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Tém tit

Bai viét nghién citu cdc nhan té dnh hudng dén long trung thanh ciia khdch hang doi véi Ngan
hang Buu dién Lién Viét - Phong Giao dich (PGD) Duic Linh. Théng qua khdo sdt 242 khdch
hang tai cdc diém giao dich ciia Ngan hang Buu dién Lién Viét - PGD Puic Linh, két qud
nghién citu da chi ra 5 nhdn t6 cé dnh hudng cing chiéu véi Long trung thanh ciia khdch hang
sit dung dich vu ciia Ngdn hang theo thit ty gidm ddn, do la: Phuong tién hitu hinh; Niém tin;
Su tin c@y; Chi phi chuyén déi va Sy ddam bdo.

Tu khéa: long trung thanh, Ngdn hang Buu dién Lién Viét, Phong giao dich Puic Linh, khdch hang

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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GIOI THIEU

Ngan hang Buu dién Lién Viét - PGD Ditc Linh 1a don
vi hach todn ddc 1ap truc thudc Ngan hang Thuong mai
C§ phan Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Binh Thuan.
Nhiing nim qua, PGD Piic Linh d4 déng gép mot phan
khong nhd cho su phat trién kinh t€ clia nganh, clia dia
phuong. Tuy nhién, sy phat trién ctia nganh ngin hang
khién cho tiing don vi, trong d6 c6 PGD Bic Linh gip
khong it thdch thifc. Thuc t&€ d6 doi hdi phia PGD Biic
Linh phéi quan tdm nghién ctu sy hai long, cling nhu
long trung thanh cta khéach hang, nhim muc tiéu duy tri
thi phan va thu hit thém khach hang méi, tir d6, gép phan
gia tang hiéu qua hoat dong cia PGD Bic Linh.

CO_SG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUU

Co s6 1y thuyét
bé thuc hién nghién ctu, nhém tac giad da so lugc cac
ly thuyét 6 lién quan dén dé tai nghién citu, nhu: khai

*PGS, TS., " ThS., Trudng Pai hoc Phan Thiét
** Ngan hang Buu dién Lién Viét

niém vé 1ong trung thanh ctia khach hang,
vai trd ctia khdch hang trung thanh ddi vé6i
doanh nghiép, cic yéu t6 dnh hudng dén
long trung thanh cta khach hang va céc
két qué nghién citu trudc day c6 lién quan
dén muc tiéu nghién ctiu dé tai cla céc tic
gia, nhu: Beerli va cdng su (2004); Bilal
Afsar va cong su (2010); Beh Yin Yee, T.
M. Faziharudean (2010); Lé My Linh va
Ho Huy Tyu (2014); Nguyén Thi An Binh
(2016); Nguyén Thanh Triic va cong su
(2020); Bui Vinh Thanh va Tran Hitu Ai
(2020); Nguyén Binh Tho (2011)...

Trén cd s& d6, nhém tc gid tién hanh
dé xuat mo hinh nghién cttu gdm 7 bién
doc lap 1 cdc yéu td thanh phan cia
Chat luong dich vu, gdm: Phuong tién
httu hinh (HH); Sy tin cdy (TC); Mic
d6 ddp ung (DU); Su ddm bao (DB);
Sy déng cam (DC); Chi phi chuyén ddi
(CPCD) va Niém tin (NT) tac dong dén
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Long trung thanh (LTT) cta khdch hang
cd nhin st dung dich vu tai Ngin hang
Buu dién Lién Viét - PGD bic Linh. M6
hinh nghién cttu dé xuat nhu Hinh.

Phuong phap nghién citu

Nghién ctu dudc thyc hién thong qua
khdo sdt bing bing héi doi véi 250 khach
hang tai cdc diém giao dich clia Ngin
hang Buu dién Lién Viét - PGD bic
Linh trong thoi gian tir thang 8-10/2021.
K&t qui thu vé 242 phiéu hgp 1é dugc
dua vao st dung trong phan tich.

