Nghién citu maoi quan hé giira chat lweng dich vu, sw hai long va 1ong trung thanh
khach hang: Tinh huong nghién ciru tai cac ngan hang thwong mai tinh Quang Binh
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Tom tat: Nghién cau ndy nham muc dich kham pha, do luong va kiém dinh méi quan hé giira chat
luong dich vu (CLDV), su hai long (SHL) va long trung thanh (LTT) khach hang trong linh vuc ngéan
hang tai Viét Nam, cu thé Ia tai cac ngan hang thuong mai tinh Quang Binh. Dé dat muc tiéu nghién
cliu, tAc gia van dung thang do SERQUAL va ttng dung mo hinh cAu triic tuyén tinh (SEM) dé kiém
dinh méi quan hé¢ giira cac bién nghién cau. Thong qua viéc khao sat 471 khach hang tr 11 ngan hang
thuong mai tai tinh Quang Binh, két qua nghién ctu cho thay (i) c6 mdi lién hé cung chiéu giira
CLDV va SHL khach hang va LTT khach hang; (ii) c6 moi quan hé cung chiéu gitta SHL va LTT
khach hang; va (iii) SHL khach hang Ia nhan té trung gian gitta CLDV va LTT khéach hang. Cac ham
y quan tri duoc d& xuét: (i) cac ngan hang phai khdng ngirng cai thién CLDV va xem xét CLDV la
tiéu chi trong hoat dong quan tri ngan hang; va (ii) trong viéc thiét ké san pham cua minh, cac ngan
hang phai chu trong ndm nhén t6 CAu tao nén CLDV. Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ciu
nay con mot s han ché vé phuong phap chon mau va dbi tuong khao sét.

Tir khéa: Chét luong dich vu, sy hai long, 10ng trung thanh, SERQUAL, SEM.
Ma phén loai JEL: M5, G2, G180, C550.
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