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~ SUHAILONG VA TRUNG THANH CUA KHACH HANG
POI VOI DICH VU NGAN HANG TREN DPIA BAN TINH HAU GIANG
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Tém tit
Nghién ciru ndy tdp trung kiém dinh cdc nhan té chdt lwong dich vu dnh hudng dén sw hai long va
trung thanh. Trong d6, ddc biét kiém dinh mét s6 tac dong diéu tiét moi quan hé hai long - trung thanh
cua khach hang doivéi dich vu ngan hang tai Hau Giang. Dwa trén mot mau diéu tra tir 333 khach hang,
cdc phwong phdp kiém dinh hé so Cronbach’s Alpha, phan tich nhén t6 kham phd (EFA), phén tich nhdn
16 khang dinh (CFA) va mé hinh phwong trinh cdu triic (SEM) dwoc sir dung dé phan tich. Két qua cho
thdy su dong cam, gid la nhitng yéu té tac dong manh mé dén sw hai long ciia khdch hang, ton tai lién
két dirong giita si hai long va trung thanh va lién két am gitra hai long va phan nan. Mét s tac dong
diéu tiét moi quan hé hai long - trung thanh ciing da dwoc tiét 19.

Tir khéa: Hai long, trung thanh, bién diéu tiét, dich vu ngdn hang.

Abstract

This paper is to test the service quality factors affecting customers’ satisfaction and loyalty.
In particular, this study also tests some effects regulating on the satisfaction-loyalty relationship to
banking services in Hau Giang province. Based on a data set of 333 customers, the analytical methods
of Cronbach's Alpha, Exploration Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA) and
Structural Equation Modeling (SEM) are used for analyzation. The result showed that empathy and
price are the most important factors influencing on customers’ satisfaction. There is a positive link
between satisfaction and loyalty and a negative link between satisfaction and complaint. Some effects

moderating on the satisfaction-loyalty relationship are also revealed.
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1. Giéi thiéu

Hiéu dugc tam quan trong cua sy hai long, trung
thanh khach hang dbi véi dich vu cua cac doanh
nghi€p noi chung va dich vu ngan hang (NH) noi
riéng 1a quan trong (Cooile va cong su, 2007). Thé
gi6i da c6 nhiu nghién ctru de xuat cac mo hinh ly
thuyet nh3m tim ra cc nhan tb that su tac dong dén
su hai long va trung thanh cta khach hang cling nhu
cac nhan t6 anh huong sy dich chuyén tir thda man
dén trung thanh, chiang han M6 hinh tich hop long
trung thanh khach hang cua Oliver (1997), hay M6
hinh 1y thuyét trung thanh dich vu ciia Lu Ting Pong
va Johnny (2001). Cac nghién ciru vé van dé nay &
Viét Nam ciing bat dau xuat hién (Lé Vian Huy, 2010;
Hoang Xuan Bich Loan, 2008; Nguyén Thi Phuong
Tram, 2008). Tuy nhién hau nhu chua c6 nghién ctru
nao lién két dugc mdi quan hé giita su hai 1ong véi
cac khia canh khac nhau cua trung thanh nhu y dinh
tiép tuc mua hang hay su phan nan. Kham pha cac
bién s6 diéu tiét mbi quan hé hai long - trung thanh
ciing rat it tai Viét Nam (Hoang Xuan Bich Loan,
2008). Nghién ciru nay nd lyc lap day khoang trong

néu trén lién quan dén mot nghién ctru str dung bbi
canh dich vu NH.

Trong nhimg ndm trd lai ddy, hé thong NH &
Hau Giang c6 nhing budc phat trién vuot bac. Tinh
dén thoi diém cubi nam 2011, Hau Giang c6 15 NH
dat chi nhanh, phong giao dich. Vi vay su canh tranh
dang tré nén gay git hon. Dé ton tai va phat trién,
cac NH ¢ Hau Giang ciing khong thé di ngoai quy
luat tim kiém va gilt chan khach hang. Do d6, mot
nghién ciru vé cac nhéan t6 anh hudong dén sy hai
1ong va trung thanh trong bdi canh nganh NH tai
Hau Giang 14 can thiét va dang mong mudn. Trong
bai viét nay, tac gié chit yéu trinh bay mot s6 khai
niém quan trong ve sy hai long, long trung thanh,
chit luorng dich vu va cac bién diéu tiét van dung
vao bdi canh dich vu NH & Hau Giang, tir d6 duara
nhitng giai phap mang tinh dinh huéng dé nang cao
long trung thanh cuia khach hang.

2. Tong quan vé NH thwong mai

2.1. NH thwong mai va cac hoat dgng cia NH
thuwong mai

" Tién si
** Chuyén vién - Ngdn hang Nha nuéc Hau Giang
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Theo Luét cac T chirc tin dung nam 2010 cua
Viét Nam: NH thuong mai la loai hinh NH duogc
thuc hién tit ca cac hoat dong NH va cac hoat dong
kinh doanh khac theo quy dinh cua Luat cac TH
chure tin dung nham muc tiéu lgi nhuén.

