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TOM TAT. Béi véi cac ngan hang hién nay, su tac dong tir 4n twong thuong hiéu dén hanh vi cta khach hang d4 tré thanh
mot van dé quan trong duoc hau hét cac ngan hang quan tam. Véi dir liéu khao sat nghién ctu tir 200 khach hang da va
dang giao dich tai TPBank, chi nhanh Ddng Nai, sir dung md hinh hdi quy OLS dé xir ly s6 liéu, két qua nghién ctiu da cho
thy rang yéu t6 tac dong manh nhat dén 1ong trung thanh ciia khach hang 1a Anh huong ciia nhirng ngudi xung quanh, tiép
dén 1a sy thuan tién, san pham dich vu, nhan vién, uy tin va cam tinh cua khach hang déi véi thuong hiéu ngan hang. Qua
d6, nghién ciru nay dé xuat ngan hang nén duy tri va gia ting 4n tuong thwong hiéu ngan hang mét céch tich cuc dé nang
cao cam nhan khach hang va gia ting 1ong trung thanh cua khéch hang tt hon.

TU KHOA: An twong thirong hiéu; Long trung thanh; khach hang; ngan hang

ABSTRACT. For banks today, the effects of brand image on the behaviors of customers became an important issue. This
research is based on survey data of 200 customers of TPBank, Dong Nai branch, used OLS method, the results showed that
the most powerful factor which affect to customer’s loyalty is influencers. Besides, other factors such as convenience,
products and services, banking staff, prestigious bank and customer’s feeling towards the bank brand also affect on
customer’s loyalty. This study proposes that the bank should maintain and promote a positive bank brand image to enhance

the emotion and loyalty to customers better.
KEYWORDS: Brand image; Loyalty; customers; bank

1. GIOI THIEU

Trudc bdi canh hoi nhap ngay cang sau rong, Viét Nam
dd va dang co sy chuyén minh manh mg, cing voi dé la
nhiing tiém ning sin c6 va dang dugc tan dung mot céch
hiéu qua nhat gép phan dua nén kinh té nuéc nha phat trién.
V6i viéc thuc hién cac cam két hoi nhap da dem dén cho
céc Ngan hang nhidu co hoi ma rong va phat trién hon nira.
Song song v&i d6, didu nay ciing mang lai khdng it nhiing
thach thuc ddi véi Ngan hang thwong mai ¢6 phan Tién
Phong (TPBank) va cac ngan hang tai Viét Nam n6i chung.

Trong bdi canh canh tranh quyét liét nhu hién nay thi sy
tac dong tir 4n twong thuong hiéu cia ngan hang dén hanh
vi cuia khach hang dang tré thanh mét vin dé quan trong
duoc hau hét cac ngan hang quan tam. Bai 18, stc manh va
ning lyc quang ba cua mot thwong hiéu trong t6 chic s&
nhanh chéng tro thanh mét trong nhimg don bay quan trong
cho su khac biét va thanh cdng. Theo Kim va cac cong su
[10] thuong hiéu dong vai tro quan trong vi cac thuong hiéu
tich cuc s& gitp khéch hang hinh dung va hiéu r& hon vé
san pham, giam thiéu nhitng rai ro cam tinh cua khach hang
trong viéc mua hang va gilp cac té chirc dat duoc nhiing
hiéu suit bén viing. Mat khac, 4n twong thuong hidu c6 mot
tac dong tich cuc trong viéc xay dung niém tin va sy trung
thanh cua khach hang (Alhaddad [1]). Do d6, cic ngan
hang can khong nging nang cao thuong hiéu ciia minh boi
vi mét 4n tugng t6t vé thuong hiéu s& lam ting gia tri Ngan
hang va lam cho nguoi tiéu dung hai 1ong va thich tha khi
tiép tuc sir dung san pham dich vu.

