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Tém tit

Muc tiéu cua nghién ciru nham kiém dinh moi quan hé gitra trach nhiém xa hoi (CSR)
6 khia canh cam nhdn ciia khdch hang dén sy trung thanh ciia ho trong linh viee ngdn hang.
Qua d6, nghién civu ciing kiém tra vai tro trung gian ciia sw gan két cia khdch hang (bao
gom cdc thanh phan la sy giGi thiéu va dong tham gia) giiva CSR va long trung thanh khdch
hang. Ngodi ra, vai tro ciia dinh hwdng khdach hang dwoc xem nhw bién diéu tiét moi quan
hé giita sw gan két cia khdch hang va long trung thanh cia ho. Nghién ciru sir dung mé
hinh cdu triic binh phirong tirng phan nhé nhat (PLS-SEM), dé kiém dinh gid thuyét cdc méi
quan hé trong mé hinh nghién ciru thong qua khao sat 584 khdach hang sw dung dich vu tai
cdc ngdn hang thiwong mai trén dia ban tinh Tién Giang. Két qua nghién civu thé hién trdch
nhiém xd héi cé tac dong dén long trung thanh khdach hang théng qua sw gan két cia ho.
Ngodi ra, két qua nghién civu ciing cho thdy vai tro quan trong ciia bién dinh hiedng khdch
hang diéu tiét moi quan hé gitka si gdn két va long trung thanh khdch hang. Qua dé da gop
phdn vé mat hoc thudt va thuc té trong viéc ap dung hiéu qua trach nhiém xa hgi doi véi su
trung thanh cua khach hang trong linh vuc ngdn hang hién nay.

Tir khéa: dinh huéng khach hang, dong tham gia, linh vwc ngan hang, long trung
thanh, sy gioi thi¢u, trach nhiém xa hoi

The role of corporate social responsibility, customer orientation and customer loyalty
in banking sector in Tien Giang province

Abstract

The purpose of this study is to test the the impact of corporate social responsibility
(CSR) on customers’ loyalty in banking sector. In particularly, the mediating role of
customers’ engagement, (including two dimentions as recommendation and co-creation)
between CSR and customers’ loyalty also were investigated. In addition, customers’
orientation is considered as moderator variable of the relationship between mediating
variables and their loyalty. The partial least square structural equation modeling (PLS-
SEM) was used in this study to test the hypotheses in the conceptual model through survey
of 584 customers using banking services in Tien Giang province. The results of this study
showed that CSR has an impact on customers’ loyalty through their engagement. In
addition, this study also revealed that the crucial role of customer orientation moderating
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the relationship between customers’ engagement and their loyalty. Moreover, this study has
some important contributions in both academic and practical ways in applying corporate
social responsibility effectively to customers’ loyalty in banking sector.

Keywords: banking sector, corporate social responsibility, co-creation, customer

orientation, loyalty, recommendation

1. Giéi thiéu

C6 nhiéu loi ich gan lién véi viée thuc
hién cac hoat dong trach nhi¢m xa hoi
(CSR), cac t6 chtrc duoc khuyén khich chi
mdt khoan tién cho cac hoat dong CSR
(Pirsch va cong su, 2007). C6 rat nhiéu khai
niém duge hiéu vé trach nhiém xa hoi, CSR
1a khai niém mé ta trach nhiém cta mot to
chtrc phai chiu trach nhiém trude cac bén
lién quan trong tat ca cac hoat dong cua ho,
khi d6 t6 chuc c6 trach nhiém voi x3 hoi
xem xét murc do anh hudng cia no trude khi
dua ra quyét dinh, nham dap ung nhu cau
ctia cac bén lién quan v6i nhu cau tao ra loi
nhuan cua ho (Money va Schepers, 2007).
Nghién clru xem xét CSR 1a dong gop cua
cac ngan hang vao su phat trién bén vimng,
nghia 1a sy phat trién cua ho dép tmg nhu
cdu cia hién tai ma khong anh huong dén
kha nang cua tuong lai, tap trung vao cach
dat dugc cic muc tiéu kinh té, cong déng va
moi trudong (lyigiin, 2015). Cac t6 chirc da
xem cac hoat dong CSR 1a mot khoan dau
tr (McWilliams va Siegel, 2001), CSR
ngay cang dugc chu y va thuong dugc cac
td chire st dung nhu mdt cong cu tiép thi cu
thé dé thu hat mdi quan hé 1au dai véi cac
bén lién quan (Maignan va Ferrell, 2001).
Do d6, CSR da bat dau duge coi la mot
trong nhitng thanh phan quan trong trong
cong tac tiép thi ctia cac to chire (Pirsch va
cong su, 2007). Mac du CSR 1a chu dé duogc
quan tam béi cac loi ich ctia nd, hau hét cac
nghién ctru déu thao luan vé tic dong cia
CSR d6i v6i danh tiéng va hinh anh cua t6

chuc (Eberle va cong su, 2013), tuy nhién
nghién ctru vé tic dong ciia CSR tir nhan
thirc ctia khach hang it dugc nghién ctru thoi
gian gan day (Pérez va Del Bosque, 2015).
O Viét Nam, cac hoat dong CSR duogc
nghién ctru lién quan dén hoat dong kiém
soat no6i bo (Tir Thanh Hoai va Nguyén
Phong Nguyén, 2020), cac doanh nghi¢p
vira va nhé ¢ Viét Nam (Trﬁn Thi Hién va
Nguyén Hong Quén, 2021), ...

