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CHUONG 1. TONG QUAN VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Ly do chon dé tai nghién ciru

Boi canh ly thuyét

Trong bdi canh nhan thirc x4 hoi cua ngudi tiéu ding ngay cang gia
tang, trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR) tr¢ thanh mot yéu cau chién luoc
thay vi chi mang tinh ty nguyén. Trong s cac hinh thirc trién khai CSR,
marketing vi muc tiéu xa hoi (Cause-Related Marketing — CRM) dugc xem 1a
mot chién luge hudng thi truong, két ndi truc tiép gitra giao dich tiéu dung va
dong gop cho muc tiéu xa hoi. So v6i CSR theo nghia rong, CRM ¢6 co ché
kich hoat dya trén hanh vi mua hang, qua do6 tao gia tri kép cho doanh nghiép
va cong dong Tong quan tai liéu bang phuong phap bibliometric cho thay
nghién ctru vé CRM gia tang manh tir nam 2018 tr di va tap trung chu yéu tai
cac qudc gia phat trién. Phan tich két ndi thu muc (bibliographic coupling) xac
dinh bdn nhém chii @ chinh: (1) CRM va truyén thong xa hoi; (2) CRM trong
kinh doanh quéc té; (3) CRM va su tham gia ctia nguoi tiéu dung; va (4) CRM
va y dinh mua hang trong bbi canh da van hoa. Tuy nhién, cac nghién ciru hién
nay chu yéu tap trung vao phan tng ban dau ciia nguoi tiéu ding, mic do phu
hop gifra thuong hi¢u va nguyén nhan, cling nhu y dinh mua hang, trong khi co
ché tim 1y dai han lién quan dén nhan thtrc, cam xtic va hanh vi tiéu ding chua
duoc lam ro dﬁy da. bac biét, cac thi truong maoi ndi nhu Viét Nam van con
thiéu cac nghién ciru hé thong vé cach nhan thie CRM anh hudng dén thai do
thuong hi¢u, cam xuc v6i thuong hi€u va hanh vi mua hang 1ap lai. Bén canh
do, tac dong cua yéu tb van hoa, thé hé, moi trudng sé va thuong mai dién tir
dbi voi hidu qua CRM van chua dugc khai thac toan dién. Do d6, viéc nghién
ctru CRM trong bdi canh Viét Nam, dic biét trong nganh hang tiéu ding nhanh
(FMCG) va méi truong k¥ thuat s6, co ¥ nghia quan trong ca vé mit 1y thuyét
va thuc tién, gop phan 1am rd co ché tic dong cia CRM dén nhén thirc, cam
xtc va hanh vi tiéu ding trong cac thi truong mai noi.

Bbi canh thue tién

Nganh hang ti€u dung nhanh (FMCG) tai Viét Nam gitr vai tr0 quan
trong trong tang trudng kinh té va dap mg nhu cau thiét yéu cia nguoi dan.
Mic du nén kinh té Viét Nam dat muc tang truong GDP 5,05% nam 2023, thi
truong ban 16 FMCG chi ting 9,6%, chu yéu do ting gia thay vi gia ting san
lugng tiéu dung. Xu hudng nay cho théy nguoi tieu dung ngay cang than trong
trong chi tiéu, wu tién gia tri va cac yéu té ngoai gia ca nhu trach nhiém xa hoi
va cam két bén viing cua thuong hiéu. Trong bbi canh d6, marketing vi muc
tiéu x4 hoi (CRM) ndi 1én nhu mot chién luge quan trong giup doanh nghiép
xdy dung hinh anh thuong hiéu tich cyc va ting cuong gan két cam xic voi
khach hang. Dong thoi, hanh vi tiéu dung tai Viét Nam thé hién su khac biét rd
rét theo thé hé va ving mién, khi Gen Z va Gen Y c¢6 xu hudng dénh gia cao
trach nhi¢ém xa h¢i cua thuong hiéu, trong khi Gen X va Baby Boomers chu



trong hon dén chat lugng va tinh kinh té. Trudc sy suy giam long trung thanh
thwong hiéu va bién dong nhanh cua thi trudng, viée nghién ctru tac dong cua
CRM, hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hi¢u va truyen miéng tich cuc dén
¥y dinh mua hang 1dp lai, dong thoi xem xét vai tro diéu tiét cua nhom tudi va
dic diém ving mién, 14 can thiét nhim cung cip co so thuc tidn cho doanh
nghiép FMCG tai Viét Nam trong viéc xdy dung chién lugc marketing bén
virng va hiéu qua.

1.2. Khoing trong nghién ciru

Tir tong quan tai liéu hé thong, luan an xac dinh ba nhém khoang trong
nghién ctru chinh lién quan dén marketing vi muc tiéu xa hoi (CRM). Thu nhit,
veé mat ly thuyet va phuong phap luén, cac nghién ctru hién nay cha yéu tap
trung tai cac nén kinh té phat trién va chua xem xét ddy dit mdi quan hé giita
nhén thirc v& CRM va hanh vi mua hang trong bdi canh da van hoa, dic biét tai
cac thi truong méi ndi nhu Viét Nam. Sy khac biét vé gia tri van héa, chi nghia
¢4 nhéan — tap thé va dic diém tiéu dung noi dia chua dugc tich hop mgt cach hé
thong vao cac md hinh 1y thuyét hién co. Thir hai, vé md hinh va bién sd, cac
nghién ctru trude day thuong ding lai & cac bién truyén thdng nhu hinh anh
thuong hi¢u va long trung thanh, trong khi chua xay dung dugc mot mé hinh
tich hop 1am rd co ché chuyén hoéa tir nhan thie CRM sang gan két cam xtic va
hanh vi dai han. Dac biét, vai tro cua tinh yéu thuong hiéu va truyén miéng tich
cuc trong cing mdt cdu trac phan tich véi y dinh mua hang lap lai chua duoc
khai thac day du. Thi ba, vé bdi canh nghién ctru, cac bang ching thuc nghiém
chuyén sau vé CRM trong nganh hang tiéu dung nhanh (FMCG) tai Viét Nam,
dic biét trong bdi canh hdu COVID-19, con han ché. Pong thoi, sy khac biét
theo nhom thé hé va ving mién chua dugc xem xét mot cach hé thdng trong
c4c nghién ctru trude. Trén co s6 d6, luan an tién hanh nghién ctru tac dong cua
CRM dén y dinh mua hang I3p lai trong nganh FMCG tai Viét Nam, thong qua
vai tr0 trung gian cua hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu va truyén
miéng tich cuc, dong thoi xem xét vai tro diéu tiét cua nhom tu01 va kiém soat
theo viing mién, nham bd sung khoang trong 1y thuyét va cung cdp bang chiing
thuc nghiém trong bdi canh thi truong méi ndi.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

- Nghién ctru nhim muc dich kiém dinh vai trd va co ché tac dong cua
nhén thic vé marketing vi myc ti€u xa hoi dén hinh anh thuong hiéu, tinh yéu
thwong hiéu, truyén miéng tich cuc ctia ngudi tiéu dung, qua dé thic ddy ¥ dinh
mua hang 1dp lai ctia nguoi tiéu dung.

- Nghién ctru kiém dinh vai tro diéu tiét cia nhom d6 tudi khach hang
dua trén khoang cach cac thé hé (nhém Gen Z va Gen Y so v6i nhom Gen X va
Baby Boomers) dbi véi cac mdi quan hé cua céc bién trong mé hinh nghién
clru.



- Nghién ctru sy khac biét vé y dinh mua hang lp lai cia cdc nhém
ngudi tiéu ding thude cac ving mién sinh séng khac nhau (Mién Béc, Mién
Nam so v6i Mién Trung).

- Pé xuat cac ham y quan tri cho doanh nghiép va cac bén lién quan
trong viéc xdy dung va trién khai chién lugc Marketing vi muc tiéu xa hoi
(CRM) mot cach hiéu qua, nham ting cudng nhan thirc ciia ngudi tiéu dung va
thiic ddy ¥ dinh mua hang lap lai.

1.3. Céu héi nghién ctru ciia dé tai

Dé dat dugc cac muc tiéu nghién clru cu thé, tac gia sé tra 101 cac cau
hoéi nghién ctru sau:

- Vai trd cta nhan thirc vé marketing vi muc tiéu xd hoi tac dong dén
hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu va truyén miéng tich cuc thuc day y
dinh mua hang ldp lai cua nguoi tiéu dung nhu thé nao?

- Nhom tubi theo thé hé (nhém tudi tré “Gen Z va Gen Y”, nhom tudi
gia “Gen X va Baby Boomers) diéu tiét cac mdi quan hé cua cac yéu té trong
m6 hinh nhu thé nao?

- Su khac biét vé ¥ dinh mua hang 13p lai ctia ngudi tiéu dung gitta Mién
Bic, Mién Nam so v&i Mién Trung nhu thé nao?

- Lam thé nao dé doanh nghiép va cac bén lién quan xay dung va trién
khai chién lugc CRM mét cach hiéu qua nham thac dy ¥ dinh mua hang lap lai
cua nguoi tiéu dung?

1.4. P6i twong va pham vi nghién ctru

Poi trgng nghién ciru

Nghién clru ndy tap trung vao cac yéu td chinh, bao gdm nhan thirc vé
Marketing vi myc tiéu xa hdi, y dinh mua hang 1dp lai, hinh anh thwong hiu,
tinh cam thuong hiéu, va truyén miéng tich cuc ciia ngudi tiéu dung.

