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@al nghién ciru nham tim hiéu dnh hwo‘ng cua cach img pho voi khing hoang cua doanh nghiép
16i thdi do ciia nguwoi tiéu ding doi véi thwong hiéu trong nganh hang do uong va thwc pham

tai thi trieong Viét Nam. Nhom tac gia da hé thong hod cdc 1y thuyét lién quan dén khing hoang thiong hiéu
va dé xudt mé hinh nghién cibu gom bién déc Idp la chién lwoc thich vmg va chién lwoc phong thi khi img
pho voi khung hoang va bién phu thudc la thai @ ciia nguwoi tiéu ding doi véi thiwong hiéu sau khi doanh
nghiép ung pho voi khing hoang. Qua thuc hién khdo sat nguoi tiéu ding, nhom tac gia thu vé 246 phleu
khao sdt hop 1é va tién ‘hanh xu Iy, thuc hién phan tich voi phan mém SPSS 20.0. Két qua nghzen cueu cho
thdy trong nganh do uong va thiee phdam, doanh nghiép sir dung cang nhiéu chién luopc thich img (AC) thi
thdi d¢ ciia khach hang doi véi thwong hiéu cang tich cwe, trong khi doanh nghiép sir dung cang nhiéu chzen
lwgc phong thi (DF) thi thai do cua khach hang cang tré nén tiéu cuc. Tir két qua nay, nhom tac gia dé xudt

mét s6 dé xudt cho doanh nghiép trong nganh vé cdc chién liroc vmg phé véi khing hoang thwong hiéu.

Tir khéa: khing hodng thuwong hiéu, tmg phé véi khing hoang, chién lwoc thich img, chién lwoc phong

th, thdi @6 doi véi thirong hiéu.
JEL Classifications: M1, M30, M31.

1. bat van dé

Thuong hiéu da thim nhap vao hau hét moi khia
canh cudc séng cua chung ta: kinh té, xa hoi, van
hoa, thé thao hay thdm chi ton gido (Maurya &
Mishra, 2012). Xay dung thuong hiu la qua trinh
tao ra suc manh cho thuong hi€u cia doanh nghiép,
gitp khach hang tiém ning c6 nhitng 4n twong siu
sac va quen thudc voi thuong hiéu cua doanh
nghiép. Néu chang may thuong hi€u gap cac su cd,
tin tuc tiéu cyc veé thuong hi¢u s b1 lan truyen rong
rai. Khi do, thwong hi¢u s€ nhan vé nhiéu chi trich,
va c6 thé gap nhiéu rui ro khoéng mong mudn, trong

d6 co rui ro thuong hiéu. Rui ro thuong hi¢u 1a sy
mat mat hodc thiét hai vé gia tri do su thay d6i nhan
thirc cia khach hang vé doanh nghiép (Lantabrand,
2005). Nhitng riti ro d6 c6 thé bt nguon tir mot cudce
khing hoang hoac mét sy ¢d lién quan tdi san phém,
dich vu hodc tham chi cac van dé thude ngoai tam
kiém soat ciia doanh nghiép.

Khung hoang thuong hi¢u dugc dinh nghia 1a
mot hién twong dwgc cau thanh boi cac nhan td
xung dot 1an nhau va cac ddi twong bi anh hudng tir
nhiing xung dot dé6 (Kahn va cong su, 2013).
Khing hoang thuong hi¢u xay ra khi c6 mét hodc
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mot chudi cac tidu cuc anh huong téi sirc khoé
thuong hi¢u (Coombs, 2015) va hiéu qua kinh
doanh (Zou & Li, 2016) cua thwong hiéu. Cé thé
noi, khing hoang thuong hi€u c6 anh huong t6i sy
on dinh ciing nhu su song con cua doanh nghiép
(Rea va cong sy, 2014). Mot khi khing hoang
thwong hiéu dugc phat tan trén cac kénh truyén
thong, doanh nghiép s€ gip phai tinh trang khing
hoang truyén thong thuong hiéu.

Coombs (2007) phan loai khing hoang thuong
hiéu dua trén mic d0 trach nhiém cua doanh
nghiép dbi voi khung hoang. Theo d6, khung
hoang thuong hi¢u dugc chia thanh ba nhém, bao
gdbm: (1) nhém nan nhédn, (2) nhém tai nan, (3)
nhom cha doéng. O nhém thir nhét, doanh nghiép
doéng vai tro 1a nan nhén trong cac sy kién nhu
thién tai khién san phém bi hu hdng, hodc doanh
nghiép bi lan truyén tin don sai su that (Jin va cong
su, 2014). Déi voi nhoém thir hai, doanh nghiép co
nhitng hanh dong v6 tinh gy ra khung hoang
(Coombs, 2007). Nhom khung hoang thuong hi¢u
thir ba xay ra dudi dang “cb y”, khi doanh nghiép
chi dong nhén thirc dugc viéc dat con ngudi hodc
san phdm ciia minh vao tinh thé nguy hiém hoic di
nguoc lai phap luat va huy hoai uy tin thuong hiéu
(Coombs & Holladay, 2014).

