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Abstract. Research on customer satisfaction in the service sector is abundant but understanding customer satisfaction in banking
sector remains limited. In this study, the SERQUAL model for service with control variables were used to determine factors
affecting customer satisfaction for savings services of HDBank in Dong Nai province. Data were collected through a survey of 250
customers who have savings accounts at the branch. The study results showed that the customer satisfaction is formed on the basis
of a positive correlation with the components such as: “Corporate image”, “Price competition”, “Style of service”, “Credibility”
and “Convenience”.

Tir khod: Ngdn hang; Tién giri; Tiét kiém; Hai long; Pong Nai

Tom tat. Nghién ciru vé méi quan h¢ giira mirc do hai long va chit lwgng dich vu dwge thwe hién kha ph6 bién tuy nhién hiéu biét
vé mire do hai long cua khach hang trong nganh ngan hang con kha khiém ton. Nghién ctru nay van dung mé hlnh SERQUAL va

sir dung cac bién kiém soat dé xac dinh cac yéu t6 anh hudéng dén mic do hai long ciia khach hang dbi voi dich vu tién gri tiét kiém
tai HDBank Dong Nai. S6 liéu dwgc thu thap thong qua phleu khao sat 250 khach hang co giri tiét kiém tai chi nhanh. Két qua
nghién ciru cho thfiv sy hai long cia khach hang dwgc hinh thanh trén co so mdi twong quan thufn véi cac thanh ph?m nhu “Hinh

anh doanh nghiép”, “Canh tranh vé gia ca” , “Phong cach phuc vu ciia nhan vién”, “Sy tin nhiém”

Keywords: Bank; Savings; Deposit; Satisfaction, Dong Nai

1. DAT VAN DE

Qué trinh hdi nhap kinh t& khu vuc va qudc té dang dién
ra hét strc s6i dong ké tir khi Viét Nam chinh thirc 1a thanh
vién AEC. Song song voi nhitng co hoi tiép cén véi thi
truong ASEAN, sy canh tranh trong nén kinh té ngay cang
gay git hon. Trong d0, canh tranh trong nganh ngan hang la
mot trong nhitng dién hinh cta cac hoat dong canh tranh
trong nén kinh té. Vi vdy, cac ngin hang hién nay khong
nglng nang cao chét lugng dich vy, mé rong mang ludi hoat
dong, chay dua 1ai suét va hién dai hoa ngan hang nhdm thu
hat ngudn vén. Van @& dit ra 1a 1am thé nao dé cac ngén hang
huy dong duoc ngudn vén nhan rdi tir khach hang hién tai va
thu hit ngudn vén tiét kiém tir khach hang méi luén 1a van
dé quan tdm hang dau ctia cac ngan hang.

Mac du HDBank 14 mdt trong nhitng ngan hang TMCP
16n ¢ Viét Nam, nhung cic hoat dong dich vu clia ngan hang
hién nay dang phai chiu sttc ép canh tranh cua cac ngan hang
thuong mai trén dia ban. Bén canh do, hoat ddng ngan hang
con phuy thudce nhidu vao dic diém dia Iy va dia ban hoat dong
clia timg chi nhanh. HDBank Pong Nai ciing phai d6i mit
v6i nhiéu thach thirc trong viée cung cép dich vu tét nhat
nhim duy tri khach hang hién c6 va md rong khach moi
nham dat muc tiéu tang trudng ctia chi nhanh.

Bai viét nay nhim do luong cac yéu t& anh hudéng dén
mirc d6 hai long ctia khach hang dbi véi dich vu tién gui tiét
kiém cta ngin hang. Trong khi nhidu nghién ctru trudc
thudng bo qua cac yéu t6 kiém soat trong mé hinh danh gia
mirc d6 hai 1ong, bai viét phan tich mbi quan hé giita chét
lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang c6 str dung cac

va “Sw thuén tién”.

yéu t6 quan sat dugc cua khach hang. Két qua nghién ctru
nhim gép phan gitp HDBank Pdng Nai dap tng tét hon
mong doi cta khach hang d6i v6i dich vu tién giri tiét kiem
tai chi nhanh. Pdng thoi, két qua nghién ctru con gitp ngén
hang co chién hroc giit chan khach hang hién tai va c6 chién
lugc pht hop dé tiép can khach hang tiém ning.

