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Tém tat:

Nghién curu nay dwoc thuc hién nham kiém dinh tdc dong cua hiéu qua quang cao canh tranh
dén hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu ciia khdach hang cd nhén tai cdc ngan hang
thwong mai ¢ Viét Nam. Thong qua phdn tich mé hinh cau tric tuyén tinh SEM, véi quy mé
mau diéu tra la 518 khdach hang cd nhén cia cdc ngdan hang thieong mai, két qud nghién ciru
cho thdy hiéu qua qudng cdo canh tranh cia ngdn hang tdc dong ngwoc chiéu dén hanh vi
chuyén doi khi sir dung dich vu ciia khdch hang cé nhan. Trong moi quan hé giita hai yéu té
nay danh tiéng cia ngdn hang va long trung thanh cua khdch hang dong vai tro nhu la cac
yéu t6 trung gian. Dwa trén cdc két qua nay, nghién ciru da dé xudt mot sé kién nghz nham
tranh viéc khach hang roi di va giam thiéu nhitng thiét hai kinh doanh do viéc chuyén doéi ngan
hang cua khdach hang.

Tir khoa: Hiéu qua quang cdo canh tranh; Danh tiéng; Long trung thanh; Rui ro trong chuyén
d6i; Hanh vi chuyén doi.

Ma JEL: G21, G24

The impact of competitive advertising efficiency on the conversion behavior of individual
customers in using services at commercial banks in Vietnam

Abstract:

This study was conducted to test the impact of competitive advertising efficiency on the con-
version behavior of individual customers at commercial banks in Vietnam. Through analysis
of linear structural model SEM, with the sample of 518 individual customers of commercial
banks, the results show that the competitive advertising efficiency of banks has the opposite
effect on the conversion behavior when using the service of individual customers. In the rela-
tionship between these two factors, the bank's reputation and customer loyalty act as mediat-
ing factors. Based on the findings, the study has proposed some recommendations to prevent
further losses in customers, and mitigate the financial losses when customers change their
banking transactions.
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1. Giéi thiéu

Chat luong dich vu ¢6 vai tro rat quan trong ddi voi su phat trién cta cac ngan hang trong viéc thu hut
va giir chan cac khach hang. Theo Beckett & cong su (2000), hanh vi str dung dich vu ctiia khach hang dé bi
thay d6i khi cac san pham tai chinh dugc mua véi yéu cau gan nhu gidng nhau duge cung cap boi cac ngan
hang thuong mai khac nhau. Dé canh tranh, nha cung cép dich vu ngan hang phai hiéu duoc khach hang dé
khong chi du doan ma khang dinh dugc nhiing yéu t6 anh huéng dén hanh vi chuyén doi viée st dung dich
vu ngan hang ciia ho. Chakravarty & cong sur (2004) cho rang néu sirc canh tranh ciia ngan hang giam két
hop véi tinh gidng nhau cta san pham va dich vu dé 1am anh hudng dén hanh vi chuyén doi khach hang.

Cho dén nay, trong nhiéu nghién ctru ciia minh, cac tac gia da dé cap dén mdi quan hé giita hiéu qua
quang céo canh tranh va hanh vi chuyén dbi trong sir dung dich vu ciia khach hang ca nhén tai cic ngan hang
thwong mai. Davies (1996) cho riang quang céo c6 thé diy manh sy lién hé giira cac t6 chirc, khach hang va
dic biét s& giup lam giam di nhitng lo lang cta khach hang. Theo Cengiz & cong su (2007), hidu qua cta
quang cao co thé thuc day long trung thanh va duy tri luong khach hang cho ngan hang thuong mai. Khi
khach hang c6 thé mua duoc gan nhu tit ca cac san pham dich vu tai chinh gidng nhau dugc cung cap boi
cac ngan hang ban 1¢ thi khach hang ciing c6 thién hudng thay doi hanh vi ngan hang ctia minh (Beckett &
cong su, 2000). Tuy nhién, Balmer & Stovig (1997) lai cho rang quang cdo co thé cing cd cac dich vu tai
chinh chur khéng phai 1a tao ra su khac biét.

Thuc té cho thiy, hién nay hé thong ngan hang Viét Nam néi chung va cac ngan hang thuong mai néi
riéng dang phai dbi mat véi su canh tranh quyét liét vé dich vu. Nhiéu san phém dich vu khach hang ca nhan
clia cac ngan hang cung cap hién nay chua that sy tot, chua théa man dugc nhu cau cua khach hang. Cac loai
hinh dich vu cung cdp cho khach hang chwa phong phti. Bén canh do, co s& vt chat ciia hdu hét cac ngan
hang thuong mai du da dugc trang bi tdt nhung chua dﬁy du, céac thiét bi thanh toan hién dai chua c6 nhiéu
nén chua théa man duge nhu cau cua khach hang. Mot s6 dich vu nhu dich vu thé va dich vu bao hiém cé
tuong ddi it cac tién ich di kém nén chua thé lam khach hang hai long. Hoat dong quang bé gidi thiéu, cac
hinh thirc khuyén mai cho cac géi san pham dich vu con it nén nhiéu khach hang chua biét dén cac dich vu
clia ngan hang. Nhiing van dé nay cho thiy tim quan trong ctia qua trinh nang cao hiéu qua trong quang
c4o canh tranh nham tang thuong hiéu, uy tin ctia ngan hang, duy tri sy gan két ctia khach hang véi cac san
pham, dich vu, han ché hanh vi chuyén d6i trong sir dung dich vu ctia khach hang ca nhan tai cic ngan hang
thuong mai.

