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Tom tit: Nghién ctru nay nhim x4c dinh thang do vé cac yéu t8 thanh phan trach nhiém xa héi cua doanh
nghiép theo cam nhén ctia ngwoi tiéu dung, tir d6 xac dinh anh hwong cia cdm nhan trach nhiém xa hoéi
dén niém tin thuong hi¢u. Bang phan tich nhan t8, két qua nghién cttu da xac dinh 5 thanh phan trach
nhiém x3 hoi ctia doanh nghiép 1a: "Cam nhan trdch nhiém phép ly", "Cam nhéan trach nhiém kinh té&",
"Cam nhan trach nhiém dao dwic", "Cam nhan trach nhiém nhan van" va "Cam nhan trach nhiém moi
treong". Ngoai ra, béng phuong phap phén tich hdi quy, nghién cttu chi ra ba thanh phéan: "Cam nhéan
trach nhiém phap ly", "Cam nhén trach nhiém nhan van" va "Cam nhén trach nhiém moi treong" anh

huwong dén "Niém tin thuong hiéu" d6i voi dich vu van tai khach ctia cdong ty TNHH An Thién Phuc.

Tw khoa: dich vu van tai khach, niém tin thwong hiéu, trdch nhiém xa hoi

1  Ditvan de

Thuc hién trdch nhiém xd hoi ctia doanh nghiép 1a mot cong viéc khong thé bd qua trén
con duong hoi nhép cua cac doanh nghiép Viét Nam boi vi thuc hién t6t diéu nay vira nang cao
kha nang canh tranh cta doanh nghiép, vira mang lai loi ich cho xa hoi. Mac du chwa cé sy
théng nhat vé quan diém, nhung da c6 nhiéu nghién ctru vé trach nhiém xa hoi cta doanh
nghiép (CSR-Corporate social responsibility). Cac nghién ctu tap trung tim hiéu vé cac
thanh phan ctia CSR, cach thiic hoat dong CSR anh huwong dén hiéu qua hoat dong cua
doanh nghiép nhu: nghién ctru cia Cochran P. L. & Wood R. A. [9], Melissa D. D. & Dustin W.
S. [26] vé CSR va hiéu qua tai chinh; nghién cttu ctia Aaker D. [1] vé CSR va gia tri thuong hiéu;
nghién cttu cua Caroll A. B. [6], McWilliams A. & Siegel D. [25] vé cac thanh phan CSR. Tuy
nhién, xem xét viéc nguoi tiéu dung nghi ngo, nhan thirc tiéu cyc vé CSR tac dong dén gia tri
cam nhan cta ho d6i véi doanh nghiép nhu thé nao chwa dwgc nghién ctu séu rong, dac biét

trén linh vuc van tai khach.

Nam 2015, gia dau giam sau cung voi nhu cau di lai ngay cang gia tang nén sd luong cac

doanh nghiép van tai tang 1én va quy mo ngay cang mo rong. Theo s6 liéu Téng cuc thong ké,
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nam 2014, s& lwot hanh khach tham gia van chuyén duong b ctia ca nude la 2.863,6 triéu luot
thi chi tiéu nay nam 2015 la 3.104,7 triéu luot va ndm 2016 la 3.397,6 triéu lwot. Mdc du nhitng
nam sau d6 gid dau c6 nhiéu bién dong va xu hudng tiang 1én, nhung sd lwgng cac doanh
nghiép van tai va kho bai van khong gidm ma ngay cang ting. Nam 2015 ca nuwdc cd 26.449
doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nay, tdng gan 18 % so véi nam 2014 va s6 luong doanh
nghiép ding ky kinh doanh mdi trong linh vic ndy mdi ndm gan day khoang 6.000 doanh
nghiép [34,35]. Su ra doi va tdng quy mo cua cac cong ty van tai khién cho sy canh tranh cua cac
doanh nghiép trén linh vic nay ngay cang manh mé. Cung véi d6 la van nan giao thong cang
trd nén nghiém trong va tro thanh ndi &m anh ctia nhiéu nguoi. Tdng s8 vu tai nan giao thong
nam 2016 ctia ca nuwdc 1a 21.589 vu. Mac du ¢6 xu hudng gidm, nhung con s& nay van con rat
cao gay ra nhiéu lo lang cho hanh khéch. Ngoai ra, nhitng vdn dé vé nhdi nhét khach trong
nhitng ngay cao diém; su thiéu ton trong hanh khach; dén tra khach khéng diung noi quy dinh
gay anh hudng dén an toan trat ty giao thong ciia mot sd hang van tai khién cho hinh anh cua
cac doanh nghiép trd nén xdu di trong mat ctia nguoi tiéu dung. Nhitng van dé thidu y thic
trach nhiém xa hoi nay c6 anh huong dén niém tin cua khach hang hay khong, mtc d6 anh
huong nhu thé nao? Nghién ctru nay nham diéu tra cdm nhan ctia nguoi tiéu diing vé CSR va
moi quan hé gitta cam nhéan cua nguoi tiéu dung vé cac hoat dong CSR véi niém tin thuong

hiéu dich vu van tai khach.

2 Cos6ly thuyét va moé hinh nghién ctru

21 Cosély thuyét
Trach nhiém xa hoi

Thuét nglt “trach nhiém xa hoi” dau tién duoc Bowen H. R. [4] dua ra nham muc dich
tuyén truyén va kéu goi nguroi quan ly tai san khong lam ton hai dén cac quyén va loi ich ctia
nguoi khac, kéu goi long tir thién nham boi hoan nhiig thiét hai do cic doanh nghiép lam t&n
hai cho xa hoi. Tuy nhién, tit d6 dén nay, thuat ngt CSR dang dwoc hiéu theo nhiéu cach khac
nhau. Sethi P. [32] xac dinh CSR ham y nang hanh vi ctia doanh nghiép lén mot mttc pht hop
véi cac quy pham, gid tri va ky vong xa hoi dang phd bién. Carroll A. B. [7] thi hiéu rang CSR
bao gom s mong doi ctia xa hoi vé kinh té, luat phap, dao dirc va thién nguyén d6i véi cac to
chttc tai mot thoi diém nhat dinh. Theo Carroll A. B. [6] bon loai trdch nhiém xa hoi tao nén CSR
bao gom: trach nhiém kinh t€ (economic responsibilities), trach nhiém phap ly (legal
rsponsibilities), trach nhiém dao dttc (ethical responsibilities) va trach nhiém tir thién
(philanthropic responsibilities). Bon loai trach nhiém nay la bon thanh phéan tao nén CSR, thé

hién cach tiép can theo thit ty vu tién, c6 thé miéu ta nhv mot kim ty thap (Hinh 1).
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Cbng dan 5t
T thign

