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Nghiên cứu này đánh giá tác động của trách nhiệm xã hội doanh 
nghiệp (CSR) đối với hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp, và sau đó 
kiểm tra vai trò trung gian của việc giữ chân khách hàng và sự đổi mới 
xanh. Để đạt được điều này, một cuộc khảo sát gồm 479 quản lý cấp 
trung và cấp cao tại các doanh nghiệp vừa và nhỏ trong ngành sản 
xuất và chế biến thực phẩm ở Việt Nam. Nghiên cứu sử dụng phương 
pháp định tính kết hợp với định lượng để phân tích, kết quả cho thấy 
CSR đóng vai trò quan trọng trong tăng cường giữ chân khách hàng 
và đổi mới xanh của doanh nghiệp, dẫn đến hiệu quả hoạt động doanh 
nghiệp tốt hơn. Điểm mới của nghiên cứu này là cung cấp cái nhìn sâu 
sắc về cách CSR nâng cao hiệu quả hoạt động của công ty bằng cách 
kiểm tra mô hình tích hợp theo đó việc giữ chân khách hàng và sự đổi 
mới xanh có vai trò trung gian mối quan hệ này. Kết quả của nghiên 
cứu này hữu ích cho các doanh nhân và các cấp quản lý của doanh 
nghiệp trong nỗ lực thúc đẩy hiệu quả hoạt động của các doanh 
nghiệp vừa và nhỏ ở Việt Nam một cách bền vững. 

Abstract 

This study assesses the impact of corporate social responsibility (CSR) 
on corporate performance and then examines the mediating role of 
customer retention and green innovation. To achieve these objectives, 
a survey included 479 middle and senior managers at SMEs in the food 
manufacturing and processing industry in Vietnam. The study employs 
qualitative combined with quantitative methods to analyze, the results 
show that CSR plays an important role in enhancing customer retention 
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and green innovation of enterprises, leading to enterprises’ operational 
efficiency. The novelty of this study is to provide insight into how CSR 
enhances corporate performance by examining a rational analytic 
model under which customer retention and innovation play a 
mediating role in this relationship. The results of this study are useful 
to entrepreneurs and corporate managers in their efforts to promote 
the performance of SMEs in Vietnam in a sustainable way. 

 

1. Giới thiệu 

Ngày nay, trách nhiệm xã hội doanh nghiệp (Corporate Social Responsibility – CSR) ngày càng 
quan trọng đối với sự phát triển bền vững của các công ty thông qua thúc đẩy đổi mới để đạt được 
niềm tin và lòng trung thành của khách hàng (Mishra, 2017). Đó là những thách thức lớn tác động 
đến hiệu quả hoạt động của công ty theo nhiều cách (Hawkins và cộng sự, 2020). Ngoài ra, việc giữ 
chân khách hàng được coi là một trong những yếu tố thúc đẩy tính liên tục của hoạt động kinh doanh 
có tác động đến hiệu suất tổng thể của công ty (Ciubotariu, 2013). Các nghiên cứu hiện tại thảo luận 
về CSR và tác động của nó đối với hoạt động của công ty theo cách tiếp cận đa dạng, bối cảnh đa 
dạng. Do đó, những phát hiện về thực hành CSR và tác động của chúng đối với kết quả hoạt động của 
tổ chức đã được tìm thấy ở nhiều khía cạnh. Những phát hiện nổi bật là việc triển khai CSR đầy đủ 
có mối quan hệ trực tiếp đáng kể với hiệu quả hoạt động của công ty (Lloyd, 2018; Shekar & Kumaran, 
2019), hoặc mối quan hệ trực tiếp đáng kể giữa các thành phần của CSR và hiệu quả hoạt động của 
công ty (Suttipun, 2018; Nirino và cộng sự, 2019). Ngoài ra, hiệu quả hoạt động của tổ chức được 
xác định trong nghiên cứu trước khác nhau tùy thuộc vào bối cảnh kinh doanh và đặc điểm của ngành 
mà các chỉ số sẽ được xác định là tài chính (Shekar & Kumaran, 2019; Nirino và cộng sự, 2019) hoặc 
phi tài chính (Sadek và cộng sự, 2011), hoặc kết hợp cả hai (Al-Dmour và cộng sự, 2019; Ciunova-
Shuleska và cộng sự, 2017). Đã có nhiều nghiên cứu được thực hiện trong lĩnh vực CSR theo cả cách 
trực tiếp và gián tiếp; tuy nhiên, các nghiên cứu về CSR ảnh hưởng như thế nào đến hiệu quả hoạt 
động của các doanh nghiệp vừa và nhỏ (DNVVN) vẫn còn ít và mức độ trách nhiệm xã hội trong lĩnh 
vực kinh doanh này hầu như không rõ ràng. Đổi mới xanh được coi là một yếu tố dự báo quan trọng 
về hiệu suất của một công ty (Qiu và cộng sự, 2020). Hơn nữa, mức độ duy trì khách hàng có thể làm 
trung gian cho tác động của CSR đối với hiệu quả hoạt động của công ty trong một mô hình tích hợp 
duy nhất đã nhận được rất ít sự quan tâm từ các nhà nghiên cứu kinh tế. Do đó, nghiên cứu này tập 
trung giải quyết khoảng cách quan trọng đó bằng cách kết hợp các biến giữ chân khách hàng và đổi 
mới xanh vào mối quan hệ giữa CSR và hiệu suất của các doanh nghiệp vừa và nhỏ ở Việt Nam. Các 
doanh nghiệp vừa và nhỏ được coi là động lực của nền kinh tế quốc gia vì chúng mang lại lợi thế quan 
trọng cho sự tăng trưởng của nền kinh tế (Beck và cộng sự, 2005), giảm nghèo (van den Berg, 2006) 
và các hoạt động tạo việc làm và đổi mới (Lukács, 2005; Terziovski, 2010). Theo Bộ Kế hoạch và 
Đầu tư (2021) và OECD1 (2021), khoảng 97% doanh nghiệp đang hoạt động tại Việt Nam là doanh 
nghiệp vừa và nhỏ và đang đóng góp khoảng 45% GDP, 31% thu ngân sách chung và tạo ra hơn 5 
triệu cơ hội việc làm. Do đó, tác giả nhận thấy rằng điều cần thiết là phải có một nghiên cứu chuyên 