2. COSOLY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcU'U

2.1 Co s6 Iy thuyét

Kotler va Keller (2006) cho rang sy hai 1ong ciia khach
hang 14 mirc d6 cia trang thai cam xuc bt ngudn tir viée so
sanh gitra nhan thirc vé san phim véi mong doi cta khach
hang khi stt dung dich vu. Theo Parasuraman va ctv (1988),
cho rang sy hai long ciia khach hang 1a phéan tng vé sy khac
biét cdm nhan giira kinh nghiém da bibt va su mong doi cua
khach hang vé dich vu. Do tinh chét quan trong ddi vdi cac
td chirc kinh doanh nén sy hai long cta khach hang 1a muc
tiéu co ban cua cic td chirc kinh doanh béi vi c6 mbi quan
hé tich cuc gilra hiéu qua cta td chirc va sy hai long cua
khach hang (Anderson va ctv, 2004). Chinh vi vay, su hai
long khach hang 1a chii @& dwoc nhiéu nha nghién ciru quan
tam thuc hién trong nhidu linh vue khac nhau. Céc nghién
ctru thuong sir dung cac thang do SERVQUAL, SERVPERF
do Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) va Cronin va
Taylor (1992) d& xut dé thyuc hién do luong dinh lwong su
hai 1ong cta khach hang trong cac linh vyc khac nhau. O
trong nudc, mac du cod nhiéu nghién ctru vé chét luong dich
vu va su hai long, cac nghién ctru nay thuong tap trung vao
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linh vuc dich vu du lich va 3n ubng. Gan day, Nguyén Tridu
Phu (2013) da dwa ra nhan t6 co tac dong dén sy hai long ctia
khach hang khi giri tién tiét kiém tai ngan hang TMCP Kién
Long chi nhanh tinh Kién Giang bao gém: su dong cam, do
tin cdy, su thuén tién va gia ca giao dich. Con Vo Thi Héng
Diu (2010) chi ra ring c¢6 3 nhén t6 tic dong dén chét lvong
dich vu tién gui tiét kiém tai Sacombank chi nhanh Quang
Binh bao gém: ning lyc phuc vu, phuong tién hitu hinh va
kha nang dap ng. Nghién ctru v& sy hai l1ong cua khach hang
vé dich vu tién giri tiét kiém trong linh vic ngan hang con
han ché.

2.2 Mo hinh nghién ciru

Thong qua cac co sd ly thuyet cac nghién ctru da luoc
khao, m6 hinh nghién ctu dé xuit s& st dung md hinh
SERVQUAL va diéu chinh c4c bién do ludng phu hop véi
boi canh nghién ctru.

Y =By + BiX1 + B2X2 + B:X3 + BsX4 + BsX5 + X6 + B/X7T + BsX8

Trong dé:

Bing 1. Bing dién gidi cdc bién

Y HL
X1 TT
X2 HH
X3 TN
X4 SPDV
X5 PV
X6 TXKH
X7 CTG
X8 HA

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Phwong phap thu thap sb liéu

