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TRONG VIÏÅC ÀAÁNH GIAÁ CAÁC YÏËU TÖË AÃNH HÛÚÃNG ÀÏËN CHÊËT LÛÚÅNG

DÕCH VUÅ KHAÁCH HAÂNG CAÁ NHÊN TAÅI NGÊN HAÂNG AGRIBANK
CHI NHAÁNH NINH HOÂA, TÓNH KHAÁNH HOÂA.  Trêìn Vinh1*. Nguyïîn Thõ Thuáy Nga2

1Trûúâng Àaåi hoåc Quöëc tïë Höìng Baâng
2 Ngên haâng Agribank – Chi nhaánh Ninh Hoâa

TOÁM TÙÆT
Muåc tiïu nghiïn cûáu cuãa àïì taâi laâ xaác àõnh caác yïëu töë aãnh hûúãng àïën chêët lûúång dõch vuå khaách

haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa, àöìng thúâi àaánh giaá
mûác àöå aãnh hûúãng cuãa caác yïëu töë naây. Tûâ àoá àïì xuêët giaãi phaáp nhùçm nêng cao chêët lûúång dõch vuå
khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa. Nghiïn cûáu naây sûã duång àöìng
thúâi phûúng phaáp nghiïn cûáu àõnh tñnh vaâ phûúng phaáp nghiïn cûáu àõnh lûúång. Kïët quaã nghiïn cûáu
chó ra rùçng coá 5 yïëu töë chñnh aãnh hûúãng chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng
Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa laâ: Sûå àöìng caãm, Àöå tin cêåy, Khaã nùng àaáp ûáng,
Nùng lûåc phuåc vuå vaâ Tñnh hûäu hònh. Àêy laâ cùn cûá hïët sûác quan troång àïí àûa ra nhûäng àïì xuêët àöëi
vúái caác nhaâ quaãn trõ trong viïåc àïì ra caác chñnh saách vaâ biïån phaáp nhùçm nêng cao chêët lûúång dõch
vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa.

Tûâ khoáa: dõch vuå ngên haâng dõch vuå ngên haâng caá nhên ngên haâng Agribank höìi qui àa biïën

USING MULTIVARIABLE REGRESSION MODEL
IN ASSESSING FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF INDIVIDUAL

CUSTOMER SERVICE AT AGRIBANK NINH HOA BRANCH,
KHANH HOA PROVINCE. 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. ÀÙÅT VÊËN ÀÏÌ
Ngên haâng àûúåc coi nhû möåt siïu thõ vïì dõch vuå taâi chñnh vúái haâng trùm saãn phêím dõch vuå khaác

