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KINH TE - TAI CHINH

CAC NHAN TO ANH HUONG PEN LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG CA NHAN GUT TIEN TIET KIEM TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM -
CHI NHANH TRA VINH

BUI VAN TRINH!, HA QUANG PAO!, NGUYEN THI MONG TUYEN?
Tom tit

ghién civu nham muc tiéu la phat hién mike dé anh hiéng cia yéu té
Nanh hirong dén s trung thanh voi ngan hang cua khdach hang ca nhan

(KHCN) giri tién tiét kiém. Thong ké iing dung va hoi quy da blen la
nhwng phuwrong phdp duwoc sir dung dé phdn tich mire dé anh hwong ciia yéu 1o,
tir 56 liéu khao sat cu thé 290 KHCN giti tién tiét kiém tai Ngdn hang Thiong
mai C6 phan Pdu tw va Phdt trién Viét Nam — chi nhanh Tra Vinh (BIDV Tra
Vinh). Cdc yéu t6 dwoc dwa vao mé hinh nghién citu, gom: Chat luong dich
vu (CL), Loi ich tai chinh (LI), Anh hirong nguoi quen (AH), Rao can chuyén
dsi (RC), Danh tiéng ngdn hang (DT). Két qua phan tich cho thdy, 4/5 yéu
16 c6 éanh huong la CL, LI, AH va DT va 4 yéu té nay gidi thich dwoc 63,2%
trung thanh véi BIDV Tra Vinh ciia cd nhén givi tién tiét kiém, con lai 36,8%
chiu anh hwéng ciia cde yéu té khdc chira dwoe dia vao mé hinh nghién ciiu.

Tir khéa: Anh hwéng, cd nhén, givi tién tiét kiém, trung thanh.
Abstract

The purpose of the article is to detect the influence of factors on customer
loyalty to the bank (NH) of savings depositors (Science and Technology).
Applied statistics and multivariable regression are the methods used to analyze
the influence of the factor, from specific survey data of 290 KHCN saving
money at Joint Stock Commercial Bank for Investment and Development
of Vietnam. Development Vietnam — Tra Vinh branch (BIDV Tra Vinh). The
factors included in the research model include: Service quality (CL), Financial
benefits (L), Influence of acquaintances (AH), Barriers to conversion (RC),
Bank reputation (DT). The analysis results show that, 4/5 influential factors
are CL, LI, AH and DT and these 4 factors explain 63.2% loyalty to BIDV
Tra Vinh of savings depositors, and 36.8% are influenced by other factors that
have not been included in the research model.

Keywords: Influence, personal, deposit savings, loyalty.
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1. Pit van dé

V6i dic diém 1a khach hang ca nhan ctia
BIDV tir noi ¢ dén noi giri tién xa hon so véi
cac ngan hang khéc, vi BIDV chi c6 phong
giao dich dén cac don vi hanh chinh cip huyén
1a chu yéu, nén huy dong duoc ngudn vén 1a
van dé quan trong, nhung giit mdi quan hé dé
khach hang noi chung, KHCN gt tién bang
hinh thirc giri tiét kiém néi riéng trung thanh véi
Ngan hang lau dai con quan trong hon. Trong
thuc té, néu Ngan hang khong c6 chinh sach
huy dong hap dan va khong c6 sy chim soc
khach hang chu d4o thi viéc mat khach hang
la van dé khong som thi mudn va nguoc lai.