Hoat dong NH 1la viéc kinh doanh, cung ting
thuong xuyén mdt hodc mot so cac nghiép vu
sau day:

Cac dich vu NH truyén théng: lIa cac dich vu
¢6 qua trinh hinh thanh va phat trién 1au dai gin
lién véi lich st phat trién cua NH gém cac dich vu
nhu: trao ddi ngoai té, chiét khiu thuong phiéu va
cho vay thuong mai, huy dong tién giri, bao quan
vat ¢ gia tri, tai trg cac hoat dong cia chinh phu,
cung cdp céc tai khoan giao dich, cung cip dich
vu uy thac.

Cac dich vu NH maoi phat trién hién nay: cho
vay tiéu dung, tu van tai chinh, quan 1y tién mat,
dich vu thué mua thiét bi, cho vay tai trg du an, ban
cac dich vu bao hiém, cung cép cac ké hoach huu
tri, cung cip cac dich vu méi gidi dau tu chimg
khoan, cung cap dich vu quy tuwong hd va trg cap,
cung cap dich vu NH dau tu va NH ban budn.

Cac dich vu NH dién tu: 1a cac dich vu dua
trén nhitng tién bo cua khoa hoc k¥ thuat hién dai
nhu: Internet banking (NH qua Internet), Home
banking (giao dich NH tai nha), Phone/mobile
banking (NH giao dich qua dién thoai), ATM (may
rit tién tu dong). ..

2.2. Tinh hinh hoat dong cia cic NH thuong
mai tai Hau Giang
* Hoat déng cho vay va huy dong von

Tinh dén ngay 31/12/2011, tong sd von huy
dong tai dia ban tinh Hau Giang 1a 3.557 ty dong,
du no tin dung dat 9.735 ty dong, no x4u 252 ty
déng chiém 2,59% trén téng du ng. Méc du gap
nhiéu kho khian nhung cac NH thuong mai & Hau
Giang van hoat dong co hi€u qua, bao dam thanh
khoan va giit cho ty 1& ng x4u trong mirc cho phép.
* Hoat dong thanh todn chuyén tien dién tir

Trong ndm 2011, cac NH thuc hién chuyén tién
dién tur lién hang di duoc 11.766 mon voi téng s6
tién 2.460 ty dong, chuyén tién lién hang dén duoc
1.826 moén véi sb tién 6.779 ty dong, thanh toan
bu trir dién tir lién hang mdi ngay hai phién véi 11
thanh vién duoc 32.460 mon voi tong s tién 596
ty dong, thanh toan timg 1an 75 mon véi sb tién 42
ty dong. Trong nim, khong c¢6 NH nao thiéu huyt
vbn trong thanh toan.

* Hoat dong thé

Nam 2008 ca tinh Hau Giang chi c6 4 may
ATM va tit ca déu dat tai thi xa Vi Thanh (nay la
thanh phd Vi Thanh). Tir s6 lugng may ATM dém
trén dau ngon tay cho dén nay toan tinh di co 43
méay ATM va 20 may POS (Point of Sale) véi s6
lwgng trén 40.000 thé, trung binh mdi ngdy c6 trén
3.000 luogt giao dich.

3. Co s¢ 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
3.1. Co sé' ly thuyét

Long trung thanh: Mic du c6 rat nhidu dinh
nghia vé& long trung thanh. Tuy nhién, cho dén
nay van chua c6 su théng nhét vé& dinh nghia nay
(Oliver, 1997). Phan 16n cac nha nghién ctru chap
nhan 1ong trung thanh dugc chia thanh hai phan,
d6 1a hanh vi va thai d¢ (Jacoby va Chesnet, 1978).
Trong nghién ctru nay, tac gia dya trén dinh nghia
cua Bloemer va cong su (1998) trong linh vuc dich
vu NH: Trung thanh 1a “y dinh (khéng phdi ngau
nhién), hanh vi dap vmg (tré lai lan nita), thé hién
suot mot thoi gian khi dwa ra mot s6 quyét dinh doi
voi mot NH trong mot hé lhéng cac NH. Do la mot
chikc nang cua tam Iy (ra quyét dinh va danh gid)
dan dén cam két thwong hiéu”.

Sw phan nan: Phan nan 1a sy két hop phirc tap
gitta tam 1y va hanh vi cia khach hang lién quan
dén nhiéu khia canh nhu: Iy do, dong co va cach
thitc phan nan (Kang Jian va cong su, 2009). Singh
va Jagdip (1988) dinh nghia phan nan la “mot loat
(hay mot) phan wung hanh vi (hodc khong hanh
vi) khi khdach hang khong hai long véi hang hoa
hay dich vu ma ho su dung”. Phan nan c6 thé chia
thanh ba loai: phan nan truc tiép (phan nan véi
nha cung cip dich vu), phan nan c4 nhan (phan
nan vai ban be, ddng nghiép va nhitng nguoi xung
quanh), phan nan véi bén thir ba (khiéu kién 1én
phap luat, phuong tién truyén thong) (Singh va
Jagdip, 1988). Nghién cru nay tiép can su phan
nan 1a hanh vi c4 nhan truyén dat nhimng thong tin
tiéu cuc vé hang héa hay dich vu (Jacoby, Jacob va
James J. Jaccard, 1981).

