Wghién ctiu - Trao doi

ANH HUONG CUA MARKETING LAN TRUYEN
DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG

TAI CAC NHA HANG THUC AN NHANH

TREN DIA BAN THANH PHO HO CHI MINH

ThS. Nguyén Van Minh, ThS. Duong Vii Manh Duy, ThS. H6 Nhat Tién

Truong Dai hoc Nguyén Tat Thanh

Tém tat

Nghién clu ndy chl yéu nhdm muc dich diéu fra tac déng cla cAc chiéu tiép thi
lan fruyén, cu thé I& qudng cdo, nhan thic vé thuong hiéu, su tin tudng va lién tudng
thuong hiéu dén sy hai ldong clia khdch hang tai cdec nhd hang thic an nhanh & Viét
Nam. Nhd nghién cdu da st dung khdo sat bé&ng bang cau hdi dé thu thap di liéu tir
nhing ngudi tham gia. T8ng céng cé 169 phiéu cau hdi dugc phan phat tai moét s&
nhd& hang thdc an nhanh & Viét Nam, ddc biét 1 & thanh phd H6 Chi Minh. Cac phan
tich dugc thuc hién trong qua phdn mém SPSS, trong dé phan tich dd tin cdy, thng
k& mo t& va phdan tich hoi quy dd dugc thuc hién. K&t qud cho thdy rdng nhan thic vé
thuong hiéu, su tin tudng va lién tudng thuong hiéu cé tdc déng tich cuc truc tiép dén
sy hai 1dng clia khach hang tai cde nhd hang thic an nhanh & thanh phd H6 Chi Minh,

trong khi viéc xtc tién thuong mai khéng cé tée ddng tich cuyc tryc tiép.
Tu khéa: Marketing lan truyén, su hai 1ong cua khach hang, nha hang thdc an

nhanh, thanh phé H6 Chi Minh.

1. Tong quan nghién ciiu, co so Iy thuyét
1.1. Marketing lan truyén

Marketing lan truyén 1a k§ thuat tin dung mang
1udi x4 hoi dé khuéch tdn thong diép tiép thi theo cip
s6 nhan, tuong tu nhu co ché 1ay lan cta virus. Su
biing nd cla Internet va cic nén tdng Web 2.0 (nhu
Facebook, YouTube) da tré thanh phuong tién chu
dao thay thé c4c kénh truyén thong nhd uu thé vé chi
phi thip, kh4 ning tuong tdc da phuong tién va tiép
can khéch hang truc tiép moi lic moi noi. Pic biét,
céc nén ting nay cung cap cong cu do ludng thong ké
theo thdi gian thuc, cho phép cdc nha nghién ctiu va
quan ly theo ddi chinh x4c hiéu qua cta chién dich.

Céc nghién ctu thyc nghiém truéc day da cung
cO vai tro cta phuong thiic nay. Rudaina Othman
Yusef (2009) da ching minh tdc dong ding ké cia
marketing lan truyén d&n quyét dinh mua hang cua
ngudi tiéu dung. Trong bdi canh nganh thic dn nhanh,
Shahzad va cong su (2012) ciing chi ra m6i quan hé
tich cuc gilia c4c yéu td xtc tién, thuong hiéu, chat
lugng dich vu véi su hai long ctia khach hang. Hién
nay, cdc chudi nha hang 16n dang tich cuc khai thdc

cdc kénh mang x4 hdi nay dé gia ting sy hai long va
tuong tac véi khach hang.
Bing 1: N lyc marketing lan truyén cia cic thwong hiéu thirc in nhanh

trén cic trang mang xi hoi.

