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Tém tidt — Muc dich cua nghién ctru 1a phén tich va do luong cac nhén td tac dong dén chét lugng
dich vu tin dung khach hang ca nhan tai Agribank Tan Thanh, Chi nhanh Long An. Qua d6 nham tim ra
c4c giai phap dé cai thién dich vu, chat luong va céc san phidm dé phuc vu khach hang tét hon. Nghién
clru tap trung vao ddi twong 14 ca nhan dang giao dich & Agribank Tan Thanh, Chi nhanh Long An bang
cac phuong phap dinh lugng st dung mé hinh SERVPERF mo rong. Nghién ciru tdp trung vao 7 nhan
td gém: Phuong tién hitu hinh; Su dép tng; Sy tin cdy; Su dam bao; Su déng cam; Nang luc phuc vy;
Su chuyén nghiép. Dua vao nghién ctru trudc, tic gia lam rd cac khai ni€ém co ban chét luong dich vu
va xay dung mo hinh nghién ctru riéng. Viéc nghién ctru nham tim céc giai phap c6 thé ap dung trong
thuc tién dé nang cao chét luong dich vu cho vay dam bao hoat dong kinh doanh ctia Agribank Téan
Thanh, Chi nhanh Long An ngay cang phat trién.

Abstract — The purpose of the study is to analyze and measure the factors affecting the quality of
personal credit services at Agribank Tan Thanh, Long An Branch. This aims to identify solutions to
improve services, quality, and offerings to better serve customers. The research focuses on individuals
transacting at Agribank Tan Thanh, Long An Branch, using quantitative methods with an extended
SERVPERF model. The study examines seven factors: Tangibles, Responsiveness, Reliability,
Assurance, Empathy, Service Capacity, and Professionalism. Based on previous studies, the author
clarifies basic concepts of service quality and develops a specific research model. The research seeks
practical solutions to enhance the quality of lending services, ensuring the sustainable development of

Agribank Tan Thanh, Long An Branch's business operations.

Tir khoa — Hai long, chét luong dich vy, khach hang c4 nhan, Agribank Tan Thanh.

1. Pit van dé
1.1. Tinh cép thiét

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon Viét Nam (Agribank Viét Nam) la mét trong
nhitng ngan hang thuong mai lau doi, véi vai tro
chinh 13 cung cip vdn cho linh vic néng nghiép
va ndng thon. Hién nay, Agribank déc biét quan
tam dén phat trién dich vu tin dung cho khach
hang c4 nhan nhim mo& rong quy md va giam
thiéu rui ro.

Tai Ngin hang Néng nghiép va Phat trién
Nong thon huyén Tan Thanh, Chi nhanh Long An
(goi tit 1a Agribank Tan Thanh) di va dang nd
Iwc phat trién dich vu va khiang dinh vi thé cua
minh, médc du phai db1 mat v6i sy canh tranh gay
git tir cic ngan hang khac. Dé duy tri sy 6n dinh
va nang cao chit lugng dich vu, chi nhanh cén
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tiép tuc nghién ctru thi trudng, phan tich nhu cau
va mong mudn cua khach hang, tir d6 cai thién va
phat huy diém manh, khic phuc diém yéu dé
mang dén dich vu tét nhat.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat ctia nghién ctru 1a phan
tich va do luong cac nhan té tic dong dén chit
lugng dich vu tin dung khach hang c4 nhan (goi
tat 1a KHCN) tai Agribank Tan Thanh. Pay la co
s0 khoa hoc gitip cho Ban giam ddc Agribank
Tan Thanh trong viéc hoan thién hon hi€u qua
cua hoat dong nay va ndng cao hon nita sy hai
1ong khach hang trong thoi gian sap toi.

1.3. Péi twong va pham vi nghién ciru

Dbi twong nghién ctru 14 cac thanh phan chat
lugng dich vu tin dung khach hang ca nhan tai
Agribank Tan Thanh [1-2].
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Dbi twong khao sat 1a khach hang ca nhan da
va dang vay tai Agribank Tan Thanh.

Thoi gian nghién ciru tac gia thyc hién tur
thang 8/2024 den thang 10/2024.

Khoéng gian nghién ctru tac gia thuc hién tai
Agribank Téan Thanh.