Trong linh vuc ngan hang, cic nha
quan 1y ngay cang quan tdm dén CSR va
cung voi cac yéu cau phat trién cong dong,
cac ngan hang di hudng sy quan tim dén
nhiéu khia canh caa CSR (Trﬁn Thi Nhinh,
2022). Vi vay, ngay nay dao duc kinh doanh
va sy hd trg cong déng dong mot vai tro
quan trong trong linh vuc ngan hang (Pérez
va Del Bosque, 2015), va ngay cang co
nhiéu nd lyc cua cac ngan hang trong viéc
truyén dat nhimg van dé nay thong qua cac
an pham, thong diép ctia ho nhiam tranh thi
su ung ho tir cac bén lién quan. Piéu d6 cho
thfiy, dtrg & khia canh nhan thirc cua khach
hang thi cac hoat dong CSR anh hudng dén
phan tmg ctia ho dbi véi cac chién lugc
ngan hang dua ra. O Viét Nam, cac ngin
hang da va dang thuc hién cac hoat dong
trach nhi¢m xa hoi trong viéc xay dung va
thuc hién cac chuong trinh bang cach cung
cép cac dich vu toan dién hon dé nang cao
long trung thanh cho khach hang (Vo va
cong su, 2020), gdm cac ngan hang qudc
doanh va ngoai qudc doanh. Nganh ngin
hang tai Viét Nam 1a mdt trong cac nganh
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bi anh hudng bdi dich COVID-19 trong giai
doan hién nay (Lai Cao Mai Phuong, 2021),
nganh ngan hang can thé hién vai trd trong
viéc dam bao kha nang tiép can cac dich vu
tai chinh c6 san va gia ca phai ching cho
cac nhom khach hang bi anh hudng nhu céc
nhém yéu thé va nhém thu nhép thap va d
b6 cac rao can ddi véi tiép can tin dung.
Bang cach ndy, cac ngin hang va céac to
chuec tai chinh 4p dung cac hoat dong CSR
duoc cho 1a co6 1gi cho céc bén lién quan
nham phat trién mang tinh lau dai. Cac
nghién ctru truée day chi nghién ctru moi
quan hé gitta CSR dén su gin két cua nhan
vién (Tran Thi Nhinh, 2022) ma chua
nghién ciru vai tro trung gian ctia su gan két
gitra CSR va long trung thanh cta khach
hang, cling nhu vai trd cua dinh hudng
khach hang diéu tiét mdi quan hé giira su
gin két v6i 1ong trung thanh khach hang.
Nghién ciru trong bai viét tap trung vao mdi
quan hé CSR véi su trung thanh cua khach
hang thong qua vai trd trung gian cta sy gin
két khach hang. Bén canh d6, nghién ctru
cling xac dinh vai trd cia dinh huong khach
hang diéu tiét mbi quan hé giita su gin két
va long trung thanh ctia khach hang.
2. Co 6 ly thuyét

Duya trén 1y thuyét nhan thtrc x4 hoi cia
Bandura (2001), theo d6 chi ra cac hoat
dong CSR cua ngan hang thyc hién co tac
dong dang ké dén khuynh hudng hanh vi va
tu duy cua khéach hang, ho phan tng véi céc
chién luoc, cach thirc ma cac ngan hang
dang thyc hién cac hoat dong CSR co lién
quan dén moi truong, xa hoi va o1 ich kinh
té. Ngoai ra, Iy thuyét phat trién mang tinh
bén ving va 1y thuyét quan 1y cdc mdi quan
hé ctia cac bén lién quan ciling dugc st dung
trong nghién ctru nay. Ly thuyét phat trién
bén vitng 1a m6 hinh phat trién dép tmg nhu
cau cua hién tai ma khong anh huong dén
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kha nang dép mg ciia nhu ciu cia céc thé
hé tuong lai (Dyllick va Hockerts, 2002).
Ly thuyét quan Iy mdi quan hé cac bén lién
quan (Freeman, 1984) cho rang cac bén lién
quan 13 cac nhém hodc ca nhéan c6 thé anh
hudng hoac bi anh hudng boi viée dat dugce
cac muc tiéu cua to chtrc. Bén lién quan
dugc dé cap ¢ day la ddi twong khach hang
va gdm co ba thanh phan cta trach nhiém
xa hoi ¢ khia canh khach hang ma cac ngan
hang mudn huéng dén bao gém trach nhiém
vé kinh té, moi truong va xa hoi (Alvarado-
Herrera va cong su, 2017; Chow va Chen,
2012).

