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Nghién ciru ndy tap trung xac dinh mdi quan hé giita cac
nhan t6 Chat lugng dich vy, Hinh anh thwong hiéu, Gia tri nhan
duoc, Niém tin, Su hai long va Long trung thanh cia khach
hang ca nhan trong nganh ngan hang. Thong qua cac phép phan
tich co ban tir thong ké cho dén mo hinh SEM, véi dit liéu khao
sat tir 327 ca nhan c6 giao dich tai cac Ngan hang thuong mai
trén dia ban Thanh ph6 Pa Ning. Két qua cho thay, (1) Nhan t6
CL (Chét lugng dich vu) tic dong tich cuc dén HA (Hinh anh
thuong hiéu), GD (Gia tri nhan duoc), NT (Niém tin); (2) Nhan
t6 HA (Hinh anh thuong hiéu) tic dong tich cuc dén NT (Niém
tin), HL (Sy hai long); (3) Nhan t6 NT (Niém tin), GD (Gia tri
nhan duoc) tac dong tich cyc dén HL (Sy hai long) va (4) Nhan
t6 CL (Chat luong dich vu), HA (Hinh anh thuong hiéu), NT
(Niém tin), HL (Sy hai long) tic dong tich cuc dén TT (Long
trung thanh).

ABSTRACT

This study focuses on defining the relationship between
Service Quality, Brand Images, Value Received, Trust,
Satisfaction, and Loyalty of individual customers in the banking
industry. Through the basic analysis from statistics to SEM
model, with survey data from 327 individuals with transactions
at commercial banks in Danang City. The results show that (1)
CL (Service Quality) positively affects HA (Brand Image), GD
(Value Received), NT (Trust); (2) HA (Brand Image) positively
affects NT (Trust), HL (Satisfaction); (3) NT (Trust), GD
(Value Received) positively impact HL (Satisfaction) and (4)
CL (Service Quality), HA (Brand Image), NT (Trust), HL
(Satisfaction) positively affect TT (Loyalty).

1. Giéi thiéu

Trong bdi canh canh tranh gay gt nhu hién nay, viéc giit chan va thu hut khach hang
quay tr¢ lai giao dich va ti€p tuc sir dung cac san pham/dich vu ciia mét to6 chtrc l1a di€u rat can
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thiét. Chinh vi vay, nhiéu t6 chirc d3 tién hanh cac bién phap nhu quang cao, cac chuong trlnh
tiép thi va ban hanh cac chinh sach khuyén maii; tuy nhién hau hét cac hoat dong nay déu can
phai c6 mot chi phi kha cao ma khong it cac to chirc khong thé thuc h1en dugc trong mot thoi
gian dai. Xuét phat tir nguyén nhan d6, nhiéu t6 chirc da nhan thic duoc rang, viée gia ting cht
lwong dich vu 1a diéu kién rat can thiét trong viéc gia ting sy hai long ctia khach hang va thuc
day khach hang tiép tuc gia ting sir dung cac san pham/dich vu cua td chitc ma khong giy tén
kém qué nhiéu chi phi va tao nén cac loi ich cho cac t6 chirc trong viéc phat huy t6i da ngudn
nhan lyc sin c6 ctia minh (Omoregie, Addae, Coffie, Ampong, & Ofori, 2019).

Nang cao chat luong dich vu 1a diéu kién tién dé trong viéc thuc day sy hai long ciing
nhu: long trung thanh cua khach hang, khong nhung thé cac van dé vé hinh anh thuong hiéu,
niém tin va gia tri nhan duoc xem 1a nhitng yéu t6 gdp phan tich cuc trong viée gia ting long
trung thanh cua khach hang (Hurley, Gong, &Waqar 2014; Jarvinen, 2014; Omoregie et al.,
2019). Long trung thanh duoc xem 1a sy gan két cia mot ca nhan véi mot to chire hay su lap di
lap lai vé viéc str dung cac san pham/dich vu cuta té chirc nao d6 (Omoregie et al., 2019).

Do do, viéc nghién ctru mbi quan h¢ gilra Chat lugng dich vu, Hinh dnh thuong hiéu,
Niém tin va Long trung thanh ctia khach hang la di€u rat can thiét va dugc thuc hién boi nhiéu
nha nghlen ctru trong va ngoai nudc. Chinh vi vay, tac gia da thyc hién viéc nghién ctru “Nghién
ciru moi quan hé giita cdc nhan té Chit lwong dich vu, Hinh anh thwong hi¢u, Gid tri nhin
dwoc, Niém tin, Sw hai long va Long trung thanh ciia khdch hang cd nhén trong nganh ngin
hang” dé tién hanh nghién clru va phan tich.

2. Co s6'ly thuyét

2.1. Mgt sé khdi nigm

2.1.1. Khdi niém vé chat lwong dich vu

Theo Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985, 1988), dinh nghia chat luong dich vu 1a
“murc d§ khac nhau gitra sy mong doi cua nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thirc cta ho vé két
qué ctia dich vu”, “Chat luong dich vu 1a khoang céch giita sy mong doi (ky vong) cua khach
hang va nhan thirc (cdm nhén) cta ho khi da sir dung qua dich vu”. Pinh nghia nay da dugc gioi
hoc gia va quan tri chip nhan, st dung rong rai vao nghién ctru ciing nhu tmg dung thyc té. Chét
lwong dich vu 12 mét ciu trac da chiéu bao gdm nam thanh phéan, d6 1a mirc do tin cay, sy dam
bao, phuwong tién hiru hinh, mac do ddng cam va mirc d6 dap ung (Lovelock & Wirtz, 2011;
Parasuraman et al., 1985, 1988; Wu, Tsai, Hsiung, & Chen, 2015).

2.1.2. Khdi niém vé hinh anh thwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu dé cap dén 4n twong chung duoc tao ra trong tdm tri khach hang
hoac cong chung vé mot t6 chuc cu thé dua trén cac khia canh nhu tén t6 chirc, san pham/dich vu
va su tuong tac giira to chuc va khach hang (Aydin & Ozer, 2005; Wang, 2010). Twong tu, hinh
anh thuong hiéu lién quan dén moi thir ma moi ngudi lién két vai t6 chirc (Hussain, Nasser, &
Hussain, 2015; Zameer, Tara, Kausar, & Mohsin, 2015). N6 lién quan dén nhan thuc, suy luan
va niém tin ma moi ngudi biét vé mot té chic (Abd-El-Salam, Shawky, & El-Nahas, 2013; Hu,
Kandampully, & Juwaheer, 2009). Jha, Deitz, Babakus, va Yavas (2013) dé xuit rang hinh anh
thuong hiéu khong thé duoc chia sé nhét tri giita cac bén lién quan cua to chirc; ngu ¥ rang nd
thay d6i theo tinh chét cua cac bén lién quan dén t6 chirc. Hinh anh thuwong hiéu c6 lién quan
manh mé& dén danh tiéng cua t6 chirc. Mic du cac thuat ngit thuong duoc sir dung thay thé cho
nhau, hinh anh cua té chirc 13 lién quan dén ngin han trong khi danh tiéng cua to chirc 1a lién
quan dén dai han (Omoregie et al., 2019). Theo Kant va Jaiswal (2017) hinh anh thwong hiéu bao
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gom hai thanh phan chinh 1a chirc nang va cam xuc; trong do, chiic nang bao gom céac dac diem
hiru hinh c¢6 thé dé dang do luong va danh gia; con cam xtc bao gom niém tin va cam xuc (tinh
cam) ma mot ca nhan c6 doi vaéi to chuc.

