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TOM TAT

M6 hinh Iy thuyét minh hoa méi quan hé gita viéc thuc hién trach nhiém xa hoéi (CSR) 1én long
trung thanh cia khach hang trong nganh ngan hang théng qua bién trung gian la danh tiéng cta
ngan hang va niém tin ctia khach hang. Nghién cu dugc thuc hién trong hai giai doan: nghién
cliu sa bo va nghién ctu chinh. Nghién cttu so bod nham muc dich diéu chinh va stta di cac thang
do dugc st dung trong cac nghién ctiu trudc day, nham pht hop véi boi canh tai thanh phé Ba Lat.
Nghién ctu dinh tinh so bo dugc thuc hién thdng qua phong van truc tiép véi Lanh dao quan ly
clia ngan hang va khach hang da va dang stt dung dich vu ngan hang tai thanh phé Ba Lat. Nghién
ctu dinh lugng so bd dugc thuc hién thong qua khao sat co cau tric véi cd mau n = 150. Muc dich
cla giai doan nay la danh gia dé tin cay va tinh don diéu ctia thang do (bang cach s&r dung phéan
mém SPSS 20). Nghién ctiu chinh dugc thuc hién thong qua khao sat véi 350 khach hang, nhing
ngudi da va dang str dung cac dich vu clia ngan hang tai thanh phé Da Lat. D{ liéu thu thap dugc
strdung dé danh gia dé tin cay va tinh hap 1é ctia thang do va kiém tra cac gia thuyét clia moé hinh
nghién ctiu. Nghién ctu nay thuc hién phan tich dé tin cay Cronbach's Alpha, phan tich nhan té
kham pha (EFA), phan tich nhan t8 khéng dinh (CFA), mé hinh phuong trinh cdu trdc (SEM) véi phan
mém AMOS 20. Cac phat hién trong nghién ctu chi ra rang 03 hoat déng CSR clia doanh nghiép
c6 tac dong truc tiép lén danh tiéng clia ngan hang, danh tiéng clia ngan hang tac dong 1én niém
tin, cudi cung niém tin tac déng dén long trung thanh ctia khach hang trong nganh ngéan hang.
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Nghién ctiu cling dua ra mot s6 ham y cho cac nha quan tri trong linh vuc ngan hang.

GIGI THIEU

Ly do chon nghién ctiu

Trong boi canh nudc ta dang hoi nhap ngay cang sau
va rong vao nén kinh t& thé gi6i, bén canh viéc phai
ton trong va tuin tha ludt phdp Qudc té trong canh
tranh thi vin dé trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép
(Corporate Social Responsibility, goi tit 1a CSR) ciing
can dugc quan tam, boi 1€ ngay nay ngudi tiéu dung
khong chi mong muén st dung cic san phdm chét
lugng cao ma ho con khao khit cac san phdm an
toan va than thién véi méi trudng, dugc san xuit boi
mot cong ty cb uy tin va cé trach nhiém déi véi moi
trudng . Vi vay, viéc nang cao nhan thiic, thic ddy
thuc thi trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép va cam
két ctia doanh nghiép vé€ vin dé€ xa hoi, moi trudng
dangla vin dé cdp bach. Thuc té€ cho thdy nhiéu doanh
nghiép van vi l¢i nhuan ctia doanh nghiép ma bod qua
lgi ich cta khach hang cling nhu lgi ich cta cong
dong. Dién hinh nhu nhiing vi pham trach nhiém xa
hoi v& moi trudng da qué rd rang v6i nhiéu vi pham
nghiém trong nhu Vedan xa nuéc thai doc khéng qua
xt Iy ra ngoai méi trudng trén Séng Thi Vai nam 2008

gdy ra cho khach hang viéc tdy chay san phdm, Coca-
cola bi tdy chay do nghi 4n “chuyén gid” d€ trén thué
vao nam 2013 va gin day nhat (thang 4/2016) 1a viéc
Formosa thai chat doc hai gay ra tham hoa moéi trudng
lam cé chét hang loat & 4 tinh vung bién mién Trung.
Tt do cho thdy, van dé thuc thi trach nhiém xa hoi ctia
doanh nghiép trong cac doanh nghiép Viét Nam da va
dang 13 mot vin dé gay buic xdc d6i véi xa hoi. Viée
ngudi tiéu dung sn sang thé hién thai d¢ tdy chay doi
v6i san phdm cta cdc cong ty vi pham trach nhiém xa
hoi ¢ thé xem 14 mot biéu hién cho thiy nhén thuc
clia ngudi tiéu dung déi véi viée thuc thi trach nhiém
x4 hoi ctia doanh nghiép 1én y d6 mua san phém, st
dung dich vu ctia ho. Vi vay, trong nghién ctiu ctia
hang Nielsen cho thdy rang ngudi tiéu dung Viét c6
tinh than hudng dén x4 hoi va sy phat trién bén viing
cao nhét trong khu viic Dong Nam A véi 86% nguoi
tiéu dung Viét Nam sén sang chi tra cao hon d€ mua
hay stt dung céc dich vy, san ph&m ctia doanh nghiép
quan tim dén cong dong va moéi trudng?. Tit d6 cho
thdy ring CSR c6 anh huéng manh dén y dinh mua
san phim, st dung dich vu ctia khach hang Viét Nam.

Trich dan bai bao nay: Phuong Thdo N T, Van Anh N, Thuy An P T. Tac déng ctia viéc thuc hién trach
nhiém xa hoi cia doanh nghiép Ién danh tiéng, niém tin, long trung thanh cta khach hang trong
nganh ngan hang - mét nghién ciu trén dia ban thanh phé Da lat. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.;

3(3):220-235.
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Néu xem nganh ngan hang nhu la mét Doanh nghiép,
thi viéc thuc hién cac cam két vé CSR la mot trong
nhiing hinh thiic quan trong giup nganh ngin hang
x4y dung danh tiéng, niém tin ctia khich hang va sy
thi€u CSR trong nganh ngén hang c6 thé gay ra nhiing
hé luy nghiém trong, lau dai cho nén kinh t& va xa hoi
cling nhu sy phat trién bén viing ctia quéc gia?, cac
ngan hang xem CSR 1a mét chién lugc dai han gitp tao
ra gid tri ciia ngan hang, dong thoi xay dung dugc long
tin va sy ton trong ctia khach hang, d6i tac néi riéng
va cong d6ng xa hoi néi chung? . Bén canh d6, trong
tién trinh toan cdu hod va hoi nhap qudc té, linh vuc
dich vu phat trién rit nhanh va chiém ty trong ngay
cang cao nhu trong linh vuc hoat dong dich vu trong
nganh ngan hang ngay cang chiém ty trong 16n, day
1a mot xu thé tat yéu d€ ton tai va phat trién khi nhu
cau st dung dich vu ca nhan ngay cang tang cao cling
vGi cach mang cong nghé 4.0, tién t6i khong diing tién
mat trong tuong lai cang cho thdy thi truong dich vu
ngan hang ddy tiém nang phat trién, gia tang thi phan,
phét trién thém cac dich vu/san phdm mdi, ting tinh
canh tranh d6i v6i ngén hang trong nudc ciing nhu
ngan hang nudc ngoai 100% von tai Viét Nam.

