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trong thôøi gian qua. Ñoàng thôøi, chuû yeáu 
taäp trung vaøo vieäc phaân tích ñoäc laäp quaûn 
trò quan heä khaùch haøng, chöa coù nghieân 
cöùu noùi veà vai troø cuûa quaûn trò quan heä 
khaùch haøng vôùi loøng trung thaønh hay lôïi 
theá caïnh tranh. Chính vì vaäy, nhoùm taùc 
giaû thöïc hieän nghieân cöùu “Vai troø cuûa 
Quaûn trò quan heä khaùch haøng trong vieäc 
taïo ra lôïi theá caïnh tranh thoâng qua Loøng 
trung thaønh cuûa khaùch haøng taïi caùc ngaân 
haøng treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh”.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ MOÂ HÌNH 
NGHIEÂN CÖÙU 

Cô sôû lyù thuyeát
Theo Ma (2000), Christos vaø coäng söï 

(2013), lôïi theá caïnh tranh ñöôïc hieåu laø 
vieäc maø moät toå chöùc coù ñöôïc nhöõng öu theá 

GIÔÙI THIEÄU

Caùc ngaân haøng noùi chung vaø ngaân haøng thöông maïi 
laø toå chöùc hoaït ñoäng trong lónh vöïc taøi chính. Saûn phaåm 
maø caùc ngaân haøng cung caáp chính laø dòch vuï, do vaäy, 
vieäc töông taùc vôùi khaùch haøng laø ñieàu quen thuoäc. Ñaëc 
bieät, ngoaøi vieäc phuïc vuï cho khaùch haøng, ngaân haøng 
caàn noã löïc ñeå thöïc hieän vieäc quaûn trò quan heä vôùi caùc 
khaùch haøng ñeå coù theå naém baét ñöôïc nhu caàu, nguyeän 
voïng vaø giöõ chaân khaùch haøng ñöôïc laâu daøi hôn, töø ñoù 
cuõng taïo ra lôïi theá caïnh tranh cho ngaân haøng thoâng qua 
coù ñöôïc söï trung thaønh cuûa khaùch haøng. 

Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, taïi Vieät Nam, quaûn trò 
quan heä khaùch haøng cuõng baét ñaàu ñöôïc nghieân cöùu, 
nhöng chæ döøng laïi ôû goùc ñoä ñaùnh giaù thöïc traïng taïi 
coâng ty trong lónh vöïc haøng khoâng, vieãn thoâng, thoâng 
tin di ñoäng… Caùc nghieân cöùu thöôøng moâ taû caùch thöùc 
doanh nghieäp laøm sao thu huùt, duy trì vaø môû roäng moái 
quan heä khaùch haøng thoâng qua caùc chöông trình aùp duïng 

Vai troø cuûa quaûn trò 
quan heä khaùch haøng ñoái vôùi lôïi theá 
caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng 
treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh
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Toùm taét
Baøi vieát söû duïng phöông phaùp phaân tích ñònh löôïng nhaèm ñaùnh giaù caùc nhaân toá taùc ñoäng tôùi 
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, qua ñoù taïo ra lôïi theá caïnh tranh cho caùc ngaân haøng taïi TP. 
Hoà Chí Minh. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá thuoäc Quaûn trò quan heä khaùch haøng 
taùc ñoäng ñeán Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø lôïi theá caïnh tranh cuûa ngaân haøng, goàm: 
Quaûn trò kieán thöùc khaùch haøng; Ñònh höôùng khaùch haøng; Trao quyeàn cho khaùch haøng; Giaûi 
quyeát vaán ñeà khaùch haøng. Trong ñoù, nhaân toá Quaûn trò kieán thöùc khaùch haøng taùc ñoäng maïnh 
nhaát ñeán Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø lôïi theá caïnh tranh cuûa ngaân haøng.
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Summary 
The article employs quantitative method to assess determinants of customer loyalty so as to create 
competitive advantages for banks in Ho Chi Minh City. Research results reveals 4 components 
of Customer relationship management affecing customer loyalty and competitive advantage 
of the banks, which are Customer knowledge management; Customer orientation; Customer 
empowerment; Complaint settlement. In particular, Customer knowledge management has the 
strongest impact on customer loyalty and competitive advantage of the banks.

