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1. ñaët vaán ñeà
Theo caùc nghieân cöùu veà traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa

doanh nghieäp (CSR) taïi caùc quoác gia phaùt trieån,
ngöôøi tieâu duøng cho raèngdoanh nghieäp neân thöïc
hieän CSR vaø ñieàu naøy aûnh höôûng ñeán caùc quyeát
ñònh tieáp tuïc mua laïi (Sen & Bhattacharya, 2001).
Tuy nhieân, moái quan heä giöõa CSR vaø loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng trong boái caûnh cuûa caùc nöôùc
ñang phaùt trieån chöa ñöôïc nghieân cöùu nhieàu. Muïc
tieâu cuûa nghieân cöùu naøy laø laáp ñaày khoaûng troáng
nghieân cöùu baèng caùch taäp trung vaøo caùc thöông
hieäu myõ phaåm cuûa Vieät Nam. Vieäc nghieân cöùu naøy
baét nguoàn töø 2 lyù do: (1) taïi Vieät Nam caùc hoaït ñoäng
CSR coøn khaù môùi meû ñoái vôùi ngöôøi tieâu duøng. (2)
do söï khaùc bieät veà kinh teá daãn ñeán söï khaùc bieät veà

nhaän thöùc vaø nhu caàu. Trong khi ngöôøi tieâu duøng ôû
caùc nöôùc ñang phaùt trieån vaãn ñang coá gaéng thoûa
maõn caùc nhu caàu caáp thaáp thì ngöôøi tieâu duøng ôû caùc
nöôùc phaùt trieån quan taâm ñeán vieäc giaûi quyeát caùc
nhu caàu caáp cao hôn.

2. cô sôû lyù thuyeát
2.1. Traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp
Theo Lieân hôïp quoác, CSR laø moät khaùi nieäm

quaûn lyù, theo ñoù caùc doanh nghieäp loàng gheùp caùc
moái quan taâm veà xaõ hoäi vaø moâi tröôøng vaøo caùc
hoaït ñoäng kinh doanh maø qua ñoù taïo ra söï caân
baèng giöõa kyø voïng cuûa coå ñoâng vaø caùc traùch nhieäm
veà kinh teá, moâi tröôøng vaø xaõ hoäi. Caùc höôùng tieáp
caän veà CSR chuû yeáu theo quan ñieåm kim töï thaùp
cuûa Carroll (1979), quan ñieåm phaùt trieån beàn vöõng
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vaø quan ñieåm caùc beân höõu quan. Quan ñieåm kim töï
thaùp cuûa Carroll (1979) xaùc nhaän CSR bao goàm
caùc kyø voïng veà kinh teá, phaùp lyù, ñaïo ñöùc vaø töø
thieän. Quan ñieåm phaùt trieån beàn vöõng coi CSR laø
moät caáu truùc 3 chieàu, bao goàm caùc traùch nhieäm veà
kinh teá, moâi tröôøng vaø xaõ hoäi. Quan ñieåm caùc beân
höõu quan cuûa Freeman vaø coäng söï (2010) phaân
chia CSR bao goàm traùch nhieäm ñoái vôùi coå ñoâng,
khaùch haøng, ngöôøi lao ñoäng, moâi tröôøng, xaõ hoäi vaø
caùc beân lieân quan khaùc.

Trong nghieân cöùu naøy, taùc giaû choïn höôùng tieáp
caän CSR theo quan ñieåm moâ hình kim töï thaùp cuûa
Carroll voán laø höôùng tieáp caän ñöôïc nhieàu nhaø
nghieân cöùu löïa choïn khi ñaùnh giaù aûnh höôûng cuûa
CSR ñeán yù ñònh haønh vi cuûa ngöôøi tieâu duøng bôûi
ñaây laø moâ hình CSR noåi tieáng nhaát (Visser, 2010)
vaø ñaây laø moâ hình duy nhaát chæ ra caùch thöùc quaûn lyù
caùc hoaït ñoäng CSR neân raát coù yù nghóa ñoái vôùi caùc
nhaø quaûn lyù trong vieäc xaây döïng caùc chieán löôïc
CSR naèm trong caùc chieán löôïc kinh doanh toång theå
cuûa doanh nghieäp (Maignan & Ferrell, 2003). 