Khoang tréng ly thuyét

T6ng két ti 135 bai bao khoa hoc lién quan dén cac
chit dé vé CSR trong va ngoai nudc® cho thiy nhiing
nghién ctiu CSR tai Viét Nam gom cac nghién ctiu vé
ly luan: trinh bay téng quan, thuc trang vé CSR tu
do6 dua ra cac kién nghi quan ly va nghién ctiu thuc
nghiém kha phong pht trong nhiéu linh vyc nhu:
nganh thic an chan nudi®, nganh dét may 8, dich vu
khéch san®. Trong nganh ngin hang ciing cé nhiéu
nghién ctiu phan tich vai tro ctia CSR nhu nghién ctiu:
Anh huéng ctia hoat dong CSR dén sy hai long va
long trung thanh ctia khich hang tai cdc ngén hang
thuong mai Thanh phé H6 Chi Minh '!! nghién ctiu
tac dong CSR dén két qua hoat dong tai chinh tai cac
Ngan hang thuong mai Viét Nam. Tuy nhién, chua
¢6 nghién ctiu x4y dung thang do nham dénh gié viéc
thuc hién CSR déi vé6i danh tiéng, niém tin va long
trung thanh ctia khach hang trong nganh ngan hang.
Muc tiéu ctia nghién cttu ndy nhdm khdm pha méilién
hé gitta CSR va danh tiéng, niém tin, long trung thanh
ctia khdch hang tit d6 dé xuat mot s6 ham y chinh
sach nhdam ning cao long trung thanh ctia khéch hang
trong nganh ngin hang.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU
Khai niém vé CSR
Trdch nhiém xa hoi doanh nghiép
(CSR) la su cam két ciia doanh
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nghiép déng gép vao phdt trién
kinh t€ bén ving, thong qua
nhiing hoat dong nham nang cao
chdt lugng doi séng ctia ngudi lao
dong va cdc thanh vién gia dinh
ho, cho cong déng va toan xa
hoi, theo cdch c6 ldi cho cd doanh
nghiép ciing nhu phat trién chung
ciia xd hoi'?

- C6 nhiéu dinh nghia vé CSR qua thdi gian, dugc
trinh bay trong Bang 1:

Theo tac gid, véi quan diém cho rang Ngan hang ciing
la mot loai hinh doanh nghiép va dua trén viéc tong
hop cdc khai niém di néu, trong khudén khé nghién
cliu nay tac gid st dung khai niém trach nhiém xa
hoi ctia ngan hang theo céch tiép can tiéu chuén ISO
26000 1a nén tang: “Trach nhiém xa hdi ciia ngan hang
la sy ty nguyén cta ngan hang cam két thuc hién t6t
cdc vin dé vé quan trj cong ty, quyén con ngudi, thuc
hanh lao dong, moéi trudng, quoc gia, thong 1é qudc
té€ va dam bao hai hoa lgi ich cdc bén dong thai gop
phén phat trién kinh t€ xa hoi qudc gia modt cach bén
viing” 12,

Danh tiéng ctia Doanh Nghiép

Danh tiéng doanh nghiép la mét tai san vo hinh d6i
v6i mot doanh nghiép. Danh tiéng clia mdt doanh
nghiép c6 thé téc dong dén céc két qua tai chinh mot
cach tryc tiép hodc gidn tiép 14, Cung luc do, su tac
dong ngugc chiéu c6 thé cang dung: Két qua tai chinh
ctia doanh nghiép c6 thé tic dong lén danh tiéng
ctia doanh nghiép. Vay c6 thé nao danh tiéng doanh
nghiép bi tdc dong bdi cac nhan t6 phi kinh t&, ching
han nhu viéc tao ra cac dong gop tich cuc cho sy t6t
dep hon ctia xa hoi va méi trudng '>1° da phat bidu
rdng viéc thyc hién ddy du céc trach nhiém xa hoi
doanh nghiép vé€ mit kinh t€ va/hodc phi kinh t& c6
thé1a mot cong cu chién luge cho viéc xay dung danh
tiéng doanh nghiép. Cac doanh nghiép thuc hién CSR
dé cai thién phuc loi xa hoi va d€ x4y dung, ning cao

danh tiéng clia minh 1718,
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Bang 1: Su hinh thanh va phat trién khai niém CSR

Nam
1953 Bowen

1963 McGuire

1970
man

Fried-

1971 CED

1975 Sethi

1979 Carroll

1991 Carroll

1999
nan, Ferrell va
Hult

Maig-

Su phat trién khai niém vé CSR
-“ Trach nhiém x4 hoi cia doanh

A»

nhin” (Social Responsibilities of the
businessmen).

- Tuyén truyén va kéu goi ngudi quan
1y khong lam t6n hai dén quyén lgi ctia
nguoi khac; kéu goi long tii thién cta
doanh nghiép nhdm b6i hoan nhiing
t6n thét cho x4 hoi

-Dé cap t6i y tudng vé TNXHDN cho
rdng mot cong ty khong chi c6 nghia
vu vé mdt kinh té€ va chip hanh luit
phdp ma con phdi cé nhiing trach
nhiém nhét dinh khac d6i véi xa hoi.
Nhiing trach nhiém nay phai dugc mé
rong va vugt [én trén nhiing nghia vu,
bdn phan khic.

- C6 moét va chi mot trach nhiém duy
nhdt d6 13 t6i da héa lgi nhuén trong
khuon khd luét choi ctia thi trudng va
khong bao gdém céc hanh dong dan
dén sy hiéu 14m va gian 14n (Khing
dinh vai tro to 16n ctia CSR la t6i da
ho4 lgi nhuén)

CED (Uy ban Phat Trién bén viing)

-“ Doanh nghiép van hanh theo mot
khé uéc xa hoi va muc dich co ban ctia
né la phuc vu nhiing nhu cdu cua xa
hoi - thod man xa hoi”.

-“Trach nhiém xa h¢i ham y nang cao
hanh vi ctia doanh nghiép 1én mot
muc phu hgp véi cac quy pham, gia
tri va ky vong xa hoi dang phé bién’.
-“CSR bao goém su mong doi ctia xa
hoi vé kinh t&, luat phap, dao dic va
long tu thién déi véi cc t6 chuc tai
mot thoi diém nhat dinh”,

- M6 hinh kim tuy thép.

- Trach nhiém xa héi doanh nghiép
bao gom 4 trach nhiém: kinh t&, phap
ly, dao dtic va tii thién.

- CSR la mdt co ché ma trong do, cac
cdng ty ganh vac cac trach nhiém kinh
té, ludt phdp, dao diic va cic trach
nhiém téc thoi khdc, ma cic c§ dong
lién quan dit1én cac hoat dong cua ho.

Ghi chu

*Giai doan 1950-1969:

- Nhiing nghién ctiu hoc thuét chinh thic vé
CSR d4u tién dugc cong b bit dau.

- Giai doan nay CSR phat trién cht yéu vé “loi
néi” hon “hanh dong”, cac nha Quan tri dan
lam quen v6i khéi niém CSR va dan thay d6i
thai d§, nhung rét it doanh nghiép thuc hién
nhiing hoat dong CSR (Carroll, 2008)

*Giai doan 1970-1989:

- Carroll (2008) goi thoi ky nay la thoi ky tang
tdc ctia CSR; Giai doan nay cling c6 nhiéu “Ioi
n6i” hon “hanh déng”. Nhung dan c6 sang kién
phép 1y bit dau dé cap dén nhiing khia canh
nhdt dinh ctia CSR. Nhiing sang kién nay da
yéu cdu “Cac doanh nghiép thiét 14p nhiing co
ché trong t6 chiic tuin thu theo ludt quéc gia
va gidi quyét dugc cac vin dé vé moi truong, sy
an toan san phdm... (Carroll, 2008)

*Giai doan 1990-1999:

- 1992: Xuit hién mot t6 chiic phi lgi nhuan
“Doanh nghiép vi trach nhiém xa hoi (CSR) —
la t chtic du tién thanh 14p theo mo hinh ma
mot nhém céc doanh nhan tao ra nham giup
céc cong ty hanh xt mét cach ¢ trach nhiém
hon”

Continued on next page
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Table 1 continued

2000 WBSCD - Cam két ctia doanh nghiép dong  *Thei ky ddu thé ky 21 dén nay:
gop va viéc phit trién kinh t€ bén  _Pjc trung cta giai doan nay Ia sy quan tAm
viing, thong qua nhiing hoat dong  ngay cang gia tang dén céc “hanh dong CSR
nhdm néng cao chit lugng doi séng  thyc t&”
ctia nguoi lao dong va céc thanh vién
gia dinh ho, cho cong dong va toan xa

hoi.
2005 Kotlerva  -CSR la sy cam két béi mot cong ty dé
Lee cdi tién phuc lgi cho x4 hoi bing viéc

thuc hién cac hoat dong nhét dinh va
gia tdng sy sdn sang cac ngudn lyc cha

no.
2010 ISO - Tiéu chuin trich nhiém xa hoi
26000 doanh nghiép goém 7 nhén t6 ¢t 16i:

Quan tri doanh nghiép, quyén con

nguoi, doi xt v6i ngudi lao dong, moi

truong, quan tri t6 chiic minh bach,

nguoi tiéu dung va dong gép cong

dong.

