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TOM TAT

Muc dich ciia nghién citu nay xem xét tac dong cua loi ich tir moi quan hé (li ich tw tin, loi ich
xd héi, loi ich doi xir dac biét) dén su théa man va cam két. Nghién ciru ciing xem xét tdc dong cua su
théa man va cam két dén long trung thanh.

Dz ligu khao sat dwoc thu thap tir 324 khdach hang sir dung dich vu ngdn hang cd nhdn tai TP.
HCM, Viét Nam. Thang do dwroc kiém dinh bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6
khang dinh CFA. M6 hinh dwoc Kiém dinh bang mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM).

Két qua nghién ciru cho thdy loi ich moi quan hé gom ba thanh phﬁn: loi ich tu tin, loi ich xa
hei, loi ich doi xir dac biét. Két qud ciing cho thay loi ich tie tin, loi ich xd héi va loi ich doi xir ddc biét
cung tac dong dén sw théa mén va cam két. Cudi cung, sw théa man va cam két cung tac dong truc tiep
dén long trung thanh.

Tir khéa: Loi ich méi quan hé, sw théa man, cam két, long trung thanh, khdch hang, ngdn
hang, Viét Nam

ABSTRACT
The purpose of this study is to investigate the impact of relational benefits (confidence, social,
and special treatment benefits) on satisfaction and commitment. This study also examines the impacts of
satisfaction and commitment on customer loyalty.
Survey data were collected from 324 customers who have used personal banking services in Ho
Chi Minh City, Viet Nam. Results reveal that the relational benefits include threecomponents, namely
confidence, social and special treatment benefits.

Results also indicate thatconfidence,social and special treatment benefits have positive impacts
onsatisfaction and commitment. Consequently, satisfaction and commitmenthave positive impacts
onloyalty. Finally, implications for managers and directions for further research are discussed.

Keywords: Relational benefits, satisfaction, commitment, loyalty, customer, banking, Vietham.
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1. Giéi thiéu

Thi truong ban 1é ngan hang dang chang kién
su canh tranh gay gét cia hon 100 t6 chic tin
dung, dic biét 1a cia 48 ngan hang thuong mai va
53 chi nhanh ngan hang nudc ngoai (Huong Tra,
2013). Cac ngan hang da nd lyc trién khai va thuc
hién nhiéu chuong trinh chiam soc khach hang
nham thu hat khach hang vé ngan hang minh. Vi
du, cac ngan hang & Viét Nam nhu OceanBank,
DongA Bank, Techcombank,... di trién khai
chuong trinh tiép nhan cac cudc goi dé giai dap
va hd trg dé khach hang khong phai mat thoi gian
dén ngan hang ma van c6 thé tim hiéu san pham,
dich vu. Cac chuong trinh khuyén mai dugc céc
nhan vién giai dap can k& (Thanh Hang, 2011).
Hoac LienVietPostBank dd cé chuong trinh tang
diém cho khach hang khi khach hang nay thuc
hién viéc gigi thiéu khach hang mdi cho ngan
hang. Khi tong sb diém nay dat cao, khach hang
¢ thé doi qua ciia chwong trinh giita cac thang
(Huong Tra, 2013). Diéu nay cho thdy ngan hang
da nd lyc rat nhidu dé xay dung méi quan hé lau
dai voi khach hang thong qua cac loi ich cung cap
cho khach hang...

