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VAI TRO CUA QUYEN RIENG TU TRONG TRONG MOI QUAN HE
GIUA NGAN HANG XANH VA SU HAI LONG CUA KHACH HANG
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI TREN PIA BAN THANH PHO PA NANG
Ngé Pirc Chién
Tom tat

Nghién ciru nay tdp trung xdc dinh vai trd cia Quyeén riéng tir trong méi quan quan hé giiza Ngan hang
xanh va Sir hai 1ong cuiza khach hang tai cdc Ngdn hang thiwong mai trén dia ban TP. Pa Nang. Céc phwong
phdp dwoc sik dung trong nghién cizu bao gom nghién cizu dinh tinh théng qua viéc thao ludn véi cac
chuyén gia dé bo sung hodc hiéu chinh thang do, mé hinh nghién ciru cho ph hgp hon véi béi canh nghién
cueu; va nghién curu dinh long théng qua khao sét tir 522 cac ca nhan cé phét sinh giao djch vai cac Ngan
hang thiong mai trén dia ban TP. Pa Néng, cdc phwong phdp thong ké, danh gid dé tin cdy Cronbach’s
alpha, phan tich nhan t¢ EFA, mé hinh do hwong va md hinh cau tric PLS-SEM duwoc sir dung d@é phan
tich. Két qua cho thay, (1) Ngan hang xanh (bao gom cac nhan té So héa ngan hang (SH); Ha tang xanh
(HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh (DV)) tac dong tich cuc dén Quyeén riéng tw (RT) va Sw hai
long khach hang (HL); (2) Quyén riéng tu (RT) dong vai tro trung gian trong moi quan hé cua Ngan hang
xanh (bao gom céc nhan té Sé héa ngan hang (SH); Ha tang xanh (HT); Khodn vay xanh (VA); Dich vu
xanh (DV)) tac dong dén Sw hai 1ong khach hang (HL).
Tir khoa: Ngan hdng thuwong mai, ngan hang xanh, quyén riéng tu, bao mat, si hai long.
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Abstract

This study focuses on identifying the role of Privacy in the relationship between Green Banking and
Customer Satisfaction at Commercial Banks in Da Nang City. The research methods employed include
qualitative research through expert discussions to supplement or adjust the measurement scales and
research model to better suit the research context; and quantitative research through a survey of 522
individuals who have conducted transactions with commercial banks in Da Nang City. Statistical methods,
including Cronbach’s alpha reliability testing, Exploratory Factor Analysis (EFA), measurement model,
and structural model analysis using PLS-SEM, were utilized for data analysis. The results indicate that:
(1) Green Banking (comprising the factors of Bank Digitalization (SH), Green Infrastructure (HT), Green
Loans (VA), and Green Services (DV)) positively influences both Privacy (RT) and Customer Satisfaction
(HL); (2) Privacy (RT) plays a mediating role in the relationship between Green Banking (including SH,
HT, VA, and DV) and Customer Satisfaction (HL).
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1. Gigi thigu

M&bi quan hé giita ngan hang xanh va sy
hai long cua khach hang ngay cang tré thanh
trong tdm trong nganh ngéan hang va dich vu tai
chinh hién dai. Trong béi canh canh tranh khéc
liét, su hai long cua khach hang khdng chi la
yéu t6 duy tri 1ong trung thanh ma con 1a diéu
kién tién quyét dé xay dung cac moi quan hé
bén vitng, lau dai va cé loi cho ca ngan hang
Ian khach hang (Ravald va Gronroos, 1996;

Mir va cong su, 2025). Thuc té cho thiy, khi
khach hang khong hai long véi chat lwgng dich
vy, ho sin sang chuyén sang st dung dich vu
cua céc to chuc tai chinh khac c6 tinh linh hoat
va than thién hon (Manari va Manari, 20073,
2007b). Do d6, viéc theo dudi va nang cao su
hai 16ng cua khach hang di tré thanh chién
lugce séng con caa cac ngan hang trong thoi dai
cong nghé sé va xu huéng tiéu dung bén viing
(Zeithaml va cong su, 2013).
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Ngan hang xanh la mét trong nhitng hudéng
di méi nham dap ung ca nhu cau vé dich vy tai
chinh hién dai va céc gia tri dao dirc, méi truong.
Viéc ap dung céc sang kién ngan hang xanh nhu
giam thiéu sir dung gidy, phat trién céc kénh giao
dich s6 than thién véi méi trudng, dau tu vao cac
du &n xanh va st dung nang lugng tai tao gilp
ngan hang khong chi cit giam chi phi van hanh
ma con gia tang gia tri cam nhan cua khach hang
(Abbas va cong suw, 2023; Maheshwari va
Chatnani, 2023). Ngoai ra, su chuyén dich sang
ngan hang xanh con thé hién cam két cua ngan
hang ddi véi cac muc tiéu phat trién bén viing, tao
dyng hinh anh thwong hiéu tich cuc trong mat
khach hang c6 y thic bao vé moi truong.

Dic biét, trong thoi dai k§ thuat sd, khi céc
giao dich ngay cang duoc thuc hién théng qua nén
tang truc tuyén, van dé quyén riéng tu va bao mat
thong tin ca nhan tro thanh mot yéu té trung gian
quan trong trong mdi quan hé giita ngan hang
xanh va su hai long khéach hang (Mir va céng su,
2025). Khach hang hién nay khéng chi quan tam
dén chat lwong dich vu ma con rat cha trong dén
viéc liéu ngan hang c6 dam bao an toan cho dir
liéu ca nhan va giao dich tai chinh cta ho hay
khong (Zeithaml va cong su, 2000; Masoud va
AbuTaga, 2017). Viéc cac ngan hang xanh tich
cuc dau tu vao hé théng bao mat hién dai, 4p dung
cdng nghé ma hda, xac thuc da yéu t6, va cam két
tuén thu cac quy dinh bao vé dir liéu ca nhan da
g6p phan lam gia ting niém tin cia khach hang
dbi voi cac dich vu tai chinh xanh (Mir va cong
su, 2025). Khi khach hang cam thiy théng tin cua
ho duoc bao vé an toan, ho s& cam thiy an tam
hon khi str dung c&c dich vu ngan hang truc tuyén,
tir 46 nng cao mirc do hai long tong thé (Kusyanti
va Prastanti, 2017; Mir va cong su, 2025).

Su gan két gitra ngan hang xanh, quyén
riéng tu va su hai long cta khach hang phan anh
mot xu thé méi trong linh vire ngan hang, noi ma
cac yéu t6 cong nghé, méi truong va dao dic giao
thoa, tao nén gié tri bén viing lau dai (Mir va cong
sw, 2025). Trong twong lai, dé duy tri tinh canh
tranh, cac ngan hang khdng chi can ddy manh phat
trién cac san pham xanh ma con phai cam két dam
bao quyén riéng tur va an toan thong tin cho khach
hang, hai yéu td ngay cang tré nén gan b6 mat
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thiét trong hanh trinh xay dung niém tin va long
trung thanh caa khach hang hién dai (Kusyanti va
Prastanti, 2017; Mir va céng su, 2025).