Két luan chung: Céc dinh nghia vé€ CSR trén cho thdy, di hinh thic thé hién hay ngon tit
dién dat c6 khéc nhau, song ndi ham ctia CSR v€ co ban déu c6 diém thong nhit chung la:
Bén canh vdi viéc phat trién 1¢i ich riéng, tim kiém lgi nhuan, phét trién danh tiéng... thi
doanh nghiép van lu6n gan két véi su phat trién bén viing chung ctia cong dong xa hoi.

Nguén: Téc gid tong hop
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Niém tin cta khach hang

Niém tin dugc dinh nghia 13 viéc mdt ngudi sdn sang
tin tudng vao mot d6i tac, ngudi ma ho tin cay'’.
Ngoai ra, md rong nghién ctiu cua Coulter va cs.
(2002)2° cho thdy niém tin d6i véi mot nha cung cip
dich vu nhu 14 sy cam nhan vé d¢ tin cdy, sy trung
thuc, chinh tryc, va dao diic ctia nha cung cip d62!.
Niém tin ddc biét quan trong trong béi canh dich vu
vi céc dic diém cta dich vy ching han nhu tinh vo
hinh va tinh khong dong nhat lam cho viéc lya chon
va danh gia cdc nha cung cdp dich vu trd nén kho
khin?2. Niém tin khach hang dugc xem nhu 12 niém
tin ctia khach hang d6i v6i doanh nghiép, dugc hinh
thanh dua trén céc trai nghiém trudc day véi doanh
nghiép. Céc trai nghiém trong qua khu cung cip cho
khéch hang nhiéu co hoi d€ danh gid kha ning, su
rong rai, hao phdéng va tinh chinh tryc ciia mét doanh
nghiép?’. Niém tin clia khich hang vao mét doanh
nghiép 1a rdt quan trong dé€ co thé ton tai va thanh
cong trong dai han béi vi khong c6 niém tin thi sé
khong c6 su hgp tac gitia ngudi véi ngudi. Vai tro clia
niém tin d6i véi su phat trién va duy tri cdc méi quan
hé c6 y nghia dic biét quan trong trong linh vuc dich
vu tai chinh vi sy phtic tap ctia sén phdm 24 dua trén
hanh dong theo tinh thin tu nguyén cho sy cam két
gifta hai bén?°,

Long trung thanh ciia khach hang

Long trung thanh 1a sy cam két cia khach hang vé viéc
mua hang ldp lai d6i v6i hang hod hodc dich vu trong
tuong lai, cho du ho bi anh hudng bédi cac tac dong
ngoai canh hay cdc nd lyc marketing d€ tao thanh
hanh vi chuyén d6i2°-%® da chi ra riing “ sy thanh cong
ctia mot thuong hiéu, san phidm trong dai han, khong
chi dya vao khach hang mua hang mét 14n, ma phu
thudc vao s6 lugng khach hang 1 ngudi mua thudng
xuyén cta thuong hiéu, sin phdm d6 ”. Mot diéu dugc
chép nhén rong rai 1a chi phi d€ c¢6 dugc mot khach
hang mdi thi tuong do6i cao va kha néng tao ra lgi
nhuén ti mot khach hang trung thanh thi tang theo
thai gian hop tic?’. Chinh vi vy long trung thanh
ctia khach hang dugc xem xét nhu 1a mét muc tiéu
thiét yéu cho su ton tai va phat trién ciia mét doanh
nghiép, nén viéc xy dung nén tang Long trung thanh
ctia khach hang da tré thanh muc tiéu 16n cac chuong
trinh marketing >°.

Téng quan mét sé nghién citu trudc day va
dé xuat mé hinh nghién ciu

Nghién ctiu ctia Balgiah (2011)3! nghién ctu khich
hang trong 5 linh vuic tai Indonesia bao gém xa phong;
0 t0; ddu nhon; nudce giai khat va thudc 14; cho thdy

niém tin vao Trach nhiém xa hoi Doanh nghiép c6
anh hudng thuan chiéu t6i Danh tiéng cta cong ty, va
Danbh tiéng cdng ty c6 anh hudng thuin chiéu 6i Long
trung thanh ctia khach hang. Nghién ctiu ctia Rujim-
tana va cs. (2009) > trong nganh ngan hang cho thiy
CSR téc dong truc tiép, thudn chiéu dén “thai d) trung
thanh”, hay nghién ctiu ciia Andrea va cs. (2011) 33 két
qua cho théy CSR c6 tac dong thudn chiéu dén danh
tiéng, niém tin va long trung thanh cta khach hang,
ngoai ra niém tin ciing tac dong thuan chiéu dén long
trung thanh ctia khach hang. Tai Viét Nam, nghién
ctiu ctia Bui Thi Lan Huong (2010) 34 461 voi khach
hang tai Ha No6i va Thanh ph6 H6 Chi Minh cho thdy
c6 59% khach hang quan tam té6i trach nhiém kinh
té€ ctia doanh nghiép, 54% khach hang quan tim té6i
trach nhiém ctia doanh nghiép d6i v6i moi truong,
va 59% quan tdm tdi trach nhiém ti thién. Nghién
cliu ctia Nguyén Hong Ha (2016)© trong nganh thiic
an chin nudi tai mién Bic Viét Nam da chi ra ring
trach nhiém xa hoi clia doanh nghiép c6 anh hudng
t6i long trung thanh ctia khach hang va két qua Trach
nhiém xa hoi doanh nghiép tac dong thuin chiéu dén
danh tiéng tii d6 tac dong dén long trung thanh khach
hang. Cac nghién ctiu trong nganh ngan hang ciing
chi ra rang trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép tac
dong thuén chiéu dén long trung thanh cta khach
hang va hoat ddng tai chinh ctia ngan hang, dién hinh
nhu nghién cttu “Anh huéng ctia hoat dong CSR dén
st hai long va long trung thanh ctia khéch hang tai
cac ngan hang thuong mai Thanh ph6 H6 Chi Minh’,
nghién ctiu ctia Trin Thi Hoang Yén (2016)!! “T4c
dong CSR dén két qua hoat dong tai chinh tai cic
Ngén hang thuong mai Viét Nam”.. K¢é thtia nhiing
nghién ctiu da céng bé dong thoi trén co s¢ ké thiia
mo hinh nghién ctiu ctia Liu va cs. (2014)% tac gia
dé xuit mo hinh nghién ctiu ctia minh (Hinh 1) nhu
sau:

T6ng két tit nhiing nghién ctiu da cong bd tic gia
téng hop & trén day va tinh hinh thuc té tai Viét Nam
nhu ngudi tiéu dung Viét rat nhay cam véi vin dé
vé 6 nhiém moi truong thé hién qua viéc tdy chay
san phdm cta cac tdp doan giy anh hudng dén moi
truong, van dé vé xa hoi, tinh than hudng dén cong
dong nhu cac hoat dong xa hoi thién nguyén... Vi
vay, tic gia st dung 3 thanh phéan thudc CSR vé trach
nhiém kinh t& x4 hoi va moi trudng>°. Bang tém tit
dinh nghia dugc téng hgp trong Bang 2:

Gia thuyét nghién ctiu

Trdch nhiém xé héi va danh tiéng Doanh
nghiép

CSR d6i v6i xa hoi dé cap dén cac hoat dong gop

44,45

phén cho x3 hoi t6t hon chi ra ring cdc cong
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CSR

