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Nghién ctru nham xac dinh tic dong cta trach nhiém xa hoi
(TNXH), gia tri thuong hiéu dén hiéu qua tai chinh (HQTC) cia
nhan vién nganh ngan hang dua vao Iy thuyét cac bén lién quan.
S6 liéu duoc thu thap tir 344 nhan vién dang lam viéc tai 29 ngan
hang thuong mai c6 phan (NHTMCP) & Dong bang séng Ciru
Long. St dung phuong phip thong ké mé ta, kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich
nhan t6 khang dinh CFA, phén tich mé hinh cau tric tuyén tinh
SEM d¢ giai thich dit liéu. Két qua cho thay khia canh nhan vién,
khia canh khach hang va khia canh c6 dong ctia TNXH tac dong
dén HQTC. Khia canh nhén vién, khia canh dao dtrc phap 1y va
khia canh cd dong cia TNXH tac dong tich cuc dén gia tri thuong
hiéu, dong thoi gia tri thuong hiéu tac dong tich cyc dén HQTC.
Tuy nhién, cac tac dong nay cé thé 1a truc tiép hodc gian tiép.
Duya trén két qua nghién ciru, bai viét dé xuat mot sé ham y quan
tri cho nganh ngan hang dé ting cuong gia tri thwong hiéu va
HQTC thong qua céac hoat dong TNXH.

ABSTRACT

The purpose of this paper is to test the impacts of corporate
social responsibility (CSR) and brand equity on financial
performance in the context of banking employees based on
stakeholder theory. Surveys were administered on 344 employees
of 29 jointed stock commercial banks in Mekong Delta. The
collected data were analysed using statistic descriptions,
Cronbach’s  Alpha, exploratory factor analysis EFA,
confirmatory factor analysis CFA and structural equation
modelling SEM. The results showed that the employee’s
perception of three CSR dimensions (employee, customer and
shareholder) has effects on financial performance. Employee
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dimension, legal and ethical requirement dimension and
shareholder dimension have positive effects on brand equity, and
in return brand equity has positive effect on financial

Keywords: performance. However, these effects can be direct or indirect.
bank, brand equity, corporate Based on empirical findings, this study suggests some
social responsibility, financial implications for banks to implement CSR activities successfully
performance

to enhance brand equity as well as financial performance.

1. Pat van dé

Theo Tong cuc thong ké, nén kinh té Viét Nam d c6 cac két qua dang khich 16 nhu tong
san phdm trong nudc (GDP) quy 4 nim 2018 ting 7,31% so véi cung ky ndm trude, lam phat
duoc kiém soat dudi 4%, kim ngach Xuét nhap khau tang 13,8% so véi ndm 2017. Nhitng nhan
t6 nay két hop véi cac chinh sach do Nha nudc ban hanh trong nim nhu Nghi quyét 42 vé xir
1y thi diém no x4u ciia cac td chuc tin dung di tao cho nganh ngan hang c6 mot ndm hoat dong
khoi sac. Thém vao d6, cac NHTMCP thudng xuyén nhan duoc cac giai thuong nhu giai thuong
“Trach nhiém xa hoi cta doanh nghiép hudng ti sy phat trién bén viing” tir nim 2005 do Phong
Thuong mai va Cong nghi¢p Viét Nam, Bo Lao dong Thuong binh va xa héi, B6 Cong thuong,
Hiép hoi Da giay, Dét may phéi hop trao. Ngan hang Sai Gon - Ha N¢i (SHB) dugc Tap chi
Asiamoney vinh danh 1a “Ngan hang trach nhiém x3 hoi tét nhat Viét Nam” niam 2018,
Vietcombank duoc trao giai thuong “Ngan hang vi cong déng” nam 2017 do Hiép hoi Ngan
hang Viét Nam binh chon..., cho thiy cic nha quan 1y da quan tdm nhiéu hon dén cac hoat dong
TNXH va cong bd cac hoat dong TNXH dén céc bén lién quan. Nganh ngan hang Viét Nam
phat trién rat nhanh trong thoi gian qua tir 09 ngan hang qudc doanh nim 1991, dén nim 2018
dé c6 94 ngan hang va chi nhanh ngén hang nudc ngoai dang hoat dong. Do d6 vi€c canh tranh
gilta cac ngan hang la tat yeu Cac hoat dong lién quan dén TNXH, gia tri thuong hiéu ctia ngan
hang ciing dién ra rat s01 no1. Cac NHTMCP cb gang khai thac cac khia canh tich cuc cta cac
hoat dong TNXH dé t6i da hoa loi ich gan lién voi gia ting gid tri thuong hiéu va HQTC. Theo
Sprinkle va Maines (2010), bét ky t6 chirc nao ciing phai quan tam dén cac tac dong dén moi
truong va an sinh xa hoi. Nhan vién, khach hang, nha dau tu, t6 chtc chinh phu va cac bén lién
quan khac déu c6 ky vong rang cac to chirc trong d6 ngan hang hoat dong mot cach co trach
nhiém. Trong khi nhu cau x4 hoi 1a vdy, cac ngan hang hay doanh nghiép ciing khé c6 thé tir
b6 muc tiéu tdi da hoa loi nhuan (Sprinkle & Maines, 2010). Vi thé viéc hai hoa gitta cac hoat
dong TNXH va HQTC vura tdt cho xa hoi vira 6 loi cho céc té churc 14 hoan toan chinh dang
va can thiét.