2. Co s Iy thuyét va mé hinh dé xuit

2.1. Ly thuyét vé dich vu va chit lwong dich
vu

2.1.1. Khai niém vé dich vu:

Kotler [3] dinh nghia vé dich vu nhu sau
“Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot
bén co thé cung cép cho bén kia va chu yéu 1 vo
hinh va khong dan dén quyén s¢ hitu mot cai gi
d6. San pham cua n6 co thé c6 hay khong gin
lién v6i mot san pham vat chét”.

Khai niém dich vu ciing kha gan giii theo
Heizer va cong su, dich vu dugc dinh nghia Ia
“Nhitng hoat dong kinh té thuong gin lién véi
viéc tao ra nhitng san pham vo hinh nhu gido duc,
giai tri, van chuyén, bao hiém, thuong mai, tai
chinh, swra chita va bao dudng y té hay dao tao
nghe nghiép. Khong gidng cac doanh nghiép san
Xudt va kinh doanh cung clp cac san pham hitu
hinh, cac t6 chirc dich vu cung cép nhimg san
pham v h1nh khong thé so hay cham ném bing
cam giac”. Nhu vay khi n6i dén dich vu tirc 13 noi
dén nhitng san phiam vé hinh, chinh vi yéu té vo
hinh nén sy do luong hay cam nhan nhitng yéu t6
v6 hinh nay twong d6i kho khin va phirc tap.

Theo Parasuraman va cdng sy [4] thi “Dich
vu 1a mdt qua trinh trong d6 mot nha cung cap
dich vu cung cip giai phap cho khach hang thong
qua dich vu khach hang, tai nguyén co s& vat chat
hodc hé thong ciia nha cung cap dich vu, thong
thuong mét dich vu cé nhitng tinh nang dac biét,
nhiing tinh ning doc d4o 1a vo hinh, khong dong
nhit va khong thé tach roi.”

Trén thé gidi c6 nhidu tac gia dua ra cac khai
niém vé chét lwong dich vu véi nhitng cach do
luong va dinh nghia da dang, tiéu biéu trong cac
khai niém vé chét luong dich vu co thé ké dén
chét lugng dich vu.

2.1.2. Khai niém vé chat luwong dich vu:

Gronroos [7] d& xuat hai linh vuc cua chét
lwong dich vu, d6 1a chit lugng ky thuét va chit
lwong chirc nang. Chit luong k¥ thuat lién quan
dén nhimg gi duoc phuc vu va chat luong chirc
ning no6i 1én ching dugc phuc vu nhur thé nao.

Parasuraman va cac cong su [4] la nhiing
nguoi tién phong trong nghién ctru chat luong
dich vu trong nganh tiép thi. Theo [4] dinh nghia
chét lugng dich vu 1a “mutc d¢ khac nhau gira su
mong doi cia nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan
thie cta ho vé két qua cua dich vu”.

Nghién ctru cia Cronin & Taylor [5] véi mo
hinh SERVPERF cho réng muc d6 cam nhan cua
khach hang ddi voi sy thuc hién dich vu cua
doanh nghiép phan anh t6t nhat chat lugng dich
vu. M6 hinh nay dua trén mé hinh SERVQUAL
ctia Parasuraman v6i 5 thanh phan va mot s6 bién
quan sat nhung cé sy luot bo vé gia tri ky vong
cua khach hang. Nghién ctru nay da khdi xuong
va sir dung phuong phap dinh luong dé xay dung
va kiém dinh thang do cac thanh phan cua chat
luong dich vu (goi la thang do SERVQUAL).
Thang do SERVQUAL dugc diéu chinh va kiém
dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac nhau. Cudi
cung thang do SERVQUAL bao gdm 5 thanh
phan véi cac bién quan sat dé do luong chat
lugng dich vu, d6 la: Tin cay (reliability); Pap
ung (responsiveness); Nang luc phuc wvu
(assurance); Pong cam (empathy); Phuong tién
hiru hinh (tangibles).

Trong linh vyc ngan hang, chét luong dich
vu 12 mdt nhéan tb quan trong cho su tdn tai va
phat trién. Nghién ctru vé chét luong dich vu
ngan hang da dugc thyc hién tu nhiéu nam mang
lai sy phat trién ca vé 1y thuyét va thuc tién dic
biét 1a viéc phat trién va kiém dinh thang do chat
luong dich vu trong nganh ngin hang ¢ nhiéu
nuée khac nhau trén thé gigi. Thuc té cho thdy
chit lugng cam nhan cia san phim dang tro
thanh yéu t6 canh tranh quan trong nhit trong
kinh doanh trén toan cau.