Khi xay ra khing hoang thuong hiéu, cac doanh
nghiép can c6 chién lugc tng pho voi khing hoang.
Chién lugc tng pho véi khung hoang duoc xac dinh
la “hoat dong tuc thi, lam sang té va dinh hinh
nhiing gi da xdy ra, ai chiu trach nhi¢m va nhiing gi
da dwoc thuc hién dé giai quyét cac cudc khung
hoang” (Coombs, 2007). Chién lugc tmg pho véi
khing hoang dugc chia thanh hai nhom: (1) chién
lugc phong tha va (2) chién luge thich tng (Halima
va cong su, 2021). Trong chién lugc phong thu,
doanh nghiép tuyén bo khong c6 khing hoang hoac
vén d& nao Xxay ra, trén tranh trach nhiém hozc d6 16
cho nguoi khiéu nai hodc nhitng ngudi khac. Trong
chién lugc thich tng, doanh nghiép ghi nhan va
chép nhén trach nhiém va hoac thyc hién hanh dong
sira chira nhu xin 131 va hodc bdi thudng.

Rét nhiéu dé tai nghién ctru d khai thac nhiing
khia canh lién quan dén céc chién lugc tng pho véi
khing hoang thwong hiéu. Truéc hét, cac chién luoc
tmg pho truc tuyén véi khung hoang anh hudng
manh dén y dinh mua hang tryc tuyén cua khach va
cac rao can mua hang (Ashfaq va cong su, 2019;
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Shen va cong su, 2020). Trong khi khung hoang
dang dién ra, y dinh va hanh vi mua hang truc tuyen
cua nguoi tiéu dung c6 thé giam do nguodi mua mét
niém tin d6i voi thuong hiéu (Bleier & Eisenbeiss,
2015). Trong nghién cuu cua Bowen va cdng su
(2018), nhén thtrc vé chién lwoc phan tmg véi khung
hoang phu hop lam giam y dinh tra thu cling nhu né
tranh cia khach hang. Tuy vay, nghién cltu nay méi
chi dung lai ¢ truong hop doanh nghiép 6 t6 tai hai
thi truong la My va Dic thudc khoi cac nudc
phwong Tay phat trién chir chua nghién ciru tai cac
nganh hang khac hoac thi truong khac, trong do6 cod
Viét Nam. Ngoai ra, mot sé nghién ciru ciing di ban
vé mbi lién hé giita chién luge ing phéd voi khing
hoang va thai d cia nguoi ti€u dung. Vi dy, nghién
ctru cua (Li va cong su, 2019) cho thiy 10 xin 15i
sau khung hoang va danh tiéng ciia doanh nghiép
déu co tac dong tich cuc dén thai do cua ngudi dung
db6i vGi doanh nghiép sau khung hoang. Nhin chung,
c6 rat nhiéu nghién ctru da d& cap dén mdi quan hé
gitra chlen lugc g pho véi khing hodng va cac
yéu t6 tim 1y, thai d¢, y dinh hay hanh vi, tuy nhién
mirc d6 phd quat chua toan dién.

Tom lai, c6 thé thdy cac nghién ctru vé khing
hoang, quan tri khung hoang hién chua ban nhiéu
hodc thdm chi bo qua anh huéng cia chién lugc
ng ph¢ v6i khung hoang t6i thai d6 cua nguoi tiéu
dung ddi v6i thuong hiéu sau khung hoang. Trong
khi d¢, tai Viét Nam, nganh thyc pham va db udng
trai qua nhiéu khung hoang thwong hiéu nhit (Do
& Nham, 2021). Hién nay, nhiéu doanh nghiép
thuc pham va d6 ubng ap dung cac cach xt Iy nhu
giit im lang khi gap khing hoang, chiém 38%, sau
d6 1a phan hoi trén béo chi (chiém 29%) va cubi
cung la gip mat tryc tiép (chiém 14%)
(Buzzmetrics, 2017). Cac cach xu ly nady tuong
g v6i hai chién lugc tng ph6 véi khung hoang 1a
chién luoc phong thu va chién luge thich ung. Néu
khong duoc 4p dung phu hop, c6 thé giy nén
khing hoang truyén thong trén dién rong, anh
huéng dén uy tin va hinh anh cia doanh nghiép.
Do d6, nhom tac gia quyét dinh tim hiéu cu thé tac
dong cua hai chién luoc tng pho vé6i khing hoang
cua cac doanh nghiép toi thai d§ cua khach hang
d6i v6i thwong hiéu sau khung hoang trong nganh
thuc phém va dd uéng tai Viét Nam, mot nén kinh
té m&i mé voi nhiéu bién dong trén thi trudng.
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2. Co s6 Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Ly thuyét vé chién lwgc ikng phd véi
khiing hodng

Chién lugc tng phé véi khung hoang duoc coi
12 nhitng cach cac thuong hiéu giao tiép va hanh
dong khi khung hoang xay ra (Bundy va cong su,
2017; Singh va cong sy, 2020). Hién c6 hai ly
thuyét xur 1y khung hoang co béan nhat: 1y thuyét
phan b (Attribution Theory - AT) (Weiner, 1985)
va ly thuyét truyén thong khung hoang tinh hudng
(Situational Crisis Communication Theory - SCCT)
(Coombs, 2007). Tha nhét,.theo ly thuyét AT, cac
¢4 nhan c¢6 dong co tim hiéu nguyén nhan khi sy
kién bat ngd xay ra; va khi ddnh gia cic tac nhan
chinh va trach nhiém ddi v6i khing hoang s& goi
1én nhitng cam xtc va tinh cam phu hop di véi cac
kich thich va sy kién d6. Tht hai, 1y thuyét SCCT
dugc phat trién va 1a co so xdy dung cic nhom
chién lugc phan tng khac nhau (Coombs, 2007). Ly
thuyét SCCT phan loai bay chién luoc Gmg pho véi
khung hoang nhu sau: tin cong ngudi t6 cdo, tir
chdi, bao chira, bién minh, tir chdi, hanh dong khéc
phuc va nhan 16i hoan toan. Tém lai, nhirng nghién
ctru vé chién luoc Gmg phé véi khung hoang chu
yéu duoc phén chia theo 2 nhém chinh 1a phong thu
va thich ung.

