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TOM TAT

Trong nhiéu thap ky tra lai day, trach nhiém xa hoi (CSR) da tré thanh mot trong nhiing hoat dong
giup doanh nghiép di dén thanh cong. Ching kién su thanh cong to [én ctia nhiéu doanh nghiép
khi thuc hién CSR, nhiéu cong ty I16n nhd ngay cang trién khai manh mé céac chién dich CSR nhung
khong that su gilp ich cho méi trudng va xa hoi. Hanh dong Igi dung su quan tam cla ngudi tiéu
dung vé CSR dé danh bong thuong hiéu da dan dén su phan Ung nguac chiéu nai khach hang,
khién ho quay lung déi véi cac thuong hiéu khong trung that va ngay cang canh gidc vai cum tir
CSR. Trudc béi canh do, khai niém mdi: trach nhiém xa hoi chan chinh (CSR chan chinh) ra doi va
ngay cang dugc ngudi tiéu dung quan tam, dé cao hon khi lua chon thuong hiéu. Khéong chi vay,
mot s6 dan ching con cho thay cdm xdc ca nhan cé kha nang tac dong dén hanh vi mua hang ctia
ho. Chinh vi vay, bai nghién ctu lua chon déi tugng khao sét la cac khach hang trong nganh stia
tai Viét Nam, cu thé clia bén nhan sta I6n: Vinamilk, TH True Milk, Dutch Lady va Nestle dé kiém
tra md&i quan hé gitia khai niém CSR chan chinh va su ing ho thuong hiéu, thong qua hai yéu té
thai do, su tin tudng cla ngudi tiéu dung danh cho doanh nghiép. St dung phucng phdp nghién
cu mé hinh phuong trinh cau trdc (SEM), két qua chi ra CSR chan chinh tdc ddng manh mé dén
su iing ho thuong hiéu clia ngudi tiéu dung bang ca hai cach: truc tiép va gian tiép thong qua thai
d6 va su tin tudng. Cung véi két qua nhan dugc, nhom tac gid gop phan nang cao nhan thic vé
su chan chinh khi thyc hién CSR clng nhu dua ra nhing khuyén nghi gitip cac nha quén ly cé thé
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trién khai chién dich mot cach hiéu qua.

Tu khoa: su tin tudng, su tng ho thuong hiéu, thai do, trach nhiém xa héi chan chinh

TONG QUAN NGHIEN CUU

Theo nghién cttu cia PwC 1.64% CEO dugc khao sat,
dong y rang viéc thuc hién chién lugc bén viing va c6
trach nhiém véi xa hoi 1a mot phan co ban trong mé
hinh kinh doanh ctia ho. Dudi goc d9 ca nhén, ngusi
tiéu dung ngay cang nhén thiic nhiéu hon vé tim quan
trong ctia viéc séng co trach nhiém véi xa hoi va nd
luc tim kiém cdc san phdm tu nhiing doanh nghiép dé
cao dao diic?. Trudc sy gia ting vé miic ¢ quan tim
dén cac hoat dong CSR, nhiéu hoat dong sti dung CSR
dé gay sy chu y nhung ban chéit khong thét sy gitp ich
cho méi trudng, xa hoi da dugc cac cong ty thuc hién
nhim tao tiéng vang cho danh tiéng cia ho>. Nhiéu
nguoi tiéu dung khong tin tudng vao cac hoat dong
CSR ctia cong ty néu ho cam thdy day 1a hanh dong
chi phuc vu cho loi ich cong ty va chinh nhiing hanh
dong nay sé tao nén cac phan tng trdi chiéu 6 khach
hang*. Ldy vi du vé sy c4o budc khoéng trung thuc
va mip md khi dua ra thong bao vé chién dich san
phém xanh cta thuong hiéu thoi trang H&M. Nam
2013, nhan hang da gisi thiéu dong san phdm mdi tén
H&M Conscious véi 16i gidi thiéu cac san ph&m dugc
lam bang loai s¢i cotton nguyén chat, c6 thé tai ché.

Muc tiéu ho la toan bo cac san phdm sé chi st dung cac
nguyén liéu xanh vao ndm 2030 va hién tai ho da ap
dung cong nghé nay 57% cic san phdm hién tai. Bing
viéc ddy manh truyén thong va khéng dinh rdt kho dé
ngudi tiéu ding cé thé lya chon bdo vé mdi trudng
thong qua cdc lya chon thdi trang, dong sin phim
Conscious ctia H&M ban ddu da dugc rit nhiéu nguoi
ung ho. Tuy nhién, cang vé sau, nhiéu ngusi nhan ra
day la nhiing 16i gi6i thiéu khong can ctt va mip mo
dan ching. Ngay ca trong bdo cdo méi nhét ctia H&M
2020, ho ciing khong dua ra bét ki gidi thich nao vé
loai cong nghé tan tién ho da dung dé thuc hién cam
két ctia minh°. Nhiéu bai nghién ctu da thio luan vé
su gia d6i nay, chiing minh cho thdy CSR chéan chinh
la diéu moi ngudi dang ngay cang quan tam 7. Tuy
nhién, xét vé vai trd ctia né trong linh vuc tiép thi néi
chung va sy ting h¢ khach hang néi riéng, van con khd
it cac nghién ctiu kham phd vé dé tai nay 8, dac biétla ¢
Viét Nam. Ngoai ra, thuc té chi ra c6 su xudt hién ctia
moi quan hé gitia CSR va cdm xuc, tinh cdch, hanh vi
clia ngusi tiéu dung®!1°. Trugc xu hudng d6, rit cin
mot nghién ctiu tai Viét Nam phén tich vé khai niém
méi nay cling nhu muic d6 tac dong clia n6 do6i véi sy

