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1. Gidi thiéu

Dich vu ngan hang la mot
trong nhing nganh dich vu quan
trong, cd anh hudng 16n dén su
phét trién clia nén kinh t&, gop
phan vao su thanh cong cua tién
trinh hoi nhap cda Viét Nam.
Hoat dong ngan hang trong linh
vuc ban 18 con nhiéu tiém nang
va ngay cang chiém ty trong 16n
trong hoat dong cla cac ngan
hang thuong mai tai Viét Nam.

Trong boi cadnh nén kinh t&€
thi trudng voi toc do hoi nhap
ngay cang nhanh thi viéc giu
chan khach hang cang tré nén
quan trong han bao gid hét doi
vGi cac ngan hang thuong mai.
Khach hang én dinh dong nghia
vdi viéc co duge doanh thu va lgi
nhudn én dinh, tao ra su an toan
cho hoat dong clia ngan hang.
Chinh vi th&, ngay cang co
nhiéu ngan hang quan tam dén
viéc nang cao long trung thanh
cta khach hang.

Xuat phat tu ly do trén, voi
mong mudn phat trién va duy tri
long trung thanh ctia khach hang
trong dich vu ban Ié tai cac ngan
hang thuong mai c6 phan tai
Viét Nam, muc dich cta bai viét
nay la dé xay dung va kiém dinh
mo hinh nghién ciu cac nhan
t6 tac dong lén long trung thanh
cta khach hang trong linh vuc
ngan hang ban 1. Cac nhan t8
nay bao gom nhém nhan té nhan
thiic ctia khach hang vé dich vy
(chat lugng dich vu va sy hai
long), nhém nhan t6 nhan thic
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clia khach hang vé diéu kién clia
thi trudng (chi phi chuyén déi va
gia), va nhan t6 khong lién quan
dén dich vu va thi truong la nhan
t6 trach nhiém xa hoi. Tu két
qué nghién cdu thu dudc, tac gia
mong mudn xac dinh dugc cac
nhan t6 tac dong dén long trung
thanh va dua ra cac giai phap
dé duy tri va thac day su trung
thanh ctia khach hang, gop phan
nang cao tinh hiéu qua, stic canh
tranh va gia tang Igi nhuan cho
ngan hang.

2. Mo hinh nghién cidu va
gia thuyét

2.1. Long trung thanh

Theo  Kathleen  Khirallah
(2005), long trung thanh (viét tat
|a LTT) ctia khach hang thé hién
khi khach hang da lua chon giao
dich v6i mot ngan hang thi ho sé
tiép tuc giao dich v6i ngan hang
do, khuyén cao ngudi khac si
dung dich vu clia ngan hang va
khi c6 nhu cau st dung dich vu
mdi, ho sé coi ngan hang do la lua
chon dau tién du biét c6 thé co
lya chon t6t han mot cach tuong
d6i ¢ ngan hang khac. Long trung
thanh ctia khach hang la mot tai
sdn clia ngan hang. Khi khach
hang trung thanh ho sé tiép tuc
st dung dich vu clia ngan hang
va co thé gidgi thiéu cho rat nhiéu
khach hang tiém nang khéac dén

giao dich véi ngan hang hay lan
truyén cac thong tin 6t dé cling
c6 thém niém tin cho cac khach
hang hién tai dé€ ho tré thanh cac
khach hang trung thanh. Long
trung thanh ctia khach hang va
kh& nang sinh [6i c6 mdi quan
hé chat ché vai nhau (Reichheld
va Saser, 1990), chinh vi vay,
cac ngan hang can phai nd
lic xay dung, duy tri va cling
c6 long trung thanh cl@ia khach
hang thong qua viéc nhan dinh
va ndm bat méi quan hé clia cac
nhan t6 tac dong lén long trung
thanh ctia khach hang.

