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hién citu nay duoc thuc hién nham phén tich cac nhan té6 anh huéng dén

mite d¢ hai long cia khdach hang déi véi hé théng ngan hang thuong mai

(NHTM) & Tp. Can Tho. S6 liéu st dung trong nghién ciwu dugc thu thap

théong qua cubc phong vdn truc tiép 279 khach hang ciia hé théng NHTM &

Tp. Can Tho. Ap dung phuong phap phén tich nhén té va phén tich Binary Logistic cho
thdy, mie d¢ hai long cia khdach hang déi véi hé théng NHTM tuong quan thudn vdi
cdc nhan té: Sw tdn tinh cia nhdan vién, théong tin va phi giao dich hop ly, thoi gian
giao dich linh hoat va phuong tién hitu hinh hdp dan. Trong dé, yéu t6 su tan tinh
ctia nhén vién la quan trong nhdt, yéu té nay tac déng manh dén mite dé hai long cia

khach hang déi véi hé théng NHTM 6 Tp. Can Tho.

X4 héi ngay cang phdt trién,
chdt lugng cudc sdéng cla
ngudi ddn ngay cang dugc
ning cao, vi vdy nhu clu
cda ngudi tiéu dung d6i véi
nhitng sdn phdm ma ho lua
chon cing cao hon. Ho doi
hdéi su chat lugng, sy tién
lgi, nhanh chéng khi s& dung
nhitng sdn phdm néi chung va
nhing dich vu tai chinh néi
riéng. DPac biét, trong diéu
kién héi nhap va phdt trién,
tinh hinh canh tranh cia hé
théng NHTM ngay cang khéc
liét. Vi thé&, trong viéc chay
dua cung cdp dich vu ngan
hang, cdec NHTM Viét Nam
néi chung va NHTM é Can
Tho néi riéng da va dang
thuc hién nhiéu chién lugc
dé€ cung cdp dich vu t6t nhat
lam hai long khdach hang. Vi
vay, nghién cdu sy hai long
cia khdch hang déi véi ngan
hang 14 mét céng viéc quan
trong phai thuc hién thudéng
xuyén va lién tuc dé c6 thé
ddp tng kip thoi nhu ciu cla
ho. N6i dung bai viét tdp
trung lam ré cdc nhan té 4nh
huéng dén muc 46 hai long
cia khdch hang d6i véi hé
théng NHTM & Tp. Can Tho.

K&t qui nghién cttu la cin ci
khoa hoc cho cdc NHTM ¢ Tp.
Can Tho tham khdo va xay
dung cho minh nhitng chién
lugec ndng cao mic 46 hai
long cia khdch hang, tu d6
ndng cao niang luc canh tranh
trong bdi cdnh héi nhdp va
phdt trién.

Lugc khdo mét sé tailiéu

Tinh dén nay da c6 r4dt nhiéu
nghién cdu vé mdc do hai
long ciia khdch hang d6i véi
NHTM dugc cong bd, do khuén
khé c6 han cia méot bai bdo
nén tdc gid chi néu mét sé
nghién cfu ¢6 lién quan dén
chu dé cia bai viét. Pau tién,
dé la nghién cdu cda Pinh
Phi Hé (2009) vé “M6 hinh
dinh lugng ddanh gid mic do
hai long cia khdch hang ing
dung cho hé théng NHTM”.
Theo ly thuyét Parasuraman,
Zeithaml, Berry (1991), tdc
gia dd x4y dung mé hinh
ddnh gid mic d6 hai long cda
khdch hang d6i véi hé théng
NHTM. Qua d6, tdc gia xdc
dinh cdc nhan t6 tdc dong
dén mdc dé hai long cila
khdach hang. Nghién ctiu cia

