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Tém tit: Nghién ciru ndy kiém dinh cach chat lwong dich vu s6 (DSQ) tic dong dén
niém tin va sw hai long ciia khédch hang, tir dé anh hwong dén long trung thanh trong nganh
ngan hang s6 tai Viét Nam. Mot mé hinh toan dién da dwoc kiém dinh bdng M6 hinh cdu triic
tuyén tinh (SEM) trén dit liéu khdo sdt 351 nguoi ding ngdn hang sé trén dia ban thanh phé
Ha Ngi. Két qua cho thdy DSQ tdc dong dang ké dén ca niém tin va sw hai long. Két qua cho
thdy Bdo mdt va riéng tw la yéu t6 dir bdo niém tin manh nhdt, trong khi Dé sir dung la déng
liee chinh ciia sw hai long. Ca niém tin va sw hdi long déu dong gép tich cuc vao long trung
thanh cia khéach hang, trong dé niém tin c6 anh hwong manh hon. Nhitng phdt hién ndy nhan
manh tam quan trong cia viéc cdc ngdn hang Viét Nam wu tién cdc bién phdp bdo mdt viing
chdc va thiét ké truc quan dé xdy ding niém tin va sie hai long. Nghién ciru cung cdp cdc ham
¥ quadn tri quan trong nham néng cao trai nghiém khdch hang va thic ddy long trung thanh
trong linh viee ngdn hang so.

Tir khéa: chat leong dich vu s6, ngdn hang s6, niém tin, long trung thanh, sw hai long

I. Pit van dé dau tr vao cong nghé khong dam bao thanh

Trong bbi canh nén kinh té sé phat cong néu cac ngan hang khong thé duy tri

trién vuot bac, nganh ngan hang Viét Nam
dang ddy manh qua trinh chuyén d6i s6 dé
dap Gmg nhu ciu ngay cang cao ctia khach
hang (Schlich & Veit, 2020; Ngan hang
Nha nudc Viét Nam, 2023). Tuy nhién, viéc

' Truong Pai hoc Mo Ha Noi

vanang cao su hai long va long trung thanh
cua khach hang trong moi truong canh
tranh khéc liét (Lemon & Verhoef, 2016).
Céc cong trinh nghién ctru trudc day da

cung cip nén tang 1y thuyét vitng chic vé



mbi quan hé gitra chét luong dich vy, su
hai 10ng, niém tin va long trung thanh. Cy
thé, chit luong dich vu dugc xem 1 tién
dé tao nén sy hai long (Parasuraman et al.,
1988), va trong méi trudng truc tuyén, khai
niém nay dugc mé rong thanh chét luong
dich vu sb véi céac khia canh nhu hiéu qua,
dé str dung va bao mat (Parasuraman et al.,
2005). Hon nira, niém tin néi 1én nhu mot
tru cot quan trong, dugc xay dung dua trén
su dang tin cdy va minh bach cua dich vy,
tac dong truc tiép dén hanh vi gan bé cua
khach hang (Gefen et al., 2003; Sharma &
Singh, 2019).

Mic du dd c6 nhidu nghién ciru vé
hanh vi khach hang trong linh vuc ngan
hang, mot khoang trong nghién ctru dang
ké van ton tai. Cu thé, chua c6 mot méd
hinh toan dién va c6 hé théng nao tip
trung kiém dinh chudi tic dong ciia chat
luong dich vy s6 dén niém tin va su hai
long, va tir ¢ anh huong dén long trung
thanh trong bdi canh dic thu cua nganh
ngan hang sb Viét Nam. Do d6, nghién
ctru nay duoc thuc hién nham lap day
khoang trong d6, véi muyc tiéu cung cap
mot cai nhin sau sdc vé co ché hinh thanh
long trung thanh ciia khach hang. Két qua
nghién ctru ky vong sé dong gbép vao co
so 1y luan va cung cdp nhitng ham ¥ quan
tri thiét thuc, giup cac ngin hang xac dinh
duoc nhimg wu tién chién lugc dé nang
cao hiéu qua quan tri trdi nghiém khach

hang trong hanh trinh chuyén ddi sd.
IL. Co sé Iy thuyét
2.1. Téng quan nghién ciru

Thuc tién phat trién nhanh chong
ctia nén kinh té s6 da thic day sy chuyén
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minh manh mé cua nganh ngan hang, kéo
theo sy ra doi cua cac dich vu ngan hang
s6. Didu nay dit ra mot thach thire 16n cho
céc t6 chirc tai chinh trong viéc thau hiéu
va quan trj trai nghiém khach hang nhim
duy tri loi thé canh tranh. Céac cong trinh
nghién ctu trude day da cung cip nhing
goc nhin quan trong vé mdi quan hé giita
chat lugng dich vy, sy hai 1ong, niém tin
va long trung thanh cta khach hang, dac
biét trong bdi canh k¥ thut sb.

