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Nghién ctru ndy xem xét tac dong ciia cac yéu té dich vu dén sy hai
1ong va bat méan cua khach hang d6i véi dich vy giao dich truyén théng
tai cac ngan hang cé yéu t6 nha nudc; trong d6, hai khai niém sy hai
long va bit man cta khach hang dugc tiép can theo goc do bét ddi
xung. Thong qua thuc hién nghién ctu dinh tlnh tac gia da xac dinh
duoc 45 yéu t6 dich vy giao dich ngén hang truyén thong; sau do, tmg
dung theo md hinh Kano, cac yéu t dugc phan thanh 4 nhém c6 logic
tac dong khac nhau dén sy hai 1ong va bat min ciia khach hang, trong
d6 c6 3 nhoém khong c6 tac dong tuyén tinh. Két qua nghién ciru gitip
nha quan li ngan hang xac dinh chinh xac nhing yéu t6 thuc sy 6 tac
dong quan trong dén sy hai long, va nhiing yéu t6 thuc su dan dén sy
bét mén cuia khach hang; tir d6 t6i wu hoa chi phi ddu tu vao timg yéu
t6 dich vu ma van lam hai 1ong khach hang.

Abstract

This study examines the impact of various service attributes on
(dis)satisfaction of customers with traditional transactional services at
public banks. The study approaches customer satisfaction and dissat-
isfaction as two asymmetric concepts. The qualitative study finds 45
service attributes of transactional services. An application of the Kano
method subsequently leads to the categorization of these service at-
tributes into four groups that have the different logics to impact on
customers dis(satisfaction). Among them three groups do not have the
linear effects. Accordingly, the findings enable public banks’ manag-
ers to define the service attributes that truly have important effects on
customers’ satisfaction and those rendering customers dissatisfaction
to accordingly optimize the input costs of each of the service attributes
which still please customers.
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1. Giéi thiéu

Sy hai 10ng hay bt méan cta khach hang anh hudng manh dén loi nhuan ciia doanh
nghiép (Westbrook & Oliver, 1991). TAm quan trong cta hai khai niém nay da dugc
nhin nhén tir gidi khoa hoc dén thuc tién doanh nghiép tir thé ki 19 (Hussain & cong su
2015), nhung dén nay van con nhiing tranh luin xoay quanh khai niém sy hai long va
bat man cta khach hang, trong d6 ndi bat nhét 1a tranh luan vé ban chat ddi xtmg hay
bét ddi xtng ctia hai khai niém nay. Mot ludng quan diém cho rang sy hai long va bat
man cuia khach hang 1a hai khai niém ddi xung, tuc 1a, néu khong ton tai sy hai long co
nghia 13 bat méan (Parasuraman & cong su, 1988; Oliver, 1997; Nguyén Qudc Nghi,
2014). Tuy nhién, mot s6 nghién ciru khac, dyua theo thuyét hai nhéan t6 ciia Hezberg va
cong su (1959) dd ching minh day 1a hai khai niém bét ddi xang nhu: Kano va cong su
(1984), Llosa (1996), Basfirinci va Mitra (2015). Theo d0, sy hai long d6i 1ap v&i khong
hai long, sy bat man ddi 1ap v6i khong bat man. Hay noi cach khac, sy hai 10ng xuét hién
khi khong c6 gi dé khong hai long, va nguoc lai, su bat man xuét hién khi khong cé gi
dé khong bat man, chir khong phai bat man xuat hién khi khong duoc hai 1ong (Herzberg
& cong sy, 1959; Kano & cong su, 1984; Llosa, 1996). K& tir sau nghién clru cia Kano
va cong su (1984), quan diém bat ddi xirng mai nhan dugc sy quan tim cia nhiéu nghién
ctru nhu: Llosa (1996), Camelis va cong su (2014), Basfirinci va Mitra (2015). Hinh 2
s& minh hoa rd hon hai cach tiép can khic nhau vé sy hai 10ng va bt min ciia khach
hang.

Tiép cin truyén thong: Poi ximg
Suhailong ¢ > Bit min

(Satisfaction) (Dissatisfaction)

Tiép cin theo thuyét hai nhan té: Bit déi xirng
Nhom yéu td thuc diy

Su hai long Khong hai long

A
y

(Satisfaction) (No Satisfaction)
Nhém yeéu to duy tri

Su bit man < Khoéng bt man

v

(Dissatisfaction) (No Dissatisfaction)

Hinh 1. Hai cach tiép can vé su hai long va bat man cua khach hang (Llosa, 1996)
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Quan diém bét ddi xtmg dd mé ra hudng tiép can khac so voi cac nghién ciru trude
day trong viéc giai thich co ché hinh thanh sy hai 1ong va bat man cta khach hang. Cac
nghién ctru da cho théy mot sb yéu td dich vu du dugc danh gia cao vé chat lugng trong
qué trinh trai nghiém van tac dong thap hodc tham chi 1a khong tic dong dén sy hai long,
trong khi d6 mot sé yéu t6 dich vu co chat lugng thap ciing chwa chic din dén su bt
man cua khach hang. Nhiéu nghién ciru duoc thuc hién cho cac loai hinh dich vu va &
nhiéu thi truong khac nhau, nhu: Phap: Llosa (1996), Camelis va cong su (2014); My:
Kano va cong su (1984), Silvestro va Johnston (1992); va nghién ctru lap lai & chau A:
Basfirinci va Mitra (2015). Tuy nhién, trong linh vic ngan hang, sé luong nghién ctru
vé chi1 d& nay van con han ché.

O VN, nhiéu nghién ctru dac biét 1a cac luan van cao hoc c6 xu hudng “lam cli” khai
niém sy hai long ctia khach hang (Nguyén Qudc Nghi, 2014; Huynh & cong su, 2016).
Phan 16n cc nghién ctru chi dya vao mé hinh 5 khoang cach va thang do chét luong
dich vu - SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1988) dé xem xét tic dong tuyén
tinh cta cac yéu té dich vu dén sy hai 10ng cua khach hang. Theo do, cac nghién ciru
nay thira nhan tinh ddi xtng cta hai khai niém sy hai 1ong va bat man cua khach hang.