Theo Fatma, Rahman, va Khan (2014), mdi nganh can c6 mét cong cu do luong nhan
thirc ciia cac bén lién quan ciia nganh d6. Thém vao d6, rét it bai nghién ctru vé TNXH trong
bdi canh chau A (Chapple & Moon, 2005; Fatma et al., 2014). So sanh vdi cac nganh khac,
nganh ngan hang bi anh huong nhiéu tir thwong hiéu, danh tiéng va cac thong tin bat 1gi vé danh
tiéng s& dan dén hanh dong tiéu cuc ciia cac bén lién quan (Thompson & Cowton, 2004). Cac
ngan hang chi nhiéu tién cho cac chuong trinh TNXH dé ting cuong thuong hiéu (McDonald
& Rundle-Thiele, 2008). Tam quan trong clia gia tri thuong hi€u trong cac nganh dich vu la
trong yéu do cac san pham dich vy mang tinh chat v hinh nén cin ting cuong long tin cua cac
bén lién quan (Pérez, Martinez, & del Bosque, 2013). Vi thé, viéc nghién ctru mbi quan hé gitra
trach nhi¢m xa hoi, gia tri thuong hiéu va HQTC cua cac NHTMCP 1a mét chu dé mang tinh
cap thiét cao. Pong thoi, nghién ctru nhén thirc ciia nhan vién sé tang tinh hiéu qua (Tao, Song,
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Ferguson, & Kochhar, 2018) va nhan vién la mét nguén lyc ndi bd quan trong cua gia tri thuong
hiéu nhung chua dugc quan tdim dang mirc (Burmann, Jost-Benz, & Riley, 2009). Do d6 bai
viét ndy nham muc tiéu danh gia mdi quan hé cia cic nhan thirc TNXH cta nhan vién - ddi
tugng bén trong ngan hang v6i 5 khia canh theo 1y thuyét cac bén lién quan va gia tri thuong
hiéu dén HQTC & cac NHTMCP tai ddng bang song Ctru Long. T d6 de xut mot sb ham y
quan tri dé giip cac nha quan ly ngan hang trong qua trinh xay dung va trién khai cac hoat dong
lién quan dén TNXH nham ting cudng gia tri thwong hiéu va HQTC.

2. Co s& 1y thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1. Co s6 Iy thuyét

Thuat ngit “cac bén lién quan” xut hién dau tién trong Ban ghi nhé ndi bo cua trung
tam nghién ctru Stanford (SRI) nam 1963 trinh bay vé dao duc kinh doanh (Freeman, 1984).
Céc bén lién quan 1a cac ddi twong tham gia, anh hudng hay bi anh hudng tir cac hoat dong lién
quan dén doanh nghiép bao gdm cd dong/chu s¢ hiru, cong ddng, khach hang, d6i tac, nguoi
lao dong. Theo M. D. P. Lee (2011), 1y thuyét cac bén lién quan (Stakeholder Theory) phat trién
1én tir 1y thuyét thé ché. Noi dung vé cac bén lién quan dau tién xuat hién trong 1y luan quan 1y
tur thap nién 60. Theo Deegan va Samkin (2009) doanh nghiép nén hai hoa 1¢1i ich cia cac bén,
néu cac bén xung dot loi ich, doanh nghiép c6 nhiém vu can bang loi ich toi vu. TNXH 1a mot
khéi niém rong va duogc dién ta theo quan diém cua tung nha nghién ctru, phu thudc vao boi
canh nghién ctru (Dahlsrud, 2008). Hién tai chwa c6 mot van ban phép quy nao quy dinh vé
TNXH nganh ngﬁn hang. Do d6 cac hoat dong lién quan dén TNXH ma cac NHTMCP thye
hién trong thoi gian qua deu dua trén co s6 ty nguyén. Dinh nghia vé TNXH cua European
Commission (2001) cho rang cac doanh nghiép tich hop cac mdi quan tdm ctia xa hoi va moi
treong vao hoat dong kinh doanh; c6 su twong tac vdi cac bén lién quan trén co sé tu nguyén.
Bai viét su dung khai ni€ém nay vi n6 bao quat cac khia canh tu nguyén, xa hoi, moi truong,
kinh té, va cac bén lién quan. Theo Dahlsrud (2008), dinh nghia TNXH nay c6 tin sut tim
kiém trén Google cao nhét trong 37 dinh nghia dugc nghién ciru.

Trong linh vuc dich vu, viéc do ludng tic dong cta quan 1y thuong hiéu can xem xét &
nhiéu goc do khac nhau (Srinivasan, Park, & Chang, 2005). King va Grace (2010) nhin manh
vai tro trung tdm cua nhan vién trong quan ly cac thuong hi¢u dich vu. Tuy nhién khia canh nay
lai chua duoc khai thac nhiéu trong co s¢ 1y luan vé gia tri thuong hi€u. Ngay cang c6 nhiéu t6
chtrc khuyén khich nhan vién dong vai trd cta cac dai st thuong hiéu (de Chernatony, Drury,
S., & Segal-Horn, 2004). Ky nang va kién thirc ctia nhan vién tao nén loi thé canh tranh cho
doanh nghiép. Vi thé rat can cho tat ca nhan vién c6 co hoi hiéu vé gia tri thwong higu va cac
vai tro ctua thuong hi¢u dé co thé quang ba céac hanh vi tich cuc ctia doanh nghiép mdt cach hi¢u
qua (Parker, 2007). Do d6 nghién ctru gia tri thuong hiéu dya trén nhan vién 1a can thiét.

