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XAY DUNG MOI QUAN HE KHACH HANG
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI €O PHAN TP.HCM

HOANG THI PHWONG THAO*

thanh ciia khdach hang lau dai hon.

Trong bﬁ'i cdanh canh tranh gay gd't hdu hét cic ngdn hdng déu ngay cang cé gd'ng tao méoi
quan hé gin két véi khdch hang hon. Méi ngan hang déu cé nhitng hoat dpng twong tic véi
khach hang nham tao ra sy tin cay va giir méi quan hé 1ot véi khdch hang. Bai bdo nay xdc dinh
ba yéu té c6 anh hwéng dén méi quan hé giiwa ngén hang va khdch hang, @6 la: (1) chit luong
dich vu v6 hinh; (2) chit lwong dich vu hivu hinh; va (3) hoat djng chiéu thi ciia ngan hang. Cdc
phwong phdp phan tich EFA, kiém dinh héi quy, t-test dwoc ding dé xiv Iy va phan tich dit liéu
nghién cuu. Cdc gidi phdp phdt trién moi quan hé khdach hang dwoc dé xudt nham duy tri sy trung

Tir khéa: Moi quan hé khdch hang, ngdn hang, chat leong dich vu, long trung thanh

1. Gigi thiéu

Ké tir khi chinh thtc 1a thanh vién thir 150 cua
T6 chic Thuong mai Thé gigi (WTO) nam 2006,
nén kinh t& VN néi chung va hoat déng cia hé thng
ngan hang VN ndi riéng da c6 nhiéu thuan lgi do
mdi trudng kinh doanh 6n dinh hon nhung ciing gip
khong it khé khan trong su nd lyc phat trién. Day
chinh 1a thoi diém bat diu cua su canh tranh khoc
liét ctia cac ngan hang trong nudc trén thi trudng ban
1€ véi cac ngan hang nudc ngoai. Chinh vi vay, cac
ngan hang trong nudc, dac biét 1a cac ngan hang
thuong mai ¢6 phan dit rd cac muc tiéu kinh doanh
hudng dén muc dich dat lgi nhuan cao nhét, c6 vi
thé canh tranh trong hé thong ngin hang. Dé dat
dugc muc ti€u nay, bén canh cd géng phuc vu 100%
nhu cau ciia khach hang hién hiru c6 quan hé gin b6
v6i ngan hang, cac ngan hang can phai phat trién
khéach hang méi trén co sé c6 chon loc.

Vai tro cta khach hang 1a rit quan trong déi véi
hoat dong kinh doanh cta ngan hang. Néu khong c6
khach hang, liéu ngan hang s& cung cip dich vu cho
ai, va néu khong cung cip dwoc dich vu thi ngan
hang d6 s& lam gi dé c6 doanh thu va loi nhuan. Nhu
vay, c6 thé noi rang chinh khach hang 1a nguoi tra
lwong cho nhan vién va khach hang chinh 1a yéu tb
quyét dinh su thanh céng ctia ngan hang. Nhim thu
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hat khach hang méi dong thoi giir chan khach hang
cii, ngan hang can phai dam bao chét luong dich vu
that t6t va khong ngimg nang cao. Trong giai doan
ma cic san pham dich vu cung cdp gan nhu nhau
gilta cac ngan hang thi chit lugng dich vu chinh 1a
mot trong nhitng phuong thirc tiép can hiéu qua nhat
dé dat dugc nhing thing loi trong sy canh tranh gay
git trén thuong trudng nham duy tri sy ton tai, nang
cao vi thé va sy phat trién lau dai ciia ngan hang.

Dé khach hang c6 thé tiép can va nhan biét dugc
chét lugng dich vu ctia ngan hang, chiéu thi 1a hinh
thirc khong thé thiéu trong viéc thu hut khach hang
dén vé6i ngan hang. Chinh nhd phuong tién truyén
thong tiép thi nay ma khach hang biét dugc cac san
phim dich vu méi ciing nhu cac chwong trinh
khuyén madi, cham séc khach hang cia ngan hang.
Chiéu thi tbt cling tao ra dugc hinh anh tdt vé ngan
hang trong tam tri khach hang, gitip khach hang nho
dén ngan hang diu tién khi c6 nhu cau giao dich.
Poéng thoi, chiéu thi t6t co thé 1am mbi quan hé
khach hang véi ngan hang gin bé hon do ngan hang
hiéu ding nhu ciu khach hang hon va khach hang
tin tuong vao ngan hang hon.

Khéach hang luén 1a yéu t6 quan trong ddi voi cac
doanh nghiép, c6 dugc khach hang da khé nhung
gilt chan khach hang con kho khan hon. Tuy nhién,
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hau hét cac doanh nghiép thuong bé ra chi phi, nd
luc trong viéc cham soc khach hang khoang thoi
gian diu cho dén khi ho di tré thanh khach hang
quen thudc ctia cong ty ma quén di tim quan trong
clia viéc duy tri va cai thién cac mdi quan hé voi
nhitng khach hang d6. Muc ti€u cua bai bao nay la
xac dinh cac yéu té anh huong dén mdi quan hé giira
ngan hang va khach hang, tir d6 goi y cac giai phap
tang cudng mdi quan hé véi khach hang va duy tri
long trung thanh cda ho.

2. Co s@ ly thuyét

Thuwée do chit lwong dich vu

Parasuraman va cong sy (1988) da xay dung va
kiém dinh thang do 5 thanh phan cia chét luong
dich vy, goi la thang do SERVQUAL. Sau nhiéu lan
kiém nghiém va diéu chinh, cc tac gia nay da két
luan raing SERVQUAL 1a thang do phu hop cho moi
loai hinh dich vu (Parasuraman va cdng su, 1991)
v6i cac thanh phan nhu sau:

- Bg tin cay

- Tinh dap Gng

- Nang luc phuc vy

- Su ddng cam

- Phuong tién hitru hinh.

