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ABSTRACT

The impacts of corporate social responsibility (CSR) and brand equity on
financial performance (FP) are investigated in the context of banking which
based on stakeholder theory. Interviews were conducted, and surveys were
administered on 356 customers of 29 jointed stock commercial banks in
Mekong Delta. The collected data were analysed using descriptive statistics,
Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis EFA, confirmatory factor
analysis CFA and structural equation modelling SEM. The results showed
that the customer’s perception of CSR dimensions (employee, shareholder,
legal and ethical requirement) has positive effects on FP while the customer’s
perception of two CSR dimensions (customer and community) has negative
effects on FP. Moreover, the customer’s perception of customers, employees
and community dimensions has positive effects on brand equity and brand
equity impacts positively on FP. The results of this study contribute to the CSR
literature by providing an empirical explanation of CSR — FP relationships
by providing the mediation effect of brand equity. For banking industry, the
results contribute to banks’ appropriate strategic decision-making for CSR
activities to gain good customer based brand equity as well as FP.

TOM TAT

Nghién ciru nham ddanh gid tdc déng cia trach nhiém xa héi (TNXH) va gid
tri thwong hiéu dén hiéu qua tai chinh (HQTC) nganh ngdn hang dwa vdo Iy
thuyét cdc bén lién quan. S6 liéu thu thdp tir 356 khdch hang cia 29 ngdn
hang thirong mai ¢é phan tai Pong bang séng Ciru Long théng qua bang cdu
héi dwgc thiét ké sdn. Dik liéu thu thip dwoc phdn tich bang thong ké mé td,
Cronbach’s Alpha, phén tich nhdn t6 kham phd EFA, phan tich nhén t6 khdang
dinh CFA va mé hinh cau triic tuyén tinh SEM. Két qud cho thdy nhdn thirc
ctia khdch hang & khia canh nhén vién, c¢é déng va dao dire phap 1y ciia TNXH
¢6 tac dong tich cwe dén HOTC, trong khi khia canh khéach hang va cong dong
ctia TNXH c6 tac dong tiéu cuc dén HQTC. Thém vao do, nhdn thirc vé khia
canh khéch hang, nhdn vién va cong dong tac dong tich cuc dén gid tri thwong
hi¢u va gia tri thuong hi¢u tac dong tich cuc dén HOTC. Nghién ciru dwa ra
bdng chitng thire nghiém vé méi quan hé giita trach nhiém xd hoi va HOTC
Vi vai tro trung gian ciia gid tri thwong hiéu. Tir d6, dé xudt mot s6 ham y
quan tri cho quan ly ngan hang, giup tang cuwong gia tri thwong hiéu va HOTC
thong qua cac hoat dong TNXH.

Trich dan: Lé Phuéc Huong va Luu Tién Thuan, 2019. Mdi quan hé giira trach nhiém xa hoi, gié tri thuong
hi¢u va hiéu qua tai chinh: Truong hop céc ngén hang thuvong mai tai Pong bang séng Cuu Long.
Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 55(S6 chuyén de: Kinh te): 85-94.
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1 GIOI THIEU

Trach nhiém x& hdi cua doanh nghiép la mot chu
dé duoc thao luan nhiéu nhimg nim gin day trong
gidi hoc thuat va thuc t& quan 1y (Lee ef al., 2012).
Thyc hién trach nhiém xa hoi (TNXH) s€ lién quan
dén nhing thanh cong cuia doanh nghiép trong dai
han (Chau Thi L¢ Duyén va Huynh Truong Tho,
2015). Cac NHTM thyc hi¢n cac mo6 hinh va chuong
trinh thyc té lién quan TNXH ding dé dan dét vigc
kinh doanh c6 hi¢u qua di lién v6i gia ting gia tri xa
hoi néi chung va cong ddng dan cu néi riéng. To
chure cac hoat dong tai trg twong thich véi cac muc
tiéu cu thé va thach thirc hién tai, tao nang luong dé
sang tao, do luong két qua hoat dong va tao ra loi
thé canh tranh thong qua chuong trinh TNXH. Vi
nganh ngan hang canh tranh gay git nén ho can thuc
hién cac hoat dong TNXH dé xdy dung thwong hiéu
va mdi quan hé véi cac bén lién quan (Fatma and
Rahman, 2016). Theo Pérez et al. (2013), nghién
ctru nhan thire cac bén lién quan rat can thiét dé danh
gi4 thanh cong ciia cac chinh sach lién quan dén
TNXH, dac biét tap trung vao nhom khach hang bédi
vi mong doi va ¥ kién cia khach hang anh huong
truc tiép dén thiét ké cac chién lugc cua doanh
nghiép. Vi thé, bai viét nay tap trung vao nhan thirc
ctia khach hang ddi voi cac khia canh TNXH.

