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LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG
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TOM TAT:

Dt liéu nghién ctu &nh hudng cda rdch nhi¢m xa hgi cia doanh nghiép d€n long trung thinh
ciia khdch hang tai cdc ngan hang thuong mai thinh ph§ Vinh Long dugc thu thap tr 230 khich
hang c4 nhan cda cdc ngan hang thuong mai. K& qua phan tich md hinh cfu mic tuyén tinh
(SEM) cho thdy trdch nhiém dao ddc, trich nhi€m tir thién va tdp trung vao khdch hang dnh
hudng gidn ti€p d€n ldng trung thinh ciia khach hing qua 2 bi€n trung gian 13 hinh dnh doanh
nghiép va ni€m tin cda khdch hang. Trong khi d6 trich nhi¢m mdi trudng lai c6 dnh hudng tnrc
ti€p d€n 1dng trung thanh cla khdch hang.

Tir khéa: Trach nhiém xa hdi cia doanh nghiép (CSR), Idng trung thanh, ngén hing thudng

mai (NHTM), thanh ph& Vinh Long (TPVL).

1. D5t vin dé

Long trung thanh clia khédch hing 12 muc tiéu co
ban ciia mdi doanh nghiép, dic biét I3 trong céc
diéu kién canh tranh manh mé, khiing hodng kinh
1€ v chc vy bé bdi quic t&. N6 duge coi 12 mdt muc
tiéu quan trong cho sy sdng con vi ting trudng cla
m6t doanh nghiép ciing nhy mdt cd s3 quan trong
dé phdt trién mot 1gi thé canh tranh bén ving
(Stanisavljevié¢, 2017). Viéc tao ra mdt chién luge
kinh doanh dua trén khdi niém trach nhiém xa hoi
cua doanh nghiép (CSR) 1a mét ¢ hot quan trong
cho sy khéc biét khi n6 xem xét Idi ich clia nhiéu
bén lién quan khdc nhau vi dudc danh riéng a€ dat
duge cdc muc tiéu xa hdi vi bdo v& mdi rung
(Stanisavljevié, 2017). Nhitng Igi th€ cda trdch
nhiém xa hodi cla doanh nghiép d3i véi cdc ngan
hang dang ting trudng manh mé va tic déng tich
cyc dén thu nhip, niém tin, sy in Wdng vA gil chin
khich hang (Brown va Dacin, 1997, Sen va
Bhatachara, 2001). Do nhitng tic dong tich cyc nay,

nganh Ngan hing da chd § d&n viéc 4p dung cdc
chi&n luge trich nhiém x3 héi cda doanh nghiép
(Khan vi ctv, 2014). Cac ngin hing vi t6 chdc Qi
chinh tir moi nai rén thé gidi dang chi dao nd luc
ca ho d€ dp dung thuc hanh rdch nhiém xi hoi
cia doanh nghiép va thuc hién c4c chinh sich nhu
vay khéng chi mang lai I¢i ich cho cic phin 43 dudc
thiét 18p cha xd hdi ma cdn ning cAp vé mat kinh &
(Khan va ctv, 2014). C4c nh quan ly can phii nhan
raring, dau tu vao chc sdng ki€n CSR Ia mdt nhi¢m
vu chién Iuge quan trong din dén sy trung thanh
ciia khdch hang 1du dai dua rrén 13i san v hinh cia
doanh nghiép (Stanisavljevic, 2017).

Muyc dich ca bai vi€t nhiim nghién ctu dnh
hu@ng ctia trdch nhiém x4 hdi cha doanh nghiép d&n
1dng trung thanh ctia khdch hiang tai céc ngan hang
thuong mai & thanh phd Vinh Long, tY d6 dé xuit
céc ham y quan tri d€ 1am ting 1dng trung thanh cha
khdch hang tai cic ngan hing thuong mai thanh ph§
Vinh Long.
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2. Gi4 thuy&t v phuong phip nghién cdu

