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SU DUNG MO HINH HOI QUY PA BIEN
TRONG VIEC PANH GIA CAC YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUONG
DICH VU KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG AGRIBANK
CHI NHANH NINH HOA, TINH KHANH HOA

e Trin Vinh'*e Nguyén Thi Thity Nga?
"Truong Pai hoc Quoc té Hong Bang
2 Ngdn hang Agribank — Chi nhanh Ninh Hoa

TOM TAT

Muc tiéu nghién cieu ciia dé tai la xdc dinh cdc yéu to anh huong dén chat lwong dich vu khach
hang cd nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa, dong thoi danh gid
mukc d6 dnh hwdng ciia cdc yéu té nay. T d6 dé xudt gidi phdp nham nang cao chat liong dich vu
khdch hang cd nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa. Nghién cieu nay sir dung dong
thoi phirong phdp nghién cieu dinh tinh va phwong phap nghién ciru dinh lwong. Két qud nghién citu
chi ra rang c6 5 yéu té chinh dnh hudng chdt heong dich vu khdach hang cd nhan tai ngan hang
Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa la: Sw dong cam, Po tin cdy, Khd ndng dap vmg,
Ning liec phuc vu va Tinh hitu hinh. Pdy la cdn cik hét siec quan trong dé dira ra nhitng dé xudt doi
Vi cdc nha qudn tri trong viéc dé ra cdc chinh sach va bién phap nham ndng cao chat lwong dich
vu khach hang ca nhdn tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa.

Tw khéa: dich vu ngdn hang dich vu ngan hang ca nhan ngdan hang Agribank hoi qui da bién

USING MULTIVARIABLE REGRESSION MODEL
IN ASSESSING FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF INDIVIDUAL
CUSTOMER SERVICE AT AGRIBANK NINH HOA BRANCH,
KHANH HOA PROVINCE

e Tran Vinh ¢ Nguyen Thi Thuy Nga

ABSTRACT

The research objective is to determine the factors affecting the quality of individual customer
service at Agribank Ninh Hoa branch, Khanh Hoa province, and at the same time evaluate the
influence of these factors. From there, propose solutions to improve service quality for individual
customers at Agribank Ninh Hoa branch, Khanh Hoa province. This study uses both qualitative and
quantitative research methods at the same time. The research results found that there are 5 main
factors affecting the quality of personal customer service at Agribank Ninh Hoa branch, Khanh
Hoa province such as Empathy, Reliability, Responsiveness, Service Capacity and Tangibility, this
is a very important basis for making recommendations to managers in making policies and measures
to improve the quality of individual customer service. Employees at Agribank Ninh Hoa branch,
Khanh Hoa province.
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1. PAT VAN DE

Ngan hang duoc coi nhur mét siéu thi vé dich vu tai chinh véi hang trim san pham dich vu khac
nhau. Yéu cau cap bach dit ra cho cac ngan hang thuong mai (NHTM ) Viét Nam hién nay 1a phai
phat trién, da dang va nang cao chét luong cac nghiép vu kinh doanh ctia minh. Viéc trién khai cac
chién luoc, hoat dong nang cao chat luong dich vu khong chi vi quyén loi ctia khach hang ma con
chinh vi quyén loi va tuong lai phat trién clia cac ngan hang d6, qua d6 mé rong thi phan, nang cao
loi nhuan. Ngan hang Agribank véi str ménh 1 ngan hang chii luc trong cung tmg von cho phat trién
nong nghiép, nong thon, gép phan nang cao doi sdng ndng dan va thue hién Chuong trinh Qudc gia
xay dung nong thon mdi. Néi nhu vay, khong c6 nghia ngan hang Agribank bé qua méang khéch
hang c4 nhan ma nguoc lai, ngdn hang Agribank no6i chung va ngan hang Agribank chi nhanh Ninh
Hoa, tinh Khanh Hoa néi riéng da phat huy loi thé vé mang ludi, con ngudi va cong nghé trong phat
trién sdn phadm dich vu ngan hang hién dai, tip trung vao dich vu khach hang c4 nhan va xac dinh
day 1a mot trong nhitng ndi dung quan trong phai dat duoc trong chién luoc phat trién ctia minh.
Phat trién san pham da khé, dap ing nhu cau khach hang con khé hon, céc sd liéu vé dich vu khach
hang ca nhan ctia Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa, dén cudi 2020 dau nam 2021 con
rat khiém t6n nhu: SO thé ATM dé phat hanh 1a 89,909 thé, dich vu ngan hang dién ttr E-Banking c6
52,162 khach hang sir dung, dich vu Internet Banking 13 1,600 khach hang sir dung va trén 30 thiét
bi EDC/POS [1], véi 5 phong giao dich trén dia ban thi xa Ninh Hoa, quan trong hon, s6 y kién
phan nan vé dich vu ctia ngan hang tir khach hang van con nhiéu, va xuat hién hién twong giam sb
luong khach hang, khach hang lua chon ngan hang khac. Nhung cac s6 liéu trén chua thuc su twong
xtng véi tiém nang hién cé ciing nhu boc 16 nhimg han ché vé chat luong dich vu khach hang ca
nhan tai ngin hang Agribank Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa va can hoan thién trong thoi gian téi. Véi
muc tiéu nghién ctu 14 xac dinh cac yéu té anh hudng ciing nhuw mirc do cla cac yéu td dén chat
luong dich vu khach hang ca nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khénh Hoa; tr
d6, dua ra cac ham y quan tri va mot sd giai phap lién quan nham nang cao chat luong dich vu khach
hang ca nhan nham phat trién ngan hang Agribank Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa ngiy cang tot hon.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. M6 ta nghién ctu