Hon hét, trong bdi canh cac ngan hang
thuong mai chuyén d6i sang mé hinh ngan hang
xanh, quyén riéng tu dong vai tro then chét trong
viéc cang ¢b mdi quan hé giira cac yéu t cua ngan
hang xanh va sy hai long cua khach hang (Mir va
cong su, 2025). Cac yéu td nhu s héa ngan hang,
ha ting xanh, khoan vay xanh va dich vu xanh déu
¢6 lién quan dén viéc thu thap, xur Iy va bao mat
dir liéu ca nhén cua khach hang (Mir va cong su,
2025). Viéc s6 hoa gitp nang cao tién ich, nhung
ddng thai tiém an rai ro mat an toan thong tin néu
khong dugc bao vé ding muc (Shaumya va
Arulrajah, 2016). Va, cac ngén hang dau tu vao co
s ha tang than thién véi moi truong nhu chi
nhénh sir dung ning luong tai tao, hé théng quan
ly thong minh... Tuy khong tryc tiép lién quan
dén dix liéu c4 nhan, nhung néu cac hé théng nay
c6 tich hop cdng nghé s6 (vi du: nhan dién khuén
mat, theo doi hanh vi ngudi dung), viéc quan ly va
bao mat thdng tin s& trd nén cap thiét nham duy tri
long tin va sy hai long cua khach hang
(Parasuraman, 2019; Mir va cong su, 2025).
Tuong tu, cac khoan vay xanh doi hoi chia sé
thong tin chi tiét vé du &n, con cac dich vu xanh
nhu tu van tryc tuyén hay theo déi diu chan
carbon y8u cau xir ly dir liégu c& nhan
(Parasuraman, 2019). Thém vao d6, dich vu xanh
gilp ngan hang giam sir dung tai nguyén khéng
tai tao (nhu gidy, dién, nudc...), thong qua céac
dich vu nhu sao ké dién tir, ky hop dong online,
thanh toan khéng dng tién mat; diéu nay gidp
giam lugng rac thai, khi CO, va cac tac dong tiéu
cuc dén mdi truong. Viéc trién khai dich vu xanh
thé hién cam két cua ngan hang véi phét trién bén
virng, tir d6 nang cao uy tin, thwong hiéu va su tin
twong tir phia khach hang ciing nhu cong ddng
gilp gia tang sy hai long khach hang
(Parasuraman, 2019; Mir va cong su, 2025). Néu
guyén riéng tu khong dwgc dam bao, khach hang
c6 thé cam thay lo ngai, mat niém tin va giam muc
d6 hai long véi dich vu. Nguoc lai, khi ngan hang
thuc hién tét cong tac bao mat va minh bach trong
viéc su dung dir liéu, khach hang sé c6 cam gidc an
tdm va tin tudng hon, tr d6 gia tang su hai long
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(Mir va cong su, 2025). Do d6, quyén riéng tu can
dugc xem la yéu td trung gian quan trong gidip ngan
hang xanh phat huy hiéu qua bén viing va gia tang
su hai 1ong khach hang (Mir va cong su, 2025).

Chinh vi vay, tac gia thuc hién nghién ctu
“Vai tro ciia Quyén riéng tw trong méi quan hé
gia Ngan hang xanh va Sg hai 1ong cia khach
hang tai cAc Ngan hang thuwong mai trén dja ban
TP. Pa Ning”. Thong qua nghién ctu ndy, tac gia
cho thiy duoc tac dong cua Ngan hang xanh dén
Quyén riéng tu, Su hai long cua khach hang; tac
dong ciia Quyén riéng tu dén Sy hai long caa khach
hang. Khdng nhiing thé, nghién ctiu cho thay duoc
vai trd trung gian cua Quyén riéng tu trong mdi
quan hé gitta Ngan hang xanh va Su hai long cua
khach hang tai cac Ngan hang thuong mai.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Ngan hang xanh

Ngan hang xanh dugc hiéu 1a mot mé hinh
ngan hang tich hop céc yéu té bao vé méi trudng
va phat trién bén vitng vao trong toan bo hoat
dong caa minh. Ngan hang xanh khéng chi cung
cip cac san pham va dich vu tai chinh nhu ngén
hang truyén thdng ma con hudng téi giam thiéu
tac dong tiéu cuc dén méi trudng, thuc diy céc
hanh vi tiéu dung than thién va hd tro cac linh vuc
kinh té xanh. Muc tiéu cia ngan hang xanh 1a vira
dam bao hiéu qua tai chinh, vira déng gop vao qua
trinh chuyén doi sang nén kinh té phat thai thap va
bén virng (Mir va cong su, 2025).

Vi nghién ciru nay, ngdn hang xanh bao
gdém 4 nhém chinh sau:

S6 héa ngan hang (Digital Banking): Day
la nén tang quan trong trong qué trinh xay dung
ngan hang xanh. Viéc tng dung cong nghé s nhu
ngan hang dién tr, ngdn hang di dong, e-
statement, chit ky s6, va cac nén tang tu dong hoa
quy trinh giao dich gilp giam sir dung gidy, tiét
kiém nang luong, ndng cao hi¢u qua van hanh va
giam thiéu phat thai carbon. Pong thoi, sé hoa
cling mang lai trai nghiém thuan tién va an toan
cho khéch hang, gép phan nang cao sy hai long va
tinh bén viing trong dich vu ngan hang (Shaumya
va Arulrajah, 2016).

Ha tang xanh (Green Infrastructure): Day
1a cac dau tu vao co s& vat chat va hé thong hoat
dong than thién voi méi truong nhu lap dat hé

thng dién mat troi trén méi, sir dung dén LED tiét
kiém nang lugng, xay dung tru s& ngan hang dat
tiéu chuan xanh (xanh hoa toa nha), va trién khai
may ATM/CDM sir dung nang luong téi tao. Ha
tang xanh giGp ngan hang tiét kiém chi phi van
hanh, d6ng thoi thé hién cam két manh mé trong
viéc bao vé méi truong (Parasuraman, 2019).

Khoan vay xanh (Green Loan): Ngan hang
xanh cung cap cac khoan tin dung wu dai dé ho tro
cac du an hoac hoat dong c6 loi cho méi trueong
nhu néng nghiép hiru co, nang lugng tai tao, xay
ding cong trinh xanh, san xuit sach, phwong tién
giao thdng than thién véi moi trudng, v.v. Viéc cap
tin dung c6 trach nhiém nay giap diéu hudng dong
vbn dén cac linh vuc xanh, qua do thic dﬁy nén
kinh té phaét trién bén viing (Parasuraman, 2019).

Dich vu xanh (Green Services): Bao gom
cac dich vu tai chinh dugc thiét ké dé giam thiéu
tac dong tiéu cuc dén moi treong va khuyén khich
hanh vi tiéu dung xanh tur phia khach hang. Vi du
nhu thé théng minh khéng dung nhya, dich vu
chuyén khoan va thanh toan khdng giay, guri bao
cdo tai chinh dién tu, tiét kiém va dau tu vao cac
cong cu tai chinh xanh (tréi phiéu xanh, ching chi
tién guri xanh, quy xanh). Cac dich vu nay khong
chi gitp khach hang tham gia vao cac hoat dong
bao vé méi tredng ma con nang cao hinh anh va
uy tin cho ngan hang (Parasuraman, 2019).

C6 thé thay rang, Ngan hang xanh 1a md
hinh phaét trién toan dién, két hop gitra hiéu qua tai
chinh va trach nhiém méi truong, voi bén tru cot
la s ha ngan hang, ha ting xanh, khoan vay xanh
va dich vu xanh — huéng t6i xdy dung mot hé
thdng tai chinh bén viing, hién dai va than thién
vai hanh tinh (Mir va cong su, 2025).

2.2. Quyén riéng tw ciia khach hang trong nganh
Ngan hang

Khach hang can c6 cam giac an toan viing
chéc khi thyc hién giao dich truc tuyén véi cac to
chue tai chinh. Piéu nay dong vai trd then chét
trong viéc xay dung 1ong tin cua khach hang ddi
vai cac hoat dong kinh doanh xanh (Jahangir va
Begum, 2008).

Quyén riéng tu c6 thé dwoc hiéu 1a muc do
bao vé trong mdi truong sb, bao gdm viéc bao mat
thdng tin do khach hang cung cip nham ngzn chan
viéc tiét 16 trai phép hoic sir dung vao cac muc
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dich khac (Zeithaml va cong su, 2000; Masoud va
AbuTaga, 2017). Bién sé nay c6 tim quan trong
dang ké trong linh vuc dich vu ngan hang xanh,
bai khach hang thuong cam nhan muc do rii ro
hozc dé bi t6n thuwong cao khi sir dung dich vu truc
tuyén, trong d6 nguy co bi sir dung trai phép thong
tin c& nhén va tai chinh chinh la nguyén nhéan chu
yéu (Kusyanti va Prastanti, 2017).

Trong nghién ctru nay, tac gia tich hop hai
khéi niém “an ninh” va “quyén riéng tu” va xem
chang 1a mot khai niém thdng nhét, nhu cach ma
mét s6 nha nghién ctru trong linh vuc marketing
da thuc hién (Bressoles va cong su, 2014).

Theo Parasuraman (2019), an ninh hay
quyén riéng tu bao gdbm an ninh vt ly, an ninh tai
chinh va quyén riéng tu c4 nhan. N6 lién quan dén
viéc bao vé dir lidu khoi sy truy cap, thay doi hoic
pha hay bai nhitng ca nhan khong cé tham quyén.
Quyén riéng tu dé cap dén quyén hop phap cua ca
nhan va to chirc lién quan dén viéc chia sé théng
tin c& nhan véi cac bén bén ngoai (Liao va
Cheung, 2005; Abreu va cong su, 2015).