Trong phurong phap phén tich nhan t4, kich thuéc miu sé
phu thudc vao sb luong bién quan sat duoc dwa vao phan
tich. Theo Hair va ctv (1998), kich thuéc mAu tdi thiéu phai
1a 50 va ty 16 quan sat 1a 5:1 nghia 1a m3i bién do luong cin
c6 tdi thiéu 5 bién quan sat. M6 hinh nghién ctru ciia d& tai
¢6 30 bién do lwong. Do d6, ¢& miu cho dé tai nghién ctru
can phai c6 t6i thiéu 1a 150. Theo d6, dé dam béo du sb quan
st ¢ tinh dai dién cho nghién ctru nén ¢& mau du kién cua
de tai nghién ctru 1a 250. Sau khi sang loc ¢6 40 phleu phong
van bi loai do con nhiéu cau héi chua dat yéu cau, con lai
210 phiéu khao sat phit hgp. Phuong phap chon mau duge sir
dung 13 chon mau thuan tién, nghién ctru di tham khao y
chuyén gia trong viéc chon ra nhitng khach hang thuong
xuyén dén thyc hién giao dich tai cac phong giao dich ctia
HDBank Chi nhanh Pong Nai trén dia ban TP. Bién Hoa dé
tién hanh phong van tryc tiép va giri phiéu khéo sat dén timg
khéch hang dé thu thap y kién.

3.2 Phwong phap phan tich s6 li¢u

Str dung hé sé tin cay Cronbach’s Alpha kiém dinh muc
d6 chat ché cua cac muc hoi trong thang do tuwong quan véi
nhau.

St dung phuong phap phén tich nhan té kham pha (EFA
— Exploratory Factor Analysis) dé kiém dinh cac yéu t6 tac
ddng dén murc do hai long cua khach hang va xac dinh cac
nhén t6 phu hop cho tirng nhém nhén.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1 Két qua kiém dinh thang do
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Su hai long cua khach hang d6i vé6i dich vu TGTK

Bién thé hién sy thuén tién

Bién thé hién sy hitu hinh

Bién thé hién su tin nhi¢m
Bién thé hién danh muc san phim dich vu cia NH
Bién thé hién phong cach phuc vu ciia nhan vién
Bién thé hién sy tiép xuc khach hang
Bién thé hién su canh tranh vé gia ciia ngan hang d6i véi cac ngan hang khac

Bién thé hién hinh anh ctia ngan hang

Théng qua két qua phan tich Cronbach’s alpha cho tirng
thang do (Bang 2), d6 tin cdy thang do ctia 8 thanh phan c6
hé s Cronbach’s alpha tir 0,684 dén 0,989 (>0,6), ching t6
c4c thang do ctia cac thanh phén nay c6 dd tin cdy cao. Ngoai
ra, trong 30 bién quan sat ciia thang do thudc cac thanh phan
dugc tién hanh phan tich thi co 2 bién quan sat (HH2 cta
thanh phan Sy hiru hinh va CTG2 ciia thanh phan Canh tranh
vé gia ) c6 hé sb tuong quan bién téng tuy 16n hon 0,3 nhung
van s& bi loai do c6 hé sé Cronbach’s alpha néu loai bién
(0,826; 0,989) 16n hon hé s6 Cronbach’s alpha cua thanh
phan Sy hitu hinh (0,811) va thanh phan canh tranh gia
(0,890) nén 2 bién quan sat nay khéng tin cay cin duoc loai
b6. Céc bién quan sat con lai ¢6 hé sb twong quan bién tdng
16n hon 0,3 nén déu st dung tdt. Vi vay, 28 bién quan st con
lai sau khi phan tich Cronbach’s alpha déu dat yéu ciu cho
phan tich nhan t6 kham pha tiép theo dé rut gon cac bién quan
sat thudc cac thanh phan thanh cic nhém nhén t6 chung.

4.2 Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua phén tich nhan t6 kham phé nhu sau: kiém dinh tinh
thich hgp ctia m6 hinh ta c6 hé $6 KMO ¢6 gia tri béng 0,804
(0,5 < KMO = 0,804 < 1) va kiém dinh Bartlett v& sy twong
quan ctia cc bién quan sat (Sig.= 0,000 <0,05) chung to md
hinh phan tich nhan t6 14 thich hop véi dit liéu cia mau khao
st va cac bién quan sat co sy trong quan chit chd véi nhau.
Mit khéc, sau khi tién hanh phén tich nhin t6 c6 8 nhén tb
duoc rat trich va tong phuong sai trich bang 63,8%, diéu nay
chimg té rang 8 nhan t ndy gidi thich dugc 63,8% bién thién
cua dir liéu.




Po heong sw hdi long ciia khdch hang khi givi tiét kiém tai ngan hang TMCP phat trién Tp.H6 Chi Minh

Bing 2. Kiém dinh dé tin cdy cia cdc thang do bang hé s6 Cronbach’s alpha

Su thuan tién : Crobach’s Alpha = 0,840

TT1

TT2

TT3

TT4

10,80
10,88
10,90

10,93

Su hiru hinh : Crobach’s Alpha= 0,811

HH1

HH2

HH3

HH4

10,92
10,91
10,90

10,89

Su tin nhiém : Crobach’s Alpha = 0,775

10,68
10,91
10,89

10,88

San phém dich vu : Crobach’s Alpha = 0,796

SPDV1

SPDV2

SPDV3

7,09
7,00

6,98

Phong céch phuc vu : Crobach’s Alpha = 0,832

PV1
PV2
PV3
Pv4
Tiép xtc khach hang :
TXKHI1
TXKH2
TXKH3

TXKH4

10,62
10,81
10,65
10,61
Crobach’s Alpha = 0,881
10,64
10,64
10,62

10,66

Canh tranh vé gi4 : Crobach’s Alpha = 0,890

5,443
5,544
5,893

6,057

5,085
5,681
4,919

5,600

5,636
5,131
5,757

5,646

2,548
2,311

2,330

6,514
5,836
6,687

6,037

5,848
5,743
5,709

5,852

0,701
0,720
0,654

0,617

0,701
0,497
0,737

0,595

0,521
0,646
0,625

0,534

0,650
0,643

0,628

0,633
0,731
0,587

0,693

0,722
0,747
0,791

0,708
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0,784
0,775
0,805

0,820

0,728
0,826
0,709

0,779

0,752
0,684
0,702

0,745

0,715
0,717

0,734

0,800
0,754
0,819

0,772

0,855
0,845
0,828

0,860
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CTG1 7,46 2,135
CTG2 7,44 2,640
CTG3 7,44 2,180
Hinh anh doanh nghiép : Crobach’s Alpha = 0,920
HALI 10,60 5,734
HA2 10,57 5,930
HA3 10,60 5,752
HA4 10,57 6,007
Murc do hai long : Crobach’s Alpha = 0,830
HL1 10,85 4,560
HL2 10,84 4,755
HL3 10,84 4,698
HLA4 10,81 4,777

0,878 0,758
0,608 0,989
0,889 0,750
0,830 0,891
0,801 0,901
0,825 0,893
0,807 0,899
0,608 0,812
0,664 0,783
0,699 0,768
0,670 0,781

Bing 3. Bdng két qud hoi quy

Heé¢ sf) chua Hg ) Chi sb da

M& hinh chuan héa chuan héa o Sig. cdng tuyen
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) (0,131) 0,235 (0,559) 0,577

TT 0,130 0,042 0,144 3,116 0,002 0,808 1,237
HH 0,050 0,050 0,053 1,017 0,310 0,628 1,593
N 0,149 0,047 0,160 3,141 0,002 0,664 1,506
1 SPDV 0,022 0,042 0,023 0,540 0,590 0,940 1,064
PV 0,171 0,049 0,188 3,493 0,001 0,598 1,672
TXKH 0,052 0,051 0,059 1,032 0,303 0,539 1,855
CTG 0,203 0,053 0,211 3,821 0,000 0,566 1,767
HA 0,259 0,051 0,293 5,030 0,000 0,510 1,962

(Nguon: Két qua khdo sat va xir Iy s6 liéu trén SPSS ciia nhém tac gid thang3/2017)

4.3 Phan tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia
khach hang

Qua bang 3 kiém tra hién trong da cong bién tuyén ta
thdy, gia trj hé s6 phong dai phwong sai (VIF = Variance
Inflation Factor) ctia cdc bién nho hon 10 nén két luan méi
quan hé giita cac bién doc lap nay la khong dang ké. Khong

¢6 hién twong da cong tuyén nén cé thé sr dung mé hinh hoi
quy nay.

T céc hé sb B chudn hoa ta c6 két qua nhu sau: bién HH,
SPDV va TXKH c6 sig t > 0,05 khong c6 mbii quan hé
tuyén tinh v6i bién HL, cac bién con lai 1a bién TT, TN, PV,
HA, CTG déu c6 mdi quan hé tuyén tinh voi bién HL ta lan
lugt loai cac bién khong hop 1€ ra khéi mo hinh hoi quy.

MB& hinh nghién ctru sau khi tién hanh phén tich dwgc minh hoa nhu sau:

)
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Hinh 2. M6 hinh sy hai long cua khach hang

Két qué thu dwoc tir md hinh

Sau khi tién hanh kiém dinh hién tuong da cong tuyén va
loai bé cac bién khong phu hop, nhém tac gia da thu dugc
nim bién c6 hé sé sig < 0.05 1a pht hop véi mé hinh. Theo
nhu két qua tir viéc chay hinh, nhom tac gia da xac dinh dugc
chiéu tac dong cua cac yéu tb tac dong dén su hai long cua
khach hang ddi vé6i dich vu TGTK tai HDBank trén dia ban
tinh Pdng Nai. Trong d6, hai yéu té tic dong manh nhét 1a:
“Hinh anh doanh nghiép” va “Canh tranh v& gid”. Tir do,
nhém tic gia tién hanh danh gia kha ning 4p dung ciia mod
hinh vao thuc tién tai cac phong giao dich ctia HDBank trén
dia ban va xem xét dwa ra cac giai phap thiét thyre nhat, nhim
nang cao kha ning huy dong TGTK ciia HDBank Pdong Nai.

5. DE XUAT GIAI PHAP

5.1 Ciing cb, xay dwng hinh anh tét dep ciia ngin hang

trong long khach hang

Thuc hién cac chwong trinh hd trg, déng gop vi xa hoi va
cong ddng nhu: thuong xuyén thyc hién cic chwong trinh
gdy quy hoc bdng cho hoc sinh, sinh vién nghéo vugt kho,
tai tro cac giai thi ddu, tai tro cac dw 4n vi cong ddng, phat
trién an sinh xa hoi... Thong qua d6, khach hang s& biét dén
NH ngay mot nhiéu hon va sé& tao dugc mot vi tri trong long
khach hang. Tang cuong phat trién chc mdi quan hé voi
khach hang, quan tim dén nhu cdu, ling nghe nguyén vong
cua khach hang nhidu hon nita. Thudng xuyén cai ten dbi
moi san pham dich vy, dap tmg nhanh chéng nhu cdu ngay
cang tang cua khach hang.

5.2 Giai phap tinh canh tranh vé gi4 ciia ngan hang

Tuy hién nay yéu t6 gia khong con 1a lgi thé hang diu
trong chién lwoc canh tranh, nhung sy xudt hién ngay cang
nhiéu cac Ngan hang trén dia ban tinh, 1am cho khach hang
nhay cam hon vé gia. Ho co su so sanh, lya chon nhiéu hon
khi c6 nhu cdu giao dich. Mudn giit chan khach hang cii ciing
nhu thu hat khach hang méi thi Ngan hang cin phai bao dam
tinh canh tranh v& gia. Cac giai phap bao dam tinh canh tranh
vé gia ma Ngan hang c6 thé thyc hién nhu: Phat huy tinh linh
dong cua chinh sach gid mot cach c6 hiéu qua. Tuy tung
truong hop ma Ngan hang c6 nhiing biéu gi4 va nhitng chinh
sach wru dai khac nhau. Can thudng xuyén tién hanh khdo sat
vé gia dich vu va l4i sudt & mot s6 ngan hang cung dia ban
dé xem xét lai chinh sach gia ca va 14 suét cua ngdn hang
minh.