Sw hai long: Theo Parker va Mathew (2001) c6
hai phuong phép tiép can voi khai niém sy hai 1ong.
Phuong phép thir nhét 13 xem sy hai 1ong nhu mot
qua trinh, phuong phéap thir hai xem su hai long
1a mot két qua cua trai nghiém (hay kinh nghiém)
tiéu dung. Theo phuong phéap thtr nhét, hai long
duogc dinh nghia la “su danh gia giita nhitng gi da
nhdn voi nhitng gi da mong doi” (Oliver, 1977,
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1981; Olson va Dover, 1979; Tse va Wilton, 1988).
Theo phuong phap thir hai, hai long 1a “mot phdn
ng clia cam xiic dén mot kinh nghiém tiéu ding cu

é” (Westbrook va Reilly, 1983). Nghién ctru nay
t1ep can sy hai 10ng theo quan diém thtr hai duéi
goc d6 su hai long mang tinh tich liy theo thoi
gian (Oliver, 1997).

Chat lwong dich vu: Cac nha nghién ctu trén
thé gioi da dua ra nhiéu dinh nghia trén cac khia
canh va muc d6 khac nhau vé chit lugng cua dich
vu duogc cung cap. Sasser (1978) dinh nghia “chat
lwong dich vu la mot gia tri triuc quan tich hop cua
sw phit hop cia cdc dich vu cung cap cho khéch
hang”. Hay Parusurman, Zeithaml va Berry (1988)
thi dinh nghia chét lwong dich vu dugc xem nhu
la “khoang cach gitta sy mong doi cua cac khach
hang va nhan thuece cua ho khi sie dung dich vu”.
Nghién ctru nay tiép can chat luong dich vu la
mdt cAu tric khai niém da chiéu phan anh cac khia
canh khac nhau lién quan dén sy tuong tic giita
khach hang va nha cung cép dich vu (Parusurman,
Zeithaml va Berry, 1988).

3.2. Mo hinh nghién ciru

Trong cac nghién ciru vé dich vu NH, nhiing
thanh phan chit lwong dich vy nhu déng cam, tin
cy, tiép can, yéu to huu h1nh tuong tac khach
hang dugc coi 1a nhiing tién to anh huéng gian tiép
dén trung thanh thong qua yéu té trung gian 13 hai
long (Bloemer,1998; Osman Mahamad va cdng
su, 2010). Bén canh d6, hai long cling dong vai
tro 1a bién trung gian trong mdi quan h¢ giita yéu
t6 gia, hinh anh va trung thanh (Bloemer, 1998).
Phan 16n cac nghién ctru hién nay tip trung vao
nhirng tién dé hai long dan dén trung thanh nhung
lai bo qua mbi quan hé giira phan nan-trung thanh
du trung thanh duoc xem 1a mét yéu td quyét dinh
hanh vi phan nan cua nguoi ti€u dung (Alexandra
Zaugg va Natalie Jaggi, 2006). Nghién curu nay
dé xuat mo hinh ma hai long dong vai tro la yeu to
trung gian gilta dong cam, tin cay tlep cén, yéu td
hitu hinh, twong tac khach hang, gia, hinh anh va
1ong trung thanh. Pong thoi, hai long va phan nan
1 hai tién t6 anh hudng tryc tiép dén trung thanh.

Quan hé giita sw hai long va sw trung thanh:
Bloemer (1998) phat hién ra rﬁng muc do hai long
cua khach hang khi giao dich voi NH d6i khi “tay
trong tay” véi sy roi bé NH cua khach hang. Du
vay, quan diém chinh dimg sau cac nghién ciru vé
sy hai long-trung thanh 1a ngudi ti€u dung duoc
hai 1ong thi trung thanh hon nguoi ti€éu dung khong
duoc hai long (Oliver, 1997).

Hla: C6 mbi quan hé dwong giita sy hai long
cua khach hang véi long trung thanh.

Quan hé giita sy hai long va sy phan nan: Phan
nan cua khach hang dugc thic diy boi cam giac
khong hai long ctua ho (Day va Ralph L, 1984).
Nén hién nay rat nhiéu doanh nghiép quan tim dén
viéc giam thiéu sy phan nan cta khach hang va
xem d6 1a phuong phéap quan trong dé do ludng su
ha1 long (Kang Jian va cong su, 2009). Nen c6 mot
mdi quan hé ddi nghich giita hai nhén té nay.

HIb: C6 mdi quan hé am giira sy hai long ctia
khach hang véi sy phan nan.

Quan hé giita phan nan va trung thanh: Bat clr
khi nao khach hang khong hai long véi mot thuong
hiéu, 1ong trung thanh voéi thuong hiéu nay s€ giam
tuong ung. Kang Jian va cong sy, 2009 da tim ra
mot mdi twong quan nghich gitta phan nan ca nhan
va trung thanh.

