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Tém tit:

Bai viér nay nhdm muc dich fim hiéu é Iong g thank ciia khdch hang va xdc dink cde nhdin
16 tge dgng lén long trung thanh ciia khach hing d6i voi cdc ngdn hang thwong mai ¢6 phan
tai Viét Nam. Két qud cho tha"y cde nhan 1d thudc nkom chét leomg dich vu, chi phi chuye:n doi
vd trdch nhiém xa héi c6 anh huong nhiéu nhdt va c6 méi quan hé thudn chiéu voi long trung
thanl cia khdch hang.
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sur hai long, trach nhiém x3 hdi.

A study on factors affecting customer lovalty in retail banking

Abstracr:

This paper aims to investigate customer loyalty and define factors that affect customer loyalty
in the commercial banks in Viemam. The resuits show that factors of service quality, switching
behavior and corporate social responsibility have biggest and positive effects on customer loy-
alty.

Kevwords: loyalty, commercial banks, service quality, switching behavior, price, sastisfaction,

corporate social responsibility.

1. Gigi thiéu

Trong bdi canh nén kinh 1é thi tnremg véi the do
héi nhap ngay cang nhanh va sau réng thi viée duy
tri khach hang cang trd nén quan trong hou bao givy
hét déi \on cac ngan hing thuong mai. Cic ngin
hang thiang mai wén the gidi fir 14u 44 rar quan tim
t6i vige duy tri va phat trién long trung thénh cia
khach hang déi vi san phdm va dich vu ctia minh.
Hién nay ¢ Viet Nam, cac ngan hang thuong mai
dang c6 xu huéng dich chuyén chién lroc quan tri
quan hé khich hang I3y khach hang 13 trung tim va
luén coi trong gin giir méi quan ha gitra ngén hang
va khach hang.

Xudt phat tir [y do trén. véi mong mudn phat tridn
1A duy tri long trung thanh cua khach hing trong
dich vu bén le cta cac ngan hang thuong mai ¢
phin & Vaét Nam, muc dich cia nghién ci nay la

dé xay dung va kiém dinh mo hinh nghién ciru céc
nhén t§ tic déng lén long trung thanh ciia khach
hang trong linh vue ngin hing bén 1é dya trén két
qua nghién ciru cia cde cong trinh trude day. Mot 56
nhan t6 cé anh huong tGi 1ong trung thanh cia
khach hang dugc téng hop trong nghién ciu pay
gém nhom nhin t5 nhan thire ciia khich hing vé
dich vu (chét luong dich vu va sy hai 1ong) va nhan
thirc ciia khach hang vé diéu kién cua thi truémg (chi
phi chuyén ddi va gid) (Baumann & céng sw, 2812).
Thém vio dé, nghién ciru ndy bao gdm nhan té
khang lién quan dén dich vu va thi trromg 1 nhdn t§
tréch nhiém xa hoi. Gin déy, nhan té trach nhigm xa
h¢i cia doanh nghiép di duoc sit dung trong céc
nghién ciru vé mé hinh long trung thanh cia khach
hang. Tuy nhién, phén Im cac nghién i v& trach
nhiém xa héi duge tién hanh & cic nudc phuong
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Téy, vin con tuong ddi it nghién i duge cong bé
trong bbi canh cac nude dang phat trién & chau A
{Del Mar Garcia de los Salmones & cng su, 2005);
Rujrutana & Yaowalak, 2011)

Tu két qua nghién ¢iru thu duoc, tic gia mong
muén xic dinh dugc cic nhén t tic déng dén long
trung thanh etia khach hing trong linh vyc ngan
hang ban 1¢ va dua ra cac giai phip dé duy ti va
thicc d4y sy trung thinh cila khach hing, £6p phin
ndng cao tinh hiéu qua, sirc canh tranh va gia ting
loi nbusn bén vimg cho ngén hang.