nhau. Yïu cêìu cêëp baách àùåt ra cho caác ngên haâng thûúng maåi (NHTM ) Viïåt Nam hiïån nay laâ phaãi
phaát triïín, àa daång vaâ nêng cao chêët lûúång caác nghiïåp vuå kinh doanh cuãa mònh. Viïåc triïín khai caác
chiïën lûúåc, hoaåt àöång nêng cao chêët lûúång dõch vuå khöng chó vò quyïìn lúåi cuãa khaách haâng maâ coân
chñnh vò quyïìn lúåi vaâ tûúng lai phaát triïín cuãa caác ngên haâng àoá, qua àoá múã röång thõ phêìn, nêng cao
lúåi nhuêån. Ngên haâng Agribank vúái sûá mïånh laâ ngên haâng chuã lûåc trong cung ûáng vöën cho phaát triïín
nöng nghiïåp, nöng thön, goáp phêìn nêng cao àúâi söëng nöng dên vaâ thûåc hiïån Chûúng trònh Quöëc gia
xêy dûång nöng thön múái. Noái nhû vêåy, khöng coá nghôa ngên haâng Agribank boã qua maãng khaách
haâng caá nhên maâ ngûúåc laåi, ngên haâng Agribank noái chung vaâ ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh
Hoâa, tónh Khaánh Hoâa noái riïng àaä phaát huy lúåi thïë vïì maång lûúái, con ngûúâi vaâ cöng nghïå trong phaát
triïín saãn phêím dõch vuå ngên haâng hiïån àaåi, têåp trung vaâo dõch vuå khaách haâng caá nhên vaâ xaác àõnh
àêy laâ möåt trong nhûäng nöåi dung quan troång phaãi àaåt àûúåc trong chiïën lûúåc phaát triïín cuãa mònh.
Phaát triïín saãn phêím àaä khoá, àaáp ûáng nhu cêìu khaách haâng coân khoá hún, caác söë liïåu vïì dõch vuå khaách
haâng caá nhên cuãa Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa, àïën cuöëi 2020 àêìu nùm 2021 coân
rêët khiïm töën nhû: Söë theã ATM àaä phaát haânh laâ 89,909 thïí, dõch vuå ngên haâng àiïån tûã E-Banking coá
52,162 khaách haâng sûã duång, dõch vuå Internet Banking laâ 1,600 khaách haâng sûã duång vaâ trïn 30 thiïët
bõ EDC/POS [1], vúái 5 phoâng giao dõch trïn àõa baân thõ xaä Ninh Hoâa, quan troång hún, söë yá kiïën
phaân naân vïì dõch vuå cuãa ngên haâng tûâ khaách haâng vêîn coân nhiïìu, vaâ xuêët hiïån hiïån tûúång giaãm söë
lûúång khaách haâng, khaách haâng lûåa choån ngên haâng khaác. Nhûng caác söë liïåu trïn chûa thûåc sûå tûúng
xûáng vúái tiïìm nùng hiïån coá cuäng nhû böåc löå nhûäng haån chïë vïì chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá
nhên taåi ngên haâng Agribank Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa vaâ cêìn hoaân thiïån trong thúâi gian túái. Vúái
muåc tiïu nghiïn cûáu laâ xaác àõnh caác yïëu töë aãnh hûúãng cuäng nhû mûác àöå cuãa caác yïëu töë àïën chêët
lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa; tûâ
àoá, àûa ra caác haâm yá quaãn trõ vaâ möåt söë giaãi phaáp liïn quan nhùçm nêng cao chêët lûúång dõch vuå khaách
haâng caá nhên nhùçm phaát triïín ngên haâng Agribank Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa ngaây caâng töët hún.

2. PHÛÚNG PHAÁP NGHIÏN CÛÁU
2.1. Mö taã nghiïn cûáu
Nghiïn cûáu naây àûúåc thûåc hiïån qua hai bûúác, bûúác möåt laâ nghiïn cûáu sú böå chuã yïëu laâ phoãng

vêën caác chuyïn gia, cêëp laänh àaåo àïí raâ soaát, hiïåu chónh thang ào, thu thêåp mêîu lêìn möåt; bûúác 2,
nghiïn cûáu chñnh thûác. Phûúng phaáp thu thêåp dûä liïåu laâ sûã duång baãng cêu hoãi kïët húåp vúái kyä thuêåt
choån mêîu ngêîu nhiïn vaâ phên têìng. Àöëi tûúång khaão saát laâ nhûäng khaách haâng coá sûã duång caác saãn
phêím dõch vuå ngên haâng caá nhên, cúä mêîu laâ 260 mêîu göìm coá 154 khaách haâng nam, chiïëm 59.2%,
vaâ 106 ngûúâi laâ nûä, chiïëm 40.8%, vïì thu nhêåp, vúái 19.2% coá mûác thu nhêåp dûúái 5 triïåu àöìng; 52.7%
coá mûác thu nhêåp tûâ 5 àïën 10 triïåu àöìng; 16.2% coá mûác thu nhêåp tûâ 10 àïën 15 triïåu àöìng vaâ coá 11.9%
coá mûác thu nhêåp trïn 15 triïåu àöìng.

