wTHﬁN DOANH NHAN & TRACH NHIEM XA HOI CUA DOANH NGHIEP

Trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép va cim nhén clia khach hang -

Nghién ciru dinh tinh trong nganh thite An chiin nudi tai mién Béc Viét Nam

Nguyén Hong Ha*, Nguyén Thi Tuyét Mai*

Trdach nhiém xd héi ciia doanh nghiép da dwoc cac hoc gia trén thé gidi nghién ciru tir kha
ldu, nhung cac nghién cieu ¢ Viét Nam dwong nhw con han ché, dic biét trén khia canh cam
nhén ciia khach hang. Thong qua tién hanh nghién ciu dinh tinh, bang viéc phong van sdu
nhém cdc nha quan Iy va cdc khdach hang trong nganh thire an chdn nudi, tac gia muon tim hiéu

thue tién viéc thuc hién trach nhiém xa héi cia doanh nghiép, cing nhuw kham phad nhitng cam
nhdn cua khach hang vé hoat dong nay. Phat hién tw nghién cuu cho thay, hau nhu cac doanh
nghiép trong nganh déu it nhiéu trién khai cac hoat dong trach nhiém xa hoi doanh nghiép. Pa

$6 khach hang déu cam nhan viéc thuc hién trach nhiém xa héi ciia doanh nghiép trong nganh

la twong doi tot, va cdac hé qua cua no co dwoc gom danh tieng cua doanh nghiép, niém tin va

sw hai long cua khach hang.

Tur khoa: Trach nhiém xa hdi cua doanh nghi¢p (TNXHDN), nganh thiac an chan nuoi,
nghién ctru dinh tinh, cdm nhan ctia khach hang.

1. Giéi thiéu

Thoi gian gan déy, & Viét Nam, du luan noi chung
va nguoi tiéu dung noi riéng kha hoang mang, bat
binh khi ¢6 mot s6 doanh nghiép san xuat gay ton
hai 16n t6i méi truong sdng, sirc khoé ngudi dan. Vi
du nhu nim 2008 cong ty Vedan tai Pong Nai
chuyén san xuét cac san phdm lién quan toi thuc
pham bot ngot dd bi cac co quan chiic ning phat
hién viéc xa thai chua qua xu ly ra song Thi Vai.
U'dc tinh mdi nam cong ty nay xa hang triéu tin chat
thai chua qua xtr Iy xudng song, giy thiét hai cho
khoang trén 8.000 ho dan sdng hai bén bo song,
tong muc dén bu thiét hai 1én tdi trén 200 ty dong
(Pham Duy Nghia, 2011). Nam 2012, nganh chan
nudi lon gip khung hoang vi c6 phat hién nhidu nha
san xuat thie dn chan nudi str dung nhitng chat cam,
chat tao nac khong 16 ngudn gbc, anh huong nghiém
trong to1 stc khoé nguoi tiéu dung. Hau qua la gia
thit lon gidm manh trén ca nudc, gy thiét hai cho
cac nha san xudt hang ngan ty dong. Nhing vi du
thuc tién trén dit ra vAn dé can xem xét viée thuc

hién trach nhi€ém xa hdi cia cac doanh nghié€p hién
nay nhu thé nao va nhan thirc ciia nguoi tiéu ding
vé van dé nay ra sao.

Trong bai viét nay, cac tac gia trudc hét gidi thiéu
tong quat co so 1y ludn vé trach nhiém xi hoi cua
doanh nghiép, cu thé vé khai niém va cic cach tiép
can khai niém trach nhiém xa hdi doanh nghiép, bao
gdm cach tiép can su cam nhén cua khach hang vé
van dé¢ nay. Phan tiép theo 1a mé ta khai quat vé
phuong phép nghién ctu va béo céo cac két qua
nghién ctru dinh tinh. Bai viét két thuc véi mot s6
201 ¥ cho cac doanh nghiép lién quan toi viéc thuc
hién trach nhiém xa hoi.