2.2. Chat lugng dich vu

Chat lugng dich vu (viét tit la
CLDV) dugc dinh nghia la quan
diém cta khach hang vé cach
mot dich vu déap dng hodc vugt
qua ky vong cla ho (Czepiel,
1990) hoac mdc do khac biét
gitia ky vong ctia khach hang voi
cdm nhan clia ho vé hoat dong
dich vu (Parasuraman va cong su,
1988). Ky vong cuta khach hang
va cam nhan la hai thanh phan
quan trong cta chat lugng dich
vu. Cac khai niem vé chat lugng
dich vu c6 ngudn gdc tif hanh vi
tiéu dung va md hinh xac nhan/
khong xac nhan (Gronroos,
1984). Ly thuyét cho rang khach
hang danh gia chat lugng dich
vu bang cach so sanh viéc cung
cép dich vu thuc té v6i nhiing gi



Khach hang on dinh déng nghia vdi viéc c6 dudc doanh thu va loi nhuan 6n dinh,
tao ra su an toan cho hoat ddng cua ngan hang

ho mong dogi trong nhing kinh
nghiém st dung dich vu clia ho
(Gronross, 1984 va Lehtinen,
1982). Oliver (1980) thtta nhan
rang khach hang danh gia chat

gyl

ligng la “thap” néu cdm nhan
khong dap Gng ky vong va chat
lugng la “cao” khi cdm nhan vuot
qua mong dgi. Mavri va loannou
(2008) diéu tra hanh vi chuyén
doi ctia khach hang trong cac
dich vu ngan hang ctia Hy Lap
va thdy rang chat lugng clia cac
san pham ngan hang va dich vu
cung cap c6 anh hudng tich cuic
dén viéc giam hanh vi chuyén
déi, tang long trung thanh cla
khach hang. Do d6, cac gid
thuyét sau cia nghién ciu dugc
dé xuat:

H1: C6 mdi quan hé thuan
chiéu gitta cdm nhan vé phuong
tien hdu hinh (CHH) va long
trung thanh.

H2: Co6 méi quan hé thuan
chiéu gitta cdm nhan vé dd tin
cay (CTC) va long trung thanh.

H3: C6 mdi quan hé thuan
chiéu gitta cdm nhan vé khia
canh dap Gng (CDU) va long
trung thanh.

H4: C6 mdi quan hé thuan
chiéu gitta cdm nhan vé khia
nang luc phuc vu (CNL) va long
trung thanh.

H5: C6 mdéi quan hé thuan
chiéu gitia cdm nhan vé khia
canh dong cdm (CDC) va long
trung thanh.

2.3. Su hai long

Theo Hansemark va Albisson
(2004), su hai long (viét tat la
SHL) la thai do t6ng thé cla
khach hang doi véi nha cung
cap dich vu trén co s& khac biét
gitta nhiing gi khach hang mong
dgi va nhiing gi ho nhan dugc. Su
hai long clia khach hang co thé
anh hudng dén du dinh tuong lai
clia khach hang déi v6i nha cung
cap dich vu (Levesque va cong
sui, 1996). Su hai long cla khach
hang la chia khéa cho thanh
cong trong dai han ctia nha cung
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cap dich vu (Zeithaml va cong
su, 1996). Cac ngan hang can
phai hiéu cac yéu cau dich wu
tt phia khach hang va méi quan
hé nao anh hudng dén viéc cung
cap dich vu va thai do ctia khach
hang (Gerrald va Cunningham,
2001). Ba c6 rat nhiéu cac cong
trinh nghién clu trén thé gidi
cho rang c6 méi quan hé gita su
hai long va long trung thanh ctia
khach hang. Chinh vi vay, cac
gia thuyét sau cla nghién cdu
dugc dé xuat:

H6: Co6 méi quan hé thuan
chiéu gita su hai long véi chi
nhanh (SHLCN) va long trung -
thanh.

H7: C6 méi quan hé thuan
chiéu gitta su hai long vai he
thdng ATM (SHLATM) va long
trung thanh.

H8: Co6 mdi quan hé thuan
chiéu gitra su hai long vai dich vu
khach hang ca nhan (SHLDCN)
va long trung thanh.

H9: Co6 méi quan hé thuan
chiéu gitia su hai long véi thong
tin (SHLTT) va long trung thanh.

