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T6m tit. Cac nghién ctu v& nhan thirc va thai do cua khach hang ddi v6i hoat dong trach nhiém xa hoi
doanh nghiép (CSR) da nhan duoc nhiéu sy quan tdm trong nhimg nam gan day. Tuy nhién, dong nghién
ctru Vé tién dé cua nhan thic va thai d6 cua khach hang dbi voi CSR con méi mé. Nghién ciu ndy dé xut
va kiém dinh mé hinh trong d6 hinh anh nuéc xuét xir, danh tiéng doanh nghiép va niém tin caa khach hang
dugc xem la tién dé cia nhan thirc va thai 6 cua khach hang ddi voi CSR. M6 hinh duoc kiém dinh théng
qua mau 615 khach hang so hiru xe 6 t6 du lich. Két qua cho thay, hinh anh nudc xuat xi thuong hiéu, hinh
anh nu6c san xuat, danh tiéng va niém tin déu c6 anh huong tich cuc dén nhan thic CSR. Ngoai ra, nhan
thirc CSR 1a trung gian tac dong ciia hinh anh nuéc xuat xt thwong hiéu va niém tin dén thai d¢ ciia khach
hang. Cac ham y caa nghién ciru dugc thao luan va bai béo ciing cung cap nhiing khuyén nghi cho céc
nghién ctru trong tuong lai.

Tar khoa. Hinh anh nuéc xuat xa, danh tiéng, niém tin, trach nhiém xa hoi doanh nghiép, thai do cua
khéch hang.

FACTORS AFFECTING CUSTOMER PERCEPTION AND ATTITUDE
TOWARD CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
Abstract. Studies on customer perception and attitude toward Corporate Social Responsibility (CSR) have
received a lot of attention in recent years. However, the research on the antecedent of customer perception
and attitude toward CSR is still relatively new. This study proposes and tests the model, in which the
country-of-origin, the corporate reputation and the customer trust are considered as the antecedent of
customer perception and attitude toward CSR. By using the simple of 615 customers, who owned passenger
cars, the results show that the country-of-brand image, country-of-manufacture image, reputation and trust
have positive impact on perceived CSR. In addition, perceived CSR is the mediator factor contributing to
the effect of the country-of-brand image and customer trust on customer attitudes. The implications of the
study are discussed and this paper also provides recommendations for future research.
Keywords. Country-of-origin; Reputation; Trust; Corporate social responsibility; Customer attitude.

1. GIOI THIEU

Tréach nhiém x& hoi doanh nghiép (CSR) dé cap dén nghia vu dao dirc va nghia vu x& hoi cua doanh
nghiép vuot ra ngoai loi ich kinh té riéng c6 cua nd [1]. Do nhitng mdi quan tim ngay cang tang vé Viéc
thuc hién CSR cua cac doanh nghiép, trong nhitng ndm gin diy CSR d tro thanh thuc tién kinh doanh
quan trong trén toan cau vi danh tiéng va cai thién hoat dong tai chinh cia doanh nghiép [2]. Cac nghién
ctru hién tai tap trung xem xét tac dong caa CSR d6i véi hoat dong tai chinh cua doanh nghiép, phan Ion
cac nghlen ctiu cho thay nhung két qua tich cuc dbi véi hoat dong CSR. Céc nghién ciru vé phan hoi cia
ngudi tiéu dung ddi vai CSR con han ché [3]. Hon nira, cc nghién cau hién tai tip trung vao cach khach
hang nhan thac cac hoat dong CSR, cu thé thir nghiém mot hanh dong lién quan dén CSR nham nd luc xéac
dinh anh huong cia né dén nhan thie cia khéch hang [4]. Tuy nhién, mot s6 nha nghién ctru dat cau hoi
liéu céc hoat dong CSR c6 ludn ludn dan dén hoat dong kinh doanh tét hon, vi céng chung thuong xem céc
hoat dong d6 nhu 1 hoat dong tu loi [5]. Nhu vay, nhitng yéu t6 nao dan dén nhan thicc CSR cua khach
hang can duoc xem xét. Ngoai ra, nghién ciru trude cho thiy nguoi tiéu ding c6 thai do tét hon dbi véi cac
doanh nghiép c6 trach nhiém déi véi xa hoi, tuy nhién van khéng cé su thdng nhét trong phan tng cua
nguoi tiéu dung [6].
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Theo d6, nghién ctru nay nham kham pha nhiing yéu té anh huong dén nhan thire va thai d cua khach
hang dbi véi hoat dong CSR. M6 hinh dugc kiém dinh trong bdi canh khach hang nganh 6 t0 tai thi truong
Viét Nam, mot thi truong tiéu thu tiém ning 16n dbi véi cac thuong higu 6 t6 toan cau.