Trdch nhiém
kinh té

Trich nhiém

xa hoi

Tréich nhiém

moi trudng

Long trung
thanh

Hinh 1: Mé hinh nghién citu dé xuat.

ty phai d6i mit vé6i dp luc ngay cang ting nhim viia
duy tri lgi nhuén ctia céng ty va hanh xt theo nhiing
cach c6 trach nhiém véi xa hoi. Tuong tu, Murray
va cs. (1997) tuyén bd ring cac hoat dong CSR cua
doanh nghiép nham giai quyét cac vdn dé vé xa hoi
dé khich hang c6 4n tugng tich cuc hon hoat dong
kinh doanh®®. Trong nghién ctiu ctia Ricks (2005)
két luan ring cdc hoat dong tit thién ctia cong ty lam
gia ting danh tiéng*’. Tuong ty, Jaywant Singh va cs.
(2008)*® chiing minh ring CSR vé trach nhiém xa hoi
6 lién quan mot cach tich cuc dén danh tiéng trong
mot nghién ctu tai moét s6 thuong hiéu ndi tiéng, va
c6 su lién két gitia thudn chiéu gitia trach nhiém xa
hoi va danh tiéng clia cong ty*.

Trdch nhiém kinh té va danh tiéng doanh
nghiép

Xa hoi ky vong cac doanh nghiép lam thda man ngudi
tiéu diing ctia ho béng céc san phdm chit lugng va
tao ra 1gi nhuén ddy du cho cdc nha diu tu cta ho.
Viéc thuc hién céc trach nhiém kinh t€ gitip nang cao
danh tiéng doanh nghiép>°. Brown va cs. (1997)!7
cho thdy ring kha ning sdn xuft va cung c4p sin ph&m
ctia doanh nghiép 1a mét nhan t6 quyét dinh dén danh
tiéng doanh nghiép. Trong cac nghién ctiu khéc, ca
chét lugng dich vu va chit lugng san phdm dugc cho
thay déu c6 tac dong tich cuc lén danh tiéng doanh
nghiép 5152,

Trdch nhiém vé méi trudng va danh tiéng
Trach nhiém moéi trudng 13 trong tdm chinh ctia nhiéu
nghién ctiu®®; Williamson va cs. (2006), Dahlsrud
(2006), Marin va cs. (2007)°3->° da chi ra viéc thuc
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hién trach nhiém moéi trudng c6 thé ning cao uy tin
ctia nha cung cép dich vu. Viéc thuc hién trach nhiém
moi truéng ctia Doanh nghiép dugc ngudi tiéu dung
va cac phuong tién thong tin dai chiing thay 6.
Céc hoat dong CSR lién quan dén méi trudng trong
nganh ngin hang bao gébm céc chinh sich vé giam
muc tiéu thu nang lugng nhu tiét kiém dién, tiét kiém
gidy, ap dung cong nghé nhu ngan hang dién td, phat
hanh céc san phdm than thién véi méi truong, chinh
sach tin dung xanh va hd trg cic dy 4n gidm thai
khi thai, bdo vé moi trudng, an sinh xa hoi...; Trong
nghién ctiu d6i v6i cac khach hang trong nganh ngén
hang & Australia, khach hang dit ra yéu cdu uu tién
cac hoat dong vé mdi trudng hon ca

Tu cac ly thuyét trén, tic gia dé€ xuit cac gia thuyét
nhu sau:

- H1: Ton tai mét mdi quan hé tich cuc cia cdc hoat
dong trdch nhiém kinh t€ lén viéc xdy dung danh tiéng
ctia ngan hang.

- H2: Ton tai mot moi quan hé tich cuc gitia cdc hoat
dong trdch nhiém xd hgi lén viéc xdy dung danh tiéng
ctia ngdn hang.

- H3: Ton tai mot méi lién hé tich cuc gisia cdc hogt
dong trach nhiém moi trudng lén viéc xdy dung danh
tiéng ciia ngan hang.

Méi lién hé giita danh tiéng cia Doanh
nghiép va niém tin cia khdch hang:

Danh tiéng la nén ting cho sy thanh cong ctia doanh
nghiép. Danh tiéng lién quan dén sy hai long cta
ngudi tiéu diing®” va chit lugng sin phdm 2. Danh
tiéng doanh nghiép dugc chiing minh c¢6 m6i quan hé
thuan chiéu véi niém tin°®.
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Bang 2: Tém tét dinh nghia cac bién trong mé hinh nghién ciu

Trach nhiém kinh
té:

Trach nhiém xa hoi
(cong dong):

Trach nhiém moi
truong:

Danbh tiéng

Niém tin

Long trung thanh

Doanh nghiép c6 nghia vu tao ra lgi nhuén;
cung cp viéc 1am; va san xudt ra sin phdm/dich
vu ma khéch hang can.

Doanh nghiép phai dap ting dugc cac ky vong
ti x4 hoi, doanh nghiép ciing nén giéng nhu
la cong déan t6t trong thuc hién trach nhiém ty
nguyén cho cong dong, xa hoi, gido duc van hoa
hay nghé thuat.

Xuét hién cung v6i dao diic mdi trudng va la
ndi dung can ban cta dao diic moi trudng, trach
nhiém moi trudng xuét hién khi con ngusi bét
ddu y thitc dugc ring nhiing hanh vi, hoat dong
ctia minh anh hudng dén thién nhién ngay cang
trdm trong tu dé tac dong huy hoai dén moi
truong, de doa su s6ng ctia ho nhu sy néng 1én
cuia trai dét, rac thai gdy 6 nhiém mai trudng, su
bién d6i khi hau

Danh tiéng ctia Doanh nghiép la sy danh gia
chung ctia cac bén lién quan vé Doanh nghiép,
vé€ miic do ma Doanh nghiép thuc hién cam
két ctia ho. Danh tiéng ctia Doanh nghiép la &
do6 Doanh nghiép dugc danh gid cao trong con
mét nguoi tiéu dung. Theo tic gid, nodi dung
ctia “Danh tiéng” vuot trén yéu t6 cta “uy tin’,
ma né co thé con bao gém céc déanh gid chung,
tng thé ctia doanh nghiép. Vi vdy thang do caa
c6 thé dé cap ddy da cac khia canh ctia “Danh
tiéng”.

Niém tin dugc dinh nghia la viéc mot ngudi san
sang tin tudng vao mot doi tac, ngudi ma ho tin
cdy. Trong bdi canh ngin hang sy ton tai ctia
niém tin nhu 13 bao hiém cho sy rai ro va cic

su viéc bat ngd ngoai mong mudn.

Long trung thanh la sy cam két ctia khach hang
vé viéc mua hang lp lai d6i véi hang hod hoac
dich vu trong tuong lai, cho du ho bi anh huiéng
bdi cdc tdc dong ngoai canh hay cic nd luc mar-
keting d€ tao thanh hanh vi chuyén dai

(Carroll, 1979)37

(Qinghua Zhu, Joseph Sarkis, & Lai,
2013)3%%°, (Park Jongchul, Lee Hanjoon,
& Chankon, 2009) %

(Choi et al, 2013) *°

(Qinghua Zhu, Joseph Sarkis, & Lai, 2013) #
(Park Jongchul, Lee Hanjoon, & Chankon,
2009) 40