Khai niém vé gia tri thuwong hiéu dya trén khach hang cua Keller (1993) ¢6 lién quan
dén kién thuc vé thuong hiéu dugc coi 1a dong luc hoac 1a chia khoa dé tao ra gia tri thuong
hi€u, 1a cach cac ca nhan s€ nh¢ lai thong tin vé thuong hiéu, diéu nay anh hudng dén hanh vi
tiéu dung cua ho, cling nhu cac quyét dinh lién quan dén thuong hiéu. Khai niéu cua Keller
(1993) lién quan dén kién thirc thuong hiéu cho nguoi tiéu ding, n6 ciing lién quan dén nhan
vién. Ngoai ra, chia khoa dé nhan vién c6 thé dua ra cic hanh vi thuong hiéu 1a kién thuc vé
thuwong hi¢u. Phit hop véi quan diém ciia ngudi tiéu dung, néu nhan vién khong c6 kién thirc vé
thuong hiéu, ho khong thé cu xir theo cach ma té chirc mong muén ciing nhu ho khong thé dua
ra quyét dinh phtl hop lién quan dén thuong hiéu. Da s6 nghién ctru gia tri thuong hiéu dwa vao
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khach hang 14 nén tang, viéc xem xét gid tri thwong hiéu dwa vao nhan vién ciing quan trong
khong kém. Gia tri thuwong hi€u dua vao nhan vién la hi¢u rng khéc biét ma gia tri thuong hi¢u
mang lai cho phan tmg cua nhan vién d6i v6i méi truong lam viée (King & Grace, 2009). Cac
t6 chtrc can lam cho thuong hiéu c6 ¥ nghia va phu hop v61 khach hang va nhén vién, thé hién
cac hanh vi tich cyc. Doanh nghiép can lam cho thuong hiu c6 y nghia va phu hop dé nhan
vién nhin thiy gi tri, dé thé hién cac hanh vi tich cuc lién quan dén cong viéc, tir d6 thé hién
gia tri thuong hi€u. Gia tri thwong hiu dya vao nhén vién dugc do luong thong qua b6n tidu
chi 1a hanh vi thuong hiéu, su thoa min cua nhan vién, du dinh gin b6 ctia nhan vién va truyén
thong tich cyc cho thuong hiéu (King & Grace, 2010). Theo quan diém nay, hanh vi thuong
hi¢u ctia nhéan vién thong qua viéc nhan vién coi loi ich cua doanh nghiép bét ngudn tir quan 1y
thuong hiéu ndi bo. Tiép theo, sy thoa man ciia nhan vién ciing duoc coi 1a mot chiéu hudng
quan trong cua gia tri thwong hi¢u dya vao nhan vién. Hon nita, sy théa man ctia nhan vién c6
lién quan dén dy dinh gin b6 cia nhan vién (Boselie & van der Wiele, 2002) va truyén thong
tich cuc (Shinnar, Young, & Meana, 2004). Khi nghién ctru vé TNXH, rat nhiéu tac gia tap
trung vao nhan thirc cia khach hang, tuy nhién, nhan thirc ctia nhan vién ciing rat quan trong.
Tao va cong su (2018) nhan manh su théa mén ctia nhan vién s& ddn dén hiéu qua cua cac chién
lugce quan ly. Chen va Hung-Baesecke (2014) nghién ciru TNXH tir nhén thirc ctia 462 nhan
vién cong ty hoa chit dé khuyén khich quan Iy doanh nghiép tang cuong su tham gia cta nhan
vién vao cac hoat dong TNXH dé ting hiéu qua hoat dong.

Tong két 1y thuyét cia cac nghién ctru trude day tim thiy ba nhom két luan vé méi quan
h¢ gitta TNXH va HQTC: nhém thu nhat dua vao quan diém ctia Friedman (1970) cho rang ton
tai moi quan h¢ tiéu cyc; nhom thir hai dya vao ly thuyét cac bén lién quan cua Freeman (1984)
1ap luan rang ton tai mdi quan hé tich cyc; nhém thir ba cho rang khéng c6 mbi lién hé cu thé
10 rang gitra TNXH va HQTC nhu nghién ctru cua Alexander va Buchholz (1978); Lin, Yang,
va Liou (2009); Kang, Lee, va Huh (2010). Xét vé mit sb lugng bai nghién ctru trong thoi gian
qua, nhom thtr hai chiém da sb khi kiém dinh tac dong tich cuc gitta TNXH va HQTC. Tuy
nhién, két qua ctia cac kiém dinh nay chua that sy thuyét phuc va con mo hd (Saeidi, Sofian,
Saeidi, Saeidi, & Saaeidi, 2015). Theo quan diém nay, Wang, Dou, va Jia (2016) xac nhan mbi
quan hé gitra TNXH va HQTC 1a tich cuc, 2 chi tiéu nay c6 mdi quan hé nhan qua theo hudng
TNXH tac dong dén HQTC. E. M. Lee, Park, va Lee (2013) nghién ctru nhan thirc ciia nhan
vién vé cac hoat dong TNXH thoéng qua so liéu so cdp tir 168 nhan vién cua 7 cong ty & Han
Qudc cho thdy nhan thirc ctia nhan vién vé TNXH téc dong tich cuc dén hiéu qua cong ty (do
ludng bang 1oi thé canh tranh trong viéce ting trudng doanh thu, thi phan, loi nhuan va lgi nhuan
trén von dau tu). Ruiz, Esteban, va Gutiérrez (2014) nhan manh ngan hang nén quan taim dén
cac bén lién quan thay vi c¢6 dong vi diéu nay khic phuc dugc han ché cua viéc tap trung tai
chinh véo lgi ich ngan han. Hon thé, cac t6 chtrc nhu ngan hang sé& thé hién thanh cong TNXH
khi quan tdm dén cac bén lién quan trong chién lugc quan 1y. Khi thyc hién TNXH ¢ ngan hang
chinh 1a cach dé tra 101 cac cam két ddi véi loi ich kinh té cua cb dong, nhan vién, khach hang,
chinh phua, nha dau tu va cong dong (Pérez & del Bosque, 2015). Véi bdi canh nganh ngan
hang, tac gia chon TNXH chia ra 05 khia canh theo Pérez va cong su (2013) co6 tac dong tich
cuc dén HQTC, tir 46 xay dung céc gia thuyét tir Hy dén Hs cho rang cdc khia canh ciia Trdch
nhiém xd héi tac dong tich cwe dén hiéu qua tai chinh cia ngan hang.