2.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Co sé li thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1.1. Trach nhiém x& hgi doanh nghiép (CSR - Corporate Social Responsibility)

Tréach nhiém xa hoi cua doanh nghiép da trd nén phé bién vao dau thé ky 21. Khach hang dang yéu
cau cac doanh nghiép thuc hién CSR bat ké quy m6, loai hinh va ngudn géc cua cac doanh nghiép. Vi cac
quéc gia gap nhiéu van dé vé xa hoi, nén khach hang mong doi cac doanh nghiép gidi quyet nhitng van dé
nay bang céach sir dung cac ngudn luc ciia ho mot cach hiéu qua [7]. Carroll (1979) [8] cho rang c6 thé phan
biét cac loai nghia vu x4 hoi khac nhau: (a) Nghia vu vé kinh té (hiéu qua vé mat kinh té), (b) nghia vu phép
1y va dao duc (tuan theo quy dinh cta phép luat va céc gia tri chuan myc dugc thira nhan) va (c) nghia vu
tir thién (chii dong dong gop cho x& hoi). CSR la mot ¢ng cu tiép thi quan trong ciia doanh nghiép boi vi
n6 dap tng duoc ky vong cia nguoi tidu dung, cai thién hiéu suat va danh tiéng doanh nghiép. CSR ngay
cang nhan dugc sy quan tdm cua cac nha nghién ctiu. Tuy nhién, cac nghién ciru vé CSR trong thoi gian
gan day chii yéu tap trung vao viéc xac dinh mbi quan hé giita CSR va hiéu suat cua to chirc. Rat it nghién
ctru chirng minh diéu gi thuc s tao ra hoic thuc ddy nhan thirc CSR [5].

2.1.2. Nhdn thirc va thai dé cia khach hang dai véi hoat déng trach nhiém xa hgi doanh nghiép

Céc tai liéu vé CSR da ndi I18n tir hai quan diém. M6t dong nghién ctru dén tir cac tai liéu quan ly, trong
tam ¢ day la cau hoi liéu doanh nghiép c6 nén tham gia vao cac hoat dong CSR khéng va thuc hién nhitng
hoat dong CSR ¢6 anh hudng nhu thé nao dén hoat dong tai chinh. Mot dong nghién ctu tir tai liéu tiép thi
tap trung vao cach khach hang nhan thic cac hoat dong CSR, cu thé Ia thir nghiém mot hanh dong lién quan
dén CSR va xem xét phan ng cua khach hang nham nd luc xac dinh anh hudng caa CSR [4]. Ca hai quan
diém da dé cap dén cha dé nay trong nhiéu thap ky qua. Nghién cizu ndy xem xét cach khach hang nhdn
thuic céc hoar dong trach nhiém x&@ hgi doanh nghiép.

Thai d6 duoc dinh nghia 1a cam x(c tich cyc hay tiéu cuc caa mot ngudi vé mot hanh dong néi chung.
Thai do cho thiy nhitng cam xuc bén viing va khuynh hudng huéng téi mot san pham hay mot y tuong [9].
Thai d6 cua khach hang c6 thé bi anh huéng bai hanh vi dao dirc cia doanh nghiép. Nhan thac CSR anh
hudng dén thai 6 cua khach hang va thai d6 s& anh huong dén y dinh va hanh vi cia ho [10]. Nghién ciu
cua Sen va cong su (2006) [11] cling cho thiy c6 méi quan hé giita nhan thirc CSR va thai d¢ cua khach
hang. Nhu vay c6 thé dwa ra gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét 1: Nhan thic trach nhiém xa hdi doanh nghiép c6 tac ddng tich cuc dén thai do caa
khach hang.

2.1.3. Hinh dnh nuwéc xudt xi

Hinh anh nudc xuat xir duge xac dinh béi Roth va Romeo (1992) [12] nhu tdng thé nhan thac cua
khéach hang duoc hinh thanh vé san pham tir mot quoc gia cu thé, dua trén kinh nghiém trudc day cua ho
V& san xuat, tiép thi, diém manh va diém yéu cua san pham. Gardberg va Schepers (2008) [13] da tién hanh
nghién cau thuc nghiém tai My, két qua cho thiy rang, nhan thirc ciia cdng chling vé CSR ddi véi cac doanh
nghi¢p nuéc ngoai théap hon cac doanh nghiép trong nuéc. Trong khi d6, nghién ciru cua Han (2015) [14]
cho rang nguoi tiéu dung Han Quéc ky vong I6n hon déi véi cac doanh nghiép dén tir Chau au so V6i cac
doanh nghi¢p Han Quéc lién quan dén trach nhi¢m phap ly, kinh té va dao dirc. Ngoai ra, Nudc xuat xu
cling ndi 1én nhu 1a dy bao co y nghia vé thai do cua khach hang ddi vai cac hoat dong trach nhiém xa hoi
doanh nghiép [13]. Nhur vay gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

Gia thuyét 2a: Hinh anh nwéc xuit xi thwong hiéu ¢é tac dong tich cwe dén nhan thirc trach
nhiém xa hgi doanh nghiép.

Gia thuyét 2b: Hinh anh nwéc xuit xi thwong higu c6 tac dgng tich cue dén thai d§ caa khach
hang.
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Gia thuyét 2¢c: Nhan thikc trach nhiém x& hai doanh nghiép 1a trung gian tac dong caa hinh anh
nuréC Xuat xir thwong higu dén thai do cia khach hang.

Ngoai ra, v6i sy phat trlen cuia cac to chire da qudc gia, cling véi su dau tu truc tiép nuéc ‘ngoai l6n
Vao cac nude dang phat trién, v6i muc tiéu cat giam chi phi hoat dong va tan dung mic hmng thap hon, da
thac ddy su xuat hién cua cac san pham va thuong hiéu lai ghép. Nudc xuat xa khdng con co thé duoc xem
xét nhu 12 mot khai niém duy nhat, thay vao d6 n6 can dugc nghién ciru nhu 1a mot khai niém da chiéu
[15]. Trong d6, ngoai khéi niém nudc xuat xu thuong hiéu thi nudc san xuat ciing duoc xem xét chinh, boi
vi n6 anh huong manh mé dén nhan thirc va danh gia caa khach hang [16]. Va gia thuyét dugc dua ra nhu
sau:

Gia thuyét 3: Hinh anh nwéc san xuét c6 tac dong tich cwe dén nhan thirc trach nhiém xa héi
doanh nghiép.

