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Tém tit

Nghién ctru nham xac dinh tic dong ctia bon thanh phén trach nhiém xa hoi (TNXH) theo 1y thuyét
Carroll (1991) dén gia tri thwong hiéu theo khia canh khach hang cta Aaker (1991). Mau duoc sir
dung bao gdm 254 khach hang dang giao dich tai 25 ngan hang thuong mai ¢d phan (NHTMCP)
& dong bang song Ciru Long. St dung phwong phap théng ké mo ta, kiém dinh d¢ tin cdy cia mo
hinh, phan tich mé hinh c4u trac tuyén tinh PLS-SEM dé giai thich dir liéu. Két qua cho thay bon
khia canh cuia TNXH tac dong tich cuc dén bon thanh phan cua gia tri thwong hiéu. Mirc do tac
dong trach nhiém dao dic dén trung thanh thuong hi¢u 1a manh nhét; trong khi tac dong cua trach
nhiém phép 1y dén lién tuong thuong hiéu 1a yéu nhat. Dya trén két qua nay, bai viét dé xuat mot sb

ham ¥ quan tri cho nganh ngan hang dé ting cudng cac hoat dong TNXH hiéu qua hon.
Twr khoa: Gia tri thuong hi€u, nganh ngan hang, trach nhiém xa hoi.
Abstract

The purpose of this paper is to test the impacts of four CSR’s categories based on Carroll’s theory
(1991) on customer based brand equity of Aaker (1991). Surveys were administered on 254
customers who are trading at 25 jointed stock commercial banks in Mekong Delta. The collected
data were analysed using statistic descriptions, testing the reliability of the model and structural
equation modelling PLS-SEM. The results showed that four CSR dimensions has effects on four
components of brand equity. The degree of ethical responsibilities impact on brand loyalty is
the strongest; while the impact of legal responsibilities on brand association is the weakest. The
results of this study contribute to banks’ appropriate strategic decision-making for improving CSR

activities.

Keywords: Brand equity, commercial bank, corporate social responsibility.
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1. Pit van dé

O Viét Nam, trach nhiém xa hoi (TNXH)
van con 12 mot van dé kha méi mé, nhiéu doanh
nghiép chua bat kip xu huéng TNXH trong giai
doan hoi nhap, nhidu nha quan 1y chua quan tim
ding muc dén viéc thuc hién TNXH. bong vai
tro trung gian tai chinh, cac ngan hang thuong
mai ¢ phan Viét Nam tiép can véi TNXH va
dua no vao trong hoat dong quan tri, nhu mot
chién lugc dai han gitp tao ra gia tri thuong
hi¢u, dong thoi xdy dung long tin ciia khach
hang, ddi tac va cong ddng. Trong vai nim
gan day, chinh sach méi trudng, x4 hoi clia cac
ngan hang dugc chu trong hon nhu chinh sach
moi trudng trong hoat dong tin dung, gin xa
hoi trong kinh doanh. Mot sé ngan hang duoc
vinh danh la “Ngan hang trach nhi¢m xa hdi
t6t nhat Viét Nam”, “Ngan hang vi cong dong”.
Tuy nhién, chua c6 ngan hang nao tham gia vao
cac cam két mang tinh qudc t& nhu Nguyén tic
Xich dao, Hi¢p udc Toan cau... Theo Sprinkle
va Maines (2010), bat ky to chtrc nao ciing phai
quan tdm dén cac tac dong cua minh 1én moi
truong va an sinh x4 hoi. Cac bén lién quan déu
c¢6 ky vong rang cic to chuc trong d6 ¢6 ngin
hang hoat dong mot cach co trach nhi¢m.

Ngan hang 1a doanh nghiép cung cap dich vu
xem gia tri thuong hiéu nhu mot trong nhirng
tai san quy gia nhat (Esmaeilpour & Barjoei,
2016). Ngan hang dau tu vao cac hoat dong
TNXH nhiam thu duge mét nguén loi thé canh
tranh (Yoo et al., 2000). Thém vao do, su dung
hiéu qua TNXH va thuong hiéu c6 thé phan biét
mot cong ty vdi cac ddi tha canh tranh va tao
ra loi thé canh tranh (Smith, 2003). Néi cach
khac, cac nd luc TNXH c6 lién quan dén cac
thanh phan cua gia trj thwong hiéu. Mdi quan
hé nay ddc biét quan trong trong trudong hop
thi truong canh tranh (Hsu, 2012). V61 su canh
tranh ngdy cang ting va su xudt hién cua cac xu
huéng toan cau nhu TNXH, mdi ngan hang can
tang loi thé canh tranh dé ton tai. Do tim quan
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trong ctia gia tri thuong hiéu va TNXH, dé diéu
tra cach thirc va miac do TNXH tac dong dén
gi4 tri thuong hiéu 1a diéu can thiét (Iranzadeh
etal.,2012).