Cap nhat thong tin vé bién dong thi trudng ciing nhu gia
cé giao dich dé cting cb 1ong tin ciia khach hang vé tinh canh
tranh vé& gi4 cta ngan hang. V& 13i suit cho vay, 13i sut huy
d6ng va biéu gia dich vy, NH nén xy dung biéu lai suat phu
hop cho voi timg d6i tugng khach hang va tirng loai san
pham dich vu. Phan khuc thi trudong theo thi tu wu tién cho
nhitng khach hang 16n va khach hang 1au nam.

5.3 Hoan thién kha ning phuc vu chuyén nghiép cia doi
ngii nhan vién

Dao tao cho nhan vién co kién thic toan dién: Hién tai &
HDBank Péng Nai phin 16n nhén vién chi hiéu r& phin
nghiép vu minh dang phu trach va it hay khong am hiéu
nghiép vu ctia cic phong ban khac. Pay 1a mot vin dé c6 anh
huorng khong nho dén sy hai long cua khach hang. C6 rat
nhiéu khach hang dang str dung san phim/dich vu nay nhung
lai c6 nhu ciu tu van sir dung thém mét dich vy khac. Khach
hang s€ hai long hon khi nhén vién c6 du kha nang giai thich
nhitng thic méc do6 thay vi phai nho sy tu vin cia mot nhan
vién khac. Didu nay s& 1am ting niém tin ciing nhu sy hai
long cua khach hang khi tuong tac, tiép xac véi nhan vién
Ngén hang. Ngan hang cin nang cao hon nita ¥ thire, dao dire
nghé nghi¢p cta nhén vién thong qua cic budi hdi thao, toa
dam, cac budi trao ddi, chia s¢ giita nha quan ly va nhan vién.
Bén canh d6 can phai hoan thién hon nita quy trinh quén 1y,
nghiép vu vi hiu hét cac sai pham déu c6 mét phan tir sy
quan 1y yéu kém. Va dé nhan vién c6 thé 1am cho khach hang
hai long, thi Ngan hang cling phai lam cho nhén vién minh
hai long voi Ngan hang thong qua chinh sach thu nhép, dai
ngd... Ngan hang cin xay dyng mot méi truedng lam viée that
su chuyén nghiép va hién dai nhim tao tAm 1y thoai mai cho
nhan vién va khach hang; gitp nhan vién hinh thanh dugc
phong cach giao dich tdt, thai do phuc vu khach mot cach an
can, chu dao, phong céch xir ly cong viéc nhanh nhen, kip
thoi, chinh xac.

5.4 Gia tang uy tin ciia ngin hang

Qua mét thoi gian dai hoat dong, danh tiéng va uy tin cua
NH ciing dwgc khach hang biét dén mot céch rong rai. Tuy
vay, NH ciing can c6 nhitng bién phap c¢6 thé lam ting thém
su tin nhiém cta khach hang d6i v6i NH nhiéu hon, ¢6 nhu
vay thi khach hiang mdi tin twéng sir dung san pham dich vy
tai NH. D& c6 thé ting sy tin nhiém cua khach hang, NH cén
phai c6 mot d6i ngii nhan vién c6 trinh d6 dé c6 thé thyc hién
cac nghiép vu nhanh chong, chinh xac, khong c6 sai sot trong
qua trinh thue hién. Ludn cé mot doi ngii nhan vién san sang
hd tro, giai dap thic mic cua khach hang, tw vin cho khach
hang dé giup ho hiéu r5 hon nhu ciu cta minh. Piéu nay
cling 1am tang thém su tin nhiém cua NH d6i voi khach hang.
bam bao cung umg dung san pham, dich vu ma khach hang
yéu céu, ding v6i cam két cia NH véi khach hang, cai tién
hé thong cong nghé hién dai, nho d6 tang sy bao mat thong
tin khach hang mét cach tuyét d6i. Ngoai ra, NH ciing nén
thuong xuyén tu sira cac tru s¢ giao dich, nhan vién c6 trang
phuc, tac phong chuyén nghiép s& tao 4n tugng tét dep cho
NH, nho do6 gitp tang su tin nhiém tir khach hang.

