Sihny,, Tap chi Quén Iy va Kinh té quoc té

KINH TE Quéc TE

- Trang chu: http://tapchi.ftu.edu.vn

TAC PONG CUA TRACH NHIEM XA HQI CUA DOANH NGHIEP
~ PENLONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG:
BANG CHUNG THU'C NGHIEM TAI CAC HANG HANG KHONG
GIA RE O THANH PHO HO CHI MINH
Bui Nhat Vwrong'
Hoc vién Hang khong Viét Nam, Thanh phé Ho6 Chi Minh, Viét Nam
V6 Thi Hiéu
Hoc vién Hang khong Viét Nam, Thanh phé Ho6 Chi Minh, Viét Nam
Lé Khénh Nhat
Hoc vién Hang khong Viét Nam, Thanh phé Ho6 Chi Minh, Viét Nam
Ngay nhén: 25/05/2022; Ngay hoan thanh bién tap: 28/10/2022; Ngay duyét dang: 18/01/2023
https://doi.org/10.38203/jiem.vi.052022.0990

Tém tat: Myc dich cia nghién ctru nay la kham pha mdi quan hé giira trach
nhiém xa hoi cua doanh nghi¢p va long trung thanh cua khach hang thong qua
niém tin thwong hiéu va su yéu thich thuong hiéu. M6 hinh nghién ctru da dugc
dé xuét dya vao 1y thuyét bo ba cdt 16i bén viing va 1y thuyét trao d6i xa hoi.
Dit liéu dugc thu thap tir 305 khach hang trén 18 tudi di timg st dung dich vu
ctia hang hang khong gia ré bao gdm Vietjet Air, Pacific Airlines va dang song
tai Thanh phd HO Chi Minh. M6 hinh héa phuong trinh céu tric binh phuong
nho nhét timg phan di duoc sir dung dé phan tich dir liéu. Két qua nghién ctru
cho thiy trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép gitp gia ting long trung thanh
ctia khach hang. Thém vao d6, mdi quan hé tich cyc nay di dugc trung gian mot
phéan bai niém tin thwong hiéu va sy yéu thich thuong hiéu. Cudi cling, nghién
ctru dé xuat mot s6 ham y quan tri cho cic nha quan 1y tai cic hiang hang khong
gia ré thyuc hién hoat dong trach nhiém xa héi cia doanh nghiép dé cai thién long
trung thanh cua khach hang.

Tir khéa: Trach nhiém xa hdi cua doanh nghi€p, Long trung thanh ctia khach hang,
Niém tin thwong hiéu, Su yéu thich thuong hiéu, Hang hang khong gia ré

' T4c gia lién hé, Email: nhatvuongal @gmail.com

Tap chi Quén I§ va Kinh té quéc té, s6 153 (02/2023) 1



THE IMPACT OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
ON CUSTOMER LOYALTY: EVIDENCE FROM LOW-COST
AIRLINES IN HO CHI MINH CITY

Abstract: The aim of this study is to explore the relationship between corporate
social responsibility (CSR) and customer loyalty through brand trust and brand love.
The conceptual model was based on the triple bottom line theory and social exchange
theory. Survey data collected from 305 customers over 18 years old who have used
the services of low-cost airlines (i.e., Vietjet Air and Pacific Airlines) and are living
in Ho Chi Minh City, Vietnam. The Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) was used to analyze the data. Research results show that CSR
helps increase customer loyalty. In addition, this positive relationship is partially
mediated by brand trust and brand love. The study suggests some implications for
managers at airlines to implement CSR strategies to improve customer loyalty.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Customer Loyalty, Brand Trust,
Brand Love, Low-Cost Airlines

1. Gié6i thiéu

Do thi phan cta cac hing hang khong gia ré (Low-Cost Carriers - LCC) ngay
cang tang (du kién sé& ting thém 21% vao nam 2034) va mo hinh kinh doanh LCC
dé dang hon so véi mo hinh kinh doanh hing hang khong day du dich vu (Full-
Service Carrier - FSC), nén kha ning canh tranh cia thi trudng LCC tiép tuc gia
tang (Lee & cOng sy, 2022). Nhiéu nghién ciru trude ddy da chi ra rang khai niém
trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép (Corporate Social Responsibility - CSR) 1a
mot chién luge hiéu qua dé nang cao loi thé canh tranh cho doanh nghiép (Vuong,
2022). Trong linh vuc LCC, CSR duoc coi la mot chién luge khong can thiét vi cac
cong ty phai ting gid dé bu dip chi phi ciia CSR (Seo & cdng su, 2015). Tuy nhién,
hoat dong CSR 1a khoan dau tu dai han chi khong phai 1a ganh nang tai chinh cho
cong ty. Hoat dong nay mang lai nhiéu loi nhuan hon cho cac cong ty so véi quing
céo (Lee & cong su, 2022) va c6 thé thu hit sy cht y cua khach hang. Ngay nay,
khi sy quan tAm ctia nguoi tiéu dung dbi véi cac dong gdp xa hoi ciia doanh nghiép
cling tang 1én, mot sb cong ty LCC da tich cuc thyc hién cac hoat dong CSR dé cai
thién mdi quan hé vé6i cac bén lién quan hodc dé ting hinh anh cua cong ty nhung
cac nghién ctru thuc nghiém dé xac minh tinh hiéu qua cua CSR cua cc cong ty
LCC la tuong ddi it. Do do, nghién cuu hién tai nham dé x4ac minh tinh hiéu qua
cua cac hoat dong CSR cua cac cong ty LCC. Hon nira, long trung thanh ctia hanh
khach (Customer Loyalty - CL) c6 lién quan truc tiép dén ting truong doanh sb
kinh doanh, nén cac hoc gia thuong sir dung long trung thanh nhu mot bién két qua
dai dién (Giao & Vuong, 2021). Do d6, long trung thanh s€ dugc sir dung nhu cac
bién két qua ciia CSR.
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Mic du cac nha nghién ctru trudc tap trung sau vao cac hoat dong CSR nhung
van c6 nhimg thiéu sot nhét dinh trong viéc giai thich anh huong ctia CSR d6i voi
CL. Gurlek & cong sy (2017) da nhin manh rang mdi quan hé giita hai bién nay la
tric tiép hay gian tiép van con nhiéu tranh cai. Bén canh do, cac nha nghién ctru da
thu dugc nhitng phat hién khac nhau vé mdi quan hé giira chung. Latif & cong su
(2020) khong thé tim ra bat ky mdi quan hé truc tiép nao giita CSR va CL, trong khi
Ali & cong su (2021) thi nguoc lai. Ngoai ra, mot bd phan dang ké cac nha nghién
ctru da tiét 10 CSR anh huong gian tiép dén CL (Ali & cong sy, 2021; Latif & cong
su, 2020). Ciing c6 nhiing phat hién khac nhau vé viéc mot sb bién sé 1a trung gian
trong truong hop mdi quan hé giita hai bién 1a gian tiép. Trong cic nghién ciru
trude, su hai long cua khach hang, danh tiéng thuong hiéu (Ali & cong su, 2021),
hinh anh cong ty (Gurlek & cdng su, 2017), su tin tuéng cia khach hang (Kataria
& cong sy, 2021) duoc coi 1a cac bién trung gian. Tuy nhién, trong linh vuc hang
khéng, chua c6 nghién ctru ndo vé niém tin thuong hiéu (Brand Trust - BT) va sy
yéu thich thwong hiéu (Brand Love - BL) dugc st dung nhu bién trung gian.