Ngurin Nguar Lirot xem Lot
. Thwong theo d&1 theo déi trén xem trén
S0 thie tw i
hiéu trén trén Google trén
Facebook Instagram Youtube
1 McDonalds 82 triéu 5.3 triéu 2.9 triéu 21 triéu
2 KFC 39 triéu 1.9 trién 110k 6.1 tridu
Burger i i i )
3 8.4 trigu 1.8 triéu 6.3 tri¢u 13,5 trigu
King
Popeye’s
4 573k 504k 20k T3k
Chicken

Ngubn: Téc gid tdng hop tic céc trang mang xa hbi

1.2. Marketing lan truyén bing Facebook
Véi quy mo6 khoang 2,085 ty ngudi ding toan ciu
vao nim 2024, Facebook 12 nén tang mang xa hdi chl
dao cho phép chia sé da phuong tién va két ndi cong
dong. DE t6i wu héa hiéu qua lan truyén, cdc chién
lugc tiép thi tp trung vao viéc xay dung ndi dung
tric quan chat luong cao va ké chuyén (storytelling)
giau cdm xtc nhim thu hit su chd y. Su tuong tdc va
niém tin ctia khach hang dudc cling cd thong qua viéc
hop tac véi nhiing ngudi cé anh hudng (influencers),
cling nhu tan dung céc tinh ndng tucng tic thdi gian
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thuc nhu Live Stream va Stories. Pong thdi, c4c chién
thuat kich thich hanh vi chia sé bao gdm t& chiic cudc
thi, khuyén khich ndi dung do ngudi dung tao (UGC)
va ap dung céac chuong trinh vu dai gidi han thoi gian
d€ tao tinh cép thiét.

1.3. Marketing lan truyén trén Instagram

Marketing lan truyén trén Instagram khai thac cdc
yéu t& tric quan hap din d€ thiic ddy co ché chia sé tu
nhién, nhim t6i da héa pham vi ti€p cin va tuong tic
thuong hiéu. Chién ludc nay tap trung vao viéc sing
tao ndi dung da phuong tién doc ddo két hop hop tic
v6i ngudi c6 dnh hudng (influencer) dé quéng ba san
phidm. DPdng thdi, su tuong tic clia ngudi diing dudc
tang cuong thong qua cac cudc thi, chuong trinh vu
dai , viéc st dung hashtag va tan dung cédc tinh ning
ndi dung ngén nhu Stories va Reels.

1.4. Marketing lan truyén trén Google Plus

Google+ hodc Google Plus 1a mot dich vy mang xa
hdi va danh tinh do Google Inc. sé hitu va diéu hanh.
Google mo ta Google+ 1a mot "I6p xa hdi" gidp tang
cudng nhiéu thudc tinh tric tuyén cia minh, cho phép
ngudi diing tao cdc vong tron xa hoi dé tuong tic véi
tling vong tron riéng 1é, mang lai cho Google+ 10i thé
manh mé so v6i Facebook. Cho dé&n nay, Google+ ¢6
khoang hon 550 triéu ngudi dung hoat dong va Bang
1 trinh bay s& lugng ngudi theo ddi cho miu thuong
hiéu thic an nhanh.

Google Plus c¢6 céc tinh ning ndi trdi nhu
Communities (Cong ddng) 1a viéc Tham gia hoic tao
céc cong ddng lién quan dén san phim hoic dich vu
ctia ban d€ tao ra mot khong gian tuong tic va chia
sé. Tinh ning Google Hangouts ciing rat hitu ich st
dung dé t6 chiic cdc budi thdo luan truc tuyén hoidc su
kién. Google Plus vdi su thanh cdng cta chién dich
“NotJustACadburyAd” ctia cong ty banh keo Anh
Qudc Cadbury d3 st dung Google Plus @ khuyén
khich ngudi dung chia sé ky niém cta ho véi san
phim, tao ra su lan truyén manh mé.

1.5. Marketing lan truyén trén Youtube

YouTube cho phép moi ngudi kham phd, xem va
chia sé video. YouTube ciing cung cip dién dan dé
moi ngudi k&t ndi va thong tin, ddng thoi hoat dong
nhu mdt nén ting phan phoi video. Cdc c4 nhan va
cong ty c6 thé tao kénh riéng clia ho trén nén ting
ndy, noi ho c6 thé tdi video ctia minh 1&n va bat ky
ngudi dung YouTube nao, du c6 ding ky kénh hay
khong, d&u c6 thé xem va tai xudng cic video di néi.

