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TOM TAT

Trong nhimng ndm gan day ngudi tiéu dung ngay cang quan tam nhiéu hon dén cac hoat dong
trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép déi véi cong déng. Nhiéu doanh nghiép bat dau chi y dén
c4c hoat ddng CSR bdi c6 thé gép phan cai thién hinh dnh ctia doanh nghiép trong cdm nhan ctia
khach hang. G Viet Nam ciing da cé mét s6 nghién cliu vé chl dé CSR tuy nhién la chua nhiéu va
con cé nhiing han ché nhat dinh. Do vay, nhém nghién ctiu da tién hanh thuc hién nghién clu nay
nham danh gia méi quan hé gita hoat dong trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR) va long trung
thanh clia khach hang théng qua cac yéu té niém tin (trust), su gan két ctia khach hang doi véi
doanh nghiép (customer company identify) va su hai long. Théng qua dr liéu dugc thu thap bang
bang cau hdi phong van, nhom tac gid tién hanh kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién cuu
bang ky thuat PLS-SEM. Két qua nghién ctiu cho thay hoat déng CSR cé tac dong tich cuc dén long
trung thanh ctia khach hang thong qua cac yéu té niém tin, su gan két khach hang déi véi doanh
nghiép va su hai long clia khach hang. Nghién ciu nay gidp cho nha quan ly doanh nghiép dua
ra nhirng chinh sach quan Iy hiéu qua hon va cé cai nhin mai vé hoat déng CSR cling nhu nhiing
gia tri ma CSR dem lai. Mdt khéc, khi khach hang cé cai nhin tich cuc vé doanh nghiép sé mang
lai nhiéu Igi ich, gop phan nang cao gia tri thuong hiéu, uy tin clia doanh nghiép, nang cao loi thé
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canh tranh huéng t&i phat trién bén ving.

Tu khoa: trach nhiém xa hoi doanh nghiép, long trung thanh, su hai long, su gan két, niém tin

GIGI THIED

Thuét ngi trach nhiém xa héi cua doanh nghiép
(CSR) méi chinh thuic xudt hién cach day hon 50 nam,
khi Bowen (1953) céng bd cudn sach ctia minh véi
nhan dé “Trdch nhiém xa héi ctia doanh nhan - Social
Responsibilities of the Businessmen”. CSR dugc hiéu la
toan bo trach nhiém ctia doanh nghiép vé€ nhiing anh
hudéng dén xa hoi tli cc quyét dinh va hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép.

Tu d6 dén nay, nhiéu doanh nghiép & trén thé gisi
ciing nhu & Viét Nam da nhan thdy rang, viéc thuc
hién CSR la can thiét cho sy phat trién ctia ho bsi
khéch hang ngay cang nhén thtic va danh gia cao cac
doanh nghiép c6 nhiing nd luc va déng gop vi su phat
trién clia cdng dong. Nhiéu doanh nghiép sém y thic
dugc tdm quan trong ctia CSR va da dua CSR vao
chién lugc kinh doanh ctia minh. Nhiing céi tén nhu
HSBC Viét Nam, Honda Viét Nam, Intel Products
Viét Nam, FPT, Vinamilk da va dang tré thanh nhiing
doanh nghiép di d4u trong hoat dong CSR, tao anh
hudng tich cuc trong cong dong tai Viét Nam. Tuy
nhién, thuc t&€ modt s6 doanh nghiép van vi lgi nhuén
clia minh ma bo qualgi ich ctia khach hang cling nhu

lgi ich ctia cong dong, thé hién 16 & cic hanh vi gian
lan trong kinh doanh, bdo cdo tai chinh (chuyén gi4,
trén thué), khong bdo dam an toan lao dong, san xuit,
kinh doanh hang kém chit lugng, c0 y giy 6 nhiém
moi trudng ... Dién hinh nhu vi pham trach nhiém xa
hoi nghiém trong vé mdi trudng ctia Vedan xa nudc
thai doc khong qua xi 1y ra ngoai moéi trudng trén
Song Thi Vai nam 2008 dan dén viéc ngudi tiéu dung
tdy chay san phdm, hay viéc Cocacola bj tdy chay vao
ndm 2013 do nghi 4n “chuyén gid” d€ trén thué, va
gan déy nhat la viéc Formosa thai chét doc hai gay ra
tham hoa méi trudng lam ca chét hang loat & 4 tinh
vung bién mién Trung vao nim 2016.

Ngay nay, khach hang rit dé bi ton thuong boi cac
vén dé ma ho gdp phai, chdng han nhu an toan thuc
phédm, gia ca, chit lugng sin phdm, moi trudng. Vi
vay, doanh nghiép can dua ra cdc cam két manh mé
béng cach gidi thiéu CSR vao chién luge kinh doanh
dé dat dugc sy trung thanh cta khach hang va lgi
thé canh tranh bén viing'. Gan day khai niém trach
nhiém xa hoi dugc st dung trong cac nghién ctiu két
hgp véilong trung thanh ctia khach hang. Cac nghién
ctiu thuc nghiém da ching minh méi quan hé tich

Trich dan bai bao nay: Anh NV, Thdo N T P. M8i quan hé cta trach nhiém xa héi doanh nghiép dai
V@i long trung thanh ctia khach hang - Mét nghién ctiu tai thi truong Viét Nam. Sci. Tech. Dev. J. - Eco.
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cuc gilta CSR va long trung thanh ctia khéch hang?->.
Hau hét nhiing nghién ctiu nay dé xuit ring CSR tryc
tiép tao ra nhiéu khach hang trung thanh hon ma
khoéng doi hoi sy can thiép cta cac bién trung gian.
Tuy nhién, mot vai hoc gia cho rang anh hudng ctia
CSR d6i véi long trung thanh cta khéch hang sé dugc
gidi thich thuyét phuc hon bang cach phén tich vai
tro ctia cac bién trung gian nhu gan két xa hoi, niém
tin, sy hai long, danh tiéng, long tin®. Mic du vy, dé
xudt nay chua dugc thuc hién nhiéu & boi canh cua
cdc nude dang phat trién nhu Viét Nam.

Thém vao do, v6i bdi canh ctia Viét Nam hién tai, CSR
1a mot vin dé quan trong va cip thiét cin nhin dugc
nhiéu su quan tdm hon ti phia nha nudc, xa hoi va
gi6i doanh nghiép. Chinh vi véy, tic gia cho ring
nghién ctiu nay la yéu cau cép thiét va cé y nghia thuc
su ca vé mat ly thuyét ciing nhu thyc tién trong giai
doan hién nay khi ma hoat dong CSR dang dan dugc
khéch hang quan tam.

