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CHAT LUGNG DICH VU NGAN HANG THUO’NG MAI
VA SU HAI LONG CUA KHACH HANG TO CHUC
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Tom tdt: Muc tiéu cia dé tai nay la xdc dinh cdc thanh phdn chinh cia chdt
luong dich vu tao ra sy hai long ctia khdch hang té chic. Pé tai dua trén Iy thuyét
ctia Dabholakar va cdc tdc gid (1996) vé chdt luong dich vu danh cho khdch hang
trong linh vuc bdn lé vdi thang do RSQC (Retail Service Quality Scale). Phuong
phdp nghién cuu dinh tinh va dinh luong duoc si dung vdi cdc phép xu ly dit
liéu: phén tich nhén t6, phdn tich hoi quy va kiém dinh Anova. Méu nghién ciu
goém 235 khdch hang té chiic. Dé tai dd xdc dinh duoc ndm thanh phdn co bdn
ctia chdt luong dich vu ngdn hang thuong mai (NHTM) bao géom yéu t6 vdt ly,
su tin cdy, su tuong tdc cd nhdn, gidi quyét vin dé va chinh sdch. Két qud phdn
tich du liéu cing khdng dinh méi quan hé cung chiéu gita chdt luong dich vu va
su hai long cia khdch hang. Nghién ciiu nay dédn dén cdc goi y vé cdi thién chdt
luong dich vu dé gia tdng su hai long cia khdch hang t6 chic.

T khéa: Khach hang té chiic, ngan hang thuong mai, chdt luong dich vu, su hai long.

Gidi thiéu

Nang cao chat luong dich vu phuc vu khach
hang 1a mét trong nhitng muc tiéu va nhiém
vu tién quyét ma cdc nha quén tri ngan hang
dat ra cho toan thé nhan vién. Trong co ciu
khach hang cia ngan hang, d6i tugng khach
hang t6 chic gitt mét vai tro cuc ky quan trong
bén canh d6i tugng khdach hang c4 nhan mang
lai thu nhap cho ngan hang. Khiach hang t6
chtic duge cdec nha qudn tri quan tdm trong su
phét trién lau dai cda ngan hang.

Viéc do ludng chat lugng dich vu duge nhiéu
nha nghién cdu quan tdm do tinh ch4t vé
hinh va khé do luong cia né (Parasuraman
va cdc tdc gid, 1985; Cronin va Taylor, 1992;
Dabholakar va cac tac gid, 1996; Oliver, 1997;
Lee va cdc tdc gia, 2000). Muc tiéu cua viéc
do luong chat luong dich vu 1a huéng dén do
luong su hai long cia khach hang dé tir d6 nha
quan tri c6 huéng tac dong, cdi tién viéc cung
ting dich vu mot cach cé trong tAm vi muc tiéu
ton tai va phéat trién cia ngan hang. Vi thé,

muc tiéu clia bai bdo 1a van dung ly thuyét tur
nghién ciu trudec dé xdc dinh cdc thanh phan
c4u thanh chat luong dich vu NHTM danh cho
khédch hang t6 chiic, dong thoi phan tich méi
lién hé gitta chat lugng dich vu véi su hai long
cia khach hang t6 chic va kha niang ton tai su
khéac biét trong danh gia su hai long gitia cac
nhém khédch hang t6 chic khéc nhau.

Co s6 1y thuyét va gia thuyét nghién cdu

Dich vu ngan hang danh cho khach hang
té chirc

Nhitng déc trung ctia dich vu d4 tao ra rat nhiéu
khdc biét trong viéc dinh nghia ch4t lugng san
phdm va ch4t lugng dich vu. Trong khi nguoi
st dung c6 thé danh gid chit lugng cha san
phdm hitu hinh mét cdch dé& dang théng qua
hinh thic, kiéu ddng sdn phdm, mau sic, bao
bi déng géi.. bing viéc cham tay vao sdn phdm,
ndm, ngli, nhin truc tiép sdn phidm dé& phdn
doan thi diéu nay lai khong thé thuc hién d6i
v6i dich vu vo6 hinh vi ching khéng déng nhat
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