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TOM TAT:

Muc dich chinh ctia nghién cttu nhiim kiém dinh dnh huéng ctia y&u t tai sin thuong hiéu dén
1ong trung thanh thuong hiéu ctia khach hang c4 nhan tai Ngan hang Thuong mai CS phan Pau tu
va Phit trién Viét Nam - Chi nhdnh Quy Nhon. K&t qua phan tich mo hinh ciu triic tuyén tinh
(SEM) cho thay: (1) Lién tuéng vé thuong hiéu, (2) Chat lugng cAm nhan va (3) Niém tin thuong
hiéu 12 3 y&u t6 ¢6 4nh hudng tich cw d&€n long trung thanh thuong hid¢u thong qua sy hai long thuong
hiéu. Pdng thdi, niém tin thuong hiéu c6 dnh hudng manh va truc ti€p dén sy trung thanh thuong
hiéu. K&t qua nghién cifu c6 ¥ nghia thuc tién quan trong ddi vdi cdc nha quan tri marketing trong

linh vyc ngan hang trong viéc gia ting tai san thuong hiéu va nang cao 1ong trung thanh thudng hiéu

cta khdch hang.

Tu khéa: tai sdn thuong hiéu, hai long thuong hiéu, 1ong trung thanh thuong hiéu, ngan hang,
Ngan hang Thuong mai C6 phan Pau trr va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Quy Nhon.

1.Pat van dé

Ngan hang TMCP Pau tu va Phit trién Viét
Nam (BIDV) la mdt trong nhitng ngan hang c6
phin c6 gi4 tri tai sdn thuong hiéu hang diu trong
linh vuc ngan hang. Tir khi ra doi dén nay, BIDV da
khéng dinh dugc vi th€ trén thi trudng tai chinh, trd
thanh thuong hiéu uy tin, than thién v4i khach hang
cd nuSc. Trong nhiéu nim lién ti€p, BIDV nim
trong Top 2.000 Cong ty 16n nhat thé giGi (Forbes);
Top 300 Thuong hiéu ngan hang gid tri nhit thé
gidi (Brand Finance), Top 10 Doanh nghiép 16n
nhit Viét Nam 2022 (Vietnam Report), va nhiéu
giai thudng uy tin khac.

Tuy nhién, hdi nhap qudc t&€ ngdy cang siu rong
va dnh hudng ciia moi truong kinh doanh da tdc
dong dén ting trudng cta linh vuc ngin hang tai
Viét Nam. B6i cidnh nay ciing tao ra sic ép canh
tranh gitta cdc ngan hang ndi dia va qudc t€. Do do,
d€ c6 thé ting kha niing canh tranh, cic ngin hang
Viét Nam cin tp trung xAy dung va phat trién tai
san thuong hiéu. Mot s& nghién citu trude day da
khéng dinh thuong hiéu 13 thi sdn vo hinh c6 gi4 tri.
Do d6, cic ngin hang di 4p dung céc chié€n lugc dé
nang cao gid tri thuong hi¢u.

Mic du cdc nghién ciu trude day da xem xét
moi quan hé giita sy hai long clia khach hang va
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cdc yéu to lien quan dén thuong hig¢u, nhung hiu
nhu tai Viét Nam, c6 rdt it nghién ctu vé tai san
thuong hiéu va tdc dong cla tai san thuong hiéu
dén sy trung thanh cla khach hang, dic biét la
trong linh vuc ngdn hang.

2. Co'sé 1y thuy€&t va mé hinh nghién cifu

2.1. Mt 56 khdi nigm lién quan

2.1.1. Khdi niém thuong hiéu

C6 rit nhiéu quan diém khic nhau vé thuong
hiéu, Aaker (1991) dinh nghia thuong hi¢u la cai
tén khéc biét hoic biéu tugng nhim xdc dinh hang
héa hoic dich vu clia mdt ngudi ban tir nhitng doi
thl canh tranh. Theo céch ti€p cin hién dai, Knapp
(2000) thi thuong hiéu 1a sy tdng hop tat cd nhitng
An tugng, dugc cAm nhan bdi khdch hang, dic két
tir su dinh vi khédc biét bing mit nhin, tinh thin dwa
trén nhitng cdm xudc va nhitng 1gi ich chic ning
cadm nhan.