2.1.1. Chién lwoc phong thii (DF)

Cac chién lugc phong thi cho thiy muc do trach
nhiém cua t6 chirc thép (Bowen va cong sy, 2018).
Céc tac gia coi phong thi 1a mot chién luge bao gdm
cac cach thuc tr “khong binh lun” dén “chip nhan
trach nhiém téi thiéu”. Theo cach nay, cac doanh
nghiép s& tuyén bd ho khong co bat ky lién quan nao
va khong dua ra bt ky phan héi nao (De Blasio &
Veale, 2009; Vafeiadis va cong su, 2020).

2.1.2. Chién lwpc thich iing (AC)

Céc chién luoc thich tng 1a khi doanh nghiép
chi dong thura nhén va chép nhan trach nhiém
(Bundy va cong su, 2017; Jiménez va cdng su,
2020) va dua ra cac hanh dong khic phuc. (Benoit,
1997) chia chién lugc thich tng thanh cac dai sau:
Tu chdi, Trdén tranh trach nhiém, Giam bét sy xtc
pham va Thu nhén, cau xin sy tha tht. Sau do, J eong
(2015) da tong hop va phéan chia theo mirc do tir
phong tha dén thich tng, trong d6 trong chién luoc
thich ung c6 hai phuong thire 1a: gidm sy phdn cam
va kho nhuc ké dé cu xin sy tha thtr .

khoa hoc

2.2. M6 hinh S-O-R

M6 hinh S-O-R (Stimulus Organism Response
Theory) duoc vphét trién boi (Mehrabian &
Russell, 1974) dé giai thich qua trinh ra quyét dinh
cia nguoi tiéu dung. M6 hinh SOR co6 thé dugc
dung dé giai thich qua trinh ma moi nguoi chon
thuc hién hanh vi tich cuc (tlep cén) hodc tiéu cuc
(né tranh) dé dap tng v6i mot kich thich cu thé
(Jacoby, 2002; Kim & Johnson, 2016). M6 hinh S-
O-R két hop ba thanh t6 chinh: yéu t6 kich thich
gay ra phan ng (S), nhén thirc va cam xuc (O) va
su phan ung (R). Cu thé hon, cac yéu t6 kich thich
duoc dinh nghia 1 nhitng yéu té khoi ddy ca nhén,
anh huong dén cac trang thai bén trong cia ho.
Céc yéu t6 kich thich (S) tao ra phan tng c6 ¥ thuc
va cam xuc tir nguoi ti€u dung (O) va phan ung
cam xUc nay kich hoat phan Gng hanh vi tuong
ung (R) (Kani va cong sy, 2017; Manthiou va
cong su, 2017).

Doi voi bi canh hanh vi nguoi tiéu ding, cac
yéu t6 kich thich c6 thé 13 cac bién s6 marketing
va céc yéu td dau vao khac ctia moi trudng. Céc
yéu t6 nay anh hudng dén phan tng cam xic cua
nguoi tiéu dung, vi du nhu sy hép din truc quan,
bau khong khi, thong tin, hodc dich vu khach
hang (Bagozzi, 1986). Nhén thirc va cam xuc la
trang thai bén trong cia cd nhén dan xen gitra
cac kich thich va phan tng hanh vi. Két qua cudi
cung trong mo6 hinh S-O-R Ia phdn ung hanh vi
bi anh huong boi trang thai bén trong, cd thé
duoc phan loai la tiép can hodc né tranh
(Mehrabian & Russell, 1974). Cac hanh vi tiép
can bao gdm tat ca cac hanh dong tich cuc co thé
hudng tdi mot bdi canh cu thé (vi du: thong tin
lién lac tich cuc, y dinh mua, hanh vi mua, v.v.),
trong khi cac hanh vi né tranh phan anh cac phan
ung nguoc lai nhu thong tin tiéu cyc va khong co
y dinh mua hang.

Theo mé hinh nay, nhom tac gia coi chién lugc
tmg pho v6i khung hoang thuong hiéu 1a yéu t6
kich thich tir méi trudng bén ngoai ddi v4i khach
hang (S). Yéu té nay s& anh hudng t6i thai do (nhan
thitc va cam xtc) cua nguoi tiéu dung (O). Tuy
nhién, nhom tac gia khong xem xét dén giai doan
thir hai cia md hinh (tir O dén R) ma chi tap trung
tim hiéu cac phan tng vé mat tdm ly, tinh cam cia
nguoi tiéu dung.