Niém tin thuong hiéu 1a mirc d6 ma khach hang tin rang mot thuong hiéu c6
thé cung cap gia tri can thiét (Coelho & cong sy, 2018). BT dong mdt vai tro quan
trong trong mdi quan hé khach hang lau dai va né c6 thé 1am giam sy khong chéc
chan ma khach hang cam thiy vé san pham/dich vu khi cam thay khé khan khi dua
ra quyét dinh mua hang va phat trién niém tin cta khach hang vao d tin cdy, trung
thuc, chuyén nghi¢p va tinh toan ven ctia mot thuong hi¢u; BT anh huong dén CL
(Zhang & cong sy, 2020). Bén canh d6, BL dé cap dén nhimng phan tng tinh cam,
chéng han nhu tinh cam d6i v&i mot thuong hiéu cu thé, va cac doanh nghiép hang
khong thuong st dung thuong hiéu dé giao tiép ciing nhu phan biét cac dich vu va
mo hinh kinh doanh (Bachwich & Wittman, 2017). Zhang & cong sy (2020) chi ra
rang BL bao gdbm mdi quan hé lau dai giita khach hang va thuong hiéu. Cac nghién
ctru trude ddy chi ra rang BL bao gdm su gan bo tinh cam ciia nguoi tiéu ding véi
mot thuong hiéu, diéu nay kich thich ho thé hién cam két lién tuc hodc hanh vi nhat
quan d6i véi thuong hiéu d6 hodc sin sang mua thuong hiéu véi gia cao. Ngoai ra,
ngudi ta tin rang tinh yéu thuong hiéu doi hoi sy chi ¥ nhiéu nhét trong thoi ky
kinh té suy thoai, nén dugc tich hop véi cac bién co ban va hanh vi nhu long trung
thanh thuong hiéu.

Khoéng giéng nhu cac nghién ciru trude, nghién ciru ndy c6 nén tang 1y thuyét
virng chic hon dé 1am 16 1y do tai sao khach hang lai phan hoi tich cuc ddi véi cac
t6 chirc vé hoat dong CSR. Nghién ctru nay giai thich anh huong ciia cac hoat dong
trach nhiém xa hoi d6i v6i thai d6 ctia khach hang thong qua nguyén tac tong quat
c6 di c6 lai cta 1y thuyét thay d6i xa hoi (Blau, 1964). Eisingerich & cong su (2010)
da chi ra réng cac hoat dong trach nhiém xa hoi vé kinh té, x3 hoi va moi truong
tao ra su twong hd tong quat. Mic du, cac cong ty khong cung cip loi ich truc tiép
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thong qua cac hoat dong CSR cho khach hang ctia ho nhung khach hang véi tu cach
la thanh vién cta xa hoi s€ dap lai cac hoat dong nay. Boi vi, no gia dinh réng cac
c4 nhan khong chi quan tam dén loi ich ctia ban thin ma con quan tdm dén loi ich
va phuc lgi cong cong (Gurlek & cong su, 2017).

Céac cong ty c6 thé tao ra BT va BL tich cuc thong qua cac hoat dong trach
nhiém xa hoi ma ho thyc hién (Gurlek & cong su, 2017). BT va BL s€ lam tang
CL va diéu nay co thé mang lai lgi thé canh tranh bén viing. Vi vay, muc tiéu cua
nghién ctru nay 1a dé xac dinh anh hudng ctia CSR dén CL thong qua vai trd trung
gian ctia BT va BL. Nghién ctru nay lan lugt sé trinh bay co sé Iy thuyét nén gom
1y thuyét bo ba cdt 16i bén virng va 1y thuyét trao d6i xa hoi, xay dung gia thuyét
nghién ctru, két qua nghién ctru va thao luan. Cudi cung, nghién ctru s& dé xuét
mot s6 ham ¥ quan tri dé nang cao 10ng trung thanh ctia hanh khach déi v6i hang
hang khong gié ré.