Theo Tong cuc Thong ké [25], dan sb trung binh cta
Viét Nam udce tinh ndm 2018 1a 94,6 triéu nguoi, huc lugng
lao dong trong d6 tudi lao dong tai thoi diém 1/7/2018 wdc
tinh 1a 48,4 triéu nguoi, ting 539,8 nghin nguoi so véi clng
thoi diém ndm truéc. Quy méd dan sd dong cung VoI muc
thu nhap ngay cang ting d tao ra mot thi truong tiém ning
cho nganh ngén hang Viét Nam. Thyc té cho thay, voi sy ra
ddi ngay cang nhiéu cac ngan hang thuong mai (N HTM) da
tré thanh mot xu hudng tat yéu, gitip nguoi dan c6 nhiéu sy
lya chon va d& dang hon trong viéc thay d6i ngén hang.
Diéu nay dong nghia véi viéc sy canh tranh gita TPBank
va cac NHTM dang tr& nén vo clng gay gat va quyét liét
hon bao gio hét. Bé ton tai va phat trién, TPBank chi nhanh
Pong Nai noi riéng ciing khong thé hoat dong voi nhirng
budc di ngoai quy ludt trong viéc tim kiém va gitr chan
khach hang. Vi nhiing Iy do trén, nghién ciu vé cac tac
dong cua an tuong thwong hiéu dén long trung thanh cua
khach hang tai TPBank chi nhanh Pdng Nai dugc xem la
can thiét va phu hop véi thyc tién.

2.COSOLY THUYET
2.1 An twong thwong hiéu

An tugng thuong hiéu phan anh céch cam nhan vé mot
thwong hiéu, bao gom tat ca cac yéu to nhan dién, san pham
hodc dic thu cua to chic, va nhitng cam xdc, sy lién tuéng
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goi 1én trong tAm tri ngudi tiéu dung (Porter [19]).

Su phu hop cao hon giira an twong vé thuong hiéu va hinh
anh san pham s& anh huong dén thai do hanh vi cua khach
hang ddng thoi lién quan dén so thich vé& thuong hiéu, thai
d6, quyét dinh mua san pham, sy hai long cua khach hang
va y dinh mua lai.

Theo Kotler [11] thi 4n tugng thwong hi¢u 1a mot trong
nhiing cach dé moi nguoi nghi vé to chic hoac cac san
pham cua t6 chic, do vay, viéc thiét ké cac san pham hoac
su dinh vi vé vi tri s& hinh thanh nén hinh anh nhan thuc
cua cong dong. Twong ty, Keller [9] dinh nghia hinh anh
thuong hiéu 1a nhan thirc vé thuong hiéu duoc phan &nh bai
cac hiép hoi thuong hiéu duoc luu gitr trong b6 nhé ngudi
tiéu dung. D6 1a mot tap hop niém tin duwoc to chuc vé mot
thuong hiéu cu thé. Mot hinh anh thuong hiéu tich cuc ¢6
thé duoc coi 1a mot kha ning quan trong cia mot tip doan
dé giir vi tri thi truong ciia n6. Do d6, mot hinh anh thuong
hi¢u ngan hang thuan loi s& gidp cang ¢b y dinh cua khéch
hang d6i vai viéc lya chon ngan hang.

Theo Onyancha [15] trong mét nghién ctu tai ngan hang
thuong mai Kenya cho thay hinh anh thwong hiéu ngan
hang lién quan dang ké dén sy hai long cua khach hang va y
dinh trung thanh. Phat hién nay cho thiy tam quan trong
cua an tuong thuong hiéu d6i vai cac khach hang sir dung
dich vu ngan hang, c6 tac dong manh m& dén nhan thic vé
long trung thanh d6i vai thuong hiéu ciing nhu su hai long
cua khach hang. Trong nghién ctu da khing dinh rang an
tuong thuong higu c6 thé anh huong dén sy hai long cua
khéch hang bang céch tao ra cac san pham vuot troi va canh
tranh, va tao ra cac san pham gi4 ca phai chang, dé cho
phép t6 chirc ton tai trong cac didu kién kinh té khac nhau.

