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TOM TAT

Su phat trién nhanh chdng cta chuyén ddi s6 da dinh hinh lai nganh ngan hang, trong do Ngan hang Hop kénh (Omni-channel Banking) ni [én nhu mot
chién lugc quan trong nham nang cao trai nghiém khach hang va thic ddy long trung thanh. Mac di da dat dugc nhitng tién bd déng ké, cac ngan hang thuong
mai Viét Nam van d6i mat vdi thach thic trong viéc dam bao su tich hgp lién mach gitia cac kénh. Két quéa khao sat 863 khach hang va dugc phan tich bang phan
mém PLS Version 3 va SPSS 26 cho thdy chét lugng tich hop kénh tai cac ngan hang thuang mai Viét Nam con han ché, gay anh hudng tiéu cuc dén tréi nghiém
khach hang nhung van duy tri dugc long trung thanh nhé théi quen va rao can chuyén déi. Trong khi d6, gia tri cdm nhan dong vai trd quan trong trong viéc thiic
ddy y dinh tiép tuc sir dung va ciing ¢6 1ong trung thanh thuc chét ctia khach hang. Trén co s& do, mét s6 goi ¥ dugc nhom tac gia dé xuat véi cac ngan hang
thuong mai Viét Nam nhdm t6i uu héa chién lugc hgp kénh, cdi thién su nhat quan trong dich vu, ndng cao su hai long clia khéch hang va cling ¢6 lgi thé canh
tranh bén viing trong ky nguyén so.

Tirkhéa: Chdt lugng tich hop kénh, gid tri cdm nhan, long trung thanh cda khdch hang, ngdn hang hap kénh.

ABSTRACT

The rapid advancement of digital transformation has significantly reshaped the banking industry, with Omni-channel Banking emerging as a critical strategy
to enhance customer experience and foster loyalty. Despite notable progress, Vietnamese commercial banks continue to face challenges in ensuring seamless
channel integration. Based on a survey of 863 customers and analyzed using PLS Version 3 and SPSS 26, the findings reveal that integration quality among
channels remains limited, negatively impacting customer experience. However, customer loyalty is still sustained, primarily due to habitual behavior and
switching barriers. In contrast, perceived value play pivotal roles in encouraging continued usage and reinforcing genuine customer loyalty. Building on these
findings, the authors propose several strategic recommendations for Vietnamese commercial banks to optimize their omni-channel strategies, improve service
consistency, enhance customer satisfaction, and strengthen long-term competitive advantage in the digital era.

Keywords: Channel integration quality, perceived value, customer loyalty, omni-channel banking.
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1. GIGI THIEU Banking) nhdm mang lai trdi nghiém ca nhan hoéa va lién
mach cho khach hang. Tai Viét Nam, chuyén déi sé la

Cong nghé s dang tai dinh hinh nganh ngan hang, -
chién lugc trong tam, dugc hé trg bai cac chinh sach cua

thic ddy mé hinh ngan hang hop kénh (Omnichannel
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Tha tudng Chinh phd, Quyét dinh s6 749/Qb-TTg [1] va
Ngan hang Nha Nudc Viét Nam, Quyét dinh s6 810/Qb-
NHNN [2] gitp ngan hang tich hop hiéu qua cac kénh
giao dich sé va truyén théng. Trong mé hinh nay, chat
lugng tich hop kénh va gia tri cdm nhan la yéu t6 then
ch6t dnh hudng dén long trung thanh khéach hang [3, 4].
Tuy nhién, cac nghién ctu tai Viét Nam mdi cht yéu phan
tich riéng lé tiing yéu t6 nhu chat lugng dich vu hay su hai
ldng, chua lam rd vai trd téng thé cda tich hop kénh va
gia tri cdm nhan, vén thudng chi dugc ti€p can don chiéu,
chua phan anh day da cac khia canh chat lugng, chi phi,
cam xuc va xa hoi.

Nghién ctu nay dugc thuc hién nham lap khoang
tréng do, bang cach xay dung va kiém dinh mé hinh téng
thé, ti€p can gia tri cdm nhan nhu mét cau tric da chiéu
dé ly gidi ca ché tac dong dén trai nghiém, y dinh sirdung
va long trung thanh trong béi canh ngan hang thuong
mai Viét Nam.

