CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap — Tu do — Hanh phuc

TRANG THONG TIN NHI'.'I"I\IG })(’)NG,G(’)P M(')I’
VE MAT HQC THUAT VA LY LUAN CUA LUAN AN

Tén luén 4n: T4c dong ciia nhén thitc vé marketing vi muc tiéu x4 hoi ¢én truyén miéng tich cuc va
¥ dinh mua hang 13p lai: Nghién ciru hang tiéu dung nhanh tai Viét Nam.

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh M3 s6: 9340101
Co s& dao tao:  Trudng Pai hoc Lac Hong
Ngudi huéng din khoa hoc:

Nguoi huéng dén 1: PGS.TS Nguyén Hai Quang
Nguoi huéng dan 2: TS. Lit Phi Nga

Nhu'ng déng gop cuia ludn 4n vé khoa hoc va thyc tién:
vé mat khoa hoc:

Luén 4n nay khang dinh rang nhan thirc vé& marketing vi myc tiéu x4 hdi (Nhan thire CRM)
c6 téc dong tich cuc va dang ké dén hinh anh thuong hi€u, tinh yéu thuong hiéu, va truyén miéng
tich cyc. Nhing phat hién nay khong chi cing c6 co s& ly thuyét hién c6 ma con lam sang td mot s6
khia canh quan trong trong bdi canh Viét Nam.

Piu tién, két qua cta nghién ciru chi ra rang nhén thitc CRM gbp phén ning cao hinh anh
thuong hiéu. Piéu nay hoan toan phil hop véi cac nghién ciru truée day nhu Dean (2003), Nan &
Heo (2007), va Moosmayer and Fuljahn (2010), khi cac tac gia da nhin manh ring CRM c6 thé xay
dung hinh anh thuong hiéu tich cuc thong qua viéc lién Kkét thuong hiéu véi cac gia tri xa hoi. Tuy
nhién, mot diém dang chu ¥ tir nghién ciru ndy 1 tai Viét Nam, yéu t vin héa c6 anh huéng manh
mé& dén cich ngudi tidu ding danh gia CRM. Cu thé, nguoi tidu ding Viét Nam wu tién cac chién
dich CRM tap trung vao cac van dé& cong ddng, nhu bao vé méi trudng hoic hd trg gido duc. Diéu
nay khéc biét dang ké so vé6i cac nghién ciru & phuong T4y, noi ma loi ich tai chinh truc tiép tir cac
chién dich CRM thudng duge danh gia cao hon (Koschate- -Fischer et al., 2012).

Hon nita, két qua nghién ctru da khang dinh rang nhan thirc CRM c6 tac dong tich cuc dén
tinh yéu thuong hi€u, phu hop véi ly thuyet trao ddi x4 hoi (Blau, 2017) va cac nghién ctru thuc
nghiém nhu cia Carroll & Ahuvia (2006) va Lars Bergkvist and Bech-Larsen (2010). Cac nghién
clru nay chi ra rang khi ngudi tiéu dung nhén thiy doanh nghiép thyc hién cac hoat dong xa hdi co
trach nhiém, ho thuong c6 xu hudng phat trién tinh cam tich cyc d6i véi thuong hiéu. Tuy vay, nghién
clru nay bd sung thém mot diém quan trong, tai Viét Nam tinh yéu thuong hiéu khong chi dugc thac
day b0'1 chc gi4 tri cbt 16 cia san pham ma con boi sy trong tac xa hoi va truyen thong, dac biét trén
c4c nén tang mang x3 hoi. Pic diém nay ndi bat & nhém Gen Z va Gen Y, bd sung thém géc nhin
méi ma céc nghién ciru trude day it dé cap.

K& tiép, nghién ciru nhin manh ring nhan thitc CRM thic diy truyén miéng tich cyuc
(Positive WOM), mot phét hién phu hop v6i cac nghlen ctru cua Karjaluoto, Munnukka, and Kiuru
(2016) va Dam (2020). Truyén miéng tich cuc, vbn duoc coi 12 mot trong nhimg két qua quan trong
cia CRM, gilp lan tda théng diép thwong hiéu mot cach hiéu qua. Tuy nhién, trong bdi canh Viét
Nam, truyén miéng tich cuc khéng chi xay ra qua céc kénh giao tiép truc tiép ma con dugc khuéch
dai manh mé tren c4c nén ting mang x4 hdi. Piéu nay khac biét vdi cac nghién ciru & cac nude phat
trién, noi truyén miéng tich cuc thudng tip trung vao cdc mdi quan hé c4 nhan truc tiép hon (Liu &
Gal, 2011).

