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Tém tit:

Hinh anh doanh nghiép va chuyén doi t6 chire la nhitng khdi niém thwong dwoc nghién ciru
trong cdc linh viee khdc nhau. Trong khi hinh anh doanh nghiép dwrge nghién cieu chii yéu trong
marketing thi chuyén doi t6 chirc lai thwong dirge quan tam béi cdc nha nghién civu vé quan Iy.
Tuy nhién, theo chiing téi, c6 thé tich hop hai khdi niém nay trong nhitng nghién ctru thuoc linh
vire marketmg Duea trén Iy thuyét quy két, nghién civu nay dé xudt mét khung 1y thuyet glup xac
dinh cac yeu 16 tién de va hé qua ciia hinh anh doanh nghiép trong béi canh chuyén doi t6 chirc.
Cdch tiép cin ndy vé hinh anh doanh nghiép c6 thé mang lai nhitng déng gdp nhdt dinh cho
cdac doanh nghiép dang tim kiém cdch thirc dé nang cao hinh dnh cia minh trong giai doan
chuyén doi to chike.

Tir khéa: hinh anh doanh nghiép, chuyén déi t6 chirc, Iy thuyét quy két, phan tng cta khach
hang, truyén thong marketing

Corporate Image in the Context of Organizational Transformation: An Integrative Theo-
retical Model

Abstract:

Contemporary researchers often study the concepts of corporate image and organizational
transformation from different perspectives: the first in marketing and the second in manage-
ment. Yet there are opportunities to link these two concepts in the field of marketing. On the
basis of attribution theory, this paper proposes a new analytical framework for identifying cor-
porate image determinants and consequences in the context of organizational transformation.
This approach provides interesting implications for companies looking for enhancing their
image in such a context.
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1. Pit van dé

Hinh anh doanh nghiép dong mot vai trd quan
trong trong su thanh cong ctua doanh nghi¢p. N6
dugc xem nhu mét tai san chién luge (Dowling,
1993) hoac nguén tao ra loi thé canh tranh (Hall,
1993; Gray va Balmer, 1998) cua doanh nghiép.
Chinh vi tAm quan trong ndy, hinh anh doanh nghiép
1a chi dé cta mot lwong 16n cac nghién ciru trong
linh vuc marketing.

Trong cac nghién ctru lién quan, cac tac gia
thuong tap trung nghién ctru qua trinh hinh thanh
(Kennedy, 1977; Mazursky va Jacoby, 1986), hay
van d& quan tri hinh anh doanh nghiép (Dowling,
1986; Abratt, 1989; Barich va Kotler, 1991). Mot )
lugng 16n cac nghién ciru thuc nghiém ciing da
duoc tién hanh dé tim hiéu tac dong cta cac khia
canh hinh anh doanh nghiép dén phan tmg cia
ngudi tiéu dung ddi voi san pham (Neadle, 1964;
Yeoh, 1994; Brown va Dacin, 1997; Madrigal,
2000; Giirhan-Canli va Batra, 2004;) hodc ddi véi
ban than doanh nghi¢p (Moorman va al, 1993;
Doney va Cannon, 1997).

Tuy nhién, cadc nha nghién cuu thuong xem xét
hinh anh doanh nghi¢p trong nhiing ngir canh tuong
d6i on dinh. Hay noi cach khac, hiém c6 nghién ctru
tap trung su ch y vao hinh anh doanh nghiép trong
bbi canh chuyén doi t6 chirc- bdi canh trong d6 dién
ra mot sy thay d6i 16n lién quan dén cac thanh phan
chinh cua doanh nghi¢p (Romanelli va Tushman,
1994). Trong khi d6, nhitng ndm gan day, sy chuyén
ddi t6 churc, thuong dugc coi 1a dong luc co ban dé
cho phép cac doanh nghiép hi¢n dai dap ung vdi nhu
cau thi truong va duy tri kha nang canh tranh (Ye va
al, 2007), thi lai dién ra rat nhiéu.

Trong qua trinh chuyén di t6 chirc, nhiéu thay
d6i c6 thé xay ra trong mdi quan hé giira doanh
nghiép voi khach hang cua ho. Trén thuc té, khach
hang c6 thé bo doanh nghiép dé chuyén sang nha
cung cip méi. Nguyén nhan cta viée nay c6 thé lién
quan dén hinh anh khong t6t ciia doanh nghiép trong
bdi canh chuyén ddi to chirc. Vi Iy do nay, van dé
tac dong cua nhitng sy chuyén dbi trong doanh
nghiép dén hinh anh doanh nghiép xtng dang thu
hut duoc sy quan tdm cua cac nha nghién ctu.

D6 ciing 1a 1y do chung toi dé cap dong thoi ca
hai khai niém “hinh dnh doanh nghiép” va “chuyén
d6i to chirc” trong nghién ctru nay. Pic biét, ching
t6i chu y t6i mdi quan hé gitra cac doanh nghiép

trong ngit canh chuyén ddi to chirc véi cac khach
hang cong nghié€p. Hay noi cach khac, muc tiéu
chinh ciia chiing t6i trong nghién ctru hién tai la dé
xudt moét mo hinh tich hop cua hinh anh doanh
nghiép trong ngit canh chuyén dbi t6 chirc trong mdi
quan hé B2B.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Hinh dnh doanh nghiép

Tur 1au, khai niém hinh anh da dugc str dung trong
cac nghién ctru han 1am. Hinh anh dugc dinh nghia
la mdt tap hop cac y nghia nho d6 mot doi tuong
duogc biét dén va qua d6 con ngudi c6 thé mo ta va
ghi nhé vé n6 (Dowling, 1986). Trong s6 céac loai
hinh anh dugc dé cap, hinh anh doanh nghiép- doi
khi dugc goi 1a hinh anh td chure (Hatch va Schultz,
1997; Gioia va cong sy, 2000; Schuler, 2004) hoac
hinh anh thé ché (Kazoleas va cong su, 2001; Arpan
va cong sy, 2003) 1a chu dé cia mot sb lugng 16n
cac nghién cuu khong chi trong linh vuc marketing,
ma con trong cac linh vuc khac (Brown va Dacin,
1997) ké tir khi n6 xuat hién vao nhitng nam 1950
(Kennedy, 1977).

Lich st va su phat trién cta khéi niém nay dugc
nhiéu nha nghién ctru dé cap, vi du Kennedy (1977),
Abratt (1989), Brown (1998), Hatch va cong su
(2003) va gan day la Furman (2010). Mic du c6 rat
nhiéu cac nghién ctru vé hinh anh doanh nghiép,
song duong nhu cic nha nghién ciru van chua dat
dugc mot sy dong thudn vé khai niém nay (Gioia va
cong su, 2000; Balmer, 2001).