Poi trgng khao sat

Nghién ciru nay khao sat nguoi tiéu dung tai Viét Nam thudc cac thé hé
Gen Z, Gen Y, Gen X va Baby Boomers, 1a nhimg nguoi c¢6 nhan thic vé
Marketing vi muc tiéu xa hoi (perception of Cause-Related Marketing CRM)
va di ting mua, tiu ding san phdm thudc nganh hang tiéu dung nhanh
(FMCG). Méu khao sat duoc thu thap tai bén d6 thi 16n gdm Ha Noi, Pa Ning,
Thanh phé HS Chi Minh va Can Tho, v6i tiéu chi phén loai theo noi cu tra va
bdi canh mua sdm thuc té cua nguoi tra 101. Trén co so do, cac dia ban duoc
quy udc theo phan bd dia 1y Bic - Trung - Nam, twong tng Mién Bic (Ha Noi),
Mién Trung (Pa Néng) va Mién Nam (Thanh phé H6 Chi Minh, Can Tho).

Pham vi nghién ciru

- Pham vi vé ngi dung nghién ciru

Luén 4n nay chi tap trung nghién ctru cac yéu t6 lién quan dén nhan thirc
vé marketing vi muc tiéu xa hoi, hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu,
truyén miéng tich cuc va y dinh mua hang l3p lai ciia nguoi tiéu ding.



- Pham vi vé khéng gian, thoi gian

Pham vi khao sat ciia nghién ctru 1a tai cac siéu thi hodc cac trung tam
thuong mai tai 4 thanh ph 16n 1a Ha Noi, Pa Nang, HO Chi Minh va Can Tho
noi ma ngudi tiéu dung c6 nhiéu kha nang tham gia mua céc san phim céc san
pham thudc nganh hang tiéu ding nhanh va c6 nhiéu kha ning xuat hién nhiéu
cac hoat dong lién quan marketing vi myc tiéu xa hoi.

Thoi gian thyc hién khdo sat dién ra trong giai doan 2024-2025.

1.5. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru hdn hop (dinh tinh két hop dinh lugng) duoc
su dung trong ludn an dé dat duoc céac muc ti€u nghién ctu trén, cu thé:

(i) Giai doan nghién ciru dinh tinh:

Nghién ctru nay két hop nhiéu phuong phap nhim bao dam tinh toan
dién va chit ch& cua khung 1y thuyét va thang do. Phan tich bibliometric, cu thé
1a ky thuat két ndi thu muc (bibliographic coupling), duoc sir dung dé xac dinh
cac mdi lién két xu huéng va hudng nghién ctru méi trong linh vue. Dﬁ)ng thoi,
phuong phap tong quan tai liéu c6 hé thong (SLR) gitip lam rd cac nén tang ly
thuyét, khai niém nghién ctru va khoang tréng hoc thuat lién quan dén ¥ dinh
mua hang 13p lai. Ngoai ra, phong vén tay doi dugc thuc hién dé hiéu chinh
thang do, bao dam su phi hop véi bdi canh nghién ciru tai Viét Nam.

(ii) Giai doan nghién ctru dinh lwgng:

- Nghién cvru dinh lwong so bo (n=150): Thang do dugc hinh thanh &
budc dinh tinh s& dugc khao sat so bd 150 nguoi tiéu dung theo phuong phap
chon mau thuan tién. Két qua khéo sat s€ dugc dung dé phén tich d¢ tin cay
theo Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé hiéu chinh
thang do cta cac khai niém. Tir d6, cac thang do duoc hoan chinh va hinh thanh
thang do chinh thic.

Nghién ciru dinh luong chinh thirc (n=515): thong qua phin mém Smart-
PLS, tac gia danh gi4 mo hinh do ludng va mo hinh cu trac véi cach tiép can
theo binh phuong t6i thiéu timg phan PLS SEM (Partial Least Squares SEM)
dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru. Bén canh d6, sau khi danh gia tinh hop
1¢ cia mo hinh co s, phuong phép do ludng sy bat bién ciia mo hinh téng hop
(MICOM) va phan tich da nhom (multi-group analysis) duoc sir dung dé kham
pha vai tro diéu tiét ciia bién phéan loai nhom tudi theo thé hé (nhom tudi tré
(Gen Z va Gen Y) va nhom tudi gia (Gen X va Baby Boomers).

1.6. Péng gbp cua nghlen cliru

bong gop ve miat ly thuyet

Két qua nghién ciru khing dinh ring nhén thtrc vé marketing vi myc tiéu
xd hoi (CRM) c¢6 tac dong tich cuc va co y nghia théng ké dén hinh anh thuong
hiéu, tinh yéu thwong hiéu va truyén miéng tich cyc. Nhimg phat hién nay
khong chi cing cd cac két ludn cia cac nghién ciru trude day ma con lam rd cac
dic diém riéng trong bdi canh thi truong Viét Nam.



Trude hét, nghién ciru cho thay nhéan thirc CRM gdp phan nang cao hinh
anh thuong hiéu, phu hop voi cac nghién ciru ciia Dean (2003), Nan va Heo
(2007), va Moosmayer va Fuljahn (2010), khi CRM gitip lién két thuong hiéu
véi cac gia tri xa hdi tich cuc. Tuy nhién, diém moi coa nghién ctru 1a chi ra
rang tai Viét Nam, yéu t6 van hoa cong dong déng vai tro ndi bat trong viée
danh gia CRM. Nguoi tiéu dung Viét Nam dic biét danh gid cao cac chién dich
huéng dén loi ich cong dong nhur bao vé moi truong hodc hd trg giao duc, khac
v6i bdi canh phuong Tay, noi loi ich tai chinh tryc tiép thudng duoc coi trong
hon (Koschate-Fischer et al., 2012).

Bén canh d6, két qua nghién ctru khang dinh nhan thic CRM c6 tac
dong tich cuc dén tinh yéu thuong hiéu, pht hop véi 1y thuyét trao dbi xa hoi
(Blau, 2017) va cac nghién ctru thuc nghiém cua Carroll va Ahuvia (2006),
Bergkvist va Bech-Larsen (2010). Nghién ciru nay b sung rang trong bdi canh
Viét Nam, tinh yéu thuong hiéu khong chi dwoc hinh thanh tir gia tri c6t 15i ctia
san phdm ma con chiu anh huéng manh tir twong tic xa hoi va truyén thong,
dic biét trén cac nén tang mang xa hoi. Xu hudng nay thé hién r3 & nhom Gen
Z va Gen Y, md rong hiéu biét hién tai vé co ché hinh thanh gén b6 cam xuc voi
thuong hi¢u.

Két qua ciing cho thiy nhan thire CRM thiic dy truyén miéng tich cuc,
phu hop véi cac nghién ciru ctia Karjaluoto et al. (2016) va Dam (2020). Tuy
nhién, diém khac biét 1a tai Viét Nam, truyén miéng tich cuc dwoc khuéch dai
manh mé théng qua mang xa hgi, tao ra hiu mg lan toa nhanh hon so véi cac
kénh giao tiép truyen thong, von phd bién hon trong cic nghién ciru tai cac
qudc gia phat trién (Liu & Gal, 2011).

Vé vai trd trung gian, hinh anh thuong hiéu dugc xac dinh 1a co ché
quan trong chuyén héa nhan thite CRM thanh truyén miéng tich cuc va y dinh
mua hang l3p lai, phi hgp véi Vanhamme et al. (2012). Trong bdi canh Viét
Nam, hinh anh thuong hiéu khong chi phan anh chit luong san pham ma con
dai dién cho cam két x3 hoi cia doanh nghiép, qua do6 cing ¢ niém tin va hanh
vi tiéu ding tich cyc. Twong tu, tinh yéu thuong hiéu tiép tuc déng vai tro trung
gian hiéu qua trong viéc thiic ddy y dinh mua hang lap lai, pht hop véi cac
nghién ctru cua Carroll va Ahuvia (2006) va Batra et al. (2012). Nghién ctru nay
mo rong thém rﬁng tai Viét Nam, gén b6 cam xuc voi thuong hiéu dugce thuc
déy manh meé boi trach nhiém xa hoi, dac biét & cac thé hé tré.

Déi voi vai tro cua truyén miéng tich cyuc, nghién clru nhén manh réng
day khong chi 1a két qua hanh vi ma con 13 co ché trung gian quan trong gitp
lan téa thong diép thuong hidu va cing ¢ y dinh mua hang 13p lai. Phat hién
nay phu hop voi Arndt (1967) va Hennig-Thurau et al. (2004), dbng thoi cho
thay trong bbi canh Viét Nam, truyén miéng tich cuc chi yéu dién ra trén cac
nén tang sb, lam gia tang toc d6 va pham vi anh huong.



Nghién ctru ciing xac nhan va mo rong mo hinh S-O-R bang cach tich
hop céac yéu t6 nhan khau hoc, bao gdm nhom tudi va vung mién. Két qua cho
thiy Gen Z va Gen'Y phan imng tich cyc hon VO‘l céc chién dich CRM mang tinh
sang tao va gin voi cac van dé xa hoi ndi bat, trong khi Gen X va Baby
Boomers quan tam nhiéu hon dén chét lwong va d¢ tin cay cua thuong hiéu,
phtt hop vé6i Solomon et al. (2012) va Hair et al. (2021). Ddng thoi, su khac biét
ving mién trong phan tng véi CRM dugc giai thich khong chi boi van héa
(Hofstede, 1984) ma con boi mirc d6 phét trién kinh té va ddc diém xa hoi cua
tung khu vuc tai Viét Nam.