5.5 Giai phap dam bao sw thuin tién
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Viéc hoan thién co s¢ ha tang, ki thuat trong NH ¢ ¥ nghia
quyét dinh dén sy phat trién cac dich vu NH. Diéu nay dem
lai sy tin tudng, cling nhu gitip cho khach hang yén tdm hon
khi quyét dinh sir dung cdc san pham dich vy ctia NH. Ciing
cb, phat trién mang lu6i phong giao dich rong khap, tao su
thudn tién cho khach hang khi dén giao dich. Diéu nay s&
dem lai 4n trgng tét cho khach hang veé NH. Cép nhat thuong
xuyén cac chwong trinh, phdn mém nghiép vu méi nhit. Didu
nay c6 thé giup NH don gian hod thu tuc giao dich, do d6 s&
riit ngén thoi gian giao dich, 1am cho khach hang khéng phai
cho doi 1au. Bén canh d6 dé gia tang su thun tién cho khach
hang dic biét 1a khach hang 1du nam hay khach sé du tién
gui 16n tai Ngan hang, thi viéc nhan va trao tra tién gui tai
nha khi khach hang c6 nhu ciu ciing 1a mét giai phap kha thi
hién nay. Viéc nay gitp khach hang d& mét thoi gian, chi phi
di lai giao dich véi Ngan hang ma con tao niém tin, sy khéng
khit gitta Ngan hang va khach hang.

6. KET LUAN

Chét lwong dich vu 13 mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh
su tdn tai ciia mot ngén hang va nd giup ngan hang ting kha
nang canh tranh trén thi trudng. Cac ngin hang phai hidu
rang dé dat dugc thanh cong, mubn c6 sy ting truong thi phai
dau tu, m& rong linh vyc kinh doanh trén co s6 lam cho
khach hang that su hai long v&i chat lugng dich vu ctia minh.
Muc tiéu cua nghién ctru 1a do luong su hai long cua khach
hang khi st dung dich vu TGTK tai HDBank B@)ng Nai. Trén
co 56 d6 x4c dinh cac thanh phan anh huéng dén sw hai long
ciia khach hang ddi voi chét lwong dich vu TGTK cia
HDBank trén dia ban tinh Pdng Nai. Nhin chung, nghién
clru da dat duoc muc tiéu dé ra 1a xac dinh dugc cac thanh
phin anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang st dung dich
vu TGTK tai HDBank Pdng Nai. Két qua nghién ctru chi ra
ring, cac thanh phin anh huong dén sy hai long ctia khach
hang dugc sép theo thir tw tir cao dén thip la: “Hinh anh
doanh nghiép”, “Canh tranh vé gia”, “Phong cach phuc vu”,
“Syr tin nhiém” va “Su thuan tién”. Do d6, mubn nang cao
sw hai 1ong ctia khach hang ddi véi chét lugng dich vu TGTK

tai HDBank trén dia ban tinh Dong Nai thi phai quan tim dén
5 thanh phan trén dé thyc hién cac giai phap phu hgp nang
cao chét lwong dich vu ctia ngan hang, nhim dap tng sy hai
long cta khach hang khi sit dung dich vu TGTK cua Chi
nhanh Ngan hang HDBank.
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