D6i véi BIDV Tra Vinh, ndm 2021 s6
khéch hang gui tiét kiém ting thém 316 nguoi,
lity ké s6 dén cubi 1a 9.800 khach hang gui
tién tiét kiém. Mic du sé luong khach hang
giri tiét kiém c¢6 tang 1én, nhung ciing ¢6 102
khach hang rat tién da giri vao dé giri vao cac
ngan hang khac. Do vay “Cdc nhdn t6 dnh
hwéng dén long trung thanh ciia khdch hang
cd nhdn givi tién tiét kigm tai Ngan hang
Thwong mai Co phian Pau tw va Phdt trién
Viét Nam — chi nhdanh Tra Vinh” 13 cap thiét,
can duoc nghién ctru

2. Co sé Iy thuyét

Thong tu s6 48/2018/TT-NHNN ngay
31/12/2018 Quy dinh vé tién giri tiét kiém thi
“Tién gui tiét kiém 1a khoan tién ctia ca nhan
duoc goi vao tai khoan tién goi tiét kiém,
duoc x4c nhan trén thé tiét kiém, dugc hudng
1i theo quy dinh ctia to chtrc nhan tién goi va
dugc bao hiém theo quy dinh ctia phap luat vé
bao hiém tién gui”.

Vay gui tiét kiém 14 hinh thte dau tu cho
phép khach hang giri mot khoan tién vao NH
véi muc dich tiét kiém. Khoan tién nay duoc
khéch hang str dung cho cac muc dich cu thé
trong tuong lai. Trong thoi gian d6, khoan tién
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guri s& sinh thém tién voi 13i sudt dugc quy
dinh béi ngan hang. Do dé, giri tiét kiém con
dugce coi 12 mot hinh thirc dau tu kha an toan.

Theo Caruana (2002) “Khach hang trung
thanh ¢6 thé hiéu 1a khach hang thyc hién hanh
vi mua tir mot nha cung cp 13p lai nhiéu lan,
c6 thai do tich cyc dbi v6i nha cung cap va chi
nghi dén nha cung cap khi c6 phat sinh nhu
cau cho dich vu nay”.

Con Kathleen Khirallah (2005) thi cho
rang, “Long trung thanh ciia khach hang thé
hién khi khach hang da lya chon giao dich voi
mot ngan hang, ho s¢ tiép tuc giao dich voi
ngan hang d6, s& khuyén cao ngudi khac sir
dung dich vu ctia ngan hang va khi c6 nhu cau
st dung dich vu khac thi ho s& coi ngan hang
12 Iwa chon dau tién du biét ¢6 thé c6 lva chon
t6t hon & ngan hang khac”

Vé loi ich vé trung thanh ctia khach hang,
thi Hennig-Tharau va cong su (2002) cho rang,
“Giir chan khach hang it ton kém hon gianh khach
hang”. Khach hang hién hiru gitip gidm chi phi,
tang loi nhuan, dong thoi khong tén kém chi phi
cho quang cdo, mot 101 ndi cia nguodi da st dung
bang trim ngan 101 ctia nguoi cung cap dich vu.

Tuy nhién, khi m¢t khach hang khong
thoa man véi dich vu cua ngan hang, thiéu su
trung thanh vé1 ngan hang thi ngan hang khong
chi mét di khach hang d6 ma con danh mat
rat nhiéu khach hang tiém nang khac. Cac 1oi
truyén miéng tich cuc ctia cac KH hién tai co
thé 1am tang doanh thu ctia cong ty rit nhiéu,
nhung céac phéan anh tiéu cyc tir nhitng KH c6
thé anh huong dén loi nhudn va twong lai cua
cong ty. Mot khach hang hai long chia sé trai
nghiém mua sam cua ho véi trung binh 3 nguoi,
nhung khach hang khong hai long ho s€ chia
sé v6i 8 — 16 ngudi. KH khong hai long c6 the
anh huong ti€u cuc rat manh dén cho khach
hang hién tai hodc khach hang tiém nang khac.
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3. Phuong phap va muc tiéu nghién
cuu

3.1 Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chung cua nghién ctru la phan
tich cac nhan to anh huong va dé xuat ham
y chinh sach vé cac nhan t6 anh huong dén
trung thanh cua KHCN g1 tién tiét kiém tai
BIDV Tra Vinh.

