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Tém tit: Bai nghién ctu do luong tac dong cua bon khia canh trach nhiém x3 hoi
ctia doanh nghi¢p (CSR) 1a khach hang, méi truong, dao dirc va tir thién dén su
nhan dién thuong hiéu tai 19 ngan hang thuong mai niém yét trén S¢ Giao dich
Chimg khoan Thanh phé H5 Chi Minh va Ha Noi. Vi mau nghién ctru gdbm 331
khach hang ca nhan tir 19 ngan hang thuong mai, két qua kiém dinh cho thiy bén
khia canh CSR duoc lua chon déu c6 tac dong tich cuc dén sy nhan dién thuong
higu, trong do khia canh CSR vé khach hang c6 tic dong manh nhat, khia canh
CSR dao dirc co tac dong yéu nhat. Két qua nghién ctru ndy phu hop véi quan diém
cac nghién ciru di trude, cho thiy viée thyc hién t6t CSR s& gop phin nang cao
su nhan dién thuong hiéu cua ngan hang. Trén co so do, bai viét dua ra mot s6 dé
xudt ting cudng cac hoat dong CSR tai ngan hang hudéng dén nhan thirc tot hon tir
khach hang nham xay dung su nhan dién thuong hiéu gén lién v6i hoat dong CSR.

Twr khéa: Trach nhiém xa hoi, Sy nhan dién thuong hi¢u, Ngan hang

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY AND BRAND
AWARENESS AT LISTED COMMERCIAL BANKS IN VIETNAM

Abstract: This study aims to measure the impact of four dimensions of corporate
social responsibility (CSR), namely customer centric, environment, ethics and
philanthropic on brand awareness from the perspective of customers at 19 listed
commercial banks on the Ho Chi Minh City and Hanoi Stock Exchanges. The
multiple linear regression model was employed to analyze the collected data
from a survey of 331 personal customers from 19 commercial banks. The results
show that four CSR dimensions have a positive impact on brand awareness, of
which customer centric is the most influential aspect, and ethics has the weakest
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impact. This result is consistent with previous research, showing that the good
implementation of CSR will enhance the bank’s brand awareness. Based on
the above results, the study makes some recommendations to strengthen CSR
activities at banks towards better awareness from customers, thereby building
brand awareness associated with CSR activities.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Brand Awareness, Banking Industry

1. Gi6i thi¢u

Trach nhiém x4 hoi ctia doanh nghiép (CSR) d3 va dang 1a mot van dé duoc cac
doanh nghiép danh nhiéu su quan tim va xem nhu mét trong nhing chién lugc kinh
doanh hudng dén su phat trién bén vimg. CSR 1a viéc cac doanh nghiép tich hop
nhitng méi quan tim vé xa hoi va méi truong cting cac moi quan hé véi cac bén lién
quan khac vao hoat dong kinh doanh ciia minh trén tinh than ty nguyén. Nang cao
tang truong kinh té, ting tinh canh tranh di doi véi bao vé méi trudng va thuc day
hoat dong CSR, bao gém vi€c quan tam dén 1oi ich cta khach hang dé co thé dat
duogc sy phat trién bén viing (European Commission, 2001). Trong nhiing nim gan
day, cac ngan hang da chii trong nhiéu hon trong viéc thuc hién CSR, day duoc xem
nhu mot cong cu hitu hi€u tao nén hinh anh tich cuc va thu hut nhiéu khach hang
méi (Mocan & cong s, 2014). Nhiéu nghién ctru ciing da chi ra rang hoat dong CSR
mang lai nhiing loi ich hép dan dudi nhiéu hinh thire nhu nang cao su nhan dién
thuong hi¢u hodc cai thién hinh anh thuong hi¢u (Bhattacharya & Sen, 2003). Nhan
dién thuong hiéu 13 mot trong nhing tai san vo hinh, gop phan 1am ting gia tri cho
san pham, dich vu; viéc xay dung thuong hiéu tao ra loi thé canh tranh bén viing, tir
doé mang lai nhiing khoan lgi nhuan dai han (Aaker, 1991).

Qua qué trinh 70 nim ddi m&i va phat trién, hién nay hé thong ngan hang Viét
Nam c6 31 ngan hang thuong mai c6 phan, 4 ngan hang 100% vén Nha nudc, 9
ngan hang 100% von dau tu nudc ngoai cung 52 chi nhanh ngan hang nudc ngoai
(Ngan hang Nha nudc, 2021), trong sd d6 ¢6 19 ngan hang duoc niém yét trén hai
S& Giao dich Chung khoan Thanh phd HO Chi Minh (HOSE) va Ha Noi (HNX).
Trong bdi canh hau hét cac ngan hang déu cung cip mot danh myc san pham dich
vu twong ddi gidng nhau véi mirc gia khong qua khac biét thi sy nhan dién thuong
hiéu duoc coi 1a mot loi thé canh tranh bén vitng khi nhiéu nghién ctru chi ra rang
no co y nghia quan trong cho quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu dfmg Higgins &
Pham (2005) tin rang nguoi tiéu dung thudng ghl nhé khoang ba dén bay thuong
hiéu trong danh sach cin nhéc ctia ho khi xét dén mot danh muc san phim mudn
mua va thong thuong ho s& mua mot trong ba thuong hidu dimg dau trong danh sach
d6. Tuy nhién, nhidu ngan hang thudng chi chu trong dén chién lugc truyén thong
quang ba va bo qua mét trong nhitng yéu té gop phan tao nén sy khac biét do 1a
nhirng thong diép vé mot thuong hiéu trach nhiém duogc truyén tai thong qua hoat
dong kinh doanh c6 trach nhi¢m.

