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TOM TAT:

Nghién ctru nhim xéc dinh cac nhan t anh huong dén sy hai long ciia khach hang ca nhan (KHCN)
dbi voi chat lugng dich vu tin dung tai Ngan héng TMCP Viét Nam Thinh Vugng - Chi nhanh TP. Hb
Chi Minh (VPBank TP. H6 Chi Minh). Két qua cho thdy cac yéu t6 nhu chiam soc khach hang, tuong
tac, bao mat, danh muc dich vy, thong tin tai khoan, sy tin nhiém, hinh anh ngan hang va su thuan tién

déu co anh huong dén su hai long. Tt d6, nghién ctru dé xuat cac ham y nham nang cao chat lugng dich

vu tin dyng tai ngan hang.
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1. Pit vin dé

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gia ting
trong linh vyc ngan hang, chat luong dich vu tro
thanh yéu t6 then chbt quyét dinh kha ning thu hut va
gitt chan khach hang. Pac biét, phan khiic KHCN
trong hoat dong tin dung dang dong gbp ty trong lon
vao lgi nhuan cua cac ngan hang thuong mai. Tuy
nhién, khach hang ngdy cang c6 yéu cau cao hon
khong chi vé chi phi ma con vé trai nghiém dich vu.

Do d6, viéc nghién ctru cac yéu t6 anh huong
dén su hai long cua khach hang déi véi dich vu tin
dung 14 can thiét, giup ngan hang ning cao ning luc
canh tranh.

Nghién ctru nay dugc thuc hién nham phéan tich
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cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia KHCN tai
VPBank TP. H5 Chi Minh va dé xuit cac giai phap
phu hop.

2. Co s6' Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co s¢ Iy thuyét

Nghién ctru ké thira cac mé hinh do luong chét
lugng dich vu trudc day, dac biét la thang do
SERVQUAL ciia Parasuraman (1988), dong thoi
diéu chinh phit hop véi bdi canh ngan hang tai Viét
Nam. Theo mé hinh SERVQUAL, chat lugng dich
vu duge danh gia thong qua cac thanh phan nhu do tin
cdy, kha nang dap tmg, niang luc phuc vu, sy dong
cam va phuong tién hiru hinh.

Bén canh d6, mé hinh 5 khoang céach cua
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Parasuraman cho rang sy hai 1ong cua khach hang
phu thudc vao muc chénh léch gitta ky vong va cam
nhan thue té vé dich vu.

Trong linh vuc ngan hang, dac biét dbi vé&i dich vu
tin dung KHCN, sy hai long chiu tac dong manh baoi
cac yéu td nhu tinh minh bach, téc d6 xur 1y hd so,
nang lyc nhan vién, co so vat chét va muc do an toan
thong tin. Trén co s& ké thira cac nghién ciru trude, dé
tai tap trung xem xét cac nhan t6 gdm: (1) san pham -
dich vy, (2) gia ca dich vy, (3) nhan vién, (4) co s vat
chét va (5) dich vu hd tro - xtc tién nham danh gia sy
hai long ctia khach hang tai VPBank.

2.2. M6 hinh nghién cvru

Dua trén tong quan nghién ctru va dic thi nganh
ngan hang, mé hinh nghién ctru dé xut gdm 8 nhan
t6: (Hinh 1)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xudt
}_ H4

Cham soc khach hang (CS) }— H1

Thong tin tai khoan (IF)

Twong tac khach hang (IN) ]— H2

Sy tin nhiém (TR)

}_H3

Danh muc dich vu (SV)

Sy thuan tién (CO)
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Mo hinh nghién ctru gdm bién phu thudc 1a sy
hai long va cac bién doc l1ap gdm: cham séc khach
hang tuong tac, bao mat, danh muc dich vu, thong
tin tai khoan, sy tin nhiém, hinh anh ngan hang, sy
thuan tién.

Gia thuyét nghién ctru dé xuét:

H1: Cham soc khach hang tic dong tich cuc dén
su hai 1ong ctia khach hang dén hoat dong tin dung
KHCN tai VPBank TP. H6 Chi Minh.