2. Ly thuyét nén

Nicolau (2008) dinh nghia CSR 1a nghia vu ctia cong ty phai chiu trach nhiém
trudc tat ca cac bén lién quan bi anh huong bai cac hoat dong va hoat dong ctia cong
ty. Lee & cong su (2022) cho rang CSR 1a sy dong gop tu nguyén ciia cac cong ty
vao sy phat trién moi trudng, kinh té va xa hoi. Co thé noi rang CSR c6 nghia 1a bat
ky t6 chirc nao hanh dong theo cach “c6 dao duc” va “co trach nhi¢m” ddi véi tat ca
céc bén lién quan trong ca ndi bd va bén ngoai ciia to chirc do.

Ly thuyét bo ba ¢t 18i bén viing (Triple Bottom Line - TBL) gan lién v&i tinh
bén virng cua doanh nghiép, phan loai cac hoat dong ctia CSR str dung ba khia canh:
kinh té, xa hoi va méi truong (Elkington, 1994). Theo 1y thuyét TBL, dau tu hiéu
qua vao ba khia canh nay dan dén tinh bén virng ctia doanh nghiép.

Ly thuyét trao d6i x4 hoi (Social Exchange Theory - SET) ctia Blau (1964) quan
tam dén cac khia canh phi tién té nhu 14 nhitng hanh dong ty y vuot qua nhiing
yéu cau duoc mo ta trong bang mo ta cong viéc. SET lam sang to cach thirc ma cam
nhan vé CSR cua cong ty va su tin tuéng t6 chirc anh huong 1an nhau. Pay 1a mot
1y thuyét n6i troi nhat dé hiéu moéi quan hé toan dién gitra ca hai bén.

3. Phat trién gia thuyét nghién ciru
3.1 Long trung thanh cua khdach hang

CL dugc dinh nghia 12 mot cam két sau sic trong vi¢c mua lai mot cach nhat
quan san pham/dich vu ua thich trong twong lai, do d6, din dén viéc mua hang
cung nhan hiéu hodc cung nhan hiéu lap di 1ap lai, bat chdp nhitng anh hudng tinh
hudng va nd lyc tiép thi c6 tiém ning gy ra chuyén doi hanh vi (Oliver, 1999). Blau
(1964) cho rang néu mot nguoi dong gop tir thién, diéu nay tao ra sy co di o lai
tong quat. Eisingerich & cong sy (2010) da chi ra rang nguyén tic tong quat c6 di
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co lai co thé dugce st dung dé giai thich anh hudng cua cac hoat dong CSR do cac
cong ty thuc hién ddi voi thai d6 cua khach hang. Cac hoat dong trach nhiém xa hoi
vé kinh té, x4 hoi va moi trudng tao ra su twong hd tong quat. Mic du cac cong ty
khong cung cap loi ich truc tiép thong qua cac hoat dong CSR cho khach hang cta
ho nhung khach hang véi tu cach la thanh vién ctia xa hdi s€ dap lai cac hoat dong
nay. Cac ca nhan khong chi quan tdm dén loi ich cua ban thdn ma con quan tim
dén 1oi ich cong cong va phuc loi. Theo d6, néu mot hing hang khong LCC thuc
hién cac hoat dong CSR, khach hang véi tu cach 1a thanh vién ctia xa hoi c6 thé co
an tuong tich cuc va thai do tich cuc dbi voi hing hang khong d6. Cac nghién ctru
truéc cho thay rang cd6 mot mdi quan hé tich cuc giita CSR va CL (Zhang, 2022).
Do d6, gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H1: Nhén thirc vé CSR dnh huéng tich cuwc dén long trung thanh ciia khdach hang.
3.2 Niém tin thwong hig¢u

BT c6 thé duoc dinh nghia 1a cam giac an toan ctia ngudi tiéu dung rang
thuong hiéu s€ dap ung duoc ky vong ti€u dung ctia ho (Wottrich & cdng su,
2017). Cam giac nay dua trén nhan thirc ctia ngudi tiéu dung rang thuong hiéu
dang tin cay & chd né c6 du ning luc can thiét dé dap tng nhu cau cua nguoi tiéu
dung va dua trén niém tin réng thuong hiéu khong loi dung co hoi tir tinh dé bi
ton thuong cua ngudi tiéu dung. Kataria & cong su (2021) cho rang niém tin bi
anh huong boi cac gia tri duoc chia sé bdi cong ty va nguoi ti€u dung. Nguoi tiéu
dung coi mot cong ty 1a dang tin cdy hon khi nhan dién thuong hiéu ctia nd gan
glii hon véi su lya chon va y kién cua chinh ho. Cac hoat dong c6 trach nhiém
x4 hoi do cac doanh nghiép thuc hién cung cap thong tin chi tiét vé tinh cach cua
ho, cling nhu cic nguyén tic, tir d6 nang cao 1ong tin ddi v4i toan thé cong ty
(Swaen & Chumpitaz, 2008). Theo Cheung & Pok (2019), cac hoat dong CSR c6
anh hudng tich cuc dang ké dén nhitng ngudi tiéu dung nhan thirc duge cac vin
dé xa hoi nay, vi niém tin c4 nhan dugc thiét 1ap va khach hang nhéan thiy rui ro
thap hon khi dwa ra quyét dinh mua hang. Thuc té, mot s6 nghién ciru trude ciing
chi ra rang CSR c¢6 tac dong tich cuc dén BT (Kataria & cong su, 2021). Do do,
gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H?2: Nhén thire vé CSR anh hwong tich cuc dén niém tin thuong hiéu.