Dong bang song Ciru Long (DBSCL) hién c6
day du 31 ngan hang thuong mai c6 phan dang
hoat dong v&i 773 dia diém giao dich. Trong
qué trinh hoat dong, cac ngan hang luén dong
hanh véi cac hoat dong tur thi¢n, hay chu dong
t chure cac hoat dong an sinh xa hdi. Tuy nhién,
khong thyc hién hodc thuc hién khong ddy du
cac chién lugc kinh doanh dé phat huy tdi da cac
loi ich tir cac hoat dong TNXH dang la véan dé
buc xtc. Pong thoi, cac ngan hang thuong mai
6 phan da quan tim dén TNXH song song v&i
chu trong dén gia tri thuong hi€u, mac du, mbi
lién hé giita cac thanh phan nay van chua tim
thiy nghién ctru nao dé cap dén. Theo Fatma
et al. (2016), mdi nganh cAn c6 mot cong cu
do luong nhan thice cia cac bén lién quan cua
nganh do. So sanh v&i cac nganh khac, nganh
ngan hang bi anh hudng nhiéu tir thwong hiéu,
danh tiéng va cac thong tin bat lgi vé danh tiéng
s& dan dén hanh dong ti€u cuc cua cac bén lién
quan (Thompson & Cowton, 2004). Cac ngan
hang ban 1¢ chi nhiéu tién cho cac chuong trinh
TNXH dé tang cudng thuong hiéu (McDonald
& Rundle-Thiele, 2008). TAm quan trong cua
gia tri thuong hi€u trong cac nganh dich vu la
trong yéu do cac san pham dich vy mang tinh
chat vo hinh nén can ting cuong long tin (Pérez
et al., 2013). Nhan thiy duoc tim quan trong
va cap thiét cia TNXH va tdm anh hudng tir
TNXH dén gia tri thuong hi¢u, viéc nghién ctru
“Trach nhiém xa hoi va gia tri thwong hi¢u:
Truong hop cic ngin hang thwong mai cd
phin & Pong bang séng Ciru Long” 1a can
thiét. Nghién ctru nham phan tich tic dong cua
nhan thirc cac thanh phan TNXH dén gia tri
thuwong hiéu. Tir d6, dé xuat mot sé ham y quan
trj nham ting cudng hiéu qua cia cac hoat dong
TNXH va bat kip xu hudng phat trién bén viing
v6i bdi canh kinh té toan cau hién nay.
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2. Co s6' ly ludn

Khai niém vé TNXH cua Carroll (1991)
dugc sir dung phd bién nhét trong cac nghién
clru voi bodn khia canh 1a trach nhiém kinh té,
trach nhiém phép 1y, trach nhiém dao dtc, trach
nhiém tu thién. Trong do, céac yéu td 1an luot
duogc xép tir thip dén cao dua trén yéu cau cua
TNXH d6i v6i mirc d6 phét trién va vu tién cua
ting doanh nghiép. Trach nhiém kinh té thé
hién qua viéc tim kiém loi nhuan va hiéu qua
hoat dong; trach nhiém phap 1y thé hién qua
viéc tuan thu phap luat va cac quy dinh. Hai
trach nhiém nay 1a yéu cau cua xa hoi ddi véi
doanh nghi¢p. Trach nhiém dao duc thé hién
qua viéc tranh gay thiét hai, ton trong quyén
con ngudi, tudn thu cac quy tic, cac gia tri dao
dtrc; va trach nhiém tir thién thé hién qua céc
hoat dong thién quyén huéng téi cong dong
vuot qua sy mong dgi cua xa hoi. Khai niém
TNXH cua Carroll 1a khai niém 10 rang, c6 hé
théng tir trach nhiém tao ra lgi nhuén cua doanh
nghiép dén trach nhiém ddi v6i Chinh phu, xa
hoi, do d6 ¢ rat nhiéu nghién ciru str dung khai
niém nay (Saeidi et al., 2015). Bén khia canh
nay bao quat toan b cac hoat dong TNXH cua
nganh ngan hang, bai viét chon 1y thuyét cua
Carroll dé tiép can TNXH nganh ngan hang.

Gié tri thuong hi€u 1a tap hop tai san vo hinh
lién quan dén nhan hi€u, tén goi, biéu tuong.
Viéc quan ly gid tri thuong hi€u c6 nghia la
quan 1y cac hoat dong dau tu dé tao ra va ting
thém sd tai san nay (An Thi Thanh Nhan va Luc
Thi Thu Huong, 2010). Theo Aaker (1991),
cac thanh phan gia tri thuong hiéu bao gdm:
(1) nhan biét thuong hi¢u - kha nang ma mot
nguoi mua nhén ra hay nhé dugc mot thuong
hiéu thudc mot dong san pham nao dé; (2) chit
luong cdm nhan - nhén thic cua nguoi tiéu
dung vé chat luong va tinh vu viét tong thé vé
mot san phém hay dich vy, lién quan dén viéc
lwa chon; (3) lién tudng thuong hiéu - bat ct
thir gi dugc két ndi trong bd nhd d6i véi mot
thuong hi¢u; va (4) trung thanh thuong hiéu -
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thé hién su gin bo ma mot khach hang co véi
mot thuong hiéu. Theo Zeithaml (1988), chat
lwong cam nhén 1a sy chénh 1éch giita tong gia
tri khach hang nhan duoc va nhitng gia tri ma
ho mong doi & mot san phém, do do, chat luong
ma khach hang cdm nhin dugc méi chinh 1a can
clr dé ho danh gia va ra quyét dinh tiéu dung,
nén chét luong cdm nhan la mdt thanh phfin cua
gia tri thuong hi¢u (Aaker, 1991; Keller, 1993).
Chét luong cam nhén cao hd trg cho viéc dinh
gia san ph'flm cao, dem lai murc loi nhudn bién
cao hon cho doanh nghiép, hd tro viéc tai dau tu
vao gia tri thuong hiéu (Yoo et al., 2000). Lién
tuong thuong hiéu c6 lién quan dén nhimg suy
nghi vé san phém, cam nhan, hinh anh, niém
tin, thai do (Keller & Lehmann, 2006). Long
trung thanh thuong hiéu 13 su cam két sau sic
va nhat quan vé viéc s& mua trong tuong lai
(Oliver, 1997) va la thanh phan c6t 13i cua gia
tri thuong hiéu dé do ludng murc d6 gin bo cia
khéach hang (Aaker, 1991).

