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Nghién ctu viéc si dung marketing

gua mang xa hoi va nhiing tac déng ctia n6 dén

két qua hoat ddong kinh doanh: Truong hgp cac doanh
nghiép nho va siéu nho tai Da Nang

Lé Thi Kim Tuyét*, Nguyén Trang Hoang Ai®, Nguyén Hiru Chiénc, Bui Van Pat?

Tom tit:

Theo mot bao cédo cta Cuc Quan ly thi truong (B Cong Thuong) tinh dén thang 1.2021, c6
khodng 54% doanh nghiép & Viét Nam st dung mang xa hoi dé lam marketing cho sdn pham
cta minh. Trong d6, Facebook 1a nén tang dugc sit dung nhiéu nhat véi 98,7 % tong sd doanh
nghiép. Muc tiéu ctia nghién cru nhdm xac dinh cac yéu t6 gitip cho doanh nghiép nhé va siéu
nho (SMEs) tai Pa Nang éap dung marketing truyén thong qua mang xa hoi (SMM) va cach thtc
dé cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh cta ho. M6 hinh nghién ctru duoc tiép can dya trén
hai ly thuyét vé su chdp nhéan cong nghé mai la mo hinh TAM va UTAUT. Dt liéu duogc thu
thap bang hinh thiic khéo sét truc tiép va online, d5i tugng khao sat 1a cadc nha quan Iy va nhan
vién tai cadc SMEs. Vi 187 phiéu hop 1¢ da duoc dua vao phan tich va kiém dinh gia thuyét
bdng mo hinh cau trac tuyén tinh SEM. Két qua nghién ctru chi ra c6 bon nhan t6 tac dong dén
SMM gdm: su cam nhan vé hitu ich, sy cdm nhan vé dé st dung, cac diéu kién thuén 1¢i va tinh
tuong thich. Va theo d6 SMM tac dong dén hiéu qua hoat dong cua cac SMEs. Nghién ctru cling
da dé xudt mot so kién nghi tng dung SMM cho cdc SMEs tai Pa Nang.
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Examining the Impact of Social Media Marketing (SMM)
on the Business Performance; Case of Small and Micro
Enterprises in Da Nang City

Le Thi Kim Tuyet®’, Nguyen Trang Hoang Ai°, Nguyen Huu Chien¢, Bui Van Dat¢

Abstract:

According to the Ministry of Industry and Trade report, as of January 2021, about 54% of
businesses in Vietnam use social networks to market their products. Facebook is the most used
platform with 98.7% of total businesses. The purpose of the study is to identify the factors that
help small and micro enterprises (SMEs) in Da Nang apply social media marketing (SMM) and
mechanisms to improve their business performance. The research model is approached based
on two theories of new technology acceptance: TAM and UTAUT models. Data is collected
in the form of direct and online surveys, the survey subjects are managers and employees at
SMEs. With 187 valid questionnaires, the hypothesis was analyzed and tested by SEM linear
structure model. Research results show that there are four factors affecting SMM, including;:
perceived usefulness, perceived ease of use, Facilitating conditions and compatibility. And
accordingly, SMM affects the performance of SMEs. The study also proposed some
recommendations on the application of social environment and environmental protection for
SMEs in Da Nang.

Key words: Social media marketing, Small and micro enterprises, Digital marketing, Small and micro
enterprise performances
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Dit van dé

Pai dich COVID-19 anh hudng ndng né dén nén kinh t€ cta hau hét cac doanh nghiép
Viét Nam. Tuy n6 chinh la mot phan thach thtc ctia cac doanh nghiép, nhung khong hén
nhu vdy. Van c¢6 nhitng doanh nghiép biét tan dung “co hdi” tir trong céi “nguy” lon ay
va phat trién mot cach manh mé. Vay “co hoi” do6 la gi? Chinh la viéc bt kip xu huéng
kinh doanh chuyén déi s6, st dung cac nén tdng mang xa hoi la mot moi truong rong
16m, dé st dung dé thuc hién kinh doanh ctia minh. Hon thé& nita, viéc doéng ctra cac cta
hang truyén thong va gian cach xa hoi da tao cho nguoi tiéu dung Viét Nam thoi quen st
dung cac cong cu mang xa hoi dé mua sém va tiéu ding chdng han nhu: mua hang truc
tuyén trén Facebook, st dung hinh thiic giao hang tai nha ctia cc cong ty van chuyén, ...
Khong nhiing thé, sau khi kiém soat duoc dai dich COVID thi théi quen st dung mang xa
hoi trong hon hai ndm qua ctia nguoi tiéu dung Viét Nam van phat trién mot cach manh
mé. Theo téng quan vé Digital toan cdu 2022: Tai Viét Nam hién c6 72,1 triéu nguoi ding
Internet trén 97,96 triéu dan (nam 2021) tuong tng voi ty 1é tham nhap 1a 73,2% - tang 4,9%
so voi cung ky ndm 2020. Thoi gian online trung binh moéi ngay 1a 6 tiéng 38 phut. Theo
We Are Social tinh dén thang 1.2021, c6 khoang 54% doanh nghiép ¢ Viét Nam st dung
mang xa hoi dé marketing cho san pham hoéc dich vy ctia minh. Trong d6, Facebook 1a nén
tdng duoc stt dung nhiéu nhat v6i 98,7% téng s6 doanh nghiép st dung mang xa hoi cho
muc dich quang cao. Ngoai ra, caic mang xa hoi khac cting dugc st dung, chéng han nhu
Instagram (34,3%), YouTube (24,6%), Zalo (12,5%) va LinkedIn (10,8%).

SMM trong boi canh hau dai dich cyc ki quan trong, nhung cang ngay sé cang phuc
tap hon dé hiéu nhu cAu ctia khach hang, nguoi tieu dung trén mot “thé gidi do” rong lon
nhu mang xa hoi. Midc cho nhiing kho khin d6, cac doanh nghiép van né luc va duy tri
cach thic st dung SMM lam cong cu tuyét voi dé ban hang. Theo nghién ctru méi tir cong
ty Q&Me 94% cac doanh nghiép vira va 16n, voéi tir 50 nhan vién tré 1én, uu tién st dung
céc chién dich quang cdo trén mang xa hoi. Trong khi d6, chi c6 79% céc doanh nghiép nho
chon st dung hinh thic nay. Diéu d6 cho thdy cac DN nhé va siéu nho van chua sdn sang
cho viéc st dung SMM, vi nhiéu nguyén do khéac nhau nhu 1a: ho s¢ t6n kém nhung lai
khong hiéu qua, khong c6 su tng ho cta lanh dao cac cap, diéu kién co sd ha tang khong
ddm bao dé dam thtr thach trén thi truong truc tuyén “mau md” .

