MO PAU

1. Tinh cép thiét cia deé tai

Trong giai doan hién tai, khi nén kinh té nude ta d va
dang hoi nhap véi nén kinh té thé gisi (thang 10/2015 ching
ta chinh thtrc gia nhap t6 chic TPP — Hiép dinh ddi tac kinh
té Thai Binh Duong) thi viéc thuong mai dién tr hoa cac
giao dich trong hau hét cac nganh nghé 1a mot xu thé tit yéu.
Tu do, nhu cau thuc hién céac giao dich dién tir thong qua
ngan hang ciing 13 mot xu thé tt yéu va phat trién ngay cang
manh mé& hon nira. L mot trong nhimg ngan hang hang dau,
lau doi nhat tai Viét Nam, Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thén Viét Nam — Agribank khong chi ludn tap
trung hoan thién cac nghiép vu ngan hang truyén théng ma
d6ng thoi con phat trién nhitng nghiép vu vé ngan hang dién
tir nham bt kip su phat trién cia x4 hoi va dat nudc trong
giao doan hoi nhap, cong nghi¢p hoa hién dai héa. Agribank
ludn nd lyc d6i méi va tng dung cong nghé vao cac kénh
giao dich dién tu nham nang cao chét lugng dich vu nham
dap tmg nhu cau cta khach hang dong thoi nhim giam tai
cho céc giao dich tryc tiép.

Mic du Agribank luén ¢ ging dé cung cip nhitng dich

vu t6t nhat t6i khach hang nhung diéu d6 chua bao gid 1a dé



dang d6i v6i bat ky mot ngan hang nao. Mudn thanh cong thi
ngan hang phai c¢6 cau tra 161 thda dang cho cau hoi: Khach
hang c6 thyc sy hai long vdi nhitng giao dich cua hg hay
khong? Chinh vi Iy do d6 ma t6i da lwa chon dé tai “Nghién
ciru sy hai 1ong cia khich hang vé dich vu ngin hang
dién tir ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thén Viét Nam trén dia ban thanh phé Ha Ngi”

2. Tong quan vé van dé nghién cieu

Tur tinh cap thiét cua dé tai, ta co thé thiy duogc dau tu
va phat trién dich vu ngan hang dién tir 13 mot trong nhiing
bién phap gia ting vi thé canh tranh cia ngan hang trén thi
truong hién nay. Dich vu ngén hang dién tor dang ngay cang
tré nén 1a mot phuong tién rat thiét yéu dé ngan hang cung
cap san pham va dich vu ngan hang.

Tt nhitng thuc té trén cung véi han ché caa mot s6 han
ché ma toi da tim hiéu duoc thi viéc danh gia chat luong dich
vu ngan hang dién tir, nghién ciru cac méi quan hé giira chat
lwong dich vu va su théa méan caa khach hang vé chat luong
dich vu ngan hang dién tir théng qua md hinh SERVQUAL
la viéc 1am rat c6 y nghia nham nang cao chat lugng dich vuy
ngan hang dién tr trong thoi gian toi.

3. Muc dich nghién ciru



- Po luong mic d6 hai long cia khach hang trén dia
ban Ha Noi vé chit luong dich vu ngan hang dién tu cua
ngan hang AgriBank hi¢n nay.

- Phan tich c4c nhan té anh huong dén sy hai long cua
kh&ch hang st dung dich vu ngan hang dién tor cta ngén
hang AgriBank théng qua md hinh nghién ctu, dong thoi
kiém dinh cac gia thuyét nghién cau vé mdi quan hé giira cac
thanh phan chét lugng dich vu dén su hai long cua khach
hang.

- Tur két qua nghién ctru dé xuat mot s kién nghi giai
phap dé nang cao su hai 1ong cua khach hang sir dung dich
vu ngan hang dién tir cta ngan hang AgriBank trong thoi
gian tai.

4. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- Pdi tuong nghién cau 1a chat luong dich vu ngan hang
dién tur

- P6i tuong diéu tra 1a cac khach hang c4 nhan da va
dang str dung dich vu ngan hang dién tir cua ngan hang

- Pham vi nghién cau 1a mot sé chi nhanh caa ngan
hang Agribank trén dia ban thanh phé Ha Noi.

