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nghién cifu tim ra cdc nhdn 8 dang dnh hudng
dé€n sy hai long clia dich vy bdn 1€ tai ngdn hang
1a diéu hét sifc quan trong, xuyén sudt hoat dong
phat trién kinh doanh trong bdi cdnh thi trudng
dang canh tranh gay gdt. Nghién cttu ndy sé tip
trung vao cac ndi dung nhdn di¢n va ddnh gid cdc
yé&u t& dnh hudng d€n sy hai 1dng clia khdch hang
cd nhan ddi vdi chat lugng dich vu bdn 1€ tai
Ngéin hang TMCP Dau tir va Phdt trién Viét Nam
chi nhanh Nha Trang, qua d6 dé xud't cdc ham ¥
qudn tri.

2. Cd 56 1y thuy€t va md hinh nghién cifu

Theo Phillip Kotler, “chat Iugng dich vu dugc
dinh nghia 13 kha niang cia mét dich vu bao gdm
d6 bén tdng thé, do tin cay, d6 chinh xdc, sy d& van
hanh, dé sita chita va cdc thyc tinh ¢6 gid tri khdc
dé thuc hién cédc chifc ning ctia né ™ (Kotler & cong
suf, 2005). Tuy nhién, ti€p cin tir goc d6 cdm nhin
va k¥ vong cia khdch hang, Parasuraman & cdng
su (1985,1988) di dua ra mot khai niém khai quét
hon, dng cho riing chit lugng dich vu 13 khodng
céich gitta s mong dgi cha khdch hang va nhén
thdc cia ho khi da st dung qua dich vu. Binh nghia
trén cta Parasuraman dugdc nhiéu nha nghién cttu
vin dung trong nhiéu linh vyc khdc nhau. Theo
cach ti€p cin ndy. chat lugng chinh 1a do khéch
hang cdm nhan va khdch hang danh gia. Mic do
hai 1ong ctia khdch hang d6i véi dich vu chinh la
hiéu s6 giita cim nhan khi tiéu dung dich vu cla
khach hang va mong dgi cda ho trude khi tiéu ding
dich vu dé.

Theo Oliver (1977) va Zineldin (2000) sit hai
long clia khach hang 1a sy phdn hdi tinh cim hodc
toan bd cAm nhén cta khich hang déi v6i nha cung
cdp dich vy trén ¢o 5§ so sdnh su khdc biét gilia
nhifng gi ho nhin dudc so vdi nhitng mong ddi
trudce dé.

Theo Zeitham va Bitner (2000). chat lugng
dich vy va sy hai long ctiia khdch hing 13 2 khdi
niém khdc biét. Trong khi chi't lugng dich vu chi
tdp trung vao cdc thanh phfin cu thé cda dich vu
d6. thi sy théa man cia khdch hang la mot khdi
niém tdng qudt néi 1én sy hai long ctia ho khi tiéu
dung mét dich vu. Nhu vdy. chd't lugng dich vu
chinh 13 nhitng gl mé khdch hing cdm nhdn va
ddnh gid chit khdng phdi 1a nhitng gi mi nhitng
nha cung cip dich vu cong b6. Hay néi cdch khdc
muc 40 nhan thic hay cdm nhin cliia khdch hang
chinh 14 thudc do chét lugng dich vu clia doanh

nghiép. Vi vdy. chit lugng dich vu la nhdn &
quan trong tdc dong dé€n sy hai 1ong cia khdch
hang (Cronin & Taylor, 1992).

3. M4 hinh nghién citu

TU nim 1999, AvKiran di xdy dung mé hinh
BANKSERV, né dugc chuyén thé tir SERQUAL
cia Parasuraman (1985) @ng dung phu hgp vdi
nganh ngin hang. Py 1d mot cong cu dugc thiét
ké& cho phép khdch hang phdn 4nh mong dgi va
nhén thidc cia ho trong mot bdo cdo duy nhat. N6
¢6 thé tranh nhitng khé khiin vé tdm 1y x3y ra trong
SERQUAL. B¢ xiy dung bo cong cu do Iudng chit
lvgng dich vu (CLDV) tai cdc chi nhdnh ngéin
hang. Avkiran (1994) di phat tri€n bd cong cu do
Wwrdng CLDV ngin hang khdi diu, gém: 27 bién
quan sat thudc 6 thinh phan: (1) nhin vién phuc
vu: (2) tin nhiém: (3) théng tin: (4) ddp wng: (5)
kha ning ti€p can dich vu riit tién; va (6) kha ning
ti€p cin quén 1y chi nhdnh.

M4t nghién citu khdc, xuit phat t sy phé
phin d6i véi mé hinh do ludng CLDV
SERVQUAL  cta Parasuraman  (1985),
Sureshchander & ctg (2001) di d& xudt md hinh do
ludng CLDV trong quy trinh phuc vy khdch hang
gdm 41 bi€n quan sdt véi 5 thanh phan nhu sau:

(1) Sdn phdm dich vu cét 16i (Core service/
service product): Céc dich vu ¢6t18i ciia ngdn hang
bao gdm dich vu tién glti. ATM, dich vu ngin hang
qua dién thoai. cho vay mua xe 6 t6, nha &, quy
huu tri. phdt hanh séc du lich....

(2) Yéu t6 con nguori cung cdp dich vy (Human
element of service delivery): Thé hién viéc cung
cap cdc dich vu ngan hang ding nhu nhitng gi di
hita bdi cdc nhin vién ngdn hang, tinh hi€u qua
cla viée vin dung cdc kj ning vd kha ning tdc
nghiép cia nhin vién ngin hing khi cé su ¢&
nghi€ém trong xdy ra. Nhan vién ngdn hang ludén
sdn long gitip d& va ddp ¢ng yéu cau cia khéch
hang, 1am cho khdch hang cdm thiy an toan va bao
dédm cdc giao dich cia khdch hang, quan tim céng
tdc cham s6¢ khdch hing biing cdch ludn dem lai
lgi ich 5t nhi't cho khdch hang....

(3) Hé théng cung cdp dich vu (khéng phdi con
nguoi) (Systematization of service delivery): Thé
hién viéc chuidn hda va don gian héa cdch thite
cung cip dich vu dé dich vu ngin hing dén véi
khdch hang trong khodng thdi gian nhanh nhat ma
khong gip bat k¥ sir ¢ ndo. Ning cao ning luc
cong nghé (vi du nhu: dich vu ngdn hang qua dién
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