2.2. Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñöôïc Jacoby

vaø Chesnut (1978) ñònh nghóa laø phaûn öùng haønh vi
thieân vò cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi moät hoaëc
nhieàu thöông hieäu thay theá trong soá caùc thöông
hieäu. Loøng trung thaønh theo ñònh nghóa naøy laø haønh
vi mua laëp laïi ñoàng thôøi ñi keøm vôùi cam keát gaén
boù. Ñaây cuõng laø caùch tieáp caän phoå bieán ñeå phaân
tích loøng trung thaønh moät caùch chính xaùc vì bao
goàm caû haønh vi trung thaønh vaø thaùi ñoä trung thaønh.
Bôûi neáu chæ xem xeùt haønh vi mua laëp laïi coù theå daãn
ñeán ñaùnh giaù sai leäch do khaùch haøng khoâng coù söï
löïa choïn naøo khaùc neân caàn keát hôïp vôùi thaùi ñoä
trung thaønh ñeå nhaän bieát söï trung thaønh tích cöïc,
khoâng chæ laø mua laëp laïi maø coøn thaùi ñoä yeâu thích
thaät söï vaø nhöõng truyeàn mieäng tích cöïc. Do ñoù,
nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaùnh giaù söï trung thaønh cuûa
ngöôøi tieâu duøng baèng thaùi ñoä trung thaønh (Nguyen
& LeBlanc, 2001).

2.3. Lyù thuyeát nhaän daïng xaõ hoäi
Lyù thuyeát nhaän daïng xaõ hoäi cuûa Tajfel (1974)

giaûi thích aûnh höôûng cuûa CSR ñeán loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng. Caùc caù nhaân luoân caûm nhaän söï gaén
keát vaø thöôøng thieân vò cho thaønh vieân cuûa nhoùm maø

hoï thuoäc veà vaø khi nhoùm cuûa hoï ñaït ñöôïc nhöõng
thaønh tích ñaùng khen ngôïi, caù nhaân seõ caûm thaáy töï
haøo vaø caøng muoán gaén boù vôùi nhoùm cuûa mình hôn.
Do ñoù, trong moái quan heä giöõa khaùch haøng vaø
doanh nghieäp, coù theå thaáy neáu doanh nghieäp coù
nhöõng haønh xöû töû teá theå hieän qua vieäc ñoái xöû bình
ñaúng vôùi ngöôøi lao ñoäng, ñoùng goùp cho söï phaùt trieån
beàn vöõng cuûa xaõ hoäi, haønh ñoäng vì moâi tröôøng...
khaùch haøng tin raèng doanh nghieäp ñoù coù nhöõng ñaëc
ñieåm “coäng höôûng vôùi caùi toâi cuûa hoï”, khieán hoï öu
aùi cho doanh nghieäp vaø muoán söû duïng saûn phaåm vaø
dòch vuï ñeå qua ñoù coù theå khaúng ñònh mình. 

2.4. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát vaø caùc giaû
thuyeát nghieân cöùu

Hieän nay, ngaønh myõ phaåm Vieät Nam bao goàm
caùc thöông hieäu phoå bieán nhö Cocoon, Thaùi
Döông, Decumar, Lana, Thorakao, Vedette…
Trong hoaït ñoäng kinh doanh, caùc doanh nghieäp
luoân coù nhöõng noã löïc thöïc hieän caùc hoaït ñoäng CSR
nhö taøi trôï cho caùc hoaït ñoäng giaùo duïc, y teá, theå
thao, baûo veä moâi tröôøng.

Nghieân cöùu naøy ñaùnh giaù aûnh höôûng cuûa caùc
thaønh phaàn CSR veà kinh teá, phaùp lyù, ñaïo ñöùc vaø töø
thieän theo moâ hình kim töï thaùp cuûa Carroll ñeán
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Ñeå ñöa ra caùc
giaû thuyeát veà aûnh höôûng cuûa CSR ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng cho tröôøng hôïp ngaønh myõ
phaåm Vieät Nam, taùc giaû löôïc khaûo caùc nghieân cöùu
tröôùc ñaây trong ngaønh myõ phaåm vaø saûn phaåm
chaêm soùc caù nhaân.

Nghieân cöùu cuûa He & Lai (2014) cho caùc thöông
hieäu myõ phaåm töø Hoàng Koâng ñaõ cho thaáy traùch
nhieäm veà phaùp lyù vaø traùch nhieäm veà ñaïo ñöùc cuûa
caùc thöông hieäu coù theå caûi thieän loøng trung thaønh
vôùi thöông hieäu thoâng qua vieäc naâng cao hình aûnh
thöông hieäu. Khaûo saùt cuûa Suh & Yoo (2014) vôùi
caùc khaùch haøng cuûa caùc thöông hieäu myõ phaåm Haøn
Quoác ñaõ cho thaáy khaùch haøng nhaän thöùc ñöôïc caùc
hoaït ñoäng CSR, vaø nhöõng caûm nhaän naøy coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh vôùi thöông
hieäu. Nghieân cöùu cuûa Moisescu (2015) cho saûn
phaåm chaêm soùc caù nhaân thò tröôøng Ñoâng AÂu cuõng
cho thaáy traùch nhieâm veà kinh teá vaø töø thieän mang
laïi nhöõng caûm nhaän tích cöïc vaø khieán khaùch haøng
trung thaønh vôùi thöông hieäu.
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Do ñoù, taùc giaû ñeà xuaát caùc giaû thuyeát cho tröôøng
hôïp ngaønh myõ phaåm Vieät Nam:

H1: Traùch nhieäm veà kinh teá coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

H2: Traùch nhieäm veà phaùp lyù coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

H3: Traùch nhieäm veà ñaïo ñöùc coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

H4: Traùch nhieäm veà töø thieän coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

Caùc bieán vaø thang ño: Caùc thang ño cho caùc bieán
ñoäc laäp bao goàm traùch nhieäm veà kinh teá, phaùp lyù,
ñaïo ñöùc vaø töø thieän ñöôïc keá thöøa töø nghieân cöùu cuûa
Maignan (2001), thang ño cho bieán phuï thuoäc loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng ñöôïc keát thöøa töø nghieân
cöùu cuûa Moisescu (2015). 

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng döïa treân

baûng caâu hoûi thang ño 5 ñieåm Likert vôùi caùc ñoái
töôïng laø khaùch haøng ñaõ söû duïng caùc myõ phaåm
thöông hieäu Vieät Nam vaø ñang tieáp tuïc söû duïng caùc
myõ phaåm naøy taïi caùc cöûa haøng kinh doanh nhöõng
thöông hieäu naøy. Phöông phaùp hoài quy tuyeán tính
ñöôïc thöïc hieän treân phaàn meàm SPSS 20 nhaèm kieåm
ñònh moâ hình vaø caùc giaû thuyeát thoâng qua vieäc phaân
tích caùc chæ soá Cronbach’s  Alpha, phaân tích EFA vaø
phaân tích hoài quy. Theo Hair vaø coäng söï (2005),
kích côõ maãu toái thieåu baèng 5 laàn soá bieán quan saùt.
Vôùi toång soá bieán quan saùt laø 22, taùc giaû ñaõ tieán haønh
khaûo saùt 374 maãu, qua saøng loïc coøn 360 phieáu hôïp
leä, trong ñoù nöõ giôùi laø 275 ngöôøi chieám 76,39%,
nam giôùi 85 ngöôøi chieám 23,61%. Maãu khaûo saùt coù
ñoä tuoåi töông ñoái treû, döôùi 40 tuoåi chieám 77,78% vaø
coù thu nhaäp dao ñoäng trong khoaûng töø 5 ñeán 15
trieäu ñoàng (chieám tyû leä 83,3%).

4. keát quaû nghieân cöùu
Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño: Keát quaû cho

thaáy, caùc bieán quan saùt trong moâ hình ñeàu coù heä soá
töông quan bieán toång > 0.3. Heä soá Cronbach’s
Alpha cuûa caùc khaùi nieäm > 0.6 neân ñaït yeâu caàu veà
ñoä tin caäy. Caùc bieán quan saùt ñöôïc ñöa vaøo phaân
tích EFA.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù: Kieåm ñònh KMO
vaø Bartletts Test cho thaáy, 0.5 < KMO = 0.892 < 1
vaø Sig Barletts Test = 0.000 < 0.05 cho thaáy phaân

tích nhaân toá laø phuø hôïp. Giaù trò Eigenvalue = 1.902
> 1 vaø trích ñöôïc 4 nhaân toá mang yù nghóa toùm taét
thoâng tin toát nhaát. Toång phöông sai trích = 70,472%
> 50% cho thaáy moâ hình EFA phuø hôïp. 4 nhaân toá
ñöôïc trích coâ ñoïng ñöôïc 70,472% bieán thieân caùc
bieán quan saùt. Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy,
thang ño caùc bieán ñoäc laäp aûnh höôûng ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng töø 4 nhoùm yeáu toá ban ñaàu sau
khi phaân tích EFA ñöôïc nhoùm laïi thaønh 4 nhaân toá
vôùi 16 bieán quan saùt.

Phaân tích töông quan: Keát quaû cho thaáy, loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng (LOY) coù quan heä
töông quan ñoái vôùi taát caû caùc bieán ñoäc laäp (ECO,
LEG, ETH, PHI) do caùc giaù trò Sig ñeàu raát nhoû
(0.000). Do ñoù, chuùng coù yù nghóa veà maët thoáng keâ.
Trong ñoù, töông quan cao nhaát ñoái vôùi LOY laø ETH
(r = 0.352) vaø töông quan thaáp nhaát vôùi LOY laø
ECO (r = 0.150).