Loi ich méi quan hé trong linh vuc dich vy da
dugc nhiéu nha nghién ctru han 1am trén thé giéi
quan tim va tap trung xem xét. Loi ich mdi quan
hé dua trén gia dinh rang ca hai bén — nguoi cung
cap dich vy va ngudi thy huéng dich vy - trong
mdi quan hé kinh doanh phai huong mét loi ich
nao d6 khi mdi quan hé nay tiép tuc trong dai han
(Hennig-Thurau & ctg, 2002). Két qua nhiéu
nghién ctru da cho thay loi ich mdi quan hé co tac
dong tich cuc dén sy théa mén (vi du: Sandy Ng
&ctg, 2011; Kinard& Capella, 2006), cam két
(Hennig-Thurau & ctg, 2002) va long trung thanh
(Teleghani &ctg, 2011). Tuy nhién, cac nghién
ctru trén dugc thuc hién tai cac nude phat trién co
su phat trién vé kinh t& va vin hoa xa hoi khac
v6i Viét Nam. Do d6, kiém dinh mo hinh ly
thuyét nay tai Viét Nam 1a diéu can thiét. Hon
nita, it nghién ctu vé lgi ich mdi quan hé gia

khach hang ca nhan va ngan hang tai qudc gia co
nén kinh té méi ndi nhu Viét Nam. Vi vay, muc
tiéu cuia nghién cliru ndy la xem xét tdc dong cua
loi ich mbi quan hé (nhu loi ich ty tin, loi ich xa
hoi va loi ich d6i xur dac biét) dén sy théa mén va
cam két. Tiép theo, nghién clru ndy ciing xem xét
mbi quan hé cua su thoa man va cam két véi long
trung thanh cua khach hang.

Phan tiép theo ciia bai viét trinh bay co so 1y
thuyét cua cac khai niém sir dung trong nghién
clru nay — Voi sy tap trung dac biét vao lgi ich
quan h¢, su thoa man, cam két va long trung
thanh. Trén co s& 6, cac gia thuyét duoc dé xuat
dua trén mdi quan h¢ giita cac khai niém. Két qua
nghién ctru va ham ¥ duoc thao luan. Cudi cing
1a han ché va nghién ctru tiép theo.

2. Co s6 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Long trung thanh, sy théa min va cam
két ciia khach hang

Long trung thanh cua khach hang (customer
loyalty) dugc xem nhu tai san v6 cung quan trong
cta doanh nghiép. Trong bai viét nay, long trung
thanh dugc dinh nghia 1a mirc 6 ma khach hang
I3p lai viéc mua hang ctia minh, dic biét 1a tan sé
mua lai va s6 luong mua lai nhung chi tap trung
vao mot thwong hiéu (Chaudhuri, 1999; Nguyén
& ctg, 2007). Sy trung thanh cta khach hang c6
anh huéng tich cuc dén loi nhuan théng qua viéc
giam chi phi va ting doanh thu cho doanh nghiép
(Reichheld & Sasser, 1990). Diéu nay co thé giai
thich thong qua nhiing ly do nhu doanh nghiép s&
giam duogc chi phi khi cung cép hoic gisi thiéu
cac dich vu madi, nhan vién hiéu rd nhu cau cua
khach hang hon do c6 kinh nghiém phuc vu trong
thoi gian dai, do d6, khach hang sé dugc phuc vu
tt hon.

Su thoa méan dugc dinh nghia nhu mét trang
thai cam xac dugc tao ra thong qua viéc tich tu
dan nhitng cam nhan vé& nhiéu mat tich cuc cua
mbi quan hé khach hang — nhan vién. Can phai
phén biét duoc su thdéa man cua khach hang ¢ day
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la danh cho mdi quan h¢ giira ho va nha cung cip
ma khong phai sy théa méan véi san pham/dich vy
ho sir dung. N6 ¢6 thé xem 1a cam giac tong hop
chir khong xem xét trong mdi lan giao dich. Tuc
la thoa man lién quan dén trang thai cam xiic
duoc hinh thanh va xdy dung thong qua vi¢c
tuong tac nhiéu lan theo thoi gian véi nha cung
cap dich vu (Henning-Thurau & ctg, 2002).

Su thoa mén 1a mot trong nhitng viéc lam can
thiét dé dy doan hanh vi ctia nguoi tiéu ding va
hanh vi mua 1ap lai. Mot s6 nghién ciru tim thay
két qua 1a sy thoa man c6 anh huong dén long
trung thanh ctia khach hang (Molina & ctg, 2007;
Anderson & Fornell, 1994; Rust & Zahorik,
1993). Do do:

H1: Cé maoi quan hé duwong giira su théa mdn
va long trung thanh cua khach hang voi nha cung
cap dich vu.

