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TAC PONG CUA CAC YEU TO NGUON LUC TUONG TAC

CUA TO CHUC VA HANH VI HUONG TOI KHACH HANG

CUA NHAN VIEN PEN HANH VI THAM GIA CUA KHACH
HANG VAO DICH VU NGAN HANG

Vo6 Thi Ngoc Thuy*
Truong Dai hoc Kinh t€ — Luat, Pai hoc Quéc gia TP. H6 Chi Minh

Tém tat: Theo quan diém trong dich vy, vai tro nha cung c&p dich vu va khach hang khong tach biét ma
twong tdc voi nhau d€ trao doi cac gia tri. Khach hang, theo quan diém nay, la mét phan ctua qud trinh
cung cap dich vy, dong tao sinh gia tri dich vu. Nghién cttu nay xac dinh tac dong cta ting yéu t& ngudn
luc twong tac cua t6 chitc va hanh vi hudng t6i khach hang cua nhéan vién dén hanh vi tham gia ctia khach
hang vao quy trinh dich vu tai ngan hang. Mot s6 yéu t0 lién quan lan dau tién dugc nghién ctru nhu céng
bang cam nhan trong twong tac, m&i quan hé gitta nhan vién véi khach hang, van héa t6 chitc... Nghién
cttu dinh luegng thuwe hién véi 299 khéch hang Vietcombank va Agribank — chi nhanh TP. H6 Chi Minh va
Hué. Két qua cho thady mot s6 hanh vi hudng t6i khach hang ctia nhén vién tac dong dén hanh vi tham gia
cua khach hang vao dich vu manh hon ngu6n luc twong tac cua to chiee.

Tt khéa: ngudn luc tuong tac ctia t6 chite, hanh vi hudéng t6i khach hang, nhan vién, hanh vi tham gia vao
dich vu cta khach hang, dich vu tai ngan hang

1  Datvan dé

Tt nam 1977, trong mot nghién cttu cua Shostack “Breaking free from product
marketing”, tac gia da dwa ra nhan dinh dich vu Ia trai nghiém trong dé con nguoi dong vai tro
trong tam va “khach hang khong thé loai trir trong vai tro nay”. Theo quan diém trong dich vu,
vai tro nha cung cap va khach hang khong tach biét ma két hop, twong tac véi nhau dé trao doi
cac gia tri [25]. Khach hang, theo quan diém nay, 1a mét phan cua qua trinh “san xuat dich vu”,
dong tao sinh két qua va gia tri ctia dich vu. Sy tham gia cua khach hang dong thoi gitp nha
san xudt hiéu dung quan diém ctia khach hang vé dich vy, mong mudn ctia khach hang dé t
d6 cai tién quy trinh dich vu.

Su tham gia ctia khach hang duoc phan chia thanh ba cdp dd: it, vira phai va nhiéu [7]. It
la khi si tham gia hay khong ctia ho vao qua trinh dich vu ma khong anh hwong dén chat
lwong dich vu nhue tham quan bao tang. Sy tham gia & mitc d6 vira phai khi khach hang phai
cung cap cac thong tin d€ dich vu dwoc thyc hién nhu kham bénh. Sy tham gia duoc cho la
nhiéu khi khach hang phai cung tao sinh ra gia tri véi doanh nghiép, vi du nhw hoc lai xe, v.v...

Khong gian dich vu dwoc vi nhu moét rap hat, & d6 khach hang vira la "dién vién" vira la
“khén gia”, nhan vién la “dién vién”, co so vat chat 1a “rap hat” va nhitng khach hang khac la

R v

“khan gia”, dich vu chinh la “su biéu dién” [7, 8]. Chinh vi vay, khach hang c6 sy tuwong tac véi
ca hé thong dich vu. Nang lwc va dong luc thuc hién cac twong tac cua khach hang tac dong
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manh dén gia tri dich vu. Tuy nhién, khéng phai ltic nao khach hang ciing c6 déng lwc hay tinh
nguyén tham gia vao dich vu. Do d6, doanh nghiép can c6 nhitng hanh vi hudéng téi khach
hang. Vay, nhiing yéu t6 nao cua phia cung cap dich vu tac dong tich cwc dén sy tham gia cua
khach hang vao dich vu? Cau hdi nay chwa c6 nhiéu nghién cttu tra 10i [15, 19]. Theo tac gia, ¢
Viét Nam c6 hai cong bd gan day trong linh vuc dao tao ngén han [8, 17]. Tuy nhién, cdc nghién
ctru chua chi ra yéu td nao lién quan dén ngudn luc cta to chire ¢6 tac dong manh dén hanh vi
tham gia ctia khach hang va yéu td nao lién quan dén nhan vién tiép xic cd anh hwong quan
trong dén sy tham gia ctia khach hang vao tao sinh gia tri.

