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Tém tit: Cong dong thuong hidu truc tuyén trén cac mang xa hoi (SBC) dong vai
trd quan trong d6i voi hoat dong x4y dung va phat trién thuong hiéu cta cac doanh
nghiép. Bai viét nghién ctru tac dong cua su gan két SBC va sy trung thanh ctia
khach hang ddi v6i hanh vi quang ba SBC. Str dung mé hinh cau trac tuyén tinh
dé phan tich 506 khach hang tham gia cac SBC, két qua chi ra sy gan két SBC c6
tac dong tich cuc dén sy tin tudng thuong hiéu, sy hai long thuong hiéu, sy trung
thanh thuong hiéu va hanh vi quang ba SBC. Két qua nghién ctru da khang dinh
tam quan trong ctia sy gin két voi SBC ddi véi sy trung thanh cta khach hang va
hanh vi quang ba SBC. Trén co s két qua nghién ctru, bai bao dua ra cac khuyén
nghi cho cac thuong hiéu nham phat trién SBC va nang cao su trung thanh cua
khach hang.
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THE ROLE OF SNS BRAND COMMUNITY ENGAGEMENT,
CUSTOMER SATISFACTION, AND LOYALTY FOR
SNS BRAND COMMUNITY PROMOTION BEHAVIOR

Abstract: The social networking sites brand community (SBC) plays an important
role in branding and brand development. This paper aims to explore the impact
of SBC engagement and customer loyalty on SBC promotion behavior. Using
structural equation modeling to analyze 506 customers participating in the SBC,
the results show that the SBC engagement has a positive impact on trust, brand
perception, brand satisfaction, brand loyalty, and SBC promotion behavior. The
results confirm the importance of SBC engagement with customer loyalty and SBC
promotion behavior. Based on this analysis, the paper makes recommendations for
brands to develop SBC and improve customer loyalty.

Keywords: SNS Brand Community, Commitment, Loyalty, Promotion Behavior

1. Gidi thi¢u chung

Trong thoi gian gan ddy, sy canh tranh giita cac thuong hiéu trong nudc rat khic
liét & nhiéu khia canh tir san phém, chién luge, mo hinh kinh doanh dén phuong
thirc va cong cu truyén thong tiép thi trén nén tang mang xa hoi (social networking
sites - SNS). Nhiéu thuong hi¢u da but pha, tr¢ thanh nhitng thuong hiéu manh
hodc dan dau nganh hang. Tuy nhién, dudi tac dong cua dai dich COVID-19, thi
truong Viét Nam don nhan sy thay ddi 16 rét vé vi thé va sirc manh cua cac thuong
hiéu. Nhiéu thuong hiéu manh mét dan loi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh
sut giam rd rét. Trong bbi canh thuong hiéu bi suy giam nghiém trong do dich bénh,
trong giai doan hau COVID-19, cac doanh nghiép cang can phai c6 nhiing chién
lugc hiéu qua nham nang cao uy tin va sy tin tuong thuong hiéu t6i khach hang.
Trong d6, viéc xdy dung cong dong thuong hiéu tryc tuyén trén cic mang xa hoi
(social networking sites brand community - SBC) dugc coi 1a mdt cach mé rong
thi truong hiéu qua trong chién luoc quang ba tiép thi (marketing) thoi hién dai.
Mot SBC d rat thanh cong & Viét Nam 1a cong dong thuong hiéu ctia kem Celano
voi trang fanpage “Hoi nhitng nguoi yéu kem Celano” duoc 1ap ra bdi thuong hi¢u
Celano Viét Nam. Day 1a noi chia sé va giao luu cua nhitng ngudi chung sé thich
mé kem Celano. Tai ddy, doanh nghiép ciing c6 thé marketing chinh san pham ciia
minh qua cac bai dang, bai twong tac va chia sé cua cac thanh vién.

SBC tuong tac véi khach hang thong qua céc bai dang, bai danh gia, nhan xét va
chia s¢ kinh nghiém (Kamboj & cong su, 2018), nhiing twong tac nay c6 thé cung
cAp cho ngudi tiéu dung trai nghiém thuong hiéu phong pht va nang cao hiéu qua
marketing (Alalwan, 2018; Laroche & cong su, 2013; Munnukka & cong su, 2015;
Phua & cdng su, 2017). Trong do, su gén két dugc xac dinh 1a mét tinh nang cot
161 cta quan tri marketing quan h¢ va dong vai tro dac bi€t quan trong trong linh
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vuc nghién ctru cong déng (Jang & cong su, 2007; Morgan & Hunt, 1994; Zhou &
cong su, 2012).

Dua trén céc co so vé 1y ludn va thuce tién, nghién ctru nay str dung phuwong phap
nghién ctru dinh luong dé phan tich 506 dbi twong khao sat 1a cac khach hang tham
gia cac SBC trén nén tang mang xa hoi Facebook. Muc tiéu cta nghién ctru nham
phan tich tac dong ciia sy gan két dbi voi SBC va sy trung thanh ciia khach hang
dbi voi hanh vi quang ba thuong hiéu cong dong truc tuyén tir d6 dwa ra nhiing
khuyén nghi cu thé cho cac thwong hiéu nham phat trién SBC. Bén canh gidi thiéu
chung, nhiing phan chinh bai viét bao gdm: tong quan nghién ctru, co so 1y luan va
gia thuyét nghién ctru, phuong phap nghién ctru, két qua nghién ciru, két luan va
khuyén nghi.

2. Tong quan nghién ctru

Mic du SBC 1a mot trong nhiing canh tay dac lyc dé doanh nghiép nang cao tam
anh huong ctia minh, tuy nhién, tai Viét Nam dang c6 rét it nghién ciru huéng dén
phat trién cong dong nay. Mot sd cong trinh khoa hoc dién hinh phai ké dén nhu cua
Trang & Giang (2014) di phan tich mirc do tac dong cua cac yéu té khac nhau 1én
su trung thanh thuong hiéu trong SBC tai Vi¢t Nam. Bai nghién ctru voi ddi tuong
duogc chon dé khao sat 1a SBC cuia thwong hiéu HTC Viét Nam da 1am sang t6 hon
vé su trung thanh ddi véi SBC nham thiét ké va diéu chinh cac ké hoach va trién
khai ching c6 hiéu qua hon. Sau yéu t thuéc mé hinh bao gdm su hoa nhap cong
ddng, su hai 1ong véi cong dong, sirc anh hudng cia ban than, cam giac than thudc
v6i cong dong, thién cam vai cong dong va sy gin bo voi thuong hiéu trong cong
ddng thuong hiéu truc tuyén dugc gia dinh 1a c6 tac dong dén sy trung thanh thuong
hiéu. Nghién ctru dinh tinh dé st dung k¥ thuat phong van su gdm 6 cudc phong
van. V6i ¢& mau 1a 258 thanh vién trong cong dong thuong hiéu truc tuyén HTC
Viét Nam, cac tac gia di vao kiém dinh cac thang do. Két qua nghién ciru cho thiy
su trung thanh cua khéach hang dbi voi thuong hiéu c6 thé duoc xay dung tr mot
cong dong thuong hiéu truc tuyén. Han ché 16n nht cua nghién ctiru ndy 1a méi chi
nghién ctru & mot cong ddng thuwong hiéu truc tuyén duy nhét va chua xem xét tac
dong cta cong dong thuong hiéu tryc tuyén dén hanh vi quang ba cong dong nay.