2.1. Gid thuy#t nghién citu

2.1.1. M&i quan hé giita CSR va hinh énh céng 1y

Cam két trdch nhiém x3 héi cia doanh nghiép
s& tac déng d€n ddnh gi4 cia khich hang vé hinh
4nh cong ty (Pomering va Johnson, 2009). Trich
nhiém xa hoi cda doanh nghiép cé khad ning cai
thién tinh hdp dan cia hinh 4nh doanh nghiép, cdi
thién hi€u suit va hi€u qud trong hoat déng ciia
hg (Arendt va Brettel, 2010). Viée thuc hién rach
nhiém x4 héi s& din d&€n mét hinh nh tich cyc
trong tam tri khdch hang va s& gidm thiéu rdi ro
vé thii 89 ciia ngudi tiéu ddng. (Esmaeilpour va
Barjoei, 2016). Tif nhitng 1y do rén, cdc gia thuy&t
dugce dé xuat:

Hla: Trich nhiém dao ditc énh Inng tich cuc
dén hinh énh céng ry.

H1b: Trich nhigm nr thign dnh héng tich cuc
dén hnh dnh cong ry.

HIc: Trach nhiém méi irdmg dnh hiéng tich cuc
dén hinh dnh cong ry.

H1d: Trdch nhiém 14p trung vao khdch hang dnh
hutdng tich cyc dén hinh énh céng ry.

2.1.2. M6t quan hé gita CSR va niém tin céa
khéch hang

Chun va Bang (2016) cho ring CSR tic ddng tich
cire d&n niém tin cia khach hing, Cam k&t CSR cla
cBng ty tao ra sy hdi long va tin twdng 16n hon oong
doanh nghiép va cdc dich vu ctia doanh nghiép (Park
vA ctv, 2017). Nghién cifu chia Manimalar va ctv
(2016) ciing cho thdy khich hang s& tin (udng vio
nhitng doanh nghiép thuc hien CSR. Va khi kinh
doanh dich vy that bai, cdc séng ki€n CSR c6 thé
gitip xay dung lai niém tin cta khdch hang. Nhan
thifc tich cyc cha khdch hang v& CSR din d&n sif tin
widng cia khich hang (Choj va La, 2013). Tir nhimg
19 do trén, gia thuyét dugc aé xust:

H2a: Trach nhiém dao ditc dnh htdng tich cuc
dén niém tin ciia khdch hang.

H2b: Trdch nhi¢m 1 thign dnh hudng tich cuc
dén niém tin ciia khdch hang.

H2c: Trdch nhigm moi truémg dnh hudng itch ciee
dén niém tin ciia khach hang.

H2d: Trach nhi¢m @p trung vao khdch hang dnh
hutdng tich citc dén niém tin cita khdch hang.

2.1.3. M6 quan hé giita hinh dnh doanh nghigp va
long trung thanh ciia khdch hang

Hinh 4nh doanh nghiép dugc xem 12 y€u t8 quan
trong trong viée thiét 14p vi duy m ldng trung thinh
gita cdc khdch hang, hinh 3nh doanh nghiép tich
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cyc s& nang cao su hai 1dng cha khach hing va loog
trung thinh d8i véi cdc tp dodn (Irshad va ctv,
2017). Shabbir va ctv (2018) ciing cho tiing hinh 4nh
clia doanh nghiép phit hgp sé &nh hudng dén théi
46 cba khach hang a8i v8i doanh nghiép d6, long
trung thanh cda ho déi véi doanh nghiép cling lau
dai. Osman vi ctv (2015) ciing cho riing hinh dnh
doanh nghiép 4nh hudng d&n thdi o cia khich
hang d&i v6i kinh doanh, do d6 long trung thanh cha
ho v6i thuong hiéu wd nén 13u dai. T nhiimg 1§ do
trén, gia thuy&1 dugc dé xuat:

H3: Hinh dnh céng ry c6 anh huomg tich cuc dén
1ong trung thanh ciia khdch hang.

2.1.4. M6 quan hé gitta niém tin ciia khdch hang
va 1ong trung thanh cia khdch hang

M&t s6 téc gia chf ra riing cAm gidc tin wdng din
dén mot &n tgng tich cuc cda mdt doanh nghiép.
Khich hang cim thiy w tin vé& chilt lugng cia mt
sin phdm hodc dich vu khi ho tin tudng doanh
nghiép va tn ring cdc doanh nghiép ddng tin ciy
mang nhing trach nhiém dao ddc va xa héi 16n han.
Hai vA Thu (2018) cfing cho ring, khi khach hang tin
wéng vio nha cung cap dich vy, ho s& lién tyc st
dung dich vy va s& gidi thiéu nha cung cAp dich vu
cho khich hing tiém nang. P& clng 8 thém méi
quan hé nay, nghién cu ciia Choi va La (2013) cho
ring viéc xay dung niém tin 12 then chdt rong viée
xdy dung lai ldng trung thanh cia khéch bang. Le
Thai Phong (2017) ciing cho rling, niém tin ¢6 4nh
hudng dén long trung thanh cha khach hang trong
Iinh vifc ngo hang va né c6 4nh hudng nhiéu nhal
trong viéc 120 ra long trung thanh cha khéch hang.
Tit nhitng Iy do trén, gia thuy&t duge dé xudt:

H4: Niém tin ciia khdch hang c6 dnh hudng tich
cttc dén long trung thanh ciia khdch hang.

2.1.5. M&7 quan hé giita CSR vé 1dng trung thanh
ctia khdch hang

C6 nhiéu nghién citu vé& mdi quan hé gira CSR
va ldng trung thanh cta khdch hing va cdc nghién
citu déu chi ra ring CSR c6 tdc dong tich cuc dén
10ng trung thanh. Khi khéch hang cdm nhdn 16t vé
hoat déng CSR thi s& gidm ¥ dinh chuyén ddi
thudng hiéu cda khdch hang (H3i va Thu, 2018).
Cam k€t CSR khuy&n khich khdch hang duy tl
trung thanh (Park vA ctv, 2017). Yusof va ctv
(2014) da ki€m tra m&i quan hé cla timg sing kién
trong CSR d€n ldng trung thianh ciia khich hang.
K&t qud nghién cifu cho thiy ring idp trung vio
khdch hang, méi truding, dao dic va tlr thién |2 cac
bi€n quan trong 4nh hudng dén ldng trung thanh
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clia khich hang. Tir nhitng Iy do trén, 1ic gid dé
Xut c4c gia thuyét:

HS5a: Trach nhigm dao dicc dnh hudng tich cuc
dén long trung thanh ciia khdch hang.

H5b: Trdch nhigm 1 thién dnh hudng tich cuc
dén 1dng trung thanh cita khdch hang.

H5c: Trdch nhiém méi ruimg dnh hudng tich cyc
dén Idng trung thanh cia khdch hang.

HS5d: Trdch nhi¢m 1Gp trung vao khdach hang dnh
hudmg tfch cuc dén long mrung thanh cia khdch hang.

2.2. Phuong phdp nghién citu

Céc bién quan sat dudc do ludng bing thang do
Liken S mc d9 v6i |: R4t khong ddng y d&n 5: R4t
abng y. Bing khio sit dugc gifi tryc ti€p dén céc
kh4ch hang c nhan d&n giao dich tai cdc ngan hang
thuong mai. Téng cong 230 bing cdu hdi dugc thu
vé v dugc phan tich biing phdn mém SPSS/AMOS.
Ciéc phén tich do tin cay thang do (Cronbach's
Alpha), phan tich nhian 18 khdm pha (EFA), phan
tich nhén & khing dinh (CFA), phan tich md hinh
cfiu triic uy&n tinh (SEM) dudc st dung trong
nghién ciu d€ ki€m dinh md hinh va cic gia thuy&t
nghién citu.

3. K&t qua nghién cttu vi thio lun

3.1. Bdc diém mau nghién citu

Qua k&l qué khdo s4t 230 khich hang c4 nhan,
gidi (fnh c6 sy chénh iéch khdng dang ké vai ty 1&
nam chi€m 47,4% va nit chiém 52,6%; D6 wdi cia
khach hang chi y&u tap trung trong dé tudi tir 25
3€n 35 wai chi€m 39,6%, dd Wi chi€m ty 1¢ thip
nhat 12 tir 55 tudi 3 I1én véi 8,3%. Phin 16n nhitng
khich hiing nay 6 trinh d hoc van Ia dai hoc chi€m
43%; Nghé nghiép chi€m da s6 12 nhém cdng chic
vién chitc (30%); Thu nhap phd bi€n tir 3 d€n dudi
9 riéu dong.