(Philanthoropic)

Pugc mong mbi
{Desired)

(Be a good corporate citizen)

Co dao duc

(Be ethical)

Brugc mong doi

Bao duc (Ethical) _ [Expected)

Tuin thi lugt phap
Obeythelaw) JF~ =~~~ Phap Iy (Legal) - . (REquired)

P - Can thigt

6 loinhudn Kinh t&'(E conomic)

(Be profitable) (Required)

Hinh 1. M6 hinh kim tu thap CSR ctia Carroll [6]

Hién dang ton tai hai quan diém d8i lap nhau vé CSR. Quan diém thi nhat cho rang
doanh nghiép khong cé trach nhiém gi d6i v6i xa hdi ma chi ¢d trach nhiém véi ¢6 dong va
nguoi lao dong ctia doanh nghiép, con nha nwdc phai cé trach nhiém vdéi xa hoi, doanh nghiép
da ¢ trach nhiém thong qua viéc nop thué€ cho nha nudc [14]. Trai lai, quan diém thit hai cho
rang cac doanh nghiép da stt dung cac ngudn luc cta xa hoi, khai thac cic ngudn luc tw nhién
va trong qua trinh dé gay ra nhiing ton hai d6i véi moi treong tw nhién. Vi vdy, ngoai viéc
déng thué, doanh nghiép con ¢6 trach nhiém xa hoi d6i véi moi truong, cong dong, nguoi lao

dong va cac d6i twgng htru quan khac [7,21,24].

O Viét Nam, cac nghién ctru lién quan dén CSR ké thita mé hinh cta Carroll A. B [6] vé
CSR v6i 4 thanh phan la: trdch nhiém kinh t& trdch nhiém phap ly, trach nhiém dao dtc va
trach nhiém thién nguyén [23,29]. M6t s6 nghién ctru khac cling trén co so ké thira m6 hinh CSR
cua Carroll A. B. [6] nhung bd sung thém thanh phan méi truong theo quan diém ciia Nhom
Phat trién Kinh t& Tu nhan cua Ngan hang Thé gidi vé CSR. Theo d6, CSR la su cam két ctia
doanh nghiép déng gdp vao viéc phat trién kinh t&€ bén virng thong qua nhiing hoat ddng cé loi
cho doanh nghiép nhung doéng thoi nang cao chat lwgng doi séng ctia nguoi lao dong, cong
dong va toan xa hgi. Theo cach hiéu nay thi CSR duoc thé hién cu thé trén cac yéu to: luat phap,
kinh t€, dao durc, tr thién va moi treong. Ngoai ra, hang loat cac vu viéc bao déng vé gay o
nhiém méi treong ctia cac doanh nghiép Viét Nam nhu: Formosa Ha Tinh, Nhiét dién Vinh Tan
2, Mei Sheng Textiles Viét Nam cling da khién cac doanh nghiép chiu nhiéu ton that. Cac ton
that d6 khong don thuéan la vé mat kinh t&€ & hién tai ma né con la nhiing hinh anh xau, dw luan
xau vé doanh nghiép ton tai lau dai trong long khach hang. Vi vay, trach nhiém xa hoi d6i voi
moi treong cua doanh nghiép da duoc dwa vao trong nhiéu nghién cttu gan day [17,33,35].
Quan diém nay ciing la hudng ti€p can vé trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép trong nghién

cttu nay.
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Niém tin thwong hiéu

Fishbein M. & Ajzen I. [13] dinh nghia niém tin ciia mdt chu thé vé mot d6i twong la vi tri
cua doi twong d6 trong long chti thé dya trén phan doan muc d6 xac sudt co loi hodc ¢é hai gén
v6i voi mot thudc tinh. Niém tin ¢ thé hinh thanh ttr 2 cach: niém tin mang tinh mé ta dua vao
cac quan sét thuc t& va niém tin suy dién dya trén niém tin mo ta tit cic quan sat trudc d6. Trén
co so ly thuyét vé niém tin cua Fishbein M. & Ajzen I. [13], nhiéu tic gia sau nay da m& rong khai

niém niém tin trong cac khia canh nghién cttu khac nhau.

Lassar W., Mittal B., Sharma A. [20] cho rfing niém tin d6i véi thuong hiéu (goi tit 1a
niém tin thuong hiéu) la mot yéu t6 ctua gia tri thwong hiéu. Nhiéu nghién ctu trudc nhan
manh rang dé ting gid tri thuong hiéu thi niém tin thwong hiéu la mot trong nhitng yéu t& quan
trong nhat. Cac nghién cttu ciing cho rang niém tin thuong hiéu c6 médi lién hé tich cuc dén gia
tri thuong hiéu [2,15,28]. Do d6, niém tin thwong hiéu dugc moé ta nhu la mét yéu t6 quan trong
quyét dinh cua gia tri thwong hiéu.

Mbt s8 nghién cttu cho réng niém tin thuong hiéu la niém tin cta nguoi tiéu dung vao
mot thuong hiéu véi nhitng déc trung phu hop, tot, trung thuc, ¢ trach nhiém trong thi truong
[10,19]. Ballester D. E. & Munuera Aleman J. L. [2] dinh nghia niém tin thuwong hiéu la sy mong
doi day tin twong vao uy tin va muc tiéu cua thwong hiéu trong nhiing tinh hudng rui ro cho
ngudi tiéu dung. Niém tin véi mot thuong hiéu dan dén mot kha nang va ky vong rang ngudi

tiéu dung s€ c6 mot danh gia tich cuee vé thuwong hiéu.

Dinh nghia niém tin thuong hiéu c6 mét s6 diém khac nhau cta cac tac gia trén cac tai
liéu khac nhau, nhung tat ca déu dua trén cac moi quan hé gitta thuwong hiéu véi khach hang.
Nghién ctru nay hiéu rang niém tin thuong hiéu cé nghia la nguoi tiéu dung tu tin vé nang luc,
trach nhiém, chat lwgng ctia thuong hiéu va ky vong sé nhan duoc mot két qua tot trong viéce
mua san phdm hay dich vu cia mét thwong hiéu cht khong phai la mot két qua xdu hay

nguy hai.