Tai Ba Ndng, mdc du 1a mét trong nhing thanh phé trong diém ctia Viét Nam, theo
thong ké ctia Cuc thong ké tai Da N&ng c6 khoang 18.886 doanh nghiép tai thoi diém ngay
31.12.2020. Cu thé, ti trong doanh nghiép nho va siéu nho chiém ti trong cao, c6 dén hon
80% doanh nghiép c6 quy mo nhd va siéu nho. Mic du da trai qua nhiéu ndm chuyén déi
xu huong kinh doanh, tiép cdn manh mé hon trén céc nén tdng mang xa hoi tuy nhién
SMM van chua thyc sy hiéu qua véi cac doanh nghiép nho va siéu nho trén dia ban thanh
phd Da Néng. Va cac doanh nghiép nay cfing chua thuc sg mdn ma va nd lyc dé tap trung



39

vao SMM. Chinh vi thé, viéc dp dung SMM cho SMEs tai Pa Nang 1a vo cung can thiét va
ching ta phai hiéu rd dugc cac tdc nhan anh hudng dén ching dé thuéan loi cho viéc nghién
cttu cdc SMM nao 1a phut hop d6i véi ting doanh nghiép riéng.

Dua trén két qua cia mét nghién ctu duoc thuc hién bdi (Chatterjee & Kumar Kar
2020; Cheung et al., 2020 va Tajvidi & Karami, 2017) nhan thay rdng vai tro ciia SMM la rat
quan trong dé cai thién hiéu qua kinh doanh ctia SMEs. Do d6 trong nghién cttu nay nhom
tac gia sé nghién ctu viéc cac doanh nghiép nho va siéu nho tai thanh phd Pa Nang st
dung SMM dé d6i pho véi nhiing thay ddi ctia thi truong do dai dich COVID-19 mang lai.

Co s6 ly thuyét va moé hinh nghién ctru
Mo hinh chdp nhdn cong nghé TAM

Md hinh TAM chuyén dung dé du doan va giai thich tai sao nguoi ta st dung chap
nhan hay loai bd trong viéc str dung cong nghé thong tin. Y nghia ctia mé hinh 1a khi nhiing
ngudi st dung dugc gidi thiéu mot géi phan mém mai sé cé6 mot s6 cac nhan to tac dong
dén quyét dinh cta ho c6 nén tiép tuc st dung no6 nira hay khong. N6 dugc st dung rong
rai cho muc dich du doén, giai thich va nang cao sy hiéu biét chung vé sy chap nhéan cong
nghé thong tin trong nhiéu linh vyc khéc nhau.

Hai yéu t6 co ban cia md hinh 1a sy hitu ich cdAm nhan va su dé st dung cam nhan.
Su hitu ich cdm nhan theo nhu dinh nghia cta (Fred Davis, 1989) “murc do dé mot nguoi tin
rﬁng su dung hé théhg diic thil s¢ ndng cao sy thuc hién céng vigc cua chinh ho”. Su dé st dung
cam nhan 1& “mutc d) ma mot nguoi tin rﬁng st dung hé théhg ddc thii ma khong can su no luc”.

Ly thuyét hop nhdt chdp nhdn va sir dung cong nghé UTAUT

M6 hinh UTAUT hay con goi 14 m6 hinh chap nhan va st dung cong nghé (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology) dugc phat trién bdi (Venkatesh et al., 2003)
v6i muc dich kiém tra sy chdp nhan cong nghé va st dung cach tiép can théng nhat hon.
Ly thuyét dé xuat 4 nhan t6 chinh: hiéu qua ky vong, nd luc ky vong, anh huéng xa hoi va
diéu kién thuan loi - la nhitng nhén t6 quyét dinh truc tiép dén y dinh hanh vi. Hiéu qua
ki vong dugc dinh nghia 1a mitc dg ma mot cd nhan tin ring bing cdch sit dung hé thong sé gitip
nguoi ding dat duoc hiéu qud cong viéc cao hon. N6 lyc ky vong duoc dinh nghia la mitc dp dé
dang két hop véi viéc sir dung hé thon q. Anh huén g xa hoi dugc dinh nghia la mtic do ma cd nhin
nhdn thdy rang nhing nguoi quan trong khdc tin rang ho nén sir dung hé théng méi. Céc diéu kién
thudn lgi dugc dinh nghia la mac A6 ma mot cd nhin tin r[ing mot co so ha tﬁng ky thuat va to
chifc ton tai dé ho trg sir dung ctia hé thong.
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Gia thuyét va mé hinh nghién ctru
Nhén thirc vé loi ich (PEU)

Trong mo hinh ly thuyét TAM (Technology acceptance model) do Fred Davis gioi
thiéu (1989) nhan thtc vé loi ich (PEU) 1a “muic do dé mot nguoi tin rang sir dung hé thong dic
thii sé nang cao sy thyc hign cong viéc cua chinh ho”. Tinh httu ich dugc cdm nhéan (PEU) la
niém tin vao hiéu suét, hiéu qua, rti ro cho cong nghé (Turner et al., 2010). Céc yéu to rui ro,
quyeén riéng tu va bao mat ciing 1a mot phan cda tinh httu ich dugc nhan thac (Chatterjee &
Kumar Kar, 2020). Néu khéc phuc dugc nhitng yéu td nay thi viéc stt dung SMM cho SMEs
s& mang lai nhiéu lgi ich (Rimer et al., 2010). Nghién cttu vé mdi quan hé gitra tinh hitu ich
nhan thtc (PEU) va viéc st dung cong nghé dugc thuc hién béi (Kim & Chiu, 2019), ho da
phét hién ra rr?mg PEU c6 moi quan hé tich cyc v6i viéc sit dung cong nghé mai. Do do gia
thuyét H, dugc dé xuat nhu sau:

H,: Nhan thtic vé loi ich c6 anh hudng tich cuc dén viéc sit dung SMM cho cac SMEs.

