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Bai viét nay nham muc dich tim hiéu vé long trung thanh ciia khach hang va xdc dinh cac nhan
16 tac déng 1én long trung thanh ciia khdch hang doi véi cac ngdn hang thwong mai c6 phan
tai Viét Nam. Két qua cho thdy cdc nhan t6 thuée nhém chat lwong dich vu, chi phi chuyén doi
va trdach nhiém xd hdi cé anh hwéng nhiéu nhat va c6 moi quan hé thudn chiéu véi long trung
thanh cua khach hang.
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A study on factors affecting customer loyalty in retail banking
Abstract:
This paper aims to investigate customer loyalty and define factors that affect customer loyalty

in the commercial banks in Vietnam. The results show that factors of service quality, switching
behavior and corporate social responsibility have biggest and positive effects on customer loy-
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1. Giéi thiéu

Trong bbi canh nén kinh té thi trudng véi toe do
hoi nhap ngay cang nhanh va sau rong thi viéc duy
tri khach hang cang tré nén quan trong hon bao gio
hét d6i v6i cac ngan hang thuong mai. Cac ngan
hang thuwong mai trén thé gidi tir lau da rat quan tim
t6i viéc duy tri va phat trién long trung thanh cua
khach hang dbi voi san pham va dich vy ctia minh.
Hién nay ¢ Viét Nam, cac ngan hang thuong mai
dang c6 xu hudéng dich chuyén chién lugc quan tri
quan hé khach hang l4y khach hang 1a trung tim va
ludn coi trong gin giit mdi quan hé giita ngan hang
va khach hang.

Xuét phat tir Iy do trén, v6i mong mudn phat trién
va duy tri long trung thanh ctia khach hang trong
dich vu ban 1é cua cac ngin hang thwong mai cb
phan & Viét Nam, muc dich cta nghién ctru nay 1a

dé xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ciru cac
nhan t6 tac dong 1én long trung thanh cua khach
hang trong linh vuc ngin hang ban 1¢ dua trén két
qua nghién ctru ctia cac cong trinh trude day. Mot sb
nhan t6 c6 anh hudng téi long trung thanh cua
khach hang duoc tong hop trong nghién ciru nay
gém nhém nhan t6 nhén thirc ciia khach hang vé
dich vu (chét luong dich vu va sy hai long) va nhan
thirc ciia khach hang vé diéu kién cuia thi truong (chi
phi chuyén doi va gia) (Baumann & cong su, 2012).
Thém vao do, nghién ciru ndy bao gdm nhén tb
khong lién quan dén dich vu va thi truong 1 nhan t6
trach nhiém xa hoi. Gan day, nhén té trach nhiém x3
héi cua doanh nghiép da duogc sir dung trong cac
nghién ctru vé mo hinh 10ng trung thanh cia khach
hang. Tuy nhién, phan 16n cc nghién ctru vé trach
nhiém x3 hdi dugc tién hanh & cac nude phuong
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Tay, van con twong ddi it nghién ctru duge cong bd
trong bdi canh cic nudc dang phat trién & chau A
(Del Mar Garcia de los Salmones & cdng su, 2005);
Rujrutana & Yaowalak, 2011).

Tir két qua nghién ctru thu dugc, tic gia mong
mubn xac dinh duoc cac nhan td tac dong dén long
trung thanh cua khach hang trong linh vuc ngan
hang ban 1é va dua ra cac giai phap dé duy tri va
thiic ddy su trung thanh ciia khach hang, gop phan
nang cao tinh hi€u qua, strc canh tranh va gia tang
loi nhuan bén ving cho ngan hang.

2. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

2.1. Long trung thanh

Theo Caruana (2002), khach hang trung thanh la
khach hang (a) thuong xuyén st dung mot nha cung
cap san pham/dich vu, (b) thuc su thich va danh gia
cao nha cung cap va (c) khong nghi dén chuyén sir
dung nha cung cip san pham/dich vu khac. C6 ba
phuong phap tiép can chinh dé nghién ctru vé long
trung thanh ciia khach hang: (1) phuong phép tiép
can theo hanh vi, (2) phuong phap tiép can theo thai
d6 va (3) phuong phap tong hop gdm ca hanh vi va
thai d. Theo Jones & Taylor (2007) thi trung thanh
hanh vi 1a két qua lap lai hanh vi bao gom ¥ dinh
mua hodc chudi hanh vi mua ctia khach hang. Trung
thanh thai d¢ 1a thai d§ cua khach hang hudng téi
mot nha cung cép dich vu (Dick & Basu, 1994;
Pritchard & cong su, 1999). Khach hang trung thanh
khong chi lam tang doanh thu cho ngén hang ma c6
thé 1am cho chi phi thu hiit khach hang méi thap hon
nhting ngan hang khac (Beerli & cong su, 2004). Do
vdy, cac ngan hang phai nhan thirc dugc day du vé
vai tro va nhitng loi ich quan trong ma khach hang
trung thanh dem lai dé nd luc xay dung, duy tri va
ctng cb 1ong trung thanh cua khach hang thong qua
viéc am hiéu cac nhan t6 c6 kha ning tac dong 1én
long trung thanh cua khach hang.

2.2. Chit lwong dich vu

Céc khai niém vé chat lugng dich vu bat ngudn tir
nghién ctru hanh vi ti€u dung va mdé hinh xac
nhan/khéng xac nhan (Gronroos, 1984). Mot s6
nghién ctu cho rang khach hang danh gid chat
luong dich vu b.'?mg cach so sanh viéc cung c?ip dich
vu thuc té véi nhitng gi ho mong doi (Gronross,
1984; Lehtinen, 1982). Oliver (1980) cho ring
khach hang danh gia chit luong dich vu 1a thap néu
cam nhan khong dap mg ky vong va chét lugng 1a
cao khi cam nhan vuot qua ky vong. Mavri & Col-

gate (2011) nghién ctru hanh vi chuyén dbi cua
khach hang tai cic ngén hang & Hy Lap va thdy rang
chit lwong ctia cac san pham/dich vu do ngén hang
cung cap c6 anh huong tich cuc dén viéc giam hanh
vi chuyén déi, ting long trung thanh cua khach
hang. Do d6, trong nghién ctru nay gia thuyét thi
nhit duoc thiét 1ap nhu sau:

HI: Cé méi quan hé thudn chiéu giita chdt hrong
dich vu va long trung thanh cia khach hang.

2.3. Sw hai long

Su hai long cua khach hang 1a mét thuat ngl
duogc st dung rong rai trong kinh doanh dé danh gia
san pham va dich vu ctia mot nha cung cip trong
viéc dap tmg sy mong doi cua khach hang. Nhiéu
nghién ctru khang dinh rang su hai 1ong cua khach
hang 1a chia khoa cho thanh cong dbi véi kinh
doanh trong dai han (Zeithaml & cong su, 1996).
Céc ngan hang can phai hiéu cac yéu cau vé dich vu
tir phia khach hang va nhan t6 nao anh hudong dén
viéc cung cép dich vu va thai do ctuia khach hang
(Gerrard & Cunningham, 2001). Dé duy tri va gia
tang st dung dich vu tr khach hang, cac ngan hang
can phai mang lai gia tri cho khach hang (Anderson
& Jacobsen, 2000). Mdi lién hé gitra sy hai long cua
khach hang va long trung thanh cua khach hang da
dugc xac nhan tir nhiéu nghién ciru trong linh vuc
ban 1¢. Hallowel (1996) tim thiy mbi quan hé thuan
chidu giita su hai long va 10i n6i (trung thanh thai
d6). Moutinho & Smith (2000) di chi ra mdi quan
hé thuan chiéu giita sy hai long va hanh vi duy tri
(trung thanh hanh vi). Do d6, trong nghién ctru nay,
gia thuyét thir hai dugc thiét lap nhu sau:

H2: C6 moi quan hé thudn chiéu giita sw hai long
va long trung thanh cua khach hang.