Mdi quan hé gitra TNXH va gia tri thwong
hiéu cia nganh ngan hang dugc nhiéu
nghién ctru két luan 12 méi quan hé truc tiép.
Chomvilailuk & Butcher (2010) khing dinh
TNXH anh huong truc tiép dén viéc cam nhan
thuong hi€éu va mtic do anh hudng tuy thude
theo do tudi, trinh do van hoa cua khach hang.
Céc nghién ciru khiang dinh TNXH tac dong
tryc tiép thuan chiéu dén thwong hiéu ciing
nhu sy va thich thuong hi¢u nhu Bhattacharya
& Sen (2004), He & Li (2011), Blombéck &
Scandelius (2013), Hur et al. (2014), Martinez
et al. (2014), thé hién mic do khang khit giira
TNXH va thuong hiéu. He va Li (2011) bo sung
bién trung gian dé danh gid cac tic dong cua
TNXH dén thyc trang thwong hiéu trong linh
vuc dich vu. Thém vao d6, Malik (2015) cling
khang dinh cac chuong trinh TNXH chat luong
s€ gitip xay dung thuong hi¢u va cai thién danh
tiéng. Blombick & Scandelius (2013), Scharf
& Fernandes (2013) déu nghién ctru vé truyén
thong TNXH anh hudng dén thuong hiéu va
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dua ra két luan vé mdi quan hé thuan chiéu.
Khojastehpour & Johns (2014) nhin manh tac
dong cia TNXH moi trudng 1én danh tiéng
thuong hiéu va loi nhuan. Martinez et al. (2014)
nghién ctru chi dé nay trong linh vuc khach
san ¢ Tay Ban Nha; Hur ef al. (2014) tim hiéu
khach hang & Han Qudc; Enock & Basavaraj
(2014) nghién ctru & An Do; Tingchi Liu et al.
(2014) nghién ctru & Trung Qudc. Mic du dia
ban c6 khac nhau nhung cac nghién ctu déu
dua dén két luan vé méi lién hé thuan chiéu
gittra TNXH va thuong hi¢u véi mirc d§ chat
ché khac nhau. McWilliams et al. (2006) da chi
ra rﬁng TNXH nén duoc xem nhu 1a mot hinh
thirc dau tu chién lugc va mot dang cia xay
dung hodc duy tri danh tiéng. Fombrun (2005)
cling dé xuat nén ting cuong thuong hiéu nhu
1a mot dong luc thic day tir bén ngoai thong
qua vi¢c thyc hién TNXH. Garberg & Fombrun
(2006) cho thiy hinh anh, thuong hiéu hay danh
tiéng c6 thé thu duoc tir churong trinh TNXH.

Pbi voi nganh ngan hang, Fatma et al.
(2016) nghién ctru vé tac dong cia TNXH & An
Do, da chi ra TNXH co6 tac dong tich cuc dén
nhan dién thuong hi¢u va trung thanh thuong
hiéu. Hafez (2018) ciing cho rang TNXH (khia
canh x3 hoi, cong dong va mdi trudng) cd tac
dong tich cuc dén nhan dién thuong hiéu &
Bangladesh. Theo d6, TNXH c6 tdc dong manh
nhét toi hinh anh va nhan dién thuong hié¢u.
Poolthong & Mandhachitara (2009) khi nghién
ctru & Thai Lan chi ra rang TNXH (khia canh
trach nhiém kinh té, dao dirc va tir thién) c6 tac
dong tich cuc dén chat lugng cam nhan. Khan
et al. (2015) cho thdy TNXH (khia canh phap
1y, dao duc va tir thién) c6 tac dong tich cuc dén
chét lugng cam nhan, niém tin thuong hiéu va
¥ dinh truyén miéng ciia khach hang, véi chit
lugng cam nhéan la yéu td duoc tac dong manh
nhit & cac ngan hang Pakistan. Shabbir et al.
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(2018) cho thdy TNXH c6 tac dong tich cuc
truc tiép dén lién tuong thuong hiéu & Pakistan,
va gian tiép dén 10ng trung thanh thong qua lién
tudng thuong hiéu. Tuong tu, Esmaeilpour &
Barjoei (2016) két luan rang TNXH (khia canh
1a kinh té, phap 1y va dao dirc) tac dong tich cuc
dén gia tri thuong hiéu (nhan dién thuong hiéu,
hinh anh thuong hiéu, chét luong cdm nhén va
trung thanh thuong hiéu). Matute-Vallejo et
al. (2011) cho thdy TNXH (khia canh tir thién,
cong doéng va moi trudng) cé tac dong tich cuc
gian tiép dén trung thanh thwong hi¢u thong qua
su hai 10ng va sy cam két cia khach hang &
Tay Ban Nha. Thém vao do, Mandhachitara &
Poolthong (2011) khao sat 275 khach hang ¢
Thai Lan nham nghién ciru tac dong ciia TNXH
(khia canh kinh té, dao duc va tir thién) dén
trung thanh thuong hiéu, cho thay tac dong tich
cuc dén trung thanh thuong hiéu, chat luong
cam nhan va y dinh tiép tuc st dung cua khéach
hang. Cac gia thuyét vé tac dong cua TNXH
dén bon thanh phan cua gia tri thuong hiéu
duoc phat biéu nhu sau:

H, Bén khia canh cia TNXH tdc dong tich
cue dén nhan dién thwong hiéu.