Tap chi Quan Iy va Kinh té quoce té, s0 148 (08/2022) 37



Viéc nghién cuu vé tac dong cua CSR dén sy nhan dién thuong hi¢u tai cac
ngan hang thuong mai (NHTM) niém yét trén san chimg khoan Viét Nam 1a can
thiét. Bai viét lugc khao co s 1y luan, xay dung mo hinh nghién ctru, thu thap dir
liu nghién ctru tir khao sat khach hang ca nhan tai 19 NHTM niém yét trén hai san
chtng khoan HOSE va HNX, déy la d6i twong c6 thé dua ra nhitng cam nhan tric
tiép vé hoat dong CSR cua ngan hang thong qua trai nghiém dich vu ma ngan hang
cung cap. Ngoai ra, 19 NHTM duoc lya chon nghién ctru ciing 13 nhirng ngan hang
16n, tép khach hang rong va dang timg budc chuan hoa hoat dong CSR gin véi hoat
dong kinh doanh ciing nhu cong khai thong tin vé CSR. Tiép theo, bai viét s& do
luong, danh gia anh hudng tirng khia canh cia CSR dén su nhan dién thuong hiéu.
Cudi ciing, nghién ctru dé xuit mot s6 giai phap nham day manh hoat dong CSR gin
lién voi su nhan dién thuong hi¢u cho cac NHTM tai Vi¢t Nam theo kip xu hudng
phat trién bén virng hién nay.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru va co s& 1y thuyét
2.1 Trach nhiém xa hgi cua doanh nghiép

Bowen (1953) cho rang CSR dé cap dén viéc doanh nghiép can hanh dong nhu
mot cong dan diing nghia, yéu cau cac nha quan 1y trude khi dua ra quyét dinh can
can nhic dén muc tiéu hudng dén gia tri cua toan xa hoi bao g@)m loi ich chinh tri,
phiic loi cong dong, gido duc va hanh phuc ciia nguoi lao dong. CSR 1a mot khai
niém da chiéu, tuy thudc vao giai doan va bdi canh nghién ctru va dugc danh gia
thong qua nhiéu quan diém khac nhau. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru déu
dong y rang CSR 1a viéc doanh nghiép hoat dong khong chi hudng t6i loi ich riéng
ma con quan tdm dén lgi ich cua cac bén lién quan nhu nhén vién, ¢6 dong, khach
hang va ca phuc loi ciia cong dong chung.

Ban vé CSR cuia ngan hang, nhiéu nghién ctru da tiép can dua trén cac khia canh
cu thé, tuy nhién, hién nay chua c6 mot phuong phap chung dé do luong cac khia
canh CSR. Perez & cong su (2013) da chi ra 5 khia canh lién quan dén hoat dong
CSR cua ngan hang gém c6: khia canh vé khach hang, ) dong, nhan vién, cong
dong, phap 1y va dao dirc. Yusof & cong su (2014) tiép can CSR dua theo khia canh
khach hang, méi trudng xanh, dao dirc va tir thién. Scholtens (2009) nghién ctru vé
khia canh san phdm trach nhiém. Mocan & cong su (2014) nghién ctru khia canh van
hoa. Tai Viét Nam, trong nhitng nim gan day, chi dé CSR ciing gianh duoc nhiéu sy
quan tdm ca cac nha nghién ctru. Theo Hoang (2016), nganh ngan hang da bat dau
quan tdm dén cac khia canh CSR lién quan dén méi truong nhu ngan hang xanh, tin
dung xanh, c4p tin dung cho céc du 4n than thién v6i moi trudng. Cuing quan diém
do Tran (2014) da nhan dinh rang cac ngan hang c6 the thuc h1en hoat dong CSR
gin v6i yéu td moi truong thong qua cac chién luoc xanh cap von, cho vay cac du
an than thién v6i moi truong. Ta (2021) khi nghién ctru vé cc giai phap nham ting
cuong CSR ciia nganh ngan hang di nhan dinh ring bén canh viéc thuc thi dung
phap luat, can chi trong dén céc gi tri dao dirc ndm ngoai quy dinh trong muc tiéu
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phat trién bén vimg cua nhu chim soc¢ dén quyén loi ctia nhan vién, tao moi trudng
lam vi€c than thién, bao vé khach hang thong qua cac chinh sach cong khai minh
bach thong tin, hudng t6i thanh 1ap cac quy dong gdp cho x3 hdi va cong dong.

Do viy, trong nghién ciru ndy, chung t6i cho rang cac khia canh pht hop dé tién
hanh khao sat dudi goc do khach hang ca nhan cua cac NHTM bao gdm: khia canh
khach hang, khia canh moi truong, khia canh tur thién va khia canh dao duec.

Khia canh khach hang

Trach nhi€ém véi khach hang 1a viéc dat muc tiéu sy thda man cia khach hang
1én hang dau. Theo Pérez & cong su (2013), CSR vé khach hang 13 sy minh bach vé
thong tin, nd lyc cung cap san pham chét lugng t6t nhat véi mirc gia canh tranh va
su thoa mén. Viéc mang lai nhitng gia trj t6t hon cho khach hang s& gbp phan nang
cao sy hai long cua khach hang, tir 6 thu hat duoc thém khach hang tiém ning, cai
thién tinh hinh kinh doanh cting nhu lg1 nhudn cia doanh nghiép (Yusof & cOng
su, 2014). CSR vé khach hang huéng dén su thoa man cta khach hang thong qua
chat luong dich vu chim séc khach hang (McDonald & Hung, 2010). Theo Pérez &
cong sy (2013), CSR vé khach hang 13 sy minh bach vé thong tin, nd luc cung cap
san phém chét luong tdt nhat véi mire gia canh tranh va sy thdéa man.

Khia canh méi truong

Khia canh moi truong thé hién béng cac hoat dong bdo v¢ mdi truong va lya
chon thyc hién cac du 4n than thién véi moi trudng két hop trong chién luoc kinh
doanh. CSR vé moi truong thé hién tai dy 4n ma ngan hang cho vay, 14 nd luc trong
viée tiét kiém nang lugng, giam thiéu lugng carbon, st dung céc san phém than
thién vai moi truong (McDonald & Hung, 2010).

Khia canh twr thién

Khia canh tir thién thé hién hanh dong ciia doanh nghiép phu hop véi mong doi
ctia x4 hoi trong vai tro 12 mot cong dan t6t, dé cap dén cac hoat dong tai tro, thuc
day phuc loi cua cong dong, 1a sy dong gop vé ngudn lyc tai chinh trén nhiéu linh
vuc cta doanh nghiép cho cong ddng (Carroll, 1991). Cung quan diém do, Yusof
& cong su (2014) ciing dong y rang khia canh tir thién 1a nhitng déng gop ctia ngén
hang cho cong dong thong qua cac chién dich tir thién ctia minh.

