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QUAN TRI KINH DOANH

VAI TRO CUA CAM NHAN VE MUC DO CHAN THANH
_TRONG HOAT DONG TRACH NHIEM XA HOI
DOI VGI LONG TRUNG THANH UGI THUGNG HIEU
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Cao Hieu Trang*
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-F !oat dong trach nhiém xa héi (CSR) ngay cang quan trong trong chién lwoc kinh doanh
cua thuong hiéu, nhung nguoi tiéu dung van hoai nghi vé murc do chdn thanh cua cac
hoat dong nay. Diéu nay anh huong dén long trung thanh voi thuong hiéu. Nghién ciuru nay
xem xét tdc dong cua cam nhdgn vé mirc do chan thanh cua hoat dong CSR dén long trung
thanh voi thuong hiéu thong qua vai tro trung gian cua sw gan bo gita nguoi tiéu dung va
thwong hiéu. Phan tich dir liéu thu thdp tu 421 nguoi tiéu dung nganh thuc pham va an yong
(F&B) tai Viét Nam cho thay cam nhdn vé murc do chan thanh cua hoat dong CSR thuc day su
gan bo cua nguoi tiéu dung voi thugng hiéu, tur do gia tang long trung thanh voi thuong hiéu.
Nghién cuu dong gop vao ly thuyéet vé CSR chan thanh va cung cap ham y thuc tién giup
thwong hiéu xdy dung chién lugc CSR hiéu qua.
Tir khoa: Hoat dong trach nhiém xa hoi, miec do chan thanh trong hoat dong CSR, long
trung thanh voi thuong hiéu, sw gan bo gitta nguoi tiéu dung va thuong hiéu.
JEL Classifications: M30, M31.

DOI: 10.54404/JTS.2025.205V.05

1. Dat van de day long trung thanh véi thuong hi¢u
Nhiirng ndm gan day, hoat dong trach (Ferreira va c.s., 2021). Khi c4c thuong hi¢u
nhiém xa hoi (CSR) da tré thanh mot chién  khong nging n6 luc nang cao uy tin va xay
lugc kinh doanh quan trong gitp thuong hi¢u  dung moéi quan hé bén viing vo1 nguoi ti€u
thu hat sy chu y cua nguoi tiéu dung va thic  dung, cac hoat dong CSR doéng vai tro nhu

Tac gia lién hé: maile@neu.edu.vn
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QUAN TRI KINH DOANH

mdt cong cu chién luge dé thuong hi¢u thé
hién su cam két véi cong dong va tham gia
vao céac van dé xa hoi quan trong. Tuy nhién,
cac thuong hi¢u phai d6i mat vé1 mdt nghich
Iy: khi ngay cang mé rong cac hoat dong
CSR, su hoai nghi cta nguoi tiéu dung cling
ngay cang gia tang (Skarmeas & Leonidou,
2013). Nhicu nghién ctru cho thay nguoi tiéu
dung c6 xu hudng nghi ngd su chan thanh cua
cac chién dich CSR, cho rang day chi 1a mot
chiéu trd marketing cia thuong hiéu cht
khong thyc sy no lyc vi cong dong (Barnea &
Rubin, 2006); (Skard & Thorbjernsen, 2013);
Yoon va c.s., 2006). Sy hoai nghi nay c6 thé
lam giam hiéu qua cua cac hoat dong CSR
trong viéc gia tang long trung thanh véi
thuong hi€u, vi nguoi tiéu dung kho co thé
ung ho mot thuong hi€u ma ho cho 1a thiéu
chan thanh hodc dit 1gi ich cia thuong hiéu
1€n trén lgi ich cdng dong.

Trudce thach thirc d6, mot hudng nghién
ciru mai da tap trung vao tinh chan thanh cua
hoat dong CSR va vai tro cua nd trong viéc
cung cO niém tin cling nhu thic day long
trung thanh v6i thuong hiéu. Hudng nghién
ciru nay nhan manh rang, cdc thuong hiu
khong chi nén dung lai ¢ vi€e trién khai cac
chién dich CSR ma can chu trong vao cach
ma nguoi tiéu dung cam nhdn mac do chan
thanh cua nhitng no lyc nay, béi d6 mai la
yéu to quyét dinh phan ng cia hg. Nhiéu
nghién ctru da xem xét moi quan h¢ gitra cdm
nhén vé muc d§ chan thanh trong hoat dong
CSR cua thuong hiéu va hanh vi ung ho
thuong hiéu thong qua tac dong gian ti€p cua
gia tri thuong hiéu (Khan & Fatma, 2023);
nang luc thuong hiéu dugc cdm nhén (Brown
& Dacin, 1997); hodc su tin tudng ciia nguoi
ticu dung (Chaudhuri & Holbrook, 2001).
Nhiing két qua nghién ctru nay cho thay van
con nhi€u yéu to trung gian chua dugc kham
pha day du dé giup lam r6 hon moi lién két
gilra cam nhan vé mirc d¢ chan thanh trong
hoat dong CSR cua thuong hiéu va long
trung thanh véi thuong hiéu. Pang chu y,
mac du mdt s0 nghién curu da chi ra sy gan bo
gitta nguoi ti€u dung va thuong hiéu la mot
chi bdo tiém nang gitp nang cao long trung
thanh v&i thuong hi¢u (He va c.s., 2012); Lii
& Lee, 2012), nhung vai tro trung gian cua

y€u t0 nay trong moi quan hé gilta cam nhan
vé mirc d§ chan thanh trong hoat dong CSR
cua thuong hiéu va long trung thanh voi
thuong hi¢u chua dugc nghién cuu sau.
Ngoai ra, phan 16n cac nghién ctu hién tai
van dang ti€p can cam nhan vé muc do chan
thanh trong hoat dong CSR cua thuong hiéu
nhu mét khai niém don hudng, c6 thé chua
phan anh day di moi quan hé phuc tap gitra
hoat dong CSR va long trung thanh voi
thuong hi¢u va lam sang té co ché tac dong
cua hoat dong CSR d6i v6i hanh vi cua nguodi
tiéu dung. ) ]

beé giai quyét hai khoang trong nghién ctru
trén, nghién ctru nay dugc thuc hién nham tim
hiéu moi quan h¢ gitra cdm nhan vé muc do
chén thanh trong hoat dong CSR cua thuong
hiéu dudi goc do 1a mot bien da phuong dién
voi1 sau khia canh bao gom: sy gan két voi
cong dong, do tin cdy, mic do cam két, sy
tuong thich, long nhan 4i, tinh minh bach va
long trung thanh véi thuong hi€u dong thoi
kiém ching vai tro trung gian cta sy gan bo
gitra nguoi tiéu dung va thyong hiéu. Nghién
ctru dugc thuc hién trong boi canh nganh thuc
pham va do6 udng tai Viét Nam. Tai Viét Nam,
nganh thuc pham va do uong (F&B) dong vai
tro quan trong trong nén kinh té, voi toc do
tang trudng kép hang nam (CAGR) du bao
dat 8,5% trong giai doan 2022 - 2027, chu
yéu nho vao muc thu nhap kha dung ngay
cang tang va su thay doi trong hanh vi ti¢u
dung (Celina Pham, 2022). Ngay cang nhiéu
thuong hiéu tich hop céac yéu to dao duc kinh
doanh, muc ti€u phat trién bén virng va trach
nhiém xa hdi vao chién lugc cot 161, phan anh
su dich chuyén quan trong trong cach tiép can
cua thuong hi¢u hién dai (K.-H. Kim va c.s.,
2015). bicu nay cho thay su quan tam ngay
cang l6n cua cac thuong hi¢u nha hang F&B
do1 voi cac hoat dong CSR.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Ly thuyét nhdn dién xa hji