2.4. Chi phi chuyén doi

Chi phi chuyén ddi (viét tdt la
CPCD) la hiéu biét clia khach
hang vé tdm quan trong clia
chi phi bg sung dé két thac méi
quan hé hién tai va dam bdo
cho su thay thé bang méi quan
hé khac nhu chi phi nhan thic
dé ngin khach hang chuyén
d6i sang d6i tht canh tranh
mdi (Yanamandram va White,
2006). Chi phi chuyén déi khong
chi bao gom nhiing thi co thé
do bdng tién ma con la yéu to
tam |y cta viéc trG thanh khach
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hang cia mt nha cung cdp khac
(Dick va Basu, 1994). Co hai loai
chi phi chuyén déi: (i) chi phi thi
tuc c6 lién quan chi yéu vé thoi
gian va nd luc bo ra, bao gom ca
nhiing rii ro vé kinh t&, su dinh
gia, kién thic va chi phi thiét lap
va (i) chi phi tai chinh bao gém
céac chi phi t6n that tai chinh va
thu nhap tai chinh. Cac loai chi
phi nay va su hai long c6 dong
gop trong viéc gia tang ty lé gia
chan khach hang (Lee va cong
su, 2001). Chinh vi vay, cac gia
thuyét sau ctia nghién ciu dugc
dé xuat:

H10: C6 mdi quan hé thudn
chiéu gidia chi phi chuyén déi
vé thi tuc thoi gian (CPTTG) va
long trung thanh.

H11: C6 m6i quan hé thuan
chiéu gitia chi phi chuyén déi vé tai
chinh (CPTC) va long trung thanh.

2.5. Gia

Theo Zeithaml (1998), gia la
mot thudc tinh tai chinh can phai
bd ra dé co6 duge mot sd loai sdn
phdm hoac dich vu. Gia cing la
mot yéu 16 quan trong clia ngudi
tieu dung khi quyét dinh lua
chon san phdm dich vu thay thé
(Engel va cong su. 1995). Trong
nganh Ngan hang, Gerrald va
Cunningham (2004) cho rang
gia bao gdm chi phi thuc hién,
phi ngan hang va lai suat phai
trd. Tac gid nay cang cho rang
muc gia khi so sanh vai that bai
dich vy va su bat tién dong vai
trd dnh hudng nhiéu hon dai voi
su chuyén déi ngan hang cla
khach hang. Chinh vi vay, gid
thuyét sau ctia nghién cdu dugc
dé xuat:
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H12: C6 mdi quan hé thuan
chiéu gitta gia ca (GIA) va long
trung thanh cta khach hang.

2.6. Trach nhiém xa hoi

Nhian t6 trach nhiém xa
héi (viét tat 1a TNXH) la mot
nhan t§ méi trong cac nghién
clu vé long trung thanh, dac
biét 1a d6i voi khach hang cua
ngan hang thuong mai. Carroll
(1979,1991) md ta trach nhiém
xa hoi bao gom nhiing ky vong
vé kinh t& phap ly, dao dic va
tif thién trong xa hoi ctia td chiic.
Maignan va cong su (1999) xac
dinh trach nhiém xa hoi la mdc
dd ma cac cong ty dam duong
vé trach nhiém kinh t&, phap
ly, dao dic theo méi quan hé
cac bén. MarGarcia va cong su
(2005) nhan thdy c6 mdi quan
hé thuan gida trach nhiém xa
hoi va long trung thanh cla
khéch hang. Chinh vi vay, cac
gid thuyét sau cGia nghién ciu
duoc dé xuat:

H13: Trach nhiém xa hoi vé
hd trg cong dong (TNCD) c6 méi
quan hé thuan chiéu vai long
trung thanh.

H14: Trach nhiém xa hoi
vé mdi quan hé vai nhan vién
(TNVH) c6 méi quan hé thuan
chiéu voi long trung thanh.

H15: Trach nhiém xa hoi vé
dinh huéng cho san phim va
dich vu (TNSP) c6 méi quan hé
thuan chiéu vai long trung thanh.

H16: Trach nhiém xa hoi vé
viéec hod trg mdi truong (TNMT)
c6 moi quan hé thuan chiéu vai
long trung thanh.

