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nieäm veà loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, 
vai troø cuûa khaùch haøng trung thaønh ñoái vôùi 
doanh nghieäp, caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán 
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø caùc 
keát quaû nghieân cöùu tröôùc ñaây coù lieân quan 
ñeán muïc tieâu nghieân cöùu ñeà taøi cuûa caùc taùc 
giaû, nhö: Beerli vaø coäng söï (2004); Bilal 
Afsar vaø coäng söï (2010); Beh Yin Yee, T. 
M. Faziharudean (2010); Leâ Myõ Linh vaø 
Hoà Huy Töïu (2014); Nguyeãn Thò An Bình 
(2016); Nguyeãn Thanh Truùc vaø coäng söï 
(2020); Buøi Vónh Thanh vaø Traàn Höõu AÙi 
(2020); Nguyeãn Ñình Thoï (2011)…

Treân cô sôû ñoù, nhoùm taùc giaû tieán haønh 
ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu goàm 7 bieán 
ñoäc laäp laø caùc yeáu toá thaønh phaàn cuûa 
Chaát löôïng dòch vuï, goàm: Phöông tieän 
höõu hình (HH); Söï tin caäy (TC); Möùc 
ñoä ñaùp öùng (DU); Söï ñaûm baûo (DB); 
Söï ñoàng caûm (DC); Chi phí chuyeån ñoåi 
(CPCD) vaø Nieàm tin (NT) taùc ñoäng ñeán 

GIÔÙI THIEÄU

Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc Linh laø ñôn 
vò haïch toaùn ñoäc laäp tröïc thuoäc Ngaân haøng Thöông maïi 
Coå phaàn Böu ñieän Lieân Vieät - Chi nhaùnh Bình Thuaän. 
Nhöõng naêm qua, PGD Ñöùc Linh ñaõ ñoùng goùp moät phaàn 
khoâng nhoû cho söï phaùt trieån kinh teá cuûa ngaønh, cuûa ñòa 
phöông. Tuy nhieân, söï phaùt trieån cuûa ngaønh ngaân haøng 
khieán cho töøng ñôn vò, trong ñoù coù PGD Ñöùc Linh gaëp 
khoâng ít thaùch thöùc. Thöïc teá ñoù ñoøi hoûi phía PGD Ñöùc 
Linh phaûi quan taâm nghieân cöùu söï haøi loøng, cuõng nhö 
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, nhaèm muïc tieâu duy trì 
thò phaàn vaø thu huùt theâm khaùch haøng môùi, töø ñoù, goùp phaàn 
gia taêng hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa PGD Ñöùc Linh.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Ñeå thöïc hieän nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñaõ sô löôïc caùc 

lyù thuyeát coù lieân quan ñeán ñeà taøi nghieân cöùu, nhö: khaùi 

Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán 
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng 
ñoái vôùi Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät 
- Phoøng giao dòch Ñöùc Linh
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Toùm taét
Baøi vieát nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi Ngaân 
haøng Böu ñieän Lieân Vieät - Phoøng Giao dòch (PGD)  Ñöùc Linh. Thoâng qua khaûo saùt 242 khaùch 
haøng taïi caùc ñieåm giao dòch cuûa Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc Linh, keát quaû 
nghieân cöùu ñaõ chæ ra 5 nhaân toá coù aûnh höôûng cuøng chieàu vôùi Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng 
söû duïng dòch vuï cuûa Ngaân haøng theo thöù töï giaûm daàn, ñoù laø: Phöông tieän höõu hình; Nieàm tin; 
Söï tin caäy; Chi phí chuyeån ñoåi vaø Söï ñaûm baûo.

