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QUAN HE GITUA TRUYEN THONG XA HOI VA TAI SAN
KHACH HANG: TRUONG HOP NGHIEN CUU TAI
THANH PHO HUE
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Truong Dai hoc Kinh t&, Dai hoc Hué, 99 H6 Déc Di, Hu€, Viét Nam

Tém tat: Trong thoi gian vira qua trén dia ban thanh phd Hué, nhiéu doanh nghiép da st dung truyén
thong xa hoi d€ nang cao tai san khéch hang. Nghién cttu nay thuc hién d€ do luwong tac dong cua truyén
thong xa hoi trong duy tri va nang cao tai san khach hang thong qua Cam nhén truyén thong xa hoi, Tai
san gia tri, Tai sdn quan hé va Tai san thuong hiéu. Nghién cttu sit dung di liéu thu dwoc tir 306 bang hoi
phong van nguoi tiéu dung va phuong phap md hinh phuong trinh cdu tric Structural Equation Model d€
phén tich méi lién hé gitta cac yéu td nay. Két qua nghién cttu cho rﬁmg Cam nhén truyén théng xa hoi c6
tac dong 16n dén Tai san khach hang, ddc biét thong qua Tai san thwong hiéu. Tai san quan hé va Tai san

gia tri déu ¢ tac dong, nhung mdi mic d6 thap hon.

Tt khoa: truyén thong xa hoi, tai san khach hang, m6 hinh cau trac tuyén tinh

1  DPitvan de

Nhiing ndm vira qua chiing kién tdc d6 tang truedng manh cta cac trang web mang xa hoi
nhu Facebook, Youtube, Twitter... va sy anh huéng sau sac dén cudc séng ctia con ngudi. Theo
bdo cdo cua td chitc We Are Social thuc hién nam 2014 thi Viét Nam hién dang c6 khoang 36
triéu ngroi dung Internet véi hon 20 triéu tai khoan facebook dang hoat dong. Thoi luong st
dung Internet ctia ngudi dung Viét Nam ciing kha cao, 1én dén 4 gio 37 phut trung binh mbi
ngay, trong d6 hon mdt ntra thoi gian dung d€ vao cac trang web mang xa hoi. Thém vao do,
theo bao cao Throng mai dién t& Viet Nam nam 2014, tham gia vao cac mang xa héi dwoc khao
sat 1a hoat ddong hang ngay phd bién nhat cua dai da s6 nguoi dung Internet Viét Nam, chiém ti
1é 1én dén 81,2 %. Nhiing s6 liéu thong ké trén cho thdy mc d¢ tham nhép cta cac trang web

mang xa hoi dén cudc song cta nguroi dan Viét Nam sau sac nhuw thé nao.

Do vay, d€ c6 thé thich tng véi su bién d6i moi truong nay, mang xa hoi da vuot qua hai
cong cu quang bé 1a cd may tim kiém va bao dién tir dé tré thanh phuwong tién cé ti 1é doanh
nghiép st dung cao nhat, chiém 50 % (Bao cao Thuwong mai dién tt, 2015). Tuy nhién, ciing theo
bao cdo nay, hiéu qua ctia viéc quang ba website throng mai dién t&t dua vao mang xa hoi chwa

duoc danh gid cao bang cong cu tim kiém va chi cao hon mét it so v6i hinh thic bao dién ti.

* Lién hé: tri.tran@hce.edu.vn
Nhan bai: 29-09-2017; Hoan thanh phan bién: 04-10-2017; Ngay nhdn dang: 15-12-2017
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Trong thoi gian vira qua trén dia ban thanh phd Hué, kha nhiéu doanh nghiép da bat dau
tién hanh dua truyén thong xa hoi tro thanh moét trong nhitng kénh marketing chinh ctia doanh
nghiép. Mot s6 doanh nghiép stt dung bd cong cu truyén théong xa hoi dong bo trong ca nude.
Mot s6 doanh nghiép nhé khéc cling bat dau xay dung thwong hiéu trén Internet thong qua
mang xa hoi tir dau. Vi vay, viéc danh gid hiéu qua cong tac truyén thong xa hoi ctia doanh
nghiép, dac biét trong viéc nang cao tai san khach hang c6 vai tro hét stec quan trong. D6 chinh
la ly do nghién ctru quan hé gitra truyén thong xa hoi va tai san khach hang doi voi thanh phé
Hué. Nghién cttu nay nham 3 muc tiéu: (i) Hé thdng hoa ly thuyét lién quan dén hoat dong
truyén thong xa hoi va tai san KH, (ii) Panh gid hiéu qua hoat dong truyén thong xa hoi trong
duy tri va nang cao gia tri KH, va (iii) Dé xuat giai phap thuc ddy hiéu qua cdng tac truyén