Pong gép vé mit thue tién

Luan 4n khong chi cung cap co so 1y thuyét viing chic vé marketing vi
muc tiéu xd hgi (CRM) trong nganh hang tiéu dung nhanh (FMCG) ma con
mang lai nhiéu dong gop thuc tién quan trong cho doanh nghiép trong viéc tdi
uru hoa chién luge marketing va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Thir nhat, luén 4n cung cip bang chimg thuc nghiém cho thiy nhan thirc
vé CRM c6 tac dong tich cyc dén ¥ dinh mua hang lap lai ciia ngudi tiéu dung,
thong qua vai tr0 trung gian cua hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hi¢u va
truyén miéng tich cuc. Két qua cho thay CRM gitip doanh nghiép nang cao
hinh anh thuong hiéu, tang cuong gan két cam xac voi khach hang va thac day
1ong trung thanh, ddc biét trong bdi canh canh tranh gay gat va ngudi tiéu ding
ngdy cang quan tim dén trach nhiém xa hoi cta doanh nghiép.

Thir hai, nghién ctru giup doanh nghiép hiéu r6 sy khac biét trong phan
g cua cac phan khuc khach hang ddi véi CRM. Cu thé, nhom Gen Z va Gen
Y ¢6 xu hudng tng ho cac chién dich CRM minh bach va rd rang, trong khi
Gen X va Baby Boomers chil trong hon dén tinh x4c thuc va loi ich thyc tidn
cua chién dich. Tir d6, doanh nghiép c6 thé ca nhan hoa thong diép va thiét ké
céc chién dich CRM phu hop véi timg nhom khach hang.

Thu ba, ludn 4n 1am rd vai trd cua cac yéu tb trung gian va dleu tiét
trong mdi quan hé gitta CRM va y dinh mua hang lip lai, nhin manh tam quan
trong ctia sy tin twong, mirc do gan két véi nguyén nhan xa hoi va nhan thirc vé
dong co cua doanh nghiép. Diéu nay cho thay doanh nghiép cn bao dam tinh
chan thuc cia CRM dé tranh phan mg tiéu cuc tir nguoi tiéu ding.

Thir tu, nghién ctru dinh hudng doanh nghiép xay dung chién luge CRM
dai han, gén voi gia tri cbt 161 cua thuong hiéu nhim tao tac dong bén viing.
Cubi cung, luan 4n ciing cung cip co s& tham khao cho cac nha hoach dinh
chinh sach va td chtc phi loi nhuan trong viéc hop tac v6i doanh nghiép dé
trién khai cac chuong trinh CRM hiéu qua va bén vimg hon.

1.7. Két cAu ciia dé tai o )

Luén an dugc thiét ke theo bo cuc 5 chuong

Chuong 1: Tong quan van dé nghién ciru

Chuong 2: Co s 1y thuyét va mo hinh nghién ctru



Chuwong 3: Phuong phap nghién ctiru
Chuwong 4: Két qua nghién ctru va thao luén
Chuong 5: Két luan va ham y quan tri
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CHUONG 2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Cac khai niém nghién ciru

(1) Khai niém Nhan thirc vé marketing vi muc tiéu xa hoi (perceived
Cause-Related Marketing)

Marketing vi muc ti€u x@ hoi (Cause-Related Marketing — CRM) duoc
phat trién tir nhitng nam 1980, duoc hiéu 1a chién lugc két hop muc tiéu kinh
doanh véi viéc hd trg cac nguyén nhan xa hoi (Varadarajan & Menon, 1988;
Christofi et al., 2015; Fiandrino et al., 2019). Nhan thtrc vé CRM (pCRM) phan
anh muc d nguodi tiéu dung cdm nhan dong co doanh nghiép, su phu hop gitra
thuong higu va van dé xa hoi, cling nhu gia tri va tinh hiéu qua cua chuong
trinh (Barone et al., 2000; Le et al., 2022). Trong nganh FMCG, pCRM déng
vai tro quan trong trong viéc xay dung hinh anh thuong hi€u, long tin va thac
day truyén miéng tich cyc ciing nhu ¥ dinh mua hang 1ap lai (Dean, 2003; Nan
& Heo, 2007)..

(2) Khai niém Y dinh mua hang lap lai

Y dinh mua hang 1p lai duoc hiéu 1a xu huéng tim 1y du bao kha ning
khach hang tiép tuc mua san pham hodc dich vu tir cing mot thuong hiéu trong
tuong lai (Hellier et al., 2003), khac véi hanh vi mua lai thuc té. Khai niém nay
phan anh trang thai cam x@ic va nhan thirc ciia nguoi tidu dung, c6 vai trd chién
lugce trong viéc duy tri khach hang va xay dung long trung thanh. Le et al.
(2022) m6 rong ndi ham khi cho réng y dinh mua 1dp lai con chiu 4nh hudng tur
nhén thte tich cuc vé CRM, duoc do luong theo cac cép d0 hanh vi gén voi
ing ho xa hoi. Do d6, nghién ctru nay ké thira dinh nghia cua Le et al. (2022),
phi hop véi Iy thuyét S-O-R va bdi canh FMCG tai Viét Nam.

(3) Khai niém Hinh anh thuong hi¢u

Hinh anh thuong hiéu dugc hiéu 1a tp hop cac nhén thie va lién tudng
ma nguoi tiéu dung gan cho thuong hi¢u, phan anh cach ho ghi nhé, danh gia
va dinh vi thuong hiéu trong tam tri (Levy, 1999; Saleem & Raja, 2014). Mot
hinh anh thuong hiéu manh gitp tao dung niém tin va loi thé canh tranh, dong
thoi dong vai tro trung gian trong viéc chuyén hoa nd luc marketing thanh phan
Ung hanh vi tich cyc (Hsieh et al., 2004; Le et al., 2022). Trong nghién ctru nay,
hinh anh thuong hiéu duoc tiép can theo khung S-O-R va ké thira thang do cua
Le et al. (2022), nhin manh cac yéu t6 cam xuc, gén két va gia tri xa hoi, phu
hop véi bdi canh FMCG.

(4) Khai niém Tinh yéu thuong hiéu

Tinh yéu thuong hiéu phan 4nh mbi quan hé cam xtc sdu sic va tich cuc
gilta ngudi ti€u dung va thuong hiéu, vuot qua sy hai 1ong thong thuong dé tré
thanh sy gén b6 bén vimg (Carroll & Ahuvia, 2006). Khai niém nay dugc tiép
can nhu mot trang thai tdm 1y da chiéu bao gom nhan thtrc, cam xuic va hanh vi
cam két (Ahuvia et al., 2008; Huang, 2017). Trong nghién ciru nay, tic gia ké
thira mo hinh ba chiéu ciia Huang (2017), phtt hop véi bbi canh chau A va
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khung 1y thuyét S-O-R, trong d6 tinh yéu thuong hi¢u dong vai tro trung gian
giita marketing vi muc tiéu xa hoi va cac hanh vi tiéu ding tich cuc nhu truyén
miéng va y dinh mua hang lap lai.

(5) Khai niém Truyén miéng tich cuc

Truyén miéng tich cuc (pWOM) phan anh hanh vi nguoi tiéu ding tu
nguyén chia sé va khuyén nghi cic trai nghiém, danh gia tich cuc vé thuong
hiéu véi nguoi khac, co6 tinh xac thyc va mae d6 anh huong cao (Westbrook,
1987; Price & Arnould, 1999). Trong bbi canh k§ thuat s, pWOM dugc lan toa
manh m& qua cac nén tang tryc tuyén (Karjaluoto et al., 2016). Nghién ciru nay
ké thira cach tiép can cuia Price va Arnould (1999), xem pWOM la phan tng
hanh vi trong mé6 hinh S-O-R, dugc kich hoat bdi marketing vi muc ti€u xa hoi
va trung gian boi cac yéu td tim 1y nhu hinh anh va tinh yéu thuong hiéu, phu
hop véi bdi canh FMCG.
2.2. Cic Iy thuyét nén dwge sir dung trong luin 4n

Dé xay dung mot khung 1y thuyét cho cac gia thuyét trong mé hinh
nghién ctru, nghién ctru nay dua trén 1y thuyét Kich thich - Chii thé - Phan iing
(Stimulus - Organism - Response hay S-O-R). Ly thuyét S-O-R giai thich ring
kich thich xa hoi anh huong dén phan ung tdm 1y cia mot ngudi, tir d6 anh
huong dén phan tng hanh vi cta ho. Ly thuyét nay dugc Mehrabian and
Russell (1974) dé xuét lan dau tién trong nghién ctru vé linh vuc ban 1¢, va sau
nay da dugc phat trién trong nhiéu linh vyc khac dic biét 1a marketing. Ly
thuyét tap trung vao giai thich mdi lién hé giita cac tac dong bén ngoai dén chu
thé va phan hdi dugc hinh thanh.

