
1. ñaët vaán ñeà
Hoäi nhaäp quoác teá môû ra raát nhieàu cô hoäi nhöng

beân caïnh ñoù cuõng ñaët ra raát nhieàu thaùch thöùc ñoái vôùi
doanh nghieäp noùi chung vaø caùc ngaân haøng noùi
rieâng. Caùc ngaân haøng trong nöôùc khoâng chæ ñoái maët,
caïnh tranh gay gaét vôùi caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi
maïnh veà taøi chính, coâng ngheä, maø coøn coù nhieàu
kinh nghieäm trong vieäc phaùt trieån caùc ngaân haøng
hieän ñaïi. Vôùi xu höôùng ngöôøi tieâu duøng luoân thay
ñoåi theo nhu caàu cuûa cuoäc soáng ngaøy caøng chaát
löôïng cao, ñoøi hoûi caùc ngaân haøng ñang hoaït ñoäng
phaûi coù chieán löôïc vaø giaûi phaùp môùi theo höôùng
ngaân haøng baùn leû ña naêng. Ñeå ñaùp öùng nhu caàu söû
duïng dòch vuï ngaân haøng ngaøy caøng nhieàu cuûa khaùch
haøng, cuõng nhö chaïy ñua trong cuoäc caïnh tranh
ngaøy moät khoác lieät giöõa caùc ngaân haøng, nghieân cöùu
naøy nhaèm tìm ra moät soá haøm yù quaûn trò giuùp naâng

cao chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn leû taïi
Vietinbank - Chi nhaùnh Khu coâng nghieäp Bieân
Hoøa, naâng cao phong caùch phuïc vuï khaùch haøng,
naâng cao söùc caïnh tranh vaø phaùt trieån höôùng ñeán
ngaân haøng baùn leû toát nhaát trong khu vöïc.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
2.1.1. Khaùi nieäm 
Dòch vuï Ngaân haøng baùn leû
Theo khaùi nieäm cuûa caùc chuyeân gia töø Hoïc vieän

Nghieân cöùu Chaâu AÙ - AIT, Töø ñieån giaûi nghóa Taøi
chính - Ñaàu tö - Ngaân haøng - Keá toaùn Anh Vieät,
Nhaø xuaát baûn khoa hoïc vaø kinh teá naêm 1999 hay
theo khaùi nieäm töø Toå chöùc Thöông maïi theá giôùi
(WTO), chuùng ta coù theå hieåu dòch vuï NHBL laø dòch
vuï ngaân haøng cung caáp caùc saûn phaåm dòch vuï taøi
chính tôùi töøng caù nhaân, hoä gia ñình, caùc doanh
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caùc NhaâN Toá aûNh höôûNg ñeáN 
chaáT LöôïNg dòch vuï NgaâN haøNg baùN Leû 

Taïi NgaâN haøNg ThöôNg maïi 
coå phaàN coâNg ThöôNg vieäT Nam 

- chi NhaùNh Khu coâNg Nghieäp bieâN hoøa 

l NguyeãN NgOïC Thò KiM LOaN 
- PhaïM TraàN NgOïC LiNh - PhaïM NgOïC aNh Thö

Toùm TaéT:
Nghieân cöùu cho thaáy 7 yeáu toá taùc ñoäng ñeán Chaát löôïng dòch ngaân haøng baùn leû (NHBL) taïi Ngaân

haøng thöông maïi coå phaàn Coâng Thöông Vieät Nam (Vietinbank) - Chi nhaùnh KCN Bieân Hoøa, laàn
löôït goàm: Giaù dòch vuï (GIA), Thaønh phaàn ñaùp öùng (TPDU), Ñoä tin caäy (DTC), Hình aûnh thöông
hieäu (HATH), Naêng löïc phuïc vuï (NLPV), Phöông tieän höõu hình (PTHH) vaø Möùc ñoä ñoàng caûm
(MDDC). Töø ñoù, nghieân cöùu ñöa ra moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng baùn leû taïi Vietinbank - Chi nhaùnh Khu coâng nghieäp Bieân Hoøa.

