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rong khoang mot thap ky gan day, cac mang xa hoi dang c6 sw phat trién nhanh chéng ca vé logi
dhznh va so luong nguoi ding. Nguoi dung mang xa hoi ndi chung thuong co thoi quen hoc tap,
nghe ngong, thao ludn, chia sé kinh nghiém tir ban bé dudi tac dong qua lai lan nhau. Cac doanh nghiép
dd nhin thdy co héi rt 1ém va hoa nhép ciing véi xu huong ndy, trong khi do khach hang dang giit vai tro
trung tam trong hoat dong kinh doanh thong qua truyén thong xda héi. Rat nhiéu nghién ciru da chi ra truyén
théng xd héi dang hé tro cho cdc doanh nghiép cai thién va nang cao vi tri trong su chuyén doi. Hon lic
nao hét, si tac dong manh mé cua truyén thong xa héi da va dang thu hit sw quan tam ciia nhiéu nha nghién
ciru ciing nhw cdc doanh nghiép kinh doanh truec tuyén ca trén thé gidi ciing nhi tai Viét Nam. Mac dui vay,
cho dén nay cdc nghién ciu vé tac dong cua truyén thong xa hoi doi voi khach hang va doanh nghiép tai
Viét Nam van con khd han ché. Dac bi¢t nghién ciru veé sy anh huong cua truyén thong xa hoi {01 hiéu qua
hoat dong kinh doanh tryc tuyen thi chwa cé tién 1¢ tai Viét Nam. Bai viét cua tdc gia da dé xudt mé hinh
do heong anh hwong cia truyén thong xa hoi téi hiéu qua hoat dong kinh doanh triec tuyén cia cac doanh
nghiép Viét Nam trong boi canh mang xd héi dang cé sw phat trién manh mé hon bao gio- hét va nhitng thong
tin lan téa trén céng dong mang xa hoi cé sikc dnh hwong téi quyét dinh ciia nhitng nguoi tham gia.

Tir khéa: truyén thong xa hdi; mang xa héi; kinh doanh triec tuyén; cong dong mang; hiéu qua hoat dong.

M¢ dau

Ngay nay, nhiéu doanh nghiép sir dung truyén
thong xa hoi nhu 1la mot phﬁn cua marketing mix,
dugc xem la cac ing dung dua trén mang Internet
cho phép cac ddi tugng nhu doanh nghiép, khach
hang tao lap va trao d6i thong tin, ndi dung. Hon thé
nira, truyen thong xi hoi mang dic diém nguoi sir
dung két ni thong qua cac hé théng mang va cic
doanh nghi¢p st dung mang xa hdi khong chi lién
két v6i khach hang, ma con tao sy than thiét, ting
cuong quan hé gitra ho voi khach hang. Véi viée dau
tu vao truyén thong xa hoi, cac doanh nghiép mong
doi khach hang s& tham gia va gin két véi cac hoat

dong lién quan dén hinh anh, thuong hiéu ctia doanh
nghi¢p thong qua cac mang xa héi, vi du nhu tai cac
video, hinh anh, viét cac blog va tham gia vao cac
cong ddng truyén thong, thao luén hay binh luan vé
ndi dung trén cong cu truyén thong xa hoi. Hau hét
cac nha nghién ctru va doanh nghiép déu nhan thay
vai tro quan trong cia truyén thong xa hoi déi voi
kinh doanh tryc tuyén va ho di sir dung trong cac
hoat dong kinh doanh ctia minh (Proefschrift, 2015).

1. Co sé Iy thuyét

1.1. Truyén thong xa hji

Hiéu mot cach chung nhat, truyén théng xa hji
la thudt ngi¥ chi cach thire truyén thong sir dung nén
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tang cdc dich vu triec tuyén, c6 thé la dudi hinh thirc
cua cdc website mang xa hoi giao lwu chia sé thong
tin cda nhan (MySpace, Facebook, Twitter,
Google+ ....) hay cac mang xd hoi chia sé nhirng tai
nguyén cu thé (tai liéu - Scribd, anh - Flickr, video -
YouTube...). Do c6 tinh chat doi thoai, loai hinh
truyén thong nay cho phép nguoi dung binh ludn,
trao doi y kién. Tir do, cac tin tirc 6 thé dwoc chia
sé va lan truyén nhanh chéng trong cong dong
nguoi ding mang xd hoi. Boi vi truyén thong la
cong cu deé giao tlep, nén truyen thong xa h01 van
duy tri vai tro la phuong tién giao tlep co yeu t6 xa
hoi. Khong chi cung cap thong tin, ma con cung cap
dién dan cho ca nhan tuong tac véi nhau - truyén
thong xa hoi mo ra mot thé giGi giao tiép mai, trong
d6 con nguoi la trung tam.

1.2. Hogt djng kinh doanh tric tuyén va hi¢u
qud hoat dgng kinh doanh truc tuyén ‘

Hoat dong kinh doanh néi chung duoc hiéu 1a
viéc thuc hién mot phén hodc toan bd cac cong doan
clia qua trinh tir san xuat dén tiéu thy san pham nham
muc tiéu loi nhuan. Véi sy phat trién manh mé cua
Internet va Web, hoat dong kinh doanh c6 su chuyén
dich mét phan tir kinh doanh truyén thong sang kinh
doanh tryuc tuyén. Hiéu mot cach don gian, hoat dong
kinh doanh truc myén 14 viéc thuc hién bét ky mot
hoat dong kinh doanh nao trén mang Internet.

Véi nghia rdng hon, hoat dong kinh doanh truc
tuyén la viéc s dung Web, Internet, mang noi bg,
extranet hodc mét sé két hop ciia chiing dé tién hanh
kinh doanh. Hoat dong kinh doanh trirc tuyén tirong
tw nhw cac hoat dong thwong mai dién tir, nhung co
ngi ham rong hon nhiéu so véi viéc mua va bdn cac
san phcfm va dich vu truc tuyén. Ngoai mua ban truc
tuyén, hoat dong kinh doanh triec tuyén bao gom viéc
thye hién mot loat cac quy trinh kinh doanh chcfng
han nhw quan 1y chuéi cung g, xit Iy don hang dién
tr va ddac biét la quan ly quan hé khach hang. Trong
kinh doanh truc tuyén, ¢6 nhiéu mé hinh kinh doanh
khac nhau ma doanh nghiép c6 thé ap dung tiy theo
diéu kién thuc té va san phém, dich vu ma doanh
nghiép cung cdp. Mang xa hoi ciing 1 mot trong
nhirng mo6 hinh kinh doanh tryc tuyén dua trén viéc
tao 1ap nén tang két ndi, chia sé, lan toa dé tién hanh
thu tién ttr hoat dong ban quang cao cho cac doanh
nghiép, t& chirc, c4 nhan tham gia truyén thong.

Hiéu qua hoat dong kinh doanh truc tuyen cua
doanh nghiép

Trong kinh doanh n6i chung, tinh hi€u qua lién
quan dén chét luong cua cac két qua bét nguon tor
cac nhiém vu dugc hoan thanh bdi ca nhan vién va
nguoi quan 1y ciia doanh nghiép. Dé tao hiéu qua tai
noi lam viéc, mdt nhan vién hodc nguoi quan ly can
cung cip két qua nhét quan. Chang han: néu ai do
1a nguoi quan ly hoat dong truyén thong va cac
chién dich truyén thong cua ho mang lai 50 luong
16n khach hang tiém ning, thi hoat dong truyen
thong d6 dugc coi 1 hiéu qua. Tuy nhién, dé xac
dinh hi¢u qua hoat dong kinh doanh ctia m¢t doanh
nghiép can tién hanh danh gia cac tiéu chi khac nhu
doanh thu, lgi nhuédn thu dugc va chi phi st dung
(Drucker, 1963).

Thuyc chat khai niém hiéu qua hoat dong sn xuét
kinh doanh 13 biéu hién mat chét lugng cua cac hoat
dong kinh doanh, phan anh trinh dg st dung cac
ngudn luc (nguyén vat lidu, thiét bi may moc, lao
dong va dong von) dé dat dugc myc ti€u cudi cung
cua moi hoat dong san xuét kinh doanh ctia doanh
nghiép 1& muc tiéu ti da hoa lgi nhuan.

Nhu vay, hiéu qua hoat dong san xuit kinh
doanh phan anh trinh d6 sir dung cac ngudn lyc diu
vao, do d6 xét trén phuong dién 1y Iuan va thyc tién,
pham tru hiéu qua hoat dong san xudt kinh doanh
dong vai trd rat quan trong trong viéc danh gid, so
sanh, phan tich kinh t& nham tim ra mot giai phap
tdi wu nhat dé dat dugc muc tiéu toi da hoa loi
nhuén. N6 thé hién mdi quan hé twong quan giira
giita két qua thu dugc véi chi phi bo ra dé co dugc
két qua d6. Thong thuong hiéu qua hoat dong san
xuit kinh doanh néi chung thuong duoc thé hién
bang mdi quan hé gitra 3 chi tiéu quan trong la
doanh thu, lgi nhuan thu duoc trén doanh thu va chi
phi ma doanh nghiép phai bo ra dé thuc hién san
xuit kinh doanh hodc mirc do ting truéng cua
doanh thu thi phén so voi myc tiéu chién luge kinh
doanh cua doanh nghiép.