2.2. Phûúng phaáp nghiïn cûáu
Nghiïn cûáu naây sûã duång àöìng thúâi phûúng phaáp nghiïn cûáu àõnh tñnh vaâ phûúng phaáp nghiïn

cûáu àõnh lûúång. Nghiïn cûáu àõnh tñnh chuã yïëu laâ khaám phaá vaâ xaác àõnh nhûäng yïëu töë aãnh hûúãng àïën
chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh
Hoâa. Nghiïn cûáu àõnh lûúång nhùçm kiïím àõnh laåi sûå phuâ húåp cuãa mö hònh àïì xuêët vaâ mûác àöå aãnh
hûúãng cuãa caác yïëu töë àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh
Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa.



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

522 Taåp chñ KHOA HOÅC - Trûúâng Àaåi hoåc Quöëc tïë Höìng Baâng, Söë Àùåc biïåt 12/2022

2.3. Mö hònh nghiïn cûáu
ÚÃ nghiïn cûáu naây, taác giaã sûã duång khung lyá thuyïët cuãa Parasurman, Zeithaml vaâ Berry (1985,

1988) [2] vaâ thang ào SERQUAL àïí ào lûúâng chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên cuãa khaách
haâng [3], cuäng nhû thûâa kïë caác kïët quaã nghiïn cûáu tiïìn nhiïåm cuãa caác giaã nhû: Haâ Thaåch [4];
Nguyïîn Thõ Buáp [5]; Nguyïîn Thaânh Cöng [6] vaâ caác taác giaã khaác. Mö hònh naây göìm 05 yïëu töë àöåc
lêåp: (1) Sûå tin cêåy, (2) Khaã nùng àaáp ûáng, (3) Phûúng tiïån hûäu hònh, (4) Nùng lûåc phuåc vuå, (5) Sûå
àöìng caãm vaâ 01 yïëu töë phuå thuöåc laâ chêt lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên.

Mö hònh cuãa nghiïn cûáu nhû sau:

Hònh 1. Mö hònh nghiïn cûáu

Tûâ phûúng trònh trïn, möåt söë giaã thuyïët nghiïn cûáu cuäng àûúåc hònh thaânh nhû sau:
H1: Àöå tin cêåy coá möëi tûúng quan thuêån vúái chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên

haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
H2: Khaã nùng àaáp ûáng coá möëi tûúng quan thuêån vúái chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi

ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
H3: Nùng lûåc phuåc vuå coá möëi tûúng quan thuêån vúái chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi

ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
H4: Sûå àöìng caãm coá möëi tûúng quan thuêån vúái chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên

haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
H5: Tñnh hûäu hònh coá möëi tûúng quan thuêån vúái chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên

haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
3. KÏËT QUAÃ VAÂ THAÃO LUÊÅN KÏËT QUAÃ NGHIÏN CÛÁU
3.1. Kïët quaã nghiïn cûáu
Kiïím àõnh àöå tin cêåy cuãa thang ào (hïå söë Cronbach’s Alpha). Hïå söë Cronbach’s Alpha cuãa 5

biïën àöåc lêåp göìm: (1) Àöå tin cêåy (coá 4 biïën quan saát); (2) Khaã nùng àaáp ûáng (coá 5 biïën quan saát); (3)
Nùng lûåc phuåc vuå (coá 4 biïën quan saát); (4) Sûå àöìng caãm (coá 4 biïën quan saát); (5) Tñnh hûäu hònh (coá
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6 biïën quan saát). Biïën phuå thuöåc. Chêët lûúång dõch vuå dõch khaách haâng caá nhên (coá 3 biïën quan saát).
Hïå söë Cronbach’s Alpha cuãa caác biïën quan saát traãi daâi tûâ 0,87 àïën 0,907, nhû vêåy xem nhû thang ào
cuãa nghiïn cûáu coá àöå tin cêåy cao [7, p.63].