3.2. Ddnh gid dj tin c@y ciia thang do

K&t qua phan tich hé s& Cronch's Alpha cho céc
thang do déu c6 hé 56 Cronbach’s Alpha > 0,7 cho
thfy thang do do Iudng (3t. Tuy nhién, nhém ap
trung vio khdch hang (KH) c6 2 bi€n bj loai khoi
mé hinh nghién ctu (KH4 VA KH6) do c6 hé s§
fwong quan bi€n (8ng nhd hon 0,4. D& vdi bien
KH3 c6 hé s& Cronbach’s Alpha néu loai bi€n cao
hon Cronbach's Alpha t8ng, tuy nhién hé s&
Cronbach’s Alpha (8ng Ia 0,809 cho thdy thang do
do Jung 81 va tdc gid nhan thay bi€n KH3 ciing
wiong d8i quan trong nén git lai. Nhu viy sau khi
ki€ém dinh d§ tin ciy Cronbach's Alpha cda tdt ci
céc thang do, nghién ciu thu dugc 32 bién c6 d6 tin
ciycao.(Bang1).

3.3. Phdn tich nhan 16’ kham phd (EFA)

Phin tich EFA 1n 1 loai 2 bién quan sdt (DD2,
DD4) cia thang do trach nhiém dao dic do hai bién
ndy 6 hé s§ (i nhian 16 nhd hon 0,5. Ti€n hanh
phén tich EFA 1in 2 it trich duge 7 nhan 8 tY 30
bi€n quan sat. Trong d6, ting nhén 16 dude riit trich
ding nhu mé hinh dé xuét. Thang do trdch nhiém
dao ddc (DD) tif 4 thanh phin rdt trich con 2, 46 1a
DD1 va DD3. Phan tich nhan 16 khdm ph4 1dn 2 c6
hé 56 KMO = 0,896 cho thiy dit liéu phii hgp d€ ti€n
hanh phén tich nhan (& khim ph4 EFA, ki€ém dinh
Bartlett cho gi4 tri Sig = 0,000 cho thiy c4c bién
quan sét c§ tuong quan véi nhau trong t8ng thé va ¢6
¥ nghta thdng k&. Do d6, cdc bi€n quan sét phit hgp
cho phan (ich nhan 18 khdm ph4. Téng phudng sai
trich cong don 63,62% cho thi'y k&t qud nhan 16
dudgc it ra gidi thich dudc 63,62% su bi€n thién clia
dit ligu ban ddu. (Bang 2).

3.4. Phén tich nhdn ré'khd’ng djnh (CFA)

Phén tich CFA cho thiy mé hinh phi hgp d€
phén tich SEM: TLI=0,914 va CFI = 0,925 16n hon
0,9. CMIN/df = 1,859<2, RMSEA = 0,061 < 0,008.
Do d6, cc thang do dat dugc 36 twong thich dif lidu,
nén c6 thé néi md hinh phit hgp véi dif Liéu thi
truding. Cic trong s8 chui’r; héa ciia thang do déu
cao tir 0,563 d€n 0,891(> 0,5) va cac trong s6 chua
chuin héa déu c6 y nghia lh6ng ké (P < 0,05), nén
dat gi4 tri hoi tu va gid tri don hudng. B§ tin ciy
18ng hp chia cdc thanh phin tir 0,814 dén 0,924 va
phuong sai trich cha cdc thang do dao ddng 1Y 53,2%
dén 72,8% nén céc thang do dat dd (in cay.

Tal ca céc hé s6 tuong quan udc lugng lién két
VGi sai s8 chudn (SE) cho gi4 trj p d&u nhé hon 0,05
nén hé s tdng quan cia ting thanh phin tong
thang do nay khé4c biét so véi | & d tin ciy 95%.
Cfc thang do dat dugc gié tri phan biét. (Bing 3).

3.5. Phén tich mé hinh cdu triic tuyén tinh
(SEM)

K€U qud phan tich SEM cho thdy céc bign DD,
TT va KH tdc dong dén hinh dnh doanh nghiép cé
hé 6 udc Iuong da chudn héa dudng va cé ¥ nghia
théng k& véi p<0,05 nén cac gid thuyét Hla, Hib
va Hlc dudc chip nhan. Tudng ty, cdc gid thuy&t
H2a, H2b va H2c dugc chap nhan. Hinh dnh doanh
nghiép va niém tin cda khach hang tic dong dén
1ong trung thanh cia khéch hang véi cic hé s6 0.399
vi 0,377, ca hai déu c6 ¥ nghia thdng ké nén H3 va
H4 dugc chap nhan. Bién MT tc dong tich cyc dén
1dng trung thinh cia khdch hang vdi y nghia théng
ké p<0,05 nén gi4 thuy&t HSc dugc chép nhan.
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BAng 1. K&t qud kiém dinh Cronbach's Alpha

| Hess H 55
STT Ten bién quan sat tuong quan | Cronbach’s Alpha
‘ bién t3ng néu loa bién

