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Tém tat - Nghién ciru phan tich cac ndi dung duogc chia sé trén
Fanpage ciia cac thuong hiéu thoi trang, nhim xac dinh théng tin
duoc trao ddi giita doanh nghiép va khach hang, cling nhu do luong
anh huéng ctia loai ndi dung va hinh thirc ndi dung dén sy tham gia
cua khach hang. Két qua nghién ciru 6 8 danh muc ndi dung dugc
trao ddi: Gidi thiéu san pham/ dich vu, cude thi, loi ich, xu huéng
thoi trang, huéng dén két hop trang phuc, thong tin, nhan xét khach
hang, ndi dung khac. Nghién ctru ciing cho thiy sur khac biét v& mirc
d6 tham gia ctia khach hang theo loai ndi dung va hinh thirc ndi dung
cua bai dang. Theo do, hai danh myc ni dung hfip din nhét 12 “Loi
ich” va “Gidi thiéu san phém/ dich vu”. Noi dung dudi dang hinh
anh, video 1a hai hinh thuc tao ra mic d9 tham gia cao nhéat. Hinh
anh ¢6 mirc d6 cam két va mirc d phd bién 16n nhét, trong khi do
video lai c6 mirc d¢ lan truyén cao nhat so véi cac hinh thirc khac.

Tur khéa - Mang x3a hdi; marketing mang xa hoi; sy tham gia;
phan tich ndi dung; Facebook

1. Diit van dé

Su bung nd cua cac cong ngh¢ mdi trong ky nguyén )
da lam thay d6i moi mat cudc sdng ngudi dan, hoat dong
kinh doanh cta doanh nghiép ciing nhu toan bd cac hoat
dong xa hoi. Pac biét, sy phat trién cta cong nghé thong
tin va viée st dung Internet ngay cang tang da lam thay d6i
cac quy trinh truyén thong trong doanh nghiép. Phuong
thirc tiép cén khach hang cua cac doanh nghiép c6 xu
huéng dich chuyén tir giao tiép truyen théng mot-nhiéu
(one-to-many) sang phuong thirc tiép can ca nhan mot-mot
(one-to-one) [1].

Mang xa hdi nhu mot phan ciia cong nghé Web 2.0,
cung cap nén tang cong nghé cho cdc canhan két ndi, san
Xudt va chia s¢ ndi dung tryc tuyén. Mang x4 hoi 1a cong
cu truyén thong cho phép nguoi dung trinh bay ¥ tudng/
quan diém cta ho ma khong chiu su kiém soat hodc anh
huong cua cac doanh nghiép nhu truong hop truyén thong
truyén théng. Hon nita, viéc st dung phuong tién truyén
thong xa hoi trong hoat dong truyén thong cua doanh
nghiép c6 thé gop phan cai thién giao tlep, thiic day su
tham gia cua khach hang, niém tin, chuyén tai cac hoat
d6ng tot hon giira cac doanh nghiép. Vi vy, mang x4 hoi
dang dan tro thanh mot kénh marketing dugc tich hop véi
nhitng kénh truyén théng nhu mot phan cua phdi thirc
truyén thong.

Viéc su dung phuong phap phan tich ndi dung thong
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qua viéc khai thac ¥ kién, phan tich tinh cam cho phép tu
dong xac dinh, trich xuat thai do, y kién va tinh cam tir
ndi dung dugc chia sé trén mang xa hdi. Phuong phap nay
nham phan tich sé luong 16n va tinh da dang cua dir liéu
duoc tao ra trén mang xa hoi [2]. Trén thé gidi co nhiéu
nghién cuu st dung k¥ thuét phén tich ndi dung voi dir
liéu tir trang mang xa hoi dé danh gia, xem xét cac chién
luge truyén thong cia doanh nghiép; Panh gia muc do
hién dién cua doanh nghiép trén mang xa hdi nhu nghién
ciru Amy Parsons va King’s College [3], Jifi Cen&k va
cong sy [4], Liu va cong sy [5]... Tai Viét Nam, mang xa
hoi dang dan tré nén phd bién vai s6 lugng nguoi tham
gia ngdy cang ting va lam thay di moi mat cta xa hoi,
trong d6 c6 hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Tuy
nhién, hién nay chua c6 nhiéu nghién ciru ap dung ky
thuat phan tich ngi dung dé phan tich siu vé cong cu nay.
Hau hét cac nghién ciru tap trung nghién ctru vai trd, anh
hudng ciia mang xi hoi dbi véi hoat dong quang ba doanh
nghiép, mang xa hgi va hanh vi khach hang hay vai tro
cua mang xa hdi trong cac linh vuc. Do d9, viéc xac dinh
céc dang thong tin duoc trao ddi gitta doanh nghiép voi
khéch hang ciing nhu do ludong suw anh hudng cua céc loai
phuong tién va kleu n6i dung dén sy tham gia cua khach
hang la véan dé can dugc quan tam dé gop phan cai thién
cau tric, hiéu qua hoat dong truyen thong. Tu d6, doanh
nghiép co6 thé nim bat co hoi nham ting cudng sy tham
gia tuong tac cua khach hang trong cac hoat dong truyén
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thong va cai tién san pham/ dich vu cung tao dung gia tri.
Nghién ctru tép trung lam rd 2 van de:

+ Xac dinh cac danh muc/ néi dung dugc trao ddi gitia
doanh nghiép va khach hang;

+ Panh gi4, so sanh murc d6 gan két (mirc 6 tham gia)
cua khach hang theo timg loai n6i dung va hinh thirc néi
dung cu thé trén trang Facebook ctuia doanh nghiép.

