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Nghién cru kiém dinh cac nhan t6 chinh anh hudng dén chat lugng
quan hé gita ngudi tiéu dung vdi cdng ty. Diém mdi cla nghién cliu
thé hién qua viéc: (1) Tich hgp trach nhiém xa hoi, gia tri khach hang,
va céng bang gia vao méd hinh giai thich sy bién thién cua chat lugng
quan hé gilta ngudi tiéu dung vai cong ty trén quan di€ém cla ngudi
tiéu dung; (2) dé xuat gia tri dao dic la mét loai gia tri khach hang
trong béi canh tiéu dung lién quan dén trach nhiém xa hoi; (3) st dung
phuong phap da phan tich nham danh gia chinh xac quan hé phdc tap
gilta cac bién trong mo hinh nghién clu. Két qua phan tich PLS-SEM
cho thdy mo hinh phu hgp tot véi dit liéu nghién cltu, dong thai kham
pha vai tro quan trong nhat cla gia tri khach hang déi véi chat lugng
quan hé, k& dén la trach nhiém xa héi va cdng bang gia. Phén tich mang
nd-ron nhan tao gép phan khang dinh két qua ctia PLS-SEM.

Abstract

The study examines the key factors affecting the relationship quality
between consumers and company. The highlights of the study are (1)
integrating corporate social responsibility, customer value, and price
fairness into the research model that explains the relationship quality
variance from a consumer perspective, (2) proposing ethical value as a
type of customer value in the context of corporate social responsibility-
related consumption, (3) using the multi-analytical approach to
accurately assess the complex relationships between the variables in
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Customer value; the research model. The results of PLS-SEM analysis show that the
Price fairness; hypothetical model is in goodness of fit to the data, and find out the
PLS-SEM; most important role of customer value to relationship quality, followed
Artificial neural networks by corporate social responsibility and then price fairness. The artificial
ANN. neural network results credently confirm the PLS-SEM results.

1. Gigi thiéu

Trong moi trudng canh tranh cao nhu hién nay, viéc méat khach hang gay ra nhing phi ton rat 16n
cho cong ty. Cac nha nghién ciru da két luan rang dé c6 dugc mot khach hang méi phai tén kém gap
nam 1an so v&i duy tri khach hang hién hiru (Athanasopoulou, 2009). Vi vay, cac cong ty dd cd ging
phat trién quan h¢ lau dai v6i khach hang nhim tao ra sy trung thanh cta khach hang va ting lgi nhuan
cho cong ty. Sy phat trién ciia cac quan hé thanh cong, lau dai, cing c6 loi da thu hat sy cha y cua
céc nha nghién ctru trong nhiing thap nién vira qua. Trong dong nghién ciru ndy, vin dé chat lugng
quan hé di tré nén rat quan trong (Tho va cong sy, 2015; Athanasopoulou, 2009). Nghién ciru nay
tap trung vao chét lugng quan hé trong bbi canh doanh nghiép vai khach hang (Business-to-Customer
- B2C) va trén quan diém cia nguoi tiéu dung.

Céc nha nghién ciru va quan 1y thira nhan rang lgi thé canh tranh c6 lién quan chit ché dén chat
luong quan hé lau dai giira cac ddi tac (Vieira va cong sur, 2008). San pham/dich vu ma céc cong ty
cung cép trén thi truong c6 thé gidng nhau vé co ban, nhung kha ning phat trién mdi quan hé lau dai
v6i khach hang chinh 1a s khac biét gitp cong ty thich ing voi nhimg thay dbi trong méi trudng
canh tranh (Palmatier va cong su, 2006). Chét lugng quan hé da tré thanh mot trong nhitng tru cot
cua marketing mbi quan hé (Gummesson, 2002; Hennig-Thurau va cong sy, 2001) va tré nén quan
trong nhu mét thudc do cho cac quan hé kinh doanh thanh cong (Palmatier va cong su, 2006).

Mot s6 nha nghién ctru di cd gang xac dinh cac nhan t6 co thé anh huong dén chat lugng quan hé
giita cong ty voi nguoi tiéu dung, chang han nhu: Sy dau tu vao mdi quan hé (de Wulf va cong su,
2001); lgi ich tur mbi quan hé¢ (Hennig-Thurau va cong su, 2002); hanh vi ban hang theo quan h¢, chét
luong duong truyén (Network Quality), khic phuyc sai sot dich vu (Lin & Ding, 2005); dinh huéng
khéach hang, sy chuyén nghiép, khéc phuc sai sot dich vy, quan hé gilra nhan vién va khach hang
(Cheng va cong su, 2008); chét lugng thong tin, chat lugng hé théng, chét luong dich vu (Sun, 2010);
chat lugng chuong trinh khach hang than thiét, chat lugng tuong tac (Vesel & Zabkar, 2010); loi ich
mdi quan hé, sy d4u tu vao mdi quan hé, tinh chuyén nghiép, sy phu thudc vao méi quan hé (Clark
va cong su, 2011); sy vui tuoi, chét luong dich vy, sy than mat (Liu va cong sy, 2011); dinh hudng
khach hang, sy chia sé bi mat 1an nhau, sy chuyén nghiép ctia nhan vién (Al-alak, 2014); thai do dbi
v6i quang cao va PR, sy hap dan ciia tinh cach thuong hiéu (Tho va cong su, 2015); hanh vi ban hang
¢b dao dirc (Ou va cong su, 2015); va gia tri mdi quan hé (Yoong va cong su, 2017; Oraedu, 2021).

Trong s6 cac nhan t& du bao vé chit lugng quan hé giita ngudi tiéu dung voi cong ty, trach nhiém
xa hoi ciia cong ty 1a mot hoat dong quan trong gdp phan xay dung mdi quan hé chat luong véi khach
hang (Nyadzayo va cong su, 2016) boi vi thong qua cac hoat dong trach nhiém xa hoi, khach hang co
thé nhan thay duoc nhitng hanh dong c6 loi cho xa hoi, tir 46 1am tang chat lwong quan hé ma ho co
voi cong ty (Bhattacharya va cong su, 2009). Bén canh d6, cac nghién ctru trudc day da xem xét tac
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dong truc tiép ciia gia tri khach hang dén chét lugng quan hé véi cong ty, nhu: Moliner va cong sur
(2007), Sanchez-Garcia va cong su (2007), nhung da bo qua vai tro trung gian cua gia tri khach hang
trong su anh huong cua trach nhiém xa hoi dén chat luwgng quan h¢, dac biét 1a tai cac thi truong dang
chuyén d6i nhu Viét Nam. Ngoai ra, trong céc nghién ciru lién quan dén hanh vi ciia ngudi tiéu ding
d6i voi gia ca, tam quan trong ctia sy nhan thirc cong bang gid nam & anh huong cia né dén quan hé
hién c6 giita ngudi mua va ngudi ban, nhung van dé nay rét it dugc phan tich trong nhitng nim qua.

Dé 1ap day khoang trong nay, nghién ciru dé xuat mot mé hinh 1y thuyét tich hgp nham kham pha
céc nhan t6 chinh tic dong dén chit lugng quan hé giita nguoi tiéu ding véi cong ty. Cu thé, nghién
clru xem xét tic dong cta cac hoat dong trach nhiém xa hoi ciia mot cong ty, tryc tiép va gian tiép
thong qua gié tri khach hang dén chat lugng quan hé giita nguoi tiéu ding véi cong ty; dong thoi xem
xét anh hudng ciia nhan thirc cong bang gia dén chat lugng quan hé nay.

Khong giéng nhu cac nghién ciru trude ddy vé hanh vi cta nguoi tiéu dung, chi sir dung mot
phuong phép phan tich dir liéu duy nhat (vi du nhu SEM), nghién ciru nay két hop nhitng uu diém
cua phuong phap PLS-SEM va mang no-ron nhan tao (Artificial Neural Networks — ANN) trong viéc
kiém dinh cac quan hé phirc tap ciing véi viéc danh gia tam quan trong tuong dbi clia cdc nhan t6 du
béo chét lwong quan hé. PLS-SEM chii yéu dugc sir dung trong nghién ctru kham pha va phat trién 1y
thuyét (Hair va cong su, 2018). Ngoai ra, theo Henseler va cong sur (2014), Hair va cong sy (2017),
PLS-SEM hoat dong tot hon SEM trong viéc tim kiém mo hinh thyc. Trong hau hét cac nghién ctru
vé hanh vi ciia nguoi tiéu dung, dir liéu thuong khong phan phdi chuan (Gbongli va cong su, 2019)
va PLS-SEM khéng bi rang budc boi gia dinh nay nhu yéu cau ciia SEM, ciing nhu khong doi hoi
kich thuéc mau 16n (Reinartz va cong s, 2009). Hon nita, cac udc lugng vé tac dong trung gian do
PLS-SEM thuc hién chinh x4c hon so véi cac phuong phap SEM khac (Chin & Newsted, 1999; Hair
va cong sy, 2018). Tuy nhién, PLS-SEM gia dinh tinh tuyén tinh ctia quan hé ciu tric, diéu niy co
thé don gian hoa qua muc phan tich hanh vi ctia nguoi tiéu dung (Leong va cong su, 2015). Trong
khi d6, phuong phap phéan tich ANN thich hgp dé kiém tra cac quan hé ca tuyén tinh va phi tuyén tinh
giita cac bién voi do chinh xac du doan cao (Leong va cong su, 2015) va khong yéu cau dit liéu phai
dap tmg cac gia dinh co ban nhu: Tinh chuén, tinh tuong dong, tinh tuyén tinh va tinh khong da cong
tuyén (Rodriguez-Ardura & Meseguer-Artola, 2020). Mot lgi thé khac ciia ANN 14 kha ning thyc
hién cac dy doan chinh xac hon so véi cac k¥ thuat hdi quy truyén thong nhu: Phén tich hdi quy da
bién, phan tich biét s hodc SEM (Gbongli va cong su, 2019). Cac nghién ciru da sir dung phuong
phap da phan tich nay déu xac nhan viéc sir dung ANN xac minh thém cac két qua thu dugc tir phan
tich PLS-SEM va ky thuat ANN c6 d6 chinh xac du doan cao so vdi cac phuong phap SEM (Gbongli
va cong su, 2019; Sohaib va cong sy, 2020; Panagou va cong su, 2011; Chong & Bai, 2014;
Rodriguez-Ardura & Meseguer-Artola, 2020; Binsawad, 2020). Do d6, vi¢c tich hop phén tich PLS-
SEM va phan tich ANN phu hop véi muc ti€u cua nghién ciru nay.

Sau phan gi6i thidu, cic phan con lai ctia bai nghién ciru dugc sap xép nhu sau: Phan 2 trinh bay
co s6 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru; phwong phap nghién ctru dugc giai thich trong phan 3;
phan 4 phan tich két qua nghién ctru; phan 5 duc két nhitng két qua nghién ctru dat dugc, qua d6 cho
thdy ham ¥ quan tri va nhitng déng gop vé mat 1y thuyét 1dn thyc tién ciia nghién ciru, dong thoi néu
1én nhitng han ché cua nghién ctru hién tai va dé xuat huéng nghién ctru trong twong lai.
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2. Ca s@ ly thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1.  Chat lwong quan hé giita nguoi tiéu ding véi cong ty

Khai niém chét lugng quan hé dugc sir dung thuong xuyén trong cac nghién ctru vé quan hé giita
nguoi ban va ngudi mua nhung trong thyc té, rat it cic nha nghién ciru stir dung mot dinh nghia va
thude do chung cho khai niém nay (Athanasopoulou, 2008). Gummesson (1987) xem chat lugng quan
hé 1a chét luong ciia su tuong tic giita mot cong ty va khach hang cua cong ty. Crosby va cong sy
(1990) dinh nghia chat lugng quan hé 1a khi khach hang c6 thé tin tuéng hoan toan vao ngudi ban
hang va hiéu suét trong tuong lai cia nguoi ban hang vi mirc d¢ hidu qua trong qua khir da dat duoc.
Smith (1998) x4c dinh chét lugng quan hé 1a sy danh gia tong thé vé sttc manh ctia quan hé va mirc
d6 dap tmg nhu cau va mong doi cua cac bén dua trén lich st cac cude gip g hodc su kién thanh
cong hodc khong thanh cong.