Trich dan bai bao nay: Binh P T, Nhi N T. Tac déng ciia trach nhiém xa héi chan chinh dén su Ging ho
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ung ho thuong hiéu. Pic biét trong nganh siia, noi
cdc san phidm va quy trinh san xudt anh hudng truc
tiép dén stic khoe con ngudi, ngudi tiéu dung cang
déc biét quan tdm dén tinh trung thuc, chan chinh
cua thuong hiéu khi truyén thong vé sy bén viing va
than thién mai trudng ctia san phdm. Chinh vi vay,
nghién ctiu dua ra cau héi liéu CSR chan chinh c6
thé tdc dong dén sy tng h¢ thuong hiéu hay khong va
hai bién thai d9, su tin tudng c6 that sy déng vai trd
trung gian trong mdi quan hé nay, dét trong boi canh
nghién ctiu tai thi trudng stta Viét Nam. Thong qua
viéc trd 16i cAu hoi, nghién cGu nhdn manh sy chén
chinh trong viéc tS chiic, thuc hién cdc hoat dong CSR
ciing nhu y nghia ctia né d6i véi cac cdm xuc, hanh vi
ctia ngudi tiéu dung. Khong chi vay, nhiéu kién nghi,
16i khuyén cling sé dugc nhém tac gia dé xudt dé cai
thién muic d6 hiéu qua khi thuc hién chién dich CSR,
khong chi cho céc cong ty nganh siia ma con mé rong
ra cac linh vuc khac.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Thuyét cac bén lién quan

Thuyét cac bén lién quan la Iy thuyét vé quan tri t6
chtic va dao diic kinh doanh, trong d6 chi ra c6 su xudt
hién ctia nhiéu bén lién quan khac nhau cting bi anh
huéng béi doanh nghiép, bao gom nhén vién, nguén
cung ting, cac cong dong dia phuong, chi ng va nhiéu
t8 chic khac!!. Quan diém ciia thuyét cic bén lién
quan doi véi cac hoat dong chién lugc két hop gitia
hai quan diém dung ngudn lyc 1am nén tang va dung
thi truong lam nén tang, dong thoi cAn nhac dén cac
muic d6 chinh tri xa hoi'%. Theo Freeman '3, khong
chi khach hang, chti doanh nghiép, nhan vién, nguén
cung tng ma ca chinh pha, d6i thu, nhiing khiach
hang trung thanh, cac nha hoat dong moi truong, cac
nhoém1gi ich va cd truyén thong déu can dugc thé hién
trong m6 hinh. Thuyét cic bén lién quan dugc mo
ta ding nhét la thuyét danh cho cac trach nhiém giai
trinh ctia cong ty hodc ly thuyét vé chudn muyc cta
cong ty trong linh vic dao diic kinh doanh ', Thuyét
dé cap dén cac cha dé nhu CSR, kinh té thi trudng,
thuyét khé udc xa hoi, dao diic va cac gid tri trong
quan ly. Cac hoat dong va chién dich CSR nén dugc
xem xét trong mdi quan hé véi cac bén lién quan ctia
doanh nghiép 3. Thuyét cic bén lién quan dugc dé
xudt dung d€ do ludng céc danh gid cht quan cta
ngudi tiéu dung vé cac hoat dong ctia doanh nghiép,
dac biét la cac nghia vu déi véi cdc bén lién quan 15,
Moi hoat dong ctia doanh nghiép déu tac dong manh
mé dén nhiéu bén lién quan khac nhau, trong d6 c6 ca
modi trudng va nguoi tiéu dung, chinh vi vay, khi xem
xét sy tic dong ctia cic hoat dong CSR, khong thé bo
qua phan ung clia ngudi tiéu dung.
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CSR chan chinh

CSR dugc dinh nghia la cdc cam két ctia doanh nghiép
hodc thuong hiéu nhdm t6i vu héa kinh té, xa hoi va
chat lugng moi trudng dai han thong qua cac hoat
ddng kinh doanh, chinh séch va nguén tai nguyén '°.
Theo d6, Mazutis va Slawinski!” di khing dinh sy
chén chinh da dugc cong nhén la mdét thanh phin
khong thé thiéu trong su thanh cdng ctia cdc chién
dich CSR va tdc dong tich cuc dén lgi ich cta t6 chic
théng qua cic chién dich nay. Sy chéin chinh dugc
mod ta la nhiing ddnh gid, nhan dinh vé mic d¢ xac
thuc va chan thanh cta mot sy viéc. Khai niém nay
da dugc cong nhan rong rai trong doi s6ng hién dai
va la cht dé€ nghién ctiu & nhiéu linh vuc nhu: ti€p
thi'%, nghién ctiu ngusi tiéu diing °, quan trj thuong
hiéu?’. Khi khéi niém chéan chinh dugc 4p dung vao
linh vyc CSR, khdi niém CSR chén chinh ra doi. Khéc
v6i CSR thong thuong, CSR chan chinh nhdn manh su
chép nhéan ctia nguoi tiéu dung ddi véi cac sang kién
CSR nhu thé€ ching chinh 14 nhiing gia tri va hanh
dong that sy ctia cong ty d6i véi xa hoi?!. Theo Mc-
Shane va Conningham 22 nhan thic caa nguoi tiéu
duing vé€ hinh anh chan chinh ctia cong ty gin két mét
thiét v6i sy danh gia ctia ho vé nhiing hoat dong CSR.
Chinh vi vy, CSR chén chinh dugc xem la mét thanh
phén quan trong d€ quyét dinh tinh hiéu qua ctia cac
chién dich CSR.