Niém tin 1a mot trong nhimng dic diém chinh d6i voi mdi quan hé cta khach hang
va cong ty. Lin & cong sy (2017) cho thay BT c¢6 anh huong tich cyc dén CL va thiic
day khach hang thé hién sy tin tuong ctia ho dbi véi thuong hiéu va duy tri méi quan
h¢ lau dai. Do d6, cac thuong hiéu dang tin cay dugc mua thuong xuyén hon, vi rai
ro nhan thirc khi mua nhan hiéu nay it hon. Khach hang ludn tim kiém nhimng 15
htra dap ing mong doi cua ho tur thwong hi¢u va danh sy tin tudng vao thuong hi¢u
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d6. Vi vy, dé gianh dugc 10ng trung thanh cta khach hang, trudc tién cac cong ty
phai gianh dugc long tin ctia ho. Nghién ctru hién tai dwa ra gia thuyét sau:

H3: Niém tin thwong hiéu c¢é moi quan hé tich cuc véi long trung thanh cia
khdach hang.

Ngudi tiéu dung ngay cang tir chdi mua san pham tir nhitng cong ty c¢6 hanh
dong ma ho cho la vo trach nhiém va&i xa hoi. Nguoc lai, nhan thire tich cuc vé
CSR dan dén viéc danh gia thuan loi vé thai do tiéu dung va thuan loi ddi véi cac
cong ty (Ferrell & cong su, 2019). Do do, cac cong ty thuc hién cac hoat dong
6 trach nhiém véi xa hoi sé co duge miec d6 cam két cao hon tir khach hang va
tir x4 hoi nodi chung, dong thoi ting su tin tuong cua khach hang ddi véi cong
ty. Céc khia canh tich cuc ctia quyén chon mua do d6 duoc cung cb va cac khia
canh tiéu cuc giam di. Vi thé, cac cong ty nén thuc hién cac chinh sach co trach
nhiém véi xa hoi dé cung cb niém tin thwong hiéu cua khach hang. Diéu nay sé
gitip nng cao 1ong trung thanh cua ho dbi v4i cong ty. Do do, gia thuyét sau day
duoc dé xut:

H4: Niém tin thwong hiéu lam trung gian cho méi quan hé giita nhdn thirc vé
CSR va long trung thanh cua khach hang.

3.3 Sw yéu thich thwong hiéu

Carroll & Ahuvia (2006) da dinh nghia BL 1a mitc 46 gan bo tinh cam ctia nguoi
tiéu dung nhu tinh yéu hoac tinh cam ddi v6i mot thuong hiéu cu thé dua trén trai
nghiém cua ho voi thuong hi¢u do6. Langner & cong su (2016) da moé ta BL Ia
moi quan hé 1au dai, sau sic va tinh cam dugc hinh thanh giita nguoi tiéu dung va
thuong hiéu ma ho sir dung. Mot trong nhiing tién dé anh huong dén BL 14 cac hoat
dong CSR (Langner & cong su, 2016). Tin tiic vé cac hoat dong kinh doanh co6 trach
nhiém vo1 xa hoi nang cao muc d§ cam xuc tich cuc cua nguoi ti€u dung, ch:flng han
nhu tinh yéu vi cac ca nhan c6 xu hudng danh gia thich cuc vé thyc tién dao duc
trong kinh doanh (Kim & cong sy, 2020). Mot s nghién ctru trude cho rang CSR
déng mot vai tro thiét yéu trong viéc xay dung BL (Lee & cong su, 2022). Do do,
gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H5: Nhén thire vé CSR anh hwong tich cuc dén sw yvéu thich thuong hiéu.

Lee & cong sy (2022) da chimg minh rang CL manh hon trong diéu kién anh
huong hodc tim trang cam xac tich cyc. Céch tiép can nay phu hop véi mdi quan
hé nhan qua gitra BL va CL. BL va CL la nhiing khéi ni¢m c6 lién quan chét ché
véi1 nhau 6 ca cép d0 co so va hanh vi béi vi BL chu yéu duoc thé hién theo cach
tu dinh huéng va phan anh mong mudn dam mé, gitip ting cuong két ndi cam xuc
vo1 mot thuong hi¢u cy thé. Theo quan diém nay, BL tao ra mdi lién két tinh cam
v6i cac thuong hi€u yéu thich, trong khi CL dong mot vai tro quan trong trong
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viéc Iya chon thuong hiéu. BL ¢6 thé cing ¢6 mdi quan hé tinh cam gitta ngudi
tiéu ding va thuong hiéu (Drennan & cong su, 2015). Vi vdy, gia thuyét sau day
duoc dé xuit:

HG6: S yéu thich thuwong hiéu c¢6 méi quan hé tich cuwc véi long trung thanh cia
khdach hang.

Trong cac 1y thuyét vé mdi quan hé giita cac ca nhan, Langner & cong su (2015)
cho thiy tam quan trong ctia BL. Tuong tu nhu mbi quan hé giita cac c4 nhan, nguoi
tiéu ding cling c6 thé gan bé tinh cam vai thuong hiéu. Méi lién két tinh cam nay
phat trién khi ngudi tiéu dung c6 trai nghiém tich cuc v6i thuong hiéu, diéu nay
cudi cting dan dén CL. Céc hoat dong tir thién ctia hang hang khong va trach nhiém
dao duc déu dugc giai thich 1a hanh dong t6t. Néu mot hing hang khong duoc coi
1a hoat dong tdt, thi chiing ta c6 thé cho rang sy tot dep cta hing hang khong hodc
thuong hiéu s& dugc chuyén thanh tinh yéu dbi voi thuong hiéu nhiéu hon. Nghién
clru tim céach giai thich rang, su yéu thich thuong hiéu ddn dén mdi quan hé 1au dai
v6i thuong hiéu. Piéu nay cho thdy rang nguoi tiéu dung phat trién tinh yéu d6i
v6i thuong hiéu cudi cing sé tiép tuc mua thuong hiéu trong twong lai. Do do, gia
thuyét sau duoc xay dung:

H7: Sw yéu thich thuwong hiéu lam trung gian cho méi quan hé giita nhdn thirc vé
CSR va long trung thanh cua khach hang.