Nhan thitc vé sy dé dang trong viéc sir dung (PEOU)

Theo (Fred Davis, 1989) PEOU la “muic d6 ma mot nguoi tin rang sir dung hé thong dic thi
ma khong can sy nd lyc”. Niém tin vao tinh dé st dung ctia cong nghé gan lién véi quan niém
nd lyc ctia mot nguoi dé su dung mot hé thong hodc cong nghé (Duffett, 2015; Henderson
& Divett, 2003; Park, 2009). Niém tin nay bao gom su tu tin vao niang luc ban than hodc su
don gian (Yi, Liao, Huang, & Hwang, 2009). Nhing yéu t6 nay ciing duoc cho la c¢6 anh
hudng dén viéc cac SMEs chap nhéan st dung phuong tién truyén thong xa hoi (Kuo & Yen,
2009). Diéu nay cho thay rang, néu c6 mot s d6i méi dé st dung hon, thi nguoi dung sé c6
dong luc st dung cong nghé d6é (Ware, 2018). Diéu nay xac nhan rang PEOU c6 m6i quan
hé tich cuc véi viéc st dung cong nghé mai. Két qua nghién ctru cta (Chatterjee & Kumar
Kar, 2020) chtng minh m&i quan hé tich cuc gita viéc 4p dung PEOU va SMM. Gia thuyét
H, duogc dé xuat nhu sau:

H,: Nhan thac vé sy dé dang c6 anh hudng tich cyc dén viéc st dung SMM cho céc
SMEs

Tinh twong thich (COM)

Kha ning tuong thich 1a mtc d6 ma mot cong nghé d6i moi co thé duoc st dung theo
cac diéu kién ctia mot doanh nghiép (Chatterjee & Kumar Kar, 2020). Kha ndng tuong thich
dugc coi la mot phan quan trong trong viéc dp dung cac cong nghé tién tién nhu SMM
(Wang, Wang, & Yang, 2010). Viéc 4p dung cong nghé phai tuong thich v6i cac hé thong
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tmg dung cong viéc, dé cac SMEs can nhic 4p dung cong nghé nay (Brown & Rocha, 2020;
Chatterjee & Kumar Kar, 2020). Két qua nghién ctu do (Chatterjee & Kumar Kar, 2020)
thuc hién cho thay kha nang tuong thich c6 tac dong tich cyc dén viéc st dung SMM cua
cac doanh nghiép. Gia thuyét H, duoc dé xuat nhu sau:

H.: Tinh tuong thich c6 anh hudng tich cuc dén viéc st dung SMM cho céc SMEs.

Diéu kién thudn lgi (FCO)

biéu kién thuén lgi dugc dinh nghia la mac d¢ ma mot nguoi tin tudng rr:fmg day la
doanh nghiép c6 ha tang ky thuat phtt hgp va su ho trg tir ban lanh dao cap cao dé st dung
hé théng méi (Venkatesh, 2012). Trong cac nghién ctu trude day, nguoi ta da tiét 1o rang
cac diéu kién thuan loi c6 anh huéng dang ké dén hanh vi 4p dung cong nghé d6i méi
(Chatterjee & Kumar Kar, 2020). Cac SMEs sé khong ngan ngai dp dung SMM néu nhéan
vién dugc dao tao pht hgp dé st dung phuong tién truyén thong xa hoi. SMEs sé khong
ngan ngai 4p dung SMM néu moi truong duogc coi 1a thuén 1oi (Chatterjee & Kumar Kar,
2020). Gia thuyét H, dugc dé xudt nhu sau:

H,: Diéu kién thuan loi c6 anh hudng tich cyc dén viéc sit dung SMM cho cac SMEs.

Chi phi (COS)

Viéc st dung cong nghé doi hoi tén nhiéu ngan sach, do d6 cac SMEs can nhéc viéc st
dung cong nghé dua trén nhiing loi ich ma n6 sé nhan duoc (Wang, Hong, Li, & Gao, 2020).
Mot s6 nghién ctru nhan manh rang c6 méi quan hé gitta chi phi va viéc ap dung cong ngheé
(Chatterjee & Kumar Kar, 2020; Kim & Shin, 2015). Mt nghién ctu khac cho thdy yéu to
chi phi déng mot vai tro quan trong trong viéc 4p dung cong nghé caa mot cong ty (Chong
& Chan, 2012). Cé4c ly do khac khién SMEs sit dung SMM la do cac rao can thép, chi phi
thap va mac do yéu cau ki nang cong nghé thong tin thap da thiac day ho st dung SMM
(Derham, Cragg, & Morrish, 2011). Diéu nay c6 nghia ho sé khong st dung SMM néu chi
phi cao. Phuong tién truyén thong xa hoi la mot cong nghé hiéu qua vé chi phi. Diéu nay
tao khong gian cho cac SMEs giao ti€p voi nguoi tiéu dung ctia ho voi chi phi thip (Zhang,
Fan, Yao, Hu, & Mostafavi, 2019). Gia thuyét H, dugc dé xudt nhu sau:

H,: Chi phi c6 anh hudng nguoc chiéu dén viéc st dung SMM cho céc SMEs.

Marketing truyén thong xd hgi (SMM)

Marketing truyén thong mang xa hoi la nhitng ké hoach marketing nhdm thu hat
su cha y va tang luong tuong tac (like, share, comment) gitta thuong hiéu véi nguoi dung



42

thong qua mang xa hoi (Elbanna, Bunker, Levine, & Giring, 2019). Theo bdo cdo Digital
2021 cta Cong ty Quang cao Ky thuat s6 We Are Social (Anh), Viét Nam c6 khoang 72
triéu nguoi dung mang xa hoi, tuong duong hon 73% dan s6. Nhém 25 - 34 tudi va 18 - 24
tu6i 1an luot 1a hai nhém st dung nhiéu nhat nén hay xuat hién tinh trang 1é thudc nhat.
biéu nay cho thdy tiém ning thi truong trén mang xa hoi 1a rat cao va nén tang nay da trd
thanh mot cong cu dé dang dé giao ti€p truc tuyén gitta nguoi tiéu dung va cong ty, hodc
gitta nguoi tiéu dung voi ngudi tiéu dung trén toan thé gioi bat ca luc nao. Viéc st dung
nén tang nay rat pha hop voi cdc SMES vi ho ¢6 ngudn luc han ché nhu von, kién thic ky
thuat... (Rana, Barnard, Baabdullah, Rees, & Roderick, 2019). Marketing truyén thong xa
hoi lam tang long tin va long trung thanh véi thuong hiéu cua mot cong ty, bén canh do
marketing truyén thong xa hoi gitup nguoi tiéu dung dé dang tiép can thong tin vé san
phdm ctia cong ty hon (Puspaningrum, 2020). Marketing truyén thong xa hoi cting cho
thdy mdi quan hé tich cuc v6i sy tin tudng, than mat va long trung thanh caa khach hang
(Khoa, 2020). Viéc mot cong ty st dung mang xa hoi gitup cac cong ty dé dang xay dung
thuong hi¢éu va tang cuong hoat dong kinh doanh (Sullivan & Koh, 2019; Fatima & Bilal,
2019; va Charttejee & Kumar Kar, 2020). Gia thuyét H, dugc dé xuat nhu sau:

H,: Marketing truyén thong xa hoi c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong cua
cac SMEs.

K&t qua ctia cac nghién ctu vé marketing truyén thong xa hoi hodc digital marketing,
6 sy khéc biét vé két qua gitra cac nha nghién ctru. Vi vay nghién ctru nay sé st dung mo
hinh nghién cttu duoc thuc hién boi (Chatterjee & Kumar Kar, 2020); (Cheung et al., 2020);
(Tajvidi & Karami, 2017) dé xac dinh anh hudng cuia SMM dén hiéu qua cua SMEs tai Da
Néng sau dai dich COVID-19. M6 hinh nghién ctu dé xuat trong Hinh 1.

