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TOM TAT:

Nghién ctru nay nham xay dung thang do d4nh gia sy anh hudng cia trach nhiém xa hoi (CSR) dén

10ng trung thanh (LTT) ctia khach hang tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd Hué va vai

trd trung gian cta hinh anh doanh nghiép (HA). Nghién ctru bao gdom 2 giai doan: nghién ciru dinh tinh

va nghién ctru dinh lugng. Két qua phong van 15 nha quén 1y tai cac ngan hang thwong mai tai thanh

phd Hué, cing véi kiém dinh thang do thong qua nghién ctru dinh lugng duge khéo sat tir 160 khach

hang, dd xac nhan ciu tric thang do CSR gdm 5 bién quan sat, thang do LTT gdm 5 bién quan sat va

thang do HA gom 4 bién quan sat. Nhimg thang do nay c6 thé dugc sir dung 1am co s cho céc nghién

ctru thyc nghi¢m vé su anh huong cua trach nhiém xa hoi dén long trung thanh cua khach hang, voi

hinh anh doanh nghiép déng vai trd trung gian trong mbi quan hé do.
Tir khéa: trach nhiém xa hdi, long trung thanh, hinh anh doanh nghiép, ngan hang thuong mai.

1. Pit van dé

Nhiéu nghién ctru da khing dinh, trach nhiém xa
hdi cua doanh nghiép (CSR) co tac dong tich cuc va
truc tiép dén viéc hinh thanh ciing nhu gia ting l1ong
trung thanh cta khach hang.

Khach hang ngay cang c¢6 xu hudng tiép tuc ing
ho, mua lap lai va duy tri méi quan hé gin bo véi
nhiing 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 ctru
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chimg t6 CSR con anh hudng gian tiép dén long trung
thanh cua khach hang thong qua hinh anh doanh
nghiép (Kim et al., 2020). Hinh anh doanh nghiép tot
dep déng vai trd trung gian then chét, két ndi cac nd
luc CSR véi quyét dinh gin bo va trung thanh cua
khach hang (Aguilar et al., 2022).

Trong bdi canh toan cau hoa ngdy cang siu rong,
CSR di tro thanh mot yéu cau tit yéu, khong chi xuat
phat tir ap luc phap Iy ma con tir cac cam két qudc té.
Qua trinh héi nhap kinh té va cac cam két quéc té tao
ra nhling rang budc chat chg, vi vay CSR dang tro
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thanh muc tiéu chién lugc va dinh hudng kinh doanh
dai han cua cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam
hién nay.

Tir d6, bai viét hudng dén muyc tiéu xay dyng mot
thang do dé xudt dé danh gia muc do anh huong cua
CSR dén 1ong trung thanh cta khach hang tai céc
ngan hang thuong mai trén dia ban thanh ph Hué.
Bai viét tap trung vao giai doan thiét ké cong cu do
ludng va quy trinh kiém dinh, nham tao nén tang cho
cac nghién ciru dinh lugng tiép theo.

2. Co s6' Iy thuyét

Trach nhi¢m xa hoi cta doanh nghiép (CSR):
CSR 1 nhimg ky vong cua xd hoi dbi véi doanh
nghiép tai mot thoi diém nhat dinh va dugc chia thanh
4 thanh phén: trach nhiém kinh t&, trich nhiém phap
ly, trach nhiém dao dtrc va trach nhiém thién nguyén
(Carroll, 1979). Khai niém CSR xuit hién vio diu
nhitng nam 1950 do vai tro chién lugc ngy cang ting
clia cac dong gop ctia cong ty ddi voi phuc loi lau dai
cia xa hoi va khach hang (Carroll, 1999).
McWilliams & Siegel (2001) cho rang CSR 1a cac
hanh dong cua doanh nghiép huodng téi lgi ich xa hoi,
vuot ra ngoai loi ich riéng ciia doanh nghiép va vuot
qué cac yéu cau phap 1y tdi thiéu. Theo quan diém
phét trién bén viing ciia Elkington (1997), CSR la
mdt triét Iy kinh doanh c6 chién lugc, chi dong va tuy
thudc vao bdi canh ma cac doanh nghlep can quan
tam mot cach can bang dén sy phat trién bén vimg vé
mat kinh t&, moi truong va xa hoi.