Sw hai long
cuakhach

(SAT)

H2: Tuong tac khach hang tic dong tich cyc dén
su hai 1ong cua khach hang dén hoat dong tin dung
KHCN tai VPBank TP. Ho Chi Minh.

H3: Bao mat tac dong tich cuc dén su hai long cta
khach hang dén hoat dong tin dyng KHCN tai
VPBank TP. H Chi Minh.

H4: Danh muyc dich vy tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang dén hoat dong tin dung
KHCN tai VPBank TP. Ho Chi Minh.

HS: Thong tin tai khoan tac dong tich cuc dén sy
hai 1ong long ctia khach hang dén hoat dong tin dung
KHCN tai VPBank TP. Ho Chi Minh.

H6: Sy tin nhiém tac dong tich cuc dén su hai long
cua khach hang dén hoat dong tin dung KHCN tai
VPBank TP. H Chi Minh.

H7: Hinh anh Ngan hang tac dong tich cuc dén
sy hai long cia khach hang dén hoat
dong tin dung KHCN tai VPBank TP. Hb
Chi Minh.

HS: Sy thuén tién tac dong tich cuc
dén sy hai 1ong ciia khach hang dén hoat
dong tin dung KHCN tai VPBank TP. H)
Chi Minh.

Cac gia thuyét dat ra 1a cac nhéan té

B&o mat (SE) |- hang déi véi ndy ¢ tic dong cing chidu dén sy hai
chat lwong long ctia khach hang.
Hinh anh ngan hang (IM) ]— H7 dich vu tin 3. Phuwong phap nghién ctru
/ dung KHCN 3.1. Dit liéu nghién cvwru sir dung

Dit liéu so cap: thu thap tir khao sat
KHCN tai VPBank TP. H6 Chi Minh
(khao sat bang bang hoi Likert 5 mirc).

Dir lidu thtr cp: bao céo két qua hoat
dong kinh doanh giai doan 2017- 2021.

3.2. Phwong phap phén tich

Céc phuong phéap duoc sir dung gdm: Kiém dinh
d6 tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha, Phén tich
nhan t6 kham pha (EFA), Phan tich hdi quy tuyén
tinh da bién.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Théng ké mdu nghién ciru

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua hai giai
doan gdm nghién ciru so bd va nghién ctru chinh
thirc. Sau khi phat hon 400 phiéu khéo sat tai VPBank
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TP. H) Chi Minh, tac gia thu vé 324 phiéu phan hoi,
trong d6 c¢6 306 phiéu hop 1¢ duoc st dung cho phan
tich dir liéu.

Két qua théng ké mé ta cho thiy, mau khao sat co
ty 1é nam va nit tuong ddi can bing, 1an luot 1a 49%
va 51%. Phan 16n khach hang thugc nhém doc than
(72,5%) va do tudi tir 25-34 tudi (94,1%). V& thu
nhap, nhom khach hang c6 muc thu nhép tir 15 dén
dudi 30 triéu ddng chiém ty 18 cao nhit véi 70,6%.
Trinh d6 hoc van chu yéu 1a dai hoc (68,6%). Ngoai
ra, 51% khach hang dang stir dung dich vu tin dung ca
nhén tai ngan hang, trong d6 thé tin dung 14 san phim
duoc sir dung nhiéu nhét vai ty 1¢ 64,7%. Khach hang
biét dén san phdm chi yéu théng qua ban be, nguoi
than (56,9%) va nhan vién ngan hang (33,3%).

4.2. Danh gia mirc d hai long ciia khach hang

Két qua théng ké md ta cho thiy, khach hang
nhin chung c¢6 muc d6 hai long kha cao ddi voi chét
Iwgng dich vu tin dung ca nhan. Gia tri trung binh
céc bién quan sat dao dong tir 4,137 dén 4,275 trén
thang do 5 muc.