Kiïím àõnh KMO vaâ Bartlett cho thêëy, giûäa caác biïën trong töíng thïí coá möëi quan hïå vúái nhau (hïå
söë Significant = 0.0000 <0.05), KMO laâ 0.867 > 0.5, àiïìu naây chûáng toã dûä liïåu duâng àïí phên tñch
nhên töë laâ hoaân toaân thñch húåp. Tûúng tûå cho biïën phuå thuöëc. Kïët quaã thïí hiïån úã Baãng 1 vaâ Baãng 2.

Baãng 1. Kiïím àõnh KMO vaâ Barlett’s àöëi vúái caác biïën àöåc lêåp

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.867

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3568.619

df 253

Sig. 0.000

Baãng 2. Kiïím àõnh KMO vaâ Barlett’s àöëi vúái biïën phuå thuöåc

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.734

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 410.091

df 3

Sig. 0.000

Hïå söë xaác àõnh R2 vaâ R2 hiïåu chónh àûúåc sûã duång àïí àaánh giaá mûác àöå taác àöång cuãa caác yïëu töë
àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank – Chi nhaánh Ninh Hoâa, kïët quaã
nhû sau:

Baãng 3. Hïå söë xaác àõnh R2

Mö hònh R R2 R2 hiïåu chónh Sai söë chuêín Hïå söë
 cuãa ûúác lûúång Durbin-Watson

1 0.762 0.581 0.572 0.52296 2.234

Nhû vêåy R2 hiïåu chónh = 0.572 cho thêëy caác biïën àöåc lêåp àûa vaâo phên tñch höìi quy aãnh hûúãng
57.2% sûå biïën thiïn cuãa biïën phuå thuöåc, coân laåi 42.8% laâ do caác biïën ngoaâi mö hònh vaâ sai söë ngêîu
nhiïn. Kïët quaã baãng naây cuäng àûa ra giaá trõ Durbin-Watson (DW) àïí àaánh giaá hiïån tûúång tûå tûúng
quan chuöîi bêåc nhêët. Giaá trõ DW = 2.234, nùçm trong khoaãng 1.5 àïën 2.5 nïn kïët quaã khöng vi phaåm
giaã àõnh tûå tûúng quan chuöîi bêåc nhêët (Hoaâng Troång vaâ cöng sûå  2011) [7, 8].

Baãng 4 cho chuáng ta kïët quaã kiïím àõnh t àïí àaánh giaá giaã thuyïët yá nghôa hïå söë höìi quy, chó söë VIF
àaánh giaá àa cöång tuyïën vaâ caác hïå söë höìi quy. Coân laåi 5 biïën göìm DTC, KNDU, NLPV, SDC, THH
àïìu coá sig kiïím àõnh t < 0.05, do àoá caác biïën naây àïìu coá yá nghôa thöëng kï, tûác laâ àïìu taác àöång lïn
biïën phuå thuöåc CLDV. Kïët quaã thïí hiïån qua Baãng 4 nhû sau:
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Baãng 4. Hïå söë höìi qui

Hö hònh Hïå söë    chûa Sai söë Hïå söë t Sig VIF
chuêín hoáa chuêín àaä chuêín hoáa

1 Hùçng söë -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 5.430 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 3.368 0.001 1.166

Ào lûúâng àa cöång tuyïën: Hïå söë phoáng àaåi phûúng sai VIF <10 [7, p.75] (Baãng 4) cuãa caác biïën
laâ nhoã. Do àoá, hiïån tûúång àa cöång tuyïën giûäa caác biïën àöåc lêåp trong mö hònh naây laâ nhoã, khöng coá
aãnh hûúãng àaáng kïí àïën kïët quaã höìi quy.