Tap trung vao khéch hang (KH)

Cronbach’s Alpha = 0,809 )
1 KH1 | Nhan vién ngan hang X lam viéc hiéu qua dang tin cay 0,546 0,798
2 KH2 |Nhan vién ngan hang X co thai dj va hanh vi lich sy véi khach hang 0,755 0,693
3 KH3 gég:; 23;\?‘: tap trung vao viec md cac chi nhanh va tang pham vi hoat 0,506 0814
4 KH5 | Nhan vién ngan hang X x{f Iy t6t c4c khiéu nai cua khach hang 0,708 0,720

Trach nhiém méi truong (MT)

Cronbach’s Alpha = 0,887
5 | MT1 |Ngan hang X st dung c4c san pham than thién véi mdi trusng 0,607 0,883
6 | MT2 E‘idl:; rlinr?hir;g"én hang X quan tam dén viéc ton trong va bdo vé méi 0723 0,865
7 | MT3 |Ngan hang X cd gang bao vé méi trusng 0,724 0,864
8 | MT4 [Ngan hang X tai trg cac chudng trinh than thién vdi méi trudng 0,733 0,863
9 | MT5 |Ngan hang X o8 ging thic hién cac chuang trinh d& gidm 6 nhiém 0,753 0,859
10 | M8 :‘?::gh:lg l)r(ur_;ﬁ';:a:aydn van tin dyng cho cac dy 4an diu tu theo 0,676 0872

Tréch nhiém dao dic (DD)

Cronbach’s Alpha = 0,770
11 | DD1 |Téi tin ring ngan hang X hanh x{ mét cach trung thuc véi khéch hang | 0,600 0,700
12 | DD2 |Téitin rang ngan hang X c6 cac san pham/dich vy cé thdng lin ré rang |~ 0,540 0,732
13 | op3 Iﬁi:";\ar:}g:gén hang X ¢4 quang c4o dang tin cay vé sdn pham/dich 0,680 0,662
14 | DD4 ggir;;éggn: hoat dong phu hgp véi cac gia tn dao duic cua xa hdi noi 0,484 0765

Tréch nhigm til thin (TT)

Cronbach's Aipha = 0,814
15 | TT1 |Ngan hang X giip d3 nguéi c6 hoan canh khé khan 0,564 0,797
16 | TT2 [Ngan hang X tai trg cac hoc bdng cho hoc sinh sinh vién 0,719 0,726
17 | TT3 |Ngén hang X tai trg cac hoat dong vin héa nghé thuat 0,591 0,785
18 | TT4 |Ngan hang X h& trd giam nhe hau qua thién (ai 0,663 0,751

Hinh @nh cbng ty (HA)