2. TONG QUAN VA PHAT TRIEN GIA THUYET NGHIEN
cuu
2.1. Mét sé khai niém

2.1.1. Ngdn hang Hop kénh (Omni-Channel Banking)

Ngan hang Haop kénh két hogp dac diém cda ban 1é da
kénh vai dich vu tai chinh, t6i uu hoa trai nghiém khach
hang bang cach tich hgp cac kénh giao dich [5]. Theo M.
Levy va cong su [6], mO hinh nay dong bd héa toan bo hé
théng, cho phép khach hang bat dau giao dich trén mot
kénh, ti€p tuc & kénh khac ma khéng gian doan.

2.1.2. Chdt luong tich Hop kénh

Chat luong tich hop (Integration Quality - 1Q) la yéu t6
quan trong trong dich vu hgp kénh, ddm bao trai nghiém
khach hang lién mach gitia cac kénh vat ly, truc tuyén va
di dong. IQ bao gém cau hinh dich vu kénh va tinh nhat
quan trong tuong tac. Theo S. Saghiri va cong su [7], tich
hop tét gitip khach hang di chuyén dé dang gitia cac kénh
ma khong gap gian doan hay thong tin khong nhat quan.
Dong bé dir liéu gilta cac kénh dam bao dich vu nhat
quan va dang tin cay.

2.1.3. Gid tri cdm nhan Hop kénh

Gia tri cdm nhan (Perceived Value) dugc ti€p can theo
hai huéng: don hudng va da huéng. Cach tiép can don
hudng xem day la su danh déi gidra loi ich (kinh té&, xa héi,
quan hé) va chi phi (tai chinh, thai gian, céng suec, rui ro)
[8]. Thang do PERVAL xac dinh ba yéu t6 chinh: gia tri
chuiic néng (gia ca, chat lugng, tinh linh hoat), gia tri cdm
xuc (cdm xuc, phan Ung tam ly) va gid tri xa hoéi (tdc dong
xa héi). Cach ti€p can nay cho phép danh gia toan dién
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hon cach khach hang cdm nhan gia tri khi st dung dich
vu ngan hang hgp kénh.

2.1.4. Long trung thanh cia khdch hang

Long trung thanh ctia khach hang la yéu t6 then chét
quyét dinh su thanh cong lau dai ciia doanh nghiép. Theo
A. S. Dick va K. Basu [9], long trung thanh dugc thé hién
qua hai yéu té: hanh vi mua lap lai va sy yéu thich thuong
hiéu manh mé. Trong béi canh ngan hang da kénh, viéc
dam bao trai nghiém nhat quan trén tat ca cac diém cham
la yéu té cbt 16i d€ duy tri Iong trung thanh va tao loi thé
canh tranh dai han.

2.2. Mét s6 ly thuyét lién quan

Mo hinh SOR [10] giai thich cach cac yéu t6 bén ngoai
(Stimulus - S) anh hudng dén trang thai tam ly (Organism
- O) va dan dén hanh vi (Response - R) ctia khach hang.
Trong ngan hang Hgp kénh, cac kich thich nhu chat lugng
tich hop, tinh muot ma, ca nhan hoa va nhat quén thong
tin gilp nang cao trdi nghiém khach hang. Trang thai
nhan thuc va cdm xuc (O) bao gobm niém tin, su hai long
va muc do gan két, tir dé thuc day phan tng (R) nhu ti€p
tuc st dung dich vu va trung thanh véi thuong hiéu.

Ly thuyét Gia tri Khach hang [11] dé xuat nam loai gia
tri anh hudng dén hanh vi tiéu dung: chiic nang, cadm xuc,
xa hai, tri thic va diéu kién. Trong ngan hang Hop kénh,
cac gia tri nay lan lugt phan anh tinh tién lgi, an toan, hinh
anh thuong hiéu, d6i mai cong nghé va uu dai kinh t&. M6
hinh giup giai thich cach khach hang danh gia téng thé
dich vu va ra quyét dinh st dung, qua do6 b6 sung cho
khung ly thuyét SOR trong phan tich hanh vi khach hang
trong moi trudng so.

2.3. Phét trién gia thuyét nghién ciru

Chat lugng tich hgp dich vu trong ngan hang hop
kénh c6 tac déng dang ké dén long trung thanh cua
khéach hang [12]. M. Banerjee [13] cling nhan manh rang
su tich hgp lién mach gitta cac kénh nhu (ng dung di
dong, website va quay giao dich déng vai trd quan trong
trong viéc nang cao sy hai long va long trung thanh cla
khach hang. Do doé:

H1: Chdt lugng tich hgp trong ngdn hang hop kénh dnh
huéng tich cuc dén long trung thanh cia khdch hang.