Töø khoùa: ngaân haøng baùn leû, chaát löôïng dòch vuï, haøm yù quaûn trò, Vietinbank.
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nghieäp vöøa vaø nhoû thoâng qua maïng löôùi chi nhaùnh
hoaëc khaùch haøng coù theå tieáp caän tröïc tieáp vôùi saûn
phaåm DV ngaân haøng thoâng qua phöông tieän thoâng
tin, ñieän töû vieãn thoâng.

Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn leû
Töø caùc khaùi nieäm veà chaát löôïng dòch vuï cuûa

Asubonteng vaø ctg (1996), Parasuraman & coäng söï
(1988), Edvardsson, Zeithaml vaø Bitner (2000),
chuùng ta coù theå hieåu, chaát löôïng dòch vuï NHBL laø
khaû naêng ñaùp öùng vaø vöôït qua mong ñôïi cuûa khaùch
haøng, ñoàng thôøi laøm thoûa maõn nhu caàu cuûa hoï. Ñoái
vôùi dòch vuï ngaân haøng baùn leû (NHBL), chaát löôïng
dòch vuï ñöôïc hieåu laø khaû naêng ñaùp öùng mong ñôïi
cuûa khaùch haøng vaø thoûa maõn nhu caàu söû duïng dòch
vuï ngaân haøng cho caùc muïc ñích caù nhaân. Söï thoûa
maõn vaø haøi loøng cuûa khaùch haøng laø tieâu chí toång
quaùt ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï. Khi chaát löôïng
dòch vuï ñöôïc caûi thieän, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
cuõng ñöôïc naâng cao.

Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng

Chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng laø hai khaùi
nieäm khaùc nhau, nhöng coù moái quan heä chaët cheõ
trong nghieân cöùu veà dòch vuï. Caùc nghieân cöùu tröôùc
ñaây cho thaáy chaát löôïng dòch vuï laø nguyeân nhaân
daãn ñeán söï haøi loøng (Cronin & Taylor, 1992;
Spreng & Mackoy, 1996). Lyù do laø chaát löôïng
dòch vuï lieân quan ñeán vieäc cung caáp dòch vuï, coøn
söï haøi loøng chæ ñöôïc ñaùnh giaù sau khi ñaõ söû duïng
dòch vuï ñoù.

2.1.2. Moät soá moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng 
dòch vuï

2.1.2.1. Moâ hình SERVQUAL 
Parasuraman ñaõ xaây döïng thang ño

SERVQUAL ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï goàm 5
thaønh phaàn ñeå ño löôøng chaát löôïng kyø voïng vaø dòch
vuï caûm nhaän, goàm: Ñoä tin caäy, Khaû naêng ñaùp öùng,
Naêng löïc phuïc vuï, Möùc ñoä caûm nhaän, Phöông tieän
höõu hình.

2.1.2.2. Moâ hình SERVPERF
Moâ hình SERVPERF ñöôïc phaùt trieån döïa treân

neàn taûng cuûa moâ hình SERVQUAL. Moâ hình naøy
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï treân cô sôû ñaùnh giaù chaát
löôïng dòch vuï thöïc hieän ñöôïc, thay vì ño löôøng
khoaûng caùch giöõa chaát löôïng kyø voïng vaø chaát löôïng
caûm nhaän. Töø nhöõng keát quaû nghieân cöùu thöïc

nghieäm, Cronin vaø Taylor (1992) keát luaän, thang ño
SERVPERF thöïc hieän toát hôn baát kyø coâng cuï ño
löôøng chaát löôïng dòch vuï naøo khaùc. Boä thang ño
SERVPERF vaãn söû duïng 22 thang ño töông töï nhö
SERVQUAL nhöng chæ ño löôøng söï caûm nhaän cuûa
khaùch haøng veà söï thöïc hieän dòch vuï.

2.1.2.3. Moâ hình chæ soá haøi loøng Chaâu AÂu (ECSI)
Moâ hình ECSI giaûi thích giaù trò caûm nhaän chòu

aûnh höôûng tröïc tieáp cuûa 4 nhaân toá: hình aûnh doanh
nghieäp; söï mong ñôïi; chaát löôïng caûm nhaän saûn
phaåm vaø chaát löôïng caûm nhaän dòch vuï. Chaát löôïng
caûm nhaän cuûa khaùch haøng caøng cao thì söï haøi loøng
veà dòch vuï cuõng cao vaø ngöôïc laïi.