Tir tong quan 1i thuyét va khoang trdng trong céc nghién ctru tmg dung & VN, muc
dich cuia nghién ciru nay nham xac dinh va phan loai cac yéu t6 dich vu co tac dong khac
nhau dén su hai 10ng va bat man cua khach hang d6i voi dich vu ngan hang truyén thong
tai cac ngén hang c6 yéu td nha nudc. Theo d6, phan 2 s& trinh bay co so li thuyét, bang
ching thuc nghiém va gia thuyét nghién ciru; Phan 3 1am rd phan co sé dit liéu va phuong
phap nghién ciru; Két qua nghién ctru va thao luan dugc trinh bay & phan 4; Cudi cing
1a phan 5 trinh bay phan két luan.

2. Co s li thuyét, bing chirng thue nghi¢m va gia thuyét nghién ctru

2.1. M6 hinh Kano va céng su (1984)

Dua vao thuyét hai nhén tb cua Herzberg va cong sy (1959) trong linh vyc nhén sy,
cac nghién ciru trong linh vuc marketing ma khéi dau 1a nghién ctru cia Maddox (1981)
cho rang sy hai 1ong va bat man cta khach hang 1a hai khai niém doc 1ap va bat d6i xing.
Céc nghién ctru cho rang cac yéu té san pham/dich vu khong chi c¢é tac dong tuyén tinh
dén sy hai long ctia khach hang nhu: Kano va cong su (1984), Llosa (1996), Arbore va
Busacca (2009). Hay néi cach khac, mét s yéu t6, néu khong cé sy hién dién cua ching
s& dan dén sy bat man nhung néu cé chung, ciing khong tac dong tich cuc dén sy hai
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1ong; diéu nguoc lai cling c6 thé dung.

Noi bat trong nhitng nghién ciru trén 1 mo hinh cta Kano va cong su (1984) voi 5
nhom dic tinh san pham, co logic tic dong khac nhau dén sy hai long va bat man cia
khéch hang, nhu:

Nhém phai c¢6 (Must-be): Gom nhiing dic tinh san phdm/dich vu ma néu bi danh gia
khong t6t thi s& 1am khach hang gia ting sy bit man, mic du néu duoc danh gia tét ciing
khong chiac dan dén sy hai long. Nhém nay thuong gom nhimng dic tinh dap ung nhu
cau tbi thiéu ctia khach hang.

Nhom mét chidu (One-Dimensional): Gom nhiing dic tinh san pham/dich vu cang
dugc danh gia tét thi cang lam khach hang hai 1ong va nguoc lai.

Nhom trung 1ap (Indifferent): Gom nhiing dic tinh san pham/dich vu khong c6 tac
dong dang ké dén sy hai long hay bat man, tirc 12 néu dugc danh gia tot hay khong t6t
cling khéng anh huong dén sy hai 10ng hay bat mén.

Nhom hép dan (Attractive): Gdm nhiing déc tinh san phém/dich vu dan dén sy hai
1ong ctia khach hang néu chung dugc danh gia tét, nhung néu khong duge danh gia tot
thi ciing khong dan dén su bat man.

Nhom nghich (Reverse): Trai véi nhém phai ¢6, nhom nay gy ra sy bat man khi
chung ton tai va nguoc lai khi khong ton tai thi s& lam khach hang hai long. Nhom nay
gan nhu khong dugc tim thiy trong cac nghién ctru tng dung sau nay.

Mo hinh Kano (Hinh 2) cho dén nay van 1a mé hinh nén tang trong chu dé vé sy hai
10ng va bat man cta khach hang da dugc tng dung rong rii trong nhidu nghién ctru khac
nhau nhu: Bhattacharyya va Rahman (2004), Arbore va Busacca (2009), Basfirinci va
Mitra (2015).
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Sy hai long

Nhém mdt chidu

Nhém hép din

Nhoém trung lap

Nhom yéu t6 phi chirc nang Nhom yéu t6 chire nang

Nhom nghich
Nhoém phai co

Su khong hai long

Hinh 2. M6 hinh Kano (Kano va cdng su, 1984)
2.2.  Ung dung cia thuyét hai nhan t6 va mé hinh Kano trong linh viec ngdn hang

Trong linh vy ngan hang, sé lugng nghién ciru trong chu dé nay van con han ché.
Mot s6 nghién ctru ndi bat c6 thé ké dén nhu:

Bhattacharyya va Rahman (2004) da ing dung mo hinh Kano dé xac dinh dic diém
nao cua dich vu ngan hang hip dan cac chu tai khoan, nhim ting luong giao dich qua
chi nhanh. Sau khi thuc hién nghién ciru kham pha dua trén s6 liéu thir cdp, phong van
lanh dao ngan hang va cac chu tai khoan, Bhattacharyya va Rahman (2004) da phan 39
yéu t6 thanh 5 nhom gdém: (1) Nhém yéu t6 gy bat man (tha tuc, biéu mau don gian...);
(2) Nhom yéu té mang lai sy hai long (c6 chd doi thuan tién khi cho giao dich, ¢6 d6 an
nhe va d6 udng...); (3) Nhom yéu té then chét (dich vu nhanh chéng, théng tin chinh
xéc...); (4) Nhoém yéu tb trung 1ap - c6 thi tdt, khong c6 ciing khong sao (ning lyc nhan
vién...); va (5) Nhom yéu t6 khong c6 tic dong ¥ nghia dén sy hai 1ong hay bat man cia
khach hang (nhac, trang phuc nhan vién...). Nghién ctru khong tim thdy cac yéu t nhém
nghich.

