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Tom tat

Suw hai long va trung thanh trong su dung dich vu cua khach hang la muc tiéu ma bt ky ngan
hang thwong mai nao ciing muén hwdng téi. Nghién civu ddnh gid moi quan hé giita hinh anh
thwong hiéu, chat lwong dich vu véi sw hai Zong va Iong trung thanh cua khach hang tai cac
ngdn hang thwong mai Viét Nam. Trén co so két qua diéu tra, khao sat 458 khach hang tir cdac
ngan hang thwong mai Viét Nam, tac gza da sir dung mé hinh cdu triic tuyén tinh cung swho
tro ciia Smart PLS 4 dé xem xét cdc moi quan hé nay. Két qua nghién ciru cho thdy, hinh anh
thwong hiéu cdi thién thi sw hai long va long trung thanh cia khdach hang cang ting va chat
liwong dich vu la yéu té quan trong hang dau quyét dinh sw hai long va long trung thanh ciia
khdch hang. Pdy chinh la goi y dé cdc ngan hang thiwong mai Viét Nam ¢ thé dwa ra nhitng
chinh sdach phi hop nham gia tang long trung thanh cia khdach hang.

Twr khoa: Hinh anh thuong hiéu, Long trung thanh, Ngan hang thuong mai, Sy hai long.

Ma JEL: G21, G3, M31

The Influence of Brand Image and Service Quality on Customer Satisfaction and Loyalty
at Vietnamese Commercial Banks

Abstract

Satisfaction and loyalty in the use of services by customers are the goals that any commercial
bank aims to achieve. A study evaluates the relationship between brand image, service quality,
customer satisfaction, and loyalty in Vietnamese commercial banks. Based on the survey
results gathered from 458 customers of various Vietnamese commercial banks, the author
employed a Structural Equation Modeling framework with the support of Smart PLS 4 to
examine these relationships. The research findings indicate that an improved brand image
leads to increased customer satisfaction and loyalty, while service quality remains the primary
determinant of customer satisfaction and loyalty. This suggests that Viethamese commercial
banks can implement appropriate policies to enhance customer loyalty.

Keywords: Brand image, Commercial bank, Customer satisfaction, Loyalty.

JEL Codes: G21, G3, M31
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1. Giéi thiéu

Su hai 10ng ctia khach hang 1a mot trong nhimng céng cu quan trong dé van hanh doanh nghiép, 14 co s dé
bao v¢ vi tri trén thi truong va dat dugce cac muc ti€u khac c6 y nghia quan trong d6i voi twong lai cta doanh
nghiép. Do d6, dat dugc mirc d9 cao cua dich vu 1a mot phuong phép dé giit cho khach hang cam thay hai
long va duy tri sy trung thanh (Perng, 2007). Hinh anh thucyng hiéu suy giam c6 thé lam suy yéu niém tin
ctia khach hang, trong khi chat luong dich vu kém c6 thé gy ton thuong cho hinh anh thuong hiéu va suy
giam sy trung thanh ctia khach hang.

Su hai 1ong ctia khach hang 13 trung tim cuia moi doanh nghiép thanh cong, tuy nhién, anh huéng ciia chét
lwong dich vu d6i véi vai tro dinh hudng khach hang trong nganh ngan hang tir goc d6 cua khach hang van
chua nhan dugc sy cha y can thiét. Bé dong gop vao co s6 1y luan va thuc tién trong viée xac dinh mdi quan
h¢ gitra chét luong dich vy, hinh anh thuong hi¢u, sy hai long va long trung thanh tai cac ngan hang thuong
mai, tac gia da tap trung nghién ciru mdi quan hé giita chét lugng dich vu va long trung thanh thong qua su
hai long, xem xét hinh anh thuong hi¢u, su hai long véi long trung thanh ctia khach hang va hinh anh thuong
hiéu ddi véi 1ong trung thanh ctia khach hang tai cac ngan hang thwong mai (NHTM) Viét Nam. C6 thé xem
day 1a mot nghién ciru mé rong, tich hop va danh gia cic mbi quan hé giita hinh anh thuong hiéu, chat luong
dich vu véi sy hai long va 1ong trung thanh ctia khach hang tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Nghien
cuu c6 y nghia quan trong vé mat ly thuyet mo rong hiéu biét vé ban chat ciia cac mdi quan hé nay. Tat ca
cac bién quan tdm déu c6 anh hudng truc tiép, quan trong dén sy trung thanh cua khach hang Su canh tranh
giita cac ngan hang nham thu hat khach hang, gia ting th1 phan va loi nhudn 14 v6 cing khéc liét. Biéu ndy
da khién cac ngan hang thuong mai nhanh chong phat trién cac san pham va dich vu ngan hang dé cung cép
cho thi truong. Nghién ctru da cung cip céc giai thich thuc nghiém vé cach phat trién sy trung thanh ciia
khach hang. Céc phat hién tir nghién ctru ciing mang lai nhitng y nghia quan trong cho cac nha quan 1y, dé
xuét nhitng goi y dé cc ngan hang thwong mai Viét Nam c6 thé dua ra nhiing chinh sach phii hgp nham gia
tang sy hai long va long trung thanh ctuia khach hang.