Nhimg nim gan ddy c6 nhidu nghién ctru thuc
nghiém kiém dinh mdi quan hé gitta TNXH va hiéu
qua tai chinh (HQTC) ¢ cac nganh khac nhau, nhung
két qua van chua théng nhat va con mo hd (Wang et
al.,2015). Theo Inoue and Lee (2011), can thiét phai
so sanh cac két qua & cac khia canh TNXH khac
nhau va nganh nghé khac nhau. O nganh ngan hang,
rat it nghién ctru vé mdi quan hé cia timg khia canh
TNXH va HQTC (Wu and Shen, 2013). Vi thé, viéc
nghién ctru ndm khia canh cia TNXH tac dong dén
gi4 tri thwong hiéu va HQTC 14 can thiét cho nganh
ngan hang Viét Nam. Nganh ngan hang cang phai
tap trung quan tri t6t cac hoat dong TNXH dé duy
tri thuong hi¢u (Fatma and Rahman, 2014). Pérez et
al. (2013) dé xudt cac ngan hang nén tim hiéu cac
wu diém ciia TNXH, dic biét 1a tac dong ciia no dén
hanh vi khach hang. Tac dong cta cac hoat dong
TNXH duogc thyc hién bdi cac ngan hang dén nhan
thirc cia khach hang 1a mot chu dé can duoc nghién
cuu (Fatma and Rahman, 2016).

Bai viét nay chia nhan thirc TNXH cta khach
hang thanh nam khia canh theo 1y thuyét cac bén lién
quan. Theo Retolaza et al. (2009), Iy thuyét cac bén
lién quan duoc chirng minh 1a rat pht hop véi nganh
ngan hang khi tiép can TNXH. Nam khia canh bao
gdm khach hang, nhan vién, cong dong, ¢ dong va
dao durc phap 1y. Mbi khia canh dugc ky vong tac
dong tich cuc dén gié tri thuong hiéu va HQTC. Bai
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viét cling trinh bay mo hinh va cac gia thuyét, cac
két qua nghién ctru thuc nghiém. Tir d6 dé xuit cac
ham y quan tri va dinh hudng nghién ciru trong
tuong lai.

2 COSOLY THUYET
2.1 Trach nhiém x4 hoi ciia doanh nghiép

Nhiéu _nghién ctru thdo luén chu dé TNXH vai
thap ky gan day, tuy nhién, chua c6 mét khai niém
nhat quan nao vé TNXH. Wood (2010) cho rang
TNXH rat kho dé dinh nghia, cac d6i twong khac
nhau nhin nhan TNXH khac nhau. M&i nganh nghé,
t6 chirc, chinh pht nhin nhan TNXH theo nhitng goc
do va quan diém riéng. Mac du thiéu mot dinh nghia
nhit quan, nhung tat ca dinh nghia déu thé hién cong
ty nén dap tng cac ky vong cua xa hdi khi hoach
dinh céc chién luoc quan 1y méi trudng (Gossling
and Vocht, 2007). Binh nghia vé TNXH ctia Uy ban
Chau Au (2001) cho rang cac doanh nghiép tich hop
cac mbi quan tAm cua xa hoi va moi truong vao hoat
dong kinh doanh ctia minh; ¢6 sy trong tac vai cac
bén lién quan trén co so tu nguyén. TNXH la mot
khai niém rong va dugc dién ta theo quan diém cia
tirng nha nghién ctru, phu thudc vao bdi canh nghién
ctru (Dahlsrud, 2008). Hién tai chua c6 mot van ban
phap quy nao quy dinh vé TNXH nganh ngan hang.
Do do, cac hoat dong lién quan dén TNXH ma cac
NHTMCP thyc hién trong thoi gian qua déu dya trén
co sO tu nguyén.

Theo Pérez and del Bosque (2015), cach tiép can
hién dai dé giai thich TNXH nganh ngan hang 13 dua
vao 1y thuyét cac bén lién quan. Cac khia canh cia
TNXH hudng vao cac bén lién quan that sy quan
trong ddi véi timg ngan hang. Thay vi dé cap cac dbi
twgng xa hoi chung chung, thi cac bén lién quan sé
1a khai niém phu hop hon khi n6i dén mdi quan hé
gita ngan hang va bén ngoai (Clarkson, 1995). Cac
hoat dong lién quan dén TNXH nén dem lai loi ich
cao nhat cho cac bén lién quan. Wang ef al. (2015)
xé4c nhan 1y thuyét cac bén lién quan 1a diém tua dé
dua ra cac két luan vé mdi quan hé gitra TNXH va
HQTC. Ruiz et al. (2014) nhan manh ngan hang nén
quan tim dén c4c bén lién quan thay vi ¢ dong, vi
diéu nay khic phuc dugc han ché cua viée tap trung
tai chinh vao loi ich ngén han. Hon thé, céc t6 chiic
nhu ngan hang s& thé hién thanh céng TNXH khi
quan tim dén cac bén lién quan trong chién lugc
quan ly. Khi thuc hién TNXH 6 ngan hang chinh la
cach dé tra 161 cac cam két ddi véi loi ich kinh té clia
) dong, nhan vién, khach hang, chinh phu, nha dau
tu va cong dong (Pérez and del Bosque, 2015).