2. Co s& 1y luan vé trach nhiém xa hdi ciia
doanh nghiép

2.1. Khai niém trach nhiém xd hoi doanh
nghiép

C6 nhiéu dinh nghia vé trach nhiém x3 hoi cua
doanh nghiép da dwoc dua ra, khoi dau 1a dinh nghia
cua McGuire (1963). Trach nhiém xa hdi cua doanh
nghiép 1a noi téi mot cong ty khdng chi c6 nghia vu
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vé mat kinh té va chap hanh luat phap, ma con phai
c6 nhitng trach nhiém nhat dinh khac d6i véi xa hoi.
Nhiing trach nhiém nay phai dugc mo rong va vuot
1én trén nhitng nghia vu va bon phan khéc.

Nhirng nim sau d6, nhiéu hoc gia tiép tuc quan
tam nghién ctru va da dua ra nhitng quan diém cua
minh dé 1am rd hon khai niém vé trach nhiém xa hoi
ctia doanh nghiép. Sau day 1a quan diém cua mot s6
hoc gia dién hinh vé& van d& nay:

Theo Friedman (1970)- Trach nhiém xa hoi
doanh nghiép bao gdm viéc str dung cac ngudn luc
va su cam két thuc hién cac hoat dong dé gia tang
loi nhuan, mién 13 doanh nghiép d6 thuc hién dung
luat choi. Didu nay c6 nghia 1, doanh nghiép do
cam két mo rong va ty do hoa canh tranh khong bao
gdm cac hanh dong dan t6i su hiéu 1Am va gian 1an.

Theo Davis (1973) — Trach nhiém xa hdi doanh
nghiép bao gdm sy dap tng va két hop tat ca cac
nhu cu vuot trén cac yéu cau vé kinh té, ky thuat
va luat phap, dé dat duge cac muc tiéu xa hoi cling
tdt nhu cac muc tiéu kinh té.

Theo Davis va Blomstrom (1975) — Trach nhi¢m
xa hoi doanh nghié¢p 1a nghia vu cta cac nha quan ly
phai hanh dong dé bao vé va cai tién phac loi xa hoi
rong 16n, di kém theo véi lgi ich td chure cua ho.

Quan diém cua Carroll (1979) 1 quan diém dugc
nhiéu nghién ctu ca thuc tién va hoc thuat chép
nhan. Carroll da khai quat hoa cac trach nhi€ém xa
hoi ciia doanh nghiép theo bon nhém sau ddy (xem

Hinh 1).

Trach nhiém kinh té (economic responsibility):
Doanh nghi¢p c6 nghia vu tao ra lgi nhuan, cung
cAp viéc 1am va san xuét ra san pham/dich vu ma
nguoi tiéu ding can.

Trach nhiém ludt phap (legal responsibility):
Trong qua trinh hoat dong doanh nghi€p c6 nghia vu
tuan theo cac luat 1¢, luat phap cua dia phuong, cua
dat nude va ca luat quoc té.

Trach nhi€ém dao dac (ethical responsibility):
Doanh nghiép phai dap ung dugc cac ky vong khac
ctia x4 hoi, nhitng diéu khong duoc ghi trong luat
(vi du nhu tranh gdy thiét hai, ton thuong cho xi
hoi; ton trong quyén con ngudi; chi lam nhiing diéu
dung va cong bang,...).

Trach nhiém nhan dao/ttr thién (philanthropic
responsibility): Doanh nghiép phai dap ung duoc
cac ky vong tir xa hoi nhu 14 nhirng cong dan tdt (be
a good corporate citizens). Vi du vé trach nhiém
nhan dao nhu doanh nghiép dong gop vé ngudn luc
tai chinh, cong sttc cho cac hoat dong nghé thuat,
gido duc va cac hoat dong cong dong.

Qua thoi gian, co nhiéu hoc gia dua ra nhiing
dinh nghia lién quan t6i trach nhiém xa hdi cua
doanh nghiép, va tat nhién, khong c6 mdt dinh nghia
nao dugc coi 1a hoan hao. O mot khia canh nhat
dinh, tac gia nhan thy dinh nghia hop 1y va rd rang
nhét 14 ctia Maignan, Ferrell va Hult (1999). Vé co
ban, dinh nghia nay van ké thira y tuong tir Carroll,

Hinh 1: Thap trach nhiém xa hgi doanh nghiép

Trach nhiém tir thi€n
La mot cong dan doanh nghiép tot
C6 déng gop ngudn lyc cho cong
déng, cai thién chét lugng cude séng

Trach nhiém dao duc
Thuyc hién ding nhitng gi dugc coi la cong
bang, dung dan, hop 1y

Trach nhi¢m luat phap
Cén phai hoat dong theo dung phép luat

Trach nhiém Kinh té
Can phai c6 loi nhuan
Day la nén tang cua moi trach nhiém khac

Nguon: Carroll (1991).
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tuy nhién c6 bd sung thém nhu sau: Trach nhiém xa
hdi cuia doanh nghiép 1a mdt co ché, trong do céc
doanh nghi¢p ganh vac cac trach nhiém kinh té,
phép luat, dao dic va céac trach nhiém khac ma cac
bén lién quan da ap dat Ién cac hoat ddng ctia doanh
nghiép.

