A CHINH-TIER TE_2

{Ing dung mé hinh nhan t& khédm pha phan tich
yé€u 16 anh huéng dén chét lugng dich vy
khéach hang ca nhéan

NGUYEN THI XUAN HUONG

ghién citu ing dung mé hink phén tich nhén 16 khdm phd d€ tim hiéu cic yéu 6 anh

hudng dén chét luong dich vu khdch hang cd nhén tai Ngén hang thuong mai o6 phén

Déu tr vi phat tridn, chi nhanh Dong Nai: s6'liéu phan tich dia trén didu tra khéch hong. Ket qui

cho thdy ¢6 4 nhom nhén to'énh hudng dén chdt higng dich vu khdch hang ed nhén: tiérn ich dick

vu; sw thudn tign trong giao dich; tai sdn hitu hinh va k§ nding chiim séc khdch hang. Ti két qud

phan tich nay, nghign citu dua ra mét s6 goi ¥ chinh sdeh nhim néng cao chit lugng dich vy khdch
hing cd nhén cho Ngén hang thuong mei c6 phin Ddu tu va phdt trién, chi nhdnh Béng Nai.

Tit kho#: chdt ligng dich vu; dich vi khdch hang cd nhén; phin tich nhén t6' khdm phd,

phdt trién dich vy ngén hang, marketing.

1. Diat van dé

Trong mdi trudng canh tranh hién nay,
khéach hang duge xem 13 nhén t§ quyét dinh sy
tdn tai clia doanh nghiép. Nén kinh t& cing
canh tranh, quyén lyc cda khich hang cang
16n, do vy théa man t8i da nhu ciu cha khach
haing 14 muc tiéu s§ mdt clia moi doanh nghiép.
V6i cic ngin hang thuong mai, nhém khach
hang c4 nhén théng thudng 13 nhém khach
hang quan trong nhit bdi s& higng 16n va cac
hoat dong giao dich da dang. Tuy nhién day
ciing 1a nhém khéch hang ¢6 nhu ciu da dang
vt luén bién dong nén viéc théa maén t5t nhu
cdu ctia nhém khich hang nay 13 viée khé
khiin clia cac ngin hang.

Tang cutng khd ning dap ing nhu cdu cda
khéch hang déng nghia véi viéc nang cao chat
lugng dich va cung c&p. Chat lugng dich vu
cing cao, mic d9 thod mén cha khach hang
cang Jan. Do vay, viée tim ra cac y&u t§ anh
huéng dén mic 4o hai long cfia khéch hang 1a
cin cd quan trong dé xdy dung t6t cdc gidi
phép ning cao chat lugng dich vu, ning cao
hiéu qua kinh doanh ctia ngin hang.

X Phan tich nhin t§ khdm pha duge si dung
dé tom tat hojc thu nhé dit ligu. Néi cach khac
tif tép hop n bién quan sit duge rit gon thanh
k bién dya trén m& quan hé tuyén tinh gifta

22

chc bién quan sat vdi nhan t§ dai dién, Ung
dung mé hinh nay trong phan tich cic nhéan
anh hudng dén chat lugng dich vi nao dé bing
céch 18y ¥ kign khéch hang v& mét loat céc titu
chi lién quan. T két qua quan sét, md hinh s&
phén tich nhém cée tidu chi nay lai dé xac dinh
céc¢ nhéan t§ hinh thanh nén chat lugng dich vo.
Nghién ctu nay duge tng dung cho phén tich
nhan t§ 4nh hudng dén chit lugng dich vu
khéch hang ca nhan (KHCN) tai Ngin hang
thuong mai ¢f phén Dau tu va Phat trién Vgt
Nam (BIDV), chi nhanh Déng Nai.

2. Phudng phap nghién citu

2.1. Co s6 ly thuyét

Parasuraman, Zeithami & Berry (1985
1988, 1990) dugc xem 1a nhiing tac gia diu
tién nghién ctu chit higng dich v mft cach
cu thé va chi tigt véi viéc dua ra md hinh
khodng cach trong chat hugng dich va va bi
thang do Serqual. Day 14 md hinh nghién cin
chét Iuong dich vu phé bién va dudc ap dusg
nhiéu nh#t trong cic nghién ctiu marketing.
Theo Parasuraman et. al, cht ludng dich vu
khéng thé xéc dinh chung chung ma pha
thudc vao cdm nhén eta khich hang d6i véi

Nguyén Thi Xuan Huong. TS., Dai hoc Lam nghigp.’ﬁ_
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ing dung mé hinh nhan 4 ...

dich vu 46 va sy cdm nhan nay duge xem xét
trén nhidu y&u t4.