Mic du khong c6 sy dong thuan vé dinh nghia chét lugng quan hé, nhung khai niém nay dugc xem
12 mot cAu tric bac cao bao gom nhiéu thanh phan c6 lién quan nhim phan 4nh ban chat chung ciia quan
hé gilra cong ty va nguoi tiéu dung (Lages va cong su, 2005; Palmatier va cong su, 2006). Trong do, su
hai Iong ciia khach hang d6i voi cong ty, s tin tudng vao cong ty, va su cam két gan bo véi cong ty 1a
nhiing thanh phan chinh ctia chat lugng quan hé dugc st dung phd bién trong cac nghién ctru, vi du nhur
nghién ctru cia Segarra-Moliner va cong su (2013), Vesel va Zabkar (2010), Yoong va cong su (2017),
Trang va Tho (2014), Rahman va Ramli (2016), Nyadzayo va cong su (2016).

2.2, Cdc nhdn t6 anh huwdng dén chat heong quan hé giiva ngueoi tiéu ding véi cong ty

2.2.1. Trach nhiém xd hoi cua cong ty

Trong hai thap nién vura qua, trach nhiém xa hoi cua cong ty (Corporate Social Responsibility —
CSR) d4 xuét hién nhu mot cu tric quan trong trong cac nghién ctru han 1am dya trén hai quan diém
chinh: (1) Dong nghién ciru xuat phat tir quan diém quan tri, tap trung vao cac cau hoi liéu mot cong
ty c¢6 nén tham gia vao cac hoat dong trach nhiém xa hdi cua cong ty va cac hoat dong nay c6 anh
huéng gi dén hidu qua tai chinh cia cong ty; (2) dong nghién ciru khac tir quan diém marketing, tap
trung vao cach ma nguoi tiéu dung nhan thirc vé cac hoat dong trich nhiém x hoi cia cong ty (Fatma
& Rahman, 2015). Nghién ctru nay dugc thuc hién trén quan diém nguoi tiéu ding, thuéc dong nghién
ctru thir hai.

C6 nhiéu dinh nghia vé trach nhiém x hoi clia cong ty dugc tim thdy trong sudt chiéu dai lich str
nghién ctru vé linh vuc nay (Bakker va cong su, 2005; Dahlsrud, 2008; Gond & Moon, 2011; Moura-
Leite & Padgett, 2011; Aguinis & Glavas, 2012; Sheehy, 2015). Néi chung, cac khai ni¢m trach nhiém
x3 hoi cuia cong ty tir quan diém hep vé ti da hoa sy giau c6 cua c¢d dong (Friedman, 1970) dén quan
diém rong la tap trung vao cac hanh dong mang lai 1gi ich xa hoi vugt ra ngoai 1gi ich cla cong ty
nhung trong khuon kho cuia phap luat (McWilliams & Siegel, 2001). Nghién ctru ndy sir dung dinh
nghia rong vé trach nhiém xa hoi ctia cong ty theo quan diém ciia Brown va Dacin (1997): Trach
nhiém xa hoi 14 cac hoat dong ciia cong ty phii hop véi cac nghia vu hudng dén xa hoi. Nghién ciru
xac dinh ba linh vyc hoat dong trach nhiém xa hdi cua cong ty chu yéu 1a: Cac hoat dong tur thién, cac
hoat dong c6 trach nhiém vdi moéi trudong va cac hoat dong co6 trach nhi¢ém véi khach hang vi khach
hang 12 mdt trong nhitng bén c6 lién quan quan trong nhét ddi voi cong ty.
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Bhattacharya va cong su (2009) cho rang hoat dong trach nhiém xa hdi ctia cong ty cung cip co
hoi cho khach hang khang dinh chinh minh qua nhiing viéc 1am tot dep va gia ting chat luong quan
hé véi to chirc d6. Tir goc do marketing, Gadeikiené va Banyté (2015) xac nhan rang mét loi ich 16n
khi tich hgp trach nhi€ém xa hdi ctia cong ty trong hoat dong ctia cong ty chinh la quan hé lau dai giita
cong ty va ngudi tiéu dung. Nghién ctru ciia Nyadzayo va cong su (2016) khang dinh tac dong tich
cuc ctia cc hoat dong trach nhiém xa hoi ciia cong ty dén chat lugng quan hé. Cac cong trinh nghién
ctru ctia Carvalho va cdng su (2010), Arikan va Giiner (2013), Lee va Heo (2009), He va Li (2011)
nhan thay rang trich nhiém xa hoi clia cong ty c6 anh hudng truc tiép va gian tiép dén sy hai long ciia
khach hang. Nghién ctru ctia Pivato va cong su (2008) két luan rang khach hang cang nhan thirc cac
hoat dong trach nhi¢m xa hoi cua cong ty thi ho cang tin tuong vao cong ty. Servera-Francés va
Arteaga-Moreno (2015) xac nhan rang nhan thirc clia ngudi tiéu ding vé chinh sach trach nhiém xa
héi cta cong ty dugc thyc hién bai nha ban 18 anh hudng dén niém tin va cam két cua nguoi tiéu dung
d6i voi nha ban 1¢ d6. Vi vay, nghién ciru dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét Hi: Hoat ddng trach nhiém xa héi ciia cong ty ¢6 anh hwéng truc tiép va tich cuce dén
chat lwong quan hé gitka nguwoi tiéu ding véi cong ty; nhwe: (1) Sw hai long ciia nguwoi tiéu ding doi
Véi cong ty, (2) sw tin twéng vao cong ty, va (3) sw cam két gin bé véi cong ty.

2.2.2. Gia tri khach hang

Kumar va Reinartz (2016) xem gi tri khach hang (Customer Value) 1a mot khai niém kép gom
gia tri cho khach hang va gia tri tir khach hang. Nghién ctru nay tap trung vao gia tri cho khach hang,
va khach hang 1a nguoi tiéu dung nén con goi 1a gia tri tiéu dung theo nghién ctru cia Sheth va cong
su (1991). Con ngudi dua ra nhing dénh gia gia tri vé mot ddi tugng lién quan dén niém tin va sy ky
vong cua ho. Nhitng danh gia nay dan xen voi nhén thirc ctia timg c4 nhan vé méi trudng xung quanh
va chiing kich thich hanh dong ctia con ngudi. Do d6, gid tri 1a su nhan thie (Perception) va dugc goi
1a gia tri nhan thue (Perceived Value) (Thomson va cong sy, 2003).

Gia tri khach hang c6 thé duoc dinh nghia khac nhau, tuy thudc vao cach tiép can khai niém (Potra
va cong sy, 2018). Nghién ctru nay, dya theo cach tiép can trai nghiém cua Holbrook (2002), xac dinh
gi4 tri khach hang 1a mot trai nghiém tuong tc mang tinh tuong ddi va duva trén so thich. Gia tri
khong nim trong san ph?im dugc mua, khong phai ¢ thuwong hi¢u duge chon, khong hién dién & dbi
tuong s& hitu, ma la qua trai nghiém tiéu dung mai c6 dugc. Gid tri phat sinh do su twong tac giira
mot dbi tuong (san pham) va cha thé (ngudi tiéu ding). Twong tac d6i twong - chi thé ndy mang tinh
tuong ddi do lién quan dén sy so sanh giita cac ddi tugng, khac nhau gitra ngudi ndy voi nguoi khac,
va tily vao tinh hung dénh gia. Gia tri khach hang dugc nhan thirc khac nhau giita cic ca nhan do s&
thich mdi nguoi khong gidng nhau.

Nghién ctru nay tich hgp mo hinh ciia Holbrook (2006) vé phén loai gi tri khach hang va 1y thuyét
gié tri tiéu dung ciia Sheth va cong su (1991) dé xac dinh bon thanh phan cua gia tri khach hang gom:
Gia tri chire ndng, gia tri cam xtc, gia tri xa hoi, va gia tri dao duec.
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Béng 1.

Phan loai gia tri khach hang cta Holbrook
Cac tiéu chi Gia tri bén ngoai Gia tri ndi tai
Huéng vé ban than Gia tri kinh té Gia tri khoai lac
Hudng vé nguoi khac Gia tri xa hoi Gia tri vi tha

Nguoén: Holbrook (2006).

Duya trén ly thuyét gia tri tiéu dung ciia Sheth va cong su (1991), ba loai gié tri (gia tri chiic nang,
gia tri cam xuc, va gia tri xa hoi) dugc dua vao bang phan loai gia tri khach hang ciia Holbrook (2006),
thay thé twong tmg cho gia tri kinh té, gi4 tri khodi lac, va gia tri x hoi. Riéng gié tri vi tha (Altruistic
Value) trong bang phan loai gia tri khach hang cta Holbrook (2006) chua dugc nghién cuu sau
(Sanchez-Fernandez va cong su, 2009). Day 1 loai gia tri nam ngoai pham vi trao ddi théng thuong
trén thi truong (Smith, 2002). Vi vay, nghién clru nay dé xuat gia tri dao duc nhu mot loai gia tri
khach hang thay thé cho gia tri vi tha vi: (1) Gid tri vi tha va gia tri dao durc ¢6 lién quan chit ché vé
ban chét trong hanh vi clia nguoi tiéu dung; (2) d6 phrc tap ciia thang do gia tri vi tha khong phu hop
ding trong nghién ctru marketing; (3) thiéu cac phuong phap tiép can thyc nghiém trong viéc khai
niém héa va do luong gia tri vi tha (Sanchez-Fernandez va cong sur, 2009); va (4) cin cir dé xuit ciia
Smith (2002) xem gia tri dao dirc 1a mat loai gia tri khach hang mang y nghia bao ham gia tri vi tha.

Béng 2.

