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Nghién cieu nay kiém dinh anh hieong ciia cdc bién s6 loi ich cam nhdn cia khach hang doi véi
nhan vién, dinh huong khdch hang cua nhan vién, dinh huong twong tdac ca nhdn cua khach
hang va do dai cua moi quan hé dén sirc manh moi quan hé khach hang-nhan vién, nhan 16 quan
trong dé xdy dung long trung thanh cia khach hang. Két qua phan tich tie 300 khach hang ca
nhdn giri tién vao cdc ngdn hang cho thdy rang tdt ca bon nhan 6 trén déu cé anh hwéng tich
cuc dén sirc manh moi quan hé khach hang-nhan vién. Trong khi nghién ciru vé moi quan hé
khdch hang-nhdn vién la quan trong dé xdy dung long trung da dwoc khang dinh ¢ mét sé
nghién ciru & phwong Tay, chii dé ndy van con khd méi mé & Viét Nam. Vi vdy, viéc gici thiéu
khdi niém sirc manh moi quan hé khdach hang-nhdn vién, ciing nhuw kham phd anh hwéng cia
nhén té dén né la quan trong, nhat la trong cdc boi canh thi trieong ciia mét nuwée dang phdt

trien, moi noi nhu Viét Nam.

Tir khoa: Mbi quan hé khach hang-nhan vién, dinh huéng khach hang cua nhan vién, dinh

hudng tuong tac ca nhan cua khach hang.

Study on the strength of the customer-service employee relationship at Vietnamese com-

mercial banks
Abstract:

This study investigates the effects of perceived benefits from service employee, employee's cus-
tomer orientation, customer's interpersonal orientation and relationship age on the strength of
the customer-service employee relationship which is important to build customer loyalty. The
analyses from 300 individual customers depositing money with commercial banks show that all
four above factors positively impact the strength of the customer-service employee relationship.
While the importance of the customer-service employee relationship in building customer loy-
alty has been confirmed in several studies in the Western coutries, this topic is still quite new
in Vietnam. Therefore, the introduction of the concept of the strength of the customer-service
employee relationship as well as the exploration of its antecedents is important, especially in
the context of an emerging country like Vietnam.

Keywords: Customer-service employee relationship; employees customer orientation; cus-

tomer s interpersonal orientation.
1. Gi6i thi¢u
Dé xay dung 10ng trung thanh ciia khach hang, sy
nhiét tinh phuc vy, an can dén quyén lgi khach hang
clia nhan vién dya trén mot quan diém hudng vé
khach hang, qua d6 tao 1ap mdi quan hé viing chic

va lau bén khach hang-nhan vién, dua khach hang
gin két bén vimng véi doanh nghiép 1a mot hudng di
quan trong (Bove & Johnson, 2000). Vai trd cia mdi
quan hé khach hang-nhan vién da dugc khang dinh
trong nhirg nghién ctru gan day lién quan dén cac
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dich vu khac nhau nhu khach san, nha hang (Castel-
lanos-Verdugo & Veerapermal, 2009), ngan hang
(Gremler va cong sy, 2001) va cac dich vy khac
(Gremler & Gwinner, 2000). C6 kha nhiéu nhan t6
anh huong dén mbi quan hé khach hang-nhan vién
nhu loi ich cam nhan, thoi gian méi quan hé, cudng
dd quan h¢, sy tin tudng, quan tam cia nhan vién,
dinh huong khach hang, dinh hudng quan h¢, chét
luong dich vu... da dugc kham pha, nhung ching
ctr dinh luong noéi chung 1a kha khiém tén (Castel-
lanos-Verdugo & Veerapermal, 2009; Gremler &
Gwinner, 2000; Gremler & cong sy, 2001).

