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KHAM PHA MOI QUAN HE GIUA TRACH NHIEM XA HOI, NIEM TIN
THUONG HIEU, DANH TIENG DOANH NGHIEP VA LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG V01 CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
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Duwra trén ly thuyét Nguén Iwc (RBV), nghién cteu nay khédo s&t 420 khdch hang dé kiém dinh tic déng cua
Trach nhiém xa héi doanh nghiép (CSR) dén cdc tai san vé hinh tai ngan hang thwong mai Viét Nam. Két
qua khang dinh CSR téc déng tich cwe dén niém tin thwrong hiéu, qua dé nang cao danh tiéng va Iong trung
thanh caa khdch hang. DPdc biét, nghién cteu chieng minh vai tré trung gian quan trong cta niém tin thuong
hiéu trong méi quan hé giira CSR v&i danh tiéng va Iong trung thanh. Diéu nay cho thdy dau tw vao CSR la

mét chién Iwoc hiéu qua dé xay duwng lgi thé canh tranh bén vikng cho cdc ngén hang.

« Tir khéa: CSR, niém tin thuong hiéu, danh tiéng doanh nghiép, trung thanh thuong hiéu, RBV.

Grounded in the Resource-Based View (RBV)
theory, this study surveyed 420 customers to
examine the performance of corporate social
commitment (CSR) on intangible assets at
Vietnamese commercial banks. The results
confirmed that CSR has a positive impact on brand
trust, thereby enhancing customer reputation
and loyalty. In particular, the study demonstrated
the important mediating role of brand trust in the
relationship between CSR and corporate reputation
and brand loyalty. This makes investing in CSR an
effective strategy to build sustainable competitive
advantage for banks.

» Key words: CSR, brand trust, corporate reputation,
brand loyalty, RBV.

JEL code: G21

Vs

Ngay gt bai: 27/4/2025

Ngay guvi phén bién: 03/5/2025

Ngay nhéan két qué va sira phan bién: 10/6/2025
Ngay chép nhén déng: 28/7/2025

DOI: https://doi.org/10.71374/jfarv.v25.i294.08

1. Giéi thiéu

Trong bdi canh chién luge thuong hidu ngay cang
tr& nén toi quan trong, Trach nhiém xa hoi cia doanh
nghiép (CSR) da chuyén minh tir mot hoat dong bén
1é tr¢ thanh tru ¢t trung tdm cua lgi thé canh tranh.
Su cap thiét nay dugc cam nhan mot cach sau sic
trong linh vuc ngan hang, noi niém tin 1a nén tang cot
161 ctia moi mdi quan hé khach hang. Pac biét, sy xo6i
mon niém tin ctia cong ching tai Viét Nam gan day,
dugc thic day boi cac cude khing hoang tai chinh
nghiém trong nhu vu viéc SCB, Tan Hoang Minh da

khién viéc trién khai CSR chién luoc khong chi la mot
loi thé, ma d3 tré thanh mot yéu cau cép bach. Mac
du céc nghién ctu trudce day da xac nhén vai tro trung
gian ctia niém tin thuong hiéu (NTTH) trong viéc
chuyén héa nd Iyc CSR thanh cac két qua riéng 1¢ nhu
10ng trung thanh thuong hi¢u (TTTH) hoac danh tiéng
doanh nghiép (DTDN), mot khoang trong nghién ctru
quan trong van con ton tai. Cu thé, chua c6 mot mo
hinh tich hgp, c6 kha nang kiém dinh dong thoi cach
CSR xay dung niém tin, va cach niém tin do tiép tuc
dinh hinh song song ca danh tleng doanh nghiép va
long trung thanh thuong hi¢u. bé giai quyét khoang
trdng nay, nghién ctru hién tai dé xuat va kiém dinh
mot mo hinh hop nhét trong bdi canh day thach thirc
cua nganh ngén hang Viét Nam. Duya trén nén tang
1y thuyét Dya trén ngudn luc (RBV), chiing t6i lam
10 co ché trung gian cia NTTH trong méi quan hé
gitta CSR va hai két qua kép 1a DTDN va TTTH. Tix
d6 mang lai cac gié tri Iy thuyét quan trong va ham ¥
quan trj kha thi cho viéc tai thiét niém tin cua cac bén
lién quan trong moi truong hau khung hoang.

