TAP CHI KHOA HQC TRUONG PAI HQC HONG PUC - SO 43.2019

PANH GIA NHAN TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH VU
NGAN HANG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PAU TU
VA PHAT TRIEN VIET NAM - CHI NHANH THANH HOA

Trinh Thi Thay'
TOM TAT

Ciing véi xu thé phat trién va hoi nhdp quoc té, dich vu ngdn hang dang la muc tiéu
phat trién cia cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam. Thuc té, viéc cung cdp dich vu ngan
hang da va dang dem lai doanh thu ngay cang lon cho cdc ngan hang thwong mai. Do vay,
ndng cao chat lieong dich vu ngdn hang luén la huéng phan ddu va muc tiéu ma cdc ngan
hang thirong mai dang hiedng téi. Bai viét nghién civu, phan tich va danh gia cac nhan té
tac dong dén chat lwong dich vy ngdn hang tai Ngdn hang thirong mai ¢é phan (TMCP)
Pau tw va Phat trién Viét Nam (BIDV) chi nhanh Thanh Héa, bang cdc phwong phdp
nghién ciru khoa hoc, sir dung phan mém SPSS dé xdy dwng, kiém dinh mé hinh, phdn tich
nhén té kham phd va phdn tich twong quan hoi quy. Két qua nghién ciru cho thdy c6 5
nhan t6 chinh tac dong dén chat lwong dich vu tai ngan hang la: Chat lwong dich vu; Chat
lirong nhdn vién; Chdt lwong hé thong phdn phoi; Sw hai long va gid ca dich vu; Pdnh gid
chung ciia khach hang. Qua dé tic gia dé xudt mét sé giai phdp nham ndng cao chat
lwong dich vu ngan hang tai ngan hang BIDV chi nhanh Thanh Hoa.

T khoa: Dich vy, nhén t6, khdach hang.

1. PAT VAN BPE

Dbi véi Ngan hang BIDV chi nhanh Thanh Hoéa, dich vu ngan hang c6 vai tro rit quan
trong va chiém ty trong 16n trong hoat déng cua ngan hang. Do vy ma ngan hang ludn chu
trong dén viéc nang cao chit lvong dich vu ngan hang. Tuy nhién viéc nang cao chit luong
dich vu ngan hang bi anh huéng béi nhidu nhan t6 khac nhau va viéc danh gia cac nhan tb
anh huong dén chét luong dich vu ngan hang rat quan trong trong viéc ning cao chat luong
dich vu ctia ngan hang. Dé danh gia cac nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu tai ngan
hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam - chi nhanh Thanh Hoa, téc gia str dung mo hinh
1y thuyét dua trén phuwong phap SERVQUAL, tir d6 tim ra nhan t6 ndo anh huong nhiéu nhat
dén viéc nang cao chat luong dich vu ngan hang dé ngan hang c6 giai phap phu hop.

2. NOI DUNG

2.1. Co s& 1y thuyét va phwong phap nghién ciru

Van dung mé hinh SERVQUAL, da c6 nhiéu tic gia di siu nghién ctru chat luong dich
vu thudc linh vire ngan hang. Trong ludn 4n tién si “Phdt trién dich vu ngdn hang tai ngdn
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hang thirong mai c6 phan Pau tw va Phat trién Viét Nam” cia Nguyén Thi Hong Yén (2015),
da str dung cac yéu té su tin cdy, kha ning dap tng, ning luc phuc vu dé danh gia ning cao
chét luong dich vu ngan hang tai ngan hang TMCP PAu tu va Phat trién Viét Nam. Luan an
da danh gia sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu ngan hang tai ngan hang
TMCP Dau tr va Phat trién Viét Nam. Dong thoi tac gia cling xac dinh chidu hudng va mirc
do tac dong cuia cac yéu tb nay dén chit lwong dich vu ngan hang ctia ngén hang.

Ké thira tir nhimg nghién ctru truée day va cin ctr vao nhiing dic diém riéng cta
ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Thanh Héa, tac gia dé xuét 5
yéu té tac dong dén chit luong dich vu cua ngan hang gdm: Chat luong dich vu; Chét
lwong nhan vién; Chat luong hé thong phan phdi; Su hai long va gia ca dich vu; Panh gia
chung cua khach hang.

