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Muc dich cua cua bai viét nay la xem xét trach nhiém xda hoi
(CSR) ciia cdc ngdn hang thiong mai (NHTM) tai Thanh phé Ho
Chi Minh dnh hwéng nhw thé nao téi sy hai long va long trung
thanh ciia khdach hang. Nghién citu nay tiép can dwa trén Iy thuyét
cdc bén lién quan va mé hinh CSR ciia Carroll (1991) bao gom:
Trach nhiém tw thién, trach nhiém dao dvc, trach nhiém phap ly
va trdach nhiém kinh té. Két qua nghién ciru thue nghiém déi véi
cde NHTM tai TP. Ho6 Chi Minh cho thdy, trach nhiém tw thién co
¥ nghia quan trong nhdt déi véi sw hai long va long trung thanh
cua khach hang, trong khi trach nhiém phap ly khong co y nghia.
Tw khoa: Cac bén lién quan, trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép,
ngdn hang, sw hai long va long trung thanh, TP. H6 Chi Minh.

1. Giéi thi¢u

oan cau hoa siu va rong da

mang lai nhiéu 1oi ich cho céac

doanh nghiép, bén canh d6 xu

thé nay ciing nay sinh nhiéu

van dé dang lo ngai nhu gia
tang ap luc canh tranh, tdc dong tiéu cuc tdi
moi truong, nhitng hanh vi canh tranh khéng
lanh manh 1am maét 1ong tin cua khach hang
va cua xi hoi. Do d6, doanh nghiép can
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¢6 nhiing chién lugc kinh doanh thich hop
nham thich nghi v&i béi canh, dam bao xa
hoi phat trién bén ving. Trach nhiém xa hoi
cua doanh nghié€p (CSR) dong vai tro quan
trong trong viéc hoach dinh chién luwoc kinh
doanh cua doanh nghiép, dac biét la doanh
nghiép nganh ngan hang. CSR dug¢c xem la
tiéu chi quan trong dé ho xay dung thuong
hiéu, danh tiéng, tao su khac biét duy tri
long tin d6i khach hang, v&i ddi tac va cai
thién hinh anh trudc cong chung (Flanvian et
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al., 2005).

D01 v6i hé thong ngan hang trong nudc,
nhung nam gan day da xay ra kha nhiéu vu
bé bdi, boc 16 su yéu kém trong quan tri lam
anh hudng tiéu cuc dén hinh anh ciia nganh
Ngan hang, dic biét la van dé con nguoi.
Mot sb 1anh dao ngan hang cb y lam trai
hoic 1gi dung nhitng k& ho ctia phap luat dé
kinh doanh trai phap luat, diéu nay da lam
giam sat, tham chi mat niém tin cua khach
hang, cac nha dau tu trong va ngoai nudc ddi
vOi hoat dong ngan hang. Dé 1ay lai niém
tin d6i v&i hé théng ngan hang, trén phuong
dién vi mo, Chinh phu da chi dao quyét liét
bing cac chinh sach thiét thuc va hiéu qua
nhu tai co cdu, sap nhap... O goc d6 vi mo,
cac ngan hang can phai cai thién hinh anh,
gia tang long trung thanh cua khach hang.
Theo Garcia de los Salmones et al., (2009),
long trung thanh 1a cach thirc ma khach hang
thé hién sy hai 1ong cuia ho d6i vai két qua
hoat dong cua mot t6 chuc, gén lién véi loi
nhuén cia t6 chirc d6. Tuy nhién, 1ong trung
thanh 1a khai niém phtrc tap. Van dé nay
duoc kha nhiéu tac gia nghién ciru, chu yéu
dé cap t6i nhitng chirc nang thudc tinh cua
dich vu, chét lugng cua dich vu hoac gia

tri dich vu. Nhitng két qua nghién ctru van
con nhiéu tranh luan. Pérez et al., (2013)
cho rang, dé khach hang dat dén trung thanh
mot san pham hodc mot dich vy, trude hét
ho phai hai 1ong v&i san pham hoic dich

vu d6; va hoat dong CSR cua doanh nghiép
14 thanh t6 quan trong anh huéng dén long
trung thanh cta khach hang. Tuy nhién, mot
s6 nghién ctru lai khong ung h quan diém
nay (Carrigan, M. and Attalla, A., 2001,
Garcia de los Salmones, M.M., Herrero, A.
and Rodriguez del Bosque, 1., 2005). Muc
dich bai viét xem xét trudng hop ddi vai cac
NHTM tai Thanh phé H5 Chi Minh, liéu
hoat dong CSR c6 gitp cai thién long trung
thanh cta khach hang hay khéng, qua do
goi ¥ nhirng giai phap cu thé 1am ting sy hai
long va long trung thanh cta khach hang d6i
v6i NHTM.