Keywords: customer relationship management, customer loyalty, competitive advantage, banks

*, **, Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh
Ngaøy nhaän baøi: 10/6/2021; Ngaøy phaûn bieän: 10/8/2021; Ngaøy duyeät ñaêng: 20/8/2021



45Economy and Forecast Review

haøng coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa 
khaùch haøng. 

Treân cô sôû caùc lyù thuyeát coù lieân quan, cuõng nhö 
khaûo saùt thöïc teá, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân 
cöùu nhö Hình 1.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa ra goàm:
H1: Quaûn trò kieán thöùc khaùch haøng coù taùc ñoäng 

cuøng chieàu ñeán Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.
H2: Ñònh höôùng khaùch haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu 

ñeán Loøng trung thaønh khaùch haøng.
H3: Trao quyeàn cho khaùch haøng coù taùc ñoäng cuøng 

chieàu ñeán Loøng trung thaønh khaùch haøng.
H4: Giaûi quyeát vaán ñeà khaùch haøng coù taùc ñoäng 

cuøng chieàu ñeán Loøng trung thaønh khaùch haøng.

veà caùc hoaït ñoäng kinh doanh töø vieäc giaûm 
chi phí hoaëc taêng chaát löôïng nhaèm cung 
caáp moät saûn phaåm, dòch vuï toát hôn so vôùi 
caùc nhaø cung caáp trong cuøng lónh vöïc.

Nghieân cöùu cuûa Maruf (2011) cho 
raèng, lôïi theá caïnh tranh trong lónh vöïc 
ngaân haøng chính laø vieäc maø moät ngaân 
haøng coù nhöõng öu theá hôn so vôùi caùc 
ngaân haøng ñoái thuû trong vieäc cung caáp 
saûn phaåm, dòch vuï cho khaùch haøng, 
thoâng qua caùc tính naêng noåi baät, tieän ích 
cuûa saûn phaåm, dòch vuï maø ngaân haøng 
cung caáp cho khaùch haøng so vôùi chi phí 
ngaân haøng boû ra laø hôïp lyù.

Injazz (2003) thì ñònh nghóa, quaûn trò 
quan heä khaùch haøng laø vieäc toå chöùc lieân 
heä, trao ñoåi thoâng tin vôùi khaùch haøng 
thoâng qua caùc keânh thoâng tin töông taùc 
chính thöùc, ñeå töø ñoù coù theå naém baét nhu 
caàu, thoâng tin cuûa khaùch haøng nhaèm ñaùp 
öùng dòch vuï toát nhaát thoâng qua caùc töông 
taùc vôùi khaùch haøng ôû moïi giai ñoaïn cuûa 
toå chöùc.

Coøn Mark (2003) laïi cho raèng, loøng 
trung thaønh khaùch haøng laø vieäc khaùch 
haøng seõ duy trì söû dòch vuï ngaân haøng 
trong töông lai, hoaëc gia taêng haønh vi 
laëp laïi söû duïng dòch vuï trong töông lai 
veà laâu daøi, theå hieän söï tín nhieäm cuûa 
khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï ngaân haøng 
maø khaùch haøng seõ söû duïng.

Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Theo Murillo vaø Annabi (2002), quaûn 

trò kieán thöùc khaùch haøng laø neàn taûng cho 
caùc toå chöùc coù ñöôïc hieäu quaû hoaït ñoäng 
toát, noù bao goàm vieäc quaûn trò vaø chia seû 
kieán thöùc cuûa khaùch haøng moät caùch toái 
öu, coâng vieäc naøy nhaèm cung caáp thoûa 
maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng trong vieäc 
giao dòch vôùi toå chöùc. Coøn Farnoosh 
Khodakarami vaø coäng söï (2014), Ralph 
Van Bentum vaø coäng söï (2005) cho raèng, 
ñònh höôùng khaùch haøng vaø caûm nhaän cuûa 
khaùch haøng seõ thuùc ñaåy loøng trung thaønh 
cuûa hoï vôùi nhaân vieân baùn haøng vaø sau ñoù 
cho toaøn boä toå chöùc. Do ñoù, loøng trung 
thaønh cuûa khaùch haøng ñöôïc taïo ra bôûi 
ngöôøi phuïc vuï vaø chính hoï seõ keát noái ñònh 
höôùng caùc yù töôûng ñeán vôùi khaùch haøng. 