Dit liéu sau khi thu thap dudc tién
hanh lam sach, x& 1y, ma héa va thuc
hién c4c budc phan tich thong qua kiém
dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan
t6 khdm phd (EFA), ki€m dinh tuong
quan, phn tich hdi quy va kiém dinh sy
khéc biét d€ tim ra cdc y&u td chinh dnh
huéng dén Long trung thanh cla khach
hang (Bai viét sit dung cdch viét sé thdp
phan theo chudn quéc té).

KET QUA NGHIEN cUU

Kiém dinh Cronbach’s Alpha

K&t qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
& Béang 1 cho thay, gi4 tri Alpha clia cic
thang do déu > 0.6, dat yéu cau cta kiém
dinh. C4c bién quan sat: TC4, DU1, DC5
va CPCD2 c¢6 hé sd tuong quan bién -
tf;ng 1an lugt bing: 0.208; 0.249; 0.297
va 0.245 déu < 0.3, nén sé bi loai khdi
cdc thang do: Sy tin cay; Miuc do dap
ting; Sy ddng cdm; Chi phi chuyén déi.

Phan tich EFA

Phén tich EFA cho bién djc lap

Thuc hién phan tich EFA cho cdc tat
cé c4c bién quan sat con lai clia cac yéu to
doc 1ap sau khi loai bd cdc bi€n quan sit
TC4, DU1, DC5 va CPCD2 cho két qué
1a: hé s6 KMO 12 0.708 > 0.5 va kiém dinh
Barlett c6 miic ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05
cho thdy, phan tich EFA phu hgp véi dit
liéu khao st va cac bién quan sat c¢6 tuong
quan véi nhau trong tong thé (Bang 2).

Véi phép xoay Varimax, phan tich
EFA rit trich dudc 7 nhan t0 tai gid
tri Eigenvalues bing 1.334, véi tong
phuong sai trich 1a 68.811% (> 50%) cho
thdy, cdc nhan t& dudc trich c6 thé gidi
thich 68.811% su bién thién cta dif licu
va dat yéu cau clia kiém dinh EFA.

K&t qua phan tich EFA cho cédc bién
doc 1ap 6 Bang 3 cho thdy, cdc bién quan
sat trong 7 nhan t& dudc trich déu c6 hé
s0 tdi nhan t& > 0.5 va dat yéu ciu khi
phan tich EFA.
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Nguén: Bé xuat cia nhém tac gia

BANG 1: KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA

Bién |Hé s6| Trung binh | Phuong sai | Tuong |Cronbach’s
Thang do | quan |Alpha| thangdo |thangdonéu| quan | Alphanéu
sidt | tong |néuloai bién| loai bién |bién tong| loai bién
HHI 9.992 7.776]  0.523 0.622
Eélil u "ﬁlﬁﬁ HH2 | o0, 10.335 7.975 0.449 0.666
b HH3 10.521 7.080]  0.571 0.587
HH4 10.806 8.232]  0.420 0.683
TC1 12.025 2365  0.613 0.702
. rc2 12.099 2438]  0.573 0.723
Swiincdy pes— 077 12.099 2505 0.649 0.689
TC5 12.037 2501 0.491 0.768
DU2 7.496 3263 0.691 0.752
Mic — do
dip dng  [RU3_| 0.826 7.492 3338]  0.675 0.769
DU4 7.558 3.609]  0.686 0.760
DBI 11.244 2.700]  0.652 0.760
Sy dimDB2 | .., 11.471 2424 0.610 0.783
bio DB3 ' 11.364 2.606]  0.644 0.762
DB4 11.355 2.620]  0.641 0.763
DCI 11.343 7.795]  0.693 0.829
Sy dénglDC2 | oo 11.132 7.426]  0.730 0.814
cim DC3 11.207 7451 0.747 0.807
DC4 11.256 7.619]  0.663 0.842
. |cpepi 8.008 1.502]  0.863 0.752
Chi  Philcpeps] 0.883 8.004 1.539]  0.837 0.777
chuyén doi
CPCD4 8.029 1.754]  0.632 0.955
NTI 7.388 3.044]  0.565 0.924
Niémtin [NT2 | 0.851 7.566 2014] 0825 0.684
NT3 7.541 2.000] 0813 0.698
) LTTI 7.810 2.022]  0.744 0.845
ﬁl‘;‘r‘i rung Ty | 0.878 7.843 1.809]  0.784 0.812
LTT3 7.793 2065] 0771 0.824

