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LO1 NOI BDAU

1. Tinh cap thiét cta dé tai

V& phuong dién thuc tién, trong nhitng ndm gan day, trén thé gioi va tai Viét
Nam, rét nhiéu doanh nghiép va thwong hiéu I6n gap phai khing hoang gay thiét hai
tdi két qud kinh doanh, danh tiéng cling nhu uy tin cla ho. Riéng tai Viét Nam,
nhitng cudc khing hodng thwong hiéu noi tiéng co thé ké dén nhu Tan Hiép Phat
(2015), Vietcombank (2016), Ngan hang Xay Duwng (2016), URC Vietnam (2017),
Khaisilk (2017). Cung trong giai doan nay, thé gi¢i cling xay ra rat nhiéu cudc khiing
hoang thwong hiéu ndi tiéng nhuw United Airlines (2017), Pepsi US (2017), Facebook
(2018), Starbucks US (2018). Tl do, c6 thé thay, tan suat xuat hién khing hoang
ngay cang gia ting (B6 Ngoc Bich va cdng s, 2019) va nhan duoc si quan tam hon.

Riéng vé nganh hang san xuét thyc pham tiéu dung nhanh tai Viét Nam, si cai
thién & trinh do dan tri va thu nhap clia nguoi dan khién yéu cau ctia ho ddi véi san pham
va thuong hiéu ngay cang cao (British Business Group Vietnam, 2018). Ho dé cao tinh
an toan va chét luvong san pham (Business Monitor International, 2018) béi 1& day la van
dé anh huéng truc tiép t6i siec khoé clia nguoi tiéu dung (Nazir va cong su, 2019). Do
do, khi khing hoang thwong hiéu xay ra, nguoi tiéu dung sé danh su quan tam Ién va
hinh thanh nhan dinh ca nhan cling nhu hanh vi ctia minh véi thwong hiéu lién doi.

Khi tim hiéu sau hon vé cac cudc khing hoang thwong hiéu xay ra tai Viét
Nam, hai nganh chinh cé tan suat xay ra nhiéu nhat dé la san xuat thic pham tiéu
dung nhanh va dich vu (B6 Ngoc Bich va cong su, 2019). Sy yéu kém cla thuong
hiéu Viét Nam trong viéc xtr ly va khéi phuc thai dd tich cuc ngudi tiéu dung dwoc
thé hién rat rd tlr nhitng cudc khing hodng thwong hiéu da xay ra. Cu thé, chién lwoc
Xt ly ma cac doanh nghiép nhv Tan Hiép Phat, URC hay Vietcombank Iya chon tap
trung vao chdi bo trach nhiém hodc gir im lang. Theo nhan dinh tir cac chuyén gia
truyén thong tai PRWeek (2016), mot trong nhitng t6 chirc vé& quan hé cong chiing
hang dau tai Anh, cac giai phap vira néu da khong con hiéu qua déi vai viéc xt ly khing
hoang trong thoi dai thong tin cong nghé sd 4.0 bdi nd thé hién sy mat kiém soét clia
doanh nghiép trong viéc phan (ng nhanh va tim ra giai phap phu hop dé xt ly. Thuc té,
khach hang hién nay vé cung nhay cdm d6i véi cac van dé lién quan ti an toan strc khoé
va lgi ich cia minh (Wang, 2016). Chi can c6 bat ki thong tin bat loi nao téi su an toan
va loi ich clia ho, ngudi tiéu dung tai Chau A dic biét [a Viét Nam s& 1ap tire co thai do
dé phong va khong san sang mua lai san phdm bai tinh ‘phong tranh rdi ro’, dua theo ly
thuyét vé van hoa tiéu dung ctia Hofstede (2011). Vi vay, viéc nghién cru vé khing
hoang thwong hiéu tai Viét Nam hién nay dac biét Ia nganh san xuét thic pham tiéu
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dung nhanh mang tinh thuc té cho doanh nghiép.

Veé phuong dién nghién ciru hoc thuat, nghién ctru vé khiing hoang thuong hiéu
ndi chung va phuong thire xt ly khiing hoang thuong hiéu néi riéng nhan dwoc s cha y
tlr cac nha khoa hoc trén thé gigi chi tir nhitng ndm 2010 trd lai day (©6 Ngoc Bich va
cong sur, 2019). Tai Chau Au, cac nghién ctru da dwoc thuc hién véi cac cha dé sau: (1)
xac dinh cac phuwong thic xr ly khiing hodng thuong hiéu dugc duc két tlr cac truong
hop cu thé (Bennoit, 1997; Coombs, 2007; Coombs va Holladay, 2012; Pace va cong su,
2017); (2) cac yéu td c6 anh hudng t6i hiéu qua cla phuong thirc x& ly khing hoang
thuong hiéu (Dawar va Lei, 2009); (3) anh hwdng cla cac phuong thiec xir ly trong cac
nganh nhu dién t& vién théng (Yan, Cui, Lai, 2016; Lee va Atkinson, 2018), nganh my
pham (Mak va Song, 2019), nganh hang khéng (Grundy va Moxon, 2013).

Riéng vé cac nghién ctru thudc deé tai vé anh hudng clia cac phuong thirc xti ly
khing hoang thwong hiéu, cac nha nghién ctru tap trung st dung cac phuong thirc clia
Bennoit (1997) va Coombs (2007) b&i day la hai dai nghién clru c6 strc anh hudng
Ién ctia chl dé quan tri khiing hodng thwong hiéu thé gi¢i. Ba phan cac nghién clu
lva chon mét s6 it phwong thirc trong danh séch dé nghién ciru vé anh hudng trong
tirng trwvong hop khing hoang cu thé nhw Dutta va Pullig (2011), Wang va Wang
(2014) va Mak va Song (2019) do ndi dung nghién cttu gan lién véi tinh huéng khiing
hoang thuc t€. Nhan thay, vao nam 2012, Coombs va Holladay (2012) da duc két cac
phuong thiee xt ly hién hanh thanh ba loai chinh dwa trén mic dé trach nhiém cla
doanh nghiép tir thap, trung binh va cao cling nhv xu huéng xt ly ctia doanh nghiép.
Tuy nhién, c6 mot s6 it cac nghién cliu tich hop ba loai phuong thirc nay vao nghién
clru bdi cac nghién clru c6 xu hwéng tap trung di vao tirng tinh hudng cu thé. Nhuw
vay, cac nghién ctru tuy di sdu vao cac bai hoc rit ra dya vao tinh hudng cu thé nhung
thiéu tinh phd quat ap dung cho céc trvong hop khac trong nganh.

Doi v&i hé qua cla viéc str dung phuong thie xi ly khiing hoang thuwong hiéu,
tac dong cla ching phu thudc vao nhiéu yéu td6 nhu loai khing hoang (Coombs va
Holladay, 2012), nganh xay ra khing hoang (Tuan Cui va Lai, 2016), suv khac biét
trong van hoa (Wang va Laufer, 2019; Baghi va Gabrielli, 2019), tdc dong cua mang
xa hoi, thanh phan tham gia (Jin va cong sv, 2020) va tai san thuong hiéu (Han, Ki va
Sung, 2018; Turk va cong sv 2018). Do do, nhirng nghién clru c6 thé tich hgp nhiing
yéu t6 tac dong trén dé tim ra phuwong thirc x ly phti hop cho tlirng ving lanh tho
(Wang va Laufer, 2019; Ma, 2018) la v6 cung cap thiét. B&i, nhiing nghién ctu nay
c6 thé dua ra dinh huédng hanh dong cho cac doanh nghiép tai dat nudc so tai khi
khing hoang thuong hiéu xay ra.

Tai Viét Nam, khi nghién ctu tai cac hé thong co s& di¥ liéu ctia qudc gia dugc
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cong b, chua c6 cac nghién ctru hoc thuat sau vé khing hodng thuong hiéu. Cac
nghién ctru hién nay vé thwong hiéu chi lién quan t¢i qua trinh xay duwng tai san
thwong hiéu, quan tri rti ro tai chinh va dinh gia thuvong hiéu. Cu thé, cac nghién ctru
thwong ap dung mot mo hinh xay dwng va phéat trién tai san thwong hiéu cho mot
doanh nghiép cu thé vi du ngan hang (Lé Thi Kim Tuyén, 2010), ndng san - Xoai
(Tran Binh Ly, 2012), 6 t6 (Tran Trung Vinh, 2013), nganh mi an lién (Bui Van
Quang, 2008). Chua cé nghién clru duoc cdng bd trén co s& di¥ liéu cla Thu Vién
Qudc Gia Viét Nam vé khung hodng thuwong hiéu. Trén thuc t€, cac thdng tin lién
quan t¢i thvong hiéu va dac biét la khang hoang thwong hiéu thuong dwgc dang tai
trén cac to bao thudc Iinh virc Marketing nhu BrandsVietnam hay linh vic Kinh té
ndi chung nhw Cafebiz. Vi vay, cé thé néi, van dé khlng hoang thuong hiéu tai Viét
Nam dang la khodng tréng nghién ctru Ién can duoc khda lap.