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuit

Chi phi
Piéu kién thuan loi (COS)
FCO
(FCO) o lH5
\
Tinh tuong thich H3_ | Truyén thong mang xa H6; Tac dong doi voi
(COM) hoi (SMM) doanh nghiép (IOB)
g
4 - Tdng s6 lugng khach hang
Nhan thtc vé loi ich T H?2 -Nang cao sy sang tao ctia nhan vién

(FEU)

- Tang doanh thu ban hang

Nhan thtevé su dé dang
trong viéc st dung
(PEOU)

- Tang tuong tac
- Phan héi tich cuc
- Quan hé khéch hang t6t hon
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Dit liéu va phuong phap nghién ctru
Dir liéu nghién ciru

Dt liéu nghién ctu dugc thu thap tir khao sat tryc ti€p va online qua cong cu google
form Dai tugng khao sat la hon 200 cac nha quan ly/nhén vién marketing tai cac SMEs tai

Pa Nang trong thoi gian tir thang 3.2023 dén thang 4.2023. Két qua thu vé duoc 187 phiéu
khdo sat hop lé.

Phirong phdp nghién citu

Thang do dugc st dung la thang Likert 5 diém tir diém 1 (hoan toan khong déng v)
dén diém 5 (hoan toan déng y). M6 hinh dugc kiém dinh thong qua 2 budc: (1) Panh gia
so bo thang do va do tin cay ctia bién do luong bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich
nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis); (2) Tiép theo sit dung ky thuat phan
tich nhan t6 khang dinh CFA (Confirmation Factor Analysis) dé kiém nghiém chit ché hon
vé tinh don nguyeén, do tin cay téng hop, do gia tri (hdi tu, phan biét) ctia cac khai niém,
kiém dinh cac gid thuyét mo hinh cau trac tuyén tinh (SEM) va do phtt hop cia mo hinh
bang hai phan mém SPSS 22 va Amos 20.

Két qua nghién ctru
Mo td mau nghién ciru

Qua phan tich dit liéu v6i cd mau N = 187, nghién ctru da thu dugce céc thong tin vé
dic diém ctia cac SMES Loai hinh doanh nghiép khao sét dugc nhiéu nhat la doanh nghiép
tu nhan nho chiém hon 50 % téng cac loai hinh khac. Va vi tri lam viéc cta cac dap vién
tap trung vao bd phan Marketing véi ty 1é 44,4%, day la bo phan chiu trach nhiém chinh
vé hoat dong marketing mang xa hoi. Vi dé tai tap trung nghién cttu cac doanh nghiép nho
va siéu nhd tai Da Ndng nén s6 lugng nhan sy phai ndm trong khoang dugc quy dinh theo
phép luét d6i voi timg loai doanh nghiép riéng biét. Cac doanh nghiép duoc khao sat c6 s6
luong nhan vién nho hon 30 nguoi chi€ém 93% (chi tiét & Bang 1).

Bang 1. Toém tat thong tin ddc diém ctia cac mau khao sat

TNHH MTV 46 24,6%
TNHH HTV 3 1,6%
Loai doanh nghiép Cong ty c6 phan 31 16,6%
Cong ty hop danh 9 4,8%
Doanh nghiép tu nhan nho 98 52,4%
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Truyén thong 29 15,5%
Marketing 83 44,4%
Vi tri cong viéc Sales 30 16%
Quan ly 33 17,6%
Nhan vién 12 6,4%
<10 92 49,2%
S6 lugng nhan su 10-15 ol I2,6%
15-30 21 11,2%
> 30 13 7%
Str dung SMM cho doanh | €6 187 100%
nghiép chua? Khong 0 0%

Nguon: Tinh todn ciia nhom tic gid

Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Nghién ctru tién hanh kiém tra d6 tin cay dua trén hé s6 Cronbach’s Alpha trén phan
SPSS dé tién hanh loai bé nhitng item khong c6 do tin cdy nhdm dua ra mot két qua tot
nhat. Theo (Nunnally, 1978), moét thang do t6t nén c¢6 d¢ tin cay Cronbach’s Alpha tit 0,7 tro
lén. (Hair et al., 2009) cling cho rdng, mot thang do ddm bao tinh don huéng va dat do tin
cay nén dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 1én, tuy nhién, voi tinh chat 1a mot nghién
cttu kham pha so bd, ngudng Cronbach’s Alpha la 0,6 c6 thé chap nhan dugc. Mot chi s6
quan trong khac do la Corrected Item - Total Correlation. Cristobal va cong su (2007) cho
rang, mot thang do t6t khi cac bién quan sat c6 gia tri Corrected Item - Total Correlation tir
0,3 trg lén.

Bang 2. Hé s6 Cronbach alpha ctia cac nhén t6

Nhan Nhan Tinh Piéu . Tac
- . A Chi A
thirc thitc dé | tuong kién ) SMM | dong doi
iy : ) a1 | Phi iy
loiich | st dung | thich | thuan loi (COS) (SMM) | voéi DN
(PEU) | (PEOU) | (COM) (FCO) (IOB)
Hé so
Cronbach’s | 0,881 0,836 0,87 0,734 0,858 0,894 0,823
Alpha
Corrected
Item - Total | >0,3 >0,3 >0,3 >0,3 >0,3 >0,3 >0,3
Correlation
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Phin tich nhin t6 khdm pha EFA

Phuong phéap phan tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh do gia tri thang do. Hé
s6 KMO (Kaiser - Meyer-Olkin) phai c6 gia tri > 0,5. Cac bién quan sat c6 hé s tai nhan t&
< 0,5 sé bi loai. Diém dimng Eigenvalue > 1 va tong phuong sai trich > 50% (Bang 3).

Béang 3. Két qua thyc hién phan tich nhén t6 kham pha EFA

KMO ) , | Phuongsai | S6 nhan to Cac item bi
Sig Bartlett’s . . -
0,5 <KMO trich duogc rat loai bo (Factor
Test (P < 0,05) . ]
<1 (> 50%) trich loading < 0,5)
EFAlan1 0,829 0,000 69,1 6 PEOU4, PEU 5
EFA lan 2 0,819 0,000 67,59 5 FCO1
EFAlan 3 0,808 0,000 68,99 5 Khoéng co

Nguon: Tinh todn ciia nhom tic gid

Lan phan tich nhan t6 kham phéa EFA sau khi loai 3 item PEOU4, PEU 5, FCO1 ¢6
gia tri Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) = 0,808 > 0,5, diéu nay
ching té dit liéu dung dé phan tich nhan t6 1a hoan toan thich hop. Két qua kiém dinh
Barlett’s voi mic y nghia Sig = 0,000 < 0,05 c4c tri s6 déu dat chudn. Nhu vay cac bién
quan sat c6 sy tuong quan v6i nhau va théa man diéu kién phan tich nhan t6. Gia tri tong
phuong sai trich = 68,99% > 50%, cac chi s6 déu phu hop voi phan tich nhéan t6 kham pha.