=

42  thuong mai

S0 176/2023



2.3. Dé xuit gid thuyét nghién ciru

2.3.1. Chién lugc thich img (Accommodative
Strategy - AC) va thai do cua nguwoi tiéu dung

Chién luge thich tng 1a cach thirc tng pho véi
khing hoang cua thuong hiéu lién quan toi viéc
cac doanh nghi¢p chu dong thira nhan va chép nhan
trach nhiém dé c6 thé dua ra cac hanh dong khéc
phuc (Bundy va cdng su, 2017; Jiménez va cdng
su, 2020). Nhiing phan ung d6 cta doanh nghiép
duoc coi 1a nhitng kich thich gay ra phan tng (S)
duogc truyén tai dén nguoi tiéu dung thong qua cac
thong di€p, tir d6 hinh thanh nhén thirc va thai do
cua ho (0), diéu nay phu hop véi nira diu ciia mo
hinh SOR.

Céc chién lugc thich Gmg voi khung hoédng
khéng chi giam thiéu thiét hai do khung hoang gay
ra ma con giup duy tri mbi quan hé cia khach hang
v6i doanh nghiép sau khiung hoang (Barbarossa va
cong sy, 2016). Coombs (2007) nhéan théy tbe do
phan ung v6i khung hoang anh huéng dén cach
ngudi tiéu ding danh gia vé thwong hiéu. Vi du, mot
161 xin 16i dugc dang trén cong déng thao luan truc
tuyén, mot hinh thirc cua chién lugc thich tng, da
dugc ching minh c6 hi¢u qua trong viéc giam tac
dong tiéu cuc cua khung hoang thuong hiéu.

Bén canh d6, 1y thuyét phian b AT (Fiske &
Taylor, 1991) dé giai thich rang khi xay ra khung
hoang, ngudi tiéu dung s& ¢b ging xac dinh nguyén
nhan co ban cda su kién. Ttr d6, ho sé hinh thanh
nhitng cam xtic va tinh cam phi hop di vai cac kich
thich va sy kién do6, hay noi cach khac déi véi cach
mg pho voi khung hoang cua doanh nghiép. Trong
bbi canh khung hoang nganh thuc phim va d6 uong,
khéach hang rat nhay cam khi lga chon thuc pham
dam bao chat luong va an toan cho stic khoe. Viéc
doanh nghiép st dung chién luoc thich tng dé ung
pho véi khung hoang thuong hi€u s€ dem lai cam
gidc cam thong, yén tim hon cho khach hang. Diéu
nay co6 thé 1am khach hang cam thiy tin tuong va cé
thai d6 t6t hon v6i thwong hiéu. Do d6, nhom tac gia
dua ra gia thuyét rang: ‘

HI: Trong béi canh nganh thue phim va do
uong, chién lwoc thich iing c6 tac déng tich cue doi
voi thdi do cua khdach hang voi thuong hiéu sau
khiing hodng.

Chién liwpc phong thii (DF) va thdi dé ciia ngueoi
tiéu dung

QUAN TRI KINH DOANH

Chién luoc phong thii 1a cach thirc ung pho khi
doanh nghiép tuyén bd ring khong c6 khung hoang
hodc van dé nao xay ra, trdn tranh trach nhiém hodc
d6 13i cho cac bén lién quan (Suwandee va cong su,
2021). Tuong g véi mo hinh S-O-R, nhiing phan
ung d6 cua doanh nghiép cling dugc coi 1a nhiing
kich thich gay ra phan tng (S) thé hién & thai d6 cua
khach hang v6i thuong hiéu (O).

Hién nay van c6 nhiéu quan diém trai chiéu vé
tinh hiéu qua va anh huéng cua chién lugc phong
thi voi thai d¢ cua khach hang. Kim va cong su
(2009) cho rang mdt chién luoc phong thu dwoc cho
la c6 hiéu qua trong viéc cai thién thai do dbi vei
thuong hi¢u trong truong hop doanh nghiép khong
lién quan dén khung hoang hodc cudc khung hoang
khong c6 tac dong nghiém trong ddi v6i bén bi anh
huéng. Mot sé nghién ctru lai cho ring viée tir chbi
trach nhiém chi cang lam giam di su yéu thich cua
khach hang va anh huong dén danh tiéng cta thuong
hiéu (Suwandee va cong sy, 2021; Jin va cong su,
2014). Chién luoc phong thu ciing duge cho 1a dem
lai phan (ng tiéu cuc hon chién lugc thich tng trong
bdi canh 1y nan nhan hodc khach hang 14 trung tim
khi dua ra cac quyét dinh chién lugc (Coombs &
Holladay, 2008). ‘

Hon nita, trong bdi canh nganh thyc phim va db
ubng, viéc ing phé voi khung hoang lai cang quan
trong. Quyén luc cua khach hang trong viéc mua
sam thuc phidm va db ubng 1 rit cao. Do vén dé vé
sitc khoe ngay cang dugc coi trong, néu doanh
nghiép khong giai thich, bdi thuong, xin 15i, tham
chi 1a im ldng, bién minh, d6 15i s& anh hudng ti€u
cuc dén thai do, tir @6 hinh thanh hanh vi han ché
mua, tiy chay v6i thuong hiéu. Trong bdi canh nay,
nhém tac gia dua ra giai thuyét rang:

H2: Trong boi canh nganh thwe pham va do
uong, chién hegc phong thii ¢6 tac dong tiéu cuc doi
vOi thdi do cua khdach hang voi thuong hiéu sau
khing hodng.

