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1. Ñaët vaán ñeà
Ngaân haøng TMCP Ñaàu tö vaø Phaùt trieån Vieät

Nam (BIDV) laø moät trong nhöõng ngaân haøng coå
phaàn coù giaù trò taøi saûn thöông hieäu haøng ñaàu trong
lónh vöïc ngaân haøng. Töø khi ra ñôøi ñeán nay, BIDV ñaõ
khaúng ñònh ñöôïc vò theá treân thò tröôøng taøi chính, trôû
thaønh thöông hieäu uy tín, thaân thieän vôùi khaùch haøng
caû nöôùc. Trong nhieàu naêm lieân tieáp, BIDV naèm
trong Top 2.000 Coâng ty lôùn nhaát theá giôùi (Forbes);
Top 300 Thöông hieäu ngaân haøng giaù trò nhaát theá
giôùi (Brand Finance), Top 10 Doanh nghieäp lôùn
nhaát Vieät Nam 2022 (Vietnam Report), vaø nhieàu
giaûi thöôûng uy tín khaùc.

Tuy nhieân, hoäi nhaäp quoác teá ngaøy caøng saâu roäng
vaø aûnh höôûng cuûa moâi tröôøng kinh doanh ñaõ taùc
ñoäng ñeán taêng tröôûng cuûa lónh vöïc ngaân haøng taïi
Vieät Nam. Boái caûnh naøy cuõng taïo ra söùc eùp caïnh
tranh giöõa caùc ngaân haøng noäi ñòa vaø quoác teá. Do ñoù,
ñeå coù theå taêng khaû naêng caïnh tranh, caùc ngaân haøng
Vieät Nam caàn taäp trung xaây döïng vaø phaùt trieån taøi
saûn thöông hieäu. Moät soá nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ
khaúng ñònh thöông hieäu laø taøi saûn voâ hình coù giaù trò.
Do ñoù, caùc ngaân haøng ñaõ aùp duïng caùc chieán löôïc ñeå
naâng cao giaù trò thöông hieäu.  

Maëc duø caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ xem xeùt
moái quan heä giöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø
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caùc yeáu toá lieân quan ñeán thöông hieäu, nhöng haàu
nhö taïi Vieät Nam, coù raát ít nghieân cöùu veà taøi saûn
thöông hieäu vaø taùc ñoäng cuûa taøi saûn thöông hieäu
ñeán söï trung thaønh cuûa khaùch haøng, ñaëc bieät laø
trong lónh vöïc ngaân haøng. 

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Moät soá khaùi nieäm lieân quan
2.1.1. Khaùi nieäm thöông hieäu 
Coù raát nhieàu quan ñieåm khaùc nhau veà thöông

hieäu, Aaker (1991) ñònh nghóa thöông hieäu laø caùi
teân khaùc bieät hoaëc bieåu töôïng nhaèm xaùc ñònh haøng
hoùa hoaëc dòch vuï cuûa moät ngöôøi baùn töø nhöõng ñoái
thuû caïnh tranh. Theo caùch tieáp caän hieän ñaïi, Knapp
(2000) thì thöông hieäu laø söï toång hôïp taát caû nhöõng
aán töôïng, ñöôïc caûm nhaän bôûi khaùch haøng, ñuùc keát
töø söï ñònh vò khaùc bieät baèng maét nhìn, tinh thaàn döïa
treân nhöõng caûm xuùc vaø nhöõng lôïi ích chöùc naêng
caûm nhaän. 

2.1.2. Khaùi nieäm loøng trung thaønh thöông hieäu
Aaker (1991) cho raèng loøng trung thaønh thöông

hieäu laø söï gaén boù cuûa khaùch haøng ñoái vôùi moät
thöông hieäu. Theo Keller (1993), loøng trung thaønh
vôùi thöông hieäu bao goàm nhöõng caûm nhaän tích cöïc
ñoái vôùi moät thöông hieäu vaø söï saün loøng mua laëp laïi
cuøng moät saûn phaåm hoaëc dòch vuï ñöôïc cung caáp bôûi
cuøng moät thöông hieäu, baát keå nhöõng thay ñoåi.
Oliver (1999) laïi cho raèng loøng trung thaønh
cuûakhaùch haøng thöïc chaát laø moät baûn cam keát roõ
raøng töø khaùch haøng, trong ñoù khaùch haøng tin töôûng
mua laïi saûn phaåm hoaëc dòch vuï töø cuøng moät thöông
hieäu (Oliver 1997). Loøng trung thaønh ñöôïc taïo ra
chuû yeáu töø söï traûi nghieäm thöïc teá nhöng noù coøn bò
aûnh höôûng bôûi chaát löôïng caûm nhaän, giaù trò caûm
nhaän, nieàm tin vaø nhieàu yeáu toá khaùc.

