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Tém tit. Nghién ctru d& xuAt va kiém dinh téc dong cta danh tiéng dén nhan thie trach nhiém xa hoi
doanh nghiép va y dinh mua hang cua khach hang, trong d6 niém tin déng vai trd trung gian va y dinh
mua hang dugc xem 1a két qua cudi cing. Cac mbi quan hé nay duoc kiém dinh thong qua 1.002 miu
khach hang s& hiru va str dung 6 t6 du lich tai Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thiy, danh tiéng co tac
dong tryc tiép dén nhén thic trach nhiém xa hoi doanh nghiép cua khach hang, ddng thoi tac dong gian
tiép thong qua trung gian 1a niém tin. Ngoai ra, niém tin va nhan thirc trach nhiém xi hoi doanh nghiép
ctia khach hang tic dong dén y dinh mua hang. Tuy nhién, danh tiéng khong ¢6 tac dong dén y dinh mua
hang cia khach hang.

Tir khéa. Danh tiéng; Trach nhiém x3 hoi doanh nghiép; Niém tin; Y dinh mua hang.

THE RELATIONSHIP BETWEEN CORPORATE REPUTATION, CORPORATE
SOCIAL RESPONSIBILITY, TRUST AND CUSTOMER PURCHASE INTENTION IN
AUTOMOTIVE INDUSTRY IN VIET NAM

Abstract. This study proposes and tests the impact of reputation on perceived corporate social
responsibility, purchase intention of customers as well as the mediating role of customer trust, whereas
purchase intention regarded as the final result. By using the sample of 1,002 customers, who owned and
used passenger cars in Viet Nam, the results show that reputation has a direct impact on consumer
perception of corporate social responsibility and the effect is found to partially mediate through customer
trust. In addition, customer trust and consumer perception of corporate social responsibility affect the
purchase intention. However, reputation has no impact on purchase intention of people.

Keywords. Reputation; Corporate social responsibility; Trust; Purchase intention.

1. GIOITHIEU

Trong moi truong kinh doanh dﬁy bién dong va mirc do canh tranh cao nhu hién nay, cac doanh
nghiép luén tim kiém cach dé khac biét hoa san pham va xay dung mdi quan hé thuan lgi voi cac bén lién
quan. Nghién ctru ludn cho thiy rang danh tiéng 1a tai san hiém, kho c6 thé bt chudc, c6 gia tri va co
quan hé nhan qua khong rd rang [1]. Do tam quan trong cua danh tiéng nhu mdt tai san v6 hinh c6 gia tri
ma cac doanh nghlep phai quan ly mot cach can than hiéu biét dugc cac yéu td tiém ning co thé ting
cuong danh tiéng ciing nhu ket qua cua danh tiéng co tim ‘quan trong chién lugce [5].

Mot trong nhirng yéu t6 ¢6 mdi quan hé véi danh tiéng di dugce nghién ciru trong hoc thuat la trach
nhi¢ém xa hoi doanh nghiép. Tuy nhién, gitta trach nhiém xa hoi doanh nghiép va danh tiéng c6 mbi quan
h¢ nhén qua khong rd rang. Pérez (2015) [26] cho rang mdi quan hé giira trach nhiém xa hoi doanh
nghiép va danh tiéng co thé 1a mdi quan h¢ hai chleu trong do trach nhiém xa hdi doanh nghiép khong chi
anh huong dén danh tiéng ma nguoc lai, danh tiéng ciing ¢ thé anh huéng dén nhan thic trach nhiém xa
hoi doanh nghiép cta khach hang. Ngoai ra, van dé nay van con tuong doi méi trong bdi canh cac nudc
dang phat trién [8].

Niém tin va y dinh mua hang ctia khach hang dugc xem nhu la két qua ciia danh tiéng [1]. Trong khi
¥ dinh mua hang cta khach hang dugc xem xét nhu la két qua cu01 cung boi no dai dién cho hanh vi thye
té [2], thi ban chat vé mbi quan h¢ gitra danh tiéng va niém tin van con mo hd. Mot sd tac gia cho rang
niém tin dugc xem don thuan nhu 13 mét trong nhiing thudc tinh hodc 1a tién dé dé do luong danh tiéng

© 2017 Trudong Dai hoc Cong nghiép thanh phé H6 Chi Minh



_ MOI QUAN HE GIUA DANH TIENG, TRACH NHIEM XA HOI DOANH NGHIEP, 65
NIEM TIN VA Y PINH MUA HANG CUA KHACH HANG TRONG NGANH O TO VIET NAM

[29]. Trong khi d6, mot sé nghién ciru xem xét niém tin nhu 1a két qua cta danh tiéng [18]. Vi vay viéc
xem xét kiém dinh lai mdi quan hé nay 1a can thiét.

Tir nhitng thong tin 1am nén tang trén, nghién ctru ndy nham giai thich co ché tac dong giita danh
tiéng, trach nhiém xa hoi doanh nghiép, niém tin va ¥ dinh mua hang cua khach hang. Cu thé, niém tin va
trach nhiém xa hoi doanh nghiép dugc xem la ket qua cua danh tiéng, trong d6 niém tin dwgc xem xét nhu
bién trung gian trong m01 quan hé giita danh tiéng va trach nhiém xa hoi doanh nghiép. Y dinh mua hang
duogc xem 1a két qua cubi cung.