Trong d0, hai tiéu chi c¢6 mirc danh gia cao nhat
la sy tién dung cua dich vu tin dung ca nhan (HLO1)
va kha nang cham séc khach hang (HL03), déu dat
gia tri trung binh 4,275. Piéu nay cho thdy khach
hang danh gia cao su thuan tién ciing nhu chat
lugng hd tro ctia ngan hang trong qua trinh sir dung
dich vu. Nguoc lai, bién “Tin tuong vao dich vu cuia
ngan hang” (HL05) c6 mirc trung binh thip nhat 1a
4,137, phan anh ngan hang can tiép tuc nang cao
tinh minh bach va uy tin nhim gia ting niém tin ciia
khach hang.

Dbi v6i cac nhan t6 thanh phan, két qua cho thay:
Nhan t6 “Su thuan tién” dugc danh gia cao ¢ kha
nang giai quyét khiéu nai ctia nhan vién ngan hang.
Nhién t6 “Théng tin tai khoan™ cho thiy, khach hang
hai long véi tbe do cap nhat thong tin giao dich va
khuyén mai. Nhan t “Tuong tac khach hang” va
“Cham soc khach hang” dugc danh gia tich cuc nho
su hd trg nhanh chong va thai do phuc vu cia nhan
vién. Nhan t6 “Danh muc dich vu” dwoc danh gia t6t
0 tinh ti¢én g1 khi thanh toan khoan vay qua ing dung
ngan hang s6. Nhan t6 “Su tin nhiém” va “Bao mat”
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ciing dat muc hai 1ong cao, thé hién khach hang danh
gia t6t kha niang dam bao an toan thong tin va uy tin
ctia ngén hang.

4.3. Phén tich nhan té kham phd EFA

Két qua kiém dinh EFA cho bién doc 1ap cho thay
hé s6 KMO dat 0,912 (>0,5) va kiém dinh Bartlett ¢6
Sig. = 0,000 (<0,05), chimg t6 dit liéu phu hop dé
phan tich nhan t6 kham pha. Tong phuong sai trich
dat 62,959%, cho thdy 10 nhan t6 dwoc rut trich giai
thich duoc 62,959% su bién thién ciia dit li¢u.

Sau 3 lan chay EFA, 2 bién quan sat TK03 va
CSKHO2 bj loai do hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5. Céc
bién con lai déu c6 hé s tai nhan o 16n hon 0,5 va
dugc gil 1ai trong mé hinh nghién curu.

Dbi v6i bién phu thudc “Su hai long”, két qua
EFA cho thay hé s6 KMO dat 0,908 va tong phuong
sai trich dat 87,388%, chiing té thang do c6 tinh hdi
tu rat t6t va pht hop cho cac bude phan tich tiép theo.

4.4. Kiém dinh d¢ tin cdy thang do Cronbach’s
Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay tat
ca cac thang do déu dat yéu cAu véi hé sé Cronbach’s
Alpha dao dong tir 0,756 dén 0,931. Cac bién quan
sat déu co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3,
ngoai trir cac bién TT02, TK03, KHO5 va CSKHO2 bi
loai khoi mo hinh do khong dam bao dd tin cay.

Trong do, thang do “Sy tin nhi€ém” c6 d6 tin cay
cao voi Cronbach’s Alpha = 0,847, con thang do “Hai
long chét lwong dich vu” dat mic rit cao véi
Cronbach’s Alpha = 0,931. Diéu nay chimg to cac
thang do sir dung trong nghién ctru c6 tinh nhit quan
va dd tin cay cao.

4.6. Phén tich twong quan va hoi quy

Két qua ma tran twong quan cho thiy, tit ca cac
bién doc 1ap déu c6 mdi twong quan thuan chiéu voi
bién phu thudc “Su hai long”, v6i hé s6 twong quan
dao dong tir 0,301 dén 0,754 va déu c6 y nghia thong
ké & mirc 1% hoac 5%.

Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién bang phuong
phap Stepwise cho thdy mé hinh c6 d6 phit hop cao
v6i hé s6 R2 hiéu chinh = 0,843. Diéu nay cho thiy,
84,3% su bién thién ciia mirc d6 hai 1ong khach hang
duoc giai thich boi cac bién doc lap trong md hinh.
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Hé s6 Durbin-Watson = 1,947 chimg t6 mo hinh
khong xay ra hién tugng tu turong quan.

