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Tém tit: Nghién ciru nham kham phd dnh hwéng cia cac hoat dong ngdn
hang xanh toi su hai long cua khdch hang svr dung dich vu tai cac ngan hang
thwong mai, tw do tac dong toi y dinh tié’p tuc su dung dich vu cua ho, tap
trung vao cdc nhdn to: Chdt lwong dich vu ngdn hang xanh, Kha nang tiép
can thong tin, Sw bao mdt va tin cqy, Loi ich kinh té va Trach nhiém véi méi
trwong. Bang cdch sir dung mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM véi dit liéu
so cdp thu thdp dwoc tir 231 khdch hang sie dung dich vu tai 19 ngdn hang
thwong mai trén dia ban Ha Noi, nghién cvuu da chi ra dwoc tac dong cung
chiéu ciia cdc nhan t6 trén déi véi sy hai long ciia khdch hang, trong dé, Chat
liwong dich vu ngdn hang xanh 1a nhédn t6 cé tac dong manh nhat. Két qua
nghién civu ciing chi ra tac dong tich cwc ciia nhan t6 sw hai long khdch hang
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dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu ciia khdch hang tai cdc ngan hang thwong

mai trén dia ban Ha Noi.

Tir khéa: Ngdn hang xanh, SEM, Sy hai long cia khdach hang, Y dinh tiép tuc

sw dung dich vu

1. Giéi thi¢u

Vai thép nién trd lai day da ching kién su
bung phat cua cac khung hoang trim trong
lién quan dén moi truong nhu bién doi khi
hau, can kiét nguén tai nguyén thién nhién,
6 nhiém méi trudng. .. Bao c4o Hién trang
moi trudng Quéc gia duge B Tai nguyén
va Moi truong Viét Nam cong bb nim 2019
da dua ra nhimng con s6 dang i ngai, cho
thdy cac hoat dong cia nganh cong nghiép
n6i chung 13 nguyén nhan 16n gay nén van
dé 6 nhiém moi truong, va mot trong nhirng
nhan t6 c6 sitc anh huong 16n dén sy phat
trién cac nganh cong nghiép chinh 1a cac
dinh ché tai chinh nhu hé théng ngan hang,
béi vai tro trong viée nim giir va tai tro von
cho cac du an dau tu. Tir d6 c6 thé thay
rang ban than cac ngan hang c6 thé khong
phai 1 chi thé gdy 6 nhiém nhung ho lai
c6 lién quan dén cac cong ty hay du an dau
tu co thé gay 6 nhidm trong hién tai hodc
tuong lai. Do d6, viéc khuyén khich dau tu
cho mdi trudng va can trong trong viéc cap
tin dung la mot trong nhitng trach nhiém xa
hoi cia nganh Ngan hang, d6 1a 1i do khién
cac ngan hang thuong mai (NHTM) hién
nay dugc dinh hudng chuyén ddi xanh,
phat trién bén vimng.

Imeson & Sim (2010) dinh nghia “Ngan
hang xanh chinh 1a Ngan hang bén viing”,
khi cho rang mot ngan hang chi c6 thé phat
trién bén virng néu dit loi ich ciia minh
gén v6i loi ich cua cong déng, xa hoi, moi
truong. Thombre (2011) cho ring xét vé
ban chat, ngdn hang xanh vdn hoat dong
nhu mot ngan hang truyén thong két hop
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Vi cac yéu to xa hoi- moi trudng- sinh thai
nham muc dich bao vé méi trudng, bao vé
ngudn tai nguyén thién nhién. SOGESID
(2014) phan tich rang ngan hang xanh
khong phai 1a mot doanh nghiép hoat dong
thuan ty vi trach nhiém xa hoi, va ciing
khong phai doanh nghiép hoat dong thuan
tay vi loi nhuén, ching 1a su két hop giita
hai quan diém nay va dam bao sy hai hoa
va bén viing vé ca kinh té- moi truong- xa
hoi. Kaeufer (2010) cho ring mot ngan
hang dugc xem la ngan hang xanh khi
“xanh hoa” cac san phém, dich vu cung véi
“xanh hoa” cac hoat dong cung cép dich vu,
bao gdm ca hoat dong nghiép vu tién hanh
trong ndi bd ciia ngan hang. Cu thé hon,
nghién ctru ciia Giao (2020) cho thiy, cac
ngan hang “xanh héa” mo hinh kinh doanh
ctia minh bang cach khuyén khich céc ting
dung than thién v&i moi trudong cling nhu
giam thiéu gidy muc in trong hoat déng cua
ngén hang. Ngoai ra, viéc phat tr1en cac san
pham dich vu ngan hang trén nén tang truc
tuyén ciing dugc cho 1a mot cach nhanh
chong va dé dang nhat dé cac ngan hang
chuyén d6i thanh ngén hang xanh.

Vi¢c xanh hoéa khu vuc ngan hang 1a mot
trong nhung giai phap cuc ki quan trong
g6p phan vao chién lugc chuyen d6i xanh,
bao vé méi truong va phat trién bén viing
toan bd nén kinh té theo dinh hudng cua
quéc gia. Tuy nhién cho dén thoi diém
hién tai, khai niém ngan hang xanh ddi véi
nhiéu khéch hang van chua thuc su phé
bién. Phan déng khach hang st dung dich
vu hién nay van chua c6 nhan thirc dy du
vé ban chét, khai niém ciling nhu nhing loi



Xanh hoéa dé gitr chan khach hang:

Bang chiing thuc nghiém tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban Ha Noi

ich ma cac hoat dong ngan hang xanh mang
lai. Viéc nay gay kho khan cho cac ngan
hang, co quan quan ly trong viéc nghién
ctru, danh gia thai do ciia khach hang dbi
véi cac hoat dong ngan hang xanh, tor do
khién cho viéc thuc hién cac chién lugc
xanh gip nhiéu bit cip boi vi ban chat
ngan hang xanh khong chi gitip bao vé moi
truong, tiét kiém ngudn tai nguyén ma con
hudng dén bao vé va gia tang nhiéu loi ich
cho khéch hang.