Déu tién, Parasuraman et al (1985) da gidi
thigu mé hinh phén tich khoang cach (GAP
analysis model). Md hinh nay c6é 10 thanh
phén, do theo thang diém Likert (5-7 mic d6)
dé do ludng riéng biét nhiing mong dgi va cam
nhan thuc t& cla khach hang vé chat lugng
dich viz. Sau nay Parasuraman et al (1988) d4
hiéu chinh lai thanh mé hinh chét lugng dich
vu (Service quality model SERQUAL) xem xét
hai khia canh chtt y&u cha chat lugng dich vu
13 két qua dich vu (putcome) va cung cAp dich
vu (process) qua viéc k&t hop va chon loc lai
thang do 5 thanh phén, ey thé nhu sau: (1) 48
tin cy — reliability; (2) tinh dap iing —

responsiveness; (3) phuong tién hidu hinh —
tangibles; (4) ning lye phuc vu — assurance;
(5) sy cam théng — empathy.

Parasuraman & ctg (1991) d3 khéng dinh
ring Serqual 13 thang do hoén chinh vé ch#t
lugng dich vy, dat gia tri va 49 tin cay va cb
thé duge fing dung cho mei loai hinh dich va
khae nhau.

2.2. M6 hinh nghién ciiu

Dé nhin dién céc phan t§ anh huéng dén
chdt lugng dich vy KHCN cta BIDV Péng
Nai, nghién cftu tham khdo § kién cac nha
quan 1§, 85ng thdi théng qua didu tra thi dé
xac dinh céc chi tiéu hinh thanh chét lugng
dich vy KHCN cta chi nhanh véi 5 thang do
va 23 bién quan sat (bdng 1).

BANG 1: Cée y&u t& Anh hudng d&n sy hai long ciia khach hang véi dich vy KHCN-

BIDV Déng Nai
STT [ Tiéu thte
1 |Potincdy -
1 DTC1 Th Ong - tin i g cﬁg cho khiich | hang day dii va kip thei
2 4c lao dich duc dutm thuc men dugg e, ,nhathchéng ]
3 s i - ——
- 4 —

iz Iy nghiep vu nhanh chén ong va chinh xdc

“Trung tm chim séc khdch hang cham séc khdch hang 16t

Nhan vién bi€t t quan | tam dén khéch hhng va sin shng m vﬁn gidp 68 khdch hang kip thai
Thia & =

TT1 | Thai gian phuc vu clia ngan hang hop 1y va thuan tién
T2 _Thi tuc giao dich clia nggn hang don glan nhanh choqg

TT3 ThOng in (web, t¥ roi guang cé

T4 uéng, nha vé sinh, noi git xe...)

nge -
Tién nghi phuc vu khdch hang t6t (may mébc hién dai, cho ngoi t6t, dxch viL Tnternet, b4o, nué |

TT5

¥ 101 gidh thigy vé sén phdm dich vu chi tiét, ddydin

Tai san hirg

11

1

2

3

4

5

6 hén
M| Sy thuan ti
1

2

3

4

3
v

1

TSHHI

ry s¢, quiy £I30 dich ca ngg_n hang hién dai, thuan ti¢n

TSHH2

a Hg tix giao dich,

g\an dich (chi nhanh, phong giao dich, miy ATM, POS) duge phan b6 |
ip ing nhu ciu cha khich ba

Gng ﬂmng sudt lign

Nhan han vién ngan hang an mac lich su, gon ghng

ich_vi

Danh muc, tién ich san phdm, dich vi cla ngan hang da ¢  dang, ddp tng n ci cla a khdch hang_|
Ngan hang <6 nhisu chuong tinh Khuyén mai, wa dai hap dan, thiét thyc danh cho khdch hang,

chinh séch cham séc khdch hing t6t

Ngan hang c6 mic phi dich vy, 14i sudt hop 1y, canh tranh

l'\
lgAnh/chg hai ldng vi chill lugng dich vu KHCN cda BIDV DN

O —
Nghién cuu Kinh 1€ s6 442 - Théng Y2015
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Uing dung mé hinh nhan té

Cac tiéu chi danh gia cha khach hang
duge do ludng bang thang do Likert 5 do: 5:
hoan toan déng 3, 4: déng ¥ mét phén, 3
khéng ¥ kién, 2: khong déng ¥ mot phén, 1:
ho#n toan khéng déng ¥.