Téng hop tir 1y thuyét, ké thira cac bai nghién
ctru trong linh vuc va cac gia thuyét nghién ctru
duoc d& xuit nhu trén, nhom tac gia d& xuét mé hinh
nghién ctru nhu sau (hinh 1):

3. Phwong phap nghién citu

3.1. Thang do

Nghién ctru st dung thang do ké thira tir cac
nghién ctu trudc do. T4t ca cac muc duoc cho diém
theo thang do Likert 5 diém, tir 1 (R4t khong dong

khoa hoc =

S6 176/2023

thuong mai 43



QUAN TRI KINH DOANH

Chién luoe ung phé voi
khing hoing

Chién lwoc thich H1

Thai dé cia khach
hang d6i véi thuong

ing cia thuong
hiéu (AC) +

Chién lugc phong H2
thi cia thuong

hiéu (DF) -

(Nguoén: Tac gid phdt trién)

\ 4

hiéu sau khiing hodng
(ATTA)

hang doi v6i thwong
hiéu sau khiing hodng
(ATTB)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

y) dén 5 (Rat dong y). Cu thé, cac bién chién lugc
phong thi va chién lugc thich tmg dugce do luong
theo thang do cia Suwandee va cong su (2020);
thai d§ ctia nguoi tiéu dung dugc do dua trén thang
do cia Mitchell va Olson (1981); muc do gén két

gitta nhitng ngudi c6 dac diém giong nhau (HOM)
dugc do trén thang do ciia McCroskeey va cong su
(1975) va Mirc d6 dong thuan quan diém (CON) dira
trén thang do cua Gasle (2018). Hé théng cac bién
va thang do dugc téng hop trong bang 3.1.

44 thuong mai

Bang 3.1: Hé thong thang do chinh thirc

doanh nghi¢p su
dung chién lugc
phong thu

Rét ghét - Rat thich

XAu - Tét

Khoéng hai long - Hai long

Bién Chi bao Ngudn

AC: Chién lwge | AC1: Doanh nghiép xin 15i vi su ¢ Suwandee va cong su
thich Gng (2020)

ACZ : Do‘anh nghiép thira nhan trach nhiém

vé van dé
DF: Chién luoc | DF: Doanh nghiép tir chdi giai thich va | Suwandee va cong sy
phong thu khong chiu trach nghiém vé van de. (2020)
ATTA: Théi d6 cia | Chat luong té - Chit lugng cao Mitchell va Olson
khach hang khi [—; - (1981)
doanh nghiép sir | Rat ghét - Rat thich
d hién 1 ,
dﬁgﬁ 1'111(;:’, e ey cuc - Tich cuc

Khoéng hai long - Hai long
ATTB: Thai d6 cua | Chét luong € - Chét luong cao Mitchell va Olson
khach hang khi (1981)

(Nguon: Tong hop cia nhom tac gia)

=

S0 176/2023



QUAN TRI KINH DOANH

3.2. Thu thdp di liéu

Pé kiém dinh céc gia thuyét duoc dé xuit trong
mo hinh nghién ciru, nhom tac gia tién hanh khao sat
voi dai dién nguoi tiéu dung tai Viét Nam, mot thi
truong tiéu dung dang phat trién manh va day trién
vong (Nguyen, 2019). Khao sat duoc thyuc hién ket
hop truc tuyén va truc tiép. Pdi tuong khao sat gdm
nguoi ti€u dung thudc cac hdéi nhom khach hang
quan tam dén san pham thyc phdm va db udng. Céac
phiéu truc tuyén duoc tao trén nén tang Google
Forms va gui dén cac hoi nhom truc tuyén cua
ngudi tiéu dung cac san pham thyc pham va do
udng; cac phiéu truc tlep dugc nhom tac gia phat tai
cac diém ban 1& nhu siéu thi, cira hang tién loi, tap
hoa... tai Ha NoOi va mot vai tinh, thanh lan can
(Nam Dinh, Hai Phong, Bic Ninh).

Dbi v6i hai chién luge Gmg phé voi khing hoang,
nhom tac gia mo ta cach tng phé khi khing hoang
xay ra dugc thuc hién boi hai cong ty gia dinh trong
nganh thyc pham va d6 udng, cu thé nhu sau:

Bang hoi mo ta vé cach Gmg pho thir nhét (chién
lugc thich ing) ciia mdt cong ty gia dinh khi khing
hoang xay ra nhu sau: “Céng ty Brune la cong ty
chuyén cung cdp cdc san pham nwée gidi khat cé gas
trén thi truong. Mot ngay no, mot khach hang da
phat hién ra vit thé la trong san pham va lan truyén
thong tin nay trén mang xa hoi. Ngay ldp tirc, thong
tin nay tré thanh chii @é nong dwoc ban tan rat nhiéu
trén mang xda hgi trong thoi gian do. Sau khi nhdn
duoc phan hoi tir khdch hang, Brune da xin 16i, dua
ra loi gidi thich va chiu moi trach nhiém lién quan
dén céng viée.” Sau khi dugc md ta vé cach tng pho
cua cong ty gia dinh khi khing hoang xay ra, nguoi
tham gia khao sat duoc hoi néu mirc d6 dong ¥ cua
ho véi 2 cach mé ta chién lugc xir 1y khung hoang
ma cong ty da ap dung: Doanh nghiép xin 16i vi sw
¢6 va Doanh nghiép thira nhdn trach nhiém. Muc 46
ddng y dugc danh gia theo thang do Likert 5 diém,
tir 1 (R4t khong dong y) dén 5 (Rat dong ¥) theo
thang do ciia Suwandee va cong su (2021).