CO SO LY THUYET VA CAC GIA
THUYET

Dé dam bao sy ton tai va thinh vugng, mét cong ty
phai tich hop loi ich ctia x3 hoi vao cac hoat dong ctia
ho. CSR dé cap dén cac nghia vu clia cong ty d6i voixa
hoi hodc cu thé hon 1a cdc bén lién quan (stakehold-
ers). Nam 1999, nha nghién ctiu Carroll da phan dinh
bon loai trach nhiém xa hoi ma mét doanh nghiép c6
trach nhiém sé tim cach dap ting. Chiing bao gom
cac trach nhiém kinh té, phép ly, dao dtic va tui thién.
Trach nhiém kinh t€ bao gobm nghia vu lam hai long
nguoi tiéu dung voi cac san phdm co gid tri tot, cling
nhu tao ralgi ich 16n cho cdc nha d4u tu. Trach nhiém
phap ly doi hoi cac cong ty phai tuan tha luat phap va
tudn tha cac quy dinh trong khi hoan thanh nghia vu
kinh t€ ctia ho. Trach nhiém dao didc d€ cip dén cic
loai hanh vi va chudn muc dao dic ma doanh nghiép
du kién sé tuan theo méc du ching chua dugc quy
dinh thanh luét. Va cudi cling, trach nhiém ti thién
bao gdm céc khoan dong gdp tai chinh va phi tai chinh
cho céc sy kién cu thé nham lam cho x3 hoi ngay mét
tot dep hon.

Cac khai niém quan trong

Trdch nhiém xé héi doanh nghiép (Corporate
Social Responsibility -CSR)

CSR 12 mot pham tri1 rong, c6 thé hiéu va dién dat theo
nhiéu cach khach nhau, nhung vé ban chat, CSR 1a
nhiing hoat dong tu than ctia doanh nghiép khong chi
mang lai lgi ich t6t dep cho cho chinh ban than doanh
nghiép ma con dong gép vao sy phét trién bén viing
cha cong dong. Céc dinh nghia vé CSR phat trién
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theo thai gian va dugc trinh bay kha chi tiét trong
nghién ctiu clia Thao va cong su®. Trong khudn khé
ctia nghién ctiu ndy, tac gia cho rang, du hinh thic thé
hién hay ngon ti dién dat c6 khac nhau, song n6i ham
ctia CSR vé€ cd ban déu c6 diém thdng nhdt chung la:
bén canh véi viéc phét trién 1¢i ich riéng, tim kiém
lgi nhuén, phét trién danh tiéng... thi doanh nghiép
van lu6n gan két véi sy phat trién bén viing chung cta
cong dong xa hoi.

Long trung thanh (Loyalty — LOY)

Oliver” dinh nghia long trung thanh 13 sy cam két cia
khéach hang vé viéc mua hang lap lai d6i v6i hang hoa
hodc dich vu trong tuong lai cho du ho bi anh hudng
bdi céc tdc ddng ngoai canh hay cic nd lyc marketing
6 thé lam thay déi hanh vi ctia khach hang.

Trong mot s6 nghién ctiu da chi ra cac doanh nghiép
quan tdm nhiing yéu t6 anh hudng dén long trung
thanh khéch hang béi vi ho tin ring khéch hang trung
thanh sé dan dén lgi nhuén. Chinh vi vay long trung
thanh cua khach hang dugc xem xét nhu 13 mét muc
tiéu thiét yéu cho sy ton tai va phat trién ctia mét
doanh nghiép, nén viéc xay dung nén tang Long trung
thanh ctia khach hang da trg thanh muc tiéu I6n trong
cac chuong trinh marketing®.

Niém tin (Trust - TRU)

Niém tin ctia khach hang dugc dinh nghia la sy tin
tudng vé€ san phdm hodc dich vu ctia nha cung cép
theo huéng dem lai lgi ich lau dai cho nguoi tiéu
dung”®.

Niém tin ctia khach hang thuong dugc hinh thanh
trén nhiéu yéu t6: Sy hai long, cung cdp chit lugng
dich vu phu hgp, dap ting nhu cau cta khach hang,
d6i xu trung thyc va cong bang va ty tin rdng doanh
nghiép luén lam nhiing di€u t6t nhat cho khach
hang %13, Niém tin ctia khach hang dic biét quan
trong cho su ton tai va phét trién lau dai ctia t6 chic
vi khong c6 niém tin sé khong c6 su tuong tac gitia
cac bén. Do d6, niém tin la chia khéa quyét dinh méi
quan h¢ lau dai gitta khdch hang va doanh nghiép 4.

Su gdn két khdch hang déi véi doanh nghiép
(Customer - Company Identification - CCI)
Gan két khich hang véi doanh nghiép dugc dinh
nghia 1a trang thdi nhan thidc gin b6, két ndi va su
d6ng cam clia ngudi tiéu dung d6i véi t8 chiic 1°, duge
dua ra boi mot qua trinh dénh gia cht quan gita t6
chtic va hanh vi ngudi tiéu dung 1417,

Theo nghién cdu ctia Binh '8, gin két ngusi tiéu dung
s& mang lai nhiéu l¢i ich thiét thuc: ting doanh thu,
tang long trung thanh ddi v6i san phdm, thuong hiéu,
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tang s6 1an mua hang, giam ti 1¢ roi bo thuong hiéu,
tang ti1é mua cac san phdm va dich vu cong thém. Do
do, su gin két khich hang dugce coi 1a mot don bay
quan trong cho viéc gia ting lgi nhuén cta t6 chic.
Dé tao dugc su gan két voi khach hang thi cdc nha
quan tri cdn x4y dyng niém tin, thiét lap moi quan hé
tich cuc gitia khach hang v6i doanh nghiép.

Su’ hai long (Satisfaction - SAT)

Kotler ' cho ring sy hai long ctia khach hang 1a mtic
d¢ trang thai cam xdc ctia mot ngudi bit nguodn ti
viéc so sanh két qua thu dugc tu viéc tiéu dung san
ph&m/dich vu va nhiing ky vong cta khach hang.
Theo d6, xac dinh su hai long dya trén 3 mtic do: (1)
Néu két qua nhén dugc it hon mong dgi, thi khach
hang sé cam thdy khong hai long; (2) Néu két qua
nhan dugc nhu mong dgi, thi khach hang sé cam thay
hailong; (3) Néukét qua nhan dugc vugt qua sy mong
doi ctia khach hang, thi ho sé cam thét rat hai long
d6i véi dich vu d6. Chat lugng san phdm, dich vu ¢
thé cai thién su hai long ctia khach hang va sau nay
c6 thé khuyén khich nhiing mong mudn tich cuc cta
khéch hang. Dich vu chit lugng cao c6 thé thuc ddy
tich cuc mong mudn ctia khach hang va ngugc lai?°.
Diéu nay cho thiy mét khi dat dugc hai long tii khach
hang, doanh nghiép sé tao dugc thuong hiéu ciing
nhu nguén khach hang trung thanh 16n san sang déng
hanh véi doanh nghiép trong tuong lai.

Mé hinh nghién ctiiu dé xuit va cac gia
thuyét

Nghién ctu ctia Choi va La?! xem xét vai trd cia CSR
c6 tac dong truc tiép dén long trung thanh, nhung né
cling c6 anh hudng gian tiép dén long trung thanh
thong qua niém tin ctia khach hang. Nghién ctiu nay
chi ra ring CSR ¢6 téc dong tich cuc dén niém tin
va long trung thanh cta khach hang va niém tin cta
khdch hang dong vai tro 1a bién trung gian quan trong
trong phuc héi dich vu. Ham y cho céc nha quan ly
cin nhén thiic vé tAm quan trong ctia CSR trong viéc
khoi phuc long trung thanh ctia khach hang.

