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Tém tit. Nghién ctru ndy nham muc dich kham phé tic dong ctia hoat dong marketing trén mang xa hoi
(SMMA) dbi vdi tai san thuong hiéu, 10ng trung thanh thwong hiéu va truyén miéng dién tir (eWOM) cia
nguoi tiéu dung trong nganh ca phé Viét Nam, mot thi trudng dang phat trién véi su canh tranh ngay cang
gay git. Dya trén mo hinh Stimulus-Organism-Response (SOR), nghién ctru sir dung phuong phép dinh
lwong va thu thap dit liéu tir 213 ngudi tiéu dung ca phé thong qua khao sat truc tuyén. Két qua nghién ciru
chi ra réng hoat dong marketing trén mang xa hoi, dugc thé hién qua bdn khia canh: giai tri, tuong tac, xu
hudng va tiy bién, c6 tac dong dang ké dén nhéan thirc va hinh dnh thuong hi¢u. Hon nira, nhén thirc va
hinh anh thuong hi¢u tich cuc dugc chimg minh 1a c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu
va truyén miéng dién tir. Nghién clru nay dong gop vao tai liéu hoc thuét bang cach cung cip bing chung
thue nghiém vé tac dong cia SMMA d6i véi tai san thuong hiéu, long trung thanh thuong hiéu va eWOM
trong bbi canh cy thé cua nganh ca phe Viét Nam. Nghién ctru cling cung cép nhing hiéu biét sau sic vé
vai tro then chdt cia SMMA trong viée xdy dung va ctng cd tai san thuong hiéu, tir d6 thic dy long trung
thanh va khuyén khich eWOM cho cac thuong hiéu ca phé tai Viét Nam.

T khéa: Hinh anh thuong hiéu; Nhan thirc thuong hig¢u; Tai san thuong hiéu; Hoat dong marketing trén
mang xa hoi; Truyén miéng dién tir; Trung thanh thuong hiéu.

1. GIOI THIEU

Mang xa hoi dé tao ra mot cudc cach mang trong linh vuc Marketing, mang dén nhimg thach thirc ciing
nhu co hdi méi cho cac doanh nghiép trén toan cau. Theo Gallaugher va Ransbotham (2010), sy phat trién
clia mang x3 hoi da thay dbi cach thirc doanh nghiép tuong tac véi khach hang, mé ra nhirng kénh giao tiép
truc tiép va ca nhan hoa hon. Tai Viét Nam, Facebook, Tiktok, Zalo, Twitter va Youtube da tr¢ thanh nhirng
kénh quan trong dé cac doanh nghiép tiép cin va tuong tic v6i ngudi tiéu dung. Cac kénh twong tac trén
mang x4 hoi thong qua phuong tién truyén thong chung quy 1a cac hoat dong Marketing trén mang xa hoi
(SMMA). SMMA khéong chi gitip ting cuong nhan thirc vé thuong hiéu va xay dung hinh anh tich cuc, ma
con thiic ddy 1ong trung thanh va khuyén khich truyén miéng tich cuc tir nguoi tiéu dung (Kim & Chung,
2011). Nghién ctru ctia Kaplan va Haenlein (2010) chi ra ring mang xa hoi cho phép doanh nghiép tao ra
nhimg trai nghiém tuong tac va ca nhan hoa cho khach hang, tir d6 xay dung moi quan hé gan két va tang
cuong long trung thanh voi thuorng hiéu. Bén canh d6, SMMA ciing c6 thé kich thich higu tng lan tmyen
(viral marketing) théng qua viéc chia sé ndi dung va khuyén khich nguoi ding tao ra ndi dung do nguoi
dung tao (user-generated content), gop phan quang b4 thuong hiéu mét cach tw nhién va hiéu qua (Berger
& Milkman, 2012).

Tuy nhién, SMMA ciing ddt ra nhiing thach thirc méi cho doanh nghiép. Sy canh tranh khéc liét trén mang
x4 hoi doi hoi doanh nghiép phai khéng ngimg sang tao va déi mai dé thu hat su chii ¥ cia nguoi tiéu ding.
Ngoai ra, viéc do luong hidu qua cua cic chién dich marketing trén mang xa hoi ciing 1a mot thach thirc
lon, doi hoi doanh nghiép phai c6 nhimg cong cu va phuong phap danh gia phu hop (Gensler va cong su,
2013). Céc nghién clru trude day da chi ra tic dong tich cyc cia SMMA dén phan hdi cua ngudi tiéu dung,
bao gém nhan thirc thwong hiéu, hinh anh thuong hiéu, long trung thanh va truyén miéng dién tir. Chang
han, Tsimonis va Dimitriadis (2014) da chtrng minh raing SMMA ¢6 anh hudng tich cuc dén nhén thirc va
long trung thanh thuong hi€u, trong khi Kumar va Mirchandani (2012) xac nhan sy lién hé tich cyc gitra
SMMA va truyén miéng dién tir. Cac nghién ctru ndy tip trung vao cac thuong hidu cao cip va chua duoc
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ap dung rong rai trong nganh F&B, déc biét 1a thi truong ca phé Viét Nam. Trong khi do, thi truong ca phé
Viét Nam dang trai qua sy canh tranh gay git chua timg co, v6i su gia nhap lién tuc ctia cac thuong hiéu
trong va ngoai nudc trén cic nén tang mang xa hoi. Nghién ctru ciia Media (2023) chi ra rang trong nita
nam 2023, da c6 hon 7 tridu twong tac va gan 705,000 thao ludn lién quan dén cac thuong hiéu ca phé trén
mang xa hoi tai Viét Nam, cho théy su soi dong va tiém nang cua thi truong nay.

Trong bbi canh hién nay, viéc nhan dién thuong hiéu 13 rang va tich cuc déng vai tro chinh yéu trong viéc
thic day cac phan umg tich cyc tir nguoi tiéu dung, nhw long trung thanh, cam két, sdn sang tra gia cao va
truyén miéng tich cyc. Tuy nhién, nghién ctru v€ tac dong cuia SMMA ddi véi cac thuong hi€u ca phé tai
Viét Nam van con han ché. Mic du ¢6 mot sd nghién ctru vé tac dong cia SMMA ddi véi phan hoi cia
nguoi tiéu dung trong cac nganh khac nhau, nhu nghién ctru ciia Vuong (2019) vé thuong hiéu trang stc,
Phuong (2021) vé& linh vyc thé hinh, Malarvizhi va cong sy (2022) vé thuong hiéu dién thoai cao cap, va
Seo va Park (2018) vé nganh hang khong, nhung van con thiéu nghién ctru tap trung vao nganh ca phé.
Nhan thdy khoang trong nghién cru nay, nghién ciru hién tai nham muc dich ddnh gia anh huong cia
SMMA déi véi 1ong trung thanh thuong hiéu va truyén miéng dién tir ciia ngudi tiéu dung ddi voi cac
thwong hiéu ca phé tai Viét Nam. Nghién ctru dya trén 1y thuyét SOR (Stimulus-Organism-Response), mot
mo hinh tdm Iy hoc giai thich hanh vi cia con nguoi dudi tdc dong cua cac kich thich tir méi truong. Trong
truong hop nay, SMMA duoc xem nhu mét kich thich (Stimulus) tac dong dén nhan thirc va thai do cua
ngudi tiéu dung (Organism), tir do dan dén cac phan tng hanh vi nhu long trung thanh thuong hiéu va
truyén miéng dién tir (Response). Bang cach ap dung 1y thuyet SOR, nghién ciru 1am rd co ché tac dong
cia SMMA dbi véi nguoi tiéu dung trong bbi canh cu thé cua thi truong ca phé Viét Nam, tir d6 cung cap
nhing hiéu biét sau sac hon va nhitng khuyén nghi hitu ich cho cac nha quan 1y va Marketing.