Bon loai gia tri khach hang do nghién ciru dé xuét
Cac tiéu chi Gia tri bén ngoai Gia tri ndi tai
Hudng vé ban than Gia tri chtrc nang Gia tri cam xtic
Hudng vé nguoi khac Gia tri xa hoi Gia tri dao dtrc

Gi4 tri dao dirc (Ethical Value) c¢6 thé dugc dinh nghia 14 tiéu chuan cho chuan myc hanh vi bét
nguon tir cach ching ta mu6n nguoi khac nhin nhan hogc déi xir v6i chiing ta (Parashar va cong su,
2004). Nghién ctru hién tai dya trén cach tiép can nghia vu luan!, xem dao dirc 1a mot nghia vu (Byars
& Stanberry, 2018), dong luc (Motivation) ciia ca nhan hanh dong vi lgi ich clia nguoi khac quyét
dinh tinh dao ddc cua hanh dong (Chen, 2013). Vi vay, viéc phan biét gia tri dao duc véi cac gia tri
khac can cr vao dong lyc cta hanh vi. Vi du, gié tri dao dic thé hién qua hanh dong hd tro tai chinh
cho mdt truong dai hoc dé thuc dé”iy su nghiép hoc tap cua thé hé tré. Cac nha gia tri hoc df)ng y vé
cac khia canh huéng vé nguoi khac cua gia tri dao dtc (Lewis, 1946; Frankena, 1973) va vé ban chat
cua dao dirc nhu mét dang gia tri ndi tai (Frankena, 1973). Vi nhiing 14p luan trén, nghién ctru nay dé

! Theo Byars va Stanberry (2018, trang 12), c6 ba céch ti€p can gilp ching ta danh gia liéu cac quyét dinh clia ching ta c6 phu hgp
véi dao diic hay khéng dua trén quan diém triét hoc: (1) Chu nghia vi Igi (Utilitarianism) cho rang mét hanh déng cé dao duc la
hanh déng ma hé qua clia n6é mang lai Igi ich I&n nhat cho s6 lugng ngudi I16n nhat; (2) nghia vu ludn (Deontology) cho rang méi
ngudi chiing ta déu cé nhitng bén phéan nhat dinh déi véi ngudi khac va cé nhitng quy tac nhat dinh ap dung cho moi tinh huéng
va rang budc chung ta vé6i nhitng bén phan nay; va (3) ly thuyét diic tinh (Virtue Theory) tap trung vao tinh cach ctia ngudi ra quyét
dinh, phan anh sy dao tao ma ngudi d6 nhan dudc trong qua trinh trudng thanh thong qua cac thoéi quen va cac hanh dong thudng
ngay ma ngudi dé tham gia cé thé tao ra tinh cach, va anh hudng dén cac quyét dinh mang tinh dao ddrc.
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Xuét gia tri dao dtrc 1a mdt loai gia tri khach hang bén canh gia tri chirc nang, gia tri cam xtc, va gia
tri xa hoi.

Mdi gbc phan tur trong Bang 2 dai dién cho mot loai gia tri ma nguoi tiéu ding c6 thé nhan thirc
dugc qua hoat dong trach nhiém xa hoi ctia cong ty. Mot hanh vi tiéu dung nhat dinh c6 thé mang dén
mdt hodc tham chi tit ca bon loai gia tri nay. Trong vi du vé chuong trinh vé sinh ring miéng do mot
cong ty chuyén san xuat kem va ban chai dénh ring tai trg (Bhattacharya va cong su, 2009), muc tiéu
cua chuong trinh 1a cai thién sttc khée rang mi¢ng cho hon 10 tri¢u tré em. Khi ngudi tiéu dung mua
san phﬁim cua cong ty nay co thé nhan thirc dwgc mot hodc nhiéu loai gia tri khach hang nhu: (1) Gia
tri chitc nang dudi dang cai thi¢én strc khoe rang miéng; (2) gia tri xa hoi qua viéc khach hang cam
théy ty tin hon vi ¢ ham rang khoe hon va sach hon, diéu nay dan dén sy két ndi xa hoi va long tu
trong cao hon; (3) cam giac vui va hanh phuc khi c6 thé giap d& nhing ngudi dwoc huong loi tir
chuong trinh nay thong qua viéc mua san pham cia cong ty chinh 1a gi4 tri tinh cam; (4) Gia tri dao
dure ¢6 thé duoc nhén thirc théng qua viéc ban than da lam diéu tét vi loi ich ciia ngudi khac. Vi vay,
nghién ctru dat ra gia thuyét sau:

Gid thuyét H>: Hoat dong trach nhiém xd hoi cua cong ty anh hwong tich cuc dén gia tri dao dirc
nhw mot logi gia tri khach hang.

Téng quan vé chat lugng quan hé cho thy co su tac dong clia gia tri khach hang dén chat lugng
quan hé giira nguoi tidu dung véi cong ty. Nhicu nghién ctru khoa hoc thira nhan rang gié tri khach
hang anh hudng dén su hai long cua khach hang (Gallarza & Saura, 2006; Hu va cong su, 2009;
Gallarza va cdng su, 2012; Dovaliene va cong sy, 2015; Lam va cong su, 2004; Moliner va cong sy,
2007; Ruiz va cong sy, 2008; Hapsari va cong su, 2016). Cac nghién ctru dugc thuc hién bdi Singh
va Sirdeshmukh (2000), Harris va Goode (2004) ting h¢ gia thuyét cho rang gia tri nhan thirc, va sy
tin tuong c6 mdi lién hé tryc tiép ciing nhu tich cuc.

Ly thuyét trao d6i xa hoi (Homans, 1958) di dugc cac hoc gia sir dung rong rdi dé phan tich moi
quan hé trao ddi giira cong ty véi khach hang (Yoong va cong su, 2017). Trong nghién ciru nay, 1y
thuyét trao ddi xa hoi dugc ing dung dé giai thich sy anh huong ctia gid tri khach hang dbi véi chat
lugng quan hé cua nguoi ti€u dung véi cong ty. Khi nguoi tiéu dung cang nhan thic dugce cac gia tri
cu thé hodc tiém nang do san pham ciia cong ty mang lai cho nguoi tiéu ding thi sy hdi dap ciia nguoi
tidu ding d6i voi cong ty chinh 1a chat lugng quan hé cang duoc ciing ¢d. Vi vy, nghién ctru dé xuat
gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: Gid tri khach hang tac dong truc tiép va tich cuc dén chat leong quan hé giita
ngueoi tiéu dimg véi cong ty; nhwe: (1) Sw hai long ciia nguweoi tiéu dimg doi véi cong ty, (2) sw tin tuong
vao cong ty, va (3) sw cam két gian bé véi cong ty.

Nghién ctru ctia Bhattacharya va cong su (2009) khang dinh rang chat lugng quan hé giita céc bén
lién quan va cong ty bi anh huéng boi mirc do va ban chat ctia nhitng lgi ich ma cac bén lién quan
nhan dugc tir hoat dong trach nhiém xa hoi cta cong ty. Mot cong ty co trach nhiém xa hdi cho thdy
cong ty quan tam dén cong dong, vi vy cong ty khong thé co hanh dong co hoi hay gay bét loi doi
v6i nguoi tiéu dung. Cac hoat dong trach nhiém xa hoi ctia cong ty thé hién sy nhan tir va chinh truc
clia cong ty c6 anh huong dén 1ong tin ctia nguoi tiéu ding. Niém tin ciia nguoi tiéu ding cang dugc
nang cao boi nhitng gia trj ma san pham ciia cong ty c6 trach nhiém xa hoi mang dén cho ngudi tiéu
dung. Khi nguoi tiéu dung nhan duoc loi ich tir cac hoat dong trach nhiém xa hi ctia cong ty, ho cling
cam thay can phai d4p lai, diéu nay sé& thic dy cam két gan b6 ctia nguoi tiéu ding dbi véi cong ty.
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Do d6, nghién ciru nay cho rang chat lwong quan hé giira nguoi tidu ding va cong ty s& phu thude vao
nhiing gia tri khach hang ma ngudi tiéu dung nhén thirc dugce tir cac hoat dong trach nhiém xa hoi cua
cong ty. Vi vay, nghién ctru dé xudt gia thuyét sau:

Gid thuyét Hu: Gid tri khdch hang déng vai tro trung gian trong méi quan hé giita trach nhiém xa
héi va chat lwong quan hé ciia nguoi tiéu ding véi cong ty.

2.2.3. Sw cong bang gid

Trong nhitng nim qua, mdt chii & dwgc quan tdm nhiéu nhung rt it dugc phéan tich d6 1a nhan
thirc ctia ngudi tiéu dung vé cong bang lién quan dén viéc 4n dinh gia ctia cong ty. Tam quan trong
clia sy nhan thirc cong bang chinh 1a anh hudng ciia né dén quan hé hién co giita nguoi tidu ding véi
cong ty (Andrés-Martinez & Gomez-Borja, 2013). Su danh gia vé cong bang gia xay ra khi nguoi tiéu
ding so sanh gia ma ho phai tra v6i gia tham chiéu, voi gia dugc tra boi nguoi mua khac hodc voi gia
ma ngudi ban khac tinh cho cling mot san pham hogc dich vu. Nghién ctru nay dua trén dinh nghia
clia Xia va cong sur (2004) xac dinh cong bang gia 1a sy danh gia clia nguoi tiéu ding va nhiing cam
xuc lién quan dén sy khac biét (hodc khong khac biét) giita gia clia ngudi ban va gia dugce so sanh ciia
d6i thi khac xem c6 hop 1y, c6 thé chap nhan duoc, hodc co chinh dang khong. Dinh nghia vé cong
bang gi4 ctia Xia va cong su (2004) duoc sir dung phd bién trong cac nghién ciru & linh vye nay, vi
du nhu nghién ctru ctia: Mathies va Gudergan (2011), Chung va Petrick (2012), Andrés-Martinez va
Goémez-Borja (2013).

Nghién ctru cua Clark va cong su (2009) xac nhan quan hé tich cuc gitta nhan thirc cia khach
hang vé mirc d6 cong bang trong hanh vi ctia cong ty dich vu véi chat lugng quan hé bao gom ba
thanh phan 1a: Sy hai long, sy tin tuéng va sy cam két. Nghién ctru ciia Matute-Vallejo va cong sur
(2011) cho thay nhan thirc ctia nguoi tiéu ding vé sy cong bang gia tic dong ¥ nghia tich cuc dén
murc @6 hai 10ng clia nguoi tiéu ding va tac dong gian tiép dén 1ong trung thanh cua ho théng qua hai
long va cam két. Dong thoi, nhan thic ctia ngudi tidu ding vé su cong bang gid ciing 1a tién t6 cia sy
tin tuong (Buttle & Burton, 2002). Két qua nghién ciru ciia Haghighi va cong sy (2012) khang dinh
nhan thirc vé cong bang gia 1a nhan td quan trong anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong va sy tin tuéng
ctia khach hang. Vi vdy, nghién ctru dé xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: Sw céng bang gid dwoc nhdn thire boi ngueoi tiéu dimg anh hwéng truec tiép va tich
cwe dén chat heong quan hé gitka nguwoi tiéu ding voi cong ty; nhue: (1) Sw hai long ciia ngieoi tiéu
diing doi véi cong ty, (2) su tin twéng vdao cong ty, va (3) sw cam két gan bé véi cong ty.

Toém lai, ¢6 ba nhan té chinh anh hudng dén chat lugng quan hé giita ngudi tiéu dung voi cong ty;
d6 1a: Trach nhiém xa hoi ciia cong ty, gia tri khach hang, va su cong bang gia. Mbi quan hé giita cac
nhén t6 nay duoc thé hién qua mé hinh nghién ciru & Hinh 1.
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Trach nhiém
x4 hoi

Gia tri
khach hang

Chat luong
quan hé

Su cong

bing gia

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru str dung thiét ké hdn hop véi hai giai doan nghién ctru 14 so bd va chinh thirc. Trong
giai doan nghién ctru so by, phuong phap nghién ctru dinh tinh (thao luén nhéom) va dinh luong (khao
sat bang bang cau hoi) duge thuc hién xen k& nhau. Nghién ciru chinh thirc duge thuc hién bang
phuong phép dinh lugng véi thiét ké thi nghiém gia dinh (Experimental Vignette Method — EVM)
(Aguinis & Bradley, 2014).

