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Chirong 2. Bon linh vuec ciia truyén thong xa héi

CHUONG 2
BON LINH VUC CUA TRUYEN THONG XA HOI

2.1. CONG PONG XA HOI

2.1.1. Pham vi cong dong xa hoi

Trong chuong 1, chung ta da tim hiéu vé linh vuc cong dong xa hoi nhu trong hinh
2.1. Nh¢ rang toan bo cac linh vuc ciia phuong tién truyén thong xa hoi déu két ndi véi
nhau xung quanh cdc mdi quan hé dya vao nén tang cong nghé, va dua trén nhirmng nguyén
tac tham gia chia s.

Linh vuc tht nhat duge xem 13 linh vyc quan hé. Nén tang phuong tién truyén
thong x4 hoi ¢ day tap trung vao viéc phat trién va duy tri cac mdi quan hé trén d6. Kénh
quan trong nhat cua linh vyuc nay 13 cac trang két ndi xa hoi. Cac hoat dong giao tiép va
hop tac 13 nhitng hoat dong chinh cua linh vuc nay. Trong chuong ndy, chung ta s& bit dau
voi su tap trung vao viéc lam thé nao cac trang két nbi xa hoi trong linh vuc tha nhat c6
thé van hanh va chiing ta c6 thé sir dung kénh nay mot cach ca nhan nhu thé nao. Sau do,
chung ta s€ noi vé viée 1am thé nao cdc nhin hiéu co thé tao gia tri khi tham gia vao linh

vuc nay.
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Chung ta d3 giai thich ¢ trén rang cong dong xa hoi cho phép cac thanh vién cua
nd xay dung va duy tri hd so; va tham gia vao cac hoat dong xa hoi. HO so duge xem 1a
nén tang dé c6 thé tham gia vao hoat dong cua cong dong xa hoi. HS so co thé bao gdom
mot hinh anh hay (con goi la avatar), mdt tén st dung hay nhitng mo ta vé ¢4 nhan nguoi
dung nhu tudi tac, noi sinh song, nhitng mdi quan tdm, nhitng quyén sach va nhimg clip
ca nhac yéu thich va nhitng médi quan hé gia dinh.

Nhiéu hd so trén cong déng xa hoi co thé dugc c4 nhan héa rat cao voi nhiing yéu
t6 nhu skins (chii d&) va nhing yéu t6 trang tri khac. Skins (goi 1a chi dé- themes) dugc
xem 13 nhitng yéu t6 mang tinh nghe nhin (visual) ma ngudi dung c6 thé sir dung dé thay
d6i nhitng yéu t6 vé nghé thuat cua 1 trang web. Nhimng yéu t6 dién hinh c6 thé bao gom
nén man hinh, mau sic phong chit, cach tao menu va nhitng yéu t6 layout dugc ca biét hoa
khac cta trang. Tat ca nhitng yéu t6 ndy déu cho phép chung ta c6 kha nang khang dinh
béan sic ctia minh trong mdi truong sb.

Lam thé nao dé nhitng ngudi khac c6 thé nhin thay chiing ta? Cac nén tang xa hoi
thuong gitp d& chung ta c6 thé thiét ké giao dién theo cach ma cé thé dap tng dugc nhu
cau cia cac thanh vién, va tao duoc phong cach ca nhan ctia minh. Chinh vi Iy do nay
nhiéu cong dong c6 thé cung cap nhing yéu t6 khing dinh ban sic (identity reflectors).
Céc trang mang ciing c6 thé cung cip cho thanh vién ctia minh co hoi st dung céc identity
cards- phién ban xa hoi cta business cards.

Trong chwong 4 chiing ta d4 noi raing sy c6 mit chinh 1a dic trung mong muén cua
cac cong dong xa hoi. Tuong tu cac ca nhan thuong lya chon st dung céc yéu t6 phan anh
su c6 mit cho phép ho c6 thé phan chiéu ban sic cia minh trong cong déng. Nhirng yéu tb
d6 bao gdm

- Biéu tugng sin sang (Avability icons): nhiing biéu twong cho phép ngudi khac thiy
rang thanh vién co thé dang online va sin 1ong dé chat hay khong

- Biéu tugng tinh cam (Mood icons): nhitng biéu twong cho cac thanh vién thé hién
cam xuc

- Danh sach ban bé (Friend lists): danh sach ban bé c6 trong mang két nbi danh sach
nay c6 thé duoc ca nhan hoéa phu thudc vao mébi quan hé dic thu va cac ing dung
chia sé trong trang xa hoi

- Cap nhat trang thai (Status updates): cac thanh vién co thé dang trén tuong
(newsfeed) cla trang. cac bai ding co thé dugc chia sé voi ban bé trong mang x3
hoi. mot sb trang c6 thé dung cac hinh thirc nhu dit cAu hoi “What are you doing?”
dé khuyén khich sy cap nhat cua thanh vién.

2.1.2. Nhirng hoat dong trén mang xa hoi

Chudi gia tri ctia cac phuong tién truyén thong xa hoi ma ching ta gidi thiéu trong
chuong 1 d3 néi rang cac phuong tién truyén thong xa hoi co thé ho tro cac hoat dong cua
ching ta trong khong gian truc tuyén. Nhé rang cac trang xa hoi dugce xdy dung trén nén

78



Churong 2. Bon linh vuc cia truyén thong xd héi

tang su tham gia. C6 hai hinh thirc tham gia quan trong nhat trong mang xa hoi, d6 1a hanh
dong chia sé (sharing) va tiéu thu ndi dung (content consuming).

Céc phuong tién truyén thong xa hoi thic day sy giao tiép, nhung quan trong la
chung ta can phai phan biét 2 loai giao tiép sau day:

- Truyén thong truc tiép: Py 1a hinh thirc tvong tac 1 d6i 1 trén mang két ndi xa hoi
giita hai thanh vién. Hai hinh thirc cta truyén thong truc tiép 1 tin nhan tryc tiép
(directed messages -hay con goi 1a email trén cong dong xa hoi) va tin nhéc tirc
thoi (instant messages)

- Tiéu thu: 13 phan tiép theo cua hoat dong twong tac. Thuc té 1a phan 16n cac cudc
giao tiép trén mang xa hoi cua chung ta thuong din theo hang traim cho dén hang
nghin ngudi doc (tiéu thy) nhitng ndi dung trao d6i ma ching ta dua 1én d6. Khi
chung ta doc nhitng thong tin cap nhat vé tinh hinh va nhitng bai ding cta ngudi
khac trong mang két ndi, ching ta c6 cam giac rang ho dang giao tiép v6i chung ta
khi ké ca khi bai viét ctia ho di duoc cap nhat truée d6. Hay noi cach khac truyén
thong truc tiép van dugc kich hoat ngay ca khi viéc tiéu thu truyén thong 1a thu
dong.

a. Trang ket noi xa héi

Sy twong tac dugc xem la trung gian cla cac trang két ndi x hoi, nhung ching ta
c6 thé tuong tac voi nhimg ngudi khac trén nén tang phuong tién truyén thong xa hoi nhu
thé nao? Cau tra 10i ¢6 3 phan: phan tmg hdn hop (mingle), chat va chia sé. Cap nhat trang
thai, binh luan, truyén thong truc tiép, tin nhan tic thoi va choc (nudge) 1a nhitng cach
thirc chung ta twong tac v&i nguoi khic trong mang két ndi. Statuscasting xay ra khi
chung ta cip nhit thong tin trén tuong hodc xu hudng hoat dong (activity stream). Xu
hudng hoat dong 1a nhitng thong tin hay tuong (wall ma ching ta hay goi trén Facebook)
ma cac mang ludi xa hoi sir dung dé tao nén nhing diém két ndi lién tuc (ongoing point of
connection) gitra cac nut.

Chung ta c6 thé xem cac mang két ndi x4 hoi nhu 1a cac trung tAm truyén thong ao-
cho phép nguoi dung c6 thé tiép can véi danh sach nhig nguodi ma ho co thé lién lac va
mot giao dién gitp ho giao tiép mot cach dé dang hon véi nhitng ngudi khac. Tuy nhién,
hién rat nhiéu trang dang cung cap nhiing tinh ning vuot xa nhimng tinh ning co ban, cu
thé nhu ho co thé cung cap nhimg yéu t6 khuyén khich nguoi dung chia sé xa hoi (social
sharing) va phan anh ban sic sé ctia minh. Nhitng yéu t6 nay c6 thé bao gdm nhiing thong
tin lién quan dén chung ta hodc nhitng diéu chiing ta tao ra nhu y kién, hinh anh, videos,
bai hat va nhitng tir ngh¢ thuat...Chung cling c6 thé duoc thuc hién dudi hinh thic coa
cac ndi dung thtr cap (secondary content)- nhitng yéu té ma nguoi khac tao ra ma chung ta
chia s¢ lai trén mang ludi két ndi cua minh vi cam nhén dugc gia tri cua chiing, nhu cac
link két ndi dén cac blogs noi tiéng hay cac nhan hiéu ma ching ta “thich” (like) trén
Facebook.

Trén mbi cong dong, chi c6 mot ti 1& nho 1a nhitng ngudi sang tao (creators) nhu chiing
ta d noi trong chuong 3, nhung moi ngudi déu c6 thé tham gia vao mot mang ludi, cap
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nhat hay diang tai nhitng ndi dung tht cdp, hay phan hoi lai nhitng ndi dung ma nhiing
ngudi khac ding tai trong mang ludi x4 hoi ctua ho. Cac nha phan tich da udc luong rang
nhimg ngudi 4n minh (lurkers) nay- nhitng nguoi tiéu thy ndi dung- dang chiém t&i 90%
ctia bat ky cong dong truc tuyén nao.

Céc hanh dong chia sé cua cac thanh vién cac trang két n61 xa hoi thuong bao gom:

- Xu huéng hoat dong (activity stream): 1a cong cu dé dang chia sé cac noi dung
ngan trén mang ludi. Cac ndi dung chia sé thuong lién quan dén nhiéu khia canh
khac nhau. Facebook thuong luu trir nhiitng hoat dong cua ban dua vao nhitng noi
dung ban chia sé

- Ung dung qua tang (gift applications): cho phép cac thanh vién giri ting qua mang
tinh nghe nhin (nhimng biéu hién cam xtac nhu biét on, vui vé, yéu thuong...) dén
nhitng ngudi ban cua minh

- Chia sé lién tyc (ongoing sharing): nghia 1a lam viéc véi cac di tac cho phép thuc
hién céc hanh dong tir cac trang khac trén cung 1 xu hudéng hoat dong trén mot
trang ddi tac

- Chtrc nang cap nhat (Uploading functionalities): 1a nhiing ng dung cho phép chia
sé tir nhiéu noi khac nhau (cac thiét bi khac nhau)

- M4 nhing (embed codes): cho phép moi ngudi ¢ thé chia sé¢ ndi dung ma ho
mong mudn, thim chi trén mang ludi cua ho. Mot sb nguoi co thé thich suu tam
nhing san pham dugc tao ra bdi ngudi khéac (artifact) nhu hinh anh hay slideshow
va hién thi chung trén hd so ca nhan cia ho. Py khong phai 1a cong cu khuyén
khich chia sé, ma chi 1a cong cu xdy dung thuong hiéu vi nhitng san pham nay
thuong c6 thé 1a logo thuong hiéu hay hinh anh san pham.

- Nhimng nguoi sir dung ciing c¢6 thé chia sé kinh nghiém vé&i nhiing nguoi khac
thong qua céc trd choi xa hoi (social games). Chung c6 thé ton tai trong mot mang
x4 hdi hodc trén nén tang xa hoi doc lap khac.

Cubi cung thi cac trang khuyén khich chia sé khi ho tao phan thudng cho sy tham gia
ctia nguoi dung véi nhitng chi s6 danh tiéng (reputation indicators). Moi ngudi thudng c6
xu huéng duoc biét on nhd nhitng sy dong gép ciia minh. Nhiéu trang c6 thé co nhiéu
hinh thtrc dé khuyén khich su dong gop ciia cac thanh vién va lam cho cac thanh vién tré
nén ndng dong va tham gia tich cuc hon.

b. Pac trung cia trang ket noi xa hfi

Céc trang két ndi xa hoi thuong rat khac biét nhau theo 3 khia canh (dac trung)
sau:

- Cong chung muyc tiéu va muc dd chuyén biét
- Vai tro trung gian ctia su vat xa hoi trong mdi quan hé giita cac thanh vién
- Muc d6 phan quyén hay mé cira
» Su chuyén biét trong cong ching muc tiéu
Mot trang két ndi xa hoi c6 thé 1a trang ndi bo (internal) hay mo (external), phd
bién hodc chuyén mon héa. Cac trang ndi bd thuong 13 cac trang do cac td chirc cu thé
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tao ra va so hiru dé phuc vu cho muyc tiéu cua td chirc (nhu mot kénh truyén thong va
ting cudng hop tac bén trong ndi bd o chirc). Do do, cong ching muc tiéu cla trang
chi dung lai ¢ thanh vién cua t6 chirc. Cac t6 chire 6 cac trang két ndi xa hoi ndi bo 1a
Nissan (N-Square), Microsoft (TomSquare), IBM (BeeHive)... Nguoc lai, ¢c6 nhiéu
mang x3 hoi mo hudng t6i cac dbi tuong rong rii ra khoi khuon kho ciia mot to chrc.

Céc trang két ndi x4 hoi lién quan dén viéc két ndi, tham gia thong qua cac hoat
dong cho phép thanh vién xay dung va duy tri mdi quan hé véi nhitng nguoi khac. Tuy
nhién, ban chét nhitng mdi quan hé nay tic dong dén viéc tao ra dic trung cua cac trang
nay. Va cac trang c6 thé hudng t6i nhitng nhém coéng chiing muyc tiéu voi nhimg dic
trung khac nhau. Diéu nay 1am nén tinh “chuyén biét” ciia cac trang mang xa hoi.

» Swuvat xa hoi

Cac trang duoc thiét ké xoay quanh su vat xa hoi, kha ning mot sy vat tao cam
htng cho su tuong tac xa hdi dugc goi la trang két ndi x3 hoi chidu doc (vertical
networks). Khai niém nay mo ta chiéu sdu cua céac trang két ndi xa hoi trong viéc tao ra
su khac biét boi vi ho nhan manh nhirng mbi quan tam, s¢ thich va dic trung vé nén
thanh vién cta trang. Mang ludi chiéu doc khong thu hut lwu lwong va cong chung muc
tiéu gidng nhu cac trang phod bién khac nhung cac thanh vién ciia n6 thuong lién quan
v6i nhau vi ¢6 mdi quan tdm chung ma ho mang lai v6i trang. Cac trang nay van hanh
gidng nhu céc to chirc tap trung vao thi trudng ngach nhu trong thé gidi thuc.

Sy phan quyén: Cac trang phuong tién truyén thong xa hoi tiép tuc dugc phat trién
xung quanh web. Chung phat trién dya theo kinh nghiém. Nhiéu nguoi danh nhiéu thoi
gian trong mot ngay dé cap nhat tinh hinh cta trén hé so Facebook, tra 101 email va ludt
xem ngudi khac da néi gi trong ngay. Mot trong nhimng thach thice 16n d6i véi phuong
tién truyén thong xa hoi 1a ddi dién véi thuc té rang lam nhu thé nao dé giup moi ngudi
c6 thé d& dang truy cap vao nhiéu trang va hiéu ho dang di déu va vi sao?

» Su cdi mé va tinh di dong

Céc trang két nbi x4 hoi co thé khép kin va bi kiém soat boi nhitng nguoi tao ra no.
Nguoc lai, ciing ¢6 nhiing trang rat mo va dugc tiép can bai bat ky thanh vién nao
mudn gia nhap. Co6 nhitng trang lai yéu cu cac thanh vién gidi thiéu nhitng thanh vién
méi va sir dung nhirng hinh thirc ding nhap dic thu... Mot sb trang khuyén khich thanh
vién ctia minh giéi thiéu thanh vién méi bang cach ghi nhan hanh dong cia ho (thing
hang, cong diém...).

Phén 16n céac thanh vién cua cac trang mang x4 hoi 1a nhirg ngudi tham gia nhiéu
nén tang va cac trang mang khac nhau (thuong it nhat 1a 2 mang luéi). Mdi mang luéi
lai yéu cau ho nhimg nd luc riéng va lién tuc dé c6 thé tham gia mang ludi. Va diéu nay
1am nhitng nguoi st dung kéu ca, phan nan vé sy kém tap trung/hdi tu cua cic cong
dong. Dicu nay lam thuat ngit “social networking fatigue” va “social lock-in” duoc gia
tang sir dung. Sy mét moi va kéu ca ctia nguoi sit dung lam phat sinh nhu cau quan 1y
nhiéu tai khoan cung ltic. Social lock-in xay ra khi nguoi str dung c¢6 thé chuyén thong
tin va nd1 dung tir 1 tai khodn mang xa hoi nay sang 1 tai khoan mang xa hoi khac.

Nhitng nd luc, ton kém vé thoi gian va sy mét méi khi phai quan 1y nhiéu tai khoan
trén cic mang xa hoi khac nhau dugc coi 1a chi phi co hoi ddi v6i ngudi ding. Vay lam

81



Churong 2. Bon linh vuc cia truyén thong xd héi

thé nao dé cac phuong tién truyén thong xa hoi co thé giam thiéu chi phi nay cho nguoi
dung? Giai phap 1a phat trién mot hé thdng goi 1a “Identity portability” (mot hd so cung
cap kha ning truy cap vao nhiéu trang két ndi xa hoi) v6i nhirng thong tin duoc chia sé
va login. Pay 1a myc tiéu ciia OpenlD, mt giao thirc xac thuc 1am viée trén nhiéu trang
ma nguoi st dung tham gia.

» Nguon luc mé

Quyét dinh cho phép nhiing nha phat trién bén ngoai tham gia vao qua trinh san
xuét nhitng tmg dung (va va chia sé thu nhap tir viéc san xuat cac tng dung nay) 1a mot
trong nhimng thach thirc chién luoc trong kinh doanh ngay nay. Mot s6 nha san xuat thi
chon cach thirc mé hinh ngudn lyc dong va Apple 1a mot trong nhiing vi du cho viéc ap
dung mo hinh nay. Cong ty nay duy tri mot sy kiém soat chat ché d6i voi cac ing dung
va nhitng dbi tic bén ngoai chi co thé ban cho nhiig tng dung niy cho nhiing san
pham iPhone, iPad ctia ho dé d6i lai lay mot mirc hoa hong (khoang 30%) trén ting san
pham ban ra.

Mot s6 cong ty khéac thi chon mé hinh ngudn luc md. M6 hinh nay da duoc bat dau
trong linh vuc céng nghiép phan mém. Hién nay, IBM van sir dung né. Nguoc lai véi
md hinh ngudn luc dong. Nhitng nha phat trién ngudn luc mé dua nhitng chwong trinh
ctia ho lén 1 trang cong cong va mot cong ddng nhitng ngudi san sang “stra lai” chung,
phat trién cac tmg dung sir dung mé (code) ma cong ty dua va cho phép ho thay do6i
chuong trinh. Google ciing 14 mot tap doan tin rang cang thu hut dugc cac nha phat
trién bén ngoai, linh vuc kinh doanh ciia ho cang phat trién nhanh. Cong ty cung cap
“OpenSocialCode”. Thuat ngit nay lién quan dén tap hop cac giao dién lap trinh tng
dung (APIs- Application Programming Interfaces) cho phép nhiing nha phat trién co
thé viét phﬁn mém chay trén nhiéu website xa hoi. Khi cac private APIs dugc st dung,
chi nhitng nha phat trién duoc cap license méi dugc cung cip ung dung. Néu cic trang
két ndi xa hoi sir dung cac APIs mién phi, viéc phat trién cic cong cu va tinh ning tir
ngoai cong dong co thé tao ra. Do 1a truong hop cia Facebook. N6 khon chi dong sir
dung OpenSocial cua Google ma khuyén khich nhitng nha phat trién ty do bén ngoai
dong gop vao cong dong Facebook.

2.1.3. Nhirng rng dung marketing trong pham vi cdng dong xa hi

Nhu dd dé cap & trén, pham vi cong ddng xa hoi tap trung vao cac mdi quan hé.
Vi viée tro thanh mot thanh vién tich cuc trong nhitng kénh nay, cac thuong hi¢u co6 thé
tan dung mang xa hoi dé dat duoc nhiéu muc tiéu marketing nhu quang cdo, xay dung
thuong hiéu, dich vu khéach hang, quan tri mbi quan hé khach hang, va nghién ctru thi
truong.

Marketing qua mang xa hoi duoc tiép can dudi ca hai dang: cac phuong tién tra tién
va cac phuong tién mién phi. Vi cdc mang xi hoi, cac thuong hiéu tra tién dé mua vi tri
dit quang cao va tan dung cac cong nghé chia sé¢ dé ting cudng tan suat quang cao. Ngugc
lai, cac phuong tién mién phi giup nhitng thong diép duoc lan truyén ma doanh nghiép
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khong can chi tra bat ki chi phi ndo. Cac thuong hiéu tham gia mang x3 hoi dé ting cuong
su nhan dién thuong hi¢u, kién thirc thuong hi¢u, va cac thong di¢p truyén miéng tich cuec.

a. Cac phwong tién tra tién trong mang luéi xa hoi

Quadng cao hién thj (display ads) bao gém van ban, hinh anh, video, va am thanh
gidng nhu quang cdo in va quang cao TV nhung duoc dit trén mot trang web. Du & bat ki
dang nao tir van ban (giéng bao gidy), hinh anh (cac miu quang cio trén bao), hay rich
media (nhu quang cdo TV), ching déu co co ché phan hoi ma tir d6 ngudi dung c6 thé
bam vao quang cao (goi la clickthrough) dé t6i mot trang dich nhat dinh (landing page).
Trang dich 1a trang web dau tién ngudi dung nhin thdy khi ho bam vao mot quang cao dé
t6i trang web cua thuong hiéu. Landing page 1a mot trang web rat quan trong dbi véi cac
nha marketing béi ndi dung trong d6 s& quyét dinh viéc nguoi ding cé tiép tuc xem cac
trang tiép theo hay khong.

Quing cdo xa hoi (social ads) 13 mot dang quang cdo hién thi truc tuyén trong d6 co
chta dir liéu nguoi dung gitip ho c¢6 thé tuong tac ngay tai quang céo hodc tai trang dich.
Dt 1iéu nguoi dung (thuong goi 1a dir li¢u xa hoi dugce thu thap tur thong tin ma ho dé lai
khi dung Internet) dugc khai thac dé dua ra nhiing thong diép phu hop dua trén hanh vi
dung Internet cia ho. Noi dung cua nhitng quang cao nay thuong duoc ca nhan hoa thong
qua nhimg thong tin thu thap tir tiéu sir va tir cdc mdi quan hé xung quanh ctia ngudi
dung. Ciing gidng cac quang cdo truc tuyén khéc, loai hinh quang cdo ndy ciing gan véi
mot co ché phan hdi dé nguoi dung click t6i trang dich. Nhung khac véi cac quang cio
hién thi, quang cdo xa hdi c6 tinh twong tic cao hon, ngudi ding co thé chia sé va binh
ludn trén quang cdo. Quang c4o xa hdi c6 3 dang:

1. Quang cdao mang xa hdi tuong tac (Social engagement ad) chtra nd1 dung quang
c4o (hinh anh, vin ban) di kém v6i mot tuy chon khuyén khich nguoi ding tuong
tac voi thuong hiéu (vi du nat Like di kém trén quang cao)

2. Quang cdo xa hoi ngir canh (Social context ad) chira ndi dung quang cao, chirc
nang tuong tac, va ndi dung dén tir ban bé xung quanh nguoi dung.

3. Quang c4do mang xa hoi ty nhién (Organic social ads) dugc chia sé dua vao hoat
dong tuong tac voi thuong hi¢u cua nguoi dung (vi du nhu Like trang Facebook
cua thuong hiéu). Quang cdo xa hdi ty nhién chi xay ra khi nguodi dung cé tuong
tac voi thuong hiéu va duoc cho 1a co su tin cay cao.

Trong mot nghién ctru vé hidu qua quang céo trén Facebook, Nielsen di chi ra rang
quang cao mang xa hdi cd tinh nhéc lai rit manh va céc thuong hi¢u xuét hién trong
quang céo c6 thé thu loi ich tir viéc gia ting nhan dién thuong hiéu va y dinh mua hang.
Nhiing tin tirc trén Newsfeed lién quan dén viéc tuong tac véi thuong hi¢u, dugc goi la
ndi dung dinh hudng thuong hiu tach bi¢t (derivative branded content), chi 1a 1 cach dé
lan truyén ndi dung qua mang xa hoi. Khi quing cdo mang xi hoi ty nhién dugc két hop
v6i twong tac x4 hoi hodc quang cdo ngir canh, mirc do hiéu qua s& tang 1én. Mot han ché
1a quang cdo mang xi hoi ty nhién chi xay ra khi thanh vién trong mét cong dong c6
twong tac voi quang cao cuia thuong hiéu, trang thong tin vé thuong hiéu, hay mot vai
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game lién quan dén thuong hiéu. Néu c6 it ngudi chon viée twong tic, s& cang co it quang
céo ty nhién dugc xuét hién. Trong trudng hop ndy, quang céo tra tién lan truyén su tuong
tac dé tang thém tinh hiéu qua cia quang cdo. Tuy nhién cac nha marketing c6 thé tan
dung viéc lan truyén dé ting muc do twong tic voi ngudi dung thong qua cac hoat dong
trén phuong tién mién phi.

b. Cac phwong tién mién phi va cam két thwong hiéu

Céc thuong hiéu dat duoc loi ich tir truyén théng xa hoi khi ching twong tac véi
ngudi tiéu ding thudng xuyén va lién tuc (marketing mdi quan hé) va khi chiing khuyén
khich nguoi dung tuong tac voi thuong hi¢u va chia sé tuong tac do voi nguoi dung khac.
Céc thuong hi¢u s& c6 duogc loi ich khi sy trung thanh véi thuong hi¢u dugc cung cd va
cac thong di¢p vé thuong hi¢u cé suc lan toéa rong hon. Mirc do tiép can tu nhién duoc
tang 1én khi nguoi dung chia sé cac ¥ kién tich cuc vé thuong hiéu ciing nhu cac ndi dung
quang cdo véi nhitng ngudi khac, thr duge goi 13 giao tiép truyén miéng (word-of-mouth
communication).

Chung ta c¢6 thé gay anh huong dén nhiing ngudi xung quanh thong qua ¥ kién
truyén miéng. Ban b va gia dinh 13 hai ngudn thong tin quan trong khi chung ta ra cac
quyét dinh mua hang. Dwa vao nghién ctru ctia Razorfish vé phuong tién truyén thong xa
hoi, 62% ngudi dung khong tim kiém thong tin vé cac thuong hiéu trén mang xa hoi. Thay
vao d6, ho lay nhiing kién thirc d6 tir caic méi quan hé xung quanh minh trong giao tiép
hang ngay. Nhiing hoi thoai hang ngay nay lai c6 tac dong trong viéc cting cb hinh anh vé
thuong hiéu. Nhiing bai viét co tim anh huong (influence posts) duoc truyén di khi nguoi
dan dat dam dong (opinion leader) dang nhitng ndi dung vé thuong hiéu nhu mot bai viét
blog trén mang xa hoi. Tai Hoa Ky, Nielsen bdo cao réng, cac nha quang cdo da tao ra
1.974 triéu ty lan hién quang cdo 1 nam trong khi tin sudt xuat hién duogc lan truyén giita
cac ca nhan 1a 500 ty 1an. Sy lan truyén giita cac ca nhéan chi bang % tdm anh hudng cia
cac phuong tién tra phi. Nhitng an twong nay co duoc tir cac twong tac cua ngudi ding
nhu comment, share, like, hay follow, hay trong cac hoi thoai vé mua siam va thoa thuan.
Bét ky ai ciing c6 thé tao ra tim anh huong, nhung sirc anh hudng chi that sy manh khi
nguoi d6 c6 mdi lién hé véi that nhidu nguoi, thuong duoc goi 1a nguoi gay anh hudng
(influencer).

Truyén thong truyén miéng khong con 1a 1 khai niém méi mé. Cai méi ¢ day 1a khi
mot ngudi nhic dén mot thuong hidu nao d6, thi hang tram, hang ngan, hay tham chi hang
triéu nguoi khac cling duoc tiép can t6i hoi thoai d6. Su lan toa nay khong thé mua bang
tién, cac nha quang cdo c6 dugce néd bang viée khuyén khich (hay goi 13 seeding) nguoi
khéc noi vé thuong hi¢u cua ho.
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c. Céc chién dich ngwoi dung phat trién ndi dung (UGC)

Céc thuong hiéu co6 thé day rat nhiéu loai ndi dung trén cong dong mang vi ho luén
cb ging ting cuong viéc tuong tac va chia sé. Mot trong nhitng cong cu phd bién nhét 1a
cac chién dich ngudi dung phat trién ndi dung (user-generated content campaign). Cac
chién dich nay dé ra 1 cach cho cac thuong hiéu dé moi nguoi tiéu dung tham gia vao va
tuong tac khi ho xay dung céc ndi dung co tinh lan truyén. Noi dung ctia nguoi dung dugc
coi la ty nhién khi n6é dugc tao ra tir dong co bén trong cua nguoi dung thay vi dugc
huéng dan hay khuyén khich boi cac thuong hiéu.

