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TOM TAT

Bai bdo tdp trung phdn tich cdc yéu té: tin twéng, ddm bdo, khd
ndng ddp ng, thiét ké, dong cdm, hinh dnh thwéng hiéu, wu ddi tdc
dong dén sw hai long ctia khdch hang cd nhdn khi st dung dich vu ngdn
hang sé tai Thanh phé H6 Chi Minh (TP. HCM). Nhém tdc gid siv dung
két qud nghién ctru tir phdn mém SPSS bdng viéc phdn tich div liéu tir
200 khdch hang cd nhdn st dung ngdn hang sé. Két qud cho thdy 6 trén
7 bién cé tdc dong tich cwc dén sw hai long cta khdch hang, bao gém:
wu ddi, tinh ddp trng, sw ddm bdo, tin twdng, thiét ké va hinh dnh thuwong
hiéu. Tir d6, nhém tdc gia dé xudt mét s6 ham y qudn tri dé€ gitp ngdn
hang cé thé ndng cao dwoc sw hai long ctia khdch hang khi st dung dich
vu ngdn hang sé.

ABSTRACT

The article focuses on analyzing the factors: trust, assurance,
responsiveness, design, empathy, brand image, and incentives affecting
individual customer satisfaction when using digital banking services in
Ho Chi Minh City. The authors used research results from SPSS software
by analyzing data from 200 individual customers using digital banking.
The results showed that 6 out of 7 variables had a positive impact on
customer satisfaction, including incentives, responsiveness, assurance,
trust, design, and brand image. From there, the authors proposed some
management implications to help banks improve customer satisfaction
when using digital banking services.

1. batvan dé

vu ciia ngin hang s ngay cang phat trién.

Trong béi canh cudc cich mang cong
nghiép 4.0 dang phat trién bung no, cong
nghé s6 da va dang tao ra nhirng thay doi
can ban nhiéu linh vwc, dic biét 1a nganh
ngan hang. Ngin hang sé (Digital banking)
khong chi don thuan 1a viéc &ng dung céng
nghé vao cac dich vy tai chinh ma con la sw
cai td toan dién nham cung cip cho khich
hang trai nghiém tot hon, tién loi hon va
nhanh chéng hon. V&i nhitng yéu t6 thuin
tién ma ngan hang s6 mang lai va cac dich

biéu nay da va dang thu hat sy quan tdm
cia dong dao khach hang.

Theo bao cao ciia Ngan hang Nha nuéc
Viét Nam, tinh dén nam 2023, hon 70% dan
s6 Viét Nam st dung dich vu ngin hang so,
trong d6 TP. HCM chiém ty 1é cao nhit v&i
khoang 85% nguwoi dan trwdng thanh tiép
can va st dung cac dich vu nay. Sy tang
tredng manh mé nay cho thay nhu cau ngay
cang 1&n ctia khach hang dé6i véi cac dich vu
ngin hang s6. Bén canh d6, véi vi thé la
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trung tim kinh té hang dau cta ca nuorc,
viéc nang cao chit lwong dich vu ngin hang
s6 tai TP. HCM sé c6 dong gop tich cuc vao
suw phat trién kinh té cia Viét Nam.

2. Tong quan nghién ciru, co’ s& ly
thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Téng quan nghién ciru va co’ sé
ly thuyét

2.1.1. Ngdn hang s6

Ngdn hang sé (Digital banking) theo
Shin va cong sw (2020) la hé théng két ndi
khdch hang vdi cdc dich vu cia ngdn hang
bang thiét bi di déng cé thé tiép cdn truc
tuyén thong qua Internet. Vebiana (2020)
cho rdng mé hinh dich vu ngan hang sé cho
phép khach hang tham gia va lya chon giao
dich mot cach doc 1ap ma khong can phai
dén ngan hang. Quyén tuw truy cip va st
dung cac dich vu ngan hang s6 mang dén
nhirng trai nghiém méi va doc ddo hon so
v&i kénh ngan hang truyén thong.