2.1.2.3. Moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ
thuaät/chöùc naêng cuûa Gronroos (1984)

Theo moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ thuaät/chöùc
naêng cuûa Gronroos (1984), chaát löôïng dòch vuï ñöôïc
ñaùnh giaù baèng caùch so saùnh giöõa giaù trò maø khaùch
haøng mong ñôïi tröôùc khi söû duïng dòch vuï vaø giaù trò
maø khaùch haøng nhaän ñöôïc khi söû duïng dòch vuï. Ñeå
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï, Gronroos ñöa ra 3 tieâu
chí: chaát löôïng kyõ thuaät, chaát löôïng chöùc naêng vaø
hình aûnh.

2.1.3. Moät soá nghieân cöùu thöïc nghieäm
Keát quaû nghieân cöùu cuûa Khattab Ibrahim Hadid

vaø coäng söï (2020) cho thaáy: Ñoä tin caäy, Tính höõu
hình, Khaû naêng ñaùp öùng vaø Söï ñaûm baûo coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.
Nghieân cöùu cuûa Anas Salman Alabboodi (2019) ñaõ
chæ ra 5 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa KH veà
chaát löôïng dòch vuï, bao goàm: ñaûm baûo, ñoä tin caäy,
tính höõu hình, khaû naêng ñaùp öùng vaø söï ñoàng caûm.
Nghieân cöùu cuûa Kattel vaø Shah (2020) cho thaáy coù
ba bieán ñöôïc ño löôøng, trong ñoù danh tieáng taïo neân
ñieåm maïnh nhaát aûnh höôûng ñeán söï löïa choïn ngaân
haøng cuûa KH, trong khi nhoùm aûnh höôûng vaø tính
khaû duïng cuûa thoâng tin khoâng coù taùc ñoäng. Zameer,
Tara, Kausar, & Mohsin, (2015) ñaõ nghieân cöùu vaø
xaùc ñònh taùc ñoäng cuûa chaát löôïng dòch vuï, söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng vaø hình aûnh thöông hieäu taùc
ñoäng ñeán giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng, giuùp
ngaønh dòch vuï phaùt trieån, ñaëc bieät laø caùc ngaân haøng.

ÔÛ Vieät Nam hieän nay cuõng coù nhieàu nghieân cöùu
lieân quan ñeán chaát löôïng dòch vuï, coù moät soá nghieân
cöùu lieân quan nhö: Nghieân cöùu cuûa Ñinh Kieäm vaø
Traàn Ñaëng Tuù Uyeân (2020) cho thaáy, coù 6 nhaân toá



aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân
veà chaát löôïng dòch vuï baùn leû do ngaân haøng cung
öùng, goàm: Tin caäy, Moâi tröôøng dòch vuï, Söï ñoàng
caûm, Giaù caû, Söï ñaùp öùng vaø Thöông hieäu ngaân
haøng. Nghieân cöùu cuûa Leâ Thò Kim Hoa vaø CS
(2021) cho thaáy coù 5 yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï do
BIDV - Chi nhaùnh Bình Phöôùc cung caáp, ñoù laø: Söï
tin caäy, Khaû naêng ñaùp öùng, Naêng löïc phuïc vuï, Söï
ñoàng caûm vaø Phöông tieän höõu hình. Nghieân cöùu cuûa
Traàn Phi Hoaøng (2018) cho thaáy söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi caùc ngaân
haøng baùn leû bò aûnh höôûng bôûi: Ñoä tin caäy, Khaû naêng
ñaùp öùng, Söï ñoàng caûm, Baûo maät vaø Höõu hình". 