H, Bén khia canh ciia TNXH tdc ddong tich
cue dén chat lwong cam nhan.

H, Boén khia canh ciia TNXH tic déng
tich cyee dén lién tuéng thirong hiéu.

H, . Bén khia canh ciia TNXH tic dong
tich ciee dén trung thanh thwong hiéu.

Tir co sé 1y thuyét, luot khao céc tai liéu lién
quan va qua két qua phong van chuyén sau,
nghién ctu dé xuat mo hinh su tac dong cua
cac khia canh TNXH dén cac thanh phan cua
gia tri thuong hiu cua cac chi nhdnh ngan hang
thuong mai c6 phan tai PBSCL nhu sau:
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TRACH NHIEM XA HOI

Khia canh kinh té cia TNXH

GIA TRI THUONG HIEU

Nhan dién thuong hi¢u

Khia canh phap ly cua TNXH

Chét lugng cam nhan

Khia canh dao dirc cia TNXH

Khia canh tir thién cia TNXH

Lién tudng thuong hi¢u

Trung thanh thuong hi¢u

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuit

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru thye hi¢n qua hai bude dinh tinh
va dinh lugng. Nghién ctu dinh tinh st dung
phuong phap phong van chuyén gia va phan tich
ndi dung cac bao cao thuong nién cua cac ngan
hang thuong mai c6 phan. Dbi twong phong van

1a 12 1anh dao céc chi nhanh ngan hang nham
tham khao y kién gop y va diéu chinh bo thang
do cho phu hop véi bdi canh nganh ngan hang.
Két qua thu duoc 1a bang cau hoi dinh luong
gdm 8 thanh phan va 38 bién quan sat dua vao
md hinh nhu Bang 1.

Bang 1. Cac bién quan sat cia TNXH va Gia tri thwong hiéu

Khai
niém

Bién quan sat

Ky

N Nguon
hi¢u

C6 ging t6i da hoa lgi nhuan dé dam bao duy tri hoat dong KTI

Trach [bdo thanh cong lau dai

C6 gang xay dung mbi quan hé viing chic véi khach hang dé dam

KT2 | Maignan

nhiem [Khong ngimg cai thién chat lugng dich vu cung cip cho khach KT3 (2001)
kinh  |hang Alvarado-
té - KT |C0 chinh sach gia canh tranh cho khach hang KT4 |Herreraer al.

Ngan hang ly loi nhuan 1a muc tiéu ks | (2017)
Ngan hang c¢b gang hét sirc dé lam viéc hiéu qua hon KTé6
Trach |Tuan thu day du quy dinh cta phap luat PL1 | M ai gnan
nhiém |Thuc hién nghia vy thué thuong xuyén va lién tuc PL2 (2001)
phdp  [Ngan hang canh tranh lanh manh theo khuén khé phap luat PL3 Turker
ly - PL Cung cép dich vu dap tmg day du cac yéu cau phap ly PL4 (2009)
Trach Ludn quan tam va ton trong van dé dao dutrc trong kinh doanh DD1 Maignan

nhiém |Cung cip thong tin trung thuc trong cac chuong trinh quang bd | DD2 (2001)

dao dirc -|Cung cap thong tin mot cach day di va chinh xac DD3 | Salmones et

DD

Pé cao va ton trong quyén loi ngudi tidu ding DD4 | al.(2009)
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K_ljéi Bién quan sat Iiy Ngudn
niém hi¢u
C6 céac hoat dong tir thién ¥ nghia va thiét thyc TN1 | Carroll
Trich |C6 tai tro cho cac su kién van hoé xa hoi N2 | (199D
nhiém |C¢ h tro cac chuong trinh khuyén hoc va ning cao tri thirc TN3 | Maignan
tir thifn- C6 t6 chirc cac hoat dong tir thién voi sy tham gia ciia nhan vién | TN4 (2001)
™ o . . . Salmones et
Co6 dong gop cho chién dich va dy &n gia tang phuc lgi cong dong| TNS al. (2009)
Nhan |C0 thé phan biét ngan hang hién tai véi cac ngan hang khac ND1
dién |Co6 thé nhén dién thuong hi¢u ctia ngan hang hién tai ND2 |Hafez (2018)
th1.10'11g C6 thé nhanh chong nhd ra mot sé didc trung ctia ngan hang hién ND3 Salehzadeh
hiéu - |tai et al. (2018)
ND 16 thé nhanh chong nhé lai biéu tuong hodc logo cta ngan hang | ND4
Nhén vién c6 kién thic dé giai dap cho khach hang CNI1
~ |Nhan vién ngan hang giau kinh nghi¢m CN2
Chat  \Nhan vien gigi dap thic mic, khibu ngi cua khach hang nhanh
qluqngA chong CN3 | Pinar et al.
car_n Cnﬁan Nhan vién ngan hang cu xur lich su vdi khach hang CN4 (201D
Nhan vién ngan hang c6 kién thic chuyén mén CN5S
Nhan vién ngén hang xtr ly giao dich dung han CN6
Lién Tao cam gidc dugc moi nguoi tan thanh khi sir dung dich vu LT1
twong | Thuc sy yé€u thich cac dich vu cia ngén hang hién tai LT2 | Duaetal.
thuong [Rat thich ngan hang hién tai LT3 (2013)
hi¢u - LT Tao ra hinh anh déc biét trong tam tri khach hang LT4
Du dinh tiép tuc giao dich trong nhitng nim sap t6i TT1
Tr{lng S& gi¢i thiéu ngan hang hién tai cho ngudi khac TT2 | Ngoc Phan
tLT(i}llg Thich ngan hang hién tai hon c4c ngan hang khac TT3 | & Ghantous
hiéu - TT S& tiép tuc giao dich néu cac khoan phi tang hop 1y TT4 (2013)
La lya chon dau tién khi can sur dung cac dich vu ngan hang TT5S

Ghi chii: thang do Likert tir I = rat khéng dong ¥ dén 5 = rat dong .