thong xa hoi ciia doanh nghiép.
2 Téng quan vé van dé nghién ctru

21  Truyén thong xa héi

Truyén thong xa hoi la cac ting dung truc tuyén, nén tang va phuong tién truyén thong
nham tao thuén loi cho cac tuong tac, hop tac va chia sé thong tin (Richter & Koch, 2007). Theo
Kim va Ko (2010a), truyén thong xa hoi cd thé cd tac dong dang ké dén danh tiéng caa mot
thuong hiéu. Do d6, cac tap doan va thwong hiéu bay gio can phai tinh dén gia tri cua khach

hang cling nhw anh huong cua cac phuong tién truyén thong xa hoi déi voi ho.

2.2 Marketing truyén thong xa hoi

Theo Gunelius (2011), marketing truyén thong xa hoi “la bat ky dang thirc marketing truc
tiép hodc gian ti€p dugc st dung dé€ xay dung kién thic, nhan biét, goi nhé va thiuc ddy hanh
dong hudéng dén mot thuwong hiéu, doanh nghiép, san pham, con nguoi hodc nhitng déi tuong
khéc thong qua st dung céc cong cu web xa hoi nhw cac trang blog, siéu blog, mang xa hoi,

trang danh dau cong dong va chia sé ndi dung”.

Marketing truyén thong xa hoi nén duwoc xem xét nhw 1a mot chién lwoc marketing dai
han, nhung doanh nghiép c6 thé dung né d€ dat duoc nhitng muc tiéu thi truong trong ngan
han nhu hoat dong xtc tién. Marketing truyén thong xa hoi la mot qua trinh gom nhiéu budc,

va doanh nghiép can chuan bi k§ ludng mdi c6 thé dat két qua tich ciee nhue mong doi.

2.3  Taisan khach hang

Gia tri ma khach hang mang dén khong chi giéi han & loi nhuan tir méi giao dich ma con
la tong s6 loi nhuan ma khach hang c6 thé cung cap trong sudt mdi quan hé véi cong ty (Kumar
& George, 2007). Do d6, khach hang duoc xem nhu la tai san v6 hinh can phai c6 duoc, duy tri
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va t6i da hoa gidng nhu céc tai san tai chinh khéc (Blattberg va cs., 2001). Tai san khach hang,
thuong dugc xac dinh la tong s6 cac gid tri ton tai ctia khach hang, da duoc coi la yéu td quyét

dinh nhat ctia cac gia tri 1au dai ctia tap doan (Kim va cs., 2010; Lemon va cs., 2001).

Lemon va cs. (2001) xac dinh ba tac nhan cua tai san khach hang: gia tri, thwong hiéu va
quan h¢; day la nhitng dong lwc chinh cta tai san khach hang tong thé.

Th nhat, tai san gia tri 1a danh gia khach quan caa khach hang vé 1oi ich cia mot thuong
hiéu, dwra trén nhan thitc cua nhitng gi dwoc nhan cho nhitng gi nhan dwoc (Vogel va cs., 2008).

Ba diém chinh vé tai san gia tri la chat luong, gia ca va su tién 1oi (Lemon va cs., 2001).

Thtt hai, tai san quan hé thé hién xu hudng ctia khach hang dé duy tri mé6i quan hé véi
thwong hiéu, vuot xa nhitng danh gia khach quan va cht quan. Thong thwong, cac chuong
trinh khach hang trung thanh dwdi sy kiém soat ciia mot cong ty cd thé€ tang cuong su cong
bang vé m&i quan hé. Tuy nhién, long trung thanh d6i véi mot thuong hiéu nhat dinh ngay
cang yéu di so voi ngay hom qua khi sd lwgng lua chon cua khach hang ngay cang da dang..
Diéu can thiét la xdy dung mdi quan hé khach hang manh mé théng qua viéc d6i xir ddc biét
hodc cong nhéan va cac chuong trinh cong dong cd thé la mot cach hiéu qua dé€ tang cuong tai

san quan hé.