2. COSOLY THUYET VA KHUNG PHAN TiCH
2.1. Co s6 li thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1.1. Danh tiéng (Corporate Reputation)

Khai niém danh tiéng da dugc quan tim 16n cua cac nha nghién ctru tir nhitng nam 1950. Tuy nhién,
¢6 su nham 1an va thay thé cho nhau giita cic khai niém danh tiéng, ban sic va hinh anh doanh nghiép
[38]. Fombrun va Van Riel (1997) [11] x4c dinh ban sic nhu 13 sy nhén thirc cia cac nha quan ly va
nguoi lao dong (cac bén lién quan ndi bo) vé mot doanh nghiép, trong khi hinh anh dugc xac dinh nhu la
nhan thirc duoc té chirc bai cac bén lién quan bén ngoai. Danh tiéng do d6 s& 1a su két hop cua hinh anh
va ban séc trong mot dai dién tap thé. Weiss va cong su (1999) [39] 1ap luén réng hinh anh mang tinh “noi
b6” nhiéu hon, trong d6 n6 dai dién cho “btc tranh” du dinh ma doanh nghiép mudn cong chung nhin
thdy. Danh tiéng duoc phat trién tir sy giai thich duoc thuc hién boi cong chiing dya trén cac tin hiéu nhan
dugc.

Walker (2010) [38] quan sat thiy riang ba thudc tinh quan trong duoc gan cho danh tiéng dua trén
dinh nghia ciia Fombrun (1996) [10] (1) dua trén nhén thic; (2) la nhan tht’rc téng hO’p cua tit ca cac bén
lién quan; va (3) 1a so sanh. Danh tiéng la "Tuong ddi 6n dinh, tong hop van dé cu thé dai dién nhan thire
clia cac hanh dong qua khtr ctia mot doanh nghiép va trién vong trong tuong lai khi so sanh véi mot sd
tiéu chudn" [38] (Trang 370 ).

2.1.2. Trach nhiém xad hoi doanh nghiép (CSR - Corporate Social Responsibility)

Ly thuyét cac bén lién quan cho rang doanh nghiép khong nén chi xem xét loi ich ctia c6 dong ma 1a
loi ich cua tt ca cac bén lién quan. Bén lién quan dugc xac dinh la bat ky nhom hoac ca nhan nao ma cé
thé anh huéng hodc bi anh hudng boi viée dat dwoc cac muc tiéu cia t6 chirc [12]. Cach tiép can da chidu
su dung rong rai nhit dugc d& xuit boi Carroll (1979) [7]. Ong d¢ xuat rang mot khai niém déy du cua
CSR nén bao gom céc thanh phan kinh té, phap 1y, dao duc va tir thién. Nghia vy trong thanh phan kinh té
bao gdm nhu t01 da hoa lgi nhuén cho céc ¢o dong, thiét 1ap mot vi thé canh tranh manh mé, duy tri mot
muc do cao vé hiéu qua hoat dong, va tat ca nhitng diéu nay la vi chi ¢6 kha nang sinh 161 thi ba thanh
phan khac ciia CSR méi c6 thé dugc xay dung. Nghién ciru ndy xem xét CSR dwa trén nhdn thirc cia
khach hang vé cac hoat dong CSR nhur thé nao, tir d6 anh hwéng dén thai dé va hanh vi ciia khdch hang.

2.1.3. Niém tin (Trust)

Trong bdi canh tiép thi, niém tin xuat hién khi mot bén trong mot giao dich thuong mai c6 sy tin cay
& mot sb tinh nang cu thé ctia bén kia. Tir mot goc do tam 1y, chirc nang niém tin 1a dé giam lo au cua
khach hang trong tinh hudng kho xir trong qua trinh ra quyet dinh, dan dén giam chi phi giao dich do tim
kiém va kiém tra thong tin [20]. Niém tin c6 thé cung cap cam giac an toan nhirng gi s& giup t6 chirc séng
sot trong moi truong phure tap. Tur quan diém ctia nguoi tiéu dung, niém tin da dwgc hiéu nhu sy tin tudng
cua nguoi tiéu dung rang doanh nghiép s€ thyc hién mot cach phu hop véi mong doi cua ho [25]. Nhu
vay, niém tin 13 sy tin tuong vao mot to chirc s& khong hanh dong gdy hai, hoat dong dang tin cdy va hoat
dong theo hudng co 1oi cho ca hai bén. Niém tin dwoc xem 1a ciu ndi giita kinh nghiém trong qua khir va
du doan hanh dong trong tuong lai.

2.1.4. Y dinh mua hang

Y dinh mua hang dai dién cho kha ning ma ngudi tidu ding s& co ké hoach hoic sin sang dé mua
mét san pham hodc dich vu nhét dinh trong tuong lai. Xem xét y dinh mua hang la diéu can thi€t cho moi
doanh nghiép, bdi vi doanh nghi¢p s€ nd luc dé thuc hién va danh ngan sach cho viéc xtic tién va phat
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tﬁén san pham, cac doanh nghiép ‘mong doi khach hang cua minh quay tro lai [3]. Y dinh mua hang c6
thé duoc sir dung nhu 1a mot chi so dé du doan hanh vi ti€u dung ctia khach hang, dai dién cho y thtrc cha
quan hodc kha nang mua hang ctia khach hang [9].

2.1.5. M6i quan hé gitra danh tiéng va trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép

CSR duoc su dung tot nhét trong diéu kién danh tiéng tt va khong co khing hoang, trong khi danh
tiéng x4u c6 thé din dén cam nhan dao duc gia suy ra tir cac dong co bén trong cua hoat dong CSR [33].
Pérez (2015) [26] cho rang mdi quan hé giita nhan thirc trach nhiém xa hoi doanh nghiép va danh tiéng c6
thé 12 mdi quan hé hai chiéu, trong d6 nhan thirc trach nhiém xa hoi khong chi anh huong dén danh tiéng
ma nguoc lai danh tiéng ciing c6 thé anh hudng dén nhan thic trach nhiém xa hoi doanh nghiép ciia
khach hang. Dua trén nhimng phan tich c6 thé thiy ring, danh tiéng c6 anh huéng dén nhan thirc hanh vi
dao dtic cua doanh nghiép. Cac hoat dong CSR duoc danh gia cao néu cong ty c6 danh tiéng tt, va dugc
xem 13 hoat dong tu 101 néu cong ty co danh tiéng xau. Va gia thuyét dugc dwa ra nhu sau:

H;: Danh tiéng co tac dong cing chiéu dén trach nhiém xa hi doanh nghiép.

