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ghzen clru nay nham khém phd cdc yéu té anh hieong den niém tin thuwong hiéu

cua cac ngan hang thwong mai trén dia ban thanh pho Ha Noi. M6 hinh nghzen
ctru dugc xdy dung dua trén {y thuyet SOR (chh thich - chii thé - phan u’ng) nham danh gla
tac dong tryc tlep cua “truyén mleng dién tr”, “trach nhi¢m xda hoi” va “su nhdt qudn ciia
dich vu” toi “gia tri cam nhan” va nzem tin thuong hiéu”, dong thoi klem dinh vai tro trung
glan cua gia tri cam nhgn trong cdc moi quan hé nay. Mau nghién ciru gom 318 khdch hang
ca nhan tir 18 tuoi tré lén, siv dung dich vu cua cac ngan hang thuong mai qua cac kénh khac
nhau. Két qua nghién ciru cho thdy blen truyen mi¢ng dién tir khong co tac dong tryc tzep,
trong khi trach nhiém xd hoi va sw nhat quan cia dich vu cé tac dong truc tiep tich cuc dén
cd gid tri cam nhdn va niém tin thiong hiéu. Nghlen ctru cung khang dinh vai tro trung gian
cua gid tri cam nhan gma trach nhi¢m xd hoi va sy nhdt qudn ciia dich vu doi véi niém tin
thuong hiéu. T do goi y mét s6 ham Y quan tri nham ndng cao gia tri cam nhgn va niém tin
thwong hiéu cho cdc ngdn hang thiwong mai trén dia ban thanh phé Ha Ngi.

Tir khéa: Niém tin thwong hiéu, gia tri cam nhdn, trach nhiém xa hoi, truyén miéng dién
tir, Iy thuyét SOR.

JEL Classifications: M31, G21.

DOI: 10.54404/JTS.2025.203V.05

1. Gidi thi¢u

Hé théng ngan hang thuong mai Viét Nam
(NHTM) da phat tri€n hon 60 nam, dong vai
trd quan trong trong nén kinh té quoc dan (L
P. Nguyen 2022). Tu thoi ky d01 mdi, céac
ngan hang thuong mai da gop phan dang ké
vao tang truong kinh té bang cach huy dong

khoa hoc

va cung cap von, dac biét quan trong trong hé
thong tai chinh dya vao ngin hang nhu Viét
Nam (P. T. Nguyen, 2022). Ngay nay, cac
ngan hang dang phéi doi mat voi su canh
tranh khoc ligt tir ca ngan hang ndi dia va
quoc té (V. T. Nguyen va cong su, 2019)
Niém tin thuong hiéu (NTTH) 1a yéu t6 rat
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quan trong ddi v6i cac ngan hang thuong mai
do tinh dac thu cua nganh kinh doanh dich vu
nhu rui ro cam nhén, tinh déng nht va dé sao
chép ((Hafez 2021; Phan & Ghantous, 2013).
Céc cugc khung hoang tai chinh va sap nhép
ngin hang yeu kém da anh huong nghlem
trong dén niém tin thuong hiéu ngan hang cua
khéch hang (Jannat et al., 2024) kéo theo
nhitng hé qua khong t6t cho hoat dong kinh
doanh cua cac ngan hang thuong mai hién
nay. Do do, viéc tim hiéu cac yéu to co thé
anh hudng toi niém tin thuong hiéu dua trén
quan diém tlep can khach hang cua ngén hang
thuong mai la diéu can thiét.

C6 rat nh1eu nghién ctru trong va ngoai
nuéc tim hiéu vé cha dé niém tin thuong hi¢u
trong linh vuc ngén hang thuong mai c6 thé
ké dén nhu (Lai et al.,2015; yuni, 2020;
Nilowardono et al., 2020; Seo et al., 2020;
Morgan & Hunt, 1994 S, 2024). Tuy nhlen
da phan céc nghlen ciru thu:ong xem xét mdi
quan h¢ truc tiép gitra tung yeu t riéng biét
nhu gia tri cim nhén v6i ni€ém tin thuong
hiu, hay truyen miéng truc tuyén, CSR voi
chat luong cam nhdn chr chua co nhiéu
nghién ctru két hop cac yeu t6 lai véi nhau
theo mot khung ly thuyet nhit dinh. Lai et al.
(2015) cho rang gia tri cam nhan (GTCN) t6t
giap gia tang NTTH. Céc nghién ctru déu cho
cac két qua tuwong ty vé murc d6 tac dong tich
cuc gitta GTCN dén NTTH, tuy nhién két
qua lai c6 sy khac nhau gitra cac linh vuc
(Kumar Upmannyu & Rajput, 2017; Ogawa
& Cuandra, 2022; Prameka et al., 2016; Ruan
et al., 2020). Bén canh do, rat nhleu nghlen
cuu da khang dinh vai trd cta truyén miéng
dién tu (electronic word of mouth - eWOM)
tac dong tich cwc dén gia tri cam nhan
(Karisma Devantha & Wayan Ekawati, 2020;
Liang, 2015; T. M. L. Pham & Ngo, 2017;
Prayogo, 2021; Ummah, 2019) hay niém tin
thuorng hi¢u (NTTH). Tuy nhién, cac nghién
cuu nay ap dung trong linh vyuc ngan hang
con han ché, chua ké mot s6 nghién ctru thuc

nghiém lai cho két qua nguoc lai vé anh
huong cia eWOM d&én GTCN va NTTH
(Abbass et al., 2023; Kwon et al., 2020; Shah
et al., 2021) Vi thé, moi quan hé gitra
eWOM dén GTCN va NTTH can dugc tim
hiéu thém. .

Ngoai ra, niém tin thuong hi¢u con chiu
tac dong cua nhfrng gia tri ma doanh nghiép
chia s¢ v&i cong dong (Morgan & Hunt,
1994) va sy nhat quan cta dich vu (S, 2024).
Hoat dong trach nhiém xa hoi (CSR) duoc cot
1a cong cu hiru hiéu dé gia tang gia tri cam
nhan cua khich hang (Hanaysha, 2018;
Mohammed & Al-Swidi, 2019) dac biét trén
khia canh gla tri cdm nhan vé chirc nang, kinh
té va cam xuc cua khach hang trong linh vuc
ngan hang (Abbass et al., 2023) Céc ngan
hang hién nay cling gia tdng vi¢c thuc hién
CSR dé nham thiic day cho phat trién thuong
hiéu cia NTTH (Jannat et al., 2024). Sy phat
trién dich vu da kénh cua ngan hang thuong
mai ciing kéo theo chat lugng cua dich vy tich
hop phan 4nh qua su nhat quan cua dich vu
(Service cons1stency - SC) 1a yéu t6 quan
trong dé xdy dung niém tin va mang lai trai
nghiém dang tin cdy cho khach hang (S
2024) Tuy nhi€n nghién ctu vé cha dé nay
con han ché.