Cam két duoc dinh nghia nhu mét mong mudn
lau dai cua khach hang trong viéc duy tri mot mi
quan hé c6 chat luong (Moorman & ctg, 1992).
Cam két xuét hién khi ca hai phia (nha cung cép
dich vu va khach hang) nhan ra tam quan trong
ciia mdi quan hé va sau d6 cung nd lyc dé dam
bao mbi quan hé nay dugc bén viing (Morgan &
Hunt, 1994).

Két qua cac nghién ctru trude di cho thiy cam
két co twong quan v&i long trung thanh cua khach
hang  (Pritchard &  ctg.,1999;
Thurau&ectg., 2002). Do do:

Hennig-

H2: Cé moi quan hé duong gitra cam két cua
khdach hang va long trung thanh cua khach hang
VOi nha cung cap dich vu.

2.2. Lgi ich tir mdi quan hé (Relational
benefits)

Céc cach tiép can cua loi ich tir mdi quan hé
déu gia dinh rang ca hai bén giao dich trong mi
quan hé phai cung tham gia déng gop cho mdi
guan hé nhim xay dung mdi quan hé dugc lau
dai. C6 thé dinh nghia tong quat loi ich tir mdi

quan h¢ 1a nhitng lgi ich ma khach hang nhan
dugc khong nhitng dén tir viéc sir dung hay trai
nghiém nhitng san pham va dich vu c6t 161 ma la
két qua cua viéc tao dung mdi quan hé lau dai véi
nha cung cap dich vy (Hennig-Thurau & ctg
2000).

Theo cong trinh nghién cttu ctia Gwinner & ctg
(1998) cho rang loi ich tir méi quan hé bao gom 3
loai khac nhau: (1) loi ich tu tin (confidence
benefits); (2) loi ich xa hdi (social benefits); (3)
va loi ich d6i xua dac biét (special treatment
benefits).

2.3. Loi ich tu tin (Confidence benefits)

Loi ich tu tin 1a mot trong nhimng thanh phan
quan trong nhat cia khai niém loi ich méi quan
hé vi khai niém nay lién quan dén nhan thic cua
khach hang vé cam giac khong lo 4u, thoai mai va
tin twéng vé nhitng didu gi ma ho mong chd nhan
dugc tir nha cung cap dich vu (Gwinner & ctg
1998). Két qua nghién ciru cua Henning-Thurau
& ctg (2002) nhan manh méi quan hé gitra loi ich
ty tin d6i voi su thoa man va cam két vé quan hé
giita khach hang va nha cung cip/nhan vién hing
dich vu. Cac nghién ciru trude dy ciing cho thiy
mot khi nha cung cap dich vu xay dung duoc long
tin voi khach hang thi khach hang cang mong
muén duy tri méi quan hé nay (vi du, Berry 1995,
Morgan & Hunt 1994). Vi viy, long tin cang cao
vao nha cung cép dich vu thi khach hang cang
cam nhan méi quan hé nay it rai ro va ton hai dén
quyén loi ca nhan ciia minh. Do d6, ho cang c¢6 xu
huéng gan bo 1au dai véi mbi quan hé ma minh
da tin twdng vao nha cung cap.

Dua trén nhirng 1ap luan trén, ching ta co gia
thuyét sau:

H3: C6 mai quan hé duong giiva loi ich tir tin
va sw théa man ciia khdch hang véi nha cung cap
dich vu.