Chat lugng tich hgp trong ngan hang Hop kénh phan
anh su déng bo gilta cac dich vy, tuang tac va quy trinh
trén nhiéu kénh, giip khach hang cé trai nghiém théng
nhat [12]. Cau tric nay gém hai khia canh chinh: Cau hinh
dich vu kénh va tich hgp tuong tac. Khi hai yéu t6 nay
dugc dam bao, khach hang sé co trai nghiém lién mach,
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tich cuc va hai long han. Do d6, nhom tac gia dé xuat gia
thuyét sau:

H2: Chdt lugng tich hop trong ngdn hang Hop kénh dnh
hudng tich cuc dén trai nghiém khdch hang.

Trai nghiém khéach hang dugc xem la yéu t6 quan
trong quyét dinh hanh vi khach hang. Trong ngan hang
Hogp kénh, trai nghiém tich cuc gilp tang cudng su gan
k&t cam xuc, niém tin va su hai long, tir d6 anh hudng dén
y dinh tiép tuc st dung dich vu [14]. Do d6, nhom téc gia
dé xuat gia thuyét sau:

H3: Trai nghiém khdch hang dnh huédng tich cuc dén y
dinh tiép tuc str dung dich vu.

Gia tri cdm nhan thé hién su danh gia ctia khach hang
vé lgi ich so vdi chi phi khi st dung dich vu [15]. Trong
ngan hang Hop kénh, gia tri cdm nhan phan anh su tich
hop mugt ma gilta cdc kénh dich vy, giip nang cao tién
lgi, ca nhan hoa va niém tin [16]. Do d6, nhém tac gia dé
xuat gia thuyét sau:

H4: Gid tri cdm nhdn trong
ngdn hang Hop kénh dnh

Tich hop twong tac

NI dung

thuong hiéu. Tuong ty, trong ngan hang hgp kénh, khach
hang c6 y dinh tiép tuc sit dung cao thudng duy tri su
tuong tac véi nhiéu kénh dich vy, gép phan cliing c6 long
trung thanh theo thai gian. Khi muc d6 gan két véi ngan
hang gia tang, khach hang sé c6 xu huéng st dung dich
vu thudng xuyén hon, tir dé cling ¢é long trung thanh
thuong hiéu. Do d6, nhém tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H7:Y dinh tiép tuc st dung trong ngan hang hop kénh cé
anh hudng tich cuc dén long trung thanh ciaa khdch hang.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. M6 hinh nghién ciu

Trong nghién ctiu nay, mo6 hinh dugc nhém tac gia dé
xuat dua trén khung ly thuyét Kich thich - Hiru co - Phan
hoi (SOR) [10] va viéc phan tich tdng quan cac nghién ctu
truéc day, nham danh gia tac dong ctia Chat lugng tich
hop va Gia tri cdm nhan da chiéu vé dich vu ngan hang
hgp kénh dén Long trung thanh ctia khach hang.

nhat quan

hudng tich cuc dén y dinh tiép

AN

tuc sirdung dich vu.

Céu hinh dich vu

Chidu rong |

Gia tri cdm nhan nhan
manh rang dich vu tich hgp
la yéu té quan trong clia chat
lugng dich vy, anh hudng
dang ké dén y dinh trung

Tinh minh
bach

thanh cda khach hang [17].
Ngoai ra, chién lugc hogp

kénh giup nang cao long
trung thanh bang cach mang
lai trdi nghiém lién mach,
déng bo, dap tng ky vong ctia khach hang [18]. Do do,
nhom téac gia dé xuat gia thuyét sau:

H5: Gid tri caGm nhdn trong ngan hang Hop kénh ¢ dnh
hudng tich cuc dén long trung thanh cta khdch hang.

Cac nghién ctru cho thdy déi méi ky thuat s trong
ngan hang, nhu ing dung di déng va dich vu khach hang
theo thai gian thuc, lam gia tang tac dong tich cuc cda
trai nghiém khach hang dén long trung thanh [19]. Ngoai
ra, trai nghiém Hop kénh dugc thiét ké tot khong chinang
cao sy tién Igi ma con cling c6 nhan thic cta khach hang
vé tinh tin cdy va gia tri dich vu [20]. Do d6, nhém tac gia
dé xuat gia thuyét sau:

Hé: Trai nghiém khdch hang trong ngdn hang Hop kénh
anh hudng tich cuc dén long trung thanh cda khdch hang.