Yonggoo Lee va Sahmyeong
Kim vé “Po luong chi sé hai
long cia khach hang déi véi
ngdn hang”. Dua trén chi
s6 hai long cia khdch hang
(CSI), tdc gida da ddnh gid
CSI cho nhitng nhidn t6 nhu:
giéi tinh, nghé nghiép, mic
dé6 thu nhap, khodng cédch
tudi,.. Mé hinh phan tich
AMOS (Analysis of Moment
Structure) dugc s dung trong
nghién ciu nay dé ddnh gid
¢6 bao nhiéu khdch hang hai
long véi dich vu va dich vu
nao la quan trong. K& tiép,
Lé Van Huy (2007) d4 nghién
ctu “S¢ dung chi s6 hai long
cia khdch hang trong hoach
dinh chién luge kinh doanh
ngin hang, cdch ti€p cdn mo
hinh ly thuyét”. Tdc gid da
x4y dung mé hinh ly thuyét
vé chi s6 hai long cia khdch
hang trong linh vuc ngin
hang qua cdc bién s6: hinh
anh, su mong dgi, chdt lugng
cdm nhéan, gid tri cdm nhén,
ty suadt vay va su trung thanh.
Ung dung vao d6, cdc ngan
hang sé c6 nhiing két qua
cu thé vé su ddnh gid, cdm
nhan cia khich hang d6i véi
tung dich vu. Pay ciing 1a co

«»-nganhang

$6 55 ®Thang 10/2010



BB RE cone NGHE NGAN HANG

s6 vitng chde cho viéc cai tién
chat lugng, xay dung cdc chién
luge canh tranh, tiép thi, chi€n
lugc x4y dung thuong hiéu
cia ngin hang. Bén canh 46,
Hoang Xuén Bich Loan (2008)
d4 thuc hién nghién cdu "Ning
cao su hai long cta khdch hang
tai Ngan hang Piu tu va Ph4t
trién Viét Nam — chi nhédnh
Tp. H6 Chi Minh". Théng qua
phéng van truc tiép 142 khach
hang, tdc gid da xdc dinh cdc
yéu t6 tdc dong dé€n mic do
hai long ctia khach hang, danh
gid mot cdch khich quan nhu
cdu kh4ch hang ciing nhu chat
lugng dich vu khach hang. Tu
d6, ngan hang sé c6 nhiing cai
thién thich hgp nhdm nang
cao hiéu qua hoat dong, giap
cho kh4ch hang cdm thay hai
long mdi khi giao dich véi
ngin hang.

Phuong phap nghién citu

S6 lieu duge st dung trong
nghién cdu duge thu thap bing
phuong phdp chon mau thuin
tién. Cudc diéu tra dugc tién
hanh trong khoang thoi gian
tt thdng 02/2010 dén thdng
04/2010. C& mau dugc chon
la 279 va d6i tugng dugc chon
phéng vdn 1a cdc khach hang
¢6 st dung dich vu cda hé
théng NHTM ¢ Tp. Can Tho.
Nghién ctu nay st dung phin
mém SPSS dé hé trg trong
viéc phan tich s6 liéu. Céc
phuong phdp phén tich dugc
stt dung trong nghién cdu la:
Phan tich nhan t& (Factor
Anlysis) va phén tich Binary
Logistic nhim ddanh gid muc
d0 hai long cta khach hang
déi véi hé thong NHTM & Tp.
Can Tho.

Két qua nghién cdu va
thao luian

Theo Kotler (d4n tir Lin, 2003),
su hai long va su thdt vong cla
mot ngudi bat ngudn tir su so
sanh cdm nhdn vdi mong dgi
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vé chat lugng mot sdn phdm
hodc mot dich vu nao dé6. Con
theo Parasuraman, Zeithaml,
Berry (1985), Curry (1999),
Luck va Laton (2000), mic
do hai long c6 thé do ludng
véi 5-7 khodng cach. Cé thé
st dung thang diém Linker
dé€ cho diém cdc khodng cdch
(diém cang 16n, mic dd hai
long cang cao) va c6 5 nhan t§
dnh huéng dén sy hai long cida
khach hang: (1) Phuong tién
hitu hinh (Tangible); (2) Do
tin cay (Reliability); (3) Muc
d6 dap ung (Responsiveness);
(4) Su dam bdo (Assurance);
(5) Sy cdm thong (Empathy).

Buée 2: St dung mé hinh
Binary Logistic d€ nh4n dién
cdc nhan t6 4nh huéng dén sy
hai long clia khdch hang va
ddm bdo c6 ¥ nghia thong ké.