H4: C6 mai quan hé duong giiva loi ich tir tin
va cam két ciia khdch hang trong méi quan hé véi
nha cung cdp dich vy.
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2.4. Lgi ich xa hoi (Social benefits)

Loi ich xa hdi 1la mét trong nhiing lgi ich ma
khach hang nhan dugc do mdi quan hé ca nhan
clia minh v6i nha cung cap dich vu. Vi du thong
qua nhitng giao dich va tuong tac trong dich vu
v6i nhan vién, khach hang tré thanh khach hang
than thiét cua doanh nghiép. Tur do, doanh
nghiép/ nhan vién ¢ géng xay dung mbi quan h¢
than thiét v6i khach hang (Sandy Ng & ctg 2011).
Berry (1995) cho rang méi quan hé xi hoi than
thiét gitra nhan vién va khach hang s& 1a mot
trong nhirng dong luc dé khién khach hang cam
két hon trong méi quan hé véi doanh nghiép. Cac
nghién ctu trudc day ciing da kiém dinh mdi
quan hé giira loi ich xa hoi va cam két caa khach
hang (vi du, Kim& ctg 2010) va mdi quan hé giira
loi ich x4 hoi va su théa man cia khach hang
(Reynolds & Beatty 1999). Pong quan diém trén,
Gwinner & ctg (1998) két luan 1a tuong tic hay
tinh ban ca nhan gitta khach hang va nhan vién sé
lam tdng mrc d§ hai long ctia khach hang. Dya
trén nhitng 1ap luan trén, ching ta c6 gia thuyét
Sau:

H5: Co moi quan hé diong giiza lgi ich xd hi
va sw théa man cia khdch hang véi nha cung cap
dich vu.

H6: C6 méi quan hé duwong giiva loi ich xd héi
va cam két Ciia khdch hang trong méi quan hé véi
nha cung cdp dich vy.

2.5. Lgi ich d6i xir dic bigt (Special
treatment benefits)

Loi ich dbi xur dac biét 1a nhitng loi ich nhu
giam gia, dich vy thyc hién nhanh hon, hoic
nhitng goi dich vu dac biét danh cho nhitng khach
hang da c6 mdi quan hé tir truge (Sandy Ng &
ctg, 2011). Doanh nghiép cung cap loi ich ddi xur
dic biét & dang giam gia hoac dich vu dugc tién
hanh nhanh hon mong doi. No6i cach khac, néu
khach hang nhan dugc loi ich tir doanh nghiép vé
nhitng gi ho ky vong thi ho sé thoa man hon. Bay
1a dong luc chu yéu cho khach hang dé phat trién
mbi quan hé 1au dai véi cac nha cung cip dich vy,
khi d6 né giup cho nha cung cap dich vu gia ting
loi nhuan va viéc chuyén ddi ciia khach hang sang
nha cung cip dich vu khac s& giam di. Tir d6 co
thé dan cam két tir phia khach hang ting lén
(Selnes, 1993). Molina & ctg (2007) két luan khi
mot nha cung cép dich vu thuc hién thém nhitng
dbi xur dac biet cho mot b phan khach hang nhu
vu dai dac biét vé phi dich vuy, hodc wu dai danh
riéng cho khach hang VIP khi mua sim trong hé
thdng cac ddi tac 16n cua ngan hang, hodc khach
hang s€ dugc nhan qua tang c6 y nghia trong ngay
sinh nhat. Nhiing loi ich nay s& lam ho thay ddi
rao can nhan thirc va dan ti lam ting cam két cua
khach hang dén nha cung cip dich vu. Dua trén
nhitng 1ap luan trén, ching ta c6 cac gia thuyét
Sau:

H7: Cé moi quan hé duong giira lgi ich doi xir
dac biét va sy théa man cia khdach hang véi nha
cung cap dich va.

