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Tom tit: Trong thoi gian vira qua khi hang loat truong hop khdch hang bi mat tién giki
tiét kiém xay ra & cdc ngan hang, thi van dé trach nhiém xa héi cia doanh nghiép (CSR) dwoc
khdch hang quan tam nhiéu hon khi quyét dinh giri tién hodc duy tri givi tién tai ngdn hang va
tae ddng manh dén long trung thanh khdich hang. Nhém nghién ciru ké thira cdc thanh phan
CSR cua Carroll (1991) do la trach nhiém kinh 1, phap ly, dao dirc va tur thién dé thuc hién
nghién ciru. Thong qua khdo sat 292 khdach hang cé givi tién tiét kiém tai cdc ngdn hang trén
dia ban thanh phé Can Tho, két qud phan tich hoi quy cho thdy CSR c6 tac ddng dén Long
trung thanh ciia khach hang, trong dé trach nhiém vé Phdp 1y va Pao dikc la hai yéu t6 tic dong
manh nhat dén Long trung thanh, ké dén la yéu to Kinh té va Tir thién.

Tir khoa: Trach nhiém xd hoi cua doanh nghiép, long trung thanh, ngdn hang

Abstract: During the past time, after some cases of customers losing deposit savings at
banks, CSR has been more concerned by customers in making a desision of depositing or
maintaining deposit savings at the banks. The researchers inherits Carroll's CSR components
(1991) which is economic, legal, ethical and charitable responsibility. Through the
investigation of 292 customers having deposits at the banks in Can Tho city, the results of
regression analysis show that CSR has an impact on customer loyalty, in which juridical and
moral responsibility are the two most powerful factors affecting customer’s loyalty, followed
by economic and charitable factors.
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1. Giéi thi¢u

Trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép (CSR) 1a chu dé nghién ciru dugc nhiéu nha nghién
clru trong va ngoai nudc quan tAm trong nhiéu nim qua, 1a mot van dé khong thé bé qua vi no
khong chi mang lai 1gi ich cho doanh nghiép ma con mang lai 191 ich cho xa hdi, dac biét khi
nuée ta gia nhap Hiép dinh Dbi tac Toan dién va Tién bo xuyén Thai Binh Duong (CPTPP),

4 Nghién clru sinh Truong DH Tra Vinh
5 Thac si, Truong PH Nam Can Tho
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CSR s& 1a 1oi thé canh tranh bén viing ctia doanh nghiép. Hién nay, khach hang danh gia vé
doanh nghiép khong chi don thuan & viéc danh gia san pham, dich vu cta cac doanh nghiép
cung cip ma con danh gia doanh nghiép thong qua viéc thuc hién CSR. Khach hang di xem xét
cac khia canh vé& CSR khi mua mot séan phém cua doanh nghi¢p, khach hang thuong vu tién lya
chon mua san phém cua doanh nghié¢p thuc hién t6t CSR vi ho cam nhan duoc ho cling c6 dong
gop vao x4 hoi (Sen va Bhattacharya, 2001). Hau hét cac nghién ciru vé CSR duoc thuc hién ¢
céc nude phat trién, chii yéu 1a cac nudc phuong Tay, tac dong cua CSR ¢ cac nudc dang phat
trién van con phan 16n chua duoc kham pha, cic nghién ctru & cac nudc phuong Tay khé c6 thé
ap dung & cac quéc gia khac (Irfan Butt, 2016).

Albdour va cong su (2010) cho rang nghién ctru vé hoat dong CSR trong ngin hang 1a
can thiét vi day 1a mot nganh dic biét quan trong, gilt vai trd then chdt trong su phat trién cua
xd hoi. Pbi vé6i linh vic ngan hang, dé c6 duoc long trung thanh cua khach hang 13 rat quan
trong, Carrigan va cong su (2004) da chi ra rang khach hang da bit dau quan tdm dén cic van
dé vé x4 hoi khi quyét dinh sir dung san pham, dich vu ctia cac nha cung cp hang hoa, dich vu.
CSR trong linh vuc tiéu dung nhu nganh hang san xuit ché bién thuc pham thi cac doanh nghiép
thuong tap trung vao van dé an toan thuc phém, cam két vé chit lugng san phém, cam két bao
vé moi trudng, thi CSR trong linh vuc ngan hang thi cdc ngan hang phai tap trung dén cac khia
canh vé khach hang, cach phuc vu khach hang va cé trach nhiém véi nhiing khoan tién giri tiét
kiém ma ngén hang nhan tir khach hang. Dic biét trong thoi gian qua, di xay ra nhiéu truong
hop khach hang bi mat tién gui tiét kiém tai cac ngan hang, mic du khach hang van con giit ban
gbc So tiét kiém. Do d6, khach hang ngiy cang quan tdm dén trach nhiém cua ngan hang.