2.1.2. Phén logi ddc diém

Ngan hang s6 c6 thé dwoc phan loai
dwa trén nhiéu dac diém khac nhau. Theo
Tujova va Kocenda (2019), cic dic diém
chinh cta ngin hang s6 gom kénh phin
phéi, cong nghé rng dung, va loai dich vu
cung cap. Kénh phan phoi chu yéu bao gbm
ngan hang tryc tuyén va ng dung di dong,
trong khi cong nghé rng dung thwdong lién
quan dén phan tich dir liéu lén (Big Data
Analytics), chudi khdi (Blockchain) va tri
tué nhan tao (Al).

Vé moO hinh kinh doanh, Kaabachi,
Mrad va Petrescu (2017) phan biét giira
ngin hang s6 hoan toan va ngin hang
truyén thong tich hop céng nghé sé. Ho
cling thao luin vé viéc phan loai d6i twong
khach hang thanh ca nhan, doanh nghiép
nhd, vira va lon.

2.1.3. Chirc ndng

Theo Smith (2020), do6i véi ngan hang
s6, khi khach hang st dung cac &ng dung
truec tuyén ciia ngan hang dé quan ly tai
khoan ctia minh thong qua internet, bao
gom viéc theo doi s6 dw, xem sao ké giao
dich va cap nhat thong tin tai khoan mot
cach dé dang. Bén canh d6, Johnson va Lee
(2021) nhin manh rang ngin hang s6 cung
cip kha ndng dap ng hau hét cac giao dich
ngin hang nhw chuyén tién, thanh toan héa
don va giao dich quéc té truc tuyén, giup
tiét kiém thoi gian va ting cwong tién loi
cho nguwoi dung.

2.1.4. Ly thuyét vé sw hai long

2.1.4.1. Khdi niém

Sw hai long la cdm gidc théa man ma
modt ngwoi cdm nhin dwoc khi nhu cauy,
mong mudn, hodc yéu cau cta ho dwoc dap
trng. Oliver (1980) chi ra ring sw hai long
dwoc hinh thanh khi sw mong doi ciia khach
hang dwoc dap rng hodc vurot qua.

2.1.4.2. Dc diém

Sw hai long khong phai la trang thai co
dinh ma c6 thé thay déi theo thoi gian phu
thudc vao cac yéu té nhw chat lwong dich vu
hodc sadn pham va su twong tac lién tuc véi
khach hang. Hon nita, sw hai long c6 thé dan
dén phan hoi tir khach hang, tic déng dén
hanh vi mua sim va 1ong trung thanh cua ho.
Khéach hang cadm thay hai long thwong cé xu
hwéng trung thanh hon va it roi boé nha cung
cip dich vu (Parasuraman et. al, 1988).

2.2. Phwong phdp nghién ctru
2.2.1. M6 hinh nghién ctru

Nhém tac gid dwa trén viéc tong hop
nhitng khao lwgc trwde dé va lwa chon 5
nhén t6 c6 tic dong dén sy hai long theo
nghién ctru cda Bui Van Thuy (2024) gbm:
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sw bdo dam, sy dong cam, tinh dap tng,
thiét ké va wu dai. Tin twdng c6 anh hwdng
manh mé dén su hai long dwoc chirng minh
qua nhiéu nghién (Cleming
Tedjokusumo va cdng sw, 2023), (Ngb Viét
Hwong, 2022). Bén canh d6, hinh anh
thwong hiéu cling dwoc dwa vao trong mo
hinh ctia nhiéu tac gid va ho clinglam ré tim
quan trong cua yéu té nay dén sy hai long
ctia khach hang (Tu va cong sw, 2012), (Yos
Vincenzo va cdng sw, 2023). Vi vay, nhom
tac gid dé xuit mé hinh gbm 7 bién déc lap
nhu sau:
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Hinh 1: M6 hinh nghién cttu (Ngudn:
Tdc gid tw tong hop)