Hlc: Co mbi quan hé 4m giita 1ong trung thanh
cua khach hang voi su phan nan.

Quan hé giita yéu té dong cam va su hai long:
Trong nhiéu nghién ctru chat luong dich vu, yéu
t6 dong cam dugc ghi nhan c6 anh huong tich
cuc dén sy hai long (Nguyén Thi Phuong Tram,
2008; Nguyén Xuan V¥, 2011). Hay nghién ctru
do ludong chét luong dich vu NH cua Osman va
cong su (2005) ciing da ching minh déng cam 1a
mot trong cac yéu t6 co anh huong dén su hai long
khéch hang.

H2: C6 mbi quan hé duong gitra yéu t6 dong
cam va sy hai long ctia khach hang.

Quan hé giita yéu t6 tin cdy va suw hai long: La
yéu tb quan trong trong thanh phan chat llro‘ng dich
vu. Phan 16n cac nghién ctu thyc nghiém déu nhan
thdy yéu td tin cdy c6 anh hudng dén sy hai long
khach hang, vi du Bloemer (1998), Osman va cong
su (2005).

H3: Co mdi quan hé dwong giita yéu t6 tin ciy
va su hai long ctia khach hang.

Quan hé giita yéu té tiép cdn va sy hai long:
Vi cac nhom khach hang khac nhau ¢6 sy hai long
khac nhau nén dich vu du t6t dén déu nhung chi
can khach hang cam nhan 1 khong phu hop va khé
tiép can ciing 1am ho khong hai 10ng. Moutinho va
Smith (2000) cung thtra nhan c6 su a&nh hudng tich
cuc cua yéu to tiép can 1én sy hai 1ong.

H4: C6 mdi quan hé duong giira yéu td tiép can
va sy hai long cua khach hang.
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Quan hé giita yéu té hiru hinh va si hdi long:
Trong linh vue NH dién tir, yéu t6 hiru hinh duoc
phat hién khong co anh huong dén sy hai long
(Sureshchandar, 2003). Diéu nay trai nguoc véi
nghién ctru cia Nguyén Thi Phuong Tram (2008).
Trong cung linh vuc nghién cuu, tac gia nay lai
phat hién yéu t6 hiru hinh c6 anh huong 16n lén
su hai long V6i dich vu NH néi chung, tac gia ky
vong yéu té hitu hinh c6 tac dong tich cuc dén su
hai long.

HS5: C6 mdi quan hé dwong giita yéu t6 hitu
hinh va su hai long cua khach hang.

Quan hé gitta yéu té twong tdc va sw hai long:
Osman Mahamad va cong su (2010) di dua bién
dap g vao mo hinh nghién ctu nhu‘ng két qua
chi ra yéu t6 nay khong tic dong nhiéu dén su
hai long, trung thanh cua khéach hang. Trén co s&
do6 tac gia diéu chinh yéu t6 dap ung thanh yéu
t twong tac khach hang. Yéu t6 tuong tac khach
hang 1a sy tong hop tir hai yéu t6 niang luc phuc vu
va dap tmg khach hang véi ky vong yéu t6 nay anh
hudng tich cuc dén sy hai long.

H6: C6 mdi quan hé duong giira yéu tb twong
tac khach hang va sy hai long cua khach hang.

Quan hé giita yéu t6 hinh anh va si hdi long:
Nghién ciru ctia Bloemer (1998) vé su hai 1ong va
trung thanh trong linh vuc NH da dua ra hai gia
thuyét: (1) hinh anh cé anh huéng truc tiép dén
lc‘)ng trung thanh, (2) hinh anh c6 anh hudng gian
tlep den long trung thanh (nghia l1a thong qua mot
yéu td trung gian). Két qua, hinh anh c6 anh huong
gian tiép dén 1ong trung thanh thong qua yéu t6
trung gian la sy hai long.

H7: C6 mdi quan hé duong giita yéu t6 hinh
anh va su hai long cua khach hang.

Quan hé gita yéu té gid va sy hai long:
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Céc nghién ctru vé sy hai 1ong chi cung cap mot cai
nhin rat han ché lién quan dén tac dong co thé c6
clia cac quyét dinh vé gia 1én sy hai 1ong cta nguoi
tiéu dung. Tur do, Voss (1998) da xac dinh vai tro
clia gia d6i voi sy hai 1ong. Ho cho ring cac cam
nhan vé gi4 sau khi mua c6 tac dong dwong 1én s
hai long va ban than né chiu anh hudong duong cua
cac cam nhén vé gia trude khi mua, mit khac cam
nhén gid trude khi mua cling c¢6 tac dong duong
1én sy hai long (din theo HO Huy Tyu, Duong Tri
Thao, 2007).

HS8: C6 mdi quan hé duong giira yéu gia va su
hai long ctia khach hang.