2. Nén tang nghién ciru
2.1. Bin chit marketing mang xa hji

Marketing mang xa hoi 1a viéc st dung cac nén tang va
chc trang mang xa hoi dé quang ba san pham/ dich vu [6].
Bén canh thudt ngtr Marketing di¢n tir (e-marketing hay
digital marketing), Marketing mang xa hoi ngay cang pho
bién ddi vdi cac nha nghién ctru va cac doanh nghiép.

Mang xa hoi ban dau 1a phuong tién gitp ca nhan tuong
tac v&i ban be va gia dinh, sau d6 dugc cac doanh nghiép
tan dung nhu mot phuong thic truyén thong méi dé tiép
can voi khach hang. Theo Harris va Rae [7] mang xa hoi
dong vai tro quan trong vdi tuong lai cia Marketing; chiing
6 thé gia ting mirc d6 tham gia va tuong tac ciia khich
hang ciing nhu gitp chuyén doi trong tim kiém soat truyén
thdng sang phwong phap cong tic pht hop hon véi moi
truong kinh doanh hién dai.

Theo céach truyén thdng, cac doanh nghiép c¢6 quyén
kiém soat vi tri dat thong diép truyén théng cua ho va khi
nao nguoi tiéu dung co6 quyén truy cap vao thong diép do.
Nhung véi phuong tién truyen thong xa hodi, cac doanh
nghiép c6 thé chi kiém soét vi tri ban dau cta thong diép
va khong thé kiém soat truc tiép cach ma thong diép do
duogc dugc phd bién va lan truyén. Néu thong diép dua ra
hay va phu hop véi sy quan tdm cia nguoi st dung, ho s€
tu dong lan truyén thong diép d6 ma khong chiu bat ky su
kiém so4t hodc anh huéng cua cac doanh nghiép. Nguoi
tiéu dung str dung phuong tién truyén thong xa hoi dé giir
lién lac véi ban be, gia dinh hay giai tri va trong qua trinh
d6 ho c6 thé tiép xuc véi cac thong diép do doanh nghiép
tao ra trén mang xa hoi. D6i voi doanh nghiép, mang xa hoi
cho phép ho néi chuyén truc tiép voi khach hang véi sb
luong khong gidi han [11].

2.2. Doanh nghiép va Marketing mang xa hji

Céc nghién ctru da chi ra nhidu co hoi ma Marketing
dién tir dem lai cho doanh nghiép, ching han nhu: gitp xiy
dung nhén thic vé thwong hiéu va ning cao nhén thirc cua
cong chung vé cong ty, tim kiém khach hang méi, gia tang
su tham gia cua cong ddng, nghién ctru thi truong dé thu
thap hiéu biét va kién thirc cho cac budc trong twong lai
[1], [21]. Ngoai ra, Javitch [8] lap ludn: Marketing xa hoi
mién phi 1a mot giai phap thay thé tit cho cac chién dich
marketing truyén thong tén kém. Bén canh nhiing co hi,
van con nhiéu thach thic ciing dugc ghi nhan nhu quang
cdo ram rd, thiéu kha nang thuong mai dién tir, xam pham
quyén riéng tu cua ngudi ding va cam by phép 1y [1],
[17], thuong mai hoéa qua mirc va tinh minh bach [7].

Dleu quan trong l1a doanh nghiép phai c6 chién lugc
truyén thong cho tirmg cong cu truyén théng xa hoi minh su
dung, cap nhat ndi dung, phén biét thong tin nao nén Xudt
hién trén trang web va thong tin nio nén xuét hién trong

mang x4 hoi [16]. Ciing nhu viéc thanh 1ap mot trang web
chi xuat hién trén mang x hoi 1a chua du, cac cong ty phai
tim cach thu hut khach truy cép va ndi chuyén véi khach
hang nhiéu hon [12]. Chang han, doanh nghiép thiét lap
mot trang Fanpage trén mang x4 hoi Facebook, thi can dam
bao Fanpage d6 phai c6 noi dung hap dan, cap nhat va dap
g céc yéu cau cta khach hang [15]. Bén canh d6, doanh
nghiép phai giai quyét cac thach thirc bao gdm: 1am thé nao
thu hit nguoi ti€u dung tham gia, cho nguoi tiéu dung ly
do dé tham gia, ling nghe khach hang, chdng lai sy cam dd
tap trung chu yéu vao viéc ban hang [13].

Céc doanh nghiép phai ¢d ging tich hop hoat dong
truyén thong xa hoi véi hoat dong truyén thong truyén
thong dé tang kha nang gan bo ngudi tiéu dung voi thuong
hiéu va thé hién mot hinh anh thuong hiéu gin két [11], [9].
Theo Weinberg & Pehlivan [20] viéc xem xét cac loai
phuong tién truyén thong xa hoi khac nhau va dua ra dé
xuét vé loai phuong tién truyén thong xa hdi nao co thé phu
hop nhét dé dat duoc cac loai muc tiéu tiép thi khéic nhau
1a rat quan trong. Chang han nhu cac trang mang xa hoi ¢6
hiéu qua dé tac dong va theo ddi niém tin va thai do cua
ngudi tidu dung lién quan dén san pham/ thuong hiéu, trong
khi blog nhd hiru ich dé tao nhan thirc, nhé lai thuong hi¢u
va cung cap mot lya chon nhanh chéng cho cac cong ty dé
truyén tai thong tin ngan gon.