To6m lai, mac du da c6 nghién ctru vé tac
dong cia eWOM, CSR va sy nhit quan
dich vu dén GTCN va NTTH nhung chua
c6 nghién ctru nao két hop ba yéu t6 nay
trong mot mo hinh va kiém dinh vai tro
trung glan cua GTCN. Do do, bai bao da st
dung mo hinh S-O-R dé danh gia va _giai
thich mdi quan hé tac dong cua cac yéu tb
nhu eWOM, CSR va sy nhét quan dich vu
dén GTCN va NTTH, dong thoi klem dinh
vai tro trung gian ctia GTCN g6p phan lam
10 hon ca ve€ mit 1y ludn va thyc nghlem vé
NTTH. Dong thoi rat ra nhung ham y quan
tri va thuc tién v& NTTH véi cac ngan hang
thuong mai Viét Nam trén dia ban thanh
ph6 Ha Noi.
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2.Cosoly thuyet va gla thuyet nghién ciru

2.1. Co so’ly thuyét va mé hinh nghzen cuu

Nghién ctu st dung ly thuyét nén 13 mo
hinh S-O-R dé x4y dung mo hinh nghién ctru
(mo hinh 1) M0 hinh ly thuyet nén S-O-R bit
nguon tur cong trinh nghién ctru cua Skinner
(1947) va sau d6 Mehrabian and Russell
(1974) da phat trién thanh m6 hinh ly thuyét
kich thich - chi thé - phdan iing (S-O-R)
(Sultan et al., 2021). M6 hinh 1y thuyét nén S-
O-R cua Mehrablan and Russell (1974) sau
nay con duoc diéu chinh bai Jacoby (2002)
cho rang kich thich tr mdi truong (S) anh
huong dén trang thai cam xuc (niém vui, kich
thich va sy théng tri), do d6, anh huong den
hanh vi tiép nhan hodc tranh né. Ly thuyét
nén S-O-R duoc cho la da thanh cong trong
viée g1a1 thich cac bién s6 hanh vi tir cac kich
thich moi truong khac nhau va cac yéu td
nhan thie. Piém manh chinh ctia mé hinh S-
O-R 1a no ¢¢ tinh linh hoat (Jacoby, 2002) va
¢6 kha nang dé kiém dinh cac kich thich ¢
thé dén tir bén trong va bén ngoal htru hinh
hay vo hinh, cac yeu t6 trung gian c6 kinh
nghiém hodc chwa c6 kinh nghiém bao gdm:
thai d9, cam xuc, cam nhan/cam glac danh
gia, nlem tin, dong co, suy nghi va mot vai
yeu t6 phan ung khac nhu thai d9, hanh vi, sy
né tranh hodc sy ua thich. Vi thé, mo h1nh S-
O-R duoc su dyung trong nhleu nghlen clru voi
cac bdi canh khac nhau vé hanh vi cta khach
hang (Sultan et al., 2021).

Thanh phan dau tién cta mo hinh 1a “sy
kich thich” dugc do bang mot tap hop céc
nhan t& kich thich tr mdi truong. Nhleu
nghién ctru da chi ra rang nhan xét truc tuyén,
trach nhiém xa hdi va tinh nhit quan cia dich
vu 1a yéu t6 kich thich tir méi truong doanh
nghiép tac dong toi niém tin thuong hi¢u. Cu
thé, Zhu et al. (2020) da cho rang nhan xét
truc tuyen cua khach hang c6 the duge xem la
yeu to kich thich (S), tadc dong dén niém tin va
y dinh mua cua khéach hang Roy et al. (2021)
cling cho thly eWOM la yéu t6 kich thich (S)

tac dong 1én chat lu’0’ng cam nhén vé dich vu
va dan dén viéc ho c6 khuyen khich nguoi
khac su dung dich vy cua céc trung tdm mua
sam hay khong. Bén canh d6, cic hoat dong
eWOM la nhiing danh gia cta khach hang
trén moi tru’ong internet (Abbas & Ali, 2023)
vi thé day c6 thé xem 1a yéu t6 kich thlch dén
tir moi trudng xa hoi.

Chu thé (O) la yeu t6 trung gian biéu thi
qua trinh chuyén d6i bén trong cia khach
hang véi nhu'ng kich thich thanh nhén thirc
hay cam xtc cua ho (Jacoby, 2002). Cu thé,
chu thé (0) @& cap dén céac trang thai cam xuc
va nhén thtrc cua con nguoi, chang han nhu
chat luong duoc cam nhan, gia tri dugc cam
nhan hoic twong ty, anh huong dén phan Gmg
cua ho (Sultan et al., 2021) GTCN la mot
trang thai tam 1y bao gom ca khia canh nhan
thtrc va tinh cam cua qua trinh tiéu dung ndi
bo dudi goc d6 suy ngdm vé tinh than cling
nhu nhung trai nghiém va cam xuc vé mit
cam xuc (Jacoby, 2002). Mot sé nghién ciru
trude day da phén tich gia tri cam nhan la
trung gian trong moi quan h¢ gitta cac kich
thich va phan ung cta khach hang (Molinillo
et al., 2021). Do d6, GTCN 1a chu thé (trung
glan) trong nghién ctru nay.

Islam et al. (2020) d3 chi ra rang niém tin
cua khéach hang la phan ung (R) trong tac
dong cua cac dac dlem cua website thong qua
trung gian (O) 1a sy gin két cta khach hang.
Theo do, trong khi twong tac voi mot trang
web ngén hang, khach hang dugce tiép xtic voi
nhiéu trai nghiém va dé xuat, neu thuan loi s€
kich thich thai d¢ cua hg dbi vé6i cac trang
web ngan hang cu thé. Dé dap lai nhiing trai
nghiém thudn lgi nay, khach hang s& xdy
dung niém tin va duy tri ¥ dinh gitr chan ho
v6i ngan hang. Trén co s¢ d6, NTTH duoc
xem xét la phan Ung (R) trong md hinh
nghién ctru cua nhom tac gia.

Theo tong quan nghlen ctru, mac du da co
nhiéu nghlen ctru vé tac dong cua eWOM,
CSR dén gia tri cam nhan va niém tin thuong
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hi¢u (Lai et al.,2015; yuni, 2020;
Nilowardono et al., 2020; Seo et al., 2020;
Morgan & Hunt, 1994; S, 2024; Karisma
Devantha & Wayan Ekawati, 2020; Liang,
2015; T. M. L. P) Céc nghién clru déu da
chirng minh ¢6 méi quan h¢ truc tiép gitra cac
nhom bién nay. Bén canh do, sy nhat quan
cua dich vy dugc xem 1a yéu td quan trong
dbi véi dich vu ngan hang da kénh nhung sO
lugng nghién ciru vé yeu t6 nay con chua
nhiéu (S, 2024). Do do, vige két hop ba yéu to
e-WOM, CSR va su nhat quan cua dich vu
trong mot mo hinh va kiém dinh vai tro trung
gian cia GTCN chinh 1a khoang tréng trong
nghién clru cua bai bao.

Dua trén khung 1y thuyét S-O-R va khoang
trong nhu da dugc phén tich ¢ trén, nhom tac
gia dé& xuit mo hinh nghién ctru duoc trinh
bay nhu & Hinh 1:

—————————————————————————

KiCH THiICH

CHU THE

H8a,H8b,H8c

nguoi ti€u dung, chang han nhu thong digép
truyén miéng thong qua phuong tién truyén
thong internet dudi dang_giao tiép khong
chinh thirc tr cdc cd nhan vé€ mot thuong hiéu,
san pham, t6 chirc hodc dich vy (Ruan et al.,

2020). EWOM c6 thé 1a thong tin tich cuc
hodc ti€u cuc tir khach hang va co the duoc
tiép can boi bat ky nguoi dung truc tuyén nao
(Hennig-Thurau et al., 2004) Cac hinh thuc
eWOM bao gdém blog, cong dong 40, nhom
thong tin, trang web danh gia san pham, mang
x4 hoi, fanpage... EWOM rat quan trong
trong hnh s dlCh vy, noi khach hang
thu’O’ng tim kiém thong tin tham khéo tir nhan
xét ctia nguoi khéac trude khi quyét dinh (Zhu
et al., 2020).