Tién giri tiét kiém 13 mot trong nhirng san phdm cua hoat dong huy dong von tai cac ngan
hang. Hoat dong nay tuy khong nhanh chéng tao ra 19i nhuan cho ngan hang nhung lai 1a hoat
dong rat quan trong. Khong c6 huy dong von, ngan hang c6 thé s& khong du ngudn tai luc viing
manh dé tai tro cho hoat dong kinh doanh. Tién guri cia khach hang 1a mot ngudn huy dong von
6n dinh, chiém ty trong 16n trong tong ngudn vén ciia ngén hang, do d6 khach hang giri tién trd
thanh nhitng khach hang quan trong ddi véi ngan hang. Cac ngan hang can phai c6 mét luong
khach hang trung thanh 6n dinh. Long trung thanh ciia khach hang 1 nhan t6 chinh dé cac ngan
hang chiém linh thi trudng va phat trién loi thé canh tranh (Afsar va cong su, 2010).

Long trung thanh cta khach hang giri tién tiét kiém duoc coi 1a dong gop 16n ddi voi hoat
dong 6n dinh cta ngan hang, ngan hang mudén phat trién thi can c6 nhiéu khach hang méi,
nhung mudn ton tai va phat trién lau dai thi lai can c6 nhiéu khach hang trung thanh. Tt nhimng
loi ich cta 10ng trung thanh ctia khach hang gui tién tiét kiém, thi viéc ngan hang can c6 cac ké
hoach dé gia ting long trung thanh cua khach hang 13 viéc 1am can thiét.

Viéc ngén hang thuc hién CSR tét s& gitip ngan hang tao duoc danh tiéng tot, duy tri va
thu hat khach hang va nguén nhan luc c6 chat luong. Hién nay, c6 rat nhiéu ngan hang thuc hi¢n
CSR va d¢ lai nhiéu 4n tugng dbi véi khach hang. Tuy nhién hoat dong CSR ciia cdc ngan hang
thuc sy c6 anh huong dén long trung thanh ctia khach hang gui tién tiét kiém hay khong thi
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chua c6 nhiéu nghién ciru thyc hién, do dé viéc nghién ctru tic dong CSR dén long trung thanh
ctia khach hang giri tién tiét kiém 1a hét stc can thiét d6i v6i bdi canh hién nay.

2. Co s& Iy thuyét va phwong phap nghién ctiru

2.1 Co sé Iy thuyét

Trach nhiém xi hdi ctia doanh nghiép: CSR 1a mot chu dé nghién ctru trong vai thap
ky gan day nhung da c6 rat nhiéu nha nghién ctru dua ra cac quan diém khac nhau vé thuét ngir
nay. Theo d6, mdi t6 chire, doanh nghiép, chinh pht nhin nhan CSR dudi nhiing gbc d0 va quan
diém khac nhau tily vao diéu kién, ddc diém va trinh do phat trién cia ho (Nguyén Dinh Cung
va Luu Minh P, 2008; Nguyén Ngoc Thing, 2010). Trach nhiém x4 hoi ctia doanh nghiép
rat kho dinh nghia, cac dbi twong khac nhau c6 nhan dinh vé trach nhiém xa hoi cta doanh
nghiép khac nhau. Vi vay cho dén nay van chua c6 mot khai niém nhét quan nao vé trach nhiém
xa hoi cua doanh nghiép (Skudiene and Auruskeviciene, 2010).