 
1 Tổ chức Hợp tác và Phát triển kinh tế – (Organisation for Economic Co-operation and Development – OECD) 
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sâu về những gì các doanh nghiệp vừa và nhỏ cần làm để nâng cao hiệu quả hoạt động của họ một 
cách lâu dài. Hơn nữa, từ góc độ rộng hơn hướng tới phát triển bền vững, CSR được định hướng một 
cách quan trọng nhằm cân bằng lợi ích của tổ chức, lợi ích của các bên liên quan và các vấn đề kinh 
tế xã hội kể cả việc bảo vệ môi trường (Le, 2022; Le và cộng sự, 2022). Do đó, các tổ chức ngày càng 
được kỳ vọng phải có trách nhiệm hơn thông qua nâng cao nỗ lực thực hiện CSR và cải thiện các hoạt 
động CSR. Kết quả là tổ chức đưa tất cả lợi ích của họ, các bên liên quan, các vấn đề kinh tế xã hội 
và môi trường vào các hoạt động và quy trình kinh doanh của họ như một tổng thể.  

Nghiên cứu này đóng góp vào các tài liệu hiện tại theo nhiều cách và khác với các nghiên cứu 
trước đây về CSR ở nhiều khía cạnh khác nhau. Thứ nhất, nghiên cứu này sẽ hỗ trợ thực nghiệm tại 
Việt Nam như một nền kinh tế mới nổi liên quan đến chiến lược phát triển một cách bền vững. Thứ 
hai, nghiên cứu này này có thể cung cấp cái nhìn sâu sắc hơn về sức mạnh của CSR đối với sự phát 
triển bền vững của các doanh nghiệp vừa và nhỏ, vốn rất quan trọng đối với nền kinh tế của đất nước 
(Beck và cộng sự, 2005). Vì vậy, các nhà hoạch định chính sách cần quan tâm thiết thực đến cải cách 
chính sách nhằm thúc đẩy và tạo điều kiện cho các doanh nghiệp vừa và nhỏ thực hiện các sáng kiến 
CSR của họ trên cơ sở tự nguyện. 

2. Tổng quan lý thuyết và phát triển giả thuyết nghiên cứu 

2.1.  Cơ sở lý thuyết 

Nghiên cứu này sử dụng lý thuyết các bên liên quan (Stakeholder Theory – ST) của Freeman, 
1984, lý thuyết quan điểm dựa trên nguồn lực (Resource-based View – RBV) của Barney, 1991 làm 
cơ sở lý thuyết. Lý thuyết RBV được coi là một bước đổi mới trong tư duy chiến lược chuyển từ quan 
điểm lợi thế cạnh tranh sang quan điểm các nguồn lực tổ chức (Levy và cộng sự, 2005). Theo Barney 
(1991), các nguồn lực của tổ chức có vai trò quan trọng trong việc duy trì lợi thế cạnh tranh cho doanh 
nghiệp. Lý thuyết các bên liên quan nhấn mạnh rằng, để một doanh nghiệp đạt được thành công, điều 
cần thiết là nó phải tạo ra giá trị cho các bên liên quan khác nhau, trong đó nhân viên, khách hàng, 
cộng đồng, môi trường, đối tác và cổ đông thuộc các nhóm quan trọng của các bên liên quan (Freeman, 
1984). Theo lý thuyết về các bên liên quan, các bên liên quan trong kinh doanh là các bên có thể bị 
ảnh hưởng bởi hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp hoặc họ có thể ảnh hưởng đến hiệu quả hoạt 
động theo nhiều cách khác nhau (Freeman và cộng sự, 2021). Do đó, nếu một doanh nghiệp muốn 
thành công, nó phải giải quyết được lợi ích của các bên liên quan khác nhau. Nói cách khác, mỗi bên 
liên quan đều quan trọng đối với sự thành công của doanh nghiệp. Thông qua CSR, doanh nghiệp 
thực hiện trách nhiệm của mình đối với việc cân bằng lợi ích kinh tế, xã hội và môi trường của các 
bên liên quan trong các lĩnh vực mà các bên liên quan quan tâm. Đổi lại, điều này tạo ra phản ứng 
tích cực từ khách hàng thông qua nhận thức tích cực của họ về giữ chân khách hàng và đổi mới xanh. 
Kết quả là, điều này dẫn đến một hiệu quả hoạt động doanh nghiệp được cải thiện nói chung. 