2.3. Mang xd hpi Facebook va su tham gia ciia nguoi tiéu
dung Viét Nam
2.3.1. Mang xa hgi Facebook tai Viét Nam

Niam 2006, Facebook di dugc mo rong cho tat ca ngudi
dung trén thé gidi voi diéu kién it nhat da 13 tudi va mot dia
chi email hop 1€. Tai Viét Nam mang xa hoi Facebook that
su dugc quan tam, st dung tir nam 2008 trd vé sau va ¢6 sb
lugng nguoi s dung tang nhanh chéng. Tinh dén thang
6/2020 Viét Nam la qudc gia c¢6 s lugng ngudi dung
Facebook thir 7 thé gidi (sau cac nude: An do — My —
Indonesia — Brazil — Mexico — Philippine) vdi 69.280.000
ngudi st dung Facebook chiém 70,1% dén sb (theo thong ké
tur Statista.com). Theo ) liéu théng ké cua We are social vé
nén tang mang xa hoi dugc st dung nhiéu nhét tai Viét Nam
tinh theo % s6 ngudi dung Internet trong do tudi tir 16-64,
tinh dén thang 1/2020 Facebook 13 nén tang mang x4 hoi phd
bién nhét chiém 90% luong nguoi sir dung Internet tai Viét
Nam, theo sau 1a Youtube (89%) va zalo (74%) [5].

Nam 2020 c6 90 triéu DN trén toan thé gidi sir dung
Facebook, con s6 nay nam 2018 1a 80 tri¢u [18]. Tai Viét Nam
Marketing qua Facebook dang phit trién ngay cang manh mé,
kéo theo su ra doi cua hang loat cac Fanpage voi muc dich
phuc vu cho hoat dong Marketing ctia doanh nghiép.

Céc trang mang xa hoi phd bién tai Viét Nam trong
trong nhiing nam qua la: Facebook, Zalo, Instagram,
Twitter, TikTok, LinkedIn va SnapChat. Tuy nhién
Facebook vén 1a nén tang duoc sir dung nhiéu nhat [5]. Do
d6, nghién ctru nay chu yéu sir dung dit liéu dugc thu thap
trén nén tang Facebook.

2.3.2. Po lwong hiéu qua trang Facebook qua chi s6 mirc
do tham gia nguoi dung

Facebook vai sy phat trién nhanh chéng cing céc tinh
nang ndi troi cho phép thic ddy cac tuong tac xi hoi mot
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cach dé dang va nhanh chéng. Do d6, cic doanh nghiép da
dan thiét 1ap sy hién dién trén mang xa hoi Facebook thong
qua Fanpage va cb ging sir dung n6 d¢é tiép can hang triéu
ngudi tiéu dung, nhimg ngudi st dung Facebook hing
ngdy. Panh gia hiéu qua cia cac trang Fanpage gop phan
gitip doanh nghiép danh gia hi¢u qua hoat dong truyén
thong ctia minh. C6 rat nhiéu chi tiéu dé danh gia hiéu qua
Fanpage nhu: (1) chi s6 tiép can — Reach (bao gdm chi s6
phan anh s lugng ngudi hAm mo cua trang thay dugc noi
dung- Fan reach va chi s muc tiép can tu nhién - organic
reach) )ty le click vao n6i dung — click through rate, (3)
sO “ngudi n6i” vé bai bai dang - People Talking About
This, (4) mtc d6 lan truyén ndi dung — Virality, (5) mirc do
tham gia/ trong tac clia ngudi dung — Engagement. Mdi chi
sO ¢o tam quan trong va y nghia riéng phan anh hiéu qua
hoat dong Fanpage.

Nghién ctru nay tap trung tim hiéu chi sé mic do tham
gia/ twong tac ciia ngudi ding — Engagement. Chi s nay
phan 4nh sb ngudi tham gia trong tic v6i ndi dung bai ding
Fanpage bao gdm tit ca cac hanh dong nhu yéu/ thich, binh
luéin, chia s¢ ndi dung, hay hanh dong thu dong hon nhu xem
video, click vao lién két hay click vao hinh anh. Néu nhu chi
s0 tlep can-reach phan anh sé nguoi tiép can duoc véi bai
viét/ noi dung Fanpage, thi chi s6 muc do tham gia -
Engagement 1a chi s6 phan 4nh dugc tinh hap dan cua noi
dung, sy thich tht cia ngudi dung cling nhu d6 lan truyen
ctia ndi dung. Vi vay, chi so nay mot phan phéan anh duoc tat
¢4 cac chi so ty 18 click vao ndi dung - click-through rate, sb
“ngudi n6i” vé bai ding - People Talking About This, mic
d6 lan truyén nodi dung — Virality, tir d6 phan anh tong thé
muc d6 tuong tac chung, mic d tham gia ctia nguoi dung
d6i voi ndi dung/ thong diép doanh nghiép dua ra.

Chi s6 mirc d6 tham gia trén trang Facebook duoc do
luong thong qua cac $6 liéu v& luot thich, binh luan va chia
sé dugc thu thap cho mdi bai ding. Bonson va Ratkai [2]
da dé xuit mot ma tran dé do luong chi $6 mirc 4o tham gia
- Engagement (E) dua trén 3 chi tiéu chinh: (1) mutc d¢ phd
bién - Popularity (P3), (2) mirc d6 cam két- Commitment
(C3) va mirc d6 lan truyén - Virality (V3). Chi tiét vé ma
tran tinh toan chi s tham gia/ twong tac tong hop duoc
trinh bay trong Bang 1.