Theo Lai, Chiu, Yang, va Pai (2010) va Lange, Lee, va Dai (2011) nhan vién thich thu
lam viéc va gin bé véi cac doanh nghiép ¢ danh tiéng t6t, nén c6 mdi quan hé tich cyc giira
TNXH va gia tri thuong hiéu dya vao nhan vién. H. L. Kim, Rhou, Uysal, va Kwon (2017)
nghién ctru mdi quan hé giira nhan thic ciia nhan vién vé TNXH tac dong dén hiéu xuat cong
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viéc cho thay ching c6 tac dong thong qua d1eu kién lam viéc t6t hon, cam két voi to chirc va
{rmg xtr vi t6 chirc. Pa sd nghién ctru cho rang ton tai mdi quan hé gitta TNXH va gia tri thuong
hiéu, Hur, Kim, Va Woo0 (2014) khang dinh TNXH tac dong gian tiép dén gia tri thuong hiéu
thong qua mot sd bién trung gian. Trong nganh thuc pham, Esmaeilpour va Barjoei (2016) chi
ra tac dong tich cuc ciia TNXH dén gia tri thuong hiéu. Vi dbi tugng khao sat 1a nha quan 1y,
nghién ctru thyc nghiém & An dd cho théy cac hoat dong lién quan dén TNXH tac dong truc
tiép lam gia tang hinh anh thwong hiéu, cho nén khuyén khich cac doanh nghiép tién hanh céac
hoat dong TNXH (Enock & Basavaraj, 2014). Tom lai, khi xem xet trong cac linh vyc khac
nhau méi quan hé gitra TNXH va gid tri thuong hiéu déu ton tai voi cac cip do khac nhau.
Nghién ctru dé xuit cac gia thuyet vé tac dong tich cuc cta 05 khia canh TNXH dén gia tri
thuong hiéu tir gia thuyét He dén Hio.

Xu hudng chung cua qua trinh xay dung va quan ly gia tri thuong hiéu cling nham hd
trg cho su thanh cong chung cua quan 1y thuong hi¢u va tao ra HQTC virng manh. Nhiéu nghién
ctru vé gia tri thwong hiéu va cac thanh phan cua thuong hiéu d& cap dén mdi quan hé tich cuc
ctia gia tri thuong hiéu dén hiéu qua cong ty, cu thé 1a gia trj thuong hiéu tic dong tich cuc dén
loi nhuan doanh nghiép trong tuong lai (Aaker, 1996; H. B. Kim, Kim, & An, 2003; Park &
Srinivasan, 1994). Truéc do, Shocker, Srivastava, va Ruekert (1994) chimg minh gid trj thuong
hi¢u tac dong tich cuc dén lgi nhudn tuong lai va dong tlen trong dai han. Trong ly luén ciing
nhu thyc tién Marketing, gia tri thuong hiéu nén duoc tiép can bén trong va bén ngoai. Cu thé
12 nhin manh vao dbi tuong nhéan vién trong chudi gia tri tao ra loi nhuédn trong doanh nghi¢p
dich vu (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994). Chudi gié tri nay tap trung
Va0 nang cao chét luong phuc vu tir bén trong dé ting cudng sy théa man va long trung thanh
cua nhan vién, sy thoa man va long trung thanh cia khach hang, ttr d6 kéo theo sy ting trudng
va lgi nhuén cho doanh nghiép (Heskett et al., 1994). Trong linh vuc dich vu nhu khach san,
ngan hang, sy tac dong nay tham chi manh hon nhiéu, tuy nhién it nghién ctru chimg minh bang
thuc nghiém mbi quan h¢ gitra gia tri thuong hi¢u va HQTC cho cac thuong hi¢u dich vu (H.
B. Kim et al., 2003). Tong két 1y thuyét cho thiy cac nghién ctru tap trung 1 nang cao gia tri
thuwong hiéu chir chua kham pha méi quan hé giita gi4 tri thwong hiéu va HQTC nganh ngén
hang. Thuc trang cong tac thuong hiéu hién nay cua cac NHTMCP, tac gia dé xut gia thuyét
Hi1: Gid tri thuwong hiéu tac dng tich cyee dén hiéu qud tai chinh ciia ngan hang.