Cac Tinh Ning Cua YouTube nhu YouTube
Shorts sti dung dé tao ra céc video ngin, hap din va
dé dang chia sé két hop kich ban ciu chuyén dé chia
sé vé thuong hiéu, san pham hoidc dich vu mdt cich

chan thyc va hap dan.

YouTube Live la sif dung tinh ning phét truc ti€p
d€ tuong tic truc tiép v6i khan gia, tra 10i cac cAu hodi
va cung cAp thdng tin méi nhat. Bang 1 cho biét s&
lugt xem video da tai Ién cua tiing thuong hiéu thic
dn nhanh.

Diém tich cuic ctia mang xa hdi tryc tuyé&n 1a ching
c6 sin cho bat ky ai c6 quyén truy cap Internet. Ngoai
ra, cic mang nay cung cAp mot phép do thong ké mién
phi vé tling trang tudng hoic hoat dong cla kénh,
gitp cédc nha ti€p thi va nha nghién ctiu c6 kha ning
xdc dinh muc dd phd bién clia quing cédo hoic video
trong s nhiing ngudi dung Internet.

2. Cac yéu t0 cia marketing lan truyén anh
huéng deén su hai long

2.1. Xic tién thuong mai

Xic tién thuong mai (khuyén mai) 12 qud trinh
truyén thong gitta bén ban va bén mua nhim dinh
hudng thai d§ va hanh vi khach hang, ddm bao thong
tin vé san phim, gid c4 va dia diém dugc tiép can
ding d6i tuong muc tiéu (McCarthy & Pereault,
2002). Trong mdi tridng k§ thuat s6, c4c thuong hiéu
thdc #n nhanh trién khai ndi dung lan truyén thong
qua hinh 4nh, video hap din két hop céc gi4 tri gia
tdng nhu ting kém san phdm, uu dai gid hoic cdc goi
dich vu danh cho tré em. Nhiing chién lugc nay khong
chi kich thich nhu cau ma con hudng téi viéc gia ting
su hai long thong qua trai nghiém tich cuc cta khach
hang va gia dinh ho. Do dé, xiic tién thuong mai dugc
xdc dinh la nhén 6 doc 1ap then chét clia marketing
lan truyén tdc ddng dén su hai long cta khich hang
trong nghién ctiu nay.

2.2. Nhin thiic vé thuong hiéu

Nhan thiic thuong hiéu dugc ciu thanh tii kha ning
nhdn dién va ghi nhé thuong hiéu cua khach hang
trong céc diéu kién khéc nhau (Keller, 1993; Kotler va
cong su, 2012). Trong linh vyc marketing lan truyén,
chién dich “Subservient Chicken” ctia Burger King
(2004) 12 minh ching dién hinh cho viéc st dung ndi
dung tuong tic sdng tao dé thiic dy sy lan tda manh
mé. Theo Schneller va Marshall (2007), chién dich
nay khdng chi gitip gia ting dang ké doanh s6 (trung
binh 9%/tuan) ma con téi thiét 14p va cling ¢d nhan
dién thuong hi€u trong tam tri ngudi ti€u dung. Khi
nhén thic thuong hi€¢u dugc cai thién, khach hang c6
xu huéng trai nghiém san phidm véi ky vong dinh sén,
va néu trdi nghiém thuc & tuong xdng, miic do hai
long s€ gia tang. Vi vy, nhan thic thuong hiéu la
nhan t8 ddc 1ap thd hai tdc dong dén sy hai long cla