Nghién cttu ctia Arikan va Guner?? dé xuit mo6 hinh
mod td mdi quan hé gitta CSR, chét lugng dich vu va sy
gan két khach hang véi doanh nghiép. Di liéu phuc
vu nghién ctiu dugc thu thap ti 242 khach hang cua
mot ngan hang ndi tiéng ¢ ThS Nhi Ky. Nghién ctu
nay cung cdp mot biic tranh tdng quat vé€ anh hudng
ctia cd CSR va chit lugng dich vu d6i véi cac yéu t6
lién quan dén khéch hang nhu gin két khach hang,
su hai long ctia khach hang va long trung thanh cta
khach hang. Cam két vé& CSR c6 tdc dong tich cuc
trong viéc cung c6 long trung thanh ctia khach hang

va sy hai long ctia khach hang. Két qua nghién ctiu
ciing chi ra vai tro trung gian ctia sy gdn két khach
hang v6i mot doanh nghiép 1a cong cu chién lugc dé
néang cao hiéu qua ctia CSR va chat lugng dich vu déi
v6i su hai long va long trung thanh cta khach hang.
Nghién ctiu clia Martinez va Rodriguez del Bosque >
mo ta anh hudng ctia CSR d6i véi long trung thanh
ctia khach hang, cic yéu t6 su tin tudng, gdn két khach
hang véi doanh nghiép va sy hai 1ong xem nhu bién
trung gian tac dong thuan chiéu dén long trung thanh
cta khach hang. Trong m6 hinh dugc dé xudt, CSR
anh huéng gian tiép dén long trung thanh thong qua
yéu té niém tin, gn két va sy hailong. Nghién ctiu nay
moé rong quan diém truyén théng vé anh hudng cta
CSR déi v6i khach hang va cho théy ring cac doanh
nghiép thuyc hién CSR khong chi anh huéng dén danh
gid san phdm ma con 1a sy gén két chia khach hang véi
cdng ty, su hai long va su tin tudng.

Nghién ctiu ctia Thao va cong su 6 tai thi truong Viét
Nam trong linh vyc ngin hang cting cho théy rang cac
hoat dong CSR c6 tac dong dén long trung thanh ctia
khach hang thong qua cc bién trung gian d6 1a danh
tiéng va long tin ctia khach hang. Qua d6 da dua ra
mot s6 ham y chinh sach cho cdc nha quan ly trong
linh viic ngan hang.

Ké& thiia nhiing nghién ctu da dugc cong bé vé anh
hudng cua trach nhiém xa hoi dén long trung thanh
ctia khach hang va trong b6i canh thuc té tai Viét Nam
nhu vin d€ 6 nhiém moi trudng, vin dé xa hoi, tinh
thin hudng dén cdng dong,...v.v, nhom tac gia dé xuat
mod hinh nghién ctiu nhu Hinh 1.

M6 hinh nghién ctGu dua ra 5 khéi niém d6 la: Trach
nhiém xa héi doanh nghiép, long trung thanh khach
hang, niém tin ctia khach hang, su gan két khach hang
v6i doanh nghiép va sy hai long ctia khach hang. Cac
gia thuyét dua ra dya vao mdi quan hé ctia cac bién
trong m6 hinh nghién ctu, cy thé nhu sau:

Méi quan hé giita niém tin va long trung
thanh

Morgan va Hunt ' cho ring niém tin 1a diéu kién tién
quyét dé€ tao ra va duy tri mé6i quan hé lau dai gita
doanh nghiép va nguai tiéu dung, ddc biét 1a trong
béi canh thi trudng dich vu. Reichheld va Schefter?*
cing rut ra két luan rang: dé c6 dugclong trung thanh
ctia khach hang, trudc tién ban phai dat dugc long tin
ctia ho trude. Ly thuyét marketing quan hé da dugc
chiing minh qua céc tai liéu marketing thuc nghiém
va trong thuc t€ niém tin da dugc chiing minh la mot
trong nhiing ddu moi quan trong gitia cac hoat dong
ctia doanh nghiép va long trung thanh ctia khach
hang 2526 Hgn niia, niém tin dugc coi 1a chia khéa
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Niém tin

Trach nhiém
x4 hoi

Su gin két

Sy hai long

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

dé xay dung cdc mdi quan hé trong nganh dich vu.
Hikkerova?’ cling véi So va cong sy 28 da chi ra vai tro
clia niém tin trong viéc tao dung long trung thanh do6i
véikhach hang. Trong nhiing nghién ctiu d6, niém tin
da dugc chiing minh 1a yéu t6 quyét dinh manh nhit
ctia long trung thanh. Do d6, dya trén nhiing quan
diém vé niém tin, tac gia dé xudt gia thuyét sau:

HI1. Niém tin ¢ tdc dong cung chiéu dén long trung
thanh ciia khdch hang

Méi quan hé giita gdn két khdch hang véi
doanh nghiép va long trung thanh

Su gan két ctia khach hang déi véi doanh nghiép bit
ngudn tit ngudi tiéu dung d€ tré nén tim ly gan bo
va quan tdm dén cong ty ', cé tic dong tich cuc dén
long trung thanh ctia ho*°. Hon niia, Bhattacharya
va Sen !° cho ring trong mé&i quan hé gitta khach hang
v6i doanh nghiép, tinh gan két thé hién muc d6 lién
quan ctia mot san phdm d6i v6i mot ngudi, dua trén
su thich thd, gid tri va nhu ciu nhét dinh ctia ngusi
do, vi vy long trung thanh 1a két qua tu nhién cta sy
gan két gitia khach hang d6i v6i doanh nghiép. Cho
dén bay gig, cic nghién ctu van chua ghi nhan vai
tro cta viéc gan két khach hang déi véi doanh nghiép
va long trung thanh ctia khach hang, day 1a mét buéc
tién quan trong trong nhiing nghién cttu vé linh viyc
nay. Do d6, dya trén nhiing y tudng vé gin két khach
hang d6i v6i doanh nghiép, tac gia dé xuét gia thuyét
sau:

H2. Gan két khdch hang véi doanh nghiép c6 tdc dong
cung chiéu dén long trung thanh ciia khdch hang

M@éi quan hé giira su hai long va long trung
thanh

Dick va Basu?’ cting véi Oliver” cho ring néu khich
hang hai long véi cac thuong hiéu, san phdm ma ho
lya chon, ho sé ¢6 khuynh huéng mua lai cic sin
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phdm d6 va dan sé trd thanh khach hang trung thanh.