Mo hinh SERVQUAL dya trén niém tin ring mot
dich vu duge coi 1a co chat luong cao khi mong dgi
ctia khach hang duoc xac nhan bang cich cung cp
dich vu tiép sau d6. SERVQUAL dugc thé hién duéi
dang mot bang gdm 21 cau hoi chia lam hai phan
udc tinh mong doi cia khach hang vé dich vu va
nhan thirc thyc té cua khach hang khi st dung dich
vu. Khach hang dugc yéu cau tu hoan thanh bang tra
10 trén co so thang do Likert nhiéu diém, tir hoan
toan khong dong y dén hoan toan dong y.

Mic di mé hinh SERVQUAL da thu hut rat
nhiéu sy cht ¥ vé cic van dé do ludng chat lwong
dich vy, song n6 van bi phé binh dang ké. Xét tir goc
d6 quan diém do ludng, c6 ba van dé tam Iy lién
quan dén viéc st dung cac diém sb khéc biét: do tin
cay, gia tri phan biét va sy gidi han phuong sai. Cac
nha phé binh cho rang nhiing ky vong c6 thé khong
ton tai hodc ton tai khong 16 trong tam tri ciia ngudi
tra 101 dé lam mot chudn muyc dbi voi viée danh gia
thuc té (lacobucci va cong sy, 1994). Do vay, do

luong ky vong cua khach hang 1a khong hop 1y, nén
thay vao d6 1a do ludng tam quan trong ciia cac bién
chét lugng dich vu thi hop 1y hon. Vi vdy, m6 hinh
phan tich khoang cach tdim quan trong va két qua
dich vu - Importance Performance Analysis (IPA) da
dugc phat trién va trd nén phd bién do tinh don gian,
dé tmg dung va gia tri do luong cua né (Ford va
cong sy, 1999). IPA dugc md ta 1a thude do khoang
cach dich vu t6t nhat nhim tim kiém, x4c nhan tam
quan trong co ban cac ti€u chuén chat lugng dich vu
khac nhau theo danh gia ciia ngudi tiéu dung. Tam
quan trong dugc xem nhu 1a sy phdn anh cia nguoi
tidu dung vé gia tri twong ddi cua cac thudc tinh chat
luong khic nhau. D6 1a thong tin bd sung lam cho
thuéc do phu hgp hon voi mong mudn cai thién dwa
trén nhiing gi dugc coi 1a quan trong nhét ciia nguoi
tiéu dung (O’Neill va cong su, 2004).

Thude do chit lugng dich vu c6 thé duoc lay tir
su chénh léch gitra s6 diém ky vong va s6 diém nhéan
thirc thuc té cua khach hang, ma ciing c6 thé dugc
do ludong dé danh gia tim quan trong tuong di cua
mdi kich thudc chit lugng. Nhitng diém sé quan
trong nay lan luot cho phép nha quan 1y tip trung
lwu ¥ vao nhimg tiéu chi c¢6 anh huéng nhiéu nhat
hodc nhitng tidu chi cin thiét nhit. Xép hang tim
quan trong thip c6 kha ning dong vai tro thip hon
trong anh hudng dén nhan thirc téng thé, trong khi
danh gi4 tam quan trong cao hon c6 kha ning dong
vai trd quan trong hon trong viéc xac dinh sy hai
long cua khéach hang.

Bai b4o nay chu yéu phan anh chit luong dich vu
anh huong thé nao dén mdi quan hé véi khach hang
va 10ng trung thanh cua khach hang. Noi dung chat
lugng dich vu co ban van dua trén cac thanh phﬁn
cia thude do chit luong dich vu (su tin cdy, dap
tmg, niang luc phuc vu, déng cam va phuong tién
hitu hinh), va dugc phan chia ching theo hai khia
canh chu yéu la chét luong dich vu vo hinh va chét
lwong dich vu hitu hinh. Trong bdi canh ngan hang,
chat lwong dich vu duoc thé hién nhiéu béi yéu té vo
hinh nhu thai dg, cach Gng xr quan tdm cta nhan
vién, su ton trong khach hang, quy trinh phuc vuy;
song bén canh d6 con c6 tinh hitu hinh cua dich vu,
d6 1a cac phuong tién bén ngoai nhu thiét ké, chi
dan, moi trudng xung quanh, bii ddu xe va phuong
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tién bén trong nhu trang tri ndi that, bay tri phuong
tién phuc vu, ban ghé V.V..

Hau hét mdi ngan hang déu ap dung chinh sach
chat lugng dich vu riéng dé phuc vu khach hang tot
nhét. Tuy nhién, trén thuc té, van luon ton tai
khoang cach gitta dich vu ma khach hang mong dgi
nhan dugc véi dich vu ma ngan hang c6 thé cung
cép cho ho. Do d6, bai bao sir dung cong cu IPA dé
danh gia chét lugng dich vy dya trén tam quan trong
chat luong dich vu ngan hang va dang gia thuc té
ctia khach hang vé chit luong dich vu do6 trong quéa
trinh giao dich tai ngén hang.