Trong marketing, c6 ba cach tiép can vé& khai
niém nay (Brown va Dacin, 1997). Trong céach tiép
c4n dau tién, cac tic gia xem hinh anh doanh nghiép
la nhan thire (Enis, 1967; Gronroos, 1984), hoac ban
phac hoa mang tinh nhan thtrc vé mot doanh nghiép
(Gray va Balmer, 1998; Schuler, 2004). Cac tac gia
thudc cach tiép can tht tich hop su danh gia, cam
xuc va thai 6 ciia con ngudi trong cac khai niém vé
hinh anh doanh nghiép ma ho dua ra (Dowling,
1986; Barich va Kotler, 1991). Khac véi quan diém
thir nhat va thir hai, phwong phap tiép can thir ba
xem hinh anh doanh nghiép 1a cac lién tuong ma
khach hang c6 v& mot doanh nghiép (Martineau,
1958; Dowling, 1986; Keller va Aaker, 1992).

Nhiéu tac gia khac, khi ban vé hinh anh doanh
nghiép, lai nghiéng vé dé cdp dén qué trinh hinh
thanh cua no. Vi du, déi v6i Mazursky va Jacoby
(1986), hinh anh 1a moét tap hop cua cac nhan thirc
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va/hodc cam xuc tao ra tir nhitng nhan thic hién tai
va/hodc két qua ghi nhd lién quan dén mot hién
tuong (déi tuong hoac sy kién) cé y nghia. Dinh
nghia nay vé hinh anh doanh nghié¢p duong nhu
khong xung dot véi cac dinh nghia dugc dé xuit boi
cac tac gia khac. Trén thuc té, hinh anh doanh
nghiép c6 thé chira cic thanh phan nhén thic
va/hodc cam xuc. N6 ciing lién quan dén kién thirc
ma cac ca nhan co dugc vé cac hién tuong ma ho
quan tam. Tuy nhié€n, Mazursky va Jacoby (1986)
lwu ¥ ring, trong nhiéu trudng hop, hinh anh doanh
nghiép c6 thé chira dung hoan toan cac yéu td nhan
thirc va khong chtra yéu t6 cam xiic.

Tich hop cac quan diém v& hinh anh doanh
nghiép trén day, trong nghién ctru nay, ching toi
xem hinh anh doanh nghi¢p la nhitng mong doi,
nhén thac va thai do dugc phan anh thong qua cac
lién tuong ma khach hang c6 vé mot doanh nghiép.
Céc lién tuong vé doanh nghiép duoc dinh nghia
nhu mot nhin chung chi bat ky nhimg thong tin nao
ma khach hang c6 duoc vé& doanh nghiép (Brown va
Dacin, 1997; Madrigal, 2000). Chung c6 thé bao
gém nhén thire, niém tin, tinh cam, cam xuc, nhiing
danh gia chung hay dic thu cua khach hang vé
doanh nghiép (Brown va Dacin, 1997).

C6 rat nhiéu loai hinh lién tuong phan anh hinh
anh doanh nghiép di duoc cac nha nghién ciu dé
cap dén va mdi mot loai hinh lién tudng duoc xem
la mot khia canh cua hinh anh doanh nghiép, nhung
duong nhu cac nha nghién ctiru van khong dat dugc
su ddng thuin vé cac loai hinh lién tuéng nay.
Nguoc lai, ty vao nglr canh nghién ctru, céc tac gia
st dung nhiing loai hinh lién tuong khac nhau khi
n6i vé hinh anh doanh nghiép (Berens va Van Riel,
2004).

Nhu da dé cap, nghién ctru nay 13 quan tim dén
khach hang cong nghiép. Nhiéu nghién ctru chi ra
rang hanh vi mua ctia nhom khach hang nay thuong
bi anh huéng boi hinh anh cua nha cung cap hay
danh tiéng cua ho (Kauffmann, 1994; Shaw va cong
su, 1989). Mudambi va cong su (1997) chi ra r(?lng
cac lién tuong ma khach hang cong nghiép c6 dugce
vé doanh nghiép chinh 14 cac thudc tinh ciia doanh
nghiép ma ho nhan thirc dugc. Hai loai lién tuong
dugc nhan manh trong bbi canh nay lién quan t6i
viéc cung cap san pham va viéc cung cip cac dich
vu hd tro. Ly do ¢6 18 1a vi méi quan tdm chinh cua
khach hang d6i v6i nha cung cip 1a kha ning ca ho

trong viéc san xudt va cung cAp san phim véi chét
lwong tét, co thé dap tng nhu cau cia ho (Brown va
Dacin, 1997).

Vi nhitng 1y do trén, trong nghién ctru hién tai,
chung t6i quan tdm dén hai loai hinh lién tuong vé
doanh nghi¢p, do la kha ndng chuyén moén cua
doanh nghi¢p va chét luong dich vy. Kha nang
chuyén mén cua doanh nghiép dé cap dén kha ning
ctia doanh nghiép trong viéc san xuét va ban san
pham hay dich vu ctia minh (Keller va Aaker, 1992).
Chat luong dich vu dé cap dén kha ning ciia doanh
nghiép dé dap tmg nhu cau va mong doi ctia khach
hang. N6 dugc xem nhu 1a sy khac biét gitta dich vu
mong doi va dich vu cam nhan cua khach hang
(Parasuraman va cdng su, 1985).

2.2. Chuyén déi t6 chirc

Cho dén nay, cac nghién ctru vé khai niém
chuyén d6i to chirc chii yéu nam trong linh vuc quan
1y. Theo 1y thuyét cin bang tam thdi ma Romanelli
va Tushman dé xuat, cac t6 chic thuong xuyén tién
hanh nhiing thay d6i & quy mo nho dé duy tri hoic
tang cuong tinh théng nhit ndi b cua ho, ciing nhu
dé thich tng voi yéu cau ciia moi truong. Nhitng
thay d6i thuong duoc bd sung va xen k& nhau
(Romanelli va Tushman, 1985 va 1994). Qua trinh
van dong cuia mot td chirc cling dugc xen ké hai kiéu
giai doan khac nhau: giai doan dai on dinh ¢6 thé bj
gian doan boi nhitng giai doan thay d6i ngan nhung
triét dé nham thiét 18p cac nén tang hoat dong moi
cho giai doan tiép theo ciia sy on dinh. Nhiing
khoang thoi gian ngan ciia nhitng thay ddi 16n (hay
cép tién), khong lién tuc, dugc goi la chuyén ddi td
chuec.

Cach hiéu vé chuyén d6i té6 chic trén cua
Romanelli va Tushman nhan duoc su chia sé cua
nhiéu nha nghién ctru khac. Vi du, Wischnevsky
(2004) va Wischnevsky va Damanpour (2006) cho
rang chuyén doi to chirc 1a qua trinh chuyén doi
gilta cac trang thai cua td chire, chéng han nhu su
thay d6i 16n trong céc linh vuc/hoat dong then chét
cia to chic. V&i mot sb tac gia, cac khai niém
chuyén ddi to chirc thuong lién quan dén sy thay doi
triét dé (Greenwood va Hinings, 1996), thay d6i sau
sdc vé mat cau tric (Gersick, 1991) cua t6 chirc. Cac
nha nghién ctru khac (Hannan va Freeman, 1984;
Romanelli va Tushman, 1994; Old, 1995; Barnett va
Mintzberg va cong su, 1999) thi mé ta chuyén doi to
chtrc mot mat nhu 1a mét su thay ddi sdu sic va co
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ban, mat khac 1a mot thay ddi ¢6 anh hudng dén cac
thanh phan chinh hay ¢t yéu ciia mot té chirc.