2.1.2. Khdiniém long trung thanh thuong hiéu

Aaker (1991) cho ring Iong trung thanh thuong
hiéu 1a sy gidn bé cla khdch hang doi véi mot
thuong hi¢u. Theo Keller (1993), long trung thanh
v4i thuong hiéu bao gdm nhitng cAm nhan tich cuc
doi v6i mot thuong hiéu va sy sdn 1ong mua lip lai
cling mot san phadm hoic dich vu dugc cung cip bdi
cing mdt thuong hiéu, bat ké nhitng thay doi.
Oliver (1999) lai cho ring long trung thanh
cliakhach hang thuc chat 1a mot bdn cam k&t rd
rang ti khdach hang, trong d6 khach hang tin tudng
mua lai sdn phéfm hodc dich vu tir cuing mot thuong
hiéu (Oliver 1997). Long trung thanh dugc tao ra
chii y&u tir sy trdi nghiém thuc t& nhung né con bi
dnh hudng bdi chit lugng cdm nhan, gid tri cAm
nhan, niém tin va nhiéu yéu t& khic.

2.2. Co s8Iy thuyét

Theo Aaker (1991), tai sdn thuong hi€u 1a mot
tap hop céc tai sin mang tinh vo hinh gin lién véi
tén va biéu tugng vé thuong hiéu, né gép phan lam
ting thém hodc gidm di gid tri ciia sin phdm, dich
vu. Theo Keller (1993), tai san thuong hiéu la sy
khdc biét vé két qua hay cdc hiéu ing marketing
dugc tich lily trong sidn phdm mang tén ctia mot
thuong hiéu so vdi két qui marketing dudc tich liy
trong cdc san pham cling loai nhung khong mang
tén clia thuong hiéu d6. Mic dii c6 nhiéu céch ti&p
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cAn vé tai san thuong hiéu, tuy nhién, theo Lassar
va cong su (1995), tai san thuong hiéu c6 thé dugc
xem xét véi hai cach ti€p can chinh d6 1a c4ch tié€p
can theo goc do tai chinh va cach ti€p can theo goc
d6 khéach hang.

Xét vé khia canh khdch hang, Aaker (1996) cho
ring tai sdn thuong hiéu theo géc dd khich hang 1a
phan ting, cdAm nhan v tri nhé clia khach hang doi
vGi mot thuong hi€u, do ludng hiéu qua marketing
ciia mdt don vi trong qua trinh xay dung thudng
hiéu. Theo d6, tai san thuong hiéu dudi géc do
khich hang bao gdm hai thanh phin, d6 1a: (1)
nhan biét thuong hiéu va (2) hinh dnh thuong hiéu.
Theo Yoo va cong su (2000) c6 4 yéu td do ludng
tai sdn thuong hiéu theo quan di€m khich hang
gdm (1) nhan biét vé thuong hiéu; (2) lién tudng
thuong hiéu; (3) chat lugng cdm nhan va (4) long
trung thanh clia khach hang. Cich ti€p can do
ludng tai sdn thuong hiéu nay dudc nhiéu tic gid
trén thé gi6i (Keller, 1993; Low va Lamb, 2000;
Yoo va cOng su, 2000; Kim va cong sy, 2003) va tai
Viét Nam (P8 Minh Thuy, 2016; Nguyén Vin
Thuy, 2019; Nguyén Thi Khanh Chi, 2020; Vo Thi
Ngoc Ha va Tran Ha Van Anh, 2021; Nguyén Thi
Thanh Nga, 2022) nghién cttu.

2.3. M6 hinh nghién citu va dé xudt cdc gid
thuyét nghién ciiu

2.3.1. M6 hinh nghién ctiu

Duya vao md hinh do ludng tai san thuong hiéu
cla Aaker (1991) va cdc nghién ctru thyc nghiém
trudc ddy trén thé giGi va Viét Nam, tic gia dé xut
mo hinh nghién cttu gdm 4 y&u t6 tic dong d&n long
trung thanh thuong hiéu thong qua bi€n trung gian
la sy hai long thuong hiéu. (Hinh 1)