T nhitng van d& thuc tién clia x& hoi va cac khoang tréng hoc thuat, nghién
clru nay sé danh gia tac dong cua phuong thirc xtr ly khing hoang thuwong hiéu toi
hanh vi nguoi tiéu dung trong nganh hang san xuéat thuc pham tiéu dung nhanh tai
Viét Nam. Két qua nghién clru clia dé tai c6 thé khoa lap céc khoang trong sau day

Thi nhat, luan an tich hop cac yéu t6 bao gom loai khing hoang (2 loai —
khing hoadng thuong hiéu lién quan téi sdn pham va khing hoang thwong hiéu lién
quan t&i gia tri), nganh cu thé (san xuat thuwc pham tiéu dung nhanh), tép khach hang
muc tiéu (Thé hé Z — tép khach hang muc tiéu) va xem xét tlr goc dd cla thi truvdng
Viét Nam. Két qua nghién ctru sé dua ra cac goi y vé viéc lwa chon phuong thirc xir
ly khiing hodng thwong hiéu pht hop cho nganh san xuét thic phdm tiéu diing nhanh
tai dat nuGc cu thé.

Thi hai, luan an xay dwng mé hinh nghién ctru bao gém ba loai phuong thirc x&r
ly khing hoang thuong hiéu, day la ba loai dwoc Coombs va Holladay (2012) khai quat
tlr cac phuwong thire trude d6. Khi siv dung mat tinh huéng diém hinh da xay ra, két qua
nghién ctu dinh luvgng sé kho mang tinh chinh xac cao b&i 1€ nhan thirc va hanh vi
nguoi tiéu dung bi &nh hwdng béi nhiing thong tin va thai do trwéc dé déi voi doanh
nghiép — va day la yéu t6 khién két qua nghién cru chi ap dung dwgc cho mét doanh
nghiép cu thé. Do do, viéc st dung tinh hudng gia dinh sé c6 thé loai bd cac yéu td
khong mong mudn va dwa ra goi y mang tinh phd quét cho doanh nghiép trong nganh.

Thi ba, md hinh ctia luan an xay dwng nham kiém chirng anh hwdng clia cac
phwong thire xt ly khiing hoadng t&i hiéu t¢i hanh vi tai thoi diém ti€p xtc véi phuong
thire Xt ly khiing hoang cta nguoi tiéu dung bai 1€ day la loai hanh vi xay ra truéc va
c6 &nh hudng manh mé téi du dinh trong twong lai (Lee va Atkinson, 2019). Bén
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canh dé, hanh vi tiéu dung trong twong lai bi &nh hwdng bdi qué trinh thu thap théng
tin tir nhiéu nguodn khac nhau (Peter va Olson, 2010), viéc do lvdng anh hwéng cla
phuong thic xtr ly khing hoang thuwong hiéu téi hanh vi twong lai sé phic tap va
thiéu tinh chinh xac khi khong kiém soat dwoc cac yéu to ngoai canh. Do d6, day sé
la diém mai cla luan an trong viéc phan doan hanh vi tuong lai dva trén hanh vi tiic
thoi clia nguoi tiéu dung muc tiéu.

Th tw, tai Viét Nam, dé tai cta luan an co6 tinh méi cao do chwa cé nhiéu
nghién ctru hoc thuat sau duoc cong bd. Cac nghién ctru chi dirng lai & viéc phan tich
mot s6 truong hop khiing hoang thwong hiéu xdy ra trén cac tap chi khdng thudc danh
muc hoc thuét.

C6 thé ndi, luan an sé cé thé dong gdép vao cac khoang tréng hoc thuat dong
thoi dwa ra goi y mang tinh thuc tién cho doanh nghiép trong nganh san xuét thuc
pham tiéu diing nhanh tai Viét Nam.

2. Muc tiéu nghién ctru

Trén co s& tong quan tinh hinh nghién ctru trong va ngoai nwéc co lién quan téi
phuong thire xt Iy khiing hoang thwong hiéu, luan an duoc thuc hién nham xac dinh
anh hudng cua cac phuong thire xr ly khiing hoang thwong hiéu tir phia doanh nghiép
trong tirng truong hop khing hoang téi hanh vi tiéu dung ctia khach hang trong nganh
hang san xuat thirc pham tiéu dung nhanh tai Viét Nam.

Muc tiéu cu thé:

Xac dinh cac loai khing hoang thwong hiéu va phwong thiee xr ly khiing hoang

thuong hiéu dua trén nhan thirc clia nguoi tiéu dung.

Khéo sat thic nghiém anh huwéng clia cac phwong thire xir ly khing hodng thuwong

hiéu t&i thai do va hanh vi ttre thoi clia (Thé hé Z) nguoi tiéu ding muc tiéu tai Viét

Nam trong truong hop khling hoang thiong hiéu lién quan t¢i san pham.

Khdo sat thuwe nghiém anh hwéng clia cac phwong thire xtir ly khing hoang thwong

hiéu t&i thai do va hanh vi ttre thoi clia (Thé hé Z) nguoi tiéu ding muc tiéu tai Viét

Nam trong trwong hop khing hoang thwong hiéu lién quan téi gia tri.

Dé xuat cac kién nghi tlr két qua nghién clru duc rat tir khdo sat thuc nghiém.

3. Boi twong va pham vi nghién ctru

Trong nghién cru nay sé lva chon ddi twong la sinh vién thudc do tudi 18-30
(GenZ) sbng tai cac tinh thanh I6n cla cd nwdc nhu Ha N6i, H6 Chi Minh. Béi I8,
nghién clru m&i nhat cla Euromonitor (2018) vé nganh hang thwc pham tiéu ding
nhanh chi ra rang day la d6i twong tiéu ding chinh clia nganh hang nay. Pay l1a nhan



td chinh tham gia twong tac véi khing hoang thwong hiéu. Hon nira, cac tinh thanh
néu trén ciling la thi trbvdng chinh clia nganh hang san xuéat thwc pham tiéu dung nhanh
tai Viét Nam (Euromonitor, 2018). Do d6, day sé la doi twuong ma nghién clru tap
trung nghién ctru.

4. Y nghia khoa hoc va thuc tién ctia nghién cteu

4.1. Y nghta khoa hoc:

Luén an da van dung phuong phap nghién ctru khoa hoc tin cay, két hop gitra
nghién ctu dinh tinh va dinh lvgng, dé nang cao hiéu biét vé chl dé quan tri khiing
hoang thwong hiéu néi chung va viéc lva chon phuwong thirc xr ly khing hoéang
thuong hiéu noi riéng. Bac biét, chua cé nghién ctru vé chil dé dugc cong b co lién
quan t@i thi trwong Viét Nam, vi vay, day la mét dong gép 1én trong qué trinh buwéc
dau nghién ctru sau vé quan tri khing hodng thuong hiéu trong nuéec.

4.2. Y nghta thuc tién

Luén a&n da chi ra hai van dé quan trong. Mot Ia, viéc st dung phuong thirc xir
ly khiing hodng throng hiéu la can thiét dé phuc hoi thwong hiéu hau khiing hoang.
Hai la, trong tirng truong hop khing hodng thwong hiéu, nghién ctu da chi ra hiéu
qua tich cuc clda phuong thirc bién minh. Doanh nghiép va nguoi lam thuong hiéu sé
c6 thé dua ra phwong thire xt ly phu hop trong thoi gian nhanh nhét.

Bén canh do, quan tri khiing hoang thuong hiéu duoc chia thanh ba giai doan
bao gobm phong tranh khiing hoang — crisis prevention, stra chita/ xr ly khiing hoang
— crisis management, va hoi phuc hau khing hoang — post-crisis recovery. Mac du
nghién cru nay tap trung phéan tich dnh huéng cla cac phwong thirc xir ly khing
hoang thuong hiéu téi nguai tiéu dung tré trong nganh san xuéat thic pham tiéu ding
nhanh tai Viét Nam, tuy nhién, dé c6 thé ap dung maot cach hiéu qua thi doanh nghiép
can c6 chién lvgc duong dai bao gom ca ba giai doan. Luan an ciing da trinh bay chi
tiét ba giai doan cu thé clia qua trinh quan tri khiing hoang thuong hiéu.

