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LOI CAM ON
Trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién Pé an tbt nghié¢p, to1 da nhan duogc
rat nhiu su giup d& va dong vién tir gia dinh, Quy Thay C6 va cac ban bé. Vi vay,

t61 xin phép duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:
Thay TS. V4 Khic Truong Thi, nguoi da tan tinh giup d& va hd tro toi trong
sudt qua trinh tim kiém tai liéu, thue hién dé cuong dén khi hoan tit Dé an t6t nghiép;

Quy Thay C6 gido da truyén dat cho t6i v vang kién thic va kinh nghiém quy

gia trong thoi gian theo hoc tai truong;

Ban Lanh dao Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam —
Chi nhanh Ham Thuén Bic d3 tao diéu kién, hd trg trong qua trinh thu thap cac thong
tin can thiét cho nghién ciru;

Ban bé, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd tro va dong vién toi trong

sudt qua trinh hoc tap ciing nhu giai doan thyc hién Dé an t6t nghiép.

Tran trong cam on!



LOI CAM POAN

Tac gia xin cam doan dé tai Dé an tot nghiép “Cac yéu toé anh hwéng dén
quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toan ciia khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic” 13 cong
trinh do toi ty tim hiéu, nghién ctru, thyc hién dudi sy hudng dan khoa hoc cta TS.
V5 Khic Truong Thi.

Céc so liéu duogc thu thap va két qua cé dugc trong Pé an tot nghiép nay 1a
hoan toan trung thyc va c6 ngudn gbc 1o rang.

Téc gia xin chiu trach nhiém vé cong trinh nghién ciru ctia minh./.

Lam Pong, ngady thang 08 nim 2025

Ngudi thue hién Pé an

Nguyén Tuwong Vy

1



TOM TAT

Pé tai duoc thuc hién nham xac dinh cc yéu td anh huong dén quyét dinh lya
chon thé thanh toan ciia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong
thén Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic, tir d6 dé xuét cac ham ¥ quan tri nham
thiic day hanh vi lya chon thé thanh toan Agribank. Trén co s& ké thira hé thong 1y
thuyét va cac nghién ciru trudc, tac gia xdy duyng mé hinh nghién ctru két hop phuwong
phap dinh tinh va dinh luong. Nghién ctru dinh tinh dugc tién hanh thong qua phong
van chuyén gia dé diéu chinh thang do, trong khi nghién ctru dinh luong dugc trién
khai bang 279 bang khao sat hop 1¢ va xt 1y trén phan mém SPSS thong qua cac budc
phan tich thong ké mé ta, kiém dinh thang do, phan tich nhan t5 kham pha (EFA) va
hoi quy da bién. Két qua cho thay mo hinh nghién ctru c6 do phu hop kha tbt vai cac
chi s6 R = 0,762; R? = 0,581; R? hiéu chinh = 0,572; Sig. F Change = 0,000; va
Durbin-Watson = 1,519, chirng té mé hinh giai thich dugc 57,2% sy bién thién trong
quyét dinh lya chon thé thanh toan va khong xay ra hién twong tu twong quan. Trong
sau bién doc 1ap, c6 bdn yéu t6 co y nghia thong ké (Sig. < 0,05) anh hudng dén quyét
dinh lua chon thé thanh toan ctia khach hang, bao gom: dich vu cham séc khach hang
(Beta = 0,445), thuong hiéu (Beta = 0,255), chinh sdch marketing (Beta = 0,188) va
loi ich tir thé thanh toan (Beta = 0,139). Hai yéu t6 con lai 1 an toan — bao mat va
tinh dé tiép can khong ¢ y nghia thong ké (Sig. > 0,05). Trén co sé phan tich thyc
trang va két qua dinh lugng, nghién ctru da dé xuat bén nhom ham ¥ quan tri nham
nang cao hiéu qua thu hat va gitt chan khach hang, bao gom: cai thién dich vu chim
soc khach hang, nang tdm gia tri thwrong hiéu, hoan thién chinh sach marketing va

tang cuong quang ba lgi ich thé thanh toan dén khach hang.
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PHAN I: MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Khai niém “Céach mang cong nghiép 1an tht tu” (4.0) 1an dau tién duoc dua ra
tai Dién dan Kinh té Thé giéi (WEF) ¢ Davos, Thuy Si vao nim 2016. Theo Schwab
(2016), cude cach mang cong nghiép méi sé khong chi dya trén nhiing tién bo vé
cong nghé ma con lam thay d6i co ban cach thirc hoat dong ctia xa hoi va nén kinh té
toan cau: “Cach mang cong nghiép 1an thi tu” (Cach mang cong nghiép 4.0) 1a mot
giai doan phét trién manh mé& va sau rong cua cac cong nghé mdi, dic biét 1a cong
nghé s6, v&i su két hop cua cac hé théng vat ly, k¥ thuat s6 va sinh hoc”. Linh vuc
tién té, tin dung cting khong 1a ngoai 1¢. Trong bdi canh thanh toan hién dai khong
dung tién mit dang dién ra ngay cang sau rong ca o trong va ngoai nudc, thé tin dung
dang dan tré thanh phuong tién thanh toan quen thudc ctia nhiéu khach hang véi tan
suat str dung ngay mot gia ting vi nhitng loi ich ma n6é mang lai cho chu thé. Vi thiét
ké tinh té, str dung cong nghé Chip theo chudn EMV an toan, bao mat trong qua trinh
su dung thé, thé tin dung Agribank khong chi 1a cong cu quan 1y chi ti€u hi¢u qua,
Agribank con mang t6i cho khach hang nhiing trai nghiém dich vu cao cap, hién dai,
cung nhitng wu dai, dic quyén va nhiéu chuong trinh khuyén mai hp dan.

Theo Béo cao cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam
— Chi nhanh Ham Thuén Béc (2024), tinh dén ngay 30/6/2024, di c6 64.720 thé dugc
phat hanh, sb du tién gui trén tai khoan thé dat trén 65 ty dong, sé luong giao dich
thé dat trén 265.000 luot, gia tri giao dich dat 176 ty dong tai hé thong ATM cua Chi
nhanh. Mic du sb lugng thé tin dung con khiém tn, song ddi véi mot huyén mién
nui c6 dac diém ty nhién va kinh té - xa hoi con nhiéu kho khan, nhat 1a trinh d tiép
can cac cong nghé mdi & mat s6 khu vuc, dic biét 1a khu vuc vung cao, mién nui,
khu vuc ddng bao dan toc thiéu sd con chua cao, c6 mat han ché thi viéc phat trién
loai hinh thé nhu trén 14 mét nd lyc rat 16n cua Chi nhanh Agribank Ham Thuan Bic.

Thoi gian qua, Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam —
Chi nhanh Ham Thu4n Bic d3 khong ngimg nang cao ning luc, chit lvong phuc vu

khach hang, khong ngimg nang cao chat lugng dich vu thé cung cp cho cac khich
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hang ca nhan, khach hang doanh nghiép. Tuy nhién, thuc té dich vu thé thanh toan
ctia Agribank van con mot s6 mat han ché nhat dinh, anh huong dén nang luc canh
tranh ctia don vi. Chinh vi 1& d6, t6i chon Dé tai “Céac yéu té anh hwéng dén quyét
dinh lwa chon dich vu thé thanh toan ciia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Béc” 13 van dé c6 ¥
nghia thyc tién sdu sic, gitp cho don vi hiéu rd nhu cau ctia khach hang dé dap tmg
nhu ciu cua ho, nang cao quyét dinh lya chon khach hang ddi véi dich vy thé thanh
toan cua Agribank.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1 Muc tiéu tong quat

Muc tiéu tong quat ctia nghién ciru ndy 13 nghién ctru cac yéu té anh hudng
dén quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toan ctuia khach hang, xac dinh mirc d¢ anh
huong cia timg yéu té dé 1am co so dé xuat ham ¥ quan tri nham thu hat ngdy cang
nhiéu khach hang quyét dinh lua chon dich vu thé thanh toan cta Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.

2.2 Muc tiéu cu thé

Hé thdng co s 1y thuyét vé hanh vi ngudi tiéu dung, 1y thuyét sy lya chon cta
khach hang khi sir dung san pham, hang hoéa va dich vu.

X4y dung mé hinh nghién ctru cac yéu t6 anh huéng dén quyét dinh lua chon
dich vy thé thanh toan cuia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thén Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Thuc hién khao sat, danh gia va kiém dinh mo hinh cac yéu t6 anh huong dén
quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toan cia khach hang tai Ngan hang Noéng
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.

Dé xuat ham ¥ quan tri nham nang cao quyét dinh lya chon thé thanh toan cia
khach hang d6i voi dich vu thé thanh toan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Néng thén Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.
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3. Cau héi nghién ciru

(1) Co s6 1y thuyét vé hanh vi nguoi tiéu dung, 1y thuyét su Iya chon ctia khach
hang khi sir dung san pham, hang hoa va dich vu...gdm nhitng ndi dung gi?

(2) Cac yéu t6 ndo anh huong dén quyét dinh Iya chon dich vu thé thanh toan
ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi
nhanh Ham Thuén Bic?

3) Cac yéu t6 d6 anh hudéng nhu thé nao dén quyét dinh luya chon dich vu thé
thanh toan cta khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam — Chi nhanh Ham Thuan Béc?

(4) Nhitng ham ¥ quan tri cu thé ndo nham nang cao quyét dinh Iya chon thé
thanh toan cuia khach hang ddi véi dich vu thé thanh toén tai Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

(1) Poi twong nghién ciru 13 cic yéu té anh hudong dén quyét dinh lya chon
dich vu thé thanh toén ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thén Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

(2) Poi twong khao sat 13 cac khach hang 13 c4 nhan dang st dung dich vu
thé thanh toan trén dia ban huyén Ham Thuan Bic, tinh Binh Thuén.

5. Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Pham vi nghién ciru dé tai nay gidi han trong pham vi huyén
Ham Thuan Bic, tinh Binh Thuan.

Vé thoi gian: Nghién ciru tién hanh trong 6 thang tir Thang 10/2024 dén
Thang 03/2025; thoi gian iy ¥ kién khao sat khach hang dy kién tir thang 11/2024
dén 12/2024.

Vé ndi dung: Dé tai chi tap trung nghién ctru cac ndi dung lién quan dén viéc
xac dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh luya chon dich vu thé thanh toan cua
khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi

nhanh Ham Thuin Bic.

13



6. Gidi thi¢u phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru str dung phuong phap hdn hop (két hop gitra hai phuong phap
dinh lugng va dinh tinh). Trong d6, nghién ctru dinh tinh dugc st dung trong giai
doan nghién ctru so bo théng qua phuong thirc tham khao y kién chuyén gia c6 kinh
nghiém trong linh vuc Ngan hang, gidng vién giang day Quan tri kinh doanh, tai chinh
ngan hang nham danh gia va c6 sy diéu chinh cac ndi dung nghién ctru cho phu hop
v6i diéu kién nghién ctru tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic; nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién trong giai
doan nghién ctru chinh thirc thong qua phéan tich dir li€u tir khdo sat khach hang su
dung dich vu thé thanh to4n ciia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic. Sau khi thu thap dit liéu so cap,
tién hanh sang loc dir li€u; st dung phﬁn mém SPSS dé kiém dinh hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha; phén tich nhan t6 kham pha EFA; phan tich hoi quy. Céc két qua
phan tich cho phép danh gia mic d6 anh hudng cua cac yéu té dén Quyét dinh lua
chon dich vy thé thanh toan ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

7. Y nghia ciia dé tai

Vé mdt khoa hoc, nghién ctru gbp phan bd sung va lam rd co sé 1y luan lién
quan dén hanh vi lya chon dich vy ngan hang néi chung va dich vu thé thanh toan néi
riéng. Két qua nghién ctu da kiém dinh va khéng dinh muc d¢ tac dong cua cac yéu
t6 trong mo hinh 1y thuyét, dong thoi chi ra nhimng yéu td khong c6 anh huéng dang
ké dén quyét dinh lya chon cuia khach hang. Didu nay gbp phan hoan thién cac nghién
cuu trude, tao thém béng chung thuc nghiém trong bdi canh Viét Nam, dic biét 12 tai
mot chi nhdnh Agribank ¢ khu vuc ndong thon.

Vé mdt thue tién, nghién ctru mang lai gia trj thiét thuc cho Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon Vi¢t Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic. Mic du chi
nhanh di c6 nhiéu nd luc trong vi¢c nang cao nang luc, chat luong phuc vu va phat
trién dich vu thé thanh toan, song van con ton tai nhitng han ché anh huoéng dén kha

nang canh tranh. K&t qua nghién ctru giup don vi hi€u rd6 hon nhu cau, hanh vi va ky

14



vong ctia khach hang, tir 46 dua ra cac giai phap quan tri phit hop nhim ning cao chat
lugng dich vy, cai thién trai nghiém khach hang, gia tang quyét dinh lya chon thé
thanh to4n, va gép phan cing cd vi thé canh tranh ctia Agribank trén dia ban.
8. Két cau cuia dé tai

Két cdu ctia Dé 4n tot nghiép gdm cac ndi dung nhu sau:

Phéan I: M¢ dau

Phan II: Noi dung

- Chuong 1: Co sé ly ludn va moé hinh nghién cuu

- Chuong 2: Phan tich thyuc trang dich vu thé thanh toan cua khéach hang tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén
Bic

- Chuong 3: Ham y quan tri

Phén I1I: Két luan va kién nghi
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PHAN II: NOI DUNG

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Ly thuyét vé dich vu thanh toin ngan hang
1.1.1 Ly thuyét vé ngin hang thuwong mai

Theo Luat céc t6 chire tin dung (2010), Ngan hang thuong mai 1a mot t chtc
tin dung chuyén kinh doanh tién té va cac hoat dong ngan hang vi muc ti€u lg1 nhuan.
Can ctr theo quy dinh phép luat: Ngan hang thuong mai 1a loai hinh ngan hang dugc
thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac nham
muc ti€u loi nhuan.

Pic diém cua ngan hang thuong mai:

+ La mot dinh ché tai chinh trung gian;

+ Hoat dong da dang va téng hop nhiéu nghiép vy, dich vu.

+ Thu hat ngudn vén trude hét bang huy dong tién gui, phat hanh ki phiéu,
trai phiéu, sau do sir dung ngudn vén nay thyc hién cho vay san xuat kinh doanh, cho
vay tiéu dung. Ngoai ra con co cac dich vu khac: Thanh toan, chuyén tién, bao lanh,
uy théc...;

+ Thong qua hoat dong cho vay va thanh toan, hé thdng cic ngan hang thuong
mai c6 thé tao ra luong but t¢, 1a bo phan quan trong trong khoi cung tién té ctia nén
kinh té, c6 anh hudng 16n dén chinh sach tién té cia ngan hang trung wong;

+ Ngoai ra, tong tai san ctia ngan hang thuong mai luon 13 khdi luong tai san
16n nhat trong toan hé théng ngan hang thuong mai.

Chtrc nang cua ngan hang thuong mai:

- Chtrc nang thu qui:

+ V6i chire ning nay, ngan hang thuong mai nhan tién gtri, gitt tién, bao quan
tién, thuc hién yéu cau rat tién, chi tién cho khach hang cua minh la cac chu thé trong
nén kinh té;

+ Chtre niang thu qui gop phan tao ra loi ich cho cac chu thé khac nhau:

Péi v6i khach hang, chic nang thu qui gitp cho khach hang ngoai viéc dam

bdo an toan tai san cuia minh thi con gitp sinh 161 dugc dong von tam thoi thira;
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Déi v6i ngan hang, c6 duoc ngudn vén dé ngan hang thue hién chire ning tin
dung va la co s& dé ngan hang thyc hién dugc chirc ndng trung gian thanh toan.

Déi voi nén kinh té, chirc ning thi qui khuyén khich tich lui trong x3 hoi dong
thoi tap trung ngudn von tam thoi thira dé phuc vu phat trién kinh té.

- Chtrc nang trung gian thanh toan:

+ Chirc ning ndy, ngin hang thuong mai thay mit khach hang trich tién trén
tai khoan tra cho nguoi thu hudng hodc nhan tién vao tai khoan;

+ Chtrc ndng nay dem lai loi ich:

Dbi vai khach hang hang, thanh todn mot cach nhanh chéng, an toan, hi¢u
qua;

Déi v6i ngan hang, tao diéu kién thu hit ngudn von tién giri thong qua cung
ung mdt dich vu thanh toan khong dung tién mat c6 chat luong cao;

Déi v6i nén kinh té, chitc ning nay luu thong hang hoa, thic day ting trudng
kinh té, nang cao hiéu qua qua trinh tai san xuat x hoi, dong thdi nd cling giup 1am
giam khéi luong tién mat dan dén tiét kiém chi phi luu thong tién mat.

- Chtrc ndng trung gian tin dung:

+ Ngan hang thuong mai 13 cau nbi giita ngudi thira von va nguoi thiéu von.

+ Chirc nang nay dem lai lgi ich cho cac chii thé nhu sau:

Ddi véi khach hang, 1a nguoi gui tién, ho s& thu loi tir nguén von tam thoi
nhan rdi ciia minh dudi hinh thtre tién 13i, an toan tién gui, tién ich. Vi nguoi di vay,
gitip cho céac chii thé trong nén kinh té thoa man cau vn tam thoi thiéu hut trong qué
trinh san xuét kinh doanh, déng thoi tiét kiém chi phi, thoi gian, tién loi, an toan va
hop phap;

Dbi v6i ngan hang, chirc ning nay 1a co sé cho sy ton tai va phét trién ngan
hang thong qua loi nhuan tir chénh 18ch 14i suat cho vay va l4i suat tién giri, dong thoi
n6 1a co sé dé ngan hang thuong mai tao bt t& gop phan ting qui mo tin dung cho

nén kinh te;
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Déi v6i nén kinh té, chirc ning nay giup diéu hoa vén tién té tir noi tam thoi
du thira dén noi tam thoi thiéu hut gop phan phat trién san xuat kinh doanh thuc day
tang trudng kinh té.

1.1.2 Khai niém dich vu

Dich vu 1a mdt Iinh vyc nghién ctru phurc tap boi tinh vo hinh, kho do luong
va da dang trong qué trinh cung tng. Cac hoc gia dd dua ra nhiéu dinh nghia khac
nhau tity thudc vao goc nhin tiép can. Theo Kotler & Keller (2006), dich vu dugc
dinh nghia 13 “moi hanh dong hay loi ich ma mot bén c6 thé cung cap cho bén khac,
cht yéu mang tinh vo hinh va khong din dén su s hitu mot cai gi do; viéc san xuat
dich vu c6 thé hodc khong gin lién voi mot san pham vat chat” (Marketing
Management, 12th Edition). Tuong ty, Zeithaml & Bitner (2000) nhdn manh rang
dich vu la “nhiing hanh vi, quy trinh va cach thic thuc hién nham tao ra gia tri va
thoa man nhu ciu cho khach hang théng qua su trao doi vo hinh” (Services
Marketing).

O gbc nhin quan tri, Gronroos (2000) cho rang dich vu 13 “mét qua trinh gdm
mot chudi cac hoat dong vo hinh x4y ra trong twong tac giira khach hang va nhan vién
dich vu, hoac hé théng cung ung dich vu, nham giai quyét van dé cho khach hang”
(Service Management and Marketing). Trong khi do, Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1985) tiép can dich vu & khia canh chat lwong va cho rﬁng dich vu la téng hop cua
nhiing trai nghiém, cam nhan va danh gia ma khach hang c6 duoc sau khi tiép xtic
v6i nha cung cap (Journal of Marketing).