H8: Cé moi quan hé duong giira lgi ich doi i
dac biét va cam két cia khdch hang trong moi
quan hé voi nha cung cap dich vu.
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Hinh 1: M6 hinh 1y thuyét

Lovichtwtin k. H3
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Lo ich don xan
dac biét

3. Phwong phap nghién ciu

Nghién ciru nay sir dung k¥ thuat phong vén
truc tiép bang bang cau hoi chi tiét voi khach
hang cd nhan st dung dich vy ngin hang tai
TP. HCM. Mau dugc chon theo phuong phap
thuan tién véi kich thuéc mau 1a 400. Sau khi
thu thap va kiém tra, c6 76 bang bi loai do c6
quéa nhiéu 6 tréng hodc chi chon cau tra 16i theo
duong thang. Do d6, bang cau hoi hop 18 s
dung dé phan tich 1 324. Trong mau c6 46.6%
nam, 53.4% nit. V& d6 tudi, co 37.3% khach
hang & d6 tudi dudi 25; 46% khach hang ¢ do
tudi tir 25 dén 35; 6.5% khach hang o do tudi
tir 36 dén 45; 8% khach hang & d6 tudi tir 46
dén 55 va 2.2% khéach hang c6 do6 tudi tir 56
tudi tro 1én. V& hoc van, c¢6 9% khach hang
trinh d6 hoc van phé thong; 10.5% khach hang
trinh d6 hoc vin trung cdp hodc cao dang;
59.9% khach hang trinh do hoc véan dai hoc;
28.7% khach hang trinh d6 hoc vén sau dai
hoc. Vé thu nhap, c6 1.2% khach hang c¢6 thu
nhap hang thang dudi 2 triéu dong; 25.3%
khéch hang c6 thu nhap tir 2 dén it hon 5 triéu
ddng/thang; 45.4% khach hang c6 thu nhap tir
5 dén it hon 10 triéu dong/thang; 16% khach
hang ¢ thu nhap tir 10 dén it hon 15 triéu
ddng/thang; 5.2 % khach hang c6 thu nhap tir
15 dén it hon 35 triéu dong/thang; 4.6% khach
hang c¢6 thu nhap tr 20 dén it hon 35 triéu
ddng/thang; 2.2% khach hang c6 thu nhap tir
35 trigu dong tro lén.

4 P Su thea man ~_H1
~ ‘-\‘_‘\
4
! oy

Cam két

Thang do 1¢i ich ty tin (CONF), thang do lgi
ich xa hoi (SOCI), thang do loi ich d6i xir dac
biét (SPEC), su thoa min (SATI), cam két
(COM) dugc tham khao tir thang do Henning-
Thurau & ctg (2002). Thang do long trung
thanh (LOY) dwa trén thang do cua Nguyén &
ctg (2007). Cac thang do trong nghién ctru nay
st dung dang Likert 5 diém. Tong cong co 24
bién quan sat, trong d6 cac thanh phan lgi ich
tw tin c6 4 bién, loi ich xa hoi c6 4 bién, loi ich
ddi xir dic biét c6 5 bién, sy thoa man co 4
bién, cam két c6 3 bién va 1ong trung thanh c6
4 bién.

4. Két qua nghién ctru va ham y

4.1. Kiém dinh thang do

Céc thang do khai niém nghién ctu dugc
danh gia bang hé sb tin cay Cronbach alpha va
sau d6 dwoc kiém dinh (d6 tin cay téng hop,
tinh don nguyén, gia tri hoi tu, va gia tri phan
biét) thong qua phuong phap phan tich nhéan td
khang dinh CFA.

Sau phan tich d6 tin cay cia thang do lgi ich
tr mdi quan hé bang hé s6 Cronbach Alpha.
Tét ca cac hé sb Cronbach Alpha déu dat yéu
cau khi Ién hon .6 va tuong quan bién — tong
déu I6n hon .3, nén duogc giir lai cho phan tich
nhan t6 kham pha & budc tiép theo. Ddi vai ba
khai niém sy thoa man (SATI) va cam két
(COM), va long trung thanh (LOY) cho thiy
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két qua phan tich Cronbach alpha déu dat, cac
bién quan sat khong bi loai bo.
Két qua CFA cho moé hinh téi han, cho thiy

Chi - binh phuong = 369.425, p = .000, Chi-
binh phuong/df = 2.123 (<3), GFI = .903, TLI

= 938, CFI = .948 (déu >.9), RMSEA = .059
(< .08) nén mo hinh phu hgp vai di liéu thi
truong. Do d6, sdu thanh phén CONF, SOCl,
SPEC, SATI, COM, LOY dat duogc tinh don
hudng.

