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Nghién ctru nay nham kiém dinh va danh gia tac dong cua
trach nhiém xa h 6i cii a doanh nghiép (CSR) 1én chat luong mdi
quan hé thuong hiéu - khach hang va ¥ dinh chuyén d6 i thuong
hiéu. Mi quan hé nay duogc kiém ching thong qua phan tich 507
mau khach hang thudng xuyén mua sim tai cac siéu thi ban 1é.
Két qua cho thay, CSR c6 tac dong manh mé, cting chiéu 1én chat
luong mbi quan h¢ thuong hi€u - khach hang; déng thoi CSR lam
giam y dinh chuyén d6i thwong hiéu ctia khach hang. Nghién ciru
nay ciing dé cap vai tro trung gian cii a chat lugng mdi quan h ¢
thuong hiéu - khach hang trong mbi quan h¢ giita CSR va y dinh
chuyén d6i thuong hiéu. Cubi cing, nghién ctru dua ra két luan
va ham y chinh sach cho cac doanh nghiép va huéng nghién ctu
tiép theo.

ABSTRACT

This study aims to determine and assess the impact of
Corporate Social Responsibility (CRS) on brand-customer
relationship quality and brand switching intention. These
relationships were determined by analyzing a sample of 507
regular customers shopping at retail supermarkets. The findings
showed that CSR has a strong impact on the quality of the brand-
customer relationship while reduces brand switching intention.
This study also discussed the mediating role of brand-customer
relationship quality in the CSR-brand switching intention
relationship. Finally, the study drew some conclusions and made
some policy implications for enterprises and suggestions for
future research.
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1. Gi6i thigu

Nudi dudng méi quan hé giira khach hang va thwong hiéu c6 chat luong cao 1a diéu
quan trong hang dau, dic biét d6i véi cac doanh nghiép bén 1¢é vi trong linh vuc dich vu, khéach
hang thudng phai d6i mat véi su khong chic chan, dan dén nhiéu kha ning that bai vé dich vu
va nhitng két qua tiéu cuc (Crosby, Evans, & Cowles, 1990). Thanh c6ng trong viéc xay dung
mdi quan hé véi khach hang sé giam thiéu duoc s6 khach hang chuyén déi thuong hiéu.

Véi xu hudéng mo cira thi truong theo cdc cam két hiép dinh thuong mai ty do song
phuo ng, da phuong cung véi sy tham gia ngay cang nhiéu cua cac nha ban 1é 16 n trén thé gigi
tai Viét Nam va sy mo rong mang ludi, da dang mo hinh kinh doanh ciing nhu thau tom hé
thdng kinh doanh caa céc nha ban 1¢ cia cac nha dau tu nudc ngoai di va dang tao ra nhimg co
hoi, thach thirc 16n dbi véi doanh nghiép trong nudc.

Thém vao do, trinh d6 dan tri ngay cang cao; chat lwong cua hang hoa, dich vu ngay
cang tot; cac chuong trinh marketing ngay cang hap din thi dé ton tai va thanh cong, doi hoi
cac thuong hiéu siéu thi can phai ting cuong méi quan hé voi khach hang dé nang cao canh
tranh. Vi vay, viéc nghién cau cach thiét 1ap méi quan hé mat thiét véi khach hang 1a hét sic
quan trong ddi véi cac thuong hiéu siéu thi tai Viét Nam. Vé mat nay, trach nhiém x4 hoi thuc
hién khé tét, no lién quan dén viéc xay dung mdi quan hé bang cach quan tam dén nhiing loi
ich caa ho. Théng qua trach nhiém x& hoi cia doanh nghié p c6 thé khién khach hang hai long
va doanh nghiép c6 thé huang loi tir mbi quan hé mat thiét nay.

Nhan thirc vé CSR g6p phan ting cuong loi thé canh tranh cua doanh nghiép thdng qua
viéc ting cudng mdi quan hé véi khach hang (Carroll & Shabana, 2010; Lacey, Kennett-Hensel,
& Manolis, 2015; Su, Swanson, & Chen, 2015b). Két qua thyc nghiém ciia mot s6 nghién ciru
da cho thdy mdi quan hé vé i khach hang 1a mét trung gian quan trong cua méi quan hé két qua
CSR, cu thé la sy hai long cua khach hang (Hur, Kim, & Jang, 2016; Lev, Petrovits, &
Radhakrishnan, 2010); long tin cua khach hang (Hur et al., 2016; Vlachos, Tsamakos,
Vrechopoulus, & Avramidis, 2009); long trung thanh cua khach hang (Nyadzayo &
Khajehzadeh, 2016). Tuy nhién van chua c6 nghién ctru ndo danh gia tac dong cia CSR 1én'y
di nh chuyén d6i thuong hiéu thdng qua trung gian chat lugng méi quan hé thuong hiéu - khéach
hang.