Töø khoùa: loøng trung thaønh, Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät, Phoøng giao dòch Ñöùc Linh, khaùch haøng 

Summary
This article aims to study factors affecting customer loyalty to Lien Viet Post Joint Stock 
Commercial Bank - Duc Linh Transaction Office. Through a survey of 242 customers at the 
transaction points of Duc Linh Transaction Office, it points out 5 factors creating positive 
influences on customers loyalty, arranged in descending order of impact, which are Tangibles; 
Belief; Reliability; Switching costs and Assurance.
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Loøng trung thaønh (LTT) cuûa khaùch haøng 
caù nhaân söû duïng dòch vuï taïi Ngaân haøng 
Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc Linh. Moâ 
hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö Hình. 

Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän thoâng qua 

khaûo saùt baèng baûng hoûi ñoái vôùi 250 khaùch 
haøng taïi caùc ñieåm giao dòch cuûa Ngaân 
haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc 
Linh trong thôøi gian töø thaùng 8-10/2021. 
Keát quaû thu veà 242 phieáu hôïp leä ñöôïc 
ñöa vaøo söû duïng trong phaân tích.

Döõ lieäu sau khi thu thaäp ñöôïc tieán 
haønh laøm saïch, xöû lyù, maõ hoùa vaø thöïc 
hieän caùc böôùc phaân tích thoâng qua kieåm 
ñònh Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân 
toá khaùm phaù (EFA), kieåm ñònh töông 
quan, phaân tích hoài quy vaø kieåm ñònh söï 
khaùc bieät ñeå tìm ra caùc yeáu toá chính aûnh 
höôûng ñeán Loøng trung thaønh cuûa khaùch 
haøng (Baøi vieát söû duïng caùch vieát soá thaäp 
phaân theo chuaån quoác teá).

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU 

Kieåm ñònh Cronbach’s Alpha
Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha 

ôû Baûng 1 cho thaáy, giaù trò Alpha cuûa caùc 
thang ño ñeàu > 0.6, ñaït yeâu caàu cuûa kieåm 
ñònh. Caùc bieán quan saùt: TC4, DU1, DC5 
vaø CPCD2 coù heä soá töông quan bieán - 
toång laàn löôït baèng: 0.208; 0.249; 0.297 
vaø 0.245 ñeàu < 0.3, neân seõ bò loaïi khoûi 
caùc thang ño: Söï tin caäy; Möùc ñoä ñaùp 
öùng; Söï ñoàng caûm; Chi phí chuyeån ñoåi.

Phaân tích EFA
Phaân tích EFA cho bieán ñoäc laäp
Thöïc hieän phaân tích EFA cho caùc taát 

caû caùc bieán quan saùt coøn laïi cuûa caùc yeáu toá 
ñoäc laäp sau khi loaïi boû caùc bieán quan saùt 
TC4, DU1, DC5 vaø CPCD2 cho keát quaû 
laø: heä soá KMO laø 0.708 > 0.5 vaø kieåm ñònh 
Barlett coù möùc yù nghóa Sig. = 0.000 < 0.05 
cho thaáy, phaân tích EFA phuø hôïp vôùi döõ 
lieäu khaûo saùt vaø caùc bieán quan saùt coù töông 
quan vôùi nhau trong toång theå (Baûng 2).

Vôùi pheùp xoay Varimax, phaân tích 
EFA ruùt trích ñöôïc 7 nhaân toá taïi giaù 
trò Eigenvalues baèng 1.334, vôùi toång 
phöông sai trích laø 68.811% (> 50%) cho 
thaáy, caùc nhaân toá ñöôïc trích coù theå giaûi 
thích 68.811% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu 
vaø ñaït yeâu caàu cuûa kieåm ñònh EFA.