Nhén thirc dugc tAim quan trong cla cac
hoat dong ngan hang xanh ddi véi y dinh
hanh vi ctia khach hang, nghién ctru duoc
thuc hién nham danh gia tac dong cua cac
nhan t6 dén Sy hai long ctia cac khach hang
trén dia ban Ha Noi va tir d6 tac dong dén y
dinh tiép tuc st dung dich vu cua ho. Cubi
cung dua vao két qua va ham y nghién
ctru, nhom tac gia s€ dua ra mot s6 dé xuét,
khuyén nghi nhim giup cac NHTM Viét
Nam phat trién cac hoat dong ngan hang
xanh, tdng cuong su hai long khach hang
va tir 46 ning cao ¥ dinh tiép tuc sir dung
dich vu cua khach hang. Nham dat dwoc
muc tiéu nghién ciru, két ciu bai viét bao
gbm 5 phan chinh: (1) Giéi thiéu; (2) Tong
quan nghién ctu; (3) Gia thuyét, mo hinh
va dir liéu nghién ctru; (4) Két qua nghién
ctru va (5) Mot sb dé xuét va Két luan.

2. Téng quan nghién ctru

Pham tru ngan hang xanh da thu hat sy
quan tdm cta nhiéu nha nghién ctru trén thé
gid1 nodi chung va tai Viét Nam noi riéng.
Céc nghién ctru vé linh vye ndy da c6 nhidu
huéng tiép can, cac goc nhin da chibu vé
ngan hang xanh cung vi cac tac dong dén
nén kinh té, moi truong va yéu t con nguorl
Nhiéu tc gia di tap trung nghién ctru moi
quan h¢ gitra cac hoat dong ngan hang xanh
va yéu t6 khach hang dwa trén cac khia
canh nhu nhan biét va nhan thirc cia khach

hang d6i voi ngan hang xanh (Giao, 2020;
Mary, 2015; Sharma & cong su, 2016); su
hai 1ong ctia khach hang dbi véi ngan hang
xanh (Agarwal & cong su, 2009). Tuy rang
vai trd cua ngan hang xanh dang ngay cang
tré nén rd nét, nhung thuc chit khai niém
nay d6i voi cac chu thé str dung san pham
dich vu van con mo hé khién cho murc do
nhén biét cua ho khf)ng cao, nhat 12 & cic
nén kinh t& méi nbi (Mary, 2015). Bén canh
do cling c6 mot s0 nghién cuu cho thay
nhan biét va nhén thirc cua khach hang vé
ngan hang xanh dang dan 6 rét hon, trong
d6 phan 16n khach hang biét dén ngan hang
xanh thong qua viéc trién khai tng dung
ngan hang dién tir va ngan hang truc tuyén
(Ganesan & Bhuvaneswari, 2016).

Viéc nhan biét va hiéu rd nhing yéu t tao
nén sy hai long khi khach hang trai nghiém
san phém dich vu luén 1a muc ti€u quan
trong hang dau trong linh vyc Tai chinh
ngan hang (Agarwal & cdng su, 2009).
Mot khach hang khong cam thdy hai long
dbi v6i san pham dich vu chinh 1a li do
16n nhét khién cho ho chuyén qua st dung
ngan hang khac (Lalita & Ajay, 2007). Do
d6, néu mudn khach hang & lai va gan b6
lau dai thi trudc hét cac ngan hang phai dap
tmg duoc ky vong cua khach hang dbi véi
san pham dich vu cta minh, ma diéu kién
dau tién d6 1a phai khién cho ho hai long.
Trong cac nghién ctru cua Berry & cOng
su (1990), Gummesson (1994), Rust &
Zahorik (1991), sy hai long cia khach hang
da dugc chimg minh 1a nén tang dé xay
dung mdi quan hé lau dai v6i khach hang,
tir d6 gitt chan dugc khach hang tiép tuc sir
dung dich vu. Diéu nay rat quan trong, cé
thé quyét dinh sy ton tai va phat trién lau
dai ctia cac ngan hang dudi bdi canh nén
kinh té hién dai nhu hién nay. Cu thé hon,
céc tac gia da tim ra cac nhan t6 phd bién co
anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang
st dung dich vu ngan hang nhu nghién cuu
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cua El Saghier & Nathan (2013) thuc hién
tai Ai Cap. Pac bi¢t, cac nghién clru cod
xem xét dén nhén té hoat dong ngan hang
xanh nhu nghién ctru cua Herath & Herath
(2019) cho rang sy hai long ctia khach hang
chiu su tac dong tich cuc tir cac nhan td 1a
Su bao mat va Tin cdy, Tinh dé sir dung,
Kha ning tao gia tri va Sy quan tam dén
Moi truong va Xa hdi. Relafio (2011) va
Singh (2015) ciing cho rang Trach nhiém
dbi voi x4 hoi 1a mot trong nhirng yéu té
mang tinh quyét dinh, c6 anh huong 16n
dén sy hai 1ong cua khach hang. Ngoal ra,
nhiéu nghién ctru cling chi ra mot sé yéu t6
khac co6 tac dong dén thai d6 hanh vi cua
khach hang khi sir dung dich vy, cu thé
1a sy hai long cta ho nhu Kha ning tiép
can thong tin (Ahmad & Al-Zu’bi, 2011;
Godwin-Jones, 2001) va Loi ich kinh té
(Paluch & Blut, 2013).