Buéce 1: Phén tich nhén té

S dung phan tich nhan t&
(Factor Analysis) v6i 20 bién,
cho két qud sau 4 vong véi
cdc ki€m dinh dugc ddm bio
nhu sau: P6 tin ciy cia cdc
bién quan s4t Factor loading
> 0.55. Kiém dinh tinh thich
hgp ciia mé hinh véi 0.5 <
KMO = 0.83 <1 nén phan tich
nhan t6 thich hop véi cde dit

Bang 1: Dién giii cdc bi&€n quan sit trong mé hinh nghién ctdu mic dé

hai long

Nhan t6

Bi&n quan s4t

Su tin cay (REL) (5 bi&n quan sat)

(1) Phi rit tién hgp 1¥; (2) Phi chuyén
tién hgp 1y; (3) Lai sudt hgp 1y; (4) Thong
tin tai khodn duge bdo mat; (5) Tin tudng
vao théng tin truyén dat.

Pép tng dich vu (RES) (5 bién quan sit)

(1) Rit tién thuan lgi; (2) Gii tién thuan
1gi; (3) Thoi gian giao dich nhanh; (4)
Thai d6 sdn sang phuc vu; (5) Nhiét tinh
trg gitp khach hang vé thd tuc.

Su ddm bdo (ASS) (4 bién quan sat)

(1) Cé ki&n thidc chuyén mén cao, chuyén
nghiép khi tu van cho khéch hang; (2) C6
thdi d6 phuc vu chu ddo, tan tinh tao sy
yén tdm cho khach hang; (3) An toan khi
thyc hién cac giao dich; (4) Nhan vién
ngin hang luén ding hen.

Su cdm thong (EMP) (3 bién quan sat)

(1) Nhan vién ngin hang phuc vu kkhach
hang nhiét tinh; (2) Luén quan tadm téi
mong muén cla khich hang; (3) Quan
tAm t6i nhing khé khan cia khach hang.

Sut hitu hinh (TAN) (3 bién quan sat)

(1) Ngin hang c6 trang thiét bi hién dai,
hap din; (2) Trang phuc nhan vién thanh
lich, gon gang; (3) Thoi gian lam viéc
thudn tién.

Duéi day 1a bang dién gidi cdc
bién quan sat trong nghién
cttu mirc d6 hai long ctia khdch
hang d6i v6i hé théng NHTM
& Tp. Can Tho

Dé dinh lugng dugc cdc nhan
t6 dnh huédng dén su hai long
ciia khdach hang d6i vdi hé
théng NHTM 6 Tp. Can Tho,
cdc- buéec sau diay dugc tién
hanh: Bude 1: Phan tich nhin
t6 (Factor Anlysis) dé kiém
dinh cdc nhan t6 d4nh huéng
va nhan dién cdc y&u t6 theo
khdch hang cho la phiui hgp.
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liéu trong mo6 hinh. Kiém dinh
Bartlet vé tuong quan cia cédc
bi€n quan sat Sig = 0.000 <
0.01: cdc bié€n c¢6 tuong quan
chiat ché. Kiém dinh phuong
sai cong dén (Cumulative
variance >70%).

Két qua phan tich cho thay, cé
4 nhém nhan t6 duge rat ra.
Nhén t6 1 ¢6 5 bién tuong quan
chit ché véi nhau gdbm: An toan
khi thuc hién cac giao dich;
Nhéan vién ngdn hang ludén
ding hen; Nhin vién ngin
hang phuc vu nhiét tinh; Luén
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Bding 2: Ma trdn thanh t6 xoay (Rotated Component Matrix)

