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Tac ddng cua nhan thic vé dich vu
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dén hiéu suat hoat déng clia cic ngén
hang thuong mai Viét Nam
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TOM TAT: Céc y8u t3 trai nghiém clia khdch hang cé anh hudng dén viéc nang
cao hiéu qua Ung dung cong nghé dé nang cao hiéu suat hoat dong cho céc
ngan hang thuong mai (NHTM). Do dg, trai nghiém cda khdch hang can dugc
xem xét trong maoi quan hé gilra ngan hang so va hiéu suat hoat dong ctia cac
NHTM Viét Nam. Nghién cl(u nay dugc thuc hién nham xac dinh cu thé tac
déng clia nhéan thic vé dich vu ngan hang so, trai nghiém khéch hang dén
hiéu suat hoat dong ctia cac NHTM Viét Nam. Bai viét st dung phuacng phap
phan tich nhan td khang dinh (CFA), phuang phép phan tich mé hinh cau truc
tuyén tinh (SEM) vdi dir liéu 443 khdch hang cé st dung dich vu ngan hang s6
tai cdc NHTM Viét Nam. K&t qua nghién clftu cho thay, cdc nhan té Kha nang
sir dung (KNSD), Nhan thuc tién Igi (STL), Chat lugng chic ndng (CLC), Chat
lugng dich vu (CDV), Nhan thidc an toan (RR), Nhan thirc thuang hiéu (TH) déu
tac dong dén trai nghiém cua khach hang déi vdi dich vu ngan hang sé tai cac
NHTM. Bén canh dg, trai nghiém cla khdch hang dai vdi dich vu ngadn hang sé
c6 tdc dong tich cuc dén hiéu suat hoat dong ctia cac NHTM. Trén co sd két
qua nghién clu, nhdm tac gia dé xuat mot s6 ham y quan tri nham nang cao
hiéu suat hoat dong clia cdc NHTM Viét Nam.

TU KHOA: Dich vu ngan hang sé, trai nghiém khach hang, CFA, SEM.

Ma phan loai JEL: M10, G21, L25.
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