MGéi quan hé khdch hang

Mbi quan hé khach hang duoc hiéu 12 mét co s&
ha tdng cho phép phac hoa va lam gia ting gia tri
khach hang, va 1a phuong tién dung dén tao dong luc
cho khach hang tiép tuc mua hang. Hai hinh thirc
mdi quan hé duoc ndi dén trong marketing mdi quan
hé 1a mbi quan h¢ xa hoi va mbi quan h¢ cAu truc.
M&i quan hé xa hoi 1a sy dau tu thoi gian va cong
sirc dé tao ra mdi quan hé giira ngudi voi ngudi mot
cach tich cuec tir tiép xtc mdt cach chinh thire cua to
chirc dén tiép xuc khong chinh thic cta ca nhan.
Niém tin, 101 cam két va su phu thudc 1an nhau la
ndi dung ctia mbi quan hé xa hoi (Rao & Perry,
2002). Nguoc lai, mdi quan hé cdu trac phat trién
khi hai bén thich nghi 1an nhau theo cach kinh té hay
ky thuat nhu hiéu chinh san phiam hay qua trinh
phuc vu. Vi du nhu chia sé thong tin va kién thuc
cho nhau thong qua hé théng trang thiét bi cong
nghé, thoa thuan hop ddng, thich nghi véi ngudn luc
ctia to chtrc va khach hang. T6 chuc dich vu c6 mdi
quan hé cdu tric cang cao thi mirc d6 cam két tiép
tuc mdi quan hé voi khach hang cang 16n (Han va
Wison, 1993).

Gronroos (2004) cho rang marketing mbi quan hé
nhu mot qua trinh thiét lap, duy tri, gia ting va
thuong mai hoa cac mdi quan hé khach hang nham
dat duoc muc tiéu cua don vi. Céac to chae dich vu
thuong rt chi trong mbi quan hé véi khach hang.
Mbi quan h¢ dich vu thé hién qua viéc trao ddi 1an
nhau va hoan thanh 161 hira. Rosen va Surprenant
(1998) nhan ra ring ban chit 10i hira va su tuong
thich chat lwong dich vu 1a yéu té quan trong dé phat
trién moi quan hé tét dep v6i khach hang.
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Chét lugng dich vu tét co thé 1am khach hang hai
long va lam cho mdi quan hé giira ngan hang va
khach hang cang khéng khit. Hai gia thuyét thé hién
mdi lién quan giira chéat lugng dich vy vo hinh va
hiru hinh v6i mbi quan hé khach hang 1a:

Hla. Chdt lwong dich vu v6 hinh tac dong thudn
chiéu dén moi quan hé khéch hang.

HIb. Chdt lwong dich vu hitu hinh tic dong
thudn chiéu dén méi quan hé khdch hang.

Yéu to chiéu thi

Yéu t6 chiéu thi I hinh thirc dé nhan thy cia
marketing, nhdm chiéu thi thong tin nhiing lgi thé
san pham dén cac khach hang tiém nang, giup ting
sO lwgng ban ciia nhimg san pham hién hiru, thiét 1ap
nhan thire va thai do thuan loi ddi véi san pham moi,
giup tao ra sy ua thich thuong hiéu noi khach hang.
Chiéu thi, thuong duoc goi la truyén thong
marketing, 1a tit ca cac cach thirc ma nha quan tri
marekting sit dung dé truyén thong véi thi trudng
muc tiéu, kich thich khach hang muc tiéu mua hang.
Chiéu thi bao gém 4 thanh phan ma chiing phai duoc
két hop voi nhau dé tao nén chién luoc marketing
chung, d6 1a quang céo, ban hang truc tiép, khuyén
mai va quan h¢ cong chung. Trong d6, quang céo va
khuyén mai 13 hai cong cu chiéu thi thuong duge cac
nha quan tri marketing stir dung dé quang b4 thwong
hiéu cua minh (Hoang Trong & Hoang Thi Phuong
Thao, 2007). Chién luge chiéu thi noi chung s€ anh
huong dén thai d6 nguoi tiéu dung, tir d6 c6 thé dan
dén viéc khach hang c6 quyét dinh st dung san
pham hay khong va c6 gin bo véi ngan hang d6 hay
khong. Chiéu thi c6 kha nang lam cho khach hang
cam nhan sy quan tdm cta ngin hang ddi v6i minh
nhidu hon (quan hé xi hoi) va chiéu thi thé hién 1oi
htra hen cung Ung thém gia tri gia ting, vi du mién
phi giao dich trong cting hé thong (quan hé cau tric)
lam cho khach hang gén b6 nhiéu hon véi ngan hang
d6. Do do, gia thuyét H2 duogc dé xuat 1a:

H?2. Hoat dong chiéu thi co tac dong thudn chiéu
dén méi quan hé khach hang.

Long trung thanh cvia khach hang

Long trung thanh 14 tai san quy giad ctia doanh
nghiép: Khich hang sin sang tra gi4 cao hon dé sir
dung dich vu dong thoi s& mang dén thém nhiéu
khach hang médi cho doanh nghiép, con doanh
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nghiép ciing it t6n phi hon dé phuc vu khach hang.
Oliver (1997) dinh nghia long trung thanh nhu mdt
su cam két sau sic va bén virng s€ mua lai mot san
phém hodac quay lai mét dich vu wa thich trong
tuong lai. Yoo va Donthu (2001) dinh nghia long
trung thanh 1a khuynh hudéng trung thanh véi mot
thuong hi€u, dugc minh ching bdi du dinh mua
thuong hi€u dé nhu lya chon déau tién. Nhu vay, co
thé hiéu long trung thanh cia khach hang thé hién
qua viéc khach hang vira tiép tuc st dung thuong
hi€u do, vira luon ghi nhd thuong hi€u cho du dinh
tuong lai.

Néu nhu mbi quan hé véi khach hang thé hién
qua su cam két ciia doanh nghiép s& dem dén nhiing
san phém, dich vu t6t nhat dé tao cam giac hai long
cho khach hang thi long trung thanh ctia khach hang
nhu 10i cam két cua khach hang s& tai mua thuong
hiéu va c6 thé duoc thuc hién bé‘mg viéc mua lap lai
san phém, dich vu hay hanh vi tich cuc khac nhu 161
truyén miéng t6t vé san pham, dich vu d6. Noi
chung giita méi quan hé véi khach hang va 1ong
trung thanh cta khach hang c6 mot su gin két kha
chit ch&. Gia thuyét H3 dwoc dé nghi la:

H3. Méi quan hé khdch hang cé tic dong thudn
chiéu dén long trung thanh ciia khdch hang.

3. Phuong phap nghién ciru

Khéch hang cua cac ngan hang dugc phan thanh
2 loai: khach hang doanh nghiép va khach hang ca
nhan. Bai bao nghién ciru chi yéu ddi tuong 1a cac
khach hang ca nhan cia cac ngan hang TMCP tai
TP.HCM. Nghién ctru dugc thuc hién qua cac budc:

Budée 1: Nghién ciru kham pha dugc thyc hién
qua cudc thao luan tay do6i theo cau hoi mo voi 8
khach hang trong thoi gian 30-45 phut/khach hang.
Nghién ctru nay nham muc dich pht trién thang do
ctia cac khai niém nghién ciru trén co s& quan diém,
cach nhén thic ctia khach hang ca nhan vé dich vu
cung cdp cua ngan hang va mdi quan hé thuong
xuyén cua ho voi ngan hang.

Buiée 2: Nghién ctru thir dua vao két qua nghién
ctru dinh tinh & trén, thiét 1ap bang cau hoi va phong
van thir 20 khach hang dé phat hién sai sét, hoan
chinh bang cau hai.

Budée 3: Nghién ctru chinh thirc nham sang loc
céc bién quan sat, xac dinh cac thanh phan ciing nhu
gié tri va d¢ tin cdy ctia thang do, kiém dinh mé hinh
Iy thuyét va cac gia thuyét trong mé hinh.

Nghién ciru chinh thirc dugc thuc hién b?‘ing cach
phong van khach hang ca nhan c6 giao dich tai cic
NHTMCP trén dia ban TP.HCM. Viéc khao sat
dugc tién hanh trong quy I nim 2012 tai cac chi
nhanh va diém giao dich ciia 5 ngan hang TMCP tai
TP.HCM. Céac ngan hang dugc chon dya theo két
qua thao luan tay doi vé cac ngan hang danh tiéng
ma khach hang c6 giao dich thuong xuyén do 1a cac
ngan hang: A Chau, Péng A, Sai Gon Thuong Tin,
Ky Thuong va Nam A. Trung binh mdi ngan hang
¢6 40 khach hang duoc tiép can dé phong van. Kich
thuéc mau ké hoach 13 n = 200, dap vién dugc chon
theo phuong phap thuan tién. Pap vién khi dugc
chon phai 13 nhitng khach hang c6 mdi quan hé véi
ngan hang tr 6 thang trd 1€n, nhitng nguodi dap Gng
du diéu kién phép 1y, théa min yéu cau tin dung cua
ngan hang. Hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 EFA, phan tich hdi quy tuyén tinh boi
dugc dung cho qua trinh xur Iy va phan tich dir li¢u.

Céc thang do biéu hién cac khai niém nghién ctru
chinh duoc phat trién dua trén co so 1y thuyét va
nghién ctru kham pha gdom:

Chat lugng dich vu vo hinh (CLVH), bao gém
nhitng yéu té chat lugng dich vu khong thé so thiy,
ném thir dwoc va khong thé nhan biét duoc né trudce
khi tiéu dung, cu thé gdbm 9 bién quan sat:

CLVHI: Nhén vién ngan hang X ling nghe, va
hiéu ding ¥ mudn khach hang.

CLVH2: Nhan vién ngan hang X huéng din
khach hang don gian, d& hiéu.

CLVH3: Nhéan vién ngan hang X tan tinh giai
dap thic mic cia khach hang.

CLVH4: Nhan vién ngan hang X thyc hién giao
dich rd rang, nhanh chong.

CLVHS: Tha tuc dugc thyc hién giao dich déng
nhét tai cdc chi nhanh ciia ngan hang X.

CLVH6: Dich vu cta ngan hang X da dang dap
g dugc nhiéu nhu cau ctia khach hang.

CLVH7: Nhén vién ngan hang X huéng din hd
s0, thu tuc giao dich cin thiét ngay lan ddu giao
dich.
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CLVHS: Nhan vién ngan hang X khong cé thai
dd va hanh vi ti€u cuc vadi khach hang (voi vinh, gay
kho dé...).

CLVH9: Nhan vién ngan hang X trung thuc khi
tiép xuc, giao dich voi khach hang.

Chat luong dich vu hitu hinh (CLHH), bao gém
nhitng yéu t6 dich vu ma khach hang c¢6 thé nhan
théy duogc 16 rét trude khi st dung dich vu, cu thé
gdm 5 bién quan sat:

CLHH]1: Cé4c chi nhanh cua ngan hang X dé tim,
thuén tién cho viéc giao dich tai nhiéu noi.

CLHH2: Bai dau xe ngan hang X rong rai.

CLHH3: Khong gian giao dich cua ngan hang X
dep, thoang mat, sach sg.

CLHH4: Trang thiét bi ngan hang X hién dai dam
bao an toan trong giao dich.

CLHHS: Nhan vién ngan hang X &n méic gon
gang, trang nha.