Theo 1y thuyéet nhan dién xa hoi (Social
Identity Theory - SIT) cua Tajfel & Turner
(2004), cac c4 nhan s€ hinh thanh cam giac
thudc vé céac t6 chure ho 1a thanh vién. Theo ly
thuyét SIT, cdc cd nhan nhén dién ban than
minh trong moi quan h¢ véi cdc nhém xa hoi
va nhitng nhan dién nay dong vai trd quan
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trong trong viéc hinh thanh va nang cao ban
sac ca nhan. Thong qua tuong tac voi cac to
chure, ho c6 thé thay doi cach nhin nhan cé
nhan v€ ban than, vé nguoi khac va vé to
chirc. Do do, hinh anh cta ca nhan khong chi
dua vao cac dac diém ca nhan ma con dya vao
cac t chirc xa hoi ma ho 1a thanh vién. Ung
dung 1y thuyét nay, cac nghién ciru vé long
trung thanh véi thuong hiéu cho rang cam
giac nguoi tiéu dung thude vé thuong hi¢u va
nhan dién sy dong nhat vé hinh anh gilra
nguoi tiéu dung va thuong hi¢u thong qua
nhan manh céc gia tri, s¢ thich va muc tiéu
chung c6 thé thic day long trung thanh voi
thuong hi¢u (Kuenzel & Halliday, 2008; Lii
& Lee, 2012).

2.2. Hoat dong trach nhiém xa hoi
chadn thanh

Hoat dong trach nhiém xa hdi cua thuong
hiéu (CSR) dugc dinh nghia 1a nhiing no luc
va cam két cua to chuc trong viéc thuc hién
nghia vu doi vdi xa hdi va cac bén lién quan,
nham to61 da hdéa nhitng tac dong tich cuc va
giam thiéu anh hudng ti€u cyc dén cong dong
(Brown & Dacin, 1997). Khi hoat dong CSR
trd thanh mdt trong tam trong boi canh kinh
doanh hién dai (John Mackey, 2013) cac nha
nghién clru da nhan manh tdm quan trong cua
viéc xem x¢€t boi canh, quy trinh va két qua
cua nhiing hoat dong nay (Ellen va c.s.,
20006). biéu nay xuat phat tir nhicu &p luc thi
truong, bao gom su canh tranh gay gat, ap luc
tur truyén thong va ky vong ngay cang 16n tir
cac bén lién quan nhu nguoi tiéu dung va
nhan vién (Cone Communications, 2013).

Su chén thanh c6 thé dugc xac dinh thong
qua su danh gi4, phan xét hodc xem xét muc
do chan thanh cia hanh dong d6 (Beckman va

s., 2009; Grayson et al., 2004). DPanh gia
muc d0 chan thanh ctia mdt hanh ddng
thuong mang tinh chi quan va phu thuoe
nhi€u vao nglt canh, vi vay viéc dinh nghia va
xac dinh cach no anh huong dén nhan thic
ctia nguoi tiéu dung trd nén kha phirc tap.
Ngoai ra, mdt s0 nghién ctru cho rang sy chan
thanh la mot khai niém dugc hinh thanh tir
nhan thirc va ky vong cta cd nhan trong mot
boi canh hodac hoan canh cu thé (Belk &
Janeen Arnold Costa, 1998; Beverland &
Farrelly, 2010; Molleda, 2010). Trong boi

QUAN TRI KINH DOANH

canh hoat dong CSR, sy chan thanh duogc
hiéu 1a nhan thirc vé cac hoat dong CSR cua
thuong hi¢u thé hién chan thanh cua niém tin
cling nhu hanh vi cua thyong hi¢u doi véi xa
hoi, chir khong don thuan la cac hoat dong
thuong hiéu thuc hién theo yéu cau phap ly
(Alhouti va c.s., 2015).

Céac nghién cuu trudc day thuong xem
muc do chan thanh trong hoat dong CSR nhu
mdt khai niém don hudng thay vi st dung
thang do da chiéu. Vi dy, nghién ctu cua
(Alhouti et al., 2015) da dé xuat mdt thang do
don hudng gdbm tam tiéu chi dé danh gid muc
do chan thanh trong hoat dong CSR cua
thuong hiéu (vi du: cac hoat dong CSR cua
thuong hi€u la chan thanh, xuat phat tir cai
tam cua thuong hi¢u, thuong hi¢u co6 trach
nhiém v6i xa hoi). Tuy nhién, nhiéu nghién
ciru khac da nhan manh sy can thict cia cach
tiép can da chiéu dé hiéu sau sac hon vé tinh
chan thanh trong hoat dong CSR cua thuong
hiéu (Morhart va c.s., 2015; Napoli va cs.,
2016; SPIGGLE va c.s., 2012) dac biét gdbm
cac khia canh fir géc nhin cia nguoi tiéu
dung: su gan két voi cdng dong, do tin cay,
muc do cam két, sy tuong thich, long nhan ai,
tinh minh bach. |

Duya trén mogt so6 nghién clru trudc, trong
nghién ctru nay, mirc o chan thanh trong
hoat dong CSR duoc hi€u s€ bao gobm 6 khia
canh: sy gan két vdi cong dong, do tin cdy,
mirc d6 cam két, su twong thich, long nhan ai,
tinh minh bach (Morhart va c.s., 2015);
Napoli va c.s., 2016; SPIGGLE va c.s., 2012)
nhu sau;

Sir gin két cong dong: Mirc ¢ ma cac bén
lién quan nhan thay cac sang kién hoat dong
CSR c¢6 lién quan dén cong dong cua ho.

Do tin cgy: Mtic d ma céc bén lién quan
nhan thay chuong trinh hoat dong CSR thuc
su thuc hién nhiing gi da hra.

Murc do cgm két: Mure do ma cac bén lién
quan nhén thay t6 chure tan tuy hoac kién dinh
trong céac sang kién hoat dong CSR thay vi
dieu chinh cdc sadng kién deé dap ung xu
hudng hién tai.

Su twong thich: Muc dd ma céc bén lién
quan nhan thay sy phu hgp gilrta cac ng luc
hoat dong CSR cua t6 chtrc va gia tri cot 161
quan trong cua chinh thuong hi¢u do.
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Long nhan di: Mic do ma céc bén lién
quan nhan thay cac sang kién hoat dong CSR
mang tinh vi tha thay vi thuong mai (tim kiém
loi nhuan).

Tinh minh bach: Mic d0 ma céac bén lién
quan nhan thay cac quyét dinh, hoat dong, két
qua,... cua hoat dong CSR 1a cong khai va co
theé danh gid cong khai.

Cam nhan veé mirc do chan thanh trong hoat
dong CSR cua thuong hiéu phan anh niém tin
cua nguoi ti€u dung rang cac no lyc xa hoi ctua
mot thuong hiu 1a chan thanh, phu hop vai
gia tri cot 101 va thé hién thuong hi¢u cam két
lau dai véi cac hoat dong CSR da de ra, thay
vi chi dugc trién khai nhu mdt chién luoc
marketing (Becker-Olsen va c.s., 2006). Cam
nhén nay khong chi dua trén nhiing tuyén bo
cua thuong hiéu ma con xuat phat tir qua trinh
theo doi, quan tam va tim hiéu cua nguoi ti€u
dung vé céach thirc thuc hién cac hoat dong
CSR @6 (Alhouti va c.s., 2015).