2.1.3. Khai niém vé niém tin

Niém tin rat quan trong d6i voi mdi quan hé khach hang c4 nhan véi doanh nghiép néi
chung va voi ngan hang néi riéng. Niém tin s& din dén giao dich cia khach hang thuan tién hon.
Khach hang khong phai lo léng vé loi ich c4 nhan cua ho duge cham soc, tién tiét kiém cua ho
v&i ngan hang va cac san phém dich vu ma ho da st dung hodc du dinh str dung tir ngan hang. O
mot mire do nhat dinh, niém tin cao s& dan dén khach hang co thé “tha tht” néu st dung mat
dich vu cua ngéan hang chua dugc chuin myc va coi d6 12 mot ngoai 1¢ ddi véi mot ngan hang
duoc dat niém tin. Tuy nhién, voi niém tin thip thi trai nghiém khi str dung mét dich vu ngan
hang chwa chuan muc c¢6 thé dugc coi 14 “bang chimg” ma ngan hang d6 khéng duoc tin ciy. Do
khiing hoang tai chinh, niém tin vao cac hé thong ngan hang, niém tin vao ngan hang da giam &
nhiéu nudc (Hurley et al., 2014; Jarvinen, 2014). Theo Jarvinen (2014) niém tin cta khach hang
dua trén kinh nghiém ctia khach hang va phu thudc vao kha nang cua cdc ngan hang hanh xtr mot
cach dang tin ciy, tuan thi cac quy tic, 1am viéc tot va phuc vu loi ich chung.

2.1.4. Khdi niém vé long trung thanh ciia khdch hang

Long trung thanh cta khach hang ddi v6i hoat dong ngan hang ban 1€ 13 sy cam két manh
mé va sin sang lién tyuc lap lai su quay tro lai dé sir dung ctia mot san pham hodc dich vu trong
thoi gian dai (Tweneboah-Koduah & Farley, 2015). Lam, Shankar, Erramilli, va Murthy (2004)
dinh nghia long trung thanh ctia khach hang 1a sy 1ap di 1ap lai ctia khach hang vé viéc sir dung
cac san pham, dich vy cta nha cung cip. Trong nhitng nim gan day, l1ong trung thanh ciia khach
hang ddi véi dich vu ngén hang d trd thanh tim diém cua cic nha tiép thi va nha nghién ciru.
Pay 1a diéu quan trong boi vi kha ning cta cac ngan hang trong viéc thu hut khach hang va git
chan ho trén co sé 1au dai c¢6 lién quan manh m& dén loi nhuan cta ho (Keisidou, Sarigiannidis,
Maditinos, & Thalassinos, 2013).

2.1.5. Khdi niém vé sw hdi long

Su hai long ciia khach hang trong viéc xtr 1y khiéu nai 1a mirc d6 ma khach hang cam
thy hai 1ong ddi véi nhitng gi ho dé xuét v6i ngan hang. Sy hai 1ong ctia khach hang cho thay ho
thoa man v6i nhitg gi ngan hang da thuc hién voi ho thong qua cac dé xuat cia ho dbi voi ngan
hang (Omoregie et al., 2019). Do d6, Kotler va Armstrong (2004) xac dinh sy hai long 1a cam
gic vui thich hay that vong so véi hiéu suit ciia mot san pham bj lira ddi (hodc két qua) va mong
doi cua khach hang. Sy hai long cta khach hang 1a cam giac hanh phtc hodc khong vui sau khi
so sanh hiéu suit san phém ma ho cam nhan dugc so voi su ky doi trude do. Néu hiéu suit san
pham duoc xem xét dudi mirc mong doi, diéu d6 co nghia 1a khach hang khong hai 10ng; nguoc
lai, néu hiéu suat duoc xem xét trén mirc mong doi c6 nghia I khach hang hai 1ong.

2.1.6. Khdi niém vé Gid tri nhdn dwoc

Gia tri nhan duoc dé cap dén viéc ngan hang cung cip cac san pham/dich vu v6i mirc phi
thdp hon cac ngan hang khac hodc v6i mot mirc phi canh tranh nhung van dam bao vé chét luong
san pham/dich vu tuong ty cic ngan hang khac. Gia tri nhan dugc con cho thiy nhiing loi ich ma
khach hang nhan duoc 13 xtmg dang v6i nhimg gi ho da bo ra tir van dé vé tai chinh, cong strc va
thoi gian (Hapsari, Clemes, & Dean, 2017; Yang & Peterson, 2004).
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2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Mé6i quan hé gitta Chat lrong dich vu, Hinh danh thiwong hiéu, Niém tin va Long
trung thanh cua khdach hang ca nhan

Chét luong san pham va dich vu do ngan hang cung cip 1a mot trong nhimg tiéu chi duoc
khach hang sir dung dé xac dinh sy lya chon cua ngin hang. Mot ngan hang cung cép dich vu
chit luong tot 1a mot yéu té quyét dinh quan trong dbi véi 10ng trung thanh cua khach hang. Day
la mot nhan thirc dugc tao ra thong qua qua trinh twong tac gitra khach hang va nhan vién ngan
hang. Ofori, Boakye, va Narteh (2018) cho ring chat lwong dich vu 1 yéu té thuc ddy su hai
1ong cua khach hang, tir d6 tao ra long trung thanh cua khach hang. Khéng gidng nhu thi truong
hang hoa noi ma mot san pham vat chat c6 thé d& dang cam nhan dugc, nganh ngan hang cung
cap cac dich vu ma chat luong c6 thé kho danh gia (Pleshko & Heiens, 2015). Cac nghién ctru
thuc nghiém da ching minh tic dong cua chit luong dich vu ca dén sy hai 1ong va long trung
thanh cta khach hang (Makanyeza & Chikazhe, 2017; Ofori et al., 2018).

Stan, Caemmerer, va Cattan-Jallet (2013) cho rang 10ng trung thanh cta khach hang dbi
v6i ngén hang chiu tac dong cua nhiéu yéu t6 khac nhau bét dau tir nhan thirc ciia khach hang vé
chat luong dich vu do ngan hang cung cap. Nhan thirc vé chat lugng dich vu c6 tac dong manh
mé& dén nhan thtc ciia khach hang vé hinh anh ctia ngan hang va chinh diéu nay di tac dong rat
manh dén nhan thac cua khach hang vé chét luong dich vu ctia ngan hang, tir do din dén long
trung thanh cta khach hang.

Néu khach hang thdy dugc chat lugng dich vu cia ngén hang théa dang, an tuong vé
ndng luc va tinh chuyén nghi¢p ctia ngan hang thi ho s€ luu ¥y ngan hang trong tam tri cia ho.
Ofori va cong su (2018) va Hasiri va Afghanistanpour (2016) da cho thiy rang chat lugng dich
vu anh huéng manh mé& dén hinh anh ciia to chirc va niém tin vao cac to chirc. Didu nay cho thay
rang cac ngan hang da tao ra gia tri cho dich vu duoc cung cip va di phat trién niém tin trong
tam tri khach hang khi ho luén cung cép dich vu c6 chét luong tét (Gao, Waechter, & Bai, 2015;
Tang & Nguyen, 2013). Niém tin duoc tao ra voi khach hang s& dan dén mot hinh anh thuong
hiéu tét, cudi cting din dén viéc gia ting long trung thanh cta khach hang.

Rorio (2013) dé nghi cac ngan hang luén can phai lich sy vi diéu nay tao ra mot 4n tuong
rat tich cuc trong tAm tri khach hang vé chat luong dich vu ngan hang, do d6 cai thién long trung
thanh cta khach hang. Tweneboah-Koduah va Farley (2015) ciing phat hién ra rang su thé hién
kién thirc lam viéc tdt vé cac san phém va dich vu ngan hang cua nhan vién ngan hang, su lich su
va kha ning truyén cam himg va sy tu tin trong viéc cung cdp dich vu 1a dong luc dang ké dé
khach hang dén véi ngan hang. Mumin, Nkegbe, va Kuunibe (2012) va Kranias va Bourlessa
(2013) da phat hién ra rang sy thuan tién va gan giii anh huong dén 1ong trung thanh, trong khi
nang luc cua nhan vién, d§ tin cay, phuong ti€n hiru hinh va tinh sang tao vé san phém anh
huong dén chét luong dich vu.