2. Co sé 1y thuyét

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

2.1. Sy hai long va long trung thanh cua
khach hang

Su hai long cua khach hang la cam giac théa
man khi ky vong ctua ho duoc dap ting boi
nha cung céap dich vu. Theo Rigopoulou et
al. (2008), su hai long cua khach hang la su
ton tai hinh anh cua té chirc trong suy nghi
cua khach hang khi vong doi san pham, dich
vu to chirc do dap ing duoc hoac vuot qua
su mong doi cua ho. Theo Hallowel (1996)
dinh nghia sy hai long khach hang 1a két qua
cam nhan vé gia tri nhan dugc cua khach
hang sau khi st dung san pham hay dich

vu. Trong hoat dong ngan hang, Elizabeth
T.Jones (2005) cho riang khach hang s& cam
thdy hai long néu ngan hang dap ung dugc
cac yéu ciu giao dich mot cach nhanh chong,
chinh xac véi thai do nhan vién ton trong,
than thién va bao mat thong tin tot. Twong tu
khai niém sy hai long cua khach hang, khai
niém 1ong trung thanh dwoc dinh nghia rat da
dang, dugc nhiéu nghién cltu de cap. Theo
Oliver (1993), long trung thanh 1a mdt cam
két sau sic s& mua lai san pham hay dich

vu cua td chirc hodc s& vu tién tim mua san
pham cta mot thuong hiéu nao d6 (Yoo va
cong su, 2000). Nhu vay, long trung thanh
cua khach hang duogc do luong thong qua
thai do cua khach hang nhu sy hai long, y

dinh mua lai san pham, khuyen cao déi voi
nhirng ngudi khac hodc néi tdt vé san pham,
dich vu.

2.2. Trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép
trong nganh ngin hang

Trach nhiém xa hoi cua doanh nghi¢p (CSR)
duogc nghién ctru vao khoang thap nién 1930
(Berle and Means, 1932). Sau d6, Bowen
(1953) dé céap t6i khai niém CSR trong

tac phém “Trach nhiém xa hoi cia doanh
nhan” voi y tudng la doanh nghiép tao ra
san pham cho x3 hoi can dap ung 4 yéu t:
(i) Nang cao mirc séng ctia nguoi dan, (ii)
tao dong luc phat trién kinh té, (iii) dam
bao céng bang, tu do va (iv) phat trién toan
dién nhan cach ctia mdi ca nhan. Pén thap
nién 1970, nhitng nghién ciru vé CSR tro

S6 183- Thang 8. 2017 47



QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP

nén phd bién hon, néi bat 1a nghién ciru

cua Harold Johnon (1971), 1a nguoi dat nén
moéng cho su ra doi 1y thuyét cac bén lién
quan (Stakeholder Theory). Nghién ctru cua
Carroll (1979) da xay dung md hinh thap
CSR theo tht ty 4 loai trach nhiém khong
loai trir 1an nhau, bao g6m trach nhiém vé
kinh té, trach nhiém vé phap 1y, trach nhiém
vé dao duc, trach nhiém vé tir thién. Tuy
nhién, Wood (1991) khéng déng thuan véi
mb hinh thap CSR cua Carroll va cho ring
trach nhiém vé mit dao duc cua nhitng nha
quan 1y phai dit 1én hang dau, t6 chirc can
phai tuan thu cac chuan muc dao duc va
phéap 1y cua xa hoi. Vay, CSR dugc hiéu 1a
sur cam két ctia doanh nghiép déng goép cho
viéc phat trién kinh té bén viing thong qua
nhiing viéc lam c6 lgi cho doanh nghiép
ciing nhu phat trién chung cua toan xa hoi.
Tuy nhién trén thyc té, mot sb quan diém
cho rang doanh nghiép khong can c6 trach
nhiém gi dbi véi xa hoi ma chi ¢o trach
nhiém v&i cd dong va ngudi lao dong. Doanh
nghiép da dong thué cho chinh phu, nén
chinh phu phai c6 trach nhiém voi xa hoi.
Nhitng nim gan ddy, vin dé CSR dugc duogc
quan tdm nhiéu hon trong céc td churc, dic
biét 1a cac td chire tin dung. CSR dan tré
thanh mot bo chi sb thiét yéu dé do luong
hoat dong cua mdt doanh nghié€p. He and