O Viét Nam, nghién ctru vé vai tro ctia sirc manh
mdi quan h¢ khach hang-nhan vién anh huéng dén
long trung thanh cua khach hang, ciing nhu céc
nhan t6 anh huong dén mbi quan hé nay 1a rat han
ché, chu yéu tap trung vao cac yéu t6 chit luong
dich vu (Lé Thuy Thuy Tién & Hb Huy Tyu, 2014).
Khach hang ngan hang thuong rat da dang, phong
phu, st dung da dang dich vu v&i nhu cdu khong
dong nhat va nhiéu bién dong (Pao Lé Kiéu Oanh &
Pham Anh Thity, 2012). Tuy nhién, trong bbi canh
thi trurong ngan hang Viét Nam con non tré¢ nhu hién
nay, chi c6 khoang 10% dan sb tham gia vao dich vu
0 cac ngén hang, trong khi canh tranh gitra cac ngan
hang dang dién ra hét stc gay git (Nguyén Tam,
2011). Pac biét su hién dién cua nhiéu ngan hang
16n nude ngoai nhu HSBC, ANZ, Stander Charter
Bank,... ¢o tiém lyc tai chinh, k¥ thut hién dai va
kinh nghiém lau nam da dat cac ngan hang thuong
mai Viét Nam véo vi thé canh tranh yéu. Vi vay, cac
ngan hang thuong mai Viét Nam da va dang khong
ngimg tim kiém cac chién lugc kinh doanh méi,
trong d6 vai tro clia marketing duoc nhan manh, lay
nhan t6 con ngudi 1am trong tim trong viéc xdy
dung long trung thanh cua khach hang (Nguyén Vin
Han, 2008). Céac nhan vién ngan hang thuong duoc
dao tao can than va kha chuyén nghiép vé nghiép
vy, tuy nhién muc do chu y va y thtic ding vai tro
ctia ho trong viéc xay dung mbi quan hé ca nhan véi
cac khach hang 1a kha han ché, do bdi canh kha
nhay cam cua loai hinh kinh doanh nay trong diéu
kién Viét Nam (Lé Thuy Thuy Tién & H6 Huy Tuu,
2014). Vi vay, nghién ctru nay dong gop thém vao
kho tang tri thirc chung, dic biét trong bdi canh kinh
doanh ngéan hang tai Viét Nam thong qua viéc thao
luan va kiém dinh anh hudng cia bdn nhan to quan
trong bao gdm: loi ich cam nhéan ctia khach hang ddi
v6i nhan vién, dinh hudng khach hang cua nhéan
vién, dinh hudng twong tac ca nhan cua khach hang
va do6 dai cua moi quan hé dén sttc manh mdi quan
hé khach hang-nhan vién. Vi¢c kham phéa anh huéng

ctia nhan t6 ndy 13 quan trong, nhit 1a trong cac bdi
canh thi truong ngan hang ctia cac nudc dang phat
trién, méi ndi (Jayawardhena & cong su, 2008), nhu
nén kinh té Viét Nam.

2. M hinh nghién ciru va céc gia thuyét

2.1. Sirc manh méi quan hé nhén vién - khdch hang

Stc manh mbi quan hé khich hang-nhan vién
phuc vu thé hién mac do giao tiép thuong xuyén,
twong tic qua lai, thai d¢ tich cuc, chidu sdu cam
xuc, su than mat, tin cdy gitta khach hang voi nhan
vién phuc vu (mot hodc méot s6 nhén vién) trong mot
thoi gian nhat dinh (Granovetter, 1973 trich trong
Brass & cong su, 1998). Thai d va cam xuc tich cuc
ctia khach hang ddi voi nhan vién c6 xu hudng quan
trong hon ddi v&i mot to chue cung cép dich vu vi no
s& chuyén hoa thanh thai do va cam xuc tich cuc ddi
v6i nha cung cap dich vu, do d6 khi mot khach hang
c¢6 quan hé mat thiét voi cac nhan vién phuc vu, long
trung thanh ciia khach hang déi véi nha cung cép
dich vu s€ tang Ién (Beatty & cdng su, 1996).

2.2. Loi ich cim nhdn ciia khdach hang déi véi
nhdn vién

Loi ich cam nhan cua khach hang ddi voi nhan
vién 1a sy dénh gid tong thé cia khach hang vé
nhitng két qua cd gid tri nhan khi giao dich voi nhan
vién d6 (Nielson, 1998). Loi ich nhan dugc bao gém
gia tri khach hang mong mudn nhu chat lugng san
pham, su chdm séc, gi4 tri hinh anh, quan hé giita
ngudi va ngudi, d6 1a sy két hop giita gia tri chirc
nang, gia tri tinh cam va gia tri xa hdi (Beatty &
cong su, 1996; Molina & cong sy, 2007). Vi vay, dé
tdi da hoa gia tri cam nhéan cua khach hang, nha
cung c?ip san ph.'?lm dich vy phai tang lgi ich nhéan
duogc, vi du nhu chat lwong san pham dich vu, va/
hodc giam chi phi cua khach hang, vi du nhu gia
thanh toan, thoi gian va cong stic dé mua, bén canh
cac loi ich bo sung ma doi ngii nhan vién trao thém
cho ho thong qua giao tiép va phuc vu.