2. Md hinh nghién ciru va gid thuyét

2.1, Long trung thanh

Theo Caruana (2002), khach hang trung thanh 14
khich hing (a) thuong xuyén sir dung mét nhi cung,
chp san phinmy/dich vu, (b) the sy thich va danh gia
cao nha cung cip va (c) khéng nghi dén chuyén sit
dung nha cung cp sin phém/dich vy khac. Cé ba
phwong phap 1iép can chinh & nghién ciro vé long
trung thanh cta khach hang: (1} ph\mng phap hép
cén theo hanh vi, (2} phuo‘ng phép tlep can theo thai
d6 v& (3) phuong phap tong hop gdm ca hinh vi va
thai 4. Theo Jones & Taylor (2007) thi trung thanh
hanh vi 13 két qué 13p lai hinh vi bao gbm y dinh
mua hoic chudi hanh vi mua ctia khich hang. Trung
thanh thai d¢ 14 thal d9 cua khach hang hudng &
mét aha cung cfip dich v (Dick & Basu, 1994;
Pritchard & cong sw, 1999). Khich hang trung thinh
khdng chi lam téng doanh thu cho ngin hing ma cé
thé 1m ¢ho chi phi thu bit khidch hing mdi thép hon
nhitng ngén hang khac (Beerli & cfng sur, 2004). Do
viy, cdc ngin hing phai nhin thirc dwgc ddy da vé
vai tré va nhimg 1ot ich quan trong mé khach hang
trung thanh dem lai dé nd lrc xdy dumg, duy tri va
cung cé 1ong trung thanh ctia khach hang théng qua
viéc am hiéu cdc nhén td c6 kha nang tac dong Ién
1éng trung thanh cda khach hang.

2.2, Chit liromg dich vu

Céc khar niém vé chit lugng dich vu bét ngufiu tir
nghién cirt hinh vi tidu ding vd md hinh xéc
nhén/khéng x4c mhin (Gronroos, 1984). Mot s6
nghién ciru cho ring khich hing danh gia chét
lugmg dich va biing cich so santh vide cung cip dich
vy thye 8 v61 nhimg gi ho mong doi (Gmm’uss
1984; Lehtinen, 1982). Oliver (1980) cho rang
khach hang danh gid chit lugng dich vy 13 thip néu
cam nhin khéng ddp ing ki vong va chit legng 13
cao khi cam nhén vugt qua ky vong. Mavri & Col-

gate (2011) nghién ctu hanh vi chuyén déi cia
khéch hing tai cdc ngén hang & Hy Lap va thdy ring
chit Iugng ca céc sin phim/dich vu do ngin hing
cung cip cé anh hudmg tich cuc dén viec giam hanh
vi chuyén a6, ting long trung thanh cia khdch
hing. Do d6, trong nghién ciru ndy gia thuyét thir
nhiét duge thidt 1ap nhu saw:

HI: Comdi guan hé thudn chiéu gita chdt leong
dich v va léng trung thanh cia khach hang,

2.3. Sie hai long

Sy hai Iéng cua khach hang 14 mot thudt ngir
dizgre str dung réng i trong kinh doanh d& danh gia
san phim va dich vu cia mét nhd cung cip trong
vige ddp tmg su mong doi cia khich hang. Nhiéu
nghin citu khing dinh ring su hai long ciia khach
hing 13 chia khéa cho thinh cdng dbi véi kinh
doanh trong dai han (Zeithaml & céng su, 1996).
Cic ngén hing cin phai hiéu cac yéu ciu vé dich vu
tir phiz kivdch hing vi nhan té ndo anh huéng dén
viéc cung cép dich vu va thai d§ cia khéch hang
(Gerrard & Cunningham, 2001) D£ duy trf va gia
ting 5@ dung dich vu tit khach haog, cic ngan hang
cAn phdi mang lai gi4 tn cho khéch hang (Anderson
& Jacobsen, 2000). M&i lien he gitta sur hai long cia
khéch hang va long trung thanh cia khach hang da
duoc x4c nhén tir nhidu nghién ot trong linh vure
ban 1&. Hallowel (1996) tim thAy méi quan hé thugn
chidu giira sy hai 1ong va 161 noi (trung thanh thai
d6). Moutinho & Smith (2000) d3 chi ra mdi quan
hé thugn chidu gita sy hai long va hanh vi duy tr
(trung thanh hanh vi). Do 46, trong nghién ciru ndy,
gid thuyét thit hai dwoc thiét 1ap nhur sau:

H2: C6 mbi quan hé thudn chiéu giita sw hdi Iong
vd long trung thanh ciia khich hing

2.4. Chi phi chuyén d6i

Chi phi chuyén dd1 12 vhin thic ciia khach hang
vé thoi gian, tidn bac va nd lyc lién quan dén s thay
461 nhé cung cip dich vu hay chi phi truc tiép ma
khach hang co thé bé ra lién quan dén qua trinh
chuyén dbi tir nha cung cip ndy sang oha cung chp
khac (Burnham & cong su, 2003). Cac nghién ciu
tree dAy da chi ra ba loai chi phi chuyén déi: (1)
chi phi thi tu¢ ¢6 Lién quan chi yéu vé thai gian va
nd luc bo ra, bao gém c& nhimg rii 10 vé kinh té, su
dinh gia, kién thirc va chi phi thiét 1ap; (2) chi phi
tii chinh bao gom cac ch phi tén that tai chinh va
lgi nhudn; va (3) chi phi lién quan dén méi quan hé
giira tim 1y va cdm xic lo léng dua vao nhén thirc
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sip mit hodc pba v lién két. Céc loai chi phi nay
c6 mbi quan hé thuin chidu véi viéc duy tri long
trung thanh cia khach hang (Lam & Burton, 2006).
Do d6, trong nghién clru nay, gia thuyét thir ba dugc
thiét 1ap nhur sau:

H3: Co mdi quan hé thugn chiéu gifia chi phi
chuyén d6i va long trung thanh ctia khéch hang.

2.5. Gig

Theo Zeithaml & cong s (1996), gia 13 mét
thude tinh tai chinh lién quan dén viée chn tidu dé ¢
duoc san phém hodc dich vu. Gia cting 1a mot yéu
t6 quan trong ciia ngudi tiéu dimg khi quyét dinh lra
chon san phém dich vu thay thé {Engel & cing su,
1994). Bén canh d6, Mavr & Loanou (2068) cho
réng gid 12 nhan 16 ¢6 thé anh huémg truc tiép 1én
long trung thanh, Y u tb gia bao gém 1 sudt, ty gia,
phi, 1¢ phi, phy thu, phi dich vy, tidn phat, phiéu
giam gia vashode churomg trinh khuyén mai (Keav-
eney, 1995), Do tinh chét phitc tap clia nganh ngan
hang, gi4 khong chi bao gdm chi phi thyc hign va
cac khoan phi ngan hang, ma con 13 131 sut fuy
dong va cho vay (Gerrard & Cunningham, 2004).
Trong nganh ngin hang, Gerrard & Cunningham
(2004) cho réng mirc gid c¢6 anh hudng nhiéu hon
(50 vén 2 yéu té sy sai 131 dich vu va sy khong thudn
tign cia dich vu) trong viéc anh huong dén sy
chuyén ddi ngan hang cua khich hang Va viéc ap
dat phi cao hon cho khach hang 6 thé khuyén khich
khach hang chuyén ddi, sy khong trung thanh. Nai
chung, nhan thuc vé gia khong thuin loi cé thé anh
huémg dén khich hang trong chuyén déi ngdn hang
(Clemes & cdng su. 2007; Campbell, 1999). Hay su
thugn lgi +& gi4 (13 suat huy dong cao, 13i suit cho
vay thip, phl dich vu thép) c6 anh huémg giam su
chuyén dbi cia khach hang, gilp ting su trung
thanh cua khach hang vdi cic ngén hang. Do do,
trong nghién ciru ndy, gia thuyét thir nr duge thiée
18p nhur sau:

H4: Co mor quan hé thugn chiéu gitta sw thudn
lgi vé gidi va long trung thanh ciia khdich hang.