50 | TAI CHINH DOANH NGHIEP - SO THANG 03/2026



Wghién ctiu - Trao doi

khach hang trong m6 hinh nghién ctu.
2.3. Niém tin thuong hiéu

Trong boi canh nganh thic #n nhanh d6i mit véi
nhiing chi trich vé thyc phdm khong lanh manh va tac
dong tiéu cyc dén stic khoe (Harris va cong su, 2010),
niém tin tr§ thanh yéu t6 song con. Su lan truyén cta
céc thong tin tiéu cuc khong rd ngudn gdc trén mang
x4 hdi da truc tiép de doa uy tin céc thuong hiéu 16n.
Dé d6i phd, cic doanh nghiép nhu McDonald’s d3
trién khai chién dich marketing lan truyén tuiong tic,
tiéu biéu 1a “Our Food, Your Question”, nhim minh
bach héa thanh phan san phiam va gidi ddp truc tiép cac
nghi ngai ctia khach hang qua Twitter va Facebook.
Theo MacCarthy & Perrealt (2002), su tin tudng dugc
cting ¢d khi thong tin ti doanh nghiép tuong dong
véi nhan thic ctia khach hang. Viéc chii dong chuyén
ddi cdc thong diép lan truyén tii tidu cuc sang tich
cuc gitip thuong hiéu 14y lai long tin, tif d6 duy tri va
gia ting su hai 1ong ctia khach hang. Vi vy, niém tin
thuong hiéu dugc x4c dinh la nhan t6 doc 1ap thd ba
trong md hinh nghién ciu.

2.4. Lién tuéng thuong hiéu

Lién tudng thuong hiéu 1a tdp hgp cac nit thong
tin trong tam tri ngudi tiéu dung, phan anh y nghia
va cam nhén cta ho d6i véi mot thuong hiéu (Keller,
1993). Keller (1993, 1998) phan loai cic lién tudng
nay thanh ba nhém: thudc tinh (dic diém san phim),
Igi ich (gié tri cd nhan nhan dugc) va thai do (danh
gia tong thé). Trong bdi canh k§ thuat s6, marketing
lan truyén déng vai trd then chét trong viée dinh hinh
tinh cach va gia tri thuong hiéu thong qua cac thong
diép truyén tai. Nhiing lién tudng tich cic, manh mé
va doc dao khong chi xay dung tai san thuong hiéu ma
con téc dong truc tiép dén cach khach hang cdm nhéan
v& san pham. Do d6, nghién ctu x4c dinh lién tudng
thuong hiéu 12 nhan t& doc 1ap thd tu 4nh hudng dén
su hai long cta khach hang tai cac nha hang thiic an
nhanh.

3. Gia thuyét nghién ciiu

Xiic tién throng mai

Nhin thire vé thirong higu

4 Sur hai long cia khach hang ‘

Niém tin thwong hiéu

Lién twéng thwong higu

Hinh 1: Mé hinh nghién ctu khai niém vé méi quan hé gifra cic yéu té ciia

marketing lan truyén déi véi s hai long cia khich hang (fdc gid dé xudt, 2025).

C6 méi quan hé gitia céc y€u t6 clia marketing lan
truyén doi véi su hai long ctia khach hang tai cdc nha
hang thic #n nhanh & thanh phd H6 Chi Minh. Céc
thong tin gia thuyét ctia nghién ctiu ndy dugc thio
luan dudi day:

H1: Hoat dong khuyén mii c6 lién quan tich cuc
dén sy hai long ctia khach hang.

H2: Nhan thiic vé thuong hiéu c6 lién quan tich
cuc dén su hai long ctia khach hang.

H3: Niém tin ¢6 lién quan tich cuc dén sy hai long
cta khach hang.

H4: Lién tudng thuong hiéu cé lién quan tich cuc
dén sy hai Iong ctia khach hang.

4. Phuong phap nghién ciiu

Nghién ctiu nay siti dung thiét k& nghién cttu dinh
lugng d€ diéu tra cdc yéu t6 du bdo su hai long cia
khach hang tai cidc nha hang thiic 4n nhanh & thanh
phd H6 Chi Minh. Ddi tugng nghién ctiu bao gém
khéach hang, cac quan ly, nhan vién tai cac nha hang
thdc dn nhanh.

Khéch hang dugc chon vi nhiing 1y do sau (Keller,
1993, 1998; Shahzad va cong su, 2012): Thid nhat, né
da dudgc st dung trong cac nghién ctu trude day. Thi
hai, kh4ch hang c6 thé st dung thong tin chinh xdc
lién quan d&n mo hinh nhu cdc chiéu cla tiép thi lan
truyén va su hai 1ong ctia khach hang. Thit ba, khach
hang tai cdc di€ém dén & thanh phd HS Chi Minh c6
nhiing ky tc tuoi méi theo kinh nghiém va Iy do khién
khach hang hai long.