Nghién ctru dinh luong duoc tién hanh sau
d6 voi phuong phap chon mau phi xac suit
dang thuén tién. Véi kich thudc mau du kién 1a
260 quan sat phan bd cho 13 tinh theo s luong
chi nhanh ngan hang. Ddi twong khao sat 1a cac
khach hang dang giao dich véi cac ngan hang
thwong mai ¢ phan. Sau khi sang loc, c6 06
phiéu tra 10i khong hop 18, con lai 254 phiéu hop
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1€ duogc su dung dé phan tich. S6 liéu duoc phan
tich bang phuong phap thong ké mé ta, kiém
dinh d6 tin cdy bang hé s6 Cronbach’s Alpha, hé
s tin cay tong hop, hé s tong phuong sai trich,
phan tich cu trac tuyén tinh (SEM). SEM ¢6 loi
thé vé phan tich dudng di va nhan to, dic biét 1
khi nghién ctru dang tim kiém db tin cay va tinh
hop 1é tir két qua nghién ctru v6i nhitng goc do
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khac nhau. Nghién ctru chon phuong phap phan
binh phuong nho nhat (Partial Least Squares —
PLS) d¢é kiém tra gia thuyét, danh gia tinh hop
1€ va d¢ tin cay cua cAu tric. Kich thudc miu
12 mot van dé quan trong trong SEM va PLS ¢6
thé xir Iy mau c6 kich thuéc nho (Chin, 1998;
Ringle et al., 2012) va xir Iy tot khi mau khong
c¢6 phan phéi chuan va tét cho nghién ctru thim
do (Chin, 1998; Gefen & Straub, 2004).

4. Ket qua nghién ciru
4.1. Ddc diém mdu nghién ciru

Can Tho tap trung nhiéu quan sat nhat (chiém
35%) do s lwong chi nhanh ngén hang nhiéu
nhit trong ving. Tuong tu, Vietcombank va
Sacombank 13 hai ngan hang c6 sb dap vién nhiéu
nhét (chiém ti trong lan luot 12 26,4% va 21,3%),
ké tiép 1a Vietinbank, Agribank va BIDV, phu
hop voi ) luong phong giao dich thuc té. Ti 1é
nam va nit ¢6 chénh 1énh mat it, trong d6 nam
chiém 44% va nit 1a 56%. D¢ tudi trung binh cua
cac dap vién duoc khao sat 1a 31 tudi, thap nhat
14 19 tudi, cao nhat 1a 65 tudi. Trinh d¢ hoc van
ctia dbi twong khao sat 1a khé cao, tip trung &
Pai hoc — Cao déng — Trung cp chiém 66%, tiép
dén 1a t6t nghiép THPT chiém 20,5%. Co cau
nghé nghiép bao gdm nhén vién — chuyén vién
(32,7%), kinh doanh tu do (25,6%), cong chrc,
sinh vién va cong nhan.

4.2 Két qua danh gia thang do

Do tin cay cua chi s6 dugc kiém tra d€ dam
bao rang cac chi so lién quan c6 nhicu diém

chung duoc nam bat boi cdu trac tiém an.
Sau khi kiém tra cac tai ngoai (outer loading)
ctia cac bién tiém an, tai trong cua tat ca bién
tiém an déu vuot qua ngudng 0.4 (Hair ef al.,
2011), dam bao do tin cay. Két qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha (o) cho thiy cac khai niém
déu c6 hé s6 a > 0,7 1a thang do tot, ching to
cac bién quan sat cua cac bién tiém an c6 hién
thi muc do hoi tu va do do hién thi do tin cay.
Trong PLS-SEM, d tin cdy tong hop thuong
duoc sir dung dé danh gia do tin cdy nhat quan
ctia mo hinh do thay cho a vi day 1a mot phuong
phép bao thu, c¢6 xu hudng danh gia thap do tin
cdy. So voi hé sb a, hé sb tin cdy tong hop co
thé dan dén udc tinh cao hon vé do tin cdy thuc
su. Két qua cho thay hé s tin cay tong hop dao
dong tir 0,853 dén 0,890, phu hop véi diéu kién
0,6 < p_< 0,95 cua nghién ciru tham do (Chin,
1998; Hock & Ringle, 2006; Hair et al. 2013).

Hé sb téng phuong sai trich dugc st dung
nhu mot phép thir vé tinh hop 18 cia ca hoi tu
va phan ky. Hé sb tong phuong sai trich phan
anh tinh cong dong trung binh cho timg yéu
t6 tiém an trong mo hinh. Trong mdt md hinh
thich hop, hé s tong phuong sai trich phai >
0,5 (Chin, 1998; Hock & Ringle, 2006), co
nghia 1a cac yéu t6 s& giai thich it nhat mot nira
phuong sai ctia cac chi sb tuong tmg, c6 nghia
1a phuong sai 16i vuot qua phuong sai duoc giai
thich (Fornell & Larcker, 1981). Két qua phan
tich cho thay h¢ s6 tong phuong sai trich c6 gia
tri dao dong tir 0,539 dén 0,668 > 0,5. Do d6 co
thé két luan mo hinh dat yéu cau vé do hoi ty.