Maic du ngan hang xanh duogc cho 1a xu
huéng ¢ sy phat trién nhanh va on dinh,
nhung hién nay chua c6 nhiéu nghién ciru
ndi bat lién quan dén tac dong ciano dén su
hai long cua khéach hang va tir §6 anh huong
dén ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu. Tuy
nhién néu chi nhac dén mdi quan hé gitra sy
hai long va ¥ dinh tiép tuc sir dung thi da c6
rt nhiéu tac gia quan tm va khai thac nhu
cac nghién ctru vé ¥ dinh chap nhan dich vu
(Davis & cong su, 1989; Venkatesh & cong
su, 2003), hodc cac nghién clru vé pham tru
“Tiép tuc sir dung” (continuance usage)
hay cu thé hon 13 “Y dinh tiép tuc sir dung”
(continuance usage intention). Trong do
phan 16n céc tac gia tiép can “Sy hai 1ong
cua khach hang” vai vai tro 1a mot trong
nhirng nhan t6 quan trong quyét dinh y dinh
tiép tuc str dung dich vu. Hellier & cong
su (2003) Parasurarnan & cong su (1994)
da khing dinh mdi quan hé tich cuc giita
“Su hai long” va “Y dinh tlep tuc str dung
dich vu” cua khéch hang trong nghién cuu
ctia minh. Nguyén Thi Ha Thanh (2020)
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trong nghién ctru phan tich y dinh hanh vi
ctia khach hang d6i voi dich vu thé ngan
hang qudc té tai Viét Nam ciing di chimg
minh dugc mbi quan h¢ tich cuc gitra sy
hai long va y dinh tiép tuc str dung dich vu
cua khach hang. Nghién ctru cua Susanto
& cong sy (2016) duogc thuc hién nham
xéc dinh cac nhan t6 tac dong dén viéc tiép
tuc str dung dich vu ngan hang di dong cta
khach hang bang cach khao sat y dinh tiép
tuc su dung dich vu cua khach hang sau
khi da thuc hién giao dich. Két qua nghién
ctru cho thay cac bién “Nhan thirc tinh hitu
ich” va “Nhan thirc kiém soat” co tac dong
dén bién “Y dinh tiép tuc st dung”. Trong
khi d6, bién “Nhan thic tinh bao mat” va
“Niém tin” khong c6 tac dong 16 rang dén
“Y dinh tiép tuc su dung”. Piéu do cho théy
moi quan h¢ gitra “Sy hai long” va “Y dinh
tiép tuc str dung” duoc kha nhiéu tac gia
quan tadm nghién ciru, mic du vay van chua
c¢6 nghién ctiru ndi bat nao vé su tic dong
qua lai giita hai nhan t6 nay trong khuén
khé linh vic ngin hang xanh dbi véi cac
NHTM trén dia ban Ha Noi.

Tuy rang ngan hang xanh dem lai nhiéu
loi ich thiét thuc va dugc du doan 1a s& tré
nén phd bién trong tuong lai nhung su phat
trién cua xu hudng nay Van dang 0’ muc
thap, khach hang chu yéu van mubn sir
dung hinh thirc ngan hang truyén thong hon
ngan hang xanh (Bielski, 2003; Martins
& cong su, 2014). Didu nay dugc 1y giai
1a do khach hang ton tai tim 1y ngai thay
d6i, kién thuc va thong tin vé ngan hang
xanh con han ché, chua phé bién rong rai,
cling nhu phan 16n dan ching chua duoc
trai nghiém nhitng loi ich ma céac hoat dong
xanh ctiia ngan hang mang lai.

Nhu vay, mac du da c6 cac nghién cuu
trong va ngoai nudc vé ngan hang xanh, tuy
nhién & Viét Nam, sb lugng cac nghién ctiru
vé ngan hang xanh van con khé khiém tén.
Do d6, nhom tac gia st dung phuong phap
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phan tich thé h¢ hai SEM (M5 hinh phuong
trinh cdu trac) dé phan tich tac dong cua
cac nhéan t6 hoat dong ngan hang xanh dén
su hai long cua khach hang- bang ching
tai cac NHTM trén dia ban TP. Ha Noi va
tir d6 tac dong dén y dinh tiép tuc sir dung
dich vu cua ho.

3. Gia thuyét, mo hinh va dir liéu nghién ctru
3.1. Gid thuyét nghién ciru

Dya trén co so ly thuyét va tong quan
nghién ciu vé ngan hang xanh trong va
ngoai nudc, bai viét dua ra cac gia thuyét
nghién ctru nhu Bang 1.

3.2. Dir liéu va phwong phdap nghién ciru

Bai viét d& xuit mo hinh nghién ctru gdm
7 nhéan t: Chat lugng dich vu ngan hang
xanh (SQ), Kha ning tiép cén thong tin
(IA), Sy bdo mat va tin cay (AT), Loi ich
kinh té (EB), Trach nhiém v&i méi trudng
(ER), Su hai 1ong (SAT) va Y dinh tiép tuc
st dung dich vu (CON) nham kham pha tac
dong ctia hoat dong ngan hang xanh dén sy
hai long cua cac khach hang st dung dich
vu tai cac NHTM va tur d6 tac dong toi y
dinh tiép tuc st dung dich vu ctua ho. Céc

nhan t6 thé hién trong mé hinh nghién ctru
dugc do ludng (chi tiét xem Phu luc) bang
cach sir dung thang do Likert 5 cap do, voi
cap do 1 1a “Hoan toan khong dong ¥ va
cap do6 5 1a “Hoan toan dong y”.