2.1. Trach nhiém xa hoi (CSR)

Hién nay, c6 hai cach tiép can nodi bat
trong hau hét cac dinh nghia vé CSR. Khia
canh thir nhét cho rang céc cong ty co trach
nhiém xa hoi vurgt ra ngoai muc ti€u kinh té
don thuan 1a t6i da héa loi nhuén (Carroll,
1991). O cach tiép can nay, CSR tap trung
vao viéc nam bit cac loai hinh CSR khac
nhau, nhu mo hinh cta Carroll (1991) bao
gdm trach nhiém kinh té, phap 1y, dao dirc
va tu thién. Cac nghién clru sau nay da chi
ra rang quan niém vé CSR cua Carroll
(1991) dudng nhur ¢6 mét sb diém chua phu
hop. Mot trong nhiing bén lién quan quan
trong nhét ddi voi cac cong ty 1a khach hang
(Jones va cong su, 2017), khach hang la doi
tuong rat quan trong ddi véi sy ton tai cua
mot t6 chuc (Oberseder va cong su, 2014).
Trong qué trinh st dung hang hoéa, dich vu,
khéach hang danh gié viéc thuc hién cac hoat
dong CSR cua cac to chirc theo quan diém
ctiia ho (Oberseder va cong su, 2014). Theo
quan diém khach hang, nghién ctu cua
Pérez va Del Bosque (2015) cling chi ra
rang viéc thuc hién cac hoat dong CSR cia
t6 chtrc anh hudng dén su gin két ciia khach
hang dén to chitc d6, nghia 14 khi t6 chuc
thuc hién nhiéu hoat dong CSR khi do
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khach hang cam thay gan két, san sang sir
dung hang hoa, dich vu cua cong ty d6 hon.
Nghién ctru CSR tir quan diém khach hang
dugc phét trién boi mo hinh phat trién bén
ving (Choi va Ng, 2011), mac du quan
diém mo hinh phat trién bén viing da duoc
st dung nhu mot cong cu dao dirc cho hanh
vi kinh doanh cua céc t6 chtrc & khia canh
vi moO (Garriga va Mel¢, 2004). Khai niém
mo hinh phat trién bén viing 1a mo hinh phat
trién dap ing nhu cau ctia hién tai ma khong
¢6 lam anh hudng dén kha nang dap ung ctia
nhu cau cua cac thé hé twong lai va phan
biét rd rang ba thanh phan ctia CSR bao
gdém trach nhiém vé kinh té, trach nhiém
moi truong va trach nhiém xa hdi (Chow va
Chen, 2012). Nghién ctru cia Du va cdng
su (2011) ciing cho rang trach nhiém x4 hoi
nham dat dugc loi ich nhét dinh vé kinh té,
thong qua cac hoat ddng CSR gbp phan cho
xa hoi va bao vé moi truong. Do do, trong
nghién ctru nay CSR s& dugc xem xét dya
trén ba khia canh dugc nguoi tiéu dung cam
nhan bao gom: kinh té, xa hoi va moi truong
(Chow va Chen, 2012). Céc khia canh kinh
té dé cap dén ky vong ciia xa hoi rang cong
ty s€ co loi nhuan trong dai han, tao viéc
1am 6n dinh nhu 13 dong luc cho hiéu qua
bang cach san xuit san pham, kinh doanh
dich vu chat luong (Alvarado-Herrera va
cong su, 2017). Trach nhi¢ém xa hoi thé hién
dong gop cua to chire vé mit xa hoi, kéu goi
hd trg cac van dé xa hoi va sy tham gia cta
n6 vao cac van dé cong doéng (Choi va Ng,
2011). Cudi cung, khia canh méi truong dé
cap dén hanh vi than thién véi moi truong
clia cong ty, duoc quy dinh trong céc van dé
vé cach str dung tai nguyén thién nhién, cai
thién quan 1y chat thai, giam thiéu cic tac
dong sinh thai trong qua trinh san xuét va
thuc day than thién véi moi truong cac san
pham khac (Choi va Ng, 2011). Vi vay,

CSR duoc hiéu 1a cac cam két cua to chirc
nhim tao nén loi ich lau dai vé mat kinh té,
gbp phan dong goép cho xi hoi va bao vé
moi truong thong qua cac hoat dong kinh
doanh (Du va cong sy, 2011) va dugc xem
1a mot trong nhimg hoat dong can thiét cta
bét ky t6 chtrc nao (Del Mar Garcia De los
Salmones va Perez, 2018).
2.2. Sw gin két ciia khach hang

Cung v6i xu hudng doi méi cua thi
trudng, doi hoi cac to chiic phai phat trién
va quan 1y nhiéu hon cac phuong phap tiép
can co6 su tham gia cua khach hang, va do
d6, cac khia canh nhu dong tao ra gia tri véi
ngudi tiéu dung va tuong tac véi cong dong
dang tr& thanh nhitng khia canh quan trong
d6i voi sy thanh coéng cua cac phuong phap
tiép can mdi quan hé voi khach hang. Céac
t6 chic nhan thuc rang trai nghiém cua
khach hang 14 rit quan trong va mudn thong
qua tuong tac c6 thé dé dang trao doi y kién
v6inhau, vi vay ho phai ddm bao nhiing trai
nghiém tét cho khach hang cua ho. Sy gin
két ciia khach hang c6 thé duoc hiéu nhu 13
mot trang thai tdm 1y cua khéach hang hay
dugc hiéu 12 hanh vi tham gia, tuong tac ciia
khéach hang (Van Doorn va cong su, 2010).
Su tham gia, tuong tac cua khach hang la
hanh vi caa khach hang, bao gdm hanh vi
giao dich nhu viéc mua hang, sir dung dich
vu va hanh vi phi giao dich nhu truyén
miéng va dong tham gia, trong d6 hanh vi
phi giao dich tac dong lau dai dén loi ich
hién tai va tuong lai cua khéach hang
(Verhoef va Lemon, 2013). Sy gidi thi¢u la
hanh vi thé hién su ung ho tich cuc hay su
phan d6i d6i vé6i cac dich vu ngan hang
cung cap. Pong tham gia 1a hanh vi cing
tham gia, twong tdc cua khach hang cung
v6i cac hoat dong ciia ngan hang nham dem
lgi ich cho cac bén lién quan. Khi khach
hang da tich cyc chia s¢ kinh nghiém cua ho
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hay gidi thi€u céac loi ich tu ngan hang khi
st dung dich vu v6i céc bén co lién quan
nhu ban bé, dbi tac 1a ho da cung tao ra gia
tri cho ngan hang. Su gin két cua khach
hang duoc hiéu 1a hanh vi tham gia tuong
tac cua khach hang trong viéc sir dung dich
vu cla cac ngan hang va cing tham gia dé
dem dén loi ich vé mat xa hoi, kinh t& va
moi trrong cho ban than khach hang, ngan
hang va céc bén lién quan. Theo Cambra-
Fierro va cong su, (2016), sy gin két cua
khach hang 12 mot khai niém lién quan dén
mot tap hop hanh vi twong tac 1an nhau giira
khach hang va cac ddi tac c6 lién quan, su
gan két ciia khach hang gdm hai thanh phan
1a sy gi6i thiéu va dong tham gia.

