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TOM TAT:

Truyén miéng tich cuc ngay cang tr6 thanh mot kénh lan téa thong tin c6 stc anh huong lén
dén hanh vi tiéu ding. Bai Vlet tap trung lam rd vai tro cia gid tri cam nhan trong viée thiic day
hanh vi nay thong qua hai yéu té trung glan 1a sy hai long va 1ong trung thanh. Trén co s¢ tong
hop 1y thuyet va phan tich thyc tién, bai viét chi ra, gia tri cam nhan chi thuyc sy phat huy hi¢u
qué khi dugc chuyén hoa thanh cam xuc hai long va sw gan bo 1au dai ciia khach hang. Tir do,
mot s6 ham ¥ quan tri duoc dé xuat nhdm néng cao hiéu qua hoat dong marketing va gia ting loi

thé canh tranh.

Tir khéa: gia tri cam nhén, sy hai 10ng, 10ng trung thanh, truyén miéng tich cuc, marketing.

1. it van dé

Su phd bién cta mang xi hoi va cac nén tang
danh gia tryc tuyén da lam thay d6i dang ké cach
khach hang tiép can thong tin. Nhiing trai nghiém
ca nhan, du tich cuc hay ti€u cuc, déu c6 thé lan
truyén nhanh chong va anh huong truc tiép dén
quyét dinh cua nguoi tidu dung khac. Trong bbi
canh do, truyén miéng tich cuyc tro thanh mot
ngudn thong tin dang tin cay, ddng thoi 1a cong cu
marketing c¢6 hiéu qua cao ddi véi doanh nghiép.

Pé thiic déy khach hang chu dong chia sé trai
nghiém tdt, viéc tao ra gia tri cho khach hang la
didu kién can nhung chua du. Nhiéu trudng hop
cho thay khach hang danh gia cao san phim hoic
dich vu nhung lai khong san sang gi6i thiéu cho
ngudi khac. Piéu nay cho thay, ton tai mot qua trinh
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chuyén hoa tir nhan thirc sang hanh vi ma trong dé
cac yéu td tam 1y dong vai trd quan trong.

Su hai long va long trung thanh dugc xem la
2 mit xich quan trong trong qué trinh nay. Sy hai
long phéan anh cdm nhan cta khach hang sau khi
trai nghiém, con 1ong trung thanh thé hién mirc do
gin bo va sin sang duy tri mdi quan hé véi doanh
nghiép. Khi 2 yéu té nay dugc hinh thanh va cung
c¢b, kha niang phat sinh truyén miéng tich cuc s&
tang 1én dang ké. Viéc 1am rd vai tro trung gian c6
¥ nghia thiét thuc ddi voi hoat dong quan tri va xay
dung chién luoc marketing.

2. Co s& 1y thuyét va cac khai niém lién quan

Gi4 tri cam nhan duoc xem 13 nén tang trong
nghién ctru hanh vi khach hang va marketing
hién dai. Theo nghién ctru kinh dién cua Zeithaml
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(1988), gia tri cam nhan 1a sy danh gia téng thé cua
khach hang v& lgi ich nhan dugc so véi chi phi bo
ra khi st dung san pham hodc dich vu. Piém cbt
15i trong cach tiép can nay nam ¢ su danh doi glua

“nhiing gi nhan duoc” va “nhiing gi phai bo ra”,
trong d6 khong chi bao gdm chi phi tai chinh ma
con ca thoi gian, cong strc va rii ro tam 1y.

Céc nghién ctru sau nay tiép tuc mé rong khai
niém gia tri cdm nhan theo hudng da chiéu. Gia tri
khong chi nam ¢ yéu té chirc ning ma con bao gdm
gia tri cam xuc, gia tri xa hoi va gia tri trai nghi€m.
Alexander Zauner (2025) chi ra, gia tri cdm nhan
¢6 ngudn gbe tir nhidu linh vyc nhu tdm 1y hoc va
marketing, dong thoi duge xem 1a két qua cia qua
trinh so sanh gitra loi ich va sy danh dbi trong tiéu
dung. Piéu nay cho thdy, gia tri cam nhan khong
phai 12 yéu t6 ¢b dinh ma thay ddi tiry theo bdi canh
va trdi nghiém cda khach hang.