Bdng 1. Ma trdn mirc d tham gia nguoi dung [2]

Chisé |Ky hiéu| Cach do hrong Y nghia
S0 luqng bai (}ang Phén trdm bai ding
P1  |duogc thich/ Tong ,
ISATp. dugc thich
sO bai dang
Muacdy | o, (Tongsd luot thich/|S6 luot thich trung binh
pho bien Tong s6 bai dang  [trén mdi bai ding
:  z . .|S6 lugt thich trung binh
p3 | (P2/10ngsongudi| < i dang trén 1000
ham mg)*1000 A N
nguoi ham md
8o luqr‘lg balAdang Phin tram bai dang
C1 |duoc binh luan/ . A
2 A px: ax dugc binh luan
Tong so bai ding
Mirc do 2 £ 1y N £ . A
cam két I} Tgng s0 binh luan/|S6 lugt b1n11 ludn trung
Tong s0 bai dang |binh trén moi bai dang
3 (c2/ Téng ) S6 luot binh luan trung
nguoi ham binh mdi bai dang trén

md)*1000 1000 nguodi ham mo
Tong so.ballrdang Phén trim bai ding da
V1 |duoc chia sé/ L
2 Ly x: ax duoc chia sé
o Tong s0 bai dang
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lan V2 2 A1 a: ax . ~ Xeqn: oas
A Tong so bai dang |binh trén moi bai dang
truyén - - -
(V2/ tong so So hrqthinh luén trung
V3  |nguoi hdm binh moi bai dang trén
m¢)*1000 1000 nguoi ham mo
1\}/1[:; d(‘i) of Chi s6 tuong tac tong
Bl E P3+C3+V3 |thé - phan anh muc d9
tuong tac tham gia nguoi dun;
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3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Téng quan quy trinh nghién

Nghién ctru 4p dung ky thuat phan tich ni dung theo
cach tiép can co dinh hudng véi quy trinh nghién ctru cu
theé theo cac budc nhu sau:

m
Xac dmb DM e
Pty Nan AN

* b an
Danh smge ND
> chimh P
ns
Danh gih 86 wuke
NN

Hinh 1. Quy trinh thuc hién nghién ciru

+ B1: Xac dinh danh muc ma hoa dau tién va dinh nghia
cho tirng danh muc;

+ B2: Chon mau va thu thap dir lidu;

+ B3: Doc dit liéu thu thap va xac dinh cac tu khoa/ ndi
dung lién quan dén danh muc ndi dung NC;

+ B4: Mi héa tir khoa/ ndi dung duoc tim thay trong dir
liéu v6i danh muc ma hoa dugce xac dinh 6 budce 1. Trong
bude nay néu ndi dung nao khong phan loai dugc vao danh
muc ma hoéa cé trudce thi s€ hinh thanh nén ma mai;

+ BS5: Sau khi ma hég phan loai ca dgnh muyc ndi dung
s€ thue hién danh gia: Dé kiém tra cac dé xuat nghién cu,
tac gia su dung phuong phap thdng ké dé tinh todn khic
biét vé cac chi so6 phan anh mic d6 tham gia nguoi dung
giita cic phuong tién truyén thong, loai noi dung va cac
thuong hi¢u. Kiém tra Kruskal-Wallis test, Pearson's chi-
squared test dugc st dung dé kiém tra sy khac biét. Trong
do, Kruskal-Wallis test duogc su dung dé kiém‘tra su khac
bie::t c6 thé xay ra khi ¢6 hon hai danh muc ton tai trong
bién doc 1ap, trong trudng hop nghién ctru nay 1a cac hinh
thirc ndi dung va céc loai ni dung va céac thuong hiéu.
3.2. Chon méu va thu thap die ligu

Theo két qua diéu tra cia Vinaresearch mat hang thoi
trang nhu quan 4o va phuy kién/ ntr trang la san pham dugc
mua sim nhleu nhit trén nén ting mang xa hoi, dic biét
trén hai nén tang Facebook va Zalo (Facebook 70.5%, Zalo
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64.2%). Trong d6 quan 4o dugc mua sam nhiéu hon &
Facebook va phu kién/ nit trang dugc mua sdm nhiéu hon
& Zalo [19]. Do do, tac gia lya chon cac thuong hiu trong
linh vyc thoi trang dé 1am mau nghién ciru thyc nghiém.

D¢ gia tang tinh tin cdy ctia dit li¢u thu thap cho nghién
clru, cac trang mang xa hoi Facebook dugc lya chon dam
bao cac tiéu chi: (1) 1a nhitng thuong higu thoi trang dugc
Toplist.vn binh chon 1a thuong hi¢u thoi trang dugc ua
chudng nhét. (2) Céc trang Facebook ctia mdi doanh nghiép
dugc xac dinh béng cung mot cach, cu thé cdc trang
facebook chinh thirc ctia doanh nghiép dugc lién két truc
tiép tir trang web chinh thic ciia doanh nghiép, (3) Céc
trang Fanpage phai dugc xéac thuc bdi Facebook (Verify
Blue Tick - tich xanh) va s6 lugng nguoi ham mo (Fan) cta
céc trang khong qua chénh 1éch - cy thé cac trang ¢6 lugng
Fan 16n hon 1.000.000 nguoi.

Két qua kiém tra 11 thwong hiéu thoi trang nit duoc wa
chudng nhat tai Viét Nam theo binh chon cua Toplist va
beautyblog theo 3 ti€u chi néu trén; c6 3 thuong hi¢u NEM,
ELISE, IVY MODA théa mén yéu cau. Do d6, tic gia
quyét dinh Iya chon trang Fanpage cta 3 thuong hiéu nay
dé thu thap dit liéu phuc vu cho nghién ctru.