Khia canh dao dirc

CSR vé dao dirc 1a viéc doanh nghiép x4y dung dinh hudng vé nhing tiéu chuén,
chuan myc dao dirc lién quan dén ky vong ctia ngudi tiéu dung, nhan vién, ¢6 dong
va cong dong, bao gdm sy cong bing va tén trong quyén loi cua cic bén lién quan
(Carroll, 1991). CSR vé dao dtrc dé cap dén van dé dao dirc trong kinh doanh, cong
khai minh bach thong tin v6i cac bén lién quan. Viéc tudn thu gia tri dao duc trd
thanh yéu cau cho cac doanh nghiép voi muc tiéu co ban 1a duy tri mbi quan hé tét
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v6i khach hang ctia minh (Yusof & cong su, 2014), do do day la khia canh quan
trong can duoc nghién ctru.

2.2 Nhdn dién thwong hiéu

Thuong hiéu (brand) theo Aaker (1991) 1a tén hodc biéu tugng chang han nhu
logo, nhan hiéu hodc thiét ké bao bi dugc coi la dic diém nhan dang cho hang
hoa, dich vu ctia mdt hoac dai dién cho mgt nhém nguoi ban, nham phan bi¢t véi
hang hoéa va dich vu cta ddi tha canh tranh. Nhan dién thuong hi¢u la kha nang
mot khach hang co thé nhén ra va nhé dén thuong hi¢u nhu mdt dai di¢én cho mdt
loai san pham nhat dinh (Aaker, 1991). Percy & Rossiter (1992) cho rang sy nhan
dién thuong hiéu thé hién kha ning ngudi mua c6 thé xac dinh ra thuong hiéu chi
tiét trong viéc dua ra quyét dinh mua hang ctua minh. Cung quan diém véi Aaker,
Kotler & Keller (2011) thiy rang su nhan dién thuong hiéu 1a kha ning nhan biét
thuong hiéu cua nguoi tiéu ding trong nhitng diéu kién khac nhau, phan anh kha
nang nhan ra hodc nhd lai thuong hiéu ctuia hg. Theo Aaker (1991), co bdn cép do
cua sy nhan dién thuong hi¢u: (i) Khong nhan dién (unaware of brand): khong cé
su nhén dién vé thuong hi€u, chua tirng biét dén thuong hi€u; (i1) Nhan biét thuong
hiéu (brand recognition): nhan dién, can co sy tro gitp; (iii) Hoi tuong thuong hiéu
(brand recall): kha nang nguoi tiéu dung c6 thé goi chinh xac tén mot s6 thuong
hiéu nhit dinh khi duoc hoi vé mot dong san pham; (iv) Nhan dién dau tién (top of
mind): day la cép dd cao nhit cta sy nhan dién thuong hi¢u, chi thuong hi¢u dat
duoc vi tri nhan thirc ddu tién ma khong can toi su goiy. Cac cép dd nhan thac nay
bao quat toan bg cac khai niém lién quan vé sy nhan dién thuong hi¢u. Vi vay, bai
nghién ctru s& danh gia nhan thic cua khach hang tai cic NHTM dua trén cic cp
dd cua sy nhan dién thuong hi¢u theo Aaker (1991).

2.3 Tac dong cua trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép dén nhén dién thwong hiéu

Dbi véi khia canh khach hang, Prasad & Dev (2000) khi nghién ctru tai nganh
khach san da cho rang CSR vé khach hang 13 mot nhan t6 quan trong tao nén thanh
cong cua thuong hiéu, trong do, cac khach san dem dén sy trai nghiém tot hon cho
khach hang s& c6 kha ning cao dugc lua chon trong 1an tiép theo. Cuing két qua do,
Lai & cong su (2010) khi nghién ctru vé tac dong cua CSR dén gia trj thuong hiéu
v6i sy nhan dién thuong hiéu 13 bién trung gian da khang dinh CSR vé khach hang c6
anh hudng truc tiép va tich cuc dén su nhén dién thuong hi¢u, theo do, cac nha quan
1y bd phén mua hang trong cong ty s€ c6 su nhan dién cao hon véi cadc nha cung tng
thuc hién t6t hoat dong CSR. Déi voi khia canh méi truong, Hafez (2018) khi nghién
ctru tic dong ctia CSR dén gia tri thwong hiéu voi bién trung gian 1a sy nhan dién
thuong hiéu da nhan thiy CSR c6 ca tac dong gian tiép va truc tiép dén gia tri thwong
hiéu v6i nhan té sy nhan dién thuong hiéu trong vai tro cau ndi, cu thé 1a CSR vé
moi truong. Mot s6 nghién ctiru thue nghiém khéc ciing chi ra két qua twong tu nhu
Chirimubwe (2015) véi truong hop cong ty TNHH Unilever Zimbabwe, Alamsyah
& Febriani (2020) véi truong hop khao sat khach hang sir dung san pham hiru co
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tai ctra hang ban 1¢ ty phuc vu. Ddi v6i khia canh tir thién, Bankas (2010) da xem
xét vé anh huong ciia CSR trong viéc xay dung su nhan di¢n thuong hi¢u ctia doanh
nghiép véi trudng hop nganh vién thong tai Ghana. Két qua cho thay, hoat dong
CSR tir thién c6 tac dong tich cuc v6i hau hét cong ty vién thong tai Ghana. Sanchez
& Pastrana (2015) thuc hién nghién ctru thuc nghiém dé chimg minh méi quan hé
tuong quan gitta CSR va sy nhan dién thuong hiéu véi cac to chirc gido duc, tién
hanh khao sat hoc sinh ph thong trung hoc thudc thanh phé Santiago dya trén cac
khia canh vé CSR theo Carroll (1991). Két qua nghién ctru cho thay cac hoat dong
CSR, trong d6, CSR vé tir thién thuc sy c6 anh hudng tich cuc lén su nhan dién
thuong hi¢u. Cung dua trén céc khia canh CSR cua Carroll (1991), Lé & L& (2019)
cling dua ra két qua twong tu voi truong hop 25 NHTM tai Pong bang song Ciru
Long khi CSR déu c6 tac dong tich cuc dén 4 thanh phan cua gid trj thuong hiéu,
bao gé)m sy nhan dién thuong hi¢u.