Nghién ctru ndy duoc thuc hién qua hai budc, bude mot 1a nghién ctru so bd chii yéu 1a phong
van cac chuyén gia, cAp lanh dao d€ ra soat, hiéu chinh thang do, thu thdp mau lan mot; budc 2,
nghién ctru chinh thitc. Phuong phép thu thap dit liéu 1a st dung bang cau héi két hop véi ky thuat
chon mAu ngiu nhién va phan tang. Pdi tuong khao sat 1a nhimg khach hang ¢ st dung cac san
pham dich vu ngan hang c4 nhan, c& mau la 260 mau gém cé 154 khach hang nam, chiém 59.2%,
va 106 nguoi 14 nit, chiém 40.8%, vé thu nhap, véi 19.2% cé mirc thu nhap dudi 5 triéu dong; 52.7%
c6 murc thu nhap tir 5 dén 10 triéu dong; 16.2% c6 mie thu nhap tir 10 dén 15 triéu dong va c6 11.9%
c6 mitc thu nhép trén 15 tridu dong.

2.2. Phwong phap nghién ctu

Nghién ctru ndy sit dung dong thoi phuong phap nghién ctu dinh tinh va phuong phap nghién
ctru dinh lwong. Nghién ctru dinh tinh chi yéu 1a kham pha va xac dinh nhimg yéu t6 dnh hudng dén
chat luong dich vu khach hang ca nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh
Hoa. Nghién ctru dinh lwong nham kiém dinh lai sw phi hop ctia mé hinh dé& xuat va mic do anh
hudng ctia cac yéu to dén chat lwong dich vu khach hang c nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh
Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa.
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2.3. M6 hinh nghién ctru

O nghién ciru nay, tac gia sit dung khung 1y thuyét ctia Parasurman, Zeithaml va Berry (1985,
1988) [2] va thang do SERQUAL dé do luong chat luong dich vu khach hang ca nhan ctia khach
hang [3], ciing nhu thira ké cac két qua nghién ctu tién nhiém cla cac gia nhu: Ha Thach [4];
Nguyén Thi Bup [5]; Nguyén Thanh Cong [6] va cac tac gia khac. M6 hinh nay gom 05 yéu t6 doc
1ap: (1) Su tin cdy, (2) Kha nang dap uing, (3) Phuong tién hitu hinh, (4) Nang luc phuc vu, (5) Su
dong cam va 01 yéu td phu thudc 1a chat luong dich vu khach hang ca nhan.

M0 hinh ctia nghién cttu nhu sau:

DO TIN CAY
(TINCAY)
CHAT
KHA NANG DAP UNG LUGNG DICH
(DAPUNG) VU KHACH
HANG CA
, NHAN TAI
NANG LUC PHUC VU .
NGAN HANG
(NANGLUC)
AGRIBANK
NINH HOA
SU DONG CAM (CHATLUON
(MONGCAM) GDICHVU
TINH HU'U HINH
HUU HINH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciu

T phuong trinh trén, mot sd gia thuyét nghién ctu ciing duoc hinh thanh nhu sau:

H,: D0 tin cdy co mdi tuong quan thuan véi chat luong dich vu khach hang c4 nhan tai ngan
hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.