Gan day, Bandyopadhyay (2014) tng dung mé hinh Kano di x4c dinh 3 nhom dich
vu tac dong dén sy hai long va bat man ctia khach hang ddi v6i dich vy ngan hang & An
Do: (1) Nhom hap dan gom cac yéu t6 nhu: Dich vu ngan hang tryc tuyén, thoi gian mo
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ctra thudn tién; (2) Nhom mot chiéu gém: Tinh trach nhiém, lich sy ctia nhan vién, dich
vu nhanh chéng, vi tri ctia chi nhanh, hé théng ATM; (3) Nhém phai c6 gdm: Kha ning
thau hiéu yéu cau cua khach hang, kién thirc cua giao dich vién, dich vu chinh xac, an
toan, thoi gian thuc hién dich vy, va cac hd trg co so vat chét. Nghién ctru khong tim
thdy cac yéu té thudc nhom trung lap va nhoém nghich.

Két qua cua cac nghién ctru trén cho thay cing mot cach tiép can nhung cac nghién
ctru van co sy diéu chinh va khac biét tuy vao d6i tuong dich vy cu thé, bdi canh thi
truong, va thoi diém nghién ctru. Ban chat cia 4 nhém yéu t6 khong thay doi; tuy nhién,
nhitng yéu td thudc cac nhom co su didu tiét. Dicu nay ciing dé hiéu boi dich vu 13 vo
hinh, qué trinh san xut va sir dung dién ra dong thoi (Eiglier, 2004), khong c6 mot
khu6n méu nao do d6 dam bao tinh dong bd chinh xac 1a khong don gian. Bén canh do,
tai cung mdt thoi diém, su phat trién ciia mot nganh dich vy & cac quéc gia khac nhau
khong ddng déu, do d6 ton tai nhitng khac biét trong tim 1i va hanh vi khach hang.

Qua viéc téng quan cac li thuyét va béng chirng thyc nghiém, dua vao mé hinh cia
Kano va cong su (1984), tac gia tan thanh sy ton tai ciia 4 nhém yéu td dich vu trong mo
hinh nay va dit gia thuyét cho truong hop dich vu ngan hang & VN nhu sau:

H,: Ton tai nhiirng yéu 16 dich vu khong co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khdch hang khi dwoc danh gid tot, nhung sé tac dong tiéu ciee khi bi danh gia khong tot
(Nhém yéu t6 phdi c6).

H,: Ton tai nhirng yéu 16 dich vu ¢é tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang
khi dwoce danh gid tot, nhung lai khéng cé tac dong tiéu cwc khi bi ddnh gid khéng tot
(Nhém yéu to hdp dan).

H;: Ton tai nhirng yéu 16 dich vu ¢é tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang
khi dwoc danh gid tot, va cé tac déng tiéu cuwc khi bi ddnh gid khéng tot (Nhém yéu to
mot chiéu).

H,: Ton tai nhiing yéu 16 dich vu khong co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khdch hang ngay ca khi dwoc danh gia tot va ciing khéng co tac dong tiéu cwc ngay ca
khi bi danh gid khéng tét (Nhém trung ldp).

Ngoai ra, Berger va cong su (1993) ting chi ra c6 nhitng yéu t6 s& thudc cung luc hai
nhom trén thyc té, theo do, tac gia dat ra gia thuyét tiép theo cho nghién curu:

Hs: Tén tai nhitng yéu 16 dich vu thudc chinh mét trong bén nhém yéu 16 (Phdi co,
hdp dan, mét chiéu, trung ldp) nhung dong thoi thugc vé mét nhém khdc.
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3. Dirliéu va phwong phap nghién ciru
3.1. Dit liéu nghién ciru

Dbi twong nghién ciru 1a cac dich vu giao dich truyén thdng ¢ cac ngan hang ¢ yéu
t6 nha nuéc. Dé kiém dinh cac gia thuyét nay, dau tién, tac gia thuc hién phuong phap
nghién ciru dinh tinh v&i 22 khach hang dé xac dinh cac yéu té cau thanh dich vu giao
dich truyén thdng tai cac ngan hang & VN. Tiép theo, tac gia thuc hién khao sat 211
khach hang da co6 thoi gian giao dich trén 1 ndm vdi cac ngan hang: Agribank,
Vietcombank, Eximbank va Vietinbank, thoi gian tir thang 09/2016 dén thang 01/2017.

3.2, Nghién ciru dinh tinh xdc dinh cdc yéu té cau thanh dich vu giao dich truyén thong
tai ngdn hang

Két qua nghién ctru dinh tinh da xac dinh 45 yéu td chat lugng dich vu giao dich
truyén théng ctia ngan hang c6 yéu té nha nude & VN. 20/45 yéu t6 triung véi 20 yéu td
chat luong dich vu vay tin dung 6 to trong nghién ctru ctia Llosa (1996) tai Phap. 10/45
yéu t6 trung vai cac yéu té dich vu giao dich ngan hang truyén théng trong nghién ciru
ctia Bhattacharyya va Rahman (2004). 5/45 yéu t6 trung véi cac yéu t6 dich vu giao dich
ngan hang truyén thong trong nghién ctru ciia Bandyopadhyray (2014). Sy trung lap cia
cac yéu tb phat hién véi cac yéu t6 ton tai trong cac nghién ctru trude cho thay do tin cay
ctia két qua nghién ciru. Ngoai ra, 7 yéu té duoc phat hién méi tir phong véan dinh tinh
v6i khach hang va 3 yéu t6 duoc phat hién tir phong van sau vi 6 chuyén gia ctia 3 ngén
hang: Agribank, Eximbank va Vietinbank.