Tu cac quan diém trén c6 thé khai quat rﬁng, dich vu 1a mot hoat dong hay
chudi hoat dong v hinh, duoc cung tng thong qua sy twong tac giita nha cung cap
va khach hang, nham théa man nhu cau hodc giai quyét van dé cua khach hang, nhung
khong dan dén viéc s¢ hitu mot san pham hitu hinh cu thé. Pac diém ndi bat cta dich
vu 1 tinh v6 hinh, khong d6ng nhat, khé luu trit va sy tham gia truc tiép ctia khach

hang trong qua trinh san xuit — tiéu dung.
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1.1.3 Khai niém thé thanh todn

Trong hoat dong kinh té, cac chi1 thé thudng xuyén phat sinh nghia vy tai chinh
can dugc thanh toan nhanh chong, chinh x4c va an toan. Su da dang va phirc tap cua
cac quan hé kinh doanh cuing véi gia tri giao dich ngay cang 16n di dit ra yéu cau tat
yéu vé nhimg phuong tién thanh toan hién dai thay thé tién mat. Mot trong nhiing
cong cu quan trong dap Gmg nhu ciu ndy chinh 13 thé thanh toan.

Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam (2016), thé thanh toén 14 phuong tién do
ngan hang hoic to chirc tai chinh phat hanh, cho phép chil thé sir dung dé thanh toén
hang hoa, dich vu hodc rut tién mat trong pham vi s6 du tai khoan hodc han murc tin
dung dugc cap. O goc do qudc té, Tumpel-Gugerell (2003) cho rang thé thanh toan
la cong cu thanh toan khong dung tién mat, duoc s dung rong rai trong giao dich
ban 1é nho tinh tién loi, nhanh chéng va kha niang giam thiéu rii ro so véi st dung
tién miat (European Central Bank Report). Bén canh d6, Chandra (2014) dinh nghia
thé thanh toan 1a phuong tién tai chinh do ngan hang phéat hanh, nham tao diéu kién
cho khach hang thuc hién cac giao dich thanh toan, chuyén khoan hodc rat tién moi
lic, moi noi mdt cach an toan va hi¢u qua.

Tir cac dinh nghia trén c6 thé khai quat rang, thé thanh toan 1a phuong tién
thanh toan khong dung tién mat, do ngan hang hoic t6 chirc tai chinh phat hanh, cho
phép chu thé thuc hién cac giao dich tai chinh nhu mua sam hang hoa, dich vy, chuyén
khoan va rat tién mat trong pham vi s6 du hodc han muc duoc cép, voi wu diém an
toan, nhanh chéng va tién loi.

1.1.4 Khai niém dich vu thanh toan qua ngdn hang

Trong hoat dong kinh té, cic chii thé tham gia quan hé kinh té thuong
xuyén phai thanh toan cic nghia vu tai chinh phat sinh trong hoat dong kinh doanh.
Xuét phat tir tinh da dang, dan xen cta cic quan hé kinh doanh cong véi gia trj thanh
toan cho cac giao dich kinh té ngay cang lén ciing nhur yéu cau thanh todn nhanh
chong, an toan 1a nhimng tién dé kinh té quan trong cho viéc dap tng nhu cau thanh

toan trong nén kinh té.
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Nhu vay, thanh todn 1a viée chi tra dé giai quyét xong mot khoan no. Viée
thanh toan phat sinh tur nhiéu loai quan h¢ xa hoi nhu quan h¢ dan sy, quan hé nop
phat, nop thué, quan h¢ kinh doanh va dugc thuc hién truc tiép gitta ngudi thu hudéng
v6i nguoi chi tra hodc théng qua to chirc trung gian dugc nha nude cho phép cung
tmg dich vu thanh toan. Cung véi sy phat trién cta x3 hoi, san xuit hang hoa ngay
cang phat trién, luu thong hang héa ngdy cang dugc mé rong vé ca quy mo 1an tinh
thudng xuyén, lién tuc thi thanh toan bang tién mit ciing dan khong dap tGng duoc
nhu ciu cia thanh toan nita. Viéc thanh toan bﬁng tién mat s& lam cho khdi luong
tién mat trong luu thong tang 1én rat 16n. Khoi luong tién mat ting 1én s& gy strc ép
vé mit gia ca. Thanh toan bang tién mat ciing tiém an nhiéu rai ro vé an toan tai san
do trom cép, cuodp giat hay nan tién gid. Mat khéc, thanh toan béng tién mat phai tdn
chi phi rat 16n cho viéc in an, van chuyén, dong goi, bao quan, kiém dém, cat trir...
Dé khac phuc nhimng han ché ctia viéc thanh toan truc tiép bang tién mat, mot phuong
thirc thanh todn tién bo hon ra doi d6 1a phuong thic thanh toan khong dung tién mit
v6i hinh thirc ghi s6. Trong d6, ngan hang dung ra 1am trung gian thanh toan giita cac
ngan hang.

Dich vu thanh todn qua ngdan hang c6 déic diém sau:

Thir nhdt: Trong thanh toan qua ngan hang su van dong cua tién t& doc 1ap
hoan toan véi su van dong ctia hang héa ca vé khong gian va thoi gian.

Thit hai: Vat moi gidi tién mat khong xuét hién ma no chi xuét hién dudi hinh
thirc tién té ké toan va duoc ghi chép trén chung tir, s6 sach ké toan (goi 1a chuyén
khoan).

Thir ba: Vai trd ciia ngan hang 1a rat 16n, 1a nguoi to chirc va thyuc hién cac
khoan thanh toan, ké ca NHTW va NHTM déu c6 vai tro to 16n trong phat trién hé
thng thanh toan ctia mot qudc gia.

1.2 Cac hoc thuyét lién quan dén hanh vi ciia khach hang
1.2.1 Ly thuyét vé hanh dpng hop Iy (TRA)
Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasons Action - TRA) duoc Icek Ajzen

va Martin Fishbein nghién ctru va gioi thiéu lan dau vao nam 1967, sau d6 dugc hiéu
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chinh, mé& rong va bd sung thém hai 1an vao nim 1975 va nam 1987. Ly thuyét nay
dugc xem 1a hoc thuyét tién phong trong linh vire nghién ctru tim 1y x4 hoi néi chung
va mot trong cac 1y thuyét vé nhéan thirc. Day 1a Iy thuyét nén tang phd bién nhit vé
hanh vi tiéu ding trong cac linh vuc khac nhau. Ly thuyét TRA giai thich mbi quan
hé gitra thai d6 va hanh vi trong hanh dong ctia nguoi tidu dung. Ly thuyét TRA duoc
dung dé dy doan cach thirc nguoi tiéu dung dugc thuc hién hanh vi dya trén thai do
ddi v6i hanh vi va dy dinh thuc hién hanh vi. Quyét dinh clia c& nhan dé thuc hién
mot hanh vi cu thé dua trén két qua ky vong cua céd nhan khi thyc hién hanh vi do.

Theo d6, du dinh thuc hién mét hanh vi cu thé c6 trude hanh vi thuc té.

Niém tin déi vdi
thudc tinh san pham

Do luong niém tin 461
vdi nhitng thudce tinh

Thai d6

cia san pham

Xu hwong Hanh vi
| hanh vi thire sir

W

Niém tin vé nhing
ngudi anh hudng sé
nghi rang téi nén hay
khéng nén mua san
pham

Chuin chu

quan

Do lrang niém tin d6i
v nhitng thudc tinh
cia san pham

Hinh 1.1 M6 hinh thuyét hanh dong hop 1y (TRA)
Nguon: Fishbein va Ajzen (1975)
Theo 1y thuyét TRA cua Icek Ajzen va Martin Fishbein (1967, 1987), hanh vi
thuc su ctia con nguoi (Actual Behavior - AB) bi anh huong boi dy dinh hanh vi
(Behavior Intention - BI) hay du dinh hanh vi ctia ngudi d6 véi hanh vi sap thyc hién.
Du dinh 1a trang thai nhan thirc ngay trudce khi thyc hién hanh vi, 1a mot yéu t6 dan

dén thuc hién hanh vi. Vi vay, du dinh hanh vi 1a yéu t6 quyét dinh hanh vi va 1a yéu
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t6 quan trong nhat du doan hanh vi. Thay vi tip trung nghién ctru hanh vi, mé hinh
TRA tap trung nghién ctru du dinh hanh vi, mbi quan h¢ gitra du dinh hanh vi va hanh
vi dd duoc néu ra va kiém chtng thuc nghiém trong rat nhiéu linh vuc nghién ciru,
theo d6, du dinh thuc hién hanh vi duge thé hién qua xu hudng thyc hién hanh vi.

Dy dinh hanh vi chiu anh hudng cta 2 yéu t6: Thai do ddi voi hanh vi
(Acttitude Toward Behavior - ATB) va chuan chil quan (Subjective Norm - SN). TRA
mac nhién cho rf?lng mot dong lyc hoac mot du dinh thuc hién hanh vi la diéu khién
16n nhét cua hanh vi thyc té. Doi lai, thai d6 bi anh hudng bdi sitc manh ctia niém tin
chu quan vé két qua hanh vi va su dénh gia tich cuc vé két qua hanh vi.
1.2.2 Ly thuyét hanh vi ngwoi tiéu ding

Theo Kuester va Sabine (2012) hanh vi ngudi tiéu ding 14 tién trinh ma khach
hang st dung dé lua chon, gén bo, sir dung va loai bd cac san phém, dich vu, trai
nghiém hay y tuong dé thoa man cac nhu cau va nhimng tac dong cia tién trinh nay
1én nguoi tieu dung xa hoi. Engel, Blackwell va Kolatt (1968) dua ra quy trinh mua

hang ctia khach hang bao gém 5 giai doan chinh:

quét
Nhan biet Tim kiem Danh gia dinh mua Phan ung
van de thong tin lua chon va hanh sau mua

dong mua

Hinh 1.2 Qua trinh ra quyét dinh mua ciia ngudi tiéu ding
Ngudn: Philip Kotler (2001)

Nhén dién nhu cau: Giai doan nhan dién nhu cau 1a giai doan quan trong nhat
trong quy trinh dua dén hanh vi mua hang. Néu nhu khong c6 nay sinh nhu cau thi
khong thé ndo hanh vi mua hang c6 thé duoc thuc hién. Nhu cau nay co thé bi kich
thich boi cac kich thich bén trong (nhu cau co ban cua con ngudi vi du nhu d6i hodc

khat, khi cac kich thich nay tic dong dén mot muc dd ndo dé budc con ngudi phai
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thoa mén chiing) va cac kich thich bén ngoai (vi du nhu cac bién quang céo, bing
ron, ...).

Tim kiém théng tin: Giai doan tim kiém thong tin 13 giai doan tiép theo sau
giai doan nhan dién nhu cau nhim tim ra san phém/dich vu ma ho cho réng 1a t6t nhét
(Bunn, Michele D.1993). Cac ngudn thong tin ¢ thé bao gdm nhiéu ngudn nhu
ngudn thong tin thuong mai (dén tir cac chuyén gia tiép thi), ngudn tin ca nhan (ngudi
than, ban be, hang xom, ...). Trong khi cdc ngudn tin thwong mai gitp ngudi mua cé
thong tin vé san pham va dich vu thi cac ngudn tin c4 nhan lai giup ho hop thirc hoa
cling nhu danh gia vé mot san pham hay dich vu.

Po lwong va danh gia: O giai doan ndy, ngudi mua danh gia cac thuong
hiéu/san pham khac nhau dua trén nhiéu thugc tinh nham muc dich chinh 13 tim hiéu
xem nhing thuong hiéu/san pham véi nhitng thudc tinh ndy c6 thé mang lai loi ich
ma minh dang tim kiém hay khong. Giai doan nay bi anh hudng ning né boi thai do
cua nguol mua hang, “thai do dat mot nguoi vao khung suy nghi: thich hay khong
thich mot vat, tié}) can hay tranh xa no” (Kotler, P., Keller, K.L., Koshy, A. and Jha,
M.2009). Mot tac nhan khac anh huong dén giai doan nay do chinh 1a mirc do tham
gia/thtr nghiém. Vi du di véi mot khach hang c¢6 mutrc do tham gia cao (d4 ting sir
dung nhiéu hang hoa cua nhiéu thuong hiéu khac nhau) thi nguoi nay s& danh gia/so
sanh nhiéu thuong hiéu khac nhau; nguoc lai dbi véi mot nguoi co6 muc do tham gia
thap thi nguoi d6 chi s& danh gia mot thwong hiéu duy nhat. Hanh vi mua: Giai doan
mua hang la giai doan thtr tu trong quy trinh; theo Kotler, Keller, Koshy and Jha
(2009) thi giai doan nay co thé bi anh huong béi hai yéu t6. Yéu td thir nhét 1a quan
diém cta nguoi khac va mac do sin 10ng nghe theo cic quan diém nay cia nguoi
mua. Yéu to thir hai 12 cac tinh hudng bat ngo, khong thé dy doan duoc nhu suy thoai
kinh té, suy giam tién luong,...

Hanh vi sau khi mua: Céc hanh vi sau khi mua cia khach hang va cach giai
quyét ctia doanh nghiép s& c¢6 anh hudng rat 1on dén viéc giir khach hang (Blythe,
Jim 2008). Trong ngin han, khach hang s& tién hanh so sanh ky vong vé san phdm

véi tinh hiéu qua ma n6 thyc sy mang lai va s€ cam thay hai 1ong (néu tinh hi¢u qua
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clia san pham vuot xa ky vong) hoic khong hai long (néu tinh hiéu qua cua san pham
khong duoc nhu ky vong). Cam giac hai long hay khong hai 1ong déu anh hudng 16n
dén gi4 tri vong doi cua khach hang d6 véi doanh nghiép (viée ho co tiép tuc mua
hang ctia doanh nghiép d6 trong twong lai hay khong). Néu moi viéc di theo hudng
tich cuc, khach hang cam thay hai long voi san pham thi ho s& nay sinh mot 1ong
trung thanh véi thuong hiéu va rdi giai doan tim kiém théng tin ciing nhu do ludng -
danh gia sé dién ra mot cach nhanh chong hodc tham chi bi bo qua hoan toan.

Theo Kotler va Levy (1969), nguoi tiéu dung quyét dinh mua dya trén nén
tang co ban: (1) Xa hoi - Di twong khach hang sdng trong xa hoi, cho nén hanh vi
cua ho chi phéi boi nhiéu yéu tb trong xa hoi. Tur lya chon an mac cho dén thoi quen
an uéng déu chiu su chi phdi manh mé cta van hoa. Mdi tang 16p giai cap trong xa
hoi déu co tu duy lua chon khéac nhau, do do, hiéu r6 x3 héi 1a thuc hién phuong cham
ban nhitng thr ma khach hang can. (2) Yéu t6 ca nhan: C4 tinh 1a mot con ngudi c6
tinh cach khac biét dan dén cac hanh vi ing xtr d6i voi méi truong xung quanh. Tudi
tac, tinh trang kinh té, 16i séng co tac dong dén nhu cau vé cac loai hang hoéa, dich
vu. Ngudi can than ti mi, ngudi 16n tudi c6 thé quan tim dén chét luong san phim
hon, hay ngudi c6 diéu kién kinh té s& quan tdm dén san pham chat lwong hon san
phém gia ré. Cac yéu tb mang tinh cht tim 1y: Pong co, Tri giac, Linh hdi, Niém tin
va Thai d6. Nhu cau sé& thiic day con nguoi hanh dong (di mua sam) dé dap ung nhu
cau. Tri giac 1a mot qua trinh thong qua dé con ngudi tuyén chon, to chic cac thong
tin nhan duoc, sy thiét ké ndi bat cua ctra hang hay su quang cdo truyén thong tc
dong dén tri thirc ctia khach hang. Cang thyc nghiém nhiéu kién thirc duoc linh hoi
cang nhiéu, con nguoi st dung kién thirc linh hoi duoc thay d6i hanh vi, dua trén trai
nghiém cua minh, khach hang s€ c6 lya chon mua sam cho riéng minh. Qua thyc tién
va sy hiéu biét khach hang c6 dugc niém tin va thai o, diéu nay lai anh hudng dén
hanh vi mua cia ho. Doanh nghiép phai chiém dugc 1ong tin ctia khach hang vé cac

nhan hang cua minh.
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1.2.3 M6 hinh Thuyét hanh vi dw dinh (TPB)

MG hinh Thuyét hanh vi dw dinh (TPB) ciia Ajzen (1991), Uu diém ciua mo
hinh 13 “M6 hinh TPB dugc xem nhu t6i wu hon mé hinh TRA trong viéc dy doan va
giai thich hanh vi ciia nguoi ti€u dung trong cung mot ndi dung va hoan canh nghién
ctru. Béi vi mé hinh TPB khiéc phuc dugc nhuoc diém cta mo hinh TRA béng cach
bd sung thém yéu t6 kiém soat hanh vi cam nhan” (Ajzen nim 1991; Werner 2004).

Tuy nhién, nhuoc diém ctia M6 hinh TPB c¢6 mot sé han ché trong viéc du
doan hanh vi (Werner, 2004), d6 1 “yéu t6 quyét dinh ¥ dinh khong gidi han thai do,
chuan cha quan, kiém soat hanh vi cam nhan” (Ajzen 1991). C6 thé c6 cac yéu tb
khac anh hudng dén hanh vi. Dua trén kinh nghiém nghién ctru cho thay rang “chi c¢6
khoang 40% su bién dong ctia hanh vi c6 thé duoc giai thich bang cach st dung TPB”
(Ajzen nam 1991; Werner 2004). Hay con nhuoc diém 1a “c6 thé c6 mot khoang cach
thoi gian dang ké giita cac danh gia vé ¥ dinh hanh vi va hanh vi thuc té duoc ddnh
gia” (Werner 2004). Trong mot khodng thoi gian nao do, cac y dinh ctia mét cd nhan
c6 thé thay d6i. Han ché thir ba 13 “TPB 1a mo hinh tién doan rang dy doan hanh dong
ctia mOt c4 nhan dua trén cac tiéu chi nhat dinh. Tuy nhién, cd nhan khong phai lac

nao cling luén luén hanh xtt nhu du doan béi nhitng ti€u chi” (Werner 2004).

Nhan thoc
kiém soat
hanh vi

Hinh 1.3 M& hinh Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
Ngudn: Ajzen ( 1991)
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1.3 Cac nghién ciru lién quan
1.3.1 Nghién cwu nwoc ngoai

Nghién ciru cia Mohammed, Shari (2012) vé cac yéu té anh huéng dén viéc
st dung ATM & An Do: Phan tich thuc nghiém dugc thyc hién nham xé4c dinh céc
yéu t6 anh huéng dén nhu ciu str dung dich vu ATM cua khach hang bang cach phan
tich mau gém 450 cau tra 10i cia nguoi tiéu dung da dugc phong van ca nhan thong
qua khdo sat co cau trac trong cac quan cua Uttar Pradesh (An D9). Két qua chi ra
rang khach hang nam di tot nghiép va dang di lam thudc vé tir cac nhom thu nhap
cao hon va c6 tai khoan ngan hang t6t nhat 1 & ngan hang khu vuc cong la rat 16n,
nhan manh dén viéc str dung céc dich vu ngan hang. Anh hudng tich cuc dang ké cua
dic diém kinh té - x4 hoi thudc tinh vé viée str dung dich vu ATM da duoc tim thay.
Dich vu nay chiém linh luong khach hang nhiéu hon dang ké nhan manh dén viéc st
dung dich vu ATM. Dang chu y, cac thudc tinh ngan hang nhu loai tai khoan, sy tién
loi, s6 lwong dich vu dugc cung cép va chi phi dich vu ngan hang khong c6 anh hudéng
dang ké dén viéc su dung céc dich vu ngan hang dua trén cong ngh¢ thong tin tién
tién.

