Tap chi Khoa hoc va Céng nghé, So 50, 2021

NGHIEN CUUMOI QUAN HE GIUA NQI DUNG TU TAO CUA CONG
TY, SUDPONG CAM, NOI DUNG TU TAO CUA NGUOI DUNG VA GIA
TRI THUONG HIEU

NGUYEN TAN LOI}, LE HOANG VIET PHUONG?, NGUYEN THI HUONG LY?
'Khoa Quan tri Kinh doanh, Truong Pai hoc Cong nghiép thanh phé Ho Chi Minh,
2Khoa Thwong mai Du lich, Trwong Dai hoc Cong nghiép thanh phé Ho Chi Minh,
17021711.loi@student.iuh.edu.vn

Tém tit. Nghién ctru nay nham muc dich kham pha va do luong méi quan hé gilta ndi dung ty tao cua
cong ty, sw dong cam, ndi dung tu tao ctia ngudi dung va gia tri thwong hidu. Mau nghién clru gdém 350
khach hang dang sir dung mang xa hoi dé twong tac voi nhau, tic gia da su dung m6 hinh céu trac tuyén
tinh (SEM) dé kiém dinh céc gia thuyet Thong qua phan tich, tac gia da dé xuat mdi quan hé truc tiép gitta
ndi dung ty tao clia cong ty va su dong cam, moi quan h¢ truc tiép gilta sy ddng cam va gia tri thuong hiéu.
Dong thoi, nghién ciru ndy so sanh mdi quan hé gian tlep gilta sy dong cam va gia tri thuong hiéu thong
qua ndi dung ty tao cua nguoi dung. Mo hinh duoc dé xuat cung cip nhitng hleu biét ¢6 gia tri vé vai trd
cua viéc str dung sur ddng cam trén phuong tién truyén thong xa hoi. Do d6, nha tiép thi nén nhén thirc duoc
tam quan trong ctia viéc str dung sy dong cam trong cac bai ding trén mang xa hoi.

Tir khéa: Noi dung tu tao ctia cong ty (FGC), sy ddng cam, ndi dung tu tao clia nguoi ding (UGC), gié tri
thuong hiéu

THE RELATIONSHIP BETWEEN FIRM - GENERATED CONTENT, EMPATHY,
USER - GENERATED CONTENT AND BRAND EQUITY

Abstract: This study aims to explore and measure the relationship between firm generated content,
empathy, user generated content, and brand equity. The research sample consists of 350 customers using
social networks to interact with each other, the author used linear structure model (SEM) to test the
hypotheses. Through analysis, the author has proposed a direct relationship between firm generated content
and empathy, a direct relationship between empathy and brand equity. At the same time, this study
compared the indirect relationship between empathy and brand equity through user-generated content. The
proposed model provides valuable insights into the role of using empathy on social media. Hence, marketers
should be aware of the importance of using empathy in social media posts.

Keywords: firm generated content (FGC), empathy, user generated content (UGC), brand equity
1. GIOI THIEU

Su phat trién cia Web 2.0 di tao diéu kién cho ngudi ding tuong tac va cong tac véi nhau thong qua dbi
thoai trén phuong tién truyén thong xa hoi véi tu cach 14 ngudi tao ra ndi dung (vi du: vin ban, am thanh,
hinh anh, video, v.v.). Web 2.0 bao gdm céc trang truyén thong, trang mang xi hoi (Instagram, Facebook,
Twitter, Blog,...); trang Web chia sé hinh anh, video (Youtube,...); cac tng dung truc tuyén;... Trong d6
Facebook 14 dia chi phd bién nhit khi nguoi dung twong tac trén mang xa hoi. Mang xi hoi dd mang lai
tiém ning to 1on dé cac cong ty xich lai gan nhau va do do, gitip cac cong ty ting doanh thu, giam chi phi
va hiéu qua. Hién nay, cic trang mang xa hoi di trd thanh phuong tién truyén thong quan trong trong viée
1am cau ndi gitra doanh nghiép v&i doanh nghiép, doanh nghiép vdi khach hang va truyén tai thong tin tir
khach hang nay dén khach hang khac. Su tuong tac trén mang xa hoi thuong cong khai va dugc phd bién
mot cach nhanh chong, rong rii thong qua két ndi gitra nhimg nguoi dung. Hién nay Internet 1a mot trong
nhiing cong cu truyén thong manh mé nhat, tac dong dén pham vi toan cau, x4 hoi va linh vuc kinh té. Tiém
nang cua Internet dang ngay cang dong vai trd dic biét quan trong cho cac hoat dong thwong mai. Theo sb
lidu thong ké tir InternetWorldStats.com (2020) s6 nguoi sir dung Internet & Viét Nam hién dung thtr 14
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trén Thé gidi va dung thir 8 khu vure Chau A voi hon 68.54 triéu nguoi st dung ting hon 10% so véi cling
ki nam 2019. C6 hon 70% nguoi dan Viét Nam hién dang sir dung cac phuong tién truyén thong xa hoi dé
giai tri, lién lac ban be, mua va ban hang hoa. Ngdy nay, nguoi tiéu ding ngay cang can than hon vdi cac
hinh thirc quang cao truyén thong, ddn dén khoang cach giira nhiing gi cong ty ndi (nhan dién thuong hiéu)
va nhirng gi khach hang cam nhén (hinh anh thuong hiéu). Do do, viéc diéu hudng giao tiép trén mang xa
hoi trong khi van duy tri tinh toan ven va su yén tdm cta ngudi dung dang 1a nhiém vy va muc tiéu quan
trong cua céac cong ty.

Nghién ctru ndy nham muc dich xem xét ndi dung t tao ciia cong ty tic dong nhu thé nao dén s dong cam
clia nguoi ding Internet, sy dong cam lan truyén théng diép nhu thé nao bang cach kham pha hanh vi ctia
ngudi dung cling nhu vai trd ndi dung tu tao ciia nguoi dung trong viéc hd tro gia tri thuong hiéu. Qua do,
nghién ciru s& dé& xut mé hinh nghién ciru ¢6 thé duoc 4p dung & nhiing noi khac, bdi canh khac va cac
linh vue khac lién quan. Dé dat dugc két qua nay, mot mo hinh nghién ctru dugc dé xuat dya trén viéc xem
xét mot cach co hé thdng, so sanh cac nghién ciru lién quan va phat trién cac gia thuyét nghién ciru. Két qua
chinh ctia mé hinh nay 1a kham phé céc thang do va xac dinh méi quan hé giira ndi dung tu tao ctia cong ty
(FGC), su ddng cam, ndi dung ty tao cua ngudi dung (UGC) va gid tri thwong hiu. Hon nira, nghién ctu
thuc nghiém, dua trén khung khai niém dwoc dé xuét, c6 thé dugc nghién ctru cho cac quoc gia hodc nén
tang khac nhau nhu Facebook, Twitter, Instagram va Y outube. M6 hinh duoc dé xuat cung cap nhiing hleu
biét co gia tri v& vai tro cta viée sir dung ndi dung ty tao ciia cong ty, sur dong cam trén phuong tién truyén
thong xa hoi dé khuyén khich noi dung tu tao ctia ngudi dung, tir d6 thic day gia tri thwong hiéu. Do do,
nha tiép thi, chu s¢ hitu ciia cong ty, nén nhan thire dugc tam quan trong cua viée sir dung su dong cam
trong cac bai dang trén mang xa hoi. Két qua phén tich bang cong cu phan tich SEM, AMOS, SPSS véi 5O
luong miu quan sat 1a 350. Nghién ctru cling d& xuat mot s kién nghi thuc tién va nhimg huéng nghién
ctru trong tuong lai.