2.3. Sw hai long caa khach hang trong nganh
ngan hang

Su hai long cua khach hang trong nganh
ngan hang duoc hiéu 1a mirc d thoa man cua khach
hang d6i v&i cac san pham, dich vy va trai nghiém
ma ngan hang mang lai so véi ky vong ban dau ciia
ho (Hammoud va cong su, 2018). Pay 1a yéu tb
then chét trong viéc xay dung 16ng trung thanh, duy
tri mi quan hé 1au dai va nang cao vi thé canh tranh
cua ngan hang trén thi truong. Su hai long cua
khach hang trong linh vuc ngan hang dugc hinh
thanh tir nhiéu yéu t6 nhu: chat lwong dich vu (46
chinh xac, toc do, tinh minh bach va thai d6 phuc
vu), mirc do thuan tién trong giao dich (thong qua
chi nhanh, ATM, ngan hang dién tw), tinh an toan
va bao mat thong tin, kha nang d6i méi cong nghé,
VA C4c gia tri gia ting nhu uu ddi hay tu van tai
chinh. Trong bdi canh nganh ngan hang khong
nging s6 hda va canh tranh gay gat, sy hai long cua
khach hang khéng chi 1a mét thude do vé higu qua
hoat dong ma con 1 nén tang dé tao dyng hinh anh
thuong hiéu, thiic ddy su trung thanh va phat trién
bén vitng cho ngan hang (Hammoud va cong su,
2018; Mir va cong su, 2025).
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2.4. Ly thuyét nén ting vé vai tro cia Quyén
riéng tw trong méi quan hg gi#a Ngan hang
xanh va Sg hai long ciia khdach hang trong linh
vec Ngan hang

Pé nghién ctiu vai trd cua quyén riéng tu
trong mdi quan hé gitta cac yéu té cua ngan hang
xanh va su hai long cua khach hang, tac gia ap
dung cac ly thuyét nén tang sau day:

Ly thuyét Bao mat Thong tin Ca nhan
(Privacy Calculus Theory)

Ly thuyét nay cho rang khach hang dua ra
quyét dinh chia sé théng tin c& nhan dya trén sir can
nhéc gitta loi ich va rai ro (Culnan va Bies, 2003;
Dinev va Hart, 2006). Trong bdi canh ngan hang
xanh, néu khach hang nhan thay viéc chia sé dir liéu
(vi du khi str dung dich vy sb hoa, khoan vay
xanh...) mang lai lgi ich (thuan tién, than thién méi
treong) va rai ro duoc kiém soat (ngan hang cam
két bao mat), ho s& hai 10ng va sin sang gin b voi
dich vu. Nguoc lai, néu quyén riéng tu bi xam
pham, ho ¢ thé tir chdi st dung hodc danh gia tiéu
cuc V& trai nghiém dich vu (Mir va cong su, 2025).

Ly thuyét Niém tin — Sw hai long — Trung
thanh (Trust-Satisfaction—Loyalty Theory)

Ly thuyét nay nhan manh rang niém tin I1a
nén tang dé hinh thanh su hai long va trung thanh
ctia khach hang. Quyén riéng tu 1a yéu td then
chét trong viéc xay dung niém tin, dic biét trong
mdi trudng s6 va cac dich vy xanh lién quan dén
dir liéu ca nhan. Khi quyén riéng tu duogc ton
trong va bao v¢, khach hang c6 xu hudng tin
tuong hon vao ngan hang, tir d6 cam thay hai
long hon véi cac san pham/dich vu dwoc cung
cip (Anderson va Sullivan, 1993; Chen, 2012;
Mir va cong su, 2025).

Ly thuyét Chap nhan Coéng nghé
(Technology Acceptance Model — TAM)

TAM ly giai rang viéc khach hang chap
nhan maot cong nghé phu thudc vao mirc do cam
nhan vé tinh hitu ich va tinh d& sir dung (Davis,
1989; Pavlou, 2003). Tuy nhién, trong bdi canh
ngan hang xanh, yéu t6 an toan thong tin va bao
mat quyén riéng tu cling anh huéng manh dén sy
chap nhan va st dung dich vu (vi du: ngan hang
s6, dich vu dién tir...). Néu quyén riéng tu khong
dugc dam bao, khach hang s& ngan ngai tiép can
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cdng nghé, tir d6 anh huéng dén sy hai long (Mir
va cong su, 2025).

Ba ly thuyét trén — Privacy Calculus,
Trust-Satisfaction—Loyalty ~va  Technology
Acceptance Model cung cap nén tang Iy luan viing
chac dé giai thich vai trd cua quyén riéng tu trong
mbi quan hé giira cac yéu té cua ngan hang xanh
va su hai long cua khéch hang. Viéc két hop céc
ly thuyét nay gidp nghién ciru toan dién ca vé hanh
vi, cam xdc va sy danh gia cta khach hang déi voi
ngan hang xanh trong thoi dai sb.

2.5. Céc gid thuyét nghién ciru

2.5.1. Méi quan hé giira Ngan hang xanh va
Quyén riéng tw ciia khach hang trong linh vuc
Ngén hang

Ngén hang xanh khéng chi mang lai lgi ich
cho moi truong ma con co nhitng anh huong tich
cuc dén quyen riéng tu cua khach hang (Mir va
cong su, 2025). Véi viéc sir dung cac cong nghé
bao mat tién tién nhu ma hoa dit ligu va xac thyc
hai yéu t6, ngan hang xanh dam bao rang thdng
tin ca nhan cua khach hang dugc bao vé an toan
khoi cac nguy co gian 1an hay tin cong mang
(Masoud va AbuTaga, 2017). Hon nira, Viéc
chuyén tir giao dich truc tiép sang giao dich sé
gilp giam thiéu rai ro 1o théng tin qua cac
phuong tién vat 1y nhu tai liéu gidy (Kusyanti va
Prastanti, 2017; Parasuraman, 2019). Céc dich
vu ngan hang dién tr ciing tao diéu kién cho
khach hang dé& dang theo ddi va kiém soét tai
khoan cia minh, déng thoi nhan thong bao ngay
lap tic vé moi thay déi hoic giao dich, tir 46 nang
cao su an tam (Abreu va cong su, 2015; Masoud
va AbuTaga, 2017). Ngoai ra, ngan hang xanh
con cam két thuc hién cac bién phap bao vé
quyén riéng tu thdng qua cac quy dinh bao mat
nghiém ngit, giap dam bao quyén loi cua khach
hang trong moi giao dich. Tém lai, ngan hang
xanh khdng chi gép phan bao vé méi truong ma
con tao ra mot moi trudng an toan va bao mat cho
quyén riéng tu cua khach hang (Masoud va
AbuTaga, 2017; Mir va cong su, 2025).

Chinh vi vay, tac gia d& xuét gia thuyét:
Ngdn hang xanh tdc déng tich cuc dén quyén
riéng tu cua khdach hang trong linh vuc Ngan
hang; bao gom céc gia thuyét:

Hla: Sé héa ngdn hang tac déng tich cuc
den quyén riéng tu ciia khdach hang trong linh vuc
Ngén hang.

H1b: Hg tang xanh tac dong tich cue dén
quyén riéng tw ciia khach hang trong linh vuc
Ngan hang.

Hlc: Khodn vay xanh téc déng tich cue dén
quyén riéng tw ciia khach hang trong linh vuc
Ngan hang.

H1d: Dich vu xanh tic dng tich cuc dén

quyén riéng tw ciia khach hang trong linh vuc
Ngén hang.
2.5.2. Vai tro trung gian cua Quyén riéng tur ciia
khach hang trong mai quan hé giiza Ngan hang
xanh va Sy hai long khach hang trong linh vuc
Ngén hang

Quyén riéng tu cua khach hang déng vai tro
trung gian quan trong trong su tac dong cua ngan
hang xanh dén su hai 10ng ciia khach hang (Mir va
cong su, 2025). Ngan hang xanh, véi cac dich vu
than thién vai moi truong va cac sang kién bén
viing, mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang, dac
biét la trong viéc bao vé thdng tin ca nhan va bao
mat giao dich (Kusyanti va Prastanti, 2017;
Parasuraman, 2019). Tuy nhién, mac d6 hai long
cua khach hang khdng chi phu thudc vao céc yéu
té nhu dich vu ngan hang xanh va tinh than thién
VGi méi treong ma con chiu anh huéng manh mé
tir mare d6 an toan va bao mat ma khéach hang cam
nhan dugc khi sir dung céac dich vu nay (Abreu va
cong su, 2015; Masoud va AbuTaga, 2017).