2.4. Chi phi chuyén doi

Chi phi chuyén d6i 1a nhan thtc cua khach hang
vé thoi gian, tién bac va nd Iyc lién quan dén sy thay
d6i nha cung cip dich vu hay chi phi truc tiép ma
khach hang c6 thé bo ra lién quan dén qué trinh
chuyén doi tir nha cung cip nay sang nha cung cap
khac (Burnham & cdng sy, 2003). Cac nghién ctru
truéc day da chi ra ba loai chi phi chuyén d6i: (1)
chi phi tht tuc ¢6 lién quan chu yéu vé thoi gian va
nd luc bo ra, bao gém ca nhirng rui ro vé kinh té, su
dinh gia, kién thirc va chi phi thiét 1ap; (2) chi phi
tai chinh bao gdm cac chi phi ton that tai chinh va
loi nhuan; va (3) chi phi lién quan d&én mdi quan hé
gitra tdm 1y va cam xuc lo ling dwa vao nhén thirc
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sip mat hodc pha v& lién két. Cac loai chi phi nay
c6 moi quan hé thuan chiéu véi viéc duy tri long
trung thanh cta khach hang (Lam & Burton, 2006).
Do d6, trong nghién ctru nay, gia thuyét thir ba duoc
thiét 1ap nhu sau:

H3: C6 méi quan hé thudn chiéu gitta chi phi
chuyén déi va long trung thanh cua khéach hang.

2.5. Gia

Theo Zeithaml & cong su (1996), gia 1a mot
thudc tinh tai chinh lién quan dén viéc chi tiéu dé co
dugc san pham hodc dich vu. Gia ciing 1a mot yéu
t quan trong ctia ngudi tidu dung khi quyét dinh lwa
chon san phém dich vu thay thé (Engel & cong su,
1994). Bén canh d6, Mavri & Loanou (2008) cho
rang gia 1a nhan t6 co thé anh huong truc tiép 1én
10ng trung thanh. Yéu t6 gia bao gém l4i sudt, ty gia,
phi, 1& phi, phu thu, phi dich vu, tién phat, phiéu
giam gia va/hodc chuong trinh khuyén mai (Keav-
eney, 1995). Do tinh chét phtc tap clia nganh ngan
hang, gia khong chi bao gdm chi phi thuc hién va
cac khoan phi ngan hang, ma con 1a 13i suat huy
dong va cho vay (Gerrard & Cunningham, 2004).
Trong nganh ngan hang, Gerrard & Cunningham
(2004) cho riang muc gia c6 anh hudng nhiéu hon
(so v6i 2 yéu td su sai 16i dich vu va sy khong thuan
tién cua dich vy) trong viéc anh huéng dén su
chuyén d6i ngén hang ciia khach hang. Va viéc ap
dat phi cao hon cho khach hang c6 thé khuyén khich
khach hang chuyén doi, su khong trung thanh. Néi
chung, nhan thirc vé gia khong thuan lgi c¢6 thé anh
huong dén khach hang trong chuyén doi ngan hang
(Clemes & cong sy, 2007; Campbell, 1999). Hay su
thuan loi vé gia (1di sudt huy dong cao, 13i suat cho
vay thap, phi dich vu thip) c6 anh huéng giam su
chuyén doi ctia khach hang, gitp ting su trung
thanh ctuia khach hang véi cac ngan hang. Do do,
trong nghién ctru nay, gia thuyét thur tu dugc thiét
lap nhu sau:

H4: C6 moi quan hé thudn chiéu gitta sy thudn
loi vé gid va long trung thanh cia khdch hang.

2.6. Trach nhiém xa hgi

Nhan t6 trach nhiém x4 hoi 1a nhan t6 mang lai sy
khac biét trong cac nghién ctru vé long trung thanh,
dic biét 1a 1ong trung thanh cua khach hang d6i véi
cac ngan hang thuong mai. Carroll (1979, 1991) mo
ta trach nhiém xa hoi bao gdm nhitng ky vong vé
kinh té, phap 1y, dao dtc va tir thién trong xa hoi co
to chic. Pinh nghia ndy di duoc chip nhan kha