Nhleu nghién ctru da chi ra anh hudng tich
cuc cia WOM dén gia tri cam nhan caa khach
hang trong céc linh vuc khac nhau (Karisma

PHAN UNG

(Nguon Nhom tac gia phat trién)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

2.2 Gia thuyét nghién cuu

2.2.1. Truyén mié¢ng dién tuw (eWOM)

Chen et al. (2014) cho rang EWOM 1a
hinh thuc truyen tai thong di€ép dudi dang
dién tir qua cac kénh internet, co thé anh
huong dén hanh vi tiép nhan théng tin ciia

Devantha & Wayan Ekawati, 2020; T. M. L.
Pham & Ngo, 2017; Prayogo 2021). Sau dai
dich Covid-19, eWOM c¢6 tac dong manh dén
niém tin va sé thich mua sim cua khach hang
(Susanti & Wulandari, 2021). Mot sd nghlen
ctru khéc cling chi ra anh hudng tich cuc cia
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eWOM dén NTTH cua khach hang (Ayuni,
2020; E. J. Kim et al., 2019; Seifert & Kwon,
2020; Seo et al., 2020) Tur cac phén tich trén,
hai gia thuyét duoc nghién ciru dé xuat

HI: eWOM co tac dong tich cuc c'l’en GTCN.

H2: eWOM co tac dong tich cuc dén NTTH.

2.2.2 Trach nhiém xa hoi (corporate social
responsibility - CSR)

Trong nhiing thap ky gan day, CSR da thu
hut sy quan tdm cua céa cac nha nghién ctru va
quan tri (Jannat et al., 2024). Trudc day,
doanh nghiép thudng tap trung vao cac muc
ti€u kinh doanh nhu doanh thu, 1¢i nhuén, thi
phan. Tuy nhién, hién nay, ho cling dat muc
tiéu dong gop xa hoi trong chién luge kinh
doanh (Samra, 2017). CSR bao gom trach
nhiém kinh té, dao duc, phap 1y va trach
nhiém tuy y vdi cac bén hen quan (Stanaland
et al., 2011). Pratihari & Uzma (2018) nhén
manh rang hoat dong CSR 1 can thiét cho sir
ménh, chlen lugc va chinh séch cua doanh
nghiép dé dat duoc thanh cong.

Hanaysha (2018) cho rang CSR dong vai
tro quan trong trong vi¢c lam gla tang gia tri
cam nhan cua khach hang d6i voi linh vyc
dich vy. Khi khach hang ¢6 cam nhén vé hoat
dong CSR cua doanh nghiép t6t thi n6 c6 anh
huong tich cuc dang ké dén gia tri cdam nhan
cua khach hang v6i cac doanh nghiép
(Arslanaglc Kalajdzic & Zabkar, 2017). biéu
nay ciing dugc khiang dinh trong két qua
nghién cuu cia Mohammed & Al-Swidi
(2019). Trong linh vuc ngan hang, Abbass et
al (2023) nghién ctru tac dong cua cac khia
canh cia CSR (xa héi, méi trudng, kinh té)
dén cac loai gia tri cam nhan khac nhau (gia
tri chirc nang, gla tri tinh than va gia tri kinh
té). Két qua cua nghién ctru cho thdy khia
canh kinh té ctia hoat dong CSR tac dong dén
ca ba loai gia tri cdm nhan cua khach hang.
C6 thé n6i CSR lién quan dén khia canh moi
truong tac dong dén gia tri cam nhan vé mit
churc nang.

Hiscock (2001) cho rang “muc tiéu
marketing cudi cung cua cung cua doanh
nghiép la tao ra mot mdi lién hé manh mé
gitta khach hang voi thuong hi€u va thanh
phan chinh cua méi quan hé nay la sy tin
tuong”. Vi vay, cac hoat dong CSR thé hién
nhung ddc diém va gia tri cua doanh nghiép
gop phan xdy dung niém tin thwong hiéu
(Khan & Fatma, 2019). Theo Kang &
Hustvedt (2014) CSR la cac hoat dong cua
doanh nghiép nham g1up cong ty dong gop
cho phuc loi xa hoi va vi thé s& gitip xay du’ng
niém tin v6i khach hang. Ngu’0’1 tiéu dung co
muc do tin tu’orng cao v6i nhiing doanh
nghi¢p tham gia vao cac hoat dong CSR (H.
Kim et al., 2015). Mot s6 nghién ctu trude
day cling da chi ra anh hudng tich cuc cua
CSR dén niém tin thuong hiéu (Huo et al.,
2022; Khan & Fatma, 2023; H. Kim et al.,
2015; Lee & Jeong, 2022; Niu et al., 2024
Tiep Le et al., 2023). Dya trén céc phan tich
trén, nghién ctru dé xuat hai gia thuyet

H3: CSR co tac dong tich cuc dén GTCN.

H4: CSR co tac dong tich cwe dén NTTH.

2.2.3. Sw nhdt quan cua dich vu (service
consistency - SC)

Su nhat quan cua dich vu bao gém noi
dung, thoéng tin truyén tai, quy trinh va hé
théng (S, 2024) Tinh nhét quan cua hé théng
dam bao cac khia canh ky thuat hoat dong
dong bo trén moi kénh, gitp cong ty hoat
dong hi¢u qua (McLean, 2003) Liao & Xu
(2015) cho rang sy nhat quan cua dich vy 1a
mot phan quan trong trong chat luong dich
vy, tao ra gia tri cho khach hang. Yang et al,,
(2014) da chl'Ing minh anh huo’ng cua bién su
nhat quéan cua dich vy va gia tri cam nhan vé
chat luong dich vy trong linh vyc di dong.
Trong ngan hang, sy nhét quan cua dich vu
trén cac kénh la yéu t6 chinh dé xay dung
niém tin va mang lai trai nghlem dang tin cay
(S, 2024). Su nhat quan cua dich vu s€ anh
hudéng tich cuc den chat luong dich vu va
dam bao kha ning tiép can cong bang va nang
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cao cam nhan ciia khach hang vé dich vu di
dong (Yang et al., 2014). Trong linh vyc ngan
hang, Obeng & Peter (2017) cho rang cdi tién
cong nghé dé nang cao sy nhat quan cia dich
vu lam tidng su hai long va long trung thanh
cua khach hang

Dua trén céc phén tich trén, nghién ctru dé
xuét hai gia thuyet

H5: Su nhat quan cua dich vu co tac dong
tich cyc dén GTCN.

H6: Su nhat quan cua dich vu co tac dong
tich cye dén NTTH. .