Nghién ctiu ctia Verhoef°

chi ra rang sy hai long ctia
khéch hang c6 tac dong tich cyc dén viéc giti chan
khach hang st dung dich vu va chia sé nhiing mong
muoén ctia khach hang d€ sy hai long ctia khach hang
dugc coi la mét trong nhiing yéu t6 chinh tao ra long
trung thanh. Kim va cong sy>! ciing v6i Evanschitzky
va Wunderlich®? da dé xudt va thii nghiém méi quan
hé gitia sy hai long va long trung thanh. Két qua da
cho thdy sy hai long la mét yéu t6 du bdo quan trong
d6i voi sy gan két va long trung thanh. Do véy, trong
nghién ctiu nay nhiing khéch hang c6 sy hai long cao
sé ¢6 xu huéng trung thanh hon véi doanh nghiép.
Duya vao cac 1ap ludn trén, tdc gia dé xudt gia thuyét:
H3. Sy hai long c6 tdc dong cing chiéu dén long trung
thanh ciia khdch hang

Méi quan hé giita hoat déng CSR va su’ gdn
két ciia khdch hang déi véi doanh nghiép

C6 rat nhiéu nghién ctu lién quan dén tic dong cua
hoat dong CSR vao hanh vi va thai 4 ctia khach hang
nhdn manh sy két noi cta khach hang v6i doanh
nghiép. Cac nghién ctiu cia mdt s6 tdc gia trude
vé sy gin két ctia khach hang d6i v6i doanh nghiép
cho rang céc hoat dong CSR 1a yéu t8 then chét tao
nén gid tri doanh nghiép, c6 thé gitip khich hang
xdc dinh va phat trién dinh hudéng két néi v6i doanh
nghiép®!°. Ngoai ra, Lichtenstein va cong su>? phat
biéu rdng “cdc hoat djng CSR tao ra lgi ich cho doanh
nghiép bang cdch gia ting sy gin két ciia khdch hang doi
véi doanh nghiép”
tacharya va Sen [15] nhan thdy nhiing doanh nghiép

. Cling theo quan diém nay, Bhat-

n6 lyc phét trién cdc hoat dong CSR tao ra su gin két
cao hon véi khach hang so véi nhiing doanh nghiép
khong quan tdm vé€ CSR. Ngoai ra, theo Aquino va
Reed I13* khach hang sé gin két cao hon véi cic
doanh nghiép c6 nhiéu hoat dong CSR vi no tao ra
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hinh anh mang tinh dao diic va gia tri cho xa hoéi. Dua
trén nhiing danh gia va tai liéu da trinh bay, tac gia dé
xudt gia thuyét:

H4. Cdc hogt dong CSR c6 tdc dong ciing chiéu dén viéc
gan két khdch hang vdi doanh nghiép

Méi quan hé giira CSR va niém tin cta khdch
hang

Salmones va cong su>® cho ring nhan thtic ctia ngudi
tiéu dung vé€ cdc hoat dong CSR ctia doanh nghiép cé
thé& anh hudng tryc ti€p dén niém tin ctia khach hang
vé san phdm, dich vu ctia mét doanh nghiép. Khi mot
doanh nghiép c6 nhiing cam két vé trach nhiém xa hoi
thi khach hang sé xem xét, danh gid viéc thuc hién cc
cam két d6. biéu nay anh hudng truc tiép dén niém
tin khach hang.

Hosmer® cho ring, bing viéc thiét lap cic nguyén
tdc vé trach nhiém va dao diic vao chinh sach ctia cic
doanh nghiép, viéc dua ra cac quyét dinh chién lugc
c6 thé cling ¢6 thém long tin ctia tit ca c¢6 dong, ké ca
khach hang. Theo Swaen va Chumpitaz®’, khi khich
hang cam nhan dugc mot doanh nghiép c6 dao diic
va ¢6 trach nhiém sé khich 1é tao ra cdc méi quan hé
dya trén niém tin, cing c6 niém tin rang tit ca cc
hanh dong ctia cac bén déu dang tin ciy vugt xa hon
céc rang bugc trong hgp dong va phap ly. D€ ting ho
quan diém nay, Pivato va cdng sy 38 da dé xuét ring
“tao niém tin la mot trong nhiing két qud truc tiép nhdt
ctia hoat dong CSR” hodc hiéu qua truc ti€p hodc tlic
thoi cta cac hoat dong CSR (vé6i thai do, hanh vi va
hiéu qua tai chinh). Do d6, chung t6i dua ra gia thuyét
nghién ctu sau day:

H5. Hoat dong CSR c6 tdc dong cung chiéu dén niém
tin ciia khdch hang

Méi quan hé giita CSR va su hai léng clia
khdch hang

Céc tac gia>*>0 cling quan diém cho ring céc hoat

dong CSR c6 thé anh hudng dén sy hailong ctia khach
hang.

Luo va Bhattacharya “° giai thich baly do tai sao ho dit
tén la “cac hoat dong CSR-tac dong dén su hai long
cta khach hang”. Thd nhét, theo Maignan va cong
sy?! khach hang clia doanh nghiép ciing 1a nhiing
¢0 dong tiém ning, ho khong chi quan tim dén hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép ma con quan tim
dén dinh hudng chung cta doanh nghiép doé (bao
gom ca hoat dong CSR). Do d6, khich hang c6 thé hai
long hon néu cdc nha cung cép dich vy hodc sdn phdm
tao ra dugc nhiing hoat ddong CSR va thé hién trach
nhiém x3 hoi cta ho déi v6i xa hoéi. Thd hai, Sen
va Bhattacharya®? di minh ching ring mét doanh

nghiép c6 nhiéu hoat dong CSR sé tao ra hinh anh
tich cuc, gia tang cac danh gia thuin lgi va thai d6 ctia
khach hang d6i v6i doanh nghiép. Thi ba, Mithas va
cong su*® di ching minh qua thuc nghiém ring gia
tri cdm nhan 1a mot diéu kién tién quyét d€ tao ra su
hai long ctia khiach hang. Khéach hang sé cam nhén
dugc nhiing gia tri tii doanh nghiép, tii d6 sé tang su
hai long d6i v6i san phdm cta nhiing doanh nghiép
6 trach nhiém xa hoi*?. Theo cach 1y luan nay, tac
gia dua ra gia thuyét rang:

Hé6. Hoat dong CSR c6 tdc dong ctiing chiéu dén su hai
long cuia khdch hang

Méi quan hé giira gdn két ciia khdch hang véi
doanh nghiép va su hai long ctia khdch hang

Oliver” cho ring khich hang c6 nhiéu khi ning hai
long hon khi gia tri thuc t€ cua doanh nghiép vugt
qué hodc dat dugc mong mudn trude do. Khi sy ky
vong vé gia tri clia doanh nghiép bang (hodc vugt qua)
mong dgi, nhiing khach hang c6 sy gan két véi doanh
nghiép cao hon sé hai long hon, vi n6 dam bao véi
khach hang vé tinh trung thuc ctia doanh nghiép*.
Tuy nhién, khi su ky vong vé gid tri ciia doanh nghiép
khong dugc nhu mong dgi, nhiing khich hang c¢6
muc d¢ gin két cao v6i doanh nghiép sé ¢ xu hudng
it b4t man hon do sy gén b6 ctia ho v6i doanh nghiép
nhiéu hon?°. Vi vay, nhiing khach hang c6 sy gin két
cao s& dé hai long hon véi doanh nghiép>!'>. Do d6,
khéch hang c6 muc d§ gin két vdi doanh nghiép cang
cao sé c6 muc do hai long nhiéu hon. Vi véy, tac gia
dé xudt gia thuyét sau:

H7. Su gdn két ctia khdch hang doi vdi doanh nghiép
6 tdc dong cing chiéu dén sy hai long ciia khdch hang

M@éi quan hé giita niém tin cia khdch hang
va su gdn két ciia khdch hang déi véi doanh
nghiép