Céc chi s6 thé hign do phit hop ciia mé hinh

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA thé hién & Bang 4 véi cac chi s6 do luong
do phtt hop nhu sau:

Bang 4. Cac chi s6 thé hién dd phu hop ctia m6 hinh nghién ctru 1an 1

Chi s6 Gia tri cac chi s6 ctia m6 hinh | Gia tri tham chi€u ctia m6 hinh tot
CMIN/DF 1,656 CMIN/DF <3

CFI 0,943 >0,9

GFI 0,861 >0,9

TLI 0,933 >0,9

RMSEA 0,059 <0,06

Nguon: Tinh todn ciia nhom tdc gid

Céc chi s6 do luong do pht hgp cia moé hinh & bang 5 déu dat yéu cau.
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Ddnh gid do tin cdy ciia cdc thang do

Két qua kiém dinh 1an 1 thé hién c6 2 items la FCO 5 va FCO6 c6 trong s6 < 0,5 can
dugc loai bd. Sau d6 nhom tién hanh phan tich CFA lan 2 va cac gia tri déu dat yéu cau.

Danh gia do tin cdy ctia thang do thong qua 3 chi s6: do tin cay tong hop CR (composite
reliability), tong phuong sai trich AVE (variance extracted), va hé s6 Cronbach’s Alpha.

Do tin cay téng hon CR (Joreskog 1971) va tong phuong sai trich AVE (Fornell &
Larcker 1981) dugc tinh trén phan mém Excel cdn ct trén cong thic trén va hé s6 lambda
duoc 1ay tir két qua tinh toan tir phdn mém Amos. Hé s6 Cronbach’s Alpha dugc tinh tir
phan mém SPSS. Két qua thé hién trén Bang 5.

Do tin cay tong hop c6 y nghia khi c6 gia tri lon hon 0,7 va tong phuong sai trich c6 y
nghia khi c6 gid tri trén 0,5.

Nhu vay két qua thé hién qua Bang 6 c6 thé khang dinh cac thang do dat yéu cau bai
vi do tin cay tong hop va trich phuong sai ctia cac thang do déu dat yéu cau

Bang 5. Két qua cronbach alpha, d9 tin cay tong hgp
va tong phuong sai trich ctia cac bién s6 nghién ctru

Nhan thtc lgi ich a =0,881, CR =00,891; AVE = 0,672
Nhén thtc dé st dung a=0,836; CR = 0,844; AVE = 0,646
Tinh tuong thich a =0,87; CR =0,0879; AVE = 0,0650
Diéu kién thuan loi a = 0,748, CR = 0,0744;, AVE = 0,521
Chi phi a =0,858; CR =0,859; AVE = 0,603
SMM a=0,894;, CR =0,912; AVE = 0,783
Tac dong d6i voi doanh nghiép a=0.823; CR =0,841; AVE =0,522
Gia tri dat yéu cau vé dg tin cay
a>=0,6; CR>=0,7; AVE > = 0,5 (Fornell va Larcker, 1981)
a: Cronbach alpha; CR: D9 tin cdy tong hop; AVE: Tong phwong sai trich

Nguon: Tinh todn cua tic gid dya trén két qud phan tich

Kiém dinh gid thuyét nghién citu tuyén tinh SEM

Dé kiém dinh cac gia thuyét tix H, dén H,, nhom téc gi tién hanh phan tich m6 hinh
tuyén tinh SEM. Két qua cho thdy gia thuyét H, c6 gia tri P-value > 0,05 va bac bo gia thuyét
nay. Cac gia thuyét con lai c6 P-value déu < 0,05 nén chap nhan.
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Gia thuyét Estimate | S.E. | CR. P Két luan
H, SMM | <---| PEU 0,470 0,096 | 4,914 e Chép nhan
H, SMM | <--- | PEOU 0,258 0,087 | 2,955 | 0,003 Chéap nhan
H, SMM | <---| COM 0,419 0,075 | 5,580 e Chép nhan
H, SMM | <--- | FCO 0,750 0,283 | 2,647 | 0,008  Chéap nhan
H, SMM | <-—--| COS -0,057 0,082 | -0,696 | 0,486 Bic bo
H, IOB | <---| SMM 0,079 0,040 | 2,000 | 0,045 Chéap nhan

Nguon: Tinh todn ciia nhom tic gid

Mo hinh nghién ctru sau kiém dinh mo hinh tuyén tinh SEM & Hinh 2.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét duoc thé hién trong Hinh 2.

Piéu kién thuan loi
(FCO)

H4
\075

Tinh tuong thich
(COM)

(@»)

Nhan thtc vé dé SD
(FEOU)

=\

Marketing TTXH

(SMM)

Nhan thtc vé loi ich
(FEU)

=)

= X
o
I~
Q

Théo luin va kién nghi

Hé6

0.88

Hiéu qua HBKD
(IOB)

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyét

Nghién ctu da xac dinh dugc cac yéu t6 anh hudng dén viéc st dung SMM cta cac

SMEs. Bo6i v6i bai nghién ctu nay nhom tac gia da két luan yéu t6 nhan thtc vé loi ich
(PEU), nhan thuc vé dé st dung (PEOU), tinh tuong thich (COM) va diéu kién thuén loi
(FCO) 6 tac dong dén viéc st dung SMM. Va viéc st dung SMM c6 tac dong tich cuc dén
hiéu qua hoat dong kinh doanh (IOB). So sénh v6i két qua nghién ctru cua tac gia Chatterjee
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va Kumar Kar (2020) thi khac nhau & yéu t6 chi phi va diéu kién thuén lgi. Trong nghién
ctu cta Chatterjee va Kumar Kar (2020) thi chi phi c6 anh huong dén viéc st dung SMM
trong khi diéu kién thuan loi thi khong c6 dnh hudng. Diéu nay c6 thé duoc gii thich la
dich bénh COVID-19 khién céc hoat dong truyén thong truc ti€p bi han ché, truyén thong
mang xa hoi 1a mot giai phap hiru hiéu cho cac cong ty, doanh nghiép st dung dé tiép tuc
duy tri méi quan hé véi cong chung muyc tiéu. Nhing anh hudng caa dich bénh COVID-19
cting lam thay d6i dang ké hanh vi tiéu dung cta khach hang, dic biét 1a théi quen tim
kiém thong tin vé san phdm ma mua hang. Chi phi dé lam SMM thuong thap hon so véi
chi phi marketing qua céc kénh truyén théng tuy nhién trén thuc t€ c¢6 thé néu chi phi lam
SMM c6 cao hon di ching nita thi trong béi canh dich COVID-19 cac SMEs phai bt budc
thuc hién do sy thay d6i hanh vi va théi quen tiéu dung cta khach hang.