Long trung thanh cta khach hang (LTT) 1a y dinh
cuia khach hang trong viéc tiép tuc st dung dich vy va
gidi thi¢u dich vy d6 cho nguoi khac (Ishaq, 2012).
LTT 1a mot khai niém phd bién phan anh thai d6 tich
cuc cua khach hang ddi v6i doanh nghiép va thai do
nay anh huéng tich cyc dén y dinh tiép tuc ing ho cac
dich vu cua doanh nghiép trong tuong lai (David et
al.,2019).

Long trung thanh 1a thai do tich cyc d6i voi
thuong hiéu, dan dén su cam két sau sic trong viéc
mua lai hoac tiép tuc ung hd mot san phém, dich vu
ua thich mot cach nhét quan trong tuong lai (Assael,
1992; Oliver, 1999; Cossio-Silva, 2016). Nhiing
khach hang trung thanh khong chi tiép tuc mua hang
ma con san sang gidi thiéu, truyén miéng tich cuc vé
cong ty cho nhiing nguoi khiac (Bruning &
Ledingham, 2000).

Hinh anh doanh nghi¢p: Nguyen & Leblanc
(2021) nhin manh hinh anh doanh nghiép 14 4n twong
téng thé cua khach hang vé mot doanh nghiép, duoc
hinh thanh thong qua trai nghiém, nhén thtc va cac
tuong tac cua ho vdi doanh nghiép. Theo Giirlek et al.
(2017), hinh anh doanh nghiép 1a két qua cua niém
tin, ¥ twdng, cam xuc va an tuong cia mot ngudi vé
doanh nghiép. Trong linh vuc kinh doanh, cic nha
nghién ctru da chi ra phin quan trong cua hinh anh
doanh nghiép trong hanh vi tiéu dung cua khach hang
trong cic doanh nghiép san phdm hodc dich vu
(Ishaq, 2012). Hinh anh nay bt ngudn tir cam xuc,
suy nghi va mong mudn cua khéch hang dbi véi cac
san pham, dich vy duorc cung cip (Hafez, 2018). Ban
chit 1a sy tom tit cac 4n twong, nhan thire, thai do va
cam nhan thuc t& ma khach hang va cac bén lién quan
bén ngoai luu gitr vé& cong ty thong qua kinh nghiém
va quan sat (Bromley, 2003; Bernstein, 2004).

Cac thang do CSR, LTT va HA duoc ké thura tir
cac nghién curu cua Carroll & Shabana (2010), Ishaq
(2012) va Nguyen & Leblanc (2001), cac thang do
nay da dugc nhiéu nghién ctru sir dung. Viéc két hop
cac thang do nay giup danh gia dugc anh huong cta
CSR dén LTT, va HA dong vai tro trung gian trong
mdi quan hé do.

3. Phuong phap nghién ctru

Budc 1: Nghién curu dinh tinh

Nghién ctru nay ké thira thang do CSR ciia Carroll
& Shabana, (2010), thang do HA cia Nguyen &
Leblanc (2001) va thang do LTT tur Ishaq (2012). Sau
do, cac thang do nay duoc diéu chinh thong qua khao
sat ¥ kién ctia 15 chuyén gia, bao gdm cac cac nha
quan ly, cac trudng, phd phong cliia cac ngan hang
thuong mai & thanh phd Hué, nhitng ngudi am hiéu
vé céac hoat dong CSR cua doanh nghiép. Muc tiéu
clia qué trinh nay 1a dam bao cac thanh phan cua
thang do pht hop véi bdi canh 1a ngan hang thuong
mai va d& hiéu d6i v6i khach hang. Nhig diéu chinh
dat duoc su d@)ng thuan cao tir 80% trd 1én va duoc
danh gia 1a hop 1y s& dugc chon lam két qua cudi cling
cua nghién ctru dinh tinh (DeVellis & Thorpe, 2021)

Buoc 2: Nghién ciu dinh luong

Nghién ciru dinh lwong nham danh gia do tin cay
cua thang do, danh gia gia tri hoi tu va gia tri phan
bigt. Mot thang do dugc coi 1a dat dg tin cay khi c6 hé
s6 tuong quan bién tong tir 03 tré 1én va hé sb
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Bang 1. Téng hop cac yéu 16 clia thang do danh gid mic dé &anh hudng cua trach nhiém
xa hdi dén long trung thanh cua khéch héng tai cac ngéan hang thuong mai