Quan hé giita yéu t6 nhan khau hoc véi sw hdi
long, long trung thanh va sy phan nan: Nhan khau
hoc 1a mot yéu t6 quan trong anh hudng rat l(m dén
thai d6 ctia timg nhom khach hang. Vi vay yéu t6
nay can dugc quan tim danh gia dung khi nghién
ctru. Evanschitzky va Wunderlich (2006) tim thay
bang chimg nam gidi va khach hang 16m tudi co xu
hudng trung thanh hon nit gidi va khach hang tré
tudi. Con nghién ctru ciia Hoang Xuan Bich Loan
(2008) chi ra rang nhimg khach hang giao dich véi
thoi gian dai s€ co sy hai long va trung thanh hon
nhitng khach hang c6 thoi gian giao dich ngén.

H9a: C6 sy lién két manh mé hon giira hai long
va trung thanh cia khach hang nam so v6i khach
hang nir.

HY9b: C6 sy lién két manh m& hon giita hai
1ong va trung thanh ciia khach hang 16n tudi so véi
khach hang tré tudi.

H9c: C6 sy lién két manh mé hon giita hai long
va trung thanh cia khach hang giao dich thoi gian
dai so véi khach hang c6 thoi gian giao dich ngan.

T ban luan va co so ly thuyét néu trén, mo6
hinh nghién ctru dé xuat nhu Hinh 1:
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Hinh 1: M6 hinh nghién civu dé xuit
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4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Co mAu, ddi twong, dich vu va bang ciu héi
diéu tra

Bai viét str dung phuong phap phan tich nhan
to kham pha EFA. Theo Gorsuch (1983), phan tich
nhan t6 kham phd can c6 mau it nhat 200 quan sat.

Theo Hair va cong su (1998), dé c6 thé phan
tich nhan t6 kham pha can thu thap dir liéu véi kich
thudc mau it nhat nim mau trén mot bién quan sat.
Mo hinh nghién ctru c6 sé bién quan sat 1a 47. Néu
theo tiéu chuan nim mau cho mot bién quan sat thi
kich thudc mau can thiét 1a n = 235 (47 x 5).

Dé phu hop véi 1y thuyét chon ¢& méu, 500
bang cau hoi di duoc giri dén nam NH chiém thi
phan 16n trong hoat dong tin dung, huy dong von
va thanh toan & Hau Giang gdm: NH Néng nghiép
va Phat trién Nong thon, NH Coéng thuong, NH
Déu tu va Phat trién, NH Buu dién Lién Viét va
NH Sai Gon Thuong tin. Két qua thu duoc 412
phiéu, khi kiém tra so bd c6 79 bang cau hoi bi
loai, trong d6 c6 21 bang khong tra 101, 58 bang
khong dat yéu cau do bo trdng nhiéu cac muc hoi.
Cubi cing, ¢6 333 bang cau hoi dugc chip nhan dé
dua vao phan tich.

Thoi gian thu mau diéu tra dién ra trong thang
9/2012. Pdi tuong khao sat cua bai viét nay 1a cac
khéach hang ca nhan da sur dung qua cac dich vu
NH tai Hau Glang, cha yéu 1a khach hang st dung
dich vu tién vay, tién guri va thanh toan.

Béng cau hoi dugc chia 1am hai phan: Phan mot
duoc thiét ké dé thu thap sy danh gia ctia khach
hang ddi vé6i cac thanh phﬁn chét luong dich vu
NH, yéu té gi4, yéu t6 hinh anh ciing nhu sy hai
10ng, trung thanh hay phan nan déi v6i NH. Phan
nay gdm 47 muc hoi, trong d6 27 muc héi dau tién
dugc sir dung do luong chét lugng dich vu NH dya
trén sy tiép can mo6 hinh SERVQUAL, 4 myc hoi
ké tiép dé do ludng yéu t6 gia, naim muc hoi tiép
theo dé do luong yéu té hinh anh cia NH, 13 muc
hoi cudi ciing dé do ludng su hai long, long trung
thanh va sy phan nan cia khach hang. Phan hai
duoc thiét ké dé phan loai dbi twong phong van.
Céc thong tin vé dap vién nhu gidi tinh, tinh trang
hon nhan, nghé nghiép, thu nhép, trinh d6 hoc
van... theo thang do danh xung dé do ludng su
khac biét khi danh gia mirc d¢ anh huong cua céac
yéu dén sy hai long va trung thanh.
4.2.Phwongphapthuthip,phantichvaxirlysdli¢u

Dir liéu duoc thu thap thong qua diéu tra

tryc tiép nhitng khach hang dang giao dich tai
cac NH thuong mai & Héu Giang. Bang cau hoi
duoc guri dén cac NH duogc chon khéao sat, véi ti
1¢ phan déu. Dé danh gid mot cach toan dién vé
dich vu NH, bang cau hoi ciing dugc phan déu &
timg phong nghiép vu nhu: cho vay, tién giri, thé,
thanh toan. Pé dam bao tinh khach quan va bao
mat thong tin cta dap vién, bang héi khong yéu
cau dap vién cung cap thong tin vé ho tén.