2.2. Cô sôû lyù thuyeát
Theo Aaker (1991), taøi saûn thöông hieäu laø moät

taäp hôïp caùc taøi saûn mang tính voâ hình gaén lieàn vôùi
teân vaø bieåu töôïng veà thöông hieäu, noù goùp phaàn laøm
taêng theâm hoaëc giaûm ñi giaù trò cuûa saûn phaåm, dòch
vuï. Theo Keller (1993), taøi saûn thöông hieäu laø söï
khaùc bieät veà keát quaû hay caùc hieäu öùng marketing
ñöôïc tích luõy trong saûn phaåm mang teân cuûa moät
thöông hieäu so vôùi keát quaû marketing ñöôïc tích luõy
trong caùc saûn phaåm cuøng loaïi nhöng khoâng mang
teân cuûa thöông hieäu ñoù. Maëc duø coù nhieàu caùch tieáp

caän veà taøi saûn thöông hieäu, tuy nhieân, theo Lassar
vaø coäng söï (1995), taøi saûn thöông hieäu coù theå ñöôïc
xem xeùt vôùi hai caùch tieáp caän chính ñoù laø caùch tieáp
caän theo goùc ñoä taøi chính vaø caùch tieáp caän theo goùc
ñoä khaùch haøng. 

Xeùt veà khía caïnh khaùch haøng, Aaker (1996) cho
raèng taøi saûn thöông hieäu theo goùc ñoä khaùch haøng laø
phaûn öùng, caûm nhaän vaø trí nhôù cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi moät thöông hieäu, ño löôøng hieäu quaû marketing
cuûa moät ñôn vò trong quaù trình xaây döïng thöông
hieäu. Theo ñoù, taøi saûn thöông hieäu döôùi goùc ñoä
khaùch haøng bao goàm hai thaønh phaàn, ñoù laø: (1)
nhaän bieát thöông hieäu vaø (2) hình aûnh thöông hieäu.
Theo Yoo vaø coäng söï (2000) coù 4 yeáu toá ño löôøng
taøi saûn thöông hieäu theo quan ñieåm khaùch haøng
goàm (1) nhaän bieát veà thöông hieäu; (2) lieân töôûng
thöông hieäu; (3) chaát löôïng caûm nhaän vaø (4) loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Caùch tieáp caän ño
löôøng taøi saûn thöông hieäu naøy ñöôïc nhieàu taùc giaû
treân theá giôùi (Keller, 1993; Low vaø Lamb, 2000;
Yoo vaø coäng söï, 2000; Kim vaø coäng söï, 2003) vaø taïi
Vieät Nam (Ñoã Minh Thuïy, 2016; Nguyeãn Vaên
Thuïy, 2019; Nguyeãn Thò Khaùnh Chi, 2020; Voõ Thò
Ngoïc Haø vaø Traàn Haø Vaân Anh, 2021; Nguyeãn Thò
Thanh Nga, 2022) nghieân cöùu.