2.2.1.1. M6 td cdc bién
Tin twéng

Tin twdng trong ngin hang s6 1la muc
dd an tAm ctia khach hang vé bado méat va do
tin cdy cua dich vu. Nghién ctru cida Gefen,
Karahanna va Straub (2003) cho thiy su tin
twdng anh hwéng tich cwc dén sy hai long
va y dinh st dung dich vu. Ttr d6 nhém tac
gid dwa ra gia thuyét:

H1: Tin twéong c6 anh hwdéng cing
chiéu dén mirc dé hai long cia khdch
hang.

Pam bao

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988), ddm bao bao gbm kha ning va sw
ton trong khach hang ciia nhan vién. Nghién
ctru cta Jun va Cai (2001) cho thdy khach
hang hai long hon khi nhan dwoc sy hd tro
chuyén nghiép va nhiét tinh. Santos (2003)
ciing chi ra rang ddm bao anh huéng dang
ké dén mirc do hai long cia khach hang
trong dich vu dién tr. Tir d6 nhom tac gia
dwa ra gia thuyét:

H2:Dbdm bdo c6 dnh hwéng cuing chiéu
dén mirc do hai long ciia khdch hang.

Kha nang dap &ng

Theo Parasuraman va céng sw (1988)
dap tng la yéu t6 dung dé do lwong kha
nang xt ly nhanh cic yéu cau cua khach
hang. Zeithaml, Bitner va Gremler (2006)
cho rdng viéc ngan hang giai quyét nhanh
choéng, hiéu qua cac van dé va yéu cau cta
khich hang nham nang cao mic d6 hai long
cua khach hang. Ttr d6, nhém tac gid datra
gia thuyét:

H3: Kha ndng ddp tvng c6 anh hwé'ng
cung chiéu dén mirc dé hai long cua
khdch hang.

Thiét ké

Theo Bressolles (2006) cac dac diém
thiét ké bao gbm sw da dang ctia &rng dung
nhw d6 hoa, mau sic, biéu twong, hinh anh
dong va video. Parasuraman et al. (2000)
cho ring cach thiét k& ing dung dong vai
tro quan trong vé sw cai thién trai nghiém
nguoi dung. Ho va Lin (2010) ciing chi ra
rang néu thiét ké c6 tinh linh hoat va dam
bdo lwu trit théng tin day du, sé gitip ning
cao sy hai long cta khach hang ddi véi chit
lwong dich vu ngin hang s6. Tir d6, nhém
tac gia dat ra gia thuyét:
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H4: Thiét ké c6 dnh hwdng cing
chiéu dén mirc dé hai long cia khdch
hang.

Pong cam

Sw déng cam la sw quan tAm cham s6c
khach hang va cung cap cho ho nhirng dich
vu tét nhiat c6 thé (Parasuraman et al,
1988). Ananth va cong sw (2011) cho rang
yéu t6 dong cam thé hién chd y dén tirng ca
nhan va hiéu ré nhu ciu cia khach hang.
Theo Bressolles (2006) chi ra sw hd tro va
dong cam tir nhan vién dwgc xem la yéu to
quan trong trong viéc tang sy hai long cua
khach hang. Nhém tac gia dat ra gia thuyét:

H5: Péong cdm c6 dnh hwdéng cing
chiéu dén mirc dé hai long ciia khdch
hang.

Hinh anh thwong hiéu

Hinh dnh thwong hiéu la 4n twong
chung ma mot t6 chirc khic sau trong tAm
tri khach hang (Aydin & Ozer, 2005 va
Wang, 2010). Hinh anh thwong hiéu la mot
dang tai san v6 hinh mang tinh doc dao va
dé nhan dién nhwng khé bt chwéc (Ofori va
cong sw, 2018). Omoregie va cdng sw
(2019), Mario va céng sw (2022) da cho
rang khi ngan hang tao dwoc hinh anh tich
cuc trong mat khach hang, sy hai long dwoc
tang lén dang ké. Tir d6 nhom tac gia diat ra
gia thuyét:

Hé6: Hinh dnh thwong hiéu c6 dnh
hwdng cung chiéu dén mirc dé hai long
cua khdch hang.