3.1. Nghién citu so b

3.1.1.  Xdy dung thang do cho khai niém gia tri dao dirc

Dé do luong gia tri dao dirc trong bdi canh tiéu dung lién quan dén trach nhiém xa hoi ciia cong
ty, thang do méi s& dugc phat trién do khong tim thdy thang do khai niém nay trong cac nghién ciru
trudce thich hop véi muc tiéu nghién ciru hién tai. Quy trinh phét trién thang do méi theo cach tiép can
ctia Nguyén Dinh Tho (2013).

Dé xdy dung tap bién quan sat ban dau cho khdi niém nay, phuong phap thao luan nhom duoc
thyc hién nham tim hiéu dong luc clia nguoi tidu dung khi mua san pham c6 lién quan dén cac hoat
dong trach nhiém xa hoi cua cong ty, vi cac thudc do vé dong luc (Motivation) rat hitu ich trong vi¢c
phat trién cc bién quan sat dé do ludng gia tri dugc nhan thirc boi nguoi tiéu dung (Chen, 2013).
Thao luan duge thyc hién véi ba nhom doc 1ap nhau dién ra trong thang 5/2020 tai An Giang, gém:
(1) 9 sinh vién cua Truong Pai hoc An Giang, (2) 8 nguoi tiéu dung lam viéc trong nganh gido duc
va nhan vién van phong, (3) 10 nhan vién kinh doanh va nhén vién ngan hang. Céc thanh vién dugc
Iya chon tham gia thao luan nhém trén co s& tw nguyén, va theo nguyén tic ciing nhém dong nhét,
khac nhom di biét (Nguyén Dinh Tho, 2013). Thao luan nhém dimng lai & ba nhém vi thong tin di bio
hoa. Phén tich dir liéu thao luan nhom theo hudng dan cia Creswell (2014). Két qua thao luan nhém
1a tap bién quan sat ban dau ciia khai niém gia tri dao dirc gdm 7 bién (Bang 3).
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Dé kiém dinh va 1am sach thang do ban dau ctia khai niém gia tri dao dirc, phuong phap khao sat
duogc thuc hién trong thang 6/2020, v6i mau thuan tién 1a 137 sinh vién ctia Trudng Dai hoc An Giang.
Céc sinh vién danh gia 7 bién quan sat nay (ky hi¢u tir ETHI dén ETH7) theo thang do Likert 7 diém,
tir hoan toan khong dong ¥ dén hoan toan dong y. Thang do dwoc danh gi4 théng qua hé s tin cay
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua dénh gia so bo cho thy thang do gia
tri dao dirc véi ndm bién do luong (sau khi loai bién ETH2 va ETH4 do hé s6 tuong quan bién - tong
hi¢u chinh khong dat yéu cﬁu) da dat duoc tinh nhat quan ngi tai cua thang do, ciing nhu tinh don
huéng va gia tri hoi tu (Bang 3). Thang do nay sé tiép tuc duge dénh gia & giai doan sau, cling véi

thang do cia cac khai ni¢m khéac trong mo hinh nghién ctru.

Béng 3.

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va EFA cua thang do gia tri dao dirc
Bién quan sat Tuong quan CAnéu Tuongquan CAnéu  Trongsd

bién - tong  loaibién  bién-tdng loaibién  nhén t6

T6i tiéu diing sin pham ciia cong ty X vi ... C4=0792 CA4 = 0,840
E?Hl T.Orl can} thay fr.nnh,dang lam diéu dung 0.465 0.776 0.492 0.845 0.642
dan vi loi ich cua nguoi khac.
ETH2: T6i mudn tr& thanh ngudi tét. 0,160 0,815
ETH3: T6i mudn lam diéu c6 ich cho cong ddng. 0,547 0,761 0,531 0,837 0,682
ETI;I4: Toi muén’ lz‘m} nhfmgviéc phu hop véi 0.220 0.807
chuan muc dao duc cua xa hoi.
E’THS: 'T01 cam~thfi1?f ban than minh tot hon khi 0.756 0713 0.758 0.775 0.867
dong gdp cho xa hoi.
ETH6: D6 12 nghia vy cua t6i dbi vi xi hoi. 0,699 0,727 0,708 0,790 0,835
ETH7: T6i cam nhan dugc gia tri dao duc qua 0.729 0.718 0.741 0.780 0.857

viéc tiéu dung nay.

Eigenvalue = 3,062
Phuwong sai trich = 61,23%

Ghi chii: CA: Cronbach’s Alpha.
ETH: Gia tri dao duc

3.1.2.  Xdy dung kich ban va hiéu chinh thang do cac khai niém nghién ciru

Nghién ciru sir dung phuong phap dinh tinh 14 thao luan nhom dé danh gia vé gia tri ndi dung cua

kich ban va thang do. Céac cudc thao luan nhém dugc thuc hién trong thang 6/2020 & An Giang: Nhom

thir nhat gdm 9 hoc vién cao hoc chuyén nganh Quan 1y gido duc ctia Truong Pai hoc An Giang;

nhém thir hai gdm 10 hoc vién ctia Truong chinh tri Tén e Thing (tinh An Giang).

Kich ban ban dau dugc thiét ké dua trén cac nghién ctru ciia Mohr va Webb (2005), Ferreira va
cong sy (2010), Grimmer va Bingham (2013). Thong tin vé cac hoat dong trach nhiém xa hoi ciia
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cong ty dya vao thong tin vé cac hoat dong phat trién bén vimg ctia Tap doan Bao Viét duoc dang tai
cong khai trén website cua tp doan?, nham lam tang tinh thyc té cua kich ban.

Hop 1.

Kich ban

Hiy tuéng twong ring ban dang mudn mua 4o thun. Ban vao mét cira hing c6 ban 4o thun va bét diu lya
chon. Ban chon 4o thun cila céng ty X - cong ty chuyén vé san xuét hang may mic trong nu6c cd chit ugng,
kiéu déng va gia ban tuong ty nhu 40 ciia cac cong ty khac.

Qua céc phurong tién truyén théng, ban biét dugc cong ty X luén ton trong khach hang va déi tac; luon cung
chp thong tin trung thyc va ddy di vé san phém, vé tinh hinh san xuét, ciing nhu v& tinh hinh hoat déng cua
cbng ty cho cac bén lién quan. Hing nim, cong ty X déu hd trg xay dung trudng hoc, trao hoc béng cho tré
em ngheo, tré em khuyét tat, nan nhan chét doc da cam, con thuong binh liét s§ cé thanh tich hoc tap tt. Muc
tiéu méi trudong ciing di dugc cong ty X 1dng ghép trong hoat dong dau trr va san xuét, nhu: Chuong trinh
hudéng tng Gio Trai dat, chuong trinh tiét kiém nude va han ché st dung nang lugng, tham gia vé sinh moéi
trudng tai cac dia diém cong cong, cac giai phap quan 1y, kidm soat va xir Iy chét thai nhim dam bao an toan
cho méi truong.

San pham dugc sir dung trong kich ban 1a 4o thun, vi day 1a loai hang hoa tim kiém® nén chét
lugng hay gia tri ciia hang hoéa c6 thé duoc xac dinh trude khi mua (Darby & Karni, 1973). Qua qua
trinh thao luén nhom, kich ban dugc chinh stra cho phu hop vdi muc tiéu nghién ctru (Hop 1). Thang
do cac khai niém 1a cac thang do da c6 trén thé gidi va dugc diéu chinh qua qué trinh thao luan nhém
cho phu hgp v6i thi truong nghién ctru (Bang 4).

Bang 4.

Thang do cac khai niém nghién ciu

Thang do

CSR - Trach nhiém xa hgi (Eberl, 2010)

CSR1. Cong ty X ludn c6 trach nhiém vé6i khach hang va doi tac. (Modified)

CSR2. Cong ty X ludn quan tim dén viéc bao vé méi truong.

CSR3. Cong ty X sin sang hd tro tai chinh cho cac hoat dong xa hoi t6t dep. (Modified)
CSR4. Nhin chung, cong ty X c6 thuc hién cac hoat dong c6 trach nhi¢ém xa héi. (Modified)

T6i c6 4n tugng rang cong ty c6 thai do cong bang véi cac ddi thu canh tranh. (Deleted)

RQ - Chat lwong quan hé
SAT - Sy hai long (Ou va cong sy, 2015)
SATI. T6i ¢6 cam nhan tét vé cong ty X.

SAT2. Cong ty X c¢6 cling mbi quan tdm dén xa hoi gidng nhu t6i quan tam. (Modified)

2 https://www.baoviet.com.vn/Phat-trien-cong-dong/Hoat-dong-vi-cong-dong/ListArticle/156/

3 Darby va Karni (1973) dya trén dinh ngha ctia Nelson (1970) vé phan loai hang hoéa (san pham va dich vy), theo dé hang héa dugc
phén thanh thanh ba loai: Tim kiém (Search), trai nghiém (Experience), va tin nhiém (Credence). Chét lugng clia hang hda tim kiém
¢6 thé dugc xac dinh trong qua trinh tim kiém trudc khi mua hang, trong khi dé, chat lugng cta hang hda trai nghiém chi c6 thé
dugc kham pha sau khi mua hang, va khi san pham dugc sir dung. Riéng chéat lugng clia hang hda tin nhiém khéng thé dugc danh
gia ngay ca khi da st dung.
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Thang do

SAT3. Toi hai long véi cac san pham cong ty X cung cap.
SAT4. Tb6i hai long véi cac hoat dong vi xa hgi ma cong ty X thuc hién. (Modified)
SATS. T6i cam thiy hai long vé cong ty X.

TRU - Su tin tuong (Keh & Xie, 2009)

TRUI. Tbi tin rang cong ty X c6 di nang lyc dé lam nhiing viéc cong ty X dang lam.
TRU2. Tbi nhan thiy cong ty X dang tin cay.

TRU3. Tdi cam thay cong ty X trung thyc va minh bach.

TRU4. Tbi nhan thdy cong ty X rat c6 trach nhiém véi khach hang.

TRUS. Téi tin tuong cong ty X ludn vi lgi ich ctia xa hdi. (Added)

COM - Sy cam két (Ou va cong sy, 2015)

COMI. Téi san sang c6 mdi quan hé 1au dai voi cong ty X trong vai tro khach hang.

COM?2. T6i cam thdy gan b6 vai cong ty X.

COM3. Mbi khi muén mua hang may maéc, t6i luén nghi dén cong ty X trudc tién. (Modified)
COM4. T6i s& lu6n ru tién mua san pham cua cong ty X. (Modified)

COMS5. Toi mudn tro thanh khach hang than thiét cia cong ty X. (Modified)

CV - Gia tri khach hang (Sweeney & Soutar, 2001)

FUN - Gia tri chirc nang

FUNI1. San pham cta cong ty X thich hgp véi toi.

FUN2. San pham cua cong ty X duoc san xuat tot.

FUN3. San pham cua cong ty X c6 tiéu chuan chét lugng chép nhan dugc.
San pham ciia cong ty X c6 tay nghé kém. (Deleted)
San pham ciia cong ty X s& khong bén. (Deleted)

FUN4. San pham cua cong ty X c6 chét lugng 6n dinh.

EMO - Gia tri cam xuc

EMOI. T6i réat thich san pham cua cong ty X.

EMO2. T6i mudn sir dung san phdm ctia cong ty X.

EMO3. Tbi cam thay thoai méi khi mic san pham ctia cong ty X.
EMOA4. San pham cua cong ty X mang dén cho t6i cam giac tich cyc.