2. Tong quan nghién ctru va md hinh nghién ctu

2.1. Tong quan nghién civu

2.1.1. Hinh anh thuwong hiéu

Keller (1993) dinh nghia hinh anh thwong hiéu I nhitng cam nhan vé thuong hiéu khi dugc phan anh boi
cac lién két thuong hiéu duoc sap xép trong bo nhd ciia khach hang. Hinh anh thuong hiéu dé cap dén an
twong chung dugc tao ra trong tAm tri khach hang hodc cong chiing vé& mét td chirc cu thé duoc tao ra thong
qua qua trinh tuong tac gitra khach hang va nhan vién ngan hang (Omoregie & cong su, 2019).

2.1.2. Chat lwong dich vu

Parasuraman & cong su (1985) dinh nghia chét lugng dich vu 1a mot khai niém riéng biét vdi sy hai
long, phan anh twong quan hiéu suat va ky vong ciia khach hang va khi cam nhan chit luong gia ting thi
khach hang c6 xu hudng hai 1ong hon. Van dung 1y thuyét khung khoang cach, 6ng da dé xuit thang do
SERVQUAL véi 22 phat biéu dai dién cho 5 yéu t6 do luong ky vong va cam nhén cua khach hang. Chat
lwong dich vu dé cap dén mot an tuong chung vé danh gia cua khach hang lién quan dén dich vu duoc cung
cip bai to chirc (Hussain & cong su, 2015).

2.1.3. Sy hai long

Su hai long 1a mét trang thai cam xuc tich cuc dat duogc tu: viéc danh g1a mot doanh nghlep dudi goc do
tat ca cc giao tiép vdi tat ca cac bén lién quan. Viéc cung cap dich vu chat luong cao dan dén sy hai long
cua khach hang 1a dong luc dang sau 101 thé canh tranh lau dai trong moi tru’ong kinh doanh day dong luc va
canh tranh ngay nay. Cho du tét hay x4u, sy hai long cua khach hang 13 diéu kién tién quyet dé “gitr chan”
10ng trung thanh ciia khach hang, giup ting lgi nhuan va thi phan, ciing nhu loi nhuén dau tu. Murad (2021)
gia dinh rang c6 ba yéu té chinh cta sy hai long cua khach hang, d6 1a: nhan thirc, cam xuc hodc ¥ thirc;
phan tmg dugc hudng dén; va do dai cta danh gia. Tuy nhién, trong vin hoc, c6 hai cach hiéu chinh vé su
hai 1ong: hai long nhu mot qua trinh va hai long nhu mot két qua (Gustafsson & cong sy, 2015). Do do, su
hai 10ng c6 thé duoc dic trung 1a mot danh gia wu tién lién quan dén mot quyét dinh mua hang cu thé.

2.1.4. Long trung thanh

Trung thanh 1a mot khai niém da chidu bao gdm ca phan tmg tich cuc va tidu cuc (Zeithaml & cong su,
1996). Long trung thanh cua khach hang 1a ca xu huéng vé thai do va hanh vi ing hd mot thwong hiéu nhiéu
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hon tt ca cac thuong hiéu khéc, vi su yéu thich hay théi quen véi thuong hiéu (Keh & Lee, 2006). Sy trung
thanh cua khéach hang c6 thé dong gdp mét cach tich cuc dén muc ti€u co ban cia cac ngan hang, vi do la
mot cong cu hiéu qua dé tao ra cac giao dich mua sam 1dp lai tir phia khach hang.

