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(NG DUNG MO HINH ROPMIS DANH GIA CHAT LUGNG DICH VU NGAN HANG: TRUGNG HOP TAI ACB KHU VUC TP. HO CHi MINH

Ung dung md hinh ROPMIS danh gia chat
luong dich vu ngan hang: truéng hgp tai
ACB khu vuc TP. HS Chi Minh

Pang Thanh Son®

Ngay nhan bai: 16/6/2018 | Bién tap xong: 02/8/2018

| Duyét dang: 10/8/2018

TOM TAT: Nghién clfu st dung md hinh do ludng chat lugng dich vu (CLDV)
mdi ROPMIS nhu moét phat hién thd vi nham danh gia CLDV ngan hang dua
trén mo hinh goc dung dé do ludng CLDV van tai bién & Viét Nam. M0 hinh
vUa chira dung nhirng nghién clu trudc day vira cap nhat nhirng yéu té mdi
nhu dé cao nhan té con ngudi trong viéc ddnh gia CLDV clia mot t6 chiic. Két
qua nghién cdu cho thay, nhan to tdc dong manh dén su hai long clia doanh
nghiép nhoé va vira (DNNVV) khi vay vén tai Ngan hang thugng mai c6 phan
A ChAu (ACB) khu vuc TP. H6 Chi Minh |a céc yéu t6 thudc Gid dich vu (GIA)
va Quan ly (QL). Dua trén cac phat hién, nghién ctfu khuyé&n nghi moét so giai
phap gilup gia tang su hai long ctia DNNVV tai ACB khu vuc TP. H6 Chi Minh.

TU KHOA: ROPMIS, chat lugng dich vu, ngan hang.

1. Pat van dé

Ngay nay, trong linh vuc ngian hang, s6
lugng ngan hang thanh l4p ngay cang nhiéu va
cac dich vu cung cap cho khach hang tuong tu
nhau nén d€ tao ra lgi thé canh tranh thi cac
ngan hang can nhan dinh r6 khach hang hai
long hoac khong hai long véi dich vu hién tai
ctia ngan hang minh & nhiing di€ém nao? Ngan
hang can thay doi nhiing gi d€ cé thé lam cho
khach hang ngay cang hai long hon? Bén canh
do, ngan hang can chia nho doi tugng khao sat
d€ cudc khao sat ¢6 hiéu qua hon nhu: sy hai
long ctia khach hang ca nhan doi véi dich vu
tién gtii/cho vay, sy hai long ctia khach hang
doanh nghiép do6i véi dich vu tién gti/cho
vay,... Nghién ctiu nay tap trung vao doi tugng
DNNVYV dang st dung dich vu tin dung tai
ACB khu vuc TP. H6 Chi Minh.

Hién nay, cac d€ tai nghién ctiu vé CLDV
phén 16n déu sti dung hai mé hinh phd bién
la SERQUAL va SERVPERE Hai m6 hinh nay
c6 uvu diém la da cé tu rat lau va dugc kiém
chiing qua rat nhiéu nghién ctiu & cac nudc
trén thé gidi, nhung thuc t€ da ching minh,
cac thanh phin ctia hai mo hinh trén qua it
hodc qua nhiéu véi viéc nghién ctiu CLDV &
cac nudc khac nhau. Trong qua trinh tim hiéu
mo hinh CLDV phu hgp cho nganh dich vu &
Viét Nam, tac gia da chon mo6 hinh ROPMIS
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