Pébi v6i khia canh dao dirc, cac nghién cuu dya trén bdn khia canh CSR cua
Carroll (1991) déu chi ra ré“mg CSR vé dao duc co tac dong truc tiép va tich cuc dén
su nhan dién thuong hiéu (Sanchez & Pastrana, 2015; Lé & Lg, 2019). Theo do,
dao duc trong kinh doanh dugc coi 1a mot chién luogc dai han, giup doanh nghiép
tao dung duoc hinh anh thuong hi¢u trén thi truong. Co thé théy, da c6 nhiéu nghién
ctru khai thac van dé CSR, sy nhdn dién thuong hiéu ndi chung va tic dong cia
CSR dén su nhan dién thuong hi€u noi riéng, tiép can trén nhiéu pham vi va linh
vue nhu véi don vi cung cap dich vu, doanh nghiép ban 18, co s¢ gido duc hay nganh
ngan hang. Tuy nhién, nghién ctru vé anh huong ctia CSR 1én sy nhan dién thuong
hiéu van chua thuc su phé bién, dic biét 1a cac nghién ctru danh gid sy anh hudng
nay dua trén goc do nhan thirc ctia khach hang ciia cac NHTM. Hau hét cac nghién
ctru déu coi sy nhan dién thuong hiéu 1a bién trung gian dé danh gid mdi quan hé
tuong quan khac. Bén canh d6, nhitg nghién ciru di trude kho cé thé ap dung mot
céch toan dién vao Viét Nam, dic biét ddi véi nganh ngan hang von ton tai nét khac
biét riéng. Do vay, bai nghién ctru thyc hién danh gia su tac dong ctuia hoat dong
CSR dén sy nhan dién thuong hi¢u cuia NHTM Viét Nam tir goc do nhan thic cuia
khach hang dya trén cac khia canh THXH phu hop, xay dung mé hinh nghién ctru
dua trén co s 1y thuyét va lugc khao tai liéu lién quan.

Tir co s 1y luan trén, cac gia thuyét sau day dugc xay dung:

HI: Nhdn thirc CSR voi khdach hang co tac dong tich cuc dén sw nhan dién
thwong hiéu.

H?2: Nhdn thirc CSR vé méi truong co tac dong tich cuc dén sw nhan dién
thwong hiéu.

H3: Nhén thire CSR vé dao dire ¢6 tdc dong tich cuc dén sw nhan dién thuwong hiéu.

H4: Nhén thirc CSR vé tir thién ¢6 tdc dong tich cuc dén su nhdn dién thuong hiéu.
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Dua trén co s6 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru, mé hinh nghién ctru sau
day duoc dé xuit:

Nh@n thuec CSR Hl+
v6i khach hang
Nhén thirc CSR H2+

vé moi truong \
H3+ Su nhan dién

th hié
Nhén thirc CSR / uong hi¢u

vé dao dtrc
H4+

Nhan thire CSR v& tir thién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Dé xudt ciia nhom tdc gia
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1 Thu thdp dir liéu

Pbi tuong dugc diéu tra 1a khach hang ca nhan sir dung dich vu va san pham
tai 19 NHTM niém yét trén so giao dich chimg khoan HOSE va HNX. Pay 1a dbi
tuong c6 nhimg hiéu biét, nhan thirc nhat dinh vé hoat dong CSR ctia NHTM va ¢
thé dua ra nhirng danh gi4 cua ban than vé kha nang nhan dién ddi véi thuong hi¢u
ngan hang. Thoi gian khao sat duoc thyc hién tir thang 12 nam 2021 dén thang 2
nam 2022, khao sat online dugc giri dén cac dap vién thong qua bang hoi Google.
Viéc diéu tra miu téng thé 1a bat kha thi do khong thé tiép can duoc tat ca ngudi
dung va vuot qua ngudn luc vé thoi gian, do d6 nhom tac gia da phan tich dwa trén
mau khao sat ngau nhién. Qua qua trinh khdo sat, thu dugc tong cong 341 phiéu,
trong d6 c¢6 10 phiéu khong hop 1é do dap vién cung cap thong tin co ban khong
pht hop va chi chon mot dap 4n cho tat ca cac cau hoi. Cubi cing 6 tong cong 331
phiéu khao sat hop 1é dé dung trong budc phan tich dir liéu.

3.2 Thang do

Mo hinh nghién ciru do luong 5 nhén t6, trong d6 4 nhan t6 do luong nhan thirc
vé cac khia canh CSR cuia ngan hang, mot nhan t6 do ludng su nhan dién thuong
hiéu ctia khach hang. Cu thé, bién phu thudc 13 sy nhan dién thuong hiéu. Céac bién
doc 1ap lya chon nghién ctru 1a cac khia canh CSR ctia NHTM gdm c6: CSR voi
khach hang, CSR vé mai truong, CSR vé dao dirc va CSR vé tir thién.
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Bing 1. Thang do cho cdc nhan to

Ma

Noi dung cau héi

Ngudn tham khzo

CSR voi khdach hang

KH1
KH2

KH3

KH4
KHS

KH6
KH7

Nhan vién ngan hang lam viéc hiéu qua va dang tin cdy.
Nhan vién ngén hang dua ra phan hoi tot va co ich voi y kién,
thac mac cua khach hang.

Nhan vién ngan hang c6 thai d¢ va hanh xur tich cuc voi khach
hang.

Nhan vién ngan hang c6 nang lyc chuyén mon tot.

Ngan hang cung cip san pham va dich vu phu hop vé6i nhu
cau cua khach hang.

Mirc gia ngan hang dua ra cho san pham va dich vu 1a hop 1y.

Ngan hang khong ngimg doi méi, cai thién dich vy, san pham
vi khach hang.

McDonald &
Hung (2010)

CSR vé moi truwong

MT1

MT2

MT3
MT4

MT5

Ngan hang sir dung nguyén vat liéu tai ché va san pham than
thién véi moi truong.

Ngan hang nd luc trong viéc khuyén khich cac hoat dong tai
che, tict ki¢m.

Ngan hang st dung tiét kiém ning luong, nudc, dién.

Ngan hang cung cip san phdm va dich vu than thién véi moi
truong.

Ngan hang ludn vu tién cac du an than thién véi moi trudong.

Yusof & cOng su
(2014); Shampa
& Jobaid (2017)

CSR vé dao dirc

DD1
DD2

DD3

DD4

DD5

DD6

Ngan hang lu6n ton trong cc van dé dao dirc trong kinh doanh.
Ngan hang [udn ton trong cac chuin muyc dao dtrc duoc x3 hoi
ky vong va chap nhan.