Bang 1

Céc yéu td cau thanh chét luong dich vu ngan hang truyén thdng

Cac yéu td dich vu Tac gia

Kha nang dap ing cia tw van vién

D@& dang dat hen véi tu van vién vao thoi diém phit hop véi khach Llosa (1996)

Tiép dang gid hen Llosa (1996)
Thao tac nghi€p vu nhanh chong Bandyopadhyay (2014)
Luon sin sang gitip d& Bhattacharyya va Rahman (2004)

Tac phong va thai dj cia tu van vién

Dang vé bén ngoai dugc cham chut ki cang Llosa (1996)
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Cac yéu td dich vu Tac gia

Danh thoi gian ling nghe va hiéu 15 ¥ cta khach Llosa (1996)
Thai d6 lich sy Llosa (1996)
Tuoi cudi, nhiét tinh Llosa (1996)

C ging tranh nhimng xung dot véi khach hang trong khi twong tac

Am di€u cta cudc tro chuyén rat than thién, khong c6 cam giac nhu
dang chiu mét cudc chat van

Sau mot vai lan giao dich, tu vén vién nhan ra khach hang
Bét ngo taing mén qua nho cho khach hang

Khi khach hang phan hdi van dé khong hai long, tu van vién nhanh
chéng nhan 15i va stra 16i

Két qua nghién ctru dinh tinh

Llosa (1996)

Llosa (1996)
Llosa (1996)

Két qua nghién ctru dinh tinh

Khi khach hang gip van dé, tu vn vién chan thanh quan tim dé giai Bandyopadhyray (2014)
quyét van d& d6

Ning lye cita tw vén vién

Hiéu biét 15 quy trinh, nghiép vu Llosa (1996)

Chu dong huéng dan nhitng nghiép vu ma khach hang phai thuc hién

Hudng din va tra 101 cic cau hoi cia khach hang mdt cach dé& hiéu,
han ché str dung cac thuat ngir chuyén moén

Dua ra mot goi ¥ rat thii vi ma khach hang chwa hé nghi t6i truge do

Két qua nghién ctru dinh tinh

Bhattacharyya va Rahman (2004)

Llosa (1996)

Gia dich vu

Lai suat vay/gui tiét kiém ciia ngan hang nay canh tranh hon so véi
cac ngan hang khac
Phi dich vu (phi lam thé, 1& phi rut tién, thdu chi...) canh tranh hon

so voi cac ngan hang khac

Phi dich vu (phi 1am th¢, 18 phi rat tién, thau chi...) tvong xtng véi
chét lwong dich vu cung cip

Llosa (1996)

Bhattacharyya va Rahman (2004)

Két qua nghién ctru dinh tinh

Tién ich co s& vét chét va khong gian dich vu
Vi tri diém giao dich cta ngan hang thuén tién

D& dang tim kiém diém dat ATM

Bandyopadhyray (2014)
Llosa (1996)
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Céc yéu t6 dich vu

Téac gia

D@& dang tim kiém vi tri d4u xe

C6 quay hudng dan thong tin

Biéu miu, hd so va cac van ban huéng dan d& hiéu

Quy trinh thyc hién dich vu don gian

Tu van vién tiép khach trong mot khong gian ngan nip, gon gang
Khong gian cho thoang dang, thoai mai, yén tinh

Khoéng gian chd tién ich diy du (nudc udng, banh trai)

Két qua nghién ctru dinh tinh
Bhattacharyya va Rahman (2004)
Bhattacharyya va Rahman (2004)
Bhattacharyya va Rahman (2004)
Két qua nghién ctru dinh tinh
Bandyopadhyray (2014)

Bhattacharyya va Rahman (2004)

Co s6 vat chit chd 1am viée cua tu van vién dugce trang bi diy duva  Llosa (1996)

hién dai (man hinh, may in...)

Kha nang dap &ng ctia ngan hang

Thoi gian m& cira thuan tién, d& dang sap xép dé dén thuc hién giao  Bandyopadhyray (2014)

dich

Ngan hang nhanh chong hoan thanh céc thu tuc can thiét dé c6 thé
cung cip dich vu mot cach nhanh nhat

Bit ki liic nao gip van d& quan trong, co thé tiép can voi ngudi quan
li bo phan dé giai quyét van dé

Ngan hang c6 mot bo phan chuyén vién chuyén biét dé sip xép va
hd trg giai quyét cac vin dé gap phai ciia khach hang

Bhattacharyya va Rahman (2004)

Bhattacharyya va Rahman (2004)

Két qua phong van chuyén gia

Tinh an toan trong dich vu

Tai khoan dugc quan li an toan

Bhattacharyya va Rahman (2004)

H) so duoge xtr li than trong, bao mat Llosa (1996)
Cung mot tu van vién cham soc hd so ciia khach hang trong sudt qua  Llosa (1996)
trinh

Uy tin

Ngan hang ¢6 danh tiéng t5t, 6n dinh Llosa (1996)

Ngan hang luén cung cdp dung dich vy khach hang can

Tét ca thong tin (thoi gian, 13i suét thang...) dwoc trinh bay trong hd
so diing nhu nhitng gi ma tu van vién da trinh bay vdi khach hang

Két qua nghién ctru dinh tinh

Llosa (1996)
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Cac yéu td dich vu Tac gia
trong qua trinh giao dich

C6 thé tin vao nhing 16i khuyén ctia tw van vién Llosa (1996)
Tu vén vién néi tat ca nhimg gi lién quan dén ho so ciia khach hang.  Llosa (1996)

Khoéng thiéu s6t mot théng tin quan trong nao.