2.3. Moâ hình nghieân cöùu vaø ñeà xuaát caùc giaû
thuyeát nghieân cöùu

2.3.1. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa vaøo moâ hình ño löôøng taøi saûn thöông hieäu

cuûa Aaker (1991) vaø caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm
tröôùc ñaây treân theá giôùi vaø Vieät Nam, taùc giaû ñeà xuaát
moâ hình nghieân cöùu goàm 4 yeáu toá taùc ñoäng ñeán loøng
trung thaønh thöông hieäu thoâng qua bieán trung gian
laø söï haøi loøng thöông hieäu. (Hình 1)

2.3.2. Ñeà xuaát caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
* Moái quan heä giöõa nhaän bieát veà thöông hieäu vaø

söï haøi loøng 
Nhaän bieát thöông hieäu laø söï quen thuoäc ñoái vôùi

thöông hieäu qua nhöõng chöông trình tieáp thò trong
quaù khöù. Nhaän thöùc veà thöông hieäu moâ taû möùc ñoä
nhaän bieát cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi saûn
phaåm/dòch vuï (Yoo vaø Donthu, 2001). Ngöôøi mua
thöôøng löïa choïn thöông hieäu ñaõ bieát, bôûi vì hoï caûm
thaáy ñöôïc an toaøn vaø thoaûi maùi hôn. Moät thöông
hieäu ñöôïc nhieàu ngöôøi bieát ñeán thì ñaùng tin caäy hôn

taïp chí coâng thöông
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vaø chaát löôïng seõ toát hôn. Thoâng thöôøng khaùch haøng
thöôøng löïa choïn saûn phaåm coù thöông hieäu bieát ñeán
thay vì choïn saûn phaåm maø hoï chöa bao giôø nghe
ñeán. Ngöôøi tieâu duøng caøng haøi loøng vôùi moät thöông
hieäu thì hoï caøng coù theå nhaän dieän, löu giöõ vaø nhôù laïi
caøng toát veà moät thöông hieäu coâng ty (Keller, 1993).
Söï nhaän bieát thöông hieäu seõ raát quan troïng ñoái vôùi
caùc maët haøng mua saém, khi maø moãi khi mua haøng
hoùa ngöôøi ta thöôøng hoaïch ñònh thöông hieäu töø
tröôùc. Trong tröôøng hôïp naøy, nhöõng thöông hieäu
khoâng ñöôïc bieát ñeán seõ khoâng coù cô hoäi ñöôïc choïn
löïa. Keller (1993) chæ ra raèng nhaän thöùc veà thöông
hieäu coù taùc ñoäng maïnh meõ ñeán löïa choïn mua haøng
trong töông lai, neáu saûn phaåm ñaõ thöû moät laàn ñaùp
öùng mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng. Caùc nghieân cöùu
gaàn ñaây cho thaáy nhaän bieát veà thöông hieäu coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng thöông hieäu (Ñoã
Minh Thuïy, 2016; Nguyeãn Thò Khaùnh Chi, 2020).
Do ñoù, giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

H1: Nhaän bieát veà thöông hieäu coù aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

* Moái quan heä giöõa lieân töôûng thöông hieäu vaø söï
haøi loøng 

Lieân töôûng thöông hieäu laø taát caû nhöõng gì lieân
quan giöõa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi thöông hieäu.
Lieân töôûng thöông hieäu laø nhöõng hình aûnh, nhöõng
ñieàu hieån thò trong taâm trí, trong suy nghó vaø caûm
nhaän cuûa khaùch haøng veà moät thöông hieäu (Aaker,
1991). Noù coù theå laø hình töôïng caù nhaân, thuoäc tính
saûn phaåm, tình huoáng söû duïng, ñaëc ñieåm toå chöùc,
tính caùch thöông hieäu, bieåu töôïng. Söï lieân töôûng
thöông hieäu coù theå laø söï gôïi nhôù cuûa khaùch haøng
ñeán moät hay vaøi ñieåm ñaëc tröng ñoái vôùi moät thöông
hieäu naøo ñoù khi thöông hieäu naøy ñöôïc nhaéc ñeán. Söï
lieân töôûng xuaát phaùt töø chính traûi nghieäm cuûa khaùch

haøng vôùi thöông hieäu ñoù, phuø hôïp vaø thoáng nhaát vôùi
ñònh vò thöông hieäu. Lieân töôûng thöông hieäu ñöôïc
bieát ñeán nhö moät yeáu toá quan troïng caáu thaønh neân
taøi saûn cuûa thöông hieäu, vieäc taïo ra lieân töôûng
thöông hieäu toát seõ goùp phaàn xaây döïng moät taøi saûn
thöông hieäu toát (Mishra vaø Datta, 2011). Nhö vaäy,
lieân töôûng thöông hieäu ñöôïc xaùc ñònh nhö laø yeáu toá
coù aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh mua saém caùc saûn
phaåm/dòch vuï cuûa thöông hieäu so vôùi caùc thöông
hieäu caïnh tranh, khaùch haøng seõ haøi loøng khi hoï aán
töôïng, lieân töôûng toát veà thöông hieäu. Töø laäp luaän
treân, taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát H2 nhö sau: 