Nghién ciru nham muc dich xay dung mé hinh va kiém dinh cac mbi quan hé tic dong truc tiép va gian
tiép ctia hiéu qua quang cdo canh tranh dén hanh vi chuyén di trong str dung dich vu ctia khach hang céa
nhan tai cac ngan hang thwong mai & Viét Nam. Trong moi quan hé gitra hai yéu té nay, nghién ciru da ching
minh dugc vai tro trung gian cua danh tiéng ngan hang va 1ong trung thanh cua khach hang. Céc phat hién
ctia nghién ciru nay cho thdy su dong gop ca vé mat Iy luan va thuc tién, chimg minh dugc tam quan trong
va sy tic dong ciia hiéu qua quang co canh tranh cta ngan hang dén hanh vi chuyén d6i khi sir dung dich
vu ctia khach hang ca nhan, ciing nhur vai tro trung gian cta cac yéu té danh tiéng ngan hang va long trung
thanh ctia khach hang. Tir d6, gitip dé xuat mot s kién nghi nham han ché viéc khach hang chuyén d6i ngan
hang va dich vu c4 nhan ddi v6i cac ngan hang thuong mai.

2. Tong quan 1y thuyét va cac gia thuyét

2.1. Tong quan Iy thuyét

Theo 1y thuyét ctia Cengiz & cong su (2007), quang cao canh tranh ciia ngén hang 1a cac hoat dong huéng
tdi cac hoat dong dugc tién hanh dé tang doanh s6 hodc thuc déy hinh anh vé dich vy, t6 chtrc tai chinh hodc
cac hoat dong kinh doanh. Cac muc dich co ban clia quang céo 1a cung cap cac dic diém cia san pham va
hoat dong dich vu dén cac khach hang tiém nang. Rust & cong su (1996) chi ra rang quang céo giup day
manh kha nang st dung cua khach hang trong giai doan tang trudng cua ngan hang cling nhu tang thém co
hoi dé khach hang hiéu thém vé dic tinh cua cac dich vu va qua trinh hoat dong kinh doanh.

Hanh vi chuyén d6i ctia khach hang 13 hanh vi tir bo nha cung cap dich vu hién tai va tiép nhan mot nha
cung cap dich vu khac va hanh vi chuyén ddi d tro thanh mot trong tdm cua nghién ctru trong linh vuc dich
vu (Garland, 2002). Nghién ctru Zhang & cong su (2009) cho thiy gia ca, danh tiéng, chat lugng dich vu,
quang céo c6 hiéu qua, khong tu nguyén chuyén ddi, khoang khach, va chi phi chuyén d6i anh huong dén
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quyét dinh chuyén doi ngan hang. Theo Lees (2007), khi khach hang chuyén ddi vi yéu t ngan hang khong
dap ung duoc ky vong thi phan 16n ho khong quan tdm vé ngén hang cii nira.

Bén canh hai yéu t chinh dugc dé cap 1a hiéu qua quang cao canh tranh va hanh vi chuyén di trong sir
dung dich vu ctia khach hang c4 nhan, nghién ctru cling dé cap dén cac yéu td trung gian trong mo hinh bao
g6m danh tiéng cua ngan hang, 10ng trung thanh va rii ro trong chuyén doi.

Danh tiéng dugc mé ta nhu sy nhan biét ciia xa hi, tai san vo hinh, c6 thé dong gop dang ké dén hidu qua
hoat dong cua mot cong ty va su séng con cua no. Danh tiéng la mot tai san quan trong, co gia tri, dac biét,
khong thé thay thé va mang lai cho cong ty loi thé canh tranh bén vimg (Hall, 1993). Danh tiéng c6 tic dong
tich cuc dén y dinh sir dung dich vu ctia khach hang (Nguyén Hiru Khéi & Thai Thi Hoai Thu, 2016). Tuong tu,
nghién ciru ctia Dinh Xuan Cuong & cong sy (2017) da chimg minh ¢6 méi quan hé giita danh tiéng ciia ngan
hang va niém tin ctia khach hang, danh tiéng dong vai tro quan trong trong viéc duy tri sy on dinh ctia hé thong
ngéan hang trong mdi qudc gia.

Theo Duncan & Elliot (2002), 1ong trung thanh cuia khach hang 1a mot nhéan t6 quan trong déng gop vao
thu nhap va loi nhuan ciia mot doanh nghiép. Nhirng khach hang trung thanh thuong thiét 1ap mot mbi quan
hé 6n dinh v&i doanh nghiép so v6i nhitng khach hang khong trung thanh. Nghién ctru ciia Nguyen & cong
su (2011) cho rang c6 hai thanh phan cua chét lugng dich vu anh huong dén sy hai 10ng, qua dé tac dong
dén long trung thanh cua khach héng d6 1a dich vu cbt 15i va méi trudong vat chat. Sy théa man cua khach
hang tuong quan rat chit ché vé6i chét luong dich vu tong thé dich vu ngan hang. Long trung thanh ctia khach
hang ciing c6 mdi trong quan manh véi sy thoa man ctia khach hang (Pham Long & Tran Biic Thing, 2013).

Dick & Basu (1994) miéu ta riii ro trong chuyén d6i bao gdm nhiing riii ro vé mit thoi gian, tién bac, tim
ly. Ruiro chuyén doi cling bao g(‘”)m nhén thirc vé mit rui ro, cai ma duoc nhan dinh 13 nhan thirc khong
chic chin cta khach hang hay tham chi la nhan thtc vé hau qua x4u khi mua mot san phém hodc dich vu
(Dowling & Staelin, 1994). Pong quan diém d6, Murray (1991) dé cap sau mit rii ro bao gdm: tai chinh;
nang luc; xa hoi; tdm ly; muc do an toan va su méat mat vé mat thoi gian hay sy thuan tién.