rong rai (Mohr & cong su, 2001; Del Mar Garcia de
los Salmones & cong sy, 2005). Carroll (1999) cling
ghi nhan réng cac doanh nghiép thuc hién cac muc
tiéu trach nhiém xa hoi dua trén cac chuan muc x3
hoi. Hoat dong cu thé cua cac doanh nghiép phu
thudc vao sy tu nguyén, mong muén tham gia cua
céc doanh nghiép ma khong dua trén cac yéu cau
bit budc cua phap luat, nham gia ting cac dinh
hudng vé chién luoc dinh vi doanh nghiép. Cac hoat
dong trach nhiém véi xa hoi bao gom dong gop tir
thién, thuc hién chuong trinh cho nguoi cai nghién
ma tay, ddo tao cho nhitng ngudi thit nghiép gip
kho khan va gitp do cac trung tdm cham soc cho
nguoi gia (Carroll, 1999). Hay trach nhiém xa hoi
bao gf”)m 14 hoat dong thé hién trach nhiém voi 4
bén nhu: HO tro cong déng, trach nhiém v&i nhan
vién, trach nhiém véi dich vu san phim cung cap va
trach nhiém véi moi truong (Rujrutana & Yaowalak,
2011). Nghién ctru da chi ra trach nhiém xa hoi c6
moi quan hé tich cuc v6i long trung thanh thai do va
mirc d6 nhan nhén thirc vé& trach nhiém xa hoi &
Thai Lan con twong d6i thip (Rujrutana &
Yaowalak, 2011). Del Mar Garcia de los Salmones
& cong su (2005) nhan thdy c6 mdi quan hé tich cuc
gilra trach nhi€ém xa hdi va long trung thanh cua
khach hang. Do d6, trong nghién ciru nay, gia thuyét
thtt nam duoc thiét 18p nhu sau:

H5: C6 moi quan hé thudn chiéu giita trach
nhiém xa hoi va long trung thanh cia khach hang.

Hinh 1 trinh bay mé hinh va céc gia thuyét
nghién ctru duoc dé xuit trong nghién ctru nay.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké nghién civu

Xay dung thang do va thu thap dir liéu trong
nghién ctru dugc thuc hién qua ba budc chinh: (1)
tién hanh nghién ctru dinh tinh so bd thong qua st
dung phuong phap thao lun nhom trong tim nhdm
kiém tra do phu hop va hiéu chinh mé hinh ly
thuyét, dam bao thang do xdy dung phu hop véi 1y
thuyét; (2) sir dung k¥ thuat phong van truc tiép
nham danh gia gia tri va do tin ciy cua cac khai
niém nghién ctru théng qua mau gdm 150 quan sat;
va (3) nghién ciru dinh lugng dugc tién hanh nham
thu thap dir liéu so cap, phén tich dit liéu, kiém dinh
thang do, kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru va
md hinh nghién ctru thong qua miu gdm 556 quan
sat tai 3 dia phuong 1a thit @6 Ha Noi, thanh phd Pa
Néng va thanh phd H6 Chi Minh.
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
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3.2. Thang do

Thang do long trung thanh dugc tac gia st dung
dua trén nghién ctru cua Augusto de Matos & cdng
su (2009) gém 09 cau hoi trong d6: 05 cau hoi do
ludng 10ng trung thanh thai do thé hién qua sy cam
nhan, thai do cua khach hang d6i voi ngan hang
chinh va 04 cau hoi do luong long trung thanh hanh
vi, danh gia bdi hanh vi khach hang da st dung va
s& tiép tuc duy tri, st dung san pham dich vu ciia
ngan hang trong nhitng nam tiép theo.

Thang do chat lugng dich vu gdm 22 céu hoi tir
thang do cua Parasuraman & cong sy (1988) va 02
cau hoi bd sung cua tac gia sau khi thao ludn nhom
VOl su théng nhét cao do luong chét luong dich vu
trén cac phuong dién cam nhan vé phuong tién hiru
hinh (05 cau hoi), cam nhan vé d6 tin cay (06 ciu
hoi), cam nhdn vé khia canh dap tmg (04 cau hoi),
cam nhén vé nang lyc phuc vu (04 cau hoi) va cam
nhan vé khia canh dong cam (05 cau hoi).

Long trung thanh

Thang do vé& sy hai l1ong dugc sir dung theo thang
do ctia Augusto de Matos & cong su (2009) gdbm 29
cau hoi trong d6: 12 céu hoi vé su hai 1ong véi chi
nhanh, 8 cdu hoi voi su hai long vé hé théng ATM,
06 cau hoi vé su hai 1ong voi dich vu khach hang ca
nhan, va 06 cau héi vé sy hai long vé thong tin.

Thang do vé& chi phi chuyén d6i ciing duoc sir
dung theo thang do ctia Augusto de Matos & cOng
sur (2009) gdbm 7 cdu hoi trong d6: 04 cau hoi vé chi
phi thi tyc, thoi gian va 03 cau hoi vé chi phi
chuyén d6i vé tai chinh.