Hinh 1 mé ta mé hinh nghién ctru dé xuét
v6i 7 nhém bién.

Nghién ciru thyc hién thu thap mau s liéu
bang phuong phap diéu tra miu khao sat
offline véi ddi twong tham gia 14 cac khach
hang ngau nhién tai hoi sé va chi nhanh
cia 19 NHTMCP (gom Vietcombank,
MBBank, Techcombank, BIDV, TPBank,
VietinBank, VPBank, ACB, MaritimeBank,
Sacombank, HDBank, SHB, SeABank,
VIB, LienVietPostBank, OCB, Eximbank,
BacABank va NCB) trén dia ban Ha Noi1
trong khoang thoi gian tir thang 09/2021-
10/2021. Pay 1a nhom dbi twong khach
hang ca nhan c6 tam li hanh vi va théi quen
st dung dich vu phu hop véi muc dich
nghién ctru. Cac ngan hang trong mau khao
sat 1a nhirg ngén hang c6 thanh tyu ndi bat
trong phat trién ngan hang xanh, cé ty trong
cho vay tin dung xanh cao, dugc uu tién
tiép can ngudn von vay wu dai va tap trung
dau tu phat trién nhting dich vy, san phém
ngan hang sang tao, wu tién phat trién cong
nghé ngan hang. Chang han, ngan hang
BIDV, Vietcombank, TpBank, VPbank,

Bang 1. Gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét Noi dung gia thuyét Nguén tham khao

H1 Chat luong dich vu ngan hang xanh co tac dong tich cuc | Herath & Herath (2019), EI Saghier &
dén su hai long cua khach hang Nathan (2013)

H2 Kha nang ti€p can thong tin co anh hudng tich cuc dén | Godwin-Jones (2001); Ahmad & Al-
su hai long cua khach hang Zu’bi (2011)
Surbdo mat va tin cay co tac dong tich cuc dén su hai Agarwal & cong su (2009), Martins &

H3 . . , . -
long cla khach hang cong su (2014)

Ha LQ\/\Ch k\\nh té co tac dong tich cuc dén su hai long cla Paluch & Blut (2013)
khach hang

H5 Tfach mh\em vai Mo \Lruomg co tac dong tich cuc dén su Relafio (2011); Singh (2015)
hai long cua khach hang

H6 Su hai long co téc dong tich cuc dény dinh tiép tuc str | Parasuraman & cong su (1994);
dung dich vu clia khach hang Hellier & cong su (2003)

Ngudn: Téng hop cua nhom téc gia
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Chat lugng dich vu ngén hang xanh N
H1(+)
2 o .~ A ~ . _H2 + \
Kha nang tiép can thong tin *) ;: Sw hai long
H3 () /
Su bdo mét va tin cay - / |
H4(+)
H6
Loiich kinh té H5(+)
Y dinh tié€p tuc st
dung dich vu
Trach nhiém vai moi truong

Ngudn: Nhém tdc gia dé xuédt dua trén téng quan nghién ctu
Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Sacombank nhan dugc giai thuéng cho
ngan hang chuyén ddi s6 tiéu biéu nim
2020, ngan hang ACB va SeaBank duoc
trao giai Ngan hang vi cong dong nho cac
hoat dong tuyén truyén, bao vé moi trudng
hay cac ngan hang MB, SHB, BacABank,
HDBank la nhitng ngan hang nhan duoc
giai thuong Ngan hang tiéu biéu vé Tin
dung xanh nam 2019 va 2020 do Tap doan
dir liéu quéc té IDG Viét Nam phdi hop véi
Hiép hoi Ngan hang Viét Nam t6 chirc. Két
qua khao sat thu vé tong cong 231 phiéu tra
161 hop 1€. Dir liéu nghién ctru sau khi thu
thap duoc tién hanh m3 hoa va thuc hién
tinh toan, phan tich, danh gia vdi sy hd tro
tir hai phan mém SPSS 26 va AMOS 24.

Théng ké mé ta méau thé hién trong Bang 2.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Két qua mé hinh so bg

Quaé trinh danh gia so bd md hinh dugc thuc
hién bang viéc (1) xem xét do tin cdy va (2)
gia tri hoi tu cua cac nhan td trong mo6 hinh
(tinh don huéng). Hé s6 Cronbach Alpha
dugc sir dung dé kiém dinh d¢ tin cay thang
do, gitip do lwong tinh nhat quan ndi tai cia
nhan t6 (Nunnally, 1994). Gia trj ctia hé s6
Cronbach Alpha la 16n hon 0,6, cung véi
d6 hé sé tuong quan bién tong véi gia tri
t6i thiéu 14 0,3 (Nunnally, 1994). Tiép theo,
tac gia st dung phan tich kham phéa nhan
t6 dé danh gia gia tri hoi tu (Hair & cong
su, 2011; Hair, 2009). Céac tham sb va tiéu

Bang 2. Pac diém nhan khau hgc ciia mau

Nhém Thanh phan S6 nguoi Ty l& (%)
Nam 110 476
Giditinh
N 127 52,4
Dudi 18 tudi 12 52
T 18 dén 25 tudi 114 49,4
) Tir 26 dén 35 tudi 48 20,8
Do tudi - -
Tu 36 dén 45 tudi 30 13,0
Tl 46 dén 55 tudi 19 8,2
Trén 55 tudi 8 35

