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ANH HUGNG CUA DANH TIENG NGAN HANG BEN SU GAN B0
THUONG HIEU CUA KHACH HANG V01 CAC NGAN HANG
THUGNG MAI VIET NAM, VAI TRO TRUNG GIAN CUA GIA TRI
CAM NHAN VA NIEM TIN THUONG HIEU
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Nghién ctru nay nhdm tim hiéu anh hwéng ciua danh tiéng ngan hang dén gid tri cam nhan, niém tin thwong
hiéu va sw gdn bé thwong hiéu cta khdch hang véi cdc ngan hang thwong mai Viét Nam. M6 hinh nghién
ctru duwea trén ly thuyét S-O-R, dénh gid téc dong trurc tiép va gién tiép cua danh tiéng ngan hang théng qua
hai bién trung gian la gia tri cdm nhan va niém tin thwong hiéu. Mau nghién ciru gém 362 khdch hang tir 18
tudi tré I1én st dung dich vu ngan hang. Két qua cho thdy danh tiéng ngan hang cé anh hwéng tich cwc dén
gid tri cam nhan, niém tin thwrong hiéu va sw gan bé thwong hiéu. Nghién cteu ciing xdc dinh vai tro trung
gian cta gid tri cdm nhan va niém tin thirong hiéu trong méi quan hé nay. Két qua nay cung cap co sé dé dé
xuét cdc ham y quan tri nhdm nang cao chét lwrong cdm nhén va niém tin thirong hiéu cho cdc ngdn hang
thwong mai Viét Nam.
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This study examines the impact of bank
reputation on perceived value, brand trust, and
brand attachment among customers of Vietnamese
commercial banks. Using the S-O-R model, it
evaluates both direct and indirect effects of bank
reputation through perceived value and brand
trust. The sample consists of 362 customers aged
18 and older who use banking services. Results
indicate that bank reputation positively influences
perceived value, brand trust, and brand attachment.
Additionally, perceived value and brand trust mediate
the relationship between bank reputation and brand
attachment. These findings provide a basis for
management strategies to enhance perceived value
and brand trust in Vietnamese commercial banks.

cong su, 2019). Do do, duy tri moi quan h¢ lau dai
vGi khach hang tré thanh wu tién hang dau dé tao loi
thé canh tranh. Cac nha quan tri ngan hang can thiét
ké chién luge dai han d€ gilr chan va phat trién khach
hang, dam bao sy bén vimng tai chinh. Nghién ctru da
thao luan ve cach gitr chan khach hang lau dai d¢ hiéu
gia tri tron doi cta ho (Kurma, 2008). Tuy nhién, lam
hai long khach hang la chua du d€ khién ho trung thanh
va sinh 101. Long trung thanh va sy hai long can dugc
phat trién 1én cap do cao hon d€ dat lgi thé canh tranh
bén vimg. Vi vy, myc ti€u cta cac to chire da phat trién
tur tiép thi moi quan hé 1én sy gan bd cua khach hang.

V. Dich vungan hang tlem an nhiéu rii ro, khién khach
hang khéng chéc chin vé chit lvong ngay ca sau khi sir
dung (Phan va Ghantous, 2013) Do do, viéc tao du’ng
niém tin va cam nhén tot ve gia tri la song con cho cac

» Key words: bank reputation, perceived value, brand
trust, brand egagement, SOR.

JEL code: G21

1. Giéi thigu

Trong nhimg thap ky gan déy, s6 luong ngan hang
thuong mai (NHTM) tai Viét Nam da tang nhanh
chong. Cac NHTM néi dia khong chi canh tranh véi
nhau ma con voi cac ngén hang nude ngoai c6 danh
tiéng va nguon lyc manh (Nguyen Thuy Van va cong
sy, 2019). Ho ciing doi mat voi thach thie tir fintech,
dich vu ngan hang tryc tuyén twong dong, va quy dinh
chét ché ctia Chinh phu Viét Nam (Lé Thanh Tam va

