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TAC BONG CUA ESG BEN NIEM TIN THUONG HIEU
Vi LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG BOI vdi cAc
DOANH NGHIEP FNB TAI HA NOI
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Nghién ciru ndy c6 muc tiéu dénh gid téc déng cta cdc yéu té ESG (M6i trwong, Xa hdi va Quan tri) dén niém
tin thwong hiéu va Iong trung thanh khach hang déi véi cdc doanh nghiép FnB tai Ha Néi. D& liéu khao sat
631 khdach hang dwoc phéan tich bang Cronbach’s Alpha va mé hinh SEM. Cdc phat hién chinh cta nghién
ctru la: (i) ESG, dic biét yéu té xa héi, cé6 anh hwéng tich cwrc dén long trung thanh khach hang; (ii) ESG téc
déng tich cwc dén niém tin thwong hiéu; (iii) Yéu té xa héi dong vai tro quan trong nhét trong viéc xay dwng
niém tin va long trung thanh. Tor d6, céc khuyén nghij dwoc dé xuat cho doanh nghiép va co’ quan quan ly
nham thuc didy ESG, dic biét Ia khia canh xa héi. Bén canh dé, ndng cao nhén thirc va hanh vi tiéu dung bén
vikng ctia ngwoi dan déng vai tro then chét trong viéc thic ddy phét trién bén vibng nganh FnB tai Viét Nam.

« T khéa: ESG; long trung thanh cta khéch hang; niém tin thuwong hiéu; doanh nghiép FnB; Ha N6i.

This study aims to evaluate the impact of ESG
(Environmental, Social, and Governance) factors
on brand trust and customer loyalty among F&B
businesses in Hanoi. Survey data from 631
customers were analyzed using Cronbach’s Alpha
and Structural Equation Modeling (SEM). The key
findings are: (i) ESG factors, particularly the social
dimension, have a positive influence on customer
loyalty; (ii) ESG factors positively affect brand trust;
and (iii) the social factor plays the most critical
role in building brand trust and loyalty. Based on
these findings, recommendations are proposed for
businesses and regulatory agencies to promote ESG
practices, with a particular emphasis on the social
aspect. Furthermore, raising public awareness and
encouraging sustainable consumption behavior are
essential to fostering the sustainable development of
the FnB sector in Vietnam.

» Key words: ESG; brand trust; customer loyalty; food
& beverage businesses; social responsibility.

JEL codes: M14; M10; M30; C12
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1. Giéi thiéu

ESG (E-Environmental - M6i trudong; S-Social
- Xa hoi; va G-Governance - Quan tri doanh
nghiép), 1a bo tiéu chuan dé do luong cac yéu tb
lién quan dén phat trién bén virng va anh hudng
ciia doanh nghiép dén cong dong. ESG dang tro
thanh xu huéng thuc dy cac doanh nghiép nd luc
giam thai khi carbon va rac thai, st dung ngudn
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dau vao c6 trach nhiém xa hoi, nhim dap ting cac
tiéu chi ESG. Khi xa hoi ngay cang phat trién,
nguoi tiéu dung c6 nhimg yéu cau khat khe hon
dbi voi nhirng san phém ma ho nhan dugc (Jeong
va Jang, 2010; Namkung va Jang, 2013). Mac
du céc sang kién moi truong khong thé nang cao
hinh anh, thai d6 va sy gin bo véi thuong hiéu,
nhung cac hoat dong xa hdi va quan tri da cai
thién dang ké nhitng linh vuc nay (Moon va cac
cong sy, 2022).

Tai Viét Nam, khai niém ESG con twong dbi
moi, nghién cuu vé mbi quan h¢ gitta ESG, niém
tin thuong hi¢u va long trung thanh khach hang
con han ché. Dic biét, nganh thuc phém vadd uéng
(FnB) dong vai tro thiét yéu trong tiéu dung hang
ngay, nhung lai it nghién ctru phan tich tir goc do
ESG. Theo khao sat ciia Nielsen (2021) va KPMG
(2022), nguoi tiéu dung Viét Nam ngay cang quan
tam dén cac san pham bén viing, 86% ngudi tiéu
dung tai Ha Noi quan tam dén dao dic kinh doanh
va moi truong. Tuy nhién, khoang tréng ton tai
trong nghién ctru thuc nghiém vé anh hudéng cia
ESG dén niém tin thwong hi¢u va long trung thanh
tai thi truong ndi dia. T do, nghién ctru nay dat
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muc tiéu kiém dinh tac dong cia ESG dén niém tin
thuong hiéu va long trung thanh khach hang trong
nganh FnB Ha Noi, dé xuat ham y thyc tién nham
thiic ddy phat trién bén viing.

