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Tom tit

au hét cac doanh nghiép luén cé ging dat dwoc s hai long ciia khdch
thng dé dat dwoc muc tiéu loi nhudén cho doanh nghiép do. Trong linh

viee ngan hang ciing khong ngoai ¢, vi tinh hinh hién nay cac ngan
hang ciing dang phdi chiu dp e vé canh tranh. Do vdy, muc dich ciia nghién
cibu nay 1 tim ra cdc yéu t6 chinh anh huéng dén sw hai long cia khédch hang
vé chat heong dich vu tai ngdn hang thuwong mai c6 phan Pdu ti va phdt trién
Viét Nam — Chi nhanh Pong Thdp — Phong giao dich Chdu Thanh. Nghién
civu di sir dung két hop 1y thuyét vé chat heong dich vu dé dwa ra cdc gid
thuyét, tir do tién hanh cdc phwong phdp nghién ciru dinh tinh lan dinh hrong
dé kiém chirng lai mé hinh va thang do Iy thuyét dwoc dé xudt. C& mau duwoc
tién hanh trong nghién ciru dinh lwong la 129 khdch hang ngén hang thirong
mai ¢é phan Dau tw va phat trién Viét Nam — Chi nhanh Pong Théap — Phong
giao dich Chéu Thanh dwoc phéng van theo phirong phdp thudn tién. Sau khi
sir dung phdan mém SPSS dé phan tich dé tin cdy Cronbach Alpha, EFA va
hoi quy da bién, nghién ciru da thu dwoc 4 nhan t6 tac dong dén suw hai long
cia khdch hang tai ngdn hang thwong mai c6 phan Dau tw va phdt trién Viét
Nam — Chi nhdnh Déong Théap — Phong giao dich Chéau Thanh bao gom: su
tin cqy, sy dap wng, phwong tién hitu hinh, sw dam bao.

Tir khéa: sw théa man ciia khdch héang, chit lwong dich vu, ngén hang
Abstract

Most businesses always try to achieve customer satisfaction to achieve profit
goals for that business. The banking sector is no exception, because the
current situation is that banks are also under competitive pressure. Therefore,
the purpose of this study is to find out the main factors affecting customer
satisfaction with service quality at Joint Stock Commercial Bank for Investment
and Development of Vietnam - Dong Thap Branch - Chau Thanh Transaction
Office. The study used a combination of service quality theory to generate
hypotheses, thereby conducting both qualitative and quantitative research
methods to verify the proposed theoretical model and scale. The sample size
conducted in the quantitative research was 129 customers of Vietnam Investment
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and Development Joint Stock Commercial Bank - Dong Thap Branch - Chau
Thanh Transaction Office interviewed by convenient method. After using SPSS
software to analyze the reliability of Cronbach Alpha, EFA and multivariate
regression, the research has obtained 4 factors affecting customer satisfaction
at Joint Stock Commercial Bank Investment and Development of Vietnam -
Dong Thap Branch - Chau Thanh Transaction Office includes: reliability,
responsiveness, tangible means, assurance.