Li (2011) chi ra rang, CSR anh hudng truc
tiép dén su hai long va 1ong trung thanh

cua khach hang thong qua dinh vi thuong
hiéu, uy tin ciing nhu danh tiéng ctia doanh
nghiép. Tuong tu, Pérez and Del Bosque
(2012) nhén dinh riang bén canh chién lugc
kinh doanh cia NHTM la mang lai l¢i ich
cho cac bén lién quan, khach hang va nguoi
lao dong thi hoat ddng CSR s€ lam tang muc
do hai 1ong, ting niém tin cta khach hang, 1a
nhan t6 chinh gitip ngan hang dé thanh cong
trong mo hinh kinh doanh. Pong tinh véi
quan diém nay 1a nghién ctru cua Loureiro
et al.(2012), Scholtens (2009), Ahmed et
al.(2012).

2.3. Ly thuyét cdc bén lién quan

Ly thuyét Cac bén lién quan (Stakeholder
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Theory) la 1y thuyét veé quan tri va dao dac
kinh doanh nham giai quyét céc nguyén

tic va nhirng gia tri trong quan 1y td chtrc
(Freeman va Phillips, 2002; 2003). Theo 1y
thuyét nay, cac bén lién quan bao gom cac
nhom déi tuong lién quan t6i hoat dong cia
doanh nghiép nhu chu sé htru, nguoi lao
dong, nha cung tng, nha phan phdi, chinh
phu... va cac nhom khac nhu phuong tién
thong tin dai chiing, d6i tac kinh doanh, cac
thé hé sang lap (Friedman, 2006). Freeman
(1994) phan loai cac bén lién quan thanh
hai nhom bao gdm thir cip va so cap, ca hai
nhom nay déu quan tam truc tiép hodc gian
tiép t6i cac hoat dong cua doanh nghiép. Cac
bén so cap 1a cac nhom lién quan trong ndi
bd doanh nghlep nhu nguoi lao dong, khach
hang va cac c¢6 déng, nhém thir cdp bao gdom
cac nhom lién quan bén ngoal doanh nghiép
nhu céc td chirc ton gido, to chirc phi chinh
pht, nhém van déng... Cho dén nay, Ly
thuyét Cac bén lién quan dugc xem 1a co s&
tot nhat dé nghién ctru hanh vi quan 1y cua
doanh nghiép (Van Der Laan, 2009). Ngoai
ra, Ly thuyét Cac bén lién quan ciing dugc
xem nhu 1y thuyét CSR béi qua d6 chang chi
ra cac chudn muc dé doanh nghiép co6 nhiing
hoat dong tich cuc hudong toi xa hoi phat
trién bén ving (Melé, 2008).

Thuc té cho thay, cac doanh nghiép khong
thé thyc hién t6t hoat dong quan 1y néu
khong that sy quan tdm tdi cac bén lién
quan. Nhitng hoat dong nham dap u’ng, théa
man céc bén lién quan la nhu cau can thiét
cua doanh nghiép 1a yéu tb 1ién quan t6i su
ton vong, sy thinh vuong, lgi thé canh tranh,
gia tang sy hai long va long trung thanh cua
khach hang (Mitchel, Agle va Wood, 1997).
Mot trong nhitng nhém céac bén lién quan
rat nhay cam tdi hoat dong CSR cua doanh
nghiep la khach hang. Wagner et al. (2009)
cho rang, khach hang ngay cang quan tam
dén tam quan trong vé hoat dong CSR cua
doanh nghiép khi dua ra quyét dinh mua
hang. Ho thuong c6 thai do e ngai hoac tu
chdi tiy chay nhitng san pham ctia doanh
nghiép c6 nhiing hoat ddng anh huong tiéu
cuc toi moi truong, cong déng va xa hoi.
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3. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru

3.1. Trach nhiém tir thién cua doanh nghiép
lam tang sw hai long va long trung thanh

Trach nhiém tir thién bao gdm nhitng hanh
dong ctia doanh nghiép nham dap ung ky
vong cua xa hdi véi tu cach doanh nghiép

1a cong dan tét (Carroll, 1991). Theo Valor.
(2005) va Flandez. (2013), trach nhiém tu
thién cuia doanh nghiép c6 vi tri kha quan
trong, chi ding sau thudc tinh gia ca va chat
lugng, anh hu'(mg dén quyét dinh mua cua
khach hang Dbi voi nhitng qudc gia dang
phat trién, hoat dong CSR ¢6 quan he chat
ch& véi trach nhiém tir thién 1a yéu té gitp
cai thién hinh anh ctia doanh nghiép trong
nhan thuc cua nguoi tiéu dung (Visser, 2005,
Dartey-Baah va Amponsah-Tawiah, 2011).
Nghién ctru cia Cone Communications
(2013) thyc hién trén 10 qubc gia véi 10.287
khach hang ghi nhan rang, khoang 31%
khach hang cho rang doanh nghiép can phai
diéu chinh cach thic hoat dong dé phu hop
v&i méi trudng va dap tng nhu ciu xa hoi.
Bén canh d6, khoang 29% s nguoi dugc hoi
cho rang cac cong ty nén tham gia vao cac
chién dich nang cao nhan thtc vé cac hoat
dong tinh nguyén va quyen go6p hd trg cong
dong dé xa hoi phat trién tot dep hon.

3.2. Trach nhiém dao dirc ciia doanh nghiép
lam tang sw hai long va long trung thanh

Theo Carroll (1991), trach nhiém dao dtc
thé hién béng cac tiéu chuén, chuin muc,
hoic mbi quan tdm cua doanh nghiép dbi
v6i ngudi tiéu dung, nhan vién, ¢ dong va
cong déng vé van dé cong bang. Rahim et
al. (2011) thira nhan rang, trach nhiém dao
dtc duoc cong nhan nhu cac gia tri cbt 161
va dao duc cua mdt doanh nghiép phai dugc
hiéu rong hon nita, khong phai don gian chi
tuan theo nhitng quy dinh cua phép luat.
Bhattacharya va Sen (2004) nghién ctru khi
nao, nhu thé nio va tai sao nguoi tiéu dung
phan tng vai cac sang kién CSR, cho ring
diéu quan trong 1a cac doanh nghiép phai
trung thuc va chan thanh trong hanh dong

Tap chi Khoa hoc & Dao tao Ngan hang

cuia ho. Téc gia giai thich ring ngudi tiéu
dung ludn quan tdm tim hiéu vé 1y do dang
sau su tham gia cua cac doanh nghiép trong
cac hoat ddng CSR va ho dic bi¢t quan tam
vé tinh chan thuc cua nhirng ¥ dinh thuc
hién CSR cua mét td chirc. Hon nira, khach
hang thudng c6 phan tng tiéu cyc mdi khi to
chtrc ¢6 nhitng hanh dong sai trai, thiéu trach
nhiém véi ngudi lao dong voi cong dong
xung quanh. Carrigan and Attalla (2001)
ching minh ring trach nhiém dao dirc cua
doanh nghiép anh hudong dén sy hai long va
long trung thanh cua khach hang khi doanh
nghiép cung cip nhirng san pham dich vu

¢6 nhiéu lya chon thay thé hodc nhirng san
pham khéng thudc nhu ciu co ban. Khach
hang c6 xu hudng lya chon nhitng san pham
cua doanh nghiép co trach nhiém dao duc
khi khong phai ganh chiu thém bat ky chi phi
nao.