Muc tiéu ctia nghién ciru nay 1a xem xét vai tro trung gian cua yéu té chat luong méi
quan hé thuong hiéu - khach hang trong méi quan hé giita CSR va y di nh chuyén d6i thwong
hi¢u, vdi hai dong gop moi:

- Kiém dinh tac dong tryc tiép tir CSR dén ¥ dinh chuyén doi thuong hiéu;

- Panh gia vai tro trung gian cua chat lugng méi quan hé thuong hiéu - khach hang trong
mdi quan hé giita CSR va ¥ dinh chuyén ddi thuong hiéu.

Cac phan tiép theo cua bai viét nay bao gom: 1) Co sd ly thuyét va luoc khao céc cong
trinh nghién ctu lién quan; (2) phuong phap nghién cau; (3) Két qua va thao luan; (4) Két luan
va ham y chinh sach.
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2. Co s& ly thuyét va cac nghién ciru lién quan
Ly thuyét b ba cét I18i bén virng (Triple-Bottom Line theory - TBL)

Ly thuyét nay dé cap lan dau tién trong nghién ciru cua Elkington va cong su vao nim
1995. TBL la mét khung phan tich vé ké toan dé do luong va l1ap bao céo vé hoat dong cua
doanh nghiép vé ca ba phuong dién 1a kinh té, x4 hoi va méi truong dé khuyén khich céc to
chuc két hop tinh bén viing vao thuc tién kinh doanh cuaa ho (Elkington, 1997; Chow, 2011).
Nhiéu nha nghién ctru cho rang doanh nghiép bén viing 1a mot trong nhiing loi ich kinh té, x&
hoi va méi truong (Alvarado, Bigne, Aldas-Manzano, & Curras-Perez, 2017; Oberseder,
Schlegelmilch, Murphy, & Gruber, 2014). M6 hinh cua ly thuyét bo ba cét 16i bén viing duoc
thé hién trong Hinh 1.

Mot sé nghién ctiu dya trén |y thuyét cia phat trién bén viing cho thdy ngudi tiéu ding
c6 thé phan biét ba thanh phan cuaa cau tric CSR (Alvarado et al., 2017; Kale & Singh, 2007),
do @0, viéc st dung ly thuyét nay 1a hoan toan hop 1y.

Environmental |

Performance

Hinh 1. M6 hinh ly thuyét bo ba phat trién bén virng -Triple Bottom Line
Ngudn: Elkington (1997)

Phat hién nay dic biét dung trong truong hop siéu thi béan Ié tong hop (linh vuc dugc
lya chon 1am béi canh nghién ctru) vi n6 ¢ cac wu diém: siéu thi va cac nha cung cip céc san
pham cho siéu thi dang hoat dong trong cac hoat dong CSR. Nhu vay, ly thuyét TBL tao ra co
s& 1y luan can ban cho sy phat trién cia CSR.

2.1. Lwoc khdo céc cong trinh nghién cizu theec nghiém cé lién quan

Nhu d3 gioi thiéu o trén, CSR “gop phan tang cwong loi thé canh tranh cia doanh
nghiép thdng qua viéc tang cwong mai quan hé véi khach hang” (Carroll & Shabana, 2010, p.
98). Pong quan diém nay, Lacey va cong su (2015) ciing cho rang nhan thic vé CSR ting
cuong chat lugng méi quan hé véi khach hang cua cong ty d6. Nhidu nghién cau di kiém tra
tac dong cua nhan thirc CSR dén cac két qua marketing nhu: 1ong trung thanh cta khéach hang
(Fatma, Khan, & Rahman, 2016; Lin & Liu, 2017); tir d6, khach hang dénh gi tich cuc hon vé
thuong hiéu (Bhattacharya, Rao, & Glyn, 1995).

CSR ¢6 anh huong truc tiép va gian tiép dén hanh vi caa khach hang (Abdeen, Rajah,
& Gaur, 2016; Oberseder, Schlegelmilch, & Gruber, 2011). Cac nghién ctu trudc day di cho
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thiy nhitng két qua khdng nhat quan trong viéc kiém tra méi quan hé giita CSR va cac hanh vi
cua khach hang (Loureiro, Sardinha, & Reijnders, 2012; Pérez & del Bosque, 2015). Diéu nay
c6 thé két luan 12 hiéu qua cua CSR dbi vai hanh vi caa khach hang s& phu thudc vao cac bién
trung gian va céc tinh huéng thuc té (Carroll & Shabana, 2010; Luo & Bhattacharya, 2006).

Cho dén nay, chua c6 nghién ctu thuc nghiém nao duoc tién hanh dé kiém tra vai tro
ciia CSR trong viéc nang cao chit luong méi quan hé giita khach hang va thuong hiéu. Su thiéu
s6t khi xem xét chat luong cia mdi quan hé thwong hiéu - khach hang da dwoc cong nhan la

“trung tdm trong xay dung ly thuyét vé tiép thi mdi quan hé” (Smith & Bolton, 1998, p. 4).
Nhan thiy day 1a mot van dé khd méi va quan trong nén nhom da chon dé nghién ciu.

