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CAC NGAN HANG TAI CAN THO
THE FACTORS OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AFFECT ON
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OF BANKS IN CANTHO CITY
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Tém tat - Muc tiéu ctia nghién ciu nhdm phan tich anh huéng cla
cac yéu té quan tri quan hé khach hang dén sw hai long va long
trung thanh clia khach hang c6 s dung dich vu cda cac ngén hang
trén dia ban thanh phé Can Tho. D liéu nghién clru duoc thu thap
tr 200 quan sat thdng qua phuwong phap chon mau thuan tién.
Phucng phap phan tich cau tric tuyén tinh (SEM) duoc st dung
dé kiém dinh méi quan hé cia cac thanh phan quan tri quan hé
khach hang dén long trung thanh ddi véi dich vu cGa ngan hang.
Két qua nghién ctru chi ra réng, cac nhém nhan t6 sau c6 anh
hwéng dén sy hai long va long trung thanh khach hang tai ngan
hang, d¢ la: (1) Hanh vi nhéan vién, (2) Méi trwong vat ly, (3) Quan
ly twong tac qua mang xa hdi, (4) Giai quyét rac réi khach hang.

Tir khoa - Quan tri quan hé khach hang; long trung thanh khach
hang; ngan hang

1. Pit véan dé

Quan tri quan hé khac hang (QTQHKH) la mét qua
trinh ma mot doanh nghiép nuéi dudng mdi quan hé véi
khéch hang (KH) dé tao ra loi ich cho ca KH va doanh
nghiép. QTQHKH cho phép cac cbng ty thu thap dit liéu
mot cach nhanh chéng, nhan ra nhirng KH ¢6 giéa tri vai
cong ty theo thoi gian va gia tang long trung thanh cua ho,
dé tr d6 cung cap nhitng san pham, dich vu phu hop
(Alagoz, 2003; trich Azzam, 2014). Trong linh vuc kinh
doanh tai chinh, cu thé ngan hang (NH), viéc ban san phim
va dich vu lai gap nhiéu khé khian hon céc linh vuc kinh
doanh khac (Singh va Kumar, 2015). Hién nay, canh tranh
gitra c4c NH khoéng chi con & 1ai suit, chat lwong dich vu,
thuwong hiéu ma viéc cung ¢b méi quan hé giita KH va NH
ciing 1a mot yéu té séng con khéng kém phan quan trong.

Gia tri KH khdng chi mang lai lgi nhuan cho doanh
nghiép ma con 1a kénh truyén théng hiéu qua nhat. Thé
nhung “Chi phi dé thu hit KH méi 1a rat tén kém, trong khi
do theo thdng ké duoc rang ting 5% KH cii thi ting 95%
gia tri kinh doanh rong tir KH cii hay thu nhap toe KH cit
I6n gap doi thu nhap tir KH méi” (Trwong Pinh Chién,
2015). Vi thé, viéc quan tri cac mdi quan hé KH cua doanh
nghi¢p thyc su tré thanh mot tai san chién luoc quan trong
trong nén kinh té méi chuyén doi Viét Nam. Do do ngay
nay cang c6 nhiéu doanh nghiép da khong ngung phét trién
nhiing dich vu va cach thirc dé duy tri va phat trién quan tri
quan hé KH nham gia ting doanh s, lgi nhuan cho don vi.

Trén co s& do, nhiéu nghién ciu trén thé gidi da chi ra
duoc cong tic QTQHKH c6 mdi quan hé véi sy hai long cia
KH trong linh vuc NH (Puvendran A, 2016; Azzam, 2014;
Rostami va cong su, 2015). Ciing c6 rat nhiéu nghién ciru vé
QTQHKH ¢ Viét Nam nhung da phan nghién ciu thyc trang
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QTQHKH tai cong ty trong cac linh vuc nhu hang khong,
vién thong, thong tin di dong, ngan hang, bao hiém, béan lé
(6 Giang Nam, 2015; Chu Cong Tuéc, 2014; LA Thi
Huong, 2014; V& Thi Thanh Tam, 2014; Nguyén Hoai
Long, 2013; L& Thi Thu Trang va Luu Tién Thuan, 2017a
va 2017b). Cac nghién ciru chi ding lai & md ta vé thuc trang
doanh nghiép lam sao dé thu hat, duy tri va mo rong moi
guan hé khach hang thong qua cac chuong trinh ap dung
trong thoi gian qua. Didu nay cé thé két luan ring, nghién
ctu anh huéng cia QTQHKH trong linh vyc nganh NH la
hiém. Do do, that can thiét phai thuc hién nghién ciru “Quan
tri quan hé KH va long trung thanh KH: Truong hop cac NH
trén dia ban thanh phd Can Tho”. Muyc tiéu chinh cta nghién
ctru 14 xac dinh tac dong cia QTQHKH dén 1ong trung thanh
ctia KH trong cac NH thuong mai ¢6 phan & Can Tho, nham
danh gia thuc tién cong tac QTQHKH tai NH, qua d6 d& xuét
ham ¥ dé gitp NH thuong mai c6 phan ton tai va phat trién
trong méi trudng canh tranh gay gét nhu hién tai.
2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién cieu
2.1. Ly thuyét vé QTQHKH