Tu vén vién bao vi khach hang chinh xac thoi gian ma yéu cu cia
khach hang s& duoc thuc hién

Khi ngan hang da hira v6i khach hang lam diéu gi trong mot thoi
gian xac dinh la lam dung thoi gian do

Két qua phong van chuyén gia

Két qua phong van chuyén gia

3.3, Phwong phdp phdn nhém cdc yéu t6 dich vu

Nghién ctru ng dung phuong phap thuc nghiém (Simulation Method - SM) (Kano
& cong su, 1984) va cac chi sd gia ting sy hai long “SII” va giam bat méan “DDI” (Berger
& cong sy, 1993). Theo d6, nghién clru thuc hién khao sat khach hang véi hai dang cau
hoi: Cau hoi “chirc ning” va cdu hoi “phi chirc ning”. Cau hoi “chirc ning” yéu cau
ngudi tra 1oi cho biét phan ng trong trudng hop mot yéu té dich vu duoc hoan thanh
tbt, va cau hoi “phi chtrc ning” cho biét phan tng trong truong hop yéu té dich vu do
khéng duoc hoan thanh tot. Mbi yéu t6 trong 45 yéu tb chat luong dich vu déu duoc hinh
thanh hai dang cau hoi nhu trén. C6 5 lIya chon tra 15i cho mdi cau hoi: 1 - Toi thich/danh
gia cao diéu nay; 2 - Toi nghi hién nhién phai vay/la vay, 3 - T6i khong quan tdm diéu
nay (c6/tot ciing duoc, khong/khong t6t ciing dugc), 4 - Toi ¢6 thé chap nhan duoc didu
nay, va 5 - Toi khong thich diéu nay.

Sau d6, dé kiém dinh gia thuyét, nghién ctru thuc hién phan tich s6 liéu dya vao ma
tran nhu trinh bay trong cac bang bén dudi, két hop phan tich bang chéo (Crosstabs) voi
SPSS (Hinh 3).
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Tu véan vién c6 thai d§ ' /T6i thich/danh gi4 cao diéu nay
lich sy véi ban. 2 Toinghi hién nhién phai vay
3 Téi khong quan tdm diéu nay (c6 cling dugc, khong céd ciling
dugce)

(Cau hoi chirc ndng) Tbi c6 thé chdp nhin dugc diéu nay

Tu van vién c6 thai 46 Toi thich/danh gid cao diéu nay
khéng lich sy véi b Téi nghi hién nhién 12 vay

; Tbi khéng quan tdm diéu nay
(Cdu hoi phi chirc hdng)

4
5 Toi khéng thich diéu nay
1
2

“T6i khong thich diéu nay

Tbi ¢6 thé chdp nhin dugc diéu nay

Tra 161 cdu hoéi phi chirc nang

Toi
thich/da

Té1 nghi Toéi Toéi c6 Toi

Tra 1&i/cdu hoéi chirc ndng dicp Ve Kkhong  thé khong

gia  cao an quan chép thich
diéu nay tdim ddc nhén dicu nay
hién diém dupc
nhién dicu
phéi vy nay
1 Q A A Na) §)
2 R I I I M
3 R I I I M
4 R I I I M
5 R R R R Q

Hinh 3. Phuong phap phan nhom cua Kano va cong su (1984)

Chii thich: A (Attractive): Hap dan, O (One-dimensional): Mot chiéu, M (Must-be): Phai co, I (Indif-
ferent): Trung lap, R (Reverse): Nghich, Q (Questionable): Nghi van.

Nguén: Kano va cong su (1984)

Dé xac dinh murc do tac dong cua timg yéu t6 dén sy hai long hay bat man cua khach
hang, nghién ctru tinh hai chi sd cua Berger va cong su (1993): SII (Satisfaction
Increment Index - chi sb ting sy hai long) va DDI (Dissatisfaction Decrement Index —
chi sé giam sy bit man), theo cong thirc sau:

SHI=MA+0)/(A+0+M+1)

DDI= (O +M)/(A+0+M +1)-1)
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Gia tri cta SII dao dong trong khoang tir 0 dén 1, trong dé: 0 nghia 1a yéu t6 dich vu

khong c6 tac dong dén sy hai long, con néu ti€ém can vé 1 c6 nghia la yéu to dich vu khi

duoc thuc hién tt s& co tac dong y nghia dén sy hai long, cang tiém can vé 1 thi muc do

tac dong cang cao. Nguoc lai, gia tri cua DII dao dong trong khoang tir —1 dén 0., trong

d6, —1 c6 nghia la yéu t6 dich vu khi khong dugc thyc hién tdt s& tac dong dén sy bat

man rat 1on, con tiém cén vé 0 thi tic dong giam dan, cho dén 0 thi khong c6 tac dong ¥

nghia.

4. Két qua va thao luin

Két qua théng ké mo ta mau cho thdy miu da dang, trong d6 khach hang 1 nhan vién

vin phong chiém phan 16n (61,61%) va cé thoi gian giao dich véi khach hang tir 3-5

nam (41,71%).

Bang 2

M5 ta cac dic diém mau khao sat

Dic diém mau C& mau Til¢ %

Tubi > 18 211 100

Giodi tinh Nam 86 40,76
Nir 125 59,24

Tinh trang nghé& nghiép Nong dan 4 1,90
Tiéu thuong 24 11,37
Nhan vién van phong 130 61,61
Tho 1 0,47
Nghi huu 5 2,37
Noi tro 3 1,42
Sinh vién 37 17,54
Cong viéc khac 7 3,32

Thu nhép hang thang <5 33 15,64

(triéu dong) 2,5-<10 71 33,65
10—<15 45 21,33
15-<20 32 15,17
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Dic diém mau C& mau Tilé %
20-30 19 9,00
30-< 50 5 2,37
50-100 4 1,90
> 100 2 0,95
Thoi gian gin b6 véingan <2 33 15,64
hang (nam) 3-5 38 41,71
6-10 64 30,33
> 10 26 12,32
S6 lan giao dich/nam (lan) 1-4 62 29,38
5-10 58 27,49
> 10 91 43,13