Thai d6 déi véi thuong hiéu

Thai d¢ ti lau da dugc xem la yéu t6 co ban khi nghién
ctiu vé€ hanh vi ctia con nguc‘Ji23. Thai d6 dugc dinh
nghia la miic d6 yéu thich ctia mt cd nhan déi véi
vat thé?* hodc xu huéng phan ting dsi véi mot kich
thich cu thé?°. Baghi va cong su?® nghién ciu thy
truyén thong cac hoat dong CSR véi cac thong diép
s6ng dong co6 thé anh hudng tich cyc dén sy yéu thich
va danh gia cia ngu¢i tiéu dung. Su két noi gitia gia tri
c6t 161 ctia cong ty va hoat dong CSR cang 16n, ngudsi
tiéu dung cang cong nhan nhiéu diém tdt ctia thuong
hiéu khi budc phai danh giad. Pong thdi, nghién ciu
clia Kim va Lee?’ ciing chi ra su gin két clia cac CSR
v6i cac hoat ddng c6t 16i ctia cong ty tac dong dang ké
dén thai d6 d6i véi thuong hiéu. Ngoai ra, khi nguoi
tiéu dung tin rang CSR 1a diéu ding ddn ho nénlam va
thdy doanh nghiép cam két thuic hién vi chinh nguyén
vong cua ho, thai d¢ yéu thich sé dugc hinh thanh 28,
Chinh vi viy nghién ctiu dua ra gia thuyét H1 nhu sau:
HI: CSR chan chinh c6 tdc dong tich cuc dén thdi d¢
ctia ngudi tiéu dimg doi vai thuong hiéu

Su tin tuéng vao thuong hiéu
Anderson va Weitz? m6 ta sy tin tudng la niém tin
clla mdt ca nhan rang cdc nhu ciu cta ho sé dugc
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thoa man thong qua hanh dong ciia mét bén khac. Sy
tin tudng ctia khach hang la sy sin sang tin vao ning
luc ctia mot thuong hiéu sé thuc hién ding cac muc
dich ma ho da tuyén b3, Sy tin tudng ctia khich
hang vao thuong hiéu con dugc dinh nghia la su ty
tin ctia ho vé€ cac thién chi, sy trung thyc va kha nang
hoat dong ctia cong ty vi lgi ich t6t nhét ctia ca hai
bén. Khéng chi vay, Hanks va Mattila®! ciing chi ra
CSR la yéu t§ quan trong d€ gia ting su tin tudng cua
khéch hang d6i v6i cong ty. Pong thuan véi y kién
trén, chi ra sy nhén thiic vé cac hoat dong CSR ¢6 tac
dong tich cuc dén niém tin ctia khdch hang vao doanh
nghiép”32. Theo Kim?3?, néu ngudi tiéu ding cam
théy cac thong diép truyén thong CSR mang phong
cach tiép thi va vi 1gi nhuén, ho sé mit niém tin vao
cong ty. Vi vay, nghién ctiu dua ra gia thuyét H2 nhu
sau:

H2: CSR chan chinh c6 téc dong tich cuc dén sy tin
tudng vao thuong hiéu

Su Gng ho thuong hiéu

Dinh nghia ctia Webster®* vé sy ting ho d6 1a hanh
dong kéu goi, bao vé, quang b4, tan thanh va tng ho
cho motly do hodc dé xuit nao ddy. Su ing ho thuong
hiéu ciing bao gom cdc hanh dong gia tri khong cé y
nghia giao dich nhu dua ra nhiing 16i truyén miéng
tich cyc?® hodc chéng lai cic thong tin tiéu cuc 6 vé
mot t§ chuc.

Nhiéu nghién ctiu truéc day da chiing minh rang y
kién cuia ngudi tiéu dung vé mot thuong hiéu co tac
dong to 16n dén mong mudn cta ho mua san phdm
thuong hiéu dé 36,37 Bén canh d6, theo Jeng 38 thai
d6 ctia ngudi tiéu dung co tac dong tich cuc dén su
ung ho thuong hiéu, cu thé 13 y dinh mua san phém.
Tu d6, nghién ctu dua ra gia thuyét H3 nhu sau:

H3: Thdi d¢ ctia ngudi tiéu dimg déi véi thuong hiéu cé
tdc dong tich cyc dén hanh vi ting hd thuong hiéu ciia
nguidi tiéu ding

Theo Erdem va Swait 3%, sy tin tudng 1d mét bién s6 dy
bdo quan trong cho nhiing két qua tich cuc ctia chién
dich tiép thi nhu 1ong trung thanh, duy tri khach hang
va y dinh mua san phdm. Sy tin tudng, cling v6i cam
xuc, 1a hai yéu t6 cha chét nhat dé tao nén long trung
thanh®°. Trong nd lyc nghién ciu vé méi quan hé
gilia niém tin va muic do hailong ctia ngudi tiéu dung,
Ranaweera v Prabhu? chi ra sy tin tudng 1a dong
co dé giti chan khéach hang 6 lai v6i thuong hiéu. Sy
tin tudng clia ngudi tiéu dung vao thuong hiéu, hon
ca kién thiic vé doanh nghiép, c6 tac dong to 16n dén
quyét dinh ctia ho chon mua san phdm tii thuong hiéu
d6°!. Déng thoi, nghién ciu ctia Glaveli*! ciing chi
ra su tin tudng tic dong manh mé dén hai hanh vi

thudc pham tri ing h¢ thuong hiéu 13 sy mua lai va
sdn sang gi6i thiéu. Nhu véy, nghién citu dua ra gia
thuyét H4 nhu sau:

H4: Sy tin tudng vao thuong hi¢u cé tdc dong tich cuc
dén hanh vi iing ho thuong hiéu clia nguoi tiéu dimg
Bén canh dé, theo Sen va cong su'®, cac hoat dong
CSR dan dén viéc hinh thanh cic hanh vi ¢6 lgi ctia
khéch hang trong céc linh vyc khéc ngoai tiéu dung,
ching han d4u tu vao doanh nghiép. Nghién ctiu ctia
Romani va cong su*? ciing da chi ra ring dénh gia ctia
ngudi tiéu dung vé cic t6 chiic dugc cai thién nhd vao
két qua ctia cac hoat dong CSR, tu do gia ting moi
quan hé gitta ngudi tiéu diing va t6 chuc. Dong thdoi,
nhiéu nghién ctiu ciing cho thdy cac nd lyc CSR cai
thién dénh gid ctia ngudi tiéu dung d6i véi to chiic, tac
dong dén hanh vi ctia ngudi tiéu dung, dan dén nhiing
két qua tét nhu long trung thanh, 16i truyén miéng
tich cuc, su gan bo bai vi danh gid vé CSR phu thudc
chit ché vao muic d¢ chan thanh ma nguoi tiéu ding
cam nhan dugc ti cac hoat dong do 43,44 Ngoai ra,
nghién ctiu cling da chira CSR chén chinh ¢6 tac dong
tich cyc dén y dinh mua sim clia ngusi tiéu dung®°.
Nhu vay, nghién ctiu dua ra gia thuyét H5, H6, H7
nhu sau:

H5: CSR chén chinh c6 tdc dong tich cuc dén hanh vi
ung ho thuong hiéu clia ngudi tiéu ding

H6: Thdi d¢ clia ngudi tiéu diung doi vdi thuong hiéu
la bién trung gian gitia CSR chan chinh va hanh vi ting
ho thuong hiéu ctia ngudi tiéu ding

H7: Sy tin tuéng vao thuong hiéu la bién trung gian
gita CSR chan chinh va hanh vi iing ho thuong hiéu
ctia ngudi tiéu ding

T6ng két, mo6 hinh nghién ctiu bao gom 4 bién quan
sat va 7 gia thiét, dugc thé hién nhu Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Mo hinh nghién ctiu bao gébm 4 khéi niém. Thang
do ludng cho céc khdi niém nay dugc ké thua ti cac
nghién ctiu trude va st dung thang do Likert 5 mtic
d0. Cu thé, khai niém CSR chén chinh dugc do ludng
bdi 8 ciu hoi ké thita tit nghién ctu cta Alhouti va
cong su?%; khéi niém thai do déi véi thuong hiéu
dugc do luong boi 3 cau hoi ké thiia tit nghién ctu
ctia Sengupta va Johar*7; khéi niém sy tin tudng vao
thuong hiéu dugc do ludng béi 3 ciu hoi ké thira tu
nghién ctiu ctia Morgan va Hunt*8; khai niém sy ting
ho thuong hiéu dugc do ludng bdi 6 cau hoi ké thita
tlt nghién ctiu ctia Romani va cong sy * va cudi cling,
khdi niém nhém tinh cach dé& chiu dugc do ludng boi
6 cau hoi ké thua tit nghién ctiu ctia Costa va cdng
sutl.

Nghién ctiu khéo sat ddi tugng dang sinh s6ng hodc
lam viéc tai thanh phé H6 Chi Minh, la khach hang
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Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

ctia mot trong bén thuong hiéu stia sau: Vinamilk,
TH True Milk, Dutch Lady va Nestle. Khao sat dugc
thuc hién theo phuong phdp chon mau ngau nhién
dé€ tao nén tip hop mau c6 tinh dai dién cao trong
thdi gian ngdn. Bang cau hoi dugc thiét ké tryc tuyén
thong qua ung dung Google Form, gtii trén nén tang
mail vd mang x4 hoi. Trudc khi trd 16i cic cau hdi lién
quan dén cac khdi niém, ngudi tham gia dugc xem
hinh anh vé cac hoat dong CSR n6i bat ctia cac thuong
hiéu siia d€ c6 cdi nhin téng quét vé vdn dé ma nhém
nghién ctiu mudn khao sat.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Théng ké mau khao sat

Két qua sau khi loai bo céc phiéu tra 16i khong hop
1¢ 1a 204 mau. Trong do, gidi tinh nit (N=144) nhiéu
hon giéi tinh nam (N=60) véi ty 1é 1an lugt la 70,6%
va 29,4%. Vé khia canh d¢ tudi, hdu hét nhiing nguoi
tham gia dang trong d0 tudi tir 18 dén 24 tudi (92,6%),
tlt 25 dén 30 tudi (5,8%) va trén 30 tudi (1,6%).

Kiém dinh thang do va mé hinh nghién ciu
Dé kiém tra mtc do tin cdy cua thang do, phuong
phéap phan tich Cronbach’s alpha da dugc thuc hién.
Két qua cho thdy, ca 4 khdi niém déu c6 chi s6 Cron-
bachy’s alpha trén 0,7, chiing t6 tinh tin cdy hgp 1é. Cu
thé, s6 liéu dugc thé hién trong Bang 1.

Thong qua phuong phap phén tich nhén t6 khdm pha
(EFA), cdu tric cac nhém thang do da dugc dinh
hinh. D€ mé hinh thé hién rd tinh phan biét, ba bién
CSRA7, Advo2 va Advo3 dugc loai bo. Két qua, chiso
KMO 14 0,889 va kiém dinh Bartlett ¢ y nghia théng
ké (Sig. < 0.05); dong thdi, hé s6 tai nhéan s6 cta tat
ca céc bién déu c6 y nghia thuc tién (Factor loading
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> 0.5). Cu thé, két qua phan tich EFA dugc thé hién
trong Bang 2.

Sau khi kiém dinh EFA, toan b m6 hinh da duoc thuc
hién phan tich nhén t6 khing dinh (CFA), Trong qua
trinh phan tich, bién CSRA4 da dugc loai bo nhdm cai
thién do chudn ctia m6 hinh. Két qua cudi ciing cta
mo hinh nhu sau: Chi® = 108,891, Cmin/df = 1,123
< 3; p-value = 0,193 > 0,05; RMSEA = 0,025 < 0,08;
RMR = 0,020 < 0,05; CFI = 0,99 > 0,9; TLI = 0,987 >
0.9; AGFI = 0,915 > 0,8; PCLOSE = 0,978> 0,05. Nhu
vay, theo Hu & Bentler (1999), tit ca chi s6 déu dat
chuén.

Bén canh d6, d€ kiém dinh tinh hoi tu va phan biét
clia m6 hinh, phucng phdp ctia Awang va cong sy
da dugc ap dung. K&t qua, tat ca chi s6 CR, AVE va
MSV déu hgp 1¢, cu thé trinh bay trong Bang 3.