H2: Lieân töôûng thöông hieäu coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

* Moái quan heä giöõa chaát löôïng caûm nhaän vaø söï
haøi loøng 

Zeithaml (1988) cho raèng chaát löôïng caûm nhaän
laø söï ñaùnh giaù chuû quan cuûa khaùch haøng veà söï hoaøn
haûo hoaëc vöôït troäi cuûa moät saûn phaåm. Theo Aaker
(1991), chaát löôïng caûm nhaän laø caûm nhaän cuûa
khaùch haøng veà söï vöôït troäi cuûa saûn phaåm/dòch vuï coù
thöông hieäu so vôùi caùc saûn phaåm/dòch vuï cuøng loaïi,
söï vöôït troäi naøy coù theå ñöôïc ño löôøng töøng phaàn hay
xeùt treân toång theå cuûa saûn phaåm/dòch vuï. 

Chaát löôïng caûm nhaän seõ aûnh höôûng ñeá quyeát
ñònh mua saém vaø söï trung thaønh cuûa khaùch haøng, hoã
trôï cho vieäc xaùc ñònh giaù baùn cao, taïo ñieàu kieän
taêng lôïi nhuaän ñeå taùi ñaàu tö thöông hieäu. Chaát
löôïng caûm nhaän cuõng laø moät yeáu toá cuûa taøi saûn
thöông hieäu, noù lieân quan ñeán keát quaû taøi chính,
thoûa maõn khaùch haøng, taïo ra lôïi nhuaän, cuûng coá giaù
caû, thò phaàn. Chaát löôïng caûm nhaän ñònh hình hình
aûnh thöông hieäu, taêng giaù trò caûm nhaän cuûa thöông
hieäu nhaát ñònh trong taâm trí khaùch haøng vaø ñoùng vai
troø laø yeáu toá quyeát ñònh trong moâ hình taøi saûn
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thöông hieäu (Netemeyer vaø coäng söï, 2004). Theo
Lee vaø coäng söï (2005), khi khaùch haøng nhaän bieát
ñöôïc moät thöông hieäu coù chaát löôïng cao, hoï seõ coù
nhieàu khaû naêng hôn ñeå mua caùc thöông hieäu treân vaø
saün saøng traû giaù cao hôn trong quaù trình löïa choïn
thöông hieäu naøy. Moái quan heä giöõa chaát löôïng saûn
phaåm/dòch vuï ñöôïc nghieân cöùu nhieàu trong thöïc
tieãn hoaït ñoäng kinh doanh. Chaúng haïn, Oliver
(1993) nhaän thaáy chaát löôïng dòch vuï laø tieàn ñeà taïo
neân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Akroush vaø coäng
söï (2015) nhaän thaáy khaùch haøng coù xu höôùng trung
thaønh vôùi moät thöông hieäu döïa treân chaát löôïng cao,
töø ñoù giaû thuyeát H3 ñöôïc phaùt bieåu nhö sau:

H3: Chaát löôïng caûm nhaän coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

* Moái quan heä giöõa nieàm tin thöông hieäu vaø söï
haøi loøng vaø loøng trung thaønh thöông hieäu