2.6. Trach nkiém xia hpi

Nhan (6 trach nhiém xa héi la nhan 8 mang lai sy
khac biét trong c4c nghién ciru vé Jong trung thanh,
dic biét [ long trung thanh cua khich hang déi véi
cac ngan hang thuong mai. Carrell {1979, 1991) md
ta trach nhiém x4 hoi bao gém nhitng ky vong vé
kinh té, phdp 1y, dac dire va tr thién trong x3 héi co
1 chic. Dinh nghia nay da dugc chip nhin kha

10ng rdi (Mohr & cdng sir, 2001; Del Mar Garcia de
los Salmones & cong su, 2005). Carroll (1999) cing
ghi nhéin ring cac doanh nghiép thyc hién cic myc
tiéu trdch nhiém x3 hdi dya trén cac chudn mye x3
hdi. Hoat ddng cu thé cia cic doanh nghiép plu
thude vao sy tir nguyén, mong muén tham gia cia
¢éc doanh nghiép mé khéng dwa wén céc yéu chu
bat budc cha phip luat, nhim gia ting cac dinh
mréng vé cén lugc dinh vi doanh nghigp. Cic hoat
ddng trach nhém véi xa hdi bao gbm déng gop tr
thién, thue hi€én chwong trinh cho ngudi cai nghi¢n
ma thy, ddo tao cho nhitng ngudi thét nghiép gap
khé khin va giip d& céc trung tdm chim soc cho
ngudi gia (Carroll, 1999). Hay trach nhiém xa hoi
bao gdm 14 hoat déng thé hién trich nhiém vdi 4
bén nhu: HS trg cong déng, trach nhiém véi nhin
vién, trich nhiém vai dich vu san phim cung cép va
trach nhiém véi méi truomg (Rujrutana & Yaowalak,
2011). Nghién ciru d4 chi ra trach nhiém xa hé1 co
mébi quan hé¢ tich curc voi 1ong trung thanh théi d6 va
mirc dd nhan nhan thitc vé trach nhiém xd hoi o
Thai Lan con twong &bi thdp (Rujrutana &
Yaowalak, 2011) Del Mar Garcia de los Salmones
& cdng sy (2005) nhan théy cé mbi quan hé tich cure
gitta trach nhiém x& hdi va long trung thach cda
khach hang. Do do, trong nghién ciru ndy, gia thuyét
thir nam duge thidt lap nhu sau:

H5: Co méi quan hé thudn chidu guira trach
nhiém xd hii v long trung thanh cida khdch hang.

Hinh 1 trinh bay md hinh vi cic gid lhuyét
nghién clru duge dé xuit trong nghién cim nay.

3. Pharong phiap nghién ciru

3.1. Thiét ké nghién ciru

Xay dung thang do vi thu thfp dix liu trong
nghién citu dugc thuc hién qua ba bude chinh: (1)
tién hanh nghién cire dinh tinh so b théng qua sir
dung phuong phép thao ludn nhém trong tam nhim
kiém tra d6 phit hop va hiéu chinh mé hinh Iy
thuyét, dém bao thang do xdy dung phu hop voi ly
thuyét; (2) sir dung k¥ thudt phéng vén trye tidp
nhim danh gia gié tri va d6 tin cdy cua cdc khai
ni¢m nghién ciru théng qua miu gdm 150 quan sat;
va (3) nghién ctm dinb lwong dugce tién hanh nhim
thu thip dit ligu s cép, phan tich dit ligu, kiém dinh
thang do, kiém dinh cic gia thuyét nghién ctu va
mé hinh nghién ctru théng qua miu gdm 556 quan
sat tai 3 dia phuong 14 thi 45 Ha N¢i, thanh phd Da
Néng va thanh phd HS Chi Minb.