Uu dai

Theo Parasuraman va céng sw (2005)
wu dai bao gobm gia ca, sw boi thwong, phi
dich vu va cac khuyén mai. Sw wu dii dwoc
thé hién thong qua gid ca, chinh sach
khuyén mai ctia dich vu ngan hang sé. Néu

ngin hang dwa ra chi phi t6t, nhiéu chwong
trinh khuyén mai sé lam tang sw hai long
cho khach hang ( Bui Van Thuy, 2019) va
(Ankit, 2011). Ttr d6 nhém tac gia dat ra gia
thuyét:

H7: Uu ddi c6 anh hwéng cung chiéu
dén mirc dé hai long ciia khdch hang

2.2.2. Phwong phdp nghién ctru

Bai bdo st dung két hop hop 2 phwong
phép bao gbm dinh tinh va dinh lwong:

Da6i véi dinh tinh bao gom tong hop cac
nghién ctru trudc d6 dé xy dwng cac bién
va dwa ra thang do cho md hinh nghién ctru.

boi véi phwong phap dinh lwong: Bang
khéo sat bao gom 2 phan: 6 ciu hoi vé thong
tin cd nhan va 29 cau héi nghién ctru twong
rng v&i 7 bién doc 1ap va 1 bién phu thudc.
Ngoai ra tac gia sé sir dung thang do Likert
5 dé do lwong mirc d6 hai long ctia khach
hang khi st dung cac dich vu ngan hang so.
Hinh thirc khdo sat online théng qua cac
kénh truyén thong nhw facebook, zalo... D6i
twong khao sat la ngwoi da st dung dich vu
ngan hang s6 tai TP. HCM.

M6 hinh nghién cttru c6 tdng cong 29
bién quan sat. Vi thé, kich thwdc t6i thiéu
cho bai nghién cttru 12 145 miu khdo sat
(Hair va cong sw, 2014). Tac gia thu thap
dugc 200 mAu khdo sat hop 1é pht hop véi
yéu cau chon mau trén.

Phwong phap xir 1y s6 liéu

Sau khi thu thip di liéu, tac gia tién
hanh lam sach, ma héa dirliéu va dwoc nhap
liéu tai phdn mém SPSS 25.0. Twr dé tién
hanh cac buéc thdng ké dir liéu, kiém dinh
do tin ciy, phan tich nhan t6 kham pha EFA
va kiém dinh m6 hinh héi quy nham phan
tich dwogc méi quan hé gitra cac bién doc lap
va bién phu thudc.
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3.Noi dung

Thong ké mé ta

Ttr 200 khdo sat, nitr chiém 52% trong
tong s6 khao sat. Voi nhom do tudi dwédi 25
tudi chiém 65%. Vi thé hoc sinh, sinh vién
cling chiém ty 1é cao nhat véi 64,5%, tiép
dén la nhan vién van phong chiém 11%,
cong chirc véi ty 18 9% va con lai 1a nghé
nghiép khac chiém 15.5%. Nhém thu nhip
trung binh dwéi 5 triéu chiém ty 1é cao nhit
vGi 58.5%. Hau hét, d6i twong khao sat cé
thoi gian st dung kha lau tir 1-3 nam va

trén 3 nam vi ty 1€ 1an lwot 1a 43% va 34%,
va ty lé thoi gian st dung dwédi 1 nam la
23%. Trong d6 ngan hang dwoc st dung da
dang gom VCB (19,11%), VietinBank
(15.9%), BIDV (14.4%), Sacombank
(13.9%), Agribank (12.3%), TPBank
(12.1%) va ngan hang khac (11.6%).