Mot mau ngiu nhién c6 hé théng gdm 200 ngudi
trd 161 da dudc chon tif nim nha hang tai thanh phd HO
Chi Minh. Béng cau héi dugc chia thanh bon phan:
phin (1) bao gébm c4c bién nhan khiu hoc (8 muc);
phan (2) bao gdm céc chiéu cua tiép thi lan truyén 1a
khuyén mai (9 muc) dugc diéu chinh tif Al Muala &
Al Qurneh (2012), 1ong tin (5 muc) dugc diéu chinh
tii Al Muala (2016) va nhan thiic vé thuong hiéu (4
muc) va lién két thuong hiéu (6 muc) dugc diéu chinh
tti Zhou va cong su. (2008) va su hai long cta khach
hang (10 muc) dugc diéu chinh tii Al Muala & Al
Qurneh (2012).

Ngoai ra, nghién ctiu nay da st dung SPSS phién
ban 25.0 d& cung cip nhiéu chi s phit hgp hon cho
toan bd mo hinh cAu tric, do @6 mang lai két qua thuic
nghiém vugt trdi (Hair et al., 2006). Tat ca cdc bién
dugc do bing thang do Likert nim diém trong d6 (1)
12 hoan toan khong dong y, (2) la khong dong y, (3)
12 chua quyét dinh, (4) 1a dong y va (5) 1a hoan toan
dong y.
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5. Két qua nghién ciiu
5.1. D liéu nguoi tra loi

Do tudi clia ngudi tra 16i dao dong ti 20 dén
trén 50 tudi. Ty 1& nam giSi (36,7%) nhiéu hon ni
gidi (63,3%). Phan 16n ngudi tham gia con doc than
(82,3%). Cudi cling, hau hét ngudi dugc hoi (78,2%)
déu c6 thu nhap duéi 15 triéu.

5.2. Do tin cay va tinh chuin muc

Nghién ctiu nay bao gdm bon cAu triic, d6 la quang
céo, nhan thiic vé thuong hiéu, niém tin va lién két
thuong hiéu, cling nhu mdt bién cu tric 1a sy hai long
ctia khach hang. Nhu dugc hién thi trong Bang 2, mdi
cau tric bi€u thi gia tri Cronbach alpha c6 thé chap
nhan dugc trén 0,60 (Nunnally, 1970). Gi4 tri do tin
ciy cho tat ca cdc cau tric nim trong khoang tii 0,69
dén 0,90, cho thdy ring tit ca cc cau tric déu c6 tinh
nhat quéan bén trong c6 thé chap nhan dugc.

Bing 2: Thing ké mé ti cic bién

Cic yéu t6 nghién cim Bién quan sat Ténghi]:mng Pé léch chuin Po tin cdy
Xdc tién thuong mai 6 4.32 117 .78
Nhin thire vé thuong hiéu 5 4.23 112 .69
Niém tin thwong hiéu 4 4.46 1.21 a7
Lién tuong throng hiéu 9 4.54 1.02 .82
Sw hai 1ong cia khach hang 10 4.37 1.23 90
Téng cing 34

5.3. Két qua nghién cifu gia thuyét

Nghién ctiu ndy da thi nghiém bén gia thuyét.
Theo nguyén tic chung, gid thuyét dugc chdp nhin
néu gia tri t cua n6 16n hon 1,96 va gia tri P > 0,05
(Hair et al., 2006). Két qua phan tich kiém dinh gia
thuyét dugc trinh bay & Bang 3.