DPé dat duoc muc tiéu chung nhu trén,
nghién ctru ¢é 3 muc tiéu cu thé nhu sau:

(1) Xéc dinh céc yéu t6 anh huong dén
trung thanh cua KHCN g1 tién tiét kiém tai
BIDV Tra Vinh;

(2) Phan tich marc d¢ anh huong cua céc
yéu té dén sy trung thanh cua KHCN gdi tién
tiét kiém BIDV Tra Vinh;

(3) Bé xuat ham y chinh sach vé su trung
thanh cia KHCN gui tién tiét kiém tai BIDV
Tra Vinh.

3.2 Phuong phap nghién ctru

3.2.1 Phwong phdp thu thap so liéu

S6 liéu so cap duoc thu thap tir 290
KHCN trén dia ban tinh Tra Vinh, c6 giri tién
tiét kiém tai BIDV Tra Vinh, theo phuong phép
han ngach (Bang 1) nhu sau:

Bing 1: Phin bé mdu khdo sdt

S6 KH hién c6 S6 quan sat
Tén PGD S6 Ty trong S6 trrl(;f;g
KHCN % KHCN 5
1 | PGD Duyén Hai 581 11,4 33 11,4
2 | Hoiso 1310 25,7 74 25,5
3 | PGD Pham Théi Budng 769 15,1 44 15,2
4 | PGD Nguyén Dang 659 12,9 37 12,8
5 | PGD Cang Long 282 55 16 55
6 | PGD Cau K¢ 525 10,3 30 10,3
7 | PGD Tiéu Can 321 6,3 18 6,2
8 | PGD Tra Ct 358 7,0 20 6,9
9 | PGD Cau Ngang va Chau Thanh 302 59 18 6,2
Téng cong 5.107 100 290 | 100,0

Bang 1 cho thiy, sé quan sat duoc phan
b6 hop 1y cho ca 9 phong giao dich va hoi so
ctia BIDV Tra Vinh, trong d6 co cau theo gidi
tinh KHCN duogc khao sat 115 nam (39,7%)
va 175 nit (60,3%). V6i ¢& mau nhu trén, cao
hon so v6i qui dinh, nén dua diéu kién dé thuc
hién phén tich.

3.2.2 Phwong phdp phdn tich

Nguon: Tac gia, 2023

Nghién ctru dinh tinh va dinh lugng duoc
str dung dé thuc hién nghién ctru, cu thé nhu sau:

Dinh tinh dugc sit dung nghién ctru so

bo dé xac dinh van dé nghién ciru, xay dung
thang do nghién ctru, thiét ké bang cau hoi
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dugc chuyén gia thao luan di dén nhét tri gdm
5 yéu to (Hinh 1) v&i 30 bién quan sat, phan
tich dac diém co ban cua doi tugng khao sat...

Nghién ctru dinh lugng duoc st dung dé
danh gia thang do nghién ctru, phan tich muac
d6 anh huéng cua cac yéu to dén trung thanh
v6i ngan hang cia KHCN giri tién tiét kiém.

- Banh gid so bd thang do va dg tin cdy
ctia bién do ludng bang hé sé Cronbach’s Alpha
va do gia tri (factor loading), tién hanh phan
tich Exploratory Factor Analysis (EFA) d¢ tim
ra cac yéu to dai dién cho cac bién quan sat
tac dong dén trung thanh v6i NH cia KHCN
giri tién tiét kiém.

Lgi ich tai chinh (LI)

Chit lwong dich vu (CL)

Danh tiéng ngan hang (DT) \

- Mirc d6 anh huong ciia cac yéu to dén
trung thanh véi ngan hang cuia KHCN gt tién
tiét kiém duoc phan tich bang phuong phap
hoi quy da bién.

3.3 M6 hinh nghién ciru

Xuét phat tir cac nghién ciru ¢6 lién quan,
tac gia ké thira vao nghién ctru dé pht hop voi
truong hop cu thé tai noi dit liéu duoc thu thap
la BIDV Tra Vinh, nén m6 hinh nghién ctru
duoc dé xuét nhu Hinh 1.