Vi cac tiép can nhu trén vé hiéu qua hoat dong
san xuat kinh doanh no6i chung, dbi véi kinh doanh
truc tuyén viéc do luong hiéu qua ciing s& duge do
ludng chii yéu bang 3 chi tiéu 1a doanh thu, loi
nhuén va chi phi. T nhitng gia thuyét nghién ctru
trén cho phép xdc lap md hinh va bo thang do
nghién ctru 1y thuyét anh huong cia truyén thong xa
hoi dén hiéu qua hoat dong kinh doanh truc tuyén
(xem Hinh 1 va Bang 1).
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1.3. Anh hwéng ciia truyén thong xi héi toi
hoat dpng kinh doanh truc tuyén

P. Mikalef(2012) cho ring v&i su phat trién
nhanh chéng ctia truyén thong xa hoi trong vai nim
gin day, cac doanh nghiép dd trién khai nhiéu
phuong phép tiép can khac nhau nham dat dwoc loi
thé canh tranh trong linh vuc nay va tao co hoi dé
quang ba san phim va dich vu ciia minh t6i nguoi
tiéu dung hi¢u qua hon.

Theo H. Paquette (2013), trong thé giéi cong
nghé hién nay, cac trang mang xa hoi da tr¢ thanh
mot dai 16 gitp cac nha ban 1 ¢6 thé mo rong cac
chién dich tiép thi cia ho cho mot pham vi rong 16n
hon cua nguoi tiéu dung. Cac cong cu va phuong
phap dé giao tlep vGi khach hang da thay doi rat
nhiéu tir khi xuét hién cac phuong tién truyen thong
x4 hoi. Do d6, cac doanh nghiép phai tim hiéu lam
thé nao dé str dung phuong tién truyén thong xa hoi
mot cach phu hop va hiéu qua.

Céc quyét dinh mua hang luén duoc anh hudng
manh m& boi cac khach hang c6 sy hiéu hiét. Hon
thé nita, ngudi mua hang truc tuyén thuong cé xu
hudng can nhic va thong qua cac ¥ kién, binh luan
cia ngudi mua hang trude d6 dé ra cac quyét dinh
mua sam nham giam thiéu cac rui ro khi mua san
phém moi. Cac cong ddng xa hoi trén Internet thic
déay doanh nghiép cho phép cac khach hang chia s¢
kinh ngh1em c4 nhan bang cach viét cac ¥ kién,
danh gia va tro chuyén véi cac thanh vién dang tin
cdy khac. Cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
hién nay dang ndm bat cac dir lidu dua trén mbi
twong tac xa hoi cua khach hang trén cac website
voi muc tiéu dé thiu hiéu va thac déy su anh
huong cua xd hoi ddi voi quyét dinh mua san
pham cua khach hang, théng qua d6 cai thién mdi
quan hé khach hang va gia ting doanh thu
(Obiedat et al, 2013).

Vi cac tiép can nhu trén, 6 thé hiéu anh huwéng
ciia truyén thong xa héi la sw tac dong cia théng
diép, phwong tién va nguoi dung trén mang xa hoi
gdy ra nhitng bién doi nhat dinh trong tu tuong,
hanh vi hoac qua trinh phat trién & nguoi, t6 chirc
hodc si vét nao dé. D1 vai cac co so kinh doanh,
anh huong cua truyén thong xa hoi s& co thé tac
dong tich cuc va ti€u cyc tdi qua trinh kinh doanh,
cung cap dich vu, xay dyng uy tin, lan toa thuong
hiéu va gia tri ciia doanh nghiép hay t6 chirc kinh
doanh dé.

@TH! KINH n@

Trong bbi canh sy phat trién nhanh chéng trén
pham vi toan cau cla cic mang xa hoi, truyén
thong x@ hoi c6 tdc dong manh me trong ca doi
song, hanh vi mua cta khach hang va hoat dong
kinh doanh tryc tuyén cia cic doanh nghiép. Pdi
voi cac doanh nghiép ndi chung, ndi dung anh
hudng cia truyén thong xa hoi téi hoat dong kinh
doanh tryc tuyén ctia doanh nghiép khong chi dimng
lai & kha ning twong tac cta cac thong diép truyén
thong tac dong toi khach hang truc tuyén, & kha
ning tiép can khich hang muc tiéu cua doanh
nghiép ma con la mirc d¢ lan toéa thuong hiéu, tam
anh huong va xdy dung cong dong khich hang
trung thanh cua doanh nghiép.

Véi cac tiép can nhu trén, anh huong ciia truyen
thong xa hoi t6i hoat dong kinh doanh truc tuyén
ciia doanh nghiép duwoc hiéu la tong hoa tic dong
ciia cdc hoat dong truyén théng, trao doi, chia sé,
phan héi trén mang xa héi cua ca doanh nghiép va
nhitng nguwoi dimg lam thay déi cach thire tiép cdn
twong tdc voi khach hang truec tuyén, lan téa thirong
hiéu, quang cdo, ban hang ciua doanh nghiép.

2. Xay dung céc gia thuyét, mé hinh va bd
thang do nghién ctru 1y thuyét vé anh huwéng caa
truyén théng xa hdi téi hoat dong kinh doanh
truee tuyén ciia doanh nghiép

C6 rat nhiéu 1y thuyét vé y dinh lwa chon su
dung cong nghé méi dé ung dung vao hoat dong
truyén théng marketing nham nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghié€p. Tuy nhién
dudi day 1a nhitng 1y thuyét mang tinh phd quat va
ap dung nhiéu nhit trong viéc nghién ctru vé viée
ung dung truyén thong marketing trén mang xa hoi
dbi v6i cac doanh nghiép. Cac ly thuyet nay da
dugc chdp nhan va tng dung rong rdi trong cac
nghién ctru vé& hanh vi, ¥ dinh lya chon sir dung
cong nghé trong hoat dong truyén thong marketing
cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén ¢ hau
hét qudc gia trén thé gidi.

Khung khai niém cac yéu t6 anh huong dén higu
qua hoat dong kinh doanh khi st dung marketing
truyén thong xa hoi cua cac doanh nghiép tai Viét
Nam dugc xdy dung dua trén nén tang ly thuyét
gdm Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned
Action — TRA) cua Fishbein va Ajzen (1975, 1980),
Thuyét hanh vi dy dinh (Theory Plannet Behavioir —
TPB) cuia Fishbein va Ajzen (1975), M6 hinh chip
nhan cong ngh¢ (Technology Acceptance Model —
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TAM) cua Fred Davis va cdng su (1989, 1993), Mo
hinh chap nhan cong nghé TAM2 cta Venkatesh va
Davis (2000), Nghién ctru vé su chép nhan thuong
mai dién ti (Pavlou, 2003), Nghién ctru ing dung
md rdng md hinh TAM cua Hasslinger va cong su
(2007), Quan diém sy da dang dich vu ctia Chong &
cong su (2012) va Nguyén Minh Phat (2015), Anh
huong cua su tin tudng va nhén thirc rui ro d6i voi
cdc nén tang truyen thong xa hoi ciia Wang va cong
su (2016).

Nhimg yéu tb dugc dua ra dudi day chi la nhiing
yéu t6 co ban cua truyén thong xa hoi va co anh
huong 16n nhat dén hiéu qua hoat dong kinh doanh
truc tuyén cua cac doanh nghiép.

Su ch"ép nhan st dung
truyén thong xa hoi

Su rti ro trong qua trinh st
dung truyén thong xa hoi

Quy md nguoi ding truyén

marketing ctia doanh nghiép minh. Sy chép nhén st
dung truyén thong xa hoi ciia cac doanh nghiép Viét
Nam bj tac dong bai nhiéu yéu t6, tuu trung lai trong
ba nhom yéu t6 chinh 1a nhan thirc sy hitu ich, nhan
thirc sy dé sir dung va chi phi sir dung truyén thong
x4 hoi.

HI+: Sy chap nhan sir dung truyén thong xa hoi
¢6 anh huong tryc tiép va ciing chiéu dén hi¢u qua
hoat dong kinh doanh truc tuyén cta doanh nghiép.

- Sw riii ro trong qud trinh sir dung truyén thong
xd hoi

Su xuit hién cta truyén théng xa hoi mang dén
cac ii ro cho cac doanh nghiép. Pidu dang cha y
trong cac nghién ctru gan ddy, moi ngudi co thé dé

Hoat dong kinh

thong xa hoi
H4+

Su da dang phuong tién truy
cap truyén thong xa hoi Hs.