ngan hang. Marketing can nhan manh gid tri cua danh
tiéng t6 chirc nhu mét tai san v6 hinh d€ tao loi thé bén
vimg. Danh tleng thu:ong hiéu 1a yéu t6  quan trong anh
hu:ong den cam nhan cua khach hang vé doanh nghi¢p/
sdn pham/dlch vu. Danh tleng thu:ong hiéu anh hudéng
dén su gdn bo ctia ca nhan vién va khach hang (Santag
va cong su, 2020; Choi va cong su, 2022). Trong ngén
hang, Parray va cong su (2024) cho thay danh tiéng
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ngan hang ting cuong su gén bo cua khach hang. Tuy
nhién, nghlen ctru vé anh hudng cua danh tiéng ngan
hang doi véi cac ngn hang thuong mai tai Viét Nam
van con han ché.

Mot s6 nghién clru trude ddy da xem xét anh hudng
ctia danh tiéng thuong hiéu dén sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang thong qua gid tri cam nhén va niém
tin cam nhan (Chang, 2013), ciing nhu hanh vi gan b6
thong qua sy nhan dién khach hang va tinh yeu thuong
hi¢u (Choi va cong sy, 2022). Tuy nhi€n, chua c6 nghién
clrunao ve anh huong cua danh tiéng ngan hang (DTNH)
dén sy gin bo cua khach hang thong qua gié tri cam nhan
(GTCN) va niém tin thuong hiéu (N TTH)

Nghlen clru nay nhim lam 16 m01 quan hé gitia
DTNH va cac bién anh huong dén sy gin bo ctia khach
hang véi cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Bai bao
dé xut rang GTCN va NTTH két hop v6i DTNH anh
huéng dén su gan bo cta khach hang. Vi GTCN va
NTTH Ia céc bién trung gian, ching toi kham pha vai
tro cua chiing trong tc dong tir danh tiéng dén hanh
vi gan bo thuong hiéu cua khach hang, stt dung mo
hinh S-O-R. Nghlen clru ndy giup cac nha quan tri ngan
hang hiéu 15 hon vé nhan thirc va hanh vi ctia khach
hang lién quan dén danh tiéng thuong hiéu, tir d6 ting
cuong stic canh tranh trén thi truong.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ctru

2.1. Ly thuyét nén ciia nghién ciru

Chung t6i phat trién mo hinh nghlen cuu dua trén
Iy thuyét S-O-R (stimulus - organlsrn response) cla
Mehrabian & Russell (1974), sau nay duogc Jacoby
(2002) diéu chinh. M5 hinh S- O-R cho rang kich thich
tir moi tnrong (S) anh hudng dén trang thai cam x0c va
hanh vi cua khach hang. Nghién ctru nay tap trung vao
anh hu(mg cta danh tiéng ngan hang, dya trén nghién
ctru cua Lin Thang & Tan (2003) va Chang (2013), cho
rang danh treng doanh nghiép 1a yéu t6 kich thich (S)
anh huéng dén nhan thic (O) va hanh vi (R) cta khach
hang Cac nghlen ciu nay chi ra rang danh tiéng tot
gitip gia tang niém tin va sy lién két voi khach hang.

GTCN va NTTH la qua trinh nhéan thitc tam 1y va
tinh cam (Jacoby, 2002) Nhén thirc lién quan dén suy
nghi va hi€u bi€t v€ kich thich moi truong, trong khi
tinh cam lién quan dén cam xuc cua ngudi tidu dung
(Sanchez va cong su, 2006).

Hinh 1: M hinh nghién cru dé xuat

Kich thich Chu thé Phan img

Nguén: Nhom tic gia

Chiing t61 phat trién mo hinh nghren ctru (mo hinh
1) dya trén md hinh ly thuyét nén S-O-R (stimulus
- organism - response) (Mehrabian, A., & Russell,
1974). Sau nay dugc diéu chinh boi J acoby (2002). Mo
hinh S-O-R cho rang kich thich tir moi truong (S) anh
huong dén trang thai cam xuc (nlem vui, kich thich va
sy thdng tri), do d6, anh huong dén hanh vi tiép nhan
hodc tranh né.