Chuyén doi t6 chirc c6 anh hudéng manh mé dén
hoat dong cua cac to chirc. Vi ly do nay, nhiéu
nghién ctu da tap trung vao nhiing anh hudng cta
su chuyén d6i to chirc vao nhan thic cta nguoi lao
dong (Lau va Woodman, 1995; Huy, 1999; Oreg,
2003; Armenakis va Harris, 2009; Alhearne va cong
su, 2010; Jaros, 2010). Tuy nhién, trong nghién ctru
nay, ching t6i rat quan tim dén nhiing tic dong cua
su chuyén di to chirc v& hinh anh cong ty nhén thirc
cua khach hang. Dé thuc hién nghién ctru tac dong
nay, 1y thuyét quy két s& duoc sir dung.

3. Khung Iy thuyét phan tich hinh anh doanh
nghiép trong ngir cinh chuyén ddi t6 chirc: Ly
thuyét quy két

Ly thuyét quy két dwoc hiéu 1a mot tap hop cac ly
thuyét nghién ctru cach thirc ma cac ca nhéan giai
thich moi truong xung quanh, cling nhu tac dong
cua nhiing su gidi thich d6 1én nhitng sy danh gia va
hanh dong cua ho (Swanson va Kelley, 2001; Mar-
tinko va Thomson, 1998). La nguoi sang lap cua ly
thuyét nay, Heider (1944) nhéan ra rang trong con
ngudi ching ta ludn ton tai nhitng dong luc nham
hiéu vé mdi truong xung quanh minh. Ho thudng
dit ra nhitng cau hoi vé nhitng nguyén nhén cua su
viéc hay hanh vi ma hg quan sat dugc. Nhiing cau
tra 101 cho nhiing cau hoi do, con dugc goi 1a quy
két, giup ho hiéu va tao nén nhiing gian d6 gitip ho
dua ra nhitng y nghia nhét dinh cho méi truong xa
héi xung quanh minh.

Céc nghién ctru vé 1y thuyét quy két bung nd vao
thap nién 1970. Cho dén nay, 1y thuyét nay da thuc
su phat trién v6i mot sd luong rat 10n cac nghién
ctru. Theo Kelley va Michela (1980), cac nghién
ctru vé quy két co thé chia thanh 2 trudng phai 16n.
O trudong phai thir nhat, cac nha nghién ciru hudng
vao viéc lam rd céach thirc cac ca nhan giai thich cho
nhitng su viéc dién ra xung quanh, hay néi cach
khac, qué trinh dan t6i sy quy két (vi du, Jones va
Davis, 1965; Kelley, 1972, 1973). Khac véi truong
phai 1y thuyét quy két thir nhat, truong phai thar hai
bao gdm nhirng nghién ctru tap trung vao giai thich
tac dong cua sy quy két cta con ngudi dén hanh vi
trong twong lai cia ho (vi du, Weiner, 1979, 1980,
1985a, 1985b). Ly thuyét quy két dugc xem 1a mot
1y thuyét quan trong duogc sir dung dé giai thich cac
hién tugng tuong tac xa hoi trong linh vyc tam 1y xa

hdi. N6 cling dugc st dung rong rai trong nghién
ctru thude linh vuc marketing (Swanson va Kelley,
2001).

Nghién ctru vé 1y thuyét quy két cho thay con
nguoi 6 thé thuc hién quy két trong cac tinh hudng
khac nhau. Theo Wong va Weiner (1981) va Weiner
(2000), cac ca nhan quy két nhiéu hon khi ho gip
phai cac su viéc khong mong doi hodc that bai. Ung
ho quan diém nay nhung Weiner (1985b) cho ring
tAm quan trong cua su viéc cling anh huéng dén viée
cac ca nhan c6 quy két hay khong. Tuy nhién, theo
Lord va Maher (1990), Iy thuyét quy két ciing c6 thé
dugc ap dung trong cac bdi canh khac. Morales
(2005) thay rang cc ca nhan ciing quy két khi dbi
dién v&i mot su thanh cong hodc nhiing két qua tich
cuc. Cu thé, qua nghién ciru clia minh, tic gia nay
cho thiy khach hang ciing quy két khi ho dbi dién
v6i nhitng nd luc ctia doanh nghiép, ngay ca khi
nhitng nd luc nay khong anh huong dén chat luong
san pham va khong huéng vé mot nguoi tiéu ding
c4 nhan nao. Cac nghién ciru cta Bitner (1990) vé
phan tmg cua khach hang ddi véi cac hoat dong
marketing mix cia doanh nghiép, ciing nhu nghién
ctru ctia Swanson va Kelley (2001) trong bdi canh
doanh nghiép thuc hién cac nd luc dé khic phuc 16i
cua dich vy, duong nhu chia sé quan diém cua
Morales.

Nghién ctru ciia Morales (2005) cho phép chiing
t6i thay rang 1y thuyét quy két ciing c6 thé duoc ap
dung dé tim hiéu phan tng ciia khach hang trong bdi
canh nha cung cip thuc hién chuyén di to chuc.
That vay, mac du viéc chuyén ddi to chire ¢6 thé co
nhiing muc ti€u phutc tap thi n6 cling thuong hudng
t6i sy thich nghi hay sy phat trién cia mot doanh
nghiép (Brassard, 2003). Do d6, chuyén ddi to chirc
thudng phan anh nhitng nd lyc ctia doanh nghiép dé
thich ting véi thi truong. Ngay ca khi nhitng nd luc
nay khong c6 anh huong truc tiép dén chit luong
san pham, n6 c6 thé c6 tac dong dang ké dén viéc
danh gia cua khach hang (Morales, 2005).

Chinh vi vay, trong nghién ctru nay, chung t6i s€
sir dung 1y thuyét quy két dé tim hiéu phan tng cua
khach hang d6i véi viéc chuyén dbi to chic cua
doanh nghiép. Cu thé, ching t6i huy dong cac ly
thuyét thudc cic trudng phai khic nhau cua ly
thuyét quy két, dic biét 1a 1y thuyét cua Kelley
(1972) va cua Weiner (1979, 1980, 1985b). Viéc van
dung nhitng 1y thuyét nay cho phép chung toi gia
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dinh ring nhitng quy két ma khach hang dua ra déi
v6i sy chuyén doi t6 chirc cia nha cung cdp nhu 14
nhiing phan Gng mang tinh nhan thirc (phan ung
nhan thic) cia ho. Pong thoi, nhitng phan tng
mang tinh cam xuc (phan Gng cam xac) va hanh
dong (phan ung hanh dong) cia khach hang la hé
qua cua sy quy két ma ho dua ra.

