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Nghién clu ndy dugc thuc hién nhdm tim hiéu tac doéng cla sy trai
nghiém déi véi long trung thanh cta khach hang tai cac ngan hang
Viét Nam. Dya trén dif liéu thu thap tUr 1.080 khach hang véi ky thuat
phan tich PLS-SEM, két qua nghién cltu cho thay sy trdi nghiém khach
hang la mét cdu trdc da chiéu, bac cao dugc hinh thanh tur bén yéu to,
bao gom: Hinh anh kinh doanh, nhan sy tuyén dau, cach xt ly su ¢d, va
san pham dich vu cung cdp. Bén canh dé, nghién clu ciing chi ra rang
sy trai nghiém tac dong tich cuc dén long trung thanh, va chat lugng
maGi quan hé gilta ngan hang va khach hang dong vai tro trung gian
trong méi quan hé gilta sy trai nghiém va long trung thanh cta khach
hang. K&t qua nghién cru khuyén nghij rang cac nha quan tri nén khéng
ngling ndng cao trai nghiém khach hang va phat trién chat lugng méi
quan hé dé gia tang 16ng trung thanh cta khach hang.

Abstract

The purpose of this study is to explore how customer experience
influences customer loyalty in Vietnam's banking sector. By using the
PLS-SEM analysis for the survey dataset of 1,080 bank customers, the
study shows that customer experience is a high-level, multi-
dimensional construct defined by four dimensions, including Bank
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Banking sector; Image, Front-line Personnel, Moments-of-Truth, and Product and

Vietnam. Service Offerings. In addition, our study also shows that customer
experience has a positive effect on customer loyalty, and relationship
quality between banks and their customers plays a mediating role in
this relationship. This research suggests that service providers should
not only keep improving customer experience but also building
relationship quality to enhance customer loyalty.

1. GiGi thiéu chung

Chat lugng mdi quan hé giira ngan hang va khach hang (Relationship Quality — REQ) 1a mot trong
céc thanh t6 quan trong trong nang cao long trung thanh (Customer Loyalty — CY) va diy manh giao
tiép truyén miéng cua khach hang vé ngan hang (Hennig-Thurau va cong su, 2002). Viéc xay dung
nhitng méi quan hé chét lugng cao vdi khach hang cé y nghia rat quan trong d6i v6i cac ngan hang,
nhét 1a trong thoi dai cong nghiép 4.0 (Barari & Furrer, 2018). B6i vi viéc duy tri cac mdi quan hé
chat lugng cao sé& gia tang long trung thanh (LTT) cta khach hang, chang han nhu, khach hang sé& sin
sang tra tién nhiéu hon dé sir dung san pham dich vu ngén hang hay sin sang giéi thiéu nhiing san
pham dich vu nay cho ngudi than va ban bé (Wu & Li, 2011).

Do dic thu ciia hoat dong nganh ngan hang, chat lugng mbi quan hé giita ngan hang va khach
hang (CLMQHGNH&KH) thudng bi anh huéng tryc tiép tir trai nghiém cua khach hang (Customer
Experience — CX) ddi voi san pham dich vu ma ngan hang cung cap (Roy, 2018). Theo d6, cac khach
hang hai long véi san pham dich vu s& c6 nguyén vong trai nghiém thém cac san pham dich vu khéc,
tir d6 1am gia taing LTT. Ngoai ra, viéc mang lai trai nghiém tuyét voi cho khach hang ciing c6 thé
gitip cac ngan hang tao ra sy khac biét voi cac ddi thu canh tranh. D6 ciing 1a 1y do giai thich tai sao
céc ngan hang ngay cang tap trung vao ning cao trai nghiém ciia khach hang (TNKH) nham gia ting
loi thé canh tranh ctia minh (Cambra-Fierro va cong sy, 2017).

Céc nghién ciru hién nay vé TNKH chu yéu tap trung vao cac dich vu theo “chu nghia cam xtc”,
nghia 14 nhing dich vu gan lién v6i niém vui, sy phan khich va hao himg (McColl-Kennedy va cong
su, 2015). Trong khi d6, cac nghién ctru lién quan dén san pham dich vu tai chinh chua nhiéu, nhét 1a
d6i voi cac san pham dich vu do ngan hang cung cap (Hamzah va cong su, 2014). Hién chi c6 mot s6
it nghién ciru cung cp bang chimg thyc nghiém vé su tic dong cia TNKH lén CLMQHGNH&KH,
dic biét trong truong hop ngan hang ban 1¢ (Fernandes & Pinto, 2019). Ngoai ra, sy tac dong truc tiép
va gian tiép cia TNKH lén LTT ciing nhu vai tro trung gian cia CLMQHGNHG&KH 1én sy anh hudng
ctia TNKH d6i v6i LTT van chua théng nhat (Francisco-Maffezzolli va cong su, 2014).

Nhan thirc duoc vai tro cia TNKH d6i voi su thanh cong ciia ngan hang, trong vai nim qua, nhiéu
ngan hang tai Viét Nam da tich hop chi tiéu gia ting TNKH vao st ménh - tdm nhin va chién luoc
kinh doanh ctia minh (KPMG, 2020). Tuy nhién, chu d& vé TNKH ciing nhu CLMQHGNH&KH dbi
vOi san ph?im dich vu ngan hang lai chua nhan dugc sy quan tdm dung muc cla nhiéu nha nghién
ctru. Chang han nhu, trong nghién ctru ctia Ngo va Nguyen (2016) cho thay c6 su tac dong cua chat
lugng dich vy dén su hai long va LTT. Nhung Kkét qua nghién ctru chua xem xét dén vai tro cia TNKH
lén LTT. Ngoai ra, mot s6 nghién ciru chu yéu tap trung vao phan tich TNKH riéng biét (Nguyén Huy
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Minh, 2021; Nguyén Thi Thai Hung, 2021), chtr chua phan tich TNKH trong mdi quan h¢ tong thé
voi CLMQHGNH&KH, ciing nhu sy tic dong dén thai do va hanh vi cua khach hang. Vi vay, muc
tiéu cuia nghién ctru nhim phéan tich moi quan h¢ gitta TNKH va LTT, va cu thé, sy tac dong truc tiép
va gian tiép (thong qua CLMQHGNH&KH) cia TNKH 1én LTT trong bdi canh cic ngan hang
Viét Nam.