Céc tai lidu cho thdy rang c6 mot mdi quan hé tryc tiép manh mé gitra chét lugng dich vu
va 1ong trung thanh trong nhiéu nghién ctru (Hapsari et al., 2017; Janita & Miranda, 2013). Céc
nghién ctru khic nhau ciing da dé xuat vai tro trung gian ciia niém tin (Ofori et al., 2018), sy hai
long (Aguila-Obra, Padilla-Meléndez, & Al-dweeri, 2013; Hartono & Raharjo, 2015), hinh anh
ctia to chirc (Lai, Griffin, & Babin, 2009) va gia tri nhan dugc (Hapsari et al., 2017; Janita &
Miranda, 2013; Lai et al., 2009) giita chat lwong dich vu va long trung thanh cua khach hang.
Bakar Clemes, va Bicknell (2017) cho thiy dugc hinh anh tthO’ng hi€u va gia tri nhan duoc la
yeu t6 chinh anh huong dén ¥ dinh hanh vi cta khach hang. Y dinh hanh vi nhu vy c6 thé bao
gdm mua san pham, dich vu va 1ong trung thanh cta khach hang.
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Mot nghién ctru ctia Makanyeza va Chikazhe (2017) ¢ Zimbabwe cho thiy chat lugng
dich vy, su hai long va hinh anh thuong hié¢u déu co tac dong truc tiép tich cuc dén long trung
thanh. Ngoai ra, nghién ctru cho thdy sy hai long va hinh anh thwong hiéu lam trung gian anh
hudng cua chét lu:ong dich vu dén long trung thanh. Tuy nhién, Saleem, Zahra, va Yaseen (2017)
nhan thay rang mdi lién hé giita chit luong dich vu va 10ng trung thanh khong qua trung gian
hinh anh thwong hiéu. Hon nira, Saleem va cong su (2017) dd phat hién ra ring chét luong dich
vu va niém tin c6 lién quan truc tiép dén long trung thanh. Pdng thoi, anh huéng cua chét luong
dich vy va niém tin dbi voi long trung thanh dd duoc tim thiy qua trung gian cia sy hai 1ong cia
khach hang (Saleem et al., 2017).

Cin cir trén do, tac gia dé xudt cac gia thuyét sau ddy thé hién vai tro cta chét lugng dich
vu trong viéc cai thién long trung thanh cua khach hang doi véi ngan hang:

Hla: Chat lwong dich vu anh huong tich cuc dén hinh anh thuong hiéu
H1b: Chat lwong dich vu anh huong tich cuc dén gid tri nhdn duoc
Hilc: Chat lwong dich vu anh hwong tich cuc dén niem tin

H1d: Chat lwong dich vu anh hudéng tich cwc dén long trung thanh

2.2.2. Méi quan hé giita Hinh dnh thwong hiéu, Niém tin, Sw hdi long va Long trung
thanh cua khach hang ca nhan

Hinh anh thuong hi¢u 1a mot khia canh trong viéc tiép thi dén bén ngoai, hinh anh thuong
hiéu 1a két qua cua khach hang trong viéc thuc hién so sadnh gitra cac thudc tinh khac nhau ctua
cac to chire. Hinh anh thuong hiéu giup khach hang xac dinh duoc nha cung cép dich vu ho da
ding va muc do tin cdy vao t6 chic d6 (Afsar, Rehman, Qureshi, & Shahjehan, 2010). Theo ghi
nhan cua Tu, Wang, va Chang (2012) va Ofori va cong su (2018), hinh anh thuong hi¢u 1a mot
dang tai san v hinh c¢6 thé d& dang nhan biét nhung kho bat chude. Stan va cong sy (2013) dé
xuat rang hinh anh thuong hiéu c6 méi quan hé chit ché voi long trung thanh cta khach hang.

Do su canh tranh khéc liét trong linh vuc ngan hang, mét lugng 16n san phém va dich vu
da dugc phat trién dé dap ung nhu cau cua khach hang. Mic du sy hai 1ong ctia khach hang duoc
coi 1a yéu t chinh quyét dinh sy trung thanh cta khach hang d6i voi ngan hang, nhung n6 duge
phat hién c6 lién quan chat ché dén dich vu duoc cung cép va hinh anh ctuia ngan hang duoc
khach hang nhén thirc (Mumin et al., 2012). Arshad, Zahra, va Draz (2016) thay rang hinh anh
thuong hiéu bao gom thanh phan thyc té va thanh phan cam xtc. Thanh phan thyc té dugc thé
hién thong qua kich thudc hitu hinh c6 thé duoc biét dén va xem Xét; diéu nay gidi thich, tai sao
cac ngan hang dau tu vao cac toa nha hép din vé mit thim my cho dia diém kinh doanh cua ho.
Trong khi dé, thanh phan cam xuc dugc lién két voi cac dic diém va trai nghiém tam 1y cia
khach hang va 1ap trudng ciia ho ddi véi ngan hang va tir d6 tao dugc niém tin vimng chic trong
tam tri khach hang. Vi vay, dé thu hat khach hang trung thanh va cac khach hang mdi, cac ngan
hang can phat trién hinh anh thuong hiéu manh mé, gitip nang cao trai nghiém va nhan thic cia
khach hang vé san pham va dich vu cta ho. Diéu nay s& xay dung niém tin trong tim tri cia
khach hang.

Su phu thudc 1dn nhau va mbi lién hé giita hinh anh, niém tin, sy hai long va long trung
thanh da duoc chimg minh thong qua nhiéu nghién ctru thyc nghiém. Arshad va cong su (2016)
cho thay rang su hai long ctia khach hang chiu sy tac dong tir hinh anh thuong hiéu, khong
nhitng thé hinh anh thuong hiéu c6 anh huong dén niém tin va niém tin ¢6 anh huéng dén long
trung thanh ctia khach hang. Tu va cong su (2012) ciing cho rang cac t6 chiic nén tao ra hinh anh
thuong hiéu t6t hon s& gia ting dugc su hai 10ng va long trung thanh cta khach hang vi két qua
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nghién ctru thyc hién da chi rd rang hinh anh thwong hiéu anh huéng manh dén su hai long cia
khach hang va long trung thanh cua khéach hang va su hai long cua khéch hang anh huéng manh
dén long trung thanh cua khach hang.

Trén co so do, tac gia dé xuat cac gia thuyét sau:

H2a: Hinh dnh thuwong hiéu danh hwéng tich cye dén niém tin

H2b: Hinh dnh thuwong hiéu dnh hwéng tich cyee dén sw hai long
H2c: Hinh anh thwong hiéu anh hudng tich cuc dén long trung thanh

2.2.3. Moi quan hé giita Niém tin, Sw hai long va Long trung thanh cia khdch hang ca
nhan

Niém tin 13 nén tang viing chic trong viéc gia ting su hai long va 1ong trung thanh cua
khach hang (Schoorman, Mayer, & Davis, 2007). Theo quan diém cua Schoorman va cong su
(2007), niém tin 1a sy phan anh su san sang cua khach hang st dung dich vu/san phém ddi véi
nha cung cép dich vu hodc nha cung cép san phém dua trén nhiing ky vong tich cuc vé chat
luong san pham hoic dich vu dugce cung cp. Diéu quan trong 13 cac t6 chiic phai lién hé véi
khéach hang mdt cach thién chi dé thiét lap niém tin véi ho. Béng cach do, niém tin s& dam bao su
gia ting hai long ctia khach hang va thuc day long trung thanh cua khach hang 1én mirc cao hon.
Ngoai ra, niém tin dugc thiét 1ap tir khach hang c6 thé 1a mot cach tiép thi chién lugc khéc, noi
khach hang gidi thiéu thuong hi¢u minh dang st dung cho ban bé va gia dinh (Afsar et al.,
2010).