2. Co s6' Iy thuyét

Téng quan vé ESG

ESG xuit phat tu tu tudng trach nhiém xa hoi
doanh nghi¢p, dugc chinh thttc dinh hinh trong
b4o cdo “Who Cares Wins” ctia Lién Hiép qudc
(United Nations, 2004). ESG bao gdm ba tru cot:
moi truong, xa hoi va quan tri, nhén manh vai tro
cua doanh nghiép trong bao vé mdi truong, dam
bao phuc loi xa hdi va duy tri quan tri minh bach.
Nhiéu nghién ctru (PwC, 2022; Wong va cac cong
su, 2021) chi ra ESG khong chi nang cao gia tri
doanh nghiép ma con 1a co ché giam thiéu rui ro
dai han. Viéc tich hop ESG khong chi mang lai loi
ich tai chinh ma con gop phan dinh hinh mé hinh
doanh nghiép hién dai, huéng dén phat trién bén
viing va c6 trach nhiém

Niém tin thwong hiéu va long trung thanh
cua khdach hang

Niém tin thuong hiéu dugc hiéu 1a su ky vong
tich cuc cta khach hang vao d¢ tin cdy cua thuong
hi¢u (Garbarino & Johnson, 1999; Lau & Lee,
1999). Pay 1a yéu té nén tang trong xay dung mbi
quan hé bén viing gitta doanh nghiép va khach
hang (Bhattacharya & Sen, 2003).

Trong khi d6, long trung thanh khach hang
thé hién su cam két duy tri mdi quan hé lau dai
v6i thuong hiéu, gop phan gia ting loi nhudn bén
viing (Garett, 2002, Ekrem & Hilmi, 2007). Su
trung thanh cia khach hang 1a mét trong nhitng
muc tiéu quan trong ma doanh nghiép mong muén
dat dugc, gitp lan téa hinh anh thuong hiéu,
doanh nghi¢p c6 dugc khach hang mai voi chi phi
thép hon, mang lai loi thé canh tranh lén (Kotler
& Keller, 2005).

Cic nhén t6 tic dpng dén niém tin thwong hiéu
va long trung thanh cua khdach hang cia doanh
nghiép FnB

Cac nghién cuu truoc day (Chaudhuri &
Holbrook, 2001; Bhattacharya & Sen, 2003)
khing dinh cac yéu td cam xuc, dao duc va gia
tri bén vitng tic dong 1on dén long trung thanh va
niém tin thuong hi€u. Pac biét trong nganh FnB,
yéu t6 nhu hiéu tmg thuong hiéu, trai nghiém tich

cuc va cam két xa hoi dong vai tro then chdt. Bén
canh do, cac san phém huong thu c6 tdc dong
tich cuc dén tinh yéu thuong hiéu va long trung
thanh thuong hiéu cua khach hang (Chaudhuri &
Holbrook, 2001, Kabadayi, 2012).

3. M hinh va gia thuyét nghién ciru

Theo cac nghién curu cua Bhattacharya va céac
cong su (2009), Namkung & Jang (2013), Chen
va cac cong su (2017), cac hoat dong than thién
voi moi truong cua cong ty co tdc dong tich cuc
dén hinh anh thuong hiéu va 1ong trung thanh véi
thuong hiéu. Day 14 co s¢ dé nhom nghién ctru da
dua ra gia thuyét sau:

HI. ESG c6 tac dong tich cuc dén long trung
thanh khach hang.