S8 240- Thang 5. 2022- Tap chi Khoa hoc & Pao tao Ngan hang 57



Xanh hoa dé gitr chan khach hang:

Bang chiing thuc nghiém tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban Ha Noi

Nhém Thanh phan S6 nguoi Ty lé (%)

Phé& thong 105 455

Clrnhan 107 43,7

Trinh d6 hoc van Thac s§ 18 78
Tién sT 7 3

Khac 0 0

Dudi 2 trieu 40 173

T 2 dén dudi 5 trieu 34 14,7

T 5 dén dudi 10 triéu 46 199

Thu nhap T 10 dén dudi 15 trieu 52 22,5
T 15 dén dudi 20 trieu 31 134

T 20 dén dudi 25 triéu 16 69

Tu 25 dén dudi 30 triéu 0 2,6

TU 30 triéu tr& 1én 6 2,6

chi quan trong dé danh gia trong phan tich
nhan t6 bao gdm: (1) hé s tai nhan té 16n
hon 0,5; (2) chi s6 Eigenvalue 16n hon 1;
(3) chi sé Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 16n
hon 0,5; (4) kiém dinh Bartlett c6 p-value
nhé hon 0,05; va (5) phuong sai giai thich
16n hon 50% (tinh don hudng) cua cac
nhan t6 tiém 4n. Két qua danh gia so bd
thang do cho thay tat ca cic nhan t6 trong
md hinh dé xuét, bao g6m Chat lugng dich
vu ngan hang xanh (SQ), Kha ning tiép can

Ngudn: Téng hop tir Két qua khao sat

thong tin (IA), Su bao mat va tin cay (AT),
Loi ich kinh té (EB), Trach nhiém véi moi
truong (ER), Su hai 1ong (SAT) va Y dinh
tiép tuc st dung dich vu (CON) déu dam
bao dat do tin cdy can thiét va 1a mot thang
do don hudng.

4.2. Két qud kiém dinh mé hinh

Sau phan tich nhan t6 kham phd EFA
kiém tra dg tin cay cua cac nhan to trong

Bang 3. Két qua danh gia so b cic nhin td

Phan tich kham pha nhan té

Bién tiém an Cronbach Alpha

KMO p-value TVE (%)

SQ 0,960 0,835 0,000 89,683

IA 0,959 0923 0,000 83,129

AT 0979 0983 0,000 93963

EB 0975 0924 0,000 90974

ER 0,961 0904 0,000 86,494

SAT 0540 0,860 0,000 84,728
CON 0962 0,781 0,000 93,001
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NGUYEN THI HA THANH - LE THI KHANH LINH

Chat luong dich vu ngén hang xanh N
0,324(+)

2 nang tiép can thong ti —0,207(+) >
Kha nang tiép can thong tin ()/ Sw hai long

ong2(+)/"
Su bdo maét va tin cay / |

0,290(+) 0423 (+)

v

Y dinh tiép tuc sir
dung dich vu

N

Loi ich kinh té 0,153(+)

Trach nhiém vai maoi truong

Chi —square/df= 2,306, GFI= 0,801, CFl= 0,944, TLI= 0,938, RMSEA= 0,075
Ngudn: Téng hop tu két qua cda phan mém AMOS
Hinh 3. Két qua phan tich m6 hinh cau tric tuyén tinh

Bang 4. HE s6 hoi quy thé hién méi quan hé giira cac nhan t6

Quan hé gilra cdc Hé s6 hoi quy Hé s6 hoi quy da S.E. C.R. P Muc y nghia

bién chuachuan  chudnhéa (B) théng ké
héa (Sig)

SAT < SQ 0,294 0,324 0,052 5,688 0,000

SAT < IA 0162 0,207 0,043 3,754 0,000

SAT < AT 0133 0,192 0,037 3613 0,000 .

SAT < EB 0,235 0,290 0,040 58563 0,000 o

SAT < ER 0154 0,153 0,067 2,301 0,027

CON <--  SAT 0,448 0,423 0,069 6,485 0,000

Ngudn: Nhém tdc gia téng hop tir phan mém AMOS 24

Bang 5. Két qua wéc lwgng cac hé sb bang Bootstrap (n=1500)

Quan hé giira cac bién Sai s6 chuan | SE- SE | Mean | Bias SE- CR
(SE) Bias

Suhai long <. |Chatluong dichvungan 0048 0001| 0294| -0001| 0001

hang xanh |
Suhai long < E;‘a nang tiep can thong 0048| 0001| 0160| -0003| 0002| 15
Surhai long < | Subdo mat vatin cay 0042| 0001| 0134] 0001| 0001 1
Surhai long < |Loiichkinh e 0044| 0001| 0236 0001| 0o001| 1
Suhailong < | [rach nfigm vai moi 0092 0002| 0156| 0002| 0002 1

truong
vAinh t€ptue sy |1 g i long 0103| 0002| 0447| -0001| 0003| 033
dung dich vu

Ngudn: Téng hop tir phdn mém AMOS

mo hinh, nghién ctru tién hanh kiém dinh  phap CFA théng qua phan mém théng ké
mirc do phu hgp cua moé hinh bang phuong ~ AMOS.
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Xanh hoéa dé gitr chan khach hang:

Bang chiing thuc nghiém tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban Ha Noi

i
q @

Phéan tich md hinh ciu trac

— £ o NP .
. 190 . Chi-square/df=2.171 tuyén tinh tur dir liu kh,ao sat
@ . () GFI=812  cla nghién ciru cho thay cac
& pi %E:;'gig chi s6 déu dat mirc yéu cau.
g‘ 1 RMSEA=.071 Diéu nay Cho thély md hinh
1" 1 PCLOSE=.000 cau tric tuyén tinh ciia nghién
O 100 ctru trong thich véi dir liéu da
Er——w-] 51 i khao sat va thu thap dugc.

