mi¢og, yéu 5 hai long Ia mot khai
pig¢m rét rong 16n. Oliver (1999) da chi ra ring, hai
100g 1a cam nhan cia ngudi tiéu ding khi qué trinh
tiéu dung dap (mg duge nhimg nhu chu, ky vong,
muyc tiéu clia ho mét cich dé ch|u va th vi. Nghién
ciru ndy tap trung nghién cuu mébi fuong quan gifra
sy hai 1ong ciia khach hang vé higu qua truyén théng
cua doanh nghiép toi c4 nhan khich hing véi
truyén thong truyén mi§ng.

Trong tién trinh kinh doanh, céc thong tin/théng
diép ca nha san xuét dugc truyén thong dén khach
hang qua céc hinh thirc sau: (1) Bén hang cé nhén,
(2) quang céo, (3) khuyén e, (4) xuél ban, (5)
quan hé cdng ching, (6) tiép thj myc uep, va (7)
m.\yén migng. Trong nh\}ng hinh thirc truyén théng
ké trén tir hinh thitc (1) dén hinh thic (6) Ja ahimg
hinh thirc ma doanh nghiép chi déng 16 chitc thyc
hién. Riéng déi véi hinh thic thix (7), doanh nghiép
khong thé chi dqng chuyén tai thong diép 13i khach
hang qua truyén miéng dugc. Truyén miéng phy
lhuoc hodn toan vao khach hang qua Aéng co thic
day ho néi véi ngudi than quen vé c4m nhan cia ho
ddi v6i nhimg san pham/dich vu cba nha cung cép,
qua nhiimg trdi nghiém cua ho trong suot qué trinh
mua, tiéu dung va sir d\mg céc san phém./d;ch vy, ke
¢4 cam nhan cia ho vé nhimg hoat déng truyen
I.hong ma cong ty thuc hi¢n (c4c hinh thirc tir 1 dén
6 ké trén). Gremler (2001) da nhén djnh réng, t:ruyen
mléng 18 mét phan cua n—uyén thf)ng markelmg vala
mét xich cudi cing lrong chudi truyén théng
marketing. Nhu vay, co thé xem (ruyén thong truyén
mxeng nhu 13 h¢ qua cua hi¢u qua nr cac hmh thire
truyén théng ma nha cung cdp nd lye truyén tai t6i
khéch hang.

Dya vao djc thi cia 6 hinh thic truyén thong ké
trén, nghién ciru ndy phan loai cic hinh thic truyen
thong marketing nhu sau:

Truyén thong qua ban hang cd nhan: gom bén
hang ca nhan (perspnal selling) va Khuyén mai (dis-
count)
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Truyén théng dai ching: gbm quang cdo
(advertising), xuat ban (public), quan hé cdog ching
(public relation)

Truyén théng teomg tdc: markeling tryc tiép
(Direct marketing)