2.3.2. Pé xudt cdc gid thuyét nghién citu

* M&i quan hé giita nhan bi€t vé thuong hiéu va
sy hai long

Nhan biét thuong hiéu 13 sy quen thudc ddi véi
thuong hiéu qua nhitng chuong trinh ti€p thi trong
qué kha. Nhin thic vé thuong hiéu mo td mic do
nhan bi€t cda ngudi tiéu ding d6i v6i sin
pham/dich vu (Yoo va Donthu, 2001). Ngudi mua
thudng Iwa chon thuong hiéu da biét, bdi vi ho cdm
thdy dugc an toan va thodi mdi hon. Mot thuong
hiéu dudc nhiéu ngudi bi€t d&n thi dang tin ciy hon
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuét
(Nhanbigtvéthuonghieu  )— H1

(‘Lien tuéng thuong higu

H3

)

(Ché’t lugng cam nhan

H4
( Niém tin thuong hiéu

va chit lugng s& t6t hon. Thong thudng khach hang
thudng Iwa chon sdn phim c6 thuong hiéu biét dén
thay vi chon sin phim ma ho chua bao gid nghe
dé&n. Ngudi tiéu diing cang hai long v6i mot thuong
hiéu thi ho cang c6 thé nhan dién, lvu giif va nhé lai
cang tot vé mot thuong hié¢u cong ty (Keller, 1993).
Su nhan biét thuong hiéu sé rit quan trong doi véi
cdc mit hang mua sim, khi ma mdi khi mua hang
héa ngudi ta thudng hoach dinh thuong hi¢u tir
trudc. Trong trudng hdp nay, nhitng thuong hi¢u
khong dudc bi€t dén s& khong c6 co hoi duge chon
Ira. Keller (1993) chi ra ring nhan thic vé thuong
hiéu c6 tdc dong manh mé dén lya chon mua hang
trong tuong lai, n€u sdn pham da thit mot 14n dap
trng mong dgi clia ngudi tiéu dung. C4c nghién ciu
gin day cho thiy nhan biét vé thuong hiéu c6 anh
hudng tich cuc dén sy hai long thuong hiéu (Pd
Minh Thuy, 2016; Nguyén Thi Khdnh Chi, 2020).
Do d6, gi4 thuy&t nghién citu duge dé xuat nhu sau:

HI: Nhan biét vé thuong hiéu cé dnh hudng dén
su hai long ctia khdach hang.

* M&i quan hé giita lién tudng thuong hiéu va sy
hailong

Lién tudng thuong hiéu 1a tit ca nhitng gi lién
quan giita ngudi tiéu dung ddi v6i thuong hiéu.
Lién tudng thuong hiéu 1a nhitng hinh dnh, nhitng
diéu hién thi trong tim tri, trong suy nghi va cim
nhan ctia khach hang vé mot thuong hiéu (Aaker,
1991). N6 c6 thé 1a hinh tugng cd nhan, thudc tinh
san phdm, tinh hudng st dung, dic di€ém t8 chiic,
tinh cach thuong hiéu, bi€u tugng. Sy lién tudng
thuong hiéu c6 thé 1a su gdi nhé ctia khiach hang
dén mot hay vai diém dic trung d6i v6i mot thuong
hiéu ndo d6 khi thuong hiéu nay dugc nhic dén. Su
lién tudng xudt phat tir chinh trdi nghiém ctia khach

T

— Su hailong
}/ H2

H6
Long trung thanh
thuong hiéu

H5

Nguén: Nhém tdc gid dé xudt

hang v6i thuong hiéu d6, phit hop va thdng nhat véi
dinh vi thuong hiéu. Lién tudng thuong hiéu dugc
bi€t d&€n nhu mot y&u td quan trong cAu thanh nén
tai san cua thuong hiéu, viéc tao ra lién tudng
thuong hiéu tot s& gép phan xay dung mot tai sin
thuong hiéu 6t (Mishra va Datta, 2011). Nhu vay,
lién twdng thuong hiéu duge xac dinh nhu 1a y&u to
c6 4nh hudng dén quyét dinh mua sim cidc sin
phdm/dich vu ctia thuong hiéu so v6i cic thuong
hiéu canh tranh, khach hang s& hai long khi ho 4n
tuong, lién tudng tot vé thuong hiéu. Tur 1ap luin
trén, tic gid dé xuat gia thuy&t H2 nhu sau:

H2: Lién tuéng thuong hiéu cé dnh hudng dén sy
hai long cuia khdch hang.