- Nghién ctru duoc thuc hién trong khoang thoi gian tir
thang 03/2016-05/2016, gém cac hoat dong nhu soan thao



nghién ctu, diéu tra, thu thap sb liéu so cip va théng tin,
phan tich, danh gia két luan va dé xuét giai phap phuc vu
muc dich nghién cuu.

5. Phwong phap nghién ciru

- Quy trinh thuc hién nghién ciru dugc thuc hién théng
qua hai budc chinh: Nghién ciru so bd st dung phuong phap
dinh tinh va nghién ctu chinh thic su dung phuong phap
dinh luong.

- Nghién ciru so bo duoc thuc hién bang phuong phap
dinh tinh voi ky thuat thao luan nhém va phong van thi.
Muc dich ctia nghién ciru nay dung dé diéu chinh va bo sung
thang do chét luong dich vu ngan hang dién tir.

- Nghién cau cu thé dugc thuc hién bang phuong phap
dinh luong véi ky thuat phong vén truc tiép va phong van
thdng qua dién thoai duoc sir dung dé thu thap thong tin tir
nhitng khach hang st dung dich vu ngan hang dién tir cua
ngan hang Agribank va mot sé ngan hang thuong mai khéc
trén dia ban Ha Noi.

- Thong tin thu thap s& dugc xur ly bang phan mém
SPSS. Thang do sau khi dugc dénh gia bang phuong phap hé

s6 tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham phé



EFA, phan tich héi quy bdi dugc st dung dé kiém dinh md
hinh nghién cuu.
6. Két cAu luan vin

Ngoai c4c phan M¢ dau, Két luan va Danh muc tai liéu
tham khao, noi dung chinh cua luan vin bao gém 4 chuong
nhu sau:

Chuong 1: Co sé ly luan vé chét lugng dich vy

Chuong 2: Phuong phép luan va thiét ké nghién cau

Chuong 3: Thyc trang chat lugng dich vu ngan hang
dién tir cua Agribank trén dia ban thanh phd Ha Noi

Chuong 4: Mot s6 kién nghi nham gép phan hoan thién

va phét trién dich vu ngan hang dién tir caa Agribank.



Chuong 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU

Gi6i thiéu chwong 1: Chuong nay sé& hé théng co so 1y
thuyét vé dich vy, tong quan vé ngan hang dién ti va dich vu
ngan hang dién tir, chat luong dich vu va mdi quan hé gitra
chat lugng dich vu va su hai 1ong cua khéch hang. Tir nhitng
ly thuyét nay, mé hinh nghién cau dugc hinh thanh.

1.1. Dich vu

1.1.1. Khéi niém dich vu

1.1.2. Pdc diém dich vu

- Tinh v6 hinh (intangible)

- Tinh khéng dong nhat (heterogeneous)

- Tinh khéng thé tach roi (inseparable)

- Tinh khéng thé cat tri (unstored)

1.2. Téng quan vé dich vu ngan hang dién tir

1.2.1.Khéi ni¢m

Néu coi Ngan hang ciing nhu mét thanh phan caa nén
kinh té dién tir, mot khai niém tong quat nhat vé Ngan hang
dién tir c6 thé duoc dién dat nhu sau: “Ngan hang dién tir 1a
Ngan hang ma tat ca céc giao dich giita Ngan hang va khach

hang (c& nhan va td chirc) duwa trén qué trinh xtr 1y va chuyén
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giao di liéu s6 hoa nham cung cap san pham dich vu Ngan
hang”
1.2.2.Cac hinh thai phat trién dich vu ngdn hang di¢n

1.2.3.Céc sdn pham dich vu ngan hang dién tir

Hién nay & nhiéu nuéc trén thé gisdi dich vu ngan hang
dién tir da phat trién kha phd bién va da dang vé loai hinh san
pham va dich vu. Tyu trung lai bao gdm céc loai hinh dich
Vu Sau:

1.2.3.1. Dich vy SMS-Banking

1.2.3.2. Dich vu ngan hang qua dién thogi (Phone-
Banking)

1.2.3.3. Call Center

1.2.3.4. Home-Banking)

1.2.3.5.Dich vy ngan hang trén mgng internet (Internet-
Banking)

1.2.3.6. Mobile-Banking

1.2.3.7. Dich vu Kiosk-Banking

1.2.4.Lgi ich ciia ngdn hang di¢n tir

1.2.4.1. Béi véi khach hang

1.2.4.2. Péi véi ngan hang
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1.3.Co sé' ly luan vé sw hai long cia khach hang va
mo hinh

1.3.1.Sw hai long cia khach hang

Sy hai long cua khach hang 1a mdi quan hé gitra sy ky
vong va la muc d6 phu hop gitra gié tri ky vong cta khach
hang vai dich vu ma doanh nghiép cung cp.