QTQHKH 1a mot chu d& da thu hut dugc mot sb luong
lon céc nha nghién cau ¢ khp noi trén thé gidi nhing ndm
gan day. Thé nhung, QTQHKH van la mot khai niém chua
thdng nhat va van con méi déi cac nha nghién Clru ciing nhu
doanh nghiép Viét Nam. Sau khi tong quan vé nghién ciu
trong va ngoai nudc, nghién ctu c6 thé két luan QTQHKH
duoc tiép can ¢ 3 quan diém: nhin manh yéu t6 vé cong
nghé, nhin manh dén quy trinh kinh doanh hay béan hang va
xem QTQHKH 1a mot chién lugc kinh doanh. QTQHKH 1a
mot khai niém da huéng va nghia cua né tly vao cach tiép
can khac nhau. Tuy nhién, QTQHKH la mét chién lugc kinh
doanh dugc cho 1a diy du nhat, Vi vay, bai viét nay hiéu
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QTQHKH nhu 1a mét chién luoc kinh doanh cua doanh
nghiép dugc &p dung rong réi trong toan doanh nghiép.

QTQHKH la mét chién luwoc kinh doanh toan dién. N6
cho phép cac cong ty theo déi KH, doanh thu va chi phi
ddng thoi cho phép cong ty tap trung vao thi truong muc
tiéu cta minh (Doug, 2002). Theo Kocoglu va Kirmaci
(2012): “QTQHKH la triét Iy quan tri dya trén mdi quan hé
cta KH, trong d6 c6 sur phdi hop giira tat ca cac phong ban,
KH va cac d6i tac kinh doanh nhu mot hoat dong trudc ban
hang (marketing, ban hang va dich vu KH) va hoat dong
sau ban hang. V&i quan diém nay QTQHKH c6 noi ham la
tap hop cac hoat dong mang tinh chlen lugce nham lya chon,
thiét lap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé tét dep va
lau dai gitra doanh nghiép va KH trén co s& lam thich tng
cac qua trinh tao ra lgi ich cua KH va doanh nghiép.

Theo Azzam (2014), QTQHKH duoc do lwong bai hanh
vi nhédn vién, co sd dir lieu KH, mdi quan hé thong qua giai
quyét van dé véi KH, moi truong vat 1y va tuong tic qua
mang x& hoi. Ngoai nhitng nhan t trén Puvendran A (2016)
con b sung thang do QTQHKH la gia; Rostami va cong su
(2015) dic tinh dich vu va giai quyét cac phan nan. Vi thé,
trong bai viét nay tac gia ké thira cac thanh phan do luong
QTQHKH cua Azzam (2014), Puvendran A (2016), Rostami
va cong su (2015), va két qua nghién ctu, diéu chinh thanh
phan do ludng QTQHKH trong linh vuec NH & Can Tho 1a
hanh vi nhan vién, gia ca dich vu, san pham, moi truong vat
ly, quan Iy tuong tac qua mang xa hoi va giai quyét rac roi.
2.2. Ly thuyét vé s hai long ciia khach hang

Sy hai long ciia KH ciing 1a khai niém dwoc nhiéu nha
nghién ctru quan tam tim hiéu trong thoi gian qua. Theo
Lemon va cong su (2002); trich Kocoglu va Kirmaci
(2012) cho rang, “Sy hai long cua KH 1 sy danh gia cua
KH vé nhitng mong doi dat dugc tir san phiam truéc khi
mua so véi két qua nhan duoc sau khi mua”. Biéu nay c6
nghia, nhitng nhu cau, hy vong hay su mong doi cua KH
dugc dap tng du hoac nhiéu hon khi sir dung san pham
hoidc dich vu (Anton (1996); trich Kocoglu va Kirmaci
(2012)). Theo Zeithaml va céng su (2000), su hai long cua
KH 12 sy danh gia cuia KH vé mot san pham hay mét dich
vu di dap ung dugc nhu cau va mong doi cua ho. Theo
Kotler va Keller (2006), Bachelet (1995) va Parasuraman
va cong su (1988) déu cho rang, su hai long cua KH nhu
mot phan ing mang tinh cam xdc caa KH dap lai véi kinh
nghiém cua ho d6i véi mot san pham. Didu nay c6 nghia,
su hai long cua KH 1a mire @6 cam nhan cua KH trudc va
sau khi str dung dich vu va sy hai long 12 yéu té quan trong
ma céc doanh nghiép can quan tam vi khi c6 su hai long s&
gilp doanh nghiép c6 nhiéu hon nhitng KH trung thanh.
2.3. Ly thuyét vé long trung thanh cia khach hang

Trén thé gioi ndi chung va Viét Nam noi riéng da co
nhiéu nghién ciru str dung khai niém long trung thanh 1am
nén tang cho nhitng nghién ciru ciia minh nhu Puvendran. A
(2016), Krishnamoorthy va Srinivasan (2013) hay & Viét
Nam c6 nghién cau long trung thanh cia KH & céc
NHTPHCM ctia Nguyén Thi Kim Anh (2010). Do d6 c6 thé
thay, long trung thanh la yéu t6 quan trong ma mdi doanh
nghlep can tao ra ddi voi KH bai 1ong trung thanh cua KH
c6 thé coi 1a “nhién ligu” dé doanh nghiép tang truong. NG
duoc tao nén tir sy gan két gitra KH véi san pham va vai toan

bo doanh nghiép, chir khong don thuéq la sy ham muédn nhat
thoi vi gia cd — yeu to canh tranh ma bat ky doi thu nao ciing
¢ the sao chép. Hau nhu tat ca cac doanh nghiép deu mong
muon ¢6 dugc long trung thanh cua KH béi dieu nay giup
cho doanh nghi¢p ludn 6n dinh nguon doanh thu cua minh
dong thoi chinh nhirng KH trung thanh nay sé gidp doanh
nghiép mé rong thém nhitng KH mai.