Su hai long ctia khach hang 1a phan rng cam
xuc hinh thanh sau khi khach hang trai nghiém
san pham hodc dich vu. Sy hai 1ong thuong xuit
hién khi két qua thuc té phu hop hoac vuot qua ky
vong ban dau. Theo cach tiép can phd bién trong
marketing dich vu, sy hai long mang tinh danh gia
sau tiéu dung va c6 thé thay ddi theo ting lan trai
nghiém khac nhau. Cac nghién ctu ciing phan biét
ro glua chét lugng dich vu va su hai long, trong do
chat lugng 1a danh gia tong thé, con sy hai long gén
voi ting trai nghiém cu thé.

Long trung thanh phan anh muc d6 gin bo cua
khach hang v6i doanh nghiép trong dai han. Khach
hang trung thanh khong chi tiép tuc st dung san
phim ma con c6 xu hudng it bi anh hudng bai cac
Iiya chon thay thé. Diém dang chi ¥ 1a 1ong trung
thanh khong hinh thanh ngay lap tic ma 1a két qua
cua qua trinh tich lily trai nghiém tich cyc, trong do
su hai long dong vai tro quan trong. Khi su hai long
dugc duy tri 6n dinh qua nhiéu lan tuong tac, khach
hang dan phat trién sy tin tuong va cam két ddi véi
thuong hiéu.

Truyén miéng tich cyc 14 hanh vi khach hang
chia sé trai nghiém tot voi nguoi khac, ¢6 thé thong
qua giao tiép truc tiép hodc cac nén tang tryc tuyén.
Day 1a mot dang hanh vi ty nguyén va thuong xut
phat tor cam xuc tich cyc. So voi cac hinh thuc
quang cdo truyén thong, truyén miéng c6 muc do
tin cdy cao hon do théng tin duoc truyén tai tir
nhirng ngudi ¢6 trai nghiém thuce té.

Xét trong mdi quan hé tong thé, cac nghién ctru

déu cho thay gia tri cam nhan khong tryc tiép dan
dén hanh vi truyén miéng. Thay vao d6, tac dong
thong qua cac phan Gng tam ly trung gian. Sy hai
long xudt hién nhu budc chuyén dau tién tir nhan
thirc sang cam xtc, trong khi long trung thanh thé
hién sy gin két 1au dai va 1a diéu kién dé hanh vi
truyén miéng tich cyc hinh thanh mot cach rd rang
hon. Chinh su lién két nay giup giai thich vi sao
khong phai moi khach hang danh gia cao gia tri
déu tré thanh nguoi gidi thiéu, ma chi nhimg khach
hang thyuc sy hai 1ong va gin bé méi c6 xu huéng
chia sé trai nghiém tich cuc.

3. Qua trinh chuyén héa tir gia tri cim nhén
dén truyén miéng tich cwe thong qua sw hai long
va long trung thanh

Trong thuc té, hanh vi truyén miéng tich cuc
khong xuét hién mot cach truc tiép tir nhan thirc vé
gia tri ma khach hang cdm nhén dugc. Thay vao do,
qua trinh nay thuong dién ra qua nhiéu ting phan
ung tam ly, bét dau tir nhan thirc, chuyén sang cam
xUc va cudi cung hinh thanh hanh vi. Cac nghién
ctru thyc nghiém, ca trong va ngoai nude, déu cho
thdy vai tro quan trong cta sy hai 1ong va long
trung thanh trong viéc két ndi cc giai doan nay.

Trudng hop nghién ciru vé khach hang cia LG
cho thdy, khi khach hang danh gia cao gia tri san
phim va dich vu, ho c¢6 xu hudng hinh thanh sy
hai long sau trdi nghiém. Tuy nhién, su hai long
chi phan anh trang thai cam xac tai mgt thoi diém
nhét dinh. Dé thuc ddy hanh vi truyén miéng, khach
hang can dat dén muc do gén b6 cao hon, thé hién
qua long trung thanh. Khi khach hang tin tuéng va
duy tri mbi quan hé 1au dai véi thuong hiéu, ho méi
san sang chia sé trai nghiém cta minh véi nguoi
khac mdt cach chu dong.