2.1.4. Danh tiéng doanh nghiép

Fombrun (1996) [17] xac dinh danh tleng Ia nhan thire cac hanh dong qué khir caa mot doanh nghiép
va mo ta trién Vong trong tuong lai cua tong thé doanh nghiép cho tat ca céc bén quan trong cua no khi so
sanh véi cac d6i thi hang dau khac. Bae va Cameron (2006) [18] khang dinh rang cong ching ¢ xu huéng
suy luan hoat dong tur thién ciaa mét doanh nghiép nhu mét hoat dong cung c6 lgi khi mot cong ty c6 danh
tiéng tt. Tuy nhién, khi mot doanh nghiép c6 danh tiéng xau, moi nguoi cé xu hudng suy luan hoat dong
tir thién cua cong ty nhu 1a mot hoat dong tu loi. Két qua nghién ciru ciia Shim va Yang (2016) [5] cho
thdy, nhan thuc vé dao duc gia cia doanh nghiép 1a trung gian tac dong cua danh tiéng dén thai d6 ddi voi
mét doanh nghiép trong khing hoang. Nghién ciu cho thiy rang CSR duoc sir dung tét nhét trong diéu
kién danh tiéng doanh nghiép tt va khdng c6 khang hoang. Nhu vy c6 thé dwa ra gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét 4: Danh tiéng doanh nghiép cé tac ddng tich cuc dén nhan thirc trach nhiém xa hoi
doanh nghiép.

2.1.5. Niém tin cuia khach hang

Niém tin da duoc hiéu nhu sy tin teéng rang doanh nghiép s& thuc hién mot cach pha hop véi mong
doi cua ho [19]. Nghién ctru cho thdy mot méi lién hé tich cuc giira cac hoat dong CSR va thai do cua khéch
hang ddi voi cac doanh nghiép [20]. Tuy nhién, vin chua c6 nghién ciru tac dong ciia niém tin ddi voi nhan
thic trach nhiém xa hoi doanh nghlep Theo Mayer va cong su (1995) [21] niém tin bao gébm niém tin
chuyén mon, nlem tin chinh tryc va niém tin 10ng nhan tir x4 hoi. Niém tin ‘chuyén mdn la sy tin twéng cta
nguoi tiéu ding rang mot doanh nghiép c6 kha nang va ky néng ky thuat dé san Xuat Va cung cap san pham
cu thé dap tng nhu Cau ctia ngum tiéu ding. Niém tin chinh truc 1a sy tin trong rang mot doanh nghiép the
hién su nhét quén giira c4c gia tri va hanh vi cua ho. Va cubi cling, niém tin nhan tir x4 hoi dé cap dén niém
tin rang mot doanh nghiép thyc sy quan tdm dén viéc gitr gin va nang cao phuc lgi cua xa hoi [22]. Khi
khach hang c6 niém tin d6i voi mot doanh nghiép, ho s& cho rang doanh nghiép do tuan thii cac nguyeén tic
dao duc, quan tam dén phuc loi x hoi [22], dan dén nhan thirc va thai d6 tich cuc ddi véi hoat dong tréch
nhiém x4 hoi cua doanh nghiép. Dua trén quan diém nay, gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

Gia thuyét 5a: Niém tin ciia khach hang c6 tac dong tich cuc dén nhan thikc trach nhiém xa hai
doanh nghiép.

Gia thuyét 5b: Niém tin ciia khach hang c6 tac dong tich cwe dén thai d§ cia khach hang.

Gia thuyét 5¢c: Nhan thiec trach nhiém x& hi 1a trung gian tac dong ciia niém tin dén thai d¢ cia
khéch hang.
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2.2. M6 hinh nghién ciru

Hinh anh nudc xuat
Xt thuong hiéu

Hinh anh nudc
san xuat

Nhan thic trach
nhiém xa hoi
doanh nghiép

Thai d6 caa
khach hana

Danh tiéng doanh
nghiép

Niém tin cua
khach hana

Nguon: T4c gia dé xuat
Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Po lwong

Thang do ludng nhan thirc trach nhiém x& hoi doanh nghiép duoc ké thira tir thang do cua Singh va
cong su (2008) [23]. Tuy nhién, thang do nay con tuong dbi vai tai Vit Nam. Vi vay, tac gia tién hanh
thao luan nhom (08 khach hang s¢ hitu xe 0 t6 du lich). Két qua cho thiy, ‘ngoai nhiing bién tuong tu nhu
thang do da lya chon, khach hang cho rang nén bo sung cac bién: “Ludn nd luc cai thién san pham va dich
vu cho khach hang”, “Thong bao chinh xac va trung thuc vé dic diém san pham” va “Doanh nghiép trung
thuc trong hoat dong quang céo/khuyén mai”. Két qua hinh thanh thang do luong nhan thiac CSR gém 3
thanh phan: trach nhiém thuong mai, trach nhiém dao dirc va trach nhiém xa hoi va 14 bién. Ngoai ra, thang
do luong danh tiéng doanh nghiép dua trén thang do ctia Ponzi va cong su (2011) [24] ciing duoc diéu
chinh thdng qua thao luan nhém. Khach hang cho rang nén b sung bién “Céng chung danh gié tbt vé doanh
nghiép nay”. Két qua hinh thanh thang do danh tiéng doanh nghiép gém 5 bién.