Nieàm tin thöông hieäu theå hieän söï tin töôûng cuûa
khaùch haøng veà doanh nghieäp nhö chaát löôïng saûn
phaåm, traùch nhieäm vôùi xaõ hoäi, giaù trò coát loõi doanh
nghieäp cam keát ñoùng goùp cho coäng ñoàng. Nieàm tin
phaûn aùnh tích luõy aûnh höôûng theo thôøi gian ñeán loøng
trung thaønh trong caùc thò tröôøng saûn phaåm dòch vuï
cao, coù möùc ñoä tham gia cao (Chiou vaø Droge,
2006). Chaudhuri vaø Holbrook (2001) cho raèng
nieàm tin thöông hieäu laø traïng thaùi saün saøng tin
töôûng vaøo thöông hieäu veà saûn phaåm, dòch vuï hay
chính saùch chaêm soùc khaùch haøng vaø laø söï cam keát
cuûa ngöôøi tieâu duøng seõ tieáp tuïc töông taùc vôùi thöông
hieäu ñoù. Moät logo, slogan yù nghóa hoaëc chieán dòch
truyeàn thoâng quy moâ lôùn vaø bao bì huùt maét ngöôøi
duøng seõ khoâng coøn yù nghóa khi maø nieàm tin cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi nhöõng phaùt ngoân cuûa doanh
nghieäp laø khoâng coù. Vì theá, nieàm tin thöông hieäu
ñöôïc coi laø moät trong nhöõng taøi saûn voâ hình coù giaù
trò nhaát ñoái vôùi vieäc xaây döïng thöông hieäu cuûa baát
kyø doanh nghieäp naøo. Loøng tin thöông hieäu cuõng coù
theå taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán loøng trung thaønh thöông
hieäu khi khaùch haøng coù ñaùnh giaù toát veà saûn phaåm,
maëc duø chöa xaây döïng ñöôïc moái quan heä vôùi
thöông hieäu (Ñaøo Thò Haø Anh, 2018). Khi khaùch
haøng coù moät loøng tin thöông hieäu nhaát ñònh, seõ coù
xu höôùng trung thaønh vôùi thöông hieäu ñoù (Delgado
vaø Munuera, 2001). Vì vaäy, giaû thuyeát nghieân cöùu
H4 vaø H5 phaùt bieåu nhö sau:

H4: Nieàm tin thöông hieäu coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng

H5: Nieàm tin thöông hieäu coù aûnh höôûng ñeán loøng
trung thaønh thöông hieäu cuûa khaùch haøng

* Moái quan heä giöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
vaø loøng trung thaønh thöông hieäu

Coù khaù nhieàu khaùi nieäm veà söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, cuï theå Olive (1999) cho raèng söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng laø phaûn öùng tình caûm cuûa
khaùch haøng tröôùc söï khaùc bieät giöõa caùi ñöôïc mong
ñôïi vaø caùi thöïc nhaän, lieân quan ñeán vieäc ñaùp öùng
moät nhu caàu, muïc tieâu hoaëc ham muoán nhaát ñònh.
Kotler vaø Armstrong (2007) cho raèng söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng laø möùc ñoä traïng thaùi, caûm giaùc
cuûa moät ngöôøi baét nguoàn töø vieäc so saùnh keát quaû
thu ñöôïc, töø vieäc tieâu duøng saûn phaåm dòch vuï vôùi
nhöõng kyø voïng baûn thaân. Möùc ñoä haøi loøng phuï
thuoäc vaøo söï khaùc bieät giöõa keát quaû nhaän ñöôïc vaø
kyø voïng. 

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoùng vai troø laø chìa
khoùa cuûa yeáu toá hoaït ñoäng nhaèm duy trì haønh vi cuûa
khaùch haøng (Bowen vaø Chen, 2015). Ñaõ coù moät soá
nghieân cöùu chöùng minh raèng coù moät moái quan heä
tröïc tieáp giöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Söï haøi loøng laø tieàn ñeà
cuûa loøng trung thaønh thöông hieäu, vôùi söï gia taêng söï
haøi loøng daãn ñeán söï gia taêng loøng trung thaønh
thöông hieäu (Bennett, 2001; Dong & coäng söï,
2011). Chính vì theá, coù theå keát luaän, söï haøi loøng laø
yeáu toá quyeát ñònh ñeå coù ñöôïc loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng, ñieàu ñaõ ñöôïc kieåm chöùng bôûi caùc
nghieân cöùu thöïc nghieäm taïi Vieät Nam trong caùc lónh
vöïc dòch vuï nhö: dòch vuï haøng khoâng (Nguyeãn Thò
Khaùnh Chi, 2020), trong lónh vöïc ngaân haøng (Voõ
Thò Ngoïc Haø, Traàn Haø Vaân Anh, 2021). Töø ñoù, giaû
thuyeát H6 ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

H6: Söï haøi loøng coù aûnh höôûng ñeán loøng trung
thaønh thöông hieäu cuûa khaùch haøng.