2.3. Sw gan bo cua nguwoi tiéu dung voi
thwong hiéu

Su gan bo ctuia nguoi tiéu dung véi thuong
hiéu dugc dinh nghia la nhan thirc cia mot ca
nhan vé sy két ndi hodc cam giac than thudc
vo1 mot to chuc tr do6 thic day long trung
thanh do6i véi thyong hiéu khi cd nhan do coi
minh 1 mdt phan cia t6 chirc (Ashforth &
Mael, 1989). Cu thé, khi nguoi tiéu dung cam
thay gan bo v&1 mdt thuong hiéu, ho cd xu
hudng lién két hinh anh ban than vo6i hinh
anh, gié tri va chuan myc cua thuong hi¢u. Su
lién két nay dap tng nhu cau duy tri ban sac
ca nhan, sy ty phan bi¢t va tu nang cao cia ho
(Bhattarcharya & Sen, 2003). Vé mat ly
thuyét, su gan bd cua nguoi tiéu dung voi
thuong hi¢u c6 the cung co sy lién két vé mat
cam xuc cua nguoi tiéu dung vaoi thuong hiéu
va nang cao long trung thanh cua ho (Kuenzel
& Halliday, 2008). Bac biét, tac dong cua sy
gan bo doi véi long trung thanh cua khach
hang da dugc chiing minh trong mot so
nghién ctru trude day (Lii & Lee, 2012).

2.4. Long trung thanh voi thwong hi¢u

Theo Oliver (1999), long trung thanh voi
thuong hiu la moét cam két gan két voi
thuong hiéu, ngay ca khi nguoi tiéu dung dbi
mat voi ap luc tir nhiéu yéu t6 thudc boi canh
mua sam khac nhau hoac cac vu dai tir doi thu

canh tranh cho rang long trung thanh voi
thuong hi¢u doi véi mot thuong hi¢u céd thé
g6p phan tao ra lgi thé canh tranh cho thuong
hi¢u. Long trung thanh véi thuong hiéu la
mot khai ni¢m da chiéu, bao gom ca yéu to
thai do va hanh vi (Dick & Basu, 1994; Lam
va c.s., 2004). Long trung thanh vé mat thai
d6 thé hién qua moi lién ket cam xuc va tim
1y cuia nguoi tiéu dung voi thuong hiéu, trong
khi 1ong trung thanh v€ mat hanh vi ‘thé hién
qua hanh vi mua lap lai hodc gidi thiéu
thuong hiéu cho nguoi khac (He & Li, 2011).
bang cht y, nguoi tiéu dung trung thanh
khong chi dam bdo ngudn doanh thu 6n dinh
ma con gop phan gia tdng danh tiéng thuong
hi¢u thong qua hinh thirc truyén mi¢ng va sy
ung ho tich cuc (Caruana, 2002; Ganesh va
c.s,, 2000). Su két hop gitra hai khia canh nay
nhan manh rang long trung thanh khong chi
don thuan la két qua cua mot giao dich
thuong mai, ma con bao gom ca sy gan ket ve
mat quan hé va cam xiuc (Bowen &
Shoemaker, 2003); Rauyruen & Miller,
2007). Bang cach nang cao long trung thanh
voi thuong hiéu, thuong hi¢u khong chi gitr
chan nguoi tiéu dung hién tai ma con bién ho
thanh nhiing nguoi ung hd thuong hiéu, gop
phan gitr vi thé canh tranh cua thuong hiéu.

3. beé xuat gia thuyét nghién ctru va mo
hinh nghlen ciru

Khi nguoi tiéu dung nhin thay ¢ mot
thuong hi¢u nhiing hinh anh, gia tri va chuan
muc tuong ddng voi gid tri va hinh anh ciia ca
nhan minh, ho nhén thiy c6 gin bo giira ho va
thyong hjéu (Bhattarcharya & Sen, 2003). Cu
the, su gan bo gitra nguoi tieu dung va thuong
hiéu thé hién mirc 6 ma nguoi tiéu ding cdm
nhén dugc sy tuong dong gitra gia tri ¢4 nhan
cua ho voi cac hoat dong dao dic va cam ket
trach nhiém xa hoi cua thuong hi¢u (He & Li,
2011). Cam nhan vé mtrc do chin thanh cua
hoat dong CSR khong chi don thuan la niém
tin vao su thién chi cua thuong hi¢u ma con
lién quan dén cach nguoi tiéu dung danh gia
muc do phu hop,va tinh xac thuc cua cac hoat
dong nay. Cu the, nguoi ti€u dung c6 thé xem
xét sy chan thanh ctuia hoat dong CSR thong
qua cach thuong hi¢u thyc hién cam két dai
han (K.-H. Kim va c.s., 2015), mic d0 minh
bach thong tin (Du va c.s., 2010) ciing nhu sy
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gan két gilra cac hoat dong CSR va gid tri cot
161 ctia thuong hiéu (Morhart va c.s., 2015).
Khi nguoi tiéu dung nhén thay nhiing yéu to
nay duoc thé hién 10 rang, ho s€ c6 xu hudng
dong nhat hon véi thuong hi€u, vi ho cam
nhan dugc su phu hop gitra gia tri cua ban
than va gid tri cua thuong hi¢u (Lii & Lee,
2012). Tur do, ho c6 th¢ hinh thanh mai lién
ket vé mat tdm ly sau sac hon (Bhattarcharya
& Sen, 2003). Mat khéc, néu nguoi tiéu dung
nhan thay hoat dong CSR chi mang tinh hinh
thirc ma thiéu su cam keét thuc sy, ho s tro
nén hoai nghi va gidm mirc d dong nhat véi
thuong hi¢u (Alhouti va c.s., 2015).

bau tién, nguoi ti€u dung cadm nhan céc
hoat dong CSR cta mot thuong hi€u that su
cO su gan ket voi cong dong dia phuong noi
thuong hiéu hoat dong, ho s€ nhan ra minh c6
su¢ tuong dong hon véi thuong hiéu
(Bhattarcharya & Sen, 2003). Nhiing hoat
dong CSR phuc vu loi ich cho cong dong
chinh 1a cdc minh ching cu thé cho cac gia tri
va cam két cua thuong hiéu gan vadi ban sac
xa hoi va moi quan hé véi cong dong. Nhu
Pérez & Rodriguez-del-Bosque (2014) da
chimg minh, cac hoat dong CSR lién quan
dén cong dong dia phuong tao sy gan két tam
Iy gan giii gitta nguoi tiéu dung va thuong
hiéu. Hon nira, cac hoat dong CSR gan véi
cong dong con mang lai cho nguoi ti€u dung
co hoi dong gop thém vao cac hoat dong co6 y
nghia cho cong dong (He & Li, 2011). Do do,
khi cac hoat dong CSR thé hién két noi cong
dong chan thanh, nguoi tiéu dung c6 thé sé
nhan di¢n dugc hinh anh va gia tri cua thuong
hiéu twong dong vai hinh dnh va ban sac ca
nhan cta ho, dan dén muc d§ tuong dong
gitra nguoi tiéu dung va thuong hi¢u cao hon.

Thr hai, do tin cdy thé hién sy dang tin cay
va tinh nhat quan trong cac hoat dong CSR
cua thuong hi¢u. Pay la diéu kién co ban hinh
thanh nén sy dong cam (Erdem & Swatt,
2004). Khi cac thuong hiéu thuc hién cam két
CSR cua ho mot cach nhat quan nhu da tuyén
bo, ngudi tiéu dung cang tin hon vao mtc do
dang tin cdy va uy tin cua thuong hiu, gitp
ho gan b6 va dong cam hon véi thuong hiéu
(Kuenzel & Halliday, 2008). B¢ tin cay nay
dap ung nhu cau vé doi hoi su chac chan
trong khi nhan di¢n ban than vdi céc té chuc

xa hoi theo nhu ggi y bdi Ly thuyét nhdn dién
xa hoi (Tajfel & Turner, 2004). Két qua
nghién cuu tr Du va c.s. (2010) cling chi ra
rang cam nhan vé dg tin cay trong cac hoat
dong CSR gitip cho nguoi tiéu dung san sang
nhan dién hinh 4nh cta minh dong nhat voi
hinh anh cua thuong hi¢u. Sy nhat quan trong
cac hoat dong CSR dang tin cdy cang the hi¢n
tinh dong nhat cao vé gia tri va hinh anh gitra
nguoi tiéu dung va thuong hicu
(Bhattarcharya & Sen, 2003; Curras-Pérez va
cong su, 2009).

