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TOM TAT:

Nghién ctru nham xac dinh mbi lién hé
gitka Chi phi chuyén déi, Sw hai long va Long
trung thanh cua khach hang st dung dich vu
ngén hang. Két qua phéan tich SEM trén méau
khdo sat gébm 241 khach hang st dung dich
vu ngén hang & thanh phé H6 Chi Minh cho
thdy, Sw hai long khéch hang la yéu té quan
trong anh hwéng lén Long trung thanh thai
dé va Long trung thanh hanh vi. Sw hai Iong

khéch hang gidi thich 61% suw thay déi trong
Long trung thanh thai do va 41% sw thay dobi
trong Long trung thanh hanh vi. Vai tro cda
Chi phi chuyén dbi la khéng quan trong déi
vOi Long trung thanh cla khach hang st
dung dich vu ngéan hang & Viét Nam. Cudi
cung la ham y quan ly trong linh virc ngéan
hang.

Ttr khéa: Chi phi chuyén déi, Sw hai long, Long trung thanh, Dich vu ngén hang.

1. GIOI THIEU

Theo s6 liéu tir ngan hang nha nuéc Viét Nam
(http://lwww.sbv.gov.vn) hién c6 5 ngin hang
thuong mai nha nudce, 1 ngan hang chinh sach, 35
ngan hang thwong mai ¢ phan, 50 chi nhanh
ngan hang nudc ngoai, 4 ngan hang lién doanh, 5
ngan hang 100% von nudc ngoai. Cac ngan hang
dua nhau mo cac chi nhanh trai dai bao phu toan
qudc dé tranh gianh thi phan. Dé canh tranh thi
cac ngan hang phai gitt chan khach hang, khong
dé khach hang thay ddi sang st dung dich vu cua
ngan hang khac. Long trung thanh 13 yéu t6 rat
quan trong dé gitr khach hang. Cac nghién ctu
truge cho thay, sy hai long 1a mot trong nhitng
yéu t6 quyét dinh dén long trung thanh
(Szymanski & Henard, 2001). Hon nita, mdi
quan hé gitra sy hai long va long trung thanh

cling bi anh hudng béi cac yéu td khac nhu sy tin
cay, su cam két va chi phi chuyén doi (Jones &
ctg., 2000). Pac biét, chi phi chuyén doi co anh
huéng quan trong dén hanh vi mua lai (Jones &
ctg., 2000, 2002) va n6 la mot nhan td cua y dinh
chuyén d6i va hanh vi chuyén d6i (Bansal &
Taylor, 1999). Trong tinh hudng ngén hang,
nghién ctru ciia Beerli & ctg. (2004) cho thiy, chi
phi chuyén déi cua khach hang 1a mot nhan té
quan trong cua long trung thanh. O Viét Nam
cling da c6 mot s6 nghién ctu V& sy hai long va
long trung thanh cda khach hang trong linh vuc
ngan hang. Tuy nhién, chua tim théy Mot nghién
clru day dii vé mdi lién hé gitra chi phi chuyén
doi, sy hai long va long trung thanh cua khach
hang st dung dich vu ngin hang. Muc tiéu cua
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nghién ctru ndy nhim xac dinh méi lién hé giira
chi phi chuyén dbi, sy hai long va long trung
thanh cta khach hang st dung dich vu ngin
hang.

Phan tiép theo cua bai viét trinh bay co so Iy
thuyét va mo hinh nghién ctru; phuong phéap
nghién ciru; két qua kiém dinh thang do, mé hinh
ly thuyét va cac gia thuyét véi bo dir liéu thu thap
dugc tir 241 khach hang c6 st dung dich vu ngan
hang ¢ thanh phd HO Chi Minh. Cudi cing la
ham y quan 1y trong 1inh vuc ngan hang.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Sy hai long va long trung thanh ciia khach
hang sir dung dich vu ngan hang

Theo De Matos (2009), su hai long cta khach
hang sir dung dich vu ngén hang bao gém sy hai
long trong giao dich va sy hai long tich luy. Sy
hai long trong giao dich 1a “cam giac ciua khach
hang vé viéc tiéu ding mang lai mot cam giac
thich thu hay khoéng thich thu”. Sy hai long tich
liyla “4n tuong tich liy trong khach hang dua
trén chat luong san pham hay dich vu cia ngén
hang, d6 13, nhu cau cua khach hang dé thu
nghiém vai san phiam hay dich vu ngén hang dé
xac dinh muc d6 hai long, dua trén nhitng thi
nghiém hién tai va trong qua khi”.