2. Co s& Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén ciia nghién ciru

Dua trén 1y thuyét Ngudn luc (RBV) (Wernerfelt,
1984; Barney, 1991), nghién ctru nay xem xét loi thé
canh tranh bén ving bat ngudn tir cac ngudn luc ndi
tai, hiém va kho bét chude, dic biét 1a cac tai san vo
hinh nhu danh tiéng va niém tin. Trong khu6n kho
nghién ctru nay, trach nhi€m xa hi cuia doanh nghiép
(CSR) dugc khai niém hoa nhu mot khoan dau tu
chién Iugc dé vun dap cac ngudn luc vo hinh nay.
Bﬁng cach phat tin hiéu vé cc gia tri dao dac, CSR
gitip giam thiéu rui ro cam nhan ctia khach hang, tir d6
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xay dung niém tin thuong hiéu - yéu t6 then chdt dé
cunged 10ong trung thanh va danh tiéng doanh nghiép.
Vi vdy, RBV la Iy thuyét nén thich hop dé phét trién
mo hinh nghién cuu.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Nguon.: Pé xudt ciia nhom tdc gia

2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

2.2.1. M6i quan hé giita CSR va niém tin thwong hiéu,
hinh anh thwong hiéu, long trung thanh thuong hiéu

Ngay nay, CSR dugc cong nhan 1a mot nguén luc
v0 hinh chién luge, tao ra sy khac bi€t hoa va lgi the
canh tranh cho doanh nghi¢p. Nen tang cua loi thé nay
nam & kha nang tac dong tryc tiép va tich cuc cia CSR
dén NTTH. Moi quan h¢ nay da dugc kiém ching rong
rdi qua nhi€u nghién ctru thyc nghiém (Fatma et al.,
2015; Zhao et al., 2021). Moi quan h¢ tich cyc gitia
CSR va LTTTH la mot két luan duge ciung co rong
rdi trong cac nghién ctru trye déy, CSR duge xem la
chién lugc trong yeu deé duy tri long trung thanh, dac
biét vi cac doanh nghiép dich vu (Fandos-Roig et al.,
2021). Céc nghién ctru thye nghiém trugce day cho thay
anh huong tich cyc ciia CSR dén long trung thanh cua
khach hang (Quyet, 2017; Uslu & Sengin, 2021) Dua
trén cac phan tich trén, ching t6i dé xuat ba gia thuyét:

HI: CSR ¢6 dnh huéng tryc tiép dén NTTH

H2: CSR ¢6 anh huong truc tiép dén DTDN

H3: CSR ¢6 anh hueong truc tiép dén TTTH

2.2.1. Mbi quan hé giita niém tin thirong hiéu va
danh tieng thuong hiéu, long trung thanh thuwong hiéu

Niém tin 1a ky vong ctia mot bén vé nhiing hanh vi
tich cyc va khong gdy ton hai tir phia doi tac, ngay ca
khi khong ¢6 su kiém soat 16 rang. Niém tin thuong
hiéu dong vai trd nhu mot co ché giam thiéu rai ro
cam nhdn cua ngu0’1 tiéu dung, déc bi¢t khi doanh
nghiép di mat voi cac nghi van Ve dao dtrc hodc tinh
minh bach (Kim et al., 2015). Dong thoi, nghién ciru
cla (Fatma et al. 2015) ciing da khing dinh vai tro
cla niém tin trong viéc xay dung va cing c6 danh
tiéng doanh nghiép.