2.2 Trach nhiém xa hoi va hiéu qua tai
chinh

M0t trong nhitng muc tiéu cia doanh nghiép la
xem xét viéc dau tur vao TNXH c6 tac dong nhu thé
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nao dbi v6i HQTC (Pitiri et al., 2014). Tir d0, rat
nhidu nghién ctru xoay quanh chu dé tac dong cia
TNXH dén HQTC v6i ba nhém két luan cho ring cé
mdi quan hé tich cuc, tiéu cuc va khong c6 mbi quan
h¢ gitra TNXH va HQTC. Friedman (1970) cho rang
doanh nghiép nén gia tang gia tri cho ¢6 déng, khong
can quan tim dén cac vin dé bén ngoai xa hoi va ton
tai moi quan h¢ tiéu cuc gitta TNXH va HQTC qua
cac thong s nhu thay doi gia o phiéu, lgi nhuan
giit lai, du bao lgi tirc/cd phiéu va thu nhap. Theo
quan diém ciia nhom ndy, cac cong ty nén thuc hién
cac hoat dong xa hoi bang nguon lyc cia minh, str
dung hiéu qua cac nguon lyc dung cho cac hoat ddng
TNXH, han ché su anh huéng tiéu cuc dén loi nhusn
cho chui s¢ hiru, cung lic véi phan phdi ti wu cac
ngudn lyc khan hiém. Nhom thir hai cho rang khong
¢6 mdi lién hé cy thé rd rang gitra TNXH va HQTC
nhu nghién cru cia Alexander (1978); Aupperle
(1985); Teoh et al. (1999) do c¢6 qua nhiéu nhan t&
tac dong dén hiéu qua cong ty. Johnson (2003) cho
rang cac hoat dong bat hop phap lién quan dén
TNXH s€ lam ton thuong HQTC, nguoc lai cac hoat
dong c6 TNXH lai tao ra céc loi thé phi tai chinh.
Trong bbi canh 1000 cong ty & Pai Loan bang thuc
nghiém cho thdy TNXH khéng c6 tac dong tich cuc
dén HQTC trong ngin han, nhung nd c6 tac dong
dang ké dén loi ich tai chinh trong dai han (Lin et
al., 2009).

Nhom thir ba dya vao ly thuyet cac bén lién quan
ctia Freeman (1984) 1ap luan rang ton tai mbi quan
hé tich cyc gitta TNXH va HQTC nhu nghién ciru
cua Waddock & Grave (1997), Brammer &
Millington (2008), Inoue & Lee (2011), Wu & Shen
(2013), Akisik & Gal (2014). Méi quan hé thuan
chiéu nay c6 thé 1a gian tiép thong qua viéc thu hit
nhidu khach hang hon (McDonald & Hung Lai,
2011). Theo quan diém cta nhém nay, khi cong ty
ra quyét dinh va thuce hién cac hoat dong theo loi ich
clia ¢ dong thi can quan tim dén cac d6i twong khac
nhu khach hang, nhan vién, nha cung cdp, cong
ddng. TNXH s& cai thién gia tri cong ty thong qua
tiét kiém chi phi, ting cudng danh tiéng. Tuy nhién,
mbi quan h¢ tich cyc nay thé hién 6 v6i mot vai
diéu kién cu thé. Str dung s6 lidu thir cap dé danh gia
tac dong ctia cac chi tiéu nhu doanh thu, don bay tai
chinh, toc d6 phat trién dén cac chi tiéu TNXH theo
chuan GRI d¢ thay mdi quan hé ciung chiéu giira 2
khai niém nay (Akisik & Gal, 2014). Theo Crifo et
al. (2016), nhiéu khia canh cua TNXH két hop voi
nhau s& tac dong thuan chiéu dén HQTC hon 1a tiép
can mot goc dg. Cong ty thyc thi nhiéu hoat dong
TNXH s& mang lai HQTC t6t hon, do ludong thong
qua thu nhép trudc thué va loi nhuan bién (Shen &
Chen, 2009). Mébi quan hé tryc tiép tich cyc gilra
TNXH va HQTC duoc chimg minh qua nhiéu
nghién ctu thyc nghiém nhu Lin ef al. (2009), Kang
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et al. (2010). Babalola (2012) sir dung s liéu tha
cap tir 1999 — 2008 & Nigeria ching minh chi phi
cho TNXH tac dong dén 1oi nhuén sau thué. Chetty
et al. (2014) sir dung s liéu thir cap tir 2004 — 2013
& Nam Phi chirng minh TNXH tac dong dén HQTC.
Phan 16n cac nghién ciru nay ding sb liéu th cap tir
bao cao thuong nién hay thi truong ching khoan va
TNXH dugc do Iuong & 1 hoac 2 khia canh cy thé.
V6i bdi canh nganh ngan hang ¢ Viét Nam, s6 liéu
thur cép rat han ché va khong kha thi, do do, tac gia
chon nghién ctru nhén thire TNXH chia ra 05 khia
canh (khach hang, c6 dong, nhan vién, cong dong,
dao dtrc phap 1y) theo Pérez et al. (2013) va cac khia
canh nay c6 tic dong tich cuc dén HQTC. Tir d6 dé
xudt cac gia thuyét sau:

H,: Nhén thtrc vé khia canh cong ddng cua trach
nhiém xa hdi tac dong tich cuc dén hi¢u qua tai
chinh.