Hinh anh nudc xuat xi thwong hiéu sir dung thang do cua Yasin va cong su (2007) [25] gom 7 bién.
Hinh anh nuéc san xuét sir dung thang do ctia Chen va Su (2011) [26] gom 4 blen Niém tin caa khach hang
dugc do luong bing thang do ctia Keh va Xie (2009) [27] gom 5 bién. Va cudi cung, thang do luong thai
d6 cua khach hang d6i vai CSR duoc do luong bang thang do Sun va Wang (2010) [28] gom 3 bién.

3.2. Thu thap dir liéu

Nghién ctru str dung ky thuat ldy mau thuan tién. Ngoai ra, can ctr ty 1€ s¢ hitu Xe 0 t6 theo viing mién:
mién nam chiém 34%, mién trung chiém 19% va mién béc chiém 34% trong tong s6 gan 1,3 triéu xe dugc
so hitu tai Viét Nam. Nghién cau nay chon mau theo ty ¢ trén gitta cac vung mien. Nghién ciru dugc thuc
hién tir thang 09/2017 dén thang 12/2017. Phong van truc tiép ddi véi khach hang sé hitu va sir dung 6 to
du lich tai TP.HCM va Pa Ning. Téng sb phiéu diéu tra 1a 800 phiéu, tong s6 phiéu thu vé va hop 1é 1a 615
phiéu dugc chon lam dir liéu cho nghién ctiu nay.

© 2018 Truong Pai hoc Cong nghiép Thanh phé H6 Chi Minh




CAC YEU TO TAC DONG BEN NHAN THUC VA THAI PO CUA KHACH HANG 53
POl VOI HOAT BPONG TRACH NHIEM XA HOI DOANH NGHIEP

4. PHAN TICH DU LIEU VA KET QUA
4.1. Pic diém mau théng ké

Bang 1. Co ciu mau nghién cau

Pic diém S6 hrong Tyle Pic diém S0 Tyle
) j (%) ) lwong (%)
Mién Bac 293 47,6 Gigi Nam 535 87,0
Qué quan Mién Trung 114 18,5 tinh Nit 80 13,0
Mién Nam 208 33,8 Mazda 72 11,7
18-25 50 8,1 Kia 90 14,6
7 26-35 180 29,3 Tlr']‘i";“g Toyota 220 35,8
Tudi 36-45 196 31,9 o Ford 93 15,1
46-55 145 23,6 Honda 65 10,6
56-65 44 7,2 Loai khac 75 12,2
Tiéu hoc 3 0,5 Nhat Ban 372 60,5
Trinh dé Trung hoc 90 s& 45 7.3 Nubc My 106 17,2
P Trung hoc phé théng 155 25,2 . buc 15 2,4
hoc van - Xuat xir - -
Pai hoc 266 43,3 Han Quoc 109 17,7
Sau dai hoc 146 23,7 Nudc khéac 13 2,1
Dudi 10 tri¢u dong 95 15,4 Thai Lan 57 9,3
10 - 15 triéu d<:3ng 156 25,4 Nuge Indonesia 48 7,8
Thu nhap 15 - 20 triéu d{)ng 110 17,9 s xukt Viét Nan) 312 50,7
20 - 25 triéu dong 104 16,9 Trung Quoc 57 9,3
Trén 25 triéu dong 150 24,4 Nudc khac 141 22,9

(Nguon: Két qua xi ly sé liéu trén phan mém SPSS 24.0)

Dic diém mau thong ké (Bang 1) cho thay, ty Ié qué quan cua nhirng ngudi tra 1oi phu hop véi ty 1€
so hitu xe 0 t0 gitra mién bac mién trung va mién nam Viét Nam. Ngoai ra, mau nghién clru 6 déc diém
chu yéu 1a: ¢6 gi6i tinh chu yéu 1a nam, do tudi phé bién tir 26 dén 55 tudi, c6 trinh 6 chu yéu tir trung hoc
phd thdng tré 18n, c6 thu nhap phan bd trong d6i déng déu tir 10 triéu dong dén trén 25 triéu dong. Thuong
hiéu xe 6 duoc khao sat nhiéu nhit 1a Toyota, nudc xuat xir thwong hiéu nhiéu nhat 1a Nhat Ban va nuéc
san xuét nhiéu nhat 1a Viét Nam.

4.2. Kiém dinh thang do
4.2.1. Danh gia do tin cdy thang do

Két qua kiém dinh d6 tin ciy cac thang do trong md hinh nghién ctru cho thiy, tt ca thang do thanh
phan déu c6 hé s6 Cronbach alpha I6n hon 0,6 [29], dam bao d¢ tin cay can thiét. Tuy nhién, bién CR4 c6
hé s6 twong quan bién téng 14 0,257 nho hon 0,3 va bién ER1 ¢6 hé s6 twong quan bién tong 1a 0,242 nho
hon 0,3 nén loai cac bién nay [30]. Két qua kiém dinh sau khi loai bién, cac bién con lai cua cac thang do
trong mo hinh nghién ciru déu dat do tin cay can thiét.