Théng qua phin tich nhan t& kham pha
(EFA), cac nhan t6 anh hudng sé dude xae
dinh va kiém dinh do tin cay trong théng ké.

2.3. M6 hinh dink luong

Mitc d hai 1ong ctia khach hang véi chi
Iugng dich vq KHCN & BIDV Déng Nai duge x4
dinh théng qua mé hinh héi quy tuyén tinh sau:

SAT =f£(DTC, KNCS, TT, TSHH.TIDV)

3. Két qua nghién citu

3.1. Pge trung mdu nghién ciu

Nghién cfiu nay duge tién hanh dya trén
160 mAu diéu tra, két qua théng ké cac dac
trung cd ban ctia mau (bang 2)

BANG 2 Pic trung co ban ctia mau diéu tra

Chi tiew e | e
Nam 63 39,375
Giéi tinh 7 Nﬁm o ’ 77____ _};0,?2?
Téng o 160 100
<1 nam o 7 w0625 |
Thi gian 1- 3 nim o 39 24375
g9 | s ) R B T
hang >3 nam 57 35,625
Téng 160 100
B Dich vu tién g, fiét kiem 149 a1
Dich_v_u. t{:&; ( vay vén, bio lanh...) 78 B ‘l—ll—6~—_
Dich vy sit Dich vu thank toan (chuyén tién, t_h:l_chi ho...) 157 22,46
dung Dich vu Thé ( ATM, VISA, MASTER. ..) 128 18,31
Dich vy ngan hang dién 1& (phc;;e'l;anking, internet banking,..) 77 11,02
Dich vy thanh 10dn quéc t€, chuyén tiér;i o 67 9,59
Dich vu khic T 3 | 615
| Téne N B L - o9 o '170(');0'0:{
; e 57 35.625
56 qur}g 23 o 7777 48,125
ngan hang —m—mmm—m — i
giao dich _>3 ) 26 16,25
Tdng 160 <17 B 100

Nguon: 86 litu didu tra cha tic gid.

Qua tng hop dac didm miu didu tra cho
thdy nhiing khich hang duge didu tra 1a
nhiing khach hang c6 nhiéu kinh nghiem, sit
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dung nhifu dich vu khong chi clia ngan hang
BIDV Déng Nai mi con cia nhidu ngin
hang khac. Day 1a co 83 t6t dé ho c6 nhine

Natian cia K 18 e e ———————r
Nghién ctiu Kinh 16 56 442 - Thang 2,200
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(ny dung mé hinh nhan 14 ...

danh gia khach quan vé chat lugng dich vu
KHCN ctia BIDV Déng Nai.
3.2. Két qud phén tich nhéan 6 khdm
phéa
3.2.1. K&t qud kiém dinh chdt lugng thang
do

Kiém dinh cronbach alpha dugde st dung
d& kiém dinh chat lugng thang do. Céc thang
do dugc cho 1a phi hgp véi nghién cftu khi hé
56 Cronbach alpha > 0,6.

Két qua kifm dinh chét lugng thang do
trong nghién citu nay thé hién trong bang 3.

BANG 3: K&t qui kiém dinh Cronbach alpha

FT | Thangdo Bién dac trung Cronbach zlpha
1 DTC DTC1, DTC2, DTC3, DTC4 0,793
2 | KNCs KNC51, KNCS2, KNCS3, KNCS4, KNCS 5, KNCS6 0,826
3 |TT TT1, TTZ, TT3, TT4, TT5 0,799
4 | TSHH TSHH1, TSHH2, TSHH3, TSHH4, TSHHS, n 0,816 ]
5 | TIDV TIDVI, TIDV2, TIDV3 ’ 0,789

Chi thich: DTC: dg tin cAy; KNCS: k¥ ning cham séc; TT: thusn tién; TSHH: t3i sin hifu hinh; TIDV: tien ich dich vu.

Qua ké&t qua kiém dinh cho thiy cd 5
thang do déu ¢6 hé s& Cronbach alpha > 0,6,
chitng t4 8’ li¢u didu tra phit hgp cho nghién
cliu.

3.2.2. Két qud phédn tich EFA

(1). Kiém dinh. tinh thich hop ciia mo hinh:

Trong phuong phap EFA, thude do KMO
(Keiser - Meyer - Olkin) duge sit dung dé
danh gia mic d6 thich hop cia mé hinh. M6
hinh duge cho 1a phu hgp vdi di ligu nghién

cfiu tri 85 nay thod mén ndm trong khodng
0,5-1, titc 0,6 <KMO < 1.

(2). Kiém dinh mie db tuomg quan cie

bién quan sdt vdi bién dai dién:

Sl dung kiém dinh Bartlett dé xem xét
miic db tudng quan ciia cac hién quan sat véi
bién dai dién. Khi mdc ¥ nghia cia kiém
dinh Bartlett < 0,05, ta c6 thé két luan céc
bién quan sat ¢6 quan hé tuyén tinh véi bién
dai dién (bang 4).

BANG 4: K&t qtia kiém dinh KMO and Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 803
Approx. Chi-Square 1633.394

Bartlett's Test of Sphericity daf 253
Sig. 000

Nhu vay, qua két qua KMO (0,56 < KMO
= (0,803 < 1) va Bartlett 'test vdi sig. — .
000 trén cho thay &8 liéu diéu tra hoan
toan phit hgp v6i phan tich EFA va cac
bi€n quan sat c6 quan hé tuyén tinh véi
bién dai dién vdi mic ¥ nghia 99%.

¢3). Xdc dinh mic d6 gidi thich cia cdc
bién trong mo hinh véi nhdn t6' nghién citu

Nghién ciu Kinh 1€ 56 442 - Thang 3/2015

Mic 46 gidi thich cha cac bién trong mé
hinh duge do ludng bing gi4 tri phuong sai
trich (Cumulative %); gid tri nay nhit
thiét phai > 0,5 thi viéc nghién cdu mdi cé
¥ nghia thuc tién.

Két qui xac dinh miic 46 giai thich caa
cac bi€n quan sat trong md hinh nay véi
bién nghién citu thé hién trong bang 5.
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Ung dung mé hink nhan 15 ...

BANG 05: Téng phuvng sai trich gidi thich
Gi tri ban ddn Téng phuong sai chiét xuit Téng phuomg sai tich xoay
Thinh " % . %
| T8 s | S0t | T | g | SETE | TE | e | 2
sal san sai

1 |s807 | 25248 25208 | 5807 | 25248 | 25248 | 3546 | 15415 | 15415
2 [3542 | 15400 40647 | 3542 | 15400 | 40647 | 3228 | 14036 | 29451

3 (2238 | 9731 50378 | 2238 | 9731 | 50378 | 2914 | 12670 | 42122
4 |1524 | 662 57004 | 1524 | 6626 | 57004 | 2593 | 11275 | s3ze7

5 [1301 | 6050 63053 | 1391 | 6050 | 63053 | 2221 | 965 | 63053

6 | on| 3963 67.016

7 | 758 | 3205 70311

8 | 79| 3214 73525

9 | 646 | 2809 76.334

w | 63| 270 79.044

1 | 588 | 2558 81.602 T ]
12 | 537 | 2335 83.937 ]
13 | 531 | 2310 86247

14 | 460 | 2002 88.249 T o

15 | 440 [ 1912 90.160 T T

16 | 37| 1724 91884 I o )

17 | 362 | 1573 93.458 T ]
18 | 339 | 1475 | 94932 - ]
19 | 292 | 1268 96.200 1 ]
20 | 214 | 19 97.391 T
2t | 262 | 1137 98.528 T T
2 | 19| 854 99.383 T
3 | a2 | 67| 100000

T Extraction Method: Principal Component Analysis.

K&t qua bang 5 cho thily 63% su thay déi
clia bién phu thugc duge giai thich bdi cac
bién gidi thich trong mé hinh.

Tit k&t qua niy cho phép ta khing dinh
réng céc biéh s¢ quan trong dnh hudng dén
chit lugng dich vu KHCN & BIDV Déng Nai
la: (1) d¢ tin cay cda dich vu (muc d6 bio
mat cha théng tin, théng tin cung ¢ap va
viée thuc hién cdc cam két); (2) kj ning
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chim séc khach hang; (3) sy thuin tién
trong giao dich; (4) tai san hiu hinh va (5)
tién ich dich vu.