Péi voi vai trd trung gian cia hinh anh thuong hiéu va tinh yéu thuong hiéu, két qua nghién
ctru khing dinh ring hinh anh thwong hiéu dong vai trd trung gian quan trong, chuyén héa nhén thirc
CRM thanh ¥ dinh mua hang 13p lai va truyén miéng tich cuc. Két qua niy phu hop véi nghién ciru
cta Joélle Vanhamme, Adam Lindgreen, Jon Reast, and Nathalie Van Popering (2012) noi hinh anh
thwong hiéu tich cuc dugc xé4c dinh 13 yéu tb tao dung niém tin va thic ddy hanh vi tiéu dung tich
cuc. Péang chii ¥, trong bdi canh Viét Nam, hinh anh thwong hiéu khong chi phan 4nh chét lwong san



pham ma con dai dién cho cam két x4 hoi cia thuong hiéu ddi véi cong dong Pay 13 mot bd sung
gié tri cho hé théng 1y thuyét hién tai, dic biét trong cac thi truong méi noi.

Ngoai ra, tinh yéu thwong hiéu, vén dugce coi 13 mot yéu t6 cam xuc manh mé, tiép tuc dugc
chung minh 13 ciu néi hiéu qua dé thic ddy ¥ dinh mua hang 13p lai. Piéu nay hoan toan phu hop
v6i cac nghién ciru truée nhu cua Carroll & Ahuvia (2006) va Batra et al. (2012). Tuy nhién, nghién
ctru ndy mé rong thém rang tai Viét Nam, tinh yéu thuong hiéu khong chi xuéit phat tir chit luong
san pham ma con tir cam két x4 hoi cua thuong hi€u. Sy gin b6 cam xuc nay dic biét manh mé &
nhém Gen Z va Gen Y, nhin manh tdm quan trong clia cdm xuc x4 hoi trong viéc xdy dung long
trung thanh thuong higu.

Péi Vv0i vai tro cua truyén miéng tich cuc va ¥ dinh mua hang 13p lai, nghién ciru t1ep tuc
nhén manh rang truyén miéng tich cuc khong chi 12 mot két qua hanh vi ma con 13 mot yéu tb trung
gian quan trong gitp lan tda thong diép thuong hiéu. Két qua nay phu hop v6i cac nghién ciru cia
Arndt (1967) va Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh, and Gremler (2004), truyén miéng tich cyc dugc
coi 12 mdt phuong thirc hiéu qua dé tao dung long tin va thuc day tiéu dung. Tuy nhién, diém nhén
déc biét trong nghién ciru nay 1a tai Viét Nam, truyén miéng tich cyc chi yéu dién ra trén cac kénh
truyén thong x4 hdi, tao ra sy lan téa nhanh chéng va rong rai hon 50 vdi cac kénh truyén thong Cubi
cling, nghién ciru cho thiy y ¥ dinh mua hang 13p lai khéng chi xuat phat tir chét luong san pham hay
gia ca ma con tir sy cam két x3 hoi ma thuong higu thé hién. Két qua nay phu hop véi cic nghién
ctru truée nhu cua Davidow and Leigh (1998) va Chaudhuri and Holbrook (2001). Tuy nhién, nghién
ctru ndy bd sung thém rang tai Viét Nam, ¥ dinh mua hang 13p lai khong chi 1 mét hanh vi tiéu dung
ma con 12 sy the hién cam két clia nguol tidu ding d6i véi cac gia tri xd hdi ma thuong hiéu dai dién.
Piéu nay 1am sang t6 thém vai trd ciia ¥ dinh mua hang ldp lai trong céc thi trrong noi gia tri xa hoi
va cam xuc dong vai trd quan trong.

Két qua nghién ciru khong chi xac nhén m6 hinh S-O-R ma con mé rong mo hinh nay khi
tich hop thém cac yéu t6 nhan khiu hoc, cu thé 1a nhém the hé va ving mién. Py 1a mét dong gop
1y thuyét quan trong, 1am 5 cach cic yéu t nay didu tiét mdi quan hé gifta kich thich (Marketmg vi
muc tiéu xa ho-CRM), cam xtc (hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu) va hanh vi (truyén
miéng tich cyc, ¥ dinh mua hang 1ap lai).

Déi vé6i vai trd didu tiét cia nhom thé hé, nghién ciru cho thiy nhém Gen Z va Gen Y c6 xu
huong phén tmg tich cyc hon voi cac chién dich CRM, dic biét 1a nhiing chién dich 0 tinh sang tao
va lién quan dén cac van de x3 hoi noéng héi nhu méi trudng va binh ding xa hi. Piéu nay phan 4nh
su nhay cam cao cua cac thé hé tré v6i trach nhiém xa hdi va su ky vong vao vai trd ciia doanh nghiép
trong vigc céi thién cong ddng. 'Nguoc lai, Gen X va Baby Boomers c6 xu huéng quan tdm hon dén
cac yéu tb truyen thong nhu chét lwvong san pham hogc d§ tin cdy cua thuong hiéu. Diéu nay bd sung
thém vao ly thuyet nhan kh4u hoc trong hanh vi ngudi tiéu dung. Két qua nay hoan toan twong dong
v&i nghién clru cia Solomon et al. (2012) va Hair Jr et al. (2021). Tuy nhién, nghién ciru nay nhén
manh ring yéu t6 cong nghé va mang xa hoi d4 lam ting thém sy nhay cam cua nhém nay véi cac
gia tri xa hoi, didu ma cé4c nghién ciru trudce chua tap trung khai thac day di.