BANG 2: KET QUA KIEM PINH BARLETT VA KMO CHO CAC BIEN POC LAP

Hé s6 KMO 0.708
Chi-Square 2706.247
Kiém dinh Barlett Df 300
Sig. 0.000

Nguén: K&t qua nghién ciu cia nhém tac gia
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BANG 3: PHAN TiCH EFA CHO CAC BIEN PQC LAP

Bién Nhin to

quan sat | 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

BANG 4: KIEM PINH BARLETT VA KMO CHO BIEN PHU THUOC

Heé s6 KMO 0.741

Chi-square 380.689

Kiém dinh Bartlett Df 3

Sig. 0.000

BANG 5: PHAN TiCH EFA CHO BIEN PHU THUOC

Nhan t6

Bién quan sat
01

LTT2 0.907

LTT3 0.900

LTT1 0.885

Phén tich EFA cho bién phu thujc

Thuc hién phan tich EFA cic bién quan sit clia yéu
t6 phu thudc - Long trung thanh cta khich hang st dung
dich vu tai Ngan hang Buu dién Lién Viét - PGD Diic
Linh cho thdy, hé s6 KMO 1a 0.745 > 0.5 va kiém dinh
Barlett ¢6 Sig. = 0.000 (< 0.05) (Bang 4). Theo d6, phan
tich EFA phu hgp véi dir liéu khao sat.

Véi phép xoay Varimax, két qua phan tich rit trich
dudc mot nhan t6 tai gid tri Eigenvalue = 2.416, véi tf;ng
phuong sai trich khi phan tich EFA ctia bién phu thudc 1a
80.538% (> 50%) cho thiy, cdc nhan t6 dudc trich c6 thé
gidi thich 80.538% su bién thién cla dif liéu.

K&t qud phan tich EFA cho bién phu thudc & Bing
5 cho thay, cdc bién quan st trong nhin t6 dudc trich
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gdm 3 bién: LTT2, LTT3 va LTTI (Hé
sO tai clia bi€n quan st déu > 0.8) cia
bién phu thudc Long trung thanh cda
khach hang cd nhan c6 gid tri 1a trung
binh cdia 3 bi€n quan sdt trén va ky hiéu
la “LTT”.

Nhu vay, phan tich EFA cho thdy, cdc
bién doc 1ap va bién phu thudc trong mod
hinh déu dat gi4 tri hoi tu va gid tri phan
biét ¢6 thé chip nhan dugc, di diéu kién
d€ tién hanh phan tich cic budc tiép theo.

Phan tich hdi quy

K&t qua phan tich hdi quy Bang 6 cho
thdy, mic y nghia (gi4 tri Sig.) clia bié€n
Miic d6 dip dng (MDDU) va Su dong
cdm (SDC) lan lugt 1a 0.651 va 0.730
> 0.05. Do d6, & do6 tin cdy 95%, hai
bi€n ndy khong cho thdy c6 mdi quan
hé tuyén tinh vdi bi€n phu thudc Long
trung thanh ctia khdch hang. Cdc bién
doc 1ap con lai bao gdm: Phuong tién
hitu hinh (PTHH), Su tin cdy (STC),
Su ddm bdo (SDB), Chi phi chuyén ddi
(CPCD) va Niém tin (NT) déu cho thiy
c6 mdi quan hé tuyén tinh véi bi€n phu
thudc (Sig. < 0.05).