Thang do vé gia duoc tac gia ap dung theo nghién
cuu cua Gerrard & Cunningham (2004) trong do 03
cau hoi theo nghién ciru gbe, bo sung thém 02 cu
hoi tir thao luan nhom vai su thdng nhét cao trong
nhom thao luan.

Thang do vé trach nhiém xa hoi sir dung theo
nghién ctu cua Carroll (1999) va Rujrutana &
Yaowalak (2011). Thang do gdm 14 cau hoi do
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luong trach nhiém xa hdi ctiia khach hang, trong do:
05 cau hoi vé trach nhiém voi cong dong, 04 cau hoi
vé trach nhiém x4 hoi vé mbi quan h¢ voi nhan vién,
02 cau hoi vé viéc dinh hudng cho san pham dich
vu, va 03 cau hoi vé& hd tro moi truong.

Bang cau hoi dugc st dung trong giai doan
nghién ctru chinh thirc gom 88 cau hoi dé do luong
cac bién quan sat, cac ciu hoi trong bang hoi duoc
dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét va tir tiéng Viét
sang tiéng Anh nham dam bao ndi dung va nghia
khong thay d6i, cau tir duoc trau chudt dam bao cho
nguoi doc dé hiéu, khong hiéu sai khac.

Phiéu c4u hoi cta nghién ciru gdm hai phan: phan
mot 14 nhiing thong tin chung cua khach hang tap
trung khao st bién nhan khau hoc va kinh nghiém sir
dung dich vu ngan hang cua khach hang. Cac cau hoi
duogc xay dung theo huong lya chon, don gian. Phan
hai 1a tap hop cac cau hoi nhim muc dich tim hiéu
quan diém, y kién cta khach hang tham gia phong
van vé cac nhan t6 tic dong dén long trung thanh cua
khach hang. Cac cau hoi st dung thang do Likert 5
diém, quan diém nguoi tra 10i bién dong tir mirc 1 =
Hoan toan khong dong ¥, 2 = Khong dong y, 3 =
Binh thuong, 4 = Pdng ¥, 5 = Hoan toan dong y.

3.3. Phwong phdp xir Iy sé liéu

Két qua khao sat dugc cap nhat, ma hoa, va thuc
hién kiém tra do tin cay cua cac thang do trudc khi
thyc hién phan tich qua phan mém SPSS 22. Néu h¢
s6 tin cay Cronbach’s Alpha >0.7 thi thang do c6 d6
tin cdy cao. Phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) cho phép rut ra cac
trong s cua cac bién quan sat dé tién hanh so sanh
loai bd hay gilt lai trong nghién ctru. Tac gia su
dung phuong phéap phén tich hdi quy danh gid mirc
d6 anh huéng cua cac nhan td, nhém nhén t6 1én
bién phu thudc. Nhitng nhan t& c6 hé s6 B 16n s& co
mirc anh hudng cao 1én bién phu thudc. Nhitng nhan

t6 co6 hé sb B 4m s& co anh huong nguoc chiéu va
nguoc lai.

Két qua kiém dinh hé sb tin cdy cac thang do st
dung cho thiy d6 tin ciy cao cia cac thang do (hé
s6 Cronbach’s Alpha tir 0.839 dén 0.974). Hon nita,
céc gia dinh dé chay mo hinh hdi quy déu thoa mén.

4. Két qua nghién ctru

Sau khi chay mé hinh hdi quy, hé sé R = 0.733,
do d6 73.3% thay doi cta bién phu thudc (long
trung thanh) duoc giai thich boi 5 bién doc 1ap. Gia
tri F =299.630, P-value nhé hon 0.05, do d6 bac bo
gia thiét toan bo cac hé sb hdi quy bang 0.

Mo hinh héi quy bdi thu dugc:

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

Vi do tin cay 95% thi sig. < 0.05 c6 y nghia. Co
3 bién gdbm CLDV, CFCD va TNXH cé y nghia
thong ké (sig. = 0.000, sig. = 0.004 va sig. =0.011
<0.05). Ba bién c6 hé s6 B >0, do d6 3 bién nay c6
mdi tuong quan dwong véi long trung thanh cua
khach hang ctia ngan hang thuong mai.