2.2. Céc khai niém trong md hinh nghién ciu va cac gidg thuyét
Tréach nhiém xa hi caa doanh nghiép

Theo Du, Bhattacharya, va Sen (2011, p. 1) thi “trach nhiém x& hgi cza doanh nghiép
1 cam két cia mét cong ty dé toi da héa kinh té, x& hgi va méi truong 1au dai thdng qua céc
hoat dgng kinh doanh, céc chinh sach va cac nguon lyc". Dinh nghia nay phu hop vai nghién
clru vi n6 cho phép xéac dinh cac thanh phan CSR tryc tiép tir md hinh phat trién bén viing va
tinh hop Iy bén viing cua nd nham muc dich quan 1y va diéu hanh (Kakabadse & Rozuel, 2006).
C6 thé hiéu, CSR 1a mét cau truc da chiéu co ba dic diém - phat trién kinh té, cong bang xa hoi
va bao vé méi truong - twong tng véi thanh phan cua phat trién bén viing (Van Marrewijk,
2003).

Trach nhiém kinh té: Sheth, Sethia, va Srinivas (2011) cho rang thanh pha n kinh té vé
tinh bén vitng gém 2 van dé: (1) hiéu qua tai chinh thong thuong (e.g., giam chi phi), va (2) loi
ich kinh té cua céc bén lién quan bén ngoai (e.g., cai thién kinh té va tiéu chuan séng). Déi véi
ngudi tiéu dung, trach nhiém kinh té cua doanh nghiép 1a cung cip hang hoa va dich vu, dinh
gi4, thdng tin vé san pham, phan phdi, ban hang va canh tranh.

Trach nhiém xa hgi: Trach nhiém x& hoi cia mot cong ty 12 sy dap tng duoc tiéu chuan
ciia mot x& hoi va su sin 10ng ung ho dé 1am cho nd tré thanh mot x& hoi nhan dao. Ngoai ra,
quan ly hiéu qua va cdng bang cua mot cong ty dong gop vao su phat trién cho x4 hoi va nén
kinh té qudc gia néi chung (Fulop, Hisrich, & Szegedi, 2000). CSR thuc day doanh nghiép phai
chiu trach nhiém véi x& hoi theo cac khia canh khac nhau nhu nhan quyén, quyén binh dang va
tra lwong cho phu ni, ddi xtr binh dang trong mot x4 hoi va binh dang véi canh tranh véi cac
doi tac.

Trach nhiém méi trwong: trach nhiém moi truong dé cap dén nd luc dé qua n 1y cac hoat
dong cung cap nhirng san pham, dich vu it gay hai dén moéi truong. Diéu nay duoc thé hién
trong cac bién phap ngin ngtra 6 nhidm nudc, dat va khong khi. Cét 18i caa trach nhiém moi
truong doi vo i mot to chac 1a hoat dong trong pham vi kha nang chiu dung caa hé sinh thai
bang cach gia m 6 nhiém méi trudng va gi am thiéu tiéu thu tai nguyén (Lindgreen, Swaen, &
Johnston, 2009).
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Chat lwong méi quan hé thwong hiéu - khach hang

Chét luong méi quan hé thuong hiéu duoc dinh nghia 1a chi sé dua trén khach hang vé
stc manh va chiéu sdu cua mdi quan hé gitta khach hang va thuong hiéu (Hudson, Roth,
Madden, & Hudson, 2015; Smith, Coyle, Lightfoot, & Scott, 2007). Khéch hang c6 thé phat
trién mdi quan hé tich cuc véi cac thuong hiéu khi chung twong tac véi nhau (Hudson et al.,
2015).

Crosby va cong su (1990) cho rang chit luong mdi quan hé 1a mét ciu trdc bac cao bao
gom hai thanh phan: niém tin va sy hai long. Nghién ciu cua Nyffenegger, Krohmer, Hoyer,
va Malaer (2015) lai cho thdy cac méi quan hé gitra khach hang va thuong hiéu 1a: nhan thuc
va cam xuc. Chiing déu anh hudng dén 10ng trung thanh caa thuong hiéu.

M hinh thich hop dé do lud ng anh hué ng ¢ ua céc thanh phan nhan thic va cam xdc
cua cac mdi quan hé thuong hiéu dén dic tinh thuong hiéu 12 mé hinh cam két thuong hiéu
(Giovanis & Athanasopoulou, 2017; Veloutsou, 2015), bao gom céc thanh phan: niém tin, su
hai long, cam két.

Niém tin: dugc dinh nghia 13 “si san 10ng diwa vao mét doi tic trao déi ma nguoi ta tin
fueng” (Moorman, Zaltman, & Deshpande, 1992, p. 315). Niém tin ¢ dy 1a tin ring thuong
hiéu s& hanh dong thi én tam vi loi ich tdt nhat cua khach hang dya trén cac muc tidu va gia tri
chung (Chaudhuri & Holbrook, 2001); do d6 khuyén khich cac ddi tac trao ddi tiép t uc mdi
guan hé cam két (So, King, Sparks, & Wang, 2016).