NTTH duoc xem la tién d& cua 1ong trung thanh,
dong vai tro 1a dong luc chinh d€ duy tri va phat trién

cac mbi quan hé bén viing voi khach hang. Do do,
nhing khéach hang c6 NTTH khong chi thé hién su
cam két cao ma con co xu hudng chu dong trong tac
va chia sé quan diém tich cyc ciia minh. Vai tro nén
cia NTTH trong viéc thuc day TTTH 1a mot két luan
nhat quan, da duoc khang dinh trong nhiéu cong trinh
nghlen clu trude ddy. Dya trén co s¢ do, nghién ciu
de xuat hai gia thuyét:
H4: NTTH c6 énh hwong tich cwe dén DTDN
HS5: NTTH c6 anh huong tich cwe dén TTTH
2.2.1. Vai tro trung gian ciia niém tin thwong hiéu
Trong cac nghién ctru trude day, vai tro trung gian
cta niém tin trong mdi quan hé giira trach nhiém xa
hoi doanh nghiép (CSR) va danh tiéng da duoc khing
(Fatma et al., 2015) Theo do, cac hoat dong CSR tao
dung niém tin noi khach hang, va niém tin nay chinh
1a co ché cdt 161 dé chuyén hoa thanh DTDN. Co ché
nay tiép tuc dugc phét trién sau hon thong qua cac
md hinh trung gian néi tiép. Cac nghién ctru nay cho
thay NTTH khong phai 1a diém dimg, ma 1a mét xich
thiét yéu dé chuyén hoa cac nd luc xa hoi thanh gia tri
thi truong cu thé. Tuong tw, cac nghién ctru gin day
da cing ¢b vai tro trung gian ciia NTTH trong viéc
chuyén hoa tac dong ciia CSR thanh DTDN (Zhao et
al,, 2021) va TTTH (Uslu & Sengiin, 2021). trén co
SO do nghién ctru dé xuét hai gia thuyét:

H6: NTTH c6 vai tro trung gian tich cuc trong tdc
dong ti CSR déen DTDN

H7: NTTH c6 vai tro trung gian tich cuc trong tac
dong tir CSR dén TTTH

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Pé do luong 4 khai niém trong mo hinh nghién
cuu, cac thang do da dugc ké thura va hi¢u chinh tir
cac cong trinh hoc thuat uy tin, cu thé nhu sau: Trach
nhiém xa hoi doanh nghi¢p (CSR, 4 muc do) ((Dacin,
1997; Klein & Dawar, 2004); Niém tin thuong hiéu
(BTR, 4 muc do) (Han et al., 2021; Morgan & Hunt,
1994); Danh tiéng doanh nghiép (COR, 4 muc do)
(Lau G.T & Lee S.H, 1999). Long trung thanh thuong
hiéu (BL, 6 muc do) (Althuwaini, 2022). Quy trinh xay
dung cong cu do ludng duoc tién hanh chat ché. Pau
tién, thang do dugc hi¢u chinh thong qua thao luan véi
05 chuyén gia va thir nghiém so bg (pilot test) trén 20
ddi tuong. Bang cau hoi chinh thic sir dung thang do
Likert 5 diém, dong thoi thu thap dit liéu nhan khau
hoc dé mo ta dic diém mau nghién ctru.

3.2. Phuong phdp thu thap va xi ly dir liéu

Sau ba thang thu thap phiéu khao sat tir thing
8/2024 dén thang 10/2024, tong cong 473 phan hoi thu
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duoc; sau khi loai bo 53 phiéu khong hop 1€ (do tra loi
1 dép 4n, thiéu thong tin, hodc c6 gid tri ngoai lai), 56
lugng 420 phiéu hop 18 dugc st dung cho phan tich.
Kich thudc mau nay dap tng yéu cau ti thiéu dé dam
bao d¢ tin cdy (Hoyle, 1995). Dir liéu dé dugc phan
tich bang SPSS 26. bac diém chinh cua miu (N=420)
bao gébm: Do tubi 12-25 (45,2%) va 26-43 (42,1%);
nghé nghiép 1a sinh vién va nhan vién vin phong (cung
29%); thu nhap phd bién tir 10-32 triéu dong (tong
46,2%); va trinh do dai hoc (60,2%).