Phaân tích hoài quy tuyeán tính: Keát quaû phaân tích
hoài quy cho thaáy coù heä soá Sig. F = 0.000 < 5% neân
moâ hình hoài quy coù yù nghóa vaø phuø hôïp vôùi taäp döõ
lieäu thu ñöôïc. R2 hieäu chænh = 0.571, coù theå keát luaän
bieán ñoäc laäp ñöa vaøo hoài quy aûnh höôûng 57,1% söï
thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc. Moâ hình cho thaáy,
kieåm ñònh t cuûa 4 bieán ñoäc laäp ECO, LEG, ETH,
PHI ñeàu coù Sig. < 0.05 vaø caùc bieán ñeàu aûnh höôûng
tích cöïc ñeán LOY, theo thöù töï ETH (0.272), LEG
(0.250), PHI (0.225), ECO (0.109). 

Moâ hình ñöôïc bieåu dieãn döôùi daïng phöông trình
hoài quy tuyeán tính nhö sau:

LOy =  0.272eTh + 0.250 Leg 
+ 0.225 phi + 0.109ecO

Keát quaû phaân tích hoài quy tuyeán tính (Baûng 1).
5. keát luaän vaø haøm yù
Nghieân cöùu ñaõ xem xeùt toaøn dieän aûnh höôûng cuûa

töøng khía caïnh CSR ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng. Ngoaøi ra, baèng vieäc taäp trung vaøo boái caûnh
Vieät Nam, moät ñaát nöôùc ñang phaùt trieån, trong ñoù
CSR laø moät khaùi nieäm töông ñoái môùi ñoái vôùi ngöôøi
tieâu duøng neân vieäc tìm hieåu phaûn öùng cuï theå cuûa
ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi CSR laø ñieàu raát ñaùng quan
taâm, baøi vieát naøy ñaõ laáp ñaày khoaûng troáng nghieân
cöùu, vaø laø ñoùng goùp coù yù nghóa cho ñeà taøi veà CSR.

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, ñoái vôùi thöông
hieäu myõ phaåm Vieät Nam, nhöõng khía caïnh CSR
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theo moâ hình kim töï thaùp cuûa Carroll ñeàu coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.
Trong ñoù, caûm nhaän traùch nhieäm veà ñaïo ñöùc coù aûnh
höôûng maïnh nhaát ñeán loøng trung thaønh, tieáp ñeán laø
traùch nhieäm phaùp lyù, töø thieän vaø kinh teá. Döïa treân
keát quaû nghieân cöùu, caùc coâng ty myõ phaåm Vieät
Nam neân truyeàn ñaït caùc chính saùch vaø hoaït ñoäng
CSR cuûa coâng ty thoâng qua caùc keânh truyeàn thoâng
thöông maïi moät caùch coù choïn loïc. Caàn taäp trung vaøo

traùch nhieäm ñaïo ñöùc kinh doanh theå hieän qua vieäc
cung caáp saûn phaåm chaát löôïng cao vaø an toaøn, cung
caáp thoâng tin trung thöïc vaø ñaày ñuû veà saûn phaåm,
ñöa ra möùc giaù hôïp lyù. Ngoaøi ra, caùc coâng ty cuõng
neân nhaán maïnh traùch nhieäm veà phaùp lyù, cuï theå nhö
laø tuaân thuû luaät phaùp trong hoaït ñoäng kinh doanh,
ñoàng thôøi höôùng tôùi hoaït ñoäng töø thieän, baûo trôï vaên
hoùa, giaûi quyeát caùc vaán ñeà xaõ hoäi, ñoùng goùp cho
coäng ñoàng n
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Bieán ñoäc laäp
Moâ hình nghieân cöùu

Cronbach’s Alpha b chuaån hoùa Sig. VIF

Traùch nhieäm kinh teá (ECO) .821 .123 .109 .015 1.150

Traùch nhieäm phaùp lyù (LEG) .920 .185 .250 .000 1.146

Traùch nhieäm ñaïo ñöùc (ETH) .750 .310 .272 .000 1.178

Traùch nhieäm töø thieän (PHI) .889 .235 .225 .000 1.156

R2 0.576 KMO .892

R2 hieäu chænh 0.571 Sig Barletts Test .000

Heä soá Sig. F .000 Eigenvalue 1.902

Heä soá Durbin-Watson 1.414 Toång phöông sai trích 70.472

Baûng 1. Phaân tích hoài quy tuyeán tính

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû
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AbsTrAcT: 
This study investigates the impact of corporate social responsibility (CSR) on customer

loyalty towards Vietnamese beauty product brands. In this study, CSR practices were
quantified with 16 items, and a set of 6 items was used to measure customer loyalty. The
study’s results reveal that CSR has a significant and positive impact on customer loyalty. The
most important factor in CSR, by far, is ethical responsibility. It is followed by legal
responsibility, philanthropic responsibility, and economic responsibility. This study is
expected to help Vietnamese cosmetic brands better develop their CSR strategies and
communication.
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