Két qua phan tich theo phuong phap ma tran (SM) ctia Kano va cong su (1984) cho
thiy phan 16n cac yéu t6 thudc nhom Phai c6 (27 yéu t6) dé cap dén thai do phuc vu
khach hang ciia tu van vién. Dic biét trong 27 yéu td d6 ton tai 5 yéu té thudc nhom Phai
c6 — Mot chiéu, tirc 1a nhirng yéu t6 d6 nay c6 xu hudng trd thanh nhém Mot chiéu. Nhu
vay, néu cac yéu td nay duogc thyuc hién tdt s& c6 kha nang lam tadng sy hai long cua khach
hang. C6 11 yéu té thudc nhém Mot chiéu. Phan 16n cac yéu té thude hai nhom nay lién
quan dén thai do cua nhan vién véi du khach, mot sd yéu td vé 14i sut, tinh thuan tién
ctia thoi gian phuc vu va diém dit ATM. Ba yéu t6 thuoc nhom Hap dan trong d6 c6 hai
yéu tb c6 xu hudng chuyén thanh nhom Mot chiéu, tirc 1a néu cac yéu tb nay khong duoc
dam bao tot s& ddn dén sy bat méan cua khach hang. Tén tai 8 yéu td thudc nhém Trung
lap, trong d6, hai yéu t c6 xu huéng trg thanh yéu t6 Mot chiéu va mot yéu td c6 tiém
ning tré thanh yéu t6 Hip dan. Theo d0, cac gia thuyét H; dén Hs duoc chip nhan. Bang
3 trinh bay cac yéu t6 thudc 4 nhom ké trén.

Bang 3

Cac yéu td Hép dan, Phai c6, Mot chiéu va Trung lap

Nhom yéu to Yéu tb Ban chét

Hap dn - Trung lap: Tu vén vién bit ngd  Day la nhing yéu t6 ma khach
Hép din tdng mot moén qua nho (105, 73)* hang khong mong doi trude

Hép din - Mot chiéu: Tu van vién dd dua  C6 hai nhom:
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Nhom yéu tb

Yeéu to

Bén chét

ra mot goi y rat thu vi ma toi chua hé nghi
toi1 trude do (86, 75); vi tri diém giao dich
cua ngan hang nay thuan tién (67, 60).

- Nhém yéu t6 Hap dan tuy
nhién c6 xu hudng troé nén binh
thuong.

- Nhém yéu té Hip dan tuy
nhién c6 xu hudng tré thanh
nhom Mot chiéu.

Phai c6

Hoan toan phai c6: Tu van vién c6 déng
vé bén ngoai dugc cham chut ki cang (tu
trang phuc, kiéu téc...); tu vén vién tuoi
cudi, nhiét tinh; tu van vién hiéu biét rd
quy trinh, nghi€p vy; tai khoan cta ban
dugc quan li an toan; c6 niém tin vao
nhitng 10i khuyén cua tu van vién; tu van
vién da ndi tat ca nhimg gi lién quan dén
hd so cuia khach hang; tu van vién cha
dong huéng dan nhitng nghiép vu khach
hang phai thyc hién; tw van vién tiép toi
dung gio hen; tw van vién thao tac nghiép
vu nhanh choéng; quy trinh thyc hién dich
vu don gian; c6 dich vu tdn nha hodc tryc
tuyén (qua mang); ngan hang hd tro toi két
ndi truc tiép cac nha cung cip dich vu lién
quan; ngdi cho trong mot khong gian
thoang dang, thoai mai, yén tinh; biéu
mau, hd so va cac vin ban hudng dan d&
hiéu; tu van vién c6 thai do lich su; nhan
vién ngan hang bao chinh xac thoi gian ma
yéu cu khach hang s& dugc thuc hién;
thoi gian md ctra thudn tién; ngan hang
nhanh chéng hoan thanh cac tha tuc can
thiét; 1ai suit vay/giri tiét kiém ctia ngan
hang nay; cung cdp ding dich vu khach
hang can

Phai ¢6 - Mt chiéu: tu vén vién luén sin
sang gitp d& (78, 77); tu van vién ¢b ging
tranh nhitng xung dot (79, 51); am diéu

Chat lugng ciia cac yéu to nay
can phai dugc dam bao & mirc
dap tng dung mong dg¢i cia
khach hang boi vi chat lugng
tdi s& dan dén sy bat man khach
hang rét cao. Tuy nhién, sy dau
tu qua 16n vao cac yéu to nay
cling khong lam cho khach
hang hai long hon.

Day la nhom cac yéu tb Phai co
tuy nhién c6 xu hudng tré thanh
nhom Mot chiéu.
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Nhom yéu tb

Yeéu to

Bén chét

cua cudc tro chuyén rat than thién (91, 48);
hd so duge xir li than trong, bao mat (101,
73).

Mot chiéu

Hoan toan mot chiéu: Tu van vién danh
thoi gian ling nghe va hiéu rd ¥ khach
hang; tu van vién hudng dan va tra 10i cac
cau héi cia t6i mot cach d& hiéu, han ché
su dung cac thuat ngit chuyén mon; dé
dang tim kiém diém dat ATM; bat ki lac
nao gip van dé quan trong, khach hang c6
thé tiép can véi nguoi quan 1i bo phan dé
giai quyét vin dé; ngan hang nay c6 danh
tiéng t6t, 12 mot ngén hang 6n dinh; d&
dang dat hen vé6i tu van vién vao thoi diém
phu hgp vai khach hang.

Mot chidu - Hap dan: Tu van vién nhanh
chéng nhan 15i va stra 16 (80, 51); bo phan
chuyén vién chuyén biét dé sap xép va hd
tro giai quyét cac vin dé gap phai cua
khach hang (71, 62).

Mot chiéu - Phai c6: Tu van vién chan
thanh quan tim dé giai quyét vin d& (81,
68); khong gian ngan nip, gon gang (78,
53); tit ca thong tin (thoi gian, 13i sudt
thang...) dwoc trinh bay trong hd so dung
nhu nhiing gi ma tu van vién da noi voi toi
(91, 59); ngan hang hira v6i ban lam diéu
g1 trong mot thoi gian xac dinh (86, 67).

Pam bdo chit lugng cua céc
yéu té dich vu nay s& dan dén
su hai long cta khach hang,
nguoc lai s& din dén sy bat
man.