Nghién ctru cta Folorunso va cong su (2012) tham do vé cac yéu té quan trong
anh huong dén kha nang chap nhan may rat tién tu dong (ATM) & Nigeria. Nghién
ctru ndy sir dung M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) 1am co sé dé nghién ctru cac
yéu t6 quan trong anh hudng dén kha ning chap nhan May rut tién ty dong (ATM) &
Nigeria. Phuong phap bang cau hoi duoc sir dung v6i ddi tugng cha yéu 1a ngudi
tham gia trong d6 tudi tir 20-29. Phén tich nhan t6 duoc s dung dé kiém tra yéu t6
nao 1a yéu t6 chinh anh huong dén viéc ap dung cong nghé & Nigeria. Nguoi ta phat
hién ra rang cc yéu té chinh anh huéng dén y dinh chdp nhan ATM ciia ngudi dan
1a van dé bao mat va két néi internet kém.

Nghién ctru ctia Hanudin Amin (2010) vé cac yéu té anh huéng dén quyét dinh
sir dung dich vu ngan hang ATM cua khach hang Tabung Haji & Malaysia nham cung
cép mét cudc diéu tra so bo vé cac yéu to quyét dinh liéu khach hang Tabung Haji

ciia Malaysia & Dong Malaysia s& st dung hay khong mot phuong tién méi do to
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chtrc nay gidi thiéu, cu thé 1a May rat tién tu dong hodc dich vu ngan hang ATM. Vi
vdy, nghién ctru ndy gidi thiéu khai niém Ngan hang ATM Tabung Haji. Dé giai thich
cac yéu td, bai viét ndy mé rong kha ning ap dung mé hinh chdp nhan cong nghé
(TAM) cho TAB va bao gém “su tin cdy dugc nhan thire (PC)” va “su ton giao dugce
nhan thic (PR)”, bén canh “su hitu ich duoc nhan thic (PU)” va “nhan thuc dé sir
dung (PEOU)”. Két qua chi ra rang PU, PEOU, PC va PR 1a nhitng yéu t6 chinh quyét
dinh viéc du doan y dinh str dung TAB. Ngoai ra, PEOU c¢ lién quan dang ké vé6i
PU, do d6, anh hudng dén y dinh st dung ciia khach hang Tabung Haji trén TAB.
Nghién ctru nay c6 hai han ché, thir nhét 13 vé dia diém nghién ctru va thir hai 1a vé
s6 lwong han ché cac bién phap duoc dé xuét trong mo hinh sira d6i cho nghién ctru.
Tuy nhién, nhitng han ché nay cung cép dinh huéng cho nghién ctru trong twong lai
va cling cung cap thong tin méi vé déi mai tai chinh méi dugc gidi thiéu tai Tabung
Haji. Két qua s& chu yéu mang lai loi ich cho Tabung Haji vi nghién ctru ndy cung
cAp nhitng hiéu biét siu sic vé ¥ dinh sir dung TAB ctia khach hang.

Nghién ctru ciia Jesmin Ara, Humaira Begum (2018) vé cac yéu to anh hudng
dén quyét dinh khach hang khi lya chon dich vu ngan hang — Trudng hop nghién ctru
vé khu vuc phia Bac Bangladesh cho thay: S6 ngudi tham gia vao dich vu ngan hang
ngan hang tang 1én dang ké & Bangladesh. Dé kinh doanh ngan hang bén vimng, ngan
hang phu thudc rat nhiéu vao khach hang cua minh, khach hang Iya chon dich vu cia
ngan hang quyét sy thanh bai ctia ho. Trong nganh ngan hang, khach hang khong chi
la nguén guri tién, st dung cac dich vu tai chinh ma con la nguén thu nhap cho chinh
ho. Nghién ciru ndy tap trung vao cic thudc tinh c6 anh huéng dén quyét dinh lua
chon ctia khach hang vé ngan hang, dac biét 1a khu vuc phia bac Bangladesh. Dir li¢u
dugc thu thap bang bang ciu héi c¢6 ciu tric bao gdm tong cong 35 thudc
tinh...Nghién ctru c6 gia tri nhat dinh trong viéc xac dinh dugc cac yéu td tac dong
dén quyét dinh lya chon ctia khach hang ddi vé6i dich vu cta hé théng ngan hang

khong chi & Bangladesh ma con cac nudc trén thé gioi.
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1.3.2 Nghién ciru trong nudc

Nghién ctru ctia Nguyén Thi Lam, Phan Thi Thu Huyén (2024) nham phan
tich yéu t6 anh huéng dén quyét dinh sir dung thé ATM cua khach hang tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon huyén Thanh Tri, tinh Soc Trang. Trong
nghién ctru ndy, cac tac gia da phan tich nhirng thuan loi ctia viéc thanh toan khong
dung tién mit. Viéc sir dung thé ATM giup viéc tip trung va phan phdi vén duoc
nhanh chdéng, an toan va hi€u qua, han ché bét nhitng ton that ma thanh toan truc tiép
bang tién mat co thé gay ra. Song thuc tién hoat dong thé ATM tai Agribank don vi
nghién ctru con ton tai nhitg vudng mic can dugc giai quyét kip thoi nhim cai thién
chét lugng thanh toan trong hé thong Agribank noi riéng va trong nén kinh té néi
chung. Trén co s& cac cac mo hinh 1y thuyét, cac nghién ctru trude o lién quan, cac
tac gia dé xuat mo hinh va cac gia thuyét nghién ctru, tham khao ¥ kién chuyén gia,
hinh thanh thang do so b, tién hanh khao sat thir nghiém mét sé ddi twong nghién
ctru, diéu chinh va hoan tit bang cau hoi va thang do chinh thirc. Thu thap va hoan
chinh di liéu nghién ctru. Cac s6 liéu sau khi thu thap duoc loc nhiéu, ma hoa va xir
Iy bang phan mém SPSS véi cac phuong phap thong ké mo ta, phan tich do tin cay
thang do Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich twong quan
va phan tich hdi quy. Két qua nghién ctru cho thiy nhan t6 Sy tin tudng tic dong
manh nhat (B = 0,279); tht hai 12 nhan t6 Su an toan (P = 0,216); thtr ba 1a Tinh dé
st dung (B = 0,207); thr tu 1a Nhan thtrc vé thé ATM (B = 0,182) va cudi cing 1a Loi
ich (B = 0,147). Nhan t6 Théi quen sir dung tién mit tac dong khong c6 ¥ nghia (voi
mirc y nghia 95%) dén quyét dinh str dung thé¢ ATM ciia khach hang tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon huyén Thanh Tri. Dya vao két qua nay, tac gia
dua ra mot s6 ham ¥ quan tri cho cac nhan t6 va mot sb kién nghi ddi voi Agribank,
chinh quyén dia phuong va Ngan hang Nha nudc. Dong thoi, trinh bay mot s6 han
ché va hudng nghién ciu tiép theo.

Nghién ctru ciia Pham Thi Thu Hién (2022) dugc thuc hién nham phan tich
cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh sir dung thé ATM cua khach hang ca nhén tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Tra Vinh.
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Trong nghién ctru ndy, tac gia dd phan tich 8 yéu t6 anh hudéng dén quyét dinh sir
dung thé¢ ATM cuia khach hang c4 nhan tai Agribank Tra Vinh. Két qua nghién ciru
cho thay, ca 8 yéu td déu c6 anh huong dén quyét dinh st dung thé ATM cua khach
hang c4 nhan theo thtr tu giam dan gdm: (1)Tién ich cta thé; (2) Kha ning sin sang
ctia hé théng; (3) Doi ngii nhan vién; (4) An toan, bao mat; (5) Chi phi; (6) hinh anh
ngan hang; (7) chuan chu quan; (8) Chinh sach Marketing. Trén co s& két qua nghién
ctru, nhom téc gia dé xuat giai phap nham nang cao Quyét dinh st dung thé ATM cua
khéach hang cé nhéan tai don vi nghién cuu.

Nghién ctru ctia Bui Van Thuy va cc cong su (2021) vé cac yéu td anh hudng
dén quyét dinh sir dung thé tin dung trong giao dich thuong mai dién tir cia khach
hang ca nhan tai Vietcombank - Chi nhdnh Péng Pong Nai. Nghién ctru nay duoc
thuc hién gép phan lam rd viéc lya chon phuong thiic thanh toan trong giao dich
thuong mai dién tir bang thé tin dung. Nghién ctru sir dung phwong phap nghién ctru
dinh luong nham xé4c dinh cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh sir dung thé tin dung
trong giao dich thuong mai di¢n tir cia khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Péng Pong Nai (VCB Péng Pong Nai). S6 liéu
thu thap duoc thong qua khao sat 335 khach hang c4 nhan da va dang str dung thé tin
dung. Két qua hdi quy Binary logistic cho thay cc yéu t6: Chinh sach ngan hang
(CS), Thai d¢ tiéu dung (TD), Hiru ich (HI), Ti¢n loi (TL), Chi phi st dung (CP), Xu
huéng tiéu ding khong dung tién mat (XH) c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh st
dung thé tin dung trong giao dich thuong mai dién tir ciia khach hang ca nhan tai
VCB Dong Dong Nai.

Nhin chung, cic nghién ctru truée day déu théng nhat rang cac yéu t6 vé dich
vy, an toan, tinh tién ich, uy tin thuong hi¢u, cung voéi dac diém kinh té — x3 hoi va
thoi quen nguoi tiéu dung 1 nhitng nhén té quan trong quyét dinh hanh vi st dung
thé. Tuy nhién, hau hét cac nghién ctru méi dung lai & pham vi dia phuong hodac mdt
ngan hang cu thé, va chua di sau phan tich trong bbi canh Agribank — Chi nhanh Ham
Thuan Béc. Chinh vi vy, dé tai nay khong chi ké thira cac két qua nghién ctru trudc

ma con dong gop thém bang chimg thuc nghiém trong bdi canh dic thu cia mot dia
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ban néng thén, noi viéc chuyén dbi tir tién mit sang thé thanh toan van dang gip
nhiéu rio can.
1.3.3 M6 hinh nghién ciru
1.3.3.1 M6 hinh nghién ciru dé xudt va cdc gid thuyét

Qua tong quan tai liéu va tham khao nghién ctru trude day cua cac tac gia trong
va ngoai nudc nhu: Mohammed, Shari (2012); Folorunso et al. (2012); Hanudin
Amin (2010); Nghién ciru ciia Nguyén Thi Lam, Phan Thi Thu Huyén (2024); Pham
Thi Thu Hién (2022); Bui Vin Thuy va cac cong su (2021), tac gia d& xuat mo hinh
nghién ctru vé cac yéu to anh huéng dén quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toén
ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi
nhanh Ham Thuan Bic gém 6 yéu t6 anh huong, d6 1a: Loi ich thé thanh toan, Dich
vu cham séc khach hang, Thuong hi¢u Agribank, Chinh sich Marketing, An toan bao

mat, Tinh dé tiép can. Mo hinh nghién ctru dé xuat dugce trinh bay nhu sau:

H1
Loi ich thé thanh toan
Dich vu cham soc KH H2
Thwong hiéu Agribank H3 Qll}'ét dinh
o lwa chon dich vu
: TTT Agribank
Chinh sach Marketing H4 s
An toan, bao mat HS
Tinh dé tiép can | H6

Hinh 1.4 M hinh nghién ctru dé xuét
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1.3.3.2 Cdc gia thuyét nghién ciru

Gid thuyét HI: Loi ich c¢6 anh hudng tich cuc (+) dén quyét dinh lya chon
dich vy thé thanh toan cua khach hang tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong
thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Gid thuyét H2: Dich vu chim séc KH hang c6 anh huong tich cuc (+) dén
quyét dinh lga chon dich vu thé thanh toan cua khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Gid thuyét H3: Thuong hiéu Agribank c6 anh huong tich cuc (+) dén quyét
dinh lya chon dich vu thé thanh toan ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.

Gid thuyét H4: Chinh sach Marketing c6 anh huéng tich cuc (+) dén quyét
dinh Iya chon dich vu thé thanh todn ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Gid thuyét H5: An toan bao mat c6 anh huong tich cuc (+) dén quyét dinh lua
chon dich vy thé thanh toan ctia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic.

Gid thuyét H6: Tinh dé tiép can c6 anh hudng tich cuc (+) dén quyét dinh lua
chon dich vu thé thanh toan ciia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.
1.3.3.3 Vé néi dung cdc yéu té dwoc hiéu nhw sau

(1) Loi ich thé thanh todn, Thé thanh todn 1a mdt loai thé c6 chirc nang thanh
toan tién mua dich vy, san phém tai mot vai dia diém chép nhan tiéu dung b%lng thé
d6. Ngoai ra, thé thanh toan con dung dé quet thé, thanh toan online cac hda don,
chuyén khoan, rat tién mit truc tiép tir cac ngan hang hoic may rat tién tu dong. Loi
ich thé thanh toan duoc hiéu 1a han ché mang theo tién mit sb luong 16n mét an toan;
xay dung tin dung tt; cach thtrc thanh toan tién loi; da dang hinh thirc thanh toan...

(2) Dich vu cham soc khach hang 1a dich vu thanh todn khong dung tién mat
bang Thé trén Giao dich tai hang triéu diém chap nhan thé (ATM/POS) la cac Doanh

nghiép, Ho kinh doanh dé phuc vu nhu cau chi tiéu hang ngay cta khach hang mot

31



cach da dang, nhanh chéng va tién loi. Sir dung may POS chu thé chi can “quet” thé
dé thanh toan tién hang hoa dich vu trén POS tai don vi chdp nhan thé véi thao tac
don gidn an toan va tién dung.

(3) Thuong hiéu Agribank 1a ngan hang thuong mai chu luc trong thyc thi cac
chu truong, chinh sach cia BPang, Nha nudc, hoat dong kinh doanh an toan, hi¢u qua.
Cung mg da dang dich vy dap tmg moi nhu ciu cta khach hang, x6a nhoa khoang
cach nong thon, thanh thi trong st dung cac dich vu tai chinh, ngan hang sb hién dai.
Thuong hiéu Agribank duoc khang dinh véi nhitng dong gop quan trong dau tu phat
trién “Tam noéng”, gop phan phat trién kinh té xa hoi dat nude, cung nhirng du 4n
ndi bat trong chuyén do6i xanh, chuyén doi sd, hudng t6i muc tiéu phat trién bén vimng.
Véi vai tro chit lyc cung tmg von va dich vu tai chinh cho nén kinh té, dic biét 13 linh
vuc nong nghiép, nong thon, Agribank xay dung ké hoach kinh doanh gan v&i nén
kinh té xanh, kinh té tuan hoan than thién méi trudng va quyét tam thac day ting
trudng xanh...

(4) Chinh sach marketting, cung véi viéc cai thién cac mdi quan hé vai cac
d6i tac trong chudi cung cap, Agribank da cha ¥ dén viéc phat trién su lién két chat
ché va long trung thanh d6i vdi KH. Khach hang ngay cang thong minh hon, biét rd
hon vé gia san pham, dich vu va yéu cau khic khe hon vé chat luong trong bdi canh
nhiéu Ngan hang thuong mai ciing ¢6 nhiéu san pham, dich vu thé thanh toan twong
duong. ..chinh vi thé, chinh sach Marketing ctia Agribank 13 tao ra khach hang trung
thanh bang cic chinh sach thu hit khach hang gan voi duy tri va giit khach hang.

(5) An toan, bao mdt 1a vi¢c thuc hién viéc bao méat cac thong tin cd nhan cia
KH v6i sy tudn thu cac quy dinh ctia phap ludt Viét Nam. Nhitng thong tin Agribank
yéu cau KH cung cap chi dé hiéu rd hon nhu cau cung cap cac san pham, dich vy phu
hop véi yéu ciu cuia KH va Agribank c6 quyén st dung thong tin ma KH cung cap.
Agribank khong tiét 16 thong tin cia KH cho bat ky c4 nhan, t6 chirc nao trir khi da
c6 thong bao va nhan duoc dong v ciia KH hoic theo quy dinh ciia phap luat. Tai
nhing truong hop cu thé, Agribank c6 thé phai cung cap thong tin ciia KH cho co
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quan c6 thdm quyén theo quy dinh cta phép luat. Tuy nhién, viéc cung cap dé dugc
thyc hién theo diing quy dinh ctia phap luét.

(6) Tinh dé tiép cdn 13 kha nang KH tiép cin dugc cac dich vu thé thanh toan
ciia Agribank HTB; viéc dung thé thay cho tién mit, ding dé thanh toan hoa don &
siéu thi, ctra hang, thanh toan truc tuyén trén Internet, rut tién thong qua ATM hoic
may POS,... gitip khach hang giao dich nhanh, an toan va tién ich thanh toan hién
dai; c6 thé dén bat ctr diém giao dich gin nhat ctia Agribank trén toan qubc dé lam
thi tuc mé thé. Thao tac dé dang, hudng dan cuy thé phi hop moi dbi tugng KH.

1.4 Phuong phap nghién ctru
1.4.1 Thiét ké nghién ciru

Phuwong phap nghién cuu

Sau khi d4 xac dinh mé hinh nghién ciru cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh
lua chon dich vu thé thanh toan cua khach hang cua khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan Bic, tac gia st
dung phuong phap nghién ctru hdn hop gom: (1) Nghién ctru dinh tinh va (2) Nghién
ctru dinh lugng.

(1) Nghién cuu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién véi myc dich khdm pha va thiét 1ap nén
cac bién quan sat phuc vu cho viéc do ludng cac khai niém nghién ctru thong qua tim
hiéu mo hinh nghién ctru trong va ngoai nude. Tac gia ké thira va tong hop 1y thuyét
tir cac nghién ctru trudc nham xay dung mé hinh nghién ctru 1y thuyét thoi gian tir
01/10/2024 dén 01/11/2024.

Dé thyc hién nghién ciru dinh tinh, tic gia to chirc budi thao luan nhom va héi
¥ kién chuyén gia nham phat hién, diéu chinh va bo sung cac bién quan sat ding dé
thuc hién do ludng cac khai niém nghién ciru vé cac yéu té anh hudng dén quyét dinh
lua chon dich vu thé thanh toan ctia khach hang ctia khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic (xem phu luc
1). Nghién ciru nay thuc hién trong thang 10 nam 2024. Dé tang thém tinh chat ché

va thuc té tac gia da gui thu moi va thong bao ndi dung thao luan dén dai dién cac
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phong ban, bd phan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam —
Chi nhanh Ham Thuan Béc. Trong budi thao luan, tic gia trinh bay chi tiét ting khai
niém trong mé hinh, doc tirng cau hoi trong bang cau héi khao sat dé cac thanh vién
tham gia c6 thé trao d6i, dong gop y kién (Phuy luc 2,3). Khi budi thao luan két thac,
tac gia tong hop cac ¥ kién va nhom nghién ctru di dén thong nhit xay dung mé hinh
nghién ctru gdbm 06 yéu t6 anh hudng dén quyét dinh luc chon dich vy thé thanh toan
tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham
Thuén Béic nhu dé xuét; déng thoi, thao luan dé di dén théng nhat hé théng cac bién
quan sat pht hop v6i don vi nghién ctru dé 1am bang cau hoi tién hanh khao sat trén
dién rong.

