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TRACH NHIEM XA HOI VA Y BINH MUA CUA KHACH HANG:
VAl TRO CUA UY TI'N VA LONG YEU THI'(}H THUONG HIEU -
NGHIEN CUU BIEN HINH CAC SAN PHAM BIEN TU GIA DUNG

TAI THI TRUONG HA NOI

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY AND CUSTOMER PURCHASE INTENTION: THE ROLE OF BRAND TRUST
AND BRAND LOVE IN HANOI - CASE OF HOUSEHOLD ELECTRONIC PRODUCTS IN HANOI

TOMTAT

Tréch nhiém xa hi ¢d vai tro ngay cang quan trong véi cac doanh nghiép va
nhan duagc sy quan tm clia nhiu ngwoi. Muc dich chinh cia nghién cu nay la
kham pha c4c thanh td cla trach nhiém x& hdi va vai tro cla uy tin va st yéu
thich throng hiéu t6i mdi quan hé gitta trach nhiém xa hdi va y dinh mua clia
khach hang. Trén co s¢ 4p dung md hinh ue lugng binh phueng nhé nhét mét
phan (PLS) dé kiém dinh gia thiét thong qua s6 liéu thu thap tlr cudc didu tra
bang bang cau hoi tai thi trrdng Ha Noi. K&t qua nghién ctu thu dirgc 239 bang
cau hdi cd gia tri va duoc st dung dé kiém dinh céc gia thiét. Nghién clu chira
rang dudi géc do khach hang, trach nhiém x hoi dwec nhin nhan gdm 3 thanh
phan chinh Ia trach nhiém v6i khach hang, trach nhiém véi méi trudng va trach
nhiém véi cong dong. Bén canh d6, uy tin va long yéu thich thuong hiéu dong vai
tro trung gian gitta trach nhiém xa hoi va y dinh mua ctia khéch hang.

Tir khda: Trach nhiém xa hdi; uy tin thuong hiéu; yéu thich thuong hiéu; y dinh
mua hang.

ABSTRACT

Corporate social responsibility (CSR) issue that is very important for the firms,
recently has been received the attention of the whole society. Scholars in marketing
fields have asserted the importance of CSR on customers’ purchase intention. The
main purpose of this study is to explore the components of CSR with a new
perspective based on the interests of customers. It also examines the crucial role of
brand reputation and brand love in the relationship between CSR and customer
purchase intention. This study applied the partial least squared estimation (PLS) to
test the hypothesis through the data collected from a questionnaire survey in
Hanoi. The results showed that from the customer perspective, CSR includes the
responsibility to the customers, to the environment and to the community. In
addition, brand reputation and brand love act as mediating roles in the relationship
between CSR and customer purchase intention.

Keywords: Corporate social responsibility; brand reputation; brand love;
purchase intention.
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1.GIOI THIEU

Trach nhiém x& hoi (TNXH) clda doanh nghiép la mot
chu dé nhan duoc su quan tam clia cac nha nghién ctru va
nha quan tri trong thoi gian qua béi tam quan trong clia né
cd v6i khach hang, nhan vién va xa hoi. Thuc hién tét TNXH
la mot trong nhitng cach hiéu qua dé nang cao hinh anh,
uy tin va qua dé giap doanh nghiép nang cao nang luc
canh tranh. Cho dén nay, c6 rat nhiéu cac khai niém vé
TNXH va cé nhiéu céach ti€p can khac nhau trong viéc xac
dinh cac thanh t6 ctia TNXH. Bac biét, trong bdi canh canh
tranh ngay cang gay gt hién nay, diéu nay 1a vd cling quan
trong va c6 y nghia to Ién. Do d6, cac nghién ctru dé tap
trung lam rd cac thanh té cia TNXH cling nhu vai tro cla
né trong moi tvong quan véi y dinh mua hang, si hai long,
Iong trung thanh cla khach hang; su hai long va trung
thanh cda nhan vién. Trong thoi gian qua da c6 rat nhiéu
nghién ctru duoc tién hanh vé chi dé nay nham lam rd cac
thanh phan ctia TNXH, vai trd cling nhu cac yéu td co thé
tac dong téi TNXH.