Nhitng yéu t6 Mot chidu co
tiém néng tré thanh nhiing yéu
t6 Hap dan.

Nhitng yéu té Mot chiéu ¢6 xu
hudng tro thanh nhitng yéu t6
Phai cé.

Trung lap

Hoan toan trung lp: Sau mot vai lan giao
dich véi ban, tu vin vién nhén ra toi; phi
dich vu (phi 1am thé, 18 phi rat tién, thiu
chi...) canh tranh hon so vdi cac ngan
hang khac; duoc st dung ddy du tién ich
trong phong cho; ngan hang nay c6 quay
huéng dan thong tin.

Su dam bao hay cai thién chit
lwong dich vu ciia nhom yéu té
nay ciing khong lam cho khach
hang hai long hon. Tuong tu,
néu chét lvong dich vu cuia
nhém yéu t6 nay khong duoc
dam bao ciing khong dan dén sur
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Nhom yéu to Yéu td

Bén chét

Trung lap - Hip din: Cing mot tu van
vién theo ddi hd so cia toi trong sudt qua
trinh (88, 69).

Trung lap - Mot chiéu: phi dich vu (phi
lam thé, 1& phi rut tién, thiu chi...) tuong
xting voi chét lugng dich vu cung c?ip (90,
60); d& dang tim kiém vi tri d4u xe (83,
56); co s vat chit chd 1am viéc cua tu van
vién dugc trang bi day du va hién dai (69,
54).

bat man.

Day la nhing yéu Trung lap c6
xu huéng tré thanh yéu tb Hap
dan.

Day la nhing yéu Trung lap c6

xu huéng tré thanh yéu t5 Mot
chiéu.

Ghi chii: * Trong d6 ¢6 nhimg yéu t6 thudc cing luc hai nhém, duge chu thich trong ngodc kép thong
ké so lugng nguoi danh gia thugc nhom A va so6 luong nguoi danh gia thudc nhom B.

e 1,0
MOT HAP
CHIEU DAN 0.9 4 Nang lc clia
0.8 nhan vién
* "" M Thé&i d6 cha nhan
[ ] 0,7 vién
A Kha ndng dép (rng
B '>(X - - 0,6 ctia NH
& > Kha ndng dap &ng
5 ; =X — = g 0,5 cta NV
m ¥ ,; Py - 0,4
® @
0,3
ol
'S 0,2
y TRUNG
PI—,IAI LAP 0,1
CO 0,0
-1,0 -0,8 -0,6 DDI -0,4 -0,2 0,0

Hinh 4. Ma tran phéan loai cac nhom yéu t6 dich vu theo chi s6 SSI va DII

Két qua phan tich cac chi sb SSI va DII dong thoi xac dinh 11 yéu t6 tic dong manh

nhit dén sy hai long va 11 yéu t6 tac dong manh nhat dén sy bat man. Céc yéu td phan
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16n lién quan dén thai d§ cua tu van vién voi khach hang. Mot s6 yeu to ve lai suat

vay/giri tiét kiém, quy trinh thyc hién dich vy, biéu miu - hd so, tinh bao mat ciia hd so,

vi tri diém giao dich cuia ngan hang. Trong sé d6, ¢6 3/11 yéu tb tac dong dén sy hai long

va2/11 yéu td tac dong dén sy bat man.

Bang 4

11 yéu té tic dong manh nhat dén sy hai 10ng/bat man cta khach hang

Yéu t6 tac dong manh nhat dén sy hai long

Yéu tb tac dong manh nhat dén su bit méin

Yéu tb Gia tri Yéu tb Gia tri
Tu van vién da dua ra mot goiy rat 0,77 Hb so da duogc xir li than trong, bao  —0,89
thii vi ma khach hang chwa hé nghi mat.
té1 trudce do.
Khéch hang phan hdi van dé khong 0,71 Am diéu cudc tro chuyén khong than ~ —0,89
hai long, tw vén vién di nhanh thién. Khach hang c6 cam giac nhu
chong nhan 151 va stra 16i. dang chiu mot cudc chét van.
Ngén hang c6 mot bd phan chuyén 0,64 Biéu miu, hd so va cic van ban  —0,88
vién chuyén biét dé sip xép va hd hudng din dé hiéu.
trg giai quyét cac van d& gip phai
cua khach hang.
Tu van vién danh thoi gian ling 0,63 Tai khoan khong dugc quan li an  —0,87
nghe va hiéu 15 ¥ cta khach hang. toan.
Khi t6i gip vin d&, tu vén 0,63 Khéng c6 niém tin vao nhimg 1oi  —0,83
vién/ngan hang da chan thanh quan khuyén ctia tu van vién.
tam dé giai quyét van dé do.
Tu van vién huéng dan va tra 10 0,63 Tu vén vién khong c6 thai d¢ lich sy, —0,81
cac cau hoi cta toi mot cach dé
hiéu, han ché st dung cac thuat ngi
chuyén mon.
Tu vén vién dd bat ngd ting mot 0,63 Tu vén vién khong sin sang gitip d5. 0,81
moén qua nho.
Lai sudt vay/giri tiét kiém ctia ngén 0,62 Tu vAn vién khong hiéu 15 quy trinh,  —0,81

hang nay canh tranh hon so véi cac
ngan hang khac.

nghiép vu.
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Yéu tb tac dong manh nhat dén su hai long Yéu tb tac dong manh nhat dén su bit méin
D@ dang dit hen v&i tu van vién vao 0,61 Tu van vién da khong noi tt ca  —0,79
thoi diém phu hop véi khach hang nhitng gi lién quan dén hd so coa

khéch hang.
Bét ki lic nao gip vén dé quan 0,61 Tat ca thong tin (thoi gian, 13i sudt  —0,78
trong, c6 thé tiép can voi nguoi thang...) duoc trinh bay trong hd so
quéan li bd phan dé giai quyét van dung nhu nhitng gi ma tu van vién da
de. noi.