Thtt ba, tai san thuong hiéu la danh gia chu quan va phi vat thé cua khach hang vé
thwong hiéu vuot qua gid tri ctia né (Kim va cs., 2008; Lemon va cs., 2001). Thwong hiéu xay
dung hinh anh t6t 1a thuong hiéu cé thé lam cho khach hang xac dinh diém ddc biét so voi
nhiing ddi tht canh tranh (Keller, 1998). Cac don bay c6 thé thuwc hién dugc cua thuong hiéu la
nhén thttc thuwong hiéu, thai d6 doi véi thuwong hiéu va dao dic doanh nghiép (Lemon va cs.,
2001).

24  Gia thuyét va m6 hinh nghién citu

Ban dau, muc dich cia marketing 1a tao ra mot giao ti€p ma thong qua dé mot cong ty cd
thé thong bdo cho khach hang vé cac san phdm va dich vu cua ho. Marketing la mot qua trinh
da chiéu hinh thanh tir cac chién lwgc khac nhau; tuy nhién, muc tiéu chinh cua bat ky chién
loc marketing nao la tang doanh thu va loi nhuan. Theo Srivastava va cs. (1998), marketing la
viéc dau tw nham cai thién tai san khach hang khach hang. Vi sy tham gia ctia thuong hiéu
trong cac phuong tién truyén thong xa hoi thuwe hién nhu la mot hoat dong marketing dé xay
dung m&i quan hé v6i khach hang va tang loi nhuan caa cong ty, cac hoat dong truyén thong xa
hoi cta cac thuong hiéu sang trong du kién sé tao ra nhitng anh hudng tich cwc d6i voi cac ¢
dong.

H1: Cam nhéan cua khach hang vé cac hoat dong truyén thong xa hoi co tac dong tich cuc

dén tai san gia tri cua doanh nghiép,
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H2: Cam nhén cua khach hang vé cic hoat dong truyén thong xa hoi co tac dong tich cuc

dén tai san quan hé cua doanh nghiép,

H3: Cam nhén cua khéach hang vé cac hoat dong truyén thong xa hoi co tac dong tich cuc

dén tai san thuwong hiéu ctia doanh nghiép,

Trong tinh todn tai san khach hang, Rust va cs. (2000) da lién két dau vao marketing véi
phan tng cta khach hang. Rust va cs. (2014) da chting minh rang trong nganh dich vu hang
khong, tai san gia tri, tai san quan hé, va tai san thuong hiéu déu cé quan hé véi tai san khach
hang. M6 hinh nghién cttu teong tu cling dwoc ap dung trong viéc do lrong tai san khach hang
cua cac thuwong hiéu thoi trang trong nhiéu nghién cttu khéac (Ko & Oh, 2009; Ko & Lee, 2009;
Yun & Ko, 2006; Zhang va cs., 2010). Ba gia thuyét sau duoc phat trién va thanh lap:

H4: Tai san gia tri ¢6 tac dong tich cwee dén tai san khach hang ctia doanh nghiép,
Hb5: Tai san quan hé ¢6 tac dong tich cire dén tai san khach hang ctia doanh nghiép,
Heé: Tai san thwong hiéu cé tac dong tich cuc dén tai san khach hang ctia doanh nghiép.

Dua trén viéc hinh thanh cac gia thuyét nghién cttu nhu trén, mé hinh nghién cttu duoc

Tai san
gia tri
.

Tai san
quan hé

Tai san
thuong hiéu

Bi€u do 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit.

dé xuit nhu sau:

Cam nhan

Tai san

khéch hang

truyén
thong xa

3  Dai tuwgng va phuong phap nghién citu

3.1 D@i tugng va pham vi nghién ctru

Khéch hang ca nhan dang cé tan suat st dung mang xa hoi thuong xuyén tai thanh phd
Hué.

Pham vi khong gian: cac doanh nghiép dang ap dung truyén thong xa hoi va khach hang
ca nhan tai thanh phd Hué.