Su phat trién ciia méi quan hé khach hang-nhan
vién phu thudc rat nhiéu vao sb luong va ban chat
ctia loi ich ma cac bén nhan duoc tir mdi quan h¢, 1a
didu kién tién quyét cho sy phat trién ciia mbi quan
h¢ khach hang-nhan vién, hay nhan vién chinh la
nguoi ¢o trach nhiém chuyén lgi ich chinh ma khach
hang mong mubn - d6 1a cac gia tri dich vu cét 151,
bén canh cac 19i ich khac tir nhiing nhan vién (Cros-
by & Stephens, 1987). Vi vay, néu cac gia tri ting
thém ma khach hang nhan duogc tir mbi quan hé voi
nhan vién cang nhiéu, ho ¢6 khuynh hudng duy tri
mbi quan hé vdi nhan vién do, thdm chi ca trong
treong hop ho nhan dugc it loi ich ¢6t 161 hon so véi
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cac nha cung cip dich vu khéac (Sheth & Parvatiyar,
1995). Vi dy, dich vu cdt 15 ctia khach hang tién guri
la dugc hudng lai suét tién gui cao, tuy nhién, ho
ciing c6 thé chap nhan giri tai mot ngan hang c6 mirc
1ai suat huy dong tién gui thip hon cic ngan hang
khéac néu duogc hudng su quan tdm, thong cam, ho
tro, va chia sé... tir phia nhan vién giao dich.

H1: Loi ich ma khach hang cam nhén dugc tu
nhan vién c6 anh hudng tich cuc dén strc manh méi
quan h¢ gitra khach hang-nhan vién.

2.3. D¢ dai thoi gian ciia moi quan hé

Theo Dwyer va cong su (1987), theo thoi gian,
mot moi quan hé sé phat trién tr mac do quen biét,
dén gan bo va sau cung dat dén giai doan rang budc
cao nhét cia mbi quan hé. Vi vay, do dai thoi gian
mdi quan hé thé hién khoang thoi gian tir lic mdi
quan hé bat dau duoc hinh thanh cho dén khi két
thuic hoac tiép dién dén hién tai (Johnson va cdng su,
1996). Do dai thoi gian c6 thé duoc biéu hién bing
khoang thoi gian thyc té ciia mbi quan hé (Johnson
va cong su, 1996), hoéc duoc dién dat cam nhan Vé
do6 dai thoi gian ciia méi quan hé nhu “lau nay”, “t
lau”... (Cai & Smart, 2012). Theo thoi gian, mQt
khach hang va nhan vién c¢6 co hdi chuyén nhiing
giao dich riéng I¢, roi rac thanh mdi quan hé bén
chat, lau dai dya trén su tuong tac 1ap lai (Czepiel,
1990). Thoi gian mdi quan hé tac dong tich cuc dén
strc manh ctia mdi quan hé boi n6 1am gia tang su tin
tuéng 1an nhau (Brass va cong su, 1998).

H2: D6 dai thoi gian cia mdi quan hé gitta khach
hang voi nhan vién c6 anh huong tich cuc dén sirc
manh mdi quan h¢ giita khach hang-nhan vién.

2.4. Dinh hwong twong tac ca nhdn ciia khdch
hang

Dinh huéng tuong tdc ca nhan ctia khach hang
thé hién kiéu miu cta sy quan tim va tiép xuc véi
nguoi khac cta khach hang va chi phéi gii han
quan hé cua ho véi nhan vién phuc vu (Bove &
Johnson, 2000). Chang han, trong khi mét sé khach
hang mong mubn mdt mdi quan hé gan giii, kiéu
ban bé véi nhan vién cong ty, va chip nhan nhiing
cau hoi cia nhan vién vé strc khoe, gia dinh, mot s6
khéc lai cho rang nhimg cau hoi d6 mang tinh riéng
tu va chi hai long véi quan h¢ mang tinh xa giao. Ro
rang 1a khong phai tit ca khach hang déu mong
mudn c¢6 quan hé voéi nhan vién phuc vu (Castel-
lanos-Verdugo & cdng sy, 2009).

