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Nhan dién cac nhan té anh huong dén
long trung thanh cua khach hang
61 voi ngan hang

ThS. NGUYEN QUGC NGHI

MUC TIEU CUA NGHIEN CUU NAY LA NHAN
DIEN CAC NHAN TO ANH HUONG DEN LONG
TRUNG THANH CUA KHACH HANG BOI VOI
NGAN HANG, SO LIEU NGHIEN CUU BUQC THU
THAP TU 355 KHACH HANG CUA CAC CHI
NHANH NGAN HANG O TP, CAN THO. KET
HOP PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA (EFA)
VA MO HINH HO!I QUY TUYEN TiNH BA BIEN,
KET QUA NGHIEN COU CHO THAY, BON NHAN

TO ANH HUONG DEN LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG BOI VO1 NGAN HANG LA
SU DAM BAO, SU TIN TUONG, SU THUAN TIEN
VA PHUONG TIEN HOU HINH, TRONG PO,
NHAN TO SU THUAN TIEN cO TAC PONG
MANH NHAT DEN LONG TRUNG THANH CUA
KHACH HANG D01 VO1 NGAN HANG.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Léng trung thanh la mét su cam két
su sac mua lai hodc ghé tham lai san
pham/dich vu va thich trang tuang lai, do
do gay ra sif 13p lai cing nhan higu hodc
dat hang lai, di nhing anh hudng hoan
canh va nd luc marketing cé khd nang
dan dén vigc chuyén déi hanh vi (Oliver,
1998). Khach hang duge xem 4 trung
thanh véi thurang higu khi ho b xu hudng
mua nhiéu san pham clia mét thuong
higu nao dé va mua [3p lai (Chaudhur,
1998). Lang trung thanh thé hién thai do
cla khach hang, néu khach hang fin
trdng va co &n tugng tat vé mét thuang
higu thi $& uu tién tim mua san phdm cia
thuong hiéu 46 (Yoo and ctg, 2000).

Hanh vi trung thanh tap trung vao gia
tri cia khach hang déi vai nhan higu
{Schultz & Bailey, 2000). Thai dd trung
thanh 1& mét chigu hudng tam Iy duac
thé hign bdi viec danh gia yéu t6 dac
trrng vdi mire dé ung hd hay khang tng
ho (Eagly & Chaiken, 1993) Thai do
trung thanh bao gdm 3 thanh phén: sy
hiéu biét va niém tin cla khach hang, su
cam nhan hodc danh gia cla khach
hang, dinh hudng dén hanh dang va su
thu ding cia khach hang. Léng trung
thanh cla khach hang ciing duac do
luéng nhu 18 mot thai d& (su va thich
nhan hiéu, v dinh mua, hodc sut cam
két). Cach liép can nay tap trung vao su
ua thich nhan hiéu, y dinh mua, va sur
san sang tra mél murc gia cao (Marcin &
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Lisa, 2005).

Sau khi luge khao nhigu nghién ctiu
trong va ngoai nudc vé lang trung thanh
clia khach hang. Bén canh dé, tac gia sir
dung phuong phap thdo Iun nhém
{nghign ctiu dinh tinh) véi 10 khach hang
dang str dung dich vu tai cac chi nhanh
ngan hang & Tp. Can Tha, tir do 1ac gid
dé xuit mé hinh ngnién clu bao gém 9
nhom nhan té tac déng dén léng trung
thanh clia khach hang, dé la: (1) kha
nang tigp can, (2) phuang tign hitu hinh,
(3) sur tin twdng, (4) su dam bao, (5) kha
nang dap dng, (6) su thau higu, {7) chi
phi, (8) hinh anh ngan hang va (9) mai
trurdng canh tranh (hinh 1).

Mé& hinh x&c dinh cac nhan 1§ anh
hudng dén lang trung thanh cla khach
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Hinh 1. M6 hinh nghién clu dé xut

Sue tin bueomg (STT): Mikc d6 an 1oin, bio mit cla
ngan hiing; d6 chinh xdc cita mi lin giao dich; |5

sudl; phi gizo dich; tinh Lién ich etz dich vu,

Sy dam bao (SPB): An win khi thue hién giao
dich; ngin hing thue hién diy i vi ding hen cic
cam kél vii khdch hang; nhin vién lutn to nidm tin
cho khich hing; 1dc phong lam viée eia nhin vién;

mifc di chuvén nghigp ela nhin vién.