Bai bao bat ddu v6i co so 1y thuyét va mo hinh nghién ciru, tiép theo 1a phuwong phéap nghién ciru.
Két qua nghién ciru s& dugce trinh bay chi tiét & phan 4. Phan cudi cung 1a thao luan va cac ham y
quan tri cho nghién ctru.

2. Co sé ly thuyét va mo hinh nghién ciu

Nghién ciru nay str dung 1y thuyét Thai do - Hanh vi - Bi canh (Attitude — Behavior — Context —
ABC) (Oskamp & Stern, 1987) va Iy thuyét vé CLMQHGNH&KH giita thwong hiéu - khach hang
(Brand Relationship — BR) (Fournier, 1998) dé giai thich su tic dong ciia TNKH 1én LTT, va vai trd
trung gian cia CLMQHGNH&KH d6i véi mbi quan hé nay. Trong d6, 1y thuyét BR cho rang khach
hang c6 nhitng trai nghiém tot v6i thuong hiéu va san pham s& gin bo lau dai voi thuong hidu cua
cong ty d6. Ly thuyét ABC giai thich mdi quan hé giira thai d6 va hanh vi cta nguoi tiéu dung trong
céc bdi canh khac nhau. Cac 1y thuyét nay duge sir dung phd bién trong cac nghién ctiru vé TNKH va
LTT (Guagnano va cdng su, 1995; Ahmad va cong sy, 2022).

2.1.  Swtrai nghiém khach hang

TNKH 1a mot khai niém da chiéu, bao gém ca nhan thuc va tinh cam cda khach hang. Theo
Haeckel va cong su (2003), TNKH chinh la nhiing cam giac ma khach hang nhéan duogc sau khi st
dung san phém va dich vu. McColl-Kennedy va cong su (2019) xem TNKH nhu mét khai ni€ém co
tich hop cac yéu t6 nhu: Nhén thirc, hanh vi, tinh cam, va ca cam xuc.

Trong linh vyc tai chinh ngan hang, Ponsignon va cong su (2015) dinh nghia TNKH theo bon dic
trung, bao gém: Tinh v6 hinh, d6 phurc tap, cudng do thong tin, va murc d6 giao dich. Do déc thu kinh
doanh chi yéu dya vao cac mdi quan hé va dinh hudng tu van dich vy, TNKH thudng bao gdm céc
tuong tac roi rac, dién ra trong mot khoang thoi gian dai, do d6, khach hang cé kha ning xay dung
mdi quan hé lau dai v6i ngan hang dua trén cac twong tic clia ho véi cac chuyén vién phuy tréch tur
vén, cung cap dich vu cho ho (Al-alak, 2014).

Céc két qua nghién ctru truée day cho thay TNKH 1a nhén t6 quan trong, c6 tac dong dén hanh vi
ctia khach hang. Chang han, Grewal va cong sur (2011) cho rang TNKH vuot trdi s& anh hudng tich
cuc dén thai do va hanh vi ciia khach hang, vi du nhu: gia tang sy hai long ctia khach hang, gia ting
s6 lugng va tan suat mua hang. Fernandes va Cruz (2016) tim thay sy anh huéng tich cyc cia TNKH
d6i voi LTT, sy hai long va y dinh truyén miéng. Twong tu, Tapar va cong su (2017) cho thdy TNKH
anh hudng tich cuc dén su hai long, tir 46 din dén cac cam két tich cuc va ting ¥ dinh quay lai cua
khach hang. Riéng trong linh vyc tai chinh ngan hang, TNKH gitip gia tang su hai long va LTT (Jain
va cong sy, 2017), va hon thé nita, tao ra su khac biét va gia tang loi thé canh tranh cho ngan hang
(Barari & Furrer, 2018).

74



Phan Thu Hién va cong su (2023) JABES 34(2) 72-89

2.2, Swtrai nghiém va chdt heong méi quan hé giita ngdn hang va khdch hang

CLMQHGNH&KH 1a khéi niém duoc dé cap 1an dau tién trong nghién ciru ciia Dwyer va Oh
(1987), bao gom hai thanh t& chinh gdm: Sy hai 1ong va su tin tuéng. Theo do, sy hai long khong chi
dugc danh gia ¢ khia canh nhéan thuc vé chat luong san phém dich vy ma con 1a trang thai tinh cam
khi st dung san pham dich vu ay (Parker & Mathews, 2001). Trong khi dé, sy tin tuéng dugc tao ra
khi don vi cung cdp cac san pham dich vu thoa man dugc nhu cau cia khach hang, va qua do tao ra
gia tri tang thém cho khach hang (Kishada & Wahab, 2013).

Vé ban chit, CLMQHGNH&KH phy thugc vao TNKH béi vi nhitng twong tac tich cyc gitra khach
hang va don vi cung cap gitip xdy dung mbi quan hé tét dep v6i don vi cung cap (Collier va cong su,
2018). Hon nira, sau khi c6 trai nghiém tt v6i san phém dich vy, khach hang s€ c6 khuynh hudng
tiép tuc duy tri mbi quan hé véi don vi cung cép ay (Keiningham va cong sy, 2007), sin sang giGi
thiéu va no6i nhitng diéu t6t dep, va dic biét, sin sang tha thir va khoan dung hon néu co nhitng trai
nghiém kém mong doi sau nay (Cooil va cong su, 2007).

