FTU
WORKING PAPER SERIES Work"‘]g Paper 2024.2.1.3

-Vol 2, No 1

TAC PONG CSR PEN LONG TRUNG THANH KHACH HANG CUA CAC
CHUOI BAN LE TAI THANH PHO HO CHi MINH THONG QUA NIEM TIN VA
SU HAI LONG: VAI TRO PIEU TIET CUA HINH ANH DOANH NGHIEP

Nguyén Tuyét Anh’, Bui Thi Ha Giang
Sinh vién khéa K60 — Kinh té d6i ngoai
Truong Pai hoc Ngoai thuong Co so 11 tai TP. Ho Chi Minh, Viét Nam

Pham Thi Chiu Quyén
Giang vién co s& 11

Truong Pai hoc Ngoai thuwong Co so 11 tai TP. Ho Chi Minh, Viét Nam

Tém tit

Bai bao nghién ctru tdc dong cua trach nhiém xa hoi doanh nghiép (Corporate Social Responsibility
- CSR) dén 10ng trung thanh khach hang ciia cac chudi ban 1¢ tai Thanh phd H6 Chi Minh duéi vai
trd trung gian clia niém tin, sy hai 1ong va diéu tiét ctua hinh anh doanh nghiép. Trong bai nghién
ctru ndy, trach nhiém xa hoi dugc xem xét theo 1y thuyét Bo ba cdt 161 bén viing (Triple Bottom Line
— TBL) thong qua céac khia canh trong hoat dong cong ty bao gém: khia canh kinh té, khia canh moi
truong, khia canh xa hdi. Nghién ctru thuc hién khao sat 192nguoi tiéu dung thuong xuyén mua hang
tai cac chudi ban 1¢ Thanh phd H6 Chi Minh, 4p dung phuong phap mé hinh phuong trinh cau tric
tuyén tinh riéng phan (PLS-SEM) dé phén tich dir liéu. Két qua nghién ctru chi ra rang ca ba khia
canh CSR ¢6 tac dong truc tiép dén niém tin va su hai long ttr d6 anh hudng tich cyc 1én long trung
thanh khach hang. Tuy nghién ctru cho thdy bién hinh anh doanh nghiép c6 tac dong diéu tiét 1én
mdi quan hé giita CSR dén niém tin nhung khong c¢6 ¥ nghia diéu tiét trong mbi quan hé giita CSR
dén sy hai 10ng ciia khach hang. Nghién ciru dua ra ham ¥ quan tri cho doanh nghiép trong hoat dong
kinh doanh nham tang long trung thanh khach hang thong qua viéc thyc hién CSR.
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Twr khoa: Trach nhiém xa hoi doanh nghiép, Niém tin, Hai long, Long trung thanh, Hinh anh doanh
nghiép
IMPACT OF CSR ON CUSTOMER LOYALTY OF RETAIL CHAINS IN HO CHI

MINH CITY THROUGH CUSTOMER TRUST AND SATISFACTION: THE
MODERATING ROLE OF CORPORATE IMAGE

Abstract

The study examines the impact of Corporate Social Responsibility (CSR) on customer loyalty of
retail chains in Ho Chi Minh City. Additionally, a mediating variable of trust, satisfaction and
moderating variable of corporate image are added to the research model. In this study, corporate
social responsibility is considered according to the theory of the Triple Bottom Line (TBL) through
three dimensions of company operations including: economic, environmental and social. Data is
collected from 192 consumers who regularly make purchases at retail chains in Ho Chi Minh City,
applying the partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) method to analyze the
data. The results indicate that all three dimensions of CSR have a direct impact on trust and
satisfaction, which in turn positively affects customer loyalty. Research shows that corporate image
has a moderate influence on the relationship between CSR and trust, but there is no moderate effect
on the relationship between CSR and customer satisfaction. The study provides management
implications for businesses in their business activities to increase customer loyalty through CSR..

Keywords: Corporate social responsibility, Trust, Satisfaction, Loyalty, Corporate image

1. Pit van dé

Dy bao méi nhat ctia Quy Tién té qudc té (IMF) cho thay kinh té thé gidi van dang trén da giam
dén nam 2024. IMF nhan dinh kinh té thé gidi tiép tuc phuc hoi sau khung hoang giai doan Covid-
19 va cudc xung dot Nga - Ukraine, thé nhung cac yéu to nhu khing hoang chi phi sinh hoat, lam
phét cao, thién tai va céc van dé moi truong, xa hoi da khién cho téc do nay cham lai va tré thanh
“birc tranh xam mau”. T d6 doi hoi Viét Nam can ¢ nhitng ké hoach cho huéng di ding dan dé
chuyén minh manh mé theo sy khong chic chan ctia nén kinh té toan cu. Va doanh nghiép - thanh
phan quan trong cia mot nén kinh té, ciing can c6 trach nhiém véi cac van dé xa hoi, moi truong
nham dam bao myc tiéu phat trién bén viing ctia nén kinh té, tao tién dé cho su phat trién bén viing
cua doanh nghiép.