Sir hai long: Sy hai long cua khach hang lién quan dén thuong hiéu 1a két qua cua viéc
danh gia hiéu qua cua thuong hiéu so véi mong doi (Aaker, Fournier, & Brasel, 2004).
Anderson, Fornell, va Lehmann (1994), cho ring “si hai 10ng 1a danh gia tong thé dia trén
kinh nghiém 1au dai trong viéc mua va tiéu thu mét san pham hay dich vu”.

Cam két: 1a mong muén phat trién méi quan hé 6n dinh véi mot ddi tac véi niém tin
rang mdi quan hé lau dai 1a diéu quan trong dé dam bao nd lyc téi da dé duy tri nd (Morgan &
Hunt, 1994).

Y dinh chuyén déi thwong hiéu

Chuyén d6i thuong hiéu 1a sy cham dat méi quan hé véi mot thuong hiéu nhat dinh va
tién toi mot giai phap hap dan hon (Ping, 1993). Chuyén doi thwong hiéu c6 nghia la nguoi
ding tir bé mét nha cung cdp dich vy, sdn pham (Keaveney & Parthasarathy, 2001; Rundle-
Thiele & Bennett, 2001). Chuyén doi tir thwong hi éu nay sang thuong hiéu khéc 1a mot van dé
quan trong ddi vai mot doanh nghiép vi nd cho thay thuong hiéu gbc khong con dap ung duoc
mong doi cia khach hang va thuong hiéu mai s& hap dan hon.

Méi quan hé giira chat lwgng méi quan hé thwong hiéu - khach hang va y dinh
chuyén doi thwong hiéu

Khi khach hang tin twéng vao nha cung cap dich vu, ho s& lién tuc st dung dich vu va
s& gioi thidu nha cung cap dich vu cho khéach hang tiém ning (Nyffenegger et al., 2015). Trong
diéu kién c6 chat lwgng méi quan hé thuong hiéu cao, khach hang sé thé hién mic d6 hai long,
cam két, niém tin, gan b6 va tinh cam than tinh d6i véi thwong hiéu. Khach hang ciing ¢
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khuynh huéng tién hanh cac hanh vi tich cuc, nhu tu nguyén giup dd to chic dich vu va cac
khach hang khéc cua td chic (Xie, Poon, & Zhang, 2017). Khi ngudi tiéu dung khdng hai 1ong
véi mot thuong hiéu, co hoi cia ngudi tidu dung chuyén sang mot lua chon hap dan hon, tro
nén I6n hon (Gulamali & Persson, 2017). Nhu vay, chat lugng méi quan hé thuong hiéu - khach
hang cang manh, niém tin, sy hai long va cam két cua khach hang véi thuong hiéu cang cao thi
v dinh chuyén d6i thuong hiéu cua khach hang cang thap. Dua trén nhitng Iap luan trén c6 gia
thuyét H1 nhu sau:

H1: Chdt lwong méi quan hé thirong hiéu - khdch hang tac dong nguwoc chiéu lén ¥ dinh
chuyén doi thwong hiéu

M&bi quan hé giira trach nhiém x& héi cia doanh nghiép va y dinh chuyén doi
thwong hiéu, chat lwgng méi quan hé thwong hiéu - khach hang

Khach hang cam thay tu tin vé chat lugng san pham hozc dich vu khi ho tin cay doanh
nghiép va tin tuong rang cac doanh nghiép dang tin cay s& c6 trach nhiém dao duc va xa hoi
I6n hon. Stanaland, Lwin, va Murphy (2011) cho rang CSR khuyén khich nguai tiéu ding tin
tuong thuong hiéu.

Khéch hang con c6 thé s& hai long hon néu cac nha cung cap san pham cd trach nhiém
X& hoi cao hon. CSR ¢6 thé 1am tang ich loi va gi tri duoc nhan thic, tir d6 ting cuong su hai
long caa khach hang. McDonald va Lai (2011) va Pérez va del Bosque (2015) tim thay mdi
quan hé tich cuc dang ké gitra CSR va su hai long caa khach hang.