Han ché vé tinh ning
cua truyén thong xa hoi

(Nguon: Téng hop ciia nhém nghién ciru)

> doanh truc tuyén cua
doanh nghiép

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dnh hwéng ciia truyén thong xa hoi

- Sw chdp nhdn sir dung truyén thong xa hgi

Thang do nay dugc xay dung dua trén thuyét y
dinh hanh vi cua Fishbein va Ajzen (1975) va mo
hinh TAM cua Davis (1989). Y dinh phan anh quyét
dinh c6 thyc hién hanh vi hay khong. Khai niém vé
¥ dinh duoc dua ra dya trén m6 hinh TAM, y dinh
ding dé biéu dat mot trang thai vé su san sang dé
thue hién mot hanh vi cu thé. Sy chap nhan st dung
truyén thong xa hoi 1a dai dién cho sy ty nguyén va
su san sang trong nhan thirc ctia ngudi/nhom ngudi
mubn st dung truyén thong xa hoi trong hoat dong

dang tao, chinh stra va chia sé cac ndi dung dén s
luong 16n moi nguoi. Cac tuong tac va cac ndi dung
ctia khach hang nay ¢6 thé dé dang tré thanh mdi de
doa ddi v6i cac to chirc khi cac khach hang thuc
hién vai tro tich cyc cua ddi tugng tham gia thi
truong thong qua cac trang truyén thong xa hoi. Vi
thé, strc manh cua cac ca nhan trong viéc lan truyén
céc tin don va giai thich vé doanh nghiép trong thoi
gian ngan dugc ting 1én va diéu nay c6 nghia la cac
doanh nghiép s& co it thoi gian dé phan ung lai sy
tAn cong do. Céac de doa khac nhu sy ton tai cua
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ngudi sit dung truyén thong xa hoi theo ddi muc
dich c4 nhén trong viéc lan truyén truc tiép word of
mouth mang tinh tiéu cuc vé hanh vi cia cong ty hay
nhan vién. Piéu nay c6 thé chi ra rang thach thirc
chu yéu dbi véi cac to chire 1a “tir chdi, khong quan
tam dén truyén thong xa hoi va cho phép cac cude
giao tiép duoc thuc hién ma khong c6 su nhén thtc
hay su tham gia”( Lin va Lu, 2011).

Thém vao d6 cac de doa cua cac khach hang , cac
td chirc dbi mat véi cac de doa tir cac nhéan vién cia
ho thuong dua 1én cac trang truyén thong xa hoi voi
su cho phép cua cong ty va dai dién cho té chic,
doanh nghi¢p. Cac thong tin nay dugc dua lén bdi
cac tai khoan ca nhan ctia nhan vién hoac tai khoan
truyén thong ctia cong ty nhu blog, cac trang truyén
thong xa hoi.

Cac de doa tiép theo xudt phat tir ban than doanh
nghiép: vi du nhu thiét website truyén thong xa hoi
hodc thiéu doi ngii lam web, lam cho cong ty khong
thé phat hién va tuong tac, giai quyet cac binh luan,
thao luan, blog va cac bai viét vé ban than ho. Hon
thé nira, de doa uy tin xay ra néu cong ty khong ¢
chién luoc giai quyet hodc ké hoach cong tac tic
thoi dé giai quyét cac rui ro truyén thong xa hoi.

H2-: Rui ro trong qua trinh sir dung truyén thong
x4 hoi co anh hudng truc tiép va nguoc chiéu dén
hiéu qua hoat dong kinh doanh truc tuyén cua doanh
nghi¢p.

- Quy mé nguoi ding truyén thong xa hgi

Quy md ngudi ding co tac dong truc tiép toi cam
nhan sy hitu ich cua truyén thong xa hoi dbi véi cac
nha lam marketing, boi sé Iugng nguoi dung 16n
dong nghia cdc trang truyén thong xa hoi 1a noi tap
trung so luong 16n cac khach hang tiém nang. Do d6
céc trang truyén thong xa hoi s& 1a noi cyc ky hiru ich
dé cac doanh nghiép n6i chung va cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén néi riéng c6 thé ting cudng sy
hién dién, nang cao nhan biét khach hang va qua dé
gia tang co hoi ban hang cho chinh doanh nghiép
minh. Cong dong ngudi dung mang xa hoi cang 16n
thi anh hudng tdi suc lan téa thuong hiu va gia tri
ctia doanh nghiép cang 16n. Gia thuyét nay gdm 3
bién quan sat, ky hiéu QM1 dén QM2 (Béng 1).

H3+: Quy md nguoi ding truyén thong xa hoi co
anh huong tryc tiép vacung chiéu t&i hiéu qua hoat dong
kinh doanh tryc tuyén ctia doanh nghiép Viét Nam.

- S da dang phirong tién truy cdp truyén théng
xd hoi

@TH! KINH @

Pap mg nhu cau thong tin nhanh chong, tién
loi cuia nguoi ding, cic nha phat trién cong nghé
da lién tuc dua ra nhiing giai phap giup nguoi dung
c6 thé truy cép, chia sé, trao di thong tin moi lic,
moi noi. Tru6e kia phuong tién truy cdp Internet
va truyén thong chu yéu qua may tinh dé ban, may
tinh xéach tay thi nay moi ngudi c6 thé thuc hién
diéu d6 qua dién thoai thong minh hay may tinh
bang, thdm chi qua ca dong hd deo tay thong
minh. Diéu nay tao nén cudc cach mang thong tin,
khi ma sy da dang cua cac phuong tién truy cap
Internet, truyén thong xa hoi dd mang lai nhiing
loi ich 16n lao cho nguoi dung, qua do tac dong
dén nhan thirc sy dé dang st dung truyén thong xa
héi cia doanh nghiép.

H4+: Sy da dang cua phuong tién truy cap
truyen thong xa hoi c6 anh huong truc tiép va cung
chiéu dén hiéu qua hoat dong kinh doanh tryc tuyen
cua doanh nghiép.

- Han ché vé tinh ndng cia truyén théng xa héi

Cac trang truyén thong xi hoi cung cp cho nguoi
ding rat nhiéu cong cu, tinh ning va nhing tmg dung
gilp nguoi dung chia s¢ va trao d6i thong tin nhanh
chong va tién loi. Tuy nhién van c6 nhiing han ché
nhét dinh nhu su han ché viéc ding bai, két ban, ting
luot theo ddi, han ché cac video va chét luong thong
tin chia sé trén truyén thong xa hoi...Nhiing han ché
nay dan dén lugng ngudi ding chuyén dich tir mang
xd hoi nay dén mang xa hoi khac. Cac phuong tién
truyén thong xa hoi co nhimg tinh ning, tmg dung
ndi bat giup nguodi dung cam nhan, chia sé, thu thap
théng tin nhanh chong, gop phan 1am ting thém hay
giam di sb luong nguoi dung. Qua d6 muce do hiru
ich ctia truyén thong xa hoi cao hay thap, tich cuc
hay tiéu cuc cling dugc cac nha lam marketing cam
nhan mot cach rd rang hon.

Theo Haythornthwaite (1998), nguoi dung co
théi quen giao tiép hodc trao doi nhing thong tin
quan trong ¢ xu huéng su dung nhleu phuong tién
truyén thong dé thoa mén nhu cau thong tin cua
minh. Do d6 nhimng han ché vé tinh ning ciia cic
trang truyén thong xa hoi co tac dong dén hidu qua
sir dung truyén thong xa hoi.

H5-: Nhimng han ché vé tinh _nang cua truyen
thong xa hoi co anh huong tryc tiép va nguoc chiéu
td1 hiéu qua hoat dong kinh doanh truc tuyen cua
doanh nghiép.

khoa hoc =
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Bang 1: Cdc thang do trong mé hinh nghién ciru dé xudt