Thir ba do cam két cua thuong hiu voi
nhiing dlnh huéng dai han va nhtng gia tri
chan thyc 1a nhitng hinh anh va gia tri ¢6 ¥
nghia do1 vé1 nguoi tieu dung vi ho tim thay
su gan két gitra ban than minh va thuong hi¢u
(Morgan & Hunt, 1994). Khi ngudi tiéu dung
cam nhan cam két cua mot thuong hiéu doi
v6i CSR 14 bén vimg chur khong phai 1a co hoi
hay chiéu tro, ho co thé dong nhat nhiing dac
tinh nay voi nhan dién xa hoi cua chinh minh
(Bhattarcharya & Sen, 2003). Rim & Kim
(2016) ciing cho thay cam két thuc hién cac
hoat dong CSR dai han thé hi¢n tinh cach va
muc tiéu cua thuong hiéu va diy la nhiing
thanh t0 quan trong gitp nang cao sy dong
cam gifra nguoi tieu dung va thuong hiéu. Du
va cong su (2007) con xac dinh rang cam két
bén vitng do1 voi cac hoat dong vi xa hoi s€
giup nang cao muc do cam nhan ve do tin cay
cua cac hoat dong CSR, qua do6 gia tang su
gan b gilra khach hang véi thuong hi¢u.

Thur tu, su twong thich gitta cac hoat dong
CSR va chuyén mon, san pham hodc dinh vi
thi truong cua mot thuong hi€u co thé giup
nang cao sy cdm nhan yé muac d) chan thanh
va tang cuong thém két ndi gitra nguoi ti€u
dung va thuong hiéu (Becker-Olsen va c.s.,
2006). Sy phu hop nay tao nén su nhat quan
v€ nhan thirc cho nguoi ti€u dung, tao diéu
kién thuan lgi cho ho nhan dién sy gan bo
bang cach giam thiéu cam nhan vé sy khong
nhat quan gitra cac hoat dong va gia tri cot 161
cua thuong hi€u va céc hoat dong CSR cua
thuong hi¢u (He va c.s., 2012). Nhu (Pérez &
Rodriguez-del-Bosque, 2014) (2014) da
chung minh, khi cac hoat dong CSR dugc
trien khai phu hop véi mo hinh kinh doanh
cua thuong hiéu. Hon nira, theo Sen &
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Bhattacharya (2001) va Becker-Olsen va c.s.
(2006) cac hoat dong CSR phu hop véi nhimng
nang luc cot 16i cua thuong hi¢u tao ra nhiéu
phan tng tich cuc hon tir nguoi ti€u dung.
Neéu nguoi ti€éu dung cam nhan dugc sy chan
thanh thong qua sy twong thich giita ngudn
luc va gia tri cot 13i cua thuong hi¢u va cac
hoat dong CSR, ho s& san sang dong nhat
hinh anh cta minh véi thuong hicu.

Thr ndm, khi nguoi tiéu dung cam nhan
cac hoat dong CSR cua thuong hi¢u thé hién
long nhan ai, ho s€ hinh thanh thai d6 tich cuc
dén thuong hi€u va nhdn di¢én minh véi
thuong hi¢éu manh mé hon (Groza va c.s.,
2011). Long nhan 4i dugc cam nhan thong
qua cac quy tac dao duc va céac gia tri mang
lai ¥ nghia cho xa hdi. Pay la nhitng thudc
tinh ban sac c4 nhan c6 y nghia ma nguoi tiéu
dung tim céch tich hop vao khai ni¢m vé hinh
anh cua ban than cua ho (Bhattarcharya &
Sen, 2003). Tu géc do 1y thuyet nhan dién xa
héi (SIT) (Tajfel & Turner, 2004), cac hoat
dong CSR nhan 4i cling s€ théa man nhu cau
cua nguoi tieu dung ve sy khéc biét trong cac
hinh anh xa héi ho ty nhan dién va dong nhat
vo1 minh. Hon ntra, két qua nghién ctru cua
Yoon va c.s. (2006) cho rang long nhan ai
dugc cam nhan trong cac hoat dong CSR sé
giip nang cao danh tiéng dao duc cia thuong
hi€u, lam cho thugng hi€u tr¢ thanh mot muc
tiéu cho dong nhat gitta nguoi tiéu dung va
thuong hiéu.

Thtr sau, su. minh bach trong cac hoat dong
truyén thong ve hoat dong CSR xay dung niém
tin voi nguoi tiéu dung thé hién qua trach
nhiém va sy trung thuc cia thuong hié¢u. Day
la nhitng di€u kién tién quyét quan trong hinh
thanh sy dong nhat gitta hai doi tugng
(Molleda, 2010). Khi cac thuong hi€éu minh
bach vé cac hoat dong CSR cta minh - bao
gom cac thach thtrc, han ché va céc chi so tac
dong - nguoi tiéu dung cdm nhan muc do chan
thanh cao hon cua thuong hleu qua dé nang
cao mirc do san sang dong nhat hinh anh va gia
tri ¢4 nhan voi thuong hiéu (Alhouti va c.s.
(2016). Su minh bach day Iui sy hoai nghi cua
nguoi tiéu dung doi vol cac thong di¢p cua
thuong hi¢u bang cach cung cap bang ching
xac thuc vé hiéu qua hoat dong CSR, qua do
tao dicu kién cho sy gian bo cua nguoi tiéu

dung véi thuong hi¢u dya trén long tin (Grier
& Forehand, 2002; Y. Kim & Ferguson, 2019).
Hon nita, minh bach trong cac hoat dong CSR
giup théa m@an nhu cau cua nguoi ti€u dung vé
su chac chan, giam bot sy khong doéi xung
thong tin va rui ro cam nhan. Sy minh bach
nay cling cho phép ngu¢i tiéu dung dua ra
nhiing danh gid tich cuc ve su phu hop cua ban
than ho véi gia tri va hinh anh cta thuong hi¢u
(Duvacs., 2010; He & Li, 2011).

Tong hop tu cac lap luan trén, nhom tac
gia dé xuat gia thuyét sau:

HI: Cam nhdn vé sw chdn thanh trong
hoat dong CSR cua thuwong hiéu tdac dong tich
cuc den sw gan bo cua nguoi tiéu dung voi
thwong hiéu.

Tir goc d6 1y thuyét nhan dién xa hoi (SIT)
(Tajfel & Turner, 2004), khi nguoi tiéu dung
nhan thay ban séc cua mot thuong hiéu hap
dan va phu hop voi gia tri ¢4 nhan cua ho, ho
s€ phat trién mot moi lién két cam xtic manh
mé, dugce goi 1a sy gan bo cua nguoi ti€u dung
v6i thuong hiéu (Bhattarcharya & Sen, 2003).
Su gan bo nay cung co sy lién két vé mat tdm
1y, tor d6 thiic day nguoi tiéu dung thé hién
cac hanh vi trung thanh. Céc nghién ctry thuc
nghiém cling ting hd quan diém nay. Két qua
nghién ctu cua (He & Li, 2011) cho thay
nhitng nguoi ti€u dung c6 mic do dong nhat
gitra nguoi tiéu dung va thuong hiéu cao hon
c6 nhi€u kha ndng s€ tham gia vao cac hanh
vi ung h¢ thuong hi¢u, bao gom mua lai san
pham va giéi thiéu thuong hi¢u cho nguoi
khac. Tuong tu, (Pérez & Rodriguez-del-
Bosque, 2014) chi ra rang sy gin bo giira
nguoi ti€u dung va thuong hiéu ting cudong
su lién két tam ly ctia nguoi tiéu dung doi voi
thuong hi¢u. Nhu vy, nhom tac gia dé xuat
su gan bo gitra ngyoi tiéu dung va thuong
hiéu c6 thé thic day long trung thanh véi
thuong hiéu véi thuong hiéu thong qua gia
thuyét sau day:

H2: Su gan bo cua nguoi tiéu dung voi
thwong hiéu tac dong tich cuc den long trung
thanh voi thuong hiéu.