EMOS5. Sir dung san pham ctia cong ty X 1am toi cam thay vui.

SOC - Gia tri xa hoi
SOCI. Tbi cam thay moi nguoi s ung ho toi khi toi mua san pham ciia cong ty X. (Modified)
SOC?2. Str dung san phdm cta cong ty X s& cai thién cach moi nguoi danh gia vé con ngudi toi.

SOC3. Sir dung san pham ctia cong ty X s& gitip toi tao an tugng t6t voi moi ngudi.
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Thang do

SOC4. San pham ciia cong ty X sé gitip nguoi sir dung tu tin hoa nhap voi xa hoi. (Modified)
SOCS5. Nhiéu dong nghiép hodc ngudi toi quen biét ciing sir dung san pham ciia cong ty X. (Added)

PF - Su ¢éng bang gid (Malc va cong sy, 2016)

PF1. Gia ban san pham cua cong ty X hop 1y.

PF2. Gi4 ban san pham ctia cong ty X c6 thé chap nhan dugc.
PF3. Gi4 ban san pham ctia cong ty X chinh déng. (Added)

PF4. T6i nhan thiy mic gia ban san phim ctia cong ty X cong bang .

Ghi chii: (Modified): Pidu chinh do théo ludn nhom; (Added): Thém vao do thao luan nhom dé xuét; (Deleted): Bo do thao
luan nhém dé xuét.

3.1.3.  Ddnh gia so bo kich ban va thang do

Kich ban sau khi chinh sira dugc danh gia so bd bang phuong phap khao sat voi mau gom 85
nguoi tiéu dung dugce chon theo phuong phép thuan tién trong thang 7/2020 tai An Giang. Kich ban
dugc danh gia theo thang do Likert 7 diém (tir hoan toan khong dong y dén hoan toan dong ), dua
theo thang do ctia Vlachos va cong sur (2009): “T6i nhan thay tinh hudng dwoc mé ta niy 1a tinh hudng
that”, va “Toi khong gip kho khan gi khi tudng tugng minh trong tinh hudng nay”. Két qua khao sat
cho théy tinh thue té cua kich ban dugc danh gia kha cao, trung binh 5,31 trén thang diém 7; tinh d&
hinh dung cling dugc danh gia cao, dat 5,71/7. Do do, kich ban nay c6 thé duoc dung cho khao sat
chinh thue.

DPinh lugng so bd danh gia thang do dugc thuc hién trong thang 7/2020 tai An Giang, qua phuong
phap khao sat bang bang cau hoi, véi mau thuan tién 1a 155 sinh vién Khoa Kinh té, Trudng Pai hoc
An Giang. Phan tich dit liéu so b cho thdy nhitng ngudi tham gia d4nh gia kha cao tinh thuc té
(5,08/7) va tinh d& hinh dung (5,62/7) ciia kich ban. Két qua phan tich cho thiy tit ca cic thang do
déu dat yéu cau vé hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha (>0,861). Két qua EFA cho thy c4c thang do déu
dat yéu cau vé sb nhan tf trich, tong phuong sai trich > 68,79% va trong s6 nhan t6 nho nhét 14 0,678
(Bang 5). Thong qua danh gia so bd bang hé so tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham
pha EFA, cac thang do nay déu dat yéu cau. Vi vay, thang do duoc s dung cho nghién ctru
chinh thue.

3.2, Nghién ciru chinh thirc

3.2.1.  Mau nghién ciru chinh thirc
Mu dugc thu thap theo phuong phap thuan tién & 6 tinh va thanh phd (Bang 6). Ddi twong khao
sat 1a nguoi ti€u dung trén 18 tudi va co tao ra thu nhap. C& mau dugc xéac dinh can cir vao phan tich
d6 manh (Power Analysis), vdi mirc ¥ nghia a dugc xac dinh 13 0,05, @ manh mong muén 13 0,80 va
hé s6 anh hudng 1a 0,3 nén thr nghiém s€ dugc thiét ké sao cho kich thude ciia méi nhém > 175 (xem
Cohen, 1988, bang Power trang 55).
3.2.2.  Qua trinh thuc hién
Thiét ké thir nghiém c6 nhom kiém soat dugc thuc hién. Mi nguoi tham gia s& xem kich ban
trude khi tra 101 cac cau hoi dong. Kich ban gidng nhau giira nhém thir nghiém va nhém kiém soat,
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chi khac nhau & gi4 ban san pham. Nhom kiém soat nhan kich ban c6 gia ban san phim bang véi gia
ban cua cac cong ty khac. Nhom thir nghiém nhan kich ban c6 gia ban san pham cao hon 10% so véi
gia ban cia céac cong ty khac.

Bang S.
Két qua dinh lugng so bo thang do
Bién quan sat Trung binh Phuong sai thang Tuong quan Cronbach’s Trong s6
thang do néu do néu loai bién bién - tong Alpha néu loai nhan t6
loai bién bién

Trach nhiém xa héi CSR: oo = 0,872, Eigenvalue = 2,897, phuong sai trich = 72,420%

CSR1 15,850 9,612 0,770 0,820 0,878
CSR2 15,790 10,256 0,744 0,830 0,861
CSR3 15,770 10,998 0,714 0,843 0,842
CSR4 15,860 10,910 0,686 0,853 0,822

Sw cong bang gid PF: a = 0,892, Eigenvalue = 3,032; phuong sai trich = 75,590%

PF1 13,510 9,342 0,776 0,856 0,879
PF2 13,430 9,156 0,782 0,853 0,884
PF3 13,480 9,160 0,780 0,854 0,880
PF4 13,500 9,485 0,711 0,880 0,833

Gid tri khéch hang CV: 4 thanh phan, Eigenvalue = 1,303; phuong sai trich = 70,210%

Gid tri chirc nang FUN: a. = 0,880

FUN1 13,370 9,247 0,701 0,865 0,753
FUN2 13,350 9,269 0,775 0,833 0,836
FUN3 13,230 9,452 0,791 0,828 0,860
FUN4 13,410 10,165 0,707 0,860 0,769

Gid tri tinh cam EMO: a = 0,862

EMOI1 19,300 15,070 0,695 0,831 0,792
EMO2 19,190 15,153 0,712 0,827 0,824
EMO3 19,210 15,321 0,681 0,835 0,759
EMO4 19,170 15,197 0,710 0,827 0,781
EMOS5 19,280 15,763 0,614 0,851 0,667

Gid tri xa hoi SOC: o = 0,886

SOC1 16,960 18,518 0,675 0,874 0,694
S0C2 17,260 18,816 0,696 0,868 0,676
SOC3 17,240 18,326 0,804 0,845 0,840
SOC4 17,240 17,637 0,771 0,851 0,770
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Bién quan sat Trung binh Phuong sai thang Tuong quan Cronbach’s Trong s6
thang do néu do néu loai bién bién - tong Alpha néu loai nhan t6
loai bién bién
SOC5 17,240 18,352 0,689 0,870 0,702

Gia tri dao dirc ETH: o. = 0,893

ETHI1 17,320 21,713 0,709 0,877 0,700
ETH2 17,410 19,776 0,770 0,863 0,785
ETH3 17,570 21,039 0,771 0,863 0,815
ETH4 17,370 20,924 0,779 0,862 0,831
ETHS 17,520 21,394 0,672 0,885 0,768

Chat lwong quan hé RQ: 3 thanh phan; eigenvalue = 1,801; phwong sai trich = 68,790%

Sw hai long SAT: o = 0,861

SATI 19,940 17,068 0,648 0,839 0,710
SAT2 20,140 16,486 0,684 0,830 0,798
SAT3 20,260 17,157 0,625 0,845 0,678
SAT4 19,980 15,798 0,683 0,831 0,813
SATS 20,160 15,993 0,756 0,812 0,840

Sw tin twong TRU: o = 0,883

TRU1 18,850 18,521 0,638 0,876 0,681
TRU2 19,080 16,812 0,739 0,853 0,811
TRU3 18,980 16,214 0,764 0,847 0,830
TRU4 18,840 16,824 0,740 0,853 0,823
TRUS 18,890 17,189 0,716 0,859 0,768

Sw cam két COM: a = 0,902

COM1 17,970 19,740 0,703 0,891 0,728
COM2 18,160 20,149 0,709 0,890 0,775
COM3 18,110 18,592 0,778 0,875 0,853
COM4 18,210 18,727 0,769 0,877 0,845
COMS5 18,100 18,672 0,821 0,866 0,845

Ghi chit: CSR: Trach nhiém xa hoi; CSR1-CSR4 lan lugt trong img véi 4 bién chi bao ctia Trach nhiém x4 hoi; PF: Cong bang
gi4; PF1-PF4 lan luot twong (g v&i 4 bién chi bao ctia Cong bang gia; FUN: Gia tri chirc ning; FUN1-FUN4 lan lugt tuong
mg véi 4 bién chi bao ctia Gia tri chtrc nang; EMO: Gié trj tinh cam; EMO1-EMO3 lan lugt tuong tmg véi 5 bién chi bao ciia
Gié trj tinh cam; SOC: Gi4 tri x4 hoi; SOC1-SOCS lan lugt twong tmg véi 5 bién chi bao ciia Gia tri xa hoi; ETH: Gia trj dao
dire; ETHI-ETHS lan luot twong Gmg v6i 5 bién chi bao ciia Gid tri dao diic; SAT: Su hai long; SAT1-SATS5 lan lugt tuong
img voi 5 bién chi bao ciia Su hai long; TRU: Su tin tuong; TRU1-TRUS5 lan luot twong tmg véi 5 bién chi bao cua Su tin
tuong; COM: Su cam két; COM1-COMS5 lan luot twong tmg véi 5 bién chi béo ctia Su cam két.

Nghién ciru thir nghiém véi muc gia ting 10% phu hop véi mire duge dé xuat boi cac nghién ctru
trudc, dii dé cho phép ngudi tidu ding cam nhan gia khac nhau (vi du nhu: Ferreira va cong sy, 2010;
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Carvalho va cOng su, 2010; Grewal va cong su, 2004). Cac bién ddc 1ap cua thr nghiém la cac hoat
dong trach nhiém xa hoi cua cong ty, gia tri khach hang, va cong bang gia; bién phu thudc 1a chat
luong quan hé. Tat ca cac thang do theo hinh thirc thang do Likert 7 diém, tir hoan toan khong dong
¥ dén hoan toan dong y.

Thoi gian thyc hién thu thap dit liéu chinh thirc dién ra trong thang 8/2020. Dé dat ¢& miu mong
mubn, ¢6 600 bang cau hoi duge phat ra voi 300 bang cho mdi nhém. O mdi dia diém thu thap dir
lidu, tac gia luon can ddi s6 lugng bang cau hoi phat ra d6i voi nhom kiém soat va nhom thir nghiém
nham dam bao ¢& mau & hai nhom khéng quéa chénh 1éch nhau. Kich thuéc mau cudi cing ding dé
xir Iy 1a n = 479, trong d6, ¢& mau clia nhom kiém soat 1a 254 (53%) va nhém thir nghiém 1a 225
(47%), chi tiét dugc thé hién ¢ Bang 6.

Béng 6.
Phén b6 mau theo dia phuong va theo nhom
Stt  Dia phuong Nhom kiém soat Nhoém thtr nghiém Cong Ty 1€ (%)
1 An Giang 122 64 186 38,8
2 TP.HCM 45 48 93 19,4
3 Vinh Long 28 28 56 11,7
4  DPbdng Thap 23 30 53 11,1
5 Kién Giang 17 29 46 9,6
6  CinTho 19 26 45 9,4
Téng cong 254 225 479 100

4. Keét qua nghién ciru

Nghién ciru sir dung phuong phép da phan tich trong mét quy trinh gdm hai buéc. Pau tién, PLS-
SEM dugc st dung dé danh gia mo hinh do luong va y nghia théng ké cua cic quan hé gia thuyét
(nhan qua va trung gian) trong mo hinh ciu tric dugc dé xuat bang phan mém SmartPLS v3.2. Viée
do luong khai niém béc hai trong PLS-SEM (chat lugng quan hé, gia tri khach hang) st dung phuong
phap bién quan sat tai lap. Dong thoi, thi tuc Bootstrapping véi 5.000 mau lay c6 hoan lai tir mu goc
v6i mic ¥ nghia 0,05 duoc thuc hién theo khuyén céo ctia Hair va cong sur (2018). Thir hai, st dung
két qua cia PLS-SEM lam dau vao cho phan tich ANN dé x4c dinh kha ning dy doan va tam quan
trong twong ddi ciia cac nhan t6 dau vao bang phan mém SPSS V.20 nham khing dinh két qua phan
tich PLS-SEM.

4.1.  Danh gia mé hinh do luong
Céc bién tiém an trong mo hinh do ludng déu dat d6 tin ciy voi tai ngoai déu > 0,70. Do ludng
clia cac cdu tric bac nhit trong mo hinh déu thoa vé gia tri hoi tu (phuong sai trung binh trich xut
AVE > 0,50) va d¢ tin cdy nhat quan ndi tai (Cronbach’s Alpha > 0,856; pc > 0,897) cao hon ngudng
khuyén c4o thuong ding 0,70. Két qua phan tich do tin cay va gia trj ciia thang do thé hién ¢ Bang 7.
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Céc gia tri HTMT ¢ Bang 8 déu thap hon gia tri ngudng quy dinh 0,85 (Hair va cong su, 2018) nén
céc bién nghién ciru déu dat gié tri phan biét.

Béang 7.
Két qua phan tich d¢ tin cdy va gia tri cua thang do
Céu trac D06 tin cdy bién Nhét quan ndi tai Gié trj hoi tu Hé sb
chi bao phong dai
Tai ngoai Cronbach's Do tin cay Phuong sai trung phuong sai
Alpha tong hop p.  binh trich xuét (AVE) VIF

CSR 0,877 0,916 0,730
CSR1 0,857 2,440
CSR2 0,873 2,597
CSR3 0,854 2,215
CSR4 0,834 1,979
PF 0,893 0,926 0,757
PF1 0,882 2,694
PF2 0,841 2,179
PF3 0,886 2,582
PF4 0,869 2,335
FUN 0,728 0,887 0,922 0,748
FUNI 0,835 2,160
FUN2 0,876 2,639
FUN3 0,884 2,776
FUN4 0,863 2,607
EMO 0,758 0,858 0,898 0,638
EMO1 0,780 1,985
EMO2 0,799 2,036
EMO3 0,793 1,981
EMO4 0,820 2,388
EMO5 0,801 2,172
soc 0,877 0,883 0,915 0,683
SOCl1 0,784 2,123
SOC2 0,840 2,465
SOC3 0,865 2,764
SOC4 0,847 2,618
SOC5 0,792 2,011
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Céu trac D06 tin cdy bién Nhét quan ndi tai Gié trj hoi tu Hé sb
chi bao phong dai
Tai ngoai Cronbach's Do tin cay Phuong sai trung phuong sai
Alpha tdng hop pe  binh trich xuét (AVE) VIF

ETH 0,748 0,892 0,920 0,698
ETH1 0,797 2,099
ETH2 0,852 2,566
ETH3 0,864 2,933
ETH4 0,864 2,942
ETH5 0,798 2,160
SAT 0,802 0,856 0,897 0,635
SATI 0,821 2,138
SAT2 0,806 2,194
SAT3 0,769 1,797
SAT4 0,781 2,044
SAT5 0,805 2,104
TRU 0,842 0,860 0,899 0,642
TRU1 0,720 1,658
TRU2 0,835 2,286
TRU3 0,804 2,004
TRU4 0,849 2,432
TRU5 0,793 2,059
coMm 0,806 0,893 0,921 0,701
CcoM1 0,809 2,288
com2 0,816 2,308
COM3 0,844 2,611
COM4 0,844 2,631
COM5 0,871 2,961

Ghi chit: CSR: Trach nhiém xa hoi; CSR1-CSR4 lan lugt trong img véi 4 bién chi bao ctia Trach nhiém x4 hoi; PF: Cong bang
gi4; PF1-PF4 lan luot twong (g v&i 4 bién chi bao ctia Cong bang gia; FUN: Gia tri chirc ning; FUN1-FUN4 lan lugt tuong
mg véi 4 bién chi bao ctia Gia tri chtrc nang; EMO: Gié trj tinh cam; EMO1-EMO3 lan lugt tuong tmg véi 5 bién chi bao ciia
Gia trj tinh cam; SOC: Gia tri x3 hoi; SOC1-SOCS5 lan luot tuong Gng voi 5 bién chi béo cia Gia tri x4 hoi; ETH: Gia trj dao
dire; ETHI-ETHS lan luot twong Gmg v6i 5 bién chi bao ciia Gid tri dao duic; SAT: Su hai long; SAT1-SATS5 lan lugt tuong
mg voi 5 bién chi bao ciia Su hai long; TRU: Su tin tuong; TRU1-TRUS5 lan luot twong tmg véi 5 bién chi bao caa Su tin
tuong; COM: Su cam két; COM1-COMS5 1an luot twong tmg véi 5 bién chi béo ctia Su cam két.
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Béng 8.
Gia tri phan biét qua tiéu chi HTMT
COM CSR EMO ETH FUN PF SAT SOC
CSR 0,286
EMO 0,621 0,211
ETH 0,441 0,304 0,451
FUN 0,535 0,337 0,535 0,345
PF 0,439 0,206 0,326 0,226 0,376
SAT 0,499 0,513 0,465 0,510 0,507 0,379
SOC 0,587 0,347 0,607 0,673 0,615 0,425 0,492
TRU 0,580 0,448 0,468 0,477 0,637 0,414 0,643 0,571

Ghi chii: CSR: Trach nhiém xa hdi; EMO: Gia tri tinh cam; ETH: Gia tri dao ﬁﬁc; FUN: Gia tri chirc nang; PF: Cong b'fmg gia;
SAT: Su hai long; SOC: Gia tri xa hoi; TRU: Sy tin tuong; COM: Su cam keét.

Vi cac két qua kiém dinh hd trg cho dd tin cdy va gia tri cua cac thang do nén mo hinh do luong
s& duoc gilt nguyén cho cac budce danh gia tiép theo.

4.2.  Chéch do phuong phap (Common Method Bias - CMB)

Cin cir vao dé xuit cua Kock va Lynn (2012), nghién ctru sir dung kiém dinh cong tuyén day du
dé xac dinh CMB trong PLS-SEM. Két qua kiém dinh hé s6 phong dai phuong sai VIF ctia cac bién
quan sat déu nho hon 3,3 (Bang 7). Vi vay, CMB néu c6 ciing khong lam chéch két qua nghién ciru.

4.3. Bt bién do luong

Nghién ciru dwa véo thi tuc bat bién do luong MICOM do Henseler va cong sur (2016) phat trién,
bang thuat toan Permutation vai 1.000 hoan vi & muc ¥ nghia 0,05 dé kiém dinh sy bat bién do luong
timg phan ctia mé hinh do luong. Két qua thi tue MICOM & Bang 9 cho thay lwong phan vi luon nho
hon hodc bang twong quan c gitra diém s6 tong hop ctia nhom kiém soat va nhom thir nghiém cho tat
ca cac khai niém nghién ctru. Két qua nay ciing duoc hd trg béi cac gia tri p > 0,05 cho thdy tuong
quan khong thip hon dang ké so v6i 1. Do d6, su bét bién thanh phan dugc thiét 1ap cho cac khai
niém nghién ciru nén c6 thé gop dit liéu thu thap ciia ca hai nhém cho cac budce phan tich tiép theo.
Béang 9.

He¢ s6 phong dai phuong sai VIF

Bién chi bao VIF Bién chi bao VIF Bién chi bao VIF
CSR1 2,440 PF1 2,694 EMOI 1,985
CSR2 2,597 PF2 2,179 EMO2 2,036
CSR3 2,215 PF3 2,582 EMO3 1,981
CSR4 1,979 PF4 2,335 EMO4 2,388
SATI 2,138 COM1 2,288 EMO5 2,172
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Bién chi bao VIF Bién chi bao VIF Bién chi bao VIF
SAT2 2,194 COM2 2,308 SOC1 2,123
SAT3 1,797 COM3 2,611 SOC2 2,465
SAT4 2,044 COM4 2,631 SOC3 2,764
SAT5 2,104 COMS5 2,961 SOC4 2,618
TRU1 1,658 ETH1 2,099 SOC5 2,011
TRU2 2,286 ETH2 2,566 FUNI 2,160
TRU3 2,004 ETH3 2,933 FUN2 2,639
TRU4 2,432 ETH4 2,942 FUN3 2,776
TRU5 2,059 ETHS5 2,160 FUN4 2,607

Ghi chit: CSR: Trach nhiém xa hoi; CSR1-CSR4 lan lugt trong img véi 4 bién chi bao ctia Trach nhiém x4 hoi; PF: Cong bang
gi4; PF1-PF4 lan luot twong (g v&i 4 bién chi bao ctia Cong bang gia; FUN: Gia tri chirc ning; FUN1-FUN4 lan lugt tuong
mg véi 4 bién chi bao ctia Gia tri chtic nang; EMO: Gi4 trj tinh cam; EMO1-EMO3 lan lugt twong tmg véi 5 bién chi bao ciia
Gié trj tinh cam; SOC: Gi4 tri x4 hoi; SOC1-SOCS lan lugt twong tmg véi 5 bién chi bao ciia Gia trj xa hoi; ETH: Gia trj dao
dire; ETHI-ETHS lan luot twong Gmg v6i 5 bién chi bao ciia Gid tri dao diic; SAT: Su hai long; SAT1-SATS5 lan lugt tuong
tmg voi 5 bién chi bao ciia Su hai long; TRU: Su tin tuong; TRU1-TRUS5 lan luot twong tmg véi 5 bién chi bao cua Su tin
tuong; COM: Su cam két; COM1-COMS5 1an luot twong tmg véi 5 bién chi béo cta Su cam két.

4.4.  Phan tich PLS-SEM

Két qua phén tich PLS-SEM véi gia tri R> = 0,594 thé hién kha ning du doan ctia mo hinh khé cao;
trach nhiém xa hoi ctia cong ty, gid tri khach hang, va cong bang gi4 giai thich duoc 59,4% su bién thién
ctia chét lugng quan hé. Hé s6 anh huong £ ciia gia tri khach hang 14 0,643 chimg t6 bién niy c6 vai tro
anh huong 16n dén chat luong quan hé. Cac hé sé anh huong ctua CSR 13 0,093 va cong bang gia 13 0,072
cho thiy muc d6 anh hudng trung binh - yéu dbi v6i chat luong quan hé. Sy phu hop tong thé ciia mo
hinh PLS-SEM duogc tinh bang cong thitc GoF =+ AVE * R, trong d6, AVE cua gié tri khach hang la
(0,728 + 0,758% + 0,877> + 0,748%)/4 = 0,608; AVE ciia chit luong quan hé 1a (0,802% + 0,8422 +
0,806%)/3 = 0,667. Khi d6, gia tri GoF 1a 0,442 (Bang 10) 16n hon gia tri gi6i han 0,360 (Wetzels va
cong su, 2009) thé hién mirc do phu hop tot ciia mé hinh véi dir lidu nghién ciru.

Béng 10.

Do phu hop cia mé hinh
Dién giai AVE R?
Cong bing gia 0,757 0,153
Gi4 trj khach hang 0,608 0,116
Chét luong quan hé 0,667 0,594
Trung binh 0,677 0,288
GoF 0,442
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Két qua udc lugng cac tham s6 chinh trong mo hinh 1y thuyét dugc trinh bay ¢ Bang 11. Cac quan
hé mé hinh céu trac déu c6 ¥ nghia thong ké (p = 0,000) nén cac gia thuyét déu duoc ung ho boi dir
lidu nghién ctru. Khai niém gia tri khach hang (0,581) c6 anh huéng manh nhat dén chat lugng quan
hé, trong khi CSR (0,207) va cong bang gia (0,186) it anh huéng hon. Két qua phan tich dir liéu
nghién ctru ciing xac nhan gia tri dao dirc 1a mot loai gia tri khach hang trong bdi canh tiéu dung lién
quan dén trach nhiém xa hoi ctia cong ty. Vai trd trung gian cia gia tri khach hang trong su tic dong
clia trach nhiém xa hoi ciia cong ty dén chét lugng quan hé ciing duge khang dinh qua két qua nghién
ctru. Vi vay, trach nhiém xa hoi clia cong ty vira tic dong truc tiép, vira anh huong gian tiép dén chat
luong quan hé gitra ngudi tiéu dung va cong ty, véi tong tac dong 1a 0,405 (0,207 + 0,198).

Béang 11.
Két qua kiém dinh gia thuyét

Tac dong Hé sb Sai s6 Théngké Gidtrip  Két qua kiém
dudng din chuén t dinh gia thuyét
chuén hoa

H;: Trach nhiém xd héi — Chit 0,207 0,035 5,891 0,000 Ung hé
lwong quan hé

Tréch nhiém xa hoi — Hai long 0,166 0,029 5,808 0,000 Ung hd
Tréch nhiém xa hdi — Tin tuéng 0,174 0,030 5,902 0,000 Ung hd
Tréch nhiém x& hoi — Cam két 0,167 0,028 5,881 0,000 Ung hd
H;: Gid tri khach hang — Chit 0,581 0,032 18,304 0,000 Ung hé
lwong quan hé

Gia tri khach hang — Hai long 0,466 0,028 16,578 0,000 Ung hd
Gia tri khach hang — Tin tudng 0,489 0,029 16,584 0,000 Ung hd
Gia tri khach hang — Cam két 0,468 0,030 15,548 0,000 Ung hd
Hs: Céng bang gid — Chat lwong 0,186 0,035 5337 0,000 Ung hé
quan hé

Cong bing gia — Hai long 0,149 0,028 5,291 0,000 Ung hd
Cong bang gia — Tin tudng 0,156 0,030 5279 0,000 Ung hd
Cbng bing gia — Cam két 0,149 0,028 5,268 0,000 Ung hd

H,: Trach nhiém xa hoi — Gia tri khach hang — Gia tri dao dirc

0,255 0,033 7,787 0,000 Ung ho

Hy: Trach nhiém xa hoi — Gia tri khach hang — Chat luong quan hé

0,198 0,024 8,149 0,000 Ung hd
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4.5. Phdn tich ANN

Mang no-ron nhan tao (ANN) dugc phét trién dé bat chudc hé thong than kinh sinh hoc co ban
clia ndo nguoi, bao gdm cac phan tir xir 1y duge két nbi véi nhau goi 1a no-ron hoic nat (Zhang va
cong su, 1998). Mot ANN co ban gdm ba 16p: Trong 16p ddu vao (Xi), s6 lugng nut twong tng véi sd
luong cac dau vao (cac bién doc 1ap); sé luong nut trong 16p dau ra (Y) twong tng véi cac két qua
clia ANN (cac bién phu thudc); 16p giira ddu vao va dau ra duge goi 14 16p an (Hj). No-ron (nit) nhan
mdt tap hop cac tin hidu dau vao (x;) v6i trong s6 (wi), tinh toan tac dong ctia ching bang cach sir
dung ham tong hop (I = X xi.wi). Quan hé giita dau vao va du ra ctia mot nat va cia mang dugc xac
dinh bang ham kich hoat (ham truyén), dugc viét dudi dang Y = f(Z). Do &6, ANN vé mit chirc ning

tuong duong véi mot mo hinh hdi quy phi tuyén.

Mot ANN phai duge dio tao (hudn luyén) trudc khi thuc hién bat ky tac vu nao. Tap dir liéu
thuong dugc chia thanh hai phan dé dao tao va kiém dinh. Viéc xac dinh trong s (w;) dugc thyuc hién
thong qua dao tao mang dé giam thiéu sy khac biét giira gié tri du doan va gia tri dugc do ciia dau ra:

MSE = %Z?:l(ypredicted,i - yobserved,i)z = % SSE
Trong do,
MSE: Trung binh ctia téng sai s6 binh phuong;
SSE: Téng sai s6 binh phuong;
Vpredicted,i, Yobserved,i: Pai dién cho gia tri dy doan va gia tri quan sat cia Y; va
n: Sb quan sat.
Béang 12.
Do chinh xac du doan cia ANN

ANN RMSE dao tao RMSE kiém dinh
1 0,442 0,423
2 0,453 0,425
3 0,444 0,407
4 0,437 0,483
5 0,456 0,382
6 0,462 0,400
7 0,462 0,418
8 0,462 0,413
9 0,438 0,424
10 0,449 0,404
Trung binh 0,450 0,418
Do léch chuan 0,010 0,026

Trong nghién ctru nay, thuét toan dao tao Perceptron da 16p (Multilayer Perceptron - MLP) duoc ap
dung, voi thiét ké mang tu dong dugc lya chon. Dé tranh hién twgng Overfitting, nghién ctru thuc hién
xac thuc chéo 10 lan, vai ty 18 tap dit liéu duoc chia 9:1 (Rodriguez-Ardura & Meseguer-Artola, 2020).
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D6 chinh xac dy doan ctia mo hinh ANN duoc thé hién qua gia tri RMSE (Root Mean Square Error) =
VMSE (Sohaib va cong sy, 2020). Nhu thé hién & Bang 12, cac gia tri RMSE cua dir li¢u dao tao va dir
lidu kiém dinh déu thap (< 0,483) va c6 do léch chuan thép (< 0,026). Do d6, ¢6 thé ndi raing mo hinh
hoat dong hi€u qua va dua ra cac du doan cé do chinh xac cao; cac udc lugng tham s6 1a dang tin cdy;
va tt ca cac nhan t6 dau vao déu thich hop dé du doan bién noi sinh chat lugng quan hé.

Béng 13.

Phan tich d¢ nhay ANN
ANN Trach nhiém xa héi Gia tri khach hang Su cong bing gi4
1 0,190 0,558 0,252
2 0,257 0,587 0,157
3 0,191 0,555 0,255
4 0,186 0,570 0,244
5 0,237 0,516 0,247
6 0,248 0,523 0,229
7 0,287 0,450 0,263
8 0,272 0,470 0,258
9 0,204 0,570 0,226
10 0,286 0,563 0,151
Tim quan trong trung binh 0,236 0,536 0,228
TAm quan trong chuén hoa 43,98% 100% 42,56%

Phan tich d6 nhay ANN (Rodriguez-Ardura & Meseguer-Artola, 2020), thong qua tim quan trong
chuén hoéa clia cac nhan t6 dau vao & Bang 13 cho thdy nhan td quan trong nht trong viéc dy doan
chat lugng quan hé 1a gia tri khach hang (100%), ké tiép 14 trach nhiém xa hoi cua cong ty (43,98%),
va cudi cung 1a su cong bang gia (42,56%).

So sanh két qua phan tich PLS-SEM (hé s6 duong din) va phéan tich ANN (mirc d6 quan trong
tuong ddi chudn hoa) & Bang 14 cho thay ca hai cach phan tich cho két qua nhur nhau: Gié tri khach
hang c6 vai trd danh hudng quan trong nhét dén chét lugng quan hé, ké dén 1a trach nhiém xa hoi cua
cong ty va sy cong bang gid. Nhur vy, phan tich ANN cung cb két qua phéan tich PLS-SEM, qua do6
khang dinh mirc d9 phu hop ciia mé hinh nghién ciru va xac nhan rang mo hinh du doan c6 d¢ chinh
xac cao (Rodriguez-Ardura & Meseguer-Artola, 2020).
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Béng 14.
So sanh két qua phan tich PLS-SEM va ANN
Céc nhan tb Hé ) Thir hang muc d6 TAm quan trong Thir hang muc d6
dudng din quan trong theo chuan hoa (%) quan trong theo
PLS-SEM ANN
Gia tri khach hang 0,581 1 100 1
Trach nhiém xa hoi 0,207 2 43,98 2
Su cong béng gia 0,186 3 42,56 3

Vi vay, dua vao két qua cta phuong phap da phan tich c6 thé két luan rang mo hinh nghién ctru
phi hop. Trach nhiém xa hoi, gia tri khach hang, va sy cong bang gia 1a ba nhan t6 chinh anh hudng
dén chit luong quan hé giita nguoi tiéu ding voi cong ty.

5. Két luan

5.1. Két qua nghién ciru dat duoc

Céc hoat dong trach nhiém xa hdi ctia cong ty anh huong tich cuc dén chat lugng quan hé; trong
do, cac hoat dong trach nhiém xa hdi cla cong ty anh huong tich cuc dén sy hai long cua nguoi ti€u
dung dbi vai cong ty, su tin tuong vao cong ty, va sy cam két gan b6 véi cong ty. Trong cc thanh
phan ciia chét lugng quan hé, cic hoat dong trach nhiém xa hoi clia cong ty anh huéng cao nhét dén
su tin twong ciia ngudi tiéu dung. Két qua nghién ctru cho thay cac cong ty co trach nhiém xa hoi co
thé gat hai dugc lgi ich tir sy gia ting long tin ctia khach hang, ddy 1a mot trong nhiing nhén té quan
trong dua dén nhimg két qua thuan lgi cho céng ty nhu: Long trung thanh, y dinh mua hang, chat
luong quan hé.

Gia tri khach hang anh hudng tich cuc dén chat lugng quan hé gitra ngudi tiéu ding va cong ty;
trong d6, gia tri khach hang anh hudng tich cuc dén sy hai long ctia ngudi tiéu ding ddi véi cong ty,
su tin tuong vao cong ty, va su cam két gan bo véi cong ty. Két qua nay cho thay khi nguoi tiéu ding
nhan thirc dugc gia tri tiéu ding cang cao thi chat lwong quan hé giira ngudi tiéu ding voi cong ty
cang cao; trong do, gia tri khach hang anh huéng manh nhat dén sy tin tuong ciia nguoi tiéu dung doi
v6i cong ty. Trong ba nhan t6 tic dong dén chat lugng quan hé, gia tri khach hang c6 anh hudng cao
nhét — diéu nay cho thay vai trd rt quan trong cua gia tri khach hang di voi chat lugng quan hé.

Su cong bang gia dugc nhan thirc boi nguoi tiéu ding anh huong tich cyc dén chat lugng quan hé
gilta nguoi tidu dung véi cong ty; trong do, cong bang gid anh hudng tich cuc dén sy hai long ciia
nguoi tiéu ding ddi voi cong ty, sy tin tudng vao cong ty, va su cam két gan bo véi cong ty. Nguoi
tiéu ding cang nhan thirc cong bang gia cao thi cang hai long véi san pham cua cong ty, cang tin
tuong vao cong ty va cang cam két mbi quan hé véi cong ty; nghia 14 chat lugng quan hé giira nguoi
tiéu dung vai cong ty cang cao.

Céc hoat dong trach nhiém x hoi ctia cong ty tic dong dén chat lugng quan hé qua trung gian gia
tri khach hang. Hé s6 tac dong truc tiép (0,207) va gian tiép (0,198) ciia cac hoat dong trach nhiém xa
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hoi ciia cong ty dén chét lugng quan hé gan bang nhau thé hién vai trd quan trong ctia gia tri khach
hang trong sy anh hudng ciia cic hoat dong trach nhiém xa hoi ciia cong ty dén chat lugng quan hé.

Két qua phan tich dir li€u nghién ctu ciing xac nhan gia tri dao duc 1a mot trong nhitng loai gia tri
khach hang. Diéu nay cho thiy nhimng ngudi duge khao sat nhan thirc duoc gia tri dao dic khi tiéu
ding san pham ciia cong ty co trach nhiém xa hoi.

Két qua phan tich PLS-SEM thé hién mo hinh phu hop rat ot véi dir liéu nghién ciru, dong thoi
kham pha vai trd anh huéng quan trong nht ctia gia tri khach hang dén chat lugng quan hé, ké dén 1a
trach nhiém xa hoi cta cong ty va cong bang gia. Phan tich ANN gép phan khang dinh két qua ciia
PLS-SEM vé cdc mdi quan hé ciia mo hinh nghién ciru va vai tro quan trong ciia cdc nhan to anh
huong dén chat luong quan hé giira nguoi tiéu dung véi cong ty.

5.2. Hamy quan tri

Tir két qua dat dugc, nghién ctru ndy goi y mot s6 ham y quan tri nhur sau:

Thir nhdt, két qua nghién ctru cho thiy hoat dong trach nhiém xa hoi ciia cong ty anh hudng truc
tiép dén chat luong quan hé giita nguoi tiéu ding véi cong ty. Vi vay, mubn nang cao chit lugng quan
hé voi nguoi tiéu ding, cic cong ty can quan tdm dau tu vao cic hoat dong trach nhiém xa hoi cua
cong ty, day ciing 1a xu hudng chung cua kinh doanh quéc té. Cac kich ban trong nghién ctru nay
khong chi xem xét mot khia canh cta trach nhiém xa héi ciia cong ty, ma con mo ta vé mot cong ty
¢6 trach nhiém xa hoi duya trén tong hop céc hoat dong ma cong ty di thuc hién, bao gdm: Cac hoat
dong tur thién, cac hoat dong co6 trach nhi¢m védi moi trudong, va cac hoat dong cé trach nhiém voi
khéach hang. M6t khoan dau tu riéng 1€ vao mot vai hoat dong xa hoi s¢ khong dam bdao tao ra tac
dong tich cuc dén chét lwong quan hé giita nguoi tiéu dung vai cong ty. Vi vay, cac nha quan tri can
can nhic hoach dinh nguén lwc dé dau tu vao hoat dong trach nhiém xa hdi cua cong ty va dinh vi
thuong hi¢u trach nhiém xa hoi cuia cong ty cho cong ty.

Thir hai, két qua nghién ctru thé hién vai trd quan trong ciia gia tri khach hang trong qua trinh xay
dung mbi quan hé chit lugng gitra cong ty v6i ngudi tiéu ding. Vi vay, dé tao sy hp dan nguoi tiéu
ding, khuyén khich ho quan tim dén thuong hiéu va tiéu dung san pham ciia cong ty thi diéu quan
trong 13 can phai néu bat dugc nhiing loi ich hay nhimng gia tri ma san pham c6 thé mang dén cho
chinh nguoi tiéu dung. Bén canh d6, két qua nghién ciru di khing dinh gia tri dao dic cling 1a mot
loai gia tri ma cac hoat dong trach nhiém xa hoi ctia cong ty c6 thé mang dén cho ngudi tiéu dung.
Véi nén van hoa phuong Pong, con nguoi ludn dé cao gia tri dao dirc va ludn hudng dén gia tri dao
duc thi viée tich hop thudc tinh trach nhiém xa hdi clia cong ty vao san ph?im c6 thé sé tao su thu hit
ngudi tiéu dung dén voi san phdm ctia cong ty.

Thit ba, bén canh tac dong truc tiép dén chét lugng quan hé, gia tri khach hang con c6 vai tro trung
gian trong quan hé gitra hoat dong trach nhiém xa hoi ciia cong ty va chat lugng quan hé giita nguoi
tiéu ding voi cong ty. Két qua nghién ciru nay mot lan nita nhan manh vai tro ctia viée tao ra gia tri
cho ngudi tiéu dung. Cong ty mudn xay dung mdi quan hé chat luong voi ngudi tidu ding thi viéc
dau tu vao cac hoat dong trach nhiém xa hoi clia cong ty phai gan lién vai loi ich ctia ngudi tiéu dung.

Thir tr, nguoi tiéu ding cang nhan thirc cong bang gia cao thi cang hai long véi san pham ctia
cong ty, cang tin tudng vao cong ty va cang cam két mdi quan hé vai cong ty; nghia 1a chat lugng
quan hé giita nguoi tiéu ding va cong ty cang cao. Vi vdy, viéc 4n dinh mic gia phi hop cho san
pham hay dich vu ciia cong ty 1& van dé can phai luu tim ddi véi cac nha quan tri.
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5.3, Y nghia vé mat Iy thuyét ciia nghién ciru

Déi voi cac hoc gia, nghién ctru nay cung cip mot khung 1y thuyét méi bang sy tich hop dong thoi
céc khai niém trach nhiém xa hoi, gia tri khach hang, va cong bang gi4 trong ciing mot mo hinh nghién
clru vé chét luong quan hé gitra ngudi tiéu dung véi cong ty.

Nghién ctru ndy mé rong cac nghién ctru trude diy chi yéu xem trach nhiém xa hoi ctia cong ty
nhu mét phuong tién tao ra sy trao ddi tré thanh mot phuong tién tao ra cac gia tri cho nguoi tiéu
ding. Dong thoi, nghién ctru ndy ciling dé xuat mot loai gia tri khach hang méi — d6 1a gia tri dao dirc
trong bdi canh tiéu ding lién quan dén trach nhiém xa hdi cta cong ty.

Két qua cta nghién ciru nay goi y vé viée str dung nhiéu phuong phép phan tich trong nghién ctru
dé c6 thé kham pha dugc cac quan hé phirc tap cia cac bién trong thi truong, dong thoi co thé khang
dinh chic chin hon vé két qua nghién ciru so véi viée chi sir dung mot phuwong phap phan tich.

54. Ynghfa vé mdt thuc tién ciia nghién ciru

Trong thi truong toan cau ning dong ngiy nay, viéc tang cuong su két ndi va xay dung mdi quan
hé chét lugng véi nguoi tiéu dung 1a diéu cic cong ty luon hudng dén. Nghién ctru da chimg minh
thuc nghiém r?mg cac hoat dong trach nhiém xa hoi cta cong ty cod thé tao ra sirc manh téng hop tu
céc gia tri khach hang, tir 6 hudng dén loi ich lau dai cho cong ty, d6 chinh 1a chat luong quan hé
v6i nguoi tiéu dung. Két qua nghién ciru nay dong gop vao su tich hop trach nhiém xa hoi cua cong
ty trong linh vic tao ra gia tri cho nguoi tiéu ding. Dé xay dung quan hé chat lugng véi ngudi tiéu
ding thi viée dau tur vao cac hoat dong trach nhiém xa hoi ciia cong ty phai gan lién véi lgi ich ciia
nguoi tiéu ding. Vi vdy, viéc quang ba san phdm cua cong ty can phai truyén tai dugc thong diép vé
trach nhiém x hoi clia cong ty va cac gia tri ma san pham c6 thé mang dén cho nguoi tiéu ding.

Két qua ctia nghién ctru niy c6 thé tao dong luc quyét dinh dé cac cong ty thuc hanh trach nhiém
x3 hoi ciia minh. Trong qua trinh thda man nhu cau thi trudng, cong ty ciing dap mg mong mudn cia
nguoi tiéu dung lién quan dén trach nhiém xa hoi clia cong ty, ddng thdi mang lai cho cong ty loi ich
lau dai tir quan hé chat lugng véi nguoi tiéu dung, va gop phan vao viée xay dung mot xa hoi ngay
cang tot dep hon.

5.5, Han ché ciia nghién ciru hién tai va hiedng nghién ciru tiép theo

Tuy nhién nghién ciru nay van c6 mot s6 han ché nhur sau:

- Thit nhat, han ché & phuong phap thu thap dir liéu nghién ciru. Thiét ké thir nghiém dua trén cac
kich ban c6 thé 1am cho nguoi tra 16i cha ¥ dén thong tin vé cac hoat dong trach nhiém xa hoi cua
cong ty hon tinh hudng tiéu ding thyc té. Tuy nhién, nghién ctru da ¢ gang giam thiéu han ché nay
b?mg cach thiét ké kich ban dya trén dir liéu thuc nhidm tao ra tinh huéng g?m vé6i thyuc té hon.

- Thik hai, vé phuong phap chon mau thuan tién. Do kho khan lién quan dén viéc 1dy mau theo xéac
sudt nén cac d6i tuong nghién ctiru khong duge chon ngiu nhién tir dan s chung, diéu nay anh huong
mot phan dén tinh tong quat cia két qua nghién ctiru. Tuy nhién, mau nghién ciru duoc thu thap &
nhiéu dia phuong, v6i nhiéu linh vyc nganh nghé nén tinh da dang ciia mau ciing dugc dam bao, vi
vay, két qua nghién ctru ciing c6 thé suy rong cho tong thé.

Qua qua trinh thyc hién nghién ctru ndy, tac gia dé xuat mot sé hudng nghién ciru trong tuong lai.
Cu thé:
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- Thit nhdt, cac nghién ctru c6 thé thyc hién thir nghiém véi cac mirc chénh léch gia khac nhau dé
xem xét murc do nhay cam cua gia trong bdi canh tiéu dung lién quan dén trach nhiém xa hoi cia cong
ty & thi truong Viét Nam; vi du nhu murc gia tang 20% va 25% theo dé xuét cua Bolton va Alba
(2006), Haws va Bearden (2006).

- Thir hai, cic nghién ciru c6 thé danh gia anh huong cta trach nhiém xa hoi, gia tri khach hang
va cong bang gia dén chat lwong quan hé trong trudng hop tiéu ding cac loai hang hoa khac nhau vi
céc gi tri khach hang khac nhau c6 thé dugc nhan thirc khac nhau tiy thude vao loai hang héa (Peloza
& Shang, 2011)H
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