Hinh 1 cho thdy, c6 5 yéu td tac dong dén
trung thanh vé1i ngdn hang cua khach hang ca
nhan giri tién tiét kiém.

Mirc do
trung
thanh cua

Rao can chuyén d6i (RC)

Anh huéng nguoi quen (AH)

KHCN gui
tién tiét
kiém

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

4. Két qua nghién ctru va thao luin

4.1 Pic diém ciia khach hang qua
khio sat

Dic diém co ban cta 290 khach hang qua
khao sat dugc phan tich nhu sau:

-Vé gidi tinh, 46 tudi, dan toc, tinh trang
hon nhan:
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Nguon: Tac gia dé xudt

Pa s6 nguoi gui tién tiét kiém 1a nir,

chiém 60,3%, nam chi chiém 39,1%, cho théy,

nit gioi thudng quan tim dén viée goi tiét kiem
hon nam gidi.

Do tudi trung binh cua khach hang 1a

52,01 tudi, nhd nhét 35 tudi, cao nht 1a 73 tudi.

Co cau dan tdc trong mau nghién ctru da
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56 1a dén toc kinh chiém 61,0% con lai la dan
toc Khmer chiém 39,0%. Thuc t& ngudi dan
goi tién tiét kiém tai BIDV va cac PGD ciing
thé hién 2 dén toc Kinh va Khmer, dan toc khac
khong cé. Vé trinh d6: KH gbi tién tiét kiém tai
BIDV Tra Vinh ¢6 trinh d6 kha chénh 1éch, tir
THPT cho dén sau dai hoc, trong do, dai hoc
va sau dai hoc chiém ty 1€ trén 40%. NH nén
cht y hudng t6i dbi tugng can bd vién chirc
va nguoi co trinh d§ dai hoc va sau dai hoc
nhiéu hon, dé c6 chién luoc thich hop. Ngoai
ra, dbi twong goi tién con 1a nhitng ngudi co
trinh d6 thap, tir THPT tré xudng nhung diéu
kién kinh té kha gia va thuong 14 nhitng ngudi
& nong thon voi nghé nghiép nudi trong, ho
rat tiét kiém do d6 NH ciing can tap trung vao
phéan khuc KH nay.

- V& nghé nghiép va thoi han gui tién
cua khéach hang:

Pa s6 khach hang hoat dong thuong mai
va dich vu (chiém 42,1%). Day 1a phan khuc
khach hang c6 kha nang tai chinh cao, du gia,
ma ngudn khach hang con rat tiém nang.

Khéch hang guri tiét kiém it nhét 1a 1 nam,
nhiéu nhat 13 14 nam, trung binh 14 4,6 nam.

- Vé muc dich giri tién cta khach hang:

Trén dia ban tinh Tra Vinh hién nay cé
rat nhiéu ngan hang dang hoat dong, do d6 sé
chia sé thi phan, nguy co khach hang bo di,
cling c6 khoéng it co hoi dé phat trién khach
hang tiém nang.

Qua tim hiéu cho thdy, ¢6 nhiéu Iy do dé
khéch hang chon BIDV gai tién. Trong d6, KH
tap trung hudng dén 13 ngan hang 16n, c6 uy
tin dé an toan vén cho minh. Mt khéc, tai day
ho ¢6 nhitng mbi quan hé than tinh do quen
biét, than thiét goi dé ung ho ban bé, ngudi
than cua minh ma cling la niém tin ma ho dat
vao moi quan hé nay. Ngoai ra, 1ai sut 1a loi

ich ma ho mong mudn nhan dugc. Néu so sanh
11 suat ciia BIDV véi cac ngan hang khéc thi
mirc 13i suat 1a nhu nhau ngoai trir nhitng ngan
hang tu nhan.