$6 221 thdng 11/2015 76

Kinb(éPhat trien




Hinh 1: M4 hinh nghién céu

-
v i
l . !
i Chat lugng dich vu :
i
i
Yéutd : ]
cdm 1
nhin ! = -
o KH 1 Sy hai long clia
m;DV : Khéch hang
Vi
1
My
| s |
S 4 | z 2
Yeuto Chi phi chuyén d3i
nhin i
thirc :
cia KH |
véthi Gid
trieong :
i
i
. . e
Yeutr i |
wich ! Trich nhiém xa !
nhignm | hoi :
xd hoi ! i

3.2. Thang do

Thang do long trung thanh duge téc gia su dung
dura trén nghién ciru ciia Augusto de Matos & cdng
sir (2009) gdm 09 cau hoi trang d6: 05 cau hét do
lwimg long trung thanh théi d thé hién qua s cam
nhin, thii &3 cia khach hang déi véi ngin hing
chinh v& 04 cdu hoi do lwdng long trung thinh hanh
vi, ddnh gia bdi hanh vi khich hang da sir dung va
S8 tiép we duy tri, sir dyng san phém dich vu cla
ngdn hing trong nhimg nim tiép theo.

Thang do chit luong dich vu gém 22 céu hoi tir
thang do ciia Parasuraman & cong su (1988) va 02
céu héi bd sung ciia tac gia sau khi thio luin nhém
voi su théng nhét cao do Iudmg chit lugng dich vy
trén cac phwong dién c4m nhan vé phuong uén hir
hinh (05 cau héi), cam nhan vé do tin ciy (06 cau
hoi), cam nhén +¢ khia canh dap tmg (04 céu hoi),
cam nhin vé nang lyc phuc vy (04 cau hoi} va cam
nhdn vé kbia canh déng cam (05 cau héi).

Thang do v& sy hai long duge sit dung theo thang
do cia Augusto de Matos & cong sur (2009) gbm 29
cu héi trong d6: 12 ciu hoi vé su hai long v6i chi
nhénh, S cdu hoi véi sir hai 1ong vé hé théng ATM,
06 cdu hoi vé sy hai long voi dich vu khach hang ca
nhéin, va 06 cAu hoi vé sy hai long vé théng tin.

Thang do vé& chi phi chuyén dbi ciing duge si
dung theo thang do ciia Augusto de Matos & cng
su (2009} gbm 7 clu héi trong 40: 04 cAu hoi v chi
phi thi tuc, thii gian va 03 cdu héi vé& chi phi
chuyén ddi v& tai chinh.

Thang do + & gid duoe thc gid 4p dung theo nghién
cim cia Gerrard & Cunningham (2004) trong do 03
céu hoi theo nghién ciru gde, b sung thém 02 cau
hoi tir thao ludn nhém véi sy théng nhét cao trong
nhém thao luan.

Thang do v& trach nhidm x& hét su dung theo
nghién ciu ciia Carroll (1999) va Rujrutana &
Yaowalak (2011). Thang do gdm 14 ciu héi do
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lwong tréch nhiém x3 hdi cha khach hang, trong dé:
05 ciy hoi vé trach nhiém véi cong ddeg, 04 cau hot
vé trach nhiém xa hdi vé mdi quan hé vé&i nhan vién,
02 cau héi vé viéc dinh huong cho sin pham dich
vy, va 03 cau hoi vé hd try méi mudmg.

Bang cau hai dugc sir dung trong giai doan
nghién ciru chinh thirc gdm 88 cau héi dé do ludng
cac bién quan sat, cac ciu hoi trong bang hoi duge
dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét va tir tiéng Viét
sang tiéng Anh nhim dém bac ndi dung va nghia
khéng thay déy, cau tiy duge trau chudt dim bio cho
ngudi doc d& hiéu, khong hifu sai khac.