Nghieân cöùu cuûa Robyn Ouschan vaø 
coäng söï (2006) cho thaáy, coù moái quan 
heä giöõa trao quyeàn cho khaùch haøng vaø 
lôïi theá caïnh tranh toå chöùc trong lónh 
vöïc chaêm soùc söùc khoûe. Töông töï, theo 
Guilherme Pires vaø coäng söï (2006), 
khaùch haøng ñöôïc trao quyeàn coù taùc ñoäng 
tích cöïc ñeán loøng trung thaønh trong lónh 
vöïc y teá. Do ñoù, trao quyeàn cho khaùch 

HÌNH 1: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH ÑOÄ TIN CAÄY THANG ÑO

Bieán 
quan saùt

Trung bình 
thang ño 

neáu loaïi bieán

Phöông sai 
thang ño 

neáu loaïi bieán

Töông 
quan 

bieán toång

Heä soá 
Cronbach’s Alpha 

neáu loaïi bieán
Quaûn trò kieán thöùc khaùch haøng (QTKT), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.947
QTKT1 10.70 20.684 .825 .940
QTKT2 10.66 19.083 .924 .922
QTKT3 10.46 19.100 .845 .937
QTKT4 10.54 19.412 .858 .934
QTKT5 10.61 20.751 .832 .939
Ñònh höôùng khaùch haøng (ÑHKH), heä soá Crobach’s Alpha = 0.933
DHKH1 8.03 17.334 .783 .933
DHKH2 8.19 17.741 .839 .915
DHKH3 8.22 16.599 .880 .900
DHKH4 8.26 16.926 .873 .903
Söï trao quyeàn cho khaùch haøng (TQKH), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.878
TQKH1 9.86 11.399 .815 .829
TQKH2 9.53 13.522 .420 .916
TQKH3 9.81 11.025 .871 .815
TQKH4 9.72 11.252 .835 .824
TQKH5 9.65 11.065 .671 .866
Giaûi quyeát vaán ñeà khaùch haøng (GQVÑ), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.795
GQVDKH1 12.04 12.723 .676 .723
GQVDKH2 11.75 13.696 .552 .764
GQVDKH3 11.29 15.481 .364 .819
GQVDKH4 11.94 13.812 .624 .743
GQVDKH5 11.77 12.533 .683 .720
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (LTT), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.888
LOYAL1 11.50 24.673 .691 .873
LOYAL2 11.08 21.172 .829 .840
LOYAL3 11.36 23.678 .669 .878
LOYAL4 11.39 24.348 .641 .884
LOYAL5 11.29 21.998 .824 .842
Lôïi theá caïnh tranh (ADVAT), heä soá Cronbach’s Alpha = 0.944
ADVAT1 9.67 14.169 .751 .949
ADVAT2 9.50 13.179 .863 .929
ADVAT3 9.61 14.049 .878 .926
ADVAT4 9.73 14.017 .864 .928
ADVAT5 9.72 13.768 .900 .922

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû 
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saùt ñeàu ñaït ñöôïc ñoä tin caäy vaø khoâng coù 
bieán quan saùt naøo bò loaïi khoûi thang ño. 
Do ñoù, taát caû caùc bieán quan saùt seõ ñöôïc 
ñöa vaøo phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
(EFA) tieáp theo.

Phaân tích EFA 
Keát quaû phaân tích EFA (Baûng 2) cho 

thaáy, coù 2 bieán quan saùt bò loaïi do khoâng 
ñaûm baûo heä soá Cronbach’s Alpha ≥ 0.6 
vaø heä soá töông quan bieán toång ≥ 0.3. Keát 
quaû coù 6 khaùi nieäm, vôùi 27 bieán quan saùt 
ñöôïc ñöa vaøo phaân tích tieáp theo.