Két qua khao sat cho thay, khach hang
chon guri tién vi tiém an it rai ro hon so véi
cac hinh thuc sinh 161 khac nhu choi hui hay
cho vay mic du 13i sut tién g6i thip nhung ho
van chap nhan. Ngoai ra, goi tién ngan hang
thi mudn rat von dé& dang bat ctr luc nao ho
can, con cac hinh thie khéc thi khong dé dang.

4.2 Kiém dinh mtrc d9 tin cy ciia thang
do nghién ciru

Cronbach’s Alpha la phuong phép dugc
st dung dé kiém dinh do tin cay thang do
nghién ctru, vi ddy 1a phép kiém dinh théng
ké vé mirc d chit ché ma cac muc hoi trong
thang do twong quan vdi nhau.

V61 bo dir liéu thu thap duogc tir 290 KH
(n=50+8xm, vdim=30 bién dugc dua vao
md hinh), qua phan tich Cronbach’Alpha, c6
06 bién bi loai 1a: DT5 (Ngan hang c6 nhiéu
doéng gdp cho xa hoi), CL7 (Phuong thire tra 121
thuan ti€n), RC4 (Tén thém chi phi khong can
thiét khi chuyén sang ngan hang khac), RC5
(D 6 théi quen tir trude ti gid, khong cin
phai thay d61), RC5 (Nhan vién va toi da hiéu
y nhau nén khong cin tim ngan hang khac) va
AHS5 (T6i chon BIDV 14 do ban than tir tim hiéu
qua thong tin dai chiing) vi cac bién nay c6 hé
s6 twong quan bién — tong <0,3 va 14 cac bién
khong dong gép nhiéu cho sy mé ta ciia khai
niém can do (con goi la bién rac). Con lai 18
bién pht hop dé phan tich kham pha (EFA).

4.3 Phin tich nhan t6 kham pha
4.3.1 EFA cdc bién dpc lap

Sau Cronbach’s Alpha, du li¢u céc bién
thudc cac yéu td doc 1ap dugc phan tich kham
pha véi két qua qua Bang 1 nhu sau:
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Bing 2: Phan tich nhén té khdm phd

Ma tran xoay yeéu to

3

CL2 0,905

CL5 0,904

CL1 0,858

CL6 0,854

CL3 0,767

CL4 0,622

LI3 0,830

LIl 0,799

LI2 0,755

LI4 0,743

AHI1

0,883

AH4

0,849

AH2

0,844

RC2

0,864

RC3

0,851

RC1

0,649

DT4

0,830

DTI

0,786

Két qua bang 2 cho thay, véi 18 bién quan
sat cua 5 yéu td doc lap déu co hé sd Factor
loading dat chudn > 0,5 va khong c6 bién x4u.

Nhu vay, theo bang 2 thi 18 bién quan
sat ¢6 gia hoi ty va phan biét thanh 5 nhén t6
phtt hop véi tén goi ban dau va du diéu kién
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Nguén: Phan tich tir s6 liéu khéo sdt, 2023
dé phan tich hdi qui.
3.3.2 EFA cho cdc bién thugc
Két qua phan tich kham phé ddi voi cac
bién ctia yéu t6 phu thudc 1a trung thanh vai
NH ctia KHCN giri tién tiét kiém dugc thé hién
qua bang 3 nhu sau:
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Biing 3: Két qui EFA cdc bién ciia yéu té phu thujc

Bién quan sat Yéu to

Eigenvalue 1,801
Phuong sai trich (%) 60,02
KMO 0,652
Sig, (Bartlett’s Test of Sphericity) 0,000

Két qua bang 3 cho thdy, hé s6 0,5< KMO
=0,652 <1 la phu hop véi dit liéu phan tich,
hé s6 Barlett = 0,000 < 0,05 nghia 1a du diéu
kién dé phan tich nhan td, gia tri eigenvalue =
1,801 va tong phuong sai trich bang 60,02% >
50% nghia 12 3 bién cta yéu t6 trung thanh ciia
KH giai thich dugc 60,02%, con lai 39,98% la
ctia cac bién chua dwoc dura vao phén tich nay.

