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TOM TAT:

Nghién ctru ndy nham xay dung thang do d4nh gia sy anh huéng cia trach nhiém xa hoi (CSR) dén
1ong trung thanh (LTT) ctia khéch hang tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd Hué va vai
trd trung gian ctia hinh anh doanh nghiép (HA). Nghién ctru bao gom 2 giai doan: nghién ctru dinh tinh
va nghién ctru dinh luong. Két qua phong van 15 nha quén 1y tai cdc ngan hang thuong mai tai thanh
phé Hué, cing véi kiém dinh thang do thong qua nghién ctru dinh lwong duoc khao sat tir 160 khach
hang, d4 x4c nhan cau tric thang do CSR gdm 5 bién quan sat, thang do LTT gém 5 bién quan sat va
thang do HA gbém 4 bién quan sat. Nhimg thang do nay c6 thé duoc sir dung 1am co s& cho cac nghién
ctru thyc nghiém vé sy anh hudng cua trach nhi¢m xa hoi dén long trung thanh cta khach hang, voi
hinh anh doanh nghiép déng vai tro trung gian trong mbi quan hé do.

Tiwr khéa: trach nhiém xa hoi, long trung thanh, hinh &nh doanh nghiép, ngan hang thuong mai.

1. Pit van dé

Nhiéu nghién ctru da khang dinh, trach nhiém xa
hdi ctia doanh nghiép (CSR) cé tac dong tich cuc va
truc tiép dén viéc hinh thanh ciing nhu gia ting long
trung thanh ctia khach hang.

Khach hang ngay cang c6 xu huéng tiép tuc ung
hg, mua Idp lai va duy tri mbi quan h¢ ge"ln bo voi
nhitng doanh nghiép tich cuc giai quyét cac van dé xa
hoi va méi truong, thay vi chi theo dudi muc tiéu loi
nhuén don thuan (Lee et al., 2020).

Bén canh tac dong truc tiép, nhiéu nghién ctiu
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chimg t6 CSR con anh hudng gian tiép dén long trung
thanh ctia khach hang thong qua hinh anh doanh
nghiép (Kim et al., 2020). Hinh anh doanh nghiép t6t
dep dong vai tro trung gian then chét, két ndi cac nd
luc CSR véi quyét dinh gin b va trung thanh cua
khéch hang (Aguilar et al., 2022).

Trong bbi canh toan ciu hoa ngiy cang siu rong,
CSR d3 tré thanh mot yéu cau tat yéu, khong chi xuat
phét tir ap luc phap Iy ma con tir cac cam két qudc té.
Qué trinh hoi nhap kinh té va cc cam két qudc té tao
ra nhiing rang budc chat ché, vi vdy CSR dang tr¢
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thanh muc tiéu chién luge va dinh huéng kinh doanh
dai han cta cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam
hién nay.

Tir d6, bai viét huéng dén muyc tiéu xay dung mot
thang do dé xuat dé danh gia mirc do anh huéng cua
CSR dén long trung thanh cua khach hang tai cac
ngan hang thuong mai trén dia ban thanh ph6 Hué.
Bai viét tap trung vao giai doan thiét ké cong cu do
ludng va quy trinh kiém dinh, nhim tao nén tang cho
cac nghién ctru dinh lugng tiép theo.