Thong thudng, su hai 10ng cua khach hang duoc cu

thanh bai thoa mén dich vy, thoa mén dich vu va théa man y
tuong.

1.3.2.M0 hinh s hai long cia khach hang

Chi s hai long cua khach hang (Customer
Satisfaction Index — CSI) duoc tng dung nhim do ludng
sy hai 1ong cua khach hang ddi véi cac nganh, cac doanh
nghiép & nhiéu qudc gia phat trién trén thé gidi.

1.3.2.1. M6 hinh chi sé hai long ciia My

1.3.2.2. M@ hinh chi sb hai long cia Chau Au

1.3.3.Méi quan h¢ giira chdt lireng dich vu va s hai
long cia khach hang

Nghién ctru cho rang chat luong dich vu la tién dé cua

su thoa man va 1a nhan té cha yéu anh huong dén sy thoa
man. Mudn nang cao su hai 1ong cua khach hang, nha cung

cap dich vu phai nang cao chét luong dich vu hay néi cach



khac, chat luong dich vu va sy hai long caa khach hang co
mdi quan hé hd tuong chat ché voi nhau, trong d6 chat luong
dich vu 13 cai duoc tao ra trude va sau d6 quyét dinh dén sy
hai 16ng cua khach hang. Méi quan hé nhan qua gita hai yéu
t6 nay 1a van dé then chédt trong hau hét cac nghién cau vé su
hai long cua khach hang.

1.3.4.Vai trd cia sw hai 1ong ciia khdch hang déi Voi
dich vu ngdn hang dién tir

1.3.5.M6 hinh 5 khodng cach chdt Iweng dich vu -
SERVQUAL

1.3.6.M0 hinh nghién ciu dé nghi

Sur linh hoat

Sw tin ciy

Sy dong cam

Sy hai long cia
khach hang
SDDV NHDPT
AgriBank trén dia
ban TP Ha Ngi

Phwong tién hiru hinh

Hiéu qua phuc vu

F 3

H7

S dam béo

Gia ca
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1.3.7.Gid thuyét nghién ciru

v’ Gia thuyét H1: Su tin cay c6 anh huéng tryc tiép
dang ké dén su hai long cua khach hang

v’ Gia thuyét H2: Sy ¢6ng cam c6 anh huong truc tiép
dang ké dén sy hai long khach hang

v Gia thuyét H3: Phuong tién hitu hinh ¢6 anh huong
tryc tiép dang ké dén sy hai long khach hang

v Gia thuyét H4: Hiéu qua phuc vu c¢6 anh huong tryc
tiép dang ké dén su hai 1ong khach hang

v Gia thuyét H5: Su dam bao ¢ anh huong truc tiép
dang ké dén su hai long caa khach hang

v Gia thuyét H6: Sy linh hoat c6 anh huong dang ké
dén su hai long khéach hang

v’ Gia thuyét H7: Gié ca dich vu ¢6 anh huéng dang ké
dén su hai 1ong khéach hang

Két luan chwong 1: Chuong nay di trinh bay céc co

so ly thuyét vé dich vy, sy hai long cua khach hang Nhiing
co so ly thuyét nay 1a tién dé& dé xay dyng thiét ké bang cau
hoi diéu tra, dwa ra cac phuong phap nghién ciru phi hop véi

dé tai s& duoc thyc hién tiép ¢ chuong 2.
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Chuong 2
PHUONG PHAP LUAN VA THIET KE NGHIEN CUU

Gioi thiéu chwong 2: Chuong nay sé gioi thiéu quy
trinh, phuong phap nghién ctu md hinh chit lwong dich vu
SERVQUAL vé chit luong dich vu ngin hang dién tir cua

Agribank.
2.1. Quy trinh nghién ciu

Nghién ctru so bd

Co s6 Iy thuyét O __,|  (dinhtinh &
THANG PO .
dinh luong)