Trong bdi canh canh tranh ngay nay, cic ngan hang trén toan thé giéi phai d6i mit véi thach thirc
vé viéc xdy dyng mdi quan hé bén viing voi khach hang (Olavarria-Jaraba va cong su, 2018). Piéu
nay c6 thé dat dugc thong qua viéc cung cip trai nghiém tich cuc cho khach hang (Ramaseshan &
Stein, 2014). Mot sd nghién ciu gan ddy cho thdy TNKH c6 anh huong truc tiép dén
CLMQHGNH&KH (Fernandes & Pinto, 2019). Do d6, trong nghién ctru ndy, nhém tic gia phat trién
gia thuyét sau:

Gid thuyét Hi: TNKH ¢6 anh hwong tich cwe dén CLMQHGNH&KH.

2.3.  Sw trai nghiém va long trung thanh cua khach hang

LTT ctia khach hang 14 sy cam két mua lai ctia khach hang, bat chép céc tinh hudng c6 thé gay ra
su chuyén ddi trong hanh vi mua hang cua khach hang (Oliver,1999). LTT la yéu t6 quyét dinh chinh
d6i véi viée giit chan khach hang va xu huéng mua lai ciia khach hang (George & Stavros, 2013).
LTT ciing thuong dugc st dung khi dé cap dén mic d6 ma khach hang trung thanh véi mot dich vu
hoic san pham cu thé (Lin & Wang, 2006), sy hai long va gia tang ¥ dinh gan b6 ctia khach hang dbi
v6i don vi cung cip (Zeithaml va cong sy, 1990).

Céc nghién ctru trude ddy cho thdy TNKH 14 nhan t6 du bao chinh cho LTT. Vi du, nghién ciru
clia Srivastava va Kaul (2016) cho thady TNKH gitp ting LTT & ca khia canh thai d6 va hanh vi.
Klaus va Maklan (2013) ciing d4 chimg minh mdi lién hé chat ché giita TNKH va LTT khi cho rang
TNKH c6 thé dy doan tét cho LTT hon 1a sy hai long cua khach hang. Becker va Jaakkola (2020)
cling nhin manh rang khach hang trung thanh véi don vi cung cp san pham dich vy do nhiing trai
nghiém tich cuyc ma ho nhan dugc trong qua trinh st dung san phém dich vu tai don vi éy. Vi vay, c6
nhiéu t6 chirc cai thién LTT bang cich cung cip céc trai nghiém lién tuc cho khach hang (Srivastava
& Kaul, 2016). Gan day, Shahid va cong su (2022) ciing tim thay bang chimg vé sy tac dong truc tiép
ctia TNKH ddi v6i LTT trong nhém khach hang sir dung dich vu ngan hang sb. Cho nén, trong nghién
clru ndy, nhom tac gia phat trién gia thuyét vé su tac dong cia TNKH dén LTT & ca ba khia canh: (1)
Y dinh gin bo (Retention — RET), (2) ¥ dinh truyén miéng (Word-of-Mouth — WOM), va (3) su khoan
dung cua khach hang (Tolerance — TOL), nhu sau:

Gid thuyét H>: TNKH ¢6 anh hwéng tich cwc dén y dinh gan b6 (YPGB).
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Gid thuyét Hy: TNKH ¢6 anh hwéng tich cwc dén y dinh truyén miéng (YPTM).
Gid thuyét H4: TNKH c6 anh huong tich cuc dén sw khoan dung ciia khéach hang (SKDCKH).

2.4.  Swtrai nghiém, chdt herong méi quan hé va LTT ciia khdch hang

Mot s6 két qua gan day cho thdy co ché tac dong truc tiép hay gian tiép cia TNKH dén LTT van
con chua thong nhét (Francisco-Maffezzolli va cong su, 2014). Béi vi mic du khach hang c6 thé
mudn 1ap lai va chia sé nhitng trai nghiém thu vi, nhung ban than trai nghi¢m dé khong thé taora LTT
trir khi no tao ra nhitng cam xtic manh meé va c6 lién h¢ véi CLMQHGNH&KH (Ramaseshan & Stein,
2014). Ramaseshan va Stein (2014) giai thich rang méi lién hé tich cuc giita TNKH va
CLMQHGNH&KH phan anh mtrc d6 t6t dep clia cac trai nghiém, tir 46 din dén gia tang LTT. Ngoai
ra, phan 16n cic nghién ciru trude day ciing khong cung cap bang chimg vé viée liéu TNKH c6 tac
dong tryuc tiép hay gian tiép dén LTT, va néu c6 tac dong gian tiép thi liéu c6 ton tai vai trd chi phdi
cia CLMQHGNH&KH trong mdi quan hé nay. Chang han, cic két qua nghién ciru cho thiy
CLMQHGNH&KH khi dugc quan 1y tét déu mang lai két qua kha quan, chang han nhu: LTT (Roberts
va cong su, 2003), y dinh mua lai (Rajaobelina & Bergeron, 2009), ting ty 1¢ gitt chan khach hang
(Al-alak, 2014), tang kha ning san sang gidi thiéu san pham dich vu cho ban bé va ngudi than (Wu
& Li, 2011), va khoan dung hon cho cac sai 1am ctia don vi cung cap (Fernandes & Proenga, 2013).