Pham vi thoi gian: Nam 2016.
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3.2 Phuwong phap nghién cttu

Nghién cttu nay duoc tiép can theo huéng khach hang duwéi dang dinh luong bang cach
xtt ly, rat trich thong tin tir dit liéu bang cach cong cu phan tich dinh luong l1a SPSS va AMOS
20. St dung bang hoi d& diéu tra trén mau dai dién cho tdng thé va dua ra nhiing két luan vé

dédc diém, moi quan hé trén mau dé€ suy ra cho tong thé.

Phuong phap xac dinh ¢ mau

Vé d6 1éch chudn, sau khi tién hanh diéu tra tht véi mau 30 bang hoi nghién cttu tién
hanh xtt 1y SPSS dé€ tinh ra d6 léch chudn. Két qua thu dwoc gia tri o = 0,433.

2.2
%0 _ 1,96°x 0,4332
e2 0,052

n= = 288,103
Vi vay, d€ dam bao tinh dai dién va khach quan, tac gia da tién hanh phat ra 320 bang hoi
va thu vé 306 bang hoi hop 1é. Vay kich thide mau trong nghién ctru nay 1a 306 mau.

Phwong phap chon mau

Do khong thé xac dinh duwgc kich ¢ tong thé va danh sach khach hang nén tac gia s
dung phuong phap chon mau thuan tién. D&i tuong khach hang duoc diéu tra & day la nhiing
khach hang ca nhan dang st dung mang xa hdi hang ngay ¢ thanh ph6 Hu€. Khi d6i tuong
diéu tra click vao duwong link khao sét sé duoc héi: "Anh/Chi c6 dang sit dung mang xa hoi va
tiép can fan page cta cac doanh nghiép, ctra hang ¢ thanh phd Hué khong? Néu khach hang tra
1oi “Co” thi sé tién hanh diéu tra, néu cau tra 10i la “Khong” thi sé tién hanh chon khéach hang
khac.

Phuong phap phan tich, xt 1y s6 liéu

Ky thuat phan tich ctia nghién cttu duoc xay dung dua trén nén tang ly thuyét moé hinh
phuong trinh cdu trac SEM (Structural Equation Modeling) va sy hd tro ctia phan mém SPSS
20. Ky thuat phan tich nay sé bé qua hién tuwong da cdng tuyén trong md hinh va su tin cay cua
thi treong cting duoc xem xét thong qua cac sai s6 do lwong. Ky thuat duoc tién hanh nhu sau:

— Phan tich nhan t6 EFA (Exploratory factor analysis) nham xem xét cac bién nao dung
dé€ danh gia gia tri cam nhan ctia khach hang.
— Tiép theo st dung ky thuat phan tich nhan t6 khéng dinh CFA (Confirmation Factor

Analysis) d€ kiém tra m6 hinh do luong c6 dat yéu cau khong.

- Sau d6 st dung mo hinh SEM dé€ danh gid méi quan hé tuyén tinh trong mo hinh.
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4 K&t qua nghién ctru

41 Pic diém miu diéu tra

béi twong nghién ctru chu yéu tap trung vao nguoi dung ctia cac mang xa hoi, thuong
xuyén tiép xtc véi thong tin vé san pham va dich vu cua doanh nghiép duwgc quang ba trén

mang xa hoi. Mau diéu tra thu duoc c6 kich ¢& 1a 306 nguoi. Bang 1 thé hién mét s6 thong tin

thong ké vé mau diéu tra.

Bang 1. Thong tin vé d6i twgng nghién ctru

Tiéu chi S6 nguoi Tile, %
Giédi tinh Nam 138 45,10
N 168 54,90
Duéi 18 tudi 55 17,97
Do tudi Ttr 18 dén 22 tudi 125 40,85
Ttr 22 dén 30 tudi 93 30,39
T 30 dén 40 tudi 28 9,15
Trén 40 tudi 5 1,63
Nghé nghiép Lao déng truc tiép 36 11,76
Lao ddng gian tiép 175 57,19
Sinh vién, hoc sinh 64 20,92
Noi tro 17 5,56
Khac 14 4,58
Thu nhap Dudi 3 triéu dong 55 17,97
Ttr 3 dén 5 triéu dong 76 24,84
Tt 5 dén 7 triéu dong 110 35,95
Trén 7 triéu dong 65 21,24