3.2.3. Két qué phan tich hoi quy

Phéan tich héi quy cho ta bi&t miic 80
quan trong ctia cdc nhan t§ v4i nhan t§
nghién ctu, mic 45 gidi thich cia cac biga
gidi thich véi bién duge gidi thich (théng
qua hé s6 RY.

Notran et K 1B e o ————
Ngtuén e Kinh 16 56 442 - Thang 3/2015



——————————  Uag dumg md hinh nhan td ...

(1). Kigm dinh mac d phis hap ctia mé hinh
Trong mé hinh héi quy bd, &€ kiém dinh

mitc ¢6 phit hop clia mé hinh, ta dung kiém
dinh F, két qua cho trong bang 7.

BANG 6: Model Summary®

Model | R R’ R’ diéu chinh Binh phuome gid tri Durbin-Watson
trung binh
1 861° 715 93 757 1614

a. Predictors: {Constant), TIDV, TT, KNCS, TSHH, DTC
b. Dependent Variable: SAT

BANG 7: K&t qua phan tich ANOVA®

Model Téng binh phuong df Rinh phuang gia tri trung binh F Sig.
| Regression | 40555 5 8.111 14.159 .000°
1| Residual | 88220 154 573
Total 128.775 159

K&t qua kiém dinh F véi mite § nghia Sig.
= 0,00 cho thdy m6 hinh héi quy bdi phit hap
véi dit lidu phén tich nay. K& qui R*=0, 693
cho thiy 69,3 % sy thay d8i clia bién phu
thude duge gidi thich bdi hién déc lap, hay
n6i cach khac trong nghién céu nay 69,3% sy

hai 1dng clia khach hang duge gig thich béi 5
bién nghién ciiu trong md hinh trén.

Mite d6 anh hudng clia tiing bién quan sat
vdi bién SAT duge xic dinh cn cit vio cac hé
58 héi quy. K&t qua héi quy cha md hinh
(bang 8).

BANG 8: K&t qua hé s6 héi quy (Coefficients®)

He 56 héi quy He s6 h'?i " . .
chua chugn héa | 997 chuin Hé 50 tuong quan Cong tuyén

Model héa t Sig.

B Std. Beta Zero- | b rtial | Part | Tolerance | VIF
Error order

(Constant) | -1819 | 722 Tasw| o3 | |

TRNes | 283 |6 | 205 [2435 | 016 | 370 [ 193 |.162| 629 [ 1589
397 | 099 260 14017 | 000 | 302 | 308 |.268| 994 |1.006
33 [T | Taee | 2mz | 007 | 357 | 214 |umi| 625 | 1601
“ons | 133 | ooa | o4 | 965 | 224 | 004 | 003| 655|152
36 | a3 [ Tas0 [ 3sss | w00 | 290 | 207 | 257|977 |10

a. Dependent Variable: SAT

Chii thich: KNCS: ki nang cham séc; TT: thuan tign; TSHH: tai sén hiru hinh; DTC: d6 tin cdy; TIDV: tién ich dich wu.

(2) Thao lugn két qud hdt quy

Tit két qua héi quy cho thy, ngoai trit hé s&
héi quy bin "D tin cay - DTC” khong c6 ¥
nghia théng ké, cac hé s6 hdi quy khac déu ¢6 §
nghia 3 midc 46 tin ciy & mitc 99%.

Tiz két qua nay ta 6 thé viét lai ham héi
quy rhu saw:

SAT = 0,283 * KNCS + 0,397* TT + 0,323*
TSHH + 0,006* DTC + 0,436 TIDV +ei

—
Nghion cuu Kinft t6'56 442 - Théng 3/2015

Qua phén tich héi quy cho ta thiy trong 4
nhan t6 anh huéng dén chat lugng dich vu
KHCN & BIDV DBéng Nai, bién tién ich dich vu
(TTDV) ¢6 mitc d 4nh hudng 16n nht véi he s&
(5 = 0,436, cho thdy khi mdc hai long cia khach
hang véi tién ich dich vu ting 1én 1 dim thi
mutc hai long chung tang 1én 0,436 diém.

Phan tich tuong ty véi cac hé s5 hdi quy
khéc. D6 16n cha hé s8 hdi quy ciing cho thay
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Ung dung mé hinh nhén 16 ... -

thit fy mitc dd quan trong cta cic nhan t§ ti
cao dén thép: tién ich dich vy, thuén tién, tai
san hitu hinh v k§ néng chim séc.