Thong tin dugc thu thdp trén trang mang xa hoi Facebook
cua 3 Thuong hi¢u thoi trang NEM, ELISE, IVY MODA,
trong khoéang thoi gian 3 thang tir thang 8/ 2020 — 11/ 2020
thong qua tmg dung trich xuat dir liéu ty dong Facepager.
3.3. Co ché ma héa théng tin

Céc bai dang trén tuong Facebook (posts) dugc ma hoa
theo co ché phén loai kép dya trén sy khac biét cua loai
hinh thirc thong tin va loai ndi dung thong tin. Cuy thé:

+ Hinh thirc thong tin dugc phén theo 5 loai: (1) video,
(2) lién két (link), (3) hinh anh (photo), (4) vin ban (text)
va (5) dang khac. Trong do, chi cac video duge nhing truc
tiép méi duoc xem xét trong danh muc video. Céc lién két
chuyén huéng lai ni dung video dugc xép va muyc lién két.
Céc lién két co chtra hinh thu nho, truong hop nay duoc
xem xét & dang lién két chir khong phai hinh anh. Hinh anh
¢6 van ban duoc xép vao danh muyc hinh anh. Nhitng bai
dang khong c6 lién két, khong co video va khong c6 anh
nao duoc xem 1a van ban. Nhimg bai dang khong thudc bat
ky danh muc nao trong bon danh muc néu trén - ching han
mot “su kién” duogc xép vao danh muc “Dang khac”.

+ Noi dung thong tin dwgc phan chia theo 6 danh muc,
dua theo danh sach nhiing ni dung trén tuong Facebook
dugc dé xuat trong nghién ctru Cengk, Jifi, Josef Smolik,
Veronika SvatoSova (2016) va duoc hi¢u chinh theo két
qué thao luan thyc té voi CEO va chuyén vién ndi dung tai
DanaSeo.

(1) Gidi thiéu san phim/ dich vu: thong tin quang ba
san phém/ dich vu;

(2) Cude thi - Mini game: cudc thi/ trd choi danh cho
nguodi ham md cua trang;

(3) Loi ich — chuong trinh khuyén mai: bao gom
chuong trinh giam gia, san pham mién phi;

(4) Tin tirc va thong tin: thong tin lién cong ty, tuyén
dung, thong tin xa hdi néi chung;

(5) Nhan xét: Danh gia tich cuc/ tiéu cuc vé san phim,

cong ty, canh bao vé san pham va lién quan, céch cong ty
giao tiép voi khach hang;
(6) Khac: khong thé phan loai trong danh muc 1->5.

4. Két qua nghién ctru va thio luin

Phan déu tién trinh bay tong quan vé tong quan dir lidu
nghién ctru: viéc st dung Facebook gﬁa cac doanh nghiép,
phén loai cac danh myc ndi dung. Phan thi hai trinh bay sy
khac biét trong su tham gia cta khach hang tuy thudc vao
loai ndi dung va hinh thirc ndi dung cua bai dang.
4.1. Tong quan dit ligu nghién ciru

Dt liéu duoc trich rat tw ddng thong qua tng dung
Facepager tai trang Fanpage cta 3 thuong hi€u thoi trang:
NEM, ELISE va IVYMODA, trong khoang thoi gian 8/
2020 — 11/ 2020. K&t qua, c6 539 bai dang va 41.454 binh
luan. M6t so thong tin tong quan dir li€u trong Bang 2

Bing 1. Tong quan vé dir liéu nghién ciru

S6 lwong | % Mire do Cho phép
Thwong >z | SO lwgng | SO lwong | ding bai Lo
o Fan (dén | .. % A A . |nguoi dung
hi¢u bai ding |binh luidn| trung binh < e
10/ 2020) s ding bai
(Post/ ngay)
NEM |1215482| 188 | 24.449 2 Khong cho
phép
ELISE [1.140.492 66 5.517 1 Cho phép
IVY MODA|1.212.658 285 11.488 3 Cho phép
Téng 539 41.454

4.1.1. Danh muc chung loai ngi dung
Bdng 2. Phdn logi danh muc néi dung

TT Danh muc ndi dung Danh muc con

1.1. Gi6i thiéu dac diém SP/
SP méi

I |San pham/ Dich vu 1.2. Mitrc gi4 san phim

1.3. Dich vu tang thém

2.1. Minigame
2.2. Cugc thi anh

2 |Cudc thi

3 |Loi ich - Chuong trinh KM

Cép nhat phong céach, xu
hudng thoi trang

Hudng dan cach két hop
trang phuc — StyleGuide

3.1. Thong tin vé DN, website
ba:m hang, thong tin lién lac, tu
van khach hang

6 |Thong tin 3.2. Céc vén d& x4 hoi

3.3. Thong béo v& hoat dong
ban hang — livestream

7 |Nhan xét cua khach hang
8 |Khac

Can cu vao danh muyc goi y g6m 6 loai ndi dung duogc
dé xut ban dau. Thong qua qué trinh méa hoa kép (kiém tra
bai hai ca nhan doc 1ap) dua trén dir li¢u thu thap thuc té,
cac ndi dung dugc phan chia thanh 8 danh muc: (1) Gidi
thiéu san phém/ dich vu - g(“)m 3 danh muyc con (1.1) dac
diém san pham/ san phdm mai, (1.2) Gia san pham, (1.3)
Dich vu gia tang; (2) Cudc thi-gém 2 danh muyc con (2.1)
Minigame, (2.1) Cugc thi anh; (3) Lgi ich — Chuong trinh



ISSN 1859-1531 - TAP CHIi KHOA HOC VA CONG NGHE - DAl HOC DA NANG, VOL. 19, NO. 4.1, 2021 5

KM; (4) Cép nhat, gidi thiéu xu hudng thoi trang; (5)
Hudng din cach két hop trang phuc — StyleGuide; (6)
Thong tin v&i 3 danh muyc con (6.1) Thong tin vé DN, thong
tin lién lac, dia chi website ban hang, tu vén khach hang,
(6.2) Thong tin vé cac van dé xa hoi, (6.3) thong bao vé
hoat dong ban hang — livestream; (7) Nhéan xét cuia khach
hang; (8) Noi dung khac.