3.3. Trach nhiém phap ly ciia doanh nghiép
lam tang sw hai long va long trung thanh

Theo Schwartz and Carroll (2003), trach
nhiém phap ly cua doanh nghiép 1a viéc

tudn tha phap luat, thyc hién cac théa uoc
cua doanh nghi¢p voi xa hoi. Trach nhié¢m
phép 1y gop phan tao ra gia tri dao dirc duoc
thé hién thong qua cac nha lam lut. Trén
phuong dién su hai long va long trung thanh
cua khach hang thi trach nhiém phap ly cua
doanh nghiép la nhitng quy dinh phap luat
bao vé strc khdée, dam bao an toan, an ninh
cho nguoi tiéu dung. Tan va Komaran (2006)
phan tich nhan thtrc vé trach nhiém phap 1y
cua doanh nghiép véi khach hang tai qubc
gia Singapore cho thiy trach nhiém phap

ly dugc danh gia cao nhét trong dinh nghia
cua Carroll. Maignan (2001) cling cho réng
trach nhiém phap ly cua doanh nghiép d6i
v6i khach hang 1a yéu t6 quan trong hang
dau trén thi truong Ptc va Phap Nguoc lai
so v&i nhitng nudc di phat trién, trach nhiém
phap ly cua doanh nghlep ddi voi nguoi

tiéu dung trong cac qubc gia dang phat trién
thuong it chu trong hon. Rahlm et al. (2011)
giai thich rang hau hét cac qubc gia dang
phat trién thudng cé hé thdng luat phap chua
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru
Hr*

Trach nhiém tir thién

H1+

gian thuc hién trong quy 4
nam 2016.

Dir li€u nghién ctru duogc
thu thap dua vao bang

Trach nhiém dao didc

Trach nhiém phap 1y Hy”

S hailong va
long trung thanh

cau hoi dugce thiét ké sén.
Bang céu hoi dugc chia
lam 3 phan, phan tht nhat

H-'I+

Trach nhiém kinh té

Nguon: Tac gia dé xudt

day du, thiéu nhat quan va thiéu tinh nghiém
minh cua lyc lwong thuc thi phap luat dan
dén giam su tin nhiém cua khach hang.

3.4. Trdach nhiém kinh té ciia doanh nghiép
lam tang sw hai long va long trung thanh

Carroll (1991) cho rang doanh nghiép hinh
thanh va hoat dong vé&i muc dich 1a tao ra
san phém hoac dich vu cho cdng déng va
tim kiém loi nhuan, véi mdi doanh nghiép
thi trach nhiém vé kinh té 1a quan trong hang
dau, nhirng trach nhiém khac s€ khong duoc
dap ung néu trach nhiém kinh té khoéng dugc
hoan thanh. Rahim et al. (2011) bang nghién
ctru thuc nghiém tai thi trrong Malaysia da
chting minh rang trach nhiém kinh té ctia
doanh nghiép c6 vi tri quan trong hang dau
d6i voi nhan thtc ciia khach hang. Tuong
tu, Rotchanakitumnuai (2010) nghién cttu
tai thi truong Thai Lan ciing cho thay trach
nhiém kinh té cua doanh nghiém c6 tuong
quan thuén véi su hai long va long trung
thanh ciia khach hang. Pong thuin véi quan
diém nay 1a Echo Research (2013), Maignan
(2001).

4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phéap phén tich nhan té khang dinh
(CFA) va phan tich hdi quy da bién duoc

ap dung trong nghién ctru nay nham tim
hiéu xem liéu nhitng nhan t6 nao that su tac
dong 1én long su hai long va trung thanh cua
khach hang. Dir liéu gdm 434 mau duoc thu
thap bang phuong phap 1dy mau thuén tién
tai cac NHTM trén dia ban TP.HCM, thoi
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v6i muc dich thu thap
nhitng thong tin vé nhan
khau hoc cua ngudi tham
gia tra 161 phong van.
Phén thtr hai cua bang cdu
hoi xay dung céc bién do ludng nhan thic
cua nguoi tra 101 vé trach nhiém x3 hoi cua
NHTM tai TP. HCM. Céc bién trong muc
nay dugc thiét ké dya trén bdn thanh phan
ctia dinh nghia CSR, bao gém kinh té, phap
ly, dao duc va tu thién (Carroll, 1979). Muc
dich va thang do ctia phan thir ba trong bang
cau hoi 1a khao sat su hai long va long trung
thanh cua khach hang dugc tham khao tu