Khach hang tin tudng vao ngan hang c6 thé 1 co s dé sir dung dich vu ngan hang lién
tuc vi niém tin la 1y do khién khach hang xay dung moi quan h¢ lau dai véi ngan hang (Ofori et
al., 2018). Ngan hang cang c6 thé chiém dugc niém tin cua khach hang thi sy hai long va long
trung thanh cua khach hang s€ dugc dam bdo, va khong c6 hé luy viéc khach hang chuyén doi
sang cac t0 churc khac. Adam, Ofori, Okoe, va Boateng (2018) cho thay dugc moi quan hé tich
cuc gitra chat lugng dich vu va long trung thanh cua khach hang, niém tin va long trung thanh
cua khach hang. Piéu nay phu hop vdi nhiing phat hién cta Hasan, Kiong, va Ainuddin (2014)
cho rang gia tri va ni€m tin nhan dugc c6 xu hudng tao ra long trung thanh cua khach hang véi
cac tac dong trung gian cia sy hai long ctia khach hang. Leninkumar (2017) cling da cho thay tac
dong dang ké cua niém tin doi véi su hai long va long trung thanh cta khach hang.

Trén co so do, tac gia dé xuat cac gia thuyét sau:

H3a: Niém tin tdc dong tich cuc dén su hai long

H3b: Niém tin tdc déng tich cuc dén long trung thanh

2.2.4. Moi quan hé giita Gia tri nhan dwoc va Su hai long cua khach hang ca nhan

bé khach hang sir dung dich vu lién tuc, ho phai nhan théy mot sd gia tri tr san phém
hodc dich vu ma ho da va dang st dung tir nha cung cap dich vu. Herman (2014) luu y rang
trong mot thi truong canh tranh nhu linh vuc ngan hang ban 1€, chi phi cho khéach hang tiép tuc
st dung dich vu 1a gia phai tra cho san pham hodc dich vu. B¢ khach hang nhan thic dugc gia
tr1, vi du, loi ich tir viéc st dung san pham hodc dich vu cao hon gia ca ho chi ra.

Céc ngan hang nd lyc cung cap cac san pham va dich vu ma khach hang s& mong mudn
va coi trong, 1a tién dé dé dam bao su hai long ciia khach hang, diéu nay s& dan dén long trung
thanh. Korda va Snoj (2010) 1ap luan rang céc gia tri nhan dugc bat ngudn tir moi quan h¢, moi
quan hé cang cao thi muc gia tri nhan dugc cang cao. Tao ra nhan thirc cia khach hang vé gia tri
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nhan dugc dbi voi nha cung cip dich vu 1a ban chét chinh cua tiép thi vi y dinh mua lai duoc
thuc déy boi cac gia tri nhan dugc cua khach hang. Gié tri nhan dugc ctia khach hang vé ngan
hang cang cao nhu nhan thic vé chat lugng dich vy, bdo mat va niém tin cta khéach hang, va gia
tri nhan dugc tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang, dan dén muc do trung thanh cua
khach hang dbi voi ngan hang (Hasan et al., 2014).

Hasan va cong su (2014) cho rang gia tri nhan duoc 1a yéu té chinh trong viéc thic day
long trung thanh cua khéach hang thong qua sy hai long cua khach hang. Va Chen (2015) cho
rang gi4 tri ma khach hang nhan duoc c6 anh huong dang ké dén long trung thanh cua khach
hang va sy hai 10ng dong vai trd trung gian trong mdi quan hé giita gia tri va long trung thanh.
Cung v6i d6, Hasan va cong su (2014) ciing dé nghi khach hang danh gia gia tri nhan duoc tir
dich vu duoc hudng bang cach so sanh ty 1& dau vao két qua cia mot nha cung cap dich vu véi
nha cung cép dich vu khac trong viéc quyét dinh tao ra nhiéu gia tri hon trén mdi don vi dau vao.
Céc nghién ctu cu thé vé sy hai long vé gia tri nhan dugc nhu Keshavarz va Jamshidi (2018) va
Bakar va cong sy (2017) dé xuit rang c6 mot mdi quan hé tich cuc déng ké gitta gia trj nhan
duogc va su hai long. Irfan, Shamsudin, va Hadi (2016) ciing cho thdy duoc gia tri nhan dugc tac
dong tich cuc dén sy hai 10ng ctia khach hang. Tuong tu v6i nhitng phat hién nay, Lai va cong sy
(2009) va Sugiati, Thoyib, Hadiwidjoyo, va Setiawan (2013) d chng minh rang gia tri nhan
dugc c6 anh huong tich cuc dang ké dén su hai long cia khach hang. Rasheed va Abadi (2014)
cling nhan thay rang gia tri nhan dugc cd tac dong tich cuc dang ké dén long trung thanh cua
khéch hang.

Trén co s& do, tac gia dé xuat gia thuyét sau:
H4: Gia tri nhan duoc tac dong tich cuc dén su hai long
2.2.5. M6i quan hé giita Sy hai long va Long trung thanh ciia khach hang cd nhdn

Céc nghién ctru da chimg minh ¢ nhiéu yéu t6 tac dong dén long trung thanh cua khach
hang, trong d6 su hai long ctia khach hang 13 mot yéu td quan trong. Mot khach hang hai long c6
nhiéu kha ning 1ap lai mua hang va tro thanh nguoi ding thuong xuyén ciia mot thuong hiéu san
pham hodc dich vu cy thé hon so véi nhitng khach hang c6 trai nghiém khong thoa man (Pleshko
& Heiens, 2015). Céc nghién clru cua Pandey va Devasagayam (2012) va Lei va Jolibert (2012)
ciing cho thay dugc sy hai long ctia khach hang tic dong tich cuc dén 1ong trung thanh ciia khach
hang. Khi mtrc 6 hai 1ong ctia khach hang ting 1én, mbi quan hé giita ngan hang va khach hang
duoc cai thién dan dén ting long trung thanh (Omoregie et al., 2019).

Mic du ¢6 méi lién hé truc tiép gitra su hai long va long trung thanh cta khach hang, céc
nghién ctru ciing chi ra rang mot sé khach hang c6 thé khong trung thanh mic du hai long voi
san phém hodc dich vu tr mét nha cung cép hodc thuong hi€u, vi trung thanh véi cac thuong
hiéu khac va khong mudn chuyén sang cac thuong hiéu khac (Fraering & Minor, 2013). Ganiyu
(2017) két luan rang sy hai 10ng cua khach hang 1a v6 cung quan trong trong viéc xay dung va
nang cao long trung thanh cia khach hang va tang loi nhuan.

Phat hién tir Tweneboah-Koduah va Farley (2015) cho thdy su hai 1ong ctia khach hang 1a
yéu té quyét dinh hodc tién dé quan trong ddi voi khach hang trong viée tiép tuc quay trd lai sir
dung dich vu cta ngan hang. Tweneboah-Koduah va Farley (2015) cho thdy c6 mdi quan hé tich
cuc va co y nghia gitta sy hai long ctia khach hang va long trung thanh cua khach hang vi kha
ning cac ngan hang dam bao cho dich vu ciia ho 14 yéu t6 chinh quyét dinh sy hai 1ong. Mot sb
nha nghién ctru nhu Fraering va Minor (2013) ciing d4 cho thdy dugc mdi quan hé tich cuc giira
su hai long va long trung thanh ctia khach hang.



Ngo6 Bac Chién. HCMCOUJS-Kinh té va Quan tri Kinh doanh, 16(2), 76-98 83

Trén co so do, tac gia dé xuat gia thuyét sau: H5. S hai long ciia khdch hang tdc dong
tich cuc den long trung thanh cua khach hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Céc phuong phap nghién ctru duoc str dung nhu sau:

3.1. Phwong phdp dinh tinh

Dua trén co so 1y thuyét va cac nghién ciru di trude, tac gia tién hanh tong hop thang do
va thao ludn véi 10 chuyén gia trong viéc hoan chinh thang do va thong nhat mé hinh nghién
ctru. Tu do, tac gid hoan thién bang cau hoi va tién hanh thu thap dir li¢u.