Chién dich UGC con duoc goi 1a quang cdo mang tinh tham gia (participatory
advertising). Cac thuong hiéu dua ra nodi dung, ciing cac hudng dan cu thé, va cung cap
cho ngudi tham gia nhitng tu liéu vé thuong hiéu. Céac cudc thi vé UGC khuyén khich moi
ngudi phat trién va ding nhimg noi dung lién quan dén chién dich. Noi dung d6 s& dugc
chia sé trén cac trang mang xa hoi dudi dang mot bd suu tap, ma nhitng nguoi khac co thé
nhin théy.

Céc cudc thi vé ndi dung phat trién boi nguoi ding (UGC) khuyén khich ngudi
ding va lan truyén cac thong diép bang viéc tan dung cac mdi quan hé cua ngudi dung.
Can rat nhiu cong strc dé sap xép va to chirc quy trinh dé thyc hién cac cudc thi nay,
nhung bu lai chiing s& dem lai nhitng ndi dung tha vi vé thuong hiéu véi mot chi phi thap,
dic biét 1a khi so vdi viée san xuét video quang cdo. Tuy thudc vao vi¢c thiét ké noi dung,
cac cudc thi UGC c6 thé dua ra nhiéu cach dé khuyén khich nhimg ddi tugng khach hang
khéac nhau: nguoi tao ra, nguoi tham gia, nguoi ban tan, va nguoi thu thap. Thém vao do,
ho cung cap ndi dung cho cac nha bao bao gdm nhiing tin tirc vé thuong hiéu, vi vay diéu
nay s€ tang cuong hoat dong quan hé cong ching cua thuong hicu.

Sw hién dién trén mang xa hgi (Social presence)

Ngoai viéc dé quang cdo trén mang xi hdi va khuyén khich nguoi ding tham gia
cac hoat dong, cac thuong hi¢u con co thé tao ra hd so thuong hi¢u (brand profile) trong
nhimg cong dong mang xa hdi nhét dinh. Bang cach nay, mot thuong hiéu c6 chirc ning
nhu 1 nit giao trong mang ludi ciia cac mdi quan hé trén mang xa hoi (social graph). Diéu
nay giup ting cudng co hdi dé tuong tic v6i khach hang va cac khach hang tiém ning
cling nhu khyén khich moi nguoi néi chuyén véi nhau vé thuong hiéu.

Khi mot hd so thuong hi€u chay trén mang xa hoi, cac thuong hi¢u tdn tai nhiéu
nhu cach nguoi dung tuong tac véi trang d6. Ban bé co thé tuong tac voi thuong hiéu,
chia sé thong tin, hinh anh, video, va tham gia vao céc cudc tro chuyén hai chiéu. Xay
dung persona cho thwong hiéu (brand persona) nham cung ¢ dic tinh thuong hiéu, khac
biét hoa thuong hi¢u voi ddi tha, va dat nén moéng cho mdt mbi quan hé. Mot xu hudng
phd bién hién nay cia cac thuong hiéu 13 tao ra nhitng dic tinh riéng ca ho, thong qua
viéc sir dung ngdn nglr mot cach sang tao tir phong céch, hinh anh, 4m di¢u, va am nhac.
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Nhitng thuong hiéu ndi tiéng thé gidi hién nay chic han dang 1a nhitng nguoi ban
ctia ngudi dung. Rat nhiu cong dong nguoi ding 1a ngudi hdm mo cia cac thuong hiéu.
Starbuck c6 hon 8 tri¢u ngudi ham mg, Coca-Cola dang cd dat dugce 6 triéu.

Nguwoi haim m¢ thuwong hi¢u (Brand fans)

V61 hang triéu nguoi ham hd trén Facebook hay Twitter, cac thuong hi€u dang thuc
hién 1 hoat dong goi la friendvertising — viéc mgt thuong hié¢u s dung mang xa hoi dé tao
ra loi ich vé phuong tién truyén thong mién phi (earned media value) va khai thac loi ich
tir nhitng ngudi hdm mo thuong hidu. T ‘ngudi hdm mo’ 4m chi mot ngudi ma rat hao
htng vé mot thir hay mot nguoi nao d6. Ngudi hdm mo thé hién sy trung thanh va yéu
mén toi nhitng ngudi ndi tiéng, d6i thé thao, hay cac nghé si ngoai doi thuc. Trén mang xa
hoi, ho tham gia vao cac fan club, bam nut Like trén Facebook hay tham gia vao céac trang
quang cdo. Hoi nhimg ngudi ham mo truc tuyén goi 1a fandom. Nhitng ngudi him mo ma
thé hién hinh anh c4 nhan cua ho br?mg viéc tham gia vao cac hoi nhém ngudi ham mo céd
5 ddc diém chung:

1. Co su gan két cam xiic (emotional engagement): Pdi tugng ¢ y nghia trong cudc
song cam xuc ciia ngudi ham mo. Vi du, fan ham mo cua Glee co thé thay chuong
trinh ndy phan anh nhimng dic diém giéng véi ciia cude doi ho.

2. Co6 tinh tu nhan dién (Self-identification): Fan ham md tu coi minh giéng nhu
nhiing ngudi hdm mo khac. Vi dy, fans cua Glee coi minh 1a Gleek va cam théiy
gin bo voi cac Gleek khac.

3. C6 thé manh vé van hoa: Fan hAm mo c6 mét hiéu biét sau vé ddi tuong, lich su, y
nghia ctia ndé ngoai nhitng chirc ndng thong thuong.

4. Mua sim ddong bo: Fan ham mo thuong swu tam va tiéu thy nhiing san pham lién
quan to1 dbi tuong ho yéu thich.

5. San xuat: Nguoi hAm m con tham gia vao viéc san xuét cac ndi dung lién quan téi
d6i tuong yéu thich. Vi du Gleeks ding cac clip yéu thich cua ho 1én Youtube.
Nhitng nguoi ndy con st dung (mg dung trén iPad dé chia sé cac ban thu &m voi
cong dong ham m9.

D01 ngti fan ham mo 1a mot nhan t6 thé hién sy thanh cong cua 1 thuong hiu trong
viéc tao ra mot ddu an rd nét trong mot cong dong. Tuy nhién, dé xdy dung tai san thuong
hi€u va sy trung thanh lau dai, cac thuong hi¢u can nhiéu thir hon ca sy nhan dién thuong
hiéu hay gén két huong hiéu. Khi cac thuong hiéu gan voi marketing mang xa hoi, ho biét
rang ¢6 mot mdi lién hé chit ché giira thuong hiéu va khach hang khi khach hang c6 mot
sur gén két thuong hiéu & muc do cao. Muc do gén két tao ra mot khac biét 16m trong qua
trinh ra quyét dinh mua hang. Mot nghién ctru di chi ra rang, nguoi dung ¢6 y dinh mua
nhimg thuong hiéu ¢ tén tudi nhiéu hon 13 mua nhitng thuong hiéu it danh tiéng.

Mot diéu quan trong 13, cac thuong hiéu ma st dung mang xa hoi dé xay dung moi
quan hé véi khach hang can tim cach dé dem lai loi ich tir cam xuc (return on emotion)
cho nguo1 ham mo. Return on emotion dugc thé hién & viéc mot thuong hi¢u dem dén cho
nguoi ham mg§ madt gia tri dé co duoc su gén két vé cam xtc ma ho dem lai cho thuong
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hiéu d6. Thong thudng, mdi quan hé gitra thwong hiéu va nguoi dung 13 khong dbi xing,
vi nguoi hAm mo thudng bo ra nhiu coéng sirc hon. Mot nghién ciru chi ra rang céc
thwong hiéu c6 thé thanh cong khi tr thanh ban bé trén mang xa hoi cia ngudi tiéu ding,
xdy dung sy gin két va 1ong trung thanh, ngudi tiéu ding s& cam thiy cong strc ciia ho
duogc dap lai va mbi quan hé trd nén twong xing.

Tom lai, marketing trén cac phuong tién truyén thong xa hoi 1a mot cach tiép can dé
tang cuong sy nhan biét va yéu thich thwong hiéu ciing nhu tao ra dwgc phuong tién
truyén thong mién phi. Nhu da noi ¢ trén, cac thuong hi¢u nén st dung mang xa hoi dé
khién ngudi dung co 1y do dé chia sé nhung thong tin tich cuc vé san pham. Pé khuyén
khich diéu nay, cac thuong hiéu can cung cdp cho nguoi ding mot sé tai san thuong hiéu
nhu céc tap tin tai vé, cAc tién ich c6 tinh chia sé, hinh anh nén, va cac 161 moi dé cho ho
cling tao ra nhitng nodi dung. Céc thuong hiéu con can dam béao viéc dem lai nhing gié tri
cho ngudi ham mo thong qua trang mang xa hdi dé cung cap nhimng thong tin mdi nhat vé
san pham, tin tirc ciia cong ty, cac cudc thi, wu dii khuyén mai hay co hoi nghé nghiép.

d. Su siin sang cho cAc moi quan hé xi hoi ciia cac thwong hig¢u

RO rang 1a cac thuong hiéu can lam rat nhiéu viéc trén cac phuong tién truyén thong
xa hoi, ngay tur viéc két ban véi khach hang trén mang xa hoi. Cac nha quan tri can tra 101
dugc mot s6 cau hoi trude khi quyét dinh dua mot thuong hi€¢u nao dé 1én mang xa hoi.

e Liéu thuong hiéu c6 duoc xdy dung voi muc dich gan két? Mark Kingdon néi rang
“Céc thuong hi¢u phai chép nhan va du doan cac cudc hoi thoai bdi nguoi dung rat
mudn gan két véi cac thuong hiéu nhung khong phai thuong hiéu nao ciing duoc
xdy dung v6i muc dich dé gan két. Rat nhicu thuong hiéu dugc xay dung chi véi
muc dich truyén di théng diép ciia ho tdi cac ddi tugng muyc tiéu”. Véi mot sb
thwong hiéu, s& an toan hon néu ho chi 1am truyén thong 1 chiéu.

e Néu cac thuong hi¢u truyén théng tham gia mang xa hoi, ho nén xuét hién & dau?
Liéu rang thuong hiéu nd c6 nén xay dung mot mang xa hoi riéng cho minh nhu
Nike’s Joga? Hay thuong hiéu d6 nén tan dung nhitng mang xa hoi san c6 nhu
Facebook dé tuong tac, gén két voi nguoi dung? Li¢u mot mang xa hdi nao do co
phu hop vo61 thuong hi¢u?

e Lam thé nao thong tin hod so thuong hiéu co thé dugc phat trién dé phan anh dic
tinh ctia thwong hiéu d6? Thuong hiéu nén giao tiép véi giong diéu nao? Lam thé
nao dé thuong hiéu c6 thé twong tac trén trang mang xa hoi?

e Néu cic trang fan page clia nhitng ngudi trung thanh véi thuong hiéu trén mang x4
hoi tOn tai, 1am thé nao dé thuong hiéu co thé tan dung nhitng trang nay dé dat
dugc nhitng muyc tiéu truyén thong?

e Lam thé nao dé mot thuong hi¢u gén két su hién dién trén mang xa hoi véi céac
thanh phan khac cta chién dich truyén thong? Viéc tich hop co thé bat dau tir
nhimg budc don gian nhu cd biéu tugng Facebook trong cac thong diép cua
thwong hiéu va tan dung mang xa hoi dé xtc tién ban hang nhu phét phiéu giam
gia hay t6 chuc cudc thi.
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2.2. XUAT BAN

2.2.1. Pham vi xuét ban xi hdi

Trong chuong nay, s& chu yéu tip trung vao pham vi thir hai cia truyén thong xa
hdi. Pham vi xuit ban x3 hoi (social publishing zone) nhu duogc thé hién trong hinh 2.2,
bao gdm cac kénh cho phép moi ngudi va cac to chirc xuat ban cc ndi dung nhu blogs,
cac trang chia sé da phuong tién, tiéu blog, va cic trang tin tic, thong tin. Blogs 1a cac
trang web chira nhitng ndi dung duoc cap nhat thuong xuyén. Tiéu blog (Microblog)
tuong tu nhu blog ngoai trir viéc ndi dung thuong han ché vé sb ki ty va dudng dan.
Twitter 1a mot vi du dién hinh vi n6 gidi han cac bai viét trong 140 ki tw. Céc trang chia sé
phuong tién (Media-sharing sites) bao gém cac trang chia sé video nhu Youtube, Vimeo,
Ustream, trang chia s¢ hinh anh nhu Flickr, Snapfish, trang chia s¢ &m thanh nhu Podcast
Alley, va trang chia sé tai liéu nhu Scribd hay Slideshare. Facebook, 1a mot thuc thé xa
hoi (social utility), cho phép chia sé phuong tién mot cach da dang tir video, hinh anh, hay
cac duong dan.

(
Chia sé W
Xa hoi hoa
Giao ti€p

X |
Bién tap
Thuong mai

1

20ng tin do ngudi dung tao

— J
/ . N\
CRM/dich vu ‘
Ban 1¢/ban hang .nac
Quan tri ngudn nhan lyc ‘2h¢ thuat

: J : ,

Hinh 2.2. Linh vire xudt ban xa hoi

Chuong nay s& giéi thiéu nhimg ndi dung co ban vé san xuat va phan phdi noi
dung qua blog va cac trang chia sé phuong tién, lam thé nao dé nha marketing thiét ké noi
dung dé toi wu hoa trén may tim kiém va mang xa hoi, va lam thé nao dé thiic day cac noi
dung x4 hoi thong qua viéc an pham truyén thong x hoi, tiéu blog, va cac trang tin tirc xa
hoi.
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2.2.2. Ndi dung xuit ban

Noi dung (content) 1a mot don vi gia tri trong cong déng mang xa hoi, c¢o6 lién hé toi
tién bac trong nén kinh té. Noi dung c6 thé bao gom céc ¥ kién, cac cau noi thong dung,
hinh anh thoi trang, 161 khuyén, thong tin, ... Mac du, ndi dung dugc san xuét bén ngoai,
vi du nhu mot by phim, co thé 1a mot chit xuc tac dé mot cong d@)ng hinh thanh (vi du
blog Twightlight), nhiing cong dong nay khong chi don gian 1a 1 phién ban phuc tap hon
so v6i nhitng fan club yéu thich cac nghé si hay 1 tic phim nghé thuat. Nhimg cong dong
truyén thong nay thuong dugc khéi tao va van hanh tir 1 ngudn gdc nao d6 vi du nhu 1
studio phim hay 1 nhan dia. Nguoc lai, rit nhiéu cong déng online hién nay van hanh mét
cach doc 1ap hodc chi hoat dong vdi nhiing dau vao tdi thiéu tir trang géc. Mot sd con ton
tai dé phé binh trang ngudn, vi du nhu cac trang phan dbi kiéu starbucksucks.com hay céc
videos moi nguoi ding 1én Youtube dé phan ddi phan Gmg cham cua BP trong su ¢b giy
tran dau trén vinh Mexico.

a. Phan loai ndi dung

Noi dung trén phuong tién truyén thong xa hoi co thé bat ngudn tir nhig ndi dung
duoc xuat ban v6i muc dich khac, vi du nhu quang cdo TV, phim giai tri, hay cic mau tin
tirc. Hodc ndi dung c6 thé 1a nhitng san phadm dugc san xudt va phat hanh boi cac thanh
vién trong cong dong mang xa hoi. Trong diéu kién 1y twdong, nhimg ndi dung trén mang
xd hoi nén c¢6 nhiéu chirc nang hon 1a chi don thuan hién thi lai nhitng ndi dung ngoai
tuyén (offline content) da dugc s6 hoa. Noi dung dugc hién thi dudi rat nhiéu dang khac
nhau nhu:

e Cac bai viét blog hoic cac bai bao ndi bat

e Céc bai viét trén tiéu blog

® Thong céo béo chi

e Sach trang, case study, sach dién tir

¢ Thu tin tic

e Video

e Hoi thao truc tuyén

* Podcasts

¢ Hinh anh

Nbi dung c6 thé ton tai & nhitng dang ké trén hodc nhiéu dang khac. Tuy nhién, ngudi
dung thudng nhin thay nhitg ndi dung cé nhiéu 16p. Vi dy, mot to tap chi xuat ban mot
bai viét dugce xuit ban trén nén tang truc tuyén, n6 con c6 thé kém thém nhiéu tinh nang
mang xa hdi nhu tuy chon dé binh luén, chia sé,.... Noi dung duoc bat nguén tor nd1 dung
ngudn trén cac an ban truyén théng. N6 dugc sb hoa dé dang 1én tap chi truc tuyén. Tuy
nhién né khong tré thanh ndi dung mang xa hoi néu khong di kém véi cac tinh nang tuong
tac, tham gia, va chia sé. Cac churc nang mang xa hdi cua ndi dung d6 gitip gia tang gia tri
cho ngudi st dung. V&i nhitng chirc nang nay, nha xuét ban ndi dung gdc c¢6 thé c6 thém
dugc nhiéu doc gia hon tir viéc thém tiy chon chia sé va ting cuong su hip dan cia trang
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web (thu hat nhidu nha quang céo truc tuyén). Ngudi doc thi c6 thé sir dung thong tin
trong bai viét tét hon bai ho ¢ thé chia sé va luu trit nd dé sir dung sau nay.

b. Kénh phéan phéi ndi dung
Blogs

Blog da trd nén pho bién trong hon mét thap ky. Ban dau, chung don gian chi la
nhimg trang nhat ky truc tuyén duoc ding 18n theo th ty, va khong phai 1a mot kénh xuét
ban ndi dung phd bién cta ngudi ding va doanh nghiép. V&i hon 175 triéu blog dang ton
tai, chung it han da tré thanh 1 kénh xuit ban dang dugc sir dung rong rai. Tuy nhién, viét
blog d phat trién 1én, néu ngdy trudc viét blog chi don thuan 1a cac ki ty thi ngay nay
blog di bao gdm ca video va hinh anh. Nhimng ngudi viét blog thuong thiic diy trang blog
ctia ho nhu cic nha xuét ban nodi dung lan truyén ndi dung cua ho. Pé lam diéu nay, nhiéu
ngudi sir dung Twitter dé day tang luot truy cdp cho trang blog cua ho.

Trang chia sé phuong tién

Gidng nhu blog, cac trang chia sé phwong tién cho phép ngudi dung va cac td chire
xut ban ndi dung truc tuyén. Tuy nhién, blog chu yéu 1a phwong tién sé hitu (own media)
trong khi cic trang chia sé phuong tién lai thién vé phuong tién mién phi (earned media)
boi nhitng nguoi xuat ban ndi dung khong thé kiém soat méi trudng xung quanh. Viée lwa
chon sir dung trang chia sé phuong tién nao phu thudc vao dang ndi dung can chia sé. Vi
dy, cac ndi dung video dugc dang Ién Youtube, hinh anh thi dugc dang trén Flickr, va tin
tuc thi dugc dang trén Twitter.

c. Nha sian xuat n¢i dung

No6i dung dugc ton tai dudi rat nhiéu dang nén doi khi rat kho dé phan loai ching.
D6 1a mot thyc té trong thé gidi truc tuyén boi ¢ d6 ranh gidi giita cai gi 1a that va ci gi 1
khong rit m& nhat. Vi du, nhiéu nguoi chia sé véoi ban be cua ho cac clip trén Youtube vé
nhitng doan quang cdo mang tinh xc pham hay phan biét chung toc, nhung trong nhiéu
truong hop nhimg quang céo nay khong hé dugc san xuit boi chinh cac cong ty do. Co
mdt thuc té 13, nhitng thong tin sai léch hay mang tinh phong dai rat hay duoc lan truyén
trén cac trang mang nhung rat kho dé kiém chimg tinh xac thuc cia ching.

Sy thiéu chinh xac nay con ton tai khi chung ta c¢6 gang tim kiém ngudn gbc hay
ngudi 1am ra cac ndi dung d6. Mot thong diép, ciing mot lac ¢ thé vira 1a noi dung quang
c4o 1an noi dung khach quan. Editoral message 13 nhiing thong diép khach quan nham dua
ra mot quan diém hay cung cdp thong tin chtr khong nham muc dich danh bong cho mot
cong ty nao ca. Nguoc lai, thong diép thuong mai 1a mot quang cao duoc thé hién dudi
dang bai viét voi muc dich rd rang 1a thuyét phuc ngudi dung thay doi mot thai do hay
hanh vi nao d6, va can phai tra phi dé duoc diang thong diép do6 1én phuong tién truyén
thong.

Mic du ndi dung tir cac phuong tién truyén théng van co gia tri, nhung nhiing
ngudn thong tin nay dang gip kho khin boi nguoi dung dang dan chuyén sang cac kénh
khac dé tiép can thong tin va giai tri. Nguoi dung di khong con phai dit bao gidy dé co
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dugc nhitng tin tic dang tin cady. Thay vao d6 ho doc thu dién tir, cac bai dang trén
Twitter, va cap nhat thong tin trén mang xa hoi qua dién thoai thong minh. Sy thay doi
chong mit nay dang dong cira nhiéu nha cung cap ndi dung trén khap thé gisi boi ho da
that bai trong viéc tim ra nhitng cach méi dé kiém tién tir doanh nghiép cia ho. Nhiing to
béo 16n nhu The San Francisco Chronicle da dong cira, tap chi gidy Newsweek da bi mua
lai boi The Daily Beast. Mot s6 nha cung cip ndi dung truyén théng dd phai thay doi dé
thich ing v6i moi trudong méi bang viée chuyén ddi tir dua tin trén bao in sang cac ng
dung di dong. Khac v6i hé théng dua tin truyén thng, nhitng ndi dung ngiy nay mang
tinh xa hoi hon khi ngudi ding c6 thé binh luan, twong tic, va chia sé trén Gng dung di
dong.

Do ranh gigi ngay cang mo nhat gitra tin tirc bao chi véi tin tirc quang cdo, chiing ta
dang chung kién sy bung nd cia ndi dung nguoi dung ty phét trién (user-generated
content), thir dugc coi nhur huyét mach cua truyén thong xa hoi ngay nay. Hang ngay, moi
ngudi tao ra va lan truyén cac ndi dung véi muc dich ca nhan hon 1a dé nhan duoc loi ich
vat chat. Noi dung nguoi dung tu tao khong phéi 1a mot khai niém maéi mé nao ca. Con
ngudi tir xa xwa da viét nén nhiing cau chuyén, v& cic birc chan dung, viét nhat ky hay
gan day 1a chup anh, quay video trong cac su kién. Cai méi ¢ day 1a 1a do chudi gia trj cta
truyén théng xa hoi, con ngudi c6 thé chia sé nhitng ndi dung ndy véi nhitng ngudi & cach
rat xa ho. Nhimng ndi dung nay thuong duong chia sé rong rii trong ciac mdi quan hé xa
hoi (pham vi 1), nhung né ciing lan sang ca linh vyc xuat ban xa hdi (pham vi 2).

Can phan biét giita ni dung tu tao ma ngudi dung ty dang 1én véi nhiing ndi dung
dugce xuat hién do cic doanh nghiép moi nguoi dung déng gop. Noi dung thuan tay
(organic content) 12 ndi dung ma viéc tao ra va lan truyén chiing xuét phat tir dong co bén
trong cua nguoi dung. Nguoc lai, nd1 dung dugc khich 1€ 1a ndi dung dugce khuyén khich
ding dé nhan dugc mot phan thuong nao do6, vi du phiéu giam gia mua hang. Trong
truong hop nay, sy dong gop nodi dung 1a 1 phan hdi véi call to action -khai niém am chi 1
yéu cau truc tiép trong 1 thong diép quang cao hudng téi 1 hanh vi cu thé nao d6. Trong
marketing mang xa hoi, call to action s& dam bao viéc ngudi ding tham gia vao chién
dich truyén thong xa hoi.

Noi dung khuyén khich ngudi dung (consumer-solicited content) duoc coi nhu mot
cach goi khac ciia cac thong diép quang cdo ma ngudi ding tao ra. Mot s6 nha quang céo
goi khai niém nay la “quang cao mang tinh tham gia”, trong d6 cac thuong hi¢u dua ra
huéng dan, cung cip mot sb tai san thwong hiéu nhu logo hay cac video quang cdo da
dung. Nhitng ndi dung ndy cé vai trd nhu cac chién dich quang cao phi loi ich ciia ngudi
tiéu dung trir khi cac nha tai tro thudng tién dé khuyén khich ngudi cung cap ndi dung.

Céc hoi thoai duogc tai trg (sponsored conversation) la nhitng néi dung ma nguoi
dung duoc tra tién. Nguoi tiéu dung duoc tra tién cho viéc cung cip ndi dung, va cic
thwong hiéu thuong tim dén mot sé ¢4 nhan nhu cac blogger, nhiép anh gia, nghé sy dé
tham gia vao chién dich. Nhitng hoi thoai nhai (counterfeit conversations) xay ra khi mot

91



Churong 2. Bon linh vuc cia truyén thong xd héi

doanh nghiép tao ra moét ndi dung nhung trong gidng nhu ndi dung thong thuong cua
nguoi dung dang 1én.

Vi vay, ranh gi6i giira ndi dung gdc va ndi dung nhai da khong con 1 rang. Thuong
thi nguoi dung s€ coi blogger nhu cac cay but doc 1ap, nhiing ngudi dang 1én nhitng suy
nghi, quan diém va thong tin cta ho. Tuy nhién, nhiéu blogger doc 1ap hién gio di chuyén
tir dang noi dung phi tai chinh bang viéc ding cac ndi dung duoc tai tro. Néu cac blogger
chép nhan quang cdo Google trén trang cua minh, hg s€ nhan dugc nhitng mon dd mién
phi hodc tién dé viét vé mot chi dé nhat dinh nao d6. Mot trong nhimng van dé quan trong
ctia truyén thong x4 hoi 1a phan biét rd rang dau 1a ndi dung phong sy, dau 1a ndi dung
quang cao dé ngudi dung c6 thé biét dugc ching dén tir ddu va muc dich cua nguoi ding
ndi dung do 1a gi.

2.2.3. Phat trién va t6 chirc marketing ndi dung

C6 rat nhiéu huéng dan ma cac nha marketing ¢ thé tham khao khi xdy dung noi
dung trén cac trang mang xa hoi. Trude hét, ndi dung can phai phi hop véi dic diém cua
thuong hiéu cling nhu cac muc tiéu mang tinh chién luoc. Pé quan 1y dugc khéi luong
cong viée, nhimg nguoi 1am marketing can dugc chi dinh ciing nhu giao nhiém vu rd rang.
Phat trién noi dung va tra 10i cac phan hoi vé ndi dung can tuan theo cac chinh sach cia
doanh nghiép. M6t thanh phan quan trong cta xuat ban xa hoi 1a tim ra nhimg cha dé phu
hop, céc loai ndi dung, noi xuét ban, va ké hoach xuét ban. Lén lich xuét ban giup cho céc
nha san xuat ndi dung c6 thé du doan duoc khoang thoi gian can thiét dé quan 1y qua trinh
phat trién ndi dung bao gdm: tim kiém chu dé, tao ra ndi dung, va lan truyén nodi dung
thong qua mot chién lugc xuit ban xi hoi s& dugc dé cap dudi day.

Doanh nghi¢p co thé dé ra cac lich xuét ban bao g6m 1 lich téng thé va lich cho
cac hoat dong khac. Lich téng thé s& dua ra mot cai nhin téng quat vé tit ca cac ké hoach
ndi dung cho hang ngay, hang tudn. N6 s& danh dau nhiing ngay quan trong nhu cac sy
kién, hoat dong hudng dén dbi tugng muc tiéu. No cling bao gém ca ké hoach lan truyén
ndi dung qua céac kénh xudt ban x3 hoi.
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Hinh 2.3. Thang gia tri ngi dung

Ciing giéng nhu céc loai hinh truyén théng khac, tat ca cac ndi dung khong duoc

tao ra v6i ¥ nghia ngang nhau. Mot s6 ndi dung kém quan trong trong khi mot sé khéc thi

lai rat quan trong. Vai ndi dung thi hai hude, s6 khac lai mang tinh khich I¢, hay tham chi

la nhay cam. Nhu trong hinh 2.2, cac loai ndi dung c6 thé duoc phan loai thanh thang gia

tri ngi dung (content value ladder).

Filler content: O nac thap nhét cia chiéc thang 14 nhiing loai noi dung it quan trong
nhat. Noi dung lam day (filler content) don gian 1a cac thong tin ma dugc sao chép
lai tir ngudn khac.

Original (basic) content: T4t ca cac ndi dung con lai duoc goi 1a ndi dung goc. O
cap do nay sy dong gop dén chu yéu tir ngudi dang ndi dung. O mirc thap nhat, noi
dung vén 1a chinh gbc nhung ngudi tao ndi dung chua du uy tin dé duoc coi nhur
ngudi ¢6 tim cd trong pham vi cta chu dé do.