Nguén: Phan tich tir s6 liéu khao sat, 2023
4.4 Phan tich hdi qui

Murc d¢ trung thanh cua khach hang ca
nhan guri tién tiét kiém voi NH: Truong hop cu
thé tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Dau tur
va Phat trién Viét Nam — chi nhénh Tra Vinh
dugc phén tich bang phuong phéap hoi qui qua
bang 4 nhu sau:

Bing 4: Mirc dp dnh hwéng ciia cdc yéu té dén trung thanh véi NH ciia KHCN

Heé s6 chua He 20
iy chuan
chuan hoa .
hoa  Gis  Gia tri
trit Sig.
Sai 20 Beta
chuan
Hing s6 3241 | 0,402 3,419 | 0,000
Chat lwong dich vu (CL) 0,225 | 0,119 | 0,322 | 2,229 | 0,019 | 0,751 | 1,331
Loi ich tai chinh (LI) 0,102" | 0,067 | 0,218 | 1,320 | 0,049 | 0,979 | 1,021
Anh huong nguoi quen (AH) | 0,082 | 0,040 | 0,130 | 2,963 | 0,036 | 0,974 | 1,027
Rao can chuyén d6i (RC) 0,148™ | 0,061 | 0,172 | 3,439 | 0,141 | 0,970 | 1,031
Danh tiéng ngan hang (DT) | 0,125" | 0,103 | 0,144 | 4,931 | 0,004 | 0,949 | 1,053
R?hiéu chinh  =0,632
Durbin-Watson =1,327
Sig. (kiém dinh F) = 0,005
Y: Bién phu thudc

Nguén: Phan tich tir 6 liéu khao sat, 2022
Ghi chu: ** muc y nghia 5%, * muc y nghia 1%, ns la khong cé y nghia
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Két qua phan tich ¢ bang 4 cho thay:

C6 4 trong 5 yéu td doc 1ap dwa vao mo
hinh ¢6 anh huéng dén trung thanh véi ngan
hang ctia KHCN g tién tiét kiém véi NH 1a:
Chat luong dich vu (CLDV), Loi ich tai chinh,
Anh hudng ngudi quen va Danh tiéng ngan
hang. Céc yéu tb nay giai thich duoc 63,2% su
trung thanh ciia KHCN déi véi BIDV Tra Vinh,
con lai 36,8% chiu anh huong cua cac yéu td
khéc chua dugc dua vao mo hinh nghién ctru.

Gia tri Durbin-Watson bang 1,327 < 2
cho thay, co thé két luan 14 mo hinh hoi quy
phu hop véi dir liéu thu thap dugc.

Gia tri sig ctia kiém dinh F 14 0,005 <
0,05 tirc 14 mo hinh hdi quy duoc xay dung
phtt hop véi suy rong va ap dung cho tong thé.

Gia tri sig. trong kiém dinh t déu < 0,05
chung t6 4 yéu t6 doc 1ap co y nghia thong ké
va déu giai thich 1a KHCN gui tién tiét kiém
trung thanh lau dai véi NH

Riéng nhan t6 riao can chuyén dbi khong
c¢6 y nghia thong ké vi gia tri sig. > 0,05

Va gia tri VIF déu < 2 nén khong c6 hién
twong da cong tuyén.