Tac gia tién hanh xay dung bang héi va thyc hién phong van ngau nhién hai nhom
khach hang 1a don vi lién quan dén dich vy ngan hang va khach hang c4 nhan lién quan
dén dich vu ngan hang. Kich thudc mau duge xac dinh dya trén co sé tiéu chuin 5:1 cta
Bollen (1998) va Hair & ctg (1998), tirc 1a dé dam bao phan tich dit liéu (phan tich nhan té
kham pha EFA) tét thi can it nhat 5 mAu quan sat cho 1 bién do luong, vay véi 16 bién do
luong (16 muc hoi) duoc st dung trong bai viét, can tdi thiéu 16 x 5 = 80 miu, dong thoi
s6 mau khong nén dudi 100. O day tac gia st dung 150 mau quan sat dé dam bao tinh
thich hop cho phén tich nhan t5. Trong d6 ¢6 50 mau diéu tra thudc khach hang 1a don vi
lién quan dén chét lwong dich vu ngan hang, 100 miu diéu tra thudc khach hang 1a ca
nhan. Co ty 1€ mau nhu trén 1a do quy mo cua chi nhanh chua thyc sy 16n, déi tuong khach
hang chinh chu yéu van 13 khach hang c4 nhan, ho kinh doanh, viéc diéu tra tap trung vio
dbi twong khach hang chinh s& dem lai két qua sat véi thuc té hon, tuy vAy van can thu
thap thong tin tir khach hang doanh nghiép vi day 1a dbi twong tiém ning trong twong lai.

Pé xac dinh cac nhom nhan t chinh tac dong 1én su danh gia cua khach hang vé
chat lwong dich vu cua ngan hang, tac gia sir dung phuong phap phén tich nhan t6 EFA
(Factor Analysis). Viéc str dung phuong phap nay phi hop véi myc dich nham giam bot s6
luong cac yéu to tac dong 1én dich vu ngan hang, hon nira gitp tim ra diém chung giira cac
nhom nhan t6, tir d6 thuan loi hon cho viéc phan tich. Tac gia cling sir dung mo hinh hoi
quy da bién véi 5 bién doc 1ap 14 5 nhan t6 chinh, tic dong dén bién phu thudc 1a chat
lwong dich vu ngan hang tai BIDV chi nhanh Thanh Héa. Céc thong tin diéu tra duoc
lwong hoa thong qua viée sir dung thang do Likert 5 mtrc do tir thap dén cao: 1 (rat khong
ddng y) dén 5 (rat dong ¥) va duogc xir Iy trén phan mém SPSS 22.0.

2.2. Két qua nghién ciru
2.2.1. Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do

Dé thé thuc hién hdi quy mé hinh da bién danh gia cac nhan t6 anh huong dén chat
luong dich vu cuia ngan hang, truéc hét tac gia danh gia do tin cay cua thang do théng qua
kiém dinh hé s6 Cronbach‘s Alpha. Hé s6 Cronbach’s Alpha 13 mot phép kiém dinh thong ké
vé mirc d6 chat ché ma cac muc hoi trong thang do twong quan véi nhau. Nhidu nha nghién
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ctru dong ¥ rang khi Cronbach’s Alpha tir 0,8 tr¢ 1én dén gan 1 thi thang do luong 1a tt; tir
0,7 dén 0,8 1a st dung dugc. Dbi voi trudng hop khai niém thang do luong 13 méi hodc méi
dbi v6i nguoi tra 101 thi Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 18n 14 ¢6 thé st dung duoc. Dong thoi
hé s6 Cronbach’s Alpha cta bién tong phai 16n hon hé s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted
clia cac bién trong nhom. Két qua xir Iy s6 liéu diéu tra trén phan mém SPSS nhu sau:

Chét lugng dich vy; Chat luong nhan vién; Chat lugng hé théng phan phbi; Sy hai
long va gia ca dich vu; Danh gia chung cta khach hang.