Trong bdi canh nghién ciru thuong hidu, nhiing trai nghiém tbt dep trudc d6 véi thuong hidu s&
thiic dy long tin ctia khach hang (Khan & Fatma, 2017) va sy hai long (Khan & Rahman, 2015) — ca
hai thanh phan cia CLMQHGNH&KH. Trong khi d6, Iglesias va cong su (2011) cho ring TNKH
khong c6 tac dong tryc tiép dén LTT, va Francisco-Maffezzolli va cong su (2014) cho thay TNKH
anh huong dén mdi quan hé véi thwong hiu, va sau d6, TNKH lai chi phdi mdi lién hé giita LTT véi
thuong hiéu. Gan day, Fernandes va Pinto (2019) 1a mét trong s6 it cac nghién ctru di cung cap bang
ching cho thidy TNKH anh huong dén CLMQHGNH&KH, va vai trd trung gian cia
CLMQHGNH&KH d6i v6i mdi quan hé ciia TNKH va cac hanh vi ciia khach hang. Do d6, trong
nghién ctru ndy, véi bdi canh ngan hang ¢ Viét Nam, nhom tac gia phat trién gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: CLMQHGNH&KH c6 vai tro trung gian trong moi quan hé gita TNKH va YPGB
(Hsa); gitta TNKH va YDTM (Hsy); gitta TNKH va SKDCKH (Hsc).

Chi tiét vé cac gia thuyét nghién ctru va mo hinh nghién ctru duge trinh bay trong Hinh 1.
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Hinh anh
kinh doanh LTT(CY)

eNwvwy /o Zo=========- ,

Nhén sy
tuyén dau
(PERSON)

CLMQHGNH&
KH

(REQ)

Cach xu ly
sy co
(MOT)

SKDCKH

San phim
(TOL)

dich vy
cung cap
(OFFER)

Hinh 1. Gia thuyét va mo hinh nghién ctru dé xuat

3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Ditliéu thu thdp va thiét ké nghién ciru

Bén canh céc cau hoi vé dic diém nhan khau hoc, bang khao sat c6 thém 28 cau hoi lién quan dén
TNKH, CLMQHGNH&KH, va LTT, chu yéu trén co so ké thira trong cac nghién ciru trude day.
Ch.'?mg han, thang do vé CLMQHGNH&KH dura trén cac nghién cuu cua Klaus va Maklan (2012,
2013), Brun va cong su (2014). Trong d6, CLMQHGNH&KH dugc do luong truc tiép do dic thu cia
nganh ngan hang, theo cach tiép can ctia mot sb tac gia nhu: Dwyer va Oh (1987), Fernandes va Pinto
(2019). Theo 46, CLMQHGNH&KH duoc do ludng qua hai khia canh, bao gdm: Sy hai long va su
tin tuong (6 cau). Su gan bo ciia khach hang dugc ké thira tir Klaus va Maklan (2012), Fernandes va
Proencga (2013) khi do luong LTT thong qua cac khia canh nhu: YPGB (4 cau), YDTM (3 céu), va
SKDCKH (3 cau).

Riéng TNKH, nhém tac gia do luong gian tiép thong qua bon thanh t6 trong bdi canh kinh doanh
ngan hang, bao gdm: Hinh anh kinh doanh (envir) (3 ciu), nhan sy tuyén dau (person) (3 cau), cach
xtr Iy sy ¢d (mot) (3 cau), va san pham dich vu cung cap (offer) (3 cau). Céc thanh tb nay ciing da
dugc khang dinh & nghién ciru ciia Klaus va Maklan (2012), va Fernandes va Pinto (2019). Ngoai ra,
trong cac thanh t6 nay, “mot” va “offer” 1a pht hop véi xu hudng chuyén doi sé trong cung cip san
pham dich vu ctia nganh ngan hang hién nay. Vi du nhu trong thanh t6 “mot”, cac thang do nhu mot1
va mot2 dugc do ludng cho céc giao dich ngan hang dwgc thuc hién trén cc nén tang online va
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offline. T4t ca thang do déu sir dung thang do Likert 5 diém khéac nhau, tir 1 = Rat khong dong y dén
5 =Rét dong y. Chi tiét vé thang do xem & Bang 1.

Qua trinh thu thap dir li¢u dugc thuc hién thong qua Google Form va gui dén ngudi tra 101 theo
k¥ thuat 14y mau thuan tién. Trong khoang thoi gian tir thang 9 dén thang 12/2021, d4 c6 1.018 khach
hang d4 va dang st dung san pham dich vu ngan hang tai Viét Nam tra 16i bang khao sat. Phan 16n
mau dit liéu 12 khach hang tré dudi 30 tudi (74,5%), c6 trinh d6 cao dang trg 1én (82,4%). Hon 2/3 s6
khach hang tham gia khao sat 1a nit gidi (67,6%) va c6 thu nhap binh quén khoang 16 tri¢u/thang
(78,6%). Hon mot nira s6 khach hang tham gia khao sat sir dung tir hai san pham dich vu trg 1én
(55,4%), trong do, ) lugng dich vu dugc stir dung da dang gém: Dich vu thé (85,9%), cho vay, dich
vu thanh toan va tiét kiém (60%). Khoang 25% khach hang sir dung san pham dich vu dugc cung cip
boi hai ngén hang tro 1én.