4

Phan tich nhan t6 | Kiém tra trong sé EFA, nhan

v

EFA td, phuong sai trich
Nghién ctru chinh

I thuc (dinh lugng)
2 = (n=781)
Kiém tra tuong quan bién

Cronbach’s alpha < )
tong Kiém tra Cronbach’s

alpha
|

CFA Kiém tra d6 thich hop ctia mé hinh,
trong s& CFA, do tin cay tdng hop, tinh

don hudng, gid tri hoi tu va phan biét

SEM Kiém tra do thich hop ciia m6 hinh gia
thuyét Kiém tra mo6 hinh da nhém theo
bién gidi tinh, tudi, thu nhap

Hinh 2.1 Quy trinh nghién ciu

2.2. Phwong phap nghién ciru
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2.2.1.Nghién ciru so b

2.2.2.Nghién ceu chinh tharc

2.3. Thang do chit lwong dich vu ngin hang dién tir
theo mé hinh SERVQUAL

Déi voi dich vu Ngan hang dién tir qua phong van va
khao sat tac gia diéu chinh thang do va nghién ctru mé hinh
v6i 7 thanh phan bao gdm 34 bién: (1) Do tin cdy: 6 bién, sy
ddng cam: 5 bién, (3) phuong tién hitu hinh: 6 bién, (4) hiéu
qua phuc vu: 5 bién, (5) sy dam bao: 5 bién, (6) sy linh hoat:
4 bién, (7) gia dich vu: 3 bién

2.3.1. Xay dung thang do va ma héa dir ligu

2.3.1.1. Thang do chat lwong dich vu cam nhdn

2.3.1.2. Thang do cam nhén gia ca (PRICE SERVICE)

2.3.1.3.Thang do sy linh hogt (FLEXI)

2.3.1.4.Thang do su hai 1ong (SATISFACTION)

2.3.2.Céac ngi dung can phan tich

Két luan chwong 2: Chuong nay di dua ra duoc quy
trinh nghién cau nghién ctu cia dé tai tir viéc thiét ké, xay
dung cau hoi cho dén viéc diéu tra ting khach hang cua
Agribank vé chat lwong dich vu ngan hang dién ta cua
Agribank va sau d6 dung nhiing cai dat duoc dé xur ly dix lieu

bang cong cu phan tich.
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Chuong 3
KET QUA NGHIEN CUU

Giéi thiéu chwong 3: Dya vao s liéu va xir ly dit liéu
thu thap duoc & chuong 2, chuong ndy sé& tién hanh danh
gi4, phan tich va kiém dinh dé dua ra nhitng két qua danh
gia vé md hinh chit lugng dich vu ngan hang dién tr cua
Agribank trén dia ban thanh phé Ha Noi.

3.1.Qua trinh cung &ng dich vu ngan hang dién tir
cho khach hang caa ngan hang Néng nghiép va Phat
trién Nong thon Viét Nam

3.1.1 Khai quét vé vé Ngan hang N6éng nghigp va
Phat trién Nong thon Viét Nam

3.1.1.1.Ljch si hinh thanh va phat trién

3.1.1.2.H¢é thong to chirc

3.1.1.3.Mang luoi hoat dong

3.1.2 Cac hoat dgng chinh

3.1.2.1 Céc dich vu ngan hang dién tir duweoc trién khai
tai Agribank zrén dia ban thanh phé Ha Ngi

> Dich vu Mobile Banking

> SMS Banking

> Dich vu Vn Topup
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> Dich vu Vnmart

> Dich vu Atranfer

> Dich vu thanh toan hoc phi qua tin nhan SMS

>  Dich vu thanh toan héa don tra sau qua tin nhan
SMS (APAYBILL)

> Dich vu thanh toan hoéa don (BillPayment)
dién lyc qua tin nhan SMS

3.1.3 Két qud si# dung dich vu ngdn hang dign tir cia
Agribank #rén dia ban thanh phé Ha Ngi giai doan 2013-
2015

3.1.3.1 Tdc dé phét trién dich vu ngdn hang dién tir

3.1.3.2Két qud kinh doanh ter dich vu NHPT

3.2. M0 ta va phan tich miu

3.3. Phan tich thang do

3.3.1 Pdnh gid thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s
Alpha

Tat ca cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cay
(0,6<Cronbach’s alpha < 0,95) va dugc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém dinh gia tri hoi tu va gia tri
phéan biét.

