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Ung dung mo hinh phuong trinh ciu tric trong
phan tich cic nhan t6 anh hudng dén trién khai
thanh cong giai phap quan tri quan hé khach hang
dién tu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam

Nguyén Van Thay
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Chién luoc ldy khdch hang la trung tam la chién lwgc quan trong
hang dau cia cdc ngan hang Viét Nam hién nay. Sw hiéu biét toan
dién vé hanh vi, nhu cdu, loi ich cia khdch hang la nén tang cho loi
thé canh tranh bén vitng thong qua viéc nhan dién, danh gia co hoi,
cai thién va duy tri moi quan hé tot véi khach hang dong thoi nding
cao gid tri khdch hang tao ra méi quan hé bén viing véi khéch hang.
Trién khai thanh cong gidi phdp qudn tri quan hé khdch hang dién tir
(Electric Customer Relatzonsth Managemet- eCRM) duoc cac ngan
hang ky vong la gidi phdp 16i wu gia tang kha nang hiéu va tiép can
khach hang tot hon tir d6 ndng cao khd nang canh tranh ciia ngdn
hang. Tuy nhién ty 1é trién khai thanh céng eCRM tai cdc ngdn hang
trén thé gidi ciing nhw ¢ Viét Nam thwong khéng cao do gidi phdp
eCRM la giai phap lon, phire tap, chi phi cao va nhiéu rii ro trong
qud trinh trién khai. Cdc ngdn hang da trién khai eCRM thwong
khong dat dwoc thanh cong nhuw mong doi. Nghién ciru nay wng dung
mo hinh phwong trinh cdu triic dé phdn tich cac nhéan té danh huéng
dén trién khai thanh céng giai phap eCRM tai cdc ngan hang thu"ang
mai Viét Nam, ti do khuyen nghi cho ngdan hang cdc nguon lyc can
chudn bi tot trudc khi trién khai gidi phdp eCRM.

Tir khéa: Quan tri quan hé khdch hang dién tir (eCRM), nhdn té
thanh céng quan trong (CSF), phuwong trinh cdu triic (SEM)

1. Giéi thiéu Muc d6 canh tranh trong linh vyc tai chinh-
ngan hang dang ngay cang manh mé. Bat ky
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mot ngan hang (NH) nao mudn ton tai va phat
trién bén virng trén thi trudng, trudc tién phai
c6 dugc mot tap hop khach hang hién hitu va
thoa man toi da su hai long cua khach hang hién
hitu, d6ng thoi phai phat trién nhanh chong doi
ngii khach hang tiém ning va gia ting gié tri
khach hang. Dé 1am duoc diéu d6, cac NH can
phai thoa man tdi da cac nhu cau cua khach
hang, thu thap duoc cac thong tin day du cua
khach hang dé c6 dugc cac chién luoc kinh
doanh dinh hudng khich hang tot nhat. Didu

d6 dat ra van dé 1a cac NH can lam thé nao

dé c6 thé str dung con ngu(n cong nghe quy
trinh quan 1y mot cach tdi wu dé nim bat duoc
ban chét cua nhirng loi ich, hanh vi, gia tri ciia
khach hang, tir d6 dua ra nhiing hang hoa, dich
vu tot nhat dap ing nhu cau khach hang muc
tiéu cia minh. Giai phap quan tri quan hé khach
hang dién tu (Electric Customer Relationship
Managemet- eCRM) 1a giai phap hé thong thong
tin toan dién glup NH phat hién, xay dung,

duy tri va phat trién mdi quan hé bén viing voi
khach hang trén co s¢ dinh hudéng khach hang
1a trung tdm, nham t6i wu hoa loi ich cho khach
hang va NH.

Maic du eCRM mang lai nhiéu lgi ich cho céc
NH, nhung d¢ trién khai thanh cong giai phap
eCRM trén thuc té gip phai nhiéu kho khan.
Theo bdo cao thudng nién cua Gartner Group
(2014), trén thé gidi c6 toi gan 50% cac du 4n
CRM/eCRM thét bai. Nguyén nhan xuét phat

tir nhiéu khia canh khac nhau nhu chién lugc
¢CRM cua ngan hang, quy trinh kinh doanh, van
héa doanh nghiép, dir liéu khach hang, cam két
cta lanh dao cip cao trong qua trinh trién khai...
Mat khac, giai phap eCRM tai cac NHTM la
cac giai phap HTTT quan ly 16n, phuc tap, chi
phi cao va nhiéu rui ro. Quy trinh trién khai

giai phap eCRM cho cac NHTM phuc tap, kéo
dai, lién quan dén tit ca cac bo phan ctia ngan
hang. Do vy, can thiét c6 cac nghién ciru doc
1ap nham tim hiéu, phén tich va danh gia mot
cach khach quan quy trinh trién khai, cdc nhan
td anh huong dén viéc trién khai thanh cong giai
phap eCRM. Trén thé gi¢i di co kha nhiéu cac
cong trinh nghién ctru vé quy trinh trién khai
thanh cong, cac nhan t6 anh huong dén trién
khai thanh cong CRM/eCRM cho cac NH. Tuy
nhién, hau hét cac nghién ciru nay chi tap trung
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& mot giai doan ciia quy trinh trién khai hodc
tap trung & mot vai nhan td anh huong dén trién
khai thanh cong giai phap CRM/eCRM cho NH
trong mot pham vi ngir canh nhét dinh. Trong
chirng muc nao d6 cac két qua nghién ciru trén
c6 thé ap dung duoc cho qua trinh trién khai
giai phap eCRM cho céac ngan hang thuwong mai
(NHTM) Viét Nam nhung can phai tinh dén céac
yéu t6 ddc thu cua Viét Nam vé luat phép, van
hoa, xa hoi, kinh té, ha téng cong nghé... Trong
khi d6, theo tim hiéu cua tac gia, cic nghién
clru trong nude hau hét mai chi dung lai & tong
két vai tro loi ich cia eCRM déi v&i cac NH,
hodc kinh nghiém trién khai eCRM & mot vai
NH. Diéu nay cho thiy con khoang tréng trong
nghién ctru tai méi trudng Viét Nam can nghién
ctru xac dinh cdc nhan td va muc do tac dong
ctia cic nhan td dén trién khai thanh cong giai
phap eCRM tai cdc NHTM Viét Nam.

Nghién ciru nay thyc hién nham myc dich xac
dinh va kiém dinh céc nhan té quan trong anh
huong dén trién khal thanh cong giai phap
eCRM, kiém dinh mdi quan hé giita trién khai
thanh cong gidi phdp eCRM téi hi€u qua quan
hé khach hang tai cic NHTM Viét Nam, lam
co s& dé dé xuat cac giai phap can tap trung

dé trién khai thanh cong giai phap eCRM tai
cac NHTM Viét Nam hién nay. Dé thuc hién
dugc muc ti€u nay nghién ctru st dung mdé hinh
phuong trinh ciu trac (Structural Equation
Model- SEM) dé phan tich tac dong dong thoi
cuia cac nhan té anh huong dén trién khai thanh
cong giai phap eCRM. Sé liéu phan tich duoc
dua trén két qua khao sat 308 thanh vién tham
gia vao qua trinh trién khai giai phap eCRM tai
cic NHTM Viét Nam di trién khai giai phap.

2. Co sé¢ 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Co sé ly thuyét

Giai phap eCRM duoc coi 1a giai phap hé thong
thong tin (HTTT). Qua trinh trién khai giai phap
eCRM tai cac NHTM dugc xem xét theo qua
trinh trién khai cac giai phap HTTT. Nghién
cuu dya trén co so ap dung co diéu chinh khung
nghién ctru cac HTTT cua Von Alan va cong

su (2004). Trong d6, nglr canh nghién ctru 1a
moi truong trién khai giai phap eCRM tai céac
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NHTM: Con nguoi td chirc, cong nghé. Xuat
phat tlr cac nhu cau thyc tién cia cac NHTM
can c6 mot giai phap eCRM toan dién dé quan
ly va hd tro hoat dong quan tri quan hé khach
hang trong NH. Tuy nhién, qua trinh trién khai
gidi phap eCRM phirc tap, chi phi trién khai
16n, ty 1¢ trién khai thanh cong giai phap thap,
tao ra khoang trong nghlen ctru tim hiéu cac
nhén td tac dong dén trién khai thanh cong giai
phap eCRM tai cdc NHTM. Nghién clru nay
thyc hién tong quan cac két qua nghién ctru

da cong bd (duoc chi tiét tai muc 2.2), két hop
phén tich thyc trang trién khai giai phap eCRM
tai cac NHTM Viét Nam da xac dinh cac nhan
t6 anh huong dén trién khai thanh cong giai
phap eCRM va cac tiéu chi do luong. Tu do,
xac dinh mo hinh nghién ctru, cic gia thuyét
nghién ctru va tién hanh kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru. Co s tri thic trong khung
nghién ctru duoc thé hién qua 1y thuyét vé giai
phap eCRM, khung trién khai thanh cong giai
phap eCRM va h¢ thong cac nhan t6 tic dong
dén trién khai thanh cong giai phap eCRM tai
cac NHTM.

2.2. M6 hinh nghién ciru

2.2.1. Céc nhan té anh hwong dén trién khai
thanh cong gidai phap eCRM tai caic NHTM
Dua trén khung nghién ctu cac HTTT cta Von
Alan va cong su (2004), két hop véi nghién ctru
tong quan tir cac két qua nghién ctru ctia Abd
El Kader (2012), Maroofi va cong sy (2012),
Ganesamurthy va Amilan (2012), Wang (2011)
va phan tich thuc trang trién khai giai phap
eCRM tai mot s6 NHTM Viét Nam, nghién ciru
xé4c dinh 10 nhan t6 anh huéng quan trong dén
trién khai thanh cong giai phap eCRM tai cac
NHTM bao gém: (1) Chién luoc eCRM; (2)
Cam két ciia lanh dao cdp cao; (3) Quy trinh
kinh doanh; (4) Déi ngil tw van trién khai; (5)
Doi dy an,; (6) Van hoa ngdn hang; (7) Ngum
sit dung; (8) Chdt lwo‘ng dir liéu; (9) Ha tang
cong nghé; (10) Kiém tra, gidm sdt va do luong.

2.2.2. M6 hinh va cdc gia thuyét nghién ciru
M6 hinh nghién ctru dugc dé xuit dua trén 10
nhén t6 dugce xac dinh anh huong dén trién khai
thanh cong giai phap eCRM va tac dong cua
trién khai thanh cong giai phap eCRM tdi hiéu
qua quan tri quan hé khach hang tai cac NHTM
nhu trong hinh 1.

Céc gia thuyét nghién ctru cac nhén t6 anh
hudng dén trién khai thanh cong giai phap

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuit
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Bang 1. Cac bién s6 va thang do ciia md hinh nghién ctru

Chién lwgc eCRM  Chién Ivgc eCRM ciia NH: (CL1) thé hién duworc triét ly 4y khach hang lam trung

(CL) tam; (CL2) dwoc dinh huéng theo chién Iugc phat trién cia NH; (CL3) xac dinh

day da cac muc tiéu can dat dworc; (CL4) dwoc truyén théng téi cac don vi clia NH;
(CL5) r6 rang va day du.

Cam két cia lanh  (CK1) Lanh dao cép cao (LDCC) cam két thuc hién tai ciu tric quy trinh kinh

dao cap cao (CK) doanh cta NH; (CK2) LDCcham gia chi dap, d‘i‘éu hanh qué’tr‘lnh trién khai giai
phap eCRM; (CK3) LDCC hé trg x ly cac bat dong, tranh chap cla cac bd phan
trong qua trinh trién khai gidi phap, phan &ng kip thei déi véi cac phan ng xau
clia ngudi st dung; (CK4) Tam nhin cda lanh dao cip cao NH vé giai phap eCRM;
(CK5) LDCC phé duyét du toan va ké hoach trién khai giai phap eCRM.

Quy trinh kinh  (QT1) Téi cau tric quy trinh kinh doanh cda NH 1ay khach hang lam trung tam;
doanh (QT) (QT2) Quy trinh kinh doanh ctia NH: dwoc thiét ké day da; (QT3) dwoc kiém soat
va do lwong danh gia hiéu qua; (QT4) dwoc NH ban hanh va thyc hién chinh thirc;
(QT5) dwoc tai liéu hda va nhat quan trén tat ca cac kénh giao dich véi khach hang.
Péi ngii tw van trién (TV1) Su am hiéu vé hoat dong kinh doanh ctia NH; (TV2) Sy am hiéu vé khach
khai (TV) hang va quan tri quan hé khach hang tai NH; (TV3) C6 kinh nghiém tr!én khai giai
phap eCRM tai cac NH; (TV4) C6 phwong phap phan tich hé thong tot; (TV5) Co
hoat dong hd tro va bao tri gidi phap eCRM tét

Poi ngii dw an (DA) (DA1) Co day du nhan sw cac don vi chirc nang ctia NH tham gia; (DA2) C6 trinh
dd chuyén mén cao va hiéu b|et vé quan tri quan hé khach hang; (DA3) Biét xac
dinh dung va day da cac yéu cau cta cac quy trinh trong quan tri quan hé khach
hang; (DA4) C6 kha nang phdi hop tét véi nha tw van trién khai; (DA5) Hiéu biét
danh gia va kiém soat quy trinh eCRM

Van héa ngan hang (VH1Z Sw hop tac ctia nhan vién NH trong qua trinh trién khai giai phap; (VH2)

(VH) Sy san séng cta nhan vién NH trong qua trinh trién khai giai phap; (VH3) Cac
quy trinh phoi hogp ndi bé clia NH dwgc quy dinh day dd va van ban hoa; (VH4)
Sw nhan thére dwoc loi ich va tdm quan trong ctia nhan vién NH vé eCRM; (VH5)
Dai ngii nhan vién va cac don vi chirc nang déu huéng téi muc tiéu chung khi giai
quyét cac van dé phat sinh trong trién khai giai phap eCRM

Chét lwgng dir ligu (DL1) DT liéu day dd va phu hop véi nhu cau st dung; (DL2) duoc cap nhat kip

(DL) thoi; (DL3) dwoc cap nhat chinh xac; (DL4) dwoc tich hop dong bo trén tat ca cac
kénh giao dich; (DL5) An toan trong Iwu tri¥, xt ly va str dung d liéu

Ha ting cong nghé (HT1‘) Ha tang cong nghé trong NH phu hop; (HT2) Ha tang céng nghé hién‘dai

(HT) va dong bd; (HT3) Ha tang cong nghé cé tinh an toén‘béo mat cao; (HT4) Ha tang
cobng nghé ctia NH cé kha nang mé réong; (HT5) Ha tang cong nghé lién tuc dwoc
cap nhat.

Ngwei st dung (SD) (SD1) Mtrc dd hiéu biét vé Igi ich glal phap eCRM cho ca nhan va NH; (SD2) Muc
dd hiéu rd quy trinh st dung hé thdng eCRM;(SD3) Mirc d6 tuan thd quy trinh thue
hién trong gidi phap eCRM cua NH; (SD4) Kha nang thich (rng v&i cac quy trinh,
coéng nghé va yéu cau mai;(SD5) Mirc d6 van dung linh hoat trng dung cdng nghé
trong cdng viéc

Kiém tra, giam sat (KT1) Co ké hoach kiém tra, giam sat va do I‘u’c‘rng’trong qua trinh t,rién khai; (KT2)

va do lwérng (KT)  Co ban [(iém tra, giam sat trién khai; (KT3) Tan suét cac bao céo tién do trién khai;
(KT4) Tan suét cac cudc hop theo dbi tién do trién khai;(KT5) Cé xay dwng cac tiéu
chi do lwong két qua trién khai

Trién khai thanh  Pap &ng dwoc cac muc tiéu dé ra ctia NH cho giai phap (TC1); Gidi phap duoc

céng eCRM (TC)  trién khai ding tién d6 (TC2); Chi phi trién khai giai phap dam béo theo ngan sach
dy toan (TC3); Giai phap cé day du tinh nang dap (rng theo yéu cau thyc té cla
cac don vi chirc nang trong NH (TC4); Giai phap dwoc dwa vao sty dung (TC5)
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Bién s6

Thang do va ki hiéu

Hiéu qua quan tri

Sy hai Iong cua khach hang (HQ1); Long trung thanh cua khach hang (HQ2); Sw

quan hé khach hang tin twdng clia khach hang (HQ3) Suw cam két ctia khach hang (HQ4) Sw san Iong

(HQ)
quan hé khach hang (HQ6)

gi¢i thiéu véi ngwoi khac cla khach hang (HQ5); Chét lwong tdng thé cia mbi

Nguon: Pé xuat ciua tac gid trén co so ke thia cdac nghién ciru tien nhi¢m

eCRM bao gom H-H,, Cac nhdn 16 anh huéng
tich cwc dén trién khaz thanh cong giai phap
eCRM tai cac NHTM.

Céc nghién cuu cua Sivaraks va cong su (2011),
Maroofi va cong su (2012) di chi ra, trién khai
thanh cong giai phap eCRM sé giup cac NHTM
cai thién va nang cao dugc hi¢u qua quan h¢
khach hang. Giai phap eCRM thanh cong la
giai phap nang cao dugc hiéu qua quan hé
khach hang, hay noi cach khac, hiéu qua quan
hé khach hang chinh la thudc do thanh cong
quan trong ctia giai phap eCRM. Gid thuyét H,,
Trién khai thanh céng gidi phdp eCRM tdc dong
tich cuc dén hiéu qua quan tri quan hé khach
hang tai cac NHTM.

Viéc do ludng cac bién ciia mo hinh nghién

ctru dugc mo ta trong Bang 1. Hau hét cac
thang do dugc ké thira tir cac két qua nghién
ctru quéc té da cong bd nhu Gartner Inc (2001),
Kim va cdng sy (2002); Goodhue va cong su
(2002), Wilson va cong su (2002), Croteau va
Li (2003), Alt va Puschmann (2004), Luis E.
Mendoza va cong su (2007), King va Burgess
(2008), King va Burgess (2008), Almotairi
(2010), Wang (2011), Ganesamurthy va Amilan
(2012), Wang (2011), Ganesamurthy va Amilan
(2012), Esmaeilpour va Dashti (2013), Ali va
cong su (2015). Trong do6 c6 cac thang do CL,,
CL,, CK,, VH,, VH, duoc nghién ctru phat
trlen moi dua tren ket qua nghién cuu dinh t1nh
qua trinh trién khai giai phap eCRM tai mot sd
NHTM Viét Nam.

3. Thiét ké nghién ciru

3.1. Phwong phdap nghién cuu

Nghién ctu sir dung phuong phap nghién ctru
dinh tinh két hop dinh luong nham dua ra
nhitng nhan dinh c6 tinh co s& va sb liéu minh

chung. Phuong phép nghién cuu tong quan dua
trén cac két qua nghién ctru qubc té da cong
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bd nham dwa ra nhirng nhan dinh mang tinh 1y
thuyét vé mdi quan hé trong mé hinh nghién
ctu. Tur d6 nghién ctru thuc hién diéu tra khao
sat va phan tich s6 liéu tir bang hoi cac NHTM
Viét Nam da trién khai giai phap eCRM dé lay
sb lieu phuc vu nghién ctru dinh lugng. Dua trén
s6 liéu khao sat, nghién ctru sir dung cac cong
cu kinh té lugng dé phén tich danh gia méi quan
hé trong mo hinh nghién ctru.

3.2. Mdu va phwong phdp phén tich sé liéu
nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phap nghién ciru
dinh lugng nén theo Hair (2006), kich thudc
mau trong nghién ctru dinh lugng chinh thuec,
dbi v6i phan tich nhan t6 kham pha EFA, ¢&
mau t6i thiéu phai gap nam lan tong sb chi bao
cua cac thang do. Nghién ctru nay c6 61 chi
béo dung trong phén tich nhén tb, do d6 kich
thude mau ti thiéu 1a 61*5 =305 quan sat. Dé
dam bao dugc ¢& mau nghién ctu, d6i tuong
dugc nghién clru lya chon khao sat 1a cac thanh
vién tham gia vao qué trinh trién khai giai phap
eCRM tai NHTM. Pay 1a nhém ddi tuong tét
nhat duge NH lua chon tham gia trién khai du
an. Ho dugc coi 1a cac chuyén gia c6 am hiéu
tuong d6i diy du vé NH, cac hoat dong kinh
doanh ciia NH, cac hoat dong lién quan dén
quan tri quan h¢ khach hang cia NH. Do do,
viéc lua chon ddi tuong khao sat la cac thanh
vién tham gia vao qua trinh trién khai giai phap
eCRM tai cac NH trong trudng hop ndy cé thé
chip nhan dugc. Su lva chon nay ciing di duoc
nhiéu nghién ctu trén thé gii thyc hién trong
cac nghién ctru cua minh nhu Ganesamurthy va
Amilan (2012), Al-Hudhaif (2011). Theo khao
sat dinh tinh cia nghién ctru hién c6 khoang 10
NHTM Viét Nam di va dang trién khai cac giai
phap eCRM. Nghién ctru thyc hién thiét ké bang
héi nghién ctru, thuc hién khao sat thtr va khao
sat chinh thirc tir 01/2016- 03/2016. Két qua thu
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dugc 308 phiéu khao sat hop 1é phuc vy nghién
cuu dinh lugng chinh thuec.

Dua trén sd liéu khao sat, nghién ctru st dung
céc cong cy kinh té luong dé phan tich danh
gia cac moéi quan hé trong md hinh nghién ctru:
Danh gia d¢ tin cay thang do Cronbach Alpha,
phan tich nhan té kham pha EFA, phan tich
nhan té khang dinh CFA, mé hinh phuong trinh
céu trac SEM.

4. Két qua nghién ciru
4.1. D¢ tin cdy ciua thang do

Dé danh gia sy phu hop cua cac bién khi dua
vao md hinh, nghién ciru tién hanh kiém tra

do tin cay cia cac thang do bang hé sb tin cay
Cronbach Alpha. Két qua kiém dinh thang do
bang do tin cay Cronbach’s Alpha loai di cac
nhan t6 “Quy trinh kinh doanh” (0= 0,455),
“Nguoi st dung hé thong eCRM” (0= 0,394),
“Kiém ira, giam sat va do lu’o‘ng” (0( 0,419) do
co hé so 0<0,6. Ngoai ra, mot s6 bién quan sat
c6 hé sb twong quan bién tong <0,3 ciing bi loai
bao gébm: CL,, CK,, CK,, DA_, DL, VH,, VH,,
HT,, TC,, HQ,.

4.2. Phan tich nhan t6 kham phd EFA

Nghién ciru thyc hién phén tich nhan t6 kham
pha EFA. Két qua 2 thang do TV,va DL, tiép
tuc bi loai do c6 trong s6 nhan té nho hon 0,4.
Thuc hién phén tich nhan t6 kham pha 1an 2 thu
duoc két qua: hé s6 KMO = 0,792, gié tri kiém
dinh Bartlett c6 y nghia (sig < 0,05), 7 nhém
nhan t6 Chién luoc eCRM, Cam két ciia lanh
dao cdp cao, Pi ngii tw vdn trién khai, Déi ngii
du an eCRM cua NH, Van hoa NH, Chat luong
dir liéu, Ha tang céng nghé ciia NH dugc trich
v6i tong phuong sai trich 60,837% tir 25 bién
quan sat.

4.3. Phan tich nhén t6 khing dinh CFA va mé
hinh phwong trinh cdu tric SEM

Nghién ciru tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6
khéng dinh CFA véi mé hinh: ¢6 7 nhan t6 (25

bién quan sat) tac dong t6i trién khai thanh cong
giai phap eCRM (c6 4 bién quan sat), trién khai
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thanh cong eCRM tac dong téi hidu qua moi
quan hé khach hang (5 bién quan sat). Két qua
bién quan sat DA, ¢6 trong s6 la 0,473 nho hon
tiéu chudn cho phep (>=0,5) dé thang do dat g1a
tri hoi tu va thuc hién phan tich CFA lan 2. Két
qua thu dugc 24 thang do cia cac bién “Chién
luoc eCRM, Cam két ciia lanh dao cép cao, Doi
ngii tw van trién khai, Pgi ngii dw dn eCRM ciia
NH, Vin héa NH, Chat lwong dir lieu, Ha ldng
cong nghé ciia NH” déu khong c6 méi tuong
quan giita cac sai s6 ctia bién quan sat nén déu
dat dugc tinh don hudng. Két qua nghién ciru
ciing cho thay cac khai niém trong mé hinh dat
duoc gia tri phan biét.

Nghién ctru thuc hién kiém dinh mé hinh nghién
ctru bang mo hinh phuong trinh ciu tric SEM
trén phan mém AMOS, két qua thu dugc mo
hinh phuong trinh ciu traic SEM phu hop véi
dir liéu thi trudng bao gdm 07 nhan té do ludng
boi 24 tiéu chi “Chién lugc eCRM, Cam két
cua lanh dao ccfp cao, Dir licu, Poi ngil dy an
eCRM ciia NH, Pgi ngii tw vn, Ha tang céng
nghé, Vin héa NH” anh hudng thuan chiéu

dén “trién khai thanh céng gidi phap eCRM”.
DPdng thoi 07 nhan t6 nay giai thich dugc 51%
bién thién cta “trién khai thanh céng gidi phdp
eCRM”. Mb hinh SEM ciing chi ra “trién khai
thanh cong giai phap eCRM” tac dong thuan
chiéu dén “hiéu qua méi quan hé khdach hang”
va giai thich dugc 15,3% bién thién cua “hiéu
quad méi quan hé khach hang” tai cac NHTM.
Nghién ctru sir dung kiém dinh Bootstrap véi
N=1000 kiém dinh dugc md hinh SEM uéc
luong co thé tin cay duoc.

Bang 2. Cac trong so

chuan hoa SEM Bang 3. Phwong sai
Estimate gij3j thich ciia md hinh

TC <—- CL 0,256 (R?)

TC <- CK 0219 TC 0,510
TC <- DL 0,204  HQ 0,153
TC <-- DA 0,197

TC <— TV 0,135

TC <--—- HT 0,113

TC <— VH 0,109

HQ <-- TC 0,391
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Hinh 2. Mé hinh phuwong trinh céu triic ciia nghién ciru
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4.4. Két qud nghién ciru

Theo két qua cua phan tich dinh luong
EFA,CFA va mo hinh phuong trinh ciu tric
SEM nghién ciru dd kiém dinh chip thuan cac
gia thuyét H, H,, H,, H, H,, H,, H,, H ; khong
chap nhan gia thl}yét H,, Hy, H,,. Cac két qua
nghién ciru cu thé la:

Khang dinh dugc 07 trén 10 nhén té anh hudng
dén trién khai thanh cong giai phap eCRM tai
cac NHTM Viét Nam véi cac hé sé hdi quy
chuan héa theo tht tu: (1) Chién lugc eCRM
(0,256); (2) Cam két cua lanh dao cip cao
(0,219); (3) Chét lugng dir lidu (0,204); (4) Doi
du an eCRM cua ngan hang (0,197); (5) Boi
ngii tu van (0,1350); (6) Ha ting cong nghé
(0,113); (7) Van héa ngan hang (0,109). Cac
nhan t nay giai thich dugc 51% bién thién cua
“trién khai thanh cong giai phap eCRM”. Két
qua nghién ctru nay phu hop véi cac két qua
nghién ctru da cong bd.

Dé xuat bo sung mot sd bién quan sat nhu: (1)
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Chién luogc quan tri quan hé khach hang dién tr
can dugc truyén thong toi toan thé cac don vi
trong ngan hang trong nhan té Chién lugc quan
tri quan h¢ khach hang dién ti; (2) Lanh dao
cip cao ngan hang cam két thuc hién tai cau
tric quy trinh kinh doanh cua ngéan hang trong
nhén t Cam két lanh dao cap cao; (3) Su nhan
thire duoc lgi ich va tim quan trong cua nhan
vién ngan hang vé giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tir trong nhan té Vian hoa ngin
hang.

Tuy nhién v6i dir liéu khdo sat nay thi cac nhan
t6 Quy trinh kinh doanh, Nguoi sir dung, Kiém
tra, giam sat va do luong lai chua cho thay tac
dong dén trién khai thanh cong giai phap eCRM
do céc sd liéu khao sat khong dam bao ¥ nghia
théng ké (hé s6 Cronbach Alpha<0,6).

Khéng dinh mdi quan h¢ tich cuc gitra trién khai
thanh cong giai phap eCRM t61 hi¢u quéa quan
hé khach hang voi hé sé hdi quy chuin hoa cao
la 0,391.
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5. Két luan va mot sé khuyén nghi ddi véi
cdac ngan hang thwong mai Viét Nam