Trach nhiém x3 hoi ctia Doanh Nghiép (Corporate Social Responsibility - viét tit: CSR) d tre
nén phé bién ddi véi cac nude trén thé gidi hién nay, dac biét 1a dugc su quan tam cua rat nhiu cac
hoc gia vé kinh té. Gio day, van dé CSR di khong chi duoc thuc hién boi cac qudc gia phat trién trén
thé giGi boi vi day chinh 1a mot rao can khién cho cac nudc dang phat trién khong thé can thiép trén
thi truong cac nude phat trién (Ha, 2009). Chinh vi vay, Viét Nam hién tai dang déy manh cac hoat
dong trach nhiém xa hoi khong chi bi gidi han trén phuong di¢n cia cac nganh nghé ma con trén khu
vuc va toan thé qudc gia. Ngoai ra ddy 1a mot co hoi dé doanh nghiép Viét Nam hoi nhap voi nén
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kinh té thé gidi, khéc phuc ton dong vé moi truong, xa hoi, tao tién dé theo dudi muc tiéu phat trién
bén virng.

Tuy phén 16n cac nghién ciru trudc day dé cap vai tro didu tiét cia cong ty trong bdi canh khac
nhau nhu thai d§ cua nguoi ti€u dung, hiéu qua thuong hi¢u cua khach hang, nhung chua c6 nghién
ctru nao dugc thuc hién xem xét hinh anh cong ty nhu 1a nhan td diéu tiét gitra trach nhiém xa hdi va
khach hang. Chinh vi vay, nghién ciru ndy nham phén tich va giai quyét vé van dé trach nhiém xa
hoi anh hudng thé nao dén su tin tudng thuong hi¢u, xem xét dén vai tro diéu tiét cua hinh anh doanh
nghiép, cu thé 1a chudi ban 1¢ v6i dbi twong khao sat 1a khach hang & Thanh phd HO Chi Minh dé
cac doanh nghiép khac va khach hang c6 cai nhin khai quat va nhidu phuong dién hon dong thoi
danh gi4 xac dinh vai tro cua trach nhiém xa hoi nham dua ra ham y quan tri cho doanh nghiép trong
viéc cai thién long trung thanh khach hang.

2. Co s6 ly thuyét
2.1 Cdc khdi niém
2.1.1. Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR)

Khai niém vé Trach nhiém x4 hoi ciia doanh nghiép (CSR) ndi 1én tir ntra cudi thé ky trudc va
ngdy nay, cac tap doan phai d6i mat khong chi véi van dé tang truong kinh té ma con phai dam bao
su tang trudng bén viing va phat trién lau dai. Panh gia doanh nghiép khong chi dya vao hiéu qua
ngan han ma con tinh dén tic dong xa hoi, modi truong, v tinh than kinh doanh. Mic du CSR mo
rong ¢ Viét Nam, tai liéu vé né van hiém, chu yéu xuét hién trén Internet.

Tir thap nién 1960, CSR di thu hut rat nhidu sy chii y nhung dinh nghia van chua thong nhat.
Carroll (1979) dé cap dén bén gbc do kinh té, phap 1y, dao durc, va nhan van. Du, Bhattacharya, va
Sen (2011) dinh nghia CSR 14 cam két t6i da hoa loi ich kinh té, xa hoi, va méi truong qua kinh
doanh va chinh séch. Trong bai nghién ctru nay, CSR duoc hiéu 14 hanh dong kinh doanh ty nguyén
ctia doanh nghiép gin véi loi ich ciia con ngudi, moi trudng va xa hoi. Nhin chung, cac 1y thuyét nay
ddng thuan rang CSR 1a khong thé thiéu trong hoat dong kinh doanh.

2.1.2. Long tin cua khach hang (Customer Trust)

Patrick (2002) cho rang moi mdi quan hé xi hoi s& that bai hodc khong binh thuong néu khong
c6 1ong tin. Ong xem long tin ctia khach hang 14 nhiing cam xuc, suy nghi hodc hanh dong dugc thé
hién khi khach hang tin tudong nha cung cap va cho rang ho dang tin cdy trong viéc hanh dong vi loi
ich t6t nhét ctia khach hang. Morgan va Hunt (1994) dinh nghia 1ong tin 13 niém tin ma mot bén danh
cho bén kia vi tinh trung thuc va dang tin cdy. Long tin dugc xay dung khi khach hang tin tuéng vao
do tin cdy va tinh chinh tryc ctia don vi cung cép dich vu (Kim, 2009).

2.1.3. Sw hai long cua khach hang (Customer Satisfaction)

Theo Oliver (1993), d6 1a két qua cua sy phan anh toan bd cam nhan cta khach hang dbi véi
nha cung cép dich vy, dua trén vi¢c so sdnh sy khac biét gitra nhitng gi ho nhan dugc va nhirng ky
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vong trudc d6. Theo Hoyer va MacInnis (2001) cho ring sy hai 1ong c6 thé gin lién voi cam giac
hanh phuc, phan khich va vui suéng. Theo Zeithaml & Bitner (2000), sy danh gia vé san phdm hay
dich vu ma dap tng dugc nhu cu va mong doi cua khach hang chinh 13 sy hai long cta ho. Ngoai
ra, sy hai long cua khéach hang 1a mac d§ cam x0c cuia con nguoi tur viéc so sanh két qua thu dugc
dira vao viéc st dung san pham hay dich vu va ky vong cta khach hang (Kotler, 2001).