Theo Nguyén Phan Thanh Nha va Lé Thi Thanh Xuén (2014) thi thuét ngit trach nhiém
x3 hoi ctia doanh nghiép duoc biét dén ké tir khi nha kinh té hoc Bowen phat hanh quyén sach
“Trach nhiém x3 hoi ctia doanh nhan” vao nim 1953 nham muc dich kéu goi cac nha kinh
doanh khong 1am t6n hai dén quyén va loi ich cua ngudi khac trong viée dé xuat va thuc thi
chinh sach. Bowen dugc xem 1a mot trong nhitng nguoi tién phong vé khai niém trach nhiém
x4 hoi ciia doanh nghiép, Bowen cho rang doanh nghiép nén theo dudi cac chinh sach, quyét
dinh, hanh dong c6 gia tri cho xa hdi.

Albdour va cong su (2010) cho rang trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép dé cap dén viéc
ra quyét dinh kinh doanh lién quan dén gi4 tri dao dirc, phu hop véi luat phap, ton trong con
ngudi, cong dong va méi tredng. Davis (1973) cho ring CSR 14 su quan tdm va phan tng cla
doanh nghiép ddi véi cac van dé vuot ra ngoai viéc thda man nhitng yéu cau phép 1y, kinh té,
cong nghé. Quan diém cua Henri va Ane (2013) vé CSR bao gém cac yéu té nhu trach nhiém
cong dong, moi trudng, nhan quyén va cach tng xr véi nhan vién.

Ly thuyét mo hinh “Kim ty thap” cta Carroll (1991) duoc str dung phd bién nhat trong
cac nghién ciru trong va ngoai nude. Carroll (1991) da khai quat CSR ¢6 bdn thanh phan chinh
1a trach nhiém kinh té, phap 1y, dao dirc va tir thién. Trach nhiém kinh té c6 nghia 1a doanh
nghiép cé trach nhiém tao ra 1gi nhuan, san XuAt hang hoéa, dich vu cho xa hoi. Pay la diéu kién
tién quyét b1 doanh nghiép dugc thanh 1ap trude hét tr dong co tim kiém loi nhuan. Vi vay,
chte niang kinh doanh luén phai dugc dat 1én hang dau. Trach nhiém phap 1y 1a doanh nghiép
¢6 trach nhiém tuan thu cac luat phap di duoc quy dinh. Doanh nghiép c6 quyén theo dudi cac
muc tiéu kinh té trong khuon kho phap luat. Trach nhiém dao dic 1a doanh nghiép phai tuan
thu cac chuan muc dao dire cta x3 hoi mic du nhiing diéu do khong dugc quy dinh trong luét.
Trach nhiém tir thién c6 nghia 1a doanh nghiép nén 13 mot cong dan tét, cé nhitng dong gop tir
thién, nhan dao cho xa hoi.
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Hinh 1. Cac thanh phan CSR theo mé hinh “Kim ty thap”.
Nguon: Carroll (1991)

Long trung thanh: Oliver (1999) cho rang 10ng trung thanh 13 mot cam két sau sac nhat
dinh khach hang s€ mua lap lai hoac gi¢i thiéu mot san phém hoac dich vu cho ngudi khéc trong
tuong lai, cho du ho bi anh hudng bai cac tic dong dé co thé chuyén do6i sang mot nhan hiéu
khac. Afsar va cong su (2010) dinh nghia long trung thanh ctia khach hang dbi véi mot ngan
hang c6 thé dugc hiéu 1a viéce tiép tuc ung ho cac san pham dich vu ciia ngan hang d6 qua thoi
gian va s& gidi thidu cho bat cir mot ngudi nao khac. Nhu vay, long trung thanh cua khach hang
trong nghién ciru nay duoc hiéu 1a viéc khach hang da chon giao dich tién giri voi mot ngan
hang thi sé tiép tuc giao dich véi ngan hang d6 mdi khi ho c6 nhu clu sir dung dich vu ngan
hang va s& sin sang gidi thiéu ngan hang d6 cho moi ngudi.