3.1. Quy két nhw la nhitng phdan teng nhén thirc
cia khdch hang déi véi sw chuyén déi té chirc ciia
doanh nghiép

Theo 1y thuyét quy két, cac ca nhan thuong phat
trién nhiing giai thich vé hanh dong ciia minh va cua
nhitng nguoi khac, hay noéi cach khac, ho thuc hién
quy két. Theo Dean (2004), quy két giup cac ca
nhén dat dugc mdt mie d6 cao hon cia su hiéu biét
vé moi truong xung quanh. Quy két 1a két qua cua
mot qua trinh nhan thirc cua ca nhan, trong d6 mot
nguyén nhan co ban hodc 101 giai thich cho sy kién
dugc quan sat dugc dua ra (Kelley, 1973; Kelley va
Michela, 1980). Theo cach hiéu nay, quy két co thé
duoc xem nhan thire (Calder va Burnkrant, 1977;
Dean, 2004) hodc phan ung nhan thirc ctia ca nhan
(khach hang) vé sy viéc/hanh dong dugc quan sat
(viéc chuyén doi t6 chirc cua nha cung cap).

Theo Kelley (1972), quy két 1a mot qua trinh cho
phép cac ca nhan nhan thirc vé cac tinh chét ciia cac
thyc thé trong moi truong va ho c6 thé suy ra
nguyén nhan tr nhiing hé qua ctia cidc hanh dong
quan sat dugc. Tuy nhién, cac ca nhan thuong co
nang luc han ché trong viéc dua ra quy két vi hai ly
do: hodc 1a ho tu hai long vdi viéc c6 mot lugng
thong tin nho trong viéc dua ra quy két, hodc 1 ho
chi ¢o thé truy cap voi mot luong tdi thiéu cac thong
tin d6. Chinh vi vay, quy két s& duoc tao ra theo
nhimng cach don gian va kinh té nhat. Pac biét 1a khi
cac ca nhan d6i dién voi nhimng tinh hudng mai, bat
thuong. Khi d6, cac ca nhan s& ¢d gang dua ra mot
luong c6 thé cac quy két va va loai bo nhimg quy
két khong xac dang dua vao cac yéu t6 ma ho biét.

Dbi v6i cac nha nghién ctru, phan tng nhan thic
cuia khach hang khong chi lién quan dén céac yéu tb
ghi nhé, cu trac kién thirc, niém tin, suy nghi, va
cac giao thue (Bettman va Park, 1980), ma con bao
gdm cac yéu td hinh anh, cam gic, cac lién tudng
va tudng tuwong (Holbrook va Hirschman, 1982).
Trong nghién ctru cia chung t6i, phan ing nhan
thire ctia khach hang vé hoat dong chuyén doi to
chtic ciia nha cung cap duoc xem 1a cach giai thich

(quy két) ma khach hang dua ra dbi v6i hoat dong
nay. Nhiing su giai thich nay c6 thé dugc coi nhu su
hiéu biét vé nhan thirc ciia khach hang (Lau va
Woodman, 1995), dugc hudng din bsi mot so dd
nhan qua (Kelley, 1972) hodc mot ban db nhan thirc
(Lau va Woodman, 1995) phan 4nh cau trac kién
thirc cua khach hang ddi voi viée chuyén dbi t6 chirc
clia nha cung cip.

3.2. Phan wng cam xuc va hanh dong cuia
khdach hang doi véi sw chuyén doi to chive ciia
doanh nghigp nhw la h¢ qua ciia quy két

Ly thuyét quy két cho phép du doan mbi quan hé
giita sy quy két, thai do va hanh dong trong tuong
lai ciia con nguoi (Kelly va Michela, 1980). Cac 1y
thuyét phat trién boi Weiner (1979, 1980, 1985b)
gitip chung toi gia dinh ring nhimg phan tng cam
xuc va hanh dong cua khach hang 1a hé qua cua su
quy két ma ho dua ra vé su chuyén dbi to chtc cua
nha cung cip.

Trong cac nghién ctru ciia minh, Weiner (1979,
1980, 1985b) dé cap chu yéu dén quy két nhan qua
dugc dua ra boi cac ca nhan sau sy thanh cong hay
thét bai trong mot nhiém vu dugc giao. Sau khi xac
dinh nguyén nhan cua su viéc, cac ca nhan danh gia
n6 theo ba khia canh: noi xdy ra nguyén nhan, on
dinh va kiém soat (Tomlinson va Mayer, 2009).

Khia canh “noi x4y ra nguyén nhan”
mirc 3 ma mot nguoi nhan thay rang mot két qua
ma ho nhan dugc duoc gay ra bdi hanh dong riéng
clia chinh ho. D6 1a nhiing gi tao ra quy két. Su quy
két nay duoc chia thanh hai phan: quy két bén trong
va quy két bén ngoai. Khia canh “kiém soat” dé cap
dén kha nang anh huong cua chinh cac ca nhan 1én
nguyén nhan dan ra két qua cua ho (Jones va Davis,
1965). Khia canh “6n dinh” dé cap dén thoi gian kéo
dai cua két qua.

dé cap dén

Theo Weiner, cac khia canh trén quyét dinh cam
xtc va hanh ddng cia cac ca nhan sau sy thanh cong
hay thit bai cia minh. Két qua nghién ctu cua
Weiner ciing dugc chia sé bdi cac nha nghién ctru
khac trong tam ly hoc xa hdi (Krishnan va Valle,
1979; Folkes, 1984, 1988, Folkes va cong su, 1987)
va trong marketing (Bitner, 1990; Swanson va Kel-
ley, 2001; Morales, 2005). That vay, cac tac gia déu
khing dinh ring ban chét ciia quy két ma cic ca
nhan dwa ra c¢6 thé anh huong dén ca phan Gmg cam
xtc va hanh dong trong tuong lai ciia ho.

Tuy nhién, Weiner (1985a) cho rang, viéc st
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dung cac khia canh quy két phu thudc vao ban chat
ctia tinh hudng xem xét. Trong trudong hop cua
nhitng nd luc cia cong ty, mot van dé quan trong
duogc khach hang xem xét 1a kha ning kiém soat ctia
doanh nghiép, cho du nhirng nd luc ctia ho co la tu
nguyén hay khong (Morales, 2005). Kha ning kiém
soat 1a mot yéu td quan trong bai né dan dén quy két
vé tinh trach nhiém cta chu thé (Weiner, 2000).

Trong nghién ctru thyc nghiém cia minh,
Morales (2005) thay rang ngudi tiéu dung nhén thirc
rang nd lyc ctia doanh nghiép 1a mot hanh vi cé thé
kiém soat. Két qua 13, ho cam thay “biét on” dbi voi
nhitng doanh nghiép c6 nhitng nd lyc. Trong trudng
hop nay, cac phan ing cam xuc va hanh dong cua
khach hang 1a tich cuc d6i voi cac doanh nghiép
(Weiner, 2000; Morales, 2005).