Céac nha nghién ctru treéc day chi ra mdi quan hé gitra
nhan thirc vé TNXH cla doanh nghiép tac déng cung
chiéu téi y dinh mua hang, t6i long trung thanh, sy hai
Iong clia khach hang. Ho chi ra s cdp thiét trong viéc
nhan thirc dang va day du vé vai tro cila TNXH trong viéc
nang cao nang lwc canh tranh va phat trién bén vitng clia
doanh nghiép. M6t trong nhirng yéu té then chot quyét
dinh sy thanh cong cua cac doanh nghiép dé la hiéu
khach hang, thac day ho di dén quyét dinh mua san pham
do doanh nghiép cung cdp. TNXH la mot trong sb cac yéu
t6 khdng chi gitp thac day y dinh mua cla khach hang
ma con giup doanh nghiép tang cutong sy hai long va
Iong trung thanh ctia khach hang. Nghién ctru cling chi ra
su can thiét trong viéc nghién ctru sdu hon vé moi quan
hé nay bang viéc kham pha ra nhitng nhan t6 trung gian
hoéc diéu tiét théng qua d6 gilp cac hoc gid va nha quan
ly cé cai nhin ré hon vé m6i quan hé nay [1].
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Pa c6 nhiéu hoc gia ca trong va ngoai nuéc gianh thoi
gian, cdng sirc dé nghién cttu vé nhitng yéu td nay. Chang
han, nghién ctru cia David chi ra rang, TNXH tac dong toi y
dinh mua ctia khach hang théng qua bién s6 trung gian la
nhan thitc ban sac doanh nghiép [2]. Twong tv nhu vay,
nghién ctru cling chi ra TNXH anh huéng téi y dinh mua cda
khach hang théng qua hai bién trung gian la chéat lvgng
dich vu va hinh anh ctia doanh nghiép [3] hay bién trung
gian la thai d6 doi voi thuong hiéu clia doanh nghiép [4]
hoac nhan thiic vé chat lvong va danh tiéng cla doanh
nghiép [5]. Biéu nay gilup doanh nghiép cé cach ti€p can
phu hop dé xay dung va phat trién thwong hiéu manh cho
doanh nghiép cling nhu cac san pham doanh nghiép cung
cdp. Nghién ctru [6] chi ra rang TNXH tac dong gian tiép
dén y dinh mua ctia khach hang qua hai bién s6 trung gian
la nhan thitc cdng bang va su hai 1dng [6]. Nhin chung cac
nghién ctru tap trung vao nhiéu nganh va linh vic khac
nhau ca san xuat va dich vu.

Céac nghién ctru vé thuong hiéu cling chi ra vai tro to 1én
cla uy tin thuong hiéu ctia cac san pham, dich vu doanh
nghiép cung cép trong viéc nang cao thién cadm clia khach
hang véi doanh nghiép, thong qua dé cé thé anh hudng
dén cac hanh vi ctia khach hang. Tuy nhién, téi nay chua cé
nghién ctru nao tap trung lam rd vai trd, mdi quan hé cla
uy tin throng hiéu, long yéu thich throng hiéu trong moi
guan hé gilta TNXH va y dinh mua cta khach hang. Béi vi
thuc té chi ra rang trong bdi canh xa hdi ngay cang phat
trién, con ngudi khéng chi dirng lai & nhu cau co ban nham
théa méan nhu cau ban than ma ho huwéng téi nhirng nhu
cau ty thé hién ban than bang viéc mua sdm cac san
thuong hiéu ctia doanh nghiép thuc hién tét trach nhiém
x& héi. Khach hang ngay cang guan tdm nhiéu hon dén moéi
trueong ty nhién xung quanh minh va cong dong dia
phuong noi ho sinh séng, lam viéc. Do dé, dé déng gop vao
tri thire lién quan dén TNXH clia doanh nghiép, nghién cru
nay tap trung tra 1&i mot s6 cau héi sau:

Mot 13, nhan thirc vé trach nhiém x& hoi cé anh huéng &
muc dd nao t¢i y dinh mua ctia khach hang?

Hai la, uy tin thuong hiéu cé vai tro gi trong m6i quan
hé gitra nhan thic trach nhiém xa héi va y dinh mua cua
khéach hang?

Ba I, long yéu thich thuong hiéu c6 vai trd gi trong méi
guan hé gitra nhan thirc trach nhiém xa hoi va y dinh mua
cla khach hang?

Thi tredng ban 1é Viet Nam van tiép tuc duoc cac
chuyén gia nhan dinh 1a thi truong hap dan béi quy mo va
mic tang tredng duong d6i véi mot s6 nhom san pham
cla thj trvong nay. Theo nghién cru ctia GfK Temax, doanh
thu thi truong ban Ié cac san pham dién may va dién tl gia
dung nam 2017 a2 9.5 ty USD va dat t6c do tang trwéng gan
300% so v&i ndm 2016. Néu nhu trong giai doan trwéc do,
tir ndm 2012 - 2016, doanh thu clia nam 2012 chi dat 1,8 ty
USD, ndm 2013 dat 2,2 ty USD, ndm 2014 dat 2,55 ty USD va
nam 2015, 2016 dat lan lvot la 3,27 ty USD va 3,63 ty USD
thi sy bt pha clla nam 2017 da cho thady mét nhan dinh rat
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ré rang rang: Thi tredng san pham dién ti - dién may thuc
su “néng”. Hon nira, Ha N&i va thanh phé H6 Chi Minh duoc
coi la hai trung tdm trong phat trién kinh té Viét Nam vai
dan s6 dong dao, thu nhap ngay cang tang va muc chi tiéu
cho cac nhu ciu tiéu diung cao. Cu thé, theo T6ng cuc
Thong k&, ndm 2019 dan s6 Ha Noi la 8,054 triéu ngudi, mat
d6 2.398 nguoi/km? thu nhap binh quan dau nguoi dat
120,6 triéu dong/ nam. S6 liéu cho thdy, nganh dién t& gia
dung van con rdt nhiéu tiém ning phat trién trong tvong
lai. Hon nita, nguoi tiéu dung ngay cang quan tam nhiéu
hon t6i van dé trach nhiém xa hoi trong kinh doanh, dac
biét voi can san phdm c¢6 nguy co gay 6 nhiém moi truong
cao nhu san pham dién ti [7]. Vi li do d6 cho nén nghién
ctru nay chon nganh dién t& gia dung tai Ha Noi lam bGi
canh nghién ctru dé lam rd hon vé vai tro cta trach nhiém
xa hoi trong viéc thic ddy hanh vi clia nguoi tiéu ding.
2.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1.Co s¢ ly thuyét