Nhiéu thap ky qua, chit lugng dich
vu luén duoc xem 13 yéu t6 tién quyét dinh
hinh sy hai long va y dinh hanh vi cua
khach hang (Parasuraman et al., 1988).
Khi dich vu chuyén 1én nén tang s6, khai
niém nay dugc md rong thanh chét luong
dich vu dién tir (e-Service Quality), bao
gém cac khia canh dac thu nhu hiéu qua,
dé s dung, bao mat va tinh san c6 cla
hé théng (Parasuraman et al., 2005). Bén
canh dé, niém tin ndi 1én nhu mot yéu tb
then chét, dic biét trong cac linh vuc nhay
cam nhu tai chinh, noi niém tin dugc xay
dung tur chét luong dich vu va tac dong
manh mé& dén sy hai 1ong va y dinh gin
b6 cua khach hang (Gefen et al., 2003;
Sharma & Singh, 2019). Cudi cing, su hai
long va niém tin dugc cong nhan 1a tién
dé truc tiép dan dén long trung thanh cua
khach hang (Oliver, 1999).

Maic du cac nghién ctru tai Viét Nam
vé ngan hang s6 dang ngay cang phat trién,
song phan 16n tap trung vao viéc chap nhan
cong nghé hodc danh gia cac yéu td riéng 1é.
Tuy nhién, mot cach tiép can toan dién, dac
biét 1a kiém dinh mdi quan hé da chiéu va
phte tap giita chit luong dich vy s6, niém
tin, sy hai long va long trung thanh trong
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cung mot mo hinh van con nhing khoang
tréng dang ké. Nghién ciru niy mong mudn
lip day khoang tréng d6 bang cach cung
cAp mot cai nhin sau sic hon vé co ché hinh
thanh 10ng trung thanh trong bdi canh ngan
hang sb tai Viét Nam, tir d6 dua ra nhiing
ham y quan tri thiét thuc.
2.2. Co' sé' Iy thuyét

Khai niém chat luong dich vu da
phat trién tr mé hinh SERVQUAL kinh
dién cua Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988) bao gdbm niam chiéu: hiru hinh, tin
cdy, dap tng, dam bao va dong cam. Vi
su bung nd cua Internet va cac kénh tuong
tac truc tuyén, Parasuraman et al. (2005)
dd phat trién thang do e-S-QUAL, mot
khai niém chuyén biét dé danh gia chat
luong dich vu dién tir. E-S-QUAL bao
gém cac khia canh nhu: Hiéu qua, Dé st
dung, Bao mat va riéng tu, H6 trg va phan
héi, Tinh sén c6 cua hé théng.

Niém tin 14 14 sy sin long ciia khach
hang chap nhén rui ro khi ky vong ngan
hang s€ hanh dong theo hudng dang tin cay
(Mayer et al., 1995). Trong méi trudng sd,
niém tin 13 yéu t6 séng con (Gefen et al.,
2003) va duoc xay dung dua trén cac yéu
t6 nhu nang lyc, thién chi va tinh chinh
truc cua ngan hang.

Su hai long cua khach hang la
phan tmg cam xuc va nhan thuc tong thé
cua khach hang sau khi st dung dich vu
(Oliver, 1999). Hai long thé hién muc do
dich vu dap tng hoac vugt qua mong doi
va c6 thé phat sinh tir sy tién loi, toc do
giao dich, hodc hi¢u qua ctia cac tinh nang.