Niém tin 1a mot yéu té quan trong dé tao ra cic giao
dich thanh céng. Vi véy, cdc doanh nghiép coi viéc
x4y dyng niém tin gitta c6 dong - khach hang, nhan
vién, nha diu tu va cac t6 chiic khic la mot nhiém vu
rit quan trong. Khach hang sé gin két véi cac doanh
nghiép dang tin ciy dé thé hién quyén dugc trao doi
va nang cao long ty trong clia ho*4. Bhattacharya va
Sen ! cho ring mic do gin két clia khach hang dsi
v6i doanh nghiép déng tin ciy sé quyét dinh phan
ung ctia ho déi véi doanh nghiép d6. Hon niia véi
vai tro la nhan t6 chinh trong viéc xay dung cac méi
quan hé gdn b6 va lau dai, niém tin cling la nhan t6 tac
dong dén su gan két gitia khach hang d6i véi doanhg
nghiép. Do d6 tac gia dua ra gia thuyét:
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H8. Niém tin ctia khdch hang cé tdc dong ciing chiéu
dén su gin két cia khdch hang doi véi doanh nghiép

Méi quan hé giira niém tin va su hailong

Cac nghién ctiu trudc day déu cho rang niém tin va sy
hai long c6 lién quan chit ché v6i nhau*>#°. Chiou va
Pan?’ cho ring niém tin ¢6 trudc sy hai long. Theo
cac nghién ctiu nay, c6 rit nhiéu ngudn tin ciy khac
nhau va diéu nay sé tic dong tich cuc dén chit lugng
trdi nghiém véi t6 chtic (vi du: dénh gid vé sy hai
long). Ngudi ta c6 thé xiy dyng niém tin ctia mot
t6 chiic dya trén truyén miéng, quang cdo va cic loai
hinh giao tiép khac. Piéu nay c6 anh hudng tich cuc
dén sy danh gia cua khach hang véi t6 chic khi su
dung san phdm ctia doanh nghiép. Do do, niém tin
vao mot t8 chiic sé tao ra moét phan ting tich cuc d6i
Vv6i t6 chiic, tang sy hai long*7. Vi vay, tac gia dé xudt
gid thuyét:

HY. Niém tin ctia khdch hang cé tdc dong cing chiéu
dén sy hai long ctia khdch hang

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién citu

Nghién ctiu dugc tién hanh thong qua 2 giai doan 1a
nghién ctiu so b va nghién ctiu chinh thic. Nghién
ctiu so bd: DE phut hgp v6i boi canh nghién ctu ca
vé khong gian va thoi gian, tdc gid sii dung phuong
phép phong vén sau, phong vin mit d6i mit d€ kiém
tra mutic 46 hiéu ctia ngudi dugc phong vin déi véi
thang do gdc, hiéu chinh, b6 sung hodc loai bo nhiing
bién khong phu hgp cho nghién ctiu. Déi tugng dugc
phong van 1a ngudi tiéu ding tai Ha Noi (04 nguoi)
va TP. H6 Chi Minh (04 ngudi) va cdp quan ly dang
lam viéc tai cong ty siia Vinamilk (04 nguoi).

Nghién ctu chinh thic dugc tién hanh bing phuong
phép dinh lugng thong qua khéo st khach hang bing
bang cau hoi chinh thic (c6 mau n=292). Nghién
ctiu nay dung d€ kiém dinh mo hinh ly thuyét va cic
gia thuyét. Thoi gian khao sat: Tl thang 7/2020 dén
thang 9/2020 tac gia tién hanh gui bang cau hoi theo
phuong phdp thuan tién (phat tryc tiép va gui on-
line qua email, facebook, zalo) dén cac d6i tugng dang
sinh séng tai cic thanh phé 16n ctia Viét Nam nhu Ha
Noi, TP. HCM, Nha Trang, Da Lat, Da Nang.

Ly do ma nhém tic gia chon cdng ty sita Vinamilk
dé thyc hién khéo sat trong nghién ctu nay bai 1é:
Vinamilk 1a m¢t trong nhiing doanh nghiép Viét Nam
tién phong trong viéc thuc hién cac hoat dong CSR
tai thi truong Viét Nam thong qua viéc theo dudi
muc tiéu phat trién bén viing trong giai doan 2012-
2021 ctia minh. Dic biét, trong giai doan 2017-2021,
Vinamilk da chung tay ciing chinh pht, cdc t8 chtic cé
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nhan...ddc biét 13 nong d4n va nguoi tiéu dung trong
viéc thiét ké va tao lap su chuyén déi cich thiic ma ma
thuc phdm dugc ché bién, san xudt va tiéu thu bing
cach tng dung mo hinh kinh t€ tuin hoan. Theo dé
vong ldp truyén théng Khai thac - St dung — Phat thai
sé dugc chuyén déi thanh moét mo hinh kinh té theo
huéng Gidm thiéu - Tai ché - Téi st dung véi muc tiéu
giii lai cang nhiéu gia tri cang tot tu tai nguyén, san
phdm va vatliéu. Dién hinh trong ndm 2017 Vinamilk
khanh thanh trang trai bo siia organic tai Pa Lat - 1a
trang trai bo siia organic ddu tién tai Viét Nam dat
dugc tiéu chudn Organic Chau Au do T8 chiic Con-
trol Union (Ha Lan) chiing nhin. Pay ciing chinh la
huéng di ctia nganh nong nghiép trong tuong lai, khi
chung ta phit trién bang cach xay dung chudi gia tri
bén viing, huéng dén bao vé moi trudng va ting dung
cdc cong nghé, ky thuat cao d€ cung cdp nhiing thuc
phém thién nhién, an toan nhét cho ngudi tiéu dung.
Véi nhiing ly do d6, sé giup cho nguasi duge khao st
dé nhat biét cac hoat ddong CSR ctia Vinamilk hon qua
d6 sé cho céc két qua chinh xdc va trung thuc hon.
Vé thang do, nhom tac gia k& thua va hiéu chinh
thang do tli cic nghién ctu trudc: Trach nhiém xa
hoi (6 bién quan sat) 437, Sy hai long (6 bién quan
sat) °%; Gan két (4 bién quan sat)>!; Niém tin (5 bién
quan sat) >%; Long trung thanh (6 bién quan sét) 6,53,54,
Noi dung céc phat biéu cta cic thang do dugc diéu
chinh trong qua trinh thao ludn nhém cho phu hop
v6i boi canh va cic hoat dong trach nhiém xa hoi cta
Vinamilk.