Cac thugc tinh xa hdi va quan tri cia ESG c6
tac dong tich cyc dén danh tiéng, hinh anh va
chat lugng thuong hiéu, tir d6 tac dong dén niém
tin thuong hiéu (Koh va céac cong sy, 2022; Moon
va cac cong su, 2022). Niém tin vao mot thuong
hiéu 1a rat quan trong khi khach hang quyét dinh
mua gi va gitp xay dung danh tiéng hodc hinh
anh cua thuong hiéu. Vi thé gia thuyét duoc dé
xuat nhu sau:

H2. ESG co tac dong tich cuc dén niém tin
thuwong hiéu.

Theo cac nghién cttu cia Shin va cac cong su
(2019), Bernarto va cac cong su (2020), Zhao va
cac cong su (2021), muc d anh huong cua ESG
dén niém tin thwong hiéu cang 16n thi 1ong trung
thanh cua khach hang cang cao. Tinh tuong tac
trong nhan thirc cua khach hang, ciia nha tiép thi
va ctia khach hang déu co tac dong tich cuc dén
viéc nhan dang thuong hi¢u, tur d6 tac dong tich
cuc dén sy cong hudng thuong hiéu. Do d6, nhém
tac gia dé xudt gia thuyét nhu sau:

H3. Niém tin thwong hiéu co tdac dong tich cuc
dén long trung thanh khdch hang.

Niém tin thuong hiéu c6 vai tro thiét yéu nhu 1a
mot bién trung gian trong mdi quan hé gitta sy hai
long va ¥ dinh gén bo (Cuong, 2020). Cac doanh
nghiép 4ap dung ESG c6 thé tao duoc tinh yéu
thuong hi¢u trong long khach hang, tir d6 khach
hang quyét dinh gin bo 1au dai véi doanh nghiép
(Zeren & Kara, 2020; Suchart va cac cong su,
2022). Pé xem xét vai trd trung gian cta niém tin
thuong hiéu, chiing t6i dé xuat gia thuyét:
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H4. Niém tin thuwong hiéu déng vai tro trung
gian anh huong cua ESG den long trung thanh
cua khach hang.

Do vay, md hinh nghién ctru dugc tong hop
nhu sau:

Hinh 1. M& hinh nghién ctru dé xuat

H4 Bién trung gian

ESG %,
Méi truong (E)
Long trung
thanh khach
hang

Xa héi (S)

Quan tri (G)

4. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru str dung phuong phap khao sat dinh
lwong v6i 631 khach hang sir dung san phim FnB
tai Ha Noi. Bang cau hoi gdm 23 cau hoi chinh
gin voi cac bién trong mo hinh, sir dung thang
do Likert 5 diém, ké thira tir cac tai liéu da dé cap
trong phan xay dung gia thuyét nghién ctru. Trong
do, 14 cau hoi gén truc tiép voi bién ESG, 3 ciu vé
niém tin thuong hiéu va 6 cau vé 1ong trung thanh
thuong hi¢u.

Dit liéu duoc kiém dinh do tin cdy qua
Cronbach’s Alpha (>0.7) va phan tich nhan t6
khang dinh CFA. M6 hinh SEM duoc sir dung dé
kiém dinh cac mbi quan hé so véi gia thuyét.

5. Két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay,
tat ca bién déu dat yéu cau vé do tin cdy voi hé
s twong quan bién-tong > 0.3 va Cronbach’s
Alpha > 0.6, du diéu kién dé phan tich tiép theo
(Nunnally & Bernstein, 1994). Thang do yéu tb
Moi truong (EV - Environment) dat do tin cdy kha
tot v&i Cronbach’s Alpha = 0,779, cho théy cac
phat biéu lién quan dén chdng rac thai nhwa, giam
thiéu tac dong moi truong va st dung vat li¢u than
thién duoc khach hang phan hdi dong nhét. Thang
do yéu t6 Xa hoi (SC - Social) c6 Cronbach’s
Alpha = 0,778, thé hién muc do nhat quan cao
giita cic phat biéu danh gia vé& trach nhiém xa
hoi ctia doanh nghiép FnB nhu quan tdm dén stc
khoe khach hang, minh bach thong tin san pham
va chinh sach phuc lgi lao dong. Thang do yéu t6
Quan tri (GV - Governance) dat Cronbach’s Alpha

= 0,839, phan anh muc do tin cay rat tbt, véi cac
phat biéu vé viéc tuan thu phép luat, ddm bao an
toan thyc pham, canh tranh lanh manh va chong
hang gia dugc khach hang danh gia nhat quan.