Mo hinh ctia nghién ctru ndy da duoc dé xuat dua trén 1y thuyét bo ba cbt 161 bén
virng, 1y thuyét trao ddi x4 hoi, va cac nghién ciru trudc cua Drennan & cong su
(2015), Kataria & cong su (2021), Lee & cong su (2022), Lin & cdng su (2017), va
Zhang (2022) (Hinh 1).

Niém tin
thuong hiéu
Hyt
Trilc}lllAphlgm H,+ Long trung thanh
Xa ho1 Cui cua khach hang
doanh nghié¢p
Hs+ He+
Su yéu thich

thuong hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Dé xuat cua nhom tac gia
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4. Phwong phap nghién ciru
4.1 Thang do va méu nghién civu

Tat ca cac thang do do luong di duge 4p dung tir cac nghién ciru trude. CSR
dugc do luong bang 9 cau hoi cia Alvarado-Herrera & cong su (2017) véi ba khia
canh: CSR kinh té (3 cau hoi), CSR xa hoi (3 cau hoi) va CSR mdi trudong (3 cau
hoi). BT da dugc tham khao 4 cau hoi cua Delgado-Ballester (2004). BL da duogc
do luong boi 4 cau hdi cua Lee & cong su (2022). CL da dugce su dung thang do cta
Giao & Vuong (2021) v6i 4 cau hoi. Tat ca cac cau hoi déu dua trén thang Likert 5
diém (1 - Hoan toan khong ddng y; 5 - Hoan toan dong ¥). Thang do duoc dich tir
tiéng Anh sang tiéng Viét va sau d6 duoc dich nguoc dé dam bao d6 chinh xac cua
thang do (Giao & Vuong, 2019). Bén canh d6, nhom tac gia da diéu chinh thang do
cho phti hop v6i bdi canh nghién ciru trong nganh hang khong thong qua k§ thuat
thao luan nhom.

Hai hang hang khong gia ré tai Viét Nam bao gdm Vietjet Air va Pacific
Airlines. Dé tranh sy mét moi cua ngudi tra 101, moi nguoi tra 161 ¢6 co hoi tra
161 bang cau hoi cia mot thuong hi€u tai mot thoi diém. Bang cau hoi khao sat
duoc thiét ké trén Google Docs. Céac bang cau hoi da dugc giri dén cac khach
hang trén 18 tudi da ting str dung dich vu ctia hing hang khong Vietjet Air va
Pacific Airlines va dang song tai Thanh phd H6 Chi Minh (TP.HCM), Viét Nam.
Do gi6i han vé ngudn luc nghién ctru, nén nhom tac gia chi tap trung vao nghién
ctru tai TP.HCM bai vi TP.HCM 1a thanh phd 16n nhat ca nudc vé quy mo kinh
té. Thu nhap trung binh cia TP.HCM cao hon so céc cac thanh phd khac trong
ca nude. Do d6, diéu nay s& dan dén anh hudng hanh vi tiéu dung cua khach
hang. Cac nghién ctru trude ciing da chi ra rang khoang cach thu nhap c6 thé
tac dong dén cam nhan cua khach hang vé 10ng trung thanh ddi voi dich vu
ma cong ty dang cung cip (Costa Filho & cong su, 2021). Dir liéu di dugc thu
thap bang phuong phap ldy mau phi xac suat-thuan tién tir thang 02/2022 dén
thang 05/2022. Bén canh d6, nghién ctru dd st dung cau hoi gan loc dé kiém
tra li€u rﬁng mdi khach hang cé thudc doi tuong can khao sat. Vi du: “Anh/Chij
hién dang sinh séng tai Thanh phd H6 Chi Minh?”; “Anh/Chi di ting st dung
dich vu cua cua hang hang khong Vietjet Air/ Pacific Airlines?”’; “Anh/Chi c6
biét dén cac hoat dong trach nhiém véi xa hoi ctia hang hang khong Vietjet Air/
Pacific Airlines?”. Néu nhiing khach hang tra 161 “C6” thi tiép tuc tra 101 cac cau
hoi tiép theo. Nhirng nguoi tra 101 da duoc thong bao réng do la mot hoat dong
tu nguyén va su tham gia an danh. Tong s6 800 bang cau hoi da duoc giri di va
351 bang cdu hoi dugc gui lai, voi ty 16 phan hdi 43,88%. Sau khi loai bo mot
s6 bang tra 161 khong dat yéu cau (17 khach hang c6 do tudi dudi 18 tudi va 29
khach hang khong song tai TP. HCM nhung vén tra 1oi bang hoi). Bén canh do,
Giao & Vuong (2019) cho ring ¢ mau tir 100 dén 200 1a du tt dé thuc hién
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phéan tich moé hinh PLS-SEM. Vi vay, 305 dap vién da tra 1o 1a du tin cay dé
thuc hién phan tich dir liéu va thong tin nhan khéu hoc cua dap vién duogc trinh
bay trong Bang 1.