Long trung thanh gém trung thanh thai d6 va
trung thanh hanh vi. Trong d96, long trung thanh
hanh vi thé hién ¢ hanh vi mua lai trong tuong
lai, s6 lwgng mua, tin suat va nhin hiéu thay ddi
theo thoi gian (Bandyopadhyay & Martel, 2007,
Liang & ctg., 2009). Con long trung thanh thai
d6 nhan manh vai trd cia nhan thie va cam xtc
trong viéc xay dung long trung thanh va phan anh
nhitng hanh dong cua khach hang, lién quan dén
thude do mua qua khir cua nhan hiéu cu thé hay
mot tap nhirg nhan hiéu, Mot xac xudt mua
trong tuong lai dya vao hanh vi mua hién tai
(Evanschitzky & ctg, 2006).

Theo Yang & Peterson (2004), su hai long cua
khach hang 1a nhan té quan trong anh hudng dén

long trung thanh cua khach hang. Khach hang
cang hai long voéi dich vu ngén hang thi cang
trung thanh v&i ngan hang d6 ca vé thai do lan
hanh vi. Nghia 1a khach hang sé c6 xu hudng st
dung lai dich vu cta ngan hang d6 sau khi hét ky
han giao dich v&i ngin hang; ciing nhu khi khach
hang hai long véi dich vy ngin hang sé c6 nhiing
nhan thirc cam nhan tét vé& ngan hang, tir d6 c6
thai @6 trung thanh v&i ngan hang. D6 1a co s dé
dua ra gia thuyét H1 va H2.

Gia thuyét H1: Sy hai long c6 mdi twong quan
duong v6i trung thanh thai do.

Gia thuyét H2: Sy hai long c6 mdi twong quan
duong véi trung thanh hanh vi.
2.2. Chi phi chuyén dbi va long trung thanh
ciia khach hang st dung dich vu ngan hang

Theo Yanamandram & White (2006), chi phi
chuyén déi 1a su nhan thic cua khach hang vé
nhitng chi phi phat sinh thém dé két thic mdi
quan hé hién tai va chuyén sang mdi quan hé
méi; nhiing chi phi nady ngdn can khach hang
chuyén dén 1o moi cua déi tha. O Viét Nam, ddi
v6i khach hang ca nhan, chi phi phat sinh thém
khi chuyén dbi sang ngan hang khac chi yéu la
phat sinh thém vé tai chinh nhu: phi, mat mat 1ai
SUA...
chuyén dbi s& tap trung chu yéu vao nhitng mat

Do @6, trong nghién ctu nay chi phi

mat va phat sinh thém vé tai chinh.

Chi phi chuyén d6i 1a nhan t& quan trong
quyét dinh dén trung thanh hanh vi va trung
thanh thai d. Chi phi chuyén ddi sang st dung
dich vu ngin hang méi cang cao thi khach hang
cang it mudn chuyén ddi sang ngan hang khac
dan dén 1ong trung thanh ciia khach hang voi
ngan hang cii cang cao (De Matos & ctg., 2009).
D6 14 co s hinh thanh gia thuyét H3, H4.

Gia thuyét H3: Chi phi chuyén d6i c6 mdi
teong quan duong véi long trung thanh thai do.

Gia thuyét H4: Chi phi chuyén dbi c6 mdi
twong quan duong véi long trung thanh hanh vi.

Nghién ctru nay ké thira mo hinh va thang do
cua De Matos & ctg. (2009), sau d6 hiéu chinh va

Trany 78



TAP CHi PHAT TRIEN KH&CN, TAP 16, S0 03- 2013

b sung thang do thong qua mot nghién ctru dinh
tinh so bg. Trong md hinh cua De Matos & ctg.
(2009) c6 4 khai niém nghién ctu: Chi phi

Sy hai long

Chiphi
chuyén doi

chuyén ddi, Su hai long cua khach hang, Trung
thanh hanh vi va Trung thanh thai d¢ (hinh 1).