Phûúng trònh höìi chûa chuêín hoáa:
CLDV = -0.659+0,202*DTC+0,199*KNDU+0,265*NLPV+0, 338*SDC+0,161*THH
Phûúâng trònh höìi qui àaä chuêín hoáa:
CLDV = 0.294*SDC+0.275*DTC+0.248*KNDU+0.220*NLPV+0.148*THH
Àaánh giaá giaã àõnh höìi quy qua àöì thõ phêìn dû chuêín hoáa Histogram

Hònh 2. Àöì thõ phêìn dû chuêín hoáa Histogram

Trong biïíu àöì Histogram, Mean = 4.03 * 10-15 = 0.00000... gêìn bùçng 0, àöå lïåch chuêín laâ 0.988
gêìn bùçng 1. Nhû vêåy coá thïí kïët luêån, phên phöëi phêìn dû xêëp xó chuêín, giaã àõnh phên phöëi chuêín cuãa
phêìn dû khöng bõ vi phaåm.

3.2. Thaão luêån kïët quaã nghiïn cûáu
Kïët quaã nghiïn cûáu cho thêëy yïëu töë “Sûå àöìng caãm” coá taác àöång maånh nhêët (ß4 = 0.294 àaä chuêín

hoáa) àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa.
Nghôa laâ nïëu caác biïën khaác khöng thay àöíi, thò biïën Sûå àöìng caãm tùng 1 àún võ thò chêët lûúång dõch
vuå khaách haâng caá nhên tùng lïn 0.338 àún võ (ß4 = 0.338 chûa chuêín hoáa). Kïët quaã cuäng phaãn aánh
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àûúåc thûåc tïë laâ cöng taác chùm soác khaách haâng luön àûúåc caác doanh nghiïåp hoaåt àöång trong lônh vûåc
dõch vuå quan têm haâng àêìu, trong àoá coá ngaânh ngên haâng.

Yïëu töë “Àöå tin cêåy” àûáng thûá hai (ß1 = 0.275 àaä chuêín hoáa) trong caác yïëu töë aãnh hûúãng àïën
chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh
Hoâa. Nghôa laâ nïëu caác biïën khaác khöng thay àöíi, thò biïën Àöå tin cêåy tùng 1 àún võ thò chêët lûúång
dõch vuå khaách haâng caá nhên tùng lïn 0.202 àún võ (ß1 = 0.202 chûa chuêín hoáa). Trong àiïìu kiïån
hiïån nay, hïå thöëng thöng tin qua maång àaä àûúåc rêët nhiïìu cú quan sûã duång, viïåc baão mêåt thöng tin laâ
töëi cêìn thiïët, traánh bõ caác àöëi tûúång xêëu lúåi duång.

Yïëu töë taác àöång thûá ba laâ “Khaã nùng àaáp ûáng” vúái ß2 = 0.248 àaä chuêín hoáa. Vúái ß2 = 0.199
chûa chuêín hoáa nghôa laâ, nïëu caác biïën khaác khöng thay àöíi thò Khaã nùng àaáp ûáng tùng 1 àún võ thò
chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên tùng lïn 0.199 àún võ. Sûå caånh tranh giûäa caác ngên haâng hiïån
nay khöng chó laâ úã sûå quan têm, thaái àöå phuåc vuå khaách haâng maâ coân laâ khaã nùng àaáp ûáng yïu cêìu cuãa
khaách haâng khi cêìn. Khaã nùng àaáp ûáng caác yïu cêìu möåt caách nhanh choáng, ngùæn goån, kõp thúâi,
chñnh xaác laâ àiïìu maâ khaách haâng quan têm. Vò thïë maâ caác dõch vuå tiïån ñch cuãa ngên haâng Agribank
noái riïng vaâ caác ngên haâng khaác hiïån nay noái chung àïìu àûúåc nêng cêëp vaâ múã röång.