Phaân tích nhaân toá khaúng ñònh (CFA) 
Keát quaû phaân tích CFA (Baûng 3) cho 

thaáy, giaù trò CMIN/DF = 1.802 (< 3), chæ 
soá ñaùnh giaù TLI (0.963) vaø CFI (0.968) 
> 0.9. Beân caïnh ñoù, chæ soá GFI ñaït 0.885 
(> 0.8), chæ soá RMSEA 0.052 < 0.08 vaø 
giaù trò kieåm ñònh Sig. = 0.000 < 0.05, neân 
coù theå keát luaän ôû ñoä tin caäy 95%, thì moâ 
hình naøy thích hôïp veà phaân tích CFA, döõ 
lieäu phaân tích ñaõ töông thích vôùi moâ hình 
nghieân cöùu. Nhö vaäy, thoâng qua phaân 
tích CFA, moâ hình CFA ñöôïc theå hieän 
nhö Hình 2, vôùi caùc tieâu chí ñaùnh giaù 
veà möùc ñoä phuø hôïp ñöôïc ñaùp öùng hay 
caùc giaù trò cuûa thang ño cuõng ñaùp öùng vaø 
thoûa maõn yeâu caàu.

Keát quaû phaân tích caáu truùc tuyeán 
tính (SEM)

Döïa vaøo keát quaû phaân tích SEM coù 
theå thaáy, caùc keát quaû ñaùnh giaù möùc ñoä 
phuø hôïp cuûa moâ hình ñaït yeâu caàu. Cuï theå 
laø: chæ soá CMIN/df = 2.041 (< 3), chæ soá 
TLI = 0.953 vaø CFI = 0.959 (> 0.9), chæ 
soá GFI = 0.872 > 0.8, RMSEA = 0.058 (< 
0.08), giaù trò kieåm ñònh P-value möùc ñoä 
phuø hôïp = 0.00 (< 0.05), neân ôû ñoä tin caäy 
95%, coù theå keát luaän raèng, döõ lieäu phuø 
hôïp vôùi moâ hình phaân tích SEM, caùc keát 
quaû giaûi thích ñaùng tin caäy ñeå söû duïng 
cho nghieân cöùu. 

Keát quaû kieåm ñònh SEM (Baûng 4) cho 
thaáy, caùc nhaân toá Quaûn trò kieán thöùc; Trao 
quyeàn khaùch haøng; Ñònh höôùng khaùch 
haøng; Giaûi quyeát vaán ñeà khaùch haøng coù 
taùc ñoäng cuøng chieàu ñoái vôùi Loøng trung 
thaønh cuûa khaùch haøng. Ñoàng thôøi, nhaân 
toá Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng taùc 
ñoäng cuøng chieàu tôùi Lôïi theá caïnh tranh 
cuûa ngaân haøng. Moâ hình SEM ñöôïc theå 
hieän nhö Hình 3.

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 

nhaân toá thuoäc Quaûn trò quan heä khaùch 

H5: Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng aûnh höôûng 
cuøng chieàu ñeán Lôïi theá caïnh tranh ngaân haøng.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Soá lieäu ñöôïc thu thaäp baèng phöông phaùp choïn maãu 

thuaän tieän ñoái vôùi 309 ñaùp vieân laø nhöõng khaùch haøng söû 
duïng saûn phaåm, dòch vuï taïi caùc ngaân haøng treân ñòa baøn 
TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû thu veà ñöôïc 309 baûng hoûi 
hôïp leä. Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù thoâng qua phaàn meàm SPSS 
20.0. Khaûo saùt ñöôïc thöïc hieän trong naêm 2020 (Baøi vieát 
söû duïng caùch vieát soá thaäp phaân theo chuaån quoác teá).