Két qua cho thay diéu kién thuan lgi (FCO) c6 anh hudng hiéu qua va dang ké dén
SMEs ap dung SMM. Bao gdm viéc cdc doanh nghiép c6 da co so ha tang hiéu qua va phu
hop. Viéc tuyén dung va dao tao nhan luc biét va st dung SMM phti hop la yéu t6 quan
trong thtc day hiéu qua kinh doanh. Vi PEU va PEOU c6 tac dong dang ké va tich cuc dén
viéc st dung SMM, céc nha lanh dao va nhan vién cua SMEs du dinh st dung SMM phai
cdm thay rdng hoat dong marketing thong qua mang xa hoi sé hitu ich va viéc st dung
khong phtc tap ma dé dang. Tinh tuong thich (COM) anh hudng tich cuc dén viéc cac
SMEs st dung SMM. Do d6, ban 1anh dao phai thdy rang tinh hinh str dung SMM ctia cac
SMEs phai thuén loi va mang lai nhiing loi ich.

Tit nhitng két qua nay, cac kién nghi cu thé dugc dua ra nhu sau:
Doi v6i sy cdm nhin vé tinh hitu ich va dé sit dung

Phai thay d6i duoc nhan thtc ctia 1anh dao, can bd nhan vién trong don vi vé céc loi
ich ctia viéc st SMM thong qua viéc t6 chitic hoi thado dé phan tich sy can thiét va nhimg loi
ich khi ap dung marketing mang xa hoi déi voi cac SMEs. DPong thoi tap huan vé phuong
phép thuc hién phu hop nhu céch ti€p can vdi khach hang tiém ning, tdng tuong tac voi
khach hang hién tao, ting do phd bién ctia thuong hiéu dé gitp cho nhan vién nhan thic
sit chuyén déi viéc sit dung mang xa hoi lam marketing 1a diéu can thiét va rat dé st dung
trong boi canh dich COVID-19.

Xay dung ké hoach chién lugc marketing: Cac SMEs thuong bd qua viéc xay dung
ké hoach chién lugc marketing vi thdy khong can thiét, va day la cong viéc ctia cac doanh
nghiép vira va 1on. Cac SMEs nén tao mot ké hoach chién lugc marketing rd rang va chi tiét,
dua ra cdc muc tiéu cu thé va cac budc thuc hién dé dat duoc muc tiéu d6.
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Chia sé k& hoach chién lugc vé6i toan thé nhan vién: Sau khi xay dung k& hoach chién
lugc, cadc SMEs nén chia sé v6i toan bd nhan vién dé moi nguoi c6 thé hiéu 16 hon vé k&
hoach hoach nay va dong gop y kién dé hoan thién ké hoach.

Pao tao nhan vién: Cac SMEs nén dao tao nhéan vién vé marketing qua mang xa hoi
dé ho c6 thé 4p dung nhing k§ ndng nay vao cong viéc ctia minh.

Tao sy cOng tac gitta cac bo phan: Cac SMEs nén tao su cong tac gitra cac bd phan dé
dam bao viéc st dung SMM duoc trién khai dong bo va hiéu qua

Vé tinh twong thich

SMEs can t6 chtic nghién ctu thi truong: Cac doanh nghiép can phai tim hiéu thi
truong va khach hang cta ho dé dua ra cac chién luge marketing phut hop. Viéc nay bao
gdm tim hiéu thong tin vé do tudi, gi6i tinh, s thich, tinh trang kinh t&... ctia khach hang.

T6i uu héa noi dung: Cac doanh nghiép nho can t6i wru héa nodi dung cia minh dé phu
hop voéi cac nén tang mang xa hoi. Noi dung can phai da dang, hap dan, doc déo va phu
hop v6i d6i tuong khach hang.

St dung cong cu phan tich: Cac SMEs nén st dung céc cong cu phan tich dé do luong
hiéu qua ctia chién dich marketing ctia minh. Viéc nay gitp cho cac doanh nghiép c6 thé
dua ra cac diéu chinh va cai thién hiéu qua cta chién dich.

Tao moi quan hé t6t véi khach hang: Cac doanh nghiép nhé can tao moi quan hé t6t
v6i khach hang thong qua cac kénh mang xa hoi. Ho can thuong xuyén tuong tac voi khach
hang, gidi dap cac thic mac ctia khach hang va cap nhat thong tin méi nhat vé san pham
hodc dich vu ciia minh.

Cap nhat thuong xuyén: Cac doanh nghiép nhd can cap nhat thong tin, néi dung va
hinh anh cta minh thuong xuyén dé gitt cho khach hang luén quan tdm va tié€p can véi
thong tin méi nhat vé san pham hodc dich vu cda ho.

Doi v6i cic diéu kién thudn loi

Cac doanh nghiép nén dau tu vao thiét bi va cong nghé: Dé sit dung marketing qua
mang xa hoi hiéu qua, cac doanh nghiép nhé can phai dau tu vao thiét bi va cong nghé dé
c6 thé tuong tac v6i khach hang trén cac nén tdng mang xa hoi. Diéu nay bao gdm viéc dau
tu vao may tinh, dién thoai, thiét bi chup anh va cac phan mém chinh stra anh va video.

May tinh dé ban hodc laptop: Ngoai thiét bi di dong, cdc doanh nghiép nhd ciing cAn
c6 mot mdy tinh dé ban hoic laptop dé quan ly cac hoat dong marketing trén mang xa hoi.
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May tinh nay can dap tng cac yéu cau co ban ctia phan mém va phan ctmg dé ddm béo
lam viéc hiéu qua.

Phan mém quan ly mang xa hoi: bé quan ly hoat dong marketing trén mang xa hoi,
cac doanh nghiép nho can st dung phan mém quan ly mang xa hoi. Phan mém nay cung
cdp cac cong cu dé quan ly cac hoat dong marketing trén cac nén tdng mang xa hoi khac
nhau, tao lich trinh bai viét, phan tich dit liéu va tdng cuong tuong tac voi khach hang.

Thiét bi chup hinh va quay phim: Néu céc doanh nghiép nho mudén tao noi dung séng
tao va doc dédo trén mang xa hoi, ho can c6 thiét bi chup hinh va quay phim. Diéu nay giap
ho tao ra ndi dung hdp dan va chuyén nghiép hon, thu hat su cha y ctia khach hang va ting
tuong tac trén mang.