2.2. Tong quan vé cdc nghién cwu trwdc co
lién quan

Lotfollah va cong su nghién ctru cac nhan t6
anh hudng dén chat lugng dich vu tin dung ban 1&
tai Nebraska, My.

Meng nghién cuu nang cao chét luong cho
vay Khach hang ca nhan tai HSBC Hong Kong.
~ Arega [6] nghién ctru cac nhan t6 anh huong
dén chat lugng dich vu cho vay c4 nhan cua
khach hang tai Ngan hang Phat trién khu vyc
mién Trung Ethiopia.
2.3. M6 hinh nghién ciru dé xudt

M5 hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:
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Phuong tién hitu hinh (1) > H,

Néng cao chit
lwgng dich vu tin

Su dap tmg (2) ~

Su tin cay (3) — Hj
Su dam bao (4) — Ha
Su dong cam (5) - Hs
He

Nang luc phuc vu (6) ~

Su chuyén nghiép (7)

dung khach hang
ca nhan

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Céc gia thiét nghién ciru:

H,: Phuong tién hitu hinh (PT) c6 tac dong
tich cuc dén Chat lugng dich vu tin dung KHCN
tai Agribank Tan Thanh.

~ Ha: Sy dap ung (DU) co tac dong tich cuc
dén Chat lugng dich vu tin dung KHCN tai
Agribank Téan Thanh.

~Hs: Sy tin cdy (TC) c6 tac dong tich cuc dén
Chat lugong dich vu tin dung KHCN tai Agribank
Tan Thanh.

Hs: Sy dam bao (DB) c¢o6 tac dong tich cuc
dén Chat lugng dich vu tin dung KHCN tai
Agribank Tan Thanh.

Hs: Su dong cam (DC) c6 tac dong tich cuc
dén Chat lugng dich vu tin dung KHCN tai
Agribank Tan Thanh.

He: Nang luc phuc vu (PV) c6 tac dong tich
cuc dén Chat luong dich vu tin dung KHCN tai
Agribank Téan Thanh.

H7: Su chuyén nghiép (CN) c6 tac dong tich
cuc dén Chat luong dich vu tin dung KHCN tai
Agribank Téan Thanh.

3. Thong ké md ta miu nghién ctru

Nghién ctru duoc thyc hién voi dbi tuong
khao sat 1a khach hang ca nhan vay von tai
Agribank Tan Thanh. Tong cong c6 250 (phiéu)
khao sat duoc phat ra va thu vé da sé luong ban
dau. Sau khi xtr 1y dir liéu thong ké, két qua co
229/250 (phiéu) khao sat dat yéu cau (ty 1& 91.6%)
dugc mi hoa va dua vao xir 1y s6 liéu bang phan
mém SmartPLS dé phan tich. Phan loai 229
khéach hang dugc khao sat theo nhom gioi tinh,
nhom tudi va nhém thu nhap.

4. Két qua nghién ctru

Bing 1. Phan tich Cronbach's Alpha ciia cdc bién trong mé hinh

Bién Cronbach's Alpha
CN 0.811
DB 0.816
DC 0.874
DU 0.804
PT 0.841
PV 0.855
TC 0.782
CLDV 0.839

Bang 1 cho thiy tat ca cac thang do trong mo
hinh déu c6 d6 tin cay tir chap nhan duoc dén tot,
v6i Cronbach's Alpha tir 0.782 dén 0.874. Diéu
nay xac nhén rang cac thang do phu hop dé phan
tich cac nhan t6 anh hudng dén chét lugng dich
vu tin dung c4 nhan tai Agribank Tan Thanh, Chi

(X Iy bang phan mém SmartPLS)

nhanh Long An. Bién TC c6 thé can tinh chinh dé
cai thién do tin cdy, nhung tong thé, cic thang do
dt manh dé 4p dung thyc tién.