2.2. M6 hinh nghién ciru

2.2.1. Chat lwong dich vu anh hiedng dén sw hai long

Mic du c6 da bang chimg dé tng ho mbi quan hé giira su hai 10ng ctia khach hang va chat luong dich vu,
nhung van c6 nhitng luan diém tranh cai vé moi quan hé nhan qua giita hai khai niém nay. Zeithaml & cong
su (1996) cho rang ton tai mot moi quan hé ti€u cuc gitra chat lugng dich vu va su khong trung thanh cua
khach hang. Mot s6 nghién ctru da tim thay mdt moi lién h¢ manh mé giira chat lugng dich vu va sy hai long
cua khach hang. Kadir & cong su (2017) cho rang khi mot s6 khach hang cam nhan dugc chat luong dich
vu cao, ho ¢ xu hudéng cam thdy hai 1ong hon. Chat lwong dich vu va sy hai 1ong ctia khach hang dugc lién
két mot cach khong thé tach roi, voi mot mbi quan hé tich cuc dang ké. Chat luong dich vu cao tryc tiép gop
phan vao viée ting su hai 1ong cua khach hang va dong mét vai trd then chdt trong viée duy tri mdi quan hé
tich cuc véi khach hang (Sani, 2024). Khach hang cé nhiing ky vong cu thé lién quan dén cac dich vu hodc
san pham ho mua. Khi cac cong ty c6 thé dap ung hodc tham chi vugt qua nhitng ky vong nay, su hai long
cua khach hang c¢6 xu hudng tang 1én.

Gia thuyét nghién ctru duoc tac gia dé xuét 1a:

HI. Chat lwong dich vu anh huong tich cuc dén sw hai long ciia khach hang tgi NHTM Viét Nam

2.2.2. Chat lwong dich vu anh hieong dén long trung thanh

C6 nhiéu nghién ctru vé mdi quan hé gitra chat lugng dich vu Va 10ng trung thanh cua khach hang trong
nhiéu nganh cong nghlep, nhung khéng c6 sy dong thuan chung vé sy ton tai ciia moi quan h¢ tich cuc va
dang ké giita hai cdu triic nay. Nghién ctru thuc nghiém ctia Arun & cong su (2010) da chi ra rang chét luong
dich vu cam nhén c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh ctia khach hang. Tuy nhién, He & Jun (2010)
khong tim thay anh hudng ro rang cta chat lugng dich vu doi voi long trung thanh cua khach hang trong
nghién ctru cia ho vé nguoi dung dudng sat & Trung Quoc. Tuong tu, Desiyanti & cdng su (2018) da phat
hién ra trong cac nghién ctru riéng biét cua ho rang chat lugng dich vu khong c6 anh huéng dang ké den
long trung thanh ctia khach hang.

Chat lwong dich vu c6 anh hudng tich cuc va dang ké dbi v6i sy trung thanh ciia khach hang, diéu nay c6
nghia la néu chat lugng dich vu dugc cai thién, khach hang s€ trd nén trung thanh hon voi ngan hang. Trén
co s0, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H?2. Chat luwong dich vu anh huong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang tai NHTM Viét Nam

2.2.3. Su hai long anh hwong dén long trung thanh

Su hai long 1a mot tién dé khac cua long trung thanh cua khach hang, dwoc xem nhu thanh céng déng
ké cho doanh nghi¢p. Anderson & Srinivasan (2003) cho rang khach hang khong hai long ¢6 xu hudng tim
kiém thong tin vé cac lya chon khic va dé bi anh hudng bdi cac wu dai tir cic d6i thu canh tranh, so véi
nhitng khach hang hai 10ng. Céac két qua ctia Padrén-Avila & cong su (2022) va Silalahi & cong su (2017)
chi ra rang c6 mdt anh huong tich cuc cta su hai long cua khach hang doi véi su trung thanh cia khach hang.
Sani (2024) cho rang sy hai long ctia khach hang d6i vdi sy trung thanh cta khach hang c6 mot anh hudéng
vua tich cuc vira khong dang ké. Trén co s& do, gia thuyét nghién ctru dugc tac gia dé xuat la:

H3. Sw hai long anh hieong tich cuc dén long trung thanh cia khach hang tai NHTM Viét Nam

2.2.4. Hinh anh thirong hiéu anh hieong dén sw hai long

Kotler & Amstrong (2018) xem hinh anh thuong hi¢u nhu la yéu td khac biét cta san phﬁm dich vu do
mot to chtic cung cap. Hinh anh thuong hiéu dugc coi la mot tai san cho phép mat to chuc tao su khac biét
so voi cac doi thu canh tranh. Nghién ctru cia Wu & cdng sy (2011), Tu & cdng sy (2012) da chi ra rang
céc to chuc tao ra hinh anh thuong hi¢u tot s€ gia tang duoc sy hai long cua khach hang. Theo nghién ctru
cua Ofori & cong su (2017), hinh anh thuwong hi¢u c6 moéi quan h¢ chat ché voi sy hai long ctia khach hang.
Sy canh tranh trong linh vuc ngan hang dang dién ra khoc liét, sy d6i méi cac san pham, dich vy chua du
deé nang cao sy hai long ctiia khach hang ma thém vao do, cac ngan hang can tao dung hinh anh t6t dep hon
nlta v6i khach hang, do do, hinh anh thuong hiéu ngay cang dugc danh gia cao trong viéc gia tang sy hai
long cua khach hang trong linh vuc ngan hang (Pérez & Rodriguez del Bosque, 2015). Chinh vi vay, tac gia
de xuat gia thuyét H4 nhu sau:
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H4. Hinh anh thwong hiéu anh huong tich cuc dén su hai long cia khach hang tgi NHTM Viét Nam