4.2.2. Pdnh gid gid tri ciia thang do — phan tich nhan té kham phéa (EFA)

Phép trich nhan t Principal Axis Factoring (PAF) va phép quay khong vudng goc Promax dugc st
dung. Ket qua phan tich EFA cho thay, h¢ so KMO = 0.883 > 0,5 va Sig (Kiém dinh Bartlett) = 0,00 < 0,05,
cho thay phén tich EFA 1a phu hop.
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Bdng 2. Trong s6 nhan t6 cia thang do

L L . Trong so
Khai niém va bién quan sat .
nhan to
Danh tiéng doanh nghiép (CREP)
CREP1. T6i c6 cam nhan tdt vé doanh nghiép 0,804
CREP2. Téi tin twéng doanh nghiép 0,868
CREP3. Téi ngudng md va ton trong doanh nghiép 0,647
CREP4. La doanh nghiép c6 danh tiéng tot 0,712
CREP5. Cong chiing danh gia tot vé doanh nghiép nay 0,665
Hinh anh nwéc xuat xir thwong hiéu (COBI)
COBI 1. Nuéc sang tao trong san xuat 0,660
COBI2. Nudc ¢o trinh d6 cdng nghé cao 0,879
COBI3. Nudc co thiét ké tot 0,567
COBI4. La nudéc ¢ tay nghé sang tao 0,716
COBI5. La nudc c6 tay nghé chat luong cao 0,636
COBI6. La nudc ¢ uy tin 0,613
COBI7. La nuéc tién tién 0,751
Hinh anh nwéc san xuat (COMI)
COMI1. Ngudi dan nude nay cé tay nghé xuat sac 0,747
COMI2. Nguoi dan nude nay dang tin cay 0,805
COMI3. San pham san xuat & nudc nay bén 0,894
COMI4. San pham san xuét & nudc nay co chat lugng cao 0,845
Niém tin caa khach hang (TRUST)
TRUST1. Doanh nghiép ¢ du niang lyc dé thuc hién cong viéc 0,783
TRUST2. Doanh nghiép dang tin cay 0,906
TRUST3. Doanh nghiép trung thuc va cé nhitng nguyén tic dao dic manh mé 0,753
TRUST4. Doanh nghiép dap tng tot nhu cau cua khach hang 0,722
TRUSTS. Doanh nghiép sé& giai quyét trong trudng hop san pham c6 van dé 0,551
Trach nhiém thwong mai (CR)
CR1. Doanh nghiép sang tao va lién tuc gidi thiéu san pham méi ra thi truong 0,784
CR2. Lu6n nd luc cai thién san pham va dich vu cho khach hang 0,848
CR3. Ludn cung cap san pham va dich vu c6 chat lugng cao 0,771
CR4. Doanh nghiép thdng bao mot cach chinh xac va trung thuc vé cac dac diém cua san pham Loai
CR5. Doanh nghiép giai quyét cac khiéu nai cia khéach hang mot cach nhanh chong 0,834
CR6. Hoat dong quang céo/khuyén mai ctia doanh nghiép trung thuc 0,829
Tréch nhiém dao dirc (ER)
ER1. Doanh nghiép quan tdm thyc hién day du nghia vu ddi v6i cac bén lién quan (Pai ly, nha Loai
cung cap, khach hang...)
ER2. Doanh nghiép quan tdm dén quyén con ngudi khi thuc hién cac hoat dong kinh doanh 0,765
ER3. Doanh nghiép luén ton trong cac chuan myc theo quy dinh cua phap luat khi thuc hién hoat 0,809
dong kinh doanh
ER4. Doanh nghiép ton trong cac nguyén tic dao dirc trong cdc mdi quan hé hon viée dat dugc 0,797
hiéu qua kinh té cao
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Trach nhiém x& hdi (SR)

SR1. Doanh nghiép quan tam dén viéc bao vé méi truong tu nhién 0,556
SR2. Doanh nghiép sir dung mot phan ngan sach dé dong gop cho xa hoi va ung ho nhirng hoan 0,702
canh kho khan

SR3. Doanh nghiép hé tro sy phat trién cta x& hoi, tai trg cac hoat dong van hoa/xa hoi 0,739
SR4. Doanh nghiép quan tam cai thién mic séng chung cia xa hoi 0,710
Thai dd ciia khach hang déi véi hoat dong trach nhiém xa hi doanh nghiép (CA)

CAL. Toi xem viéc doanh nghiép thuc hién trach nhiém x& hoi 1a diéu tot 0,860
CAZ2. T6i thich cac doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi 0,814
CA3. Tbi c6 thai do thuan loi ddi véi cac doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi 0,882

Phuong sai trich: 68,9%

(Nguon: Két qua xi ly sé liéu trén phan mém SPSS 24.0)

Bang 2 cho thy céc bién trong md hinh nghién ciru dugc trich thanh 8 nhan t6 c6 phuong sai trich 1a
68,9% >50%. Trong so nhan to cua cac bien do luong deu l6n hon 0,5 va chénh Iéch giita cac trong so 16n
hon 0,3. Nhu vay, cac bién déu dat gia tri hoi tu.