3.2. Phwong phap dinh lwong

Dit liéu dugc thu thap bang khao sat thong qua bang cau hoi duoc thiét ké sin giri truc
tiép dén 327 khach hang tai cac Ngan hang TMCP trén dia ban Thanh ph6 Da Ning dé phong
van va nhan két qua ngay. Cac ky thudt phan tich co ban (thong k&, Cronbach’s Alpha, EFA,
CFA, SEM) duoc thuc hién bang phan mém SPSS 20 va AMOS 20 nham thé hién dugc mbi
quan hé gitta Chat lugng dich vy, Hinh anh thuong hi€u, Gia tri nhdn dugc, Niém tin, Su hai
long va Long trung thanh cua khach hang ca nhan trong nganh ngan hang.

Bang 1
Céc thang do thudc cac nhén tb trong md hinh nghién ciru
STT N?g " Mi héa Bién/thang do Nguon
So vé1 cac ngan hang khac, Ngin hang Anh/Chi dang
1 GD1 giao dich cung cap san pham/dich vu véi mtc phi hap
dan
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich c6 muc phi canh Yang va
2 GD2  tranh cho cidc san pham/dich vu tuong tu tai cdc ngan peterson
Gia tri hane khi
nhan e (2004),
du’(._)’c Cung mét muc phi chi tra tai cdc ngén hang khac, HaPsari va
3 GD3  Anh/Chi nhan dugc nhitng l¢i ich tot hon tir Ngan hang ~ €Ong su
minh dang giao dich (2017)
So véi nhitng gi di bo ra (bao gdm tai chinh, thoi gian,
4 GD4  cong stic), Anh/Chi nhan dugc dich vy tot nhat tir Ngan
hang Anh/Chi dang giao dich
Ngéan hang Anh/Chi dang giao dich c6 doi ngli nhan
5 CL1 = . Y
vién phuc vu khach hang tot
Kaura,
Dich vu ngan hang dién tir cua Ngan hang Anh/Chi dang prasad. va
6 CL2 . . X ., ~ . , , !
) giao dich cung cap cho Anh/Chi cac thong tin chinh xac = gharma
Chat .
I Ngan hang Anh/Chi dang giao dich cho Anh/Chi biét 1ai  (2014),
7 uwong CL3 1w s 1 b . Kant
dich vu suat hodc phi dich vu chinh xac ant,
: : . . o . Jaiswal,
An}l/Chl c6 thé truy c@p tim hiéu thong tin san 3 Mishra
8 cL4 pham/dich vu ctia Ngan hang Anh/Chi dang giao dich (2017)
thong qua nhiéu cach khac nhau (tryc tuyén, di¢n thoai,
truc ti€p, ATM)
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STT N:‘g‘“ M3 héa Bién/thang do Ngudn
9 CL5 Gi¢ hoat dong cua Ngan hang Anh/Chi dang giao dich
thuan tién d6i véi Anh/Chj
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich c6 quy trinh xt 1y
10 CL6 A A X
khi€u nai hiéu qua
Cac tai liéu lién quan dén dich vu (nhu to roi, bang
11 CL7 quéang cdo) tai Ngan hang Anh/Chi dang giao dich rat
hap dan vé truc quan
Anh/Chi cam thdy rat hai long véi cac dich vu tai Ngin
12 HL1 hane Anh/Chi d 20 dich
ang An 1 dang giao dic Xu, Peak,
13 Sw hai HL2 Anh/Chi rat rat yéu thich cac dich vu tai Ngan hang va
long Anh/Chi dang giao dich Prybutok
14 HL3 Nhin chung, Anh/Chi danh gia tdt cac san phém/dich vu (2015)
ma Ngan hang Anh/Chi dang giao dich cung cap
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich ¢ biéu ngit, logo d&
15 HAl \ N i
dang nhan di¢n
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich c6 su phat trién 6n Aydin va
16 HA2 . .~ <
dinh va viing chac Ozer
Hinh A 1a . ) . e , , (2005),
17 anh HA3 Ngan hang Arih/(;‘hl dang giao dich c6 nhitng dong gop Bayol,
tich cuc cho xa hoi
thwong : Foye,
hiéu Ngan hang Anh/Chi dang giao dich c6 mot hinh anh tot Tellier, va
18 : HA4 Zo1as \
dep trong mat khach hang Tenenhaus
Ngéan hang Anh/Chi dang giao dich c6 nhitng san (2000)
19 HAS pham/dich vy, cic hoat dong sang tao va hudng toi
tuong lai
Ngén hang Anh/Chi dang giao dich c6 nang luc phuc vu
20 NT1 ; \ A
khach hang tot
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich ¢6 quy trinh bao mat )
21 ‘ NT2 " ihong tin khach hang tét Chal,
Niém ' o ' . Malhotra,
29 tin NT3 Ngan hang Ar}h/(;hl dang giao dich c6 thai d§ nong hdu 5 Alpert
va chu dao doi voi khach hang (2015)
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich sin sang chia sé
23 NT4 nhiing kh6 khan gdp phai trong giao dich cua khach
hang
24 . TT1 Anh/Chj s& tiép tuc str dung dich vu ma Ngan hang dang o
Long cung cap cho Anh/Chi trong twong lai Chai va
trung ) _‘ , ) cong su
o5 | thanh T2 Anh/chi s€ st dung‘ nhiéu sén phém/d;ch vu khac nira tur (2015)
Ngan hang Anh/Chi dang giao dich




Ngo6 Bac Chién. HCMCOUJS-Kinh té va Quan tri Kinh doanh, 16(2), 76-98 85
STT N:‘g‘“ M3 héa Bién/thang do Ngudn
Anh/Chj s& ndi nhitng diéu tich cuc vé Ngin hang
26 TTT3 Anh/Chi dang giao dich véi nguoi khac
Anh/Chi s€ gioi thi¢u Ngan hang Anh/Chi dang giao
27 TT4 . - RN
dich cho nhirng ngudi khac

Ngudn: T4c gia tong hop

Dé dam bao tinh tin cdy trong viéc phan tich, tac gia tién hanh khao sat 350 phiéu va thu vé
327 phiéu hop 18, diéu ndy dam bao c& mau phan tich 16n hon ¢ mau t6i thiéu (c& mau tbi thiéu: 5
x 27 =135 quan sat) theo quy dinh la gap 04 hodc 05 lan s6 bién quan sat (Hoang & Chu, 2008).

Bang 2
Két qua thong ké mo ta
Bién Noi dung So lwgng (n) Ty 1€ (%)

Gisi tinh Nam 186 56.9
Nir 141 43.1
Trung cip, cao dang 18 55
Trinh d$ hoc vin Pai hoc 182 55.7
Sau dai hoc 127 38.8
Dudi 25 tudi 13 4.0
. Tir 25 dén 35 tudi 85 26.0
Do tuoi Tir 36 dén 45 tuodi 189 57.8
Trén 45 tudi 40 12.2
Duéi 5 triéu VND/thang 35 10.7
Thu nhip Tir 5 d&én 10 triéu VND/thang 171 52.3
Trén 10 tricu VND/thang 121 37.0

Ngudn: Két qua phan tich SPSS

Trong 327 c4 nhan khao sat c6 141 Nir chiém ty 16 43.1% va 186 Nam chiém ty 1é
56.9%; trinh d hoc van chu y€u la dai hoc chiém dén 55.7%. DJ tudi chu yéu tur 36 dén 45 tudi
chiém ty 18 57.8%. Thu nhép tir 05 d&én 10 triéu VND/thang chiém ty 1é cao nhét véi 52.3%.