H,: Nhén thirc vé khia canh nhan vién cua trach
nhi¢m xa hdi tac dong tich cuc dén hi¢u qua tai
chinh.

Hs: Nhan thtrc vé khia canh phéap 1y va dao dirc
cua trach nhiém xa hoi tac dong tich cuc dén hi¢u
qua tai chinh.

Ha: Nhan thirc vé khia canh khach hang cua trach
nhiém xa hdi tdc dong tich cuc dén hiéu qua tai
chinh.

Hs: Nhan thtrc vé khia canh ¢6 dong cua trach
nhiém xa hoi tic dong tich cuc dén hiéu qua tai
chinh.

2.3 Trach nhiém xa hoi va gia trj thuong
hiéu

Mbi quan hé giita TNXH va gia tri thwong hiéu
duoc nghién ctu & nhiéu giac d¢ khac nhau va duogc
chirng minh thong qua nghién ctru thyc nhiém la tich
cuc (Torres et al., 2012; Hur et al., 2014). Trong
nhiéu nghién ciru vé 1y luan marketing cho két qua
rang TNXH tic dong thuan chiéu dén nhan thirc cia
khach hang vé thuong hiéu (Rust et al., 2000). Thém
vao do, Holt ez al. (2004) khang dinh TNXH la mot
tac nhan quan trong trong vi¢c danh gia cac thuong
hiéu toan cau. Tuy nhién, vai tro dinh huéng khach
hang cua TNXH d6i v6i thuong hiéu phu thude vao
mirc d§ dang tin cua cac chinh sach TNXH. Theo
két qua nghién ctru cua Hoeffler & Keller (2002) va
Keller (2003), da cung cip bang chimg v€ anh
huong cua TNXH dén ma trén cac yeu t6 lién quan
dén gia tri thuong hiéu nhu nhan biét thuong hiéu,
long trung thanh va chét lwong cam nhén, sy dang
tin cua thuong hi¢u, hinh dnh thuong hi€u... tir giac
dd cua khach hang. Cac chuong trinh TNXH hi¢u
qua dan dét tot hon trong viéc nhan dién thuong hiéu
va long trung thanh thuong hié¢u (Du et al., 2007).
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Trong linh vyc ngan hang, mdi quan hé giira
TNXH va thuong hiéu 1a thuin chiéu theo nghién
ciru thyc nghiém cta Chomvilailuk & Butcher
(2010) & Thai Lan. Cac nghién ctru khac khang dinh
TNXH tac dong truc tiép thuan chiéu dén thwong
hi€u ndi chung hay sy wu thich thwong hiéu néi riéng
nhu Rust et al. (2000), He and Li (2011), Torres et
al. (2012), Blombéck and Scandelius (2013), Hur et
al. (2014), Martinez et al. (2014). Tiép can theo
quan diém lidy khach hang 13 trung tam,
Bhattacharya & Sen (2004) tim hiéu TNXH tac
dong khi nao, tai sao tac dong va tic dong nhu thé
nao dén két qua bén trong 1in bén ngoai doanh
nghiép. Céac nghién ctru ndy ting dan cap do tac
ddng dén thuong hiéu, cho nén c6 thé néi rang mirc
d6 khang khit gitta TNXH va thuong hiéu ngay cang
chit ch&. Twong ty, két qua nghién ctru thuc nghiém
chimg minh ring TNXH va gia tri thuong hiéu co
tac dong vira tryc tiép vira gian tiép (Fatma et al.,
2015). Bang nghién ctru thyc nghiém, Lai et al.
(2010) két luan TNXH tac dong tich cuc dén gia tri
thuong hi¢u. Quan trong hon, Holt ez al. (2004) cho
rang TNXH 1a cin cir quan trong trong danh gia
thuong hiéu qudc té, viéc nay dem dén sy dang tin
tr cac chinh sach cong ty thyc thi. Thém vao do,
Malik (2015) ciing khing dinh cac chuong trinh
TNXH chét lwong s& gitip xdy dung thuong hiéu va
cai thién danh tiéng cong ty. Nhan xét trén phi hop
voi két qua cia Karaosmanoglu ef al. (2016) cho
rﬁing cac hoat dong TNXH 1a cong cy dinh vi thuong
hiéu cho cong ty & cac thi truong méi ndi.