2.2 Mo hinh nghién cttu

MG6i quan hé gitra cdm nhan ctia ngwoi tiéu dung vé CSR véi niém tin thuong hiéu va y
dinh mua hang da duoc thuc hién ¢ nhiéu nghién cttu trong va ngoai nudc. Két qua cua cac
nghién cttu da chi ra réng "Cam nhéan trach nhiém xa h6i" la mét trong nhitng yéu t6 quan trong
c6 anh huong tich cuc dén niém tin cua nguoi tiéu dung [1,3,8,27,33] va nguoc lai, niém tin cua
nguoi tiéu dung la mot yéu td tac dong dén cac du dinh vé cac hoat dong CSR ctia doanh
nghiép [12,40]. O Viét Nam, céc nghién ctru xem xét mdi quan hé gitta CSR v6i niém tin thuong
hiéu va y dinh mua hang ¢ cac doanh nghiép kinh doanh trén nhiéu linh vuc khac nhau, nhung
chti yéu la cdc mét hang tiéu dung. Mot s6 nghién cttu khac xem xét méi quan hé nay trong linh

vue dich vu khach san, ngan hang. Chua c6 nhiéu nghién ctru phén tich sdu mac d anh huong
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cta cam nhén vé cac thanh phan CSR dén niém tin cua nguoi tiéu dung trong linh vyc van tai
khach. Hau hét cac nghién cttu trén xac dinh cac thanh phan cta CSR dya vao md hinh kim tw
thap vé cac thanh phan CSR cua Carroll A. B. [7]. Gan day, vdi su lo ngai ngay cang nhiéu vé
moi truong song dang bi 6 nhiém cuing sw 1én 4n va tay chay ctia nguoi tiéu dung véi nhitng
san pham cua cac doanh nghiép thi€u trach nhiém véi moi treong trong san xuat kinh doanh
(Vedan, Formosa), mét s& nghién ctru b6 sung thém yéu t& “Trach nhiém mdi truong” [2,33].
Trén co so cac nghién ctu trude va két qua thao ludn nhoém, nghién ctru nay dé xudt
mo hinh nghién cttu gom 5 thanh phan: “Cam nhén trdch nhiém kinh t€”, “Cam nhan trach
nhiém phap ly”, “Cam nhén trach nhiém dao dirc”, “Cam nhén trach nhiém nhan van” va
“Cam nhan trach nhiém moi truong” anh hudong dén “Niém tin thuong hiéu” (Hinh 2). Trong
d6 thay thanh phan "Cam nhan trach nhiém ti thién" nhu ban dau bang thanh phan "Cam nhan
trach nhiém nhan van" cho pht hgp hon. Trach nhiém nhéan vdn duwgc cam nhén théong qua
nhitng hoat dong mang tinh nhan van, cadch tng xt, ton trong nét dep van hda, truyén thong tot

dep cta doanh nghiép, ... chtt khong chi la van dé tur thién.

Cam nhén trach nhiém kinh t&

Cam nhén trach nhiém phap ly

Cam nhén trach nhiém dao dtc Niém tin thwong higu

Cam nhin trach nhiém nhan vin

Cam nhan trach nhiém méi truong

Hinh 2. M6 hinh nghién cttu dé nghi

Cam nhén trach nhiém kinh t€ la sy cam nhéan cua khach hang vé viéc doanh nghiép
san xudt hang hoéa va dich vu thoa man dugc nhu cau tiéu dung cua xa hdi & mie gia ca c6 thé
cho phép duy tri dugc cong viéc kinh doanh va lam hai long cac chu dau tu. Cam nhéan
thuc hién trach nhiém kinh t€ la cdm nhan kha ndng dam bao sy ton tai ctia doanh nghiép.

Cam nhén trdch nhiém phap ly 1a cdm nhéan cta khach hang vé viéc doanh nghiép
thyre hién day da nhitng quy dinh vé phap ly chinh thitc d6i véi nhitng nguoi hitu quan, trong
canh tranh va ddi v6i moi treong tw nhién do phap luat hién hanh quy dinh. Cam nhén
trach nhiém phap ly la cam nhéan kha nang doanh nghiép c6 thé duoc chdp nhan vé mat luat
phap.

Cam nhan trach nhiém dao dtc dwoc hiéu 1a cam nhan cua khach hang vé nhiing hanh vi

hay hoat dong cia doanh nghiép duoc xa héi mong doi nhung khong duoc quy dinh thanh
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nhiing trdch nhiém phap ly. Trach nhiém dao dtc chinh 1a nén tang cta trach nhiém phap ly.
Cam nhan viéc thuc hién trach nhiém dao duic la cdm nhén vé kha nidng doanh nghiép c6 thé

duoc xa hoi ton trong va duoc chap nhéan trong mot nganh.

Cam nhan trach nhiém nhan van 1a cam nhan cta khach hang vé nhitng hanh vi va
nhitng hoat dong xa hoi mudn hudng téi ma doanh nghiép thuee thi va c6 tac dung quyét dinh

chan gia tri ctia doanh nghiép dé.

Cam nhéan trach nhiém moéi truong la cam nhan cua khach hang vé nhiing van dé ma
doanh nghiép nd luc d€ giam thidu nhiing tdc hai ddi v6i mdi treong tw nhién ma qud trinh
hoat dong ctia doanh nghiép gay ra hodc gdp phan cai thién moi treong te nhién dé€ ngay cang
xanh sach dep.

Niém tin thuong hiéu: nguoi tiéu dung ty tin vé nang luc, trach nhiém, chat luong cua
thuong hiéu va ky vong sé nhan dugc mot két qua tot trong viéc mua san pham hay dich vu

ctia mot thwong hiéu.

3  Phuong phap nghién cttu

Phuong phap thu thip dit liéu va mau khao sat

Dt liéu th cdp duoc thu thap théong qua cac ngudn nhu: s6 liéu thong ké vé doanh
nghiép qua cac thoi ki theo nién giam thong ké, sach, tap chi chuyén nganh, s6 liéu cac cudc
diéu tra. Dt liéu so cap dugc thu thap thong qua viéc to chitc thao ludn nhém gitra nhitng hanh
khach d€ thao luan, diéu chinh thang do va xay dung phiéu khao sat. Phuong phap thu thap dit
liéu bang phidu khao sat la gap truc tiép khach hang phat phiéu va thu lai ngay khi tra 10i xong.

Phuong phap phan tich dix liéu chu yéu duoc sit dung trong nghién ctru la phuong phap
phan tich nhan t§, héi quy, théng ké mo ta. Nhitng phan tich nay doi hoi phai c6 mot ¢ mau
dt 16n. Theo Trong H. va Ngoc N. M. C. [36], nhitng quy tac kinh nghiém trong xéac dinh c&
mau cho phan tich nhan t& 1a s& quan sat (kich thidc mau) it nhat phai bang 4 hay 5 Ian s& bién
trong phan tich nhan t8. D&i voi phan tich nhan t6 kham pha (EFA), dua theo nghién cttu ctia
Hair J.F., Anderson R.E., Tatham R.L. & Black W.C. [16] cho tham khao vé kich thuéc mau du
kién, theo d6 kich thuéc mau t&i thiéu la gap 5 lan tong s6 bién quan sat. Nghién ctru nay c6 5

nhan t6 véi 21 bién quan sat, vi vay kich thude mau lwa chon 13 122.