Nhiing khach hang tham gia qud trinh diéu tra c6 sy phan héa da dang gitra cac muic thu

nhap. Diéu nay phan nao tao nén tinh da dang vé déi twong duoc diéu tra, gop phan tang tinh

dai dién ctia mau di liéu.
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42 Kiém dinh do tin ciy thang do

Thuc hién do luong gid tri Cronbach alpha d6i voi cac bién quan sat thanh phan caa bién, cac
bién quan sat déu dat tiéu chuin véi hé s6 Cronbach alpha tir 0,88 trd 1én. Bén canh do6, trong mdi
nhém, hé s§ tong quan bién — tong déu dat gia tri 0,33 trd 1én. Diéu nay khang dinh thang do cac
nhan t8 rat trich tir cac bién quan sat la phi hop va dang tin cdy. Vay, cd thé st dung 5 nhom bién nay
trong cac bude phan tich nhan t6 kham phé EFA.

4.3  Phan tich nhan t6 kham pha

Nghién ctru tién hanh kiém dinh KMO va Bartlett d& xem xét mau nghién cttu c6 dt 16n va
du diéu kién d€ phan tich nhéan td hay khong. Véi két qua kiém dinh la KMO = 0,956 (> 0,5) va
gid tri p ctia ki€ém dinh Bartlett = 0,00 (< 0,05) tttc 1a cac bién quan sat trong tong thé tuong quan voi
nhau. Tit d6 c6 thé két luan rang, dit liéu khao sat dam bao duwoc cac diéu kién dé tién hanh phan
tich nhén t6 kham pha EFA.

Dua vao két qua, cac nhan t& déu c6 hé sd tai nhan t8 > 0,5, diéu nay chiing to rang nhan
t0 va bién 6 lién quan chét ché véi nhau.

Két qua xoay nhan t8 cho 5 nhom, khong co sy thay ddi bién trong cdc nhom, dugce dat

tén nhuw sau:
Nhom nhéan t6 1: Cam nhén truyén thong xa hdi (Social Media Marketing — SMM).
Nhoém nhén t6 2: Tai san gid tri (Value — VL).
Nhom nhéan t6 3: Tai san quan hé (Relationship — RE).
Nhoém nhén t6 4: Tai san thwong hiéu (Brand — BR).

Nhom nhén t6 5: Tai san khach hang (Customer Equity — EQT).

44  Phan tich nhén t6 khang dinh

Phan tich nhan t§ khang dinh duoc stt dung d€ do lwong mitc d6 phit hop ctia md hinh
v6i thong tin thi treong, d€ kiém dinh nguoi ta thuong st dung Chi-square (CMIN); Chi-square
diéu chinh theo bac tw do (CMIN/df); Chi s6 thich hop so sanh (CFI — Comparative Fit Index);
Chi s6 Tucker & Lewis (TLI - Tucker & Lewis index); Chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error

Approximation).

M6 hinh dugc xem la phu hop véi dit liéu thi truong khi kiém dinh Chi-square ¢ P-
value > 0,05. Tuy nhién, Chi-square c¢6 nhuoc diém la phu thudc vao kich thudc mau. Néu mot
mo hinh nhan duoc gia tri xac suat thong ké Chi-binh phuong 16n hon 0,08, hodc hai chi s6 TLI
va CFI c6 gié tri gan bang 1 va chi s6 RMSEA dudi 0,08 (Browne va Cudek, 1992). Trong nghién
ctru thye t& CMIN/df < 5 (v6i mau n > 200); hay CMIN/df < 3 (khi ¢& mau n < 200) thi m6 hinh
duoc xem la phu hop t6t (Kettinger va Lee, 1995).
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Thuc hién phuong phap phan tich nhan t§ khang dinh, cac chi s§ danh gid sy phit hop

ctua mo hinh thu duwgc nhu sau:

Bang 2. Cac chi s6 danh gia sy pht hop ctia m6 hinh véi dit liéu thi truong

Céc chi s6 danh gia Gia tri
CMIN/DF 2,339
TLI 0,945
CFI 0,948
GFI 0,826
RMSEA 0,066

Ngudn: dit liéu diéu tra cua tac gia 2016
Dua vao két qua ¢ Bang 2, cac chi s6 danh gid déu thoa man diéu kién. Nhu vay, c6 thé

két ludn mo hinh phu hop véi dix liéu thi truong.