2.7. Mé hinh nghién ciu

TU mudi sau gid thuyét nghién

clu trén day, tac gia dé xuat
mo6 hinh nghién ciu nhu sau:
(Hinh 1)

3. Phugng phép nghién cliu

3.1. Thiét ké nghién ciu

Nghién ciu nay st dung ca hai
phuong phap la nghién cdu dinh
tinh va nghién cdu dinh lugng.
Qua trinh nghién ciu dugc thuc
hién qua ba giai doan: giai doan
mot nghién cliu so b, st dung
ky thuat thdo luan nhém bang
phuong phéap dinh tinh nham
kiém tra do phu hgp va diéu
chinh mé hinh ly thuyét, dam
bdo thang do xdy dung phu
hop véi |y thuyét; giai doan hai
nghién ctu thit nghiém, st dung
ky thuat phong vdn trjc tiép
nham danh gia gia tri va do tin
cay cha cac khai niém nghién
clu vai quy md mau khdo sat la
150; va giai doan ba phuc wvu
nghién ctu chinh thic, st dung
phuong phap dinh lugng, phat
bang hdi tai ba thanh phd la Ha
Noi, Da Ndng va thanh phd Ho
Chi Minh vdi quy mé mau khao
sat la 556.

Bang cau héi dugc st dung
trong giai doan nghién cdu
chinh thic gdm 88 chi bao dé
do ludng cac bién ql.;aﬂ sat,
trong do c6: 09 chi bao do luong
long trung thanh, 24 chi bao do
luding chat lugng dich vy, 29 chi
bao do luong su hai long, 07 chi
bao do luang chi phi chuyén déi,
05 chi bao do luong gia, va 14
chi bao do ludng trach nhiém xa
héi ctia ngan hang. Cac cau hoi
trong bang héi dugc dich tirtiéng
Anh sang tiéng Viét va ti tiéng
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Viét sang tiéng Anh nhim dam
bdo ndi dung va nghia khong
thay déi, cau tif dugc trau chudt
dam bao cho ngudi doc dé hiéu,
khong hiéu sai khac.

3.2. Xdy dung thang do

Thang do long trung thanh
dugc tac gid st dung dua trén
nghién cdu cla Celso Augusto
de Matos, Jorge Luiz Henrique
va Fernando de Rosa (2009) gobm
09 céau héi trong do: 05 cau hoi
do ludng long trung thanh thai
do thé hién qua sy cadm nhan,
thai do ctia khach hang déi vai
ngan hang chinh va 04 cau hdi

do ludng long trung thanh hanh
vi, danh gia bdi hanh vi khach
hang da sl dung va sé tiép tuc
duy tri, st dung sdn phadm dich
vu clia ngan hang trong nhiing
nam tiép theo.

Thang do chat lugng dich vu
gom 22 cau héi tif thang do clia
Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988) va 02 cau héi b6 sung
clia tadc gid sau khi thdo luan
nhom voi su théng nhit cao do
luong chat lugng dich vu trén
cac phuong dién cdm nhan vé
phuong tién hau hinh (05 cau
hdi), cdm nhan vé d tin cay (06

cau hoi), cdm nhan vé khia canh
dap dng (04 cau hoi), cdm nhan
vé ndng luc phuc vu (04 cau héi)
va cdm nhan vé khia canh déng
cam (05 cau hai).

Thang do vé su hai long dugc
st dung theo thang do clia Celso
Augusto de Matos, Jorge Luiz
Henrique va Fernando de Rosa
(2009) gom 29 cau héi trong do:
12 cau héi vé sy hai long véi chi
nhéanh, 8 cau héi vai su hai long
vé hé thong ATM, 06 cau hdi vé
su hai long vai dich vu khach
hang ca nhan, va 06 cau hdi vé
su hai long vé théng tin.
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Thang do vé chi phi chuyén
déi ciing dugc s dung theo
thang do ctia Celso Augusto de
Matos, Jorge Luiz Henrique va
Fernando de Rosa (2009) gbm 7
cau héi trong dé: 04 cau hdi vé
chi phi tht tuc, thoi gian va 03
cau héi vé chi phi chuyén dai vé
tai chinh.

Thang do vé gia dugc tac
gid ap dung theo nghién cdu
cta Philip Gerrald va Barton
Cunningham (2004) gom 5 cau
hoéi, trong d6 03 cau héi theo
nghién clu géc va tac gia bé
sung thém 02 cau haéi ti thdo
luan nhom véi sy théng nhat
cao trong nhom thao luan.