Kich thich (Stimulus - S) Chii thé (Organism - 0) Phan hii (Response - R)
Nhan thire vé marketing vi - Hinh anh thuwrong hiéu - Truyén miéng tich cuc
muc tiéu xa hoi - Tinh yéu thwong hiéu .Y dinh mua hang lap lai

Hinh 2.2: Ly thuyét Kich thich - Chii thé - Phan imng (S-O-R)
(Nguon tac gia tong hop)

Bén canh do, vai tro diéu tiét cia nhém tudi theo thé hé va vai tro kiém
so4t cua yéu t6 ving mién ddi v6i ¥ dinh mua hang cta ngudi tiéu ding duoc
gidi thich boi cac Ly thuyét phan tang thé hé (Mannheim, 2005) va Ly thuyét
vé khu vyc va khong gian dia Iy (Scott & Storper, 2003).
2.4. Cic gia thuyét nghién ciru va mé hinh nghién ciru dé xuét

M5 hinh Iy thuyét S-O-R dugc coi 1a mot 1y thuyét ndi tiéng trong viée
kich thich mua hang. Theo d6, mé hinh S-O-R di dwoc phat trién trong linh vuc
marketing, va nhidu nha nghién ctru khing dinh ring cac thudc tinh riéng biét
clia moi trudng dong vai tro 1 tdc nhan bén ngoai kich thich, tic dong dén
trang thai tdm 1y cua cac chu thé, va huéng khach hang dén phan img hanh vi
(Koo & Lee, 2011). Vi, Thuong, and Nhan (2018) nghién ctru vé hoat dong
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quang céo trong du lich cling 4p dung mé hinh S-O-R. M6 hinh S-O-R cho
phép két ndi gitra chii thé hinh thanh cam xuc va nhan thirc v6i phan tmg hanh
vi ma khong phéan biét tdc nhan kich thich. Nghién ctru nay s€ vén dung ca ly
thuyét va thuc nghiém ciia mé hinh S-O-R dé phan tich cac yéu t6 nhan thirc va
cam xuc (trung gian) tic dong dén hanh vi mua hang 1ap lai cuia khach hang.

Bén canh d0, vai tro diéu tiét ctia nhom tudi theo thé hé va vai tro kiém
so4t cua yéu to ving mién ddi véi y dinh mua hang cta nguoi tiéu dung dugc
giai thich boi cac Ly thuyét phan tang thé hé (Mannheim, 2005) va Ly thuyet
v€ khu vie va khong gian dia 1y (Scott & Storper, 2003). Ly thuyét phan tang
thé hé 1a mot Iy thuyet nén tang trong viéc hiéu cach thé hé anh huong dén hanh
vi, gia tri va quan diém xa hoi. Ly thuyét nay duoc sir dung rong rii trong cac
linh vue xa hoi hoc, tam 1y hoc, va nghién ctu tiéu dung, dac biét trong viéc
phan tich su khac biét vé hanh vi mua hang giita cac thé hé Gen Z (1997- 2012),
Gen Y (1996-1981), Gen X (1965-1980) va Boomers (1946-1964). Ly thuyet vé
khu vuc va khong gian dia ly tap trung vao mdi lién hé giita su phat trién kinh
té khu vuc, toan cu héa, va cac dong lyc khong gian dia ly, nhin manh vai trd
clia sy twong tac giita cac yéu to kinh té, xd hoi, va vin hoa trong khong gian
dia 1y. Ly thuyét nay dugc sir dung dé giai thich sy khac biét vé hanh vi mua
hang cua nguoi ti€u dung gitra cac khu vuc (Mién Bic, Mién Trung, Mién
Nam) trong mot quoc gla hodc trén toan cau.

Tircoso ly thuyét trén, cac gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat:

Gia thuyet HI. Nhdn thirc vé Marketing vi muc tiéu xa hoi co tac dong
tich cye dén hinh anh thuwong hiéu.

Gia thuyét H2. Nhan thuc vé Marketing vi muc tiéu xa hoi co tac dong
tich cwe dén tinh yéu thiwong hiéu.

Gid thuyét H3. Hinh anh thwong hiéu cé tic dong tich cue dén tinh yéu
thuong hiéu.

Gid thuyét H4. Hinh anh thirong hiéu c6 tic dong tich cuc dén ¥ dinh
mua hang lap lai.

Gid thuyét HS. Tinh yéu thwong hiéu cé tdc dong tich cwc dén ¥ dinh
mua hang lap lai.

Gid thuyét H6. Hinh anh thong hiéu c6 tic dong tich cwc dén truyén
miéng tich cuc.

Gia thuyét H7. Tinh yéu thwong hiéu c6 tic dong tich cuc dén truyén
miéng tich cuc.

Gid thuyét HS. Truyén miéng tich cuwc cé tic dong tich cwe dén 3 dinh
mua hang lap lai.

Gia thuyét H9: Nhan thicc vé marketing vi muc tiéu xa hgi co tac dong
tich cuc dén truyén miéng tich cuyc.

Gia thuyét H10: Nhan thirc vé marketing vi muyc tiéu xa hoi co tac dong
tich cue dén v dinh mua hang lap lai.
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Gid thuyét H11: Nhém tuéi déng vai tro diéu tiét cic moi quan hé giita

cac bien trong moé hinh nghién curu.

Gia th‘uyé’t HI2: Hinh anh thwong hiéu va tinh yéu thuong hiéu lam
trung gian dong thoi tac dong cua nhan thirc CRM den y dinh mua hang lap

lai.

Gid thuyét HI3. Hinh dnh thwong hiéu va tinh yéu thwong hiéu lam
trung gian dong thoi tac dong ciia nhan thirc CRM dén truyén miéng tich cuc.

Gid thuyét H14: Y dinh mua hang ldp lai ciia nguoi tiéu ding sé khdc
biét doi véi ¢ nhom nguoi tiéu ding tai cac khu viee sinh song khdc nhau.

11

Hinh anh >
thuong higus et Hw\

(HATH)
% ’ HE (+) — %
Ha (+) Truyen miéng H8 (+)

v

Nhan thuc
CRM
(TTXH)

Y dinh mua
tich cuc hang lap lai
(TMTC) MML)
\ H3 (+)

Ving mién

Tinh yau H5 (+)
thuong hiéu
(TYTH)
H10 (+)
L J
T ‘ Y a T
Kich thich Phan (&ng chu thé Phan &ng hanh vi
(Stimulus) (Organism) (Response)

Hinh 2.3: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ciru
BUGC 1

- Boi canl'Y nghia
nghién etu

- Ja ¢ 11 16 < ar
Van d_e‘u:lucn_{ e Phong van tay dé1 -

- Muc téu nghién et "

- Co sé Ly thuyet

Piéu
chinh

Thang do nhap
cudl cing

BUGC 2
Ngluén ctiu dinh | Phantich Cronbach’s P tin eay
lwong so bo (n=150) jt Alpha thang do

]

Phan tich nhan to EFA Tinh gia ti
thang do

BUGC 3 A

Nghién am dinh lwong
chinh thire (n=515)

'

Danh gid mé hinh do lwrimg
Kiém (‘lmh mé hinh cau triae
Kiém dinh tac dng bien dicu tiét

vakhac biét

Thao luan ket qua nghién ciu
Y nghia hoe thugt va thye tien
Ham vy quan tn1

PLS-
SEM

Hinh 3.4: Quy trinh nghién ciru téng qudt

3.2. Nghién ciru dinh tinh

K¢é thira tir cac thang do clia cdc nghién ciru trudc, tac gia thiét ké thang
do nhap cho cac khai niém trong mé hinh. Pé co dugc thang do nhép bang
tiéng Viét dam bao tinh hop 18, tac gia ap dung phuong phap dich ngugc (back-
translation). Sau d0, phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc tac gia s dung la
phuong phap phong van tay d6i nham khang dinh sy can thiét cia nghién ctru
va ghi nhan cac gop ¥ dé bo sung cac bién quan sat ciing nhu diéu chinh tir ngit
cho phu hop véi bdi canh nghién ctru tai Viét Nam.
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Khai niém Mo ta thang do Nguon
Nhan thtc vé | GOm 4 bién quan sat. Po luong | Le va Cong su,
marketing vi muc | nhan thirc ciia ngudi tiéu ding vé | 2022
tiéu xa héi | chuong trinh marketing vi muc
(Perception of | ti€u xa hoi.

Cause-related
Marketing)

Hinh anh thuong
hiéu (Brand image)

Gom 5 bién quan sat. Po ludong
nhan thirc ciia ngudi tiéu ding vé
thuong hi€u, dugc hinh thanh
thong qua sy tham gia tich cuc
voi thong tin va trai nghiém cé
nhén.

Le va Cong su,
2022

Tinh yéu thuong
hiéu (Brand love)

Gom 4 bién quan sat. Do luong
tinh yéu thuwong hiéu cua nguoi
tiéu dung cu thé 1a.

mirc 6 gan bé tinh cam ma mot
nguoi tiéu dung danh cho thuong
hiéu.

Huang, 2017

Truyén miéng tich
cuc (Positive
Word-of-Mount)

Gom 4 bién quan sat. Do luong sy
san sang clia ngudi tiéu dung
trong viéc chu dong chia sé nhiing
trai nghiém, danh giad va quan
diém tich cuc vé mot san phém,
dich vy hodc thuong hiéu vai
nhiing nguoi khac, thuong 1a ban
bé, nguoi than hoic dong nghiép

Price &
Arnould, 1999

Y dinh mua hang
lap lai (Repurchase
Intention)

Gom 4 bién quan sat. Po ludng
xu huong/ kha ning ma mot
khach hang dy dinh tiép tuc mua
lai mot san phém hoéc dich vu cu
thé tir cung mot thuong hiéu hoac
nha cung cap trong twong lai

Le va Cong su,
2022

Nguon: tac gia tong hop

3.3. Nghién ctru dinh lwgng so b
Sau khi hoan thanh thang do nhép, tadc giad thyc hién nghién cuu dinh
luong so bd dé danh gia do tin cdy va tinh gia tri cua thang do thong qua céac
buéce: (i) phan tich do tin cdy cua thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha va (ii)
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Mau khao sat trong nghién ctru dinh luong
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s0 bo 1a 150 khach hang. Két qua cua budc dinh lugng so bd s& hinh thanh
thang do chinh thuc.