H,: Khd ning dap tmg co mdi twong quan thuan vdi chat luong dich vu khach hang c4 nhan tai
ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.

H,: Nang luc phuc vu ¢6 mbi twong quan thun véi chat luong dich vu khach hang ca nhan tai
ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.

H,: Su dong cam c6 moi twong quan thuan véi chat lwong dich vu khach hang c4 nhan tai ngan
hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.

H.: Tinh htru hinh ¢6 moéi trong quan thuan véi chat luong dich vu khach hang ca nhan tai ngan
hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.

3. KET QUA VA THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Két qua nghién ciru

, Kiém dinl‘l do tin cay cua thang do ’(hé s6 Cronbach’s Alpha). Hé s6 Cronbacb’s Alpha cda 5

bien doc lap gom: (1) Bo ti’n cay (c6 4 bien quan‘sét); (2) Kha nér}g dap tmg (c6 5 bién quan sat); (3)
Nang luc phuc vu (c6 4 bién quan sat); (4) Su dong cam (c6 4 bien quan sat); (5) Tinh hitu hinh (c6
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6 bién quan sat). Bién phu thudc. Chat lwong dich vu dich khach hang ca nhan (c6 3 bién quan sat).
Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién quan sat trai dai tir 0,87 dén 0,907, nhur vy xem nhu thang do
ctia nghién ctru c6 d9 tin cdy cao [7, p.63].

Kiém dinh KMO va Bartlett cho thay, gitta cac bién trong tong thé ¢6 mbi quan hé véi nhau (hé
s6 Significant = 0.0000 <0.05), KMO 14 0.867 > 0.5, diéu nay ching té dit liéu dung dé phan tich
nhan t6 14 hoan toan thich hop. Tuong tu cho bién phu thudc. Két qua thé hién & Bang 1 va Bang 2.

Bang 1. Kiém dinh KMO va Barlett’s di véi cac bién doc lap

Tap chi KHOA HOC - Trwdng Dai hoc Quéc té Hong Bang, S6 Dic biét 12/2022

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.867
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3568.619
df 253
Sig. 0.000
Bang 2. Kiém dinh KMO va Barlett’s d6i v&i bién phu thudc
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.734
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 410.091
df 3
Sig. 0.000

Hé s6 xac dinh R? va R?hiéu chinh duoc st dung dé danh gia mic do tac dong clia cac yéu to
dén chat luong dich vu khach hang ca nhan tai ngan hang Agribank — Chi nhanh Ninh Hoa, két qua
nhu sau:

Bang 3. Hé sb xac dinh R2

M hinh R R? RZhiéu chinh | Sai sé chuidn Hé s6
ciia woc lwong | Durbin-Watson
1 0.762 0.581 0.572 0.52296 2.234

Nhu vay R?hiéu chinh = 0.572 cho thay cac bién ddc lap dua vao phan tich hdi quy dnh hudng
57.2% su bién thién ctia bién phu thudc, con lai 42.8% 1a do cac bién ngoai md hinh va sai s6 ngau
nhién. Két qua bang nay ciing dua ra gia tri Durbin-Watson (DW) dé& danh gia hién tuong tur tuong
quan chudi bac nhat. Gia tri DW = 2.234, nam trong khoang 1.5 dén 2.5 nén két qua khong vi pham
gia dinh tu tuong quan chudi bac nhat (Hoang Trong va cong su 2011) [7, 8].

Bang 4 cho chiing ta két qua kiém dinh t d& danh gia gia thuyét y nghia hé s6 hdi quy, chi s6 VIF
danh gia da cong tuyén va cac hé sd hdi quy. Con lai 5 bién gom DTC, KNDU, NLPV, SDC, THH
déu c6 sig kiém dinh t < 0.05, do d6 cac bién nay déu ¢ y nghia thong ké, tic 1a déu tac dong 1én
bién phu thuéc CLDV. Két qua thé hién qua Bang 4 nhu sau:
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Bang 4. Hé s6 hoi qui