2.1.6. M6i quan hé giita danh tiéng doanh nghiép va niém tin cuia khdch hang

Céc tai lidu hién nay cho thdy mot khoang trong trong khai niém cau tric niém tin — d6 1a nhimg gi
dinh huéng va cac thanh phan ciiano [17, 14]. Van Der Merwe va Puth (2014) [37] dya vao ly thuyét hé
thong xa hoi hoc dé giai thich méi quan hé gitta danh tiéng va niém tin. Nghién ctru cho rang, su thanh
cong ciia mot to chire dwa vao cach quan 1y mdi quan hé véi cac bén lién quan. Mbi quan hé giira mot to
chirc va cac bén lién quan duoc xac dinh boi sy khong chic chan va rai ro do phu thude 1an nhau [23].
Niém tin duge xem nhu 1a chia khoa chién luoc co thé duge s dung dé lam giam bét sy khong chéc
chén, cai thién hiéu qua va quan ly mbi quan hé cta mot t6 chirc v6i cac bén lién quan cua n6. Van Der
Merwe va Puth (2014) [37] da dé xuat khung khai niém trong d6 danh tiéng duoc xem nhu tién dé cta
niém tin. Dya trén quan diém Iy thuyet nay, gia thuyet dugc dua ra nhu sau:

H,: Danh tiéng cé tac dong cung chiéu dén niém tin cia khach hang

2.1.7. Méi quan hé giita niém tin va trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép

Khach hang c6 mot thai do va niém tin tich cuc ddi vé6i cac doanh nghip tham gia cac hoat dong
CSR [28]. Tuy nhién, van chwa c6 nghién ctru tac dong cua niém tin ddi v6i nhan thire trach nhiém xa hoi
doanh nghiép. Khi khach hang c6 niém tin d6i véi mot doanh nghiép, ho s& cho ring doanh nghiép d6
tuan thu cac nguyén tic dao dir, quan tam dén phic loi xa hoi [24], dan dén nhan thic tich cuc vé CSR.
Duya trén quan diém nay, gia thuyét duoc dua ra nhu sau:

Hj: Niém tin ciia khdch hang cé tac dong cing chiéu dén trach nhiém xd hoi doanh nghiép.

2.1.8. Méi quan hé giita danh tiéng va y dinh mua hang

Helm (2005) [16] cho rang danh gia ciia cac bén lién quan dya trén kinh nghiém vé6i cac nha san xuat
da tac dong tich cuc dén danh tiéng va 10ng trung thanh. Do d0, viéc phat trién danh tiéng & mtrc do cao 1a
quan trong dé dam bao kha ning canh tranh va tao ra hanh vi tich cuc. Brown (1998) [6] d3 tim thay danh
tiéng c6 anh hudng tich cuc dén thai do ctia ngudi mua d6i voi san pham, ¥ dinh mua hang va hanh vi
mua thyc té. C6 y kién réng danh tiéng tdt c6 thé dan dén nhiing két qua co loi dugc sy dong ¥ cua. Vi
vdy, khong c6 nghi ngo rang danh tiéng co thé dong gop vao su phan hoi thuan lgi tir cic bén lién quan
d6i v6i doanh nghiép. Gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

Hy: Danh tiéng c6 tic dong cing chiéu dén y dinh mua hang.

2.1.9. M6i quan hé giira trach nhiém xd héi doanh nghiép va y dinh mua hang

Nhimg sang kién CSR dan dén thai do tich cuc hon ddi voi cac doanh nghiép, ciing nhu su gia ting y
dinh mua cua khach hang, nhung chi khi ho nhén thirc dugc sang kién cu thé [32]. Nghién ctru & My cho
thidy CSR tro thanh yéu t6 ma rat ¢6 thé lam cho khach hang trung thanh véi mot thwong hiéu hay mot
doanh nghiép cu thé [22]. Panh gi4 tir cdc nghién ciru trude day cho thdy rang, CSR tac dong khong rd
rang dén ¥ dinh mua hang ctia khach hang. Tuy nhién, c6 béng ching cho thiy CSR tao ra két qua tich
cuc cho kinh doanh cua cac doanh nghiép. N6 cing dugc dé nghi vé& mit Iy thuyet va thuc nghiém ring
hanh vi trach nhiém xa hoi ctiia doanh nghiép c6 tiém nang anh huéng dén quyét dinh mua hang. Vi vay,
¢6 thé dua ra gia thuyét rang:
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Hs: Trach nhiém xa héi doanh nghiép cé tac dong cing chiéu dén y dinh mua hang cia khach hang.
2.1.10. M6i quan hé giita niém tin va y dinh mua hdng cua khach hang

Bart va cong sy (2005) [4] tim thay mot mdi quan h¢ manh mé gitra niém tin va y dinh hanh vi.
Khuynh huéng hanh vi ¢é thé bao gom su sin sang dé thyc hién cac hoat dong tiép theo, ching han nhu
mua lai san pham tir doanh nghiép. Niém tin dua trén kinh nghiém trudc do dong mot vai tro rgt quan
trong trong viéc thic day y dinh mua cta nguoi ti€u dung. Hon nira, niém tin anh huong dén sy san sang
d€ mua tir mot doanh nghi€p cu thé [15]. Tu nhimg tranh luan trén, c6 thé dua ra gia thuyét:

Hs: Niém tin co tdac dong cung chiéu dén y dinh mua hang ciua khdach hang

2.1.11. Niém tin cia khach hang nhie la bién trung gian

Cac hoat dong CSR duoc danh gia cao néu doanh nghiép c6 danh tiéng tét va dugc xem la hoat dong
tu 1gi néu c6 danh tiéng xau [40]. Ngoai ra, cac doanh nghiép c6 danh tiéng tt duoc du kién s& cu xir tot
va it tham g1a vao cdc hanh vi tiéu cuc, nén tang cuong niém tin cua khach hang. Dong thoi, khi khach
hang c6 niém tin d6i v6i doanh nghiép, ho s& cho rang doanh nghiép do tuén thu cac nguyén tic dao dirc,
quan tam dén phuc loi xa hoi [24] va din dén nhan thirc tich cyc vé CSR. Duya trén quan diém nay, gia
thuyét dugc dua ra nhu sau:

Hy: Niém tin ciia khach hang la trung gian téc déng ciia danh tiéng dén trach nhiém xd héi doanh
nghiép.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Danh tiéng dugc biét dén nhu 1a tin hiéu thong tin vé& cac hoat dong trong qua khir va twong lai ciia
cac doanh nghiép, anh huong dén cach thic khach hang nhin nhan va dbi xir voi doanh nghiép [10].
Trong nghién ctru nay, 1y thuyét tin hiéu dung dé giai thich tic dong cua danh tiéng dén CSR, niém tin va
y dinh mua hang cua khach hang. Ngoai ra, dua vao “khung gia tri nhén thic - Valence Frameword” la
quan diém bo sung cia ly thuyét hanh dong hop li duoc dé xuit boi Fishbein va Ajzen (1975) [9], Kim va
cong su (2009) [19] da dé xuat khung nhéan thirc m¢ rong, trong do niém tin anh huong tryc tiép dén y
dinh mua hang, dong thoi niém tin ciing anh hudng gian tiép thong qua hai trung gian la nhan thirc loi ich
va nhan thtc riii ro. Li thuyét nay dung dé giai thich méi quan hé gitra niém tin, CSR va y dinh mua hang
cua khach hang.

Danh tiéng doanh
nghiép

Trach nhiém xa
héi doanh nghiép

Y dinh
mua hang

Niém tin ctia
khach hang

H7

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
Nguon: Tac gia dé xuat
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3. PHUONG PHAPNGHIEN CUU

Nghién ctru sir dung két hop phuwong phap nghién ciru dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh
luong. Nghién ctru dinh tinh dugc sir dung dé diéu chinh thang do phu hop véi diéu kién cu thé tai Viét
Nam va nghién ctru dinh lugng duoc sir dung dé kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ciru.

3.1. Do lwdng

Nhan thirc vé CSR dugc phat trién tir thang do ciia Singh va cong su (2008) [34]. Thang do nay dugc
lya chon vi do luong dua trén nhén thirc cua khach hang va bao gom tat ca cac khia canh theo cach tiép
can da chiéu. Thang do danh tiéng dwogc phat trién tir thang do ludng RepTrak™ Pulse ctia Ponzi va cong
s (2011) [29]. Do c6 nhiéu quan diém do luong khéac nhau va cac khai niém nay mai tai Viét Nam. Vi
vay, ngoai viéc tham khao cc nghién ciru trude, tac gia da tién hanh thao luan nhom tap trung (8 khach
hang s& hiru va str dung xe 6 t6 du lich). Két qua cho thiy, hdu hét cac bién duoc xem xét tuong tu nhu
thang do da lya chon, dong thoi ho cho rang thang do CSR nén bé sung mot s bién do ludng trong thanh
ph'ém trach nhiém thuong mai bao gom: “Ludn nd lyuc cai thién san phém va dich vu cho khach hang”,
“Thong bao chinh xac Va trung thuc vé ddc diém san pham” va “Doanh nghiép trung thuc trong hoat dong
quang cao/khuyen mai”. Ngoai ra, Danh tiéng 1a sy tich Ity nhan thire ctia cong chiing. Vi vay, ho cho
rang nén bo sung danh gia cua cong ching v€ doanh nghiép dya trén nhéan thirc cua nguoi tra 101. Két qua
mdt thang do ludong gom ba thanh phan trach nhiém thuong mai, trach nhiém dao duc, trach nhiém xa hoi
va 14 bién, thang do luong danh tiéng gdm 5 bién. Cac thang do dugc xay dung dua trén thang do ludng
Singh va cong su (2008) [34], Sandhu va Kapoor (2010) [30], Ponzi va cong su (2011) [29] va tu thao
ludn nhom.

Thang do cua Sirdeshmukh va cong sur (2002) [35], Selnes va Sallis (2003) [31] dugc sir dung dé do
ludng niém tin cua khach hang. Y dinh mua hang duoc do ludng bang thang do da dugc chap nhén tir cac
nghién ctru Sirohi va cong su (1998) [36], Lam va cong su (2004) [21].