Theo Acuner (2001; trich Kirmaci (2012)) cho rang,
“Long trung thanh cua KH I{;\ su duy tri lau dai va khdng gian
doan cua cac moi quan hé bang cach dép tmg du va tham chi
vuot xa nhu cau cua KH”. Do d6, 1ong trung thanh 6 the hicu
1a mot cam két ngam rang sé st dung dich vu hoac san pham
lau dai gitra KH va doanh nghiép hoac nhan hiéu nao do.

Dua trén nghién cru mdi quan hé giita su hai long va
long trung thanh khach hang cua Golrou trong linh vuc
ngan hang 2008, nghién curu ke thira moi quan hé va kham
pha cac thanh phan do luong su hai long, 1ong trung thanh
trong linh vuc Ngan hang.

2.4. M6 hinh nghién cru

Gia thuyét H1: Hanh vi nhan vién c6 mdi quan hé
duong véi su hai long cua KH trong cac NH thuong mai
€6 phan ¢ Can Tho.

Gia thuyét H2: Gia ca dich vu c6 mdi quan hé duong
véi su hai long cua KH trong cac NH thuong mai ¢6 phan
& Can Tho.

Gia thuyét H3: San pham c6 mdi quan hé duong voi su
hai long cia KH trong cac NH thuong mai ¢6 phan ¢ Can Tho.

Gia thuyét H4: C6 méi quan hé duong gitta mang xa
hoi va sy hai long cua KH trong cac NH thuong mai ¢o
phan ¢ Can Tho.

Gia thuyét H5: Giai quyét rac rdi co mdi quan hé duong
véi su hai long cua KH trong cac NH thuong mai ¢6 phan
& Can Tho.

Gia thuyét H6: C6 mdi quan hé duong véi sy hai long
va long trung thanh cua KH trong cdc NH thuong mai ¢
phan ¢ Can Tho.

HANH Y
NHAN VIEN

GIA CA DICH VU
SU HAI LONG

SAN PHAM

MOI TRUONG
VAT LY

QUAN LI TUONG TAC
QUA MANG XA HOI A
LONG TRUNG

, i THANH
GIAI QUYET
RAC ROI

Hinh 1. M6 hinh nghién citu

2.5. Phwong phdp phén tich
Thu thép dix ligu: Theo Hair va cong su (2006) cho

rang, dé thuc hién phan tich EFA ti I¢ quan sat/ bién do
luong 14 5:1, dya trén s6 bién quan sat 1435 * 5 = 175. Mo
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hinh SEM yéu cau tdi thiéu 1a 200 (Hoelter,1983) nén
nghién ctru chon sé quan sat la 200. S liéu so cép duoc
thu thap theo phuong phap chon mau thuan tién. Ddi tugng
khao sat 1a KH sir dung dich vy cua céc NH thuong mai ¢6
phan trén dia ban thanh phé Can Tho.

Phuong phép phén tich: Nghién ctru kiém dinh d tin
cdy thang do thong qua kiém dinh Cronbach’s alpha; phan
tich nhan t5 EFA va kiém dinh gia thuyét thong qua mo
hinh c4u tric tuyén tinh SEM.

3. Két qua nghién ciru va thao luan
3.1. Két qud kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Nhu di trinh bay ¢ md hinh nghién ctu, thang do
QTQHKH c6 6 khai niém nghién ciru voi hé sb tin cay
Cronbach’s alpha cho ting khai niém lan luot 1a: (1) Hanh
vi nhan vién (NV) 0,893 véi 5 bién quan sat, (2) Gia ca
dich vu (G) 0,888 véi 3 bién quan sat, (3) San pham (SP)
0,872 véi 3 bién quan sat, (4) Mai truong vat 1y tai NH
(MT) 0,882 v¢i 5 bién quan sét, (5) Giai quyét rac réi (GQ)
0,850 véi 5 bién quan sét, va (6) Quan Ii twong tac qua
mang xa hoi (TT) 0,869 véi 4 bién quan sat. Vi vay, sau
khi dénh gia do tin cay quan hé so Cronbach’s alpha,
25 bién quan sat cua 6 thang do thanh phan QTQHKH tai
NH dugc tiép tuc sir dung cho céc phan tich tiép theo.

Tuong tu cho thang do sy hai 1ong véi 4 bién quan séat
va long trung thanh vai 6 bién quan sat, déu c6 hé sé
Cronbach’s alpha dat yéu cau va pht hop sir dung phan tich
nhan té kham phé tiép theo.

3.2. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Két qua phan tich EFA thang do QTQHKH ta ¢6 hé sb
KMO 0,921 (0,5 < KMO = 0,921<1) va kiém dinh Bartlett vé
su twong quan cua c&c bién quan sat (Sig.= 0,000 < 0,05)
chiing to rang md hinh str dung phan tich phu hop. Gia tri cua
kiém dinh phuong sai cong don (12 63,825% > 50%) cho thay,
c6 6 nhan té duoc rdt ra va 6 nhan t6 nay giai thich dugc
63,825% do bién thién cua dit liéu. Trong d6, nhom nhan t6
thtr 1 vé6i t8n goi hanh vi nhan vién bao gém 5 bién quan sét,
thé hi¢n noi dung lién quan trach nhi¢m va tinh than phuc vu
cua nhan vién. Nhém nhan t6 thir 2 1a méi trudng vat ly gom
5 bién quan sat, 5 bién nay c6 dic tinh chung la noi Vé cac
trang thiét bi, phuong tién phuc vu KH va cac yéu tb vat ly
bén ngoai. Nhom nhan t6 thur 3 Ia giai quyét réc rdi bao gom
5 bién quan sat, noi dung néi vé viec KH cam thay hai long
hon khi NH giai quyét t6t cac réc réi. Nném nhan té thu 4 ¢6
tén Quan ly tuong tic gdm 4 bién quan sét, ndi vé cach thuc
ma NH tuong tac véi KH. Nhém nhan t6 tha 5 1a gia ca dich
vu gom 3 bién quan sét, n6i vé cac mac phi ciia NH. Cubi
cting, nhom nhan t6 thir 6 voi tén goi san pham gom 3 bién
quan sét, noi dung ndi vé sy da dang caa cua san pham.

Két qua phan tich cho thay, hé sé tai nhan to’ cua sy hai
long va long trung thanh déu I6n hon 0,5. HE s6 KMO lan
lwot bang 0,825 va 0,898 > 0.5; P-value cua kiém dinh
Bartlett = 0,000 < 0,005. Tong phuong sai trich cua thang
do sy hai 1ong 1a 61,532% va long trung thanh 1a 57,695%.
3.3. Phan tich nhan té khdng dinh (CFA)

Két qua kiém dinh cho thiy, m6 hinh c6 532 bac tu do,
gia tri kiém dinh Chi-square la 640,704 vai P-value =0,001<
0,05 va Chi-square/df=1,204 < 2, ngoai ra cac gia tri khac

nhu TLI = 0,971, CFI = 0,974> 0,9, GFI = 0,854 va
RMSEA= 0,032. CAc chi s6 nay cho thiy, mé hinh do ludng
dat duoc do tuong thich vai dit lidu thi truong. Két qua phan
tich cho thay, hé s6 trong quan giira cc sai s6 déu < 1 nén
md hinh do luong dat dwoc tinh don huéng. Céc trong sb
chuan hoa cua khai niém déu > 0,5 va déu c6 y nghia thong
ké (P-value = 0,000) nén cac khai niém dat gia tri hoi tu.
Ngoai ra, hé s6 twong quan kém vai sai léch chuan déu< 0,9,
do d6 cac khai niém nghién ctru dat gia tri phan biét.

3.3.1. Phdn tich mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM)

Két qua kiém dinh caa mo hinh Iy thuyét chinh thirc dugc
trinh bay ¢ Hinh 2. Céc khai niém trong md hinh nghién ctu
gom: (1) Hanh vi nhan vién, (2) Gia ca dich vy, (3) San pham,
(4) Mbi truong vat ly, (5) Giai quyét rac rdi, (6) Quan li trong
tac qua mang x& hoi, (7) Sy hai long, (8) Long trung thanh.

Chi-square=482.253 ; df=366 ; P=.000
;Chi-square/df=1.318

GFI=.865 : TLI=.962 : CFI=.966
:RMSEA=.040
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Hinh 2. Két qua SEM dé chudn hod