Keywords: customer satisfaction, service quality, bank

1. Gidi thiéu

Ngan hang BIDV chi nhanh Dng Thap
12 mot trong nhitng ngan hang chuyén hudng
phat trién mo hinh “ngén hang ban 16” sém
nhat tai Dong bang séng Ctru Long (PBSCL)
chuyén cung cap cac goi cho vay phuc vu phat
trién kinh té—xa hoi ciia dia phuong va 1a mot
trong nhirmg ngan hang chiém thi phan 16n nhit
trén dia ban khu vuc hién nay véi $6 lugng chi
nhanh giao dich phii khip dia ban, cong nghé
ngan hang hi¢n dai, tin tién. Tuy nhién, nganh
ngan hang hién nay cling dang canh tranh nhau
rat quyét liét giira cac ngan hang thuong mai.
Theo cong bd ctia Ngan hang nha nudc, hién
tai Viét Nam c6 tit ca 31 Ngan hang thuong
mai c6 phan dang hoat dong. Do viy, cic ngin
hang phai c6 ging lam hai long tit ca khach
hang. Trong linh vuc dich vu dac biét 1a nganh
dich vu tai chinh-ngan hang, ngan hang nao
co duoc sy hai long va trung thanh cia khach
hang thi s& thang loi va phat trién. Chién luoc
kinh doanh huéng dén sy hai 1ong cua khach
hang 14 chién lugc kinh doanh khén ngoan va
hiéu qua. Mot van dé dat ra ¢ day 1a can co sy
nghién ctru dé tim ra nhiing yéu t6 nao cua chat
luong dich vu ngan hang ¢6 sy anh huong dén
su hai long ctua khach hang. V&1 muyc tiéu do,
nghién ctu nay thuc hién nghién cuu sy hai
long cua khach hang vé chat luong dich vu tai
ngan hang thuong mai ¢ phan Pau tu va phat
trién Viét Nam chi nhanh Dong Thap — phong
giao dich Chau Thanh.
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2. Co s ly thuyét
Sw hai long cua khdch hang

Theo Hansemark va Albinsson (2004),
“Su hai long cua khach hang 1a mét thai do
tong thé ctia khach hang ddi véi mot nha cung
cép dich vy, hodc mot cam xuc phan img voi
su khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan
trudc va nhimng gi ho tiép nhan, dbi véi sy dap
g mot s6 nhu cau, muyc tiéu hay mong mudn”.

Theo Philip Kotler (2004), sy hai long
cua khach hang (Customer satisfaction) la
muc dJ trang thai cam giac cia mdt nguoi
bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc tir
viéc tiéu dung san pham/dich vu véi nhiing ky
vong cua chinh ho.

Chit lwong dich vu ngén hing

Theo Parasuraman va cong su (1988) thi
cho riang “Chat luong dich vu 1a khoang cach
giita sy mong doi vé dich vu cua khach hang
va nhan thirc cua ho khi da su dung qua dich
vu” hay “Chét luong dich vu la nhitng danh
gia ctia khach hang vé nhitng diém troi cua
thuc thé, né 1a mot dang cua thai do va la két
qua tir viéc so sanh sy mong doi va nhan thirc
vé su thuc hién ma ho nhan dugc” (Zeithaml,
1987). Chia sé quan diém voi Parasuraman va
cong su (1985, 1988, 1994), Lewis va Booms
(1983) ciing cho rang chat luong dich vu 1a
mot su do luong mirc do dich vu dugc dua
dén khach hang twong xtmg véi mong doi cta
khéach hang tdt dén dau. Viéc tao ra mét dich
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vu chat luong nghia 13 dap Gmg mong doi cta
khach hang mét cach dong nhat.

Méi quan hé giwa sw hai long va chit
lwong dich vu

Zeithalm & Bitner (2010) thi cho rang:
su hai long cua khach hang bi tac dong boi
nhiéu yéu t6 nhu: chat luong san pham, chét
luong dich vu, gia ca, yéu t6 tinh hudng, yéu
t6 ca nhan.

Mé hinh chét luong dich vu cua
Prasuraman va cong su (1985) cho ta burc tranh
téng thé vé chat lugng dich vy. Parasuraman
va cong su (1985) di dua ra mo hinh chét
lwong dich vu cam nhén boi khach hang gébm
c¢6 10 thanh phan bao gém: (1) Su hiru hinh—
Tangibles; (2) Su tin cay—Reliability; (3)
Hi¢u qua phuc vu Responsiveness; (4) Nang
luc chuyén mon—Competence; (5) Kha ndng
tiép can—Access; (6) An can—Courtesy; (7)
Thong tin—~Communication; (8) Tin nhi¢m—
Credibility; (9) Tinh an toan—Security; (10)
Thau hiéu—Understanding the customer.