2. TONG QUAN TAI LIEU

2.1. N§i dung ty tao cia cong ty (FGC — Firm Generated Content):

Noi dung tu tao cua cong ty (FGC) 1a ndi dung duogc tao bai cac nha tiép thi trén cac trang thwong hiéu
thong qua cac kénh truyén thong xa hoi chinh ctia minh va gitp xdy dung mdi quan h¢ 1-1 v6i khach hang
thong qua ban chat tuong tac cua phuong tién nay (Kumar va cong sy, 2018). Vi du vé FGC trén Facebook
bao gom cac bai déng bang van ban nham quang cdo hodc cac video do thuong hiéu tao ra vé viéc ra mat
san pham moi. Trong nghién ctru ndy, tac gid xem xét tit ca cac ndi dung lién quan ciia FGC 1a mot phan
trong ndi dung ctia thuong hiéu trén mang xa hoi. Khdi lugng FGC nam bit tin suét cic bai diang thuong
hiéu, nim bét gi tri tinh cam cua ho c6 thé 1a tich cyc, tiéu cuc, trung tinh va su song dong cia FGC thé
hién sy phong phu cua ho. Nguoi theo doi co thé duoc ting 1én bang cach xuit ban nhitng noi dung hip dan
vi vy, diéu quan trong 1a phai phat hién nhu’ng n6i dung c6 phan hdi nhiéu nhat

Moi ngudi tham gia vao phuong tién truyén théng xa hoi dugc thuc day boi cac loai loi ich tiém ning gitp
ho ¢6 duoc ndi dung giai tri va thong tin. FGC cung cip thong tin va lam phong pht thém thong tin lién
quan dén san pham do do kich thich nhu cau cta ho. Vi ¥ nghi ndy va véi muc dich hiéu ré hon vé FGC
trong thwong hiéu, can nhin manh ring cac ndi dung do cong ty tao ra dugc coi 1a tap hop khong chi tai
nguyén vat chat (vi du: hinh anh, san pham) ma con 14 trai nghiém khoi goi cam xuc, chang han nhu ngac
nhién, phan khich hodc d& chiu. Cac yéu té nay dugc két hop vao nhan dang thuong hiéu san pham, dé la
hinh anh ciia san pham trong tam tri khach hang.

2.2. Sw dong cam (Empathy)

Pong cam cam 1a mot khai niém rong dung dé chi phan ing nhan thirc (kha ning hiéu) va phan tng cam
xuc (chia sé cam xiic) ctia mot ca nhan ddi voi nhimng trai nghiém quan sat duoc ciia nguoi khac. Theo
Hoffman(2011), moi ngudi déu duoc sinh ra véi kha niang cam nhan sy dong cam. Theo Smith (2012), su
ddng cam 13 hiéu qua duoc tao ra khi chung ta dit minh vao hoan canh cua ngudi khac va cam thuong
nguoi khic. Do 1a mot hién tugng phirc tap, bién an tuong ctia cam giac thanh y tudng. Pong cam ciing la
mot cdu trac da chidu bao gdm thanh phan hiéu qua va thanh phan nhan thirc, da dwoc chirng minh 13 co
lién quan khac biét dén két qua hanh vi (vi dy, Lovett & Sheffield, 2007). Tom lai, sy dong cam 1a mot cam
xuc x4 hoi dé cap dén phan img nhan thirc va cam xdic ciia mot ca nhan dbi voi nhitng trai nghiém quan sat
dugc ciia ngudi khac. C6 hai loai ddng cam chinh: Sy ddng cam vé nhan thirc va vé tinh cam.
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Sy ddng cam vé nhan thire 14 mot qua trinh véi nhitng nd luc, ¥ thirc ciia khach hang d6i voi san pham,
thuong hiéu. Hinh anh thwong hiéu dugc nhén thirc c6 thé duoc coi 1a mot tp hop cac lién két vé ban chat
nhan thirc va tinh cam, dugc cac ca nhan gan véi tén thuong hiéu. Lién quan dén hinh anh thuong hiéu, can
phai thiét 1ap rang hinh anh cam nhan duoc dua trén nhiéu ngudn nhu trai nghiém ca nhan, quang céo trén
phuong tién truyén thong hodc hon thé nira gin ddy, ndi dung dugc ding boi nhitng khach hang khac trén
phuong tién truyén thong xa hoi, tirc 1a ndi dung ty tao ciia nguoi dung.

Su ddng cam vé tinh cam 1a phan tng cam xuc ctia mot ngudi d6i véi trang thai tinh cam cua ngudi khac,
bao gom cac tinh nang hi€u qua, tw dong va nhanh chong. Tir quan diém cua cac nghién ciru vé hanh vi, su
dong cam vé tinh cam nam bat cac hién tuong ma moi nguol tur dong chia se trai nghiém vai cac san pham
ma ho quan sat, chang han nhu kich thich tim trang va biéu hién trén khuon mat. Sy déng cam vé tinh cam
c6 thé nhanh chéng xay ra ngay ca bén ngoai ¥ thirc va nhén thirc ctia chung ta. Vi du, khach hang s& boc
16 cam xtic khi nghe dén san pham, thuong hi¢u quen thugc ctia minh va c6 thé phan tmg véi cac biéu hién
trén khudn mit, sy hai 10ng va san 10ng gidi thiéu san pham dén véi nguoi khac

2.3. N¢i dung tu tao ciia ngwoi dung (UGC — User Generated Content)

Céc cong ty dang tim kiém cach lam diéu gi d6 méi mé, khong chi quan tim dén viéc sir dung noi dung
mot cach thu dong ma con tim kiém noi dung thiic day su thay doi, & ca ban than va thé giéi xung quanh.
Do d6, viéc cac cong ty tu tao ndi dung c6 thuong hiéu va khuyén khich ngudi dung phd bién noi dung dé
trén mang xa hoi ngay cang pho bién. Panh gia cua khach hang trén linh vuc k¥ thuét s6, dugc goi 1a Noi
dung ty tao cua ngudi dung (sau day goi 1a UGC), khong phai 1a khéi niém md&i. Daugherty va cong su
(2008) dinh nghia: UGC 14 ndi dung truyén thong duoc phan phdi truc tuyén va duoc san xuit boi cac
chuyén gia khong tra tién. Twong ty nhu vay, Krumm va cong sur (2008); Kaplan va Haenlein (2012) chi ra
rang UGC la viét tit ciia noi dung (dir liéu, thong tin va phuong tién) duoc cac nha san xuat phi thong
thuong tao ra mot cach cong khai va ty nguyén vé mot san pham hozc mot thuong hiéu. Theo mét dinh
nghia gn ddy hon, Tang va cong su (2014) coi UGC la nodi dung truyén thong duoc st dung dé trao dbi
thong tin dang tin cdy va dang tin cdy gitra nhimg nguoi dung cudi Internet. Shergill & Chen (2005) da deé
cap trong nghién ctru cua ho vé trai nghiém tha vi va vui ve trong mua sam tryc tuyén s& lam cho ngudi
mua c6 mot thai do tich cuc. Trude ddy, trong bdi canh truyén thong, mdi truong xung quanh va moi truong
clia co 6 ban 1¢ s€ co thé thu hut nguoi tiéu ding. Do d6, d6i véi mua sam truc tuyén, cach bb tri khong
nén qué cau ki. Diéu nay s& giup viée duyét thong tin do ngudi dung khac tao ra thuén tién hon va mua sam
s& thoa méan hon va it cing thang hon. Thai d6 tich cuc ctia ngudi tiéu ding ddi véi ndi dung do nhiing
nguoi khic va trai nghiém duyét web s& nang cao xac suit mua hang.