4. Két qua nghién ciru

Phan tich danh gia d tin cay thang do qua hé sb Cronbach’s Alpha cho thiy, cac nhan t&
déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0.7; nhan té Chét lwong dich vu c6 hé sé Cronbach’s
Alpha lorn nhét 12 0.940 va nhan t6 Sy hai 1ong c6 hé sb Cronbach s Alpha nho nhét 1a 0.729. Xét
vé hé s6 tuong quan bién tong ciia hai bién CL7 thudc nhéan td Chat luong dich vu va TT4 thudc
nhén td Long trung thanh nho hon 0.3; do d6, hai bién nay bi loai khi phan tich; tat ca cac bién
khac con lai (25 bién ctia 06 nhom nhén t§) déu c6 hé sb trong quan bién tong 16n hon 0.3.
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Bang 3
Tong hop hé s6 Cronbach’s Alpha
Nhan tb S6 bién ban ddu = Hé sé Cronbach’s Alpha  S6 bién hop 1&
Chat luong dich vu 7 0.940 6 (Loai CL7)
Hinh anh thuong hi¢u 5 0.887 5
Gia tri nhan duoc 4 0.827 4
Niém tin 4 0.831 4
Su hai long 3 0.729 3
Long trung thanh 4 0.866 3 (Loai TT4)

Ngudn: Két qua phan tich SPSS

Toan bd 25 bién thudc cac nhan td thoa man diéu kién phan tich danh gia dg tin cay
Cronbach’s Alpha dugc dwa vao phan tich nhan t kham pha (EFA). Nhiém vu caa EFA nhiam
kham phé cau trac cta thang do cac nhan t6: CL (Chat luong dich vu), HA (Hinh anh thuong
hiéu), GD (Gia tri nhan dugc), NT (Niém tin), HL (S hai 1ong), TT (Long trung thanh). Sau khi
dam bao thuc hién dung quy trinh EFA, cac nhan t6 s& dugc kiém dinh dé 1am sach dit liéu.

Bang 4

Két qua phan tich nhan t6 EFA

Gia tri KMO 0.719
Gia tri Chi-Square 7,198.595
Kiém dinh Bartlett's df 300
Sig. 0.000

Ngudn: Két qua phan tich SPSS

Két qua phan tich EFA cho thiy h¢ s6 KMO 13 0.719 16n hon 0.5 vé6i kiém dinh Bartlett
co gia tr1 7,198.595 c6 hé s6 Sig. = 0.000 nho hon 0.05. Biéu do6 khdng dinh két qua phan tich
EFA hoan toan co6 thé tin cdy.

Bang 5
Két qua xoay nhan t&
Thanh phan
1 2 3 4 5 6
CL6 0.924
CL3 0.923
CL1 0.878
CL4 0.842
CL2 0.822
CL5 0.819
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Thanh phan
1 2 3 4 5 6
HA2 0.935
HAS5 0.928
HA3 0.799
HA1 0.737
HA4 0.658
GD3 0.905
GD2 0.821
GD4 0.778
GD1 0.743
NT3 0.886
NT2 0.835
NT4 0.807
NT1 0.732
TT3 0.900
TT2 0.892
TT1 0.863
HL2 0.858
HL1 0.837
HL3 0.707
Gié tri riéng 6.436 3245 2799 = 2117 1759 = 1.657
Phuong sai trich (%) 25743 12980 11.195 8467  7.036  6.626
Phuong sai trich tich lily (%) = 25.743  38.723 49.918 58.384 65421  72.047

Ngudn: Két qua phan tich SPSS

Pong thoi, phan tich phuong sai trich cho thiy, phuong sai trich dat gia tri 72.047%. Gia
tri nay kha cao véi 72.047% bién thién cua dit liéu dugc giai thich bai sau nhan td. Cac thang do
dugc rit ra va chap nhan, diém ding khi trich cac nhan t6 tai nhan t6 thi sau véi gia tri riéng 1a
1.657 16n hon 1 (diéu nay khang dinh cac bién dua vao duoc sép xép thanh sau nhom nhan t6).
Cung VO‘I do, két qua phép xoay nhan té cho thay dugc cac hé so deu thoa man yéu cau (cac gia
tri hé s6 tai nhan td déu 16n hon 0.5) va sip xép theo sau nhom nhan tb riéng biét, d6 1a cac nhom
nhan t6 CL (Chat luong dich vu), HA (Hinh anh thuong hi¢u), GD (Gia tri nhan dugc), NT
(Niém tin), HL (Sy hai long), TT (Long trung thanh).
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Bang 6
Céc chi tiéu danh gia két qua phan tich CFA theo hé sb chuin héa
STT Chi tiéu Gia tri

1 Chi-square/df 2.280
2 P-value cua Chi-square 0.000
3 GFI 0.881
4 TLI 0.946
5 CFlI 0.954
6 RMSEA 0.063

Nguon: Két qua phan tich AMOS

Tiép theo, két qua phan tich CFA cho thdy, gia tri Chi-square/df = 2.280 nho hon 3,
GFI = 0.881 16n hon 0.8; TLI = 0.946 16n hon 0.9; CFI = 0.954 16n hon 0.95 va RMSEA =
0.063 nho hon 0.08; do d6, ¢ thé n6i moé hinh phu hop vai dir lidu thi truong. Pong thoi, cac
trong s6 chuan hoa déu 16n hon 0.5. Piéu d6 c6 ¥ nghia thong ké nén cac khai niém dat dugc gia
trj hoi tu. Vi vy, cac nhan t6 chinh dugc dua vao phan tich, d6 1a: CL (Chat lugng dich vu), HA
(Hinh anh thuong hiéu), GD (Gia tri nhan dugc), NT (Niém tin), HL (Su hai long), TT (Long
trung thanh).
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Hinh 1. Két qua phan tich CFA theo hé sé chuin hoa cta cac nhan tb
Ngudn: Két qua phan tich AMOS
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Bang 7
Tdong hop gié tri do tin cay tong hop va tdng phuong sai trich cac nhan té
STT Nhan t6 Do tin ciy tong hop Tong phwong sai trich
1 Chat luong dich vu 0.902 0.701
2 Hinh anh thuong hi¢u 0.859 0.654
3 Gia tri nhan duoc 0.817 0.605
4 Niém tin 0.816 0.646
5 Su hai long 0.851 0.657
6 Long trung thanh 0.771 0.612

Nguon: Két qua tinh toan cua tac gia

Cung voi d6, két qua phan tich cho thay, cac gia tri do tin cdy tong hop 16n hon 0.7 va
téng phuong sai trich cta cac nhan t6 déu 16n hon 0.5. Diéu nay cho thdy cic nhan t6 dam bao
do tin cdy khi dua vao phéan tich. Va gia tri P-value cua cac hé ) tuong quan tung cap déu nhé
hon 0.05 (tc nhoé hon 5%), nén hé sé twong quan timg cdp cua cac khai niém khéc biét so véi 1
¢ do tin cay 95%. Do d6, cac khai niém dat dugc gia tri phan biét.

Bang 8
Céc chi tiéu danh gia két qua phan tich mo hinh SEM theo hé s6 chuan hoa
STT Chi tiéu Gia tri

1 Chi-square/df 2.262
2 P-value cua Chi-square 0.000
3 GFlI 0.880
4 TLI 0.947
5 CFI 0.954
6 RMSEA 0.062

Ngudn: Két qua phan tich AMOS

Ké thira tir két qua phan tich CFA, két qua ctia md hinh céu trac tuyén tinh SEM ciing
pht hop véi dit liéu thi truong. Pidu d6 thé hién qua cac chi sé nhu: gia tri Chi-square/df =
2.262 nhé hon 3, GFI = 0.880 16n hon 0.8; TLI =0.947 16n hon 0.9; CFl = 0.954 16n hon 0.95
va RMSEA = 0.062 nhé hon 0.08.
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Hinh 2. Két qua m hinh cau triic tuyén tinh SEM thé hién tic dong cia cac nhan td

Nguon: Két qua phan tich AMOS

Bing 9
Két qua mo hinh SEM
Mobi quan hé Hé¢sbhdiquy SE. CR. P
Hinh 4nh thuong hiéu <--- Chét luong dich vu 0.694 0.071  9.832 ***
Gi4 tri nhan dugc <--- Chéat luong dich vu 0.197 0.070  2.813 0.005
Niém tin <---  Chét lvong dich vy 0.293 0.102  2.866 0.004
Nidm tin <. Hinh —dnh thuong 0.108 0.095 1.137 | 0.005
hiéu