D6i twong khao sat la nhitng khach hang ¢ thanh phd Quy Nhon va thanh phd Tuy Hoa
da ting stt dung dich vu van tai khach Phiic Thuan Thao cta cong ty TNHH An Thién Phtc.
Phwong phap phan tich di liéu cht yéu duoc st dung trong nghién cttu la phuong phap phan
tich nhan t&, hoi quy, thdng ké mo ta. Nghién ctru st dung & mau la 122 véi phuong phap

chon mau thuan tién.
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Xay dung va ma hoéa thang do

Thang do gom 22 phat biéu vé trach nhiém xa hdi, 7 phat biéu vé niém tin thuong hiéu.

Mbi phét biéu duoc danh gia dua trén thang do 5 mitc d6. Cac phat biéu trong thang do cac

thanh phan ctia cam nhan trach nhiém xa hoi (bang 1) dua trén co s¢ thang do cta cac nghién
citu trudc: Carroll A. B. [7], Brammer S., Millington A. & Rayton B. [5], Turker D. [37],
Chaisurivirat D. [8], Melissa D. D. & Dustin W. S. [26], Tinh N. [33] va cac phat biéu trong thang
do niém tin thwong hiéu dua trén thang do cua Lin C. P. & Wang R. T. [22], Ilyoo H. [18] va

Tinh N. [33].
Bang 1. Thang do "Cam nhan trach nhiém xa hoi"
M3i hoa Thang do Ngudn dwa theo
TNKT Cam nhan trdch nhiém kinh t&
CN_TK1 Cong ty hoat dong cé lgi nhuan
CN_TK2 Cong ty c6 vi thé canh tranh manh mé Carroll A. B. [7]; Turke‘r D.
[37]; Tinh N. [33]; Melissa
CN_TK3 = Congty hoat dong c6 hi¢u qua D. D. & Dustin W. S.[26]
CN_TK4 Cong ty c6 nhitng chinh sach phat trién bén viing
TNPL Cam nhan trach nhiém phap ly
CN_TP1 @ Cong ty tudn thu day du quy dinh ctia phap luat Carroll A. B. [7]; Turker D.
CN_TP2 | Cong ty thuc hién nghia vu thué thuong xuyén va lién tuc [37]; Tinh N. [33]; Melissa
CN_TP3 | Cong ty canh tranh lanh manh theo khudn khé phap luat D.D. & Dustin W. 5.[26];
Co % hine héa va dich vu dép tne div di ca Brammer S., Millington
ong ty cung cap hang hoa va dich vu dap ting day dua cac
CN_TPa 8Ly cungcaphang i Vit dap tmg day A. & Rayton B.[5]
yéu cau phap ly
TNDD Cam nhan trach nhiém dao dirc
CN_TD1 C.6ng ty ludn quan tam va ton trong van dé dao dtc trong
kinh doanh
[ . . (oA ~ ~ Carroll A. B. [7]; Turker D.
Cac chuong trinh quang ba ctia cong ty cung cap nhimn,
CN_TD2 | o & quang gy cting cap 8 [37]; Tinh N. [33];
ong tin trung thiec -
- e A A oz o Al 1 eal 2o Brammer S., Millington
Cong ty cung cap thong tin vé san pham mot cach day du va A &R B
CN_TD3 chinh xdc trén nhan mac san pham ’ ayton B. [5]
CN_TD4 | Coéng ty dé cao va ton trong quyén cua nguoi tiéu dung
TNNV Cam nhan trach nhiém nhan van
CN_TN1 Cong t}i tich Euc tham gia vao cac hoat ddng thién nguyén
trong cong dong
ON TNZ Cong ty cung cap hd tro cac chuong trinh khuyén hoc va
- nang cao tri thitc Carroll A. B. [7]; Tinh N.
CNLTNG CAéng t}: déng gop cai thién chat luong cudc sdng cua (33]
cong dong
CN_TN4 Cong ty déng gdp cho cac chién dich va du 4n gia ting

phtc loi cdng dong
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Mai héa
TNMT

CN_TM1
CN_TM2

CN_TM3

CN_TM4

CN_TM5

CN_TM6
TTTH

TT_TH1

TT_TH2

TT_TH3

TT_TH4

TT_TH5

TT_TH6

TT_TH7

Thang do

Cam nhan tradch nhiém méi treong

San phdm ctia cong ty than thién véi moi trueong

Cong ty ki€m so4t tot cac chat thai ra mdi truong

Cong ty ludn hudéng dén cung tng dich vu hoan hao nhung
giam thiéu tdc dong dén méi truong

Cong ty tham gia cac hoat dong nh3m muc dich bao vé

mdi treong te nhién

Cong ty t6 chite thyee hién nhitng chwong trinh nham
quang ba hoat dong giam thiéu tdc dong dén moi truong
Cong ty dédt muc tiéu tang trudng bén viing trong dé

c6 xem xét dén cac thé hé tuong lai

Niém tin thuong hiéu

Thuong hiéu xe khach Phuic Thuan Thao cung cap dich vu
véi chat lwgng on dinh

Thuong hiéu xe khach Phtic Thuan Thao quan tdim dén

sit hai long ctia t6i

Thwong hiéu xe khach Phac Thuan Thao mang lai gia tri cho
t6i bang chinh san phdm ctia né

Thuong hiéu xe khach Phuc Thuan Thao gitp t6i giai quyét
bét ky van dé toi c6 thé gédp phai véi cac san phdm

Téi cam thay thuong hiéu xe khach Phiic Thuén Thao thdu
hiéu khach hang khi ¢6 van dé xay ra

T6i tin vao nang luc ctia thwong hiéu xe khach Phic Thudn
Thao

Toi cho ré“mg thwong hiéu xe khach Phtc Thuan Thao la
dang tin cay

Ngu6n dua theo

Tinh N. [33];
Chaisurivirat D. [8]

Lin C.P. & Wang R. T.
[22]; Ilyoo H. [18]; Tinh
N. [33]

