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Nghién ctiu nay nham muc dich xay dung va kiém dinh mé hinh anh
hudng ctia cac gid tri cdm nhan vé marketing ndi dung trén mang xa hoi,
bao gom gia tri thong tin, gia tri giai tri, gia tri xa hoi va gia tri chiic nang
dén danh gia trai nghiém va sau do la long trung thanh thuong hiéu cua
khach hang. Dya trén mau s6 liéu gom 382 khach hang truc tuyén va uéc
lugng phuong trinh ciu tric tiing phan (PLS-SEM), cac gia thuyét nghién
ctiu trong md hinh dugc kiém dinh. Két qua cho thy, danh gia trai nghiém
cua khach hang bi anh hudng 16n nhat bdi gia tri chilic ndng, cac gia tri giai
tri va xa hoi, va gia tri thong tin. Ngoai ra, danh gia trai nghiém c6 anh
hudng rat16n dén long trung thanh thuong hiéu. Két qua nghién ctu la co
s& dé xuit cac giai phdp giup nha marketing thi€t ké ndi dung trén mang
x4 hoi mdt cach co hiéu qua.

1. Giéi thiéu

Marketing n¢i dung la mot dang hinh thuc
tiép thi chu yéu tap trung vao viéc tao, xuat ban
va phan phoi noi dung cho nhiing doi tugng
muc tiéu trén tryc tuyén (Pulizzi va cong su,
2009). N6 thuong dugc cac doanh nghiép su
dung dé dat dugc cac muc tiéu sau: Thu hut

*Tdc gid lién hé:

Email: hoangcuulong@ueh.edu.vn

su chu y va tao ra khach hang tiém nang, mo
rong co s6 khach hang ctia ho, tao hodc ting
doanh s6 ban hang truc tuyén, tang nhén thtc
hodc uy tin thuong hiéu va thu hut cong dong
ngudi dung truc tuyén. Marketing noi dung tao
thu hut nhiing khach hang méi bang cach tao
va chia sé nhiing ndi dung mién phi c6 gia tri.
N¢6 giup cac doanh nghiép tao nén long trung
thanh thuong hiéu bén viing, cung cap cac
thong tin c6 gid tri dén véi nguoi tiéu dung va
hinh thanh nén sy san sang mua san phdm cta
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doanh nghiép trong tuong lai (Hartford, 2021).
Nghién ctiu nay dugc thuc hién & TPHCM, vi
day la thanh pho noi s6 lugng nguoi tiéu dung
thuong mai dién tt ti€p tuc ting nhanh. Nghién
ctiu nhim xem xét cdc quyét dinh marketing
trén mang xa hdi va xdc dinh mitc do anh
huéng ctia marketing trén mang xa hoi doi véi
quyét dinh mua sdm cua ngudi tiéu dung trén
cac trang web thuong mai dién tu.

2. Co s6 ly thuyét
Marketing ngi dung (Content marketing)

Marketing 1a qua trinh dugc st dung dé
xac dinh nhiing san phdm hodc dich vu ma
khach hang c6 thé quan tdm. Mang xa hoi
hién dang la xu huéng cho mot co hdi quang
ba san phdm/ dich vu va két n6i doanh nghiép
truc ti€p voi khach hang. Marketing ndi dung
trén mang xa hoi 1la moét cach phd bién va hiéu
qua d€ nhan dugc thong tin quan trong, can
thiét cho su thanh céng cta doanh nghiép
(Sajid, 2016). Marketing ndi dung (Content
Marketing) chinh la viéc tao ra cac ndi dung
lién quan, hip dan, thu vi va c6 gia tri dé tiép
can va thu huat déi tugng muc tiéu. Noi dung
phai c6 tinh thuyét phuc, lam cho ho tin tudng
vao san phdm, dich vu hodc don gian la tin vao
161 ban ndi. Qua dé nuoi dudng nhan thic,
niém tin, thién cam va ting doanh s6 ban hang
(Social Media Status, 2021). Cac nha nghién
ctu trudc day da ggi y rang tiép thi ndi dung
déng vai tro quan trong trong viéc tao khach
hang tiém nang. Ddc biét, cac cong cu ky thuat
0 c6 hiéu qua trong viéc ca nhan héa noi dung,
c6 thé giup tao ra cac khach hang tiém nang
chat lugng cao (Jarvinen & Taiminen, 2016).
Trong boi canh nay, can phai phéan biét gita
content marketing va viét quang cao. Néu tiép
thi noi dung nhdm muc dich ning cao nhan
thiic vé thuong hiéu trong phan khuc muyc tiéu
va tu dong ting long trung thanh ctia ho doi
v6i cong ty thong qua thong tin va gido duc,
thi viét quang cao chu yéu tap trung vao viéc
xac dinh muyc tiéu d€ hanh dong theo hudéng
mong muo6n (Hollebeek & Macky, 2019).
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Truyén thong mang xa hgi (social media)