5. Két cau luan an

Luén an gdm phan mé dau, phan két luan va 5 chuvong

Chuong 1: Téng quan tinh hinh nghién ctvu va co s& ly luan vé phuong thirc
ly khiing hoang thuong hiéu

Chuong 2: Cac ly thuyét nén tadng va mo hinh nghién ctru

Chuong 3: Phrong phap va thiét ké nghién ctu

Chuong 4: Phan tich s liéu

Chuong 5: Két luan va kién nghi vé phuong thire xr ly khing hoang thuong
hiéu tai Viét Nam trong nganh san xuét thic pham tiéu diing nhanh



CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN
VE PHUONG THUC XU LY KHUNG HOANG THUONG HIEU
1.1. Nganh san xuat thwc pham tiéu dung nhanh

Nganh hang san xuét tiéu dung nhanh, hay con goi la FMCG, la nganh ma & dé
hang hod dwoc phan phdi trén dién rong & mac gia canh tranh (Cushman va
Wakefield, 2019). Cac mat hang thuwong dwgc mua va tiéu dung thwdng xuyén bao
gom 4 nganh chinh: Thyc pham tiéu dung nhanh, cham séc stic khoé, cham sdc ca
nhan va cham sdc nha cra (Mckinsey, 2013). Nhitng san pham nay tuy cé gia tri thap
trén mot don vi, nhung téng lwong chi tiéu cla mdt nguoi tiéu ding cho ching moi
thang 1én t¢i 90% (Singh, 2014) thu nhap trung binh khién doanh thu tir nganh dong
vai tro 1én trong nén kinh té.

C6 bay dac diém chinh clia san pham thudc nganh san xuét thwc pham tiéu
ding nhanh bao gdom (1) phuc vu nhu cau tdi thiéu, (2) gia tri thap, (3) tan suat st
dung cao, (4) khéi lvong san phdm 16n, (5) nd lwc chon lva thap, (6) kénh phan phdi
rong va phan manh, va (7) thuan tién.

Céac san pham thudc nganh hang nay duoc san xudt nham phuc vu nhu cu téi
thiéu vé sinh hoc (thwc pham) clia nguoi tiéu ding. Néu st dung mo hinh thap nhu
cau ctia Maslow, thi cac san phan nay sé thod man duoc nhu cau ¢ tang dau tién clia
hau hét con nguoi — tang vé nhu cau duy tri s sdng. Chinh vi vay, tan suat mua va
khéi lrgng san pham st dung clia nguoi tiéu dung doi véi mat hang nay la 16n. Bén
canh dé, do khong co sw khac biét hoa hoan toan vé dac tinh san pham (Estelami va
Maeyer, 2004), nganh hang ton tai mot sw yéu cau vé tiéu chuan hoéa ciing nhw canh
tranh vé gia — phan khuc gia thap la rd rang.

Khi can nhéc t6i khia canh clia ngudi tiéu ding, ho ¢d xu hwéng cho rang day
la nhitng san phdm c6 tinh ning kha don gian, gia tri san phdm khéng cao, do do, no
lvc tham gia vao qué trinh chon lya san pham la kha thap (low-involvement)
(Chauhan va Parmar, 2017).

Cudi cling, dac diém cla kénh phan phoi cac dong san pham thudc nganh hang
kha rong va phan manh (Hills, 2014) béi 1& dac diém tiéu dung ndi béat cla khach
hang doi v&i loai san pham nay la tinh tién lgi. Ho yéu cau thoi gian mua va tiéu dung
ngan, thuan tién va khéng mét nhiéu cong sttc d€ mua va st dung san pham. C6 thé
ndi, day la nhitng dac diém dac trwng clia nganh hang thic pham tiéu ding.

1.2. Khiang hoang thuong hiéu

Khiing hoang thwong hiéu xay khi mot hoic mot chudi cac tiéu cwe anh hudng

tdi strc khoé (Coombs, 2015), uy tin (Wang, 2016) va hiéu qua kinh doanh (Zou va Li,
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2016) cua thwong hiéu. Hon nita, n6 con de doa t6i si 6n dinh (Rea va cong s, 2014)
cling nhuv su séng con cla doanh nghiép (Pace, Balboni va Gistri, 2017). Khing
hoang thuong hiéu 1a mot hién twong dwoc cdu thanh bdi cac nhan t6 xung dot 1an
nhau va tir cac déi twong bi dnh hwdng tlr nhitng xung dét dé (James va cong s,
2011 va Kahn va cong su, 2013).

1.3. Nguyén nhan dan t¢i khting hoang thwong hiéu

Cac nghién ctu trwdc day da tim ra rat nhiéu nguyén nhan khién doanh nghiép
gap phai khiing hoang thuong hiéu. Trong khuén kho luan an nay, cac nguyén nhan
sé duoc trinh bay dwéi hai quan diém: bén trong va bén ngoai.

Cac nguyén nhan trong nhém bén ngoai la cac van dé phat sinh khiing hoang
thwong hiéu co thé phan tich va nhan dinh tir bén ngoai doanh nghiép. Phan 16n cac
nghién ctru theo hudng nay liét ké nhitng nguyén nhan dan toi khing hoang thuong
hiéu tlr nhiing tinh hudng thuc t€ xay ra v&i doanh nghiép.

Trong khi do, cac nguyén nhan trong nhdm bén trong la cac van dé phat sinh tlr
ndi tai doanh nghiép bao gdm chién lwgc vi nhan sinh, thi€u thong tin thi truong, doi
méi sang tao, 1anh dao quan ly, quan ly chat lwvong kém va thiéu chién lwgc phong bi
tién khiing hoang.

1.4. Anh huéng ctia khiing hoang thuong hiéu téi doanh nghiép

Doanh nghiép gap khing hodng ddi mat véi rat nhiéu hé luy lién quan téi cac
b0 gia tri cla thuwong hiéu (Claeys and Cauberger, 2014) tir khing hoang thuong hiéu.
Nhitng nghién ctu trwéc day dd dé cap bon hé qua chinh cltia khiing hodng thuong
hiéu: (1) mat niém tin tir cac bén lién quan, (2) uy tin thwong hiéu gidm sit, (3) anh
hwdng tai san thwong hiéu va (4) hiéu qua kinh doanh giam sut.

1.5. Hanh vi nguai tiéu dung trong khing hoang thwong hiéu

Duwéi anh hudng cla khing hoang thwong hiéu, nguoi tiéu dung duoc xac dinh
sé c6 mot sd hanh vi tiéu cwc bao gom thai dd tiéu cuc (Wang, 2016), tirc gian (Gistri
va cong su, 2018), truyén miéng tiéu cuc (Ruppel va Einwiller, 2020), ngung st dung
san pham (Wolter va cong su, 2016), va tay chay hodc c6 nhitng hanh vi ‘trirng phat’
thwong hiéu (Grégoire & Fisher, 2008). Twr nhitng nghién ciru truéc day, cac nha
khoa hoc da chi ra rang, mirc do thé hién cac hanh vi tiéu cuc sé phu thudc vao mot
sO yéu t6. Pau tién, s lién dgi tr khing hodng thuong hiéu t6i gia tri cd nhan sé
khién cho mrc dd tiéu cwc clia cac hanh vi trén cé phan gia tang (Gistri va cong su,
2018). Bén canh do, viéc str dung phuong thire xt ly khing hoadng thwong hiéu nhanh
chong va phu hop sé lam giam nhitng hanh vi tiéu cwc cua nguoi tiéu dung (Wang va
cdng sw, 2016). Ngoai ra, mot s6 yéu t6 nhu méi quan hé san co gitta thwong hiéu va
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nguoi tiéu dung, van hoa hay tién st khling hoang ciing la nhitng yéu to lam thay doi
hanh vi tiéu cuc clia nguoi tiéu dung trong va hau khing hoang thuong hiéu. Vi vay,
nghién ctu vé phuong thirc x&r ly khiing hoang thwong hiéu duéi st anh huéng cla
cac yéu to ké trén la cép thiét.

1.6. Phuwong thire x&r ly khiing hoang thuong hiéu

Sau khi thuc hién nghién ctru tong quan hé thdng véi 128 nghién clru da dwoc
cong b6 vé phuong thirc xr ly khing hodng thuong hiéu da dwoc phan tich. Hai két
qua nghién ctru duoc tim ra.

Thé nhat, khiing hoang thwong hiéu va dac biét la chién luvoc xi ly khing
hoang thuong hiéu dwoc tap trung nghién ctru tir nhitng nam 2010 téi nay. Dac biét,
trong giai doan 5 nam tr¢ lai day, s6 lvgng cac bai nghién ctru vé Iinh vuc nay tang
manh va chd yéu dwgc cong bo trén cac hai hé thong di liéu 16n 1a Science Direct va
Springer Link.

Thi hai, dua trén 128 bai nghién cru, mét so do cac phuwong thirc x ly khiing hoang
thwong hiéu dugc tong hop trong Hinh 1.1 sau day.