Cac phuong phap phan tich dugc st dung trong
nghién ctru ndy 13: théng ké mé ta dé co danh gia
tong quat vé mirc do hai 1ong, trung thanh cua
khach hang, kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham phé dé xay dung va kiém
dinh cac thang do cac phan tich nay dugc tién hanh
duéi su tro gitp ctia phan mém SPSS 16.0. Ngoai
ra, nghién ctru con sir dung phan mém AMOS 7.0
dé kiém dinh do tin cay, gia tri phan biét, gia trj hoi
tu, tinh don nguyén cua cac khai niém va thang do,
kiém dinh cac gia thuyét va do phu hop cia mé
hinh trong nghién ctru bang phuong phap phan tich
mo hinh ciu tric (SEM).

5. Két qua
5.1. Két qua Cronbach alpha

Trong (mg dung mirc a chap nhan duoc 13 0.6
—0.7, gid tri xép xi 0.8 duge coi 1a rat tdt, con gia
tri hé sb nay trén 0.9 lai bao hi¢u ra"mg 6 thé b
b6t mot s6 bién trong nhom vi cac bién nay c6 thé
quan hé tuyén tinh kha chit ché véi cac bién khac
ctia nhom. Vi vy, trong nghién ciru nay, hé sb o tir
0.6 dén 0.9 1a chap nhan dugc. Két qua Cronbach
alpha cho thay cac thang do déu dat do tin cay. Tuy
nhién, d6 tin cdy s€ dugc cai thién hon néu loai bo
cac chi bao co dong gop it cho thang do. Cu thé 1a
Cronbach alpha ctia thang do dong cam 14 .90; cua
tin cdy la .84 (sau khi loai bo chi bao CT3 va TC6);
cla tiép can la .87 (sau khi loai bo chi bao SCT1
va STC2); ciia yéu t6 hiru hinh 13 .83 (sau khi loai
bo chi bao HH4, HHS5); cta tuong tac khach hang
13 .83; cia yéu t6 gia 1a .84; cuia hinh anh 13 .8 (sau
khi loai bo chi bao HA1, HA2); cua hai long 1a .88;
cua trung thanh 1a .87; cia phan nan 1a .89 (sau khi
loai bo chi bao PN2). Vay cac nhan t s& duoc gilt
lai dé tiép tuc thu tuc phan tich EFA.

5.2. Két qua phan tich EFA

Sau khi thyc hién phan tich nhan t6 va xoay
nhan té theo phuong phap Promax c6 10 nhan t6
duogc hinh thanh, c6 mot items (bién quan sat) 1a
TT2 duoc bo di vi ¢6 gia tri nho hon 0.5. Sau khi
thyc hién phan tich nhén t5 1an hai c6 10 nhan t6
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duogc hinh thanh, cac items déu c6 gia tri trén 0.5.
Muoi nhén t6 nay giai thich dugc dén 66.03% bien
thién cua dir liéu.

5.3. Két qua phan tich CFA

Céc thang do luong khai niém “chat luong
dich vuy”, “gia”, “hinh anh”, “hai long”, “sy trung
thanh” va “sy phan nan” s& 1a dbi tuong cta thu
tuc phan tich nhan t6 x4c dinh (CFA). Két qua thé

hién ¢ Bang 1.

Bing 1. Cic chi so théng ké phéin anh d¢ phit hop ciia mé hinh do luong

DF
548

CF1
0.975

GFI
0.894

Chi-square

721.480

Néu mo6t mé hinh nhén duge cac gia tri GFI,
TLI, CFI >0.9 (Bentler va Bonett, 1980); CMIN/
df < 2, mot sb truong hop CMIN/Af ¢ thé < 3
(Carmines va Mclver, 1981); RMSEA < 0.08,
RMSEA < 0.05 dwoc xem la rat tot (Steiger,
1990); thi m6é hinh dugc xem la phu hop voi dir
liéu thi truong, hay tuong thich véi dir liéu thi
truong. Két qua phan tich CFA cho mé hinh dwoc

TLI
0.971

CMIN/DF P
1.317 0.00

RMSEA
0.031

trinh bay trong Bang 1 c6 gia tri CMIN = 721.480
v6i 548 béc ty do va p =0.00 cho thdy théng ké
ndy c6 y nghia véi kich thudc mau 333. Tuy gié tri
GFI=0.894 thip hon mirc d¢ nghi 12 GFI phai 16n
hon 0.9. Nhung céc chi tiéu khac cho thdy mé hinh
nay phu hop véi dit li¢u thi truong (CFI= 0.969;
TLI=0.946; CMIN/DF=1.392 va RMSEA=0.034).