Thang do vé trach nhiém xa
hoi st dung theo nghién cdu
ctia Carroll (1999) va Rujirutana
Mandhachitara va Yaowalak
Poolthong (2011). Thang do
gdbm 14 cau hoi do ludng trach
nhiém xa hoi cGa khach hang,
trong doé: 05 cau héi vé trach
nhiém véi cong dong, 04 cau
hoéi vé trach nhiém xa hoi vé
m&i quan hé véi nhan vién, 02
cau hdi vé viéc dinh huéng cho
san pham dich vu, va 03 cau hoi
vé hé trg moi truang.

Phiéu cau hoéi cta nghién
ciu gébm hai phan: phan mot
la nhiing thong tin chung cia
khach hang tap trung khao sat
bién nhan khau hoc va kinh
nghiém st dung dich vu ngan
hang cta khach hang. Cac cau
hoi dugc xay dung theo hudng
lia chon, don gidn. Phan hai
la tap hogp cac cau héi nham
muc dich tim hiéu quan diém,
y kién cla khach hang vé cac
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nhan té tac dong dén long trung
thanh clia khach hang. Cac cau
hoi st dung thang do Likert 5
diém, quan diém ngudi tra 1o
bién déng ti mic 1 = Hoan toan
khong déng y, 2 = Khong dong
y, 3 = Binh thudng, 4 = Bong y,
5 = Hoan toan dong y.

3.3. Phuong phap xii ly sé liéu

Két qua khdo sat dugc cap
nhat, ma hoa, va thuc hién kiém
tra do tin cay cta cac thang do
trugc khi thuc hién phan tich qua
phian mém SPSS 22. Néu hé so
tin cay Cronbach’s Alpha > 0.7
thi thang do c6 do tin cay cao.
Phan tich nhan & kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) cho
phép it ra cac trong so clia cac
bién quan sat dé tién hanh so
sanh loai bo hay git lai trong
nghién ctu (bi€n quan sat co
factor loading < 0.5 bi loai, git
lai nhiing bién c6 factor loading
> 0.5). Tac gia st dung phuong
phap phan tich héi quy danh gia
mdc do anh hudng cla cac nhan
t6, nhom nhan t6 lén bién phu
thugc. Nhiing nhan t& c6 hé so p
l6n sé co mic &nh hudng cao lén
bién phu thuoc. Nhiing nhan t6
c6 hé s6 B am sé c6 anh hudng
ngugc chiéu va ngugc lai.

4, Két gua nghién ciu

Trén bang tdng hgp két qua
dudi day, hé s6 R* = 0.752, do
do, 75.2% thay déi cCia bién phu
thudc (long trung thanh) dugc
gidi thich bdi 16 bién doc lap.
(Bang 4.1, 4.2)

Vi gia tri sig. = 0.000 < 0.05,
do do, md hinh héi quy trén ton
tai. VGi do tin cady 95% thong qua

sig. <0.05 thi cac bién c6 y nghia
théng ké. Co 7 bién gom CHH,
CTC, CDU, SHLCN, SHLATM,
CPTTG, TNCD c6 y nghia thong
ké (sig. = 0.000, sig. = 0.000,
sig. = 0.019, sig. = 0.013, sig. =
0.02, sig. = 0.003, sig. = 0.019
<0.05 ). Sau bién gdom CHH,
CTC, CDU, SHLCN, CFTTG,
TNCD c6 hé s6 B > 0, do do, 6
bién nay c6 moi quan hé thuan
v6i long trung thanh clia ngan
hang thuong mai. Bién SHLATM
co hé s6 B < 0 nén cd mdi quan
hé nghich vai long trung thanh
clia ngan hang thuong mai.

Néu xem xét khodng tin cay
90% voi sig. < 0.1, c6 thém
bi€n CNL c6 y nghia thong ké
(sig. = 0.057). Bién CNL cb
hé s6 B > 0, do do, bién CNL
c6 mdi quan hé thuan véi long
trung thanh cta ngan hang
thuong mai.

4 bién gom CDC, SHLDCN,
Gl, TNNV mac di c6 méi quan
hé thuan, tuy nhién, n6 khong co
y nghia thong ké do co sig. tuong
Gng = 0.427, 0.182, 0.973, va
0.200 déu > 0.05. 4 bién gom
SHLTT, CPTC, TNSP, va TNMT
c6 moi quan hé nghich véi long
trung thanh cGa ngan hang
thuong mai do c6 hé s6 < 0.