Bude tiép theo phuong phép phan tich md hinh cau
triic voi PLS-SEM clia phan mém SmartPLS4 duoc st
dung, true khi phan tich mé hinh cdu trac, can phai
kiém tra mo hinh do luong (Henseler et al., 2017).

4. Két qua nghién ctru

4.1. Danh gia mo hinh do lwong

Panh gia m6 hinh do Iuong (outer model) theo
Hair et al. (2016) bao gém kiém dinh d tin cy, tinh
hoi tu va tinh phan biét. Ban dau, hé sé tai ngoai
(outer loading) cua céc bién quan sat déu >0.7, ngoai
trir CSR4 (0.671). Diéu nay anh hudng dén do tin cay
cta thang do CSR (Cronbach’s Alpha = 0.829, CR =
0.888, AVE = 0.666). Sau khi loai bo bién CSR4 va
phan tich lai, cac chi s6 cua thang do CSR cai thién
dang ké (Cronbach’s Alpha = 0.858, CR = 0.913;
AVE = 0.778). Cac bién con lai déu c6 Cronbach’s
Alpha va CR (Rho_C) > 0.7. Do do, CSR4 bi loai
bo. Kiém dinh tinh hoi tu cho thay phuong sai trich
trung binh (AVE) cua ca 4 bién déu vuot mirc khuyen
nghi t6i thiéu 0.5 (Hair et al. ,2017). Nhu vy, két qua
(Bang 1) xac nhan cac thang do déu dat yéu cau vé do
tin cdy va tinh héi tu Bang 1

Bang 1 Do tin cdy va gia tri hoi tu clia cac bién

M s Outer | Cronbach’s CR
Ma Bién va Thang do loading Alpha Rho_C AVE
CSR | Trach nhiém x3 hdi 0.858 0913 | 0.778

Ngén hang ma toi dang stt dung cd thuc

CSR1 hién trach nhiém xd hi 0884
sR2 Ngan hang rnatnl gangsudung 6 dong 0.903
g6p cho phc loi xa hoi
CSR3 Ngan nang ma toi dan\gsu‘fﬁungﬂco dong 0.860
g0p vao cac chuong trinh tir thién
BTR |Niém tin thuong higu 0.875 0914 | 0727
BTRL T6i ¢4 su tu tin vdi ngan hang ma toi 0867
Iya chon
BTR2 Thuong hiéu ngan hang ma ti lya chon 0.878

dam bao cho sy hai long clia toi

Toi yén tam vé ngan hang ma tdi Ira chon
BTR3 |c6 kha nang gidi quyét nhitng diéu ma toi | 0.823
chua hai long

Ngén hang ma toi dang st dung mang dén
cho tdi sw an toan

COR | Danh tiéng doanh nghiép 0.834 0.889 0.667
Toi nghi thuong hiéu ngan hang ma t6i lya
chon c6 danh tiéng tét

Toi dugc nghe nhiéu nhan xét tich cyrc vé
COR2 | thuwong hiéu ngén hang ma toi lya chon tlr | 0.814
gia dinh va ban bé cla téi

BTR4 0.843

COR1 0.846

" N Outer | Cronbach’s CR

Ma Bién va Thang do loading Alpha Rho_C AVE

COR3 T(‘JI b!et ngan hang ma t6i lua chon c6 bé 0821
day lich st

CORA Ngan l)ang ma tonl}fa chon xuaE hién nhiéu 0.785
trén cac phuong tién truyén thong

BL |Long trung thanh thuong hiéu 0.889 0.915 0.644

Toi s& gidi thiéu ngén hang ma toi dang st

BL1 dung cho cac khach hang khac 0798

B2 Toi rat muon'g|0| th\e%u r}gar}vhang ma toi 0785
dang dung voi ban beé cla toi

BL3 Tnlltu’ f0| rnmh Ia‘ knnch hang trung thanh 0832
v0i ngan hang ma toi dang st dung

BL4 Ngan hfmg_[na t?l ﬂii_ng st dung la lya 0715
chon dau tién cta toi
Toi dy dinh ti€p tuc st dung céc dich vy

BLS |dugc cung ng bdi ngdn hang ma toi 0.820
dang dung

BLG Tnutrungthanhvm ngdn hang ma toi dang 0.858
st dung

Nguon: Két qud phdn tich ciia nhom tdc gia

Tiép theo, kiém tra gia tri phan biét cta cac bién

trong nghién ctru bang cach sir dung chi s6 HTMT phai

nho hon 0.85 (Kline, 2018) hoac nho hon 0.9 (Henseler

etal,, 2015). Bang 2 cho thay két qua cua cac cap bién
d4p tmg duoc yéu cau cia gid tri phan biét.