Bing 2. Ciu triic khdi niém, trong sé nhan t6 va dp tin cdy tong hop

Céu triic Trong s0 nhan to D tin cay Phuong

khai niém Chua chuin héa Pi chuin héa tong hop sai trich
Déng cam 1.000 — 1.252 0.767 — 0.886 0.907 0.709
Tin cay 0.963 -1.071 0.670 — 0.822 0.853 0.594
Tiép can 0.908 —1.013 0.809 - 0.870 0.880 0.709
Yéu t8 hitu hinh 1.000-1.154 0.752 - 0.819 0.831 0.623
Tuong tac khach hang 0.750 - 1.061 0.591 - 0.828 0.803 0.509
Yéu tb gia 0.778 — 1.000 0.719 - 0.823 0.845 0.577
Hinh anh 0.872 —1.000 0.731 -0.803 0.804 0.579
Hai long 0.844 —1.039 0.833 - 0.880 0.891 0.731
Trung thanh 1.000 - 1.142 0.726 — 0.827 0.900 0.643
Phan nan 0.993 -1.154 0.836 —0.883 0.899 0.748

Céc trong sb (da chuén hoa) déu > 0.5 va céac
trong s6 (chua chuin hoa) déu c6 y nghia théng ké
(tt ca cac gia tri p = 0) nén cac khai niém déu dat
gia tri hoi ty. Tét ca cac thang do déu co cac gia tri
d6 tin cay tong hop nam trong pham vi dugc danh
gid 1a rat tot, trai dai tir 0.803 dén 0.907. Bén canh
d6 cac gi tri phuong sai trich déu 16n hon 0.5. Két
qua nay cho thiy cac thang do sir dung déu dat do
tin cdy cao.

5.4. Kiém dinh mé hinh nghién ciru

Phuong phap phan tich mé hinh ciu trac tuyén
tinh (SEM) duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh
nghién ctru. Két qua udc lwong khai niém nao
khong ¢ y nghia thong ké & do tin cdy 90% s& bi
loai 1an lugt ra khoi mé hinh. Két qua kiém dinh
mdi quan hé nhan qua giita cac khai niém trong
mo hinh nghién ctru, yéu t6 hinh dnh khong c6 y
nghia thng ké ¢ d¢ tin cay 90% vi P-value > 0.1
(p= 0.624). Do d6 yéu té hinh anh s& bj loai ra
khéi mo hinh.

Bing 3. Cdc chi sé dj phii hop ciia mé hinh phwong trinh ciu triic
(Dd logi thang do hinh anh)

DF
470

CFI
0.968

GFI
0.892

Chi-square
676.396

Mo hinh ¢6 470 bac tu do véi gia tri thong ké
Chi-square c6 p= 0.000. Tuy nhién, cac chi tiéu

TLI
0.964

CMIN/DF P
1.439 0.00

RMSEA
0.036

khac cho thdy mé hinh hiéu chinh nay thich hop
v6i dit liéu thi truong.
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Bdng 4. Keét qud kiem dinh moi quan hé nhdn qud giwra cdc khdai niém

trong mo hinh nghién ciru

M&bi quan hé r s.e. C.I. P-value Gia thuyét
Hailong | <--- | Hiru hinh 156 074 2.101 036 Ung ho
Hailong | <--- | Tuong tac 377 070 5.374 Rk Ung ho
Hailong | < | Yéutd gia 321 .080 3.987 ok Ung ho
Hailong | <--- | Tiép can 156 066 2.378 017 Ung ho
Hailong | <--- | Tin cy 177 086 2.063 039 Ung ho
Hailong | <--- | Pdng cam 524 082 6.404 Hork Ung ho
Phannan | <--- | Hailong -.512 050 | -10.252 ok Ung ho
Trung thanh | <--- | Hai long 478 .054 8.862 oAk Ung ho
Trung thanh | <--- Phan nan -.168 .055 -3.087 .002 Ung ho

Ta thiy P-value ctia cac khai niém hitu hinh,
tuong tac, yéu td gid, tiép can, tin cdy, ddng cam
déu ¢co gia tri p < 0.05 nén cac bién nay thuc sy
c¢6 anh huong dén sy hai long. P-value cia yéu t6
hai long ciing <0.05 (p=0) nén sy hai long cling c6
anh hudng thuc sy 1€n 1ong trung thanh va sy phan
nan. Cudi cing 14 phan nan c6 gia tri P-value <0.05
(p=0.002) nén phan nan cling c6 tac dong I1én long
trung thanh. Céc trong sb (chua chuan hoéa) cua cac
khai niém hitu hinh, twong tac, yeu t6 gia, tiép can,
tin cay, dong cam déu mang déu du:ong cho thay
cac yéu t& ndy anh huéng thuan chidu dén sy hal
1ong. Bién phu thudc 14 trung thanh cho thiy ring
no6 ciing anh hudng thuan chidu véi sy hai 1ong.
Riéng su phan nan mang dau am, cho thay né co
anh huéng nguoc chidu véi sy hai 1ong (nghia 1a
su hai 1ong cang cao thi sy phan nan cang thap).
Cubi cung 1a mdi quan hé giira phan nan va trung
thanh cling mang ddu am, diéu nay cho thiy day
ciing 13 hai yéu t6 d6i 1ap nhau. Vay két qua di ung
ho tit ca cac gia thuyét da dé xuat.