Phigu chu hoi cia nghién ciru gom hai phan: phén
mét 1 nhitng théng tin chung cua khach hang tip
trung khao sét bién nhan khu hoc va kinh nghidm str
dung dich vu ngan hang ctia khach hang. Cac cdu hoi
duoe xAy dyng theo hudng hra chon, don gidn. Phin
hai 14 tap hop cac ciu héi nhdm muyc dich tim hidu
quan diém, ¥ kién ciia khich hang tham gia phong
vin vé cac nhin t5 tic dong dén long trung thanh ciia
khach hang. Cac ciu héi s dung thang do Likert 5
diém, quan didm ngudi tra 101 bién dng tir mirc 1 =
Hoén toan khong ddng §, 2 = Khéng déng 7, 3 =
Binh thutng, 4 = Déng ¥, 5 — Hoén toan déng ¥

3.3. Phuong phdp xir I 56 lign

Két qua khio sit duge cip nhit, ma héa, va thyc
hién kiém tra d9 tin ¢y clia cic thang do trudce khi
thyc hién phén tich qua phin mém SPSS 22. Néu he
$6 tin cdy Cronbach’s Alpha 0.7 thi thang do c6 dd
tin edy czo. Phan tich nhin t4 khém pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) cho phép rit ra cac
trong s6 ctia cac bién quan sat dé tién hanh se sanh
loai bd hay giir lai trong nghién ciu. Tac gid s
dung phuong phép phén tich hdi quy danh gid mic
49 doh hudng oa cic nhin 5, nhém nhan t5 lén
bién phu thuge. Nhimg nhan té ¢6 hé sé B Iom s& ¢o
mirc anh hudng cao 18n bién phu thudc. Nhimg nhin

16 ¢6 hé sb p am s co anh huémg ngugc chidu va
nguroc lai.

Két qua kiém dinh hé sb tin ciy cée thang do su
dung cho thdy dd tin cdy cao cia céc thang do (hé
36 Cronbach’s Alpha tr 0.839 dén 0.974). Hon nita,
céc gia dinh d& chay md hinh hdi quy déu thoa man.

4. Két qu nghién cfru

Sau khi chay m6 hinh héi quy, hé s6 R* = 0.733,
do 46 73.3% thay db1 cia bién phu thude (léng
trung thanh) dugc gidi thich boi 5 bién ddc lap. Gia
tri F = 299.630, P-value nhé hon 0.05, do 46 bac bd
gid thiét toan b cic hé sé hdi quy bing 0.

M& hirh héi quy bdi thu duoe:

LTT = -0.093+ 0.746*CLDV + 0.076*SHL+
0.075*CFCD+ - 0.014*GI+ 0.093*INXH + ¢

Vé dd tin cdy 95% thi sig. < 0.05 ¢é ¥ nghia. Co
3 bién gom CLDV, CFCD vi TNXH cé § nghia
thing ké (sig. = 0.000, sig. = 0.004 v sig. = 0.011
<0.05). Ba bién co hé s6 B >0, do d6 3 bién nay c6
mi frong quan duong véi ong trung thanh cla
khach hang ciia ngan hang thuong mai.

Hai bién con lai gdm SHL (su hai 1ong), va GI
(gi4) mic di c6 mdi quan hé duong va am, tuy
nhign né khéng c6 y nghia thong ké do c6 sig. twong
mg — 0 126 va 0.632 d&u > 0.05.

Trong mé hinh nghién ciru nhin 8 ndo ¢d hé sé
$ chudn hoa Ion phét s& co anh hudng nhidu nhit
dén bién phy thude. Nhe mé hinh héi quy béi néu
irén, nhan t5 CLDV c¢6 hé s § = 0.707 1a 16n nhit
nén tic dong nhidu nhét dén long trung thanh, uép
d6 1a nhan t6 TNXH véi hé sb B = 0.094, CFCD véi
hé 56 p=0.072.