3.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA
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3.3.2.1 Phan tich nhan to cac thanh phdn thang do chat
leong dich vu tde dong dén suw hai long

Thang do chét luong dich vu cam nhan tr 7 thanh phén
nguyén gdc sau khi phan tich nhan té kham pha EFA thi giir
nguyén 7 nhan t& voi 32 bién quan sat. Thanh phan do luong
cac nhéan t6 con lai van giit nguyén. Thang do c6 bién quan
sat do phan tich EFA bi loai dugc tinh lai c6 Cronbach’s
alpha cung dat yéu cau vé do tin cay.

3.3.2.2Phan tich nhan té dsi véi s hai long khach
hang

Phan tich EFA cho két qua phuong sai trich 13 63,474
% (>50%); sig 0,000 va KMO la 0,599(>50%) nén dat yéu
cau.

Nhu vy, véi tit ca cac két qua thu duoc tir d6 tin cdy
Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6 kham ph4a EFA ¢
trén cho thdy thang do cic khai niém nghién ctru déu dat
yéu cau vé gia tri va do tin cdy. Cac bién quan sat da dai
dién dugc cho cac khai ni¢m nghién ctru can phai do.

3.3.3 M6 hinh nghién ciu tir két qud EFA
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S hat ldng
cia lkhach
hang

Phuong
tién hitu
hinh

Hinh 3.2.M6 hinh nghién ciru diéu chinh tir két qua EFA
3.3.4 Kiém dinh thang do va m6 hinh ly thuyét
3.3.5Kiém dinh thang do bang phan tich CFA, h¢é sé

tin cdy tong hep
3.3.5.1 Phan tich nhan t6 khang dinh CFA
% Kiém dinh sy phi hop ctia mé hinh
% Tinh don nguyén
M0 hinh do luong nay phu hop véi dir liu thi truong

va khong c6 trudng hop cac sai s cua cac bién quan sat co
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tuong quan voi nhau, do d6 tap bién quan sat dat tinh don
nguyén (Steenkamp & Van Trijp, 1991) (trich dan tur
Nguyén Khanh Duy, 2009 tr21).

3.3.5.2Kiém dinh dé tin cdy tong hop va phwong sai
trich

Do tin cdy tong hop pc va phuong sai trich pvc dugc
tinh trén co s& trong sd nhan té wdc luong trong moé hinh
CFA cua cac thang do. Céac thang do déu dat cac yéu cau vé
d6 tin cay tong hop (pc >0,5), phuong sai trich ctia cac thanh
phén >50% va dao dong tur 51,7% dén 68,4% do d6 cac
thang do dat gia tri vé ndi dung.

3.3.6Kiém dinh md hinh va gid thuyét bang SEM

3.3.6.1 Kiém dinh md hinh ly thuyét (SEM

M5 hinh 1y thuyét c6 564 bac ty do, Chi-square=976,489
vai gia tri p = 0,000, TLI = 0,950>0,9 va CFI = 0,956>0,9; Chi-
binh phuong/df=1,731<2,5 va RMSEA =0,031<0,08. Két qua
SEM cho thdy mé hinh nay dat dugc do twong thich phi hop véi
dir li¢u thi truong.

3.3.6.2Kiém dinh gia thuyét

Ca 6 gia thuyét déu duoc chap nhan. Trong dé, cac
trong sd chua chuan héa mang dau dwong la Phuong tién

Hitu Hinh (PTHH),Su ddng cam (SDC), Su ddm bao (SDB),
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Sy linh hoat (SLH) cho thay cac yéu td nay ¢ anh hudng ty
1¢ thuan dén su hai long cua khach hang, nguoc lai cac trong
s6 chua chuan hoéa mang ddu 4m nhu Hiéu qua Phuc vu
(HQPV) va Gia ca (GC) cho thy yéu t6 nay c6 anh huong ty
1& nghich véi su hai long cta khach hang diéu nay c6 thé giai
thich do su thay ddi vé mirc phi, 1ai suét va hiéu qua phuc vu
chua thuc su dap ung ky vong cua khéach hang.

Két luan chwong 3: Chuong nay di trinh bay két qua
kiém dinh m6 hinh thang do va mé hinh nghién ctu. Qua cac
budéc kiém dinh khang dinh dugc trong mé hinh SERVQUAL
thi thanh phan nao anh huong nhiéu téi sy thoa mén cua
khach hang. Sau khi d diéu chinh va bd sung cac thanh phan
thang do, két qua do lwong cho biét dwoc md hinh
SERVQUAL c6 dat dugc d6 tin cay va gia tri cho phép.