Keát quaû phaân tích EFA cho caùc bieán 
ñoäc laäp ôû Baûng 3 cho thaáy, caùc bieán quan 
saùt trong 7 nhaân toá ñöôïc trích ñeàu coù heä 
soá taûi nhaân toá > 0.5 vaø ñaït yeâu caàu khi 
phaân tích EFA. 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû

BAÛNG 1: KIEÅM ÑÒNH CRONBACH’S ALPHA

Thang ño
Bieán 
quan 
saùt

Heä soá 
Alpha 
toång

Trung bình 
thang ño 

neáu loaïi bieán

Phöông sai 
thang ño neáu 

loaïi bieán

Töông 
quan 

bieán toång

Cronbach’s 
Alpha neáu 
loaïi bieán

P h ö ô n g 
tieän höõu 
hình

HH1

0.704

9.992 7.776 0.523 0.622
HH2 10.335 7.975 0.449 0.666
HH3 10.521 7.080 0.571 0.587
HH4 10.806 8.232 0.420 0.683

Söï tin caäy

TC1

0.775

12.025 2.365 0.613 0.702
TC2 12.099 2.438 0.573 0.723
TC3 12.099 2.505 0.649 0.689
TC5 12.037 2.501 0.491 0.768

Möùc ñoä 
ñaùp öùng

DU2
0.826

7.496 3.263 0.691 0.752
DU3 7.492 3.338 0.675 0.769
DU4 7.558 3.609 0.686 0.760

Söï ñaûm 
baûo

DB1

0.814

11.244 2.700 0.652 0.760
DB2 11.471 2.424 0.610 0.783
DB3 11.364 2.606 0.644 0.762
DB4 11.355 2.620 0.641 0.763

Söï ñoàng 
caûm

DC1

0.861

11.343 7.795 0.693 0.829
DC2 11.132 7.426 0.730 0.814
DC3 11.207 7.451 0.747 0.807
DC4 11.256 7.619 0.663 0.842

Chi phí 
chuyeån ñoåi

CPCD1
0.883

8.008 1.502 0.863 0.752
CPCD3 8.004 1.539 0.837 0.777
CPCD4 8.029 1.754 0.632 0.955

Nieàm tin
NT1

0.851
7.388 3.044 0.565 0.924

NT2 7.566 2.014 0.825 0.684
NT3 7.541 2.000 0.813 0.698

Loøng trung 
thaønh

LTT1
0.878

7.810 2.022 0.744 0.845
LTT2 7.843 1.809 0.784 0.812
LTT3 7.793 2.065 0.771 0.824

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH BARLETT VAØ KMO CHO CAÙC BIEÁN ÑOÄC LAÄP
Heä soá KMO 0.708

Kieåm ñònh Barlett
Chi-Square 2706.247
Df 300
Sig. 0.000

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû
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goàm 3 bieán: LTT2, LTT3 vaø LTT1 (Heä 
soá taûi cuûa bieán quan saùt ñeàu > 0.8) cuûa 
bieán phuï thuoäc Loøng trung thaønh cuûa 
khaùch haøng caù nhaân coù giaù trò laø trung 
bình cuûa 3 bieán quan saùt treân vaø kyù hieäu 
laø “LTT”.

Nhö vaäy, phaân tích EFA cho thaáy, caùc 
bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc trong moâ 
hình ñeàu ñaït giaù trò hoäi tuï vaø giaù trò phaân 
bieät coù theå chaáp nhaän ñöôïc, ñuû ñieàu kieän 
ñeå tieán haønh phaân tích caùc böôùc tieáp theo.

Phaân tích hoài quy
Keát quaû phaân tích hoài quy Baûng 6 cho 

thaáy, möùc yù nghóa (giaù trò Sig.) cuûa bieán 
Möùc ñoä ñaùp öùng (MDDU) vaø Söï ñoàng 
caûm (SDC) laàn löôït laø 0.651 vaø 0.730 
> 0.05. Do ñoù, ôû ñoä tin caäy 95%, hai 
bieán naøy khoâng cho thaáy coù moái quan 
heä tuyeán tính vôùi bieán phuï thuoäc Loøng 
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Caùc bieán 
ñoäc laäp coøn laïi bao goàm: Phöông tieän 
höõu hình (PTHH), Söï tin caäy (STC), 
Söï ñaûm baûo (SDB), Chi phí chuyeån ñoåi 
(CPCD) vaø Nieàm tin (NT) ñeàu cho thaáy 
coù moái quan heä tuyeán tính vôùi bieán phuï 
thuoäc (Sig. < 0.05).