4. Phuong phap phan tich

Trong nghién clru nay, nhom tac gid sit dung SmartPLS 4 (Ringle va cong su, 2022) cho qua trinh
phan tich dit liéu. Pau tién, dit liéu thu thap s& duoc phan tich theo mé hinh thanh phén thir bac nham
thiét 1ap khai niém TNKH ¢ muc khéi quéat cao hon. Trong d6, nhom tac gia sit dung hai phuong
phap: Phuong phap tiép can cac bién quan st 1ap lai (Repeated Indicator Approach) va phuong phap
tiép can hai giai doan (Two-Stages Approach) dé xir Iy mé hinh. Riéng véi phuong phap tiép can bién
quan sat lap lai, cac chi bao biéu hién cua ciu trac bac mot dugc sit dung lai cho cAu tric bac hai.
Nhung véi cach tiép can hai giai doan, cu tric bac hai khong bi anh hudng truc tiép boi cac ciu tric
khac trong mo hinh, ma chi chiu tac dong gian tiép thong qua ciu triic bac mot. Cho nén, viéc ap dung
céch tiép can nay s& gitip danh gia mo hinh nghién ctru mot cach chinh xac hon va dic biét loai bo
van dé phan du tuong quan gia tao (Becker va cong sy, 2012). Khi d6, trong mo hinh nghién ciru,
TNKH 1a bién bac hai dang két qua - nguyén nhan duoc do ludng qua bdn bién bac mot bao
gdm: envir, person, mot va offer. Con cac nhan té khac gdm: CLMQHGNH&KH, YPGB, YDTM,
va SKDCKH déu dugc phan tich dudi dang cac bién quan sat bac mot.

O budc ké tiép, nhom tac gia kiém tra do tin cdy va tinh phan biét ciia cac thang do. Sau do, sir
dung k¥ thuat binh phuong t6i thiéu timg phan (Partial Least Square — PLS) cho mé hinh cau tric
tuyén tinh (Structural Equation Model — SEM) dé kiém dinh céc gia thuyét ciia mé hinh nghién ciru
Iy thuyét. Cu thé, nghién ctu thyc hién kiém dinh tac dong téng cua TNKH Ién LTT ma khong xem
xét dén vai tro trung gian cia CLMQHGNH&KH. Sau d6, vai tro trung gian cia CLMQHGNH&KH
trong moi quan hé cia TNKH va LTT ciing duoc kiém tra thong qua mo hinh SEM sir dung ky thuat
Bootstrapping vi 5.000 mau lap lai nham xem xét tinh chat trung gian toan phan hodc ban phan ciia
CLMQHGNH&KH.

5. Két qua nghién ciru

5.1.  Két qua danh gid mé hinh do lwong cdc bién bdc mot

Két qua phan tich vé do tin cdy va gia tri cia cic thang do (Bang 1) cho thay chi s6 tai ngoai cua
céc bién quan sat (1) déu 16n hon 0,7, do d6, cac bién quan sat déu co ¥ nghia trong m hinh (Hair va
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cong su, 2017); hé s6 Cronbach's Alpha (o) 16n hon hodc bang 0,8 va do tin cdy tong hop (p) 16n hon
hoac béng 0,7, cho théy thang do cac bién tiém an dam bao do tin cay tot (Henseler & Sarstedt, 2013);
phuong sai trich trung binh (AVE) dat tir 0,5 tré 1én, nén thang do clia céc bién tiém an déu dam bao
gia tri hoi tu (Hock & Ringle, 2010).

Bang 1.

Két qua phan tich d¢ tin cdy va gia tri cta cac thang do
Thanh t& Ma bién A o p AVE
Hinh anh kinh doanh ENVIR 0,870 0,920 0,793
Tru s& ngén hang cta i c6 bé ngoai kha dep. Envirl 0,883
Céch bb tri cac bo phan bén trong ciia ngan hing Envir2 0,902

cua toi tao su thoai mai.

Ngan hang cua tdi toa lac tai mot vi tri thudn tién. Envir3 0,887
Nhdn su tuyén dau PERSON 0895 0935 0827
Nhan vién ngan hang cuda t6i lich sy, nhd nhan va personl 0,916

khién t6i cam thiy thoai mai.

Nhan vién ngan hang cua t6i luén giap d&  person2 0,912

khéch hang.

Nhéan vién ngén hang cta t6i biét moi nhu cdu  person3 0,900

cua toi.

Céch xir Iy khi cé sw cé Mor 0,905 0,941 0,841
Toi danh gia cao cach ngan hang cua toi xu ly giao motl 0,922

dich ctia t6i khi c6 viéc dién ra khong nhu y mubn.

Ngén hang cta t6i xur ly linh hoat cac giao dich mot2 0,913
V01 tol.
Khi t6i gip su cb, ngan hang cua toi thé hién sy mot3 0,916

quan tam chén thanh trong viéc giai quyét sy ¢b do.

Sdn phim dich vu cung cdp OFFER 0896 0,935 0,828

Ngéan hang ciia t6i luén cdp nhat cho t6i vé cac offerl 0,904
chuong trinh wu dai méi ciia ngén hang.

Ngén hang ciia t6i cung cip tit ca cac san phim offer2 0,910
t6i can.

Ngan hang cta t6i cung cép nhiéu loai san offer3 0,916
phim/dich vu.
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Thanh t& Ma bién A o p AVE
Chit hrong méi quan hé REQ 0945 0956 0,783
Toi tin tudng vao nang luc cia ngan hang minh, reql 0874

ngén hang luén biét ho dang lam gi.
Ngén hang ctia t6i ludn luu tim dén loi ich t5t nhat req2 0,887

cua toi.
Ngén hang cua t6i 1a m¢t ngan hang an toan va cé req3 0,888
uy tin.
Nhin chung, t6i hai long véi ngan hang cua toi va req4 0,899

dich vu ma ngan hang do cung cép.

Téi cam thay hai long boi vi ngan hang cta t6i dem reqd 0,879

lai két qua t&t nhét cho t6i.

Cam xiic cta t6i d6i v6i ngén hang cua tbi rat req6 0,890

tich cuec.

Y dinh gdn b6 RET 0,916 0,940 0,798
Mic dii ¢6 nhing ngén hang khac nhung t6i mudn retl 0,888

tip tuc sir dung dich vu v6i ngén hang cua toi.

