MO HINH BINH LUGNG BANH GIA MUC BO HAI LONG CUA
KHACH HANG UNG DUNG CHO HE THONG NGAN HANG THUONG MA!

Pinh Phi Ho*

M6t trong nhiing thach thic 16n nhat d6i
v6i hé thong ngan hang thuong mai trong
diéu kién héi nhap 14 nang luc canh tranh.
Mét ngan hang mudn phat trién bén viing
khong thé khéng quan tdm dén viée giit
khach hang sén ¢6 va tim kiém khach hang
méi. Dé lam diéu nay, cAn phai thau hiéu
duge mitc 46 hai 16ng cha khéch hang vé
dich vu hgin hang cung cép cho ho, nhin
dién dude nhiing yéu t6 lam khach hang hai
long va dinh lugng duge né. Do d6, ndi dung
bai viét nay tap trung vao 3 van d& chinh: (i)
Khung 1y thuyét ciia md hinh dinh lugng; (ii)
Két qua iing dung véi mét nghién ctiu thi

diém va; (i) Ggi ¥ cac giai phap md rong
{ing dung cho hé théng ngin hang,

1. Khung ly thuy&t mé hinh dinh lugng

1.1. Mé hinh ly thuyét

Theo Kotler (din tu Lin, 2003), su hai
long hoac su th&t vong ciia mét ngudi bt
nguédn tit su so sanh cam nhan véi mong dgi
vé chit lugng mét san ph&m hodic mot dich
vu vao do. -

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1985), Curry (1999), Luck va Laton (2000),
mitc 46 hai long c6 thé do ludng véi 5 - 7
khoang cach. Cé thé st dung thang diém
Linkert dé& cho diém cac khoang cach.

Hinh 1: Cho diém tir 1 - 7 theo mifc do thoa man ctia khach hang.

7 6 5 4 3 2 1

Khéch hang rit tién thuin lgi tit ngin hang

Ghi chi: Diém cing 1én mitc d¢ hai long cing cao.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1991), 6 5 nhén t6 anh hudng dén sy hai
1ong cua khach hang:

1. Phuong tién hitu hinh (Tangible): thé
hién bén ngoai cia cd s6 vat chit, thiét bi,
cbng cy truyén thong.

2. Do tin cdy (Reliability): thé hién kha
niang dang tin ciy va chinh xac khi thyc
hién dich vu.

3. Miic d6 dap tng (Responsiveness): thé
hién cung cip dich vu kip thdi va sén long
giip d6 khach hang.
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4. Sy dam bao (Assurance): Thé hién
trinh d6 chuyén moén va sy lich 13m cta nhén
vién, tao ni€ém tin tudng cho khach hang.

5. Su cam théng (Empathy): Thé hién
sy 4n cén, quan tdm dén titng cd nhan
khéach hang. '

Duéi ddy 14 mdt méd hinh Gng dung cho,
dich vu cho vay va huy ddng tiét kiém cua
ngéin hang thuong mai:

* DPinh Phi H8, Phé gido su, Tifn si Kinh t&, Phé
Téng bién tap Tap chi Phat trién Kinh t&, Giang
vién Dai hoe Kinh t& TP. H6 Chi Minh.
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1. Phuong tién hitu hinh (TAN)

- Tru s6 cd quan, trang thiét bi cua ngéin
“hang hién dai, hip dan

- Trang phuc nhén vién thanh lich, gon

gang

- Thdi gian lam viéc thuan tidn

(3 bién quan sat)

2. Pap tng (RES)

- Rat tién thuan lgi

- Gtti tién thuan lgi

- Thdi gian giao dich nhanh

- Thai d9 san sang phuc vu

- Nhiét tinh trg gitip khach hang vé tha
tuc (5 bién quan sat)

3. Tin cay (REL)

- Phi it tién hop 1y

- Phi chuyén tién hop ly

- Lai sudt hgp ly

- Théng tin tai khoan duge bao mat,
thoéng bao chu tai khoan kip thoi

- Tin tuéng vao théng tin truyén dat

(5 bién quan sat)