2.1.1. Ly thuyét trao déi xa hoi

Ly thuyét trao doi xa hoi la mét trong nhitng ly thuyét
guan trong trong linh virc tam Iy hoc xa hoi ké tir nhirng tac
pham dau tién ctia Homans (1961), Blau (1964) va Emerson
(1962, 1972) [8]. Ban dau ly thuyét nay dwgc xay dwng dua
trén cac dinh huwéng triét hoc va tam ly véi hai khia canh Ia
thic dung va chil nghia hanh vi. Theo dé trao déi xa hoi
dugc dinh nghia la trao ddi cac hoat dong ca hiru hinh va
v0 hinh lién quan t6i lgi ich va chi phi gilta it nhat hai nguoi
hodc t6 chirc. Ly thuyét nay tim cach lam rd cac hanh vi
trong x& hoi va giai thich hanh vi clia A s& dan téi hoic
cling ¢d hanh vi cia B va nguoc lai hanh vi clia B sé cling cd
hanh vi clla A (trong d6, A, B la cac bén co6 lién quan). Ly
thuyét nay ngay nay duoc van dung rat nhiéu trong linh
vuc quan tri kinh doanh chéng han méi quan hé gitra nhan
vién va td chirc [9, 10] hay trong linh virc marketing nham
giai thich sy hai Iong clia khach hang [11], long trung thanh
cta khach hang [12], y dinh mua san pham [13]. Dua trén
nguyén ly cta ly thuyét, nghién ctru nay dé xuét rang khach
hang ngay cang quan tam dén van dé trach nhiém xa hoi
clia doanh nghiép, nhitng lgi ich clia viéc TNXH mang lai
cho ban than ho, méi trvdng tv nhién xung quanh ho va
doéng go6p cho cong dong. N6i cach khac khi khach hang
nhan thay doanh nghiép thuc hién tét TNXH thi ho sé cé
thién cadm hon, coi trong doanh nghiép hon va yéu thich
thuong hiéu clia doanh nghiép, tir dé tac dong téi y dinh
mua hang.

2.1.2. Trach nhiém xa hdi ctia doanh nghiép

TNXH cta doanh nghiép la chii d&é nhan duoc sy quan
tdm cla cac nha quan ly va hoc gia trong thoi gian qua béi
tam quan trong cla né voi doanh nghiép déc biét trong boi
canh canh tranh gay gat va s phat trién cdia truyén théng xa
hoi hién nay. Chinh vi vay, t6i nay khai niém vé& TNXH van
chuwa théng nhat gitra cac hoc gid va ton tai rat nhiéu dinh
nghia khac nhau. Cu thé, Dahlsrud (2008) da xac dinh 37
dinh nghia v& TNXH, mac du ching c6 nhirng diém tuong
dong nhat dinh nhung chuwa cé moét dinh nghia dwgc chap
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nhan rong réi [14]. TNXH c6 thé dugc hiéu la doanh nghiép
cam két cai thién phuc lgi xa hoi théng qua cac hoat déng
kinh doanh va nguon lyc clia chinh ho [15]. Tuy nhién, dinh
nghia nay khong thé bao ham su phtc tap va rong rai clia
khai niém nay va khéng dwgc cac hoc gid chap nhan rong réi.

Nghién ctu [16] cho rang TNXH bao gbm céc chinh sach
va thuc tién rd rang duogc truyén dat va truyén théng clia céc
doanh nghiép nhiam phan anh trach nhiém déi voi mot s6 loi
ich xa héi rong 1&n hon. Mét s6 tac gia chi ra rang cé nhitng
vén dé quan trong khi ¢6 géng phan biét khai niém TNXH véi
céc khai niém lién quan hodc twong doi khac nhw tinh bén
vitng clia cong ty [17]. Do d6, theo [17] khdng dinh ring
TNXH, cting nhu sy bén vitng clia cng ty, dé cap dén céc
hoat dong clia cong ty - theo dinh nghia tw nguyén - thé
hién sy quan tam cuia xa hdi va méi truong trong hoat dong
kinh doanh va trong cac twong tac voi cac bén lién quan.
Tuong tu, nghién clru [18] chi ra TNXH ¢ vai tro quyét dinh
st phat trién bén virng clia doanh nghiép san xuat.