Bing 1. Thong ké dic diém ciia khach hang

Pic diém Tén s6 %
Gidi tinh Nir 120 39,3
Nam 185 60,7
Tudi Tir 18-25 66 21,6
Tir 26-35 117 38,4
Tir 36-45 80 26,2
Trén 45 42 13,8
Thu nhap Dudi 10 triéu 42 13,8
(tri¢u VND/thang) 1y 10 - dusi 15 trieu 85 27,9

Tor 15 - dudi 20 trigu 133 43,6

Tir 20 triéu tré 1én 45 14,8
Hang hang khong da Vietjet Air 184 60,3
su dung dich vu bay Jetstar Pacific 121 39,7
S6 1an sir dung 1-21lan 16 52
dich vy bay 3-41in 70 23,0

> 5 lan 219 71,8

Nguon: Két qua khao sdt ciia nhém téc gia
4.2 Phwong phap phan tich dir liéu

Mo hinh hoa phuong trinh ciu trac binh phuong nho nhat timg phan (PLS-SEM)
da duoc thuc hién boi sir dung hai giai doan phan tich dir li€u, tirc 14 md hinh do
ludng va mo hinh cdu tric vi phuong phap nay da duoc ching minh 13 hiru ich
cho cac cau trac mé hinh 1y thuyét c6 do phiic tap cao nhung thong tin 1y thuyét
thip (Vuong & Giao, 2020). PLS-SEM xir 1y dit liéu khong c6 phan phdi chuan,
kich thudc mau nhoé va sir dung cac thang do phan chiéu. PLS-SEM duoc chap
nhan rong rai trén cac linh vyc (Giao & cong su, 2020). Béng cach xem xét tat ca
céc diém manh O trén, phan mém SmartPLS 3.0 di dugc str dung dé phan tich cho
nghién ctru nay.

5. Két qua va thdo luin

Mo hinh do luong (Hinh 2) s& thé hién do tin cdy, tinh gia tri ctia cac bién trong
mo hinh khai niém.
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Hinh 2. M6 hinh do lwong

Do tin cdy cta cac cau tric tiém an duoc xem xét ki ludng bang cach sir dung
Cronbach’s Alpha (CA) va do tin cay tong hop (Composite Reliability - CR). Giao
& Vuong (2019) dé xuat rang gia tri cia CA va CR 16n hon 0,7 14 c6 thé chap nhan
duoc. Bang 2 chi ra rang gia tri cia CA va CR cho tat ca cac bién da vuot qua gia

Nguon: Dé xuat cua nhom tac gia

0.209

Long trung
thanh ctia
khach hang

trj ngudng 0,7. Do dé, cac bién trong do luong co do tin ciy cao.

Béang 2. D¢ tin cay va gia tri hoi tu ctia thang do

CA CR AVE
CSR kinh té 0,775 0,870 0,692
CSR mbi trudng 0,964 0,977 0,933
CSR x4 hoi 0,730 0,847 0,649
CL 0,908 0,943 0,845
BT 0,856 0,912 0,777
BL 0,874 0,923 0,799
CSR 0,901 0,920 0,565

Tinh gi trj cia mdi cAu trac tiém an duogc danh gia boi gia tri hoi tu va phan biét.
Trong gié tri hoi tu, cac hé s6 nhan t6 ngoai va phuong sai trich trung binh (Average
Variance Extracted-AVE) phai 1én hon 0,5 (Giao & Vuong, 2019) cho mdi cdu tric.
Hinh 2 thé hién gi tri cua cac hé s6 nhén td tai ngoai nam trong khoang 0,76 dén
0,978. Bén canh do, gia tri AVE nam trong khoang 0,565 dén 0,933 (Bang 2). Vi

vay, gia tri hoi tu da dugc xéc nhan.

Nguon: Tinh toan cua nhom tdac gia
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Mat khac, gia tri phan biét dugc ddm bao khi can bac hai cia AVE cao hon tuong
quan cau tric ctia nd. Bang 3 cho thdy cin bac hai ctia AVE cuia cac cdu trac tiém an
duoc hién thi trong dau ngodc don cao hon hé sd twong quan voi bt ky bién khéc.
Piéu niy x4c nhan tinh phéan biét ctia cic ciu triic trong md hinh.

Bang 3. Tiéu chuin Fornell-Larcker
Fornell-Larcker VIF
Eco CSR Evi CSR So CSR CL BT BL CSR CL
Eco CSR  (0,832)
Evi CSR 0,697  (0,966)
So CSR 0,682 0,467 (0,806)

CL 0,773 0,688 0,612 (0,919)

BT 0,782 0,662 0,551 0,866  (0,881) 2,582
BL 0,713 0,547 0,653 0,721 0,629 (0,894) 2,180
CSR 0,619 0,673 0,687 0,606 0,677 0,629 (0,752) 2,330

Chii thich: Eco CSR = CSR kinh té; So_ CSR = CSR xd hgi; Evi CSR = CSR méi truong.
Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia
Hon nita, nghién ctru ciing kiém tra cac gia tri cia hé sd phong dai phuong sai
(Variance Inflation Factor -VIF) dé danh gia da cong tuyén. Cac nghién ciru cho
rang gia tri cua VIF khong duoc vuot qua 5 (Giao & Vuong, 2019). Vi gia tri 1on
nhit ciia VIF 13 2,582 (Bang 3), nén hién tuong da cong tuyén hoan hao khong xay
ra giita cic cdu truc.
Két qua tir phan tich PLS-SEM dugc thé hién trong Hinh 3 va Bang 4. Céc kiém
dinh gia thuyét dugc trinh bay nhu sau:

0000 0000 g0p0

csR2
+~0,000___
CSR3 40000
0000
CsR1 g e
= uang higu
CSR kinh té 0.777 (0000) 0,573 (0.000)

Nigm tin
0.919 (0.000)

CSR4 e
0.000
CSR5 +0.000 +——0.787 (0.000)
4’0‘000
CSR6

CSR xa hoi

0.207 (0.000)

Trach nhiem x&
héi clia doanh
nghiép

0.873 (0.000) ' :
0.729 (0.000) 0.209 (0.000) khach hang

CsR7
*-0000
CSRE 40,000
-0.000
CsRe

CSR m6i
trudng

Sy yed thich
‘/O'O{’Omu@fi{%éuo 40

BLL BL2 BL3

Hinh 3. M6 hinh céu tric

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Két qua nghién ctru da cho thiy rang CSR di tac dong tich cuc dén CL, BT, va
BL (B1,2,5 > 0,000; p <0,000). Do @6, H1, H2 va H5 da dugc chép nhan.
Bang 4. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét M&éi quan hé H¢é s6 hdi quy chuin héa GiatriP Két luan

CSR — Eco CSR 0,919 0,000

CSR — So CSR 0,787 0,000

CSR — Evi CSR 0,873 0,000
HI1 CSR — CL 0,207 0,000  Chap nhan
H2 CSR — BT 0,777 0,000  Chép nhan
H3 BT — CL 0,573 0,000  Chép nhan
H5 CSR —  BL 0,729 0,000  Chip nhan
H6 BL — CL 0,209 0,000  Chép nhan

Nguon: Tong hop ciia nhom téc gid

Két qua nghién ctru cho thdy BT va BL da tac dong tich cuc dén CL (3,6 > 0;
p <0,05). Do do, H3 va H6 da duoc chfip nhan.