2.4. Gia tri thwong hi¢u

Gia tri thuong hiéu 1a mot khai niém xuat hién vao dau thap ky 80 va trd nén phd bién trong linh vuc quan
tri marketing - thuong hiéu khong chi & nhitng nudc phat trién ma ca ¢ nhitng nudc dang phat trién. C6 rat
nhiéu quan diém va cach danh gia khac nhau vé gia tri thuong hiéu nhung nhin chung gia tri thuong hiéu
déu duoc phan tich va danh gia tir gbc d6 ngudi tiéu ding. Hau hét cic nha nghién clru va quan tri marketing
- thuong hiéu déu cho rang gia tri thwong hiéu dugc hinh thanh tir nhimg nd luc ciia hoat dong marketing
(Lé Anh Cuong va cdng su, 2003). Do vay, du c6 nhitng cach danh gia khac nhau nhung déu dua trén mot
quan diém co ban, d6 1a gia trj thuong hiéu duoc xem nhu mét gia tri gia ting dong gop vao gia tri cia mot
san pham hodc dich vy. Gia tri nay 1a két qua ctia nhitng khoan dau tu va nd lyc khong ngimg nghi trong
hoat dong marketing d6i v6i thwong hiéu. Theo AMA (Hiép hoi Tiép thi Hoa Ky), thuong hiéu 1a tén, thuat
ngir, ddu hiéu, biéu twong hodc bat ky dic diém nao khic dé xac dinh va hang hoa hoic dich vu ciia mot
nguoi ban khac biét véi hang hoa hodc dich vu clia dbi thu canh tranh.

Mot trong nhiing gid tri gan dung dau tién duoc dua ra boi Farquhar (1989), dinh nghia: Gia tri cuia mot
thwong hi¢u 1 phan gia tri ting thém cho cong ty va khach hang cua san pham duogc gin thuong hi¢u
d6. Theo Nandan (2005), Gi4 tri thuong hiéu c6 ngudn gdc tir cong ty; hinh anh thwong hiéu dé cap dén
nhan thirc ciia nguoi tiéu dung. Gia tri thuong hiéu 1a mot tap hop cac tai san mang tinh vo hinh gén lién
Vi tén va biéu tugng ctia mot thwong hiéu, né gép phan lam tiang thém (hodc giam) gia tri clia mot san
pham hoic dich vu dbi véi cong ty va cac khach hang cua cong ty (David Aaker,1996).
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2.5. Ly thuyét nén

Thuyet hanh dong hop 1y (TRA): Khach hang hinh thanh § dinh mua thi ho s€ ty do hanh dong nhung trong
thuc t€, hanh dong sé bi anh hudng rat nhiéu tir méi truong bén ngoai. Thuyét TRA cho phép du doan va
giai thich xu hudng dé thyc hién hanh vi bang thai d6 huéng dén hanh vi ctua khach hang.

Thuyét hanh vi dy dinh (TPB): Theo mé hinh TPB, dong co hay y dinh la nhan t6 thuc day co ban ctia hanh
vi tiéu dung. Xu hudng thyc hién hanh vi dwa vao 3 yéu t6 boi ba tién td co ban 1a thai do, chuan myc chi
quan va kiém soat hanh vi nhan thirc. Nhitng ngudi c6 lién quan anh huong dén xu hudng hanh vi cua khach
hang va dong co thiic day khach hang lam theo nhiing y kién dong gop cua ho dua ra trong sudt qué trinh
ma khach hang c¢6 hanh vi mua sim. Sy tac dong tir nhitng ngudi xung quanh ddi voi khach hang s& ¢6 thé
lam tang hodc gidm viéc mua hang cta khach hang.

Thuyét chap nhan cong nghé (TAM): Internet ngay cang phat trién, vi vay st dung mo hinh TAM vao viéc
giai thich viéc sir dung Internet dé tuwong tac, tiép can voi khach hang 1a hoan toan hop 1y.

3. KHUNG KHAI NIEM VA PHAT TRIEN GIA THUYET

Qua tham khéo va phén tich cac md hinh nghién ctru ¢6 lién quan dén mbi quan hé giira FGC dén sy dong
cam, cac yéu to cta sy ddng cam cé tic dong dén UGC va gia tri thuong hiéu. Ngoai ra, nghién ctru con
nham kham pha cach moi ngudi thé hién su quan tam va dong cam qua UGC, cach UGC st dung su dong
cam tac dong nhu thé nao va cach UGC, sy ddng cam chuyén thanh gia trj thuong hiéu.

Tac gia cho rang FGC c6 thé anh huong tich cuc dén su dong cam cua khach hang vi ‘nhimg ly do sau: Pau
tién, khach hang dugc cung cap thong tin san pham khong day du, s& anh huong dén niém tin cua khach
hang trong viéc dua ra quyét dinh mua hang. Do d6, bang cach déng vai tro 1a nha cung cip thong tin cua
cong ty, tirc 13, thong bao cho khach hang vé thuong hiéu hodc cac san phdm ngay 1ap tirc va chinh xac,
FGC c6 thé cai thién 1ong tin ctia khach hang, do d6 lam ting nhu cau tiéu ding va kich thich chi tiéu ctia
ho. Thtr hai, khach hang c6 co hoi twong tac véi cong ty gitip cho viéc trao d6i thuan tién hon. Khach hang
c6 thé bay to sy ddng cam ctia minh bang nhiéu phuong thirc khéc tao ra danh gia thuong hiéu tich cuc hon
Cho cong ty (Kumar va cong sy, 2019), cubi cung 14 kich thich sy mua hang cua khach hang. Téc gia cho
rang anh huong ctia FGC ddi voi sy dong cam khach hang 1a tich cyc. Khach hang co the chu dong phan
hdi v6i FGC va do d6 tao ra su quen thudc hon va tao ra nhiéu danh gia tich cuc hon vé thuong hi¢u cho
cong ty (Kumar va cong sy, 2019). Dya trén nhan dinh trén, tac gia dé xut gia thuyét sau:

Gia thuyét Hy : Néi dung tir tao ciia cong ty ¢é tic déng ciing chiéu dén sy dong cam

Pino va cong su (2019) cac bai dang trén Facebook c6 video duoc chia sé nhiéu hon so voi bai dang khong
¢6 video,mic du khong thay anh huong gi dén s6 luot thich va binh luan. Mariani va cong sy (2018) cho
rang viéc bao gdom anh va video sé& gitip khach hang c6 thé cam nhan duoc nhiing gi ma céng ty mang lai
cho khach hang tir d6 thu hat su turong tac cua ngudi dung trén Facebook vé luot thich, lugt chia sé va nhan
xét. Cudi cung, Villamediana va cong sy (2019a) hd trg mot phan nhimng két qua thuc nghiém, vi ho c6
dugc cac bai dang co video trong Facebook dan dén mirc d¢ twong tac tich cuc ctia nguoi dung cao hon.
Knafo, va cdng su (2020) chi ra rﬁng sur déng cam anh hudng tich cuc dén hanh vi x3 hoi. Do do, béng cach
tao ra ndi dung khoi day dong lyc dao dirc nhu sy déng cam, nguoi tiéu dung co nhiéu kha ning thuc hién
hanh dong - tao ndi dung - chia s¢, phan hoi va thuc day thay doi trong cong dong ciia ho. Dya trén nhan
dinh trén, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H, :Su dong cam c6 tac dong ciing chiéu dén néi dung t tao ciia nguoi ding.