(re : Két qua hé s6 hdi quy cho
15 théy toan by cac quan hé
< 1 100 tuyén tinh cta cic nhan tb
g K : trong mé hinh déu c6 ¥ nghia
Dy thong ké & muc 5% (Bang 4).
D— Tir d6 c6 thé két luan:

O 1 - Nhan t§ Sy hai lbgg chiu su
r— - . tac dong cung chiéu tir ca 5
Brr— nhan t6 doc lap. Trong do,
& AL nhan té Chat luong dich vu
1 . ngén hang xanh c¢ tac d@ng
Dhr—. 54 manh mé nhat dén sy hai
B 1ong cua khach hang véi hé
2 s6 Beta chuin hoa 1a 0,324
_ | 5T o0 va thap nhét 1 nhan td Trach
Z: 1 ® nhiém voi moi trudng voi
D, Beta = 0,153. C4 5 nhan t5
m nay co tég dong tich cuc dén
r— 100 su thay d6i cua nhan t6 Sy hai
g —-{(Cowi long va gii thich dugc 63,4%
£31 CON2

Ngubn: Téng hop tir két qua cta phan mém AMOS

Hinh 2. Két qua kiém dinh CFA

Két qua kiém dinh chi sé Chi-square/df=
2,171<3 (Hair, 2009); 3 chi s6 GFI=0,812>
0,8 (Baumgartner va Homburg, 1996),
CFI=0,950> 0,9 va TLI= 0,944> 0,9 (Hair,
2009); cung voi RMSEA= 0,071< 0,08.
Diéu nay co thé két luan ring mé hinh do
luong ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu phu
hop véi dir 1i€u thu thap.

4.3. Két qua phan tich mé hinh ciu tric
tuyén tinh SEM

su thay doi cua nhan t6 nay
khi cac diéu kién khac khong
thay doi.

Nhan té Y dinh tiép tuc st
dung dich vu chiu su tac dong cung chiéu
tir nhan t6 Sy hai long voi he¢ s6 Beta chuin
hoa B= 0,423, dam bao y nghia thong ké
(p-value = 0,000 nh6 hon 0,05). Piéu nay
cho thiy khach hang ¢6 xu hudng co ¥ dinh
tiép tuc sir dung cao hon ¢ nhitng ngan
hang khién khach hang hai long hon. Nhan
t6 Sy hai long trong mo hinh giai thich
duoc 17,9% su thay ddi trong y dinh tiép
tuc st dung dich vu cua ngan hang ddi voi
cac ngan hang ¢ ap dung chinh sach, chién
lwoc xanh.
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Nhur vay c6 thé thdy rang, ca 6 gia thuyét déu
duogc chap nhan.

4.4. Két qua kiém dinh Bootstrap

Kiém dinh bootstrap st dung dé danh gia
tinh virng cia mo hinh udc lugng. Téac gia
lya chon mau hoan lai c6 gia tri 1a 1500
dé so sanh voi két qua udc lugng tir miu
thu duoc. Két qua kiém dinh xac dinh d6
chéch giita uéc luong mau va udc luong
bootstrap 14 rit nho, gia tri tdi han (CR) déu
nho hon cho thay trong thuc té ¢6 thé xem
uéc lugng mau c6 thé suy rong cho tong
thé. K&t luan dua ra: md hinh uéc luong 1a
viing va dang tin cdy.

4.5. So sdnh sw khdc biét vé § dinh tiép tuc
st dung dich vu cua khdach hang

Pé danh gia muc do khac bi¢t cua y dinh
tiép tuc st dung dich vu cua khach hang tai
cac ngan hang dua trén cac bién phan loai
nhan khau hoc, nghién ctru st dung kiém
dinh T-test cho nhém gidi tinh va phan tich

NGUYEN THI HA THANH - LE THI KHANH LINH

phuong sai One Way ANOVA theo céc
nhém dd tudi, trinh dd hoc vén va thu nhap
hang thang. Két qua thu dugc cho thay thuc
su ¢ su khac biét vé y dinh tiép tuc su dung
dich vu gitra hai nhdm khach hang str dung
theo gi6i tinh. Xu huéng cho thdy nhém
nam gidi c6 y dinh st dung cao hon nhém
nit gi61. Ngoai ra cling tdn tai su khac biét
gilta cac nhém tudi va nhom trinh do hoc
van khac nhau. Xu hudng cho thiy nhém
55 tudi trd 1én c6 y dinh tiép tuc st dung
dich vu thép nhét trong s6 cac nhom tudi,
trong khi d6 nhém ctr nhan ¢ ¥ dinh tiép
tuc st dung dich vu cao nhét trong 4 nhém
trinh d6 hoc van. Tuy nhién lai khong c6 su
khac biét qua 16n gita cac nhom vé ¥ dinh
tiép tuc st dung dich vu tai cac ngan hang
TMCP Vi¢t Nam phan loai theo chi tiéu thu
nhép hang thang cua khéach hang.