Ky hiéu Céc thang do trong nghién ciiu Téc gid
CN Thang do su chdp nhédn si dung truyén thong xa hji
CNI Truyén thong xa hoi 1A mot xu hudng marketing trong tudng lai va ngay cang nhiéu Fishbein & Ajzen
doanh nghiép st dung (1975), Fred Davis
CN2 Doanh nghiép c¢6 ¥ dinh va s& st dung truyén thong xa hoi (1989), Paul A.
CN3 Tiép tuc stt dung va cé ¥ dinh giGi thiéu cho doanh nghiép d6i tdc st dung truyén thong Pavlou (2003)
xa hoi
RR Thang do ddnh gid sy riii ro trong qud trinh sit dung truyén thong xa hji Fred D. Davis
RR1 Giao dich trén cdc phuong tién truyén thong xa hoi khong duge bio mat (1993); Lin va cong
RR2 | Doanh nghiép cé thé bi gian 14n hoic that thodt tién khi st dung truyén thong xi hoi sy (2011); Venkatesh
RR3 | St dung truyén thong xa hdi c6 thé khong ddm b tinh riéng tw va Davis (2000);
oM Thang do quy mé nguoi ding truyén thong xa hji Rupak Rauniar
QM1 S6 lugng ngudi diing c6 tai khodn trén cdc phudng tién truyén thdng xa hdi (2012); Trusov,
QM2 S& lugng ngudi dung thudng xuyén truy cip cdc phudng tién truyén thong xi hoi Bucklin & Pauwels
QM3 | Su gia ting s& lugng ngudi diing mdi trén cdc phuong tién truyén thong xa hoi (2009)
DD Thang do su da dang cdc phuong tién truy cdp truyén thong xa hoi
DD1 | Doanh nghiép c6 thé truy cip cdc phuong tién truyén thong xa hoi trén moi thiét bi
bién thoii th%ng minh h?énllz phu’zng tiégn d'i dénz truy céf) cac t'rang truyén théng'xﬁ Chong va C(Z)ng sy
DD2 A » j i ) ’ (2012), Nguyén Minh
hoi thu:fm ti€n nhat _ _ Phit (2015)
DD3 C6 nhi€u phuong tién truy cap cdc trang truyén thong xa hoi nén doanh nghiép dé dang
chia sé thong tin
TN Thang do su han ché'vé tinh ndng ciia truyén thong xa hji
NI Sy han ch& céc video dugc trao fif;i trén cic phuong tién truyén thong xa hdi gay khé Fred D. Davis
khén cho doanh nghiép trong ti€p cdn ngudi dung (1989); Vander
TN2 | Lugng thong tin chia sé trén truyén thong xi hoi la rit Ich nhung chua dii chit lugng Haijiden (2004);
TN3 Sy han ch& diing bai trén cdc trang truyén thong xa hoi giy khé khin cho doanh nghiép Haythornthwaite
NG Sy han ch& két ban va ting lugt theo/d(")i trén cdc trang truyén thong xa hoi giy khé (1998)
khin cho doanh nghiép trong viéc ti€p cin lugng 16n ngudi dung
HQ Thang do higu qud hoat dong kinh doanh truc tuyén _ ctia doanh nghiép
HQ1 Ting truéng doanh thu bdn hang tryc tuyén clda doanh nghiép Peter Drucker
HQ2 Ting trudng 1gi nhuin thu dugc tir kinh doanh tryc tuyén clia doanh nghiép (1963); Ngo binh
HQ3 Hiél{ suat chi phi binh quan trén don vi doanh thu kinh doanh truc tuy&n nhd st dung Giao (1997)
truyén thdng xd hoi ciia doanh nghiép

(Nguon: Tong hop ciia nhém nghién ciru)

3. Két qua nghién ciru

3.1. M6 ti mau diéu tra

Bang hoi dugc thiét ké dya trén mo hinh nghién
ctru tai hinh 1 va két qua phong van so bd 80 chuyén
gia la lanh dao cua 80 doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén dién hinh tai Viét Nam. Theo nghién ctru cua
Hair va cong su (1998) néu quan diém vé kich thudc
mau sir dung cho cac phan tich twong quan va hoi
quy du kién t4i thiéu 1a gép 5 lan tong so bién quan
sat. Mot nghién ctu khac cua B. Tabachnick & L.
Fidell(1996) lai cho ring c¢& mau tbi thiéu can dat
dugc tinh theo cong thirc 1a (50 + 8*s6 bién doc 1ap).
Nghién ciru ciia Roger (2006) cho thay ¢& mau toi

khoa hoc

thiéu &p dung duoc trong cac nghién ctru dinh luong
1a tir 100 dén 150.

Véi s6 bién doc 1ap cua mo hinh nghién ctru 1a 5,
bién quan sat 1a 19 bién, nghién ctru du kién 1iy mau
turong duong tir 95 dén 150. Tuy nhién dé d& phong
cac phiéu tra 10i khao sat khong hop 18 va ty 1¢ tra
16i qua email thap, dong thoi dé ting do tin cay,
nhém nghién ciru guri bang hoi dén 400 can bo quan
1y cta 80 doanh nghiép kinh doanh truc tuyén dién
hinh tai Viét Nam. Hinh thirc khao sat: gui email,
khao sat truc tiép tai don vi, khao sat truc tuyen qua
link Google Docs. Péi twong tra 161 cac phiéu didu
tra 1a cac CEO cua doanh nghi€p hodc cac truong

=
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phong, phé phong; truéng nhom marketing, kinh
doanh, thi truong, ban hang, quan hé cong chung
cua doanh nghiép.
Két thuc thoi gian

L*

TRI KINH DOANH

< 1 nén loai bo yéu t6 nay. Téng phuong sai trich
dung dé giai thich 4 yéu to con lai 1a 97.237% >

Bang 2: Mau khéo sat diéu tra

khao sat, nhom Tiéu chi | S6'luong | T3 1 Tiéu chi | S6'lugng | Ty 1¢

nghién clru  ti€n| Nam thanh lap Loai hinh doanh nghiép

hanh nhap liéu, 1am|  Tir1-3nim 42 11,80 Cong ty TNHH 65 18,26

sach dir liéu va thu tw nhian

dugce 356 bang hoi|  Tw3-5nim 123 34,55 | Cong ty TNHH mdt thanh vién 113 31,74

hop 1& d€ dua vao| Tw5-10nim 135 37.92 Cong ty CP 145 40,73

phan mém SPSS Trén 10 nim 56 15,73 | Cong ty von diu tu nudc ngodi 33 9,27

20.0 phén tich (!ﬁ’ Quy md nhin sy Quy md doanh thu

licu. Thoi gian tién| Dudi 50 lao dong 5 1.4 Dudi 1 t§/ thang 82 23,03

hanh di€u tra: 1/9] Tir50-99 LD 13 3,65 1 — 10 t§/ thang 76 21,35

den 14/9/2017. 100 — 499 LD 80 22,47 10 — 50 t§/ thdng 106 29,78
Cac thong tin co| 500 - 999 LD 117 | 32.86 50 — 100 tj/ théng 57 16,01

ban v€é mau nghién| Trén 1000 LD 141 39,62 Trén 100 t/thdng 35 9.83

ctru thé hién qua cac
bang 2,3,4:

3.2. Két qua kiém dinh

(Nguon: Tong hop ciia nhém nghién ciru)

Bang 3: Thoi gian sir dung truyén thong xa hoi

thang {7? ngl'u'e‘n ciru | _Thoi gian sitdung | Tdnsd | Ty I phan tram | Phdn tram lity tién
- Kiém dinh qua h¢ so .t;m Tir 1 — 3 gid/ ngay 46 12.92 12.92
cay C,ron})ach ‘Alphax b1e13 Ti 3 - 5 giv/ngdy 68 19.10 3202
quan sat cua 6 thanh phan mé6 Tir5 - 7 gid/ngdy 153 1,93 e
hinh nghién ctru cho két qua T 7 — 10 gidt/ned 2 20’79 %579
dugc tong hop trong bang 5. T 7 10 glomgay : .
Két qua phan tich hé s6 tin | 1rén 10 gid/ngay 15 4,21 100
cdy cho thay, cac thang do do Tong 356 100

luong su tac dong cua truyén
thong xa hoi vao hiéu qua kinh
doanh tryc tuyén cua cac
doanh nghiép Viét Nam déu c6 hé s6 tuong quan voi
bién tong phu hop, trong khoang [0.787; 0.893] > 0.3.
Hé s Cronbach’s Alpha cua cac bién quan sat thudc
5 thang do trong khoang [0.600; 0.917] la thang do
ludng du diéu kién, dat yéu cau vé do tin cdy.

- Phan tich EFA: Sau khi dat yéu cau vé kiém tra
do tin cay, 16 bién quan sat cua 5 bién doc lap dugc
dua vao phan tich yéu t6. Két qua phén tich tir dir
liéu nghién ctru cho thay nhu sau: hé s6 KMO 1a
0.581> 0.5; kiém dinh Bartlett c6 hé s6 Sig. = 0.000
< 0.05 chtng to cac bién quan sat déu c6 mbi tuong
quan v6i nhau trong tong the Theo bang 7 cho thiy
trong nam yeu t6 c6 4 yéu t6 6 hé so Elgenvalues
dai dién cho lugng bién thién duoc giai thich déu >
1, riéng yéu té ther 5 (Han ché vé tinh ning cua
truyén thong xa hoi) co hé sé Eigenvalues 1 0.138

(Nguon: Tong hop ciia nhém nghién ciru)

Bang 4: Ty Ié cdc phuong tién truyén thong xd hgi
duoc doanh nghiép sir dung

Phuong tién Tdn sé" | Ty lé phin
truyén thong xa hoi tram
Facebook 352 98,88
Google + 82 23,03
Twitter 44 12,36
YouTube 220 61,80
Flickr 27 7,58
Zalo 298 83,71
LinkedIn 54 15,17
My Space 11 3,09
Instagram 210 58,99

(Nguon: Tong hop ciia nhém nghién ciru)
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Bang 5: D¢ tin cdy cua cdc thang do do luong (anh huong) ciia truyén théng xa héi téi hoat dong kinh
doanh truc tuyén cua cdc doanh nghiép Viét Nam