Authority-building content: 14 ndi dung géc dat don vi tai tro nhu mot chu thé
trong chil dé dé cap
Pillar content: Néu mot ngudn tao ra nén tang chiac chan cho noi dung gbc, né
duge goi 13 ndi dung tru cot (pillar content). Nhimg ndi dung nay gém nhitng noi
dung mang tinh gido duc ma nguoi dung sé st dung, luu lai, va chia sé voi nhiing
ngudi khac. TAm anh hudng ciia ndi dung duwoc nhan rong khi nhiéu nguoi chia sé
n6 bang viéc dang lai, trich dan hay retweet.
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- Noi dung hang dau (flagship content) ciing 1a 1 dang cia authority-building
content. N6 1a nhirg ndi dung c6 tim anh huéng 16n ma gop phan dinh nghia mot
khai niém hay dinh hinh 16i suy nghi ctia nhiéu nguoi. Nhitng ndi dung nay ¢ thé
duogc str dung trong nhiéu nam.

a. Chién lwgc xuat ban xa hoi

Pbi v6i nha marketing, c6 mot muc tidu kép cho xuat ban xa hoi: thir nhat 13 ting
d6 tiép xuc voi thong diép ciia thuong hiéu va sir dung ndi dung dé ting luong truy cap toi
cac kénh truyén thong thuong hi¢u (owned media). Qua trinh xuét ban x3 hoi tuong tu
nhu qué trinh 1én ké hoach truyén théng cho cac chién dich quang cao thong thudng.
Trong nhitng truong hop nay, ké hoach truyén thong s& quyét dinh cach thirc lan truyén
ndi dung sang tao dén ngudi xem muc tiéu thong qua mot sé phuong tién truyén thong
nhét dinh. Nguoi lén ké hoach s& dat ra cac muc tiéu can dat duge khi chay quang céo
nhu: luong tiép can nguoi xem, mic do bao phu cua thong diép, nhitng két qua mong
mudn. Xuit ban x3 hoi van hanh theo cach tuong tu ngoai tror viéc ndi dung sang tao
khong nhat thiét 1a mot quang cao va viéc lan truyén nhitng ndi dung nay nham dat duoc
inbound links hay lién két dudng din toi tir két qua tim kiém va cac cong dong mang xa
hoi. Noi cac khéc, ké hoach truyén thong thong thudng tan dung truyén thong tra phi dé
dat dugc muc ti€u marketing. Xuit ban xa hdi chu yéu dua vao owned media va earned
media dé dat dugc cac muc tiéu.

Céc nha marketing can quyét dinh nhitng ndi dung nao dé xuét ban, dia diém ciing
nhu thoi diém dé phat trién chién lugc nham t6i da hoa do tiép xuc cua nodi dung qua xép
hang may tim kiém va chia sé x3 hoi. Trén thuc té, c6 hai cach dé t6i vu ma doanh nghi¢p
thuong dung 1a chién thuat tdi wu on-site va off-site.

Khi sir dung t6i wu héa may tim kiém (search engine optimization) - mot qua trinh
chinh sura ndi dung, dac diém cua trang, va cac két ndi nodi dung nham cai thién vi tri xép
hang trén may tim kiém, cdc nha marketing phat trién va xuét ban ndi dung sao cho cic
may tim kiém s& xép hang trang web & vi tri cao trong két qua tim kiém. Trong khi SEO
nhiam muc dich ting su ndi bat ciia mot trang web trong két qua tim kiém, thi tdi uu hoa
truyén thong xa hoi (SMO-phuong tién truyén thong xa hoi optimization) 1a mot qua trinh
gitip cho nodi dung tré nén dé bat gip va dé lién két hon trong cac cong dong xa hoi. Néu
nhu ndi dung co gia tri va c6 do tuong tac, cac trang khac sé& lién két dén no. Va nguoi
dung s€ chia s¢é, dang, xép hang, tag nd1 dung do6 vao cac bai dang cua ho vé thuong hi¢u.

T4t ca nhitng hoat dong lién két nay sé gia ting do tin cdy cua théng diép, mot muc
tiéu quan trong ctia xuat ban xa hoi. SMO khong chi gop phan khién thong diép cua nha
marketing tré' nén dé bat gip hon ma nd con cai thién xép hang tim kiém do nhiéu trang
web lién két dén n6. Boi vay, SEO tap trung vao viée dat dugce xép hang cao trong két qua
tim kiém tu nhién trong khi SMO tap trung vao viéc c6 duogc sd luong lién két ty nhién toi
noi dung. SMO duge dung bdi nhitng ngudi 1am SEO bdi nhitng lién két nay giup nang
cao xép hang. Qua trinh t6i huu rat quan trong va né da tao ra mot nganh mai gébm céc
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chuyén gia 1am cong viéc t6i wu hoa dé gitp ndi dung ndi bat trong hang triéu ndi dung
khac.

Bang 2.1. Ma tran toi wu héa phuwong tién

Loai tdi wu On-site Off-site

SEO Téi wu hoa gié tri ndi dung, |~ Xuat ban nhitng n6i dung

tags, keywords, titles, URL lién quan V(’yi,nhfmg
duong link dén nd1 dung
gbe

- Tao ra mdt cAu tric a
linkwheel

SMO Bao g dm nhitng cong cu |~ Xuc tién trén cac trang

chia s¢ va céc tily chon thong tin xa hoi va tiéu
RSS Feed blogs' o
- Xuc tién bang cac thong

cao bao chi trén SM

Cép dd 1: Xuét ban xa hdi va tdi wu héa bing cong cu tim kiém (SEO)

Cap d06 dau tién tap trung vao viéc thuong hiéu co thé ting mic do bao phi cta noi
dung va tang luong truy cdp bang viéc xuat ban nhiéu ndi dung trén cic trang mang xa
hoi. Nhitng ndi dung nay bao gdm dudng dan trd lai trang dich. Viéc quang céo chéo cua
ndi dung thuong hi¢u dugc thyc hién qua owned media va béng viéc dang nhiing nd1 dung
c6 lién quan trén cac trang mang xa hoi (earned media).

Thuong hi¢u c6 thé st dung SEO dé cai thién cach nhitng ndi dung dugc hién thj trén
két qua tim kiém. Thtr hang tim kiém nay rat quan trong boi nguoi dung chi bAm vao mot
sO trang hién thi dau tién trén két qua tim kiém. SEO 13 mét qua trinh ki thuat phirc tap, va
né nhu mot trdo choi méo dudi chudt. Vi du, Google st dung mot thuat toan bi mat dé
quyét dinh nhitng trang web nao sé& hién ra & trén dau két qua tim kiém. Va thuat toan nay
dugc cong ty thay d6i thuong xuyén, khién cac chuyén gia SEO lién tuc phai tim ra thuat
toan do6 1a gi dé thay ddi trang web ctia ho nham thich (mg véi cac thay d6i cua Google.
Xép hang trén méy tim kiém rat quan trong boi né s& quyét dinh lugng truy cép cua trang
web, va luot truy cp lai 13 huyét mach cua truyén thong xa hoi. Nhitng trang web hut
dugc nhiéu truy cap rat co gia tri boi 2 1y do sau:

- Luong 16n ngudi truy cap giup cho nha tai trg c6 thé huong loi tir viée ti 1& chuyén
d6i tang 1én (nhiéu ngudi truy cap co thé chuyén d6i thanh ngudi mua).

- Trang web cang thu hat ngudi dung bao nhiéu thi nd cang tao ra nhiéu gia tri
quéang céo bay nhiéu (cé thé cho nguoi khac thué dé dit quang cdo trén trang).

SEO 1a mét cong cu quan trong trong SEM (Search engine marketing). SEM 1a mot
dang ctia marketing truc tuyén dé quang cao cho trang web bang viéc giup cho duong dan
t6i trang trd nén dé thdy hon trong két qua tim kiém, bang ca ty nhién 13n tra tién. Co
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hang trim trang tim kiém khéac nhau, va mét s6 khac mac du tim kiém khong phai 1a tinh
ning chinh nhung van dwgc nhiéu ngudi dung st dung dé tim kiém thong tin nhu
Youtube, Facebook.

Khi mot ngudi g mot tir khoa, trang tim kiém sé& tim nhitng két qua tring khép nhat
va tra lai két qua tim kiém cho ngudi dung. Danh sach két qua nay gom két qua tu nhién
dugc xép hang boi thuat toan ctia may tim kiém va nhiing két qua dugc tra phi (sponsored
results) hay nhirg duong dan quang cio.

Moi ngudi sir dung két qua tim kiém thé nao?

Viéc xuit hién trong két qua tim kiém rat quan trong ddi v6i thuong hiéu hay 1
trang web vi khi d6 s& c6 kha ning 1a ngudi mua hang s& bam vao dudng link. Mic du
nhimg ngudi lam SEM c6 thé tra tién dé mua két qua xép hang, két qua ty nhién ludn
dugc wa chudng hon. Ly do dau tién 1a boi két qua ty nhién khong ton phi pay-per-click.
D6 1a chi phi ma nha marketing phai tra khi nguoi dung bam vao duong dan ciia quang
cdo. Két qua tim kiém tu nhién tao ra nhiéu luot truy cap hon bdi nguoi dung coi d6 1a
két qua déng tin cdy hon trén may tim kiém.

Nhing két qua tu nhién, dic biét 12 nhing dong dau tién thuong thu hit duoc
nhiéu sy cht ¥ nhat. Ho s& bam ngay vao nhimg trang d6 va it ngudi quan tim dén nhiing
két qua nam ngoai 10 két qua dau tién. C6 ngan trang két qua duoc dua ra nhung hau hét
chung khong dem lai nhiéu luot truy cap. Ngudi dung chu yéu nhin vao nhiing két qua
dau tién thay vi truy cdp vao toan bo danh sach. Boi vay, rat can thiét dé hiéu dugc nhiing
duong link ndo ma c6 kha ning cao 13 nguoi ding s& bam vao. Cac nha nghién ctu st
dung nhitng nghién ctru vé thu hut 4nh mét dé tim ra dic diém cua céc trang tim kiém. Ki
thuat nay dwoc muon tir cdc nha quang cdo truyén thong, nhitng ngudi st dung cac thiét bi
dic biét dé theo ddi chuyén dong nhin cau ciia nguoi dung khi ho ludt qua cic quang cao
trén TV hay man hinh may tinh.

Phuong phéap nay chi ra rang hau hét ngudi dung chi nhin vao 1 s it két qua tim
kiém. Khi mot nguoi nhin vao mot trang tim kiém, mat cta ho di chuyén t6i dong dau tién
cta két qua tim kiém, rdi quay sang bén trai ctia man hinh, sau d6 ludt xudng dong cudi
cling ctia man hinh khi chua cudn trang. Diéu niy c6 nghia 1a moi ngudi dung s& nhin vao
ba két qua dau tién, nhung ho c6 thé hoidc s& khong cudn xudng dudi. Cac nha marketing
lam SEM goi khong gian trén trang tim kiém va nguoi dung chéc chin s& nhin vao nay 1a
“tam giac vang”. Boi vay, 1y tuong nhét 1a dat dugc vi tri dau tién trong trang tim kiém
hodc & top 3. Vay 1am thé ndo ma mot trang web c6 thé ting kha nang xuit hién trén trang
dau? D6 1a mot cau hoi ton hang triéu do ctia nhiéu doanh nghiép.
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Cong cu tim kiém hoat dong ra sao?

Danh sach tim kiém duoc tao ra béi cong cuy tim kiém b::ing viéc tra ctru dit li€u va
mot thuat toan quyét dinh su phu hop ctia danh sach tim kiém véi tir khoa tim kiém. May
tim kiém dung cac crawlers — nhitng chuong trinh ty dong thu thap thong tin tir cac trang
web va nhdp vao danh sach dir liéu ciia may tim kiém. Nhitng chuong trinh nay goi 13 cac
“con bo” (crawler hay bot) béi ching bam vao cac trang web. Ching theo ddi tat ca
duong dan, cac trang tiép theo, thu thap dit li¢u dén khi céac duong dan mang két thic. Sau
khi crawler thu thap thong tin, chung phan loai theo tiéu dé ma trang web da dit ra.
Nhung dir liéu dugc sip xép nay bao gdm cac thé tén (tags) va cac tir khoa (keywords) 1dy
tir ndi dung ciia web site. Khi ai d6 g& mot tir khoa tim kiém, may tim kiém s& sir dung
thuét toan cta né dé tim ra nhitng trang web phul hop véi tir khoa nhét. Thuét toan nay sé
quyét dinh viéc cac trang web s& dugc xép hang ra sao trong két qua tim kiém.

T6i wu héa trén trang (On-site optimization)

Cai thién noi dung dé t6i wu hoa xép hang tim kiém 1a mot cong viéc quan trong
ctia marketing. Cac nha marketing cai thién ra sao? Ho sir dung mot trong hai cach tiép
can sau: toi wu hoa trén trang (on-site optimization) va t6i wu héa ngoai trang (off-site
optimization).

Doi voi on-site, cac 14p trinh vién s& ¢d ging t6i wu dic diém cua trang web ma cac
crawler va may tim kiém st dung dé phan loai trang. N6i don gian hon nghia 1a céc lap
trinh vién s& dwa vao cac thanh phan cia trang dé giup nd dugc phan loai hiéu qua hon va
dam bao rang cc crawler s& phan loai trang web theo ¥ dinh cta ho. Thanh phan chinh
ctia on-site 1a céac tir khoa dinh kém véi thé tén cia trang web, tiéu d¢, dudng dan URL, va
nd1 dung.

Céc tir khoa s& néi cho crawler biét cac thong tin nd can thu thap va chi 16 nhimg chu
dé phu hop. Céac con crawler s& thu thap thong tin ndy vé may tim kiém dé phan loai.
Nhitng tir khoa ndy sé& giai thich cho may tim kiém biét khi nao thi cho trang web vao két
qua tim kiém. Két qua 1, chon ra nhimg tir khéa phu hop rat quan trong dé dam bao cho
viéc mot trang web dugc xuét hién trong céac tim kiém c6 lién quan. Sau khi chon duogc
cac tur khoa, ching s€ dugc dat vao cac vi tri ma crawler s€ thu thap nhu thé tén, ti€u dé,
URL.

- Meta tag: La cac dong code dinh kém véi trang web. Cac meta tags co thé duoc
nhin thiy bai ngudi truy cap vao trang nhung chi xut hién khi ho xem ma ngudn
ctia trang. Meta keywords nén bao gém 3,4 tir khoa muc tiéu. Meta description nén
c6 mot vai dong mo ta chung vé ndi dung cua trang. M6 ta ndy s& duoc hién thi
trong danh sach két qua tim kiém.

- Title tag: Co6 mot HTML tag dung dé dat tiéu dé cho mot trang web. Tiéu dé nay
hién thi trong thanh tiéu d& cua trinh duyét web, trong két qua tim kiém va trong
RSS feeds. Tiéu dé khong nén dai hon 12 tir va nén di kém it nhét 2 tir khoa.
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- Heading tag: Mot HTML tag dugc ding dé phan loai va mo ta ndi dung. Cac
heading tag nén di kém véi tir khéa. Thé tén cho timg cdp d6 heading duoc chia
thanh H1, H2, H3, .... Trong trang web, cac heading chinh s€ dugc gén vO1 code
ma c6 thé nhan dién duge bdi cac con crawler.

- Title: Day Ia tén cua headline — thir s€ ndi 1é€n ndi dung cua trang web. N6 nén
dugc di kém vai cac tir khoa. Viée toi wu hoa cac tiéu dé 1a mot cong viée kho bai
né rat khac so véi viée viét tiéu d& clia mot bai béo.

- URL: bay la dia chi cua trang web. Dé t6i wu hoa URL, can sir dung URL tinh va
dinh kém tiéu dé cua bai viét va tir khoa trong URL. URL tinh khong thay d6i theo
thoi gian va khong di kém cac dong ma ngau nhién.

Lam thé nao dé tao ra mot danh sach tir khoa manh? Can phai nghién ctu tur khoa!
Qua trinh nay rt quan trong khi thiét ké noi dung va trang web dé téi vu héa tim kiém
thanh cong. Nghién ctru tir khoa can tra 10i nhitng cau héi sau:

e Pau la chu dé cua bai viét? Nhiing tir va cum tir ndo md ta tot nhat ndi dung bai

viét?

e Pau la nhitng tir khda nao ma cac ddi thu dang dung? C6 thé tim ra dugc ching

bang viéc phan tich tiéu d¢, meta tags, va ndi dung trén trang cta ho.

e Nhing tir nao dugc khuyén nghi boi cong cu tao tir khoa nhu Google AdWords

Keyword Tool hoac Free Keyword Tool?

e Pau la nhiing tir lién quan dén tir khoa? Vi du véi tir handbags c6 thé 14 bags,

purses, clutches, ....

oS4 luong két qua tim kiém ma mot tir khoa tao ra so véi tir khoa khac? Co dang

dé sir dung tir khoa dé tao ra s6 lugng két qua d6 khong? C6 thé ding Google
Trends dé tim ra mirc do yéu thich cua cac tir khoa. Pay 1a mot cong cu hiru ich
gitip ching ta biét dugc mot tir khoa duoc tim kiém thudng xuyén ra sao theo
vi tri dia 1y.

T6i wu héa ngoai trang (Off-site optimization)

Céac con crawler khong chi dua vao thong tin trén trang web khi chiing phan loai
dit lidu dé nhap vao thuat toan ctia cong cu tim kiém. Chung con str dung nhiéu yéu t6 bén
ngoai trang web dé xem xét gia tri ctia ndi dung trang web. Nhimng yéu t6 chi thi nay bao
gdm nhiéu duong link t6i trang web tir cac trang khéc, do tin cdy ciia cic trang nay, loai
trang web, va ki ty dudng dan (anchor text) ma cic trang nay sir dung.

Puong dan 1a nhitg khdi kién tao nén xuat ban xi hoi. Cang nhiéu dudng dan téi
ndi dung sé& gitip nd c6 duoc thir hang cao hon trén trang tim kiém. C6 hai cach dé ting
cac duong dan. Cach tiép can dau tién 13 xuat ban cac ndi dung lién quan va lién két qua
cac trang khac. Cong viéc nay nam trong tam kiém soat clia cdc nha marketing vi né don
thuan 13 viéc phat trién noi dung va tim ra nhiing ndi dung lién quan nao c6 thé dung dé
tang luong truy cap vao trang web gdc. Cach tiép can thi hai la khuyén khich nguoi khac
két ndi toi noi dung cia thwong hidu. Viéc nay co thé thuc hién bang nhiéu cach, vi du
nhu st dung affiliate marketing.
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Tao ra cac dudng dan lién két (affiliated links) t&i ndi dung 1a mot thanh phan cua
cap d6 dau trong xut ban xa hoi trong d6 thuong hiéu xuat ban nhitng ndi dung ma lién
két nguroc vé trang chu. Linkwheels s& 1am tang s6 luong dudng dan tdi trang chinh.

Cép d6 2: T6i wu héa truyén thong xi hoi

Gidng nhu céac chiéc thuat toi wu hoa SEO, toi wu hoa truyén thong xa hoi (SMO)
gém cac chién thuit nham thuc day moi ngudi chia sé va lan truyén ndi dung. SMO
huéng dén viéc tan dung anh huong cua mang ludi dé lan truyén thong diép cua mot
thuong hiéu kém duong dan téi ndi dung cua thuong hiéu dé. Nhitng duong dan duoc
chia sé nay goi 1a “referral” - mot dang kiém chung tir ngudi khac trong pham vi xuat ban
x4 hoi.

Dau 1a sy khéc biét gitta SEO va SMO? Ca hai déu ¢ chung 1 myc tiéu 13 hd trg
inbound marketing va giip nguodi xem muc ti€u dugc tiép can va xem ndi dung cua
thuong hiéu. Tuy nhién SEO lién quan nhiéu vé tim cach dam bao thtr hang cao trong két
qua tim kiém trong khi SMO thién vé khuyén khich moi nguoi chia sé noi dung. SMO tap
trung vao xay dung cong dong, huéng téi ngudi dung thay vi may tim kiém. SMO dic
biét co gia tri vi né gitip cai thién thi hang tim kiém.

Hanh vi chia sé 1a mot thoi quen can ban cua moi cong déng mang xa hoi. Noi
dung c6 thé duoc lan truyén trén cac mang x3 hoi, blog, va cac trang tin tirc. Moi ngudi c6
thé chia sé¢ duong dan téi ndi dung trong cac trang ndy. Vi ngudi ding chia sé lién két t6i
ndi dung, mot nguodi khac s€ tiép tuc xem ngi dung va tiép tuc chia sé cho nhiéu nguoi
khéc ntra.

e Cac chién thuat On-site

SMO hoan toan 1a viéc khuyén khich nhitng ngudi xem ndi dung cta minh chia sé,
lan truyén, va khuyén nghi n6. Bé lam diéu nay, ndi dung cin phai c6 gia tri, thu vi, hay
c6 tinh giai tri & moi ngudi mudn chia sé nd. Ngoai noi dung t6t, cé thé sir dung tiéu dé
va nhiéu tinh ning khac dé khuyén khich nguoi dung chia sé¢. May tim kiém ciing danh
gi4 chét luong cua trang dugc lién két. Mot trang web s& duoc xép hang cao hon néu cic
trang doc 1ap dan t&i nod, ddc biét 1a néu nhitng trang nay c6 chét luong va su phi hop cao.

e Tiéude

Muc tiéu cta viée dat tiéu dé 1a thuc ddy ngudi ding xem ndi dung ctia minh. Tiéu
dé 1a mot nhan tSt quan trong khién ngudi khac quyét dinh vao xem mat trang web.
Chung ta co thé thic déy sy hung thua voi ndi dung béng viéc dat mot ti€u dé hép dan.
Nhitng chuyén gia phuong tién truyén thong xa hoi coi viéc dat 1 tiéu dé hay gitp quang
ba cho nodi dung 1a “linkbaiting”. Duéi ddy 1a mot sb ki thuat linkbaiting hiéu qua. Mot
loai moc (hook) s& duogc chon dé ting kha ning click vao dudng link cta ngudi dung. Céac
cai moc nay dugc dung dé dinh vi noi dung cho ngudi xem muc tiéu.
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e Mbc ngudn lyc (resource hook): 1a mot dang phd bién trong cac trang tin tirc xa
hoi. N6 am chi ndi dung dugc viét véi ¥ dinh giup ich cho ngudi xem. Vi du nhu 1
bai viét vé “5 phuong phap dé c6 mot gidc ngi ngon”.

e Mbc trai ngugc (contrary hook) chirg minh diéu nguoc lai ciia cac niém tin thong
thuong. Phu dinh mét niém tin nao d6 sé khién ngudi doc muén phan bién lai quan
diém do. Vi du, Weight Watchers dang mot bai viét vé “Giam can véi Socola”; n6
s& trd' nén ndi bat boi nhiéu nguoi cho rang khong thé an socola néu mudn giam
can.

e Modc hai hudc (humor hook) dugc tao ra dé thé hién ré“lng ndi dung co tinh giai tri.

e Mbc qua ting (giveaway hook) hira hen diéu gi d6 mién phi. N6i cach khéc, n6 gin
kém v6i mot khuyén méi mua hang, mot phan thuong dé khuyén khich nguoi xem
thuc hién mot hanh vi phan hoi nhét dinh nao d6 véi ndi dung.

e Moc tim hiéu (research hook) dua ra mot phan nan nao d6 tha vi. Vi du, mot bai
viét ciia Weight watcher c6 tiéu dé “66% ngudi My bi thira cin, nhung ban khong
nhat thiét phai vay”.

b. Cong cu chia sé

Moi ngudi thuong két ndi véi noi dung néu ho cé thé dé dang lam diéu do. Cac
cong cu chia sé 1a cac tién ich (plug-ins) xudt hién nhu cac biéu tuong co thé click vao
trén website va cho phép nguoi xem chia sé trang web trén cac trang mang xa hdi va cac
trang tin tc khac nhau. Plug-ins 13 cac tng dung cua bén tht ba dugc gin véi trang chu
dé gitp no c6 thém mot s tinh nang. Trong trudng hop nay, chitc ning la kha ning chia
s¢ d& dang noi dung cia trang web tdi cac trang bén ngoai. Nhiéu trang mang xa hoi da
dua ra cac plug-in nhu plug-in nat Like cua Facebook hay Tweet this cua Twitter.

RSS Feeds

Gén mot ndi dung vé1 mot RSS feed, cong cu tu dong dua ra nhiing nd1 dung méi
cho nguoi theo doi. RSS feed gitp truyén ndi dung dén nguoi ding dé dang hon boi né
cung cap ndi dung toi nguoi dung mét cach truc tiép.

Théng cio bao chi truyén thong xa hoi

Thong c4o bao chi 1d mot an pham quan hé cong ching nham cong bd tinh hinh
phat trién ctia mot cong ty. Poi véi cac phuong tién truyén thong xa hoi nha marketing,
mot thong cdo bao chi rat can thiét, nhung thong cdo béo chi truyén thong xa hoi cé cau
truc hoi khac mét chut. N6 nén c¢6 mot tiéu dé tdi wu, nhimng tir khoa va thé tén tét, dudong
dan toi trang dich, tuy chon RSS feed, ntit Share, va noi dung da phuong tién co thé chia
sé dugc trén nhiéu trang mang xa hdi. Mgt doanh nghi¢p co thé xuit ban mot thong céo
béo chi truyén xa hoi trén céc trang phan phdi nhu PRWeb, Pressit. Thém nita, doanh
nghiép co6 blog nén ding thong céo bao chi 1én d6 dé gitip né duge phan loai dé hon boi
may tim kiém.

Microblogs (cac tiéu blog)
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Tiéu blog chia sé cac dong tin nong nhat. Do 1a Iy do vi sao Twitter trd thanh dich
vu tiéu blog hang dau do né 1a mot trang tin cAp nhat theo thdi gian thuc. Cac bai ding
trén tiéu blog khong nhitng co6 thé hitu ich cho viéc ghi nho va tdi da hoa su nhan dién,
chung con cung cdp nhitng dudng dan c6 gi tri, ting luot truy cap, va xay dung uy tin,
danh tiéng. Cac thuong hiéu c6 thé ding cac duong link cua ho, nhung SMO c¢é tac dung
khi cac thuong hiéu biét cach khién nguoi dung dang lai thong diép cua ho.

Trang tin tirc xa hoi va cac trang danh dau

Céc cong dong tin tirc xa hoi va bookmarking dong mot vai trd quan trong béi ho
loc ra mot lwong 16n thong tin ma cac ca nhan ¢ thé quan 1y dugc. Trong truong hop nay,
no6 gidng nhu ngudi ban than tiét 16 cho riéng minh ban dau 1a 10 resort tot nhét, sau d6 nd
dua ra 3 resort ma chac chan ban sé thich. Cac trang tin tic xa hoi 1a nhiing cong dong
cho phép nguoi ding dang nhimg mau tin tic, bai viét, cic tip tin phuong tién nhu
videos, hinh anh va nhiing bai ding nay c6 thé dugc chia sé voi nhitng nguoi dung khéc.
Cac cong dong social bookmarking twong tuy nhu cong dong tin tirc vi nguoi dung cling cd
thé chia sé tai liéu voi nhau. Tuy nhién, nhitg ngudi ding trang tin tirc x4 hdi uu tién viéc
lan truyén thong diép, nhitng ngudi dung social bookmarking lai tap trung vao sap xép cac
duong link ho mudn luu trit. Nguoi dung luu lai cic bookmark trén cac trang social
bookmarking dé khién thong tin d& phan loai va truy cap hon.

Lén ké hoach cho mét chién dich tin tirc xa hoi

Chon cac cong dong dé chia sé va huéng dén 1a mot cong viée kho. Ciing nhu céc
trang mang xa hoi, c6 rat nhiéu trang tin tic xa hoi, social bookmarking. Dya vao muc
tiéu va dbi twong nguodi xem cia chién dich, s& phu hop khi tip trung vao mot s trang
hang dau hodc tim mot trang dac biét dé thu hat mot lugng nho ddi tuong nguoi xem co
dam mé. Cong dong nén dugc danh gia vé chat lugng va do tuong tac. Nhitng cong dong
yéu hoic it hoat dong s& khong tao ra du hd tro xa hoi nham tao nén thanh cong cho chién
dich tin tirc x4 hoi. Can xem xét nhirng cdu hoi sau day:

1. Cong dong tap trung vao viéc gi?

2. C6 bao nhiéu ngudi dung tich cuc trong cong dong? Loai truy cip nio ma trang
nhan duoc?

Nhing nguoi dung hang dau tich cuc ra sao?

Trung binh c6 bao nhiéu binh luan trong cac bai ding mai?

C6 bao nhiéu binh chon can thiét dé c6 mot bai dang trang dau ?

Nhiing tin ttc trén trang ¢ phai 1a nhitng bai méi nhat khong? Do troi bai tin tirc

SANRA S

ra sao?

7. C6 giéi han nao cho nodi dung cua thuwong hiéu trong ndi quy cua cong dong
khong?

8. Nhitng ngudi khac néi gi vé trang tin tirc xa hoi nay?
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2.3. GIAI TRI XA HOI

2.3.1. Cac tro choi xa hoi

Van con mdt sé kho khin trong vi¢c dinh nghia thé nao 1a mot tro choi mang tinh
xa hoi. Boi vi su phét trién nhanh chong clia céc tro choi xa hoi phan 16n 1a nhd cac nén
tang tro choi trén Facebook nhu tro FarmVille. Tuy nhién, mot s6 dinh dang tro choi hién
nay nhu Xbox Live hay Kinect ciing dugc phat trién thém maot s tinh nang dé choi trén
mang xi hoi. Chung cho phép ngudi dung co thé choi game truc tuyén véi nhiéu ngudi
khac va chia sé cac thanh tich dat duoc trén trang ca nhan. Nhimg sy phét trién nay da
thay d6i nhanh chéng cach thirc danh gia mot trd choi co phai 13 trd choi x3 hoi hay
khong.