Kha ning dap tmg (KNBU): C6 nhidu loai hinh

dich vu phong phit; gidi quyél cdc thic mic, khidu

nai cta khich hing thoa ding; thii dd nhiét tinh,
thin thién cta nhin vién; thid gian thue hidn giao

dich; chuemg trinh khuyén mi; thii gian thue hign
gitar dich; nhigt tinh tro gidp khdch hing & (i luc.

Surthiu hidu (STH): St quan 13m cia nhén vign 4 v

khach hing, quan 13m d&n nhing khd khin clia khich
hang; nam bat dudc nhu ciu cla khach hing: ki néng
giac tiép cla nhan vién

giae dich; ni tha:, cach ba irf quay giao dich; ién nghi
phue vy khich hing: trang phuc nhan vién: hinh nh,
thummg higu, uy tin cla ngan hang.

Phufdng tign hitu hinh (PTHH): Tru £ ngén hang, vi li

chét dai, dia didm phuc vu va gidt mé clfa thuén Igf cho
khach hang,

Khd nang tigp can (KNTC): Ngan hang tac mg: diéu kién
dé dang cho khéch hang tip cin dich vu nbur rit thes gian

{ing nhu cu khéch hang.

Hinh dnh ngan hang (HANH). Chat leang san phim &
dich v t6t; Phong cch phuc vu chuy2n nghigp; van hie
ngén hang duat 16 chire 18t Hogt dong tnuyén thng dap |,

Wi frudng canh franh (MTCT):
K Surhdp dén clia cac kénh déu fr

L khéc b chimg khodn, bat dang

sdn, vang, ngosl t&., : suhdn din

‘ clla d6i thi canh ranh,

-

‘ Khi cé nihw cau
v& 14 chinh -
fidn t&, nghi
ngay dén ngan
hang hién tai

-
LONG | | | Tiéptuchap
TRUNG tac 13w dai.
|| AN |/
-+ CUA i Téng gis tn
i i KHACH giaa dich
| [ 7] HANG |
pOLY L ||, ——————
NGAN | Gidh thigu ngén
i, hang cho ngu
"*I quen.
Chi phi [CP): Tigp tue giao
| Nodnhing ap dich véf ngén
dung mirc 1 sudl | || hang cho di ¢
4| canh frank; chi nhiing loi thé tr
phi giag dich hap ddi thd canh
I¥; chinh séch gia ranh.
ling hoal

hang d&i véi ngan hang duoc thiét lap
nhuf sau:

Y = f(STT, SBB, KHBU, STH, PTHH,
KHTC, HANH, MTCT.CP)

Trong do: ¥ Ia bién phu thudc thé
hién long frung thanh cia khach hang vé
céc bién déc lap STT, SDB, KHBU, STH,
PTHH, KHTC, HANH, MTCT.CP.

Viéc nhan dién cac nhan t§ anh
huang dén long trung thanh cla khach
hang déi véi ngan hang dudc tién hanh
qua 3 bude: (1) Bude 1: Sir dung hé =6
tin cdy Cronbach’s Alpha dé kiém dinh

-mirc dd chat ché ma cac muc hai trong
thang do twang quan vai nhau, (2) Bude
2. Sit dung phuang phap phan tich nhan

td kham pha (EFA) dé kiém dinh cac
nhan td anh hudng va nhan dién cac
nhan & duge cho 1a phi hap véi lang
trung thanh clia khach hang, (3) Budc 3:
S0 dung mé hinh hdi qui tuyén tinh da
bign d& nhan dign cac nhan 18 va mic
dd anh hudng cla tirng nhan 16 dén lang
trung thanh cha khach hang déi vdi ngan
hang.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Bé ung dung md hinh nghién ctu
vao thue tign, tac gid st dung phuang
phap chon mau thuan tign dé ién hanh
diéu tra 355 khach hang cla céc chi
nhanh ngan hang ¢ Tp. Can Tho. Thai

gian ti#n hanh cudc khao sat tr 10/2011
dén 12/2011. Sir dung cac phan mém
chuyén dung nhur Excel, SPSS, mé hinh
nghign clu duge thuc higén nhur sau:

Budc 1: Kiém dinh thang do

Thang do duge danh gid do lin cdy
théng qua hé sa Cronbach’s Alpha. Hé
s Cronbach's Alpha duge st dung dé
loai cac bién “rac’, cac bién cb hé sd
trong quan bién - 1dng (Corrected item
total correlation) nhd hon 0,3 sé bi loai
(Nunnally, 1978, Peterson, 1994; Slater,
1998) va thang do s& dude chon khi hé
s0 Cronbach's Alpha Idn hon 08
(Nunnally & Bernstein, 1994). K&l qud
kiem dinh 38 bign thudic 9 nhom nhan t8
ch hé sd Cronbach's Alpha dat duoc la
0,97, nam trong khodng tir 0,8 dén 1,0
chiing to thang do lueng nay 13 tat, Tat .
ca cac hé s8 tuang quan bién - tng cia
38 bign quan sat déu lgn han 0.3, vi vay
38 bién duge sl dung frong phén tich
nhan 4 kham pha tiép theo,

Budc 2: Phén tich nhan té kham
pha

K&t qua phan tich nhan td kham pha
sau 3 vong vdi cac kiém dinh duce dam
bdo nhur sau: (1) D& tin cAy clla cic bién
quan sat (Factor loading > 0,5); (2) Kiém
dinh tinh thich hop cila mé hinh (0,5 <
KMO = 0,92 < 1); (3) Kiém dinh Bartlett
v& tirong quan cla cic bién quan sat
(Sig. = 0,00 < 0,05); (4) Kigm dinh
phirang sai cong dén = 64,82% > 50%.
K&t qud phén tich tao thanh 4 nhan té
méi. Cu thé, {1) nhan t6 F1 gdm 9 bién
tuang quan chat ché véi nhau, da 1
MNhan vién ngan hang ludn gidi quyst
thda dang cac thac mic cla khach
hang; Nhan vién ngan hang ct thai da
lich thiép, th&n thién; Mhén vign ngan
hang x(r Iy nghiép vu nhanh chéng chinh
xac, Ngan hang cung cép thang tin cho
khach hang nhanh chang kip théi, chinh
xac, Chat luong phuc vu clia nhan vién
ngan hang déng déu; Nhan vién ngan
hang bigt lang nghe, nhan bigt nhu ciu
clia khach hang; Mhan vién ngén hang
luén tan trong va théu hiéu khach hang;
Phong cdch phuc wu cla nhdn vién
chuy&n nghigp; Van héa doanh nghiép
duac t3 chir tt, Nhan t5 F1 thé hién su
guan tam clGa khach hang d4i véi “Sir
dam bao"clia ngan hang; (2) Nhan tg F2
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Nihn t5 tdc déing manh nhdl déin idng tung think cua kiich hing 66! vl ngdn Rang [ s Shudn ién

gom 8 bién tuong quan chat ché v
nhau, d6 la: Lai suat hap dan; Phi giao
dich hap Iy, Cac dich vu cham séc
khach hang t&t; Ngan hang ludn thé
hign sur quan tam dén cac van dé ma
khach hang can gidi quyét; Naan hang
ap dung mic 1ai suat canh tranh: Chi
phi giao dich hgp Ij; Ngan hang c
chinh s&ch gia linh hoat; Su hdp dan
cla cc kénh dau tu. Nhan t5 F2 thé
nién khach hang quan tam dén "Su tin
futdng" clia ngan hang; (3) Nhan 15 F3
gdm 5 bién twong quan chit ché, bao
gdm: Bia diém giac dich thuan lai: Thei
gian giae dich thudn tién; Kénh cung
cap thang tin clia ngan hang da dang;
Try 8 elia cac chi nhanh ngan hang bé
the, vi tri thuan loi; Qudy giao dich duoc
bS tri thuan tién mang tinh chuyén
nghiép. Nhan t6 F3 thé hién su quan
tam cla khach hang dgi véi “Su thuén
tién" clia ngan hang. Tuong tu, nhan 15
F4 ¢6 5 bién tuong quan chil ché, do la:
Béng phuc clia nhan vién dep, Tién
nghi phuc vu khich hang tét; Noi dé xe
thuan tién, rong rai; Mang ludi giao dich
clia ngan hang rang khip; H& théng
may ATM nhiéu, ¢ lién két t8t véi cac
ngan hang khac. Nhan t§ F4 thé hién sy
quan tam cla khach hang d&i vai
"Phuong fién hitu hinh" clia ngan hang.