Moi quan hé giira dinh huéng cé nhan cua khach
hang va sttc manh quan h¢ khach hang-nhan vién
dugc khang dinh trong nghién ctru ciia Gabbott
(1996). Ong nhan thay dic tinh ca nhan cua khach

hang quyét dinh mong mubn cua ho vé quan hé véi
nhan vién phuc vy, rz"ing nhitng khach hang 6n hoa
thuong cé xu hudng ung hd quan hé ca nhan voi
nhan vién phuc vu, trong khi khach hang hiéu thing
thuong mudn duoc chua dong bat dau quan hé véi
nhan vién, nhung khong mudn nhan vién cha dong
bat dau quan hé. Nguoc lai, nhiing nguoi rut reé
thuong dé chimg khi tiép can nhan vién phuc vu,
khong mudn noi chuyén vé cong viée cia ho, ngai
n6i nhiéu va thé hién mong muén tu phuc vu.
Nghién ctru ciia Gabbott (1996) cung cip ham y vé
quan h¢ gitra dinh hudng ca nhan ctia khach hang va
stc manh quan hé nhan vién-khéach hang.

H3: Dinh hudéng tuong tac cd nhan cta khach
hang c¢6 anh huong tich cuc dén strc manh mdi quan
hé gitra khach hang-nhan vién.

2.5. Dinh hwong khdach hang ciia nhdn vién

Thuat nglr “dinh hudng khéach hang” trong ngu:
canh quan hé dich vu 1a viéc danh g1a va nam bat
nhu cau cua khach hang dé dap Gng tot nhét cac nhu
cau ciia khach hang (Kotler & Armstrong, 2007).
Theo d6, ngoai viéc hiéu biét sau sic vé san phém,
nhén vién con hiéu dugce chinh xdc nhu cau cua
khach hang va thé hién sy cam thong ddi voi khach
hang, mang ca tinh va phong cach ctia minh thich
nghi voi mong mudn cua khach hang.

Su quan tdm, cham soc to1 nguoi khac cia nhan
vién phuc vu s& gitip phat trién sy tin tuéng dya trén
cam xuc. Hanh vi dinh huéng khach hang nay sé&
lam gia tang sy hai long cta khach hang véi nhan
vién phuc vy, tir do su tin tudng danh cho nhan vién
cang cao (Bove & Johnson, 2000) Cac nghién ctiiu
trude day cling nhan thay rang yeu t6 then chot tao
diéu kién cho sy phat trién mot moi quan hé khach
hang-nhan vién tich cuc va lau dai la dinh hudéng
khach hang ctuia nhan vién phuc vu (Beatty va cong
su, 1996; Castellanos-Verdugo va cong su, 2009;
William & Attaway, 1996).

H4: Dinh huéng khach hang ctia nhéan vién co
anh hudng tich cuc dén sirc manh mbi quan hé giira
khach hang-nhan vién.

2.6. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru dé
xudt

Tir co sO 1y thuyét, mo hinh nghién ciru duge dé
nghi nhu trong Hinh 1.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Pic diém doi twong khdo sdt

Téng s6 300 khach hang gui tién c4 nhan dugc
khao sat bang phuong phap phong vén truc tiép st
dung bang cau héi diéu tra tai tinh Khanh Hoa, noi
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Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit

Thoi gian moi

quan h¢

Dinh huéng
tuong tac ca
nhan khach
hang

¢6 gan 40 chi nhanh cac ngan hang thuong mai Viét
Nam dang hoat dong. Cac ngan hang nudc ngoai,
quy tin dung nhan dan va bao hiém tién giri khong
thudc dién khao sat. Trong do6, da sé 1a nit (5 8,3%),
da lap gia dinh (82%), v6i do tudi phd bién tir 20
dén 60 (78,3%), co trinh dd hoc van tir cao d'flng tro
1én (81%). Nghé nghiép cta nhing ngudi khao sat
la kha da dang tir lam kinh doanh (33%), can b
cong chuc nha nude (25,0%), nhan vién van phong
(13,7%), giao vién (10,7%), cho dén budn ban nho
(10,3%) va cac dbi tugng khac. Mirc thu nhap hang
thang phd bién tir 10 tridu tré 1én (76,4%). Cac
khach hang c6 quan hé v6i kha nhiéu ngan hang,
trong d6 nhiéu nhat 1a tir 2 dén 3 ngin hang
(57,3%), dic biét s6 nguoi co quan hé dén 4 hodc 5
ngan hang tro lén cling kha dong (14,3%). Viéc
khach hang phéan chia s6 du cua cac khoan tién gui
vao nhiéu ngan hang khac nhau thé hién khuynh
huéng phan tan rui ro, ddng thoi tin dung cac chinh
sach 13i suat cling nhu chinh sach chiam soc khach
hang vu dai tai cac ngan hang khac nhau. Qua do,
khach hang c6 sy danh gia khach quan vé muc do
quan tam cham soéc khac nhau cia cac ngan hang.
Sau mot thoi gian gui tiét kiém, trén co s¢ danh gia
mdi quan hé véi cac nhan vién & cac ngan hang khéac
nhau, khach hang s& c6 sy chuyén dich s du tién
gui gifra cac ngan hang.

3.2. Thang do

Céc thang do duoc ké thira va phat trién tir cac
nghién ciru trude day, chang han loi ich khach hang
cam nhén dugc to nhan vién ngan hang (Beatty &
cong su, 1996; Molina va cong su, 2007), dinh
huong khach hang cta nhan vién (Jayawardhena va
cong su, 2008; Williams & Attaway, 1996), thoi

Strc manh mo1 quan
hé khéach hang-nhan
vién

Loi ich cam
nhan tr nhan
vién

Dinh hudng
khach hang
cua nhan

vién

gian ciia mdi quan hé (Johnson va cong sy, 1996;
Cai & Smart, 2012), dinh huéng twong tac ca nhan
ctia khach hang (Cohen, 1967) va sitc manh mdi
quan hé khach hang-nhan vién (Levin & Cross,
2004) dé xay dung cac thang do cac bién sb trong
mo hinh trén thang do Likert 5 diém tir 1 = Hoan
toan khong dong ¥, dén 5 = Hoan toan ddng y. Cac
muc hoi dugce bao cao trong nghién ctru nay da duoc
sang loc qua y kién chuyén gia va kiém dinh tht, va
vi vay Bang 1 chi md ta cac muc hoi sau cung duoc
sir dung, trong d6 XYZ 1a tén ngan hang cu thé duoc
yéu cau danh gia.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Danh gia do tin cdy va gid tri cuia cdc thang do

Dé danh gia do tin cdy va do gia tri cac thang do,
mot phan tich nhan t6 kham phéa EFA dugc thuc hién
nham loai bé cac bién khong t6t, kham phé céu trac
dir liéu, dong thoi danh gia do gia tri hoi tu va phan
biét ctua cac thang do. Sau do, phan tich do tin cay
duoc thuc hién. Két qua phan tich EFA cho cac bién
doc 1ap thé hién su phu hop so voi ¢& mau (KMO =
0,782; p < 0,05), v6i 4 nhan té dugc trich rat ra nhu
dy kién voi trong sb6 nhan t6 kha cao > 0,71), va
téng phuong sai trich 13 71,754% > 50% dat yéu cau.
Két qua nay cho thiy gia tri phan biét va hoi tu cua
cac thang do cac bién doc 1ap déu dat yéu cau voi do
tin cdy kha cao (alpha > 0,71). Phan tich EFA cho
bién phu thudc sttc manh mdi quan hé khach hang-
nhan vién thé hién su pht hop véi dit lidu (KMO =
0,783; p < 0,05) va c6 mdt nhan t6 dugc hinh thanh
v6i 5 bién quan sat ¢6 trong sé nhan t6 déu 16n hon
0,71, va d¢ tin cay cao (alpha = 0,841).

4.2. Phén tich héi quy béi

Trude khi phan tich hdi quy, mot phan tich twong
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Bang 1: Bing cac bién quan sat

Nhén t6

Bién can do

Loi ich khach hang cam
nhan dugc tir nhan vién

Céc san pham dich vu cung cdp cia XYZ dung nhu sy mong doi cia toi

Céc nhén vién ctia XYZ mang lai cho toi nhitng gié tri hinh anh tot dep

T6i cam thiy gia tri khi giao dich v6i cac nhan vién cua XYZ

Céc nhan vién ciia XYZ lam t6i cam thiy minh quan trong hon

Thoi gian cia moi quan
hé

Toi giao dich lién tuc voi XYZ trong mot thoi gian dai

So voi cac ngan hang khac, mirc do giao dich cua t6i voi XYZ 1au ndm hon

Pinh hudng tuong tac ca
nhén cua khach hang

To61 chu dong hoi chuyén véi nhan vién ngan hang khi giao dich

Toi san sang trao doi thong tin ca nhan khi lam viéc véi nhan vién ngan hang

T61 muon nhén duge sy tu van rd rang trude khi dong y cho nhan vién ngan hang
thuc hién thao tac