2.2. Tiép cén trach nhiém xa héi ciia doanh
nghiép tir géc do cam nhdn cia khdach hang

Khi thyc hién cac nghién cuu vé linh vuc trach
nhiém xa hdi ctia doanh nghiép (TNXHDN), c6 hai
huong chinh ma cac nha nghién ctru thuong di sau
khai thac, do6 1a (1) tiép can theo khia canh chi phi -
loi ich va (2) tiép can theo ly thuyét da phuong.

Tié’p can TNXHDN theo khia canh chi phi - loi
ich: Mot s6 nghién citu tiép can theo hudng nay nhu
Weber (2008), Lee & Heo (2009) va Xueming Luo
& Bhattacharya (2006). Cac nghién clru nay thuong
tap trung phan tich va do luong cac chi phi, cac
khoan dau tu, cac nd luc phai bo ra dé thuc hién cac
hoat dong TNXHDN. Ddng thoi, ho ciing nghién
ctru va do luong céc loi ich ma cac hoat dong TNX-
HDN mang lai, vi du nhu cac hiéu qua vé thi truong
(danh tiéng, thi phén, doanh sb, toc dd tang
truong...), cac hidu qua vé tai chinh (gié tri cong ty,
hiéu qué kinh doanh, ROI - ti 1& lgi nhuén trén von
dau tu,..
cac TNXHDN sé phu thudc vao viéc tinh toan giira

.). Theo céch tiép can nay thi viéc thuc hién

loi ich thu lai va chi phi bo ra d6i v6i doanh nghiép.

Tiép cin TNXHDN theo 1y thuyét da phiong:
Cach tiép can nay duogc rat nhiéu hoc gia sir dung.
Theo 1y thuyét da phuong (hay 1y thuyét cic bén
lién quan - Steakholder theory), cic quyét dinh quan
Iy khong nén chi thiét ké dé lam hai long cac co

dong, ma con hai long ca cac bén lién quan nhu
khach hang, nha cung cip (Clarkson, 1995). Ly
thuyét nay thira nhan rang vi c¢6 nhitng hanh dong
tiéu cyc nhu gy 6 nhiém moéi trudng, lam dung
nhan vién sé& dan t&i nhitng phan tng dir doi tir cac
bén lién quan, chién luoc quan 1y cong ty nén tich
hop ca cac hoat dong TNXHDN (Freeman, 1984).
Thomas va Lee (1995) c6 dua ra mo6 hinh cac bén
lién quan cta doanh nghiép (Stakeholder Model)
nhu thé hién & Hinh 2.

Carroll (1991) da phat trién tir khai niém 1979
cua minh va dua ra ma tran trach nhi¢m xa hoi cta
cac bén lién quan khi nghién ctru vé van dé nay
(xem Bang 1).

Tuong tu nhu nghién ctru ctia Maignan (2001),
trong bai viét nay cac tic gia tap trung nghién ctru
nhém lién quan 16n nhit va quan trong nhat ctia bat
ké doanh nghiép nao- d6 chinh Ia nhém khach hang.
Cu thé, ngoai vi¢c danh gia thuc hién TNXHDN tur
gdc nhin ciia ban than doanh nghiép, bai viét nay tap
trung phan tich cam nhéan ciia khach hang vé cac
hoat dong TNXHDN.