H¢ 56
i bach’
S Ky Cronbach’s tuong Cronbac ~ s
T Tén bién o ™ Alpha néu
hiéu Alpha quan bién e
o loai bién
tong
CN Thang do su chdp nhdn sit dung truyén thong xa hoi CN 0.893
1 leuy\en tl\lon% x4 h(,)lxkla mot xu hu’(ing r{larketlng trong tuong CNI 0.885 0.779
lai va ngay cang nhiéu doanh nghiép st dung
2 Doanh nghiép c6 ¥ dinh va sé& s dung truyén thing xa hoi CN2 0.721 0.953
3 Tifzp,tuc ?su' dung va ;CO yfimh %ldi Fhl(?ll cho doanh nghiép CN3 0.917 0.729
ddi tic sit dung truyen thong xa hoi
RR Thaizg doAdzinh~gitii.s1.t rii ro trong qud trinh st dung RR 0.825
truyen thong xd hoi
h Giao dquh trtfn cdc phuong tién truyén thong xa hoi khong RRI 0.697 0.763
dugc bao mat
2 Doanh ngl:l(_ep fo the~bgﬁg'1an 14n hodc that thoat tién khi s RR2 0.698 0.749
dung truyén thong xa hoi
3 St dung truyén thong xadi c6 thé khong ddm bao tinh riéng tw| RR3 0.679 0.761
OM | Thang do quy mé nguoi diing truyén théng xa hoi QM 0.787
1 Sé:]u’(jn~g n%l'l’(\ii diing c6 tai khodn trén cic phudng tién truyén QM1 0.600 0763
thong xa hoi
2 S6 ltrdngAngeri duAr.lg thudng xuyén truy cip cdc phudng tién oM2 0.680 0.659
truyén thong xa hoi
3 Su gja térAlg 56’} u’ij‘ng ngudi duing mdi trén cdc phuong tién QM3 0.650 0.686
truyen thong xa hoi
DD Tiiang L{O sEl' da dang cdc phuong ti¢n truy ca ’p truyen DD 0.820
thong xd hoi
1 D~oarib n%hiép ?é ttf tr'uy cap cdc phuong tién truyén thong DDI 0.660 0.798
x4 hoi trén moi thiét bi
2 D,len thoai th(lng mAmh h1~¢nA1.a ph}l’dngA tién gl dong truy cap DD2 0724 0710
cdc trang truyen thong xa hoi thudn ti€én nhat
3 Cf) nhiéu perdgAg tlexn t{uy ca[? caf trzing tr'uyen thong xa hoi DD3 0700 0728
nén doanh nghi¢p dé dang chia sé thong tin
TN | Thang do su han ché vé tinh ndng ciia truyén théng xa hji TN 0.870
Su han ché& cdc video dugc trao ddi trén cdc phudng tién
1 truyén thong xa hdi gay kho khin cho doanh nghiép trong TNI1 0.804 0.817
ti€p cin ngudi diing
2 Lugng thong E]n cEla sé trén truyen thong xa hoila raitlé n TN2 0713 05851
nhung chua du chat lugng
3 Sl_r,han_che ding bai trel.lAcac trang truyén thong xa hoi gay N3 0682 0.857
khé khin cho doanh nghiép
Su han ch& k&t ban va ting lugt theo doi trén cdc trang truyén
4 thong xa hoi gdy khé khiin cho doanh nghiép trong viéc ti€p TN4 0.804 0.817
cin lugng 16n ngudi diing
HQ | Higu qud hoat djng kinh doanh truc tuyén ciia doanh nghigp HQ 0.881
1 Ting trudng doanh thu ban hang truc tuyén clia doanh nghiép | HQI 0.818 0.786
5 Ting tm&l.l% 1¢i nhuén thu dugc tif kinh doanh truc tuy€n clia HQ2 0.669 0.817
doanh nghiép
3 Hi¢u suit chi\phiﬂ binh quﬁn:rén iidn vi~d0Aa'nh7 thu kinh doarhlh HQ3 0831 0779
tryc tuy€n nhd st dung truyéen thdng xa hdi cia doanh nghigp

(Nguon: Xur Iy dit liéu bang SPSS 20.0)
khoa hoc
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Bang 6: Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

KMO and Bartlett's Test

QUAN TRI KINH DOANH

thoa m?}n diéu kién cta phéan tich kham
pha yéu t6. St dung phép quay

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square

df
Sig.

Varimax cho thiy ca 3 bién quan sat
243,534 d?}l co hé sq talknhar}.to > (3.5 .\ia cal
bién quan sat déu hoi tu vé bién phu

15 thudc hi¢u qua hoat dong kinh doanh

.000] tryc tuyén. Nhu vay, phan tich kham

581

Bang 7: Tong phwong sai gidi thich

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component | Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 1.524 30.481 30.481 1.524 30.481 30.481
2 1.216 24.317 54.798 1.216 24.317 54.798
3 1.113 22.261 77.059 1.113 22.261 77.059
4 1.009 20.178 97.237 1.009 20.178 97.237
5 .138 2.763 100.000 100.000]

Extraction Method: Principal Component Analysis.

50% nén thoa man diéu ki¢n cua phan tich yéu t6
kham pha. Nhu vy, két qua phan tich cac yéu tb tac
dong cua truyen thong xa hoi dén hoat dong kinh
doanh tryc tuyén ciia cac doanh nghiép Viét Nam da
rit trich dugc 4 yéu té vai 12 bién quan sét.

Pua 12 bién quan sat cua 4 bién doc 1ap vao thuc
hién phép quay Varimax, dit liéu xir Iy dugc thé hién
trong bang 8 sau day:

Theo bang tong hop 8 cho thay 12 bién quan sat
déu c6 hé s6 tai nhan t6 (factor loading) > 0.5; bang
7 cho thiy hé sb Eigenvalue dai dién cho luong bién
thién duoc giai thich cua 4 yéu t6 déu > 1; tong
phuong sai giai thich ciia 4 yéu td 1a 97.237%
>50%. Nhu véy, két qua phan tich kham pha cac yéu
t6 da rat trich dwoc 4 yéu t6 v6i 12 bién quan sat.

Ngoai ra, phan tich khdam pha 3 bién quan sat
trong thang do bién phu thudc hiéu qua hoat dong
kinh doanh tai bang 9 cho thiay hé s6 KMO =
0.699 > 0.5.

Kiém dinh Bartlett c6 hé sd Sig. = 0.000 < 0.05
chung t6 3 blen quan sat deu c6 moi tuong quan voi
nhau trong téng thé; hé s Initial Eigenvalue dai
dién cho lugng bién thién dugc giai thich ctia 3 bién
quan sat déu 16n hon 1; Tong phuong sai ding dé
giai thich cho 3 bién quan sat 1a 81.023% > 50% nén

phé yéu t6 da rut trich dugc 1 yéu t6 hi¢u qua hoat
dong kinh doanh v6i 3 bién quan sat.

Béang 8: Phadn tich EFA cdc bién quan sdt cia 4 thanh
phan truyén thong xd héi anh hwéng den hiéu quad

hoat dong kinh doanh triec tuyén

Bién H¢ s0'tdi nhdn t&’

quan sdt 1 2 3 4
CN2 814
CNI1 791
CN3 735
RR2 725
RR3 .689
RR1 .642
QM3 747
QM2 721
QM1 .645
DDI 15
DD2 .608
DD3 .593
Total Variance
Explained (T8ng
phuong sai gidi
thich) (%)

(Nguon: X Iy dit liéu bang SPSS 20.0)
khoa hoc =
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Bing 9: Kiém dinh KMO and Bartlett’s Test va Ma trdn xoay
cho 3 bién quan sdt cua bien phy thugc hiéu qua hoat dong

kinh doanh truc tuyén
KMO and Bartlett's Test

trj R2 s& tang vi phan du giam xudng. Do
ban chat nhing gi khong g1a1 thich duoc
déu ndm & phan du. Vi vy, viéc tang thém
bién s& khién tong binh phuong phan du

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi- 664.487
Square
df
Sig.

699| (Residual Sum of Squares) giam, trong khi
Total Sum of Squares khong d6i. Do d6, dé
dam bao tinh chinh xac, nhom tac gia s
2| dung R2 hiéu chinh.

.000 Két qua cho thiy R2 hiéu chinh bing

Component Matrix

0.972. Piéu d6 c6 y nghia md hinh véi bén

Component

thang do CN, RR, QM, DD du bao duoc

97,2 % gié tri su tac dong cua truyén thong
xa hoi dén hiéu qua hoat dong kinh doanh

Téang trudng 1¢i nhudn thu dugc tir kinh doanh
truc tuyén cda doanh nghiép

Hiéu suat chi phi binh quén trén don vi doanh
thu kinh doanh tryc tuy&n nhd st dung truyén
thong xa hdi clia doanh nghiép

Ting trudng doanh thu ban hang truc tuyén clia

doanh nghiép

932 truc tuyél} cua doanh nghiép Viét Nam.
Gia tri thong ké d cua kiém dinh Durbin-
Watson bang 2.630 nim trong khoang 1
9281 dén 3, do vay, theo quy téc kinh nghiém thi
khéng c6 sy ty twong quan bac nhit.

837 Béang ANOVA trong truong hgp don

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. | components extracted.