Nghién ctru cta Tran Thi Trim Anh
(2011) nang cao chat lwong dich vu ngan hang
ban 1¢ tai Ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau
Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thay c6 3
yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vu ngan
hang ban 1¢ 13 tin cdy, dong cam va dap tng.
Cronin & Taylor (1992) d kiém dinh méi quan
hé gifra chat luong dich vu va sy hai long va
két luan réng cam nhén chét luong dich vu
dan dén sy hai long (hai long) ctia khach hang;
chat luong dich vu 14 tién dé cua su hai long.

3. Gia thuyét nghién ctru va mé hinh
nghién ciru

Phuong tién hitu hinh dé cip dén trang
thiét bi phuc vu cho hoat dong cia ngan hang.
Yéu tb hiru hinh ¢6 anh huong 16n dbi véi chat
luong phuc vu. Trong hoat dong ngan hang,

yéu t& hiru hinh tién nghi, hién dai s& lam cho
khach hang cam giac thoai mai, tién 1gi va dem
lai sy hai long cho ho. Sy hitu hinh cang cao thi
khach hang danh gia chat luvong dich vu cang
cao. Theo nghién ctru Vi Thai Hoa (2013) thi
Phuong tién hitu hinh ctia ngén hang 13 yéu t6
c6 thiic day su hai long ctia khach hang. Theo
Parasuraman va cong sy (1988), Cronin va
Taylor (1992), Vii Thai Hoa (2013) da chung
minh mdi trong quan duong gitra yéu té Phuong
tién hiru hinh va Sy hai long ctia khach hang.
Nhu vy, ta ¢6 cac gia thuyét nhu sau:

H1: Phuong tién hitu hinh c6 anh hudéng
cung chidu dén sy hai long ctia khach hang tai
Phong giao dich Chau Thanh tryc thuoc BIDV
chi nhanh Pong Thap.

Su cdm thong ctia nhan vién ngan hang
1a thai do quan tdm va chia sé ddi voi khach
hang. Su cam thong ctia nhan vién sé dugc danh
gia qua cic khia canh: luén ling nghe nhing
yéu cdu cta cac khach hang; ludn quan tim,
giai quyét khiéu nai mot cach nhanh chong,
thoa déng; ludn giai dap cac thac mic. Su cam
thong cang nhiéu thi khach hang danh gia chat
luong dich vu cang cao. Theo nghién ctru Vi
Thai Hoa (2013) thi Sy cam thong 1 yéu t6
c6 thiic day su hai long ctia khach hang khi st
dung dich vu tai ngan hang. Theo Parasuraman
va cong su (1988), Cronin va Taylor (1992),
d3 chimg minh mdi trong quan duong giira
yéu t6 Su cam thong va Su hai long ctia khach
hang ddi voi dich vu. Nhu vay, ta co cac gia
thuyét nhu sau:

H2: Sy cam thong c6 anh huong cung
chiéu dén sy hai long ctia khach hang tai Phong
giao dich Chau Thanh truc thuoc BIDV chi
nhanh Pong Thap.

Su tin cdy la sy tin tudng cua khach hang
vé chit luong dich vu. Theo nghién ctru Vi
Thai Hoa (2013) thi su tin cdy 13 yéu t6 co thiic
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day sy hai long ctia khach hang khi st dung
dich vu tai ngan hang. Theo Parasuraman va
cong su (1988), Cronin va Taylor (1992), da
chtrng minh méi twong quan dwong giita yéu
t6 Su tin cdy va Su hai 1ong cua khach hang
ddi véi dich vu. Su tin cdy cang cao thi khach
hang danh gia chit luong dich vu cang cao.
Nhu vay, ta ¢ cac gia thuyét nhu sau:

H3: Su tin cdy c6 anh huéng cung chiéu
dén sy hai 10ng cua khach hang tai Phong giao
dich Chau Thanh truc thuoc BIDV chi nhanh
Pong Thap.