Cac thang do c6 d0 tin cdy cao, dic biét la
cac bién dat trén 0.8, cho thdy mo hinh nghién
clru ¢ co s& vimg chic dé thuc hién cac phan
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tich théng ké tiép theo, nhu hdi quy hodc mé hinh
phuong trinh cdu trac (SEM), dé kiém tra mdi
quan h¢ gilta cac nhan t6 va chat lugng dich vu.
Bién TC (0.782) c6 d0 tin cay thap nhat, du van
chap nhan duoc. C6 thé xem xét danh gia lai cac
muc trong thang do nay dé cai thién do tin cay, vi

du nhu kiém tra tinh o rang, lién quan hodc loai
b6 cac muc khong can thiét. Viéc sir dung mo
hinh SERVPERF m¢ rong duoc cung cb boi cac
thang do dang tin cdy, phu hop dé danh gia chat
lugng dich vu tai Agribank Tan Thanh.

Bing 2. Két qud phan tich dj tin cdy tong hop va tong phwong sai trich

Nhin t6 rho_A Do tin ciy tong hop Téng phuong sai trich (AVE)
CLDV 0.843 0.893 0.677
CN 0.816 0.877 0.641
DB 0.818 0.879 0.645
DC 0.949 0.909 0.718
DU 0.855 0.871 0.631
PT 0.860 0.893 0.675
PV 0.862 0.900 0.693
TC 0.799 0.858 0.602

Céc nhéan t6 c6 tho A = 0.7, v6i DC (0.949)
cao nhat va TC (0.799) thdp nhat. Diéu nay cho
théy tat ca céac thang do déu co do tin cay noi tai
tr chép nhan duoc dén xuét sic. Cac nhan t6 c6
CR = 0.7, véi DC (0.909) va PV (0.900) cao
nhit, cho thiy cac thang do c6 tinh nhit quéan cao,
phut hop cho phan tich SEM. Céc chi s6 tho A va
CR déu vuot ngudng 0.7, xic nhdn ring céc
thang do c6 do tin cdy cao, phu hop dé sir dung
trong phan tich mé hinh cau triic (SEM) hoic cac
phan tich thong ké khac dé dénh gia méi quan hé
giita cac nhan t6 va chit luong dich vu (CLDV).

Cac nhéan t6 ¢c6 AVE = 0.5, v6i DC (0.718)
cao nhat va TC (0.602) thap nhét. Piéu nay xac
nhan réng cac thang do c6 tinh hoi tu tdt, nghia la
cac muc trong thang do giai thich t6t phuong sai
clia nhan té tuong tng.

(Xur Iy bang phan mem SmartPLS)

Mic du van dat cac ngudng tbi thiéu (tho A
=0.799, CR = 0.858, AVE = 0.602), nhung cac
chi s nay thip nhat trong sd cac nhan td, twong
ty nhu két qua Cronbach's Alpha trong Bang 1
(0.782).

Bang 2 cho thiy céac thang do cua tat ca cac
nhan t6 déu dat do tin cay va tinh hoi tu tét, v6i
rtho A = 0.7, CR = 0.7, va AVE = 0.5. Nhan
t6 DC (Sy dong cam) c6 d tin cdy va tinh hoi tu
cao nhét, trong khi TC (Su tin cdy) c6 cac chi sd
thip nhit nhung vin chdp nhan duoc. Két qua
nay cung cd tinh pht hop ciia mo hinh nghién ciru
va cac thang do dé phan tich cic yéu td anh
huéng dén chit lwong dich vu tai Agribank T4n
Thanh, Chi nhanh Long An.

Bing 3. Két qud kiém dinh sw phix hop ciia mé hinh

M6 hinh bao hoa Mo hinh wéc lwgng
SRMR 0.074 0.074
d ULS 2.867 2.867
d G 3.203 3.203
Chi-Square 2359.307 2359.307
NFI 0.581 0.581

Béng 3 cho thay cac gi4 tri ciia mo hinh bao
hoa (saturated model) va md hinh u6c luong
(estimated model) 13 gidng nhau, diéu nay c6 thé
Xy ra trong mot sO truong hop déc biét, chang
han khi mé hinh uéc luong c6 sé lugng tham sb
bang s6 luong théng tin trong dit liéu (mo hinh
bao hoa hodc gan bdo hoa).

(Xu Iy bang phan mém SmartPLS)

Gia tri SRMR = 0.074 < 0.08, cho thay mo
hinh c6 d6 phu hop tét. Diéu nay chi ra rang su
khac biét gitra ma tran tuong quan quan sat va du
doan 1a nho, mo hinh giai thich tot dit liéu thuc té.

Gia tri d_ULS = 2.867 khong c6 ngudng cu
thé dé danh gia, nhung trong bdi canh SEM, gia
tri nay thuong dugc xem xét cling cac chi s khéc.