2.2.  Các khái niệm nghiên cứu 

2.2.1. Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp (Corporate Social Responsibility - CSR, viết tắt: 
TNXHDN) 

Theo Carroll (1979), TNXHDN bao hàm động lực kinh tế của doanh nghiệp, các hành vi hợp pháp 
và đạo đức cũng như sự sáng kiến có đóng góp đến TNXHDN. Mặt khác, tiếp cận thuật ngữ từ góc 
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độ các bên liên quan được coi là phù hợp và hữu ích hơn để hiểu TNXHDN trong hầu hết mọi môi 
trường kinh doanh (Perez và cộng sự, 2013). Cách tiếp cận các bên liên quan này giúp các nhà nghiên 
cứu xác định các sáng kiến khác nhau của TNXHDN bao gồm người tiêu dùng, khách hàng, nhân 
viên, cổ đông, cộng đồng và môi trường. 

2.2.2. Giữ chân khách hàng (Customer Rentention – CR, viết tắt:GCKH) 

Larsson và cộng sự (2019) đã xác định rằng việc giữ chân khách hàng được gọi là hiện hữu khách 
hàng trong một công ty. Theo Hawkins và cộng sự (2020), việc giữ chân khách hàng được xem là yếu 
tố sống còn đối với sự tồn tại của doanh nghiệp, đặc biệt là các DNVVN, vì yếu tố cốt lõi liên quan 
đến sự tồn tại của doanh nghiệp là khả năng giữ chân khách hàng hiện tại. Mặt khác, việc giữ chân 
khách hàng được công nhận rộng rãi là một trong những công cụ chiến lược để đạt được sự bền vững 
trong kinh doanh.  

2.2.3. Đổi mới xanh (Green Innovation – GI, viết tắt ĐMX) 

Theo Chen và cộng sự (2006), trong lĩnh vực sản xuất, chỉ dẫn địa lý liên quan đến những đổi mới 
của doanh nghiệp trong quy trình và sản phẩm nhằm nâng cao hiệu quả thông qua tối đa hóa hiệu suất 
của nguyên liệu đầu vào và giảm thiểu chất thải sai lầm, đồng thời cải tiến sản phẩm theo hướng thỏa 
mãn khách hàng. Trong bối cảnh này, khách hàng, với tư cách là các bên liên quan rất quan trọng của 
doanh nghiệp, chỉ hài lòng khi mối quan tâm của họ về các vấn đề môi trường được xem xét đúng 
mức và được giải quyết để loại bỏ các tác động tiêu cực đến các thế hệ tương lai (Rahman & Post, 
2012; Chen và cộng sự, 2006). GI được coi là một yếu tố dự báo quan trọng về hiệu suất của một 
công ty (Qiu và cộng sự, 2020).   

2.2.4. Hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp (Firm Performance - FP, viết tắt: HQHĐDN) 

Hiệu quả hoạt động của công ty được phân thành hai loại bao gồm các chỉ số phi tài chính và các 
chỉ số tài chính. Theo đó, các chỉ tiêu phi tài chính thể hiện kết quả hoạt động trên quan điểm phi tài 
chính bao gồm: (1) Mức độ hài lòng của chủ doanh nghiệp đối với sự phát triển của đơn vị; (2) Nhận 
thức về các khía cạnh hài lòng của khách hàng; (3) Cảm nhận về sự hài lòng của nhân viên; (4) Mối 
quan hệ với nhà cung cấp; (5) Môi trường làm việc; (6) Mức độ chấp nhận của nhà cung cấp hàng 
hóa và dịch vụ trên thị trường, và (7) Hình ảnh của công ty (Chandler & Hanks, 1993). Điều này phù 
hợp với các chỉ số tài chính dùng để đo lường kết quả tài chính của công ty bao gồm: (1) Doanh thu, 
(2) Khả năng sinh lời, (3) Thị phần, và (4) Lợi nhuận trên tài sản (Return on Asset – ROA)  
(Ahmad, 2009). 

2.3.  Phát triển các giả thuyết nghiên cứu và đề xuất mô hình nghiên cứu 

2.3.1. Mối quan hệ giữa TNXHDN và GCKH 

Nghiên cứu của Oladimeji và cộng sự (2017) đã chỉ ra rằng TNXHDN có mối quan hệ tích cực 
quan trọng với việc giữ chân khách hàng. Ngoài ra, Jenny và cộng sự (2017) đã chứng minh rằng 
TNXHDN giúp cải thiện khả năng giữ chân khách hàng. Các sáng kiến TNXHDN giúp tạo ra các giá 
trị cho các bên liên quan của công ty, điều này sẽ giúp công ty có được thái độ tích cực của khách 
hàng và khả năng giữ chân khách hàng cao hơn theo nhiều cách. Do đó, mối quan hệ giữa TNXHDN 
và GCKH được đưa ra giả thuyết như sau: 

H1: TNXHDN tác động tích cực đến việc giữ chân khách hàng (GCKH). 
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2.3.2. Mối quan hệ giữa TNXHDN và ĐMX 

Theo nghiên cứu của Shahzad và cộng sự (2020) cho thấy các hoạt động TNXHDN có mối quan 
hệ tích cực trong việc thúc đẩy GI. TNXHDN chủ yếu được định hướng bởi ba nhóm quan trọng của 
các bên liên quan bao gồm cộng đồng, cơ quan quản lý và các tổ chức (nhân viên, khách hàng và đối 
tác) (Berman và cộng sự, 1999; Henriques & Sadorsky, 1999). Vai trò của TNXHDN trong việc tạo 
ra các giá trị cho cả công ty và các bên liên quan được thảo luận rộng rãi trong các tài liệu hiện tại. 
Do đó mối quan hệ của TNXHDN và GI được đưa ra giả thuyết như sau: 

H2: TNXHDN tác động tích cực đến GI. 