Theo d6, muc tiéu cua nghién ctu nay la xac dinh tac dong cua ting yéu t& nguon luc
twong tac cua to chitc va hanh vi hudng téi khach hang ctia nhéan vién dén hanh vi tham gia cua
khach hang vao dich vy, trong d6 mot s yéu t6 lién quan lan dau tién duoc nghién cttu nhue
cong béng cam nhan trong twong tac, m&i quan hé véi khach hang, van hda tS chirc... Nghién
ctu dinh lwong duoc thyc hién véi 299 khéch hang cta Vietcombank va Agribank (TP. H6 Chi
Minh va Hu#).

2 Cos6ly thuyét va moé hinh nghién ctru

21  Sutham gia ctia khach hang vao dich vu

Su tham gia ctia khach hang vao dich vu la mét trong nhitng ddc diém phan biét dich vu
v6i san pham hitu hinh. Trong khi san phdm, trudc hét dugc san xuét trong nha may, sau dé
ban va cudi cung la tiéu thu thi ngwoc lai, dich vu, trudc hét dwgce ban, réi maoi san xuét va tiéu
thu dong thoi. Vi thé, khach hang phai c6 mét trong qua trinh san xuat va gép phén tao nén san
phdm. Tham chi mdt s§ nghién ctru con cho rang khach hang can duwoc xem nhu 1a mot nhan
vién theo thoi vu [14, 5]. Theo d6, ho can duoc hudng dan nhitng nghiép vu can thiét, hiéu va
¢6 nang luc thiee hién thanh cong quy trinh dich vu. Mils va cong sw cling cho rf”ang chi khi
khach hang du hiéu biét vé quy trinh va c6 dong luc thi sy tham gia méi dién ra [14].

2.2 Mic d¢ va nhitng hanh vi tham gia cta khach hang vao dich vu

Keh va Teo da phan loai cac hanh vi tham gia ctia khach hang thanh hai nhém: trach
nhiém va tw nguyén [10, 7]. Nhom trach nhiém gom nhitng hanh vi ma khach hang phai thuc
hién d€ qua trinh dich vu dugc dién ra nhu chia sé thong tin, twong tac xa hoi, thuc hién mot s6
nghiép vu. Vi dy, khach hang phai lam thu tuc trueéc khi 1én may bay, goi mén trong bira an t6i,
bénh nhan cho béc si biét tinh trang bénh. Nhiing hanh vi nay sé cho phép doanh nghiép va
khach hang hiéu vé nang luc, nhu cau ctia nhau dé ¢6 thé tich hop nguén luc mot cach hiéu qua
nhét. Trong nhiéu truong hop, su tham gia ctia khach hang 1a y&u 6 bat budc, nhu & phong tap
thé duc, ctra hang thiic dn nhanh, siéu thi mua hang tw lép rap, 16p hoc. Mttc d6 doi hoi sy tham
gia cua khach hang vao dich vu khac nhau tuy vao tinh chat cta dich vu 1an y dinh cht quan
cua doanh nghiép. Vi du, @ mot 16p hoc thi mirc d6 tham gia cua khach hang sé nhiéu hon mot
phong kham hay xem mot by phim; tai mot nha hang duoc dinh vi 1a truyén théng thi sy tham
gia cua khach hang it hon trong mot nha hang thitc &n nhanh. Nhém tu nguyén la nhitng hanh



Jos.hueuni.edu.vn Tap 126, S6 54,2017

vi khong bét budc, nhung khach hang mudn thyc hién nh3m cai thién chat leong va moi truong
dich vu [7], chéng han, phan hoi véi nhéan vién vé dich vu da trai nghiém.