Bén canh d6, CSR con tic dong dén sy cam két cua khach hang (Inoue, Funk, &
McDonald, 2017). Khi khach hang tin cay théng qua trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép, ho
¢6 xu huéng gan bé véi thwong hiéu hon, giam y dinh chuyén doi thuong hiéu va chat luong
méi quan hé thwong hiéu - khach hang cang dugc cing ¢b hon. Tir nhitng phan tich trén c6 cac
gia thuyét H2, H3 nhu sau:

H2: Tréch nhiém x& héi cé tac dong nguwoc chiéu Ién y dinh chuyén doi thirong hiéu

H3: Trach nhiém x& héi ciia doanh nghiép tdc dgng ciing chiéu 1én chat vong moi quan
hé thuong hiéu - khach hang

Md hinh nghién cau:

Trén co so phan tich 1y thuyét, md hinh nghién ctru duoc dé xuat nhu Hinh 2 sau.
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Hinh 2. M6 hinh nghién ciu dé xuat
3. Dir ligu va phwong phap nghién ctiru
3.1. Dar ligu ngién ceru

Nghién cau chinh thize dugc thuc hién bang phuwong phap nghién ctru dinh luong, thu
thap dir liéu ba ng cach phong va n khach hang truc tiép théng qua bang cau hoi chi tiét; dugc
thuc hién & Thanh phé H6 Chi Minh vao tir ngay 01/10/2017 - 30/10/2017. Béi tugng khao sat
la nhitng khach hang mua siam o siéu thi. Tong s6 phié u dié u tra 12 530 phiéu; tong s6 phiéu
thu vé: 521; s6 phiéu khong dat yéu cau do khong dién day di va bo st cau hoi la: 14; sé phiéu
hop 1é 1a: 507. Thang do Likert 7 bac (tir 1: Hoan toan khong dong ¥ dén 7: hoan toan dong y).
Mau duoc chon theo phuong phép thuan tién. S6 lwong miu duoc lay theo nguyén tac 5:1
(Nguyen, 2011).

Thang do

Thang do cac khai niém trong mé hinh nghién ctru dwoc phéat trién dua trén cac thang
do gbc cua cac nghién ciru trude day va duoc diéu chinh sau nghién ctru dinh tinh. Tét ca cac
thang do trong md hinh nghién ctru déu la thang do da bién. M6 hinh c¢6 7 khéi niém nghién
clru VGi 34 bién quan sat duoc trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1

Thang do cac khai niém trong mé hinh va nguén géc

Khai niém nghién cau

S6 BQS

Nguén géc

Tréach nhiém kinh té

1)Thwong hi¢u X ¢b gang t6i da hoa lgi nhuan dé duy tri
hoat dong kinh doanh; 2) thuong hiéu X ¢b gang xay dung
méi quan hé viing chic voi khach hang de dam bao sy thanh
cdng kinh té 1au dai; 3) thuong hiéu X ¢b gang khéng nging
nang cao chat lwong dich vu ma ho cung cap; 4) thwong hiéu
X ¢b ging dé c6 mot chinh séch gia ca tot nhat cho khéch
hang; 5) thwong hiéu X ¢ gang hét stc dé lam viéc hiéu
qua hon; 6) thwong hiéu X ¢ ging t6 chirc dich vy di kém:
an ninh, gitr xe, phong chay chira chay, vé sinh dap ung nhu
cau caa khéch hang.

06

Alvarado va cong
su (2017)

Nghién ctru dinh
tinh (thao luan
nhém)

Tréach nhiém x& hoi

1) thuwong hiéu X ¢b ging tai trg cho cac chuong trinh gido
duc; 2) thuong hiéu X ¢b gang tai tro cac chuong trinh y
té cong dong; 3) thuong hiéu X ¢b gang cam két diy du
nguyén tic dao duc trong kinh doanh dugc xac dinh rd
rang; 4) thuong hiéu X ¢b gang tai tro cho cac chuong trinh
van hoé; 5) thuong hiéu X cb géng tai trg vi muc dich xa
hoi cao dep; 6) thwong hiéu X ¢o gang gilp cai thién chat
lugng cudc Song trong cong dong dia phuong; 7) thuong
hiéu X ¢ giang cung cip san pham dap ung tiéu chuan vé
sinh an toan thyc pham, dam bao chat luong, xuat xu rd
rang; 8) thwong hiéu X ¢ gang tao viéc 1am cho nguoi dan
dia phuong; 9) thuong hiéu X cé gang tai tro cho céc
chuong trinh: ngudi Viét ding hang Viét, dén on dap
nghia.

09

Alvarado va
cong su (2017)
Nghién ctu dinh
tinh (thao luan
nhom)

Trach nhi¢m méi truong

1) thuong hiéu X ¢b gang tai trg cac chuong trinh than
thién voi moi truomg; 2) thuong hiéu X ¢ gang phan b
cc nguon lyc dé cung cap cac dich vu than thién voi moi
truong; 3) thuong hiéu X ¢ gang thuc hién cac chuong
trinh dé giam 6 nhiém; 4) thuong hiéu X ¢ gang bao vé
moi truong; 5) thuong hiéu X o gang chi st dung céac
nguon tai nguyén thién nhién can thiét.