Lién quan dén hé thdng héa va do lvdng TNXH, cac nha
nghién ctru chi ra it nhat ba phwong phép chinh. Bau tién la
phuong phap do lwdng TNXH dua trén dén bon khia canh
bao gdm kinh t&, phap ly, dao diic va tir thién [19]. Thi hai la
phuong phap do lwdng TNXH dua trén sy phat trién bén
virng [20]. Tl quan diém nay, TNXH bao gom ba khia canh -
kinh t€, mdi truong va xa hoi. Cudi cting, cach ti€p can tir goc
dd dua trén cac bén lién quan, hé thdng héa né thanh nhiéu
thanh phan lién quan dén trach nhiém cta doanh nghiép
déi voi cac bén co lien quan: c6 dong, khach hang, nhan
vién, déi tac kinh doanh, mdi truong, xa hdi va nhitng nguoi
khac [21]. Nghién clu [18] chi ra ¢c6 4 nhém nhéan té cla
TNXH gdm: chinh sach tai noi lam viéc, chinh sach thi truvong,
chinh sach mai trudng, chinh sach cdng déng. Nhitng cach
ti€p can nay vé co ban da phan anh duoc day du va chi tiét
vé cac khia canh cia TNXH. Tuy nhién, xét theo tirng doi
tugng tugng khac nhau, cdn ct theo ly thuyét gia tri, khach
hang sé chi quan tam dén nhitng van dé, khia canh c6 thé
anh hudng téi lgi ich cd thé dat dwoc va chi phi phai bo ra
[22]. Theo do, khi danh gia trdch nhiém x& hdi clia doanh
nghiép, khach hang thuvdng quan tam dén trach nhiém cta
doanh nghiép v&i khach hang, véi moi truong ty nhién xung
guanh va cong dong noi ho sinh séng hoac cé s quan tam.
Do d4, TNXH trong nghién cltu nay duoc hiéu la doanh
nghiép cam két va thuc hién day du cac cam két clia ho vé
viéc ddm bao quyén lgi khach hang, méi truong tw nhién va
cdng dong c6 lién quan téi khach hang.

Trach nhiém véi khach hang dugc hiéu la viéc doanh
nghiép cung cap cac san pham véi chat lwvgng cao, dam
bao sv an toan cho ngudi st dung, cung cap céc théng tin
vé san pham mot cach trung thuc va dinh gia ban san
pham hop ly, cling nhu ¢6 cac dich vu tr vin, bao hanh, 1ap
dat va gidi quyét khi€u nai clia khach hang nhanh chéng,
hiéu qua.

Trach nhiém véi méi treong tw nhién co thé hiéu la
doanh nghiép s dung cac cong nghé méi, cac vat lieu moi
than thién v&i moi trwong, c6 cach giai phap xt ly rac thai,
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nudc thai va khi thai trede khi dua ra méi tredng nham han
ché anh hwdng va lam 6 nhiém moi truong.

Trach nhiém véi cong déng dugc hiéu la doanh nghiép
c6 s déng gbp tich cuc vao viéc phat trién cong dong lién
guan dén tao cobng an viéc lam, phéat trién kinh té, gop
phan nang cao chat lvgng cudc séng tai cong dong. Bén
canh dé khi hoat déng tai cong dong, doanh nghiép cling
tuan tha t6t cac quy dinh luat phap, cac yéu t6 van hoda xa
hoi, phong tuc tap quan cta cong dong, tham gia cac hoat
dong tinh nguyén tlr thién tai cong dong. Khdng chi vay,
doanh nghiép ciing gép phan thic day sy phat trién clia
cac doanh nghiép khéc tai cong dong.

2.2. M0 hinh va gia thiét nghién ctru

2.2.1. Tac dong ctia TNXH t¢i y dinh mua ctia khach hang

Y dinh mua cla khach hang dugc hiéu 1a qua trinh
khach hang Ién ké hoach mua san pham/ dich vu ma ho cé
nhu cau hodc dang c6 sy quan tam [23]. Cac nghién ctu
trde chi ra rang dé dua ra quyét dinh mua, khach hang sé
gianh thoi gian tim hiéu k¥ cac thong tin lién quan dén san
pham, dén cac doanh nghiép cling nhu cac thwvong hiéu cd
lien quan dé cé sw lva chon. Cac nghién ciru cling chi ra
rang trach nhiém xa hdi ctia doanh nghiép c6 thé tac dong
truc ti€p hoac tac dong gian ti€p tdi y dinh mua clia khach
hang thong qua cac yéu t6 trung gian. Khi khach hang
nhéan thirc cang day da vé viéc thuc hién trach nhiém xa hoi
cha doanh nghiép thi ho s& c6 xu huéng dé dang dua ra
guyét dinh mua san pham, dich vu do doanh nghiép dé
cung cap. Tir d6, nghién clru nay dé xuét rang:

H1: Trach nhiém x& héi tac dong cling chiéu téi y dinh mua
cla khach hang

2.2.2. Tac dong ctia TNXH téi uy tin va long yéu thich
thuong hiéu

Uy tin/ danh tiéng thwong hiéu trong nghién clru nay
duoc hiéu la nhan thic, thai do t6t dep va niém ty hao ma
khach hang c6 duoc vé doanh nghiép hay throng hiéu ma
cdng ty cung cdp [24]. Ca cac hoc gia va cac nha quan ly
déu tin rang danh tiéng thwong hiéu ngay cang tré nén
guan trong vai cac doanh nghiép. D€ thanh céng va nang
cao nang luc canh tranh, cac doanh nghiép phai tao duwng
va duy tri dwgc thwong hiéu cé uy tin tich cuc. Cac céng ty
va thuong hiéu c6 uy tin cé kha nang thu hat nhiéu khach
hang hon va mot thuong hiéu sé mat di danh tiéng tich cuc
clia minh va cu6i cung phat trién danh tiéng tiéu cuc néu
lién tuc khong thuc hién dwgc nhitng cam két da néu. Cac
nghién ctu trude cling chi ra rang trach nhiém xa hoi la yéu
td quan trong gitp doanh nghiép tao dwng duoc uy tin/
danh tiéng trong tam tri khach hang [25]. T d6, nghién
clru nay dé xudt rang:

H2: Trach nhiém xa hdi tac dong cung chiéu téi uy tin
thuong hiéu ctia doanh nghiép

Nghién ctru nay dinh nghia lIong yéu thich thwong hiéu la
niém dam mé, sy danh gia tich cuc vé thwong hiéu, cé cam
xUc tich cuc khi phan (ng dap lai cac tuyén b6 va cam két clia
thuong hiéu [26]. Cac nghién cru truéc chi ra cé nhiéu yéu td
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c6 thé tac dong tdi long yéu thich thuong hiéu ctia khach
hang chéng han chat luong san pham [27], sw két néi thuong
hiéu [26]. Gan day, mét s6 nghién ctru ciling chi ra vai tro clia
nhan thic trach nhiém x& hdi clia doanh nghiép tac dong tich
cuc, lam tang thém long yéu thich thuong hiéu [28]. Tuy
nhién, nghién ctiu ciing chi ra can c6 sv nghién ctu sdu hon
vé mdi quan hé nay. Do d6, nghién citu nay gia thiét rang:

H3: Trach nhiém xa hdi tac dong cuing chiéu téi long yéu
thich thuong hiéu ctia khach hang

2.2.3. Tac dong clia uy tin va long yéu thich thuong
hiéu t6i y dinh mua ctia khach hang

Nhu d&d néu & trén, khi khach hang nhan thdy doanh
nghiép hay thuong hiéu ctia doanh nghiép ho quan tam cé
uy tin cao trén thij truong thi ho sé gianh tinh cdm va an
twong tot dep cho throng hiéu va nhitng san pham cé lién
qguan [29]. Theo logic, tr d6 s&€ nang cao Idng yéu thich
thuong hiéu trong tam tri khach hang gidp ho dé dang dva
ra cac quyét dinh mua sdm san phdm mang thuvong hiéu
hodc san pham do doanh nghiép cung cdp. Tuy nhién cho
dén nay méi cé it nghién ctru dé cap dén nhirtng méi quan hé
nay. Do d6, dé gop phan lam phong phu va sau sac hon cho
cac nghién ctru trong linh viee ndy, cac tac gia dé xuét rang:

H4. Uy tin throng hiéu &nh huéng cling chiéu téi long yéu
thich thvong hiéu ctia khach hang.

H5. Uy tin thuong hiéu anh huwdng cung chiéu téi y dinh
mua cta khach hang.

H6. Long yéu thich thuong hiéu &nh huwdng cung chiéu téi
y dinh mua ctiakhach hang.

Tl nhitng gia thiét néu trén, nghién ctru dé xuiat mo

hinh nhu hinh 1.
J\A ‘
Yéu thich thuong

hiéu

Uy tin thuong hiéu

Hinh 1. M@ hinh nghién ctu dé xuat
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thiét ké bang hai

Dé kiém dinh cac gia thiét da dé xuat, nhom tac gia st
dung phuong phap bang cau héi dé thu thap s6 liéu phuc
vu cho nghién cru. Béi twvgng khach hang la nguoi tiéu
dung dang cé nhu ciu vé cac san pham do6 dién t& gia
dung. Nghién cttu chon nhém hang nay béi day thuong la
nhitng san phdm mang tinh tiéu dung lau dai cho nén
khach hang thuong gianh thoi gian tim hiéu thoéng tin ky
cang trwdc khi dwa ra quyét dinh mua s&m, tiéu ding.
Nhom tac gia lya chon déi twgng la nhitng nguti dang cé
nhu cau mua san pham dé cé thé danh gia dwoc chinh xac
st quan tam cla ho vé thuong hiéu hoac doanh nghiép
nao dé. Nghién ctru cling st dung thang do tl* cac nghién
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clu trede va duoc thay doi cho phi hgp véi boi canh
nghién ctru. C4c thang do duoc lvgng hda theo thang do
Likert véi 1 larat khdng dong y dén 5 larat dong y.

Trong dé, thang do vé trach nhiém véi khach hang bao
gdm 6 cau hédi dugc van dung tir nghién cvu [30]. Thang do
vé trach nhiém véi moi treong tw nhién bao gom 4 cau héi
duwoc van dung tir nghién ctru [31]. Trach nhiém clia doanh
nghiép véi cdng déng xa hoi bao gébm 7 cau hoi duwgc van
dung tir thang do trong nghién ctru ctia Oberseder [30. Uy
tin thuong hiéu bao gom 4 cau héi duoc van dung tlr
nghién clru cla Veloutsou [25]. Thang do long yéu thich
thuvong hiéu bao gébm 5 cau héi va duoc van dung tir
nghién cru cla Loureiro [26]. Thang do y dinh mua cla
khéach hang goém 4 cau héi va dwoc van dung tlr nghién clru
cla Alalwan [23].