* M&i quan hé giita chat lugng cAm nhéin va sy
hailong

Zeithaml (1988) cho ring chit lugng cAm nhan
12 sy ddnh gia chd quan clia khdch hang vé sy hoan
hio hodc vudt troi clia mot san phadm. Theo Aaker
(1991), chat lugng cdm nhan 13 cdm nhin cla
khach hang vé sy vugt troi ctia san phadm/dich vu c6
thuong hiéu so véi cic sdn phadm/dich vu cling loai,
SU vugt troi nay c6 thé dudc do ludng titng phan hay
xét trén tong thé ctia sdn pham/dich vu.

Chat lugng cdm nhan s& anh hudng d€ quyét
dinh mua sim va sy trung thanh ctia khach hang, hd
trg cho viéc xdc dinh gid bin cao, tao diéu kién
ting 1gi nhuian d€ tii dau tu thuong hiéu. Chat
lugng cdm nhan ciing 12 mot yéu t6 clia tai sin
thuong hiéu, né lién quan dén k&t qud tai chinh,
thda man khach hang, tao ra 1gi nhuan, cling c& gia
cd, thi phan. Chat Iugng cAm nhan dinh hinh hinh
anh thuong hi€u, ting gid tri cAm nhén cta thudng
hiéu nhat dinh trong tAm tri khach hang va déng vai
trd 12 y&u t6 quyét dinh trong mo hinh tai sin
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thuong hiéu (Netemeyer va cong su, 2004). Theo
Lee va cong su (2005), khi khiach hang nhan biét
dugc mot thuong hiéu c6 chit lugng cao, ho sé& c6
nhiéu kha ning hon d& mua cic thuong hiéu trén va
sdn sang trd gid cao hon trong qua trinh lya chon
thuong hiéu ndy. M6&i quan hé giita chat lugng san
phdam/dich vu dudc nghién ctu nhiéu trong thuc
tién hoat dong kinh doanh. Ching han, Oliver
(1993) nhan thay chit lugng dich vu 1a tién dé tao
nén sy hai 1ong cua khach hang. Akroush va cong
su (2015) nhan thay khach hang c6 xu huéng trung
thanh véi mot thuong hiéu dua trén chat lugng cao,
tir d6 gia thuyét H3 dugc phat biéu nhu sau:

H3: Chdt lugng cdm nhan cé dnh hudng dén su
hai long ciia khdch hang.

* Moi quan hé giita niém tin thuong hiéu va sy
hailong va 10ng trung thanh thuong hi¢u

Niém tin thuong hiéu thé hién su tin tudng clia
khich hang vé& doanh nghiép nhu chit lugng sin
phéfm, trach nhiém véi xa hdi, gid tri cot 18i doanh
nghiép cam két déng gép cho cong ddng. Niém tin
phan dnh tich lily 4nh hudng theo thdi gian d€n 1ong
trung thanh trong céc thi trudng san phdm dich vu
cao, c6 mic do tham gia cao (Chiou va Droge,
2006). Chaudhuri vad Holbrook (2001) cho ring
niém tin thuong hiéu 13 trang thdi sin sing tin
tudng vao thuong hiéu vé sin phiam, dich vu hay
chinh sdch chim séc khdch hang va 1a sy cam két
clia ngudi tiéu dung sé ti€p tuc tuong tic véi thuong
hiéu dé. Mot logo, slogan ¥y nghia hodc chién dich
truyén thong quy mo 16n va bao bi hiit mit ngudi
ding s& khong con y nghia khi ma niém tin cda
khdch hang ddi v6i nhitng phédt ngdn clia doanh
nghiép 1a khong c6. Vi th€, niém tin thuong hiéu
dugc coi 1a mdt trong nhitng tai sin vo hinh c6 gid
tri nhat d6i véi viec xay dung thuong hiéu clia bat
ky doanh nghiép nao. Long tin thuong hi€u cling c6
thé tic dong truc ti€p d&n 1ong trung thanh thuong
hiéu khi khich hing c6 danh gid tot vé sin pham,
mic du chua xdy dung dugc mdi quan hé véi
thuong hiéu (Pao Thi Ha Anh, 2018). Khi khich
hang c6 mot 1ong tin thuong hiéu nhat dinh, s& c6
xu huéng trung thanh véi thuong hiéu dé (Delgado
va Munuera, 2001). Vi vay, gi4 thuyé&t nghién ctru
H4 va H5 phat biéu nhu sau:
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H4: Niém tin thuong hiéu cé dnh hudng dén su
hai long ciia khdch hang

