NGHIEN CUU PO LUONG TAC PONG CUA CAC YEU TO DICH VU PEN SU
HAI LONG KHACH HANG: AP DUNG MO HINH BAT POI XUNG CHO DICH VU
NGAN HANG, TRAI NGHIEM TOUR DU LICH, TRAI NGHIEM HQC TAP TAI
TRUONG PAI HOC TU THUC

Giai doan 2017-2020, cdc chuyén gia tir Vién nghién ciru Cong nghé va Kinh té - Du
lich (QTV-Research&Development) di thiee hién chudi cdc nghién civu tdc dong bat doi ximg
dén s hai long ciia khdch hang, dp dung mé hinh Tetraclasse (Llosa, 1996) va mé hinh Kano
(1997) dé thye hién cdc nghién ciru trong linh vuc ngdn hang, tour du lich va trdi nghiém hoc
tap tai truong Dai hoc thu thuc. Nghién curu da giup cho cdc nha quan ly 16i wu chi phi dau tw

vao cdac nhom yéu to dich vu ma van dam bao dwoc sy hai long cao cua khdach hang.

Béan chat cia dich vu va tac dong bat doi xirng cta trdai nghiém cac yéu to dich

khac nhau dén sy hai long tong quat ciia khich hang vé dich vu

Ban chét cua dich vu 1a vo hinh. Theo do, trai nghiém dich vu dugc vi nhu 1a “san khéu
hoa”, & d6 dién ra tong hoa ba mdi quan hé (Khach hang & Ngudi cung cap dich vu x San
pham/dich vu x Tinh huéng/Khong gian dich vu). Trong d6 khach hang vira 1a nguoi tham gia
“san xuat” vira 1a nguoi thy huong. Qua trinh trai nghiém dwoc khach hang cam nhan qua
cam quan, nhan thic, cdm xuc, thé hién thanh hanh vi va cac tuong tac trong mbi quan hé
dién ra trong khong gian dich vu. Chinh su gin két khong thé thay thé ciia khach hang véi
dich vu, trai nghiém 1a con duong chan that nhat dé hinh thanh danh gia vé sy hai long doi
vo1 dich vu. Quan diém bat d6i xtrng trong vai tro cua cac yéu t6 dich vu trong hinh thanh su
hai long tong quat ctia khach hang véi dich vu da gitip cho cac nghién ctru vé sau xac dinh
chinh x4c duoc nhitng nhém yéu t6 khac nhau trong mét dich vu hay nhitng thoi diém khac
nhau trong mot qua trinh phuc vu s& ¢ vai tro khac nhau dén viéc lam cho khach hang hai
long hay khong hai 1ong, hai long nhiéu hay it. Tir d6 gitip cho cic nha quan 1y ¢6 sy dau tu
hop 1y vao cac nhom yéu t6 khac nhau, tiét kiém chi phi ma van mang lai su hai long cao cho

khach hang.

Nhom nghién ctru dén tr Vién nghién ciu Cong nghé, Kinh té - Du lich (QTV-
Research&Development) di tmg dung céc 1y thuyét nay cling nhu nguyén 1y bat déi xtmg va
dic biét 1a mo hinh Tetraclasse (Llosa, 1996) va mo hinh Kano (1984), vao trong nhiéu
nghién ctru khac nhau nhim tu van cho cic ngan hang, trudng Pai hoc tu thuc va cong ty to

chire su kién du lich, tour du lich sinh thai.
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Hinh 2. M6 hinh Kano va céng su (1984)

Mo hinh Tetraclasse ciia Llosa (1996) di dé xuit bén nhom yéu t6 dich vu co tac dong

khéc nhau va da chiéu dén su thda man va bat man cua khéach hang.
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hang khi chét lwong cam nhan khong tét

Hinh 4. M6 hinh Tetraclasse (Llosa, 1996)

Nhitng phat hién cia nghién ciru da gép phan dwa ra cac giai phap quan trong cho
nha quan Iy trong viée xac dinh chinh xac cac yéu té dich vu va tim quan trong caa
ching trong viéc hinh thanh sw hai 1ong ciia khach hang ddi véi trai nghiém téng quéat

vé dich vu.

Bén dudi 1a vi du mot két qua trong chudi nghién ctu vé cac nhom yéu té tac dong khac
nhau dén sy hai long cua khach d6i véi trai nghiém dich vu truc tuyén caa ngan hang. Tu
nhitng yéu té dugc xac dinh bén dudi, nha quan Iy tiép tuc phan tich, dé ra cac giai phap cu
thé. Vi du ¢ nhitng nhom yéu té thuoc nhém yéu té thir yéu thi khdng can phai dau tu t6t ma
chi duy tri dam bao, vi ¢6 tét hon ciing khong 1am gia tang su hai 10ng chung. Tham chi néu
khong tét nhung nhém yéu t trong yéu va co ban tét thi nhom yéu té thir yéu khong anh
huong dé sy hai long chung. Nguoc lai, voi nhdm yéu tét trong yéu va co ban, néu khong
thuc hién tbt thi s& dan dén sy khong hai long, trong d6 dic biét 1a nhémn yéu tét co ban. Doi
v6i nhom yéu té trong yéu, néu duoc thuc hién tét thi kha ning gia ting su hai 1ong chung s&

cao hon cac nhémn con lai.
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MANH Khoéng co 1. NL4: Tu van dua ra tra |01 thd vi ma t6i chua
Tac he nghf toi trusc d6
2. TD9: Khi t6i phan hoi van dé khong hai long,
dong tu van vién di nhanh chéng nhan 13i véi toi
cua vasuwaldi o
i 3. DUNH3: Bat ky lGc nao gap van dé quan
cac trong, tdi c6 thé tiép can vaoi nguoi quan ly
yéu b phan dé giai quyét van dé ’
té 4. PUNVI: T6i dé dang dat hen voi tu van vién
Y vao thoi diém phi hop véi t6i
deén 5. TP10: Khi toi gap van dé, tu van vién/ngan
su hang da chan thanh quan tim dé giai quyét
h;"ii van dé d6 (KHAQ)
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1. TP6: Am diéu cua cudc trd chuyén rat than