Nguon: tac gia tong hop

Tuy nhién, qua quad trinh thao luan va khao sat so bd, c6 mot sd diém khién nguoi duoc

khao sat boi r8i trong viéc tra 10i nén da tién hanh diéu chinh cho hop 1y hon: CN_TK4: “Cong

ty ¢6 nhiing chinh sach phat trién bén vitng”, chinh sach phat trién ¢ day lién quan dén van dé

kinh t&€ vi vay diéu chinh lai d€ rd y hon la “Cong ty c6 chién lugc kinh doanh phu hop”;

CN_TD3: "Cong ty cung cap théng tin vé san pham mot cach day du va chinh xac trén nhan

madc san phdm", nguoi duoc khao sat cho rang day la loai hinh dich vu nén san pham la vo

hinh, khong ¢6 thong tin chinh xac trén nhan mac san phdm, nhung thuec t€ khi st dung dich vu

hanh khach dwgc cung cdp thong tin vé dich vu ghi trén vé xe, vi vay duoc diéu chinh lai 1a

"Cong ty cung cdp thong tin vé san phdm mot cach day du'"; CN_TD4: "Cong ty dé cao va ton

trong quyén ctia nguoi tiéu dung", nhitng nguodi duoc khao sat cho rang dé cao ciing chinh la

ton trong nén duwoc diéu chinh lai la: "Cong ty dé cao quyén cua nguoi tiéu dung". Cac phat
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biéu CN_TN2: "Cong ty cung cap ho tro cac chuong trinh khuyén hoc va nang cao tri thiec" va
CN_TN4: “Cong ty dong gop cho cac chién dich va du an gia tang phtc lgi cong dong”, hau hét
nhitng nguoi duoc khao sét thir déu khong biét vé nhirng thong tin nay, dong thoi dé thé hién
trach nhiém nhan van phu hgp véi loai hinh dich vu van tai khach, nghién cttu da thay vao dé 2
phat bi¢u: CN_TN2: “Cong ty yéu cau nhan vién ludn thuc hién quy téc giao tiép cd van héa véi
hanh khach” va CN_TN 4: “Cong ty rat c6 trach nhiém véi hanh khach khi xay ra van dé voi

dich vu”.

Phueong phap phan tich

Dit liéu sau khi thu thap duoc nhap vao mdy tinh qua phan mém théng ké SPSS 20.0. Sau
khi ma hoéa va lam sach di liéu, tién hanh danh gia dd tin cdy thang do thong qua hé sd
Cronbach’s Alpha voi gid tri tit 0,6 tro 1én la chdp nhan duoc [30].

Phan tich nhan t& kham pha nhdm nhan dién céc nhan t& giai thich cho bién thanh phan
cua trach nhiém xa hoi va niém tin thwong hiéu. Cac bién c6 hé s6 tuong quan bién tdng nho
hon 0,3 dwoc coi la bién rac va sé bi loai khoi thang do. Tiéu chuan phuong sai trich: tong
phuong sai trich phai 16n hon 50 %. Cac bién c6 hé s6 twong quan don gitra bién va cac nhéan t6
nho hon 0,5 sé bi loai. D€ dat dwoc d6 gid tri phan biét, khac biét gitta cac hé so tai nhan t6 phai
16n hon hodc bang 0,3 [30].

Phan tich nhan t§ khang dinh (CFA) 1a mot trong cac kj thuat thdng ké ctia mo hinh cau
truc tuyén tinh. Phan tich nhan t& khéng dinh cho kiém dinh cac bién quan sat dai dién cho cac
nhan t§ t8t dén miGc nao. Phuong phap CFA dugc st dung dé€ khang dinh lai tinh

don hwdng, gia tri hoi tu va phan biét ciia bo thang do trach nhiém xa hoi.

Nghién cttu st dung phan tich hoi quy d€ kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu.
Nghién cttu st dung m6 hinh hoi quy boi dé kiém dinh mdi quan hé gitra cac bién doc lap 1a cac
thanh phan ctia cam nhan trdch nhiém xa héi v6i niém tin thwong hiéu. Cac kiém dinh
thuc hién trong phan tich hoi quy gom kiém dinh da cong tuyén thong qua hé s6 Durbin-
Watson 16n hon 1 va nhé hon 5, md hinh khéng ty tuong quan, hé sd phéng dai phuong sai VIF

bé hon 2; phuong sai phan du khong ddi; cc sai léch ngau nhién c6 phan phéi chuan.

Phan tich phuwong sai Anova, kiém dinh doc lap t-test duwgc sit dung dé kiém dinh gia
thuyét c6 hay khong su khac nhau vé niém tin thuwong hiéu theo cac ddc diém ca nhan.
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4  Két qua va thao luan

MaAu khao sat

Nhin chung, mau khao st c6 sy chénh léch gidi tinh véi ty 18 nit chiém 56,6 % trong tong
s0. Trong 122 nguoi duoc khao sat thi ¢ hon 45 % nguoi ¢6 thu nhdp kha (tix 9 triéu
dong/thang trd 1én) va phan 16n st dung loai dich vu van tai cé "giwong nam" du & tuyén ngén
hay dai. Ngoai ra, s6 nguoi duoc hdi c6 do tudi 25-60 la cht yéu, chiém 62,3 %, con lai c6 do
tudi dudi 25 hodc trén 60. Trong s6 122 nguoi duoc khao sat thi sd nguoi bi say xe cling chiém

ty 1é cao 71,5 % va s6 nguoi tot nghiép trung cap trd 1én la 81 nguoi, chiém 66,3 %.

Két qua kiém dinh thang do

D¢ tin cdy doi voi thang do trach nhiém xa hoi va niém tin thuong hiéu duoc danh gia
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Tat ca cac hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,6, cac hé s6
twong quan bién tong cua cac thang do déu 16n hon 0,3. Tuy nhién, 6 thang do "Cam nhéan trach
nhiém kinh t&" da loai bién CN_TK3 (Cong ty hoat dong c6 hiéu qua) vi ¢d twong quan bién
tong nho va dé€ thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha cao hon. Sau khi loai bién quan sat nay, tat

ca cac bién con lai dugc dwa vao phan tich nhan t6 kham pha.

K&t qua phan tich nhan t6 kham pha
— Két qua EFA cac thanh phan cdm nhéan trach nhiém xa hoi

Qua trinh phéan tich nhan t6 d€ loai cac bién duwoc thuc hién qua 3 bude. Cac bién bi loai
gom: CN_TM1 (San phdm cua céng ty than thién v6i moi truong) va CN_TM6 (Cong ty dat
muc tiéu tang tredng bén virng trong do cé xem xét dén cac thé hé tuong lai) vi cd hé s6 tai nho
hon 0,5 hodc khac biét gitta hai nhan t& nhé hon 0,3. Con 19 quan sat duoc ti€p tuc dwa vao
phan tich, két qua cé 5 nhan t§ duogc rat trich (Bang 2). Téng phuong sai trich bang 74,934 %
cho biét 5 nhan t& nay giai thich dwoc 74,934 % bién thién cta dit liéu. Hé s§ KMO béng 0,780.