Biang 1. Mdi quan hé giita cac khai niém nghién ctru

Méi quan hé r se. | 1-r | cr. p
Loi ich tu tin <«— Loiichxahoi 153 172 .847 1.979 .048
Loi ich tu tin <«—>  Loiich d6i xu dac biét .021 .089 .979 .296 .007
Loi ich xa hoi <«—> Loiich d6i xu dac biét .631 .069 .369 8.275 Fxk
Loi ich ty tin <+—>» Sy thoa man 467 | 149 | .0533| 5.331 falaie
Loi ich tu tin <+«—>  Camkét 221 | .098 | .779 | 2.909 | .004
Loi ich tu tin <“—>  Long trung thanh 444 .076 .556 4,929 Fxk
Loi ich xa hgi <+—> Sy thoa min 409 | 108 | 591 | 5.777 | ***
Loi ich xa hoi > Ccamkét 528 | 099 | 472 | 7.119 | wx+
Loi ich x& hoi <+—>» Long trung thanh 383 | .050 | .617 | 5.204 folaiel

Loi ich d6i xir dic biet <€—» Sy thoa man 315 | .050 | .685 | 4.857 | ***
Loi ich d6i xtr dac bist <«—»  Cam két 510 | .049 | 490 | 7.309 | ***
Loi ich d6i xir dic biet <«— Long trung thanh 277 | 103 | 723 | 4.127 | ***
Su thoa méan +—> Camkét 469 | 172 | 531 | 6.682 | ***
Su théa man <«—» Long trung thanh .858 | .089 | .142 | 9.220 faleie
Cam két <«— Long trung thanh 610 | .069 | .390 | 7.600 | ***

Ghi chii: r: wéc lwong; s.e: sai 56 chudn; c.r: (1-r)/s.e; p: gid tri thong ké p

Ngoai ra, tat ca cac trong sd déu cé y nghia
thdng ké (p<0.001) va tit ca trong sé cua yéu tb
CONF, SOCI, SPEC, SATI, COM va LOY déu
I16n hon .5 nén cac thang do nay dat gia tri hoi
tu.

Hé sb tuong quan gitra cac khai niém (Bang
1) cho ta thay tat ca cac hé sb tuong quan giira
cac khai niém déu nho hon 1 véi cac gia tri p <
.05. Tt 1a ca 6 khai niém nghién ctu 1a lgi ich
tu tin (CONF), loi ich xa hoi (SOCI), lgi ich
dbi xir dac biét (SPEC), su thoa man (SATI),
cam két (COM) va long trung thanh (LOY) déu
dat duoc gia tri phan biét véi mic y nghia
thong ké 95%.

4.2. Kiém dinh m6 hinh nghién ciru va
cac gia thuyét

Két qua phan tich cho thdy mo hinh ¢6 Chi-
binh phuong = 510.925 véi 181 bac ty do va p
=.000. Cac hé sb khac nhu Chi-binh phuong/df
= 2.828 (<3), GFI = .874, TLI = .899, CFI =
913 (CFI1>.9, GFI = .874 < .9 va TLI = .899 <
.9 nhung c6 thé chap nhan dugc), RMSEA =
.075 (< .08) déu dat chi tiéu. Nhu vay ta hoan
toan c6 thé két luan 1a mo hinh nay phi hop véi
cac dir liéu thi truong thu thap duoc.