Két qua phan tich hdi quy cho thiy gid thuyét H1,
H3, va HS trong m6 hinh nghién ciru duge c.‘nép
nhin.

Bang 1: Cic hé s& héi quy

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta S
I (Constant) ~093 156 594 552
CLDV 746 042 707 17802 00D
SHL 076 050 069 1534 126
CFCD 075 026 on 2921 004
Gl -014 029 014 Sag0 632
TNXH 093 037 094 2539 0l
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5. Két luan va huémg nghién ciru tiép theo

Két qua phan tich hdi quy cho thiy, cdc nhin t&
gém chit Iugng dich vu, chi phi chuyén di va trach
uhiém x3 hoi ¢o ¥ nghia théng ké vi c6 méi twong
quan duong ddi véi long trung thanh ciia ngan hang
thueng mai. Ba nhén t6 ndy ciing la cic nhan td ¢6
hé s beta om, thé hién quy mé anh hurong 16n déi
v6i bién phy thuéc 12 long trung thanh. M6 hinh
oghign ciru giai thich duge 73.3% sir thay dbi cia
long trung thanh. Két qua phan tich nghién ciru cho
théy: (1) Chit lugng dich vu c6 tic déng thusn chiéu
véi long trung thanh ciia khach hang. (2) Chi phi
chuyén di c6 tac dong thudn chibu véi long trung
thanh cua khach hang. (3) Trach nhiém x4 hoi ¢6 tac
ddng thuan chidu v&i long trung thanh ciia khich
hang.

Nhu vy, dé duy trl, phat huy, cing cb va tang
cuong long trung thanh ciia khéch hang déi vér
ngan hang thuo’ng mai, cic nha quan ly ngén bang
cin tap trung day manh cai thién cic yéu 16 thude vé
nhém ba nhén t6 trén.

Thir nhél, déi véi viee ning cao chit Tugng dich
vu, cic ngan hang cin:

- Thuémg, xuyén danh gié chét luong cam nhan
cia khach hing théng qua viéc khéo sat, thu thip
théng tin tir khach héng hién tai. Tir 46, cic ngan
hang s& tim ra vi hiéu duge cic néi dung cn cai
uén dé nang cao chit lucmg dich vy va c6 thit tw vu
tién khi tién hanh cai tién.

- Tiép tuc tao sur tin cay déi véi khich hang théng
qua viéc thue hién giao dich chinh xac, giit o1 hira
vi minh bach thong tin. Xdy dyng méi truéng ban
1¢ hién dai, nang cip va tang ham luong cdng nghé
cho san phém va dich vu cung cép tao thudn tién cho
giao dich ctia khich hang cé thé thye hién tai moi
noi, mei thot diém, gép phén tao méi quan hé tich
cuc gitta ngén hang va khach hang.

Thit #ai, <hi phi chuyén déi co tic dong thugn
chidu vé6i 1ong trung thanh cia kbich hang, vi thé
giai phap dbt voi nhom chi phi chuyén ddi gém:

- Thiét k& thi tuc, diéu kign chinh sich & rang
budc gilt chan khach hing va gia ting céc chi phi
néu khach hang chuyén ddi nhim g1 chin khich
hang

- Co cac chinh sach wu dai vé thu tue, thoi gian
giao dich (khich hing VIP. tich diém), vu dai \é i
chinh (mic phi. khuyén mai) dé khuyén khich
khach hang duy tri sit dung dich vu va thu hae, git

chan khach hang trong dai han.

Mong doi ciia khach hang déi v6i céc hoat déng
trach nhlem xd hdi ctia ngfin hang din dén dénh gid
tét hon vé chét lrong dich v, vi the céc giai phdp
d6i voi nhém trach nhiém xa hér gbm:

- Céc ngén hang cin chi déng i da héa ngan
séch 4 trién khai nhudu chuong trinh trach nhiém
xd hoi. Céc ngan hang c6 thé xem xét tham gia m{t
56 churong trinh x4 hdi nhw hé trg cong déng va mdi
trudmg, cai thién moi quan hé vén nguoi lao dong,
tgo hinh anh tt dbi v6i khach hang.