Két qua nay ciing phu hop véi cac nghién ctru
trong bdi canh Viét Nam. Nghién ctru cia Nguyén
Pinh Tho vé mdi quan hé giita ca tinh thuong hiéu,
chat luong quan h¢ thuong hiéu va hanh vi truyén
miéng di cung cdp thém bing ching quan trong.
Theo do, khi khach hang cam nhan dugc sy hap
dan trong c4 tinh thuong hiéu, ho c6 xu huéng phat
trién mdi quan hé su sic hon v6i thuong hiéu. Mbi
quan hé nay khong chi dung lai ¢ su hai 10ng ma

con bao gom mem tin, sy gdn b6 va cam két, tuc 1a
nhitng yéu té ¢t 16i ciia 1ong trung thanh.

Piém dang cha ¥ 1a nghién ctru nay chi ra,
chat lugng mbi quan hé thwong hiéu dong vai tro
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trung gian trong viéc thiic ddy truyén miéng tich
cuc. Piéu nay co thé dugc hiéu tvong dong véi vai
trd ciia long trung thanh trong chudi chuyén hoa
tir gi4 tri cam nhan dén hanh vi. Khi khach hang
cam thay gin bo véi thuong hiéu, ho khong chi tiép
tuc st dung san pham ma con chu dong gidi thiéu
cho nguodi khac nhu mot cach thé hién su déng nhét
gilta ban than va thuong hi¢u.

Trong bdi canh Viét Nam, dic diém van hoéa tiéu
dung cang 1am rd hon vai trd cua cac yéu td trung
gian nay. Nguoi tiéu dung Viét Nam thuong c6 xu
hudng tham khao ¥ kién tir nguoi quen trude khi
dwa ra quyét dinh. Do do, truyén miéng khong chi
1a hanh vi c4 nhan ma con mang tinh x& hdi rd nét.
Khi khach hang dat dén mirc do trung thanh cao, ho
thuc‘mg tro thanh nhiing nguc‘yi chia sé tich cuc trong
cong dong, dic biét trén cac nén tang truc tuyen

Ngoai ra, sy phat trién cua m01 truong so ciing
lam thay d6i cach thirc lan truyén thong tin. Nhirng
trai nghiém tich cuc co thé nhanh chong duogc chia
s¢ trén mang xd hoi, gop phan khuéch dai anh
hudng cua truyén miéng. Tuy nhién, diéu nay ciing
dit ra yéu cau cao hon ddi véi doanh nghiép trong
viéc duy tri sy nhat quan vé cht lugng. Néu trai
nghiém khong ddng déu, sy hai long c6 thé bi suy
giam va lam gian doan qua trinh hinh thanh long
trung thanh.

Tir cic bang ching trén c6 thé thay, gia tri cam
nhan dong vai tro khoi ddu nhung khéng du dé tao
ra hanh vi truyén miéng. Su hai long giup hinh
thanh cam xuc tich cyc ban dau, trong khi 1ong
trung thanh dong vai trd cing ¢d va chuyén hoa
cam xuc d6 thanh hanh vi cu thé. Nghién ciru cua
Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang (2015)
cling cho thdy, khi méi quan hé giita khach hang
va thuong hiéu dugc nang 1én mot mirc d sau sic
hon, kha ning lan toa truyén miéng tich cyc s& gia
tang dang ké.

4. Ham y quan tri tir co ché chuyén hoéa gia tri
cam nhan thong qua sw hai long va long trung
thanh dén truyén miéng tich cuc

Tir nhitng phan tich vé mdi quan hé giira gié tri
cam nhan, sy hai 1ong, long trung thanh va hanh vi
truyén miéng tich cuc, co thé rut ra mot sb ham y
quan trong d6i voi hoat dong quan tri va marketing
cta doanh nghiép.