Ramon (2019) nhan thay mot hiéu tng dang ké vé d séng dong ciia bai ding dua trén lugt tuong tac, chia
sé, vi khach hang khong con quan tdm dén noi dung do thwong hiéu tao ra, ho mudn tham gia vao chudi gla
tri cua cong ty thong qua ndi dung dong tao nhu UGC. UGC cho phep cac thuong hi¢u thoa mén “nhu cau”
ngay cang khat khe ctia khach hang bang cach cho phep ho két ndi véi nhimg ngudi khac trong khdng gian
mang va trao quyén cho ho bang cai nhin sdu sic cta ngudi khac. Xem xét lugt twong tac, chia sé bai dang
cta thuong hiéu dé sé thiic day gia tri mua hang (Thornhill va cong su, 2017). Do d6, cac trang thuong
hi¢u, cac bai dang c6 nhiing lugt chia s&, bay to cam xuc co gid tri tich cyc (do nguoi dung tao ra), ching
han nhu niém tu hao, l1ong biét on, tinh yéu, sy ngac nhién va niém vui, s& dong gop ting gia tri thuong
hiéu. Dya trén nhan dinh trén, tic gia dé xuit gia thuyét sau:

Gia thuyét Hs : Néi dung tir tao ciia nguwoi ding cé tdc déng ciing chiéu dén gid tri thwong hiéu.
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Oriol Iglesias (2019) cho rang cam giac tich cuc ddi véi mot thuong hiéu cu thé c6 thé ngin can viéc tim
kiém su thay thé cho cac nhén hiéu. Nhimng khach hang c6 y dinh chuyén d6i thip va nhitng ngudi khong
tim kiém cac nhan hi¢u thay thé c6 thé dwoc coi la khach hang trung thanh véi nhin hiéu. Markovic va
cong su (2018) xac dinh 1ong trung thanh thwong hiéu vé mat khach hang mong mudn gidi thiéu thuong
hiéu d6i véi nhiing nguoi khac, su ua thich cia khach hang ddi véi thuong hiéu nay hon thuong hiéu khac
va cam giac gin bo cua khach hang véi thuong hiéu. Trong sd cac nghién ciru lién quan dén sy dong cam
dbi voi gia tri thuong hiu, trong linh vuc thuong hiéu dich vu cong ty, Sierra va cong sy (2017) nhan théy
rang cam két tinh cam cta khach hang ddi v&i thuong hiéu ¢6 anh hudng tich cuc dén gia tri thwong hidu.
Seri¢ va cong sw(2016) nhan thdy rang cam két tinh cam c¢6 mot tac dong tich cuc dén gia trj thuong hiéu
vi thé c6 thé ky vong rang khi khach hang cam thay dugc sy hai 1ong voi mot thwong hiéu cu thé va phat
trién sy gan bo tinh cam manh mé voi thuong hiu, gia tri thuong hiéu s& ting. Theo M6 hinh Hanh dong -
Nhén thtrc (PAM) vé su déng cam, phan tng xa hoi dong mét vai trd quan trong trong viéc nhan biét va
hinh thanh cam xuc ctia ngudi khac. Ngoai ra, dao dirc lién quan dén quang céo ciing nhan manh danh tiéng
cua thuong hi€u, duy tri nhan thirc va nhan dang cta thuong hi€u trén thi truong (Amofa va cong su, 2016)
cac thuong hiéu cé thé st dung né trong viéc dinh vi thuong hiéu dé tao su khac biét v&i cac dbi thu canh
tranh. Dya trén cac 1ap luan trén, tac gia dat ra gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét Hy : S dong cam ¢ ¢é tac déng ciing chiéu dén gid tri thwong hiéu.

Vi vy, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Noi dung ty tao Su dd \ No6i dung tu tao cia Gia tri thuong
cla cong ty » udongeam Ly nguoi dung —» hiéu
H1 H2 H3
| H4 —T

Hinh 1: M& hinh nghién ctru dé xuat
Nguon: Tac gid tong hep tir gia thuyét nghién cizu

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
4.1 Do lwong
Nghién ctru sir dung thang do ludng cia cac nghién ctu trude di kiém dinh trong nhirng bdi canh khac
nhau. Phong véan siu 05 chuyén gia trong linh vuc lién quan duoc thyuc hién vao thang 12/2019 nham dua
ra md hinh nghién ctru va bang thang do hoan chinh, phii hop nhét v6i bdi canh nghién ctru. Két qua cho
thy, co ban chap thuan ndi dung trong ban thao cau hoi diéu tra. Tuy nhién, mot s cau hoi chua rd rang
vé ndi dung, tir ngit khé hiéu ciing nhu nhitng khai niém ly thuyét con mai tai Viét Nam. Nhan dugce sy gop
¥ cua cdc chuyén gia, tac gid da hiéu chinh cdc thang do va dugc trinh bay trong bang 1. Tét ca cac thang
do céu triic duge do luong bang thang do Likert 5 diém tir Hoan toan khong dong ¥ (1) &én Hoan toan dong
¥ (5). Ngoai ra, c¢6 6 cdu hoi lién quan dén do tudi, gidi tinh, thu nhap va nghé nghiép.

Bang 1: Bang thang do dugc mé hda

Khai niém va Bién quan sat Nguon

N§i dung tu tao cia cong ty (FGC)

FGC1. Toi tham gia vao cac trang mang xa hoi dé giai tri va c6 thém thong tin vé san | Shergill & Chen, 2005
pham ma thuong hiéu mang lai

FGC2. Do dai cac bai ding trén mang xa hoi anh huéng déng ké dén mirc d6 twong

A Baltas va cong su, 2003
tac cua toi.

FGC3. Céc bai dang sinh dong, c6 hinh anh, video s€ thu hut toi tuong tac hon. Tafesse, 2015

FGC4. Cac quang cao trén mang xa hdi mang lai cho t6i cac thong diép giai tri Mariani va cong su, 2018
FGC5. Téi tim kiém thong tin trén nhitng trang web c6 giao dién dep, bit mét Cheung va cdng su, 2009
FGC6. T6i tim kiém thong tin trén trang web dugc nhidu nguoi biét dén Awad & Ragowsky, 2008
Sw dong cam (EM)
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EML1. T6i cam nhan dwoc gia tri mang lai dya vao qug"mg cao hodc ndi dung dugc
dang boi nhirng khach hang khac trén phuong tién truyén thong xa hoi

Zaki va Ochsner, 2012

EM2. Téi s& boc 16 cam xtc khi nghe dén san pham, thuong hiéu quen thudc cua
minh va san long chia sé, gioi thi¢u san pham dén véi nguoi khac.