Két qua cho thiy cac mdi quan hé déu co y
nghia thdng ké (p < .05) nén cac gia thuyét nay
(H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8) vé mdi quan
hé cua cac khai niém dé ra trong mé hinh Iy
thuyét déu dugc chap nhan.
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Bing 2. Kiém dinh mdi quan hé nhan qua giira cac khai niém trong mé hinh nghién ctru

(chua chuan héa)

th(ifét M&i quan h¢ 15(::9 SE. CR. D
H1 Suthdéamadn —  Long trung thanh .695 .060 11.538 ekl
H2 Camkét  —  Long trung thanh 289 052 | 5606 |
H3 Loifchtutin  —  Suthoa man 722 122 | 5935 | e
Ha Loifchtutin  — Cam két 333 093 | 3504 | e
H5 Loiichxahoi —  Suthéa méin 208 045 | 4644 | we
H6 Loiichxahoi  — Cam két 224 042 | 5373 | e
T Lo whg; Xwdic gy thoa man 124 042 | 2979 | 003
Hg |- i(’hfi‘; X dgc Cam két 0251 | 0040 | 6352 | **

Ghi chii: S.E: sai s6 chudn; C.R: gid tri t6i han.
4.3. Thao luian va ham y cho nha quan ly
Nhiéu nghién ctru trudc day ciing dd xem

xét mirc d6 anh huong cua loi ich méi quan hé

dén sy thoa man, cam két va long trung thanh
trong béi canh dich vu (Hennig - Thurau & ctg

2002, Yen & Gwinner 2003, Molina et al.

2007). Két qua nghién ciru ndy cho thay loi ich

mbi quan hé c6 anh huong dwong dén sy thoa

mén va cam két cia khach hang ci nhan tai
ngan hang. Tiép theo, sy thoa man va cam két
¢6 anh huong duong dén long trung thanh cua
khach hang. Két qua cua nghién ctru nay dong
nhat voi két qua nghién ctu tir nghién ciru
trudc (Henning-Thurau & ctg, 2002; Gwinner

& ctg, 1998). Khi doanh nghiép mudén khach

hang thoa min va ting mic do cam két cua

khach hang véi ngan hang thi nha quéan 1y ngan
hang phai tic dong vao lgi ich mdi quan hé
gitta ngan hang va khach hang, cu thé 1a qua:
loi ich tu tin, loi ich x3 hoi hoac loi ich ddi xir
dac biét danh cho khach hang.

Két qua nghién ciu cho thay loi ich tu tin

tac dong dwong dén sy thoa man (B = 0.480, p
< 0.001) va cam két ciia khach hang (B = 0.245,

p < 0.001). Bé tang loi ich ty tin, cic ngan
hang can nhan manh tim quan trong vé hanh
XUr ciia nhan vién dé gitp khach hang xem ngan
hang cua ho nhu 1a mot ddi tac dang tin cay dé
c¢6 mot anh huong tich cuc dén sy thoa man
ctia khach hang. Cac hoat dong tiép thi nham
gia tang loi ich tyr tin ¢6 thé tap trung nang cao
trinh d9, chuyén mon nghiép vu cua ngan hang
dé nhan vién ngan hang thyc hién dich vu
chinh xac va dang tin cdy nham tao cam giac
an tdm va tin twong cua khach hang khi dén
ngan hang. Piéu nay mot lan nira da khing
dinh néu nha cung cép dich vu tao dugc loi ich
tu tin cho khach hang thong qua cung cép dich
vu dang tin cdy va chat luong thi diy Ia chia
khéa thanh cong trong viéc xay dung mdi quan
hé lau dai gitra khach hang va ngan hang.

Sau logi ich tyu tin thi lgi ich x& hi cling tac
dong duong dén sy thoa man (B = 0.273, p <
0.001) va cam két (B = 0.325, p < 0.001). Vay
dé tang loi ich xa hoi, nha quan ly nén thuc
hién cac hoat dong tiép thi nhu huin luyén,
nhic nhé va khuyén khich thai do cia nhén
vién phai luon niém né, vui vé va than thién
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véi khach hang, dac biét 1a khach hang da thuc
hién nhiéu giao dich va giao dich c6 gia tri.
Nhan vién phai hiéu biét, tan tinh, va tham chi
la nhé tén nhitng khach hang quan trong (VIP)
dé tao tam ly thoa mai cho nhitng khach hang
nay khi thyc hién cac giao dich.