Hai nghién ctru cua Blombéick & Scandelius
(2013), Scharf & Fernandes (2013) déu nghién ctru
vé truyén thong TNXH anh hudng dén thuong hiéu
va dua ra két luan vé mbi quan hé thuén chiéu cia
hai chi tiéu nay. Nghién ctru cua Khojastehpour &
Johns (2014) nhin manh tac dong cua TNXH moi
truong dén danh tiéng thuong hiéu va loi nhuén.
Martinez et al. (2014) nghién ctru cac khach hang
nganh dich vu khach san & Tay Ban Nha cho thiy
TNXH tac dong truc tiép tich cuc dén gia tri thuong
hi€u. Méc du khong st dung khai niém gid tri
thuong hiéu, nhung Kim et al. (2017) bang bang
ching thyc nghi¢m, chirng minh nhan thtc TNXH
ctia nhan vién nganh khach san & Han quéc tac dong
tich cuc dén cac bién tiém an nhu chat lugng cong
viéc, hanh vi to chirc, cam két gan két, dan t6i ting
cuong hiéu qua cong viéc. Mac du dia ban nghién
ctru ¢6 khac nhau, nhung céc nghién ctru trén déu
két luan vé mbi lién hé thuan chidu gitta TNXH va
gia tri thuong hiéu véi muc do chat ché khac nhau.
Tir co s6 Iy thuyét, nghién ciru dé xut cac gia thuyét
réng nhan thire vé cac khia canh cia TNXH tac dong
tich cuc dén gia tri thuong hi¢u. Cu thé cac gia
thuyét nhu sau:
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He: Nhan thire vé khia canh cong déng cua trach
nhi¢m xa hdi tac ddng tich cuc dén gia tri thuong hi¢u.

H7: Nhan thire vé khia canh nhan vién cua trach
nhiém xa hoi tac dong tich cuc dén gid tri thuong
hiéu.

Hs: Nhan thtrc vé khia canh phap 1y va dao dirc
cua trach nhiém xa hdi tac dong tich cuc dén gia tri
thuong hiéu.

Ho: Nhan thirc vé khia canh khach hang cua trach
nhi¢m xa hdi tac dong tich cyc dén gia tri thuong hiéu.

Hio: Nhan thie vé khia canh cb dong cua trach
nhi¢m xa hdi tac dong tich cuc dén gia tri thuong hi¢u.

2.4 Gia tri thwong hiéu va hiéu qua tai
chinh

Mbi truong kinh doanh canh tranh gay git lam
cho cac doanh nghiép ngay cang quan tim dén cong
tac thuong hi€u. Thanh cong cua quan tri thuong
hiéu dén tir viéc hiéu rd gia tri thwong hiéu va quan
ly gid tri thwong hiéu theo hudng gitp gia ting
HQTC (Kim & Kim, 2005). Nhiéu nghién ctru di
khing dinh mbi quan hé tich cuc giita gia tri thwong
hi€u va hi€u qua cong ty (Park & Srinivasan, 1994;
Aaker, 1996). Srivastava & Shocker (1991) khang
dinh gia tri thwong hi€u tac dong tich cuc dén loi
nhuén trong tuong lai va gia ting dong tién trong dai
han, twong tu Prasad & Dev (2000) cho ring gia tri
thuong hiéu manh s& day doanh thu ting cao trong
linh vuc khach san. Nghién cuu cia Kim & Kim
(2005) cho thay c6 méi quan hé tich cuc giita cac
thanh phan ciia gia tri thuong hiéu dén HQTC trong
linh vuc nha hang — khach san. Wang & Sengupta
(2016) nghién ctru 282 cong ty tir nam 2005-2008
cho thdy gia tri thuong hiéu dong vai tro blen trung
gian trong mdi quan hé tich cuc giita cac mbi quan
hé véi cac bén lién quan va hi¢u qua cong ty.

Gia tri thwong hiéu 1a mét khai niém kho do
luong nhung lai dong vai tro vé cung quan trong
trong linh vyc dich vu cling nhu linh vuc ngan hang.
Gia tri thuong hiu tac dong tich cuc dén HQTC cua
nganh khach san, cu thé cac khach san c6 tinh hinh
tai chinh tdt hon s& anh hudng 16n hon, chat ché hon
(Kim et al., 2003). Tac dong twong ty khi nghién
ctru ca nganh khéach san va chudi nha hang, Kim &
Kim (2005) nhan ra cac khia canh khac nhau cia gia
tri thuong hi¢u tac dong dén HQTC khac nhau. Tong
Kkét Iy thuyet cho thay gia tri thuong hiéu tac dong
tich cuc dén HQTC, tir d6 dé xuit gia thuyét sau:

H,,: Gia tri thuong hiéu tic dong tich cuc dén
hiéu qua tai chinh ctia ngén hang.

Véi 11 gia thuyét dé xuét sau qua trinh tong két
ly thuyét, tac gia xay dung mo hinh nghién ctru dy
kién nhu sau:
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HIEU QUA

Khia canh nhan vién cua TNXH

Khia canh dao dirc phap Iy cua
TNXH

Khia canh khach hang cua

TAI CHINH

GIA TR]
THUONG HIEU

TNXH

Khia canh ¢ dong cua TNXH

Hinh 1: M hinh nghién ctru dy kién

Nguon: Tic gia dé xudt

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuong phap thu thip dir liéu

S liéu so cip duogc thu thap tir didu tra phong
vén truc tiép bang bang cau hoi. Di twong phong
vén 1a khach hang dang giao dich tai cic chi nhanh
ciia 29 NHTMCP & Dong bang séng Ctru Long.
Mau thu thap theo phuong phap thuan tién véi khach
hang 1a cac ca nhan c6 do tudi tir 20, c6 tai khoan va
c6 dén giao dich tryc tiép tai ngan hang. Tac gia
Bang 1: Pic diém cia dap vién

chon cach thu thap thong tin twong tu Pandit et al.
(2015) nghién ciru khach tham quan cong vién qubc
gia. Cu thé phong van vién tiép can cac phong giao
dich, cir 10 khach hang s& chon 1 khach hang dé tiép
can, giai thich cac thut ngit va xin dwoc phong van
bang bang ciu hoi soan sdn. Khach hang c6 thé tra
101 ngay hodc hen lich phong vén sau d6. Tong sb
400 phiéu diéu tra phat ra, thu vé& 356 phiéu hop 1¢,
dat ty 18 89%. Bang 1 mé ta dac diém mau nhu sau:

Chi tiéu Chi tiét S6 quan sat %
e Nam 164 46,07
Gidi tinh Nit 192 53,93
20 — 29 tudi 240 67,42

Tubi 30 — 39 tudi 85 23,88
40 — 49 tudi 24 6,74

50 tudi tro 1én 7 1,97

it hon 5.000.000 dong 116 32,58

Thu thip Tir 5.000.000 — 7.000.000 dong 89 25,00
‘ Tir 7.000.000 — 9.000.000 dong 103 28,93

Trén 9.000.000 dong 48 13,48

Chua tt nghiép trung hoc 7 1,97

. N Trung hoc 38 10,67
Trinh d9 Cao §§ng —Pai hoc 272 76,40
Trén Pai hoc 39 10,96

Tong 356 100,00

Nguon: Két qua phan tich sé liéu diéu tra khach hang, 2018

3.2 Cach do lwong

Béng cau hoi gdm 3 phan: Phan thong tin chung
ctia d4p vién, phan khao sat nhan thirc khach hang
vé cac hoat dong TNXH, phan khao sat vé gia tri
thuwong hiéu. Céc bién dugc do bang thang do Likert
5 muc do, tir rat khong dong y dén rat dong y, ngoai

&9

trir ROA, ROE dé do ludng HQTC thu thap tir bao
c4o thuong nién. Bo bién TNXH duoc do luong chi
yéu theo thang do cua Pérez et al. (2013) dé xuét
dua trén khung cac bén lién quan. Bo thang do
TNXH chinh thirc bao gom 22 bién quan sat véi 5
khia canh ctia TNXH (khach hang, c¢6 dong, nhan
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vién, cong dong va phép ly dao dic). Gia tri thuong
hiéu duogc do luong dua vao thang do ctia Kim et al.
(2003), Kim & Kim (2005), Pinar et al. (2012) vdi
11 tiéu chi lién quan dén hinh anh thwong hiéu, cht
luong cam nhén va trung thanh thwong hiéu. Bién
phu thuéc HQTC dya vao thong tin ké toan, cu thé
tac gia sir dung ty suét loi nhuén trén tong tai san
(ROA) va ty suét lgi nhuan trén von chu so hitu
(ROE).

Béng 2: Panh gia d tin ciy ctia b thang do
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4 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

4.1 Danh gia do tin ciy

Tru6e khi kiém dinh cac gia thuyé‘g, bd thang do
duoc danh gia do tin céy bang h¢ so Cronbgch’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua
trinh bay trong Bang 2 nhu sau:

Bién tiém an S0 bién

Cronbach’s Alpha

H¢ so tai

Trach nhiém xa hoi (KMO = 0,867; Phuong sai trich = 56,88%)

Khia canh cong dong 4 0,800 0,644 - 0,760

Khia canh nhan vién 4 0,787 0,614 - 0,707

Khia canh khéach hang 3 0,652 0,605 - 0,774

Khia canh c6 dong 3 0,765 0,778 - 0,855

Khia canh phép ly dao duc 4 0,628 0,638 - 0,727
Gia tri thwong hi¢u (KMO = 0,942; Phuong sai trich = 50,78%)

Gia tri thuong hiéu 11 0,902 0,690 — 0,740

Nguon: Két qua phan tich sé liéu diéu tra khdach hang, 2018

Hé¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia 5 thanh phan
TNXH va gia tri thuong hig¢u déu 16n hon 0,6 nén bo
thang do dat do tin cdy. Céc bién do luong déu co
tuong quan bién tong 16n hon 0,3 nén giir lai toan
bd. Thuc hién phan tich nhan td kham phé bo thang
do TNXH loai bd bién csr102, csr201, csr202,
csr503 do c6 hé sb tai < 0,6. Xét v& mat ndi dung,
04 bién nay co thé loai ra khoi bd thang do do khong
tac dong 16n dén viée do luong bién tiém 4n. Theo
Kkét qua phan tich nhan td, c6 su thay ddi tht ty cac
bién so voi d& xuat ban dau dé gom nhém céc yéu td
¢6 mbi twrong quan chit ch&. Két qua phén tich nhan
t6 ciia cac thang do thanh phan ciia TNXH va gié tri
thuong higu c6 KMO > 0,5 nén phan tich nhan t6 1a
phti hgp. Kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000 < 0,05
chimg t6 cac bién quan sat co twong quan voi nhau
trong tong thé. Cac gia tri Eigenvalues >1 ching to
nhan t6 rat ra ¢6 ¥ nghia tom tat thong tin tt nhat.
Téng phuong sai trich cta thang do TNXH va gia tri
thwong hiéu 14n luot 13 56,88% va 50,78%, déu 16n
hon 50% cho thay su bién thién cua dir lidu dugc
giai thich bdi cac nhan td duoge rat trich. Hé sd tai
nhan t§ cua cac bién déu 16n hon 0,5 nghia 14 cac
tiéu chi gbc co quan hé y nghia véi nhan t duge rit
trich. Nhu vy, két qua phéan tich nhan t6 cho cac
thang do dam bao yéu cau. Két qua phan tich CFA
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thu vé hé s6 CMIN/DF = 1,8 < 3; p = 0,000. C4c hé
s6 CFI = 0,925, TLI = 0,915 > 0,9. Cac hé sb
RMSEA = 0,048; SRMR = 0,047 < 0,06 nén md
hinh dugc coi 1a phu hop véi dit li€u thi truong va
dam bao tinh don hudng.