Sy hai long < }Plllg’f anh  thuong 0.032 0.060 = 0.540 | 0.005
Su hai 1ong <---  Niém tin 0.233 0.059 3.970 ***
Su hai long <---  (Gia tri nhan duoc 0.048 0.054 0.879 0.010
Long trung thanh <---  Chét lugng dich vu 0.103 0.101 1.019 0.008
Long trung thanh <o Eg‘lh anh  thuong 0.069 0.093 0.740 0.009
Long trung thanh <---  Niém tin 0.054 0.067 0.803 0.002
Long trung thanh <---  Su hai long 0.157 0.082 1917 0.005

% Trc 0,000 (0%)
Ngudn: Két qua phan tich AMOS
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Ddng thoi, can ctr trén két qua phan tich, gid tri P-value cta ciac mdi quan hé tac dong
giita cac nhan t4, ta thay, gia tri P-value déu nhoé hon 5%. Do d6, mbi quan hé giira cac nhan t6
CL (Chét lwong dich vu), HA (Hinh anh thuong hi¢u), GD (G1a tri nhan dugc), NT (Niém tln)
HL (Sy hai long), TT (Long trung thanh) déu c6 ¥ nghia théng ké trong mé hinh cau tric tuyén
tinh SEM.

Béang 10
Két qua mo hinh SEM theo hé sb chuan hoa

Mobi quan h¢ H¢ s6 hdi quy He s6 1am tron theo so do
Hinh anh thuong hiéu | <--- Chat luwgng dich vu 0.642 0.64
Gi4 tri nhan duoc <---  Chét lugng dich vu 0.172 0.17
Niém tin <---  Chét lugng dich vu 0.260 0.26
Niém tin <---  Hinh anh thuong hiéu 0.103 0.10
Su hai long <--- | Hinh anh thuong hi¢u 0.036 0.04
Sy hai long <---  Niém tin 0.273 0.27
Su hai long <--- . @Gia tri nhan duoc 0.057 0.06
Long trung thanh <---  Chét luong dich vu 0.093 0.09
Long trung thanh <---  Hinh 4nh thuong hi¢u 0.067 0.07
Long trung thanh <---  Niém tin 0.055 0.05
Long trung thanh <---  Su hai long 0.136 0.14

Nguon: Két qua phan tich AMOS

Khi xem xét gia tri hé s6 hoi quy giita cac nhén td cho thiy gia tri hé s6 hoi quy déu 16n
hon 0, tirc ton tai su tac dong tich cuc gitta cdc nhan td vdi nhau, cu thé nhu sau:

Nhan t6 CL (Chat lugng dich vu) tac dong tich cuc dén HA (Hinh anh thuong hiéu), GD
(Gia tri nhan duoc), NT (Niém tin) v6i hé sd hdi quy lan lugt 1a 0.64; 0.17; 0.26; diéu nay co
nghia rang, khi nhan t6 CL (Chat luong dich vu) gia ting/tét hon thi HA (Hinh anh thuong hiéu),
GD (Gia tri nhan duoc), NT (Niém tin) s& gia ting (v6i mic ting thém twong img mot lan CL
(Chét luong dich vu) thi HA (Hinh anh thuong hiéu), GD (Gia tri nhan duoc), NT (Niém tin)
tang thém 1an luot 13 0.64 lan; 0.17 1an va 0.26 lan).

Nhan t6 HA (Hinh anh thwong hiéu) tac dong tich cuc dén NT (Niém tin), HL (Su hai
1ong) véi hé sé hoi quy 1an luot 13 0.10 va 0.04; didu nay co nghia rang, khi nhan t6 HA (Hinh
anh thuong hiéu) gia ting/t6t hon thi NT (Niém tin), HL (Sy hai long) s& gia ting (v&i mic ting
thém twong tng mot 1an HA (Hinh anh thuong hiéu) thi NT (Niém tin), HL (Sy hai long) ting
thém 1an luot 14 0.10 1an va 0.04 1an).

Nhén t6 NT (Niém tin), GD (Gié tri nhan dugc) tac dong tich cuc dén HL (Su hai long)
v6i hé s6 hoi quy lan luot 13 0.27 va 0.06; diéu niy c6 nghia rang, khi nhan t6 NT (Niém tin),
GD (Gia tri nhan duoc) gia ting/tot hon thi HL (Su hai long) s& gia ting (v6i murc ting thém
trong tng mot 1an NT (Niém tin), GD (Gi4 tri nhan duoc) thi HL (Su hai 1ong) ting thém lan
lwot 13 0.27 1an va 0.06 1an).

Va cubi cung, nhan t6 CL (Chat lugng dich vu), HA (Hinh anh thwong hiéu), NT (Niém
tin), HL (Su hai long) tac dong tich cuc dén TT (Long trung thanh) v6i hé s6 hdi quy 1a 0.09;
0.07; 0.05; 0.14. Piéu nay co6 nghia 1a, khi nhan t6 CL (Chét luong dich vu), HA (Hinh anh
thuong hiéu), NT (Niém tin), HL (Sy hai long) tot hon thi TT (Long trung thanh) s& gia ting (v6i
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muc ting thém tuong tng mot 1an CL (Chat luong dich vu), HA (Hinh anh thuwong hiéu), NT
(Niém tin), HL (Su hai 10ng) thi TT (Long trung thanh) ting thém 0.09 1an; 0.07 1an; 0.05 1an va
0.14 lan).

Tiép theo tac gia tién hanh kiém dinh Bootstrap va thu dugc két qua cu thé nhu sau:
Bang 11
Két qua kiém dinh Bootstrap

Mobi quan h¢ Hé sb hdiquy Bias SE-BiasGia tri CR
Hinh 4nh thwong hiéu  <--- | Chat luong dich vu 0.642 0.006 = 0.004  1.50
Gia tri nhan dugc <---  Chét lugng dich vu 0.172 0.001 | 0.003 0.33
Niém tin <---  Chét lugng dich vu 0.260 0.008  0.006  1.33
Niém tin <--- | Hinh anh thuong hi¢u 0.103 0.002 = 0.003 0.67
Su hai long <---  Hinh anh thuong hiéu 0.036 0.004  0.004 1.00
Su hai long <---  Niém tin 0.273 0.008 0.006  1.33
Su hai long <---  Gia tri nhan duoc 0.057 0.009 0.008 113
Long trung thanh <---  Chit lugng dich vu 0.093 0.000 0.004  0.00
Long trung thanh <---  Hinh anh thuong hiéu 0.067 0.000 = 0.003 0.00
Long trung thanh <---  Niém tin 0.055 0.001 0.004  0.25
Long trung thanh <---  Su hai long 0.136 0.004 = 0.003 1.33

Ngudn: Két qua phan tich AMOS

Cin ctr trén két qua kiém dinh Bootstrap cho thay gia tri tuyét d6i ciia CR nho hon so véi
2 nén c6 thé két luan rang do 1éch chuan la rat nho, di€u do cho thay két qua mo hinh hoi quy
tuyén tinh SEM c06 thé tin cdy dugc.