Heimbach va Hinz, 2016

EM3. T6i ludn nhay cam véi nhitng thong tin trén mang xa hoi

Tafesse, 2015

EM4. Téi cho rang thong tin dugc cung cép tir nhitng kinh nghiém c6 that cua nguoi
gtri khi ho da hodc dang stir dung mang xa hoi

Zaki va Ochsner, 2012

N6i dung tu tao cia ngudi dung (UGC)

UGC1. Tbi thudng vao mang xa hoi dé tim kiém thong tin san phdm va phan hdi caa
khach hang

Smith va cong su, 2012

UGC2. Toi thuong mua mot mat hang sau khi da xem thong tin duoc chia sé vé san
pham boi nhitng nguoi dung khéc trén mang xa hoi.

Smith va cong sy, 2012

UGCS3. Téi cho ring thong tin dugc chia sé tir nhitng kinh nghiém c6 that cua ngudi
gui

Thornhill va cong su, 2017

UGCA4. Toéi tin tudng vao nhimg thong tin duoc chia s¢ tir nhitng ngudi ¢6 quan hé
gan giii, quen biet

Cheung va cong su, 2009

UGCS5. Nhiing dong gop ciia ngudi ding trén mang xa hoi vé mot san pham hoic
mdt thuong hiéu luén cong khai va tu nguyén

Hassan va cong su, 2015

Gia tri thwong hiéu (BE)

BEL. T6i hoan toan tin twdng vao chét luong san phém/dich vu cua thuong hiéu

Sierra va cong su, 2017

BE2. T6i s lién tuong dén nhing diém ddc trung ciia thuong hiéu khi thwong higu
nay dugc dé cap dén.

David Aaker, 1991

BE3. T6i s& giéi thiéu thuong hiéu cua toi dang st dung dén ban bé va ngudi than

Yang va cong su, 2015

BE4. To61i s€ tiép tuc st dung cac san phém, dich vu ma thuong hi¢u mang lai

Farquhar, 1989

BES5. T6i c6 thé nhan ra nhanh chéng san pham giita cic thuong hiéu khac

David Aaker, 1991

BEG6. Tbi s& trung thanh v6i san pham/dich vu ma thuong hiéu mang lai

David Aaker, 1991

BE7. Str dung mang x hoi dé truyén tai thong tin dén nguoi dung s& gitp nang cao
gia tri thuong hi¢u

Bruhn va cong sy, 2012

Nguon: Tac gid tong hop va diéu chinh tir nghién ciu truéc
4.2 Thu thap dir liéu
Nghién ctru so b thuc hién phong van truc tiép 110 nguoi tidu ding vao thang 01/2020 va c6 100 quan sat
hop 1&. Két qua tat ca gia tri Cronbach’s Alpha cua cac khai niém nam trong khoang tir 0.818 dén 0.861 16n
hon 0.8, hé sb twong quan bién - tong déu 16n hon 0.3. Vi vay, tat ca thang do déu dat do tin cdy tot va can
thiét theo d& xuat ctia Hair va cong su (2006) va dugc tong hop cho nghién ctru chinh thirc.
Nghién ctru chinh thire thyc hién khao sat thong qua phong van khong truc tiép bang cong cu hd tro Google
forms, tién hanh phat mau khao sat trén Internet, mang xa hoi,... Két qua sau mot thoi gian diéu tra bang
bang khao sat cac khach hang da va dang sir dung mang xa hol. Téng sb phiéu diéu tra phat ra 370 phiéu
khao sat va thu vé 350 phiéu khao sat hop 1. Pbi twong didu tra khao sat 1a cac khach hang c6 sir dung
mang x4 hoi dé tim hiéu, twong tac vé thuong hiéu/san pham.Sau khi loai nhitng phiéu khong phu hop (chon
dap 4n nglu nhién, khong dién day du, chi dién 1 muc d6 cho hau hét cau hoi), c6 350 bang hop 18 duoc
phan tich dé danh gia do tin cay, tinh hop 1& va tinh pht hop cia gia thuyét.
5. KET QUA NGHIEN CUU
5.1 Pic diém miu thong ké
Két qua nghién ciru cho thiy nguoi tra 101 ¢6 diac diém chua yéu:
Khu vuc séng: Tp. HCM (314 nguoi, chiém 89.7%); khu vuc khac (36 nguoi, chiém 10.3%).
Gidi tinh: nit (204 ngudi, chiém 58.3%); nam gidi (146 nguoi, chiém 41.7%).
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Do tudi: tir 18 dén dudi 35 tudi (162 ngudi, 46.3%); d6 tudi dudi 18 tudi (83 nguoi, 23.7%); do tudi tir 35
dén 50 tudi (77 ngudi, 22%); do tudi trén 50 tudi (28 ngudi, 8%).
Nghé nghiép: hoc sinh, sinh vién (126 ngudi, 36.0%), nhan vién van phong (100 ngudi, 28.6%); budn ban
kinh doanh (65 ngudi, 18.6%); ndi trg (34 nguoi, 9.7%); nghé nghiép khac (25 nguoi, 7.1%).
Thu nhap: tir 5 dén dudi 10 triéu déng/thang (142 ngudi, 40.6%); dudi 5 triéu dong ( 126 ngudi, 36%); tir
10 dén 20 triéu dong (69 ngudi, 19.7%); trén 20 triéu dong (13 nguoi, 3.7%)
5.2 Két qua danh gia d9 tin cy ciia thang do
Nhan t6 “FGC” c6 1 bién quan sat 1a FGC6 c6 h¢ s6 trong quan bién téng khong dat chudn 0.237<0.3.
Nén tac gia tién hanh loai bién nay ra va thyc hién lai. Két qua thyc hién lai 1an 2 sau khi da loai bo bién FGC6:
hé s Cronbach’s Alpha = 0. 841>0.38 va hé s6 tuong quan bién tong cuia cc bién do luong dat chuan (>0.3)
nén thang do dat do tin cy t6t (Hair va cong sw, 2006). Nhan t6 “Su ddng cam”, “UGC”, “Gia tri thuong
hiéu” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha > 0.8, hé sO twong quan bién tong clia cac bién do 1u0’ng déu dat chuan
(> 0.3). Vi véy cac thang do dat d0 tin cay tot (Hair va cong su, 2006).