4.2 Kiém dinh mé hinh

Sau khi c¢6 két qua kiém tra sy pht hop ciia mo
hinh, tac gia tién hanh kiém dinh toan bd cac bién
quan sat va bién tiém an di thoa man dé phan tich
mo hinh ciu tric tuyén tinh SEM. Két qua SEM
(Hinh 2) cho thiy CMIN/DF = 1,91 < 3 céc gia tri
TLI = 0,904, CFI = 0,914 déu 16n hon 0,9 va
RMSEA =0,051<0,06; SRMR = 0,073 <0,08. Nhu
vay, dir liéu dugc coi 1a phu hgp véi thi truong.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién cuu
dugc thé hién qua bang trong so hoi quy nhu Bang
3. Két qua SEM cho thiy ¢6 9 gia thuyét c6 ¥ nghia
thdng ké, trong d6 ¢6 2 gia thuyét nguoc véi ky vong
ban dau, chimg t6 trong bbi canh nganh ngan hang
o BDBSCL, nhén thirc ctia khach hang vé khia canh
cong dong va khach hang tic dong tiéu cuc dén
HQTC; con lai déu thong nhat véi 1y thuyét dua ra.
Hay néi cach khac, nhan thirc TNXH cua khach
hang cang cao, ho cang wa thich thuong hiéu, diéu
nay tac dong lam HQTC cao hon.
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K_hia canh cong
dong cua TNXH v (), |9 **
0.14%

* ok . y
Khia canh nhan _ S 0.17 .I.Illl;.ll QUA
vién cua TNXH Tl I'AlI CHINH
Khia canh dao 0, 37%%* A
dirc phap Iy cia [~ 0.44%%* 0,3]%**
TNXH !

). 35%%* -
Khia canh Khach 0.35 (‘:lA I'R1
hang cua TNXH — THUONG HIEU
0.10%%% .-

Khiacanhcé  pZ----7
dong cua TNXH

Chi2-bs(418) = 799,955; CFI= 0914
P= 0,000; TLI= 0,904
RMSEA = 0,051; SRMR = 0,073
Hinh 2: Két qua phan tich mé hinh SEM
Nguén: Két qud xi Iy 56 liéu diéu tra, 2018
Bang 3: Bang trong so hdi quy ciia mé hinh
Gia thuyét B P chuin héa SE CR P Kétluin
Hi CSRCum — FPER -0,199 -0,237 0,070 2,842 0,005 Chap nhan
H, CSREmp — FPER 0,177 0,229 0,087 2,034 0,041 Chap nhan
H;  CSROth — FPER 0,372 0,427 0,097 3,835 0,000 Chap nhan
Hs  CSRCus — FPER  -0,358 -0,467 0,089 -4,022 0,000 Chap nhan
Hs  CSRSha — FPER 0,108 0,149 0,038 2,842 0,005 Chap nhan
H¢ CSRCum — CBBE 0,142 0,132 0,079 1,797 0,073 Chap nhan
H; CSREmp — CBBE 0,014 0,014 0,102 0,137 0,885 Bac bo
Hg  CSROth — CBBE 0,447 0,400 0,105 4,257 0,000 Chap nhan
Hyo  CSRCus — CBBE 0457 0,464 0,089 5,134 0,000 Chap nhan
Hiy CSRSha — CBBE 0,057 0,061 0,046 1,239 0,218 Bac bd
Hi;  CBBE — FPER 0,313 0,402 0,083 3,771 0,000 Chip nhan