X YEU TO THU YEU
long 1. GDV2: Phi dich vu (phi 1am thé, I

khi phi rat tién, thiu chi...) canh tranh thién. T6i khong c6 cam giac nhu dang chju
duoc hon so véi cic ngan hang khéc mot cugc chét van ’

o . BB3: Cung mét tu van vién theo ddi | 2. TD2: Tu van vién danh thoi gian lang nghe
danh hd so cua toi trong subt qua trinh t6i va hiéu rd y cua toi
gia tot . TP7: Sau mét vai lan giao dich voi | 3. UTS: Tu van vién da noi v6i toi tat ca nhiing

t61, tw van vién nhan ra toi

. TP8: Tu vén vién da bat ngd tang cho

tdi mot mén qua nho

. TICSVCY: Téi duoc sir dung dy du

tién ich trong phong chd (nude udng,
béanh tréai)

gi lién quan dén ho so cua toi. Khong thiéu
st mot théng tin quan trong nao

4. UT7: Khi ngan hang da hira véi toi lam diéu
gi trong mét thoi gian xac dinh 1a lam dung
thoi gian do

5. GDV1: L&i suit vay/gui tiét kiém cua ngan




. DV3: Phi dich vu (vd. phi lam thé¢, I&
phi rdt tién, thau chi...) tuong xing
véi chit lugng dich vu cung cap

. TICSVC11: C6 dich vu tan nha hoic
truc tuyén (qua mang) nén tdi khong
phai di chuyén nhiéu

. TICSVC2: T6i d& dang tim kiém
diém dat ATM caa ngan hang nay

. UT3: Tét ca thong tin (thoi gian, l4i
Sut thang...) duoc trinh bay trong hd
so ding nhu nhimng gi ma tu van vién
da noi vai toi

10. TICSVC3: T6i dé dang tim kiém vi tri

dau xe

11. TICSVC10: Co s& vat chat chd lam

viéc cua tu van vién dugc trang bi day
du va hién dai

hang nay theo tbi canh tranh hon so v&i cac
ngan hang khac

6. DUNH4: Ngin hang c6 mot bo phan chuyén
vién chuyén biét dé sap xép va hd trg giai
quyét cac van dé gap phai cua khéch hang

7. TICSVCS5: Biéu mau, hd so va cdc vin ban
huéng dan dé hiéu

8. UT6: Nhan vién ngan hang bao vai tdi chinh
xéc thoi gian ma yéu cau cua toi s& duogc thuc
hién

9. TICSVCG6: Quy trinh thuc hién dich vu don
gian

10.PUNV3: Tu van vién thao tac nghiép vu
nhanh chéng

11. TP4: Tu van vién twoi cudi, nhiét tinh vai toi

12.DUNH2: Ngin hang nhanh chéng hoan
thanh céc thu tuc can thiét dé cé thé cung cip
dich vu cho tdi mot cach nhanh nhat

13.TP5: Tu van vién c6 gang tranh nhitng xung
dot vai toi trong khi tuong tac

14. DUNV4: Tu van vién lubn sin sang giup d&
toi

15. AT1: Tai khoan cua t6i dugc quan ly an toan

16.NL1: Tu van vién hiéu biét rd quy trinh,
nghiép vu

17.TP1: Tu van vién ¢ dang vé bén ngoai dwoc
cham chat ky cang (tr trang phuc, kiéu
téc...)

18.UT2: Ngan hang ludn cung cép ding dich vu
ma tbi can

19. PUNHI: Thoi gian mo cira thuan tién, toi dé
dang sap xép dé dén thyc hién giao dich

20. TICSVC12: Ngan hang hd tro tdi két ndi truc
tiép cac nha cung cip dich vu lién quan

21. TICSVC4: Ngan hang nay c6 quay huéng
dan thong tin

22.UT4: T6i c6 niém tin vao nhitng 16i khuyén
clia tu van vién

23.NL3: Tu van vién huéng dan va tra loi cac
cau hoi cua t6i mot cach dé hiéu, han ché su
dung cac thuat ngir chuyén mén

24, DUNV2: Tu van vién tiép toi dang gio hen

25.NL2: Tu van vién chu dong huéng dan cho
t6i nhitng nghiép vu ti phai thuc hién

26.TICSVC1: Vi tri diém giao dich cia ngan
hang nay thuan tién

27.TICSVCS: T6i ngdi cho trong mot khong
gian thoang dang, thoai mai, yén tinh

28.PB2: Ho so cua t6i da dugc xu ly than trong,
bao mat

29.UT1: Ngan hang nay cé danh tiéng tét, la
mot ngan hang 6n dinh

30. TICSVC7: Tu van vién tiép ti trong mot
khong gian ngin nip, gon gang

31. TP3: Tu van vién co thai do lich sy vai tdi
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Tac dong cua cac yéu té dén su hai 1ong khi bj danh gia khong tét




Hinh 1. Cac yéu té thudc bon nhom: gia ting, trong yéu, co ban va thir yéu tac dong khac

nhau dén sy hai long cua khach hang véi dich vu truc tuyén cua ngan hang
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Hinh 2. Ma tran céc yéu té thuoc bén nhom: gia ting, trong yéu, co ban va thir yéu



Nhitng nghién ciru tuong ti ¢6 thé tiép tuc thuc hién, tng dung cho nhitng nhém nganh dich
vu khéc.