2.3.3. Mối quan hệ giữa GCKH và HQHĐDN 

Nghiên cứu từ Moenardy và cộng sự (2016) cho thấy GCKH tạo ra tác động đáng kể đến tỷ suất 
lợi nhuận của một công ty, ước tính mức tăng trưởng 1% trong GCKH sẽ mang lại 5% thay đổi tích 
cực trong tình hình tài chính của một công ty. Bên cạnh đó, nghiên cứu của Hwang (2016) cho biết 
thêm rằng khoảng 80% lợi nhuận trong tương lai của một công ty có thể được tạo ra từ các khách 
hàng hiện tại. Hơn nữa, nghiên cứu của Alshurideh (2016) đã nhấn mạnh rằng các yếu tố quan trọng 
để tạo ra lợi nhuận và tuổi thọ cho các DNVVN là xây dựng mối quan hệ đối tác kinh doanh lâu dài 
và quản lý GCKH thành công. Do đó, mối quan hệ giữa GCKH và HQHĐDN được đưa ra giả thuyết 
như sau: 

H3: Tỷ lệ giữ chân khách hàng (GCKH) tác động tích cực đến hiệu quả hoạt động của công ty 
(HQHDDN). 

2.3.4. Mối quan hệ giữa ĐMX và HQHĐDN 

Nghiên cứu của Abbas (2020), Lu và cộng sự (2016), Zhang và cộng sự (2019) và Le (2022) đã 
chỉ ra rằng những đổi mới theo xu hướng xanh dẫn đến các lợi thế cạnh tranh được nâng cao như tính 
độc đáo của sản phẩm, khả năng tiếp cận thị trường xanh và phân khúc cao cấp, vì vậy HQHĐDN 
được cải thiện. Ngoài ra, theo Ong và cộng sự (2019), mức độ ĐMX ảnh hưởng tích cực đến 
HQHĐDN theo cách tăng cường sự khác biệt của sản phẩm theo xu hướng thị trường. Kết quả là, 
điều này dẫn đến hiệu quả thị trường được cải thiện và hiệu suất môi trường của doanh nghiệp được 
cải thiện (Le và cộng sự, 2022; Le & Ferasso, 2022). Từ đó, tác giả đề xuất giả thuyết H4. 

H4: ĐMX tác động tích cực đến HQHĐDN 

2.3.5. Mối quan hệ giữa TNXHDN và HQHĐDN 

Những nghiên cứu hiện tại cho thấy TNXHDN có tác động tốt đến doanh nghiệp theo nhiều cách 
khác nhau như hiệu quả tài chính (Bahta và cộng sự, 2020), phát triển đổi mới, năng lực lợi thế cạnh 
tranh và quan trọng hơn là hiệu quả hoạt động tổng thể của công ty (Yang và cộng sự, 2019). Mối 
liên hệ có lợi giữa TNXHDN và hiệu quả hoạt động cũng sẽ khuyến khích các doanh nghiệp sử dụng 
TNXHDN để thu được lợi ích tài chính. Tóm lại, các nghiên cứu nói trên nhấn mạnh ảnh hưởng quan 
trọng của TNXHDN đối với FP ở nhiều khía cạnh, đặc biệt tập trung vào khu vực DNVVN. Do đó, 
mối quan hệ giữa TNXHDN và FP được đưa ra giả thuyết như sau: 

H5: TNXHDN tác động tích cực đến hiệu quả hoạt động của công ty (HQHĐDN) 

2.3.6. Vai trò trung gian của ĐMX và GCKH trong mối quan hệ giữa TNXHDN và GCKH: 

Các nghiên cứu trước của Oladimeji và cộng sự (2017) đã phát hiện ra rằng CSR có mối quan hệ 
tích cực quan trọng với việc giữ chân khách hàng; hay Jenny và cộng sự (2017) đã xác định rằng 
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TNXHDN giúp cải thiện khả năng giữ chân khách hàng. Bên cạnh đó, việc nâng cao chất lượng 
GCKH giúp các công ty chiếm ưu thế trong ngành, mở rộng thị phần, nâng cao sự hài lòng của khách 
hàng và tăng doanh thu (Shar meela-Banu và cộng sự, 2012). Mặc khác, theo Shahzad và cộng sự 
(2020), các hoạt động TNXHDN có mối quan hệ tích cực trong việc thúc đẩy GI, hay những đổi mới 
xanh giúp mang lại nhiều giá trị cho doanh nghiệp như nâng cao vị thế cạnh tranh của doanh nghiệp 
(Sellitto và cộng sự, 2020). Từ những mối quan hệ trên, tác giả đề xuất giả thuyết H6 và H7 như sau: 

H6: GCKH đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ tác động của TNXHDN và HQHĐDN.  

H7: ĐMX đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ tác động của TNXHDN và HQHĐDN. 