ISSN 0866-8124 — TAP CHI KINH TE - CONG NGHIEP

Vi SRMR da dat mirc t6t, d ULS nay c6 thé duoc
coi la chép nhan dugc, nhung can thém thong tin

Tuong tu d ULS, gia tri d_G = 3.203 khong
¢6 ngudng chuan cy thé. Tuy nhién, gid tri nay
thuong dugc xem xét trong mdi quan hé voi cac
chi s6 khac. Két hop voi SRMR tét, d G nay
khong cho thdy van dé nghiém trong vé& su phu
hop.

Gia tri Chi-Square = 2359.307 rét 16n, diéu
nay c6 thé chi ra raing mod hinh khong phu hop
hoan hao véi dit liéu. Tuy nhién, chi s6 Chi-
Square rit nhay v&i ¢& mau 16n, va trong cac
nghién ctru thuc té, gia tri nay thudng 16n va co

vé ¢& mau va do phtrc tap clia md hinh dé danh
gia chinh xac hon.

p-value < 0.05, ngay ca khi mé hinh thyc s phu
hop. Vi vdy, can xem xét thém cac chi sO khac
(nhu SRMR, NFI) dé danh gia tong thé. Bang
khong cung cép p-value hodc béc tu do (degrees
of freedom - df), nén kho dua ra két luan chinh
xac chi dya trén Chi-Square.

Gia tri NFI = 0.581 thap hon ngudng 0.8
(chap nhan dugc) va 0.9 (t6t). Piéu nay cho thiy
md hinh u6c lugng khong cai thién dang ké so
v61 md hinh co sg, va d6 phu hop tong thé cua
md hinh 12 khong t6t theo chi sb nay.

Bing 4. Két qua danh gid cic moi quan hé tic djpng

Méilien hg | HEs0 chuan HE so Do léch chudn | Kiém dinh t Sig.
) hoa trung binh v i

CN — CLDV 0.136 0.138 0.048 2.836 0.005
DB — CLDV 0.134 0.132 0.039 3.435 0.001
DC — CLDV 0332 0.333 0.060 5.578 0.000
DU — CLDV 0.251 0.254 0.041 6.136 0.000
PT — CLDV 0.101 0.096 0.046 2.197 0.028
PV — CLDV 0.154 0.154 0.040 3.889 0.000
TC — CLDV 0.222 0.22 0.041 5.403 0.000

Tur Bang 4 cac nhan t6 (CN, DB, DC, DU,
PT, PV, TC) déu co tac dong dén CLDV. Tac
dong cua tung bién cu thé nhu sau:

Su chuyén nghiép — Chét luong dich vu
(CN — CLDV):

Hé s6 chuan hoa: 0.136 — Tac dong duong,
muc do tac dong thap.

Hé sb trung binh: 0.138 (d¢ 1éch chuén =
0.048).

Kiém dinh t: 2.836 > 1.96 — C6 y nghia
thong keé.

Sig.: 0.005 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké & mtc 95%.

Két ludn: Su chuyén nghi€p c6 tac dong tich
cuc dén chﬁtrluqr}g dich vy, nhung mirc d¢ tac
dong tuong doi thap.

Su dam bao — Chat lugng dich vu (DB —
CLDV):

Hé s6 chuan hoa: 0.134 — Tac dong duong,
muc do tac dong thap.

Hé sb trung binh: 0.132 (d6 léch chuan =
0.039).

(X Iy bang phan mém SmartPLS)

Kiém dinh t: 3.435 > 1.96 — C6 y nghia
thong keé.

Sig.: 0.001 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké & mic 99%.

) Két luan: Sy dam bao cd tac dong tich cuc
dép chat lugng dich vy, nhung mtrc d¢ tac dong
thap, tuong tu CN.

Sy dong cam — Chit lwong dich vu (DC —~
CLDV):

Heé s chuan hoa: 0.332 — Tac dong duong,
mirc d¢ tac dong trung binh dén cao, cao nhat
trong cac nhan to.

Hé s6 trung binh: 0.333 (d6 1éch chuin =
0.060).

Kiém dinh t: 5.578 > 1.96 — C6 ¥ nghia
thong ké manh.

Sig.: 0.000 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké & mic 99.9%.

) K,ét lugn: Sy ddng cam co tac dong manh
nhat dén chat lugng dich vu, cho thay déy 1a nhan
t0 quan trong nhat trong mo hinh.