45 PDanh gia sy phtt hop ctia md hinh nghién ctru bang mé hinh ciu trac tuyén tinh SEM

Sau khi phan tich CFA, md hinh c4u tric tuyén tinh SEM dugc thuc hién nham xac dinh
cac nhan t6 anh hudéng va mic d6 anh huong ctua ting nhan t6 dén tai san khach hang cua
doanh nghiép. Phan tich SEM duoc tién hanh phan tich bat dau tir md hinh nghién ctru dé xuat

ban d4u, sau d6 tién hanh hiéu chinh md hinh & cé duoc m6 hinh tot hon.

Thyc hién wéc lwong mo6 hinh nghién cu bang md hinh cau tric tuyén tinh, thu dwoc két
qua nhu sau:

2,706 Chi-square/df
,075 RMSEA
930 TLI

Biéu do 2. K&t qua phan tich ciu trtic tuyén tinh
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Tt két qua cua phan tich SEM, ¢6 thé né md hinh phu hop véi dir liéu thi treong vi
Chisquare/df = 2,706 < 5; TLI = 0,930 = 1; CFI = 0,933 = 1, RMSEA = 0,075 < 0,08 (Browne va
Cudek, 1992; Kettinger va Lee, 1995). Vay, mo hinh cdu tric tuyén tinh trong truong hop nay la
phtt hop va dang tin cay.

Bang 3. Céc trong s6 chwa chuén héa phan tich SEM

MGéi twong quan Uéc lugng fl?i;i tG(r:z:‘; r Hé s6 chudn hoa
VL — SMM 0,553 0,045 12,214 o 0,600
RE — SMM 0,595 0,041 14,435 o 0,666
BR — SMM 0,496 0,043 11,477 o 0,576
EQT — BR 0,293 0,052 5,664 o 0,311
EQT — RE 0,244 0,051 4,802 e 0,270
EQT — VL 0,237 0,049 4,873 o 0,269

Nguon: dit liéu diéu tra cua tac gia 2016
K&t qua ctia cac trong s6 chuwa chuén hoa ¢ Bang 2 cho théy:

Nhom nhéan t6 "Cam nhén truyén thong xa hoi" c6 tdc ddong dén ca ba tdc nhan tao nén tai
san khach hang la cac nhan t6 "Tai san gia tri", "Tai san quan hé" va "Tai san thuong hiéu". Cu
thé, hé s8 chua chuan héa ctia "Cam nhan truyén thong xa hoi" dén "Tai san gia tri" bang 0,553
c6 nghia réng khi "Cam nhan truyén thong xa hdi" trong tam tri khach hang thay d&i 1 don vi
thi khach hang c6 cam nhan vé "Tai san gid tri" ma doanh nghiép mang lai thay doi cung chiéu
0,553 don vi. Twong tu, néu "Cam nhén truyén thong xa hoi" thay do6i 1 don vi thi hai nhém
nhan t& "Tai san quan hé" va "Tai san thuong hiéu" déu thay déi cung chiéu véi gia tri lan luot
1a 0,595 va 0,496 don vi.

Vé nhém cac nhéan t6 anh hudng truc tiép dén "Tai san khach hang”, nhan t6 "Tai san
thrwong hiéu" ¢6 hé s6 chua chuén héa 1én nhat véi gid tri beta bang 0,293 va gia tri p < 0,05, cho
thdy rang "Tai san thuong hiéu" cé tac dong 16n nhat dén "Tai san khach hang", néu "Tai san
thuwong hiéu" ting 1 don vi thi "Tai san khach hang" ting cuing chiéu 0,293 don vi. Hai nhan t6
con lai la "Tai san quan hé" va "Tai san gid tri" c6 gia tri beta lan luot la 0,244 va 0,237 cho thay
hai nhan t6 nay c6 murc d9 tac dong thdp hon so v6i "Tai san thuong hiéu", khi hai nhan t6 nay
thay d6i 1 don vi thi "Tai san khach hang" tang/giam tuwong tng Ian luwot 1a 0,244 va 0,237 don

Vi.