2.CO SO LY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.1. M hinh Iy thuyét Stimulus-Organism-Response

Mo hinh Stimulus- Organlsm Response (SOR) dé dugc ing dung rong réi dé giai thich hanh vi nguoi dung
trong nhiéu linh vuc, bao gdm ca céng nghé thong tin, truyén thong va dich vu truc tuyén (Chen & Yao,
2018). Trong nghién ctru hién tai, mo hinh SOR dugc sir dung dé kham pha tac dong cia SMMA dén long
trung thanh thwong hiéu va truyén miéng dién tir ciia ngudi tiéu ding dbi voi cac thuong hidu ca phé ndi
tiéng tai Viét Nam. Cac nghién ctru true ddy dd ap dung mo hinh SOR dé giai thich cac hién twong khac
nhau lién quan dén hanh vi nguoi tiéu dung. Vi du, Kim va Moon (2009) da sir dung mé hinh nay dé phan
tich hanh vi tich cyuc va ti€u cyc cia khach hang trong nganh dich vu nha hang, trong khi Malarvizhi va
cong su (2022) di st dung mo hinh SOR dé kham pha tic dong cia SMMA dén 1ong trung thanh va sin
sang tra gia cao ddi voi cac thuong hiéu dién thoai di dong cao cap.

Trong nghién ciru hién tai, cac thanh phan ciia SMMA, bao gdm giai tri, twong téc, xu huéng va tily bién,
duoc coi la tac nhan kich thich (Stimulus). Nhéan thic thuong hiéu va hinh anh thuong hi€u duoc xem la
chu thé (Organism), phan 4nh phan tmg cua nguoi tiéu dung ddi véi cac kich thich tir SMMA. Cudi cing,
1ong trung thanh thuong hiéu va truyén miéng dién tir dwoc xem 1a phan tmg (Response) clia nguoi tiéu
dung. Viéc Iya chon nhén thire thwong hiéu va hinh anh thuong hiéu 1am chu thé dya trén cac nghién ctru
truée ddy da chi ra rang tai san thuong hiéu 1a mot khai niém da chidu, bao gdm ca nhén thirc va hinh anh
thuong hiéu (Godey va cong su, 2016; Seo & Park, 2018). Hon nira, tai san thuong hiéu duoc xem la mot
yéu t6 quan trong anh huong dén cam xtic va hanh vi cua nguorl tiéu dung (Cheung va cong su, 2021).
Mic dit mot sé nghién ctru trude ddy da xem xét truyén miéng dién tir nhu mot thanh phin cia SMMA
(Malarvizhi va cong su, 2022) hodc ca tac nhan kich thich va phan tng (Roy va cong su, 2021), trong
nghien ctru hién tai, truyén miéng dién tir duoc coi 1a mot phan Umng cua nguoi tiéu dung. Diéu nay phu hop
v6i muc tiéu ciia nghién ctru 1a kham pha tac dong cia SMMA di v6i hanh vi truyén miéng ctia nguoi tiéu
dung trén mang x4 hoi. Bang cach ap dung mo6 hinh SOR va tép trung vao cac thuong hiéu ca phé noi tleng
tai Viét Nam, nghién ctru hy vong s& cung cip nhiing hiéu blet sau sac hon Ve tac dong cia SMMA d6i véi
hanh vi ngudi tiéu dung, tir &6 gitip cac doanh nghiép phat trién chién lugc tiép thi hiéu qua hon trén mang
x4 hoi.

2.2. Phin hdi ciia ngudi tiéu ding

2.2.1. Trung thanh thuong hiéu
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Long trung thanh thuong hiéu 1a mot khai niém quan trong trong marketing, dong vai tro c6t 15i trong viéc
xd@y dung gia tri thuong hiéu (Aaker, 1991; Laroche va cong sy, 2012; Wantini & Yudiana, 2021). No thé
hién sy gan bo va cam két 1au dai cuia ngudi tiéu dung ddi véi mot thuong hiéu cu thé, do luong mirc do
gan két ciia khach hang véi thuong hiéu (Laroche va cong su, 2012; Wantini & Yudiana, 2021). Cac nghién
ctru dinh nghia 1ong trung thanh thuong hiéu khong chi 1a ¥ dinh mua lai san phdm ma con 1a mac d6 cam
két cua nguoi ti€u dung so voi cac thuong hié¢u khac (Schoell va cong sy, 1990). Theo Sadek va cong su
(2018), nguoi tiéu dung trung thanh s& wu tién lya chon thuong hiéu wa thich cta ho ngay ca khi déi mat
v6i nhiéu lira chon thay thé tir cac ddi thii canh tranh. Néu nhiu ngudi tiéu ding thudc nhom nay, thuong
hi€u d6 dugc xem la c6 gia tri thuong hi¢u manh mé.

Céc nghién ciru gan day da mo rong khai niém nay, nhan manh long trung thanh thuong hiéu con bao gom
cac khia canh tinh cam, thai d6 va hanh vi (Chaudhuri & Holbrook, 2001). Long trung thanh thuong hiéu
khong chi don thuén 13 hanh vi mua lap lai ma con thé hién & viéc khach hang tich cuc tham gia vao céc
hoat dong lién quan dén thuong hiéu, san sang gidi thiéu va bao v¢ thuong hié¢u (Brodie va cong su, 2013).
Trong bdi canh méi truong ky thuat sé va nén kinh té chia sé ngay cang phat trién, trai nghiém khach hang
ca nhan héa (Homburg va cong sy, 2017), ndi dung do nguoi dung tao (Hennig-Thurau va cong su, 2004)
va cac yéu t6 khac ciing dugc ching minh 1a ¢6 tac dong dang ké dén 1ong trung thanh thuong hiéu.

M5 hinh SOR tiép tuc dugc sir dung rong ri dé giai thich co ché hinh thanh 1ong trung thanh thuong hiéu.
Theo mo hinh nay, cac yéu t6 nhu chat lugng san phém va dich vy, trai nghiém khach hang, gia tri thuong
hiéu va sy tham gia ctia khach hang dong vai tro 1a kich thich, tic dong dén nhén thirc va cam xtic cia nguoi
tiéu dung (Bitner, 1995; Cronin Jr va cong su, 2000). Nhitng kich thich nay sau d6 s& din dén cac phan tng
da dang nhu sy hai long, tin tuong va long trung thanh thuong hiéu. Hon nita, 10ng trung thanh thuong higu
con 1a thude do kha nang khach hang chuyén d6i sang mot thwong hiéu khac (Wantini & Yudiana, 2021).
Nguoi tiéu dung trung thanh thudng sé tiép tuc mua san pham hogc dich vu tir thwong hiéu ma ho yéu thich,
ngay ca khi c6 nhitng lya chon thay thé hap dan hon.