Ham hoi quy da bién vé trung thanh véi
NH ctua KHCN guri tién tiét kiém, truong hop
cu thé tai BIDV Tra Vinh c6 dang nhu sau:

Phuong trinh hdi quy chua chudn hoa c¢6
dang nhu sau:

Y = 3,241 + 0,225CL + 0,102LI +
0,082AH + 0,125DT (1)

Phuong trinh héi quy chudn hoéa c6 dang
nhu sau:

Y = 0,322CL + 0,218LI + 0,130AH +
0,144DT (2)

Phuong trinh (1) va (2) cho thdy, cac hé
s6 hdi quy déu mang déu duong, thé hién viéc
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cac nhan t6 dwa vao phan tich déu tic dong
thuan dén TT cua KH trong viéc gui tién tiét
kiém tai BIDV Tra Vinh, phu hgp voi ky vong
cua tac gia.

4.5 Thao luan két qua nghién ciru

Theo phuong trinh: Y =3,241 +0,225CL
+0,102LI+ 0,082AH +0,125DT (1), c6 hé sb
hdi quy phan anh su thay d6i cua yéu t6 phu
thudc khi mot yéu t6 doc 1ap thay dbi va cac
nhan t6 doc 1ap khac gitt nguyén va c6 thé giai
thich cy thé nhu sau:

- Trong diéu kién cac bién khic khong
d6i, khi chat lugng dich vy (CL) ting thém
1 don vi thi TT cua KHCN tang thém 0,225
don vi;

- Trong diéu kién cac bién khac khong
d6i, khi loi ich tai chinh (LI) ting thém 1 don
vi thi TT cua KHCN ting thém 0,102 don vi;

- Trong diéu kién cac bién khac khong
d6i, khi anh huong ngudi quen (AH) ting
thém 1 don vi thi TT cua KHCN tang thém
0,082 don vi;

- Trong diéu kién cac bién khac khong
d6i, khi danh tiéng NH (DT) ting thém 1 don
vi thi TT cua KHCN tang thém 0,125 don vi.

Theo phuong trinh Y = 0,322CL +
0,218LI+ 0,130AH + 0,144DT (2), cac hé sb
hoi quy phan dnh mirc do, thir tw anh hudéng
clia cac yéu tb doc 1ap dén yéu té phy thude.
Yéu t6 ndo c6 hé s6 hdi quy chuin héa (hé sb
p) cang 16n thi mirc dd anh huéng 1én yéu t6
phu thuc cang 16n va c6 thé giai thich nhu sau:

(1) Chét luong dich vu (CL) tac dong
manh nhat v6i hé s6 5= 0,332;

(2) Lot ich tai chinh (LI) tic dong manh
thir hai véi hé s6 p = 0,218;

(3) Danh tiéng NH (DT) tac dong manh
thir ba v6i hé s6 p = 0,144;
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(4) Anh huong ngudi quen (AH) tac dong
manh tht tu véi hé sb = 0,130.

5. Két ludn va ham y chinh sich
5.1 Két luan

Xuit phat tir két qua nghién ciru Trung
thanh véi ngan hang cia KHCN gui tién tiét
kiém: Nghién ctru truong hop cu thé tai ngan
hang thuong mai C6 phan Pau tu va Phét trién
Viét Nam — chi nhanh Tra Vinh nhu trén, c6
thé két luan nhu sau:

- Két qua khao sat 290 khach hang cho
thdy, khach hang gui tién tiét kiém tai BIDV
cho rang, day 1a Ngan hang 16n, do c6 mbi
quan hé quen biét, 14i suat pht hop, chit luong
phuc vu tét va ciing do thoi quen khong mudn
thay doi;

- Phan tich nhén t6 kham pha EFA cho
céc bién doc 1ap dugc thuc hién hai lan, c6 04
bién quan sat khong dat diéu kién gdbm DT6,
DT3, AH3 va DT2 va con lai 18 bién quan
sat hoi tu va phan biét thanh 5 yéu t6 1a: Chat
lwong dich vu (CL), Loi ich tai chinh (LI), Anh
huong nguoi quen (AH), Rao can chuyén d6i
(RC) va Danh tiéng NH (DT);

- Két qua hoi quy da bién cho thdy, c6 4
trong 5 yéu to doc 1ap dua vao mé hinh cé tac
dong dén yéu t6 phu thudc 13 trung thanh cua
KHCN gui tién tiét kiém voi Ngan hang, bao
gom: CL, LI, AH va DT.