0.09
Hinh anh
/ fuone ity \
064 0.10 0.04 0.07
\ \v
Chat luong 0.17 Gia tri nhan 0'(16 Sy hai 1ong Long trung
dich vu duoc X 0.14 thanh

v 0.27 0.05

Hinh 3. Két qua mo hinh cu trac tuyén tinh SEM thé hién méi quan hé giita cac nhan t6 Chét
lugng dich vy, Hinh anh thuong hi¢u, Gia tri nhan dugc, Niém tin, Sy hai long va Long trung thanh

Ngudn: Két qua phan tich ciia tac gia
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Nhu vay, sau khi thyc hién phan tich m6 hinh cAu tric tuyén tinh SEM, nghién ctru da
cho théy duoc moi quan h¢ gitra cac nhan t& Chat lugng dich vy, Hinh anh thuong hi¢u, Gia tri
nhan dugc, Niém tin, Sy hai 1ong va Long trung thanh cta khach hang ca nhan trong nganh ngan
hang, cu thé: (1) Nhan tb CL (Chat luong dich vu) tic dong tich cuc dén HA (Hinh anh thuong
hiéu), GD (Gia tri nhan dugc), NT (Niém tin); (2) Nhan t6 HA (Hinh anh thuong hiéu) tic dong
tich cuc dén NT (Niém tin), HL (Su hai long); (3) Nhan t6 NT (Niém tin), GD (Gia trj nhan
duogc) tac dong tich cuc dén HL (Sy hai 1ong) va (4) Nhan té CL (Chat luong dich vu), HA (Hinh
anh thuong hiéu), NT (Niém tin), HL (Su hai 10ng) tac dong tich cuc dén TT (Long trung thanh).

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

Duya trén nén tang cac ly thuyét lién quan dén Chat lugng dich vu, Hinh anh thuong hiéu,
Gia tri nhan dugc, Niém tin, Sy hai long va Long trung thanh, cac nghién ctru di trudce lién quan
dén chii dé nghién ciru, tac gia da tién hanh xay dung thang do va mé hinh nghién ctru dé xuat
v6i 6 nhan t6 chinh bao gdm: CL (Chat lugng dich vu), HA (Hinh anh thwong hiéu), GD (Gi4 tri
nhan duoc), NT (Niém tin), HL (Sy hai long), TT (Long trung thanh). Tiép theo, tac gia tién
hanh nghién ctru dinh tinh dé hiéu chinh va bd sung cac sai s6t néu c6, sau d6 tién hanh 1ap bang
khao sat va tién hanh khao sat chinh thuc dé thu thap ¥ kién cua cac ca nhan 1a khach hang c6
phat sinh giao dich véi cac Ngan hang thwong mai trén dia ban Thanh phd Pa Ning. Vi co s6
dir liéu thu thap duoc, tac gia tién hanh tng dung phan mém SPSS 20, AMOS 20 dé phan tich;
nghién ciru d dat dugc cac két qua nhét dinh nhu sau:

- Nghién ctru cho thdy dugc cac khai niém co ban nhét va cac thang do dé do ludng cac
nhéan t6 CL (Chét luong dich vu), HA (Hinh anh thuong hi¢u), GD (Gié tri nhan dugc), NT
(Niém tin), HL (Su hai 1ong), TT (Long trung thanh); cac két qua nghién ctru di trudc cho thiy
dugc mdi quan hé ciing nhu su tac dong cua cic nhan td 1dn nhau thong quan cac gia thuyét
nghién ctru lam co sé khoa hoc cho cac nghién clru theo sau;

- Tiép theo, nghién ctru da thyc hién thdng ké so bd cac thong tin vé cac dbi tugng khao
sat nhu: gidi tinh, trinh d hoc van, do tudi va thu nhap;

- Cung voi 4o, két qua danh gid dd tin cay thang do thong qua k¥ thuat phan tich Cronbach’ s
Alpha cho thiy v&i 27 bién (bao gdm cac bién ctia cac nhan to) déu dat yéu cau danh gia, cac hé s6
Cronbach’s Alpha tir 0.7 trd 1én va hé sb twong quan bién tong cac bién déu 16n hon 0.3 ngoai trir
bién CL7 (thudc nhan t6 Chat luong dich vu) va TT4 (thudc nhan té Long trung thanh) véi hé sb
twong quan bién téng nhé hon 0.3 va két qua phan tich nhan t& kham pha EFA cho thay tat ca cac
bién thudc cac nhan té déu dat yéu cau phan tich (cac gia tri hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0.5); véi
tong s6 bién 1a 25 bién va dugc sap xép theo 06 nhom nhén tb, d6 1a CL (Chét luong dich vu), HA
(Hinh anh thuwong hiéu), GD (Gia tri nhan duoc), NT (Niém tin), HL (Sy hai long), TT (Long trung
thanh);

- Pic biét, két qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA cho thdy mé hinh phu hop véi dit
li¢u thi truong, cac thang do dam bao do tin cdy, cac khai niém dat dugc gia tri phan biét va mo
hinh céu tric tuyén tinh SEM cho thdy: (1) Nhan t6 CL (Chat lugng dich vu) tac dong tich cuc
dén HA (Hinh anh thuwong hiéu), GD (Gi4 tri nhan dugc), NT (Niém tin); (2) Nhéan t6 HA (Hinh
anh thuong hiéu) tac dong tich cuc dén NT (Niém tin), HL (Sy hai 10ng); (3) Nhan t6 NT (Niém
tin), GD (Gia tri nhan duogc) tac dong tich cuc dén HL (Su hai long) va (4) Nhan t6 CL (Chét
lwong dich vu), HA (Hinh anh thuong hiéu), NT (Niém tin), HL (Su hai 10ng) tac dong tich cuc
dén TT (Long trung thanh).
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5.2. Ham y quan tri

Dua trén két qua tir mé hinh, dé gia ting Sy hai 10ng va Long trung thanh ctia khach hang
trong nganh ngan hang, nghién ctru dé xuat mot s6 ham y nhu sau:

- Nang cao chét luong phuc vu khach hang thong qua cac hoat dong nhu: Thuc hién viéc
nghién ctru va tim hiéu cac dich vy hay va thyc t&, pht hop véi nhu cau cia khach hang nhém da
dang hoa cac san pham/dich vu ma cac Ngén hang thwong mai hién nay dang cung cap; can thiét
phai thue hién cac cude khao sat, 13y y kién cua khach hang ciing nhu t6 chirc cac budi hoi nghi,
hdi thao nham thu thap cac ¥ kién, cac nhu cau cua khach hang vé cac san pham/dich vu ma ho
mong mubn duoc st dung;

- bam bdo viéc cung cép thong tin chinh xéac cho khéach hang, dé thuc hién diéu nay, cac
Ngéan hang thuong mai nén: Thyc hién dung cac quy trinh cung cap dich vu cho khach hang;
thuc hién cong tdc quan 1y san phém/dich vy, cac thu tuc hd so theo tiéu chuin quan 1y chét
lugng ISO nham dem dén tinh hiéu qua va chét lugng trong viéc quan 1y céc san phém, dich vu
cling nhu thi tyc gidy to;

- Bén canh d6, cac Ngan hang thuong mai can phai thuc hién cac chuong trinh quang céo
ngoai troi nhu dap xe quanh tinh thanh trén cac con dudong 16n véi khau hi¢u va logo ctiia minh
de khach hang de nhén biét;

- B¢é cao va khuyén khich cac nhéan vién dé€ xuat cac y tudng trong viéc cdi tién quy trinh
lam viéc, cach thirc lam viéc mé1 mang tinh khoa hoc va nang cao hi€u suat cong viéc dé giai
quyét cong viéc mot cach tot nhat;

- Nang cao nang lyc phuc vu cta nhan vién d6i voi khach hang thong qua viée gia ting
kién thtrc va kinh nghiém nghé nghiép cho nhén vién thong qua hoat dong dao tao;

- Gia tang thai d6 phuc vu va giam thiéu cac kho khan ctia khach hang trong cac hoat
dong giao dich tai cac Ngan hang thuong mai.

Mic du ¢ géng hoan thién nghién ctu mdt cach tdt nhat, tuy nhién, do sy gidi han vé
thoi gian va kién thirc, nghién cuu van con nhitng han ché nhat dinh nhu ¢& miu con kha it,
pham vi nghién ctru chi thuc hién trén dia ban Thanh phd Pa Ning. Do dé, cic nghién ciru theo
sau c6 thé gia ting ¢& miu va mo rong pham vi nghién ciru trén nhiéu tinh, thanh khéc.
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