Hoat dong chiéu thi (CT) nhu khuyén mai, quang
c40, quan hé cong ching c6 6 bién quan sat:

CT1: Ngan hang X c6 cic chuong trinh khuyén
mai lién tuc.

CT2: Chuong trinh khuyén mii cta ngan hang X
luén duogc phd bién kip thoi.

CT3: Qua tang khuyén mai ctia ngan hang X thiét
thue.

CT4: Ngan hang X c6 chinh sach wu dai véi
khach hang lau nam.

CT5: Cac mau quang cdo thu hit clia ngan hang
X thudng xuét hién trén dai truyén hinh va truyén
thanh.

CT6: Ngan hang X c6 nhiéu hoat dong vi cong
ddng.

Méi quan hé khach hang (MQH) gém 7 bién
quan sat, giup nhan biét mdi quan hé giira ngan hang
va khach hang:

MQHI1: Ngan hang X nhiét tinh chao don khach
hang.

MQH2: Ngan hang X giit dung 10i hira, cam két
v&i khach hang.

MQH3: Ngin hang X thuong xuyén trao ddi
thong tin voi khach hang.
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MQH4: Ngan hang X tao niém tin viing chic cho
khach hang.

MQHS5: Ngan hang X cung cép gia tri cong thém
cho khach hang

MQH6: Ngan hang X két ndi lién tuc véi khach
hang bang cac phuong tién thich hop (mang Internet,
duong day nong, gt thu).

MQH?7: Ngan hang X va khach hang ngay cang
gin két voi nhau thong qua dich vu ma khach hang
nhén dugc.

Long trung thanh cua khach hang (LTT) thé hién
qua thai d¢ va hanh vi tai st dung dich vu ngén hang
gdm 4 bién quan sat:

LTT1: Khi ¢6 nhu cau giao dich, t6i s& chon ngéan
hang X 14 déu tién.

LTT2: Toi s€ chi giao dich tai ngan hang X.

LTT3: Toi s€ gioi thiéu ngan hang X cho ngudi
quen biét cua toi.

LTT4: Toi van giao dich v6i ngan hang X, du
bén canh d6 co6 giao dich vdi ngan hang khac.

4. Két qua nghién clru

4.1. Pic diém ciia méu

Theo két qua hoi dép, c6 183 bang cau hoi nghién
clru c6 cau tra 10i hop 1¢, dat ty 18 91% theo ké
hoach. Mau chinh thirc gf”)m 50,3% nam va 49,7%
nit véi d0 tudi tir 18-30 chiém ty 1€ cao nhét
(37,2%), con lai c6 31,7% tudi tir 31-40, 14,8% tudi
tir 41-50 va 16,4% @6 tudi trén 50. Gan phéan nira
mau nghién ciru ¢6 mirc thu nhap trung binh tir 2-5
triéu/thang. Mot phan ba c6 thu nhap kha tir 5-8 triéu
ddng/thang va mot phan tu ¢ thu nhap cao va mot
ty 1€ nho (5,5%) co6 thu nhip dudi 2 triu
ddng/thang. Pa phan dap vién co trinh do cao déing
va dai hoc (63,9%), nhom cé trinh do phé thong
trung hoc chiém ty 1€ 24,6%. Nghé nghi€p cda ho
cha yéu 1a nhan vién vin phong (33,3%), mua ban
kinh doanh nho va tu kinh doanh chiém 18% va
13,1% tuong tng. Khoang 17% thudc nhom gido
vién, cong nhan, lao dong phé thong, sinh vién, ndi
trg va cac nghé nghiép khac. Ho 1a khach hang ca
nhan ciia 9 ngan hang tiéu biéu trong tong sd 40
ngan hang TMCP tai TP.HCM.

4.2. Phén tich nhén té va dj tin cdy ciia thang
do
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Bang 1. Phan tich nhan t6

A oA £z . Cronbach’s Gia tri Phwong
Nhéan to S0 bién quan sat Alpha Eigen sai trich
Trwée Sau
Chét lwgng dich vy v hinh (CLVH) 9 7 0,849 4,756 39,630
Chét lwong dich vu htru hinh (CLHH) 5 5 0,768 1,385 11,544
Yéu t6 chiéu thi (CH) 6 6 0,844 3,390 56,500
Méi quan hé khach hang (MQH) 7 7 0,854 3,765 53,788
Long trung thanh cutia khach hang (LTT) 4 4 0,863 2,895 72,383
Bang 2. Két qua tom tat mo hinh héi quy boi
Bién phu A aa s . s s L .
thude Bien doc lap Hé so Beta Giatrit Mdrc y nghia Dung sai VIF
Chiéu thi cla 0,373 6,777 0,000 0,946 1,057
ngan hang
Moi quan hé  Chat lugng dich 0,402 6,254 0,000 0,694 1,441
khach hang vu v6 hinh
Chat luong dich 0,166 2,564 0,011 0,685 1,460
vu hiru hinh
R2 d@iéu chinh = 0,477 Gia tri F = 56,344 Mtrc y nghia cta F = 0,000
Bang 3. Két qua tom tat mé hinh héi quy don
Bién phu thuéc Bién doc lap Hé s6 Beta Giatrit Mtrc y nghia
Long trung thanh Méi quan hé khach hang 0,685 12,643 0,000

khach hang

R? diéu chinh = 0,466 Gia tri F = 159,852

Mtrc y nghia clia F = 0,000

Bang 1 trinh bay két qua phan tich EFA cho
thanh phan cua chét luong dich vu trén 14 bién quan
sat ban dau. C6 2 yéu té duoc trich tai gia tri Eigen
la 1,386 va phuong sai trich dugc 1a 48,717%. Nhu
vay, phuong sai trich khong dat yéu cdu va c6 hai
bién quan sat b loai do c6 hé s6 tai nhan t6 nho hon
0,5 (CLVH5 va CLVH9). Sau khi loai hai bién trén,
12 bién quan sat con lai dugc dua vao phan tich EFA
lan nita, lc nay c6 2 yéu td chit lugng vo hinh va
hitu hinh dugc trich tai gia tri Eigen 1a 1,385,
phuong sai trich 1a 51,174 16n hon 50% va céc bién
quan sat déu c6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5 nén dat
yéu ciu.