Céc nghién ctru gan day trén thé giéi da chi ra cac két qua cua su gan két nhu
hiéu suat thuong hiéu (Gamboa & Goncalves, 2014), su trung thanh voi thuong hiéu
(Raies & cong su, 2015) va dong sang tao thuong hiéu (Hajli & cong su, 2017). Ho
da xac nhan r::ing su gén két véi SBC sé tao ra cac hiéu ung tiép thi tich cuc. Tuy
nhién, nghién ctru ciing di chimg minh rang hiéu qua cua sy gin két trong viéc thiét
1ap mbi quan hé giita nguoi tiéu dung va thuong hiéu van chua dugce ching minh
day du (Kang & cong su, 2014). Mot trong s6 cac nghién ctru dién hinh phai ké dén
1a nghién ctru cuia Wang & cong su (2019). Nghién ctiru nay da xac dinh va kiém
tra cac yéu t6 chinh lién quan dén SBC c6 thé du doan y dinh mua hang. Két qua
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ctia mo hinh cau tric tuyén tinh sir dung mau 278 nguoi tiéu dung Han Qudc cho
thdy rang ngoai trai nghiém thong tin, cac trai nghiém khéc (trai nghiém véi nhiing
ngudi cung quan diém, giai tri va duwa trén mbi quan hé) ¢ anh huong tich cuc dén
su gan két voi SBC. Su gan két v6i SBC lai c6 anh hudng tich cuc dén thai do caa
thuong hiéu. Tuy nhién, sy gin két voi SBC khong c6 tac dong dang ké dén y dinh
mua hang. Nghién ctru nay goi y rang cac cong ty nén quan ly mot cach co chién
lugc céc trai nghiém va sy gén két vai SBC cua nguoi tiéu dung. Han ché 16n nhat
ctia nghién ctru ndy 1a chua xem xét dén yéu to su tin tuong va sy hai long d6i véi
thuong hi¢u 1a két qua ctia su gan két voi SBC. Trong khi d6 day lai 1a hai nhan
tb rat can thiét trong marketing quan hé dua trén phuong tién truyén thong xa hoi.

C6 thé thiy, nhitng bai nghién ctru trudc ddy da chi ra dugc cac két qua cua su
gin két ddi voi cong dong thuong hiéu truc tuyén. Tuy nhién, & Viét Nam hién nay
van chua c6 nghién ctru chinh thirc nao vé vai trd cua sy gin két cong dong thuong
hiéu truc tuyén toi sy hai long va sy trung thanh ciia khach hang ddi véi hanh vi
quéang ba thuong hiéu cong dong truc tuyén trong bdi canh SNS, do d6 chung t6i
quyét dinh Iwa chon phan tich trong bai nghién ctru nay.

3. Co s& 1y ludn va gia thuyét nghién ciru
3.1 Coso Iy ludn
3.1.1 Céng dong thwong hiéu triec tuyén dwa trén nén tang mang xd hoi

Hur & cong su (2011) da dinh nghia cong dong thuwong hi¢u 1a “nhom ngudi
s¢ hitu mot thwong hidu cu thé hoic nhiing ngucn quan tdm nhiéu dén mot thuong
hi¢u va nhiing nguoi dang hoat dong ca truc tuyén va ngoai tuyén”. Cac nha nghién
ctru di chtrng minh rang cac SBC c¢6 nam khia canh doc dao bao gdm: bdi canh xa
héi, cdu trac, quy md, ndi dung va cach ké chuyén (storytelling) va cac cong dong
thuong hiéu lién két (affiliated brand communities) (Habibi & cong su, 2014). Tinh
doc ddo nay di din dén nhiing thay doi ddng ké trong quan tri marketing. Dong thoi
12 mot thach thic ddi v6i cac doanh nghiép vi nhiéu phuong phap quan tri da dugc
thiét 1ap khong con phu hop dé gidi quyét cac van dé cua khach hang (Alalwan &
cong su, 2017).

SBC tuong tac vdi khach hang thong qua cac bai dang, bai danh gia, nhan xét
va bai viét chia sé kinh nghiém (Kamboj & cong su, 2018), nhirng twong tac ndy co
thé mang lai cho ngudi tiéu dung trai nghiém thuong hiéu phong phu va nang cao
hi€u qua marketing (Laroche & cong sy, 2013; Munnukka & cong su, 2015; Phua
& cong su, 2017; Alalwan, 2018).

3.1.2 Su hai long thuong hiéu

Anselmsson (2006) cho rang ton tai nhiéu yéu t6 anh huong dén sy hai long ciia
khéach hang bao gom: cac dac di€m ca nhan, ky vong cua nguoi tiéu dung, sy thuan
tién, chat lugng dich vu cua nhan vién ban hang, sy da dang céc lya chon hang hoa/

84 Tap chi Quén I va Kinh 1€ quéc té, s6 146 (03/2022)



dich vu, dia diém ban hang va céac hoat dong khuyén mai (Anselmsson, 2006). Su
hai long 13 két qua tir tAm 1y va cam xtc cua trai nghiém c4 nhan. Iglesias & cong
su (2011) cho rang su hai 1ong lién quan dén cac phan Gmg cam xuc ctia khach hang
vé mot thuong hiéu va yéu tb nay tac dong dén sy gin két lau dai giita khach hang
v6i thuong hiéu. Sy hai long c6 anh huong t6i thai do trong tuong lai d6i voi nhin
hang (Ganesan, 1994).