Nghién ctru sy gan két khach hang
thudng tap trung trong phat trién va d6i méi
san phém hoac dich vy (Jaakkola va
Alexander, 2014). Nghién ctru cua Jarvis va
cong su (2017) thé hién su gan két khach
hang lién quan dén viéc thuc hién cac hoat
dong CSR ddi véi cac giao dich mua hang.
Vi du khach hang tu nguyén mua cac san
phém co trach nhiém véi xa hoi duoc lién
két véi cac chuong trinh phan thuong danh
cho khach hang than thiét (Hwang va
Kandampully, 2015. Hoat ddng quang ba c6
y nghia xa hoi gidi thi¢u cho nguoi tiéu
dung co hdi tham gia vao cac hoat dong
hudéng dén xa hoi, dap tng cac muc tiéu cia
ca nhan va t6 chirc (Guerreiro va cong su,
2016). Vi viéc quang ba lién quan thuong
két ndi viec cung cép san phém, dich vu dé
hd tro mot td chuc tir thién. Viée quang ba
tiép thi duoc hiéu it phuc tap hon so véi
CSR nhung trén thyc té c6 lién quan chit
ché& dén CSR va thuong duoc st dung lién
quan dén CSR. Pay la chién lugc lién quan
dé nang cao hinh anh t6 chuc va giup dap
g nhu cau ctia khach hang vé niém tu hao,
sy hai long va uy tin cua ban than
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(Guerreiro va cong su, 2016). Nghién cuu
CSR c6 mdi quan hé, tac dong dén long
trung thanh ctia khach hang sau khi str dung
dich vu cua ngan hang. Hwang va
Kandampully (2015) nhan thay khach hang
c6 xu hudng cung tuong tac, tham gia voi
cac nha cung cap dich vu thong qua thai do
va gia tri nhan thirc cia ho vé 1ong trung
thanh v&i cac chuong trinh, hoat dong kinh
doanh cua to chtic d6.
2.3. Su trung thanh cia khach hang

Mot cau hoi quan trong cho nghién ctru
nay la liéu long trung thanh cta khach hang
c¢6 duoc cung cb boi vi khach hang sin sang
gan két va ciing tao ra gia tri khi tham gia
vao chién lugc CSR cua t6 chuc. Cac
nghién ctru da cho réng t6 chure dat duoc loi
ich nhat dinh khi dau tu vao cac hoat dong
CSR (Saeidi va cong su, 2015). Ngoai viéc
nang cao hinh anh to chirc, cac hoat dong
CSR duoc coi 1a dé thuc day nhu cau cia
khach hang vé niém ty hao, su hai long vé
ban than va uy tin (Kim va Johnson, 2013).
Theo nghién ctru cua Kanji va Chopra
(2010) cho rang bén canh loi ich tai chinh,
cac t6 chuc cling da xem xét cac yéu to phi
tai chinh nhu quan tdm dén nhéan thirc cua
khach hang nham dat dugc long trung thanh
cua khach hang.
2.4. Pinh hwdéng khach hang

Hoat dong kinh doanh cua to churc co
anh hudng dén hanh vi ctia ngudi tiéu ding
(Matten va Moon, 2020). Do 4o, trach
nhiém xa hdi cua doanh nghiép dugc coi la
mot cach tiép cén chién lugc cta cac t chire
nham thoa min ngay cang tot hon nhu cau
cua khach hang cua hog. Trong nhitng ndm
gﬁn day, CSR da tré thanh mot chién luoc
canh tranh cho cac doanh nghiép dé tang loi
nhuan, sy hai long cua khéach hang, long
trung thanh cta khach hang, danh tiéng ciia
t0 chirc va thdi do tich cuc doi véi cac
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thuong hi¢u (Calabrese va cong su, 2016).
Viéc xdy dung long trung thanh cia khach
hang d3 tré thanh mot cha dé chinh giita cac
nha nghién ciru  (Nyadzayo va
Khajehzadeh, 2016). CSR dugc cho la
chién luoc sang tao dé cac to chirc dé tao su
ung hg, long trung thanh cua khach hang
(Martinez va Del Bosque, 2013), vi du cac
t6 chirc tin dung tham gia vao viéc phét trién
céc chuong trinh cong ddng nhu tai trg cho
gido duyc, cung cap nudc sach va hd tro 1ai
suat vu dai cho cac khoan vay cho nguoi
nghéo nhu 13 chién luoc ciia ho dé ting danh
tiéng t6 chirc, long trung thanh cia khach
hang. Matten va Moon (2020) cho rang
CSR tao tinh két ndi xd hoi, long trung
thanh cua khach hang tao hinh anh tich cuc
ctia to chirc d6i v6i khach hang. Nghién ctru
ctia Peccei va Rosenthal (2000) cho rang nd
luc cua cac to chirc nham ting dinh huéng
khach hang gifta cac nhan vién tao sy cong
hién cao hon cho gia tri cong viée. Vi vay,
khi tdng cudng cac hoat dong tuong tac véi
khach hang, 1am cho khach hang cam thay
thoai mai tham gia va phan hoi thong tin véi
ngan hang hay véi ngudi khac, diéu do sé
cing cb 1ong trung thanh cua khach hang
mot cach lau dai. Vi thé, dinh hudng khach
hang c6 méi lién hé gitra cac nha cung cip