Ké dén 1a phan tich EFA cho cac khai niém chiéu
thi, mdi quan hé khach hang, 1ong trung thanh cua
khach hang. Tét ca hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0,6.
Két qua phan tich cho thiy khai niém chiéu thi, mdi
quan hé va 1ong trung thanh déu thé hién 1a cac

thang do don hudng véi sb bién quan sat dugc giir
nguyén vi hé s tai nhan t6 déu 16n hon 0,6. Phuong
sai trich va gia tri Eigen da thoa mén cac yéu cau
trich nhan td, cac bién quan sat da dai dién duoc cho
cic khai niém nghién ctru can phai do. Hé sb
Cronbach’s Alpha cua cac khai niém nghién cuu tu
0,76 dén 0,86, thé hién do tin ciy cao cua thang do.
Phan tich trong quan nhim dé danh gia gia tri
phén biét gilta cac bién doc lap va bién phu thudc.
Két qua hé sé tuong quan nho hon 0,85 chi ra rang
gi4 tri phan biét c6 kha ning ton tai gitra hai bién
(John & Benet-Martinez, 2000). Cac hé sd tuwong
quan Spearman’s Rho giita cic bién dugc giai thich
dao dong tur 0,223 dén 0,690, ching té réng cac khai
niém nghién ctru chiéu thi, chét lugng dich vu hitu
hinh va v hinh, mbi quan h¢ khich hang, 1ong trung
thanh khach hang dat gia tri phan biét, tirc la cac
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thang do trong nghién curu nay da do luong dugc cac
khai niém nghién ctru khac nhau.

Phén tich hdi quy. Bang 2 thé hién két qua hdi
quy bdi v6i R? diéu chinh = 0,477, gia tri F 1a 56,344
va muc y nghia Sig. 1a 0,000 (<0,05) c6 y nghia
dang ké vé mat thong ké, xac nhan mé hinh héi quy
nay phil hop véi tap dit liéu va c6 thé str dung duoc.
Céc tri s6 beta biéu hién tdm quan trong cia ting

bién doc 1ap anh hudng dén bién phu thudc theo thir
tir 14 chat lugng dich vu v6 hinh (B, = 0,402), chiéu
thi cuia ngén hang (s = 0,373) va chat lwong dich vu
hitu hinh (B; = 0,166). Mtic y nghia quan sat cua ba
thanh phan déu nho hon 0,05 ching to cac thanh
phan chit lwong dich vu v6 hinh, chit luong dich vu
hitu hinh, va chiéu thi déu c6 tac dong déng ké lén
mdi quan hé véi khach hang. Cac gia tri dung sai tir
0,68 dén 0,946 (16n hon 0,1), cac gid tri VIF tu

Bang 4. Su khac biét giira danh gia vé tam quan trong va chat lugng dich vu thuc té

Chét lwgng dich vu thuc té

Tam quan trong (1) " ) Chénh léch
. p) @ ¥ P -
Cac bien (P) GTTB Mdrc )[/3]ngh|a
GTTB pLC GTTB pLC (P-1)
Chét lwong dich vu vé hinh
Lang nghe,
hiéu dang y 4,77 0,471 4,31 0,822 -0,464 0,000
khach hang
Hucng dan 4,64 0,583 4,20 0,788 -0,448 0,000
dé hiéu
Tan tinh giai dap 4,74 0,474 4,21 0,841 -0,530 0,000
thac mac
Giao dich r6 rang, 4,75 0,480 4,16 0,846 -0,596 0,000
nhanh chéng
Dich vu da dang 4,45 0,635 4,06 0,735 -0,393 0,000
Hucéng dan thd 4,56 0,625 4,28 0,766 -0,284 0,000
tuc ré tir lan dau
Thai d6 va
hanh dong khong 4,57 0,569 4,32 0,719 -0,246 0,000
tiéu cuc
Chét lwgng dich vu hiru hinh
Chi nhanh de tim, 4,48 0,653 4,21 0,794 -0,268 0,000
thuan tién
Bai dau xe 3,94 0,866 3,74 0,993 -0,202 0,006
rong rai
Khéng gian dep,
thoang mat, 4,28 0,698 4,14 0,709 -0,142 0,014
sach sé ]
Trang thiet bi 458 0,558 437 0,674 -0,208 0,000
hién dai
Nhan vién an mac 419 0,764 4,19 0,710 -0,005 0,905
trang nha

Ghi chu: [1] Tam quan trong clia chat lvgng dich vu dya trén thang do 1= rat khong quan trong dén 5= rat quan
trong; [2] Mirc d6 hoan thanh cla dich vy dwa trén thang do tv 1 = rat khong dong y dén 5 = rat dong y. [3] Cé khac

biét dang k& & mirc p<0,05.
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1,057 dén 1,460 (nho hon 10) cho thdy sy da cong
tuyén 1a rat thap.