2.3.7. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Từ các giả thuyết đề xuất từ H1 đến H7 như trên, tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu ở Hình 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. Phương pháp nghiên cứu: 

3.1.  Mẫu và phương pháp lấy mẫu 

Nghiên cứu này tập trung vào doanh nghiệp vừa và nhỏ trong lĩnh vực sản xuất và chế biến thực 
phẩm ở miền Nam Việt Nam. Đây là ngành sản xuất và chế biến thực phẩm kết hợp được xếp vào 
một trong bốn ngành gây ô nhiễm nặng nề nhất (Wang, 1999). Các doanh nghiệp được lựa chọn cho 
nghiên cứu này là những doanh nghiệp đã hoạt động trên 5 năm trong lĩnh vực sản xuất, chế biến thực 
phẩm. Nghiên cứu thực hiện khảo sát được thực hiện bằng cách gửi bảng câu hỏi cho những quản lý 

Trách nhiệm xã hội 
của doanh nghiệp 

(CSR) 

Hiệu quả hoạt động 
của doanh nghiệp 

(FP) 

Giữ chân khách hàng 
(CR) 

H1 H3 

H2 

Đổi mới xanh 
(GI) 

H4 

H5 

H6 

H7 

Mối quan hệ trung gian 
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cấp trung và cấp cao đang làm việc tại 156 công ty sản xuất và chế biến thực phẩm ở Việt Nam trả 
lời qua Google form và thư trực tiếp với 490 bảng câu hỏi được trả về có tỷ lệ trả lời là 98%. Sau khi 
loại bỏ những phiếu khảo sát không đạt, nghiên cứu đã thu được 479 phiếu khảo sát đủ điều kiện sử 
dụng để phân tích. Từ đó, thu được kết quả Bảng 1 cung cấp thông tin về nhân khẩu học và tỷ lệ phần 
trăm tương ứng của các nhóm trong mỗi danh mục.  

Bảng 1.  
Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 

Thông Tin mẫu nghiên cứu Tần suất Tỷ lệ % 

Giới tính Nam 186 38,8 

Nữ 293 61,2 

Độ tuổi 35–40 tuổi  104 21,7 

41–45 tuổi 171 35,7 

46–50 tuổi 136 28,4 

Trên 50 tuổi 68 14,2 

Trình độ Cử nhân 320 66,8 

Thạc sĩ 140 29,2 

Tiến sĩ 19 4,0 

Quy mô công ty Quy mô nhỏ  188 39,2 

Quy mô vừa 291 60,8 

Ngành nghề  Sản xuất và chế biến lương thực - thực phẩm 156 100 

Tổng cộng 479 100 

  

3.2.  Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu này sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính kết hợp với nghiên cứu định lượng. 
Dữ liệu được xử lý bằng phần mềm Smart PLS. Các bước đánh giá mô hình đo lường và mô hình cấu 
trúc được thực hiện. Đồng thời, nghiên cứu kiểm tra vai trò trung gian của biến CR và GI. Thang đo 
hoàn chỉnh bằng được trình bày ở Bảng 2. 
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Bảng 2.  
Mô tả thang đo 

Ký 
hiệu 

Thang đo Nguồn tham 
khảo 

CSR Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp (TNXHDN) Trumpp và 
cộng sự 
(2015); 
Berman và 
cộng sự 
(1999); 
Henriques và 
Sadorsky 
(1999) 

CSR1 Công ty có các hoạt động giúp giải quyết các vấn đề xã hội. 

CSR2 
Sản phẩm của công ty sử dụng nguyên liệu thân thiện với môi trường hoặc từ 
nguồn nguyên liệu tái tạo. 

CSR3 Công ty mang đến một môi trường làm việc an toàn cho nhân viên của mình. 

CSR4 
Công ty hoạt động hướng tới việc liên tục tạo ra giá trị bền vững cho các bên liên 
quan và không gây hại cho môi trường. 

CSR5 Công ty không sử dụng lao động trẻ em. 

CSR6 Công ty đối xử công bằng với nhân viên và đảm bảo không phân biệt đối xử. 

FP Hiệu quả hoạt động doanh nghiệp (HQHĐDN) Abbas 
(2020) FP1 Công ty có sự tăng trưởng về doanh thu. 

FP2 Công ty có sự tăng trưởng về lợi nhuận. 

FP3 Kết quả kinh doanh có tỷ suất sinh lời trên tổng tài sản (ROA) tăng. 

FP4 Công ty có sự tăng trưởng về thị phần. 

CR Giữ chân khách hàng (GCKH) Fatma và 
cộng sự 
(2014) 

Zeithaml và 
cộng sự 
(1996), 

Lee và cộng 
sự (2008) 

CR1 Công ty đã kết hợp thông tin khách hàng có thể được đánh giá bởi các bộ phận 
khác nhau của công ty để tạo ra giá trị. 

CR2 Công ty thường xuyên khuyến mãi cho khách hàng cũ 

CR3 Công ty liên tục đánh giá mức độ hài của khách hàng 

CR4 Công ty giữ liên hệ thường xuyên với khách hàng của mình. 

GI Đổi mới xanh (ĐMX) Rahman và 
Post (2012) 

GI1 Quá trình nghiên cứu và phát triển sản phẩm liên tục được cải tiến theo hướng tiêu 
chuẩn xanh. 

GI2 Quy trình sản xuất sử dụng công nghệ tiết kiệm năng lượng. 

GI3 Mọi loại bao bì được sử dụng đều thân thiện với môi trường. 