Bién
Nhanté | quan M6 ta Nguén
sat
CSR1 | Ngan hang ludn tuan thi cac quy dinh va nghia vy phap ly ctia minh.
Trach CSR2 | Ngan hang quan tam va c6 trach nhiém dén cong tac bao vé moi
nhiém xa trch;yng.‘ P £y aki as LA A A
hoi .CL’Ja CSR3 | Ngéan hangthé h|en‘cam ket doi vai xa hoi thong qua viéc nang cao Carroll
) phtc lgi ctia cdng dong noi ngan hang hoat dong. & Shabana,
doanh A b N x S N A )
nghiép CSR4 | Ngan hang gilp nang cao chat lwgng cudc song trong cong dong dia 2010
(CSI§) phwong.
CSR5 | Céac hoat ddng ngan hang phu hop véi ky vong cla xa hdi va cac
chuan muc dao dirc.
HA1 | Téiluén cé &n twong tich cuc vé ngan hang cGia minh.
S s HA2 | Theo danh gia cla t6i, ngan hang cé hinh anh tét trong nhan thirc ctia
Hinh anh . \
doanh khach h‘ang. ) Nguyen
nghiép HA3 | Téitin rang ngan hang cuta téi cé hinh anh tét hon so véi cac ngan & Leblanc,
(HA). hang khac. , 2001
HA4 | Hinh anh tich cwc ciia ngan hang thic day toéi str dung cac dich vu tai
chinh tai day.
LTT1 | Téiséan sang gi&i thiéu ngan hang nay cho nhivng ngudi tham khao y
kién clia ti.
LTT2 | Téithweong chia sé nhivng didu tich cuwc v& ngan hang nay véi
Long trung ngwoi khac.
thanh cla LTT3 | Téisan sang khuyén khich ban bé va ngwdi than st dung dich vu cta Ishaq,
khach ngan hang nay. 2012
hang (LTT) | LTT4 | Téisé&n sang ding tai nhirng théng tin hodc nhan xét tich cuc vé ngan
hang nay trén cac nén tang truc tuyén.
LTTS | Téidwdinh tiép tuc str dung céac dich vu tai chinh cia ngan hang nay
trong thoi gian toi.

Cronbach’s Alpha nim trong khoang tir 0,7-0,95
(Hair et al., 2022). Gia tri hoi tu, mic d§ twong quan
thuan gitra cac bién quan sat ciia mot khai niém, dugc
danh gia thong qua hé s tai nhan t6 16n hon 0,6 va
phuong sai trich (AVE) > 0,5 (Fornell & Larcker,
1981). Gia tri phan biét dugc kiém dinh bang tiéu chi
ctua Fornell-Larcker (1981). Dit li¢u thu thap tir khao
sat 170 khach hang dang sir dung dich vu cua céac
ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd Hué
duoc st dung dé phén tich, phuong phép chon mau
thuan tién dugc ap dung. Két qua thu dugc 165 phiéu
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Nguon: Tong hop ciia nhém tae gia, 2025

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

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qua nghién citu dinh tinh

Nghién ciru tién hanh kham pha bing phuong
phap dinh tinh thu thap y kién cta 15 chuyén gia 1a
cac nha quan 1y va cac trudng, pho phong hiéu rd vé
hoat dong CSR cua ngan hang. Muc dich : (1) kham
phé cac bién quan sat cua trach nhiém xa hoi doanh
nghi¢p, long trung thanh cua khach hang; (2) kham
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pha nhan t§ trung gian giita trach nhiém xa hoi
doanh nghiép va long trung thanh cua khach hang;
va (3) dé diéu chinh mot s6 thuat ngir ciia cac bién
quan sat cua cac khai niém trach nhiém xa hoi doanh
nghiép, long trung thanh cia khach hang va hinh
anh doanh nghiép.

4.2. Két qud nghién civu dinh luong

Dit li¢u thu thap tir khao sat 160 khach hang hién
dang st dung dich vu ctia cac ngan hang thuong mai
trén dia ban thanh phd Hué. C6 thé thy tir mau khao
sat trén 41% khach hang c6 trinh d6 Pai hoc tro 1én,
cd 56% l1a khach hang nir, 35% khach hang c6 thu
nhéap tir 10 triéu ddng tré 1én. Nhin chung cac dic
trung cia mau khao st 1a phu hop véi
dic diém khach hang & thanh phd Hué.
Mau khao sat cho thdy mang tinh dai

ctia Fornell & Larcker (1981), gi4 tri nay duoc thiét
1ap khi cén bac hai ctia AVE cho mdi khai niém (nam
trén dudng chéo ciia ma trn) phai 16n hon hé sé
twong quan giita cac khai niém (nim dudi dudong
chéo ciia ma tran. Bang 3 cho thiy dap tng cac tiéu
chi ctia Fornell & Larcker (1981), nhu véy tit ca cac
khai niém déu dat duoc gia tri phan biét.