Nhu vay, mé hinh nghién ciu duac
higu chinh nhir sau:

Budc 3: Phan tich hdi quy tuyén

Hinh 2: M hinh nghién clu hiéu chinh

F Sy dam bio (F,) |L

y

| Surtin tding (Fy) _
. — Long trung thanh (¥)

[ Sythuantien (F) ————>

| F-

Phuang tign hiru hinh (F,) =

tinh

M& hinh hdi qui nhan dién cac nhan 18 Anh huéng dén Iong trung thanh clia
khach hang ddi vdi ngan hang duge thigt 1ap nhu sau; Y = f(Fq. Fo. F3, Fq). V& Y
la bign phu thuge, ¥ duge dinh lugng béng cach tinh diém trung binh clia céc bign
guan sat thugc nhan 14 lang trung thanh cda khach hang. Cac bign Fq. Fo, F3, Fy
dugc dinh lrgng bang cach tinh digm trung binh cla cac bién quan sat thude nhan
to do.

Bang 2: Két qua phan tich hai qui tuyén tinh

| Hé s6 héi qui chua | Hé s6 hoi qui dude N

_ digc chuinhéa | chudn hoa ’::;: He 6
{Unstandardized | (Standardized (Sig) | (VIF)

! i Coefficients) Coefficients] )
Hang 58 0,489 0,020
7. Sydémbéo 0,188 0180 | 0006 | 26% |
F; Syt teéng 05 | 028 0000 | 2205 |
FoSythudntin {1,330 | 0279 | 0000 2138 |
FPhuongtienhinuhich | 0097 | 00% | ogat | 107
HesoSigF . 0,000
He 3R higuchinh | 0436 - o
LHe s Durbin-Watson | 2030 = o ]

N HEE quid plein Soh B guy tr s8 B didir i3, nam 2011
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Két %ua phan tich hdi qui cho thay,
hé s& R< higu chinh = 43 6% cd nghta
la 43,6% su bién thién long trung
thanh cla khach hang déi vdi ngan
hang dugc gidi thich bdi cac yéu td
duge dua vao md hinh, cén lai |a cac
yéu 8 khac chua dugc nghién clu. &
day. Sig.F = 0,00 nhé hon rat nhiéu so
voi mire § nghia 4 = 5% nén mod hinh
héi quy ¢ § nghia, W 14 cac bién dic
ldp o anh hudng dén bién phu thude
Y. Hé s6 Durbin-Watson cla mé hinh
la 2,030 ching (& méd hinh khéng cb
hign tuang tu trong quan (Hoang va
Chu, 2008). Bén canh dé, dé phéng
dai phuong sai (VIF) cla céc bién
trang mé hinh nho han nhiéu so vai 10
nén ta k&t luan cac bién dua vao md
hinh khéng ¢4 hién tuong da cong
tuy&n (Mai, 2008). Két qua
phan tich con che thiy, trong ban bién
dua vao mé hinh thi ca bdn bién déu
cb ¥ nghia thdng ké & mire 5%. Vithé,
phurang trinh hdi qui xac dinh cac nhan
£ anh huéng dén long trung thanh cla
khach hang ddi vdi ngan hang ducc
thiét 1ap nhu sau:

Y = 0,489 + 0,188F4 + 0,275F, +
0,330F3 + 0,097F f

Tir phrang trinh héi qui cho thay,
cac nhan 1@ su dam bao, su tin tudng,
sif thuén tign va phuong tién hitu hinh
déu tuong quan thudn véi mdc dd
trung thanh clia khach hang déi vai
ngan hang. Nhan té tdc déng manh
nhat d&n lang trung thanh cla khéch
hang déi vdi ngan hang 1& sy thuan
tién (F5) vi co hé sG tac dong cao nhét
(= L‘J33Gj| tiép theo 1a su lin tudng
(Fo) ( = 0,275), su dam bdo (74} ( =
0,188) va cudi cing 13 phuong lién
hiru hinh ( = 0,097). Diéu nay ¢t nghia
la khi khach hang thay ddi thai da
danh gié tang thém cho bign su thuén
tién (F3) 1 diém thi long trung thanh
cia khach hang tang thém 0,330
diém. Tuong tu, khi khach hang thay
déi thai do danh gi& tang thém cho
bign suf tin tudng (F5) 1 diém thi long
trung thanh clia khach hang s& tang
0,275 diém. Con khi khéach hang danh
gia tang 1 diém ddi vai bign sy dam
bdo (F4) thi long trung thanh cua
khach hang sé tang them 0,265 diém;

va khi khach hang danh gia tang thém

cho bi&n phurang tién hiru hinh (Fy4) 1
diém thi léng trung thanh cla khach

hang sé tang them 0,097 diém trong

diéu kien cac véu td khac khang dai.
KET LUAN

Théng qua tng dung cac phuong
ohép nghién cttu dinh tinh va dinh |
lwgng, k&t qud nghién clu da nhan !
dién bén nhan 1§ tac dong tich cyc dén ¢
long trung thanh clia khach hang ddi -
v ngan hang 1a su thudn tién, sy dam

bao, s tin tudng va phuang tign hiu
hinh. Trong d&, nhén t& su thuan tién

cd dnh hudng manh nhat dén long |
trung thanh cta khach hang ddi vai |
ngan hang. Két qué nghién clu 1a co
s@ khoa hoc hitu ich, hd trg cho cac
nha quan tri ngan hang trong viéc xay
dung cc chién lugc nang cao léng

trung thanh cla khach hang déi véi
ngan hangm
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dgén két qua cho vay. Ty 18 ng x3u trén
téng du ng thip ching t& quyét dinh cho
vay clia ngan hélng la pho hgp, qua dé
cho thay két qué tham dinh 1a dang dan,
cbng tac tham dinh dat chat lugng, naudc
lai 14 két qua tham dinh chua chinh xac,
chua thuc sy mang lai higu qud, chat
litgng tham dinh chua cao.

- Lo nhuédn tr viéc cho vay theo dur an

Cé thé thay, khi tién hanh tham dinh,
ngan hang sir dung mot loat cac chi tigu
duta trén viéc tinh toan dang tién cla du
an va tr do dua ra k&t luan vé kha nang
sinh I8 ctia du an. Néu khau thdm dinh
tat, ngan hang sé du bao chinh xac thu
nhép nhan duge khi tai trg cho dy an va
loai bé duge nhimg du &n khong kha thi,
khéng thu héi duce vén. Chat luang tham
dinh tai chinh du an trong cho vay cla
ngan hang tat, hau hét cac khoan cho vay
theo du an dat higu qué cao, chi tiéu lai
nhudn $& ldn va ngude lai,

- Ty I dut &n hoat déng c6 hiéu qua

Chat Irgng tham dinh tai chinh du an
ducc danh gia thong qua két qua hoat
déng clia du an khi van hanh san xujt |3
tét hay kém; hoat ddng clia du an 0 gial
doan nay s& kiém ching lai mire o chinh
¥%ac ndi dung va chat long tham dinh tai
chinh du &n |4 tdt hay chua t6t. Qué trinh
trién khai thuc hién, du an cd phat huy
dugc hiéu qua tai chinh hay khéng con
phu thudc vae nhiéu yéu 10 tac dong
khac, nhung khéng thé danh gi& chat
luang thém dinh 14 chinh dy &n 13 t6t khi
thure t8 van hanh khai thac du an kém
higu qua.

Bimg trén giac dd cia NHTM thi du
an hoat dang cd higu qud 1a du an san
xudl kinh deanh thee ding muc figu
phirang &n san xuat dy kién, tra duge ng
gdc va 1ai vay dang han khong cb nd qua
han va 1ai treo. Chi tiéu ty |2 du &n hoat
déng co higu qua (Hp,) phén anh bang ty
sd gitta 56 lugng dur an ob higu qua va
téng s6 du an da thim dinh chap thudn
cho vay trong ky phan tich (%), Ty 1& nay
¢ang cac, phan anh chat iuang tham dinh
tai chinh du &n 3t va nguge laim
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