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DANH MUC CAC BANG BIEU

Bang 3.1: M4 hoa céc thang do chit luong dich vu ngin hang dién tu.

Bang 4.1: Mau phén b theo phén loai di tugng phong van.

Bang 4.2: Hé s Cronbach alpha cta cic thanh phan thang do theo mé hinh
SERVQUAL.

Bang 4.3 : Hé s6 Cronbach alpha cua cac thanh phan thang do theo mé hinh Chat
lwong k¥ thuat/ Chat lugng chirc ning.

Bang 4.4 : Hé sd Cronbach alpha cta thanh phan thang sy thoéa man cia khach
hang.

Bang 4.5: Két qua phén tich nhan t6 kham pha thang do chat lwong dich vu ngan
hang dién tir theo mo hinh SERVQUAL lan 2.

Bang 4.6: Két qua phan tich nhan t6 kham pha thang do chat luong dich vu ngin
hang dién tir theo mé hinh Chat lwong k¥ thuat/ Chat luong chirc nang lan 2.

Bang 4.7: Két qua phan tich nhan t6 khdm pha thang do su thoa man cua khach
hang.

Bang 4.8: Ma tran tuong quan giita cac bién (M6 hinh SERVQUAL).

Bang 4.9: Théng ké phan tich cac hé sé hdi quy (M6 hinh SERVQUAL).

Bang 4.10: Cac thong sd théng ké cia ting bién trong phwong trinh (M6 hinh
SERVQUAL).

Bang 4.11: Ma tran tuong quan gitta cac bién (Mo hinh Chat luong k¥ thuat/ Chat
luong churc nang).

Bang 4.12: Thong ké phan tich cac hé s6 hdi quy (Mo hinh Chit luong ky thuat/
Chét luong chirc ning).

Bang 4.13: Cac thong sé thong ké cua timg bién trong phwong trinh (M6 hinh Chat
luong k¥ thuat/ Chat lugng chirc nang).

Bang 4.14: Thong ké m6 ta (M6 hinh Chét luong ky thuat/ Chat lugng chic ning).

Bang 4.15: So sanh két qua nghién ctu.
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DANH MUC HINH VA PO THI

CAC HINH:

Hinh 2.1: M6 hinh chit luong dich vu.

Hinh 2.2: Mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu ngan hang di¢n tir va sy théa man
cua khach hang theo m6 hinh SERVQUAL.

Hinh 2.3: Mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu ngan hang di¢n tr va sy théa man
ctia khach hang theo mé hinh Chat luong k¥ thuat/ Chét lugng chirc nang.

Hinh 2.4: M6 hinh mbi quan h¢ gifra chét lugng dich vu ngan hang di¢n tr va su
thoa man cua khach hang.

Hinh 3.1: Quy trinh thuc hién nghién ctru

Hinh 4.1: M6 hinh mdi quan h¢ gitra chét lugng dich vu ngan hang di¢n tr va su
thoa man ciia khach hang - hiéu chinh lan 1.

Hinh 4.2: M6 hinh mdi quan hé gitra chét lugng dich vu ngan hang di¢n tr va su

thoa man cua khach hang - hiéu chinh lan 2..

CAC PO THI:

Db thi 4.1: Gia tri trung binh (mean) cta cac bién quan sat thudc thanh phan chit
luong chirc nang.

Do thi 4.2: Gia tri trung binh (mean) cta cac bién quan sat thudc thanh phan chit

lugng k¥ thuat
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