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Töø caùc cô sôû moâ hình ño löôøng chaát löôïng dòch

vuï SERVPERF, lyù thuyeát, caùc nghieân cöùu tröôùc
ñaây, sau khi thaûo luaän vôùi caùc chuyeân gia taùc giaû ñeà
xuaát moâ hình cuûa nghieân cöùu goàm 7 yeáu toá taùc ñoäng
ñeán chaát löôïng dòch vuï nhö sau: (1) Ñoä tin caäy (2)
Thaønh phaàn ñaùp öùng; (3) Naêng löïc phuïc vuï; (4)
Möùc ñoàng caûm; (5) Phöông tieän höõu hình; (6) Giaù
dòch vuï; (7) Hình aûnh thöông hieäu. (Sô ñoà 1)

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu keát hôïp giöõa 2 phöông phaùp ñònh

tính vaø ñònh löôïng. Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc thoâng qua
baûng caâu hoûi seõ ñöôïc phaân tích thoáng keâ moâ taû,
kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach's Alpha, phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA), phaân tích hoài quy tuyeán
tính thoâng qua phaàn meàm SPSS 26.0 vaø coâng cuï

Excel ñeå hoã trôï cho vieäc tính toaùn, phaân tích soá lieäu
lieân quan xaùc ñònh 7 nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát
löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn leû taïi Ngaân haøng
TMCP Coâng Thöông - Chi nhaùnh KCN Bieân Hoøa.

4. Keát quaû 
Moâ hình nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh 7 nhaân toá aûnh

höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn leû sau
khi tieán haønh caùc böôùc sau: thoáng keâ moâ taû, kieåm
tra ñoä tin caäy thang ño Cronbach’s alpha, ñöa caùc
bieán phuø hôïp vaøo phaân tích EFA, tieán haønh phaân
tích nhaân toá khaùm phaù EFA. Sau ñoù, phaân tích
töông quan Pearson roài phaân tích hoài quy. 

Qua Baûng 1 ta thaáy R2 hieäu chænh = 0.711 theå
hieän söï phuø hôïp cuûa moâ hình vaø coù khoaûng 71.10%
söï bieán thieân cuûa chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn
leû taïi Vietinbank - Chi nhaùnh KCN Bieân Hoøa ñöôïc
giaûi thích bôûi 7 nhaân toá trong moâ hình, goàm: Giaù
dòch vuï (GIA), Thaønh phaàn ñaùp öùng (TPDU), Ñoä tin
caäy (DTC), Hình aûnh thöông hieäu (HATH), Naêng
löïc phuïc vuï (NLPV), Phöông tieän höõu hình (PTHH)
vaø Möùc ñoä ñoàng caûm (MDDC). Heä soá Durbin-
Watson = 1.692 naèm trong khoaûng töø 1 ñeán 3,
chöùng toû khoâng coù hieän töôïng töï töông quan xaûy ra. 

Keát quaû phaân tích ANOVA cho thaáy keát
quaû kieåm ñònh thoáng keâ F = 89.412 vôùi giaù trò
sig = 0.000 (<0.05) cho thaáy moâ hình hoài quy
tuyeán tính boäi xaây döïng ñöôïc phuø hôïp vôùi taäp
döõ lieäu, caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình coù
quan heä vôùi bieán phuï thuoäc. (Baûng 2)

Heä soá phoùng ñaïi phöông sai (VIF) taïi
Baûng 2, chæ giao ñoäng töø 1.646 - 1.997 laø phuø
hôïp. Theo kinh nghieäm nghieân cöùu ñoái vôùi döõ
lieäu söû duïng thang ño Likert 5 ñieåm coù heä soá
VIF <2 thì khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán
giöõa caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình hoài quy. 

Baûng 2 cho thaáy giaû thuyeát cuûa 7 nhaân toá
naøy ñeàu ñöôïc chaáp nhaän, vì heä soá Sig. cuûa caû
7 nhaân toá ñeàu nhoû hôn 0.05. Do ñoù, söï bieán
thieân cuûa 7 nhaân toá naøy taêng hay giaûm ñeàu coù

taùc ñoäng ñeán Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng baùn leû.
5. Keát luaän vaø moät soá haøm yù quaûn trò
Keát quaû hoài quy ñaõ xaùc ñònh ñöôïc 7 nhaân toá taùc

ñoäng cuøng chieàu ñeán Chaát löôïng dòch ngaân haøng
baùn leû taïi Ngaân haøng TMCP Coâng Thöông Vieät
Nam - Chi nhaùnh KCN Bieân Hoøa laàn löôït goàm: Giaù
dòch vuï (GIA), Thaønh phaàn ñaùp öùng (TPDU), Ñoä
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Chaát löôïng 
dòch vuï 

