Nghién ciu méi quan hé giira chat lwong dich vu, sw hai long va long trung thanh:
Ket qua thuc nghiém tai Ngin hang Thwong mai Co phan Ngoai thuong Viét Nam
— Chi nhanh Ho Chi Minh

Ha Vin Diing

Tom tat: Nghién ctu nady tap trung xac dinh tac dong cua cac nhan td chat lugng dich vu dén su
hai long (SHL) va anh huéng caa SHL dén long trung thanh caa khach hang d6i véi dich va ngan
hang tai Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Ngoai thuvong Viét Nam — Chi nhanh H6 Chi Minh
(Vietcombank HCM). Duya trén mau diéu tra tir 271 khach hang, cac phuong phap kiém dinh hé sé
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va mo
hinh phuong trinh ciu trac (SEM) duogc sir dung dé phan tich. Két qua cho thay, nhan té sy dam
bao tac dong manh nhéat dén SHL cua khach hang, tiép dén 1a nhan tb kha niang dap ung, mac do
ddng cam, mirc do tin cay va phuong tién hitu hinh. Ngoai ra, nhan t5 SHL cua khach hang ciing
c¢6 ¥ nghia trong viéc tac dong dén long trung thanh cua khach hang.

Tir khéa: Chit luong dich vu, su hai Iong, long trung thanh, ngan hang.
Ma phan loai JEL: B21, M14.
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