2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

Danh tiéng ngan hang va gia tri cam nhan

Danh tiéng doanh nghlep, theo quan diém ciia khach
hang, la sy trung thyc va cam ket cta doanh nghiép adi
voi phiic loi cta ho. Mot danh tiéng tot tao ra ky vong
tich cuc va duge xem nhu d4u hiéu ciia chat luong va do
tin cdy, tr d6 néng cao hi¢u qua marketing. Hansen va
cong su (2008) ket luan rang danh tiéng doanh nghi¢p
anh huong manh mé dén gia tri cam nhén ciia khach hang
(GTCN). Trong linh vue ngan hang, Babi¢-Hodovi¢ va
cong su (201 l) ciing chi ra rang danh tiéng c6 tac dong
tich cuc dén gid tri cam nhan cua khach hang. Ttr nhiimg
thdo luan nay, chung t0i dé xuat gia thuyét:

HI: Danh tiéng ngdn hang anh hieong tich cue dén
den gid tri cam nhdn
Danh tiéng ngén hang va niém tin thuong hiéu
Mot s6 nghién ctru cho thay nlem tin vao doanh
nghlep lién quan chat ché dén danh tiéng cua no, phan
anh no lyc va cam két cia doanh nghiép ddi v6i khach
hang (Nilowardono va cong su, 2020) Keh & Xie
(2009) cho rang danh tiéng ot gitp giam bot sy khong
chic chan varui ro lién quan dén chat lugng san pham/
dich vu, dong thoi lam cho doanh nghrep tré nén dang
tin cdy va trung thye. Yasin va cong su. (2020) cling
chi ra anh huong tich cuc ctia danh tiéng dén niém tin
thuong hi¢u. Trong linh vuc ngan hang, danh treng
thuong hiéu 13 yéu td quan trong gia tang niém tin cla
khach hang (Biswas va cong su, 2022). Dya trén cac
phan tich nay, chung toi dé xuat gia thuyét nghién ciru:

_H2: Danh tiéng ngdn hang anh hwong tich cyee dén
niém tin thu’ong hiéu

Danh tiéng ngén hang va su géin b6 ciia khdch hang

Cac nghién ctru quan tri cho thay danh tiéng ddi tac
1a yéu t6 quan trong d€ tham gia dy an, mang lai lgi 1’(;h
cho doanh nghlep (Fombrun, 1996) Theo ly thuyét gan
bo, khach hang c6 cam nhén t6t v€ doanh nghlep s€ xay
dung mdi quan hé véi ho. Danh tleng tot 1a ngudn khen
thuong va loi ich, thuc day su gan bo cua khach hang,
trong khi danh tiéng xau ting cdm nhan v€ chi phi va rai
ro. Trong linh vue ngén hang, Parray va cong su (2024)
chi ra rang danh tiéng tot cia ngan hang anh hudng tich
cyc dén sy gan bo cua khach hang. Tir nhimg phén tich
nay, chiing t61 dé xuat gia thuyét nghién ctru:

H3: Danh tiéng ngdn hang cé anh hwong tich cuc
dén sw gdn bé thwong hiéu

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan
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Gia tri cam nhan va sw gcfn bo thuwong hi¢u

Sy gin b6 thwong hi¢u xuat phat tir trai nghiém
tuong tac gitta khach hang va doanh nghiép, dugc
xem nhu hanh vi ctia khach hang véi thuong hi¢u (Van
Doorn va cong su, 2010). Ngoa1 hanh vi mua, su gan
b6 nay c6 thé dan dén truyén miéng va goi y trén mang
sau khi st dyng dich vu. Nghién ctru cho thay gia tri
cam nhan 1a tién dé cua su gin bo (Brodie va cong sy,
2011). Itani va cong su (2019) chung minh gia tri cam
nhén anh huong tich cuc dén su gan bé thuong hi¢u
trong linh vye nha hang. Trong ngn hang, Ananda va
cong su (2016) két luén rang cam nhan vé chét lugng
dich vu thiic ddy sy gan bo ctia khach hang, va Brodie
(2011) chi ra anh huong tich cyc cua gid tri cam nhén
dén su gan bo thuong hi¢u. Ttr nhiimg phén tich nay,
chiing 01 dé xuét gia thuyét:

H4: Gid tri cam nhdn c6 anh hwong tich cuc dén sw
gan b6 thiwong hiéu

Niém tin thwong hiéu va sw gin bé thwong hiéu

Doanh nghiép ma mang lai niém tin vé sy an toan,
trung thuc va déang tin cdy s€ c6 moi quan h¢ dai han
vGi khach hang. Niém tin anh huong dén hanh vi khach
hang, tao ra thai do tich cuc va cam két véi thuong
hi¢u (Ballester & Manuera-Aleman, 2001). Nghién
clru cho thay niém tin ¢4 anh hudng tich cye dén sy
gan bo thuong hiéu (Syahputra, 2019; van Doorn va
cong su, 2010).

HS5: Niém tin thwong hiéu c6 anh hwong dén sw gdn
bo thuwong hiéu

Vai tro trung gian ciia gid tri cam nhdn va niém tin
thuong hi¢u

Nhiéu nghién ctru da chi ra vai tro trung gian cua
gia tri cam nhan (GTCN) trong tac dong cua cac yéu
to den hanh vi khach hang. Lin Thang & Tan (2003)
cho rang hinh anh va danh tiéng doanh nghiép anh
huong dén cam nhan va sy ua thich cua khach hang.
Chang (2013) chirng minh danh tiéng doanh nghiép
anh huorng dén GTCN va niém tin, tir d6 ning cao su
hai long va long trung thanh ctia khach hang trong linh
vuc nha hang Niém tin ciing dugc coi la yéu t trung
gian trong moi quan h¢ khach hang (Blomqvist, 1997;
Luhmann, 1979; Hosmer, 1994; Gronroos, 1989).

H6: Gia tri cam nhdn dong vai tro trung gian tich
cyc trong danh hwong tir danh tiéng doanh nghiép dén
sw gan bo cua khach hang

H7: Niém tin thirong hiéu dong vai tro trung gian
tich cuc trong anh huong tw danh tieng doanh nghi¢p
den sy gan bo cua khach hang.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Thang do

Bang hoi cua nghlen ctru dugce dua trén tong quan
nghién ctru. Tét ca thang do cho cac bién trong mo hinh

nghién ctru duogc ké thira tir cac nghién ctru trude. BR,
gom 4 thang do (BR1 - BR4), dugc ké thira tir thang
do cua Lau & Lee (1990), Hai Minh Ngo va cong su
(2020); PV gém 5 thang do (CPV1 - CPV5) dugc ké
thira tr thang do ctia Pinar Ozkan, (2019) va Haslinda
Hasan (2014); Niém tin thuong hiéu gdm 4 thang do
(BTR1 - BTR4) dugc ké thira tir Sung Ho Han, 2021
and Morgan & Hunt (1994), 6 thang do cho BEGA
(BEGAL - BEGA®6) dugc ké thira tir Abbas, M va cong
su (2018). Tiép theo thang do nhap duoc xdy dung va
phong vén chuyén gia, thao lugn nhom dé dua ra bang
hoi cudi ciing phuc vu cho khao sét.

3.2. Phwong phdp thu thdp dii liéu

Nghién ctu thu thap dir liéu cta khach hang tur 18
tudi trd 18n, 1a nhimg nguoi ¢6 thé sir dung cac dich vu
ngan hang. Chung t6i giri bang hoi truc tuyén thong
qua link http://docs.google.com. Sau hai thang (tur dau
thang 9 cuoi thang 10 nam 2024), ching t6i thu thap
duoc 400 phiéu. Sau khi 1am sach dé loai nhimg phiéu
tra 10i khong hop 18, sé phiéu con lai 1a 362 phiéu,
chiém 90,5%.