H;

TNXH — Khia canh cong dong

H, HIEU QUA

TNXH — Khia canh nhan vién TAI CHI

TNXH — Khia canh phap Iy va | ™=
dao duc

GIA TRI
THUONG HIEU

TINXH — Khia canh khach hang

TNXH — Khia canh cb déng

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dy kién
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2.2. Phwong phdp thu thip sé li¢u

S6 liéu thir cap vé tinh hinh tai chinh cua cac NHTMCP va cac hoat dong lién quan dén
TNXH da thuc hién dugc thu thap tir cac Bdo céo tai chinh, Bo cdo thuong nién, cac bao cdo
nay duoc kiém toan doc 1ap x4c nhan tinh trung thuc va hop ly cua sb liéu; va cac nghién ctru
dugc cong bd trén cac tap chi trong va ngoai nude. S6 liéu so cAp dugc thu thap tir didu tra
phong vén truc tiép bang bang cau hoi. Déi twong phong van 1a nhén vién va quan ly dang lam
viée tai cac NHTMCP ¢ BPBSCL. Bap vién duoc chon phong van phai la nhén vién c6 hop dong
lao dong, cong viéc chinh lién quan tryc tiép den cac nghiép vu chu yéu cta ngan hang (huy
ddng, thanh toan, chuyén tién, cap tin dung), c6 tiép xtic véi khach hang. Nhém nhan vién lam
cong tac bao vé, hanh chinh, tap vu khong phai 1a dbi twong phong van. Dbi twong phong van
ciing dugc chia theo gidi tinh, d6 tudi, thu nhap, trinh d6 hoc Vén Mau thu thap theo phuong
phap thuén tién. Tabachnick va Fidell (2001) dé xuét quy mo mau toi han la 300, trong khi
nhiéu nha nghién ctru cho rang quy md miu cang 16n cang tot. Quy md mau véi ty 18 5 quan
sat cho mot tham so can ude luong (Tabachnick & Fidell, 2001). M6 hinh ¢6 32 tham s6 can
udc luong, nén sb quan sat tdi thiéu 1a 5 x 32 = 160 quan sat. Thuc té c6 420 phiéu diéu tra
duoc phat ra, thu vé 358, loai 14 phiéu trong qua trinh sang loc dir li¢u. Kich thirc mau thuce té
duogc sir dung dé phan tich 13 344 quan sat.

2.3. Phwong phap phdn tich

Dé phan anh thyc trang TNXH, gia tri thuong hiéu va HQTC cua cac NHTMCP va hoan
thién bd thang do cho md hinh nghién ctru, bai Vlet sir dung phuong phéap phong véan chuyén
gia. Phuong phap nghién ctru dinh lugng bao gom Phuong phap théng ké mo ta, Kiém dinh
bang phan tich Cronbach’s Alpha, theo Nunnally va Berstein (1994), Cronbach’s Alpha dat gia
tri > 0,6 thi bo thang do duogc coi 1a dat d6 tin cdy. Trong phan tich Cronbach’s Alpha cho ting
khai niém don hudng, cic bién quan sat c6 twong quan bién tong nho hon 0,3 sé& bi loai. Kiém
dinh béng phan tich nhan t6 kham phé EFA cho cac bién doc lap, kiém dinh b thang do béng
phan tich nhén t6 khang dinh CFA va kiém dinh mé hinh bang phuong phép phan tich cau tric
tuyén tinh SEM.

3. Két qua nghién ctru va thao luan

Trong mau nghién ctru c6 344 dap vién trong d6 228 ngudi co kinh nghiém duéi 5 nim;
116 nguoi co trén 5 ndm kinh nghiém. Véi kinh nghiém lam viéc trung binh 1a 5,38 nam lam
viéc lién tuc & chi nhanh, giup nhéan thirc cia nhan vién dang tin cay. Vé gidi tinh, c6 41% 1a
dap vién nam, 59% la dap vién nit cho thay sy chénh léch giira 2 giéi khong nhiéu. Theo s6 lidu
cta tong cuc Thong ké, ty 16 nam/100 nit ciia Pong bang song Ciru Long ndm 2016 1a 98,3.
Theo Ngan hang Nha nuéc, ty 1¢ nit chiém 60% tong lao dong nganh ngén hang nén ty 1& cua
mau 1a tuong dbi hop 1y. V& do tudi, thap nhét 1a 22 tudi, cao nhét 1a 55 tudi, 90% dap vién co
dd tudi nhoé hon 40. Thu nhap va trinh d§ hoc van cua dap vién tdp trung vao nhém trén
7.000.000 dong/thang va trinh do dai hoc.