T céc 1ap luan trén, nhom tac gia dé xudt
md hinh nghién ctru & Hinh 1 nhu sau:

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién cuu nay ap dung phuong phap
nghién ctru dinh lugng dé kiém dinh cdc moi
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Sy gén két voi

cong d@)ng
Do tin cay
Do cam két R s,
Cam nhan vé muac do
chan thanh trong hoat
dong CSR
Su tuong thich

Long nhan ai

Tinh minh bach

(Nguon: Nhém tdc gia tong hop)

Su gén bo cua Long trung
—> khach hang véi —> thanh véi thuong
thuong hiéu hiéu

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

quan hé trong mo6 hinh nghién cgu trong boi
canh nganh thuc pham va d6 uong. Nghién
ctru nay str dung thang do tir cac nghién ctru
trudc day va diéu chinh cau chir cho phu hop
v61 boi canh nghién ctru trong linh vuc nganh
thuc pham va do6 udng. Tat ca cac bién quan
sat dugc do luong bang thang do Likert 5
muc dg, voi mue diém tu 1 (hoan toan khong
dong y) dén 5 (hoan toan dong y).

Khéch thé nghién ctru 1a nguoi tiéu dung tai
Viét Nam, nhitng nguoi da ting str dung dich
vu taj cac nha hang thudc nganh thuc pham va
do uong (F&B) trén toan qudc va c6 quan tam
dén cac hoat dong trach nhiém xa hgi (CSR)
cia cic nha hang nay. Cic nha _hang F&B
trong nghién ctru bao gom cac chuoi nha hang,
quan an doc lap va céac co s¢ kinh doanh dich
vu an udng khac, khong bao gdm cac nha cung
cap thuc pham ché bién, tuwoi song hoac cac
san pham F&B khac ngoai linh vuc dich vu dn
uong. Cac hoat dong CSR cua céc nha hang
dugc miéu ta ¢ phan gioi thi€u trong phiéu
khao sat 1a cac hoat dong tur thién, cac hoat
dong xa hoi khac c6 dong gop cho cong dong,
su minh bach thong tin vé qua trinh san xuat va
van hanh than thién véi moi trudng va sy minh
bach thong tin vé cac hoat dong tir thién, xa hoi
nha hang da tham gia. Nhom tac gia su dung
phuong phép lay mau ngau nhién trong truong

hop khong c6 khung chon mau cu thé dé gia
tang quy mé mau. Nhom nghién ctru da phan
phoi bang khao sat truc tuyén thong qua cac
kénh nhu: cac nhom cong dong trén mang xa
ho1 ¢6 ndi dung lién quan dén am thuc, nha
hang, cac dién dan am thyc chia sé trai nghi€ém
tal cac quan an, nha hang nhu nhom Facebook
“Ha No1 an gi ngon”, “An sap Ha No1i!!!”, Hoi
suot ngay hoi “An gi bay gio nhi?”, “Saigon
Um”, “An sap Sai Gon”. Day la cac kénh ma
nhom tac gia nhan dinh c6 kha nang tap trung
do1 tuong phu hop vai tiéu chi nghién cuu - cu
the 14 nguoi tiéu dung Viét Nam c6 quan tam
dén cac hoat dong CSR va linh vuc am thuc.
Ngoai ra, nham dam bdo tinh da dang cua mau
nghién ctru, nhém cling truc ti€p dén cac nha
hang thudc linh vuc dé moi nguoi ti€u dung
tham gia trd 101 bang khao sat dudi dang ban
in. Viéc két hop hai phuong phap thu thap dir
lidu tryc tuyén va tryc tiep khong chi giip mé
rong pham vi ti€p can doi twgng muc ti€u ma
con nang cao tinh toan di¢n cua nghién cuu.
Phuong phép khdo sat truc tuyén cho phép
nhém nghién ctru thu thap dir liéu nhanh
chong, tiép can dugc nhiéu doi tuong & céac
khu vuc khac nhau, trong khi phuong phap
khao sat truc tiép giap dam bao chat lugng
phan hoi, gidm thiéu rudi ro veé tinh xac thuc ciua
dir li¢u do nguodi tham gia c¢6 thé duogc giai