(Galbreath, 2009 ) 4!
(Gotsi & Wilson, 2001) 4

(Moorman, Deshpande;, & Zaltman., 1993) 12
(Suh & Han, 2002)%°

(Kotler & Keller, 2006) 2
(Chi Kin (Bennett) Yim, 2008) 43

Mot s6 nghién ctiu da tim ra danh tiéng tac dong dén
niém tin>5> Mot giai thich cho vin dé nay cé thé
rit ra tli nghién ctu ctia Fishbein va cs. (1975)°0.
Mit khdc, danh tiéng doanh nghiép, la mét khdi niém
thudc vé cam xuc - la sy ddnh gia chung vé mot
doanh nghi¢p®!. Trong nghién ctu ctia Yoon va cs.
(2006)°?, thai d6 ban chat 1 danh gia va cam xtc, va
dua trén d manh vé niém tin lién quan dén d6i tugng
ma théai d huéng dén va cac khia canh danh gia cua
nhiing niém tin nay. Téng quat hon, ngudi tiéu dung
dua ra mot danh gia chung hodc thai do doi véi mot
d6i tugng dya trén viéc tich hgp cac hiéu biét phtt hgp

hodc ném tin ma ho cé vé d6i tugng. Vi vy, ta c6 gia
thuyét:

H4: Ton tai mét mdi quan hé tich cuc giiia viéc xdy
dung danh tiéng va niém tin khdch hang sau cdc hoat

dong CSR ciia ngdn hang

Méi lién két giira niém tin va long trung thanh
ctia khdch hang

Niém tin dugc xem 13 mdt nhén t6 quan trong trong
viéc danh gia va Iya chon cic nha cung cip dich

vu?>*® va nhu mot nhan t6 quyét dinh dén méi
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quan hé lau dai d6i véi long trung thanh ctia khach
hang?>%2-%4_ V& ban chit niém tin ctia khich hang
doéng vai tro nhu mot thanh phan co ban ctia viéc kéo
dai, duy tri cdc m6i quan hé lau dai gitia khéch hang
va cong ty cung cdp dich vu®°.

Trong nghién ctiu ciia Castaldo va cs. (2009)% cho
théy viéc thuc hién CSR ctia doanh nghiép tic dong
dén long trung thanh ctia khach hang thong qua yéu
t6 “niém tin” (trust). Hay trong nghién ctiu ctia An-
drea va cs®* da chi ra ring CSR c6 tic dong thusn
chiéu dén danh tiéng ctia cong ty, niém tin vao cong
ty valong trung thanh ctia khach hang, ngoai ra, niém
tin ctia khach hang ciing tdc dong thuan chiéu dén
Long trung thanh ctia khach hang.

Vi véy téc gid d€ xudt ring:

Hb5: Ton tai moi quan hé tich cuc giita niém tin khdch
hang va long trung thanh sau cdc hoat dong CSR ciia
ngan hang.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién citu

Dé dat dugc muc tiéu nghién ctiu, téc gid lya chon
ap dung dong thoi ca hai phuong phép 1a dinh tinh
va dinh lugng theo hai giai doan: nghién ctu so bo
va nghién ctiu chinh thic, méi giai doan dugc tién
hanh véi ky thuat tuong ting. Nghién ctiu so b dugc
thuc hién thong qua hai phuong phéap dinh tinh va
dinh lugng, trong d6 phuong phép dinh tinh nhim
b6 trg cho phuong phép dinh lugng thong qua viéc
hé trg hiéu chinh cac thang do, m6 hinh nghién ctu
va phiéu khao sat. Nghién ctiu chinh thic dugc thuc
hién thong qua phuong phap dinh lugng nhim phit
hién cdc m6i quan hé gitia cac bién s6.

- Nghién ctiu so b: Giai doan nay nhim cung cdp
thong tin toan dién tai noi nghién ciu dugc tién hanh,
chti yéu st dung phuong phap phong vdn sau hay mét
d6i mat gidp kiém tra dugc miic 46 hiéu ctia ngudi
dugc phong van doi véi cac thang do gdc, diéu chinh,
b6 sung hodc loai bo nhiing bién khéng phtt hgp cho
nghién ctiu. Kiém tra va hoan thién thang do & budc
dinh tinh so b dugc thuc hién thong qua phong vin
va thdo ludn véi 02 nhém doéi tugng la 04 Lanh dao
thudc 04 Ngan hang trong 16n va 08 khach hang dang
giao dich.

Noi dung céc cudc phong védn va thao ludn tay doi 1a
giéng nhau, dya trén cic thang do géc. Noi dung thao
ludn dugc ghi nhén, tdng hgp lam co s& cho viée diéu
chinh, bd sung bién quan sit ciing nhu st dung cac
thuét ngii thich hgp trong bdi canh thyc tién tai Viét
Nam.

+ Nghién ctiu dinh lugng so bd dugc thuc hién nhim
muc dich dénh gia so b vé d¢ tin cdy va gid tri ctia cac
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thang do da thiét ké d€ diéu chinh cac thang do cho
phthop véi linh vic nghién ctu tuong ting; lam co s¢
cho viéc xay dung bang cau hdi cho nghién ciiu chinh
thiic. Nghién ctiu nay thuc hién thong qua bang cau
hoi sd bo. Kich ¢ mau cho nghién ctu dinh lugng
so bolan =150 va dugc chon theo phuong phap
14y mau thuan tién (phuong phap chon mau phi xac
sudt).

- Nghién ctiu chinh thitc dugc tién hanh bing phuong
phap nghién ctiu dinh lugng, thong qua phuong phap
phong vén truc tiép khach hang bing bang cau hoi
chinh thtc véi kich thudc mau n=350. Nghién ctu
nay dung dé€ kiém dinh mo hinh ly thuyét va cic gia
thuyét trong mé hinh.

Phuong phap khao sat

Mau cta nghién ctu nay dugc chon theo phuong
phap thuan tién huéng dén cac doi tugng dang su
dung dich vy tai cic Ngan hang TMCP 16n cta Viét
Nam: Ngan hang Vietcombank; Ngan hang Viet-
inbank; Ngan hang Agribank; Ngan hang BIDV.

Thang do st dung trong nghién ciu duoc
tém tit trong Bang 3

Két qua nghién ciru dinh lugng so bd
Nghién ctiu dinh lugng so bd véi kich thudc mau n
= 150. Pugc danh gid bang phuong phap phén tich
nhan t6 khdm pha EFA va phuong phap hé s6 do tin
cdy Cronbach’s Alpha nham kiém dinh so b¢ tinh don
huéng va do tin cay. Két qua dugc trinh bay trong
Béang 4.

Két qua nghién citu dinh lugng so bd cho thay hé s
Cronbach’s Alpha dao dong tii 0,765 dén 0,881 va hé
s6 tai nhan t6 dao dong tii 0,505 dén 0,992 nén 6 thang
do déu dam bao tinh don hudéng va dé tin cady. Nhu
vay, cac bién quan sat dam bdo diéu kién d€ ti€p tuc
thuc hién nghién ctu chinh thiic.

KET QUA PHAN TicH

Panh gia thang do

Kiém dinh so bé thang do

Céc thang do dugc kiém dinh tinh don hudng, gia tri
hoi tu bang phuong phép phan tich nhén t6 kham phd
EFA (Exploratory Factor Analysis) va kiém dinh do
tin ciy bang phuong phap hé s6 d¢ tin ciy Cronbach’s
Alpha trén co s& di liéu thu thip dugc ti 350 mau
khdo sat chinh thiic. Phuong phép phan tich nhén t6
kham phd EFA dugc thuc hién riéng cho tling thang
do véi phép trich Principal axis factoring, phép quay
Promax. Két qua cho théy:
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Bang 3: Tom tét cac thang do

Thang do S6 bién quan  Trich ti nghién ctiu Ghi chu
sat
Trach nhiém kinh té 3 (Qinghua Zhu, Joseph Sarkis, & Lai, 2013), (Park
Jongchul, Lee Hanjoon, & Chankon, 2009)
Trach nhiém xa hoi 3
Trach nhiém moi truong 3
Danbh tiéng 6 (Galbreath, 2009)
Niém tin 6 (Toh Tsu Wei, Govindan Marthandan, Alain Yee-
Loong Chong, Keng- Boon Ooi, & Arumugam,
2009), (Bomil Suh & Han, 2002)
Long trung thanh 3 (Chi Kin (Bennett) Yim, 2008)
Bang 4: Két qua nghién ctu dinh lugng s bd
Thang do S bién Hé s6 tai Cronbach's Alpha
Nho nhit Lén nhat
Trach nhiém kinh té 3 0,684 0,992 0,881
Trach nhiém xa hoi 3 0,505 0,957 0,872
Trach nhiém méi trudng 3 0,650 0,953 0,822
Danbh tiéng 6 0,539 0,932 0,868
Niém tin 6 0,609 0,842 0,885
Long trung thanh 3 0,525 0,818 0,765

- Méi thang do déu trich dugc moét nhan t6 duy nhat
v6i gid tri phuong sai trich (VE) dao dong tui (50,45%
dén 56,16%) > 50%.