- Truyén thong qua bin hang cé nhan

Ban hing cd nhan 1a qua trinh tiép xuc true tiép
giira khach hang hién cé hodc khach hang tiém ning
véi nban vién ban hang ohim tr van, gidi thigu,
thuyét phyc ho lya chon va mua sin phim, Trong
nganh dich vy thong tin di dong, ban hang c4 ohin
xay ra ai dja diém giao dich cia nha cung cip hodc
céc trung tim cham soc khach hang cua bg. Ngoai
ra, ban hang c4 nhan ciing Xay ra ta1 dia chi cua
khich hang khi nguoi bén tiép can tGi nimg khach
hang cua minh dé truyén théng thuyét phuc khach
hang mua va sir dung dich vy. Ban hing ca nhan
tuan theo mét quy trinh nhét dinh. N6 vira la mét
nghé thuat, vira 1a mot khoa hoc, vi né doi hoi ng\.rdn'
bén hang phai sing tao, linh hoat img x\r véi v6 van
tinh huéng ban khac nhau, déi tugng  khich hang
trién vong khic nhau. Truyen théng trong ban bang
ca nhén tuy thugc rat nhleu vao nhén vién ban han,
thong qua kha ning truyen dat nhimg thong tin ve
dich vy, quy trinh str dyng dich vy ciing nhu cdc
théng tin vé khuyén mai va phuc vy khéch hang sau
khi bén; thai do tan tinh, san sang gidp d6, giai
quyét céc yéu cdu cia khéch hang la cich ma nha
cung capchuyen tai thong diép cua minh tdi khach
hang. Trong qua trinh ban hang ca nhén, lnnh d6
chuyen mén nghiép vu va ky ning giao uep coa
nhén v1en ban héng la nhu‘ng yéu 16 hang diu quye(
dinh dén biéu qua truyén thong. Bén canh dé, vige
bai tri noi giao dich, cham séc thuong xuyén dé noi
giao dich ludn khang trang, sach dgp, hép din moi
80i khach bang, ciing nhu thoi gian mo cira noi giao
dich, phuc vu khach hang la cach ma nha cung cap
dich vy chuyén tai thong diép cva ho t6i khich
hang. Khach bang khi trai oghi¢m cac quy trinh cta
ban hang c4 ohan, hinh thinh nhimg cam nhan vé
qué trinh ban hang, vé nhimg théng diép ma nha
cung cap chuyen (éx, va nhimg cam nhan nay 1a
dong lyc dé ho truyén théng truyén miéng tGi ban
b8, ngudi than, ddng nghiép. Mot khi khach hang
hai long, 16 m.uyén miéng s& 14 nhimg 161 tuyén
truyén tich cuc vé nha cung cdp va nguge lai.
Nghién ciru nay kiém dinh murc d anh hudmg cua
syr hai long vé hiéu qua rmyen thong trong ban hang
ca nhan 16i hanh dong truyén mi¢ng cia khach hang
- thué bao di¢n thoai di dong (truyén théng truyen
miéng). Gia thuyét nghién cu duge hinh thanh 13;

HI: Miic hii long vé higu quad truyén thong trong
ban hang ca nhan ¢o tic dgng duong va triec tiép
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lén truyén thong truyén migng.

- Truyén théng dai ching

Cic hinh thirc truyén théng nhu: quéng céo, xuét
bin va quan hé cong ching la nhimg hmh thirc
truyén thong dai ching. Céc hinh thirc m.lyen thong
ndy truyén dat céc thong tin/thong diép vé y tudng,
hang hoa, dich vu, miét ly kinh doanh cua doanh
nghi¢p mét cich gian tiép qua cic phuong tién
thong tin dai ching dén véi ngucn tiéu ding hién c6
va tiem nang. Hmh thire truyén Lhong dai ching con
dugc xem la truyén théng mot chiéu, tic 1a chi cb
chiéu phat théng tin tir phia doanh nghiép. Myc dich
clia cdc hinh thirc truyén théng ndy 1a nhim
Khuyéch truong bén hang va tao thién cam cia
khach hang véi thuong hiéu cua doanh nghlcp
Truyén thang dai ching ngdy nay rét phat trién boi
sur phat trién manh mé va sy tham nhap sdu rong cla
cac phuang tién truyén théng dai ching vdo doi
séng nguai dan trong xa hoi. Tuy vy, sy phat trién
manh mé cia hinh thirc lruyén théng nay ciing trd
thanh nhugc diém cua chinh né. Khach hing ngay
nay ciing hic nhan dugc qué nhiéu théng diép quang
céo hr qud nhiéu nh cun cép, do d6 ho chan nan
va khéng con himg thu ticp nhin théng tin tir kénh
truyén théng ndy nira. Mic di vdy, chua c6 mét
nghién cuu ndo phi nhén hoan toan tinh hiéu qua
cua (ruyén thong dai ching. Lién quan téi higu quia
cua truyén thong dai chung thc dong dén truyén
miéng, ¢6 thé c6 truong hop khach hang hai long vé
mét chuong trinh quang céo, mot chuong trinh PR
cta doanh nghi¢p khi ho tinh c& nghe duoc, xem
dugc va ké lai cho ngudi khéc. Nghién cim ky vong
ring, mot khi ¢6 sur hai long vé mot hinh thire truyen
théng dai chiing, khach hang sé ¢6 thong tin truyén
miéng tich cyc t6i ngudi quen, ngudi than, ban be
va dong nghi¢p. Theo do, gia thuyét nghién ciru
dugc hinh thanh nhu sau:

H2: Miic hai long vé hiéu qua lruyen théng dai
ching c6 1dc dong duong va tric 1iép lén truyén
théng truyén migng.