Maic du long trung thanh thuong hiéu c6 thé mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép, bao gém ca viéc bao
v¢ khoi sy canh tranh (Keller, 2003; Oliver, 2014), nguoi tiéu dung van c6 thé chuyén sang mot thuong
hiéu khac néu thuong hiéu d6 cung cAp nhitng gia tri vuot trdi hon. Do do, dé dat duoc va duy tri long trung
thanh, thuong hiéu can khong ngimg dép Gmg nhu cau cta ngudi tiéu ding va mang dén su hai 10ng ngoai
mong doi.

2.2.2. Truyén miéng dién tir (€ WOM)

Truyén miéng dién tir (eWOM) da tr¢ thanh mot yéu to quan trong trong viéc dinh hinh hanh vi cua nguoi
tiéu dung trong ky nguyén s6. eWOM duoc dinh nghia la bat ky thong tin tich cuc hodc tiéu cuc nao vé
mot san pham dich vu hodc thuong hiéu dugc truyén tai giita nguoi tiéu dung théng qua cac phuong tién
ky thuét so (Hennig-Thurau va cong sy, 2004). Cac nghién ctru da chi ra rang nguoi tiéu dung ngay cang
phu thudc vio eWOM nhur mot ngudn thong tin déng tin cdy dé dua ra quyét dinh mua hang (Cheung &
Thadani, 2012). eWOM c6 thé tac dong dén nhiéu khia canh cta hanh vi ngudi tiéu dung, tir viéc hinh
thanh nhan thic vé san pham, dich vu dén viéc thuc ddy hanh vi mua hang va xay dung 10ng trung thanh
thuong hiéu.

eWOM tich cuc c6 thé dong vai tro nhu mot cong cu tiép thi hi¢u qua, gitp ting cudng nhan thirc vé thuong
hiéu, tao dung hinh anh tich cuc va thuc ddy doanh s6 ban hang (Jalilvand & Samiei, 2012). Mt khac,
eWOM tiéu cyc co thé gay ton hai nghiém trong dén danh tiéng ciia thuong hi¢u, 1am giam niém tin ctia
ngucn tiéu ding va anh hudng tiéu cuc dén quyét dinh mua hang cua ho (Williams va cong su, 2020). Do
do, viéc quan Iy eWOM moét cach hiu qua 1a v6 cung quan trong dbi voi cac doanh nghiép. Két qua cua
e¢WOM phu thuc vao nhiéu yéu t6, bao gdbm ngudn gdc cua thong tin, ndi dung cua thong tin, nén tang
truyén thong va dic diém cia nguoi tiéu dung (Jalilvand & Samiei, 2012). Theo nghién ctru ciia Jalilvand
va Samiei (2012), eWOM tur nhitng nguodi ¢ uy tin va dang tin cdy thuong co tic dong manh mé hon.
eWOM chtra dung thong tin chi tiét, hitu ich va trung thuc thudng duge danh gia cao hon. eWOM trén cac
nén tang mang xa hoi c¢6 kha ning lan truyén rong rii va nhanh chéng hon. Nhimg ngudi tiéu ding c6 su
tham gia tich cuc vao cong dong truc tuyén va c6 xu hudng tin tuéng vao eWOM thuong bi anh huéng
nhiéu hon.

Sy phat trién ciia mang x3 hoi da tao ra mot méi trudng 1y tudng cho e¢WOM phat trién manh m&. Nguoi
ding mang xa hoi thuong xuyén chia sé trai nghiém, danh gia va y kién vé san pham, dich vu va thuong
hié¢u (Jansen va cong su, 2009). Chu va Kim (2011) da xac dinh ba hinh thirc chinh ctia hanh vi eWOM trén
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mang xa hoi: tim kiém ¥ kién, dua ra y kién va thong qua y kién. Hanh vi im klem y klen thé hién nhu cau
tham khao, so sanh thong tin trudc khi mua, cho thay sy can trong va mong mudn mua sam thong minh ctia
nguoi tiéu dung. Hanh vi dua ra y kién phan anh tinh than chia sé, twong tac va xay dung cong dong truc
tuyén, gop phan tao dung long tin va thuc day giao dich. Hanh vi thong qua y kién minh hoa sttc manh lan
toa clia mang xa hoi, noi ma thong tin lan truyén c6 tim anh hudng to 16n dén quyét dinh mua sam cia
nguoi tiéu dung.

Tom lai, eWOM dong mét vai tro quan trong trong viéc dinh hinh nhan thirc va hanh vi cia nguoi tiéu
dung, tr 6 anh hudng dén long trung thanh thuong hi¢u. Do d6, cac doanh nghiép can hiéu 16 vé eWOM
va phat trlen céc chién luge phu hop dé tan dung ti da loi ich cia eWOM, dong thoi giam thiéu nhimng rai
ro tiém an. Pic biét, viéc x@y dyng va duy tri nhan biét thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu tich cuc trén
mai trudng tryc tuyén 13 rat quan trong dé khuyén khich eWOM tich cuc va giam thiéu eWOM tiéu cuc.

2.3. Gid thuyét nghién ciru

Tai san thuong hiéu 1a mot khai niém quan trong trong marketing, dong vai tro then chét trong viéc tao
dung va duy tri loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Keller (1993) dinh nghia 1a gia tri gia ting ma mot
thuong hi¢u mang lai cho san pham hodc dich vu ctia minh, vuot ra ngoai gia tri ¢t 15i. Tai san thuong
hi€u manh m€ gitp doanh nghiép thu hit khach hang, ting doanh thu va tao dung long trung thanh lau dai.
Tai san thuong hiéu bao gdm bon khia canh chinh bao gdbm nhan thirc thuong hiéu, chit lwong cam nhan,
lién két thuong hiéu, 10ng trung thanh thwong hiéu. M hinh tai san thuong hiéu cua Keller (1993) cung
cp mot khuon kho hiru ich dé danh gia va xay dung tai san thuong hiéu, ddng thdi mo hinh nay nhan manh
mai lién két quan trong giita nhan thirc thuwong hiéu va hinh anh thuong hiéu.

Nghién ctru hién tai tap trung vao hai yéu t quan trong cua tai san thwong hiéu 1a nhan thirc thuong hiéu
va hinh anh thuong hiéu, nham danh gia tic dong cia SMMA dén phan g ciia ngudi tiéu dung. Nhan
thirc thuong hi€u, kha nang nguoi ti€u dung nhan ra va nhé lai mot thuong hiéu, cung véi hinh anh thuong
hi€u, nhiing lién tudng va cam xic ma thuong hiéu goi Ién, dong vai tro quan trong trong viéc tao nén sy
khac biét va ghi dau an trong tdm tri khach hang. Theo Seo va Park (2018), tai san thuwong hiéu 1a yéu t6
then chét gitup ngudi tiéu dung phan biét gitra cic thwong hiéu dua trén nhiing dic tinh riéng biét cua mdi
thuong hiéu.

Nhan thtrc thuong hi¢u, kha nang ngudi ti€u dung nhén dién va nho dén mot thuong hi¢u (Keller, 1993), 1a
yéu to quan trong trong viéc xay dung tai san thuong hiéu. Phuong tién truyén thong xa hoi (social media)
dong vai tro quan trong trong viéc nang cao nhan thirc thuong hi¢u va dinh hinh hinh anh thuong hié¢u (Seo
& Park, 2018). Su hién dién lién tuc trén cAc nén ting mang xa hoi gitip nguoi tiéu dung 1am quen va ghi
nhd dic trung thuong hiéu (O'Flynn, 2017). Nghién ctru trude ddy ciing chi ra ring nhéan thirc thwong hiéu
tich cyc anh huong dén hinh anh thuong hiéu va 1ong trung thanh thwong hiéu (Bilgin, 2018), dong thoi
thac ddy truyén miéng dién tir (Park, 2013).

