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TOM TAT

Nghién ctru nay tap trung xac dinh méi quan hé gitra cac nhan td Chét lwong dich vu, Hinh anh
thwong hiéu, Sy hai Iong va Long trung thanh cta khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuwong
mai trén dia ban TP. Ba Nang. Dwa trén mau diéu tra tr 332 cac ca nhan la cac khach hang cé
giao dich tai cac Ngan hang thwong mai trén dia ban TP. Da N&ng, cac phuong phap théng ké,
danh gia do tin cay thang do Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA), phan tich nhan
td khang dinh (CFA) va mé hinh phwong trinh cau tric (SEM) dwoc siv dung dé phan tich. Két qua
cho thay, (1) Nhan t& CLDV (Chét lwgng dich vu), HA (Hinh anh thwong hiéu) tac déng tich cuc
dén HL (Sw hai long) va (2) Nhan t& HA (Hinh anh thwong hiéu), HL (Sw hai long) tac déng tich
cwe dén TT (Long trung thanh) va (3) C4c nhan té DB (Sw dadm bao), DU (Kha nang dap tng), TC
(Mtrc d6 tin cay), HH (Phwong tién hitu hinh), TCN (Kha nang tiép can) that sy cé y nghia trong
viéc cAu thanh nén nhan td CLDV (Chét lwong dich vu).
Tir khéa: Chét lwong dich vy, Hinh anh thwong hiéu, S hai long, Long trung thanh.

ABSTRACT

This study focuses on defining the relationship between Service Quality, Brand Images,
Satisfaction and Loyalty of individual customers in banking sector at Da Nang city. Based on a
sample of 332 individuals who are customers with transactions at commercial banks in Da Nang
city, statistical methods, Cronbach's Alpha test, Exploratory Factor Analysis (EFA), Affirmative
Factor Analysis (CFA) and Structural Equation Model (SEM) for analysis. The results show that (1)
CLDV (Service Quality), HA (Brand Image) positively affects HL (Satisfaction) and (2) HA (Brand
Image), HL (Satisfaction) positive effects on TT (Loyalty) and (3) DB (Guarantee), DU
(Responsibility), TC (Level of Confidence), HH (Tangible Media), TCN (Accessibility) is really
meaningful in constituting the factor CLDV (Service Quality).

Keywords: Service Quality, Brand Images , Satisfaction, Loyalty.

1. Giéi thiéu

Viéc thu hat khach hang méi va duy tri
khach hang cii tiép tuc giao dich véi cac san
pham/dich vu cua minh 1a diéu rat can thiét
trong béi canh canh tranh gay gét nhu hién
nay. Bé thuc hién dugc didu nay, khong it
c4c t6 chirc da dua nhau thyc hién quang céo,
ban hanh céc chinh sach khuyén mai, vu dai
khi dén mua hang, str dung céc dich vu cua to

40

chitc minh. Tuy nhién, cac hoat dong do
phan nao gay nén tinh trang ton kém qua
nhiéu, khong it cac to chirc da khong du kinh
phi @é thuc hién. Trong khi d6, khong it cac
t6 chire da nhan thuc ra rang, viéc nang cao
chat luogng dich vu 1a diéu can thiét gitp gia
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ting su quay tro lai caa khach hang véi té
chtrc ctia minh hay noéi cach khac do 1a viéc
gia tang long trung thanh cua khach hang voi
t6 chac 1én mac tét nhat; diéu nay gidp cac
t6 chirc giam thiéu chi phi vao viéc quang
co khong thiét yéu ma con c6 thé tan dung
va phat huy téi da cac ngudn lyc dang co
(Yilmaz & cong su, 2017; Omoregie & cong
su, 2019).

Nang cao chit lugng dich vu 1a diéu kién
tién dé trong viéc thic day sy hai 1ong ciing
nhu long trung thanh cua khach hang, khong
nhitng thé hinh anh thuong hiéu duoc xem la
moét trong nhirng nhan té tao diu an véi
khéch hang va tién dé thic diy gia ting su
hai 1ong va cai thién tét hon long trung thanh
cua khach hang (Yilmaz & céng su, 2017;
Omoregie & cong su, 2019). Mot didu dang
lwu ¥ rang long trung thanh duoc xem 14 su
gan két cua mot ca nhan véi mot to chac hay
su lip di 1ap lai vé viéc sir dung cac san
pham/dich vu cua t chirc nao d6 (Omoregie
& cong su, 2019).

Do d6, viéc nghién ciru mdi quan hé giira
Chat lwong dich vy, hinh anh thuong hiéu, su
hai long va long trung thanh cua khach hang
la diéu rat can thiét va dugc thuc hién bai
nhiéu nha nghién ctru trong va ngoai nudc.
Tuy nhién, d6i v6i nganh ngan hang tai Viét
Nam ciing nhu Pa Ning, xét vé mdi quan hé
téng thé giita cac nhan t6 Chat luong dich v,
Hinh anh thuong hiéu, Sy hai long va Long
trung thanh van chua c6 nghién ctu thyc
nghiém nao chung minh; cu thé, cac nghién
clru trude day chi xem xét va danh gid moi
quan hé riéng I¢ giira c4c nhan t6 nay. Chinh
vi vay, tac gia quyét dinh thyc hién nghién
ctru “Anh hwoéng cia Chat lwong dich vu,
Hinh dnh thwong higu d@én Sw hai long va
Long trung thanh ciia khach hang tai cac
Ngdn hang thwong mai trén dia ban TP. Da
Ndéng” dé tién hanh nghién ctru va phan tich.

2. Co sé 1y thuyét
2.1. Cic khdi niém
2.1.1. Khdi niém vé chat luong dich vu

Cac nha nghién ctu trén thé gioi da dua
ra nhiéu dinh nghia trén cac khia canh va
muc do khac nhau vé chat luong cua dich vu.
Theo Yilmaz va cong su (2017) chat luong
dich vu la mét gia tri truc quan tich hop cua
sy phu hop cua cac dich vu cung cdp cho
khach hang. Hay Parusurman va céng su
(1988), chat lwong dich vu dugc xem nhu 1a
“khoang cach gitta sy mong doi cua cac
khach hang va nhan thic cua ho khi s dung
dich vu”. Chét lwong dich vu la mét cau tric
khai niém da chiéu phan anh cac khia canh
khac nhau lién quan dén su twong tac giira
khach hang va nha cung cdp dich vu
(Parusurman & cong su, 1988).

Chét luong dich vu c6 lién quan chat ché
va thuong bi nham I4n voi sy hai long cua
khach hang (Hussain & céng su, 2015). N6
dé cap dén danh gia cua khach hang vé su
Xuét sic hodc uu viét caa dich vu ma mot td
chtic cung cdp (Zeithaml & Bitner, 2000).
Hay quan diém m¢i nhit do 13, chit lwong
dich vu dé cap dén mot 4n twong chung vé
danh gi4 cua khach hang lién quan dén dich
vu duoc cung cip bai to chuc (Hussain &
cong su, 2015).