2.3. Cim nhdn ciia khdch hang vé TNXHDN
trong cdc nghién ciru tai Viét Nam

Céc nghién ciru trén thé gidi vé TNXHDN di c6
kha nhiéu. O Viét Nam c6 thé néi tuy khai niém
TNXHDN di duoc nhic t6i trong nhitg nim gan
day va khong con xa la d6i véi cac nha quan 1y, cac
nghién ctru chuyén sau vé linh vyc nay van con
nhiéu han ché. D3 c6 mot s nghién ciru mang tinh
téng hop ly luén, dua ra nhitng nhan dinh, danh gia
mang tinh kinh nghiém (Nguyén Dinh Cung va Luu
Minh Burc, 2008; Trin Qubc Trung va Nguyén

Hinh 2: “Mé6 hinh cac bén lién quan” ciia doanh nghi¢p

\
AN =

Doanh nghiép

Nha cung cap -—
/v

Khach hang

Nguon: Thomas va Lee (1995).
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Bang 1: Ma tran cac trach nhiém/cac bén lién quan

Cac bén lién quan

Loai Trach nhiém xa hdi

Kinh té

Luat phap Pao duc Tt thién

Chu sé hitu

Khach hang

Nhan vién

Cong dong

Doi thu

Nha cung cap

Nhom hoat dong xa hdi

Pai chung

Nhom khac

Nguon: Carroll (1991).

Poan Chau Trinh, 2012). Mot sé nghién ctru chu
yéu dung lai ¢ thong ké mé ta (Bui Thi Lan Huong,
2010), va ¢6 mét vai nghién ctru dinh lugng & pham
vi nho (Chau Thi Lé Duyén va Nguyén Minh Céanh,
2012; Nguyén Tén Vil va Puong Lién Ha, 2012).

bdi véi nganh thirc an chan nuoi hién nay, van dé
TNXHDN c6 mdt ¥ nghia hét sirc quan trong. Mot
s6 cau hoi dugc dit ra nhu viée thuc hién TNXHDN
trong nganh thic an chin nudi hién nay nhu thé
nao? Cam nhan cta khach hang vé TNXHDN trong
nganh nay ra sao? Diéu nay dan toi nhitmg hé qua
gi? Tra 161 duogc cac cau hoi trén s€ mang lai nhitng
hiéu biét méi nhit dinh vé cam nhén cia khach hang
vé TNXHDN va dua ra nhitng goi y thiét thuc cho
hoat dong cua cac doanh nghiép trong linh vuc quan
trong nay.

3. Phwong phap nghién ciru

Muc tiéu chinh ciia nghién ctru nay la tim hiéu
xem thuc té hién nay cac doanh nghiép trong nganh
thirc an chan nudi trién khai cac chwong trinh trach
nhiém xa hoi nhu thé nao, va khach hang c6 cam
nhan nhu thé nao vé cac hoat dong d6 cua doanh
nghiép. Dé thuc hién duge muc tiéu trén, cac tac gia
st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh, thong
qua tién hanh phong van sau d6i voi 02 nhom dbi
tuong sau:

Nhom 1 gém dai dién lanh dao cac doanh nghié¢p
kinh doanh thirc dn chin nuéi tai mién Bic. O nhom
nay c6 07 nguoi duge phong van. Ho 1a pho tong
giam dbc, giam dbc kinh doanh cia 07 doanh
nghiép hang dau trong linh vyc thirc dn chin nudi.
Muc dich chinh ctia phong van nhom nay 1a dé hiéu
thém vé nhan thirc va céac hoat dong TNXHDN dang

trién khai tai cac doanh nghiép ma ho 14 nhitng nha
quan ly.

Nhom 2 gdm céc khach hang mua thirc dn chin
nudi cua cac doanh nghié¢p. Nhom nay cé 10 nguoi
dugc phong van, trong d6 c6 06 nguoi 1a khach
hang mua hang truc tiép vé& dé sir dung va c6 04
ngudi mua hang dé kinh doanh, ban 1¢. Myc dich
chinh cta phong van nhom nay la dé tim hiéu vé
nhén thirc cta ho dbi véi cac hoat dong TNXHDN
ctia cac doanh nghiép san xudt thirc n chan nudi ma
ho 1a khach hang.

Viéc phong van duge thuc hién tai dia diém do
ddi tugng dugc phong van lya chon. Ddi v6i nhém
lanh dao doanh nghiép, cac cudc phong van phan
16n duoc tién hanh tai nha riéng hay quan café.
Trong khi d6, cic cudc phong van khach hang duoc
thuc hién chu yéu tai cira hang hay trang trai ctia ho.
Khi thuc hién phong van, mot sé d6i twong 1a lanh
dao doanh nghiép ciing nhu mot sb khach hang
khong sin sang dé cho nguoi phong van ghi am véi
nhiing 1y do khac nhau. Vi vay, ndi dung nhiing
cudc phong van nay dugc ghi chép lai dy du.