3.2. Thuthéap s6 liéu

Mau nghién cttu 1a khach hang tai Ha Noi véi phurong
phép 18y mau ngau nhién gian don thdéng qua bang cau
héi. Ly do béi vi Ha N&i la tha dd vé chinh tri, kinh té va xa
hoi ctia Viét Nam, noi tap trung rat déng cu dan tir khap noi
vé hoc tap, lam viéc va sinh s6ng. Hon nita day la noi c6
trinh dé dan tri vé tong thé cao nén nguai tiéu dung cé su
guan tam khdng chi dén lgi ich clia ban than ma con quan
tam dén mdi trwvong ty nhién va lgi ich cda cong dong.
Nhirng nguoi duoc héi la nhirtng nguoi dang cé nhu cau vé
céac san pham dién t& gia dung phuc vu cho gia dinh. P& ¢
thé thu thap s liéu véi hiéu qua va sy phl hop cao, nhom
nghién clru d& dén cac siéu thi, trung tam dién may dé truc
ti€p khao sat y kién clia khach hang dén tham quan, mua
sam. Bang cau hoi bao gdm 30 cau hdi chinh, do vay theo
[32] s6 lwgng mAu t6i thi€u sé 1a 150 bang hoi. Két qua co
téng cong 239 bang cau hoi hop 1& thu duoc sau khi digu
tra khao sat. Thong tin chi tiét vé nhan khau hoc clia nhirng
ngudi tham gia trd 1oi nhw bang 1.

Bang 1. 56 liéu v& nhan khau hoc

Yéu to Thanh phan 56 lwgng %
Gigitinh Nam 109 45,6
Nt 130 54,4
Tudi Dudi 25 46 19,2
25-35 78 32,6
35-45 84 351
Trén45 31 130

Thu nhép (thang) Dudi 5 triéu 23 9,6
5-10tridu 140 58,6
10- 15triéu 58 243

Trén 15 triéu 18 75

4. KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ctru nay van dung md hinh dwong dan PLS-SEM
dé kiém dinh cac gia thiét théng qua phan mém Smart PLS
2.0 [33]. M6 hinh nghién ctru dé xuat phu hop véi phuong
phap nay béi né tap trung vao du bao va gidi thich moi
guan hé gilta cac bién s6 trong mo hinh dong thoi phu hgp
vGi mau nghién cibu nho (n = 239). Hon nita, N6 co thé giai
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thich dwgc méi quan hé clia cac cdu tric phan xa (reflective
construct) va cdu trdc cdu thanh (formative construct).
Trong md hinh, TNXH la céu trdc cau thanh va duoc gian
ti€p hinh thanh tir 3 cdu tric phan xa la trach nhiém véi
khach hang, véi méi truong va voéi cong dong.
4.1. Két qua danh gia thang do

Dé danh gia thang do, nghién cttu st dung Cronbach’s
alpha (Ca), do tin cay téng hop (CR) va phwong sai trung
binh trich (AVE). Trong do, hé s6 tai nhé nhat la 0,600 va
cao nhat la 0,895 thda man mic gia tri 0,5; gia tri clia Co tir
0,74 dén 0,90 va CR tir 0,84 dén 0,92 déu Ién hon muc 0,7
[34] cho thdy dd tin cay clia cac thang do dat yéu cau; gia tri
AVE tlr 0,53 dén 0,69 déu théa man muc 0,5 [35] chirng t6
dat yéu cau vé mat gia tri hoi tu (bang 2).

Bang 2. M6 hinh do luong

nhién (B = 0,27). Bén canh dé TNXH c¢6 tac dong manh nhét
t6i y dinh mua ctia khach hang (8 = 0,80; p < 0,001, t-value =
15,81) dong thoi tac ddng cling chiéu téi uy tin thuong hiéu
(B =061; p <0,001, t-value = 8,67), long yéu thich thvong
hiéu (3 =0,78; p < 0,001, t-value = 15,14). Do d6, gia thiét H1,
H2 va H3 duwoc chap nhan.

THKH1
S

| UTTHI H UTTH2 H UTTH3 | UTTH |
Y. N T

‘ g O
A
- N\
H

/

v Bars 7 SN
TNHE \, o’ ‘ R

Bién so AVE CR Ca
TNKH 0,53 0,87 0,82
TNMT 0,57 0,84 0,74
TNCD 0,53 0,89 0,85
UTTH 0,60 0,86 0,78
YTTH 0,54 0,85 0,78
YDM 0,69 0,90 0,85

Dé ki€ém dinh gia tri phan biét, dau tién nghién ctru nay
str dung gida tri AVE cla bién s6 nay trong moi tvong quan
v0i c&c bién s6 khac (tiéu chuén Fornell - Larcker). Sau do,
két qua phan tich cho thay cac can bac hai cia AVE Ién hon
hé s6 twong quan véi cac bién s6 khac chirng té cac thang
do ddm bdo gia tri phan biét (bang 3).