Ngén hang ctia t6i hiéu t6i va chim séc t6i rét chu ret2 0,898

d40 va vi thé, ti s& khong roi bo ngan hing

cua toi.

T6i mubn & lai véi ngan hang ciia t6i boi vi ti ret3 0,878

khéng chéc v& cic ngan hing thay thé khac.

Ngén hang cua t61 s€ cham soc t6i trong thoi ret4 0,910

gian dai.

Y dinh truyén miéng WOM 0,906 0,941 0,842
Téi s& néi nhimg didu tich cyc vé ngan hang ctiatéi ~ woml 0,914

véi nhitng ngudi khac.

T6i s8 gidi thiéu ngan hang ciia ti cho nhiing ai cin wom?2 0,913

161 khuyén cua toi.

Téi s& gi6i thicu ngan hang ciia t6i cho cdc thanh O™ 0,926

vién trong gia dinh va ban b¢ than thiét cua toi.

Sw khoan dung cua khach hang TOL 0,939 0,904 0,759
Téi s& tiép tuc giao dich v&i ngan hang cta t6i ngay toll 0,906

ca khi phi dich vu tang.
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Thanh t& Ma bién A o p AVE

. 2 . . 5 A s tol2 0,798
T6i s€ chuyén sang sir dung dich vy cia ngan hang ° 7

dbi thu néu t6i gap su cb voi ngan hang cua toi.

Téi s& tiép tuc giao dich v&i ngan hang ctia tbi ngay tol3 0,906
c4 khi ngan hang gip su cb.

Ghi chit: L 14 chi sb tai ngoai (Outer Loading); a 14 chi s§ d9 tin cdy Cronbach's Alpha; p 1a chi s6 do tin cdy tong hop
(Composite Reliability); AVE (Average Variance Extracted) 1a h¢ 6 trich trung binh.

Két qua danh gia chi s6 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ¢ Bang 2 cho thay chi s6 nay cua
céc bién quan sat déu nho hon 1. Piéu nay cho thiy tinh phan biét giita cac bién dugc dam bao
(Garson, 2016).

Béng 2.
Gi4 tri phan biét qua chi s6 HTMT
REQ MOT ENVIR PERSON OFFER TOL RET
MOT 0,916 —
ENVIR 0,907 0,923 —
PERSON 0,904 0,952 0,928 —
OFFER 0,886 0,887 0,876 0,872 —
TOL 0,789 0,776 0,731 0,744 0,724 —
RET 0,910 0,872 0,833 0,838 0,831 0,894 —
WOM 0,817 0,815 0,818 0,751 0,754 0,710 0,784

Ghi chi: REQ: CLMQHGNH&KH; CY: LTT; RET: YDGB; WOM: YDTM; TOL: SKDKH; MOT: Céch xtr Iy sy ¢6; ENVIR:
Hinh anh kinh doanh; PERSON: Nhén sy tuyén dau; OFFER: San pham dich vu cung cap.

5.2.  Két qua danh gid mé hinh do lwong bién bdc hai

Viéc danh gia m6 hinh do luong bién béc hai chinh 1a danh gia md hinh do luong bién bac mot,
trong do, bién tiém 4n bac hai TNKH tré thanh bién tiém an bic mot va cac bién bac mot nhu: envir,
person, mot, offer tro thanh cac bién quan sat. Két qua & Bang 3 cho thay bon bién quan sat nay déu
¢6 p-value < 0,05. Diéu nay cho thiy TNKH 1a nhan t6 c¢6 cdu tric da chiéu, nguyén nhan, bac cao
dugc hinh thanh tir bén yéu tb trén. Trong d6, tic dong cuia “mot” 1a manh nhat, trong khi “person”
1a yéu nhat (hé s6 hdi quy ciia “mot” 14 0,424 so véi “person” 1a 0,144).

Béng 3.

Két qua danh gia chét luong bién bac mot
Méi quan hé Hé s6 hdi quy p-value Két qua
ENVIR -> TNKH 0,246 0,000 Khong bac bo
MOT -> TNKH 0,424 0,000 Khong bac bo
OFFER -> TNKH 0,261 0,000 Khong bac bo
PERSON -> TNKH 0,144 0,001 Khong bac bo

Ghi chii: MOT: Céch xt Iy sy cb; ENVIR: Hinh nh kinh doanh; PERSON: Nhén sy tuyén dau; OFFER: San pham dich vu
cung cap.
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5.3, Két qua danh gid mé hinh cdu triic bién béc hai

St dung hé sé phong dai phuong sai (VIF) dé danh gia hién twong da cong tuyén trong cic mod
hinh nghién ctru. VIF ctia céc bién thanh phan trong TNKH déu nhé hon 5, cho thay hién tugng da
cong tuyén trong thang do TNKH la khong nghiém trong. Tuy nhién, két qua Inner VIF Values tir
phan tich PLS Algorithm cho thdy méi quan hé gitra TNKH, CLMQHGNH&KH véi YPGB, YDTM,
SKDCKH c6 nghi ngor da cong tuyén (VIF = 5,039 > 5). Vi thé, dé khic phuc van dé nay, reql bi loai
b6 ra khoi mé hinh trudc khi danh gia lai da cong tuyén.

Béng 4 trinh bay két qua danh gia tong muc tac dong (khong c6 sy kiém soat ddi voi anh hudng
clia bién trung gian CLMQHGNH&KH). Bi véi gia thuyét Hi, két qua nghién ciru chi ra rang TNKH
tac dong tich cuc dén CLMQHGNH&KH véi hé s6 hdi quy 0,886 (p-value < 0,01) 1a manh nhat trong
cac mdi quan hé va phu hop véi cac két qua nghién ctru trude day (Fernandes & Pinto, 2019). Do d6,
gia thuyét Hy dugc hd trg vé mit thong ké.