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 kham phé

i Nhan t8 rat trich

Bién Phat biéu

quan sat 1 2 3 4 5
(1) CNTN  Thanh phin "Cdam nhén trich nhiém nhin vin”

Coéng ty dong gop cai thién chét luong

CN_IN3 cudc séng ctia cdng dong 0,920
Cong ty rat c6 trach nhiém véi hanh khach

CN_TN4 khi xay ra van dé véi dich vu 0,897

CN_TN2 Cong ty yéu cau nhan vién luon thuc hién

quy tac giao tiép c6 van héa véi hanh khach 0,891
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Cobng ty tich cuc tham gia vao cac hoat dong

TN1 n

CN_IN thién nguyén trong cong dong 0,836
Cong ty tham gia cac hoat dong nham

CN_TM4 muc dich bao vé méi treong tu nhién 0,676

(2) CNTP  Thanh phin "Cdm nhin trich nhiém phaip ly”

CN_TP2 Con:g ty \ﬂ’\.l.i’C hién nghia vu thué thuong
xuyén va lién tuc 0,918
Cong ty canh tranh lanh manh theo

CN_TP3 A ’

- khuon khé phap luat 0,878

CN_TP1 Cor,lg tyAtuan thu day du quy dinh cua
phap luét 0,872

CN_TP4 Cc{)ng, ty cumng C‘:ip banAg h(ia va d}ch ,Vu
dép ting day da cdc yéu cau phap ly 0,794

(3) CNTD  Thanh phin "Cdm nhin trich nhiém dao dirc”
Céng ty ludn quan tdm va ton trong van dé

TD1

CN. dao dtic trong kinh doanh 0,909

CN_TD2 Cac Chgong Ermh quang ba ctia cong ty
cung cap nhitng thong tin trung thuc 0,832

CN_TD4  Cong ty dé cao quyén cua nguoi tiéu dung 0.727
Cong ty cung cip thong tin vé san pham

CN_TD3 e

- mot cach day du 0,600

(4) CNTK  Thanh phin "Cam nhin trich nhi¢m kinh té”

CN_TK4  Cong ty co chién luoc kinh doanh pht hop 0.826

CN_TK2  Cong ty co vi thé canh tranh manh mé 0.809

CN_TK1  Cong ty hoat dong c6 loi nhuan 0,637

(5) CNTM ThAu.nh p\hanﬂ Cdm nhin trach nhiém
mot trong

CN_TM2 Ccir}g ty‘ kiém soat tot cac chat thai ra
moi treong 0,866
Cong ty t6 chitc thiee hién nhiing

CN_TM5  chuong trinh nhdm quang ba hoat dong 0,853
giam thiéu tdc ddong dén moi truong ’
Cong ty ludbn huwdng dén cung tng dich vu

CN_TM3  hoan hao nhung giam thiéu tac dong dén 0,648

moi treong

- Két qua EFA thang do "Niém tin thwong hiéu"

Nguon: tac gia trich tir két qua x ly dit liéu

Kiém dinh d9 tin cay ctia thang do bang Cronbach Alpha cho két qua chdp nhan. Tiép tuc

phan tich EFA cua "Niém tin thwong hiéu" chi gom mot thanh phan duoc rat trich. Két qua c6
hé s6 KMO bé“mg 0,817, thong ké Chi-quare cta kiém dinh Bertlett ¢c6 mutic y nghia 0,000;
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phuong sai trich dwoc la 57,322 % thé hién rf“mg cac bién giai thich dwgc 57,322 % bién thién cua
dt liéu. Do vay, thang do la chap nhan duoc.

Phan tich nhan t§ khfmg dinh cc thanh phén ctia "Cam nhén trich nhiém xa hoi"

Sau khi phan tich nhan t6 kham pha dé€loai bo cac bién quan sat khong phtt hop, cac bién
quan sat con lai ti€p tuc dwgc dua vao phéan tich nhan t§ khéng dinh dé khang dinh tinh
don hudng va hoi tu cua cac bién thanh phan.

M6 hinh cac thanh phan cta "Cam nhan trach nhiém xa hoi" tir phan tich nhan t6
khdm pha dwgc dua vao phan tich nhéan t8 khang dinh bang phan mém Amos 20.0. Cac hé s
danh gia sy phit hop ctia md hinh dugc trinh bay ¢ Bang 3. Két qua phan tich nhan t§ khang
dinh c6 chi s6 so sanh &6 phit hop (CFI) bang 0,926, chi s6 do d6 phu hop tuyét ddi (CFI) bang
0,926, ty s0 chi-square/bac tw do (CMIN/DF-d6 1éch nho nhét ctia wdc luwgng/ s6 bac tw do) b:lfmg
1,790, mttc x4c sudt (P) bang 0,000, mitc dd phti hop ctia md hinh so véi tdng thé (RMSEA) bang
0,081. Vi vay, mo6 hinh dugc xem la phtt hgp véi dit liéu khao sat. Ngoai ra, gia tri hoi tu va tinh
nhét quan cua mot thang do stt dung dé€ do luong sau nhiéu [an lap lai. Trong cac lan 1ap lai, cac
s& do c6 quan hé chat ché v6i nhau. Két qua phén tich cho thdy cac bién quan sat ¢ hé so trong

s0 hoi quy 16n hon 0,5 va déu c6 y nghia thdng ké nén mo hinh dat dwoc gid tri hoi tu.

Bang 3. Cac hé s§ danh gia sw phti hop ctia mé hinh bang phan tich CFA

MS5 hinh CMIN DF P CMIN/DF GFI CFI RMSEA
MO hinh mdc dinh 254,126 142 0,000 1,790 0,844 0,926 0,081
MO hinh bao hoa 0,000 0 1,000 1,000
Mo hinh déc lap 1681,49 171 0,000 9,833 0,327 0,000 0,270

Nguon: trich tir két qua xt ly dit liéu
Kiém dinh mé6 hinh nghién cttu

— Phén tich anh huong cua cac thanh phan "Cam nhan trach nhiém xa héi" dén "Niém tin

thuong hiéu" thong qua ham hoi quy tuyén tinh boi.

Bang 4. Két qua kiém dinh m6 hinh héi quy véi bién phu thudc "Niém tin thwong hiéu"

, Heé s3 He s3 x;—:g:i j;)lh Sai s8 Thong ké thay doi I((iiillr‘l
. xac dinh  xac dinh R chuin cta Théng A A Mitc y nghia T
hinh R s R2 I,ueu e luong K F Bg(c) ;l,r Bcail; tzl.f théng ké F Durbin-
chinh thay déi thaydsi  Watson
1 0,624 0,589 0,539 0,205 14,774 5 116 0,000 1,357

Ngudn: trich tir két qua xtt ly dit liéu
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Két qua (Bang 4) cho thay hé s R2 hiéu chinh la 0,539, nghia la cac yéu td trong mo hinh
hoi quy giai thich duoc 53,9 % su bién thién ctia bién “Niém tin thuwong hiéu”. Tri s6 thong ké F
dat gia tri 14,774 v6i muc y nghia Sig.F la 0,000; kiém dinh hién tuwong tu twong quan véi
Durbin-Watson béng 1,357 (1 < 1,357 < 3). Ngoai ra, tat ca cac hé sd VIF déu bé hon 2 nén khong

c6 hién tuwgng da cong tuyén. Biéu d6 Histogram ciing cho thdy cac phan du c6 phan phéi

chuan.
Bang 5. Két qua hoi quy véi bién phu thudce "Niém tin thwong hiéu"
Hé s8 chua chudn héa H¢ s6 chudn héa . Théng ké da cong tuyén
Gia tri kiem
M6 hinh o1 dinh y Mitc y nghia Hé s6 phong
5 ed Do léch Ao . . .
Hé so Beta M Hé so Beta nghia ¢ Dungsai dai phuong
chuan )
sai VIF
Hi\ing sO 0,749 0,336 2,226 0,028
TNKT 0,099 0,073 0,132 1,371 0,173 0,572 1,750
TNPL 0,196 0,082 0,229 2,379 0,019 0,570 1,755
TNDD 0,068 0,083 0,067 0,826 0,411 0,805 1,243
TNNV 0,223 0,075 0,254 2,991 0,003 0,731 1,368
TNMT 0,302 0,078 0,350 3,874 0,000 0,644 1,552

Ngubn: trich tir két qua xtt ly dit liéu

K&t qua hoi quy tit Bang 5 cho thdy rang trong 5 thanh phan ctia "Cam nhan trach nhiém

xa hoi" thi chi ¢6 3 thanh phan: TNPL - "Cam nhan trach nhiém phap ly", TNNV - "Cam nhan

trach nhiém nhan van" va TNMT - "Cam nhan trach nhiém méi truong" la tac dong dwong (hé

sO Beta duwong) dén "Niém tin thuong hiéu" c6 muic y nghia thong ké Sig. dat yéu cau (nho hon

0,05). Hai thanh phan TNKT - "Cam nhéan trach nhiém kinh t€" va TNDD - "Cam nhén trach
nhiém dao dttc" ¢ mitc y nghia 16n hon 0,05.

Két qua nay cting pht1 hop véi két qua caa cac nghién ctru trude day. Cac nghién ctru cua
Elizabeth C. K, va cs. [11], Melo T. va cs. [27], Perez A. va cs. [31] cho thay c6 sy anh hudng tich
cuc ctia "Cam nhan trach nhiém xa hoi" dén "Niém tin thuwong hiéu"; tuy nhién, cac nghién ctru
nay khong di sau vao tac dong cac thanh phan cta trach nhiém xa héi d6i véi "Niém tin
thuong hiéu". Nghién ctru ctia Tinh N. [33] tai thi treong Viét Nam véi san phdm Coca Cola va
stta Vinamilk lai cho thdy c4c thanh phan "Cam nhéan trach nhiém kinh té", "Cam nhéan trach
nhiém dao duic", "Cam nhan trach nhiém méi truong" ¢é tac dong dén "Niém tin thuwong hiéu".
Nhu vay, anh hudng ctia thanh phan “Cam nhén trach nhiém kinh t&” trong nghién cttu nay
khong c6 y nghia thdng ké nhu nghién cttu cua Tinh N. [33] ma thay vao dé la thanh phan

“Cam nhan trach nhiém nhan van”.
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Kiém dinh sy khéc biét vé mitc d6 "Niém tin thwong hiéu" theo dic diém c4 nhan
Trong sd cac yéu td thudc dac diém ca nhan, sau khi kiém dinh, chi ¢ yéu td ‘Trinh d”
gitra cac nhom khac nhau thi c6 gid tri trung binh khac nhau (c6 y nghia thong ké) vé mic do

“Niém tin thwong hiéu”.

A A

Bang 6. Sut khac biét vé “Niém tin thwong hiéu” theo trinh do

Dénh gia niém tin

Trinh d¢ S6 quan sat Gia trj trung binh thuong hiéu
Dai hoc tré 1én 33 3,2165 Cao nhat
Trung cép, cao déng 48 3,1786 bung thi 2
Trung hoc phd thong 28 3,0220 bung tht 3
Khac 13 2,9133 Thép nhat

Nguon: trich tit két qua xw ly dit liéu

Thong ké mo ta 6 Bang 6 cho thay gid tri trung binh vé “Niém tin thwong hiéu” gitra cac
nhém ¢6 trinh d6 khac nhau c6 gid tri khac nhau. Theo két qua kiém tra tinh d6ng nhét cua céc
phuong sai, véi thong ké Levene cé mtic ¥ nghia bang 0,171 (16n hon 0,05) nén & dd tin cay 95 %
gia thuyét “phuong sai bang nhau” duoc chdp nhan. Két qua phan tich Anova & bang 7 c6 gia
tri sig. bang 0,000 nén c6 thé két luan “Niém tin thuong hiéu” gitta cac nhém c6 trinh d6 khac

nhau thi khac nhau.

A1

Bang 7. Két qua phén tich Anova vé “Niém tin thwong hiéu” gitta cdc nhém c6 trinh d6 khac nhau

So sanh Tgﬁiobirglh Bac te do b?;l}llnpghlzjz:g F Sig.
Gitra cdc nhém 21,723 3 7,241 125,752 0,00
Trong cung nhém 6,795 118 0,058
Tong 28,517 121

Nguon: trich tir két qua xt ly dit liéu

Su phéan tich Anova sau cho thdy sy khac nhau vé “Niém tin thwong hiéu” gitta cac nhém
6 trinh d¢ khac nhau, nhung gitra hai nhém “Trung hoc pho thong” va “Khac” thi khong co sy
khac biét.

Nhém ¢6 trinh d§ cang cao thi "Niém tin thwong hiéu" cling cang cao va nguoc lai. Diéu
nay c6 thé la do ddc diém ctia phan khuc thi truong. Nhitng nguoi ¢6 trinh d9, ¢6 tri thikc
thuong cé yéu cau cao hon vé chat lwong dich vu; ho c6 thé sén long tra gid cao hon dé d6i 18y
su tién nghi, thoai mai. Vi thé, véi dich vu xe khach ho thuong ¢6 khuynh hudéng nghi dén
nhitng thuong hiéu cé uy tin, chat luong cao, di xe phai c6 bén bai, gio gidc quy dinh cu thé.
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D6i voi nguoi dan lao déng binh thuwong, ho quan tdm nhiéu hon dén dich vu van tai khach ¢

khuynh huéng tién loi, gdp dau di d6, gid ca thap, sdn long van chuyén hang héa cua ho.

5 Kétluan

Bang ky thuat phan tich nhan t§, nghién ctu da xac dinh thang do "Cam nhan trach
nhiém xa hoi" véi 19 bién quan sat hdi tu vé 5 thanh phan: "Cam nhén trach nhiém phap 1y",
"Cam nhan trach nhiém kinh t&", "Cam nhan trach nhiém dao dic”, "Cam nhan tradch nhiém
nhan van" va "Cam nhan trach nhiém méi truong". Tong phuwong sai trich bang 74,934 % cho
biét 5 nhan t6 nay giai thich duwoc 74,934 % bién thién ctia dit liéu. Ngoai ra, két qua phan tich
hodi quy cho thay hé s6 R? hiéu chinh 1a 0,539, nghia la cac yéu t6 trong mo hinh hoi quy giai
thich dwoc 53,9 % su bién thién cua bién phu thudc “Niém tin thuwong hiéu”, két qua nay da thé
hién dugc réng "Cam nhan trach nhiém xa hoi" 1a mot trong nhitng yéu t8 ¢6 anh hudng 16n
dén su tin tudng cta nguoi tiéu dung dich vu van tai khach vé thuong hiéu Phiac Thuan Thao
cua Cong ty TNHH An Thién Phuc.

Ngoai ra, khi kiém dinh su khac biét vé mirc d6 "Niém tin thwong hiéu" theo ddc diém
ca nhan cting cho thay cé su khac biét theo yéu t6 "Trinh d¢". Nhom hanh khach ¢6 trinh d6

\ B A

cang cao thi "Niém tin thwong hiéu" cling cang cao.

Ham y chinh sach

Nghién ctu cho thdy c6 su tac dong cta yéu td trach nhiém xa hoi dén niém tin
thwong hiéu. Vi vay, cac doanh nghiép kinh doanh van tai khach noéi chung va thuong hiéu xe
khach Phtic Thuan Thao néi riéng can quan tdm nhiéu hon dén van dé trach nhiém xa hoi nham
nang cao uy tin, niém tin cua khach hang va thu hat khach hang cht y hon dén san phdm cua
doanh nghiép. Di déi véi su tang treong nhanh la sy thiéu than trong trong kinh doanh.
Day ciling chinh la diéu ma cac doanh nghiép can hét strc cht y boi thanh phan "Cam nhén trach
nhiém phap ly" va “Cam nhéan trach nhiém moi truong” la nhan t6 c6 anh hudéng dén "Niém tin
thuong hiéu". Véi sy phat trién ctia cong nghé thong tin, nhitng gian lan vé mat phap ly nhue
nhoi nhét khach trong nhitng ngay cao diém, don tra khach khong dung noi quy dinh va nhing
tac ddng ngoai tng tiéu cwc dén moi treong néu bi phat hién sé duoc truyén thong rat manh va
dé bi nguoi tiéu dung tdy chay. Trong linh virc van tai, viéc xay ra tai nan giao thong la rat kho
tranh khoi, doanh nghiép can hét stc than trong d€ giam thiéu van dé nay va dac biét la
giai quyét that chu ddo mdi khi cé sy ¢§ xay ra.

Hudng t6i gia tri nhan van la cach xay dung hinh anh thuwong hiéu t6t nhat trong long
khach hang vi “Cam nhén trach nhiém nhan van” la thanh phan anh huéng lén nhat cua
“Cam nhéan trach nhiém xa hoi” dén “Niém tin thwong hiéu”. Bén canh nhitng hoat déng

thé hién thuec thi trdch nhiém xa hoi, doanh nghiép cling can c¢é nhiing chuong trinh truyén
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théng hiéu qua vé van dé nay dé€ gidi thiéu cac hoat dong trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép
dén khach hang. D6 méi la cach d€ khach hang cam nhén, ghi nhd, ¢é an tuong tot va cd

niém tin doi vdi san phdm ctia doanh nghiép.

Han ch€ ctia nghién cttu

Nghién cttu chi méi do luong tac dong ctia trach nhiém xa@ hoi dén niém tin thwong hiéu
la chua day du, boi gia tri thwong hiéu con nhiéu yéu t6 khac can dwoc nghién ctru mot cach
toan dién hon. Ngoai ra, nghién cttu chi méi ding lai 6 phan tich hoi quy d€ kiém dinh
gia thuyét. M6 hinh sé cho két qua chinh xac hon khi thuc hién phan tich trén m6 hinh ciu trtc

tuyén tinh va can tang kich thuéc mau d€ c6 d6 chinh xac ctia cac tham s6 wéc lugng cao hon.
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INFLUENCE OF SOCIAL RESPONSIBILITY ON CORPORATE
BRAND TRUST: A STUDY OF PASSENGER
TRANSPORTATION SERVICE OF AN THIEN PHUC LIMITED
COMPANY

Nguyen Thi Kim Anh'2*, Nguyen Thi Minh Hoa!
! HU - University of Economics, 100 Phung Hung St., Hue City, Vietnam

2 Quy Nhon University, 170 An Duong Vuong St., Quy Nhon City, Vietnam

Abstract: This study aims to develop a measurement scale of corporate social responsibility (CSR) from a
customer perspective and to investigate how the perceptions of CSR influence corporate brand trust. The
factor analysis revealed that there were five factors of the customer perceptions of CSR, namely
"Perception of legal responsibility”, "Perception of economic responsibility”, "Perception of ethical
responsibility”, "Perception of human responsibility" and "Perception of environmental responsibility". In
addition, the result from regression analysis showed that “Perception of legal responsibility”, “Perception
of human responsibility”, “Perception of environmental responsibility” affected the corporate brand trust

of An Thien Phuc Ltd. Company.

Keywords: passenger transportation service, brand trust, corporate social responsibility (CSR)
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