Lou va Xie (2020) dinh nghia phuong tién
truyén thong xa hoi la mét nhém cac ing dung
dua trén internet sti dung hé tu tudng va cong
nghé, noi ngusi dung cé thé tao hodc trao ddi
thong tin trén cidc ung dung nay. Trong khi
do, Lou va cdng su (2021) cho ring phuong
tién truyén théng xa hoi c6 thé dap ting nhu
cdu thong tin ctia ngudi tiéu dung bang cach
cung cap thong tin thuc té, cu thé, dya trén kinh
nghiém va phi thuong mai, c6 thé thu thap va
truy cdp thong qua cac nguodn thong tin bén
ngoai vong tron cudc séng cuia nguoi tiéu dung.
Truyén thong xa héi dugc dinh nghia 1a “mot
tap hop cac ung dung internet dugc xay dung
trén nén tang y tudng va ky thuét ctia Web 2.0,
cho phép tao ra va trao d6i ndi dung do nguosi
dung khéi tao” (Kaplan & Haenlein, 2010).
Theo Newberry (2019), truyén thong xa hoi la
thudt ngti chi nhiing hoat dong, thuc hanh va
hanh vi trong cdng dong nhiing nguoi tu tap
v6i nhau trén mang truc tuyén d€ chia sé thong
tin, kién thuc va y kién bang cach st dung cac
phuong tién truyén thong doéi thoai. Lou va
Yuan (2019) cho rang, truyén thong xa hoi c6
thé dugc hiéu mot cach khai quat 1a nhiing ting
dung dya trén nén tang internet chiia dung noi
dung do nguai tiéu dung tao ra bao gom nhiing
cam tudng ctia ngudi tiéu dung, dién hinh la
duéi dang kinh nghiém lién quan, dugc luu tri,
va chia sé d€ nhiing nguai tiéu dung dé bi anh
hudng khac dé dang tiép can.

Gid tri cua marketing noi dung

Gia tri ctia hoat dong Marketing ndi dung
la tao va pho bién noi dung pht hgp, co gia
tri lién quan dén thuong hiéu cho khach hang
tiém ndng dé€ tang su tuong tac, long tin va méi
quan hé thuong hiéu thuan lgi cua ho. Gia tri
cua hoat dong Marketing noi dung nam & su
tuong tac gitia khach hang va doanh nghiép
ctua ban, thuc ddy su tuong tac va tin tudng
thuong hiéu ctia nguoi tiéu dung (Hollebeek &
Macky, 2019). Marketing ndi dung c6 thé mang
lai nhiing bang chiing vé thuong hiéu dén véi
khach hang véi cac gia tri nhu: thong tin, giai
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tri, xa hoi va ca chiic ndng ctia nhiing thong tin
dé (Lou & Xie, 2020). Marketing néi dung cé
loi ich vé mdt thu hut su chd y ctia ngudi doc va
cai thién long trung thanh véi thuong hiéu. Khi
thuc hién tot tiép thi noi dung, sé tao ra khach
hang tiém nang bang cach cung cdp nhiing noi
dung htiu ich (kién thic, giai phap...) cho khach
hang. Cac thuong hiéu da x4y dung dugc niém
tin va moi quan hé gan bo véi khach hang, thim
chi khi khach hang chua mua, chua tiéu dung
san phdm. Va khi c6 nhu cau, khach hang sé
nhé dén thuong hiéu dau tién, ho cling dé dang
gi6i thiéu thuong hiéu véi nhiéu nguoi hon
(Lou va cong sy, 2021).

Ddnh gia trdi nghiém (Experience Evaluation)