Cronbach’s Alpha = 0,913
19 | HA1 |Ngan hang X c6 danh tiéng tét 0,803 0,887 ]
20 | HA2 |Ngan hang X c6 tinh minh bach 0,839 0,874
21 | HA3 |Cac dich vy clia ngan hang X luén chét luong 0,764 0,901
22 | HA4 |Nhin chung ti cb an tugng t6t vé ngan hang X 0,805 0,887
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Hé 56 Hé 86
STT Tén bién quan sat fuong quan | Cronbach’s Alpha
biéntdng |  néu loai bién
Niém tin ctia khéch héng (NT)
Cronbach’s Alpha = 0,924
2 | NT1 I:I;;: ::J::: ngan hang X chan thanh trong cac giao dich véi 0,877 0,910
24 | NT2 |Toi nghi ngan hang X dang tin cay 0,831 0,903
25 | NT3 |T6i co thé tin tudng vao ngan hang X 0,816 0,905
26 | NT4 |Ngan hang X thuc hién diing cam két véi khach hang 0,695 0,922
27 | NT5 |Ngan hang X ludn quan tam dén Ig fch clia khach hang 0,801 0,907
2 | NT6 Er?:ghhén:gx 6 tinh bao méat cao vé thong tin ¢4 nhéan cla 0172 0911
Long trung thanh (LTT)
Cronbach’s Alpha = 0,850
29 | LTT1 [Toitiép tyc lai véi ngan hang X di ngan hang khac c6 Iai suatidthon| 0,625 0,837
30 | L2 I:Lsfh%:z Ta::(; ;:rt\h;:fmldmh vy gui tiénfvay tién tai ngan hang X 0741 0788
31 | LTT3 |Téi s& s dyng sdn pham/dich vy tai ngan X vao nhiing nam tiép theo | 0,747 0,762
32 | LTT4 |Toi sé gidi thiéu ngan hang X khi ban bé c6 nhu cdu 0,649 0,827
Ngudn: Két qud xit Iy s6 ligu khdo sdr 230 khdch hang cita cdc NHTM tar TPVL ndm 2019
Bdng 2. C4c thang do thanh phan duge hinh thanh tif phan tich EFA
sTT Bié&n quan st Tén thang do
1 6 bién: NT1, NT2, NT3, NT4, NT5, NT6 Niém tin clia khach hang
2 6 bién. MT1, MT2, MT3, MT4, MT5, MT6 Trach nhiém méi trudng
3 4 bién: KH1, KH2, KH3, KH5 Tép trung vao khach hang
4 4 bién: LTT1, LTT2, LTT3, LTT4 Long trung thanh cla khach hang
5 4 bién: HA1, HA2, HA3, HA4 Hinh 3nh doanh nghiép
6 4 bién: TT1, TT2, TT3, TT4 Trach nhiém tu thién
4 2 bién: DD1, DD3 Trach nhiém dao dic

Ngudn: Két qué xi Iy s6 hiéu khdo st 230 khdch hang cia cdc NHTM tai TPVL ndim 2019

Ngudc lai dnh hudng cia tréch nhiém méi
trudng d&n hinh dnh doanh nghiép, niém tin khdch
hang khéng ¢6 ¥ nghia théng ké (p>0,05) nén cdc
gid thuyét Hic v H2c bj bac bd. Tuong tu dnh
hudng cda bién tréch nhiém dao ditc, trach nhiém
W thién vA 1ap trung vao khdch hang dén long
trung thinh cia khach hang ciing khdng c6 y nghia
théng ké (p>0,05) nén céc gid thuy&l HSa, H5b,
H5d bi bic bo.

T6m lai, trong khudn khd nghién ciiu nay cé 14
gid thuy€t dugc dua ra, trong d6 ¢4 9 gid thuyét dudc
chip nhdn va 5 gid thuy€t bi bdc bd. Nhan (3 hinh

Anh doanh nghiép vi niém tin cha khich hang ciing
c6 hé 56 R2 = 0,56 va Idng trung thinh cda khich
hang c6 hé s6 R2 = 0,546, Nhut vy, cd 3 nhin 15
hinh Anh doanh nghiép, niém tin cia khich hang va
long trung thanh ciia khdch hang déu c6 hé s6 R? >
0,5. Tuy chua thyc sif cao nhung vin cho thiy sy phi
hgp clia mé hinh nghién citu d8i v6i cic bién phu
thudc thong qua cic bién ddc lap trong md hinh véi
ty 1& khd 8t

Kél qua Bang 4 cho (hdy trong cdc yéu 5 tic
déng dén long trung thinh khich hang thi y&u 6
hinh dnh cGa doanh pghiép c6 tic déng manh nhat
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BAng 3. USc lugng hé s6 héi quy chua chudn héa
va céc bién da chudn héa trong mé hinh