GI4 Trong hoạt động sản xuất, chúng tôi ưu tiên sử dụng năng lượng tái tạo. 
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4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

4.1.  Kết quả nghiên cứu 

4.1.1. Kết quả đánh giá thang đo 

Theo kết quả ở Bảng 3, giá trị Cronbach's Alpha cho thấy mức độ đồng nhất và liên kết giữa các 
mục hoặc câu hỏi trong mỗi biến là tương đối cao, với giá trị từ 0,834 đến 0,938. Điều này cho thấy 
các biến đo lường trong mô hình có độ tin cậy cao và khả năng đo lường chính xác (Hair và cộng sự, 
2010). Ngoài ra, phương sai trích trung bình (Average Variance Extracted – AVE) đo mức độ biến 
đo lường của các biến so với biến không đo lường trong mô hình. Các giá trị AVE trong Bảng từ 
0,669 đến 0,745 cho thấy các giá trị đều vượt qua mức chấp nhận được là 0,5 (Hock và cộng sự, 
2010). Bên cạnh đó, kết quả cho thấy tất cả các hệ số tải nhân tố đều ở ngưỡng lớn hơn 0,7 (Hair và 
cộng sự, 2016). Điều này cho thấy sự tương quan tích cực giữa các mục hoặc câu hỏi và các biến  
đo lường.  

Bảng 3.  
Kết quả đánh giá độ tin cậy thang đo 

Ký hiệu biến Hệ số 
tải 

Chỉ số Cronbach's 
Alpha 

Chỉ số 
rho_A 

Độ tin cậy tổng 
hợp 

Phương sai trích trung 
bình (AVE) 

CR  0,875 0,887 0,914 0,727 

CR1 0,851     

CR2 0,809     

CR3 0,880     

CR4 0,870     

CSR  0,932 0,938 0,946 0,745 

CSR1 0,892     

CSR2 0,816     

CSR3 0,856     

CSR4 0,870     

CSR5 0,864     

CSR6 0,877     

FP  0,867 0,884 0,910 0,717 

FP1 0,828     

FP2 0,895     

FP3 0,900     

FP4 0,756     
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Ký hiệu biến Hệ số 
tải 

Chỉ số Cronbach's 
Alpha 

Chỉ số 
rho_A 

Độ tin cậy tổng 
hợp 

Phương sai trích trung 
bình (AVE) 

GI  0,834 0,833 0,890 0,669 

GI1 0,859     

GI2 0,812     

GI3 0,745     

GI4 0,850     

Ghi chú: CSR: TNXHDN, CR: GCKH, GI: ĐMX, FP: HQHĐDN.  

Trong Bảng 4 cho thấy mức độ tương quan giữa các biến đo lường trong mô hình dưới 0,9 
(Henseler và cộng sự, 2015) thường được coi là chấp nhận được, chỉ ra mức độ tương quan hợp lý 
giữa các biến.  

Bảng 4.  
Kết quả kiểm định chỉ số HTMT 

 CR CSR FP GI 

CR –    

CSR 0,328 –   

FP 0,452 0,337 –  

GI 0,493 0,420 0,519 – 

Ghi chú: CSR: TNXHDN, CR: GCKH, GI: ĐMX, FP: HQHĐDN.  

 

4.1.2. Đánh giá mô hình cấu trúc và giả thuyết 

Kết quả Bảng 5 cho thấy hệ số phóng đại phương sai (Variance Inflation Factor – VIF) của tất cả 
các biến đều nhỏ hơn 3 (Hair và cộng sự, 2019), kết quả này cho thấy không có dấu hiệu đa cộng 
tuyến giữa các biến trong mô hình.  

Bảng 5.  
Hệ số phóng đại phương sai (VIF) 

 CR CSR FP GI 

CR –  1,252  

CSR 1,000 – 1,205 1,000 

FP   –  

GI   1,330 – 

Ghi chú: CSR: TNXHDN, CR: GCKH, GI: ĐMX, FP: HQHĐDN.  
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Hình 2. Kết quả phân tích đường dẫn 

Ghi chú: CSR: TNXHDN, CR: GCKH, GI: ĐMX, FP: HQHĐDN.  

 

Bảng 6.  
Kết quả giả thuyết 

Giả thuyết Hệ số hồi 
quy chuẩn 

hóa 

Giá trị 
ước lượng 
trung bình 

Sai lệch 
chuẩn 

Giá trị 
tới hạn 

Mức ý 
nghĩa P 

VAF 

H1 CSR -> CR 0,304 0,306 0,054 5,681 0,000 n/a 

H2 CSR -> GI 0,381 0,382 0,046 8,299 0,000 n/a 

H3 CR -> FP 0,243 0,243 0,065 3,721 0,000 n/a 

H4 GI -> FP 0,298 0,300 0,070 4,248 0,000 n/a 

H5 CSR -> FP 0,129 0,122 0,058 2,060 0,039 n/a 

H6 CSR -> GI -> FP 0,114 0,114 0,028 4,108 0,000 23,0% 

H7 CSR -> CR -> FP 0,074 0,074 0,023 3,161 0,002 20,3% 

Ghi chú: CSR: TNXHDN, CR: GCKH, GI: ĐMX, FP: HQHĐDN, VAF( Variance Accounted For): Phương sai, n/a: là không 
có dữ liệu.  
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4.1.3. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Kết quả ở Bảng 6 cho thấy kết quả nghiên cứu cung cấp thông tin về các giá trị liên quan đến mối 
quan hệ giữa các biến trong mô hình. Mối quan hệ giữa biến CSR và CR có giá trị 0,304, có ý nghĩa 
với giá trị tương quan tuyệt đối là 5,681 và mức ý nghĩa P là 0,000, cho thấy mối quan hệ này là có ý 
nghĩa thống kê. Vì vậy, giả thuyết H1 được chấp nhận, kết quả này phù hợp với nghiên cứu trước của 
Oladimeji và cộng sự (2017) và Jenny và cộng sự (2017). 