Theo Meyer va Schwager (2007), danh gia
trai nghiém cta khach hang la sy phan tng
chu quan ndi tai cua khach hang khi tiép xuc
v6i doanh nghiép truc ti€p hodc gian tiép.
banh gia trai nghiém la cdm nhan hoan toan
mang tinh chét cht quan cta khach hang dé.
Chinh vi vay, trong nghién cfiu nay da lya
chon céc thong tin phan hoi ctia khach hang
thong qua mang xa hoi st dung san phdm,
dich vu d€ xem sy théa mén cua khach hang
thong qua su trai nghiém nay c6 hay khong va
& muc do nhu thé nao. Danh gia trai nghiém
con la sy tuong tac qua lai gitia thuong hiéu
doanh nghiép va khach hang, la sy t6ng hoa
cta hanh ddng, giac quan va tinh cam, dugc
so sanh v6i ky vong ctia khach hang trong
qua trinh ti€p xuc. Viéc danh gia trai nghiém
ngudi dung la khong hé dé, vi trdi nghiém la
y kién chu quan. N6 da tré thanh trong tam
cta thiét ké va danh gid san phdm cua cac
thuong hiéu (Shaw, 2005). Theo Bleier va
cong su (2019), trai nghiém khach hang bao
goém cac trai nghiém lién quan dén thong tin
(informativeness), su giai tri (entertainment),
quan hé xa hoi (social presence), su hip dan
gidc quan (sensory appeal). Trong nghién ctiu
nay, nhém tac gia st dung cac thanh phan trai
nghiém khdach hang theo dé xudt cua Bleier
va cong su (2019) gobm c6 (1) Trai nghiém
thong tin: la khia canh nhén thtc chinh cta
trai nghiém khdach hang gitup ngudoi tiéu dung
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dua ra quyét dinh dé mua hang. Tinh thong tin
nam bat dugc khia canh chiic ning va gia tri
cta trai nghiém doi véi khach hang; (2) Trai
nghiém giai tri: giai tri hay niém vui do trai
nghiém mang lai la mot khia canh chinh ctia
trai nghiém khach hang.

Long trung thanh thuong hiéu (Brand Loyalty)

Long trung thanh véi thuong hiéu mo ta
cam xuc tich cuc cua khach hang d6i véi san
phdm/ dich vu ctia thuong hiéu va su cong hién
cua ho trong viéc mua cac san phdm/ dich vu
ctua thuong hiéu d6 nhiéu lan, bat ké khiém
khuyét, hanh dong cta d6i thu canh tranh
hodc nhiing thay d6i trong moi truong (Hur va
cdng su, 2011). Oliver (1999) dinh nghia “trung
thanh thuong hiéu la sy cam két sau sic mua
1dp lai 6n dinh mdt sén phdm/dich vu ua thich
trong tuong lai, ti d6 dan dén viéc mua ldp lai
mot thuong hiéu hodc mot nhom thuong hiéu
ma khong bi anh huéng boi yéu t6 tinh hudng
va cac hoat dong marketing”. Dinh nghia nay
da giup chung ta nhan ra ring sy gin bé vé bé
ngoai d6i véi thuong hiéu véi su gn bo vé mat
tam ly c6 tinh bén viing hon. Day cling 1a cach
thiia nhdn rang nguoi tiéu dung cé thé khong
chi trung thanh vi mot san phdm/ dich vu ctia
thuong hiéu cia doanh nghiép ma c6 thé 1a véi
mot nhom nhiéu thuong hiéu trong cing mot
loai sdn phdm/dich vu.

Gid tri thong tin dnh huidng dén danh gid trdi nghiém

Gia tri thong tin la mdt yéu t6 quan trong
doi véi hoat dong Marketing noi dung qua
MXH, vi khach hang tiém nang thudng doi hoi
cac thong tin bé sung vé cac sain phdm ma ho
c6 nhu cau (Ducofte, 1996). Theo Lou va cong
su (2020), thong tin dugc dinh nghia la kha
ning hoat dong Marketing n¢i dung cung cip
thong tin dén khach hang tiém ndng vé€ nhiing
su lua chon vé cac san phidm thay thé d€ khach
hang thuc hién cac hanh vi mua hang trong
trang thai hai long nhat. Do d¢, cac thong tin
vé san phdm, thuong hiéu dugc cung cép cin
phai chinh xdc, kip thdi, phu hgp va mang tinh
hiiu ich cho khach hang (Chowdhury va cong
su, 2006). Chat lugng thong tin dugc Lou va Xie
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(2020) dinh nghia la gidy phép ndi dung thuong
mai dién t. Noi dung phai dugc ca nhan hda,
toan dién, nhit quan, dé hoc va an toan cho
khach hang hodac nha cung cép tiém nang thuc
hién giao dich mua hang qua internet va phai
phan hoi cho cong dong chinh thic. Hartford
(2021) da tién hanh nghién ctiu vé chat lugng
thong tin bang cach st dung cac phép do vé kha
nédng st dung, su hiéu biét, su quan tam, d¢ tin
cay va tinh day du. Trong nghién ctiu nay, chat
lugng thong tin la muic do tot cia thong tin c6
trong ting dung (do ngudi sang lap ting dung
tao ra) va cach cung cdp cho nguoi dung d€ ho
dé dang hiéu dugc thong tin do.

Gid thuyét HI (+): Gia tri thong tin c6 anh
hudng tich cyc dén danh gia trai nghiém.