Két qua phan tich nhan khau hoc tir 362 phiéu hop 1
thu duoc thong qua phan mém SPSS 26 cho thay: 102 s6
nguoi tra 161 13 nam giéi chiém 28,2%, 260 s nguoi tra
16 1a nit gi6i chiém 71,8%. S6 nguoi tra 10i trong ndm
sinh tir 1997 dén 2012 1a 170 nguoi, chiém 47%, nim
sinh tir 1981 dén 1996 1a 147 ngudi chiém 40,6%, ndm
sinh tir 1965 dén 1980 14 45 ngudi chiém 12,4%. V& thu
nhap ciia cac dap vién thi s6 ngudi tra 101 co thu nhap
du6i 5 triéu dong/thang 1a 92 ngudi (25,4%):; Tir 5 dén
10 triéu dong 1a 74 ngudi (24,4%); Tir 10 dén 18 triéu
dong 13 73 ngudi (20,2%); Tir 18 dén 32 triéu dong 1a
90 ngudi (24,9%); Tir 32 dén 52 trigu dong 1a 18 nguoi
(5%); Tir 52 dén 80 triéu dong 13 9 nguoi (2,5%); Thu
nhap trén 80 triéu 1a 6 nguoi (1,7%).

Phuong phép chinh duoc sir dung dé phan tich dit liéu
thyc hién bang PLS-SEM boi phan mém SmartPLS4 dé
phan tich md hinh nghién ctru. Chting t6i tién hanh kiém
tra md hinh do luong trudc khi tién hanh danh gia mo
hinh céu truc (Henseler va cong su, 2015).

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gia mé hinh do lwong

Dé danh gia mo hinh do ludng, ching toi kiém tra
do tin cdy cua thang do, gia tri hoi ty, gid tri phan biét.
Dau tién kiém tra hé s tai ngoai, h¢ s tai ngoai cua tat
ca cac thang do 1a tir 0.714 dén 0.863 (>0.7). Vi viy,
hé s6 tai ngoai déu trong ngudng dugc chép nhan (Hair
va cong sur, 2016). Tiép theo 1a kiém tra do tin cdy cia
thang do thong qua Cronbach’s Alpha va d¢ tin cy
tong hop (Composite Reliability - CR). Két qua nghién
ctru cho thay hé sb Cronbach’s Alpha ciia cac bién déu
nam trong khoang tir 0,811 dén 0,844 va CR (Rho_C)

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan
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tir 0,869 dén 0.912 (>0.7) cho thy tat ca cac thang do
déu co do tin cay tot Hé s6 AVE cua 4 bién trong mo
hinh la tir 0.570 dén 0.703 16n hon ngudng t6i thiéu
duge d& xuat 14 0.5 (Hair et al., 2016). Cac két qua dugc
thé hién trong Bang 1.

Bang 1. Dd tin cay va gia trj hdi tu cha cac bién

" e Outer | Cronbach’s | CR
M3 Bién va Thang do loading Alpha Rho_C AVE

BR | Danh tiéng ngn hang 0.814 0.878 | 0.642

Toi nghi thuong hiéu ngan hang ma t6i lya
chon ¢é danh tiéng t6t

Toi dugc nghe nhidu nhan xét tich cyc vé
BR2  |thwong hiéu ngan hang ma ti lua chon ti 0.790
gia dinh va ban bé cla téi

Toi biét ngan hang ma téi lwa chon cd bé
day lich st

Ngén hang ma tdi lya chon xuat hién nhigu
trén cac phuong tién truyén thong

CPV | Gié trj cdm nhan 0.811 0.869 |0.570
Tai ngdn hang ma t6i lya chon, lgi ich cla
khéch hang ludn dugc dat 1én hang dau
Ngén hang ma téi lya chon, cung cp dich vy
¢6 chét lwgng cao