Bang 1. Thong ké mé ta maiu nghién ctru

Bién Polwong Tansb U torgng
(%)
Tubi <20 30 6,9
21-30 87 20,0
31-40 140 32,3
41-50 132 30,4
> 50 45 10,4
Gi&i tinh 434 100
Nam 211 48,6
N 223 51,4
Trinh do 434 100
Sau dai hoc 54 12,4
bH-Cb 256 59,0
Trung hoc 125 28,8
Khac 53 12,2
Thu nhap binh
qllljén fﬁé?\g 434 100
< 5 triéu 2 0,5
5-10 triéu 23 5,3
10-15 triéu 48 11,1
15-20 triéu 289 66,6
> 20 triéu 72 16,6
434 100

Nguon: Két qua xit Iy diF liéu tir SPSS 21
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nghién ctru cua Thay va Hau (2010); Musa
(2005). Tat ca cac bién trong bang dugc su
dung thang do Likert 5 mtc d¢ (1la hoan
toan khong ddng y téi 5 1a hoan toan dong
).

5. Két qua nghién ctru
5.1. Mé td mdu nghién ciru

Két qua Bang 1 cho thay, nhitng khach hang
c6 d6 tudi phd bién thuéc nhom 31 téi 50
tudi, nhom 31- 40 tudi chiém ty 1€ cao nhat
(khoang 32,3%), chu yéu 1a khach hang nir
(chiém 51,4%). Khach hang c6 trinh d6 DH-
CPD chiém ty trong cao (khoang 59,0%) va

thu nhap phd bién tir 15-20 triéu ddong/thang.
5.2. 5.2. Phan tich nhén té

5.2.1. Kiém dinh dé tin cqy cua thang do

DPé xem xét cac bién do ludng cac khai
niém nghién ctru (constructs) co y nghia
hay khong, nghién ctru nay dung hai chi
so théng ké thong dung dé klem dinh la hé
s6 twong quan tong va hé sd Cronbach’s
alpha (ky hiéu la a). Neu mot bién bat ky
cod he sb twong quan tong nho hon 0,5 va
hé sb Cronbach’s alpha nhé hon 0,6 thi can
loai bo trudc khi thuc hién phan tich nhan
td (Robinsonet al, 1991; Hair et al, 1998;
Koufteros, 1998; Malhotra and Grover,

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6

Khai niém nghién ctru Bién a Heé sbé tai
A: Ttr thién-CSR-TT 1. C6 chinh sach wu tién cho ngwdi ngheo 0.816
Ramlugun and Raboute (2015). 2. Tuyén dung nhan vién khuyét tat 0.671
) . 0.764
Maignan (2001); Garcia de los <5 ohin na e khée co A
Salmones et al. (2005) 3. Gop phan néng cao strc khde cdng dong 0.567
B: Pao dirc-CSR-PD 4. Cung cép thong tin day da vé gia va phi 0.784
Ra_mlugun and Raboute (2015) 5. Gia va phi dich vu hop ly 0.765
ée'thalm'et 32'6(3396) 6. Tra lwong ngudi lao déng hop Iy 0.723
oderlund ( ) 7. Ludn cung cép théng tin chinh xac 0.887  0.672
8. Bap rng cac nhu cAu vé théng tin ca nhan cua
X . 0.671
khach hang
9. Pao tao cac quy tac ing x& cho nhan vién 0.564
C: Phap ly-CSR-PL 10. Dam bao rang nhan vién tuan tha phap luat 0.778
Maignan (2001) 11. Ludn tén trong cac chuan muc luat phap trong 0.771
Garcia de los Salmoneset al. cdng viéc 0.781 '
(2005) 12. Khong vi pham phap luat ngay ca khi diéu nay 0.624
c6 thé cai thién hiéu qua tai chinh ctia NH '
D: Kinh té-CSR-KT 13. T6i da héa lgi nhuan cia NH 0.872 0.812
Ramlugun and Raboute (2015)  14. Téi da hoa ¢ tirc 0.734
Dolores Gallardo-Vazquez et al. . i . . i <
(2014) 15. Tang murc lgi nhuan truwde thué 0.671
16. Theo dudi sw thanh céng tronng dai han 0.612
E: Hai long & trung thanh- 17. Dich vu ngan hang nay tét hon NH khac 0.814
HLTT 18. T6i hai long v&i dich vu tai NH 0.781
Thuy and Hau (2010), 19*. Néu t6i can dich vu ngan hang tdi sé& chon NH
Soderlund (2002) nay 0825 0314
eithamlet al.(1996); Garcia de A& i Hhid S A A ;
: g . I y
z 20. T6i sé givi thiéu cho nguwoi khac dung dich vu
los Salmones et al.(2005) ciia NH 0.701
21. Téi tiép tuc s& dung dich vu 0.612