Long trung thanh cua khach hang 1a
mot cam két sau sic dé tiép tuc st dung

dich vu bat chép cac nd luc canh tranh

(Oliver, 1999). Long trung thanh bao gém

ca khia canh hanh vi (tai st dung) va thai

do (gidi thidu). Niém tin va sy hai long 1a

hai tién dé chinh duoc ky vong s& thuc day

long trung thanh (Sharma & Singh, 2019).
I11. Phwong phap nghién ciru

3.1. M6 hinh va gii thuyét
nghién ciru

Dua trén co s 1y thuyét trinh bay va
khoang trong nghién ctru duoc xac dinh,
nghién ctru nay dé xuat mot mo hinh cau
trac nham kiém dinh cac mbi quan hé giita
Chét luong dich vu sé (DSQ), Niém tin
(NT), Su hai long khach hang (HL) va
Long trung thanh khach hang (TT) trong
bdi canh dich vu ngan hang sb tai Viét
Nam. M6 hinh nay tap trung lam rd cach
thire Chéat luong dich vu sb tac dong dén
Niém tin va Sy hai long, tir d6 dan dén
Long trung thanh cua khéach hang.

Duya trén mé hinh dé xuit, cic gia
thuyét nghién ctru duoc phat trién nhu sau:

HI: Chit lwong dich vu sé cé tic
dong tich cwe dén Sw hai long khdch
hang. Khi cac khia canh cua dich vy )
nhu hiéu qua va tinh san c6 duoc dam
bao, khach hang s€ c6 nhirng trai nghiém
tich cuc, tor d6 nang cao sy hai long
(Parasuraman et al., 2005).

H2: Chit lwong dich vu sé cé tic
dong tich cwe dén Niém tin. Trong moi
trudng tai chinh tryc tuyén, chéat luong
dich vy, dac biét 1a sy dang tin cdy va bao
mat, 1a yéu t6 then chét dé xay dung niém
tin vao ngan hang (Gefen et al., 2003;
Sharma & Singh, 2019).



H3: Niém tin c6 tic dgng tich cuc
dén Sw hai long khdch hang. Niém tin
dong vai trod 1a nén tang, gitp khach hang
cam thiy an tAm va c6 trai nghiém tich
cuc hon, tir d6 nang cao muc do hai long
(Flavian et al., 2006).

H4: Sw hai long khdach hang co
tic dong tich cwe dén Long trung thanh
khdch hang. Day 1a mbi quan hé di duoc
kiém chirng rong rii, trong d6 khach hang

Chét hrgng dich vu sé
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hai long c6 xu hudng 1ap lai hanh vi su
dung va duy tri méi quan hé 1au dai véi
nha cung cip dich vu (Oliver, 1999).

HS5: Niém tin ¢é tic déong tich cwc
dén Long trung thanh khdch hang. Niém
tin 1a yéu t& quan trong, tham chi c6 thé
vuot qua sy hai long, trong viéc dinh hinh
long trung thanh ctia khach hang, dac bi¢t
trong cdc nganh cé rui ro cao nhu ngan
hang (Sharma & Singh, 2019).

Niém tin (NT) \

Long trung thinh
(TT)

Swr hai long (HL)

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

3.2. Phuong phap nghién curu

Tac gia da thiét ké bang cau hoi st
dung thang do Likert 5 muc d6 va gui
trre tuyén thong qua Google form véi
450 d6i tuong. Doi tuong khao sat 1a
nhém khach hang thuong xuyén str dung
cac tmg dung sd ctia ngan hang ngin
hang, va thuc hién it nhét mot thanh toan
trong ngay trén dia ban thanh phd Ha
Noi. Viée thu thap sd liéu duogc tién hanh
tir thang 5/2025 dén thang 7/2025. Sau

khi loai bé nhitng cau hoi khong hop 1€,
tac gia da sir dung 351 bang hoi dé tién
hanh phan tich dir lidu.

S6 liéu so cép sau khi thu thap
duoc s& tién hanh xir Iy sd liéu thong
qua phan mém SPSS va AMOS. Nghién
ctru kiém dinh d6 tin cdy cua thang
do thong qua hé s Cronbach’s Alpha
> 0,7, 1a phép kiém dinh théng ké vé
muc d0 chat ché ma cdc muc hdi trong
thang do twong quan vdi nhau. Sau do
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tién hanh phéan tich nhan t5 kham pha
EFA (Exploratory Factor Analysis) dé
kiém tra tinh don phuong ciia cac thang

do trong nghién ctru. Tiép theo sir dung

phuong phap phan tich yéu t6 khang dinh

IV. Két qua nghién ctru

4.1. Khdo sdt nhéan khau hoc

CFA (Confirmatory factor analysis) dé

kiém dinh thang do. Cudi cung nghién

ctru str dung mo hinh ciu tric tuyén tinh
SEM dé kiém dinh d6 thich tng cia md
hinh 1y thuyét va cac gia thuyét.

Chi tiéu S0 lwrong Ty trong
Nam 162 46%
Gi6i tinh Nir 189 54%
Tong 351 100%
Tir 20 - 30 tuoi 73 21%
T 30 - 40 tuoi 156 44%
Do tudi Tir 40 - 50 tuoi 110 31%
Ngoai 50 tudi 12 3%
Tong 351 100%
Dudi 10 tricu 178 51%
Thu nhap Tu 10 - 15 triéu 116 33%
Tur 15 - 20 triéu 28 8%
Trén 20 tricu 29 8%
Tong 351 100%
Dudi 1 nam 12 45,38%
Thoi gian su dung dich vu sd ciia |Tu 1 dén 3 ndm 90 23,64%
ngan hang Tur 3 nim dén 5 nim 186 13,86%
T 5 nam tré 1én 63 17,12%
Tong 351 100%
.. . ) 1-2 lan 57 16%
Tanksuat str dung dich vy so trong 35 1an o1l 60%
! tudn Trén 5 lan 83 24%
Tong 351 100%
4.2. Phan tich do tin cdy
Bang 1: Tin cdy thang do va bién quan sat bi loai
Thang do Bién quan sat bi loai Heé s6 Cronbach’s Alpha Két luan
HQ Khong 0.803 Chat luong tot
SD Khong 0.864 Chat luong tot
BM Khong 0.840 Chat luong tot
HT Khong 0.836 Chat luong tot
SC Khong 0.839 Chat luong tot
NT Khong 0.834 Chat luong tot
HL Khong 0.843 Chat lwong tot
TT Khong 0.862 Chat luong tot

Nguén: Tong hop ciia tac gid tir két qud tinh todn trén phan mém SPSS 27
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Két qua tir phan tich do tin cdy cho thay tit ca cac bién quan sat déu thoa man cac diéu
kién trong phan tich d6 tin cdy cua thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 va tuong
quan bién - tong > 0,3 (Nunnally and Burnstein, 1994).

4.3. Phén tich nhan té khdm phd

Béng 2: Tong hop két qua phan tich nhan t6 kham pha

Nhan t6
1 2 3 4 5 6 7 8
BMS 0.838
BM3 0.828
BM2 0.825
BMI 0.785
BM4 0.739
SC4 0.807
SC2 0.794
SC5 0.778
SC3 0.778
SC1 0.739
SD3 0.841
SD4 0.840
SD1 0.796
SD2 0.788
HT2 0.835
HT3 0.831
HT4 0.827
HTI 0.770
HQ4 0.823
HQ2 0.803
HQ3 0.784
HQI 0.749
NT3 0.877
NTI 0.877
NT2 0.845
HL2 0.897
HL3 0.862
HLI 0.857
TT3 0.863
TT4 0.847
TT2 0.840
TT1 0.815
Kaiser-Meyer-Olkin Measure (Thudc do KMO) 0.848 0.720 | 0.718 | 0.823
Bartlett’s Test (Sig.) Kiém dinh mirc  nghia 0.000 0.000 | 0.000 | 0.000
Initial Eigenvalues (Gia tri Eigen) 1.864 2253 | 2282 | 2.831

% of Variance (Phuong sai trich %) 65.296 | 75.094 | 76.062 | 70.782
Nguoén: Tong hop ciia tdc gid tir két qud tinh todn trén phan mém SPSS 27
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Qua qua trinh phan tich nhan té
kham pha EFA theo Principal components
v6i phép quay promax cho 5 bién doc 1ap
(HQ, SD, BM, HT, SC) va ting bién phu
thudc (NT, HL, TT) cho thdy KMO > 0,5,
sig Bartlett’s Test = 0,000 < 0.05, nhu
vy phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a
phu hop. Eigenvalues 16n hon 1 véi tong
phuong sai trich > 50%. Do d6 cac nhan
t6 dam bao dugc dai dién cho dit li¢u khio
st ban dau.

4.4. Phin tich nhén t6 khing dinh
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Hinh 2: Két qua phén tich CFA thong qua
phan mém AMOS24 cua tac gia

Két qua phén tich cho thiy mo hinh
c6 gia tri thdng k& Cmin/df = 1,290 < 5
(Bentler&Bonett, 1980; Bagozii & Ly,
1988). TLI (Tucker-lewis Index) = 0,973
> 0,9 (Hu & Bentler, 1998; Bagozii &
Ly, 1988). CFI (Comparative Fit index) =

0,976 > 0,9; cang tién vé 1 thi cang phu
hop (Hu & Bentler, 1998). NFI (Normal
Fitindex)=0,903 la phu hop (Chin&Todd,
1995; Hu & Bentler, 1998). RMSEA
(Root Mean Square Error Approximation)
= 0,029 < 0,05 duoc xac dinh 1a mo hinh
phu hop tét (Browne & Cudeck, 1993).
Qua phan tich nhén t6 khang dinh (CFA),
mo hinh do luong phu hop véi dir ligu
thuc té.

4.5. Phan tich cdu triic tuyén tinh

CMIN/df=1.568,TLI=.947.CFI=.952;NFl=.878;RMSEA=.040
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Hinh 3: Két qua mé hinh SEM théng qua
phan mém AMOS24 cua tac gia

Két qua phan tich cho thdy mo
hinh ¢6 gi tri thong ké Cmin/df = 1,568
< 5. TLI (Tucker-lewis Index) = 0,947
> 0,9 (Hu & Bentler, 1998; Bagozii &
Ly, 1988). CFI (Comparative Fit index)
= 0,952 > 0,9. NFI (Normal Fit index) =
0,878 1a phu hop. RMSEA (Root Mean
Square Error Approximation) = 0,04 <
0,08 duoc chap nhan. Qua phan tich nhan
SEM, m6 hinh do luong phu hop véi div
lidu thuc t.



4.6. Két qud phaén tich hoi quy

Bang 4: Két qua udc luong hdi quy
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Gia thuyét Estimate | S.E. | CR. P Label
H2 NT | <-— | BM | 0358 | 0.051 | 7.087 | Chap nhan
H2 NT | <—- | sC 0218 | 0.051 | 4264 | ** Chap nhan
H2 NT | <—- | SD 0327 | 0.056 | 5.781 | #** Chap nhan
H2 NT | <-- | HT 0.304 | 0.055 | 5490 | *** Chap nhin
H2 NT | < | HQ 0.307 | 0.054 | 5.691 | *** Chap nhan
Hl HL | <-— | BM | 0.172 | 0.055| 3.115 | 0.002 | Chépnhan
Hl HL | <- | SC 0.103 | 0.051 | 2.025 | 0.043 | Chép nhan
Hl HL | <—- | SD 0239 | 0.060 | 3.995 | #** Chap nhan
Hl HL | <-—- | HT 0.185 | 0.058 | 3.213 | 0.001 | Chépnhan
Hl HL | <- | HQ 0201 | 0.057 | 3.529 | ##* Chap nhan
H3 HL | <—- | NT 0491 | 0.092 | 5332 | ##* Chap nhan
H4 TT | <— | NT 0433 | 0.117 | 3.699 | ##* Chap nhan
H5 TT | <- | HL 0318 | 0.112 | 2.842 | 0.004 | Chip nhan

Két qua uéc luong cho thiy cac mbi
quan hé déu c6 y nghia théng ké (Pvalue
< 5%). Cac hé s6 hoi quy déu dwong cho
théy cic bién con ctia Chat lugng dich
vu 86 (HQ, SD, BM, HT, SC) déu co tac
Bang 5: Mirc d6 tac dong cua cac yéu td trong md hinh SEM

déu phu hop.

Ngué‘n: T 5ng hop cua tac gia tir két qua phan tich trén phan mém Amos 24
dong cung chiéu dén cac bién NT va HL.
Bién NT c6 tac dong cung chiéu dén bién
HL. Bién NT va HL déu c6 tac dong cing
chiéu dén bién TT. Két luan cac gia thuyét

Mirc d9 tac dong dén NT H¢ s6 hoi quy % Vi tri
NT < BM 0.358 24 1
NT < SD 0.327 22 2
NT < HQ 0.307 20 3
NT < HT 0.304 20 4
NT < SC 0.218 14 5

Tong 1,514 100
Murc do tic dong dén HL
HL <ee- SD 0.239 27 1
HL < HQ 0.201 22 2
HL < HT 0.185 21 3
HL < BM 0.172 19 4
HL <o SC 0.103 11 5
Tong 0,9 100
Miic do tic dong dén TT
TT < NT 0.433 58% 1
TT <ee- HL 0.318 42% 2
Tong 0.751 100




196

Murc d6 tac dong dén NT theo thu
tu anh huong tir cao dén thép la BM, SD,
HQ, HT, SC. Mt d6 tac dong dén HL
theo thtr ty anh hudng tir cao dén thap 1a
SD, HQ, HT, BM, SC. Mic d¢ tac dong
dén TT theo thir tu anh hudng tir cao dén
thap 1a NT, HL.

V. Thio ludn vé két qua nghién ctu

5.1. Cdc yéu 16 tac dong dén niém tin

Két qua cho théy, tat ca 5 khia canh
ctia chat luong dich vu 6 déu c6 tac dong
tich cuc va c6 y nghia théng ké dén niém
tin cua khach hang (f > 0). Thu ty muc
d6 anh hudng tir manh nhat dén yéu nhat
1a: Bao mat va riéng tu ($=0.358), D¢ st
dung (B=0.327), Hiéu qua (B=0.307), Ho
trg va phan hdi (8=0.304), va Tinh sén c6
(B=0.218).

Viéc Bao mat va riéng tu 1a yéu to
c6 tac dong manh m& nhat dén niém tin
(B=0.358) hoan toan phu hop véi céc
nghién ctru trudc day trong linh vuc tai
chinh truc tuyén (Featherman & Pavlou,
2003; Sharma & Singh, 2019). Két qua
nay nhan manh tdim quan trong ctia viéc
khach hang coi trong su an toan tuyét dbi,
coi ddy 1a nén tang ct 16i dé xay dung
va duy tri niém tin vao ngan hang. D& su
dung (p=0.327) dtng & vi tri thir hai, cho
thay trai nghiém nguoi dung 13 yéu té then
chdt trong viéc hinh thanh niém tin, dic
biét trong bdi canh ngan hang s dang tro
nén phé bién v6i da dang ngudi ding. Khi
mdt dich vu dé tiép can va thao tac, khach
hang s& cam thiy an tdm va tin tréng vao
kha ning kiém soat ctia ban than, déng thoi
cing c¢d nhan thic vé su chuyén nghiép
ctia ngén hang (Davis, 1989). Diéu nay goi

¥ rang su phirc tap trong quy trinh sir dung
c6 thé 1am x6i mon niém tin vao tinh hiéu
qua va sy minh bach ctua h¢ théng. Hai
yéu té Hiéu qua (B=0.307) va Hb tro va
phan hdi (B=0.304) c6 mutrc d6 anh hudng
trong duong, cho thiy kha niang thuc hién
giao dich nhanh chéng, chinh xac va sy hd
tro kip thoi déu 13 nhimg dau hiéu cua mot
hé théng dang tin cdy (Parasuraman et al.,
2005). Cubi cung, Tinh sén c6 (B=0.218)
c6 tac dong yéu nhat, cho thay day 1a yéu
t6 nén tang ma sy hién di¢n ctia nd co thé
khong phai 1a dong luc chinh dé xay dung
niém tin vuot trdi khi cac yéu td co ban
khéc da duoc dap ung.

5.2. Cdc yéu to tic dopng dén sw
hai long

Két qua phan tich chi ra rang céac
yéu td cua chat luong dich vu s6 déu tac
dong tich cuc va co6 y nghia thong ké
dén su hai long cua khach hang (B > 0).
Th ty anh hudéng tir manh nhat dén yéu
nhat 1a: D& str dung (f=0.239), Hiéu qua
(=0.201), Hd tro va phan hdi (p=0.185),
Bdo mat va riéng tu (f=0.172), va Tinh
san c6 (B=0.103).

D& st dung 1a yéu t6 manh nhat
tac dong dén su hai 10ng, khang dinh tam
quan trong cua trai nghiém nguoi dung
trre tiép trong bdi canh ngan hang sb
(Davis, 1989; Parasuraman et al., 2005).
Hai yéu t6 tiép theo 1a Hiéu qua va Hb tro
va phan hoi, nhin manh rang toc do giao
dich va sy hd trg kip thoi ciing 1a nhimg
yéu td quan trong tao ra sy hai 10ng. Pang
chtl y, Bdo mat va riéng tu va Tinh sin c6
c6 murc tac dong thap hon dén su hai long.
Diéu nay goi y rang ching hoat dong nhur



cac “yéu tb duy tri” (hygiene factors) theo
Iy thuyét cua Herzberg (Herzberg et al.,
1959), tirc 1a su thiéu hut cta ching s& gay
ra sy khong hai long, nhung sy hién dién
ctia chung (6 muc tiéu chuan) lai khong
phai 1a dong lyc chinh tao ra sy hai long
vuot troi.

5.3. Cic yéu to tic dong dén Long
trung thanh

Két qua phén tich cho thay ca Niém
tin (3=0.433) va Su hai long ($=0.318) déu
c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh
ctia khach hang. Pang cha ¥, Niém tin ¢6
tac dong manh mé& hon dang ké (déng gop
58%) so va&1 Sy hai long (dong gop 42%).
Phét hién nay rat phu hop véi cic nghién
clru gan day trong linh vyc tai chinh sb
(Sharma & Singh, 2019), cho thdy niém tin
14 yéu té quyét dinh hang dau dan dén long
trung thanh trong bdi canh ngan hang sb.
Niém tin tao nén mot nén tang vimg chac
cho mbi quan h¢ dai han, giam thiéu rui ro
nhan thirc va thic day cam két cua khach
hang (Gefen et al., 2003; Urban et al.,
2000). Mic du Sy hai 1ong van quan trong,
vai trd ctia n6 kém ndi bat hon so v6i Niém
tin, didu nay c6 thé do rao can chuyén doi
thip va sy canh tranh cao trong thi truong
hién nay (Lemon & Verhoef, 2016).

VI Két luan va ham ¥ quan tri

Két qua nghién ctru d3 1am sang to
co ché hinh thanh niém tin, su hai long
va long trung thanh ciia khach hang ddi
v6i dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam.
N6 khing dinh vai tro kép cua chét luong
dich vu sb trong viéc dong thoi xay dung
niém tin va tao ra sy hai long. Quan trong
hon, nghién ctu nhin manh rang niém
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tin 12 don bay manh mé& nhét dé thuc day
long trung thanh, vuot trdi hon ca sy hai
long. Tir goc d6 quan tri ngan hang so, cac
phat hién nay cung cap nhiing dinh hudng
chién lvoc quan trong:

- Uu tién Bao mat va D& sir dung dé
xdy dung Niém tin: Dé khach hang thuyc
su tin tudng, ngan hang can tap trung hang
dau vao viéc dam béao an toan giao dich
va théng tin c4 nhan, dong thoi tdi uu hoa
trai nghiém ngudi dung dé dich vu tré nén
trre quan va dé thao tac nhat.

- T4p trung vao Dé sir dung va Hiéu
qué dé tao Su hai long: Dé khach hang cam
thdy hai long véi trai nghiém hang ngay,
ngan hang can wu tién cai thién tinh than
thién va tdc do xtr Iy ctia cac dich vu sb.

- Niém tin 1a chia khoa cho Long
trung thanh: Cac chién luoc quan tri can
vu tién xdy dyng va cing c¢d niém tin
khach hang thong qua chat lwong dich vu
s6 minh bach, dang tin cdy va nhat quan.
Sy hai ong 1a can thiét, nhung niém tin 1a
yéu t6 quyét dinh sy gin b6 1au dai.

- Cai thién lién tuc cac khia canh
khac: Mic du H tro va phan hoi, ciing
nhu Tinh sin co, ¢6 tac dong twong ddi
thap hon trong mot sé mdi quan hé, nhung
viéc duy tri va cai thién ching van 1a quan
trong dé tranh sy khong hai long va hd trg
viéc xdy dung niém tin gian tiép.

Céac ngan hang tai Viét Nam can tap
trung vao viéc tao ra mot trai nghiém ngan
hang sb an toan (Bao mat) va vo cung dé
dang (D& sir dung). Hai yéu t6 nay 1a don
bay manh mé& nhat dé dong thoi xay dung
niém tin sdu sdc va tao ra sy hai long lién

tuc cho khach hang, tir d6 cung c6 long



198

trung thanh. Pau tu vao tdi vu trai nghiém
nguodi dung (UX), giao dién nguoi dung
(UI) va nang cao nang luc bao mat s¢€
mang lai hiéu qua kép, tac dong tich cuc
dén viéc cung cd niém tin va sy hai long
cua khéach hang, tir d6 khach hang yén tam
st dung va trung thanh voi cac dich vu )
cta ngan hang.

VII. Han ché ciia nghién ctru va
huéng nghién ctiu tiép theo

Nghién ctru ndy di cung cip nhiing
hiéu biét sdu sic vé vai trd cua chét lugng
dich vu sb trong viéc dinh hinh niém tin,
su hai long va long trung thanh cua khach
hang, mot s6 han ché nhit dinh van ton tai,
mo ra nhimg khoang tréng quan trong cho
cac nghién curu trong tuong lai.

Vé phwong phdp nghién ciiu:
Nghién ctru sir dung khao sat cat ngang
tai mot thoi diém nén khong thé thiét 1ap
mdi quan hé nhan qua theo thoi gian. Cac
nghién ctru sau ¢ thé dung phuwong phap
theo chiéu doc dé hiéu 16 hon vé sy phat
trién ctia niém tin va long trung thanh.

Vé tinh tong quadt cia mau nghién
ciru: MAu nghién ctru tai Viét Nam c6 thé
khong dai dién cho cac khu vuc khac. Vi
thé, nén mo rong pham vi dia ly dé so sanh
va kiém dinh mo hinh.

Vé pham vi ciia mé hinh 1y thuyét:
Nghién ciru chua xem xét cac yéu td khac
c6 thé tac dong, nhu gia tri cdm nhan téng
thé hay anh hudng xa hoi. Cac nghién ctru
tuong lai nén tich hop thém céc yéu tb nay
dé c6 mot cai nhin toan dién hon.

Vé boi canh thi truong: Nghién ciru
chi tap trung vao ngan hang truyén thdng,
chua so sanh voi cac cong ty Fintech.

Hudng nghién ctru tiép theo c6 thé xem xét
su khac biét gitra hai loai hinh t6 chire nay.

Nhitng han ché trén khong lam
giam gia tri cia nghién cuu hién tai, ma
nguoc lai, ching tao co s¢ virng chic dé
dé xuit cac hudng nghién ctru tiép theo.
Bing cach kham pha cic mbi quan hé
chua duoc kiém dinh va tich hop cac yéu
td mai, cac hoc gid va nha quan tri co thé
tiép tuc 1am sdu sdc hon su hiéu biét vé
hanh vi ctia khéach hang trong ky nguyén
ngan hang s6.
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ENHANCING CUSTOMER EXPERIENCE
GOVERNANCE: DETERMINANTS OF SATISFACTION
AND LOYALTY IN DIGITAL BANKING IN VIETNAM

Vu Hoang Puc?, Nguyen Xuan Quang’

Abstract: This study investigates how digital service quality (DSQ) influences customer
trust and satisfaction, thereby affecting loyalty in the context of digital banking in Vietnam. A
comprehensive model was tested using Structural Equation Modeling (SEM) based on survey
data from 351 digital banking users in Hanoi. The results reveal that DSQ has a significant
impact on both trust and satisfaction. Among DSQ dimensions, security and privacy emerged
as the strongest predictor of trust, while ease of use was the main driver of satisfaction. Both
trust and satisfaction positively contribute to customer loyalty, with trust exerting a stronger
influence. These findings underscore the importance for Vietnamese banks to prioritize robust
security measures and user-friendly design to foster trust and enhance satisfaction. The study
offers important managerial implications for improving customer experience and promoting

loyalty in the digital banking sector.

Keywords: digital service quality, digital banking, trust, loyalty, satisfaction
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