2. Co s& 1y thuyét

Trach nhiém xa hQi cia doanh nghi¢p (CSR):
CSR 14 nhiing ky vong ciia xa hoi dbi véi doanh
nghiép tai mot thoi diém nhat dinh va duoc chia thanh
4 thanh phén: trach nhiém kinh t&, trach nhiém phap
ly, trach nhiém dao durc va trach nhiém thién nguyén
(Carroll, 1979). Khai niém CSR xuét hién vao dau
nhitng nam 1950 do vai trd chién lugc ngay cang ting
ctia cac dong gop clia cong ty ddi véi phuc loi 1au dai
cia xa hoi va khach hang (Carroll, 1999).
McWilliams & Siegel (2001) cho rang CSR 1a cac
hanh ddng cua doanh nghiép hudng téi loi ich xa hoi,
vuot ra ngoai loi ich riéng ctia doanh nghiép va vuot
qué cac yéu cau phap ly tbi thiéu. Theo quan diém
phat trién bén vimg cta Elkington (1997), CSR la
mot triét Iy kinh doanh c6 chién lugc, chi dong va tuy
thudc vao bdi canh ma cac doanh nghiép can quan
tam mot cach can bang dén su phat trién bén viing vé
mat kinh t&, méi trudong va xa hoi.

Long trung thanh cua khach hang (LTT) 1a y dinh
cua khach hang trong viéc tiép tuc st dung dich vu va
gidi thiéu dich vu d6 cho nguoi khac (Ishaq, 2012).
LTT la mot khai niém pho bién phan anh thai do tich
cuc cua khach hang dbi véi doanh nghiép va thai do
nay anh huéng tich cuc dén y dinh tiép tuc ting ho cac
dich vu cua doanh nghiép trong tuong lai (David et
al.,2019).

Long trung thanh 13 thai do tich cuc ddi voi
thuong hiéu, dan dén su cam két sau sic trong viéc
mua lai hoac tiép tuc ung ho mot san phém, dich vu
ua thich mot cach nhét quan trong twong lai (Assael,
1992; Oliver, 1999; Cossio-Silva, 2016). Nhiing
khach hang trung thanh khéng chi tiép tuc mua hang
ma con sin sang gidi thiéu, truyén miéng tich cuc vé
cong ty cho nhiing nguoi khac (Bruning &
Ledingham, 2000).

Hinh 4nh doanh nghi€p: Nguyen & Leblanc
(2021) nhdn manh hinh dnh doanh nghiép 13 4n tuong
téng thé cua khach hang vé mot doanh nghiép, dugc
hinh thanh thong qua trai nghi€m, nhan thirc va cac
tuong tac cua ho voi doanh nghiép. Theo Giirlek et al.
(2017), hinh anh doanh nghiép 1a két qua cua niém
tin, y twong, cam xdc va an tuong clia mot ngudi vé
doanh nghi¢p. Trong linh vuc kinh doanh, cac nha
nghién ctru di chi ra phan quan trong ctia hinh anh
doanh nghiép trong hanh vi tiéu dung ctia khach hang
trong cac doanh nghiép san pham hodc dich vu
(Ishaq, 2012). Hinh anh nay bt ngudn tir cam xuc,
suy nghi va mong muén ctia khach hang déi vai cac
san phém, dich vy dugc cung cép (Hafez, 2018). Ban
chét 13 sy tom tit cac 4n tuong, nhan thirc, thai do va
cam nhan thuc t& ma khach hang va cac bén lién quan
bén ngoai luu gilr vé cong ty thong qua kinh nghiém
va quan sat (Bromley, 2003; Bernstein, 2004).

Céac thang do CSR, LTT va HA duoc ké thira tur
cac nghién ctru cta Carroll & Shabana (2010), Ishaq
(2012) va Nguyen & Leblanc (2001), cac thang do
nay da duoc nhiéu nghién ciru str dung. Viée két hop
cac thang do nay gitip danh gia duoc anh huong cua
CSR dén LTT, va HA déng vai trd trung gian trong
mdi quan hé do.