K&t qua kiém dinh d6 phii hop ctia md
hinh hdi quy cho thdy, mic d6 phii hop
cia md hinh dat 64.6% (Hé s6 R? hiéu
chinh = 0.646) hay c4c yé&u t& doc lap gidi
thich dugc 64.6% sy bién thién trong dit
liéu ctia bién phu thudc - Long trung thanh
cta khach hang st dung dich vu tai Ngan
hang Buu dién Lién Viét - PGD Birc Linh.

T két qud phan tich trén, phuong
trinh hdi quy tuyé&n tinh ctia nghién cttu
c6 dang nhu sau:

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

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Ké&t luan

K&t qua nghién cifu cho thdy, c6 5
nhan 6 4nh hudng dén Long trung thanh
cia khdch hang st dung dich vu cta
Ngan hang Buu dién Lién Viét - PGD
bdc Linh, dé la: Phuong tién hitu hinh
(B = 0.448), Niém tin (B = 0.396), Su tin
ciy (B = 0.246), Chi phi chuyén ddi (p =
0.224) va Su ddm béo (f = 0.204). Trong
dé, nhan t& Phuong tién hitu hinh c6 dnh
huéng manh nhat.

Ham ¥ quan tri

Tir két qua nghién ciu trén, d€ duy tri
long trung thanh ctia khach hang va thu
hiit thém khich hang méi, gép phan gia
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BANG 6: BANG UGC LUGNG HE SO HOI QUY

H@ 5o hoi quy Hé sﬁ'qhﬁi quy Kiém tra ’
Mé hinh chua chuan héa chuan hoa T Sig. da cong tuyén
B Po léch chuin Beta Do chap nhan bién | VIF

Hing s& -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. Bién phu thudc: LTT

ting hiéu qud hoat dong cia Ngan hang
Buu dién Lién Viét - PGD Dic Linh,
nhém tdc gid dé xuat mot s6 gidi phdp sau:

Thit nhét, cin nang cao long trung
thanh ctia khdach hang. Ban lanh dao
PGD Biic Linh can uu tién ning cao co
s vat chat, trang thiét bi ciia PGD.

Thit hai, Ban 1anh dao PGD can quan
tdm hon nita trong viéc xay dung thuong
hiéu ngin hiang vitng manh, uy tin dé
tao niém tin cho khach hang. Niém tin
sé& gitip hé thong khdch hang hién hitu
trd thanh mot cu noi, hd trg ngan hang
ti€p can dugc nhiéu khdch hang tiém
ning mdi, mang lai 1¢i ich t6i da cho
PGD buc Linh.

TAI LIEU THAM KHAO

Thit ba, cin dau tu phat trién tot ha ting cong nghé
thong tin, vu tién st dung cdc dich vu bdo mat tot nhat
dé tao su tin cdy cho khach hang.

Thit tu, &€ khich hang trung thanh v6i ngan hang,
ngoai viéc dip dng vé chat luong dich vu, cdc san
phim di kém ciing rit quan trong. Khdch hing sé trung
thanh hon néu thiy viéc thay d6i sang ngan hang khac
s€ lam mat di cdc wu ddi ma ngan hang hién c¢6 da danh
cho ho, khi€n ho mat nhiéu thdi gian, chi phi, cling nhu
gip khé khin hon vé cdc thi tuc, gidy tJ khi thay d6i
giao dich & mét ngdn hang mdi.

Thit ndm, can chd y dén viéc nang cao ning luc,
trinh @6 chuyén mon, nghiép vu ctia ddi ngii nhan vién,
tao nén sy ddm bao tif con ngudi dén con ngudi vdi
khach hang théng qua d6i ngii nhan vién cda chinh
ngan hang.4
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