Gia thuyét H1: Nhan thic thuong higu co tac dong thuan chiéu dén hinh anh thuong hiéu.

Gia thuyét H2: Nhan thirc thuong hiéu co6 tac dong thuan chiéu dén truyén miéng dién tu.

Keller (1993) tiét 16 rang hinh anh thuong hiéu la tong hop nhitng nhén thirc chung goi nh¢ vé thuong hiéu
trong tri nhd ctia ngudi dung, duge hinh thanh trong tim tri va dugc chap nhan thong qua nhitng giac quan.
Hinh anh thuong hiéu tich cuc s€ tac dong mdt cach tich cuc dén hanh vi, hinh anh tiéu cuc sé& gian tiép
thac dy nhitng hanh vi tiéu cuc, ddn dén hanh vi tir chdi san pham dich vu hay tuong tac v6i thuong hiéu
d6 (Kazmi & Mehmood, 2016). Li va cong su (2021) d chi ra rang mirc d6 anh hudéng manh mé ctia hinh
anh thuong hi¢u ddi véi nhan thic ciia nguoi tiéu dung, thiic day long trung thanh thuong higu. Hinh anh
thwong hiéu tich cuc phai dugc nguoi tiéu dung dé dang chap nhan, tir 46 nang cao su hai 1ong va long
trung thanh véi thuong hi€u (Savitri va cong su, 2022). Nghién ctru cua Seo va Park (2018) ciing da chiing
minh réng hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén truyén miéng dién ti. Dya vao nhiing dit li¢u trén,
xdy dung gia thuyét cho hinh anh thuong hi¢u nhu sau

Gia thuyét H3: Hinh anh thuong hiéu c6 tac dong thuan chidu dén trung thanh thuong hiéu.

Gia thuyét H4: Hinh anh thuong hiéu c6 tac dong thuan chiéu dén truyén miéng dién tir.

Trong thoi dai s0, mang xa hoi da tré thanh mot cong cu tiép thi manh mé cho cac doanh nghiép, cung cép
nhiéu cach thirc sang tao va hip dan dé két ndi voi khach hang muc tiéu (Kelly va cong su, 2010). SMMA
cho phép céac thuong hiéu ké nhitng ciu chuyén hip din bang hinh anh va ndi dung, truyén tai thong diép
¥ nghia mot cch tryc quan va sinh dong trén méi truong truc tuyén (Men & Tsai, 2013). Nho d6, doanh
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nghiép c6 thé xay dung mdi quan hé gan giii hon véi khach hang, ting cudng tuong tac va mang lai nhimng
trai nghiém tich cuc, tir d6 thiic ddy nhan thirc va long trung thanh véi thwong hiéu.

Trong nhiéu béi canh nghién ctru, thanh phan ciia SMMA dugce cic tac gia xac dinh khac nhau. Malarvizhi
va cong su (2022) da phan loai cac thanh phan cta marketing truyén thong mang x3 hoi thanh tuong tac,
gidi tri, xu huéng va tuy bién. Bén canh d6, Seo va Park (2018) lai xac dinh xu hudng, tuy bién, giai tri,
tuong tac va riii ro 1a cac thanh phan cua truyén théng mang xa hoi ding cho cac hing hang khong. Nghién
ctru hién tai sir dung yéu t6 giai tri, trong tac, xu huéng va tiry bién 1a bon thanh phan chinh ctia hoat dong
truyén théng xa hoi dé xem xét mirc 6 anh hudng dén 1ong trung thanh thuwong hi¢u va truyén miéng dién
tir thong qua tai san thuong hiéu cta ngudi tiéu dung dbi véi cac thuong hiéu ca phé noi tiéng tai Viét Nam.
Yéu t6 giai tri cho thdy ring nguoi tidu ding cam thiy thich tha khi tiép can vdi cac ndi dung marketing
hién thi trén phuong tién truyén thong xa hoi trong qua trinh mua sam (Godey va cong su, 2016). Hoat
dong giai tri trén mang xa hoi dugc coi 1a mot thanh phan quan trong trong viée tao cho ngudi dung nhing
cam xuc tich cuc, thuc déy hanh vi tham gia va hinh thanh y dinh tiép tuc st dung phuong tién (Kang,
2005). Bing viéc xem céac video giai tri, tham gia vao cic tro choi ciing nhu cc hoat dong dé nhan qua
mién phi trén phuong tién truyén thong xa hoi do thuong hiéu t chirc sé mang lai tinh giai tri cho nguoi
duing tir 6 c6 thé xay dung thuong hi¢u nhanh chong (Ashley & Tuten, 2015).

Tuong tac la cac hoat ddng ma truyén thong xa hoi cung cap bang nhidu phuong thirc giao tlep gilra nguoi
dung v6i thuong hiéu, thuong hi€u v6i nguoi dung va ngudi dung voi ngudi dung dé trao doi, thao luén y
kién va thong tin (Dessart va cong su, 2015). Nguoi tiéu dung dong gop cho phuong tién truyén thong xa
hoi cua thuong hiéu bang cach tuong tac va chia s¢ y kién véi nhitng nguoi tidu ding khac co cung dinh
hudng dé thao luan vé wu va nhuoc diém cta cac san pham va dich vu khac nhau cta thuong hiéu (Muntinga
va cong su, 2011). Co ban nhing twong tic nay dang thay ddi dong luc cua truyén thong xa hoi ddi véi
khach hang, diy manh sy phat trién ndi dung do chinh ngudi dung tao ra (Daugherty va cong su, 2008).
Xu huéng thé hién & viéc truyén thong xa hoi dem dén nhitng thong tin méi nhat, tir 46 bién thanh cong cu
tim kiém thong tin thiét thuc cho nguoi tiéu dung (Naaman va cong su, 2011). Khi st dung mang x3 hoi
trd thanh xu hudng tat yéu thi viéc suu tap thong tin v6i ngudi dung tré nén dé dang hon, 1 ngudn thong
tin dang tin cay va dé tiép can hon so v6i cac hinh thirc marketing truyen thong (Mangold & Faulds, 2009).
Bing viéc sir dung thong tin truyen thong x4 hoi, ngudi tiéu dung s& biét duoc san phim nao dang dugc wa
chudng sir dung theo xu hudng gan day (Yadav & Rahman, 2018). Viéc cac thuong hiéu lién tuc cap nhat
céc thong tin méi nhat trén mang xa hoi anh hudng tich cuc dén tiém thirc cua ngudi sir dung bang cach
tao ra sy m&i me, hop xu hudng, gop phan tao nén long trung thanh thuong hi¢u (Zarei va cong su, 2022).
Tuay bién 1a khi cac phuong tién truyén thong xa hoi cta thuong hiéu cung cép cac tiry chon va dich vu tim
kiém thong tin mot cach c4 nhan hoa theo ting nhu cau ciia moi ca nhan nguoi dung (Godey va cong su,
2016) Chinh vi thé, cac Marketer st dung phuong tién truyén thong xa hoi trong viéc truyén dat thong tin
Ve cac san pham yéu thich, bao gdm gia ca, chét lugng cing tinh ning cta san pham, gop phan xay dung
gia tri va niém tin thuong hi¢u (Cheung va cong su, 2020). Khac biét so voi cac quang cao thong thuong,
tly bién trén cac phuong tién truyén thong x@ ho1 dya trén nhu ciu ctia tirng ca nhan (Seo & Park, 2018)
Céc thanh phan chinh cua phuong tién truyén thong xa hoi 1a tao ra va sir dung ndi dung mong mudén ma
khong bi rang budc vé thoi gian cling nhu dia diém. Piéu nay cho thdy cic phuong tién truyén thong xa hoi
thong qua sy tham gia tich cyc ctia nguoi tidu ding c6 anh hudng nhidu hon dén cach nguoi dung suy nghi
vé mot thuong hiéu so v6i hoat dong truyén thong mot chiéu (Seo & Park, 2018). Cac nd luc cta hoat dong
SMMA anh huong dang ké dén nhan thirc thwong hiéu va hinh anh thuong hiéu dugc thyc hién boi cac
thuong hiéu cao cap (Godey va cong su, 2016). Malarvizhi va cong su (2022) da nghién ctru tac dong cua
tirng thanh phan riéng 1é cia SMMA dén tai san thuong hiéu, tity bién, xu huéng va eWOM duoc x4c dinh
1a 3 thanh phén c6 tac dong dang ké dén nhan thirc thwong hiéu va ca hinh anh thuong hiéu; trong khi do,
gidi tri va twong tac déu khong tac dong dén hinh anh thuong hiéu. Do d6 trong nghién ciru, tiy bién, gii
tri, xu hudng, tuong tac 1a bon thanh phan chinh cia SMMA dé xem xét mic do cung tac dong dén nhan
thire thwong hiéu. Tur d6, gia thuyét nghién ctru dwoc xdy dung nhu sau:

Gia thuyét H5: SMMA c6 tac dong thuan chiéu dén nhan thirc thuong hiéu.

Gia thuyét H6: SMMA c6 tac dong thuan chiéu dén hinh anh thuong hiéu.

Str dung mb hinh 1y thuyét SOR, dua trén co sé 1y thuyét da dé cap va lap luan dbc két tir cac két qua cua
md hinh nghién ctru lién quan trudc day. M6 hinh nghién ciru dé xuat (Hinh 1)
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Tdc gid tong hop tir gid thuyét nghién cieu

3. THIET KE NGHIEN CUU
3.1. Miu nghién ciru

Nghién ctru ap dung phuong phap tiép can dinh luong dé kham pha tac dong cia SMMA dbi vai tai san
thwong hiéu, 1ong trung thanh va truyén miéng dién tir cua nguoi ti€u dung trong nganh ca phé Viét Nam.
Dit li€u dugc thu thap thong qua khéo sat truc tuyen trén cac nén tang mang xa hoi phé bién nhu Facebook,
Zalo va Instagram, sir dung phuong phéap 1dy mau phi x4c suét thuén tién.

Déi tugng khao sat 13 nhitng ngudi tidu dung da timg tiép xuc va sir dung cac phuong tién truyén théng cta
cac thuong hiéu ca phé nbi tiéng tai Viét Nam. Mau khéo sat tap trung chi yéu tai Thanh phd H6 Chi Minh,
phan anh mot phan dic diém cua thi truong ca phé soi dong va da dang tai day. Trong khoang thoi gian tir
ngay 10 d&én 15 thang 4 nam 2023, tong cong 331 phiéu khao sat di duoc thu thap. Sau khi loai bo cac phiéu
khong hop 18, 213 phiéu khao sat hop 1& da dugc st dung dé phan tich va dua ra két luan nghién ctru.

Mac du phuong phap lay mau phi xéc suét thudn tién c6 nhimng han ché nhat dinh vé tinh dai dién, nhung
n6 cho phép tiép can mot luong 16n nguoi tiéu dung trong thoi gian ngan va tiét kiém chi phi. Hon nita,
viéc tap trung vao Thanh phd Ho Chi Minh, mét trong nhiing thi truong ca phé 16n nhit va niang dong nhat
ca nudc, cling mang lai nhitng gia tri thuc tién nhét dinh cho nghién ctu.

3.2. Thang do

Thang do nghién ctru dugc xay dung tir tham khao cac bai nghién ctru khoa hoc lién quan, co so 1y thuyét,
mo hinh nghién ciru lién quan ctia cac nghién ctru trude. Sau khi thuce hién khao sat so bd va tong hop hinh
thanh thang do cho nghién ctru chinh thire phu hop voi bbi canh va linh vyc nghién ciru. Cac bién quan sat
duoc do luong thong qua thang do Likert 5 dlem Cu thé, bang thang do dugc ma hoéa trinh bay trong bang
1 nhu sau: thang do trung thanh thuong hiéu gdém bdn bién quan sat, truyén miéng dién tr gom bbn bién
quan sat, tiy bién gom bon bién quan sat va nhan thic thuong hiéu gom nam bién quan sat, duoc dleu chinh
tir thang do ciia Malarvizhi va cong su (2022). Thang do giai tri gdm ba bién quan sat, tvong tac gdom ba
bién quan sat, xu huéng gdm ba bién quan sat va hinh anh thwong hiéu gdm ba bién quan sat, dugc diéu
chinh tir thang do ctia Seo va Park (2018).

Béang 1: Bang thang do dugc ma hoa

Bién quan sat | Ngudn
Giai Tri (GTF)
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GT1: Phuong tién truyén thong xa hoi ciia thwong hiéu ca phé nay thi tha vi
G”I:Z: ‘Nolﬁdunfg d}IQC chia sé trén phuong tién truyén thong xa hoi cua thuong hi€u ca Seo va Park
phé nay rat thl vi i (2018)
GT3: That tha vi khi sir dung cac hoat dong phuong ti€n truyén thong xa hoi cta
thuong hi€u ca phé nay
Tuong Téc (TTCF)
TTC1: C6 thé chia s¢ thong tin trén phuong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu
ca phé nay
TTC2: C6 thé thao luan va trao doi ¥ kién trén phwong tién truyén théng xa hoi cua Seo va Park
thuong hiéu ca phé nay (2018)
TTC3: Viéc bay to y kién rat dé dang trén phuong tién truyén thong xa hdi ctia thuong
hi€u ca phé nay
Xu Huéng (XHF)
XHI: Thong tin dugc chia sé trén phuong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca
phé nay luén dugc cap nhat
XH2: Viéc sir sung phuong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca phé nay la hop | Seo va Park
xu hudng (2018)
XH3: Noi dung duoc hién thi trén phwong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca
phé nay 14 xu huéng méi nht
Tuy Bién (TBF)
TB1: Phuong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca phé nay da cung cap cac
thong tin ma tdi can
TB2: Phuong tién truyén thong xa hoi cua thuong hiéu ca phé nay dua ra cac dé xuat L
\ O Malarvizhi
mua hang theo nhu cau cua t6i v oA
TB3: T6i cam thay nhu cau cua minh dugc dép Gng khi st dung cac phuong tién va gggg U
truyén thong xa hoi ctia thuong hidu ca phé nay ( )
TB4: Viéc tim kiém thong tin trén phuong tién truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca
phé nay dugc ci nhan hoa phi hop theo timg nhu cau clia ngudi sir dung
Nhan Thic Thuong Hiéu (NT)
NT1: Tdi ludn biét vé thuong hiéu ca phé niy
NT2: Téi biét cic dic diém clia thwong hiéu ca phé nay o
1A . > A o 1A n Malarvizhi
NT3: Toi luon nhé logo cia thuong hiéu ca phé nay s A
NT4: Dic diém cua thuong hiéu ca phé nay xuat hién trong tAm tri ctia t6i mot cach va ;825 S
nhanh chéng ( )
NT5: Ti c6 thé nhanh chong nhé lai biéu twong cia thuong hidu ca phé nay
Hinh Anh Thuong Hiéu (HA)