Khi phong van nhom dbi tuong 14 1anh dao doanh
nghiép, cac cau hoi chinh dugc dua ra véi nhitng nodi
dung chu yéu vé (1) hiéu biét ctia ddi twong phong
van vé trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép, (2) cac
hoat dong trach nhiém xa hoi ma doanh nghiép cua
d6i tuong phong van dang trién khai va muc dich
ctia nhitng hoat dong nay, va (3) danh gia cua dbi
tuong vé cam nhéan cua khach hang ddi v6i hoat
dong trach nhiém xa hdi ciia doanh nghi¢p minh.

Khi phong vin nhom ddi tuong 1a khach hang,
cac cau hoi huéng téi nhitng ndi dung chinh gom:
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(1) hiéu biét cua khach hang vé nhiing hoat dong
trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép ma khach hang
da va dang mua thtrc an chan nuéi, (2) cam nhan cia
khach hang vé cac hoat dong nay cua doanh nghiép,
(3) tac dong cua cac hoat dong do toi thai do va
hanh vi cta khach hang d6i v6i doanh nghiép.

Céc ban ghi chép ndi dung phong van duoc nhap
vao may tinh va phan nhom theo tung ndi dung
chinh trong file excel. Cac phat hién nghién ctu
duogc tap hop dua trén tan sudt cic y tuong, cac tir
khoa lién quan t6i chu d& nghién ctru ma cac d6i
twong d& cép trong cac cudc phong van.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Thuc hién TNXHDN ciia cdc doanh nghiép
trong nganh thirc an chan nuoi

Khi cac nha quan 1y doanh nghiép duoc hoi vé
hiéu biét vé TNXHDN va viéc thuc hién TNXH tai
doanh nghiép minh, tit ca cic nha quan ly déu tra
10i rang ho da biét dén khai niém nay tir 1au, va cong
ty ho déu dang trién khai cac chuong trinh vé TNX-
HDN. Y kién sau day cua lanh dao mot s6 doanh
nghiép minh hoa cho diéu nay.

...“Ngay tur khi t61 vao cong ty da duogc dao tao
rang cong ty phai co trach nhiém véi xa hoi, voi
cong dong”... “Céng ty chung t6i c6 cam nang vé
thyc hién TNXHDN, hudng dan dé tat ca nhan vién
duogc biét v& quan diém, chinh sach thuc hién cua
cong ty. Tai liéu nay duogc luu hanh néi bg... Mbi
nam, ching t6i déu c6 mot ngay hoi, goi 1a chuong
trinh Cargill Care, t6 chtc tai cac cong vién, kéu goi
tat ca cac khach hang, ddi tac cing tham du véi
chung t6i...”

... “Chung t6i da trién khai chuong trinh nay
[TNXHDN] dugc trén 10 nam. Cac ndi dung thuc
hién ctia ching t6i gom: Chia s¢ voi nhiing ngudi
kho khan; bao vé moi truong bén viing; dam bao san
pham an toan véi stirc khoé con nguoi... Ching toi
c¢b ging it nhat mot nam thyc hién 4 chwong trinh
TNXH chinh thtc...”.

Tuy véy, khai niém vé TNXHDN duoc da sé moi
nguoi hiéu 13 trach nhiém véi cac ddi tuong “xa
hdi”; va cac hoat dong cta ho 1a hudng vao “dao
duc” va “tir thién”, chi ho khong nghi ring TNX-
HDN con bao gdm ca cac yéu t6 “kinh t&” va “luat
phap”. Diéu nay dugc phan anh qua nhiing ¥ kién
sau:

... “TNXHDN Ia khi doanh nghi¢p lam ra lgi

nhuén thi phai co6 trach nhiém véi xa hoi, voi cong
dong.”

... “TNXHDN nghia Ia trach nhi¢m cta cong ty
gitip d& nhitng hoan canh khé khan trong xa hoi, dé
lam gidm ganh nang cho xa hdi.”

... “TNXHDN la viéc doanh nghiép trich ra mot
phﬁn lgi nhuén dé thuc déy su phat trién cta xa hoi,
vi ¢6 xa hoi thi doanh nghiép méi phat trién duge.”