2.2. Gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Hiéu quad qudng cdo canh tranh va hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu ciia khdch hang ca
nhdn

Theo Balmer & Stovig (1997), hiéu qué clia quang c4o canh tranh c6 thé dan téi chuyén d6i hanh vi boi vi
khach hang dugc cung cap thong tin s& ¢6 nhiéu co hoi hon cho mdi Iya chon ciia ho. Cac hoat dong quang
c40 vé cac san pham, dich vu ngan hang khi phat huy dugc tinh hidu qua s& gop phan tao ra dugc tam 1y an
tdm hon cia khach ha‘lng, tang tinh gan két va giam cac hanh vi chuyén do6i trong st dung céc dich vu cua
khach hang. Va véi bdi canh 1a cac ngan hang thuomg mai ¢ Viét Nam, nham xem xét tic dong cua hiéu
qua quang cao canh tranh dén hanh vi chuyén doi trong st dung dich vu ctia khach hang ca nhan, gia thuyét
dugc xay dung:

H1: Hiéu qua quang céo canh tranh tic dong nguoc chidu dén hanh vi chuyén ddi trong sir dung dich vu
cua khach hang ca nhan tai cac ngén hang thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.2. Hiéu qud quang cdo canh tranh va danh tiéng ciia ngan hang

Danh tiéng thé hién vi thé, hinh anh cua ngan hang va sy thanh céng trong cac chién luoc kinh doanh,
quang céo. Danh tiéng tot c6 thé mang lai nang luc canh tranh cho cong ty, anh huéng manh mé dén déanh
gia cua dich vy, giup tang lgi nhuén trong tuong lai, gén b6 chit ché v6i nhu ciu tiéu thu hang hoa dich vu
ctia khach hang (Barney, 1991). Nhim xem xét mbi quan hé giira hiéu qua quang céo canh tranh va danh
tiéng clia ngan hang thwong mai & Viét Nam, tac gia dit ra gia thuyét:

H2: Hiéu qua quang c4o canh tranh tac dong thuan chidu dén danh tiéng ctia cic ngan hang thwong mai
& Viét Nam.

2.2.3. Danh tiéng ciia ngdn hang va hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu ciia khdch hang cd nhan

Nghién ctru ctia Gerrard & Cunningham (2004) dé két luan danh tiéng cia mot ngén hang 13 mét trong nhiing
yéu t6 1am cho khach hang quyét dinh chuyén déi viée sir dung dich vu tai cac ngan hang va danh tiéng duoc
coi 14 su toan ven va 6n dinh tai chinh cia mot ngan hang. Barr (2009) ciing cho rang danh tiéng cia mot ngan
hang c6 anh hudng manh mé t6i sy Iya chon cuia khach hang. Ngén hang tao duoc danh tiéng s& c6 nhidu co
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s& thuan loi hon trong viée giit chan khach hang, gop phan han ché cac hanh vi chuyén déi trong sir dung dich
vu & cac ngan hang khac. Nghién ctru van dé€ nay va dé thay rd hon moi quan hé gitra danh tiéng cua ngan
hang va hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu cta khach hang c4 nhan tai cac ngan hang thuong mai ¢
Viét Nam, gia thuyét dugc dit ra:

H3: Danh tiéng tic dong nguoc chiéu dén hanh vi chuyén ddi trong str dung dich vu ciia khach hang ca
nhén tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.4. Hiéu qua quang cdo canh tranh va long trung thanh cua khach hang ca nhdan

Dunn (1995) cho rang quang cdo déng mét vai trd quan trong trong viéc thu hiit khach hang t6i cac hoat
dong kinh doanh cta doanh nghiép, va duy tri mat do khach hang trong giai doan tang truong. Hi€u qua
mang lai ciia quang céo canh tranh tac dong dén nhan thirc cuia khach hang, gitip ho tim kiém céc thong tin
va tao ra dugc sy tin tudng, hai long cia khach hang. Nham xem xét moi quan hé va kiém dinh chiéu huong
tac dong cia hi€u qua quang cao canh tranh doi voi long trung thanh ctia khach hang ca nhan, tac gia dat ra
gia thuyét:

H4: Hiéu qua quang cao canh tranh tac dong thuan chiéu dén long trung thanh ctia khach hang c4 nhan
tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.5. Long trung thanh va hanh vi chuyén doi trong sit dung dich vu ciia khdch hang cd nhdn

Tao ra tdm ly tin tudng, long trung thanh cta khach hang luén 1a muc ti€u ma cac nha quan tri ngan hang
hudng t61 nham duy tri s6 lugng khach hang, cling nhu tao ra cac kénh quang ba an toan, hi€u qua, kich
thich su gia nhap cua khach hang méi doi véi céac dich vu ciia ngan hang. Nghién ctu ciia Mittal & Lasser
(1998) da chi ra rang co6 su tuwong Gng gitra 10ng trung thanh cua khach hang voi hanh vi chuyén d6i ngan
hang, khi long trung thanh ctia khach hang gia ting s& dan tdi viéc khach hang it chuyén doi hon trong
su dung dich vu tai ngan hang. Va vdi cac ngén hang thuong mai ¢ Viét Nam, moi quan h¢ nay dugc thé
hién nhu thé nao, nghién ctru dat ra gia thuyét:

H5: Long trung thanh tac dong nguoc chiéu dén hanh vi chuyén d6i trong sir dung dich vu ctia khach hang
ca nhén tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.6. Hiéu qua qudng cdo canh tranh va rii ro chuyén doi trong sir dung dich vu ngdn hang ciia khdch
hang ca nhan

Theo Matthews & Murray (2007), rii ro chuyén doi 14 cac rii ro ma khach hang phai chiu néu ho thuc
hién viéc chuyén doi giao dich ngan hang mdt phan hoac toan by sang mot t6 chirc tai chinh khac. Rui ro
trong chuyén doi chiu su chi phoi cua nhiéu yéu to khac nhau va can dugc giam thi€u nham tang tinh gan
ket lau dai cua khach hang do6i voi cac san pham, dich vu cua ngan hang. Hi¢u qua trong quang cdo canh
tranh mang lai nhitng tin hi¢u tich cuc khi chi phoi dén tam Iy tin tudng, su hai long cua khach hang. Vi vay,
deé kiém dinh tac dong cua hiéu qua quang cao canh tranh dén rui ro chuyén doi trong st dung dich vu cua
khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam, gia thuyet dugc xay dung:

H6: Hi¢u qua quang cao canh tranh tdc dong thuan chiéu dén rui ro chuyén doi trong su dung dich vu ctia
khach hang ca nhan tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.7. Rii ro va hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu ngan hang cia khach hang cé nhan

Stewart (1998) cho rang co su tac dong cta rui ro dén hanh vi chuyén doi trong viée sir dung dich vu tai
cac ngan hang. Hanh vi chuyén doi dugc dién ra khong chi boi quyét dinh chit dong ciia khach hang ma con
boi nhitng yéu to khong tu nguyén ma khong lién quan dén cac quyét dinh chi dong cua khach hang (Roos,
1999). Khach hang khi dua ra cac quyét dinh chuyén doi ngoai viéc quam tam dén nhiing loi ich mang lai, s€
¢6 xu hudng tim kiém va so sanh rui ro trong chuyén doi voi hi€u qua mang lai tir chinh hoat dong d6. Nham
kiém dinh tac dong cuia rii ro dén hanh vi chuyén d6i trong sir dung dich vu ngan hang cua khach hang ca
nhén, voi boi canh la cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam, tac gia dat ra gia thuyet:

H7: Rui ro tac dong nguoc chidu dén hanh vi chuyén déi trong sir dung dich vu ctia khach hang c4 nhan
tai cadc ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam

2.2.8. Danh tiéng ciia ngdn hang va long trung thanh ciia khdch hang cd nhan

Danh tiéng c6 thé nang cao long trung thanh ctia khach hang v&i ngan hang, dic biét 1a trong nganh cong
nghiép ngan hang ban 1€, noi chat lugng khong thé dugc danh gia chinh xéac trudc khi mua (Nguyen & LeB-
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lanc, 2001). Su hiéu biét chi tiét vé hanh vi chuyén ddi ciia khach hang sé& co tac dong tich cuc v6i ngin
hang va nang cao hiéu qua trong xay dung mbi quan hé dai han voi khach hang (Lees & cong sy, 2007). Tao
uy tin, thwong hiéu c6 tac dung lau dai trong duy tri sy trung thanh va gin két ciia khach hang dbi véi cac
san pham, dich vy ciia ngan hang. Nham kiém dinh rd hon mdi quan hé va chiéu huéng tac dong ctia danh
tiéng dén 10ng trung thanh ciia khach hang c4 nhan tai cic ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam, gia thuyét
duoc dat ra:

HS: Danh tiéng tac dong thuan chiéu dén long trung thanh cua khach hang ca nhén tai cac ngan hang
thuong mai ¢ Viét Nam.

2.2.9. Riii ro chuyén doi trong sir dung dich vu ngdn hang va long trung thanh ciia khdch hang cd nhén

Mot s6 nghién ciru da tim thdy quan hé tic dong thuan chiéu giita rii ro chuyén doi va long trung thanh
khach hang (Burnham & cong sy, 2003..). Cac nghién ciru nay xem xét rai ro chuyén doi nhu 1 yéu t6 lam
cho khach hang phai suy nghi, tinh toan trudc khi quyét dinh chuyén nha cung cap dich vu khac. Cac nghién
clru nay ciing dua ra két luan rui ro chuyén ddi cang cao thi 1ong trung thanh cang cao, boi khach hang sé
khé khan hon trong viéc tim kiém céc dich vu méi c6 thé mang lai nhiéu lgi ich cho ho so véi céc dich vu
dang str dung. Va vai bdi canh 1a cac ngan hang thuong mai & Viét Nam, nham kiém dinh 16 hon mdi quan
hé giira rui ro chuyén ddi trong str dung dich vu ngén hang va 1ong trung thanh cua khach hang ca nhan,
nghién ctru tién hanh xay dung gia thuyét:

H9: Rui ro chuyén dbi tic dong thuan chidu dén 1ong trung thanh cia khach hang c4 nhan tai cic ngan
hang thuong mai ¢ Viét Nam.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

Danh tiéng cia
ngan hang

| H3 (-)

H2 () HS (+)

Hi,é u qu’ﬁ H4 (+) Long trung H5 () Hz‘u}h Vi”
quang cao : thanh E chuyén doi
canh tranh

H9 (+)
H6 (+
(+) H7 ()

Riii ro trong
chuyén doi

H1 ()

3. Phuong phap nghién ctiru

3.1. Thang do nghién ciru

Trén co s& tong quan 1y thuyét va cac cong trinh nghién ctru lién quan, bai viét dé xuat mo hinh nghién
clru véi bién doc 1ap 1a Hiéu qua quang céo canh tranh. Céc bién trung gian 1a Danh tiéng ctia ngan hang;
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Long trung thanh va Rui ro trong chuyén doi. Bién muc tiéu 1a Hanh vi chuyén ddi trong sir dung dich vu
ctia khach hang c4 nhan. Thang do sir dung trong nghién ctru 13 thang do likert voi 5 mirc d6 (R4t dong y;
Dong ¥; Binh thuong; Khong dong y; Rat khong dong ¥). Cac chi bao do ludng cac bién dugc ap dung co
diéu chinh phu hop véi dic diém mau nghién ciru tir cac nghién ciru trude.