05

Alvarado va
cong su (2017)
Nghién ctu dinh
tinh (thao luan
nhém)

Niém tin
1) Tai tin twong thuong hi¢u X; 2) X la mot thuong
hiéu trung thuc; 3) X la mot thuwong hiéu an toan;
4) X hanh dong vi loi ich tét nhat ciia khach hang;
5) X nd luc hiéu khéach hang

05

Nyffenegger va
cong su (2015);

Lo va Im (2014).
Nghién ctu dinh
tinh (thao luan
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Khai niém nghién ciu S6 BQS Nguén géc
Sw hai long Nyffenegger va
1) T6i ludn hai long véi quyét dinh mua hang caa minh cong su (2015)
véi thuong hiéu X; 2) T6i hoan toan hai long véi thuong Nghién ctru dinh
hiéu X; 3) Thuong hiéu X cung cap chinh xac nhiing gi 04 tinh (thao luan
toi mong dgi tir mot siéu thi; 4) Thuong hiéu X lubn tao nhém) ’

thién cam vei khach hang: tang qua sinh nhat, qua tét,
chuong trinh danh cho khach hang than thiét. ..

Cam két Lo va Im (2014).

Toi cam thdy gan b vai thuong higu X; 2) Toi cam két ¢6 02 Nghién ctru dinh

moi quan hé lau dai vai thuong hiéu X tinh (thao luan
nhom)

Y dinh chuyén déi thwong hiéu Shin  va Kim

1) T6i du dinh chuyén sang thuong hiéu siéu thi khac; 2) (2008)

Trong tuong lai, t6i S& mua sim & thuong hiéu siéu thi 03

khéc; 3) Toi s& khong tiép tuc mua siam tai thuong hiéu

siéu thi X

Ngudn: Téong hop tir ly thuyét va thao luan nhom
3.2. Phwong phap nghién cuu
Nghién ciru dugc thuc hién qua hai budc: nghién ciru so bo va nghién ciru chinh thuec.

Nghién ctru so bo dugc thuc hié n bang phwong phap nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh luong.

Nghién cizu so b6 dinh tinh: Tién hanh thao luan nhém ta p trung véi 02 nhoém khéch
hang thuong mua sam tai c4c siéu thi ban 1é tong hop ¢ Thanh phd H6 Chi Minh (it nhat mot
thang/01 1an). Nhom tha nhat c6 d6 tudi tir 21-30; nhém thir 2 ¢6 d6 tudi tir 31-45. Thdng qua
cac thang do cta cac nghién ctru trudc, dap vién s& dugc hoi vé tinh rd nghia cta cau hoi va ty
chon céc bi én quan sat phu hop véi minh. Cac bién quan sat cia mot thang do s& duoc chon
theo nguyén tic cac bién quan st ¢ nhiéu nguoi chon nhat. Cac bién quan sat khong co ngudi
chon hodc c6 it nguoi chon s& khong duoc dura vao thang do. Bong thoi cac dap vién sé bo sung
c4c bién quan sat dé do ludong céc khai niém nghién ciu. Két qua phong van dugc ghi nhan,
phét trién va diéu chinh thanh thang do nhap. Nghién ctru nay duoc thuc hién trong thang 09
nam 2017.

Nghién cizu so bé dinh lwo ng: Thang do nhap duge dung dé phong van thir véi mau
115 khach hang theo phuong phap 1dy mau thuan tién dé kiém dinh do tin cay cua thang do.
Sau budc nay, thang do dugc hoan chinh va sir dung cho budc nghién ciru dinh lugng chinh
thuc.

Nghién cizu chinh thic duoc thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong, thu
thap dit liéu bang cach phong van khéach hang tryuc tiép thdng qua bang cau hoi chi tiét tai Thanh
phé HO Chi Minh vao thang 10 nam 2017. Kich thudc mau caa nghién cau nay 1a 507. Muyc
tiéu ciia nghién ciru nay 1a khang dinh lai do tin cay, gia tri cua cac thang do da thiét ké va dicu
chinh cho pht hop véi thi trud ng Viét Nam; kiém dinh md hinh Iy thuyét va céc gia thuyét.
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Phuong phap phan tich cau trdc tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling) duoc sir dung
dé kiém dinh mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét.

4. Két qua va thao luan

4.1. Két qud nghién ciru

Pdc diém mau thong ké: Mau thdng ké gom 396 nir chiém 78,1%; 111 nam chiém
21,9%. SO nguoi ¢6 do tudi tir 25-34 chiém da s6, 205 nguoi chiém 40,4%; & do tuoi tir 35-44
c6 105 ngudi, chiém 20,7%. Trinh d6 hoc van, phan 16n c6 trinh d6 cao ding - dai hoc 476
nguoi (chiém 93,9%). Xét vé thu nhap, mac thu nhap phé bién 1a 10-20 triéu/thang 181 ngudi
chiém 37,5%; ké dén 1a tir 5-10 triéu/thang c6 127 ngudi chiém 25%. Két qua kiém dinh thang
do duoc trinh bay trong Bang 2.