2.3  Nhitng yéu td tic dong dén sy tham gia cta khach hang vao dich vy

Sut hd trg khach hang tham gia vao dich vu gom hai nhém: (1) ngudn lyc va hanh vi hd
trg, va (2) nhan t3 thuc hién hd tro [1]. Theo d6, cdc khéi niém nghién cttu lién quan gom ngudn
luc twong tac cua t6 chire va hanh vi hudng téi khach hang ctia nhéan vién. Ngudn luc twong tac
bao gom ngudn luc dai dién, nguon luc van hoa va ngudn lwc xa hoi [2], d€ chi ngudn luc triec
tiép dong gdp vao gia tri dich vu ma khach hang nhan duoc trong qud trinh twong tac véi
doanh nghiép [16]. Ngudn luc dai dién la nhitng ngudn liec cadu thanh hinh anh ctia t6 chirc nhu
uy tin, su tién nghi thoai mai khi st dung dich vy, nang luc quan ly. Ngudn luc van hoa va
nguon luwc xa hoi thé hién qua van hoéa noi bd; do6 la nhitng quy dinh ting xt cua t6 chic voi
nhan vién, v6i khach hang. Nganh ngan hang con c6 nhitng quy dinh, chinh sach lién quan dén
khach hang. Bén canh vai tro dinh hudng khach hang cta td chic, hanh vi hudng t6i khach
hang ctia nhan vién gdém nang luc, thai do va hanh x v6i khach hang sé tac dong truc tiép dén
hanh vi tham gia ctia khach hang vao dich vu.

2.4 Mo hinh va gia thuyét nghién ctru

Tac dong ctia nguon lyc twong tic caa td chirc dén hanh vi tham gia caa khach hang
vao dich vu: & cdp d0 t6 chirc, dinh hwéng khach hang 1a s sn sang diéu chinh dich vu cung
cap cua doanh nghiép d€ phu hop véi hoan canh cua tirng nhém khach hang [21]. Diéu nay phu
vao nhiéu yéu t6. Trude hét phai ké dén nang luc quan ly, kha ndng ma td chikc thiét ké va thuc
hién hé thdng va quy trinh cung cdp dich vu chinh yéu va lam gia tang gid tri st dung va thuan
tién cho khach hang [3]. Bén canh d¢6, tit nam 1974, Kotler da thu hut sy chu y ciia cac nha quan
ly dich vu khi dé cap dén tdm quan trong ctua khoéng gian dich vu. Bén canh yéu t6 thadm my,
khong gian dich vu bao gom cac co s& vat chét, cach bai tri phai dwoc thiét k& 16 gich nham hd
tro cac thao tac nghiép vu cho cac thanh phan tham gia vao dich vu [7]. Nhitng hd tro cta t&
chttc con thong qua cac quy dinh lién quan dén cac lgi ich mang lai cho khach hang, tac dong
truc ti€p va gian tiép thong qua cac quy dinh vé hanh x& cia nhan vién véi khach hang. Tt d6
nghién ctu dat ra cac gia thuyét:

H1: Nang luc quan ly tac dong dén hanh vi tham gia ctia khach hang vao dich vuy;

H2: Khong gian dich vu tac ddng dén hanh vi tham gia cua khach hang vao dich vy;

H3: Véan hoa va chinh sach tdc ddong dén hanh vi tham gia ctia khach hang vao dich vu.

Tac dong ctia hanh vi huéng t6i khach hang ctia nhan vién dén sy tham gia ctia khach
hang vao dich vu: Qua trinh thye hién dich vu dwoc vi nhu mot “san khau”; ¢ d6, trai nghiém
dich vu caa khach hang la tong hoa ba m6i quan hé (Khach hang va Nguoi cung cap dich vu x
San pham/Dich vu x Tinh huéng/Khong gian dich vu) [7]. Su hién dién ctua nhan vién tiép xtc
trong quy trinh dich vu la diéu kién tién quyét d€ dich vu “ton tai”. Vi vi tri quan trong nhu
phan tich ¢ trén, vai tro ctia nhan vién truc tiép thuc hién dich vu khong don gian, khi vira phai
dam bao 1oi ich va hinh anh ctia doanh nghiép, vira phai dai dién théat tot cho 1oi ich caa khach
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hang, d& dong tao sinh gid tri. Eiglier khang dinh rdng nhan vién dich vu phai hd tro khach
hang, tra 101 cac cau hoi, twong tac hd trg thue hién mot s& nghiép vu va dong vién khach hang
[7]. Mot s6 nghién ctru da dé xuat 5 hanh vi hudng t6i khach hang ctia nhan vién d6 la: thich
dang, du doan, lich su, cht y va nang luc [11, 13]. Theo d96, bdn yéu t6 dau thudc vé thai do
twong tac va yéu td cudi cung vé nang luwc twong tac. T d6, nghién ctru dét ra cac gia thuyét:

H4: Théi d6 twong tac ctia nhan vién tac dong dén hanh vi tham gia ctia khach hang vao

dich vu;

H5: Néang luc twong tac ciia nhan vién tadc dong dén hanh vi tham gia cua khach hang vao

dich vu.