Tir nhitng nghién ciru dat dugc & chuong 3 tao co so dé
c6 duoc nhitng kién nghi nhim nang cao su hai 1ong cua
khach hang vé dich vu ngan hang dién tir cua Agribank s&

duoc trinh bay trong chuong 4 tiép theo.
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Chuong 4
MOT SO KIEN NGHI NHAM GOP PHAN HOAN
THIEN VA PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI AGRIBANK TREN PIA BAN THANH
PHO HA NOI

Gi6i thiéu chwong 4: Dua trén nhitng két qua danh gia
phan tich dir liéu da c6, moé hinh vé su hai long cua khach
hang va mot sé kho khan con ton tai vé chat lugng dich vu
ngan hang dién tir Agribank ma tac gia s& dwa ra mot s kién
nghi nham gép phan hoan thién va phat trién dich vu ngan
hang dién tir tai Agribank trén dia ban thanh phé Ha Noi.

1.1. Thuc trang vé chit lweng dich vu ngan hang
dién tir cia Agribank trén dia ban thanh pho Ha Nai

4.1.1 Nhimng két qud dat dwoc

4.1.2 Nhing hgn ché va nguyén nhan.

4.1.2.1Han ché

4.1.2.2Nguyén nhan cza nhitng han ché

1.2.Y nghia thuc tién caa nghién ciru va nhirng kién
nghi nham nang cao su hai long caa khach hang vé dich
vu ngin hang dién tir cia Agribank trén dia ban thanh
phé Ha Nai
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4.2.1 Y nghia thuc tién cia nghién ciu

Két qua phan tich cho thiy, c4c yéu t6 cdu thanh nén
su hai long khach hang trong viéc str dung dich vu NHDT
ciia ngan hang AgriBank trén dia ban thanh phé Ha Noi
gém: Su dam bao, phuong tién hiru hinh, hiéu qua, sy linh
hoat, sy dong cam va gia ca dich vu. Ca sau yéu td nay
cung co tac dong vao sy hai 1ong khach hang, dugc kiém
dinh va dap mg CcAc yéu cdu vé gia tri, do tin ciy va su

phu hop ctia md hinh véi dit liéu thi truong.

4.2.2Nhiing kién nghi nham nang cao sw hai long
ciia khach hang vé dich vu ngin hang dién tir cia
Agribank

4.2.2.1 Nhiing kién nghj doi véi nganh

% Su dam bao:

Dé nang cao sy dam bao va y dinh hanh vi ciia khach
hang can thiét phai phat huy hon nita hinh anh, chat lugng
dich vu ctia ngan hang, dac biét la nang cao su an toan va dao
tao doi ngli can by chuyén trach am hiéu, tan tuy va nang
dong. Bén canh do dinh ky khao sat kha nang dap ung cua
Ngan hang dbi v6i khach hang hién hiru.
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% Phuong tién hiru hinh

Mot la, c6 su dau tu khoa hoc cho mot “Hudng dan st
dung” khoa hoc, ngin gon nhung dé& hiéu, dé thao tic sir

dung.

Hai 14, can phai dau tu phat trién ha ting ky thuat
mang, hé théng cong nghé thong tin hién dai dam bao chat

lugng két nbi dich vu t6t nhat.

Ba 13, cin nghién ctru phat trién thém nhiéu tién ich
trén nén tang tng dung sin co dé gia ting thém loi ich cho

khéch hang.

Ngoai ra, can chi trong ning cao hinh anh ngan hang
bang viéc thiét ké khong gian giao dich kiéu mau, dong bo va
trang bi may tinh tai tru so dé khach hang c6 thé sir dung dich

vu ngay tai ngan hang.
% Hiéu qua phuc vu

Mot la, thiét 1ap mot duong day nong 24/7 nham xir 1y
dong bo tat ca cac phan anh cua khach hang vé tat ca cac san
pham dich vu ngan hang cung cap, thay vi st dung nhiéu s

dién thoai khac nhau nhu hi¢n nay.