H8 55 chua chuan hoa Ho 553
61 quan hp IL‘I{;’:Q SE. | CR. |Pvalue | chuin héa
NT3 [ <— | NT | 1,000 0819
NT2 | < | NT | 0963 | 0,049 [19,627 0836
NT6 | <— | NT | 1,003 | 0070 | 14,285 0,814
NT{ | <—| NT | 0,928 | 0.064 | 14,576 0,826
NT5 | <— | NT | 1,049 | 0,069 | 15304 0,854
NT4 | <— | NT | 0968 | 0,077 | 12,489 0,739
MT2 | <— | MT | 1.000 0.722
MT3 | <— | MT | 1,144 | 0,104 | 11,023 0,766
MT1 | <— | MT | 0861 | 0,086 | 10,062 0,592
MT5 | <— | MT | 1195 | 0,101 | 11.789 0,821
MT4 | <— | MT | 1179 | 0,101 [11.717 0816
MT6 | <— | MT | 1.050 | 0,097 | 10,859 0,754
KH2 | <— | KH | 1,000 0,891
KH5 | <— | KH | 0,873 | 0,061 | 14,399 0828
KH1 | <—| KH | 0638 | 0,066 | 9,691 0,605
KH3 | <~ | KH | 0568 | 0,064 | 8,863 0563
LTT3| <~ |LTT| 1,000 0,832
[LTT2 | <= | LTT | 0922 | 0,070 | 13,201 0,799
LTT1 | <= | LTT| 0,792 | 0,073 | 10,884 0,684
LTT4 | <— |LTT | 0,877 | 0071 [12,333 0,756
HA1 | <— | HA | 1000 0855
HA2 | <— | HA | 1,042 | 0,059 |17.762 0,892
HA4 | < |HA | 0929 | 0,057 16,438 0,852
HA3 | <— | HA | 0891 | 0,065 | 15,140 0,811
| T72 | < | 7T | 1.000 0,814
TT4 | <— | TT | 0,985 | 0,088 [11.214 0,748
TT1 | <—| TT | 0829 | 0,087 | 9.502 0,641
T3 | <— | 17 | 0918 | 0,087 [10,535 0,704
DD3 | <~ | DD | 1.000 | 0,965
DD1 | <— DD|0,756T0,096 8.193 0,724

Ghi chii: gid tri P: *** ntong tng p<0.001

Neguon: Két qud xit 1§ 56'liéu khéo sdt 230 khdch hang
ciia cdc NHTM 1ai TPVL néim 2019
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(véi gid trj v6c lugng 0.391), ti€p theo I3
niém tin khach hang (v6i gid tmi u6c Ivgng
0,377) va cu8i cung 12 tréch nhiém moi
trudng (gid i udc lugng 0.235). Pidu nay
cho thay tim quan trong dic biét cia hai
bi€n trung gian hinh 4nh doanh nghigp va
niém tin cda khdch hang d&n 1ong trung
thanh cda c4c khdch hing cd nhén tai cic
ngin hang thuong mai thanh phd Vinh
Long. DGi v6i yéu 13 hinb 4nh doanh
nghiép chiu dnh hudng bdi y&u 1 ap
trung vao khach hang, tréch nhiém dr
thién va wich nhiém dao dic. Trong d6,
14p rung vao khdch hang 1dc dong maoh
nhdt d&n hinh 4nh doanh nghigp (gid 1
udc lugng 0,438), 1i€p den 1a trach nhi¢m
1if thién (gid tri vdc lugng 0,373) vA cudi
cung 12 trdch nhi€ém dao dic (gié tri udc
Iugng 0.228). Y&u 1§ nidm tin cha khéch
hang ¢6 mdi quan hé vdi 3 thanh phan d6
Ja t3p trung vao khdch hang, trdch nhiém
dao ditc va trich nhiém tr thién, trong dé
y&u 1§ tap trung vio khdch hang cling c6
téc ddng manh mé nhat dén niém tin cia
khéch hang (gid uri u6c lugng 0,474) va
y&u 8 trich nhiém tif thién c6 téc ddng it
nhat (gi trj udc lugng 0,180).

S. K&t lugn vi ham § quan tri

K€t qud nghién cifu di tim ra méi
quan hé cing chiéu giila c4c thanh phin
cGa CSR dé&n hinh dnh doanh nghiép va
niém tin cia khdch hang, ciing nhu tdc
déng gidn tiép cda CSR dén long trung
thanh cda khdch hang tai cdc ngén hang
thuong mai thanh phd Vinh Long. CSR
duge do ludng bing 4 thanh phin: tip
trung vao khich hang, trich nhiém dao
ditc, trdch nhiém tir thi€n va trach nhiém
moi trudng. M4 hinh ciu trdc twyén tinh
cho thdy 3 trong 4 thanh phin cia CSR
bao gdm: (1) t4p trung vio khach hang,
(2) trdch nhi€m ( thién, (3) trdch nhiém
dao difc c6 tac dong thudn chiéu d&n hinh
4nh doanh nghiép vA niém tin cda khdch
hing. Trong d6. y€u 18 14p trung vao
khdch hang c6 tdc ddng manh nhat, liép
@€ 13 tréch nhiém 1r thién va cudi cing
1a trdch nhi¢m dao difc. Long trung thanh
clia khdch hing chiu tic dong tryc tiép
b8i 3 y&u 18 rdch nhiém mai tudng, hinh