3.2. Thu thap dif li¢u

Phong vén truc tiép duoc thyc hién tai gara rira xe 6 0, siéu thi, bai d6 xe... tai TP.HCM, Quang
Ngii va Pa Ning. Déi tugng khao sét 1a nhitng khach hang ca nhan s¢ hitu va sir dung xe 6 t6 du lich,
nham khao sat thi truong tuong ddi dong nhat. Nghién ciru chinh thirc duoc thuc hién tir thang
15/02/2017 dén 20/04/2017. Tong s6 phiéu diéu tra 13 1.200 phiéu, tong s phiéu thu vé 1a 1.079 phiéu.
Trong qua trinh nhap dir lidu, s6 phiéu khong dat yéu cau 1 77 phiéu (Chu yéu 1 khong dién day di va
chi dién mét y kién). S5 phiéu hop 1¢ 1a 1.002 phiéu dwoc chon lam dit liéu nghién ciru chinh thirc cho
nghién clru nay.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Két qua nghién ciru

4.1.1. Pac diém mau thong ké

Nguoi tra 101 c6 dac diém chi yéu 1a: c6 gi6i tinh 1a nam, c6 d6 tudi tap trung tir 26 dén 55 tudi, co
trinh d6 pho bién tir trung hoc pho thong dén sau dai hoc va c6 thu nhap tur 10 triéu dén trén 25 trigu.
Thuong hiéu xe 6 t6 du lich dugc khao sat nhiéu nhat 1a Toyota nudc xuat xir thuong hi¢u dugc khao sat
nhiéu nhat 1a Nhat Ban va Han Qudc, xe 6 to dugc san xuat, 14p rap trong nudc chiém ty 1 cao nhat. Nhu
vy, mau thong ké phu hop voi thi phan hién tai ciia cac thuong hi€u xe 6 t0 tai Viét Nam.

4.1.2. Kiém dinh thang do

4.1.2.1. Banh gia d¢ tin cay thang do

Hé s6 Cronbach alpha duoc st dung rong rai nhét dé do ludng do tin cay cua thang do. Cronbach
alpha 16n hon 0,6 [13]. Ngoai ra, h¢ s6 tuong quan bién tong 16n hon hodc bang 0,3 thi bién do6 dat yéu
cau [27]. K&t qua danh gid d¢ tin cay thang do nhu sau:
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Bdng 1. DJ tin cay cua thang do

R A S6 bién Twong quan Cronbach’s -
TT Thang do thanh phan quan sét bién téng Alpha Ghi chu
1 Danh tiéng 5 > 0,642 0,867
, n . Loai bién
2 Trach nhiém thuong mai 5 >0,703 0,893 TNTM4
. . . Loai bién
3 Trach nhiém dao duc 3 >0,681 0,846 TNDDI
4 Trach nhiém x4 hoi 4 >0,592 0,822
5 Niém tin ctia khach hang 5 > 0,647 0,880
6 Y dinh mua hang 3 >0,793 0,902

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu trén phan mém SPSS 22)

Bdng 2. Trong s6 nhén t6 ciia thang do

Khai niém va bién quan sat Tr(_)Ang sﬁo
nhén to

Danh tiéng
DT1. Téi c6 cam nhan tét vé doanh nghiép 0,858
DT?2. Téi tin tuong doanh nghiép 0,858
DT3. Téi ngudng md va ton trong doanh nghiép 0,756
DT4. La doanh nghiép c6 danh tleng tbt 0,793
DT5. Cong chiing danh gia t6t vé doanh nghiép nay 0,688
Trach nhiém thwong mai
TNTM 1. Doanh nghiép sang tao va lién tuc gi6i thiéu san phdm mai ra thi truong 0,809
TNTM?2. Ludn nd lyc cai thién san phém va dich vu cho khach hang 0,874
TNTM3. Luén cung cip san phdm va dich vy c6 chat luong cao 0,816
TNTM4. Doanh nghié¢p thong bdo mét cach chinh xac va trung thuc vé cac dic diém cua san phim Loai
TNTMS. Doanh nghiép giai quyét cac khiéu nai ciia khach hang mot cach nhanh chong 0,840
TNTM6. Hoat dong quang cao/khuyén mii ciia doanh nghiép trung thuc 0,847
Trach nhiém dao dirc
TNDDI. Doanh nghiép quan tim thyuc hién diy du nghia vu dbi véi cac bén lién quan (Dai ly, nha Loai
cung cap, khach hang...)
TNDD2. Doanh nghiép quan tim dén quyén con ngudi khi thyc hién cac hoat dong kinh doanh 0,837
TNDD3. Doanh nghiép ludn ton trong cac chuén myc theo quy dinh ctia phap luét khi thyc hién hoat
dong kinh doanh 0,909
TNDD4. Doanh nghiép ton trong cac nguyén tic dao dirc trong cac mdi quan hé hon viée dat duge
hi¢u qua kinh té cao 0,842
Trach nhiém xa hi
TNXH]1. Doanh nghiép quan tam dén viéc bao vé moi treong tu nhién 0,658
TNXH2. Doanh nghiép st dung mét phan ngan sach dé dong gop cho xi hoi va tng ho nhitng hoan 0,806
canh kho khan
TNXH3. Doanh nghiép hd tro su phat trién ctia xa hoi, tai trg cac hoat dong van hoa/xa hoi 0,906
TNXH4. Doanh nghiép quan tim cai thién muc séng chung cta x4 hoi 0,785
Niém tin ciia khach hang
NT1. Doanh nghiép c6 du nang luc dé thyc hién cong viéc 0,836
NT2. Doanh nghiép dang tin cay 0,866
NT3. Doanh nghiép trung thyc va c6 nhitng nguyén tic dao dirc manh mé 0,815
NT4. Doanh nghiép dap tng tot nhu cau cua khach hang 0,802
NT5. Doanh nghiép sé& giai quyét trong truong hop san phim cé van dé 0,544
Y dinh mua hang
YDMHI. T6i xem xét doanh nghiép nay nhu 1a sy Iya chon dAu tién 0,888
YDMH?2. T6i sé& hop tac voi doanh nghiép nay trong thoi gian toi 0,896
YDMH3. T6i sé gidi thi¢u doanh nghiép nay véi ban be 0,919
Phuong sai trich: 69,178%