Tuong tu, cac gia thuyét con lai (H>—Has) déu c6 hé s hoi quy dwong va ¢ y nghia thong ké &
mirc y nghia 1%, két qua nay ciing twong ddng vai cac két qua nghién ctru trude ddy. Ching han nhu,
trong bdi canh nghién ciru cdc ngan hang ¢ Y, Klaus va cong su (2013) da tim thay tac dong truc tiép
ciia TNKH dén LTT, YDTM va sy hai long cia khach hang. Gan day, Nguyén Thi Hong Nguyét
(2021) da tim thdy TNKH vé6i thuong hiéu c6 tac dong truc tiép va gian tiép (thong qua
CLMQHGNH&KH) dén LTT tai Viét Nam.

Béng 4.
Két qua danh gia tong mirc tac dong
Gia thuyét M&i quan hé Hé s6 hdi quy p-value Két qua
H, TNKH -> CLMQHGNH&KH 0,886 0,000 Khong bac bo
H, TNKH -> YPGB 0,827 0,000 Khong bac bo
Hs TNKH -> YDTM 0,767 0,000 Khong bac bo
Hs TNKH -> SKDCKH 0,698 0,000 Khong bac bo

Béng cach sir dung ky thuat udc lugng theo phuwong phép Bootstrapping véi 5.000 mau lap lai
(Bang 5), két qua cho thdy c6 sy ton tai ciia cic tac dong gian tiép (qua yéu t6 trung gian
CLMQHGNH&KH) ciia TNKH 1én YPGB, YDTM, SKDCKH boi vi cac p-value déu nho hon 1%.
Tuy nhién, két qua ciing cho théy ¢d ton tai cac tac dong truc tiép cua TNKH Ién YPGB, YDTM,
SKDCKH khi cac p-value déu nho hon 1%, véi hé s6 hdi quy 1an luot 14 0,382; 0,487; va 0,370. Diéu
nay c6 thé két luan rang vai tro trung gian cia CLMQHGNH&KH trong mbi quan hé gitra TNKH va
LTT, dugc thé hién qua ba yéu t6 nhu: YPGB, YDTM, va SKDCKH 1a ban phan. Két qua nay ting
ho gia thuyét Hs (Hinh 2).
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Bang 5.

Két qua danh gia tac dong truc tiép va gian tiép
Mbi quan hé Hésbhdiquy  p-value Két qua
TNKH -> YPGB 0,382 0,000 Khéng béac bd
TNKH -> SKDCKH 0,370 0,000 Khéng béc bod
TNKH -> YPTM 0,487 0,000 Khéng béac bd
TNKH -> CLMQHGNH&KH > YPGB 0,445 0,000 Khéng béc bod
TNKH -> CLMQHGNH&KH -> SKDCKH 0,328 0,000 Khéng béac bd
TNKH -> CLMQHGNH&KH > YDTM 0,280 0,000 Khéng béc bod

Dong thoi két hop voi két qua & Bang 6 vé f-square cho thdy bién trung gian CLMQHGNH&KH
chi dong vai tro manh trong méi quan hé tac dong cia TNKH dén YDGB. Cu thé, TNKH tic dong
1én CLMQHGNH&KH béng 3,637 & muc manh, trong khi d6, CLMQHGNH&KH tac dong 1én
YDGB 6 mirc trung binh, va cac moi quan h¢ con lai ¢c6 muc tac dong nho.

Bang 6.
Két qua f-square
TNKH CLMQHGNH&KH YDbGB SKDCKH YDTM
TNKH - 3,637 0,121 0,061 0,132
CLMQHGNH&KH - 0,208 0,061 0,055
Hinh anh LTT (CY)

kinhdoanh ) e ==
(ENVIR)

0,382%**

Nhan sy
tuyén dau
(PERSON)

0.886%* CLMQHGNH
&KH
Céch xur (REQ)
1y su co

(MOT)

0,487**

SKDCKH
(TOL)

San phim
dich vu
cung cip
(OFFER)

0,370%** 0,328%**

Hinh 2. Két qua danh gid m6 hinh tir phan mém SmartPLS 4
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6. Thao luan va ham y quan tri

Nghién ctru ndy da cung cép bang ching cho thay sy ton tai cua cac tac dong truc tiép va gian tiép
ctia TNKH dén LTT. Theo d6, TNKH c6 tac dong tich cuc va truc tiép dén hau hét cac khia canh cua
LTT, bao gdm: YPGB, YDTM, va SKDCKH. TNKH ciing ¢6 tac dong gian tiép dén LTT thong qua
CLMQHGNH&KH. DPiém nbi bat trong két qua ctia nghién ctru nay chinh 14 bang chimg dau tién
(theo hiéu biét c6 giGi han ciia nhém tac gia) vé vai tro trung gian quan trong cia CLMQHGNH&KH
trong nang cao TNKH gén véi gia ting LTT trong linh vuc tai chinh ngan hang & cac nudc dang phat
trién nhu Viét Nam. Két qua nay bo sung cho cic nghién ciru trude day (vi du: Fernandes va Pinto
(2019), Cambra-Fierro va cong su (2021)) khi kiém chimg co ché truyén din nham giai thich cho sy
tac dong ciia TNKH dén LTT trong bdi canh ngan hang & Chau Au.