Kiém dinh gia thuyét

M5 hinh nghién ctiu cudi cung khi dua vao hé thong
dé thyc hién phén tich md hinh cu truc tuyén tinh
(SEM) con 16 bién quan sat. Mdi quan hé gitta CSR
chén chinh va cac khai niém théi d¢ déi véi thuong
hiéu, sy tin tudng vao thuong hiéu va su ung ho
thuong hiéu da dugc kiém dinh. K&t qua, cic gia
thuyét H1, H2, H3, H4 va H5 déu dat muic d¢ thdéng
ké (p-value < 0,05). Cu thé, cic chi s6 dugc thé hién
trong Bang 4.

Kiém dinh trung gian

Dékiém dinh gia thuyét trung gian H6 va H7 nghién
ctiu st dung phuong phép bootstrap véi N = 2000 va
khodng tin ciy diéu chinh sailéch 1a 95%. Dua vao két
qua thé hién trong Bang 5, tit ca cdc mdi quan hé déu
dat y nghia thong ké (p-value < 0,05), cho thdy théi d¢
déi véi thuong hiéu va su tin tudng vao thuong hiéu
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Bang 1: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Tén viét tat

Bién quan sét

CSR chén chinh: Cronbach’s Alpha = 0,870

CSRA1

CSRA2

CSRA3

CSRA4

CSRAS5

CSRA6

CSRA7

CSRAS8

Céc hoat dong CSR ctia [Tén cong ty] la chan that
Céc hoat dong CSR cuing ¢4 niém tin d6i voi [Tén cong ty] trong long toi
Céc hoat dong CSR khién t6i cam thdy [Tén cong ty] dac biét

Céc hoat dong CSR ctia [Tén cong ty] phu hgp véi cac gid trj va ni€ém tin
clia cong ty

[Tén cong ty] dang thé hién diing v4i chinh minh thong qua céc hoat dong
CSR

[Tén cong ty] dang hanh dong vi ly tudng ctia ho
[Tén cong ty] 1a mot cong ty co trach nhiém véi xa hoi

[Tén cong ty] quan tim dén viéc cai thién chit lugng cudc song cho xa hoi

Théi d6 d6i voi thuong hiéu: Cronbach’s Alpha = 0,737

Attil

Atti2

Atti3

Toi nghi [Tén cong ty] la mot cong ty tot
Toi nghi [Tén cong ty] 1a mot cong ty c gia tri

Toi cam thdy yéu thich [Tén cong ty]

Su tin tudng vao thuong hiéu: Cronbach’s Alpha = 0,731

Trul

Tru2

Tru3

[Tén cong ty] c6 thé dugc tin tudng d€ 1am nhiing diéu dung dan
Téi nghi rang [Tén cong ty] c6 tinh trung thuc cao

[Tén cong ty] doi khi khong thé tin tudng

Su ting ho thuong hiéu: Cronbach’s Alpha = 0,766

Advol
Advo2
Advo3
Advo4

Advo5

Advo6

Toi sé danh hét tam tri cho cdc sén phdm ctia [Tén cong ty]
Toi sé dang tai cac bai viét nhdm ung ho [Tén cong ty]

Toi sdn sang dung thi nhiing san ph&m méi ctia [Tén cong ty]
Toi sdn sang thuyét phuc ngudsi khéc ing ho [Tén cong ty]

Néu [Tén cdng ty] cé hanh dong khién t6i khong hai long, toi sé cho ho
mot co hoi khac

Toi sé cung cdp phan héi hiiu ich cho [Tén cong ty]

Hé s6 tuong quan
bién-téng

0,852
0,855
0,851

0,858

0,845

0,849
0,869

0,853

0,555
0,702

0,694

0,650
0,557

0,724

0,704
0,771
0,783
0,711

0,705

0,713

14 hai bién trung gian bédn phan gitia mé&i quan hé cta
CSR chén chinh va sy ting h¢ thuong hiéu.

KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ctiu thyc hién khdo sat khach hang cia bon
nhan hang sita 16n tai Viét Nam, dé xudt mo hinh
nghién ctiu v6i ndm khéi niém. Théng qua mot loat
céc kiém dinh khac nhau, nghién citu da dua ra két
qua c6 nét tuong dong véi cac nghién clu trude day:
Thu nhét, két quéa ctia nghién ctiu phut hgp véi cac tac
gid trudc d6 ring CSR chan chinh dang dugc quan
tdm ngay cang nhiéu bdi ngudi tiéu dung, thim chi

con quan trong hon ca khai niém CSR néi chung, ti
d6 tdc dong manh mé dén hanh vi clia ngudi tiéu
dung®'. Theo két qua rut ra, ngusi tiéu ding ua
chudng mua san phim tit cac cong ty noi hoat dong
CSR xudt phit tii chinh khat vong chén thanh ctia ho
mudn déng gop cho xa hoi.

Th hai, thai d¢ d6i v6i thuong hiéu la yéu t6 quan
trong tac dong dén sy tng ho thuong hiéu ctia ngudi
tiéu duing. Thai d¢ ctia ho d6i v6i mot t6 chiic cang tét,
ho sé cang c6 nhiéu kha ning tng ho tS chiic d6 nhu
mot su dap tra. Diéu nay cling tuong dong véi thuyét
quan h¢ hanh vi-thai 67 khi chting minh dugc thai
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Bang 2: Két qua phan tich EFA

Factor
1 2 3 4
CSRA1 0,793
CSRA2 0641
CSRA3 0,642
CSRA4 0,681
CSRAS5 0,712
CSRA6 0,733
CSRA8 0,525
Attil 0,926
Atti2 0,523
Atti3 0,558
Trul 0,704
Tru2 0,796
Tru3 0,580
Advol 0,768
Advo4 0,697
Advo5 0,685
Advo6 0,608
Bang 3: Kiém dinh db tin cay, héi tu va phan biét cia mé hinh
CR AVE MSV MaxR(H) Su tin CSRchian Su ung ho  Thaido
tudng chinh thuong hiéu
Su  tin  0.746 0.501 0.216 0.795 0.708
tudng
CSRchan  0.859 0.505 0.437 0.862 0.265 0.711
chinh
Su ung 0.801 0.504 0.375 0.809 0.465 0.612 0.710
ho
thuong
hiéu
Thai do 0.751 0.505 0.437 0.784 0.213 0.661 0.598 0.711

d0 ctia ngudi tiéu duing cé tac dong tich cuc dén y dinh
mua san phdm, 1& mot trong nhiing hanh dong thudc
pham trt ing h¢ thuong hiéu.