Low kevel a High lovel
al arginsatbanal el respeasibilicy alf irgaakeaibniial eMMirts respansibilioy
FRIMARY STRATEGY

orpd respomeihdlity, Socepl respansibiliny 5 Aerepl res
i minimivasiion with nan improsemest with Bmgroy emoin)

mple 5, Win s IHstunce %hl

cormeni e a svmpathy 7 shrudegy

Cloncession Strmesy | Accommodaiive Sannegy
Dhefesailve Sinseirsy Coame andd € lean sormesty | Refoonm Simtegy
Ak leclpe anid Relsukd

SECONDARY STRATEGY

Bolsterimp £ Ingralintimg Stentegy ¢ Polish the e / Proaetlve

Hinh 1.1. Pho phuong thire x& ly khiing hoang thwong hiéu
(Nguon: Tac gia)
Nghién clru méi ctia Coombs va Holladay (2012) da gdp cac phwong thirc xir ly
nhanh thanh ba loai 16n bao gém: Tl choi (Refuse), Bién minh (Refute) va Cai tién
(Reform). Ciing theo hai tac gid nay, phuong thic tir chdi bao gdm cac hoat déng
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nham pht dinh tinh lién déi clia doanh nghiép t&¢i cac céo budc dan téi khing hoang
thwong hiéu. Bay la nhdom hanh dong duoc cho la thé hién mirc do trach nhiém thap
nhat déi véi viéc xtr ly khiing hodng thuong hiéu. B6i voi phuong thirc bién minh,
doanh nghiép sé thuc hién cac hoat dong nhiam giam thiéu tinh nghiém trong ctia van
dé bang cach dua ra bang ching thuyét phuc, hodc danh lac hwdng. Cac hoat dong
nay dwoc xép & mirc trach nhiém trung binh. Nhém phuong thirc thiv ba — cai tién thé
hién mtc trach nhiém cao nhét clia thwong hiéu; cac hanh dong bao gébm xin 16i hodc
dwa ra mirc dén bu ddi véi cac bén lién quan. Sau khi thuc hién nghién ciru hé théng
dinh tinh, c6 thé ndi, cac phwong thirc nay van chwa duoc nghién ciru thyc nghiém
rong bdi cac nghién clru sau nay. Vi vay, nghién ctu nay sé str dung ba phwong thirc
x(r ly khiing hoang nay trong phan xay dyng va phat trién nghién ctru. N6i dung chi
tiét cla ba phan (ng nay sé dwoc lam rd hon trong phan phat trién mé hinh nghién
clru trong chuong tiép theo.
1.7. Anh huéng ctia phuong thiee xt Iy khiing hoang thuong hiéu déi véi cac bén
lién quan

Cha dé nghién ctu vé su anh huéng cta phwong thirc x ly khing hoang
thuong hiéu d6i vai nguoi tiéu ding bat dau nhan dwoc su cha y tir nhitng ndm 2010.
Co6 thé ndi, cac phwong thire xi Iy khiing hoang dwoc thuc hién nham han ché nhiing
hé qua tiéu cwc tir khing hoang thuvong hiéu dem lai (Suwandee va cong s, 2020).
Sv &nh huwéng clia cac phuong thire x Iy khiing hoang thwong hiéu con phu thudc rat
nhiéu vao cac yéu t6 bén ngoai khac. Cac yéu td c6 anh hwéng tdi viéc st dung cling
nhu tac dong cta phuong thirc xi ly khiing hodng thuwong hiéu bao gém mang xa hoi,
loai khing hodng, nganh, thanh phan tham gia, van hoa va tai san thuvong hiéu.
Nhi*ng yéu t6 nay bién ddi theo tlrng qudc gia va theo cdc mdc thoi gian do sw thay
d6i chong mat ctia moi trweong kinh doanh. Vi vay, déi voi moi bd yéu t6 khac nhau,
két qua nghién clru sé cd thé thay doi so voi cac treong hop dwoc nghién clu trude
do. Co thé noi, day la mot co hdi nghién cteu 1én cho deé tai.



CHUONG 2.
CAC LY THUYET NEN TANG VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Van dung hai ly thuyét trong luan an

Nghién clru nay tap trung vao phéan tich &nh huéng cla phuong thic X ly
khing hoang thuong hiéu (trong tirng tredng hop khing hoang) téi hanh vi ngudi tiéu
dung. Do dé, ly thuyét phan hoi cé nhan thirc va ly thuyét xr ly khing hoang
thuong hiéu tinh hudng - SCCT duwogc nghién ctru sinh chon lam mét trong nhirng ly
thuyét nén trong viéc xay dwng md hinh nghién ctu béi cac ly do sau.

Hoc thuyét phan héi cé nhan thirc da két hop nhitng yéu té quan trong vé cdm
tinh va ly tinh ctia hanh vi nguoi tiéu ding dé phat trién thanh chubi phan (ng theo
lién hé nhan qua. Hon nita, ly thuyét nay duoc chi yéu ap dung trong cac nghién ciu
vé hanh vi nguoi tiéu dung trén nhiéu Iinh vec khac nhau (Zhang va Benyoucef,
2016). Du c6 nhiéu bién thé cla ly thuyét phan hoi c6 nhan thirc sau nay la ly thuyét
hanh dong hop ly (TRA), ly thuyét hanh vi dwgc hoach dinh (TPB), céac ly thuyét nay
du khac nhau vé cac bién nghién ctru tién quyét nhung déu gilr nguyén chudi hanh vi
sau: thai do nguei tiéu dung téi hanh vi tiéu dung. Hon nita, theo Ruppel va Einwiller
(2020), thai do tiéu dung la bién trung gian va la yéu té quan trong khi nghién ctru vé
mdi quan hé ctia moi truong bén ngoai &nh hwdng téi hanh vi ngudi tiéu dung. Vi vay,
mo hinh cla luan an s& st dung bién thai do tiéu dung vai vai tro trung gian gilta tinh
hudng khiing hoang thuong hiéu va hanh vi tiéu dung.

T day, trong thuc t€, khi khiing hoang thvong hiéu xay xa, nguoi tiéu dung bi
bla vay béi nhiéu thong tin tiéu cuc tlr cAc phuwong thirc xt ly khiing hoang thuong
hiéu tir phia doanh nghiép. Theo ly thuyét phan hdi c6 nhan thirc, moi truong bén
ngoai tac dong toi sw danh gia vé mat cam xic va nhan thirc clia ngudi tiéu dung, noi
cach khac la thai do nguoi tiéu dung. Trong trwdng hop nay, két hop ca ly thuyét
SCCT va phan hoi c6 nhan thirc, mdi trudng bén ngoai sé bao gobm khing hoang
thuong hiéu va thong tin tir phuong thic xi ly khing hodng thwong hiéu. Cac ludng
thdng tin nay ti€p can téi ngudi dung va hinh thanh nhitng théng tin va hiéu biét mai
veé thuong hiéu (Beack and Joen, 2016).

Dé phat trién co s& ly thuyét cho phu hop véi hoan canh nghién cru, nghién
clru nay sé phat trién Iy thuyét bang cach tap trung khai thac hanh vi nguoi tiéu ding
tai thoi diém nghién clru. Cu thé, hanh vi nguoi tiéu ding duoc chia lam hai loai bao
gom: hanh vi tirc thdi (Immediate behavior) va hanh vi trong twong lai (Latent actions)
(Kim va Johnson, 2016). Phan I6n cac nghién ctu trwéc day vé hanh vi nguoi tiéu
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dung khi khiing hoang thwong hiéu xay ra tap trung kiém dinh thai dé va hanh vi
mang tinh y dinh trong tuvong lai (Maher va Singhapakdi, 2017; Choy va Wu, 2015;
Byun va Dass, 2015). Tuy nhién nhitng nghién clru nay ton tai mot s6 van dé. bé
kiém dinh dwoc thai do nguoi tiéu dung va hanh vi tiéu dung doi véi tinh huéng
khing hoang, cac nghién clu can phai st dung kiém ching thuc nghiém
(experimental research). Tuy nhién, thai dé va y dinh cta con ngudi dwgc chirng
minh sé lién tuc thay doi dwdi s anh hwdng clia moéi truong maéi cling nhuw cac thong
tin m&i ma ho nhan dwgc (Beack va Joen, 2016). Hon nita, sy xuat hién clia mang xa
hdi khién cho céc thong tin vé khlng hoang thuong hiéu phirc tap va thay ddi nhanh
chéng hon bao gio hét (Pace va cong su, 2017). Nguoi tiéu dung bi bla vay béi da
dang ngudn thdng tin khién thai do cla ho bi thay do6i theo thoi gian. Tir day, viéc
kiém dinh anh huwéng cla phwong thiic xt ly khing hoang téi hanh vi nguoi tiéu
dung trong twong lai c6 thé phan anh két qua thi€u chinh xac bai thiéu cac bién mang
tinh thay doi. Hon nira, nhirng cdm x(c va nhan dinh dau tién cla nguoi tiéu ding doi
vGi su viéc sé dwoc lvu gilr va co anh hudng toi cac quyét dinh mua sam sau nay
(Basha va Lal, 2010). Két hop cac ké thira tir hai ly thuyét va cac két qua nghién ctu
trwdc dd, luan an sé trinh bay md hinh nghién ctu trong phan tiép theo.
2.2. Phat trién md hinh va gia thuyét nghién ctru

Hinh 2.1 m6 td md hinh nghién ciru dwoc xay dung va kiém dinh trong nghién
ctru nay.