Anh huéng ciia CSR dén long trung thanh ciia khach hang:

Nghién ctru ctia Choi va La (2013) cho thay khach hang sé& trung thanh v&i ngan hang
hon néu nhu ngén hang nay thyuc hién t5t CSR cho du trudc d6 niém tin cua ho ddi véi san
pham, ngan hang ¢ bi mét di. Chung va cong sy (2015) ciing thyc hién nghién ctru voi két qua
tuong tu, tirc 14 CSR s& anh hudng truc tiép tich cuc dén long trung thanh cua khach hang.
Marin va cong sy (2009) thuc hién mot nghién ctru dé xac dinh tac dong cua CSR dbi véi long
trung thanh ctia khach hang trong linh vuc ngan hang thong qua mot s6 yéu t6 trung gian nhu
danh tiéng ngan hang, nhan dang khach hang - ngan hang,... Dit liéu dugc thu thap thong qua
phong van dién thoai v6i 400 khach hang tir cac ngan hang & TAy Ban Nha. Két qua cho thiy,
CSR ¢6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh khach hang.

Nghién ctru ctia Pérez va Bosque (2015a), nghién ciru sy phan hoi cia khach hang doi
v6i CSR clia cac ngan hang & Tay Ban Nha. Tac gia da thuc hién khao sat d6i v6i 1.124 khach
hang dang sir dung cac dich vu ctia ngan hang tiét kiém, va ngan hang thuong mai ¢ phia Bic
T4y Ban Nha. Thong qua phan tich ciu triic tuyén tinh, két qua chimg minh ring nhan thirc vé
CSR tac dong tich cyc dén nhan dang khach hang v&i ngan hang, cam xuc, sy hai long cua
khach hang. Chau Thi Lé Duyén va Nguyén Minh Canh (2013) nghién ctru CSR dya trén mo
hinh kim ty thap ciia Carroll (1991) gdm kinh té, phap luat, dao dirc, tir thién. Sé liéu duoc thu
thap tir 88 doanh nghiép vira va nho trén dia ban thanh phd Can Tho, tac gia st dung phuong phap
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phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA). Két qua nghién ciru cho thdy, nhan t6 thuc day viéc thuc
hién trach nhiém xa hoi ctia cac doanh nghiép vira va nho 1a lgi ich kinh té, chinh sach vi mé,
dao duc kinh doanh, trach nhiém cdng déng. Trong d6 dao duc kinh doanh dugc danh gié l1a
nhan t quan trong nhét trong viéc thuc diy viéc thuc hién trach nhiém x4 hoi cia cac doanh
nghiép vira va nho trén dia ban thanh ph Can Tho.

Nhiéu nghién ciru hoc thuat chtimg minh méi lién hé tryc tiép giita CSR va su hai long
cua khach hang (Martinez va cong su, 2013; Pérez va Bosque, 2015a), ttrc 1a khi doanh nghi¢p
nay thyc hién t6t CSR thi s& 1am cho KH cam thay hai long hon. Va chinh sy hai long ctia khach
hang nay sé& 1a tién d& tac dong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang (Martinez va
Bosque, 2013; Pérez Bosque, 2015a; Nguyén Hong Ha, 2016).

CSR hi¢n nay da phé bién nhung van con nhiéu quan diém khac nhau vé khai niém, noi
dung va pham vi ctia CSR. Trong s6 d6, mé hinh “kim tyr thap” ctia Carroll (1991) ¢é tinh toan
dién va dugc str dung rong rai nhat. Tac gia ké thira nghién ctru ctia Carroll (1991) dé dé xuat
md hinh nghién ctru nhu hinh 2:

Trach nhiém vé kinh té

Trach nhiém vé phap ly Lone ¢ thanh
ong trung tha

Trach nhiém vé dao duc

Trach nhiém vé tir thién

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru Iy thuyét dé xuét.
Nguon: tac gia dé xudt, 2018

2.2. Phuwong phap nghién ciru

Pé tién hanh nghién ctru, bai viét st dung s6 liéu so cap qua khao sat khach hang c6 sir
dung san pham tién giri tiét kiém trén dia ban thanh phd Can Tho. S liéu dugc thu thip bang
phuong phap chon mau thuan tién phi xac suat thong qua viéc phong van truc tiép bang bang
cau hoi v6i 292 dap vién 1a nhitng khach hang c6 gui tién tiét kiém tai cic ngan hang & dia ban
thanh phd Can Tho. Nghién ctru sir dung phuong phép dinh tinh dé nghién ciru so bd nhiing
nhén td trach nhiém xa hoi tac dong dén long trung thanh. Bén canh do, nghién ctru sir dung
phuong phéap phan tich dinh lugng thong qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va mé hinh
hdi quy dé do ludng sy tac dong cia CSR dén long trung thanh khach hang.