3. Phwong phap nghién ctru

Buaoc 1: Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru nay ké thira thang do CSR ctia Carroll
& Shabana, (2010), thang do HA cia Nguyen &
Leblanc (2001) va thang do LTT tir Ishaq (2012). Sau
do, cac thang do nay dugc diu chinh thong qua khao
sat ¥ kién ctia 15 chuyén gia, bao gdm céc cac nha
quan ly, cac truong, phd phong cia cac ngan hang
thwong mai ¢ thanh phd Hué, nhitng nguoi am hiéu
vé cac hoat dong CSR cua doanh nghi¢p. Muc tiéu
clia qué trinh nay 1a dam bao cac thanh phan cua
thang do phii hop véi bdi canh 1a ngan hang thuong
mai va d& hiéu dbi voi khach hang. Nhing diu chinh
dat duoc su déng thuan cao tir 80% trd 1én va duogc
danh gia 1a hop 1y s& dwoc chon 1am két qua cudi ciing
cta nghién ctru dinh tinh (DeVellis & Thorpe, 2021)

Buoc 2: Nghién ciru dinh luwong

Nghién ctru dinh luong nhim danh gia do tin cay
cua thang do, danh gia gia tri hoi tu va gia tri phan
biét. Mot thang do duogc coi la dat d6 tin cay khi c6 hé
sO twong quan bién tong tir 0,3 trd 1én va hé s6
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Bdng 1. Téng hop cdc yéu 16 clia thang do ddnh gid@ miic dé anh hudng cla trach nhiém
xa hdi dén Iong trung thanh cua khach hdang tai cac ngan hang thuong mai

Bién
Nhanté | quan M6 ta Ngudn
sat
CSR1 | Ngan hang luén tuan thd cac quy dinh va nghia vu phap ly ciia minh.
Trach CSR2 | Ngan hang quan tam va c6 trach nhiém dén coéng tac bao vé moi
nhiém xa truong. -
hoi .cOa CSR3 | Nganhangthé hién‘cam két doi vai xa héi théng qua viéc nang cao Carroll
déanh phuc lgi clia cong dong noi ngén hang hoat dﬁmg. ) & Shabana,
n CSR4 | Ngan hang giup nang cao chat lwgng cudc song trong cong dong dia 2010
nghiep phwong.
(CSR) CSR5 | Cac hoat dong ngan hang phu hop véi ky vong clia xa hoi va cac
chuan myc dao dirc.
HA1 | Téiludn cé &n twong tich cwe vé ngan hang ctia minh.
Hinh anh HA2 | Theo danh gia cla t6i, ngan hang cé hinh anh tét trong nhan thirc ctia
doanh khach h‘éng. , Nguyen
nghisp HA3 | Téitin rang ngan hang cla t6i c6 hinh anh tot hon so v&i cac ngan & Leblanc,
H A)' hang khac. . 2001
HA4 Hinh &nh tich cwc clia ngan hang thac day t6i str dung cac dich vu tai
chinh tai day.
LTT1 | Téisan sang gidi thiéu ngan hang nay cho nhirng ngudi tham khao y
kién cla t6i.
LTT2 | Téithwong chia sé nhivng diéu tich cwc vé ngan hang nay véi
Long trung ngwdi khac.
thanh cla LTT3 | Toisén sang khuyén khich ban bé va ngwdi than siv dung dich vu ctia Ishaq,
khach ngan hang nay. 2012
hang (LTT) | LTT4 | Téis&n sang dang tai nhirng thong tin hodc nhan xét tich cwc vé ngan
hang nay trén cac nén tang truc tuyén.
LTT5 | T6idwdinh tiép tuc str dung cac dich vu tai chinh clia ngan hang nay
trong th&i gian toi.

Cronbach’s Alpha nim trong khoang tir 0,7-0,95
(Hair et al., 2022). Gia tri hoi ty, muc do tuong quan
thuan gitra cac bién quan sat cia mot khai niém, duoc
danh gi4 thong qua hé s tai nhan t6 1on hon 0,6 va
phuong sai trich (AVE) > 0,5 (Fornell & Larcker,
1981). Gia tri phan biét duoc kiém dinh bang tiéu chi
cua Fornell-Larcker (1981). Dit li¢u thu thap tir khao
sat 170 khach hang dang st dung dich vu cua céac
ngén hang thuong mai trén dia ban thanh ph6 Hué
duoc st dung dé phan tich, phuong phap chon mau
thuan tién dugc &p dung. Két qua thu dugc 165 phiéu
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Nguon: Tong hop ciia nhom tac gid, 2025