Hinh 2; Cac nhan t§ anh hudng dén su hai long

2. Dap ting (RES)

- Rit tién thuan 1gi

- G tién thuan 1¢i

- Thoi gian giao dich nhanh

- Thai d9 s&n sang phuc vu

- Nhigt tinh trg giip khach hang vé
thu tuc :

(5 bién quan sat)

3. Pam bhao (ASS)
- C6 kién thitc tra 181 va tu vén
khach hang.

khach hang.
- An toan khi thye hién giao dich
- Phing hen véi khach hang
(4 bign quan sat)

5. Phudng tién hitu hinh (TAN)

- Tru s cd quan, trang thiét bi caa
| ngan hang hién dai, hdp din

- Cé that d6 tao sy yén tdm cho _J- - Chat lugng cta hoat dong ngén hang

- Trang phuc nhén vién thanh lich,
gon gang
- Théi gian lam viéc thuan tién
(3 bién quan sat)

QuAN LY ko 1E

1, Tin cay (REL)

- Phi mit tién hogp ly

- Phi chuyén tién hgp 1y

- Lai suét hgp ly

- Théng tin tai khoan dudec bao mét,
thong bao chti tai khoan kip thai

- Tin tudng vao théng tin truyén dat

(5 bién quan sat)

l

SU HAI LONG (SAT)

- Chit lugng dich vu giao dich
(2 bién quan sat)

4. Cam thdng (EMP)
- Phuc vu khach hang nhiét tinh

- Quan tidm d&én mong mudn cla
khach hang

- Cht déng quan tAm dén nhiing khé
kh#n eta khach hang

(3 bién quan sat)
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NGHIEN CUfU - TRAO BOI m

M5 hinh c¢é 5 nhén t6 (Factors) va 20 bién
quan sat (mdi nhén t8 ¢ cac bién quan sét ).

1.2. Phuong phap dinh luong

Su hai long (SAS) = f (TAN, REL, ASS,
EMP, REL)

SAS 1a bién phu thudc; TAN, REL, ASS,
EMP, REL la cac bién dde lap.

P& dinh lugng duge cac nhan t8 anh
hudng dén sy hai long cta khach hang cin
tién hanh 2 budc sau:

- 81 dung mé hinh phan tich cic nhén t&
(Factor Anlysis) dé kiém dinh céc nhan t&
anh hudng va nhan dién cac y&u t& theo
khach hang cho 14 phli hgp; va

- St dyung mdé hinh hdi quy bdi
(Regression Analysis) d&8 nhan dién cac
nhéan t& dnh hudng dén sy hai long va ddm
bao ¢6 ¥ nghia théng keé.

Ca hai budc dude tién hanh véi sd hé trg
cia phdn mém SPSS - 16.0

2. Két qua ing dung

Pé ting dung md hinh trong thuc tién,
nhém nghién ciu (Dinh Phi HS, Lé Vian Phi
Nhiat, Nguyén Khanh Nguyén) trong thang
8 nam 2009 44 tién hanh diéu tra khach
hang tai hai chi nhianh cha mét ngin hang
thuong mai tai TP. H6 Chi Minh. Véi thi
&iém quy md mdau 12 104 khach hang, theo
phudng phap chon ngiu nhién va phdng vén

truc tiép vdi Bang cdu hoéi duge thiét k& theo
5 nhin td anh hudng d&n sy hai long va
thang diém tit 1 - 7.

Budc 1: Phan tich nhan t&

- Nhén dién cic nhén t3: Bang ciu héi
bao gdm 20 bién quan sat véi 5 nhan t& duge
gia dinh theo khung 1y thuyét (Hinh 2).