Bang hoi mé ta vé cach tung pho thi hai (chién
lugc phong thil) cia mot cong ty gia dinh khi khung
hoang xay ra nhu sau: “Cong ty Akie la cong ty
chuyén cung cdp cdc san pham thwe pham ché bién
san trén thi triong. Mot ngay, ¢é mot khdach hang
phat hién ra cé sie thoi hong trong mét san pham va
lan truyén thong tin nay lén mang xd hoi. Ngay ldp
tire, thong tin tré thanh chi dé nong dwoc ban tin

rdt nhiéu trén mang xa hoi trong thoi gian do. Tuy
nhién di 1 tudn ké tir khi vu viéc xay ra, Akie van
khéng cé dong tinh vé viéc dwa ra mot loi gidai thich.
Thdm chi nhan hang con khdng dinh dé la do 16i ciia
khau dong goi (thué ngoai cua mét cong ty khdc)
chir khéng phdi 16i ciia minh.” Sau khi duge md ta
vé cach mg pho cua cong ty gia dinh khi khing
hoang xay ra, nguoi tham gia khao sat dugc hoi néu
murc d0 déng y cta ho vdi cach mo ta chién lugc xir
ly khing hoang ma cong ty dd ap dung: Doanh
nghiép tir choi gidi thich va khéng chiu trach nhiém.
Mirc d6 ddng y cua ngudi tham gia khao sat voi
cach mé ta chién luoc tmg phé vai khing hoang cua
doanh nghié¢p dugc danh gia theo thang do Likert 5
diém, tir 1 (R4t khong ddng y) dén 5 (Rét dong ¥)
dua theo thang do cua Suwandee va cong su (2021).

Sau khi dua ra nhan dinh vé cac chién luoc,
ngudi tham gia khao sat duoc hoi vé thai do ddi voi
tung thuong hi€u sau khi thuwong hiéu ung phé véi
khing hoang. Thang do vé thai d6 vé6i thuong hiéu
dugc str dung theo nghién ctru ciia Mitchell & Olson
(1981) va dugc chon theo mirc diém tir 1 dén 5: Chét
luong té (1) - Chat lwong cao (5), Rat ghét (1) - rat
thich (5), Tiéu cyc (1) - Tich cuc (5), Khong hai
long (1) - Hai long (5).

4. Két qua nghién ciru

Nhom tac gia thu v& duge 246 phiéu khao sat
hop 18, trong d6 c6 109 nam (chiém 44,3%) va 137
nir (55,7%). Chu yéu ngudi tra 16i thude do tudi tir
18-35 (183 nguoi, chiém 74,4%), con lai 1a 63
nguoi tir 36-50 tudi (chiém 25,6%). Hau hét nguoi
tham gia trd 101 cau hdi khao sat 1a sinh vién (136
nguoi, chiém 55,3%), tiép theo 1a nhan vién vin
phong va vién chtc (54 nguoi, 22%), con lai la kinh
doanh bu6n ban hodc lam nghé ty do (56 nguoi,
chiém 22.7%).

4.1. Kiém dinh thang do trong truwong hop phan
wng thich irng

Tt ca dir lidu thu vé dugc xtr 1y bang phdn mém
SPSS 20.0. Khi phéan tich d¢ tin cay cua thang do
qua hé sé Cronbach’s Alpha véi cac bién doc lap va
phu thudc, cac bién déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha
16m hon 0,6 nén dat yéu ciu do tin cay dé tién hanh
phan tich nhan t6 (EFA). Phan tich nhan t& kham
pha 1an lugt v6i bién doc lap va phu thudc trong
truong hop phan tmg thich ng cho ra két qua nhu
sau. V& bién doc lap, hé s6 KMO = 0,794, sig. cia
kiém dinh Bartlett = 0,000 < 0,05 da dam bao diéu
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kién dé phan tich nhan t6 13 phu hop. Tong phuong
sai trich 1a 85,902% > 50%, nhu vay, 1 nhan t6 dugc
trich giai thich duoc 85,902% bién thién dir liéu cua
2 bién quan sat tham gia EFA. Vé bién phu thudc, hé
s6 KMO= 0,798, sig. cua kiémdinh Bartlett = 0,000
< 0,05 da dam béo diéu kién dé phan tich nhan 6 1a
phu hgp. Tong phuong sai trich 1a 64,922%; nhan t6
nay gidi thich duoc 64,922% bién thién dit liéu cia
4 bién quan sat tham gia EFA. Két qua phén tich
phuong sai ANOVA cho thay kiém dinh F c¢6 mirc y
nghia véi Sig = 0,000 (< 0,05) c6 nghia mo hinh hoi
quy tuyén tinh dua ra 1a phu hop véi dit liéu thuc té
thu thap duoc va cac bién dwa vao déu co y nghia
trong thong ké, voi mic ¥ nghia 5%. Sau do, cac
bién tiép tuc dugc phan tich hdi quy tuyén tinh dé
tim hiéu mac do anh hudng cua bién doc lap dén
bién phu thudc, két qua cho thay sig kiém dinh t nho
hon 0,05 va h¢ s6 hoi quy chuan hoéa Beta va chua
chuan hoa B mang gia tri duong.

sig > 0,05, tuc 1a khong c6 su kiém soat ctia cac bién
nay toi két, qua ctia mo hinh.