Két qua hdi quy cho thiy, tat ca cac nhan td déu
tac dong ciing chiéu dén sy hai 1ong cua khach hang.
Trong d6: bién “Cham soc khach hang” c6 tac dong
manh nhét (B = 0,258); tiép theo la bién “Twong tac
khach hang” (B = 0,224); bién “Bao mat” (B =
0,175); bién “Thong tin tai khoan” (B = 0,170); bién
“Syr tin nhiém” (B = 0,159); bién “Hinh anh ngan
hang” (B =0,130); bién “Sy thuan tién” (B = 0,116);
va bién “Danh muc dich vu” c6 tac dong thép nhét
(B=0,057).

Két qua nay cho thiy chit lugng chim soc va
tuong tac voi khach hang dong vai trd quan trong
nhét trong viéc nang cao sy hai long dbi vai dich vu
tin dung cé nhan tai VPBank.

4.7. Phdn tich sw khdc biét theo dic diém nhan
khdu hoc

Két qua kiém dinh Independent Sample T-test va
ANOVA cho thiy, c6 su khac biét v& muc do hai
long gilta nam va nit, trong d6 nit gidi c6 muc do hai
long cao hon nam gidi; khong cé sy khac biét vé
muc do hai long theo tinh trang hon nhan; sy khac
biét theo dd tudi chua du co s& két luan do sd lugng
quan sat 6 nhom tudi 16n con han ché. Co su khac
biét vé muc do hai long theo thu nhap, trong do
nhém khach hang thu nhap trén 50 triéu dong c6
muc do hai long thép hon cac nhom con lai; Nhom
khach hang c6 trinh d6 THPT c6 muc hai long cao
hon nhom dai hoc. Khach hang da va dang st dung
dich vu c6 mirc do hai long cao hon nhom chua st
dung dich vy. Khong c6 sy khac biét dang ké giira
cac nhom khach hang st dung céc loai hinh tin dung
khac nhau. Khach hang biét &én san pham théng qua
nhan vién ngan hang c¢6 muc do hai long cao hon
nhom biét dén qua ban be¢, ngudi than.

5. Ham y quan trij

5.1. Doi véi nhén té Chiam séc khdach hang

Két qua nghién ctru cho thdy, bién CSKHO03
“Ngéan hang ludn t6 chtrc tiéc cam on khach hang vao
cudi mdi nim dé ghi nhan sy déng gop ciia ho dbi véi
ngén hang” c6 gia tri trung binh thap nhit (Mean =
3,90). Diéu nay phan anh khach hang chua thyc sy

hai long dbi v6i cac hoat dong tri an va cham séc
khéch hang ciia ngan hang, dic biét trong cac dip cudi
nam hodc cac su kién dac biét.

Do d6, VPBank TP. Hb Chi Minh can xay dung
va trién khai cac chinh sach chiam séc khach hang
phtt hop vdi timg phan khuc khach hang nhim nang
cao muc do hai long va gia ting sy gan két véi ngan
hang. Cu thé, ngan hang can ddy manh cac chuong
trinh tri an khach hang vao cac dip 1¢, Tét, sinh nhat
hoac cac sy kién quan trong nhim thé hién su quan
tam va ghi nhan nhitng dong gop cua khach hang d6i
véingan hang.

Bén canh d6, VPBank can chu trong dao tao ky
nang giao tiép, cham séc khach hang va tam Iy khach
hang cho doi ngii nhan vién nhiam nang cao chit lugng
phuc vu va tao dyng hinh anh than thién, chuyén
nghiép trong mét khach hang. Viéc duy tri sy quan
tam thuong xuyén thong qua cac hinh thirc nhu: giri
tin nhan chuc mimg, hd trg trr van hodc cham soc sau
ban hang s& gop phan gitp ngan hang hiéu 15 hon nhu
cau va ky vong ciia khach hang, tir d6 nang cao hiéu
qua cung cép dich vu va kha nang ban chéo san phém.