St dung phdn mém SPSS — Factor analy-
sis cho k&t qua sau 4 vong véi cac kiém dinh
dugc dam bao:

1. D4 tin cay cha cac bién quan sat
(¥actor loading > 0,75)

2. Kiém dinh tinh thich hop cla mé hinh
(0,6 <KMO < 1)

3. Kiém dinh Bartlet v& tuong quan cta
cac bién quan sat (Sig. > 0,05)

4. Kiém dinh phuong sai céng dén
(Cumulative variance > 50%) . '

Bang 1 cho thdy, khac véi mé hinh ly
thuyét, phan tich nhan t8 nhan dién chi ¢6 2

. nhéan t6 ddm bao ¢6 § nghia phéan tich. Cac

bi&n quan sat bao gém 4 bi&n thudc nhén t&
d4p {ng (Responsivenes), 1 bién thudc nhén
td cam théng (Empathy) va 3 bién thudc
nhidn t6 dam béo (Assurance) dugc nhan
dién xép chung vdo moét nhan t6. Dit tén
mdi cho nhén t§ndy 1a dam bao va dap ing
(X1). Nhén t& thi hai 14 phuong tién hitu
hinh (Tangible) bao gdm hai bi&n. Pt tén
cho nhén t8 nay 1a X2.

Bdng 1: Ma tran thanh t6 xoay (Rotated Component Matrix)

Component
Céc bién quan sét (Thanh t3)
1 _ 2
Rit tién thuén 1¢i (Resl) 0,790
Théi gian giao dich nhanh (Res3) 0,827
Giao dich vién ¢6 thai 6 sdn sang phuc vu t6t (Resd) 0,838
Giao dich vién nhiét tinh, than thién (Res5) 0,822
Nhén vién quan tdm d&n khach hang (Emp?2) 0,819 |
Nhén vién c6 thai @6 tao niém tin cho khach hang (Ass2) 0,782

35 26 (5+0/2000)

QUAN LY KONR 7€



[TIT[] NeHIEN cil - TRAQ BAI

MO HINH DINH LUONG DANH GIA MUC 86 HAI LONG CUOA KHACH HANG UNG DUNG...

An toan khi thate hién giao dich (Ass3) 0,852
‘ Giﬁw&l’mg hen véi khach hang (Ass4) 0,815
Cd B va,t Ché{;.}mng o blhlén o (Tanl) S T .0., oa
Trang phuc nhén vién thanh lich (Tan2) - 0,927"“

Ghi chii: Céc con s6 trong Bang 1 12 hé s6 tai nhan t6 (Factor loading)

Nhu viy md hinh phén tich sé& la:

SAT = f(X3,X2)

Nhan t& SAT dugde dinh ludng bang céach
tinh diém trung binh clia 2 bi&n quan sat
thudc nhén t6 nay. Cac nhan t& Xi, X ciing

dude dinh lugng béng tinh diém trung binh

ctia cac bién quan sat ndm trong nhéan té dé.

Budc 2: Phan tich hdi qui bdi
S dung phdn mém SPSS ta nhan duge
két qua sau:

Bdng 2: Két qua hoi qui

Hé s6 héi qui chua | Hé s6 héi qui chua
duge chudn héa duge chudn héa ¢ Si VIF
{(Unstandardized {(Unstandardized g
Coefficients) Bi Coefficients) Bi
(Constant) 1,600 4,997 0,000
X1 0,653 0,716 10,442 0,000 1,247
X2 0,079 — 0,138 2,020 0,046 1,247

Bién phu thudc: Sy hai long chia khach
hang (SAT)

Bang 2 cho biét, cAc hé s6 hdi qui (Bi)
dam bao c6 ¥ nghia théng ké véi mitc y nghia
95% (Significance < 0,05).

Bién ddm bdo va dap tng (X,) ¢6 hé s6
tuong quan chua duge chudn héa la 0,65.
Diéu nay c6 nghia 1 khi thay d6i ting thém
1 diém danh gia cha khach hang, sut hai long
cia khach hang ting thém 0,65 diém.

Bién phuong tién hitu hinh (X2) c6 hé s6
tuong quan chua duge chuén héa 1a 0,079.
Diéu nay c6 nghia 1a khi thay d6i ting thém

I owin ot o 7E

1 diém danh gia cia khach hang, sy hai long
clia khach hang ting thém 0,079 diém.