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño 
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño baèng heä 

soá Cronbach’s Alpha (Baûng 1) cho thaáy, 6 bieán quan 

BAÛNG 2: TOÙM TAÉT PHAÂN TÍCH EFA
Caùc thoâng soá EFA laàn 1 EFA laàn cuoái

KMO 0.892 0.892
Giaù trò Sig. Bartlett test 0.000 0.000
Soá löôïng nhaân toá ruùt trích 6 nhaân toá 6 nhaân toá
Toång phöông sai trích 74.711% 78.417%
Eigenvalues 1.604 1.589
Soá bieán bò loaïi 2 bieán quan saùt 0 bieán quan saùt

BAÛNG 3: CAÙC CHÆ SOÁ ÑAÙNH GIAÙ MÖÙC ÑOÄ PHUØ HÔÏP MOÂ HÌNH
Caùc chæ soá ñaùnh giaù Giaù trò

CMIN/DF 1.802
GFI 0.885
TLI 0.963
CFI 0.968
RMSEA 0.052
Giaù trò Sig. kieåm ñònh phuø hôïp 0.000

BAÛNG 4: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH CAÁU TRUÙC TUYEÁN TÍNH SEM
Estimate S.E. C.R. P Label

LOYAL <--- QTKT .378 .054 7.030 ***
LOYAL <--- TQKH .159 .055 2.915 .004
LOYAL <--- DHKH .112 .045 2.521 .012
LOYAL <--- GQVDKH .164 .055 2.993 .003
ADVAT <--- LOYAL .362 .055 6.598 ***

HÌNH 2: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH CFA CHO MOÂ HÌNH TOÅNG THEÅ

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû 
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Veà nhaân toá Giaûi quyeát vaán ñeà khaùch haøng. Ngaân 
haøng caàn thieát laäp heä thoáng khieáu naïi, nhaèm xöû lyù moät 
caùch linh hoaït cho khaùch haøng. Theo ñoù, ngaân haøng coù 
theå thieát laäp heä thoáng thu nhaän thoâng tin töông taùc vôùi 
khaùch haøng, ñeå qua ñoù linh hoaït tieáp nhaän caùc khieáu 
naïi hay xöû lyù.

Veà nhaân toá Trao quyeàn cho khaùch haøng. Ngaân 
haøng caàn baûo ñaûm caùc nhu caàu caù nhaân cuûa khaùch 
haøng ñöôïc giaûi quyeát thoûa ñaùng theo höôùng caù nhaân 
hoùa tính naêng dòch vuï cuûa ngaân haøng ñeán vôùi töøng 
khaùch haøng. Theo ñoù, ngaân haøng coù theå cho pheùp 
khaùch haøng ñöôïc quyeàn tham gia vaøo thieát keá caùc dòch 
vuï thoâng qua ñoùng goùp yù kieán.

haøng taùc ñoäng ñeán Loøng trung thaønh cuûa 
khaùch haøng, goàm: Quaûn trò kieán thöùc 
khaùch haøng; Ñònh höôùng khaùch haøng; 
Trao quyeàn cho khaùch haøng; Giaûi quyeát 
vaán ñeà khaùch haøng; töø ñoù, taùc ñoäng ñeán 
Lôïi theá caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng 
treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh. 

Moät soá haøm yù quaûn trò
Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, nhoùm 

taùc giaû ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò sau:
Veà nhaân toá Quaûn trò kieán thöùc khaùch 

haøng. Ngaân haøng caàn thieát laäp heä thoáng 
truyeàn thoâng töông taùc vôùi khaùch haøng 
vaø nhaân vieân moät caùch thöôøng xuyeân, 
maïnh meõ hôn nöõa baèng vieäc taêng cöôøng 
caùc keânh töông taùc, nhaèm chia seû kieán 
thöùc veà caùc dòch vuï, saûn phaåm maø ngaân 
haøng cung caáp ñeán khaùch haøng.

Veà nhaân toá Ñònh höôùng khaùch haøng. 
Laõnh ñaïo ngaân haøng caàn löu yù taát caû caùc 
dòch vuï maø ngaân haøng cung caáp, caàn ñaët 
lôïi ích cuûa khaùch haøng leân haøng ñaàu trong 
vieäc thieát keá caùc saûn phaåm dòch vuï, maø 
ngaân haøng cung caáp. Cuøng vôùi ñoù, caùc 
quy trình caàn taäp trung vaøo khaùch haøng, 
luoân theå hieän lôïi ích khaùch haøng trong 
vieäc hoaïch ñònh phaùt trieån cuûa ngaân haøng 
veà laâu daøi gaén vôùi lôïi ích cuûa ngaân haøng.
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