Bang 2
Bang tom tat két qua kiém dinh thang do
3 S6 Detinely Phwong n-lk_lzln
Thang do Thanh phan Cronbach sai £ 1y
BQS oh Téna h trich | tobinh
alpha ong hop quan
Trach nhigm |, 0.806 0.8144 0.5232 | 0.7233
, . kinh té
Trach nhiém Trach nhiem
xa hoi cua . Lns ¢ 7 0.882 0.8902 0.5369 | 0.7324
.. | xa hoi
doanh nghiép Trach nhiém
annie 5 0.901 0.8446 0.5211 | 0.7216
mo1 truong
Chat lugng | Niem tin 3 0.867 0.8960 0.6334 | 0.7950
moi quan hé Su hai long 4 0.929 0.8973 0.6861 | 0.8280
thuong hi¢u - X
khach hang Cam ket 2 0.865 0.8821 0.7892 | 0.8880
Chuyén doi thuong hi¢u 3 0.903 0.8310 0.6211 | 0.7880

Ngudn: Két qua xu ly tir di liéu diéu tra

Két qua kiém dinh SEM cho thay md hinh ¢ 397 bac tu do, chi -square = 569.708
(p=0.000), Chi-square/df= 1.435 <3. Céc chi s6: TLI= 0.967; CFI=0.978; GFI=0.933 déu Ién
hon 0.9 va RMSEA = 0.029 <0.08. Vi vay, c6 thé két lua n md hinh phi hop véi dir liéu thi
truong (xem Hinh 3).
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Hinh 3. Két qua SEM (chuan héa) cua mé hinh ly thuyét

Ngudn: Két qua xt ly dir liéu diéu tra

Két qua ude luong (chuan héa) cua cac tham s trong Bang 3 cho thay, trach nhiém x4
hoi ciia doanh nghiép co tac dong truc tiép va thuan chiéu 1én chat luong mdi quan hé thuong
hiéu - khach hang; tac dong truc tiép va ngugc chiéu 1én y dinh chuyén doi thwong hiéu. Chat
luong méi quan hé thuong hiéu - khach hang cé tac dong truc tiép va nghich chiéu 1én y di nh
chuyé n d6i thuong hiéu. Nhiing tac dong dugc ghi nhan trén day déu phi hop va i gia thuyét
dé ra va déu c6 y ngh 1a thdng ké vi ¢6 p <0.05. Nhu vay, c4c gia thuyét H1, H2, H3 déu duoc
chap nhan.

Bang 3
Hé s6 hdi quy chua chudn hda ciia mé hinh ly thuyét
Twong quan Udc SE CR | P-value
) ) lwong
Chat lugng moi quan
CSR -> | h¢ thuong hiéu - 0.341 0.052 | 6.615 kel

khach hang
Y dinh chuyén d6i
thuong hiéu

CSR -> -0.571 0.063 | -9.104 kel

Chat luong moi
quan hé thuong ->
hiéu - khach hang

Y dinh chuyén doi

thuong hiéu -0.612 | 0.084 | -7.299

Nguon: Két qua xir ly tir dit liéu diéu tra

Bang 4 cho thiy tac dong truc tiép, gian tiép va tac dong tong hop caa cac bién doc lap
Ién céc bién phu thugc trong md hinh Iy thuyét.

Két qua tinh todn ¢ Bang 4 cho thdy: CSR c6 tac dong truc tiép, cuing chiéu va kha manh
dén ch at lwong mdi quan hé thuong hiéu - khach hang (B = 0.34); tac dong truc tiép va ngugc
chié u va kha manh 1én y dinh chuyén ddi thuong hiéu (B = -0.57). CSR tac dong gian tiép 1én
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y dinh chuyén d6i thuong hiéu théng qua chit lugng méi quan hé thuo ng hiéu - khach hang
véi B =-0.20, tong tac dong B tong=-0.77. Bén canh do, chat lvong méi quan hé thuong hiéu -
khach hang tac dong truc tiép va nguoc chiéu 1én ¥ dinh chuyén doi thwong hiéu (B = - 0.612).
Dié u ndy cho thdy tam quan trong dic biét caa bién trung gian méi quan hé thuong hiéu - khéach
hang dén ¥ dinh chuyén déi thwong hiéu caa khach hang.

Bang 4
Két qua tac dong truc tiép, gian tiép va tong hop giira cac khai niém trong mé hinh nghién cau
Tac dong CSR BRQ
Tryc tiep 0.34
BRQ Gian tiép 0
Téng 0.34
Truc tiép -0.57 -0.61
Sw Gian tiép -0.20 0
Téng -0.77 -0.61

Ngudn: Két qua xu ly tir dix liéu diéu tra
4.2. Thdo lugn két qua nghién ciu

Nghién ciu ndy nham muc dich giai thich rd hon méi quan hé gitta CSR, chat luong
méi quan hé thuong hiéu - khach hang va y dinh chuyén ddi thuong hiéu.