Kiém dinh dd tin ciy theo
Cronbach’s Alpha

Bdng 1: Kiém dinh d) tin cdy theo
Cronbach's Alpha

a Heso tu"(z”ng Hé sd Cronbach's | S0 bién S0 bién

Nhan to quan bién N R

" . 4w Alpha ban dau hoplé

tong nhoé nhat
Tin twéng 0.361 0.609 4 3->Loai TT1

bam bao 0.456 0.752 4 4
Kha nang dap t&ng 0.395 0.703 4 4
Thiét ké 0.397 0.604 3 3
Pong cam 0.534 0.764 3 3
Hinh anh thwong hiéu 0.503 0.782 4 4
Uu dai 0.536 0.744 4 4
Sw hai long 0.587 0.787 3 3

Hé s6 Cronbach's Alpha dwoc coi la
dang tin ciy khi cac bién déu vuot nguong
0,6. Theo nhu két qua kiém dinh d9 tin ciy
Cronbach’s Alpha cac bién déu c6 hé s6 tong
cao hon so véingudng 0,6. Va trong 29 bién
quan sat c6 28 bién hop 1é véi 8 nhan té déu
c6 hé s6 twong quan bién téng déu 16n hon
0,3. Két qua da cho thdy rang ngoai 1 bién
khong hop 1€ 1a tin twéng 1 (TT1) dwoc loai
b6 thi bd thang do dang tin ciy va sk dung
cho phén tich tiép theo.

(Ngudn: Két qud phdn tich trén phdn mém SPSS)

Phan tich nhin té6 kham pha EFA

Dwa vao két qua phan tich nhén té
kham pha lan 1, ta c6 két qua: KMO = 0.889
> 0.5, théa min yéu cau cia phan tich kham
phé va hé so sig = 0.000 c6 y nghia théng ké
véi mirc y nghia 5%. Két qua rat dugc 7
nhan t4 tai eigenvalue 1.060 > 1 v&i va téng
phwong sai trich 63.831% cho thdy m6 hinh
EFA phu hop. Trong lan 1 thi c6 bién quan
sat UP1 c6 hé s6 tai nho hon 0.5, do d6 tac
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gid loai bién quan sat nay va tién hanh phan
tich nhan t6 kham pha lan 2.

Vé&i két qua phan tich nhin t6 kham
phélan 2 ta c6 két qua KMO = 0.889 > 0.5 va
hé s6 sig = 0.000 c6 y nghia thong ké va thoa
man yéu cau cia phan tich khdm pha. C6 7
nhén t6 dwoc trich tai eigenvalue 1.025 > 1

nén cac bién dwoc gitr lai véi tdng phwong
sai tich liy la 64.3%. Trong l4n 2 két qua cac
bién quan sat déu c6 hé s6 tailén 0.5. Vi vay
mo hinh nghién cru c6 27 bién quan sat dap
rng yéu cau.

Phén tich mé hinh héi quy
Bdng 2: Phdn tich mé hinh héi quy

Hé s6 chwachuidn | Hésé da Ki€ém tra hien
. P twong da cOng
héa chuan hoa e
P_Value tuyén
Sai sd
B chun B Tolarance | VIF
Hangsé | -1.150 .258 562
TT 145 .053 155 .007 .655 1.527
bB 179 .063 177 .005 541 1.847
bu .188 .064 175 .003 .590 1.694
TK 150 .054 151 .006 711 1.407
bC -.033 .057 -.038 556 .505 1.980
HA 144 .058 147 014 .590 1.695
Ub 253 .052 .288 .000 .601 1.663
R? 602 Durbin - 1.973
Watson test
2 A 0 N ~
R }}leu 587 §a1 sc,) chuan 0.414
chinh cua wéc lugng

(Ngudn: Két qud phdn tich trén phdn mém SPSS)

Dwa vao két qua phén tich héi quy, ta
c6 hé sd R2 hiéu chinh xac dinh 13 0.587.
Diéu nay cho thiy cac bién doc 1ap trong mo
hinh gidi thich dwoc 58.7% su bién thién
dén mirc do hai long.