2.1.4. Su trung thanh khach hang (Customer Loyalty)

Khai niém vé 1ong trung thanh ctia khach hang di lan téa rong trong nhidu nganh céng nghiép
trong thap ky qua. John va Lih (2001) cho rang biéu hién 1ong trung thanh 13 hanh vi mua hang nhét
quan, 1dp di 1ap lai cua khach hang, dugc do luong thong qua do ludng hanh vi. Trong do, thudc do
hanh vi ndy bao gdm ty 1& mua hang, x4c suat vé viéc mua lai san pham, tan sudt mua, hanh vi mua
1ap lai, va nhiéu khia canh ctia hanh vi mua hang (Ehrenberg, 1988).

2.1.5. Hinh anh cong ty (Corporate Image)

Hinh anh (cong ty) trong tiép thi dich vu da sém duogc xac dinh la yéu td quan trong trong viéc
danh gia téng thé dich vu va cong ty (Bitner, 1991; Gronroos, 1984; Gummesson va Gronroos, 1988).
Theo Gronroos, Hinh anh cong ty nhu mét bd loc, anh hudng dén nhan thirc vé hoat dong cua cong
ty. Diéu nay pht hop v6i Gummesson (1993), ngudi cho rang chat lugng cam nhan cia khach hang
12 mot chirc ning cta “chat lugng thyc té va chat luong trong nhan thirc”.

2.2 Ly thuyét nén
2.2.1 Ly thuyét bé ba cot 16i bén viing (Triple-Bottom Line theory - TBL)

Ly thuyét bo ba cdt 161 bén viing (Triple Bottom Line - TBL) lan dau tién dé cap trong nghién
ctru ctia Elkington (1994). Ly thuyét nay 1a khung phén tich ké toan dé do luong hiéu quéa va thanh
cong clia hoat dong doanh nghiép tap trung vao ba phuong dién: kinh té, xa hoi va méi truong. Cac
doanh nghiép cé goc tiép can toan dién, dau tu vao khia canh nay dan dén sy bén viing cong ty. Do
do, ly thuyét TBL khuyén khich cac td chirc thuc hién cac hoat dong va bién phap kinh doanh mang
tinh bén vig. M6 hinh cua Iy thuyét bd ba cdt 16i bén viing (Triple Bottom Line - TBL) duoc thé
hién trong Hinh 1.

Ma&i truong

FTU Working Paper Series, VVol. 2 No. 1 (05/2024) | 4



Hinh 1: M6 hinh Iy thuyét bd ba cdt 161 bén vimng (Triple Bottom Line — TBL)
Nguon: Elkington, 1994
2.2.2. Ly thuyét Trao déi xd héi (Social Exchange Theory)

Ly thuyét trao d6i xa hoi (Social Exchange Theory - SET) dé cip dén tuong tac thudc khia canh
x4 hoi ma ¢4 nhan cho rang ho s& nhan duoc loi ich khi ho thuc hién hanh vi trao dbi (Blau, 1964).
N6i cach khac 1y thuyét cho rang mdi quan hé giira hai bén duoc dua vao qua trinh trao d6i loi ich
va chi phi, x4c dinh nd luc cia mot bén trong viéc tao dung mbi quan h¢ xa hoi voi bén con lai. Ly
thuyét nay 1am sang to cach thirc ma nguoi tiéu dung hay t6 chirc cam nhén vé trach nhiém xa hoi
clia cong ty va sy tin tuong anh hudng 1an nhau. Pay 1a mot 1y thuyét 1am 15 mdi quan hé toan dién
giita ca hai bén, gitra con nguoi, t6 chirc ciing nhur gitra cac nhom xa hoi v6i nhau.

: Muc tiéu mang lai loi
Lgi ich dugc cung cép Quan hé trao d&i S ) ? T
. . o > - ich cho mét bén trao
vi muc tiéu trao déi chét lugng cao e
déi khdc
oL L . . Muc tigu mang lai t8n
Chi phi génh chiu vi Quan hé trao d8i _ L
N o " » 3| hc_n cho maot bén trao
muc tiéu trao d&i chéat luong thap o
déi khac

Hinh 2: M6 hinh trao doi xa hoi
Ngudn: Theory Hub, 2023
2.3. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Nghién ctru nay ap dung khung 1y thuyét nén TBL va trao doi xa hoi dé xay dung khung nghién
ctru bao gdm mot bién doc 1ap (CSR), hai bién trung gian (niém tin va sy hai 1ong), mot bién phu
thudc (long trung thanh). Ngoai ra nhom nghién ctru dua Hinh dnh cong ty vao mo hinh véi muc
dich xem xét sy didu tiét ctia bién trong mébi quan hé giita CSR va niém tin v6i sy hai long. Dya trén
nhitng 1ap luan ndy, nhom nghién ciru dé xuat moé hinh nghién ctru nhur sau

Long trung
thanh

Hinh 3. M6 hinh nghién ctru dé xuat
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Nguon: Nhom tic gia
2.4. Cdc gid thiét nghién ciru
2.4.1 M6i quan hé giita CSR va niém tin ciia khdch hang