Két qua phan tich SEM lan mot cho thdy, md hinh
Chi-binh phuong la 664,847 vai p = 0,000. Va chi tiéu
CMIN/df va chi tiéu RMSEA ctia mé hinh dap ung dugc yéu
ciu cua nghién cou ndy do CMIN/df=1,236<2 va
RMSEA=0,034 < 0,08. Ngoai ra, cc chi tiéu khac cling dat
yéu cau vé Iy thuyét (TLI=0,967 va CF1=0,970> 0,9). Diéu
nay cho thiy. mé hinh nay rat thich hop voi dit liéu thi
truong. Tuy nhién, P value cua yéu té Gia ca dich vu bang
0,687 > 0,05 va yéu t6 San pham c6 P-value = 0,517 nén cac
yéu té nay khong c6 gia tri thong ké. Diéu nay dong nghia
gia thuyét H2, H3 khong c6 ¥ nghia thong ké. Diéu nay ciing
phtl hop véi dic diém thi truong trong linh vuc NH vi hién
nay viéc canh tranh vé gié va san phim ciia cac NH hau nhu
khong c6 su khéc biét nhiéu. Nguyén nhén la do Ngan hang
Nha nuéc kiém sot gié tran vé I4i sut huy dong ciing nhur
I4i suat cho vay. Cac san pham cua Ngan hang nhin chung
déu c6 su tuong dong. Két qua phan tich SEM lan hai dugc
thé hién & Hinh 2 cho thay, mé hinh ¢ Chi-binh phuong 1a
482,253 vai p = 0,000. Va chi tiéu CMIN/df=1,318<2 va
RMSEA=0,040<0,08 dap (g dugc yéu cau cia nghién ciu.
Ngoai ra, cac chi tiéu khac cling dat yéu cau vé ly thuyét
(TLI=0,962 va CFI=0,966> 0,9). Piéu nay cho thy mé hinh
nay rét thich hop véi dir liéu thi truong.
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Dua vao két qua phan tich cho thay, cac nhan té Hanh
vi nhan vién, Méi truong vat Iy tai NH, Giai quyét rac rdi,
Quan ly tuong tac déu cé y nghia thong ké vi c6 P-value
déu < 0,05 va c6 trong s6 chuan hoa duong nén cac nhan
t6 nay déu tac dong thuan chiéu dén sy hai long. Trong do,
Giai quyét rac rdi 1a nhan tb tac dong manh nhat dén sy hai
long ctia KH trong cac NH thwong mai & TP. Can Tho vi
trong s6 hoi quy da chuan héa I6n nhat 14 0,280, tiép dén 1a
yéu t6 Quan li tuong tac véi trong s6 0,268, Hanh vi nhan
vién dung thir ba voi 0,250 va cubi cung la yéu t6 Moi
truong vat |y tai NH dat 0,242. Twong ty, dya vao két qua
phan tich cho thay, nhan t6 Sy hai long c6 ¥ nghia théng
ké voi P-value<0,05 nén c6 thé khang dinh nhan té Su hai
10ng c6 tac dong thuan chidu dén Long trung thanh cua KH
va giai thich dugc 83,6% long trung thanh.

Vi két qua ude lugng tir md hinh SEM, nghién ciru da
cho thdy dwoc mot sb diém méi so véi nhitng nghién ciu
truée day. Ngoai hanh vi nhén vién, méi trwong vat ly — hai
yéu té duogc nhiéu téc gia nghién ctu vé QTQHKH trén thé
gioi chi ra cd sy tac dong dén long trung thanh cua cac KH
thi con ¢6 yéu t nhu Quan li twong tac va Giai quyet rac ri.
Trong nghlen cuu cua Azzam (2014) da dé cap dén yéu to
Giai quyét ric ro| bao gom hai Iong khi NH xir If tét cac ric
roi, tao duoc mbi quan he than thiét hon sau khi giai quyét
c4c Van dé, phan hoi cua KH duoc thuc hién nghiém tulc va
cé su cam két trong méi quan hé véi KH. Tuy nhién, trong
bal Vlet ndy da tim ra thém mot quan sat nira trong giai quyet
rac rdi 1a cac NH can c6 hé théng duong day nong dé hd trg
KH khi can thiét. Biéu ndy hoan toan hop I boi da phan cac
doanh nghiép ndi chung hay NH noi riéng ¢ Viét Nam hién
nay déu c6 h¢ thong riéng va khi gap nhiing van dé xay ra
viéc KH lién hé véi NH bang phuong phap nay gitp tiét kiem
nhiéu thoi gian dong thoi nhing thic mac ciing phan nao
duoc giai dap. Bén canh dé, yéu té tuong tac qua mang x&
hoi trong nghién cau cia Azzam (2014) dugc maé rong hon
vé pham vi ndi dung bang yéu té quan li twong téc. Trong
nghién ciru cta Azzam (2014) thi chi khai thac khia canh
twong tac thong qua cac ung dung, phan mém trén internet.
Tuy nhién, ¢ Viét Nam ndi chung va tai dia ban nghién ciu
1a Can Tho néi riéng, mac du viéc trong tic qua internet dang
dan dwoc wa chudng nhung KH van con théi quen va uu tién
twong tac bang tong dai. Ngoai ra, quan li tuong tac con duoc
quan sat thong viéc ma cac yéu cau cua KH duoc NH thuc
hién c6 nhanh chong hay khdng va cé nhiéu hinh thirc tuong
tac hay khong — khong don thuan Ia qua internet.

Theo két qua nghién ciu, yéu té Giai quyét ric rdi ¢ tac
dong I6n nhat dén long trung thanh KH trong d6 bao gom: Hai
1dng véi cach xir If tt trong céc réc rdi vé dich vy, Méi quan
hé than thiét hon sau khi giai quyét van dé, Phan hdi KH duoc
thyc hién nghiém tdc, C6 su cam két trong méi quan hé véi
KH, Hé théng duong day néng dé hd trg KH khi gap cac rac
roi. Vi vay cac NH can chd trong dén tat ca céc quan sét trong
yéu t6 ndy. Bén canh do, yéu t6 GQ5 (KH cam thay hai long
khi NH giai quyét tot cac rac rdi xay ra) c6 gié tri trung binh
cao nhat nén cac NH can tap trung dac biét va ddy manh yéu
t6 ndy. Cu thé, cac NH TMCP & Can Tho can kiém soat dugc
nhirng Van dé, ric rbi ma KH c6 thé gap phai trong tuong lai
va ¢6 giai phap xir 1i trudc khi xay ra dé khi nhan dwoc phan
hdi ciia KH thi NH giai quyét mot cach nhanh chéng. Tham