Nhom tac gia st dung phan mém AMOS 24
de phan tich nhan t6 khang dinh CFA va déanh gia
tinh hdi ty, tinh phan biét cua thang do, két qua thu
duoc nhu sau:

Bang 1. Két qua gia tri phan biét va hoi tu

CR | AVE | MSV | MaxR CL EV SC GV BT
CL |0906 | 0,619 | 0,604 | 0,914 | 0,786
EV 0876 | 0,703 | 0,568 | 0,896 | 0,414*** | 0,839
SC 0,804 | 0,657 | 0,634 | 0,807 | 0,796*** | 0,431*** | 0,712
GV | 0,868 | 0,687 | 0,568 | 0,874 | 0,476*** | 0,754*** | 0,516*** | 0,829
BT /0,873 | 0,69 | 0,580 | 0,876 | 0,714*** | 0,582*** | 0,762*** | 0,707*** | 0,834

Ghi chu: +p <0.100 *p < 0.050 **p < 0.010 *** p < 0.001
Nguén: Nhém tac gid tw tong hop theo di liéu xir Iy trén AMOS 24

Do tin cay Tong hop (CR) cho tit ca cac bién
tiém an lon hon 0,7 va phuong sai trung binh dugc
trich xuat (AVE) cho mdi cau truc déu c6 1omn hon
0,5, dam bao dugc su hdi tu va tin cdy cua thang
do nghién ctru.

Bén canh do6, vai tro trung gian cta bién niém
tin thuong hiéu (BT - Brand Trust) trong anh
hudng cua ESG dén long trung thanh khach hang
(CL - Customer Loyalty) cling dugc phan tich, voi
ket qua ¢ bang 2 nhu sau:

Bang 2. Két qua phan tich bién trung gian

tac dong
Gia thuyét Ndi dung Uéc tinh p Két qua
Hda CL<--- BT <---EV 0,017 0,267 Khéng c6 két luan
Hab CL <~ BT <~ SC 0,149 0,036 Chap thuén
Héc CL<--- BT <--- GV 0,106 0,017 Chép thudn

Nguén: Nhém téc gia tie tong hop theo dit liéu xik Iy trén AMOS 24
Nhu vay, nlem t1n thuong hi¢u khong phai 1a
trung gian dé yéu t6 moi truong anh huong dén
long trung thanh cua khach hang vi p=0,267 (p>
0,05). Trong khi d0, yéu t6 xa hoi va yeu t6 quan tri
lai c6 xu hudng nguoc lai khi hai yéu té nay phan
nao anh hudng gian tiép dén long trung thanh cia
khach hang voi B = 0,149, p = 0,036 va = 0,106,
p=0,017. Do d6, H4b va H4c dugc chép nhan.
Nhom tac gia sir dung mo6 hinh SEM, dugc danh
gia dya trén cac tiéu chi: kiém tra da cong tuyén
thong qua hé s phong dai phuong sai (VIF), hé sd
xac dinh R?, d¢ lon hi¢u ung f* va y nghia thé)ng ké
ctia cac mdi quan hé (Hair va cac cong su., 2014).
Két qua kiém dinh nhu sau:
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Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh SEM

Nguon: Nhém tac gia tir tong hop theo dit liéu xir 1y trén AMOS 24
Két qua phén tich mé hinh céu trc tuyén tinh
SEM thu duge cac chi sb sau: CMIN/DF = 3,460
<5; GFI=0,923 > 0,9; TLI = 0,945 > 0,9; CFI =
0,955 > 0,9; RMSEA = 0,062 < 0,5 déu pht hop
dat cac ngudng chudn cho phép. Nhu vay, § nghia
thong ké cua mo hinh nghién ctru tong thé duoc
khang dinh, cho phép nhom tac gia tiép tuc kiém
chtng céc gia thuyét nghién ciru di dé ra.
Bang 3. Tom tat gia thuyét va két qua
nghién ctru