Khi ngan hang xanh dam bao quyén riéng
tu cua khach hang théng qua céac bién phap bao
mat tién tién, chang han nhu ma hoa dir liéu va cac
giao thirc bao vé théng tin c& nhén, khach hang sé
cam thay yén tdm hon khi thyuc hién cac giao dich
truc tuyén hoic sir dung céc dich vu ngan hang
(Masoud va AbuTaqa, 2017). Biéu nay tao ra mot
cam gic tin cay, gidp khach hang cam thay thoai
mai va hai long hon véi dich vu ma ngén hang
cung cap. Néu khach hang tin tuéng rang théng
tin cd nhan cta minh dugc bao vé an toan, ho sé
¢6 xu hudng tiép tuc str dung dich vu ngan hang
xanh va danh gia cao cac sang kién than thién voi
moi trudng cua ngan hang (Kusyanti va Prastanti,
2017; Parasuraman, 2019).
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Nguoc lai, néu khach hang cam thiy quyén
riéng tu cua minh khong dugc dam bao, hoac
thong tin ca nhan dé bi xam pham, sy hai long cua
ho s& bi anh hudng tiéu cuc, du ngén hang cé cung
cap céc dich vu xanh hay sang kién bao vé moi
truong nhu thé ndo (Kusyanti va Prastanti, 2017;
Parasuraman, 2019). Vi vy, quyén riéng tu cua
khach hang dong vai tro trung gian, quyét dinh
muc d6 anh hudng caa cac dich vu ngan hang
xanh dén sy hai 1ong chung caa khach hang.

Chinh vi vay, tac gia dé xuat gia thuyét H2:
Quyén riéng tir ciia khdch hang déng vai tro trung
gian trong mai quan hé cia Ngan hang xanh tac
déng dén sy hai 1ong cua khach hang trong linh
vuc Ngén hang.

2.5.3. Moi quan hé giita Ngdn hang xanh va Si hdi
long cua khach hang trong linh vuc Ngan hang

Ngéan hang xanh la m6 hinh tich hgp cac
yéu t6 bao vé méi truong va phat trién bén ving
vao hoat dong tai chinh — ngan hang, qua d6 mang
lai nhiéu anh huong tich cuc dén su hai long cua
khéch hang (Mir va cong su, 2025). Truéc hét,
viéc ngan hang cam két thuc hién cac hoat dong
than thién véi moi truong nhu giam thiéu sir dung
gidy, diu tu vao cong nghé sb hay tai trg cho cac
du an xanh giup nang cao hinh anh thuong hiéu
va tao dyng niém tin noi khach hang (Mir va Bhat,
2021; Abbas va cong su, 2023; Maheshwari va
Chatnani, 2023; Bhat va cong sy, 2024). Bén canh
do6, cac dich vy ngan hang xanh thuong dugc s6
ho6a, mang lai trai nghiém giao dich tién lgi, nhanh
chéng va tiét kiém thoi gian, tir d6 cai thién dang
ké mirc d6 hai long (Igbal, 2020; Kumar va cong
su, 2022; Mir va cong su, 2025). Ngoai ra, khach
hang ngay cang quan tim dén trach nhiém xa hoi
cuia cac t6 chirc tai chinh, khi ngan hang thé hién
vai tro tich cuc trong viéc bao vé méi truong va
phét trién cong dong, khach hang c6 xu huéng
cam thay yén tam va gin bo hon (Gulzar va cong
su, 2024). Khéng chi vay, cac san pham tin dung
xanh voi 18i suit wu dai con mang lai loi ich kinh
té truc tiép cho khach hang, dic biét 1a céc ca nhan
va doanh nghiép dinh huéng phat trién bén viing
(Risal va Joshi, 2018; Maheshwari va Chatnani,
2023; Mir va cong su, 2025). T4t ca nhitng yéu té
nay g6p phan nang cao su hai long cua khéach hang
dbi véi ngan hang xanh (Mir va cong su, 2025).
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Chinh vi vay, tac gia dé xuét gia thuyét:
Ngdn hang xanh tac dong tich cue dén sy hai long
khdch hang trong linh vuc Ngan hang; bao gom
cac gia thuyét:

H3a: Sé héa ngdn hang tac déng tich cuc
dén sur hai 1ong khach hang trong link viec Ngan
hang.

H3b: Hg tang xanh tac dong tich cue dén
Sw hai long khdach hang trong linh v Ngan hang.

H3c: Khodn vay xanh téc déng tich cue dén
Sw hai long khdach hang trong linh vieC Ngan hang.

H3d: Dich v xanh tac déng tich cuc dén sw
hai long khach hang trong linh vuc Ngén hang.
3. Phuong phap nghién cuu

Cac phuong phap nghién ctru dugc st dung
nhu sau:

- Phuong phdp dinh tinh: Buoc thuc hién
theo trinh tu dua trén co s& ly thuyét va téng quan
cac nghién ctru lién quan di trudc dé d& xuat cac gia
thuyét va md hinh nghién ctru so bd. Quan trong
hon hét d6 1a viéc thao luan nhém véi 10 chuyén
gia dé bo sung va hiéu chinh bién quan sét cua céc
nhan té trong md hinh nghién ctu dé xuit dé 1am
co s& xay dung thang do va bang cau hoi dé thu
thap dir liéu cho qua trinh nghién ctru dinh luong.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay:

+ Thir nhat, khang dinh mé hinh nghién ctu
vai trd ciia Quyén riéng tu trong mdi quan hé giita
Ngén hang xanh va Sy hai long cua khach hang
tai cac Ngan hang thuong mai trén dia ban TP. ba
Néng do tac gia dé xuat di phan anh co ban day
du cac nhan té can thiét phai tién hanh nghién cau.

+ Thir hai, cac thang do dé do luong dugc
phét trién trong thang do nhap da phan anh dugc
cac thugc tinh co ban caa cac khai niém trong mé
hinh nghién cuu.

+ Thi ba, cac thanh vién hoan toan dong y
sir dung cac thang do da duoc tac gia trinh bay dé
ap dung cho nghién ctu nay.

- Phwong phap dinh luong:

Can ctr trén cac gia thuyét nghién ciru va két
qua nghién ctru dinh tinh, md hinh nghién ctu tac
gia dé xuat bao gom 3 nhan té: Ngan hang xanh
(thé hién qua 4 nhan t6 thanh phan: S6 hda ngan
hang, Ha ting xanh, Khoan vay xanh, Dich vu
xanh), Quyén riéng tu va Sy hai long khach hang.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
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Ngoc (2008), quy md mau it nhat phai bang bn hoic
nam 1an s6 bién quan sat. Nhu vay, trong nghién cau
nay, tac gia str dung t6i thiéu sb phiéu nghién ciru
g véi 26 bién quan sét 1a: 5 x 26 = 130 quan sét.
Tuy nhién, dé dam bao tinh thuyét phuc va chat
lwong tir két qua mé hinh, tac gia tién hanh khao sét
550 phiéu thong qua phuong phap ngau nhién, trong
d6 thu vé sb phiéu khao sat hop 18 1a 522 phiéu day
du céc théng tin trén phiéu khao sat.

Nghién ctru nay, tac gia thuc hién théng qua
cac phép phén tich co ban nhu thong ké, danh gia
do tin cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan té
EFA bang phan mém SPSS24 va mé hinh do
luong, md hinh céu trdc PLS-SEM bang phan
mém SMARTPLS3 tir dir liéu diéu tra khao sat
550 cac ca nhan c6 phat sinh giao dich vai cac
Ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Pa Nang
va thu vé& 522 mau phiéu hop 1&. Két qua nghién
ctru dinh lwong phan &nh cuy thé vai trd caa Quyén
riéng tu trong mdi quan hé gita Ngan hang xanh
va Sy hai long cua khéach hang tai cac Ngéan hang
thwong mai trén dia ban TP. Pa Ning; cu thé céc
tiéu chi danh gia trong phén tich nhu sau:

+ Do tin cay thang do danh gia thong qua
cac tiéu chi: Do tin cdy thang do Cronbach’s

Alpha nén > 0,7 tr& 1én va do tin cay téng hop
Composite Reliability nén > 0,7 tr¢ 1én (Hair va
cong su, 2019).