2.2.4. Gia tri cam nhdn va niém tin
thuwong hiéu

Gia tri cam nhén dugc dinh nghia la danh
gia tong thé cua khach hang vé tinh kha dung
clia mot san pham dya trén cam nhan vé
nhiing tht khach hang nhan dugc voi nhitng
chi phi ho bo ra (Atulkar, 2020; Richard L.,
1999). Mcallister (1995) dinh nghra niém t1n
thu:ong hi¢u 12 mrc 46 ma mot ca nhén ty tin
va mong muén hanh dong dua trén 10i ndi,
hanh dong va két qua ctia ngudi khac va la sy
cam két mang tinh cam xtc va ly tri vé ban
chat cua khach hang d6i voi mot thuong hiéu
cu thé. Céc thuong hi€u c6 gia tri cam nhén
t6t 1a rat can thiét trong qua trinh mua hang va
ra quyet dinh, béi vi diéu nay cho thay
nguyén tac hiru ich cua gié tri cam nhéan dé c6
thé xac dinh dugc mot thuong hi¢u manh va
thuong co the tang long trung thanh véi
thuwong hi¢u néu khach hang nhan duoc gia tri
tot tur thuzong hiéu d6. Gia tri cam nhén tdt
cling c6 thé cai thién niém tin cua thuong hi¢u
(Artyom Shirin, 2011). Mot s6 nghién ctru
trong céac linh vyc khac nhau da chi ra dnh
hudng tich cuc cua gia tri cam nhan dén niém
tin thuong hi¢u (Kumar Upmannyu & Rajput,
2017; Prameka et al., 2016; Ruan et al.,
2020). Dya trén co s¢ nhung phan tich trén,
nhom tac gia dé xuat gia thuyét:

H7: GTCN ¢6 dnh huéng tich cie dén
NTTH cua khdch hang.

2.2.5. Vai tro trung gian cua gid tri
cam nhdn

Roy et al. (2021) su dung ly thuyet S-O-R
dé danh gia anh hu’ong cua eWOM den viéc
khach hang dwa ra ggi y truc tuyén vé dich vu
thong qua cam nhan chét luong dich vu. Ket
qué cho thly eWOM tac dong dang ké dén
chat lu’()’ng cam nhén va hanh vi goi y truc
tuyén cua khach hang. Trong bbi cénh
COVID-19, Heng Wei et al. (2023) cho rang
ndi dung do khach hang tao ra trén mang xa
hoi anh hu0‘ng dén gia tri cam nhan va long
trung thanh cta khach hang. Hanaysha (2018)
sir dung mo hinh S-O-R dé nghién ciru anh
huong ctia CSR dén gia tri cam nhan va hanh
vi mua lai cua khach hang. Cam nhén tot vé
CSR dan dén thai do tich cuc va sy ua thich
thuong hi¢u (Jeon et al., 2020). Shih et al.
(2024) dya trén S-O-R de - phat hi¢n rang cam
nhan tét vé phat tr1en bén Vung cua doanh
nghiép anh huong dén gia tri cam nhan va su
hai 10ng cta khach hang. Meuter et al. (2000)
cho rang vi¢c dam bao kha nang tiép can cong
bang qua cdc kénh khac nhau s€ nang cao
cam nhén chét lu’ong dich vu cua khach hang.
Khi khach hang cam nhéan dugc sy dong nhat,
ho ¢6 trai nghiém mugt ma va nhén ra lgi ich
rd0 rang trén cac kénh (Cao & Li, 2015).
Sicilia & Palazon (2023) st dung m6 hinh S-
O-R, dé chimg minh ring sy nhat quan trong
truyen thong da kénh anh huong dén sy gin
b6 cua khach hang Sarker et al., (2019) phat
hién su nhit quan cua dich vu gop phin nang
cao gia tri cdm nhan va tai san thuong hiéu
dua trén khach hang.

Tur cac thdo luén trén, nhom tac gia dé xuat
cac gia thuyét nghren clru:

HS8a: GTCN cd vai tro trung gian tich cuc
trong tdc dong tir eWOM dén NTTH.

HS8b: GTCN co vai tro trung gian tich cuc
trong tac dong tir CSR dén NTTH.

HS8c: GTCN dong vai tro tich cuc trong tac
dong tir SC dén NTTH.
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3. Phuong phap nghién ctiru

Thang do trong nghién ciru nay duge diéu
chinh tir cac thang do dugc st dung trong cac
nghlen clru trude day, bao gdm thang do cho
ca 3 bién doc lap (eWOM CSR, SC), 1 bién
trung gian (PV) va 1 bién phu thudc (BT)
duogc viét hoa cho phi hop voi bdi canh va tat
ca déu ap dung trong linh vuc ngén hang.
Trong d6 thang do vé EWOM g6m 4 thang do
tr eWOMI dén eWOM4 dugc ké thira tir
nghién ctru cua Shah et al., (2021). Thang do
CSR gom 4 thang do tu CSRl dén CSR4 ké
thira tir nghi€n ctru ctia Dacin (2013); (Klein
& Dawar, 2004). Thang do cho bién nhat
quan cua dich vy (SC) gébm 3 thang do tir SC1
dén SC3 duoc ké thira tir (S 2024) Thang do
gia tri cam nhén (CPV) gbém ¢6 5 thang do tur
CPV1 dén CPVS5 duogc trich dan tir nghién
ctru ctia Ozkan et al,, (2020) va Hasan et al.,
(2021) Thang do niém tin _thuong hi¢u (BT)
gom 4 thang do tir BT1 dén BT4 ké thira tir
nghién ctru cua Han et al. (2021) va Morgan
& Hunt (1994). Sau d6 nhém nghién ctru st
dung phu’O‘ng phap phong van chuyén gia va
phong van nhom dé kiém tra sy phu hop cua
thang do va xéac dinh thang do chinh thirc. Vé
bang hoi, nhom tac gia st dung phuong phap
dich nguoc dé dam bao do tin ciy cua bang
cau hoi (Bulmer, M., & Warwick, 2005).
Bang cau hoi duge dlCh tur tleng Anh sang
tleng Viét va ngugce lai boi cac nhom chuyén
gla khac nhau dé dam bdo tinh ngu nghia. Céc
cau hoi duoc thiét ké dudi dang cau hoi dong,
su dung thang do Likert 5 diém (1 - rat khong
dong ¥, 5 -rét dong y) dé do luong.

Mau nghién ctu bao gom khéch hang ca
nhan tir 18 tudi trg 1én, sir dung dich vu cua
cac ngan hang thuong mai qua cac kénh khac
nhau. Nghién ctru str dung phuong phap phén
tich m6 hinh cau trac PLS- SEM (Partial
Least Squares - SEM) voi O rnau du kién 1a
350. Ky thuat nay khong yeu cau dir liéu
phan ph01 binh thuong va c6 thé thuc hién
v6i ¢& mau nho (Hoyle, 1995). Do yéu cau

cua ky thuat phan tich dit liéu khong doi hoi
kich thudc mau téi thiéu va xuat phat tir diéu
kién nghién ctru ma nhom tac gla su dung k¥
thuat chon mau phi xac suat thuin tién.
Nhom tac gia cling tao phleu khao sat online
trén google form va tién hanh khao sat qua
internet. Phiéu khao sat duoc phat cho khach
hang su dung dich vu cua cdc ngan hang
thuong mai tai Ha NOi thong qua link truc
tuyén va mang xa hoi nhu Facebook va Zalo.
Sau 1 thang, nhom tic gia thu dugc 342
phleu loai bo 24 phiéu khong hop 1& (do
ngudi tra 101 chi lya chon mot phuO’ng an duy
nht cho tat ca cac cau hoi va khong tra 1oi
mot s6 cau), con lai 318 phleu hop 1¢ dé phén
tich. So luong nay dap ung kich thuge toi
thiéu can thiét dé dam bao do tin cay cua két
qua phan tich (Hoyle, 1995).