Swaen va Chumpitaz (2008) cho rang khach hang cam nhan duoc mot doanh nghiép c6 dao duc,
¢6 trach nhiém thi c¢6 thé tao ra mdi quan h¢ dya trén long tin réng tat ca cac bén dang tin cay va sy
tin twong d6 vuot trén moi rang budc vé hop dong hoidc phap 1y. Cac 1ap luan trén ciing duoc tng
ho trong nghién ctru cua Dang va cong su (2020), nghién ctru cho rang CSR ¢6 chirc ning nhu mot
tin hiéu tich cuc dé tac dong va nang cao niém tin cta ngudi tidu dung d6i véi cac nha ban 1. Khi
nguoi tiéu dung xay dung niém tin vao cac nha ban 1é ¢6 trach nhiém véi xa hoi, ho s& cd dong lyc
thyc hién cac hanh dong tuong hd mang lai loi ich cho céc nha ban 1é va cong déng. T nhitng 1ap
luan trén, nhom tac gia dua ra gia thuyét nghién ctru:

HI1. Trach nhiém xa hoi co anh huwong tich cuc dén niem tin cua khdch hang.
2.4.2 Méi quan hé giita CSR dén sy hai long, long trung thanh ciia khdach hang

Theo Pitta, Franzak, & Fowler (2006), long trung thanh cia khach hang phu thudc vao sy tin
cdy, gia tri cdm nhén, su grfm b6 vé mat cam xtic va su than mat ctia khach hang. Cach tiép can cudi
cung vé long trung thanh tir goc do thai d¢ da duogc chép nhén rong rai theo dé xuét cua Zeithaml,
Berry va Parasuraman (1996) va duogc phan tich dya trén y dinh sir dung nha cung cip dich vu thuong
xuyén, tiép tuc mua cung loai san pham/dich vu hodc thuong hiéu trong twong lai, gidi thiéu.

Theo Avgeli va cong su (2020) c6 mot mdi trong quan chung gitta sy hai long, kha ning gitr
chan va loi nhuan cta khach hang. Mat khac, hanh vi ctia khach hang khi mua mét san pham c6
thuong hiéu dya trén su hai long duogc coi 1a diéu kién dé co duoc long trung thanh (Verma & Singh,
2017). Mot s6 nha nghién ctru cho rang 1ong hai long véi gia tri san pham hodc dich vu dong vai trd
quan trong trong quyét dinh vé 1ong trung thanh ciia khach hang (Zeithaml va cong su, 1996). Theo
Chen & Wang (2009) khach hang hai long c6 kha nang cao mua lai, sy nhay cam véi gia ca giam,
tham gia tich cuc vao viéc chia s¢ y kién tich cyc va trd thanh nhitng khach hang trung thanh. Tix
nhing 1ap ludn trén, nhom tac gia dé xuat nhitng gia thuyét nghién ctru sau:

H2: Trach nhiém xa hoi co anh huong tich cuc dén sw hai long cua khach hang
H4: Su hai long c6 danh hieong tich ciee ciing chiéu véi long trung thanh khdch hang
2.4.3 Mo6i quan hé giita niém tin va long trung thanh khach hang

Nghién ctru ciia Kaur va cong su (2012) di ching minh rang 1ong tin dong vai trd quan trong
trong viéc phat huy long trung thanh ctia khach hang. Theo nghién ctru cua Doney & Cannon (1997),
niém tin duoc hinh thanh tir hai khia canh: sy tin nhiém duge thira nhan va long nhan tur. Niém tin
1a mot yéu té quan trong yéu t6 can thiép giita hanh vi ctia khach hang trudc va sau khi mua mot san
pham cu thé. N6 mang lai sy trung thanh lau dai va 1am cho mdi lién két giira hai bén tr& nén bén
chit hon. Vi vay, niém tin ciing ¢6 ¥ nghia khi dong vai trd trung gian trong méi quan hé giita CSR
va 1ong trung thanh khach hang. Niém tin 16n c6 thé dan dén 1ong trung thanh lau dai va gin chat
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mdi quan hé giita hai bén (Singh & Sirdeshmukh, 2000). Tir nhitng 14p luan trén, nhom nghién ctru
dura ra gia thuyét sau:

H3: Niém tin c¢é anh hwdéng tich cuec cing chiéu dén long trung thanh cia khdach hang.
2..4. Tac dong diéu tiét ciia hinh dnh céng ty dén moi quan hé gitta CSR véi niém tin va s hdi long

Nghién ctru trude day cho thdy rang cac cong ty trung thuc thuc hién cac bién phép cho trach
nhiém xa hdi cua ho va cung cép mot hinh anh lac quan cho cac bén lién quan cua ho dugc ky vong
s& tao ra két qua tai chinh manh mé& (Mohr, 2004). Hinh anh céng ty 1a van d& lién quan dén su hai
1ong ciia khach hang va hanh vi ciia ngudi tiéu dung (Fornell, 1992), 13 anh hudng dén quyét dinh
mua hang cta ngudi mua, tic 1 cong ty ¢b hinh anh tt s& kich thich viéc mua hang ciia ngudi tiéu
dung. Do do, hinh anh céng ty dugc cho 1a c6 tac dong dén su lya chon cong ty va sy hai long, long
trung thanh cua khach hang (Singh va Misra, 2021). Twr 1ap luan trén, nhdm nghién ctru dua ra gia
thuyét:

H5: Hinh anh c6 tac dung diéu tiét moi quan hé gitta su trach nhiém xa hoi chuéi ban 1é —
niém tin khach hang

H6: Hinh anh co tac dung diéu tiét moi quan hé gitta su trach nhiém xa hoi chuéi ban 1é —
suw hai long khach hang.