(Nguon: Két qud xik Iy s6 liéu trén phan mém SPSS 22.0)
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Két qua kiém dinh trong bang 1 cho thiy, tit ca thang do thanh phan déu c6 hé sé Cronbach alpha
16n hon 0,6, dam bao d¢ tin cdy can thiét. Tuy nhién, bién TNTM4 co hé sb twong quan bién tong 14 0,249
nho hon 0,3 va bién TNDDI1 c6 hé s6 twong quan bién tong 12 0,279 nhoé hon 0,3 nén loai cic bién nay.
Két qua kiém dinh sau khi loai bién cho thiy cac bién déu dat do tin cay can thiét.
4.1.2.2. Danh gia gia tri cua thang do — phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Nhimg thang do da dugc danh gia do tin cdy s& duoc dua vao danh gia gia tri thang do bang cach
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Phép trich nhan té Principal Axis Factoring (PAF) va phép quay
khong vudng gbc Promax dugce sir dung. Két qua phan tich EFA cho thay, hé s6 KMO = 0,903 > 0,5 va
Sig (Kiém dinh Bartlett) = 0,00 < 0,05, cho thay phan tich EFA 1a phu hop.

Bang 2 cho thiy cac bién trong mo hinh nghién ctru dugc trich thanh 6 nhan té c6 phuong sai trich 1a
70,889% > 50%. Trong s6 nhan té cua cac bién do ludng déu 16n hon 0,5. Chénh 1éch giira cac trong s6
16n hon 0,3. Nhu vay, cac bién déu dat gia tri hoi tu.

4.1.2.3. Phan tich nhén t6 khang dinh (CFA)
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TNDD2
Chi-square = 757,563; df = 257; P = 0,000
Chi-square/df= 2,948; GFI =0,943; TLI = 0,969
CFI =0,966; RMSEA = 0,044

Hinh 2. M6 hinh CFA t6i han (chuin hoa)

M6 hinh t&i han duoc sir dung dé danh gia tat ca cac khai niém trong mé hinh. Két qua cho thay c6
257 bac tu do va mo hinh nay thich hop vai dit liéu thi truong (Chi-square/df = 2,95 < 3; CFI = 0,996 >
0,9; GFI=0,943 > 0,9; TLI = 0,960 > 0,9 va RMSEA = 0,044 < 0,08). Cac thang do trach nhiém xa hoi,
¥ dinh mua hang, trach nhiém dao dirc khong c6 twong quan giira cac sai s6 do ludng nén cac bién quan
sat dat dugc tinh don hudng, cac thang do trach nhiém thuong mai, danh tiéng va niém tin ctia khach
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hang khong dat tinh don huéng. Céc trong sé chuan hoa ctia cac bién quan sat giao dong tur 0,60 — 0,90
déu dat yéu cau (16n hon 0,5) va cac trong s6 chua chuan hoa déu c6 ¥ nghia thong ké (p=0,00) V61 do tin
cdy 95%, nén cac bién quan sat dung dé do ludng cac khai niém dat gia tri hoi ty. Ngoai ra, hé s6 tuong
quan cuia ting cip khai niém khac biét so voi 1 ¢6 y nghia théng ké nén cac thanh phéan dat gia tri phan
biét (Hinh 2).

Két qua kiém dinh d6 tin cdy va phuong sai trich cta cac khai niém cho thay, do tin cay Cronbach
alpha va do tin cay tong hop ctia cac thanh phan déu 16n hon 0,6 va phuong sai trich 16n hon 0,5. Nhu vay
cac thang do déu dat do tin cdy cao.

4.1.3. Ubc heong cdc méi quan hé cdu tric
4.1.3.1. Kiém dinh m6 hinh 1i thuyét bang SEM

Két qua kiém dinh mo hinh cdu triic dugc trinh bay ¢ hinh 3 cho thay m hinh c6 263 bac tw do voi
P-value = 0,00 < 0,05. Cac chi s6 déu phu hop vai dir liéu thi truong (Chi-quare/df < 3; CFI, GFI, TLI >
0,9, RMSEA < 0,8).
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Chi-square = 765,440; df = 263; P = 0,000
Chi-square/df = 2,910; GFI =0,943; TLI = 0,961
CFI=0,966; RMSEA = 0,043

Hinh 3. Két qua phan tich SEM mb hinh li thuyét (d4 chuén héa)
Két qua wdc luong cac tham sé chinh ciia mé hinh duoc trinh bay trong bang 3. Ket qua cho thiy cac
mdi quan h¢ trong m6 hinh déu co y nghia thong ké vi c6 gia tri p < 0,05, ngoai trir mbi quan h¢ gitra

Danh tiéng va y dinh mua hang cua khach hang (p = 0,462 > 0,05). Nhu vay, cac gia thuyét Hi, H, Hs,
Hs, He dugc chap nhan, gia thuyét Hs bi bac bo.
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Bdng 3. Hé sb hdi quy cac mbi quan hé trong mé hinh 1y thuyét

Gia £ N Hé s6 chua Hé sb
thuyét Moi quan h¢ chuén héa chuéin héa SE CR P-value

HI1 Danh tieng > Trch nhi¢m xa 0218 0,228 0,032 6,889 0,00
hdi doanh nghiép

H2 Danh tiéng > Niém tin 0,475 0,497 0,033 13,836 0,00

H3 Niém tin > Trach nhi¢m x4 0,523 0,635 0,041 12,636 0,00
hdi doanh nghiép

H4 Danh “e“ghzl ;( dinh mua 0,042 0,031 0,057 0,735 0,462

Trach nhiém xa hdi doanh
H5 nghiép > ¥ dinh mua hing 0,933 0,530 0,166 5,621 0,00
H6 Niém tin > Y dinh mua hing 0,349 0,241 0,101 3,461 0,00

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu trén phan mém SPSS 22)

4.1.3.2. Phan tich trung gian

Nghién ctru vai trd trung gian ctia niém tin trong mdi quan hé giita danh tiéng va CSR 1a myc tiéu
quan trong ctia nghién ciru. Dé xac dinh tac dong trung gian c6 y nghia, bn diéu kién can dap tmg: (1)
danh tiéng tac dong c6 y nghia dén niém tin; (2) Niém tin tac dong c6 y nghia dén CSR; (3) danh tiéng c6
tac dong co y nghia dén CSR; va (4) Tac dong cua danh tiéng dén CSR khong c6 ¥ nghia thong ké hodc
giam khi tinh toan tac dong cua bién trung gian (Andrews va cong su, 2004).