Mối quan hệ giữa biến CSR và GI có giá trị 0,381, có ý nghĩa với giá trị tương quan tuyệt đối là 
8,299 và mức ý nghĩa P là 0,000, cho thấy mối quan hệ này là có ý nghĩa thống kê. Vì vậy, giả thuyết 
H2 được chấp nhận, kết quả này phù hợp với nghiên cứu trước của Shahzad và cộng sự (2020); Berman 
và cộng sự (1999) và Henriques và Sadorsky (1999). 

Mối quan hệ giữa biến CR và FP có giá trị 0,243, có ý nghĩa với giá trị tương quan tuyệt đối là 
3,721 và p-value là 0,000, cho thấy mối quan hệ này là có ý nghĩa thống kê. Vì vậy, giả thuyết H3 
được chấp nhận, kết quả này cũng phù hợp với nghiên cứu trước của Moenardy và cộng sự (2016); 
Hwang (2016) và Alshurideh (2016). 

Mối quan hệ giữa biến GI và FP có giá trị 0,298, có ý nghĩa với giá trị tương quan tuyệt đối là 
4,248 và mức ý nghĩa P là 0,000, cho thấy mối quan hệ này là có ý nghĩa thống kê. Vì vậy, giả thuyết 
H4 được chấp nhận, kết quả này cũng phù hợp với nghiên cứu trước của Abbas (2020); Lu và cộng 
sự (2016); Zhang và cộng sự (2019); Ong và cộng sự (2019). 

Mối quan hệ giữa biến CSR và FP có giá trị 0,129, có ý nghĩa với giá trị tương quan tuyệt đối là 
2,060 và mức ý nghĩa P là 0,039, cho thấy mối quan hệ này là có ý nghĩa thống kê. Vì vậy, giả thuyết 
H5 được chấp nhận, kết quả này cũng phù hợp với nghiên cứu trước của Yang và cộng sự (2019) và 
Bahta và cộng sự (2020). 

Kết quả mối quan hệ CSR -> GI -> FP có ý nghĩa thống kê với giá trị p = 0,000 <0,05, VAF = 
23%. Điều này cho thấy GI đóng vai trò trung gian bán phần trong mối quan hệ giữa CSR và FP vì 
thỏa theo điều kiện 20% ≤ VAF ≤ 80% (Hair và cộng sự, 2016). Vì vậy, giả thuyết H6 được chấp 
nhận. Kết quả cho thấy mối quan hệ CSR -> CR -> FP có ý nghĩa thống kê với giá trị p = 0,002 <0,05, 
VAF = 20,3%. Điều này cho thấy CR đóng vai trò trung gian bán phần trong mối quan hệ giữa CSR 
và FP vì thỏa theo điều kiện 20% ≤ VAF ≤ 80% (Hair và cộng sự, 2016). Do đó, giả thuyết H7 được 
chấp nhận. Điều này chỉ ra rằng CSR có ảnh hưởng gián tiếp đến FP thông qua trung gian của biến 
GI và CR.  

5. Kết luận, hàm ý quản trị và hạn chế nghiên cứu 

5.1.  Kết luận 

Kết quả nghiên cứu đã cung cấp những hiểu biết quan trọng về mối quan hệ TNXHDN, GCKH 
(CR), HQHĐDN (FP), và ĐMX (GI). Qua kết quả phân tích dữ liệu, chúng ta đã nhận thấy sự tương 
quan tích cực và đáng kể giữa các biến này, đồng thời nhận ra vai trò trung gian của ĐMX và GCKH 
trong quan hệ giữa TNXHDN và HQHĐDN. Qua đó, việc tăng cường trách nhiệm xã hội của doanh 
nghiệp có thể góp phần quan trọng trong việc duy trì và cải thiện sự hài lòng của khách hàng. Đồng 
thời, nghiên cứu cũng chỉ ra rằng TNXHDN ảnh hưởng đến HQHĐDN thông qua vai trò trung gian 
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của ĐMX và GCKH. Điều này cho thấy sự quan trọng của việc thúc đẩy đổi mới xanh và duy trì mối 
quan hệ tốt với khách hàng trong việc nâng cao hiệu suất doanh nghiệp. 

Tổng hợp lại, kết quả nghiên cứu này đóng góp quan trọng cho lĩnh vực quản trị và xây dựng 
chiến lược. Kết quả cho thấy tầm quan trọng của việc xem xét và thực hiện trách nhiệm xã hội trong 
kinh doanh, đồng thời khẳng định vai trò quan trọng của khách hàng và đổi mới xanh trong việc nâng 
cao hiệu suất doanh nghiệp. Kết quả này cung cấp cho các nhà quản trị một cơ sở vững chắc để xây 
dựng chiến lược và chính sách có sự tập trung vào TNXHDN, GCKH, ĐMX và HQHĐDN. 

Đồng thời, kết quả cũng đặt ra một số thách thức và cơ hội cho các doanh nghiệp. Đối với các 
doanh nghiệp, việc định hình và thực hiện các chính sách TNXHDN chính xác và hiệu quả sẽ giúp 
tăng cường sự hài lòng của khách hàng, tạo ra lợi thế cạnh tranh và tăng cường hiệu suất hoạt động. 
Đồng thời, đẩy mạnh đổi mới xanh cũng đóng vai trò quan trọng trong việc tạo ra giá trị bền vững và 
thúc đẩy tăng trưởng của doanh nghiệp. Tuy nhiên, để áp dụng kết quả nghiên cứu này vào thực tế, 
cần có sự cân nhắc kỹ lưỡng và điều chỉnh phù hợp với từng bối cảnh kinh doanh cụ thể. Các doanh 
nghiệp nên xem xét các yếu tố địa phương, văn hóa và kinh tế để đảm bảo tính linh hoạt và hiệu quả 
của các biện pháp và chính sách áp dụng. 