Bang 1: Ngudn goc thang do cac bién

T Bién So quan sdt Nguén géc thang do

1 Hiéu qua quang cdo canh tranh 6 Zhang (2009)

2 Danh tiéng ctia ngén hang 5 Gerrard & Cunningham (2004)

3 Long trung thanh 6 De Matos & cong su (2009)
4 Rui ro trong chuyén doi 6 Lees (2007)

5 Hanh vi chuyén d6i 5 Boote (1998)

3.2. Méu nghién ciru

Mau nghién ciru duge chon theo phu:ong phap chon miu phi xac sudt 1a chon mau thuan tién. Di lidu
duogc thu thap thong qua ldy mau phan tng tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam va cac chi nhanh dugc
phan bd & ca 3 mién Bic, Trung va Nam nhu Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon; Ngan hang
TMCP Pau tu va Phat trién; Ngan hang TMCP Céng Thuong; Ngan hang TMCP Phat trién Thanh phd Ho
Chi Minh.... Mién Bic bao gdom cic ngan hang va chi nhanh & Ha Noi; Mién Trung 1a cc chi nhanh ngan
hang tap trung & Nghé An, Ha Tinh va Thanh Ho4; Mién Nam bao gém cac chi nhanh ngan hang & Thanh
Ph6 HO Chi Minh. Pon vi diéu tra trong nghién ctru dugc xac dinh 1a khach hang ca nhan cia cdc ngan hang
thwong mai. C& mau trong thu thap 1a 518 mAu. Qua trinh thu thap dit liéu dugc tién hanh theo hai cach:
phat phiéu truc tiép va online. S6 phiéu online thu vé 1a 272, sb phiéu ding dugc 1a 243. V& truc tiép, sb
phiéu phat ra 12 500, s6 phiéu thu vé 1a 321, s6 phiéu dung duoc 1a 275. Tong sb phiéu hop 1€ duoc dung
dé phan tich 1a 518 Dua theo nghlen cuu cua Halr & cong su (1998) cho tham khao vé kich thuéc mau du
kién, kich thudc mau tbi thleu 1a gap 5 lan tong s6 bién quan sat. Vi s6 quan sat trong bai 1a 28 thi quy mé
nghién ctru bao gom 518 mau dam bao yéu cau phan tich. Thoi gian hoan thanh thu thap dit ligu 14 thang
01/2021 dén thang 03/2021.

3.3. Xur ly div liéu

Nghién ctru str dung phuong phap dinh lugng. S4 liéu sau khi thu thap, lam sach duoc xur ly thong qua
chuong trinh SPSS va AMOS. Pau tién, tién hanh danh gia do tin ciy cta thang do véi yéu cau gia tri Cron-
bach’s Alpha > 0,7. Tiép theo, nghién ciru phan tich nhan t6 kham pha EFA nham xéc dinh “gia trj hoi tu”
va “gia tri phan biét cua thang do” va voi yéu cAu hé s6 tai nhan to (Factor loading) > 0,5; hé s6 KMO >=0.5
va <=1; gi4 tri Sig. < 0,05, ddng thoi phan trim phuong sai trich > 50%. Sau d6, sir dung phin mém AMOS
nham danh gia sy pht hop cia mé hinh nghién ctru thong qua kiém dinh CFA va cudi cung tién hanh kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctru bang phan tich mo hinh cau triic tuyén tinh SEM.

4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Két qua phan tich kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thdy d¢ tin cdy cua thang do dung trong phén tich

Bang 2: Panh gia do tin ciy ciia thang do thong qua hé sé6 Cronbach’s Alpha

T Bién Ky hiéu H¢ sé Cronbach’s Alpha
1 Hiéu qua quang céo canh tranh QCCT 0,927

2 Danh tiéng ctia ngén hang DT 0,911

3 Long trung thanh TT 0,886

4 Riii ro trong chuyén doi RR 0,899

5 Hanh vi chuyén doi CD 0,874
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khi hé s6 Cronbach’s Alpha cua tit ca cac bién déu > 0,7 (Bang 2). Tuy nhién, chi bdo QCCT6 c¢b hé sb
Cronbach’s Alpha if Item Delete 13 0,927 16n hon so v&i hé sé Cronbach’s Alpha caa bién QCCT (0,911).
Vi véy, d¢é tang tinh phii hgp cua thang do, nghién ciru tién hanh chi bao chi bao nay.

4.2. Phan tich EFA

Sau khi tién hanh kiém dinh mic d6 pht hop ciia thang do, nghién ctru tién hanh phan tich nhan t6 kham
pha EFA dbi voi ca cac bién 1ap, bién trung gian va bién phu thudc. Két qua cho thiy dit lidu du diéu kién
phan tich do c¢6 cac hé s tai nhan td >0,5 va thoa man hai diéu kién 1a “Gid tri hoi tu” (cac bién quan sat hoi
tu vé ciing mot nhan t0) va “Gia tri phan biét” (cc bién quan sat thugc vé nhan td nay phan biét véi nhan
t6 khac) (Bang 3).