3.1.3 Su tin twéng doi véi thiwong hiéu

Su tin tudng thuong hi¢u dong vai tro quan trong gitip khach hang cé nhiing lién
tuong vé chat luong (Crosby & cong su, 1990) va su trung thanh véi thuong hiéu
(Chandio & cong sy, 2015). Vi vay, can thiét phai xdy dung va duy tri cac mbi quan
hé 1au dai véi khach hang dé phét trién thuong hiéu bén ving. Lin & Lee (2012)
cho rang sy tin tuong thuong hiéu trén nén tang tryc tuyén 1a trang thai tim 1y gin
vGi cam giac tu tin di kém véi cac ky vong vé thuong hiéu d6. Doanh nghiép nhan
dugc su tin twong ctia khach hang néu chimg minh dugc viée thuong hiéu dap tng
dugc nhitng mong doi cua ho (Chandio & cdng su, 2015). Bén canh sy mong doi
1a nhitng rti ro khach hang phai chip nhan hay con goi 1a sy khong chic chén, tao
duoc moi trudng ma & d6 khach hang tin rang su khong chic chin 1a rat thip thi s&
lam tang sy tin tuong thuong hiéu (Chaudhuri & Holbrook, 2001).

3.1.4 Su trung thanh déi véi thwong hiéu

Su trung thanh ddi voi thuong hiéu c6 mdt s6 dinh nghia khac nhau, nhung da
s0 cac nha nghién ciru déu cho rang sy trung thanh bao gém viéc khach hang mua
nhiéu 1an san pham cta mot thuong hiéu duy nhat trong thoi gian dai (Warrington
& Shim, 2000). Oliver (2010) dinh nghia su trung thanh 1 mét sy gén két chic chin
vé viéc mua lai hoac tiép tuc ung ho mot san ph'flm/dich vu ua thich trong tuong
lai. Truyén miéng ciing dugc xem 1a mot trong nhimg yéu t6 ctia sy trung thanh véi
thuong hi¢u. Cac nghién ctru ciia Yi & La (2004), Brunner & cong sy (2008) chi
ra rang viéc truyén miéng nhiing 15i tich cuc vé mot thuong hiéu ciing thé hién sy
trung thanh.

3.1.5 Hanh vi quéang bd céng dong

Quéng ba SBC la két qué ctia sy gin két cong dong thuong hiéu (Koh & Kim,
2004). Hanh vi quang ba cong dong 1a cac hoat dong quang ba cong dong thuong
hiéu ma khach hang dang tham gia dén nhitng ngudi khac ngoai nhom céng dong
thuong hiéu d6 (Koh & Kim, 2004). Quang b4 cong dong dong vai trd quan trong
trong viéc gidi thiéu va tiép can mot lugng 16n cac thanh vién cho cong dong
(Markus, 1987) trong mot thoi gian ngan va mang lai nhiéu loi ich tir bén ngoai cho
cong dong (Yannelis, 2001).
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3.2 Gid thuyét nghién ciru

Duya trén ly thuyét dong luc (Tseng & cong su, 2017), cac dong co thuc dung da
dugc chi ra c6 thé cai thién sy hai 10ng ctia ngudi tiéu dung va hinh thanh su gan két
ctia ngudi dung. Trong 1y thuyét ban sic xa hoi, cac nghién ctru di chi ra ring ngudi
tiéu dung trong SBC c6 xu hudéng tng hd cac san pham va thuong hiéu lién quan
dén cong déng (Muniz & O’Guinn, 2001; Jang & cong su, 2007), nhiing nghién ctru
nay khang dinh sy gin b6 ctia SBC 1a dong luc thiic ddy cam xtc va hanh vi ddi véi
thuong hiéu. Do vay, su gan két d6i voi SBC co thé tac dong dén mot loai thai do
cua khach hang, trong d6 co su tin tuong thuong hi¢u. Trén co s& nay, nhom tac gia
dé xuat cac gia thuyét sau:

HI: Sw gdn két véi SBC ¢6 anh hwéng tich cuc doi véi sy tin twong thirong hiéu.
H2: Su gdn két véi SBC ¢6 anh huong tich cuwc doi voi sw hai long thirong hiéu.

Alhaddad (2015) va Hyun (2012) cho rang sy tin tuéng 1a mot mdi lién két duy
tri mbi quan hé 1au dai giita khach hang va cic nha cung cdp. Laroche & cong su
(2012) va Sirdeshmukh & cong sy (2002) ciing khang dinh su tin twong c6 anh
huéng dén nhitng 16 truyén miéng tich cuc ctia khach hang va hanh vi mua lai. Cac
hoc gia da chi ra rﬁng su tin tuong co mbi quan h¢ véi hinh anh, sy hai long va su
trung thanh thuong hiéu. Khai niém vé su tin tuong c6 duoc tir nhitng trai nghiém
hai long 1a mot yéu té rat quan trong trong viéc xac dinh y dinh mua hang nhiéu
lan (Lankton & cong su, 2010). Agustin & Singh (2005) va Upamannyu & cong sur
(2014) da néu su tin tudng co thé dan dén su trung thanh vi su tin tuong tham chi
c6 thé phat sinh tir sy hai long ctia khach hang voi cich ma nhan vién va cong ty xir
1y nhitng khiéu nai. Su tin tuéng nhu mot thanh phan cdt 18i cta viée duy tri lau dai
va 6n dinh cac mdi quan hé voi khach hang (Larzelere & Huston, 1980; Morgan &
Hunt, 1994). Vi vay, gia thuyét sau dugc dua ra:

H3: Su tin twong doi véi thwong hiéu c6 dnh hwéng tich cuc doi véi su trung
thanh thuwong hiéu.