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thiét ké thang do va bang héi

Bang hoi gdm 36 ciu hoi dinh lugng nham thdng ké mau dit liéu, dugc do bang thang do Likert
5 diém dé cho phép nguoi tra 16i thé hién mic d6 dong ¥ clia ho ddi véi timg bién. Thang do nay co
5 Iyra chon, tir 1 - 5 va tuong (mg voéi “Hoan toan khong dong ¥ dén “Hoan toan dong y”. Thang d6
¢6 7 khai niém nghién ctru v6i 36 bién quan sat dugc trinh bay cu thé trong Bang 1

Bang 1. Hé thong cac thang do

Bién Dién giai néi dung Nguon

KTl 1.Congty cd géng t6i da hoa loi nhuén dé duy tri hoat dong kinh doanh. Alvarado va cong su
(2017)

2. Cong ty cb giang xay dung mbi quan hé ving chic voi khach hang dé
KT2 ., ) N o A A Ans
dam bao sy thanh cong kinh té 1au dai.

KT3 3. Cong ty cb ging khong ngimg nang cao chét luong dich vu ma ho
cung cép.
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Bién Dién gidi n¢i dung Nguon

KT4 4.Congty cb ging dé co mot chinh sach gia ca tét nhat cho khach hang.
KT5 5.Cong ty cb gang hét sirc dé lam viéc hiéu qua hon

6. Cong ty cb gang t6 chirc dich vu di kém: an ninh, giir xe, phong chay
KT6 N . A L A , \

chira chay, v¢ sinh dap rng nhu cau cua khach hang.

XH1 1. Cong ty cd gang cam két day du nguyén tic dao dirc trong kinh doanh  Alvarado va cong su
duogc xéc dinh o rang. (2017)

XH2 2. Cong ty ¢ ging tai tro vi muc dich xa hdi cao dep.

XH3 3. Cong ty c¢b gang gitp cai thién chat luong cudc sdng trong cong dong
dia phuong.

XH4 4. Cong ty cb ging cung cip san pham dap Gng tiéu chuan vé sinh an
toan thuc pham, dam bao chat lugng, xuat x rd rang.

XH5 5. Cong ty ¢b gang tao viéc lam cho nguoi dan dia phuong.

XHE 6. Céng ty ¢ gang tai tro cho cac chuong trinh: ngudi Viét dung hang

Viét, dén on dap nghia.

MT1 1.Cong ty cb ging tai trg cac chuong trinh than thién v6i méi trudng ~ Alvarado va cong su
(2017)

MT2 2. Cong ty cb gang phan bo cac ngudn lyc dé cung cip cac dich vy than

thién vé1 moi truong

MT3 3. Cong ty c¢b ging thuc hién cac chuong trinh dé giam 6 nhiém
MT4 4. Cong ty cb gang bao vé méi trudng.

5. Cong ty cb gang chi sir dung cac
MT5 . . .
nguodn tai nguyén thién nhién can thiét.
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Bién Dién giai néi dung Ngudn
HA1 1.Céng ty c6 tinh d6i m&i va tién phong. Ishaq (2012),
. . Yeo va cong su (2011)

HA2 2. Cong ty nay c6 mdt danh tiéng tot, sach s€

HA3 3. Céng ty c6i mé va dap tmg nhu cau cia ngudi tiéu dung.

HA4 4. Cong ty ndy co6 tinh minh bach t6t.

HA5 5. Cong ty nay thanh cong va ty tin.

NT1 1. Téi tin tudng cong ty Nyffenegger va cong
su (2015)

NT2 2. Cong ty 1a mot thuong hi¢u trung thyec.

NT3 3. Cong ty la mot thwong hi¢u an toan

NT4 4. Cong ty hanh dong vi loi ich tot nhat ctia khach hang

NT5 5. Cong ty nd lyc hiéu khach hang

HL1 1. Tbiludn hai 1ong véi quyét dinh mua hang cia minh véi cong ty. Nyffenegger va cong
su (2015)

HL2 2. T6i hoan toan hai long véi cong ty.

HL3 3. Cong ty cung cap chinh xac nhitng gi téi mong doi tir mot siéu thi.

HL4 4. Cong ty ludn tao thién cam véi khach hang: tdng qua sinh nhat, qua

tét, chwong trinh danh cho khach hang than thiét. ..

TT1 1. T6i s& gidi thiéu cong ty dén voi dong nghiép/ban bé. Morteza va cOng su
(2020)

TT2 2. T6i sé ndi nhitng diéu tich cuc vé cong ty v6i nhitng nguoi khac.

TT3 3. T6i s& khuyén khich ban bé va ngudi than sir dung san pham/dich vu

cua cong ty.
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Bién Dién gidi n¢i dung Nguon

TT4 4. To6icdy dinh str dung san phérn/dich vu cta cong ty ¢ hién tai.

Ngudn: Tac gia tu tong hop

Dé xac dinh mau téi thiéu, nhom tac gia st dung quy tic 10 1an (Hair va cong sy, 2014) va miu
ti thiéu can x4c dinh 14 20 mau.

Nhém tac gia da st dung phuong phap chon mau thuén tién dé dang thong qua viéc sir dung
cong cu Google Form dé tiép can dbi twong nghién ctru va khai thac dir liéu. Dir liéu s& duoc thu
thap trong vong 2 thang tr30/10/2023 - 30/12/2023. Hién tai nhém thu thap dugce 195 mau, trong d6
192 méu hop 18 va dam bao mau tdi thiéu dé tién hanh phan tich dir lidu..