Hai bién con lai gdm SHL (su hai long), va GI
(gi4) mic du c6 mdi quan hé duong va am, tuy
nhién n6 khong c6 ¥ nghia thong ké do c6 sig. twong
g = 0.126 va 0.632 déu > 0.05.

Trong md hinh nghién ciru nhan t6 nao co hé sb
B chuan héa 16n nhat s& co6 anh huong nhiéu nhat
dén bién phy thudc. Nhu mé hinh hdi quy bdi néu
trén, nhan t6 CLDV ¢6 hé s6 p = 0.707 1a 16n nhat
nén tac dong nhiéu nhat dén long trung thanh, tiép
d6 1a nhéan t6 TNXH véi hé s6 p = 0.094, CFCD véi
hé sé p = 0.072.

Két qua phan tich hoi quy cho thay gia thuyét H1,
H3, va H5 trong mo hinh nghién ctru duogc chap
nhan.

Bang 1: Cac h¢ s6 hdi quy

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Model Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -.093 .156 -.594 552
CLDV 746 .042 707 17.802 .000
SHL .076 .050 .069 1.534 126
CFCD .075 .026 .072 2.921 .004
GI -.014 .029 -.014 -480 .632
TNXH .093 .037 .094 2.539 011
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5. Két luin va hwéng nghién ciru tiép theo

Két qua phan tich hoi quy cho thiy, cac nhan t&
gf")rn chét lugng dich vy, chi phi chuyén ddi va trach
nhiém xa hoi c6 ¥ nghia thong ké va c6 mdi twong
quan duong d6i vi long trung thanh ciia ngan hang
thuong mai. Ba nhan té nay ciing 1a cac nhan té co
hé s6 beta 16, thé hién quy md anh hudng 16n dbi
v6i bién phu thudc 1a 1ong trung thanh. M6 hinh
nghién ciru giai thich dugc 73.3% su thay doi cua
1ong trung thanh. Két qua phén tich nghién ctru cho
thdy: (1) Chat lugng dich vu c6 tac dong thuan chiéu
voi long trung thanh cta khach hang. (2) Chi phi
chuyén dbi c6 tac dong thuan chiéu véi long trung
thanh cua khach hang. (3) Trach nhiém xa hdi c6 tac
dong thuan chidu voi 1ong trung thanh cua khach
hang.

Nhu véy, dé duy tri, phat huy, cing cb va ting
cuong 1ong trung thanh cia khach hang ddi véi
ngan hang thuong mai, cac nha quan ly ngan hang
can tap trung day manh cai thién cac yéu td thudc vé
nhom ba nhan t6 trén.

Thir nhat, ddi véi viée nang cao chét lugng dich
vu, cac ngan hang can:

- Thuong xuyén danh gia chét lugng cam nhéan
cua khach hang thong qua viéc khao sat, thu thap
thong tin tir khach hang hién tai. Tur do, cac ngan
hang s€ tim ra va hiéu duoc cac ndi dung can cai
tién dé nang cao chét lugng dich vu va cé tha tu uu
tién khi tién hanh cai tién.

- Tiép tuc tao sy tin cay ddi véi khach hang théng
qua viéc thyc hién giao dich chinh xac, gilt 101 hira
va minh bach thong tin. Xay dung moéi truong ban
1¢ hién dai, nng cip va ting ham luong cong nghé
cho san phdm va dich vu cung cép tao thuén tién cho
giao dich cua khach hang c6 thé thyc hién tai moi
noi, moi thoi diém, gop phan tao mdi quan hé tich
cuc gilta ngan hang va khach hang.

Thit hai, chi phi chuyén doi c6 tic dong thuan
chiéu véi long trung thanh cta khach hang, vi thé
giai phap ddi voi nhom chi phi chuyén doi gom:

- Thiét ké thu tuc, diéu kién chinh sach dé rang
budc gitr chan khach hang va gia ting cac chi phi
néu khach hang chuyén d6i nham giir chan khach
hang.

- C6 céc chinh sach wu d3i vé thu tuc, thoi gian
giao dich (khach hang VIP, tich diém), wu dai vé tai
chinh (mtc phi, khuyén mai) dé khuyén khich
khach hang duy tri stt dung dich vu va thu hut, git

chéan khach hang trong dai han.