Su dap tng 13 mirc 46 mong mudn va sin
sang phuc vu khach hang kip thoi cia nhan vién
giao dich tai ngan hang. Theo Parasuraman va
cong su (1988), Cronin va Taylor (1992), da
chtrng minh méi twong quan duong giita yéu
t6 Sy dap ung va Sy hai long cta khach hang
d6i v6i dich vu. Sy dap tng cang tot thi khach
hang danh gia chét lugng dich vu cang cao.

[ Phuong tién hitu hinh

Nhu vdy, ta ¢ cac gia thuyét nhu sau:

H4: Su dap tmg c6 anh hudng ciing chiéu
dén sy hai long cuia khach hang tai Phong giao
dich Chau Thanh truc thuoc BIDV chi nhanh
Dong Thap.

Su dam bao dé cap dén trinh d6 nghiép
vu chuyén mon cua nhan vién ngan hang. Theo
nghién ctru VUi Thai Hoa (2013) thi sy dam
bao 1a yéu t6 c6 thiic ddy sy hai long. Theo
Parasuraman va cong sy (1988), Cronin va
Taylor (1992) Vi Thai Hoa (2013) da chung
minh méi twong quan duong giita yéu t6 Su
dam bao va Sy hai 10ng ctia khach hang ddi véi
chat lwong dich vu. Su dam bao cang tot thi
khach hang danh gi4 chat luong dich vu cang
cao. Nhu viy, ta c6 cac gia thuyét nhu sau:

HS5: Su dam bao c6 anh huong ciing chiéu
dén sy hai 1ong ctia khach hang tai Phong giao
dich Chau Thanh truc thuoc BIDV chi nhanh
DPong Thap.

Su hai long

khéch hang

[ Su cam thong H1
H2
[ Su tin cdy ]
H3
[ Su dap ung ] H4
H5

[ Su dam bao ]

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit

4. Phuong phap nghién ctru

Mo hinh nghién ctru ly thuyét dé xuét 5
nhén to gém Phuong tién hitu hinh, Sy cam
thong, Su tin cdy, Su dap g, Sy dam bao tac
dong dén su hai 1ong va tir 46, nghién ctu dé
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xuét cac thang do 1y thuyét ctia phuong tién hitu
hinh, sy cam thong, su tin cay, suw ddm bao va
su dap tng duoc ké thira tir nghién ctru cua Vil
Thai Hoa (2013), thang do su hai long duoc ké
thira tir nghién ctru ctia Tran Thi Tram (2011).
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Nghién ctru stt dung phuong phap dinh
tinh 1an dinh lugng. Véi phuong phap nghién
ctru dinh tinh, nghién ctru dung phuong phéap
phong van chuyén gia véi sé lwong 5 chuyén
gia dé diéu chinh thang do duoc ké thura tir
cac nghién ciru trude. Sau khi phong van, cac
chuyén gia déu ddng y véi thang do gdc nén
nghién ctru gitra nguyén thang do gbc ban dau,
cu thé bao gdm 23 bién quan sat dé do luong
5 yéu tb cua chét luong dich vu: Thanh phan
Su tin cdy gdm c6 4 bién quan sat, thanh phan
Sy dap ung gém 4 bién quan sat, thanh phan
Su dam bao gdm 4 bién quan sat, thanh phan
Sy cam thong gdm 4 bién quan sat, thanh phan
Phuong tién hiru hinh gém 4 bién quan sat.
Bién phu thudc sy hai long ciia khach hang
gdm ¢6 3 bién quan sat.

Giai doan nghién ctru dinh luong dugc
tién hanh thu thap thong tin qua phong van
129 khach hang tai ngan hang BIDV — Chi
Nhanh Dong Thap — PGD Chau Thanh bang
phuong phap thuan tién. Véi 23 bién quan sat
thi ¢& mau phai dat tbi thiéu 1a 115, tuy nhién
s6 luong méu ctia nghién ctru 12 129, didu nay
hoan toan hop ly (Hair va cong su, 1998). Sau
khi phéng van xong, nghién ctru st dung phan
mém SPSS 20 dé xtr Iy s liéu va ding phuong
phap phan tich Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 EFA, hdi quy tuyén tinh va phén tich
gia tri trung binh.