Theo Bang 5, BT lam trung gian mdi quan hé giira nhan thic cta nhan vién vé
CSR va CL, boi: thir nhat, két qua trong Bang 4 cho thiy gia tri p va p cho duong
dan tryc tiép CSR—CL 14 0,000 va 0,207 c6 y nghia théng ké (p <0,05). Thu hai,
gid tri p va hé sd B clia anh huong gian tiép (CSR—>BT—CL) 14 0,000 va 0,446
cling ¢ ¥ nghia thong ké. Do d6, vai tro trung gian ctia BT ton tai (Vuong & Giao,
2020). Vi vy, gia thuyét H4 da duoc chip nhan va su trung gian nay 1a mot phan.

Bang 5. Két qua ciia anh hwong trung gian ciia BT va BL

Gid x, MBdiquan hé Anh hu:(g’ﬂg Anh hu:(ﬂmg Tong anh Loz.u' Két luan

thuyét truc tiép gian tiép hwong trung gian

H4 CSR—BT—CL 0,446%** ian Chép nhan
U 007 0,806+  Lrung glan A ML

H7 CSR—BL—CL 0,153 %% métphan  Chap nhan

Chu thich: ***=p < 0,001, **=p <0,01; *=p < 0,05

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Theo Bang 5, BL lam trung gian mdi quan hé giira nhan thic cta nhan vién vé
CSR va CL bai: thir nhat, két qua trong Bang 5 cho thdy gia tri p va p cho duong dan
tre tiép CSR—CL 12 0,000 va 0,207 ¢6 ¥ nghia thong ké (p <0,05). Thir hai, gia tri
p va hé s6 P cua anh huong gian tiép (CSR—BL—CL) 14 0,000 va 0,153 (Bang 5)
cling ¢ ¥ nghia thong ké. Do d6, vai trd trung gian ctia BL ton tai (Vuong & Giao,
2020). Vi vay, gia thuyét H7 da dugc chip nhan va su trung gian ny 1a mot phan.
Tir 6, nghién ctru da xac nhan vai tro trung gian ban phan cua BT va BL trong mbi
quan hé gitta CSR va CL. Tong anh hudng 13 0,806.
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Hé s6 xac dinh (R?) 1a thude do sttc manh du doan ctia mé hinh. Hé sé R? cao
cling cho thay gia tri ctia cac bién c6 thé dugc du doan t6t boi mé hinh duong dan
PLS (Giao & Vuong, 2019). Gi4 tri R? ctia CL 12 0,813 cho thay rang 81,3% tong s6
bién thién ctia CL c6 thé duoc giai thich boi CSR, BT va BL. Thém vao d6, 60,3%
bién thién ciia BT va 53% bién thién ciia BL da duoc giai thich béi CSR (Hinh 2).
Hon nita, Wetzels & cong su (2009) da dé xuat ngudng gia tri dé danh gia mac do
pht hgp ctiia m6 hinh, trong d6: gia tri R? 1a 0,26 (anh hudng 16n), 0,13 (anh huong
trung binh) va 0,02 (anh hudng yéu). Boi vi, gia tri R? cho CL, BT va BL 16n hon
0,26. Do do, mo hinh ctia nghién ctru nay la phu hop.

6. Két luan

Muc dich chinh ctia nghién ctru nay 1a tim hiéu cach thirc CSR tao ra 1ong trung
thanh ctia khach hang ddi voi cac hang hang khong gia ré. Trong nghién ctru, BT va
BL ¢6 vai trd trung gian mot phan trong mdi quan hé giita CSR va CL va mdi quan
hé gitta cac bién sd nay da duoc giai thich thong qua nguyén tic tong quat c6 di co
lai trong 1y thuyét thay doi xa hoi cua Blau (1964). Viéc 1ap day khoang trong nay
1am cho nghién ctru nay tré thanh ngudn thong tin cho cac nghién ciru sau hon vé
CSR. Két qua nghién ctru ciing 1am sang to nhan thirc vé CSR cua khach hang ddi
voi cac hang hang khong gia ré ¢ Vi¢t Nam.

Bén canh d6, trong khi Latif & cong su (2020) khong thé tim thay bat ky mdi
quan hé truc tiép nao gitta CSR va CL thi nghién ctru nay di phat hién ra rang c6
ca mdi quan hé truc tiép va gian tiép giita CSR va CL. Két qua d6 phu hop véi cac
nghién ctu trude day cua Ali & cong su (2021). Bén canh do, nghién ctu dong gop
vao thong tin 1y thuyét vi day 1a mot trong sb it cac nghién ctru thuc nghiém kiém
tra CSR vé mit phat trién bén virng (Martinez & cong sy, 2014), cling nhu dua ra
vai tro trung gian cua BT va BL trong mdi quan hé giira CSR va CL.