Chat luong dich vu 1a mét cau trac da chiéu
bao gom nam thanh phan, d6 1a mac do tin
cay, su dam bao, phuong tién hitu hinh, mac
do dong cam va mirc do dap ung (Lovelock &
Wirtz, 2011; Wu & cong su, 2015).

Tuy nhién, mét cach do ludng chit lwong
dich vu dugc st dung rong rai nhat 1a mé hinh
SERVQUAL duoc phét trién boi Parasuraman
va cong su (1985,1988). SERVQUAL do
ludng chat luong dich vu théng qua viéc so
sanh su mong doi cua khach hang va nhan
thirc ciia khach hang vé dich vu ma ho thuc su
nhan dugc (Parasuraman & cong su, 1985).
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bac biét, SERVQUAL la thang do da muc
duoc xay dung dé danh gia sy nhan thic cua
khéach hang vé chat lwong dich vu trong nganh
dich vu va ban Ié. Thang do phéan tich khai
niém chat lugng dich vu duoc chia thanh 5
nhan té sau: Su dam bao, Kha nang dap ng,
Mtrc do tin cay, Phuong tién httu hinh va Su
dong cam.

Theo Yilmaz va cong su (2017), dua trén
nén tang cua mo hinh SERVQUAL, Yilmaz
va cong su (2017) da cho thiy chét luong
dich vy trong nganh Ngan hang do luong
thdng qua 5 nhéan t6 sau: Su dam bao, Kha
nang dap tng, Muac d6 tin cay, Phuong tién
hitu hinh va Kha nang tiép can dé phd hop
hon véi bdi canh nganh Ngan hang. Do do,
ddi véi nghién cau nay, tac gia ké thura cac
thang do chat luong dich vu tir Yilmaz va
cong su (2017).

2.1.2. Khdi niém vé sw hai long ciia khach hang

Sy hai long cua khach hang da duoc
nghién cau rong réi trong nghién ctru hanh vi
nguoi tiéu dung (Hussain & cong su, 2015;
Makanyeza & cong su, 2016). N6 dai dién
cho mot phan tng tac thoi hoac phan ung
cam xuc dbi voi tieu dung (Hussain & cong
su, 2015; Kim, 2011). Do do, su hai 1ong cia
khéach hang c6 thé duoc md ta nhu mot phan
{rng cam x(c tong thé di vai trai nghiém cua
khach hang sau khi mua va tiéu thu san
pham/dich vu; d6 1a mot cam giac cua khach
hang vé niém vui hay sy that vong do so séanh
san phdm ma cam nhan vé hiéu suét cua ho
véi mong doi (Eid, 2015).

Tuong ty nhu vay, Kim (2011) mé ta su
hai l1ong cua khach hang la tinh trang tam ly
cua ho dugc thoa mén so véi ky vong ban
dau sau khi sir dung san pham/dich vu cua
mét t6 chuc.

Su hai long 1a sy hién hitu cia mot to
chtrc trong suy nghi cua khach hang khi vong
doi san pham, dich vu cua té chirc d6 cung
ung dap tng dugc hoac vugt qua su mong
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doi cua khach hang va khéach hang sé cam
thiy hai long hon nira néu t6 chtrc cung ung
cac san pham/dich vu mét cach nhanh chéng
va an toan (Yilmaz & cong sy, 2017).

2.1.3. Khdi niém vé long trung thanh cia
khach hang

Kim va cong sy (2015) cho thay long
trung thanh cua khach hang 1a rat quan trong
d6i véi sy thanh cong cua bat ky té chirc nao.
Khéach hang trung thanh it c6 kha nang
chuyén sang céac dich vu cua déi thu canh
tranh (Makanyeza & Chikazhe, 2017). Long
trung thanh cua khach hang 1a ngudn loi thé
canh tranh bén viing (Makanyeza &
Chikazhe, 2017).

Mic di c6 rat nhiéu dinh nghia vé long
trung thanh. Tuy nhién, cho dén nay van
chua c6 sy thong nhit vé dinh nghia nay
(Pérez. & Rodriguez del Bosque, 2015).
Phan Ién cac nha nghién ctiu chap nhan long
trung thanh duoc chia thanh hai phan, dé l1a
hanh vi va thai d6 (Jacoby & Chesnet, 1978).

Bloemer va cong su (1998) cho rang
trong linh vuc dich vu ngan hang: Long trung
thanh 1a “y dinh (khong phai ngau nhién),
hanh vi dap Gng (tro lai 1an nira), thé hién
sudt mot thoi gian khi dua ra mot s6 quyét
dinh ddivéi mot ngan hang trong mot hé
thdng cac ngan hang. P6 1a mot chic ning
cia tam ly (ra quyét dinh va danh gia) dan
dén cam két thuong hiéu”.

Long trung thanh dugc dinh nghia nhu 1a
mot cam két su sic s& mua lai san pham,
dich vu cua to chuc, sy cam két cua khach
hang s& mua lai san phim hoic dich vu ua
thich, s& wu tién tim mua san pham cia mot
thuong hiéu nao d6 (Yoo & cong su, 2000)
trong tuong lai.

2.1.4. Khai niém vé hinh anh thirong hiéu
Hinh anh thwong hiéu dé cap dén an

tuong chung duoc tao ra trong tam tri khach

hang hoic cdng ching vé mot té chic cu thé
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dua trén cac khia canh nhu tén té chic, san
pham/dich vu va sy tuong tac giita to chirc va
khach hang (Zameer & céng su, 2015).
Tuong tu, hinh anh thuong hiéu lién quan
dén moi thtr ma moi ngudi lien két véi to
churc (Hussain & céng su, 2015; Zameer &
cong su, 2015). N6 lién quan dén nhan thic,
suy luan va niém tin ma khéach hang biét vé
mét to chirc (Hu & cong sy, 2009).

Theo Kandampully va cong sy (2015),
hinh anh thuong hiéu bao gom hai thanh phan
chinh la chirc nang va cam xuc; trong do, churc
ning bao gém cac dic diém hitu hinh c6 thé
dé dang do luong va danh gia; con cam xuc
bao gom niém tin va cam xdc (tinh cam) ma
Mot c4 nhan c6 dbi véi to chuc,

Ngoai long trung thanh cua khach hang,
chét lwong dich vu va sy hai 1ong cua khach
hang, hinh anh thuong hi¢u dong vai tro quan
trong trong viéc dam bao sy thanh cbng cua
bat ky to chtrc nao (Hu & cong su, 2009). N6
dugc coi 14 mot tai san cho phép mot t6 chirc
tao su khac biét so véi cac d6i thu canh
tranh. Jha va cong su (2013) di khang dinh
rang can phai tao dyng hinh anh thuong hiéu
néu t chire mudn thanh cong.