Su dap Gmg — Chat luong dich vu (DU —
CLDV):
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Hé s chuén hoa: 0.251 — Tac dong duong,
muc dg tac dong trung binh.

Hé sb trung binh: 0.254 (d6 léch chuan =
0.041).

Kiém dinh t: 6.136 > 1.96 — C6 y nghia
thong ké manh.

Sig.: 0.000 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké & mirc 99.9%.

K&t luan: Sy dép (g co tic dong dang ké
dén chat lugng dich vy, 1a nhan t6 quan trong thir
hai sau DC.

Phuong tién hiru hinh — Chét lugng dich vu
(PT — CLDV):

Hé s6 chuén hoa: 0.101 — Tac dong duong,
muc do tac dong thap nhat trong cac nhan to.

Hé sb trung binh: 0,096 (d¢ 1éch chuin =
0,046).

Kiém dinh t: 2.197 > 1.96 — C6 y nghia
thong ke.

Sig.: 0.028 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké & muc 95%.

Két lun: Ph’u'ong’ tiép hﬁu hinh c6 tac dong
tich cuc nhung yéu nhat dén chat lugng dich vu.

Nang lyc phuc vu — Chéat lugng dich vu
(PV — CLDV):

Hé s6 chuan hoa: 0.154 — Tac dong duong,
muc do tac dong thap dén trung binh.

Hé sb trung binh: 0.154 (d¢ 1éch chuén =
0.040).

cnz

(=Y

Kiém dinh t: 3.889 > 1.96 — C6 ¥ nghia
thong ké.

Sig.: 0.000 < 0.05 — Mdi quan hé c6 ¥
nghia thong ké 6 mtc 99.9%.

Két luan: Nang lyc phuc vu c6 tac dong tich
cuc dén chat lugng dich vu, véi muc d6 tac dong
trung binh.

Su tin cdy — Chat luong dich vu (TC —
CLDV)

Heé s6 chuan hoa: 0.222 — Tac dong duong,
murc do tac dong trung binh.

Hé sb trung binh: 0.220 (d6 léch chuan =
0,041).

Kiém dinh t: 5.403 > 1.96 — C6 y nghia
thng ké manh.

Sig.: 0.000 < 0.05 — Mbi quan hé co ¥
nghia thong ké 6 mic 99.9%.

) Két luan: Su tin cdy co tac dong dang ké dén
chat lugng dich vu, 1a nhan t0 quan trong thir ba
sau DC va DU.

Bang 4 cho thdy tit ca cac nhan t (CN, DB,
DC, DU, PT, PV, TC) déu c6 tac dong tich cuc va
c6 ¥y nghia thong ké dén chat lwong dich vu
(CLDV): Su ddng cam (DC); Su dap tmg (DU);
Su tin cdy (TC) 1a cac nhan t quan trong nhét.
Phuong tién hiru hinh (PT) c6 tac dong yéu nhét,
cho thiy trong bdi canh dich vu tin dung ca nhan,
cac yéu t6 vo hinh quan trong hon. Két qua nay
phtt hop va cung cdp co s¢ cho cac giai phap cai
thién dich vu tai Agribank Tan Thanh.

cLova

ccccc

Hinh 2. Két qua mé hinh nghién civu
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Tir nhitng phan tich trén, tic gia c6 thé két
luan rang mé hinh 1y thuyét phu hop véi dir lidu
nghién ctru va 07 gia thuyét nghién ciru duoc
chép nhén la: Hl, Hz, H3, H4, Hs, H6, H-.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Trong qua trinh nghién ciru cac nhan t6 va
mic d§ anh hudng cia tung nhan to dén chat
lugng dich vu tin dung khach ha‘mg ca nhan }ai
Agribank Tén Thanh, tac gia da tién hanh kiém
dinh d¢ tin cay cua thang do (théng qua hé so
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va déanh gia sy phu hop cua mé hinh SEM
bang phan mém SmartPLS.

Két qua nghién ciru di cho thay cac nhén tb:

e Phuong tién hitu hinh;

* Sudap img;

e Sy tin cdy;

e Sy dam bdo;

o Su déng cam;

e Nang lyc phuc vu;

o Sy chuyén nghiép.

) Tat ca cac nhan t6 déu co tac dong tich cuc
doi voi Chat lugng dich vu tin dung khach hang
ca nhan tai Agribank Tan Thanh.