HAI1: Thuong hiéu ca phé nay 1a mot thuong hiéu hang dau trong linh vuc \

A A 1A A e : A Seo va Park
HAZ2: Thuong hi€u ca phe nay lay nguoi ti€u dung lam trong tam (2018)
HA3: T6i ¢6 mot thirc uong yéu thich tai thuong hiéu ca phé nay

Trung Thanh Thuong Hi¢u (TTG)
TTGI: T6i s& dé xuat thuong hiéu ca phé nay cho ngudi tiéu dung khac L
PR SRR e A ~ " — Malarvizhi
TTG2: Téi muon gidi thi€u thuong hiéu ca phé nay cho nhitng ngudi ban cuia toi .
TTG3: Téi du dinh truy cdp lai phuong tién truyén thong ciia thuong hiéu ca phé nay Va(gglzlg)su
TTG4: T6i xem minh 13 ngudi trung thanh véi thuong hiéu ca phé nay
Truyén Miéng Dién T (eWOM)
EW1: T6i muon gidi thiéu ban beé ctia minh dén tham thuong hiéu ca phé nay trén
phuong tién tr}lyén thong xa hoi Malarvizhi
EW?2: T6i muodn chia sé kinh nghiém mua hang véi ban bé va nguoi quen trén phuong v oA
" PSRN A A s A va cfng su

tién truyén thqng xa hoi thuong hleu ca phé nay 9 (2022)
EW3: T6i mudn dua thong tin vé thuong hi€u, san pham hodc dich vu tir phuong tién
truyén thong xa hoi ciia thuong hiéu ca phé nay cho ban bé cua toi
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EW4: T6i muon cap nhat ndi dung tir phuong tién truyén théng xa hoi cta thuong hiéu
ca phé nay 1én trang Blog cua t6i

Nguon: Tdc gid tong hop va diéu chinh tir cac nghién ciru truede
3.3. Phwong phap phan tich dir liéu

Dit liéu thu thap tir khao sat duoc xtr Iy va phan tich bang phdn mém AMOS, sir dung phuong phap
mo hinh phuong trinh cau trac (SEM) dua trén hiép phuong sai (CB-SEM). D6 tin cay cua thang do dugc
danh gia thong qua hé s6 Cronbach's Alpha. Sau khi x4c nhan c4u tric nhan t6 (CFA), mé hinh nghién ciru
dugc kiém dinh bang CB-SEM. Cac chi sé phu hop tuyét déi va tuong d6i duoc sir dung dé danh gia do
phit hop ctia mé hinh, bao gdm Chi-square (y?), Comparative Fit Index (CFI), Tucker-Lewis Index (TLI),
Root Mean Square Error of ApprOXImatlon (RMSEA). Ngoai ra, chiing t6i ciing danh gia cac chi sb vé do
tin cdy tong hop (CR) va do tin cdy AVE dé dam bao tinh hop 1 cia m hinh.

3.4. Pic diém miu nghién ciru

Bang 2: Dic diém méu thong ké

Dic diém c4 nhan Chi tiét S6 lugng (Nguoi) Ty 18 (%)

Gi6i tinh Nam 87 40,9
Nit 126 59,1

Tudi Dudi 20 tudi 21 9,9
20-25 152 71,4
26— 35 22 10,3

Trén 35 18 8,4
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 106 49,8
Nhén vién van phong 65 30,5

Coéng chirc, vién chirc 10 4,7

Lao dong tu do 32 15
Thu nhap Dudi 5 triéu dong 71 33,3
Tir 5 triéu dong dén duéi 10 triéu dong 72 33,8

Tir 10 triéu ddng dén dudi 20 triéu dong 66 31

Trén 20 triéu dong 4 1,9

Nguon: Tdc gia tong hop tir thong ké mé ta

Két qua théng ké mau nghién ctru bang 2 cho théy dic diém méu khao sat chi yéu: gidi tinh nit (chiém
59,1%), d6 tudi tir 20 — 25 tudi (chiém 71 4%), nghé nghiép chii yéu 14 hoc sinh, sinh vién(chiém 49,8%),
thu nhap phan bd déu, cao nhit & muc tir 5 — dén dudi 10 triéu/thang (chiém 33,8%), thu nhap trén 20 triéu
dong chiém ti 1¢ nhé chua toi 2%.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.4. Phan tich nhan t6 kh&ng dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis)

Két qua phan tich cac chi s danh gia cho thay chi s6 Chi-square = 436,518, Gia tri CMIN/df = 1,251; IFI
=0,970; CF1=0,969, TLI=0,964 dat gia tri rat tot. RMSEA = 0,034 (p< 0,08) la t6t. Cac chi s6 déu thoa
man diéu kién phu hop tbt. Vi vay, c6 thé két luan ring mé hinh nghién ciru pht hop véi dit lidu thi truong.
(Bentler & Bonett, 1980)

Két qua bang 3, hau hét Trung binh phuong sai trich (AVE) cua cac yéu té déu 16n hon 0,5 va do tin cay
téng hop (CR) déu 16n hon 0,7. Suy ra c6 thé két luAn mé hinh do luong dat yéu ciu vé do tin cay (Hair va
cong su, 2006; Nunnally, 1978).

Theo Steenkamp va Van Trijp (1991), mte d6 phu hgp ctia m6 hinh phu hop v6i dit liéu thi truong cho
chung ta diéu kién can va da dé tap bién quan sat dat dugc tinh don hudng, trir truong hop c6 sai so cia cac
bién quan sat c6 trong quan véi nhau. Tir két qua nghién ctru trén cua bai, thang do nghién ctru dat dugc
tinh don hudng, phu hop véi dit liéu thi trudng va khéng co twong quan véi nhau giita cac sai sé cia bién
quan sat.
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Theo Qerbing va Anderson (1988) va Hair va cong su (2006), thang do dat dugc gia tri héi tu kl}i cac trong
sO chuén hoa cua thang do 16n hon 0,5 v6i mure y nghia thong ké (p-value <0,05). Dya vao két qua phan
tich, két ludn rang, thang do dat gia tri héi tu.