Trong do, mo hinh nghién ctu
nhan t6 nao co hé sd B 16n nhat
sé& ¢o anh hudng nhiéu nhat dén
bién phu thudc. Nhumé hinh héi
quy bdi néu trén, nhan t6 CTC ¢6
hé s6 B = 0.301 la l6n nhat, tiép
theo d6 la nhan t6 CHH véi hé
s6 B = 0.192, SHLCN voi hé s6

B = 0.121, CDU véi hé so
B = 0.105, TNCD véi hé so



Bang 4.1: Két qua tong hop mé hinh

K&t qua téng hgp mé hinh
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o Adjusted R Std. Error of the

‘MOdel ‘ B RSquare Square | Estimate ﬁl

1 867° 752 745, 36165
; ) ANOVA®

‘Model | SumofSquares | df Mean Square | F =) Sig. )
Regression 212116 16 13.257 101.361 000"

1 Residual 69.843 534 a3

| _Total 281.959 550

a. Predictors: (Constant), TNMT, CFTC, CFTTG, CHH, GI, SHLTT, CDU, TNNV, SHLATM, TNCD, CDC, TNSP, SHLDCN, CTC, SHLCN, CNL

b. Dependent Variable; LTT

Bang 4.2: Cac hé sd hdi quy

Cac hé s6 hai quy ; ]
Viodel Unstandardized Coefficients Séig?g;:ﬁf:‘ | 5 Sig.
! B Std. Error Beta
i (Constant) 133 102 1303 a8s |
. CHH 192 037 199 5.242 000
cTC | 30 045 309 6.656 000 |
cou 105 045 a1 2.343 019
CNL 088 046 094 1.905 057
e 035 044 036 795 427
SHLCN 121 049 118 2483 013
SHLATM -094 040 -096 2326 020 |
1 SHLDCN 058 043 062 1338 182
SHLTT 009 040 -010 -224 823 |
CPTTG 070 023 _ 080 3.013 003
CPTC -009 021 ~ -010 -426 670 |
Gl 000 028 000 -034 5% |
TNCD 091 - 039 097 2.345 019
TNNV 052 041 059 1.284 200 |
TNSP -013 037 -015 -351 726
~TNMT -032 029 , -038 -1.101 | 2|
a. Dependent Variable: (TT | |

Dua trén bang két qua hé s6 hoi quy § trén, ta c6 md hinh héi quy béi thu dugc:

LTT=0.133 + 0.192*CHH + 0.301*CTC + 0.105*CDU + 0.088*CNL + 0,035*CDC + 0.121*SHLCN - 0.094*SHLATM - 0,009*SHLTT + O.DSB*SHLDCJ
+0.07*CPTTG - 0.009* CPTC + 0.000*GIA + 0.091*TNCD + 0.052*TNNV - 0.013*TNSP - 0.032*TNMT + &

B=0.091, CNL Vi h&s6p=.0.088,
CFTTG vaéi hé s6 B = 0.07, CDC
v6i hé s6 B =0.035. Két qua phan
tich hdi quy cho thay gia thuyét
H1, H2, H3, H4, H6, H10 va
H13 trong md hinh nghién ciu
dugc “chap nhan”.

5. Két luan va mot s6 ham y chinh
sach

Két qua phan tich héi quy cho
thay, cac nhom nhén t6 gdm (i)
chat lugng dich vu (cdm nhan vé
phuong tién hiu hinh, cdm nhan
vé do tin cdy, cdm nhan vé dap
(ing va cdm nhan vé nang luc
phuc vu); (i) su hai long (su hai

long v6i chi nhanh); (iii) chi phi
chuyén dai (chi phi vé thi tuc va
thoi gian); va (iv) trach nhiém xa
héi (trach nhiém véi cong dong)
c6 y nghia thong ké va c6 méi
tuong quan duong déi voi long
trung thanh cléa khach hang
ngan hang thuong mai. Cac nhan
t6 nay cang la cac nhan té c6 he
50 beta l6n, thé hién quy mé anh
hudng I6n dai vai bién phu thudc
la long trung thanh. Mo hinh da
gidi thich dugc 75.2% thay ddi
clia bién phu thudc (long trung
thanh) tr 16 bién doc lap.