Trong dich vu ngan hang, cuing mot thoi diém, mot nhan vién sé ¢6 thé tuong tac voi
nhiéu khach hang, hodc v6i mot khach hang va cac khach hang khac cho doi. Vi thé, su cong
bang trong ddi xtr tac dong dén sy hai long ctia khach hang [18], tir d6 tac dong dén dong luc
tham gia vao dich vu. Ngoai ra, cdm nhan su cong bang trong ddi xtt ciing tic dong dén dong
lyc duy tri méi quan hé [6]. Cam nhén m&i quan hé t6t dep véi nhan vién ¢6 thé tao dong luc
cho khach hang twong tac, ddc biét nhitng hanh vi te nguyén. Ttt d6, nghién ctru nay dat ra cac
gia thuyét:

H6: Cong bang cam nhan tac dong dén hanh vi tham gia ctia khach hang vao dich vu.

H7: M6i quan hé véi khach hang tac dong dén hanh vi tham gia cua khach hang vao dich

VUL

Tt cac 1ap luan va gia thuyét néu ra, tac gia dé xuat mo hinh nghién cttu trinh bay trén

Hinh 1.

ﬁn hoa,

chinh sach

Thai d6 teong tac

ang cau

Y

Nang luc twong tac Hanh vi

tham gia cua
khach hang

oA

Nang luc quan ly

an vien

Cong bang cam nhan

N

nh.

Moéi quan hé véi
khach hang

~

Co so vat chat

>0 03 end dey Suon) onf ugngN

Hanh vi hwéng t6i khach h

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu



Jos.hueuni.edu.vn Tap 126, S6 54,2017

3  Phuong phap nghién ctru, két qua va thao luin

31 Phuwong phap nghién cttu

Nghién cttu gom hai budc: dinh tinh va dinh luwong. Nghién cttu dinh tinh thuc hién
phong vén truc tiép 10 nguoi (2 quan ly dich vy, 2 nhan vién ngan hang va 6 khach hang) nham
hiéu chinh thang do. Két qua da loai hai bién quan sat (Bang 2). Khao sat dinh lwong chinh thtc
thuc hién véi 350 khach hang Vietcombank va Agribank tai TP H6 Chi Minh va Hué. Su lua
chon hai ngan hang nay xuat phat ti hai ly do chinh: (1) cht treong ctia Nha nudc trong viéc
phat trién cac cong ty cd yéu t6 Nha nudc va (2) hai ngan hang nay dang budc dau tim hiéu
thuc hién cai tién chat lwong dich vu; trong d6, sw cht dong ctaa khach hang dwgc 1dy lam trong
tam. Cac hoat dong nay sé dwgc thuc hién thir nghiém & cac thanh phd 16n vi tinh déng déu
trong chat lwgng dich vu. Theo d6, dé€ mau c6 tinh dai dién cao, nghién cttu nay thuc hién khao
sat khach hang ¢ cac chi nhanh TP. H6 Chi Minh va Hué. Mau duoc chon tir danh sach khéach
hang c6 thuc hién giao dich tai ngan hang t6i thiéu 3 lan trong vong mot nam tro lai day. Cac
thang do dugc thira ké tir cac nghién ctru truede (Bang 2).

3.2 K&t qua va thao luan

Pic di€ém mau: Trong s6 320 phiéu tra 16i thu vé, 299 hop 1¢; trong do, 202 & TP. H6 Chi
Minh va 97 & Hué. C4c déc diém mau trinh bay trong Bang 1 cho thdy tinh dai dién ctia mau
khao sat.

Béang 1. Thong ké mo ta mau nghién ctru

Tiéu chi S6 nguoi Tile,
%
. Nam 147 49,2
Gidi tinh N& 152 50,8
18-30 137 45,8
Tubi 31-55 98 32,8
> 55 64 21,4
THPT 52 17,4
Trinh Cao déng 111 37,1
doé Dai hoc 126 42,1
> Dai hoc 10 3,4
o . >3 &<5lan 205 68,6
S0 lan gla,o dich ~5an o1 314
trong 6 thang - —
Sinh vién 28 9,4
Coéng nhéan/lao déng phd théng 42 14
Cong vién chitc Nha nuede 59 19,7
Nghe nghicp NE?m vién van p:hbn’g - n}Lén vién ky thuat 72 24,1
Tiéu thwong/quan ly cac cap 46 154
Nong dan 29 9,7
Khac 23 7,7

Nguon: két qua phin tich véi SPSS
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Két qua danh gia thang do: Két qua phan tich nhan t& khdm phé (EFA) Ian 1 loai mot s6
bién quan sat (Bang 2). EFA Ian 2, cac bién quan sat nhém thanh 8 nhan t, twong tng véi 8 bién
trong mo hinh. Céc gia tri KMO va Bartlett déu dat yéu cau (KMO = 0,847, p (Bartlett) = 0,000).
Tong phuong sai trich dat 68,42 %. Cac thang do déu dat gia tri tin cdy cao (Bang 2). 8 nhan t6
tiép tuc dugc phan tich nhan t§ khang dinh (CFA). Két qua cho thdy cac thang do phii hop véi
di liéu thi truong nghién ctru (CMIN/Df = 2,013 (1210,059/601), AGFI = 0,803, CFI =0,912, TLI =
0,903, RMSEA = 0,058, SRMR = 0,056). Céc gia tri d6 tin cay tong hop (CR) déu 16n hon 0,7 nén
cac thang do dat d¢ tin cdy (Bang 2). Cac thang do déu dat tinh don hudéng. Phuong sai trich
cua cac thang do (AVE) déu 16n hon 0,5 va hé s6 tai cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 dong thoi
c6 y nghia thong ké nén cac thang do dat gid tri hoi tu (Bang 2). Bén canh d6, két qua ¢ Bang 3
cho thdy phuong sai trich cta cac thang do 16n hon binh phuong hé s twong quan gitta cac
khai niém twong ting nén cac thanh phan cac thang do dat gia tri phan biét.

Bang 2. Két qua kiém dinh gid tri hoi tu thang do

o , a, CR,
Bién quan sat A AVE

Thai d¢ teong tac cia nhan vién [11]
Hau hét cdc nhan vién déu than thién 0,755 | 0,871
Céc nhén vién déu ting x t t€ véi khéch hang 0,700 | 0,874
Giai thich, tw van tan tinh 0,800 | 0,582
Nhan vién ldng nghe va ghi nhan day du thong tin yéu cu 0,853
Cac nhan vién ludn t6 ra nha nhan Loai tir EFA
Nhan vién cht ddng hd tro anh/chi d¢ hoan thanh nhanh chéng quy trinh giao dich Loai tir EFA
Cong bang cim nhén [4, 9]
Tbi cam thdy gidn dit boi vi nhan vién khong tra 161 cdu hoi cta toi 0,849 | 0,852
Tdi phai c8 géng rdt nhiéu dé nhan vién cht y dén toi 0,859 | 0,862
Nhén vién ctia ngan hang hiéu rd nhu cau cta ting khach hang 0,838 | 0,616
Nhén vién ctia ngan hang quan tim dén ting khach hang 0,650
Nhén vién ctia ngan hang rat cht trong dén viéc cham séc khach hang Loai tir EFA
Quan hé voi khac hang [23]
Tin tuwdng vao su trung thitc ciia nhan vién ngan hang 0,794 | 0,839
Cam thdy sy gan giii voi nhan vién ngan hang 0,968 | 0,853
Ngén hang thyc hién t6t quan hé véi khach hang 0,784 | 0,600
Tw nhan minh la khach hang trung thanh ctia ngan hang 0,701

C6 thé hy sinh m6t s6 quyén loi nhat dinh d€ duy tri quan hé véi ngan hang (loai tir nghién cttu dinh tinh)

Nang lwc twong tac [16]

Nhén vién du kinh nghiém d€ giai quyét cac yéu cau 0,800 | 0,873
Hiéu r6 san pham/dich vu va hoat dong ngan hang d€ giai dap, tu van 0,869 | 0,885
C6 kha ning kiém tra ho so trude khi thuc hién giao dich va chinh stra néu sai sot 0,746 | 0,663
Thuec hién cac nghiép vu mot cach rdt chuyén nghiép 0,810