Tht ba, sy tin tudng vao thuong hiéu gép phan to 16n
vao viéc hinh thanh sy ung hd thuong hiéu. Két qua
nghién ctiu phtt hgp v6i kham phd cta Nattakarn va
Nik Kamariah®?, chi ra sy tin tudng 1a cu néi giiia
cdc yéu t6 bén trong mbi cd nhan va hanh vi gan bé
cta ho, bién dinh huéng giao dich tich cuc d6i véi
thuong hiéu thanh m¢t méi quan hé cé nhén lau dai
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va than thiét, thdm chi la mot cam két siu sic. Dong
thdi, niém tin vao thuong hiéu giup gidm sy nghi ngo
G ngudi tiéu dung va cing c6 mdi quan hé gitia ngusi
tiéu diing va doanh nghiép >3.

Th tu, thai do doi véi thuong hiéu va sy tin tudng
la hai bién trung gian ban phan trong méi quan hé
gilia CSR chan chinh va sy ting ho thuong hiéu. Theo
nghién ctiu, CSR chén chinh ¢6 sy tac dong manh mé
dén su ung ho thuong hiéu, tuy nhién, khi c6 sy xuat
hién cua hai bién trung gian, tic dong cua CSR chin
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Bang 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Méi quan hé Hé s6 u6c Sai léch  Gid tri t6i  P-value Két luan
lugng chuin han
Théi do <— CSR chan 0,651 0,116 6,765 il Chédp nhén H1
chinh
Sy tin tudng <— CSR chan 0,265 0,092 2,958 0,003 Chédp nhén H2
chinh
Sy Gng ho <— Thaido 0,321 0,129 2,904 0,004 Ch4p nhan H3
thuong hiéu
Su¢ ung hd <— Sutintudng 0,313 0,110 3,918 RS Chdp nhén H4
thuong hiéu
Su ung ho <— CSR chin 0,317 0,153 2,917 0,004 Chédp nhén H5
thuong hiéu chinh
Bang 5: Két qua kiém dinh bién trung gian
Méi quan hé Hé s6 u6c P-value Két luan
lugng
Su tng ho thuong hiéu <— CSR chan chinh (m6i quan 0,613 ki Chép nh4n H6
hé tryc tiép ) Trung gian ban phin
Su ung ho thuong hiéu <— CSR chén chinh (c6 trung 0,340 0,012
gian bién Thai d6 )
Su tng ho thuong hiéu <— CSR chan chinh (gian tiép ) 0,225 0,01
Su tng ho thuong hiéu <— CSR chan chinh (m6i quan 0,613 o Chép nhin H7
hé truc tiép ) Trung gian ban phin
Su ung ho thuong hiéu <— CSR chén chinh (c6 trung 0,384 ki
gian bién Su tin tudng )
Su tng ho thuong hiéu <— CSR chan chinh (gian tiép) 0,09 0,001

chinh da gidm xudng, tai sang hai bién trung gian,
trong ca phuong phéap do ludng truc tiép nhung cé
thém bién trung gian va phuong phdp do gian tiép,
chiing td su quan trong va tdm dnh hudng cua thai do
va niém tin d6i véi thuong hiéu.

THAO LUAN

Hamy ly thuyét

Két qua nghién ctu cung c6 tinh xac thuc cua ly
thuyét cac bén lién quan khi cho thdy cac hanh dong
ctia doanh nghiép, khi tdc dong dén mot bén, cu théla
modi trudng, sé chiu sy tac dong tit nhiéu bén con lai,
trong trudng hgp nay do6 chinh la phan ting ctia ngusi
tiéu dung '3, Véi tinh méi d6 chinh 1a nghién ctiu vé
CSR chan chinh, mét khdi niém chua dugc dao sau tai
Viét Nam, nghién ctiu cting ¢6 céc 14p luan cho rang sy
chén chinh dang ngay nh4n nhiéu sy quan tdm, khong
chi & cdc qudc gia da phat trién ma con § qudc gia
dang phat trién. Ngoai ra, nghién ctiu ciing déng gop
thém céc dan chiing cho thdy thai d¢ ddi v6i thuong

hiéu va sy tin tudng vao thuong hiéu c6 méi quan hé
chit ché véi su tng ho thuong hiéu.

Ham y quan tri

Thi nhét, nghién ctiu mang dén nhiing déng goép cho
cac nha quan ly kinh doanh. Ho c4n hiéu rang nguoi
tiéu dung hién nay déc biét quan trong va dé cao tinh
chén that, cic hoat dong cong ty dé ra phai phu hgp
v6i y chi va gid tri c6t 16i ctia ho, khong phai dé nhén
lai nhiing 161 khen. Chinh vi vay, doanh nghiép can
trién khai cdc chién dich CSR mot cich chan thanh,
khong nhét thiét phai dau tu vao truyén thong qué
manh mé dé tranh bi hiéu lam thanh chiéu tro tiép
thi. Hinh anh trén bién quang cdo, bién thong bio
vé chién dich can gin gii, gan két v6i chdm ngdn cha
cong ty. T6 chiic cac sdng kién CSR mot céch thudng
xuyén va dinh ky cing 1a mot cach dé théhién sy chan
thanh clia cong ty, ching han thanh 1ap quj hé trg méi
hoc ky cho hoc sinh, ddc biét v6i cic cdng ty siia, c6
thé 14p quy hoc bdng cho cdc tré em nghéo, viing siu
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viing xa. Allen Kim va Brian Fung® d4 khing dinh
ngudi tiéu dung thé hé Y va Z ngay cang khat khe va
cin trong hon véi cac chiéu tro tiép thi, chinh vi vay
ho kho c6 thé hinh thanh théi d¢ tich cuc véi thuong
hiéu chi bang vai hanh dong CSR nho 1é. Dong thoi,
ngudi tiéu dung sé thiy gdn két véi cac hanh dong bén
viing néu ho hiéu dugc nhiing hanh dong cta ho that
su o tac dong giup ich dén xa hoi. Chinh vi vay, khi
cac nha quan ly truyén thong chién dich ctia minh,
cdn phai ro rang va néu cu thé hanh ddng nay sé dong
g6p cho xa hoi nhu thé nao. Nhan manh vao ndi dung
néu mua hang, ban c6 thé thay déi trai dit thong qua
cac cach sau ciing la mot y kién hay.