+ Phan tich nhan t6 kham pha EFA véi gia tri
KMO > 0,5 va kiém dinh Bartlett's c6 hé s6 Sig. <
5%; cliing v&i d6 gia tri riéng > 1, tong phuong sai
trich > 50% va trong s6 nhan t6 > 0,5 dé dam bao
dua vao phan tich mé hinh do Iuvong va mé hinh
cau tric PLS-SEM (Hair va cong sy, 2019).

+ M5 hinh do luong va md hinh PLS-SEM can
dam bao céc tiéu chi: Chat lugng bién quan sat
thdng qua cac chi sé Outer Loading phai tir 0,7 tré
Ién (Hair va cong su, 2016); Tinh hi tu dwgc danh
gia thong qua chi s phuong sai trung binh dugc
trich (Average Variance Extracted “AVE”) nén >
0,5 (Hair va cong su, 2019); Gié tri phan biét cho
thiy tinh khac biét cua mot cau trac khi so séanh
véi céc cau tric khac trong mé hinh. Céach tiép can
truyén thong dé danh gia tinh phan biét 1a sir dung
chi s can bac hai AVE do Fornell va Larcker
(1981) dé xuit, va gia tri can bac hai AVE phai
I6n hon Twong quan giita cac bién tiém an; Cung
v6i @6, khi hé s6 VIF < 3 s& khong xay ra hién
tugng da cong tuyén trong md hinh PLS-SEM
(Hair va cong su, 2019).

Bdng 1: Cdc thang do thuéc cac nhan té trong md hinh nghién citu

Nhan té M3 héa ’ Thang do Nguon
SH1 TOi rat hai long véi dich vu Ngan hang di¢n tr (Internet Banking)
do ngan hang cua tdi cung cap
TAi hai long véi tién ich Ngan hang di déng va cac dich vy ung
SH2 . n A z
dung di dong do ngan hang cung cap 5
I Y 1% PFRNT — — — Shaumya va
S6 héa Toi cam thay hai long véi dich vu Ngan hang qua dién thoai cua .
A 1x SH3 A b2 Arulrajah
ngan hang ngan hang toi (2016)
Cac tién ich Thé ghi ng, Thé tin dung, Thé qua tang va Thé thong
SH4 - T A PP
minh tai ngan hang t6i rat tuyét voi
Toi thich cac dich vu Tai khoan tiét kiém so, Tai liéu dién tir va
SH5 s A e PR
Chir ky dién tir cia ngan hang toi
HT1 T6i danh gia cao viéc ngan hang cua toi lap dat hé thong pin ning
lugng mat troi trén mai nha
Toi tdn trong quyét dinh cua ngan hang trong viéc lap dat cac may
HT2 , < SR
ATM sir dung nang lugng mat troi
Ha tang HT3 T6i hoan nghénh ngan hang vi da lap dat cac cong nghe¢ tict kiem| Parasuraman
xanh nang lugng (vi du: dén LED va cac thiét bi tiét kiém dién) (2019)
HT4 Ti khen ngoi ngan hang cia minh vi da thuc hién danh gia tic dong
moi truong dinh ky
TAi hai long véi céc thiét bi va giai phdp hé thong tiét kiém nang
HT5 2 e L T Y
lugng (vi du: may in hai mat, diéu hoa inverter, v.v.) cia ngan hang
Toi hai long véi khoan vay truc tuyén va cac hoat dong lién quan
, VA1l A y o n P
Khoan vay do ngén hang cua tdi cung cap Parasuraman
xanh VA2 T6i hai 1ong voi khoan vay xanh (ho so vay truc tuyén 100%) ma (2019)
t0i nhan dugc tir ngdn hang
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Nhén to Ma héa ] Thang do Nguodn
T6i cam thay hai 10ng véi cac sang kien than thién véi moi truong
VA3 lién quan den cac khoan vay (nop ho so truc tuyen, thong bao lai
suat va ho so duyét vay qua app) cta ngan hang toi
DV1 TOi hai long vei cac tinh ndng thong bao qua SMS va tin nhéan vén
ban do ngan hang cua t6i cung cap
DV2 TAoi cam thay hai long vdi tién ich sao ké dién tir va ching chi dién
tir
Dich vu DV3 Toi thlctl su qdungAh(; thong thanh toan hoa don va tra ng khoan vay Parasuraman
wanh tryc tuyen cua ngan h_ang _ . (2019)
Cac san pham tien guri xanh (gui tien truc tuyen) nhu tien gui co Ky
DVv4 han (FD), tién gui dinh ky (RD) va chiing chi tién gui (COD) da
dap ting nhu cau cua toi
T6i hai long vai cac cong cu tai chinh xanh (nhu trai phiu va quy
DV5 A . PR
dau tu) ctia ngan hang toi
RT1 Cac dich vy ngan hang xanh dam bao tinh bao mat cho tai khoan
cua toi
Cac dich vu ngan hang xanh cung cip mirc d6 bao vé cao cho cac
A RT2 A Ay S A X
Quyén giao dich ngan hang cua toi Hammoud va
riéng tu RT3 Céac dich vu ngan hang xanh an toan truéc moi hanh vi gian lan | cong su (2018)
hoac tan cong mang
Cac trang web ngan hang xanh cua téi bao vé thdng tin ca nhan cua
RT4 .
t6i khoi bi chia sé véi cac trang web khac
T6i thich str dung ngan hang xanh hon 1a dén tryuc tiép chi nhanh dé
HL1 RN
thuc hién giao dich
Su hai long HL2 Toi hai long vai cac dich vu xanh do ngan hang cua toi cung cap Hammoud va
khéch hang HL3 TAi hai long véi co sé ha tang xanh ctia ngén hang toi cong su (2018)
HL4 T6i hai long vaéi chat lugng dich vu ngan hang xanh cta ngén hang
toi

Nguon: Tac gid téng hop
chiém dén 60,2%. D6 tudi cha yéu tir 30 dén 50
tudi chiém ty 1& 72,8%.

Trong 522 ca nhan khao sat c6 227 nix
chiém ty 18 43,5% va 295 nam chiém ty I¢
56,5%; trinh dd hoc van cha yéu 1a dai hoc

Bdng 2: Két qua thang ké mé td

Bién Ndi dung S6 lwong (n) Ty 18 (%)
Gigi tinh Nam 295 56,5
¢ N 227 435
Trung cép, cao dang 35 6,7

Trinh do hoc -
i Pai hoc 314 60,2
van i

Sau dai hoc 173 33,1
Dudi 30 tudi 81 15,5
D6 tUbi Tir 30 dén 40 tudi 223 42,7
o 1o T 41 dén 50 tudi 157 30,1
Trén 50 tudi 61 11,7

Nguon: Keét qua phan tich SPSS

4. Két qua nghién ciru

Thuc viéc viéc danh gia d6 tin cay
Cronbach’s alpha 14 budc dau tién trong viéc thuc
hién mo hinh cau trac PLS-SEM, véi 26 bién sé
ctia 6 nhém nhan té dua vao phan tich (bao gom:
S6 hoéa ngan hang (SH); Ha ting xanh (HT);
Khoan vay xanh (VA); Dich vy xanh (DV); Quyén
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riéng tu (RT); Sy hai long khach hang (HL)), tat
ca cac bién déu dat yu cau véi hé sé tuong quan
bién tong déu lon hon 0,3. Cung véi o, tat ca cac
hé s Cronbach’s alpha déu tir 0,8 tro 1én; giao
dong tir mic thdp nhat 1a 0,862 (nhan té Khoan
vay xanh) cho dén murc cao nhét 12 0,933 (nhan t6
Quyén riéng tu).
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Bdng 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan té S6 bién ban dau Hé s6 Cronbach’s alpha S6 bién hop I¢
S6 h6a ngan hang 5 0,871 5
Ha tang xanh 5 0,905 5
Khoan vay xanh 3 0,862 3
Dich vu xanh 5 0,899 5
Quyen riéng tu 4 0,933 4
Su hai long khach hang 4 0,910 4

Nhu vay, sau khi danh gia dé tin cay
Cronbach’s alpha, nghién ctu ¢ 26 bién phu
hop thudc 6 nhan té dé dua vao phan tich nhan
t6 EFA nham kham phé cau trlc thang do cua 6

Nguon: Két qua phan tich SPSS
nhém nhan t6 S6 héa ngan hang (SH); Ha tang
xanh (HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh
(DV); Quyén riéng tu (RT); Su hai long khach
hang (HL).