3.2 Phwong phap phdn tich dir liéu

Pau tién, dit liéu s& duoc loc va lam sach bf?mg cach loai bo mau khong phu hop véi dir lidu.
Nhom tac gia str dung phan mém thong ké SmartPLS 4.0 dé phan tich va danh gia thang do, do chinh
xac cua cac thang do. Tuy sé luong mau hién tai chwa dap ing di nhung véi ky thuat PLS-SEM,
Bootstrapping van xac dinh dugc mé hinh rat phirc tap, do tin cy cao cling nhu thyc hién kiém dinh
murc ¥ nghia ctia hé s6 dudng din va bién trung gian. Quy trinh danh gia mé hinh s& bao gdm danh
gid md hinh do ludng va danh gia mo hinh céu truc.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théong ké mé ta

Nhom nghién ctr sau khi lam sach dir liéu dugc 192 mau hop 1€, théa man s6 mau tdi thiéu.
Nhom bét dau xir 1 s6 liéu va két qua nhu sau:

Bang 2. Thong ké mo ta

Nhan t6 Pic diém Ty 18 Tan sb
Gidi tinh Nam 65 33,85%
Nit 127 66,15%
Tong 192 100%
Do tudi Duéi 18 25 12,02%
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Nhan t6 Pic diém Ty 18 TAn sb

Tir 18 - 24 167 87,98%
Trén 24 0 0%

Téng 192 100%

Nghé nghiép Hoc  sinh/sinh 181 94,27%
vién
Nhan vién van 11 5,73%
phong

Tong 192 100%

Thu nhap Dudi 2 triéu 70 36,46%
2-5 tridu 81 42,19%
Trén 5 triéu 41 21,35%

Tong 192 100%

Nguodn: Téc gia

Két qua khao sat cho thdy cé su chénh léch vé gidi tinh kha nhiéu khi nir chiém dén 66,15%
trong khi nam chi chiém 33,85%. Vi nhom chon méu phi x4c suat thong qua google form nén viéc
chénh 1éch nay khong thé kiém soat duwoc nhung nhin chung s& khong anh hudng t6i két qua nghién
ctru. V& d6 tudi tham gia khao sat chu yéu 1a 18-24 tudi, chiém 87,98%. Nghé nghiép va murc thu
nhép ciing tuong Gmg véi d6 tudi tham gia khao sat khi hoc sinh/sinh vién chiém da s6 (94,27%) véi
murc thu nhap chii yéu 1a dudi 5 triéu. S6 liéu ndy ciing phan anh dung khi da sé d6i twong thuc hién
khao sat 1a sinh vién. Mic du dbi tuong khao sat phﬁn 16m 1a hoc sinh sinh vién nhung da phén cac
ban ciing duoc trang bi kién thirc vé CSR nén mau dai dién nay van chip nhan dugc.

Can bién luan vé tinh dai dién ciia mau khi ma d¢ tai nghién ctru xac dinh d6i tuong 1 “long
trung thanh cta khach hang”
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4.2. Phan tich mé hinh do luong

Nhom str dung phuong phap phan tich ciu tric tuyén tinh binh phuong ting phan nho nhat
(PLS-SEM) ciia phin mém SMARTPLS 4.0 Do khong c6 bang tong hop cac thang do va ky hiéu
ma hoa nén can viét tén bién hodc c6 phan dé cap t6i cac ky hiéu bién nay trudc do

Bang 3. D¢ tin cay va tinh hoi tu thang do

Bién nghién Bién quan

Hé sb tai

Hé s6 Cronbach’s Rho A Téng phuong

ciru sat ngoai Alpha sai trich AVE
CSR 0,866 0,89 0,790
CSR-KT 0,824
CSR-MT 0,894
CSR-XH 0,944
HA 0,809 0,82 0,572
HA1 0,715
HA2 0,817
HA3 0,811
HA4 0,841
HAS 0,772
HL 0,888 0,89 0,750
HL1 0,888
HL2 0,890
HL3 0,896
HL4 0,786
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Bién nghién Bién quan H¢ s6 tai He s6 Cronbach’s Rho A Tong phuong

clru sat ngoai Alpha sai trich AVE
NT 0,867 0,86! 0,654
NT1 0,833
NT2 0,810
NT3 0,841
NT4 0,802
NTS 0,755
TT 0,884 0,88 0,742
TT1 0,881
TT2 0,879
TT3 0,870
TT4 0,814
HAXCSR 1

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ciia nhom nghién ctru

Hé s6 nhan t6 tai ngoai (Outer Loading) trén bang trén déu dat gia tri 1én hon 0,7 va & mic chip
nhan dugc theo Hair va cong su (2021). Vi vay thang do di dap ung duogc cac diéu kién vé hé s tai
ngoai.

