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NGHIEP BINH DUONG

2. Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh 3. Ma s6: 8340101
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5. Khoa dao tao: 6 (2019-2021)

6. Ngudi huéng din khoa hoe:GS.TS VO XUAN VINH

7. Tén co sé dao tao: Truong Pai hoe Thi Diu Mot

8. Tém tit cic két qua nghién ciru cia luin vin

8.1. Nhitng dong gop vé mdt hoc thudt, ly lugn

Vé mit 1y thuyét

Nghién ctru nay s¢ gop phin kiém tra mac do giai thich anh hudng cua cic
thanh phan chét lugng dich vu ngén hang bén ¢ dén sy thoa man cua khich hang,
nghién cru cho trudng hgp mot ngén hang cu thé tai mot dia pluron gcu thé.

“Két qua nghién ctru goép phan lam sang to va phat trién cdc khai niém chiét
lugng dich vu ngéan hang ban 1¢ va sy thoa min cua khach hang tai thi truong Viét
Nam ddng thoi phat trién thang do nhirng khai ni¢m nay.”

Hé thong hoa co so ly thuyét va thyc tién vé su théa man cua khach hang doi
v6i chét luong dv ban 1é ctia ngén hang thuong mai, trén co s¢ do xdc dinh céc yéu to
anh huong dén su thoa man cua khach hang dbi voi chat luong dich vu ban 1¢ cua
Vietinbank — Chi nhanh KCN Binh Duong.

Xac dinh duge mirc do anh huong cua cac nhan 6 dén sy théa man cta khach
hang khi sd dv ban I¢ cta Vietinbank — Chi nhanh KCN Binh Duong.

Pé xuét duge mot s& ham y chinh sach nham nang cao sy thoa man cua khach
hang khi st dung dich vu ban 1¢ cta Vietinbank — Chi nhanh KCN Binh Duong.

V& mat thye tién:

Két qua nghién ctru nay sé cung cdp cho cac nha quan tri ngan hang mot cach
nhin toan dién hon vé chit lugng dich vu ngén hang bdn 1¢ va sy thoa man cua khéch
hang tai thi truong Viét Nam

8.2. Nhitng diém mdi rit ra tir cdc két qua nghién ciru, khao sdt

Trong pham vi tai don vi nghién curu, ké tir khi ngan hang Vietinbank - Chi nhdnh

KCN Binh Duong di vao hoat dong dén nay da gan 20 nam, van chua ¢6 mot nghién
¢tru chinh thire nao trong viéc dinh vi tam quan trong va thuc trang chat lugng dich vu
ngan hang cung cap. Diéu nay anh huong dén viée thu hut va gitr chan khach hang

trong boi canh canh tranh gianh thi phin gay git hi¢n nay. Két qua nghién ciru nay la






co s& khoa hoc cho viéc hoach dinh cac chién luoc ning cao chét lugng dich vu ngén
hang ban 1¢, thu hat va gitr chdan khach hang cia Ngan hang Vietinbank — Chi nhanh
KCN Binh Duong, dong gop vao chién luge kinh doanh dé tr¢ thanh “ngén hang lua
chon hang dau cua khach hang” nhu trong muyc tiéu ma toan hé thong Vietinbank da
xac dinh.

Xéc dinh dugc céc thanh phén anh hudng dén su thoa man cua khach hang su
dung dich vu ban 1¢ cia Vietinbank — Chi nhanh KCN Binh Duong bao gdm 6 thanh
phé’in: Nang luc phuc vu (NLPV); Su tin cdy (STC): Kha nang dap ing (KNDU): Sy
déng cam (SDC); Kha nang tiép can (KNTC) va Gia dich vy (GiaDV).

Két qua nghién ctru chi ra rang, cac thanh phan anh huong dén su hai long cta
khach hang dugc sép theo thi ty tir cao dén thap la Nang lyc phue vu; Sy tin cdy; Kha

nang dap ung; Kha nédng tiép can; Gia dich vu va Su dong cam
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