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Ñeà taøi söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu keát hôïp

giöõa ñònh tính vaø ñònh löôïng ñeå ñeà xuaát vaø kieåm
chöùng moâ hình ño löôøng vaø moâ hình nhaân quaû,
thoâng qua söû duïng caùc thang ño coù saün cuûa caùc
nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän tröôùc ñaây vaø phöông
phaùp ñieàu tra.
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Ñieàu tra:
Cuoäc ñieàu tra ñöôïc thöïc hieän taïi thaønh phoá Quy

Nhôn trong thaùng 12/2022. Ñoái töôïng ñieàu tra laø
khaùch haøng caù nhaân ñang söû duïng caùc dòch vuï taïi
BIDV - Chi nhaùnh Quy Nhôn. Phöông phaùp choïn
maãu thuaän tieän, toång soá phieáu ñieàu tra laø 350, trong
ñoù ñieàu tra tröïc tieáp laø: 185 phieáu, ñieàu tra qua
maïng laø: 165, keát quaû thu ñöôïc 326 phieáu hôïp leä
sau khi saøng loïc, laøm saïch döõ
lieäu. Maãu nghieân cöùu ñöôïc
thoáng keâ nhö sau: Nam: 129
(39,6%), Nöõ 197 (60,4%);
Hoïc vaán: Trung hoïc: 12
(3.7%); Trung caáp, cao ñaúng:
24 (7,4%); Ñaïi hoïc: 244
(74,8%); Sau ñaïi hoïc: 38
(11,6%); Soá naêm giao dòch vôùi
chi nhaùnh ngaân haøng: Döôùi 4
naêm: 29 (8,9%), Töø 5 - 7 naêm:
137 (42%); Töø 8 - 10 naêm:
110 (33,8%), Treân 10 naêm: 50
(15,3%).

Coâng cuï ño löôøng:
Nghieân cöùu söû duïng caùc

thang ño löôøng ñöôïc söû duïng
phoå bieán trong lónh vöïc
thöông hieäu, taäp trung vaøo caùc
thang ño löôøng töø caùc nghieân
cöùu ôû caùc nöôùc treân theá giôùi
vaø ñöôïc kieåm nghieäm taïi Vieät
Nam, trong ñoù moät soá thang
ño söû duïng nghieân cöùu loøng
trung thaønh thöông hieäu trong
lónh vöïc dòch vuï, do ñoù caùc
thang ño naøy baûm baûo ñoä tin
caäy vaø söû duïng toát trong
nghieân cöùu loøng trung thaønh
thöông hieäu trong lónh vöïc
ngaân haøng. Cuï theå, thang ño
Nhaän bieát thöông hieäu goàm 5
bieán quan saùt tham khaûo theo
Yoo vaø Donthu (2001); thang
ño chaát löôïng caûm nhaän goàm
5 bieán quan saùt tham khaûo
theo (Aaker, 1991; Yoo vaø

coäng söï, 2000); thang ño Lieân töôûng thöông hieäu
goàm 4 bieán quan saùt tham khaûo theo (Aaker, 1991;
Yoo vaø coäng söï, 2000); thang ño Nieàm tin thöông
hieäu goàm 4 bieán quan saùt tham khaûo theo (Lassar
vaø coäng söï, 1995), Martinez vaø coäng söï, 2013);
thang ño Söï haøi loøng thöông hieäu 4 bieán quan saùt
tham khaûo theo Wahyuddin vaø Kurniawati (2022);
thang ño Loøng trung thaønh thöông hieäu 4 bieán quan
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Nhaân toá

1 2 3 4 5 6

HLTH3 .912

HLTH2 .884

HLTH4 .872

HLTH1 .774

TTTH3 .944

TTTH2 .830

TTTH4 .649

TTTH1 .640

NBTH3 .695

NBTH2 .677

NBTH4 .663

NBTH1 .640

NBTH5 .584

LTTH3 .689

LTTH1 .670

LTTH4 .601

LTTH2 .559

CLCN3 .790

CLCN2 .724

CLCN4 .698

NTTH2 .756

NTTH4 .724

NTTH3 .649

Eigenvalue 6.549 2.971 2.373 1.415 1.314 1.084

Phöông sai trích 28.476 41.394 51.711 57.861 63.576 68.288

Cronbachs Alpha 0.917 0.886 0.783 0.755 0.786 0.760

Baûng 1. Keát quaû phaân tích eFa vaø ñoä tin caäy Cronbach’s alpha

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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saùt tham khaûo theo Zeithaml vaø coäng söï (1996),
Chuan vaø coäng söï (2018).