Vitri diém giao dich ciia ngan hang 0,61 Quy trinh thuc hién dich vu don gian. 0,78
nay thuan tién.

5. Két luan

Két qua nghién ciru tai khang dinh tinh bat d6i xting cua hai khai niém sy hai long va
bat mén cua khach hang. Nghién ctru da xac dinh dugc 45 yéu td dich vu ngan hang
truyén thong & cac ngan hang co yéu té nha nude & VN, trong do: 27 yéu té duoc xac
dinh thudc nhém Phai 6, ddy 1a nhimng yéu té ma khach hang hién nhién mong doi, do
d6 can phai duoc dap tmg dung nhu mong doi; 11 yéu t6 thudc nhom Mot chiéu, néu
duoc dap Gng tot s& mang lai sy hai long, néu khong s& dan dén su bat man; 8 yéu t6
thudc nhom Trung 1ap; tuy nhién, c6 2 yéu tb trong nhom cd xu hudng trg thanh yéu td
thudc nhom Mot chidu va 1 yéu té ¢6 tiém nang trd thanh yéu t6 thudc nhom Hap dan;
Chi ¢6 3 yéu t6 thudc nhom Hap dan, c6 kha ning tao nhu cau hung khai cho khach
hang, 1am ting sy hai long néu duoc lam t6t.

Céc nghién ciru & VN cung cha dé thudng xem xét tac dong cua cac nhom yéu td dén
su hai long, vi du: Nhom tin cdy, nang luc, phuong ti€n hiru hinh, an toan, chét lugng hé
thdng (Nguyén Qudc Nghi, 2014; Huynh & cong su, 2016). Theo do, cac nghién ciru vo
hinh trung da cao bang muc do tac dong cua cic yéu td bén trong mdi nhom trén dén sy
hai long cta khach hang. Theo d6, cac yéu té trong mdi nhom bi cao bang murc do tac
dong dén sy hai long ctia khach hang. Bén canh d6, trong cac nghién ctru nay, tic dong
ctia cac nhom yéu td dén sy hai long 1a tac dong tuyén tinh. Néu mot nhom yéu t6 ¢ tac
dong tich cuc dén sy hai long thi tit ca cac yéu td bén trong déu dugc xem 1a 6 tac dong
tich cuc dén sy hai long. Nguoc lai, néu mot nhém yéu td co tac dong ngugc chiéu dén
su hai 1ong thi cac yéu tb trong nhom duoc hiéu 1a khong mang lai sy hai long. Két qua
nghién ciru nay cho thiy khong phai tit ca cac yéu td cing mot nhom déu c6 tac dong
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tuyén tinh dén sy hai long. Vi du: cing nhém véi “Nang lyc va thai 6 ctia nhan vién”
nhung cac yéu to nhu “Tu van vién twoi cudi, hay tu van vién co thao tic nghiép vu
nhanh chéng” 1a nhitng yéu té Phai co, tirc 1a néu thyc hién tét thi ciing khong 1am ting
su hai 10ng nhung néu khong t6t thi din dén sy bat man ¢ khach hang.

Diém m&i ctia nghién ctru nay so véi cac nghién ctru trude con & phat hién xu hudng
chuyén d6i mot sé yéu t6 thuéc nhom nay sang nhom khac, vi du: yéu té “Tu van vién
nhanh chéng nhan 16i va stra 16i” thudc nhém Mot chiéu nhung néu dugc lam tbt hon thi
¢6 thé chuyén thanh nhém Hap dan.

Két qua cuia nghién ciru ndy gitp cho nha quan i ngan hang nhan biét tim quan trong
ctia cac yéu t6 dich vu khac nhau dé xay dung cac dich vu trai nghiém tSt nhat cho khach
hang. Cac yéu té thuéc nhém Mot chiéu can duoc quan tim dau tu trudce tién dé dam
bao sy hai 10ng ciia khach hang, sau d6 dén cac yéu t6 Hap dan dé lam khach hang hai
1ong & mirc cao nhét c6 thé. Sy dau tu vao hai nhom yéu té nay c6 thé tao nén sy khac
biét, ting kha nang canh tranh. Ngoai ra, cac yéu t6 thuoc nhom Phai co can phai dugc
dau tu dung murc dé khong dan dén sy bat man. Hiéu duoc mirc d6 dau tu khac nhau véi
tirng nhom yéu té dich vu s& gitp nha quan 1i ¢6 chién lugc ddu tu hiéu qua (t6i vu hoa
chi phi dau tu va ngudn lyc ma van lam hai 10ng khach hang).

Bén canh nhitng mat dat duogc, nghién clru con mot s6 han ché. Kich c& mau tuy dap
mg yéu cau nhung chua 16n; do vy, cac nghién ctru tiép theo nén mo rong pham vi
nghién ctru va tang kich thuéc mau. Bén canh d6, nghién ciru tiép theo nén xem xét mot
s6 yéu td ¢ thé tic dong xuc tac dén sy hai long va bat man ciia khach hang nhu tim
trang cua nguoi tra 101 khi thuc hién khao sat, thoi gian quan hé giao dich véi ngan hang.
Nghién ctru tiép theo véi kich thudc miu 16n hon nén thuc hién b sung cac phuong
phap kiém dinh thang do chét lugng dich vu tu 45 yéu td dich vu duge phat hién tu
phuong phép dinh tinh. Cudi cing, & mé rong chii dé nghién ciru, cac nghién ciru tiép
theo c6 thé xem xét sy hai long iy tién voi dich vu va su thay ddi tam quan trong cua
cac yéu t6 dich vu theo thoi gian. Nhan biét duge sy thay d6i s& gitip nha quan tri c6
chinh sach cham soc khach hang phii hop theo thoi gian dé duy tri mdi quan hé 1au bénm
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