Ngéan hang luon nhén manh, chu trong chuén muc dao dirc
hon la muc tiéu loi nhuan.

Ngan hang luoén hanh xir trung thuc va c6 dao dac voi khach
hang.

Ngan hang luén cung cip théng tin minh bach va trung thuc
ve san pham.

Ngan hang luén cung cap thong tin trung thuc va dang tin cay
trong cac chuong trinh quang cao.

Carroll (1991);
Yusof & cong su
(2014)
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Bang 1. Thang do cho cac nhan t6 (tiép theo)

Ma Noi dung cau héi Ngudn tham khio
CSR vé tir thién
TT1 Ngan hang thyc hién cac hoat dong tir thién phu hgp véi mong  Carroll (1991);
doi cta xa hoi. Maignan (2001);
TT2 Ngan hang thuc hién chuwong trinh tir thién mét cach thuong Yusof & cong sy
xuyén. (2014)
TT3 Ngan hang thyc hién chuong trinh tir thién 14 lanh dum 14
rach, x6a do6i giam nghéo, dén on dap nghia.
TT4 Ngan hang tai trg cho linh vuc gido duc, cac chuong trinh
khuyén hoc nang cao tri thuec.
TT5 Ngan hang thyc hién chuong trinh ctru tro thién tai, dich bénh,
ung ho linh vyc y té.
TT6 Chién dich tir thién cua ngan hang lam gia ting phic loi cua
cong dong.
TT7 Ngan hang c6 vai tro tich cuc trong cong tac xa hoi chu khong
don thuan la kinh doanh vi lgi nhuén.
Sw nhdn dién thuwong hiéu
TH1 Pay la thuong hi¢u hang ddu va nbi bat nhat trong nganh. Lai & cong su
TH2 Thuong hiéu ngan hang nay rat phd bién ddi voi nganh ngan (20 tgz);ll;)afez

hang.

TH3  C6 thé nhanh chong tuong twong ra mot sd dic trung vé ngan
hang nay.

TH4  C6 thé nhanh chong nhé lai biéu twong hodc logo clia ngan hang.
TH5 C6 thé dé dang phan biét ngan hang nay so voi ngan hang khéc.
TH6 Nhan biét dugc vé ngan hang.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

4. Két qua nghién ctru
4.1 Thong ké miéu td

Pbi tugng khao sat duoc phan loai theo cac tiéu chi: gidi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc van va thu nhap. Trong s6 331 phiéu khao sat hop 1¢, nit chiém ty 1¢ da sd véi
55%. V& do tudi, da s dap vién & nhom tudi 18-25 (39%), tiép theo nhom tudi 26-
35 (18,7%) va 46-55 tudi (15,1%). V& trinh d6, phan 16n dap vién c6 trinh d6 phd
thong (41,7%) va cir nhan (42%). V& thu nhap, nhom thu nhap tir 10-15 triéu VND/
thang chiém ty 1¢ cao nhét véi 23,3%.

44 Tap chi Quan Iy va Kinh € quéc 1é, s6 148 (08/2022)



Bang 2. Théng ké mé ti miu

Tiéu chi Pic diém Solwgng Ty Ié (%)
Gidi tinh Nam 149 45,0
Nit 182 55,0
Do tudi Duéi 18 tudi 16 4,8
18 dén 25 tudi 129 39,0
26 dén 35 tudi 62 18,7
36 dén 45 tudi 53 16,0
46 dén 55 tudi 50 15,1
Trén 55 tudi 21 6,3
Trinh d6 hoc van Pho thong 138 41,7
Ctr nhan 139 42,0
Thac si 36 10,9
Tién si 18 5.4
Thu nhép (triéu VND/thang) Duéi 2 58 17,5
Tir 2 dén dudi 5 52 15,7
Tir 5 dén dudi 10 60 18,1
Tir 10 dén dudi 15 77 233
Tir 15 dén dudi 20 43 13,0
Ttr 20 dén dudi 25 21 6,3
Tir 25 dén dudi 30 10 3,0
Trén 30 10 3,0

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
4.2 Danh gia thang do
Két qua nghién ctru cho thay thang do cuia cac nhén td cliing c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,7; phu hop va thé hién do tin cay tot. Dac biét, thang do nhén thuc
CSR vé tir thién c¢6 hé sb Cronbach’s Alpha 16n nhét va béng 0,904; cho th'ély do tin
cay cao cua thang do nay. Ngoai ra hé sb tuong quan bién tong ctia cic bién quan
sat déu 16n hon 0,3; do d6 tat ca cac bién quan sat déu phu hop dé tién hanh budc
phan tich tiép theo.
Bang 3. Két qua phan tich h¢ s6 Cronbach’Alpha ciia thang do

Thang do a N
Nhan thirc CSR véi khach hang 0,885 7
Nhan thirc CSR v& mdi truong 0,815 5
Nhén thirc CSR vé dao dirc 0,889 6
Nhan thirc CSR v& tir thién 0,904 7
Su nhan di¢n thuong hiéu 0,865 6

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Tai két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dau tién, bang ma trin xoay voi
phép quay varimax cho thdy hai bién quan sat MT3 va MT5 c6 hé s tai nho hon
0,5; do d6 can phai loai bo ra khoi bd dir 1i¢u, trude khi thuc hién bude phan tich tiép
theo. Két qua phan tich EFA 1an 2 cho thiy c¢6 4 nhan t6 duoc trich ra véi Eigenvalue
16n hon 1, thé hién sy hoi tu cia nhan td, tong phuong sai tich liy 1a 65,012%; cho
thdy 4 nhén té dugc trich giai thich dugc 65,012% bién thién dir liéu cta 23 bién
quan sat. H¢ s6 KMO = 0,907 < 1 va Sig cua kiém dinh Bartlett = 0,000 < 0,05
chtng t6 sy phti hop cua phan tich nhén td, cac bién quan sat déu c6 hé sb tai 1on
hon 0,5; hoi tu vé ding nhom nhan td chinh va co su phan biét vdi nhan td khach.
Do d6 thang do 14 phtt hop cho budc phan tich tiép theo. Két qua phan tich EFA cho
bién phu thudc trich dugc 1 nhan td duy nhét c6 Eigenvalue béng 3,611 16n hon 1,
KMO = 0,833 < 1, Sig ctia kiém dinh Bartlett = 0,000 nhé hon 0,05, tong phuong sai
tich lity 1a 60,185%; do d6 st dung phuong phap trich nhan t6 cho bién phu thudc
la phu hop.