Két qua cua nghién ciru nay 13 thang do, md hinh nghién ctru da dugc hiéu
chinh va bang ciu hoi chuan bi cho nghién ctru chinh thirc.

(2) Nghién cuu dinh lwong

Bang phuong phép phong vén truc tiép khach hang dang st dung thé thanh
toan tai Ham Thuan Bac va khao sat truc tiép qua bang cau hoi chuan bi sin, tac gia
thuc hién quy trinh nghién ctru nhu trinh bay & Hinh 1.6.

Viéc ap dung phwong phdp nghién cieu dinh lirong nham cdc muc tiéu sau:

- Xac dinh mtrc dd chinh xac cua thang do trong nghién ctru chinh thirec.

- Xéc dinh mirc 46 quan trong cta cac yéu to anh hudng dén quyét dinh Iya
chon dich vu thé thanh toan cua khach hang cua khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.

- M6 hinh do ludong gém 34 bién quan sat. Dt li¢u thu thap dugc sang loc xtr
Iy bang phan mém SPSS nhim danh gia do tin cdy va cac gia tri thang do, kiém dinh
su phii hop ctia mo hinh 1y thuyét.

1.4.2 Quy trinh nghién ciru

Tac gia tham khao s6 liéu ctia bo phén truc thudc ctia Ngan hang Nong nghiép

va Phat trién Nong thon Vi¢t Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic va nghién ctru dinh

tinh dé dé xuat mo hinh nghién ctru. Tién hanh khdo sat v4i bang cau hoi hoan chinh.
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Tac gia phat ra 1a 300 phiéu khao sat va gui truc tiép dén KH. S liéu sau khi phong
van s& duoc kiém tra tinh hop Iy va lam sach dir ligu.

Duing phﬁn mém SPSS kiém dinh d6 tin cay, gia tri thang do, kiém dinh sy
phu hop ctia md hinh 1y thuyét. Cac bude tién hanh nhu sau:

M6 hinh
nghién cuu va
thang do

Thao luan Diéu
nhom chinh

Co sc")r’ N Luoc khao
1y thuyét nghién cuu

Nghién ctru Phiéu khao

: Thang do
dinh luong

chinh thurc

A

sat

Thong ké mo ta mau

v

Phan tich Cronbach’s Alpha

v

Phan tich
EFA

A 4

Phén tich hdi quy

Két qua nghién ciru va thao
luan

v

Két luan va
ham y quan tri

Hinh 1.5 Quy trinh nghién ctru cac yéu t6 anh hwong dén QPLCDVT
1.4.3 Phwong phdp chon méu
Nghién ctru chinh thirc dugc ap dung la phuong phap nghién ctru dinh lugng

v6i phuong phap 14y mau thuén tién. DAy 13 phuong phap chon miu phi xac suit,
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trong d6 nha nghién ctru tiép can véi cac ddi twong nghién ciru bang phuwong phap
thuan tién.

C& miu (N) 1a s6 KH qua khao sat thu duoc cac thong tin cho nghién ctru va
dat d6 tin cay. Mic du ¢& miu cang 16n cang tot, tuy nhién do gidi han vé chi phi va
thoi gian nén viée thira ké cac xac dinh kich thuéc miu cua cac nghién ctru trude dé
13 can thiét. Dé tai str dung phwong phap danh gia nhan t6 kham pha EFA va d tham
khao cach 14y mau ciia Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008).

U'6c lugng mau theo cong thire:

N>=8x m +50.

Trong do6:

- N 1a kich thudc mau.
- m 12 6 yéu to.

Dua theo mé hinh nghién ciru da thiét 1ap c6 06 yéu td, nén kich thudc mau

t6i thiéu dugc ap dung theo cong thirc trén 1a:
N>=8xm+50
N>=8x6+50
N >= 98 (miu)

Pé dam bao s6 phiéu tdi thiéu dung cho nghién ctru, s6 phiéu khao sat duoc
phat ra gdbm 300 phiéu. Két qua thu vé véi s phiéu hop 1€ 1 279 phiéu.
1.4.4 Thiét ké bang cdu héi

Dua vao nghién ctru dinh tinh, nhdm nghién ciru tong hop, phan tich va luong
héa cac yéu té thudc tinh nham thiét ké bang cau héi khao sat dinh luong.

Nhom nghién ctru chon thang do Likert 5 mtrc do: Tu 1 diém thé hién muc do
hoan khong dong y cho dén 5 diém — thé hién murc do hoan toan dong y.

Cu thé nhu sau: Mire 1: Hodan todn khéng dong y; Mikc 2: Khéng dong ¥; Mirc
3: Binh thwong; Mirc 4: Pong y; Mirc 5: Hoan toan dong .

M&di cau hoi dai dién cho mdt tiéu chi dugc xem 1a co sé danh gia cac yéu td
anh huong dén QDLCDVT thanh todn cua KH khi st dung dich vu thé thanh toén tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuan
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Bic. Véi cach thiét ké nhu vay, KH khi duoc khao sat s& cho biét danh gia cua ho ddi
v6i cac yéu td anh huong PQDLCDVT thanh toan tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thén Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Bic.

Béng cau hoi chinh thire sau khi thao luan nhém gdm c6 35 ciu hoi twong ing
Vo1 6 yéu td duoc cho 1a ¢6 anh huong dén Quyét dinh lya chon DVT thanh toan cia
KH tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham
Thuén Béc.
1.4.5 Xay dwng va hi¢éu chinh thang do

Sau khi tong hop tai liéu va y kién tir nhitng két qua thao ludn nhom, nhom
nghién ciru két luan duoc 06 yéu té anh huéng dén QPLCDVT thanh toan ctia khach
hang 13 c4 nhan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi
nhanh Ham Thuan Bac gom: (1) Loi ich sir dung thé, (2) Dich vu cham séc khdch
hang, (3) Thuong hiéu Agribank, (4) Chinh sach Marketing, (5) An toan, bdao madt,
(6) Tinh dé tiép cén.

Bang 1.1 Ma hoa thang do

THANG PO NGUON

LOI iCH CUA SU DUNG THE - LI

Han ché mang theo tién mat va giao dich tién mat co

! gia tri lon H
Néu chang may bi mat th¢ KH chi can goi dién bao Folorunso et al.
ngay cho ngan hang dé duogc hd tro khoa thé va khong (2012), Hanudin

? bi mat s6 tién c6 trong thé va cap lai thé méi nhanh, He Amin (2010).
tién ich. Nguyén Thi Lam,
Tién loi Khi di mua sim tai cac trung tdm Phan Thi Thu Huyén
thuong mai 16n, si€u thi hodc tai cac ctra hang (2024)

: tién loi, quan cafe, khach san,...trong va ngoai LD
nudc

4 | DU thé qudc té hay noi dia thi déu c6 kha nang | LI4
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thanh to4n online nén ban c6 thé d& dang sir dung

5 | Mirc phi hop 1y va thudng xuyén duoc diéu chinh LI5S
DICH VU CHAM SOC KHACH HANG - DV
Trién khai t6t phuong chdm "liy khach hang lam)
6 | trung tam”, han ché t6i da 16i hé théng, dac biétla cac| DV1
hé théng thanh toan thé, thanh toan dién tir.
Agribank HTB phat trién dich vy, chirc nang, ti¢n ich|
7 | méi trong thanh toan str dung cong nghé hién dai dé DV2 Mohammed, Shari
dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang. (2012);
Tong dai hoat dong 24/7 khach hang c6 thé lién h¢ vaj Folorunso et al.
8 | nhan dugc hd trg trong moi van dé lién quan dén cac| DV3 (2012), Hanudin
san pham va dich vy cua Agribank Amin (2010).
9 Agribank HTB thuc hién tdt muc tiéu cai cach hanh| DV4
chinh hudéng dén khach hang va phuc vu khach hang
Agribank quan tim ling nghe, tiép nhan thong tin
10 phan hoi tir khach hang, thong qua thiét 1ap cac kénh DV5
tiép nhan va xir Iy y kién khach hang
THUONG HIEU - TH
La ngan hang tién phong, gwong mau, chu lyc trong
11| thyc hién chu trrong ctia Pang va nha nudc vé “tam| THI
noéng”. Lé Thé Gidi,
12 | Hoat dong kinh doanh an toan, hiéu qua TH2| Nguyén Xuan Lan
13 | Cung tng dich vu da dang dap ng nhu cau KH TH3| (2012); Két qua
Gop phan xo04 nhoa khoang cich nong thon va thanh thao luén
4 thi trong st dung dich vu tai chinh, ngan hang THa chuyén gia
s Thuc hién chuyén doi sb, phat trién xanh..xay THS

dung ngan hang s hién dai
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CHINH SACH MARKETING - CS

Chién lugc quang cao trén cac phuong tién truyén

16 7 ‘ o CSl1
thong dé KH tiém nang dé ti€p can
: o Lé Thé Giéi, Nguyén
17 | Chinh sach cham soc KH tiém nang moi hap dan CS2 s
Xuan Lan (2012);
18 | Chinh sach duy tri va giit KH cii tét CS31 Nguyan Thi Lam,
| | Thudng xuyén dénh gié 1ong tin cia KH ddi voi chdt| ¢, Phan Thi Thu Huyén
lugng dich vu the (2024)
20 | Chinh sach dé giam thiéu ty 16 KH roi bo dich vu thé| CS5
AN TOAN, BAO MAT - AT
5 Agribank HTB ludn bdo dam bi mat thong tin khach AT
hang theo quy dinh phép luat
Agribank HTB ludn chil dong tu van dam bao an toan
22 AT2
va loi ich cao cho khach hang
- , Thao luan
Trang thiét bi, hé¢ thong va trinh duy¢t bao mat hi¢n .
23 AT3 chuyén gia
dai, cdp nhat thuong xuyén
Khuyén cdo bdo mat sir dung dich vu r0 rang, dé hiéu,
24 | AT4
d¢ thuc hién
Céac diéu kién giao dich chung va bao v¢ dit li¢u ca
25 ATS
nhan 1o rang, ddm bdo an toan dung phép luat
TINH DE TIEP CAN - TC
Céc didm giao dich dugc dat tai vi tri thudn loi, o Hiu Quang
26 . TCl| (2012); Pham Thi
trung tam .
Thu Hién (2022);
27 Céc dich vu thanh toan da dang, KH dé¢ dang thyc hién| TC2|Bui Vin Thuy va céc
giao dich thanh todn hang ngay cong sur (2021)
28 | Biéu mau, huéng dan rd rang, dé hicu TC3
29 | Bai dau xe rong rai, an ninh TC4
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30 Ngbén ngit st dung trong cac dich vu mang tinh pho TCs

thong, phu hop nhiéu d6i twong KH.
QUYET PINH LUA CHON THE - QP

31 DICh,Vl.l thanh toan dap trng dugc nhu cau cua KH nén 0Pl
Quyeét dinh chon dich vu thé

3 KH s€ duy tri ti€p tuc st dung dich vu thanh todn cua 0D2
Agribank Thao luan chuyén gia

33 KH rat hai long vé chat lugng dich vu thé thanh toan QD3
tai Agribank HTB

34 KH s€ gioi thi¢u nguodi than, ban be st dung dich vy QD4
thé thanh toan cua Agribank

(Nguon: Téng hop ciia tic gid)
1.4.6 Phwong phdp phén tich xi ly 56 ligu

Phwong phap phan tich d¢ tin cay cia thang do (Cronbach’s Alpha)

Céc thang do dugc kiém dinh d6 tin cdy bang cong cu Cronbach’s Alpha. Cong
cu ndy ciling gitp loai di nhitng bién quan sat, nhitng thang do khong dat. Hé sb
Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh théng ké vé& mirc dd chit ché ma cac muc
hoi trong thang do tuong quan véi nhau.

Hé s6 Cronbach’s Alpha thudng dugc ding dé danh gia so bo thang do, mot
thang do c6 d9 tin cdy khi n6 bién thién trong khoang [0.6-0.95]. Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) cho rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 trd 1én dén
gan 1 thi thang do luong 14 tét, tir 0.7 dén gan 0.8 14 sir dung duoc. Tuy nhién, ciing
c6 nha nghién ctru dé nghi rang Cronbach Alpha tir 0.6 tré 18n 13 ¢6 thé st dung duoc
trong trudng hop khai niém thang do ludng 1a méi hoic méi ddi véi ngudi tra 1o
trong bbi canh nghién ctru (Nunnally, 1978). Mt khac, khi hé s6 o qua 16n (o> 0.95)
cho thay c6 nhiéu bién trong thang do khong c6 gi khic biét nhau (nghia 13 chung
cung do luong mot ndi dung nao dé cua khai ni¢m nghién ciru). Hién tuong nay dugc

goi 13 hién tuong trung lp trong do luong. Khi a =1 diéu d6 c6 nghia 1 chung tring
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lap hoan toan, khi d6 hai bién do luong nay that su chi 1a mot va mot bién can phai
loai bo.

Ngoai ra, khi kiém tra timg bién do luong ta sit dung thém hé sé twrong quan
bién — tong (Corrected item-total correlation), mot bién do ludng c6 hé s twong quan
bién — tong (hiéu chinh) 16n hon hodc bang 0.3 thi bién d6 dat yéu cau (Nguyén Dinh
Tho, 2012).

Tom lai, trong phan tich Cronbach’s Alpha, hé s6 tin cay 0.6 < Cronbach’s
Alpha < 0.95 va tuong quan bién — tong > 0.3 1a pht hop. Nhiing thang do ¢ hé sb
Cronbach’s Alpha nhé (0<0.6) hodc quéa 16n (¢>0.95) va nhimng bién quan sat c6 hé
s6 twong quan bién — tong hiéu chinh nho (<0.3) sé& bi loai ra khoi mé hinh.

Phwong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA):

Hai gié tri quan trong ctia thang do 1a gié tri hoi tu va gid tri phan biét. Phuong
phap EFA giup chiing ta danh gia hai gia tri niy. Cac budc khi tién hanh phan tich
nhan t6 kham pha EFA:

- X4c dinh hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett: Trong phan tich nhan t6 kham
pha EFA, h¢ s6 KMO duoc str dung dé xem xét sy thich hop cua viéc phan tich nhan
t6. Tri s6 KMO phai c¢6 gia tri tir 0.5 dén 1 thi phan tich nhan t6 méi 1a ph hop, néu
tri s6 nay nho hon 0.5 thi phén tich nhan t6 khong phu hop véi dit liéu. Kiém dinh
Bartlett dung dé kiém dinh gia thuyét HO: 6 twong quan giira cac bién quan sat bang
0 trong tong thé. Piéu kién can dé phan tich nhan té 1 cac bién phai twong quan véi
nhau (céc bién do luong phai phan anh nhing khia canh khac nhau ciia ciing mot yéu
t6 chung). Néu kiém dinh nay c6 ¥ nghia thong ké (Sig < 0.05), ta bac bo gia thuyét
HO va két luan cac bién quan sat c6 trong quan véi nhau trong tong thé (Hoang Trong
va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008).

- Xac dinh sé lugng nhan t6: Trong nghién ctu nay s& dya vao gid tri riéng
(Eigenvalue) dé xac dinh s6 lugng cic nhan t6. Eigenvalue (dai dién cho phan bién
thién duoc giai thich bdi mdi nhan t6) 16n hon 1. Nhitng nhan té ¢ Eigenvalue nho

hon 1 s& khong c6 tac dung giai thich thong tin tot hon 1 bién gbc.
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- Tong phuong sai trich (Total Varicance Explained) phai dat gia tri tir 50%
trg 1én.

- Xoay c4c nhan t6: Ma trin cic nhan t6 khi cic nhan t6 dugc xoay chtra dung
céc hé s6 biéu dién cic bién chuin héa bang cac nhan td. Nhiing hé sd nay (hé so tai
— factor loading) biéu dién twong quan va moéi lién hé giita cac nhén t6 va cac bién.
Khi tién hanh phan tich, nghién ctru st dung phwong phéap trich 1a Principal
Component Analysis véi phép xoay 13 Varimax, phuong phap tinh nhan t6 1a
Regression va cac hé so tai phai 16n hon 0.5 méi dat yéu cau. Sau khi kiém tra do tin
ciy cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha duoc tién hanh. Phuong phap rit trich
dugc chon dé phén tich nhan t6 1a phwong phép Principal components véi phép quay
Varimax.

Phwong phap phan tich hoi quy bdi:

Nghién ciru duge thyc hién theo phuong phap hoi quy OLS (Optimal Least):
cac bién doc 1ap dua vao mo hinh hdi quy va xem xét cac két qua thong ké co lién
quan dén cac bién duoc dua vao trong mo hinh. Trinh ty phan tich hdi quy boi trong
nghién ctru nay dugc thyc hién nhu sau:

+ Phuong phép dua bién vao phan tich hoi quy 1a phuong phap dua cac bién
vao mod hinh mét lugt (phuwong phép Enter).

+ Str dung hé s6 R2 hiéu chinh dé danh gia d6 phu hop ctia moé hinh hdi quy.

+ Kiém dinh d¢ phu hop ctiia mo hinh.

+ Xéc dinh cac hé sb cua phuong trinh hdi quy boi, d6 1a cac hé sb hodi quy

riéng phan.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay di trinh bay co s& 1y luan vé dich vy, thé thanh toan va quyét dinh
lwa chon dich vu ctia khach hang, dong thoi tong quan mot s nghién ciru trong va
ngoai nudc co lién quan. Trén nén tang do6, tic gia dd tham chiéu va ké thira cac 1y
thuyét nén tang nhu: Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) cua Fishbein & Ajzen (1975),
Thuyét hanh vi du dinh (TPB) cta Ajzen (1991). Cac 1y thuyét nay giup 1y giai hanh
vi nguoi tiéu dung khi tiép can dich vu méi, dic biét 1a trong linh vuc ngan hang va
thanh toan khong dung tién mit. Tir co s 1y thuyét va két qua phan tich cac nghién
clru trudc, tac gia da dé xuat mo hinh nghién ciru 1y thuyét vé cac yéu to anh huong
dén quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toan tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan
Bic. M6 hinh bao gom 06 yéu té gia dinh c6 tac dong dén quyét dinh lya chon, bao
gdém: (1) Loi ich tir thé thanh toan; (2) An toan, bao mat; (3) Tinh dé tiép cén; (4)
Dich vu chdm soc khach hang; (5) Thuong hiéu; va (6) Chinh sach Marketing. Vé
phuong phap, nghién ctru st dung k¥ thuat thao ludn nhém dé hiéu chinh va xay dung
bo thang do chinh thirc, 1am co s& cho viéc khao sat dinh lugng. Két qua thao luan
nhém di hinh thanh thang do chinh thirc gdm 06 yéu té néu trén, qua d6 tao tién dé

cho viéc kiém dinh mé hinh 1y thuyét trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG DICH VU THE
THANH TOAN CUA KHACH HANG TAI NGAN HANG
NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM

— CHI NHANH HAM THUAN BAC

2.1 Giéi thiéu vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam

Ngan hang Nong Nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam dugc thanh lap
ngay 26/3/1988, hoat dong theo Luat Cac T6 chire Tin dung Viét Nam, dén nay Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Agribank 13 Ngan hang thuong
mai hang dau gifr vai tro chu dao va chu lyc trong phat trién kinh té Viét Nam, dic
biét 1a dau tu cho ndng nghiép, ndng dan, néng thon. Tén nudc ngoai 1a Vietnam bank
for agriculture and rural development.

Agribank 13 Ngan hang 16n nhat Viét Nam ca vé von, tai san, doi ngii can bd
nhan vién, mang ludi hoat dong va sd lwong khach hang. Tinh dén ngay 31/12/2018,
vi thé dan dau cua Agribank van dugc khang dinh trén nhiéu phuong dién:

Tong tai san: Trén 1.000.000 ty dong.

Téng ngudn vén: 2.200.000 ty dong.

Vén diéu 1é: 30.000 ty dong.

Téng du no: Trén 101.000.000 ty dong.

Mang luéi hoat dong: Gan 2.300 chi nhanh va phong giao dich trén toan quéc,
Chi nhanh Campuchia.

Nhan su: Gan 40.000 c4n bd, nhan vién.

Agribank ludn chii trong dau tu doi méi va tmg dung cong nghé ngan hang
phuc vu dic luc cho cong tic quan tri kinh doanh va phat trién mang ludi dich vu

ngan hang tién tién. Agirbank 1a ngan hang dau tién hoan thanh Dy 4n hién dai hoa

Véi hé théng IPCAS da dugc hoan thi¢n, Agribank du nang lyc cung ng cac san

pham, dich vu ngan hang hi¢n dai, v&i d0 an toan va chinh xac cao dén moi doi tugng
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khach hang trong va ngoai nudc. Hién nay, Agribank dang c6 hang triéu khach hang
1a ho san xuét, hang chuc ngan khach hang 1a doanh nghiép, Agribank 1a mot trong
s6 cac ngan hang c6 quan hé ngan hang dai 1y 16n nhit Viét Nam véi 1.026 ngan hang
dai 1y tai 92 qudc gia va ving lanh thd.

Véi nhitng thanh tyu dat dugc, vao dung dip ki ni€ém 21 ndm ngay thanh 1ap
(26/3/1988-26/3/2009), Agribank vinh di dugc don déng chi Tong Bi thu Nong Dtc
Manh t6i thim va lam viéc. Tong Bi thu da biéu duong nhitng dong gdp quan trong
cua Agribank va nhan manh nhiém vu cua Agribank dé 1a quan triét sau sdc, thuc
hién t6t nhat theo hudng “P6i mGi manh mé co ché, chinh sach dé huy dong cao cac
nguon lyc, phat trién kinh té néng thon, nang cao doi séng vat chét va tinh than cia
nong dan”.

Vi vi thé 1a Ngan hang thuong mai - Dinh ché tai chinh 16n nhat Viét Nam.
Agribank d3 va dang khong ngimng nd lyc, dat duoc nhiéu thanh tyu dang khich 1é,
dong gop to 16n vao su nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa va phat trién kinh té cua
dat nudc.

2.1.1 Giéi thiéu vé Ngin hang Agribank tinh Binh Thugn

Niam 1988, Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam dugc thanh 1ap theo
Nghi dinh s6 53/HPBT ngay 26/3/1988 ciia Hoi dong Bo trudng (nay 1a Chinh phu).
Ngan hang Phat trién Nong nghiép hinh thanh trén co sé tiép nhan tir Ngan hang Nha
nude: Tat ca cac chi nhanh Ngan hang Nha nudc huyén, Phong Tin dung Nong
nghiép, quy tiét kiém tai cac chi nhanh Ngan hang Nha nudc tinh, thanh phd, (tén
giao dich ngay nay la Agribank).

Trong qué trinh hinh thanh va phat trién Ngan hang Nong Nghiép Phat trién
Néng thon (Agribank) tich cuc mé rong quan hé qudc té va kinh doanh dbi ngoai,
nhan duoc sy tai tro ctia cac td chire tai chinh tin dung quéc té nhu WB, ADB, IFAD,
ngan hang tai thiét Ptrc d6i mdi cong nghé, dao tao nhan vién. Tiép nhan va trién
khai c6 hiéu qua 50 du 4n nude ngoai voi tong sb von trén 1.300 triéu USD chu yéu

dau tu vao khu vuc kinh té nong nghiép, nong thon. Ngoai hé thdng thanh toan qudc
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té qua mang SWIFT, NHNo da thiét 1ap dugc hé thong thanh toan chuyén tién dién
tr, may rat tién tu dong ATM trong toan hé théng.

Tién hanh ddi méi toan dién mé hinh td chuc, mang ludi kinh doanh theo
huéng tinh giam trung gian, ting ning luc cho cac don vi truc tiép kinh doanh. P6i
méi cong tac quan tri diéu hanh, quy trinh nghiép vu theo huéng don gian héa cac
thu tuc tao diéu kién thuén loi cho khach hang. Tap trung moi nguén luc dao tao can
bd nhan vién theo hudng chuyén mén hoa, ting cudng co so vat chat ki thuat, hién
dai hoa cong nghé. Agribank chu trong gidi thidu va phat trién cac san pham, dich vu
ngan hang tién ich tién tién, dién hinh 1a cc dich vu Mobile Banking nhu: SMS
Banking, VnTopup, ATransfer, Apaybill, VnMart, két ndi thanh toan véi Kho bac,
Hai quan trong viéc phdi hop thu ngan sach, phat hanh dugc trén 4 triéu thé cac loai.

Chi nhanh Ngan hang Phat trién Nong nghiép Thuan Hai duoc thanh 1ap theo
Quyét dinh s6 20/NH/TCCB ngay 20/06/1988 ctia Tong Giam déc NHNN Viét Nam.
Sau khi chia tach tinh Thuan Hai vao nim 1992 va duoc ddi tén theo Quyét dinh
198/1998/QD-NHNN ngay 02/06/1998 cua Thong ddc Ngan hang Nha nudc thanh
Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phét trién Nong thon tinh Binh Thuén, 1a
Agribank Chi nhanh Binh Thuan ngay nay.

Agribank Chi nhanh Binh Thuan la mgt Ngan hang thuong mai trén dia ban
tinh Binh Thuan (c6 dia chi tai S6 02-04 Trung Trac - Phuong Ptic Nghia - Thanh
phé Phan Thiét - tinh Binh Thuan) v&i quy mé 1a mot Chi nhanh cap I ¢6 15 chi nhanh
cap III va 07 phong giao dich truc thudc phan bo trén 08 huyén, thi xa va 01 thanh
phé cua tinh Binh Thuén. Agribank Binh Thuén la chi nhanh cép I truc thugc Ngan
hang Néng nghiép va Phat trién Nong Thon Viét Nam. V& mit phap 1y, Agribank
Binh Thuén 14 Chi nhanh thyc hién cac chirc ning va nhiém vu theo su iy quyén cia
Agribank, vé co ban 1a don vi thuc hién gén nhu déy du cac linh vyc cia mdt ngan
hang thuwong mai. Tir khi thanh 1ap dén nay, hoat dong kinh doanh ctia ngan hang ¢
téc d ting trudng nhanh va bén viing, vé co ban dap tng du nhu cau cho sy phat
trién cta cac thanh phan kinh té trén dia ban, dong gop khong nho dén su nghiép phat

trién kinh té-xa hoi, su nghiép cong nghiép hoda, hién dai hoa nong nghi¢p, nong thon
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tai tinh Binh Thudn. Mang luéi hoat dong hi¢n nay cua Agribank Binh Thuan gém:
01 Ho1 S&¢ Tinh, 14 Chi nhanh va 07 Phong giao dich truc thudc trai déu tir thanh thi
dén nong thon trong pham vi toan tinh. Bién ché dén ngay 31/12/2019 c6 428 can b,
trong do hon 90,9% c6 trinh do dai hoc va Sau dai hoc; 100% cén bd nhan vién su
dung thanh thao may vi tinh va ing dung cong ngh¢ tin hoc hién dai trong tac nghiép
hang ngay.

Thanh 1ap trong bdi canh nén kinh té khé khin va chuyén bién phuc tap,
Agribank Binh Thuan dat tru s¢ tai 02-04 Trung Tric - thanh phé Phan Thiét - tinh
Binh Thuén, tai mot tinh nho, dan s6 chi hon 1,2 triéu nguoi nhung c6 khong dudi
20 to chtrc Ngan hang thuong mai va quy tin dung hoat dong. Pay 1a méi truong canh
tranh s6i dong cta cac Ngan hang thuong mai c6 phan va t6 chirc tin dung nén viéc
tang truong tin dung va thu hiit nguén von lic nao cling dién ra quyét liét. Lam phat
ctia nén kinh té trong nhitng nim qua tang cao da lam cho hoat dong Ngan hang gip
khong it kho khin, ngudn von huy dong khan hiém, no xau tai cic Ngan hang ting
vuot mirc cho phép nhiéu lan, c6 nhiéu khoan vay ng cua khach hang phai thuc hién
co cau lai va ban no cho Cong ty quan 1y tai san (VAMC). Tuy nhién, xac dinh dugc
nhiém vu cua minh, Agribank Chi nhanh Binh Thuan ngoai muc dich kinh doanh con
la Ngan hang di dau trong nhi¢m vu phat trién kinh té cua dia phuong. Pugc su quan
tam cua cac cép lanh dao, chinh quyén dia phuong, cung su nd luc phén d4u vuon
1én cua tap thé can bo, nhan vién tai Chi nhanh nén trong thoi gian ké tir khi thanh
1ap dén nay Agribank Chi nhanh Binh Thudn ludn luén hoan thanh tét nhiém vu dugc
giao, ngudn von, du no ting truéng 6n dinh, chat lugng san pham dich vu ngay cang
duoc nang cao, ng x4u duge kiém soat, thu nhap cuia nguoi lao dong dugc dam bao.
2.1.2 Qud trinh hinh thanh va phdt trién Ngdn hang Néng nghiép va Phdt
trién Nong thon Vigt Nam — Chi nhdnh Ham Thudn Bic

Tru s6 ciia Ngan hang Nong Nghiép va Phat Trién nong thon chi nhanh Ham
Thuan Bic toa lac tai Quéc 16 28, sb 588, Khu phé Lam Gi4o, Thi trAin Ma Lam,
Huyén Ham Thuan Bic, tinh Binh Thuén.
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Tir ndm 2010 dén nay, hoat dong kinh doanh cia Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Ham Thuén Béc timg budc ting trudng
kha. Ngudn vbn ting truong binh quan hang nim dat 30%, du no ting truéng binh
quan hang nam 15%, 1gi nhudn tang truéng binh quan hang nam trén 10%/nam; uy
tin, vi thé ctia Chi nhanh trén dia ban ddi véi cac ddi tac va khach hang tiép tuc duoc
nang cao.

La don vi truc thudc Ngin hang Noéng nghiép va Phét trién Nong thon
Viét Nam, hoa ciing nhip do phat trién ctia dat nude, hon 20 ndm xay dung va trudng
thanh, Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic di c6 nhitng budc di vitng chic trén con
duong hoat dong d6i méi, chuén bi hoi nhap va gat hai nhitng thanh qua ddng mung
trén moi phuong dién, moi linh vuc phat trién kinh té cua dia phuong va dat nuée.
2.1.2.1 Vé t6 chirc, b6 may

T6 chirc bo may tbt s& gop phan khong nho trong viée nang cao hiéu qua kinh
doanh cua chi nhanh. Co cdu t6 chirc bd may quan 1y ciia chi nhanh dwoc thé hién

qua so do sau:

GLAN POC CHI NWNEATNEL
| | 1 |
PG LA T PG LS T PG LA T
ES e e = L 1 P OC
| | |
Phong TP. K& T.F Tim
Giao dicl toan duirnes
1
| | | |
ThE. e TE. Tin - GO — N han vién
Toam dungs
— G I — INhhAn widm | |— G ST — I N hAn widn
— L I Wy — INThhSnmn widEnm | | = v — | IThan viéen
— INgadn gudy | NG widi || SIS — & widSn
— SIS — ™A wien
— G N — ™ h&n wviSn
— I . ai <= — N hAn wvidn

Hinh 2.1 So' d t6 chirc nhan sw Agribank Ham Thuén Bic
(Nguon: Agribank Ham Thudn Bdc)
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2.1.2.2 Cdc san pham dich vu thanh todn dién hinh ciia Ngdn hang Agribank

Ham Thudn Bdc

- C4c san pham dich vu thanh toan tai ngan hang tai Agribank Chi nhanh Ham

Thuan Béac gdm: Thanh toan bang sec; Uy nhiém chi; Thanh toan bang thé: Hién nay

tai Agribank dang co6 hai loai thé chinh chii yéu: Thé ghi no ndi dja (Debit card) va

Thé tin dung (Credit card).

- Dich vy thanh todn ngan hang dién tor E-Banking.

- Rut tién bang ma Cash by Code.
- Thanh toan dich vu qua QR Code.

- Thanh toan hoa don.

- Thanh toan Quéc té.

- Chi tra kiéu hoi.

- Bao lanh ngéan hang.

- Dich vu khac.

Bing 2.1 S6 lwgng KH sir dung dich vu thanh toian qua Uy nhi¢m chi

PVT: KH
S‘(’i"l‘;‘?’“dg, IEH st +-2023 | +-2024 | Ty 18 +- | T 18 +-
Iy ‘-‘nf . ’,cn YU 12022 | 2023 | 2024 | sovéi sovei | 2023s0 | 2024 so
janti toan qua 2022 2023 | véi2022 | véi 2023
Uy nhiém chi
C4 nhan 450 | 658 | 892 208 234 46% 36%
Doanh nghiép 1.062 | 1.104 | 1.462 42 358 4.0% 32%
Téng cong 1512 | 1.762 | 2.354 | 250 592 502% | 68.0%

(Nguon: Tong hop cia téc gid)

Niam 2022-2024, luong khach hang sir dung thanh toan qua Uy nhiém chi ting

truong déu nhung khong qua cao. Nam 2023, KH c4 nhan ting 208 so v4i nim 2022

tbc do ting truong 46%, khach hang doanh nghiép ting 42 khach hang, toc do ting

truong 4% so voi ndm 2022. Nam 2024, khach hang ca nhan tang 234 khach hang,

toc do tang truong 36%, con khach hang doanh nghiép thi ting 358 khach hang so

v6i nam 2023, toc d6 tang truong 32%.
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2.2 Thue trang doanh thu dich vu ciia Agribank Ham Thuén Bic giai doan
2021-2023

Trong bdi canh giai doan 2021-2023 chiu rit nhiéu anh huong tir Dai dich
Covid-19 kéo dai qua cac nim. Tuy nhién bang nhiing nd lyc phan ddu khong ngimg
ctiia Ban Lanh dao va nhan vién Agribank HTB dat dugc két qua kha quan nhu sau:
2.2.1 Doanh thu sin pham dich vu ciia Agribank HTB giai doan 2022-2024

Giai doan 2022-2024, doanh thu tir hoat dong san phém dich vu cua Agribank
HTB ghi nhan mirc ting trudng tich cuc, phan anh xu hudéng chuyén dich chién luge
tir ngudn thu truyén thong sang ngudn thu phi tin dung. Cu thé, tong doanh thu dich
vu nam 2022 dat 14.770 ty dong, ting manh 1én 23.674 ty dong trong nam 2023 (ting
60,3%) va tiép tuc ting 1én 25.850 ty dong vao nam 2024 (ting 9,2% so véi nim
2023). Mt ting truéng ndi bat trong ndm 2023 chii yéu dén tir sy phat trién nhanh
chong cua cac dich vu thanh toan dién tur, dich vu thé va dich vu thu ho, trong khi da
tang truong c6 dau hiéu cham lai trong nam 2024, cho thay can c6 nhiing diéu chinh
chién lugce dé duy tri da ting bén virng.

Bing 2.2 Doanh thu sian pham, dich vu ciia Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic giai
doan 2022-2024

(bvt:Tr.d, KH)

Tong
doan
2 h thu
Téng doanh thu dich vy | 10ngdoanh thu [
dén 31/12/2022 dich vu den
] ¢ 31/12/2023 ¥
Sin pham thanh to4an dén
31/12
/2024
Doanh | Khich |Doanh K';f‘c Doanh | Khach
thu hang thu hang thu hang
Dich vu thanh toan trong nuéc 8.746 | 46.423 | 18.021 | 56.393 | 19.750 | 64.720
Uy nhiém chi 1.512 | 6.750 1.762 | 8.500 | 2.354 | 10.200
Dich vu thé thé 3.650 | 13.123 | 6.300 | 17.123 | 8.060 | 19.235
Thé néi dia (Debit card) 2.650 | 15.674 | 4.650 | 23.650 | 6.210 | 27.650
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Tong

doan
2 h thu
Téng doanh thu dich vy | 1008 doanh thu |-
dén 31/12/2022 dich vu den
] ¢ 31/12/2023 dV“
San pham thanh toan en
31/12
/2024
Doanh | Khich  |[Doanh Kl;:‘“ Doanh | Khach
thu hang thu X thu hang
hang
The tin dung (Credit card) 1.000 | 450 1.650 600 1.850 750
Dich vu thanh toian ngian hang dién | 582 13.650 2.612 16.250 | 3.600 18.365
tir E - Banking
Thanh toan dich vu qua QR code 152 1.400 470 1.500 | 625 1.600
Dich vu thu hd 2.850 | 11.500 | 6.877 | 13.020 | 5.111 | 15.320
Thu hé cuoc vién Thong 752 3.500 950 4.100 1.211 5.100
Thu hé hoc phi 664 1.500 867 920 1.200 | 1.020
Thu hé dién. mede 984 | 4.500 1.560 | 5.500 | 2.100 | 6.100
Thu hé khdc 450 | 2.000 500 2.500 | 600 3.100
Dich vu thanh toan qudc té 4.330 | 350 5.653 | 450 6.100 | 500
Dich vu chi tra kiéu hoi 850 | 400 1.250 | 500 1.350 | 550
Dich vu bio linh 600 120 750 150 850 190
Dich vu khac 250 | 450 650 500 600 550
Téng cong 14.77 | 46.773 | 23.674 | 56.843 | 25.850 | 65.220

(Nguon Phong ké todn - Ngdn quy Agribank HTB)

Trong co cAu doanh thu, nhém dich vu thanh toan trong nudc gitr vai tro chu
dao khi chiém hon 68% tong doanh thu nim 2024 va c6 muc ting truéng an tuong
125,9% so v6i nam 2022. Trong do, dich vu ngan hang dién tir (E-Banking) ghi nhan
murc ting trudng cao nhat, gip hon 6 1an (tir 582 ty dong nam 2022 1én 3.600 ty dong
nam 2024), thé hién xu huéng s6 hoa manh mé trong hanh vi sir dung dich vu ngan
hang. Dich vu thé ngan hang ciing ting truéng vuot bic, véi tong doanh thu tir cac

loai thé tang tir 3.650 ty dong 1én 8.060 ty ddng; riéng thé ndi dia ghi nhan murc ting
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134,3%. Bén canh dé, dich vu thanh todn qua ma QR ciing phat trién nhanh chéng,
tang tir 152 ty dong 1én 625 ty dong trong cung ky, cho thiy su lan toa cla cac hinh

thirc thanh toan khong tiép xuc.