Bang 2: Két qua phén tich Cronbach’s Alpha

Bién Tuong quan | Bién | Twong quan | Bién Tuong  quan Bién Tuwong quan
bién tong bién tong bién tong bién tong
FGC1 0.736 EM1 | 0.656 UGC1 | 0.719 BE1 0.665
FGC2 0.693 EM2 | 0.669 UGC2 | 0.642 BE2 0.696
FGC3 0.607 EM3 | 0.575 UGC3 | 0.574 BE3 0.681
FGC4 0.613 EM4 | 0.573 UGC4 | 0.587 BE4 0.633
FGC5 0.611 UGC5 | 0.628 BES 0.486
BE6 0.617
BE7 0.608
FGC 0.841 EM 0.803 uGcC 0.831 BE 0.860

Nguon: S liéu phén tich bang Spss 20.
5.3 Két qua phan tich nhin t6 kham pha EFA
Ttr két qua phan tich Ma tran mau trong két qua EFA 1an 1 cho thay: Factor loading 10n nhat ctia bién quan
sat BE5 1a 0.430 nho hon 0.5. Do do bién nay khong thoa man tiéu chuan trén nén bj loai ra khoi phan tich
nhén to Loai BES ra va thyc hién tiép phan tich nhan to kham pha EFA 1an 2. Két qua phén tich cho thay:
Heé s6 tai yéu to cla m01 bién quan sat thé hién cac yéu t6 déu 16n hon 0.5, cho thdy tat ca cac bién quan sat
déu thé hién dugc mbi anh hudng véi cac yéu té ma cac bién nay biéu dién

Béng 3: Két qua phan tich EFA

Bién | Factor | Bién | Factor | Bién Factor | Bién | Factor

Loading Loading Loading Loading
FGC1 | 0.743 EM1 | 0.773 UGCL1 | 0.846 BE1 | 0.723 KMO 0.5<0.881<1
FGC2 | 0.805 EM2 | 0.794 uGC2 | 0.731 BE2 | 0.748 Sig 0.000 < 0.05

FGC3 | 0.741 | EM3 | 0685 |UGC3 | 0600 |BE3 |0.743 | Téng phuong | 51.957% >50%
FGC4 | 0.686 |EM4 | 0590 | UGC4 |0.616 |BE4 | 0712 | Saitrich

FGC5 | 0.629 UGC5 | 0.716 BE6 | 0.667 Hé & | 113551
BE7 | 0.647 Eigenvalues

Nguon: S liéu phan tich bang Spss 20.0
Cac bién déu dat gia tri hoi tu va gia tri phén biét dugc chap nhan, hé s6 KMO 12 0.5 < 0.881 < 1 cho thay
rang két qua phan tich yéu to 1a dam bao d6 tin cdy. Bén canh do, kiém dinh Bartlett’s Test co gia tri Sig.
= 0.000 < 0.05 thé hién rang két qua phan tich yeu t6 dam bao duwoc mirc y nghia thong ké. Hé sb
Eigenvalues =1.135>1 thi cac bién quan sat dat yéu cau dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bai
nhan t6 tao thanh. Hé sb tong phuong sai trich (Rotation Sums of Squared Loadings), Cumulative% la
51.957% >50%, thé hién rang sy bién thién cia cac yéu té dugc phan tich c6 thé giai thich dwoc 51.957%
su bién thién cta dit liéu khao sat ban dau, day la mtc y nghia & muc kha (Hair va cong sy, 2006).
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5.4 Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA - Confirmatory Factor Analysis)
Két qua phan tich cho thay chi sé Chi-
square = 234.329; CMIN/DF = 1.429 (<
3); CFI = 0.974 (<1); TLI = 0.970 (<1),
GFI = 0.939 (<1) va RMSEA= 0.035
(<0,08). Céc chi sb nay déu thoa méan
diéu kién phu hop tot, do d6 co thé két
luan rang mo hinh do luong phi hop Vi

dix liéu thi truong (Byrne, 2001).

Do tin cdy tong hop (CR) ¢6 ¥ nghia khi

c6 gia tri 16n hon 0.7 va tong phuong sai

rat trich (AVE) co6 y nghia khi c6 gia tri

trén 0.5. Thang do duoc danh gia 1a dang

tin cay khi d6 tin cdy tong hop CR > 0.7
va tong phuong sai rat trich AVE > 0.5. Theo bang két qua sau ddy, hau hét Trung binh phuong sai trich
(AVE) cua cac yéu t6 déu 16n hon 0.5 va dé tin cdy tong hop (CR) déu 16n hon 0.7. Suy ra c6 thé két luan
mo hinh do luong dat yéu cau vé do tin cay. (Hair & cong su 2006; Nunnally, 1978). Hinh 2: Két qua phan
tich nhan t6 khang dinh CFA chuan héa

Bang 4: Tong hop hé s6 tin cay tong hop va tong phuong sai trich duoc

Chi-square= 234.329 ; df= 164 ; P= .000
Chi-square/df= 1.429
TLl = 870 ; CFI = 974 ; GF| = 939
RMSEA= 035

Thanh phin BE FGC UGC EM
CR 0.859 0.847 0.833 0.806
AVE 0.504 0.528 0.502 0.511
Nguon: Tong hop tir két qud phan tich SEM
Tinh don huéng

Theo Steenkamp & Van Trijp (1998), muc d6 pht hop vai mé hinh véi dit liéu thi truong cho chung ta diéu
kién can va da dé cho tap bién quan sat dat duoc tinh don hudng trir trudng hop sai sé cua cac bién quan
sat c6 twong quan voi nhau. T Kkét qua thu dugc, mo hinh dugc xem 1a phu hgp vai dit liéu thi truong va
khong c6 twong quan gitra cac sai s6 do ludng nén c6 thé két luan no dat tinh don hudng.
Kiém dinh gia tri hoi tu
Thang do dugc xem 1a dat gia tri hoi tu khi cac trong b chuén hoa cua céc thang do 16n hon 0.5 va co y
nghia théng ké (Gerbring & Anderson, 1988; Hair & cong su, 2006). Sau khi thuc hién CFA béng AMOS
két qua cho thay tt ca cac bién quan sat déu c6 trong sb co gia tri 16n hon 0.5, cac gia tri P-value déu nho
hon 0.05 tirc c6 y nghia théng ké. Tir cac két qua trén co thé két luan thang do dat duoc gia tri hdi tu.

Bang 5: H¢ s6 chuén hoa

Heé s6 chuan hoa | P-value Hé s6 chuan héa | P-value
BE3 <--- | BE 0.747 0.000 FGC5 <--- | FGC | 0.670 0.000
BE2 <--- | BE 0.764 0.000 UGC1 <--- | UGC | 0.813 0.000
BE1 <--- | BE 0.719 0.000 UGC2 <--- | UGC | 0.703 0.000
BE4 <--- | BE 0.678 0.000 UGC5 <--- | UGC | 0.722 0.000
BE6 <--- | BE 0.679 0.000 UGC4 <--- | UGC | 0.656 0.000
BE7 <--- | BE 0.669 0.000 UGC3 <--- | UGC | 0.634 0.000
FGC2 | <--- | FGC | 0.778 0.000 EM2 <--- | EM 0.777 0.000
FGC3 | <--- | FGC | 0.661 0.000 EM1 <--- | EM 0.772 0.000
FGC1 | <--- | FGC | 0.854 0.000 EM3 <--- | EM 0.642 0.000
FGC4 | <--- | FGC | 0.645 0.000 EM4 <--- | EM 0.659 0.000
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Gia tri phan biét
Bang 6: H¢ so trong quan gilra cac khai niém
r (estimate) SE CR P-value

BE | <-->| UGC 0.352 0.050 | 12.915 | 0.000

BE | <-->| FGC 0.433 0.048 | 11.734 0.000

BE | <-->| EM 0.283 0.051 | 13.946 0.000
UGC | <--> | FGC 0.404 0.049 | 12.154 0.000
UGC | <--> | EM 0.376 0.050 | 12.562 0.000
FGC | <->| EM 0.515 0.046 | 10.555 0.000