4.2. Kiém dinh thang do trong truwong hop phin
ung phong thu

Tuong ty, voi truong hop phan ng phong thu,
cac bién c6 hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,6
nén dat yéu ciu do tin cdy dé tién hanh phan tich
nhan t (EFA). Sau d6, tiép tuc phan tich nhan t6
kham pha EFA trong truong hop phan tng phong
thi. Tuy nhién do bién ddc 1ap chi co 1 quan sat nén
nhom tac gia chi tién hanh phan tich nhan t6 véi
bién phu thude. HE s6 KMO= 0,859 > 0,05; sig cua
kiém dinh Bartlett = 0,000 < 0,05 da ddm bao diéu
kién dé phan tich nhan té 1a phu hop. Téng phuong
sai trich 1a 88,828%; nhan to nay giai thich duoc
88,828% bién thién dit liéu cta 4 bién quan sat tham
gia EFA. . 4

Két qua kiém dinh ANOVA cho thy kiém dinh
F ¢6 muc y nghia vai Sig. = 0,000 (<0,05) c6 nghia

Bang 4.1: Két qud phdn tich héi quy tuyén tinh trong truong hop chién lwgc thich g la bién ddc ldp,
thai do voi thuwong hiéu la bién phu thudc

Hé s6 chwa chuin hoa Hé s0 Beta t Sig

B Do 1éch chuin chuin héa
Heé s6 tu do -6,918E-017 0,054 0,000 | 1,000
AC 0,530 0,054 0,530 9,766 | 0,000

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu)

Bang 4.2: Két qua phdn tich hoi quy tuyén tinh trong trwong hop chién lwpc phong thi la bién déc ldp,
thai do voi thwong hiéu la bién phu thudc

H¢é s6 chwa chuén hoa Hé s6 Beta t Sig
B Do léch chuan chuén hoa
Heé s6 tu do 1,597 0,185 8,640 0,000
DF -0,440 0,069 -0,501 -9,054 0,000

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu)

Tir két qua trén cho thay bién AC (chién lugc
thich tmg) c6 su tac dong 1én bién ATT (thai do cua
nguoi tiéu dung voi doanh nghiép, tuong Gng voi
chién luoc thich tng) va su tac dong nay la thuan
chiéu. Doanh nghiép trong nganh thuc phdm d6
udng sir dung cang nhiéu chién lugc AC thi thai do
cua khach hang cang tich cuc. Ngoai ra, khi kiém
dinh anh huong cua cac bién kiém soat nhu tudi va
gidi tinh t6i bién phu thudc, két qua cho thay hé sb

khoa hoc

mo hinh hdi quy tuyén tinh dua ra 1a pht hop véi dit
liéu thuc té thu thap duoc va cac bién dua vao déu
c6 y nghia trong thong ké, véi mirc y nghia 5%. Sau
do, cac bién tjép tuc dugc phan tich hoi quy tuyén
tinh dé tim hiéu mic do anh hudng cua bién‘ doc lap
dén bién phu thudc, két qua cho thy sig kiém dinh
t nho hon 0,05 va h¢ s6 hoi quy chudn hoa Beta va
chua chuén héa B mang gi tri am.
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Nhu vay, bién DF (chién lugce phong thir) c6 tac
dong 18n bién ATTB (thai do cia nguoi tiéu ding
d6i v6i doanh nghiép, twong umg véi chién lugc
phong thi) va su tac dong nay 1a nguoc chiéu.
Doanh nghiép trong nganh thuc phdm d6 udng su
dung cang nhiéu chién lugc DF thi thai do cua khach
hang cang tré nén tiéu cyc. Bén canh do, két qua
kiém dinh anh huéng cua cac bién kiém soat nhu
tudi va gidi tinh t6i bién phu thudc cho thiy hé sb
sig > 0,05, tic 1a khong co sy kiém soat cta cac bién
nay t6i két qua cia mo hinh.

5. Thao luan va kién nghi

5.1. Thdo lugn

Két qua thu dugc cho thiy doanh nghiép trong
nganh thyc pham d6 udng st dung cang nhiéu chién
lugc thich tng thi thai d¢ ciia khach hang ddi véi
thuong hi€u cang tich cuc. Ngugc lai, thai d cua
khach hang cang tich cuc néu doanh nghiép trong
nganh thyc phdm dd udng sir dung cang it chién
lugc phong thi. Két qua nay tuong dong vai két qua
nghién ctru cua (Li va cong sw, 2019) khi cho thiy
10 xin 15i va nhan 15i sau khing hoang déu cé tac
dong tich cuc dén thai do cta nguoi ding ddi voi
doanh nghi¢p sau khung hoang.

5.2. Pong gop Iy thuyét va thuec tién

Thir nhdt, nghién ciru ndy nhan manh tac dong
clia cac chién lugc ung phé voi khiing hoang thuong
hiéu dén thai d6 cua nguoi tiéu ding ddi véi thuong
hiéu khi chung kién cach doanh nghiép phan tng
v6i khing hoang thuong hiéu. Két qua cta nghién
ctru khé méi so vdi cac nghién ciru khéc trong cung
linh vuc. Hau hét cac nghién ciru trude ddy méi chi
tap trung tim hiéu anh huéng cia khung hoang d6i
v6i y dinh mua hodc hanh vi mua ctia khach hang
(Halima va cong su, 2021; Ashfaq va cong sy, 2019)
hodc y dinh né tranh mua cta khach hang (Bowen
va cong su, 2018).