5. Két qua nghién ciru

Mo ta mdu nghién ciru

Bing 1: Mdu nghién civu chinh thirc

Tansé Ty 1 (%)

_ Nam 69 53,5
Giodi tinh
Nir 60 46,5
Hang tuan 47 36,4
Tan suat s | Hang thang 53 41,1
dung dich -
vu Thang/lan 29 25,5
Chua su dung bao gio 0 0
Hon 1 nam 30 23,3%
Thoigian | 1.3 pym 28 21,7%
su dung
dich vu 1-4 nam 32 24.8%
Trén 4 nam 39 30,2%
L Internet 46 35,7%
Biét dén
dich vu qua | Ti vi, bao chi 5 3,9%
phuong | Ngudi than 68 52,7%
tién nao
Muc khac 10 7,8%

Nguon: Két qua khao sat 129 khdch hang, 2023
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Theo két qua khao sat ta thiy dbi twong  loi cho nghién ctru vi nhu vy ddi trong phong
khao sat ctia nghién ctru ¢6 tan suat st dung Vél} co thé dua ra nhiing danh gia chinh xac vé
dich vu ctia ngan hang va thoi gian st dung chat lugng dich vu ngén hang.

dich vu twong d6i nhiéu. Piéu nay 1a mot thuan Phén tich Cronbach’s Alpha

Bing 2: Két qua ddnh gid dp tin cdy ciia thang do cdc bién

mo  winh P g qun A éuon
quan sat loai bién loai bidn bién tong bién nay
1. Nhan t6 Sy cam thong: Cronbach’s Alpha =0,560
CT1 13,21 1,307 0,320 0,415
CT2 13,22 1,390 0,308 0,427
CT3 13,21 1,261 0,342 0,393
CT4 13,20 1,459 0,226 0,497
2. Nhan té Phuong tién hitu hinh: Cronbach’s Alpha = 0,575
HHI1 13,22 1,468 0,361 0,500
HH2 13,21 1,479 0,370 0,493
HH3 13,21 1,401 0,376 0,487
HH4 13,22 1,519 0,320 0,532
3. Nhan t6 Su tin cdy: Cronbach’s Alpha = 0,612
TCl1 13,22 1,598 0,346 0,579
TC2 13,22 1,828 0,314 0,594
TC3 13,22 1,535 0,430 0,511
TC4 13,22 1,515 0,486 0,469
4. Nhan t6 Su dam bao Cronbach’s Alpha = 0,642
DB1 13,22 1,394 0,458 0,546
DB1 13,22 1,566 0,418 0,576
DB3 13,22 1,598 0,413 0,579
DB4 13,23 1,539 0,399 0,589
5. Nhén t6 Su dap tmg Cronbach’s Alpha = 0,765
DUI 13,19 2,251 0,428 0,778
DU2 13,20 2,225 0,447 0,768
DU3 13,21 1,886 0,629 0,673
DU4 13,21 1,729 0,779 0,584

Nguon: Két qua khao sat 129 khdch hang, 2023

20|56 34 nim 2024



TAP CHI KHOA HOC DAIHOC CUU LONG  zszouies

Qua két qua kiém dinh d6 tin cay
Cronbach Alpha céc thang do ta thdy nhan t6
“Sw cam théng” cd hé sb tuong quan bién tong
ctia bién CT4 “Thai do hd tro tin dung cuia ngan
hang cé chu ddo khi anh/chi giao dich” nho
hon 0,3 nén bi loai khéi md hinh. Ngoai ra,
nhém nhén té “Sw ddp g’ cb két qua bién
DUI “Ngan hang thyuc hién dich vu cho khach
hang mot cach nhanh chéng” bang 0,778 16n
hon Cronbach’s Alpha téng 14 0,765 nén bi loai
khoi mé hinh, va hé sb Cronbach’s Alpha néu
loai bién DU2 “Ngan hang ludn kip thoi dap
g cac yéu cau, tinh hudng bat thuong xay

ra v6i khach hang” bang 0,768 16n hon 0,765
nén bi loai khoi mé hinh. Do vay, téng cong
con lai 17 thang do dugc dua vao mo hinh dé
thue hién budce phan tich EFA tiép theo.