Bang 2. Gia tri phan biét (HTMT)

BL BTR COR CSR
BL
BTR 0.741
COR 0.743 0.846
CSR 0.608 0.656 0.733

Nguon: Két qua phan tich ciia nhom tac gia

4.2 DPdnh gid mé hinh ciu triic
D¢ danh gid md hinh céu tric, dau tién, ching t0i
tién hanh kiém dinh da cong tuyén. Chi s6 VIF cua
nghién ciru trong khoang tir 1.00 dén 1.480 nho hon

nhiéu so véi mic duoc khuyén nghi(Hair et al, 2016),
nén khong xay ra hién tuong da cong tuyén

Tiép theo, kiém dinh cac gia thuyét bang one-tailed
bootstrapping cho cac méi quan hé truc tlep va two-
tailed bootstrapping cho cac mbi quan hé gian tiép. Két
qua dugc bao cao & Bang 3 va Hinh 2. Tat ca céc gia
thuyét truc tiép (H1 - H5) duoc chap nhan. Két qua
trén cho thiy CSR c6 tac dong rat manh dén NTTH, tic
dong trung binh dén DTTH va c6 tic dong dén TTTH
nhung khong dang ké, cac ngudng tac dong tham chiéu
theo (Hair et al, 2016) va J. Cohen (1988).

Vi mdi quan hé gian tiép, NTTH ¢6 vai trd trung
gian trong tac dong tir CSR dén DTTH(COR) va
TTTH (BL). Két qua kiém dinh vai tro trung gian
duoc béo céo trong Bang 3 véi gia thuyét H6, H7. Tat
ca cac gia thuyét déu khong chua 0 trong khoang tin
cay trong khoang CI (confidence intervals bias)

Hé s6 R2 diéu chinh ciia BTR 12 0.323, ctia COR la
0.589, ciia BL 14 0.469. Diéu d6 co nghia 1a CSR giai
thich 32,3% su bién thién cua BTR, BTR gidi thich
58,9% su bién thién cia COR va 46,9% sy bién thién
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cua BL. Két qua phan tich mdi quan hé tac dong va mo
hinh cau trac dugc thé hién trong Bang 3 va Hinh 2.
Bang 3. Két qua danh gia md hinh ciu tric

Original . cl
" " T statistics ”
Gia thuyét Sa(rg;))le {10/STDEV]) P-values | f 5% 05% Két qua

H1: CSR - BTR 0.570 11.428 0.00 | 0480 | 0.479 | 0.642 | Chdp nhén
H2: CSR - COR 0.307 7.549 0.00 | 1.000 | 0239 | 0.372 | Chap nhan
H3: CSR - BL 0.236 4.129 0.00 | 0.071 | 0.165 | 0.316 | Chdp nhdn
H4: BTR -> COR 0.551 14.122 0.00 | 0.520 | 0.183 | 0.330 | Chap nhan
H5: BTR - BL 0.524 11.151 0.00 | 0351 | 0.485 | 0.614 | Chdp nhdn
H6:CSR->BTR-> COR | 0.314 8.475 0.00 0.235 | 0.364 | Chdp nhén
H7:CSR > BTR > BL | 0.229 7.620 0.00 0.252 | 0.373 | Chdp nhén
Nguén: Két qud phdn tich di liéu ciia nhém tdc gia