4.1.2. Phan tram bai dang theo logi danh muc noi dung va
hinh thirc ndi dung

Bing 3. Phan tram bai ddng theo danh muc néi dung

. Thwong hi¢u X
Noi dung Tong
NEM | ELISE [IVY MODA

San pham/ dich vu 0,3 0,46 0,39 0,32
Cudc thi 0,03 0,05 0,03 0,03
Loi ich — chuong
trinh khuyén mai 0,32 0.25 0.31 0.31
Xu hudng thoi trang | 0,11 0,09 0,05 0,07
Hudng dan cach két 0.16 0.1 0.08 0.12
hop trang phuc
Thong tin 0,02 0,04 0,1 0,06
N\han x¢ét cuia khach 0,01 0 0.01 0.01
hang
Khac 0,05 0,01 0,03 0,08

Value of Pearson's chi-squared test =0,00033; sig.=0,000
T Bang 4, nhin chung hai danh muc ndi dung dugc su
dung phd bién nhat 1a “Gidi thiéu vé san pham/ dich vu”
(chiém 32%) va “Loi ich — chuong trinh khuyén mai”
(31%), nodi dung it duoc dang tai nhat 1a “Nhan xét cua
khach hang” (v6i 1%). M6 hinh nay kha giéng nhau gitra
cac thuong hi¢u, ndi dung “Gidi thi¢u vé san phém/ dich
vu” 14 ndi dung dugc sir dung thudng xuyén nhat trén trang
mang Facebook cua hai thuong hi¢u ELISE va IVY
MODA (v6i ti 18 1an luot 1a 46% va 39%). Hau hét cac
thuwong hiéu déu khong hodc it sir dung cac bai dang c6 nodi
dung lién quan dén y kién “nhan xét ciia khach hang (NEM
va IVY MODA véi ti 18 1% trong khi ELISE 1a 0%). Két
qua kiém dinh chi binh phuong ¢ cudi Bang 4 cho thay c6
su khac biét tam quan trong tuong ddi cua cac loai danh
muc ni dung giita cac thuong hiéu khac nhau.
Bing 4. Phan tram badi dang theo hinh thirc néi dung

. Thuong hi¢u B

Hinh thire ndi dung Tong
NEM | ELISE |[IVY MODA

Video 0,22 0,18 0,18 0,19
Lién két (link) 0 0 0,04 0,02
Hinh anh (photo) 0,74 0,76 0,74 0,74
Vin ban (text) 0,04 0,06 0,05 0,05
Khic 0 0 0 0

Value of Pearson's chi-squared test = 0,12; sig. = 0,001

Lién quan dén hinh thtrc ndi dung, két qua Bang 5 ciing
chi ra mét s6 dic diém co ban sau. Loai hinh thirc noi dung
dugce sur dung nhiéu nhat 1a hinh anh (photo), voi 74% tong
s0 bai dang c6 chira hinh anh, tiép theo 1a video (19%), van
ban-text (5%) va céc lién két-link (2%). Thu tu vé tan suat
sir dung cac loai hinh thirc ndi dung ny dwoc duy tri & tat
ca cac thuong hiéu. Két qua kiém dinh Pearson's chi-

squared, cho thay c6 sy khac biét tim quan trong tuong ddi
cua cac hinh thirc ngi dung khac nhau giira cac thuong hi¢u.
4.2. Danh gid sw khdc biét chi $6 mirc dp tham gia ciia
ngwoi diung
4.2.1. Murc do tham gia cua khdch hang theo thuwong hiéu
va logi noi dung

Vé mirc d¢ tham gia cua khach hang, Bang 6 cho thiy
thuong hiéu NEM s6 lugng ngudi ham mo cao nhét, tuy
nhién lai khong phai thuong hi€u c6 mirc d§ tham gia cua
khach hang cao nhét. Chi s6 tuong tac tong hop (mirc do
tham gia) cao nhit dugc thay tai thwong hi¢u ELISE, voi
chi s6 mutrc @6 pho bién va mirc d6 cam két cao nhét lan
Iuot 1a (1,74 va 0,703), diéu nay cho thay cac bai dang cua
thwong hiéu nay trén Fanpage nhan dugc nhiéu luot yéu
thich va binh luan. Két qua kiém dinh Kruskal-Wallis Test
cho thiy tinh khong dong nhét cao vé mirc dd tham gia ctia
khach hang giira cac thuong hiéu.