Vi duy, Adidas da tung phat trién mot tro choi st dung cong nghé tuong tac thuc té.
Tuong tac thuc té (augmented reality) 1a mot loai cong nghé cho phép mét 16p hinh anh va
thong tin xuat hién trén méi truong thuc té. Adidas da phat hanh mot dong giay (Originals
AR) di kém véi mot ma QR trén mac giay. Ma QR 1a mot dang ma vach hai chidu ma c6
thé doc dugc bdi webcam hodc may anh cua thiét bi di dong. QR 1a tur viét tit cla Quick
Response (phan ing nhanh). Ma nay cho phép ndi dung dugc giai ma nhanh chéng. No s&
mo khoa nhitng ndi dung truc tuyén bao gdm thong tin, tro choi, video..... Trong vi du cua
Adidas, ma nay mo khoa viung bao v¢ trong trang web ctua Adidas, cho phép nguoi dung
duogc choi tro choi voi nhitng ngudi khac va ding chinh déi giay ciia minh lam thiét bi
diéu khién.

Ciing gidng nhu truyén théng xa hoi, thir khién mot tro choi tré thanh tro choi xa hoi
1a do su ton tai cia mot cong déng va sy chia sé trong cong déng do. Cac tro choi co tinh
xa hoi khi nguoi choi chia sé thanh tich cua ho véi nguoi khac. Tro choi xa hdi duoc hiéu
1a nhing tro nhiéu ngudi choi cting nhau (multiplayer games). Cac tinh chat xa hoi cua tro
choi s& dugc ting 1én néu c6 su giao tiép gitta nhitng ngudi choi, cac cong cy dé chia sé
hoat dong va thanh tich trong game, hay cac cach dé moi ban bé cung tham gia choi. Vi
vay, mot tro choi xa hoi duoc dinh nghia nhu mot tro nhidu ngudi choi, ¢6 tinh thi dau voi
cac quy dinh vé tuong tac truc tuyén trong cong dong ngudi choi. Sau day 1a mot s tinh
ning phd bién cia cac tro choi xa hoi:

e Bang xép hang: Danh sach nhitng nguoi choi dimg dau vé thanh tich

e Huy chuong thanh tich: Cac biéu twong dat duoc khi nguoi choi 1én dugc cap do

moi

e Danh sach ban bé véi tinh ning tro chuyén: danh sach ban bé ma ngudi choi c¢6 thé

giao tiép trong game

a. Cac phan khuc nguoi choi

Ngudi choi ¢6 thé duge chia ra 1am hai dang: nguoi choi thong thuong va game
thu tuy vao tya game ma ho choi. Nhitng nguoi choi thong thuong chi choi nhitng game
binh thuong va cac game thu thi thuong choi nhiing tro choi phuc tap hon. Nhitng game
thong thudng 1a nhitng tro d& choi va khong yéu cau ngudi choi danh qua nhiéu thoi gian
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dé hoc cach choi. Nhitng trod choi nay rit nhe va thudng co ca phién ban cho thiét bi di
dong, vi du nhu tro “Bejewled”. Trong khi d6, nhitng tro choi kho nhu “Call of Duty”
thudng yéu cau ngudi choi danh ra nhiéu thoi gian dé choi cho mdi van va can nhiéu ki
nang phirc tap hon. Nhitng trd ndy c6 thé choi duoc truc tuyén nhung ching thuong cé
yéu cau cao vé phan cimg. Miac du van cé nhiing ranh gi6i nhat dinh giita hai thé loai
game nay, tuy nhién tro choi xa hoi dang xo6a dan di su khac biét gitta chung, va mang
ngudi choi gan lai véi nhau.

Choi game khong chi 1a van dé vé dau tu thoi gian. Hoat dong nay con yéu cau su
tap trung va tich cuc tham gia. Ngudi choi khong thé nhiéu viéc cung lic trong khi choi
game duoc. Ho khong thé nhan tin, ndi chuyén, trong khi dang choi game. O My, 86% ho
gia dinh c6 gan may choi game kém véi TV. Puong nhién 1a mot khi may choi game dang
bat thi khong thé nao xem duoc TV. Boi vdy, quang cdo trong game dem lai co hoi dé gitr
lai dugc nhirng nguoi khong dang xem TV.

Tom lai, ¢6 thé khang dinh rang tro choi dién tir 1a mot kénh phu hop dé truyén tai
cac thong di¢p quang cdo. Tro choi hoi tu déy du cac dic diém cua 1 phan khuc thi
truong:

- Thi trudng nay rat rong, co thé tiép can duoc, va do dém duoc.

- bic diém nhan khau hoc cua thi truong nay da mo rong, nd dugc coi nhu 1 kénh
hiru hiéu dé tiép can duoc ca nam giGi 13n nit gidi, tir ngudi dung tré téi nguoi co
tudi.

- Nguoi choi game danh mét thoi gian twong dbi nhiéu trong game nén c6 thé dat
duoc hiéu qua quang céo tot.

b. Céc thé loai trd choi xa hoi

Thiét ké tro choi dugce xay dung tir rat nhiéu 16p khac nhau bao gom nén tang, ché do,
boi canh, va thé loai. Thyc té 1a moi nén tang tro choi déu cé thé hd tro cho mdi truong
tro choi xa hoi. Néu nhu mot tro choi ¢6 tinh nang da nguoi choi va kha nang két noi truc
tuyén de giao tiép va chia sé gitra nguoi choi, nd 1a mot tro choi xa hoi.
¢ (Céac nén tang tro choi

Nén tang game dugc hiéu 1a hé thong phan cing ma 1 game duoc choi trén d6. Céac
nén tang pho bién bao gdbm game consoles (1 nén tang twong tac, str dung cic may choi
game nhu Play Station, Xbox 360, Wii), may vi tinh, va céc thiét bi cam tay nhu dién
thoai théng minh hay may choi game cAm tay. Tuy nhién, can phai luu ¥ rang trd choi xa
hoi thudng xuat hién trén nhiéu nén tang: nguoi choi thudng co xu hudng sir dung tir 2
nén tang trd 1én nén cac nha marketing c6 thé tiép can ho trén bat ctr nén tang nao.

e Ché @) hay bdi canh

Ché d6 duoc hiéu 13 cach ma thé giéi trong game trai qua. N6 bao gdm cac khia canh
nhu choi don, choi nhiéu nguoi, thoi gian thuc, hay theo luot. Boi canh tro choi mé ta
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khung canh dd hoa cua tro choi vi du nhu khoa hoc gia tuong, huyén bi, kinh di, hay cd
dién.
e Thé loai

Thé loai ctia mot trd choi 13 cach thirc choi ctia nd. Céc thé loai phd bién bao gdm mé
phoéng, chién luoc, hanh dong, va nhap vai. Mdi thé loai game s& thé hién n6 1a trd choi
thong thuong hay tro choi phuec tap.

e Game md phong: La nhiing tro choi mo phong thé gidi mot cach chan thyuc nhét co
thé. C6 nhiéu thé loai phu nhu mé phong dua xe, md phong lai may bay, hay mo
phong sy phat trién ciia mot moi truong. Nhiéu tro choi x4 hoi thude thé loai mo
phong rét pho bién nhu FarmVille, FishVille, Pet Resort.

e Game hanh dong: Bao gdm hai thé loai phu 1a tro choi goc nhin tht nhat (FPS) va
tro choi goc nhin thir ba. Nhan vat dai di¢n hanh dong nhu mdt chu thé két ndi gitra
nguoi choi véi moi truong game. Cac game hanh dong thuong mang tinh trinh
dién trong d6 nguoi dung thuc hién mot hanh dong nao dé nhu chién dau, choi thé
thao, choi bac,...

e Game nhap vai (RPGs): 1a cac trd choi ma ngudi choi dong vai mot nhan vat dé
hoan thanh mdgt vai nhi€ém vu nao d6. Game nhép vai truc tuyén da nguoi choi la
mot thé loai game nhép vai ma thuc sy grfm lién v&i tinh chat x3 hoi trong trd choi.
World of Warcraft 1a mot tro choi ¢c6 mot cong déng game thu Ién téi 11 trigu
nguoi.

e Game chién lugc: Day 1a mdt thé loai game phuc tap lién quan dén viéc giai quyét
cac cau db va danh gia thong tin mot cach co hé théng dé dua ra cac quyét dinh.
Game giai d6, mot dang tro choi x4 hoi pho bién ciling thudc thé loai game chién
lugc.

2.3.2. Marketing dua trén tro choi

Céac thuong hiéu ¢ thé tan dung tro choi xa hoi dé quang cdo bang nhiéu cach khac
nhau. Cac tro choi dem lai cach thirc dé tiép can moét luong 16n dbi tuong nguoi xem muc
tidu véi cac phuong thirc quang cdo it gdy phién phic va mot cach dé tuong tac voi nguoi
ham mo thuong hiéu. Thuong hiéu c6 thé quang cdo trong va xung quanh trd choi st dung
quang cdo hién thi, dua hinh anh san pham vao game, hay tich hop thuwong hiéu vao trong
viéc choi game. Thém vao d6, mot thuong hiéu c6 thé phat trién riéng mot trd choi quang
c40, mot trd choi nham muc dich truyén di théng diép quang céo.

¢ Quang cao trong game

Quang céo trong game 1 quang cdo xut hién trong trd choi ma duoc phat trién va ban
boi 1 cong ty khac. Co nhiéu phwong thirc quang céo trong game:

+ Quang cdo hién thi duogc tich hop vao trong méi truong game nhu cac bién

quang céo, poster phim, hay cac bién hiéu (tuy thudc vao bdi canh cua tro choi),

hodc don gian nhu 1 khu vyc hién thi quang céo xuét hién trén man hinh. Quang
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c4o hién thi trong game c6 thé 1a dang tinh hoic dang dong va co thé di kém vin
ban, hinh anh, video.

+ Quing cao tinh dugc lap trinh sin trong game va tit ca nguoi choi déu nhin
thiy né. Quang cao hién thi ciia Bing trong trd FarmVille 1a mét vi du cia quang
c4o hién thi tinh trong game.

+ Quang c4ao ddng 1 nhimg quang cdo thay doi lién tuc dya trén céac tiéu chi nhat
dinh. Phuong thic nay duoc quan 1y boi cac hé théng nhu Massive, Google
AdWords gitp cung cap cic cong nghé tich hop quang céo vao nhiéu tira game.
Nhitng hé théng nay ki hop ddng v6i nha phat hanh game dé dit quang cdo trong
game cua ho. Bing viéc hop tic v6i nhiéu nha phat hanh game, nhitng hé théng
nay c6 thé tao ra nhiéu co hdi quang céo trong game cho cac nha quang cio.

Quang céo dong rat co gia tri boi kha nang quan li va do luong theo thoi gian thuc
ctia nd. Thém vao do6, cach tiép can nay c6 thé gitp phat trién mot mang ludi quang
céo trong hang loat trd choi. N6 c¢6 thé két ndi nhiéu tya game, nén tang va thé loai
game vao mang ludi quang céo.

e Pit hinh anh san phim

- Pit hinh anh san phidm don gian 13 viéc dit mot san pham co thuong hiéu vao
trong mdt chuong trinh gidi tri nhu TV, phim, hay tro choi dién ta. Viéc dat
hinh anh nay c6 thé rit don gian nhu cho tén thuong hiéu xuét hién trong mot
canh nao do.

- Cho xuit hién trén man hinh tén thuong hiéu di kém véi nhiing gi dang xay
ra trong chuong trinh 12 mot dang phd bién cua dat hinh anh san pham. Vi dy,
trong tro choi Tiger Woods PGA, Tiger mic quan 4o thuong hiéu Nike va sir
dung gay golf cua Nike.

- Pit chir 1a mot dang quang cao trong d6 nhing dong chit nhic vé thuong hiéu
¢ trong game.

- Quang cdo giao dich trao thudng cho nguoi choi néu ho thuc hién mot yéu
cau. Nhitng phan thuong nay co6 thé 1a hang hoa 4o, tién té trong game, hay ma
mo khoa. Nguoi choi dat dugc nhitng phan thudng nay néu ho xem quang cio,
like mdt thuong hi¢u, hay tra 161 khdo sat. Quang cao giao dich dang tré thanh
mot mang phat trién nhanh trong nganh tro choi xa hoi.

¢ Tich hgp thwong hiéu

- Quang cao chim trong game 13 nhitng san pham dugc dat trong qua trinh choi
game, va tro choi dugc tich hop voi thuong hi€u. Thuat nglt tuong tu trong di¢n
anh 1a dat vao cot truyén, khi mot thuong hi¢u duoc gén lién véi mot cau
chuyén nao d6 trong phim. Két qua cua viéc dat quang cao chim 13 ting nhan
dién thuong hi¢u, su goi lai va mua hang.

- Game quang c4o 13 mot hinh thtrc giai tri mang tinh quang cao. N6 dugc thiét
ké boi thuong hiéu dé phan anh théng diép quang cdo cua né. Trd choi quang
c4o duoc phat hanh tryc tuyén boi d6 1a 1 cach tiét kiém chi phi dé lan truyén
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tro choi. Vi thé, nhitng trd choi nay da sb 1a game thong thuong thay vi game
phtre tap dé tiét kiém chi phi cho phat trién va phat hanh game.

2.3.3. Tai sao cac tro choi xa hoi lai c6 hi¢u qua?

Cac trd choi xa hoi ¢o tiém ning trd thanh mot vii khi quan trong cta cac nha
marketing. Nguoi choi thuong c6 tam 1y thoai mai khi choi game nén quang cao trong
game s& din dén thai do tich cuc hon ddi v6i thuong hiéu. Thém vao do, né co thé phan
khiic nguoi ding mot cach rd rang béi hau hét cac tro choi déu thu hat mot ddi twong
ngudi choi riéng biét. Va sir dung kénh nay khong ton nhiéu chi phi, va thuong hiéu c6
thé 1a nha tai tro duy nhat cho game, ciing nhu c6 san cac thang do dé do luong muic do
thu hat nguoi choi.

Gidng nhu cac kénh quang céo khac, quang cdo trong game duwong nhién 1 ¢6 ton
tai mot s6 nhugc diém nhat dinh. Nhuoc diém dau tién 13 sy phan manh do c6 qua nhiéu
tira game cuiing canh tranh véi nhau dé c6 duoc ngudi choi. Riéng Facebook ciing co dén
hang traim game x4 hoi khac nhau va con s nay con nhén 1én nhiéu 1an néu tinh tong thé
tro choi trén cac nén tang khac. Mdt van dé nira 1a vé sy dau tu thoi gian cho vi¢c choi
game. Ngudi choi c6 thé dé ¥ hoic khong dé y toi nhitng quang co hién 1én. Ngoai ra con
phai ké dén khong gian quang cao trong game rat han ché. Khong cé nhiéu vi tri cho
quang cao hién thi, dat hinh anh san pham, hay tich hop thuong hiéu.

Ngoai loi ich vé chi phi va dé dang tiép can, con c6 mot so dic diém cia game
khién né tré thanh 1 kénh truyén thong hap din ddi véi nha marketing:

e Nguodi choi game rat c6i mo voi ndi dung quang céo trong game: Ngudi choi game
rat thich duoc nhin thay nhiing hoat canh gidng trong thé gidi thuc (vi du nhu hinh
anh san van dong voi hang loat bién quang cdo). Mot nghién ciru cua Nielsen
Entertainment d3 chi ra rang sau khi duoc tiép xtic véi quang céo trong game, su
quen thudc thuwong hi¢u va nhan dién thuong hiéu da tang 1&én 64%. Thém vao do,
thai do tich cuc ddi voi thuong hiéu ciing ting 37% va kha niang mua hang ting
dén 41%. Quang céo trong game cling dem lai hi¢u qua t6t vi nguoi choi c6 mot sy
goi nhé tot va thai do tich cuc v6i quang cdo xuét hién trong game.

e Loi ich thwong hiéu khi gin lién v6i 1 trd choi thanh cong: Khi nguoi choi yéu
thich mgt game, vai nguodi s€ c6 cam xuc tich cuc vdi nhitng thuong hi¢u ho bét
gip trong game, ddy goi 1a hiéu tng lan truyén. Piéu ndy twong tuy nhu nhimg gi
xay ra voi tai trg su kién. Cac thuong hi¢u thuong gén véi cac su kién thé thao va
am nhac dé tang loi ich tir sy két hop cua su kién voi thuong hi¢u. Giéng nhu tai
tro su kién, diéu kién tién quyét dé thanh cong la sy hoa déng gitta hinh anh
thuong hi¢u v6i hinh anh va khong gian trong game. Khong chi cac thuong hi¢u
duogc hudng loi tur viée gén két véi game, ma ho co thé dat duoc két qua thuong
hiéu bang viéc sir dung ngudi ndi tiéng lam dai dién. Nhitng ngudi ndi tiéng duoc
ham m boi nhimng khan gia myc tiéu ciing s& tao ra hiéu ting lan truyén. Do 1a Iy
do vi sao cac cong ty bo ra hang tri€u do cho cac ngoi sao di¢n anh, véi hi vong la
nguoi ham md cling s€ thich thuong hi¢u ma than tuong cua ho thich. Sy ndi bo
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hoéa (internalization) xdy ra khi nhitng khach hang muyc tiéu tiép nhan nhimng niém
tin cia nguoi dai dién thuwong hiéu nhu niém tin cua minh. Trong game, nhiing
nhan vat trong ¢t truyén game s& dong vai trd nhu nhitng ngudi dai dién thuong
hiéu.

e Nguodi choi nhan dién dugc thuong hi€u ma nhan véat cia ho sir dung, va diéu nay
gitip tang su gan két thuong hiéu cua ho. Nguoi choi thuong danh rat nhiéu thoi
gian dé xay dung dac diém cho nhan vt cta ho dé co thé gitp nhan vat dat duoc
cap do cao nhét trong game.

e Xay dung thuong hiéu trong cdt truyén game 1a mot cach dé truyén di thong diép
cdt 16i cua thuong hi€u 1 cach ty nhién. Béng nhiéu cach, céc tro choi dem lai trai
nghiém twong tw xem phim. Giéng nhu phim, game ciing c6 thé vuot qua dugc rao
can vé tang 16p va van héa. Tuy nhién, cac tro choi con c6 thé 1am duge nhiéu hon
viéc chi ké mot cau chuyén nhu trong phim, boi chiing cho phép nguoi choi thyuc
su tham gia vao cau chuyén. Khi ngudi xem tré thanh nguoi dong vai, ho sé it thac
miéc vé viéc tai sao thong diép quang cdo nay khong phi hop vai ho.

e Nhitng ngudi lam marketing co thé do luong gia tri quang cdo ciia game. Moi
trudng game tao ra gia tri cao vé mit tan sb xuét hién hon 1a viée dat quang cao
trén phuong tién truyén théng. Diéu nay 1a do tan sb tiép xtc, sy twong tic v4i voi
thong diép thuong hiéu, va gia tri giai tri cia nén tang. Quang cio trong game co
thé xuét hién hang triéu 1an chi trog vai tuan véi chi phi chi khoang 25 cent cho
mdi 1an xuat hién.

2.3.4. Game theo chiui nghia siéu thue

Nhiéu nguoi dang chuyén sang mot thé loai tro choi ma cé thé phat huy tt hon
tiém ning cta truyén thong ki thuat s6, d6 1a game theo chii nghia siéu thuc (Alternate
Reality Games). Unfiction.com 1a mot trang web hang dau vé cong dong ARG, dinh nghia
ARG 1a mot thé loai game tuong tac sir dung nhiéu loai phuong tién truyén thong nhu TV,
dai radio, bao chi, Internet, email, SMS, .... ARG van 14 tro choi x4 hoi vdi mot cong déng
ngudi choi thi diu va hop tac voi nhau dé giai cac cau d6 phurc tap. Nhimng tro choi nay
cling giéng nhu thé loai game chién luoc, nhung no 14 trd choi da phuong tién.

a. Pic diém ciia game ARG

ARG rat phu hop v6i truyén thong xa hoi, nhung nd gan nhu khong thé giai duoc
cdu d6 mot minh. Ngudi choi can tim d6i doi dé tim ra duoc 10 giai. Boi nguoi choi trén
khap thé gi6i cung tham gia nén mot cong dong truc tuyén 13 mot thanh phan quan trong
dé choi duoc trd choi nay. Dudi day 1a dic diém cia tro choi ARG:

e ARG dua trén cbt truyén gia tudéng. Cac nhan vat, su kién, dia diém duoc tudng
tugng ra va kham pha boi nguoi viét cot truyén.
e ARG la tro choi chién luge hodc giai dd. Cot truyén tiét 16 mot bi mat ma khuyén

khich nguoi choi tim ra cac dau vét trude khi nhiéu tinh tiét khac dugc bat mi.
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e Do la tro choi xa hdi da phuong tién, ARG dua ra nhiing bat mi trén nhiéu nén
tang bao gdm ca phuong tién truyén théng nhu TV, bao chi, tin nhian cho t4i
nhimg mat mi xuat hién trong trailer phim hodc nhimg chiéc 4o phéng cua su
kién.

e (ot truyén va nhan vat déu la gia tuong, nhung khong gian tro choi thi khong.
Nguoi choi 1a nguodi thuc va nhitng goi y duoc mé ra theo thoi gian thuye.

e Nguoi choi hop tic v6i nhau dé tim ra duoc y nghia ciia cac 10i goi ¥ dugc dua ra
nhung ho cling canh tranh v&i nhau dé tro thanh nguoi dau tién tim ra bi mat.
Nguoi choi phan bd rai réc trén khap thé giéi.

e (ot truyén dugc mo ra dan dan theo tuan tu nhung tde do 201 mo s€ phu thudc vao
thanh cong va toc do giai 6 cua nguoi choi.

e Ngudi choi twong tac véi tro choi, phan hoi ciia ho co thé quyét dinh bdi canh
tiép theo cia cbt truyén nén cdt truyén cia game nay rat linh dong va khong thé
doan trudc duoc.

e Nguoi choi phu thugc vao Internet dic bi¢t la cac cong déng nhu dién dan truc
tuyén, nhu mot cong thong tin giao tiép.

b. Gia tri marketing cua tro choi ARG

Nhiéu thuong hi¢u nhu McDonalds, Audi da sir dung tro choi ARG cho muc dich
marketing. Hién gio, nhitng trd choi ARG thanh cong nhat ciing 1 nhiing trd choi
duogc tai trg bdi cac thuong hi¢u. Hau hét céc tro choi ARG déu gfln lién véi thanh td
giai tri nhu phim, sach, tro choi dién tir. Ciing giéng nhu trong céc trd choi xa hoi
khac, chia khoa dé thanh cong 13 sy hoa hop giita tro choi va thuong hiéu.

Céc tro choi ARG dugc tai tro thuong hiéu ngay cang phd bién 1a do nhu cau tai
chinh dé xay dung mot hé thong tuong thuat da phuong tién v6i cac nhan vat va 10i
goi v rai rac trong ca thé gidi 4o 1an thé gi6i thuc. Vi du, Audi di st dung game dé
quang cao cho mau xe A3 voi chi phi 1a 5 triéu d6 la. So véi chi phi quang cao TV, chi
phi cho trd choi ARG thp hon nhiéu. Audi di bao cao rang co téi 500 nghin khach
hang muc ti€u da tham gia vao tro choi ARG cua ho voi lugt truy cdp vao trang web
ctia Audi ting 140%. Nhitng nha ban xe da dat duoc 10 nghin khach hang tiém ning
va 3,500 luot 1ai thtr xe nho game ARG.

c. Hiéu qua cua tro choi ARG c6 tai trg thwong hiéu

Lam thé nao dé do luong su hi€u qua cua tro choi ARG nhu mét cong cu xay dung
thuong hiéu? Cach do ludng do hiéu qua ciing tuong ty nhu cic phuong tién truyén
thong x3 hoi khac bang viéc tip trung vao luot truy cdp trang web va mic do tham
gia. Nhing tiéu chi cin ban dé danh gia sy hiéu qua cia ARG gom:

- S6 luong nguoi choi tich cuc
- Tén suét dang ki nguoi choi

- S luong hoi thoai dugc tao ra
- Luot truy cap website
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- S6 bai dang trén dién dan
- Thoi gian choi trung binh

2.4. THUONG MAI XA HQI

2.4.1. Pham vi thwong mai xa hoi

Thuong mai xa hoi 12 mot nhanh cua thuong mai di¢n tr (thong qua viéc mua va
ban cac san pham trén Internet). N6 sir dung cac Gmg dung truyén thong xa hoi dé cho
phép nguoi mua hang twong tac va hop tac voi ngudi ban trong khi mua hang truc tuyén.
Gén lién véi cac binh chon va danh gia tryc tuyén, rat nhiéu ung dung vé mua sam, cac
trang ban phiéu giam gia, va cic trung tim hwong mai truc tuyén, thwong mai xa hoi 1a
pham vi thtr tu ciia phuong tién truyén thong xa hoi.

Mua sam x4 hoi duoc hiéu nhu cac tinh hudng ma ngudi ding twong tac véi nhitng
ngudi khac thong qua mot sy kién mua sim. Ciing gibng nhu mua sim truyén thong,
quyét dinh mua hang cta chung ta ciing duoc anh huong boi ¥ kién cua nhitng ngudi
khac. Cac tng dung truyén thong xa hoi cho phép ching ta chia sé thong tin vé san pham,
dang tai y kién cling nhu tim hiéu y kién cta ngudi khac mot cach dé dang, va giao tiép
v6i ban b, gia dinh hay dong nghiép vé ¥ dinh mua hang & bat ¢t dau, bat ctr lic nao.

a. Trai nghiém mua sim ki thuit s6

Mua sam la cach chung ta ¢6 duoc nhiing san phdm hay dich vu minh can, nhung
dong co xa héi cho viéc mua sam cling rat quan trong. Mua sdm 1a mot hoat dong ma
chung ta lam dé phuc vu nhu cAu vat chét hodc chi véi muc dich cho vui. Dong co cua
mot ngudi mua s€ anh hudng téi loai mdi trudng mua sdm ma ho mudn. Vi dy, mot nguoi
chi thich tim va mua mot thir gi d6 that nhanh chong, ho sé& thay kha phién phirc voi mot
noi on 4o, trang tri ruc rd véi qua nhiéu loai hang hoa, nhung d6 lai 1a sy wa thich ctua
nhitng nguodi mua sim cho vui. Va ching ta van c6 thé thay diéu twong tu xay ra trén moi
truong mua sim xa hoi. Pong co dé mua sam giai tri bao gdm cac trai nghiém xa hoi, co
hoi cung chia sé s¢ thich chung, hodc thich di san lung. Va dong co vat chét ciing dong
mot vai trd quan trong d6i voi ngudi mua sim xa hoi.

Nhitng ngudi mua sim ding thuong mai dién tr ¢é tim nhiing san pham twong tur
va so sanh gia ca. Nguoi dung duoc huong loi tir su tién 1oi va dé dang cua viéc mua sdm
v6i nhidu lya chon va nhiéu thong tin hon. Thuong mai x4 hdi con cho phép ngudi mua
duoc tiép can t6i cac ¥ kién, dé xuat, hay gidi thidu tir nhitng nguoi khac dé cai thién kha
ning dua ra cac quyét dinh mua hang sang suét. Tuy nhién, con ¢6 mét loi ich ma thuong
mai xd hoi c6 thé dem lai d6 1a khia canh x3 hoi cua viéc mua sim — né g::in giéng Vo1 trai
nghiém khi ngudi mua sim di cing véi ban bé ciia minh. Thuong mai xa hoi ¢ thé bu
vao nhimng khoang tréng ma thwong mai dién tir con thiéu.

b. Mua sam xa hi va qua trinh mua sam

Du thé nao di nita, mua sam tryc tuyén van la mua sam. Chac chan rang cach ma
chung ta tim kiém va thanh toan cac san pham khong giong cach thong thuong, nhung céc
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nha marketing gioi hi€u rang xu huéng hanh vi mua sam co ban cua chung ta (vi du: mua
mot san pham dang can, dé két noi véi nguoi khac, ...) déu twong ty vé mat hanh vi véi
hanh vi mua trong truyén thong ma ching ta da dugc biét téi.

Thém véao d6, viéc chia nho qua trinh mua sam thanh cac budc dua ra quyét dinh
mua hang 1a rat hitu ich. Nhitng quyét dinh quan trong thuong trdi qua nim budc: tir nhan
ra van dé, tim kiém thong tin, danh gid cac lya chon, mua hang va cudi cung la danh gia
sau mua hang. Khi nhin vao cc budc nay, c¢6 thé nhan ra rang nhitng budc dau tuong nhu
rat rd rang va nhanh chong hoa ra lai twong dbi phirc tap. Piéu tich cuc 13 hién nay da c6
rat nhiéu tng dung xa hoi c6 thé gitip nguoi tidu dung di qua qua ting budc do.

Thuong mai xa hoi la mdt phén cua thuong mai dién tur, va n6 tan dung cac
phuong tién truyén thong xa hoi dé hd trg qua trinh trao doi giita ngudi mua va nguoi ban.
Tuy nhién, thuong mai xa hoi con cé thé anh huong t6i timg bude ra quyét dinh mua hang
cua nguoi tieu dung.