Theo d6 Makanyeza va Chikazhe (2017),
hinh anh thuong hiéu cia ngan hang d6 la
su dinh hudng, ké hoach phéat trién rd rang,
¢ su uy tin trong mat khach hang, c6 dao
dtre khi 1am an va gitr duoc niém tin noi
khach hang.

2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

Moi quan hé gia Chdt lweng dich vu va
Sw hai long caa khach hang trong nganh
Ngéan hang

Chat luong dich vu 1a thuée do co ban
trong viéc quyét dinh sir dung cac san pham,
dich vu do ngan hang cung cip; mot ngan
hang cung cap dich vu chat lugng tét 1a mot
yéu t6 quyét dinh quan trong ddi voi sy hai
long cua khach hang; day la moét nhan thuc

duoc tao ra thong qua qua trinh tuong tac
gitra khach hang va nhéan vién ngan hang
(Omoregie & cong su, 2019). Ofori va cong
su (2018) cho rang chét luong dich vu I yéu
t6 thic day sy hai 1ong cia khach hang. D
c6 rat nhiéu nghién cau thuc nghiém da
ching minh tac dong cua chét lwong dich vu
dén sy hai 1ong caa khach hang (Amin, 2016;
Makanyeza & Chikazhe, 2017) .

Néu khach hang thay dwoc chat lugng
dich vu cua ngan hang thoéa dang, an tuong
vé ning lyc va tinh chuyén nghiép caa ngan
hang thi ho sé luu y ngan hang trong tam tri
cia ho va co ban hon hét d6 1a cac khéach
hang s& dé dang hai long hon vé&i ngan hang
(Omoregie & cong su, 2019). Mot nghién
ctu cta Makanyeza va Chikazhe (2017) &
Zimbabwe cho thay sy hai long va hinh anh
thuong hiéu chiu tac déng manh bai chét
luong dich vu. Cung véi @6, Ofori va cong su
(2018) nhan thay rang mdi lién hé tich cuc
gitta chat lugng dich vu va su hai long cua
khach hang.

Trén co s& do, tac gia dé xuat gia thuyét
sau: H1. Chat lwong dich vu dnh hwong tich
cuc dén sw hai long cua khach hang trong
nganh Ngan hang.

Méi quan hé giga Hinh dnh thwong
hiéu va Sw hai long cia khach hang trong
nganh Ngéan hang

Hinh anh thuong hiéu la mét trong nhirng
khia canh nhan dién bén ngoai cua mot t6
chic, gilp khach hang cé thé xac dinh duoc
t6 chirc ma ho dang giao dich va sir dung cac
san pham, dich vu cua té chic dé cung cip
mot cach thuan tién nhat (Ofori & cong su,
2010). Theo Tu va cong su (2012) va Ofori
va cong su (2017), hinh anh thuong hiéu la
mot dang tai san vo hinh c6 thé d& dang nhan
biét nhung kho bét chudc. Ofori va cong su
(2017) d& xuat rang hinh anh thuong hiéu c6
mbi quan hé chat ché véi su hai long cua
khéach hang.
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Su canh tranh trong linh vuc ngén hang
ngay cang dién ra gay gat, sy d6i méi cac san
pham, dich vu chua du dé nang cao su hai
Iong cua khach hang ma thém vao do, cac
ngan hang can thiét phai tao dung hinh anh
t6t dep trong miat khach hang, do d6, nhan té
hinh anh thuong hiéu ngay cang dugc danh
giad cao trong viéc gia tang sy hai long cua
khach hang trong linh vuc ngan hang
(Pérez. & Rodriguez del Bosque, 2015).

Arshad va cong su (2016) cho thay ring
su hai long cua khach hang chiu su tic dong
tar hinh anh thuong hiéu, khdng nhiing thé
hinh anh thwong hiéu ¢ anh huéng dén niém
tin va niém tin c6 anh huong dén long trung
thanh cua khéach hang. Tu va cong su (2012)
cling cho rang cac to chac nén tao ra hinh
anh thuong hiéu tdt hon s& gia ting dwoc su
hai long cua khach hang.

Trén co s& d6, tac gia dé xuat gia thuyét
sau: H2. Hinh danh thuong hiéu danh huong
tich cuc dén sw hai long cuia khach hang
trong nganh Ngan hang.

Méi quan h¢ gi#a Hinh dnh thwong
hi¢u va Long trung thanh cia khach hang
trong nganh Ngan hang

Hinh anh thuong hiéu dong mot phan
guan trong trong viéc tiép thi, né gidp cac to
chirc thu hat va gitr chan khach hang (Tu &
cong su, 2012). Tuong tu nhu vay, Hussain
va cong su (2015) dé xuat rang mot to chirc
c6 hinh anh thuong hiéu tét c6 kha ning thu
hat va gitr chan khach hang. Tuong ty, hinh
anh thuong hiéu dwoc biét 1a c6 anh huong
tich cuc dén long trung thanh caa khach hang
(Omoregie & cong sy, 2019).

Nghién ctru cua Tu va cong su (2012) da
cho thay rang hinh anh thuong hiéu anh
huéng tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang. Cung véi do, viéc cac ngan hang
cai thién tét hinh anh thuong hiéu s& 1a nén
tang trong viéc gia tang long trung thanh cua
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khach hang trong linh vuc ngan hang
(Omoregie & cong su, 2019).

Trén co so d6, tac gia dé xuat gia thuyét
sau: H3. Hinh anh thuong hiéu danh hwong
tich cuc dén long trung thanh cua khéch
hang trong nganh Ngéan hang.

Moéi quan h¢ gia Sw hai long va Long
trung thanh cia khach hang ca nhan trong
nganh Ngan hang

Yilmaz va cong su (2017) phat hién ra
rang mic do hai long ciia khach hang khi
giao dich véi ngan hang do6i khi “tay trong
tay” vai su roi bo ngan hang cua khéch hang.
DU vdy, quan diém chinh ding sau cac
nghién ctu vé sy hai 10ng - 1ong trung thanh
la khach hang duoc hai long thi trung thanh
hon khidch hang khong hai long
(Pérez. & Rodriguez del Bosque, 2015).

Phai khang dinh rang su hai long cua
khéch hang 1a nhan t6 anh huong nhat dén
Idng trung thanh caa khach hang (Akhtar &
cong sy, 2011). Vé linh vuc ngan hang,
Akhtar va cong su (2011) xac dinh su hai
long cua khach hang la tong danh gia vé
mirc d6 chung cua céac dich vu dugc cung
cip. Cung véi do, su hai 1ong c6 kha ning
lam tang long trung thanh cua khach hang
trong hoat dong ngan hang (Akhtar & cong
su, 2011).