3.3. Kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ctru

- Kiém dinh mé hinh nghién ctru

Bang 10 Model Summary trinh bay ket qua mo
hinh hdi quy danh gi4 tic dong cia truyén thong Xa
hoi dén hiéu qua hoat dong kinh doanh tryc tuyén
cua doanh nghiép Viét Nam thong qua R2 hiéu chinh
va kiém dinh Durbin- Watson. R2 hiéu chinh la mot
phép do do thich hop t6t hon R2, n6 cho phép danh
doi giira viéc tang R2 va giam bac tu do. Ly do 1a boi
khi dua thém nhiéu bién vao md hinh, mic du chua
xé4c dinh bién dwa vao co y nghia hay khong thi gia

bién nay ciing chinh 1a két qua ctia hoi quy
tuyén tinh gian don. Mic du chi tién hanh
diéu tra trén 356 doanh nghiép Viét Nam
nhung véi mirc y nghia Sig. = 0.00 cho
thidy mo hinh 1a phu hop dé giai thich cho tong thé.

- Phan tich hoi quy bdi va kiém dinh gia thuyét
nghién ctru (Bang 12)

Két qua phan tich hoi quy da bién (bang
Coefficients) trinh bay cac hé so ciia phuong trinh
hdi quy tuyén tinh gian don. Nhom tac gia lya
chon phuong trinh hdi quy theo Beta chuan héa vi
céc bién trong phwong trinh Beta chuén hoa di
duoc quy vé cung mdt don vi. Nhin vao cot Beta
chuan hoa c6 thé thdy, thang do RR(Thang do

Bang 10 Panh gia mirc dé phu hop cua mé hinh

Model Summary "

A P21 A 2, . A A ~ o
Mo hinh | Heé s6 R Hé 56 R2 Heé so }( hiéu Uéc lu’cjn§ sai s0 | Hé s6 Durbin
chinh chuan Watson
1 .986° 973 .972 .06333 2.630

a. Predictors: (Constant), CN. Thang do su chdp nhin st dung truyén thong xi hoi, DD. Thang
do sy da dang cdc phuong tién truy cap truyén thong xa hdi, QM. Thang do quy mo6 ngudi diing
truyén thong xa hdi, RR. Thang do ddnh gid syrii ro trong qud trinh st dung truyén thong xi

hoi

b. Dependent Variable: HQ. Hiéu qué clia hoat dong kinh doanh tryc tuyén

(Nguon: X Iy dit liéu bang SPSS 20.0)
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Bang 11 Phdn tich phwong sai Anova

AIVU VA
Model Sum of Squares | df Mean Square F Sig.
1 Regression 49.656 5 9.931| 2476.226 .000°
Residual 1.404 350 .004
Total 51.060 355

a. Dependent Variable: HQ. Hiéu qué ctia hoat ddng kinh doanh trirc tuyén

b. Predictors: (Constant); CN(Thang do s chdp nhan st dung truyén thong xa
hdi); DD(Thang do sy da dang cdc phuong tién truy cip truyén thdng xa hoi); QM
(Thang do quy mé ngudi diing truyén thong xa hoi); RR(Thang do ddnh gid sy rdi

ro trong qud trinh s dung truyén thong xa hoi).

(Nguon: Xur Iy dit liéu bang SPSS 20.0)

Bang 12: Két qua phan tich héi quy boi

phong dai
phuong sai VIF
(Variance infla-
tion fator) déu
nhd hon 10 va
l16n hon 1. Do
vay, nhoém tac
gia khing dinh
moé hinh hoi quy
khong xay ra
hién tugng da
cong tuyén. Ca 4
yéu td: CN, RR,
QM, DD déu co

Heé s6 B chua
chuén héa

da cong tuyén

Théng ké

xa hoi

Mo hinh HESOB 1 i T Hess
. . | chuanhéa b6 chap i :
Sai sd ", | phong dai
B 2 nhan cua
chuan bicn phuong
sai (VIF)
(Constant) 0.048 0.053 0.000
CN. Thang do su chdp
nhan st dung truyén 0.504 0.009 0.536 0.000 0.166 6.019
thong xa hdi
RR. Thang do ddnh gid
. 5 tfinh
surdirotrong U NR 1 g 676 | 0091 | -0636 | 0000| 0121 | 8232
1 st dung truye€n thong xa
hdi
QM. Thang do quy md
ngudi dung truyén thong 0.819 0.068 0.733 0.000 0.362 2.764

DD. Thang do su da dang
cdc phuong tién truy cap 0.334 0.045 0.325
truyén thong xa hoi

0.000 0.243 4.112

(Nguon: Xir Iy dir liéu bang SPSS 20.0)

danh gia su rui ro trong qud trinh st dung truyén

thong xa hoi) c6 h¢ s Beta chudn héa am la - hé s6 Sig. = 0.000 < 0.05 nén déu c6 ¥ nghia thng
0.636. Picu d6 c6 nghia thang do RR ¢6 tic dong  ké va do do cac gia thuyét HS, H6, H7, H8 deu
nguoc chiéu dén hiéu qua hoat dong kinh doanh  dugc chap nhan véi do tin cay 95%.

truc tuyén cua doanh nghiép Viét Nam. H¢ $6
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Phuong trinh hoi quy boi thé hién mbi quan hé
giita 4 yéu t6 anh hudng cua truyén thong xa hoi t6i
hi€u qua hoat dong kinh doanh tryc tuyén cua doanh
nghiép Viét Nam dugc dugc thé hién nhu sau:

HQ=0,536 CN-0,636 RR + 0,733 OM + 0,325 DD

4. Cac két luan va ham y giai phap sir dung
truyén thong xa hdi dé ning cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh truc tuyén ciia cac doanh
nghiép Viét Nam

4.1. Cic két lugn

Duya vao mé hinh hdi quy, cho thay rang c6 4 yéu
t6 anh huong cua truyén thong xa hoi toi hiéu qua
hoat dong kinh doanh tryc tuyén cua cac doanh
nghiép Viét Nam. Trong do:

+ Dbi voi thang do Su chdp nhan s dung
truyén thong xa hoi c6 hé sé B; = 0.536, c6 nghia
1a yéu té nay thay dbi 1 don vi trong khi cac yéu
td khac khong doi thi hiéu qua hoat dong kinh
doanh tryc tuyén ctia doanh nghi¢p Viét Nam
bién dong cung chiéu 1a 0.536 don vi.

+ Pbi v6i thang do Su rii ro trong st dung
truyén thong xa hoi c6 hé s6 B, =-0.636, c6 nghia 14
yéu té nay thay d6i 1 don vi trong khi cac yéu td
khac khong ddi thi hiéu qua hoat dong kinh doanh
tryc tuyén cia doanh nghiép Viét Nam bién dong
nguoc chiéu 1a 0.636 don vi.

+ Dbi véi thang do Quy mo nguoi ding truyén
thong xa hoi co hé s6 B; = 0.733, c6 nghia 1a yéu t6
nay thay doi 1 don vi trong khi cac yéu té khac
khong ddi thi hi¢u qua hoat dong kinh doanh truc
tuyén ctia doanh nghiép Viét Nam bién dong clng
chiéu 14 0.733 don vi.

+ Dbi véi thang do Su da dang cac phuong tién
truy cép truyén thong xa hoi co hé s6 B, = 0.325, co
nghia 1a yéu té nay thay doi 1 don vi trong khi cac
yéu té khac khong doi thi hiéu qua hoat dong kinh
doanh tryc tuyén cta doanh nghiép Viét Nam bién
dong cung chiéu 1a 0.325 don vi.

4.2. Mjt sé6 ham y gidi phdp siv dung truyén
thong xa hoi dé ning cao hiéu qud hoat dpng kinh
doanh truc tuyén ciia doanh nghiép Viét Nam

Theo phwong trinh hdi quy bdi, thang do Quy mo
ngudi dung truyén théng xa hoi cé hé s p3 = 0.733

khoa hoc

anh huong tich cuc 16n nhat va thang do Sy rai ro
trong st dung truyén thong xa hoi co hé sd By =-
0.636 c6 anh huong ti€u cuc dén hiéu qua hoat dong
kinh doanh tryc tuyén cua doanh nghiép Viét Nam.
Vi vy dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
truc tuyén, giai phap st dung truyén thong xa hoi
trong tdm ma cac doanh nghi¢p Viét Nam can thuc
hién nham phat trién Quy mé ngudi ding va giam
thiéu sy riii ro s& tap trung vao cac van dé sau day:

Thir nhdt, xdy dung cong dong khdch hang trung
thanh dé khai théc sirc manh cia cong déng va tan
dung tri tué cua khach hang trén mang xa hoi. pé
lam duoc diéu nay, cac cong viéc ma doanh nghiép
Viét Nam phai thyc hién bao gém:

+ Doanh nghiép cho phép cac khach hang c6 thé
trao d6i, thao luan, chia s¢ kinh nghiém tir hoat
dong mua ban, thanh toan dén st dung hang hoa,
dich vu va céc tién ich ndi troi cua dich vu cua
doanh nghiép trén cac trang mang xa hoi. Khach
hang bat ky c6 thé dat cau hoi, xin tu van cta nhiing
khach hang khéc - nhling nguoi da trai nghiém voi
nhitng tinh hudng khac nhau khi sir dung hang hoa,
dich vu cua doanh nghiép. Cac doanh nghiép s&
dong vai tro thic ddy cac trai nghiém khach hang
bang cach giup khach hang tham gia mo rong két
nbi voi xa hoi, ban be, dong nghiép va chia s¢ voi
nhau nhiing thong tin dang tin cdy dya trén céc trai
nghiém sir dung hang hoa, dich vu cta minh. Piéu
nay s& tao sy thu hat va lan téa vé thuong hiéu
doanh nghiép, vé hang hoa, dich vu cua doanh
nghiép toi nhimg khach hang tiém ning khac, thong
qua d6 cung cap cho ho nhiéu théng tin hon, gitip
ho ¢6 du can cir can thiét dé ra quyét dinh lya chon
mua sdm, giao dich véi doanh nghiép.