Trich nhiém
kinh té

Trich nhiém

Hla(+)

HIb{+)

Hla(+)

H2hb(+]
xi héi )

Trich nhiém
mébi truedng ]

Swr gici thiéu

dich vu va nguoi tiéu dung nham xdy dung
mbi quan hé va sy hai long dich vu. Trong
nghién cliru nay, vai tro cua dinh hudng
khéch hang trong md hinh la dugc xem xét
nhu 13 bién diéu tiét gitra mdi quan hé giita
su gan két va long trung thanh. Tir cac phan
tich & trén, cac gia thuyét duoc tac gia dé
xudt nhu Hinh 1.

Hla: Trach nhiém xa hdi vé mat kinh té anh
hudng dén su gidi thiéu cua khach hang;
H1b: Trach nhiém xa hoi vé mét kinh té anh
hudng dén dong tham gia ctia khach hang;
H2a: Trach nhiém x3 hoi vé mat x3 hoi anh
huong dén su gidi thiéu cua khach hang;
H2b: Trach nhiém xd hoi vé mat x3 hoi anh
hudng dén dong tham gia ctia khach hang;
H3a: Trach nhiém xa hdi vé moi truong anh
hudng dén su gidi thiéu cua khach hang;
H3b: Trach nhiém x3 hoi vé moi truong anh
huéng dén dong tham gia ciia khach hang;
H4a: Su giéi thi¢u cia khach hang éanh
huong dén 1ong trung thanh ciia khach hang;
H4b: Viéc dong tham gia anh huong dén
long trung thanh cua khach hang;

H5a: Dinh hudéng khach hang diéu tiét mbi
quan h¢ gitra sy gidi thiéu va long trung thanh;
H5b: Pinh hudng khach hang diéu tiét méi
quan hé giita viéc dong tham gia va long
trung thanh;

HSa(+)

H5h(+)

Hdb(+)

Hinh 1. M6 hinh va gia thuyét nghién ctru
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Phwong phap chon miu

S6 lidu duge thu thap ngéu nhién tir 700
khach hang str dung dich vu tai cidc ngan
hang thuong mai trong khoang thoi gian tur
thang 06/2021 dén thang 12/2021. Qua
trinh thu thap mau dugc thuc hién thén gqua
khao sat truc tiép (dap vién nhan truc tiép
bang hoi tir ngudi thu mau) va khao sat truc
tuyén (dap vién tra 1i thong qua lién két
mau GoogleForm) v6i s6 mau 13 584 bang
hoi dat yéu cau, s phiéu khong dat yéu cau
do thong tin bi bo tréng hay tra 101 gidng
nhau céc cau hoi.

3.2. Thang do lwong

Thang do luong cac khai niém trong
nghién ctru duoc ké thira tir cac nghién ciru
trude day. Cu thé hon, thang do CSR ¢6
gdm ba thanh phan duoc tong hop dua trén
nghién ctu cua Bernal-Conesa va cOng su
(2017), gdm c6 trach nhiém kinh té c6 bén
cau hoi, trach nhiém xa hoi c6 bdn cau hoi
va trach nhiém moéi trudng co sau cau hoi.
Tiép theo, thang do sy gan két cua khach
hang gém co hai thanh phan bao gdm su
gidi thidu gdbm c6 ba cau hoi va viéc dong
tham gia cia khach hang c6 ba muc hoi theo
nghién ctu cua Cambra-Fierro va cong su
(2016). Thang do su trung thanh duogc ap
dung tr nghién ctu ctia Ganguli va Roy
(2011) goém c6 ba cau hoi. Cudi cing, bién
diéu tiét dinh hudng khach hang duoc ap
dung tir nghién ctru cia Walsh va cong su
(2009) gém ¢6 bdn cau hoi.

Béang cau hoi cua nghién cuu dya trén
cac thang do luong dugc ké thira tir cac
nghién ctu trude day va bo sung cac thong
tin vé& nhan khau hoc.

3.3. Phwong phap phan tich s liéu

Nghién ciru nay st dung phan mém
SmartPLS 3.2.8 dé kiém dinh d6 tin cay, do

20

gia tri thang do va kiém dinh gia thuyét
nghién ctru. Theo d6, giad tri Cronbach’s
Alpha va do tin cay tong hop phai > 0,7 dé
dam bao d¢ tin cdy. Gia tri phuong sai trich
phai > 0,5 dé dat d6 gid tri hoi tu. PO gia tri
phan biét dugc danh gia theo tiéu chuan
Fornell va Larcker (1981), trong do, gia tri
can bac hai cia phuong sai trich cua mdt
bién s phai 16n hon twong quan cta bién s6
d6 véi cac bién sb khac.