3.4. Nghién ciru dinh luwgng chinh thire

3.4.1. Chon miu nghién ciru

Luan an st dung phuong phap chon mau thuan tién cho nghién ctru dinh
lugng chinh thirc. Cac ca nhan tham gia khao sat dugc phan loai theo céc ti€u
chi gi6i tinh, ving mién, nhém tudi, trinh do hoc vén, va thu nhap.

Hinh thirc diéu tra khao sat la phat phiéu diéu tra tryc tiép thong qua cac
siéu thi, trung tdm thuong mai tai 4 thanh phé 16n 1a Ha Noi, Ho Chi Minh, Pa
Néng va Can Tho. Mdi thanh ph6 chon ra 3-5 siéu thi, trung tdm thuong mai dé
phat phiéu khao sat. Cac siéu thi va trung tdm thuong mai dugc tic gia lya
chon theo phuong phap thuan tién thong qua danh sach cac si€u thi va trung
tam thwong mai cua ting thanh phd ma tac gia tong hop.

Phuong phap diéu tra trong nghién ciru chinh thirc nay 1a khao sat truc
tiép ngudi tiéu dung bang bang hoi (cc ca nhan tham gia khao sat 1a ngudi co
tiéu dung san phdm thudc nganh hang tiéu ding nhanh va ¢ biét cac chién
dich marketing vi muyc ti€u xa hdi) thong qua cac siéu thi va trung tdm thuong
mai tai cac thanh phé 16n 1a Ha No6i, H6 Chi Minh, Pa Ning va Can Tho.

Tong cong 600 bang cau hoi dugc phat ra khao sat ngudi tiéu ding va
thu vé 564 bang. Sau qua trinh 1am sach dir lidu, 49 bang tra 10i bi loai. Két qua
cubdi cing c6 515 phan hdi dat yéu cau va dugc s dung dé phan tich trong
nghién ctru chinh thtc.

3.4.2. Phéan tich dir liéu chinh thire

Dé kiém dinh cac gia thuyet nghién ctru, phuong phap phén tich chu trac
tuyen tinh dua trén binh phuong t6i thiéu timg phan (PLS SEM) dugc su dung,
gdm danh gia mé hinh do luong, kiém dinh mé hinh cau tric, danh gia tic dong
cua bién kiém soat. Ngoai ra, phuong phap do luong su bét bién ciia mé hinh
téng hop (MICOM) va phén tich da nhom dugc ding dé danh gia vai tro diéu
tiét cta bién phan loai nhom tudi theo thé hé.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. Tém tit mau nghién ciu ’
Béang 4.1: Thong ké cac doi tuong khao sat

Bién Tansd [Ty 1¢ %
. ) Nit 290 56.3
101 tin
Nam 295 43.7
Thé hé Z (1997-2012) 139 27.0
Thé hé Y (1996-1981) 119 23.1
Nhém tubi Thé hé X (1980-1965) 146 | 283
Thé hé BOOMERS (1964-1946)| 111 216
Dudi Pai hoc 166 322
I Pai hoc 210 40.8
Ao hoe val " 1van dai hoc 62 12.0
Khéc 77 15.0
Duéi 10 triéu VND/thang 120 233
e pa Tir 10 dén 15 triéu VND/thang 171 33.2
unhap hang thang "5 4%n 20 rieu VND/thang | 156 | 30.3
Trén 20 triéu VND/thang 68 13.2
Mién Béc 182 35.3
Ving mién Mién Trung 124 24.1
Mién Nam 209 40.6

Nguon: tac gia téng hop
4.2. Panh gia thang do thong qua kiém dinh mé hinh do luong

Panh gia thang do théng qua kiém dinh mé hinh do luong bang PLS-
SEM nhdm dam bao d6 tin cdy, tinh hoi ty va tinh phan biét cua cac bién quan
sat trong mo hinh nghién ctru.

Két qua phan tich cho thdy, két qua kiém dinh cho thiy tit ca cac thang
do trong nghién cuu dat d6 tin cdy cao, tinh héi tu tét, dam bao d¢ phan biét dé
tiép tuc phan tich mé hinh cau truc.
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HATH1 HATH2 HATH3 HATH4 HATH5

0geo 0869 0830 0835 ..o

TYTH
0834 (gpp 0832 0832

Hinh 4.1: Két qua kiém dinh mé hinh do lwong
4.3. Kiém dinh gia thuyét thong qua kiém dinh mé hinh céu tric

Dé kiém tra mo hinh céu tric, nghién ctru xem xét cac gid tri gdm: hé sb
x4c dinh (R?); Q? bang phuong phép blindfolding hodc gia tri du bao (Q32
predict) bang PLSpredict va gia tri SRMR dé danh gia d6 phu hop ctia mé hinh
(Hair & Cong su, 2021; Sarstedt, Hair, Cheah, Becker, & Ringle, 2019). Két
qua ctia cac hé s6 déu cho thidy muc do pht hop ciia mo hinh 13 hop 1y va co y
nghia.

Viéc kiém dinh céac gia thuyét truc tiép tir H1 dén H10 d4 tra 16i cau hoi
nghién ctru dau tién lién quan dén vai trd va co ché tac dong cua Nhan thirc
CRM dén ¥ dinh mua hang lap lai. Két qua kiém dinh chi tiét duoc trinh bay
trong bang 4.10.
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Bang 4.10: Tng hop cac két qua kiém dinh mé hinh c4u tric

Ciic bién néi sinh Hé sé R? Mirc d§ dy biao Q? Q predict
Hinh anh thwong hiéu (HATH) 0378 0271 0.373
Truyéu méng tich cye (TMTC) 0.492 0.353 0.349
Tinh yéu thuong higu (TYTH) 0.156 0.104 0.139
Y dinh mua lap lai (YDML) 0.483 0.398 0.362
D¢ phi hep cia mé hinh (SRMR) 0.039
Gii thuyét Méi quan hé Boow S ivale P “‘":é';? fin oy op
HI: Chiip nhéin TTXH -> HATH 0.615 0.033 18.41 0.000 [0,546:0,676] 1.0 0.608
H2: Chip nhin TTXH -> TYTH 0298 0053 5663 0.000 [0.190;0396] 1.61 0.065
H3: Chép nhin HATH -> TYTH 0.134 0.055 2426 0.015 [0,024;0,243] L1.61 0.013
H4: L‘hfip nhin HATH -> YDML 0233 0.051 4538 0.000 [0,131:0333] 199 0.053
HS: Chép nhan TYTH -> YDML 0.169  0.041 4157 0000 [0,091;0,250] 1.22 0.045
Heé: Chf;p nhin HATH -> TMTC 0425  0.048 8911 0.000 [0,330;0,515] 1.63 0218
H7: Chéip nhan TYTH -> TMTC 0.139  0.040 3470  0.001 [0,060;0,218] 1.19 0.032
HS: Chip nhin TMTC -> YDML 0177 0.047 3801  0.000 [0,081;0,264] 197 0.031
H9: Chﬁp nhéin TTXH -> TMTC 0.280 0.042 6.599 0.000 [0,199:0,363] L71 0.090
H10: Chip nhin TIXH -> YDML 0.292 005 5868 0000 [0,191;:0388] 1.87 0.088
Tac djng trung gian VAF
TTXH -> HATH -> TMTC 0.261 0.033 8029  0.000 [0,199:0328] 439
ITXH->TYTH -> YDML 0.050 0.014 3.541 0.000 [0,025; 0,081] 83
TTXH -> TMTC -> YDML 0.049 0015 3328 0.001 [0,022;0,081] 8.1
TTXH -» HATH -» YDML 0.144 0.033 4334 0.000 [0,078:0,209] 23.8
TTXH -> TYTH -> TMTC -> YDML 0.007 0003 2184  0.029 [0,002;0,015] 12
TTXH -> HATH -> TMTC -> YDML 0.046 0.014 3.331 0.001 [0,021; 0,076] 7.6
TTXH -> HATH -> TYTH -> YDML 0.014  0.007 1964 0.050 [0,002;0,030] 23
TTXH -> HATH -> TYTH -> TMTC 0012 0006 1991  0.047 [0,002;0,024] 2.0
TTXH -> HATH -> TYTH -> TMTC -> YDML 0.002  0.001 1.677  0.094 [0,000; 0,005] 03
TTXH ->TYTH -> TMTC 0.041 0.014 2932 0.003 [0,016; 0,071] 69

4.4. Két qua danh gia tac dong diéu tiét cia bién Nhém tudi theo thé hé

Pé tra 161 cho cu hoi nghién ciru thir hai “Nhom tudi theo thé hé (nhém
tudi tré “Gen Z va Gen Y”, nhom tudi gia “Gen X va Baby Boomers”) diéu tiét
cic mbdi quan hé cua cac yéu td trong moé hinh nhu thé nao?” (fwong ing véi
cdc gia thuyét HII), tac gia st dung phuong phap phan tich da nhom PLS
(PLS-MGA) vi bién nhém tudi theo thé hé 1a bién diéu tiét phan loai (category
moderator).

Két qua kiém dinh tinh bat bién MICOM cho thdy mé hinh c6 thé so
sanh gitra hai nhom thé hé, nhung mot s6 bién nhu YDML c6 su khac biét déng
ké vé phuong sai gitta hai nhom, didu nay c6 thé anh huéng dén tinh 6n dinh
ctia md hinh khi so sanh gitta hai thé hé. Dong thoi, két qua kiém dinh tac dong
dleu tiét cia nhom thé hé chi ra ring Gen Z, Y bj anh hudng manh hon boi yéu
to cam xuc (TYTH), trong khi Gen X, Boomers ¢6 xu huéng coi trong cac yéu
t6 thuc dung hon, chang han nhu hinh anh thuong hiéu va CRM. Piéu nay goi
¥ rang cac chién lugc marketing clia doanh nghiép FMCG nén dugc tity chinh
theo nhom thé hé, trong d6 Gen Z, Y ¢6 thé dugc tiép can bang cac chién dich
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tao két noi cam xuc, trong khi Gen X, Boomers nén dugc ti€p cén bang cach

nhan manh vao uy tin va cam két trach nhiém xa hdi cia thuong hiéu.