3.1. Danh gia by thang do

Bo bién TNXH cta ngan hang duoc do ludng chu yéu dua trén thang do cua Pérez va
cong su (2013) va bd bién gia tri thvong hiéu dua vao nhan vién dugc do luong theo King va
Grace (2010). Sau do bo thang do dlIO’C viét hoa va chinh stra cau tu cho phu hop véi bdi canh
ngan hang thong qua phong van tryc tiép 13 chuyén gla va phong van thir 20 nhén vién. Pérez
va cong sy (2013) dé xuat thang do TNXH véi 23 bién quan sat, trong d6 bién thir 9 d& cap dén
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viéc ngén hang trinh bay trung thyc tinh hinh hoat dong dén c6 dong va ban kiém soat khong
phu hop véi ddi trong phong van dang lam viéc & Pong bang séng Ctru Long nén dugc loai ra
khoi bo thang do, ddng thoi bién thir 15 vé hd tro giai quyét cac van dé xa hoi duge diéu chinh
lai thanh bién do ludng hoat dong cua to chirc Cong Poan trong viée hd tro giai quyét cac van
dé lién quan dén nhan vién va gia dinh ctia ho nén chuyén sang khia canh nhan vién. Bo thang
do TNXH chinh thirc bao gdm 22 bién quan sat v6i 5 khia canh cuia TNXH (khach hang, c6
d6ng, nhan vién, cong dong va phap 1y dao duc) giai thich cho hang loat cic trach nhiém dbi
v6i cac bén lién quan duoc dung dé thu thap dit lidu so cip. King va Grace (2010) nghién ctru
thyc nghiém véi 371 nhan vién nganh dich vu dem dén Két qua co6 cac yéu td anh hudng dén
gia tri thuong hiéu bao gém: thu thap thong tin phan hoi tir nhan vién, phd bién kién thirc, c6
kién thirc thuong hi¢u, cam két, hanh vi thuong hi¢u, sy thda man ctia nhan vién, du dinh gén
b6 cua nhan vién, truyén thong tich cuc, hd trg quan ly, xa héi hoa, thai do ddi vai cong viéc
va sy tham gia ciia nhan vién. Vi dac thu ciia nganh ngan hang va trinh dg cia nhan vién ngan
hang, bai viét chon ra 08 bién quan sat tir bd thang do ctia King va Grace (2010) sau khi d4 trao
d6i voi cac chuyén gia trong nganh cho pht hgp véi bdi canh nganh ngan hang phan anh hanh
vi thuong hi€u, su thda man cia nhan vién, dy dinh gén bo va truyén thong tich cuc vé thuong
hiéu. Bién hiéu qua tai chinh duoc do ludng bang chi tiéu ty suat loi nhudn trén tong tai san
(ROA) va ty suat loi nhuén trén von chu s¢ hitu (ROE) thu thap tir cac bao céo thudng nién ciia
29 NHTMCP. Sir dung ROA, ROE, ROS dé do luong HQTC dugce cho 1a tryc tiép va khach
quan (H. B. Kim et al., 2003). Theo Boaventura, Silva, va Bandeira-de-Mello (2012), c6 48%
va 29% s bai nghién ctru 1an lugt sir dung ROA va ROE dé do luong HQTC. Bang 1 tong hop
két qua kiém tra Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA nhu sau:

Bang 1
Danh gia do tin cdy cua bd thang do
Bién tiém 4n S6 bién | Cronbach’s Alpha H¢ sb tai
Trach nhiém xa hoi (KMO = 0,8968; Phuong sai trich =64,04%)
+ Khia canh cong déng 5 0,838 0,6347 -0,8118
+ Khia canh nhéan vién 6 0,905 0,7529 - 0,8410
+ Khia canh khach hang 3 0,730 0,6318 — 0,7894
+ Khia canh ¢ dong 3 0,665 0,5459-0,7807
+ Khia canh dao dtrc phap ly 4 0,776 0,5509 - 0,8119
Gia tri thuong hiéu (KMO = 0,9014; Phuong sai trich =57,92%)
+ Gi4 tri thwong hiéu R 0,894 0,6970 — 0,8396

Ngudn: Két qua phan tich sb liéu khao sat (2018)

Heé s6 Cronbach’s Alpha ctia 5 khai niém thanh phan ciia TNXH va gia tri thuong hiéu
déu 16n hon 0,6 nén bd thang do dat do tin cay. Cac bién do luong TNXH, gia tri thuong hi¢u
déu co tuong quan bién téng 16m hon 0,3 nén giir lai toan bd. Thyc hién phan tich nhan t6 kham
pha bo thang do TNXH loai bo 01 bién & khia canh khach hang do c6 hé s6 tai < 0,5 va chuyén
01 bién sang khia canh dao dirc phap ly. Xet vé mit ndi dung thi sy thay d6i nay khong tac
dong 16n dén viéc do luong bién tiém an. Két qua phan tich EFA cua cac thang do thanh phan
cua TNXH, gia tri thwong hi¢u c6 KMO > 0,5; Sig. = 0,000 < 0,05; Phuong sai trich 16n hon
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50%. Téc gia tién hanh phan tich nhan t6 khiang dinh CFA thu vé cac hé s6 CFI= 0,903, TLI =
0,891 va RMSEA = 0,065; SRMR = 0,054 < 0,06 nén m6 hinh dugc coi la phu hop voi dir licu
thi truong va dam bao tinh don hudng. Tu 7 yéu t6 v6i 32 thang do ban du dugc rit xubng con
31 thang do. Sau khi c6 két qua kiém tra su phu hop ctia toan bd mé hinh, tac gia tién hanh dua
toan bd cac quan sat va bién tiém 4n da thoa min vao mo hinh dé phén tich mé hinh ciu triic
tuyén tinh SEM. Két qua SEM cho thdy céc gia tri TLI= 0,912, CFI= 0,922 > 0,9; RMSEA =
0,058 < 0,06 va SRMR = 0,065 < 0,06. Nhu vay dir li¢u dugc coi 1a phu hop vai thi truong.