Két qua kiém dinh gia thuyét duoc
danh gia v6i muc y nghia 5% va duogc kiém
dinh lai béng thu tuc bootstrap vai 5000
mau con va muc ¥ nghia 5%. Két qua phan
tich dugc trinh bay trong cac phan tiép theo.
4. Két qua va thio luin
4.1. Pic diém miu nghién ciru

Toéng cong c6 700 dap vién dong ¥
tham gia tra 161 bang hoi. Trong d6, c6 116
két qua tra 151 khong dat yéu cau do thong
tin bi bo trong hay tra 1oi giéng nhau cac
cau hoi, con lai 584 két qua (dat ty 18
83,4%) str dung cho qua trinh phén tich dir
liéu. Boi twong khao sat 1a khach hang thuc
hién dich vu tai cac Chi nhanh ngan hang
tai Tién Giang tir cdc ngin hang qudc
doanh nhu Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon (Agribank), Ngan
hang Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank), Ngan hang Thuong mai co
phan Cong thuong Viét Nam (Vietinbank),
Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Dau tu va
Phét trién Viét Nam (BIDV) va cac ngan
hang thuong mai ¢6 phan nhu Ngan hang
Thuong mai c6 phan A Chau (ACB), Ngan
hang Thuong mai ¢ phan Pong A (DongA
Bank), Ngan hang Thuong mai ¢ phan
Phuong DPong (OCB), va Ngan hang
Thwong mai ¢6 phan Quan d6i (MB Bank).
DPic diém mau thu thap duogc trinh bay
trong Bang 1.
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Bang 1. Pic diém mau thu thap
(n=584)
Pic diém mau S6 luong Phan trim
Gioi tinh
Nam 234 40,1
Nir 350 59,9
Do tudi
<25 74 12,7
25-<30 185 31,7
30 - <40 220 37,7
>4() 105 17,9
Thu nhap
<5 131 22,4
5-<10 232 39,7
10 -<15 146 25,0
15-<20 45 7,7
>20 30 5,2
Loai hinh ngan hang
Ngan hang thuong mai qudc doanh 342 58,6
Ngan hang thuong mai c6 phan 242 41,4

4.2. Kiém dinh thang do: P9 tin ciy va
gia tri

Két qua kiém dinh thang do cho thay
cac thang do ludong déu dat dugc do gia tri
tin cdy, d0 gia tri hoi tu va phan biét (Bang
2).Cu thé hon, céac gia tri Cronbach’s Alpha
cuia cac bién sb déu 16m hon 0,7. Bén canh

d6, do tin cay tong hop cua cac bién sé déu
16n hon 0,7 cho thdy cac thang do déu dat
dugc do tin cay. Két qua phan tich cling cho
thdy hau hét cac hé sb tai déu 1én hon 0,7 va
phuong sai trich d¢éu 16n hon 0,5. Do d6, ta
c6 thé két luan gia tri hdi tu cua cac thang
do la chép nhan duoc.

Bang 2. Kiém dinh d6 tin cay va do gia tri ciia thang do

Hésd Dotincdy Phuong

Thang do tai  tonghop sai trich

Trdch nhiém kinh té (o = 0,836) 0,890 0,670
Ngan hang nang cao hiéu qua hoat dong ciia to chiic 0,821

Ngan hang tuan thu luat phép va chinh sach ctia nha nuéc 0,833

Ngan hang tu@n thu cac chi dan cila cac bén lién quan nhu 0,806

khéch hang, c6 dong, ...

Ngan hang quan tam, gidi dap phan nan ctia khach hang 0,14

Trdch nhiém vé xd hoi (0. = 0,893) 0,919 0,653

Ngan hang c6 cai thién va tao diéu kién lam viéc cho nhan 0,863

vién ho
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Héso Do tincdy Phuong

Th . 2 .
ang do tai  tonghgp  sai trich
Ngan hang c6 dich vu tét, khong cé tinh trang nhan vién 0,851
vang mat
Ngan hang tao dong luc cho nhan vién ho 0,850
Ngan hang c6 cac co ché dé dap tmg nhu ciu ciia cac bén 0,859
lién quan nhu khach hang, ¢6 déng, ....
Trach nhiém moi truong (o= 0,879) 0,917 0,733
Ngan hang str dung hiéu qua cac ngudn luc 0,776
Ngan hang st dung cac chinh sach bao vé mai truong 0,842
Ngan hang c6 chuong trinh dao tao, tuyén truyén vé méi 0,770
trurong
Ngan hang c6 thyc hién cac hoat dong trach nhi¢m véi 0,876
moi truong
Ngan hang c6 hé thong phan loai rac thai 0,783
Ngan hang c6 sir dung cac chimg nhan vé cac van dé moéi 0,797
trrong, vi du: tai xach ty huy
Su gioi thiéu (o = 0,859) 0,899 0,640
T6i mudn chia sé kinh nghiém ctia minh véi tu cach 1a 0,804
khéch hang ctia ngan hang nay véi khach hang
Toi s& giGi thiéu dich vu ctia ngin hang nay cho ban be va 0,828
gia dinh
T6i ludn dua ra ¥ kién chan thanh ctia minh vé cac dich vu 0,795
ctia cong ty dbi voi cong ty
Pong tham gia (o = 0,806) 0,873 0,632
To1 thich tuong tdc voi ngan hang nay 0,806
T6i s& tham gia cing ngan hang dua ra dé xuit hodc duara 0,803
¥ tuong dé nang cao dich vy ctia ngan hang
T6i mudn giup giai dap nhimg thic mac vé dich vu cua 0,788
ngan hang cho nhitng khach hang khéc
Long trung thanh (o, = 0,862) 0,901 0,647
T6i mudn giéi thidu ngan hang ctia minh cho nhimg ngudi 0,853
khac
T6i s& ludn coi ngan hang nay 1a sy lya chon dau tién cia 0,747
minh
T6i dy kién s& dau tu nhiéu hon voi ngan hang cia minh 0,872

trong tuong lai
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Dinh huong khach hang (o = 0,847)

Ngan hang ddi xir cong bang véi khach hang

0,908 0,766

0,857

Thang do

Hés6 Do tincdy Phuong
tai  tonghop  sai trich

Nhan vién cua ngan hang quan tim dén nhu cau cta khach 0,865

hang.