Giai phép khoi nghiép: Tir két qua nghién ctu da phan tich ¢ trén thi nhom téac gia
nhan thdy viéc st dung SMM 1a hét stic can thiét voi cac SMEs tai Da Ndng. Va cac doanh
nghiép khong phai déu c6 chuyén mon va diéu kién thuan lgi dé thuc hién do d6 kha nang
cac doanh nghiép di thué dich vu mét phan hodc tron géi o céc agency.

Thanh lap Agency kinh doanh dich vu Digital Marketing néi chung va SMM n6i
riéng la c6 tinh kha thi trong boi canh thi truong kinh doanh hién nay, Agency nay cung
cap céc giai phap vé marketing mang xa hoi cho cac doanh nghiép nho va siéu nhd gom:

DPao tao: c6 céc khoa hoc vé cach sit dung marketing mang xa hoi. Nhiém vu la huén
luyén, training cac kién thitc va kj ndng st dung cac nén tdng mang xa hoi dé lam marketing
cho nhan vién/lanh dao phu trach hoat dong marketing, truyén thong cta doanh nghiép.

Cung cdp dich vu mot phan hodc tron goi vé marketing mang xa hoi cho cac doanh
nghiép nho va siéu nho c6 nhu cau: Xay dung trang website tu van cho cac doanh nghiép
nho va siéu nhé vé cach st dung céc cong cu truyén thong mang xa hdi trong viéc lam
marketing. Trong d6, sé c6 cac goi dich vu riéng 1é hodc dich vu tron goi lién quan dén cach
tmg dung SMM, chéng han nhu xac dinh d6i tuong khach hang, chon nén tang phit hop
vOi cac doi khach hang muc tiéu cua doanh nghiép, xay dung noi dung phit hop, quang
cédo trén mang xa hoi, tuong tac véi khach hang hay theo doi va danh gia hiéu qua. Can chu
trong tap trung vao viéc ting doanh s6 va mé rong d6 nhan dién thuong hiéu ma khong
can mot van héa doanh nghiép manh mé. Song song, cting véi muc tiéu vé doanh s6, sé md
cac 1op dao tao tir cdc chuyén gia hay cac doanh nghiép da thanh cong sau khi mua goéi st
dung tai doanh nghiép cua tac gid cho nhitng doanh nghiép nhd va siéu nho tham gia méi.
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Han ché'va hwéng nghién citu twong lai

Thtt nhat, nghién ctru nay han ché kha nang quan sat nhitng thay déi khong ngimg
ctia viéc ap dung SMM trong qua trinh thay d6i mtic do ctia cong nghé, t6 chiic va vong doi
cda ting cong cu truyén thong mang xa hoi. Do d6, cic mébi quan hé duge dé xuit trén nén
duoc kiém tra trong khoang thoi gian dai dé cung cap két qua chinh xac hon.

Tha hai, quy md mau nho khong dat dy kién nhu ban dau vi kho tiép can déi tugng
khao sat. Céc tac gia hay nhiing nha nghién ctu trong tuong lai phai ting mau dé duoc
khai quat hoéa chinh xac hon.

Céc yéu t6 quyét dinh viéc ap dung marketing truyén thong xa hoi c6 thé khac nhau
gitta cac khu vyc tai Viét Nam. Céac nghién ctru trong tuong lai c6 thé két hop cac yéu t6
khéc nhau dé kiém tra va xac nhan ly thuyét tuong tu & cac khu vuc ving mién khéc trén
Viét Nam.

Nghién ctru nay khong bao gdm céc bién nhan khau hoc va van héa nhu la mot tac
nhan trung gian dnh huéng dén viéc st dung phuong tién truyén thong xa hoi dé cai thién
hiéu suat kinh doanh do d6 nghién ctru trong tuong lai nén bao gdm cac bién nhan khau
hoc va van hoa dé cai thién két qua ctia nghién ctru nay

Két luan

Dua trén co s ly thuyét tor m6 hinh TAM, UTAUT va két hop tham khao nhing
cong trinh nghién ctru trudc c6 lién quan dén deé tai tir nhiéu nudc khac nhau trén thé gisi,
nghién cttu da st dung mo6 hinh nghién cttu cta tac gia Chatterjee and Kumar Kar (2020).
Két qua nghién ctru chi ra rdng, cac yéu t6 diéu kién thuan lgi, nhan thtc hitu ich, nhan
thac dé st dung va tinh tuong thich c6 tac dong viéc st dung SMM va viéc st dung SMM
da tac dong tich cuc dén hiéu qua caa cac SMEs, ddc biét 1a trong viéc ting doanh thu, méi
quan hé khéach hang, xac dinh duoc nhu cau khach hang, va su sang tao ctua nhan vién
dugc nang 1én. Diéu nay c6 nghia la néu thuc hién tot hoat dong marketing truyén thong
xa hoi thi sé cai thién duoc hiéu qua kinh doanh ctia cac SMEs. Két qua thyc nghiém nay la
c6 gia tri tham khao cho ban lanh dao ctia cac SMEs c6 nhitng hanh dong dé thic day viéc
st dung SMM trong hoat dong kinh doanh ctia ho dé mang lai két qua kinh doanh t6t hon,
bén canh d6 két qua nghién ctru cling 1a co s& dé cac cac ca nhan va té chtic mong mudén
thanh 1ap cac agency dé kinh doanh cac dich vu digital néi chung va SMM néi riéng dé
cung cap nhing dich vu t6t nhat cho cac SMEs.
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PHU LUC