HS5: Niém tin thuong hi¢u cé dnh hudng dén long
trung thanh thuong hié¢u ciia khdach hang

* M0i quan hé giita sy hai long ctia khach hang
va long trung thanh thuong hi¢u

C6 khd nhiéu khdi niém vé sy hai long clia
khdch hang, cu thé Olive (1999) cho ring sy hai
long chia khdach hang 1a phdn @ng tinh cdm cda
khach hang true sy khdc biét gitra cdi dugc mong
doi va cdi thuc nhan, lién quan dén viéc ddp tng
mdt nhu ciu, muc tiéu hoic ham mudn nhat dinh.
Kotler va Armstrong (2007) cho ring su hai long
ctiia khdach hang la mic do trang thdi, cdm gidc
clia mot ngudi bit ngudn tir viéc so sdnh két qui
thu dudc, tir viéc tiéu dung san pham dich vu véi
nhitng ky vong ban than. Mdc do hai long phu
thudc vao sy khdc biét giita k&t qué nhan dugc va
ky vong.

Sy hai 1ong cta khach hang déng vai tro 1a chia
khéa ciia y€u t6 hoat dong nhim duy tri hanh vi clia
khach hang (Bowen va Chen, 2015). P c6 mot s
nghién cttu chitng minh riing c6 mot mdi quan hé
truc ti€p giita sy hai long cla khach hang va long
trung thanh ctia khdch hang. Sy hai long Ia tién dé
ctia 1ong trung thanh thuong hiéu, v6i sy gia tang sy
hai 1ong din dén sy gia ting long trung thanh
thuong hi¢u (Bennett, 2001; Dong & cdng su,
2011). Chinh vi th&, c6 thé két luan, sy hai long 1a
y&u t& quyét dinh dé c6 dudc 1ong trung thanh ciia
khiach hang, diéu di dudc ki€m ching bdi cic
nghién cttu thyc nghiém tai Viét Nam trong cac linh
vuc dich vu nhu: dich vu hang khong (Nguyén Thi
Khinh Chi, 2020), trong Iinh vuc ngin hang (Vo
Thi Ngoc Ha, Tran Ha Van Anh, 2021). Tir d6, gia
thuy&t H6 dugc dé xud't nhu sau:

H6: Su hai long c6é dnh hudng dén long trung
thanh thuong hiéu ciia khdch hang.

3. Phuong phap nghién ciu

Dé tai st dung phuong phap nghién citu k&t hop
giita dinh tinh va dinh lugng d€ dé xudt va ki€m
chitng mo6 hinh do luong va mo6 hinh nhin qua,
thong qua st dung céc thang do c6 sin cia céc
nghién ctu dugc thyc hién trudc didy va phuong
phép diéu tra.
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Diéutra:

Cudc diéu tra dugc thuc hién tai thanh phd Quy
Nhon trong thang 12/2022. P6i tugng diéu tra 1a
khich hang cd nhian dang st dung cédc dich vu tai
BIDV - Chi nhanh Quy Nhon. Phuong phdp chon
mau thuén tién, tdng s6 phi€u diéu tra 1a 350, trong
d6 diéu tra tryc ti€p la: 185 phi&u, diéu tra qua
mang 1a: 165, k&t qud thu dugc 326 phi&u hgp 1€
sau khi sang loc, lam sach dir
lieu. MAu nghién ctu dugc

cong su, 2000); thang do Lién tudng thuong hiéu
gém 4 bi&€n quan sat tham khao theo (Aaker, 1991;
Yoo va cdng su, 2000); thang do Niém tin thuong
hiéu gdm 4 bié€n quan sit tham khio theo (Lassar
va cOng su, 1995), Martinez va cdng sy, 2013);
thang do Sy hai long thuong hiéu 4 bi€n quan sét
tham khdo theo Wahyuddin va Kurniawati (2022);
thang do Long trung thanh thuong hiéu 4 bi€n quan