Céc nhéan vién cua ngan hang ddi xir lich su v&i khach hang. 0,887

Ngan hang coi trong quyén loi ciia khach hang

0,887

Pé kiém dinh do gia tri phan biét, nghién
ctu ndy st dung tiéu chuan Fomell va
Larcker (1981). Theo do, vi gid tri cuia can bac
hai phwong sai trich (ndm trén duong chéo

chinh) cuiamot cAu tric khai niém 16n hon gia
tri trong quan giita bién s6 6 va bién s6 khac
nén c6 thé két luan rang cic ciu tric khai
niém dat dugc dg gia tri phan bi¢t (Bang 3).

Bang 3. Tuong quan gitra cic cau triic khai niém

COoC CSReco CSRenv  CSRsoc LOY REC
1. COC 0,795
2. CSReco 0,509 0,819
3. CSRenv 0,582 0,656 0,856
4. CSRsoc 0,448 0,541 0,60 0,808
5.LOY 0,421 0,502 0,593 0,444 0,804
6. REC 0,376 0,506 0,618 0,471 0,512 0,80

Ghi chii: Can bdc hai ciia phwong sai trich nam trén dwong chéo chinh

4.3. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru
Chat Iwong mé hinh dwoc danh gia
thong qua hé sé xac dinh (coefficient of
determination R?) nham kiém dinh va giai
thich méi quan h¢ ctia cac bién sb doc 1ap anh
hudng dén bién s phu thudc, gia tri cuia h¢
s6 du doan Q? (Stone-Geisser) phai 16n hon
0 cho thdy md hinh nghién ctru ¢6 kha du
doén cho bién nghién ctru, gia tri hé sO tac
dong f2 (Cohen’s Indicator) dé do luong mirc
dd tac dong la manh (0,35), trung binh (0,15),
yéu (0,02). Két qua nghién ctru Bang 4 cho
thy cac bién doc lap giai thich duoc 37,4%
bién thién cua su trung thanh, 32,3% bién

thién ctia su gioi thiéu, 40,9% bién thién cta
viéc dong tham gia. HE s6 Q%sy tung thanh =
0,199, Q%sy gisi thieu = 0,245, Qping tham gia =
0,221 déu 16n hon gia tri 0, diéu d6 cho thy
mo hinh nghién ctru dy bao duogc cac bién su
gi6i thiéu, dong tham gia, sy trung thanh.
Dua trén gia tri cua hé s tac dong 2 su gidi
thi€u c6 tdc dong trung binh kha dén su hai
long (> 0,15). Céc tac dong con lai trong mo
hinh twong d6i yéu (<0,15). Két qua kiém
dinh gia thuyét Bang 4 cho thdy cac gia
thuyét déu dugc tng ho theo cac mirc y nghia
cac muc *** p<0,001; **p<0,01; *p <0.1
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Bang 4. Két qua cua céc gia thuyét nghién ciru

N i4 Gié tri 5 .
Puong din Gia KEU " ohi 56 mé hinh
thuyét Std.p z-value P-value luén
CSR kinh té4Su giéi  Hla 0.145 12,9  0.001**  Ung RSy tung thanh = 0,374
thi¢u hd  R2gy gigi thien= 0,323
CSR kinh té4Ddng Hib 0.194 4512  0,000%** Ung RZpéngtham gia = 0,409
tham gia ho
CSR xi hoi¢Sygidi  H2a 0.123 2909  0.004**  Ung Q%Sytrung thanh = 0,199
thiéu hd  Q%sy gisi thicu = 0,245
CSR x4 hoi¢DPdng H2b  0.110 2792  0.005**  Ung Q’ping tham gia = 0,221
tham gia ho
CSR méi truong4+Suy  H3a 0449 9.633  0,000*%** Ung
gidi thiéu ho
CSR méi H3b 0.389 8.595 0,000%** Ung
treong ¢Dong tham ho
gia
Su gidi thitu¢Suhai  H4a 0.404 11.648 0,000%** Ung
long ho
Podng tham gia ¢ Su H4b 0259 3,90 0,000%** Ung
hai long ho
Bién diéu tiét ORI: H5a -0.077 2297  0.022*  Ung
REC&LOY ho
Bién diéu tiét ORI: H5b 0.067 1.84  0.066% Ung
COC&LOY ho
D6 16n tac dong (f2) 2SR kinh té¢ Sy gisi thiew= 0,191; f2CSR kinh té€Déng tham gia= 0,032;

2 _ )
f°CsR xa hoi* sy gisi thiew= 0,153;

2 _ )
f°CSR moi truong €Sy gisi thiew= 0,165;

2 ‘ _ )
f°CSR xa hoi¢Péng tham gia= 0,120;