Hon nira, mic du cac nghién ctru vé CSR trong cic nganh khac nhau di duoc
thuc hién kha nhiéu, nhung nghién citru vé cac hoat dong CSR trong nganh hang
khong con chwa nhiéu. Hién nay, c6 mot sé nghién ctru vé nganh hang khong cho
thdy tac dong cta cac hoat dong CSR d6i véi ca cip cong ty va cap do khach hang.
Céc nghién ctru hién c6 vé tac dong ctia CSR ddi voi cap do doanh nghiép da chi ra
rang cac hoat dong CSR trong nganh hang khong quyét dinh hiéu qua tai chinh cua
doanh nghiép, danh tiéng ctia cong ty va mirc d6 cam két ctia nhan vién. Mit khac,
céc nghién ctru trude ddy tap trung vao cip do khach hang da lién tuc cho rang cac
hoat dong CSR trong nganh hang khong khién khach hang co thai do tich cuc ddi
v6i cac hang. Tuy nhién, hién nay rat it nghién ctru vé cac hoat dong CSR cua cac
hang hang khong c6 tac dong tich cuc dén dan dén su gia ting 1ong trung thanh cua
khach hang. Pic biét, chua co bat ky nghién ctru nao vé CSR trong nganh hang
khong tai Viét Nam. Nghién ctiu nay da xem xét ky ludng cac hang hang khong
LCC cua Viét Nam st dung 1y thuyét nén tang TBL cta Elkington (1994). Do do,
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cac phat hién ctia nghién ctru nay vé CSR sé& lap day khoang trong 1y thuyét TBL
bang cach cung cép cac bang chimg thyc nghiém vé Gmg dung danh gid cam nhan
vé CSR ¢ cap do khach hang.

Thong qua viéc thir nghiém cac gia thuyét trong bdi canh cia cac hing hang
khong gia ré, nghién ctru nay khong chi dong gép vao thong tin lién quan dén CSR
trong nganh hang khong ma con dan dit cic nha quan tri trong thuc tién. Theo két
qua nghién ciru, khach hang van tin rang cac hang hang khong LCC dang thuc hién
cac hoat dong phul hop véi mdi quan tam vé kinh té, moi truong va xa hoi. Can co
cac hoat dong CSR trong kinh doanh hang khong. Cac doanh nghiép s& ton tai 1au
dai va cling co6 loi nhuan trong tuong lai khi dua hoat dong CSR vao chién luoc
kinh doanh cta ho. Do d6, mot “16 trinh” can phai dugc phat trién dé dam bao mot
két qua thanh cong. N6 cho phép cong ty thanh cong trong khi sir dung cac ngudn
luc ctia minh dé dap ung nhu cau thi truong cling nhu dap tng ky vong cua cac bén
lién quan.

Céc hang hang khong gia ré nén thuc hién nhiéu hoat dong CSR hon vé cac van
dé kinh té, moi trudng va xa hoi. Vé khia canh CSR kinh té, cdc hiang hang khong
phai cung cip nhidu mirc gia thap dé thu hut khach hang. Cac hing hang khong can
c6 chinh sach cai thién dich vu ctia ho thong qua phan hoi tir khach hang. Vé khia
canh CSR moi trudng, tong luu luong cac chuyén bay s& ting 1én rat nhiéu trong
15 ndm ti, din dén tang luong khi thai carbon, tiéu thu nguyén liéu thd va 6 nhiém
tong thé. Vi vy, cac hiang hang khong bi ap luc phai dong gép cho méi truong va
giam tac dong dén mai truong. Dua trén két qua cua nghién ctru ndy, 1d rang la
tap trung vao cac van dé méi truong cac cong ty co thé dat duoc loi thé canh tranh
thong qua viéc cai thién niém tin va su yéu thich thuong hiéu. Vi vay, cac LCC can
tiét kiém nhién liéu, chat thai va tai ché, va cac ké hoach loai bo carbon. Vé khia
canh CSR x4 hoi, cac LCC nén xem xét hd trg cong dong bang cach tuyén dung
va dao tao nhan vién dia phuong, mua vat tu va dich vu tir cac doanh nghi¢p dia
phuong, cung cap hd trg giao duc cho cac co s dia phuong.

Cubi cung, tac dong truc tiép cia CSR dén CL thap hon tac dong gian tiép cua
no6 thong qua BT va BL. Do d6, néu cac cong ty mong mudn tao ra CL thong qua
CSR, ho nén gidi thiéu cac hoat dong CSR véi khach hang thong qua cac cong cu
truyén thong. Néu khach hang tin rdng cong ty c6 trach nhiém véi xa hoi, ho sé co
an tuong va tinh cam tich cuc vé cong ty (BT va BL) va diéu nay s& lam ting CL.
Bén canh d6, dé phat trién BT va BL thong qua cac hoat dong trach nhiém xa hoi,
cac doanh nghiép nén quan tim dén hoat dong quang cio doanh nghiép.

Nghién ctru nay c6 nhitng han ché va goi y cho cac nghién ciru trong tuong lai.
Thi nhdt, pham vi nghién ctru ndy bi han ché d6i voi hing hang khong gia ré, nhiing
két qua nay kho thé co khai quat vé nganh hang khong tai Viét Nam. Do do, nghién
ctru trong twong lai nén thu thap danh gia ctia khach hang vé cac hang hang khong

14 Tap chi Quén I§ va Kinh t€é quéc té, s6 153 (02/2023)



day du dich vu va hing hang khong gia ré. Tir d6 c6 thé so sanh cam nhén cta khach
hang theo timg nhém hang hang khong dé co6 thong tin chi tiét hon vé cac hoat dong
CSR trong nganh hang khong Viét Nam. Thur hai, nghién ctiru chua so sanh long
trung thanh ctia khach hang theo dic diém ca nhan. Nghién ctru tiép theo can tich
hop bién dic diém ca nhan nhu: gidi tinh, tudi, thu nhap.
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