Trong cac hoat ddng TNXHDN da va dang dugc
cac doanh nghiép trong nganh thirc an chan nudi
trién khai, c6 mét sb hoat dong duogc nhiéu doanh
nghiép luya chon 1a (1) ting con gidng, cam cho cac
ho gia dinh gap kho khan; ho tro ky thuat dé ho chan
nuoi, phat trién kinh té; (2) tang hoc béng, trang
thiét bi giao duc cho cac hoc sinh nghéo va cac
truong hoc; (3) tang qua cho nhimg manh doi bat
hanh nhu tré md cbi, nguoi gia neo don, ngudi
khuyét tat; (4) dong hanh cing cic to chic nha
nudc, bao chi dé hd trg dong bao ving xa gip kho
khan, thién tai. Bén canh do, mot sd hoat dong khac
cling dugc nhic t6i, nhung it hon nhu hién mau
nhan dao, kham chita bénh va phat thudc, xdy nha
tinh nghia.

Khi cac ddi tugng dugc hoi 1a ¢ biét gi vé cam
nhén cua khach hang ddi véi cac hoat dong TNX-
HDN hay khong, luc dau da sé néi rang ho ciing
chwa ch y tim hiéu nhiéu vé van dé nay. Tuy nhién
sau d6 ho thuong néi téi diém chung 1a khach hang
déu thdy cac hoat dong TNXHDN ciia doanh nghiép
la “c6 y nghia”; “thyc chat”, va tir do, ho cam the”iy
“ton trong cong ty hon”, “ngudng mo hon”. Nhiing
¥ kién duéi ddy minh hoa cho diéu nay.

... “Nhiéu khach hang néi véi toi 12 nhd ¢6 tham
gia chuong trinh cting cong ty ho méi dugc biét t6i
cac hoat dong nay, diéu nay truéc diy ho khong
biét, va ho thay chuong trinh rat c6 y nghia...”

... “Toi nghi gan nhu tit ca cac khach hang déu
cam nhan tot vé& hoat dong TNXHDN cua ching
t6i... Lic dau, chiing t6i van dong khach hang cuing
tham gia thi ho rut re, véi tdm ly di choi cho biét,
nhung nhitng lan sau, ho t6 ¥ mubn cing déng gop,
dong hanh cung cong ty...”

... “Téi nghi khach hang cam nhéan tét vé cac
chuong trinh trach nhiém xa hdi cua chung toi, boi
nim nao chung t6i t6 chirc ngay hoi d6 thi moi
ngudi phan 16n déu tham gia, ndm sau dong hon va
nhiét tinh hon nim trudce, sb tién quyén gop duoc
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cling 16n hon nam trudc...”

Qua viéc thuc hién hoat dong TNXHDN, kéu goi
khach hang cung doéng hanh, tham gia, hodc qua
truyén thong t6i nhitng khach hang chua c6 diéu
kién tham gia, gan nhu tat ca cac nha quan 1y doanh
nghiép déu ghi nhan mot trong nhiing loi ich 16n d6
1a “mdi quan hé voi khach hang”. Nhiing phat biéu
dudi day thé hién rd diéu nay.

... “Sau nhling chuong trinh nhu vay, khach hang
¢6 vé nhu hiéu cong ty hon, c6 thién chi véi cong ty
va nhan vién ctia cong ty hon, tir d6 dé dang hon
trong no6i chuyén, thong cam va thao gd kho khan.”

... “Chéc chan 1a méi quan hé gitra khach hang va
cong ty, khach hang va nhan vién kinh doanh dugc
cai thién rat nhiéu.”

... “T6i cam nhan chuong trinh cia ching t6i lam
¢ khu vuc nao thi khach hang ¢ khu vuc d6 duogc
huong loi, boi khach hang cta ho [cua dai ly] tin
tuong ho hon, danh gia ho cao hon vi dang ban cam
cho mot hiang 16n. Toi thay mdi quan hé giita nhan
vién voi dai ly, dai ly voi khach hang cua dai ly
duogc cai thién nho cac hoat dong nay.”