Hai diéu kién dau tién duoc kiém tra bang wdc luong mé hinh 1 (Bang 4). Két qua cho thiy mé hinh
phu hop véi dit li¢u thi truong (Chi-square/df = 2,995; CFI = 0,967; GFI = 0,949; TL1= 0,962 va
RMSEA = 0,044), cac mbi quan hé trong md hinh déu ¢ ¥ nghia thdng ké vi c¢6 P-value < 0,05, nén diéu
kién 1 va 2 dugc dap tng.

Diéu kién 3 dugc kiém tra trong mo hinh 2 (bang 4), két qua cho thdy mdi quan hé trong mé hinh
déu co y nghia thdng ké vi ¢6 P-value < 0,05. Nén diéu kién 3 dugc dap Ung.

Cubi cung, md hinh 3 (bang 4) kiém dinh tac dong ctia danh tiéng dén CSR khi c6 bién trung gian
niém tin. Két qua cho thay mo hinh phu hgp véi dir liu thi truong (Chi-square/df=2,761; CF1=0,971;
GFI=0,951; TLI = 0,966 va RMSEA = 0,041), cic mdi quan hé trong mé hinh déu c6 y nghia thong ké
vi ¢6 P-value < 0,05. Pong thdi, so sanh giita mo hinh 2 va mé hinh 3 (Béang 4) cho thiy danh tiéng tac
dong dén CSR giam xudng khi c6 tac dong ciia niém tin (hé s6 chuan hoa giam tir 0,453 xudng 0,219),
didu kién 4 dugc dap tng.

Bdng 4. Cac mé hinh wdc lwgng mbi quan hé

M&bi quan hé HE 50 Chl,m chuan er S0 SE CR P-value
hoa chuan héa
M0 hinh 1: Diéu kién 1 va 2
Danh tiéng > Niém tin 0,488 0,525 0,033 14,698 0,00
Niém tin > Trach nhi¢m x4 0,663 0,800 0,043 15,363 0,00

héi doanh nghiép

Kiém dinh m6 hinh 2: Diéu kién 3

Danh tiéng - Trach nhiém

e oy 0,453 0,602 0,038 12,015 0,00
x4 hoi doanh nghiép
Kiém dinh mo hinh 3: Diéu kién 4
Danh tiéng > Niém tin 0,459 0,497 0,033 13,873 0,00
Niém tin > Tréch nhi¢m x4 0,524 0,636 0,042 12,548 0,00
hdi doanh nghiép
Danh tiéng -> Trach nhi¢m 0,219 0,288 0,032 6,868 0,00

x2a hdi doanh nghiép

(Nguon: Két qua xik Iy s6 liéu trén phan mém SPSS 22.0)
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Nhu vay, ngoai tic dong tryc tiép ciia danh tiéng dén CSR, niém tin dugc xem nhu bién trung gian
cho tac dong gian tiep ctia danh tiéng dén CSR (Gia thuyét 7 dugc chap nhan).

4.1.3.3. Kiém dinh d9 tin cdy udc lugng bang Bootstrap

Nghi{:n cuu nay st dung phuong Qhép Bootstrap véi s6 lugng mau lap lai N=500. Két qua cho thiy
tri tuy€t d61 CR nho so v6i 2 nén co6 thé noi 1a do 1éch nho, khong c6 y nghia thong ké ¢ do tin cdy 95%.
Nhu vy, c6 thé két luan uéc lugng trong mo hinh dang tin cay.

4.2. Thio luin két qua nghién ctru

Két qua kiém dinh thang do cho thay, thang do CSR 1a thang do bac 2 dugc do luong boi 3 thanh
phan (trach nhiém thuong mai, trach nhiém dao dirc va trach nhiém xa hoi). Cac thang do danh tiéng,
niém tin va y dinh mua hang 13 thang do ludong bac 1 va c6 ¥ nghia théng ké tai thi truong Viét Nam. Tat
ca céc thang do dugc do luong dya trén nhan thic cua khach hang.

Vé mdi quan h¢ gitra cac khai ni€ém, danh tiéng tac dong truc tiép cung chiéu dén CSR, khi khach
hang danh gia danh tiéng t6t ho s& cam nhan cac hoat dong CSR theo chiéu hudng tich cyc. Két qua nay
phtl hop vdi nghién ciru ctia Yoon va cong sur (2006) cho riang khach hang ¢6 xu huéng nhan thirc dong
co hoat dong tur thién 1a chén thanh, dang tin c@y khi ho danh gia tich cyc Vé doanh nghiép. Két qua ciing
chi ra niém tin cua khach hang 1a trung gian mot phan tac dong cua danh tleng dén CSR. Nhur vay, ngoai
viéc danh tiéng tac dong truc tiép dén CSR, danh tleng s& tac dong gian tiép mot phan thong qua niém tin
ctia khach hang, khi doanh nghiép c6 danh tiéng t6t sé dan dén khach hang tin tuéng doanh nghiép va tir
niém tin s& dan dén khach hang cam nhén tot vé cac hoat dong CSR.