5.2. Ham y qudan tri

5.2.1. Nhan t6 sw dép iing:

Pé néang cao kha nang dap Gng, Agribank
Téan Thanh c6 thé thuc hién ’khéo sat va dicu
chinh chinh sach gia ca, 1ai suat; ap dung uu dai
cho khach hang chién lugc.

Linh hoat cac goi lai sut; cai thién kha niang
phan hoi va phuc vu khach hang nhanh chong;
x@y dung cdc chuong trinh khuyén mai va chdm
soc khach hang; lang nghe nhu cau va phan hoi
cua khach hang.

5.2.2. Nhan 6 sw dam bao:

bé tang cuong dam bao, Agribank Tan
Thanh co6 thé thuc hién 6 chirc dao tao thuong
xuyén d€ nang cao trinh d¢ va tinh chuyén nghiép

cua nhén vién; dao tao nhéan vién vé€ ky nang giao
tiép qua dién thoai, email dé xir Iy thac mic cua
khach hang nhanh chong va chinh xac.

Pon gian hoa thu tuc va tu dong hoéa quy
trinh giao dich; xay dung quy trinh xu 1y nghiép
vu nhat quan gilta cac phong ban d€¢ giam thoi
gian cho dgi cho khach hang.

5.2.3. Nhan t6 phwong tién hitu hinh:

D¢ cai thién nhan t6 phuong tién hiru hinh,
Agribank Tan Thanh co6 thé thuc hién cac giai
phap sau: Pau tu nang cip tru sd, dam bao an
ninh va khong gian thoai mai; cai thién co s& vt
chat nhu ghé chd, nude udng dé tao su thoai mai
cho khich hang; thiét ké phong VIP va quiy
chuyén biét cho khach mo tai khoan.

5.2.4. Nhan t6 su tin cdy:

bPé nang cao sy tin cdy, Agribank Tan Thanh
c6 thé xdy dung bd chi s6 do luong chat lugng
phuc vu va thanh 1ap bd phan gidm sat chat cheé.
Pong thoi, trién khai hé thong quan 1y quan hé
khéach hang va phat trién kénh dich vu cham soc
khach hang hién dai dé tu van nhanh chong, cung
cép thong tin chinh xac.

Ngoai ra, Agribank Tan Thanh c6 thé éap
dung chinh sach phuc vu khach hang tiém ning
tai nha hoac co quan, nham duy tri mbi quan hé
v6i nhitng khach hang mang lai ngudn thu 16n.

5.2.5. Nhan t6 sw dong cam:

Pé ting sy dong cam véi khach hang,
Agribank Tan Thanh c6 thé thyc hién chi _trong
tuyén dung nhén vién c6 ky nang giao tiép t6t,
thai d6 niém no, c6 kha nang tng xt khéo 1éo;
nhén vién can phuc vu tén tinh.

Nhé tén va quan tim dén cam xuc cta khach
hang, thyc hién phuong cham “khach hang ludn
dung” va tiép don khach hang véi thai do thién
chi, to chirc lay y kién khach hang dinh ky va
khen thuéng nhan vién xuat sic.

5.2.6. Nhan t6 nang lyc phuc vu:

Pé nang cao hiéu qua cong viéc, Agribank
Tan Thanh c6 thé thyc hién cac giai phap gom
sap xép nhan lyc hop 1y, phan céng nhan vién
tham gia nhiéu hoat dong khac nhau dé tich liy
k¥ nang va kinh nghiém.

Thudng xuyén kiém tra, danh gia hiéu qua
cong viéc dinh ky, giam sat chat ché va nhac nho
kip thoi.

5.2.7. Nhén t6 sw chuyén nghiép:

Pé phat trién ban than, nhan vién Agribank
Tan Thanh can chi dong tich liy kinh nghiém,
sang tao va trau doi k§ ning chuyén mon. Doi
ngii nhan sy Agribank Tan Thanh cin nd lyc ty
hoc hoi, tiép can cong nghé méi va nang cao kha
nang, sang tao trong cong viéc.

Kinh nghiém c6 thé tich liily qua nghién ctru
tai liéu, tham quan thuc té, hodc hoc hoi qua cac
phuong tién truyén thong. Nhan vién cin c6 ky



ning giao tiép tot, thong thao ngoai ngit chuyén
nganh kinh té tai chinh.
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