Mot thang do dugc xem la tin cay néu hé sé Cronbach’s Alpha phai 16n hon 0,7 (Nunnally,
1994) va CR thi phai tir 0,6 tr¢ 1én (Chin, 1998). Ngoai ra, két qua chi s AVE (Trich xuét trung
binh phwong sai) phai dat tir 0,5 trd 1én (Hair va cong sy, 2021). Két qua & bang trén chi ra riang cac
chi s déu dap ung yéu cau veé tiéu chi do tin cay va tinh hoi tu cua thang do. Vi vy thang do duoc
sir dung trong bai la phu hgp va dang tin cay.
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Bang 4: Tinh phan biét cua thang do

CSR HA HL NT TT HA x CSR
CSR
HA 0,766
HL 0,768 0,863
NT 0,665 0,789 0,861
TT 0,682 0,834 0,843 0,807
HA x CSR 0,229 0,521 0,391 0,365 0,389

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu ctia nhdm nghién ctru

Theo Henseler va cong su (2015), néu chi sé6 HTMT (heterotrait-monotrait ratio) cia mot cip
nhan t6 16n hon 0,9 thi tinh phan biét ctia nhan t6 d6 trong thang do bi vi pham. Theo két qua, toan
bd gia tri HTMT déu nho hon 0,9 nén tinh phan biét cua thang do dugc dam bao.

4.3. Phan tich mé hinh céu triic

Bang 5. Két qua phan tich R2

R2 R2 hi€u chinh
HL 0,622 0,613
NT 0,493 0,480
TT 0,735 0,730

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu ctia nhdm nghién ciru

Nhin vao bang trén ta c6 thé danh gia duoc cac thang do giai thich dugc 61,3% su bién thién
ctia sy hai 1ong (HL), 48% su bién thién cta niém tin (NT) va 73% su bién thién cta sy hai 1ong.
Nhu vay céac bién doc 1ap giai thich dugc su bién thién cua bién phu thudc & mirc twong dbi cao trix
NT. Két qua phan tich cho théy, gia tri R*2 hi¢u chinh dat tiéu chuén vé sy pht hop mo hinh.
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Bang 6: Két qua hé sb duong dan

Gia thuyét Duwongdin Hésétic Trungbinh miv  DPp lefich Chi s P Két
dong chuan T value  luan
H1 CSR — NT 0,279 0,282 0,099 2,828 0,005
H2 CSR — HL 0,368 0,366 0,085 4,346 0,000
H3 NT - TT 0,293 0,294 0,093 3,159 0,002
H4 HL - TT 0,595 0,595 0,091 6,566 0,000
H5 HA x CSR — 0,148 0,151 0,050 2,160 0,001
NT
H6 HA x CSR — -0,044 -0,042 0,053 0,832 0,405
HL

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu ctia nhdm nghién ctru

Bang 7: Tac dong cua bién trung gian

Tac dong gian tiép P value Tong tac dong P value
CSR CSR—>NT—>TT 0,082 0,004 CSR > TT 0,301 0,000
CSR - HL —»TT 0,219 0,001

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu ctia nhdm nghién ciru

Hau nhu tat ca cac dudng dan déu co chi s6 tac dong tt trong mo hinh va ¢ ¥ nghia thong ké,
lan luot 1a: CSR dén HL (B=0,37) va NT (B = 0,28); HL dén TT (B = 0,6) va NT dén TT (B = 0,29).
HAXCSR dén NT va dén HL c6 hé sb tac dong la p=0,148 va -0,044. Cac h¢ s6 déu c6 P Values nho
hon 0,05, tirc 1a bién quan sat c6 ¥ nghia thong ké trir HAXCSR dén HL vdi p value > 0,05. Nhu véy,
trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép c6 anh huong dén 1ong trung thanh cia khach hang thong qua
2 trung gian 13 niém tin ($=0,082) va sy hai 1ong (B=0,219) véi tong tac dong 1a 0,301, trong d6
thong qua trung gian sy hai 1ong 1a chu yéu.

Két qua phan tich PLS-SEM cho thiy CSR tac dong truc tiép, cting chiéu dén niém tin va sy hai
long ciia khach hang, nghia 1a khi khach hang cam nhan vé hoat dong CSR ting 1 don vi thi niém
tin tang 0,279 don vi, sy hai long tang 0,368 don vi. Ngoai ra nghién ctru cling chi ra rﬁng CSR tac
dong gian tiép dén 10ng trung thanh thong qua bién trung gian 14 niém tin thuong hidu va sy hai long
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khach hang. Két qua nay hoan toan phu hop v&i nghién ciru trude d6 khi ho cho rang niém tin, su
hai 1ong ctia khach hang chudi ban 1¢ c¢6 thé dugc giai thich bang CSR (Servera va Arteaga, 2015).
Nghién ctru ciing chi ra mbi quan hé giira niém tin, sy hai 10ng va 1ong trung thanh khach qua gia
thuyét H3, H4. CSR tac dong gian tiép dén long trung thanh théng qua bién trung gian 1a niém tin
thwong hiéu va su hai long khach hang duoc ung ho boi céng cu thong ké. Viéc doanh nghiép thyc
hién tot CSR s& gitip c6 niém tin tir khach hang va gia tang su hai long, tir 46 tac dong gian tiép tich
cuc 10ng trung thanh khach hang. Két qua nghién ctru nay khang dinh sy phu hop trong nghién ciru
cua Sindhu & cdng sy (2017).