Nghién cttu nay tién hanh phén tich dii liéu theo tién
trinh 2 giai doan, trudc hét tac gia tién hanh danh gia
mo hinh do ludng thong qua viéc danh gia do tin ciy
va gid tri ctia thang do bang viéc két hgp phén tich gid
tri hoi ty, gid tri phin biét. Sau d6, stt dung ky thuét
PLS-SEM d¢€ kiém dinh céc gia thuyét trong mo hinh
nghién ctiu. Trong nghién clu nay tac gia st dung
phuong phap mo6 hinh phuong trinh cdu tric dya trén
ky thuét phén tich binh phuong t6i thiu bdn phan
(PLS-SEM) dé€ kiém tra do tin cdy, d¢ gid tri cac thang
do. Phuong phéap PLS-SEM c6 mét s6 uu diém so véi
cac phuong phép phén tich m6 hinh céu truc khac,
ching han phuong phdp CB-SEM, & chd n6 rat hiéu
qua d6i v6i ¢ mau nho, dic biét khi mo hinh nghién
ctiu 14 phtc tap véi nhiéu bién s6 va dang quan hé
nhén qua khac nhau. PLS-SEM ciing hiéu qua khi
muc tiéu ctia nghién ctu 13 t6i da héa mic d6 du
bdo cho bién phu thudc, chii khong phai kiém dinh
mo hinh Iy thuyét, thém vao d6 PLS-SEM khong phu

thudc vio phan phéi chusn ciia dit liéu >>°°,
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Bang 1: M6 ta maii

Phén b6 mau theo
Giéi tinh Nam
Nt
Do tudi < 25 tudi

T 25-35 tudi
Tt 36-45 tudi
T 46-55 tudi
> 55 tudi

Thu nhap < 5 triéu/thang
5-10 triéu/thing
11-20 triéu/thang
< 20 triéu/thang
Nghé nghiép Quan ly
Nhén vién
Noi trg
Huu tri
Sinh vién
Hoc vin PTTH, Trung cip
Cao déng, Pai hoc

Sau dai hoc

Téng

S6 lugng Ty 1é (%)
96 32.9
196 67.1
76 26.0
89 30.5
37 12.7
64 21.9
26 8.9
89 30.5
96 32.9
67 22.9
40 13.7
36 12.3
118 40.4
66 22.6
18 6.2
54 18.5
95 32.5
179 61.3
18 6.2
292 100

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Théng ké mé td mau nghién ciu

Mau dugc thu thap theo phuong phép thuan tién, sau
khi loai bé bang cau hoi dugc tra 161 khong hgp 1é con
lai con lai 292 mau hgp 1é dugc mo té nhu Bang 1 va
sé dugc dua vao phan tich dinh lugng.

Panh gia thang do

Viéc danh gid mo6 hinh do ludng do luong két qua
bao ham d¢ tin cy tdng hgp d€ danh gid tinh nhit
quan ndi tai, d6 tin cay riéng cta tling thang do/
bién, phuong sai trich trung binh (average variance
extracted - AVE) nhim dénh gia gia tri hoi tu. Bén
canh do, tiéu chi Fornell-Larcker va HTMT (Hetero-
trait - Monotrait) dugc diing d€ dénh gia gid tri phan
biét (discriminant validity)

DAu tién, mo hinh do ludng da dugc danh gia gid tri
hoi tu. DPiéu nay dugc danh gia thong qua cac yéu
t6 hé s tai, hé s6 Cronbach alpha, d6 tin cdy tng

hgp (CR) va Trich xuét phuong sai trung binh (AVE).
Bang 2 cho thdy ring tit ca cac hé s tai vugt qua gia
tri dé nghi 12 0,6°7, ngoai trit 2 bién quan sit CCI5
va CSR2 ¢6 gid tri nho hon nén bi loai. Gia tri d¢ tin
cdy téng hop, vugt qud gid tri dé xudt 1a 0,7 trong khi
phuong sai trung binh trich xudt vuot qua gia tri dé
xuét 0,58,

Budc tiép theo 1a danh gia do gia tri phan biét gifia cac
khai niém. Diéu nay dugc chi ra boi sy tuong quan
thép gitta cac bién quan sat do luong cho mot khai
niém lién quan va cac bién quan sat do luong cho khai
niém khac.

Bang 3 cho théy rdng gid tri cin bc hai ciia AVE (gia
tri in ddm ndm trén dudng chéo) ctia mdi khai niém
16n hon cic hé s6 tuong quan tuong tng cta khéi
niém do véi cac khdi niém khdc trong mo hinh nghién
ctiu. Diéu nay chiing minh cho gia tri phin biét ctia
céc khai niém>. Thém vao d6, mét phuong phap
khac gan day d€ danh gid tinh phéin biét cua thang
dola chitiéu HTMT (Heterotrait - Monotrait) ctia cac
m&i tuong quan ®°. Tiéu chi HTMT dugc chiing minh
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Bang 2: D6 gia tri va tin cdy cia cac thang do

Khdi niém Bién quan sat Hé s6 tai Cronbach Do tin cdy téng AVE
alpha hop (CR)
Su gén két ccIl 0,833 0,883 0,919 0,740
CCI2 0,871
CCI3 0,848
CCI4 0,888
Trach nhiém xa hoi CSR1 0.803 0,880 0,912 0,676
CSR3 0,809
CSR4 0,802
CSR5 0,817
CSR6 0,878
Long trung thanh LOY1 0,786 0,852 0,890 0,574
LOY2 0,766
LOY3 0,742
LOY4 0,774
LOY5 0,764
LOY6 0,715
St hai long SAT1 0.763 0,859 0,894 0,585
SAT2 0,747
SAT3 0,773
SAT4 0,784
SAT5 0,741
SAT6 0,781
Niém tin TRU1 0.774 0,838 0,885 0,608
TRU2 0,793
TRU3 0,794
TRU4 0,830
TRU5 0,700
Bang 3: Gia tri phan biét cia thang do
Theo tiéu chudn ctia Fornell-Larcker
Khai niém Su gin két Trach nhiém  Long trung  Su hailong Niém tin
xa hoi thanh
Su gdn két 0,860
Trach nhiém x3 hoi 0,479 0,822
Long trung thanh 0,493 0,380 0,758
Su hai long 0,435 0,493 0,471 0,765
Niém tin 0,469 0,494 0,502 0,545 0,780

Ghi chii: Can bdc hai ciia AVE nam trén dudng chéo chinh
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la mang tinh chét ché hon cac phuong phap truée day
va dugc déxudtla cach téthon d€ danh gia gid tri phan
biét. Bang 4 chi ra ring tat ca cac chi s6 HTMT déu
dudi nguoiig 0.85 diéu nay mot 14n niia chiing minh
cho gié tri phan biét ctia thang do trong nghién ctiu
nay.

Kiém dinh mé hinh cau truc

Chdt lugng ctia m6 hinh nghién ctiu dugc danh gia
thong qua hé s6 xdc dinh R binh phuong véi cac gia tri
béng 0,26, 0,13, va 0,02 tuong ting 1a cac muic 16n, vira,
vanho©!, va chi s6 StoneGeisser (Q binh phuong) 62,
Két quéd trong Bang 5 cho thdy, cac gia tri R binh
phuong cho céc bién phu thudc déu cao hon mtic
ngudng 0,26, ngoai trti Niém tin c¢6 hé s6 xac dinh
thdp hon moét chut la 0.244. Nhu vy, c6 thé két luan
la stic manh giai thich ctia cdc bién nghién ctiu trong
mo hinh la tuong d6i tét. Hon nita, cdc gid tri Q binh
phuong dao dong tit 0,144 dén 0,216 va déu gin bing
va 16n hon ngudng gié tri 0,15 thé hién muc do phu
hop ctia dy dodn trén miic trung binh ®»%*, Nhiing
két qua nay cho thay khung mo6 hinh nghién ctiu la cé
chit lugng t6t va phu hop.