Céc nha nghién ctru di chi ra rang su hai long 13 mot tién dé cua sy trung thanh
thuong hiéu (Rust & Zahorik, 1993; Cronin & cong su, 2000; Belaid & Behi, 2010;
Walter & cong su, 2013). Bolton (1998) di khang dinh su hai 1ong 1a yéu té can
phai co trude dé dat dugc su trung thanh véi thuong hiéu boi vi sy hai long ting lén
thudong dan dén sy trung thanh ting 1én (Jones & Suh, 2000). Theo Keller (2009), sy
trung thanh cua khach hang duong nhu duoc phét trién tir sy hai 1ong, diéu nay nhat
quén v6i Lombart & Louis (2012). Ké thira cac nghién ciru trude day, trong nghién
ctru ndy, sy hai 10ng dbi voi thuong hiéu ciing dugc cho 1a anh hudong dén su trung
thanh v6i thwong hidu. Trén co so d6, gia thuyét tiép theo dugc dua ra nhu sau:

H4: Sy hai long doi véi thuwong hiéu c6 dnh huéng tich cwc doi véi sie trung
thanh thuwong hiéu.
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Momani (2015) d4 phan biét nguoi tiéu dung dya trén cap do trung thanh cua ho.
Trudce tién 1a sy trung thanh kén chon. Sy trung thanh nay danh cho nhiing nguoi
tiéu dung c6 sy trung thanh cao khi lién tuc lya chon mot thuong hiéu cu thé. Thi
hai 13 su trung thanh chia r&; duoc thiét ké cho nhirng khach hang c6 nhiéu hon mét
su chon lya thuong hi¢u, sau do chon luan phién mot trong cac thuong hi¢u. Thu
ba 1a nhitng ngudi tiéu dung c6 thay doi su trung thanh tir thuong hiéu nay sang cac
thuong hiéu khac. Tht tu 1 nhitg ngudi thay doi dot ngdt. Loai trung thanh nay
thé hién nhitng ngudi tiéu dung lién tuc thay ddi nhan hi¢u ma khong thé hién gan
két voi bat ky nhan hiéu nao. Espejel & cong su (2008), Shukla (2009), Alhaddad
(2014) da ap dung su trung thanh véi thuong hiéu dé kiém tra gi4 tri thuong hiéu,
¥ dinh mua hang va quyét dinh mua hang. Tuy nhién, hién tai, trong hoan canh gin
v6i SBC, nhém tac gia dé xuat mbi quan hé giita sy trung thanh va hanh vi quang
ba thuong hiéu t6i cong dong. Khi cac thanh vién trong cong dong quang ba SBC,
chang han nhu théng qua cac hanh vi néi 10i tich cuc, ho dang tinh cd quang cao
thuong hiéu xung quanh cong dong cua ho (Koh & Kim, 2004). Cu thé hon, cac
thanh vién thuong quang ba cong dong ctia ho bang cach nhdn manh cic thudc
tinh ctia nd. Do d6, cac thanh vién cong dong ciing quang ba thwong hiéu khi ho
quang ba cong dong cta ho boi vi dic diém chinh cuia SBC 1a chia sé sy quan tAm
va ngudng mo dbi voi thuong hidu trong cong dong. Hau hét cac tuong tac duoc
thuc hién trong mot SBC thuong c6 su twong quan véi thuong hiéu. Vi vay, néu
mot ngudi cang kién dinh vi thuong hiéu, ho co thé s& quang ba SBC mdt cach tich
cuc. TUr nhing 1ap ludn nay, ching toi dua ra gia thuyét sau:

HS5: Sw trung thanh doi véi thiwong hiéu cé danh hwéng tich cue doi voi hanh vi
qudng bd cong dong thiwong hiéu truc tuyén.

Dua vao cac gia thuyét dugc néu trén, mé hinh nghién ctru dugc xac dinh nhu
Hinh 1:

Hl+ Su tin tudng dbi
’ - H3+ -
v6i thuong hidu Hanh vi
Su gin két doi Sutrung thanh | g5+ | quang ba
v6i cong dong ddi voi » cOng dong
thuong hiéu thuong hiéu thuong h{éu
truc tuyén truc tuyén
. I H4+
Su hai long doi
H2+ v6i thuong hiéu

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Pé xuat cua nhom tac gida
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4. Phuong phap nghién ciru
4.1 Thang do

Céc thang do duoc thiét ké dya trén tham khao nghién ctru ciia Laroche & cong
su (2012) va Priya (2020). Cac thang do duoc lira chon mét s6 bién sd phu hop va
duoc trinh bay lai mot cach 16 rang va dé& hiéu nham dam bao tinh chinh xac cua
thong tin phan hoi dé phu hop véi tinh hinh thyc té tai Viét Nam. Nhom tac gia da
tién hanh phong van nhém 12 nguoi nham danh gia tinh phu hop dé hiéu cua cac
thang do, dong thoi danh gid tinh phi hop ctia mé hinh nghién ctru dé xuat. Do do,
nhom téc gia da xay dung mot bang cau hoi hoan chinh gdm 17 bién quan sat cho 5
bién tiém an chinh (Bang 1) va sir dung thang do Likert 5 mtrc d, tir 1 - R4t khong
dong ¥ dén 5 - Rat dong y dé lugng hoa cac bién.

Bang 1. Thang do

Thang do M3 bién Phat biéu Ngudn

Su gin két d6i SBCCl Téi cam thidy minh thudc vé cong dong Hur & cong su
véi SBC (SBC thuong hi¢u trén Facebook nay. (2011)

commitment) SBCC2 Téi s& tiép tuc truy cap vao cong dong

thuong hiéu nay trén Facebook.

SBCC3  Toi sé trao doi thong tin va quan diém véi
céc thanh vién cua cong dong thuong hi¢u
nay trén Facebook.

SBCC4  Tai sé thu thap thong tin thong qua cong
dong thuong hiéu trén Facebook nay.

Su tin tuong BT1 Thuong hi€u nay dap tmg moi tht ma t6i  Chaudhuri
thuong hi¢u mong doi tur san pham. & Holbrook
(Brand trust) BT2 Tai tin twdéng vao thuong hiéu nay. (2001)
BT3 Thuong hi¢u nay khong bao gi¢ 1am t6i
that vong.
Su hai long BSI Xét mot cach tong the, t6i rat hai long voi  Priya (2020)
véi thuong thuong hi¢u nay.
hl¢,u (Brgnd BS2 Nhimg trai nghiém v6i thuong hi¢u nay
satisfaction) dap tung ky vong cua t6i vé mot thuong
hiéu ly tudng.
BS3 Nhiing gi thuong hi€u nay lam dugc da
dap ung moi ky vong cua toi.
Su trung thanh  BLI1 T6i ty nhan minh 1a nguoi trung thanh voi Chaudhuri
thuong hiéu thuong hiéu. & Holbrook,

(Brand loyalty) gy 5 T6i sin sang tra nhiéu tién hon cho san (2001);

pham cuia thuong hiéu nay. ALaroche &
e L AL . o cong su (2012)
BL3 T6i gan két voi thuong hiéu nay.
BL4 Toi san sang tra gia cao hon cho thuong

hi€u nay so vdi cac thuong hi¢u khac.
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Bang 1. Thang do (tiép theo)

Thang do Ma bién Phat biéu Nguon
Hanh vi quang ~ CPBI To1 moi nhing ngudi quen cua toi tham  Koh & Kim
bé cong dong gia vao cong dong thuong hiéu nay trén (2004)
(Community Facebook.

promotion CPB2  Toi thudng ndi véi moi ngudi vé loi ich

behavior) A

cua cong dong thuong hiéu truc tuyen nay.