2.4.2. Panh gia va nhan xét

Pham tri dau tién cia thuong mai xa hdi 1a danh gid va nhan xét. Panh gia don
gian 13 diém s6 ma moi ngudi chdm cho mot san pham nao d6. Piém sd nay co thé phan
anh chat luong, mic d6 hai long khi mua hang, sy phd bién, .... Nhimg danh gia nay
thuong duge di kém nhiing 16i nhan xét. Loi nhan xét 1a nhitng binh luan chi tiét hon vé
san pham d6 nhu dé giai thich cho diém danh gia di kém.

Viée cong bd ¥ kién ciia nguoi mua 1a mot loai ndi dung ngudi dung tao ra (user-
generated content) co strc anh huong 16n. Y kién cua nguoi dung tré nén phd bién khi
nhiéu ngudi c6 mong mudn chia sé 101 nhan xét cua ho véi ngudi khac va nhidu ngudi
dung mudn ¢6 dugc nhimng thong tin khach quan dé gitp ho dua ra quyét dinh. Tuy nhién,
khong phai 101 danh gia hay nhan xét ndo ciing 1a ndi dung ngudi ding tao ra. Mot sd
trang con cung cép danh va nhan xét tr cac chuyén gia. Vi du, Rotten Tomatoes 1a mdt
trang chuyén danh gia phim véi rat nhiéu bai danh gia cho cac bo phim méi phat hanh. S6
luong ngudi dung truc tuyén xem cac danh gia va nhan xét, tiiy theo timg loai san pham,
dao dong tir 42 tdi 70%. Va chi khoang mot so it nguoi tham gia vao viét nhiing nhan xét,
khoang 25% ngudi tiéu dung truc tuyén. Loi nhan xét va dénh gia 1a thir ma hau hét nguoi
tiéu dung déu mong mudn trong mdt trang web mua sam truc tuyén. 49% ngudi tiéu ding
cho réng viéc thiéu nhting nhan xét tr nguoi ti€éu dung khéc 1a mdt 1i do ho o1 bo mot
trang web khi tim kiém san pham truc tuyén.

Vay tai sao nhitng nhan xét va danh gia lai quan trong nhu vay? N6 dong vai tro
nhu mot ngudn tham khao trong qua trinh tim kiém thong tin va danh gia cac lya chon
trong qua trinh mua hang ciing nhu mét cong cu dé xac nhan trudc khi quyét dinh thanh
toan. Thém vao d6, nguoi ding cé thé con dang ca nhimg nhan xét vé trai nghiém cia ho
sau khi mua hang.

Mic du nhitng ngudi mua hang khong phai lac nao cling mua hang truc tuyén,
nhiéu ngudi chi coi Internet nhu mot kénh thu thap thong tin trude khi ho mua hang. Tim

110



Churong 2. Bon linh vuc cia truyén thong xd héi

kiém san pham truc tuyén rat hiru ich, no gitp tiép kiém thoi gian, ting do tu tin, va giam
nguy co phai dua ra quyét dinh mua hang ngay. Ngoai viéc tin dung nhimg ¥ kién da co
tir trude, nguoi tiéu dung co thé dung nhitng danh gia nay nhu 1a mot sy xac nhan trudc
khi quyét dinh mua hang that. Vi nhiing 15i nhan xét c6 sy anh huong kha 16n nén nhiéu
nha ban 1¢ hién nay dang khuyén khich nguoi dung danh gia va nhan xét ngay sau khi ho
sir dung san pham.

Khi tim kiém san pham tryc tuyén, hau hét ngudi mua hang déu bat dau bang cong
cu tim kiém (Ii do vi sao SEO rat can thiét) va str dung cac trang mua sim truc tuyén dé
liy thong tin. Nghién ctru v& Mua sim x& hoi 2010 di chi ra rang nhiing dénh gia cta
khach hang co strc anh huéng 1én hanh vi mua sim 16n hon bat ky ngudn thong tin nao
khac. Khach hang néi rang ho tin tuéng nhimg thong tin truc tuyén tir cic ngudi ding
khéac hon la tir TV, bao dai, hay quang céo trén Internet, va hon nhiing 161 khuyén cua
nguoi ban hang.

a. Gia tri cia mgt bai nhan xét

Nhéan xét va danh gia khong phai lic nao ciing hitu ich. Cac cong ty nhu Amazon
yéu cau ngudi dung danh gia cac nhan xét dua trén do hitu ich ctia chung nhim nang cao
chét lugng cta cac 101 nhan xét. Panh gia sy hitu ich ciia nhan xét co thé tao ra anh hudng
tich cuc nguoi dung trude khi ho bo thoi gian ra doc né, ciing nhu dua ra phan héi téi
ngudi viét nhan xét. Picu gi khién cho mot 10i nhan xét hay danh gia co hitu ich? Cac
danh gia 1a mot 16i tat tim 1y (mental shortcut) ma nguoi tiéu dung biéu hién lién quan
dén viéc ra quyét dinh mua hang cta ho va c6 thé anh hudng dén quyét dinh mua cia
nguoi khac. Vi dy, khi muén chon mot nha hang gan ban, ban s& tim nhiing nha hang
trong khu vuc d6 ma co chi s danh gia cao nhat. Nhitng 15i nhan xét cung cdp thém
nhiing thong tin chi tiét cho nhiing ai muén hiéu o hon. Hé qua 1a, mot nhan xét tbt can
chtra thong tin vé san phidm nhu tinh niang, dic diém, cam nhan chung vé san phim véi
danh gia tot hodc x4u, voi danh sach nhimg vu diém, nhuoc diém. V6i nhimg yéu td nay,
mot 101 nhan xét s& cung cap day du thong tin cho ngudi doc.

b. Loi ich ciia cac nha ban 1é truc tuyén

Y kién vé san pham c6 tac dong dén nguoi mua hang, nhung né khong phai cach
duy nhat ma nd c6 su anh huong. Nhimg danh gia truc tuyén tao ra doanh thu cao hon
bang viéc két ndi v6i khach hang méi. Hon nita, nhiing nguoi viét danh gia co xu hudng
mua hang thudng xuyén va chi nhiéu tién hon nhitng ngudi khong viét danh gia. Nhimng
ngudi viét danh gia chi chiém 1/4 s6 ngudi mua hang truc tuyén, nhung ho lai dong gop
t6i 1/3 doanh s6 ban hang tric tuyén. Va nguoi mua hang thudng chip nhén tra nhiéu tién
hon cho nhimng san pham dugc danh gi cao.

Péi voi nhitng nha ban 1¢ truc tuyén, tinh ning danh gia va nhan xét rat c6 y nghia
vé mit kinh doanh. Nhiing danh gia nay con gép phan ting luot tim kiém tu nhién toi
trang web do nguoi danh gia thuong st dung nhiéu tir khoa ¢ trong mo ta san pham.
Nhing danh gia con gop phan ting d6 gan két véi trang web — khach hang doc cac nhan
x¢ét s€ ¢ lai trang mua hang lau hon. Ngoai ra chung con gop phén tdng sy hi€u qua cua
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cac chién luge quang cao thuc té. Cudi cing, nhimg bai nhan xét va ¥ kién s& tré thanh
mot ngudn dir liéu tim kiém cho doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép tin rang di liéu lay tur
cac danh gia truc tuyén s& c6 gi tri hon dir liéu nghién ctru nhom nhé. Cac doanh nghiép
c6 thé biét duge ngudi ding nao dang thich thwong hiéu cua ddi thi hon, ho dang phan
g ra sao véi cac thong tin tich cuc hodc tiéu cuc, cdu chuyén vao vé thuong hiéu dang
duoc lan truyén, hay ai dang hanh dong nhu mot ngudi “khing bd thuong hidu.

Piéu nay c6 y nghia ra sao dbi véi cac nha marketing? Pau tién, cac nha marketing
can dam bao nhiing ti€u chuén cao vé chit lugng san phém hay dich vu néu ho mudn ton
tai trong thé gidi ctia nhan xét xa hoi. S& rat dé cho ai d6 ndi voi nguodi khac vé trai
nghiém thuong hiéu cua ho, ca tot 1an xau. N6 c6 nghia 14 nhiing trai nghiém can phai tdt
hoic rat tét. Nhitng san phdm nao kém sé& bi nhanh chéng lan truyén béi cac 16i nhan xét
dugc chia s¢ trén mang xa hoi. Thu hai, cac thuong hi¢u nén cong bd y kién cua khach
hang thay vi gidu di, boi chang co thir gi ¢ thé gidu duoc trén mang Internet. Cac doanh
nghiép co6 thé tham gia vao marketing truyén miéng bang khuyén khich moi ngudi noéi vé
thwong hiéu d6 trong céc cudc hdi thoai. Hiép hoi Marketing truyén miéng Hoa Ky
(WOMMA) di dua ra 5 tiéu chi dé quan 1y cac ¥ kién vé san pham nham cing ¢d gié tri
thuong hi¢u:

¢ Gidi thi€u voi moi nguoi vé sén phém va dich vu cta ban

e Tim kiém nhimg nguoi thudng xuyén chia sé quan diém, y kién cua ho nhét

e Cung cap nhimg cong cu dé chia sé thong tin d& dang hon

e Tim hiéu cach thirc, dia diém, va thoi diém ma cac v kién dugc chia sé

e Ling nghe va phan hdi téi nhitng nguoi ung hd, nguoi phan d6i, va ngudi trung

A

lap.

R4t nhiéu nha ban 1¢ khuyén khich viéc nhan xét trén trang cia ho, st dung nhan
x€ét va danh gia nhu mot cong cu ban hang. Nhung thuc té, nhan xét co thé xuat hién & bat
ctr dau trén mang xa hoi, bat ki chd nao ¢ 6 binh luan. Mot nghién ctru da chi ra rﬁng,
53% ngudi dung Twitter dua ra 10i khuyén vé san pham hay thwong hiéu trong céc tweet
cua ho.

¢. Vi sao khong phai trang ban 1é nao ciing st dung tinh nang danh gia va nhan xét?

Mot trong nhitng 1y do 16n nhat dé khong sir dung tinh ning nhan xét danh gia 1a
ndi lo v& nhitng khach hang khong hai 1ong s& sir dung nhiing tinh niang nhan xét dé “dot
chay thuong hig¢u®. Viéc thong tin truyén miéng tiéu cuc gy ra anh hudng xau khién cho
nhiéu doanh nghiép rat can trong trong viéc dua ra tinh ning nhan xét. Ti 1& giira nhan xét
tidu cuc voi tich cuc trén nhiéu trang web da chi ra rang ndi lo ling nay 1a khong ¢ ¥
nghia. Macy’s b4o céo rang, 72% 10i nhan xét vé san pham trén trang ctia ho 1a nhan xét
tich cuc. Bazaarvoice, cong ty chuyén cung cép tinh ning nhan xét di chi ra rang 80%
nhan xét cua khach hang l1a tich cuc.

Trén thyuc thé, cdc nha ban 1€ con c6 theé hudng 1¢i tir nhitng nhan xét ti€u cyc va
nén chao don chung. Nguoi tiéu dung mudén dugc nhin thay nhitng nhén xét tiéu cuc dé
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biét duoc nhitng nguy co ma ho s& phai déi mat khi mua san pham. Thong tin tiéu cuc
cung cap thong tin cho ngudi ding vé nguy co, va chiung con gitp ting do tin cdy. Mot
san phém ma chi c6 toan nhan xét tot thi no s& rat kho tin. Ngoai ra, nhitng nhan xét tiéu
cuc con 1a ngudn thong tin hiru dé ngudi ban dé quyét dinh san phiam nao can duoc cai
thién hodc ngung ban.

d. Cach Kkhai thac cac nhin xét va danh gia mot cach tot nhat

Mot cach tong quét, can phai nhé rang ngudi ding doc cac 10i nhan xét boi ho
mudn biét nhitng ngudi khac suy nghia ra sao vé san pham. Nhiing 151 nhan xét phai duoc
ho tin twong, néu khong thi chung chang c6 hiéu qua gi ca. Dé tan dung t6i da co hoi nay,
cac nha marketing can c6 mot cach tiép can thuwong mai xa hoi voi cac dac diém sau:

e Sy nguyén gbc: Chap nhan nhimg 10i nhan xét nguyén ban, ca tich cuc 1an tiéu
cuc.

e Sy minh bach: Thira nhén sy ton tai cua céc v kién dugc tao ra bai chinh thuong
hi¢u

e Sy ung hd: Cho phép ngudi dung duge danh gia sy hitu ich cta cac y kién trén
trang web.

e Kich thich su tham gia: Khuyén khich nguoi tiéu dung dang cac 10i nhan xét

® Su co6 qua co lai: Thira nhan gia tri cua cac 101 nhan xét tir khach hang

e D@ lan truyén: Gitip ngudi ding co thé chia sé cac danh gia trén céc trang mang x4
hoi dé dang.

e Su bén vitng: Nhitng ¥ kién truc tuyén co stc anh hudng boi chung luén ludn ton
tai, khong bi chinh sura. Néu nhu cac danh gid duoc dang I1én trang ma cong ty co
quyén kiém soat, chung c6 thé duoc chinh sira hodc c6 thé khong duoc ding 1én.
Tuy nhién, co nhiéu bai nhan xét duge dang & nhiing noi ma cong ty khong co
quyén x6a n di.

2.4.3. Cac irng dung va cong cu mua sam xa hgi

Thuong mai x3 hoi va mua sdm x4 hoi phu thudc vao cac danh gia va nhan xét boi
nguoi tiéu dung ludn tim kiém théng tin trong sudt qua trinh mua hang. Thém vao do,
thwong mai xa hoi con bao gdm nhiéu cong cu va Gmg dung tro gitip qua trinh danh gia
cac luva chon va mua hang, n6 con gitp tang tinh xa hoi cua trai nghiém mua hang truc
tuyén. Noi cach khac, nhimg Gmg dung na giup cho chung ta chia sé ¥ kién va thong tin,
sap xép thong tin, dua ra quyét dinh, va tan hudng trai nghiém mua sim ciing nhau.

a. Loi dé xuat va 1oi giéi thigu

Céc 101 dé xuat va 1oi gi6i thiéu 1a nhitng su dam bao vé san pham. Néu nhéan xét
va danh gia ai cling c6 thé thay duoc thi, dé xut va gi6i thiéu bat ngudn tir biéu d6 xa hoi
ctia nguoi nhan. Ching cé tdc dong 16n hon 1a nhan xét va danh gia boi ching tan dung
von x4 hoi ciia nguoi duge gidi thiéu. Theo nghién ctru ciia Harris Interactive, 71% nguoi
duogc khao sat cho rang 10i dé xuat tir ban bé va nguoi than co anh hudng rat 16n toi quyét
dinh mua hang cua ho. Va ching ta c¢6 xu huéng tin nhiing 16i khuyén tir nguoi quen biét
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nhiéu hon 1a nhitng ngudi la. Nut Like ctua Facebook bay gior di xuat hién trén hang triéu
trang web, cling 12 mot dang cta dé xuat. Khi ban bAm nat Share ciing c6 nghia 1a ban dé
xudt noi dung d6 cho ngudi khac. Nhitng nguoi khac c6 thé biét rang ca nhan ban da dua
ra 101 dé xudt do.

b. Cac cong cu gioi thié¢u

Céc nha marketing co thé phat trién chuong trinh gidi thiéu tich hop nhu mot phan
ctia chién lugc truyén thong mang xa hoi. Google dd 1am cic chwong trinh gidi thiéu rat
t6t trong viéc khuyén khich sir dung san phdm ctia cong ty. Khi phat hanh mét dich vu nao
d6 trong phién ban beta, Google chi cung cip mot sb lugng ¢ han cac 10i moi. Chi ngudi
dung nao dugc nhéan nhirng 161 moi mdi do co thé chia sé chung véi ban be. Viéc sir dung
chuong trinh gi6i thiéu s& giup gia tang gia tri cia san phdm ciing nhu ting su chap nhan
san pham thong qua mot mang ludi dang tin cdy. Ngoai cac chuong trinh dé xuét va gidi
thiéu, con c6 nhiéu tmg dung thuwong mai xa hoi hiru ich khac nhu:

® Danh sach lga chon: danh sach wa thich, danh sach qua tang

e Bolocsu phé bién: san phém phé bién nhét, ban chay nhét, ...

e Chia sé cau chuyén: video kiém chig, bai viét kiém chimg ctia khach hang

e Dién dan ngudi dung: cac dién dan truc tuyén chia sé vé san pham va cac van dé lién
quan

e Danh muc phiéu giam gia: cac khuyén mai ddc biét cap nhat boi ngudi ding

e Mua nhém: cing nhau mua hang vé&i sd luong 16n dé co gia ré

e Khuyén mai dua trén vi tri dia Iy: khuyén mai giam gia dua theo vi tri dia 1y

¢ (Cua hang mang xa hdi: cho phép doanh nghi¢p thuc hién giao dich vdéi khach hang
ngay trong trang mang xa hoi (Payvment, Facebook Credits)

2.4.4. Tam 1y hoc trong mua sam xa hoi

Céc nha marketing truyén thong xa hoi mudn chinh phuc dugc khach hang rat coi
trong viéc thau hiéu tAm 1y hoc vé sy anh huong nhu yéu t khién cho moi ngudi thay doi
thai do va hanh vi cua ho dua trén mét thong diép thuyét phuc. Cu thé 13, c6 mot sb cong
cu mua sam x3 hoi dya trén dinh kién nhan thuc (cognitive bias) cua chung ta. N6 duogc
hiéu nhu cach ma b ndo sir dung cac 16i tit dé xir Iy thong tin. Hai nguoi ¢6 thé nhan
thirc vé cung 1 su kién nhung lai c6 suy nghi rat khac nhau do lich st c4 nhan, gidi tinh,
va cac dinh kién van hoa. Vi du, nguoi Bic My s€ nhin mdt phu nit mac vay tréng nhu
mot ¢ dau con ngudi chau A thi lai cho ring ngudi phu nit d6 chuan bi téi dam tang.
Nhitng dinh kién vé nhan thirc c6 vai tro rat quan trong trong cac quyét dinh mua hang vi
chiing anh huodng 1én cai ma chiing ta s& tap trung vao va cach chiing ta dién giai nd. Mic
du nguoi tidu dung c6 kha ning tiép can nhiéu thong tin khi dua ra quyét dinh mua hang,
ho van ddi mat véi nhitng nhuoc diém cua su hop 1y han ché (bounded rationality). La
mot nguoi tiéu dung, chung ta tiép can mot nhu ciu duge xac dinh véi viée tim kiém
thong tin va sau d6 danh gia cac phuong an. Vi hang ngan nha ban 1¢ dang cung cap san
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phém, hang tri€u 101 nhan xét, hang tram 161 khuyén tir ban be, thuong mai truc tuyén
duogc lap day véi su qua tai thong tin, c6 qua nhiéu dit liéu ma ching ta phai xir 1y.

Khi ngudi tiéu ding phai tiép nhan qua nhiéu thir phirc tap ngoai kha ning cua ho,
s hop 1y han ché xay ra. Chung ta xir Iy su qué tai bang viéc tim cc cach dua ra quyét
dinh ma khong xem xét tat ca cac thong tin. Thay vao do, ching ta thudng tri tac (hai long
v6i nhitng gi minh ¢6) — trc 1a chi st dung nhitng thong tin c6 dugc trong gidi han cua
minh dé dua ra mot quyét dinh chap nhan duoc, dwong nhién chua han di 1a quyét dinh
t6t nhat. Chung ta goi nhitng 16i tit ma chung ta st dung dé don gian qué trinh ra quyét
dinh 13 giai phap t6i vu (heuristics).Khai niém nay twong tu nhu “quy tic ngén tay cai
(dua nhiéu vao cam tinh, kinh nghiém) vi du nhu mua thuong hi€u quen thudc hoac san
pham dat hon nghia 1a dit hon. Qua trinh sir dung heuristics nham don gian hoa qua trinh
ra quyét dinh d6i khi duoc hiéu 1a “cit 1at mong®, chung ta chi thu thap mot lugng thong
tin vira di dé ra mot lya chon.

a. Bing chirng xa hoi

Chung ta dua ra quyét dinh dwa vao viéc quan sat cach nhimg nguoi khac lam
trong hoan canh tuwong ty. Khi ¢ rat nhiéu nguoi Iya chon cing 1 phwong an, chung ta
col su phé bién nay nhu mot “béng chung xa hdi* va cho d6 1a mét lya chon dung. Co rat
nhidu cach cho cac nha marketing sir dung bang ching xa hoi. Trong cic tng dung
thuong mai x4 hoi, c6 cac cong cu cho phép ngudi mua hang nhin thiy duoc bang chiung
x4 hoi lién quan t&i san pham. Va khi nhiéu ngudi ciing di theo mot xu huéng, hiéu tng
dam dong x4y ra. Hanh vi ddm dong xay ra khi con nguoi lam theo hanh vi cua nhiing
nguoi khac.

Mic di mdi do tudi sé co nhiing dac diém khac nhau, hau hét ching ta c6 xu
hudng 1am theo ki vong ctia x3 hdi vé hanh vi ciing nhu cach dn mic. Sy tudn theo 1a su
thay d6i vé& niém tin hay hanh dong nhu mét phan tGng voi ap luc tir cong dong. Dé cho
mot cong dong hoat dong duoc, cac thanh vién phai dat ra nhimg quy tic ngdm dé kiém
soat hanh vi. Vi nhitng quy tic nay, cong dong s& tré nén hdn loan gidng nhu viéc néu
loai bo dén do tai cac nga tu.

Co rat nhiéu quy tic ngam trong cac khia canh cta tiéu dung. Ngoai nhimg quy tac
vé str dung quan 4o va cac phuy kién ca nhan, chung ta con tuan thu nhiing quy tic vé ting
qua, vai tro gi6i tinh, va vé sinh c4 nhan. Tuy nhién chung ta khong phai ltuc nao ciing bét
chudc moi ngudi, vay diéu gi khién chung ta tuan theo cac quy tic?

e Ap luc vé vin hoa: Cac nén vin hoa khac nhau yéu cau mirc do tuan thi nghiém
ngat khac nhau. Nguoi My c6 cau néi “Hay ty lam cong viéc cua ban“ trong
nhitng ndm 1960 phan anh chu nghia ca nhan cua hg. Nguoc lai, xa hgi Nhat
danh gia cao loi ich chung va su trung thanh vdi t6 chtic thay vi loi ich ca nhan.

e N&i s bi léch lac: Mot c4 nhan c6 thé co ly do dé tin réng cong déng s€ dua ra
nhiing diéu luat dé trimg phat nhitng hanh vi khong tuan thi.
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e Sy cam két: Nhitng nguoi cang tim huyét v6i cong dong va danh gia cao vai trd
thanh vién cua ho, ho cang c6 dong luyc 16n dé tuan thu nhitng mong mubn cla
cong dong. Dua vao nguyén 1y cua loi ich tdi thiéu (principle of least interest),
ngudi nao co sy cam két thap nhat dé gitr moét mdi quan hé, ngudi do sé co
quyén lyc 16n nhat boi nguoi 6 khéng quan tdm lim vé viée ngudi khac s& tir
b6 minh. Nhé diéu nay cho tinh yéu ctia ban!

e Sy nhit tri chung, quy md va chuyén mén: Khi cac hoi nhom gia ting quyén luc,
su tudn thi ciing ting 1én. S& rat kho co thé chdng lai nhu cau cua s6 dong hon 1a
thiéu sb.

¢ Su nhay cam v6i anh huong tir nguoi khac: Tinh cach nay am chi viéc con nguoi
can nhitng nguoi c6 kha nang suy nghi tot hon minh. Ngudi tiéu ding khong co
tinh cach nay la nhitng nguoi gia dén, ting trai va cd sy tu tin cao.

b. Su uy tin

Nguon anh huéng thir hai 1a su uy tin. N6 thuyét phuc bang ¥ kién va 16i khuyén tir
cac chuyén gia trong nganh. Néu mot ai d6 c6 chuyén mon, chiing ta thudong c6 xu huéng
nghe theo 10i khuyén cta ho. Chung ta c6 thé tiét kiém thoi gian va cong stic cho viée ra
quyét dinh don gian bang viéc 1am theo 101 khuyén cta chuyén gia.

Tuy nhién, viéc st dung uy tin ¢ thé duoc thyc hién trong nhitng quang céo ndi vé
trai nghiém cua nguoi khac vé viée st dung san phém cho mot nhu cau nao d6. Vi dy, khi
thdy cac van dong vién sir dung cic san pham giai khat trong quang céo, chung ta s& ¢6 xu
hudng tin tudng hon béi ho 1a nhimg ngudi biét dau 1a san pham bu nudc tot nhat.

c. Su twong dong

Su twong dong nghia 1a moi ngudi thuong 1am theo va bat chudc nhing ngudi ma
ho thdy 4n tuong hay yéu thich. Néu chiing ta thich ai d6, chung ta thuong c6 xu hudng
dong y v6i 101 dé nghi ctia ho hay bién niém tin ctia ho thanh ctia minh. Vi truyén thong
xa hoi, su tuong déng ludén luon thuong tryc boi mua sdm x4 hoi gén két véi biéu d6 xa
hdi cua ban — tirc 13 ban bé. C6 rat nhiéu cong cu da tan dung sy tuong déng nhu mot cach
gy anh huéng nhu cong cu “Hoi ¥ kién ban bé* cho phép nguoi mua sam tham khao ¥
kién tryc tiép tir ban bé minh.

d. Sw khan hiém

Chung ta thuong rat muén nhitng thir ma chiing ta nghi s& khong thé c6 duge. Do
1a nguyén tic cua su khan hiém. Khi chung ta coi thir gi d6 1a khan hiém — chung ta s& nd
luc that nhiéu dé c¢6 dugce nd, tham chi phai tra nhiéu tién hon dé mua né. Céc chuong
trinh quang céo st dung su khan hiém nhu mét cong cu gay anh huong s& tip trung vao
cac uu dai gioi han trong thoi gian, sb luong san ph'flm c6 han, hay phién ban dac biét.

e. Su ¢ qua co lai

Quy tic cta su c¢6 qua cé lai chi ra rang ching ta thuong c¢6 mong mubn duoc dap
lai sy gitip d& ngay ca khi chung ta khong yéu cau su giup d& d6. Su ¢6 qua co lai 1a mot
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luat bat thanh van cta hanh vi ing xur trong tat ca cac nén vian hoa. Chung ta dap lai long
tbt vi chung ta coi d6 la mdt viéc ding din va nén lam, cling nhu coi né sy mot yéu td
quan trong dé duy tri mdi quan hé t6t dep. Cac nha marketing sir dung quy ludt c¢6 qua co
lai d¢ khuyén khich ngudi ding Iya chon mot thuong hiéu va trung thanh véi no theo thoi
gian. Chia khoa dé tao ra diéu nay 13 ting cac vu dii mon qua téi khach hang muc tiéu. Va
khach hang s& cam thay hoi c6 16i néu khong dap lai 1ong tot d6. Pay 1a mot ki thuat co
ban cia x{ic tién ban hang, khi ngudi ban ting nhimng san pham ding thir cho nguoi ding.
San pham dung thtr ndy nhan manh nhiing wu diém cta san phim, nhung né ciing tao ra
suy nghi cua khach hang vé viéc vira dugc nhan qua. Két qua 13, doanh sb ban hang cua
nhing san pham nay cao hon nhiéu cac san pham khong c6 hang dung thu.

f. Sw dong nhat

Con nguoi thuong cé su thong nhét véi niém tin va thai do ciia minh. Néu chung ta
khong hanh dong gidng nhu thai d6 va hanh vi thong thuong cta minh, chiing ta thuong
cam théy but rit, kho chiu. Vi du, mot nguoi coi danh bac 1a rat lang phi, nhung sau d6 ho
lai tham gia danh bac truc tuyén. Nhu ciu vé sy déng nhét 12 mot nguén tao nén su anh
huong boi n6 co thé duge kich hoat xung quanh bat ¢t hanh vi nao. Cac nha marketing
thuong loi dung su dong nhit ndy véi hinh anh quang cdo, cic giai doan dung tht, tu
dong gia han, va 161 moi lam thanh vién. Mot ) cong cu mua sdm x3 hoi cling c6 nhiing
tinh nang déng nhit véi nhau nhu: cong cu hoi ban be, tro choi xa hoi, danh sach yéu
thich, cong cu chia sé, cong cu mua chung, dién dan, ...

g. Loi ich cia thwong mai xa hoi

Thwong mai x3 hoi mang lai rat nhiéu loi ich cho cic doanh nghiép tham gia vao
no6. Sau dy 1a mot s6 loi ich dién hinh:

e Cho phép nha marketing kiém tién tir truyén thong xa hoi thong qua viéc ting lugt
truy cap toi trang web cira hang, chuyén d6i ngudi xem thanh nguoi mua hang, va
tang gia tri trung binh cua don dat hang.

e Giai quyét sy khé khin trong tinh toan ROI cia truyén thong xa hoi. Co mot sb
ngudi phé binh truyén thong xa hoi vi thiéu di kha niang danh gia do hiéu qua,
nhung két hop ban hang véi truyén thong xa hoi c6 thé xoa di nhuoc diém nay.

e (Céac ung dung thuong mai xa hoi c6 thé tao ra nhiéu dir liéu vé hanh vi khach hang
lién quan t61 thuong hiéu.

e Cac ing dung mua sim xa hoi gia ting trai nghiém khach hang. Chung khién cho
mua sam truc tuyén tré nén tha vi va hiru dung, va s& dan dén su trung thanh khéach
hang va customer lifetime value.

e Mua sam xa hoi khién viéc chia s¢ thong tin vé thwong hiéu dé& hang hon. Céc
thuong hiéu c6 thé thu loi tir nhitng céng cu truyén miéng dé dang nay.

e Céc thuong hiéu co thé canh tranh dugc véi ddi thu bang cach khac biét hoa véi
doanh nghiép khéc trong moi truong thuong mai dién tu.
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CAU HOI ON TAP

1. Nhiing hoat dong nao trén mang xa hoi la tiéu diém cua viéc tham gia vao cong
dong xa hoi?

Lam thé ndo ma nguoi tiéu dung c6 thé tao ra ddu an riéng trén cong dong mang?