H6 hinh Hé sén.ﬂ chua | Sai §6 Hé §6.B t Sig VIF
chuan héa chuan | da chuan héa

1 | Hing s6 -0.659 0.235 -2.804 | 0.005
DTC 0.202 0.033 0.275 6.171 | 0.000 1.204
KNDU 0.199 0.037 0.248 5430 | 0.000 1.258
NLPV 0.265 0.051 0.220 5.144 | 0.000 1.112
SDC 0.338 0.053 0.294 6.327 | 0.000 1.308
THH 0.161 0.048 0.148 3368 | 0.001 1.166

Po luong da cong tuyén: Hé sd ph’(')ng dai phu’or}g sai VIF <10 [7, p.75] (Bang 4) ctia cac bién
la nhé. Do @6, hién twong da cong tuyen gitta cac bien doc 1ap trong mo hinh nay la nhd, khong cé
anh huéng dang ké dén két qua hoi quy.

Phuong trinh hdi chua chuin héa:

CLDV = -0.659+0,202*DTC+0,199*KNDU+0,265*NLPV+0, 338*SDC+0,161*THH

Phuong trinh hdi qui da chuin hoa:

CLDV = 0.294*SDC+0.275*DTC+0.248*KNDU+0.220¥*NLPV+0.148*THH

Danh gia gia dinh hdi quy qua db thi phan dw chuin héa Histogram

Histogram
Dependent Variable: CLDV

Mean = -4 43E-15
40— Std. Dev. = 0.990
N = 260

— PN

Frequency
\
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Regression Standardized Residual

Hinh 2. Do thi phan duw chudn héa Histogram

Trong biéu d6 Histogram, Mean = 4.03 * 10"5=0.00000... gan bang 0, do 1éch chuan 1a 0.988
gan bang 1. Nhu vay c6 thé két luan, phan phdi phan du xap xi chudn, gia dinh phan phdi chuin ctia
phan du khong bi vi pham.

3.2. Thao luén két qua nghién ctu

Két qua nghién ctru cho thay yéu t6 “Su dong cdm” c6 tac dong manh nhat (4 = 0.294 di chuin
héa) dén chat luong dich vu khach hang ca nhan tai ngin hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa.
Nghia la néu cac bién khac khong thay ddi, thi bién Su dong cam ting 1 don vi thi cht luong dich
vu khach hang ca nhan ting 1én 0.338 don vi (B4 = 0.338 chua chudn hoa). Két qua ciing phan anh
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duoc thuc té 1a cong tac chim soc khach hang luén duoc cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
dich vu quan tdm hang dau, trong d6 c6 nganh ngan hang.

Yéu t6 “P0 tin cdy” dimg thit hai (B1 = 0.275 da chuin héa) trong cac yéu to anh hudng dén
chat luong dich vu khach hang ca nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh
Hoa. Nghia 14 néu cac bién khac khong thay d6i, thi bién D6 tin ciy ting 1 don vi thi chat luong
dich vu khach hang c4 nhan ting 1én 0.202 don vi (81 = 0.202 chua chuén héa). Trong diéu kién
hién nay, hé thong thong tin qua mang da duoc rat nhiéu co quan sit dung, viéc bdo mat thong tin 1a
t6i can thiét, tranh bi cac ddi tuong x4u loi dung.

Yéu to tac dong thit ba 1a “Kha ning dap tmg” véi B2 = 0.248 da chuin héa. Vi B2 = 0.199
chua chudn héa nghia 13, néu cac bién khac khong thay doi thi Kha ning dap tmg ting 1 don vi thi
chat luong dich vu khach hang ca nhan ting 1én 0.199 don vi. Su canh tranh giita cic ngan hang hién
nay khong chi 1 & su quan tdm, thai d6 phuc vu khach hang ma con 14 kha niang dap tmg yéu cau clia
khach hang khi can. Khi ning dap tmg cic yéu ciu mot cach nhanh chéng, ngan gon, kip thoi,
chinh x4c 14 diéu ma khach hang quan tdm. Vi thé ma cac dich vu tién ich clia ngan hang Agribank
néi riéng va cac ngan hang khac hién nay néi chung déu duoc nang cap va mé rong.

Yéu t6 tac dong thi tu 1a “Nang luc phuc vu” véi B3 = 0.220 (dd chudn héa). Hé s6 B3 chua
chudn héa 1a 0.265, nghia 1a néu Ning luc phuc vu ting 1 don vi thi chat luong dich vu khach hang
c4 nhan tiang 1én 0.265 don vi. Ngudn nhan luc hién tai tai Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh
Khanh Hoa c6 trinh d6 tir dai hoc tré 1én chiém hon 80%, da sé déu duoc ddo tao tir cac chuyén
nganh ¢ lién quan dén tai chinh ngan hang, do d6 kién thiic nén ting da dwoc nha trudng trang bi
day dii, tuy nhién, nhan vién ciing phai trang bi thém k¥ ning giao tiép dé cai thién yéu t6 nay.

Yéu t tac dong cudi cuing 1a “Tinh hitu hinh” 13 yéu t6 tac dong thip nhat (B5 = 0.148 da chuin
héa) dén chat luong dich vu khach hang c4 nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh
Khanh Hoa. Diéu nay doi hdi ngan hang can cé hudng phat trién cac dich vu khach hang ca nhan
qua mang dé ting tinh hitu hinh ctia san phdm dich vu ctia minh.

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

4.1. Két luan

Trén co sé tiép can nhiing hé thong 1y thuyét nghién ciru dich vu ca nhan ciia ngan hang Agribank
chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa, két qua nghién ctru so bo cho thay thang do dat gi tri cho
phin tiép theo. Nghién ctru dinh luong chinh thirc tién hanh danh gia do tin cdy cac thang do bang
hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich tvong quan va phan
tich mo6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi. Tir két qua phan tich mé hinh hdi quy rit ra tir 260 mau khao
sat vé chat luong dich vu khach hang c4 nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh
Khanh Hoa vé6i phuong phap chon mau ngau nhién phan tang, két qua nghién ctru thuc nghiém chi
ra rang tat ca 5 yéu t6 thuc su ¢6 tic dong dén chat luong dich vu ctia ngan hang gom: Su dong cam,
Do tin cay, Kha ning dap tmg, Nang luc phuc vu va Tinh hitu hinh. Trong d6 yéu t6 4nh huéng manh
nhat dén chat luong dich vu 1a Su dong cam, yéu t it tic dong nhat 14 yéu td Tinh hitu hinh.

4.2. Ham y quéan tri

4.2.1. Ham Y qudn tri vé yéu to Su dong cdam

Su dong cim 1a thanh phan anh huéng manh nhat dén chét luong dich vu khach hang ca nhan
tai ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa véi hé s 4 = 0.338. P& nang cao chat
lwong dich vu khach hang c4 nhan ctia ngan hang thong qua cac yéu to nay tac gia dé xuat mot s6
ham y quan tri nhu sau: (1) Nang cao ky ning giao tiép ctia giao dich vién, chuan héa quy dinh giao
tiép v6i khach hang tir cich xung hd dén thai do phuc vu; (2) Hoan thién trang web chinh thuec,
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cham séc khach hang mot cach nhanh chéng, moi lic, moi noi, tiét kiém thoi gian; (3) Thanh lap t6
chiam séc khach hang nham thuc hién chinh sach khach hang va ciing 1a noi tiép nhan nhimg y kién
déng gop, phan hoi tir phia khach hang, tir &6 ¢ nhimg diéu chinh kip thoi nhiing thiéu sét, nhim
thda man tot hon nhu cau khach hang, dong thdi tao mdi quan hé than thiét hon véi khach hang; (4)
Thuong xuyén cap nhat thong tin, gisi thiéu cac sin phdm dich vu méi, nang cap trang web ctia
Agribank d€ khach hang biét nhiéu thong tin vé cac chinh sach, cac san pham dich vu m&i.

4.2.2. Ham y qudn tri vé D6 tin cdy

Dé nang cao chat luong dich vu khach hang ca nhan ctia ngan hang thong qua yéu t6 “D9 tin
cay” tac gia dé xudt mot s6 ham ¥ quén tri nhu sau: (1) Nghiém tuc thuc hién quy dinh hién hanh vé
tiép nhan va gidi quyét khiéu nai, linh hoat, sang tao, gidi quyét tan tinh hop 1y, chu trong nang cao
chat lwong giai quyét; (2) Gidi thiéu san pham ngan hang dién tir dang sit dung, lang nghe nhiing y
kién va nhitg van dé khach hang quan tim, kho khin trong qua trinh st dung dich vu nay dé ngan
hang c6 hudng cai thién va phit trién dich vu cho phu hop.

4.2.3. Ham y qudn tri vé yéu té Khd ndng dap iimg

D¢ ting kha ning canh tranh, Agribank Ninh Hoa can trién khai mot sé cong viéc: (1) Tang
thém cac chic ning trén thé ATM , hoan thién day di chirc ning thanh toan trén Internet Banking;
(2) Ap dung hé théng két ndi khach hang qua mang ndi bd, chi dong tiép can tmg dung cong nghé
méi trong hoat dong thanh toan; (3) Dit thém may ATM dé phuc vu khach hang.

4.2.4. Ham Y qudn tri vé yéu to Neng hec phuc vu

P& nang cao chat luong dich vu khach hang c4 nhan ciia ngan hang thong qua cac yéu to ndy tac
gid dé xuit mot s6 ham y quan tri nhu sau: (1) T8 chitc chuong trinh “khach hang bi mat” va dam
bao tinh nghiém tic, bdo mat clia chuong trinh d€ danh gia chinh x4c cung cach phuc ctia nhan vién
ngan hang vai khach hang; (2) T6 chirc trao ddi, rit kinh nghiém, nhan xét qua trinh cong tac clia
timg thanh vién dinh ky tung thang, 6n tp nghiép vu, hudéng dan trién khai cac nghiép vu méi nham
gitip cho nhén vién gidi quyét cong viéc nhanh chéng, hiéu qua; (3) Thuc hién triét d& ban sic vin
héa Agribank: “Trung thuc, ky cuong, sang tao, chat luong, hiéu qua”. (4) Chinh sach wu dai dé gii
chan khach hang.

4.2.5. Ham Y qudn tri vé yéu t6 Tinh hitu hinh

Mot trong nhiing dic diém cia dich vu ngan hang 1a tinh v6 hinh, do vay khach hanh s& danh
gia chat luong dich vu c4 nhan thong qua cdm nhan ctia ho khi tiép xtic v6i ngan hang dé tao an
tuong, su an tim va théa man ctia khach hang méi khi giao dich, Agribank Ninh Hoa can tip trung
vao mdt sé van dé sau: (1) Ttmg budc cai tao, stra chita hodc x4y dung mdi cac chi nhanh, phong
giao dich chua dat quy chudn chung ctia Agribank. Khong gian quiy giao dich phai tao duoc khong
khi than thién, loai bé “hang rao ngan cach” gitta khach hang va nhan vién giao dich; (2) Agribank
nén dau tu vao hé thong may méc thiét bi, ap dung cac tién bd ciia khoa hoc cong nghé nhim cung
cap dich vu dién it vién thong, thanh toan dién tir nham dem lai nhiéu tién ich trong thanh toan
online cho khach hang; (3) Luong giao dich ngay cang 16n, s6 lwong may ATM phai duoc lap dit
cang nhiéu, can nang cap hoic thay thé hé thong may chii di tranh bi ngh&n mang cuc b, lam giao
dich bi gian doan, 4nh huéng dén khach hang, lam mat uy tin cia Agribank; (4) Phét trién cac tién
ich ctia Internet Banking va cAn bo sung thém mdt s6 chiic ning clia san phdm Internet Banking.

4.3. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru nay dem lai két qua va nhiing déng gép nhat dinh, phan nao gitp ban lanh dao
Agribank chi nhanh Ninh Hoa, tinh Khanh Hoa hiéu 16 duoc cac yéu t6 anh hudng va mic do tac
dong dén chat luong dich vu khach hang c4 nhan. Tuy nhién, nghién ciru nay van con mot sd diém

ISSN: 2615-9686 Journal of Science - Hong Bang International University



Tap chi KHOA HOC - Trwdng Dai hoc Quéc té Hong Bang, S6 Dic biét 12/2022 527

han ché nhu sau: (1) Do han ché vé diéu kién nghién ctru nhw thoi gian, chi phi... nén nghién ctru chi
tap trung thuc hién trong pham vi ngan hang Agribank chi nhanh Ninh Hoa con cac phong giao dich
ctia Agribank khac chua thuc hién dwoc; (2) S6 lwong mau chi 260 mau, néu sé6 mau 1én hon s& tot
hon; (3) Nghién ctru nay chi tap trung khao sat 5 yéu to da néu va R*hiéu chinh chi giai thich duoc
57.2% gia tri bién thién ctia bién phu thudc. Piéu nay chimg td con cé nhidu yéu t6 khac anh hudng
dén chat luong dich vu ngan hang c nhan.
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