2.2 Long trung thanh cia khach hang

Theo Oliver [16], Long trung thanh cua khach hang la
cam két sau sic cua khach hang ddi véi viéc mua lai hoic
mua lai dich vu va san pham tir mot cong ty hoic dai ly cu
thé trong tuong lai, do d6 khach hang lap lai cing mot
thwong hiéu dé mua. Dé dat duoc sy ting trudng cao hon
trong kinh doanh, cac ngan hang phai gia tang long trung
thanh cua khach hang bang cach mang dén nhiing trai
nghiém dic biét két hop ding cach vé su tién loi, gia trj va
dich vu va tao ra su gan két voi cam xac nguoi tiéu dang.
Diéu nay tuong ddng vai nghién ciru ciia Orel va Kara [18],
Bloemer va cong su [5], O’Loughlin va cong su [17],
Ahmed va cong su [3] nghia 14 nhitng khach hang da co
Iong trung thanh v&i ngan hang ¢6 xu hudng thuc hién cac
giao dich Iap di 13p lai. Gitr dwgc 10ng trung thanh cua
khéch hang 1a mot diéu quan trong dé duy tri mdi lién két
véi cdng ty. Theo dd, long trung thanh cua khach hang
cling dugc dinh nghia 1a kha nang 16n khach hang mua lai
khach hang va ho sin sang tré thanh dbi tac cho cong ty,
trong truong hop nay, déi tac dwoc hleu la sin sang mua
thém san pham hoac dich vu va cung Cap nhing loi gidi
thiéu tich cuc va san sang thong tin cho t6 chirc néu c6 15i
trong dich vu hoic san phim. Nhu vdy, trong méi truong
kinh té kho khan hién nay, viéc giir chan khach hang tot va
xtr ly khach hang dung cach cang tré nén quan trong hon
dbi véi thanh cong kinh doanh. Ludn ludn c6 hiéu qua kinh
té khi phét trién mot khach hang hién tai ¢6 lgi nhuan hon
la c¢6 dugc mot khach hang mai. VGi viéc cac ngan hang
trai qua cac bién phap cit giam chi phi do &p lyc tai chinh,
theo ddi chat ché cac trai nghiém cta khach hang cang tro
nén quan trong hon.

2.3 Méi quan h¢ giita 4n twong thwong hi¢u va long
trung thanh ciaa khéach hang

Theo Bloemer va cong su [5], 4n tuong thuong hiéu dugc
xem la mot yéu té quan trong dé danh gia cac dich vu. C6
nhiéu bang ching cho thay sy an tuong vé thuong hiéu anh
huong dang ké dén 1ong trung thanh trong cac danh gia cua
khach hang tuong ty nhu nhan thuc vé chat lugng. Hon
nita, Bloemer va cong su [5] da diéu tra cc van dé lién
quan va di chi ra rang thwong hiéu tich cuc cia mot ngan
hang gidp cai thi¢n déng ké chét lugng dich vu. ¥ tuong
dang sau viéc xay dung an tuong vé thuong hiéu 14 nguoi
tiéu dung khong chi mua san pham hoac dich vu ma con la
an tuong lién quan dén san pham hoic dich vy d6. Tuong
ty nhu vay, an tugng thuong hiéu twong quan véi sy hai
long cua khach hang. An tugng vé thuong hiéu da duoc
cdng nhan Ia tién dé quan trong cua sy hai long cua khéch
hang. Do d6, khi an tuong vé thuong hi¢u ngan hang tich
cuc s& c6 xu huéng tao ra sy hai long cao ddi véi khéch
hang khi tiép tuc sir dung dich vu ngan hang, tham chi tu
nguyén gidi thiéu cac san pham cua ngan hang dén nhitng
nguoi khac (Lovelock va cac cong su [14]).

3. CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN VA PAT GIA
THUYET NGHIEN CUU

Di co nhidu nghién ciu thyc nghiém trong va ngoai
nuée vé an tugng thwong hiéu va hanh vi cua khéch hang.
Theo nghién ctru cua Bravo va cong su [6] cho thdy rang
cac thanh phan co ban Cau thanh an tugng cua ngan hang
bao gom: Dich vu cung cép, Kha ndng tiép can san pham,
Uy tin cua ngan hang trén quéc té, Trach nhiém xa hoi,
Mang 1Iudi chi nhanh va Nhan sy. Tehulu va
Wondermagegn [20] théng qua két qua caa mo hinh hoi
quy chi ra rang thai d6 than thién cua nhan vién, dich vu
ATM, téc @6 giao dich, chat lwong dich vu, céc yéu t6 bé
ngoai ngan hang va su bai tri khéng gian giao dich bén
trong, cam gi4c an toan, gan nha hoic noi lam viéc, mot s6
chi nhanh dan trai va thoi gian hoat dong dai la cac yéu té
quan trong dé khach hang quyét dinh lya chon giao dich voi
ngan hang. Piéu nay tuong ddng véi cong trinh nghién ctu
cua Heerden va Puth [6], Leblanc va Nguyen [13] khi phan
tich cac bién lién quan dén cac loai dich vu ma ngan hang
cung cap, kha ning tiép can dich vu, nhan su va danh tiéng
ngan hang, su bai tri khong gian giao dich c6 tac dong dén
hinh anh caa ngan hang. Brown va Peter [7] chi ra 4n tuong
thuong hiéu dai dién cho nhitng nhan thac phan anh tir cac
thudc tinh dong hanh cia doanh nghiép trong tam tri nguoi
tiéu dung. Céc thudc tinh ddng hanh cua doanh nghiép ciing
chinh 1a cac thudc tinh tao nén 4n tuong thuong hiéu cua
doanh nghiép.

Fitria va cong su [8] v6i nghién cu nham kiém tra su
anh huong loi ich cua cac mdi quan hé va hinh anh thuong
hiéu ngan hang thong qua sy hai long cua khach hang &
Ngan hang PT chi nhanh Syariah Mandiri Kediri. Két qua
nghién ciu cho thay rang yéu t6 lgi ich quan hé ¢ anh
huong dén 1ong trung thanh cua khach hang, su hai long co
anh huong dén 1ong trung thanh cua khéach hang, hinh anh
thuong hiéu ngan hang ¢ anh huong dén su hai long cua
khach hang va hinh anh thwong hiéu ngén hang cé anh
huong dén long trung thanh cua khach hang. Nghién ciru
cua Sulibhavi [4] tiép tuc khang dinh c6 su ton tai ciia moi
lién hé truc tiép giita an tugng thwong hig¢u va long trung
thanh cua khach hang, giira an tuong vé thuong hiéu va
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niém tin, gitra niém tin va sy trung thanh cua khéch hang va
su tin cay lam trung gian cho médi quan hé giira 4n tuong
thuong hiéu va sy trung thanh ctaa khach hang.

Tai Vigt Nam, H6 Huy Tuu va L& My Linh [21] di tién
hanh nghién ctru céc yéu té chat lugng dich vu anh huong
dén sy hai long va trung thanh. Dya trén mau diéu tra tir
333 khach hang, két qua nghién ciu cho thiy su dong cam,
gia la nhirng yéu té tac dong manh mé dén sy hai long cua
khéch hang, ton tai lién két dwong giira sy hai long va long
trung thanh va lién két am gitra hai 10ng va phan nan. Pham
Thi Tam va Pham Ngoc Thay [22], véi két qua nghién ctu
cho thdy, c6 6 yéu té anh huong dén xu huong lua chon
ngan hang cta khach hang ca nhan. Trong dé, yéu td nhan
biét thwong hiéu 12 yéu té co tac dong manh nhat dén xu
huéng lya chon ngan hang, ké dén 1a thuan tien vé vi tri, xir
ly su ¢b, anh huéng cua ngudi than, vé bé ngoai va cudi
cung la thai do ddi voi chiéu thi. .

Nhitng phat hién tr nghién ciu cua Sulibhavi [4],
Bloemer va cong su [5] trudc ddy cho rang niém tin va su
hai 16ng c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang Mat khac, cac nghién ciu thyc nghiém trudc
déu nhan manh dén kha ning cung cip san pham va dich
vy, nhan vién, sy tién lgi, uy tin va cac yéu té hitu hinh.
Ngoai ra, can xem xét anh huong cua yéu té khuyén méi va
yéu té anh huong ciia moi ngudi xung quanh dén long trung
thanh cua khéch hang. Dya trén lap luan nay, cac tac gia dé
xuit mé hinh nghién ciru dugc hién thi trong hinh 1 va cac
gia thuyét dugc thé hién nhu sau:

SPDV

ur
STT

NV

LTT
0B |—
HH

AH

TDCT

Hinh 1. M6 hinh nghién cifu d@é xudt

H1: Yéu t§ khd ndang cung cdp san pham, dich vu
(SPDV) tac dong cung chiéu véi long trung thanh cua
khach hang (LTT).

H2: Yéu t6 uy tin thuong hiéu (UT) tac dong cling
chiéu vai 1ong trung thanh ciia khach hang.

H3: Yéu té si thugn tién (STT) tac dong cing chiéu
vai long trung thanh cua khach hang.

H4: Yéu té nhan vién ngan hang (NV) tac dong cliing
chiéu vai 1ong trung thanh ciia khach hang.

H5: Yéu té céch thirc quang ba (QB) tac dong cung
chiéu vai long trung thanh cia khach hang.

H6: Yéu t6 hizu hinh (HH) tac dong cung chiéu voi
Iong trung thanh cua khach hang.

H7: Yéu té anh huong cua nhitng nguoi xung quanh
(AH) tac dong cung chiéu vai long trung thanh cua khéch
hang.

H8: Yéu tb thdi @6 cam tinh cua khach hang (TDCT)
déi voi thuorng hiéu ngan hang cang tich cyc thi long trung
thanh cang cao.

Nghién ctru sir dung mét sb phuong phép phan tich dir
liéu duoc ap dung kha phd bién trong cic nghién ctru
thudc linh vuc kinh té - x3 hoi nhu: danh gia dg tin cay
ctia cac thang do, phan tich yéu té kham pha (EFA), va
phan tich hoéi qui.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu st dung phuong phdp nghién ctu dinh
lwgng. Nghién ciru dinh lugng so b véi mau dir liéu khao
sét tir 100 khach hang nham diéu chinh thang do cac khai
niém nghién cu. Sau d6 bang cau hoi duoc hiéu chinh va
chinh thuc phéat ra cho cac khach hang cé nhan da va dang
giao dich tai TPBank chi nhanh Ddng Nai. Nghién ctu st
dung phan mém st ly s liéu SPSS 20.0 dé tong hop toan
b thong tin dir liéu, tién hanh lam sach dit liéu va chay
mo hinh, cac kiém dinh va tién hanh phan tich tac dong
cua an tuong thuong hiéu dén 1ong trung thanh cua khéch
hang khi sir dung san pham dich vu ngan hang.

Theo Hair va cong su [24], dé c6 thé phan tich yéu té
kham phé can thu thap di liéu véi kich thuéc mau it nhat
nim mau trén mot bién quan sat. Md hinh nghién ctu c6
sb bién quan sét 1a 36. Néu theo tiéu chudn nim mau cho
mot bién quan sat thi kich thugc mau can thiét 1a n = 180.
Tuy nhién dé phu hop véi quy mé khao sat va du tri cho
nhitng bang cau hoéi co do phan hoi thong tin kém, 200
phiéu khao st dugc phat dén cac khach hang. Két qua sb
phiéu thu v& 1a 200 phiéu. Sé phiéu hop 18: 193 phiéu.

Thoi gian khao sét bat dau tir thang 10/2018 dén thang
12/2018, voi dbi twong 1a cac khach hang ca nhan di va
dang giao dich tai TPBank Chi nhanh Ddng Nai.

5. KET QUA NGHIEN CUU
5.1 Két qua théng ké mo ta

Két qua & Bang 1 cho thdy rang miu khao sat du diéu
kién dai dién cho téng thé nghién ctu.

Vi dung lugng bai bao bi gidi han theo qui dinh nén tac
gia khong phan tich ky hon vé két qua c6 dugc trong Bang
1 nay.

Bing 1. Két qua thong ké vé mau nghién ciru

Tan sb Ty le %

Gisitinh  |Nam 94 48.7
Nir 99 513

<22 39 20.2

b6 i 2235 o1 73

0 tuol

35-45 40 20.7

>45 23 11.9

Dudi 1 nam 19 0.8

Thoi gian T 1-3 ndm 47 24.4
giao dich Tu 3- 5 ndm 58 301
Trén 5 nam 69 35.7

5.2Két qua phan tich a9 tin cay va phan tich yéu té
kham pha EFA

Két qua tai bang 2 cho thdy chi c6 NV1 ¢6 tuong quan
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bién téng nho hon 0.3 nén loai bién nay, con lai cac bién
khac déu c6 Cronbach’s Alpha >0.7 va hé sb tuong quan
bién tong >0.3. Piéu nay ching té cac thang do phu hgp
(Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc [23]), cac
bién do ludong cac khai niém nghién ctru déu duoc sir dung
trong phan tich EFA. Nghién ciru tién hanh phan tich yéu t6
EFA cua cac bién doc 1ap con lai.

Bing 2. Két qua phdn tich d¢ tin cdy bang Cronbach’s Alpha

hon 0.5 ching t6 cac bién quan sat déu c6 anh hudng l6n
tdi yeéu to ma chung dai dién, nhu vay, khong c6 bién quan
hinh.

sat

nao

bi

loai khoi

mo

Bing 3. Két qua hé s6 KMO va Bartlett trong phan tich yéu t6

Kiém dinh KMO va Bartlett

Hé so KMO

701

Kiém dinh Bartlett

Giatri chir binh
phuong xap xi

3073.067

Gia tri bac ty do

496

Mic y nghia

.000

Bdng 4. Két qud ma trdn xoay yéu té
Ma tran xoay cho cac bién déc lap

Thanh phan

3 4 5

STT3

.839

STT4

.829

STT2

.802

STT5

.780

STT1

707

SPDV4

.840

SPDV2

.832

SPDV5

.764

SPDV3

.750

SPDV1

.738

NV4

918

NV5

910

NV3

.801

NV2

751

UT3

.861

uT2

.850

UT4

.786

UT1

775

QB2

.833

QB3

.828

QB4

.796

QB1

.745

HH3

.827

HH4

.796

HH2

.703

HH1

.627

TDCT2

871

TDCT3

.810

TDCT1

.804

AH2

.853

AH1

T77

Trung binh | Phuong sai Cronbach’s
, ., [Tuong quan| B
thang do néu|thang do néu| , Alpha néu
. o bién tong L
loai bién loai bién loai bién
Thang do “SPDV”, Cronbach’s Alpha = .849
SPDV1 13.03 8.874 594 834
SPDV2 13.09 8.279 714 .804
SPDV3 13.25 8.469 .606 832
SPDV4 13.37 7.755 746 .793
SPDV5 13.36 8.033 .641 .824
Thang do“UT”, Cronbach’s Alpha = .842
UTl 9.68 6.071 .638 817
uT2 9.62 6.080 725 .783
UT3 9.77 5.471 733 775
UT4 9.77 5.979 .622 .825
Thang do “STT”, Cronbach’s Alpha = .859
STT1 12.39 10.437 577 .854
STT2 12.34 9.745 676 .830
STT3 12.43 9.330 737 814
STT4 12.45 9.551 729 816
STT5 12.61 9.791 .662 834
Thang do “NV”, Cronbach’s Alpha = .863
NV1 12.48 11.105 227 874
NV2 12.46 11.010 621 .849
NV3 12.65 10.000 734 821
NV4 12.57 10.090 .782 .809
NV5 12.60 10.221 767 813
Thang do “QB”, Cronbach’s Alpha =.825
QB1 9.41 6.400 574 816
QB2 9.30 6.272 691 761
QB3 9.45 6.041 .681 765
QB4 9.38 6.393 .661 775
Thang do “HH”, Cronbach’s Alpha =.734
HH1 9.35 5.759 426 739
HH2 9.31 6.213 476 701
HH3 9.28 5.630 631 .618
HH4 9.42 5.307 593 .633
Thang do “AH”, Cronbach’s Alpha =.736
AH1 6.66 2.287 515 .700
AH2 6.68 1.896 .657 .626
AH3 6.70 2.263 513 .703
Thang do “TDCT”, Cronbach’s Alpha =.785
TDCT1 6.83 2.653 578 757
TDCT2 6.72 2.369 .693 .633
TDCT3 6.82 2.448 .605 .730
Thang do “LTT”, Cronbach’s Alpha =.739
LTT1 6.69 2.193 531 691
LTT2 6.72 1.830 .646 .651
LTT3 6.72 2.236 521 .702

Keét qua tai Bang 3 cho thay:
Hé s KMO =0.701 va Sig: 0.000 < 0.05 cho thiy mirc ¥
nghia cua tp hop dit liéu dua vao phan tich yéu t kha cao.
Gi4 tri tong phuong sai trich 1a 67.529% va gia trj
Eigenvalues= 1.797 >1 chitng t6 md hinh phan tich yéu té

phu hop.

He s tai yéu to ciia cac bién quan sat tai bang 4 déu 16n

AH3

734

Pong thoi nghién cau tién hanh kiém tra bién phu
thuoc (Long trung thanh caa khach hang-LTT) véi két
qua nhu sau:

Hé s KMO = 0.677 va kiém dinh Bartlett’s Test of
Sphenricity c6 Sig=0.000< 0.05. Do viy phan tich yéu té
nay la phu hop.

Hé¢ s6 Eigenvalues = 2.016 >1, téng phuong sai rat trich
1a 67.186% > 50%, do vay gi4 tri phuong sai dat chuén.

5.3 Kiém dinh sw phu hep cia md hinh nghién ciu va
phan tich két qua hoi quy

Bdng 5. Két qua phan tich cac hé sé hai quy

T6m tit md hinh

Mo
hinh

Hé so Hé s6 RZ | Sai so chuan | Gié tri
R2 hiéu chinh ciausc | Durbin-
luong Watson
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Phan Tién Phong, chi nhanh Pong Nai

‘ 1 ‘ 8228 664

676 ‘ .08905 ‘ 1.713 ‘

Bdng 6. Két qud kiém dinh va phan tich phwong sai

M®b hinh Tong binh | Gia | TB binh F Mtc y
phuong tri | phuong nghia
bac
tu do
Hai quy 87125| 8| 10891 1373'42 000°
1 |Phin du 1.459| 184 008
Téng 88.584 | 192

Vi do tin cay 95% (Sig < 0.05) chiing t6 md hinh Iy
thuyét phi hop véi thuc t& va mo hinh ¢6 ¥ nghia suy ra
tong thé. Ngoai ra, két qua R? hiéu chinh trong bai nghién
clru bang 0.664 nghia 1a cac bién doc 1ap giai thich duoc
66.4% su thay d6i cua bién phu thugc, con lai 33.6% la do
sur anh hudng cua céac bién bén ngoai md hinh va cac sai s6
ngau nhién. Hé sb Durbin-Watson 1,713 chiing té mé hinh
khong c6 hién twong tu twong quan. Pong thoi ta tién hanh
kiém tra phan du caa moé hinh nghién ciu tai bang 7 nhu
sau:

Bdng 7. Két qud kiém dinh phdn dir

Kiém dinh phan dir
Giatri |Gidtrilon| Tri Do lech Mau
nhoé nhat nhat trung chuan
binh
g;z;“ dy 1.3897| 4.6537(3.3541| .67363| 193
Phin du 06917  .65344|.00000| .08717| 193
Gia tri du
dodn 2916 1.929| .000 1.000| 193
chuan héa
Phn du 777 7.338| 000 979| 193
chuan héa

Qua két qua kiém dinh phan du ciia mé hinh ta thiy gia
tri phan du chuan héa = 0.979> mirc ¥ nghia 5%, do vay ta
¢6 thé noi vé mat théng ké, mau diéu tra co phf‘?ln du tuin
thi theo phéan phdi chuan.

Két qua hoi quy trong nghién ctru cho thay rang C&c yeu
t sw thugn tién, khd nang cung cdp san pham, dich v, yéu
té uy tin ngan hang, dnh hwong cua nhitng ngudi xung
quanh, nhan vién ngan hang va yéu té thdi dé cam tinh cia
khach hang tac dong cung chiéu dén long trung thanh cia
khach hang. Cac yéu té qudang ba va hiu hinh khéng
duoc chip nhan trong méd hinh do Sig. cua hai yéu t nay
déu 16n hon 0.05 nén loai 2 bién nay. Nhém tac gia chay
hdi quy l1an 2 véi két qua phuong trinh hdi quy nhu sau:

LTT=0.058 + 0.978AH +0.135STT +0.021SPDV+
0.015NV +0.008UT+ 0.003 TDCT

Két qua trén cho thay: yéu t& dnh hudng cia nhing
nguwoi xung quanh (AH) c6 tac dong dén long trung thanh
cua khach hang (LTT) nhiéu nhit v6i Beta=0.978, tiép
dén 1a sw thugn tién (STT) voi Beta= 0.135, kha nang
cung cdp san pham, dich vu (SPDV) véi Beta=0.021, yéu
t6 nhan vién ngan hang (NV) véi Beta= 0.015, ; uy tin
ngan hang (UT) voi Beta= 0.008, cubdi cung 1a thdi do
cdm tinh cia khdach hang (TDCT) véi Beta=0.003.

6. KET LUAN

Két qua nghién ctru cua dé tai c6 mot s6 diém twong dong
v6i cac dé tai nghién cuu trude trong linh vuc dich vu néi
chung va linh vyc ngan hang ndi riéng. Tuy nhién, d& tai
cling tim ra diém khac biét so véi cac dé tai trudc cu thé,
bén canh cac yéu té khéc thi két qua nghién ctru da chi ra
yéu t& danh huong cia nhitng nguoi xung quanh tac dong
dén 1ong trung thanh ciia khdch hang nhiéu nhat. Tir két
qua nghién ctru ndy, nhém tac gia nhan thay dé gia ting
Iong trung thanh cua cac khach hang trong twong lai thi
ngan hang can quan tam dén mot sb van dé nhu sau:

Thir nhat, Gia tang strc anh hudng ctia nhiing nguoi xung
quanh dén khach hang. Theo d6, ngan hang cén c6 chinh
sach khuyén mai va vu dai hap dan riéng dé khuyén khich
mdi khach hang s& tré thanh kénh quang ba tich cyc cho
ngan hang, vi du nhu quy dinh vé ty 1¢ chiét khau trén mot
hodc nhiéu khach hang giao dich, hodc cac phiéu qua ting
khach hang s& nhan dwoc tuong tmg v6i sb lugt khach
hang/ sb tién giao dich,... trong ngay, trong tuin, trong
thang.