Nhu vay, dé duy tri va phat
huy, cling c6 ting cudng long

trung thanh ctia khach hang doi
vdi ngan hang thuong mai, cac
nha quén ly ngan hang can tap
trung ap dung cac giai phap sau:

Thi nhat, doi v6i viéc nang
cao chat lugng dich vu 1a nhan
to tac dong manh nhat t6i long
trung thanh ctia khach hang doi
vai dich vu ngan hang. Cac ham
y chinh sach can tap trung la:
(1) Thudng xuyén danh gia chat
lugng cdm nhan ctia khach hang
théng qua viéc khdo sat, thu thap
thong tin ti khach hang hién tai;
(2) Tiép tuc tao sy tin cay doi
vOi khach hang thong qua viéc
thuc hién giao dich chinh xac,
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git 161 hdGa va minh bach thong
tin. Xay dung méi trudng ban le
hién dai, nang cap va tang ham
lugng cong nghé cho san phdm,
tao tién ich cho khach hang; (3)
Thudng xuyén cap nhat thong tin
san pham, dich vy, chinh sach
day di cho khach hang; (4) Pao
tao cho doi ngu can bd nham
tang nang luc dap dng cla doi
ngt cung cap dich vu tryc tiép
cho khach hang.

Tha hai, cac giai phap nang
cao su hai long ctia khach hang,
tap trung vao su hai long chi
nhanh dé tang su hai long cta
khach hang. Cac ham y chinh
sach can tap trung la: (1) B so
lugng cac chi nhanh dé dap ing
yéu cau khach hang; (2) Bam
bao su bi mat, an toan khi giao
dich tai ngan hang; (3) Ba dang
hoa cac san pham dich vy, c6
su linh hoat dang ké nham thoa
man moi nhu cau cla khach
hang; (4) Tang cudng quan ly
moi quan hé khach hang.

Thit ba, chi phi chuyén déi co
tac dong thuan chiéu véi long
trung thanh cGa khach hang,
trong do tap trung vao thu tuc va
thoi gian. Cac ham y chinh sach
can tap trung la: (1) Thiét ké thi
tuc, diéu kién chinh sach gita
khach hang mai va khach hang
hién tai, khach hang trung thanh
nham git chan khach hang; (2)
C6 cac chinh sach uu dai vé tha
tuc, thoi gian giao dich (khach
hang VIP, tich diém), uu dai vé
tai chinh (mdc phi, khuyén mai)
dé khuyén khich khach hang duy
tri st dung dich vu va thu hat, git
chan khéch hang trong dai han.
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Tha tu, mong dgi cla khach
hang sé trung thanh hon vaéi
ngan hang co trach nhiém xa
hoi, ma dac biét co trach nhiém
vGi cong dong. Nén dé tang su
trung thanh cda khach hang
voi ngan hang thi ham y chinh
sach can tap trung la: (1) Cac
ngan hang can cht dong t6i da
hoa ngan sach dé trién khai cac
chuong trinh trach nhiém xa hoi;
(2) Trién khai cac chuong trinh
ti thién, gidp dé ngudi c6 hoan
canh kho khan, tai trg hoc bdng
cho sinh vién, hd trg cac chuong
trinh nghién cdu khoa hoc nham
hd trg cong dong da dugc toan
xa hoi va dic biét la khach hang
ghi nhan.

Mdc du nghién clu nay budc
dau da chi ra dugc cac nhom
nhan t6 co tac dong va anh
hudng 16n nhat doi véi long
trung thanh ctia khach hang, va
tir do gitp cac ngan hang dua ra
cac giai phap pht hgp véi ting
nhom nhan 6 gidp duy tri va
thac ddy long trung thanh cla
khach hang déi v6i ngan hang
thuong mai. Nghién cdu nay
dong vai tro 1a nén tang dé cac
ngan hang c6 thé phat trién cac
chinh sach, giap cai thién viéc
cung cdp dich vu ban 1é téng
thé vai chi phi chuyén déi, trach
nhiém xa hoi pht hop dé nang
cao chat lugng dich vy, tang su
hai long va long trung thanh cta
khach hang s
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