5.2.  Hàm ý quản trị 

Từ kết quả nghiên cứu, ta có thể rút ra các hàm ý quản trị như sau: 

- Thứ nhất, mối quan hệ giữa CSR và CR (0,304) có ý nghĩa thống kê (p-value = 0,000) và giá trị 
tương quan là 5,681. Điều này cho thấy sự ảnh hưởng dương của CSR đến CR, tức là sự thực hiện tốt 
của trách nhiệm xã hội doanh nghiệp có tác động tích cực đến việc giữ chân khách hàng. Kết quả này 
cho thấy tầm quan trọng của TNXHDN trong việc duy trì và tăng cường khách hàng. 

- Thứ hai, mối quan hệ giữa CSR và FP (0,120) cũng có ý nghĩa thống kê (p-value = 0,039) và giá 
trị tương quan là 2,060. Kết quả này cho thấy mối quan hệ tương đối yếu giữa CSR và FP. Tuy nhiên, 
điều này cũng đồng nghĩa với việc việc thực hiện trách nhiệm xã hội có thể ảnh hưởng đến hiệu suất 
doanh nghiệp, mặc dù tác động có thể không lớn. 

- Thứ ba, mối quan hệ giữa CSR và GI (0,381) có ý nghĩa thống kê (p-value = 0,000) và giá trị 
tương quan là 8,299. Kết quả này cho thấy sự ảnh hưởng mạnh mẽ của CSR đến GI, tức là sự thực 
hiện tốt của trách nhiệm xã hội doanh nghiệp có liên quan chặt chẽ đến sự đổi mới xanh trong doanh 
nghiệp. Kết quả này cho thấy tầm quan trọng của TNXHDN trong việc thúc đẩy và ủng hộ đổi mới 
xanh trong doanh nghiệp. 

- Thứ tư, mối quan hệ giữa GI và FP (0,298) cũng có ý nghĩa thống kê (p-value = 0,000) và giá trị 
tương quan là 4,248. Kết quả này cho thấy sự ảnh hưởng dương của GI đến FP, tức là sự đổi mới xanh 
trong doanh nghiệp có thể có tác động tích cực đến hiệu suất doanh nghiệp. Kết quả này cho thấy tầm 
quan trọng của ĐMX trong việc cải thiện và tăng cường hiệu suất doanh nghiệp. 

Tổng quát, kết quả nghiên cứu cho thấy có mối quan hệ đáng kể giữa các biến: CSR và CR, CSR 
và GI, GI và FP. Điều này cho thấy tầm quan trọng của việc thực hiện trách nhiệm xã hội doanh 
nghiệp và đổi mới xanh trong cải thiện các kết quả quản trị như giữ chân khách hàng và tăng cường 
hiệu suất doanh nghiệp. Tuy nhiên, mối quan hệ giữa biến CSR và FP có tương quan yếu, cho thấy 
sự phức tạp và đa chiều của sự ảnh hưởng giữa các yếu tố này. Kết quả nghiên cứu này cung cấp các 
hướng điều chỉnh cho các quản trị viên và nhà lãnh đạo doanh nghiệp để đẩy mạnh sự thực hiện trách 
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nhiệm xã hội doanh nghiệp và đổi mới xanh nhằm tăng cường khách hàng và nâng cao hiệu suất 
doanh nghiệp. 

Bên cạnh đó, kết quả nghiên cứu cho thấy cả ĐMX và GCKH đều đóng vai trò trung gian trong 
quan hệ giữa TNXHDN và HQHĐDN. Điều này đề cao tầm quan trọng của việc thực hiện trách 
nhiệm xã hội doanh nghiệp ảnh hưởng sự giữ chân khách hàng và đổi mới xanh trong tạo ra hiệu suất 
doanh nghiệp. Kết quả này cung cấp thông tin quan trọng cho các quản trị viên và nhà lãnh đạo doanh 
nghiệp nhằm thúc đẩy giữ chân khách hàng và đổi mới xanh nhằm cải thiện hiệu suất tổng thể của 
doanh nghiệp. 

5.3.  Hạn chế nghiên cứu 

Nghiên cứu này đã đóng góp những kết quả nghiên cứu quan trọng. Tuy nhiên, nghiên cứu chỉ tập 
trung vào các doanh nghiệp vừa và nhỏ tại miền Nam Việt Nam, điều này có thể ảnh hưởng đến khả 
năng áp dụng kết quả cho các bối cảnh kinh tế khác. Tác giả đề xuất cho các nghiên cứu tương lai là 
nên mở rộng phạm vi nghiên cứu để bao gồm nhiều bối cảnh kinh tế khác nhau, nhằm tăng tính đa 
dạng và khả năng áp dụng của kết quả. Nghiên cứu này sử dụng phương pháp tiếp cận định lượng làm 
phương pháp chính, nhưng có thể cân nhắc sử dụng các phương pháp nghiên cứu khác nhau hoặc kết 
hợp các phương pháp để tăng tính đa dạng của cách tiếp cận nghiên cứu trong lĩnh vực này. Điều này 
sẽ giúp cung cấp cái nhìn toàn diện hơn về vấn đề được nghiên cứu. 
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