khoa hoc =

'S 20572025

thuong mai 71



QUAN TRI KINH DOANH

Bang 1: Thang do

Bién quan sat Ngudn
Su gan két CL1: Téi nghi ring chuong trinh hoat ddng CSR ciia thuong higu X sé gitp | (Alhouti
cong dong (CL) | ich cho cong dong va  cs.,
Cronbach’s CL2: To6i thay chwong trinh hoat dong CSR tir thwong higu X c6 tac dong | 2015)
alpha: 0,887 | d6i voi cong ddng
CL3: Téi nghi rang chuong trinh hoat dong CSR cua thwong hiéu X c¢6 dnh
hudng tich cyc dén cong dong va khu vuc xung quanh
CL4: Tbi nghi rang chwong trinh hoat dong CSR cua thuong higu X c6 gia
tri ddi voi cong dong
CLS5: Co sy twong tc tich cuc gilta chuong trinh hoat dong CSR cta thuong
hiéu X va cong dong
D6 tin cdy (RL) | RL1: Tbi tin rang chuong trinh hoat dong CSR cua thwong hiéu X s& lam
Cronbach’s diing nhu nhiing gi d4 tuyén bd
alpha: 0,874 RL2: Téi tin rang chuong trinh hoat dng CSR ciia thuong hidu X thuc hién
diing nhitng gi da cam két
RL3: T6i tin réng chuong trinh hoat dong CSR cua thuong hiéu X dat dugc
nhitng muc tiéu da dit ra
RL4: Toi tin rang két qua chuong trinh hoat dong CSR cuia thuong hiéu X
dat két qua dung nhu mong doi
Mirc d6 cam két | CM1: Thuong hiéu X ting h¢ hét minh cho céc chuong trinh hoat dong
(CM) CSR
Cronbach’s CM2: Thuong hi¢u X c¢6 muc d cam két cao voi cac chuong trinh hoat
alpha: 0,897 dong CSR
CM3: Thuong hi¢u X c6 vé nhu tham gia cac chuong trinh hoat dong CSR
rat tich cuc
CM4: Thuong hidu X ¢6 vé nhu thyc sw danh tim huyét cho cac chuong
trinh hoat dong CSR
CMS5: Thuong hi¢u X ¢6 vé nhu ludn kién tri ung hd cac chuong trinh hoat
dong CSR
Su twong thich | CG1: Thuong hi€u X va cac chuong trinh hoat dong CSR cua thuong hi¢u
(CG) an khép nhau
Cronbach’s CG2: Cac chuong trinh hoat dong CSR cuia thuong hiéu X co6 su két ndi
alpha: 0,874 logic
CG3: Cac chuong trinh hoat dong CSR rét phu hop vé6i thwong hidu X
CG4: Cac chuong trinh hoat dong CSR va thuong hi¢u X c6 vé tuong thich
vdi nhau
Long nhan ai BN1: T6i nghi sy nhan ai cta thuong hiéu X trong cac chuong trinh hoat
(BN) dong CSR cua ho
Cronbach’s BN2: T6i nghi thuong hiéu X ting hd cac chuong trinh hoat dong CSR vi
alpha: 0,896 ho thyc sy quan tdm dén nhiing van dé do
BN3: Téi nghi thwong hiéu X thé hién 1ong nhan 4i cua ho thong qua tng
ho cac chuong trinh hoat dong CSR
BN4: T6i nghi thuong hiéu X thé hién sw nhan dao thong qua ung ho cac
chuong trinh hoat dong CSR
khoa hoc =
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Tinh minh bach | TR1: Téi nghi chuong trinh hoat dong CSR cta thuong hiéu X c6 vé minh bach
TR
Cro(n b a)c hs TR2: Toi nghi moi khia canh trong chwong trinh hoat dong CSR cua thuong
alpha: 0,885 hiéu X dugc cong khai dé cong ching danh gia
TR3: T6i nghi cong chung co thé tiép can nhiing thdng tin quan trong vé
chuong trinh hoat ddng CSR cua thuong hiéu X
TR4: T6i nghi c6 thé dé dang danh gid cac chuong trinh hoat dong CSR
cta thuong hié¢u X
TRS: T6i nghi chuong trinh hoat dong CSR ctia thuong hi€u X rat minh bach
Su gin b6 cua CCI1: Téi c6 sy twong dong manh m& véi thuong hiéu X (Bhattarch
nguoi tiéu dung — - S S— arya &
véi thuong higu CCI2: Thuong hi¢u X phu hop voéi ca tinh cia toi Sen, 2003)
(CCD  FCCI3: Téi cam thay c6 mdi lién két chit ché voi thuong hicu X
Cronbach’s
alpha: 0,946 CCI4: T6i c6 cam giac rang minh 1a mot phan cta thuong higu X
CCI5: Khi ai d6 chi trich thuong hi¢u X, t6i cam théy nhu minh bi xtc
pham
CCI6: Toi rat quan tdm dén nhitng gi nguoi khac nghi vé thuong hi¢u X
CCI7: Khi néi vé thuong hidu X, t6i thuong néi “chiing t6i” thay vi “ho”
CCI8: Thanh céng cta thuong hi¢u X ciling la thanh cong cua t6i
CCI9: Khi ai d6 khen ngoi thuong hiéu X, toi cam thdy nhu minh duoc
khen
CCI10: Néu truyén thong chi trich thuong hi€u X, t6i s€ cam thay xau ho
Long trung thanh | CLO1: Téi ndi nhitng diéu tich cuc vé thuong hiéu X v6i moi nguoi (Leninku
vo6i thuong hiéu S i , S mar, 2017)
(CLO) CLO2: Toéi gidi thi¢u thuong hiéu X cho bat ky ai can 161 khuyén
Cronbach's  "eT 33741 khuyén khich ban bé va ngudi than sir dung san pham/dich vu
alpha: 0,875 , o
cua thuong hi¢u X
CLO4: Toi s€ Iudn uu tién lya chon thuong hi¢u X dau tién

(Nguon: Nhom tdc gia tong hop)
thich 0 vé muc dich nghién ctru trude khi tra
161. Su két hop nay giap nghién ctru c6 dugc
tap dir liéu phong pht, phan anh chinh x4c hon
nhan thirc cua nguoi tiéu dung vé cac hoat
dong CSR cua thuong hi¢u thyc pham va do
uong dugc de cap. Dua trén cong thiic cua
Taro Yamane (1969) d¢ dat mic dd tin cdy
95% va sai s0 5% can thu t6i thi€u 385 phiéu
khao sat. Trong phi¢u khdo sat, sau khi mo ta
so lugc vé cac hoat dong CSR cua cic nha
hang, nhom tac gid co cau hoi loc xem nguoi
tra 101 c6 quan tdm dén CSR khong. Khi thu
phi€u khao sat va nhap liéu nhitng phiéu khong
dap ung tiéu chi nay s€¢ khong dugc dua vao

phan tich chinh thirc. Trong qué trinh phéan tich
di¥ liéu, nhom tac gid da sang loc va chi giir lai
cac phiéu khao sat ma dap vién c6 bi€u hién
quan tam dén CSR & mirc do t61 thiéu. Nhitng
phiéu khong dap tng ti€u chi nay sé khong
dugc dua vao phan tich chinh thuc. Vi vay,
nhom tac gia da loai bé 21 phicu do tra loi
trung lap va khong dat yéu cau, con giir lai 400
phiéu hop 1€ va co6 bi€u hién quan tdm dén cac

hoat dong CSR & murc 4 o1 thicu. _
bac diém nhan khau hoc ctia mau nghién
ctru nhu sau. Co té1 333 nguoi cd dJ tudi tir
18 dén 25 tudi, chiém 83,2%. Sinh vién dai
hoc hodc ctr nhan tot nghi¢p dai hoc 1a nhom
khoa hoc =
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nghe¢ nghiép chiém ty trong 16n nhat voi
75,2%. Vé mat dia 1y, ngudi tham gia khao
sat dén tur nhiéu vung khac nhau bao gobm Ha
Noi (51.5%), ba Nang (11,5%), thanh pho
Ho6 Chi Minh (23%) va cac tinh khac (14%),
Dac diém nhan khau hoc da dang nay co thé
cung cap nhirng hiéu biét toan di¢n vé hanh vi
cua cac phan khtc nguoi tiéu dung khac nhau
va dam bao duoc tinh dai dién cho nguoi tiéu
dung Viét Nam.

beé phan tich dir liéu, nhém tac gia kiém
dinh dg tin cdy cua dir liéu bang hé s
Cronbach’s alpha va gié tri cua dir liéu duoc
danh gid thong qua phan tich phan biét va hoi
tu st dung h¢ sO tuong quan Pearson. Phan
tich dit liu dugc thuc hién bang moé hinh
phuong trinh cau tric (SEM) véi phan mém
Smart PLS dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru. Nghién ctru nay da mo6 hinh hoa
cam nhan vé muc d chan thanh trong hoat
dong CSR dudi dang cac cau triic bac hai dé
phan anh ban chat da chiéu ctua khai niém
nay. Cu thé sau khia canh phan 4nh khai niém
nay gom: su gan két cong dong, do tin cay,
muc d§ cam két, su twong thich, long nhan ai
va tinh minh bach. Phuong phép chi bao lap
lai (Repeated Indicator Approach) duogc ap
dung trong SmartPLS, trong do cac cau tric
bac mot dugc sir dung lam chi bao cho bién
tiém an bac hai. D¢ phan tich mirc d6 chan
thanh trong hoat dong CSR nhu cac cau trac
bac hai, nghién ctru ap dung phuong phép hai
giai doan trong SmartPLS. O giai doan dau
tién, cac diém s6 bién tiém an cho cac khia
canh bac mdt dugc tao ra. Sau do, cac diém sb
nay dugc sir dung lam chi bdo biéu hién cho
cau trac bac hai trong giai doan thir hai.
Phuong phap nay dam bdo rang céc sai s6 do
luong ¢ cap do bac mdt khong lam sai 1éch
udc lugng moi quan hé bac hai, tor d6 nang
cao tinh hop 1€ va dd tin cdy cua mo hinh.
Ngoai ra, nghién ctu thyc hién phan tich
nhan t6 khang dinh (Confirmatory Factor
Analysis - CFA) dé danh gia tinh hoi tu va
tinh phéan biét cua cac cau tric bac hai.