5.5. Kiém dinh sy khac biét theo dbi twong
khach hang

Kiém dinh sy khéac biét theo gidi tinh cho thiy
moi quan hé gitra hai 10ng va trung thanh ¢ nhom
nam c6 r = 0.742, trong khi d6 mbi quan hé nay
& nhom nit 13 r = 0.511. Diéu nay c6 nghia nhém
khach hang nam c6 sy trung thanh cao hon nhém
khach hang nir khi ho c6 sy hai long ddi véi dich
vu NH. Két qua trén hoan toan phu hop v6i phan
1y thuyét.

Kiém dinh su khac biét theo d¢ tudi cho thiy
mdi quan hé giira hai 1ong va trung thanh ¢ nhom
tré ¢6 r = 0.516, trong khi d6 mbi quan hé nay &
nhom trung nién la r = 0.65. Nhu vay nhém khach
hang trung nién ¢6 sy trung thanh cao hon nhom

khach hang tré khi ho c¢6 sy hai long ddi véi dich
vu NH. Diéu nay hoan toan phu hop voi phan ly
thuyét.

Két qua kiém dinh sy khéac biét theo thoi gian
giao dich cho thdy khach hang giao dich ldu nim
khong co6 nghia la s€ trung thanh hon khach hang
moi giao dich. O day chi cho thdy khach hang lau
nam s€ co su tin cdy voi NH so voi khach hang
moéi. Piéu nay khong khép voi gia thuyét ban
dau. Co thé 1y giai cac NH tai Hau Giang chua
quan tam dung mirc dén khach hang cii. Pay ciing
12 mot thuc té tai cac NH hién nay, cac NH luén
mudn thu hut khach hang méi nhung thudong bo
qua viéc cham soc khach hang cil.

6. Ban luin, ham y va két luan

Két qua cua dé tai c6 mot sé diém twong dong
v6i cac dé tai nghién ctru trude trong linh vuc dich
vu n6i chung va linh vuc NH néi riéng. Tuy nhién,
dé tai ciing tim ra mot sb diém khac biét so voi cac
dé tal trude. Cu thé, két qua nghlen ciru da chira
cac yeu t6 dong cam, tuong tac, yéu t6 gia, tin cay
tac dong manh mé dén su hai long cua khach hang,
két qua nay tuong ddng véi cac nghién ctru vé
linh vuc NH cta Hoang Xuan Bich Loan (2008),
Bloemer va cong sy (1998), Moutinho va Smith
(2000). Mot két qua quan trong nita cua dé tai la
su hai long ti I¢ thuan véi long trung thanh, nghia
la su hai long cang lon thi su trung thanh cang cao,
didu nay twong ty v6i phat hién cua Patterson va
cong su (1997), sau nay duoc kiém chimg mot 1an
nita ¢ nghién ctru cia Amstrong va Seng (2000) tai
thi truong Singapore. Bén canh d0, két qua nghién
ctru cho thay yéu t6 hitu hinh tac dong rat it vao
sy hai long ciia khach hang, diéu nay phu hop véi
nghién ctru Osman Mahamad va cong su (2010)
nhung lai trai nguoc voi két qua nghién ctru cua
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Nguyén Thi Phuong Tram (2008). Dic biét, yéu tb
hinh anh trong m6 hinh da khong dugc ing hd boi
dir liéu nghién ciru, yéu té nay di bi loai b hoan
toan khdéi mo hinh va né trai nguoc hoan toan voi
nghién ctru ctia Bloemer va cong su (1998).

Vé yéu t6 nhan khau hoc, dé tai da chi ra rang
khach hang nam gidi c6 sy trung thanh cao hon
khach hang nit. Evanschitzky va Wunderlich
(2006) dong ¥ rang nam gidi thuong chap nhan
riii ro cao hon nit nén ho sé& it thay d6i hanh vi
tiéu dung khi sy hai long gidm do6i chut. Trong
nghién ciru ny c6 thé 1y giai, NH 1a linh vyuc kha
nhay cdm nén viéc than trong va it chép nhan rai
ro khién khach hang nir roi bo NH ho dang giao
dich sang mot NH khac khi ho cam thdy khong
hai long hay khong tin cay. Bén canh do, khach

hang 16n tudi ciing s& trung thanh hon khach hang
tré vi khach hang 1én tudi thuong it tim kiém
thong tin nén it c6 su so sanh hon khach hang tré
(Evanschitzky va Wunderlich, 2006). Diéu nay
mot phan 1y giai vi sao mdi quan hé giira yéu t6
hai long va trung thanh & nhém khach hang 16n
tudi lai cao hon so v6i nhém khach hang tré tudi.
Két qua cubi cing vé nhan khau hoc cho thay,
thoi gian giao dich khong anh huong dén long
trung thanh ciia khach hang, két qua nay trai véi
nghién ctru cia Hoang Xuan Bich Loan (2008).
Nhung ciing c6 thé 1y giai 1a cac NH chwa quan
tam dang mirc dén khach hang cii ma chi tap
trung phat trién khach hang méi nén su hai long
cua nhém khach hang nay giam theo thoi gian
dan dén long trung thanh ciing giam theo.
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