Bing 1. Do tin cdy ciia thang do (hé s6 Cronbach's Alpha)

. Cronbach’s Cronbach’s
Nhan to Alpha Alpha if Item
Deleted

Nhom nhdn té chat eong dich vu 0.903
Dich vu ctia ngan hang la an toan 0.865
Dich vu ctiia ngan hang lIa tién dung 0.851
Dich vu ctuia ngan hang la da dang 0.875
Dich vu ctia ngan hang 1a hién dai 0.882
Nhom nhén t chat luvong nhan vién 0.928
Nhén vién ngan hang c6 nghiép vu tot 0.925
Nhan vién ngan hang c6 ky ning tot 0.918
Nhan vién ngan hang c6 thai d6 phuc vu tot 0.917
Nhan vién ludn giai quyét thoa dang khiéu nai cua

, . 0.919
khach hang
Nhém nhan t6 chat lwgng hé thdng phan phoi 0.921
Hé thong phan phdi day du trang thiét bi 0.912
S6 lugng va chat lwong cac PGD thoa mén yéu ciu cua

, ) 0.919
khach hang
Sb cay ATM la day du va duoc phan bo hop 1y 0.860
Nhém nhén t6 sw hdi long va gia ca dich vu 0.932
Lii suat huy dong ctia ngan hang 13 hop 1y 0.927
Chi phi dich vu cua ngan hang la phu hop 0.930
Chi phi stt dung cac dich vu Ia rd rang, minh bach, 0.879
cong khai voi khach hang )
Nhém nhan t6 danh gid chung cia khach hang 0.905
Dich vu cua ngan hang hién nay la da dang phu hop véi 0.871
yéu cau cua khach hang '
Dich vu cua ngin hang ngay cang dugc hoan thién 0.799
trong tuong lai
Tong thé 0.783

Nguon: Két qua khdo sat sé liéu diéu tra trén phan mém SPSS 22.0
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Bang 1 cho thdy hé s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca 16 nhan t6 1a 0,783 > 0,6, dong
thoi cac hé s Cronbach’s Alpha cua tirng nhom nhan td déu rat cao, 16n hon 0,9 va déu
16n hon hé s6 Cronbach's Alpha if Item Deleted ctuia cac nhan td trong nhom, thé hién
thang do c6 muc do tin cay tot, phit hop dé st dung cho k¥ thuat phan tich nhén td.

2.2.2. Phan tich nhan t6 kham phd EFA

Ngoai viéc can dam bao kich thudc miu diéu tra du 16n, ky thudt phan tich nhan t6 chi
¢6 hiéu qua khi cac bién quan sat c6 sy twong quan véi nhau. Dé biét duoc didu d6 can phai
tién hanh kiém dinh KMO va Bartlett. Kiém dinh cua Bartlett duoc sir dung véi gia thiét Hy
1a cac bién hoan toan khong c6 su tuong quan nao (Bartlett’s Test of Sphericity), con kiém
dinh Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 1a dé xac dinh mirc d6 phu hop cua viée str dung phan tich
nhan t6. Tiéu chuan chp nhan duoc 1a trj s6 KMO phai du 16n (trong khoang giira 0,5 va 1),
néu trj s nay nhoé hon 0,5 thi phén tich nhan t6 ¢6 kha ning khong thich hop véi dir lidu:

Bing 2. Kiém dinh sw twong quan ciia cic bién

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 147
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 16174.879
Df 120
Sig. .000

Nguon: Két qua khdo sat sé liéu trén phan mém SPSS 22.0

Béng 2 cho thay hé s KMO = 0,747 (nam trong khoang 0,5 - 1), dong thoi kiém
dinh Bartlett cho két qua Sig. (hay p-value) bang 0.000<0,05, nhu vy c6 thé khang dinh
cac bién déu co su trong quan v6i nhau, nghia 13 k¥ thuat phan tich nhén t6 1a phu hop dé
st dung trong phan tich.

Phuong phap phan tich nhan té gitp chung ta rit gon sé lwong 16n cac bién (16 bién)
thanh mot nhom cac nhan t6 chinh tac dong 1én chat lwong dich vu ngan hang. Tuy nhién dé
c6 thé quyét dinh sd luong bao nhiéu nhan t6 s& dwoc rit ra, ta cdn xem xét hé sb
Eigenvalues hay Latent roots. Hé s6 Eigenvalue ctia mot nhan té cho biét nhan t6 d6 co thé
giai thich duoc bao nhiéu trong tong phuong sai cua tit ca cac bién quan sat. Do d6 dé mot
nhan t6 duoc it ra thi nhan t6 d6 phai giai thich duoc it nhét cho sy bién thién ctia mot bién
hay hé s6 Eigenvalue ctia mot nhan t6 bat ki phai 16n hon 1 méi ¢6 thé dugc chon.

Bing 3. Hé s6 Eigenvalues

Eigenvalues
Component Total % of Variance |Cumulative %
1 4.303 26.894 26.894
2 3.757 23.479 50.373
3 2.139 13.371 63.745
4 1.893 11.828 75.573
5 1.675 10.472 86.044

Nguon: Két qua khdo sat sé liéu trén phan mém SPSS 22.0
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Bang 3 thé hién 5 nhan té c6 tri sb Eigenvalues 16n hon 1. Cac nhan té duoc sip xép
theo thir ty giam dan trong ty 1¢ giai thich cho sy bién thién ciia tong thé cic bién quan sat.
Trong d6 nhén t6 1 giai thich cho 26,894% tong gia tri phuong sai (nhiéu nhat), con nhan t6
5 giai thich cho 10,472% tong gié tri ndy (it nhat). Nhém 5 nhén t6 nay c6 thé giai thich cho
téng cong 86,044% tong phuong sai clia tat ca 16 bién, thoa man tiéu chi nhém cac nhan té
dugc rat ra phai giai thich cho it nhit 60% téng phuong sai ctia tong thé bién quan sat.

Phuong phap xoay truc toa do Varimax ddi véi cac muc hoi cho phép ta thiy ro két
qua phan tich nhan t6 dbi voi cac bién doc 1ap va s luong cac bién duoc gom vao ting
nhom nhén té. Can cir dé xac dinh mdi bién do luong sé thudc vé nhom nhén té nao 1a dwa
vao hé sd tai nhan t6 Factor loading (EFA), tiéu chuan chip nhan méi quan hé twong quan
giita cac bién trong nhom 1a hé sé EFA > 0,5. Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thiy 16
bién doc 1ap déu co hé sb EFA kha cao, tir 0,8 tré 1én va duoc chia thanh 5 nhém nhén té
chinh: chit luong dich vu; chit lvgng nhan vién; chit lugng hé théng phan phdi; su hai
long va gia cé dich vuy; danh gid chung cua khéach hang.

Tat ca cac nhan t6 mai dugce tao bang cach 1y binh quan ciia cac bién ndm trong cac
nhan t6 méi d6 va duoc sir dung cho phan tich hdi quy da bién.

2.2.3. Kiém dinh twong quan giita cdc bién trong mé hinh (kiém dinh hé s6 Pearson)

Mo hinh hdi quy dugc xay dung gdm 5 bién doc lap (X; — Xs), tic dong dén bién phu
thudc Y 1a chat lvgng dich vu tai BIDV chi nhanh Thanh Hoéa.
q Y= X+ B2X2 + B3 X5 + [34X4+ BsXs ’
bé luong hdéa mic dd chat ché cua moi lién hé tuyén tinh gitta hai bién dinh lugng
trong mo hinh hdi quy, ngudi ta dung hé s6 twong quan Pearson. Néu hé sd Pearson>0,3
nghia 1a gitra hai bién c6 trong quan v6i nhau.

Bang 5. Kiém dinh hé s6 twong quan giira cac bién

Correlations
Cha}t luong ) Chét Chat | Su hai Danh gia
dich vu Chat lron lugng hé lone va chung
BIDV chi | lugng nﬁéf thong ; égcé cua
nhinh | dichvy | 0% | phan d%chv khach
Thanh Hoéa phdi el hang
Chat luong
Pearson {dich vu BIDV'\ ) 50 1 916 | 705 | 917 | 825 | 805
Correlation | chi nhanh
Thanh Hoa
Chét luong
Sig. dich vu BIDV
(1-tailed) chi nhénh .000 .000 .000 .000 .000
Thanh Hoéa
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Co thé thay hé sé twong quan Pearson Correlation giita cac bién doc 1ap véi bién
phu thudc déu rét cao (>0,7) va mang diu duong, dong thoi cac gia tri Sig. (1-tailed) déu
bang 0<0,05, cho thiy céc bién co6 tuong quan thuan voi bién phu thudc va co v nghia
théng keé.

2.2.4. Xay dung mé hinh héi quy va kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh

Phuong phap duoc sir dung trong hdi quy da bién 1a phuong phap chon bién
Stepwise (dua timg bién vao mo hinh dé danh gia mac do tac dong cua timg nhan té dén
bién phu thudc, déng thoi co thé danh gia duoc muc do tac dong cia cac bién con lai khi
chua dua mot bién doc 14p nao d6 vao mé hinh).Véi phuong phap trén két qua hoi quy mo
hinh cho thay bién dwa vao dau tién (chét lugng dich vu) 1a bién twong quan manh nhat vai
bién phu thudc Y, tiép dén 1a bién (sy hai 1ong vé gia ca va dich vu),... cudi cing 1 bién
(danh gia chung cua khach hang) co twong quan yéu nhat véi bién phu thudce, diéu nay
cling pht hop véi du doan ban ddu cia nhom tac gia.

Bang 6. Két qua hoi quy md hinh da bién

Coefficients®
Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients | Coefficients Statistics
B |Std. Error Beta T |Sig. [Tolerance | VIF
(Constant) 196 .106 1.850|.001
Chét lugng dich vu | .437 .046 48019.4491.000 2851 3.530
Su hai long va gia ca
, 163 036 .189(4.507 | .000 423 | 2.346
dich vu
5 (Chat lugng nhan vién | .150 .034 .18214.4631.000 4421|2316
Chat lugng hé thong
. 118 .032 .14013.7241.000 530 1.883
phan phoi
Panh gia chung cua
.082 038 .109(2.166 | .017 351 2.971
khach hang

a. Dependent Variable: Chat luong tin dung BIDV chi nhanh Thanh Hoa

Nguon: Két qua khao sat s6 liéu diéu tra trén phan mém SPSS 22.0
Tir bang 6 ta rit ra duge md hinh hdi quy phan 4nh méi quan hé giira chat luong tin
dung ctia Ngan hang BIDV chi nhanh Thanh Héa v6i 5 nhém nhan té nhu sau:
Y (chat lwong dich vu ciia NH) = 0,48 chat heong dich vu + 0,189 sw hai long va gid
ca dich vy + 0,182 chat lwong nhdn vién + 0,140 chat lwong hé thong phédn phoi + 0,109
danh gia chung cua khdch hang.
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Tat ca 5 nhom nhén t6 déu c6 mirc y nghia Sig a<0,05 va mirc y nghia ctia hang s6 S,
ciing ¢6 Sig @<0,05, do vay cac nhan t6 1a chap nhan dugc trong mo hinh hdi quy, ching c6
tac dong dén chit luong dich vu ctia ngan hang. Trong d6 tac dong manh nhét 14 bién chat
lwong dich vu (B = 0,48); thr hai 1a bién sy hai long va gia ca dich vu (8= 0,189); thtr 3 1a
bién chét lwong nhan vién (8= 0,182); thir tur 14 chat lugng hé théng phan phéi (8= 0,140);
thir nam 14 bién danh gia chung cua khach hang (8= 0,109). Pdng thoi cac hé s6 (£>0) cho
thdy cac nhan td c6 tac dong cung chiéu ddi véi bién phuy thude.

Dé kiém dinh sy phu hop ctiia mé hinh hdi quy can dya trén mot s tiéu chuan, mo
hinh dwa ra duoc coi 1a phit hop néu théa méin cac yéu cau sau:

Kiém dinh F (kiém dinh gia thuyét hé sé R* =0) c6 Sig. <0,05.

Céc bién c6 hé sb Tolerance > 0.0001

Pai luong chuin doan hién tuong Pa cong tuyén véi hé sb phong dai phuong sai
VIF <10

Pai luong chuin doan hién twong Tu twong quan véi hé sé Durbin Watson nam
trong khoang 1- 3.

Bang 7. Hé s6 R?

Model Summary"

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square )
Square the Estimate Watson
5 .944¢ .890 .886 154 2.297

Nguon: Két qua khdo sat sé liéu diéu tra trén phan mém SPSS 22.0

Bang 8. Kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh héi quy (kiém dinh F)

ANOVA®
Sum of .
Model Df Mean Square F Sig.
Squares
5 Regression 22.080 5 4.416| 185.081 .000"
Residual 2,720 114 024
Total 248001 119

Nguén: Két qua khdo sdt sé liéu diéu tra trén phan mém SPSS 22.0

Tir két qua trong bang 7 ta thdy R* = 0,890 va R? hiéu chinh = 0,886 cho thay cac
bién trong mé hinh c6 twong quan rat chit ché véi nhau, 5 nhom nhan t6 gin nhu giai thich
duoc hoan toan (88,6%) su thay ddi cua chat lugng dich vu tai BIDV chi nhanh Thanh
Hoa. Pong thoi hé s Durbin - Watson = 2,297 (ndm trong khoang tir 1 - 3) cho thay
khong c6 hién tuong tu trong quan trong moé hinh.

Béng 8 cho két qua kiém dinh F c6 Sig. = 0 <0,05, nhu vay c6 thé bac bo gia thuyét
R?= 0, thé hién su pht hop ctia mé hinh hoi quy.
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Bang 6 cho chiing ta thdy cac bién c6 hé sé Tolerance >0.0001 va hé s VIF cua
céc bién déu < 10, nghia 1a tinh da cong tuyén giita cac bién doc 1ap trong mo hinh 1a
khong dang ké.

Két lugn: mo hinh hoi quy 13 phu hop, c6 thé dung dé phan tich cac nhan t6 tac dong
dén chit luong dich vu tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa.

3. KET LUAN VA KIEN NGHI

Tir s6 liéu diéu tra khich hang, két hop voi phuong phép phan tich nhén t6, phan
tich hdi quy twong quan, bai viét da danh gia duoc tac dong ctia 5 nhém nhén té dén chat
lwong dich vu tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa. Két qua cho thdy nhém nhan t chat luong
dich vu c6 tac dong manh nhit va nhom nhan t6 danh gia chung cua khach hang c6 tac
dong yéu nhét dén chat luong dich vu ctia ngén hang. Trén co sé nhimng phan tich danh gia
& trén, tac gia dua ra mot s6 giai phap nham nang cao chit luong dich vu tai BIDV chi
nhanh Thanh Héa nhu sau:

Thir nhat, ngdan hang can chii trong néng cao chat lwong dich vu ngdn hang

Day 1a nhan t§ quan trong nhat anh huéng dén chat lugng dich vu cua ngan hang vi
vAy ning cao chét luong dich vu 13 diéu ngan hang can chu trong. Nang cao chat lugng
dich vu bang rat nhiéu cach nhu tang cuong nang luc diéu hanh, quan 1y cua can bo nhan
vién, cai tién cac san phém hién c6, dua ra cac san phém dich vu mdéi dé théoa man nhu
cau cua khach hang, ting cudng hon nira hoat dong tu van khach hang... Ngoai ra, ngan
hang cAn ddy manh cac dich vu ngan hang hién dai dé co6 thé thuc hién cac giao dich cua
minh ngay tai noi lam viéc, don gidn hoéa thu tuc, tu dong hoa thao tac thuc hién dé giam
thiéu thoi gian giao dich cua khach hang. Hon nita, ngan hang can xdy dung quy trinh xur
1y nghiép vu nhat quan, thong sudt giita cac phong dé rat ngin thoi gian chd doi cua
khach hang. Cai tién cong nghé ngan hang bing cach ting cuong khai thac str dung hét
cac tinh ning céng nghé hién dai ma minh dang s& hitu déng thoi thudng xuyén nang cip
hé théng cong nghé theo xu hudng phat trién khong ngimg cua khoa hoc cong nghé
thong tin. Hién dai hoa hé thong thong tin lién lac dé khach hang c6 thé lién hé dé dang
nhét véi ngan hang.