Nhén vién ¢ chuyén mén t6t Loai tir EFA
Khong gian dich vu [23]

Cac phong giao dich ndm & vi tri dé tiép can 0,799 | 0,799
Khéng gian sanh giao dich rong rai, thim my 0,792 | 0,802
Trang thiét bj hién dai 0,695 | 0,503
Céc bidu mau, bang thong bdo ty gid, to roi... dwoc bd tri tién dung 0,749

Thoai mai & sanh cho vé6i nhiéu tién ich (ban ghé, béo, internet) Loai tir EFA
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on , a, CR,
Bién quan sat A AVE

Nang lwc quan ly (nghién citu dinh tinh)
Khi nhan vién ngin hang khong du quyén han xtr ly, cip trén c¢6 mit kip thoi d€ giai quyét 0,876 | 0,842
Khi nhan vién khéng dt ning luc giai dép thdc mic, c&p trén dua ra cau tra 15i 16 rang 0,774 | 0,857
Khi nhén vién khéng xtt Iy dugc van d8, cap trén hd tro anh/chi giai quyét nhanh chéng 0,895 | 0,612
B6 phén cham séc khach hang lién lac d€ ghi nhan danh gia cia anh/chi vé chat luong dich vu | 0,702
Van hoa, chinh sach néi bg [3, 21]
Ngan hang ludn dat 1oi ich ctia khach hang trudc loi ich ctia cong ty 0,845 | 0,909
Ngan hang chu trong sao cho khach hang ¢6 dich vu tot nhét 0,782 | 0,921
Dich vu ngan hang trude hét 1a d€ phuc vu cho khach hang 0,919 | 0,704
Ngan hang ludén tim hiéu rd vé dich vu ma khach hang can 0,787
Quy trinh dich vu duoc thiét ké dua trén sy pht hgp véi phéan 16n khach hang 0,903
Tham gia ctia khach hang vao dich vu [26]
Trude khi dén ngan hang, anh/chi da tim hi€u vé san pham/quy trinh dich vu 0,848 | 0,832
Anh/chi quan tdm lam thé nao d€ nhan duoc gid tri tot nhat tir san phdm/dich vu ngan hang 0,813 | 0,859
Anh/chi giai thich rd nhitng gl minh muén cho nhén vién giao dich 0,846 | 0,501
Anh/chi cung cdp nhitng thong tin can thiét d€ nhan vién thyc hién nhiém vu cta ho 0,759
Anh/chi thuc hién tat ca cic huéng dan, yéu cau ctia nhan vién 0,805
Anh/chi lich thiép, than thién khi giao ti€p vdi nhan vién 0,702
Anh/chi sdn sing gép y chan thanh cho ngAn hang d€ cai thién chat lwong dich vy t6t hon 0,863

Anh/chi thuc hién ding céc yéu cau doi véi bén st dung dich vu (loai tit nghién ctru dinh tinh)

Nguon: Két qud phin tich véi SPSS

Bang 3. Két qua kiém dinh gia tri phan biét cac thang do

Khai niém Thaid) | Coso | Nang luc| Chat luong | Quan hé Ning lwc | Cong bing| Tham
tuong tac| vatchdt|quanly | phucvy |khdchhang| twongtic | cim nhén| gia