4. Ggi ¥ chinh sach cho BIDV Péng Nai

Qua két qua nghién ctu trén cho thiy ¢ 4
y&u 16 ¢o ban anh budng dén chsi kudng dich
vu KHCN véi BIDV Béng Nai. D nang cao
chat lugng dich vu KHCN, Ngan hang cin chi
trong cic vin dé sau:

- Téng cuimg md rong, da dang hée sin

phém:

Chua trong viée xiy dung danh muc sin
phém, dich vy da dang, da tién ich, linh hoat,
hép din vdi khach hang, cai thién cac dich vu
truyén théng nhu BSMS, Internet Banking,
thé ATM... nhim gia ting tién ich cho khach
hang. Phat trién thém céc sin phim thé tin
dung Visa khac dé téng tinh canh tranh nhv
thé Visa Debit, thé Visa Platinum, Visa Titan,
thé tin dung lién két thuong hiéu véi cac trung
tam thudng mai, siéu thi nhu Vincom..; trién
khai thém cac loai thé tin dung khac: Amex,
JCB,...

- Chii trong su thudn tién trong giao dich:

Do khach hang ca rhéan rit da dang, giao
dich thudng xuyén nén yéu t6 thusn tién trong
glao dich duge kbach hang rat quan tam. Cac
thi tue giao dich thuan tién, don gian, dé hiéu,
nhanh chéng 14 cic y&u t& dnh hudng tryc tidp
dén tam Iy va sy thoai mai chia khach. Do vay,
viéc don gidn héa thd tyc, nhanh gon trong
giao dich la nhiing quy trinh cdn d6i mdi va
hean thién thudng xuyén.

- Phdt trién mang ludi phong giao dich,

ATM:

Céc chi nhanh cin dic biét tap trung phat
trién mang ludi phong giao dich, may ATM dén
cdc huyén trén toan tinh, cac khu kinh t& méi,
khu ¢6ng nghiép, phat trién cac cum ATM (2-3
ATM trd [én); ting cudng hé théng kiém tra,
gidm sat dam bio an toan cho cac diém dat
may ATM.

Phat trién mang lui don vi chilp nhin thé:
tich cyc chl dong tim ki€ém va md réng cac
diém ldp dat POS; néng cao chélt lugng dich vu

28

cho don vi chip nhén thé, ddm bao vide Iip dat
céc thigt bi POS chinh xac, kiém tra giao dich
sau khi lip dat may.

- Nitng cao chdt luong nhin lc ngdn hing,

chii trong chdm séc khde khang.

Tang cudng cong tic dao tao bdi dudng
chuyén mén nghiép vu cho nhén vién trong
Ngdn hang, 1am t6t chc cong tdc chim sée
khéach hang va giai dap thic méc, tu van cho
khach hang. Cac hoat dong chim sée khach
hang: c6 thé t§ chiic cac su kién tri an khach
hang, khuyén mai.

Can xdy dyng tét y&u t§ viin héa doanh
nghiép, trong dé 14y khach hang 1a d6i tugng
trung tim, phiin diu thod mén 5t nhat cic
véu cdu cla khéch.

5. K&t luan

Nghién citu nay dya trén viéc diéu tra 160
khach hang ctia BIDV Déng Nai, bing md
hinh nhén t§ kham phad &3 xde dinh dude 4
nhém y&u t6 Anh hudng dén chat lugng dich vy
KHCN clia don vi, gm: tién tich dich v, sy
thuén tién, tii sin hitu hinh va k§ ning chim
séc khach hang. Déng thoi, théng qua phén
tich m6 hinh héi quy béi, nghién ciiu cling xic
dinh dugc miic 6 Anh hudng ciia timg nhan t§
dén bién phu thude.

Trén cd sd phan tich nhan t& 4nh hudng,
nghién ctu dua ra mét s8 ggi ¥ chinh sach gbp
phdn nang cao chit lugng dich vu KHCN §
BIDV Dong Nai, gfm: tang cudng md rong, da
dang héa sin phim; chi trong sy thuan tién
" trong giao dich; phét trién mang ludi phéng
giao dich, ATM; ting cuiing cong tae Gao tao bbi
dudng chuyén mén nghiép vu cho nhan vién./.
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