Bing 3: Phin tich héi quy

Gii thuyét | Bién déc lap

Bién phu thude Gidtrit| Gid trip (sig) Két qua
H1 Xtic tién throng mai 1.75 .08 Khéng
Nhén thise vé thwong
H2 ) St hai long cia 3.48 001 Co
hiéu v
khach hang
H3 | Niém tin thuong hiéu 3.09 002 Co
H4 | Lién twéng thuong hiéyl 3.38 001 Co

Céc phat hién nay phan nhiéu nghién vé ba gia
thuyé&t ctia nghién ctiu (H2, H3 va H4) trong khi mot
gia thuyét 1a H1 da bi bac bé. D lidu chi ra ring hiu
hét c4c phat hién déu c6 lién quan d4ng ké va tich cuc
dén su hai long ctia khich hang.

6. Thao luan nghién ciu

6.1. Thao luin vé cac nhan t6 tic dong Két qua
nghién ciu tai thi truong TP.HCM mang lai nhitng
géc nhin sau siic vé hanh vi ngudi tiéu dung trong
Ky nguyén so:

V& vai tro cta Nhan thdc va Lién tudng thuong
hiéu: Két qua ting h manh mé quan diém ctia Keller
(1993) va Shahzad et al. (2012), khing dinh ring tai
san thuong hiéu (nhan thic, lién tudng) 1a tién dé cot
161 ctia sy hai long. Trong moi trudng thic an nhanh
day canh tranh tai TP.HCM, viéc khach hang "nhé
tén, thudc vi" qua cdc ndi dung viral dong vai tro
quyét dinh hon 1a c4c yéu t6 vat ly don thuan.

Su nghich 1y cta Xic tién thuong mai (Khuyén
mii): Viéc bdc bd gia thuyét H1 (Khuyén mii tdc
dong tich cuc dén sy hai long) 12 mot phat hién tha
vi. Trai ngugc véi nghién ctiu cia Shahzad (2012) tai
Pakistan cho ring khuyén maii c¢6 quan hé tich cuc,
nghién ctiu nay cho thdy tai TP.HCM, cdc chuong
trinh khuyén maéi lan truyén tuy cé thé thu hit su
chii y ban diu nhung khong dam bao su hai long dai
han. Piéu nay c6 thé giai thich do su bdo hoa clia cic
thong tin gidm gid trén mang xa hoi khién khich hang
tré nén "mién dich" hodc nghi ngd vé chét lugng san
phdm di kém khuyén mdi 16n. Kh4ch hang hién dai
tai TP.HCM dudng nhu dé cao gid tri trdi nghiém va
niém tin hon 12 1gi ich kinh t€ ngén han.

Tam quan trong ctia Niém tin: Trong boi canh lo
ngai vé vé sinh an toan thuc phiam, viéc Niém tin tdc
dong tich cic dén su hai long tdi khing dinh riing cdc
chién dich viral marketing can huéng d&n su minh
bach va chan thuc (nhu cich McDonald’s da lam)
thay vi chi tap trung vao giai tri.

6.2. Tinh méi va Pong gop cua nghién ciu
Nghién ciiu nay déng gép vao hé thong 1y luin va
thuc tién theo cic khia canh sau:

Tinh méi vé bdi canh dia ly: Khdc vé6i cdc nghién
ctiu trudc day thudng tap trung vao thi trudng phuong
Tay hoac Trung Pong (nhu Jordan), nghién ctiu nay
cung cip bing chiing thuc nghiém cu thé tai TP.HCM,
Viét Nam - mot thi trudng méi ndi véi dic thil vin
héa tiéu dung va mic d¢ thim nhép mang xa hdi cao.
(Luu y: Di chinh stia 16i viin ban cii nhic dén Jordan
trong phan két luan goc).