Gid tri gidi tri dnh hudng dén ddanh gid trdi nghiém

Gia tri giai tri cia hoat dong Marketing noi
dung qua mang xa hoi: theo Anderson (2008)
gia tri giai tri c6 thé lam ting sy trung thanh
thuong hiéu caa khach hang va gia ting gia
tri san phdm, dich vu cho khach hang dé. Do
do, sang tao thém cdc tro choi giai tri va gidi
thudng trong chién dich Marketing n¢i dung
l1a mot cach kha thanh cong nham thu hut sy
su chu y quan tdm va git chidn khach hang.
Céc tinh ning nay gitp thuong hiéu c6 thé tao
su lién két gitia doanh nghiép vé6i nguoi tiéu
dung chat ché hon va lam cho ho quen thudc
hon véi cc dich vu/ san phdm cua ban. Néu
mot hoat dong Marketing néi dung nao d6 ma
mang lai cac tinh giai tri cao va thua vi sé thu
hut ngudi xem, gia ting thai do tich cuc doi
v6i san phdm va dan dén kha niang khach hang
mua hang ting cao.

Gid thuyét H2 (+): Gia tri giai tri c¢6 anh
hudng tich cyc dén danh gia trai nghiém.

Gid tri xa hoi dnh hudng dén danh gid trdi nghiém

Theo Yaakop & cong su (2013), hoat dong
Marketing néi dung qua mang xa hoi tac dong
dén moi quyét dinh cta khach hang, ciing nhu
anh huéng dén y kién va hinh thanh nén thai
do mua hang clia ngudi tiéu dung. Mot trong
s0 nhiing kha nang vé sy tuong tac qua lai trén
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MXH la thu hut nhiéu ngusi dung st dung cac
loai vin ban, hinh anh, video va cac lién két dé
theo doi va hudng ting chia sé san phdm mdi
cta thuong hiéu dén véi nhiing ngudi tiéu dung
khéc. Theo do, doi véi hoat dong Marketing ndi
dung trén mang xa hoi cling nhu cac hinh thtc
Marketing khdc, viéc dua ra nhiing thong tin
6 gia tri, mang tinh tuong tac cao dén véi cac
cong dong mang xa hoi, ti nhiing ca nhan cé
tam anh hudng trong xa hdi sé tac dong manh
dén thai do ctia khach hang.

Gid thuyét H3 (+): Gia tri xa hoi anh hudng
tich cuc dén danh gia trai nghiém.

Gid tri chiic ning dnh hudng dén danh gid
trdi nghiém

Gia tri chtic ndng ctia hoat dong Marketing
noi dung qua mang xa hoi ctia thuong hiéu gop
phan thuc déy trai nghiém cta khach hang véi
san phdm, dich vu. N6 cling 1a mét yéu t6 quan
trong doi véi danh gia trai nghiém cta khach
hang vé néi dung thuong hiéu mang lai. Tt d6
cho ta thdy rdng, qua trinh marketing ndi dung
nhanh chéng, do tin cdy cua cac phuong tién
marketing n¢i dung cua thuong hiéu cé thé
cung cdp gia tri cho khach hang, tli d6 nang cao
trai nghiém va su gan bo ctia khach hang déi véi
thuong hiéu. Dic biét, thong tin clia mot san
phdm c6 chilic ning manh mé trong danh gia
trai nghiém. Gid tri chtic ndng c6 thé nam bat
dugc mdt cach t6t nhat ma nén tang marketing
trén mang xa hoi ctia thuong hiéu déng vai tro
la ngudn thong tin dang tin cay (Sheth va cong
su, 1991)

Gid thuyét H4 (+): Gia tri cia chtic nang anh
hudng tich cuc dén danh gia trai nghiém.

Ddnh gia trdi nghiém dnh hudng dén long trung
thanh thuong hiéu

Danh gia trai nghiém dé cdp dén danh gia
ctia khach hang vé tuong tac ctia ho véi thuong
hiéu, bao gdém cac cudc gap gd véi dai dién cta
thuong hiéu, sain phdm/dich vy, ciing nhu tiép
Xuc v6i quang cao thuong hiéu, danh gia san
phdm, truyén miéng hodc Marketing noi dung
c6 thuong hiéu. Lién quan dén viéc thong qua
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dac diém cua khach hang thuong c6 xu hudng
theo quan tinh hodc dya vao nhiing kinh nghiém
mua hang trong qua khu dé dua ra quyét dinh
rang co tiép tuc st dung san phdm, dich vu do
thuong hiéu d6 cung cép trong tuong lai niia
hay khong (Loureiro va Sarmento, 2018). Panh
gia trai nghiém ctia khach hang la yéu t6 quan
trong bac nhét trong viéc xay dung va cai hién
long trung thanh thuong hiéu cta khach hang.
Nhiing trai nghiém dang nhé cé anh hudng
tich cuc dén cac y dinh mua hang cua khach
hang trong tuong lai.