5. Mot s6 dé xuit va Két luan
5.1. Mjt 56 dé xudt

Nghién ctru nham tim hi€u va danh gia tac

Bang 6. So sanh sy khac bié¢t vé y dinh tiép tuc sir dung dich vu theo nhém khach hang

Phan Loaikiém Két qua kiém dinh Két luan
loai dinh
Gidi T-test Kiém dinh Levene co Thuce sy co su khac biét vé y dinh tiép tuc st dung dich
tinh p-value> 0,05 va kiém dinh  vu gita hai nhém khach hang st dung theo gidi tinh. Xu
T-test co p-value< 0,05 hudng cho thédy nhom nam gidi co y dinh st dung cao hon
nhom nlr gidi (3,33 va 3,57).
Trinh Phéan tich Kiém dinh Levene co Thuc su co su khac biét vé y dinh tiép tuc st dung dich vu
do hoc phuong sai  p-value> 0,05 va kiEm dinh F - gilia céc nhom trinh dé hoc van. Xu hudng cho nhém ol
van cd p-value< 0,05 nhan coy dinh tiép tuc st dung dich vu cao nhat trong 4
nhom.
PO tudi Phan tich Kiém dinh Levene co Thuce su co su khac biét vé y dinh tiép tuc st dung dich vu
phuong sai p-value> 0,05 va kiém dinh F gira cadc nhdm tudi khac nhau. Xu hudng cho thay nhém
cd p-value< 0,05 55 tudi trg 1én co'y dinh tiép tuc st dung dich vu thdp nhat
trong s6 cac nhom tudi,
Thu Phan tich K&t qua kiém dinh cho thdy  Khong cé su khac biét qua on gitta cac nhém ve y dinh
nhap  phuongsai  p-value cla Levene testIdn  tiép tuc strdung dich vu tai céc ngan hang TMCP Viét
hang hon 0,05 va kiém dinh Fcd  Nam phan loai theo chi tiéu thu nhap hang thang cla
thang p-value< 0,05 khach hang

Ngudn: Téng hop tir phdn mém SPSS 26
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Xanh hoéa dé gitr chan khach hang:

Bang chiing thuc nghiém tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban Ha Noi

dong cua cac hoat dong ngan hang xanh
dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu cia
khéach hang tai cac ngan hang TMCP trén
dia ban Ha NoO1 dua trén cac mo hinh va
cac 1y thuyét vé y dinh tiép tuc sur dung.
Vi céc sb lieu duoge phan tich, toan bd gia
thuyét dua ra déu phu hop va duoc chip
nhan. Nhu viy, két qua nghién ciru da ghi
nhén cac nhan té duoc dé xut déu c6 tac
dong c6 v nghia théng ké téi su hai long
cua khach hang.

Két qua tir md hinh nghién ciru ciing cho
théy bién v dinh tiép tuc st dung dich vu
cua khach hang thyc sy chiu tdc dong tich
cuc tir yéu to sy hai 1ong cua khach hang
st dung dich vu. Nhu vay khi nguoi dung
c6 sy yéu thich, thoa man va hai long nhat
dinh d6i v6i san pham dich vu, ho s& cé y
dinh tiép tuc sur dung cac san phém, dich vu
d6. Su hai long cua ngudi dung ddi véi
dinh hanh vi 14 rit quan trong, goi ¥ cac nha
san xuat, quan 1y khong nging nang cao
nhitng trai nghiém t6t dep ctia ngudi ding
dé nang cao su hai long cua ho.

Bén canh do twong tac giita bién trung gian
“Sy hai 10ng” ciing v6i cac nhéan t6 doc lap
ciing duoc do luong qua bd sb liéu ciia mod
hinh. Trong d6 nhan t6 ¢6 tac dong manh
m& nhét d&én sy hai long ctia nguoi tiéu ding
1a Chét luong dich vu, tiép theo sau 1a nhan
t6 Loi ich kinh té, Kha ning tlep can thong
tin va Sy bao mat va tin cdy lan luot xép
tha 3 va tht 4, nhan td Trach nhiém véi moi
truong xép cudi cung. Cac nhan td ndy déu
¢ tac dong cung chidu dén bién “Su hai
long”, tuy nhién giita chung c6 su tac dong
khong giéng nhau dén bién trung gian nay.
Két qua ctia mo hinh khi phan tich méi quan
hé giita bién sy hai long va 5 bién doc 1ap co
su twong dong véi cac nghién ctu trudc day
(Godwin-Jones, 2001; Agarwal & cdng su,
2009; Paluch & Blut, 2013; Singh, 2015).
Dua trén két qua va ham y nghién ctru, bai
viét dua ra mot s6 dé xuat nhu sau:

Thit nhat, cac ngan hang can chd trong trién
khai céc hoat dong chién luge nham nang
cao chét lugng dich vu ngan hang xanh, tap
trung vao dau tu phét trién cong nghé, k¥
thuat, hé théng cong nghé thong tin. Thém
vao d6 cac ngan hang can quan tim nghién
clru, sang tao va phat trién nham 1am phong
phu, da dang hoa cic hoat dong ngin hang
xanh, cht trong cong tac dao tao doi ngi
nhan vién dé dap tmg va hd trg tdi da nhu
cau cta khach hang. Két qua tir mé hinh cho
thay chét luong dich vu 1a yéu t6 then cht
tao nen su hai long ‘ar phia khach hang, vi
vay mdi ngan hang can c6 chién lugce tdi wu
hoa chit lwong timg san pham, dich vu giap
khach hang c6 nhiing trai nghiém tdt nhat.
Thtr hai, cac hoat dong ngan hang xanh
phai dam bao gia tang lgi ich va giam thiéu
ri ro vé mat kinh té cho khach hang. Két
qua mé hinh cho thy khach hang rat quan
tam dén cac loi ich nhan duoc khi str dung
dich vu ngan hang xanh. Vi vdy cdc ngan
hang can trién khai nhiéu chuong trinh
wu dai pht hop voi tm 1y va thi hiéu cua
khach hang bang cach tién hanh khao sat,
tiép can nhu cau thyc té ciia khach hang dé
dua ra cac chinh sach phu hop.