Vé phan tich dir liéu, trong nghién ctru
nay, ching toi str dung phan mém SPSS 26 dé
lam sach dir liéu va phén tich thong ké mo ta
(két qua ¢ bang 1). Chung t61 sir dung smart
PLS-SEM duya trén phan mém smart PLS 4.0
boi vi né phu hop va hi¢u qua dé kiém tra mo
hinh ¢6 thé dy doan (Hair et al., 2019). Theo
do, dir ligu s€ dugc phén tich thanh hai giai
doan: Pau tién, viéc phan tich mé hinh do
luong dugc danh gia dé xac dinh do tin cay va
gia tri cua thang do, tinh toan gla tri cua thang
do cling nhu sy phan biét cua cac bién. Budc
hai la phan tich mo hinh cau trac. Pac diém
cua mau khao sat dugc thé hién trong bang 1
thong ké mo ta cua mau nghién curu. Ket qua
nhan khau hoc cho thay dir liéu thu vé tir tap
mau la phu hop véi muc tiéu nghién clru va co
tinh dai dién cho viéc the hién két qua cua
tong the trong phan tich két qua nghién ctru.

4. Két qua ciia nghién ciru

4.1. Danh gid moé hinh do lwong

Viéc déanh gia mo hinh do luong trong
PLS-SEM duoc thuc hién bang cach kiém tra
dd tin cay noi tai, gla tri hoi tu va gia tri phan
biét. Cac bién tiém an 14 bién phan anh, do d6
gia tri hoi tu duoc do luong qua hé sb tai
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Bang 1: Pac diém nhan khau hoc cia nhém khao sat

Pic diém Thugc tinh Tén suit %
Nhén khiu hoe | Nam 93 29.2
Nir 225 70.8
Do tudi Tir 1965 dén 1980 35 11.0
Tir 1981 dén 1996 231 41.2

Tir 1997 dén2012 152 47.8

Nghé nghiép Sinh vién 106 333
Cong chuc 31 9.7
Giao vién/giang vién 41 12.9

K§ su 6 1.9

Cong nhan 4 1.3

Quan ly 30 9.4

Nhan vién van phong 87 27.4

Lao dong tu do 8 2.5

Khac 5 1.6

Trinh dd hoc vin | T4t nghiép trung hoc 14 4.4
Cao diang 4 1.3

Pai hoc 193 60.7

Sau dai hoc 107 33.6

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu tir SPSS ciia nhém tdc gid)

ngoai va phu’O’ng sai trich trung binh (AVE)
(Hair va cong sy., 2016). HE so tai ngoal can
> 0.7 va AVE can > 0.5 (Hair va cong su.,
2016). BJ tin cay cua thang do dugc danh gia
qua do tin cay tong hop (CR) va hé so
Cronbach alpha, ca hai can > 0.6 trong nghlen
ctru kham pha va > 0.7 dé dat do tin cay tot
(Hair et al 2016). o )

Keét qué phén tich PLS lan dau cho thay hé
sd tai ngoai cua CSR4 = 0.690 va CPV4 =
0.699, cac item khac déu > 0.7. Do do, CSR4
va CPV4 bi loai. Sau khi loai bo, tat ca hé sd
tai ngoai deu > (.7, cho thay cac thang do con
lai dat yéu cau (Sarstedt et al., 2014). H¢ 5O
Cronbach alpha cua céc blen nam trong

khoang 0.799 - 0.863 va CR tir 0.869 dén
0.917, d&am bao do tin cdy cua thang do. Két
qua dugc thé hién trong Bang 2.

'Phuong sai trich trung binh (AVE) cua cac
bién nam trong khoang 0.624 dén 0. 786, xac
nhan gla tri hoi tu. Két qua nay cho thay tinh
nhat quan va hoi tu cua thang do cting nhu gla
tri ctia cic bién trong md hinh nghién ciu
dugc dam bao cho phan tich twong quan (Hair
et al 2016).

Tinh phan biét cho biét muc do khac biét
gitta cdc thang do trong mo hinh. Pé kiém
dinh tinh phan biét, chi s cin bac hai cua
AVE (Fornell, 1992) va chi s6 HTMT
(Henseler et al., 2015) dugc khuyén khich sir
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Bang 2: Két qua danh gid mé hinh do hrong

Cic bién va thang do Out.er Cronbach’s CR AVE
loading alpha

1. Truyén miéng di¢n tiv (eWOM) 0.863 0.906 0.707
Nhing thao luén truc tuyén vé ngan hang ma t6i dang st dung c6 anh

huéng déng ké dén 16i 0.825
Tc‘)i’thu‘c‘mg nghe theo nhiing goi y trong nhiing cudc thao luan truc 0.871
tuyen vé ngan hang ma toi dang str dung ’
T6i thuong dong thuan véi nhiing ¥ klen clia s6 dong dugc dua ra trong
0.84

nhiing cudc thao luan tryc tuyén vé vé ngan hang ma t6i dang sir dung
T6i thudng thu thap nhing thong tin dénh gi tir khach hang truc tuyén

X A T . 2, : 0.827
vé dich vu ngan hang trude khi sit dung dich vu
2. Trdach nhiém xa hgi (CSR) 0.863 0917 0.786
Ngan hang t6i dang st dung c6 thuc hién trach nhiém xa hoi 0.892
Ngan hang t6i dang sir dung c6 dong goép cho phuc lgi xa hdi 0.91

Ngan hang t61 dang stir dung c6 dong gop vao cac chuong trinh tir thién 0.856
3. Sw dong nhit trong dich vu (SC) 0.81 0.888 0.725

T6i cam thay su 6n dinh vé chét luong dich vu va sy tdn tm ctia ngan
hang ma t6i dang str dung ké ca khi giao dich voi nhan vién tai cac chi 0.845
nhanh hay théng qua cac kénh truc tuyén khéac
Trong nhiéu hoan canh, t6i cam thay dich vu dugc cung g boi ngan
hang ma toi dang sir dung thong qua cac kénh khac nhau Ia théng sudt 0.862
va phi hop ciing nhu khong c6 su khac biét hay mau thuin
Trong nhiéu hoan canh, t6i cam thay dich vu dugc cung g boi ngan
hang ma t6i dang st dung 14 théng sudt va phi hop ciing nhu khong 0.847
c6 su khéac biét hay mau thuén thong qua cac kénh khac nhau
4. Gid tri cim nhdn (CPV) 0.799 0.869 0.624
Tai ngan hang ma t6i dang str dung, 1¢i ich cua khach hang luén dugc
1A s A 0.776
dat 1én hang dau
Ngan hang ma t6i dang sir dung, cung cép dich vu c6 chat lugng cao 0.834
Chat luong dich vu cung tmg cho khach hang 1a diém nhan quan trong

nhét 1am nén sy khac biét ciia ngan hang ma t6i dang st dung 0.757

T6i cam thiy an toan khi giri tién vao ngan hang ma t6i dang st dung 0.79

5. Niém tin thuwong hi¢u (BTR) 0.854 0.901 0.696
Toi b sy tu tin v4i ngdn hang ma t6i lya 0.857

T}uro:qg hiéu ngan hang ma t6i dang str dung dam bao cho sy hai long 0.856

cua to1

Toi yén Fe}m vé ngén hang mé t6i dang sir dung c6 kha ning giai quyét 0.806

nhitng di€u ma t6i chua hai long ’

Ngan hang ma t6i dang str dung mang dén cho téi sy an toan 0.817

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu ciia nhém téc gia)
dung. Sy phén biét dugc dam bao khi can bac  (Kline, 2018) hodc nh6 hon 0.9 (Henseler et
hai ciia AVE cua mdi bién tiém 4n 16n hon tat al., 2015).

ca cac m01 tuong quan gitta cac bién tiém an. Ket qua tu Bang 3 va Bang 4 cho thay can
Chi s6 HTMT ciing phai nho hon 0.85 bac hai ciia AVE ciia mdi bién 16n hon hé sb
khoa hoc =
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tuong quan vOi cac blen khéc, chira rang moi
bién tiém an giai thich tbt hon phu’(rng sai cua
thang do cua chinh né so véi cac bién tiém 4n
khac (Halr et al., 2014). Chi s6 HTMT cua
mdi cau tric nhé hon 0.85, do do ti€u chi vé
gia tri phan biét da dugc thiét lap (Khne
2018). Piéu nay dam bdo do tin cdy cua sy
khac biét giita cac bién dé tién hanh phan tich
sau hon (Hinh 2).