Gid thuyét H5 (+): Danh gia trai nghiém

anh huéng tich cuc dén long trung thanh
thuong hiéu.

Gia tri thong tin
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Sau khi t6ng hgp, so sinh mot s6 mé hinh va
két qua clia cac nha nghién ctiu di trudc cling
nhu két qua phén tich dic diém, thdi quen cta
ngudi st dung mang xa hoi dé€ theo doi, dua trén
nghién ctu ctua Lou va Xie (2020), nghién ctiu
nay tién hanh x4y dung va kiém dinh méi quan
hé gitia gia tri ctia hoat dong marketing ndi dung
trén mang xa hoi dén danh gid trai nghiém va
long trung thanh cta khach hang. bay la mo
hinh phut hgp véi linh vuc kinh doanh ctia cac
thuong hi¢u hién nay tai Viét Nam. Tu d6é, mo
hinh nghién ctiu dé xuat nhu sau:

Panh gia
trai nghiém

Long trung thanh
thuong hi¢u

Hs+

. J Hl+
e a
Gi4 tri giai tri Hot
. J
' ~\ H3+
Gia tri xa hoi
\ J H4+

Gia tri chirc nang

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu
Nghién citu so bo

Nghién ctiu da tién hanh phong van tht 20
khach tai Tp. H6 Chi Minh dé€ xem xét tinh r6
rang va dé hiéu cta bd cau hdi. Dua trén gop y
va tra 10i ctia khach hang, tac gia da tién hanh
diéu chinh mét s6 cac thuat ngii dé dam bao
tinh mach lac va dé hiéu ctia bang cau hoi chinh
thiic. Qua d6, nhom tac gia cing nhim ghi
nhén chét lugng thuc té cta di liéu thu thap va
nhiing trd ngai trong viéc thu thap s6 liéu dé co
thé cai thién va lya chon phuong thtic thuc hién
phu hgp nhat cho doi tugng tham gia khao sat.
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Nghién citu chinh thiic

Trong giai doan nghién ctu chinh thic, do6i
tuong dugc khao sat dé lay di liéu nghién ctiu
la cac khach hang dang st dung mang xa hoi tai
Viét Nam. Nghién ctiu da thuyc hién gui bang
khao sat truc tiép va duong link Google Drive
dén khach hang lam khao sat dé trién khai ldy
dii liéu cho toan bd mau. Tong s6 khao sat dugc
phat ra la 398 mau, téng s6 mau tra 16i dat yéu
cau la 382 mau. Hau hét tit cac cac mau déu
dugc khao sat qua biéu mau trén Google Drive
vi phuong phap nay giap tiét kiém chi phi va
thoi gian so véi cac phuong phap khac.
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Thang do cho cdc bién quan sdt

Bén canh viéc dung thang do Likert 7 mtc
do d€ do cac bién cua mo hinh, nhom tac gia
con st dung thang do ty 1é dé€ do luong mot
s6 yéu t6 nhu tudi tac, thu nhap, gidi tinh, hoc
van... Tt ca thang do cho cac bién nghién
ctiu ctia mo hinh trong nghién ctiu nay dugc
ké thtia dua trén nghién ctiu ctia Lou va Xie
(2020), cu thé: Gia tri thong tin dugc do luong
bang 4 bién quan sat; Gid tri giai tri gom 4 bién
quan sat; Gia tri xa hoi gdbm 4 bién quan sat; Gia
tri chtic ndng gobm 5 bién quan sat; Panh gia trai
nghiém khach hang gom 4 bién quan sat; Long
trung thanh thuong hiéu gom 3 bién quan sat.
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4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Két qua phdn tich nhéan té khdam phd

Trong nghién ctiu nay, phan tich nhan t6
khidm pha (EFA) dugc thuc hién nhim xic
dinh cac cdu truc tiém 4n trong cac bién quan
sat va rut gon di liéu, tii do6 lam r6 cac yéu to
anh hudng dén long trung thanh thuong hiéu
tu trai nghiém khach hang. Phén tich dugc tién
hanh trén 382 mau di liéu da thu thap dugc tu
khdo sat, stt dung phdn mém thong ké SPSS.