Phén tich nhén t6 EFA

Theo bang 3 ta thiy hé s6 KMO = 0,749
thoa mén diéu kién 0,5>KMO>1, vi viy phan
tich nhan t6 kham EFA 14 thich hop dua vao
thang do. Céc bién quan sat kiém dinh Bartlett
Test of Sphericity c6 sig = 0.000 < 0,005, vi
véy cac bién quan sat tuong quan tuyén tinh.

Bang 3: Gid tri KMO va Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.749
Approx. Chi-Square 488.998

Bartlett’s Test of

Sphericity bf o1
Sig. 0.000

Nguon: Két qua khdao sdt 129 khdach hang, 2023

Qua két qua phan tich nhan t6 kham pha
EFA cho ta thdy 14 bién quan sat c¢6 hé s6 tat
ca déu 16n > 0,5. Dya vao két qua phan tich
EFA, ta thdy voi mo hinh nghién ctru dé xuét
thi chat luong dich vu su hai long ctua khach

hang ngan hang TMCP Pau Tu Va Phat Trién
Viét Nam — Chi Nhanh Dong Thap — Phong
Giao Dich Chau Thanh mé hinh gdm c6 4 nhan
t6: Sy tin cay (TC); Sy dam bao (DB); Su dap
ung (DU); Phuong tién hitu hinh (HH).

Bing 4: Két qua phén tich nhén t6 khdm phd EFA

Heé s0 tai nhan to

2 3
TC3 0,754
TC4 0,705
DB4 0,600
TC2 0,521
HH2 0,683
CT3 0,632
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DB2 0,569

HH1 0,535

DU3 0,923

DU4 0,878

HH4 0,633
CTl1 0,633
HH3 0,631
TCl1 0,568

Nguon: Két qua khao sat 129 khdch hang, 2023

Phén tich hoi quy tuyén tinh

Bdng 5: Phan tich Model Summary

Model R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of

the Estimate Durbin-Watson

1 0,588 0,346

0,325

0,33090 1,908

Nguon: Két qua khao sat 129 khdch hang, 2023

Hé s6 R? diéu chinh (Adjusted R Square)
= 0,325 nghia 1a m6 hinh hdi quy tuyén tinh
boi1 da xay dung phu hop véi tap dir licu 1a
32,5%. Noi cach khac, voi tap dir liu thu duoc
thi khoang 32,5% c6 khéc biét gifta cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long cta khach hang
vé chat luong dich vu tai PGD Chau Thanh

chiu tdc dong cua 4 nhan td sau: Su tin cay,
Su dam bdo, Su dap ting va Phuong tién hiru
hinh. Tuy nhién hé s6 R? diéu chinh ndy moi
chi cho biét sy phii hop ctia mé hinh héi quy
voi tap dir ligu van chua thé biét mé hinh vira
xdy dung c6 phu hop voi tong thé hay khong
ta xem xét kiém dinh hé s Sig.

Bang 6: ANOVA*

Regression 7,174 4 1,794 16,380 ,000°
1 Residual 13,577 124 ,109
Total 20,751 128

Nguon: Két qua khdao sdt 129 khdach hang, 2023

Két qua kiém dinh c6 mic y nghia Sig. =

hdi quy boi vira xay dung 1 phi hop voi téng

0,000 < 0,01 (a=0,01) nén cho thdy mé hinh  thé nghién ctru va cé thé dugc sir dung.
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Bang 7: Phan tich Coefficients”