- Cac bién quan sat déu chi tailén 01 nhan t6 duy nhat
v6i hé s6 tai (Factor Loading) ctia cac bién dao dong
tii (0,645 dén 0,829). Két qua tat ca cac thang do déu
dat yéu cau vé tinh don hudéng va gia tri hoi tu.

- Hé s6 KMO c6 gia tri tii (0,692 dén 0,887) >0,5 (phan
tich tling thang do) nén phén tich nhén t& 1a phtt hgp
véi dit liéu. Kiém dinh Bartlett” s 6 mtic ¥ nghia Sig.
béng 0,000 <0,05. Do vy, xét trén pham vi téng thé
cac bién quan sit ¢6 tuong quan véi nhau.

Kiém dinh d9 tin cdy ctia cac thang do bing phuong
phép hé s6 d0 tin cay Cronbach’s Alpha. Két qua phan
tich d tin ciy: Hé s6 tuong quan bién tdng ctia cic
bién déu > 0,30. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cic thang
do déu >0,60.

Tém lai, két qua phan tich hé s6 tuong quan bién tong
clia cac bién quan sat va hé s6 Cronbach’s Alpha cta
cac thang do déu dat dugc cac chi tiéu danh gia do tin

céy nén két luan céc thang do dam bao d¢ tin ciy.

Kiém dinh dé gid tri bdng phan tich nhédn té
khdng dinh CFA

Két qua mo6 hinh CFA: M6 hinh CFA c¢6 Chi-binh
phuong = 365,489; p=0,000; df = 237; Chi-binh
phuong/df 1,542; cac chi s6 CFI= 0,961 >0,9 (dat yéu
cau); GFI= 0,921 >0,9 (dat yéu céu); TLI= 0,954 >0,9
(dat yéu cau); RMSEA=0,039<0,05 (dat yéu ciu). Vay
c6 thé két ludn mo hinh CFA théa man cic tiéu chi dé
danh gia la phtt hgp vé6i dii liéu nghién ctu thi truong.
Dong thoi, cac trong s6 chudn héa 614n cudi déu > 0,5,
AVE >= 0,5 nén cac khai niém dat dugc gia tri hoi tu.
Theo Jorreskog (1971), do tin ciy cia mot thang do
phai dat tti 0,6 (mtc so bo) hodc 0,7 (mtic nghiém
ngdt) trd 1én thi dam bao do tin cay. Gid tri do tin
cdy tong hop dugc trinh bay trong Bang 5.

Nhu véy, két qua udc lugng cho thiy d¢ tin cdy tong
hgp (CR) >0,6; phuong sai trich (AVE) ctia cac thang
do trén déu >0,5 va trong s6 hoi quy chudn hoa déu
>0,5 nén két luan cac khai niém nghién ctiu déu dat
dugc tiéu chudn va dugc chdp nhan vé d¢ tin cdy téng
hop va d6 gia tri hoi tu.

Téc gia sti dung tiéu chusn®’ dé so sanh h¢ s6 tuong
quan binh phuong (r?) véi t8ng phuong sai trich
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Bang 5: Trong s6 héi quy chuan héa, dé tin cay tdng hgp va téng phuong sai trich

Tén khai niém Bién quan st Trong s6 hoi quy Do tinciy tbnghgp Tong phuong sai
chuin héa (1) (CR) trich (AVE)
Niém tin NT 0.760 0,875 0,54
NT2 0,782
NT3 0,663
NT4 0,648
NT5 0,804
NT6 0,742
Danh tiéng DT 0,675 0,859 0,505
DT2 0,74
DT3 0,686
DT4 0,75
DT5 0,745
DT6 0,688
Long trung thanh LTT 0,702 0,775 0,535
LTT2 0,752
LTT3 0,739
Trach nhiém xa hoi TNXH 0,80 0,792 0,56
TNXH2 0,690
TNXH3 0,742
Trach nhiém moi TNMT 0,659 0,762 0,57
V TNMT2 0,725
TNMT3 0,769
Trach nhiém kinh té TNKT 0,696 0,765 0,52
TNKT2 0,76
TNKT3 0,75

Bang 6: D6 gia tri phan biét ciia thang do

CR AVE 1 2 3 4 5 6
1.Trach nhiém kinh té 0,76 0,52 0,52
2.Trach nhiém xa hoi 0,79 0,56 0,085 0,56
3.Trach nhiém mdi truong 0,76 0,57 0,025 0,030 0,57
4. Danh tiéng 0,86 0,51 0,075 0,075 0,075 0,505
5. Niém tin 0,88 0,54 0,250 0,099 0,033 0,673 0,54
6. Long trung thanh 0,78 0,54 0,037 0,049 0,090 0,026 0,438 0,535
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(AVE) nham kiém dinh d¢ gia tri phan biét ctia thang
do nhu sau:

Hé s6 tuong quan binh phuong ctia 5 cdp khai niém
tai Bang 6 déu nho hon gid tri phuong sai trich tuong
ung, diéu nay cho thiy ring cic thang do déu dat dugc
do gia tri phan biét.

Ki€m dinh mé hinh nghién citu va gia thuyét
bang mé hinh cau tric (SEM)

Két qua phan tich cdu tric tuyén tinh SEM véi ude
lugng Maximum Likelihood va Bootstrap 1000 lan
dugc thé hién trong Hinh 2. M6 hinh c6 gid trj théng
ké Chi-binh phuong = 387,64; P = 0,000; df = 244;
Chi-binh phuong/df=,589 <3, GFI = 0,98 > 0,9, TLI
= 0,950 > 0,9 va CFI = 0,956 > 0,9); RMSEA = 0,04<
0,05. Nhu vy, m6 hinh c4u tric dugc xem 1a phit hgp
v6i dii liéu thu thap ti thi trudng.

Két qua udc lugng (Bang 7) cho thay hé s6 8 = 0.166,
v6i p-value = 0,005< 0,05. Vay gia thuyét H1 dugc
ung ho. Qua d6, cho thdy trach nhiém kinh té c6
anh hudng tich cuc dén muc d6 Danh tiéng ctia ngin
hang. Tuong ty, véi gia thuyét H2 thé hién m6i quan
hé gifia trach nhiém xa hoi va danh tiéng c6 hé s6
8 = 0,366 (p-value = 0,000 <0,05). Vay, gia thuyét
H2 dugc tng ho. Diéu nay ching to trach nhiém
xa hoi tac dong tich cuc dén danh tiéng ngan hang.
Gia thuyét H3 thé hién méi quan hé gitia trach nhiém
modi trudng va danh tiéng véi hé s6 8 = 0,363 (p-value
= 0,000 <0,05). Nhu véy, gid thuyét H3 dugc tng
ho. Diéu nay cho thdy trach nhiém méi trudng c6
dnh hudng tich cuc dén danh tiéng ngin hang. Gia
thuyét H4 thé hién mdi quan hé gitia viéc xay dung
danh tiéng ngan hang va niém tin vao ngan hang c6
hé s6 3 = 0,635 (p-value = 0,000 <0,05). Nhu vay, gia
thuyét H4 dugc ung ho. Diéu nay cho thdy danh tiéng
ctia ngan hang cé tac dong tich cyc dén niém tin clia
khéch hang d6i v6i ngan hang. Cudi cuing, gia thuyét
H5 thé hién méi quan hé gitta niém tin va long trung
thanh c6 hé s6 £ = 0,386 (p-value = 0,000 <0,05). Nhu
vay, gia thuyét H5 dugc ting h¢. Diéu nay cho thdy
niém tin c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh.
Nghia ]la niém tin vao ngin hang cang cao thi long
trung thanh ctia khéch hang vao ngan hang cang l6n.
Dong thai, dua vao trong s6 hoi quy da chuén hda cho
thdy trong s6 ba thanh phén la trdch nhiém kinh t¢,
tradch nhiém xa hoi va trach nhiém moi trudng déu c6
anh hudng dén danh tiéng ctia ngan hang thi trach
nhiém xa hoi ¢6 anh hudng manh nhat (8 = 0,42)
tiép theo d6 1a trach nhiém moi truong (88 =0,32) va
cudi cung la trach nhiém kinh t€ ( = 0.18). Nhu vay,
d6i vdi khéch hang ho cho ring ngan hang nén thuyc
hién nhiing viéc vugt ra ngoai pham vi tim kiém lgi

