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Tom tit: Chat lwong dich vu néi chung va chat luong dich vu béan Ié caa ngan hang thuong mai
(NHTM) noi riéng dong vai tro ngdy cang quan trong trong dam bao sy phat trién 6n dinh va hiéu qua
cua cac NHTM. Dé nghién ctu cac yéu to tac dong dén su hai 1ong vé chat luong dich vu ban l¢, bai
viét str dung phuong phap phan tich hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA) va
hoi quy tuyén tinh. Két qua cho thiy phuong tién hitu hinh, sy tin cay, su dap Gng, ning luc va dong
cam c6 anh hudng dén chat luong dich vu ngan hang (DVNH) ban 1é tai NHTM c¢6 phan Dau tu va
Phat trién Viét Nam (BIDV) Chi nhanh Pong Nai. Qua d6, cac khuyén nghi ciing dugc dé& xuit dé
nang cao chat luong DVNH bén 1¢é nham gitip ngan hang ting chat lugng phuc vu trong dai han.

Tir khéa: Su hai 1ong, chat luong dich vy, BIDV Chi nhanh Dong Nai.
Ma phan loai JEL: Al.
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