Thir nhdt, doanh nghiép can nhin nhén gia tri
cam nhan khong chi dimg lai & yéu tb gia ca hay
chat luong san phdm ma 1a tong hoa cia nhiéu yéu
t6 trong trai nghiém khach hang. Diéu nay doi hoi
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doanh nghiép phai thiét ké san phiam va dich vu
theo hudng tao ra gia tri toan di€n, bao gf")m gia tri
chirc nang, gia tri cam xuc va gia tri xa hdi. Viéc
nang cao gia tri cam nhan nén bat dau tir viéc hiéu
1& nhu ciu va ky vong cua khach hang, tir d6 diéu
chinh cac yéu t& nhu chit lugng, tién ich, dich vu
hau mai va mic dd thudn tién trong qua trinh su
dung.

Thir hai, su hai 10ng can duoc quan 1y nhu mot
chi tiéu trung gian quan trong thay vi chi 1a két qua
cudi cting. Doanh nghiép can xay dung hé thong thu
thap phan hoi khach hang mot cach thuong xuyén
va ¢o co ché xur Iy kip thoi cac vin dé phat sinh.
Viéc dam bao tinh nhit quan trong trai nghiém tai
cac diém tiép xtc s& giup duy tri mirc d6 hai long
on dinh. Trong bdi canh canh tranh hién nay, su hai
long khong chi dén tir san phdm ma con tir cach
doanh nghiép tuong tac va phuc vu khach hang.

Thir ba, viéc xdy dung long trung thanh cén
dugc xem la muc tiéu dai han. Doanh nghiép nén
phét trién cac chuong trinh cham soc khach hang
mang tinh ca nhan hda, tao cam giac dugc quan
tam va ghi nhan. Nhitng chinh sach uu dai danh
cho khach hang than thiét, cing véi viéc duy tri
chét lwong dich vu 6n dinh, s& gép phin cung cb
mdi quan hé giita khach hang va doanh nghiép. Khi
khach hang di hinh thanh sy gin bo, ho khong chi
tiép tuc sir dung san phim ma con ¢ xu huéng bao
vé€ va quang ba thuong hiéu.

Thir twr, @& thuc ddy truyén miéng tich cuc,
doanh nghiép can tao diéu kién thuan loi dé khach
hang chia sé trdi nghiém cua minh. Viéc tich hop
cac cong cu danh gia, phan hdi trén nén tang sb
hodc khuyén khich khach hang chia sé cam nhan s&
g1up gla tang kha nang lan téa thong tin. Tuy nhién,
yéu to cbt 16i van ndm & chit lwong trai nghiém
thuc té, boi chi khi khach hang thyc sy hai long va
tin twong, ho méi san sang gidi thiéu mot cach tu
nhién.

Thir ndm, doanh nghiép céan tiép cin qué trinh
nay theo hudng lién két thay vi tach roi timg yéu td.
Gia tri cam nhén, sy hai long va long trung thanh
khong tdn tai doc 1ap ma co mbi quan hé ké thira
va bé trg 1an nhau. Viéc déng bd hoa cac hoat dong
marketing va quan tri trdi nghiém khach hang s&
gitp t6i wu hoa toan bd qua trinh, tir d6 nang cao
kha nang hinh thanh truyén miéng tich cuc. Day
chinh 14 nén tang quan trong giap doanh nghiép
duy tri loi thé canh tranh va phat trién bén ving
trong dai hanm
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ABSTRACT:

Positive word-of-mouth has emerged as a powerful mechanism for information diffusion and
a key driver of consumer behavior. This article examines the role of perceived value in shaping
such behavior through the mediating effects of customer satisfaction and loyalty. Drawing
on a synthesis of theoretical perspectives and empirical insights, the study demonstrates that
perceived value exerts a meaningful influence on word-of-mouth only when it is translated into
satisfaction and sustained customer loyalty. The findings provide a nuanced understanding of the
underlying mechanisms through which value perceptions are converted into behavioral outcomes,
contributing to the literature on consumer behavior and marketing effectiveness.
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