Nguon: Tong hop tir két qua phan tich SEM
Dua vao két qua phan tich ta thdy: Hé sd tuong quan giita cac khai niém thanh phan r<0.9; P-value déu
<0.05 nén hé sb trong quan cua ting cip khai niém khéc biét so voi 1 ¢ do tin cdy 95%. Do d6 két luan
rang cac khai niém dat dugc gia tri phan biét (Nguyén Khanh Duy, 2009).
5.6 Phan tich va kiém dinh mé hinh nghién ciru
cnisquare=271.284 ar- 166 P= 020 Sau Khi phéan tich mé hinh cAu tric
THTERNT eSS tuyén tinh SEM, két qua phan tich
cho thidy chi sd Chi-square=
271.284; CMIN/DF = 1.634 (< 3);
CFl =0.961(<1); TLI = 0.956(<1),
GFI = 0.930 (<1) va RMSEA=
0.043(<0.08). Cac chi sb nay déu
thoa man diéu kién phu hop tot, do
d6 c6 thé két luan rang mé hinh do
luong phu hop véi dir li€u thi
trueong. (Byrne, 2001).

7.7.7.7

[eEma [ Ema [ em1 [ Emz ]

Hinh 3: Két qua phan tich mé hinh cu trac tuyén tinh SEM

Dé danh gia tinh ben virng cua mo hinh ly thuyet phwong phap phén tich Bootstrap duoc sir dung. Déy la
phuong phap lay mau ldp lai c6 thay thé tir mau ban déu, trong do mau ban. dau déng vai tro dam dong
(Nguyén Khanh Duy, 2009). Trong nghién ctru nay, tac gia chon sb 1an 1ay mau lap lai khi chay kiém dinh
boostrap la 1000. Theo phwong phap kiém tra Bootstrap, tac gia so sanh gia tri cot CR (Bias/SE- Bias) véi
1,96 (do 1,96 1a gia tri phan phdi chuan ¢ muc 0.9750, nghia 1a 2.5% mot phia, 2 phia sé& 1a 5%). Néu P-
value < 5% thi két luan 1a gia thuyét Bias khac 0 c6 y nghia thong ké. Do gia thuyét HO: Bias = 0, HI =
Bias <> 0. Néu gia tri CR > 1.96 thi suy ra P-value < 5%, chép nhéan H1, két luan d6 1éch khac 0 ¢6 y nghia
théng ké & muc tin cdy 95%. Néu gia tri CR < 1.96 thi suy ra P-value > 5%, bac bo H1, chﬁp nhan HO, két
luan @6 1éch khac 0 khong c6 y nghia thong ké & murc tin cdy 95%, va nhu thé ta két lun dugc mo hinh
udce luong co thé tin cdy duoc.

Bang 7: Phan tich Boostrap

SE SE-SE Mean Bias SE-Bias CR
EM <--- FGC 0.069 0.002 0.545 -0.001 | 0.002 -0.5
UGC <--- EM 0.064 0.001 0.404 -0.001 | 0.002 -0.5
BE <--- EM 0.092 0.002 0.215 -0.001 | 0.003 -0.33333
BE <--- UGC 0.08 0.002 0.265 0.001 | 0.003 0.333333

Nguon: Téng hop tir két qua phan tich SEM
Tir két qua trén, ta nhan thay duoc gié tri ciia CR (tri tuyét dbi) hau hét rat nho (<1.96), hay néi cach khac
két qua udc lwong tir mau ban dau duoc tinh trung binh va gié tri nay c6 xu hudéng gan véi udc luong cua
téng thé, két qua do chéch ciia wde luong (bias) va sai léch chuan cua né 6 gia tri nho va 6n dinh. Do d6,
ta ¢ thé két luan cac ude lugng trong md hinh SEM sau hiéu chinh Ia tin cay duoc.
Phén tich va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
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Sau khi kiém tra tinh twong thich cia mé hinh nghién ctu vai dir lidu thi truong. Céc gia thuyét nghién ctu
duoc dua vao kiém tra. Trong nghién ciru nay, c6 5 gia thuyét duoc dat ra va kiém dinh bang mé hinh céu
tric tuyén tinh SEM. Cin cir vao két qua phan tich ¢ bang sau day, gia tri P-values cua cac mi quan hé
déu nho hon 0.05. Vi vay, nhitng gia thuyét nghién ctru nay dwoc chap nhan. Dau cia mdi quan hé déu cé
hé s6 hoi quy déu 1a dau dwong, do d6 khang dinh cac méi quan hé nay theo hudng tich cuc.

Bang 8: Hé s6 hdi quy chudn hoa

Gia thuyét | Méi twong quan cHhéu%(?] frl]le)iaquy chua :;'héu i sﬁhéahﬁi A\ se | cr P
H1 EM <--- FGC |0.501 0.546 0.060 |8.281 |***
H2 UGC |[<--- EM 0.444 0.405 0.072 |6.203 |***
H3 BE <--- UGC |0.228 0.264 0.059 |3.859 |***
H4 BE <--- EM 0.205 0.217 0.065 |3.148 |0.002

(Chu thich: *** <0,001)
Nguon: Tong hop tir két qua phan tich SEM
Bang 9: Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctu

Gia thuyét P value | Kétqua

H1. N6i dung tu tao ctia cong ty c¢6 anh hudng tich cuc dén sy dong cam ikl Chap nhan
H2. Su déng cam c6 anh hudng tich cuc dén noi dung ty tao cuia nguoi dung Fkx Chép nhan
H3. N6i dung tu tao ctia nguoi ding c6 anh huong tich cuc dén gié tri thwong hiéu Fokk Chap nhan
H4. Sy dong cam c6 anh huong tich cuc dén gia tri thuong hiéu 0.002 Chap nhan

Nguan: Téng hop tir két qua phan tich SEM
Dua trén két qua kiém dinh cac gia thuyét va mdi quan hé tac dong truc tiép, gian tiép ctia cac yéu td trong
m6 hinh SEM cho théy:
NOoi dung tu tao cua cong ty: anh hudng tryc tiép va tich cuc yéu té sy ddng cam véi B = 0,546, p < 0, 05.
Bén canh do, thong qua yéu t6 sy ddng cam, thi yéu t6 ndi dung tu tao ciia cong ty cling tac dong gian tiép
dén yéu t6 ndi dung ty tao cia nguoi dung va gia tri thuong hiéu voi hé so tac dong gian tiép lan luot 1a
0.221va 0.177. Qua déy c6 thé cho thay tim quan trong ctia ndi dung tu tao ciia cong ty trong viéc tac dong
tryc tiép va ciing nhu gian tiép dén cac yéu t6 khac, thong qua d6 1am ting gia trj thuong hiéu.
Sy ddng cam: C6 anh hudng truc tiép va tich cuc dén ndi dung ty tao ciia ngudi ding, gia tri thuong hiéu.
Theo d6, vdi ndi dung ty tao clia nguoi ding c6 hé sé p = 0,405, p < 0,05 va gia tri thwong hiéu c6 hé sé p
=0,217, p < 0,05. Bén canh do, su déng cam con tac dong gidn tiép dén gia tri thuong hiéu véi hé sb tac
dong 12 0.107. Vay tong tac dong cua sy dong cam tac dong dén gia trj thuong hiéu 1a 0.324. Theo do, day
1a nhén t) tac dong manh nhat dén gid tri thuong hi¢u. Pay 1a co s quan trong, dé tac gia can ctr dua ra
giai phap phi hop nham nang cao hon nita gia tri thuong hiéu cta cong ty thong qua sy dong cam.
Noi dung tu tao ctia nguoi ding: C6 anh hudng truc tiép va tich cuc yéu td gia tri thwong hiéu véi p = 0,264,
p < 0,05. Qua day cho thiy tim quan trong ctia ngudi dung trong viéc tham gia, chia s& va ciing nhu dong
gop ciia ngudi ding nhdm nang cao gia tri thuong hiéu cia cong ty.