Céc bién quan sat

Component (Thanh t6)
1 2 3 4

Phi rut tién hop 1y

0.856

Phi chuyén tién hop ly

0.761

Théng tin tai khodn dugc bao mat

0.669

Tin tudng vao thong tin truyén dat

0.808

Giii tién thuan lgi

0.812

Thoi gian giao dich nhanh

0.794

Thai d6 sdn sang phuc vu

0.748

An toan khi thyc hién cac giao dich

0.551

Nhan vién ngin hang luén ding hen

0.616

Nhin vién ngin hang phuc vu nhiét tinh

0.743

Ludn quan tdm t6i mong mudn cha khach hang

0.857

Quan tadm t6i nhitng khé khin cGa khdch hang

0.739

Ngin hang ¢6 trang thiét bi higén dai, hap din

0.842

Trang phuc nhan vién thanh lich, gon gang

0.730

quan tdm dén mong mudn
cia khdch hang; Quan tdm
dén nhing khé khan cda
khdch hang. Ta c6 thé dat
tén mdi cho nhdn t6 nay 1a
su tdn tinh cda nhan vién
(dat la X1 trong phan tich
Binary Logistic). Nhan té 2
¢c6 4 bi€n tuong quan chit
ché v4i nhau gém: Phi rit
tién hgp 1y; Phi chuyén tién
hop 1y; Théng tin tai khodn
dugc bdo mat; Tin tudng vao
théng tin truyén dat. Tuong
tu, ta dat tén nhan t6 nay
la théng tin va phi giao
dich hgp ly (ditla X2 trong
phadn tich Binary Logistic).
Nhan t§ 3 ¢6 3 bién tuong
quan chit ché véi nhau gém:
Géi tién thuan lgi; Thoi
gian giao dich nhanh; Thdi
d6 sdn sang phuc vu. Ta
dédt tén nhdn t6 nay la thoi
gian giao dich linh hoat
(dat la X3 trong phan tich
Binary Logistic). Cudi cung,
nhdn t6 4 ¢6 2 bién tuong
quan chat ché vdi nhau gém:
Ngdn hang cé trang thiét bi
hién dai, hdp didn; Trang
phuc nhédn vién thanh lich,
gon gang. Ta d4t tén nhéan
td nay la phuong tién
h@u hinh hdp din (dit la
X4 trong phdn tich Binary
Logistic).

Buéc 2: Phdan tich Binary
Logistic

Mo hinh phéan tich mdc d6 hai
long cia khach hang d6i véi
hé théng NHTM & Tp. Cin
Tho duge xdc dinh la: SAT =
f(X1,X2,X3,X4). SAT la bién
phu thudc, nhan gig tri 1 tic l1a
khach hang hai long véi ngan
hang va gia tri 0 tdc 1a khach
hang khong hai long. C4c bién
X1, X2, X3, X4 dugc dinh lugng
bang tinh diém trung binh cia
cic bi€n quan s4at nim trong
nhan t6 dé.

St dung phdn mém SPSS dé
phan tich mé hinh Binary
Logistic cho k&t quid nhu sau:
(1) Kiém dinh gid thuyét vé

lap bang khong. (2) Mic do du
bédo tring cda toan bo mé hinh
14 96%. (3) Kiém dinh Wald vé
¥y nghia cta cdc hé sd hdi quy
téng thé cha bién X1, X2, X3,
X4 déu ¢6 mic ¥y nghia sig. nhé
hon 0,1 nén ta an toan béac gia
thuyét: HO: B, = 0,B3,, = 0,
B s = 0,B4,= 0. Nhu vay, cdc hé
86 hoi quy tim duge c6 ¥ nghia
va md hinh dugc sit dung tét.
Ti cac hé s6 hdi quy nay ta viét
dugc phuong trinh:
P (Y=1)

Log, [———1=-33.917 + 2.236,, + 1.367,, +
e[ P (Y=0) b a

1.693,, + 1.543,,

Tit phuong trinh cho ta thay,
trong 4 bién dua vao mod hinh
phan tich Binary Logistic thi
cd 4 bién déu tdc dong clung
chiéu v6i bién phu thude. Cu
thé: C4c bién su tan tinh cda
nhén vién, thong tin va phi
giao dich hgp ly, thoi gian giao
dich linh hoat va phuong tién
hitu hinh hdp din tuong quan
thudn véi mic do hai long cia
khach hang 461 v6i hé thong
NHTM ¢ Tp. Can Thg. Hay néi
cach khac, khi nhin vién cda
hé théng NHTM phuc vu khach
hang tdn tinh hon, théng tin
tai khodn cta khach hang duge
bdo mat, phi giao dich hgp ly
hon, thoi gian giao lich linh
hoat hon va phuong tién hitu
hinh cida hé théng NHTM dugc
d4u tu hdp din hon sé& lam tang
mic d0 hai long cia khach