Gia thuyét Udctinh | S.E. | CR. P
Hla BT | <—| EV 0,046 | 0,039 | 1,186 | 0,236
Hib BT SC 0,556 | 0,046 |11,998| ***
Hic BT - | GV 0,357 | 0,055 | 6,505 e
H2a CL EV 0,026 | 0,037 | 0,699 | 0,485
H2b CL SC 0,584 | 0,065 | 9,007 e
H2c CL - | GV | -0,050 | 0,058 | -0,866 | 0,368
H3 CL BT 0,261 | 0,071 | 3,701 e

Ngi dung Két qua

Khéng cd két luan

Chap thuan

Chap thun

Khéng c6 két luan

Chap thun

Khéng c6 két luan

AN AN A AT AN A

Chap thun

Nguon: Nhom tac gia tw tong hop theo di liéu xir Iy trén AMOS 24
6. Thio luin két qua nghién ctru
Két qua tir Bang 3 cho thay, gla thuyét H1b va
H2b dugc chap thuan, khi yéu t6 xa hoi truc tiép
tac dong toi Niém tin Thuong hiéu (B = 0.556, p
< 0.001) va Long trung thanh Khach hang (B =
0.584,p <0. 001) Nghién ctru mo6 hinh SEM cling
chira rang yéu t6 Quan tri c6 tac dong thuan chiéu
dén niém tin thwong hiéu (B = 0.357, p < 0.001).
Trong khi d6, két qua (B=0.261, p<0.001) ting ho
gia thuyét H3 va cho thay anh hudng tich cuc cta
niém tin thwong hiéu 1én 1ong trung thanh khach
hang. Hla va H2a bi bac bo do khéng co bang
ching hd tro gia thuyét rang yéu t6 Mbi truong tac
dong dén long trung thanh khach hang (B = 0.026,
p = 0.485) va niém tin thwong hiéu (B = 0.046, p =
0.236). Hon nita, H2c ciing bi loai bo vi p = 0.368
cho thay yéu t6 Quan tri khong c6 anh huong c6
¥ nghia théng ké 1én bién phu thudc Long trung
thanh Khach hang.

Anh huéng cua cac yéu t6 khac nhau 1én long
trung thanh khach hang cua cac doanh nghiép thuc
phém va dd uéng tai Ha Noi, Viét Nam duoc thé
hién thong qua Ung dung moé hinh phuong trinh
céu tric (SEM). Vi B = 0.584, yéu t0 Xa hoi co
tac dong manh nhit dén Long trung thanh Khach
hang; sai s6 chuan ctia mdi quan hé nay ciing kha
nho (0.065).

Tdc dgng ciia ESG dén niém tin thwong hiéu

Yéu t6 x3 hoi (SC) va quan tri (GV) co tac
dong tich cuc dén niém tin thuong hi¢u. Didu nay
phu hop véi nghién ctru ciia Koh va céc cong sy
(2022) va Moon va cac cong su (2022), khang
dinh rang hoat dong xa hoi va quan tri tot giup
tang cudng hinh anh thuong hiéu trong mat khach
hang. Riéng yéu t6 moi truong (EV) chua cho thay
anh huong rd rét dén niém tin thuong hiéu tai Ha
Noi. Diéu nay phan anh thyc té mirc d6 nhan thirc
vé bao vé moi truong ¢ Viét Nam con han ché.

Tdc dong ciia ESG dén long trung thinh
khach hang

Chi yéu t6 xa hoi (SC) co tac dong tich cuc
dang ké dén long trung thanh khach hang. Diéu
nay khing dinh nguoi tiéu ding Viét Nam ngay
cang coi trong trach nhiém xa hdi cua doanh
nghiép khi dua ra quyét dinh mua hang. Yéu té
moi truong va quan tri khong tac dong truc tiép
dén 1ong trung thanh trong bdi canh nghién ciru.

Vai tro trung gian ciia niém tin thwong higu

Niém tin thuong hiéu déng vai tro trung gian
trong mbi quan hé giita ESG (xa hoi va quan tri)
va long trung thanh khach hang. Két qua phu hop
véi cac nghién ctru trude do cua Kim va cac cong
su (2015) va Suchart & Wilert (2022).