- Truyén théng trong téc

Truyén théng tuong tic 13 hinh thirc trao déi
théng tin hai chiéu (two way communication) giira
hai d6i tac, hay con goi la cach truyén dat thdng tin
déng (dynamic). Ngay nay, do sy bing nd cua xa
hoi thong tin, sir ting trudmg cia mdy tinh, Internet,
cac phuong tién k¥ thut 56 va dj dong, cic doanh
nghiép can phai din chuyén ddi tir truyén thong mot
chidu (truyén thong dai ching) sang hinb thic
truyén thong tong téc.

Trong truyén thong marketing, truyén thong
tuong tac (mg dung cic cong cy truyén théng nhu:

email, tin nhan (SMS), dién lhoal, Blogs va
Websites. Bing cic cong cu truyén théng nay, cac
doanh nghiép gia ting dugc co hdi truyén théng hai
chiéu véi khach hang myc tiéu cia minh vé sin
phim/dich vu cia edng ty; ¢ co hdi giai quyét cac
vén dé cy thé ma mot khach hang gap phai; cé co
héi ohan dugc phan hdi tryc tiép nr khach hang;
ciing nhu ¢6 co hdi tham hoi, tri an tdi khich hang
trung thanh, khach bang c6 nhimg déng gop 16m vao
doanh thu cua doanh nghiép. P4c biét, cic cong cy
truyén théng ké trén, do tmg dung cdng nghé théng
tin, Internct va mobile ma tinh ding lic cia truyén
thong c6 thé duge dap tmg mét cach tron ven.

Nhimg tién ich 16n lao m4 cac cong cy truyén
thong trong tac mang lai 1a dong lyc dé cic doaoh
nghiép n6i chung va doanh nghiép thong tin di dong
néi riéng ngay cang gia ting s dung hinb thirc
truyén thong nay. Déi véi doanh nghiép thong tin di
dong, phuong tién tin nhin SMS c6 mot lgi thé diic
biét béi, mot khi hop ddng thué bao da dugc ky két,
khach hang d chinh thirc so hiru mét sé may dién
thoai. Luc nay, nha cung cz‘\p mic nhién co duge s6
thué bao di déng nay ctia khach hang va day 14 mot
1gi thé 16n dé nha cung cdp dich vu théng tin di dong
phét buy sir dung phuong tién truyén thong nay.

Trong qué trinh turomg tic véi nha cung cAp dich
vy, khich hanh hinh thanh cam nhén cua minh qua
céc phuong tidn truyén thong, 0di dung ciia truyén
thong va cach thirc ma nha cung cap chuyén tai
théng diép qua cac phuong tién truyén thong tuong
tac. Khi khach hang hai long, ho cd thé chuyén 1
sy hai long cia minh 6 ngudi thén, ban be, déng
nghiép bing nhimg 1&i tmyén miéng tich cyc va
nguoc lai. Theo do, gia thuyel nghién ciru duoc hinh
thanh nbu sau:

H3: Mirc hai long vé hi¢u qud lruyén thong tuong
tdc 6 tdc ding diwong va tryc 1iép Ién truyén thong
ﬁ‘llyé’ll rmeng

2.2. Hinh thanh mé hinh Iy muyé:

Nhimg phin tich trén day vé m61 quan hé giia
mirc d¢ hai long vé higu qué truyén théng cua cic
hinh thire truyén théng marketing véi truyén thong
truyén miéng duge md hinh hoé trong mé hinh ly
thuyét (Hinh 1),

3. Két qui nghién ciru

Phuong phap ldy mau dinh mirc theo hai thugc
tinh gidi tinh va d¢ wéi duqc mg dung dé Iya chon
ra céc phan tr miu. C& miu diéu tra trong chuong
trinh nghién ciru chinh thc 14 257, khach thé diéu
tra la thué bao di¢n thoai di ddng ciia cac nha cung
cép dich vu théng tin di déng trén dja ban TP, HCM.
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Hinh 1: M& hinb Iy thuyét méi twong quan gitra mirc hai ldng vé higu qua truyén théng va
truyen miéng