Bang 2. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, h¢ s6 tin cy tong hop,

hé s6 tong phwong sai trich

Khai niém o P, P, Khai niém a P, P,
Trach nhiém kinh t& | 0,800 | 0,861 | 0,556 | Nhan dién thuwong hiéu | 0,771 | 0,853 | 0,592
Trach nhiém phép luat | 0,798 | 0,868 | 0,622 | Chat lugng cam nhan 0,829 0,875 | 0,539
Trach nhiém dao duc | 0,820 | 0,881 | 0,649 | Hinh anh thuong hiéu 0,835 (0,890 | 0,668
Trach nhiém tur thién | 0,817 | 0,871 | 0,576 | Trung thanh thuong hi¢u | 0,839 | 0,886 | 0,610

19

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu diéu tra, 2019



Tap chi Nghién ciru Tai chinh — Marketing s6 58, 08/2020

Henseler ef al. (2015) cho rang hai phuong
phap chuan dé dénh gia tinh phan biét trong
tiéu chi SEM dua trén su khac biét, tiéu chi
Fornell — Larcker, va danh gia tai trong chéo
c6 do nhay thép khong thé chép nhan duoc, co
nghia 1 n6 khong thé phat hién ra sy thiéu hut
hiéu luc phan biét. Panh gia mot phan chéo -
mot cach tiép can da khong dugc str dung trong
SEM dua trén sy khac biét — cling dugc chung
minh khong hiéu qua trong nhiéu thiét 1ap
thuong gap trong nghién ctru ung dung. Tiéu
chi nay chi hoat dong hi¢u qua trong céc tinh
hudng véi cac mo hinh tai khong dong nhat va
cac mau c6 kich thudc cao. Trong nghién ciru
nay, mdt bd ti€u chi mdi duogc sur dung dé danh
gia tinh phan biét trong SEM dua trén phuong
sai. Henseler ef al. (2015) dé nghi rang néu gia
trt HTMT (heterotrait-monotrait) dudi 0,9, hi¢u
luc phan biét da dugc thiét 1ap gitta mot cip cau
tric phan chiéu nhat dinh. Gold er al. (2001)
cling st dung muc 0,9; Clark & Watson (1995)
su dung gia trt HTMT nghiém ngat hon 1a dudi
0,85. Két qua kiém dinh cho thiy hé sb nay dao

dong tir 0,332 dén 0,773 < 0,85, ¢6 thé néi mod
hinh dat gia tri phan biét.

4.3. Két qua kiém dinh gid thuyét

bé danh gia mo hinh cAu trac, tinh da cong
tuyén, hé sb xac dinh, kich thudc anh hudéng va
su lién quan tién doan da duoc kiém tra. Cung
voi viée st dung SEM, cac bién doc lap duoc
g0i 1a cac bién ngoai sinh trong khi cac bién phu
thudc dugc goi 1a cac bién nodi sinh. Pa cong
tuyén ¢ cp cu trac 1 mot van dé trong cac
mo hinh vi lam ting cac 15i tiéu chuén, lam cho
cac thir nghiém quan trong cua cac bién doc lap
khong dang tin cdy va ngan nghién ctu danh
gia tim quan trong tuong d6i ciia mot bién doc
1ap so voi bién khac. Trong mot mé hinh phu
hop, céc hé s6 VIF céu trac khong duoc cao
hon 5 (Hair ef al., 2011). Két qua kiém dinh da
cong tuyén cho thiy gia trj VIF tir 1,266 dén
1,411 <5, vi viy khong c6 van dé da cong tuyén
trong nghién ciru nay. Két qua mo hinh PLS —
SEM nhu sau:
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Gia tri cua R? trong nghién ctu hanh vi
khach hang duoc coi 1 hop 1y néu 16n hon 0,2
(Hair et al., 2011). Gia tri ciia R? ddi voi hau
hét cac cdu triic ndi sinh tir 0,285 dén 0,423 >
0,2 va kha nang giai thich cua mo hinh 1a hop
Iy. Thém vao dé, PLS — SEM yéu ciu sir dung
phuong phép bootstrapping dé kiém dinh gia
thuyét. Vi 1y do nay, 5.000 mau (N = 5.000)

dugc sir dung dé kiém tra cac moi quan hé theo
khuyén nghi ctia Hair ef al. (2011). Gia thuyét
duogc chap nhan ¢ mic ¥ nghia 5% néu néu gia
trit, >196vagiatri P <0,05. Hair et al.
(2012) cho rang mdt gia thuyét dugc chip nhan
& mirc y nghia 1% néu gia tri ca nd 16n hon
2,58 va gié tri p nhd hon 0,01.