5. Két qua nghién ciru

5.1. D¢ tin cdy cua thang do

Sau khi tién hanh kiém tra do tin Cay cua
thang do, két qua (Bang 1) cho thiy tt ca cac
bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién

tong 16n hon 0,3. Céc thang do déu c6 h¢ so
Cronbach’s Alpha vugt murc 0,7, cho thay cac
thang do c6 d0 dong nhat cao. Cu thé, hé so
Cronbach’s Alpha cua céc khai niém nghién
ctru dao dong tur 0,874 dén 0,946, khang dinh
dd tin cay cua thang do. Do do, c6 thé két luan
thang do dat do tin cay tot va phu hgp dé tiép
tuc phén tich. K&t qua phén tich nhan t6 kham
pha (EFA) cho thay hé so Kaiser-Meyer-
Olkin KMO dat 0, 935 chimg to dit liéu phu
hop dé thuc hlen phan tich nhan t6. Kiém
dinh Bartlett cho két qua Chi-square I3
11074,191 véi mirc ¥ nghia 0,000 (p < 0,05),
Xac nhén rang cac bién quan Sat co su tuong
quan chdt ché, ddm bao diéu kién dé tiép tuc
phan tich. Ba cac nhén t6 dugc trich xuat, giai
thich 73,223% tong phuong sai cua dir lidu,
cao_hon mirc t6i thiéu 50%. Diéu nay ¢
nghia la cac nhan to dai dién tot cho su bién
doi trong tap dir licu. Hé s6 tai nhan t6 dao
dong tir 0,608 dén 0,896, ching minh rang
cac bién quan sat c6 moi llen hé chat ché véi
cac nhan t6 tuong ung. Két qua tir ma tran
Pattern (sir dung phuong phép Principal Axis
Factoring v&i phép xoay Promax) cho thay tat
ca céc bién quan sat déu c6 hé so tai nhan to
trén 0,6, ching té chiing c6 moi lién hé chat
ch€ v&i nhan t6 tuwong tng. Cu the, bién CCI8
c6 hé so tai cao nhat (0,890), trong khi CL5
c6 hé so thap nhat nhung van dat mtrc chap
nhan dugc (0,655). Sau khi xoay, cac bién
quan sat dugc trich xuat thanh 8§ nhom phu
hop v&i mo hinh nghién ctru. Khong c6 bién
nao bi tai chéo qua muc, cho thay cau triac
nhan t6 dugc xac dinh tot. Nhu vay, két qua
EFA xac nhan rang dir liéu dap Umg day du
cac dieu kién dé tiép tuc phan tich nhan to
khang dinh (CFA)

5.2. Két qud phén tich CFA

Két qua phan tich cho thdy gia tri Chi-
square la 1165,160, véi ty 1€ Chi- -square/df 1a
1,513, ndm trong pham Vi chép nhan duogc
(nh6 hon 3), cho thay m6 hinh c¢6 d¢ phu hop
tot. Gia tri GFI dat 0,876, trong khi CFI va
TLI lan luot 12 0,963 va 0,961, tat ca déu dat
hodc vuot ngudng tiéu chuan vé d6 phu hop
m¢ hinh. Ngoai ra, gia tri RMSEA 1a 0,036,
thap hon ngudng 0 06, cho thay mirc do phu
hop cag. Gia tri PCLOSE dat 1,000, vuot
muc chap nhan l1a 0,01 (Hu & Bentler, 1999),
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khang dinh tinh viing chdac cua mod hinh.
Nhiing két qua nay cho thay céc bién quan sat
co su lién két chat ché v61 mo hinh dé xuat,
dam bao tinh hop 1¢ va do tin ¢ay cua cac
thang do. Do d0, co6 thé két luan rang mo hinh
phu hop voi tap dir ligu khao sat.

5.3. Két qud phan tich mé hinh céu triic
tuyen tinh

Két qua phan tich cho thdy mo hinh ¢6 do
phtt hop cao véi dit liéu thue nghiém, thé hién
qua cac chi sb do ludng chinh: Chi-square =
1168,907, df = 771, Chi-square/df = 1,516 (<
3), GFI—0876 (>08) CFI—O963 (>09)
va RMSEA = 0,036 (< 0,05). Cac gia tri nay
xac nhan rang mo hinh dé xuit phan anh tét
dir lidu quan sat. Tat ca cac mbi quan hé duoc
deé xuat trong gia thuyét déu c6 y nghia thong
ké (p <0,001).

thady cam nhé@n vé mirc d§ chan thanh trong
hoat dong CSR cua thuong hi€u tir cac khia
canh khac nhau cling anh huong dang ké dén
su gian bo cua ngugi tieu dung voi thuong
hiéu, vi du nhu Su gan két cong dong (CL) (B
= 0,34), b6 tin cay (R) (B = 0,35), Muc do
cam ket (CM) (B = 0,32), Sy tuong thich
(CG) (B = 0,35), Long nhan ai (BN) (B =

0,44) va Tinh minh bach (TR) (B = 0,27). Khi
xét dén tac dong gian tiép thong qua bién
trung gian, long nhan 4i 1a yéu to co tac dong
gian tiép manh nhat dén 1ong trung thanh voi
thuong hiéu théng qua su gan bo cua ngudi
tiéu dung v6i thuong hiéu (B=0,11). Cac yéu
to con lai nhu sy gan két cong dong, murc do
cam két va sy tuong thich cling dong vai tro
dang ké nhung vé1 muc do anh hudng thap
hon. Nguoc lai, tinh minh bach 1a y€u t6 co

Bang 2: Tom tdt két qua thir nghiém SEM

Gia thuyét Hé s6 chuin hoa | p-value Két qua
HI CCI « hoat dong CSR 0.50 ok Chap nhan
H2 CLO « CCI 0.25 ok Chap nhan

(Nguon: Két qua phan tich ciia nhém tdc gid)

Theo két qua ¢ Bang 2, cam nhéan vé muc
dd chan thanh trong hoat dong CSR cua
thuong hi¢u c6 tac dong truc ti€p tich cuc 1én
su gan bo cua nguoi ti€u dung voi thuong
hiéu (B = 0,50, p <0,001). biéu nay cho thay
khi nguoi tiéu dung cdm nhan sy chan thanh
trong hoat dong CSR cua thuong hiéu 10 rang
hon, muc d§ dong nhat cia ho véi thuong
hi€u cling tang lén. Do do, gia thuyét H1 duoc
chap nhan. Tiép do, su gan bo cliia nguoi tiéu
dung véi thuong hi¢u anh hudng dén long
trung thanh véi thuong hiéu (B = 0,25) cho
thay nguoi ti€u dung cang dong nhat véi
thuong hi¢u thi cang trung thanh véi thuong
hi¢u. Két qua nay chap nhan gia thuyéet H2.
Dong thoi vai tro trung gian mot phan cia su
gan bd cua nguoi tiéu dung véi thuong hi¢u
trong moi quan h¢ gilta cdm nhan vé muc do
chan thanh trong hoat dong CSR cuia thuong
hiéu véi long trung thanh véi thuong hiéu da
duogc ghi nhan. Cac hé so hoi quy cling cho

tac dong gian ti€p yeu nhat (f=0,0675). bicu
nay phan anh rang ngu¢i tiéu dung trong
nganh thuc pham va do uong tai Viét Nam co
xu hudng danh gia cao cac hanh dong CSR
thé hién sy nhan van va dao dic nhu long
nhan 4i hon la nhitng yéu t6 lién quan dén
tinh minh bach. Mac du Tinh minh bach 1a
yéu t0 quan trong trong quan tri doanh
nghi¢p, nhung cé thé chua dugc nguoi ti€u
dung cdm nhan 6 rang hoac cac thuong hiéu
chua truyén tai tot diéu nay qua cac hoat dong
CSR hién tai. Nhitng két qua nay nhan manh
vai tro dac bi€t quan trong cua y€u t0 nhan
van trong CSR, dong thoi cing co co so thuc
nghiém cho mo hinh 1y thuyét dugc dé xuat.