Yïëu töë taác àöång thûá tû laâ “Nùng lûåc phuåc vuå” vúái ß3 = 0.220 (àaä chuêín hoáa). Hïå söë ß3 chûa
chuêín hoáa laâ 0.265, nghôa laâ nïëu Nùng lûåc phuåc vuå tùng 1 àún võ thò chêët lûúång dõch vuå khaách haâng
caá nhên tùng lïn 0.265 àún võ. Nguöìn nhên lûåc hiïån taåi taåi Agribank chi nhanh Ninh Hoâa, tónh
Khaánh Hoâa coá trònh àöå tûâ àaåi hoåc trúã lïn chiïëm hún 80%, àa söë àïìu àûúåc àaâo taåo tûâ caác chuyïn
ngaânh coá liïn quan àïën taâi chñnh ngên haâng, do àoá kiïën thûác nïìn taãng àaä àûúåc nhaâ trûúâng trang bõ
àêìy àuã, tuy nhiïn, nhên viïn cuäng phaãi trang bõ thïm kyä nùng giao tiïëp àïí caãi thiïån yïëu töë naây.

Yïëu töë taác àöång cuöëi cuâng laâ “Tñnh hûäu hònh” laâ yïëu töë taác àöång thêëp nhêët (ß5 = 0.148 àaä chuêín
hoáa) àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh
Khaánh Hoâa. Àiïìu naây àoâi hoãi ngên haâng cêìn coá hûúáng phaát triïín caác dõch vuå khaách haâng caá nhên
qua maång àïí tùng tñnh hûäu hònh cuãa saãn phêím dõch vuå cuãa mònh.

4. KÏËT LUÊÅN VAÂ HAÂM YÁ QUAÃN TRÕ
4.1. Kïët luêån
Trïn cú súã tiïëp cêån nhûäng hïå thöëng lyá thuyïët nghiïn cûáu dõch vuå caá nhên cuãa ngên haâng Agribank

chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa, kïët quaã nghiïn cûáu sú böå cho thêëy thang ào àaåt giaá trõ cho
phêën tiïëp theo. Nghiïn cûáu àõnh lûúång chñnh thûác tiïën haânh àaánh giaá àöå tin cêåy caác thang ào bùçng
hïå söë tin cêåy Cronbach’s Alpha vaâ phên tñch nhên töë khaám phaá (EFA), phên tñch tûúng quan vaâ phên
tñch mö hònh höìi quy tuyïën tñnh böåi. Tûâ kïët quaã phên tñch mö hònh höìi quy ruát ra tûâ 260 mêîu khaão
saát vïì chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh
Khaánh Hoâa vúái phûúng phaáp choån mêîu ngêîu nhiïn phên têìng, kïët quaã nghiïn cûáu thûåc nghiïåm chó
ra rùçng têët caã 5 yïëu töë thûåc sûå coá taác àöång àïën chêët lûúång dõch vuå cuãa ngên haâng göìm: Sûå àöìng caãm,
Àöå tin cêåy, Khaã nùng àaáp ûáng, Nùng lûåc phuåc vuå vaâ Tñnh hûäu hònh. Trong àoá yïëu töë aãnh hûúãng maånh
nhêët àïën chêët lûúång dõch vuå laâ Sûå àöìng caãm, yïëu töë ñt taác àöång nhêët laâ yïëu töë Tñnh hûäu hònh.

4.2. Haâm yá quaãn trõ
4.2.1. Haâm yá quaãn trõ vïì yïëu töë Sûå àöìng caãm
Sûå àöìng caãm laâ thaânh phêìn aãnh hûúãng maånh nhêët àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên

taåi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa vúái hïå söë ê = 0.338. Àïí nêng cao chêët
lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên cuãa ngên haâng thöng qua caác yïëu töë naây taác giaã àïì xuêët möåt söë
haâm yá quaãn trõ nhû sau: (1) Nêng cao kyä nùng giao tiïëp cuãa giao dõch viïn, chuêín hoáa quy àõnh giao
tiïëp vúái khaách haâng tûâ caách xûng hö àïën thaái àöå phuåc vuå; (2) Hoaân  thiïån trang web chñnh thûác,
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chùm soác khaách haâng möåt caách nhanh choáng, moåi luác, moåi núi, tiïët kiïåm thúâi gian; (3) Thaânh lêåp töí
chùm soác khaách haâng nhùçm thûåc hiïån chñnh saách khaách haâng vaâ cuäng laâ núi tiïëp nhêån nhûäng yá kiïën
àoáng goáp, phaãn höìi tûâ phña khaách haâng, tûâ àoá coá nhûäng àiïìu chónh kõp thúâi nhûäng thiïëu soát, nhùçm
thoãa maän töët hún nhu cêìu khaách haâng, àöìng thúâi taåo möëi quan hïå thên thiïët hún vúái khaách haâng; (4)
Thûúâng xuyïn cêåp nhêåt thöng tin, giúái thiïåu caác saãn phêím dõch vuå múái, nêng cêëp trang web cuãa
Agribank àïí khaách haâng biïët nhiïìu thöng tin vïì caác chñnh saách, caác saãn phêím dõch vuå múái.

4.2.2. Haâm yá quaãn trõ vïì Àöå tin cêåy
Àïí nêng cao chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên cuãa ngên haâng thöng qua yïëu töë “Àöå tin

cêåy” taác giaã àïì xuêët möåt söë haâm yá quaãn trõ nhû sau: (1) Nghiïm tuác thûåc hiïån quy àõnh hiïån haânh vïì
tiïëp nhêån vaâ giaãi quyïët khiïëu naåi, linh hoaåt, saáng taåo, giaãi quyïët têån tònh húåp lyá, chuá troång nêng cao
chêët lûúång giaãi quyïët; (2) Giúái thiïåu saãn phêím ngên haâng àiïån tûã àang sûã duång, lùæng nghe nhûäng yá
kiïën vaâ nhûäng vêën àïì khaách haâng quan têm, khoá khùn trong quaá trònh sûã duång dõch vuå naây àïí ngên
haâng coá hûúáng caãi thiïån vaâ phaát triïín dõch vuå cho phuâ húåp.

4.2.3. Haâm yá quaãn trõ vïì yïëu töë Khaã nùng àaáp ûáng
Àïí  tùng khaã nùng caånh tranh, Agribank Ninh Hoâa cêìn triïín khai möåt söë cöng viïåc: (1) Tùng

thïm caác chûác nùng trïn theã ATM , hoaân thiïån àêìy àuã chûác nùng thanh toaán trïn Internet Banking;
(2) AÁp duång hïå thöëng kïët nöëi khaách haâng qua maång nöåi böå, chuã àöång tiïëp cêån ûáng duång cöng nghïå
múái trong hoaåt àöång thanh toaán; (3) Àùåt thïm maáy ATM àïí phuåc vuå khaách haâng.

4.2.4. Haâm yá quaãn trõ vïì yïëu töë Nùng lûåc phuåc vuå
Àïí nêng cao chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên cuãa ngên haâng thöng qua caác yïëu töë naây taác

giaã àïì xuêët möåt söë haâm yá quaãn trõ nhû sau: (1) Töí chûác chûúng trònh “khaách haâng bñ mêåt” vaâ àaãm
baão tñnh nghiïm tuác, baão mêåt cuãa chûúng trònh àïí àaánh  giaá chñnh xaác cung caách phuåc cuãa nhên viïn
ngên haâng vúái khaách haâng; (2) Töí chûác trao àöíi, ruát kinh nghiïåm, nhêån xeát quaá trònh cöng taác cuãa
tûâng thaânh viïn àõnh kyâ tûâng thaáng, ön têåp nghiïåp vuå, hûúáng dêîn triïín khai caác nghiïåp vuå múái nhùçm
giuáp cho nhên viïn giaãi quyïët cöng viïåc nhanh choáng, hiïåu quaã; (3) Thûåc hiïån triïåt àïí baãn sùæc vùn
hoáa Agribank: “Trung thûåc, kyã cûúng, saáng taåo, chêët lûúång, hiïåu quaã”. (4) Chñnh saách ûu àaäi àïí giûä
chên khaách haâng.