Hon thé nita, nghién ciru cling chi ra ring phan {mg ciia ngudi tiéu dung d6i v6i CRM c6 su
khac biét d rét gifta cic vimg mién. Diéu ndy phu hop véi cac ly thuyét van hoa caa (Hofstede,
1984), nhung nghién ciru ndy di sdu hon khi giai thich rang nhirng khac biét nay khong chi 1a van
héa ma con phan anh sy phéat trién kinh t& va céc dic diém x3 hoi diic thi cta timg khu vyc tai Viét
Nam.

Vé miit thye tién:

Luén 4n khong chi cung cép co sé 1y thuyét vitng chac Marketing vi muc tiéu x& hoi (CRM)
trong nganh hang tiéu dung nhanh (FMCG) ma con mang dén nhidu déng gép thuc tién quan trong,
gitip doanh nghiép t6i wru hoa chlen lugc marketing va néng cao hiu qua kinh doanh.

Th nhit, luan 4n cung cép bang chimg thuc nghiém vé tic dong cia CRM dén hanh vi nguoi
tiéu dung, ddc biét 1a cac yeu t6 nhur nhan thic thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu va y dinh mua hang
13p lai. Két qué nghién ciru cho thdy CRM c6 thé gitip doanh nghiép ning cao gid tri thuong hiéu,
tao dung moi quan hé cam xtc manh mé hon vé&i khach hang va thac day 1ong trung thanh cua ho.
Piéu ndy dic biét quan trong trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git, khi khéch hang khong chi
quan tdm dén chit luong san phdm ma con d4nh gi4 cao nhimg thuong hiéu c6 trach nhiém xa héi.

Thi hai, luén 4n gitp doanh nghiép hiéu r5 hon vé hanh vi cua tirng phan khuc khach hang
khi tiép can c4c chién dich CRM. Két qua nghién ctru chi ra rang nhém khach hang tré (Gen Z, Gen



Y) c6 xu huéng ung h¢ cac thuong hiéu c6 chién dich CSR va CRM 15 rang, minh bach, trong khi
nhém khéch hang 16n tudi hon (Gen X, Baby Boomers) quan tAm nhiéu hon dén tinh x4c thyc va lgi
ich ma chién dich mang lai. Dya trén phat hién nay, doanh nghiép co thé c4 nhan hoa thong di€p
marketing, thiét k& chién dich phd hop véi timg nhém khéch hang dé t8i wru héa mirc 46 tiép nhéan va
tac dong cua CRM.

Thi ba, nghlen clru lam 13 vai trd cla cac yéu t6 trung gian va diéu tiét trong méi | quan hé
gitta CRM va hanh vi tiéu dung. Cac yeu t4 nhu sy tin twdng vao thuong hidu, mirc d6 gin Kkét ca
nhan voi nguyén nhén, va nhén thirc vé dong co cua doanh nthep d6ng vai trod quan trong trong viéc
quyet dinh mirc 6 hiéu qué ctia chién dich CRM. Dleu nay goi ¥ ring doanh nghiép khéng chi cin
dAu tur vao céc chién dich marketing x4 hoi ma con cin dam bao tinh chén thyc, tranh bi khach hang
dénh gié 13 "chiéu trd marketing" hodc loi dung CSR chi 8 tang doanh sb.

Thir tu, ludn 4n cung cap dinh huéng 13 rang cho céc doanh nghi€p trong viéc xay dung
chlen lugc CRM dai han, thay vi chi tip trung vao cac chién dich ngan han nham thu hut su chu y.
Két qua nghién ciru chi ra rang cac chién dich CRM c6 su lién két manh mé véi gia tri cbt 16i cua
thuong hiéu s& c6 tic dong bén vimng hon, gitip doanh nghlep khong chi gia ting doanh sb trong ngin
han ma con xay dung long trung thanh thuong hiéu va sy gan b6 dai han tir khach hang.

Cudi cling, luén 4n con co gia tri tham khao cho cac nha hoach dinh chinh sach va cac tb
chirc phi lgi nhuén trong viéc hop tac véi doanh nghiép dé trién khai c4c chuong trinh CRM hiéu
qua hon. Viéc hiéu rd cach khach hang phéan g v6i CRM co6 thé giup céc bén lién quan thiét ké cac
chuong trinh hop téc phu hop hon, t6i uu hoa tac dong x3 hdi cia chién dich, déng thdi mang lai loi
ich kinh doanh bén vimg cho doanh nghiép.
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