Bang 3: Két qua phan tich nhan t6 EFA

Phén tich EFA  H¢ s6 KMO P-value  Phwong sai  Hé sé tii nhén Két lugn
trich 10
Céc bién doc lap 0,940 0,000 70,503 Tat ca déu>0,5 Pam bao yéu ciu phan
va bién trung tich
gian
Bién phuy thudc 0,858 0,000 66,672 Tat ca déu>0,5 Dam bao yéu cau phan
tich

4.3. Phan tich CFA

Két qua quan tich cho thdy su phi hop ctia mé hinh do luong. Chi sé Chi-square = 619,932; df = 314;
Chi-square/df = 1,974 (<5); P=0,000; GFI=0,917 (>0,9); TLI = 0,963 (>0,9), CFI= 0,967 (>0,9); RMSEA
= 0,043 (<0,05).

4.4. Phan tich mé hinh céu triic tuyén tinh SEM

Tién hanh phan tich mé hinh SEM d6i véi mé hinh nghién ctru, ta thdy cac chi s6 tong hop déu dat yéu
Hinh 2: Phan tich mé hinh SEM
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cau. Cu thé, Chi—square = 629,223; df =315, Chi—square/df = 1,998 (<5), P= 0,000, GFI=0,916 (>0,8); TLI
=0,962 (>0,9); CFI1=0,966 (>0,9); RMSEA = 0,044 (<0,05).

Két qua woc lugng cac mdi quan hé trong mo hinh cho thdy mé hinh nghién ctru ¢6 tinh phi hop. Ngoai
trir gia thuyét H7, tat ca cac gia thuyét con lai déu duoc chdp nhan véi mire ¥ nghia P <0,05.

Cu thé, gia thuyét HI1 duoc chép nhan voi muc y nghia p < 0,05 va trong sb hoi quy la -0,282 (<0). Tuc
13, hidu qua quang cdo canh tranh tac dong nguoc chiéu dén hanh vi chuyén d6i trong str dung dich vu cua
khach hang c4 nhén tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Két qua nay tuong tng vdi cac cong trinh
nghién ctru cua Balmer & Stovig (1997); Cengiz & cong su (2007); Chakravarty & cong su (2004).

Céc gia thuyét H2 va H3 dugc chip nhan véi mirc y nghia déu < 0,05. Dong thoi, véi trong s hdi quy 1a
0,630 (>0), két qua nghién ctru cho thdy hiéu qua quang céo canh tranh tac dong thuin chidu dén danh tiéng
clia cac ngan hang thuong mai. Trong khi, v6i trong s6 hdi quy 14 -0,252, c6 thé két luan danh tiéng tac dong
nguoc chidu dén hanh vi chuyén ddi trong sir dung dich vu ciia khach hang ca nhén tai cdc ngan hang thuong
mai & Viét Nam. Nhitng két qua nay twong dong vai cac cong trinh nghién ctru ciia Barney (1991); Gerrard
& Cunningham (2004); Barr (2009).

Tuong ty, véi mirc ¥ nghia p < 0,05 va trong s6 hdi quy lan lugt 1a 0,130 (>0) va -0,328(<0), cac gia
thuyét H4 va H5 ciing dugc chip nhan. Pong nghia véi két luan, hi¢u qua quang céo canh tranh tic dong
thuan chiéu dén long trung thanh ciia khach hang c4 nhan tai cac ngan hang thuong mai. Trong khi, long
trung thanh lai tic dong nguoc chidu dén hanh vi chuyén doi trong sir dung dich vu ciia khach hang c nhan
tai cac ngan hang thuong mai & Viét Nam. Két qua nay ciing twong tmg véi cac cong trinh nghién ciru cia
Dunn (1995); Mittal & Lasser (1998).

Vi cac gia thuyét H6 va H7 kiém dinh sy tac dong cua hiéu qua quang céo canh tranh dén rui ro trong
chuyén ddi va tac dong cua rii ro dén hanh vi chuyén doi trong st dung dich vu ctia khach hang ca nhéan tai
cac ngan hang thuong mai & Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thdy, voi muc ¥ nghia < 0,05 va trong sb
hdi quy duong, gia thuyét H6 dugc chap nhan. Do d6, co thé két ludn rang hiéu qua quang co canh tranh
tac dong thuan chiéu dén rui ro chuyén dbi trong sir dung dich vu ctia khach hang c4 nhén tai cac ngan hang
thuong mai. Két qua nay tuong dong véi cac cong trinh nghién ctru cia Matthews & Murray (2007); Barney
(1991). Trong khi d6, v6i miic y nghia 13 0,429 (>0,05), nghién ctru bac bo gia thuyét H7. Tuc 13, khong c6
su tac dong cua rui ro dén hanh vi chuyén déi trong sir dung dich vu cta khach hang c4 nhén tai cac ngan
hang thuong mai ¢ Viét Nam. Diéu nay cho thdy, voi dai da s khach hang c4 nhén, cac quyét dinh chuyén
dbi trong st dung dich vu ngan hang cta ho it khi bi chi phdi boi yéu té rai ro. Nhidu khach hang chua that
su nhin nhan dung din vé mic do rui ro trong cac quyét dinh chuyén dbi va su tac dong cua no ti nhidu
khia canh nhu tai chinh va mirc d6 an toan.