2.2.5. Hinh anh thwong hiéu dnh hwéng dén long trung thanh

Hinh anh thuong hiéu dong mot phin quan trong trong viéc tiép thi, nd giup cac to chire thu hat va giir
chan khach hang (Tu & cong su, 2012). Tuong tu nhu vay, Hussain & cong su (2015) d€ xuat rang mét to
churc c6 hinh dnh thuong hi¢u tot c6 kha nang thu hat va gitr chan khach hang. Hinh anh thuong hi¢u c6 anh
hudng tich cuc dén long trung thanh cta khach hang (Omoregie & cong su, 2019), néu hinh anh thuong
hi€u dugc cai thién, sy trung thanh cua khach hang dbi voi ngan hang s€ tang lén. Trén co so do, tac gia deé
xuét gia thuyét sau:

HS. Hinh anh thwong hiéu dnh hwong tich cuc dén long trung thanh ciia khach hang tai NHTM Viét
Nam.

2.2.6. Chat lwong dich vu anh hiong dén long trung thanh thong qua sw hai long

Chét luong dich vu c6 anh huong tich cuc va dang ké dén su hai long va su trung thanh cta nguoi tiéu
dung, va su hai long ctia khach hang mot phan Iam trung gian cho tac dong cua chat lwong dich vu doi véi su
trung thanh cua khach hang (Zameer & cong sy, 2019). Shamsudin & cong su (2020) quan sat thay rang tai
cac nha hang hai san, sy hai long va chat lugng dich vu c6 anh huong 16n doi voi su trung thanh ctia nguoi
tiéu dung. Sani (2024) cho rang chat lugng dich vu c6 anh huong tich cuc nhung khong dang ké doi voi su
trung thanh cta khach hang thong qua sy hai long ctia khach hang. Tuy nhién, khong c6 moi quan hé dang
ké gitra chat luong dich vu va sy trung thanh ctia khach hang theo (Pratiwi & Robbian, 2022).

Duya trén nhitng nghién ctru trén, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H6. C6 méi quan hé giita chat lirong dich vu dén long trung thanh ciia khdch hang tai NHTM Viét Nam
thong qua sy hai long

2.2.7. Hinh anh thwong hiéu dnh huéng dén long trung thanh théng qua sw hai long

Mbi lién két giira hinh anh thwong hiéu va 1ong trung thanh ciia khach hang ciing da duoc tiét 16 trong
mot sO nghién ctru trudc do. Tu & cdng sy (2012) cho rang hinh anh thuong hi¢u anh huéng manh dén sy
hai long ctia khach hang va long trung thanh cta khach hang va su hai long ctia khach hang anh huéng manh
dén long trung thanh cua khach hang. Theo Ngd Puc Chién (2020) hinh anh thuong hiéu, sy hai long tac
dong tich cuc dén long trung thanh.

Dua trén nhitng nghién ctru trén, tac gia dé xuit gia thuyét sau:

H7. C6 méi quan hé gitka hinh anh thwong hiéu dén long trung thanh ciia khdach hang tai NHTM Viét Nam
thong qua sy hai long.

3. Dir liéu va phwong phap phéan tich

Nghién ctru sir dung thang do Likert 5 cip do (Hoan toan khong dong y, Khong dong ¥, Trung lap, Dong
y, Hoan toan dong y) dé khach hang cua cac ngan hang danh gia. Phicu khao sat dugc hoan thién sau khi da
tham van y kién cua cac chuyén gia. D@ li¢u khao sat dugc thu thap tir khach hang cta cac ngan hang thuong
mai Viét Nam. Thoi gian thuc hién khao sat dugc tién hanh tir thang 12 nadm 2023 dén thang 2 nam 2024.
Tac gia da gui di 600 phicu khao sat nhung sau khi tong hop va chon loc so phicu hop 1¢ thu vé 1a 458 phicu
dat ty 1€ 76%. Theo gioi tinh, 65,9% s6 nguoi phan hoi 1a nam; véi hon mét nura (56,3%) & do tudi tir 35 dén
45 va gan mot phan ba (32,3%) thudc nhom tudi tir 45-55; 42% khach hang duoc khao sat 1a doanh nghiép,
chiém 42%. Hau hét khach hang c6 bang clr nhan (68,5%) hodc bang trung hoc (23,8%), voi 16,5% c6 bang
sau dai hoc. Thoi gian giao dich cta ho véi ngan hang bién doi nhu sau: dudi mot nam (21,8%), gitta mot
va hai nam (33,7%), gilra ba va bon nam (24,6%), gitta nam va sau nam (19,1%), va hon bay nam (13,6%).
S6 lugng mau phan hoi thich hgp cho nghién ctru str dung phan tich nhan to, ¢& mau duoc xac dinh dua vao
n =k, trong do6 k =5 hodc 10 tuy vao nguon lyc khao sat, Pj 1a s bién quan sat trong thang do, m: so thang
do tir 1 dén m. Mo hinh nghien ctru voi 8 thang do, 28 bién quan sat, chon k=10, n= 10*. 28=280 (mirc toi
thiéu). Sau khi mé héa cac bién, nghlen cu’u s€ sir dung phuong phap mo ta va phan tich cu tric tuyén tinh
(SEM) dé mé ta va dua ra suy luan v& mdi quan hé giita cac bién trén phdn mém SmartPLS 4.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Danh gia mé hinh do luong

Danh gia mo hinh do ludng cho bién tiém an bac” mot (CLDV), két qua cho thiy hé s6 tai nhan t6 don 1¢
(Outer loading- ) ctia cac thang do 16n hon 0,5 va tong phuong sai trich (Average Variance Extracted-AVE)
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cling déu 16n hon ngudng khuyén nghi 14 0,5. Nhitng két qua nay ching to duoc tinh hoi tu ctia cac nhan

t6. Ngoai ra, tit ca cac gia tri do tin cdy tong hop (Composite Reliability-CR) déu vuot muc 0,7. Do do, do

tin cdy trong thang do cta cic nhén t6 cling duoc thiét 1ap va voi cac chi s6 HTMT thap hon 0,85 nén dam

bao sy phan biét.

4.1.1. D¢ tin cdy cua tieng chi bdo

Bang 1: H¢ s6 tai cia md hinh do lwong (Outer loading- 1)

DB

DU

HH

TC

HA

LOY

SAT

DBI1
DB2
DB3
DB4

0,812
0,823
0,813
0,847

DU1
DU2
DU3
DU4

0,776
0,794
0,784
0,757

HH1
HH2
HH3
HH4

0,86
0,838
0,781
0,776

TC1
TC2
TC3
TC4
TCS

0,788
0,817
0,826
0,783
0,823

HAL1
HA2
HA3
HA4
HAS

0,678
0,772
0,786
0,821
0,798

LOY1
LOY2
LOY3

0,85
0,885
0,86

SATI1
SAT2
SAT3

0,881
0,829
0,872

4.1.2. Mikc do tin cdy tong hop va sw hdi tu

Béng 2: Su tin cdy va chinh xdc ctia mé hinh cau tric

Cronbach’s Alpha  Composite reliability (rtho ¢)  Average variance extracted (AVE)
DB 0,842 0,825 0,679
DU 0,782 0,894 0,542
HH 0,83 0,853 0,663
TC 0,866 0,887 0,652
HA 0,831 0,84 0,881
LOY 0,832 0,832 0,899
SAT 0,825 0,829 0,896

4.1.3. Panh gid chi s6 twong quan HTMT

Chi sb twong quan Heterotrait-Monotrait (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations: HTMT) dung dé
danh gi4 gia tri phan biét giira cc thang do trong mé hinh c6 gia tri tir 0,268 dén 0,826, c6 gi tri thap hon

<0,85, dat dugc gia tri phan biét gitia cac cap bién tiém 4n trong mo hinh.

4.2. Pdnh gid mé hinh céu tric

4.2.1. Bdanh gid mirc dg da cong tuyén

4.2.2. Két qua phan tich moi quan hé giita cdc bién

4.2.3. Két qua mé hinh SEM
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Bing 3: Két qua ciia chi sé VIF

VIF

DB 1,381

DU 1,365

HH 1,089

TC 1,112
CLDV > LOY 1,813
CLDV -> SAT 1,14
HA ->LOY 1,223
HA -> SAT 1,14
SAT -> LOY 1,921

Bang 4: Két qua mbi quan hé truc tiép va gian tiép

Dit liéu gbc | Trung binh Phén phdi chudn Théng ké T )
(O M) (STDEV) (JO/STDEV)) Héso P
M&i quan hé tryc tiép
DB -> CLDV 0,284 0,282 0,061 4,684 0,000
DU -> CLDV 0,377 0,376 0,054 6,948 0,000
HH -> CLDV 0,375 0,375 0,056 6,644 0,000
TC -> CLDV 0,452 0,45 0,048 9,404 0,000
CLDV ->LOY 0,231 0,24 0,067 3,463 0,001
CLDV -> SAT 0,59 0,608 0,121 4,873 0,000
HA ->LOY 0,012 0,015 0,012 0,975 0,329
HA ->SAT 0,073 0,077 0,032 2,297 0,022
SAT -> LOY 0,172 0,173 0,049 3,496 0,000
Mbi quan hé gién tiép
CLDV ->SAT -> LOY 0,221 0,22 0,034 6,451 0,000
HA ->SAT > LOY 0,078 0,077 0,02 3,935 0,000
Hinh 1: Két qua thwe nghiém mé hinh SEM
DB
0.000
O —o000 SAT1 SAT3
__0.000
" 0.000 \
' 0.000, ,,M 000 0.000
o CLov 0,592 (0.000) N\Jaae [auom/\ Lov1
i __ W
0.000
0.373 (0.000) 0.000-» LOY2
0.000_,
LOY3
Loy
HA1 0.208 (0.000) OS2
HA2 0.000
¥~0.000
HA3  «-0.000
& 0000
HA4  o0.000 HA
HAS

5. Thao ludn két qua

Anh hwéng cia chat lwong dich vu dén si hai long: Theo két qua phan tich Chét luong dich vu dbi véi Su
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hai long ctia khach hang, c6 gi tri mau ban dau 14 0,59 va gia tri thong ké t > gié tri t-table (4,873>1,96) nén
c6 thé két luan rang gia thuyét thir nhat (H1) duoc chap nhan, tirc 1a Chat lwong dich vu ¢6 anh huong tich
cuc va dang ké dbi v6i Su hai long ctia khach hang trong nghién ctru ndy. Duya trén két qua nay, c6 thé hiéu
rang chét luong dich vu cang tdt, thi su hai 10ng ctia khach hang cang cao. Cac két qua ciia nghién ciru nay
dugc hd tro boi nghién ctru trude do6 cua (Zeithaml & cong su, 1996; Sani, 2024), ma da phat hi¢n ra rﬁng
bién s6 Chét lugng dich vu c6 anh hudng tich cuc va dang ké ddi voi Sy hai long ctia khach hang. Sy hai
1ong ctia khach hang bi anh huéng manh mé boi chat luong dich vu cao. Khach hang cam thdy hanh phuc
khi ho nhan duoc dich vu tét, nhu phan hdi nhanh chong, giao tiép hidu qua va trai nghiém dé chiu.

Anh hweéng ciia chat lwong dich vu dén long trung thanh: Dua trén két qua kiém tra anh huong ctia Chat
luong dich vu ddi véi Su trung thanh cua khach hang, gia tri mau ban dau 12 0,231 va c6 P-value =0,001 nén
c6 thé két luan rang gia thuyét thi hai (H2) duoc chip nhan, cho thdy rang Chat luong dich vu c¢6 anh hudng
tich cuc, dang ké ddi voi Sy trung thanh cta khach hang trong nghién ctru nay. Cac két qua cua nghién ctru
nay duoc hd tro bai nghién ciru trude d6 ciia Anderson & Srinivasan (2003), Padrén-Avila & cong sy (2022)
va Silalahi & cdng su (2017) da phat hién ra ré“mg Chét luong dich vu c6 anh hudng tich cuc ddi véi Su trung
thanh ciia khach hang. Sy trung thanh ctia khach hang khong luén ty 1¢ thuan véi xuét sic dich vu nhung
nguoc v6i phat hién cia Sani (2024) khi cho ring chat luong dich vu ¢6 anh hudng vira tich cuc dén long
trung thanh nhung khong déng ké. Khach hang c6 thé hai 1ong vai dich vy, diéu d6 c6 nghia 1a ho s& duy tri
trung thanh ddi véi ngan hang thuong mai.