Ngoai ra, hoat dong cham soéc khach hang khong
nén chi tap trung vao nhom khach hang VIP ma cin
duoc trién khai dbi voi ca khach hang phé thong. Tuy
nhién, ngan hang can xdy dung chinh sach chim soc
phu hop véi gié tri va tiém nang ctia timg nhom khach
hang nham ti uu chi phi va nang cao hiéu qua quan
tri quan h¢ khach hang. Viéc gia ting mtrc d¢ hai long
ctia khach hang s& gop phan cing c¢b long trung
thanh, duy tri mdi quan hé lau dai va nang cao ning
luc canh tranh ctia ngén hang trén thi truong.

5.2. Poi v6i nhén té Twong tic khdach hang

Két qua nghién ctru cho thiy, bién quan sat KHO3
“Ngan hang ludn ling nghe ¥ kién dong gop cua
khéch hang” c6 gia tri trung binh thap nhat (Mean =
3,99). Piéu nay phan 4nh muc d6 hai long ctia khach
hang d6i vai hoat dong tiép nhan va phan hdi ¥ kién
van chua cao. Trong bbi canh canh tranh ngay cang
gay git ctia nganh ngén hang, viéc ting cuong tuong
tac va duy tri két ndi v6i khach hang dong vai tro
quan trong trong nang cao chit luong dich vu va su
hai long cua khach hang.

$6 14/2026 289



TAP CHI CONG THUONG

Do d6, VPBank TP. Hb Chi Minh can xay dung
co ché tiép nhan phan hdi khach hang mét cach
thuong xuyén va hi¢u qua thong qua cac khao sat
truc myén, cham séc khach hang qua dién thoai
hodc tu vén tryc tiép. Quy trinh khéo sat can dwoc
thiét ké ngan gon, thuan tién nham khuyén khich
khach hang chia sé y kién mot cach coi mg hon.
Dong thoi, ngan hang can day manh ca nhan hoa trai
nghiém khach hang thong qua cac chuong trinh tri
an, uu dai hodc gui thong diép cham soc vao cac dip
dic biét nhiam gia taing mirc d6 gan két.

Bén canh d6, chi nhanh can phat trién hé thong
tuong tac da kénh trén cac nén tang sé nham hd tro
khéach hang nhanh chong va thuén tién hon. Nhan
vién ngan hang ciing cn ning cao ky ning giao tiép,
ling nghe va tu van linh hoat thay vi 4p dung céac
kich ban cham soc khach hang mang tinh cung
nhic. Didu nay gop phan tao dung su tin tuong va
nang cao trai nghiém khach hang ddi véi dich vu
cuangan hang.

5.3. Doi véi nhin té Bio mt

Két qua nghién ciru cho thy, bién BM04 “Tdng
dai vién goi xac nhan 1énh chuyén tién online trén
500 triéu dong” c¢6 gia tri trung binh thip nhit
(Mean = 4,10). Diéu nay cho thdy khach hang chua
thyre sw hai long vé quy trinh x4c nhan giao dich truc
tuyén ciia ngan hang. Trong bdi canh thanh toan
dién tr va giao dich truc tuyén phat trién manh mé,
van dé bao mat thong tin va an toan giao dich tro
thanh yéu t then chét anh huong dén su hai long
cua khach hang.

Vi vdy, VPBank can ting cuong dau tu vao hé
thong cong nghé bao mat va nang cao ning luc giam
sat giao dich tryc tuyén. Ngan hang can bd sung
ngudn nhén lyc téng dai nham hd trg xac nhan giao
dich nhanh choéng, han ché rui ro phat sinh trong qua
trinh giao dich truc tuyén. Pdng thoi, can ing dung
cac cong ngh¢ hién dai nhu xac thyc da 16p, nhan
dién khudn mit va sinh tric hoc nham nang cao tinh
an toan cho khach hang khi str dung dich vu ngan
hang s0.

Ngoai ra, ngin hang cin trién khai cac hé thong
giam sat giao dich bat thuong va phdi hop chat ché
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véi cac co quan chltc nang trong viéc xadc minh
thong tin khach hang. Cong tac truyén thong vé cac
hinh thic Ira dao truc tuyén cling can duoc thuc
hién thudng xuyén thong qua tin nhén, email va ing
dung ngan hang nhim ning cao nhén thirc va kha
nang phong tranh rui ro ciia khach hang.