Thit hai, can c¢é chinh sach gid ca dich vu hop Iy

Chinh sach gia ca dich vu hop 1y linh hoat dé ngan hang van bu dip dugc chi phi
hoat ddong ma van dam bao c6 13i va nang cao tinh canh tranh cta ngan hang. Khi ngan
hang trién khai thanh céng mé hinh gi4 linh hoat, khach hang s& cam thiy thoai mai va
vira van khi str dung dich vu ctia ngan hang. Ngoai ra moi chi phi st dung dich vu cin
phai 10 rang, minh bach, céng khai dé khach hang c6 thé tinh truée duge moi chi phi st
dung va khong bi bat ngd vé chi phi bo ra. Can thyc hién diéu tra, cap nhat thong tin vé
l1ai suét, phi dich vy, chuong trinh khuyén mai, cac uu dai cho khach hang nhan dip 13 tét
va phan ung cua khach hang véi cac chuong trinh nay dé c6 dugc chinh sach tiép thi
khuyén mai phu hop.
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Thir ba, can ndang cao chat lwong ciia doi ngii nhan vién

Ngan hang can phai c6 chién lugc phét trién d6i ngii nhin vién ciia minh mot
cach 1au dai, c6 ké hoach dao tao va nang cao chat lugng ddi ngii nhan vién, dam bao
can bo ngan hang c6 nghiép vu chuyén mén gioi, dap Gng duoc yéu cau hién dai hoa
cong nghé ngan hang. C6 chinh sach thu hat doi ngii nhan vién gioi vé lam viéc tai
ngan hang. Ngoai ra can xdy dung d6i ngii nhan vién tré, ning dong nhiét tinh, sang
tao, co6 kha niang giao tiép tét va co trinh d6 chuyén mén cao. Thuc hién chuyén mon
hoa véi tirng can bg, can clr vao nang luc so truong va kinh nghiém cuia tirng nhom can
bo dé phan cong thuc hién cong viée ddi v6i mot loai khach hang nhét dinh. Xay dung
tac phong cling nhu thai d¢ lam viéc ciia nhan vién ngay cang chuyén nghiép hon, than
thién hon va&i khach hang.

Thir tw, phat trién hé thong kénh phan phoi

Hé théng ngan hang can phat trién mang ludi cac chi nhanh, sb lugng va chat luong
cac phong giao dich théa man yéu cau cua khach hang, phan b hop 1y dé khach hang dé
giao dich. Hé thong ngan hang phai c6 dy du trang thiét bi hién dai, dap tmg nhu ciu cua
khach hang mot cach nhanh nhét moi giao dich. Dia diém giao dich phai dugc chon lya k¥,
c6 bai dd xe rong rai, 16i vao thuan tién gitip cho viéc thu hat khach hang tt hon. Sé cay
ATM phai day du va phan bb hop 1y dé khach hang thuan tién khi c6 nhu cau rat hoic
chuyén khoan tién.

Thir ndm, can cé chinh sach chiam séc khach hang

Ngan hang phai c¢6 chinh sach cham s6c khach hang chu dao, phai luon theo sat
khach hang dé biét nhitng cam nhan cua khach hang vé san pham, dich vu cta ngan hang
dé c6 hudng diéu chinh hop 1y. Can phai ling nghe phan hoi, giai dap thic méic va giai
quyét cac van dé cu thé cua khach hang mot cach tét nhat co thé. Ngoai ra phai ludn duy tri
chét lugng chiam séc khach hang khong chi trong qua trinh giao dich ma con 1a ca qua trinh
tir trude, trong va sau khi sir dung san pham dich vu ciia ngan hang.
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EVALUATING FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF
SERVICE IN STOCK COMMERCIAL BANK FOR INVESTMENT
AND DEVELOPMENT OF VIET NAM - THANH HOA BRANCH

Trinh Thi Thuy

ABSTRACT

Along with the trend of development and international integration, Bank services are
aim of the development in commercial banks of Vietnam. In fact, the provision of banking
services has brought a growing revenue for commercial banks. Therefore, improving the
quality of banking services and is always a goal that the commercial banks are aiming at
the article studies, analyzes and evaluates the factors affecting the quality of banking
services in Commercial Bank for Investments and Development of Vietnam (BIDV) -
Thanh Hoa branch, by means of scientific research, using SPSS software for building and
testing models, analysing exploring factors and correlation regression. The research
results show that there are 5 main factors affecting the quality of service at the bank:
Service quality; employees quality; distribution system quality, Satisfaction and service
prices; General assessment of customers. Through which the author proposed some
solutions to improve the quality of banking services at BIDV Thanh Hoa.

Keywords: Service, factor, customer.
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