Keát quaû kieåm ñònh ñoä phuø hôïp cuûa moâ 
hình hoài quy cho thaáy, möùc ñoä phuø hôïp 
cuûa moâ hình ñaït 64.6% (Heä soá R2 hieäu 
chænh = 0.646) hay caùc yeáu toá ñoäc laäp giaûi 
thích ñöôïc 64.6% söï bieán thieân trong döõ 
lieäu cuûa bieán phuï thuoäc - Loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï taïi Ngaân 
haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc Linh.

Töø keát quaû phaân tích treân, phöông 
trình hoài quy tuyeán tính cuûa nghieân cöùu 
coù daïng nhö sau:

LTT = -2.083 + 0.448 PTHH + 0.246 
STC + 0.204 SDB + 0.248 CPCD + 0.396 
NT + ei

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 5 

nhaân toá aûnh höôûng ñeán Loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï cuûa 
Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD 
Ñöùc Linh, ñoù laø: Phöông tieän höõu hình 
(β = 0.448), Nieàm tin (β = 0.396), Söï tin 
caäy (β = 0.246), Chi phí chuyeån ñoåi (β = 
0.224) vaø Söï ñaûm baûo (β = 0.204). Trong 
ñoù, nhaân toá Phöông tieän höõu hình coù aûnh 
höôûng maïnh nhaát. 

Haøm yù quaûn trò
Töø keát quaû nghieân cöùu treân, ñeå duy trì 

loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø thu 
huùt theâm khaùch haøng môùi, goùp phaàn gia 

Phaân tích EFA cho bieán phuï thuoäc
Thöïc hieän phaân tích EFA caùc bieán quan saùt cuûa yeáu 

toá phuï thuoäc - Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng söû duïng 
dòch vuï taïi Ngaân haøng Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc 
Linh cho thaáy, heä soá KMO laø 0.745 > 0.5 vaø kieåm ñònh 
Barlett coù Sig. = 0.000 (< 0.05) (Baûng 4). Theo ñoù, phaân 
tích EFA phuø hôïp vôùi döõ lieäu khaûo saùt.

Vôùi pheùp xoay Varimax, keát quaû phaân tích ruùt trích 
ñöôïc moät nhaân toá taïi giaù trò Eigenvalue = 2.416, vôùi toång 
phöông sai trích khi phaân tích EFA cuûa bieán phuï thuoäc laø 
80.538% (> 50%) cho thaáy, caùc nhaân toá ñöôïc trích coù theå 
giaûi thích 80.538% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu.

Keát quaû phaân tích EFA cho bieán phuï thuoäc ôû Baûng 
5 cho thaáy, caùc bieán quan saùt trong nhaân toá ñöôïc trích 

BAÛNG 3: PHAÂN TÍCH EFA CHO CAÙC BIEÁN ÑOÄC LAÄP

Bieán 
quan saùt

Nhaân toá
01 02 03 04 05 06 07

DC3 0.863
DC2 0.857
DC1 0.830
DC4 0.804
DB1 0.802
DB4 0.792
DB3 0.787
DB2 0.755
CPCD1 0.949
CPCD3 0.937
CPCD4 0.797
TC3 0.827
TC1 0.776
TC2 0.749
TC5 0.687
NT2 0.923
NT3 0.920
NT1 0.766
DU3 0.864
DU4 0.855
DU2 0.850
HH1 0.795
HH3 0.765
HH2 0.706
HH4 0.593