T6i thich nhéan vién ngan hang vira tro chuyén vira thao tac nghiép vu

Dinh hudéng khach hang
cuia nhan vién

Nhan vién ngén hang XYZ ludn thé hién sy quan tdm dén cac nhu cau cuia toi

Su quan tam cua nhan vién ngan hang XYZ mang tinh ty nhién, khéng phai do yéu
cau cong viéc

Nhan vién ngan hang XYZ luén cung cip nhimg théng tin dich vu hitu ich cho t6i

Nhan vién ngén hang XYZ ludn dua ra nhiing giai phap htru ich gitp t6i giai quyét
van dé

Ngoai nhitg van d¢é lién quan dén cong viéc, nhan vién ngan hang XYZ van giup d&
t61 nhiét tinh.

Strc manh moi quan hé

T61 ¢6 moi quan hé rat gan giii voi nhan vién Ngan hang

Khi c6 van dé quan trong, toi thich gap truc tiép voi nhan vién ngan hang dé trao d6i

Cac cudc trao d6i/ gap go gilra tdi va cac nhan vién ngén hang la than thién, gan giii

khach hang-nhén vién va hi¢u qua

Cuong do tiép xuc va giao dich giira t6i va cac nhan vién ngan hang la kha cao

Co thé nodi rang moi quan hé cla toi vdi cac nhan vién ngan hang 1a tin cdy va lau bén

quan gitra cac bién doc 1ap va phu thudc dugc thuc
hién. Két qua cho thay rang tit ca bon bién doc lap
déu co twong quan duong ¢ y nghia thong ké dbi
v6i bién phu thudc. Vi vay, phan tich hdi quy giit lai
tat ca bon bién doc 1ap nhu mé hinh dé xuét. Két qua
phan tich hdi quy cho thidy R? bang 60.2%, co ¥
nghia thdng ké (F = 20,067; p < 0.05) cho thiy m
hinh 1a phu hop voi dir liéu. Tir bang 3, cho thay
rang tat ca cac hé s hdi quy déu duong va co ¥
nghia thong ké ¢ mirc p < 0,05. Vi vay, c6 thé khing
dinh ring ca 4 gia thuyét dé nghi déu dugc ung ho
boi dir liéu, tuc 1a 1gi ich ma khach hang cam nhén
dugc tir nhan vién, thoi gian mdi quan hé giira
khach hang véi nhan vién, dinh hudng tuong tac ca
nhén cua khach hang, va dinh hudng khach hang
cua nhan vién c6 anh hudng tich cuc dén stcc manh
mdi quan hé giita khach hang-nhan vién.

5. Thao luin két qua va ham y tng dung

5.1. Tom lwot két qua va thdo lugn

Nghién ctru nay kiém dinh anh huong ciia cac
bién sb gia tri cam nhan cia khach hang d6i voi
nhan vién, dinh huéng khach hang ctia nhan vién,

dinh hudng tuong tac ca nhéan cua khach hang va do
dai cia moi quan hé¢ dén sttc manh méi quan hé
khach hang-nhan vién, nhan t6 quan trong dé xay
dung long trung thanh cia khach hang. Két qua
phan tich da cho thiy rang tit ca bén nhan t6 déu c6
anh huong tich cuc dén mdi quan hé khach hang-
nhan vién ngan hang; trong d6 yéu té dinh hudng
khach hang cta nhan vién tic dong manh nhét, tiép
dén 1a loi ich khach hang cam nhan tir nhan vién,
thoi gian mdi quan hé va cudi cung la dinh hudng
tuong tac ca nhan cua khach hang.