Bang thang do va ma code

STT | Mahéa | Bién quan sat Ngudn Phét biéu cu thé
1 PEUL Abed etal., 2015a, | Truyén thong mang xa hoi thi c6 ich cho doanh
2015b, 2016; nghiép
Alalwan et al., Truyén thong mang xa hoi 1a mot cong cu c6 gia
2 PEU2 . .
2017 tri cho marketing
3 PEU3 | Araletal., 2013; Truyén thong mang xa hoi nang cao hiéu qua hoat
Nhan thtic vé | chyngetal, 2017 | dong cho doanh nghiép
loi ich Cul tal
ulnan et al.
’ Truyén thd a hoi gia h nghié
4 | PEU4 2010; Chunget | Vo8 tth?“g e B doanh nghicp
al, 2017 quan ly thac mac khach hang tot hon
Dwivedi et al., R N e 1as X N
5 | PEUS5 2015; Elbanna et E;uyﬁr; fhor;i,ff‘a}rl‘g xa hoi ho tro sy hai long
al., 2019 ach hang nhiéu hon
Park, 2009; Ware, . x I
6 PEOU1 23; g A | Nhin chung, c6 thé dé dang hoc dé st dung SMM
Kuo & Yen, 2009; X s o . R PR
7| Pow: Venkatesh tal, | D¢ dang xdc dinh khich hing mdi bing phuong
Nhan thtc vé | 2012 Y gxane
su dé dang Alam & Noor, o ax s R A . R
s | PBOUS | trongvitesit | 200% Hung & Lai, | T2t dang déxic dinh nhu ch cia Knich hang
dung 2015: dng phuong tién truyén thong xa hoi
9 PEOU4 Harris et al., 2008; | Truy xudt thong tin vé khach hang dé dang bang
Rana et al., 2019 phuong tién truyén thong xa hoi
Aral et al., 2013; Quaéng c4o san pham va dich vu trén cac nén tang
10 | PEOU5 . LAs Ay 4K
Chung et al., 2017 | truyén thong xa hoi rat dé dang
Derham et al,, Doanh nghiép ctia chiing téi tuong thich véi viéc
11 COM1 2011; Yoon & st dung phuong tién truyén thong xa hoi cho cac
Cho, 2016; muc dich khac nhau
12 COM?2 Dwivedi et al., Toi sit dung phuong tién truyén thong xa hoi
2015 thuong xuyén cho muc dich kinh doanh
Tinh tuong Mangold &
thich Faulds, 2009; ~
o T6 chite ctia toi hd tro toi tham gia khoa da é
13 COM3 Misirlis & oc uc~cuf1. 01 ho tro to1 tham gia khoa dao tao vé
mang xa hoi
Vlachopoulou,
2018
Wang et al., 2010; | Doanh nghiép ctia chiing téi tuong thich véi viéc
14 COM4 Derham et al,, st dung phuong tién truyén thong xa hoi cho muc

2011

dich marketing
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STT | Mahéa | Bién quan sat Nguén Phat biéu cu thé
15 FCO1 Hung & Lai, 2015; | Ching tdi c6 co s ha tadng ddy du dé st dung
Ng et al., 2019 phuong tién truyén thong xa hoi
Harris et al.,
16 FCOD 2008; Rana et al.,, | Doanh nghiép ctia chiing t6i sit dung phuong tién
2019; Alhakimi & | truyén thong xa hoi cho hoat dong kinh doanh
Mahmoud, 2020
1., 2009; . N
17 FCO3 o ?/};l:isai:h ot 2?9 To6 chtc cua chung toi dau tu thoa dang cho
Diéu kién co 5012 ” | marketing truyén thong xa hoi
s& vat chat
18 FCO4 Hung & Lai, 2015; | Chtng toi c6 dd nhan luc dugc dao tao dé xa Iy
Aral et al., 2013 marketing truyén thong xa hoi
Venkatesh et al., . . , . 2
19 FCO5 5 ; (;13_;15“ € &aLai Tat ca nhan vién cta chung t6i duoc dao tao dé st
501 5’ & " | dung marketing truyén thong xa hoi
Venkatesh et al., . _ , oA
20 FCO6 5 ; (%-azisane ei Al Chting toi c6 co s& dao tao ndi bd dé tim hiéu ve
501 9" 5 7| céc khia canh khac nhau ctia mang xa hoi
Kaplan &
” cos1 Haenlein, 2010; Chi phi giai quyét th&c mac ctia khach hang cta toi
Dwivedi et al., da giam khi st dung SMM
2015
Zh t al., 2019; . . . 2
2 cos? Acazigte (;rou Chi phi xac dinh khach hang méi da duoc gidm
Chi phi 20 1%1 Y Ps thong qua viéc st dung SMM
Kaplan &
” oS3 Hzir?lzm 2010: Nhan thtc ctda khach hang va chi phi dao tao nhan
Kim & S};in ) 0'1 5 vién da gidm bot khi st dung SMM
Acquity G , . . ’ . .
o4 cos4 ) Ocl(zll'n(;uriotf Tong chi phi quang cao va khuyén mai da giam
A 2'017 ] khi st dung SMM
Dwivedi et al., .
25 SMM 1 5 vaéfgi;ijf ot Dung marketing truyén thong mang xa hdi cho
al 2'0 19 quéng cdo san pham va dich vu thi hitu ich
Phu’(zng tiff:n Aral et al., 2013; Bai vi cac déi tha cda toi dang st dung phuong
26 SMM 2 | truyen tNhon.g Abed etal., 2015a, | tién truyén thong xa hoi dé marketing, toi nén st
mang xahoi | 5415, dung no
Cul tal., .
7 | SMM3 5 (;ll(r)l-asnhear:e f ot Str dung ky thuat marketing truyén thong xa hoi

al., 2019

tot cho doanh nghiép cta toi
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STT | Mahoda | Bién quan sat Nguon Phét biéu cu thé
Sullivan & Koh, . 1 A ax < R .
5 on i i | M A ol 1
Hal, 2019 e & grane
. o8 Aral et al,, 2013; Eoinh so, Tbar;l ~hang cufl. Lo;l ,caovh:lm mui tI:vlng
n
Chung et al., 2017 1 A\so an n Emg? ngudi khac sir dung nén tang
truyén thong xa hoi
Tac dong doi | Aral et al., 2013; , L . _
30 | 10B3 | véidoanh | Elbannaetal, I;haci‘ ha;? e Can;(;ha,y = ket hon e
nghiép 2019 oanh nghiép cta t6i sau khi st dung mang xa hoi
Dwivedi et al., ca s N . N < .
1 OB4 2017; Abed et al., le,:c xac; dinh nhu cau cta khéach hang tang tinh
i
2015a, 2015b crane
Chung et al,, . .
. na nhan vien cta toi da A
al., 2019 § dtia viee sTAtng SH
Kiém tra do tin cay ctia thang do
CR AVE | MSV | MaxR 10B PEU | PEOU | COM | FCO COS | SMM
(H)
IOB | 0.866 | 0.571 | 0.029 | 0.898 | 0.756
PEU | 0.891 | 0.671 | 0.449 | 0.895 | -0.035 | 0.819
PEOU | 0.844 | 0.646 | 0157 | 0875 | 0.019 | 0.302 | 0.804
COM | 0879 | 0.650 | 0359 | 00917 | 0171 | 0451 | 0.229 | 0.806
FCO | 0.744 | 0.521 | 0.336 0.864 0.107 | 0463 | 0330 | 0465 | 0.722
COS | 0.859 | 0.603 | 0.028 | 0.860 | -0.168 | -0.044 | -0.052 | -0.131 | -0.099 | 0.777
SMM | 0915 | 0.788 | 0.449 | 0991 | 0.116 | 0.670 | 0.396 | 0.599 | 0.580 | -0.109 | 0.888
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Mo hinh cau tric tuyén tinh SEM
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RS CFI=.938
TLI=.929
RMSEA=.060
PCLOSE=.042
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