Nhu vy, voi viée bac bo gia thuyét H7, trong khi chip nhan tat ca cac gia thuyét con lai, két qua nghién
ctru da cho thay hiu qua quang céo canh tranh ciia ngén hang tac dong ngugc chi¢u dén hanh vi chuyén
d6i khi str dung dich vy ctia khach hang ca nhan. Pong thoi, nhimg phat hién di cho thdy sy dong gop ciia
nghién ctru nay khi chimg minh dugc vai tro trung gian ctia danh tiéng ngan hang va long trung thanh cua

Bing 4: Két qua phén tich SEM cho cac mdi quan hé trong mé hinh

Gid thuyét Moi quan hé Trong s S.E. C.R. P Két lugn

HI CD <--- QCCT -0,282 0,060 -4,674 0,000 Chap nhan
H2 DT <--- QCCT 0,630 0,044 14,379 0,000 Chap nhan
H3 CD <--- DT -0,252 0,055 -4,611 0,000 Chip nhén
H4 TT <--- QCCT 0,130 0,053 2,476 0,013 Chap nhan
H5 CD <---TT -0,328 0,063 -5,176 0,000 Chip nhén
H6 RR <--- QCCT 0,548 0,046 11,899 0,000 Chap nhan
H7 CD <---RR -0,042 0,053 -0,790 0,429 Béc bo

HS TT <—-- DT 0,157 0,047 3,320 0,000 Chip nhén
H9 TT <--- RR 0,351 0,045 7,754 0,000 Chip nhén
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khach hang trong mdi quan hé giita hiéu qua quang cao canh tranh va hanh vi chuyén doi trong sir dung dich
vu cua khach hang cé nhan.

Ngoai ra, v6i cac gia thuyét H8, H9 kiém dinh sy tac dong ciia cac yéu td danh tiéng va rii ro chuyén doi
dén long trung thanh cua khich hang c4 nhan tai cac ngan hang thwong mai & Viét Nam. Két qua nghién
ctru cho théy, cac gia thuyét ciing déu dugc chdp nhan voi mire ¥ nghia p < 0,05 va trong sé hdi quy duong
(Bang 4). Diéu nay cho thdy, ca hai yéu t6 danh tiéng va rai ro chuyén d6i déu tac dong thuan chiéu dén long
trung thanh ctia khach hang c4 nhan tai cac ngan hang thuong mai. Nhitng két qua nay tuong g voi cac
cong trinh nghién ctru ciia Nguyen & LeBlanc (2001); Lees & cong su (2007).

5. Két luan va kién nghi

Nghién ctru nham muc dich xay dung mé hinh, kiém dinh cac méi quan hé tac dong truc tiép va gian tiép
ctia hiéu qua quang céo canh tranh dén hanh vi chuyén ddi trong sir dung dich vu ctia khach hang c4 nhan tai
céc ngan hang thuong mai & Viét Nam. Két qua nghién ciru cho thdy sy dong gop ca vé mat Iy luan va thuc
tién, chirmg minh dugc tim quan trong va su tac dong cta hidu qua quang cdo canh tranh cta ngén hang dén
hanh vi chuyén ddi khi sir dung dich vu ciia khach hang ca nhan, ciing nhu vai tro trung gian ctia cac yéu to
danh tiéng ciia ngan hang va long trung thanh ciia khach hang trong mdi quan hé nay. Ngoai ra, nghién ctru
cling chtng minh duoc danh tiéng ctia ngdn hang va rui ro chuyén déi trong str dung dich vu déu c6 tac dong
thuan chiéu dén long trung thanh ciia khach hang. Duya trén cac két qua nghién ctru, tac gia dé xuat mot s6
kién nghi nham tranh viéc khach hang roi di va giam thiéu nhiing thiét hai kinh doanh do viéc chuyén d6i
ngan hang cua khach hang.

Thir nhdt, véi hiéu qua quang céo canh tranh, ngan hang can phét trién hé thong cac chién lugc nham
cing cb, da dang cac kénh giao tiép giita khach hang va ngan hang. Pdng thoi, tit ca cac thong tin quang
c4o can duoc sang loc can than trude khi duge phat ra vi n6 c6 thé tao co hdi cho dbi thu canh tranh thu hat
khach hang.

Thit hai, véi danh tiéng ciia ngan hang, cac nha quan Iy ngan hang phai tim cach khuyén khich phat trién
1ong tin gita khach hang va ngan hang nham tao su gan két, long trung thanh cta khach hang trong st dung
dich vu.

Thit ba, véi 1ong trung thanh ctia khach hang, ngan hang can tao dung cic moi quan hé, sy gan két 1au dai
v6i khach hang thong qua cac cam két, chinh sach hudng dén su chu dong, tao loi ich cho khach hang trong
qua trinh sir dung dich vu ctia ngan hang, t6 chirc cic chuong trinh tri 4n khach hang.

Tai liéu tham khao

Balmer, J.M.T. & Stovig, S. (1997), ‘Corporate identity and private banking: A review and case study’, International
Journal of Bank Marketing, 15(5), 169-184.

Barney, J.B. (1991), ‘Firm resources and sustained competitive advantage’, Journal of Management, 17(1), 99-120.

Barr, G. (2009), ‘Study: Reputation, products key for banks’, Houston Business Journal, Monday, May 11", Retrived
on August 1%, 2009, from <http://www.bizjournals.com/houston/stories/2009/05/11/daily7.htmlI>.

Beckett, A., Hewer, P. & Howcroft, B. (2000), ‘An exposition of consumer behaviour in the financial services indus-
try’, The International Journal of Bank Marketing, 18(1), 15-26.

Boote, J. (1998), ‘Towards a comprehensive taxonomy and model of consumer complaining behavior’, Journal of
Consume Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behaviour, 11, 141-149.

Burnham, T.A., Frels, J.K. & Mahajan, V. (2003), ‘Consumer switching costs: a typology, antecedents, and conse-
quences’, Journal of the Academy of the Academy of Marketing Science, 31(2), 109-26.

Cengiz, E., Ayyildiz, H. & Er. B. (2007), ‘Effects of image and adverting efficiency on customer loyalty and anteced-
ents of loyalty: Turkish banks sample’, Banks and Bank Systems, 2(1), 56-80.

Chakravarty, S., Feinberg, R. & Rhee, E. (2004), ‘Relationships and Individuals’ bank switching behavior’, Journal of
Economic Psychology, 25, 501-27.

Davies, M. (1996), ‘Image problems with financial services: Some consideration for improvement’, Management
Decisions, 34(2), 64-71.

S6 288 thang 6/2021 72 Kinh téPhit trién




De Matos, C.A., Henrique, J.L. & De Rosa, F. (2009), ‘The different roles of switching costs on the satisfaction-loyalty
relationship’, International Journal of Bank Marketing, 27(7), 506-520.

Dick, A.S. & Basu, K. (1994), ‘Customer loyalty: Toward an integrated conceptual framework’, Journal of the Academy of
Marketing Science, 22 (2),99-113.

Pinh Xuan Cudng, Nguyén Thi Thiy Dung, Vii Vin Duc & Vil Trung Kién (2017), ‘Danh gia niém tin ctia khach hang
dbi voi cac ngan hang thuong mai Viét Nam- Goc nhin tir danh tiéng’, Tap chi Kinh té & Phat trién, 240, 37-44.

Dowling, G. & Staelin, R. (1994), ‘A model of perceived risk and intended risk- handling activity’, Journal of Con-
sumer Research, 21(1), 119-134.

Duncan, E. & Elliot, G. (2002), ‘Customer service quality and financial performance among Australian retail financial
institution’, Journal of Financial Services Marketing, 7(1), 25-41.

Dunn, D. (1995), Advertising and promotion, Retrieved August 1st, 2009, from <http://ag.arizona.edu/AREC/pubs/
dmkt/Advertising va Promo.pdf>.

Garland, R. (2002), ‘Estimating customer defection in personal retail banking’, The International Journal of Bank
Marketing, 20(7), 317-325.

Gerrard, P. & Cunningham, J.B. (2004), ‘Consumer switching behaviour in the Asia banking market’, The Journal of
Service Marketing, 18(2/3), 215-223.

Hair, J.F., Anderson, R.E., Tatham, R.L. & Black, W.C. (1998), Multivariate Data Analysis, (5th Edition), Upper Sad-
dle River, NJ: Prentice Hall.

Hall, R. (1993), ‘A framework linking intangible resources and capabilities to sustainable advantage’, Strategic Man-
agement Journal, 14(8), 607-618.

Lees, G. (2007), Government informatization: a case study, Business Innovation Via Collaboration, pp.198-201.

Lees, G., Garland, R. & Wright, M. (2007), ‘Switching banks: Old bank gone but not forgotten’, Journal of Financial
Services Marketing, 12(2), 146-157.

Matthews, C. & Murray, D. (2007), ‘Helping bank customers switch: A case study’, Journal of Financial Services
Marketing, 11(4), 360-370.

Mittal, B. & Lasser, W. M. (1998), ‘Why do customers switch? The dynamics of satisfaction versus Loyalty’, The Journal
of Services Marketing, 12(3), 177-194.

Murray, K.B. (1991), ‘A test of services marketing theory; consumer information acquisition activities’, Journal of
Marketing, 55, 10-25.

Nguyen, N. & LeBlanc, G. (1998), ‘The mediating role of corporate image on customers’ retention decisions: an inves-
tigation in financial services’, International Journal of Bank Marketing, 16(2), 52-65.

Nguyen, H., Pham, T. & Pham, T. (2011), ‘The effect of service quality and switching barriers on customer loyalty — a
study of hospitality services’, Science and Technology Development Journal, 14(2), 65-72.

Nguyén Hiru Khoi & Thai Thi Hoai Thu 2016), ‘Vai tro hinh anh va danh tiéng thuong hiéu trong mdi quan hé hai
1ong- Trung thanh va hai long- Y dinh st dung dich vu mang di dong Vinaphone’, Tap chi Kinh té & Phat trién,
223, 61-70.

Pham Long & Tran Ptrc Théng (2013), ‘Méi quan hé gitra chét lurong dich vu ngan hang dién tir vdi sy thoa méan va
long trung thanh ciia khach hang & Viét Nam’, Tap chi Kinh té & Phat trién, 195, 26-33.

Roos, I. (1999), ‘Switching processes in customer relationships’, Journal of Service Research, 2(1), 376-393.

Rust, R.T., Zahorik, A.J. & Keiningham, T.L. (1996), Services marketing, Harper Collins College Publishers, New
York, NY.

Stewart, K. (1998), ‘An exploration of customer exit in retail banking’, International Journal of Bank Marketing,
16(1), 6-14.

Zhang, L., Wei, Y. & Wang, H. (2009), ‘Government informatization: a case study’, Systems Research and Behavioral
Science, 26(2), 169-190, DOI: https://doi.org/10.1002/sres.958.

S6 288 thang 6/2021 73 Kinh téPhit trién