Két qua nghién ciru c6 su twong dong cao so voi
cac nghién ctru trude day trén thé gioi. Cu thé, loi
ich khach hang cam nhén c6 anh huéng duong dén
mdi quan hé giita khach hang- nhan vién (Castel-
lanos-Verdugo va cong su, 2009; Mummalaneni,
1987; Sheth & Parvatiyar, 1995). Ton tai céac lién
két duong gitra méi quan hé giita khach hang- nhan
vién v6i thoi gian méi quan hé (Brass va cong su,
1998), dinh hudng tuong tiac ca nhan cua khach
hang (Gremler & Gwinner, 2000; Gabbott, 1996),
dinh hudng khach hang cua nhan vién (Beatty va
cong su, 1996; Gremler & cong su, 2001; William
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Biang 2: Két qua phén tich nhin t6 EFA cho cac thang do ddc lap

, Nhin t6
Ciac bién quan ' 3 5 i oi i 5
: 1 Dm‘h hucz'ng kIEach Loi ich khach hang cam Thﬂm gl Dl{lh h,u ong tusmg
sat hang ctia nhan A NN ctiia moi tac ca nhan cua
i nhan duogc tir nhan vién n \ \
vién quan hé khach hang
DHNV9 0,837
DHNV4 0,834
DHNV1 0,812
DHNVS 0,792
DPHNV2 0,752
LICN3 0,859
LICH2 0,850
LICN1 0,728
LICN4 0,712
TGMQH2 0,903
TGMQHI1 0,889
PHKH1 0,823
PHKH?2 0,820
DHKH3 0,801
DHKH4 0,792
Cronbach’s 0,823 0,789 0,678 0,811
Bang 3: Két qua hdi quy Stirc manh méi quan hé
S S Hé s6 chwa Sai s6 Hé s6 chuin ..« A Mirc y
Bién s0 doc 1ap chuin héa chuén hoa Thong ke ¢ nghia
Hing s6 0,000 0,036 0,000 1,000
Dinh huéng cia NV 0,590 0,036 0,590 16,173 0,000
Loi ich khach hang cam nhan tur 0,458 0,036 0,458 12,566 0,000
Thoi gian mdi quan hé 0,201 0,036 0,201 5,519 0,000
Dinh hudng ctia khach hang 0,095 0,036 0,095 2,598 0,010

Ghi chii: R* = 0,602, F = 20,067; p < 0.05.

& Attaway, 1996). Su tac dong cua dinh hudng
khach hang ctia nhan vién dén méi quan hé khach
hang-nhan vién 1a manh hon so véi cac nhan t6
khac. Piém khac biét ¢ ddy 1a cac bién s6 nay duoc
kiém dinh trong bdi canh kinh doanh ngan hang &
mot nudc dang phat trién, moi néi, Viét Nam va
nhan manh dén vai trd cua bién sb sttc manh moi
quan hé khach hang- nhan vién.

5.2. Cdac ham y vrng dung

Viée duy tri cac khach hang dang c6 quan hé tai
ngan hang s€ co lgi vé kinh té hon 12 viéc lién tuc
tim kiém nhiing khach hang méi (Sheth va Parviti-
yar, 1995), vi viy xdy dyng va duy tri nhimng mdi
quan hé khach hang dai han 1a van dé cbt 15i duy tri
su hoat dong on dinh cua doanh nghi¢p (Ennew &
Binks, 1996). Dé cac chinh sach d6 tro thanh cong

cu hitu ich trong viéc duy tri khach hang hién hiru,
viéc xdy dung mdi quan hé¢ manh khach hang-nhan
vién c6 vai tro rat quan trong.

Két qua nghién ctru cho thay dinh hudng khach
hang ctia nhan vién c6 tac dong manh nhat dén mbi
quan hé khach hang- nhan vién. Vi thé, tit ca cac
giai phap lién quan dén dinh hudng khach hang cua
nhan vién s€ c6 taic dong manh nhét dén strc manh
moi quan hé nay. Hau hét cac nhan vién khi duoc
tuyén dung vao ngan hang, dic biét 1a & vai tro kinh
doanh déu di duoc trang bi nhirng k¥ ning giao tiép
chuyén nghiép. Tuy nhién, ho ciing cn ¥ thirc nhiéu
hon trong viéc quan tdm, cham séc khach hang tiép
xuc hang ngay thong qua hoat dong giao dich tai
ngan hang. Mbi quan hé khach hang- nhan vién
ngan hang phat huy tac dung cao nhét khi c6 nhiing
nhan vién tan tdm va nhiét tinh véi cong viéc, xem
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mdi quan hé v6i khach hang nhu 13 mdi quan hé cua
ngudi than trong gia dinh dé co cach tu van, giap do
véan dé cua khach hang nhiét tinh.