Ngaân haøng 
baùn leû 

Sô ñoà 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

H1(+)

H2(+)

H3(+)

H4(+)

H5(+)

H6(+)

H7(+)

Ñoä tin caäy

Thaønh phaàn ñaùp öùng

Naêng löïc phuïc vuï

Möùc ñoàng caûm

Phöông tieän höõu hình

Giaù dòch vuï

Hình aûnh thöông hieäu
Nguoàn: Ñeà xuaát

cuûa nhoùm taùc giaû
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Model Summaryb

Model R R2 R2 hieäu chænh Ñoä leäch chuaån cuûa pheùp tính Durbin-Watson

1 .848a .720 .711 .25793 1.692

Nguoàn: Nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Baûng 1. heä soá xaùc ñònh phuø hôïp moâ hình

tin caäy (DTC), Hình aûnh thöông hieäu (HATH),
Naêng löïc phuïc vuï (NLPV), Phöông tieän höõu hình
(PTHH) vaø Möùc ñoä ñoàng caûm (MDDC). Trong ñoù,
Giaù dòch vuï (GIA) taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán Chaát
löôïng dòch ngaân haøng baùn leû taïi Vietinbank - Chi
nhaùnh KCN Bieân Hoøa. Treân cô sôû phaân tích tình
hình kinh doanh dòch vuï ngaân haøng baùn leû vaø keát
quaû moâ hình, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá haøm yù
quaûn trò nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng baùn leû taïi Vietinbank - Chi nhaùnh KCN Bieân
Hoøa nhö sau:

Thöù nhaát, Ngaân haøng caàn tính toaùn vaø coâng khai
minh baïch caùc bieåu phí, taïo ra caùc goùi dòch vuï coù
giaù trò gia taêng ñeå thu huùt khaùch haøng, phaân khuùc
giaù caû theo ñoái töôïng khaùch haøng, coù caùc chính saùch
khuyeán maõi linh hoaït, thöôøng xuyeân caäp nhaät vaø
thay ñoåi caùc chöông trình khuyeán maõi theo muøa, söï
kieän ñaëc bieät,…

Thöù hai, caàn caân ñoái giaûi quyeát nhanh vaø ít maát
thôøi gian trong thuû tuïc khi ñeán giao dòch vaø giaûi
quyeát söï coá trong quaù trình söû duïng dòch vuï noùi
chung vaø dòch vuï ngaân haøng baùn leû noùi rieâng. Ñoàng

thôøi, xaây döïng vaø cung caáp caùc vaên baûn höôùng daãn
cuï theå veà yeâu caàu hoà sô, thuû tuïc, quy trình cung caáp
dòch vuï roõ raøng, ñôn giaûn.

Thöù ba, xaây döïng hình aûnh thaân thieän vaø ñaùng
tin caäy trong loøng khaùch haøng thöïc hieän ñuùng caùc
cam keát vôùi khaùch haøng. Cung caáp hotline mieãn phí
24/24, toå tö vaán chuyeân nghieäp ñeå hoã trôï khaùch
haøng deã daøng khi coù vaán ñeà gaëp phaûi. Thöôøng
xuyeân toå chöùc, tham gia caùc hoaït ñoäng xaõ hoäi vaø
coäng ñoàng ñeå theå hieän söï quan taâm vaø traùch nhieäm
xaõ hoäi.

Thöù tö, caàn phaûi coù moät taàm nhìn roõ raøng vaø
nhaát quaùn veà hình aûnh thöông hieäu, giaù trò muoán
mang laïi cho khaùch haøng, taïo ra söï khaùc bieät treân
thò tröôøng. Ngaân haøng caàn ñaûm baûo moïi hoaït
ñoäng, töø caùch thöùc phuïc vuï taïi quaày giao dòch ñeán
caùc dòch vuï tröïc tuyeán, ñeàu phaûn aùnh ñöôïc cam
keát chaát löôïng vaø söï chuyeân nghieäp; Ñoàng thôøi
taïo döïng ñöôïc hình aûnh thöông hieäu thaân thieän,
laéng nghe vaø luoân ñaët lôïi ích cuûa khaùch haøng leân
haøng ñaàu. 