Chat lugng dich vy cung trng cho khach hang
CPV3 |la diém nhan quan trong nhat 1am nén sy 0.756
khéc biét cia ngan hang ma toi lwa chon

Sy da dang vé san phdm/ dich vu dugc cung
CPV4 | (tng cling I3 diém tao ra sy khac biét clia 0.708
ngan hang ma t6i lya chon

Toi cdm thdy an toan khi g tién vao ngén

BR1 0.838

BR3 0.802

BR4 0.775

CPV1 0.765

CPV2 0.781

CPV5 |, s ar 0.762
hang ma t6i lya chon

BTR |Niém tin thwong hiéu 0.859 0.905 |0.703

BTR1 Toi ¢4 sy ty tin voi ngan hang ma toi lya 0.843
chon

BTR 2 Tf)u‘dng hiéu ngan‘rl]a‘ng ma t0|A !u’a chon 0.863
dam bao cho sy hai long cla toi
Toi yén tam vé ngan hang ma tdi lyra chon

BTR3 | c6 khd nang gidi quyét nhitng ditu ma toi 0.810
chua hai long

BTR4 Ngén hang ma t6i dang st dung mang dén 0.838

cho t0i sv an toan
BEGA | Gén bo thuong hiéu 0.884 0912 |0.633
Toi yéu thich st dung dich vu clia ngén hang

BEGA1 | . = 0.825
ma toi lya chon
C4 thé t6i s& stt dung dich vy ngén hang ma
BEGA2 t6i dang Iy chon trong mot thoi gian dai 0779
BEGA 3 Toi thay nhiét tinh khi tvong tac voi ngan 0.805

hang ma t6i lya chon
BEGA 4 |Toi ty hao vé ngan hang clia toi 0.850
T6i thay bi cudn hat khi tvong tac voi ngan
hang ma t6i lya chon

Toi cdm thay vui vé khi tuong téc véi ngén

BEGA 5 0.714

BEGA 6 0.792

hang ma t6i lya chon

Nguon: Két qua phdn tich ciia nhom tac gia

Tiép theo, klem tra gia tri phan bi€t cua cac bién

trong nghién ctru bang cach st dung chi s HTMT phai

nho hon 0.85 (Kline, 2018) hoac nho hon 0.9 (Henseler

et al., 2015). Bang 2 cho thay két qua cua cac cip bién
d4p tmg dugc yéu cau cua gia tri phan biét.

Bang 2. Gia tri phan biét (HTMT)

Hinh 2: M6 hinh do Iu’c‘rng
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Nguon: Két qud phan tich ciia nhém tac gia
4.1. Pdnh gid mé hinh ai’u triic
Dé danh gid mo hinh céu trac, dau tién, chiing to1
tién hanh kiém dinh da cong tuyen Theo Hair et al
(2016), chi s6 VIF bén trong can pha1 nho hon 5 de
dam bao khong Xay ra hién tugng da cong tuyen Chi sb
VIF ctia nghién ctru trong khoang tir 1.477 dén 2.615
nho6 hon nhiéu so v6i mirc dugc khuyén nghi.

Tiép theo, kiém dinh cac gia thuyét bang one-tailed
bootstrapplng cho cac méi quan h¢ truc tlep va two-
tailed bootstrappmg cho cac moi quan h¢ gian tlep Két
qua dugc bao cao ¢ Bang 3 va Hinh 3. Tat ca cac gia
thuyet truc tiép duge chap nhan. Véi quan hé tic dong
truc tiép, danh tiéng doanh nghiép (COR) c6 tac dong
manh nhit &én NTTH khach hang (BTR) (H2: p =
0.695, P-value = 0.00, T-value = 18.575, 2 = 0.939),
BR ciing cho thiy tac dong manh dén GTCN cua khach
hang (CPV) (H1: B = 0.576, P-value = 0.00, T-value =
11.680, 2 = 0.497), BR ¢6 tac dong truc tiép dén su
gén bo cta khach hang véi mire tic dong trung binh
(H3: B =0.339, P-value = 0.00, T-value = 6.245, f2 =
0.154), cac nguong tac dong tham chiéu theo (Hair et
al, 2016) va J. Cohen (1988). Két qua kiém dinh gia
thuyét H4 va H5: Anh huong cua CPV va BTR dén
BEGA 1a khong dang ké (Bang 3)