- Trién khai céc chuong trinh tix thién, gip d&
ngudi ¢6 hoan canh khé khin, tii trg hoc béng cho
sinh vién, hé trg céc chuong trinh nghién citu khoa
hoc nham hd tr¢ cong ddng da duoe toan xa héi va
ddc biét 1a khach hang ghi nhin.

- Phén loai khéch hing vi xdy dyng cac chinh
sach phii hop véi timg nhém theo dic diém nhan
khiu hoc nhu gidi tinh, nghé nghxep, d6 tudi,... dé
thu hitt gift chan khaich bang tbt hon.

Mize du nghién el ndy bude diu d3 chi ra duge
chc nhém nhan t ¢o tac ddng va anh hudng 16m,
nhét dbi voi long trung thanh ctia khach hing va tir
d6 gillp céc nghin hang dua ra cde giai phap pht hop
véi timg nhém nhén t5, giap duy tri va thic diy
léng trung thanh cda khach héng déi vdi ngan hang
thuong mai. Tuy nhién, vin con mot sb han ché cin
durge luu ¥ cho nghién ciru trong trong lai nhu mé
16ng nhém khich hang nghién ciru. Nghién ciu
hién tai m&i giéi han dbi véi nhém khéch hang ca
nhan, chua bao gdm d6i twong h gia dinh va khach
hang doanh nghiép. Thir hai, m¢ rdng kich thuéc
méu vi dia ban nghign ciu. Nghién et ndy trién
khai cho ba dia ban 14 Ha Néi, Pa Nang va thanh
phé Hd Chi Minh. Thi ba, ngoai cdc nhém nhan t6
duge nghién ctu gém cam nhan v dich vy, yéu tb
thi truémg, trach nhigm x3 hai va diic diém nhan
khiu hoc, c6 thé cé cac nhom nhan t khéc anh
huwong toi [ong trung thanh cta khach hang ma
nghién ciru ndy chua xdc dinh Céc nghién ciru tiép
theo c6 thé nghién ciru v& nhin  gia dé tiép tuc
kidm dinh s tic ddng cia nhan td ndy lén long
trung thinh hay nhan té trach nhiém xa héi do chua
6 nhidu nghién ciru vé tac d6ng clia nhin té nay déi
v6i cac thi trudng mai ndi nhir Vigt Nam dé c6 cai
nhin so sanh va su sc vé& anh huémg ciia vin hoa
khac nhau 1én 1ong trung thanh cia khach hang.

Cac ngén hang thuong mai & Viét Nam cé thé

S 221 thing 11/2615

79 hinhtePhiat trien




phét trién cach tidp cin dich vy khich hang lim
trung tim dé (mg xir voi khach hing vé tranh dugc
xu hudmg khach hang chuyén sang sir dung dich va
clia mdt ngan hang canh tranh. Béng cach xac dinh
nhimg gi khich hang mong dgi va cam nhén déi voi
chét luong dich vy, cic ngan hing c6 thé chinh sira,
thiée ké hodc déng gi lai cac hoat dong dich vu ban
1€ va thiét ké riéng dé dap \mg cam nhan va ky vong
cia khach hang. Bing céch nay, cde dich vu ban Ié

cung clp s& mang lai sir hai 1ong cho khach hang va
lam cho ho & lai rong khi thu it nhimg ngudt moi
v6i mét chi phi chuyén di phu hop. Nghién ciru
nay dong vai trd 14 nén tang dé cac ngan hang co thé
phat trién cac chinh sach gifip cau thién viéc cung
cp dich vu ban 1¢ tng thé véi chi phi chuyén ddi,
trach nhiém x3 hoi phi hop dé ning cao chit Iugng
dich vy, ting su hai long va long trung thanh cia
khach hang.O
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