Anh hwéng ciia Sw hai long dén long trung thanh: Duya trén két qua phan tich vé anh huéng cua khach
hang hai long dén viéc gitr chan khach hang, gia tri mau co s& 12 0,079 va ¢ ¢6 P-value =0,001, vi vay gia
thuyét thir 3 (H3) da duoc chap nhan, diéu nay chimg té rang Sy hai 1ong ctia khach hang d6i véi Sy trung
thanh ctia khach hang c6 anh hudng tich cuc nhung muc d6 khong dang ké trong nghién ctru nay khac véi
céc két qua ctia nghién ctru trude d6 ciia Anderson & Srinivasan (2003), Padron-Avila & cong su (2022) va
Silalahi & cong su (2017) d4 phat hién ra ring Su hai 1ong ctia khach hang c6 anh hudng tich cuc ddi voi Su
trung thanh ciia khach hang va dong thuan v6i nghién ctru ctia Sani (2024) cho rang Sy hai long cia khach
hang ddi v6i Su trung thanh ciia khach hang ¢6 mot anh hudng vira tich cuc vira khong dang ké. Thuong thi,
su hai long cua khach hang thém vao sy trung thanh mot cach tich cuc; tuy nhién, mdi quan hé truc tiép giita
hai yéu t6 nay khong phai luc nao cling dic biét quan trong trong mot s6 trudng hop cu thé nhu hu s thich
gi4 ca, san pham, hodc trai nghiém bo sung ciing dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh sy trung thanh.

Anh huwong cua Hinh anh thuong hiéu doi véi su hai long: Duya trén cac thir nghi€ém da thyc hién cho
nghién ctru nay, két qua cho thiy gi tri P <0,05, hé sb dudng dan cao 0,208 didu nay chimg to rang hinh anh
thuong hiéu c6 anh huong va mirc do cao dén su hai long cua khach hang, gia thuyé H5 duoc chap nhan.
Nghién ciru nay chimg minh rang hinh anh sy hai 1ong ctia khach hang tai cic ngén hang thuong mai duoc
anh huong tich cuc va dang ké bai thuong hiéu ciia ngan hang. Trong nghién ctru ciia Wu & cong su (2011),
Arshad & cong su (2016) va Ofori & cong su (2017) ciing ting c6 dé xuét hinh anh thuong hiéu da co tac
dong tich cuc va dang ké d6i voi su hai long cua khach hang.

Anh hiong ciia Hinh danh thwong hiéu doi véi Long trung thanh: Két qua cta viée kiém tra tac dong cua
yéu t6 niém tin ctia khach hang d6i v6i sy trung thanh ctia khach hang trong nghién ctru nay da hé sé duong
dan 14 0,709 va gia tri t 1a 2,142. Gia tri t, 16n hon 1,96, chimg to rang yéu t6 Hinh anh thuong hiéu c6 anh
huéng nhung mirc dd khong dang ké ddi v6i bién trung thanh cua khach hang, do d6 c6 thé két ludn rang
H5 trong nghién ctru nay duoc chip nhan. Ngoai ra, hé sé duong din duong cho thy rang Hinh anh thuong
hiéu cang tt, thi mirc d6 trung thanh cua khach hang cang ting. Két qua nay, duoc hd tro boi két qua cua
nghién ctru ctia (Omoregie & cong su, 2019), cho biét biét hinh anh thuong hiéu c6 tic dong tich cuc dang
ké ddi voi su trung thanh cia khach hang. biéu nay tao ra madt cai nhin tich cuc vé thuong hiéu hodc cong
ty, cai thién hinh anh thuong hiéu va xay dung mdi quan hé manh m& hon véi khach hang. Khach hang hai
1ong ¢6 xu huéng duy tri trung thanh, tro lai sit dung san phdm hodc dich vu va c6 kha ning cao hon trong
viéc dua ra cac dé xuét tich cuc cho nguoi khac.

Anh hwéng ciia Chat lwong dich vu - Sy hdi long - Long trung thanh: Dua trén phuong phap bootstrap
duogc hiéu chinh sai s6 (sir dung mdt mau bootstrap véi 5.000 luot). Két qua cho thiy hiéu ing gian tiép cua
chat lugng dich vu c6 mdi quan hé tich cuc va dang ké ddi v6i 1ong trung thanh thong qua sy hai 1ong (B
=0.221, p < 0.01), ung ho cho gia thuyét H7. Tirc 13, c6 su ton tai ctia hiéu Gng trung gian cta su hai long
thong qua d6 su anh hudng cua chét luong dich vu dén long trung thanh cua khach hang. Nghién ctru trudce
d6 ctia Zameer & cong su (2019) cho thdy Chat lwong dich vu c6 anh hudng tich cyc nhung déng ké doi
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v6i Su trung thanh cua khach hang, dugc trung gian thong qua Su hai long ciia Khach hang. Khi su hai long
ctia khach hang 1am trung gian giita chit lugng dich vu va su trung thanh ciia khach hang, méi quan hé giira
chét lwong dich vu va sy trung thanh cua khach hang Ia gian tiép hoac dang ké. Chat lwong dich vu Xuét sic
thuong ting cudng sy hai long cta khach hang, mdi lién hé giira sy hai 1ong cao va su trung thanh manh
me ludn ro rang. Chat luong dich vy co thé thuc su nang cao sy hai long ctuia khach hang va sy hai long mot
minh 14 yéu t§ quan trong quyét dinh sy trung thanh cia khach hang.