3. C6 nhiing loai mang x4 hdi nao trén cac phuong tién truyén thong xa hoi (phuong
tién truyén thong xa hoi)?

4. Pau la dic diém cua quang cdo mang x4 hoi (social ads)? Hiéu qua ctia nhiing
quang cao nay ra sao?

5. Lam thé nao ma cac thuong hiéu c6 thé gin két v6i nguoi dung trén cong dong
mang xa hgi?

6. Tan sd co sirc anh hudng (influence impressions) khac thé nao véi cac bai viét co
strc anh hudng (influence posts)?

7. Pau l1a dic diém cua nhitng nguoi him mo thuong hiéu (brand fans)?

8.

9. Xuat ban x4 ho ila gi? C6 nhitng loai ndi dung nao cé thé xuit ban xa hoi?

10. Giai thich sy khéac nhau gitta inbound va outbound marketing

11. Lam thé nao xuit ban xa hoi, cung voi SEO va SMO, giup dat dugc muc tiéu
marketing?

12. Lam thé ndo mot trang web co thé dugc t6i wu hoa trén may tim kiém?

13. Tai sao viéc dat dugc top 3 xép hang trong két qua tim kiém rat quan trong?

14. Giai thich khai niém link wheel.

15. Pau 1a céac loai tag khac nhau duoc sir dung dé tac dong 18n viée sap xép ctia may
tim kiém?

16. Pau 12 vai trd cia SMO trong t6i wu hdéa may tim kiém? Hai khai niém nao c6 lién
quan?

17. Giai thich nam loai linkbait va tai sao linkbaiting lai quan trong?

18. Co su khéc biét nao gifra trang tin tirc xa hoi va trang bookmarking khong? Giai
thich.

19. Nguoi choi thong thuong khéac gi voi game tha chuyén nghi€ép? Nguoi choi tro
choi xa hoi 14 nguoi choi thong thuong hay két hop giita ca thong thudng va
chuyén nghiép?

20. Pau 1a bon thé loai game chinh? Pua ra vi du cho méi loai. Pau 1a dic diém riéng
biét cua tung thé 1oai?

21.biéu gi khién 1 tro choi c6 tinh x4 hdi? Néu dic diém cta céc tro choi xa hdi.

22. Giai thich sy khac nhau giita quang cdo pre-roll, post-roll va quang céo da cap do
trong game.

23. Game quéang cdo la gi? Lam thé nao dé phéan biét véi trd choi xa hoi?

24. Tich hop thuong hi¢u va quang cdo nhung trong game khéc gi vdi cac hinh thirc
xay dung thuong hiéu khac & trong game?

25. Pinh nghia quang cao giao dich va néu vi du.
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.
38.

Tai sao nhitng bat mi dau tién trong game ARG lai goi 12 rabbit hole? Tir ndo ding
dé chi ngudi viét ¢t truyén va quan li game ARG?

Thyec té 40 1a gi? Vai trd cia ma QR déi véi thuc té ao 1a gi? Thiét bi nao can ding
dé giai ma QR?

Giai thich y tuong vé ban dong hanh mua sam (purchase pals). Ban c6 1ay ban be
mua sam truc tuyén va ngoai tuyén tir cing mot danh sach ban b, ngudi than
khong?

Thuong mai x3 hoi lién quan thén ao dén thuong mai dién tir? Trong twong lai,
thuong mai dién tr co thé ton tai néu khong c6 céac trng dung xa hoi khong? Tai
sao?

Pau 12 loi ich cta cac doanh nghiép sir dung tmg dung mua sam xa hoi?

Giai thich hai khia canh cua thuong mai xa hdi. Chung lién quan thé nao véi 3 tru
cot ctia truyén thong xa hoi?

Nhén xét khéc dé xuat thé nao?

Tai sao danh gia 1a mot yéu t6 quan trong trong mot trang dénh gia?

Giai thich ¥ tuong vé sy hop 1y han ché va no lién quan thé nao voi mua sim xa
hoi.

Trong budc ndo cua qua trinh ra quyét dinh mua hang bi anh hudng nhiéu nhét boi
cac khia canh cua thuong mai xa hdi? Giai thich.

Thé nao la cét 14t?

Giai thich sau ngudn tao ra su anh hudng trong cac ing dung thuong mai x3 hoi.
Li¢éu F-commerce c6 phai tuong lai cia thuong mai xa hdi? Vi sao?
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CHUONG 3
PO LUONG SUC ANH HUONG CUA TRUYEN THONG XA HOI

3.1. TRUYEN THONG XA HOQI PE THAU HIEU KHACH HANG

3.1.1. Vai trd ciia phwong tién truyén thong xa hdi trong nghién ciru marketing

Pé 1én mot chién luoc marketing truyén thong xa hoi nham dat duoc nhitng
muc tiéu, cac nha marketing phai hiéu khach hang ciing nhu mdéi truong cua ho.
Nhitng nguoi 1am marketing can hiéu nhiéu dic diém cta khach hang nhu tinh céch,
trai nghiém, dong luc, ndi s¢, phan tmg voi thuong hiéu, sy trung thanh thuong hiéu,
va thoi quen st dung phuong tién truyén théng ctia ho. Vi sao? Boi vi moi quyét dinh
ma nha marketing dua ra can dua trén hiéu biét cta ho vé dbi tuong khach hang muc
tiéu. Va nha marketing dua ra duoc nhiing quyét dinh dung dén hon khi ho hiéu rd vé
mdi trudng ma doanh nghiép dang phai canh tranh. Thu thap nhing kién thirc vé thi
truong va tim hiéu d6i thu 1a nhitng budc quan trong dé hinh thanh nén chién luoc.
Dua vao nhitng nghién ctru vé thi truong, dbi thu, va ngudi dung, viée dua ra cac quyét
dinh marketing gidu thong tin 1a mot chuan myc ciia nha marketing.

Truyén thong x3 hoi dd nang cao tdm quan trong cua viéc tan dung ndi dung
nguoi dung tu tao. Noi dung duoc chia sé¢ bai nhiéu ngudi dung qua rat nhiéu cong
ddng x4 hoi tryc tuyén. Nhitng ndi dung nay bao gom céc y kién, kinh nghiém, va su
that duge hién thi duéi dang van ban, 4m thanh, va hinh anh. Céac cudc hoi thoai duoc
hinh thanh xung quanh nhiing ndi dung nay va khién cho ndi dung tré nén hap dan hon
v&i cac nha marketing.

Nhitng ngudi nghién ctru trén cac phuong tién truyén thong xa hoi c6 thé do
luong diéu gi? Tt ca moi thir c6 san ¢ trén khong gian truyén thong xa hoi. N6 co
nghia la cdc nha marketing c6 thé tan dung ndi dung duogc chia sé trén ca bdn pham vi
clia truyén thong xi hoi. Nhimg noi dung nay c6 thé rat hiru ich va dem lai nhiing
thong tin can thiét dé nha marketing st dung trong phan tich nhu cau, dic diém va
phan khuc cta khich hang. Cac nha marketing thuong dwa vao rat nhidu nghién ctru
khi ra quyét dinh bao gdm ca nghién ciru so cdp va thir cp. Nghién ctru thir cap 1a viée
thu thap thong tin da co6 san tir trude nhu dir liéu vé thi trudng, nganh, dbi tha, va lich
str thwong hiéu. Nguoc lai, nghién ctru so cap 1a viéc thu thap nhing thong tin v6i muc
dich phuc vu cho chinh bai nghién ciru d6. Dit liéu so cip c6 thé giup nha marketing
hiéu nguoi tiéu dung trong cac khia canh nhu tam 1y, théi quen sir dung phuong tién
truyén thong, phan ung voi thong diép quang cao.

Phuong tién truyén thong xa hoi c6 kha ning cung cip cac ngudn dit lidu va
thong tin mai voi sb lugng 16n ma trude ddy da ting khé thu thap hodc hoan toan
khong c¢6 kha ning thu thap. Trong chuong nay, chiing ta s& thao luan vé linh vyc phat
trién nghién ctru truyén thong xa hoi va cach cac nha marketing qua cac phuong tién
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truyén thong xa hoi co thé str dung ndi dung xa hoi nhu mot ngudn thong tin marketing
c6 gia tri. Nghién ciru marketing thong qua/trén cac phuong tién truyén thong xa hoi
vé ban chét lién quan dén viéc ap dung cic nguyén tic nghién ctru marketing mot cach
khoa hoc cho vi¢c thu thap va phan tich dir li¢u marketing trén cadc phuong tién truyén
thong xa hoi sao cho két qua hop I¢ va dang tin cay dugc tao ra.

Nghién ctru truyén thong xa hoi ¢ thé bao gdm ca nghién ciru thi cap va thir
cap. Khi tham gia vao cac pham vi truyén thong xa hoi, chung ta déu dé lai cac dau vét
vé hoat dong va y kién ctia minh (ddu chan x3 hoi). Nhimg ddu vét ndy co thé trd thanh
1 ngudn dit lidu thi cap (nhimg dit liéu da sin c6 hay con goi 1a residual data) quan
trong. Thém vao d6, nha marketing c6 thé tan dung cac kénh truyén thong xa hoi dé
thuc hién thu thap dir liéu, 1am phong van, khao sat, va thuc nghiém.

Trong chwong nay, chung ta s& khong nhic lai nhitng kién thirc co ban, qui trinh
nghién ctru marketing co ban®. Tuy nhién, chung t6i s& 1am ndi bat qua trinh co ban dé
str dung phuong tién truyén thong xa hoi ciing nhu mot sd céng cu cai thién kha ning
thau hiéu khach hang cia cac doanh nghiép/td chirc, hiéu khach hang ctia ho muén gi
va cach ho lién quan dén dich vu nhu thé nao.

Phuong tién truyén thong xa hoi hién nay di giup mé rong cac hinh thirc ciing
nhu kha nang cho phép nguoi ti€u dung bdc nhan thic, thai d, hanh vi,.... Chinh
phuong tién truyén thong xa hoi da giup nhitng nguoi 1am marketing thay doi nhan
thic vé tam quan trong cua viéc st dung ndi dung do ngudi dung tao ra va nd luc sir
dung ching & cip d6 cao hon. Noi dung duoc nhiéu ngudi ding chia sé qua nhiéu hinh
thirc cong dong truyén thong xa hoi. Noi dung bao gdm cac ¥ kién, kinh nghiém va sy
kién duoc thé hién béng van ban, am thanh va video. Cac cudc hdi thoai duogc xay
dung xung quanh noi dung. Khi cac cudc tro chuyén di ting vé sb luong, chat luong,
vi tri va dinh dang, n6 cling tr& nén hiru ich va c6 y nghia hon dbi v6i cac nha
marketing.

Moi phén ndi dung dugc chia sé truc tuyén trén mang xa hoi duogc 1a dit liéu (xa
hoi). P6 1a nhitng dit liéu ma nhimg ngudi lam marketing c6 thé thu thap va phan tich
dé cung cap dich vu khach hang tot hon va khic phuc 15i dich vu (vi du. giai phap
cham so6c khach hang xa hoi), tir 6 dap tng cac myc ti€u marketing. Cac cong ty co
thé str dung cac dit liéu xa hoi nay bang cach sir dung cac chirc ning nghe va theo ddi
xa hoi (social listening) mot cach co chién luoc.

Trong ndi dung nay, ching t6i s& trinh bay 2 cach tiép can vé nghién ciru
marketing trén cac phuong tién truyén thong xa hoi. Mdt 1a cach thirc thu thap dir li€u
hién co (dir liéu thir cip). Dix lidu thir cap (hién di sin c6) trén cac phuong tién truyén
thong xa hoi 12 ngudn dir lidu rat dang gia voi nhitng nguoi lam marketing. Viée thu
thap né ciing khong dat do néu cac nhitng nguoi 1am marketing biét cach s dung web
xa hoi va cac cong cu lang nghe. Tuy nhién, cach thic nay ciing ¢6 nhitng han ché nhu

6 Lién quan dén nhiing kién thirc nay, sinh vién nganh marketing cua Hoc vién Cong ngh¢
Buu chinh Vien thong da dugc hoc trong hoc phan “Phuong phap Nghién ctru Marketing”
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chung toi trinh bay dudi day va cling khong phai cach tuy nhat dé lam nghién ctru
marketing trén cac phuong tién truyén théng xa hoi ma thuc té con cac phuong phap
nghién ctru so cap khac. Sau day sé& 1an lug trinh bay 2 cach thirc nay.

3.1.2. Ling nghe trén cic phwong tién truyén thong xa hdi: qua trinh nghién ciru
quan sat nham thu thép dir liéu thi cap

Nghién ctru quan sat lién quan dén viéc ghi lai hanh vi hodc nhitng bang ching
lién quan dén hanh vi khach hang. Cac nha nghién ciru trong bdi canh ngoai tuyén
(offline) da lam diéu nay trong nhiéu nam. Ho ddi theo hodc quan sat moi nguoi khi ho
mua sam trong ctra hang. Trong mdi trudng truc tuyén, dang nghién ctru ndy van ton
tai, nhung phuong tién truyén thong xa hoi ciing cap cac dir liéu phong pha va nhicu
k¥ thuat, phuong phap thu thap dit liéu hon cho nhitng nguo1 lam marketing.

Doanh nghiép c6 thé quan sat khach hang qua ling nghe trén phuong tién
truyén thong xa hoi (social media listening) mét cach c6 hé théng hon. Cac nha phan
tich thu thap ndi dung ngiu nhién va khéng ddng nhat véi muc dich tim kiém nhing
binh luan néi vé thuong hi¢u cua ho. Hién gio, ho st dung nhiéu cong cuy tim kiém cua
Twitter Search dé dém xem thuong hiéu ctia ho duoc nhic dén trong cac bai ding bao
nhiéu lan. Khi doanh nghiép nhéan ra gia tri cua nhiing thong tin con sot lai trén cac
mang xa hoi, cach tiép can cua ho c6 tinh hé théng hon. Luc nay, viéc léng nghe trén
phuong tién truyén thong xa hoi va cac dich vu theo ddi dugc sir dung dé ting cudng
hay ty dong hoéa qua trinh thu thap thong tin. C6 rat nhiéu cac cong cu dung dé tim
kiém céac hoi thoai x3 hoi nhu: Google Blog Search, Twitter Search, WhosTalkin,
Google Trends, Trendrr, Hashtags, ....

Can nhé rang viéc tim kiém nhimng noi dung xa hoi khong mang tinh hé thong
va thau d4o. Chung khong thé dai dién cho tat ca nhitng ndi dung dugce dang trén mot
trang mang xa hoi. Trong nghién ciru marketing, ddy goi la mau tién loi (convenience
sample), nhitng thong tin thu thap c6 tinh goi ¥, nhung khong thé dai dién cho mot
mau 16n. Mic du ¢6 rat nhiéu ndi dung tryc tuyén dé phan tich, can luu ¥ rang con rat
nhiéu hoi thoai ma ngudi dung trao d6i ngoai tuyén (offline) chiém tdi 90% céc cudce
hoi thoai truyén miéng. Hay néi cach khéc, nhitng gi ngudi tiéu ding ndi trén mang x4
hoi va trén thuc té co thé rat khac nhau. Mot nghién ctru chi ra r’fmg nhting hdi thoai
tryc tuyén thuong noi vé cac san pham giai tri, cong nghé, va 6 t6. Nguoc lai, nguoi
tiéu dung thuong noi vé dd udng, thuc pham, va khong c6 mot chii dé chinh nao trong
cac cude tro chuyén ngoai doi thuc. Mot canh bao nita vé viée st dung ndi dung xa hoi
1a s& ton rat nhiéu thoi gian va cong sirc. Dé co thé lang nghe y kién cia timg nguoi
trén mang xa hdi, can c6 nhiéu nguoi doc va phan loai dir li¢u, nén qua trinh nay rat
phirc tap, va khong thé kiém soat hét mot lugng 16n phan hoi.

Nhiing 16i nhic d&én thuong hiéu thuong duoc tim kiém nhiéu nhat. Bing viéc
theo ddi cac binh luan vé thuong hi¢u 1a mot cach don gian nhét dé st dung dir li¢u
mang x3 hoi. Cac 10i nhic dén thuong hiéu duoc str dung dé do luong dam dong, tdc
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do lan truyén, va nhén dién cac van dé vé sy hai long dich vu. Bﬁng cach nay, viéc léng
nghe cac cudc hoi thoai vé thuong hi¢u 1a mot hoat dong chinh trong chién thuét quan
tri quan hé khach hang trén mang xa hoi (social CRM tactics). Néu doanh nghiép c6
thé biét dugc 151 phan nan tir khach hang nhanh chéng, ho ¢ thé phan hoi lai nhanh
hon va gin gitr dugc mbi quan hé véi khach hang. Chi trong budc don gian nay, doanh
nghiép c6 thé c6 duoc rat nhiéu thong tin gia tri. Khi ho theo ddi cac binh luan vé
thuong hiéu trong thoi gian dai, ho c6 thé biét dugc sy thay doi trong cach khach hang
no6i vé thuong hiéu va biét duoc sy thay doi nay co gin véi chién dich quang cdo nao
khong. Hon nita, doanh nghiép con ¢ thé biét dugc khach hang dang néi gi vé thuong
hiéu ctia ddi thu nham dua ra duge nhting so sanh va dinh vi thuong hi¢u tdt hon.

Tuy nhién, khong phai tat ca déu co san cho cac nha nghién ctru quan sat trong
moi trudng cac truyén thong xa hoi. Mot s6 dit liéu s& duogc bao vé riéng tu va co vé xu
hudng nay cang ngay cang gia tang khi ma nguoi tiéu dung ngay cang than trong hon
khi hién dién trén cac phuong tién truyén thong xa hoi. Song, thuc té cho dén hién nay,
phan 16n cac dir lidu cua ngudi dung khong duge bao vé quyén riéng tu. Cac cong cu
ling nghe trén cac phuong tién truyén thong xa hoi co thé rat ra tir bat ky ndi dung nao
c6 san cong khai trong khong gian truyén thong xa hoi. Didu d6 c6 nghia 1a cic nha
marketing c6 thé sir dung ndi dung duogc chia sé trén tat ca bdn khu vue/linh vuc cia
phuong tién truyén thong xa hoi bao gom cac cudc trd chuyén trong mang xa hoi va
dién dan, bai ding trén blog va binh luin, danh gia san pham, hinh anh duoc chia sé
trong cdc trang web nhu Instagram, video dugc chia sé trén cac trang web nhu
YouTube, bookmark xa hoi vay kién, va bai dang trén blog...

Noi dung nay c6 thé rat hiru ich, béi vi né cung cap cho nhimg ngudi lam
marketing nhitng thiu hiéu sau sic vé khach hang ma ho c6 thé sir dung trong phan
doan, phan tich nhu cau va lugc ta khach hang. Cac cudc hoi thoai bao gém hién thi,
cac hanh dong ctia khach hang cung cip cho ho thong tin vé nhan thic vé thuong hiéu,
thai d6 ddi véi thuong hiéu, loi thé canh tranh va hon thé nita vi nhiing cach thirc ma
thuong hiéu dugc giai thich va dé cap trong ngit canh thao luan hodc giao tiép truc
tuyén cta khach hang. Cac cong ty co thé tiép can viéc thu thap va phan tich cac dir
liéu xa hoi nay theo nhiéu cach khac nhau, nhung trude khi chiing t6i thao luan vé murc
d6 nghe phuong tién truyén thong xa hoi, hiy xem xét quy trinh co ban.

a. Tong quan vé ling nge va giam sat trén cac phwong tién truyén thong xa
héi

Lang nghe va giam st trén phuong tién truyén thong xa hoi 1a phuong phap

phd bién nhat dé nghién ctru quan sat trén phuong tién truyén thong xa hoi. Cong viée

lang nghe nay c6 thé duoc thuc hién véi sy tro gitip ctia phan mém tim kiém mot cach

hé thdng nhiing tir khda ma no tim thay trong cac khong gian xa hoi nhu blog, mang x4

hoi va dién dan. Bﬁng cach lua chon céan than va tim kiém céc tir khoa thich hop va cac

cong dong x3 hoi c6 lién quan, nha nghién ctru c6 thé thu thap thong tin chi tiét vé viéc
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ra quyét dinh cua khach hang, nhan thuc vé thuong hi¢u, nhén thtc cua dbi thu canh
tranh va hon thé nita.

Trong giai doan dau trong sy phat trién ctia nghién ciru quan st trén phuong
tién truyén thong xa hoi, sy khac biét giita nghe va giam sat thé hién trong sy nhit
quéan cua phuong phéap tiép can dén qua trinh; ky thuat léng nghe dugc thuc hi¢n trén
ad hoc, hay noi cach khac 1a tiiy tinh hudng, tiiy hoan canh, trong khi giam sat dién ra
c6 hé thdng hon. Ngay nay, cac thuat ngit ndy duoc sir dung thay thé cho nhau. Mot
dich vu giam sat tg dong co thé duogc gitr lai dé thu thap dur liéu web (giéng nhu cac
bot tim kiém), thu thap cac cudc hoi thoai theo cac ti€u chi da dugc thiét 1ap (goi la
scaping) dé dua vao co sé dit lidu. T co s& dit liéu do, khoi luong cudc tro chuyén,
ngudn va tinh cam c6 thé duge do ludng. Tai thoi diém ndy, cic nha phan tich c6 thé
truy cap ca dir li€u dinh lugng va dinh tinh.

Giam sat giai thich nhitng gi da noi, khi nao, boi ai, va bao nhiéu lan. Do do,
qué trinh nay tra 16i bon cau héi co ban:

Cum tir tim kiém di dugc tim théy bao nhiéu 1an?
Khi ndo cum tir tim kiém duge tim théy?
Tim tir tim kiém & dau?

Db

Ai da dé cap dén cum tr tim kiém?

Noi dung cta dir liéu thu thap bang cach st dung giam sat cung cap viéc s
dung v6 cung hitu ich cho cac nha marketing. Cac nhan xét tich cuc c6 thé bién thanh
10i chimg thuc ciia khach hang dé sir dung trong ban 1é va quang céo. Nhan xét vé dbi
thu canh tranh dong vai tro la nguén tri tué canh tranh ctia thuong hi¢u. Cude tro
chuyén, thao luin gitra cac nhém ban be va cac két ndi ciing chi huéng cung cép thong
tin chi tiét vé nguoi tiéu dung hiru ich cho viéc nhim muc tiéu va dinh vi cta cac nhan
hiéu, doanh nghiép. Quan trong hon, két qua giam sat s& gitp cho cac nha phan tich
thdu hiéu khach hang rd hon théng qua viéc dong bo héa binh luan cia hang trim hang
ngan nguoi. Tu do, hoat dong marketing cia cac thuong hi¢u s€ dugc cai thién.

Trén thyc té, moi thtr thAm chi con tot hon. Viée ling nge va giam sat trén cac
phuong tién truyén thong xa hoi gitp cac nhitng ngudi lam marketing theo ddi két qua
trong viéc phat trién mot co s& dit liéu chi tiét ma cac nha phan tich c6 thé sir dung dé
tao thém thong tin chi tiét khi ho tong hop cac nhan xét cua hang nghin ngudi. Trong
cac hé théng duoc thiét ké tdt, cac dit licu nay co thé duoc hop nhét véi dit lidu tir cac
kénh khac.

Hudng tiép can nay yéu cau mot thiét ké nghién ctru chinh thic trude khi thu
thap bat ctr dir liéu nao. Thiét ké nghién ctru s& dé ra ké hoach thu thap va sir dung dir
libu dé co6 duoc nhitng thong tin mong mudn va cac giai thuyét c6 thé dugc kiém
chimg mot cach ding dan. N6 gom nhiing quyét dinh vé huéng nghién ctru (kham pha,
md ta, hay thuc nghiém), ké hoach 1y mu, cic budc thu thap thong tin, va xu 1y dir
li¢u. Khi ap dung mot hudng tiép can khoa hoc vao thu thap dir liéu cho nghién ctru
truyén thong xa hoi, can dé ra mot ké hoach nghién ciu nham t6i da hoa do tin cay va
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chuin xac cia bai nghién ctru. Thém vao do, su dung dir liéu mot cach c6 h¢ théng s€
gitip thu thap nhing thong tin phu hop va giam thiéu nhiing sai sot hay thién léch vé
két qua.

b. Phan tich tam ly

Dir liéu thu thap tir qua trinh theo ddi c¢6 thé duoc st dung dé tim hiéu tam 1y,
Khai niém nay 4m chi cach ma con ngudi nghi hay cam nhan vé mot ddi tuong (vi du,
nhu mét thuong hiéu hay mét ung cur vién chinh tri). Sy tam 1y thién nhiéu vé cam xuc
hon 1y tri nhung né sé dua ra y kién vé mot ddi twong nao d6. Vi vy, thu thap va phan
tich dit liéu tdm 1y c6 thé nhu mot giai phap thay thé khao sat khach hang, va n6 sé chi
ra moi ngudi dang noi gi trén cac khong gian xa hoi.

Cac nha marketing st dung phan tich tdm 1y nhu thé nao? Ho c6 thé phan tich
cac bai nhan xét san pham dé hiéu hon vé thir ma khach hang mudn va wu nhuoc diém
ctia san pham. Khach hang ciing ¢6 thé dung phan tich tam 1y dé sir dung cho viéc ra
quyét dinh mua hang ctia minh. Viéc phan tich tam 1y c6 thé dugc goi 1a khai thac ¥
kién (opinion mining).

Trong ngit canh cua dit liéu trén phuong tién truyén thong xa hoi, phén tich tim
Iy 1a mot cap do6 rat can ban trong phan tich noi dung dé tim hiéu thai do cia nguoi
viét. Khi mot nguoi cam nhan vé mot san phém, ho s€ su dung mot sb tir nhat dinh dé
dién ta cam xuc cia ho. Tir d6, nha nghién ctru ¢ thé tao ra tr dién cum tir dé ma hoa
dir liéu. Chuong trinh nay s& quét cac vin ban dé nhan biét cac tir co trong tir dién.
Nhing tr d6 s€ duogc st dung dé phan loai cac cudc hdi thoai cho viéc phan tich sau
ndy. Viéc ma hoéa dir liéu s& dwoc dam nhiém boi cac phan mém khai thac van ban (text
mining software), va cam nhan cua khach hang s€ dugc luu trong co sé dir licu dé
phan tich. Qua trinh nay bao gdm cac budc sau:

- Budc 1: Tim kiém, bam vao, va loai bé. Dit liéu tir nhiéu nguén s€ duogc thu
thap qua cac con bo web (crawler). Béng viéc su dung tur dién cum tir, cac con
bo s& chi chon nhitng ndi dung chira nhitng tir khoa c6 trong tir dién. Qua trinh
ndy goi 1a fetching (tim dir liéu). Nhung ndi dung thu thip duoc ciing can phai
loai bo nhitng théng tin khong can thiét, va mot cong cu phan loai van ban duoc
str dung dé loc nhirg nodi dung khoéng phu hop trude khi luu vao co sé dit liéu.

- Budc 2: Trich xuit nhitng ndi dung ua thich. Tir nhiing tap ndi dung da duoc
sang loc, nhitng bai viét phu hop s& duoc trich xuat ra. Mot bai viét c6 thé bao
gdm thong tin vé nhidu thuong hiéu chir khong chi nhitng thong tin ma bai
nghién cuu can. Dit liéu nay duogc loc lai mot lan nira dé thu hep dir licu.

- Budc 3: Trich xuat tam ly. T day, ngudi phan tich bat dau trich xuat tam 1y
bang viéc st dung céc chi sb tam 1y. D6 1a nhitng tir dugc sir dung dé chi ra tim
Iy tich cuc hodc tiéu cuc. Tur dién tdm 1y s& chi tiét hoa nhirng chi thi tim 1y va
cac quy tic st dung trong phan tich.

- Bubc 4: Tong hop dir liéu tim 1y thé lai véi nhau. Nhiing dit liéu thé nay dugc
tong hop lai dé tao ra ban tom tat tam 1y.
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Tuy nhién, cling c6 mdt s6 thach thirc di kém vé6i viée sir dung phan tich tam 1y:

- Pau tién 12 sy chinh x4c cua viéc st dung cac cong cu tu dong dé thu thap dir
liéu tam 1y. Khéi lwong cudc tro chuyén tuyét dbi tao ra van dé qua tai thong tin
cho hau hét cac thuong hiéu muén st dung truyén thong xi hoi theo ddi va
nghién ctu. Giai phap la viéc st dung mot hé théng tu dong, nhung cac hé
thong nay van dang trong giai doan tranh cii vé d6 chinh xac trong viéc viét ma
¥ nghia. Chinh vi vay, trén thuc té, cac hé thong st dung két hop phén tich con
ngudi, ¥ nghia tir khoa va xtr Iy ngdn ngir tu nhién c6 xu hudng phd bién va
cung cap diém chinh xéc tot hon.