Phat hién tov Tweneboah-Koduah va
Farley (2015) cho thay su hai long cuia khach
hang 1a yéu t6 quyét dinh hoic tién dé quan
trong ddi voi khach hang trong viéc tiép tuc
quay tr¢ lai sir dung dich vu cta ngan hang.
Tweneboah-Koduah va Farley (2015) cho
thiy c6 mdi quan hé tich cuc va c6 y nghia
gitra sy hai long cua khach hang va long
trung thanh cua khach hang vi kha nang cac
ngan hang dam bao cho dich vu cua ho 1a yéu
t6 chinh quyét dinh sy hai long. Khi mac do
hai 1ong cua khach hang ting 1én, mdi quan
hé gitta ngan hang va khach hang duoc cai
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thien din dén ting long trung thanh
(Omoregie & cong su, 2019).

Trén co s& d6, tac gia dé xuat gia thuyét
sau: H4. Sy hai 1ong danh huéng tich cuc dén
long trung thanh cua khach hang trong
nganh Ngan hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Cac phuong phap nghién ciau duogc su
dung nhu sau:

- Phuong phdp dinh tinh: Bugc thyc hién
theo trinh ty dua trén co s ly thuyét va tong
quan c4c nghién ctru lién quan di trude dé dé
Xuat cac gia thuyét, md hinh nghién ctu so
b va téng hop cac thang do thudc cac nhan
t6 trong md hinh nghién ciu. Quan trong hon
hét @6 1a viéc thao luan nhém véi 10 chuyén
gia dé bo sung va hiéu chinh bién quan sat
ctia cac nhan tb trong mo hinh nghién ciru dé
Xuit, tir 46 lam co sé trong viéc ké thira lai
cac thang do va xay dung bang cau hoi dé
thu thap dir liéu cho qua trinh nghién cau
dinh Iwong.

Cach thic tién hanh thio luan véi 10
chuyén gia dugc thyc hién nhu sau:

v' Téac gia lién hé va xac nhan thoi gian
c6 thé gap dé trao doi.

v' Téc gia cung cac chuyén gia trao dbi
tryc tiép, tac gia s& gidi thiéu cac thang do,
md hinh nghién ctru va cac chuyén gia néu y
kién déng gop chinh sira, bd sung néu co.

v’ Tac gia thu thap va tong hop cac y
kién tir cac chuyén gia dé hoan thién hon noi
dung céc thang do.

v’ Két qua cho thdy cac chuyén gia
hoan toan ddng y véi cac thang do trong md
hinh nghién ctru ma tac gia tong hop.

- Phuong phdp dinh lwong: Mau nghién
cau trong nghién ctru dinh lugng dugc thuc
hién bang phuwong phap ldy mau thuan tién
véi ¢ mau 332 cac ca nhan co phaét sinh giao
dich véi cac Ngan hang TMCP trén dia ban
TP. Pa Néng. Dir liéu dugc thu thap bing
khao sét thong qua bang cau hoi duoc thiét
ké sin gui truc tiép dén cac khach hang dé
phong van va nhan két qua ngay. Cac ky
thuat phan tich co ban (thdng ké, Cronbach’s
alpha, EFA, CFA, SEM) dugc thuc hién
bang phan mém SPSS 20 va AMOS 20 nham
thé hién dugc mdi quan hé giira Chat luong
dich vy, Hinh anh thuong hiéu, Sy hai long
va Long trung thanh cua khach hang ca nhan
tai cdc ngin hang thuong mai trén dia ban
TP. Pa Nang

Bang 1: Cdc thang do thuéc cdc nhan té trong mé hinh nghién ciru

STT Nhan t6 M4 héa Thang do Nguén
1 ppy  Ngan hang giai quyét céc 15i do khach hang
gay ra theo cach phu hop vai khach hang
Ngan hang giai quyét cac I5i do minh gay ra
2 DB2 . N s R
theo céch phu hgp véi khach hang Vil .
Su dam Ngan hang thuc hién céc giao dich va theo 'Amaz va
3 ) DB3 ~ . . N o L cong su
, bao doi cac giao dich mot cach chat ché
Chit N S (2017)
Ngan hang c6 quy trinh giao dich dam bao
4 lwgng DB4 . 5
dich cho khach hang
: Ngan hang c6 hé théng béo 15i giao dich dén
5 vu DB5 . ;
khach hang
Mic du c6 nhiéu khach hang xép hang doi
6 Kha DU1  nhung van ludn dugc cac nhan vién cia Ngan  Yilmaz va
ning hang ho trg cong su
7 dipung ., Nhan vién Ngan hang luon luon sinsang giip  (2017)

dd anh/chi
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Ngan hang c6 quy trinh xu Iy khiéu nai hiéu

8 DU3 .
qua
Nhan vién duoc dao tao tt dé cung cip dich
9 DU4 N S A O
Vu va giai quyét cac van dé phat sinh
Ngan hang khong pham bat ky sai lam nao
10 TCl  nhu ghi ng hoac rdt tién quéd nhiéu tu tai
o khoan Yilmaz va
Mrc 36 A, % R - . A
1 tin cay TC2 An_h/Ch; ludn cam thay an toan khi giao dich cong su
: véi Ngéan hang (2017)
12 TC3 Ng,an h:fmg luén thyc hién dang loi htra voéi
khéach hang
Ngan hang st dung céc thiét bi véi cong nghé
13 HH1 o . .
Phuong tien tien Yilmaz va
14 tién hiru HH2 Céac nhén vién cta Ngan hang luén dn mac cong su
hinh dep (2017)
15 HH3  Thiét ké noi that caa Ngan hang ludn hip dan
16 TCNL Khi gap su ¢, Anh/Chi c6 thé dé dang lién hé
véi Ngan hang qua dién thoai hodc internet
17 Kha TCN? {\ilé;r?n hang toa lac tai mot vi tri dia ly thuan Yilmaz va
nang i 2 2z N cong su
tiép can Khl su €0 duoc chuyep déen Ngan hang qua (2017)
dién thoai (hodc qua internet hoac e-mail),
18 TCN3 A Lo A oz A
cac van dé duwoc giai quyét mét cach thuan
tién
19 HAL Ngqn ’hang thanh céng va c6 mot tuong lai
tuo1 sang
Ngan hang sang tao va di ti€n phong trong Makanyeza
20 HA2 ) > :
Hinh anh cac hoat dong kinh doanh va
21 thwong hi¢u HA3  Ngéan hang giira uy tin vai khach hang Chikazhe
A \ an , 1 - , - , 2017
99 HA4 N‘gan hang gitr dao dirc khi lam an véi khach ( )
hang
23 HA5  Ngan hang c6 niém tin vai khach hang
24 HL1  Anh/Chi hai long khi Iam viéc vai Ngan hang
Anh/Chij rét vui khi st dung cac dich vy cia  Yilmaz va
25 v HL2 A R
Sw hai long Ngén hang cong su
i co 4 5t va ti 3 Nga 2017
26 HL3 Anh/Ch; c6 4n twong tét va tich cuc v& Ngan ~ (2017)
hang
Anh/Chi s& uu tién lua chon Ngan hang khi
27 TT1 . A .
€6 nhu cau trong tuong lai vil .
Long trung Anh/Chi s& tiép tuc yau thich cic san phamva ' a2 Va
28 N TT2 . , P cong su
thanh dich vu cia Ngén hang
Ve di o6 mot 6 vin db nh. ah (2017)
29 T3 ac du cé mot s6 van dé nho, nhung