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO):=0.915; Bartlett's Test < 0.05

Nguon: Két qua xit [y di liéu tir SPSS 21, dau (*) la bién bi loai b trong qud trinh phdn tich
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Bang 3. Két qua phén tich md hinh hdi quy da bién

Bién Hé sé6 héi quy Hé s6 chuan héa Pa cong tuyén
B Std. Error Beta t- Statistics Sig. Tolerance VIF
Constant 18.305 3.455 5.298 .000
T 1.635 432 214 3.784 .0071*** 476 2.100
bb 1.712 .342 193 5.051 .000*** .815 1.227
PL .345 231 .053 1.494 .983 .583 1.715
KT 1.101 .333 .136 3.306 .001*** .567 1.764

R2= 0.65; F-valued= 155.1; Sig. F=.000

Nguon: Két qua xir Iy dit liéu tir SPSS 21, dau (¥**) la 6  nghia thong ké mirc 1%

1998; Torkzadeh and Dhillon, 2002).

Trudce khi ap dung k¥ thuat phan tich nhan
t6, can phai thuc hién kiém dinh KMO va
Bartlett dé xem xét liéu cac bién c6 tuong
quan hay khong, vi ban chét ciia phan thh
nhan t6 1a nhém céc bién c6 tinh chit gan
nhau thainh mét nhom (nhan t8). Kiém dinh
KMO va Bartlett cho thdy Sig.<0.05 nghia la
cac bién nghién clru c¢6 twong quan véi nhau,
thuc hién rut trich nhan td dua trén ma tran
xoay thu duoc 4 nhan t.

5.2.2. Phdn tich hoi quy da bién

Muc dich thyc hién phan tich hoi quy boi 1a
kiém dinh xem liéu cac bién tur thién (TT),
dao duc (PD), phap 1y (PL) va kinh té (KT)
c6 that su tac dong 1€n sy hai long va long
trung thanh (HLTT) cta khach hang hay
khong.

Tu két qua Bang 3, nghién ciru tién hanh
kiém dinh cac gia thuyét va giai thich két
qua hoi quy nhu sau:

Gia thuyét H,: Bién TT ¢6 y nghla thdng

ké (vi sig.< O ,05), do d6 giai thuyét H,

duoc chap nhan. Giai thich tuong tu cho

gia thuyét H,, H,. Vay chung to rang trach
nhiém tu thlen (TT) trach nhlem ve dao duc
(PP) va trach nhiém vé kinh té (KT) cua céc
ngan hang lam tang su hai long va long trung
thanh cua khach hang. Nguoc lai, bién trach
nhiém phap 1y (PL) khong c6 y nghia théng
ké vi (hé sb sig.> 0,05), do do giai thuyét

H, khong dugc ung ho, nghia la trach nhiém
phap 1y ctia ngan hang khong anh huong dén
su hai long va long trung thanh cua khach
hang. Piéu nay c6 thé giai thich rang, su

doi hoi ciia khach hang vé van dé phéap 1y 1a
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nhitng diéu vuot qua tim véi ctua ho va nghia
vu tuan theo phap luit 13 viéc 1am bét budc
cua mdi ngan hang. Hon nita, so véi thé
gidi, ngan hang tai Viét Nam c6 co ché hoat
dong kha dac biét, dugc su bao trg gan nhu
tuyét d6i cia Ngan hang Nha nudc va Chinh
phu. Do d6, khach hang hau nhu khong co
sur phan biét v& trach nhiém phap ly gitra cac
ngan hang.

Mait khéc, két qua phan tich hdi quy cho
thay, trach nhiém tir thién (TT) c6 anh huong
manh nhéat dén sy hai long va long trung
thanh (vi hé s6 beta 1on nhat 12 0,214), ké
tiép 1a trach nhiém dao dirc (PD) va sau
cung 14 trach nhiém kinh té (KT). Theo thu
tu nay, két qua nghién ctru c6 sy uu tién
nguoc lai so v6i két luan trong mé hinh thap
cua Carroll (1979). Bién TT c6 anh huéng
manh nhat dbi voi su hai 1ong va 1ong trung
thanh, diéu d6 c6 thé két luan rang khach
hang rit nhay bén véi nhitng thong tin vé
nhirng hoat dong mang tinh chat tir thién cua
ngan hang va day cling 1a nhiing hoat dong
tao nén su khac biét, 1a co s lam tang kha
nang canh tranh, cai thién hinh anh thu hut
khach hang gitta cac ngan hang.