CPB3 Toi thuong gisi thi¢u ddng nghiép hoic
ban minh v6i cong dong thuong hiéu tryc
tuyén nay.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
4.2 Thu thap dir liéu

Mau nghién ctru dugc chon theo phuong phap thun tién va qua cau tuyét (snowball
sampling). Ddi twong khao sat muc tiéu 1a nhiing ngudi tham gia vao cac SBC trén
nén tang Facebook c6 do tudi tir 18 trg 1én. Nhom nghién ciru thyc hién khao sat trong
vong 3 thang, tir thang 01 dén thang 04 nam 2022 dé thu thap dir liéu. Khao sat duoc
bét dau thuc hién dua trén cac mdi quan hé co san cta nhom tac gia voi nhitng nguoi
quen biét tai noi hoc tap, 1am viéc va ngudi than. Sau d6 nhém nghién ctru nhd nhimg
ngudi nay tiép tuc gidi thidu nhitng nguoi tiép theo tra 16i phiéu khao sat.

Kich thuéc mau dugc xac dinh theo quy tic ctia Hair & cong su (2014). V& phan
tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM) thi ¢& mau phu hop s& duoc xac dinh dwa
trén cac nhom nhan t. Cu thé, ¢& mau tdi thiéu phai dat 1a 300 quan sat cho mo
hinh ¢6 s6 cdu tric tiém an tir 5 nhan td trd 1én dé phu hop cho phan tich cau trac
tuyén tinh. Khao sat thu dwoc 519 phiéu tra 16i. Sau khi 1am sach cac phiéu, nhom
tac gia thu vé 506 phiéu hop 1¢. Theo Hair & cong su (2014) co mau nay dat yéu
cau cho phan tich dit lidu.

4.3 Phwong phadp phdn tich dir liéu

Qua trinh phan tich dir liéu bao gém: phan tich thong ké mo ta, danh gia do tin
cay thang do véi Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) trén phan
mém SPSS. Tiép theo, phan tich nhén t6 khang dinh (CFA), kiém dinh gia tri hoi tu
va phan biét cac thang do dugc thuc hién trén phén mém AMOS. Phan tich SEM dé
xac dinh cac mirc d6 tac dong t6i hanh vi quang ba cong dong.

5. Két qua nghién ciru
5.1 Thong ké mé td mdu nghién ciru

Téng quan kich thuée miu nghién ctru gdm 506 phiéu, trong sé phiéu hop 18,
gi6i tinh nit chiém ty 18 52,6% va da sé dap vién co do tudi tir 18-25 tudi (38,5%),
theo sau d6 1a do tudi tir 26-35 tudi (38,3%). Trong s6 nhimng ngudi tham gia khao
sat, hoc sinh, sinh vién chiém da s6 véi ty 1€ 28,7%, tiép theo l1a nhan vién van

Tap chi Quan Iy va Kinh té quc €, s6 146 (05/2022) 89



phong véi 20,4%. Nhimng dbi tuong trén tham gia vao nhitng SBC trong cac linh
vuc nhu: thoi trang, am thuc, d6 gia dung, xe, my phém, thiét bi cong nghe,...
Bang 2. Thong ké mé ta miu (N = 506)

Tiéu chi Pic diém Tan suit %
Gidi tinh Nam 240 47,4
Nit 266 52,6
Do tudi 18-25 tudi 195 38,5
26-35 tudi 194 38,3
36-60 tudi 73 14,4
>60 tudi 44 8,7
Nghé nghiép Hoc sinh/sinh vién 145 28,7
Nhén vién van phong 103 20,4
Cong nhan 51 10,1
Kinh doanh 61 12,1
Lao dong tu do 61 12,1
Noi trg 29 5,7
ba nghi huu 30 5,9
Khac 26 5,1
Str dung Facebook Co 506 100
Khong 0 0
Tham gia cong dong thuong hiéu Co 506 100
Khong 0 0

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
5.2 Nhitng céng dong thwong hiéu ma ngwoi tiéu ding quan tim nhit
Trong phiéu khao sat, nhom nghién ctru gidi thiéu khai niém SBC va déap vién
duoc yéu cau néu tén SBC quan trong nhit ma ho 14 thanh vién. Nhiing nguoi tham
gia da duoc yéu cu dé ghi nhd tén SBC do trong khi tra 10i cac cau hoi vé sau.

Qua sb liéu thong ké bang khao sat, nganh nghé cua cong dong thuong hiéu ma
nguoi tiéu dung quan tdm nhat thudc nganh nghé thoi trang chiém ty 1& 28,4%.
Theo sau d6 1an luot 1a nhom: 4m thuc (22,5%), cong ngh¢ dién tir (18,2%), my
pham (14,7%), phuong tién di lai (9,9%) va cac nganh nghé khac (6,3%).

5.3 Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do véi Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha la thuéce do tinh nhat quan ndi bd, nghia 1a madt tap hop
cac muyc co6 lién quan chdt ché nhu thé nao voi tu cach 1a mot nhom. N6 duoc coi 1a
thudc do do tin cdy cua thang do. Nhin vao gia tri a, chung ta c6 thé danh gia duoc
d6 tin cdy cta thang do. Theo d6, néu gié tri ciia o> 0,8 thi thang do ludong st dung
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t6t va c6 do tin cdy cao. Néu o tir 0,6 dén 0.8 c6 nghia 1a thang do luong du didu
kién va c6 do tin cay chdp nhan dugc. Bén canh do, cac bién quan sat c¢6 hé s tuong
quan bién - téng (Corrected Item - Total Correlation) < 0,3 s€ bi loai bo dé bién do
dat yéu cau (Nunnally & Bernstein, 1994).
Két qua kiém dinh cho thay céc gia tri Cronbach’s Alpha dat tin cay dé sir dung
cho céc phan tich tiép theo.
Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Mi bién Tuwong quan bién - tong  Cronbach’s Alpha

SBCCI1 0,689 0,792
SBCC2 0,664
SBCC3 0,581
SBCC4 0,483
BT1 0,770 0,867
BT2 0,749
BT3 0,742
BS1 0,624 0,807
BS2 0,681
BS3 0,661
BLI 0,805 0,878
BL2 0,808
BL3 0,803
BL4 0,574
CPB1 0,760 0,877
CPB2 0,803
CPB3 0,744

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
5.4 Phan tich nhén té kham phd

Nhom nghién ctru sau khi phan tich Cronbach’s Alpha da dua ra mo hinh nghién
ctru dé xuat bao gdbm 5 bién s6 véi 17 tiéu chi ky vong anh huong t6i hanh vi quang
ba thuong hiéu cong dé)ng truc tuyén. Pua toan b céc ti€u chi vao chay dir liéu
trén phan mém SPSS véi kiém dinh phuong phap trich nhan té (Principal Axis
Factoring), phuong phéap xoay vong (Promax with Kaiser Normalization), phuong
phap kiém dinh KMO va Bartlett dé do luong su tuong quan giita cac bién va su
phu hop ciia bién khao sat.