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Kieåm ñònh thang ño vaø moâ hình ño löôøng
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño

cho thaáy thang ño Chaát löôïng caûm nhaän coù bieán
CLCN5 coù heä soá töông quan vôùi bieán toång nhoû hôn
0.3, neân loaïi bieán naøy khoûi thang ño. Taát caû caùc
thang ño coøn laïi ñeàu coù heä soá Cronbach’s Alpha lôùn
hôn 0,6 vaø heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán
quan saùt ñeàu lôùn hôn 0.3. Do ñoù, caùc thang ño ñaït
ñoä tin caäy cho pheùp, ñöôïc söû duïng trong böôùc phaân
tích EFA.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA), 6
khaùi nieäm nghieân cöùu ñöôïc theå hieän ôû baûng 1 coù heä
soá KMO = 0,871 vaø kieåm ñònh Bartletts vôùi möùc yù
nghóa  0.000, coù 6 nhaân toá ñöôïc ruùt trích taïi
Eigenvalue laø 1.084 vaø phöông sai trích ñöôïc laø
68.288%. Caùc nhaân toá ñeàu giöõ nguyeân so vôùi keát
quaû ban ñaàu, bieán NTTH1 vaø CLCN1 coù heä soá taûi
nhoû hôn 0.5 neân bò loaïi.

Keát quaû cho thaáy moâ hình coù 215 baäc töï do, vôùi
Chi-squre = 358.240 vaø P-value = 0.000; CMIN/DF
= 1.666; Chæ soá GFI = 0.915; Chæ soá Tucker &
Lewis TLI = 0.950; Chæ soá thích hôïp so saùnh CFI =
0.958; Chæ soá RMSEA = 0.045. Nhö vaäy, moâ hình
phuø hôïp vôùi döõ lieäu thò tröôøng hay töông thích vôùi
döõ lieäu thò tröôøng do caùc chæ soá TLI, CFI, GFI > 0.9;
CMIN/DF  < 3; RMSEA < 0.05 (Hair vaø coäng söï,
2010), keát quaû phaân tích CFA nhö Hình 2.

4.2. Kieåm chöùng moâ hình nhaân quaû
Phaân tích phöông trình caáu truùc SEM ñöôïc theå

hieän treân phaàn meàm AMOS 24.0 ñeå kieåm chöùng

moâ hình nhaân quaû (Hình 3). Haàu heát caùc chæ soá quan
heä giöõa caùc bieán soá trong moâ hình ñeàu döông vaø coù
yù nghóa thoáng keâ vôùi p< 0.01, ngoaïi tröø quan heä
giöõa Nhaän bieát thöông hieäu vaø Söï haøi loøng thöông
hieäu khoâng coù yù nghóa thoáng keâ vôùi p = 0.199 >
0.05. Loaïi nhaân toá nhaän bieát thöông hieäu ra khoûi
moâ hình nghieân cöùu, tieáp tuïc chaïy SEM laàn 2, Söï
phuø hôïp cuûa moâ hình vôùi döõ lieäu thöïc teá töông ñoái
toát (Chi -square = 260.157; DF = 127; CMIN/DF =
2.051 < 3; p = 0.00; RMSEA = 0.057 < 0.08; caùc chæ
tieâu TLI =0.945; CFI = 0.954; GFI = 0.920 ôû
ngöôõng toát). (Hình 3) 

Döïa vaøo keát quaû ôû Baûng 3, coù theå thaáy taát caû
caùc giaû thuyeát ñeàu ñöôïc kieåm chöùng ôû möùc yù
nghóa p < 0,05, nhö vaäy taát caû caùc giaû thuyeát ñeàu
ñöôïc chaáp nhaän. 