6. Két luan va ham y quan tri

Két qua phan tich anh huéng cuia hoat dong
CSR dén sy hai 1ong va 1ong trung thanh
cua khach hang tai cAc NHTM trén dia ban
TPHCM cho théy, trach nhiém tur thién c6
anh huong manh nhét téi sy hai long va long
trung thanh cua khach hang, ké dén 1a trach
nhiém dao dic va sau cung la trach nhiém
kinh té. Véi ky vong gia ting sy hai long va
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long trung thanh cua khach hang, nghién cuu
nay goi ¥ mot sé giai phap nhu sau:

Thir nhét, cic ngan hang can uu tién ngudn
luc cho cac hoat dong tur thi€n c6 tinh thiét
thuc, truyén thong kip thoi dé khach hang
biét, hiéu rd ¥ nghia nhitng hoat dong ma
ngan hang tham gia la mang tinh chia s¢ voi
cong d@)ng, la trach nhiém chu khong vu

loi hodc vi muc dich khac. Thit hai, trong
moi hoat ddng ctia ngan hang khong nhirng

tuan thu phap luat ma con phai dé cao véan
dé trach nhiém dao duc dbi v&i khach hang,
ddi v&i nhan vién, cling nhu véi dbi tac. Bén
canh d6, ngan hang ciing can quan tim day
du, dang murc va kip thoi vé trach nhiém
kinh té ddi vdi cac bén lién quan dé chimg to
ngan hang 1a mot t6 chirc ¢6 trach nhiém véi
cong déng va xa hoi, 1a m§t noi dang tin cay
dé khach hang ludn déng hanh ung ho, guri
tron niém tin vao nhirng t6 chic nay.m
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Summary

Efects of Corporate Social Responsibility Activities to customer”s satisfaction and loyalty in the
commercial banks in Ho Chi Minh City

The purpose of this study is to determine how Corporate Social Responsibility (CSR) activities of commercial
banks in Ho Chi Minh City impact on customers’ satisfaction and loyalty. A stakeholder theory approach to CSR
and Carroll’'s (1991) four part definition was adopted, which included economic, legal, ethical and philanthropic
corporate social responsibilities. The results indicate that philanthropic CSR, economic CSR and ethical CSR, in
their order of descending importance, are significant predictors of customer satisfaction and loyalty. However, the
study shows that legal responsibilities did not influence customer satisfaction and loyalty.

Keywords: HCM city, stakeholder, corporate social responsibility, banks, satisfaction and loyalty.
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tiép theo trang 10

strc canh tranh. Tuy nhién, diéu nay c6 thé (cudi nam) ciing c6 thé khién cho thi truong
phan nao do tao ap luc t&i thi truong ngoai cing thing. Chinh vi viy, NHNN cin bam
héi khi cac khoan vay bing ngoai té dén sat dién bién ting truong tin dung ngoai té
han phai tra. V& nguyén 1y, NHNN chi cho dé co6 nhitng can thiép kip thoi tdi nén kinh
cac doanh nghiép c6 ngudn thu ngoai té vay té.m

nhung su can xtrng cac dong tién ngoai t¢
vao ra tai mdt sO thoi di€ém nhat dinh nao dé

tiép theo trang 34

bao cao tai chinh cua ting NHTM. Do do, bién khong phu thudc noi sinh c6 thé ké tén
két qua udc tinh cia mo hinh c6 thé bi anh nhu ty 18 thu nhép 1di thuan (NIM), ty 1& du
hudng néu cac sd lidu théng ké cua cac ngan no tin dung trén von huy dong (Loan Deposit
hang chua dang tin cay. Ratio), va nhitng bién ngoai sinh nhu ty gia
Thir ba, thiéu sét trong nghién ctru nay co6 héi doai, ap luc quy dinh phap 1y. m

thé duoc giai quyét bang cach thém mot vai
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