5.2 Ham y chinh sach

Pé nang cao mirc do trung thanh cia
khach hang c4 nhan giri tién tiét kiém voi ngén
hang, ma trudng hop minh hoa cu thé 1a tai
Ngan hang Thuong mai C6 phan Pau tu va
Phat trién Viét Nam — chi nhanh Tra Vinh, tac
gia dé xuit 4 ham y chinh sach lién quan dén
két qua nghién ctru nhu sau:

(1) Vé chat lwong dich vu (CL)

C6 thé cuing mét dich vu nhung nguoi
nay hai long, nhung ngudi khéc lai khong. Vi
vay, Ngan hang can nim bt tim ly timg nguoi,
¢6 cach phuc vy ph hop, dong thoi gidi thiéu
san pham dich vu hop 1y dén timg ddi tuong.
Khi khach hang hai 1ong, kha nang tiép tuc
guri tién rat cao, chinh vi vy phai 1iy khach
hang 1am trung tdm. Thyc té, néu khach hang
¢6 diéu gi chua hai 10ng déu dugc Ngan hang
giai dap thoa dang. Nhu vay, sau mdi 1an giao
dich, Ngan hang s& ghi nhan thong tin lién va
xem x¢ét cai tién ngay lap tuc.

(2) V& loi ich tai chinh (LI)

Hién nay cac Ngan hang van xem i suit
nhu mot cong cu canh tranh ti uu, di co thé
lam tang chi phi huy dong vén va anh hudng
dén loi nhuan cua Ngan hang. Vé phia Khach
hang, ngoai muc ti€u la an toan, ai cling mong
doi khoan tién 161 ¢6 thé kiém dugc tir viéc
guri tiét kiém. Do do, rat can xay dung chinh
sach 1ai suat thich hop nham tang trung thanh
ctia Khach hang dbi véi Ngan hang.

(3) V& danh tiéng cua ngan hang (DT)

Ngén hang Thuong mai ¢6 phan Pau
tu va Phat trién ndi tiéng nén viéc xay dung
thuong hiéu di dugc quan tm tir rat 1au. Tuy
nhién, d6i véi khach hang viing sau, ving xa
thi ho chi biét ngan hang nao 13i sudt cao, nhan
vién ngan hang nao da tiép can ho,... Thuc té,
khi khéch hang nao c6 dugc ngudn thu 16n thi
nhan vién dén tiép can va mong mudn ho gui
tién vao ngan hang ciia minh. Piéu do, c6 thé
gdy lung lay tam 1y va ho ¢6 thé thay doi quyét
dinh ma khong trung thanh véi NH minh nira.
Vi véy, Ngan hang can dua tén tudi, thuong
hiéu vé véi khach hang tiém ning ving sau,
vung xa, giup ho biét dén va hiéu mot cach tan
tuong vé BIDV hon.

(4) V& anh huéng ngudi quen (AH)
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Viéc chon ngan hang ciling bi anh hudng
boi ngudi than, nguoi quen - day 1a niém tin
voi nguoi da su dung, dang stir dung, nguoi
am hiéu ro rang vé dich vu nay. Két qua phan
tich cho thdy anh hudng nguoi quen chi tic
dong chung muc 1én trung thanh cia KHCN
gui tién tiét kiém, tuy nhién cling can quan
tam dén van dé nay. Thuc té, chi khi nguoi
c6 tién du it nam thong tin vé Ngan hang va
ngai giao tiép xa hdi, ho mdi chon giao dich &
noi c6 ngudi quen cho dd bé ngd. Lanh dao,
nhan vién Ngan hang cé thé dua vao day dé
quang ba mién phi nghiép vu dén nguoi than
quen cua nhitng khach hang hién c6 va khach
hang tiém nang.
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