chi cac NH ¢6 thé tap hop nhiing rac réi cd thé xay ra do va
giai phap dé dao tao cho nhan vién ciia minh mot cach thuong
xuyén. Thém véo dé, trong qua trinh nghién ctru, phong van
tir KH ciing nhu cac nghién ctru d cho ring, cac NH can phai
¢6 duong day nong dé kip thoi giai dap nhiing thac mac, rac
roi xay ra diéu nay gop phan han ché ti da nhitng KH c6 suy
nghi tiéu cuc, khdng muén st dung dich vu tai NH nira khi
Céc rac roi xay ra va khong duoc giai quyét kip thoi.

Tiép theo, yéu té Quan li tuong tac qua mang xa hoi cé
tac dong lon thir hai dén long trung thanh KH trong d6 bao
gom: Dé dang lién hé tong dai hd tro cac thdng tin nhanh
chdng, chinh xac, Pa dang nhiéu hinh thirc turong tac voi KH
(internet banking, mobile banking...), C6 phan mém truc
tuyén trén mang x4 hoi, Thuc hién céc yéu cau nhanh chong
va chinh x4c, Pa dang nhiéu hinh thirc tuong tic véi KH
(internet banking, mobile banking. ..) vi vay c4c NH can chil
trong dén tat ca cac quan sét trong yéu té nay. Tuy nhién,
yéu t6 TT1 (D& dang lién hé téng dai hd trg cac thong tin
nhanh chong chinh x&c) c6 gia tri trung binh cao nhat nén
cac NH can tap trung dac biét va diy manh yeu t6 nay. Cu
thé, cac NH nén c6 ddi ngti nhan vién riéng dé tuong tac voi
KH khi can thiét ¢ nhiéu kénh tuong tac nhu dién thoai,
mang xa hoi, website hay gap truc tiép, tham chi & mdi chi
nhanh hay phong giao dich déu c6 riéng mot nhan vién nham
dam bao khong bo cudc goi hay budi tu van nao.

Tiép theo, yéu t6 Mbi truong vat 1y co tac dong lon thi
ba dén long trung thanh KH trong dé bao gdm: May méc,
thiét bi tai NH hién dai, Noi lam viéc, giao dich sach sg,
rong rdi, thoai mai va an ninh an toan, Khu vuc dgi cia KH
mat mé, sach dep, Chd dau xe va nhan vién bao vé tin cay,
Pong phuc nhan vién NH bat mat va thu hit. Vi vay cac
NH can chu trong dén tat ca cac quan sat trong yéu té nay.
Trén thuc té, nhiéu NH & Can Tho ¢6 vi tri cling nhu cac
yéu té thuoc nhom Mai truong vat |y néi chung chi tét &
cac chi nhanh, ngoai ra ¢ nhitng phong giao dich thi khéng
gian con kha chat hep, chd dau xe ciing khong rong rii da
phf?m nao d6 lam mot bo phan KH cam théy khdng hai long.
Vi vay, cac NH nén xay dung c&c phong giao dich rong rai
hon va dic biét nhiam tao cho KH cam giac thoai mai khi
dén giao dich tai NH. Mt vi du thuc té mot phong giao
dich di vao hoat dong nhung khi mat dién, thiéu may phét
dién, KH phai cho doi hang gio dong hé méi thuc hién
dugc giao dich s& tao cam giac phién toai va dé bi mat KH.

Yéu 6 tiép theo khdng kém phan quan trong d6 1a Hanh
vi nhan vién. Mac du, trong nghién ciru cho thay, su tac dong
ctia hanh vi nhan vién déi V6i sy hai 1ong cling nhu long trung
thanh khong cao bang céc yéu té nhu Giai quyet ric roi, moi
truong vat 1y nhung trén thuc té, day 1a yéu t6 ma gan nhu
khong thé thé thiéu, khdng thé khdng thuc hién trong tat ca
céac doanh nghiép noi chung va cac NH ndi riéng. That vay,
¢6 thé danh gia ciia KH cho rang, yéu t6 nay khong quan trong
hang déu ciing c6 kha ning do hau hét cac NH déu rét tét van
dé nay nén ddi véi KH thi day 1a yéu té khong c6 nhidu su
khac biét. Tuy nhién, khi hau hét cac NH déu lam t6t ma mot
NH nao d6 khong c6 su chuyén nghiép vé nhan vién s& 1am
cho lugng KH tim dén NH nay khong nhiéu bai nhan vién la
ddi twgng ma KH tiép xtic, trao ddi tryc tiép. That vay, nhiing
nghién ctiu vé linh vigc NH gan day & Viét Nam da chi ra rang
chuyé&n mon nghiép vu hay ki ning giao tiép cua nhan vién
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ciing 14 yéu t6 gop phan quyét dinh sy thanh cong cua NH.
Trong nghién cau nay chi ra hanh vi nhan vién khong chi diing
lai & chuy&n m6n nghiép vu ma con & nhiing khia canh khéc
bao gom: Sy ton trong, than thién, niém né véi KH; Sin sang
gitip d& KH; Thao tac nhanh nhen; Giao dich chuyén nghiép
va c0 su uy tin véi KH. Vi vay, cdc NH nén c6 cic chuong
trinh, ké hoach dao tao nhan vién chuyén nghiép dong thoi
phai luon danh gia KPI cua cac nhan vién hang ngay, hang
thang va dac biét nén chiam diém dya trén mirc d¢ hai long cia
KH hay ciing c¢6 thé c6 b phan KH bi mat ma NH cir di dong
vai giao dich dé kiém tra dinh ky hay dot xuat.