Hanh vi tire thén caa ngudi tiéu

diung
Tinh huéng KHTH: Thai d6 ngudn tiéu il Truyén miéng (tich
2loai KHTH x 3 dung cuc)
phuong thire xir ly H1: B3
KHTH Mua sim ngiu
" himg

Tinh hudng 1: KHTH lién quan téi sin phim | Tinh hudng 2: KHTH lién quan t&i gid tr

Cai tién > Biénminh > Tir choi Bién minh > Tirchdi > Caitién
H& H5 HE H7

Hinh 2.1. Mé hinh nghién cru ctia luan an
(Nguon: Tac gia)
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2.3. Phéat trién gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét

H1

Doanh nghiép cé st dung phuong thiee xt ly khing hoang thwong hiéu (tw
chéi/bién minh/cai tién) ddi véi trwong hop khing hoang thwong hiéu liéu
quan t¢i san phdm khién thai do anh hudng tich cuc t¢i quyét dinh mua sam
ngau hirng clia nguoi tiéu dung.

H2

Doanh nghiép cé str dung phuong thire xt ly khing hoang thwong hiéu (tr
chéi/bién minh/cai tién) ddi véi trwong hop khing hoang thwong hiéu liéu
quan t&i gid tri khién thai d6 anh hwdng tich cwc t6i quyét dinh mua sm
ngau hirng clia nguoi tiéu dung.

H3

Doanh nghiép cé str dung phuong thirc xtr ly khing hoang thwong hiéu (tr
chéi/bién minh/cai tién) ddi véi trwong hop khing hoang thwong hiéu liéu
quan téi san phdm khién thai d6 anh hudng tich cuc toi quyét dinh truyén
miéng tich cuc.

H4

Doanh nghiép c6 str dung phuong thirc xtr ly khing hoang thuong hiéu (tir
chdi/bién minh/cai tién) doi véi truong hop khiing hoang thuong hiéu liéu quan
t¢i gia tri khién thai d6 anh hudng tich cuc tdi quyét truyén miéng tich curc.

HS

Doanh nghiép st dung phwong thirc tir chdi sé ¢ tac dong tich cuc téi mua
sam ngau hing va truyén miéng thip hon phuong thirc bién minh va cai tién
trong treong hop khiing hoang thwong hiéu lién quan ti san pham.

H6

Doanh nghiép str dung phuwong thirc cdi tién sé cé tac dong tich cwe téi mua
s&m ngau hiing va truyén miéng lon hon phwong thirc bién minh trong
treong hop khing hodng thuong hiéu lién quan téi san pham

H7

Doanh nghiép st dung phuwong thirc cdi tién sé cé tac dong tich cuwc téi mua
sam ngau hing va truyén miéng thdp hon phueng thirc bién minh va tir chéi
trong trvong hop khang hoang thuwong hiéu lién quan téi gia tri.

H8

Doanh nghiép s dung phuong thirc bién minh sé cé tac déng tich cuc toi
mua sam ngau hing va truyén miéng 16n hon phuong thitc tir chéi trong
trwong hop khang hodng thwong hiéu lién quan toi gia tri.

(Nguon: Tac gia)
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CHUONG 3
PHUONG PHAP VA THIET KE NGHIEN CUU

3.1. Phuong phéap nghién ctru

Nghién ctu nay ap dung phuwong phap dinh tinh két hop dinh lvong voi cach
tiép can dién giai (deductive) bdi hai ly do.

Thi nhét, phuong phap nghién ciru dinh tinh duoc thuc hién nham tham do,
mé t& va tim ra nhi*tng giai thich dwa vao cac phwong tién quan sat, nhan thirc va kinh
nghiém (Bryman and Bell, 2011; Christensen and Johnson, 2012). Muc dich nghién
clu ndy nham danh gia tac dong ca phuong thic xir 1y khing hoang ctia doanh
nghiép t6i thai do va hanh vi nguoi tiéu dung cla hai truong hop thuc nghiém dién
hinh. Phuvong phap nghién cttu dinh tinh dwgc thuc hién d6i voi cac chuyén gia dau
nganh Marketing va Thwong hiéu vé cac truong hop khing hoang thuong hiéu dé xay
dung duoc tinh hudng nghién ctru trong nghién ctru thuc nghiém

Thi hai, nghién ctru nay dua trén cac tai liéu va cong trinh trwéc day dé chi ra
khodang trong nghién ctru, xay dung mé hinh nghién clru gdém cac méi quan hé nhan-
qua dua trén cac ly thuyét ndi tiéng vé hanh vi nguoi tiéu dung va xt ly khing hoang
va kiém chirng cac ly thuyét cling nhv mé hinh xay dwng. Tir khung ly thuyét xay
dung duoc tir phwvong phap luan ké thira, thi sinh rat ra nhiéu bién sé cung cac moi
quan hé anh huwéng khac nhau. Do do, nghién ctu str dung phwong phap nghién ctru
dinh lvong va phan tich hoi quy la phu hop dé ap dung nghién ciru sw anh hudng va
mGi quan hé gilra cac bién (Pallant, 2013). Theo Wilson (2010) va Saunders cung
cong sv (2012), phwong phap tiép can dién giai va nghién cttu dinh lwong duoc cho la
phu hgp vai loai nghién ctru nay.

Tl viéc tong hop kién thirc vé& nghién clu thwc nghiém thudc phuong phap
nghién ctru dinh lvgng, luan an sé ap dung phuong thiec nghién ctu thue nghiém
trong phong thi nghiém (laboratory experiment) b&i I& nghién ctru tap trung phan tich
anh hwdng cua cac phuong thire xr ly khing hoang thuwong hiéu. Viéc sir dung nhitng
tinh hudng trong thuc té sé khién két qua lién quan téi hanh vi tiéu dung bi anh huéng
tlr nhitng dinh kién trwéc dé (néu c6). Hon nita, nghién clru tap trung phan tich phan
tng clia doi twong khach hang muc tiéu, do do6, nha nghién clru can ki€ém soat doi
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twong tham gia vao nghién ctru nay. Phuvong phap nghién ctru thuc nghiém dugc cho
la phu hop d6i vaéi luan an.
3.2. Quy trinh thiét ké nghién ctru
Giai doan 1 — Nghién ctru dinh tinh tredng hop khiing hoang thuong hiéu
Giai doan 1 dugc thuc hién gdm hai phan chinh:
1. Tham gia seminar va phong vén dién gia
2. Phan tich tinh huéng khling hoang da xay ra dé dua ra khung tinh huéng gia dinh
3. Phong van sau chuyén gia Marketing va Thwong hiéu
Thiét ké tinh hubng
Cé hai tinh huéng khing hodng thuwong hiéu gid dinh chinh: khing hoang
thwong hiéu lién quan t&i san pham (product-related crisis) va khiing hoang thwong
hiéu lién quan t&i gia tri (value-related crisis). Sau khi hoan thanh, tinh hudng duoc
gli t6i 7 chuyén gia dé xin y kién vé ndi dung cta tinh hudng.).
Giai doan 2: Thiét ké bang haéi
Céc cau hdi sé duoc thiét ké theo dang Likert scale (theo thang diém 1-7).
Thang do nay s& quy ddi danh gia ctia nguoi tra 10i thanh di liéu thang diém, dir liéu
nay sé dwoc str dung dé phan tich cac gia thuyét nghién clru dwoc xay diwng. Cau hoi
duoc tham khao tir cac nghién ctru clia Jones va cdng su (2009), Tonder va cdng su
(2018) va Kim va Johnson (2016).
3.3. Bdi twong nghién ctru
Dai vai dbi twong khao sat, trong nghién ctru nay sé lua chon doi twong la sinh
vién va lao dong tré thudc do tubi 18-30 song tai cac tinh thanh 16n cla ca nwéc nhu
Ha N6i, H6 Chi Minh, Ba Nang, Hué. Bai I, nghién ciru m&i nhét ctia Euromonitor
(2018) vé nganh hang thuc phdm tiéu dung nhanh chi ra rang day la déi twong tiéu
dung chinh cta nganh hang nay. V@ s6 lvong mau can thiét cho nghién ctiu, theo
Christensen va cong sy (2014), d6i voi so lwgng tong thé tir 10,000,000 t6i
20,000,000, s6 mau can thiét trong nghién ctru la 380 nguoi dé dat dwoc do tin cay
95%. Do do, nghién ctru nay sé dwa ra muc tiéu lva chon t6i thiéu 410 (+10%) mau
tai Ha Noi, Thanh phd H6 Chi Minh lam ddi twong muc tiéu.
3.4. Tién trinh thu thap di liéu
Mot chudi cac budi thu thap théng tin thwc nghiém da dwoc tién hanh tir thang
10/2019 t6i 1/2020 tai Ha Noi va TP H6 Chi Minh. B4i twong nghién clru dd tham
gia la cac sinh vién va nguoi hoc dai hoc va cao hoc thudc cac trvong Bai hoc Quéc
Gia Ha Noi (Trwong Pai hoc Kinh Té, Khoa Quéc T€), Hoc vién chinh sach phat