Bdng 4: Két qua phan tich nhan té EFA

Gia tri KMO 0,943
Gia tri Chi-Square 9.444,988
Kiém dinh Bartlett's df 325
Sig. 0,000

Phan tich nhan t& EFA véi hé s6 KMO dat
muc 0,943 16n hon 0,5; diéu nay khang dinh két
qua EFA hoan toan phu hgp cho viéc kham pha
ciu trac cac thang do; cung voi do, kiém dinh

Nguon: Keét qud phan tich SPSS
Bartlett dat gia tri Chi-Square la 9.444,988 véi hé
s6 Sig. nho hon 5%, cho thay, két qua phan tich
nhén té EFA hoan toan c6 y nghia thong ké.

Bdng 5: Két qua tong phirong sai trich va xoay nhdn té kham pha EFA

Thanh phén

Cac bién quan sat 1 >

3 4 5 6

HT4 0,858

HT2 0,857

HT5 0,840

HT1 0,806

HT3 0,797

DV3 0,874

DV5 0,843

DV4 0,840

DVv2 0,798

DV1 0,758

SH3

0,831

SH1

0,812

SH2

0,811

SH5

0,805

SH4

0,795

RT2

0,929

RT3

0,909

RT1

0,884

RT4

0,878

HL1

0,882

HL2

0,863

HL4

0,862

HL3

0,836

KV1

0,895

KV3

0,886

KVv2

0,869

Gia tri riéng 10,845

2,666

2,053 1,423 1,257 1,190

Phuong sai trich (%) 41,711

10,252

7,896 5,474 4,834 4,577

Phuong sai trich tich lily (%) 41,711

51,964

59,859 65,334 70,167 74,745

Nguon: Keét qua phan tich SPSS
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Bén canh do, két qua phan tich nhan té EFA
cho thay diém dung tai dong tha 6 vai gia tri riéng
14 1,190 16n hon 1, diéu ndy khang dinh céc bién
dua vao phan tich sip xép thanh 6 nhém nhan t6
va tong phuong sai trich tai dong thi 6 12 74,745%
I6n hon 50%; cho thdy dwgc mirc d6 bién thién cua
dir liéu duoc giai thich dén 74,745%.

Khong nhiing thé, két qua xoay nhan t6 cho
thay 26 bién s6 dua vao phan tich sap xép cu thé

thanh 6 nhém nhan t5 S hoa ngan hang (SH); Ha
tang xanh (HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vu
xanh (DV); Quyén riéng tu (RT); Su hai long
khéch hang (HL) theo két qua cu thé tai Bang 5.

Tiép theo tac gia st dung phan mém
SMARTPLS d thuc hién md hinh do ludng, cac
tiéu chi danh gia mo hinh do ludng bao gom: Chét
lwong bién quan sat; Do tin cay thang do; Tinh hoi
tu; Tinh phan biét; Panh gia da cong tuyén.

Bdng 6: Pdanh gid Chat lwong bién quan sat

Céc bién quan sat DV HL

HT KV RT SH

DV1 0,849

DV2 0,853

DV3 0,845

DV4 0,835

DV5 0,839

HL1

0,865

HL2

0,904

HL3

0,901

HL4

0,879

HT1

0,861

HT2

0,868

HT3

0,829

HT4

0,835

HT5

0,863

KV1

0,863

KV2

0,870

KV3

0,919

RT1

0,877

RT2

0,923

RT3

0,930

RT4

0,920

SH1

0,829

SH2

0,801

SH3

0,819

SH4

0,820

SH5

0,794

Hair va cong su (2016) cho rang hé sé tai
ngoai (Outer loading) can Ién hon hoac bang 0,7
thi bién quan sat do 1a chét luong. Theo két qua
Bang 6 ta thiy tat ca cac bién quan sat déu dat yéu
cau khi hé sb tai ngoai déu Ién hon 0,7; do do, tat

Nguon: Két qua phén tich SMARTPLS
ca cé&c bién thudc 6 nhém nhan té S6 hda ngan
hang (SH); Ha ting xanh (HT); Khoan vay xanh
(VA); Dich vy xanh (DV); Quyén riéng tu (RT);
Sy hai 1ong khach hang (HL) dam bao yéu cau khi
phan tich mé hinh ciu tric PLS-SEM.

Bdng 7: Pdnh gid dé tin cdy va tinh héi tu cac nhan té

Nhan té }:ﬁ;:l; (éf:)y Giatrirho A Do tin cay téng hop tlr)llJl:gltl)ignsk? I(X\'/cllzl)
DV 0,899 0,900 0,925 0,713
HL 0,910 0,912 0,937 0,787
HT 0,905 0,906 0,929 0,725
KV 0,862 0,886 0,915 0,782
RT 0,933 0,934 0,952 0,833
SH 0,871 0,872 0,907 0,660
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Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS
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Can cr vao két qua Bang 7 cho thay, cac
gia tri do tin cay thang do (Cronbach’s alpha) va
dd tin cay téng hop (Composite Reliability) cua
cac nhan té déu tir 0,8 tro 1én va gia tri phuong
sai trich trung binh (AVE) tir 0,6 tré 1én; diéu nay
cho thay cé&c nhan té dam bao d¢ tin cay va tinh
hoi tu cho viéc dwa vao phan tich mé hinh cu
tric PLS-SEM.

Tiép theo, gia tri phan biét cho thiy tinh
khac biét ciia mot cau trac khi so sanh vai cac ciu
trdc khéac trong md hinh. Céch tiép can truyén
thdng dé danh gia tinh phan biét 1a sir dung chi s6
can bac hai AVE do Fornell va Larcker (1981) dé
XUat, theo d0, gia tri can bac hai gié tri phuong sai
trich trung binh (AVE) phai I6n hon hé s twong
quan gitra cac bién tiém an.

Bdng 8: Kiém tra Tinh phan biét cia cac nhan to

Nhan td DV HL HT KV RT SH
DV 0,844
HL 0,606 0,887
HT 0,650 0,619 0,851
KV 0,216 0,304 0,163 0,884
RT 0,571 0,608 0,585 0,328 0,913
SH 0,390 0,395 0,330 0,262 0,425 0,813

Cin ctr vao Bang 8 cho thiy hé sé tuong
quan giira cac nhan té déu nho hon gia tri cin
bac hai cua gia tri phuong sai trich trung binh

Nguon: Keét qua phén tich SMARTPLS
(AVE), diéu nay cho thay cac nhan té dam bao
tinh phan biét khi dua vao phan tich md hinh cau
tric PLS-SEM.

Bdng 9: Két qua md hinh PLS-SEM

Anh huéng truc tiép

Mdi quan hé Heésé hoiquy | Trungbinhmiu | P§léch chuin | Kiémdinh T GiatriP
DV -> HL 0,227 0,228 0,045 5,075 0,000
DV ->RT 0,244 0,246 0,045 5,461 0,000
HT -> HL 0,287 0,286 0,047 6,150 0,000
HT ->RT 0,342 0,341 0,048 7,077 0,000
KV ->HL 0,108 0,106 0,037 2,896 0,004
KV ->RT 0,174 0,169 0,037 4,703 0,000
RT -> HL 0,240 0,241 0,049 4,868 0,000
SH -> HL 0,081 0,083 0,037 2,224 0,027
SH -> RT 0,171 0,175 0,040 4,250 0,000

Vai tro trung gian nhan té6 Quyén riéng tw (RT)

Mdi quan hé Hésé hdiquy | Trungbinh miu | D§ léch chuin | Kiém dinh T GiatriP
DV -> RT -> HL 0,059 0,059 0,017 3,411 0,001
HT -> RT ->HL 0,082 0,082 0,019 4,266 0,000
KV -> RT -> HL 0,042 0,041 0,012 3,491 0,001
SH -> RT -> HL 0,041 0,042 0,014 2,972 0,003

Két qua md hinh PLS-SEM thé hién méi
guan hé cua cac nhan t6 déu cho thay cac hé so
Sig. (P Values) caa cac mdi quan hé déu nho hon
5% do d6, cac mbi quan hé gitta cac nhan té déu
c6 y nghia thong ké. Va cac hé s6 hdi quy déu Ion
hon 0; diéu nay thé hién méi quan hé duong (tac
dong tich cuc) gitra cac nhan tb vai nhau.