MUC HAI LONG

Truyén théng qua bén
hang ¢4 nhan

Truyén thong dai
chiing

Truyén théng tuong
tac

Truyén théng truyén
mié¢ng (WOM)

3.1. Két qud dinh gid 49 tin ¢y thang do

Két qua dénh gia ¢ tin ciy cla thang do bfmg hé
6 Cronbach alpha va hé sb twong quan bién tong
nhu sau:

Thang do mirc hai long vé truyén thong qua ban
hang c4 nhan dugc chu thanh boi nam bién quan sét.
Két qué phin tich do tin cy thang do cho lhéy tuong
quan bién tong cia (81 ca cac bién quan sat bién thién
tr 0.549 dén 0.663, déu 16n hon 0.3 va h¢ sb a =
0.814 >0.6. Viy thang do dat dé tin cdy cin thiét ma
khong cin thiét bat cit mét sy diéu chinh nao.

Thang do mirc hai long vé truyén Ihong dai chiing
dugc cdu thanh bai hai bién quan sat. Két qua phin
llch 4o tin cay thang do cho thay tuong quan bién
tong cua ca hai bién quan sat déu bing 0.509 > 0.3
v hé 6 a=0.667 >0. 6 Vay Ihang do dat dj tin cy
cn thiét ma kbong can thiét bl cir mét sy diéu
chinh nao.

Thang do mirc hai long vé truyén thong twong
tac, sau khi aiéu chinh loai b bién khéng thich hop,
thang do bao gdm hai bién qQuan sat. Két qua danh
gia d§ tin cdy thang do Ia hé so0 Cronbach alpha (lan
2)= 0.84 > 0.6, vi hé sb twong quan bién téng cia
ci hai bién déu bing 0.723 > 0.3, Két tu@n thang do
dat dugc d§ tin cay can thiér,

3.2. Ké1 qud ddnh gid gin’ 1rj thang do

Két quéa phan ||ch nhan té kham pha (EFA) cho
théy c6 ba nhan 16 dugc trich véi tong phuong s
trich 12 69.82% > 60%. cu thé: (1) Truyén thong qua
bén hAng ¢4 nhan; (2) truyén lhong twong tac; (3)
truyén thong dai chung. Tirc 14, phén chung cua cac

thang do déng gbp vao khai niém muc hai long vé
c4c binh thic truyén thong clia nha cung cap lén
hon phan riéng va sai so Piéu nay chimg to cdc
thang do nay giai thich 16t khéi ni¢m muc hai long
vé hiéu qua truyén thong cia nha cung cép dich vy
lhong tin di déng. Cnc bién trong cic lhang do déu
¢6 mic tai nhdn t6 bién thién tr 0.723 dén 0.927,
deu > 0.4 va co muc chénh léch trong muc tdi nhan
16 1én n.han 16 ma bién do nhém vio so voi mic ta
nhén t6 1én cic nhén té khac déu > 0.3, Viy gia tri
céc thang do nay chp nhin dugc.

3.3, Phin tich héi quy bpi -
regression (MLR)

Nhu da thdy, mé hinh 1y thuyét (Hinh 1) 1a mo
hinh vai mét bién phy lhuoc Truyeu thong rruyen
migng - WOM, va ba bién doc lap da dugc kiém
dinh vé db tin cdy, gia tni va gia trj phan bi¢t 1a: (1)
mire hai long vé truyén thong qua ban hang cd nhin
- PSNS; (2) mitc hai long vé truyén thong neong tic
- ICMT; va (3) mirc hai long vé Iru)r'é'n thong dai
ching - MCMT.

Klem dinh MLR, cho thdy, nhan t6 “mirc hai long
vé truyén thong dai ching” khéng ¢6 ¥ nghia lhong
ké (byepr = 0.09; Sig. = 0.119). Vi vay, mé hinh
gitr lai hai nhén 16 doc lap con lai. Kiém dinh I mé
hinh hoi quy bi véi bién phy thuge [a WOM va hai
bién déc Jap (1) PSNS; (2) ICMT, ¢6 két qua MLR
nhu sau: R? = 0.23 (khic 0); Kiém dinh ANOVA
cho mire ¥ nghia Sig. = 0.000. Nhu vy, md hinh hoi
quy phu hgp.