Anh/Chi s& tiép tuc yéu thich Ngan hang

Nguon: Tac gia tong hop

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), quy md mau it nhat phai bing
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thiéu s6 phiéu nghién ctu ung véi 29 bién
quan sat la: 5 x 29 = 145 quan sét. Tuy nhién,
dé dam bao tinh thuyét phuc va chét luong tir
két qua md hinh, tac gia tién hanh khao sét
350 phiéu (vi theo Comrey va Lee (1992)
dua ra cac quan diém vé ¢& mau tuong Gng
nhu sau: 100 = t&, 200 = kha, 300 = tét, 500
= rat t6t,1000 hodc hon = tuyét voi; nén tac
gia quyét dinh chon 350 mau khao sat dé
phong ngira viéc loai bo cac phiéu khong hop
I¢ van duy tri trén mac 300 mau), trong do6
thu vé sé phiéu khao sat hop 1é 1a 332 phiéu
day du céc thdng tin trén phiéu khao sat.

Trong 332 ca nhan khao sat c6 154 Nir
chiém ty 1¢ 46,4% va 178 Nam chiém ty I¢
53,6%; trinh d6 hoc van chu yéu 1a dai hoc
chiém dén 61,4%. Do tudi chu yéu tir 30 dén
40 tudi chiém ty Ié 41,3%. Thu nhap tir 5 dén
10 triéu VND/thang chiém ty I¢ cao nhét véi
62,7%.

Bang 2: Két qua thong ké mé ta

4. Két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh do tin cay cua thang do
cho thiy, hé s Cronbach’s Alpha dat gia tri
Ién nhat 0,916 thuéc vé nhan té Hinh anh
thuong hiéu; hé sd Cronbach’s Alpha nhé
nhét 0,743 thudc vé nhan t Muc do tin cay.
Tét ca cac hé s Cronbach’s Alpha cua cac
nhan t6 déu twong ddi cao tir 0,7 tro 1én. Hé
sb tuong quan bién tong cua cac bién déu lon
hon 0,3 cho thay giita c4c bién c6 tuong quan
chat chg, ngoai trir bién DB4, DB5 (thudc
nhan t&6 Sy dam bao) véi hé sé twong quan
bién tong nho hon 0,3; do d6 tt ca cac bién
con lai (27 bién cua 8 nhém nhan t6) dat yéu
cau dua vao phan tich mé hinh cau tric tuyén
tinh SEM.

Bang 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

0% Hesh sé
Nhan to Cronbach’s  bién
ban alpha hop 1€
dau CEE
Su dam bao 5 0,870 3
Kha ning 4 0,847 4
dap ting
Micdotin - 0,743 3
cay
Phuong tién
hyuhinh S 0,869 3
Kha nang 3 0,869 3
tiEp can
Hinh anh
thuong higu 2 0,916 5
Su hai long 3 0,821 3
Long trung
thanh 3 0,750 3

2 So Ty 1€
Bién Noi dung lwgng :
(%)
(n)
Gigi Nam 178 53,6
tinh N 154 46,4
Tl’lnh Trung lcap, 1 6.3
do cao dang
hoc DPai hoc 104 61,4
van Sau dai hoc 107 32,2
Duéi 30 tudi 53 16,0
Tu 30 dén
P 40 tudi 137 413
tuoi Tu 41 ??n 102 307
50 tuoi
Trén 50 tudi 40 12,0
Duéi 5 triéu
VND/thang 58 17,5
Tir 5 dén 10
Thu triéu 208 62,7
nhip VND/thang
Trén 10
triéu 66 19,9
VND/thang

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Toan bd 27 bién thudc cac nhan td thoa
mén diéu Kién phén tich danh gia d tin cay
Cronbach’s Alpha dugc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha (EFA). Nhiém vu cia EFA
nham kham pha cau tric cua thang do cac
nhan t6: DB (Su dam bao), DU (Kha ning
dap ung), TC (Muc d¢ tin cay), HH (Phuong
tién hitu hinh), TCN (Kha ning tiép can), HA
(Hinh anh thwong hiéu), HL (Syu hai long),

47



TRUONG BAI HOC KINH TE - BAI HOC DA NANG

TT (Long trung thanh). Sau khi dam bao thuc
hién dung quy trinh EFA, cac nhan t6 S8
dugc kiém dinh dé lam sach dit ligu.

Bang 4: Két qua phan tich nhan t6 EFA

Gia tri KMO 0,685

Kidm  Gia tri Chi-Square 6.143,181
dinh df 351
Bartlett's Sig. 0,000

Nguoén: Két qua phan tich SPSS
Bang 5: Két qud xoay nhan té

Véi két qua phan tich nhan té cac bién
thuoc cac nhan td, thu dugc hé s6 KMO =
0,685; Sig. = 0,000. Piéu d6 khang dinh gia
tri KMO dam bao tinh thich hop cua viéc
phan tich nhan t5 kham pha va mic do y
nghia cua dir li¢u dua vao thuc hién phén tich
nhan t5. Thong ké Chi-Square cua kiém dinh
Bartlett co gia tri 6.143,181 v4i muc y nghia
Sig. = 0,000 << 0,05

Thanh phan nhan tb
4 5 6 7 8

HA5
HA3
HA4
HA2
HAl
DU3
DuU2
DuU4
DUl

0,949

0,941

0,865

0,853

0,683
0,886
0,838
0,831
0,742

TCN3
TCN1
TCN2
HH3
HH2
HH1
DB3
DB1
DB2
HL3
HL2
HL1
TT1

0,971
0,954
0,718
0,899
0,897
0,866
0,908
0,866
0,839
0,934
0,840
0,803
0,904
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TT2
TT3
TC2
TC1
TC3
Gia tri riéng 5,150 3,110
Phuong sai trich (%)

Phuong sai trich tich
liy (%)

3,033
19,075 11,519 11,235

19,075 30,594 41,828 50,702 57,702 64,291 70,054

0,810

0,651
0,864
0,848
0,715
2396 1890 1,779 1556 1,350
8874 7,001 6,589 5763 4,999
75,053