6. Két luin va khuyén nghi

Thong qua khao sat 631 khach hang tai Ha Noi,
nghién ciru di 1am rd tac dong cua ESG dén niém
tin thuong hi¢u va long trung thanh khach hang
trong nganh FnB. Ba phat hién chinh gém: (1)
Yéu tb xa hoi co tic dong manh nhat dén niém tin
thuong hi¢u va long trung thanh khach hang; (ii)
Yeu t6 quan tri cling c6 anh huo‘ng tich cuc dén
niém tin thwong hiéu, nhung yéu t6 méi truong
chua c6 tac dong rd rét; va (iii) niém tin thuong
hiéu dong vai trd trung gian trong mbi quan hé
gitta ESG va long trung thanh. ESG ¢ tac dong
tich cuc dén niém tin thuong hiéu va long trung
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thanh cua khach hang khi khach hang lya chon san
pham FnB. Niém tin thwong hiéu 13 yéu t6 trung
gian mot phan anh huong ciia ESG dén long trung
thanh cua khach hang dbi véi thuo‘ng hi¢u d()
Khach hang dang ngay cang quan tim dén cac van
lién quan den chat luong san pham, do an toan va
kha nang tiép can khi sir dung cac san pham trong
linh vuc FnB.

Nhirng phat hién nay gop phan b sung khoang
trong 1y thuyét Ve ESG trong nganh FnB Viét Nam,
dong thoi cung cap co so thyc tién quan trong cho
doanh nghiép va nha hoach dinh chinh sach.

Can cir vao két qua nghién ctru, nhom tac gia
dé xuat mot sd kién nghi gitip day manh cong tac
thuc hanh ESG tai cac doanh nghiép nganh FnB
nhu sau:

Déi véi cic doanh nghigp FnB: Cic doanh
nghiép FnB can nhan thic rd tim quan trong cla
viéc ap dung ESG trong hoat dong kinh doanh
hang ngay. Xem xét ba yéu t6 ciia ESG mot cach
riéng biét, déng thoi minh bach trong viéc thuc
hién cac giai phap phat trién bén vimg. N luc
nang cao nhan thirc nguoi ti€u dung thong qua cac
hoat dong truyén thong, quang cdo va cong khai
quy trinh quan 1y theo chuén muc phap 1y va dao
dirc. D61 ngil lanh dao can dugc phat huy ning luc
dé thiic day cam két ESG. Pau tu, ing dung cong
nghé sd, hé thong ty dong hoa vao chién lugc trién
khai thyc hanh ESG. Cai thién hé théng xur Iy chat
thai, nang cao cong nghé ché bién va xay dung
chinh sach giam thiéu, tai str dung rac thai dé han
ché 6 nhiém méi truong.

Poéi véi Chinh phii: Tiép tuc thiét 1ap cac chinh
sach thuan loi dé nang cao hon nira vai tro cta cac
yéu t6 ESG dén ca doanh nghiép va ngudi tiéu
ding, ban hanh luat va quy dinh khuyén khich cac
doanh nghlep ap dung ESG. Céc dong thai nhu
cung cdp cac vu dai thué va hd tro tai chinh cho
cac doanh nghiép thuc hién cac hoat dong ESG
hiéu qua, tién hanh cac cudc ddi thoai tich cuc gitita
Chinh phu va doanh nghiép, xay dung cac ti€u
chuin va hudng dan ESG rd rang. Tang cudng cac
hoat dong tuyén truyén, gido duc nang cao nhin
thirc ciia ngudi dan vé bao vé mai trudng, st dung
céc san pham xanh.

Déi véi ngwoi tiéu ding: Tranh mua sim cac
san phém va dich vu tir cac doanh nghiép c6 hoat
dong ESG kém gitip doanh nghiép tao dong luc dé

nang cao chat luong san pham, st dung nguyén
liéu an toan va than thién véi moi truong. biéu
nay giup bao vé suc khde nguoi tiéu dung va nang
cao uy tin thwong hi¢u cta doanh nghiép. Tu nang
cao nhan thirc cac nhan vé bao vé moi truong bang
cach str dung cac san phiam xanh, bao bi than thién
v6i moi truong.
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