Bang 4.12: Két qua kiém dinh tic dong didu tiét ctia bién phan loai
nhom thé hé

, Nhém GEN X, Chénh
. . Nhom GEN Z, Y BOOMERS léch B P-Vfllue
Moi quan h¢ - chénh
gima 2 | eop
P- P- nhom ;
p value p value
H1 TTXH -
HATH 0.621 0.000 | 0.608| 0.000 0.013 0.838
e TTXH -
TYTH 0.255 0.001 | 0.36 | 0.000 -0.105 0.296
H3 HATH -
TYTH 0.237 0.003 | -0.007| 0.912 0.244 0.021
H4 HATH -
YDML 0.236 | 0.002| 0.203| 0.004 0.033 0.744
TYTH -
H5 | YDML 0.233 0.000 | 0.069| 0.159 0.164 0.032
6 HATH -
TMTC 0.494 | 0.000| 0.329| 0.000 0.164 0.087
TYTH -
H7 | TMTC 0.153 0.014| 0.101| 0.038 0.052 0.512
s TMTC -
YDML 0.147 0.034| 0.208| 0.001 -0.06 0.517
1o TTXH -
TMTC 0.235 0.000 | 0.349| 0.000 -0.114 0.187
H10 TTXH -
YDML 0.251 0.000 | 0.387| 0.000 -0.136 0.170

4.5. Két qua danh gia tac dong bien kiém soat ciia bién Vung mién

Nguon: Tdc gid tong hop

Céau hoéi nghién ctu tha ba “Sy khac biét vé y dinh mua hang 13p lai cua
nguoi tiéu dung giita Mién Bic, Mién Nam so voi Mién Trung nhu thé nao?”
dugc giai thich thong qua tac dong cua blen kiém soat “Vung mién”. Két qua
phan tich bién kiém soat cho thdy yéu t6 ving mién duogc phat hién cé anh

huong khac nhau dén y dinh mua hang 13p lai trong mo hinh nghién ciru.

. Két qua phan tich (Bang 4.13) cho the‘iy su khac biét gitra Mién Bac va
Mién Trung, cling nhu gitta Mién Nam va Mién Trung trong viéc tac dong dén
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¥y dinh mua hang 13p lai (YDML) la c6 y nghia thong ké, tuy nhién mirc 6 anh
huong cua hai khu vyc ndy la tuong ddng nhau. Cu thé, khach hang ¢ ca hai
khu viuc Mién bic va Mién nam c6 xu hu6éng mua hang 13p lai cao hon so voi
khach hang ¢ Mién Trung. Diéu nay co thé phan anh rang cac yéu t6 nhu mirc
d6 phat trién kinh té, thoi quen tiéu ding va sy san co ciia thuong hidu tai hai
ving nay cé tac dong dén hanh vi mua hang. Tuy nhién, mtc d6 anh huong cia
ving mién khong qua 16, thé hién qua chi s6 f2kha thap, cho théy rf?lng mac du
¢ sy khac biét vé hanh vi tiéu dung theo vung, nhung cac yéu t6 hinh anh
thuong hi¢u, truyen miéng tich cuc va nhén thirc vé marketing vi myc tiéu xa
hoi van 14 nhitng yéu t6 quan trong hon trong viéc thic day ¥ dinh mua lap lai.
Do d6, cac doanh nghi¢p FMCG tai Viét Nam co thé ap dung chién lugc
marketing nhit quan trén pham vi toan qudc, ddng thdi co nhimg diéu chinh
nho theo timng ving dé tdi wu héa hiéu qua marketing.
Bang 4.13: Két qua tac dong cia bién kiém soat v& ving mién

Hé sd | Saisd t- p-

Beta | chuén | value | value
MIENBAC -> YDML 0.365| 0.093| 3.914 | 0.000| [0.176; 0.542] 0.038
MIENNAM -> YDML 0.363 | 0.092| 3.927| 0.000| [0.180;0.537] 0.039

Nguon: Tdc gid tong hop

Mbi quan hé Khoang tin ciy 72
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két luin

Trudc tién, nghién ctru nay khing dinh ring nhan thirc CRM ¢ tac dong
tich cuc va dang ké dén hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu, va truyén
mi¢ng tich cyc. Nhiing phat hién nay khong chi cing ¢6 co s6' ly thuyét hién ¢
ma con lam sang t6 mot s6 khia canh quan trong trong bbi canh Viét Nam.

Dau tién, két qua ciia nghién ctru chi ra rang nhan thirc CRM gbp phan
nang cao hinh anh thuong hi¢u. Diéu nay hoan toan phi hgp vdi cac nghién
ciu truéec dady nhu Dean (2003), Nan & Heo (2007), va Moosmayer and
Fuljahn (2010), khi c4c tic gia ¢a nhan manh rang CRM c6 thé xay dung hinh
anh thuong hiéu tich cuc thong qua viée lién két thwong hidu voi cac gia tri xa
hoi. Tuy nhién, mot diém dang cha ¥ tir nghién ctru nay 1a tai Viét Nam, yéu t6
van héa c¢6 anh hudng manh m& dén cach nguoi tiéu dung déanh gia CRM. Cu
thé, nguoi tiéu dung Viét Nam wu tién cac chién dich CRM tép trung vao céac
véan dé cdng déng, nhu bao vé moi truong hodc hd tro gido duc. biéu nay khac
biét dang ké so vai cac nghién ciru & phuong Tay, noi ma loi ich tai chinh truc
tiép tir cac chién dich CRM thuong dugc danh gia cao hon (Koschate-Fischer
& Cong su, 2012).

Hon nita, két qua nghién ctru da khang dinh rang nhan thirc CRM c6 tac
dong tich cyc dén tinh yéu thuong hiéu, pht hop véi 1y thuyét trao doi xa hoi
(Blau, 2017) va cac nghién cuu thuc nghiém nhu cta Carroll & Ahuvia (2006)
va Bergkvist and Bech-Larsen (2010). Cac nghién ctru nay chi ra rang khi
nguoi tiéu dung nhan théy doanh nghiép thyc hién cac hoat dong xa hoi co
trach nhiém, ho thuong c6 xu hudng phat trién tinh cam tich cyc dbi véi thuong
hidu. Tuy vdy, nghién ciru nay bd sung thém mot diém quan trong, tai Viét Nam
tinh yéu thuong hiéu khong chi duogc thic day boi cac gia tri cot 181 cua san
pham ma con bai sy tuong tac xa hoi va truyén thong, dic biét trén cac nén
tang mang xa hoi. Dac diém nay ndi bat & nhom Gen Z va Gen Y, bd sung thém
gbc nhin m&i ma cac nghién ciru trude day it dé cap.

Ké tiép, nghién ctru nhdn manh rang nhan thic CRM thuc diy truyén
miéng tich cuc (Positive WOM), mdt phat hién phu hop véi cac nghién clru clia
Karjaluoto & Cong sy (2016) va Dam (2020). Truyén miéng tich cuc, von duoc
coi 1a mot trong nhitng két qua quan trong cia CRM, giup lan toa thong diép
thuong hi€u mot cach hi¢u qua. Tuy nhién, trong béi canh Viét Nam, truyén
mi¢ng tich cyc khong chi xay ra qua cac kénh giao tlep tryc tiép ma con duoc
khuéch dai manh mé trén céac nen tang mang xa hoi. Diéu nay khac biét vdi cac
nghién ctru & cdc nudce phat trién, noi truyén miéng tich cuc thuong tap trung
vao cac mdi quan hé ¢4 nhan tryc tiép hon (Liu & Gal, 2011).

D6i véi vai tro trung gian ciia hinh anh thuong hiéu va tinh yéu thuong
hiéu, két qua nghién ctru khang dinh rang hinh anh thuong hiéu dong vai tro
trung gian quan trong, chuyén hoa nhéan thirce CRM thanh y dinh mua hang 1ap
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lai va truyén miéng tich cuc. Két qua nay phu hop véi nghién ciru cua Joélle
Vanhamme & Cong su (2012), noi hinh anh thuwong hi¢u tich cuc dugce xac dinh
1a yéu t6 tao dung niém tin va thiic ddy hanh vi tiéu ding tich cuc. Pang chu ¥,
trong bdi canh Viét Nam, hinh anh thwong hi¢u khong chi phan anh chét lugng
san pham ma con dai dién cho cam két xa hoi cua thuong hiéu ddi voi cong
dong. Pay 1a mot bo sung gia tri cho hé thong 1y thuyét hién tai, dic biét trong
céc thi trudng méi noi.

Ngoai ra, tinh yéu thwong hiéu, vén dugc coi 1a mot yéu t6 cam xuc
manh mg, tiép tuc dugc ching minh 1a cdu ndi hiéu qua dé thuc day y dinh mua
hang lap lai. Piéu nay hoan toan phu hop véi cic nghién ciru trude nhu cua
Carroll & Ahuvia (2006) va Batra & Cong su (2012). Tuy nhién, nghién ctru
nay mé rong thém rang tai Viét Nam, tinh yéu thwong hiéu khong chi xut phat
tir chit luong san phdm ma con tir cam két xa hoi cta thuong hiéu. Sy gin bo
cam xuc nay dic biét manh mé & nhém Gen Z va Gen Y, nhan manh tim quan
trong ctia cam xuc xa hdi trong viée xdy dung long trung thanh thuong hi¢u.