Két qua cho thiy rang gia tri hé sé6 KMO = 0,828 > 0,5 thé hién dit liéu 1a hoan
toan phu hop dé phan tich nhan té. Tiép tuc gid tri Sig cta kiém dinh Bartlett 1a
0,000 < 0,05 chimg t6 cc bién quan st twong quan v6i nhau trong tong thé. Viéc
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phan tich EFA con cho thiy gié tri hé sb eigenvalue dat= 1,123 > 1 va tong phuong
sai trich dat 63,440% > 50%, khi d6 c¢6 thé noéi 5 nhoém bién nay giai thich 63,440%

su bién thién cua dir li€u.

Bing 4. Kiém dinh KMO va Barlett

H¢ s6 KMO 0,828
Kiém dinh Barlett ~ Chi-Square 4292,434
Df 136
Sig. 0,000

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Sau khi tién hanh phén tich EFA, nhém nghién ciru thu duoc két qua cho thay cac

bién quan sat déu c6 hé so tai nhan to 16m hon 0,5 va khong c6 truong hop bien nao

cung luc tai Ién ca hai nhan t6 voi hé s6 tai gan nhau. Twr do, o6 thé két luan rang cac

nhén t6 dam bao duoc gia tri hdi tu va phan biét, khong co6 su xao tron khi phan tich

EFA. Toan bd 17 bién quan sat dugc dé xuit s& duoc st dung cho céc phan tich tiép

theo. K&t qua hé so tai nhan to cua céac bién dugc hién thi & Bang 5.

Bang 5. Ma trin cic nhén t6 trong két qua xoay nhan t6 EFA

. B
Nhén to S (SC

BL
@

CPB BT BS
3) “) )

SBCC1
SBCC2
SBCC3
SBCC4
BL2
BL3
BL1
BL4
CPB2
CPBI1
CPB3
BT1
BT3
BT2
BS2
BS3
BS1

0,824
0,766
0,673
0,532

0,886
0,879
0,845
0,610

0,926
0,818
0,785
0,873
0,817
0,814
0,832
0,796
0,601

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gia
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5.5 Phdn tich nhén t6 khing dinh

Nhom tac gia tién hanh phan tich CFA vé6i 5 nhan té voi 17 bién quan sat nham
danh gia chat luong bién quan sat, khang dinh cac cau tric nhan t6. Theo Hair &
cong su (2014), cac chi s Chi-square/df, CFI, RMSEA va PCLOSE phai thoa mén
ngudng chap nhan (Bang 6). Két qua phén tich cho thiy mé hinh dugc xem 14 phu
hop va tuong thich v6i dit 1i€u thi truong.

Bang 6. Két qua kiém dinh mirc d9 phut hg'p ciia md hinh céu tric

Chi-square/df GFI CFI TLI RMSEA PCLOSE
Ngudng chap nhan <3 >0,9 >09 >09 <008  >005
Két qua md hinh 1,932 0,954 0976 0970 0,043 0,907

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gia

Vé tinh hoi tu (Convergent Validity) cho thay két qua do tin cay tong hop
(Composite Reliability - CR) > 0,7 va phuong sai trung binh dugc trich (Average
Variance Extracted - AVE) > 0,5. V& tinh phan biét (Discriminant Validity), phuong
sai chia s¢ 16n nhat (Maximum Shared Variance - MSV) < AVE va cin bac hai
phuong sai trung binh duoc trich (SQRT AVE) > tuong quan giita cac cau triic
(Interconstruct Correlations) trong bang (Fornell & Larcker, 1981). Két qua kiém
dinh muc d6 hdi tu va phan biét cho théy mé hinh ciu tric 1a phu hop va théa man
diéu kién vé mirc do tin cay (Bang 7).

Bang 7. Két qua kiém dinh mirc dd hdi tu va phan biét ddi véi mé hinh ciu tric

CR AVE MSV MaxR(H) BL CPB BT SBCC BS
BL 0,884 0,659 0,118 0,909 0,812
CPB 0,881 0,713 0,081 0,888 0,285 0,844
BT 0,872 0,695 0,369 0,874 0,307 0,194 0,834
SBCC 0,797 0,501 0,063 0,822 0,239™ 0,115 0,252 0,708
BS 0,808 0,583 0,369 0,808  0,343"" 0,222 0,608 0,206™" 0,764

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
5.6 Két qua mé hinh cdu tricc tuyén tinh va théo lugn két qua

Dé kiém tra cac gia thuyét nghién ciru, chiing t6i sir dung phan mém AMOS 24.0
v6i ude luong kha niang xay ra toi da dé khao sat moéi quan hé nhan qua giira cac
bién. Theo tiéu chi ngudng, c6 su phu hop t6t gitta mé hinh va dir liéu (Hinh 2).
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0,281 Su tin tuong ddi

. 1 0,285
/ v6i thuong hiéu 0,199

\ Hanh vi quang
£ LA AA Su trung thanh 3
Su gan ket doi oy gd. ,| ba cong déng
vGi cong dong (hong hicu thuong hicu
thuong h{@“ 87 truc tuyén
truc tuyén
. . 0,250
Su hai long doi

0,241 véi thwong higu

Hinh 2. Két qua kiém dinh

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Céc gia thuyét duoc chip nhan ¢ do tin cay 95% (p < 0,05).
Biang 8. Két qua md hinh ciu tric tuyén tinh (SEM)

Hé s hdiquy Saisé Trisé RZhigu  Kétluin

Moi quan h¢ di chuin héa chuén P chinh gia thuyét PCLOSE
SBCC = BT 0,281 0,054 *** 0079  Chidpnhan  >0,05
SBCC = BS 0,241 0,055  *** 0,058  Chapnhan 0,907
BT = BL 0,199 0,069  *** 0,108  Chip nhan