4.2. Cim nhén ciia khdch hang vé TNXHDN

Khi khach hang cua cac doanh nghiép thirc an
chin nuoi dugc hoi 1a ho “hiéu gi vé TNXHDN” thi
phan 16n lac dau ho néi “khéng hiéu”. Tuy nhién,
sau khi tic gia gi6i thiéu vé khai niém va mot sb
hoat dong ctia TNXHDN thi tit ca nhitng khach
hang duoc phong van déu cho biét ho di it nhit mot-
hai 1an duogc biét toi cac hoat dong d6 cua doanh
nghiép thirc an chan nuéi. C6 ngudi biét toi hoat
dong nay qua nhan vién cua cic doanh nghiép.
Nhiéu khach hang da duogc tham du truc tiép cac
hoat dong nay cung cac doanh nghiép. Sau day la
mdt sO y kién ctia cac khach hang.

... “Qua nhan vién ciia cong ty, toi dugc biét dén
ho c6 mot s chuong trinh nhu hién mau nhan dao,
phat thudc mién phi cho nguoi nghéo.”

... “Tdi méi mdt lan dugc tham du 1€ khanh
thanh nha may cong ty. Hom d6, ho ¢6 to chic trao
tién, hd tro nhitng em hoc sinh nghéo, hiéu hoc, va
ho ¢6 hd trg con giéng, thirc an va k¥ thudt cho mot
$6 ho ¢6 hoan canh kho khan.”

... “Toi thuong xuyén tham gia cac hoat dong ctia
cong ty to chirc. Toi dugc biét ho da xay rat nhidu
truong hoc ¢ vung sau, vung xa, va tdng hoc béng,

trang thiét bi phuc vu hoc tap cho cac truong hoc.”

Tra 161 v& cam nhan d6i véi cac hoat dong TNX-
HDN, ciing dung nhu nhan dinh cua cac nha quan
ly, da s6 khach hang dénh gia hoat dong TNXHDN
clia cic cong ty 1a “di vao thyc chat”, “cé y nghia”
“c6 ich cho xa hoi”, va d6 1a nhitng viéc “nén lam”.

Khi duoc hoi “co su thay doi gi khong sau khi
cam nhén tét vé cac hoat dong TNXHDN”, c6 mot
s6 tac dong tich cuc thuong duge khach hang nhéc
to1 nhu sau:

“Niém tin” d6i véi doanh nghiép la diéu dugc
hau hét cac khach hang nhéc téi. Ho cho rang, niém
tin ciia ho ddi voi cong ty co ting 1én, dic biét 1a ddi
v6i nhitng khach hang di c6 diéu kién chung kién
hodc tham gia cung cong ty trong céc hoat dong
TNXHDN. Sau day 1a mot s6 vi du:

... “Sau budi hom do, t6i cam thiy ho [doanh
nghiép] that su lam an bai ban, quy cu”.

... “To6i chua cung tham gia hoat dong nao voi
ho, nhung néu ho thyc hién nhiéu chuong trinh tr
thién, c¢6 trach nhiém nhu vay thi toi ciing nghi rang
ho s€ co trach nhiém véi khach hang.”

... “Trudc day, toi cling da nghe tdi viéc cong ty
thuc hién cc hoat dong cong dong, t6i khong dé y
14m, va nghi chi 1 lam hinh thtrc dé quang céo. Sau
khi truc tiép tham gia mot 1an, toi thiy tin tuong 1a
ho 1am that, thuc chit, ding nhu nhitng gi ho noi.”

Yéu t6 tiép theo dugc khach hang nhéc toi, d6 la
“danh tiéng”. Phan 16n khach hang cho ring, viéc
thyc hién cac hoat dong TNXHDN sé& nang cao
dugc hinh anh ciia cong ty, tao duoc tiéng vang tot
trong suy nghi cua khong nhiing khach hang, ma
con trong ca nhitng d6i tuong khac nhu chinh
quyén, xa hoi va nhan vién. Vi du:

... “Toi théiy nhitng hoat dong xa hodi cuia ho nhu
véy s& rat co loi cho tiéng tim cua cong ty, s& co
nhiéu ngudi biét dén va thich cong ty.”

... “Nhu nguoi ta noi: tiéng lanh ddn xa, chic
chin 1a uy tin, danh tiéng cta cong ty s& dugc nhiéu
nguoi biét dén hon.”