Nguon: Két qua Phan tich SPSS

Dong thoi, phén tich phuong sai trich cho
thiy, phuong sai trich dat gia tri 75,053%.
Gia tri nay kha cao véi 75,053% bién thién
cua dir liéu dugc giai thich bai tdm nhan té.
Céc thang do duoc rdt ra va chap nhan, diém
dirng khi trich cac nhan t6 tai nhan t6 thir tam
Vvé6i gié tri riéng 1a 1,350 I6n hon 1 (diéu nay
khang dinh céc bién dwa vao dwoc sip xép
thanh tdm nhom nhan t6). Cung véi do, két
qua phép xoay nhan t6 cho thdy duogc céac hé
s6 déu thoa man yéu cau (cac gia tri hé sb tai
nhan t6 déu 16n hon 0,5) va sap xép theo tam
nhom nhan té riéng biét, d6 1a cac nhém
nhan t6 DB (Sy dam bao), DU (Kha ning
dap tng), TC (Muc d6 tin cay), HH (Phuong
tién hiru hinh), TCN (Kha nang tiép can), HA
(Hinh anh thuong hiéu), HL (Su hai long),
TT (Long trung thanh).
Bang 6: Cdc chi tiéu danh gid két qua phdn
tich CFA theo hé so6 chuan héa

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 1,453
2 P-value ctua Chi-square 0,000
3 GFlI 0,919
4 TLI 0,973
5 CFlI 0,978
6 RMSEA 0,037

Nguon: Két qua phan tich AMOS

Tiép theo, két qua phan tich CFA cho
thdy, gi4 tri Chi-square/df = 1,453 nho hon
3, GFI = 0,919 16n hon 0,9; TLI = 0,973 16n
hon 0,95; CFI = 0,978 16n hon 0,95 va
RMSEA = 0,037 nhé hon 0,08; do dé, c6 thé
ndi mo hinh phu hgp véi dit liéu thi truong.

i
@

Chi-square=422.834,df=291;P=.000
I Chi-square/df=1.453

ol o GFI=.918;TLI=.973;CFI=.978

= ” . RMSEA=.037
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Hinh 1: Két qua phéan tich CFA theo hé s6
chuan hoa cua cac nhan to

Nguon: Két qua phan tich AMOS
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Ddng thoi, cac trong sé chuin hoa déu lon
hon 0,5. Piéu d6 c¢6 ¥ nghia théng ké nén cac
khai niém dat duoc gia tri hoi tu. Vi vay, cac
nhan té chinh duoc dua vao phan tich, do 1a:
DB (Su dam bao), DU (Kha nang dap tng),
TC (Mtc do tin cay), HH (Phuong tién hiru
hinh), TCN (Kha ning tiép can), HA (Hinh
anh thuong hiéu), HL (Sy hai long), TT
(Long trung thanh)

Béng 7 T(fng hop gia tri do tin cdy tﬁng hop
va tong phwong sai trich cdc nhan to

phan cia nhan t6 CLDV (Chét lugng dich
vu). Do d6, mé hinh ciu trdc tuyén tinh SEM
thé hién rd mdi quan hé giira cac nhan tb
CLDV (Chat luong dich vy), HA (Hinh anh
thuong hiéu), HL (Su hai long), TT (Long
trung thanh).

Bang 8: Cdc chi tieu danh gid ké'tyqud phan
tich mo hinh SEM theo hé so chuan hoa

£ Do tin ca Tong
STT Nhéan to téng h 4y phwong sai
ghop trich
1 Su dam bao 0,874 0,698
2 Kha ning 0,853 0,695
dap ting
g Micdotin 495 0,618
cay
Phuong
4 tién hitu 0,872 0,696
hinh
5 Khaning 400, 0,638
ti€p can
Hinh anh
6 thuong hicu 0,910 0,620
7 Su hai long 0,922 0,800
Long trung
8 thanh 0,759 0,615

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 1,638
2 P-value ctia Chi-square 0,000
3 GFI 0,903
4 TLI 0,963
5 CFlI 0,967
6 RMSEA 0,044

Nguon: Két qua tinh toan cua tac gia

Cung voi do, két qua phan tich cho thay,
cac gi4 tri do tin cay tong hop 16n hon 0,7 va
tong phuong sai trich cua cac nhan t déu lon
hon 0,5. Diéu nay cho thiy cac nhan té dam
bao dd tin cay khi dua vao phan tich. Va gia
tri P-value cua cac hé sb twong quan tirng cip
déu nho hon 0,05 (tic nho hon 5%), nén hé
s6 tuong quan tung cap cua cac khai niém
khac biét so véi 1 ¢ do tin cay 95%. Do do,
cac khai niém dat duoc gia tri phan biét.

Tiép theo, tc gia chuyén hda két qua
phan tich CFA sang mé hinh céu tric tuyén
tinh SEM, theo d6, cac nhan t DB (Su dam
bao), DU (Kha nang dap ung), TC (Mtc do
tin cay), HH (Phuong tién hitru hinh), TCN
(Kha ning tiép can) la cac nhan t thanh
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Nguon: Két qua phan tich AMOS

Ké thira tir két qua phan tich CFA, két
qua ciaa md hinh ciu trdc tuyén tinh SEM
ciing phu hop véi dit liéu thi truong. Diéu
d6 thé hién qua cac chi sé nhu: gia tri Chi-
square/df = 1,638 nho hon 3, GFI = 0,903
I6n hon 0,9; TLI = 0,963 I6n hon 0,95; CFI
= 0,967 I6n hon 0,95 va RMSEA = 0,044
nhé hon 0,08.

Chi-square=506.051;df=309;P=.000
Chi-square/df=1.638

GFI=.903; TLI=.963;CFl=.967
RMSEA=.044

??‘fﬁft? 999999.37%
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Hinh 2: Két qua mo hinh cau tric tuyen tinh
SEM thé hién tac dong cua cac nhan t6

Nguén: Két qua phan tich AMOS
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Bang 9: Két qud mé hinh SEM

Maéi quan hé Heé sé hoi quy S.E. C.R. P
DB . CLDV 0,690 0,099 6,954 ool
DU <--- CLDV 0,246 0,062 3,937 ool
TC <--- CLDV 0,086 0,054 2,587 0,013
HH . CLDV 0,023 0,058 2,996 0,002
TCN <-es CLDV 0,219 0,060 3,643 ok
HL <--- CLDV 0,071 0,084 2,799 0,007
HL <oen HA 0,152 0,118 2,895 0,005
TT <oen HA 0,513 0,082 6,291 ok
TT <oen HL 0,074 0,062 1,988 0,030

#5%. Tire 0,000 (0%)
Nguoén: Két qua phan tich AMOS

DPong thoi, can cr trén két qua phan tich,
gia tri P-Value cia cac mdi quan hé tac dong
giita cac nhan t4, ta thiy, gia tri P-Value déu
nhé hon 5%. Do d6, mdi quan hé gitra cac
nhan t6 DB (Sy dam bao), DU (Kha ning
dap tng), TC (Muc d¢ tin cay), HH (Phuong

tien hiru hinh), TCN (Kha ning tiép can),
CLDV (Chat lwong dich vu), HA (Hinh anh
thuong hi¢u), HL (Su hai long), TT (Long
trung thanh) déu co y nghia thong ké trong
mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM

Bang 10: Két qud mé hinh SEM theo hé s6 chudn héa

Méi quan hé Hé sé hai quy Hé sé lam tron theo so do
DB <--- CLDV 0,799 0,80
DU <--- CLDV 0,291 0,29
TC <--- CLDV 0,122 0,12
HH <--- CLDV 0,029 0,03
TCN <-- CLDV 0,262 0,26
HL <--- CLDV 0,095 0,09
HL <--- HA 0,133 0,13
TT <--- HA 0,447 0,45
TT <--- HL 0,074 0,07

Nguon: Két qua phan tich

Khi xem xét gia tri hé s6 hoi quy giira cac
nhén t6 cho thiy gia tri hé s6 hdi quy déu Ién
hon 0, tic tdn tai su tac dong tich cuc gitra
cac nhan tb voi nhau, cu thé nhu sau:

Nhan t6 CLDV (Chit luong dich vu), HA
(Hinh anh thwong hiéu) tac dong tich cuc dén
HL (Su hai long) vai hé s6 hdi quy lan luot
12 0,09 va 0,13; diéu nay c6 nghia rang, khi
nhan t6 CLDV (Chét luong dich vu), HA
(Hinh anh thuong hi¢u) gia ting/tét hon thi

HL (Su hai long) s€ gia tang (voi muc tang
thém tuong tng mot lan CLDV (Chit luong
dich vu), HA (Hinh anh thuong hiéu) thi HL
(Su hai 1ong) ting thém lan luot 12 0,09 lan
va 0,13 lan).

V4, nhan t6 HA (Hinh anh thuong hiéu),
HL (Su hai long) tac dong tich cuc dén TT
(Long trung thanh) véi hé s6 hdi quy lan luot
la 0,45 va 0,07; diéu nay c6 nghia rang, khi
nhan t5 HA (Hinh anh thuong hiéu), HL (Su
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hai long) gia ting/tdt hon thi TT (Long trung
thanh) s€ gia tang (véi mirc tang thém tuong
tng mot 1an HA (Hinh anh thuong hiéu), HL
(Su hai long) thi TT (Long trung thanh) tang
thém lan luot 14 0,45 lan va 0,07 lan).

Cha ¥ hon hét, d6 1a cac nhan t6 DB (Sy
dam bao), DU (Kha nang dap tng), TC (Muc
do tin cay), HH (Phuong tién hiru hinh),
TCN (Kha ning tiép can) that sy co y nghia
trong viéc ciu thanh nén nhan t6 CLDV
Bang 11: Két qua kiém dinh Bootstrap

(Chat luong dich vu); theo do6, khi cic nhan
t6 DB (Su dam bao), DU (Kha ning dap
ung), TC (Muc do6 tin cay), HH (Phuong tién
hitu hinh), TCN (Kha nang tiép can) lan luot
tang thém 1 don vi thi nhan t6 CLDV (Chat
luong dic vu) ciing lan luot ting thém 0,80
lan; 0,29 Ian; 0,12 1an; 0,03 lan va 0,26 lan.

Tiép theo tac gia tién hanh kiém dinh
Bootstrap va thu dwoc két qua cy thé nhu
sau:

Moi quan hé Hé sé hoi quy Bias SE-Bias Giatri CR
DB <--- CLDV 0,799 0,008 0,007 1,14
DU <--- CLDV 0,291 0,002 0,004 0,50
TC <--- CLDV 0,122 0,004 0,004 1,00
HH <--- CLDV 0,029 0,004 0,006 0,67
TCN <--- CLDV 0,262 0,004 0,008 0,50
HL <--- CLDV 0,095 0,005 0,004 1,25
HL <--- HA 0,133 0,002 0,003 0,67
TT <--- HA 0,447 0,000 0,004 0,00
TT <--- HL 0,074 0,000 0,003 0,00

Nguon: Két qua Phén tich

Cin cu trén két qua kiém dinh Bootstrap
cho thay gia tri tuyét ddi cia CR nho hon so
VGi 2 nén co thé két luan rang do léch chuan

1a rit nho, didu d6 cho thay két qua md hinh
hdi quy tuyén tinh SEM ¢ thé tin cay dugc

Su dém Kha Mirc do Phuong Kha
béo néng tin cay tién hitu néng
dap img hinh tidp cén
+0,80 [+0,29| [ +0,2|[ +0,03] [+0.26]
N
i +0,00 +0,07 , :
Chst hromg dich va »= S hai long p  Long trung thanh

Hinh 3: Két qua mo hinh cau tric tuyén tinh SEM thé hién méi quan hé giita céc nhéan t6 Chat
lugng dich vy, Hinh anh thwong hiéu, Sy hai long va Long trung thanh tai cac Ngan hang

thuong mai trén dia ban TP. Pa Nang
Nguon: Két qua phan tich cia tac gia (2020)
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Nhu vay, sau khi thuc hién phan tich mé
hinh cau trdc tuyén tinh SEM, nghién ciru da
cho thay duoc mdi quan hé giira cac nhan t6
Chat lwong dich vy, Hinh anh thuong hiéu,
Sy hai long va Long trung thanh cua khéch
hang ca nhén tai cAc Ngan hang thuong mai
trén dia ban TP. Pa Ning, cu thé: (1) Nhan té
CLDV (Chét luong dich vu), HA (Hinh anh
thwong hiéu) tac dong tich cyc dén HL (Su
hai long) va (2) Nhan t6 HA (Hinh anh
thuong hiéu), HL (Su hai long) tac dong tich
cuc dén TT (Long trung thanh) va (3) Cac
nhan t6 DB (Suy dam bao), DU (Kha ning
dap tng), TC (Muc d¢ tin cay), HH (Phuong
tién hiru hinh), TCN (Kha ning tiép can) that
su ¢6 y nghia trong viéc cAu thanh nén nhan
t6 CLDV (Chat lugng dich vu).