14



trién, truong Kinh Té TP H& Chi Minh. Mai budi thu thap thdng tin duoc t6 chirc vai
st tham gia clia 15-20 nguoi dé nghién clru sinh c6 thé kiém soat duoc qua trinh hoan
thanh bang khao sat tinh hudng va tra 1&i cac cau héi.

Trong sudt 4 thang thu thap di liéu, tong cong 25 budi da duoc to chirc; trung
binh thoi gian to chirc mot budi thue nghiém kéo dai 20-25 phdt bao gom 5 phat gii
thiéu, 15 phat trd 10i bang héi cla tinh huéng va 5 phat trd 1oi cau hoéi (néu co).
Nghién ctu sinh la nguoi truc tiép di thu thap dir liéu va tong hop dir liéu tir bang hoi
dwoc phat ra.

3.5. Phan tich di¥ liéu
Trong nghién ctru nay, phan mém SPSS va Smart-PLS (PLS-SEM) duwoc st dung dé
phan tich dit liéu nghién ctu.
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CHUONG 4: PHAN TiCH KET QUA NGHIEN CUU

4.1. K&t qua phan tich tinh huéng

Thoi gian vira qua, tan sudt xuat hién cua cac cudc khing hodng thuwong hiéu
tdng va dan t&i hau qua tiéu cuc cho doanh nghiép. Sw yéu kém cla thuong hiéu Viét
Nam trong viéc xt ly va khoi phuc thai do tich cwc nguai tiéu ding duoc thé hién rat
rd tr nhitng cudc khidng hoang thuong hiéu dad xay ra. Nghién ctru sinh lya chon 8
doanh nghiép tai Viét Nam dé phan tich vé phwong thicc x& ly khiing hoang thwong
hiéu da duoc str dung va so sanh véi doanh nghiép qudc té dé lam rd sv yéu kém va
kém hiéu qua trong viéc giai quyét van de.

Ti mot s6 giai phap da duoc doanh nghiép Viét Nam ap dung va so sanh voi
cach xt ly ctia doanh nghiép nudc ngoai, co thé ndi rang, viéc x& Iy khing hoang ctia
doanh nghiép Viét Nam kém hiéu qua, thu dong trong chién lvgc xr ly khing hoang.

Nguyén nhan la do: Tht nhat, doanh nghiép chua cé sw chuan bi ki cang vé
mat thdng tin lién quan dén nguyén nhan khing hoang va hanh vi tiéu dung cua
khach hang.

The hai, thwong hiéu trong nwéc da va dang thi€u thong tin vé quy trinh quan
tri khiing hodng. Da s6 cac phwong thic lva chon bao gém né tranh va im lang. Tuy
nhién, chién luvoc “im lang” dwgc cho la khéng con hiéu qua dac biét déi véi nganh
s&n xuat hang hoa va dich vu. B6i véi truong hop doanh nghiép dang gap phai khing
hoang truyén thong trén mang xa hdi, s im lang thé hién viéc mat kiém soat cla
doanh nghiép trong viéc tim ra chién lwgc x ly. Hon nita, nhitng phuong thirc nay
thé hién van dé tir viéc xac dinh nguyén nhan khing hoang, mirc dd anh hudng toi
thwong hiéu va dac biét la theo xu huwéng kha thu déng.

Th ba, giadi phap xtr ly khiing hoang thwong hiéu chuwa c6 su lién két va chién
lwvgc dai han. Tl cach gidi quyét clia doanh nghiép Viét Nam, cé thé ndi, phuong
phap xt ly thuong dwoc thwc hién roi rac, tham chi, c6 nhitng thuong hiéu dua ra
chudi hoat dong thiéu tinh lién két va dong bd (Con cwng). Dién hinh nhu:
Vietcombank - chi dua ra duy nhat mot thong cao bao chi mét chiéu; URC - im lang
thu hoi san phdm va ndp phat cho Chinh pht; Tan Hiép Phat - déi bom quang céo. C6
thé ndi, da sO cac bién phap thuong dwoc duwa ra mot chiéu, chwa cé nhiéu twong tac
vGi khach hang va tai tao mdi quan hé ciing nhu hinh anh clia doanh nghiép trong va
sau khang hoang.

Tht tw, doanh nghiép Viét Nam chi dua ra nhitng bién phap x& Iy ngén han ma
chuwa cé nhan thirc vé qua trinh “‘quan tri khing hoang thuong hiéu’.
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TU viéc phan tich cac phuong thirc xi ly tinh hubéng khing hoang clia doanh
nghiép Viét Nam, co thé thdy rang, thwong hiéu trong nuéc da va dang thiéu thong tin
vé quy trinh quan tri khiing hoang khién cho két qua cta chudi x ly khing hoang
khéng co tac dung tich cuc.

4.2. Théng ké mo t& mau nghién ciru

Tiéu chi Thanh phan Tan suat
Gi@i tinh Nam 268 (55.3%)
Nt 217 (44.7%)
D0 tuoi 18-30 485 (100%)
Thu nhép <7 triéu 344 (70%)
7-15 triéu 103 (21.2%)
>15 triéu 38 (8.8%)

(Nguon: Tac gia)

4.3. Banh gia so bo thang do
4.3.1. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha

Nhin chung, cac thang do trén déu c6 hé s6 Alpha >0.6 dong thoi khdng co
bién do lvong nao cé hé so twong quan bién tdng nhd hon 0.3 (Hair va cong suw, 2018).
Bén canh dd, cac nhan té déu c6 do tin cay tong hop Ién hon 0.7.
4.3.2. Kiém dinh gia tri hoi tu

Dé kiém dinh do hoi tu cla thang do, nghién cru nay str dung hai diéu kién bao
godm hé s6 tai va phuong sai trich (hay con goi la phuong sai gidi thich — AVE). Vé
hé sO tai, hé so tai cla tirng nhan t0 phai >= 0.5 dé dat gia tri hoi tu (Hair va cong s,
2010). V& phuwong sai trich, néu két qua AVE>0.5 thi c6 thé két luan thang do dat
chuan va duoc chap nhan. Céac thang do dat yéu cau veé gia tri hoi tu khi hai diéu kién
nay thod man.

4.3.3. Kiém dinh gia tri phan biét

Do gia tri phan biét khi can bac hai cla phuong sai trich (AVE) Ién hon hé s6
twong quan gilra cac nhan to.

Ngoai ra, kiém dinh hién twong da cong tuyén déu cho gia tri VIF <5 véi gia tri 1on nhét
la 4.327, vi vay, theo Hair va cong su (2018), cac nhan t6 ¢ dau hiéu da cong tuyén.
4.4, Kiém dinh mc dd phu hop ctia md hinh

Trong nghién ciru nay, chi s6 SRMR sé duoc st dung dé kiém chirng mirc do
phu hgp cia moé hinh. Theo do, chi sé sé giao dong trong khoang tir O t6i 1, va dat
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mic do tot & nguwdng <8% (Henserler va cong su, 2016). Trong trwong hgp KHTH
lién quan t&i gia tri, tai ba phuong thic xt ly cé chi s6 SRMR lan lwot la 0.66, 0.59
va 0.71. Tiép do, trong trvdng hop KHTH lién quan t&i hoat dong, tai ba phwong thirc
Xt ly ¢6 chi s6 SRMR lan luwot 1a 0.53, 0.48 va 0.69. Nhu vay, co thé két luan la mo
hinh cé s phu hop t6t.
4.5. So sanh su khac nhau ctia cac kich ban

KEt qua so sanh veé thai do chi ra c6 khac biét vé gitra cac kich ban véi p-value
nhd hon 0.05. Vi vay, céc tinh hubng gia dinh dugc nhan dinh la khac nhau va c6 thé
str dung dwoc trong nghién ciru nay.
4.6. Phan tich bang mé hinh c&u truc tuyén tinh va kiém dinh gia thuyét