Thit hai, théi d6 yéu td quan trong bic nhat dé nguoi
tiéu duing hinh thanh sy tng ho thuong hiéu sau khi
cam nhén dugc sy chin thanh trong cac hoat dong
CSR. Chinh vi véy, cic nha quan Iy nén chu tam dau
tu vao cac hoat dong giup gia ting thai d¢ ctia khach
hang Bén canh hoat dong truyén thong va quang ba,
cac dich vu lién quan dén cham séc khach hang, tu
van, bdo hanh, van chuyén ciing cin dugc dau tu ky
ludng va ddng nhét véi chdm ngdn bén viing vi xa hoi
ctia doanh nghiép dé€ gia ting thién cam cta khich
hang. Ldy vi dy, m¢t nhin hang siia khéng dinh sin
phém cta minh thén thién v6i moi trudng thong qua
cong nghé chan nuoi khong hoa chat, tuy nhién san
phém khi giao t6i khach hang lai dugc dong géi trong
nhiéu 16p bao ni 16ng khac nhau. Nhu véy, chinh cac
dich vu gia ting cho san phdm da di ngugc lai v6i muc
dich cta san phim va chién dich CSR, khién khéch
hang cam théy kho chiu. Tuong ty, vi nhan vién la bo
mdt dai dién ctia cong ty, chinh tling cd nhan déu phai
hiéu rd hoat dong va c6 thé thuyét phuc, giai thich r6
rang ddc diém ctia san phdm d€ khach hang cam thdy
tu hao vé cong ty, hanh phuc khi tré thanh mét phén
ctia chién dich. Ngoai ra, tao an tugng tdt ngay tii ddu
cho khach hang la diéu kién quyét d€ khach hang vé
sau dong y danh thoi gian 1lang nghe cic tim sy cua
nhan hang, chinh vi vay rén luyén d6i ngiit nhan vién
chuyén nghiép, ctia hang thiét ké 4n tugng, sach sé,
tao cam gidc 4&m cung va than thién véi moi trudng 1a
nhiing goi y gitp cai thién thai do cia nguoi tiéu dung
d6i v6i doanh nghiép.

Thi ba, tuong tu nhu thai d9, sy tin tudng ciing dong
vai tro trung gian gitta CSR chén chinh va sy hinh
thanh hanh vi tng h¢ thuong hiéu. Vi vay, tat ca cac
hoat dong, thong tin vé chuong trinh CSR khi gidi
thiéu voi khach hang déu can phai rd rang, c6 dan
chiing, d6i vé6i s6 liéu phai trich nguén cu thé. DE
thong tin thém phan xac thuc, cdng ty nén cht dong
lién hé véi cic t6 chiic bén thi ba, cdc vién nghién
ctu thuc hién kiém tra va cdng nhén tinh xdc thuc
dé ngudi tiéu dung thém tin tudng. Ldy vi du trong
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nganh siia, néu c6 cac s6 liéu vé muic do st dung chat
héa hoc, phin bén khi tréng c6 va ¢ trung tim khoa
hoc kiém chiing, niém tin noi khach hang sé dugc gia
ting. Ngoai ra, doanh nghiép ciing c6 thé tham gia
vao cac hiép hoi phi lgi nhuén vé trach nhiém xa hoi
nhu Amcham Viét Nam nhim khéng dinh sy trung
thuc clia cong ty minh. D6i véi cac hoat dong gy quy,
s0 tién cdn nén dugc thong bao ro rang va lién tuc cap
nhit d€ moi ngudi cé thé theo doi. Day 1a thoi dai cta
ky thuat s6, néu doanh nghiép ngai dua thong tin qud
thudng xuyén 1én trang web sé 1am loang thong tin
ctia doanh nghiép, ho c6 thé tin dung chiic ning ban
tin hdng ngay ctia cic nén tdng mang xa hoi dé thong
béao cho khach hang.

Han ché va phuong huéng phat trién

Mic du nghién ctiu da mang lai nhiing déng gop vé
cd hai mét ly thuyét va quan tri, han ché1a diéu khong
thé tranh khoi. Cu thé:

Thit nhit, nghién ctiu phan tich tic dong ctia CSR
chén chinh dén sy tng h¢ thuong hiéu thong qua mot
thang do tdng quat bao gdm nhiéu khia canh ctia su
ung ho nhu hoat ddng truyén miéng tich cuc, phan déi
lai céc thong tin tiéu cuc, dau tu vao cdng ty. Day chi
moi 14 cdi nhin t6ng quat vé sy ung ho thuong hiéu,
chua phén tich sau vao su tac dong dén tling thanh
phan. Chinh vi vy, nhiing nghién ctiu sdu hon can
dugc thuc hién dé ¢ céi nhin chi tiét vé su tac dong
ctia CSR chan chinh Ién tling khia canh, thanh phin
ctia hanh vi ting hd thuong hiéu.

Thtt hai, mau nghién ctiu van con khé han ché khi chi
c6 204 cau tra 16i hgp 1&. Khao sat dugc thuc hién
trong thoi gian ngén, 2 thang va chi tai thanh pho H6
Chi Minh. D€ ting cudng tinh xac thuc ctia m6 hinh
va gia thuyét, cdc nghién ctiu trong tuong lai cin mé
rong pham vi va mau nghién ctiu hon, trén toan pham
vi Viét Nam hodc qudc té.