Bdng 5. Murc dé tham gia cua KH theo thuwong hiéu

Thwong Ngudi | Mire d§ | Mire d) | Miie d(}J Miic do
hiéu him m¢ |pho bién|cam két Jan truyén tham gia
NEM 1.215.482| 0,86 0,107 | 0,018 0,98
ELISE 1.140.492 | 1,74 0,703 | 0,049 1,86
IVY MODA | 1.212.658 | 0,43 0,033 | 0,029 0,49
Kruskal-Wallis Test 1,459 | 0,674 | 0,368 2,01
Sig. 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Bdng 6. Murc d¢ tham gia ciia KH theo danh muc noi dung
Danh muc ndi Mire d§ | Mire d§ | Mirc d§ | Mirc d§
dung pho bién | cam két [lan truyén|tham gia)
Sén pham/ dich vu 0,292 0,016 0,005 0,313
Cudc thi 0,198 0,028 0,008 0,234
Lo ich ~ chuong 0345 | 0012 | 0016 | 0373
trinh khuyén mai
Xu hudng thoi trang| 0,186 0,013 0,003 0,202
Huéng dan cach ket | 175 | 6003 | 0018 | 0213
hop trang phuc
Thong tin 0,090 0,012 0,003 0,106
Nhan xét cua khich | o 50 | 0002 | 0001 | 0067
hang
Khéc i 0,055 0,006 0,001 0,062
Trung binh tong 0,175 0,014 0,007 0,196
Kruskal-Wallis Test| 4,031 2,125 2,175 7,034
Sig. 0,001 0,001 0,001 0,001

Két qua Bang 7 chi ra 02 danh muc ndi dung hap din
nhat 1 “Loi ich-chuong trinh khuyén mai” va “Gioi thiéu
san phém/ dich vu” véi chi sé mic do tham gia lan luot
1a 0,373 va 0,313. Xem xét theo thanh phan ciia chi s6
muc d6 tham gia bao gém muc do phé bién, muc do cam
két va mirc do lan truyén. Két qua cho thdy chi dé noi
dung phd bién nhét (dwgc yéu/ thich nhidu nhét) 1a “Loi
ich-Chwong trinh khuyén mai”. Cac chi dé dugc binh
luan nhiéu nhat (muc d6 cam két cao nhét) 1a “Cudc thi”.
Trong khi d6 chu dé dugc chia sé-lan truyén nhiéu nhét 1a
chu dé lién quan dén “Hudng din cach két hop trang phuc
— StyleGuide”. Bén canh d6, muc d6 tuong tac trung binh
rat khac nhau: 0,175 cho mirc d6 phd bién 0,014 cho mirc
d6 cam két va 0,007 cho mirc do lan truyén, diéu nay cho
thay viéc nhp vao nat “thich” phd bién hon nhiéu so véi
viét binh luan hodc chia sé¢ bai dang. Su khac nhau giita
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danh muc ndi dung 1a yéu t6 giai thich sy khac biét vé
mirc 46 tham gia ctia khach hang. Két qua kiém tra
Kruskal-Wallis Test cho thdy mirc d6 khong dong nhat
cao (sig. & murc 1%) cua chi sb mirc d6 tham gia va cdc
chi s thanh phan: mirc do pho bién, cam két va tinh lan
truyén giita cac chu dé noi dung.

Sy anh hudng cua cac chu dé noi dung khac nhau 1én
muc d¢ tham gia cua khach hang duong nhu cling phu
thudc vao tirng thuong hiéu. Nguoi nguoi ham mo thuong
hiéu NEM tham gia nhiéu hon vao cic chu dé lién quan dén
“Cudc thi”, ngudi ham m¢ thuong hiéu ELISE tham gia
vao cac chii dé lién quan dén “loi ich-chuong trinh khuyén
mai”, trong khi 6 ngudi ham mé thuong hi¢u IVY MODA
¢6 xu hudéng tham gia vao cac chu dé noi dung vé “Gidi
thiéu san pham/ dich vu” (Xem Bang 8).

Bdng 7. Murc dé tham gia cua KH theo danh muc ndi dung va

thwong hiéu
Miic do tham gia
Danh muc ndi dung
NEM ELISE [IVY MODA

San pham/ dich vu 1,090 1,533 0,652
Cudc thi 1,512 0,598 0,366
Loi iCh - chuong trinh 1.266 3.122 0.611
khuyén mai

Xu hudng thoi trang 0,581 0,945 0,374
Hudng dan céach ket hop 0,741 0722 0411
trang phuc —

Thong tin 0,719 0,724 0,224
Nhan xét cuia khach hang 0,144 0,000 0,257
Khac 0,178 0,653 0,178

4.2.2. Mirc do tham gia cua KH theo hinh thirc ngi dung

Két qua Bang 9 cho thiy anh hudng cia hinh thie noi
dung (viéc sir dung cac loai phuong tién khac nhau) déi véi
su tham gia cua khach hang. Két qua kiém tra Kruskal —
Wallis chi ra ¢6 su khac nhau vé mirc do tham gia cia
khach hang gitra cac loai hinh thirc ndi dung. C6 thé thay,
hinh 4nh anh tao ra mirc do tham gia cao nhat (0,508), tiép
theo 12 video (0,49), c4c hinh thtrc lién két, vin ban c6 mirc
d6 tham gia thép hon 1an luot 0,336 va 0,375. Hon nita,
hinh anh ¢6 mic d6 cam két va mirc d6 phd bién 16n nhat
(0,255 va 0,247), trong khi d6 video lai c6 mic d6 lan
truyén cao nhat so véi cac hinh thire khac (0,025). Ngoai
ra, xem xét chi tiét cac chi sb twong tac thanh phin cua cac
hinh thtrc n6i dung thi mé hinh chung tinh cam két (binh
luan) 16n hon tinh phd bién (yéu/ thich), tiép dén 1a tinh lan
truyén (chia sé).