BS 2 BL 0,250 0,074 ¥ Chap nhan

BL = CPB 0,285 0,048  *** 0,081  Chap nhan

Chii thich: *** twong wng voi murc y nghia la 1%.
Nguon: Tinh todn ciia nhém tdc gid

S tin twong thuong hiéu

Su tin tuong thuong hiéu (BT) chiu tac dong boi nhén t6 sy gan két SBC (SBCC).
Nghién ctru x4c nhan su gan két SBC ¢6 tac dong tich cuc dén su tin tudong thuong
hiéu voi mie ¥ nghia 5%. Vi vay, gia thuyét H1 dugc chip nhan.
Sw hai long voi thwong hiéu

Su hai 1ong voi thuong hiéu (BS) bi anh hudng boi nhan té SBCC. Nghién ciru
xac nhan sy gén b6 SBC c¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long voi thuong hi¢u véi
muc y nghia 5%. Vi vdy, gia thuyét H2 duoc chip nhén.
Su trung thanh thuwong hiéu

Su trung thanh thuwong hi¢u (BL) chiu tic dong boi hai nhéan t6 gém sy tin tuong
thuong hiéu (BT) va sy hai long véi thuong hiéu (BS). V&i mic y nghia 5%, hai
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nhén tb nay déu co tac dong tich cuc dén su trung thanh thuong hiéu, trong do su
hai 1ong v6i thuong hiéu (BS) c6 tac dong manh nhat voi p dat 0,250. Do do, két
luan céc gia thuyét H3, H4 duoc chap nhan.
Hanh vi qudng bd céng dong

Hanh vi quang ba cong ddng (CPB) chiu tac dong boi nhan td sy trung thanh
thuong hiéu. Theo do6, tai muc y nghia 5%, nghién ctru xac nhén sy trung thanh
c6 tac dong tich cuc dén hanh vi quang ba cong dong. Vi vay, gia thuyét H5 dugc
chap nhan.

Bang 9. Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Noi dung Két qua

H1 Su gin két v6i SBC ¢6 anh hudng tich cuc ddi v6i su tin - Chip nhan
tudng thuong hi¢u.

H2 Su gin két voi SBC c6 anh hudng tich cuc ddi véi sy hailong  Chép nhan
thuong hiéu.

H3 Sy tin tudng thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc déi voi sy Chip nhén
trung thanh thuong hiéu.

H4 Su hai long thuong hi€u c6 anh hudng tich cuc ddi véi su Chép nhan
trung thanh thuong hig¢u.

HS5 Sy trung thanh thuwong hiéu c¢6 anh huéng tich cuc dbi v6i  Chap nhan

hanh vi quang bé cong dong.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia
6. Két luin va khuyén nghi

Két qua tir cudc khao sat v6i 506 ngudi tham gia SBC da dua ra duoc nhitng két
ludn sau. Thit nhdt, mé hinh nghién ctru dé xuét dugc gitt nguyén ma khong c6 su
thay d6i. M6 hinh nay c6 thé giai thich cac tic dong cua su gin két SBC ddi vai long
trung thanh thuong hiéu va hanh vi quang ba SBC. N6 s& bao gom 5 khai niém can
duoc do luong. Két qua kiém dinh gia thuyét da cho thdy mé hinh nghién ctru 1a phu
hop. Déy chinh 14 tién dé can thiét dé phat trién cic nghién ctru sdu hon, dong thoi
13 co s¢ dé cac nhin hang tham khao dé c6 nhiing giai phap pht hop nhim nang cao
long trung thanh khach hang.

Thir hai, cac bién quan sat déu dat yéu cau vé hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha va
¢6 tuong quan voi nhau trong nhén t6 khi tién hanh phén tich EFA. Tat ca 17 bién
quan sat do luong cac khai niém nghién ctru nay déu dap ung cac chi tiéu va sin
sang cho cac phan tich sau hon.

Thir ba, vé phan tich CFA. Két qua da chi ra duoc rang tat ca cac thang do duoc
su dung dé do luong céc khai niém nghién ctru déu dugce chép nhan, gia tri d§ tin
cdy tong hop, gia tri hoi tu va dong thoi c6 gia tri phan biét.
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Thir tir, xét dén viée tién hanh xem xét md hinh héa SEM. Nhom nghién ctru da
thu duogc két qua cho thay cac gia thuyét déu dugc chdp nhan & muec tin cay 95%.

Két qua thir nghiém mé hinh va nghién ctru cac gia thuyét vé anh huéng cua su
gin két SBC dén long trung thanh thuong hiéu va hanh vi quang ba cong dong duogc
dién ra trong tinh hinh Viét Nam dang c6 nhiing dién bién phirc tap cua dai dich
COVID-19 di cho két qua nhu sau. Nghién ctru da chi ra mdi quan hé tich cuc cua
su gin két SBC dén su trung thanh thuong hiéu va hanh vi quang ba cong dong, tir
su gan két SBC véi cac thanh phan trung gian nhu sy tin tudng thuong hiéu, su hai
long thuong hi¢u. Sy tin tudng thuong hi¢u va sy hai long c6 anh hudng tich cuc
dén sy trung thanh thuong hi¢u. Két qua nghién ctru nay phu hop véi cac nghién
clru trude d6 trén thé gidi. Didu nay co thé noi 1én do tin ciy cta thang do mot lan
nita dugc kiém ching tai Viét Nam.

Theo T chiic Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD, 2020), cudc khing hoang
COVID-19 di khién nguoi dan & nhiéu nude gip han ché dang ké trong twong tac
vat ly. Cac Iénh gian cach xa hoi cung véi cac bién phép phong tdéa nghiém ngat
duoc thyc hién ¢ nhiéu qubc gia di khién phan 16n thi phan ban 1é truyén thong gan
nhu bi dinh tré. Tai Lién minh Chau Au, doanh s6 ban 1é qua nha dat hang qua thu
hodc qua Internet vao thang 4 nam 2020 tang 30% so véi thang 4 nam 2019, trong
khi tong mirc ban 1é giam 17,9%. Két qua nay 1a su thay doi tir ban 1é truyén thong
sang thuong mai dién tir c6 thé 1a dang ké & cac qudc gia. Nhimng thay dbi trong
tu cling dugc quan sat & Trung Qudc, noi ty trong ctia ban 1¢ truc tuyén trong tong
doanh thu bén 1¢ lily ké tir thang 1 dén thang 8 nam 2020 dat 24,6%, tang tir 19,4%
vao thang 8 ndm 2019 va 17,3% vao thang 8 nim 2018. Tir d6 nhom tac gia dé xuat
mot s6 khuyén nghi nhu sau dé c6 thé phat trién SBC mot cach bén ving:

Thir nhdt, nang cao su gin két di v6i cac SBC. Muc dich tham gia ban dau
vao SBC cua khach hang co thé chi 1a dé tim kiém thong tin nhung sy gin két méi
dan dén nhitng hanh vi quan trong ddi v6i thuong hiéu. Do d6, su gin két vai SBC
dong vai tro trung gian - tir qué trinh tham gia dén gin két va ¥ dinh trung thanh voi
thuong hiéu. Su gin két voi SBC c6 tac dong dén mot s6 hanh vi cua khach hang
v6i thuong hiéu nhu niém tin, gan két hay y dinh trung thanh. Vi véy, cac thuong
hiéu can xdy dung va phat trién mot SBC theo dung nghia va xdy dung cac su kién
dé két ndi cac thanh vién hay giup ho c6 cam giac gin két voi nhau thay vi chi tp
trung thuc hién gan két truc tiép ting khach hang véi thuong hiéu, 16i ma nhiéu
thwong hiéu dang méic phai.

Thir hai, xdy dung sy tin tuong ddi véi thuong hiéu. Dé lam dugc diéu nay,
thuong hi€u phai c6 trach nhiém véi cac bén li€n quan. Sy tin tudng thuong hi¢u
14 biéu hién sy tin tuong ctia khach hang d6i véi thuong hiéu nhu chat lugng san
phém, trach nhiém xa hoi cua thuong hi¢u, gia tri ¢t 16i ma thuong hi¢u dang theo
dudi sé tac dong dén su gin két v6i SBC. Nhitng phuong phap pho bién dé xay
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dung su tin tuong SBC nhu Iya chon dai dién phu hop cho thuong hiéu, truyén tai
trung thuc thong diép cia thuong hiéu, tao dung trai nghiém t6t cho khach hang,
xdy dyng nhiing chién luoc thuyét phuc khach hang. Trén thi trudng hién tai, khi
khach hang mudn tim hiéu mua mot mat hang nao do, ho gﬁn nhu lac vao mé cung
ctia vo sb thuong hiéu khic nhau va phai dua ra quyét dinh. Hau nhu cac khach
hang déu ding cam tinh dua trén sy tin tuong dé dua ra quyét dinh mua hang cua
minh. Xay dung dugc su tin twong khién khach hang dé dang hon trong viéc st
dung cac san phém/dich vu cua thuong hiéu.

Thir ba, nang cao su hai long cta khach hang. Vi cac thuong hi€u, su hai long
ctia khach hang dbi voi cac san pham, dich vu ma thuong hiéu cung cép c6 anh
huong 16n dén kha ning thanh cong cua doanh nghiép d6. Vi viéc giit chan lugng
khach hang tiém ning va xay dung hé thong khach hang trung thanh cho thuong
hiéu 14 cong viée vo cling can thiét. Do dé cac thuong hiu can thudng xuyén co
nhiing bai danh gia sy hai long cua khach hang thong qua ca phuong phép truc tiép
va gian tiép. Bén canh d6 thuong hi¢u can nam bat dugc rd rang vé s& thich, mbi
quan tdm cta khach hang tir d6 gitip cho thuong hiéu c6 thé két ndi thanh cong vai
khach hang tir d6 cting ¢ mdi quan hé tré nén bén chit hon. Bén canh d6 thuong
hiéu can ling nghe khach hang tai cac SBC, viéc theo ddi xem khach hang thuong
xuyén néi gi vé thuong hiéu trén SNS vira gitip doanh nghiép biét dugc muc do
nhan dién ctia thuong hiéu vira giup doanh nghiép sém c6 cac phuong an khic phuc
véi céc tin hiéu tiéu cyc, tin don that thiét nhanh chong. Pam bao khach hang c¢6 4n
tugng tot dep nhét v6i thuong hiéu ctia minh.

Thir tir, nang cao sy trung thanh cua khach hang. Sy trung thanh thuong hi¢u
chinh 14 soi day két ndi xtic cam ciia khach hang véi thuong hiéu, chuyén bién sy
trung thanh trong viéc st dung san pham trd thanh sy gan két vé 1au dai cua khach
hang 1a rat quan trong ddi v6i thuong hiéu & bat ky khia canh ndo. Su trung thanh
dugc hinh thanh tir cac trai nghiém cham soc khach hang, nhitng thong di¢p va gia
tri ma thuong hi¢u da tmyén tai, su nhat quan trong tat ca cac hoat dong,... Su két
ndi xtc cam nay khong thudng xuyén xay ra. Cac thuong hiéu tao dung duogc cac
mdi quan hé nay thuong cé hiéu biét sau sic vé sé thich va hanh vi ctia khach hang,
Moi thay ddi, moi chién lugc kinh doanh, moi chién dich marketing sang tao déu
duoc xay dung va phat trién lién tuc dua trén dbi tuong khach hang muc tiéu ma
thuong hiéu dang cung cip san pham va dich vu. Khi khach hang cam thay minh
dugc coi trong va quan tam, chéc chin ho s& trung thanh hon vi thuong hi¢u. Tu
d6, dan dén hanh vi quang ba cong dong, khach hang sé& chia sé¢ thong tin thuong
hiéu t&i ban be, nguoi than va van duy tri viéc mua san phém, st dung dich vu cua
thuong hi¢u.

Mic du di c6 nhitng thanh cong nhét dinh, bai viét con mot s6 han ché.
Thit nhat, nghién ctru ndy moi chi han ché nhitng ngudi tham gia SBC trén
Facebook. Do d6, dé nang cao tinh khai quat cia cac phat hién, cic nghién ciru
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con lai ¢6 thé duge mo rong cho cac nén tang SNS khac hodc céac trang web truc
tuyén cu thé. Thir hai, nghién ctru ndy chua xem xét dén tac dong cuia bién diéu
tiét nhu kién thirc thuong hiéu va hanh vi mua theo théi quen trong méi quan hé
gifra su tin tudng thuong hi¢u, su hai long thuong hi¢u va su trung thanh thuong
hiéu. Pay 1a mot hudng nghién ctru tiép theo dé tim hiéu vé sy anh hudng cua
cac bién diéu tiét.
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