khao sat va sau khi loai bo 5 phiéu khong hop 18, con
lai 160 phiéu duogc dua vao phan tich dinh luong, dat
ty 18 94,1% trén s6 phiéu phat ra.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qud nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru tién hanh kham pha bing phuong
phap dinh tinh thu thap y kién cta 15 chuyén gia la
céc nha quan 1y va cac truong, pho phong hiéu ro vé
hoat dong CSR cuia ngan hang. Muc dich : (1) kham
pha cac bién quan st clia trach nhiém xa hoi doanh
nghiép, long trung thanh cua khach hang; (2) kham
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pha nhan td trung gian gitta trach nhiém xa hoi
doanh nghiép va long trung thanh ctia khach hang;
va (3) dé diéu chinh mot sb thuat ngir cua cac bién
quan sat ctia cac khai niém trach nhiém xa hoi doanh
nghi¢p, long trung thanh cta khach hang va hinh
anh doanh nghiép.

4.2. Két qud nghién civu dinh luong

Dir liéu thu thap tir khao sat 160 khach hang hién
dang st dung dich vu cta cac ngan hang thuong mai
trén dia ban thanh phd Hué. C6 thé thiy tir mau khéao
sat trén 41% khach hang co trinh d¢ Pai hoc trd 1én,
c6 56% la khach hang nit, 35% khach hang co thu
nhap tr 10 tri€u déng trd 1én. Nhin chung cac dac
trung ciia mau khao sat 1a phu hop véi
ddc diém khach hang & thanh phd Hué.
Mau khao sat cho thiy mang tinh dai

ctia Fornell & Larcker (1981), gia tri nay dugc thiét
1ap khi can bac hai cia AVE cho mdi khai niém (n'flrn
trén duong chéo cua ma tran) phai 16n hon hé sé
tuong quan gitta cac khai niém (ndm dudi duong
chéo ctia ma tran. Bang 3 cho thdy d4p tmg cac tiéu
chi ciia Fornell & Larcker (1981), nhu vy tit ca cac
khai niém déu dat duge gia tri phan biét.

5. Két ludn

Nghién ctru nay da phat trién thang do dé phan
tich mdi quan hé giita trach nhiém xa hoi va 1ong
trung thanh cia khach hang thong qua vai tro trung
gian cua hinh anh doanh nghiép tai cadc ngan hang
thuong mai & Thanh ph Hué. Nghién ciru dinh tinh

Bang 2. K&t qua kiém dinh gid tri hdi tu

va dé tin cdy cua thang do

dién tdt, gop phan ning cao kha ning ,
khai quat hoa két qua nghién ctru. Bien Hé | cronbach’s
Thang do dugc danh gia thong qua Nhanto | quan SO Alpha CR | AVE
gia tri hoi tu, do tin cdy va gia tri phan sat tai
biét (Hair et al., 2022). Gia tri hoi ty, ]
Inl"rc (g(f) twong quan thu)'(fm giita cc bién Tr??h . CSR1) 0,845
quan sat cua mot khai niém, dugc dinh EZ::T::h 82E§ 8'222 0,028 | 0,909 | 0,740
gia thong qua hé so tai nhan to (factor o ’ ’ ’ ’
loadings) va phuong sai trich (AVE) ?gg';;’ 822451 8222
(Fornell & Larcker, 1981). Két qua ’
phan tich cho thdy, tat ca hé sb tai nhn Hinhanh | HA1 | 0814
to déu 16n hon 0,6 va (;(’) y nghia thong doanh HA2 0,798
ké 6 mic p < 0,001. Tat ca gia trj AVE nghiép HA3 | 0880 0,875 0,887 | 0,722
trong Bang 2 déu vuot ngudng chap (HA) HA4 0,810
nhan 0,5 (Henseler et al., 2016), cho
thé.y gia tri hoi tu ctia mo hinh do luong . LTT1 0,876
la dat yéu ciu. Long LTT2 0,830
B4 tin cdy cta thang do dé cgp dén | U9 LTT3 | 0,887 | 0869 | 0,859 0,680
mirc @ ma mot tap hop cac bién quan thanh LTT4 0’787 ’ ’ ’
st tao ra két qua on dinh va nhat quan (LTT) CL5 0:767
qua nhidu lan do luong (Nunally &