Béng 3: K&t qua phan tich hdi quy biing mé hinh Binary Logistic

Nhan t§ B SE Wald df Sig. Exp(B)
X1: Sy tan tinh cGa nhan 2236 916 5.955 1 015 9.359
vién
X2: Théng tin va phi giao 1.367 802 2.906 1 088 3.925
dich hop ly
X3: Theoi gian giao dich 1,693 .814 4331 1 037 5436
linh hoat
X4: Phuong tién hitu hinh 1543 840 3378 |, 1 .066 4.680
hap din
Hang s& -33.917 9.332 13209 1 000 000

d6 phu hgp téng quat c6 mic
vy nghia quan st Sig. = 0,00
nén ta béac bé gid thuyét HO 1a
hé s6 héi quy clia cac bién doc

hang déi v6i hé thong NHTM
¢ Tp. Can Tho. Trong d6, yéu
td su tan tinh cta nhan vién
la quan trong nh4it, y&éu t& nay

nganhang
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tdc dong manh dén mic d6 hai
long cua khéach hang.

Két qua nghién ctu nay mang
tinh khoa hoc, tinh thuc tién
va phu hgp véi cac nghién cdu
tuong dong vé md hinh nghién
cdu, chdng han nhu: Pinh Phi
H6 (2009) da chi ra ring mic
d6 hai long cta khach hang
d6i v6i hai chi nhanh cia mot
ngan hang thuong mai tai Tp.
Ho6 Chi Minh phu thudc vao cac
yéu t6 ddm bdo va ddp dng,
yéu t6 phuong tién hitu hinh
cia ngin hang, hay nghién
ctu cia Hoang Xuan Bich Loan
(2008) vé mic do hai long cia
khach hang d61 v6i Ngan hang
PAu tu va Phat trién Viét Nam
chi nhanh Tp. H6 Chi Minh
da xac dinh cdc y&u t6 nhu do
tin cay, 46 phan hoi, ky niang,
d6 ti€p can, thong tin va chét
lugng san phdm dich vu dnh
huéng dén mic do hai long cia
khéch hang. Né&u xét vé khia
canh tuong quan giita céc bién
v6i muc do hai long cia khéch
hang thi nghién ciu nay cing
nhu hai nghién ctu cla tédc gia
Pinh Phi H6S (2009) va Hoang
Xuan Bich Loan (2008) da xac
dinh cdc yéu t6 dugc dua vao
mé hinh déu tuong quan thuan
v6i muc do hai long cha khach
hang d6i v4i ngan hang. Tu d6
cho thiy, két qua nghién ciu
nay gép phan khéng dinh thém
viéc nang cao chdt lugng céc
thanh phan trong dich vu sé
lam tang mdc do hai long cia
khéch hang d6i v4i ngdn hang.

K&t luan

Trong diéu kién hoi nhap va
phdt trién, hé thong NHTM
¢ nuéc néi chung va Tp. Can
Tho néi riéng ngay cang tang
vé s6 lugng va chdt lugng.
Tinh hinh canh tranh trong
hé théng NHTM ngay cang
khéc liét. Vi thé, mdéi NHTM
dédu chon cho minh mot chién
luge kinh doanh hgp ly, nhung
chién luge quan trong ma hau
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hé&t cic NHTM dang thuc hién
dé 1a chién luge huéng dén
khach hang. Két qua nghién
cttu nay la rat can thié€t cho hé
théng NHTM & Tp. Can Tho
néi riéng va ca nudc néi chung
trong viéc xay dung chién lugc
hudng dén khéch hang nham
nang cao chdt lugng dich
vu va lam théa man khdch
hang nhiéu hon, td d6 ndng
cao ning luc canh tranh trén
thi truong ®
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