QUAN TRI - QUAN LY

Bdng 4. K&t qué kiém dinh gid thuyét ngan hang thuong mai thanh phd Vinh Long.
s | wa | 0 g P S
P " c motsG ham y quin i nl
thuyét | quanhé szE:yhg: y nghia Ketluan sau: ] \

— Thit nhat, cc ngin hang can ting cudng

Hla | HA<-DD 0228 - Chap nhan cbng tdc truyén (hdng bén trong va bén ngodi
H1b | HA<-TT 0,373 - Chap nhan cic hoat ddng CSR dé nhin vién va khach hang
Hic | HA<—MT 0,062 0413 | Bacbd hiéu 13 nhifng hoat d6ng ciing nhyf ¥ nghta cda

7oy " cdc hoat dpng CSR ma ngan hang thuc hién.
fitd | HA= KM 043 Chap nhan Thit hai, cgéc ngan haﬁg cin tim’jng xuyén
H2a | NT<-—-DD 0,255 | Chépnhan dao tao va bdi dudng ki€n thifc chuyén mén va
H2b | NT<-TT 0,180 0,017 | Ch3pnhan ky ndng giao ti€p cho cdc nhin vién d€ ting
H2c | NT <—MT 0,083 0,267 | Bacbd cz{ang nang lyc dﬁp}l’mg doi ngii nhan vién cung
povs —— cip djch vu true ti€p cho khdch hang.
H2d: | NT<— i 0474 Chép nhén PThthu, céc ngén hang cin tigp lu% duy tri va
H3 | LTT<—HA | 0391 | Chdp nhan ting hiéu qui cdc hoat déng nhu hd g cdc
H4 | LTT <--NT 0,377 " Chp nhan hoiin cdnh kh6 khin, vi ngudi nghéo,... tii trg
H5a | LTT<—DD 0.141 0058 | Bacbo cdc sy kién viin h6a nghé thujt, trao cdc suil
o hoc bong cho hoc sinh sinh vién.

HSb | LTT<—TT | -0,166 0078 | Bacbd Thit 1w, cAn cung c&p san phim/dich vu dim
H5c | LTT<—MT | 0235 | 0,004 | Chdpnhan | bao chit lugng, cung cip thong tin dy 4 va
H5d | LTT <—KH 0,009 0,303 | Bacbd chinh x4c v& c4c sin phz‘im/dich vu ctia ngin

hang dén khéch hang.

Thit ndm, c4c ngln hang nén si dung cdc
ngudn ning lugng 14i tao hodc tiét kiém dién
va nudc d€ han ché 6 nhi€m, nhu: sir dyng
4nh doanh nghiép va niém tin cba khdch bang. Mé  niing lugng miL rdi, hodc 14p dat cic thi€t bi gidp
hinh cho thiy hinh dnh cdng ty c6 1dc dong manh  1i€l kiém dién, yéu cdu nhin vién 4t cic thi€l bi
nhat d€n long trung thinh cda khdch hang tai cdc  dién khi khong sit dung ®

Ghi chii: gid tri P: *** nuomg umg p<0,001
Nguén: Két qud xit Iy 56 ligu khdo st 230 khach hang
cia cdc NHTM tai TPVL ndim 2019
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ON THE CUSTOMER LOYALTY
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ABSTRACT:

This study is to evaluate the impact of Corporate Social Responsibility of commercial banks
loacted in Vinh Long city on the customer loyalty. This siudy’s data was collected from 230
individual customers from different commercial banks. By using the linear structure model (SEM),
the study finds that ethic responsibilities, philanthropic responsibilities and customer-cemtric
approach indirecily affect the loyalty of customers through two inlermediate variables, namely the
company image and the trust of customer. Meanwhile environmental responsibilities factor has a
direct impact on the customer loyalty.

Keywords: Corporate social responsibility (CSR), loyalty, commercial bank, Vinh Long city .
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