Toém lai, phan tich SEM xé4c nhan rang mo
hinh ¢ d§ phu hgp tot véi cdc moi quan hé
truc ti€p va trung gian c6 y nghia. Nhiing
phat hién nay cung cap bang ching thuc
nghiém virng chac hd trg cho md hinh ly
thuyét dé xuat.

khoa hoc =
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6. Théao luan

Nghién ctru gop phan md rong cac ly
thuyét v trach nhiém xa hoi cia thuong hiéu
(CSR) bang cach lam rd moi lién ket gitra
hoat dong CSR chan thanh dudi gde d6 1a mot
bién da phuong dién gom 6 khia canh (su gan
két v6i cong dong, do tin cdy, mic d§ cam
ket, sy twong thich, long nhan ai, tinh minh
bach) va long trung thanh véi thuong hi¢u
thong qua su gan bo cua nguoi tiéu dung voi
thuong hi¢u. Nghién ctru ndy mang dén mot
cach tiép can sau sdc va toan di¢n hon vé cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé muc do chan
thanh trong hoat dong CSR cua thuong hiéu.
Két qua nghién ctru cho thay hoat dong CSR
chan thanh c6 anh hudng tich cuc dén su gan
b6 ctua nguoi tiéu dung vaoi thuong hiéu, phu
hop két qua cua cac nghién ctu trude do vé
tac dong cua hoat dong CSR do61 véi nhan
thirc cia nguoi tiéu dung (vi du: Khan &
Fatma, 2023). Biéu nay khang dinh rang, khi
nguoi tiéu dung tin tuéng vao sy chan thanh
cua cac hoat dong CSR, ho c6 xu hudng hinh
thanh su gan két sau sdc, tur do thuc day long
trung thanh véi thuong hiéu. Do d6, khéc véi
cac nghién ctu trudc day, nghién ciru cta
nhom tac gia da chi ra muc do tac dong cua
tung khia canh CSR chan thanh dé cung cap
cai nhin sau sac hon vé cach cac yéu to nay
dinh hinh hanh vi ngugi tiéu dung.

6.1, Ham y ly thuyet

Pbiém dong géop mai cua bai nghién cuu
thé hién ¢ phat hién v€ viéc cac khia canh
khac nhau cta tinh chan thanh trong hoat
dong CSR c6 anh huong khac bi¢t dén long
trung thanh véi thuong hiéu. Trong khi mot
sO yéu t0 cua hoat dong CSR, chang han nhu
su gan két voi cong dong va long nhan ai
duoc cdm nhén c6 tac dong tich cuc dén danh
tieng cua thuong hi€u, thi cadc hanh vi khac
cua nguoi tiéu dung (vi du: truyén miéng vé
ca to chtirc va chuong trinh hoat dong CSR
cua td6 chuc) lai dugc cam nhan dua trén
nhiing thudc tinh hoat dong CSR khac, bao
gom su tuong thich, tinh minh bach va muc
do tac dong rong rai. Nhitng phat hién nay
nhan manh su phuc tap cua tinh chan thanh
cua hoat dong CSR, dong thoi goi y rdng cac
khia canh khac nhau cua tinh chan thanh co
thé dong nhiing vai tro riéng biét trong viéc

dinh hinh nhan thtrc va mtrc d¢ gan két cua
nguoi tiéu dung.

Ngoai ra, nghién ctru nay lam rd vai tro
trung gian cua sy gan bo cua nguoi tiéu dung
voi thuong hiéu trong moéi quan hé gitra tinh
chan thanh cua hoat dong CSR va long trung
thanh vo1 thuong hi¢u. Két qua nghién ciry
gop phan cung co céc nghlen ctru trude do vé
moi quan h¢ gitta nguoi ti€u dung va thuong
hiéu, cho thiy rang su gin b6 ciia nguoi tiéu
dung vai thuong hi€éu dong vai trd cau noi,
gop phan thic day long trung thanh voi
thuong hi¢u (Ahmad va c.s., 2021).

6.2. Ham y quan tri

Tur goc nhin quan tri, nghlen ctru nhan
manh tdm quan trong cua viée trién khai cac
hoat dong CSR chan thanh nham thtc day su
gan két cua nguoi ti€u dung va long trung
thanh v§i thuong hi€u bén vimng. Doanh
nghiép can dam bao rang cac hoat dong CSR
khong chi mang tinh hinh thirc ma phai gan
lién véi gid tri cot 161 va hoat dong cua to
chuc. Giao tiép minh bach, tham gia tich cuc
vao hoat dong cong dong va duy tri cam ket
hoat dong CSR mot cach nhat quan s€ giup
cung c0 tinh x4c thuc, tir d6 tng cuong niém
tin cua nguodi tiéu dung va sy gan két véi
thuong hi¢u. Hon nira, cac nha quéan tri
thuong hi¢u s6 nén chu trong tao ra nhiing co
ho1 dé nguoti tiéu dung thé hién sy ung ho doi
v6i1 thuong hi€u. Diéu nay bao gom viéc dau
tu vao cac chién dich truyén thong trén mang
xa hoi, xay dung cong dong thuong hi¢u truc
tuyén va trién khai cac chuong trinh thuc day
long trung thanh véi thuong hiéu, giap nguoi
tiéu dung chia sé trai nghiém, tao ndi dung va
tdc dong dén nhan thirc vé thuong hiéu.
Ngoai ra, d€ toi da hoa long trung thanh cua
khach hang, cac thuong hiéu nén uu tién
nhitng sang kién CSR thé hi¢én long nhan ai,
dong tho1 dam bao do tin cdy qua viéc thuc
hién cam két mQt cach nhat quan.

6.3. Han ché va dé xudat nghién cuu
twong lai

Nghién ctru yan ton tai mot s6 han ché va
cd thé duoc khic phuc trong cic nghién ciru
tiep theo. Thir nhat, nghién cuu dugc thuc
hién trong nganh F&B, diéu nay c6 thé han
ché tinh khai quat hoa két qua sang céac linh
vuc khac. Cac nghién ctru trong tuong lai co
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thé m& rdng phan tich sang cac nganh nhu ban
1¢, cong ngh¢ hodc y t€ dé danh gia li¢u moi
quan hé nay c6 duy tri trong cac boi canh khéc
nhau hay khong. Thur hai, nghién ctru da xay
dung khung do luong tinh chan thanh ctua hoat
dong CSR voi sau khia canh: su gan két voi
cong dong, do tin cay, muc do cam ket, sy
tuong thich, long nhan 4i va tinh minh bach.
Tuy nhién, can ti€p tuc ki€m dinh tinh hiu lyc
cua cac khia canh nay trong cac boi canh van
hoa va dia ly khac nhau. Viéc khac phuc céac
han ché nay s€ gitip cac nghién curu tiép theo
phat trién va hoan thién hon hi€u biét vé cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé muc do chan
thanh cta hoat dong CSR, ciling nhu vai tro
cua no6 trong viéc xay dung moi quan h¢ bén
ving gitra thuong hi€u va nguoi tiéu dung. ¢
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Summary

Corporate social respons1b111ty (CSR)
activities are increasingly vital in business
strategies of brands; however, consumers
remain skeptical about their sincerity,
impacting brand loyalty. This study examines
how 1perceived CSR authenticity affects brand
loyalty through the mediating role of
consumer-brand identification. Data analysis
from 421 consumers in Vietnam’s food and
beverage (F&B) industry shows that
gerceived CSR sincerity enhances consumer-

rand identification, thereby increasing brand
loyalty. The study contributes to the theory of
CSR authenticity and offers practical
implications for brands to develop effective
CSR strategies.
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