Vé mdi quan hé giira cac khai niém, CSR tac dong truc tiép cing chiéu khd manh dén
chat lugng mdi quan hé thuong hiéu - khach hang (B = 0.34). C6 nghia, khi khach hang cam
nhan cac hoat dong CSR thi s& tang cuong chat luong mdi quan hé thwong hiéu - khach hang.
Két qua nay phu hop véi nghién ciu cua Lev va cong su (2010); Hur va cong su (2016);
Nyadzayo va Khajehzadeh (2016).

CSR c6 tac dong truc tiép nguoc chiéu kha manh 1én y di nh chuyén d6i thwong hiéu (p
= -0.57) va tac dong gian tiép & mic thip hon (B = -0.20) thong qua chat lugng mdi quan hé
thuong hiéu - khach hang. Biéu nay ph hop véi cac nghién ciru trude ddy khi cho rang CSR
c6 anh huong tryc tiép va gian tiép d¢én hanh vi cia khach hang (Abdeen et al., 2016; Oberseder
etal., 2011). Két qua da chirng minh tam quan trong cua vai trd trung gian cua chat lugng méi
quan hé thuong hiéu - khach hang trong méi quan hé gitra CSR va y dinh chuyén d6i thuong
hiéu. Pay 1a két qua mai caa nghién cuu.

5. Két luan va goi y chinh sach

5.1. Két lugn

Dua vao c4c nghién ciu trude ddy, nhom tac gi 4 di xay dung mé hinh mdi quan hé
gitta CSR, chat lug ng méi quan hé thuong hiéu - khach hang va y dinh chuyén d6i thuong hiéu.
Két qua cho thdy thang do y dinh chuyén ddi thuong hiéu dat do tin cay cao. CSR tac dong truc
tiép, cuing chiéu dén ¥ dinh chuyén déi thwong hiéu. Két qua nghién ctru nay hoan toan phu hop
Vi cac nghién ciru trude d6 khi cho rang nhan thirc vé CSR anh huéng dén y dinh hanh vi caa
khach hang va cac hanh vi thuc té (Abdeen et al., 2016; Berens, van Riel, & van Rekom, 2007;
Oberseder et al., 2011).
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Ddng thoi nghién ciru nay ciing cho thiy chat lugng mdi quan hé thuong hiéu - khach
hang c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé gitta CSR va y dinh chuyén déi thuong hiéu; phu
hop véi két qua nghién ctru cia Luo va Bhattacharya (2006); Carroll va Shabana (2010) cho
rang hiéu qua cua CSR ddi véi hanh vi cua khach hang chu yéu phu thudc vao cac bién trung
gian.

Han ché va hwéng nghién ciu tiép theo

Mic du nghién ciru da nd lec chon mau nhan khau hoc khac nhau dé nang cao tinh dai
dién; tuy nhién mau chi duoc thu thap tai Thanh phd Ho Chi Minh, Viét Nam. Nghién ctu tiép
theo ¢6 thé ma rong pham vi khao sat dé co dugc thdng tin tét hon. Dong thoi, ma rong nghién
clru sang cac linh vuc dich vy khac dé kiém dinh lai thang do va mo hinh.

5.2. Goi y chinh sach va kién nghj gidi phap

Nghién ciu nay dua trén Iy thuyét bo ba phat trién bén vitng TBL cho rang CSR bao
gom: trach nhiém kinh té, trach nhiém x4 hoi, trach nhiém méi truong va tng dung trong linh
vuc dich vy tai Viét Nam. Két qua chi ra rang ba thanh phan nay anh huéng tich cuc dén CSR.
Vi vay, phai tap trung vao ca ba trach nhiém nay dé nang cao cam nhan cua khach hang vé
CSR. Trong ba thanh phan cia CSR thi thanh phan trach nhiém x& hoi duoc khach hang cam
nhan rd rang nhat, vi vay can dic biét chl trong dén cac hoat dong nay. Dic biét, trong bdi canh
nganh dich vu tai cac siéu thi ban 1¢ tai Viét Nam thi can quan tdm thém dén viéc thé hién trach
nhiém x& hoi théng qua cung cap san pham dap ¢ng tiéu chuan vé sinh an toan thuc pham, dam
bao chit lwong, Xuat xi rd rang; tao viéc 1am cho nguoi dan dia phuong.

Pong thoi, dé gop phan nang cao chat lug ng mbi quan hé thwong hiéu khach hang, voi
dic thu van hoa cua Viét Nam; cac thuong hiéu can chi trong dén viéc tao thién cam véi khach
hang théng qua cac hoat dong nhu: ting qua sinh nhat, qua tét, chuong trinh danh cho khéch
hang than thiét, ...

Khi khach hang cam nhan tét vé hoat dong CSR thi chat lugng mdi quan hé thuong hiéu
- khach hang cang dugc nang cao va lam giam y dinh chuyén d6i thwong hiéu ciia khach hang.
CSR ciing tac dong truc tiép, clng chiéu lén ¥ dinh chuyén d6i thwong hiéu cua khach hang. Vi
vay, mudn phat trién thuong hiéu can phai danh ngan sach, nguon luc dé hd tro cac hoat dong
CSR.
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