Két qua mé hinh cho thdy nhan t& Sé héa

Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS
ngan hang (SH); Ha tang xanh (HT); Khoan vay
xanh (VA); Dich vu xanh (DV) thuéc Ngan hang
xanh tac dong tich cuc dén Quyén riéng tu (RT)
v6i hé sé hdi quy lan luot 12 0,171; 0,342; 0,174;
0,244; diéu nay c6 nghia khi nhan t6 S6 hda ngan
hang (SH); Ha ting xanh (HT); Khoan vay xanh
(VA); Dich vu xanh (DV) gia ting thém 1 don vi
thi nhan t6 Quyén riéng tu (RT) lan luot ting thém
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0,171 don vi; 0,342 don vi; 0,174 don vi va 0,244 0,000 nho hon 0,05 (tic nho hon 5%). Trong do,
don vi trong khi céc nhan t6 khac khong thay doi; muc do tac dong cua cac nhan té S6 héa ngan hang
c4c mdi quan hé nay hoan toan c6 ¥ nghia thong (SH); Ha tang xanh (HT); Khoan vay xanh (VA);
ké vi gié tri P-value (tic Sig.) cua cac mdi quan hé Dich vy xanh (DV) dén Su hai long khach hang
nay déu dat 0,000 nho hon 0,05 (tirc nhd hon 5%). (HL) dat muc trung binh, diéu nay thé hién qua gia
Trong d6, mirc d6 tac dong cua cac nhantd S6hoa  tri 2 lan luot 14 0,113; 0,142; 0,178 va 0,155. Két
ngan hang (SH); Ha tang xanh (HT); Khoan vay qua nay phu hop voi két qua cua cac nghién ciu
xanh (VA); Dich vy xanh (DV) dén Quyén riéng trugc caa Mir va Bhat (2021); Kumar va cong su
tu (RT) dat mic trung binh, diéu nay thé hién qua (2022); Abbas va cong su (2023); Maheshwari va
gia tri f2 lan luot 12 0,152; 0,151; 0,172 va 0,165. Chatnani (2023); Bhat va cong su (2024); Gulzar
Két qua nay phu hop véi két qua cua cac nghién  va cong su (2024); Mir va cong su (2025).

ctru truéc cua Abreu va cong sy (2015); Masoud Va nhan t6 Quyén riéng tu (RT) déng vai
va AbuTaga (2017), Kusyanti va Prastanti (2017), tro trung gian trong méi quan hé ciaa Ngan hang
Parasuraman (2019); Mir va cong su (2025). xanh (bao gébm cac nhan t6 S6 hdéa ngan hang

Nhan t6 Sé héa ngan hang (SH); Ha tang (SH); Ha tang xanh (HT); Khoan vay xanh (VA);
xanh (HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vy xanh Dich vy xanh (DV)) tic dong dén Sy hai long
(DV) thudc Ngan hang xanh tac dong tich cuc dén khéch hang (HL) véi hé sé hdi quy 12 0,041; 0,082;
Su hai l1ong khach hang (HL) véi hé sé hdi quy lan 0,042; 0,059; diéu nay c6 nghia khi nhan té Quyén
luot 1a 0,081; 0,287; 0,108; 0,227; diéu nay c6 riéng tu (RT) tot hon (ting thém 1 don vi) thi n6
nghia khi nhan t6 S6 héa ngan hang (SH); Ha tang lam thiic ddy tich cyc méi quan hé giira cac nhan
xanh (HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh t6 S6 hoa ngan hang (SH); Ha tang xanh (HT);
(DV) gia tang thém 1 don vi thi nhan té S hai long Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh (DV) va Su
khach hang (HL) lan luot ting thém 0,081 don vi; hai long khach hang (HL) 1én thém 0,041 don vi;
0,287 don vi; 0,108 don vi va 0,227 don vi trong 0,082 don vi; 0,042 don vi va 0,059 don vi. Két
khi c&c nhan t6 khac khong thay ddi; cac mdi quan qua nay phu hop véi két qua cua cac nghién ciu
hé nay hoan toan ¢ y nghia thong ké vi gié tri P- trudc cua Masoud va AbuTaga (2017), Kusyanti
value (tc Sig.) ciia cac méi quan hé nay déu dat va Prastanti (2017), Mir va cong su (2025).

Bdng 10: Két qud kiém tra da céng tuyén

Nhan t6 DV HL HT KV RT SH
DV 1,974 1,862
HL
HT 1,974 1,754
KV 1,149 1,092
RT 1,883
SH 1,297 1,242

Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS
Cung véi d6, theo Hair va cong su (2019), hé qua thu dugc, ta thiy cac hé s6 VIF caa cac nhan to
sd VIF < 3 s& khong c6 hién tugng da cong tuyén tai Bang 10 déu nho hon 3; do d6, khong c6 hién
xay ra trong md hinh cau tric PLS-SEM. Véi két  twong da cong tuyén xay ra trong md hinh.
Bdng 11: Gia tri R? va R? hiéu chinh

Nhan té Giatri R? Gia tri R? hiéu chinh
HL 0,526 0,522
RT 0,469 0,465

Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS

Bén canh d6 theo Bang 11, gia tri R? cho cu thé; theo d6, gia tri R? ciia nhan t Sy hai long

thiy mirc do giai thich cua cac bién dong vai tro khéch hang (HL) 1a 0,526; diéu nay cho thiy cac
doc lap dén bién phy thudc trong mot mdi quan hé nhan t6 S6 héa ngan hang (SH); Ha tang xanh
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(HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh (DV);
Quyén riéng tu (RT) giai thich duoc 52,6% sy bién
thién cua nhan té Sy hai long khach hang (HL),
gia tri R? caa nhan t6 Quyén riéng tu (RT) la

SH1

-

0,469; diéu nay cho thiy nhan t6 Sé hoa ngan hang
(SH); Ha tang xanh (HT); Khoan vay xanh (VA);
Dich vu xanh (DV) giai thich duoc 46,9% su bién
thién cua nhan té Quyén riéng tu (RT).

SH2 45318
*29.8527
SH3 443.306] RT1 RT2 RT3 RT4
«42.780 \ g = A
SH4 31.571 111.343 126.11¢
66.149 116.422
= sH 0.171 (0.000) \
SHS \ /
HT1 /
A .

HT2 58.834 0.342 (0.00i
- ~
62,5237 - 0.081 (0.027)
HT3 443.663
45.584 /
HT4 57.684 . :
A

HT
HTS

v 0.244 (0.000)
*48.634_
Kv2 459.907
112343
Kv3
DV1
v
Dv2 44157 /
*56.753 3
DV3 446950
42.337
Dv4 41.158

DV

0.287 (0.000)

0.108 (0.004)

0.227 (0.000)

RT

0.240 (0.000)

HL1

Jr
52.352
92.897 ¥
_81.6394
54.111
-

HL2

HL3

HL4

Hinh 1. Két qua mé hinh cau tric PLS-SEM thé hién tdc déng cua cac nhan to

Nhu vay, sau khi thuc hién phan tich mé
hinh c4u trlc tuyén tinh PLS-SEM, nghién ctru da
cho thdy duoc vai trd caa Quyén riéng tu trong
mbi quan hé gitra Ngan hang xanh va Su hai long
cua khach hang tai cac Ngan hang thuong mai trén
dia ban TP. Pa Nang.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru nay tap trung cho thay vai trd
ciia Quyén riéng tu trong mdi quan hé giita Ngan
hang xanh va Sy hai l1ong cta khach hang tai cac
Ngéan hang thuong mai trén dia ban TP. Pa Nang.

Phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh
luong dugc ap dung dé giai quyét van dé nghién
ctru. Trong d6 phuong phap nghién ctru dinh tinh
dugc sir dung théng qua viéc thao luan cung véi
cac chuyén gia dé hiéu chinh va bé sung cac thang
do ciing nhu mo hinh nghién ciru cho phu hgp hon
v6i béi canh nghién ctru. Phuong phap dinh lugng
dua vao bo dir liéu thu thap duogc tir cac khach
hang cua cac Ngan hang thuong mai dé tién hanh
c4c phan tich thong ké, danh gia do tin cay
Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 EFA, md
hinh do ludng va md hinh cu tric PLS-SEM. Két
qua nghién cau chi ra dwoc vai trd cia Quyén

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
riéng tu trong mdi quan hé giira Ngan hang xanh
va Su hai long cuaa khach hang tai cac Ngan hang
thuong mai trén dia ban TP. Pa Ning; cu thé:

(1) Ngan hang xanh (bao gém cac nhan té
S6 hoéa ngan hang (SH); Ha ting xanh (HT);
Khoan vay xanh (VA); Dich vu xanh (DV)) tac
dong tich cuc dén Quyén riéng tu (RT) va Sy hai
long khéch hang (HL); két qua nay phl hop Véi
két qua cua cac nghién ciu trudc cua Abreu va
cong su (2015); Masoud va AbuTaga (2017),
Kusyanti va Prastanti (2017), Parasuraman
(2019); Mir va Bhat (2021); Kumar va cong su
(2022); Abbas va cong su (2023); Maheshwari va
Chatnani (2023); Bhat va cong su (2024); Gulzar
va cong su (2024); Mir va cong su (2025).

(2) Quyén riéng tu (RT) dong vai trd trung
gian trong mdi quan hé caa Ngan hang xanh (bao
gom cac nhan t6 S hda ngan hang (SH); Ha tang
xanh (HT); Khoan vay xanh (VA); Dich vy xanh
(DV)) tac dong dén Sy hai long khach hang
(HL); két qua nay phu hop véi két qua cua cac
nghién ctu truéc cta Masoud va AbuTaga
(2017), Kusyanti va Prastanti (2017), Mir va
cong su (2025).
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5.2. Cac ham y quan tri

Dua trén két qua tir mo hinh, dé gia ting Su
hai long cua khach hang tai cac Ngan hang thuong
mai, nghién ciru dé xuat mot sé ham ¥ nhu sau:

- Trién khai Ngan hang xanh théng qua
cac van dé sau:

+ S6 hoa ngan hang: Ngan hang can tap
trung cai tién trai nghiém nguoi dang trén ca nén
tang Internet Banking va Mobile Banking, giao
dién nén duoc thiét ké truc quan, d& sir dung, tich
hop céc chirc ning phd bién nhu chuyén khoan
nhanh, thanh toan hoa don, quan ly tai khoan va
dau tu chi trong vai thao tac. Bén canh dé, ngan
hang nén ting cuong do 6n dinh va toc do xur ly
giao dich trén ¢ng dung di dong, dong thoi duy tri
tong dai chiam soc khach hang hoat dong 24/7
nham hd trg hidu qua qua kénh dién thoai. Béi voi
cac tién ich the, can thuong xuyén cap nhat chinh
sach uu dai, hoan tién va lién két thanh toan véi
cac nén tang thuong mai dién tir. Ngoai ra, dé thic
day tién ich sb, ngan hang nén ddy manh viéc trién
khai tai khoan tiét kiém truc tuyén, luu trir tai liéu
dién tir va ap dung chir ky dién tu trong céac giao
dich quan trong.

+ Gia tang Ha tang xanh: Viéc lip dat hé
thdng pin nang lugng mit troi khong chi giam chi
phi van hanh dai han ma con thé hién cam két manh
m& véi moi truong. Bén canh d6, ma rong trién khai
cac may ATM sir dung nang luwgng mat troi tai cac
chi nhanh va diém giao dich s& gop phan lan toa
hinh anh ngan hang than thién véi méi truong dén
cong dong. Ngan hang ciing nén ap dung rong réi
cong nghé tiét kiém nang lugng nhu dén LED, thiét
bi dién tir c6 ching nhan tiét kiém dién va hé théng
diéu hoa inverter trong toan b co so ha tang. Viéc
thyc hién danh gia tac dong méi truong dinh ky can
duoc duy tri nghiém tac, dong thoi cong khai minh
bach két qua dé cing cb long tin ciia khach hang.
Ngoai ra, ngan hang c6 thé khuyén khich nhan vién
va khéch hang ciing thuc hién cac hanh vi tiét kiém
nang lwong, nhu in hai mat, han ché sir dung gidy
va chuyén sang tai liéu dién tir, gép phan thuc day
su phét trién xanh toan dién.

+ Gia tang cdc Khoan vay xanh: Ngan hang
can dau tu manh m& vao viéc sb héa toan bo quy
trinh cho vay, cu thé, can téi wu hoa nén tang ding
ky vay tryc tuyén sao cho dé thao tac, minh bach va
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than thién v6i nguoi ding, déng thoi dam bao kha
nang xtr Iy hd so nhanh chong va chinh xac. Ngan
hang gia tang viéc tich hgp cac tinh nang nhu tra
ctu l3i suat, theo ddi tién do phé duyét hd so va
nhan thdng bao qua ung dung di dong s€ giup khéch
hang cha dong kiém soét quy trinh vay von. Ngoai
ra, ngan hang nén day manh tuyén truyén va mo
rong pham vi trién khai cac khoan vay xanh véi uu
dai vé 13i suat va diéu kién tiép can dé dang hon,
huéng téi cac muc tiéu phat trién bén ving.

+ Gia tang cdc Dich vu xanh: Ngan hang can
tap trung hoan thién hé sinh théi dich vy truc tuyén
vai tinh tién loi, minh bach va than thién vai nguoi
ding. Truéc hét, can duy tri va nang cao do 6n dinh
clia c4c tinh ning thong bao qua SMS va tin nhén,
gitp khach hang theo ddi giao dich, quan ly tai
chinh ca nhan mét cach chu dong va an toan. Dong
thoi, ngan hang nén cai tién giao dién va kha ning
truy cap sao ké dién tu, ching chi dién tir dé khach
hang d& dang tra ciru, tai xudng va str dung trong
cac giao dich lién quan. Déi véi hé théng thanh toan
hoa don va tra no khoan vay truc tuyén, ngan hang
can tang toc do xir Iy va bd sung tinh ning nhac
lich, 1ap ké hoach thanh toan dinh ky. Ngoai ra,
ngan hang nén trién khai cac wu dai 13i suat va cung
cap cong cu so sénh san pham gidp khach hang d&
dang lua chon. Cudi cuing, viéc phat trién va truyén
thdng hiéu qua vé cac cong cu tai chinh xanh nhu
trai phiéu va quy dau tu xanh s& gop phan lan toa
hanh vi tai chinh bén viing trong cong dong.

- Pam bio tét Quyén riéng tw ctia khach
hang: Dé nang cao mirc d6 bao mét va an toan cho
céc dich vu ngan hang xanh, can trién khai dong b
nhiéu giai phap cong nghé va quan ly. Ngan hang
nén &p dung hé thong xac thuc da yéu t6 (MFA) dé
dam bao chi nguoi dung hop phap méi cé thé truy
cap vao tai khoan. Ngoai ra, ngan hang can dau tu
vao céc h¢ thong phat hién va phong chdng gian lan
theo thoi gian thuc, két hop tri tué nhan tao (AI) dé
nhan dién sém cac hanh vi bét thuong. Céc trang
web va ing dung ngan hang ciing can duoc kiém tra
bao mat thuong xuyén, tuan thu nghiém ngat céc tiéu
chuan an ninh théng tin quéc té (nhu ISO/IEC
27001). Hon hét, Ngan hang nén wu tién viéc bao vé
dir liéu ca nhan ngudi dung, théng qua viéc khéng
chia s¢ thong tin véi bén thir ba néu khong cé sur
dong y rd rang tir khach hang.
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Mic du ¢ gang hoan thién nghién ctu mot ctru chi thuc hién trén dia ban TP. Da Néang. Do
cach tét nhat, tuy nhién, do sy gidi han vé thoi gian d6, cac nghién ciru theo sau c6 thé gia ting cd mau
va kién thirc, nghién ciru van con nhitng han ché  va mo rong pham vi nghién cau trén nhiéu tinh,
nhét dinh nhu ¢& mau con kha it, pham vi nghién thanh khéac.
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