BAÛNG 4: KIEÅM ÑÒNH BARLETT VAØ KMO CHO BIEÁN PHUÏ THUOÄC

Heä soá KMO 0.741

Kieåm ñònh Bartlett
Chi-square 380.689

Df 3
Sig. 0.000

BAÛNG 5: PHAÂN TÍCH EFA CHO BIEÁN PHUÏ THUOÄC

Bieán quan saùt
Nhaân toá

01
LTT2 0.907
LTT3 0.900
LTT1 0.885

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû
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Thöù ba, caàn ñaàu tö phaùt trieån toát haï taàng coâng ngheä 
thoâng tin, öu tieân söû duïng caùc dòch vuï baûo maät toát nhaát 
ñeå taïo söï tin caäy cho khaùch haøng.

Thöù tö, ñeå khaùch haøng trung thaønh vôùi ngaân haøng, 
ngoaøi vieäc ñaùp öùng veà chaát löôïng dòch vuï, caùc saûn 
phaåm ñi keøm cuõng raát quan troïng. Khaùch haøng seõ trung 
thaønh hôn neáu thaáy vieäc thay ñoåi sang ngaân haøng khaùc 
seõ laøm maát ñi caùc öu ñaõi maø ngaân haøng hieän coù ñaõ daønh 
cho hoï, khieán hoï maát nhieàu thôøi gian, chi phí, cuõng nhö 
gaëp khoù khaên hôn veà caùc thuû tuïc, giaáy tôø khi thay ñoåi 
giao dòch ôû moät ngaân haøng môùi.

Thöù naêm, caàn chuù yù ñeán vieäc naâng cao naêng löïc, 
trình ñoä chuyeân moân, nghieäp vuï cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân, 
taïo neân söï ñaûm baûo töø con ngöôøi ñeán con ngöôøi vôùi 
khaùch haøng thoâng qua ñoäi nguõ nhaân vieân cuûa chính 
ngaân haøng.

taêng hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa Ngaân haøng 
Böu ñieän Lieân Vieät - PGD Ñöùc Linh, 
nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp sau:

Thöù nhaát, caàn naâng cao loøng trung 
thaønh cuûa khaùch haøng. Ban laõnh ñaïo 
PGD Ñöùc Linh caàn öu tieân naâng cao cô 
sôû vaät chaát, trang thieát bò cuûa PGD.

Thöù hai, Ban laõnh ñaïo PGD caàn quan 
taâm hôn nöõa trong vieäc xaây döïng thöông 
hieäu ngaân haøng vöõng maïnh, uy tín ñeå 
taïo nieàm tin cho khaùch haøng. Nieàm tin 
seõ giuùp heä thoáng khaùch haøng hieän höõu 
trôû thaønh moät caàu noái, hoã trôï ngaân haøng 
tieáp caän ñöôïc nhieàu khaùch haøng tieàm 
naêng môùi, mang laïi lôïi ích toái ña cho 
PGD Ñöùc Linh.
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BAÛNG 6: BAÛNG ÖÔÙC LÖÔÏNG HEÄ SOÁ HOÀI QUY

Moâ hình
Heä soá hoài quy 

chöa chuaån hoùa
Heä soá hoài quy 

chuaån hoùa T Sig.
Kieåm tra 

ña coäng tuyeán
B Ñoä leäch chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän bieán VIF

1

Haèng soá -2.083 0.344 -6.059 0.000
PTHH 0.344 0.031 0.448 11.122 0.000 0.908 1.101
STC 0.333 0.056 0.246 5.934 0.000 0.854 1.171
MDDU 0.014 0.030 0.018 0.452 0.651 0.966 1.036
SDB 0.267 0.055 0.204 4.824 0.000 0.823 1.215
SDC 0.010 0.029 0.013 0.345 0.730 0.990 1.011
CPCD 0.248 0.043 0.224 5.722 0.000 0.958 1.044
NT 0.364 0.035 0.396 10.265 0.000 0.988 1.013

a. Bieán phuï thuoäc: LTT

Nguoàn: Keát quaû nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû


