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NGAN HANG QUAN B0OI

1. Chi s0 hai long clia khach hang - CSI

Chi s6 hai Iong cta khéch hang (Customer Satlsfachon
Index — CSl) dugc U‘ng dung nham do ludng sy hai Iong cla
khach hang doi vcﬂ cac nganh cac doanh nghlep 0 nhiéu
quéc gla phat trién trén the gidi [11]. Viéc thoa méan khach
hang trg thanh mot tai san quan trong d6i vi cac doanh
nghiép va td chirc trong nd lyc nang cao chét lugng dich vy,
gt viing su trung thanh, nang cao nang lyc canh tranh cla
doanh nghiép. Chi s6 do mitc dd hai long dau tién dugc ra
ddi vao nam 1989 tai Thuy Dién (Swedlsh Customer
Satlsfachon Barometer - SCSB) [7] nham thiét lap chi s6 hal
. Iong cla khach hang di véi Viéc mua va tiéu dung san
pham - dich vu ndi dia. Theo tong hop cla Lé Van Huy
(200?) trong nhng nam sau d, chi o nayr dugc phat trién
va (ing dung rong rai tai cac nudc phat trién nhu My- ACSI,
Na Uy — NCSI, Ban Mach - DCSI [13] va cac quéc gia EU -
ECSI (1998)

Chi s6 nay co thé thuc hién trén phucmg dién quéc gia
(tic la cac doanh nghiép, cac nganh sé thoa man nhu thé
nao doi vdi khach hang cla minh) hodc ¢ géc do ndi bd
nganh (so sanh su thoa mén cla cac doanh nghlep trong
pham vi mot nganh) va so sanh gira cac thai diém khac
nhau (de nhan thay su thay do:) Tu do cac doanh nghiép
c6 thé biét duoc vi thé, su danh gia cla khach hang doi voi
doanh nghiep dé hoach dlnh cac muc tiéu va chlen lugc kinh
doanh. Chi s0 hai long cua khach hang bao gom cac nhan
to, mdi nhan t6 duac c&u thanh tir nhiéu yéu to cu thé dac
trung clia san phdm hodc dich vu.

Qua do, su hai Iong khach hang dugc hiéu nhu 1a mét su
danh gia toan d;en vé su s(r dung mét dich vu hoac hoat
dong “hau mai” cla doanh nghiép va day chinh la diém cot
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(6] cua md hinh CSI. Xung quanh bién s6 nay la hé thong
cac moi quan hé nhan qua xudt phat tir nhiing bién sd khoi
tao c6 thé ké dén nhu sy mong doi cla khach hang, hinh
anh doanh nghlep va san pham, chat lugng cam nhan va g|a
tri cam nhan ve san pham hoéc dich vu kém theo dén cac
bién s6 két qua cua su hai long nhu su trung thanh hay su
than phlen cla khach hang.

2. Khao sat su hai long cla khach hang déi véi ngan
han

I-?len nay, cac nhakhoa hoc daco khong it cac cong trinh
nghién ctu vé mé hinh chi s6 hai long clia khach hang doi
voi nganh ngan hang [5], [10] (15], [16]. Két qua nghién cuu
rit ra mot s6 yéu td anh hudng I6n nhat dén su hai long cla
khach hang nhu sau:
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Nguén: Téng hop [11]

ANH: BUC TRUNG




Hinh &nh: biéu hién giita mdi quan hé clia thuong hiéu
va moi quan hé cla khach hang déi vdi cac thude tinh cla
thuong hiéu. Yéu t6 nay duoc thé hién bdi danh tiéng, uy tin,
long tin cla khach hang ddi véi thuong hiéu cla ngan hang.
Nghién cru thuc té cling chi ra rang day I3 yéu td quan trong
va co mdi quan hé dong bién vai su hai ldng, su trung thanh
clia khach hang déi vai thuong hiéu, san phdm va dich vu
‘cla ngan hang. Trong linh vyc kinh doanh ngén hang thi
hinh anh dong vai tré rat quan trong trong viéc khach hang
¢ st dung san phdm cla ngan hang nifa hay khong. Do
vay, doi hoi cac ngan hang can xay dung hinh anh clia minh
trén nén tang gia tri cot 16i dé co thé dua dén cho khach
hang sy cam nhén tot nhat so vai ddi thi canh tranh, gidp
khach hang nhan dién dugc thuong hiéu.

Su mong doi: thé hién cai ma khach hang mudn nhan
dugc sau khi st dung san pham dich vu clia ngan hang.
Piéu nay thuong la két qua cla viéc khach hang da tim hiéu
vé thuong hiéu — hinh anh, gia ca, chat luong dich vu clia
ngan hang tu trude. Bai tugng khach hang nay thudng rat
hiéu biét, kho tinh va ngan hang can hét st luu ¥ khi phuc
vu ho.

Chat luong cam nhan vé san pham va dich vu: Gia tri
cam nhan trong trudng hop nay khang chi nam trong gia ca
clia san phdm ma con thé hién trén khia canh vé thai gian,
cong suc, rdi ro hodc niém tin.

Gi4 ca cta san pham, dich vu: yéu t5 trung gian gilta
hinh anh, sy mong doi va chat Iugng cam nhan. Day la co
s0 dé khach hang budc dau so sanh gilia cac ngan hang véi
nhau.

Su trung thanh: yéu t6 song con cla cac doanh nghiép
ndi chung va nganh ngan hang noi riéng, quyét dinh dén su
ton tai va phat trién hay khong clia ngan hang trong hién tai
va tuong lai. Su trung thanh dugc xem xét trén ca hai khia
canh: khi khach hang dugc théa man nhu cau va khach
hang cam thdy hai long thi ngan hang sé gif chan duoc
khach nay va nhiéu khach hang tiém ning xung quanh ho,
va ngugc lai.

Trén co so viée tim hiéu cac dic tinh vé san phdm dich
vy, su hai long cua khach hang, cac mé hinh, cac thang do
danh gia sy hai long cla khach hang trong linh vuc ngan
hang, nghién clru da tap trung vao céc yéu to tac dong co
anh huong nhiéu nhat dén su hai long cla khach hang,
gom: hinh anh, chat luong va gia san pham dich vu cla
ngan hang. Cac yéu t6 nay thé hién cu thé qua cac tiéu chi
va thang do nhu sau:

(1) Su hitu hinh: thé hién qua co sd vét chat va trang
thiét bi may méc hién dai; cac tai lidu, sach bao clia ngan
hang; cac ching tur giao dich; hinh anh cla nhan vién ngén
hang; cac hoat dong xa hoi va marketing clia ngén hang

(2) Sy thuén tién: thé hién qua viéc bé tri cac diém giao
dich thuan tién; mang ludi hoat dong; cac thl tuc khi dén
giao dich c6 d& dang va nhanh chéng.

DIEN DAN NGHIEN COU VE

(3) Phong céach phuc vu cta nhan vién: trinh d5 nghiép
VU chuyen mén; cach gidi quyét cac 1hac mac t khach
hang; cac cam két vdi khach hang; su san sang phuc vu va
thai d¢ lich thiép vdi khach hang; dudng day nong.

(4) B tin cay: chinh sach bao mat clia ngan hang; viéc
thuc hién céc cam két; Thoi gian tra 16i cac khiéu nai; thoi
gian va cach xt Iy céc giao dich ¢6 chinh xac va thuan tién.

(5) Gia ca san pham dich vu: ngan hang cé chinh sach
gia linh hoat va canh tranh; cac chi phi hop ly va ro rang.

(6) Danh muc san pham dich vu cung cép: su da dang
va phong phu vé danh muc san pham, dich vu; ngan hang
lubn dé cao viéc nghién clru va cho ra mat cac san pham
méi ph hop vdi thi trudng va nhu cAu cla khach hang.

(7) Théng tin: ngan hang ludn cung cép cac thong tin
chinh xac, day du va kip thdi; thong tin khach hang co thé
tiép can qua nhiéu ngudn (tap chi, bao dién td, to roi, thu
dién tr, quang céo...)

Nghién cltu dugc tién hanh khao. sat tai mét ngan hang
hoat dong tai Viét Nam (Danh tinh ngan hang duoc cam két
bao mat khi cong bd).

Bang khao sat dugc xay dung theo cac yéu t6 dac lap
néu trén va xép theo thang do Likert, gom 5 cap do (tu 1-
hoan toan dong y dén 5- hoan toan khang déng ¥) phuc vu
cho viéc khao sét danh gia sy hai long clia khach hang di
v6i ngan hang dugc quan sét. Kich thudc mau nghién ctu la
trén 300, dU I6n d& dua ra mot két qua nghién ctu théng ké
c6 tinh thuyét phuc. Bang khao sat dugc gl tdi trén 500
khach hang clia ngan hang nay. Viéc x{t Iy cac thong tin da
thu thap dugc thong qua viée ma hoa cac thong tin va su hd
trg cia phan mém thong ké SPSS 22.0

Nghién cttu chon loc dugc céc bién phi hop dua vao md
hinh dé phan tich ciing nhu thiét k& bang khao sat mét cach
khach quan va hop ly nhat. D& chon dugc cac bién phl hop
voi md hinh nghién ctu su hai Iong cla khach hang, nghién
cltu tap trung theo cac tiéu chi chinh nhu sau: Thai gian st
dung dich vu cla khach hang; Su da dang trong viéc st
dung san pham va dich vu clia khach hang;Sé Itgng ngan
hang ma khach hang dang giao dich; Long trung thanh cla
khéch hang vdi ngan hang; Mic dé hailong cla khach hang
khi giao dich vai ngan hang.
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Sau qua trinh thuc hién kiém dinh Cronbach's Alpha, 28 Model Summary
bién quan sat duoc sau khi phan tich nhan t6 kham pha thi
¢6 22 phu hop; 6 bién bi loai (D3, E1, E2, E3, F1, F2); va két Std. Error of the
qua cUa phan tich nhan & thi c6 22 bién nay déu phi hop  |Mode R RSquare | AdustedRSquare |  Esimate | DubinWaison
dé xay dung mé hinh nghién ctu. 1 0.909" 0.826 0.825 029154 1403
Nhu vay, md hinh con téng cong 1a 22 nhén td phi hop  |a Predicors: Constant) X4, X2 X3
dé nghién ctu, chia thanh 5 Nhém vdi 4 Nhém 14 bién ddc b Dependent Varabe: ¥
lap va 1 nhém 1a bién phu thude. Do do, su hai long cla
khach hang (Y) & chi su tac dong clia 4 nhém yéu t5 mai ANOVA'
la: st hitu hinh (X1); phong cach phuc vu (X2); su thuén tién :
s Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
(XS): dO tin cay (X4} 1 Regression
Két qué phan tich hoi quy bt : i W ! o
Mé hinh phan tich héi quy mé ta hinh thic ctia mi lién Rt A 8 o065
P o . 7 I T LAt & Total 150.851 a |
hé va qua do gilp dy doan duoc gia tri cua bién phu thudc |50 ent Varatie v
khi biét truac gla tri cua bién doc lap. Nghlén CL]'U dat gié b. Predictars: (Constant), X4, X2, X3
thiét vé nhiing nhén 6 tac dong dén sy hai long cda khach = =
hang déi véi ngan hang dugc khao sat nhu sau: Mo | Bl Sig. — T : TS ;
chuan hoa Gia tri So sanh Giatri So sanh
Gia thiét N&i dung X2 0.334 0.000 0,650 0,650 » 0,0001 1.540 1540 <10
H1 Sur hiru hinh cia ngan hang dnh hudng dén sy hai long clia khach hang X3 0.375 0000 | 0636 0.636 > 0,0001 1572 1572¢10
H2 Phong cach phuc vu &nh huéng dén sy hai long ciia khach hang X4 0383 0000 | 0644 0,644 > 0,001 1563 1553 < 10
H3 Sy thuén tién dnh hudng dén s hai long clia khach hang
H4 B4 tin cay dnh hudng dén sy hai long cla khach hang Voi ket qua thong ke ‘{ﬂt ca cac blel'l deu CO Sig <0, 05