2 s _ .
f CSR moi truong¢Pong tham gia— 0, 1 17,

2 — . 2 . — .
f Su gidi thiéu€Long trung thanh — 0,2 15 5 f Dong tham gia€¢Long trung thanh — 0,089,

Ghi chu: ***p < 0,001, **p < 0,01, *p < 0.1

5. Két luan

Nghién ctru nham kiém dinh mdi quan
hé giita CSR va sy gan két ctia khach hang
¢ linh vuc ngan hang va vai tro cua dinh
hudng khach hang bién diéu tiét mdi quan
hé gitra sy gin két va sy trung thanh khach
hang. Vi vy, cic nha quan tri cin quan tim
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dén thyuc hién tét cac hoat dong CSR dé tao
diéu kién va noi két khach hang hién tai va
khach hang tiém nang cia ngin hang.
Nghién ctru nay chi nghién ctru tac dong cta
CSR ¢ khia canh cdm nhan cua khach hang
d6i v6i cac ngan hang thwong mai, nhung
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chua nghién ciru vé céc tac dong cia CSR
dén ting ngan hang cy thé. Vi vay can co
thém céac nghién ctru danh gia vé tac dong
cua CSR theo tung loai hinh ngan hang
khac nhau hay cu thé timg ngan hang,
6. Ham y 1y luin va thue tién

Céc nghién ctru trude day da giai thich
mbi quan hé gifra trach nhiém xa hdi anh
huong dén sy gin két khach hang trong linh
vuc ngan hang, cac nghién ctru nay thuong
xem xét cac mdi quan hé nay mot cach riéng
1¢ ma chua nghién ctru vai tro trung gian cia
su gan két trong mdi quan hé giita CSR va
long trung thanh cua khach hang. Nghién
ctru nay kiém dinh mdi quan hé giira CSR
vo1 sy hai long thong qua sy gidi thi€u va
ddng tham gia cta khach hang. Ngoai ra,
nghién ctru nay phan tich vai tro cua dinh
huéng khach hang ciing dugc kiém dinh
nhu 13 bién diéu tiét mbi quan hé giira su
gan két va sy hai 1ong khach hang. Tur két
qua phan tich néu trén cho thdy CSR ¢6 téc
dong tich cuc dén su gidi thiéu va déng
tham gia ctia khach hang, diéu nay phu hop
v6i gia thuyét néu ra. Boi vi néu ngan hang
thyuc hién cac hoat dong CSR nham tao ra
loi ich vé kinh té cho cac bén lién quan, gop
phén vé trach nhiém véi xa hoi, cong déng
va c6 trach nhiém bdo vé moi truong thi
khach hang cam nhan tot vé ngan hang, ho
s€ gioi thigu tich cuc va cung tham gia cac
hoat dong, nhét 1a hoat dong CSR ciia ngan
hang, phu hgp vdi nghién cuu trude day
(Cambra-Fierro va cong su, 2016). Két qua
nghién ciru thé hién khach hang quan tim
dén cac chuong trinh, hoat dong CSR cua
ngan hang co lién quan c6 trach nhiém véi
moi truong hon, tir d6 ho sé ge"m két tich cuc
hon vao céc hoat dong CSR cua ngan hang,
két qua 10ng trung thanh cua khach hang ddi
v6i ngan hang duoc nang cao. Nhu vay, két
qua cho thay rang hoat dong CSR mang lai

loi ich cho ca cac bén lién quan, nhu ngan
hang, khach hang, ... Két qua nghién ciu
cho thay hiéu qua cua cac hoat dong CSR
ddi voi viée tao ra cac két qua tich cuc cho
ngan hang nhu hinh thanh su gan két cia
mot trong nhitng bén hitu quan quan trong
la khach hang. Cu thé hon, CSR c¢6 tac dong
tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang sau
khi cam nhan chinh ho gin két véi ngin
hang do.

Nghién ctru nay ciing phan tich vai tro
cua dinh hudng khach hang dugc coi 1a loi
thé canh tranh cta cac td chirc, diéu tiét mébi
quan hé gitra sy gin két va su trung thanh
ctia khach hang. Néu ngan hang nhan dién
duge nhu cau cua khach hang, dinh hudéng
khach hang s€ gip ngan hang c6 thém
nhiéu khach hang trung thanh hon, khong
nhitng khach hang hién tai ma con khach
hang tiém nang cam nhan dem lai loi ich
cho cong déng, xa hoi va ban than ho thong
qua cac chuong trinh, hoat dong CSR ma
ngan hang thuc hién vdi thong dig¢p do.
Theo cach nay, t6 chirc co thé dat duogc loi
thé canh tranh v6i cac ngan hang khac trong
khi vira thic day hinh anh ciia chinh minh
cling nhu thuc diy sy gin két va long trung
thanh ctia khach hang, tor d6 dat dugc céc
két qua tich cuc cho ngan hang.

Bén canh d6, cac ngan hang thuong
mai ciling nén quan tim dén cac bén c6 lién
quan khi thyc hién cac hoat dong CSR bao
gbm trach nhiém dbi v6i xa hoi, méi truong.
Két qua nghién ctu néu bét vai trd trach
nhiém kinh té, trach nhiém xa héi, trach
nhiém moi truong dugce nghién cuiu & khia
canh khach hang dugc quan tim gan ddy,
phu hop véi nghién ctru cua Muflih (2021),
cac nghién ciu vé CSR & cac nudc dang
phat trién con han ché do ngudn luc cho cac
hoat dong CSR chua dugc céac to churc,
doanh nghi¢p chu trong.
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