+ Thay vi ty san xuat ndi dung cia riéng minh,
cac doanh nghiép Viét Nam nén khai thac sttc manh
ctia cong dong khach hang trung thanh nhu: nhiing
nguoi dang ky, nhitng khach hang c6 anh huong cta
doanh nghi¢p va dang lai ndi dung do nguoi dung
mang xd hoi tao nham xay dung su gin két va tin
tuong nhidu hon. Bang cach dang lai cac bai viét
trén phuong tién truyén thong xa hoi cta khach
hang, mot mat cac doanh nghiép Viét Nam s€ tao ra
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mot xu hudng khuyén khich nhiéu khach hang hon
dang bai vé thuong hi¢u ctia minh trén phuong tién
truyén thong xa hoi, tir d6 tang kha nang tiép can
thuong hi¢u cia doanh nghiép.

Mit khac, trén thyc té co thé thiy viéc dang lai
céc bai viét hodc ndi dung do ngudi ding tao ra c6
thé gitip doanh nghiép thu dwgc nhiéu lgi ich nhu:
su tiét kiém chi phi ndi dung; thic déy murc do
tuong tac cao hon nhiéu lan so véi cac bai dang cua
doanh nghiép; tang sy tin tudng tir nhiing nguoi ti€u
dung khac va quan trong hon la nhitng khach hang
tiém nang nay c6 nhiéu kha ning mua san pham hon
sau khi xem bai dang tich cuc do ngudi dung tao ra.

+ Cac doanh nghié¢p Viét Nam can tn dung stic
anh huong cua khach hang trung thanh trén mang xa
hoi dé tao ra nhu ciu vé hang hoéa, dich vu ctia doanh
nghiép. Cac doanh nghiép can tao ra va nudi dudng
mot s6 lugng khach hang trung thanh c6 stic anh
huéng manh mé dén nhimg khach hang khac. Khach
hang trung thanh c6 thé 1a nhitng chuyén gia tu van
ctia doanh nghiép san sang chia sé kién thirc, hudng
dan va hd trg cong dong nguoi sir dung vé hang hoa,
dich vu ctia doanh nghiép. Tuy nhién, nhitng chuyén
gia ndy nén thuc hi¢n cac chia s¢ nay dudi danh
nghia khach hang nham tao tinh khach quan, trung
thuc cua thong tin cung cdp vé doanh nghiép va
hang hoda, dich vu cua doanh nghiép.

Ngoai ra, cac doanh nghiép ciing can phai co ché
hd trg cho cac khach hang trung thanh ctia minh dé
cac khach hang nay xay dung uy tin trong cong
ddng. Doanh nghiép c6 thé ap dung cac hinh thirc
nhu: giam gia hodc cong diém (tich diém thuong)
trong mua sém, su dung hang hoa va dich vu ctua
doanh nghiép cho nhiing khach hang nay hoac tang
qua, thuong tién mat cho nhimng khach hang than
thiét. Bén canh d6, tao didu kién dé nhiing khach
hang than thiét luén 1a nhitng ngudi dau tién duoc
trai nghiém cac tién ich hay cac san phém, dich vu
méi ctia doanh nghiép, hd trg ho xay dung cac doan
video, nhitng cau chuyén ve trai nghiém c6 that cua
khach hang trong qué trinh mua sam, sir dung hang
héa, dich vu cua doanh nghiép dé tao stc anh hudng
ti cong dong khach hang tiém ning.

@TH! KINH @

+ Cac doanh nghiép Viét Nam can khoi ngudn
¥ twong méi vé hang hoa, dich vu cung cap thong
qua tri tué cua khach hang. Doanh nghiép co thé
st dung mang truyén thong xa hoi nhu mot cong
cu nghién ctru thi trudong hang hoa, dich vyu. Mang
xa hoi cho phép moi ngudi dén véi nhau, theo ddi
va gilt két ndi v6i nhau.O vi tri cia minh, cac
doanh nghiép ciing nén lam diéu d6 véi cac khach

hang tham gia mua ban, thanh toan, st dung hang
hoa, dich vu ciia doanh nghiép vi truyén thong xa
hoi 1a mot xa 16 hai chidu. Chiang han, khi dang
chuén bj tung ra mot loai hinh san phém, dich vu
méi hodc mot tién ich méi cua dich vu dé lam
khac biét hoa san pham, doanh nghiép c6 thé tham
do cac khach hang theo ddi, dé biét nhimg gi ho
suy nghi vé céac chi tiét cu thé nhu: muc gia, tién
ich nao ho muén c6 thém, tbc do giao dich, su
thuén tién... Qua do, cac doanh nghiép khong chi
dat dén mot két qua nghién ctru thi truong co gia
tri vé hang hoéa, dich vu dang cung cip vai chi phi
thue su tiét kiém, ma con tham nhép duoc vao gidi
tiéu dung truc tiép dé tim hiéu quyét dinh mua
hang cua ho.

Ngoai ra, viéc hoi tham ¥ kién ctia khach hang vé
hang hoa, dich vu cung cdp con cho thiy ring cac
doanh nghiép thuc su coi trong khach hang. Mgt khi
khach hang cam thay nhing ¥ tuong cta ho s& tro
thanh hién thuc thi cling c6 nghia 1a cac doanh
nghiép da tao nén dugc loai hang hoa, dich vu mai
chua c6 ddi tha canh tranh.

Thir hai, sw dung nhitng nguoi co dnh hwong
trong linh viee kinh doanh cua doanh nghiép trén
mang xd hgi dé thu hit va tao quy mé khdch hang
tiém ndng lém hon. Nguoi c6 anh huong 13 ngudi co
thé tiép can dbi tugng muyc tiéu cia doanh nghiép,
xdy dung niém tin va thuc ddy su tuong tac cua
khéch hang tiém nang voi doanh nghiép. Ho s€ tao
noi dung gbc, hap dan phu hop véi thuong hiéu cia
riéng ho thay vi b6 budc theo miu quang cdo do
doanh nghiép cung cép. Dé cé thé sir dung nhiing
ngudi co anh huong truyén thong xa hoi, co tim
nhin sang tao va phu hop trong linh vuc kinh doanh
ctua doanh nghiép trén mang xa hoi nhdm tac dong
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t6i cong ddng khach hang tiém nang, doanh nghiép
Viét Nam can thuc hién cc cong viéc sau day:

+ Xac dinh nguoi cé anh hudng trén phuong tién
truyén thong xa hoi phu hop vé6i thuong hiéu cua
doanh nghiép. Sir dung nhimng ngudi noi tiéng 1a
hinh thtrc truyén thong xa hoi ¢6 anh huéng ban dau.
Nhung trong thé gioi k¥ thuat sé ngay nay, nhimng
nguoi tao ndi dung thuong xuyén voi khan gia thich
hop thuong ¢ thé mang lai nhiéu gia tri hon cho
thuong hi¢u cua doanh nghiép.

+ Tim kiém sy tuong tac va tin tuong véi dang
dbi twong. Khach hang muc tiéu cua doanh nghiép
phai tin tudng va ton trong y kién ciia nhitng ngudi
c6 anh huéng ma doanh nghiép hop tic. Néu
khong c6 thanh phan tin cdy, bat ky két qua nao
cling s& hoi hot va doanh nghiép sé rat kho khan dé
xem xét tic dong kinh doanh hiru hinh tir nhitng nd
Iyc chia minh.

+ Theo d&i nhling gi ma nhling nguoi co6 anh
huong tiém ning cua doanh nghiép dang dang, cu
thé 1a: tan suat nhitng ngudi ndy chia sé cac nodi
dung dugc tai trg. Néu nhitng nguoi nay di ¢ thu
hat nguoi theo doi ciia ho voi mot loat cac bai dang
tra tién, ty 18 tuong tac cta ho co thé khong theo kip
so voi chi phi quang cdo. Cai doanh nghiép can tim
la nhitng nguoi ¢6 anh huong voi nhiéu ndi dung
dang khong phai tra tién ma van gitr chan nhiing
nguoi theo ddi quan tam, nhiét tinh va tham gia vao
cac bai dang nay.