K. L. Keller [21] cho rang ngudi tiéu dung trung thanh
c6 xu huéng mua lap lai nha vao thai do tich cuc déi véi
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3.2. Phuong phap thu thap sé liéu

Dua trén cac nén tang ly thuyét, y kién chuyén gia va
téng quan cac nghién cutu trudc day, nhom nghién ciu
da xdy dung bang khado sat phu hgp. Sau d6, nhém
nghién clu da thu thap di liéu chinh théng qua khao sat
truc tuyén ngudi strdung dich vu ngan hang tai Viét Nam,
dugc phan phéi qua Google Forms, email va cac nén tang
truyén thong xa hoi.
4, THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU
4.1.Két qua théng ké mé ta

Tur 924 phan hoi, nhdm nghién ctru thu dugc 863 mau
haop 1é (93%), vuot muic téi thiéu 200 va dam bao do tin
cay théng ké. Tuy nhién, can luu y mot sé dac diém co thé
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anh huéng dén tinh dai dién cia mau. Cu thé, 87 ngudi
khai nghi huu du chi 61 ngudi trén 50 tudi, cho thay kha
nang nghi huu sém. Bén canh dd, du hon mét nira s6
ngudi tham gia lam viéc ban thai gian, van cé trén 50%
bdo cdo muc thu nhap tir 10 triéu dong tré 1én moi thang,
diéu nay c6 thé xuat phat tir cac cong viéc tu do cd
chuyén mén cao, lam nhiéu céng viéc cling ldc, hoac co
nguén thu nhap bé sung. Nhiing diém nay can dugc can
nhac trong qua trinh phan tich va dién giai két qua nghién
ctu. Trong cac nghién cdu tiép theo, viéc ap dung
phuong phap chon mau ngau nhién phan tang hodac su
dung hé s6 trong s6 6 thé gitp nang cao kha nang khai
quat hoa két qua.
Bang 1. Thdng ké md ta mau nghién ctu (N = 863)

Dudi 5 triéu VND 158 18,3%
TU'5- 10 triéu VND 4 27,9%
Tt 10 - 20 triéu VND 239 27,1%
Thu nhédp
Tur20 - 30 triéu VND 134 15,5%
Tur30 - 50 triéu VND 67 7,8%
Trén 50 triéu VND 24 2,8%

Nguén: Téng hop ciia nhém nghién ciu

4.2, Danh gia mo hinh do luong
M6 hinh do ludng dugc danh gid qua do tin cay va dé
hap 18, v6i hau hét ciu trac dat tiéu chudn: Cronbach’s

Dic diém Tan sust Tyl Alpha va d6 tin cdy téng hop (CR) déu trén 0,7, outer
i i loadings da s6 vugt 0,7 theo M. Hock va C. M. Ringle [22].
Nam 402 46,6% Chibao 'SC 2' c6 hé s6 tai thap hon (0,689) nhung van gan
Gidi tinh ngudng chap nhan nén dugc gitt lai. K&t qua cho thdy mé
N 461 53,4% hinh c6 dé tin cdy va hop 1 t6t, du diéu kién kiém dinh
gia thuyét trong mo hinh cau trac.
Tir15 dén 18 tudi 101 1,7% Bang 2. D4 tin cay va gid tri clia thang do
Tir 18 dén 29 tudi 352 40,8% Bién |Thanhphan | Hé sd tai ngoai |Cronbach'salpha| (R
Do tuoi Tir 30 dén 39 tudi 197 22,8% @ 0878
Noi dung 2 0,890
Tir 40 dén 49 tudi 152 17,6% nhat 0,889 0,923
quan 3 0,867
Trén 50 tudi 61 7.1%
4 0,828
Mién Bac 452 52,56% i PCT 0,925
Quy trinh
Khu vuc Mién Trung 161 18,72% nhat PC2 0,936 0,916 0,947
quan
Mién Nam 250 28,72% Pe 0914
Chidu BR1 0913
Dui Trung hoc Phé thdng 48 5,6% réng 0,796 0,907
; BR2 0,909
Trinh d6 Trung hoc Phd thong 194 22,48% o 1 0913
hocvan Cao ding/ Dai hoc 492 | 57,01% minh P2 0,917 0716 0,841
bach °3 0,888
Sau Pai hoc 129 14,91% '
QL1 0,934
That nghiép 98 11,36% 02 0,948
N . .
Tinh trang Toan thdi gian 232 26,88% Chat L3 0,956 0,971 0,977
viéclam lugng
i Ban thai gian 446 51,68% QL4 0,947
Nghi huu 87 10,08% QL5 0,945
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PRT 0,892
PR2 0,926
Gid ¢ 0,940 0,957
PR3 0,938
PR4 0,928
EM1 0,791
EM2 0,864
Cam xiic 0,895 0,927
EM3 0,917
EM 4 0,911
SC1 0,793
Xa hoi 5C2 0,689 0,793 0,849
5C3 0,931
CE1 0,933
il (E2 0,940
"I?hh,'ei':' 0,939 0,956
ac (E3 0,913
hang
(E4 0,892
) ai 0,908
Y dinh
tiép tuc a2 0,900 0,862 0,916
stt dung
as3 0,846
L 0,909
Long (L2 0,907
trung 0,908 0,936
thanh (3 0,880
(L4 0,846