Bang 3: Hé s6 tuong quan giita cac khai niém

CR [AVE |MSV[MaxR(H)| GTF | TTCF | XHF TBF NT [eWOM | TTG | HA
GTF |0,878|0,705(0,460( 0,879 0,840
TTCF |0,788]|0555|0,374] 0,801 |0,546***| 0.745
XHF 10,808|0,585[{0,253| 0,815 |0,283***|0,458***| 0,765
TBF |0,804(0,5506|0,390( 0,806 [0,456***|0,533***|0,431***| 0,711

NT ]0,860(0,5552|{0,433[ 0,866 [ 0,223** [0,362*** |0,385***|0,624***| 0,743
eWOM |0,869(0,62410,460| 0,870 |0,678***|0,611***[0,503*** |0,511***|0,328***| 0,790
TTG |0,822{0537]|0433| 0,823 0,069 | 0,230** [0,319***|0,470***|0,658***| 0,212* | 0,733

HA [0,756]|0,509|0408| 0,765 | 0274**| 0327 | 0,304** |0568***|0,620*** | 0,329*** |0,639***|0,713

Nguon: Tdc gid tong hop tir phan tich CFA
Dura vao két qua Bang 3, thé hién hé sb tuong quan gilta cac khai niém voi y nghia thong ké (P-value) déu
khéc biét so vdi 1 ¢ do tin cay 1a 95%. K&t ludn, cac khai niém trong thang do nghién ctru dat gia tri phan
biét.
4.5. Phan tich mé hinh ciu tric SEM va kiém dinh gia thuyét
Chi-square= 535.019 ; df= 367 ; p=.000

iChi-square/df = 1.602
iIFl=.923 ; TLI = .914 ; CFl = .922

iRMSEA=.053
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Hinh 4: Phan tich mé hinh c4u trac SEM
Nguon: Tdc gid tong hop tir két qua phan tich mé hinh CB-SEM

Két qua phan tich m6 hinh cdu tric tuyén tinh CB-SEM cho thy chi s6 Chi-square=588,019, CMIN/df =
1.602, IFI=0,923, CFl = 0,922, TLI = 0,914, va RMSEA= 0,053. C4c chi s nay déu thoa man diéu kién
phu hop tot, do do cé the ket luan rang mo hinh do Iudong phu hop véi dit li€u thi truong. (Bentler & Bonett,
1980)

Bang 4: Trong sb chudn hoa va kiém dinh gia thuyét
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Gia thuyét Trong sb chuan héa P Két qua
H1 NT <-e- SMMA 0,71 *** | Chap nhan
H2 HA <-e- SMMA 0,70 *** | Chap nhan
H3 TTG <--- NT 0,44 ek Chap nhan
H4 TTG <--- HA 0,37 0,002 | Chap nhan
H5 eWOM <--- NT 0,18 0,045 | Chap nhan
H6 eWOM <--- HA 0,31 i Chap nhan

(Cht thich: ***<0.001)
Nguon: Tong hop két qua phan tich SEM

Dura trén két qua phan tich tir bang 4, cac gia thuyét nghién ctru da dugc kiém dinh va x4c nhan théng qua
mo hinh ciu tric CB-SEM. Két qua cho thay hoat dong marketing trén mang xa hoi (SMMA) c6 anh huong
truc tiép va tich cuc dén ca nhan thic thuong hi€u va hinh anh thuong hi¢u, véi cac hé sb tac dong lan luot
120,71 va 0,70 (p < 0,05). Didu nay ching t6 SMMA dong vai tro quan trong trong viéc nang cao kha ning
nhan dién va ghi nhé thuong hiéu, dong thoi xay dung hinh anh tich cuc cho thuong hiéu trong mét ngudi
tiéu dung, ung ho gia thuyét H5 va H6.

Hon nira, nghién ciru ciing xac nhan mdi quan hé tich cyc gitta nhan thirc thuwong hiéu va hinh anh thuong
hiéu véi long trung thanh thwong hiéu, véi cac hé sb tac dong lan luot 1a 0,44 va 0,37 (p < 0,05). Bidu nay
cho thdy nhan thtrc va hinh anh thuong hiéu tich cyc la nhimg yéu t6 quan trong 26p phan thiic ddy 1ong
trung thanh cua nguoi tiéu dung d01 v6i thuong hiéu ca phé, phi hop véi gia thuyét H1 va H3.

Két qua nghién ctru ciing chi ra rang ca nhan thirc thwong hiéu va hinh anh thwong hiéu déu co tac dong
tich cuc dén truyén miéng dién tir (eWOM), vdi cac hé sb tac dong 1an luot 14 0,18 va 0,31 (p < 0,05). Pidu
nay cho thiy ca hai yéu t6 nay déu dong vai tro quan trong trong viéc thuc dy ngudi tiéu ding chia sé
thong tin va gidi thiéu thwong hiéu cho ngudi khac trén mang x hoi, ting ho gia thuyét H2 va H4.

Toém lai, nghién ctru nay khing dinh vai trd quan trong ciia SMMA trong viéc x4y dung nhén thirc thuong
hiéu, hinh anh thuong hiéu, 1ong trung thanh va truyén miéng dién tir d6i voi cac thuong hidu ca phé ndi
tiéng tai Viét Nam. Cac doanh nghiép ca phé co thé tan dung nhiing két qua nay dé téi wu hoa chién lugc
truyén thong trén mang xa hdi cia minh, nham dat dugc hiéu qua cao hon trong viéc thu hat va gilt chan
khach hang.

4.6. Thio luan két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru di cung cép nhiing bang ching thuc nghiém vé tac dong tich cuc cia SMMA dén nhan
thirc thwong hiéu, hinh anh thuong hiéu, 10ng trung thanh thuwong hiéu va truyén miéng dién tir ddi voi cac
thuong hiéu ca phé nodi tiéng tai Viét Nam.

Tht nhat, SMMA ¢6 tac dong tich cuc va dang ké dén nhan thirc thuong hiéu, nguoi ti€u dung c¢6 kha ning
nh¢d va xac dinh chinh xac mot thuong hiéu ca phé cu thé so véi cac thuong hiéu khac khi thuong hiéu tich
cuc thuc hién cac hoat ddng marketing trén mang xa héi. Hi¢u ung ma SMMA cua céc thuong hi¢u ca phé
mang lai chu yéu tip trung vao viéc nang cao nhan thirc cua nguoi ding, ting cuong nhén dién thuong hiéu
va tao dung hinh anh tich cuc trong tim tri nguoi tiéu dung. Két qua phu hop véi cua nhitng nghién ctru
truge day duge thuc hién boi (Bilgin, 2018; Kim & Ko, 2012; Seo & Park, 2018).

Thir hai, nghién ctru ciing x4c nhan mdi quan h¢ tich cuc gitra nhén thirc thwong hiéu va hinh anh thuong
hi¢u v6i long trung thanh thuong hi¢u. Diéu nay cho thay khi ngudi tiéu ding c6 nhan thirc rd rang va an
tuong tot vé mot thuong hidu ca phé, ho c6 xu hudng trung thanh hon voi thuong hiéu do. Két qua nay phu
hop véi cac nghién cliru trude day ve long trung thanh thuong hiéu trong cac nganh khac nhau (Chaudhuri
& Holbrook, 2001; Keller, 1993). SMMA 14 tién dé dong gop vao tai san thuong hiéu ciia mot thuong hiéu
ca phé, dic biét vé goc do ting do nhan dién thuong hiéu.

Thir ba, nghién ciru chi ra rang nhan thirc thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuyc dang
ké dén truyén miéng dién tir. Diéu nay cho thay ca nhan thirc thwong hiéu va hinh anh thuong hiéu déu
dong vai trd quan trong trong viée thiic dy ngudi tiéu dung chia sé thong tin va gidi thidu thwong hiéu cho
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ngudi khac trén mang xa hoi. Két qua nay mé rong hon so v6i nghién ciru cia Seo va Park (2018), trong
d6 chi nhan thirc thwong hiéu dugc cho 1a ¢6 tac dong dén truyén miéng dién tir.

Két qua cho théy, gilta hang loat nhimg thuong hiéu ca phé noi tiéng tai Viét Nam nguoi tiéu ding sé co
hanh vi khuyen khich sir dung, giéi thiéu thuong hiéu dén nguoi dung khac khi ho c6 nhing dién rd rang,
hiéu rd vé mot thuong hiéu ca phé cu thé thong qua nhiing chién dich cia SMMA.