Trién khai thanh cong giai phap eCRM néi
riéng va céc giai phap tng dung CNTT la mot
thach thirc 16n ddi voi cac NHTM hién nay
boi day la cac giai phap 16n, phtc tap, chi phi
cao, anh hudng dén toan bo céc hoat dong cua
ngan hang va mic d6 rui ro trong trién khai rat
16n. Str dung mé hinh phuong trinh cau trac
SEM nghién ctru da xac dinh dugc 07 nhan td
anh huong dén trién khai thanh cong giai phap
eCRM tai cac NHTM bao gom (1) Chién lwgc
quan tri quan hé khdach hang dién tu,;(2) Cam
két ciia lanh dao cdp cao; (3) Dir liéu; (4) Pji
dw an; (5) Pi ngil te van ; (6) Ha tang cong
nghé; (7) Van héa ngdan hang. Cac nhan td nay
giai thich dugc 51% bién thién cia “trién khai
thanh cong giai phap eCRM ”. Két qua nghién
ctru cling cho thay, cac thang do danh gia céc
nhan t6 anh huéng, trién khai thanh cong giai
phap eCRM, hiéu qua quan tri quan h¢ khach
hang déu dat dwoc tinh don hwong, hoi tu, do
tin cdy va gid tri phan biét cao thé hién qua cac
di liéu phan tich CFA va md6 hinh phuong trinh
ciu tric. Cubi cing, két qua nghién ctru dua ra
mo hinh phu hop voi dir liéu thi truong véi cac
chi s6 théng ké dat chuén: Chi-square= 1,291;
CFI=0,971; TLI= 0,967; GFI= 0,900> 0,9 va

Tai liéu tham khao

RMSEA= 0,031< 0,08. Kiém dinh Bootstrap
khang dinh mé hinh SEM uéc lugng duge c6
thé tin cdy duoc.

Qua két qua nghién ctru cho thay c6 07 nhén t6
anh huong quan trong dén trién khai thanh cong
giai phap eCRM tai cac NHTM. Vi vay, dé co
thé trién khai thanh cong giai phap eCRM, céc
NHTM Viét Nam cin chudn bi k¥ ludng cac
ngudn luc trude khi trién khai giai phap quan
tri quan hé khach hang dién tir. Cu thé 1a: (1)
Can xay dyng duoc chién lugc quan tri quan

hé khach hang dién tu; (2) Co sy tham gia toan
dién cua lanh dao cap cao ngan hang trong qua
trinh trién khai giai phap; (3) Xay dung duogc
co so dit liéu toan dién vé khach hang; (4) Xay
dung dugc doi du an c6 trinh d9, ky nang va
kinh nghiém t4t; (5) Can sy tu van cta d6i ngii
tu van trién khai c6 kinh nghiém; (6) Chuéan bi
tot ha ting cong nghé; (7) Xay dung duoc vin
héa hop tac, chia sé ciia toan thé can bo nhan
vién ngan hang. Cac nhoém ngudn lyc nay can
dugc tap trung vao 03 nhom g1a1 phap lon cac
NHTM Viét Nam cin chuén bj tt trudc va
trong qua trinh trién khai do 1a gzaz phdp vé
chién lwoc eCRM glalphap Vvé con nguoi trong
qud trinh trién khai (cam két cua lanh dao, doi
ngll tu van, d6i du an, van hoa ngan hang) va
gidi phdp vé cong nghé (ha tang cong nghé, chat
luong dir liéu). m
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Summary

The application of Structural Equation Model in analyzing factors affecting of Successful Implementation
of Electric Customer Relationship Management in the Commercial Bank of Viet Nam

Customer-centric strategy is considered the top priority strategy of Vietnamese banks today. Comprehensive
understanding about customer behavior, needs, and benefits is the foundation for sustainable competitive
advantage through the identification, evaluation of opportunities, improvement and maintenance of good customer
relationships, increase in customer value at the same time to create a lasting relationship. The successful
deployment of electronic customer relationship management is eagerly anticipated by banks as the best solution
to increase customer understanding and reach the bank competitiveness. However, the deployment of eCRM
at banks around the world as well as in Vietnam often shows a relatively low rate of success due to the fact that
eCRM solution is a large, complex, high cost and risky in the course of implementation Banks that have deployed
eCRM often fail to achieve the expected results. With the use of a structural equation model throughout the
research, the author analyzes factors that affect the successful deployment of eCRM solutions in Vietnamese
commercial banks, thereby recommending necessary resources to be well prepared before deploying eCRM
solution.

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (eCRM), Critical Success Factors (CSF), Structural
Equation Model (SEM).
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