Trwong hop 1:

DaGi vai trvong hop khing hoang thwong hiéu lién quan t&i san pham, két qua tir
ba phuong thirc xt ly khiing hoang thuong hiéu déu cé hé s beta chuan hoa duong
va p-value nhd hon 0.05. Vi vay, H1 va H3 duwgc chap nhan

Trwong hop 2:

DBaéi voi truong hop khiing hoang thuong hiéu lién quan téi gia tri, két qua tir ba
phwong thirc x& ly khiing hodng thuong hiéu déu cé hé sd beta chuan hoa dwong va
p-value nhé hon 0.05. Vi vay, H2 va H4 duogc chap nhan

So sanh hiéu qua anh hwéng

Truwong hop 1: Khiang hoang thuong hiéu lién quan té¢i hoat déng

MGi quan hé | Tlr chdi | Bién minh | Cai tién Két qud so sanh

ATT -> Bl 0.682 0.812 0.799 | Bién minh ~ Cai tién> Tl chdi

ATT -> WOM 0.695 0.798 0.801

Truong hep 2: Khing hodng thwong hiéu lién quan téi gia tri

MGi quan hé | Tl chdi | Bién minh | Cai tién Két qua so sanh

ATT -> Bl 0.773 0.789 0.769 | Bién minh>Tw chdi>Cai tién

ATT ->WOM 0.812 0.834 0.795

(Nguon: Tac gia)
K&t qua nghién ctru so sanh chi ra rang H5, H7, H8 duoc chdp nhan va H6 bj
béac bo.
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGH| VE PHUONG THUC XU LY
KHUNG HOANG THUONG HIEU TAI VIET NAM TRONG NGANH SAN
XUAT THUC PHAM TIEU DUNG NHANH

Chuwong nam sé trinh bay két qua nghién ctru va mot s6 dé xuat cho viéc lva
chon phuong thirc x&r ly khing hoang thwong hiéu tai Viét Nam. Dau tién, két qua
duoc ching minh tir nghién ctru sé duoc tom tit va thdo luan véi cac nghién clu
tredc day dé lam noi bat tinh méi va sw déng gop clia nghién cteu nay. Tiép do, mot
s0 kién nghi va dé xuét cho nghién ctru trong twong lai cling dwgc dé cap.

5.1. Thao luan vé nghién ctru

Nghién ctru nay dwgc thuc hién tai Viét Nam da tim ra hai nhom két qua chinh
bao gom (1) tam quan trong cla viéc st dung phuong thirc xir ly khiing hoang thuong
hiéu va (2) hiéu qua cla cac phuong thire x@ ly.

Vé tam quan trong cta cac phuong thirc x* ly khing hoang thwong hiéu,
nghién ctru da chi ra rang viéc doanh nghiép c6 st dung cac hanh dong phan tng sé
c6 anh huwdng tich cwc t¢i hanh vi nguoi tiéu dung va dac biét la hanh vi nhat thoi.
Gia thuyét nghién ctru mét, hai, ba va bén da néu bat vai tro clia cac phwong thire khi
x( ly khiing hoang thwong hiéu. Cu thé:

Gia thuyét nghién ctru H1 va H2 duoc chdp nhan da khéng dinh anh hwéng tich
cuc cla viéc st dung phuong thic xt ly khing hodng d6i véi doanh nghiép khi
khing hoang thuvong hiéu xay ra.

Gia thuyét nghién ctru H3 va H4 dugc chap nhan da khang dinh anh hudng tich cuc
cua viéc str dung phuong thic x* ly khing hoang thuwong hiéu t¢i y dinh truyén
miéng theo khuynh huwéng tich cuwc cta nguoi tiéu dung.

Ve hiéu qud cla cac phuong thirc x&r ly khing hoang thuvong hiéu, cac gia
thuyét 5, 6, 7, 8 da chi rd6 mirc dd anh huwdng tich cuc hon kém clia cac phuong thic
d6i vai hanh vi tiéu ding nhét thoi bao gdm quyét dinh mua sdm ngau hirng va truyén
miéng tich cuec.

DaGi vai khiing hoang throng hiéu lién quan t¢i san pham trong nganh san xuéat
thurc phdm tiéu ding nhanh, mitc d6 anh hudng tich cwe clia ba phwong thirc duoc sap
xép theo thtt tv tang dan nhuw sau: tir chdi < cai tién va (~) bién minh. Gia thuyét 6 bi
bac bd do két qua chi ra diém manh riéng ctia phwong thirc bién minh va cai tién.
Trong treong hop khing hoang thuong hiéu lién quan téi san pham, khi si¢ dung
phrong thirc bién minh, doanh nghiép s& c6 anh hwong tich cuc t¢i mua sam ngau
hirng hon truyén miéng tich cuwc. Nguoc lai, st dung phuong thirc cai tién sé cé anh
hwdng tich cuc tdi tinh truyén miéng hon hanh vi mua sam ngau hing.
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Béi voi khing hodng thwong hiéu lién quan téi gia tri, mérc d6 anh hwdng tich
cuc cla ba phuong thirc dugc sap xép theo thi tv ting dan nhw sau: Cai tién < T
choéi < Bién minh.

5.2. Bdng gop hoc thuat

Ké&t qua nghién clru clia luan an da déng gop vao chu dé nghién ctru vé khiing
hoang va quan tri khing hoang.

Thit nhat, vé ly thuyét, két qua nghién ctru da chirng minh dugc tinh pho quéat
trong ap dung clia hai ly thuyét dwoc st dung dé xay dwng moé hinh bao gom ly thuyét
phan hoi cb nhan thic va ly thuyét xr ly khiing hoang tinh huéng (SCCT). T viéc
nghién ctru dd phi hop ctia mé hinh, co6 thé két luan rang, cac nha khoa hoc c6 thé ap
dung hai mé hinh nay trong viéc phan doan hanh vi con nguei trong moi truong
khiing hoang. Bén canh d0, ca hai ly thuyét déu chi ra anh hwéng truc ti€p cta thai do
ngudi tiéu dung t¢i dw dinh mua sam trong tvong lai (purchase intention). Tuy nhién,
trong méi trwong khing hodng thwong hiéu, nghién cteu nay da chirng minh mét buéc
dém trong qua trinh nay clia nguoi tiéu dung, dé la hanh vi tirc thdi bao gom truyén
miéng va mua sam ngau hing.

Thi hai, quan tri khiing hodng c6 ba giai doan bao gém phong ngtra tién khiing
hoang, xt ly khing hoang thuong hiéu va quan tri hau khing hoang. Nghién ctru nay da
dong gop két qua vao viéc xem xét cac phuong thirc xr ly phi hop trong giai doan thi
hai. Cu thé, viéc chon lva phrong thirc xt ly khiing hoang thuong hiéu phu thudc vao rat
nhiéu yéu t6 ngoai canh vi du van héa, nganh, nhan t6 tham gia, qua kh( clia doanh
nghiép. T qua trinh nghién ctru hé théng, c6 rat it cAc nghién ctru hoc thuat dwoc cong
b6 mang tinh ap dung cho thi trvong Viét Nam. DEé khoa lap khoang trong nay, luan an
da xem xét viéc sir dung phuong thire xir ly khing hoang thwong hiéu dwéi géc dé quan
tri hoc clia nganh thwc pham tiéu ding nhanh tai Viét Nam. Anh huéng tich cuc clia ba
phuong thire xtr ly khiing hoang la khac nhau trong tirng truong hop. C6 thé néi, day la
diém sang cla luan an trong viéc dong gop vao ly thuyét.