Thai d6 nhan vién 0,763

Co so vat chat 0,554 0,709

Nang lic quan ly -0,081 | -0,111 | 0,783

Chat luong phuc vu | 0.405 0,189 -0,043 0,839

Quan hé¢ khadch hang | -0,093 | 0,020 | 0,464 -0,078 0,775

Nang lyc nhan vién | 0,181 0,126 0,447 0,206 0,556 0,814

Cong bang cam nhan | 0,002 0,059 0,390 —0,005 0,570 0,330 0,785

Thamgia 0,535 0,430 0,343 0,313 0,467 0,537 0,476 0,708

Nguon: két qud phin tich véi AMOS

Két qua kiém dinh mé hinh nghién cttu va thao ludn: M6 hinh cdu tric SEM duoc udc
luong theo phuong phap ML (maximum likelihood). Két qua cho thdy mo hinh cau trc phu
hop véi dit liéu thi truong nghién cttu (CMIN/Df = 2,013 (1210,059/601), AGFI = 0,803, CFI =
0,912, TLI = 0,903, RMSEA = 0,058, SRMR = 0,056), vdi R? la 67 %. Trong d6, cac hanh vi hd tro
khach hang ctia nhan vién tac dong manh dén hanh vi tham gia ctua khach hang vao dich vu,
ddac biét 1a Thai d6 cua nhan vién (B = 0,397, p = 0,000), M6i quan hé gitta nhan vién véi khach
hang (8 = 0,242, p = 0,000), Cam nhan céng bang trong cach d6i x ctia nhan vién véi cac khach
hang (8 = 0,226, p = 0,000). Ti€p theo la vai tro ctia cdc nguodn luc t6 chirc; trong d6, khong gian
dich vu thé hién miic dd quan trong ndi bat. Cac két qua nay truwde hét cho thdy khac hang
trong dich vu ngan hang coi trong cac yéu t3 vé tim ly. Thai d6 va cam nhan su cong bang xuat
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phat ttr hanh x cua nhan vién v6i khach hang va cac khach hang khac lam cho khach hang
cam thay “xting ddng” d€ tham gia tuwong tac hd tro. Hién nay, nhan thiic ctia khach hang van
la dwoc phuc vu hon la cung thyc hién, vi thé tadc ddng vao tam ly mang lai két qua tich cuec.
biéu nay ciing dugc thé hién rd6 qua tac dong manh ciia mdi quan hé cam nhéan gitta khach
hang v6i nhan vién. Trong khi d6, nang luc (chi vé chuyén mon, nghiép vu) déng vai tro thi
yéu. Diéu nay c6 thé ly giai boi cac giao dich truc tiép tai quay ¢ ngan hang thuong khong phie
tap d6i v6i nhan vién 1an khach hang; do d6, cach thitc hwéng dan cting thuc hién quan trong
hon ndng luc. Cudi cung, nguon luc vat chat, cach bai tri la diéu kién quan trong gitap cho qua
trinh teong tac dwogc thuan loi. Cho doi trong mot khong gian thoai mai, tién ich (dé dang tim
thdy cac biéu mau, khoang tréng du dé ding dién, dé giao dich véi nhan vién, v.v...), sé tao
tam ly thoai mai va sy manh dan tw thuc hién cac vai tro ctia khach hang. Céc yéu t6 con lai lién
quan dén ngudn luc twong tac cua to chite chi c6 tdc ddng nhe. Diéu nay dwoc giai thich boi
nhitng yéu td nay kho duoc danh gia truc tiép boi khach hang. Cé thé tac dong gian ti€p cua
ching thong qua hanh vi hudng téi khach hang ctia nhan vién sé quan trong hon.

Két qua nay cé nhitng khac biét so vdi dich vu dao tao, & d6 H6 Hoang Diéu va Pham
Ngoc Thuy [8] tim thdy vi tri quan trong nhat ciia nguon luc twong tac cta to chirc ndi chung
(khong xét vai tro cua tiing yéu t6). Sw khac biét nay cé thé do véi phuong phap tu hoc; sinh
vién can sy ho tro 16n vé co s vat chat. Ngoai ra, uy tin ctia nha truong sé lam cho ngudi hoc
¢6 ¥ thiec trach nhiém cao hon. Con ddi véi dich vu ngan hang, cac giao dich thuong ngén va
phu thudc nhiéu vao nhan vién tiép xtc boi khach hang khong ndm vitng nghiép vu.

Bang 4. Tac dong ctia ngudn luc twong tac va hanh vi hudng t6i khach hang
dén hanh vi tham gia vao dich vu ctia khach hang

Hanh vi huéng t6i khach hang Ngu6n luc tuong tac cta
ctia nhan vién B P to chitc p P
Thai d6 twong tac 0,397 0,000 Khoéng gian dich vu 0,175 0,006
Quan hé khach hang 0,242 0,000 | Nang luc twong tac 0,151 0,013
Cong béng cam nhan 0,226 0,000 Nang luc quan ly 0,132 0,014
Van hoa ndi bo 0,113 0,014

Nguon: két qud phian tich mo hinh SEM véi AMOS

4  Kétluan va kién nghi

Nghién ctru da lam r6 cac yéu td tdc dong dén hanh vi tham gia cua khach hang vao dich
vu ngan hang; dac biét, mot sd yéu td lan dau tién duoc nghién ctru va két qua cho thay 6 tac
dong y nghia; d6 1a mdi quan hé gitta nhan vién véi khach hang, cong bang cam nhan trong
twong tac va van hoa ndi bd. T cac két qua trén, nghién ctru dwa ra mot s6 ham y quan tri nhuw
saul.