Hé s6 hdi qui duge chudn héa cho biét
tdm quan trong cua cac bién d6c 1ap trong
md hinh. Bién dam bdo va dap ng c6 hé s6
héi qui 1a 0,76. Diéu nay ¢6 nghia la véi
100% cac yéu td tac dong dén su hai long,
bién ddm bdo va dap tng chiém 76%. Nhu
véy, bién nay ¢é vi tri quan trong anh hudng
dén sit hai Iong cia khach hang.

M6 hinh c¢6 R2 diéu chinh la 0,61. Piéu
nay c6 nghia 12 61% thay d6i clia sy hai long
cua khach hang duge giai thich bdi cac bién
X, va X,. '
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Bang 3: Phan tich phuong sai (ANOVA)

Mé hinh | T07€ binh af Tlfil:lrlllg F Sig.
phuong phuong
Héi qui 45,871 2 22,936 82,240 0,000
Db lach 28,167 101 0,279
Tong 74,038 103

a. Bién du bao (Predictors): ( X, X,
b. Bién d6c lap: SAT

Kiém dinh F ding d8 kidm dinh tinh phu

do @6, cAc hé s8 héi qui cia cac bién ddc 1ap
khac khéng. Nhu vAy mé hinh ly thuyét
duge xiy diing phit hgp véi thyc té.

hgp cia md hinh. Vi mdc y nghia Sig. < 0,05,

Bdng 4: Ma tran tuong quan Pearson

SAT Xy X9
SAT 1,000 0,777 0,457
2
Tong quan X1 0,777 1,.000 0,445
Pearson
' X2 0,457 0,445 1,000

Céc bién ddc 1ap X1, X2 c6 tuong quan véi
nhau th&p (<0,5) va hé s phéng dai phuong

sai (VIF) trong bang 1 c6 gi4 tri nho hon 10.

Bdng 5: Kiém dinh tinh dn dinh phuong sai (Heteroskedasticity)

Nhu viy mé hinh dam bao khéng cé hién
tugng cdng tuyén giita cic bién ddc lap.

ABSRES
ABSRES Hé s6 tudng quan 1.000
Sig. (2-tailed)

N 104
X1 Heé s tuong quan 0,101
Spearman's Sig. (2-tailed) 0,309
X2 Haé s tuong quan 0,123
Sig. (2-tailed) 0,213

N 104
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Bang 5 cho biét cdc hé s6 tuong quan
hang SPEARMAN c¢6 mic y nghia > 0,05. Do
d6, phudng sai clia sai s0 khéng thay d6i.

K&t luan:

Thong qua cic kiém dinh ciia m6 hinh héi
qui, ching ta thdy cdc nhén t§ anh hudng
dé&n sy hai long cita khach hang 1a sy ddm
bao - dap {ng va phuong tién hitu hinh. Do
d6, @8 nang cao kha ning dap dng sy hai
léng cho khach hang, hé théng ngin hang
cén tap trung hoan thién cac y&u té sau:

Co s8 vat chét — trang thiét bi, trang phuc
cho nhén vién, théi gian va su an toan giao
dich, thuan tién rdt tién, gitt ddng hen va
phong céch phuc vu clia nhan vién giao dich
khach hang.

8. M§t s& goi y vé chinh sach

- Mé hinh dinh lugng vé6i tr¢ giip cia
phin mé&m SPSS réit don gian va tién 1¢i nén
dé& dang 4p dung rdéng rai cho cac chi nhanh
ngin hang, ngay tai cac phong giao dich.

- Véi viéc thu thap s6 liéu théng qua diéu
tra truc ti€p khach hang véi bang cdu héi
dang d6ng, cac khach hing khéng mat nhiéu
thdi gian tra 16i nén tinh kha thi cap nhat s&
liéu thudng xuyén rét thufdn tién.

- Quan tim d&n mic 49 hai 1ong sé& la
cong cy quan trong gidp cac ngén hang gid
duge khach hang va md roéng mang ludi
khach hang trong diéu kién canh tranh ngay
cang gay gt trong qua trinh héi nhap.

QUAN LY XINN TE

- Thu thép s8 liéu nén tién hanh thuong
xuyén theo dinh ky (6 thang mét 14n) véi qui
mdé mAu khoidng 5% sb khach hang cia

phong giao dich.
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