Thir ba, thong tin vé cac hoat dong ngan
hang xanh can phai duoc chon loc va cap
nhat mdt cach lién tyc, rd rang trén céc
phuong ti¢n thong tin dai chung, trén trang
web, fanpage, img dung cua cac ngan hang
va loi dung hiéu Gmg truyén miéng. Ngoai
ra, can dau tu ddy manh cong tac truyén
thong, quang cao dé khach hang c6 nhan
thirc day du hon vé cac hoat dong ngan
hang xanh ma ngén hang dang trién khai.
Thir tr, & gia tang su hai long cua khach
hang, can phai nang cao tinh bao mat va
su tin tuong cta nguoi dung dbi véi cac
hoat dong ngan hang xanh. Ngan hang can
thuc hién viéc ra soat, danh gia dinh ky hé
thdng cong nghé thong tin, dao tao doi ngii
nhan vién du kha ning dé phat hién va khic
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phuc céc su cd, nang cao tinh bado mat gitp
khach hang tranh khoéi rai ro bi danh cép, ro
ri thong tin hay mat tién, tao cam giac tin
tuong va yén tdm khi st dung cac dich vu
ngan hang xanh.

Thir ndm, nang cao ¥ thirc cua hé thong
ngan hang vé trach nhiém véi moi trudng,
phat dong cac chuong trinh tiét kiém trong
ndi bd ngan hang. Song song vai cai thién
moi truong lam viée theo hudng xanh hoa
thi cAn day manh nghién ctru phuong thic
tdi gian hoa giao dich cua khach hang
nham tiét kiém gidy to, dién nang va cac tai
nguyén khac. Trong hoat dong cho vay, cac
ngan hang can wu tién cho vay déi voi cac
dy 4n than thién v6i méi truong, thim dinh
chit ché nham han ché téi da cac dy an gay
6 nhiém dén moéi truong.

NGUYEN THI HA THANH - LE THI KHANH LINH

Mic di di dat duoc nhitng két qua nhat dinh
trong vi¢c phan tich va danh gia tic dong
ctia cac hoat dong ngan hang xanh dén sy hai
long va y dinh tiép tuc st dung dich vy cta
khach hang tai cic NHTM trén dia ban Ha
Noi va tir d6 dua ra mot sé dé xuét xanh hoa
hoat d6ng ngan hang nham gitt chan khach
hang nhung nghién ctru cling khong tranh
khoi mot s6 han ché can duoc tiép tuc bo
sung va hoan thi¢n. Thir nhat, do anh hudng
cia dai dich Covid-19 dan dén viéc thuc
hién khao sat gap kho khan, vi thé so lidu
mau nghién ctru thu thap duoc con han ché.
Thit hai, nghién ctru chua tim hiéu dugc tac
dong qua lai c6 thé ton tai giita cac bién tiém
an ciia mo hinh. Tiép theo, v6i cach diéu tra
bang hoi ctia nghién ctru, viée ton tai cac y
kién chu quan, thién vi, cam tinh cua nguoi
tra 161 diéu tra 13 khong thé tranh khoi mic

5.2. Két lugn du két qua kiém tra thong ké da cho thiy dir
liéu dang tin cdy va phu hop.#
PHU LUC. Bang mo ta cac bién ciia mé hinh
M3 héa N&i dung Nguén

Chat luong dich vu ngan hang xanh- SQ
01 Hoat ddng ngan hang xanh dang cung cép da dang cac san phdm va dich vu

than thién voi moi truong Herath &
SQ2 Céc san pham, dich vu ngan hang xanh truc tuyén cé t6c do truy cap cao Herath (2019);

Cac san pham, dich vu ngan he  truc tuyén knong bi tac nghén khi t El Saghier &
sQ2 CSS san pham, dich vu ngdn hang xanh truc tuyé&n khong bi tac nghén khi truy Nathan (2013)
sQ4 Chét lugng céc san pham, dich vu ngan hang xanh dap Ung t6i uu cédc nhu cau

cla anh/chi

Kha néng tiép can théng tin- IA

IAT Anh/chi cd thé dé dang ti€p can thong tin vé céc hoat dong ngan hang xanh
IA2 Anh/chi cho rdng théng tin vé& céc hoat dong ngan hang xanh chi tiét va day du
. N . . . . 1AL Godwin-Jones
IA3 Anh/chi cho rang thong tin vé cac hoat dong ngan hang xanh la dé hiéu (2001): Ahrmad
Ad Anh/ chi co thé tiép can thdng tin vé cac hoat ddng ngén hang xanh moi lic, moi | g, AI—ZQ’bi (2011)
nai
IAS Thong tin vé cac hoat ddng ngan hang xanh la kip thoi va cép nhat thudng xuyén

IAG

tham gia

Céc sukién xanh clia ngén hang xanh duagc t6 chie thuong xuyén va dé dang

Su bao mat va tin cay- AT

AT Anh/chi nhan thay cac hoat dong ngan hang xanh la minh bach
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