Péng g6p vé miit 1y thuyét: Nghién cttu chi ra ring
trong moi trudng marketing lan truyén, "Xic tién
thuong mai" khong con 1a "ciy diia thin" dé tao ra
su hai 1ong. Md hinh nghién cifu d4 1am 1 su chuyén
dich trong tdm tif cdc yéu t§ giao dich (khuyé&n mai)
sang cdc y&u t§ quan hé (niém tin, lién tudng) trén
nén tang so.
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Trong nén kinh t& thusng mai dién 1
dang phat trién nhu Viét Nam, truyén
miéng (WOM) dugc coi Iad cé danh
hudng I8n han dén hanh vi clia ngudi
tiéu dung so v&i cAc hinh thic truyén
théng tiép thi khdc nhu qudng cdo va
cong khai. WOM da dugc chdng minh
I& ¢6 Anh hudng dén nhdn thic, ky
vong, nhan thdc, thai dd, y dinh hdnh
vi va hanh vi (Ha, 2004). Marketing lan
truyén dang tré thanh mét chién lugce
ti8p thi quan trong dugdc nhiéu coéng
ty s dung dé dat dudc muc tiéu clia
ho. Marketing lan truyén s dung bdn
nAng cla con ngudi aé giao tiép,
chia sé kién thic va giao luu. Viéc st
dung Internet hién dang lan réng va
mMoi Ngudi & nhiéu dd tudi cé xu hudng
danh nhiéu thai gian tryc tuyén hon
bdng phucng tién truyén thdong xa
hoi dua trén ban be, dbi khi thdm chi
cdn nhiéu hon cd viéc xem TV, trd nén
c6 Igi cho marketing lan truyén; chién
luge tiép thi ndy cé thé tham nhdap
vao mang xa& hdi clia bat ky cd nhan
ndo dé dang nhu modt ci nhdp chudt
dé truyén bd théng tin dén ban bé
frong cung Mot mang xa hoi. Ngodi
ra, néu qudng cdo dl hdp dan, dugc
thiét k& tét va dé nhan thay, thi ban
bé s& phdn phdi nd trén cdc mang
x& hdi khdc, do doé lan fruyén nd truc
tuyén nhu moét bénh truyén nhiém lan
truyén chuyén déi WOM thanh truyén
miéng.

1. Kétluan

Nghién ctiu nay xem xét tic dong clia quang cdo,
nhan thic vé thuong hiéu, niém tin va lién tudng
thuong hiéu dén sy hai long ctia khach hang. Nhu vay,
bon gia thuyét vé quing b4, nhan biét thuong hiéu,
niém tin va lién tudng thuong hidu di dugc kiém dinh
truc tiép.

K&t qué cho thdy nhan biét thuong hiéu c6 tdc
dong tich cuc d&n su hai 1ong ctia khich hang, diéu
nay khing dinh tAm quan trong cia nhan biét thuong
hiéu. Hon ntia, sy tin tudng ctia khach hang c6 tac
dong tich cuc d&n su hai long ctia khich hang, diéu
d6 c6 nghia 1a khdch hang coi trong tam quan trong

cua dich vu tai cac nha hang thic dn nhanh & Jordan.
Hon niia, lién tudng thuong hiéu cé tic dong tich cuc
dén su hai long ctia khach hang. Ngoai ra, khuyén
mii c6 tic dong khong d4ng ké va tich cic dén su hai
long cta khach hang. Phét hién nay c6 nghia la viéc
st dung quang cdo vé dich vu do nha hang cung cip
la khong quan trong doi v6i khach hang clia cdc nha
hang thic #n nhanh & Jordan. Dya trén nhiing két qué
nay; nha nghién ctiu khuyén nghi c4c nha hang thic
dn nhanh & Jordan nén tap trung nhi€u hon vao viéc
quang b4, nhan biét thuong hiéu, niém tin va lién két
thuong hiéu @& nang cao chat lugng dich vu va lam
hai long khach hang.

Han ch€ va huéng nghién ciu tiép theo ctia nghién
cliu, mic du da dat dugc nhiing két qua nhat dinh
v6i ¢6 miu N=169, nghién ctiu vin con han ché vé
quy md mau va pham vi khéo sét (chi tp trung tai
TP.HCM). Céc nghién ctu tuong lai nén mdé rong ra
céc thanh phd 16n khac (Ha Noi, Pa Ning) va xem xét
thém cdc bién trung gian nhu "Y dinh quay lai" hoic
"L&i truyén miéng dién ti (eWOM)" d€ c6 céi nhin
toan dién hon.

Nghién ciiu nay duoc tai tro boi Truong Pai hoc
Nguyén Tat Thanh.
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