Dich vu thu ho — bao gém thu ho dién nudce, hoc phi, cude vién thong — dong
g6p quan trong vao tong doanh thu, dat dinh vao nim 2023 véi 6.877 ty dong, trude
khi giam nhe con 5.111 ty déng nam 2024. Du c6 su sut giam ngén han, mot $6 phan
nhém nhu thu hé tién dién, nuée van gitr tbc do tang trudng 6n dinh, dat 2.100 ty
déng nam 2024, tdng hon 113% so vé1 ndm 2022. Ngoai ra, cac dich vu mang tinh
dic thu nhu thanh toan qudc té va chi tra kiéu héi cling duy tri ting truéng déu dan,
phan anh vai tro trung gian tai chinh cua Agribank HTB tai cac dia phuong c6 luong
kiéu héi 16n. Cu thé, doanh thu tir dich vu thanh toan qudc té ting 40,9%, con chi tra

kiéu héi ting 58,8% trong giai doan 3 nam.

Tir két qua trén, c6 thé thay Agribank HTB di c6 nhitng budc di diing hudng
trong viéc thic déy hoat dong dich vy, dac biét 1a dich vu s6, nhim thich ung voi sy
thay d6i nhanh chéng cta cong nghé va nhu cau khach hang. Tuy nhién, véi mirc ting
truong chitng lai trong nim 2024, ngan hang can tiép tuc dau tu vao ha ting cong
ngh¢, cai thién trai nghiém nguoi dung, da dang héa danh muc san phém va déy manh
khai thac dir liéu khach hang dé duy tri toc do tang truéng 6n dinh trong cac nam tiép

theo.

2.2.2 Toc d ting gidm cdc san pham dich vu

Nhin chung trong doanh thu vé san pham dich vu ctia Ngan hang Agribank
HTB déu tang 6n dinh trong cac nam. Nam 2024, doanh thu san pham dich vu ciia
Agribank HTB tang 8.898 tri¢u déng so voi nam 2023, ti I¢ tdng 60% so vd1 nam
2022. Nam 2022, ting truong 2.176 triéu dong, ti 1é ting truong 9,19%. Trong thdi
diém d6 Agribank ban hanh nhiéu chinh sach mién giam phi dich vu thanh toan nén

cling anh hudng phan nao dén doanh thu vé san pham dich vu ciia Ngan hang.
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Bang 2.3 Toc d) ting giazm cac san phim dich vu

(bvt:Tr.d, KH)

Tang giam so véi nam 2023

Tang gidm so voi nam 2024

Sin phim thanh ton Doanh thu Khach hang Doanh thu Khach hang
§0 % Kl‘lach % io % Kl‘lach %
tién hang tién hang
t]r)é;l; nVl‘r"éctha“h 0an | 595 | 106% | 10970 | 19,11% | 1729 | 9.59% | 7.327 | 12,77%
U¥ nhiém chi 250 | 17% | 1.750 | 20,59% | 592 | 33,60% | 1.700 | 20,00%
Dich vu thé thé 2.650 | 73% | 4.000 | 23,36% | 1.760 | 27.94% | 2.112 | 12,33%
Thé néi dia (Debit card) | 2.000 | 75% | 7.976 | 33,73% | 1.560 | 33,55% | 4.000 | 16,91%
cTa h;) tin-dung (Credit | 50 | gson | 150 | 2500% | 200 | 12,12% | 150 | 25,00%
Dich vu thanh todn
ngin hang dién tir E - | 2.030 | 349% | 2.600 | 16,00% | 988 | 37.83% | 2.115 | 13,02%
Banking
:ul;ag;l Z‘(’)‘;‘l'; dich Ve 318 | 200% | 100 | 6,67% | 155 | 3298% | 100 | 6.67%
Dich vu thu hd 4027 | 141% | 2.520 | 17,97% | -1.766 | -25,68% | 1.300 | 9.27%
Thu ho cwoc vién Thong | 198 | 26% | 600 | 14,63% | 261 | 27,47% | 1.000 | 24,39%
Thu h¢ hoc phi 203 | 31% | 420 | 21,88% | 333 | 3841% | -900 | -46,88%
Thu hé dién. nwoc 576 | 59% | 1.000 | 18,18% | 540 | 3462% | 600 | 10,91%
Thu ho khac 3.050 | 678% | 500 | 20,00% | -2.900 | -82,86% | 600 | 24,00%
Dich vy thanh todn |\ 43\ 3100 | j00 | 2220% | 447 | 791% | 50 | 11,11%
quoc te
111)6'!:11 vu chi tra Kiew |00 | 4700 | 100 | 20,00% | 100 | 8,00% 50 | 10,00%
Dich vu bao lanh 150 | 25% 30 | 20,00% | 100 | 13,33% | 40 | 26,67%
Dich vu khac 400 | 160% | 50 | 10,00% | -50 | -7,69% | 50 | 10,00%
Téng cong 8.898 | 60% | 11.070 | 19,14% | 2.176 | 9,19% | 7.377 | 12,75%

(Nguon Phong ké toan - Ngan quy Agribank HTB)
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2.2.3 Doanh thu dich vu thanh toan qua UNC giai doan 2022-2024

Doanh thu dich vu thanh toan, chuyén tién qua UNC qua ndm 2021 dat 1.512
triéu dong, chiém ty trong 17,29% trén tong doanh thu dich vu thanh toan cia
Agribank. Nam 2023, tang 250 triéu déng so voi naim 2022, ty 16 ting trudng 1a 50,2%
s0 v&i nam 2022. Trong d6, C4 nhan ting 208 triéu dong, ty 1¢ ting trudng 46% so
v6i nam 2022 va doanh nghiép 1a 42 triéu dong, ty 18 ting trudng 1 4% so v4i nam
2022. Nam 2024, tang trudng 592 triéu dong, ti 16 tang trudng 68% so vdi naim 2023.
Trong d6, ca nhan ting 234 tridéu dong, chiém ty trong 37% trén tong doanh thu thanh
todn qua uy nhiém chi ty 1€ tang truong 36% so véi nam 2023, doanh nghiép tang
358 triéu dong, chiém ty trong 62% trén tong doanh thu; ty 1é ting trudng 32% so voi
nam 2023. Doanh thu thanh toan qua iy nhiém chi ting tuong d6i 6n dinh qua timg
nam. Luong khach hang st dung dich vu nay cha yéu 1a khach hang doanh nghiép,

nhu céu trich tir tai khoan ctia ngan hang dé thanh toan mua ban hang hoa.
Bang 2.4. Doanh thu dich vu thanh toan qua UNC giai doan 2022 -2024

PVT: Triéu dong

] Ty 18
+/- '
et todn sozp | TR0 | | TR
1.13 Uv nhiém 2022 2023 | 2024 50 V6i $0 VOi 2023 so 2023 so
q yhi - 0 | 2021 voi | véi 2022
¢ 2022
Ca nhan 450 | 658 | 892 | 208 234 46% 36%
Doanh nghiép | 1.062 | 1.104 | 1.462 | 42 358 4.0% 32%
Téng cong 1512 | 1.762 | 2.354| 250 592 502% | 68,0%

(Nguon: Phong ké toan - Ngdn quy Agribank HTB)
2.2.4 Doanh thu dich vu thanh toan qua thé

Doanh thu dich vy thanh toan qua thé nam 2022 14 3.650 tri¢u dong, chiém ty
trong 41,73% trén téng doanh thu dich vu thanh toan. Trong d6, doanh thu thé noi
dia chiém 73%, thé tin dung chiém 27%. Nam 2023, doanh thu dich vu ting 2.650

triéu dong so véi nam 2022, ty 1¢ tang truong 73% so v4i nam 2022. Doanh thu thé
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ndi dia chiém 74%, thé tin dung chiém 26%. Nam 2024, doanh thu tang 1.760 tri¢u
d(‘ing so v&inam 2023, ty 1€ tang 27,94%. Trong d6 doanh thu thé ndi dia chiém 77%,
va thé tin dung 1a 23%, chiém ty trong 31,18% trén téng doanh thu dich vu thanh toan
tai Agribank HTB.

2021 2022 2023
H Thé ndi dia (Debit card) ® Thé ndi dia (Debit card) B Thé ndi dia (Debit card)
Thé tin dung (Credit card) Thé tin dung (Credit card) Thé tin dung (Credit card)

23%

26%

27%

So d6 2.2 Doanh thu dich vu thanh toan qua thé giai doan 2021-2023

) (Nguodn: Tong hop ciia tac gia)
SO luong khach hang stir dung dich vu thé 1a 13.123 khach hang. Nam 2023,

s6 luong khach hang ting 4.000 khach hang so voi nam 2022, ty 18 ting trudng
23,36% so v6i nam 2022. Trong d6, s6 luong khach hang sir dung thé ndi dia ting
7.976 khach hang, ting 33,73%, s6 lugng khach hang st dung thé quéc té ting 150
khach hang so v&éi ndm 2022, tang 25%.

2021 2022 2023
= Thé ndi dia (Debit card) = Thé ndi dia (Debit card) B Thé ndi dia (Debit card)
B Thé tin dung (Credit card) B Thé tin dung (Credit card) B Thé tin dung (Credit card)
3% 2% 3%

\ \

So d6 2.3 S6 lwgng dich vu khach hang sir dung dich vu thanh toan qua thé
(Nguén: Téng hop cua tic gia)
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Qua bang sb liéu trén, ta thdy dugc doanh thu thé chiém thi phan twong ddi
cao va quan trong trong tong doanh thu dich vu thanh toan cta ngan hang Agribank
HTB. Mot phan, & huyén Ham Thuén Béc chua c6 nhiéu ngan hang trén dia ban va
loi thé ngan hang Agribank da c6 mit 1au trude d6 va co luong khach hang twong ddi
6n dinh va bén virng. Bén canh do, trong giai doan 2022-2024, Ngan hang Agribank
ban hanh nhitng chinh sach phat hanh thé mién phi ddi v6i ca nhan 1an dau mé thé tai
ngan hang va m¢ thé mién phi cho hoc sinh, sinh vién tai dia phuong nén sb luong
khach hang m¢ thé tang.

2.2.5 Doanh thu va khach hang sw dung dich vu thanh toan qua ngdn hang
dién tir E-Banking giai doan 2022-2024

Doanh thu dich vu thanh todn qua ngan hang di¢n tor E-Banking tir nam 2023
tré di c6 chuyén bién manh mé ting so v&i nam 2022 1a 2.030 triéu dong, ty 1 ting
truong 349%. Nam 2024, doanh thu 3.600 triéu dong, ting 988 triéu dong so v6i nim
2023, ty 1€ tang trudong 19%. Lugng khach hang tir nam 2022-2024 ciing tang tuong
d6i tot. Nam 2023, & Agribank HTB tiang trudng dugc 2.600 khach hang so véi nim
2022, ty 1€ tang trudng 19%. Nam 2024 ting so v&i nam 2022 1a 2.115 khéch hang,
ty 1& ting truong 13%. S di lugng khach hang ting trudng 1a do trong thoi diém
2022 - 2024, ngan hang bat du trién khai ma tai khoan thanh toan tryc tuyén thu hat
dugc khach hang str dung.

Béang 2.5 Doanh thu va khach hang st dung dich vu thanh toan qua ngan hang
dién tir E-Banking giai doan 2022-2024

DVT: triéu dong/ Khach hang

DOANH THU 1, VR | o
VA SO KHACH 2023 | oo | H- |, /_-‘;0?2 s
HANG SU 2022 | 2023| 2024 so | Ul | 202350 |
DUNG DICH VU véi 20;3 véi 20;3
E - BANKING 2022 2022
Doanh thu 582 | 2.612 | 3.600 [2.030 | 988 | 349% 38%
Khach hang 13.650 |16.250 |18.365 |2.600 | 2.115 19% 13%

(Nguon: Phong ké toan - Ngdn quy Agribank HTB)
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DOANH THU VA SO KHACH HANG SU DUNG DICH VU E -
BANKING GIAI POAN 2021-2023

20.000
15.000
10.000
5.000

2020 2021 2022

' ® Doanh thu 582 2.612 3.600

‘ ® Khéch hang 13.650 16.250 18.365

So d6 2.4 Doanh thu dich vu thanh toin qua ngin hang dién tir E-Banking giai doan
2022-2024.
(Nguon: Tong hop cia tdc gia)

2.2.6 Doanh thu va khach hang svwr dung dich vu thanh toan QR Code giai
doan 2022-2024

Doanh thu dich vu thanh todn qua QR Code tir ndm 2023 tré di tang so véi
nam 2022 1a 318 triéu dong, ty 1é ting truong 209%. Nam 2024, doanh thu 625 triéu
ddng tang 155 triéu ddng so v6i nam 2023, ty 18 ting trudng 33%. Luong khach hang
tir ndm 2022 - 2024 ciing tang twong ddi. Nam 2023, & Agribank HTB ting trudng
dugc 100 khach hang so vai nam 2022, ty 1€ tang truong 7%. Nam 2024 tang so vdi
nam 2023 la 100 khach hang, ty I¢ tang trudng 7%. Mac du doanh thu tang truong
nhung khong dang ké, thanh toan qua QR Code van chiém thi phan nho trong tong
doanh thu dich vu thanh todn tai Agribank HTB va dich vu thanh todn qua QR Code

chua dugc phd bién rdng rai.
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Bang 2.6 Doanh thu va khach hang sir dung dich vu QR Code giai doan 2022-2024.

DVT: triéu dong/ Khach hang

DOANH THU VA +/- +/- Tz/le T§ 16 +-
H A%)GIE%ADCI?N G | 2022 | 2023 | 2024 siovzg,i siofgi 202(; 50 26(;2;0«5203
DICH QR Code 2022 | 2023 2:)22 v
Doanh thu 152 | 470 | 625 | 318 | 155 | 209% | 33%
Khach hang 1.400 | 1.500 | 1.600 | 100 | 100 | 7% 7%

(Nguon: Phong ké toan - Ngan quy Agribank HTB)

2.2.7 Doanh thu dich vu thu h¢ giai doan 2022-2024
Doanh thu dich vy thu ho tr nam 2022 tr¢ di tang so vo1 nam 2021 1a 1.027
triéu dong, ty 1¢ ting truong 36,04%. Trong do, thu ho cude vién thong ting 198 tridu
dong, ty 18 ting trudng 26,33%, thu ho hoc phi ting 203 triéu dong so voi nam 2022,
ty 1 ting trudong 30,57%, thu ho dién nudc ting 506 tridu dong, ty 1 ting trudng

58,54%, thu ho khéc ting 50 triéu dong ty 18 ting truong ting 11,11%.

Béang 2.7 Doanh thu dich vu thu ho giai doan 2022-2024

DVT: triéu dong

] e | - | Tyl | Ty
cli);;nvhuttl;lhuusll:@dgl'ligig 2022 | 2023 | 2024 si"vz;i szoofg,i Z . ZV%? “Z . 2::;4

doan 2022-2024 2022 | 2023 | 2022 | 2023
Thu ho curde vién 752 | 950 | 1211| 198 261 26,33% | 27,47%

Thong

Thu ho hoc phi 664 | 867| 1200| 203| 333] 30,57% | 38,41%
Thu ho dién. mude 9084 | 1560 | 2.100| 576| 540 | 58,54% | 34,62%
Thu ho khéc 450 | 500 600| 50| 100] 11,11% | 20,00%
Téng cong 2.850 | 3.877| 5.411| 1.027| 1.234| 36,04% | 32,83%

(Nguon: Phong ké toan - Ngan quy Agribank HTB)
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Doanh thu dich vu thu hg tir nam 2023 tang so v&1 ndm 2021 1a 1.234 triéu
dong, ty 18 ting trudong 32,83%. Trong do, thu hd cude vién thong ting 261 triéu
dong, ty 16 tang trudng 27,47%, thu ho hoc phi ting 333 triéu déng so voi nam 2022,
ty 1¢ ting trudng 38,41%, thu ho dién nudc ting 100 tridu dong, ty 1é ting trudng
34,62%, thu ho khac ting 100 triéu dong ty 18 ting trudong ting 20%. Luwong khach
hang tr nim 2022-2024 ciing ting twong d6i tot. Trong giai doan 2022-2024,
Agribank HTB da déy manh dich vu thu hd, hé théng thu ho ngan hang s€ tu dong
thu trén tai khoan khach hang khi c6 hoa don. Bén canh do, ngan hang con lién két
v6i cac trung tim hanh chinh cong trién khai thu thué, phi truc tiép tai quay giao dich.

Bang 2.8 S6 lwrgng khach hang sir dung dich vu thu hd giai doan 2022-2024.

DVT: Khach hang

, o | 4. | WE ] Ty
So lwgng khach hang 2023 2024 +/- +/-
str dung dich vu thu ho | 2022 2023 2024 s .. | 2023 s0 | 2024 so
- so vOi | so voi rs ‘s
giai doan 2022-2024 2022 2023 voi voi
2022 2023
Thu hé cude vien Théng | 3.500 | 4.100 | 5.100 600 1.000 | 17,14% | 24,39%
" , _ - o
Thu ho hoc phi 1.500 920 1.020 580 100 38.67% 10,87%
Thu ho dién, nuoc 4.500 | 5.500 | 6.100 | 1.000 600 | 22,22% | 10,91%
Thu ho khac 2.000 | 2.500 | 3.100 500 600 | 25,00% | 24,00%
Tong cong 11.500 | 13.020 | 15.320 | 1.520 | 2.300 | 13,22% | 17,67%

(Nguon: Phong ké todn - Ngdn quy Agribank Ham Thudn Bac)

Sd lugng khéach hang st dung dich vu thu hg tr nam 2023 tr¢ di tang so voi
nim 2022 1a 1.520 Khéach hang, ty 1é ting trudng 13,22%. Trong d6, thu h cude vién
thong ting 600 triéu dong, ty 1& tang truong 17,14%, thu ho hoc phi giam 580 khach
hang so v&i nam 2023, ty 1€ giam 68,67%, thu hd dién nudc tang 1.000 khach hang,
ty 1€ tdng trudng 22,22%, thu hd khac tang 500 khach hang, ty 1¢ tang truong tang
25%. S6 luong khach hang sir dung dich vu thu hd tir nam 2024 tang so voi ndm 2023
12 2.300 khach hang, ty 1& ting trudng 17,67%. Trong d6, thu ho cude vién thong ting
1.000 khéch hang, ty 1¢ tdng trudng 24,39%, thu ho hoc phi tang 100 khéach hang so

59




voinam 2023, ty 1€ tang truong 10,87%, thu ho dién nude ting 600 khach hang, ty 1¢
tang truong 10,91%, thu ho khac tang 600 khach hang ty 1€ tang truong tang 24%.