V6i két qua phan tich hdi quy boi, cac gia thuyét
nghién ctru Hla, H1b, va H2 déu duge chép nhan.
Chét luong dich vu v6 hinh va hitu hinh cang t6t thi
mdi quan hé ngan hang - khach hang cang manh.
Chuong trinh chiéu thi cang t6t thi mdi quan hé ngan
hang - khach hang cang chat ché.

Bang 3 cho thiy R? didu chinh = 0,466, md hinh
nay giai thich dugc 46,6% bién thién cua bién phu
thuoc. Mbi quan hé ngan hang-khich hang 1a bién
du bao 6t cta 1ong trung thanh khach hang ddi véi
ngan hang (P=0,685). N6i cach khac, mdi quan hé
khach hang tich cyc thi s& dan dén hé qua tich cuc la
xdy dung dugc long trung thanh khach hang. Cu thé,
trong diéu kién cac yéu té khac khong dbi, khi mdi
quan hé khach hang tot thém mot don vi s& tao duoc
long trung thanh khach hang tét hon 0,685 don vi.
Nhu vy, gia thuyét H3 duoc chip nhan.

4.3 Kiém dinh t-test xdc dinh khodng cdch chit
lwong dich vu

Tam quan trong dwoc xem nhu 13 sy phan anh
clia ngudi tidu dung vé gid tri twong dbi cua cac
thudc tinh cht luong khéac nhau. Sau khi st dung
dich vy, khach hang s€ c6 sy so sanh chét lugng dich
vu dugc cho la quan trong va chét lugng dich vu
thuc t& ma ho cam nhan duoc. Diéu kién dé dam bao
chét lugng dich vu 1a nhiing gia tri khach hang nhan
dugc trong qua trinh sir dung san pham dich vu phai
dat hoac vugt trdi so voi nhitng gi khach hang mong
mudn thé hién qua mirc 46 quan trong cta céc yéu td
dich vu dugc danh gia.

Két qua kiém dinh T-test (Bang 4) thé hién tri
trung binh ciia cac bién quan sat thugc thanh phan
chat luong dich vu v6 hinh va hitu hinh ma khach
hang nhan duoc déu thp hon diéu ma ho cho 1a
quan trong. V& thanh phan chat lugng dich vu vo
hinh, tit ca cac bién quan sat déu c6 su khac biét
dang ké giita danh gia két qua thyc té va danh gia
tam quan trong. Két qua ciing cho thiy khach hang
danh gia tAim quan trong vé chat luong dich vu vo
hinh cao hon vé chat lugng dich vy hiru hinh. Cé 4/5
bién quan sat thudc thanh phﬁn chét lugng dich vu
hiru hinh c6 sy khac biét dang ké gitra viéc danh gia
tam quan trong cla cac yéu td dich vu va cam nhan
vé chat luong dich vu hién tai.

5. Két luan va ham y giai phap

Két qua nghién ctru da néu 1én duoc mot sd van
dé ma ngan hang can xem xét dé co thé giit dugc
mdi quan hé khach hang t6t hon nham tao 1ong trung
thanh bén viing hon tir phia khach hang, cu thé chat
Iwgng dich vu v6 hinh va hitu hinh va hoat dong
chiéu thi tic dong thuan chidu dén mdi quan hé ngan
hang-khach hang. Méi quan hé véi khach hang c6
anh hudng tich cuc dén long trung thanh ciia khach
hang. Khach hang doi hoi chit lugng dich vu vo
hinh cao hon so véi hitu hinh. Sy khac biét gitra
danh gi4 tdm quan trong va cam nhan chat luong
thyc té duoc thé hién 5 trén cac tiéu chi chit lwong
dich vu. Vé chét lugng dich vu v6 hinh, bao gdm cac
tiéu chi c6 khoang cach chét lwong dich vu giam
dan: nhan vién giao dich rd rang, nhanh chéng, nhan
vién tan tinh giai dap, nhan vién ling nghe, ton
trong, nhan vién huéng dan dé hiéu, dich vu da
dang, nhan vién khong ti€u cyec. Chét lugng dich vu
hitu hinh bao gém céc tiéu chi co chénh léch giam
dan: chi nhanh dé tim, thuén tién, trang thiét bi hién
dai, bai déu xe rong rai, khong gian dep, thoang mat,
sach sg.

Trong giai doan canh tranh gay gat hién nay, cac
ngan hang can xay dung mdi quan hé trén co s& khai
thac that siu va duy tri that lau mdi quan hé vai
khach hang muc tiéu, noéi cach khac la ngan hang
can xay dung mbi quan hé thudng xuyén va lap lai
véi khach hang. Do vay, ngan hang nén:

- Tép trung cai tién chét lugng dich vy vo hinh tai
ngan hang, n6i cach khac do chinh la nang cao nhéan
thuc thai d6 phuc vu khach hang ctia nhan vién ngan
hang vi chi khi nhan vién nhén thirc dugc ding dan
vé tim quan trong viéc phuc vu khach hang thi ho
moi tiép xtc dugc voi khach hang mét cach tu
nhién, than thién bang chinh nhiét huyét ciia minh
theo tac phong “lam hét viéc chir khong hét gio”.
Cai thién kha ning giao tiép va tmg xir cua nhan
vién ngan hang vi d6 1a mot trong nhitng yéu té ¢
tinh chat quyét dinh trong viéc tao sy tin tudng va
xay dung mdi quan hé tét voi khach hang.