Kiém dinh t-test dugc tinh todn tu tht tuc Bootstrap-
ping 5.000 mau da dugc dp dung d€ kiém dinh cac
anh hudng truc tiép, trong khi chi s6 Cohen (f binh
phuong) dugc st dung d€ do muc do (d0 16n) ctia cac
mdi quan hé dugc nghién ctiu véi cac gia tri 0,02, 0,15
va 0,35 dé biéu thi cac téc dong nho, viia, va lén tuong
ting®2. Nhu dugc thé hién & Bang 5 va Hinh 2, tit ci
cac m6i quan hé déu c6 y nghia véi d6 tin cay 99%.
Cac gid tri f binh phuong ctia cac méi quan hé c6 y
nghia nim trong khoang tit 0,026 dén 0,323, cho thdy
d6 manh ctia cdc méi quan hé nay c6 khoang tac dong
ti nho dén khd manh. Do d6, két qua nghién ctu ung
ho tat ca 9 gia thuyét tit H1 dén H9 nhu trong mo6 hinh
nghién ctiu da dé xudt. Ngoai ra, diéu dang chuy 1a
hoat dong CSR ¢6 anh huéng manh nhit dén Niém
tin v6i hé s6 hoi quy la 0,494. Trong khi dd, Su gan
két ctia khach hang véi cong ty tac ddong manh nhét
dén long trung thanh.

Nghién ctu nay dap dung quy trinh Bootstrapping
(5.000 mau) theo dé xuat Preacher va Hayes ®> dé kiém
dinh tac dong trung gian. Quy trinh Bootstrapping
v6i 5.000 mau hoan toan phtt hgp v6i PLS-SEM va
dugc tich hgp trong phan mém SmartPLS 3.3.2°°.
Két qua Bootstrapping 5.000 mau cho théy cic hé s6
duong dan cta tiing tic dong trung gian riéng 1é déu
khéc 0 va c6 y nghia thong ké & mtic y nghia 95%
(Hinh 2 va Bang 5). Vi vdy, céc phan tich trén khing
dinh rang Niém tin, Su gin két va Sy hai long 1a cac
khéi niém déng vai trd trung gian trong mdéi quan
hé gitita Trach nhiém xa hdi va Long trung thanh ctia
khéch hang.

Thao Luan

Nghién ctiu nay nham muc dich giai thich rd hon méi
quan hé gitta CSR, niém tin, gén két khach hang, su
hai long va long trung thanh ctia khach hang.

V€ méi quan hé gitta cac khdi niém, CSR tac dong truc
tiép cung chiéu manh nhét dén niém tin ctia khach
hang ($=0.494). C6 nghia, khi khach hang cdm nhén
cac hoat dong CSR thi sé ting cudng niém tin vé chat
lugng san phdm. K&t qua nay phtt hgp véi nghién ctu
clia Lev va cong sy ®’; Hur va cong su °%; Nyadzayo *°.
CSR tac dong truc tiép cung chiéu dén long trung
thanh thong qua yéu t6 gan két khich hang, niém
tin va sy hai long. Khi khach hang c6 niém tin déi
v6i nhiing cong ty hoat dong mot cach trung thuc,
cdng khai sé phan anh quyén lgi ctia ca hai bén trong
viéc ra quyét dinh, gop phan tang thém niém tin va
su hai long. Hon niia khach hang san sang lién hé
v6i cac cong ty thuc hién cdc hoat dong c6 trach
nhiém x3a hoi. CSR tao diéu kién cho sy phat trién cic
mdi quan hé dugc hinh thanh trén co sé trung thuc,
niém tin, 16i hda va hanh dong ctia ngudsi khac 70 Vi
vdy nghién ciiu nay bd sung thém béng chiing thuc
nghiém vé tc dong tich cuc ctia CSR déi véi gin két
khach héng4’5’33 va su hai long ctia khach hémg3’40 va
md rong nghién ctiu ctia Luo va Bhattacharya 40 bing
cach dé xudt, phat trién vai tro ctia gan két khéch hang
trong ma&i quan hé gitta CSR va sy hai long ctia khach
hang. Day la két qua méi va dang chad y ctia nghién
ctiu nay.

KET LUAN VA HAM Y QUAN LY

Két luan

Két qua nghién ctiu cho thdy mo hinh do luong dat
dugc d¢ tin cdy va do gia tri, diéu nay chiing to thang
do tit cac nghién ctiu trude c6 thé dugce ép dung phu
hop v6i boi canh tai thi trudng Viét Nam. Dong thoi,
md hinh cdu tric cho théy su tuong quan gitia cac
mdi quan hé trong mé hinh déu c6 y nghia thong ké
(p < 0.01). Vi vay, cac gia thuyét nghién ctiu d€ xudt
déu dugc chdp nhan. Thi ty tdc dong ctia cac yéu t6
dén long trung thanh khach hang theo thi ty giam
dan gom: gin két khach hang véi cong ty (B = 0.282),
niém tin (f = 0.255) va sy hai long (B = 0.209). Ba
yéu t6 trén giai thich dugc 36.6% sy bién thién cua
long trung thanh cta khach hang. T két qua nghién
ctiu cho théy yéu t6 trach nhiém xa ho¢i anh hudng
manh dén niém tin cta khach hang. Poéng thdi cac
yéu t6 trach nhiém x3 hoi, gdn két khach hang, niém
tin, sy hai long déu c6 tic dong phu thudc 1an nhau
va tac dong tich cuc 1én long trung thanh cta khach
hang.
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Bang 4: Gia tri phan biét ctia thang do theo HTMT

Khii niém Su gén két Trach nhiém xa hoi  Long trung thanh Su hai long Niém tin

Su gin két

Trach nhiém xa hoi 0,542

Long trung thanh 0,557 0,437

Su hai long 0,492 0,562 0,540

Niém tin 0,544 0,576 0,594 0,628

Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién citu trong mé hinh
Gia thuyét Hé s6 T- P- Ghichu f binh R Q binh
Statistics  Values phuong  binh phuong
phuong

H1: Niém tin -> Long trung thanh 0,255 4,125 0,000 Chép 0,065 0366 0,203
nhan

H2: Su gan két -> Long trung thanh 0,282 5,406 0,000 Chép 0,092
nhan

H3: Su hai long -> Long trung thanh 0,209 3,317 0,001 Chép 0,046
nhan

H6: Trach nhiém x3 héi -> Su hai long 0,246 3,701 0,000 Chép 0,066 0380 0210
nhan

H7: Su gan két -> Su hai long 0,151 2,599 0,009 Chap 0,026
nhan

H9: Niém tin -> Sy hai long 0,353 4,984 0,000 Chép 0,137
nhan

H4: Trach nhiém x3 héi -> Sy gin két 0,327 4,770 0,000 Chap 0,116 0,301 0,216
nhan

H8: Niém tin -> Su gan két 0,307 5,616 0,000 Chap 0,102
nhan

H5: Trach nhiém xa héi -> Niém tin 0,494 8,797 0,000 Chép 0,323 0,244 0,144
nhan

Trung gian: Trach nhiém XH -> Niém tin ~ 0.126 3.620 0.000 Chép n/a n/a n/a

-> Long trung thanh nhén

Trung gian: Trach nhiém XH -> Sy hailong ~ 0.052 2.302 0.021 Chiap n/a n/a n/a

-> Long trung thanh nhéin

Trung gian: Trach nhiém XH->Su gdn két-  0.092 3.454 0.001 Chap n/a n/a n/a

> Long trung thanh nhan

Ham y quan ly

Két qua nghién ctiu cho thdy cac nha quan ly doanh
nghiép nén tip trung nhiéu hon vao cac hoat dong
mang tinh trdch nhiém xa hoi vi khdch hang c6 xu
huéng trung thanh véi nhiing cong ty thuc hién cac
hoat dong vi cdng dong. Do d6 cdc nha quin ly nén nd
luc dé€ phat trién mot ban sic doanh nghiép dua trén
hoat dong CSR gay 4n tugng v6i khach hang. Béing
cach nay, cac nha quan ly c6 thé xay dung chién lugc
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cho doanh nghiép ctia minh théng qua viéc dau tu
vao céc hoat dong CSR vi nhiing cong ty tao ra gia tri
thong qua cac hoat dong CSR dugc coi 1a quan tam
dén viéc chim séc khich hang ctia ho*.