- Tht hai 13 cac yéu t vin hoa, ngdn ngit, va ngit canh da dang khién viéc phan
loai vin ban dudi dang tich cuc hay tiéu cuc 1a rat kho. Hiy xem xét vi du nay:
néu ching ta mudn biét thai do cua khach hang vé mot video quang céo cia 1
nha hang (xoay quanh cac cau chuyén vé mon in) v6i chi d& cac mon an truyén
thong. Nhitng nhimng nguoi 1am marketing c¢6 thé tim kiém va sang loc cac web
x3 hoi, cac cong dong... cho nhan xét vé video ndy. Nhung mot may c6 thé ma
hoa chinh xac nhimg nhan xét d6 khoéng? Vi dy, tir “ngon tuyét* (mot tir thé
hién thong diép) c6 thé dugc biéu thi dudi dang khac, dudi ngdn ngit phod thong
hon hoic khac di nhu “tuyét ngon® hay “tuyét dinh®, tham chi cac tir phd thong,
n6i 16ng khi moi ngudi binh luén trong cac cong doéng. Cac sic thai ngdn ngir
khién cho viéc khai thac phén mém kho dat duge mire d6 chinh xac cao hon.

- Tht ba, tao ra tir dién tam 1y 1 mot thach thie boi nd dnh hudng 16n dén viéce
trich xuat ra nhimg tir phtt hop. Tuy nhién, tir ngi rat da nghia va c6 rat nhiéu tir
ddng nghia voi nhau.

- Cudi cung, do chinh xac cua dir liéu phan loai cling 1a mot van dé vi rat kho dé
xac dinh dugc ngudi viét binh luan 13 ai, dang ¢ dau. That khé dé danh gia ai
dang dua ra nhéan xét (cai nao cac phan doan ma ho dai dién) vé mat nhan khau
hoc va mo ta dia ly. Nguén géc cudc hdi thoai c6 thé dugc nhan dang béng cach
str dung URL, dia chi IP hodc ngdn ngir duoc st dung, nhung tit ca cac phuong
phap nay déu co sai sot. URL va dia chi IP khong phai luc nao ciing hitu ich (vi
du nhu Facebook, v6i ngudi dung trén toan thé giéi). Cac chi sb ngon ngir
twrong ty nhu vy dé lai rdt nhiéu diéu ma nhimng ngudi lam marketing mong
muon.

c. Phan tich ngi dung

Phén tich tam 1y 1a mot dang thu thap va xir Iy thong tin tir nhidu ngudn phu
hop. N6 st dung cach tiép can tir dudi 1én dé trich xuat ¥ nghia tir vin ban. Nguoc lai,
phan tich ndi dung la mdt cach phan tich ma viéc xac dinh khai niém dya vao cac tap
dir liéu dinh tinh, st dung hudng tiép can tir trén xudng va ap dung co so ly thuyét
trong qua trinh ma hoa. Phén tich noi dung dugc str dung dé tim hiéu vé y nghia duoc
phan 4nh thong qua ndi dung, va ndi dung sir dung lam ngudn duoc dinh nghia rat
rong. N6 thuong ton tai dudi dang van ban nhung ciing ¢ thé dudi dang da phuong
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tién. NOi dung bat nguén tur sach, bai luan, phong van, bai tin tic, dién thuyét, quang
céo, ... P6i véi cac nha nghién ctru truyén thong xa hoi, hau hét noi dung bt ngudn tir
cac hoi thoai tryc tuyén va nodi dung nguoi dung ding 1én. Pon vi phan tich chi yéu 1a
van ban.

Ca phan tich tinh cam va phan tich noi dung c6 thé bao gdm phén tich dinh
lwong, nhung muc dich 1a d&& cho phép nha nghién ctru dua ra suy luan vé cac thong
diép trong ndi dung lién quan dén cac cau hoi nghién ctru. Béi vi phan tich ndi dung
duoc str dung dé nghién ctru ¥ nghia chuyén tiép thong qua ndi dung, ndi dung duoc sir
dung nhu 1a mot nguén dir liéu dugc xac dinh va st dung ¢ pham vi rong. N6 thuong
dwa trén van ban ngit nghia nhung ciing ¢ thé bao gdm nhiing vin ban da phuong
tién. Noi dung co thé bat nguén tr sach, tiéu luan, phong vén, tiéu dé va bai viét trén
béo, bai phat biéu, quang cdo, ... Déi v6i cac nha nghién ciru truyén thong xa hoi, hau
hét nodi dung bit ngudn tir cac cude trd chuyén xi hoi va ndi dung do nguoi ding tao
duogc dang truc tuyén. Pon vi phan tich chinh 1a tir.

Pé tién hanh mot phan tich ndi dung, van ban dugc ma hoda, hay bé nho thanh
cac nhom cép d6 khac nhau — tir, cum tir, cau, va cha dé, sau do duoc phan tich sau
hon. Bang viéc st dung cac ma, tiéu dé dé phan loai va gin ngir nghia cho cic mau
thong tin, cac nha phan tich co thé st dung cac 101 binh luan dé xac dinh cha dé cua
binh luan do.

d. Cac loi va sai sot trong nghién ctru quan sat

Céc phuong tién truyén thong xa hoi tao nhitng diéu kién thuan loi cho viéc
nghién ctru marketing ctia cac doanh nghiép. Tuy nhién, né ciing tiém an nhiing 15i va
sai léch cho hoat dong nay. Sau day 1a nhimg 11 va sai sot co thé xay ra khi nghién ctru
marketing trong moi truong truyén thong xa hoi.

Ldi bao phii va 15i lay miu

Mot trong nhiing quyét dinh dau tién cin dua ra la xac dinh mau s& thu thap dir
lidu. Néu thu thap dir liéu so cap bang nghién ctru khao sat hay phong van, can xac
dinh tong thé nghién ctru. Tiép dén can phai chon mau nghién ciru phit hop dé dai dién
cho tong thé nghién ciru d6. Trong nghién ciru truyén thong xa hoi, tong thé nghién
ctru dugc dinh nghia nhu cic cong dong xa hoi ma ddi twong nghién ctru tham gia vao.
Mau nghién ctru s& duoc ldy tir cac cong ddng d6 dua trén cac yéu td vé nhan khau
hoc, muc dich, vi tri, va hoat dong cua ddi tuong nghién cuu.

Mot trong nhitng nguy co dau tién 1 su sai sot vé do bao phii. No xdy ra khi
ngudi nghién ctru khong thé bao quat tit ca cac thanh phan clia mot tong thé nghién
ctru. S& c6 mot khoang tréng gitra mau nghién ciru va tong thé nghién ctru.

Sai s6 lay mau 1a két qua cua viéc chi ldy mau trong mot tap con nhat dinh thay
vi tat ca. Vi vay, dit liéu nghién ctru c6 nguy co sai léch cao. Trong nghién ctru khao
sat, 16i 1dy mau lién quan dén viéc cach ngudi nghién ctru xac dinh mau, sir dung
phuong phap ngiu nhién hay phi ngau nhién. Trong nghién ciru truyén thong xa hoi,
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hai 16i 1y mau thudng xay ra 1a hiéu ung lap lai va hiéu tng tham gia. Hiéu ung lap lai
am chi sy tring 1ap vé hoi thoai trong khong gian xa hoi. Didu nay xay ra khi mot
ngudi co thé chia sé ndi dung cua ho trén nhiéu cong ddng xa hoi khac nhau hoic
nhiéu ngudi chia sé cing mot loai ndi dung gidng nhau. Spam ciing 1a mot dang ndi
dung khong phi hop géy ra 16i iy mau. Céc binh ludn rac dang xut hién rat phd bién
trén mang xa hoi nhung ching khong phai 1a nhitng hoi thoai that.

L&i do khong phin hdi (Nonresponse Bias)

Trong nghién ctru truyén thong xa hoi con cd nguy co vé 16i do khong phan hoi
do hiéu tmg tham gia. Li nay 4m chi nguy co ma nhitng ngudi ndm trong mau nghién
ctru c6 dic diém khac biét so véi nhimng nguoi trong cling tong thé nghién ctru nhung
khong tham gia vao nghién ctru. Vi dy, nhitng nguoi chap nhan tham gia phong van 30
phut c6 thé co suy nghi khac voi nhitng ngudi khong tham gia. Khong phai thanh vién
nao trong cong dong xa hoi cling co6 mirc do tham gia gidng nhau. Co ngudi chi thich
xem ndi dung, trong khi c6 nhitng nguoi thich tao ra ndi dung, hodc c6 nhitng nguoi
khong quan tdm mdy. N6 c6 nghia 1a c6 nhitng ngudi dang dung san pham nhung
khong phai 1a ngudi dai dién trong phan tich truyén thong xa hoi do.

Diéu quan trong can luu ¥ 1a tim kiém noi dung trén mang xa hoi c6 thé khong
mang tinh hé théng hoac dz‘?ly du. Ho co thé khong dai di¢n cho cac trang web xa hoi
trén d6 c6 thé co noi dung lién quan dugc ding. Trong cac thuat ngit nghién ciru, hinh
thirc tim kiém nay giéng nhu chon mau tién loi (convenience sapling); thong tin nhan
duoc mang tinh goi y, thuan ti€n, nhung rat kho dé khai quat hoa thong tin d6 véi dan
s6 rong hon.

Mic du ¢ rat nhiéu ndi dung co sin dé phén tich, chung t6i ciing phai nhé ring
nhiéu cudc hoi thoai vé nhu cau va thuong hiéu cuia ngudi tiéu dung van duge td chirc
ngoai tuyén - mot s udc tinh rang ¢ tdi 90% cac cudc hoi thoai co kha ning quan
tam dén nha marketing dugc thyc hién ngoai myén.

Bang 3.1 sau déy trinh bay 1 vi du vé phan phdi ching loai tir tim kiém trong
hoat dong truyén miéng truc tuyén (eWOM) va ngoai tuyén (offline WOM). Day la két
qua nghién ctru vé hoat dong truyén miéng truc tuyén va ngoai tuyén vé 700 thuong
hiéu hay dugc thao luan. Nhitng ngudi 1am nghién ctru d thiy rang két qua thu duoc
tir hoat dong truyén miéng theo 2 kénh nay khac nhau dang ké nhu hinh dudi day.
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Bang 3.1. Vi du vé phan phdi chiing loai tir tim kiém trong hoat dong truyén
miéng true tuyén (eWOM) va ngoai tuyén (offline WOM).

% OF OFFLIME % OF ONLIME
Baauty products £y, %
Bevaerages 13% 3%
Cars 10% 7%
Children's products 2% 0%
Clothing products % 3%
Department siores % 4%
HAnancial services 4% 2%
Food and dining 12% 4%
Health products and servigas 3% &
Home design and decoration 1% [ 2
Household products 2% 0%
Media and entertainment 9% 32%
sports and hobbiles 3% B%
Technology products and stores 13% 17%
Telacommunications qo% T4
Travel sarvicas 3% [y

3.1.3. Nghién ciru truyén thong xi hdi so cap
a. Téng quan

Muc 3.1.2 d3 gi6i thiéu phuong phép tiép can nghién ctru marketing bang cach
sit dung dir liéu sdn c6 ma moi ngudi bo lai khi ho twong tac trong cac kénh xa hoi.
Nhitng ngudn dit liéu ndy c6 gia trji vi chung cung cap cho nha marketing hiéu biét sau
sic vé y kién ciia nguoi tiéu dung, tuong tac va hanh vi. Quan trong hon 1a dit lidu thi
cap hay nhimg nhitng dau vét ma khach hang d¢ lai trén dé dang c6 san va khong ton
kém cho cac t6 chtrc chon khai thac Web x3 hdi. Tuy nhién, nhu da néi, viéc st dung
dir liéu san c6 khong phai 1a cach tiép can duy nhat ma cac nha marketing c6 thé thuc
hién ddi v6i nghién ciru truyén thong xa hoi. Céc to chirc ciing c6 thé thu thap dir liéu
chinh trong khong gian xa hoi. Cac phwong phap tiép can co thé bao gdm viéc sir dung
nhat ky nguoi tiéu ding, phong van va nhom tap trung, khao sat va thir nghiém — tat
ca dugc thyc hién trong cac kénh truyén thong xa hoi.

Trong thoi gian qua, Firefly MB, mot cong ty nghién ciru dinh tinh toan cau,
tién hanh mot nghién ctru toan cau vé quan diém cia nguoi tidu ding vé truyén thong
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xd hoi va marketing truyén thong xa hoi’. Nhimg nguoi tham gia tir 15 qudc gia da
duge moi tham gia bang cach str dung bang tin, Facebook, Twitter... Thiét ké nghién
ctru cua Firefly bao gdm cac cudc phong van truc tiép khong dong bo duogc thyc hién
qua blog nguoi tiéu dung, cac nhom tap trung dugc thuc hi¢n trong cidc nhém
Facebook va mot phuong phap lai sit dung mot cong dong truc tuyén doc quyén,
IDEABIog, dé thu hut nguoi tham gia vao mot didn dan nhidu ngay.

Béo cao cua cong ty,The Language of Love in Social Media da Ién nhiing 1oi
ich cuia cach tiép can Firefly. Mic du nhimg ngudi tham gia dugc truy van vé cac chi
dé cu thé, Firefly ghi lai mot s6 1oi thé dé luu trix quy trinh trong cac kénh xa hoi:

- Nhiing nguoi tham gia dugc thoai mai trong mot moéi truong ho thuong xuyén,
va cac thiét 1ap cong dong dan dén mot cam gic tin tuong va tinh ban trong cac
bubi nhom. Trong khi n6 c6 thé khong gip thach thire dé khuyén khich ngudi
tra 101 trong nghién ciru truyén thdng dé ma ra, bdi canh ciia phuong tién truyén
thong xa hoi da dugc dong khung véi ky vong chia sé.

- Nghién ctru thi truong truyén thdng déi khi bi chi trich vi sy phu thudc vao
nhitng ngudi dugc hoi chuyén nghiép, va cach tiép can nay loc ra nhitng nguoi
nay.

- Viéc tiép can moi ngudi trong cic nhém thich hop tré nén dé dang hon. Viéc
tim kiém nguoi tham gia thudng co thé 1a mot thach thic, nhung nhiéu cong
ddéng va nhom dic biét trong truyén thong xa hoi giup viéc tim kiém ngudi
tham gia c6 dic diém cy thé dé dang hon

Harris Interactive, mot cong ty nghién ctru thi truong 16n khac, theo dudi mot
cach tiép can khac dé thu thap thong tin chi tiét vé truyén thong xa hoi. Giam sat trén
phuong tién truyén thong xa hoi can phai dwa trén nhitng ndi dung coéng cong duoc
dang trong cac kénh xa hoi. Khia canh cong cong co thé giy ric rdi cho cac nha nghién
ctru thi trudng boi vi né cd thé khong phan anh toan bé sy that. Nhiéu nguoi chi ¢ thé
dang nhitng nguoi trong mang cua ho va ho duy tri mot buc tuong riéng tu xung quanh
ndi dung ho chia sé.

Phuong phép tiép can Lifestreaming ctia Harris Interactive Research giai quyét
van dé truy cap vao ndi dung ca nhan. Harris Interactive duy tri mot nhom 16n nhiing
ngudi tham gia di dong ¥ tra 16i khao sat dinh ky. Bang cach hoi nhiing thanh vién
trong bang nay néu Harris Interactive c6 thé “két ban” véi cac thanh vién (trén
Facebook, Twitter, LinkedIn va Bebo), Harris Interactive da c6 duogc quyén truy cap
vao ndi dung dugc bao vé khac. Harris Interactive van luu trit va khai thac noi dung,
nhung ndi dung nay 1a noi dung khong c6 sin vi cai dit bao mat mang. Ngoai ra, vi dit
liéu nghién ctru Lifestreaming dugc thu thap tir nhitng ngudi da déng ¥ tham gia khao

7 “The Language of Love in Social Media,” Firefly MB, 2010, personal communication,
COO Cheryl Stallworth-Hooper and presented at Ad Tech 2010, New York, November 3,
2010
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sat, Harris Interactive c6 thé bd sung nhing gi n6 tim thay trong ndi dung xi hoi véi
dir liéu khao sat.
b. Nghién ciru dan tgc hoc (Etnography)

Khi cac nha nghién ctru marketing mudn hiéu cach ma ngudi dung dang st
dung san pham cia ho, ho thuong lam nghién ctru thuc té bang viéc dén nha va vin
phong cia moi nguoi dé quan sat hoat dong thuong ngay ciia ho. Phuong phap nay da
dugc 4p dung vao nghién ctu cac cong dong truc tuyén. Netnography, hay
Etnography trong méi truong Internet, dang trd thanh mdt phuong phap nghién ctru
van dung ki thuat nghién ctu dan tdc hoc dé tim hiéu cac cong déng trén mang
Internet. N6 str dung thong tin co trén cac dién dan, phong chat, va cac hoi nhém xa
hoi dé tim hiéu hanh vi, thai do cta ngudi dung. Khi theo ddi, dir liéu dugc thu thap
mot cach thu dong thong qua cac con bo mang (web crawler).

Netnography 1a mot phuwong phap nghién ctru khach quan vi wu diém 1a thong
tin c6 do tin cdy cao, khong bi anh huong boi quéa trinh nghién ciru. Nhiéu nha
marketing d3 st dung mot hinh thirc thuan tay va khong hé thdng ciia netnography
bang cach don gian kham pha cac cong dong truc tuyén co lién quan. Tuy nhién, dé
giam thiéu nhitng han ché ctia netnography, cic nha nghién ctru nén can than trong cac
danh gia ctia ho bang cach sir dung hé théng va da k¥ thuét trong phuong phap nay dé
tim kiém nhimg phét hién bat ctr khi nao c6 the.

Lam thé nao chung ta c6 thé sir dung netnography? Tuten & Solomon (2016) da
gi6i thiéu mot qui trinh thyc hién netnography dugc cac nha nghién ciru dé xuét:

- Xéc dinh cac dia diém truc tuyén c6 thé cung cAp thong tin lién quan dén cac
cau hoi nghién cuu.

- Chon cac cong déng truc tuyén tap trung vao mot chu dé hoac phan khuc cu
thé, co “luu lugng truy cap” cao cia cac bai dang, c6 sb luong ap phich hoat
dong tuong d6i 16n va duong nhu c¢6 cac bai dang chi tiét.

- Tim hiéu vé van hoa cta nhom, bao gém dic diém, hanh vi va ngdn ngit cua
nhém.

- Chon tai liéu dé phan tich va phan loai tai li¢u thanh xa hoi hodc chu dé thong
tin va tit hodc vé chii dé.

- Phan loai cac loai nguoi tham gia tham gia vao cac cudc thao luan s€ dugc phan
tich.

- Giit mot ban quan sat va phan anh vé qua trinh thu thap va phén tich dir liéu.

- Thuc thi don gian véi nhimg ngudi trong cong dong truc tuyén vé muc dich
tham gia cta ban béng cach tiét 10 dﬁy du sy hién dién cua nha nghién ctu
trong cong dong ciing nhu ¥ dinh cta ho.

- St dung "kiém tra thanh vién" sau phén tich noi dung cia bai dién vin dé dam
bao rang cac thanh vién cam thay thai d6 va hanh vi ctia ho da duoc giai thich
mot cach chinh xac
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3.2. PO LUONG TRONG TRUYEN THONG XA HOI

3.2.1 Nhiing gi can dwoc do lwong

Véi truyén thong xa hoi, cac thuong hiéu co thé twong tac voi ngudi tiéu ding,
nang cao danh tiéng va hinh anh thuong hiéu, xdy dung nhitng thai do tich cuc vé
thuong hi¢u, cai thi¢n thir hang tim kiém tu nhién, va tang luot truy cap vé cac trang
web cling nhu ghé tham cira hang cta thuong hiéu. Tuy nhién, khong mot chién dich
marketing truyén thong xa hdi nao cé thé thanh cong néu khong dugc dit cac muc tiéu
rd rang va danh gia hiéu qua cua no.

Chi khéng 1au trudc ddy, cac nha marketing khong co duoc cac chi s6 do luong
(metrics- con dugc dich trong tiéng viét 13 thang do) chuan ap dung cho cac chién dich
marketing truyén thong xa hoi. Mot vai nguoi thi cho rang viéc ap dung cac chi sé do
ludng vao truyén thong xa hoi 1a bat kha thi boi n6 khong gan lién truc tiép véi cac loi
ich vé tién bac. Truyén thong xa hoi tip trung vao sy tham gia va mdi quan hé giira
thuong hiéu va ngudi tiéu dung. Nhung chi trong thoi gian ngan, di c6 mot sé chi sd
hiru ich duogc phat trién dé do luong hi¢u qua cua cac chién dich. Viéc dém sb nguoi
theo doi, nguoi hdm mg, luot binh ludn chi c6 ¥ nghia thuc sy khi chung phu hgp véi
muc tiéu ciia thuwong hiéu khi 1am truyén thong xa hoi.

C6 mot vai chi sd do ludng nhu s6 lugng khach truy cp, luot xem trang, tan sb
truy cép, do dai trung binh ctia mdi lugt truy cap c6 thé khong thu duoc nhing thong
tin phit hop voi muc tiéu dé ra. Khi mudn thé hién gia tri ctua nhitng viéc dang lam,
chung ta thuong c6 xu huéng dém, nhu dém luot truy cap, sé khach truy cap, sb ban
bé, sb bai dang. Vi vay hién nhién 1a cic con s6 dong vai tro rat quan trong. Vi duy, s6
luong thanh vién ctiia mot cong ddng tham gia vao cac hoi thoai lién quan dén thuong
hiéu c6 thé 1a mot con sb phan anh murc do tiép xuc.

Tuy nhién, viéc don thuan chi dém sé lugng tuwong tic cua nguoi dung voi
thuong hiéu khong thé phan anh nhiéu chat luong cua nhimg twong tac d6. Chung ta
con can phai do ludng mirc d6 twong tic ma ngudi ding cam nhan trong va sau mdi
luogt twong tac, va vi¢c twong tac dé anh hudng ra sao dén cam nhan caa ho vé thuong
hiéu. Boi vy, chiing ta con phai ¢d ging thu thap nhiéu théng sé khac nhu muc d6 yéu
thich thuong hiéu, hinh anh thwong hi€u, nhan di¢n thuong hi¢u, sy trung thanh
thuong hiéu, y dinh mua, ....

Mot vai chi s6 do ludng nhu sd lwong ngudi viéng thim duy nhéat (visitors),
luot xem trang (page views), tan suat viéng tham (frequency of visits), thoi gian viéng
tham trung binh (average visit length) va CTR (cliclthrough rates) co thé 1a nhiing chi
s6 phu hop va don gian. Nhung bén canh dé, con ¢ nhitng chi s6 ma noi 1én nhiéu ¥
nghia nhu 13 co hoi moét nhin hiéu c6 thé xuit hién trude ngudi dung (impressions), s6
luong bai posts, sd lwong ngudi tham gia cong dong... Khong thé pha nhan rang tat ca
cac con s6 d6 déu rat quan trong. Hién nay, biét s6 lugng thanh vién cua mdt cong
dong nguoi dung lién quan dén cac cudc tro chuyén lién quan dén thuong hiéu c6 thé
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xem nhu mot chi sb thé hién sy bung nd (exposure) cia thuong hiéu. Khao sat CMO
thdy rang thong thudng cac chi sé phd bién st dung cho linh vuc cic phuong tién
truyén thong x4 hoi 13 hits/views (41%), lugng nguoi theo ddi (followers) trén cac tai
khoan phuong tién truyén thong xa hoi (31%), s6 luot phan hoéi véi hoat dong xa hoi
(21%) va cac hoat dong truyén miéng tir nhién vé thuwong hiéu trén kénh xi hoi
(16%). Khoang do dudi 10% trong bao céo lién quan dén st dung cac chi s nhu ti 18
chuyén ddi (conversion rates) va chi phi chinh phuc khach hang (acquision costs)®.

Tuy nhién, chi can dém sé luong twong tac ciia khach hang khong cho phép
doanh nghiép biét nhiéu vé chit luong cia cac diém tiép xic (touchpoints) ctia khach
hang véi thuong hiéu. Chung ta ciing can phai biét mirc d6 cam két ma ho cam nhan va
sau khi tham gia vao cac hoat dong truyén thong ctia thuong hiéu, sy twong tac véi
thuong hiéu va nhiing trai nghiém nay anh hudng dén cam xic cta ho vé thuong hiéu
nhu thé nao? , vi du nhu nhan thirc vé thuong hiéu, nhan thirc vé thuong hiéu, thuong
hiéu trung thanh, lién két thwong hiéu, tinh dong du va muc dich mua hang... Eight
O'Clock Coffee co thé c6 hon 20.000 nguoi theo ddi trén Twitter, nhung daula sd
luong ngudi theo ddi cho phép ho biét khan gia muc tiéu cam thiy thé nao vé Ca phé
Eight O'Clock? Nhu mot nha phan tich quan sat, chi c6 4.231 nguoi thyuc su c6 tuong
tac va cho Eight O'Clock biét ho cam nhan thé nao vé thuong hiéu nay. Va day 1a mot
chi s0°.

Nhu vay, khong co bdi canh, cac chi sd chi don thuan 1a mot con sb. Khi so
sdnh v&i nhitng diéu ky vong cuia cong ty hodc nd luc cia dbi thi canh tranh cua ban,
con s d6 s& trd thanh chi sé do ludng hay thudc do cho thanh tich cta thuong hiéu.
N tré thanh du hiéu cta gia tri, tam quan trong hoac mot su thay doi trong két qua.

Su cam két (engagement) 1a mot khai niém phirc tap duoc cdu thanh béi nhidu
yéu té doc lap. Hinh 3.1 thé hién cac cach khach hang phan tng ra két qua khac nhau
dua trén mirc do tuong tac ctua ngudi dung véi thuong hidu. Do cam két 1a mot khai
ni€ém phuc tap, ching ta can lya chon céc chi s mot cach can than va xem dau la
nhitng chi sd quan trong. Chi s6 danh gia hoat dong (KPIs) 13 nhimg chi sd/thang do
(indicators) gin lién v&i muc tiéu cua t6 chirc. Tuy nhién, dé cho cac KPI c6 y nghia,
trude tién ching ta can chic chin rang nhitng muc tiéu nay duoc dinh nghia rd rang.

8 Kyle Wang, “What Is the Value of Social Media Engagement?”, Forbes, May 13, 2014,
http://www.forbes.com/sites/kylewong/2014/05/13/what-is-thevalue-of-social-media-
engagement/

9 J. Sterne, Social Media Metrics (Hoboken, NJ: Wiley, 2010, p.4)
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Nhic lai

Danh gia

Hinh 3.1. Cdc phan vmg lién quan dén cam két ciia khach hang déi véi thire pham

(theo Tuten & Solomon, 2016)

Nhiing chi s6 quan trong

Sterne (2010) cho rang ngay ngay do luong thanh tich hoat dong marketing
khong con 1a ty chon ddi v6i cac doanh nghiép hay nhitng nguoi lam marketing,
marketing qua cdc phuong tién truyén thong xa hoi nita. Nguoc lai, nhu cau do ludng
phuong tién truyén thong xa hoi ludn 1a mdi quan tim hang du cta nhiéu doanh
nghiép, vi né cho phép nhan vién/bd phan marketing c6 thé danh gia tién trinh hoan
thanh muc tiéu marketing, xac dinh xem chién lugc dang thyc hién nhu thé nao va tién
hanh nhiing diéu chinh can thiét dé dat duoc muc tiéu kinh doanh.
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Nhu da noi, dé do luong, nguoi ta can xac dinh céc chi s6 do luong (metrics).

Va theo Sterne (2010), khung chi s6 do ludng quan trong duogc trinh bay trong hinh

Bang 3.1 sau:

Bang 3.1. Khung chi sé do luong quan trong

Nhém chi so lién quan
dén cac cap do phan
ung cua khach hang

Dinh nghia

Vi du vé biéu hién
(chi s0) cu thé

1 | Tiép xuc

Co hoi dé tham gia vao nodi

Lugt xem trang

dung
2 | Su gin két Tuong tac voi ndi dung Thoi gian bd ra
3 | Su anh hudng Kha nang thay doi quan Piém Klout
diém hoac thai do
4 | Sy tac dong Kha nang anh huong dén ddi | Mua hang

tuong muc ti€éu cua chién
dich

5 Su ung ho

Goi ¥ hanh dong dén nguoi

Pé xuat/gi6i thiéu

dung khac

Trén thuc té, ¢6 vo s cac chi s6 do ludong thanh tich marketing qua phuong tién

truyén thong xa hoi, ching c6 thé dugc phan loai vao nhiéu nhom, tuy theo cac muc do

danh gia phan Umg ciia ngudi tiéu dung, cac kénh truyén thong xa hoi... Mot cach phd

bién, cac chi sb do luong cod thé chia lam 2 nhom: chi sb dinh tinh va dinh luong. Céc

chi sb dinh lugng 1a nhiing chi s6 dé dang duoc lugng hoda, tinh toan ... trong khi

nhitng chi s6 dinh tinh 13 nhiing chi s6 khong d& do ludng, tinh toan. Sau day la danh

sach cac chi sé do luong duoc goi ¥ theo cac cip do phan tng cua khach hang, duoc
go1 y bdi Sterne (2010).