Sau cung, loi ich ddi xu dic biét ciing tac
dong duong dén sy thoa méan (B = 0.163, p <
0.05) va cam két (B = 0.364, p < 0.001). Nha
quan 1y tiép thi tai ngdn hang can dwa ra cac
chinh sach, ché d6 wu dai danh cho khach hang
¢6 mdi quan hé gin bo lau dai véi ngan hang.
Cu thé 1a thyc hién mot sb dich vu phu troi
thém cho khach hang hay uu tién thuc hién
truéc ma khong bat khach hang cho t6i luot
nhu binh thuong hay ap dung nhitng muc lai
suat uu dai danh cho khach hang than thiét.
Nha quan 1y ngan hang can c¢é nhiing chinh
sach riéng cho khach hang VIP nhu khi khach
hang VIP dén ngan hang thyc hién bat ky giao
dich nao thi ngan hang can tiép dén tran trong
tai cin phong riéng biét vdi tién nghi nhu
internet khong day, sach bao, tap chi, ca phé va
tra theo s¢ thich. Hodc trong trueong hop khach
hang khong dén ngan hang dé giao dich, ngan
hang phai bd tri dudng dién thoai riéng dé tiép
nhan cudc goi nham thyuc hién nhanh chéng
theo yéu cu cua khach hang, nhung chinh xéc
va bao mat tuyét d6i. Thong qua nhitng dich vu
ddc biét cung cip cho khach hang nhu trén,
khach hang sé& thoa man hon, khi d6, ho s& cam
két nhidu hon véi ngan hang va mong mudn
xdy dung méi quan hé lau dai véi nhitng nha
cung cap dich vu dic biét cho ho.

5. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru cling c6 mot s6 han ché nhu sau:

Thir nhét 1 nghién ctru nay chi thyc hién tai
TP. H6 Chi Minh, Viét Nam. Kha ning tong
quét hoa két qua ciia nghién ctru s& cao hon néu
n6 duoc lap lai tai mot sb thanh phd khac &
Viét Nam. Va xa hon nira, 1a 1ap lai tai thi
truong cac nudc dé co thé so sanh va xdy dung
mot hé thdng thang do cho cac khai niém thanh
phan loi ich tir mdi quan hé, su théa mén, cam
két, long trung thanh. Piéu nay sé& giup cho
viéc thyuc hién cac nghién ctu tiép thi quéc té
trong linh vuc loi ich tir mdi quan hé. Pay ciing
1a mot huéng cho cac nghién cuu tiép theo.

Thir hai 13 nghién ctru nay dugc thuc hién
v6i phuong phap chon miu thuan tién. Kha
ning tong quat hoa két qua ciia nghién cuu s&
cao hon néu duoc thyc hién véi phuong phap
chon mau ngau nhién. Huéng nghién ciru nay
t6n nhiéu thoi gian va chi phi nhung xtng déng
dé thyc hién.

Cudi cung, trong 1y thuyét vé tiép thi mdi
quan h¢, c6 rat nhiéu tién t6 c6 anh huong lén
sy thoa min va cam két. Nghién ctru nay chi
giéi han nghién ctru vé anh huong cua lgi ich
tr mbi quan hé. Co thé c6 nhiéu yéu té khac
anh huéng dén sy thoa man va cam két nhu: ki
ning, kién thic, kinh nghiém, trinh d6 duoc
huan luyén, cach danh gia huan luyén caa nhan
vién thyc hién dich vu, tinh ban véi nhan vién,
nhitng diém chung giita nhan vién va khach
hang, méi trudng xung quanh khi giao tiép ...
Tuong ty, nghién ctru nay chi tdp trung vao
mot hau té cua sy thoa man va cam két 1a long
trung thanh. Ngoai ra con c6 hau té khac can
xem xét nhu truyén miéng.
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