Hinh 2: Mb hinh ciu tric

0.551(0.000) | core |

n 000 “
umm %407 00007 5950

0000

0.236 (0.000) 0.524(0.000)

nmm

l

Nguon: Két qud phdn tich di liéu ciia nhom tdc gia

5. Thao luin két qua nghién ctiu va mdt s6 ham
y kién nghi

Két qua kiém dinh mo6 hinh cdu trac x4c nhan tat ca
cac gia thuyét déu co ¥ nghia thong ké (p < 0.01), véi
tac dong manh mé& nhat tir Trach nhiém xa hoi (CSR)
dén NTTH (BTR) (B = 0.570). Méc du CSR ciing c6
anh huong tryc tiép va tich cuc 1én DTDN (COR) (B=
0.307) va TTTH (BL) (B = 0.236), cac h¢ s6 nay thap
hon dang ké. Diéu nay cho thiy tic dong ciia CSR 1én
danh tiéng va long trung thanh chu yéu duoc truyén tai
gian tiép thong qua vai tro trung gian cia NTTH

Két qua nghién ctru d 1am ndi bat vai tro then
chdt, mang tinh quyét dinh cia NTTH. NTTH c6 tac
dong rat manh dén ca danh tiéng doanh nghiép va
long trung thanh thuong hi¢u (B = 0.551; B = 0.524),
két qua nay dong tinh voi cac nghién ctru trude do
cua (Fatma et al., 2015; Uslu & Sengiin, 2021; Zhao
etal., 2021). Diéu nay cho thy, d6i v4i cac ngén hang
thuong mai Viét Nam, mot khi d thiét 1ap duoc niém
tin thi né sé& tro thanh tién dé viing chic dé cung cd
danh tiéng va giit chan khach hang.

Pic biét két qua ciia nghién ctru di lam sang to
duoc vai tro trung gian cia NTTH trong tac dong
tir CSR dén DTDN va TTTH. Ca hai gia thuyét H6
(CSR — BTR — COR) va H7 (CSR — BTR — BL)
déu dugc chap nhén véi y nghia thong ké cao. Dleu
nay ching to rang, tic dong ctia CSR 1én danh tiéng
va long trung thanh khong chi dién ra mot cach truc

tiép ma con duoc truyén dan va khuéch dai mot cach
manh mé thong qua bién trung gian 1a NTTH. Diéu
ndy cho théy, CSR hoat df)ng nhu mot khoan dau tu
chién luoc dé xdy dung niém tin tir do gitp chuyén
hoa thanh danh tiéng tot trong mat cong dong va long
trung thanh bén viing cta khach hang.

Ham ¥ Iy thuyét

Vé mat Iy thuyét, nghién clru ndy mo rong ly
thuyét ngudn luc (RBV) bang cach cung cap bang
chimg thyc nghiém vé chudi gia tri: CSR kién tao
NTTH (mot nguén lyc vo hinh then chot), tur do tao
ra 1oi thé canh tranh bén vimg 1 danh tiéng va long
trung thanh. Phat hién c6t 15i 1a vai tro trung gian thiét
yéu cia NTTH, lam phong phu thém 1y thuyét bang
cach chiing t6 hiéu qua ctia CSR dugc hién thuc hoa
thong qua viée kién tao cac tai san vo hinh trung gian.
Cudi cung, nghién ctru x4c thyc tinh Gng dung cia
RBV trong bi canh nganh tai chinh tai thi truong mai
n6i, noi cac tai san vo hinh c6 vai trd séng con.

Ham y qudn tri

Nghién ctru ham ¥ rang cac nha quan tri ngén hang
can xem CSR 1a mot khoan dau tu chién lugc vao
NTTH, mét tai san cbt 16im thay vi mot chi phi PR
don thuan. Do d6, niém tin phai tro thanh trong tim
ctia chién lugc marketing va thuong hi¢u, doi hoi moi
diém cham khach hz‘mg, tir giao dich vién dén quy
trinh xr ly khiéu nai, deu phai duoc thiét ké mot cach
co hé thong dé cung cb tai san nay, qua d6 nang cao
danh tiéng va long trung thanh.

e qen >
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