Ngoai ra, két qua nghién ctru con chi ra rang hinh anh doanh nghiép c6 tac dong diéu tiét trong
mdi quan hé giita CSR dén niém tin cta khach hang, nghia 14 khi hinh dnh doanh nghiép ting 1én
thi CSR ctia doanh nghiép s& c6 tac dong nhiéu hon dén niém tin cta khach hang. Hinh anh cong
ty khong ¢ y nghia diéu tiét trong mdi quan hé giira CSR dén su hai long ciia khach hang. Co thé
vi trong thoi gian ngan s luong mau nhom thu thap chua dat chuan nén. Vi vay gia thuyét H6 bi
bac bo.

Sau cung, 6 gia thuyét dugc kiém tra va % gia thuyét dugc chap nhan.

5. Két luin

Nghién ctru ndy duoc dua trén 1y thuyét bo ba phat trién bén viing - Triple Bottom Line cho
rang CSR bao gdom 3 khia canh trach nhiém: trach nhiém kinh té, trach nhiém xa hoi, trach nhiém
moi trudng. Két qua chi ra rang ba thanh phan nay anh huong tich cuc dén CSR. Chinh vi thé, cac
nha quan 1y ctia cong ty ban 1¢ nén thyc hién cic hoat dong kinh doanh 1am ndi bat khia canh CSR
dé thu hat khach hang tiém nang vi khach hang c6 xu hudng tin twéng, hai long va s& quay trd lai
mua hang, mot biéu hién cia long trung thanh dbi v6i nhimg doanh nghiép thuc hién CSR. Néu
doanh nghiép chudi ban 1& tu nguyén thuc hién cac hoat dong lién quan dén van d& CSR mét cach
thiét thyc thi ho c6 thé tao sy khac biét v6i ddi thi canh tranh, tao niém tin v6i khach hang, tir d6 gia
tang su hai 1ong va 10ng trung thanh khach hang. Diéu d6 da duoc nhom nghién ciru chimg minh cu
thé trong bai nghién ctru nay. Vi nhitng diéu nay cé thé gop phan gia tang 1ong tin ctia khach hang
vao doanh nghiép, tir d6 gitp khach hang hai 1ong véi mdi quyét dinh tai siéu thi, va gop phan gia
tang long trung thanh khéach hang.

Vé co so 1y luan CSR, két qua nghién ctru cho thiy CSR c6 tac dong dén 1ong trung thanh khach
hang thong qua su tic dong 1én niém tin va sy hai long. Nguoi tiéu dung tai cac chudi siéu thi ban 1é
Thanh phé Ho Chi Minh da quan tdm hon dén viéc thuc hién cac hoat dong CSR cua doanh nghiép,
cu thé & cac khia canh trach nhiém x3 hoi d6i véi kinh té, méi truong va xa hoi.

V& mit thuc tién, két qua nghién ctru ciing déng gép ham ¥ quan trj cho cac nha lanh dao doanh
nghiép trong nganh chudi ban 1¢ tai thanh phé H6 Chi Minh. Pé 1am gia ting niém tin, sy hai long,
tir d6 cai thién 10ng trung thanh khach hang, cac doanh nghiép can thyc hién tot trach nhiém ddi véi
viéc phat trién kinh té, bao vé méi truong, thic déy x4 hoi van minh. Bén canh viéc thuc hién CSR,
khi cong ty xdy dung hinh anh t6t, doanh nghiép khong chi dat dugc sy ting ho ciia khach hang ma
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con gop phan ting 1ong trung thanh khach hang d6i véi ngudi tiéu dung c6 niém tin vao doanh
nghiép, tir 46 gép phan nang cao vi thé canh tranh.

Tuy nhién, bai nghién ctru con ton dong mot s6 han ché. Thi nhit, quy mé mau khong thé tong
quat cho tong thé cua nganh chudi ban 1¢, vi n6 dugc dua trén viée ldy mau c6 chu dich va cac chudi
bén 1¢ khong thé cung cp danh sach chi tiét vé khach hang do cac van dé vé bao mat thong tin nguoi
tiéu dung. Du nghién ctru da nd luc chon mau nhan khéau hoc khéc nhau dé nang cao tinh dai dién,
tuy nhién mau chi duoc thu thap tai Thanh phd H6 Chi Minh, Viét Nam. Vi vdy, cac nghién ctu
trong twong lai c6 thé ting sé lugng ngudi tra 16i ¢6 thé dai dién cho téng thé va mang lai két qua tdt
hon. Thtr hai, nghién ctru nay chi tap trung vao mot nganh chudi ban 1é trong bi canh tai thanh phd
Ho Chi Minh. Cac nghién ctu trong tuong lai co6 thé thuc hién cung mot linh vuc hodc cac nganh
khac nhau dé bo sung thém cac gidng va quan diém nghién ctru méi. Thi ba, van dé thién vi trong
d6 nguoi dugc hoi co thé tra 1i nhitng gi ho cho 1a mong mudn. Tuy nhién, tac gia da cd gang giam
thiéu han ché nay bang céch tao ra cic cong cu an danh va dam bao v&i ngudi tra 16i vé tinh bao mat
cua dir liéu.

Tém lai, cac chudi ban 1& nén dua céc sang kién CSR vao trong chién lugc cua ho dé dat dugc
tinh bén viing. Khuyén nghi nay dugc dua ra vi cac sang kién trach nhiém xa hoi gitp dat duoc loi
thé canh tranh cho su phat trién cta cac bén lién quan va to chtic vé lau dai, c6 tac dong dang ké
trong viéc thu hut khach hang tiém nang ciing nhu giit chan khach hang hién tai.
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