Hai la, cung véi tinh bao mat cua cia dich NHDT ngay
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dugc nang cao va an toan hon thi viéc ngan hang xem xét
dén tang han muc giao dich tai chinh trong cac dich vu

NHDT.
% Su linh hoat

Ngoai nhiing giai phap déng bo vé chét luong dich vu,
co s& ha tang, cdng nghé théng tin thi AgriBank can chd
trong dén phuong thirc tiép can dich vy dén khach hang bang
cach cai tién, bo sung quy trinh dang ky nhu: Cai tién biéu
mau ding ky don gian, it tha tuc, linh hoat hinh thuc ding ky
qua Online, qua cac dich vu khach ma khach hang dang st
dung nhu 1a SMS-Banking thi c¢6 phan ding ky cho E-
Mobile Banking va M-Plus, ...

% Su dong cam

- Nhéan vién phai thuong xuyén quan tdm, cham s6c
khach hang, tao cho khach hang vui vé, than thién hon va
qua dé, gilp ngan hang hiéu thém dwoc nhu cau, mong
mudn ctia khach hang.

- Ngén hang phai c6 chinh sach wu dai cho khéch
hang than thiét, khach hang lau niam, khach hang VIP

nhan dip cic ngay 1& 16n, sinh nhat khach hang.
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% Gia ca cam nhan

AgriBank can co giai phap lién két v6i ddi tac dich vu
nhu Vnpay, cac nha mang nhu Vinaphone, Mobiphone, ... dé
dua ra cac hinh thirc chiét khau, khuyén mai hap dan déi voi
khach hang nap tién qua dich vu NHDT ctia AgriBank.

4.2.2.2 Nhang kién nghj déi véi Ngdan hang Nha nudéc

- NHNN can sém hoan thién cac van ban huéng dan
thyc thi thanh toan dién tir.

- Bén canh d6, NHNN can c6 céc chinh sach hd tro
khuyén khich cac NHTM dau tu cho ha tang co so thanh
toan dién tur

- NHNN ciing can c6 chinh sach lién két cac NHTM
vaéi nhau

4.2.2.3 Kién nghj déi véi Chinh phu

- Nang cao chit luong gido duc dao tao ¢ Viét Nam vé
CNTT va nhitng hiéu biét ciia ngudi dan vé thuong mai dién
tur.

- Quy dinh cac tiéu chuan ky thuat cho céc thiét b,
cong thanh todn,... tao nén tang yéu cau k§ thuat chung phuc

vu cho NHDT.
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- Xay dung va hoan thién hé thdng vin ban phap luat,
cac luat va nghi dinh nham quan ly tién trinh kinh doanh trén
mang, 1a can ctr dé giai quyét tranh chap.

- Cuing ¢b co s ha ting CNTT va internet.

Tom tit chwong 4: Tir nhitng han ché va kho khin con
ton tai vé chat lugng dich vu ngan hang dién tir cia Agribank
va dua trén cac két qua nghién ciu dat duoc & chuong 3,
chuong 4 da dua ra mot s6 kién nghi nham nang cao sy thoa
man cua khach hang vé chét luong dich vu ngan hang dién

tir cua Agribank.
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KET LUAN

Trén co s& van dung tong hop phuong phap nghién cau
khoa hoc, di tir ly thuyét va thuc tién, dé tai “Nghién ciu sw
hai long caa khach hang vé dich vu ciia ngan hang dién
tir cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thon
Viét Nam trén dia ban thanh phé Ha Néi” da tap trung
giai quyét mot s6 noi dung quan trong nhu sau:

Mot 13, tim hiéu mot cach chuyén sau vé ngan hang
dién tir. Pong thoi, cling c6 cai nhin tong quét vé tinh hinh
cung tng dich vu cling nhu viéc stir dung dich vu ngan hang
dién tr cua Agribank.

Hai 13, xac dinh dugc cac thanh phan anh huong toi su
thoa man cua khach hang d6i voi chat luong dich vu ngan
hang dién tir cua Agribank.

Ba 14, nghién ctru ciing cho thay viéc danh gia su thoa
méan cua khach hang vé chat luong dich vu ngan hang dién tir
ctia Agribank theo mé hinh SERVQUAL cé dat @6 tin cay va
gia tri cho phep.

Cudi cung, md hinh ly thuyét thuc tién nay gép phan b
sung vao hé thdng ly thuyét vé chat luong dich vu ngan hang

dién tu cia cac ngan hang thuong mai.