Bang 1. Phén tich d¢ chudn xdc ctia thang do

Thang do thanh phan Cronbach’s Hé s6 tin cdy tong Phuong sai trich
alpha hogp (CR) (AVE)
Gia tri thong tin 0,856 0,903 0,700
Gia tri giai tri 0,903 0,932 0,775
Gia tri xa hoi 0,884 0,920 0,743
Gia tri chtic nang 0,902 0,927 0,718
Su trai nghiém 0,921 0,944 0,809
Long trung thanh thuong hi¢u 0,880 0,926 0,807

Két qua phan tich cho thay do tin cay: tat ca
cac thanh phéan déu c6 gia tri Cronbach’s Alpha
va CR trén 0,70, cho thay d¢ tin cay cao. D¢ gia

tri phan biét: T4t ca cac gid tri AVE déu 16n hon
0,50, cho thay cac thang do c6 kha ning phan
biét tot.

Bang 2. Phan tich cac nhan t6

Hé so tai Dé tin cdy

WD By (Loadings) (Cronbach’s Alpha)
Nhén t6 1 Gia tri thong tin 0,756 0,856
Gid tri giai tri 0,832 0,903
Gia tri xa hoi 0,701 0,884
Nhén t6 2 Gia tri chiic nang 0,811 0,902
Su trai nghiém 0,883 0,921
Nhan t6 3 Long trung thanh thuong hiéu 0,910 0,880
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4.2. Ddnh gid mé hinh cdu tric

Trong nghién ctiu nay, mo6 hinh cau trac
dugc xay dung nham kiém tra méi quan hé gitia
cac bién nghién ctiu, bao gom Gia tri thong tin,
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Gia tri giai tri, Gia tri xa hdi, Gia tri chic nang,
Su trdi nghiém, va Long trung thanh thuong
hiéu. M6 hinh dugc phat trién duya trén cac ly
thuyét hién c6 va cac két qua ti phén tich nhan
t6 kham pha da dugc thuc hién trude do.

Bang 3. D¢ gia tri phan biét

Chic ning Giai tri

Trung thanh Trai nghiém Thongtin Xa hoi

Chtic nang 0,847
Giai tri 0,681 0,880
Trung thanh 0,664 0,579 0,898
Trai nghiém 0,754 0,738 0,757 0,900
Thong tin 0,699 0,727 0,576 0,694 0,837
X3 hoi 0,676 0,689 0,608 0,717 0,631 0,862
Bang 4. Gia tri Mean, STDEV, T-Values, P-Values
Original Sample Mean Standard T Statistics P Values
Sample (O) (M) Deviation (JO/STDEV))
(STDEV)

CN ->TH 0,250 0,250 0,052 4,776 0,000
CN->TN 0,330 0,329 0,065 5,105 0,000
GT ->TH 0,195 0,195 0,052 3,736 0,000
GT ->TN 0,257 0,258 0,069 3,754 0,000
TN ->TH 0,757 0,758 0,030 2,352 0,000
TT ->TH 0,097 0,097 0,047 2,037 0,042
TT -> TN 0,128 0,128 0,063 2,041 0,041
XH->TH 0,179 0,179 0,037 4,779 0,000
XH ->TN 0,236 0,237 0,050 4,764 0,000

Khi kiém dinh sy da cong tuyén, VIF khong
dugc 16n hon 5 (Hair va cong su, 2016). Tuy
nhién, mot s6 nha nghién ctu cing cé thé cé
su lua chon nghiém ngdt hon do 1a VIF nho
hon 3,3 (Diamantopoulos va Siguaw, 2006).

Qua kiém dinh, két qua VIF nho hon 3,3 cho
ta thdy rang, su da cong tuyén gitia cac bién doc
lap khong xay ra va khong anh huéng dén viéc
kiém dinh gia thuyét nghién ctiu.
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Bang 5. Gia tri VIF

Gia thuyét VIF

Gia tri thong tin — danh gia trai nghiém H1 2,581
Gid tri giai tri — gid trai nghiém H2 2,729
Gia tri xa hoi — gia trai nghiém H3 2,280
Gia tri ctia chlic nang — danh gia trai nghiém H4 2,490
banh gia trai nghiém — long trung thanh thuong hiéu  H5 1,000

Bang 6. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Moi Trongso hdi  Saisd Giatrit GiatriP  Kétluin
quan hé quy chudn héa chuin

H1 TT TN 0,128 0,063 2,013 0,040 Chép nhén

H2 GT TN 0,257 0,068 3,782 0,000 Chép nhan

H3 XH TN 0,236 0,048 4917 0,000 Chép nhan

H4 CN TN 0,330 0,065 5,085 0,000 Chép nhén

H5 TN TH 0,757 0,030 25,541 0,000 Chép nhan

Chi s6 R? cia TH 14 0,537, TN 1a 0,696. Nhu
vay, muc d¢ giai thich ctia bién doc lap 1én cac
bién phu thuoc la Trai nghiém khach hang
(TN) va long trung thanh thuong hiéu (TH) la
tuong d6i manh. Ngoai ra, cac gia tri Q> déu l6n

hon 0 cho thay cac bién trai nghiém khach hang
(TN) va long trung thanh thuong hiéu (TH)
déu co su lién quan 16n dén du bao trong mo
hinh nghién ctu.