5.4. Péi véi nhin té6 Danh muc dich vu

Két qua nghién ciru cho thiy, bién DV05 “Ngéan
hang c6 cac danh muc tu van dau tu da dang danh
cho khach hang wu tién” ¢ gi4 tri trung binh thip
nhit (Mean = 4,09). Diéu nay cho thay, khach hang
uu ti€n chua thyc sy hai long vai cac san phém dau
tu va dich vy tai chinh hién c6 cua ngan hang.

Do d6, VPBank TP. H5 Chi Minh can da dang
hoa danh muc san pham dich vu nham dap Gng nhu
cdu ngay cang phong phu cua khach hang. Bén canh
cac san pham tin dung truyén théng nhu cho vay
mua 6 to va bat dong san, ngan hang can mo rong
cac san pham cho vay tiéu ding, cho vay tra gop va
cac giai phap tai chinh ca nhan linh hoat.

Ngoai ra, chi nhanh co thé ting cudng hop tac
véi cac trung tdm thuong mai, cong ty ban 1¢ va
doanh nghiép ddi tac dé trién khai cac chuong trinh
cho vay tiéu ding tai diém ban. D6i véi nhom khach
hang wu tién, ngén hang can phat trién thém céac san
pham dau tu lién két nhu bao hiém diu tu, quy mo,
trai phiéu doanh nghiép hodc dich vu tu vin quan ly
tai san nham ning cao trai nghiém va gia ting gia tri
danh cho khach hang.

5.5. Doi véi nhin té Théng tin tai khodn

Két qua nghién ciru cho thdy, bién TK05 “Md&
thém nhiéu tai khoan online tién loi va dé dang” co
gi tri trung binh thip nhat (Mean = 4,15). Diéu nay
phan anh khach hang van chua thuc sy hai long vé
quy trinh mé tai khoan truc tuyén cua ngan hang.

Dé nang cao trai nghiém khach hang, VPBank
can don gian hoa quy trinh mé tai khoan truc tuyén
va t6i uu hoa cac thu tuc dang ky dich vu trén nén
tang sb. Viéc ing dung cong nghé eKYC va tich
hop céc thao tac mo tai khoan truc tuyén s& giap
khach hang tiét kiém thoi gian, dong thoi giam ap
luc giao dich tai quay.

Bén canh do, ngan hang cin mé rong thém cac
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lwa chon tai khoan sé dep véi murc chi phi hop 1y
nhim dap ng nhu ciu da dang cua khach hang.
Viéc khuyén khich khach hang sir dung nhiéu tai
khoan phuc vu cac muc dich tai chinh khac nhau
cling gép phan nang cao kha nang quan Iy tai chinh
¢4 nhan va han ché riii ro trong giao dich truc tuyén.

5.6. Déi vdi nhin té Sw tin nhi¢m

Két qua nghién ctru cho thiy, bién TN02 “Ngéan
hang cung cap dich vu tai thoi diém da cam két” c¢6
gia tri trung binh thip nhit (Mean = 4,04). Piéu
nay cho thdy khach hang chua thyc sy hai 1ong vé
muc d¢ dung hen va kha nang thyc hién cam Kkét cta
ngan hang.

Do d6, VPBank TP. HS Chi Minh cin nang cao
tinh chuyén nghiép trong qua trinh cung cap dich vu
va dam bao thyc hién ding cac cam két v6i khach
hang. Pong thoi, ngan hang cn chu trong dao tao
doi ngili nhan vién vé chuyén moén nghiép vy, dao
dirc nghé nghiép va k¥ nang cham soc khach hang
nham ndng cao su tin cay d6i véi khach hang.

Ngoai ra, viéc ling nghe nhu cau khach hang va
hd tro giai quyét cac vin dé phat sinh mot cach
nhanh chong, minh bach ciing gdp phan cing c¢b
niém tin va gia ting mirc d6 gin bo cta khach hang
db6i voi ngén hang.