Thöù naêm, thöôøng xuyeân toå chöùc caùc buoåi sinh

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

Giaù trò t Sig.
Ña coäng tuyeán

B Loãi tieâu chuaån Beta Dung sai VIF

Haèng soá .592 .139 4.259 .000

MDDC .087 .039 .106 2.221 .027 .501 1.997

DTC .118 .034 .155 3.412 .001 .557 1.794

NLPV .108 .036 .134 2.970 .003 .563 1.775

PTHH .094 .037 .120 2.541 .012 .516 1.936

HATH .118 .037 .145 3.186 .002 .559 1.789

TPDU .136 .040 .168 3.414 .001 .475 1.904

GIA .207 .032 .284 6.518 .000 .608 1.646

Nguoàn: Nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Baûng 2. Caùc thoâng soá thoáng keâ cuûa töøng bieán 



hoaït nghieäp vuï ñònh kyø ñeå thaûo luaän caùc vöôùng maéc
trong coâng taùc kyõ thuaät, quy trình vaø cung caáp dòch
vuï, toå chöùc caùc lôùp ñaøo taïo vaø huaán luyeän chuyeân
moân nghieäp vuï, luaät phaùp ñeå naâng cao trình ñoä cuûa
nhaân vieân. Ngoaøi ra, caàn taïo ñieàu kieän cho nhaân
vieân tieáp xuùc, trao ñoåi kinh nghieäm vôùi ñoàng nghieäp
trong vaø ngoaøi ñôn vò.

Thöù saùu, ñaàu tö nhieàu hôn veà cô sôû vaät chaát, caûi
tieán giao dieän web, app theo höôùng ñôn giaûn, thaân
thieän, deã söû duïng, taêng ñoä baûo maät vaø toác ñoä ñöôøng
truyeàn, xöû lyù giao dòch nhanh choùng, traùnh quaù taûi.
Thieát keá phoøng hoaëc quaày daønh cho khaùch haøng

VIP, quaày ñaëc bieät daønh cho khaùch haøng môùi giao
dòch taïi ngaân haøng.

Thöù baûy, toå chöùc caùc chuyeân ñeà veà taâm lyù, kyõ
naêng giao tieáp giuùp nhaân vieân bieát laéng nghe, ñoàng
caûm, hieåu roõ nhu caàu, mong muoán cuûa khaùch haøng.
Trieån khai caùc chöông trình chaêm soùc khaùch haøng
caù nhaân hoùa, moãi khaùch haøng ñöôïc ñoái xöû nhö moät
caù nhaân ñoäc laäp vôùi nhöõng nhu caàu vaø mong muoán
rieâng. Beân caïnh ñoù, vieäc ngaân haøng taêng cöôøng öùng
duïng, söû duïng coâng ngheä cuõng ñoùng vai troø quan
troïng trong vieäc naâng cao möùc ñoä ñoàng caûm cuûa
khaùch haøng n
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absTracT:
This study identified seven key factors influencing the quality of retail banking services at the

Vietnam Joint Stock Commercial Bank for Industry and Trade - Bien Hoa Industrial Zone Branch.
These factors include service fees (GIA), responsiveness (TPDU), reliability (DTC), brand image
(HATH), service capacity (NLPV), tangible assets (PTHH), and empathy (MDDC). Based on
these findings, the study provided practical management recommendations to enhance service
quality, thereby strengthening customer satisfaction and competitiveness at the branch.

The research shows that 7 factors affect the quality of retail banking services at Vietnam Joint
Stock Commercial Bank for Industry and Trade - Bien Hoa Industrial Zone Branch, including:
Service fee (GIA), Responsiveness (TPDU), Reliability (DTC), Brand image (HATH), Service
capacity (NLPV), Tangible means (PTHH) and Empathy (MDDC). From there, the study offers
some management implications to improve the quality of retail banking services at Vietnam
Industry and Trade Joint Stock Commercial Bank - Bien Hoa Industrial Zone Branch.

Keywords: retail banking, service quality, management implications, Vietinbank.