Nhiing goi y trén cho phép ching t6i dua ra gia
thuyét 13 nhirng phan tng cam xtc va hanh dong
ctia khach hang 13 hé qua cua nhing quy két ma ho
dwa ra d6i voi viée chuyén dbi to chiic cia nha cung
cép.

3.2.1. Phan ung cam xuc cua khdach hang

Trong nhitng nghién ctru vé viéc xir 1y thong tin,
phan ng cam xtc co6 2 loai hinh: thai dd va su thich
thu (Batra va Ray, 1986; MacKenzie va Lutz, 1989).
Trong nghién ciru vé hé thong phan mg mang tinh
cam gidc, cac nha nghién ctru thém hai loai hinh
khac: x0c cam va cam nhan (Holbrook va
Hirschman, 1982). Trong nghién ctru nay, chung toi
tap trung nghién ctru vé qua trinh xtr 1y thong tin cua
khach hang lién quan dén chuyén doi to chirc ctia
nha cung cap, sy cht ¥ clia ching t6i hudng toi hai
loai phan trng cam xuc cia khach hang: thai d6 va
su thich thu. Tuy nhién, su thich thi thuong 1a loai
hinh cam xtc dwoc dé cip trong cac nghién ciru vé
anh hudng cua cac kich thich marketing. Nguoc lai,
thai do (tc la danh gid cam xuc hay phan xét)
thuong duge nghién ctru nhidu nhét trong nhing
nghién ctru vé quy két (Morales, 2005) va chuyén
d6i t6 chire (Lau va Woodman, 1995).

3.2.2. Phan wng hanh dong cua khach hang

Phan g hanh dong lién quan dén ¥ dinh va hanh
dong (Robertson, 1968) cuia khach hang. N6 mo ta
nhimg v dinh cua ngudi tiéu dung ddi viéc mua
hang va hanh vi mua thyc t& (Shim va cong su,
2001) hodc cam két cua ho véi thuong hiéu (Olivi-
er, 1999) hoic nha cung cap (Shi va cong su, 2009).
Trong cac nghién ctru trong linh vuc B2B, cam két

cta khach hang la mdt tinh cdm mang tinh tam ly,
gitip hinh thanh nén mot thai do lién quan dén sy
tiép ndi cia mot mdi quan h¢ véi mot ddi tac kinh
doanh (Wetzels va cong sy, 1998). Pay 1a mot yéu
t6 can thiét cho su thanh cong ciia cac mdi quan hé
theo thoi gian (Dwyer va cong su, 1987; Morgan va
Hunt, 1994; Garbarino va Johnson, 1999). Do linh
vuc B2B la linh vyc quan tdm cua nghién clru nay,
chung t6i chti trong dén sy cam két cua khach hang
khi dé cap dén phan tmg hanh dong ctia ho.

4. Pé xuat md hinh tich hep céia hinh anh
doanh nghiép trong ngir cinh chuyén dbi té chirc

Mot sb nha nghién ciu (Lavidge va Steiner,
1961; Holbrook va Hirschman, 1982; Park va cong
sw, 2008) thdy riang hé thong phan tng cua khach
hang (nhan thirc, cam xtic va hanh dong) c6 thé
duoc kich hoat khi ho dbi dién véi nhitng kich thich
marketing ciia doanh nghiép. Nhu da dé cap, hé¢
thong nay c6 thé ciing dwoc xuét hién khi khach
hang d6i mat véi viéc chuyén doi to chirc ciia nha
cung cap. Hinh anh ctia nha cung cap ciing c6 thé co
mét vi tri nhat dinh trong h¢ théng nay. Trén thuc té,
néu khach hang c6 phan tmg nhéan thirc va cam xuc
tich cuc d6i v6i viée chuyén doi to chire, nhitng lién
tuong ma ho c6 voi nha cung cip co thé duogc cai
thién. Két qua 1a hinh anh cua nha cung cép c6 thé
trd nén tich cuc hon. Hinh anh doanh nghiép nay c6
thé dan dén phan tng hanh dong thuan loi hon cua
khach hang voi nha cung cip.

4.1. Phin ing ciia khdich hang doi véi vige
chuyén dbi t6 chirc va hinh dnh doanh nghigp

Viéc hinh thanh hinh anh doanh nghiép phu thudc
khong chi vao doanh nghiép ma con vao khach
hang. That vay, MacInnis va Price (1987) cho ring
hinh anh lién quan dén cach thic xu 1y thong tin cta
con ngudi. Xu hudng va tan suét xir Iy thong tin phu
thudc vao muc do phat trién kién thuc cua ho.
Mazursky va Jacoby (1986) ciing dong y rang qua
trinh hinh thanh hinh anh doanh nghiép 1a mot hién
tuong chi quan. Cac tac gia cho rang khach hang
can cir vao cac thudc tinh khac nhau cta doanh
nghiép dé phat trién cac khia canh khac nhau cua
hinh anh doanh nghiép. Piéu nay dan ching toi dat
cdu hoi vé mbi quan hé giita hinh anh doanh nghiép
va nhan thirc ctia khach hang ddi véi cac hoat dong
ctia doanh nghiép, bao gém ca viéc chuyén ddi to
chtrc cua no.

Trén thuc té, ¥ tudng nghién ctu vé phan mg
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nhan thie cia khach hang va mdi quan hé cia n6
v6i hinh anh doanh nghiép khong phai 1a van dé
hoan toan méi trong marketing. Chiing ta c6 thé tim
thdy tién dé cua van dé nay trong cic nghién ctru
cua Maclnnis va Price (1987). Theo cac tac gia,
hinh anh 1a mét cu trac kién thire doi v6i mot déi
tugng, con nguoi, su kién hodc hanh dong (Abelson,
1976). N6 dé cap dén mot so dd hay kich ban tao ra
hinh anh. Cac tac gia trich dan Smith va cong sy
(1984) dé noéi rang cac ca nhan véi cac kich ban phat
trién t6t c6 nhitng trai nghiém hinh anh séng dong
hon so v6i nhitng nguoi khong c6 cac kich ban phat
trién tot. Bén canh d6, Sjovall va Talk (2004) cho
thdy cac doanh nghiép uu tién cho cac chuong trinh
d6i pho vé6i khung hoang tiém 4n c6 thé bao vé minh
va tranh dugc viéc ¢6 hinh anh tiéu cuc do khung
hoang.