Bang 1 cho rhay, cac bién PSNS va ICMT c6 tac
dong cung chidu vao bién phy thugc WOM vi trong

Multiple linear
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s6 héi quy b cta ca hai bién nay dwong va cb y
nghia théng ké (ca hai déu c6 Sig. = 0. 000). Néu so
sanh tac dong cua hai bién nay 1én bién phy thuge
WOM, ¢6 by = 0.284 va by = 0.336. Nhur viy,
bién ICMT tac dong vao WOM manh bon so v6i
PSNS. Xem xét kiém dinh da cong tuyén, c6 VFI
clia ca hai bién 1a 1.038 (<2), hién twong da cong
tuyén khong xut hign.

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

4. Két ludn va ham y quin tri

Két qua nghién ciru cho thay mirc hai long vé hiéu
qua lmyen théng trong bdan hdang cd nhan va hiéu
qud truyén théng tuomg tic duoc khang dinh 1a c6
thc dong dwong va tryc tiép lén rruyen thong truyén
miéng. Pay 14 ham y quan trong dé cic nba cuag cip
dich vy thong tin di ddng quan tim dén céc hinh thic
truyén théng marketing ny. Nbu di thao luén & muc
2.1, hidu qua dich thyc ciia truyén thdng thé hién &
mirc d6 tam thay d3i hanh vi cia ngudi tiéu ding tir
nhimg nd luc truyén théng cia nha cung cép. Két
qué nghién ciru ndty goi § cho céc nha quan trj truyén
théng tiép thj trong nganh djch vu thong tin di déng
cén tap trung nhimg nd Iye cia minh vao viéc cung
¢ tinh hxéu qua cta truyén théng qua céc phuong
tién truyén thong tuong tc va truyén théng qua ban
hang c4 nhén. Chi khi cic thué bao dién thoai di
dong hai long véi nhimg thong tin/thong diép ma ho
nhin dugc tir cac hinh thirc truyén théog ké trén,
cam gidc hai long ndy mdi tro (hanh ddng lyc tac
d6ng 1én hanh vi cia hg, ho sé sin sang truyén miéog

nhimg th&ng tin, nhimg cam nhén tich cyc cia ho vé
nha cung cap dich v, tir d6 lam cho nhimg thong
diép ctia nha cung cdp lan toa trong thi truong ngusdi
tiéu ding va tré thanh nhimg kich t6 tot khich 1€ tiéu
ding va sur dung dich vy.

Vay nha cung cAp dich vu thong tin di déng cin
lam gi dé dat duqc diéu nay?

Thir nhdt, vé trupén thong qua bin hing cd
nhdn: hiéu qua truyén théng trong hinh thirc truyén
théng marketing nay phy thugc rat ohiéu vio ngudi
ban/giao dich vién. Tir higu qua cia truyén théng
qua ban hing c4 nhan, s hinh thanh cim nhén cia
khéch hang vé nha cung cap dich vy, qua d6 ma ho
¢6 ddng co thic ddy, noi vé cim nhan cia minh véi
ohimg ngudi than, ban b, d6ng nghiép... Dé cb
duge hiéu tmg truyén thong truyén miéng, céc nhin
vién ban hénygmo dich vién cua nha cung cip dich
vu khong nhimg cén trau dbi nang luc chuyén rén
0ghiép vu ma can phai c6 mét tinh than thai 49 phyc
vu tn tinh, sin sang giai quyét cic vén dé ciia khach
hang. Nguyén thc khong néi “khéng” véi khach
hang can dugc néu cao (VD: mft khach hang cé mjt
yéu chu, thic méc vé mét dich vy ndo dé, co thé 13
khong lién quan tdi pham vi phyc vy cua giao dich
vién, giao dich vién ciing khéng thé dugc nbi “khéng
blet hoic khong thudc pham vi phuc vu cia tm" ma
céin cung cép cho khach hang nhimg chi dn tét nhét
dé ho c6 thé giai quyét duge vin dé cua minh). Bén
canh d6, viéc quan tim dén gid mé cira phyc vy
khach hang tai céc trung tam giao dich va chim séc
khach hang ciing la mét théng digp giri dén khéch
hang v& triét Iy phuc vy ban hing cua nha cung cip
(VD: viéc m cira phuc vy khach hang vao ngay thir