Thir hai, tai Viét Nam, chua c6 nghién ctru hoc
thuat sau nao duoc cong bd vé chién luge phan tng
véi khing hoang thuong hiéu, dac biét trong nganh
thyc phdm va db udng noéi riéng, ma chu yéu la cac
dé tai vé khung hoang thuong hiéu néi chung. Trong
khi d6, doanh nghi€p Viét Nam da va dang kha thu

dong trong viée tuong tic va giai quyét khung hoang
thuong hiéu. Vi vay, nghién curu nay la mdt dong
g6p quan trong cho 1y thuyét xir Iy khung hoang
thuong hi¢u va hanh vi ngudi tiéu dung trong khuing
hoang thuong hiéu.

Dua trén két qua nghién ctru, cac tac gia dé& xuit
chién luoc mg pho véi khing hoang ciia cac doanh
nghiép trong nganh thyc pham va do ung & Viét Nam.

Thir nhat, cac doanh nghiép trong nganh thuc
pham va db udng nén ngay cang chi y dén céac chién
luge thich tng, lién quan t6i viéc xin 16i, giai thich
nguyén nhan, chiu trich nghiém hay bdi thuong
thiét hai. Pbi v6i cac cude khing hoang trong nganh
thuc phdm va do ubng, nhimg hanh dong nay s&
dugc ma hoa thanh thong di¢p khong nhiing gitp
giam tinh nghiém trong ctia van dé ma con giam thai
do tiéu cuc cua khach hang ddi véi thuong hiéu, co
thé gia tang ¥ dinh va hanh vi mua ctia khach hang.

Thir hai, cac doanh nghiép trong nganh thuc
pham va dd udng can cin nhic can than khi sir dung
cac phuong thirc nhu bién minh, tir chdi giai thich,
tan cong ngudi td cao. Mic di mot sd nghién ciru d
chi ra ring mot chién luoc phong thi duoc cho 14 co
hidu qué trong viéc cai thién thai o dbi véi thuong
hiéu trong trudong hgp cudc khiung hoang khéng céd
tac dong nghiém trong d6i v4i bén bi anh hudong (Jin
va cong su, 2014; Suwandee va cong sy, 2021)
nhung trong bdi canh nganh thyc pham va dd udng,
chién luoc nay duoc coi 1a ¢6 anh hudng x4u toi thai
d6 cua khach hang. Khong phai lic nao chién luoc
phong thu ciing khong pht hop, nhung néu muc tiéu
cua doanh nghiép la xay dung thai d6 thién cam cua
khach hang thi chién lugc nay dugc coi 1a khong
hiéu qua va mang lai anh hudng tiéu cuc.

Dé giai quyét khingihoangithuongihiéu, nhom
tac gia kiéninghi cac doanh nghiép s& c6 4 giai doan
dé xur Iy khing hoang thwong hiéu, bao gdm: Chuin
bi, Panh gia va lya chon phuong thuc xtr ly, Xt 1y
khing hoang, Phuc hoi sau khing hoang. Timg giai
doan can duoc tién hanh mot cach mach lac, dudi su
kiém soat ctia hé théng ling nghe va theo ddi ngudi
tiéu dung trén mang xa hoi (social listening) va 1én
ké hoach cho céc bién phap diéu chinh phu hop.
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5.3. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru di bude dau chi ra anh huéng cia
céc chién luge tmg pho v6i khung hoang toi thai do
ctia khach hang trong nganh thyc pham va dd udng,
tuy nhién van con tdn tai nhiéu han ché va mé ra
huéng tiép theo. Mot la, khong gian nghién ctru chi
tap trung tai Ha N6i va mot s6 tinh thanh lan can. Vi
vély, cac nghién ctru trong tuong lai can m& rong
pham vi vé mit dia ly dé dem lai tinh khai quat cao
hon. Hai Id, mic du c6 nhiéu cach phan loai chién
luge tmg phd véi khing hoang khac nhau nhung
nhom tac gia chi Iya chon hai chién luoc dién hinh
1a chién lugc thich tng va chién lugc phong thu.
Trong twong lai, cic tic gia quan tdm co thé lya
chon céc chién lugc tng phd khac lam trong tam
nghién cuu.

Toém lai, nghién ctru ciia nhém tac gia da dong
gop mot phan vao hé théng 1y luan khoa hoc vé
chién lugc ung pho véi khiing hoang thuong hiéu, tu
d6 giup cac doanh nghiép dua ra cac chién luoc ing
pho voi khiing hoang phu hop, dac biét trong nganh
thue pham va dd udng tai Viét Nam. ¢
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Summary

This study aims at investigating the influence of
two response strategies to brand crisis on
consumers’ attitudes towards the brand in the food
and beverage industry in the Vietnamese context.
The authors have reviewed theories related to brand
crisis and proposed a research framework consisting
of accommodative strategy and defensive strategy
as independent variables, and consumers’ attitudes
towards the brand as the dependent variable. Using
a quantitative research method, the authors collected
246 valid responses from consumers. These were
analyzed with SPSS 20.0 software. Research results
show that in the beverage and food industry, the
more accommodative strategies a business uses
(AC), the more positive attitude towards the brand,
while the more defensive strategies (DF) a business
uses, the more negative attitudes customers have
towards the brand. From these results, the authors
have proposed recommendations for enterprises in
the food and beverage industry regarding strategies
to respond to brand crisis.
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