Bang 3. Két qua kiém dinh bootstrapping N = 5.000

Gia ‘. .| Hé s6 dwong din | Sai sd P
«. |Moi quan hé n 2 Keét luan
thuyet ® tiéu chuan value value

H | KT —ND 0,185 0,065 2,840 0,005 | Chip nhan
H, | PL—ND 0,153 0,069 2,209 0,027 | Chip nhan
H, | DD—ND 0,190 0,072 2,647 0,008 | Chap nhan
H, | TN —ND 0,203 0,066 3,082 0,002 | Chéap nhan
H, | KT—CN 0,237 0,067 3,539 0,000 | Chéap nhan
H, | PL->CN 0,172 0,075 2,298 0,022 | Chéap nhan
H, | DD—CN 0,175 0,067 2,623 0,009 | Chap nhan
H, | TN—CN 0,230 0,063 3,686 0,000 | Chip nhan
H, | KT—LT 0,297 0,061 4,903 0,000 | Chip nhan
H, | PL>LT 0,149 0,059 2,521 0,012 | Chép nhan
H, | DD—LT 0,212 0,066 3,224 0,001 Chép nhén
H, | TN—>LT 0,171 0,067 2,547 0,011 Chép nhén
H, | KT>TT 0,194 0,053 3,664 0,000 | Chéap nhan
H, | PLo>TT 0,203 0,059 3,444 0,001 | Chéap nhan
H, | DD—>TT 0,315 0,060 5,269 0,000 | Chap nhan
H, | IN>TT 0,166 0,058 2,872 0,004 | Chip nhan

Theo két qua kiém dinh, bdn khia canh cua
TNXH c6 tac dong truc tiép tich cuc dén nhan
dién thuong hiéu, do do chép nhan H . Két
qua nay phu hop véi két luan cua Fatma et al.
(2016) khi nghién ctru vé ngan hang & An Do
va Hafez (2018) khi nghién ctru & Bangladesh.
Két qua cho thay trach nhiém tir thién 1a nhan t6
tac dong manh nhat dén nhan dién thuong hiéu,
pht hop véi Lai ef al. (2010). Qua do, thiy
duogc trach nhi€ém tir thién 1la mdt phﬁn tat yéu
trong hoat dong TNXH nganh ngan hang. Khi
ngan hang thyc hi¢n tdt trach nhiém tir thién,
xdy dung thuong hi¢u tr¢ thanh mot “cong dan
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t6t” thi thuong hiéu s& duge khach hang biét
dén va tin tuong sir dung dich vu.

K¢é tiép, bon khia canh cia TNXH c6 tac
dong truc tiép tich cuc dén chat luong cam
nhan, do d6 chap nhan H,.. Két qua nay phu
hop v6i Poolthong & Mandhachitara (2009)
khi nghién ctru vé ngan hang ¢ Thai Lan va
Khan et al. (2015) khi nghién ctru ¢ Pakistan.
Tuong tu, TNXH c6 tac dong truc tiép va tich
cuc dén hinh anh thuong hiéu, do do chép nhan
H, ,. Theo két qua kiém dinh, cac khia canh
ctia TNXH déu co tac dong tryc tiép dén trung
thanh thuong hiéu ¢ murc ¥ nghia 1%. Két qua
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phu hop véi gia thuyét H, . dodo chap nhan
04 gia thuyét ndy va phu hop v6i két luan cua
Mandhachitara & Poolthong (2011) khi nghién

ctru vé nganh ngan hang ¢ Thai Lan.

Nghién ctru di chi ra rang, trach nhiém phap
1y ¢6 tac dong cuing chiéu dén gia tri thuong hiéu,
tuong dong véi nghién ciru ciia Nguyén Tinh
(2013) vé anh huéng ciia cam nhan TNXH dén
su tin tuong thuong hiéu va y dinh mua hang.
Pay la yéu t6 bat budc, mang tinh séng con doi
voi khong chi riéng cac ngan hang thuong mai
cd phan ma con ddi véi tat ca doanh nghiép.
Béi vi, khi trach nhiém phap ly dugc thuc hién
va dam bdo, s tac dong dén su tin tudng vao
thuong hi€u cua khach hang va long trung
thanh cua ho. Nhin chung, TNXH c¢6 tac dong
cung chiéu dén gia tri thuong hi¢u, su khac biét
v6i két qua nghién ctru ciia Nguyén Hong Ha
va Nguyén Thi Tuyét Mai (2013) nghién ciru vé
anh huong cua TNXH dén long trung thanh cia
khach hang tai nganh thtrc an chan nudi Mién
Bic. Tuy nhién, cac ngan hang thuong mai c6
phan ving PBSCL xem trach nhiém dao dic
12 mot chién lugc dai han, bdi vi bén canh thuc
hién cac quy dinh cta phap luat, dao duc trong
kinh doanh 1a mgt cach ing xt nhan van gitra
lanh dao véi dbi tac va khach hang, giup ngan
hang tao dung dugc hinh anh thuong hiéu trén
thi truong.

Nham kiém dinh sy khac biét vé gidi tinh,
nghién ctru tién hanh phan tich da nhom PLS
— MGA. Kiém dinh nay cho thay c6 sy khac
biét dang ké néu P, _nho hon 0,05 hay 16n hon
0,95. Két qua kiém dinh cho thdy c6 su khac
biét dang ké gitta nam va nit & cac mdi quan hé:
trach nhiém dao dirc dén hinh anh thuong hiéu,
trach nhiém dao dtirc dén trung thanh thuong
hiéu va trach nhiém kinh té dén trung thanh
thuong hi€u. Theo d6, trach nhi¢m dao duc co
tac dong dén hinh anh thuwong hiéu va trung
thanh thuong hiéu manh hon & nam va yéu hon
¢ nir. Nguoc lai, trach nhiém kinh té tac dong
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dén trung thanh thuong hiéu manh hon & nir va
yéu hon & nam.