Bing 1: trong 56 hdi quy (model 2)

Hé so
Héstflchu’n chudn Da cong
chudin hos | hod Tuong quan tuyén
Zero-
orde
Model B SE Beta t Sig. r__|Partial | Part | T | VIF
2 (Constant) 14484 |.090 49.719 |.000
Truyén
thong  biing
bén hing cA 461 .092 [.284 5007 |.000 |.348 |[.302 278 |.963 |1.038
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

Nguén: tinh todn cia tdc gid
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bay va ch ohit tai céc trung tam giao dich va chim
s6c khach hang c6 thé 1a mol thong diép gini den
nhirg khach hang ban rén sudt cac ngay trong tuan
ring nha cung cap dich vu luén sin sang tao diéu
kién dé khach hang cé thé nép xic voi cong ty mét
cach dé dang va thugn lgi nbét vé mat thai gian).

Thir hai, vé rruyen thong firomg tdc: theo nhu kel
qua md hinh MLR, trong sé héi Quy cia truyén
théng n.rfmg tac cao bhon so v6i truyen thong qua ban
hang c4 nhan. Ké qua nay kbang dinh tAm anh
huémg quan trong cia truyén théng tuong tic dén
hi¢u img truyen miéng. Bén canh d6, n6 khing dinh
mdt xu thé mdi cia théi dai ching ta, khi ma cac
phuong nen truyén théng twong tac da rét phat trién,
thém thiu sau rong vao ddi séng ngudi tiéu ding
n'ong xa hoi. Pay la diéu kién thujn lgi dé oha cung
cap dich vy théng tm di dong tan dyng tinh hleu qua
cta hinh thirc truyén théng tuong lac, truyen dat
nhimg thong tin mang un.h cép nhat nht vé dich vu,
vé d6i méi ky thudt, vé céc chuong trinh khuyen
mai, cing nhu nhanh chéng, kip théi gidi quyét céc
vén dé vuéng mic ma khach hang gap phai trong
qué trinh tiéu ding, sir dung dich vy Mot khi nhimg
16 lyc cia nha cung cép qua céac phuong tién Email,
SMS Websne, Blog, di¢n thoai... tao duge nhimg
4n tuong tol dgp t&i khach hang, day sé la dng lyc
@& ho truycn miéng nhimg cam nhén tdt dep clia
minh cung nhu nhimg kinh nghi¢m cia minh vé nha
cung cap dich vy, Khi thye hl¢n lruyén théng tuong
téc, nha cung cﬁp dich vy can dac bit quan tam dén
nhimg khia canh sau: phuong ti¢n truyén thong, noi
dung thong tin, cach thirc thue hién, thai gian thuc
hién... sao cho hinh thic truyén thong nay phai
chuyén tai dugc chinh xac nhimg théng digp tir nha
cung cép vé triét 1y phyc vu dinh huéng khach hang
(customer onentcd) cua nha cung cap. Bong thai tao
kénh phén héi thuan lgi cho khach bhang dé ho ¢b thé
frao dm, déi (hoal véi nha cung cap dich vu mot
céch thuan tign nhét,

Ciing lrong nghién ciru nay, lic gia da co nhimg
chu hoi diéu tra m 1a vé phuong tién lruyén thong
ma khach hang ua thich nhét. Két qua, dléu tra cho
thiy, ty 1¢ khach hang hai long cao nhit vé phuong
tién truyén théng tuong thc 1a SMS (62%). Diéu nay
cing phan anh mjt thyc uen ring, doi v thué bao
dién thoai di djng, tin nhin 1a hinh thic rn.\yen
thong tuong tac thugn tién nhit ddi vai hq Bai vi
mét khi tin nhin duge chuyen di. no s& xuat hién tirc
thén trén may di¢gn thoai cua thué bao di dong. Diéu
ndy khac véi hinh thirc email, websites, blog doi hoi
khéch hang phai truy cip vao mang Inicrnet maoi
l|cp nhan duoc théng tin. Dy cung la mot ham y
quan trong d6i véi céc nba cung cap thong tin di