4.2.3. Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA)
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Chi-square = 1.169,2; df = 560; P = 0,000
Chi-square/df = 2,088; GFI =0,904; TLI = 0,946
CF1=0,952; RMSEA = 0,042

Hinh 2. M6 hinh CFA t6i han (chuan hoa)
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M0 hinh téi han duoc sir dung dé danh gia tat ca cac khai niém trong md hinh. Két qua cho thay cé
560 bac tu do va m6 hinh nay thich hop vaéi dit liéu thi truong (Chi-square/df = 2,088 < 5; GFI = 0,904 >
0,9; TLI=0,946 > 0,9; CFI = 0,952 > 0,9 va RMSEA = 0,042 < 0,08) (Kettinger va Lee,1995). Céc thang
do trach nhiém xa hoi (CR), trach nhiém dao dtrc (ER) va thai d¢ cua khach hang (CA) khong c6 tuong
quan gita c4c sai s6 do luong nén céc bién quan sat dat duge tinh don hudng, cac thang do hinh anh nuéc
XUt Xir thuong hi¢u (COBI), trach nhiém thuong mai (CR), danh tiéng doanh nghiép (CREP), hinh anh
nudC San Xuat (COMI) va niém tin cua khach hang (TRUST) khong dat tinh don huéng. Cac trong sb chuan
hoa cua cac bién quan sat giao dong tur 0,55 - 0,92 déu dat yéu cau (I6n hon 0,5) va céc trong sb chua chuan
hoa déu c6 y nghia théng ké (P=0,00) véi do tin cay 95%, nén céc bién quan sat dung dé do ludng cac khéi
niém dat gia tri hoi tu. Ngoai ra, hé sé twong quan cuia tirng cap khéi niém khéac biét so véi 1 ¢6 ¥ nghia
théng ké nén céc thanh phan dat gia tri phan biét (Hinh 2).

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

4.3. Uéc lwgng cac méi quan hé cau tric
4.3.1. Kiém dinh md hinh Ii thuyét bang SEM

Két qua kiém dinh md hinh cu triic duoc trinh bay & hinh 3 cho thiy md hinh ¢6 572 bac tw do vai P-
value = 0,00 < 0,05. Céc chi s6 déu phu hop véi dit liéu thi treong (Chi-quare/df < 5; GFI, CFI, TLI > 0,9,
RMSEA < 0,8).
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Chi-square = 1.189,14; df = 572; P = 0,000
Chi-square/df = 2,079; GFI =0,903; TLI = 0,951
CFI =0,951; RMSEA = 0,042

Hinh 3. Két qua phan tich SEM mé hinh Ii thuyét (d& chuan hda)
Két qua udce luong cac tham s6 chinh cia md hinh dwoc trinh bay trong bang 3. Két qua cho thay, tc
dong cua hinh anh nuéc xuat xir thuong higu den thai do cua khach hang khéng c6 y nghia thong ké

(P=0,356 > 0,05 véi muc ¥ nghia a = 5%). Cac mdi quan hé con lai trong mé hinh déu c6 y nghia thong ké
VGi mirc y nghia o = 5%. Nhur vay, cac gia thuyét Hy, Haa, Ha, Ha, Hsa, Hsp duoc chap nhan.
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Bang 3. Hé sb hoi quy cac mdi quan hé trong mé hinh ly thuyét

57

Gia < Hé s6 chwa Hg §6
£ Moi quan hé TR chuan SE CR P-value
thuyet chuan hoa hoa
b, | Nhan th‘;’ﬁ,CSR? Thaidd | 974 0487 | 0205 | 4,743 0,00
ach hang
Hinh 4anh nudc Xuat xi
Hz | thuong hiéu - Nhan thic 0,114 0139 | 0055 | 2,083 0,037
CSR
Hinh 4anh nudc Xuat xi
Hap thuong hidu - Thai do 0,083 0051 | 0090 | 0923 0,356
khéach hang
Hinh 4anh nudc san xuat >
Hs Nhan thes CSR 0,103 0219 | 0024 | 47233 0,00
Ha Danh “engchNha” thirc 0,189 0246 | 0055 | 3463 0,00
Hs, Niem tin gSRNh'Q‘” thirc 0,339 0473 | 0048 | 7108 0,00
Hsp Niém tin -> Thai ¢ cia 0,295 0205 | 0104 | 2820 0,00
khéach hang

4.3.2. Phan tich bién trung gian

(Nguon: Két qua xi Iy s liéu trén phan mém Amos 20)

Nghién ctru vai trd trung gian ctiia nhan thac CSR trong méi quan hé giira cac bién doc 1ap (Hinh anh
nuée XUat xtr thuong higu va niém tin ctia khach hang) va bién phu thude (Thai do ciia khach hang) Ia muc
tiéu quan trong cua nghién cuu. Dé xac dinh vai trd trung gian c6 y nghia, bdn diéu kién can dap tng: oy
Céc bién doc lap (Hinh anh nudc xuat xt thuong hiéu va niém tin cia khach hang) tac dong co ¥ nghia dén
nhan thirc CSR; (2) Nhan thire CSR tac dong co y nghia dén thai d6 cua khach hang ; (3) Céc bién doc lap
tac dong co y nghia dén thai d6 cua khéch hang; va (4) Tac dong cua cac bién doc lap dén bién thai do cua
khach hang khong ¢ y nghia thong ké hoic giam khi tinh toan tac dong cua bién trung gian (Andrews &

cong su, 2004).