nhuén don thuin. Cu thé trong nghién ctu nay la
trach nhiém vdéi xa hoi, trach nhiém véi moi trudng.
Két qua kiém dinh Bootstrap 1000 14n ciing cho thdy
gid tri tuyét doi ctia 4o chéch ctia tat ca cic tham s6
udc lugng la rat nho nén khong c6 ¥ nghia thong ké.
Do d6 c6 thé két luan cic udc lugng trong mé hinh c6
thé tin céy dugc.

KET QUA THAO LUAN

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két luan

Nghién ctiu nay cung cép bing ching cho thdy co6
st anh hudng tit Viéc thyc hién trach nhiém xa hoi
(CSR) 1én long trung thanh cta khiach hang trong
nganh ngan hang. Diéu nay ching té ngay nay khach
hang rit quan tdm dén cdc hanh vi thuc hién trach
nhiém x4 hoi ctia cic doanh nghiép. Qua do, cic nha
quan ly can thay d6i d€ ndm bit dugc nhéin dinh cta
khach hang nhiam dua ra nhiing chinh sach phu hop
gitp tao dung danh tiéng ngan hang, niém tin khach
hang ti 46 tac dong dén long trung thanh ctia khach
hang.

Nhin & mét khia canh khac, ngay nay ngudi tiéu ding
dan mién nhiém vé6i nhiing quang cdo trén nhiing
kénh thong tin dai ching, Vi vay viéc thuc hién CSR
ctia cdc Doanh nghiép nhu nhiing cong cu quan tri
quan trong® va 1a mot chién lugc marketing khac
biét cho cdc doanh nghiép di d4u trong viéc thuc hién
CSR, tac dong manh dén nhén thic cta khach hang,
ti d6 tao ra uu thé trong canh tranh bén viing.

Ham y chinh sach
Tt két qua ctia nghién citu, tac gia kién nghi ham y
chinh sach nhu sau:

Ham y chinh sdch vé d6i méi chién luoc diéu
hanh caa Nha nuéc va cdc co quan quan ly

Trong bdi canh hoi nhép toan ciu, Viét Nam tré thanh
thanh vién chinh thtc cta nhiéu Hiép dinh thuong
mai ty do, dién hinh 14 Hiép Pinh Viét Nam-EU sém
dugc ky két c6 riéng mot chuong noi vé phat trién bén
viing liét ké cac nghia vu ctia EU va Viét Nam, hay méi
day nhét Hoi nghi thugng dinh My Triéu dugc t6 chic
thang 02/2019 tai Viét Nam khién ca thé gidi biét dén
Viét Nam, mang lai nhiéu co héi cho Viét Nam trong
viéc phét trién nén kinh té, thu huat dau tu tit nudc
ngoai, thi viéc thuc hién CSR nhim dép ting yéu ciu
khét khe ctia cdc nudc phiét trién, ban hanh cac bo chi
tiéu danh gia vé CSR hay viéc cac doanh nghiép Viét
Nam c6 bdo cdo vé viéc thuic hién CSR nhu la mot gidy
thong hanh qudc té€ ctia cac doanh nghiép Viét. Tl d6,
cac ham y dua ra cho Nha nudc va co quan chtic ning:
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Trach nhiém
moi truong

Danh tiéng
Ngén hang

Long trung
thanh

032

%2(244) = 387,641; Chi-square/df = 1,589; GFI = 0,918; TLI = 0,950; CFI = 0,956; RMSEA= 0,041.
Chui thich: ***p-value <0.01

Hinh 2: Két qua phan tich mé hinh ly thuyét dang chuén héa.

Bang 7: Két qua uéc lugng chua chuéan héa

Gid thuyét  Céu tric Udc tinh héi quy (chua chudn héa)  P-value  Két qud

H1 Trach nhiém kinh t€ danh tiéng 0,166 0,005 Chép nhén
H2 Trach nhiém xa hoi danh tiéng 0,366 EEES Chédp nhén
H3 Trédch nhiém moi truong danh tiéng 0,363 o Chép nhén
H4 Danbh tiéng niém tin 0,635 o Chédp nhén
H5 Niém tin long trung thanh 0,386 e Chdp nhén

***: Miic y nghia 0.000

Noi dung thao luén

Tong hgp két qua

1. Cac hoat dong ctia CSR trong
nganh ngin hang:

2. Su can thiét viéc thuc hién CSR

trong nganh ngén hang

3. Dic diém ctia nganh ngin
hang trong thuc hién CSR

4. Gidi phdp nhdm nang cao hiéu
qué thuc hién CSR trong Ngan
hang

5. Mot s6 cau hoi lién quan dén
bang khao sat

- Céc hoat dong tui thién, phuc loi xa hoi.
- Tao viéc lam, dao tao phit trién doi ngii can bo, ddm bao moi trudng lam viée, stic
khoé cho ngudi lao dong -Bao vé mdi trudng thong qua viéc tiét kiém nang lugng,

sti dung cdc san phdm “xanh’, phit dong phong trao don rac thai.

- Pa s6 dong y véi viéc thuc hién CSR trong nganh ngan hang la cin thiét, gép phan
cho sy phét trién bén viing cta xa hoi, ting tinh canh tranh, tao dung danh tiéng
cho ngén hang.

- Ngay nay nhiéu ngén hang quan tdm dén viéc thuc hién CSR khong chi vé khia
canh tai chinh, ma con c6 cic hoat dong thiét thuc nhdm béo vé moéi trudng, tiét
kiém ning lugng, khuyét khich nguoi tiéu dung thuc hién bao vé méi trudng thong
qua nhiing sén phdm dich vu uu dai cho céc “dy én xanh” hay cdc géi vay bao ton
néang lugng, tai ché...

- Ap dung cdc tiéu chuén va quy dinh vé CSR.
- Tao quy riéng cho céc hoat dong vé CSR

Bang c4u hdi tuong d6i dé hiéu, ngdn gon, tli ngli khong bi ldp lai. Nguoi doc dé
dang ndm dugc cic ndi dung trong bang khao sat. Tuy nhién khi khdo sat phai giai
thich cho nguai dugc khao sit r6 vé CSR vi da s6 ngudi tiéu dung biét dén CSR véi
khia canh déng gop thong qua hoat dong tii thién.
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- S6m Ban hanh b¢ chi tiéu danh gia Trach nhiém xa
hoéi doanh nghiép, hudéng dan mét cach cu thé phu
hgp véi quy dinh, diéu kién, phap luat Viét Nam tai
cac Ngan hang va dugce ting dung thi diém tai mét s6
Ngan hang top d4u ctia Viét Nam duya trén nhiing tiéu
chudn Qudc Té c6 di€u chinh cho phu hgp véi tinh
hinh thuyc té tai Viét Nam.