Theo Muthen va Kaplan (1985), Demaris (2004) thi thang do Likert 5 diém tré 1én s& phu
hop véi mo hinh hdi quy. Do d6, dé tai sir dung thang do Liker 5 diém dé sir dung thu thap sd
liéu nham phan tich tac dong ciia CSR dén 1ong trung thanh khach hang.
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3. Két qua nghién ciru va thio luin
3.1. Két qud nghién ciru
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha:

Nghién ctru st dung tiéu chudn cua Nunnally & Bernstein (1994) dé danh gia do tin cay
ctia thang do, thang do chap nhan duoc vé do tin cay khi hé sb tuong quan bién tong 16n hon
0,3 va hé sb Cronbach’s Alpha cua céc thang do déu>0.6.

Bang 1. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha:

Bién quan sat Trung binh Phwong sai Tuong quan Cronbach’s
thang do thang do Bién - Tong _Alpha
néu loai bién néu loai bién néu loai bién

Trach nhiém vé kinh té (Cronbach’s Alpha=,831)

KT1 15,32 9,121 ,662 ,819
KT2 15,30 9,182 ,648 ,803
KT3 15,35 9,745 ,563 ,843
KT4 15,25 9,217 ,681 ,811
KT5 15,35 8,823 ,703 , 784
Trach nhiém vé phap ly (Cronbach’s Alpha=,820)

PL1 15,74 7,415 ,593 ,769
PL2 15,56 7,959 ,589 ,760
PL3 16,02 7,782 ,576 ,762
PL4 16,18 7,959 ,615 ,752
PL5 15,47 8,272 ,569 , 770
Trach nhiém vé dao dirc (Cronbach’s Alpha=,742)

DD1 16,20 4,828 ,480 , 714
DD2 16,00 5,275 ,449 ,619
DD3 16,18 5,062 ,617 ,656
DD4 16,14 5,396 ,467 ,711
Trach nhi¢m vé tir thién (Cronbach’s Alpha=,855)

TT1 18,55 12,750 ,610 ,853
TT2 18,23 11,254 ,781 ,835
TT3 18,64 11,707 ,623 ,852
TT4 18,51 13,055 ,652 ,849
TTS 18,50 12,735 ,652 ,851
TT6 18,23 12,046 ,714 ,848
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Long trung thanh (Cronbach’s Alpha=,745)

LY1 11,87 3,983 ,507 ,653
LY2 11,63 3,954 ,516 ,640
LY3 11,24 4,647 417 , 187
LY4 11,52 4,289 ,594 ,619

Nguon: Két qud phdn tich sé liéu so cdp, 2018

Két qua kiém dinh thi tit ca cic thang do déu phu hop dé st dung tiép tuc trong budc
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) tiép theo.

Két qua phén tich nhin t6 kham pha (EFA) thang do CSR:

Nghién ctru st dung phuong phép trich Principle Component v&i phép xoay Varimax va
diém dirng khi Eigenvalue > 1. Hé¢ s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) nam trong khoang 0,5 < KMO <1. Két qua phan tich EFA cac thanh phan CSR ¢6
gia trj sig.= 0,000 va hé s6 KMO = 0,775 va hé s nhan t6 tai nhu bang 2.

Bang 2. Két qua phan tich nhan té thang do cac thanh phan CSR

Bién H¢é s6 nhan t6 tai
quan sat 1 2 3 4
TTI ,679
TT2 ,893
TT3 712
TT4 ,654
TT5 ,781
TT6 ,863
KTI 713
KT2 ,705
Trach nhiém vé kinh té KT3 745
KT4 ,786
KT5 ,842
PLI 771
PL2 773
Trach nhiém vé phap 1y PL3 ,662
PL4 ,681
PL5 ,645