5. KET LUAN VA HAM Y
5.1. Két luan

Nghién ctru hién tai da chimg minh bang thuc nghiém rang SMMA ciia mot thuong hiéu ca phé c6 tac dong
dang ké dén nhan thirc thwong hiéu, hinh anh thuong hiéu, 1ong trung thanh thuong hiéu va truyén miéng
dién tir ciia ngudi tiéu dung.

Vé mat thyc tién, nghién ctru dé xuit mot sé ham ¥ quan tri gop phan xay dyng nhiing chién luogc ‘marketing
truyén thong phut hop cho doanh nghiép. Nghlen clru cung cap goc nhin tich cuc va dung ddn vé tam quan
trong cia timg thanh phian SMMA, bao gdm giai tri, trong tac, xu huéng va tuy bién, trong viéc tac dong
tryc tiép dén 1ong trung thanh thuong hi¢u va truyén miéng dién tir thong qua nhan thirc va hinh anh thuong
hiéu. Tir d6, doanh nghiép c6 thé sir dung va phat trién cac phuong tién truyén thong ctia thwong hiéu mot
cach hiéu qua.

V& mit hoc thuat, ‘nghién ctru dong gbp vao viéc mé rong pham vi nghién ctru vé SMMA, déc bit trong
linh vue ca phé vbn con nhiéu han ché. D& tai nay khong chi hitu ich cho cac nghién ciru tiép theo trong
nhiéu linh vuc, nganh nghé khac nhau ma con cung co cac nén tang ly thuyét va khai ni¢m tu nhirng nghién
ctru trude day. Mo hinh nghién ctru dugc dé xuit phu hop voi bdi canh thi trueong kinh té hién tai, dic biét
khi hoat dong kinh doanh cua cac thuong hiéu ca phé dang phat trién manh mé.

5.2. Ham y quan tri

Nghién ctru nay di chi ra ring hoat dong marketing trén mang xa hoi (SMMA) c6 tac dong dang ké dén
nhan thirc va hinh anh thuong hiéu, tir d6 thuc day long trung thanh va truyén miéng dién tir cia nguoi tiéu
dung dbi véi cac thuong hiéu ca phé tai Viét Nam. Do d6, cac nha quan 1y thuong hiéu ca phé nén wu tién
tan dung Facebook, nén tang mang xa hoi phé bién nhét tai Viét Nam, dé tiép can va tuong tac voi khach
hang muc tiéu. Bén canh do, viéc tang cuong tuong tac trén Facebook thong qua viéc tra 161 binh luén, tin
nhin mot cach nhanh chong va chuyén nghiép, t chirc cac cudc thi, minigame hodc cac hoat dong khuyén
mai hip din s& gitip nang cao nhan thirc thuong hiéu. Pong thoi, cac thuong hiéu ca phé cén dau tu vao
viée x@y dung ndi dung sang tao, hap din va mang tinh giai tri cao, ching han nhu video truyén thong, cau
chuyén tht vi vé san pham va thuong hiéu, hodc cac tro choi co thudng, dé tao an tugng tich cuc va ghi
nhé thuong hiéu.

Ngoai ra, viéc ca nhan héa trai nghiém khach hang bang cach cung cip cac tinh nang tim kiém duoc ca
nhan hoa, thong tin cap nhat vé san pham va dich vu theo s thich cua timg khach hang cting s€ gitip nang
cao hinh anh thuong hiéu va thic day long trung thanh. Cac thuong hi¢u ca phé ciing can lién tyc cép nhat
va don dau cac xu huéng mai nhat trén mang xa hoi, tir d6 didu chinh ndi dung va hinh thic truyén thong
cho phu hop. Piéu nay khéng chi gitip thwong hiéu duy tri sy hién dién trén mang xa hoi ma con thé hién
su nang dong va sang tao cua thuong hi€u, tir d6 thu hut va gitt chan khach hang.

Nghién ctru ciing nhian manh tim quan trong cta viéc quan 1y truyén miéng dién tir (eWOM). Cac thuong
hiéu can chu trong dén viéc khuyén khich eWOM tich cuc va xir Iy eWOM tiéu cuc mot cach khéo 1éo.
Viéc xay dung va duy tri mét hinh anh thuong hiéu tich cuc la rat quan trong dé khuyén khich nguoi tiéu
dung chia sé nhiing trai nghiém tich cuc va gioi thiéu thwong hiéu cho nguoi khac trén mang xa hoi.

Nhin chung, nghién ctru nay cung cép nhitng hiéu biét quan trong cho cdc nha quan ly thuong hi€u ca phé,
gitip ho tan dung tdi da tiém nang cua mang xd hoi dé xay dung thuong hiéu manh mé, ting cuong long
trung thanh va khuyen khich truyen miéng tich cuc, tir d6 dat dugc thanh cong trong moi trudng canh tranh
cao cua thi truong ca phé Viét Nam.

6. Han ché nghién ctru va dinh hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru da dat dugc cac muc ti€u de ra va thu duogc két qua dang ké vé tac dong cia SMMA doi voi
cac thuong hiéu ca phé noi tiéng tai Viét Nam. Tuy nhién, nghién cru van con mdt sO han ché can dugc
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lwu y. Thir nhat, Nghién ciru tap trung vao cac thuong hiéu ca phé néi chung, chua di sau vao phan tich
ting thuong hiéu cu thé. Thir hai, S6 luong mau khao sat con han ché, chua du dé dai dién cho toan bo
nguoi tiéu dung ca phé tai Viét Nam. Thir ba, Nghién ctru sir dung phuong phap lay mau phi xac suat thuan
tién, co thé giéi han tinh dai dién cia mau. Th tw, mau khao sat chu yéu tap trung & Thanh phé HO Chi
Minh, chwa phan anh day du sy da dang cua nguoi tiéu dung ¢ cac khu vue khac. Cac nghién ciru trong
tuong lai co thé khac phuc nhiing han ché nay bang cach mo rong pham vi nghién cuu, tang kich thude
mau, s dung phuong phap lay mau da dang hon va mé rong pham vi dia ly. Diéu nay s& gitip cung cip cai
nhin toan dién va sau sic hon vé tic dong cia SMMA d6i v6i cac thuong hiéu ca phé tai Viét Nam.
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Abstract: This study aims to investigate the impact of social media marketing activities (SMMA) on brand
equity, brand loyalty, and electronic word-of-mouth (eWOM) among coffee consumers in Vietnam, a
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burgeoning market characterised by increasing competition. Drawing upon the Stimulus-Organism-
Response (SOR) model, the research employs a quantitative methodology, collecting data from 213 coffee
consumers through an online survey. The findings reveal that SMMA manifested through four dimensions:
entertainment, interaction, trendiness, and customisation, significantly influences brand awareness and
brand image. Furthermore, positive brand awareness and image positively affect brand loyalty and eWOM.
This study contributes to the academic literature by providing empirical evidence of the impact of SMMA
on brand equity, brand loyalty, and eWOM in the specific context of the Vietnamese coffee industry. It
also offers valuable insights into the pivotal role of SMMA in building and strengthening brand equity,
fostering loyalty and encouraging eWOM for coffee brands in Vietnam.
Keywords: Brand equity; Brand Image; Brand Awareness; Brand loyalty; Electronic word of mouth; social
media marketing activities
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