4. Két luan

Trén quan diém nghién ciru khoa hoc, bai bao da gop
phan vao co sé ly thuyét va nhan thirc v& sy hai long ciing
nhu 1ong trung thanh ctia ngudi dan vé cong tic QTQHKH
trong cac NH TMCP ¢ TP Can Tho. M6 hinh nghién ctu
ban dau gom 3 thang do vé QTQHKH: Chit lugng dich vu,
Giai quyét rac roi, Tuong tac qua mang x& hoi. Sau qué
trinh phong van dinh tinh, nhém téc gia da phat hién cac
mot s6 yéu té méi voi khai niém rong hon, bao ham hon va
dic biét 1a phu hop hon dbi vai thi truong Viét Nam noi
chung va thi truong Can Tho néi riéng. Tir 6 dé xuat lai
mo hinh nghién ctu mai gém 6 thang do: Hanh vi nhan
vién, Gia ca dich vy, San phdm, Moéi truong vat 1y tai NH,
Giai quyét rac réi, Quan 1i twong tac. Nhung sau khi phan
tich sb liéu khao sat va sir dung phuong phap mé hinh ciu
tric tuyén tinh SEM dé phan tich cac gia thuyét da dua ra
thi két qua kiém dinh gia thiét cho thay ring, cac nhan té
trong md hinh c6 méi quan hé vai nhau va cac yéu té Hanh
vi nhan vién, Méi truong vat ly tai NH, Giai quyét ric ri
va Quan li trong tac co tac dong cling chiéu véi sy hai long
ctia KH, ddng thoi sy hai long ciing ¢6 tac dong cuing chiéu
v6i long trung thanh ciia cac KH. Do d6, ¢6 thé ndi khi cac
NH TMCP thyc hién tét cong tac QTQHKH théng qua céc
yéu té nhu Hanh vi nhan vién, Moi truong vat ly, Giai
quyét cac van dé va Quan Ii tt cac kénh tuong tac s& gilp
duy tri va nang cao lugng KH trung thanh véi NH. Tuy
nhién, nghién ciru duoc thuc hién véi cd mau con khiém
t6n, cho nén khong mang tinh dai dién cho toan bo nguoi
dan thanh phé Can Tho. Bén canh d6, nghién ciru thu thap
chi yéu dén tir cac quan Ninh Kiéu, Cai Rang va Binh Thuy
trong khi c6 it céc dir liéu tir Phong Pién va dic biét 1a Thét
N&t, chua mang tinh dai dién cho TP Can Tho. Vi vy, can
c6 nhirng nghién ciru sau hon vé6i dbi twong phong van da
dang hon trong twong lai nhu cac nhan vién va cac cap quan
li cac NH dé tim ra nhidu hon cac yéu tb trong cong cac
QTQHKH ma cac NH TMCP dang thuc hién.
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PHU LUC BANG CAU HOI

I. GIOI THIEU

Chao anh (chi), hién chung t6i dang thwc hién nghién clru voi
dé tai “Anh hudng clia cdng tdc CRM dén long trung thanh khach
hang (KH) trong céc ngan hang (NH) TMCP & Can Tho”. Tat ca
cAc cAu tra 1&i ctia anh (chi) déu c6 gia tri véi nghién clru. Ching
tdi xin cam doan tAt ca céc thong tin ca nhan cta anh (chi) sé duwoc
bao mat hoan toan. Cam on!!!
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Nguyén Thi Phwong Dung, Lé Thi Thu Trang

Il. NOI DUNG PHONG VAN
1. Anh (chi) da st dung dich vu cta NH nao chwa? (Chwa thi
dirng lai)
0co OChwa
2.Anh (chi) da st dung dich vu ctia NH nao? (Chon nhidu dap an)
[J1-Vietcombank [J2-Sacombank

03-Techcombank 04-ACB 05-Vietinbank
06-VP Bank J7-MBB [18-SHB
19-BIDV 0J10-Khac.......