- Cai thién va 6n dinh chét luong dich vu hiru
hinh thong qua cac chi tiét nhu bang hi¢u dé doc dé
nhé, d& nhan dién duoc tr xa. Cac diém giao dich
méi can bd tri & nhitng noi khong bi khuét, dé thiy,
han ché ¢ nhitng noi nim giita doan duong mot
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chiéu gy phién phirc cho viéc luu thong cua khach
hang, tranh nhiing chd dan cu phirc tap hay hop chg
dé tao khong gian thoang déng va cam giac an toan
cho khach hang ra vao. Ngan hang can diu tu trang
thiét bi hién dai dé phuc vu khach hang nhanh
chong, chinh x4c va an toan, vi du may soi tién, may
dém tién, may quét thé, may dién thoai, may fax,
dudng truyén online. Viée truy cap thong tin giao
dich thong qua Internet ludén dugc nang c:?ip, han ché
t6i da tinh trang qué tai, nht 1a gid cao diém. Bai
dau xe can bd tri rong rai, thuan tién va an toan cho
xe ra vao, néu co6 thé can lap dit thém mai che mua
nang dé bao vé xe khach hang tot hon. Khong gian
bén trong ngan hang rat cn sy thoang mat, sach sg,
dep va trang trong, qudy giao dich thudn tién, hang
ghé cho dap tmg du lwong khach hang dén giao dich,
may diéu hoa nhiét d6 ludn hoat dong tdt, hoa tuoi
Iuén duoc cham soc.

- bam bao dudng day nong ludon cé nhan vién
phuc vu kip thoi, tranh tinh trang kha phé bién hién
nay 1 khach hang goi dén va cho rat 1au ma khong
¢6 nhan vién tiép nhan thong tin. Khach hang s& cam
théy hai long hon néu duge phuc vu moi lic moi noi
chu khong chi la trong gio hanh chanh va tai ngan
hang. Bén canh d6, cac than phién, su ¢b tir khach
hang can c6 b phan tiép nhan nhanh chéng, chuyén
dén bo phan xir Iy thdu dao va phan hdi két qua xir
ly dén khach hang rd rang, kip thoi.

- Pua ra kip thoi va gidi thiéu ro rang, cong khai
cac san phém dich vu méi kém véi cac chuong trinh
khuyén mii trén nhiéu phuong tién thong tin cing
lac nhu truyén hinh, truyén thanh, béo chi, bang
quang cdo ngoai troi. Céc thong diép quang céo can
dé hiéu, 4n tugng, lién quan truc tiép dén 1oi ich cua
khach hang nham kich thich nhu cau giao dich cua
khach hang dén vé6i ngan hang. Tich cuc tim hiéu
nhu cau khich hang dé kip thoi tu van, ban chéo cac
san pham dich vu, huéng khach hang tir viéc sir
dung mot san phim sang g6i san pham véi nhimng
dich vu c6 lién quan dén nhu cau ban dau, gia ting
ché d6 hau mii, ché do cho khach hang lau nam,
khéch hang VIP.

- Tang cudng cung cap cac gia tri cong thém cho
khach hang, nhit 1a dbi twong khach hang trong
diém. Nhén vién ngan hang can phai lam cho khach
hang cam nhén duoc vi thé cua minh khi dang giao
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dich véi khach hang, chéng han bd tri chd ngéi co
ghé dua sang trong khi giao dich. Ngan hang c6 thé
lién két v6i cac cong ty bao hiém, cong ty bit dong
san, cong ty du lich, hang hang khong, hang thoi
trang - my pham v.v.. dé danh nhiing wu dii cho
khéch hang c6 giao dich tai ngan hang trong linh vuc
thé, vay von, chuyén tién nudc ngoai, giao dich tién
gui v.v..

Tom lai, ngan hang can tip trung quan ly mdi
quan hé khach hang. Pay 1a mdt phuong phap giup
cic doanh nghiép tiép can va giao tiép v6i khach
hang mot cach co hé¢ théng va hiéu qua. Mot chinh
sach quan hé khach hang hop 1y con bao gdm: chién
luge dao tao nhdn vién, didu chinh phuong phap
kinh doanh va ap dung mot hé théng cong nghé
thong tin phi hop. Doanh nghiép c6 thé lwa chon
mot giai phap quan hé khach hang hop ly dua trén
tiéu chi dat khach hang & vi tri trung tdm, dap Gng
nhitng nguyén vong va nhu cau cia khach hang
nhim dat dugc muc dich 1a duy tri moi quan hé tot
véi khach hang va dat dugc 1gi nhuan tdi da trong
kinh doanh.

6. Han ché va huéng nghién ciru ti€p theo

Bai bao da cho thiy nhiing yéu t6 gop phin vao
viéc xay dung mdi quan hé giita ngan hang va khach
hang c4 nhan. Tuy nhién, d6i trong nghién ctru chua
mang tinh téng quat hoa cho moi loai khach hang, vi
thé nghién ctru tiép theo nén dua nhom khach hang
doanh nghiép vao mau khdo sat.

Bai bao d& cap dén chét lugng dich vy hitu hinh,
vO hinh va chiéu thi dnh huéng dén mdi quan hé
gilra ngan hang vaéi khach hang ma chua xem xét cac
yéu t6 khac anh huong dén méi quan hé nhu cac yéu
t6 moi truong tac dong hoat dong cua ngin hang,
cung cac yéu té 13i suat, phi dich vu cua ngan hang
c6 thé 1am cho mdi quan hé giita ngan hang va
khach hang manh hon hay yéu di. Ngoai ra, tuy theo
loai dich vu khac nhau (vi du nhu: tin dung, kinh
doanh ngoai t&), ngan hang c6 thé yéu cau diéu kién
khac nhau thi quan h¢ gilra ngan hang va khach hang
méi duoc thiét 1ap. Nghién ctru tiép theo nén dao sau
phan tich su khac biét giira cac diéu kién khac nhau
tao nén muc do mdi quan hé khac nhaull
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