4.2. Dinh gid mo hinh céu triic

banh gia mo6 hinh cau truc trong nghién
ctru nay dugc thyc hién theo phuong phap
cua Hair et al. (2016), bao gdm kiém dinh da
cong tuyen (VIF), hé s tac dong (B), do
manh cua tac dong (f2) hé s6 x4c dinh (R2)
va kiém dinh cac gla thuyét nghién ctru. Dé
dam bao khong xdy ra hién tuong da cong
tuyén, hé s6 VIF phai nho hon 3 (Hair et al.,

Bang 3: Gid tri phan biét (Fornell and Larcker)

BTR CPV CSR SC eWOM
BTR 0.834
CpPV 0.701 0.79
CSR 0.532 0.486 0.886
SC 0.669 0.631 0.495 0.851
eWOM 0.418 0.372 0.318 0.517 0.841
(Nguon: Két qua phan tich ciia nhém téc gid)

Bang 4: Gia tri phan biét (HTMT)

BTR CPV CSR SC eWOM
BTR
CPV 0.844
CSR 0.618 0.579
SC 0.803 0.78 0.589
eWOM 0.479 0.448 0.366 0.613
(Nguén' Két qua phan tich ciia nhém tac gid)

[ovas ]+

CSR1

sc3

(Nguon: Két quad phan tich dit liéu ciia nhom tdc gia)
Hinh 2: M6 hinh do lvong
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2016). Két qua cho théy tat ca gia tri VIF nam
trong khoang 1.334 dén 2.078, phu hgp voi
ngudng VIF nho hon 2.5 (Allison, 2012),
dam bao do tin cay cua nghién cuu.

Nghién ctu st dung ky thuat
Bootstrapping voi ¢ mau phong dai 1én 5000
1an (Chin, 1998) dé danh gia mo hinh ciu trac
PLS-SEM. Sau khi danh gid md hinh do
lucmg bén ngoal nghién curu ti€p tuc danh gla
md hinh cau trac bén trong de phan tich cac
moi quan hé giita cac bién tiém 4n va klem
dinh cac gia thuyét nghlen ctru. Cac chi s6
dugc st dung bao gém hé sé duong dan, t-
Value, P-Value, mtc dd tac dong f2, khoang
tin cdy (CI) va R2 (Hair et al, 2016)

Bang 5 cho thay két qua kiém dinh cac gia
thuyét trong mo hinh nghién ctru. Gia thuyét

va NTTH thong qua hoat dong CSR va su
nhit quan ctia dich vy. Pong thoi, gla tri cam
nhan c6 tac dong tich cuc dén niém tin
thuong hi€u cua khach hang.

Nguoc lai, eWOM khong anh huong dén
GTCN va NTTH, do d6 gia thuyét HI va H2
bi bac bo. Nghlen clru cling cho thay gia tri
cam nhan cd vai tro trung gian trong tac dong
tir CSR va su nhat quan dich vu dén niém tin
thuong hiéu (gia thuyet H8b, H8c dugc chap
nhan) Tuy nhién, gia tri cdm nhan khong cé
vai tro trung gian trong tic dong tr eWOM
dén niém tin thuong hi¢u (p-value > 0.05 va
t-value < 1.65) gia thuyét H8a bi bac bo.

Theo J. Cohen (1988), gia tri 2 tir 0.02,
0.15 va 0.35 phan anh tac dong yéu, trung
binh va manh cta cac bién. Bang 6 cho thay

Bang 5: Pdnh gid mé hinh cdu tric va két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Original T Values P Téac dong
Sample (O) values

H1. eWOM — CPV (GTCN) 0.042 0.814 >0.05 Khéng
H2. eWOM — BTR (NTTH) 0.058 1.328 >0.05 Khéng
H3. CSR — CPV (GTCN) 0.226 3.906 <0.05 Co
H4. CSR — BTR (NTTH) 0.167 4.031 <0.05 Co
H5. SC (su dong nhdt ciia dich vu) — 0.497 9.091 <0.05 Co
CPV (GTCN)
H6. SC (su dong nhdt ciia dich vu) — 0.297 5.755 <0.05 Co
BRT (NTTH)
H7. CPV (GTCN) — BTR (NTTH) 0.411 7.866 <0.05 Co
H8a. eWOM — CPV (GTCN) — BTR 0.017 0.8 >0.05 Khéng
(NTTH)
H8b. CSR — CPV (GTCN) — BTR 0.093 3.611 <0.05 Co
(NTTH)
HS8c. SC (s dong nhdt ciia dich vu) — 0.204 5.732 <0.05 Khong
CPV (GTCN) — BTR ( NTTH)

(Nguon: Téng hop tir két qud nghién civu ciia nhém tac gia)

H3, H4, H5, H6, H7, H8b va H8c¢ dugc chap
nhan véi t-values > 1.65, p-Values < 0.05 va
khong loai tru trong khoang tin cdy (Halr et
al., 2016). Diéu nay cho thdy cac ngan hang
thu’orng mai tai Ha Noi c6 thé ning cao GTCN

gia tri cam nhan cua khach hang c6 anh
huong tich cuc nhat dén niém tin thuong hiéu
voi 2 = 0.237, tuong ng voi tac dong tmng
binh. CSR va su nhét quén cua dich vu co tac
dong nhung khong déng ké, trong khi eWOM

=

66 thuong mai

S6 203/2025



QUAN TRI KINH DOANH

Béng 6: F2 va R2

2 VIF R binh phuong
hiéu chinh

CPV (GTCN) — BTR (NTTH) 0.227 1.784

CSR — BTR (NTTH) 0.018 1.425

CSR — CPV (GTCN) 0.069 1.333

SC (sur nhét quan cua dich vuy) — BTR 0.084 2.078

(NTTH)

SC (su nhat quan cia dich vu) — CPV (GTCN) 0.268 1.639

eWOM — BTR (NTTH) 0.013 1.380

eWOM — CPV (GTCN) 0.002 1.377

BTR (NTTH) 0.551
CPV (GTCN) 0.434

(Nguon: Tong hop tir két quad nghién ciru ciia nhom tdc gid)

khong anh huong dén niém tin thuong hi¢u
va giad tri cam nhén, phu horp v6i két qua ¢
bang 5. Trong tac dong 1én gié tri cdm nhan
(CPV), su nhat quan cua dich vu c6 anh
hudng manh nhét (f2 = 0.27), con CSR ¢6 tac
dong nhu:ng khong manh.