3. Ngan hang ma anh/ chi ste dung nhiéu nhat: .................

4. S dung théng tin t¥ ngan hang ma Anh/Chj str dung
nhiéu nhét dé tra 1&i cac phat biéu dwei day bang cach danh (X)
vao sb thich hop theo cac quy wéc:

1 - Hoan toan phan doi 2 - Phan déi 3 - Khéng y kién 4 -
Tan déng 5 - Rat Tan déng

Hé thdng duwdng day néng dé hd tro
21 céac thong tin cho KH nhanh chéng 1]2]3]4]5
\Y| Quan li twong tac qua mang xa hoi

22 | Tong dai hé trg nhanh choéng, chinhxac| 1 |2 | 3|4 |5

23 | C6 phanmém tructuyéntrénmangxahdi| 1 [ 2 | 3] 4

2 Th’uc hign cac yéu cau nhanh chong va 11213lals
chinh xac
Pa dang nhiéu hinh thtrc twong tac véi

25 KH (interet banking, moblie banking...) 112]3)4]5

Vi _ _Sw hai I6ng

26 To[cam thay NH nay tot hon nhixng NH 11213lals
khac

27 Téi thich giao dich v&i NH nay hon 11213lals

nhi*rng NH khac

STT Yéu té |
| Hanh vi nhan vién

Mdrc do

Lwa chon st dung NH nay la quyét dinh

28 ding dan

Nhan vién tén trong, than thién, niém

Nhin chung t6i cdm thay hai long khi st

1 San pham
9 |San pham, dich vuphtthgpvéinhucdu| 1|2 |3 |4 |5
10 |San pham, dich vu dadang, linhhoat |1 |2 |3 |4 |5
Ap dyng nhiéu loai hinh tin dung khac
nhau nhw: tin dung thé chap bang tai san,

L Hin dung béng doanh thu, tin dung bang Ll2|314]5
guyén nhan ng... v&i l8i suat linh ddng

\ M6oi trwwong vat ly

12 | May méc, thiét bi tai NH hién dai 112(3|4]|5

13 N~Q| Ian]_we_:,c_:, giao d!ch sach 8109l 11513 als
réi, thodi méi va an ninh an toan

14 Khu vyc doi cia khach hang mat mé, 11213lals

sach dep
15 | Chd dau xe va nhan vién bdovétincay |1 (2|3 | 4|5
16 |Dbéng phuc nhan vién bt méatvathuhat| 1 |2 |3 |4 |5
V | M&i quan hé théng qua giai quyét van dé v&i khach hang
17 |C6 swcam kéttrongmbiquanhévéiKH| 1 [ 2|3 |4 |5
o [N e b e D 1
Phan hoi cia KH dwoc thwc hién
nghiém tac

20 |NH xt li tdt trong cacrac réivé dichvu| 1 [ 2 |3 | 4 |5

19 112(3|4

1 | ne vei KH 1123|415 29 | dung dich vu tai NH nay 112]3)4]5
2 | Nhan vién s8n sang gidp d& KH 1(2(3|4]|5 vilg  Long trung thanh
3 |Nhan vién thao tac nhanh nhen 12345 30 | 1O ;‘g;" 161 s& 1a KH trung thanh cta| 4 | 5 | 3| 4 | 5
4 | Nhan vién giao dich chuyén nghiép 1|12(3|4]|5 T6i cho r&ng NH nay hidu dwoc nhu
5 [Nhan vién tao uy tin v&i KH 1(2(3[4]5 31 |cau clda minh nén khong doi héi stv| 1|2 |3 |4 |5
I Gia ca dich vu dung dich vu ctia NH khac
Ot e Z 2 ile i Toi sé tiép tuc st dung dich vu clia NH
6 PhlrérUt tien, chuyén khoan, moilebanking 11213lals 32 nay p ung al y 11213]als
, |Léi suét tién gtvi cao hon cac NH khac 1l2l3lals T6i van uu tién st dung NH nay cho du
trén dia ban 33 |ban bé c6 khuyén nghi téistr dungdich| 1 | 2 | 3 | 4|5
g |LAisuatchovay thap honcacNHkhac| , [, [ 5|, |5 vy khactéthon _
trén dia ban 34 Néu cé thém nhu cau veé dich vu t6i sé 11213lals

wu tién st dung NH nay dau tién
Toi sé€ gidi thiéu thém nguwdi khac st
dung dich vu cia NH nay

35 112(3[4]|5

5. LAn gan day nhéat anh/chi str dung dich vy tai NH nay la khi
nao?
01. Tw 1-7 ngay 02. T 8-15 ngay
03.Tw 16-30 ngay 04. Trén 30 ngay
6. Sb 1an str dung NH nay trong thang?
01. Twr 1-2 1an 02. T 3-4 1an 03. Tt 5-6 lan
04. Tw 7-8 1an 05. Tw 9-1014n  06.Trén 101an
7. S6 tién giao dich gan day nhat ma anh/chj giao dich tai NH
nay la bao nhi€u?..........cccccceevens
Il THONG TIN CA NHAN
8. Vui long cho biét tudi ctia anh/chi: ...
9 Xin vui long cho biét gidi tinh ctia anh/chi?
0 1.Nam 0 2. No
10. Xin vui Idng cho biét Trinh d hoc van ctia anh/chi:
O 1. Phé théng O 3. Cao déng, dai hoc
0 2. Trung cap 0 4. Sau dai hoc

12. Xin anh/chi vui ldng cho biét thu nhap (hoéc tién bd me cho)
hang thang cda minh?..........ccccoovvviievnnecienn,
13 Vui Idng cho biét tinh trang hén nhan cdia anh/chi?
0 1. Con doc than O 2. D4 lap gia dinh
CHAN THANH CAM ON SU’ GIUP D& CUA ANH/CHI!

(BBT nhdn bai: 30/01/2019, hoan tat thii tuc phdn bién: 24/412019)