Bdng 8. Mirc dj tham gia cia KH theo hinh thirc ngi dung

Hinh thic ngi | Mitc d9 | Mirc d [Mikc d) lan Mire d§

dung pho bién | cam ket | truyen | tham gia
Hinh anh (photo) 0,247 0,255 0,006 0,508
Van ban (text) 0,184 0,188 0,003 0,375
Video 0,228 0,236 0,025 0,490
Lién két (link) 0,165 0,168 0,003 0,336
sruskal-Wallls | 4300 | 1286 | L1s1 | 3329
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000

5. Két luan va hwéng nghién ctru

Céc hanh vi tham gia ctia khach hang, ngudi ham mo 1a
mdt phan thiét yéu cho sy thanh cong cua cac trang mang
x4 hoi, boi vi néu khong c6 hanh dong yéu/ thich, binh luan,
chia sé ... tich cyc thi s€ khong c6 ndi dung dé doc. Do do,
nang cao hiéu biét va ting cuong su tham gia ctia cic bén
lién quan ciing nhu xac dinh ho wa chudng loai ndi dung va
phuong tién nao 1a nhiing chii dé rit quan trong. Két qua
nghién ciru da 1am rd mot s6 van dé nhu:

Tht nhat, xac dinh danh muc noi dung cu thé duoc trao
d6i gitra doanh nghi¢p va khach hang trong linh vyc thoi
trang. So v6i danh muc dé xudt ban dau, qua qua trinh phan
tich trong diéu kién cu thé ctia cac doanh nghip thoi trang,
két qua phan chia va nhém gop tao thanh 8 danh myc noi
dung: (1) Gidi thigu san pham/ dich vy-gdm 3 danh muc
con (1.1) dac diém san pham/ san pham mai, (1.2) Gia san
pham, (1.3) Dich vu gia ting; (2) Cudc thi-gdm 2 danh myc
con (2.1) Minigame, (2.1) Cudc thi anh; (3) Loi ich —
Chuong trinh KM; (4) Cap nhat, gidi thi¢u xu hudng thoi
trang; (5) Hudng dan cach két hop trang phuc —
StyleGuide; (6) Thong tin v6i 3 danh muc con (6.1) Thong
tin vé DN, thong tin lién lac, dia chi website ban hang, tu
van khach hang, (6.2) thong tin vé cac van dé xa hoi, (6.3)
thong bao vé hoat dong ban hang — livestream; (7) Nhan
xét cua khach hang; (8) Noi dung khac

Thtr hai, danh gia su khac biét trong mirc d6 tham gia
cua khéch hang tuy thudc vao danh muc ndi dung va hinh
thirc ndi dung cua bai dang. Theo d6, dbi véi cac thuong
higu thoi trang hai danh muyc ndi dung hép dan nhét 1a “Loi
ich-chuong trinh khuyén mai” va “Gidi thiéu san pham/
dich vu”. Két qua thng ké cho thay chu d& noi dung phd
bién nhét (dugc yéu/ thich nhiéu nhat) 1a “Loi ich-Chuong
trinh khuyén mai”. Chu dé noi dung dugc binh luan nhiéu
nhit lién quan dén cac “Cudc thi”. Trong khi dé chu dé
dugc chia sé - lan truyén nhiéu nhat Ia chu d& lién quan dén
“Huéng dan cach két hop trang phuc — StyleGuide”. Két
qua nghién cuu cling chi ra anh huong cua hinh thirc ndi
dung ddi v6i sy tham gia ciia khach hang. Trong d6 hinh
anh va video 1a hai hinh thirc tao ra mirc d6 tham gia cao
nhét. Hon nita, hinh anh ¢6 mttc 46 cam két va mirc do phé
bién 16n nhit, trong khi d6 video lai ¢c6 mrc do lan truyén
cao nhét so véi cac hinh thirc khac.

Cubi cung, nghién ctru nay van con ton tai nhitng han
ché can dugc nhan thire va dinh hudng cho cac nghién ciru
sau hon. Trudce hét, nghién ctru nay chi 1a mot ban tom tat
vé céc hoat dong cua cac doanh nghiép dién hinh tai mot
thoi diém cu thé. Trong khi d6, Internet va Marketing mang
xa hoi dang thay dbi va phat trién lién tuc, vi vay can c6
c4c nghién ctru trong tuong lai dé cap nhat cac xu hudng
hién tai. Cac nghién ctru trong tuong lai ciing c6 thé mé
rong trén pham vi nganh, can c6 phan tich sau hon va cac
nghién ctru dién hinh vé tac dong ctia sy khac biét giita cac
linh vire nganh nghé d6i vai viée sir dung Marketing mang
x4 hoi.

Mot van dé ciing dang duoc quan tam d6 1a dit lidu
trong nghién ctru nay duoc lay tir trang Facebook ctlia
chinh cac doanh nghiép va néi dung trén trang nay duoc
su kiém soét tir ho. Do d6, can theo ddi va phan tich thong
tin tir cac nén tang trao doi thong tin ctia nhitng nguoi sir
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dung - C2C dé c¢6 thém mot sd hiéu biét vé sy tham gia
clia ngudi ding, cac van dé can quan tim nhu: Cac trang
mang xa hdi khong tryc thudc DN c6 hi¢u qua hon trong
viéc thuc day su tham gia khach hang so véi cac trang
chinh thirc khong? Céac khach hang c6 dang giup d& 1an
nhau bang cach cung cap ¥ kién, nhan xét trung thyc trén
cac kénh xa hoi khong?
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