Thir hai, Gia tang sy thuan tién trong giao dich véi khach
hang, theo d6 can thiét lap riéng phong chdm soc khach
hang dé ghi nhan va giai quyét cac su cd, thic mic cua
khach hang mét cach nhanh chéng va lién tuc, tranh dé
khach hang phai cho doi lau.

Thit ba, can tiép tuc da dang hoa céc tinh ning, tién ich
san pham dich vu gin lién vai cong nghé cao tao su linh
hoat, cé tinh canh tranh va an toan trong giao dich moi luc,
moi noi, cu thé nhu ngoai viéc sir dung thé dé rut tién hay
chuyén khoan nhu théng thuong thi can linh hoat véi tng
dung song song tir dién thoai di dong hoac st dung van tay,
nhan dién guong mat, giong ndi aé thuc hién cac thao tac
giao dich,... Bén canh do, yéu to gia gan lién véi cac san
pham dich vu cung tng cling can dugc nghién ciu nhim
nang cao tinh canh tranh va két ndi dai lau véi khach hang.
Do vay, can xay dung cac chinh sach gia va wu dai riéng vé
san pham dich vu theo cac tiéu chi va phan khuc theo tung
nhom ddi twong khach hang, cu thé 1a phan nhém khach
hang giao dich thuong xuyeén, khach hang khong thuong
xuyén va khach hang tiém nang; dbi véi phi thuong nién co
the mi&n phi hoan toan trong sudt qgua trinh giao dich, hoac
mi&n phi cac giao dich lién quan dén chuyén tién lién ngan
hang,.. Ttr do cac khach hang s& cam nhan duoc cac lgi ich
di kém khi 1a khach hang trung thanh cta ngén hang va sé
gitr chan dugc khach hang.

Thit fw, @6i voi nhan vién bén canh viéc nang cao tinh
chuyén nghiép théng qua viéc thuc hién va xi ly cac giao
dich mot cach chinh xac, théng tin minh bach, rd rang thi
hinh anh va thai d6 cua nhan vién khi tiép xdc vai khach
hang dong vai tro rat quan trong trong viéc gin gnr va phat
trién thuong hiéu cua mot ngan hang. Do vay, can co su
quan tam va chd trong mot cach nghiém tdc trong thiét ké
trang phuc mang ban sic riéng cua mdi ngan hang va dic
sic hon so véi hién tai, bén canh d6 1a mot 16 trinh nang cao
k§ ning tiép xtc khach hang hiéu qua déi véi timg nhan
vién trong ngan han va dai han.

Thiz ndm, cam nhan cua khach hang thuong khong cb
dinh ma con chiu su tac dong cua rat nhiéu céc yéu té khéc
nhau, do vay dé nang cao su thoai mai, hai long khi giao
dich thi mdi ngan hang can tiép tuc chl y nang cao va doi
méi hinh anh ngan hang théng qua cac tac nhan truc tiép
nhu cach bai tri khong gian giao dich bén trong va bén
ngoai, cac loai keo, nuéc udng. Theo dé, viéc chon lwa cac
loai cdy canh bai tri can c6 su nghién ctu sau sic hon,
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khong chi la cay ma con la cac loai hoa véi huong thom
nhe nhang, mang lai cam giac thoai mai trong suot qua trinh
thuc hi‘én giao dich. Tuong tu, cac loai keo va nudc uong
ciing can c6 sy thay doi theo ngay, hoac theo dip tao nén sy
khac biét than} chi dac biét so vai cac ngan hang khac.

Ther sdu, tiép tuc gia tang cam nhan tich cyc cua khach
hang vé uy tin ngan hang théng qua nhiing hoat dong tai trg
cho cac chuong trinh gin két véi cong dong nhu tai trg hoc
bdng cho hoc sinh, sinh vién nghéo vuot kho dat két qua tét
trong hoc tap; tai trg cho cac chuong trinh tir thién trén dia
ban, xuan yéu thuong.... Qua d6 khiang dinh dwogc sy 16n
manh Va rat nhan van ciia mot thwong hiéu ngan hang,
g6p phan cung cb, nang cao niém tin va long trung thanh
cuia khach hang d6i véi ngan hang maot cach trudng ton.
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