Thi ba, trong khoang 3 nam trd lai day, cac nha nghién ctru Chau A da bat dau
chi ra nhitng diém khéac biét trong viéc &p dung cac phuong thirc khiing hoang thwong
hiéu va céac két qua nghién ctru d6 vao viéc quan tri khing hoang tai Chau A. Theo
Coombs va Laufer (2018), viéc nghién cru tinh 4p dung clia cac phwong thirc va
chién lwgc quan tri khing hodng & cac nuéc khac nhau la rét can thiét. Do su béat
dong van hoéa va moi trvdng kinh doanh gitta cac qudc gia, két qua cla viéc ap dung
cac phuong thirc nay cé thé khong gidng nhau. Buc rat tir két qua nghién ctru, khong
c6 phuong thirc nao la hiru dung tuyét déi trong viéc xt ly khiing hoang. Bdi vi cac
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nwéc phwong Tay, phwong thire cai tién dwgc minh chirng la c6 két qua tét nhat, tuy
nhién, trong nghién ctru nay va mot sé nghién ctu tai Trung Quéc (Wang va Laufer,
2019) thi day lai la mét phwong thirc mang hiéu qua & muic trung binh.
5.3 Kién nghi va dong gop thuc tién

Quan tri khing hoang thuwong hiéu duoc chia thanh ba giai doan bao gom
phong tranh khing hodng — crisis prevention, stra chita/ xtr ly khing hodng — crisis
management, va hoi phuc hau khiing hoang — post-crisis recovery. Mac du nghién ctu
nay tap trung phan tich anh hudng clia cac phuwong thire xt ly khiing hoang thwong hiéu
t¢i nguoi tiéu dung tré trong nganh san xuat thirc pham tiéu dung nhanh tai Viét Nam,
tuy nhién, dé cé thé ap dung mot cach hiéu qua thi doanh nghiép can coé chién luwgc
dwdng dai bao gdbm ca ba giai doan vira néu trén dwgc tom lwgc trong hinh 5.1.

o7 01

7.1 LE0 THE CANM TRANH mEu cHlNH cAu TRUE
4 & VAN D&
DAAHH NGER

THET LAP DOl RA S0AT
i CHURE NANG

03

CHuky B DANH SACH
THUYEN THONG

“LOAI HHACH HANG
BHAM V1 ANH FUTNG
*HGANH

SCAC BEM LEN SUAN

Hinh 5.1. Quy trinh quan tri khang hoang thwong hiéu
(Ngudn: Tac gia)
5.2.1. Giai doan 1 - Phong nglra khiing hoang thuong hiéu
Sw chuén bi ki cang sé cung cdp cac cong cu can thiét dé rat ngan thoi gian
phan tng clia doanh nghiép do6i v&i van dé trwée khi lan rong. Trong giai doan nay,
c6 ba diém doanh nghiép can luu y.
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- Diéu chinh cdu tric va dac diém van hoa doanh nghiép

- Thiét Iap nhédm ra soat thong tin lién chirc nang

- Chuén bi danh sach céac don vi truyén thong va cac bén lién quan dé st dung
trong tinh hudng cap thiét.

5.2.2. Giai doan 2 — Xt ly khing hoang thwong hiéu

K&t qua nghién ctru da chi ra rang, trong truedng hop doanh nghiép san xuét
thwc pham tiéu dung nhanh gap phai khing hoang thwong hiéu lién quan téi san
pham, doanh nghiép can tranh str dung phwong thirc tir chéi va lva chon mét trong
hai phrong thirc 1a bién minh hodc cai tién tuy thudc vao muc tiéu dé ra.

Mat khéc, trong truong hop doanh nghiép san xuét thuc pham tiéu dung nhanh
gap phai khing hoang thuvong hiéu lién quan téi gia tri, phwong thiec dem lai anh
hwéng tich cuc nhat t&i hanh vi tlc thdi cla ngudi tiéu dung la phwong thirc bién
minh, va phuong thirc cé anh huwdng kém nhat la cai tién.

5.2.3. Giai doan 3 — Phuc héi thwong hiéu hau khiing hoang

BO tai san thwong hiéu gom 5 yéu t6 dwoc thé hién trong hinh: nhan biét
thuong hiéu (Brand awareness), chat lwugng cdm nhan (perceived quality), 10ng trung
thanh d6i véi thwong hiéu (brand loyalty), lién tuéng thuong hiéu (brand associations)
va tai san khac cla thwong hiéu bao gom lgi thé canh tranh (other assests-
competitive advantages). Dua vao mé hinh clia Aaker vé cac yéu t6 thudc bd tai san
thuong hiéu, vai muc tiéu khoi phuc tai san thuong hiéu, doanh nghiép can tap trung
khoi phuc tlrng yéu t6 trong b tai san.

5.3 Han ché va huéng nghién clru trong tuong lai

Nghién ctru nay budc dau da tim hiéu dugc vai trdo va anh hudng cla ba
phuong thirc x& ly khiing hodng thwong hiéu trong nganh san xuét thwc pham tiéu
dung nhanh tai Viét Nam. Qua do, ddi voi tieng trwedng hop khing hodng, &nh huéng
cua cac phuong thic sé la khac nhau. Mdc du, nghién ctru da thanh cong khi dua ra
dugc dinh hudng phan tng cho cac doanh nghiép trong nganh, tuy nhién, két qua
nghién clru van ton tai mot s6 han ché va mé ra huéng di ti€p theo cho cac nghién
ctru vé khung hoang thwong hiéu trong tuong lai.

Mot 14, mau nghién clu tap trung vao hai thanh phd chinh noi tap trung nhiéu
d6i twong thudc mau khao sat. Vi vay, trong twong lai, d€ co thé xem xét duoc tinh
phd quat ctia két qua nghién ctru, cac nha nghién clru can md rong pham vi vé mat dia
ly ra 54 tinh thanh pho tai Viét Nam.

Hai 13, ngoai cac nhan t6 vé loai khing hoang, phuong thirc xr ly khiing hodng,
nganh, con c6 mot sd yéu té khac &nh huéng tdi hiéu qud clia viéc st dung phuong thirc

22



vi du tai san thwong hiéu bao gébm bd yéu t6 sau dd nhan dang thwong hiéu, uy tin
thwong hiéu, dé trung thanh thuwong hiéu va cac tai san khac; hodc cac khing hoang
trong qua khtt. DGi v&i moi yéu to nay, nghién clru trong twong lai can chia thanh cac
mUrc do tir thap t&i cao dé cé thé kiém chirng dugc do phan biét trong hiéu qua st dung
cac phuong thirc va ap dung nghién ctru thirc nghiém dé tim ra két qua.

Ba 13, trong nghién clru nay, tac gia da st dung hai cong ty gia dinh nham han
ché nhi*tng cdm x(c tiéu dung trwdc dé sé anh hwdng tdi tinh phd quat cta két qua
nghién ctu d6i vai cac doanh nghiép khac. Vi vay, d6i vei tirng doanh nghiép, nha
nghién cru c6 thé chon lira mot doanh nghiép gap khiing hoang cu thé dé dua ra duoc
phuong thire thich hop cho doanh nghiép d6. Tw day, tinh &p dung sé dugc nghién
ctru du@i dang thich nghi vai tieng treong hop.

23



PHAN KET LUAN

Trong moi truong day sw thay doi, cac mdi de doa tlr bén trong va bén ngoai
doanh nghiép c6 thé anh hwdng tdi thuvong hiéu bat ki thoi diém nao. Qua bai
nghién ctru, luan an da chi ra cac nguyén nhan téi tir ndi tai doanh nghiép cé thé
dan t&¢i khiing hoang thueng hiéu trong twong lai. Bén canh dé, khiing hoang con
bat ngo xuat hién dwéi su lay lan tir cac doanh nghiép khac cung nganh. Vi vay,
viéc chudan bi x&r ly va 'ng dung quan tri khiing hodng thwong hiéu la cap bach doi
v@i moi doanh nghiép.

Qua chuong kién nghi, nghién ctru sinh da trinh bay chi tiét ba giai doan bao
gom chuén bi/dé phong, x& ly va hoi phuc. Giai doan mét tap trung xay dwng mot hé
thdng céac cong cu can thiét dé xi ly voi khiing hoang thuong hiéu bét ki lic nao. Giai
doan hai, ddc rut tir két qua nghién ctru clia dé tai nay, d6i véi mdi loai khiing hoang
thuong hiéu khac nhau, doanh nghiép can c6 su lwva chon phuong thirc xt ly xi ly
phu hop. Phrong thire cdi tién dwoc (ng dung rong tai cac nuwdc phuong Tay voi hiéu
qua tich cuwc lai khong phu hop d6i voi nganh thuc pham tiéu ding nhanh tai Viét
Nam. Thay vao dé, phuong thirc bién minh chitng td dwgc hiéu qua tai thi trwong nay.
Giai doan ba tap trung phuc hoi hinh anh thuong hiéu. Trén thuc té, c6 nhiéu phuong
phap dé cai thién va phuc hoi danh tiéng thwong hiéu. Trong luan an, nghién citu sinh
da chon cach tiép can mang tinh chién lwgc dé chinh la tap trung vao céc yéu t6 clia
tai san thuong hiéu theo moé hinh clia Aaker (2010) dé khéi phuc thuong hiéu mot
céach toan dién. C6 thé noi, viéc duy tri doanh nghiép va b0 tai san thwong hiéu la mot
qua trinh lién tuc va xuyén su6t, doanh nghiép khong nhitng trong nganh san xuét
thwe pham tiéu dung nhanh ma con & nhi*rng nganh khéc can chd trong va dau tw dang
muc vao qua trinh nay bai I8 day la hoat dong tao 1ap va tang gié tri cling nhu nang

luc canh tranh clia doanh nghiép trén thi truong.
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