Két qua nghién ciru ciing bd sung gia tri cho cac 1y thuyét vé anh huong ciia TNKH ddi voi
CLMQHGNH&KH va LTT, dong thoi mo ra dinh huéng nghién ciru méi dé xem xét vai tro trung
gian cia CLMQHGNH&KH 1én sy tac dong cia TNKH dén LTT. Nghién ciru nay ciing gop phan
lam gia ting hiéu biét vé hanh vi ctia khach hang khi sir dung cac san pham dich vu ngan hang, bao
gém ca san phém online va offline, tai cac thi truong méi ndi nhu Viét Nam.

Két qua nghién ctru cho thiy vai trd cia TNKH c6 anh huéng tich cuc dén CLMQHGNH&KH.
Diéu nay hoan toan phit hgp trong bdi canh phat trién nganh ngan hang Viét Nam. Mic du cac ngan
hang Viét Nam dang trong xu thé chuyén d6i s6 véi viée ddy manh céc giao dich truc tuyén ciing nhu
cung cap cac san pham dich vy qua kénh tryc tuyén, nhung hinh thirc cung cép dich vu ngan hang
thong qua kénh tryc tiép (chang han nhu: thong qua nhén vién ngan hang, hoic giao dich tryc tiép tai
céc chi nhanh) van chiém ty trong dang ké (Anh Minh, 2021).

Bén canh d6, nghién ciru tim thdy tic dong tryc tiép va gian tiép ban phin (thong qua
CLMQHGNH&KH) cia TNKH dén LTT. Két qua cho thay khi khach hang c6 trai nghiém tét véi
san pham dich vu dugc cung cip bdi ngan hang thi s& gia ting sy gin bo voi ngan hang, dong thoi
tich cuc gidi thiéu véi ngudi khac vé cac san pham dich vu d6. Ngoai ra, khach hang ciing dé& cam
thong hon véi ngan hang khi ho gip su ¢d trong qua trinh str dung cac san pham dich vu. Chang han
nhur, khi ngan hang thay d6i chinh séch gi4 hay chinh sich hau mai, khach hang s& van lya chon san
phim dich vu cia ngin hang diy. DPong thoi, gia ting TNKH ciing s& giup nang cao
CLMQHGNH&KH ca trong qua trinh cung cdp san pham tryc tiép va truc tuyén, qua d6 giup gia
tang LTT.

Tir két qua nghién ciru, bai bao dé xuat mot s6 ham y chinh sach nham gia tang LTT thong qua
nang cao TNKH va CLMQHGNH&KH. Vé khia canh thyuc nghiém, cac nha quan tri ngan hang c6
thé str dung két qua cua nghién ciru nay cho cac chién lugc tiép thi nhim huéng dén ting cuong moi
quan h¢ giita ngan hang va khach hang. Theo O'Loughlin va Szmigin (2005), khach hang van cho
rang trai nghiém ctia ho dbi véi ngan hang thudng khong nhét quan va phan 16n 1a tiéu cuc. Cho nén,
cac ngan hang nén can nhic chon lya gitta muyc ti€u lgi nhuédn véi nang cao TNKH dé phat trién cac
mdi quan hé c6 chat lugng véi khach hang, qua d6 gop phan xay dung LTT.

Ngoai ra, két qua nghién ctru cling cho phép cic nha quan tri hiéu rd hon vé cac khia canh cua
TNKH, dau 1a nhiing khia canh quan trong nhat lién quan chat ché voi CLMQHGNH&KH va két qua
ctia moi quan hé éy. Vidy, “mot” dugc xac dinh la khia canh quan trong nhat trong hinh thanh TNKH.
Diéu nay cho thay cac ngan hang can quan tim hon dén viéc dam bao kha nang dap tmg nhu cau ciia
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khach hang trong moi hoan canh, dong thoi sy dong cam, kha ning tiép can va giai phap giai quyét
van dé mot cach than thién ciing 1a diéu kién then chdt trong nang cao TNKH. Ngac nhién 1a “person”
chi déng vai tro thir yéu. Didu nay c6 thé giai thich do su tac dong ciia giai doan COVID-19 vira qua,
céc ngan hang chi yéu cung cap san pham dich vu théng qua cic ing dung s hoa va sy tuong tac
tryc tiép gitra nhan vién ngan hang va khach hang khong con cao nhur trude (Nguyén Thi Thai Hung,
2021). Vi vay, cac nha quan tri ngan hang nén dic biét ch trong hon nita dén cong nghé va cac bién
phap phong ngira xtr Iy sy ¢ xay ra béi vi diéu nay giup nang cao TNKH, va qua d6, gop phan gia
tang CLMQHGNH&KH va cai thién LTT.

Mic du c6 déng gop quan trong nhung nghién ctru ndy van con mot s6 han ché sau. Thir nhat, dit
lidu dugc thu thap tir hon 1.000 khach hang str dung chil yéu cac san pham thé, thanh toan, tiét kiém
tai ngan hang va vi thé van con han ché so véi hang triéu khach hang dang str dung da dang céc loai
hinh sin phdm dich vu & cic ngan hang Viét Nam. Thir hai, vai trd trung gian duy nhét cua
CLMQHGNH&KH trong méi quan hé gitta TNKH va LTT ciing nén duoc tiép tuc xem xét khi co
thém cac yéu t6 chi phdi khac nhu: Céc yéu t tam ly, trang thai cam xiic, va dinh danh thuong hiéu.
Thit ba, trong nghién ctru ndy, cic thanh t6 cia TNKH chi méi duge xem xét & bon khia canh, trong
khi d6, cac khia canh cia TNKH c6 thé bao gém ca cac khia canh nhu: Trai nghiém vé cam xuc, nhan
thire, hanh vi, k¥ thuat cong nghé¢, va hinh anh thuong hi¢u. Nhitng han ché nay chinh 1a nhiing goi y
dinh hudng cho cac nghién clru trong tuong lai.
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