Nguén: Tong hop cia nhém nghién ciu
4.3. Kiém dinh mé hinh cau tric

K&t qua kiém dinh mé hinh cau trdc xac nhan rang 06
trong 07 gia thuyét cé y nghia théng ké.

Cac gia tri VIF déu dudi 5, cho thay khong c6 van dé da
cong tuyén. M6 hinh c6 kha ning giai thich cao, véi R dat
0,873 cho Long trung thanh, 0,712 cho Y dinh ti€p tuc st
dung, va 0,629 cho Trai nghiém khach hang. Phan tich
kich thudc hiéu ung () cho thdy IQ, CE va Cl ¢6 dnh
hudng I6n dén Long trung thanh, trong khi Gia tri cam
nhan (PV) c6 anh hudng manh nhat dén Y dinh tiép tuc
st dung (P = 2,477).

Vol. 61 - No. 6 (June 2025)

Két qua Q° ciing khdng dinh mé hinh c6 dé du bao tét,
véi Q% lan luot 13 0,597 cho Long trung thanh, 0,468 cho Y
dinh ti€p tuc st dung va 0,353 cho Trai nghiém khach
hang. Nhin chung, mé hinh ddm bao d6 tin cay cao, kha
nang giai thich manh va y nghia du bao tét cho cac phan
tich tiép theo.

Bang 3. Két qua clia mé hinh cdu tric

Gid | Moi T P 5% | ket
v .| Beta L. X
thuyét (quan hé statistics | values Wl oy | qua
H1 [1Q->CL| 0659 | 23,276 |0,000% | 0,605 (0,718 | Hb trg
H2 | 1Q->CE[-0,793| 65,157 |0,000% [-0,817|-0,771| Hb trg
H3 | CE->Cl[0071| 3911 [0,000% | 0,036 0,107 | Hb trg
H4 |Pv->Cl| 0,844 | 106964 |0,000% |0,827|0,859 | Hb trg
i |pv>cLl-002| 0953 | 0341 |-0068] 0,023 | K09
ho trg

H6 |CE->CL|0,807 | 26,876 |0,000% |0,749|0,870 | Hb trg
H7 | Q->CL[0793 | 32,007 |0,000% | 0,036 0,107 | Hb trg

Chii y: **p<0,01, dua trén kiém dinh hai phia; t=1,96
Nguén: Téng hop ctia nhém nghién ciu
4.4. Thao luan két qua nghién cuu
4.4.1. Tdc déng cua Chdt luong tich hop kénh dén
Long trung thanh cua khdch hang

Chat lugng tich Hop kénh da phuong thic c6 anh
hudng tich cuc dang ké dén long trung thanh khach hang
tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam (H1) (B = 0,659;
t = 23,276; £ = 1,266). Phat hién nay phu hgp véi cac
nghién ctu trudc [3, 4], cho thay viéc dau tu manh mé vao
cébng nghé sé nhu chatbot Al, ditliéu 16n va API mé khéng
chi nang cao hiéu qua van hanh ma con gép phan taora
su gan bo lau dai véi khach hang. Trong boi canh dich vu
ngan hang ngay cang canh tranh, kha nang tich hgp lién
mach gilfa cac kénh s6 va truyén thong trg thanh yéu t6
phan biét quan trong, ciing ¢6 long trung thanh théng
qua trai nghiém nhat quan va thuan tién.

Tuy nhién, két qua ciing chi ra rang chat lugng tich
hop kénh lai c6 tac dong tiéu cuc dén trai nghiém khach
hang (H2) (B =-0,793;t=65,157; p = 0,000), trdi ngugc véi
gia dinh ban dau va cac nghién ctu trudc [12, 23]. Mot
nguyén nhan dang chu y la su khéng déng déu trong
nang luc trién khai gitta cac ngan hang. Trong khi mot s6
ngan hang dan dau da phat trién hé sinh thai sé hién dai
(nhu TPBank vdi LiveBank 24/7, Techcombank véGi nén
tang tich hgp manh), nhiéu ngan hang khac van trong
giai doan dau cta qua trinh chuyén déi, dan dén tinh
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trang thiéu nhat quan vé thong tin va quy trinh gilta céc
kénh. Diéu nay gay ra su gian doan trong trai nghiém va
[am gidm sy hai long cta khach hang.