5.7. Déi véi nhin té Hinh dnh ngéin hing

Két qua nghién ciru cho thay, bién HA02 “Ngéin
hang luén xem quyén lgi ciia khach hang 14 trén hét”
¢6 gia tri trung binh thap nhit (Mean = 3,94). Piéu
nay phan anh hinh anh thuong hiéu ctia ngan hang
trong mét khach hang van chua thuc su ndi bat va
tao duoc su tin tuong tuyét dbi.

Do d6, VPBank can chu trong nang cao hinh anh
thuong hiéu thong qua viéc cai thién chét lugng dich
vu va gia tang gia tri danh cho khach hang. Ngan
hang can tang cuong cac hoat dong quang ba thuong
hiéu, mé rong lién két thanh toan vdi cac ddi tac 16n

Loi cam on:

va phat trién doi ngii marketing chuyén nghiép
nhim néng cao kha nang nhan dién thuong hiéu trén
thi truong.

Bén canh do, viéc toi wu hoa chi phi dich vy,
giam cac khoan phi giao dich khéng can thiét va
nang cao quyén lgi khach hang s& gop phan cai thién
hinh anh ngan hang theo hudng than thién va lay
khach hang lam trung tam.

5.8. Péi véi nhin té Sw thugn tién

Két qua nghién ctru cho thay, bién TTO05 “Nhan
vién ngan hang tra 101 dién thoai nhanh chong” c6
gi4 tri trung binh thdp nhit (Mean = 4,09). Diéu nay
cho thay khach hang chua thyc su hai 1ong vé toc do
hd tro va kha ning phan hoi cua ngin hang trong
quaé trinh giao dich.

bé nang cao sy thuan tién cho khach hang,
VPBank can diy manh phat trién cac dich vu ngan
hang sb va giam thiéu cac thu tuc giao dich tryc tiép
tai quiy. Dong thoi, ngan hang can ning cip hé
thdng cham soc khach hang tryc tuyén nham hd trg
khéach hang nhanh chéng va hiéu qua hon.

Ngoai ra, d6i véi nhom khach hang wu tién, ngan
hang co thé trién khai cac dich vu cham soc tan noi
va cac chinh sach xir Iy hd so wu tién nham nang cao
trai nghiém khach hang. Viéc mé& rong hé théng
ATM/CDM ciing gop phan gia ting tinh tién loi, tiét
kiém thoi gian va giam tai cho cac diém giao dich
truyén thong.

6. Két luan

Nghién cuu da xac dinh dugc cac nhan td anh
huéng dén sy hai 1ong cta khach hang ca nhan déi
voi dich vy tin dung tai VPBank TP. Ho Chi Minh.
Két qua cho thiy cac yéu to lién quan dén trai
nghiém dich vu dong vai tro quan trong nhét. Nhiing
phat hién nay gop phan cung cip co so khoa hoc cho
vi€c hoach dinh chinh sach nang cao chét lugng dich
vu tai ngdn hang ®

Tdc gid xin chdn thanh cam on gidng vién huwéng dén, nha trwong va Ngin hang VPBank - Chi nhdnh

TP. Ho Chi Minh di hé tro trong qud trinh thwe hi¢n nghién ciru.
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FACTORS INFLUENCING CUSTOMER SATISFACTION
WITH PERSONAL CREDIT SERVICE QUALITY
AT VPBANK - HO CHI MINH CITY BRANCH

® NGUYEN THI NHAT LE
Nguyen Tat Thanh University

ABSTRACT:

This study identifies the factors influencing individual customers’ satisfaction with credit service
quality at Vietnam Prosperity Joint Stock Commercial Bank (VPBank) - Ho Chi Minh City Branch.
The findings indicate that customer care, interaction, security, service portfolio, account information,
trustworthiness, bank image, and convenience all significantly affect customer satisfaction. Based on
these results, the study offers managerial implications for improving credit service quality and
enhancing customer satisfaction at the branch.

Keywords: customer satisfaction, personal credit, service quality, banking, VPBank
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