Bdng 1. K&t qud phdn tich EFA va dé tin cdy Cronbach’s Alpha

thong ké nhu sau: Nam: 129 Nhén t&
(39,6%), Nt 197 (60,4%); 1 2 3 4 5 6
Hoc van: Trur}g h(,)c:? 12 HLTH3 912
(3.7%); Trung cap, cao dang:
HLTH2 .884
24 (7,4%); bai hoc: 244
(74,8%); Sau dai hoc: 38 HLTHA 872
(11,6%); S6 nim giao dich véi HLTH1 774
chi nhdanh ngédn hang: Duéi 4 TTTH3 944
nam: 29 (8,9%), T 5 - 7 nam: TTTH?2 830
137 (42%); Tu 8 - 10 nam: — o
110 (33,8%), Trén 10 nam: 50 :
(15,3%). TTTH1 .640
Cong cu do luong: NBTH3 695
Nghién ctu st dung cédc NBTH2 677
thajlg d.(i,lu'o'ng du’(jc~su’ dung NBTHA 663
pho bién trong linh vyc
thuong hi€u, tap trung vao cic NBTH1 640
thang do ludng tr cic nghién NBTHS 584
cltu & cdc nudc trén thé gidi LTTH3 689
va dudc ki€m nghiém t:qli Viét LTTH1 670
Nam, trong d6 mot sO thang TTHa 501
do st dung nghién cdu long '
trung thanh thuong hiéu trong LTTH2 559
linh vuc dich vu, do d6 cac CLCN3 790
thang do nay bam béf) do tin CLCN2 794
caymva ’su’ \dung tot trf)ng CLCNA 698
nghién ctu long trung thanh
thuong hi€u trong linh vuc U2 20
ngin hang. Cu thé, thang do NTTH4 124
Nhan biét thuong hiéu gom 5 NTTH3 649
bién quan sit tham khdo theo | gigenyaiye 6549 | 2971 | 2373 | 1415 | 1314 | 1.084
Yoo va Donthu (2001); th
oo va Donthu (2001): thang =5 o | 28476 | 41394 | 51711 | 57.861 | 63576 | 68.288
do chat lugng cam nhan gdom
5 bi€n quan sdt tham khdo CronbachsAlpha | 0917 | 0.886 | 0.783 | 0.755 | 0.786 | 0.760

theo (Aaker, 1991; Yoo va

Nguén: Nhém tdc gid dé xudt
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sat tham khao theo Zeithaml va cong su (1996),
Chuan va cong su (2018).

4. K&t qua nghién cifu

4.1. Kiém dinh thang do va mé hinh do luong

K&t qua kiém dinh d6 tin cdy clia cic thang do
cho thiy thang do Chat lugng cAm nhin cé bién
CLCNS c6 hé s6 tudng quan vdi bién tdng nhé hon
0.3, nén loai bi€n nay khdi thang do. TAt cd cic
thang do con lai déu c¢6 hé s& Cronbach’s Alpha 16n
hon 0,6 va hé s6 tuong quan bié€n tong ctia cic bi€n
quan sit déu 16n hon 0.3. Do d6, cdc thang do dat
do tin cay cho phép, dudc st dung trong budc phan
tich EFA.

K&t qud phan tich nhan t6 khdm pha (EFA), 6
kh4i niém nghién ctu dugc thé hién & bang 1 c6 hé
s6 KMO = 0,871 va kiém dinh Bartletts vdi mtc y
nghia 0.000, c6 6 nhan t§ dudc rit trich tai
Eigenvalue 1a 1.084 va phuong sai trich dugc 1a
68.288%. Céc nhan t6 déu giif nguyén so vdi két
qué ban diu, bi€n NTTH1 va CLCN1 c6 hé s6 tai
nho6 hon 0.5 nén bi loai.

K&t qué cho thdy md hinh ¢6 215 bac tv do, véi
Chi-squre = 358.240 va P-value = 0.000; CMIN/DF
= 1.666; Chi s6 GFI = 0.915; Chi s6 Tucker &
Lewis TLI = 0.950; Chi s6 thich hop so sanh CFI =
0.958; Chi s6 RMSEA = 0.045. Nhu vdy, mo hinh
phu hgp véi dir liéu thi trudng hay tuong thich véi
dit lieu thi trudng do céc chi s6 TLI, CFI, GFI > 0.9;
CMIN/DF < 3; RMSEA < 0.05 (Hair va c0ng su,
2010), két qué phan tich CFA nhu Hinh 2.