- C6 céc chinh sich khuyén khich cic ngan hang,
doanh nghiép Viét Nam thuc hién CSR, tao diéu kién
cho doanh nghiép Viét tham gia dong gép y kién khi
x4y dung céc tiéu chudn thyc hién CSR, hé trg giao
luu quéc t&€ vé CSR. Bén canh dd, cong tic bdo cdo
vé viéc thuc hién trach nhiém xa hoéi ciing dugc thuc
hién; Tang cudng cong tac thanh tra, gidm sat va cé
nhiing bién phap ché tai d6i v6i cac Ngan hang thuc
hién khong nghiém, khen thuéng - biéu duong - ton
vinh nhiing ngén hang thuc hién tét.

- Xay dyng dién dan thuc hién CSR nham ting cuong
hiéu biét, ho trg cdc doanh nghiép thuc hién CSR, chia
sé kinh nghiém va thong tin méi nhat vé CSR; lién lac
va hop téc chit ché gitia cic doanh nghiép va céc t6
chtic ¢6 lién quan; gan két CSR gitia cac chudi cung
ung; dénh gid gia tri CSR cla cdc doanh nghiép; gén
két CSR dén ngudi tiéu dung. ..

Cdc gidi phdp vé xdy dung ké hoach diéu
hanh cia Nha qudn ly Ngdn hang

Tu két qua ba yéu t6 ctia CSR (Mdi trudng, xa hoi,
kinh t€) c6 tac dong thuén chiéu dén danh tiéng, niém
tin, long trung thanh cta khach hang, tit d6 cho thay
tdm quan trong cuia viéc xay dyng CSR trong nganh
ngéan hang. Khikhdach hang danh gia t6t thi ngan hang
sé thu dugc loi ich rit 16n, d6 1a danh tiéng clia ngan
hang, niém tin ctia khach hang vao ngin hang va quan
trong nhdt la long trung thanh ctia khédch hang, tac gia
dé xudt mot s6 giai phap nhu sau:

(1) Tang cudng truyén thong, quang bé cac hoat dong
CSR trong nganh ngin hang dén khich hang, nhim
néng cao ty 1¢ nhan biét cdc hoat dong CSR ciing nhu
cdc hinh thiic th€ hién CSR huéng dén muc tiéu chung
1a phat trién bén viing, d€ cting c¢6 thém danh tiéng
ctia ngan hang, niém tin ctia khach hang, ti d6 cé
dugc long trung thanh cua khach hang. Thuc t€ la
s6 khach hang biét dén cac hoat dong mang tinh CSR
van con han ché. Pa s6 khach hang chi nhan biét dugc
hai hoat dong chinh (ang hd ngudi ngheo, ngudi gap
khé khin, hé trg hoc sinh, sinh vién.. néi chung la
mang tinh chat lam ti thién).

(2) Thiét lap nhiing chién lugc dai han trong xay dung
va thuc hién cac tiéu chuéin CSR pht hop véi tiing giai
doan, nang cao vai tro clia ngan hang trong viéc ddm
bao an toan moi trudng va xa hoi thong qua hoat dong

cho vay tin dung nhu: Téng cu6ng, uu dai cac goi san
phém tin dung “xanh’, cdc géi vay phat trién kinh té,
xa hoi, bao vé tai nguyén thién nhién, bao ton ning
lugng, tai ché... trong dich vu ctia ngén hang, xay
dung ngén sach dé trién khai cac chuong trinh CSR,
chia sé khé khan véi khach hang, giai quyét khiéu nai,
tai trg vin hod, thé thao. Dodng thoi chu dong thuc
hién “ngan hang xanh” bao gém ¥ thuic st dung tiét
kiém ning lugng, st dung san phdm thin thién véi
modi trudng, bao vé moi truong thién nhién.

(3) Nang cao nidng luc quéan tri bao gom nang cao
nhan thic vé CSR ti cdp quan ly cho dén cic can bd
ngan hang, x4y dung va hoan thién céc tiéu chuén CSR
ndi bo, cai thién nang luc quan tri tai chinh, quan trj
rtii ro va quan tri nhan sy dugc dua ra nhdm muc dich
tao budc da cho van d€ trach nhiém xa hoi phat trién
tai cac Ngan hang. Bén canh do, phai thuc hién noi
dung nay mot cach ty gidc trong cac bo phan ngin
hang ... chtt ddng kién nghi v6i Nganh, Nha Nudc dé
¢6 céc chinh sach hoé trg cho cong téc thyc hién CSR
tai doanh nghiép ... Huéng dén nén tang cong nghé
hién dai bat kip xu thé thé gisi.

(4) Viéc sai sOt gay ra that thoat tai san ciia khach hang
cén dugc chiu trach nhiém quan tdm giai quyét triét
dé, chat ché hon trong thuc hién nghiép vu nhim han
ché t6i thiéu cic sai pham, tranh c¢6 “ké hg” dan dén
tham 6 tai san cia khach hang.

(5) Bén canh d6, ciing c4n quan tdm dén xu thé cong
nghé s6 ngay cang phat trién manh. Pay ciing chinh
la yéu t6 quan trong trong viéc gidm chi phi cho khach
hang va ngan hang, rut ngan thoi gian giao dich, phat
trién nhiéu géi dich vy thuén tién.

DANH MUC TU VIET TAT

CSR: Corporate Social Responsibility

EFA: Exploratory Factor Analysis (Phan tich nhé4n t6
kham ph4)

CFA: Confirm Factor Analysis (Phan tich nhan t6
khing dinh)

SEM: Structural Equation Model (Phuong trinh cdu
truc tuyén tinh)

VE: Variance Extract: Phuong sai trich

AVE: Avarage Variance Extract (Phuong sai trich binh
quén)

CR: Composite reliability (P9 tin céy tong hop)

CFI: Comparative Fix Index

RMSEA: Root Mean Square Errors of Approximation

TUYEN BO VE XUNG POT LOI iCH

Nhoém tac gia xin cam doan rang khong c6 bat ki xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao.
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TUYEN BO PONG GOP CUA CAC TAC
GIA

Nguyén Vin Anh, Nguyén Thi Phuong Théo va Pham
Thi Thuy An cung déng gép trong viéc khao sat va
nghién ciu mo6 hinh, dé xuit phuong phap nghién

ctiu, chay dii liéu, Nguyén Van Anh da dong gép trong
viéc phan tich két qua mo hinh nghién ctiu, Nguyén
Thi Phuong Théo va Pham Thi Thuy An da dong gop
nhiing ham ¥ chinh sach, kién nghi quén ly.
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Impact of corporate social responsibility on reputation, trust,
loyalty of the customers in the banking sector — Evidence in Dalat
city
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ABSTRACT
The theoretical model illustrates the relationship between the implementation of corporate social

= A responsibility (CSR) on customer loyalty in the banking industry through intermediary variables that
Use your smartphone to scan this are bank reputation and customer trust. The research was conducted in two stages. The first one is
QR code and download this article preliminary research that seeks to adjust and modify observed variables used in previous studies to

fit the context of banking products in Da Lat City. Preliminary qualitative method was carried out
via direct interview with bank managers and customers in Da Lat City and preliminary quantitative
research was conducted via a structured survey with a sample size of 150. The purpose of this stage
is to evaluate the reliability and the monotonicity of the scale using SPSS 20 software. The main
research was conducted via a detail structured survey with 350 customers in Da Lat City to evaluate
the reliability and the validity of the scale and test the hypotheses of the research model. The
Cronbach's Alpha reliability analysis, exploratory factor analysis (EFA), confirmatory factor analysis
(CFA) and structural equation modeling (SEM) were performed on AMOS 20 software. The results
indicate that three CSR activities of banks have a direct impact on their reputation which affect the
trust and the trust in turn affects customer loyalty. Some suggestions for bank manager were also
proposed.
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	Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu
	Khái niệm về CSR
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	Trách nhiệm về môi trường và danh tiếng
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	Kiểm định độ giá trị bằng phân tích nhân tố khẳng định CFA

	Kiểm định mô hình nghiên cứu và giả thuyết bằng mô hình cấu trúc (SEM)
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