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Nhitng d6ng gép cia ludn 4n vé khoa hoc va thyre tién:
A

Vé miit khoa hoc:

Luan 4n ndy khing dinh ring nhén thirc v& marketing vi myc tiéu xi h6i (Nhin thirc CRM)
¢ tic dong tich cuc va déang ké dén hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu, va truyén miéng
tich cuc. Nhimg phat hién nay khéng chi cling cé co s& 1y thuyét hién c6 ma con 1am sang td mot so
khia canh quan tron trong boi canh Viét Nam.

Dau tién, két qua cua nghién ctru chi ra ring nhin thic CRM g6p phan néng cao hinh anh
thuong hiéu. Diéu nay hoan toan phi hop v6i cdc nghién ciru trude day nhu Dean (2003), Nan &
Heo (2007), va Moosmayer and Fuljahn (2010), khi c4c tic gia d4 nhin manh rang CRM c6 thé xiy
dung hinh anh thuong hiéu tich cuc théng qua viéc lién két thuong hiéu véi cac gi trj xa héi. Tuy
nhién, mét diém déng chi ¥ tir nghién ciru ndy 13 tai Viét Nam, yéu t6 van héa c6 anh hudng manh
mé dén cach ngudi tidu ding dénh gi4 CRM. Cu thé, ngudi tiéu dung Viét Nam wu tién cac chién
dich CRM tap trung v2o cc vén d& cong ddng, nhu bio vé méi trudmg hodc hd trg gido duc. Pidu
ndy khic biét dang ké so véi cac nghién ciru & phuong Tay, noi ma loi ich tai chinh tryc tiép tlr cac
chién dich CRM thudmg dugc danh gia cao hon (Koschate-Fischer et al., 2012).

Hon nira, két qua nghién ciru d4 khing dinh ring nhin thirc CRM c6 tac dong tich cuc dén
tinh yéu thuong higu, phit hop véi Iy thuyét trao ddi xa hoi (Blaw, 2017) va céc nghién ciru thyc
nghiém nhu ciia Carroll & Ahuvia (2006) va Lars Bergkvist and Bech-Larsen (2010). Céc nghién
ciru nay chi ra rang khi ngudi tiéu ding nh4n thdy doanh nghiép thyce hién cac hoat ddng x4 hdi cé
trach nhi¢m, ho thudng ¢6 xu huéng phat trién tinh cam tich cye d&i véi thuong hiéu. Tuy vay, nghién
clru ndy bo sung thém mét diém quan trong, tai Viét Nam tinh yéu thuong hiéu khong chi dugc thic
ddy bsi cc gi4 trj cbt 16i cila sin phim ma odn béi Sw trong téc xa hoi va truyén thong, dic biét trén
cic nén tang mang x3 hoi. Pic diém niy ndi bét & nhém Gen Z va Gen Y, bd sung thém géc nhin
méi ma cic nghién ctru trude dy it dé cap.

Ké tiep, nghién ctru nhin manh r&ng nhén thie CRM thic dﬁy truyén mi¢ng tich cuc
(Positive WOM), mét phat hién ph hgp véi cée nghién ciru cia Karjaluoto, Munnukka, and Kiuru
(2016) va Dam (2020). Truyén miéng tich cwc, vdn dugc coi 1a mét trong nhimg két qua quan trong
cla CRM, gitip lan toa thong diép thuong higu mét cach higu qua. Tuy nhién, trong bdi canh Viét
Nam, truyén miéng tl’ch}k cuc khong chi xdy ra qua cac kénh giao tiép tryc tiép ma codn dugc khuéch
df;.li manh mé t}rén céc nén ting mang x3 hoi. Didu nay khéc biét véi cic nghién ciru & cdc nude phat
gleln,z 1(1)(111] ;ruyen miéng tich cyc thudmg tép trung vao cic méi quan h¢ cé nhén tryc tiép hon (Liu &
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o cam két x4 hoi ctia thwong hiéu dbi véi cépgg(‘mg. Diy la mét bo sung
tai, dic biét trong cdc thj trudmg mdi noL.
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phim ma con dai dién cho cam
£ c};\? };;;l;zntgml}); ;hé'f,yfﬁt:gﬁg hiéu, vén duge coi 12 mot yéu tb cim xic manh mé, tiép tuc duge
chimg minh Ia chu ni hiéu qué dé thiic ddy ¥ dinh mua hang 13p lai. Dicu ndy hoan toan phil hop