Nhu vay, theo két qua kiém dinh, m6 hinh nghién ctu c¢6 nhém nhan t6 "Cam nhan
truyén thong xa hoi" tac dong tich ciec dén 3 nhodm nhan t6 "Tai san gia tri", "Tai san quan hé",

"Tai san thuwong hiéu"; va 3 nhdm nhéan t6 nay clng c6 tac dong cung chiéu dén va "Tai san
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khach hang". Cac gia thuyét duoc giai quyét khé tron ven, cé thé dugc tom tat thong qua bidu

do sau:

Cam nhan
truyen
thong xa hoi

Tai san
khach hang

thwong hiéu

Biéu db 3. Anh hudng ctia cic nhén t3 trong mo hinh SEM

5  Kétluan va dé xuat

Nghién cttu da danh gia duwoc hiéu qua hoat dong truyén thong xa hoi trong viéc duy tri
va nang cao tai san khach hang. Nhin chung, nhitng khach hang thwong xuyén st dung cac
mang xa hoi ¢6 danh gia twong ddi tich cuc véi cac hoat dong truyén thong xa hdi ctia doanh

nghiép. Nhitng danh gia nay c6 tac dong cung chiéu dén tai san khach hang.

Tai san thuong hiéu la yéu t6 ¢6 tdc dong manh nhét dén tai san khach hang, nhung tac
déng tir Cam nhéan truyén thong xa hoi 1én yéu t6 nay la chwa cao. Do d6, doanh nghiép can
cht y hon dén viéc xdy dung thuong hiéu thong qua truyén thong xa hoi mot cach tot hon.
Muén thuee hién duoc diéu nay, doanh nghiép can nhanh chéng hoc tap kinh nghiém trién khai
truyén thong xa hoi, xay dung chién lwgc marketing truyén thong xa hdi mot cach bai ban va

chuyén nghiép.

Yéu t& Tai san quan hé chiu su tdc dong 16n nhat tir Cam nhéan truyén thong xa hoi va ¢
tac dong manh thit hai 1én dén Tai san khach hang. Vi vay, day 1a mét yéu td can dugc quan
tam trong hoat déng truyén thong ctia doanh nghiép. Cac hoat dong xay dung quan hé véi
khach hang can duoc thuc hién thueong xuyén va manh mé hon dé€ cé thé nang cao tan sudt mua

sam va long trung thanh ctia khach hang.

Yéu t6 Tai san gid tri ¢ cac trong s6 khong thap hon nhiéu so véi hai yéu td con lai. Cho
nén doanh nghiép cling khong nén b6 qua viéc nang cao tai san gia tri cho khach hang. Doanh
nghiép can phai stt dung cong cu truyén thong xa hoi that su khéo 1éo sao cho ¢6 thé truyén tai
gia tri thue sw do san phdm/dich vu do doanh nghiép cung cap. Trong mdi truong ngay nay,
cac gia tri ma doanh nghiép cd thé tap trung vao la chat luong, gid ca, va su tién 1gi.
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Tém lai, truyén thong xa hoi dang cé vai trd quan trong trong viéc hinh thanh va nang
cao tai san khach hang. Cac doanh nghiép mudn thanh céng trong thoi dai ngay nay can xay
dung chién lwgc marketing truyén thong xa héi mot cach c6 hé thong, két hop truyén thong xa
hdi véi cac hoat dong marketing truyén thdng, phong tranh va xtt ly khiing hoang thong tin,
nam vitng phap luat lién quan dén hoat dong truyén thong xa hdi va nang cao nang luc cho ddi

ngll thye hién cac hoat ddng marketing truyén thong xa hoi.
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RELATIONSHIP BETWEEN SOCIAL MEDIA
AND CUSTOMER EQUITY: CASE OF HUE CITY

Tran Puc Tri*

HU - University of Economics, 100 Phung Hung St., Hue, Vietnam

Abstract: In the recent time, a number of businesses in Hue City have utilized social media to improve
their customer equity. This study aimed at measuring the impact of social media on maintaining and
enhancing customer equity through Social Media Marketing Activities, Value Equity, Relationship Equity,
and Brand Equity. The study used data from 306 questionnaires and the Structural Equation Model
method to analyze the relationship between these constructs. The results suggested that Social Media
Marketing Activities had a great impact on Customer Equity, especially through Brand Equity.

Relationship Equity and Value Equity were less influenced.

Keywords: Social Media Marketing, customer equity
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