S6 lwong khach hang st dung dich vu thu hd giai
doan 2021-2023
6.100

5.100 5.500

4.100
3.500

Thu hd cwdce vién
Théng

500%.100
2.00(%'

4.50
1.5009201.020 I I
= B

Thu hd hoc phi Thu h6 dién, nwédc Thu hd khac

2020 m2021 w2022

So d0 2.5 S6 lwgng khach hang sir dung dich vu thu h giai doan 2022-2024
(Nguon tong hop cia tic gid)

2.2.8 Doanh thu dich vu thanh todn quéc té va chi tra kiéu hoi giai doan
2022-2024
Doanh thu dich vu thanh toan quéc té tir nam 2023 tro di tang so v&i nam 2022
1a 1.323 tridu dong, ty 1¢ ting trudng 30,55%. Nam 2024 ting so voi nam 2023 1a 447
triéu dong, ty 16 ting truong 7,97%.
Bang 2.9 Doanh thu dich thanh toan qudc té va chi tra kiéu hoi giai doan 2022-2024

DVT: triéu dong

Doanh thu dich vu +/- +/- T_?_’ /Eé T_): /Eé
thanh todn quoc t€ va | 5,5 | 5053 | 2924 | 2023 | 2024 50053 | 2024
chi tra kiéu hoi giai SO voi | so voi ‘e ‘e
doan 2022-2024 2022 | 2023 52"0;‘;‘ 55’0;‘;‘
Dich vy thanh toan quéc | 4.330 | 5.653 | 6.100 | 1.323 | 447 |30,55% | 7.91%
té
Dich vu chi tra kidu hdi | 850 | 1.250 | 1.350 | 400 100 | 47,06% | 8,00%

(Nguon: Phong ké todn - Ngan quy Agribank Ham Thudn Bdc)

60




Doanh thu dich vu chi tra kiéu hdi tir nam 2022 tré di tang so voi nam 2021 1a
1.500 triéu ddng, ty 1é ting truong 8%. Lugng khach hang sir dung dich vu thanh toan
quéc té va dich vu chi tra kiéu hdi luong khach hang ciing ting trudng twong ddi on
dinh.
Bang 2.10 Khach hang sir dung dich vu thanh toin qudc té va chi tra
kiéu hdi giai doan 2022-2024

DVT: khach hang

Khach hang sir dung dich +/- +/- Ty 1€ Ty 1€
vu thz:nl{ XtoanA quoc teé va 2022 | 2023 | 2024 202;5. 2024’1-s0 +/- 20’2.3 +/- 20,2-4
chi tra ki€u hoi giai doan S0 voi voi S0 voi S0 VOl
2022-2024 2022 | 2023 2022 2023
Dich vu thanh toan quoc t¢ | 350 | 450 | 500 | 100 50 28,57% | 11,11%
Dich vu chi tra kiéu héi 400 | 500 | 550 | 100 50 25,00% | 10,00%

(Nguon: Tong hop cua tdc gia)

Niam 2023, luong khach hang st dung dich vu thanh toan quéc té ting 100
khach hang so véi nam 2022, ty 1€ tang trudng tang 28,57%. Nam 2024 tang 50 khach
hang so voi ndm 2023, ty 1¢ tdng trudng tang 11,11%.

S6 khach hang st dung dich vu chi tra kiéu h6i nam 2023 ting 100 khach hang
so vO1 nam 2022, ty 1€ tdng truong 25%. Nam 2024 tang 50 khach hang so v41 nam
2023, ty 1€ tang truong 10%. Nhin chung trong giai doan tir nam 2022-2024 lugng
khach hang st dung dich vu thanh toan qudc té va chi tra kidu hdi c6 ting truong
nhung khong cao, & huyén Ham Thuén Béc chil yéu chi tra nhan tién tir nudc ngoai
giri ve.

2.2.9 Doanh thu dich vu bdo lanh va dich vu khac giai doan 2022-2024

Doanh thu dich vu bao lanh tir nam 2023 tr¢ di tang so v&i nam 2021 1a 150
triéu dong, ty 18 tang trudong 25%. Nam 2024 tang so véi nam 2022 13 100 tridu dong,
ty 1€ tang trudng 13,3%. Doanh thu dich vu khéc tir nam 2023 tré di tang so vi ndm
2022 1a 400 triéu dong, ty 1¢ ting truong 160%. Nam 2024 tang so v4i nam 2021 1a
500 triéu dong, ty 1 tang truong 7,7%.
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Bang 2.1 Doanh thu dich vu bao 1anh va dich vu khac giai doan 2022-2024

Dvoarlh thu‘ di.ch vu +/- +/- Tf/_lé T4 16 +-
2024 2022 | 2023 55’0;‘;’ vol
Dich vu bao lanh 600 | 750 | 850 | 150 100 | 250% | 13,3%
Dich vu khac 250 | 650 | 600 | 400 50 | 160,0% | 7,7%

(Nguon: Tong hop cia téc gid)

Khach hang str dung dich vu bao lanh tir nam 2023 tré di tang so voi ndm 2022
1a 30 khach hang, ty 1€ tang trudng 25%. Nam 2024 tang so véi nam 2023 1a 40 khach
hang, ty 1€ tang truong 26,7%.

Bang 2.12 S6 lwgng khach hang sir dung dich vu bio lanh va dich vu
khac giai doan 2022-2024
DVT: khach hang

-y Ty 18 +/
Khsch hang sir dung dich 2023 | 0, | TYIE+- 2y02€1 oo
vu biio linh va dich vy | 2022|2023 (2024 | so | ‘U | 202350 | T
khac giai doan 2022-2024 voi voi 2022
- 2023 2023
2022
Dich vu bao lanh 120 | 150 [ 190 | 30 | 40 | 250% | 26,7%
Dich vu khac 450 | 500 550 | 50 | 50 | 11,1% | 10,0%

(Nguon: Tong hop cua téc gid)

Khach hang str dung dich vy khéc ttr nam 2023 tr¢ di tdng so véi nam 2022 la
50 khach hang, ty 1€ tang truong 11%. Nam 2024 tang so véi nam 2022 1a 50 khach
hang, ty 1€ tang truéng 10%.
2.3 Thue trang cac yéu to anh hwéng dén dich vu thé thanh toan ciia kKhach
hang tai Agribank Ham Thuin Bic
2.3.1 Thuee trang vé sw tién ich khi siv dung thé

Vi wu thé vé thoi gian thanh toan nhanh chéng, tinh an toan, hiéu qua st dung

cao va pham vi thanh toan rong, thé thanh toan ngay cang trd thanh cong cu hién dai,
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van minh va phd bién trén toan cau. Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic (HTB)
cling da chu trong da dang hoa dich vu thé va hién dai héa cong nghé ngan hang,
nhim dap tng nhu cau thanh toan khong dung tién mit ngay mot ting. Viéc lya chon
san pham thé phu hop, dic biét 1a thé tin dung, mang lai cho khach hang su thuén tién
trong chi tiéu, dong thoi tin huong nhiéu loi ich nhu hoan tién, wu dai tra gop hay
lién két voi cac ctra hang, trang thuong mai dién tir.

Trong giai doan 2022-2024, doanh thu dich vu thé ciia Agribank HTB ghi
nhan su ting truong an tuong: tir 3.650 tridéu dong nam 2022 1én 6.300 triéu dong
nam 2023 (ting 73%), va tiép tuc dat 8.060 triéu dong nam 2024 (ting 27,94% so voi
nam 2023). Doanh thu thé ndi dia chiém ty trong chii dao (77% nam 2024), v6i mirc
tang truong 134,3% so voi ndm 2022, trong khi thé tin dung cting ghi nhan xu huéng
tang déu, tir 1.000 triéu dong nim 2022 1én 1.850 triéu déng nam 2024. S6 luong
khéach hang stir dung dich vu thé tang tr 13.123 khach hang ndm 2022 Ién 19.235
khach hang ndm 2024, phan anh vai tro ngay cang quan trong cua dich vu thé trong
co cau doanh thu dich vu ctia ngan hang (chiém khoang 31,2% niam 2024).

Khong chi gia ting vé doanh thu va khach hang, Agribank HTB con dau tu
vao cai thién phuong tién hitu hinh: nang cap quy giao dich, thiét ké phong lam viéc
khang trang, sach s&, bd sung quay huéng dan, lip dat hé thong 1dy sé tu dong tao sy
chuyén nghiép. Pong thoi, ngan hang di trién khai to roi quang cao va thu thap y
kién khach hang dé kip thoi diéu chinh dich vu. Ngoai ra, chinh sach mién phi phat
hanh thé cho c4 nhan mé thé 1an dau va cho hoc sinh, sinh vién ciing d3 gbp phan mé
rong t&p khéach hang tré.

Tuy nhién, van con mot s6 han ché anh huong dén viéc nang cao ti¢n ich thé.
Thi nhét, nhan thirc ctia mot bd phan nguoi dan, dac biét ¢ khu vyc ndng thon, vé su
tién ich cua thé con thap; thoi quen dung tién mit van phd bién. Thr hai, mic du
doanh thu ting trudng, ha téng ATM va POS tai cac xi van chua duoc phi rong,
khién trai nghiém khach hang chua dong déu. Thur ba, ngan hang con han ché vé

nguon lyc tai chinh dé dau tu co s& vat chat, dan dén viéc mdt s6 phong giao dich
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chua khang trang, t& roi quang ba chua thuc sy bt mit, mang ludi chdp nhén thé
chua phat trién dong bo.
2.3.2 Thuee trang vé duy tri va phdt trién Thwong hiéu

La ngan hang di dau trong linh vuc dau tu cho ndng nghiép va nong thon —
mét linh vyc vira tiém nang vura chira dung nhiéu rii ro — Agribank c6 lgi thé dac biét
khi 14 ngan hang thuong mai duy nht hién nay do Nha nuéc s¢ hiru 100% vdn diéu
16. Yéu td nay khong chi tao ra su khac biét vé vi thé ma con cung ) uy tin, do tin
cdy va su an tam cho khéach hang khi lya chon stir dung dich vu. DPéi véi Agribank
Chi nhanh Ham Thuén Bic, viéc duoc khach hang biét dén va gan bé tir nhidu nim
qua da hinh thanh nén nén tang niém tin ving chic, tro thanh loi thé canh tranh quan
trong. Nho do, chi nhanh c6 diéu kién thuén loi trong viéc trién khai cac dich vu méi
va tiép can khach hang mot cach hiéu qua.

bic biét, trong bdi canh nhu cau sir dung dich vu ngan hang dién tr ngay cang
tang, Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bac da kip thoi phat trién va mé rong cac san
pham ngan hang s6. Vi dic thu dia ban ¢ nhiéu khach hang c6 trinh do dén tri cao,
nhu cau thanh toan hién dai va tién loi rat 1on, dich vu ngan hang di¢én tir da nhanh
chong thu hat dugc sy quan tdm va tin dung. Pay cling 1a minh chiing cho viéc thuong
hiéu Agribank khong chi gin lién v6i hinh anh truyén thong trong linh vuc nong
nghiép, ma con dang timg budc chuyén minh dé khang dinh vi thé trong linh vuc
ngan hang so.

Bén canh d6, nim 2023, Agribank da thanh 1ap Trung tim Chim soc va Ho
trg khach hang (ACS), két ndi xuyén sudt tir Trung wong dén dia phuong. Pay duoc
xem 1a kénh giao tiép hiéu qua, gitip ngan hang ling nghe ¥ kién, ghi nhan gbp ¥,
dong thoi kip thoi diéu chinh dé phu hop véi xu huéng tiéu dung va hanh vi khach
hang. Nho vy, Agribank vira cai thién chat luong san phim — dich vu, vira chu dong
phong ngtra va han ché nhitng yéu t6 c6 thé anh hudng tiéu cuc dén uy tin thuong
hiéu.

Tém lai, thuong hiéu Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic hién nay duogc duy

tri va phat trién dua trén ba nén tdng chinh: uy tin 1au nam va su bao chung ctia Nha
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nuée, su thich tng nhanh véi xu hudng ngan hang dién tir, va hé théng cham soc
khach hang chuyén nghiép. Pay 14 nhimng yéu té then chdt giup chi nhanh vira giir
vitng 1ong tin khach hang truyén thong, vira mé rong tép khach hang méi trong thoi
ky s6 hoa dich vu tai chinh — ngén hang.
2.3.3 Thuec trang vé Tinh dé siv dung

Tinh dé str dung 1a mot trong nhimg yéu té then chét anh huong dén quyét
dinh lya chon dich vu thé cua khach hang. Tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic,
hé théng ATM hién van 13 kénh giao dich truc tiép chiém ty trong cao nhét so vdi cac
hinh thtrc giao dich khac. Trong nam 2023, sé luong giao dich qua ATM chiém trén
65% tong sb giao dich thé ciia chi nhanh, thé hién vai trd quan trong ciia kénh nay
d6i voi khach hang ca nhan. Dé dap tmg nhu cau, Agribank Chi nhanh Ham Thuéan
Bic da trién khai nhiéu chinh sach ning cao chat lwong phuc vy, b6 sung may ATM
tai cac khu vire dong dan cu, giup khach hang dé dang tiép can va st dung dich vu.

Tuy nhién, thuc trang cho thay van con nhiéu han ché anh hudng truc tiép dén
trai nghiém khach hang:

+ V& bao dudng, van hanh: Cong tac bao tri may ATM chua duoc thyc hién
dong bo va thuong xuyén. Thyc té van xay ra tinh trang may hét tién, hét bién lai in
hoa don hoic 15i giao dich (khong rut dugc tién nhung tai khoan van bi trir). Cac sy
¢ nay khong chi gay phién todi ma con lam giam niém tin vao dich vy thé.

+ V& cong nghé: Do han ché trong dau tu, mot s6 may ATM chua duoc ning
cép theo chuan cong ngh¢ mai. Tinh trang nghén mach, cham két ndi hodc gian doan
giao dich thinh thoang van xay ra, dic biét vao gid cao diém, anh huong dén tinh kip
thot va tién loi ciia khach hang.

+Vé mang ludi chép nhan thé: Hién nay, cac diém chép nhan thanh toan thé
(POS, hop tac voi si€u thi, cira hang, dai 1y thuong mai) trén dia ban con chua da
dang. Diéu nay khién viéc sir dung thé Agribank trong thanh toan hang héa, dich vu
chua thyc su phd bién, khach hang van phai phu thudc nhiéu vao giao dich tién mit.

+ V& trai nghiém khach hang: Méc du hé théng ATM di hd tro cac chirc ning

co ban nhu rut tién, chuyén khoan, thanh toan héa don, song cac tién ich nang cao

65



(nap tién dién thoai, thanh toan hoc phi, QR code, x4c thuc sinh tric hoc) van con
han ché so véi cac ngan hang thuong mai khac.

Tém lai, du Agribank Chi nhanh Ham Thuan Béc d3 c6 nhiing budc tién trong
viéc nang cao tinh dé sur dung cua dich vu thé thanh toan, song van con nhiéu diém
ngh&n lién quan dén ha ting k¥ thuat, cong tac bao dudng va d6 phu dich vu. Diéu
nay dit ra yéu cau cp thiét cho chi nhanh trong viéc dau tu cong nghé hién dai, ting
cudng bao tri dinh ky, mé rong mang ludi chap nhan thé va da dang héa tién ich
nham nang cao hon nita trai nghiém ciia khach hang.

2.3.4 Thuec trang vé ning lwe phuc vu

Trong bdi canh canh tranh gay git hién nay, gia ca khong con 13 yéu té duy
nhat quyét dinh su lya chon cia khach hang, ma chat luong dich vu va dic biét 1a
nang luc phuc vu cua nhan vién méi gitlr vai tro then chét trong vi¢c tao dung niém
tin va long trung thanh.

Két qua khao sat thyc té tai Agribank Chi nhdanh Ham Thuén Bac cho thay ty
1¢ khach hang dong y voi nhan dinh rang chat lugng phuc vu cia nhan vién ¢ mirc
hai long va kha cao, phan anh nd lyc cta chi nhanh trong viéc duy tri phong cach
phuc vu than thi€n, quy trinh giao dich “mdt ctra” nhanh chong va thuan tién. Nho
do, khach hang giam dang ké thoi gian cho doi khi thuc hién cac dich vu tai quéy,
g6p phan nang cao trai nghiém chung.

Tuy nhién, thuc trang phén tich ciing chi ra mot s6 han ché dang luu y:

+ Chuyén mon nhan sy: Doi ngii nhan vién phan 16n duoc dao tao bai ban vé
céc nghiép vu ngan hang truyén théng, nhung k¥ ning xir 1y cac dich vu s6, nghiép
vu thé va dich vu phi tin dung hién dai van chua sau. Diéu nay anh huong dén kha
nang tu van va hd tro khach hang trong béi canh xu huéng sé héa ngay cang manh
me.

+ DPao tao & mdi truong thuc hanh: Chi nhanh chua tao dung dugc moi truong
thue hanh da dang dé nhan vién thuong xuyén rén luyén k§ ning mém, k¥ ning tu

van, giai quyét khiéu nai va cham soc khach hang theo chuan dich vu hi¢n dai.
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+ Tép trung dich vu: Céc hoat dong van thién vé mang truyén thng nhu tin
dung, huy dong vén, trong khi cac dich vu ngan hang ban 1¢ va ngan hang s6 — von
1a xu thé tat yéu — chwa duoc quan tim dang mirc.

Dé khac phuc, Agribank Chi nhanh Ham Thun Bac da c6 dong thai tich cuc
khi thanh 14p Phong Dich vu & Marketing, chuyén trach cong tac cham soc, tu van
va hudng dan khach hang. Pay 1a budc di quan trong gitup chi nhanh chuyén mén hoa
bd phan dich vy, tao su khac biét trong canh tranh. Bén canh d6, phong ban nay con
giit vai tro kénh két ndi giita khach hang va ngan hang, tiép nhan phan hoi va dé xuat
cai tién nhim nang cao chat luong phuc vu mot cach lién tuc.

Tom lai, nang luc phuc vu ciia Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic di duoc
khach hang danh gia tich cuc, song van can c¢6 chién luge dao tao chuyén sau, ting
dung cong nghé s6 trong phuc vu va md rong dich vu phi tin dung. Pay s& 1a nhiing
yéu t6 then chét dé chi nhanh nang cao loi thé canh tranh, gia ting su hai 1ong va gitr
chan khach hang trong giai doan téi.

2.3.5 Thuee trang vé chim séc khdch hang

Cham soc khach hang dugc xem la yéu td quyét dinh dén lya chon va murc do
gan bo cua khach hang ddi véi dich vu thé thanh toan tai Agribank Chi nhanh Ham
Thuén Bic. Trén thuc té, hoat dong cham soc khéach hang cta chi nhadnh da c6 nhirng
nd lyc nhat dinh nhung van chua dap tng dugc ky vong ciia khach hang trong viéc

tao ra sy dong cam, thau hiéu va quan tam thuong xuyén.

Mot mat, doi ngli nhan vién tai chi nhanh nhin chung c6 k¥ nang giao tiép,
thuyét phuc va chét sale kha tot. Ngan hang ciing da thudng xuyén to chirc cac khoa
dao tao vé san phém dich vu thanh toan, giip nhan vién nam rd thong tin san phém
dé tu van hiéu qua. Viéc quan tdm tim hiéu nhu cau khach hang va dua ra cac giai
phap phu hop d3 gop phan cai thién trai nghiém khach hang. Bén canh do, chi nhanh
da ting budc chu trong viée tiép nhan, ghi nhan va phan hoi kip thoi cac gop ¥, thac
mac, hay khiéu nai. Thai do xtr Iy trach nhiém va nhanh chong khong chi giup nang
cao chat luong dich vu ma con gdp phan duy tri hinh anh thuong hiéu tich cuc, dung

v61 phuong cham “khach hang luén luén dung”.

67



Tuy nhién, so voi yéu cau thyc tién, cong tac cham soc khach hang tai

Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac van con nhiéu han ché:

+ Ngudn nhan lyc: Viée tuyén dung d6i ngii nhan vién dép tmg ca vé hinh
thire, k§¥ ndang chuyén mon va thai do phuc vu con gap nhiéu kho khan, dan dén su

khong dong déu trong chat lugng phuc vu.

+ Chinh sach cham so6c khach hang: Cac hoat dong gia tang gia tri nhu tang
hoa, qua, thi¢p chuc mung khach hang vao céac dip 1&, Tét, sinh nhét... chua duogc
trién khai thuong xuyén, 1am giam su gin két vé mat cam xuc gitta ngan hang va

khach hang.