HE s6 xac dinh (R2) b1eu thi ty 1& phan
tram bién thién cua cac bién ndi sinh dugc
gidi thich bdi cac bién ngoai sinh. R2 hi¢u
chinh cua gia tri cam nhén (CPV) la 0.434,
nghia la céac bién doc lap giai thich 43.4% su
bién thién ctia CPV. R2 hiéu chinh cua niém
tin thuong hiéu (BTR) 1a 0.595, cho thiy cac

bién doc lap giai thich 59.5% sy bién thién
ctia BTR. Két qua phan tich mé hinh ciu trc
dugc thé hién & Hinh 3.

5. Thao luin két quéa nghién ciru va mot
s0 ham y kién nghl

Nghlen cuu nay danh gia tac dong cua
truyen mleng dién tor (eWOM), trach nhiém
xa hoi cuia doanh nghiép (CSR) va tinh nhat
quan cua dich vy dén gla tri cdm nhan cua
khach hang (GTCN) va niém tin thuong hiéu
(NTTH) cua cac ngan hang thuong mai tai Ha
Noi. V€ mo1 quan hé truc tiép, nghlen clru
cho thay eWOM khong anh huong den
GTCN va NTTH. CSR c6 tac dong mot phan

0.497 (0.000)

0.167 (0.000)

0.297 (0.000)

(Nguodn: Két qua phan tich dit liéu ciia nhom tac gla)
Hinh 3: M6 hinh cau truc
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dén GTCN (B = 0.226) va NTTH (p = 0.167),
nhung khong manh. Trong khi d6, nghién ctru
cua Hanaysha (2018) va Khan & Fatma
(2019) cho thay CSR c¢ tac dong trung binh
dén GTCN trong linh vuc ban ¢ va ngan
hang. Su nhat quan cta dich vu c6 dnh hudng
tich cuc dén GTCN (B = 0.497), phu hop véi
nghién ctru cta Yang et al., (2014). Tuy nhién,
tac dong cua sy nhat quan trong dich vu dén
NTTH (B = 0.297) chua dugc nghién clru
thuc nghiem nao chung minh va day la diém
mdi clia nghlen clru.

Két qua nghién ctru cho thiy eWOM
khong anh hudng tryc tlep dén NTTH cuia cac
ngan hang thu’0'ng mai tai Ha Noi, phu hop
v6i nghién clru cua Abbas & Ali (2023) Vo1
(B = 0.175; p > 0.05). Dleu nay cho thiy
eWOM khong tao dugc niém tin vao thuong
hi¢u cho dén khi nguoi ti€u diung trai nghiém
truc tiép. Nghién ctru cua Kwon et al., (2020)
cling chi ra rang ndi dung trén mang xa hoi
khong c6 anh huong dén NTTH trong linh
vuc nha hang tai Han Qudc va My. Ngugc lai,
mot sO nghién ctru khéc lai cho thay eWOM
c6 anh huong tich cuc dén NTTH trong cac
linh vyuc khac nhau (Ayuni, 2020; Hajli et al.,
2014; Kim Yoojung & Chu Shu-Chuan, 2015;
Sari et al., 2021; Seo et al., 2020). Nghién clru
cling cho thay eWOM kh()ng anh hudng dén
gia tri cdm nhan (GTCN) cua khéch hang tai
cac ngan hang thuong mai & Ha Nou. Diéu
nay duoc hd trg mot phan boi nghlen clru cua
S‘hah et al., (2021) do nghién ctru nay cho
rang thong tin trén céc bai dang truc tuyén co
thé khong chinh x4c va bi thao tang. Tuy
nhién, nhiéu nghién ctu khac lai cho thay
eWOM co6 anh hudng tich cuc dén GTCN
trong cac linh vuc khic nhau (Devantha,
2020; Liang, 2015; Thi Minh Ly Pham &
Thao Thien Ngo, 2017; Prayogo et al., 2021;
Muhammad Bilal et al., 2023; Chi-Hui
Chiang et al., 2017).

Ciing trong nghlen ciru nay GTCN c6 vai
tro dang ké trong viéc lam gia tang NTTH cua
khach hang v6i cdc ngin hang thuong mai
trén dia_ban thanh pho Ha Noi véi hé so
duong dan 1a 0,411 va 2 =0 ,227, Vi vay tac
dong cua GTCN lén NTTH 14 kh4 t6t, dong

tinh voi két qua clia cac nghién ctru trudc vé
anh huong cia GTCN dén NTTH trong céc
linh vyc khac nhau (Kumar Upmannyu &
Rajput, 2017; Ling et al., 2023; Ogawa &
Cuandra, 2022; Prameka et al., 2016; Pratiwi
et al., 2021; Ruan et al. 2020) Vi linh vuc
ngan hang tmc tuyen cac nghlen cliru trudc
day ciing chi ra tac dong tot cia GTCN dén
NTTH (Carlson et al., 2015; Van Tonder,
2018).

Két qua nghién ctru lam rd vai tro trung
gian cua gid tri cdm nhan (GTCN) trong anh
huong tr eWOM, CSR va su nhat quan cua
dich vu dén niém tin thu:ong hi¢éu (NTTH) tai
cac ngan hang thuong mai & Ha NGi. Cu the,
GTCN c6 vai tro trung gian mot phan trong
tdc dong tor CSR dén NTTH, vai tro trung
glan dang ké trong tac dong tir sy nhat quan
ctua dich vy dén NTTH va khong c¢6 vai tro
trung gian trong anh hu’orng tr eWOM dén
NTTH. Nghién ctru goi y rang dé gia tang
niém tin thuong hi¢u ctua khach hang, céc
ngan hang nén tang cuong cac hoat dong CSR
va dam bdo sy nhat quan cua dich vu qua cac
kénh nham nang cao gia tri cdm nhan. Day la
nghién ctru thye nghi€ém quan trong, cung cap
nén tang cho vi¢c mé rong ing dung 1y thuyet
S-O-R vao hanh vi khach hang (Mehrabian &
Russell, 197{1; Jacoby, 2002).

Ham y vé mat ly thuyét, nghien cliru nay
da bd sung thém hiéu biét vé anh hudng cua
bién doc lap sy nhat quan cua dich vu dén
GTCN cua khach hang, trong khi nhiing
nghién curu trudc do6 vé moi quan hé nay la
rat it (Shuiqing Yang, 2014). Diém dang chu
y 1a, trong ba yéu to tdc dong truc tiép lén
GTCN va NTTH thi sy nhat quan cua dich vu
c6 anh huong cao nhat. Bén canh do, nghién
ctru cling cho thay, anh hudng cua hoat dong
CSR dén GTCN va NTTH vé1 cac ngin hang
thwong mai tai Ha N¢i, mot thanh pho 16n ¢
mot nén kinh t€ mdi n6i nhu ¢ Viét Nam la
khong cao. Hon thé nira, nhitng nghién ctru
trude day mai chi tap trung tim hiéu tac dong
cua GTCN dén NTTH véi dich vu ngan hang
tryc tuyén (Carlson et al., 2015; Van Tonder,
2018; Vo Thi Ngoc ThL’ly, 2022), chua co
nghién cou vé anh hudéng cia GTCN dén
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NTTH trong linh vuc ngan hang noéi chung.
Diém dong gop méi dang chl y cua nghién
ctru vé mat 1y thuyét 1a da lam séang té hon
tdic dong trung gian cua GTCN trong tac
dong tor ba yéu t0 thudc cac cap do modi
truong khac nhau (xda hoi, doanh nghi¢p,
khéach hang) dén NTTH.