Nghién ctru ciing cho thay, CSR va niém tin tac dong tich cuc dén y dinh mua hang, khi khach hang
nhan thirc hoat dong CSR tich cyc va ¢6 niém tin vao doanh nghiép thi y dinh mua hang ciia ho tang lén.
Tuy nhién, danh tiéng khong tac dong truc tiép dén y dinh mua hang, két qua nay trai ngugc véi nghién
ctru cua Brown (1998). Két qua nay. da duoc tién hanh thao luan sdu voi 5 khach hang sir dung 6 t6 du
lich, két qué cho thdy khach hang dong ¥ v6i két qua nay bdi vi y dinh mua lai cua khach hang trong
nganh 6 t6 phu thudc vao nhiéu yéu té (nhu gia ca, hiéu suit st dung, trai nghiém san pham méi...), con
danh tiéng s& tac dong manh hon khi c¢6 y dinh mua lan dau.

Xét vé mirc do tac dong, niém tin tic déng manh nhat dén trach nhiém xa hoi doanh nghiép (B chuan
hoa 14 0,635), tiép theo 1a mdi quan h¢ gitra trach nhiém xa hoi doanh nghiép va y dinh mua hang cua
khach hang (B chuin hoa 13 0 ,530), tiép theo la danh tiéng tac dong dén niém tin va niém tin tac dong dén
¥ dinh mua hang (B chuén héa 1an luot 13 0,497 va 0,241), va cudi cung 14 tic dong cua danh tiéng dén
trach nhiém xa hdi doanh nghiép.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Két ludn

Duya vao cac nghién ctru trude day, tac gia da xay duyng mo hinh mdi quan h¢ gilra danh tleng, niém
tin, CSR va ¥ dinh mua hang. Két qua cho thiy sau khi diéu chinh tir ngir va bd sung mot sb bién quan sat
thong qua thao luan nhom, cac thang do luong CSR, danh tiéng, mem tin va y dinh mua hang dat d¢ tin
cdy cao. Thur hai, danh tiéng tac dong truc tiép dén CSR, ngoai ra niém tin c6 vai tro trung gian trong mdi
quan hé giira danh tiéng va CSR. Cudi cling, CSR va niém tin ¢ tic dong tich cuc dén y dinh mua hang
cua khach hang.

5.2. Ham y quéan tri

Cac nghién ctru trudc ddy cho ring sang kién trach nhiém xa hoi doanh nghiép bao gom 4 thanh
phan (trach nhiém kinh té, trach nhiém phap li, trich nhiém dao dirc, trach nhiém tir thién) (Carroll va
Buchholtz, 2011). Tuy nhién khi kiém dinh thang do dy trén nhén thirc cua khach hang trong nganh 6 t6
tai thi truong Viét Nam, thang do luong CSR c6 ba thanh phﬁn: trach nhiém thuong mai, trach nhiém dao
drc va trach nhiém xa héi. Nhu vay, dé nang cao nhan thurc cia khach hang vé hoat dong CSR, cac doanh
nghiép c6 thuong hiéu 6 t6 tai Viét Nam can tap trung vao trach nhiém thuong mai v6i khach hang (Vi
du: Duy tri chat lugng tdt, trung thuc v6i khach hang. ..), dong thoi cac doanh nghiép tap trung vao thuc
hién kinh doanh dting phap luat va hd trg cac hoat dong mang tinh chat x4 hoi.
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Cac nghién cuu trudc cho rr?lng CSR sé& tac dong tich cuc dén danh tiéng (Fombrun va cong su,

2015). Nghién ctru nay phat hién moi quan hé ngugc, do la danh tiéng s& tac dong truc tiép den CSR dong
thoi tac dong gian tiép thong qua niém tin ciia khach hang. Khi mét doanh nghiép c6 danh t1eng tot, diéu
nay mot phan s€ 1am cho khach hang tin tuong va danh gia cac hoat CSR theo chiéu hudng tdt, mat khac
tac dong truc tlep dén nhan thirc CSR cuia khach hang. Nhu vay, dé khach hang danh gia cac hoat dong
CSR theo chiéu hudng thuan loi, cic doanh nghiép 6 t6 can tap trung xdy dung danh tiéng va nlem tin cua
khach hang. Ngoai ra, khi doanh nghiép c6 danh tiéng x4u, doanh nghiép s& kho cai thién danh tiéng
thong qua céc hoat dong CSR.

Cudi cung, khi khach hang cam nhan tot vé cac hoat dong CSR, ciing nhu c6 niém tin véi doanh
nghiép, khach hang s& hd tro théng qua y dinh mua hang. Vi vdy, cac doanh nghiép can danh ngan sach
dé hd tro cac hoat ddng CSR, ddng thoi phai tao dugc niém tin ctua khach hang thong qua xay dung danh
tiéng.

5.3. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Dau tién, nghién ctru xem xét tac dong ctia danh tiéng dén nhan thire CSR tong hop cuia khach hang.
Tuy nhién, thang do CSR 1a thang do da chiéu, va anh huong cta danh tiéng dén CSR c6 thé khac nhau &
nhiing khia canh khac nhau. Céac nghién ctru tiép theo can xem xét mdi quan hé nay & cac khia canh cu
thé ciia CSR. Ngoai ra, nghién ctru nay chi xem xét mot bén lién quan 1a khach hang, nghién ctru tiép theo
¢6 thé mé rong cac bén lién quan khac.

Thtr hai, quan diém vé nhan thirc trach nhiém x3 hoi doanh nghiép cua khach hang cé nhiéu khac
biét tai thi truong Viét Nam. Cac nghién ciru tiép theo can phat trién hon nita cic nhén t6 tac dong dén
nhén thirc trach nhiém xa hoi cua khach hang, déng thoi trach nhiém xa hoi doanh nghiép tac dong nhu
thé nao dén thai do va hanh vi ctia khach hang.
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