4.2.5. Haâm yá quaãn trõ vïì yïëu töë Tñnh hûäu hònh
Möåt trong nhûäng àùåc àiïím cuãa dõch vuå ngên haâng laâ tñnh vö hònh, do vêåy khaách haânh seä àaánh

giaá chêët lûúång dõch vuå caá nhên thöng qua caãm nhêån cuãa hoå khi tiïëp xuác vúái ngên haâng àïí taåo êën
tûúång, sûå an têm vaâ thoãa maän cuãa khaách haâng möîi khi giao dõch, Agribank Ninh Hoâa cêìn têåp trung
vaâo möåt söë vêën àïì sau: (1) Tûâng bûúác caãi taåo, sûãa chûäa hoùåc xêy dûång múái caác chi nhaánh, phoâng
giao dõch chûa àaåt quy chuêín chung cuãa Agribank. Khöng gian quêìy giao dõch phaãi taåo àûúåc khöng
khñ thên thiïån, loaåi boã “haâng raâo ngùn caách” giûäa khaách haâng vaâ nhên viïn giao dõch; (2) Agribank
nïn àêìu tû vaâo hïå thöëng maáy moác thiïët bõ, aáp duång caác tiïën böå cuãa khoa hoåc cöng nghïå nhùçm cung
cêëp dõch vuå àiïån tûã viïîn thöng, thanh toaán àiïån tûã nhùçm àem laåi nhiïìu tiïån ñch trong thanh toaán
online cho khaách haâng; (3) Lûúång giao dõch ngaây caâng lúán, söë lûúång maáy ATM phaãi àûúåc lùæp àùåt
caâng nhiïìu, cêìn nêng cêëp hoùåc thay thïë hïå thöëng maáy chuã àuã traánh bõ  ngheän maång cuåc böå, laâm giao
dõch bõ giaán àoaån, aãnh hûúãng àïën khaách haâng, laâm mêët uy tñn cuãa Agribank; (4) Phaát triïín caác tiïån
ñch cuãa Internet Banking vaâ cêìn böí sung thïm möåt söë chûác nùng cuãa saãn phêím Internet Banking.

4.3. Haån chïë cuãa nghiïn cûáu
Nghiïn cûáu naây àem laåi kïët quaã vaâ nhûäng àoáng goáp nhêët àõnh, phêìn naâo giuáp ban laänh àaåo

Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa, tónh Khaánh Hoâa hiïíu roä àûúåc caác yïëu töë aãnh hûúãng vaâ mûác àöå taác
àöång àïën chêët lûúång dõch vuå khaách haâng caá nhên. Tuy nhiïn, nghiïn cûáu naây vêîn coân möåt söë àiïím
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haån chïë nhû sau: (1) Do haån chïë vïì àiïìu kiïån nghiïn cûáu nhû thúâi gian, chi phñ... nïn nghiïn cûáu chó
têåp trung thûåc hiïån trong phaåm vi ngên haâng Agribank chi nhaánh Ninh Hoâa coân caác phoâng giao dõch
cuãa Agribank khaác chûa thûåc hiïån àûúåc; (2) Söë lûúång mêîu chó 260 mêîu, nïëu söë mêîu lúán hún seä töët
hún; (3) Nghiïn cûáu naây chó têåp trung khaão saát 5 yïëu töë àaä nïu vaâ R2 hiïåu chónh chó giaãi thñch àûúåc
57.2% giaá trõ biïën thiïn cuãa biïën phuå thuöåc. Àiïìu naây chûáng toã coân coá nhiïìu yïëu töë khaác aãnh hûúãng
àïën chêët lûúång dõch vuå ngên haâng caá nhên.
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