Ham ¥ vé thuc tién, két qua nghién clru
chirng minh gia tri cdm nhan c¢6 vai tro trung
gian trong moi quan hé gitta cac bién doc lap
(CSR va su nhat quan cua dich vu) tdi niém
tin thuong hi€u, do d6 cac Ngan hang thuong
mai can tap trung vao phat trién cac chién
luoce, tdc nghiép cu thé nham gia ting gia tri
cam nhdn cua khach hang. Diéu nay dic biét
c6 y nghia trong boi canh canh tranh khoc liét
cua nganh nay tai Viét Nam va nhiing ngh1
ngai cua khach hang do moét s6 khung hoang
truyén thong tai mot sO ngéan hang thuong mai
trong thoi gian qua (Tam 2019)

Thir nhat, trong ca ba yéu to thi su nhat
quan cua dlCh vu c6 anh huéng manh nhét
dén ca NTTH va GTCN di€u nay cho thay,
khéch hang quan tdm dén viéc ho c6 duogc
nhitng thong tin chinh x4c va dang tin cay
trong boi canh tich hgp dich vu ngin hang da
kénh. Vi ca nh&ng kénh truc tuyén va ngoai
tuyén cua ngan hang, khach hang can c6 dugc
mot trai nghiém dong nhat su nhat quan ve
thong tin, sy nhat quan vé he thong va sy nhit
quan veé quy trinh (S, 2024) Dicu nay goi y
cho c4c ngan hang phai tang cuong dau tu
cong nghe trang thi€t bi dong nhat, dao tao
nhan vién tuan thu quy trinh cung ung dich vu
dé tao ra mot tradi nghiém khach hang mot
cach nhét quan va tron chu trén tat cd cac
kénh ngan hang khac nhau. Trai nghiém nhat
quan va tron chu cda khéach hang trén cac
kénh cling s€ lam gia tang g1a tri cam nhan vé
chat luong dich vu cung U:ng qua kénh va s€
gop phin 1am gia tdng niém tin thuong hi¢u
ngan hang do. Boi nhu’ng yéu to nay co anh
huéng manh dén ca GTCN va NTTH, dic
bi¢t la GTCN cua khach hang.

Thir hai, két qua cho thay, hoat dong CSR
chua thuc sy dugc khach hang cdm nhén vé
gia tri mang lai. Trong khi do, tai cac quoc
gia phat trién hon, thi hoat dong CSR c6 anh

huong nhiéu dén cam nhan va niém tin cia
nguoi tiéu dung (Jannat et al., 2024). Bén
canh do, CSR cﬁng, thuong du:oc dua vao
chién lugc dé cung c6 NTTH cua khach hang
tai cac quoc gia khac nhau. Do d6, cic ngan
hang can day manh hoat dong tmyen thong
vé cac chién dich CSR cua ngn hang, nhan
manh vao gia tri ma chlen dich c6 thé mang
lai cho xa hdi, cong dong va khach hang.
Tham chi, ngan hang co thé tao ra cac nhom
cong dong dé khuyeén kich khach hang tham
gia vao trai nghiém, twong tic cta cac chién
dich nay dé gia tdng gid tri cdm nhén cua
khach hang vé nhiing dong gop thuc té cua
ngan hang cho cong dong, tor d6 gia tang
NTTH. Vé phia doanh nghi¢p, CSR 1a yéu to
quan trong trong chién lugc phat trién bén
vitng von dugc chinh phu Viét Nam cht
trong va khuyén khich trong khoang thoi
gian tr¢ lai ddy cling nhu gop phan trong viéc
tao dung niém tin thuong hiéu va tai san
thuong hi€u cua ngan hang thuong mai Viét
Nam (T. T. Pham & Dao, 2021). Vi thé, cac
ngan hang can day manh trach nhiém xa hoi
cua minh thong qua céc hoat dong nhu dong
g6p cho phtc 1gi xa hoi, thuc hién cac hoat
dong thién nguyén va cac hoat dong vi cong
dong dé gia tdng gi4 tri cdm nhan voi ngan
hang va tur d6 tang niém tin cua khach hang
voi ngan hang do.

Thir ba, mac du két qua cta nghién ciu
cho thay eWOM khong c6 anh hudng dén
GTCN va NTTH cua khach hang nhung céac
nghién ctru trong linh vye khac van cho thay
tac dong tich cuc cia eWOM dén GTCN va
NTTH Devantha, 2020; Liang, 2015; Thi
Minh Ly Pham & Thao Thien Ngo, 2017;
Prayogo et al., 2021; Muhammad Bilal et al.,
2023; Chi-Hui Chiang et al., 2017). Do do,
viéc tim hiéu thém moi quan hé nay van can
pha1 dugc ban luan. Cu thé, Muhammad Shah
(2019) cho rang khach hang c6 thé nghi ngo
nhitng nhin xét trén internet c6 thé bi can
thiép boi cdc doanh nghiép dan dén viéc c6
thé eWOM khong tac_dong dén NTTH. Vi
vdy, cac ngan hang can dua ra nhiing giai
phép dé gia tdng su tin tudng cua khach hang
v6i nhitng nhdn xét, goi y hay binh luén truc
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tuyén cuoa khach hiang trén méi truong
internet bang cach khuyén khich khach hang
tu chimg minh vé nhitng 101 giéi thi¢u hoac
phan hoi trén cac nén tang xa hdi, boi ngay
nay mang xa hoi duogc coi la cong cu khong
thé thieu dugc trong hoat dong truyén thong
thuong hi¢u (Arya et al. 2022)

Nghién clru nay van con ton tai mot 5O
han ché nhit dinh. Nghlen ciru mai chi tim
hiéu dugc mot dai dién cac yéu to anh huong
¢ cac cap do moi truong khach nhau, trong
khi do, co nhiéu yeu 5 khac co thé anh
huong dén GTCN va NTTH. Nghién cliru
dugc thuc hién trén dia ban mot thanh pho
cua Viét Narp nén cé thé ndi quy mo cua
nghién ctru van con nho. Vi the, trong tuong
lai, nhom téc gla de xuat nén mo rong
nghlen clru v6i cac yéu t6 khach dén tir cac
cap do khac nhau (xa hdi, doanh nghiép, ban
than khach hang). Nghién cuu cling nén mo
rong dé nghién clru v6i cac ngan hang
thuong mai trén toan lanh tho Viét Nam dé
c6 cai nhin tong quéat hon vé nhiing yéu to
anh huong dén GTCN ciing nhu NTTH cua
cac ngan hang thuong mai. ¢
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Summary

This study explores the factors
influencing brand trust among commercial
banks in Hanoi. The research framework is
grounded in the SOR (Stimulus-Organism-
Response) theory to examine the direct
effects and the mediating role of perceived
value in the relationships between electronic
word-of-mouth (eWOM), corporate social
responsibility (CSR), and service consistency
on brand trust. The sample comprises 318
customers aged 18 and above who access
commercial banking services through various
channels. The findings indicate that eWOM
does not have a direct impact on brand trust,
while CSR and service consistency exhibit a
positive direct influence on perceived value
and brand trust. Furthermore, the study
highlights the mediating role of perceived
value in the relationship between CSR, and
service consistency and brand trust. These
results serve as a basis for proposing
managerial implications to enhance perceived
value and strengthen brand trust for
commercial banks in Hanoi.
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