Bang 3. Twong quan gia tri AVE cla cac thang do (cap 2)

TNXH | TNCD | TNKH | TNMT | UTTH | YTTH | YDM
INXH | 11 0 0 0 0 0 0
TNCD | 0,90 1 0 0 0 0 0
TNKH | 084 | 059 1 0 0 0 0
TNMT | 082 | 061 | 059 1 0 0 0
UTTH | 061 | 058 | 049 | 049 1 0 0
YTTH | 080 | 075 | 064 | 062 | 0,69 1 0
YOM | 078 | 073 | 060 | 066 | 064 | 0,79 1

4.2. Danh gia mé hinh ciu trac

Sau khi danh gia thang do, kiém dinh do tin cay, gia tri
hoéi tu va phan biét, nhém tac gia s dung moé hinh PLS-
SEM dé kiém dinh méi quan hé cula cac bién théng qua
phan mém SmartPLS. Két qua cac méi quan hé duoc thé
hién & hinh 2.

K&t qua phan tich di liéu cho thay theo quan diém nhan
thirc clia khach hang TNXH la mot khai niém bac 2 (second -
order construct) bao gom 3 thanh t6: trach nhiém véi khach
hang, trdch nhiém v&i moi trudng ty nhién va trach nhiém
vGi cdng dong xa hoéi. Trong dé, trach nhiém cong dong
déng gop I6n nhat (B = 0,51), ti€p dén la trach nhiém khach
hang B = 0,38) va cudi cting la trach nhiém véi moi trwong tw
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Hinh 2. Két qua kiém dinh PLS

Tuong tu, két qua cling cho thay uy tin thuong hiéu
c6 tac dong cung chiéu dén Iong yéu thich thwong hiéu
(B = 0,25; p < 0,05, t-value = 3,65) va y dinh mua hang
(B =0,32; p < 0,05, t-value = 4,92). Biéu nay khéng dinh gia
thiét H4 va H5 dwgc chdp nhan. Hon nita, két qua chi ra
rang long yéu thich thuong hiéu tac déng cuing chiéu toiy
dinh mua cutia khach hang (B = 0,34; p < 0,05, t-value = 3,36).
biéu nay cho thay gia thiét H6 dwoc chap nhan. Qua phan
tich dt¥ liéu cho thay uy tin thuong hiéu va long yéu thich
thwong hiéu doéng vai tro trung gian trong méi quan hé
gitta TNXH vay dinh mua ctia khach hang. Cu thé, tac dong
cla TNXH t¢i y dinh mua cda khach hang bi giam t&r 0,8
xuéng 0,6 véi anh hwdng trung gian cla uy tin thuong hiéu,
tlr 0,8 xudng 0,46 v&i anh hudng clia long yéu thich thuong
hiéu va giam tir 0,8 xudéng 0,39 véi tac dong trung gian cla
cd uy tin thvong hiéu va long yéu thich thuong hiéu.
5. KET LUAN VA THAO LUAN

Trong b6i canh canh tranh gay gat va quyét liét hién
nay viéc xay dwng va duy tri thvong hiéu tré thanh yéu to
guan trong quyét dinh sy tdn tai va phat trién clia doanh
nghiép. Diéu nay yéu cau cac nha quan tri khéng chi cung
cdp cac san pham, dich vu chéat lvgng t6t ma con phai
hiéu rd khach hang cting nhw nhan thirc ctia ho vé thwong
hiéu cta doanh nghiép. Dac biét, khi xa hoi phai d6i mat
v@i cac van deé tiéu cuc nay sinh do sy phat trién nhanh thi
van dé TNXH ctia doanh nghiép duwoc khach hang déc biét
quan tam.

Nghién ctru nay lam ré nhan thirc cha khach hang vé
TNXH clia doanh nghiép theo cach ti€p can méi dua trén
khia canh lgi ich cling nhw nhitng lvc lwvgng cd lién quan téi
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khach hang. Do d6, nghién clru nay dé xudt cac thanh t6
m&i cdla TNXH dé la trach nhiém véi khach hang, véi moi
treong tw nhién va véi cong dong xa hoi. S6 lieu théng ké
da chirng minh va chi ra rang khach hang quan tam nhét
t6i van dé trach nhiém véi cong dong, ti€p theo la toi trach
nhiém véi khach hang va cudi cung la véi méi truong. Bay
la mot dong gop quan trong clia nghién ctru nay vé mat ly
thuyét dé b6 sung vao tri thirc lién quan téi cht d& TNXH
cla doanh nghiép.

Nghién ctru tai khdng dinh vai trd ctia TNXH t6i y dinh
mua cua khach hang nhu trong mot s6 nghién ctru truéc
day. biéu nay chi ra rang khi khach hang nhan thic va hiéu
mot doanh nghiép thyc hién t6t trach nhiém cta ho véi
khach hang, v6i cong ddng va mdi truong tw nhién thi ho
sé c6 xu hudng dua ra quyét dinh mua céc san pham dich
vu hay cac thuong hiéu do doanh nghiép cung (*ng. Két
luan nay khdng mai vé mat ly thuyét nhung né cling cé
nhirng déng goép trong boi canh mai tai Viét Nam noi kinh
té ngay cang phat trién va dang phai déi mét véi nhiéu van
dé tiéu cuc do anh hudng clia qua trinh nay.