Déi vOi vai tro cua truyen miéng tich cyc va y dinh mua hang lap lai,
nghién ctru tiép tuc nhin manh rang truyén miéng tich cuc khong chi 1a mot két
qua hanh vi ma con 1a mot yéu td trung gian quan trong gitp lan téa thong diép
thwong hiéu. Két qua nay pht hop véi cac nghién ctru cia Arndt (1967) va
Hennig-Thurau & Cong su (2004), truyén miéng tich cuc dugc coi la mot
phuong thirc hiéu qua dé tao dung long tin va thuc day tiéu dung. Tuy nhién,
diém nhan dic biét trong nghién ciru nay la tai Viét Nam, truyén miéng tich cyc
chu yéu dién ra trén céc kénh truyén thong xa hoi, tao ra sy lan toa nhanh chong
va rdng rai hon so véi cac kénh truyen thong. Cubi cing, nghién ctru cho thiy y
dinh mua hang lap lai khong chi xut phét tir chit luong san phim hay gia ca
ma con tir sy cam két xa hoi ma thuong hiéu thé hién. Két qua nay phu hop véi
cac nghién ctru trude nhu cia Davidow and Leigh (1998) va Chaudhuri and
Holbrook (2001). Tuy nhién, nghién ctru nay bd sung thém rang tai Viét Nam, y
dinh mua hang 1dp lai khong chi 1a mét hanh vi ti€éu dung ma con 1a sy thé hién
cam két cua nguoi ti€u dung ddi véi cac gia tri xa hoi ma thuong hi¢u dai dién.
Diéu nay lam sang to thém vai trd ciia y dinh mua hang lap lai trong céc thi
truong noi gia tri xa hdi va cam xuc dong vai tro quan trong.

Két qua nghién ctru khéng chi xac nhan mé hinh S-O-R ma con mo rong
mo hinh nay khi tich hop thém cac yéu t6 nhan khéu hoc, cu thé 1 nhom thé hé
va vung mién. Day 1a mot dong gop 1y thuyét quan trong, lam 13 cach cac yéu
t6 nay diéu tiét moi quan hé gitra kich thich (CRM), cam xuc (hinh anh thuong
hiéu, tinh yéu thuong hiéu) va hanh vi (truyén miéng tich cuc, ¥ dinh mua hang
lap lai).

D6i v6i vai tro diéu tiét cia nhom thé hé, nghién ctru cho thay nhom
Gen Z va Gen Y c6 xu hudng phan tmg tich cuc hon véi cac chién dich CRM,
dic biét 1a nhitng chién dich c6 tinh sang tao va lién quan dén cac van dé xa hoi
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nong hdi nhur moi truong va binh dang xa hoi. Diéu nay phan anh sy nhay cam
cao cla cac thé h¢ tré voi trach nhiém xa hoi va su ky vong vao vai trd ciia
doanh nghi€p trong viéc cai thién cOng dong. Nguoc lai, Gen X va Baby
Boomers c6 xu hudng quan tim hon dén cac yéu, t6 truyen thong nhu chét
luong san pham hodc d¢ tin cdy ctia thuong hidu. Diéu nay b6 sung thém vao ly
thuyét nhan khau hoc trong hanh vi nguoi tiéu ding. Két qua nay hoan toan
tuong dong véi nghién ctru ciia Solomon & Cong sy (2012) va Hair Jr & Cong
su (2021). Tuy nhién, nghién ciru ndy nhan manh rang yéu t6 cong nghé va
mang xd hoi da lam tang thém sy nhay cam cua nhém nay v6i cac gia tri xa hoi,
diéu ma cac nghién ctru trudce chua tap trung khai thac day du.

Hon thé nita, nghién ctru ciing chi ra ring phan ung cua nguoi tiéu dung
d6i véi CRM c6 su khac biét 16 rét gira cac vang mién. Didu nay phi hop voi
cac 1y thuyét van hoa cua (Hofstede, 1984), nhung nghién ctru nay di sau hon
khi giai thich rang nhiing khac biét nay khong chi 1a van hoa ma con phan anh
su phat trién kinh té va cac dic diém xa hoi dic thu cua tung khu vuce tai Viét
Nam.

5.2. Dong gop moi cia ludn an

Trude hét, luan an nay goép phan lam rd vai tro cua marketing vi muc
tiéu xa hoi (Cause-Related Marketing CRM) trong viéc hinh thanh va chuyén
hoa cac phan tng thai d9, hanh vi ctia ngudi tiéu dung trong nganh hang ti€u
dung nhanh (FMCG) tai Viét Nam. Dya trén di liéu dinh lugng quy moé phu
hop va céac kiém dinh thong ké nghiém ngit, nghién ctru chi ra rang nhan thirc
tich cuc vé CRM (TTXH) c6 tac dong duong va co y nghia dén ba bién két qua
quan trong & tang thai do bao gdm: hinh anh thwong hiéu (HATH), tinh yéu
thwong hiéu (TYTH) va truyén miéng tich cuc (TMTC). Tir d6, nghién ctru gop
phan xac 1ap mot tuyén tic dong nhat quan: TTXH dén (HATH/TYTH/TMTC)
dén y dinh mua hang lap lai (YDML), pht hop véi khung 1y thuyét Stimulus -
Organism - Response (S-O-R) va 1am phong pht thém bang chimg trong bdi
canh thi truong méi ndi.

DPiém méi thtr nhét va cling 1a trong tam hoc thuat do la nam & viéc mod
ta cau tric tic dong khong dong déu giira cac bién trung gian. Khac vai nhiéu
nghién ctru trude ddy thudng suy doan riang nhan thirx CRM cha yéu nudi
dudng khia canh cam xuc, luan an cho théiy hinh anh thuong hi€u méi 1a bé do
trung tdm trong chudi chuyén hoa tir nhan thirc CRM sang phan tng hanh vi.
Noi cach khac, khi nguoi ti€éu dung danh gid cao tinh phu hop thuong hiéu va
nguyén nhan, minh bach dong gép va do tin cdy chuong trinh, diéu ho cing ¢
dau tién khong chi 1a cam tinh tirc thoi ma 1a nhan thitc tich cuc va hé théng vé
thuong hi€u: thuong hiéu dugc xem la déng tin, c6 trach nhi€ém, lién tuong tich
cuc tro nén dam nét hon, va vi thé thuong hi¢u trong tam tri nguoi ti€u dung
duoc nang 1én. Trén nén tang nhan thuc do6 truyén miéng tich cuc co diéu kién
phat sinh va lan téa, con ¥ dinh mua lap lai thi ting 1én theo thoi gian. Két qua
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ndy giap tinh chinh cach hiéu vé co ché CRM bao gém cam xuc tich cuc (tinh
yéu thuong hiéu) van quan trong, nhung khong du néu thiéu mot hinh anh
thuong hiéu manh, nhét quan va déng tin cdy lam nén.

Diém méi thtr hai 13 1am rd vai trd tuong ddi gitta cac bién trung gian.
Luan an ghi nhan cac duong dan qua tinh yéu thuong hiéu c6 y nghia thong ké,
nhung cuong d¢ thip hon so véi duong dan qua hinh anh thwong hiéu. Piéu
nay cho thiy rang cam xtc yéu thich vé thuong hiéu c6 thé dugc danh thic boi
céc chién dich CRM giau tinh nhan vin, song dé cam xuc d6 bén va chuyén hoa
thanh hanh vi 13p lai, cAn mot 16p nhén thirc 6n dinh vé chat lugng, uy tin va
nhit quan cia thuong higu. Phat hién nay dong thoi goi ¥ cho cic nghién ciru
sau vé chudi trung gian bac hai (HATH dén TYTH dén Phan tmg ctia ngudi tiéu
dung) va tao tién dé dé thao luan siu hon vé diéu kién du dé cam xtc chuyén
hoéa thanh hanh vi trong bdi canh FMCG, noi tinh tién dung, gia tri st dung va
kha dung kénh van déng vai trd nén tang.

Thir ba, luan 4n dong gop vé khung giai thich. Viéc dit CRM trong mo
hinh S-O-R cho phép thé hién mach lac tir kich thich (tin hiéu dao dirc, xa hoi,
tinh phu hop thuong hiéu va nguyén nhén, minh bach dong gop), qua co ché
ndi tai (nhan thic va cam xac ddi véi thuong hiéu), dén dap Gmg hanh vi
(truyén miéng tich cuc, ¥ dinh mua hang 13p lai). Két qua thyc nghiém phu hop
v6i ky vong 1y thuyét va quan trong hon 1a chi ra rang thanh phan ndi tai
(Organism) khong don nhat nghia 1a hinh anh thwong hiéu va tinh yéu thuong
hiéu dong thoi van hanh, nhung hinh anh thuong hiéu dong vai tro 16i cau trac
con tinh yéu thuong hiéu 14 16i cam xac. Tuy vao bbi canh nganh hang va vén
hoa tiéu dung, hai thanh phan nay c6 the tang hodc giam trong so trong viéc dan
hanh vi. Pong gop nay gitip cing ¢ va khang dinh mé hinh S-O-R trong bdi
canh marketing vi muc tiéu xd hoi, mé ra khong gian dé cac nghién ctru sau
kiém dinh cac mdi quan hé giira hinh anh thwong hiéu véi tinh yéu thuong hiéu
va nguoc lai hodc tac dong tuong tac giita hai thanh phan ciia Organism.