4.2. Kiém chitng mé hinh nhan qud

Phan tich phuong trinh ciu tric SEM dudgc thé
hién trén phan mém AMOS 24.0 d€ ki€ém chiing

mo hinh nhan qua (Hinh 3). Hiu hé&t cdc chi s& quan
hé giita cic bi€n s6 trong md hinh déu dudng va c6
Y nghia thong ké véi p< 0.01, ngoai trit quan hé
gitta Nhan bi€t thuong hiéu va Su hai long thuong
hiéu khdng c6 ¥ nghia thong ké véi p = 0.199 >
0.05. Loai nhan t6 nhan biét thuong hiéu ra khdi
mo hinh nghién citu, ti€p tuc chay SEM lan 2, Sy
phl hgp clia md hinh véi dit liéu thuc & tuong ddi
t6t (Chi -square = 260.157; DF = 127; CMIN/DF =
2.051 < 3; p=0.00; RMSEA =0.057 < 0.08; cdc chi
tieu TLI =0.945; CFI = 0.954; GFI = 0.920 &
ngudng tot). (Hinh 3)

Dua vao k&t qua & Bang 3, c6 thé thdy tit ca
cic gia thuyét déu duoc ki€m ching & mic y
nghia p < 0,05, nhu vay tit cd cdc gid thuyét déu
dugc chdp nhan.

5. Thao luan két qua nghién ciu

K&t qué thuc tién cho thdy mo hinh dé xuit c6
tinh hiéu lyc toan dién, phu hdp véi muc ti€u
nghién cttu. Cu thé nghién cttu chi ra Niém tin
thuong hiéu 12 y&u t6 ¢c6 4nh hudng manh nhat va
truc ti€p dén long trung thanh thuong hiéu cua
khdch hang cd nhan. Chat lugng cdm nhan, lién
tudng thuong hiéu va niém tin thuong hiéu cé dnh
hudng gidn ti€p dén long trung thanh thuong hiéu
thong qua bién trung gian 13 sy hai long thuong
hiéu, trong d6 chat lugng cAm nhan la y&u td 4nh
hudng y&u nhat.

K&t qud nghién cttu nay déng gép c6 ¥ nghia
thyc tién cho cdc ngan hang clia Viét Nam néi
chung va Ngan hang BIDV - Chi nhanh Quy Nhon
néi riéng hi€u rd hon vé tim quan trong ctda tai
sdn thuong hiéu va gidi phdp nhim gia ting sy hai

BAng 3. Hé s6 &nh hudng chudin héa (Stanhardized path coefficients)

Quan hé Estimate SE. CR. P
HLTH < LTTH 109 138 915 .001
HLTH < CLCN .049 124 495 .021
HLTH < NTTH .079 120 7124 .016
TTTH < HLTH 201 .054 3.808 e
TTTH < NTTH 631 .083 8.519 e
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Hinh 2: Phén tich CFA déi véi mé hinh do Iuéng
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Hinh 3: Phén tich SEM déi véi mé hinh nghién clu
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Nguén: Nhém tdc gid thuc hién

l1ong va long trung thanh cta khach hang doi véi
thuong hiéu trong moi trudng canh tranh gay git
hién nay.

Ngan hang nén xem khich hang I3 chd thé dé
phuc vu, dit khach hang lam trung tim, 14y nhu cau
clia khdch hang lam uu tién hang diu trong qué
trinh cung c4p dich vu. Ludn sin sang gitip dd mdi
khi khdch hang gip phdi van dé. Gidi quyét cdc thi

TAILIEU THAM KHAO:

tuc mot cdch nhanh chéng, chinh xdc, don gian,
giam thoi gian chd dgi cho khach hang. Ludn quan
tam, chim séc, thau hi€u khach hang, tir d6 sé tao
hinh 4nh t6t va danh ti€ng clia thuong hiéu. Chi
trong d&€n khau chim séc khich hang, ddm bdo
kh4ch hang cdm thiy dugc 16i cudn va ddnh gid cao
chit lugng, sin sang lam moi thi d€ lam cho khach
hang cdm thdy hanh phic ®
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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.
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