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients T Sig. Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) | 4,401 0,029 151,045| 0,000 4,343 4,458
TC 0,168 0,029 0,418 5,757 | 0,000 0,110 0,226
1 DB 0,048 0,029 0,119 2,643 | 0,003 -0,010 | 0,106
DU 0,119 0,029 0,297 4,082 | 0,000 0,061 0,177
HH 0,106 0,029 0,262 3,608 | 0,000 0,048 0,163

Nguon: Két qua khao sat 129 khdch hang, 2023

Thong qua bang phan tich mé hinh hoi
quy ta thdy nhén t4 tit ca 4 nhan t6 déu c6 hé
) Sig déu nhé hon 0,05. Bén canh do, hé sd
B déu duong cho thay 4 nhan té nay tac dong
cung chiéu ddi v6i su hai 10ng vé chét luong
dich vu. Tir két qua trén ta c6 phuong trinh
hdi quy nhu sau:

Y = 4,401+ 0,418TC+ 0,119DB +
0,297DU + 0,262HH+ ¢

Nhin vao ham hdi quy vira xdy dung ta
c6 thé thay rang bién c6 tac dong manh nhat
dén sy hai long ctia khach hang vé chat lugng
dich vu Ngan Hang TMCP Pau Tu Va Phat
Trién Viét Nam - Chi Nhanh Pong Thap - PGD
Chéu Thanh 14 bién Su tin cdy (TC) véi hé sb
beta= 0,168 cao nhét trong phuong trinh hoi
quy, ké dén 1a bién Sy dap ung (DU) véi hé
s6 beta= 0,119. Bién Phuong tién hiru hinh
(HH) xép thir 3 v6i hé sé beta= 0,106, va cudi
cung 12 bién Su dam bao (DB) v6i hé sb beta=
0,048. D6i v6i chét lugng dich vu ctuia ngan
hang, két qua nghién ctru cho thay sy tin cay,
su dap ung, phuong tién hiru hinh va sy dam
bao déu tac dong dén su hai long cua khach
hang 13 hoan toan phu hop voi ly thuyét cua
Parasuraman va cong su (1988), Cronin va
Taylor (1992), Vii Thai Hoa (2013) trudc day,
ngoai ra két qua nay ciing pht hop véi thuc té

tai ngan hang.
6. Két luan va ham y quan tri
Két lugn

Qua két qua phan tich cho ta thiy mo
hinh nghién ciru dé xuat bi loai 1 bién 1a bién
Su cam thong, con lai 4 bién 1a Su tin cay
(TC), Sy dam bao (DB), Su dap ung (DU) va
Phuong tién hitu hinh (HH) 14 cac yéu té cdu
thanh danh gia su hai 10ng ctia khach hang vé
chét luong dich vu ngan hang BIDV chi nhanh
DPong Thap, PGD Chau Thanh

Ham y qudn tri

(1) Cén ra sodt cdi tién thii tuc va quy
trinh giao dich.

Theo két qua mo hinh véi bién do tin cay
c6 hé s6 cao nhat thé hién khach hang danh
gia muc d6 hai 10ng qua yéu té tin cay 13 trong
tam. Vi vy BIDV can cai tién hon nita thu tuc
va quy trinh giao dich, ty dong hoa thao tac
thue hién dé giam thiéu thoi gian giao dich
ctia khach hang. Pam bao moi giao dich déu
dugc thyc hién nhanh chong, an toan va chinh
xac. Chang han nhu can nghién ctru b6 sung
chtrc nang in chung tir cho khach hang nham
rit ngan bt thoi gian xir Iy giao dich va tang
thém thoi gian tu van, ban hang déi véi cac
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Giao dich vién, rit ngin quy trinh cho vay cua
mdt s6 dich vu tin dung anh huong dén thoi
gian phuc vu khach hang... Béi véi cac dich
vu tu dong qua may ATM, tai mdi chi nhanh
quan ly cac may ATM, phai c6 bo phan truc
va thuong xuyén kiém tra tinh trang hoat dong
clia may, phong khi may hét tién, hét gidy. ..
khong duogc xur ly kip thoi. Trong thoi gian
t61, BIDV can tip trung cac ngudn luc dé trién
khai dich vu tu van khach hang, hd tro/cham
soc khach hang, trong do sy hi¢u qua va tinh
chuyén nghiép phai duoc dit 1én hang dau.