5. Két ludn va cac ham y quén tri
5.1. Két lugn

Dua trén nén tang céc ly thuyét lién quan
dén Chiat luong dich vy, Hinh anh thuong
hiéu, Su hai long va Long trung thanh, cac
nghién ctru di trude lién quan dén cha dé
nghién cuau, tac gia da tién hanh tong hop va
ké thira cac thang do va dé xuat md hinh
nghién ciru véi 8 nhan tb chinh bao gom: DB
(Su dam bao), DU (Kha nang dap tng), TC
(Mtc @6 tin cay), HH (Phuong tién hiru
hinh), TCN (Kha ning tiép can), HA (Hinh
anh thuong hiéu), HL (Su hai long), TT
(Long trung thanh). Tiép theo, tac gia tién
hanh nghién ciru dinh tinh dé hiéu chinh va
b sung cac sai s6t néu co, sau do tién hanh
lap bang khao sat va tién hanh khao sat chinh
thirc dé thu thap y kién cua cac ca nhan la
khach hang c6 phét sinh giao dich véi céc
Ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Pa
Nang. Véi co s¢ dit liéu thu thap duoc, tac
gia tién hanh tng dung phan mém SPSS 20,
AMOS 20 d phan tich; nghién ctru da dat
dugc cac két qua nhét dinh nhu sau:

- Nghién cru cho thay duoc céc khai niém
co ban nhit va cac thang do dé do luong cac

nhan t6 CL (Chét luong dich vu), HA (Hinh
anh thuong hiéu), HL (Su hai long), TT
(Long trung thanh); cac két qua nghién cau
di trwéc cho thay dugc mbi quan hé ciing nhur
su tac dong caa cac nhan té 13n nhau théng
quan c4c gia thuyét nghién ctu lam co so
khoa hoc cho céc nghién cau theo sau.

- Tiép theo, nghién ctu di thuc hién
thdng ké so bo cac théng tin vé cac ddi tuong
khao sat nhu: giGi tinh, trinh d6 hoc van, do
tudi va thu nhap.

- Clng véi do, két qua danh gia do tin cay
thang do thong qua ky thuat phén tich
Cronbach’s alpha cho thay véi 29 bién (bao
gom cac bién cua céc nhan té) déu dat yéu
cau danh gia, cac hé s6 Cronbach’s alpha tir
0,7 tré |1&n va hé sb tuong quan bién téng cac
bién déu 16n hon 0,3 ngoai trir bién DB4,
DB5 (thudc nhan té Sy dam bao) véi hé sé
tuong quan bién tong nho hon 0,3 va két qua
phan tich nhan té kham pha EFA cho thay tat
ca céc bién thudc cac nhan td déu dat yéu cau
phan tich (c4c gia tri hé sb tai nhan té déu lon
hon 0,5); nhu vay c¢d 27 bién phd hop va
dugc sip xép theo 8 nhém nhan té, d6 1a DB
(Su dam bao), DU (Kha nang dap ung), TC
(Mtc @6 tin cay), HH (Phuong tién hitu
hinh), TCN (Kha ning tiép can), HA (Hinh
anh thuong hiéu), HL (Su hai long), TT
(Long trung thanh); trong d6 cac nhan t6 DB
(Su dam bao), DU (Kha nang dap ung), TC
(Mtc @6 tin cay), HH (Phuong tién hitu
hinh), TCN (Kha ning tiép can) la cac nhan
t6 thanh phan cua nhan t6 CLDV (Chat
luong dich vu).

- DPic biét, két qua phan tich nhan tb
khang dinh CFA cho thay mé hinh phi hop
vai dir ligu thi truong, cac thang do dam bao
do tin cay, cac khai niém dat dugc gia tri
phan biét va md hinh cau trac tuyén tinh
SEM cho thay:

(1) Nhan t6 CLDV (Chat luong dich vuy),
HA (Hinh anh thuong hiéu) tac déng tich cuc
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dén HL (Su hai long); két qua nay da duogc
Yilmaz va cong su (2017), Ofori va cong su
(2018), Omoregie va cong su (2019) ching
minh trong nghién cau cta minh.

(2) Nhan t6 HA (Hinh anh thuong hiéu),
HL (Sy hai long) tac dong tich cuc dén TT
(Long trung thanh) két qua nay da duoc
Tweneboah-Koduah va Farley (2015),
Makanyeza va Chikazhe (2017), Omoregie
va cong su (2019) ching minh trong nghién
cau cta minh.

(3) Céc nhan té DB (Su dam bao), DU
(Kha nang dap tng), TC (Muc do tin cay),
HH (Phuong tién httu hinh), TCN (Kha nang
tiép can) that su c6 y nghia trong viéc ciu
thanh nén nhan t56 CLDV (Chit luong dich
vu) két qua nay da duoc Yilmaz va cong su
(2017), Omoregie va cong su (2019) ching
minh trong nghién cau caa minh.

5.2. Cdac ham y qudn tri

Dua trén két qua tir mo hinh, dé gia ting
Su hai Iong va Long trung thanh cua khéach
hang tai cac ngan hang thuong mai trén dia
ban TP. Pa Ning, nghién ctru dé& xuat mot sé
ham y nhu sau:

- Nang cao chat lugng dich vu phuc vu
khach hang thdng qua cac hoat dong nhu:

+ Thuc hién nghiém tlc cac quy trinh
cung ung dich vu dén khach hang nham dam
bao cac loi ich va thyc hién dung cac quyén
va nghia vu dén véi khach hang nham gia
tang su dam bao trong hoat dong giao dich.

+ Tang cuong hoat dong dao tao nghiép
vu va chia sé kinh nghiém thuc té cho hang
ngii nhan vién dé nhan vién nim bat va cap
nhat céc thong tin mai nhat vé cac tinh huéng
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cling nhu kién thirc nhim dap ung da dang
céc nhu cau cua khéach hang.

+ Thyc hién nghiém tdc quy trinh bao
mat, cong tac xu Iy khiéu nai dé tao niém tin
noi khach hang.

+ Dé cao va khuyén khich céc nhan vién
dé xuat cac y tudng trong viéc cai tién quy
trinh lam viéc, cach thac lam viéc méi mang
tinh khoa hoc va nang cao hiéu suit cong viéc
dé giai quyét cong viéc mot cach tot nhat.

+ Thuong xuyén cap nhat va doi mai céc
trang thiét bi tir don gian nhat nhu ban ghé
phuc vu khach hang cho dén cac trang thiét
bi dién tir nham dap tng nhu cau ngay cang
da dang hoa theo huéng s6 héa dé phuc vu
khach hang.

+ Tang cuong cong tac tra loi khach hang
truc tuyén qua cac duong day nong, cac hop
thu email, cac wng dung mang xa hoi dé giai
dap ciing nhu xtr ly moi kho khan ma khach
hang gap phai trong c&c hoat dong giao dich
véi ngan hang.

- Bén canh d6, cac Ngan hang thuong mai
can phai thuc hién cac chuong trinh gia ting
hinh anh thwong hiéu cia minh dén Vi
khéch hang théng qua nhiéu chwong trinh
quang cao tir truyén hinh cho dén viéc in cac
to roi quang céo.

Mic du cb gang hoan thién nghién ctu
mot cach tt nhat, tuy nhién, do sy gidi han vé
thoi gian va kién thac, nghién ctu van con
nhiing han ché nhét dinh nhw ¢& mau con kha
it, pham vi nghién cau chi thuc hién trén dia
ban TP. Pa Ning. Do d6, cac nghién ciru theo
sau c6 thé gia ting c¢& Mau va md rong pham
vi nghién ctu trén nhiéu tinh, thanh khac.
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