6. KET LUAN VA NGHIEN CUU TUONG LAI

6.1 Péng gop vé mit li thuyét:

Céc nghién ctru vé su déng cam, gia tri thuong hiéu ¢ Viét Nam hién van con rat méi. Dac biét 1a trong
linh vire ndi dung tu tao cua cong ty, ndi dung tu tao cuia nguoi dung. Thong qua phan tich lién quan mot
cach co hé théng, tac gia dé xuat mdi quan hé truc tiép gilta ni dung tu tao cua cong ty va sy dong cam,
mdi quan hé tryc tlep sy dong cam va gia tri thuong hi¢u. Dong thoi, nghién ctru nay so sanh mdi quan hé
gian tiép gitra sy dong cam va gia tri thuong hiéu thong qua ndi dung tyu tao ciia ngudi ding.

Budc tiép theo sau khi xay dung gia thuyét va mo hinh hoa 1a kiém dinh gia thuyét trong bbi canh Viét
Nam. Thang do ndi dung tu tao cua cong ty, thang do sy ddng cam, thang do ndi dung tu tao ciia nguoi
dung va thang do gia tri thuong hiéu s& dwoc tim hiéu chi tiét trong nghién ctru tai Viét Nam. M6 hinh trong
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nghién ctru nay 1a mé hinh dwogc ap dung tai Viét Nam. M6 hinh nay s& tao tién d& cho cac nghién ciru khac
& Viét Nam noi chung va trén thé giéi trong viéc nghién ctru vé nodi dung tu tao ciia cong ty, su déng cam,
ndi dung ty tao cua nguoi dung va gia tri thwong hi€u.Nghién ctru nay hd trg thém cho 1y thuyét vé noi
dung tu tao cia cong ty, su dong cam, ndi dung tu tao ctia nguoi dung va gia tri thuong hi¢u. Ngoai ra, mo
hinh cua nghién ctru cung cép cho cac nha nghién ciru khac cac nghién ctru thyc nghiém trong nhiéu bbi
canh nghién ctru khac nhau. Dya trén cac nghién ciru thuc nghiém tiép theo trong tuong lai, cong ty s& biét
dugc tac dong truc tiép cua sy dong cam hodc tac dong gian tlep cua sy dong cam dén gia tri thuong hi¢u
thong qua ndi dung tu tao ctia nguoi dung. Tur do, can phat trién hinh thirc quang cao, két ndi v6i khach
hang thong qua cac trang web, mang xa hoi.

6.2 Péng gop vé nganh Quan tri:

Céc cong ty nén st dung mang xa hoi dé tao céac trang web, fanpage sao cho bat mét, sinh dong, dung nhiing
ciu slogan ngin gon, ¥ nghia giup cho khach hang nhén biét nhanh vé san phim/thuong hiéu ctia minh.
Dong thoi cac hoat dong trén website, fanpage phai manh m& va thuong xuyén c6 cac hoat dong quang cao,
xuc tién va tri an khach hang. Cung cip cho khich hang nhiing thong tin hiru ich va chinh xac vé san phim
hay nhtng dich vy ma doanh nghiép mang lai, tr d6 giap khach hang dé dang chon loc nhiing thong tin,
san pham ma ho cam thay phu hop va t6t nhat Céc cong ty cling can chu y dén hinh thirc va cach trang tri
cua trang web, giao dién trang web nén bat mat, trang nha va cac thong tin, cdc chuyén muc nén dugc hién
thi rd rang, d& tim thy dé nhitng ngudi truy cap khong cam thiy bat tién hodc trang web khé st dung, chi
trong vao phuong thirc mua, thanh toan, chim soc khach hang, mé ta day du chinh sach doi tra, hau mai va
huéng dan bao quan san pham. Thém vao d6 mé hinh thanh toan tryc tuyén cin da dang, tao sy thuan loi
cho viéc mua hang va trai nghiém dich vu cua khach hang thong qua cac phuong tién dién tir. Bén canh do,
can dua ra chién luoc chiéu thi da dang nham phat trién thuong hiéu, ap dung chién lugc da dang hoa san
pham nham ting cudng loi thé canh tranh cling nhu tin dung stirc manh tmyen thong qua Facebook, Tiktok
dé xay dung hinh anh thuong hiéu phat trién lau dai. Quang cdo tryc tuyén trén cac nén tang, to chirc cac
chuong trinh khuyén mai vao cac thoi diém nhat dinh nham tao va nang hinh anh thwong hiéu. Nang cao
cham s6c khach hang théng qua viée tra 16i cac phan hdi mot cach truc tiép nhim tao phan tng tot nhat ddi
v6i cac cap khach hang.

6.3 Han ché ciia nghién ciru

Tuy dat dugc két qua nhung d¢ tai van con nhitng han ché nhu sau: Thir nhét, két qua nghién ciru c6 thé bi
han ché theo dia phuong vi dir liéu phan tich khao sat tai Thanh phé HO Chi Minh chiém ti 1é rat cao
(89.7%). Thir hai, phuong phap chon mau dugc lya chon 1a phuong phap chon mau phi xac suat va vi vay
c6 nhitng han ché ty nhién khi mudn khai quat héa dir liéu. Thir ba, kich thuéc mau duoc chon dé nghién
clru van con nho so vai tong thé nghién ctru, diéu nay cling co thé anh huong khong t6t dén do tin cdy cua
két qua nghién ctru. Vi han ché néu trén, mong rang nhitng tac gia khac s& co thé thuc hién nhimng nd luc
nghién ctru sdu hon trong twong lai va giai quyét nhiing diém chua tot con ton tai trong nghién clru nay
nham dong gop vao su phat trién chung cua linh vyc tiép thi, ddc biét 1a linh vuc tiép thi trén Internet.

6.4 Pinh huéng nghién ciru tlep theo

Trong tuwong lai, néu c6 diéu kién phat trién nghién ciru nay thi can chii ¥ dén mot s6 van dé sau:

Thir nhét gia tang kich thuéc mau va pham vi nghién ctru dé thu hoi két qua mang tinh dai dién mau, do
chinh x4c cao va c6 thé dé xuat ham ¥ quan tri mang tinh thuc té va Gmg dung ngay vao thuc tién.

Tht hai xem xét dua thém mot s6 nhan t6 khac ma duoc cho 1a ¢6 tac dong dén noi dung tu tao cia cong
ty, su déng cam, ndi dung tu tao cua nguoi dung, gia tri thuwong hiéu.

Thi ba tac gia can tim hiéu va thiét ké thang do thanh phan cho ting bién khao sat.
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