Thanh phian CSR

Trach nhiém vé tur thién
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. N Bién Hé s6 nhan t6 tai
Thanh phan CSR .
quan sat 1 2 3 4
DDl , 731
. DD2 ,622
Trach nhiém veé dao duc

DD3 , 751

DD4 , 731

H¢ s6 Eigenvalues 5,243 | 4,107 | 1,892 | 1,624
Phwong sai trich tich liiy 64,848
Hé s6 Cronbach’s Alpha 872 | 832 821 715

Nguon: Két qua phdn tich sé liéu so cap, 2018
Két qua phan tich EFA cho thay, thang do CSR dat yéu cau vé gi tri hoi tu, gia tri phan
biét va du diéu kién dé thuc hién phan tich hoi quy.
Phin tich nhan t6 kham pha Long trung thanh khach hang:
Két qua phan tich nhan t6 cho thiy hé s6 Eigenvalue 1a 2,183 >1, v&i phwong phép rat
trich nhan t Principal Component, cho phép 1 yéu td dugc rat trich tir 4 bién quan sat va
phuong sai trich dat duoc 14 64,58% >50%, cac nhan t6 déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5.

Bang 3. Két qua phan tich nhan t5 thang do Long trung thanh

Thang do Bién quan sat Hé s0 nhan to tai
LYl ,725
Long trung thanh LY?2 757
khéch hang LY3 ,652
LY4 ,815
H¢ s6 Eigenvalue 2,183
Phwong sai trich tich liay 64,58%
H¢ s6 Cronbach’s Alpha 724

Nguon: Két qud phan tich sé liéu so cap, 2018

Nhu vy, sau khi phan tich nhan t6, cac bién nghién ciru khong thay ddi so véi thang do dé
xudt ban dau. Nhu vy qua két qua phan tich nhan t6 kham pha thi long trung thanh cua khach
hang duoc tac dong boi 5 yéu td: trach nhiém xa hoi vé kinh té, trach nhiém xa hoi vé phap 1y,
trach nhiém xa hoi vé dao dirc, trach nhiém xa hoi vé tir thién, trach nhiém xa hi vé moi trudng.

Két qua phan tich hdi quy: Tir két qua phéan tich nhan t6 kham pha cho thay c6 4 yéu to
tac dong dén long trung thanh cta khach hang. Phén tich hdi quy s& xac dinh sy tuong quan nay
c6 tuyén tinh hay khong va mirc d6 quan trong ciia timg yéu to anh huéng dén long trung thanh
ctia khach hang nhu thé nao.
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Phan tich hdi quy duoc thyc hién véi 4 bién doc lap bao gom trach nhiém xa hoi vé: kinh
té, phap 1y, dao dirc, tir thién va bién phu thudc 14 10ng trung thanh.

Két qua phan tich hdi quy voi hé s6 R? hiéu chinh = 0,923, c¢6 nghia 1a mé hinh dua ra c6
thé giai thich dugc 92,3% bién dong giira thanh phan CSR anh huéng dén long trung thanh ciia
khach hang.

Bang 4. Két qua kiém dinh ANOVA

Moé hinh | Téng binh phuong df Trung binh binh phwong F Sig.
Hoi quy 62,730 5 12,546 58,653 ,000
Phan du 61,176 286 214

Tong 123,906 291

Nguon: Két qud phan tich sé liéu so cap, 2018

Bang 4 cho thay Sig rat nho (sig.=.000), cho rang mo hinh héi quy tuyén tinh bdi duge

xay dung phi hop véi tap dir liéu va c6 thé sir dung duoc (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008).

Bang 5. Két qua phan tich hoi quy

M6 hinh Hé sb chua chuin hoa | Hé s chuén hoa

B Std.Error Beta ! Sig. VIF
Hing s ,295 264 1,114 | ,000
Tu thién ,079 ,040 ,091 1,982 | ,008 1,195
Kinh té ,193 ,050 171 3,842 | ,000 1,175
Phap ly ,433 ,042 452 10,211 | ,000 1,170
Dao duc ,284 ,033 ,393 8,559 | ,000 1,224

Nguon: Két qud phan tich dir liéu cia tic gia
Két qua hoi quy trinh bay & Bang 5 cho thdy hé s VIF cua bién 10n nhat 1a 1,224, thoa
diéu kién (VIF <10), khong c6 hién tuong da cong tuyén (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008). V&i muc ¥ nghia (Sig.< 0,05) thi 4 yéu t6 Tir thién, Kinh té, Phap 1y, Pao durc c6
murc y nghia thdng ké trong mé hinh. Diéu nay ¢ nghia 1a cac yéu té CSR nay anh huéng dén
long trung thanh khach hang.
Két qua hodi quy cho thdy yéu t& Phap Iy tic dong manh nhét dén long trung thanh cua
khach (Beta = 0,452), ké dén 1a yéu t6 Dao dtic (Beta = 0,393), tiép theo 1a Kinh té (Beta = 0,171),
cudi cung 1a Tir thién (Beta = 0,091).
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3.2. Thao lugn

Thong qua mo hinh hoéi quy trén, ta thiy rang yéu td Phéap 1y tic dong manh nhat dén
Long trung thanh caa khach hang (0,425); ké dén 1a yéu t6 Pao durc ¢ tac dong dén Long trung
thanh (0,393); tiép theo 1a yéu t6 Kinh té (Beta =0,171), cudi cting 12 yéu t& Tir thién (Beta=0,091).

Két qua trén phu hop véi thuc té khi trong thoi gian vira qua, di c6 nhiéu truong hop
khach hang bong dung bi mat tién giri tiét kiém tai ngan hang, trong d6 c6 nhiéu truong hop s6
tién bi mat 1én dén hang tram ty déng Viét Nam, méc du nhiéu vu viéc khong phai do 16i ctia
khach hang nhung dén hién nay van chua giai quyét xong, khach hang van chua rut dugc tién
guri ciia minh.

Hién nay, khi giri tién tiét kiém khach hang ngay cang quan tdm dén trach nhiém vé Phap
1y ngan hang d6i véi tién guri ciia khach hang khi c6 rai ro xay ra va vin dé& vé Dao duic cua
ngan hang khi giai quyét van dé véi khach hang. Mot khi ngan hang dun day trach nhiém, giai
quyét khong 6n thoa sé& bi khach hang sir dung cong cu phéap 1y dé doi lai quyén lgi, ngan hang
s& mat rat nhiéu chi phi, thoi gian dé giai quyét, ngan hang s& mat niém tin & khach hang va con
c6 thé c6 nguy co gy ra hiéu tmg cac khach hang khac s& rat hét tién giri ctia minh tai ngan
hang. D4i véi trach nhiém Kinh té va Tir thién cling anh hudng dén Long trung thanh cta khach
hang, tuy nhién mutrc d6 anh hudng dén Long trung thanh cta khach hang trong thoi diém nghién
ctru thi trach nhiém Kinh té va Tir thién khong tac dong nhiéu so véi trach nhiém Phép 1y va
Pao dtec.

4. Két luan va ham y

CSR duge xem nhu 1a mot trong cac yéu td quan trong anh huéng dén chién luge kinh
doanh ciia Ngan hang va phét trién bén viing clia ngan hang. Dic biét trong thoi gian vira qua
khi hang loat truong hop rii ro dbi véi tién giri tiét kiém cta khach hang xay ra & cac ngan
hang, thi vin d& CSR duoc khach hang quan tim nhiéu hon khi quyét dinh gt tién hodc duy tri
guri tién tai ngén hang.

Su cam két ctia ngan hang thyc hién tot CSR s& ¢6 anh hudng truc tiép dén Long trung
thanh ctia khach hang. Trach nhiém vé Phap 1y va Dao dirc 1a van dé dugc da sé khach hang
quan tam va anh hudng manh nhat dén L(‘)ng trung thanh ctia khach hang. Do do, cac ngﬁn he‘lng
can phai c6 nhung chinh séach, quy trinh kiém soat, quy dinh trong ndi bd Ngan hang dé c6 thé
ngan chan tat c& cac rii ro va khi ¢6 riii ro xay ra, can giai quyét van dé vi quyén loi khach hang
dé duy tri niém tin va danh tiéng cta ngan hang. D6 1a mot trong nhiing giai phap dé gia ting
1ong trung thanh ctia khach hang giri tién tiét kiém trong giai doan hién nay.
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