Thti ba, nghién ctiu chi méi diing lai & thi trudng sta.
Chinh vi vdy, cac nghién ctiu chi méi phén tich dugc
khia canh tdm ly va hanh vi clia nguoi tiéu dung khi
ho chon mua céc san phdm dn dugc va anh hudng
truc tiép dén stic khode ctia ho. Trong tuonglai, nghién
ctiu cAn mo rong ra hon tai cac linh vuc khac, noi san
phdm ctia ho khong truc tiép dnh hudng dén stic khoe
ctia ngudi tiéu dung nhu thoi trang, d6 tiéu ding, van
chuyén van tai va kham pha sy tac dong ctia CSR chan
chinh sé thay d6i nhu thé nao.

KET LUAN

Trén co s¢ ly thuyét va cac nghién ctiu trude day,
nghién ctiu dua ra m6 hinh véi 4 khéi niém chinh
va 20 ciu hoi nhdm tim ra sy tic dong ctia CSR chan
chinh dén sy ung ho thuong hiéu véi sy gép mit ctia
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hai yéu t6 thai d6 va niém tin. Két qua cho thdy toan
bo cac gia thuyét mo hinh dé xuit déu dat muc do
thong ké va c6 y nghia thyc tién, trd 16i dugc cau hoi
da néu & diu bai. Cu thé, CSR chan chinh thé hién
su tac dong manh mé dén su ung ho thuong hiéu ctia
ngudi tiéu ding bing ca hai cach, truc tiép (H5) va
gidn tiép thong qua hai bién trung gian: thai d6 doi
v6i thuong hiéu (H6) va sy tin tudng vao thuong hiéu
(H7). Ngoai ra, ting bién théi d¢ d&i véi thuong hiéu
va sy tin tudng vao thuong hiéu cing chiu su tic dong
tryc tiép tii CSR chan chinh va tit d6 tdc dong dén sy
ung ho thuong hiéu (H1, H2, H3, H4). Dic biét trong
nganh siia, két qua cho thdy miic d§ quan tam d6i véi
su chan chinh trong cdc hoat dong CSR c¢6 anh hudng
to 16n d6i véi viéc hinh thanh cac cam xtc cta khach
hang va sy quyét dinh ting h, mua lai sén phdm cta
ho. Nghién ctiu dong thoi ciing da lam day thém dan
chiing cho céc ly thuyét vé CSR chén chinh va dua ra
g0i ¥ cho cac nha quan Iy thuc hién chién dich CSR
hiéu qua hon trong tuong lai.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

CFA: Phan tich nhén t6 khing dinh

CSR: Trach nhiém x4 hoi doanh nghiép
EFA: Phan tich nhén t6 kham phd

SEM: Phén tich mé hinh cdu trdc tuyén tinh

XUNG POT LOI ICH
Nhém téc gia xin cam doan rang khong c6 bt ky xung
dot 1¢i ich nao trong cong trinh cong bé.

DONG GOP CUA CACTACGIA

Tac gia Phung Thanh Binh chiju trach nhiém néi dung:
GOp y va b6 sung co s ly thuyét, thao ludn két qua
chung ctia nghién ctu.

Tac gia Nguyén Thuy Nhi chju trach nhiém néi dung:
Tng hop co s 1y thuyét, khéao sat va lién hé thuc té,
phén tich va xu ly s6 liéu, thao luin két qua nghién
cuiu, phén tich d6ng gop ctia két qua nghién ctiu, hinh
thic trinh bay.
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The impact of corporate social responsibility authenticity to
advocacy behaviors in Vietnam dairy industry: The role of attitude
and trust
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ABSTRACT
In recent decades, corporate social responsibility (CSR) has become one of the standard business
PRkl practices to gain businesses competitive advantages. Witnessing the great success of many busi-
Use your smartphone to scan this nesses implementing CSR, companies are increasingly deploying CSR campaigns while many of
QR code and download this article those actions do not truly help the environment and society. The act of taking advantage of con-

sumers' interest in CSR to polish the buiness' name has negatively led to an adverse response from
consumers, giving them a reason to boycott the untrustworthy brand and showing more wariness
toward the term CSR. In that context, a new concept: corporate social responsibility authenticity
(CSR authenticity) was born and is increasingly appreciated by consumers when choosing a brand.
In addition, some evidence shows that the emotions of customers can also influence their shopping
behavior. Therefore, this research surveys customers in the dairy industry in Vietnam, particularly
customers of four big brands: Vinamilk, TH True Milk, Dutch Lady, and Nestle to examine the re-
lationship between the new concepts: of CSR authenticity, and advocacy behaviors, through the
mediated role of two factors: attitude and trust. Using structural equation modeling (SEM), the
results show that CSR authenticity has a positive impact on consumers' advocacy in both ways: di-
rectly and indirectly through customer attitudes and trust. Through these results, the authors aim
to raise awareness about the importance of authenticity while doing CSR as well as provide advice
on how to organize an effective CSR campaign.

Key words: advocacy, attitude, corporate social responsibility authenticity, trust

University of Economics and Law,
VNUHCM, Vietnam

Correspondence

Thuy Nhi Nguyen, University of
Economics and Law, VNUHCM, Vietnam
Email: nhint18410@st.uel.edu.vn
History

o Received: 10-10-2022

o Accepted: 03-3-2023

o Published: 31-3-2023

DOI : https://doi.org/10.32508/stdjelm.v7il.1145

‘ '.) Check for updates

Copyright

© VNUHCM Press. This is an open-
access article distributed under the
terms of the Creative Commons
Attribution 4.0 International license.

" =
Cite this article: T B P, Nguyen T N. The impact of corporate social responsibility authenticity to

— advocacy behaviors in Vietnam dairy industry: The role of attitude and trust. Sci. Tech. Dev. J. - Eco.
VNU-HCM Press Law Manag.; 2023, 7(1):4021-4031.

4031


https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32508/stdjelm.v7i1.1145&domain=pdf&date_stamp=2023-3-31