Trong nghién cGu ctia ching t6i, hoat dong
chuyén ddi t6 chirc co thé dugc xem 13 nd luc cua
nha cung cép va khach hang c6 dong luc dua ra
nhitng quy két nhan qua cho nhimng nd luc nay
(Morales, 2005). Nhiing quy két d6 co thé giup
khach hang hiéu rd hon vé nguyén nhan cia su
chuyén doi. Cac nghién ciru ctia Dean (2004) va
Morales (2005) cho thay rang sy hiéu biét vé nhiing
nd luc cua nha cung cp c6 thé anh huong tich cuc
dén hinh anh ma khach hang c6 ddi v6i nha cung
cap. Can ctr vao ly do trén, ching toi tin rang sy
hiéu biét (phan tng nhan thirc) cia khach hang vé
chuyén d6i to chtrc ciia nha cung cip c6 thé truc tiép
anh huong dén cac lién tuong ciia ho vé nha cung
cap. Gia thiét sau duoc xay dung:

HI. Phan ing nhdn thirc ciia khach hang vé
chuyén doi t6 chike ciia nha cung cap cé dnh hwéng
truec tiép dén hinh anh doanh nghiép

Phan tmg cam xuc cta khach hang d6i véi kich
thich tao ra boi doanh nghiép c6 thé anh huong dén
viéc hinh thanh thai d6 cua ho ddi v6i thuong hiéu
hodc chinh doanh nghiép. Vi dy, Park va cdng su
(2008) cho thiy rang phan (mg cam xtc ciia nguoi
tiéu ding voi viéc gioi thiéu san pham truc tuyén
ctia doanh nghiép c6 thé tryc tiép anh huong dén
thai do cua ho ddi véi thuong hi¢u theo cach tich
cuc. Nhimng nghién ctru khac ciing cho thiy nhiing
phan tmg cam xuc cta khach hang d6i véi hoat dong
quang céo cua doanh nghiép c6 thé anh hudng tich
cuc dén thai do (Derbaix, 1995) hodc su thich thu
(Batra va Ray, 1986) cta ho d6i véi thuong hiéu.

Phan tmg cam xuc ciia khach hang déi voi su that
bai cua dich vu cling anh hudng dén danh gia cua ho
vé cac nd lyc ciia nha cung cdp (Smith va Bolton,
2002). Trong bbi canh cua su chuyén doi to chic,
theo Dunham va cong su (1989), cac c4 nhan biéu
16 mot thai d6 chung d6i vai su chuyén d6i mot cach
khac nhau, tuy thudc vao nguyén nhan va hoan canh
cu thé cta n6. Nhin chung, viéc cac ca nhan c6 ung
ho su chuyén ddi t6 chirc hay khong lién quan dén
su quan tim ctia ho vé nhimng thay doi cu thé dang
duoc thuc hién (Lau va Woodman, 1995).

Nhitng goi ¥ cho phép chung t6i gia dinh ring co
mot mdi quan hé giita thai do (nhu da dé cp, trong
nghién ctru ndy, ching t6i quan tim dén phan tng
cam xuc) cua khach hang dbi voi viéc chuyén doi to
chirc ctia nha cung cap va hinh anh doanh nghiép.
Méi quan hé nay dugc thé hién thong qua lién tudng
ma khach hang c6 vé doanh nghiép. Do d6, chung
t6i xay dung gia thuyét tiép theo:

H2. Phdn itng cam xiic ciia khdch hang doi voi
viée chuyén doi té chirc ciia nha cung cdp c6 anh
hieong truc tiép dén hinh anh doanh nghiép.

Trén ddy, chung t6i da trinh bay cac gia thuyét vé
mdi quan h¢ giita hai loai phan tmg ctia khach hang
(nhan thirc va tinh cam) ddi véi viéc chuyén doi t6
chirc ctia nha cung cép va hinh anh doanh nghiép.
Tuy nhién, c6 thé c6 mot mdi quan hé truc tiép giira
hai loai phan Gng nay cia khach hang. Cac nghién
ctru trong 1y thuyét quy két, vi du nghién ciru cua
Kelley va Michela (1980) va cua Lau va Woodman
(1996), hd tro cho du doan vé mbi quan hé nay. That
vay, theo Kelley va Michela (1980), quy két gitp
gidi thich hanh vi cua cac ca nhan. Lau va Woodman
(1996) ciing cho rang thai do ciia mot ca nhan ddi
v6i su thay dbi 1a mot két qua cua mot sy hiéu biét
(nhan thirc) vé sy thay doi. Céc tac gia cho thiy su
hiéu biét ctia ca nhan vé sy thay d6i c6 xu hudng
anh hudng truc tiép va tich cuc dén thai d6 cua ho
ddi véi su thay ddi. bac biét, Morales (2005) cho
thdy rang nhan thic ciia nguoi tiéu ding ddi voi nd
luc ctia nha cung cip c6 thé truc tiép anh huong dén
phan ttng cam xuc cua ho. Dya vao nhiing goi y nay,
gia thuyét sau duoc dua ra:

H3. Phan itng nhén thirc cia khach hang vé sw
chuyén doi t6 chire ciia nha cung cdp ¢é anh huéng
truee tiép dén phdn vmg cam xiic cia khdch hang vé
sw thay doi ndy

C6 mot s6 co s& cho phép chung toi suy ra rang
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hinh dnh doanh nghiép c6 thé anh huong dén phan
ung hanh dong cia khach hang. Vi du, Belch va
Belch (1987) thiy nhitng anh huong cia hinh dnh
doanh nghiép 1én y dinh mua hoac viéc sir dung san
pham cta khach hang. Goldsmith va cong su (2000)
ciing cho thdy uy tin ctia doanh nghiép va thai do
clia ngudi tidu dung ddi voi thuong hiéu c6 tac dong
dang ké vé y dinh mua cta khach hang. Trong
nghién ctru thyc nghiém cta minh, Hu va cong su
(2009) két luan r.':fmg hinh anh doanh nghiép c6 mdt
tac dong tich cuc dén y dinh hanh dong cta khach
hang. Hon nira, Andreassen va Lindestad (1998) va
Hart va Rosenberger IIT (2004) thay rang hinh anh
doanh nghiép tich cuc c6 thé lam ting doanh sb ban
cua doanh nghi¢p thong qua viéc tdc dong tich cuc
dén sy théoa man va long trung thanh cia khach
hang.

Nhiéu nghién ctru trong linh vuc marketing ciing
cho thay nhitng anh huéng truc tiép cua cac lién
tuéng vé doanh nghiép (vi du nhu kha nang chuyén
mon va chat lugng dich vu) 1én phan timg hanh dong
cua khach hang (vi du nhu cam két cua ho). Vi du,
Zeithaml va cong su (1996) thiy rang c6 mot tac
dong tich cuc va truc tiép giita kha ning cung cap
cac dich vu co ban va y dinh gin bo véi nha cung
cép ctia khach hang. Morgan va Hunt (1994) ciing it
nhiéu chi ra rang kha ning cung cip san pham vuot
troi ctia doanh nghiép c6 anh hudng tryc tiép va tich
cuc dén su cam két cua khach hang. Bén canh do,
chét luong dich vu dugc nhan thtc tdt co thé dan
kha nang cao trong viéc gitr chan khach hang (For-
nell, 1992) hodc c6 dugc long trung thanh cta ho
(Bitner, 1990). Boulding va cdng sy (1993) ciling
cho thiy chit lwong dich vu ¢6 anh hudng truc tiép
va tich cuc dén phan tng hanh dong cua khach hang
(dac biét 1a long trung thanh cia ho).