3.2. Phan tich mé hinh SEM

Sau khi kiém dinh sy phu hop ctia mé hinh, két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru
duoc thé hién qua bang trong so hoi quy nhu sau:

Bang 2
Bang trong s6 hoi quy ctia mé hinh
p
Gia thuyét B chuan SE CR Keét luan
hoa

HQTC  -0,060 -0,061 0,046 -1,304  Bacbo
HQTC 0221*** 0,367 0,038 5815 Chip nhan
HQTC  -0,027 -0,038 0,054 0500 Bacbo
HQTC 07275*** 0,227 0,093 2956 Chap nhan
HQTC -0,136** -0,153 0,060 -2.266 Chip nhan
GTTH 0,032 0,024 0,071 0,450 Béc bo
GTTH 0,359*** 0,437 0051 7,039 Chipnhin
GTTH 0474**= 0,485 0072 6,583 Chipnhin
GTTH 0,138 -0,084 0,136 -1,014 Bacbo
GTTH 0,170 0,141 0,088 1931 Chipnhin
HQTC 0424**> 0577 0,068 6235 Chap nhan

H1 Khia canh cong dong

H2 Khia canh nhan vién

Hs  Khia canh dao duc phap 1y
Hs;  Khia canh khach hang

Hs  Khia canh cd dong

He  Khia canh cong dong

H;  Khia canh nhan vién

Hs  Khia canh dao duc phap 1y
Hy  Khia canh khach hang

Hi Khia canh cb dong

Hi:  Gia tri thuong hi¢u GTTH)

L A A A

!

Nguon: Két qua phén tich sb liéu khao sat (2018)

Nhu vy két qua SEM da kiém dinh va cho thdy:

Gia thuyét Hi va Hs bi bac bo do khong du bang ching théng ké twong tu nhu Soana
(2011) nghién ctru nganh ngan hang ciing khong tim thiy mdi lién hé c6 y nghia thong ké giira
hai bién 1a TNXH va hiéu qua tai chinh. Gia thuyét H, va Hs duoc chip nhan c6 tham sb wéc
luong lan luot bﬁng 0,221 va 0,275 vai pvalue = 0,000, nghia 1a nhan thirc vé khia canh nhéan
vién va khach hang cuia TNXH cang t6t, HQTC ctia cac NHTM cang cao, tuong tu két qua cta
Rhou, Singal, va Koh (2016). Két qua udc luong cua gia thuyét H5 cho thiy khia canh c6 dong
tac dong tiéu cuc dén HQTC véi trong s6 = -0,136 (p < 0,05); nghia I nhan thirc vé khia canh
cd dong cang t6t, HQTC cang thép.

Gia thuyét He va Ho bi bac bo do khong du bang chimg théng ké. Trong khi cac nha
quan 1y danh gia mot cach chi quan khia canh cong dong va khach hang tac dong tich cuc dén
gia tri thuong hiéu, nhung khéo sat ciia tac gia 1a nhan thirc ctia nhan vién vé khia canh nay ctia
TNXH khong anh hudng dén gié tri thuong hiéu & cac NHTMCP. Gia thuyét H7, Hg, Hio cho
rang khia canh nhan vién, phap 1y dao dirc, c6 déng cia TNXH tac dong tich cuc dén gia tri
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thuong hiéu co trong s6 1an luot 1a f = 0,359 (p < 0,001), p = 0,474 (p <0,001) va p=0,170 (p
<0,1).

Gia thuyét Hi1 cho két qua nhu ky vong véi trong sé p = 0,424 véi p < 0,001. Nhu vay
gié tri thwong hiéu dira vao nhén vién tac dong tich cuc dén HQTC ciia ngan hang twong tw nhur
nghién ciru ciia H. B. Kim va cong sy (2003). Tom lai, két qua thuc nghiém cho thiy c6 7/11
gia thuyét co ¥ nghia thong ké, trong d6 c6 1 gia thuyét nguoc v6i ky vong ban dau, ching to
trong bdi canh nganh ngan hang & PBSCL, nhan thirc ciia nhan vién ngan hang vé khia canh
¢ dong tac dong tiéu cuc dén HQTC; con lai déu thdng nhat voi 1y thuyét dua ra ring nhan
thirc vé TNXH cang cao s& lam ting gia trj thwong hiéu va HQTC cho ngan hang.

3.3. Phan tich tic dong truc tiép va gidn tiép ciia mé hinh

Do mo hinh 1y thuyét ¢6 03 khai niém nghién ciru tac dong 1an nhau, nén tac gia tién
hanh phan tich tic dong truc tiép, gian tiép dé két luan vé bién trung gian (gia tri thuong hiéu)
trong mdi quan hé gitra TNXH va HQTC. Két qua nhu sau:

Bang 3

Phén tich tac dong truc tiép va gian tiép ctia mé hinh
Mobi quan hé Téng Truc tiép Gian tiép
Khia canh nhan vién — HQTC 0,374*** 0,221*** 0,152***
Khia canh dao duc phap 1y — HQTC 0,174*** -0,027 0,201***
Khia canh khach hang — HQTC 0,216** 0,275** -0,058

Nguon: Két qua phén tich sb lidu khao sat (2018)

Khia canh nhan vién tac dong tich cuc dén HQTC vtra truc tiép vira gian tiép qua bién
trung gian 14 gia tri thuong hiéu. Khia canh dao dtrc phap 1y ctia TNXH tac dong tich cuc dén
HQTC la gian tlep thong qua gié tri thuong hiéu. Khia canh khach hang ciia TNXH tac dong
tich cuc truc tiép dén HQTC.