5. Thaûo luaän keát quaû nghieân cöùu
Keát quaû thöïc tieãn cho thaáy moâ hình ñeà xuaát coù

tính hieäu löïc toaøn dieän, phuø hôïp vôùi muïc tieâu
nghieân cöùu. Cuï theå nghieân cöùu chæ ra Nieàm tin
thöông hieäu laø yeáu toá coù aûnh höôûng maïnh nhaát vaø
tröïc tieáp ñeán loøng trung thaønh thöông hieäu cuûa
khaùch haøng caù nhaân. Chaát löôïng caûm nhaän, lieân
töôûng thöông hieäu vaø nieàm tin thöông hieäu coù aûnh
höôûng giaùn tieáp ñeán loøng trung thaønh thöông hieäu
thoâng qua bieán trung gian laø söï haøi loøng thöông
hieäu, trong ñoù chaát löôïng caûm nhaän laø yeáu toá aûnh
höôûng yeáu nhaát. 

Keát quaû nghieân cöùu naøy ñoùng goùp coù yù nghóa
thöïc tieãn cho caùc ngaân haøng cuûa Vieät Nam noùi
chung vaø Ngaân haøng BIDV - Chi nhaùnh Quy Nhôn
noùi rieâng hieåu roõ hôn veà taàm quan troïng cuûa taøi
saûn thöông hieäu vaø giaûi phaùp nhaèm gia taêng söï haøi

taïp chí coâng thöông
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Quan heä Estimate S.E. C.R. P

HLTH <--- LTTH .109 .138 .915 .001

HLTH <--- CLCN .049 .124 .495 .021

HLTH <--- NTTH .079 .120 .724 .016

TTTH <--- HLTH .201 .054 3.808 ***

TTTH <--- NTTH .631 .083 8.519 ***

Baûng 3. heä soá aûnh höôûng chuaån hoùa  (Stanhardized path coefficients)

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän
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Hình 2: Phaân tích CFA ñoái vôùi moâ hình ño löôøng

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän
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loøng vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
thöông hieäu trong moâi tröôøng caïnh tranh gay gaét
hieän nay.

Ngaân haøng neân xem khaùch haøng laø chuû theå ñeå
phuïc vuï, ñaët khaùch haøng laøm trung taâm, laáy nhu caàu
cuûa khaùch haøng laøm öu tieân haøng ñaàu trong quaù
trình cung caáp dòch vuï. Luoân saün saøng giuùp ñôõ moãi
khi khaùch haøng gaëp phaûi vaán ñeà. Giaûi quyeát caùc thuû

tuïc moät caùch nhanh choùng, chính xaùc, ñôn giaûn,
giaûm thôøi gian chôø ñôïi cho khaùch haøng. Luoân quan
taâm, chaêm soùc, thaáu hieåu khaùch haøng, töø ñoù seõ taïo
hình aûnh toát vaø danh tieáng cuûa thöông hieäu. Chuù
troïng ñeán khaâu chaêm soùc khaùch haøng, ñaûm baûo
khaùch haøng caûm thaáy ñöôïc loâi cuoán vaø ñaùnh giaù cao
chaát löôïng, saün saøng laøm moïi thöù ñeå laøm cho khaùch
haøng caûm thaáy haïnh phuùc n
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absTracT:
This study explores the impact of brand equity on the brand loyalty of individual customers at

the Joint Stock Commercial Bank for Investment and Development of Vietnam (BIDV) - Quy
Nhon Branch. The study’s linear structural model (SEM) analysis shows that (1) Brand
association, (2) Perceived quality and (3) Brand trust factors all have positive impacts on the
brand loyalty of individual customers through the brand satisfaction factor. In addition, the brand
trust factor has a strong and direct impact on the brand loyalty factor. This study’s results are
expected to help marketing managers in the banking sector gain important practical implications
to increase the brand equity and enhance the brand loyalty of individual customers. 

Keywords: brand equity, brand satisfaction, brand loyalty, bank, the Joint Stock Commercial
Bank for Investment and Development of Vietnam (BIDV) - Quy Nhon Branch.