Trai nghiém khach hang cho thay anh huéng tich cuc
manh mé dén long trung thanh (H6) (3 =0,807;t = 26,876;
> = 1,872). Két qué nay khang dinh vai trd c6t 16i cta trai
nghiém trong viéc duy tri khach hang, dac biét trong boi
canh cac yéu t6 chic nang tré nén déng déu. Nhu' S. M. C.
Loureiro va E. M. Sarmento [24] da chi ra, khi su khac biét
vé dich vu bi thu hep, chinh trai nghiém vugt troi sé quyét
dinh su gan bo cta khach hang. Cac d6i méi s6, dac biét
la Ung dung di dong va dich vu theo thai gian thuc, gop
phan tang cudng maéi quan hé nay [19].

4.4.2. Tdc déng cua Gid tri cam nhdn dén long trung
thanh ctia khdch hang

Nghién cttu xac nhan rang gia tri cdm nhan (PV) c6 tac
dong tich cuc manh mé dén y dinh tiép tuc st dung dich
vu ngan hang hop kénh (H4) (B = 0,844; t = 106,964;
2 = 2,477), phu hgp véi cac nghién clu trudc [25, 26].
Trong bdi cdnh ngan hang s6 phat trién nhanh tai Viét
Nam, khach hang danh gia cao céac yéu t6 nhu su thuan
tién, phi giao dich thap, hiéu qua s&rdung va hd trg nhanh
chéng. Nhimg ngan hang cung cap dich vu c6 gia tri cao,
tich hgp kénh mugt ma sé cé Igi thé canh tranh trong viéc
gitt chan khach hang.

Tuy nhién, PV khéng c6 &nh hudng dang ké dén long
trung thanh (H5) (B = -0,022; t = 0,953; p = 0,341;
2= 0,001), trai v&i ky vong va cac ly thuyét truyén théng
[15]. K&t qua nay cho thay rang trong méi trudng ngan
hang s6, khach hang uu tién tinh én dinh hé théng, kha
nang tich hgp va trai nghiém lién mach hon la gia tri cam
nhan mang tinh chd quan. Biéu nay phu hop véi quan
diém cda Lin va Wang [27] rdng trong dich vu tuong tac
cao, tién ich va kha nang st dung cé vai tro 16n hon PV
trong viéc thic ddy long trung thanh.

Bén canh d6, y dinh ti€p tuc st dung (Cl) cé anh hudng
tich cuc dang ké dén long trung thanh (H7) (t = 32,007;
> = 1,423), phu hgp vdi cac nghién ctu vé hanh vi tiéu
dung [28, 25]. Trong m6 hinh ngan hang hop kénh, su
tuong tac lién tuc qua nhiéu diém cham nhu (ing dung di
déng va giao dich tai quay gitp khach hang phat trién
niém tin, su quen thudc va gan két thuong hiéu. Tai Viét
Nam, dac biét vai thé hé tré, Cl dong vai tro then chét
trong viéc hinh thanh long trung thanh bén viing [29].

5. KET LUAN

Nghién cliu xem xét tac ddng ctia Chat lugng tich Hop
kénh va Gia tri cdm nhan dén Long trung thanh ctia khach
hang trong ngan hang thuong mai Viét Nam, dya trén mé
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hinh SOR. Phan tich dit liéu tir 863 khach hang bang PLS-
SEM kiém dinh bay gia thuyét vé mdi quan hé gilia chat
lugng tich hgp, gia tri cdm nhan, trai nghiém khach hang,
y dinh ti€p tuc st dung va long trung thanh.

Két qua cho thdy Chat lugng tich hgp kénh thac day
Long trung thanh, nhung anh huéng tiéu cuc dén Trai
nghiém khach hang do su thiéu nhat quan gitia cac kénh.
Trai nghiém khach hang c6 tdc ddng manh dén Y dinh
ti€p tuc sir dung va Long trung thanh, trong khi Gia tri
cdm nhan chi anh hudng dén Y dinh ti€p tuc strdung ma
khong tac dong truc tiép dén Long trung thanh.
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