5. Két luan

TNXH 14 van dé con kha méi dbi voi nganh
ngan hang va cac doanh nghi¢p ¢ Viét Nam du
dugc ching minh 1a dem lai nhiéu loi ich cho
cac ngan hang thuong mai c¢6 phan. Nghién ctru
nay dugc thuc hién nham dem lai cai nhin ro
rang hon vé loi ich cuia TNXH, dic biét 1a loi
ich vé thuong hiéu 6 PBSCL. Két qua cho thay
céc khia canh TNXH déu c6 tac dong dén cac
thanh phan cua gid tri thwong hiéu. Két qua nay
phu hop v6i cac nghién ctru cua Fatma et al.
(2016), Hafez (2018), Khan ef al. (2015) hay
Mandhachitara & Poolthong (2011). Két qua
cho thay co su khac biét vé gidi tinh d6i voi
tac dong cua céc khia canh TNXH dén gia tri
thuwong hiéu. Tir két qua nghién ctru, nghién ctru
dé xuat cac ham ¥ quan tri nham nang cao gia
tri thwong hi¢u thong qua viéc tdng cuong hoat
dong TNXH & cac ngan hang thwong mai ¢
phan nhu sau:

- Nhan thtre vé trach nhiém kinh té c6 tac
dong manh nhét dén chét luong cam nhan va
hinh anh thwong hi¢u. Do d6, nghién ciu dé
xudt mot s6 ham y quan tri nhu ngan hang nén
c6 chinh sach gid canh tranh cho khéach hang.
Yéu t vé gia 1a yéu t6 khach hang rat quan tim
khi str dung dich vu. Ngan hang nén lién tuc cai
thién chat luong dich vy. Chat luong dich vu cua
ngan hang cang t6t, cam nhan cta khach hang
cang tot, tir d6 gitp gilr chan khach hang hiéu
qua hon. Ngoai ra, xay dung cac chuong trinh
huéng vé khach hang nir do két qua nghién ctru
cho thiy yéu t6 kinh té co tac dong manh t6i nix
gioi, cu thé ngan hang cé thé thuc hién mot sd
hoat dong vao céc ngay 8/3, 20/10, nhiing ngay
18 ton vinh phu nir.

- Nhén thtc vé trach nhiém phép 1y co tac
dong yéu nhét dén nhan dién thuong hiéu, chét
lugng cdm nhan va hinh anh thuong hi¢u; nhung
lai tac dong manh dén trung thanh thuong hiéu.
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Do d6, dé nang cao nhan thirc vé trach nhiém
phap 1y, cac ngan hang can tuan thu day du quy
dinh cua phap luat vé kinh doanh, lao dong,
moi trudng,... va thuc hién day du cac nghia
vu thué, canh tranh lanh manh. Ngoai ra, ngan
hang can thuong xuyén kiém tra va xtr 1y cac sai
pham trong qua trinh hoat dong, dau tu nhiéu
hon vao kiém tra ndi bo, cap nhat cac quy dinh
méi, to chire tap huén phép luat. Ngan hang lam
t6t khia canh phap 1y cang lam gia ting hinh
anh va gia tri thuong hi€u ctia ngan hang, giap
thwong hiéu cang duoc nhidu ngudi biét dén va
tin tudng str dung dich vu.

- Nhan thie vé trach nhiém dao dtrc c6 tac
dong manh nhat dén trung thanh thuong hiéu
va nhan dién thuong hi¢u. Do do, nghién ctu
dé xudt cac ngan hang nén quan tim hon dén
quyén lgi khach hang. Cac ngan hang nén cung
cap thong tin day du hon khi quang b céc san
pham dich vy, gitip khach hang ty tin hon khi
st dung cac dich vu, qua do gén két hon véi
ngan hang. Céac hoat dong cta ngin hang nén
tuan tha chuan muc dao dtrc nghé nghiép.

- Nhén thtre vé trach nhiém tir thién tac dong
manh nhat dén nhan dién thuong hiéu. Mic du
khach hang danh gia khia canh nay co gia tri
trung binh thip nhit. Khach hang ky vong cac

Tai liéu tham khao

Tiéng Vit

NHTM dau tu nhiéu hon vao trach nhiém tir
thién. Pau tién, cac ngan hang nén tap trung
nhiéu hon cho céc hoat dong van hoa — thé thao,
t6 chirc cac hoat dong tir thién v4i sy tham gia
ctia d6i ngii nhan vién, t6 chirc cac chuong trinh
“Hién mau nhan dao” va huy dong cac nhan
vién tham gia nhu dé dong gop giup d& cac
bénh nhan, dong thoi 1a dé xay dung hinh anh
nghia ctr cao dep. Ngan hang nén dong goép kinh
phi dé gay qu¥ vi nguoi nghéo, tré em nghéo &
dia phwong, hay gop phan xay dung cac tuyén
duong nong thon ngheo ¢ dia phuong.

Nghién ciru nay dem lai cai nhin tong quan
vé tac dong cua cac khia canh TNXH dén cac
thanh phan gia tri thuong hiéu nganh ngan
hang, phii hop véi muc tiéu phat trién bén
vitng. Pa s cac ngan hang hién nay van chua
quan tam dung muc to1 viéc thuc hién TNXH
va chua c6 tiéu chuan théng nhét vé thuc hién
TNXH ¢ Viét Nam. Nghién ctru c6 mot s6 han
ché nhat dinh nhu phwong phap chon miu phi
xac suat, sb quan sat con it. Tuy nhién, véi sy
nhén thirc duoc tAm quan trong cua hoat dong
TNXH, nhiing 1y luan va két qua nghién ciru
dugc 4p dung vao thyc tién s& gitp cac hoat
dong TNXH dat dugc hiéu qua cao hon.
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