Tht hai, do CSR tic dong manh dén niém tin ctia
khéch hang, cic doanh nghiép nén phan bd ngudn luc
dé d4y manh hoat dong nay. Céc doanh nghiép nén
d4u tu nhiéu hon vao CSR vi cac nghién ctiu da chiing
minh ring mot trong nhiing ly do khién ngudi tiéu
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Niém tin

Trachnhiém

x4 héi

Sw gén két

Long trung

Sy hai long ok
tha:

0,282%

Hinh 2: Két qua phan tich mé hinh nghién ciu?®

“Ghi chu: *p<0,01

dung hai long v6i doanh nghiép va tiép tuc st dung
san phdm, dich vu la nhén thiic va sy quan tdm vé
trach nhiém xa hdi cia doanh nghiép do. Bat ky cac
doanh nghiép nao thuc hién cic chuong trinh CSR
thiét thuc, c6 y nghia cao, khac biét vé6i cac doi thu
canh tranh sé gia ting niém tin va long trung thanh
clia nguoi tiéu dung.

Thit ba, két qua phén tich cho thiy cic nha quan ly
can phai nhin nhan nghiém tac vé vai tro trung gian
ctia Niém tin, Sy gén két va Sy hai long 1a quan trong
trong viéc lam gia ting thém Long trung thanh cua
khéch hang xuft phat ti cdc hoat dong CSR. C6 thé
xem déy 13 nhiing yéu t6 trung gian khong thé thiéu
trong viéc két n6i va 1a chit xuc tac d€ lam noi bat vai
tro ctia cac hoat dong CSR tai doanh nghiép.

Pong gop ctia nghién ciu

V€ gbc do ly thuyét, mac du da c6 nhiéu nghién ciiu
vé trach nhiém xa hoi, nhung chua c6 nhiéu nghién
ctiu vé trach nhiém xa hdi anh hudng dén long trung
thanh ctia khach hang thong qua céc bién trung gian
nhu niém tin, sy gin két va sy hai long tai thi truong
Viét Nam. Do vay, nghién ctiu nay da déng gop thém
nén tang ly thuyét viing chic trong linh vyc trich
nhiém x3 hoi cho thi trudng Viét Nam tiép cin tu
goc do khach hang. Khong nhiing vay nghién ctiu nay
cling dong gop vao hé thong thang do vé trach nhiém
xa hoi cho thi truong Viét Nam.

Vé gbc do thuc tién, nghién cttu cling gép phan giup
cdc nha quan ly hiéu hon vé vai trd cta hoat dong
trach nhiém xa hoi trong viéc ning cao long trung
thanh cta khich hang. Doanh nghiép can d4y manh
cac hoat dong xa hoi, chuong trinh tu thién, tai trg
chuong trinh vi cdng dong, xa hoi...va lam t6t cong
tac truyén thong.

Han ché va huéng nghién cttu tiép theo

Do gi6i han vé thdi gian, kinh phi va mét s6 yéu td
khach quan nén nghién ctiu t6n tai mot s6 han ché
nhét dinh.

Nghién cttu thyc hién 14y mau theo phuong phép
thuén tién, chon mau phi xéc sudt nén tinh dai dién
clia miu trong téng thé chua cao. Do d6, hudng
nghién ciiu trong tuong lai c¢6 thé thyc hién véi kich
thudc mau I6n hon, chon mau rong va da dang hon.
Tht hai, nghién ctiu nay cting chi tap trung vao mot
truong hop cu thé la cong ty Vinamilk do d6, trong
tuong lai nén mé rong déi tugng va linh vuc khac
nhidm kiém dinh lai mé hinh va hé théng thang do.
Ngoai ra, cic nghién ctiu trong tuong lai ¢ gang khao
sat dong déu hon theo do tudi, mé rong thém nhiing
déi tugng khac ¢é tinh dai dién cao hon nhu dich vu
du lich, vién thong, ngan hang...

DANH MUC TU VIET TAT

PLS-SEM: Partial Least Square - Structural Equation
Modeling (Binh phuong t6i ti€u tiing phin - Phuong
trinh c4u trdc tuyén tinh)

CB-SEM: Covariance Based - Structural Equation
Modeling (Hiép phuong sai - Phuong trinh cu tric
tuyén tinh)

AVE: Avarage Variance Extract (Phuong sai trich binh
quén)

CR: Composite reliability (D¢ tin ciy téng hop)

CSR: Corporate Social Responsibility (Trach nhiém
xa hoi doanh nghiép)

HTMT: Heterotrait - Monotrait

XUNG POT LO1 iCH

Nhom téc gia xin cam doan ring khong c6 bt ki xung
dot loi ich nao trong cong bd bai bao
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PONG GOP CUA CACTACGIA

Cac tdc gia c6 dong goép bing nhau déi véi toan bod

ndi dung bai bdo. Cu thé tic gia Nguyén Thi Phuong

Théo déng gop vao cic muc Gidi thiéu; Téng quan ly

thuyét va mo hinh nghién ctiu; Phuong phdp nghién

cliu; tac gid Nguyén Vin Anh déng gop vao cic muc

Két qua phan tich dii liéu; Thao ludn; Két luédn va Ham

¥ quan tri.
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ABSTRACT

In recent years, consumers are increasingly interested in corporate social responsibility activities for
the community. Many companies have begun to focus on CSR activities as it can contribute to im-
proving the company's image in customer's perception. In Vietnam, although there are also some
studies about CSR, the quantity is limited and there are certain limitations. Therefore, this study aims
to evaluate the relationship between CSR activities and customer loyalty through trust, customer
company identify, and satisfaction. With the data being collected by survey questionnaires, the
authors test the model and research hypotheses by using PLS-SEM techniques. The results show
that CSR activities have a positive impact on customer loyalty through factors of trust, customer
company identify, and customer satisfaction. This study helps business managers to develop ef-
fective policies and to have a new perspective on CSR activities as well as its values. In addition,
the positive outlook of the customers on the business will bring many benefits, contributing to im-
proving the brand value and reputation, enhancing competitive advantages towards sustainable
development.

Key words: Corporate Social Responsibility, Loyalty, Satisfaction, Customer Company Idenfity,
Trust
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