Trung thanh

thai d¢

Trung thanh
hanh vi

Hinh 1: M5 hinh nghién ciru dé xuét

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru duoc thuc hién qua hai buédce: so
bo va chinh thirc. Nghién ctru so b dinh tinh
dugc thuc hién thong qua k§ thuat phong van sau
nhim diéu chinh va bd sung thang do. Nghién
ctru chinh thirc duoc thyc hién bang phuong phap
dinh luong, thu thap dir liéu bang cach phong van
khach hang sir dung dich vu ngan hang thong qua
bang cau hoi Vi n = 241 véi phuong phap lay
mau thuan tién. Dir liéu thu thap trong nghién
ctru chinh thire dugc st dung dé kiém dinh d6 tin
cay, do gia tri cia cac thang do va kiém dinh mé
hinh 1y thuyét cing véi cac gia thuyét.

Thang do cac khai niém nghién ctru trong mo
hinh 1y thuyét déu 1a thang do da bién. Cac bién
quan sat dugc do luong trén thang do Likert 5
diém (tir 1: rat khong dong ¥ dén 5: rat dong ¥).
Thang do sy hai long cua khach hang dua theo
thang do ciia De Matos & ctg. (2009), gom nam
thanh phan chinh: 1) Sy hai long vé chi nhanh
dugce do bang 9 bién quan sat, phan anh sy hai
long ctia khach hang ddi vé6i chi nhanh ciia ngan
hang dang str dung dich vu nhu chét lugng, an
ninh, phuc vu ... & chi nhanh; 2) Sy hai long vé
ATM, dugc do bang 7 bién quan sat, phan anh

nhitng cam nhan hai 1ong cta khach hang vé hé
thdng ATM nhu sy hitu ich thuan tién caa ATM,
s an ninh va tién ich cia ATM cung cap cho
khach hang; 3) Sy hai 1ong vé thé tin dung duoc
do bang 5 bién, phan anh sy hai long cta khach
hang khi st dung thé tin dung cta ngan hang, hai
long vé 1di sudt, vé tién ich cua thé tin dung ...;
4) Sy hai 1ong vé dich vu cta ngan hang dugc do
bang 7 bién, phan anh chit lugng dich vy, su than
thién, nhanh le ciing nhu ning lyc giai quyét
cong viéCc cua nhan vién ngan hang; 5) Sy hai
long vé thong tin dugc do bang 5 bién, phan anh
viéc cung cip thong tin rd rang, cung cép thong
tin qua nhiéu kénh va cung cap thong tin nhanh
dén khach hang. Thang do 10ng trung thanh thai
d6 cua khach hang s dung dich vu ngén hang
dua theo thang do cta De Matos & ctg. (2009)
dugc do bang 5 bién bién quan sat, phan anh thai
d6 trung thanh cua khach hang khi st dung dich
vu ngan hang. Thang do trung thanh hanh vi cua
khach hang dua theo thang do cua De Matos &
ctg. (2009) duoc do bang 4 bién, phan anh nhiing
hanh vi trung thanh ctia khach hang ddi véi dich
vu ngan hang. Thang do chi phi chuyén di dya
theo thang do cua De Matos & ctg. (2009) duoc
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do bang 6 bién, phan anh chi phi tai chinh bi mét
di khi chuyén sang str dung dich vu ngan hang
khac nhu 13i suét tich lity, chi phi 13i vay, va cac
loi ich 1a khach hang l1au nam.

Thang do dugc danh gia so b bang phuong
phap hé s tin cay Cronbach Alpha va phan tich
nhén t6 kham pha EFA, véi su trg gitp cua phan
mém SPSS. Trong phan tich EFA phuong phap
trich principal asis factoring va phép quay
promax duoc sir dung. Tiép theo, cac thang do
dugc kiém dinh lai bang phuong phap phan tich
nhan t6 khang dinh CFA. Phuong phip SEM
thong qua phan mém AMOS dugc sir dung dé
kiém dinh mé hinh Iy thuyét cing véi cac gia
thuyét.

4. KET QUA

4.1. M6 t4 mAu khio sat

Bang 1: Dic diém mau khao sat

Khac 8 3.30
Ngan hang

ACB 30 12.40
Agribank 28 11.60
Eximbank 5 2.10
HSBC 10 4.10
Sacombank 29 12.00
Techcombank 12 5.00
Vietcombank 52 21.60
Vietinbank 9 3.70
Khac 66 27.40

Téng 241 100.00

Théng tin miu | S6 lrong | Ty 1€ (%)
Giéi tinh

Nam 142 58.90
Ni 99 41.10
Nghé nghiép

Cong chirc 14 5.80
Ky su 72 29.90
Nhan vién van

phong 109 45.20
Quan ly 10 4.10
Sinh vién 13 5.40
Tu doanh 15 6.20

4.2. Panh gia so by thang do bang phwong
phap Cronbach Alpha va phén tich nhan t6
kham pha EFA

Thang do cac khai ni€ém nghién ctru duogc
kiém dinh va sang loc so bo bang phuong phép
hé s6 tin cay Cronbach Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha EFA. Tiéu chuin chon 1a cac bién
phai c6 hé sb twong quan bién-tdng (itemtotal
correlation) > .30; hé sé Cronbach Alpha > .60;
hé sb tai nhan t (factor loading) > .50; thang do
dat yéu cau khi téng phuong sai trich > 50%
(Nguyén Dinh Tho, 2011).

Két qua phan tich Cronbach Alpha: Hé sb
Cronbach Alpha cta cac thang do dao dong tu
71 d&n 877 (>.60) va hé sb twong quan bién
tong dao dong tir .374 dén .749 (cao hon > .30).

Két qua EFA dugc trinh bay trong bang 2.

Bang 2. Két qua EFA

Sw hai longcia khach hang: Eigenvalue =1.004; Phwong sai trich = 56.761%

Dich Théng Chi Thé ATM

Bién quan sat vu tin nhanh tin
dung
Trong s6 nhan té

SatS32 - Nhan vién than thién trong sudt thoi gian giao dich .834 -.083 -.037 -.014 .073
SatS33 - Kha ning giai quyét vén d& ciia nhan vién tét .809 021 023 027 -.056
SatS34 - Nhan vién giai quyét cong viéc nhanh le .758 -.087 .169 .053 -.059
SatS35 - Nhan vién cung cip thong tin rd rang 671 174 .008 -.088 .029
SatS37 - Nhan vién dang tin cay .615 .092 -.180 144 .098
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Satl42 — Ngan hang cap nhat théng tin (san pham, dich vu, 13i suét va
o -241 137 .063 .073 .079
phi) qua nhiéu kénh
Satl41- Ngan hang cép nhat thong tin nhanh -.044 .705 .081 -.068 .087
Satl39 - Ngan hang thong bao thong tin rd rang 277 671 -.022 -.041 -.079
Satl38 - Ngan ha ap thong tin dy di vé san pham, dich vy,
atlst gan hang cung cap thong tin day du ve san pham, dich vu 299 664 035 - 057 112
1ai suat
Satl40 - Thong tin lién quan dén viéc mua san phim, dich vu 14 hitu
.143 .556 -.089 130 .067
ich
Satb17 - Chi nhanh d6i méi céi tién tot dé phuc vu cho khach hang .198 -.102 .655 .067 -.049
Satb15 - Chi nhanh dong gbp cho kinh té x& hoi (nhu tir thién, ngan
-.195 .203 .654 .083 -.165
sach, ...)
Satb14 - Chi nhanh cép nhat cong nghé hién dai .084 -.071 .619 .052 .097
Satb16 - Chi nhanh phuc vu nhanh cho khach hang .251 .016 .599 -.187 .045
Satb11 - Chi nhanh c6 co s& vat chit tdt (may moc, bang théng tin..) -137 .070 577 .047 190
SatT27 - Thoi han tra tién cho thé tin dung pht hop véi anh/chi .043 .022 .050 .906 -.065
SatT26 - Han muc tin dung cua thé tin dung phu hgp véi anh/chi .024 -.007 .041 .654 .084
SatA22 - Rit tién qua ATM thuan tién -.026 .093 -.024 -.024 776
SatA23 - Hé théng ATM hoat dong 6n dinh 121 -.043 .051 .035 .632
Long trung thanh ciia khach hang va chi phi chuyén dbi: Eigenvalue =1.025; Phuwong sai trich = 52.138
Trung thanh Trung thanh Chi phi
Bién quan sat hanh vi thai do chuyén dabi

Trong so nhan to

Loyb07 - Anh/chi s giir tai khoan trong nhiing nam téi .895 -.046 .002
Loyb08 - Anh/chi s& tip tuc giao dich v6i ngan hang 871 .055 .004
Cost45 - Anh/chi sin 1ong tra chi phi d& chuyén sang ngan hang khac -.035 -.015 .783
Cost44 - Anh/chi chép nhan mét 14i suit tich liiy dai han khi rat trude

. . . ) .080 .092 .649
handé chuyén sang ngan hang khac
Cost46 - Anh/chi sin 1ong chép nhan 14i suét tién giri thép khi chuyén

-.035 -.072 521

sang ngan hang khac an toan hon
Loya05 - Ngén hang thyuc hién dung cic cam két -.054 .818 -.008
Loya02 - Ngan hang c6 géng giai quyét moi yéu cau ciia anh/chi .087 .537 -.095
Loya04 - Ngan hang ddng hanh véi anh/chi (cong viéc, mua sim..) -.006 .526 .092

Két qua kiém dinh thang do dwoc tom tit trong
Bang 3. Sau khi loai cac bién khong dat yéu cau,
thang do cac khai niém nghién ciru déu dat d6 gia
tri va do tin cay, ngoai trir c6 2 thanh phan cé
phuong sai trich nho, do 1a trung thanh thai do
(pvc = 0.40), chi phi chuyén dbi (pv = 0.44). Tuy

nhién, ching van nam trong gia tri co thé chap

nhan dugc va van dat gia tri vé ndi dung nén
dugc chap nhan. Pay 1a co so dé chuyén sang
kiém dinh mé hinh 1y thuyét cing véi cac gia

thuyét.
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Bang 3: Tom tit két qua kiém dinh thang do

S bién Pé tin cay Phuong sai trich | Trung binh hé Do gia tri
Khdiniém | Thanh phin | quan sat tong hop (Pye) sb hdi quy (hoi tu &
(P¢) phén biét)
Chi nhanh 3 0.76 051 071
Svhailong | ATM 2 0.71 0.55 0.74
cua Tin dung 2 0.80 0.67 0.82 Dat
khachhang "y vy 3 0.83 0.62 0.79 yéu
Théng tin 2 0.86 0.75 0.87 e
Trung thanh thai do 3 0.67 0.40 0.63
Trung thanh hanh vi 2 0.88 0.79 0.89
Chi phi chuyén dbi 3 0.69 0.44 0.64

4.4. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét
Két qua cia SEM cho thdy mé hinh 1y thuyét
phil hop tét vé6i dit liéu nghién ctu: Chi-binh

phuong = 250.442 (p = .000) véi 161 bac ty do,
Chi-binh phuong/df = 1.555, GFI = 0.906, TLI =
.943, CFI = .952, RMSEA = .048.

@[5l .,
- 70
55 74
Satb16
€O~ {EabTe b ZEramman) @ @ &
@ 56 .36 33 52
@ 24 |Lcya02| ILoya04| |Loya05|
- 4 59 57 712
€22+ sat2? 74 e
. 74 65
61
@ Y 08 41 70
30 84
@—+{sat125] “3 o @@ s @
a7 )
@—w{sa72T] iy @
] @ "/ [costad] [costas] [costas] @
@—wsasa) . % % 7
® “W- @ @ @
s3]
@ Chi-square = 250.422 ; df = 161 ; P = .000)]
0 47 Chi-square/df = 1.555 ;
Satl38 w34 y
€33 Eg GFI = .906 ; TLI = .943 ; CFl = .952 ;
€3)—=] Satla9 | RMSEA = .048

Hinh 2: Két qua SEM mb hinh Iy thuyét (chuin hoa)
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Bang 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét.

Gia thuyét Méi quan h¢ p SE CR p Két qua

H1 Su hai long — Trung thanh thai 4o .78 170 6.305 | .000 Chap nhan

H2 Su hai 1ong — Trung thanh hanh .62 128 6.719 | .000 Chép nhan
Vi

H3 Chi phi chuyén di — Trung thanh .08 071 1.020 | .308 Béc bo
thai do

H4 Chi phi chuyén d6i —> Trung thanh -13 .094 -1.924 | .054 Biéc bo
hanh vi

5. HAM Y CUA NGHIEN CUU

Thir nhat, vé mat 1y thuyét, theo nhu nhiing
tai lidu ma tac gia tim hiéu duoc thi ciing ¢
nhiéu nghién ctru trén thé gioi nham muc dich
xdy dung mo hinh danh gia sy hai long, chi phi
chuyén dbi, long trung thanh cuia khach hang.
Tuy nhién, chua tim thay nghién ciu nham muc
dich xa8y dung mo hinh anh hudng cua chi phi
chuyén d6i, sy hai long ddi téi long trung thanh
khach hang tai Viét Nam trong linh vyc ngan
hang. Vi vy, két qua nay da cung cdp thém mot
mo hinh 1y thuyét trong déanh gia anh huong chi
phi chuyén doi, sy hai 1ong téi 1ong trung thanh
cua khach hang sir dung dich vu ngan hang tai
Viét Nam. Két qua nay ciing gop phan kich thich
céc nghién ctu tiép theo nhiam kham pha cac yéu
t6 khac ciing nhur tim quan trong cua chung dén
long trung thanh cia khach hang.

Tha hai, vé mat thuc tién, nhu két qua kiém
dinh md hinh nghién ctu, Sy hai long c6 anh
huong manh dén long trung thanh thai do va
trung thanh hanh vi cua khach hang, con chi phi
chuyén d6i thi khong co anh huong dén long
trung thanh ciia khach hang. Piéu nay cho thay, ¢
Viét Nam thi chi phi chuyén déi sang ngan hang
khac hau nhu khong dang ké, khong quan trong
ma chu yéu 1a sy hai long cua khach hang s&
quyét dinh 10ng trung thanh ctia khach hang. Hon
nira, sy hai long khach hang giai thich dugc 61%
su thay ddi trong trung thanh thai d¢ va giai thich
dugc 41% sy thay ddi trong trung thanh hanh vi.

Két qua nay cho thay tim quan trong cua sy hai
long i véi long trung thanh thai ¢ cua khach
hang ciing nhu long trung thanh noéi chung.
Trong thi truong tai chinh ngan hang canh tranh
nhu ngdy nay, cac ngan hang phai chii y dén viéc
nang cao suy hai long cta khach hang dé giir
khach hang ting kha nang canh tranh trén thi
truong.

6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Ciing nhu bat ki mot nghién ciru khac nao,
nghién ctru nay ciing ¢6 mot s6 han ché sau:

Thir nhit, nghién ctru nay chi xem xét mdi
quan hé tryuc tiép cia chi phi chuyén doi va sy hai
long khach hang dén long trung thanh. Vi vay
huéng nghién ctu tiép theo 1a: 1) Kiém dinh méi
quan hé gitra chi phi chuyén d6i va sy hai long
khach hang; 2) Chi phi chuyén d6i dong vai tro 1a
bién kiém so4t mdi quan hé giita sy hai long va
long trung thanh cda khach hang trong linh vuc
ngan hang.

Thu hai, dir liéu chi dwoc thu thap tur cac
khach hang str dung dich vu ngén hang ¢ dia ban
TP.HCM. Céc khach hang str dung dich vu ngan
hang & cac khu vuc khac cia Viét Nam c6 thé co
su khac biét. Vi vay, tiép tuc kiém dinh mé hinh
nghién ciru véi cac khach hang st dich dich vy
ngan hang & cac khu vuc khac dé gia ting tinh
tong quat ciia md hinh ciing 1a mt hudng nghién
ctu tiép theo.
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Tht ba, nghién ctru nay su dung phuong phap
ldy miu thuan tién nén kha ning tong quat hoa
cua nghién ctru 14 khong cao. Do d9, cac nghién
ctu lap lai trong twong lai v6i phuong phap lay
mau x4ac sut va ¢& mau l6n hon dugc thuc hién
la can thiét nham lam ting kha ning tong quat
hoa cua két qua.

Thir tw, mot han ché trong két qua kiém dinh
thang do, c6 hai khai niém c6é phuong sai trich
thip, d6 1a trung thanh thai do (pve = 0.40), va
chi phi chuyén déi (pvc = 0.44). Tuy nhién,
ching van nim trong gia tri c6 thé chap nhan
dugc va van dat gia tri vé noi dung.

The relationship between switching cost,
satisfaction and loyalty of banking

customers

e Nguyen Quang Vinh
e Huynh Thi Phuong Lan

University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT:

This study explores the relationship
between Switching Cost, Satisfaction and
Loyalty of banking customer. SEM (Structural
Equation Modeling) results analized on 241
banking customers in Ho Chi Minh City
indicate that the satisfaction of the customer
is the significant antecedent of both
attitudianal and behavioral loyalty. Customer

satisfaction explains 61% of changes in
attitudinal loyalty and 41% changes in
behavioral loyalty. Switching Cost is not
important with attitudinal and behavioral
loyalty of Vietnamese banking customers.
Finally, implications for managers are
discussed.

Keywords: Switching cost, Satisfaction, Loyalty, Banking service.
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