... “Ho lam nhu vay thi t6i théy hinh anh ctia ho
rat tot, nhu toi ching han, t6i thay chuong trinh cta
ho hay, c6 ¥ nghia, thiét thuc, nén t6i ciing di ké véi
nhiéu ngudi khac vé chuong trinh ma t6i da tham
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Mot s6 khach hang ciing dé cap t6i “su hai long”
va cho rang “sy hai 10ng” cua ho vé cong ty da duoc
cai thién véi nhiing ly do vi du nhu:

... “Téi nghi rang, cac cong ty 16n thuc hién cac
hoat dong xa hoi 1a viéc nén lam, va khi ho lam
dugc nhu vay, thi toi théy hai long vi ho.”

... “Toi thay viéc 1am cua ho 1a t6t, t6i cling hai
1ong thoi, nhung s& hai long hon néu ho lam déu
dan, hang nim, chir khong phai chi 1a mot hai lan.”

5. Két luin va goi y d6i voi cac doanh nghi¢p

Trong bai viét nay tac gia da trinh bay nhimng két
qua cua nghién cuu dinh tinh, thong qua céac cudc
phong véan sau, dic biét mang lai nhimng hiéu biét
méi vé cam nhan cua khach hang vé hoat dong
TNXHDN trong nganh thirc dn chin nudi, tai mién
Bic Viét Nam. Két qua cua nghién ctru chi ra rang,
bén canh nhiéu diém chung vé cam nhén cta khach
hang twong ty nhu & mot s6 nude va & mot so nganh
khéc, cam nhan cua khach hang trong nganh thirc an
chin nuéi & Viét Nam ciing thé hién mot s6 diém
riéng.

V& thuc hién TNXHDN, nhin chung hau hét cac
doanh nghiép déu c6 y thirc thuc hién nhitng trach
nhiém nay, va diéu d6 duoc khach hang ghi nhan va
danh gia cao. Nhiing hoat dong nay cia doanh
nghiép dugc khach hang nhan thirc 1a thyc chat, chir
khong phai 1a hinh thirc hay dé danh bong tén tudi.

Tai liéu tham khao:

Hon nira, két qua nghién ciru ciing chi ra nhiing
khach hang biét dugc nhiéu thong tin, dwoc tham
gia nhiéu hoat dong TNXHDN voi cong ty thi
nhitng tac dong tich cuc tdi ho cang 16n vé cac khia
canh nhu niém tin, danh tiéng cong ty va sy hai
long. Vi vay, cac nha quan ly doanh nghiép can thuc
su quan tam hon tdi cOng tac truyén thong cac hoat
dong TNXHDN téi khach hang ctia minh.

Vé cac hé qua cuiia viéc cam nhan cac hoat dong
trach nhiém xa h¢i doanh nghiép cac khach hang
déu thira nhan viéc thuc hién t6t TNXHDN cua cac
cong ty c6 anh hudng t6i thai do ctia ho dbi véi cong
ty. Nhitng thai d6 nay déu da dwoc ghi nhan trong
cac nghién ctru trude d6 tai cac nudc trén thé gioi.
Nhu viy, tuy hoan canh rat khac biét (vé nganh
nghé, v& trinh do nhén thtrc cua khach hang, vé mirc
d6 phat trién cia cac nudc), nhung khach hang
trong nganh thirc an chan nudi tai Viét Nam cling c6
diém chung v6i nguoi tidu dung & cac nude trén thé
gidi.

bong gop cua nghién clru nay con & khia canh
mang lai nhitg bang chimg vé cac hé qua cua cam
nhén cua khach hang vé trach nhiém xa hoi doanh
nghiép tai Viét Nam. Diéu nay co y nghia quan
trong, dac biét trong diéu kién cac nghién ctru khoa
hoc vé chu dé nay tai Viét Nam van con han ché.(J
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Corporate social responsibility and customers’ perceptions — Findings from a qualitative study in the
animal feed industry in Northern Vietnam

Abstract:

Corporate social responsibility (CSR) has been studied for many years by international scholars. In Viet-
nam, the research on the topic seems to be limited, especially the study from customer perspective. This
article attempts to understand how companies are implementing social responsibility and the customers’
perceptions of this issue. A qualitative study was conducted through in-depth interviews with the two
groups of the corporate managers and the customers in the animal feed industry in the North of Vietnam.
The findings show that most companies have been implementing the CSR initiatives. From customer per-
spective, they highly appreciate companies’ activities, and its consequences are trust, reputation and satis-
faction.
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