Véi mdi quan hé gian tiép, CPV va BTR c6 vai tro
trung gian trong tac dong tir danh tiéng doanh nghlep
dén su gan bo thuong hiéu ctua khach hang véi gid
thuyét H6, H7 véi P- value = 0.00 va hé s6 tac dong lan
lugt 1a = 0.149 va 0.207.

Heé s6 R2 diéu chinh ciia BEGA 1 0.620, ctia BTR
12 0.482, cua CPV la 0.330. Diéu d6 ¢6 ngh1a su bién
thién ctia céc bién doc lap giai thich 62% su bién thién
ciia BEGA, giai thich 33% su bién thién cua CPV va
gidi thich 48,2 su bién thién cua BTR. Két qua phan
tich m hinh c4u trac dugc thé hién ¢ Hinh 3.

Bang 3. Két qua danh gia mé hinh ciu tric

BEGA BTR BR cpv Original | Standard | Tstatistics a Te

Gia thuyét Sample | Deviation (lo/ | Pvalues | f N

BEGA (0) | (STDEV) | STDEV]) 5% | 95% | dong
BTR 0.815 H1:BR - CPV 0576 0.049 11,680 000 | 0497 | 0485 | 0650 | Co
BR 0.809 0.827 H2:BR - BTR 0695 | 0037 18575 | 000 |0939| 0628 | 0752 | Co
Y 0.778 0.866 0.704 H3: BR - BEGA 0339 | 0054 6.245 000 | 0154|0249 | 0429 | 6
Naudn: Kéi qua phan tich cia nhém e gid H4: CPV - BEGA 0258 | 0051 5.034 000 |0082| 0174 | 0344 | Co
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Original | Standard | Tstatistics cl The
Gid thuyét Sample | Deviation | (|0/ | P-values | f .
(0 | (soev) | stoev)) 5% | 95% | dong
H5:BTR - BEGA 0.298 0.057 5.247 0.00 0.084 | 0.207 | 0392 | Co
H6: COR - CPV > BEGA 0.149 0.032 4.699 0.00 0.092 | 0218 | Co
H7:COR - BTR - BEGA | 0.207 0.042 4.947 0.00 0.131 | 0295 | Co

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nhom tac gia

Hinh 3: M6 hinh cau tric
:

=
os7s 0800 0B (0.000)

0355 0.000 0258 (0.000)

[emr] [ ] (o] (o]
Nguon: Két qud phdn tich dit liéu ciia nhém tac gid
5. Théo luin két qua nghién ciru va mdt s6 ham
y kién nghl

Vi su gin bo cua khach hang 1a chu dé quan trong
trong xdy dung moi quan h¢ khach hang (Pansan &
Kumar, 2017), nghién ctru nay lam sang to céac yéu t6
anh huong dén sy gan bo thong qua mo hinh S-O-R.
M0 hinh nghlen ctru danh tiéng doanh nghiép, niém tin
thuong hi¢u va gia tri cam nhan dé hiéu 16 anh huong
dén su gin bo thuo'ng hi¢u cua khach hang vdi cac
ngan hang thuorng mai. Két qua nghién ctru mang lai
mot sO ham y ly thuyet va quan tri nhu sau:

Dau tién, danh tiéng ngan hang c6 anh huéng manh
dén n1em tin thuong hi¢u (NTTH) cta khach hang Vol
hé s6 tac dong B =0.695. Két qua nay phu horp v&i cac
nghién ctru trude vé anh huong cta danh t1eng ngan
hang dén NTTH, nhu nghlen clru cua Osakwe va cong
su (2020) va Biswas va cong sy (2022) vé danh tiéng
ngan hang ban 1¢ va niém tin khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy danh tiéng ngan hang
(DTNH) ¢6 vai tro tich cyc trong viéc gia tang gid tri
cam nhan (GTCN) cta khach hang véi hé so tac dong
B = 0.576, phu hop voi nghién ctiru cia Khazaei &
Taghipourian (2016).