Mot s6 dan chimg trén vé anh huéng ciia hinh
anh doanh nghiép va lién tuong vé doanh nghiép
dén phan tng hanh dong cta khach hang cho phép
chung t6i dua ra gia thuyét sau:

H4. Hinh anh doanh nghiép co anh huong truc
tiép dén phan g hanh dong ciia khdch hang doi
Vi nha cung cdp

4.2. Vai tro quyét dinh ciia kién thirc khdch
quan

Céc nghién ctru trong linh vyre marketing rat quan
tam dén kién thtrc va nhitng anh hudng cia nod 1én
hanh vi cta khach hang. Theo Engel va cong su

(1995), kién thirc ctia con ngudi duge xem 1a thong
tin dugc luu trir trong bo nhd cua ho (Flynn va
Goldsmith, 1999). M6t sé nha nghién ctru (Park va
Lessig, 1981; Brucks, 1985; Park va cong su, 1994)
cho rang hai khia canh ctia kién thirc cin dugc phan
biét. Do 1a kién thire khach quan va kién thirc chu
quan. Kién thirc khach quan dé cap dén sb luong
thong tin duoc luu trir vé mot ddi tuong cu thé. Kién
thirc chii quan dé cap dén do rong cua kién thirc, hay
n6i cach khac 1a nhan thirc clia con nguoi vé nhiing
gi ho biét hodc ho biét nhu thé niao vé mot ddi
tuong.

Alba va Hutchinson (1987, 2000) cho rang kién
thirc khach quan c6 lién quan dén kha niang xur 1y
thong tin cua con ngudi. Vi vdy, nd c6 thé anh
hudng truc tiép dén nd lyc nhan thic va ting cuong
ciu tric nhan thirc ctia ho (Philippe va Ngobo,
1999). Két luan nay duong nhu duoc chimg minh
boi nghién ctu dugc tién hanh boi Meeds (2004)
trong d6 cho thdy rang kién thirc khach quan cua
nguoi tiéu ding vé cac san pham ¢ anh hudng truc
tiép dén nhan thirc ciia ho vé nhitng khé khin trong
str dung va do bén cua san pham. Céc nghién ciru vé
vai trd trén cua kién thirc khach quan dén nhén thirc
ctia khach hang dan chiing t6i dén viéc xay dung gia
thuyét sau:

HS. Kién thire khdch quan c¢é anh huéng truc tiép
dén phan g nhén thire ciia khdch hang doi voi s
chuyén déi té chirc

4.3. Vai tré diéu tiét ciia dong liwe xir ly théng tin

Nam trong khuon kho céc nghién ciru vé quy két
trong tdm 1y hoc xa hoi, mo hinh tong quat cta qua
trinh quy két ma Green va cong su (1985) dé xuat
cho thiy su cht ¥ ciia nguoi quan sat co thé kich
hoat qua trinh quy két. C6 ba loai yéu t6 d6 co thé
anh huong dong thoi hodc riéng ré dén sy cha y nay:
dong luc, cac yéu t6 kich thich va nhan thic.

Dong luc cua khach hang trong viéc xtr ly thong
tin cling duoc nghién ctu rong rai boi cac nha
nghién ctru quan tdm dén anh hudng cua kich thich
marketing dén hanh vi ciia nguoi tiéu ding (Petty va
cong sy, 1983; Batra va Ray, 1986; Celsi va Olson,
1988). Theo Maclnnis va cong su (1991), dong luc
ctia khach hang c6 thé xuat hién trong cac nghién
ctru khac nhau dudi cac khai niém nhu sy san sang
(Bumkrant, 1976; Bumkrant va Sawyer, 1983;
Moorman, 1990), sy san long (Roberts va Maccoby,
1973), su quan tam (Celsi va Olson 1988), va su
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Hinh 1: Mb hinh tich hop vé hinh 4dnh doanh nghiép trong ngir cinh chuyén ddi té chirc

DPong luc

Nguon: Tac gia dé xuat

mong mudn (Petty va Cacioppo, 1986) trong xir 1y
thong tin. Mac du sy khac biét vé cach dung thuat
ngit, nhung cac khai niém trén déu lién quan t6i sy
hung phén cao trong viéc xir 1y cac kich thich tao ra
boi cac doanh nghi€p (Maclnnis va cong sy, 1991).

Khi c6 dong luc cao c6 nghia 1a khach hang san
sang dé phan bd ngudn luc dé xur 1y théng tin ma ho
nam giir. Nhitng anh huong ciia thong tin hién dién
trong tam tri ciia nguoi ti€u dung trong trudong hop
nay sé manh hon. Diéu nay di dugc ching minh
béng mot sb nghién ctu thyc nghiém. That vay,
trong mdé hinh ELM (Elaboration Likelihood
Model), Petty va Cacioppo (1981) cho thiy ring
khach hang c6 xu hudng danh nhiéu nd luc nhan
thirc dé danh gia gia tri cia mot san pham khi sy
quan tdm cua ho 1a cao (Petty va cong su, 1983).
Celsi va Olson (1988) duong nhu chia sé sy quan
sat nay khi chi ra rang sy quan tdm cua khach hang
dong mot vai tro thic day qué trinh nhan thirc cia
ho vé céc kich thich marketing dugc cac nha cung
cép tao ra. Maclnnis va cong su (1991) ciing thay
rang khi dong Iyc xir 1y théng tin lién quan dén
thwong hiéu thip, su cht y cua khach hang s& hudng
sang cac tac nhan kich thich khéac. Vai tro cua su
quan tam trong nhan thic va phan trng cam xtic cua
con ngudi d6i voi dé chuyén doi to chic ciing duoc

xir ly thong tin
H6
Kién thirc H5 Phan ing nhin
khach quan . » thirc vé chuyén doi 11
to chirc

Hinh danh

H3 doanh

v nghi¢p

Ph;in t’rng cﬁn} thc H2
vé chuyeén doi to H4
chire v

Phan ung

hanh djng

chimg minh trong mot s6 nghién ciru trong linh vuc
quan ly. Vi dy, trong nghién ctru thuc nghiém cua
minh, Lau va Woodman (1995) chimg minh ring
mot ca nhan c6 sy quan tim cao dé dang coi nhiing
nd luc chuyén doi t6 chirc 1a nhiing diéu c6 loi.

Céc nghién ctru trén cho phép ching t6i dé xuat
vai tro diéu tiét ciia dong luc xtr Iy thong tin cua
khach hang dbi véi viéc chuyén d6i t6 chirc cia nha
cung cip nhu sau:

Ho6: Bong lyc xw Iy thong tin cua khach hang
diéu tiét anh hwong cia kién thirc khach quan lén
phan vmg nhdn thirc ciia khdch hang vé sw chuyén
d6i té chire ciia nha cung cdp

Trén ddy, chung toi da trinh bay nhiing gia thuyét
lién quan dén hinh anh doanh nghiép trong bdi canh
chuyén doi t6 chirc. Hinh 1 minh hoa céc gia thuyét
do.

