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Tém tdt: Nghién ciu stz dung mé hinh phdn tich mic dé quan trong — mie dé thuc
hién (IPA - Importance - Performance Analysis) dé ddnh gid chdt luong dich vu
ngan hang (DVNH). Sé liéu nghién ciu thu thdp tw 512 khdch hang cd nhdn da va
dang gui tién tiét kiem. Két qud kiém dinh Cronbach anpha va phén tich nhéan té
khdm phd (EFA) cho thdy cé 20 tiéu chi dat yéu cdu va tiép tuc duoc si dung trong
phan tich moé hinh IPA vé6i két qud: (1) tdp trung phdt trién cé 6/20 tiéu chi phdn
dnh su an toan va su thudn tién; (2) tiép tuc duy tri c6 6/20 tiéu chi phdn dnh su
ddp ung ciia ngdn hang doi v6i khdch hang; (3) han ché phdt trién cé 4/20 tiéu chi
vé phuong tién hiu hinh ciia ngdn hang; (4) gidm su ddu tu c6 4/20 tiéu chi. Ngoai
ra, kiém dinh su khdc biét ciia tung cdp tiéu chi ciing cho thdy cé su chénh léch
gitta muc dé quan trong va muc do thuc hién trong viéc do luong chdt luong DVNH.

Tw khéa: Chdt luong dich vu ngdn hang, mic dé quan trong - muc do thuc hién.

Gidi thiéu

Hé thong ngan hang dugc vi nhu hé than kinh
cia nén kinh té&, 1a tién dé dé cac ngudn luc
tai chinh ludn chuyén, phan bd va si dung
hiéu qua, kich thich ting truéng kinh té& va
g6p phan thuc hién cong cudc cong nghiép héa,
hién dai héa dat nudc. Thanh phé Tuy Hoa,
tinh Pha Yén 14 mot thanh phd ven bién duyén
hdi Nam Trung By dang thu hit nhiéu doanh
nghiép v6i nhiéu loai hinh kinh doanh khac
nhau, nganh nghé da dang. Piéu nay dia dem
lai mot méi truong thuan lgi, hdp dan cho hé
théng ngan hang phat trién va da cé nhiéu t6
chice tin dung dugc thanh 14p véi hé théng chi
nhdnh va cdc phong giao dich rong khip. Vi
vay, ngudi dan cang cé nhiéu su lua chon hon
cho minh khi quyét dinh gui tién tiét kiém.
Khach hang khong chi quan tAm dén 14di suat
huy dong ma ho con quan tdm dén chat lugng
DVNH. Néu chat lugng DVNH duge khéach
hang d4nh gis tot thi ho sé cam thay hai long
va mong mudn st dung ti€p cdc dich vu ciing
nhu cdc san phdm khédc tai ngdn hang. Ngoai

ra ho cing sdn long gidi thiéu va c6 nhiing
161 khuyén cho ban be, nguoi thdn cda minh
dén st dung cdc san phdm dich vu tai ngan
hang. Vi vay, viéc danh gia chit lugng DVNH
rat quan trong doi véi mdi ngan hang trén dia
ban thanh phd. Két qua clia viéc danh gia sé la
cin cd giip mdi ngan hang nang cao chat lugng
dich vu va hoan thién thém danh muc sdn phdm
ctia minh. Nghién cu nay st dung md hinh IPA
dé danh gia chat lugng DVNH cta khach hang
c4 nhan tai Thanh phé Tuy Hoa, Pha Yén.

Co s6 1y thuyét va biang chirng thuc nghiém

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé chit lugng
dich vu, tuy thudc vao d6i tuong va moi truong
nghién ctu. Viéc tim hiéu chat lugng dich vu la
co sG cho viéc thuc hién cac bién phdp cai thién
chat lugng dich vu cta don vi. Theo Zeithaml
(1987), chat lugng dich vu la su danh gid cta
khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi
néi chung cia mot thuc thé, 1a mot dang clua
thdi d6 va cdc hé qua tu mot su so sanh gitia
nhiing gi dugc mong dgi va nhan thic nhiing
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