+ Ngoai nhling nguoi c¢6 anh hudng trén mang
x4 hoi trong linh vyc kinh doanh ctia doanh nghiép,
doanh nghiép ciing can két hop véi cac chuyén gia
trong viéc quang cao san phém, dich vu hoac tham
chi cong tac nhu mdt tu van vién cho doanh nghiép.
Viéc cong tac véi chuyén gia giip danh bong
thuong hi€u va tang sy thu hut, tin tuéng cia nguoi
theo ddi. Didc biét, khi nhitng v kién chuyén gia
duoc chia sé qua mang xa hdi s€ trd thanh tam diém
thu huat ca khach hang cling nhu nhiing ngudi dang
theo doi chuyén gia. Viéc moi cac chuyén gia quang
céo cho san pham cta doanh nghiép, hay két hop
dua 101 khuyén, nhan dinh tuy thudc vao ting chién
dich truyén thong xi hoi ctia doanh nghiép.

khoa hoc

+ Doanh nghiép can phai luu y khi yéu cdu ngudi
¢6 anh huong ding bai. Viéc yéu cau qua nhiéu bai
dang trong mot khung thoi gian ngin s& lam cho dé
nghi ciia doanh nghiép tré' nén rat kho khan cho
nguodi c¢6 anh huong dé chip nhan, ngay ca khi
nguodi do dugc tra cong lon. Baoi vi, trong thoi gian
ngin dé c6 thé anh huong thu hit sy chi ¥ t6i cac
khach hang khac, nguoi c6 anh hudng doi khi sé
phai dung tha thuat nhu quang cao tai trg hodc mua
luot theo ddi, nhirng didu nay s& chiang mang lai bat
ky mot gia tri chuyén ddi nao cho doanh nghiép.

Thir ba, gia tang trai nghiém cua khach hang
triec tuyén trén cac trang mang xd hoi cia doanh
nghiép dé tao dung sw tin cdy va uy tin véi khdch
hang tiém nang. Dé 1am duoc diéu nay, cac doanh
nghiép Viét Nam can thuc hién céc cong viéc sau:

+ Tich hop truyén théng xa hoi vao toan bo trai
nghiém khach hang. Su két hop nhitng phuong tién
truyén thong mang dén cho khach hang trai nghiém
mang tinh c4 nhan. Su phan hdi cta khach hang &
nhiéu do6 tudi véi truyén thong xa hoi s& khac nhau,
dan dén viéc da dang hoéa sy lua chon va kénh tiép
can. Do d6 doanh nghiép can tich hop cac kénh ban
hang vao truyén thong xa hoi. Sau do, doanh nghiép
cung cip cho khach hang trai nghiém tron ven va
thuyét phuc ho mua hang bat cir lic nao ho dang trai
nghiém trén cac phuong tién truyén thong xa hoi.
Luu ¥, khi tich hop truyén thong xa hoi vao toan bo
trai nghiém khach hang, doanh nghiép nén quan tam
t6i chi phi va phan bd ngudn luc dé thuc hién. Néu
biét tan dung t1 uu thi loi nhuén cao, nguoc lai thi
¢6 thé don hang tang nhung loi nhuan van thap. Ly
do 1a bdi chi phi quang cdo, chi phi theo doi, thoi
gian quan 1y, thué thém nhéan vién déu tang 1én. Néu
khong t6i wu duge chi phi thi bit budc phai ting gia
bén thi loi nhuan mé&i dam bao. Truyén thong xa hoi
khong chi dong vai tro phuc vu marketing hodc quan
hé cong chung. Dé t6i uu hoa két qua st dung truyén
thong x4 hoi, doanh nghiép can thau hiéu hanh vi
khach hang va goi ¥ dung thoi diém.

+ V&i sy phat trién va cai tién lién tuc cua cac
mang xa hdi nhu hién nay, viéc can thiét cua doanh
nghiép 1a tan dung nhiing cai tién d6 dé lam cho
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khach hang cam thiy minh duoc phuc vu theo cach
dac biét voi cac dich vu dugc ca nhan hoa, chéng
han nhu: tinh nang tro6 chuyén trong thoi gian thuc,
video livestream cta nhan vién ban hang véi khach
hang theo thoi gian thuc dé dugc cung cép va giai
dap cac thong tin vé san phém, dich vu, vé qua
trinh va trai nghiém mua sim theo yéu cau cua
khach hang.

+ T chirc va tap hop cac danh gia tich cuc vé
san pham, doanh nghiép trén mang xa hoi. Trudc khi
mua bat ky san phdm nao hodc mua thir gi d6 tir mot
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, thong thuong
nguoi mua s€ thyc hién tim hiéu vé san phém dich
vu va cac danh gia, nhan xét vé su uy tin ctia doanh
nghiép d6 trén mang xa hoi. Dac bi¢t khi ban san
phdm chat lugng cao, cac danh gia tich cuc trén
mang xa hoi ¢ tac dung rat 16n trong viéc tao niém
tin cua khach hang vao uy tin thuong hiéu cia doanh
nghiép. Thuyc té da cho thdy, khach hang sin sang
dau tu nhiéu tién hon vao cac trai nghiém mua hang
va san pham tSt hon voi cac danh gia tot.

+ Té chuc tdt mot doi ngill chuyén trach vé ban
hang va cham soéc khach hang trén trang mang xa
hoi cua doanh nghiép dé ling nghe, thu hit, cung
cip thong tin va giai dap thic miéc, khiéu nai cua
khach hang trong qua trinh giao dich.

Thir tu, thiic ddy va gdy cam himg cho cdc hanh
déng tich cuc cia khach hang dé giam thiéu rii ro
clla truyén thong xa hoi. Pé lam duoc diéu nay,
doanh nghiép Viét Nam can thue hién cac cong viée
sau day:

+ Cung cip cho khach hang nhiéu thong tin hon
vé san phém, dich vu va doanh nghiép. Trén thuc té,
chia sé nhitng diéu tha vi dang sau sy ra doi cua san
pham, vé ngudi dung dau cong ty hay vé nhiing
nhan vién than thién 1a bude dau tién khuyén khich
khach hang tham gia va chia sé thong diép truyén
thong cta doanh nghiép.

+ Tao dong luc cho cac hanh dong tich cuc cua
khich hang véi doanh nghiép bang viéc hd trg
khach hang. Doanh nghiép c¢6 thé dua ra cac chinh
sach ho trg viéc kinh doanh hodc vi tri trong cong
ddng mang xa hoi cia mot khach hang véi didu kién
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ho dem lai mot phan hoi tich cuc. Ngoai ra, doanh
nghiép ciing c6 thé moi nhimng khach hang than thiét
nhét t6i du budi chia s¢ véi CEO cia cong ty hay
danh tang phan thuong cho khich hang vi nhiing
chia s¢ mang tinh xa hoi tich cuc. Nhitng hoat dong
nay s€ gitip doanh nghiép tao anh huong va dong luc
cho cac hanh dong tich cuc cua khach hang trén
mang xa hoi.

+ Ky niém thanh cong cung véi khach hang. Khi
khach hang thanh céng trong viéc tao ra cac tac
dong tich cuc dugce lan truyén trén cong ddng khach
hang tiém ning cua doanh nghiép ciing c6 nghia 1a
doanh nghi¢p dang thanh cong. Doanh nghi¢p hay
dé khach hang d6 thiy dugc nhitng dong gop trong
thanh cong chung 16n t6i mirc nao, chang han nhu:
Nhitng khach hang nay thu hit dugc thém bao nhiéu
ban b¢ cua ho str dung san phém, dich vu cta doanh
nghié¢p? Doanh thu ciia doanh nghiép da co cai thién
nhu thé ndo nho vao nhing chia sé hay phan hoi cia
khach hang?. Khi dat dugc mot cot mbe quan trong
trong sy nghi¢p, doanh nghi¢p nén chia sé cung
khéach hang cua minh, ddc biét 1a cac khach hang
trung thanh va c6 anh hudng tich cuc trén trang
mang xa hoi. Piéu nay s& thiic ddy va tao dong luc
dé khach hang sin long dong hanh cing doanh
nghiép trong cac hoat dong kinh doanh tiép theo. 4
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Summary

In the last decade, social networks are experienc-
ing rapid growth in both type and number of users.
Social network users often have a habit of learning,
listening, discussing, and sharing experiences from
friends under mutual interaction. Businesses have
seen huge opportunities and merged with this trend,
while customers are playing a central role in busi-
ness performance through social media. Many stud-
ies have shown that social media is supporting busi-
nesses to improve and enhance their positions in the
transition. More than ever, the strong impact of
social media has been attracting the attention of
many researchers as well as online enterprises both
in the world and in Vietnam. However, currently,
studies on the impact of social media on customers
and businesses in Vietnam are still quite limited.
Especially, research on the influence of social media
on the effectiveness of online business has no prece-
dent in Vietnam. The authors’ paper proposes a
model to measure the impact of social media on the
performance of online businesses of Vietnamese
enterprises in the context of the ever-growing social
network and information spreading on the social
networking community has an impact on the deci-
sion of the participants.
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