Bernstein, 1994). D6 tin cay duoc danh
gi4 thong qua hé s6 Cronbach's alpha va
do tin cay téng hop (CR). Két qua phan

Nguon: Két qua khao sdt, 2025

Bang 3. K&t qua gia tri phan biét ctia thang do

tich & Bang 2 cho thdy, gia tri HA CSR LTT
Cronbach's alpha va CR déu 16n hon HA 0,850

0,7, qua d6 cung cap bang ching vé do CSR 0.330 0,860

tin cdy cua thang do trong nghién ctru

(Hair et al., 2022), LTT 0,675 0,361 0.825

Vé gia tri phan biét, theo dinh nghia

Bdng 3. Két qua xit Iy 56 liéu, 2025
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dugc thyc hién bang cach phong van y kién cia 15
can bd quan ly va va cac trudng, phd phong cta cac
ngan hang thuong mai trén dia ban thanh ph6 Hué
nham diéu chinh va hoan thién cac thang do ké thira
tir cac nghién ctru trude. Tiép d6, nghién ctru dinh
luong so bd dugc tién hanh théng qua khao sat 160
khach hang la nhiing nguoi dang sur dung cac dich vu
clia cac ngan hang thuong mai ¢ thanh phd Hué. Két
qua kiém dinh thang do CSR gém 5 bién quan sat,
HA gdm 4 bién quan sat va LTT gdm 5 bién quan sat.

Céc thang do duoc phat trién trong nghién ciru nay
khong chi cung cip co so khoa hoc dé thyc hién cac
nghién ctru thyc nghiém vé mdi quan hé gitra CSR va
LTT cua khach hang tai cac ngan hang thuong mai tai
thanh phd Hué ma con 1a cong cu hiru ich gitip cac
nha quan ly tai ngan hang thuong mai xay dung céac
hoat dong thuc hién trach nhiém xa hoi phu hop gop
phan ning cao hinh anh doanh nghiép, ciing c6 1ong
trung thanh cuia khach hang, tor 6 nang cao hi¢u qua
hoat dong cua cac ngan hang thuong mai ®

Loi cam on: Bai viét nay la mét phan ciia Dé tai khoa hoc va cong nghé cap Pai hoc Hué, do Pai
hoc Hué tai tro, véi ma sé dé tai DHH2024-06-143.
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SCALE DEVELOPMENT FOR ASSESSING THE IMPACT
OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY ON CUSTOMER
LOYALTY IN COMMERCIAL BANKS IN HUE CITY:

THE MEDIATING ROLE OF CORPORATE IMAGE
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ABSTRACT:

This study develops and validates a measurement scale to assess the impact of corporate social
responsibility (CSR) on customer loyalty in commercial banks in Hue City, with corporate image
(HA) examined as a mediating variable. Employing a mixed-methods design, the research comprises
a qualitative phase involving in-depth interviews with 15 bank managers and a quantitative phase
based on survey data from 160 customers. The results confirm the construct validity and reliability of
the proposed scales, including five observed variables for CSR, five for customer loyalty, and four for
corporate image. The validated measurement model provides a robust foundation for empirical
analyses of the relationship between CSR and customer loyalty, highlighting the mediating role of
corporate image in this linkage.

Keywords: corporate social responsibility, customer loyalty, corporate image, commercial banks.
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