Bang 4. Két qua kiém dinh mé hinh

M6 hinh 1 df 2 df P GFI TLI CFlI RMSEA
M0 hinh 1 7574 | 313 | 242 0,00 0,915 0,944 0,950 0,048
M®& hinh 2 3313 | 84 3,94 0,00 0,932 0,938 0,950 0,069
M©& hinh 3 753,2 | 311 2,42 0,00 0,915 0,944 0,950 0,048
Méi quan hé Mb hinh 1 Md hinh 2 M@ hinh 3
Hinh anh nudc xuat xir thwong hiéu e e
- Nhan thic CSR 0,310 0,310
Niém tin caa khach hang = Nhan e e
thitc CSR 0,633 0,559
Nhan thac CSIﬁa?gThal d¢ khach 0,174%** 0,471%%*
Hinh anh nudc xuat xt thuong hiéu rxx
> Thi do khach hang 0,203 0,057
Nieém tin cua khach hang - Thai do 0,481%%* 0,217%%*
khach hang
*x%: < 0,01

(Nguon: Keét qua xi 1y s6 liéu trén phan mém Amos 20)
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Hai diéu kién dau tién duoc kiém tra bang cach uéc lwgng mé hinh 1 (Bang 4). Két qua cho thay md
hinh phu hop vai dix liéu thi truong va cac moi quan hé c6 y nghia thong ké voi mirc y nghia 0,01, nén diéu
kién 1 va 2 duoc dép ung. Diéu kién 3 duoc kiém tra trong mé hinh 2, két qua mé hinh pha hop véi dit liéu
thi trudng va cac moi quan hé co ¥ ngh1a thong ké véi muc y nghia 0,01, nén diéu kién 3 duoc dap ung.
Cudi cuing, so sanh giira md hinh 2 va mé hinh 3 (Bang 4) cho thiy tac dong cta hinh anh nuéc xuat xa
thuong hiéu dén thai do ciia khach hang khong c6 ¥ nghia thong ké khi tinh toan tac dong cua bién trung
gian nhan thire CSR, tac dong cua niém tin cia khach hang dén thai do cua khach hang giam xudng khi tinh
toan tac dong cua bién trung gian nhan thiac CSR (0,217 so vai 0,481). Nhu vay nhan thirc CSR 1a trung
gian hoan toan (Full mediation) tac dong ciia hinh anh nudc xuat xa thuong hiéu dén thai do cia khach
hang, déng thoi nhan thire CSR 14 trung gian mot phan (Partial mediation) tac dong cua niém tin dén thai
d6 cua khéach hang.

5. THAO LUAN KET QUA VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Thao luan két qua nghién ciu

Nghién cttu nay nham muc dich khdm pha su hiéu biét hon nita vé cac yéu td anh huong dén nhan
thire va thai do ciia khach hang ddi voi hoat dong trach nhiém x4 hoi doanh nghiép.

Két qua cho thay rang, hinh anh nudc xuat xt dugc xem xét ¢ hai khia canh (Hinh anh nuéc xuat xir
thuong hiéu va hinh anh nudc san xuat) déu c6 anh huong truc tiép dén nhan thic CSR. Nhu vay, khong
chi hinh anh nudc xuat xt thuong hiéu cé anh huéng tich cuc dén nhan thirc CSR, ma viéc lra chon nudc
san xuit san pham ciing anh huéng dén nhan thicc CSR. Két qua nay phu hop véi nghién ctru caa Han
(2015) [14] cho rang, nguoi dan Han Qudc ky vong cac doanh nghiép dén tir Chau au sé thyc hién trach
nhiém x& hoi doanh nghiép tét hon cac doanh nghiép Han Quédc. Ngoai ra, danh tiéng cua doanh nghiép
cling anh huong truc tiép dén nhan thie CSR. Khi doanh nghiép c6 danh tiéng tdt thi khach hang nhan thirc
cac hoat dong trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép theo chiéu huéng tich cuc. Két qua nghién ctu nay phu
hgp véi nghién ciru cua Shim va Yang (2016) [5] khi cho rang doanh nghiép nén thurc hién cac hoat déng
CSR khi cé danh tiéng tét. Cudi cuing, mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh hudng tich cuc dén nhan
thire CSR 1 niém tin caa khach hang. Khi khach hang tin tuéng doanh nghiép, ho s& nhan thirc cac hoat
dong CSR theo chiéu hudng tich cuc. Nghién ciru nay da bd sung bang ching thuc nghiém quan trong tir
nhirng goi y cua c&c nghién ctu trudc.

Trong cé4c yéu t6 anh hudng dén thai d6 cia khach hang ddi véi hoat dong CSR, nhan thirc CSR va
niém tin caa khach hang c6 anh huéng truc tiép dén thai do cua khach hang. Hinh anh nudc xuat xi thuong
hiéu khong c6 anh huong truc tiép dén thai do cua khach hang. Tuy nhién, hinh anh nudc xuat xir thuong
hiéu c6 anh huéng gian tiép dén thai do caa khach hang théng qua trung gian hoan toan 1a nhan thic CSR.
Diéu nay cho thay, hinh anh nudc xuat xir thwong hiéu ¢d thé ban dau tao ra nhiing nhan thuc tich cuc vé
c4c hoat dong CSR trudc khi anh huong dén thai do cua khach hang. Ngoai ra, niém tin ciing c6 anh huéng
gian tiép dén thai do cua khach hang thdng qua trung gian mét phan Ia nhan thirc CSR. Két qua nay pha
hop mét phan vai nghién ciu caa Ellen va cong sy (2006) [20] khi cho ring, hoat dong CSR anh huong
tich cuc dén thai do cua khach hang.