(2) Tang cwong sy ddap irng cho cdc hoat
dong dich vu ciia ngdn hang

Sy dap g 13 nhan té ¢6 anh hudng 16n
dén chat luong dich vu, do vay tac phong giao
dich cua nhan vién phuc vu duogc coi 1a yéu td
quan trong dé gitr chan khach hang, duy tri su
cam nhan, yéu mén cta khach hang danh cho
thuong hiéu. BIDV ciing can dap tmg cac mit
vé cong nghé ky thuat hién dai c6 thé khing
dinh cong ngh¢ hién dai ngay cang dong vai
trd quan trong trong hoat dong ngan hang,
trinh 6 cong nghé cua mdi t6 chirc tin dung
cho phép hién thue hoa cac tiém ning vé quan
ly diéu hanh va cac kénh phan phdi dich vu
cua minh, nd cling tao ra nang lyc canh tranh
dé dap Gmg nhu cau va sy lya chon cta khach
hang tot hon trong twong lai. Vi vay, tit ca cac
ngan hang déu hét strc chu trong dén viéc Gmg
dung cong nghé trong hoat dong.

(3) Quan tém dau tw xdy dung co sé vit
chat phuc vu cdac hoat dong dich vu

Dura trén két qua mo hinh thi bién phuong
tién hitu hinh 13 yéu té cdu thanh danh gid su
hai 10ng cta khach hang vé chét luong dich
vu cia ngan hang. Vi vay, BIDV can quan tim
dén phuong tién hiru hinh nhu xay dung co s
vat chat ddy du, tién nghi, hdp din khach hang
cung h¢ théng trang thiét bi hién dai dé phuc
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vu khach hang. Thiét ké cac quay, diém giao
dich voi khach hang dep mit, chuyén nghiép;
trang bi may moc hién dai. BIDV can tao an
tuong trong mat khach hang giao dich. Tru s¢
ngan hang, dac bi¢t 1a nhitng noi giao dich véi
khach hang can duoc bai tri dep, phéi méau hai
hoa, d& nhén biét va c6 sy khac biét so véi cac
ngan hang khéc. Tru sé can c6 logo va tuyén
bd hodic khau hiéu cam két dam bao chét lugng
cung cap dich vu ciia ngan hang.

(4) Tang cuwong sw dam bdo trong qud
trinh thuc hién dich vu

PGD Chau Thanh néi riéng va BIDV chi
nhanh Dong Thap can ludn cai tién chat luong
dich vy dya trén phan hoi tir khach hang. Ban
lanh dao ngan hang va PGD Chéau Thanh nén
xay dung ké hoach kinh doanh cu thé va dai
han cho nhém khach hang ca nhan, nim bat
tam ly va nhu cdu cia nhom khach hang nay,
uu tién c6 trong diém d6i voi timg loai hinh
dich vu ma ngan hang dang cung cip, chu y
dén cam xuc khach hang, luén chi dong quan
tam dén nhiing kho khan cua khach hang vi
day 1a nhom khach hang chu luc va thuong
xuyén. Pa dang hda céc loai hinh dich vu va
tdng cuong gia tri gia tdng di kem, ra soat cac
san pham dich vu minh dang cung cép, loai
b6 nhitng san pham dich vu khong phu hop
tao diéu kién vé ngué)n luc dé cha trong phat
trién nhiing san phém dich vu c6 chat lugng
cao. Pong thoi ting cuong trién khai cac hoat
dong marketing, giéi thiéu san pham t6i khach
hang, phat trién hé théng phan phéi dich vu,
dam bao dem dén cho khach hanh nhiing tién
ich t6t nhét.
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