Ap dung phan tich héi quy vao md hinh, tién hanh phan
tich hoi quy da bién voi 4 nhan t6 da dugc kiém dinh hé so
trong quan (X1, X2, X3, X4) va bién phu thudc (Y). Bang
tong hop két qua phan tich hai quy 1an 1 dugc trinh bay nhu
sau:

déu dat ducc tiéu chuan chap nhén Tolerance > 0,0001; déu
co hé s6 phong dai phuong sai VIF < 10. Nhu vay vdi cac
gia thiét dat ra:

- Chap nhan gia thiét H2, H3 va H4, nghia la Phong
cach phuc vu, Su thuan tién va D tin cay anh hudng dén
su hai 1ong cla khach hang déi véi Ngan hang nghién clu.
Theo do, cac bién doc lap nay la hoan toan phi hop trong

Coefficients’
Unstandardized Standardized A ki
Coefficients Coefficients Callingarity Statistics 9 hm,h' B L SR e L o % & ’
Model B | 8td Ermor Beta [ Sig. |Tolerance | VIF - Bac bo cac gia thiet H1, nghta la Su htu hinh khong co
: EG‘J"S“’“I 0,251 0.080 a17|  ooo2 énh hn'fdﬂg dén su hai Iéng cua KHCN tal Ngén héng
X1 0.008 0.020 0.010 0.386] 0.699 0.808 1.240
X2 0.324 0.031 0330 10611 0000 0.584 1713 Yéu té cdn danh gia Gl trj chay bang So sanh
X3 0.336 0.027 0.374 12.538]  0.000 0.635 1.575 ==
Xé 0372] 0028 0a52] 13214 0000 0642|1558 R g
a. Dependent Variable: Y R 0,826
AN s = . Tk ] AL R’ higu chinh 0,825 19
T bang két qua hoi quy trén, nghién ctru cho thay co 1 Sig caa kiém Giph F 0,000 0,000 <005
s . . - - - - a e |
bién co Sig. khong dat mic y nghia 5% (0,05) 1a: X1 = 0,699. He 55 Durbin-Walson 1403 1< 1403<3
Do d6, X1 bi loai khoi mé hinh nghién ctu. Phuong trinh hdi quy chudn héa Y = 0334 X2 + 0.375 X3 + 0.393 X4

Két qua chay md hinh 1an 2: Thoa mén do cac gia tri Sig.
< 0.05. Nén co bién trong md hinh déu cd y nghia thang keé.

Coefficients*
] Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collingarity Statistics
Std
Mode! B Eror Beta t Sig. | Tolerance | VIF |
‘ L?}"”sm 0240 | 0075 a1 | 0002
%2 0.328 0,029 0,334 11338 | 0.000 | 0650 | 1.540
3 0,336 0.027 0.375 12683 | 0.000 | 063 | 1572
X4 0.373 0.028 0.383 13279 | 0000 | 0644 | 1.553
| 2. Dependenl Variable: Y