Bang 7. Két qua R? va Q?

R? Q? Miic d¢ anh huéng
Trung thanh thuong hiéu 0,573 0,457 Trung binh
Trai nghiém 0,696 0,555 Manh

4.4. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Nghién ctiu nay dugc thuc hién dé kiém tra
xem cdc gid tri ma marketing néi dung trén
mang xa hoi anh hudng nhu thé nao dén danh
gia trai nghiém va long trung thanh cua khach
hang. Trong bai nghién ctiu nay, nhém tac gia
da trinh bay tac dong ctia cdc gia tri ma hoat
dong Marketing ndi dung tao ra trén nén tang
mang xa hoéi ciing nhu sy tin tudng va long
trung thanh thuong hiéu. Két qua phan tich da

70

chi ra rdng, cac hoat dong Marketing n6i dung
trén mang xa hoi ¢6 anh hudng dang ké dén
danh gia cua khach hang vé trai nghiém cta
hoc déi véi thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu.

Nghién ctiu nay dugc thuc hién dé kiém tra
xem cac gia tri ma marketing noi dung trén
mang xa hoi anh huéng nhu thé nao dén danh
gid trai nghiém va long trung thanh ctia khach
hang. Trong bai nghién ctiu nay, nhém tac gia
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da trinh bay tac dong ctia cac gia tri ma hoat
dong Marketing noi dung tao ra trén nén tang
mang xa hoi cling nhu su tin tudng va long
trung thanh thuong hiéu. Két qua phan tich da
chi ra ring, cac hoat dong Marketing ni dung
trén mang xa hoi c6 anh hudng dang ké dén
danh gia cua khach hang vé trai nghiém cta
hoc doi véi thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu.

Nghién ctiu cing phat trién mot khung
ly thuyét vé su tac dong cta gia tri chiic ning
(CN), gia tri giai tri (GT), gia tri thong tin (TT),
gia tri xa hoi (XH) dén gia tri trai nghiém cta
khach hang (TN), va sy tic dong ctia su trai
nghiém khach hang (TN) dén long trung thanh
thuong hiéu (TH). Két qua ctia nghién ctiu nay
c6 y nghia dang ké vé mat ly thuyét va thuc tién.
Nhat la trong boi canh Viét Nam dang hoi nhap
quoc té. Trong nghién ctiu cho thay cac bién gia
tri gia tri giai tri, gia tri xa hoi, gia tri chtic nang
c6 anh hudng dén danh gid trai nghiém cta
khach hang hon so véi gia tri thong tin. Ngugc
lai trong nghién ctiu ctia Lou va Xie (2020) thi
gid tri xa hoi lai 1a gia tri anh hudng dén trai
nghiém khach hang thap nhat.

Tém lai, tii nhiing phat hién trong nghién
cuu trén, da goi y rang cac thuong hiéu dua
trén Marketing noi dung trén mang xa hoi cung
cap cho thuong hiéu gia tri cao hon, long tin
thuong hiéu, long trung thanh thuong hiéu va
gan két gitia thuong hiéu va khach hang ngay
cang nhiéu hon. Do dé, nghién ctu két luan
rang cac hoat dong Marketing ndi dung trén
mang xa hdi dugc nhén thic la cong cu hiéu
qua d€ phat trién moéi quan hé véi khach hang
va xay dung long trung thanh véi thuong hiéu
dya trén phuong tién mang xa hoi.

5. Két luan va ham y quan tri

Két lugn

Muc dich cua nghién ctdu nay nham kiém
dinh vé sy tac dong cua gia tri chtic nang (CN),
gia tri gidi tri (GT), gia tri thong tin (TT), gia tri
xa hoi (XH) ctia Marketing ndi dung trén mang
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xa hoi dén gia tri trai nghiém cua khach hang
(TN), va su tac dong ctia sy trai nghiém khach
hang (TN), dén long trung thanh thuong hiéu
(TH) ctia khach hang. Tu két qua nghién ctiu
nay da chi ra rang, gia tri chic nang (CN), gid
tri giai tri (GT), gia tri thong tin (TT), gia tri xa
hoi (XH) ctia Marketing ndi dung trén mang xa
hoi c6 tac dong tich cuc dén gia tri trai nghiém
cta khach hang (TN). Diéu nay ciing gép thém
minh chiling cho méi quan hé tich cuc cua cac
bién trén.