Hé s6 Durbin - Watson =1.973 (1 <d <
3) nghia la m6 hinh khéng cé hién twong tw
twong quan gitra cac phan duw.

V&ikiém dinh F va sig = 0.000, diéu nay
chi ra rang day 1a m6 hinh hdi quy pht hop.

Dwa vao két qua phan tich héi quy
nghién ctru két luén:

Tin twdng c6 tac ddong twong déi manh
va cung chiéu véi sy hai long cia khach
hang, v&i hé s6 sig = 0,007. Trong nghién
ciru cua Boonlertvanich (2019) dd nhin
manh rang long tin déng vai tro quan trong
anh hwdng dén sy hai long cia khach hang.

Pam bao cb hé so sig = 0,005, tac déng
cung chiéu véi sy hai long cia khach hang,
két qua nay ding v&i mong doi cua tac gia
va trong nghién ctru clia Wang et al. (2019)
sw dam bao tac dong dang ké dén sw hai
long cda khach hang.

Sw dap &ng c6 tac dong tich cwc dén sw
hai long cia khach hang, véi hé sé sig =
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0.003, gid thuyét nay dwoc chip nhin &
mitrc y nghia 5%. Nguyén Hong Quan (2020)
ddng quan diém rang khi nang cao kha ning
dap wng, sy hai long ciia khach hang cling sé
tang theo.

Thiét ké v&i hé s6 sig = 0.006, gia
thuyét dwoc chdp nhin va phu hop véi két
qua cda Bui Nhat Quang va cong sw (2020).
Viéc diu tw vao thiét ké nham nang cao trai
nghiém va sy hai long ciia khach hang trong
dich vu ngan hang s6.

Pong cam bi bac bo do hé s6 sig > 0.05.
Két qua nay kha twong dong v&i nghién cliru
ctia Vo Khic Thwong & cong sw (2021) va
Phan Nguyén Bio Hoang & cong sw (2023).

Hinh anh thwong hiéu c6 véi hé sé sig
= 0.014, gia thuyét nay dwoc chip nhin véi
mirc y nghia 5%. Diéu nay c6 nghia la hinh
anh thwong hiéu cé tic déng cung chiéu véi
sw hai long ctia khach. Piéu nay twong dong
v&i nghién ctu cia Ngo Pirc Chién (2021),
hinh dnh cua mot thwong hiéu trong mat
khach hang cang tot cang thu hut va gitr
chan dwoc khach hang.

Uu dai dwoc chip nhén véi hé sé sig =
0.000 v&i mire y nghia 5%. Va c6 tac dong
manh mé nhit trong md hinh (beta =
0.288). biéu nay twong déng véi nghién cliru
ciia Nguyén Van Thuy (2024). Chinh sach
wu dai danh cho khach hang cang t6t sy hai
long cang dwoc nang cao.

Phuwong trinh hoi quy dwoc viét nhw
sau:

HL = 0.288*UP + 0.175*bU +
0.177*PB + 0.155*TT + 0.151*TK +
0.147*HA

Hé s6 phéng dai phwong sai (VIF) cta
tit ca cac bién doc 1ap déu c6 VIF < 2 nén
khoéng c6 hién twong da cong tuyén.

4. Ham y chinh sach

Két qua nghién ctru cho thay 6 bién c6
anh hwdng thuin chiéu dén suw hai long cta
khach hang khi st dung dich vu ngan hang
s6 tai TP. HCM, bao gom wu dai, tinh dap
rng, sw dam bao, tin twdng, thiét ké va hinh
anh thwong hiéu. Do d6, dé ning cao mic
d6 hai long ctia khach hang, nhom tac gia dé
xuit mot s6 bién phap khach quan gitp cac
t6 chirc va doanh nghiép cai thién dich vu
ngin hang so6.