5. Két luan va kién nghi

Hinh anh doanh nghi€p 1a mot khai ni¢ém thu hat
rat nhidu sy cha y cia cac nha nghién ctu. Tuy
nhién, hinh anh doanh nghiép trong bdi canh chuyén
ddi to chie 1a mot chu dé ma van con it duoc khai
thac méc du viée chuyén dbi to chirc di tré nén ngay
cang thuong xuyén hon ddi voi bat ky loai hinh
doanh nghiép nao. Nghién ciru nay nham muc dich
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xay dung mot md hinh 1y thuyét vé hinh anh doanh
nghiép trong bdi canh chuyén doi to chirc thong qua
viéc xac dinh yéu td tién dé va hé qua cua no.

Trong mo hinh nay, vai trd chién lugc ciia hinh
anh doanh nghiép duogc nhan manh. That vay, theo
quan diém cua chang t6i, hinh anh cta doanh
nghiép c6 thé anh huong dén phan ung hanh dong
ctia khach hang. Diéu nay c6 nghia 1a trong bbi canh
chuyén ddi t6 chirc, doanh nghiép phai tap trung sy
cht ¥ vao hinh anh doanh nghiép ciia minh dé thay
dbi hanh dong cua khach hang theo dang hudng.
Trong thuc té, khach hang c6 thé cam thiy bat an
trong bdi canh chuyén d6i t6 chirc ciia nha cung cap.
Do do, trong giai doan nay, doanh nghiép phai tap
trung vao hoat dong truyén thong téi khach hang
nham duy tri va nang cao hinh anh cua minh.

Trong bdi canh dé, dé ting cuong hinh anh cua
minh, doanh nghiép phai tic dong dén nhan thirc (vi
du nhu sy hiéu biét) va phan img cam xuc ciia khach
hang vé su chuyén dbi t6 chirc. That vay, cic phan
{mg ctia khach hang 13 nhimng yéu t6 tién dé co thé
tryc tiép anh huong dén hinh anh doanh nghiép. Dé
lam duoc diéu nay, doanh nghiép phai cung cp cho
khach hang dii kién thirc khach quan vé chuyén doi
t6 chirc. Trong thyc té, nghién ctru cia chiing t6i cho
thdy rang kién thirc ndy c6 thé anh huéng truc tiép
dén hiéu biét cua khach hang vé chuyén ddi t6 chirc
ctia nha cung cép. Nghién ctru ciia chung t6i cling
cho thay dong lyc xir Iy thong tin co thé dan dén sy
khac biét gitra cac nhém khach hang.

M6 hinh 1y thuyét phat trién trong nghién ctru nay
gop phan 1am 13 vé vai tro cta hinh anh doanh
nghiép trong bdi canh chuyén d6i t6 chic va cach
thirc doanh nghiép nén thuc hién dé quan tri hinh
anh cua minh trong bdi canh nay. Tuy nhién, dé phat
trién mot 1y thuyét viing chic vé hinh anh cong ty
trong bdi canh chuyén d6i to chirc, md hinh ly
thuyét nay can phai kiém ching bang nhiing nghién
ctru thyc nghiém. No6i cach khac, cac nghién ctru
trong twong lai can tiép tuc nghién ciru va kiém dinh
cac gia thuyét ma chung toi di phat trién trong
nhiing ngit canh nghién ctru khac nhau. Cu thé, c6
hai van d& can duoc giai quyét trong cac nghién ctru
trong twong lai. Pau tién, cac gia thuyét di duoc xay
dyng vé hinh anh doanh nghiép trong bdi canh
chuyén ddi td chire can duoc kiém tra, danh gia lai.
Thur hai, cac nghién ctru tuong lai phai xac dinh mot

cach than trong cach thuc do luong khai niém hinh
anh doanh nghiép va cac khai niém khac dugc dé
xudt trong md hinh.

Theo y kién cta chung toi, viéc do luong hinh
anh doanh nghi¢p la thach thtrc chinh cho cac
nghién ciru trong tuong lai. Trong thyc té, hinh anh
cong ty la mdt khai niém phuc tap va da khia canh
(Pina va cong su, 2006). N6 dugc dinh nghia nhu
mong doi, nhan thuc va thai d dugc phan anh badi
cac lién tuong ma khach hang c6 dbi voi doanh
nghiép. Vi ly do nay, hinh anh doanh nghi¢p thuong
dugc do luong thong qua céc lién tuong vé doanh
nghiép. M&i loai lién tudng dugc xem nhu la mot
khia canh cua hinh anh doanh nghi€p. Mac du cac
nha nghién cuu trong marketing da tim cach do
luong hinh anh doanh nghiép tir khoang hon 50 nam
qua nhung ho van chua dat dugc mot sy déng thuan
vé viéc do luong khai niém nay. That vay, rat nhiéu
loai hinh lién tuong vé& doanh nghiép da duoc xéac
dinh trong cac nghién ctu trudc day. Duong nhu
cho ting bdi canh nghién ctru cu thé, cac tac gia st
dung cac loai hinh lién tuéng khac nhau dé do luong
hinh anh doanh nghiép. Tuy nhién, néu cac nha
nghién ctru trong twong lai mudn kham pha hinh anh
cong ty trong mot mdi quan hé B2B, ho ¢ thé chu
¥ nhiéu hon vao cac khia canh nhu kha ning chuyén
mén va chét luwgng dich vu ctia doanh nghi¢p nhu
chung toi da dé cap.

Pé dua ra nhitng giai phap hitu ich vé mat quan
ly cho cac doanh nghiép, cac nghién cuu thyc
nghiém trong tuong lai c¢6 thé nghién ciru vé hinh
anh doanh nghiép ddi v6i nhiéu nhom ddi tugng
khac nhau trong bbi canh chuyén doi t6 chirc: khach
hang hién tai, khach hang tiém ning, cic nha dau tu
hodc nhan vién... Béi vi dé ¢6 quyét dinh quan 1y
t6t, cac nha quan tri nén tim cach kiém soat hinh anh
clia minh trong con miét ciia cac nhom dbi tuong
nay. Céac nghién ctu thuc nghiém trong tuong lai
cling can phai chon mot phuong phap tiép can phu
hop dé nghién ctru hinh anh cong ty trong bdi canh
chuyén doi to chirc. Nghién ciru trudc va sau qua
trinh chuyén d6i c¢6 thé 1a mot lya chon thich hop.
Viéc nghién ctru hinh anh doanh nghiép phu thudc
rat nhiéu vao thuc té nghién ctru. Do d6, cac nha
nghién ctru can phai thyc sy hiéu duoc cac quyét
dinh chuyén doi to chirc dé thyc hién viéc do luong
hinh anh doanh nghiép mét cach phu hop.OJ
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