4.3 Phén tich twong quan Pearson cdc bién

Nhém tac gia tién hanh phan tich twong quan Pearson, kiém tra mdi quan hé
tuong quan tuyén tinh giita bién phu thudc voi bién doc lap va giita cac bién doc
1ap véi nhau.

Bing 4. Két qua phan tich twong quan Pearson

FTH FKH FMT FDD FTT

TH Hé sb twong quan Pearson 1 0,645 0,568 0,560  0,623™
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000 0,000

KH Hé sb tuong quan Pearson  0,645" 1 0,472 0,513  0457"
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000 0,000

MT  Hé sb tuong quan Pearson 0,568 0,472 1 0,360  0,488"
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000 0,000

DD  Hé sb tuong quan Pearson 0,560 0,513 0,360" 1 0,487
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000 0,000

TT  Hésb twong quan Pearson 0,623 0,457  0,488™  0,487" 1
Gia tri Sig 0,000 0,000 0,000 0,000

Chi thich: ** hé s6 twong quan tai mikc tin cdy 99% (mirc y nghia 0,01).
Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia

Béng 4 cho thay gia tri sig twong quan giira bién doc lap va bién phy thudc déu
nho hon 0,05 chimg t6 mdi quan hé tuyén tinh gitta bién doc 1ap va bién phu thudc.
Hé sb tuong quan Pearson cua bién doc 1ap voi bién phu thudc déu 16n hon 0, diéu
nay cho thdy méi quan hé twong quan duong, trong d6 bién KH c6 hé s6 twong quan
Pearson cao nhat voi r = 0,645 ching t6 mdi quan hé twong quan manh gitta KH
va TH.
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4.4 Phan tich hoi quy mé hinh

Nhim kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru dugc dé xudt trude do,
bai nghién ctru tién hanh phan tich hdi quy boi, xem xét mic d6 anh hudng cua
tung bién doc 1ap 1én bién phu thudc dya cac bién doc l1ap. Bang téng két mo hinh
cho két qua hé sb xac dinh R? = 60,7% va hé s6 R? hiéu chinh bang 60,2%. Gia tri
R? hiéu chinh cho thiy céc bién doc lap dua vao phan tich hdi quy giai thich dugc
60,2% su bién thién cua bién phu thude, con lai 39,8% la do céc bién khac nam
ngoai mé hinh. Gia tri Durbin-Watson d4anh gi4 hién twong tu trong quan béac nhat
dua ra két qua bang 1,851 ndm trong khoang tir 1,5 va 2,5 nén khong xay ra hién
tuong tu tuong quan.

Kiém dinh ANOVA danh gia su pht hgp ctia m6 hinh, ta thdy gia tri sig ciia kiém
dinh F bang 0,000 nhé hon 0,05 nén c6 thé két luan rang mé hinh dua ra 14 phu hop
vo1 muc d tin cay 95%.

Bang 5. Két qua kiém dinh ANOVA

Binh phuong

Mo hinh  Tong binh phwong df trung binh F Sig
Hoi quy 76,585 4 19,146 125,727 0,000
Sai s6 49,645 326 0,152

Tong 126,230 330

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia

Két qua hdi quy md hinh duoc thé hién trong bang, ta thdy gid tri Sig ciia cac

bién doc lap KH, MT, DD, TT déu nho hon 0,05; chung to cac bién doc lap co ¥

nghia thong ké trong két qua hoi quy, bién ddc 1ap cé tac dong dén bien phu thude.
Bang 6. Két qua hoi quy md hinh

HE 50 hoi quy Hé s6 hdi quy

Mo hinh _ chua chuén héa L &n hoa (B) T Sig VIF
[} Sai s0

Hing s6 0,109 0,181 -0,600 0,549
TT 0,307 0,047 0,284 6,519 0,000 1,578
KH 0,339 0,046 0,323 7,341 0,000 1,600
DD 0,183 0,044 0,180 4,184 0,005 1,528
MT 0,220 0,044 0,212 5,051 0,000 1,466
Bién phy thuoc TH

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Ngoaira, hé s6 VIF cuia cac bién doc lap 1an lugt co gia tri nho hon 2, nhé hon muc
da cong tuyén theo Nguyén (2014) 1a 2 v6i cac nghién ciru khao sat dya trén thang do
Likert 5 mirc d6, do d6 khong xay ra hién tuong da cong tuyén trong mé hinh.
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Ttr két qua hdi quy cho thay nhan t6 nhan thire CSR vé khach hang c6 tac dong
manh nht dén sy nhan dién thuong hiéu véi hé sé hdi quy 1a p = 0,323, ciing véi do
nhan té ¢o tac dong yéu nhat 1a nhan thirc CSR vé dao dire (B =0,183). Tém lai, qua
qué trinh phan tich mé hinh nghién ctru tic dong cia CSR dén sy nhan dién thuong
hiéu, ca 4 khia canh cia CSR dén tir nhan thirc khach hang déu c6 anh huéng thuan
chiéu dén su nhan dién thuong hi€u. Khia canh CSR v6i khéch hang 1a khia canh
¢6 anh huong manh nhat, tiép d6 1a khia canh vé tir thién, khia canh vé méi trudng
trong khi khia canh dao durc 1a khia canh c6 tac dong it nhét téi sy nhan dién thuong
hiéu. Cac gia thuyét nghién ciru dua ra déu duoc chip nhén.

4.5 Thao ludn két qud nghién ciru

Cac khia canh CSR déu cho théy anh hudng dén su nhan dién thuong hi¢u. Cac
nhan t6 nghién ctiru déu c6 d6 tin cdy khé cao (tir 0,8 trd 1én) ching t6 muc do tin
cdy trong viéc do ludng anh huong dén sy nhan dién thuong hiéu. Két qua nghién
curu chi ra réng CSR thyc su c6 anh hudng tich cuc dén sy nhan dién thuong hiéu,
phii hop véi két luan ctia cac cong trinh nghién ctru di trude.