Vé tin twdong: K&t qua nghién ciru da
cho thiy rang tin twédng déng vai tro quan
trong va anh hwéng tich cwc véi sy hai long
cia khach hang. D€ tao sv tin twdng cho
khach hang, ngin hang nén cung cip thong
tin minh bach vé san phim, dich vu va dam
bao bdo mat dir liéu khach hang, nham cliing
c6 niém tin. Pong thoi, can c6 cac kénh phan
hoi khach hang hiéu qua, giai quyét nhanh
chéng cac van dé phat sinh.

Vé dam bao: Két quad nghién ctru da
cho thiy rang dam bao c6 sw anh hwédng
twong do6i 1én véi sy hai long cua khach
hang. Vi vy cac chinh sach nén bao géom
dao tao dinh ky cho nhan vién vé thai do lich
sw, san sang ho trg va xir Iy van dé nhanh
chéong. Pong thoi, ngdn hang nén khen
thwéng nhan vién xuit sic dé€ khuyén khich
sw chuyén nghiép. Ngoai ra, can ting cwong
cac bién phap bado mit dé bao vé khach hang
khai rii ro.

Vé kha nang dap trng: Két qua nghién
ciru cho thidy khd ning dap &ng cé anh
hwéng tich cwc dén sy hai long cta khach
hang. Do viy, ngin hang cin tip trung vao
viéc thwong xuyén cai tién tinh nang dich vu
va dam bdo hé thong ky thuit ludn 6n dinh,
han ché t6i da cac 16i va su gian doan dich
vu. Hon nita, viéc cung cip hd trg 24/7 va
thwong xuyén thu thip y kién phan héi cta
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khach hang sé giip ngin hang diéu chinh
dich vu theo nhu cu thwec té, xdy dung moi
quan hé lau dai véi khach hang.

Vé thiét ké: K&t qua nghién ctru cho
thay thiét ké gép phan quan trong trong
viéc nang cao sw hai long cia khach hang. Vi
vay, doi ngii thiét ké ctia ngdn hang can lién
tuc phat trién giao dién m&i va st dung hinh
anh chat lwong cao. Pong thoi, cac thong tin
trong hé théng nén dwoc sap xép ré rang dé
khach hanh dé dang tim kiém. Hon nita, viéc
lang nghe y kién phan hoi va diéu chinh
theo nhu ciu ctia ho sé gidp tao ra trai
nghiém nguwoi dung than thién.

Vé hinh anh thwong hiéu: Két qua
nghién ctru cho thay hinh anh thwong hiéu
c6 tac dong tich cwc dén sy hai long cia
khach hang. Vi thé dé tao dwoc hinh anh tot

trong mat khach hang, cac ngin hang cin
didy manh truyén thong qua viéc xay dung
cac chién dich vi cdng déng, tham gia cac
hoat dong xa hoi. Bén canh do, ngan hang
can c6 doéi ngi truyén thong chuyén xi ly
cac khung hoang truyén théng nham xoa
diu dw ludn va bao vé hinh anh khi c6 vin
dé xay ra.

Vé wu dii: Két qua nghién ctru da cho
th4y rang wu dii c6 tac dong tich cuc dén sw
hai long ctia khach hang. Vi thé, ngan hang
can c6 nhirng chwong trinh tich diém, hoan
tién, wu dai danh cho tirng doi twong khach
hang cu thé nhw tich diém déi qua, boc tham
tring thwdng. Ngoai ra, ngan hang nén hop
tac véi clira hang vé dich vu gidi tri, gido duc
dé tao nhiéu chwong trinh gidm gia hap dan
theo tirng thoi ki danh cho khach hang.
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