% c& ién ci < rhur ciia Carroll & Ahuvia (2006) va Batra et al. (2012). Tuy nh'e"; nghién
véi cac nghién ciru trude nhu cua T © ult phét tir chét lwong
ctru ndy mé rong thém rﬁng tai Viét Nam, tinh yéu thucmg'hlc;u' kh’ong E:hl )fuatP 3 e
san pham ma con tir cam két xa hoi cia thuong hiéu. Sy gan bf’ cim xdc ndy de,_xﬁ: bI@:t rrcllaﬂ flﬂbf;
nhém Gen Z vi Gen Y, nhén manh tAm quan trong ciia cam xtic xa hi trong vigc xay dymg [ong
trung thanh thuvong hi¢u. . v o ark

¢ Péi véi vsi trd clia truyén migng tich cyc va ¥ dinh mua hang Ip lai, nghién ctu ticp fue

nh&n manh ring truyén mi¢ng tich cyc khéng chi 12 mot ket qua hanh vi ma con la mot yeu to trung
gian quan trong gitip lan téa thong diép thuong hi¢u. Ket qua nay phtt hop ;fc’n cﬁc ng?nen clru cua
Amdt (1967) va Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh, and Gremler £2094)’ tfuyen mi¢ng Atlch cye du'?c
coi 1a mt phuong thirc hiéu quéa dé tao dung 10ng tin va thic day tiéu dun%. TuX nhlen: dne{n nlAlan
dic biét trong nghién ciru nay 1a tai Viét Nam, truyén miéng tich cyc chii yeu dién ra}tren‘cac kerLl?
truyén thong xa hoi, tao ra sy lan tda nhanh chong va réng rii hon so védi cac kt:mh truyen‘ thong. Cuoi
ciing, nghién ciru cho thiy y dinh mua hang 13p lai khong chi xuét phat tir chat lugng san pham l_ufy
gi4 c4 ma con tir sy cam ket x4 hoi ma thuong hiéu thé hién. Két qua ndy phi hgp véi cic ngh!en
ciru truée nhu cia Davidow and Leigh (1998) va Chaudhuri and Holbrook (2001). Tuy nhién, nghién
ciru ndy bd sung thém ring tai Viét Nam, y dinh mua hang lip lai khong chi 12 mét hanh vi tiéu ding
ma con 14 sy the hién cam két ctia ngudi tiéu diing d6i véi céc gia trj x4 hdi ma thuong hiéu dai dién.
Piéu nay lam sang to thém vai trd cia ¥ dinh mua hang I3p lai trong c4c thj trudng noi gia tri xa héi
va cam xuc dong vai trd quan trong,.

Két qua nghién ctru khéng chi xdc nhan mo hinh S-O-R ma con mé& rong mo hinh ndy khi
tich hgp thém céc yéu t6 nhan khéu hoc, cu thé 1a nhém thé hé va viing mién. Day 12 mt déng gép
1y thuyét quan trong, 1am r5 céch cc yéu té nay diéu tiét mdi quan hé giira kich thich (Marketing vi
muc ti€u xa h¢-CRM), cam xac (hinh anh thuong hiéu, tinh yéu thvong hiéu) va hanh vi (truyén
miéng tich cuc, y dinh mua hang lap lai).

Déi véi vai trd diéu tiét cia nhém thé hé, nghién ciru cho thdy nhém Gen Z va Gen Y ¢6 xu
huéng phan g tich cuc hon véi c4c chién dich CRM, dic biét 1 nhimg chién dich c6 tinh sang tao
vi lién quan dén cc van d& xa hdi nong héi nhu mdi trwdmg va binh ding xa hoi. Diéu nay phan anh
surnhay cam cao ciia cac thé hé tré vdi trach nhiém xa hoi va sur ky vong vao vai tro ciia doanh nghiép
trong viéc cai thién cong ddng. Nguoc lai, Gen X va Baby Boomers ¢6 xu huéng quan tim hon dén
céc yéu td truyén théng nhu chét lwong san pham hojc d6 tin ciy clia thuong hiéu. Diéu nay bd sung
thém vao 1y thuyét nhan khau hoc trong hanh vi ngudi tiéu ding. Két qua nay hoan toan tuong ddng
vGi nghién ciru ctia Solomon et al. (2012) va Hair Jr et al. (2021). Tuy nhién, nghién ciru ndy nhén
manh ring yéu t cong nghé va mang xa hoi da lam ting thém sy nhay cim ciia nhém nay véi cic
gia trj x4 hdi, di’éu ma céc nghién ciru trude chua tip trung khai thic day dn.