Diém méi thtr tu 13 ludn 4n mé rong ranh gidi khai quat hoa khi kiém
dinh khéc biét theo nhom tudi (phan loai theo nhom thé hé) va vung mién. Két
qua cho thay c6 su diéu tiét nhat dinh theo nhom tudi (Gen Z/Gen Y so véi Gen
X/Baby Boomers) va theo khong gian dia ly (Bac Trung - Nam) dbi véi y dinh
mua hang 1ap lai dudi tac dong cua CRM. V& mat 1y thuyét, didu nay cing ¢
luan diém rang hi€u ung CRM la phy thudc bdi canh: khac biét trong trai
nghiém s6, chuén muc x4 hoi va ky vong vé tinh chinh danh cta hoat dong vi
cong ddng co thé 1am ting hodc giam d6 nhay cua ngudi tiéu dung trude cung
mot kich thich marketing. V& mat hoc thuat, phat hién nay goi y ring cac mo
hinh hanh vi dya trén CRM cén tich hop 16p diéu kién hoa dé tranh gia dinh
ngdm vé tinh dong nhat ctia nguoi tiéu dung. Vé mit thyc nghiém, day 1a bang
chimg ndi dia quy gi4 gitp diéu chinh ky vong vén duge xdy dung chii yéu tir
bdi canh phuong Tay.
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Thir ndm, ludn an dong gop vé do ludng va phwong phap. Mot mit,
nghién ciru chuan héa, thich nghi cac thang do TTXH theo ba cau phan thuong
duoc thira nhan trong cac tai liéu qudc té bao gdbm dong co cam nhan, do phu
hop thuong hiéu va nguyén nhén, va do tin cdy va hiéu luc chuong trinh vao
nglt canh Viét Nam. Mat khac, nghién ctru cling van dung cac thang do hinh
anh thuong hiéu c6 nhén manh dén khia canh cam xuc, x3 hoi vdn co lién hé
chit v6i két qua hanh vi hau tiéu dung trong FMCG. Bén canh d6, tinh yéu
thuong hiéu dugc do theo hudng da chiéu (nhan thuc, cam xtic, hanh vi chu y),
gitip phan anh xac thuc hon trang thai gan bo tinh cam thay vi chi do yéu thich
don thuan. Vé phuong phap, viéc st dung mé hinh céu triic v6i kiém dinh do
tin cdy, do gia tri, do ludng tinh bat bién (khi thuc hién so sanh nhém), va phan
tich da nhom di tao ra d tin cdy ndi tai cho két luan. Nhitng dong gop nay lam
gia tang gid tri tham chiéu cua bo thang do Viét hoa cho cac nghién ctru tiép
theo vé CRM, hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu, truyén miéng tich
cuc va y dinh mua hang 1ap lai.

Thir sau, luén an mang lai dong gop bdi canh quan trong cho Viét Nam.
Trong mot thi truong dang tang tdc s6 hoa, mirc d6 canh tranh cao va do nhay
gia ciia ngudi tiéu dung van dang ké, luan an cho thay cac chuong trinh CRM
khong chi tot dé co, ma c6 thé tao ra khac biét dinh vi néu thoa méan hai diéu
kién d6 la phu hop that véi ban sac, thi truong muc ti€u cua thuong hi€u va
minh bach that trong co ché két qua dong gop. Khi hai didu kién nay dat
ngudng, nhan thirc tich cuc vé CRM khong dimg & thién cam dao dirc ma tro
thanh loi thé nhan thirc vé thuong hiéu, qua d6 giam ma sat trong quyét dinh
mua hang 13p lai va nuéi dudng truyén miéng tich cuc mot cach ty nhién, bén
virng. Day 1a mot diém méi quan trong, giup hiéu chinh céc tranh ludn cho ring
CRM chi yéu dem lai hao quang dao dirc ngén han.

Thir bay, xét theo huéng tong hop, luan an dong gop theo ba tryc: mét 1a
xéc 1ap thir ty cudng do tac dong gitra cac bién két qua vé6i hinh anh thuong
hiéu 1a hat nhan; hai 1a lam ro vai tro trung gian trdi ctia hinh anh thuong hiéu
so v6i tinh yéu thwong hiéu trong viéc chuyén héa nhan thitc CRM thanh
truyén miéng tich cuc va y dinh mua hang lap lai; va ba 1 cung cép bang chimg
diéu kién hoa theo nhom tudi va viing mién trong bdi canh Viét Nam tir d6 nang
strc khai quat ctia mo hinh trong céc thi truong méi ndi. Ba truc nay twong thich
va bd trg cho nhau trong d6 ciu tric tic dong khong dong déu giai thich vi sao
can uu tién hinh anh thuong hi€u; vai trd trung gian trdi ciia hinh anh thuong
hiéu chi ra don béy thuc chat trong thiét ké can thi€p; con diéu kién héa nhan
khiu va khong gian (nhom tudi va ving mién) giup dinh vi pham vi 4p dung
két qua va goi ¥ thiét ké nhoém ddi chimg trong cac thir nghiém trién khai ngoai
hoc thuat.

Cubi cung, xét vé gia tri sir dung ddi véi cong ddng hoc thuit va thuc
hanh, luan an dong vai tro nhu mét nghién curu géc phuc vu hai muyc tiéu. Mot
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la, cung cép bd ching cir ndi dia co6 chét lugng vé mbi quan hé cia CRM, hinh
anh thuong hi€u, tinh yéu thuong higu, truyén miéng tich cyc va y dinh mua
hang lap lai, gia c6 cho dong nghién ctru vé marketing dinh huéng xa hoi trong
khu vyc. Hai 13, d& xut mot khung do luong va gidi thich du chi tiét dé cac
nghién ctru tiép theo ¢6 thé mo rong theo hudng so sanh nganh (FMCG so véi
dich vu), so sanh kénh (truyén thong so véi s6), hodc so sanh dia 1y (thanh thj -
ndng thon, viing sau - ving xa), ciing nhu kiém dinh thém cac cau phan khac
ctia Organism (niém tin, hai 1ong) va bién dap tng (gia tri vong doi, gi6i thiéu
thuong hi¢u).

5.3. Han ché va huéng nghién ctru tiép theo

Mic du nghién ctru da dat dugc nhiéu két qua quan trong va dong gop
gia tri cho hé thong 1y thuyét ciing nhu thyuc tién, nhung van con ton tai mot so
han ché can duoc thira nhan. Viéc xac dinh nhimg han ché nay khong chi giup
danh gia khach quan nghién ctru ma con dinh hudng cho cac nghién ciru tiép
theo.

Pau tién, nghién ctru tdp trung vao nganh hang tiéu ding nhanh
(FMCG) tai Viét Nam, von 1a mot nganh c6 déc thu cao vé hanh vi tiéu dung va
chién luoc marketing. Diéu nay khién két qua nghién ctru co thé chua mang
tinh khai quat cao khi dp dung vao cac nganh khac, chang han nhu linh vye
dich vu, cong ngh¢, hodc san xuét cong nghiép. Hon nira, cac yeu t6 dac thu
cua nganh FMCG, nhu chu ky mua ngan va gia tri san pham thép, ¢ thé anh
huong dén cac mbi quan hé trong mé hinh nghién ciru.

Thir hai, nghién ctru thyc hién thu thap dir liéu thong qua phuong phap
14y mau thuén tién, mic du nghién ctru dd bao gdm céac ddi twong khao sat tir ba
ving mién Bic, Trung, Nam, nhung di li¢u chu yéu duogc thu thap tir cac do thi
16n nhu Ha Noi, Pa Nang, TPHCM va Can Tho. Diéu nay co thé khong dai
dién hoan hao va phan anh dﬁy du cac hanh vi tiéu dung tai Viét Nam dac biét
14 tai cac khu vuc néng thon hodc ving sau, ving xa, noi c6 dan s 16n (62%)
va ¢ ddc diém van hoa kinh té va hanh vi tiéu dung khac biét.

Thtr ba, dir li€u trong nghién ctru dugc thu thép thong qua cac bang khao
sat ty bao c4o. Didu nay co thé din dén cac van dé nhu thién 1éch trong ciu tra
101 hodc viéc nguoi tra 10i khong nhd chinh xac hanh vi ciia minh. Cac yéu t6
nay c6 thé anh hudng dén tinh chinh xac va khach quan cua dit ligu.

Thur tu, nghién ctru st dung phuong phap nghién ciru cit ngang, chi tap
trung vao viéc thu thap dir liéu tai mot thoi diém cu thé. Do do, chua thé kiém
tra tdic dong dai han cuia CRM dén hanh vi tiéu dung, dac biét 1a y dinh mua
hang 13p lai va sy phat trién 1ong trung thanh thwong hiéu theo thoi gian.

Thir nm, nghién ctru tip trung vao cac yéu td nhu nhan thirc CRM, hinh
anh thuong hi€u, tinh yéu thuong hiéu, truyén miéng tich cyc va y dinh mua
hang 13p lai. Tuy nhién, cic yéu to khac nhu sy hai 1ong cta khach hang, niém
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tin vao thuong hiéu, va anh hudng ciia mang xa hoi ciing c6 thé dong vai tro
quan trong nhung chua duoc dua vao phan tich trong mé hinh.

Cubi cung, cac yéu t6 bdi canh nhu tac dong cua dai dich COVID-19, su
bién dong kinh té, hodc thay ddi chinh sach quan Iy xa hoi chua duge xem xét,
mic du ching c6 thé anh huong 16n dén nhan thic va hanh vi clia nguoi tidu
dung.