5. Két luan

Nghién ciru nay di phat trién thang do dé phan
tich mdi quan hé giita trach nhiém xa hoi va long
trung thanh cta khach hang thong qua vai tro trung
gian cua hinh anh doanh nghiép tai cidc ngan hang
thuong mai & Thanh phd Hué. Nghién ciru dinh tinh

Bang 2. K&t qud kiém dinh gia tri hdi tu

va dé tin cdy cta thang do

dién t6t, gop phan nang cao kha ning i
khai quat hoa két qua nghién ctru. ) Bien Hé e v
Thang do dugc danh gia thong qua Nhanto | quan so Alpha CR | AVE
gid tri hoi tu, do tin cAy va gia trj phan sat tai
biét (Hair et al., 2022). Gia tri hoi tu, ]
ml"rc é(f) twong quan thu?cfm giita cac bién Tr??h . CSR1 | 0845
quan sét cua mot khdi niém, duge danh Ezﬁgfh ggFRé 8’222 0,928 | 0,909 | 0,740
gia thong qua hé so tai nhan to (factor N ’ ’ ’ ’
loadings) va phuong sai trich (AVE) nghiép CSR4 | 0848
(Fornell & Larcker, 1981). Két qua (CSR) CSRS | 0832
p,hér‘l tich cho thdy, tat ca hé sé tai nI}ﬁn Hinh anh HA1 0,814
to déu 16n hon 0,6 va c6 y nghia thong
ke omircp < 0,001 Thted gid i AVE | On | 0| (o 0875 0887 | 0722
trong Bang 2 déu vuot ngudng chap (HA) HA4 0,810
nhan 0,5 (Henseler et al., 2016), cho
thiy gia tri hoi tu cia mé hinh do luong LTT1 0,876
la dat yéu cau. Long LTT2 0,830
D6 tin cdy cua thang do dé cap dén trung LTT3 | 0,887 0,869 0,859 | 0,680
mirc 6 ma mot tap hop cac bién quan thanh LTT4 0’787 ’ , ,
sat tao ra két qua 6n dinh va nhat quan (LTT) CL5 0:767
qua nhiéu lan do luong (Nunally &

Bernstein, 1994). D9 tin cdy dugc danh
gi4 thong qua hé s6 Cronbach's alpha va
d6 tin cdy tong hop (CR). Két qua phan

Nguon: Két qua khdo sdt, 2025

Bang 3. Két qua gia tri phan biét cta 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 cip bang ching vé do CSR 0,330 0.860

tin cdy cua thang do trong nghién ctu

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

V& gia tri phan biét, theo dinh nghia

Bang 3. Két qua xir Iy s6 liéu, 2025
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duoc thuc hién bang cach phong van y kién cua 15
can bd quan ly va va cac trudng, phod phong cua cac
ngan hang thuong mai trén dia ban thanh ph Hué
nhiam diéu chinh va hoan thién cac thang do ké thira
tir cac nghién ctru trude. Tiép do, nghién ctru dinh
lwong so bd duge tién hanh thong qua khao sat 160
khach hang la nhitng nguoi dang st dung cac dich vy
clia cc ngan hang thuong mai ¢ thanh phd Hué. Két
qua kiém dinh thang do CSR gdm 5 bién quan sat,
HA gdm 4 bién quan sat va LTT gdm 5 bién quan sat.

Céc thang do dugc phat trién trong nghién ctru nay
khong chi cung cép co s& khoa hoc dé thyuc hién cac
nghién ctru thue nghiém vé mdi quan hé giita CSR va
LTT cua khach hang tai cac ngan hang thuong mai tai
thanh phé Hué ma con 1a cong cu hitu ich giup cac
nha quan Iy tai ngan hang thuong mai xay dung céac
hoat dong thyc hién trach nhiém xa hoi phu hop gop
phan nang cao hinh anh doanh nghiép, cing cb long
trung thanh cua khéach hang, tr d6 nang cao hiéu qua
hoat dong cua cac ngan hang thuong mai B

Loi cim on: Bai viét nay la mot phfin ciia Dé tai khoa hoc va cong nghé cép Dai hoc Hué, do Dai
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

® TRUONG THI HUONG XUAN!
® PHAN THI THANH THUY!
'University of Economics, Hue University

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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