Mong doi ctia khach hang ddi véi cac hoat dong
trach nhiém x3 hoi ctia ngén hang dan dén danh gia
t6t hon vé chit luong dich vu, vi thé cac giai phap
d6i v6i nhom trach nhiém x3 hoi gf”)rn:

- Cac ngén hang can chu dong tbi da hoa ngin
sach dé trién khai nhiéu chuong trinh trach nhiém
x3 hoi. Cac ngan hang co6 thé xem xét tham gia mot
s6 chuong trinh xa hdi nhu hd trg cong déng va moi
truong, cai thién mbi quan h¢ véi ngudi lao dong,
tao hinh anh tot d6i v6i khach hang.

- Trién khai cac chwong trinh tir thién, gitp d&
nguoi c6 hoan canh kho khan, tai trg hoc béng cho
sinh vién, hd trg cac chuong trinh nghién ciru khoa
hoc nham hd trg cong déng da duogc toan xa hoi va
dac bi¢t 1a khach hang ghi nhén.

- Phén loai khach hang va xay dung cac chinh
sach phu hop véi ting nhém theo dic diém nhan
khau hoc nhu gi6i tinh, nghé nghiép, d¢ tudi,... dé
thu hut giit chan khach hang tot hon.

Mic du nghién ciru nay bude dau da chi ra dugc
cic nhom nhan t ¢ tic dong va anh huong 16n
nhét dbi voi l1ong trung thanh ciia khach hang va tir
d6 giup cac ngan hang dua ra cac giai phap phu hop
v6i timg nhém nhan t6, giup duy tri va thuc day
10ng trung thanh cua khach hang dbi voi ngan hang
thwong mai. Tuy nhién, van con mot s6 han ché can
dugc luu y cho nghién curu trong tuong lai nhu md
rong nhom khach hang nghién ctru. Nghién ctu
hién tai méi gidi han ddi véi nhém khach hang ca
nhan, chwa bao gdm ddi twong ho gia dinh va khach
hang doanh nghi€p. Thur hai, mé rong kich thudc
méu va dia ban nghién ctru. Nghién ctru ndy trién
khai cho ba dia ban 1a Ha Noi, Pa Ning va thanh
phé Ho Chi Minh. Thir ba, ngoai cac nhom nhén t6
dugc nghién ctru gf”)m cam nhan vé dich vu, yéu td
thi trudng, trach nhiém x3 hoi va dic diém nhan
khau hoc, c6 thé c6 cidc nhém nhan td khac anh
hudng t61 long trung thanh cua khach hang ma
nghién ciru ny chwa xac dinh. Cac nghién ciru tiép
theo c6 thé nghién ctru vé nhan té gia dé tiép tuc
kiém dinh sy tac dong cta nhan t6 nay lén long
trung thanh hay nhan t4 trach nhiém xa hoi do chua
¢6 nhiéu nghién ctru vé tac dong cua nhan té nay doi
v6i cac thi truong méi ndi nhu Viét Nam dé c6 cai
nhin so sanh va sdu sic vé anh hudng cia van hoa
khac nhau 1én long trung thanh ctia khach hang.

Cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam c6 thé
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phat trién cach tiép can dich vu khach hang lam
trung tdm dé g xir v6i khach hang va tranh dwoc
xu huéng khach hang chuyén sang st dung dich vu
ctia mot ngén hang canh tranh. Bing cach xac dinh
nhiing gi khach hang mong doi va cam nhan di véi
chét luong dich vy, cac ngan hang c6 thé chinh sta,
thiét ké hodc dong goi lai cac hoat dong dich vu ban
1¢ va thiét ké riéng dé dap Gmg cam nhan va ky vong
ctia khach hang. Bang cach nay, cac dich vu ban 1é

cung cép s& mang lai su hai 1ong cho khach hang va
lam cho ho ¢ lai trong khi thu hut nhiing nguoi méi
v6i mot chi phi chuyén ddi phu hop. Nghién ctru
nay dong vai tro 14 nén tang dé cac ngén hang co thé
phat trién cac chinh sach giap cai thién viéc cung
cap dich vu ban 1é tong thé vai chi phi chuyén doi,
trach nhiém xa hoi phi hop dé nang cao chit luong
dich vy, tang sy hai long va long trung thanh cta
khach hang.(J
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