Vé anh huong truc tiép ciia DTNH dén su gan bo
thuong hi¢u, DTNH c6 tac dong tich cuc véi hé s6 B =
0.339, ing ho nghlen clru cua Parray va cong su (2024)
vé anh huong cia DTNH den sy gdn b6 cua khach
hang véi cac ngan hang tai An Do.

Ngoai ra, GTCN cling anh hu'ong truc tlep dén sy
gin bo thuorng hi¢u cuia khach hang véi hé s6 f=0.258,
phu hop véi cac nghién ctu trude do6 trong linh vuc
ngan hang, nhu nghién ctru cua Hosseini & Aali (2021)
vé cac khia canh ctia GTCN (gia tri chic nang, cam
xuc va xa hoi).

Niém tin thuong hi¢u (NTTH) cung co m01 quan h¢
tich cuc véi sy gdn bo cua khach hang véi hé 6 p=0.298,
dong tinh véi nghién ctru ctia Bravo va cong su (2019).

Ham ¥ vé mat Iy thuyét

Mic du cac nghlen clru trude da kham pha anh
huorng cta danh tleng ngan hang (DTNH) dén gia tri
cam nhan (GTCN), ni€ém tin thu'ong hi¢u (NTTH) va
sur gan bo thuong hi¢u, chura ¢6 nghién ctru nao két hop
cac bién nay trong mot mo hinh. Dong gbp cua nghién
ctru nay la ket hop cac bién va kham pha tac dong cla
chung trong mo hinh nghién ctru. Nghién ctru nhin
thay DTNH éanh huong tich cyc dén GTCN, NTTH va
sy gan bo thuong hiéu, véi tac dong manh nhat dén
NTTH. Ngoai ra, nghlen ctru bo sung hleu biét Ve anh
huong truc tiép cia GTCN va NTTH dén sy gin bo
thuong hi¢u trong linh vuc ngan hang.

Str dyng m6 hinh S-O-R, nghién ctru da tim hiéu
anh huong ciia DTNH dén sy gan bo cua khach hang
thong qua GTCN va NTTH. Két qua lam sang to vai
tro trung gian cuia GTCN va NTTH trong tac dong
tir DTNH dén sy gén bo thuong hi¢u, voi GTCN va
NTTH déng vai trd trung gian mot phan.

Ham y vé mt qudn tri

Hién nay, danh tiéng doanh ngh1ep, déc biét 1a danh
tiéng ngan hang, dugc cac nha quan tri quan tam do loi
ich tai chinh, lgi thé canh tranh vé gi va hd tro phat
trién san pham/dich vu méi (Choi et al., 2022). Ham y
quan tri tir nghién cuu:

Thir nht, danh tleng ngan hang (DTNH) c6 anh
huong manh dén niém tin thuong hi¢u (NTTH), gia tri
cam nhén (GTCN) va sy gan bo cua khach hang. Cac
nha quédn tri nén nang cao danh tiéng bang cach xay
dung thuong higu, truyon thong tich cuc va thuc hién
cac hoat dong vi cong dong.

Thir hai, GTCN va NTTH anh huéng dén sy gan
bo cua khach hang va dong vai tro trung gian trong tac
dong tir DTNH dén hanh vi gin b6 thuong hi¢u. Ngan
hang can dam béao d¢ tin cay tai chinh, nang cao chat
luong dich vy, giam rui ro cam nhan va toi uu hoa chi
phi cho khach hang.
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