Anh hiong ciia Hinh anh thwong hiéu - Sw hai long - Long trung thanh: Dya trén phuong phap bootstrap
dugc hiéu chinh sai s6 (sir dung mot mau bootstrap véi 5.000 luot). Két qua xac nhan hiéu tng trung gian
ctia sy hai long, cho thdy rang hiéu ing gian tiép cua hinh anh thwong hiéu c¢6 mdi quan hé tich cuc va dang
ké dbi véi long trung thanh thong qua su hai long (f = 0.078, p <O0. 01) ting ho cho gia thuyét H7. Tirc 14,
nhung két qua nay cho thy sy ton tai ctia hiéu tmg trung gian ctia niém tin vao thuong hiéu thong qua d6 sy
gan két thuong hiéu trén mang xa hoi anh hudng dén 10ng trung thanh véi thuong hidu.

6. Két luan va ham y chinh sich

Nghién ctru da kiém tra mdi lién két giira chat lugng dich vy, hinh anh thuong higu, sy hai long ctia khach
hang va su trung thanh cua khéch hang tai cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam. Nghién cu’u da cung cap
bang chimg manh mé vé tinh quan trong ctia sy hai long vao 1ong trung thanh nhu mét yéu té trung gian.
Khac biét so voi mbi quan h¢ tryc tlep gilia sy Chat luong dich vy, hinh anh thuong hiéu, hay sy hai long va
10ng trung thanh cua khach hang & cac nghién ciru trude d6 (Arun & cong sur, 2010). Két qua nghién ctru nay
goi ra mot mbi lién két Iy thuyét cua chat lugng dich vu, hinh anh thuong hiéu véi long trung thanh thong
qua sy hai long cta khach hang tai ngén hang thuong mai. 7 gia thuyét dé xuat trong mé hinh nghién ctru
Iy thuyét déu dugc tng ho, gitp hiéu siu hon vé hanh vi va long trung thanh cta khach hang. Pay 1a co s¢
dé cac ngan hang thuong mai dé xut cac bién phap ting cudng long trung thanh cia khach hang: (1) Cac
ngan hang thuong mai can diy manh chat luong dich vu ctia minh diéu nay s& c6 tac dong tich cuc dbi voi
su su hai long cia khach hang, cé nghia la néu chét luong dich vu dugc cai thién, sy hai long cta cac ngan
hang thuong mai s€ tang va chinh su hai long ctia khach hang tang cling s€ lam cho long trung thanh cua
khach hang tai ngan hang thwong mai cang cao, (2) Chét luong dich vu ctia cac ngén hang thuong mai duoc
cai thién, khach hang sé trung thanh hon tai cac ngan hang thuong mai, (3) Khi cac ngan hang thuong mai
tang cuong dugc sy hai long cua khach hang thi su trung thanh cia khach hang ciing sé tang 1én, (4) Hinh
anh thuong hiéu ciia ngan hang thuong mai c6 tac dong tich cuc ddi voi sy hai 1ong ctia khach hang vi vay
cac ngan hang thuong mai can ¢ cac bién phap nang cao hinh anh thwong higu. Tuy nhién, hinh anh thuong
hiéu tac dong khong dang ké dbi v6i long trung thanh khi sy hai long dugc cai thién.

Mic du nghién ciru hién tai di c6 nhitng dong gop vé mit 1y ludn va thyc tidn, nhung van ciing c6 mot
s6 han ché nhu sau: do chi tip trung vao cic ngan hang thuong mai, nén c6 thé khong co tinh phd quat doi
v6i tit ca cac nganh khac nhu tai chinh vamua sam. Tht hai, nghién ciru nay chi phan tich va kiém tra moi
lién két gilia chét luong dich vy, hinh anh thuong hiu, sy hai long cua khach hang va long trung thanh cia
khach hang do d0, cac nghién ciru trong tuong lai tac gia s& tip trung vao cac yéu to khac nhu su tin tudng,
gia tri dugc nhan thure, va trai nghiém thuong hi¢u.
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