Bdng 3.2. Danh muc cdc chi sé theo cdc cdp dé phan g ciia khdch hang

Tiép xiic Sw gin két Anh huéng Tac dong Ung hd
Dinh luong Dinh luong Dinh luong Dinh luogng Dinh luong
S6 luot truy S luot truy Caclien két | Nguoi dang ky | Ti 186 dé cap

cap cap lai Lién hé dén moi dén

Khéch truy Thoi gian ¢ lai | cac thudc tinh | S lugng truy | Khuyén nghi
cap trrang thuong hi¢u (cie_lp gllejm‘ tip | g4 lwong
Khach truy Tong tuong Can nhic mua | 90 Website nguoi yéu
cap tuy¢t ddi tac trén hang SO luot tai vé thich/ing  hd
Luot truy cap bai/trang Khi ning gidi nd1 dung thuong hi¢u
mdi kénh Lugt like thiéu SO luot tai ve
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Luong tiép can | Chia sé ung dung
duge S binh luan Gi6 hang bi
Tong s~§ nguoi S 13n nhin hay bo
theo doi chudt S6 luong
C(z ho1 nhin S6 luong k.I;laCh, hang
thay nguoi theo doi tiem nang
CPM (chi phi Ban be TE 1€ chuyén
tiép can trén , . do1 doanh s6
X Tong s khan
1000 doi 3 ol 1 Luot mua ldp
tuong) gia cla tong o
luot chi sé a
Tuong tac Tan suat mua
hang
Str dung _ o
hashtag Chi phi tiét
kiém duogc
Dinh tinh Dinh tinh Dinh tinh Dinh tinh Dinh tinh
Dé cap Tinh cam (tich | Sy hai long Noi dung
Ngudi ndi vé C_l'fc’ trung lap, Long trung | Xép hang
thwong higu | €U ce) thanh Nhin xét
Diém sy hai o
long cua khach Bai viet cua
hang nguoi ung ho
Piém Klout St gia thuong
hi¢u

3.2.2 Két noi cac chi sé do lromg va muc tiéu marketing

Thach thic ddi v6i nhitng nguoi 1am marketing chinh 1a viéc lya chon nhimg
chi s6 do luong phu hop vé6i cac muc tiéu marketing dat ra. Diéu d6 ciing c6 nghia 1a
nhitng nguoi 1am marketing s& khong thé tao hodc Iya chon céac chi sé do luong phu
hop trir khi ho xac 1ap duoc cac muc tiéu 1o rang, cé thé do luong dugc va két ndi
dugc nhitng chi s6 do luong dén nhitng muc tiéu d6. Nhing diéu nay 13 v6 cing quan
trong trong do luong phuong tién truyén théng xa hoi. Bé minh hoa cho diéu nay, co
thé xem xét mot vi du sau.

Mot cong ty tién hanh mot chién dich marketing qua phwong tién truyén thong
x4 hoi cung nhimg muc tiéu riéng ctia nén tang cu thé dugc thé hién trong Bang 3.3
sau day.

Bdng 3.3. Vi du vé muc tiéu ciia mét chién dich marketing qua phwong tién truyén
thong xa hoi
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Muc tiéu

Cac chi s0 muc tiéu cu thé

Nhiing muc ti€u kinh
doanh

Tai chinh tot

Pat muc lgi nhudn rong trudc thué 1a 15% téng

doanh s

Nhiing muc tiéu | Béo cao thudng xuyén vé mat thi phan

marketing Pat dugc mirc do truyén miéng 1a 20% danh cho
thuong hiéu

Nhitng muc tiéu | Bao cao dudi dang nhimg chi sé do luong phuong

marketing qua phuong
tién truyén thong xa hoi

tién truyén thong xa hoi c6 thé do ludong duoc
Cai thién diém sb phan anh sy hai long cua khach
hang 1én thém 10%

Muc tiéu riéng cho chién
dich

Muc tiéu riéng cho nén

Pat 20% muc d6 nhan thirc cia khach hang vé
chuong trinh phan thuéng méi

Dat ti 1¢ nhan chudt vao quang cao trén blog 1a 7%

tang Dat 60% khach hang dang ky chuong trinh thong
qua luot nhin chudt vao quang cdo

Tang muc dd chia sé ndi dung blog thém 10%

Téng mtrc d6 chia sé trén Twitter thém 25%

C6 thé thdy twong ng véi nhitng muc tiéu s& ¢ thé c6 nhitng chi sé do luong
thanh tich (phan anh muc tiéu) cu thé va s& c6 nhitng chi s trong yéu goi 1a KPIs (Key
Performance Indicators). C6 nhimng chi s6 phan anh thanh tich rat d& hiéu, nhung s& ¢
nhitng chi s6 kém d& hiéu hon.

Vi du, voi muc tiéu riéng cho chién dich 1a dat duoc 60% ding ky théng qua
luot nhan chudt trén mot quang cao trén blog cua thuong hiéu, lya chon luot nhéan
chudt 1am chi s phan anh thanh tich duong nhu s& 1a diéu dé dang nhan thiy va dé
hiéu. Trong khi d6, mic du sy hai 1ong ctia khach hang 1a muc tiéu thuong dugc s
dung trén tit ca cac hoat dong marketing, viéc do ludng su hai 1ong cua khach hang ¢
thé gy tranh cii. Liéu nhitng nguoi lam marketing mudn str dung mot chi sé phan anh
thanh tich chuyén biét lién quan dén sy hai long nhu cach ma cac cong ty nghién ciu
thi truong thuong 1am truyén thong, hay sir dung nhiing cong cu truc tuyén dé dé nghi
nhitng ngudi truy cap hodc mua hang danh gia sy hai 1ong vé nhimg trai nghiém va lan
mua hang cia minh.

Twong (mg v6i nhitng chi sé phan anh thanh tich (gin lién véi cac muc tiéu),
nhitng ngudi 1am marketing s& nhan dién va xac dinh céc chi sé do luong thanh tich
(metrics) twong tmg. Sau day 14 nhitng chi s6 phan anh thanh tich trong yéu (KPIs) va
nhiing chi s6 do ludng (metrics) duge cho 14 kha thi lién quan dén vi du phia trén.
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Bdng 3.4. Vi du vé cdc chi sé phan dnh thanh tich va cdc chi sé do lwong kha thi

Cic chi s6 do lwong kha thi

Chi s6 phan anh thanh tich chii yéu
(Metrics)

(KPIs)

1 | Cai thién diém sb phan anh su hai long | Piém s6 su hai 1ong cta khach
cua khach hang 1én thém 10% hang

M6 hinh ddc quyén (proprietary
model)

Piém NPD (sy hai long ciia khach
hang)

2 Pat 20% muc do nhan thuc cua khach | S6 luong truy cap trang

hang vé chuong trinh phan thuéng maéi Luot thich

3 Pat ti 16 nhan chudt vao quang cao | Luot nhan chudt
trén blog 1a 7%

4 | Pat 60% khach hang ding ky chuong | Nhiing nguoi ding ky méi dén
trinh théng qua luot nhan chudt vao | Chuong trinh phan thuong
quang cao

5 Ting mic d6 chia sé ndi dung blog | Tong sb luot chia sé

A 0 x
thém 10% Chia sé trén mdi kénh

6 Tang mirc do chia sé trén Twitter thém | S6 lugng tweet lai (reweet)

25% ,
° S bai tra 10i

S6 luong dé cap

3.2.3 Qua trinh danh gia va do lwong

Khi n6i dén marketing truyén thong xa hoi, viéc do ludong hiéu qua khong phai
mot nhiém vy phu. Cac doanh nghiép can rat nghiém tac trong viéc diéu chinh céac
chién lugc va chién thuat cua ho dé dat dugc cac muc tiéu mot cach tdt hon. Ciing
gidng nhu cac phuong tién truyén thong khéc, truyén thong xa hoi ciing can phai chi ra
duogc nhitng gia tri ciia nd so vai s6 tién bo ra. Viéc dau tu vao marketing truyén thong
xa hoi ciing yéu cau su ximg dang. Cac chién lugc gia can hiéu dugc cai gi dang hoat
dong t6t va cai nao khong dé quyét dinh c6 nén tiép tuc mot chién dich marketing hay
khong.

Trén thuc té, viéc dit ra mot ké hoach do luong 1a mot qua trinh twong ddi ro
rang, va dién ra trong 4 budc goi tit 1a DATA:

1. Define: Dinh nghia két qua ma chwong trinh s& can phai dem lai.
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2. Assess: Tinh toan chi phi cua chuong trinh cling nhu gi4 tri tiém ning cua két
qua.

3. Track: Theo ddi két qua thuc té va lién két voi két qua ciia chuong trinh

4. Adjust: Diéu chinh chuong trinh dya trén cac két qua dat dugc dé tdi cai thién
cac két qua twong lai.

a. Define

Mot trong nhimg cong viéc dau tién va quan trong nhat 1a dinh nghia nhimg gi ma
chuong trinh cin dat dugc cling nhu nhitng théng sé can do luong, hay néi cach khac
la dat muc ti€u. Trudce tién 1a phai dinh nghia ra muc tiéu cho chién dich marketing
truyén thong xa hoi. Néu khong thé cé nhitng muc tiéu cu thé, ching ta s& khong biét
cach nao dé dat duoc chung. Cac muc ti€u cu thé c6 thé khac nhau ddi vai tung thuong
hiéu nhung chung déu lién quan t6i nhimg yéu té sau:

1. Thuc déy mot s6 hanh vi nhét dinh cua nguoi xem muc ti€u
2. Gay anh huong 1én kién thirc va thai do voi thuong hi¢u (dac biét dbi vai nhiing
nguoi thuong xuyén chia sé cac thong di¢p trén mang xa hoi)
3. Pat duoc 1 s6 muc tiéu dau tién véi it ngudn lyc hon cac phuwong phap khac
yéu cau
Vi du, khi chung ta sir dung Twitter dé phat hién sém cac 101 phan nan ctua khach
hang va giai quyét ching, chiing ta c¢6 thé anh huong 1én thai do ciia khach hang vé
thuong hiéu, va thuc day khach hang chia sé trai nghiém cta ho v6i nguoi khac. Can
lwu y rang cac muc tiéu ctia doanh nghiép can gan lién truc tiép véi cac mg dung duoc
lua chon. Néu truyén thong xa hoi dugc sir dung nhu mét dich vu khach hang, ching ta
can nhén dién nhitng két qua lién quan dén dich vu. Néu truyén thong xa hoi la mot
phan cta chién luong quang co, chiing ta cdn nhan dién cac muyc tiéu vé truyén thong.

Lam thé nao dé biét dugc cac muc tiéu dé ra du rd rang dé do luong duogc? Can
dam bao chung c6 céac dac di€ém cua mo6 hinh SMART nhu da de cap.

Tuy nhién, trén thuc té viéc dinh nghia cac muc tiéu mot cach rd rang khong hé
don gian nhu noi trén 1y thuyét. Ngay ca nhitng két qua duoc mong mudn nhit (sy gan
két thwong hiéu, tiét kiém chi) can phai dugc dinh nghia mot cach 16 rang. N6 rat kho
khan khi nang tam tir viéc nghi vé cac loi ich co dugc 1én t6i nghi ra cac cach dé do
ludong nhitng loi ich d6. Nhitng loi ich nay co6 thé 13 vo hinh, nén mét trong nhimg
budc dau tién 1a phai tim cach lugng hoa cac két qua ma khong duge danh gia dya trén
thang do.

Budc tiép theo 1a quyét dinh mot thang do dé sir dung trong viéc do ludong muc
tiéu. Khi chi tiét hoa cac thang do, cin phai xem xét s phu hop cua chung véi cac két
qua mong mudn — nhu viée do luong su hiéu qua va loi nhuan Xuét phat tir tiét kiém
chi phi hay ting doanh s6 ban hang.
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3.2.3 Cic chi so do lwong truyén thong xa hoi

C6 rat nhiéu cac thang do ctua marketing truyén thong xa hoi. Bang 3.2 thé hién
khung céc chi s6 do luong truyén thong xi hoi.

Cé ba dang thang do chinh la cac thang do hoat dong, thang do twong tac, va thang
do hoan lai (return).

e Cac chi sb do luong cac hoat dong ma doanh nghiép thuc hién trén phuong tién
truyén thong xa hoi. Vi du, mot doanh nghi€p co thé dat cac muc tiéu vé sd
lugng va thoi gian cua cac bai dang blog, tweets, videos, phan hdi binh luén,
cac dong cap nhat trang thai.

¢ (Cac thang do tuong tac tap trung vao cach tuong tac voi thi truong muc tiéu
thong qua cac nén tang va hoat dong truyén thong xa hoi. Sy twong tac s& duogc
do luong thong qua sb lugng nguoi theo doi, ngudi ham mo, s6 binh luan, lugt
Like, cac danh gia, va ) luong nd1 dung dugc chia sé. Tuong tac céd thé bao
gdm tat ca cac cach ma ngudi ding tham gia vao mdi quan hé trén truyén
thong xa hoi voi thuong hi¢u.

Céc thang do hoan lai tip trung vao cac két qua (vé tai chinh hoic cac yéu t6 khac)
ma tryc tiép hodc gian tiép hd tro thanh cong cua thuong hiéu. Chung bao gdm viée do
ludng ti 18 hoan von (return on investment), mirc d6 giam chi phi, va cac thang do hiéu
nang khac. Dit liéu truyén théng xa hoi co thé duoc phan loai thanh dinh tinh hodc
dinh luong. Bang viéc st dung ca hai dang nay vira c6 thé cung cip cac sb liéu ma
giam ddc tai chinh (CFO) yéu cau dé cap von dau tu cho chién luoc truyén thong xa
hoi lai vira xac dinh dugc gia tri cua cac 1oi ich mém nhu cc ciu chuyén, ban tan cua
du luan, hay hinh anh thuong hiéu.
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Bang 3.3. Khung cdc chi s6 do heong truyén thong xd hji

CATEGORY/
CHARACTERISTIC GQLUMNTITATIVE MEASURES QUALITATIVE MEASLIRES
Activity inpud) Murmber, fraquency, and recancy of Creafive massoging and positioning
Blog posts shrategy
Updates/posts Resononca/fit of campaign appeal
Commeanisfraply commants Social medio invohwamant
Whita papars
Photo posts
Video posts
Adlivity across media channels
Irdesraciion Murmber, fraquancy, and recancy of Sentrmant
sl pagtons i
Bookmarksfovoriies Aikes, :
Recommandations
B Buzz/vinality
Cormmanis/posts/manfions
lags
Links/ffrackibacks
Downloads/finstalls fambaeds
Subscriptions
Fans/followers/friards
SharaMarw ardirwitefrafer
Raviewslestimanials
Traffic /viss i ews/
imprassions
Time spant on site
Profile devalopmant
UG contant contributad
Discount/daal redempiicn rate
Eche effeci/virality
Performanca Cost/prospeacts Aftitude toweord the brand
foutoomel Leod convarsion rate Brand lovalty
ANOroge Naw revenies Per cusiomer Customer satisfoction
Cost efficiancies across markafing Service quality percaptions

funcfions
Customsar lifstima volus
Earnied madia valuss
Shifts in average sales/site Traffic/

search angins rafings
Share of voloa

Bohum on invesimeant

3.2.4. Cach tinh toan ROI ciia truyén thong xi hoi

Mot trong nhiing thang do phd bién dé xac dinh sy thanh cong 12 ti 16 hoan vén
(ROI). ROI 12 mdt thang do murc lgi nhuan. N6 thé hién viéc mot cong ty dang str dung
von dé tao ra duge loi nhuén hiéu qua ra sao. Pé tinh dugc ROI, chung ta gan gia tri tai
chinh cho ngudn luc ma chung ta st dung trong chién luge, do luong dau ra tai chinh,
va tinh toan ti 18 gitta ddu vao va dau ra. Ti 1 hoan vén tra 10 cau hoi “Cong ty di thu
vé duoc bao nhiéu tir hoat dong dau tu cia n6?*. Khi ap dung khai niém nay vao trong
marketing truyén thong xa hoi, chung ta goi 1a ti 16 hoan vén truyén théng xa hoi
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(phuong tién truyén thong xa hdi return on investment). SMROI tra 10i cau hoi “Cac

khoan dau tu vao 1am marketing truyén thong xa hoi c6 thé tao ra dugc bao nhiéu

tién?*.

Mot thach thirc d6i véi truyén thong xa hoi 1a ching tao ra cac két qua mang tinh

dinh tinh. Cac khoan dau tu vao truyén thong xa hoi tao ra dugc loi thé thuong mai,

gin két thuong hiéu, va xu hudng thi truong. Vi vdy, cic nha phan tich can phai tim

cach danh gia cac yeéu to trén.

Céc nha phén tich di dua ra nhiéu cach dé tinh chi s6 SMROI dé do ludng sd tai

chinh hoan lai dua trén muc ti€u truyén thong xa hoi. Thém vao do, nhiéu loi ich khac

cling duoc tao ra nho str dung truyén thong x4 hoi.

Mo hinh Return on impressions thé hién c6 bao nhiéu lan xuit hién duoc tao ra
boi viée ap dung cac chién thuét truyén théng. Lan xuat hién duoc hiéu 1a nhiing
lwot hién thi ma nguoi xem muc tiéu co thé s& nhin théy. Khi mot thuong hiéu tra
tién cho mot vi tri dat quang cao truc tuyén, n6 mua co hoi dé tiép can tdi cac
khach hang muyc tiéu. Truyén thong xa hoi cling cung cip cac lan xuét hién nhung
khong gian truyén théng ctia né khong can tra tién. Vi vy chi phi ciing rat khac
nhau. Thong diép cuia thuong hiéu c6 thé duoc tiép can t6i nguoi dung thong qua
cac su kién truc myén, cac trang mang xa hdi, cac quang cdo nguodi dung tao ra,
bai ddnh gia san pham, .... Lan xuat hién rat c6 gid tri boi chiing s& dan t6i nhimng
thay doi trong nhan di¢n, thai do, va dac bi¢t 1a hanh vi ctia nguoi ti€u dung.
Thong s return on impressions ¢ thé duoc tinh bang viéc lay tong doanh thu ban
hang trir di chi phi marketing truyén thong xa hoi. Vi du, Dunkin’s Donuts kiém
duoc doanh thu $500,000 tir viéc xuit hién trén Twitter v6i chi phi 1a $100,000,
nén ROI cho hoat dong nay 1a 400%.

Mo hinh Return on social media impact dugc su dung dé theo doi ti 18 gitta do
bao phu ctia phuong tién truyén thong trong cac thi trudng khac nhau so v6i doanh
s6 ban hang. N6 yéu cau s dung ki thuat théng ké “phan tich hdi quy da bién
ning cao dé phan tich cac bién anh hudéng 1én doanh sd ban hang bao goém cac
cong cu quang cao va xuac tién ban tai tung thoi diém va dia diém khac nhau.
Return on phuong tién truyén thong xa hoi impact co thé xac dinh doanh s6 c6
dugc tir cac chién thuat trong chién lugc quang céo truyén thong xa hoi.

Mo hinh Return on target influence dya vao dir li¢u khao sat dé danh gia sy hi¢u
qua cta cac chién dich marketing truyén thong xa hoi. Cac khao sat s& danh gia
xem ngudi tiéu dung tiép xuc voi cac chién thuat truyén thong xa hoi ra sao ciing
nhu nhan thic ciia ho. Vi vdy mo hinh nay sir dung dé tinh toan nhimg thay do6i
trong hanh vi mua dya vao viéc tiép xuc.

Mb hinh return on earn media sir dung mot chi s6 do luong goi 1a gia tri quéng
céo tuong duong (advertising equivalency value). Vi quang céo truyén thong xa
hoi, AEV ¢b géng dem lai nhitng gia tri nhu su ndi tiéng, su nhic vé thuong hi¢u
tuong duong véi sb tién da bo ra dé mua quang cdo. Vi du, chay mot quang cao
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trén Facebook mat chi phi 1a $50,000, chung ta c6 thé gan gi4 tri earn media 1a
$50,000 cho 1000 lugt xem trang Facebook cua thuong hi€u. Viéc tinh toan ROI
s& dua vao su khac nhau giita AEV va chi phi cho chuong trinh quang céo truyén
thong x4 hoi chia cho tong chi phi cua chuong trinh quang cao.

3.2.5. Xac dinh chi phi

Khi no6i veé cac gia tri hoan lai, can phai tinh toan vé chi phi cling nhu cac két qua
dat dugc. Co6 rat nhi€u cau tra 1061 ma doanh nghi¢p can giai dap khi tinh todn céc gia tri
hoan lai. Sau day 1a mot s6 loai chi phi:

e Chi phi co hdi: Pau 1a nhiing cong viéc ma nhan vién hodc khach hang s& lam néu
ho khong danh thoi gian dé tham gia vao hoat dong truyén thong xa hoi cia
thuong hiéu? Vi dy, néu khong danh thoi gian dé tao ndi dung va tra 10i cac binh
luan trén Facebook, liéu c6 c6 thé lam tic vu nao khac ma cling tao ra doanh thu
hay khong?

e Tbéc d6 phan hoi: Truyén thong xd hoi cho phép cac cong ty xac dinh tinh hinh
khing hoang mot cach nhanh chéng va phan hoi lai ngay sau d6. S& rat kho dé
luong hoa gia tri ctia tdc dd nhanh & ddy, nhung ai ciing biét viéc phan hoi nhanh
1a rat co gia tri.

e Kiém soat thong diép: Cac thuong hiéu phai chap nhan rui ro rang thong diép cua
thuong hiéu s& dugc chia sé theo nhiéu cach khac nhau. Tuy nhién dé c6 dugc loi
ich tir gia tri lan truyén (value of virality) hay hiéu ting vong lai (echo effect),
doanh nghiép can phai hi sinh mot phan sy kiém soat.

3.2.6. Cach theo d6i két qua ciia phwong tién truyén thong xa hoi

Mot cach tiép can don gian trong xac dinh chi phi va gia tri 1a phat trién mot bang
phan tich chi phi — loi ich. Bang 10.3 thé hién vi du vé bang phan tich chi phi — loi ich
dé chay mot blog cua doanh nghiép. Nha phan tich can phai dua ra nhiéu gia thuyét vé
cac loi ich, va ho s€ nghién ctru thém cac chi phi dé hoan thanh viéc xac dinh. Néu nhu
gia thuyét 1a dung, thuong hiéu nén tiép tuc thuc hién ké hoach boi loi ich né dem lai
da vuot qua chi phi dé duy tri.

Puwong co sé 1a mot cach dé theo ddi hiéu qua cua mot chién dich. bay la mot chi
s6 do luong cho phép nha marketing so sanh hiéu nang ctia n6 v6i nhiéu thong s khac
nhu: d6i thi dang 1am ra sao hay hoat dong marketing thay doi ra sao theo ting thoi
diém.

So d6 do lwong thé hién cac loai thong di¢p thuong hiéu da dugc tao ra va lan
truyén di va cac 1oi moi ngudi ding tuong tac voi thuong hiéu. N6 nén di kém céc dia
diém truc tuyén noi ma ndi dung vé thuong hiéu duoc truyén di boi ngudi khac. Mot
khi ngudi phén tich di xac dinh duoc tat ca cac ngudn thong tin thuong hiéu, so do s&
v& ra dugc cic mit xich cia cac diém tiém nang. So dd 10.4 thé hién rat nhiéu vi du vé
so d6 do luong.
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3.2.7. Bit dau do lwong nhw thé nao?

Co rat nhi€u cong cy, cach tiép can co the s dung dé do luong hi€u qua cua mat

chién dich truyén thong xa hoi. Mot sé nha marketing mudn bat dau voi nhitng cong cu

don gian trudc khi phat trién mot chuong trinh do ludong day du cho cac chién dich

marketing cuia ho. Day 1a mot so chi s6 do luwong ti€u biéu:

Ti€u thu nd1 dung: Ai la nguoi dang tuong tac va ti€u thu cac nd1 dung do thuong
hi€u cting nhu nguoi dung tao ra? Bo c6 phai 1a nhitng ngudi ma doanh nghiép
mudn ho tiéu thu nhitng ndi dung d6?

Mo rong ndi dung: Ai 1 nguoi dang thém hodc thay d6i ndi dung cua thuong hiéu
thong qua cac bai phan h6i? Noi dung dugc md rong bang cach nao? N6 co dong
nhat véi muc tiéu cta chién dich khong?

Chia sé ndi dung: Ti 18 nhitng ngudi tiép xtc v6i thong diép cua thuong hiéu chia
sé¢ ndi dung d6 véi nhitng ngudi khac 13 bao nhiéu? Ti 1& nay c6 thé tao ra xu
huéng cua chién dich chwa?

Trung thanh véi ndi dung? Pa c6 bao nhiéu nguodi dang ky ndi dung cia thuong
hiéu trén RSS feeds hodc cac trang truy cap?

Céc hoi thoai vé ndi dung: Ai la ngudi dang thao luan vé thuong hiéu? Ai 1a ngudi
truy cap vao websit cuia thuong hi¢u? Ti I¢ gitra binh luan va bai dang?

Tuong tac ndi dung: S6 ban bé trong trang tiéu st cua thuwong hiéu cb ting 1én
khong? Nhitng nguoi nay c6 dang dong gop ndi dung cho thuong hi¢u khong?

3.2.8. Lap ban do do lwong

Ban d6 do ludng (measurement map) hién thi cdc loai thong diép truyén thong

vé thuong hi¢u dugc tao ra va phan phoi, va 101 moi nham c6 dugce sy cam két cua

khach hang vé&i thuong hiéu ciing nhu 14 cac kénh truyén théng st dung. N6 ciing ¢

thé bao gom nhiing dia diém trong madi trudng tryc tuyén noi ma nhiing ndi dung lién

quan dén thuong hiéu s& duoc phan phdi. Sau day 1a mot sé vi du:
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Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct MNov Dec Jan Feb

Jan Feb Mar Apr May Jun Ju Aug Sep Oct Mov Dec Jan Feb

— Websita Visitors —— Blog Visks —— Blog Commants
—— Blog-to-Website Clickthroughs

Hinh 3.2. Mt s6 ban do do luwong minh hoa dau ra dwoc theo doi cia 1 chién dich qua
phirong tién truyén théng xa héi'

10 Oliver Blanchard, “Social Media ROI—Part 8: An Introduction to Timelines,”
BrandBuilder, http://thebrandbuilder.wordpress.com/2009/07/21/social-media-r-o-i-part-8-
anintroduction-to-timelines/
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Mot s6 cau hoi nén dugc dat ra khi xay dung ban d6 do ludng nhu:

e (6 video lan truyén trén YouTube lam ndi bat thuong hiéu khong?

e (6 san pham nao trén Epinions.com khong?

e (6 cac blog co biéu twong thuong hiéu va thong tin duoc ding khong?

e Moi nguoi co tweet vé thuong hiéu khong?

e Céc thanh vién ctia Reddit c6 gin thé trang web cta thuong hiéu va cac thanh vién
Digg c6 bo phiéu cho ndi dung c6 thuong hiéu khong?

Khi nha phan tich xac dinh ngudn thong tin, ban dd nén phac thao chudi cac diém
tiép xtc tiém nang. Hinh 3.2 d3 gi6i thiéu mot s vi du khac nhau vé ban dd do luong.
Moi cung cép mot bdo cao tryc quan sinh dong vé mot s khia canh cta hiéu suit cia
chién dich.

3.2.9. Hi¢u chinh

Budc cudi cung trong qua trinh 1a diéu chinh. Po ludng trong marketing noi
chung va trong marketing qua phwong tién truyén thong xa hoi s& co rét it gia tri néu
khong nghi t6i sy cai thién, hidu chinh chién dich dé dat duoc két qua tét hon. Muc
tiéu cua do luong 1a gitp cho cac nhitng ngudi 1am marketing nhin 16 hon vé thanh
tich ciia minh trong tuong quan véi muc tiéu dit ra, dé tir d6 phat hién vin dé nham
hiéu chinh nhiing nd lyc trong chién dich va lai chién dich ding hudng, cai thién muc
tiu.

CAU HOI ON TAP

1. Thé nao 1a nghién ciru truyén thong xa hoi? Co thé phan loai né thanh nghién
ctru so cap hay thir cap? Kham pha hay mé ta?

Dau 1a cac cap do cia nghién ciru truyén thong xa hoi.

3. Dau la gid tri cia viéc lam nghién ctru truyén thong xa hdi mot cach co hé
thdng thay vi khong c6 dinh huéng.

Pau 13 nhimng 18i thudong gip trong nghién ctru truyén thong xa hoi?

5. Giadi thich cac budc phan tich tam ly.

6. Khi nao thi nguoi nghién ctru nén str dung phan tich ngi dung thay vi phan tich
tam ly?

7. Chi s6 do luong 1a gi? Pau 1a nhiing chi sd do ludng quan trong trong
marketing qua phuong tién truyén thong xa hoi? Trinh bay vé két ndi giita chi
s6 do luong va muc tiéu marketing.

8. Giai thich y nghia cia m6 hinh SMART khi xac dinh muc tiéu marketing

9. Cac giam doc marketing c6 thé ap dung qua trinh DATA dé danh gia hoat dong
marketing truyén thong xa hoi nhu thé nao?

10. M6 ta su khac biét gitra cac thang do hoat dong, thang do tuong tac, va thang
do hoan lai.
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11. Trinh bay cach theo ddi két qua cua phuong tién truyén thong x4 hoi.
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