Trong cac nhéan té CSR dugc nghién ctru, khia canh CSR vé khach hang muc do
tac dong tich cuc nhiéu nhat dén su nhan dién thuong hiéu, trong déng voi1 nghién
ctru ctia Prasad & Dev (2000), Lai & cong su (2010). Diéu nay c6 thé giai thich khi
day 1a khia canh khach hang c6 thé d& dang nhan thirc hon hét, 13 yéu t6 truc tiép
tac dong dén quyén loi cia khach hang. Do d6 mot ngan hang thuc hién cac hoat
dong kinh doanh 14y khach hang lam trong tim, quan tdm dén sy hai long va nhu
cau cua khach hang s& ning cao vi thé thuong hiéu trong 10ng khach hang, cai thién
su nhan dién cua thuong hi¢u.

Tiép dén 1a khia canh CSR v& tir thién c6 tac dong manh tha hai dén sy nhan
dién thuong hiéu. Két qua nay phu hop véi nghién ctru cia Bankas (2010) khi cho
réng CSR vé tir thién ¢6 anh huong tich cuc dén sy nhan dién caa khach hang vé
thuong hiéu. Lé & Lé (2019) khi nghién ctru vé cac NHTM tai Pong bang song Ciru
Long ciing da cho ra két qua CSR tir thién 14 khia canh tic dong manh nhat dén sy
nhan dién thuong hiéu. C6 thé thay, viéc thuc hién trach nhiém tir thién 1a mot phan
khong thé thiéu trong hoat dong ctia ngan hang, 1a cach ngan hang thé hién nhiing
dong gop ctia minh cho cong dong, thé hién tinh nhan vin va tinh than sé chia. Nho
vay, thuong hi¢u cta ngan hang sé duogc biét dén nhu mot thuong hi¢u cé trach
nhiém, tir d6, gia ting su pho bién trong cong ddng, dugc nhiéu khach hang biét dén
va tin tuong st dung dich vu.

Tiép dén 1a CSR vé mdi trudng, cé két qua twong dong voi Hafez (2018),
Chirimubwe (2015), Alamsyah & Febriani (2020). Pay 1a khia canh khach hang cé
thé danh gia théng qua cac hoat dong tiét kiém, bao vé moi trudng cua ngan hang,
md hinh ngan hang xanh cling cac hoat dong lién quan dén ting truong tin dung
xanh, m& rong chinh sach cép von cho cac du an kinh doanh than thién méi truong,
du an st dung nang lugng tai tao. Do d6 viéc ngan hang thuc hi¢n tdt trach nhiém
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v6i moi trudng cling s& tao nén su tin cdy, giy an tuong v6i khach hang qua céac
hoat dong ctia minh, gop phan nang cao su nhan dién thuong hi¢u. Tuy nhién, day
la khia canh doi hoi sy trai nghiém lau dai va sy quan tdm dén bao vé méi truong
clia timg c4 nhén, boi yéu tb méi truong thudng khong anh hudng tryc tiép dén loi
ich ctia khach hang, vi vay nhan thirc vé CSR v&i méi truong co tac dong it hon dén
su nhan dién thuong hi¢u so vdi CSR vé khach hang va tur thién.

Khia canh dao duc thé hién van dé tuan thu dao dirc kinh doanh cling nhu ton
trong gia tri dao dirc trong cong dong co két qua anh huong tich cuc dén su nhan
dién thuong hi¢u, phu hop véi co s& 1y luan ciing nhu két qua cua Sanchez &
Pastrana (2015), Chirimubwe (2015), Lé & Lé (2019). Piéu nay cho thay, du ¢
hoat dong trong linh vuc nao, hay ¢ khu vuc nao, trach nhiém vé dao dirc cling la
mot khia canh quan trong ma cac to chirc kinh t& can phai quan tdm, chu trong.
Pic biét ddi voi nganh ngan hang, CSR vé dao dirc thé hién uy tin va tinh liém
chinh, dem dén hinh anh thuong hi¢u c6 trach nhi¢m, minh bach trong hoat dong
va trung thuc vdi khach hang, dé cao gia tri dao dtrc hon gié tri kinh té, do d6 mot
ngan hang thyc hién tét CSR vé dao dirc s& gop phan cai thién vi thé thuong hi¢u
trong long khach hang. Tuy nhién, yéu t6 vé dao dirc 1a yéu t6 can c6 sy nhan thirc
cua khach hang trong mot thoi gian dai do it dugc phan 4nh thong qua céc kénh
thong tin truyén thong va hoat dong quang céo, thém vao dé, khach hang van chua
co du tin cay vé viec NHTM thuc hién sy danh d6i cac gia tri dao dtrc trong hoat
dong kinh doanh vi lgi nhuan ctia minh. Vi vay, day 1a nhan t tac dong it nhat dén
su nhan di¢n thuong hi¢u.

5. Két luan va kién nghi

Két qua nghién ctru cho thiy cac khia canh CSR tir nhan thirc cua khach hang
déu co tac dong tich cuc dén sy nhan dién thuong hi¢u, trong d6 nhan 5 CSR véi
khach hang va CSR vé tir thién 13 nhitng nhan t6 ¢ tic dong manh hon dén sy nhan
dién thuong hi¢u. Cac nhan td vé moi truong va dao duc thudc nhém nhéan td tac
dong yéu hon. Do d6, cic ngan hang can phai tap trung phat huy, ning cao hoat
dong cac nhan t6 nhom trén ciing nhu phat trién hoat dong cho nhan t6 nhom dudi,
can bﬁng cac hoat dong trach nhiém thi méi co thé dem lai két qua tdt nhat. Tir
két qua trén, bai nghién ctu dua ra mot s6 kién nghi nham nang cao su nhan dién
thuong hi¢u gén lién v6i viée thuc hién cac hoat dong CSR tai ngan hang.

Trdach nhiém xa hoi cua doanh nghiép voi khach hang

Pau tién véi quan ni¢m mdi can bd nhan vién ngan hang la dai su thuong hicu,
1a cau ndi gan két khach hang, ngan hang can bdi dudng nhan vién khong chi tot
vé nghiép vu chuyén mén ma con phai chuan chi trong tac phong 1am viéc, c¢6 thai
dg, nhan thuc tich cuc trong ung xur véi khach hang, xay dung b phan quan ly
chat luong dich vu khach hang riéng. Ben canh viéc ting cudng cong tac phat trién
dich vu, can thiét ké san pham cung cp twong xmg voi mirc gi, gia tang tién ich,
nhung ciing can quan tdm dén muc gia ddi thu trong nganh dua ra. Cing mot phan
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khuc san pham, dich vu voi chit lwong nhu nhau, muc gia ngin hang dua ra khong
nén qua chénh léch.

Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép vé tir thién

Céc ngan hang can tiép tuc phat huy cac hoat dong an sinh xa hoi, chu dong trong
cac chuong trinh tu thién, td chirc hoat dong tur thién c6 sy tham gia cua can bd
nhan vién cung lanh dao, huy dong su tham gia, dong gop cua cac khach hang, chia
s¢ tinh nhan van, xy dung hinh anh ngan hang v4i nhitng nghia ctr cao dep. Ngoai
ra, dé han ché tinh trang tham nhting, truc 191 tir qua trinh tir thién hay vi¢c td chure
tir thién phé trwong, phi thyuc té chi nham muc dich danh bong hinh anh, cac ngin
hang nén trién khai cac quy riéng, xac 1ap tiéu chi tai tro rd rang cho timg chuong
trinh tir thién, 1ap du toan kinh phi tir thién dinh ky, thiét ké bo phan giam sat, kiém
tra doc 1ap hoat dong ctia quy va tién hanh do ludng tac dong cua cac chuong trinh
tir thién d6 dé co thé dam bao tinh minh bach, 6n dinh cling nhu tinh bén viing lau
dai cua hoat dong tir thién.

Trach nhiém xd hoi cua doanh nghiép vé moi truong

PAu tién can thuc hién nang cao nhan thirc cia can bg, nhan vién vé cac hoat
dong bao vé moi trudng, phat dong cac chwong trinh tiét kiém trong ndi bd ngan
hang, cai thién moi truong lam viéc theo hudng xanh hoa, dé ra cac giai phap tiét
kiém dién, nudc, nang lugng, nguyén vat li€u str dung,... chia sé trach nhi€ém bao
vé moi trudng t6i tirng khach hang. Ngoai ra trong qua trinh thuc hién CSR vé méi
truong, phat trién ngan hang sb duoc coi 14 giai phap t6i uvu nhat. DPiéu nay khong
chi gitp diéu chinh luong rac thai lién quan dén gidy to ma con gitp tiét kiém nang
luong, tiét kiém thoi gian, chi phi di lai cho khach hang. Khong chi vay, cac l¢i ich
di kém tir viée st dung ngan hang s vira c6 thé ning cao trai nghiém ngudi ding
vura nang cao nhan thirc cua ho vé bao vé moi truong. Nhu vay cac ngan hang khong
chi thuc hién dugc CSR ciia minh ma con c6 thé gop phan nang cao loi nhuén va
gilt chan khéch hang.

Trdach nhiém xa hoi cua doanh nghiép vé dao dirc

Ngan hang can dé ra cac chuan muc, quy tic dao dirc va co ché g1a1 quyét xung
dot loi ich véi khach hang. Bé dam bao tinh hiéu qua cua cic chuan muc, quy tic
dao durc dé ra, cac ngan hang can to chtrc budi hoi thao, dao tao ndi bd nhan vién,
hoac str dung dich vu tir bén thir 3 1a doi1 ngti tu van chuyén nghi¢p dé thuc hién céac
khoa dao tao vé dao dirc kinh doanh va quy tic ing xir nhdm nang cao nhén thirc va
nang luc cho can by, nhan vién va nha quan ly cia ngan hang.

Trong viéc phat trién thém cac kénh truyén thong khac quang ba thong tin vé
cac hoat dong CSR 1a hét strc can thiét dé nang cao nhan thirc khach hang, dac biét
v6i d6i tuong khach hang ca nhan, ddi tugng tiép can thong tin phan 16n dén tir
cac trang mang xd hoi va phuong tién truyén thong. Bai viét dé xuat mot sb kién
nghi. Thit nhat, thiét ké cac pano, to roi, ap phich, tich hop trong quang céo vé
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san pham, dich vu 1a nhirg cam két vé CSR ctia ngan hang, dé lai cac thong diép
trén man hinh giao dich tai cdy ATM. Thi# hai, tiép can thong qua nhitng video, ap
phich truyén théng dit tai nhitng dia diém dong nguoi qua lai nhu nha ga, san bay,
trung tam thuong mai, dac biét 1a trén cdc man hinh LED quang cdo ngoai troi tai
tru s& ngan hang hodc tai cac nga tu 16n, thu hat sy cha y cua nhiéu dbi tuong. Thur
ba, trong bdi canh thoi dai cong nghé 4.0, cac ngan hang can ting cudng sir dung
website, fanpage trén cac mang xa hoi nhu mot cong cu cung cip thong tin vé CSR.
Thr twe, thuc hi¢n tai trg cho cac chuong trinh tir thién, vi cong déng trén cac kénh
truyén thong dé lan toa tinh than sé chia, gia ting sy yéu mén, thai do tich cuc tir
khach hang théng qua cac hoat dong CSR nay, tir d6 tang cuong sy phd bién thuong
hiéu, dem dén sy nhan dién t6t hon cua ngan hang.

C6 thé thay, kinh doanh gin lién v&i hoat dong CSR dang 13 mot xu thé phat trién
bén vimg ddi voi nganh ngan hang. Viéc nang cao nhan thirc va ting cuong hoat
dong CSR khong chi dem lai loi ich cho cac bén lién quan, bao v¢ mai truong, gia
tang phiic 1oi xa hoi ma con dem dén loi ich phi tai chinh cho ngan hang, dola nang
cao su nhan dién thuong hiéu. Bai nghién ctru da dem den goc nhin téng quan vé
CSR, su nhén dién thuong hiéu va tac dong ctia mot s6 khia canh CSR véi nganh
ngan hang dén sy nhan dién thuong hiu trude thuc trang da s6 NHTM hién nay déu
chua gianh sy quan tim ding mirc dén cac hoat dong CSR. Két qua nghién ctru va
cac dé xuat gop phan nang cao nhan thirc vé cac hoat dong CSR, hd trg nha quan Iy
dua ra giai phap cai thién hoat dong kinh doanh gan lién voi CSR, gia ting sy nhin
dién thuong hi¢u, hudng téi sy phat trién bén virng voi cac NHTM tai Viét Nam.
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