Bén canh do, két qua nghién ctiu nay ciing
cho thdy rang, su trai nghiém khach hang (TN)
cling c6 anh huédng tich cuc dén long trung
thanh thuong hiéu (TH). Tt d6 cho thdy su trai
nghiém cta khach hang (TN) la bién cé anh
huéng nhat dinh dén long trung thanh thuong
hiéu ctia khach hang (TH). Két qua nghién ctiu
nay sé gitp ich rat nhiéu cho hoat dong thuc
tién trong cic té chic, doanh nghiép. Qua
do, gitp nha quan tri hiu dugc rang, khi ban
tao cho khach hang mot sy trai nghiém tot vé
Marketing noi dung trén mang xa hoi sé dong
gop tich cuc nhu thé€ nao cho sy thanh cong
cua té chtc, doanh nghiép. Ciing nhu su trai
nghiém khach hang la mot yéu t6 quan trong
thuc ddy dén su thanh céng cua thuong hiéu.

Ham y quan tri

Vi két qua ctia nghién ctiu, ching ta cé thé
xac dinh dugc rang gia tri chiic nang (CN), gia
tri giai tri (GT), gia tri thong tin (TT), gia tri xa
hoi (XH) ctia Marketing ndi dung trén mang xa
hoi c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh
thuong hiéu (TH) thong qua su trdi nghiém
cua khach hang. Bang chu y nhét 1a nhiing anh
hudng cta gia tri xa hoi cé tac dong tich cuc
dén su trai nghiém ctia khach hang, va két qua
trén ciing chi ra rang tac dong nay rdt manh
mé. Do d6 d€ t6i uu danh gid trai nghiém khach
hang, trudc hét doanh nghiép can dam bao
dugc 2 yéu t6: tinh nhanh chdéng va su tién lgi.
bay ciing la ly do vi sao nhiéu doanh nghiép
dang hudng téi.

Marketing n¢i dung trén mang xa hoi co
y nghia thiét thuc va quan trong doi véi cac
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nha quan ly. Pham vi d€ tiép cdn md& rong l6n,  xuc, hanh vi d€ mua hang cta khach hang. Viéc
chi phi thdp, va su phd bién cta Marketing st dung cac cudc khdo st truc tuyén d€ danh
néi dung trén mang xa hoi dang thic ddy cac  gid mdi quan hé tic dong qua lai gitia cac bién
thuong hiéu tdn dung ddc diém do. Marketing  can dugc lam r6 rang hon trong cac nghién ctiu
ndi dung trén mang xa hoi anh hudng tich cuc  trong tuong lai. Vi khao sét truc tuyén c6 thé
dén viéc tang cuong cac hoat dong tao ra gida  dan dén ciu trad 16i khong day du lam giam ty 1¢
tri. Ngoai ra, nghién ctu nay ciing cho thdy, phan hoitdng thé. Theo d6 can c6 nhiéu nghién
néu cic nha quan tri mudén nang cao long  cliu hon niia d€ phan tich nhiing mét chua tot
trung thanh thuong hiéu ctia khach hang, thi  va dua ra cac hudng giai quyét. Thii hai, c6 thé
phai thuc ddy chién lugc Marketing trén mang  md& rong ra mot huéng nghién ctiu khac vé dong
xa hoi ctia doanh nghiép d6. Diéu nay nguy  luccua cac thuonghiéu trén mang xa hoi. Viduy,
rang, cac nha quan tri c6 thé nang cao gia tri  tdc dong ctia cac hoat dong tao ra gia tri (Schau
cta minh bang cach nhidn manh nghia vu va  va cong su, 2009). Tuy vy chung ta khong biét
cam két v6i khach hang. nhiing hi¢u ting Marketing n6i dung trén mang
xa hoi nay phat trién nhu thé nao. Thif ba, cac
nghién ctu tiép theo, nén tién hanh theo doi

Nghién ctu tap trung vio méi quan hé nhiing thay d(")”i cua khach héng va so sanh véi
khach hang-thuong hiéu thong qua Marketing nhiing thoi diém’ khdc. Cudi cing, nghién ciu
noi dung trén mang xa hoi. Mic du nghién cu ~ Day tap trung moi quan hé gitia khach hz‘u}g va
da dat dugc muc tiéu dé ra, nhung khong tranh thuong hi¢u tii goc do ngudi dﬁpg. Vi thé, cac
khdi mot s6 han ché. Thii nhdt, trong nghién nghién ctiu trong tuong lai c6 th€ khdm pha 3:2“1
ctu nay, cac thuong hiéu dua trén Marketing h?’n nhiing Véfr} dé nay tit goc d6 clia quan diém
ndi dung trén mang xa hdi c6 thé nang cao cam 42 thuong hiéu.
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