NGHIEN U - TRRO

dong cin quan 1am dic biét 16i hinh thic truyén
théng tuong tic nay. Ho can quan tim dén néi dung
cua cic tin nhan, tin nhin khéng thuén tuy 1a nhimg
théng tin khd cimg ma cin duoc soan thao voi
nhimg 1 12 lich thiép, c6 cam xiic nhim chuyén tai
dugc thong diép vé sir quan tam, cham soc 161 khach
hang cia aha cung cip dich vy. Ngay ca thoi gian
phat linlnhén SMS ciing can tim hiéu mot cach ky
ludng dé tin nhén dén véi khach hang khong roi vao
nbig théi gian gy phién ha cho ho (VD: (it ca cac
logi tin nhin khong nén phat vao gio ban dém;
nhimg tin nhan vé gia cudc khong nén phat vao gio
qué sém cua budi sang; nguoc lai, ohirmg tin nhin
chic mimg sinh nhat hodc cic su kién thi lai nén
nhin sém vao budi sing dé vira 14 nhic nhé vira tao
cam nhan 4t dep v&i khich hang trong mét ngay
mang nhiéu y nghia dé1 véi ho. ).

Thir ba, vé truyén théng dai ching: két qua
nghién ciru cho thdy tic dong khéng déng ké cua
hiéu qua truyén thong dai ching lén truyén thong
truyén miéng, Diéu nay duoc giai thich bon trio luu
chung cua xa hi hi¢n nay voi nhimg hoat dong
quang céo, PR day dac. Nhimg &n tugng vé cic
chuong trinh truyén théng da) chiing khong con du
manh dé 1a dong co thic day ngum ti€u ding i 1&i
hanh déng ln.\yen miéng. Hon thé nira, ban chit cua
truyén thong dai chiing da 13 chuyén tai théng diép
dén (oan thé xa hoi tiéu dung roi, do do nd khéng con
14 dd1 twong dé ngui ta truyén théng cho nhau nira.

Han ché ciia nghién ciru va huéng nghién ciru
tiép theo

Giéng nhu bt cir mot nghién ciru nao, nghién
clu nay co nhimg han ché cia né, ey thé: Nghién
ctru nay chi thyc hi¢n d6i vai khach hang sir dung
dich vy thong tin di déng tai thanh phé Hé Chi
Minh. Kha ning tong quét hoa coa két qua nghién
clru & cao hon néu lap lai co cdu mAu bao gom cac
thué bao dién thoai di déng trén pham vi toan quéc,
Mét hudng nghién ciu thi vi c6 the tiép ndi tir
nghién clru nay, d6 1a tim hiéu xem liéu €6 sy khac
biét {rong cdic nhan 16 tao déng luc truyén lhong
truyén miéng giira nhimy thué bao di dong song &
khu vire néng thon va khu vye thanh thy. Néu huony
nghién ciru ndy dugc thyc hign, s¢ 14 nhimg chi dan
cu thé hon déi véi cac nha cung cap dich vy thong
tin di dong trién khai hoat ddng truyén thdng
marketing mot cach dang huong va dat hi¢u qua cao
hon cho cac di tugng khach hang & cic vang lanh
thd khac ahau.O
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Chi thich: 1. Reference group — bao gdm nhimg nguoi/ohom ngudi ¢ tic dong tryc tiép (mét dbi mit)
hoiic gidn tiép dén thai dd hodc hanh vi cia ngui tiéu dung. Nhimg ngudi ¢6 tic dong truc tiép 1d
nhimg nguoi trong gia dinh, ban b, ngudi than, hang x6m, dong oghiép - 1a nhimg ngudi ma ¢4 nhin
khach hang c6 thé trao déi mdt cach kh4 lién tuc va phi chinh théng (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-
non, 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.
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