4. Ham y quan tri

Két qua mo hinh SEM da cho thdy cdc mdi quan hé giita nhan thirc TNXH ctia nhan
vién nganh ngan hang, gi tri thuong hiéu va HQTC dya trén 1y thuyét vé cac bén lién quan ciia
Freeman (1984). Nhiing phat hién chinh ciia nghién ctru nay cho thay cang c6 nhiéu nhan vién
hai 1ong voi TNXH, ho cang ua thich thuong hi¢u, diéu niy s& chuyén thanh HQTC cao hon.
Pé cac hoat dong TNXH dan dén ting cudng gia tri thuong hiéu va HQTC, mot s6 ham y quan
trj dugce dé xut tir nghién ciru nay.

Dau tién, két qua cho thay cac chién lugc TNXH trong nganh ngan hang 14 rit quan trong
dé cai thién gi4 tri thwong hiéu va ting HQTC. Céc nha quan 1y ngan hang c6 thé tap trung nd luc
vao khia canh khach hémg va nhan vién cia TNXH chéng han nhu thiét 13p cc quy trinh tuan tha
khach hang, giai quyét phan nan mdt cach hiéu qua, d6i xtr véi khach hang ¢ nhan va c¢6 nhan
vién cung cap thong tin ddy i vé san pham va dich vu ctia ho cho khach hang dé cai thién HQTC.
Ngoal ra, két qua nhan manh vao khia canh nhan vién, c6 déng, phép 1y dao dirc tac dong tich
cuc den gia tri thuong hiéu. Do d6, nghién ciru nay c6 thé gitp cac ngan hang phéan b6 higu qua
ngudn lyc trong cac hoat dong TNXH. Nhing phat hién ciing cho thay nganh ngén hang nén nd
luc ting cudng gia tri thuong hiéu vi né anh huong truc tiép dén HQTC.
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Thir hai, két qua phan tich cho thay tim quan trong cta bién trung gian 14 gia tri thwong
hi¢u. Do d6 viéc quan tdm hon nira dén céc chién luoc TNXH két hop véi sy tham gia chu dong
ctia nhan vién s& tao nén tac dong cong huong dén gia tri thwong hiéu ciing nhu HQTC. Cu thé
hon nhu x4y dung cong doan viing manh dé cong doan déng vai trd quan trong 1a ngudi dai
dién ctua nguoi lao dong, dam bao quyén loi va diéu kién 1am viéc cho nguoi lao dong va td
chtre cac hoat dong lién quan dén TNXH. Do d6, sy hién dién cta tb chirc Cong doan co thé cai
thién cac hoat dong TNXH lién quan dén nguoi lao dong, day 1a mdt khia canh thiét yéu cua
TNXH. Néu NHTMCP thuc hién tdt trach nhiém véi nguoi lao dong s€ tao hi¢u ung tich cuc
trong viéc xay dung va phét trién ngudn nhan lyc gioi, giau kinh nghiém, trung thanh va giam
duoc nhiéu chi phi lién quan dén dao tao, huan luyén ...

Thi ba 1y thuyét vé cac bén lién quan ngy ¥ rang cac nha quan 1y ngan hang nén ciing
cd mbi quan hé hidu qua véi cac bén lién quan dé ting cudng nhan thirc vé& cac hoat dong
TNXH. Déi twong nhan vién thuc hién nghiép vu truc tiép véi khach hang nén khia canh nay
tdc dong manh dén hiéu qua va ban than nhan vién nhan thirc TNXH cang sau sdc, thi cang cai
tién gia tri thuong hiéu va HQTC. Mic du khia canh ¢6 dong c6 anh hudng tiéu cuc dén HQTC,
cac nha quan 1y ngan hang van nén duy tri mdi quan hé tét voi ¢6 dong dé ting cudng gia tri
thuong hiéu.

5. Két luin

Khi kinh doanh muc tiéu cudi cting van 1 hiéu qua nén dé khuyén khich céc ngén hang
gia tang cac hoat dong TNXH can phai cho ho nhan thirc o vé TNXH va loi ich mang lai cho
ngan hang. Khong chi ngan hang can phai gia tang nhan thirc clia cac bén lién quan dé ho thay
dugc nhimg quyén loi va nghia vu ciia minh. Bén canh d6 can phai gia tang loi ich cho nhiing
ngan hang ludn thyc hién tot TNXH bang cach tuyén truyén hinh anh, tao loi thé thuong hiéu
trong kinh doanh qua d6 ciing gop phan dong vién cac ngan hang khac trong viéc thuc hién tot
TNXH. Véi cac két qua trén suy ra raing TNXH t6t thuc sy ¢6 nhiéu kha nang dat dwoc HQTC
cling nhu gia tri thuong hiéu. Ngoai nhirng phat hién quan trong, van c¢6 mot sd han ché trong
nghién ctru nay. M6 hinh nghién ctru da dugc thir nghiém trong nganh ngan hang & PBSCL,
thudc linh vue dich vy rat phirc tap. Tac gia dé xuat mo hinh nén dugc thir nghiém trong cac
nganh khac va céc dia ban khac. Thém vao d6 nghién ctru 4p dung ldy mau thuan tién, nghién
ctru trong twong lai nén dugc tién hanh véi phuong phap 1y mau ngau nhién gitp dai dién tot
hon cho toan bo téng thé. Ngoai ra, khia canh cOng déng, khia canh khach hang va khia canh
dao duc phap 1y cia TNXH duogc tim thiy bang ching théng ké vé mdi quan hé voi gia tri
thuong hi¢u va HQTC trong nghién ctru nay. Cac nghién ctu trong tuong lai nén thuc hién
bang phuong phap nghién ctru khac dé kham pha cac gia thuyét bi bac bo trong nghién ctru nay.
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