Hon the nita, nghién ciru ciing chi ra rang phén ing cia ngudi tiéu ding d6i véi CRM c6 sy
khac biét & rét giita cac ving mién. Diéu nay phi hop véi céc ly thuyét vin héa cia (Hofstede,
1984), nhung nghién ciu ndy di sdu hon khi gidi thich rang nhimg khac biét ndy khéng chi la vin
héa ma con phan anh sy phét trién kinh té va céc dic diém xa hgi dic thi cia timg khu vyc tai Viét
Nam.

Vé mit thye tién:

Lufn 4n khong chi cung cap co s ly thuyét vimg chic Marketing vi muc tiéu xa hgi (CRM)
trong nganh hang tiéu ding nhanh (FMCG) ma cdn mang dén nhiéu déng gop thyc tién quan trong,
gitp doanh nghiép t&i wu héa chién luge marketing va ning cao hiéu qua kinh doanh.

Th nhét, luan 4n cung cap bing chimg thyrc nghiém vé tac déng cia CRM dén hanh vi ngudni
tiéu ding, d3c biét 12 cac yéu td nhu nhan thirc thuong hiéu, tinh yéu thvong hi¢u va y dinh mua hang
13p lai. Két gué nghién ciru cho thay CRM cé thé gitp doanh nghiép ning cao gi4 trj thuong hiéu,
tao)dq,mg moi quan hé cdm xidc manh m& hon véi khach hang va thic day 1ong trung thanh cia ho.
Dieu ndy dfc biét quan trong trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git, khi khéch hing khéng chi
quan tim dén chat lugng sin phdm ma con d4nh gia cao nhimg thuong hi¢u c6 trach nhiém x hoi.

L Thit hai, h{g:m én gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé hanh vi cia timg phén khiic khéch hang
khi tiep cén céc chién dich CRM. Két qua nghién ctru chi ra ring nhém khach hang tré (Gen Z, Gen
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Y) ¢6 xu huéng ting hd cac thuong hiéu cé chién dich CSR va CRM 15 rang, minh bach, trong khi
nhém khéch hang 16n tudi hon (Gen X, Baby Boomers) quan tim nhiéu hon dén tinh x4c thyc va lgi
ich ma chién dich mang lai. Dya trén phat hién nay, doanh nghiép cdé thé c4 nhén héa t‘héng diép
marketing, thiét k& chién dich phi hgp véi timg nhém khéch hang dé t6i wu héa mic d9 tiep nhén va
tac dong cua CRM. )

Thir ba, nghién ctru 1am rd vai trd cia céc yéu t6 trung gian va diéu tiét trong moi quan hé
gitta CRM va hanh vi tiéu diing. Céc yéu t& nhu sir tin tudng vao thuong hiéu, mic 4§ gan ket ca
nhan v&i nguyén nhan, va nhén thirc vé dong co ciia doanh nghiép dong vai tro quan trong trong vi;%c
quyét dinh mirc d6 hiéu qua cia chién dich CRM. Diéu niy goi y rang doanh nghiép khéng chi can
dAu tir vao cic chién dich marketing x3 hdi ma con cAn dam bao tinh chén thyc, tranh bj khach hang
dénh gi 13 "chiéu trd marketing" hofic Igi dung CSR chi dé ting doanh sb.

Thit tu, luén 4n cung cp dinh huéng 13 rang cho céc doanh nghi¢p trong viéc xdy dung
chién lugc CRM dai han, thay vi chi tdp trung vao cac chién djch ngén han nham thu hat su Cl.ll'l y.
Két qua nghién ciru chi ra ring cc chién dich CRM c6 s lién két manh mé véi gié trj cot 16i cia
thwong hiéu s& c6 tic dong bén vitng hon, gitp doanh nghi¢p khéng chi gia tang doanh so trong ngdn
han ma con xay dung 1dng trung thanh thuong hiéu va sy gin bé dai han tir khach hang. .

Cudi cing, luén 4n con c6 gia trj tham khéo cho céc nha hoach dinh chinh sach va céc to
chirc phi lgi nhuan trong viéc hop téc véi doanh nghiép dé trién khai cic chuong trinh CRM hiéu
qua hon. Viéc hiéu rd cach khach hang phan img v6i CRM c6 thé giiip c4c bén lién quan thiét k& cac
chuong trinh hgp tac phit hgp hom, t6i wu héa tic dong xa hdi cuia chién dich, dong thdi mang lai loi
ich kinh doanh bén vimg cho doanh nghiép.

Péng Nai, ngay.....thang ....nam....
NGHIEN CUU SINH
(ky, ghi ré ho tén)
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