Xét vé& muirc d6 anh huéng, trong céc yéu td ¢ anh hudng dén nhan thiac CSR, niém tin c6 anh hudng
manh nhét, sau d6 1 danh tiéng, hinh anh nu6c san xuit va hinh anh nuéc xuat xi thwong hiéu. Diéu nay
cho thay vai tro quan trong cta viéc xay dung niém tin cua khach hang ciing nhu xay dung danh tiéng
doanh nghiép. Trong cac yéu té anh huong dén thai d¢ cua khach hang, nhan thire CSR ¢6 anh huang manh
nhét, tiép theo 1a niém tin caa khach hang va cudi cling 1a hinh anh nudc xuat xi thuong hiéu.

5.2. HAm y quan tri

Hién nay, viéc thuc hién céc hoat dong trdch nhiém x& hoi da duoc sy quan tdm ngay cang I6n cua cac
doanh nghiép. Céc doanh nghiép thuc hién CSR véi mong mubn nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép. Tuy nhién, cé thé viéc thuc hién CSR s& khdng dan dén hiéu qua kinh doanh tich cuc,
vi khé&ch hang xem cac hoat dong CSR la hoat dong tu lgi vi muc dich cua doanh nghiép [5]. Nhu vay, viéc
nghién ciru cac yéu t anh huong dén nhan thirc va thai do ciia khach hang ddi véi CSR ¢6 vai trd quan

© 2018 Truong Pai hoc Cong nghiép Thanh phé H6 Chi Minh



CAC YEU TO TAC DONG BEN NHAN THUC VA THAI PO CUA KHACH HANG 59
POl VOI HOAT BPONG TRACH NHIEM XA HOI DOANH NGHIEP

trong trong ca ly thuyét va thuc tién kinh doanh dé nang cao nhan thic va thai do cia khach hang dbi voi
hoat dong CSR.

Pé tang cuong nhan thirc CSR cua khéch hang, cac nghién ciu trude day khuyén nghi cac doanh
nghiép nén xem xét vai trd cia danh tiéng doanh nghiép [31] [5] va nudc xuat xi thuong hiéu [14]. Két
qua cua nghién ciru ndy cho thay rang, danh tiéng doanh nghiép va hinh anh nudc xuét xi thwong hiéu déu
c0 vai tro quan trong trong viéc nang cao nhan thirc CSR cua khach hang. Bén canh do, nghién ctitu nay
cling kham pha hai yéu té quan trong ¢ anh huong dén nhan thicc CSR 1 hinh anh nuéc san xuat va niém
tin cua khach hang. Nhitng kham pha nay ¢ vai tro quan trong ddi véi cac nha quan ly trong viéc phan b
cac nguon lyc han ché. Nhur vay, khong phai lic nao doanh nghiép ciing dugc huang loi khi thyuc hign hoat
dong CSR, ngay ca khi doanh nghiép dau tu ngudn luc 16n cho cac hoat dong CSR. Bang chung ciia nghién
ctru nay cho thay, khi doanh nghiép c6 danh tiéng x4u va khach hang khong tin twong doanh nghiép thi
nhan thiic CSR cuia khach hang s& giam xudng dang ké. Ngoai ra, néu hinh anh nuc xuat xi thuong hiéu
va hinh anh nuéc san xuat kém thuan loi thi ciing anh hudng dén nhan thirc CSR. Vi vdy, ngodi viéc quan
tam thyc hién cac sang kién trach nhiém xa hoi doanh nghiép, cac doanh nghiép o t6 tai Viét Nam can phai
tap trung nang cao danh tiéng ciing nhu phat trién niém tin cua khach hang. Dong thoi, cac doanh nghiép
c6 chién lugc lya chon nuéc san xuat pht hop va cé nhirng chinh sach truyén théng pht hop dé nang cao
anh huong cia nudc xuat xi néu no thuan loi va nguoc lai.

Thai d6 cua khach hang d6i voi cac hoat dong CSR ¢6 vai tro quan trong dbi vai cac doanh nghiép
trong viéc thuc hién céc sang kién CSR. Nghién ctru nay cho thay khach hang c6 thai do tich cuc doi voi
hoat dong CSR khi nhan thirc CSR cuia khach hang tich cuc, dong thai ho ¢6 niém tin ddi véi doanh nghiép.
Nhu vay, viéc xay dung niém tin ciia khach hang cé vai tro rat quan trong anh huong dén ca nhan thic va
thai d6 cua khach hang ddi véi hoat dong CSR.

5.3. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Pau tién, do hiéu tng hao quang lam cho do ludng CSR c6 thé ¢ nhiéu sai léch, vi vay viéc sir dung
céc phuong phap nghién ctru khac nhau dé danh gia khai niém nay sé ting cudng do tin cay cua két qua
nghién ctru. Ngoai ra, nghién ciru nay thyc hién trong nganh 6 to tai Viét Nam, cac nghién ciwu tiép theo c6
thé thyuc hién trong cac nganh khac dé kiém dinh tinh phé bién caa do luong.

Th hai, nghién cau nay xem xét khéai niém CSR 1a khai niém téng hop géom 3 nhan té, tuy nhién mot
s6 nghién ciru truéc cho rang, cac bén lién quan nhan thirc khac nhau vé cac thanh phan riéng biét. Vi vay,
viéc kiém tra tac dong cua cac thanh phan riéng biét trong khéi niém CSR nén thyc hién trong tuong lai.
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