Trudc hét, quan ly ngan hang can nhan thdy ro vai tro cta thai do twong tac, quan hé
gitta nhan vién véi khach hang va cach d8i xtt cong bang quan trong hon ca so véi nang luc
twong tac trong viéc tao dong lwc cho nhan vién tham gia vao khach hang. Theo d¢, c6 thé suy
ra rz\?mg khach hang sé san sang cung nhan vién thyec hién t6t dich vu néu nhan vién thuc su c6
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thién chi hd tro va thé hién thai dé tot du nang luc c6 thé chwa hoan hao. Do dé, bén canh t&
chttc dao tao nang luc cho nhén vién, can phai dao tao ky nang va dao dic nghé nghiép. Day la
nhiing yéu t6 vo hinh, can ¢6 19 trinh dau tw dai han. Can lvu y dén yéu t6 nay ngay tir khau
tuyén dung.

Bén canh d6, ngan hang can quan tam dén van héa noi bo, chinh sach khach hang va dac
biét 1a ndng luc quan ly boi cac yéu t6 nay déu cé tac dong gian tiép dén sy tham gia cua khach
hang vao dich vu. Nhiing quy dinh trong twong tac v6i khach hang can duoc thiét 1ap ro rang
nhw thoi gian t6i da d&€ mot khach hang phai cho; néu qua thoi gian nay, nhan vién can phai
chu dong thuc hién nhitng gi d€ dam bao su cong béng va lam vtra long khach hang; hay khi
khach hang tranh cai mot van dé, nhan vién can tng xt thé nao cho hop ly, s can thiép cua
cap trén & murc d6 nao, va phai dap ting trong thoi han bao lau, v.v... Ngoai ra, ngan hang can
c6 nhitng chinh sach tao dong Iwec cho khach hang tham gia vao dich vu va ludn cho khach hang
thdy va cam nhan duoc réng loi ich ctia ho dwgce dat 1én triedce loi ich ctia cong ty.

Cubi cung, vé khong gian dich vy, yéu t6 nay dang dan tré thanh cong cu tao nén sw
khac biét gitta cac ngan hang. Mot khong gian dich vu can phai vita “diang” va “dep”. Bang o
cach bai tri hop ly céc trang thiét bi, hd tro thao tac nghiép vu cho nhan vién va dé dang cho sy
tham gia cua khach hang. Tiép dén, khong gian dich vu can tao ra cam gidc thoai mai nhuw
khong gian cho thoang dang, tién ich, c6 thé c¢6 thém mui huwong, &m nhac.

Tuy nghién cttu dat mot s6 két qua nhat dinh nhung van ton tai mét s6 han ché. Trudc
hét, nghién cttu chuwa xem xét su khac biét gitta cdc nhom khéach hang khac nhau. Thit hai,
nghién ctru chi méi xem xét & gdc nhin cta khach hang, chua tim hiéu tir phia nhan vién. Mau
cua Vietcombank va Agribank chua thé dai dién cho cac ngan hang tu nhan hay ¢6 100 % vén
dau tu nuwdc ngoai. Nhitng han ché nay mo ra nhitng hudng nghién ctru tiép theo.
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EFFECTS OF ORGANIZATIONS’ INTERACTIVE RESOURCES
FACTORS AND EMPLOYEE'S CUSTOMER-ORIENTED
BEHAVIORS ON CUSTOMERS’ PARTICIPATION IN
BANKING SERVICES

Vo Thi Ngoc Thuy*

University of Economics and Law — Vietnam National University-HCM

Abstract: Due to the service dominant logic, the role of service suppliers and customers is not
separated but interacted with each other to exchange the values. In this point of view, a
customer is a part of the service production process and co—creator of the service values. The
study determines the effects of the interaction of each element of the organizations” resources
and employee's customer-oriented behaviors on the customers’ participation in banking
services. Several relevant factors were studied for the first time such as perceptive equity, the
relationship between the bank employee and the customer, organization culture and policies.
The quantitative study was conducted with 299 customers of Vietcombank and Agribank at Ho
Chi Minh and Hue branches. The results showed that a number of elements related to
employee's customer-oriented behaviors have stronger effects on customers’ participation in the
service production process than the organizations” resources.

Keywords: organizations’ resources, employee’s customer-oriented behaviors, customers’
participation, service production process
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