Loi ich khach hang cam nhan ddi vé6i nhan vién
chinh 1a danh gia khach quan cta khach hang vé
nhiing gia tri ma nhan vién danh cho ho. Pay la
nhan t6 ¢6 tam quan trong thtr hai, anh huéng dén
sitc manh moi quan hé khach hang- nhan vién ngan
hang. Hién nay, hau hét cic ngan hang déu c6 bo
phan hoidc t6 tu van va chiam séc khach hang, b
phan nay can thiét 1ap mdi quan hé tét voi khach
hang thong qua cac chuong trinh ting qua, gui 101
chuc, thong bao cac chinh sach tién giri mai, hd tro,
dap tng tot moi yéu cu cua khach hang, giai dap,
giai quyét nhanh chong moi thic mac, khiéu nai cua
khach hang... nham tao mdi quan hé gan giii va chat
ché véi khach hang. Bén canh d6, cac ngan hang
can chu trong 4p dung cong nghé hién dai dé phuc
vu khach hang ngay cang tét hon, ting cudng cong
tac thong tin va ho tro st dung dich vu cho khach
hang théng qua tin nhin gitp khach hang nim bat
kip thoi, ddy du, chinh xac thong tin vé san phim
dich vu cta ngan hang, tir d6 khach hang lya chon
san pham dich vu phu hop.

Nhimng khach hang c6 mdi quan hé lau nim
thuong 1a nhitng khach hang c6 méi quan hé t6t véi
nhan vién ngan hang, vi vy ngin hang cin quan
tam dén nhom khach hang than thiét nay, tham chi
khi khéi luong giao dich ctia ho khong 16n bang cac
nhom khéach hang khac. Mdi khach hang véi mdi
tinh cach, mdi ddc tinh c4 nhan riéng nhung khi dén
giao dich tai ngén hang déu c6 nhu cau trao d6i
thong tin. Vi khach hang sin sang trao doi thong tin
ca nhan khi dugc hoi va cam thiy thich thi néu nhan

Tai liéu tham khao

vién ngan hang vua thao tic nghiép vu vua tro
chuyén voi khach hang (trong mot thoi gian cho
phép). Piéu nay gitip khach hang khong cam thay
khé chiu khi cho doi. Vi véy, ddi véi nhimng yéu cau
xur ly giao dich it c6 d6 phuc tap, nhan vién ngan
hang c6 thé két hop hoi tham strc khoe, hoi chuyén
xung quanh cong viéc ctua khach hang.

5.3. Két lugn va han ché

Muc dich ctia nghién ctru nay 1a kiém dinh va
thao luén c4c nhan t tac dong dén mdi quan h¢ gitra
khach hang-nhan vién trong bdi canh kinh doanh
ngan hang tap trung vao 4 bién sb chinh: loi ich
khach hang cam nhan, thoi gian mbi quan h¢, dinh
hudng tuong tac ca nhan cta khach hang va dinh
hudng khach hang ciia nhan vién dén sirc manh méi
quan hé giira khach hang tién giri ca nhan véi nhan
vién ngan hang. Két qua phan tich khang dinh ring
bon nhan t6 nay déu c6 anh huong tich cuc dén stc
manh mdi quan hé giita khach hang- nhan vién.
Nghién ctru dd c6 dong gop nhit dinh ca 1y ludn 13n
thuc tién trong viée gi6i thiéu va kiém dinh cac bién
s6 kha m&i mé vao bdi canh kinh doanh ngan hang
tai Viét Nam. Diéu nay lam cho nghién ctru c6 mét
¥ nghia nhat dinh, gop phan cung cb va hoan thién
hon nira viéc ap dung cac 1y thuyét vé mdi quan hé
gitta khach hang- nhan vién vao bdi canh kinh
doanh thyc té. Tuy nhién, nghién ctru ndy c6 nhiing
han ché lién quan dén ddi twong khao sat chi tap
trung khach hang c nhan gui tién, ciing nhu chua
khao sat cac bién s6 khac c6 tiém ning anh huong
dén strc manh mdi quan hé khach hang- nhan vién
nhu cam nhén rui ro, sy tin tudng...0J
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