Nguon: Két qua phan tich sé liéu diéu tra, 2018

5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua SEM cho thiy 5 khia canh cuia TNXH
déu tac dong dén HQTC. Khia canh cong dong va
khia canh khach hang cia TNXH tac dong tiéu cuc
dén HQTC va gia thuyét H; va Hy duoc chip nhén,
tuong tu v6i két qua thuc nghiém cua Kang et al.
(2010) nghién ctru nganh hang khong va Esteban-
Sanchez et al. (2017) nghién ctru nganh ngan hang.
Khia canh nhan vién, phap 1y dao dirc va cd dong
ciia TNXH tac dong tich cuc dén HQTC hay gia
thuyét Ha, H; va Hs dugc chap nhan. Vi 3 khia canh
tac dong tich cuc dén HQTC theo thi tu khia canh
phap 1y dao dirc, nhan vién, cd dong phu hop véi

nhiéu nghién ctru trude ddy nhu Wu & Chen (2013)
va Magbool & Zameer (2018) sir dung s6 liéu nganh
ngan hang véi bién phu thugc ROA, ROE do ludng
HQTC. Két qua SEM cho thay mét s6 khia canh cua
TNXH c6 tac dong tich cuc dén gia tri thuong hiéu,
cu thé khia canh cong dong, phap 1y dao duc va
khach hang ciia TNXH tac dong tich cuc dén gia tri
thuong hi¢u hay gia thuyét He, Hs, Hy dugc chap
nhén, phu hop vdi nghién cuiu ctia He & Li (2011) &
nganh vién thong Dai Loan; Torres et al. (2012);
Iglesias et al. (2017) nghién ctu khach hang & linh
vuc dich vu. Cac nghién ctru ¢ nganh ngan hang nhu
Marin et al. (2009), Martinez et al. (2014), Fatma et
al. (2016) ciing cho két qua twong tu vé tac dong tich
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cuc nay. Khia canh nhén vién, ¢6 dong cia TNXH
tac dong tich cuc dén gia tri thuong hidu cia ngin
hang c6 trong s6 1an lugt p = 0,014 (p = 0,885) va
=0,057 (p = 0,218). Gia thuyét H; va Hyo bi bac bo,
¢6 thé giai thich boi c6 su khac biét vé nhan thiec.
Trong khi cac nha quéan ly danh gia mét cach chu
quan hai khia canh nay tac dong tich cyc dén gia tri
thuong hi¢u, nhung khao sat cua tac gia la nhan thirc
ctia khach hang vé hai khia canh nay khong anh
huong dén gia tri thuong hidu. Gia thuyét H;; dugc
chap nhan cho rang gié tri thuong hiéu tac dong tich
cuc dén HQTC (B = 0,313), phu hop véi nghién ctru
cta Kim et al. (2003) va Kim & Kim (2005) ¢ linh
vuc nha hang khach san va Wang et al. (2015)
nghién clru cac cong ty cong nghé cao ¢ Dai Loan.

Mot s& ham v quan tri dugc dé xuét tur nghién
clru nay. Pau tién, cac chién luge TNXH trong
nganh ngan hang 1a rat quan trong dé cai thién gia
tri thwong hiéu va gia ting HQTC. Céng bd thong
tin lién quan TNXH 14 rat can thiét dé nang cao nhan
thire cua cac bén lién quan. Thir hai, cac nha quan 1y
ngan hang c6 thé tap trung nd luc phat trién van hoa
doanh nghiép va hudng toi phat trién bén vimng. Tiép
tuc tuyén truyén nang cao nhan thic TNXH. Hon
nita, két qua nh4n manh vao khach hang, chéng han
nhu thiét 14p cac quy trinh tuan tha khach hang, giai
quyét phan nan mot cach hiéu qua, ddi xtr véi khach
hang ¢4 nhan va c6 nhan vién cung cip thong tin ddy
du vé san pham va dich vu cho khach hang dé cai
thién gia tri thuong hi¢u. Do do, cac ngan hang nén
phan bo higu qua nguén lyc trong cac hoat dong
TNXH. Thir ba, ly thuyét vé cac bén lién quan ngu
¥ rang cac nha quan 1y ngan hang nén ciing cd moi
quan hé hiéu qua véi cac bén lién quan dé ting
cuong gia tri thuong hi¢u. Mic du khia canh cdng
ddng, va khach hang c6 anh hudng tiéu cuc dén
HQTC, cac nha quan 1y ngan hang nén tao va duy
tri mdi quan hé t6t véi cac bén lién quan thong qua
céc chién luge TNXH trong dai han, hudng t6i phat
trién bén vitng dé giam bat tac dong tiéu cuc va thu
nhiéu loi ich vé thwong hiéu trong tuong lai. Nghién
clru ndy nhan manh vai tro quan trong cua gia tri
thuong hiéu trong cac mdi quan hé gitta TNXH va
HQTC.

6 HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Nghién ciru con mot s6 han ché nhat dinh do6 1a
kiém dinh cac NHTMCP & DBSCL nén tinh khai
quat hoa chua cao. Cac nghién ctru thoi gian téi co
thé tap trung nghién ctru nhiéu loai hinh ngan hang,
cac nganh dich vu khac hoac cac dia ban khac nham
tang tinh tong quat cia moé hinh. Thém vao do,
nghién ctu ap dung ldy mau thuan tién, nén cac
nghién ctru tiép theo nén dung phuong phap lay mau
ngiu nhién. C6 2 gia thuyét chua tim thdy bang
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chung thong ké, nén dé hiéu 16 hon, cac nghién ctru
dinh tinh trong twong lai c6 thé duoc thuc hién dé
kham pha cac gia thuyét bi bac bo trong nghién ciru
nay.
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