Kiém dinh F su dung trong phéan tich phuang sai la mot
phép kiém dinh gla thuyet vé dé phu hop clia md hinh hoi
quy tuyen tinh tong thé dé xem xet bién phu thude co lien hé
tuyén tinh véi toan bd tap hop clia cac bién déc lap. Trong
truang hop nay, thong ké F co gia tri Sig. = 0,000 < 0,05,
nghién c(tu cho thay md hinh str dung Ia phu hop. Gia tri R2
hiéu chinh = 0,825 (82.50%) Nghia la trong 100% sy bién
dong cla bién phu thude Su hai Iong thi c6 82,50% su blen
déng |a do céc bién doc lap anh hucmg‘ con lai la do sai s6
ngau nhién hodc cac cac yéu 16 khac ngoal mo hinh, nhu
vay md hinh dua ra giai thich dugc thuc té & mirc do kha tot.
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Hé s6 Durbin — Watson diing dé kiém dinh tuong quan
chubi bac nhat cho thay mé hinh khéng vi pham khi st dung
phuong phap héi quy bdi vi gia tri Durbin — Watson dat dugc
4 1.403 (nam trong khoang tr 1 dén 3) va chap nhan gia
thuyét khéng c6 su tuong quan chudi bac nhét trong md
hinh. Nhu vay, mé hinh hai quy bdi thoa céc diéu kién danh
gia va kiém dinh do phu hop cho viée rit ra cac két qua
nghién cltu. Phuong trinh hdi quy chuén héa dugc viét lai:

Y =0.334 Z1 + 0.375 Z2 + 0.393 Z3

Nhu vay, su hai long cla khach hang phu thudc vao cac
yéu 16

Z1 - Phong cach phuc vu

Z2 - Su thuén tién

Z3 - D0 tin cay
fi=0,334
1 - Phong Cach phuc vy 1
Su hai long
B:=0,375 clia
~ Sur thuan tié
22 - Suthuén tién Khich hing
B:=0,393
23 - B0 fin cay

Trong do, yéu t6 Do tin cay tac dong dén su hai Iong cla
khach hang manh nhat (Hé s6 Beta chun hoa la 0,393); thit
hai la yéu to Su thuan tién (Hé sé Beta chudn hoéa 1 0,375);
thir ba 1a yéu t6 Phong cach phuc vu (Hé s6 Beta chuan hoa
14 0,334).

Tu phUGng trinh hdi quy, nghién clru chi ra rang cac Hé
s6 Beta chudn hoa déu 16n han 0 cho thay cac bién déc lap
tac dong thuan chiéu véi su hai long cla khach hang. Co
nghia 1 khi nhiing bién nay phat trién theo hudng tich cyc,
thi su hai 1ong clia khach hang sé tang Ién theo chiéu thuan.

3. Két luan

Thong qua két qua kiém dinh, nghién c(u rat ra nhan xét
nhu sau: Phong cach phuc vu duge chu trong va nang cao
thi khach hang sé hai long hon khi st dung san pham, dich
vu cla ngan hang. Su thuén tién trong viéc giao dich vai
ngan hang thi khach hang sé hai long hon khi st dung san
pham, dich vu cla ngan hang. D6 tin cdy cla Ngan hang
cang cao thi khach hang sé hai long hon khi st dung san
phdm, dich vu clia ngan hang.

Tuy nhién, theo Bernd Stauss va Patricia Neuhaus
(1997), su hai long cla khach hang co thé dugc phan ra
thanh cac loai sau: Hai 1ong tich cuc; Su hai long 6n dinh;
Su hai long thu dong [6]. Trén co s& phan tich su hai long
cla khach hang, ngan hang sé biét dugc mic dé hai long
cla khach hang hién tai nhu thé nao, diéu nay sé anh
huong dén hanh vi clia khach hang theo chiéu hudng tich
cuc hay tiéu cuc. Thém vao do, khi mét khach hang dang
duoc danh gia la co su hai long tich cuc hay én dinh cling
luon c6 thé tim dén mot ngan hang khac. Cau hoi dat ra
trong thuc tién kinh doanh ngan hang 1a bién phap nao dé
nhém khach hang nay thanh khach hang trung thanh cla
ngan hang? Hay lam thé& ndo dé thay déi trang théi cla
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Phong cdch phuc vu duge chi trong va nang cao thi khach hang sé hai long hon
khi st dung sdn pham, dich vu ctia ngan hang.

nhom khach hang co su hai Iong thu dong chuyen sang su
hai 1ong 6n dinh 1a van dé ma méi ngan hang déu quan tam
va nang cao chat lugng phuc vu clia minh m
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