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ANH HUONG CUA CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG TOI SU THOA
MAN CUA KHACH HANG TAI VIETINBANK- CHI NHANH THAI NGUYEN

Nguyén Thi Gam’, Pao Thi Huong

Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh doanh — DH Thdi Nguyén

TOM TAT

Nghién ctru duge thue hién nhim xé4c dinh anh hudng cia cac yéu t6 cAu thanh chét luong dich vu
va chét luong san pham t6i sy thoa méan cua khach ‘hang. M6 hinh hdi quy da bién, bao gém (i)
cac yeu t6 hiru hinh, (ii) 6 tin cdy, (iii) do phan hoi, (iv) ning lue phue vu, (v) su cam thong va
(vi) chét luong san pham) di dugc st dung dé dé xac dinh cac yéu t6 anh hudng t6i sy thoa man
ctia khach hang ddi voi dich vu tién gii ca nhan tai Vietinbank- Chi nhanh Thai Nguyén. 350
khach hang st dung dich vu tién gui cua ngn hang da duoc lya chon ngiu nhién dé diéu tra. Két
quéa nghién ctru cho thay (i) cac yeéu t6 hitu hinh, (ii) d¢ tin cay, (iii) ning lyc phuc vy, (iv) su cam
thong va (v) chat luong san pham c6 anh hudng téi su thoéa man khach hang. Trong d6, su cam
thong c6 sur anh hudng 1on nhét t1 sy thoa méan khach hang.

Tir két qua nghién ciru nay, mot sO giai phap nang cao chét lugng dich vu nham tang sy thoa man
ctia khach hang dbi v6i Vietinbank- Chi nhanh Thai Nguyén di duwoc dé xuét.

Tir khéa: Yéu t6 anh hirong; chat lwong dich vu; théa man khdch hang; ngan hang; Vietinbank- Chi

nhanh Thai Nguyén.

DAT VAN BE

Trong nén kinh té thi truong hién nay & Viét
Nam, canh tranh trong nganh ngan hang ngay
cang tré nén khdc liét. Viéc ning cao chit
lwong dich vu nhdm duy tri khach hang cii va
thu hat dugc khach hang tré thanh mot trong
nhitng yéu t6 quan trong, quyét dinh sy thanh
cong cua ngin hang trén thi trudong. Chién
lugc ¢6 dinh hudng khach hang da tr¢ thanh
mét trong chién luoc kinh doanh quan trong
nhét d6i véi mdi to chirc ndi chung va dbi véi
nganh ngan hang noéi riéng. Trong nhiing nam
gan day, viéc nghién ctru vé chit luong dich
vu va sy thoéa man cia khach hang da nhan
duoc nhiéu sy cha y cua cac nha nghién ctu
nhidm xac dinh dung nhu ciu ctia khach hang
va gitip ngan hang phuc vu khach hang t6t
hon, 1am cho ho théa mén hon, giit mbi quan
hé hop tac lau dai véi ngan hang. Piu nay
cling gop phan xay dung thuong hiéu va dinh
vi hinh anh cua ngan hang trén thi truong.
Khach hang 13 ngudi quyét dinh sy ton tai cua
ngan hang dya trén mac d6 thoa man vé chat
luong dich vu ma ho st dung. Moi hoat dong
ciia ngin hang déu tip trung vao thoa min
nhu cdu cua khach hang va lam thé nao ho

" Tel: 0912805980, Email: ntgam@yahoo.com

tiép tuc sir dung cac dich vu cta ngan hang.
Ngan hang tap trung nd lyc ctia minh vao viée
nang cao chit lugng dich vy, nham duy tri
khach hang cii va thu hat khach hang moi.
Viéc nang cao chat luong dich vu khong chi
nang cao sy thdéa man cua khach hang ma con
tao duoc mdi quan hé tdt voi khach hang
nhim han ché khach hang chuyén sang sir
dung dich vu khac hip dan hon cia déi thu.

Ngin hang Thuong mai C6 phin Cong
thuong Viét Nam - Chi nhanh Thai Nguyén
(Vietinbank - Chi nhanh Thai Nguyén) 1a mot
trong s6 nhirng ngin hang 16n & hoat dong
trén dia ban thanh phd Thai Nguyén ciing nhu
O tinh Thal Nguyén. Bay la ngén hang thuong
mai ) phan ¢4 nhiéu nim hoat dong, cd so
lugng khach hang giao dich l6n. Trong nhiing
nim gan day, viéc canh tranh thu hat va duy
tri khach hang gilta cac ngin hang trén dia
ban ciing dién ra khdc liét. Vietinbank 13 mot
ngan hang dugc thanh lap lau ndm & Thai
Nguyén, chat luong dich vy con han ché so
véi cac ngan hang thuong mai khac méi dugce
thanh 1ap trén dia ban, con nhitng khach hang
chua thoa min véi chit luong dich vy cua
ngan hang. Cau hoi dit ra 14 yéu t6 chat luong
dich vu nao anh hudng t6i sy thdoa man cua
khach hang? Lam thé nio dé ning cao chit
luong dich vu cua Vietinbank - Chi nhanh
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Thai Nguyén 1a mdi quan tim 1én ctia ban
lanh dao ngén hang ¢ day. Chinh vi 1y do do,
chiing t6i chon dé tai: “Anh hwéng ciia chit
lwong dich vu ngin hang t6i sw théa man
cua khach hang tai Vietinbank- Chi nhdanh
Thdi Nguyén”.

MUC DICH, NOI DUNG, THOI GIAN VA
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Muc dich nghién ciru: Nghién ciru dugc
thuc hién nhim xac dinh anh huong cua cac
yéu to chat lugng dich vu t6i sy théa mén
khach hang. Trén co s& d6, dé xuit cac giai
phép nang cao chét lugng dich vu nham thoa
man hon nita khach hang Vietinbank - Chi
nhanh Thai Nguyén trong thoi gian téi, gop
phan nang cao hiéu qua kinh doanh, ning lyc
va vi thé canh tranh cua ngan hang trén thi
truong hién nay.

Noi dung nghién ciu: Dé tai tip trung
nghién ctru anh hudng ctia chit luong dich vu
t6i sy thoa man khach hang ddi véi dich vu
tién giri ca nhin tai Vietinbank - Chi nhanh
Thai Nguyén. Trong khudén khé nghién ciru
clia dé tai, chung toi sir dung md hinh chat
luong dich vu ctia Parasuraman (1988) [2] voi
cac yéu to nhu phuong tién hitu hinh, do tin
cay, d6 phan hoi, nang luc phuc vu va sy cdm
thong toi sy théa man ctia khach hang. Ngoai
ra, dé phu hop véi diéu kién thuc té cia Thai
Nguyén, nghién ctru bd sung thém mot bién
nita vao mo hinh.

Thoi gian nghién ciru: Dé tai tién hanh thu
thap s6 lidu diéu tra thyc té thang 8 dén thang 10
nam 2016.

Pia diém nghién ciru: Pé tai duoc thuc hién
tai Vietinbank- Chi nhanh Thai Nguyén.
Phuong phap thu thap sb liéu: SO liéu so
cap duoc thu thap tir phiéu diéu tra thuc té tir
khach hang str dung dich vu tién giri c4 nhan
tai Vietinbank- Chi nhanh Thai Nguyén.

- Quy md mau:

Téng sb khach hang c6 st dung dich vu tién
glri ca nhan cua Vietinbank- Chi nhanh Thai
Nguyén hon 4.000 ngudi tinh dén thang
6/2016. Vi vay, quy md mau sé dugc tinh
theo cong thirc sau [1]:
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N=_ NZp(d-p) _
Nd* +Z* p(1- p)
4000(1.96) (0.5)(1-0.5)
4000(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(1- 0.5)

=350

Trong do6:

n = Quy md miu mong mubn

7= Do léch chuan, mtc 1.96, twong tng voi
murc 95% do tin cay

p = Phan tong thé muyc tiéu dugc danh gia la
c6 nhitng dac diém chung cu theé, thuong mirc
50% (0.5)

d = d6 chinh xéac ky vong, thuong dé & muc
0.05

- Tiéu chi chon mau: Mau dugc chon ngiu
nhién tir s6 khach hang clia ngan hang, nhing
ngudi dap tmg 2 tiéu chi sau: c¢6 it nhat mot
nam sir dung dich vu tién giri ctia ngan hang va
it nhat str dung 1 nim 2 1an trong 1 nim qua.

- Tong s6 phiéu phdt ra 1a 360 phiéu va sd
phiéu thu vé 1a 353 phiéu va 350 hop 1& dugc
ding dé phan tich.

Phwong phap phén tich

Mb hinh héi quy duge sir dung dé phan tich anh
huong ctua chat lugng dich vu téi su thda man
cta khach hang d6i voi dich vu tién giri ca nhan
tai Vietinbank - Chi nhanh Thai Nguyén.
Yi=By+ B X;i+B, Xpi+B; X;i+ ... By X+ &,
Trong do:

Y= bién phu thudc (Sy thoa man cia khach
hang)

X, = cac bién doc lap véi X, (yéu té hitu
hinh); X, (d0 tin cdy); X5 (Muc d) phan hoi);
X4 (Nang lyc phuc vu), Xs (Muc do cam
thong) va X¢ (Chat lugng san pham)

B, = hang s

Bi.= cac hé s6 hoi quy (i > 0)

&= thanh phan ngau nhién hay yéu t6 nhiéu
Gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét 1: C6 mbi quan hé tich cuc giita
phuong tién hitu hinh véi sy thoa man cua
khach hang st dung dich vy tai Vietinbank-
Chi nhanh Thai Nguyén.
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Gia thuyét 2: C6 mbi quan hé tich cuc giira do
tin cdy cua khach hang véi su thoa man cua
khach hang str dung dich vu tai Vietinbank-
Chi nhanh Thai Nguyén.

Gia thuyét 3: C6 mbi quan hé tich cuc giita
muc d6 phan hoi cia khach hang véi sy thoa
man cua khach hang st dung dich vu tai
Vietinbank- Chi nhanh Thai Nguyén.

Gia thuyét 4: C6 mdi quan hé tich cuc giira
nang luc phuc vu cua nhan vién ngan hang voi
su thda man ctia khach hang str dung dich vu tai
Vietinbank- Chi nhanh Théai Nguyén.

Gia thuyét 5: C6 mbi quan hé tich cuc giita
murc d cam thong voi sy théa man cia khach
hang st dung dich vy tai Vietinbank- Chi
nhanh Thai Nguyén.

Gia thuyét 6: C6 mdi quan hé tich cuc giira chat
lugng san phim voi sy théa min ciia khach
hang st dung dich vu tai Vietinbank- Chi nhanh
Thai Nguyén.

KET QUA VA THAO LUAN

Pé xac dinh anh hudng cua chat luong dich
vu t6i su thoa ctia khach hang md hinh hoi
quy da bién da dugc sir dung bao gdm céc
bién: phuong tién hitu hinh, do tin cdy, muc
d6 phan hoi, ning lyc phuc vu, sy cam thong
va chit lugng san pham t6i sy thoa mén ciia
khach hang. Két qua kiém dinh mé hinh duoc
trinh bay ¢ bang 1.

Bang mo hinh tong quét cho thiy R’= 0,739;
gia tri R* nay cho biét ring cac bién doc lap
trong mé hinh c6 thé giai thich duoc 73,95 %
su thay dbi ctia bién phu thudc, c6 nghia 1a cac
bién trong mo hinh giai thich dugc 73,9 % su
thoa man cua khach hang, con lai 1a phu thuge
vio cac bién khac khong nam trong mé hinh.
Hé s6 Durbin - Watson = 1.668 cho thiy
khong c6 sy tuong quan gilta cac phan du,
diéu nay co nghia mo hinh hoi quy khong vi
pham gia dinh vé tinh doc 1ap cta sai so.

Béng 1. Anh huong cua chat lwong dich vu t0i sy thoa man khach hang

Model R R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 .860° 739 734

51676262 1.668

a. Bién di bao: (hang s6), Chdt leong san pham, Phwong tién hitu hinh, Ning luc phuc vu, B phan hoi,

Sw cam thong, D¢ tin cdy
b. Bién phy thuoc: Thoa man khach hang

Bang 2. Phdn tich ANOVA® vé anh huong cua chat luwong dich vu t6i sy thoa man cua khach hang

Model Sum of Squares Mean Square F Sig.
Regression 259.984 43.331 162.261 .000*
1 Residual 91.863 267
Total 351.847

a. Bién du bdo: (hang sé), Chdt heong san pham, Phwong tién hitu hinh, Nang lic phuc vu, PG phan hoi,

S cdm thong, Do tin cay
b. Bien phu thudc: Thoa man khach hang

Nhin vao bang két qua trén, ta thy h¢ s0 F = 161,261 va Sig=0.000 (< 0.05), tirc 1a mé hinh hoi
quy c6 y nghia va két qua hoi quy c6 thé st dung duogc.

Bang 3 dudi day dua ra két qua hé sd ciia mo hinh hoi quy. Hé §6 VIF trong bang hoi quy c6 ké:n
qua dao dong tir <10, vi vay khong co6 hién tugng da cong tuyén. Mo hinh c6 y nghia va cé thé

tiép tuc phan tich.

Nhin vao bang 3 ta thay, c6 bién “dd phan hoi” co mirc y nghia P-value > 0.05. Nhu vy, ta 6 thé
bac bo gia thuyét c6 mbi quan hé gitra cac b1en nay véi bién phu thudc 1a sy thoa man khach hang
va chip nhan gia thuyét bién nay khong c6 méi quan hé véi sy thoa min khach hang (Hs).
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Bang 3. H¢ $6 “ vé anh hwong cua chat lwong dich vu toi sw thoa man khdach hang

Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics

B Std. Error Beta Tolerance  VIF

(Constant) -.002 .028 -.058 .954
Phuong tién hitu hinh .083 .039 .083 2.137 .033 .502 1.991
bo tin cay .266 .051 266 5.206  .000 291 3.437
1 Do phan héi .071 .046 .071 1.564 .119 364 2.744
Nang luc phuc vu 205 .050 205 4.130 .000 .307 3.257
Su cam thong .299 .050 298 6.024 .000 310 3.229
Chat luong san pham 196 044 195 4.430 .000 391 2.559

a. Bién phy thuoc: Thoa man khach hang

Két qua hoi quy cho thiy muc y nghia (hé sd
Sig) ciia 5 trong sd 6 bién doc 1ap (yéu td hiru
hinh, do tin cay, niang luc phuc vu, sy cam
thong va chét lugng san pham) déu nho hon
0.05, nghia 13 cac bién déu c6 ¥ nghia & mirc
do tin cay 95%. Nhu vay, ta co thé bac bo gia
thuyét H, rang khong c6 mbi quan hé giira cac
bién trong mo hinh véi théa man khach hang
va che”ip nhén cac giai thuyét (H,H,, Hy, Hs va
He) rang c6 mdi quan hé tuyén tinh giita cac
bién nay voi thoa min ciia khach hang.

Dua vao két qua hoi quy, ta co thé viét lai
phuong trinh hdi quy nhu sau:

Y1 = 0,083*X1(*) + 0,266%X2(*) + 0,071*X3 +
0,205*X4(*) + 0,298*X5(*) + 0,195*X6(*)

(*) c6 nghia & muc 0.05

Hay: Théa mén khach hang = 0,083* yéu t6
hiru hinh + 0,266*d0 tin cay + 0,071*mic do
phan hdi + 0,205 *nang lyc phuc vu + 0, 298*sy
cam thong + 0,195 * chat lwong san pham.

Két qua cho thiy & do tin cdy 95% céc bién
doc 1ap déu anh hudong dén bién phy thudc
va céc hé s6 déc lan luot 1a 0,083; 0,266;
0,205; 0,298 va 0,195, déu mang dau duong
nén cic bién déu anh huéng cing chiéu voi
sy thoa man cia khich hang. Két qua
nghién ctru cho thdy, sy cam thong cia
ngan hang c6 mic d6 anh hudng manh nhat,
tiép dén 1a do tin cdy, ning luc phuc vu,
chat lwong san pham va cudi cung 1a yéu t6
httu hinh.
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(Nguon: Két qua phan tich sé liéu diéu tra ciia tac gid)

KET LUAN VA KIEN NGHI

Néng cao chét lugng dich vy va théa man
khach hang 1 yéu té sdng con ma cac ngin
hang dang theo dudi. Cling véi sy canh tranh
ngdy cang gay gat cia mdi truong kinh doanh
va chinh nganh ngan hang, viéc ning cao chit
luong dich vy, tim hiéu nhu cau khach hang
va théa min nhu ciu cta ho ngiy cang trd
nén can thiét. Két qua nghién ctru sy anh
hudng cua chét luong dich vu dén su thoa
man khach hang tai Vietinbank - Chi nhanh
Thai Nguyén cho thiy phuong tién hiru hinh,
do tin cay, nang lyc phuc vu va sy cam thong
c6 anh huong dén sy théoa min cia khach
hang. P phan hdi khong tim c6 anh hudng
to1 su théa man cia khach hang s dung dich
vu cua Vietinbank - Chi nhanh Thai Nguyén.
Két qua nghién ciru ndy gop phan dé ra cac
chinh sach, chién luoc phat trién cia ngin
hang trong nhiing nam toi.

Cin cr vao két qua phan tich va nghién ctru
md hinh & muc trén, mot sb cac giai phap sau
duoc dé xuét.

Tang cwong sw quan tdm, cham séc cua
ngdn hang doi véi khdch hing

Ting trudng cao bang cach tao nén sy khac
biét trén co so hiéu biét nhu cau khach hang
va hudng t6i khach hang. Dé dap ung nhu cau
ngdy cang cao ciia khach hang, hiéu biét nhu
ciu, ling nghe, quan tdm téi khach hang 1a vo
cing quan trong. Vi vy, dé gitip khach hang
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cam nhan duoc sy cam thong, ngan hang can
c¢6 chinh sach khach hang, dic biét dbi véi
nhiing khach hang trung thanh ctia ngan hang.
Chinh sach nay thé hién duoc quan tdm cua
ngan hang d6i véi khach hang, ddc biét la ddi
voi timg ca nhan khach hang, dé khach hang
lu6n cam the”iy ho la “thuong dé&” va ludn duoc
quan tdm. Phan loai khach hang (khach hang
tiém ning, khach hang muyc tiéu,...) hay céac
mang dich vu trong diém dé co chinh sach
phu hgp nhu: ting qua, thip,... chic mung
khach hang vao nhiing dip 18, tét, sinh nhat,..
dé tao nén nhiing sy quan tdm nho s€ lam
khach hang bat ngd va gin b6 hon véi ngan
hang. Véi nhitng khach hang tiém ning, chi
nhanh c6 thé ctr nhan vién truc tiép dén phuc
vu tai nha hay co quan, cé6 chinh sach wu dai
vé 14i suét hay ting thé VIP cho khach hang
c¢6 doanh sb giao dich 16n hay str dung nhiéu
san pham cua chi nhanh.

Chi nhanh nén t6 chirc hoi nghi khach hang
hing ndm dé nim bt tim tu nguyén vong cua
khach hang, dung sb, hop thu gép y dé tai
quiy giao dich, ddng thoi thuc hién dinh ky
hang thang guri thu xin ¥ kién gop ¥, nhan xét
t6i timg khach hang vé tinh tién ich cta san
phim dich vu, chit luong san phdm dich vu
ngan hang cung cip, nhu ciu cta khach hang
vé nhitng san phim dich vu m&i ma chi nhanh
chua c6 dé kip thoi chin chinh nhitng sai sot
va ¢6 chuong trinh ké hoach tao ra nhitng san
pham dich vu méi dap tng ngay cang tét hon
nhu ciu ciia khach hang.

Tang cwong sw tin cdy ciia khdach hang

Su tin cdy cua khach hang ddi v6i ngan hang
1a tién d& dé khach hang tiép tuc str dung, st
dung nhiéu hon va gi6i thiéu véi ngudi khac
cac san pham dich vu cia ngan hang. Vi Vay,
ngén hang can chu trong vio viéc cung cip
dich vu nhu da thong bao véi khach hang, chu
trong t&i chdt lwong va uy tin. Pay 1a didu
kién dé tao niém tin voi khach hang. Dé tao
su khac biét voi cac ngan hang khac trén dia
ban, Vietinbank — Chi nhanh Thai Nguyén
cAn thuc hién chinh xac céac giao dich véi

khach hang, day 1a mot trong nhitng didu kién
vd cung quan trong trong viéc tao niém tin
v6i khach hang. Giao dich khong chinh xac,
thuc hién chim, sé lam mat long tin voi khach
hang. Khi dd mat Iong tin, khach hang s&
khong quay tro 1a1 va co thé s& co 101 ndi
truyén mleng xau vé ngan hang. Vi vy, ngan
hang can quan triét nhan vién viéc thuc hién
nhanh, chinh xac cac giao dich.

Chét luong dich vu cta ngin hang khong chi
phu thudc vao cac yéu td cong nghé hay trinh
dd ctia can bo nhan vién ma con phu thudc rat
16n vao trinh d6 quan 1y didu hanh, chat luong
cong tac kiém tra, kiém soat va khao sat chét
lugng dich vu. Vi vy, chi nhdnh can phai
thuong xuyén ning cao trinh d6 quan 1y didu
hanh cua d6i ngii can bd, ddng thoi phai
thudong xuyén ra soat lai cidc quy trinh, quy
dinh noi b tai chi nhanh dé phat hién kip thoi
nhitng thiéu so6t dé bd sung diéu chinh va
hoan thién cho phu hop, Iyra chon cac can bo
¢6 trinh dd chuyén mon, pham chat dao duc
t6t,.. vao bod phan kiém tra, kiém soat Va
thuong xuyén tién hanh cac cudc khao sat vé
chét luong dich vu dé tao duoc sy tin tudng
ctia khach hang d6i véi ngan hang.

Ning cao chit lwong nguon nhan lwc nam
tang cwong nang luc phuc vu khach hang
Pé nang cao chat lugng phuc vu clia ngin
hang ddi voi khach hang, gop phan ning cao
su théa man khach hang va long trung thanh
khach hang, Vietinbank - Chi nhanh Thai
Nguyén cin chua trong tdi viée nang cao chat
lwong ngudn nhan lyc ctia ngan hang. Muc tiéu
1a xdy dung va phat trién doi ngii nhan vién
thanh thao vé nghiép vu, chuin muc trong dao
dtc kinh doanh, chuyén nghi¢p trong phong
cach lam viéc va nhiét tinh phuc vu khach
hang. Cac nhan vién trong hé thong Vietinbank
dugc khuyén khich dao tao chuyén sau vé
nghiép vu chuyén moén phu hop vai chirc nang
cong viéc nhiam thyc hién tét cac dich vu da
dang ciia ngan hang va chuan bi cho nhiing
cong viéc co trach nhiém cao hon. Vietinbank
da xdy dung dugc trung tdm dao tao ciia minh
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voi hé théng gido trinh hoan chinh bao gom tat
ca cic nghiép vu ngan hang, cac kién thirc
phép ludt, to chirc quan ly.

Céan bo quan 1y, diéu hanh cia Ngan hang
cling dugc chu trong dao tao chuyén sau vé
quan tri chién lugc, quan tri marketing, quan
tri rii ro, quan ly chat lugng,... ngin hang
ciing khuyén khich va thic day sy chia sé ky
nang, tri thuc gilta cac thanh vién trong ngan
hang trén tinh than mét to chirc khong ngimg
hoc tap dé chuén bi tao nén tang cho sy phat
trién lién tuc va bén virng

Néng cao chit lugng sin phim

Chién lugc phat trién ma Vietinbank chi nhanh
- Thai Nguyén hudng toi do 1a trd thanh Ngan
hang phat trién bén viing voi chat lugng dich
vu hang déu theo cac chuin muc quéc té. Phat
trién bén viing, cung cip cac san phdm dich vu
ngin hang voi chit lugng cao cho moi ddi
tuong khach hang. Xay dung quan hé ddi tac
hiéu qua voi cac dinh ché tai chinh trong nudc
va qudc té. Duy tri tinh trang tai chinh ¢ muc
dd an toan cao, xay dung Vietinbank chi
nhanh Thai Nguyén tr¢ thanh mét don vi co
tai chinh vitng manh c6 kha nang vugt qua
moi thach thuc trong méi truong kinh doanh
canh tranh va con chua hoan thién ctia nganh
ngan hang Viét Nam.

Ngan hang ciing c6 thé 4p dung chinh sach 14i
suét linh hoat nhu 1 khi khach hang rut tién
trude khi dao han, thay vi khach hang s€ phai
nhan tién 14i tinh theo 13i suit khong thoi han
thi voi nhitng khach hang gui ki han trén 6
thang c6 thé cho phép ho nhan tién l3i tinh
theo 1di suat cua tién guri tiét kiém ki han gan
nhét so voi thoi gian khach hang thuc gui. Vi
dy nhu néu khach hang giri 9 thing ma dén
thang thir 8 khach hang c6 nhu ciu can tién
gip thi c6 thé cho phép khach hang hudng ldi
sut theo tién gui tiét kiém 6 thang. Khi do,
khach hang sé& thiy thoai mai hon vi quyén loi
duoc dam bao va co thé s& tiép tuc gui tién
vao ngan hang.
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Tang cwong co sé vit chit phuc vu khdch
hang: Ngan hang can khong ngimg nang cao
trang thiét bi ngay mot hién dai hon, gép phan
thuc hién nhanh chong, chinh xac cac giao dich
.So v6i cac ngan hang khac trong hé thdng,
trang thiét bj cua Ngan hang con kém hon so
voi mot s6 cac ngan hang khac nhu Agribank.
Vi vdy, viéc trang bj hé théng may tinh hién dai,
ciing nhu cac trang thiét bi khac phuc vu cho
cac giao dich la can thié. Bén canh do,
Vietinbank — Chi nhanh Thai Nguyén can cung
cap du can thiét cho khach hang. Cc to roi nay
can duoc dat ¢ vi tri ctra ra vao thuan tién cho
viéc tham khao ctia khach hang. Bén canh do,
ngin hang can xay dung chién luge phat trién
cong nghé ngan hang voi muc tiéu don dau, di
trude voi hé théng ma, co kha niang phat trién
cac san pham, tién ich phong phu dap ung
nhu ciu da dang ctia khach hang.

Két qua nghién ctru cia dé tai 1a co s& cho
ban giam dbc ngin hang cé cai nhin tong
quan vé chat luong dich vu va sy thoa man
khach hang ciia ngan hang, dé tir d6 lya chon
cac giai phap nang cao chat luong dich vu
nham thoa min hon nita khach hang hién da
va dang st dung dich vu cua ngan hang, gop
phan chién thing trong canh tranh ciing nhu
nang cao hiéu qua kinh doanh ciing nhu vi thé
cua ngan hang trén dia ban tinh noéi riéng va
ca nudce ndi chung.
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SUMMARY
INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
AT VIETINBANK- THAI NGUYEN BRANCH

Nguyen Thi Gam’, Dao Thi Huong

TNU University of Economics and Business Administration

This study aimed at examining relationship between service quanlity, product quality and customer
sactisfaction at Vietinbank- Thai Nguyen Branch. A regression model of 6 variables (tangibles,
responsiveness, reliability, assurance, empathy and product quality) was used to identify factors
that positively influence customer sactisfaction toward individual time deposit at Vietinbank- Thai
Nguyen Branch. 350 individual customers were selected for a survey. The research findings
showed that (1) tangibles, (2) reliability, (3) assurance, (4) empathy and (5) product quality have
positive relationship with customer satisfaction. Of which, empathy has a strongest influence on
customer satisfaction.

Based on research findings, some recommendations were proposed to improve service quality and
enhance the customer satisfaction with the service of Vietinbank- Thai Nguyen Branch.

Key words: Factors, service quality, customer satisfaction, banking, and Vietinbank - Thai
Nguyen branch
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