Tiép theo, nghién ctru da chi ra rang khi khach hang
nhan thirc dwgc TNXH thi uy tin thuong hiéu ctia doanh
nghiép sé tang lén. N6i cach khac, doanh nghiép cang thuc
hién t6t TNXH thi sé c¢6 uy tin ngay cang cao hon trong tam
tri khach hang muc tiéu. Hon niva, uy tin thvong hiéu tac
dong manh va cling chiéu t¢i y dinh mua ctia khach hang.
Uy tin throng hiéu cling déng vai tro trung gian mot phan
trong méi quan hé gilra TNXH va y dinh mua cta khach
hang. Pay la déng gép quan trong clia nghién ctru nay vé
mat ly thuyét béi vi 1a mot trong nhitng cong trinh dau tién
lam rd mdi quan hé giita TNXH - uy tin thwong hiéu - y dinh
mua cla khach hang cling nhu vai tro trung gian cta uy tin
thwong hiéu trong mdi quan hé nay.

Cudi cung, nghién ctru dé xudt va chirng minh rang
TNXH sé& tac dong lam tang thém long yéu thich thuong
hiéu cta khach hang. Bay la déng gép ti€p theo cla
nghién ctru vé mat ly thuyét, la nghién ctru dau tién lam ro
vai tro ciia TNXH tac déng tgi Iong yéu thich thvong hiéu
cling nhr méi quan hé gitta TNXH - long yéu thich thuong
hiéu - y dinh mua ctia khach hang. Bong thoi nghién ctru
cling chi ra méi quan hé gitra uy tin thuong hiéu va long
yéu thich thwong hiéu. Cu thé, nhan théc vé uy tin thvong
hiéu cang cao thi sé tac dong lam tang thém long yéu
thich thuvong hiéu.

Vé mat thuc tién, nghién ctru c6 nhitng déng gop sau.
Th nhét, cadc doanh nghiép can c6 su nhan thic va thuc
hién t6t TNXH khéng chi dam bao trach nhiém véi khach
hang cta ho va con phai ddm bao trach nhiém véi moi
trwvong tvy nhién va cong dong xa hoi. bong thoi, doanh
nghiép can c6 cac giadi phap truyén thdng marketing hiéu
gua dé khach hang va céng déng hiéu vé viéc doanh
nghiép da thuc hién day da TNXH cla ho bang nhiing
hanh dong cu thé va thiét thuc. Thi hai, viéc thyc hién tot
TNXH gop phan hiéu qud trong viéc nang cao uy tin
thuvong hiéu trong tam tri ctia khach hang va théng qua
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dé tac déng manh mé t6i y dinh mua san pham dich vu
ma doanh nghiép cung cip. Nha quan tri can hiéu va van
dung hiéu qua TNXH dé nang cao uy tin throng hiéu cta
doanh nghiép, lam thoéa man tdi da khach hang dé day
manh tiéu thu san pham. Tht ba, nha quan tri hiéu rang
thuc hién tét TNXH la gidi phap quan trong trong viéc
nang cao long yéu thich thvong hiéu cdia khach hang muc
tiéu tir d6 sé giup khach hang dé dang dwa ra quyét dinh
mua s&m, st dung san pham. Khach hang c6 tinh cam tét
voi throng hiéu cla doanh nghiép la co s& dé ho trd
thanh mét khéach hang trung thanh cé thé mua san pham
khong chi mot 1an ma con nhiéu lan cling nhv gidi thiéu
va néi tot vé thuong hiéu clia doanh nghiép. Thiv tv, nha
quan tri hiéu rd rang mot trong nhitng cach dé nang cao
Iong yéu thich thwong hiéu cda khach hang do la phai
nang cao duwgc uy tin cla thuong hiéu théng qua viéc
thue hién tot TNXH clia doanh nghiép.

Bén canh nhitng déng gép vé mat ly thuyét va thuc
tién, nghién ctru van con mot s6 han ché. Thi nhét, nghién
clru mai chi gidi han nghién ctru tai Ha N6i diéu nay co thé
dan dén sv khéng toan dién va khéng dai dién dwoc cho
toan bd khach hang Viét Nam. Nghién cttu ti€p theo cé thé
mé rong dia ban diéu tra nghién ctru dé c6 mau nghién ciru
day du va toan dién hon. Thit hai, nghién ctru chua dé cap
t&i mot s6 cac bién so cé thé diéu tiét cac moi quan hé nay
chang han gi6i tinh, thu nhap, dd tudi va trinh dé hoc van.
Diéu nay goi y cho cac nghién ctru ti€p theo trong viéc
hoan thién va lam sang t6 hon cling nhu ¢6 hiéu biét rd va
toan dién hon vé méi quan hé giira TNXH va hanh vi cla
khach hang. Nghién ctru méi dé cap dén hai bién sb trung
gian la uy tin va long yéu thich thvong hiéu. Do d6, nhiing
nghién clru ti€p theo cd thé dé xuat nhitng nhan td moi
(chédng han niém tin theong hiéu) hodc mé rong nghién
clru trong bGi canh cac nganh khac dé lam phong phu hon
tri thirc vé chdi dé nay trong béi cAnh canh tranh hién nay.
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