+ Co ché danh gia va khen thuong: Chi nhanh chua xay dung duoc chuong
trinh danh gia ndng luc phuc vu cho toan bd nhéan vién. Viéc thu thap y kién khach
hang thong qua phiéu khao sat hodc danh gia chat lugng dich vu con han ché, dong
thoi thiéu co ché khen thuong kip thoi dé khuyén khich nhan vién nang cao tinh than

phuc vu.

Tém lai, Agribank Chi nhanh Ham Thuan Béic d3 c6 nhitng budc tién trong
hoat dong cham soc khach hang, song dé ning cao hon nita mtrc d6 hai 1ong va 1ong
trung thanh cua khach hang, chi nhanh can chu trong xay dung hé thong cham soc
khach hang toan dién hon, két hop ca yéu t6 con ngudi va cong nghé. Cu thé, can
tang cudng chinh sach tri 4n khach hang, md rong kénh phan hoi da dang, ciing nhu
ap dung hé théng danh gia — khen thuéng minh bach nham tao dong lyc cho ddi ngii
nhan vién.

2.3.6 Thuec trang vé chinh sich Marketing

Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic vdn c6 loi thé 1au doi trong linh vuc cho
vay ndng nghiép, néng dan va noéng thon — nhém dich vu truyén théng va chi luc.
Nho vay, chi nhanh c6 mdt t¢p khach hang 6n dinh, chu yéu 1a hd ndng dan va cac to
chirc san xuat nong nghiép gan bé lau dai, tin twéng vao thuwong hiéu Agribank trong
cac hoat dong vay von, gui tiét kiém va st dung dich vu ngan hang. Bén canh do,

Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic so hitu lgi thé vé mang ludi phan phdi rong
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khap, chinh sach 14i sut va phi dich vu tvong ddi canh tranh, cing d6i ngii nhan vién
dong dao, c6 tinh than trach nhiém va tdm huyét véi nghé. Chinh cac yéu t nay da
g6p phan duy tri uy tin va cing c¢b vi thé ctia Agribank trong khu vurc.

Trong nhiing nim gan day, chi nhanh ciing chii trong trién khai mét sé hoat
dong quan hé cong chung (PR) va trach nhiém x3a hoi (CSR) nhu tng ho dong bao
vung bdo 1, tai tro cac hoat dong cong dong va gido duc. Nhitng chuwong trinh nay
khong chi mang y nghia x4 hoi ma con gop phan tao dung hinh anh Agribank 1a ngan
hang gan giii, than thién va gan b6 véi doi song ngudi dan. Theo thong ké nam 2023,
c6 dén 65,3% khach hang biét dén Agribank Chi nhanh Ham Thuén Béc théng qua
cac hoat dong cong dong va truyén miéng tich cuc, cho thdy hiéu qua nhét dinh tir
cac hoat dong nay.

Tuy nhién, chinh sach marketing ctia Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac
van boc 10 mot s6 han ché dang chu y. Trudc hét, viéc xac dinh thi trudong muc tiéu
va dinh vi san phém, dich vu chua 10 rang va thiéu tinh chién lugc. Ngéan hang chua
xay dung dugc hinh anh thuong hi€u khac biét cho mang dich vu thé thanh toan,
khién khach hang khé nhan dién wu thé vuot tréi so voi cac ddi thu khac. Két qua
khao sat cho thdy chi c6 48,7% khach hang nhan dién duoc thong diép quang ba cua
Agribank vé dich vu thé, phan anh hiéu qua truyén thong chua cao.

Bén canh d6, hoat dong quang cdo van con mang tinh hinh thirc, chura tin dung
triét dé cac kénh truyén thong hién dai nhu mang xa hoi, nén tang s6 hodc marketing
trye tuyén. Mic di ngan hang da c6 mot sb chién dich quang ba, song mirc d6 lan toa
con han ché; nhiéu khach hang tiép can dich vu cha yéu théng qua méi quan hé ca
nhan hoic thong tin truyén théng. Diéu nay khién chi nhanh chua chi dong trong viéc
mo rong thi truong va thu hit nhém khach hang tré, nang dong, wa chudng giao dich

I4
A

SO.
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2.4 Panh gia chung vé thue trang dich vu thé thanh toan clia Agribank
Ham Thuén Bic
2.4.1 Nhiing mat duoc

- Quy mé: S6 lwong thé phat hanh ting déu qua cac nim.

- Chét lugng dich vu thé dugc nang 1én, s6 15i trong giao dich tai mdy ATM
giam dang ké, do an toan cao.

- Thi truong dugc moé rong cung tng dich vu thé: nam 2023 chi nhénh tang
thém 1 may ATM, sd luong ting 1én 19 may toan CN.

- Phat trién dich vu méi:

+ Chi nhanh d3 trién khai va hoat dong tdt cac dich vu nhu mobibanking, thanh
toan dién, nudc...

+ Cong tac tuyén truyén, quang ba san pham dich vu dén khach hang da duoc
quan tam.
2.4.2 Han ché

- V& quy mé:

+ S6 lugng thé phat hanh méi ¢6 ting nhung véi toe do giam.

+ Doanh s6 giao dich c6 ting nhung téc d6 chdm so v&i yéu cau phat trién.

- V& Chit lugng dich vu thé:

+ Ha tang co so cong nghé thong tin, tng dung cong nghé con han ché.

+ Mot bo phan nhan vién phu trach chua tam huyét V01 cong viée, cong tac
quang ba, xtic tién con it, hidu qua thap.

- M6 rong thi truong cung ung dich vu.

+ Don vi chép nhén thé tai chi nhanh con han ché.

+ Viéc phat trién don vi chép nhan thé chua dugc md rong.

- Phét trién dich vu méi:

+ Chua chu trong phat trién thém dich vy gia.

+ Vi¢c phat trién san phém moi chua thuc hién ty giac.
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2.4.3 Nguyén nhén ciia cic han ché

tao.

- Quy mo:

+ Quy trinh phat hanh thé phirc tap, mit nhiéu thoi gian.

+ Ti¢n ich ma dich vu thé mang lai con it, chua phong phu.
+ Chinh sach chim soc khach hang con nhiéu bat cap.

- Chat luong dich vu thé:

+ Thiéu doi ngli nhan vién ¢6 chuyén mon sau ve linh vuc va nang dong, sang

+ Cong tac kiém tra don ddc phat trién san phém dich vu m&i déi cac bod phan

lién quan chua dung muec.

dong.

+ Mot s6 san pham dich vu chwa dép dap ang nhu cau khach hang.
+ Hé théng IPCAS, mang, dudng truyén con xdy ra sy cd.

+ Viéc phéi hop gitta cac chua dugce dong bo.

+ Nhitng budi tap huan hau hét mang tinh giao diéu.

+ Tién ich dich vu thé chua dap irng dugc nhu cau khach hang.

- M& rong thi truong cung trng dich vu thé:

+S6 lwong may ATM va may POS tai chi nhanh con qua it so vdi dia ban hoat

+ Chi nhanh chua xay dung dugc cac chinh sach marketing hi¢u qua trong

viéc quang b4, tiép thi gy an tuong cho khach hang vé dich vu thé.

+ Théi quen str dung tién mit ctia khach hang con cao.

- Phat trién dich vu m&i con han ché; su phéi hop thanh toan gitra chi nhanh

v6i1 cac ngan hang khac con cham, nén toc do giao dich chua nhu ky vong.

2.5 Két qua phan tich dinh lwong

2.5.1 Thong ké mé td ddc tinh ciia mdu nghién ciru

Dua theo phuong phap nghién ctru lién quan dén thu thap méau quan sat dugc

trinh, két qua thu vé c6 279 quan sat dat dicu kién dé phan tich chinh thirc.
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Bang 2.13 Bing tém tit phan b6 miu nghién ciru

Thong tin mau Tan sb Ty 1€ % Tong %

e Nam 154 55.2

Gioi tinh N 125 113 100
Duéi 30 tudi 71 25.4

Do tudi Tir 30 dén dudi 45 tudi 134 48.0 100
Tur 45 tudi tro 1én 74 26.5
Lao dong pho thong 42 15.1

Trinh ,d(f) Trung cap, cao dang 88 31.5 100
hoc van Pai hoc 126 45.2
Sau dai hoc 23 8.2

(Nguon: So liéu phong vin 279 ddp vién)

Dua theo két qua Bang 2.3, két qua théng ké ctia miu nghién ctru cho thay:

Vé gi6i tinh: két qua cho thdy ddi twong khao sat khong c6 su chénh léch nhiéu
vé sb lugng gitra nam va nit, nam chiém 55,2% va nit chiém 44,8%.

V& d¢ tudi: dbi twong khao sat chi yéu tir 30 dén dudi 45 tudi (chiém 48,0%),
tiép theo 1a ddi twong tir 45 tudi tro 1én (chiém 26,5%) va dudi 30 tudi chiém ty 16
thap nhit (chiém 25,4%)

V& trinh d6 hoc van: Doi tuong khao sat chu yéu O trinh d¢ trinh d¢ dai hoc
(chiém 45,2%); tiép theo 1a trinh d6 trung cap, cao dang (chiém 31,5%), ké tiép 1a
trinh do trinh d6 lao dong phd thong (chiém 15,1%) va cubi cung 1a Sau dai hoc
(chiém 8,2%).

2.5.2 Kiém dinh chit lwong thang do

Thang do yéu t6 anh huong dén QDLCTTT cua KH tai Agribank HTB gbm
06 thang do thanh phén: (1) Loi ich thé thanh todn, (2) Dich vu chim séc KH, (3)
Thwong hiéu Agribank, (4) Chinh sach Marketing, (5) An toan, bdo mdt, (6) Tinh dé
tiép cdan. Tac gia sir dung thang do Likert 5 mtrc do dé don gian va dé hiéu dbi véi
KH. Thang do dugc quy udc tir 1 diém “Hodn toan khéng dong y” d&én 5 diém “Hoadn
toan dong ¥”. Chiing dugc xay dung sau qua trinh thao ludn nhém va duoc danh gia
so bo dinh tinh dé khang dinh y nghia thuat ngit cling nhu ndi dung thang do. Két qua

cho thay céac cau héi tuong doi rd rang, KH c6 thé hi€u dugc ndi dung va y nghia cua
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ting cdu hoi. Vi vy, hé thdng thang do nay dwoc sir dung trong nghién ctru dinh
luong dé tiép tuc danh gia thong qua hai cong cu chinh 1a hé s tin cay Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham ph4 EFA.

Heé s6 Cronbach’s Alpha la mot phép kiém dinh thong ké vé mirc d6 chit ché
va trong quan giita cac bién quan sat trong thang do. Diéu nay lién quan dén hai khia
canh 13 twong quan giita ban than cac bién va tuong quan cia cac diém sb cua ting
bién voi diém sb toan bo cac bién clia mdi bang tra 10i.

Dé kiém dinh do tin cdy, tdc gia nhan xét hé s6 Cronbach’s Alpha nham loai
nhing bién khong phul hop. Nunnally & Burnstein (1994), cho rang cac bién c6 hé sd
tuong quan bién-tong (item-total correlation) duéi 0.3 s& bi loai va nguoc lai néu do
tin cdy alpha tir 0.6 tré 1én s& dugc gitr lai (dan theo Nguyén DPinh Tho va Nguyén
Thi Mai Trang 2008). Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), nhicu
nha nghién ciru dong ¥ rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 dén 1 14 thang do ludng tot,
tir 0.7 dén 0.8 1a sir dung duoc. Pdi v6i nghién ciru ndy cac bién co hé sb twong quan
bién - tong (item-total correlation) nho hon 0.3 s& bi loai va hé s tin cdy Cronbach’s
Alpha dat yéu cau (> 0.6) thi thang do duoc giit lai va dua vao phan tich nhan t6 budc
tiép theo. Cronbach’s Alpha cua céc thang do thanh phan duogc trinh bay trong cac
bang dudi day.

Bang 2.14 Két qua kiém dinh Cronbach ciia cic thang do

Bién quan Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach’s Alpha
sat thang do néu | thang do quan bién | néu loai bién nay
loai bién nay | néu loai bién tong

Thang do “LQT ICH THE THANH TOAN”, Cronbach’s Alpha = 0,846

LIl 12.9247 10.286 655 815
LI2 12.9104 9.485 720 797
LI3 13.0538 9.526 693 804
LI4 12.7599 10.838 638 821
LIS 13.0251 10.248 579 836
Thang do “DICH VU CHAM SOC KHACH HANG”, Cronbach’s Alpha =
0,856
DVI 14.5950 6.026 680 825
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Bién quan Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach’s Alpha
sat thang do néu | thang do quan bién | néu loai bién nay
loai bién nay | néu loai bién tong
DV2 14.3978 6.312 722 812
DV3 14.5376 6.271 .806 792
DV4 14.1720 7.107 652 .833
DV5 14.2975 6.843 530 .863
Thang do “THUONG HIEU”, Cronbach’s Alpha = 0,762
THI 13.4875 8.488 510 727
TH2 13.5914 8.041 590 .699
TH3 13.5914 8.473 494 732
TH4 13.7957 7.444 584 701
THS 13.5341 8.674 481 736
Thang do “CHINH SACH MARKETING”, Cronbach’s Alpha = 0,875
CSl1 14.5125 7.733 .645 .862
CS2 14.6201 7.682 709 .847
CS3 14.5950 7.156 .808 .822
CS4 14.3978 7.830 S77 .879
CS5 14.6344 7.053 791 .826
Thang do “AN TOAN, BAO MAT”, Cronbach’s Alpha = 0,814
ATl 14.9211 7.936 532 798
AT2 14.9247 7.336 567 790
AT3 14.7849 7.464 611 175
AT4 15.1505 7.150 591 783
ATS 14.8996 7.091 728 741
Thang do “TiNH DE TIEP CAN”, Cronbach’s Alpha = 0,745 (lan 1)
TCl1 14.4588 6.113 560 .682
TC2 14.4695 6.293 667 .643
TC3 14.6810 6.801 578 679
TC4 14.5591 6.909 616 671
TCS 13.8602 7.603 229 812
Thang do “TINH DE TIEP CAN”, Cronbach’s Alpha = 0,812 (lan 2)
TCl1 10.3118 4.079 619 778
TC2 10.3226 4.471 658 750
TC3 10.5341 4.768 613 772
TC4 10.4122 4.862 657 757

Thang do “QUYET PINH LUA CHON THE”, Cronbach’s Alpha = 0,737
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Bién quan Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach’s Alpha
sat thang do néu | thang do quan bién | néu loai bién nay
loai bién nay | néu loai bién tong
QDI 11.8280 2.222 707 570
QD2 12.2509 2.994 382 7150
QD3 10.8602 2.308 696 .582
QD4 11.1792 2.435 394 176
QDI 11.8280 2.222 707 570

, Nguon: Két qua phan tich SPSS
Két qua Cronbach’s Alpha cua cac thang do (bang 2.14 va bang 2.15) cho

théy; cac thang do con thoéa man diéu kién, c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6
va hé s6 twong quan bién tong cua cac bién 16n hon 0,3 (riéng thang do TC bj loai
bién TC5 ra khéi mé hinh). Vay nén cac thang do du do tin cdy va chét luong tot dé
tiép tuc phan tich nhan t6 kham pha & phan tiép theo nhim dé rat gon sé luong bién
quan sat.

Bing 2.15 Tong hop cac thang do va bién quan sat bi loai

STT Thang Do Bién Quan Sit bi loai CroAI;;)z;h’s Két luin
1 LI khong 0,846 Chét luong t6t
2. DV khong 0,856 Chét luong tot
3. TH khong 0,762 Chat luong
4. CS khong 0,875 Chat lugng t6t
5 AT khong 0,814 Chét luong tot
6. TC TC5 0,812 Chét luong tot
7 QD khong 0,737 Chét lugng

Nguon: Két qua phdn tich SPSS

2.5.3 Phdn tich nhén t6 khdm pha (EFA)
Két qua phan tich EFA Bang 2.16 cho thdy c6 6 nhan t6 duoc trich tai
Eigenvalue c6 gid tri > 1va phuong sai trich dat yéu cau (> 50%) véi chi s6 KMO 1a

0,792 (0,5 < KMO < 1), Sig. = 0,000 (< 0,05). Két qua ma tran xoay cho thay tit ca
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cac bién quan sat diéu c6 hé s6 tai nhan t6 Factor Loading 16n hon 0,55. Nhu vay,

phan tich nhan té EFA phu hop va dat duoc d6 tin cdy vé mit thong ké.

Bang 2.16 Két qua phan tich nhan t6 EFA cac bién ddc lap

B} Nhan t6
Bién quan sat

1 2 3 4 5 6

CS3 .848

CS5 .809

CS2 .802

CSl1 719

CS4 .603

LI2 817

LI3 798

LI1 187

LI4 760

LIS .673

DV3 .802

DV4 779

DV2 11

DV5 .681

DVI 573

ATS 798

AT3 766

AT2 672

AT4 .608

ATI1 570

TC4 797

TC3 751
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TC2 746

TCl 738

TH4 729

TH3 725

TH2 713

TH1 .683

THS 578
Hé¢ s6 KMO 0,792
Sig. 0,000
Eigenvalue 1,130
Phwong sai trich 69,294

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Duya vao két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA, c6 6 nhan t trich ra dat
yéu cau vé gia tri thdng ké va d tin cay. Cac nhan t6 dugc dat tén lai dé dam bao yéu
cau phan tich trudc khi phan tich hoi quy da bién

Biang 2.17 Két qua phan tich nhan t6 EFA bién phu thudc

Bién quan sat Nhan to
1

QD1 908

QD3 .896

QD4 .600

QD2 .589
Hé s6 KMO 0,629
Sig. 0,000
Eigenvalue 2,335
Phwong sai trich 58,379

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Két qua EFA Bang 2.17 cho thiy c6 1 nhén t§ dugc trich tai Eigenvalue c6 gia
tri > 1 va phuong sai trich dat yéu cau > 50% véi chi s6 KMO 0,5 <KMO < 1, Sig.=
0,00 (<0,05). Két qua ma triin xoay cho thiy tat ca cac bién quan sat diéu c6 hé s tai
nhan t6 Factor Loading 16n hon 0,55. Nhu vay, phan tich nhan t6 EFA phu hop va
dat duoc do tin cay vé mit théng ké.

Nhu vy, qua cac kiém dinh chit luong thang do va cac kiém dinh ctia mo
hinh EFA, nhéan dién c6 6 thang do dai di¢n cho bién doc lap va 1 thang do dai di¢n
cho bién phu thudc ciia mé hinh nghién ciru.

2.5.4 Phén tich héi quy tuyén tinh da bién
2.5.4.1 Kiém dinh hé s6 hoi quy

Bang 2.18, cot murc ¥ nghia (Sig.) cho thiy: ngoai trir bién AT va TC c6 Sig.
> 0,05 thi tat ca cac bién con lai déu c6 Sig. < 0,05. Nhu vay, ngoai trir bién AT va
TC thi 4 bién doc lap con lai twong quan c6 ¥ nghia véi bién phu thudc véi do tin cay

95% (Sig. < 0,05).

Bing 2.18 Két qua phan tich hdi quy

Hé s6 hdi quy | HE s0 hoi - P
, quy chuan Mirc y Thong kf cong
chua chuan héa héa  |Giatritl nghia tuyen
N I R (Slg')
B |Sai s0 chuan Beta Tolerance| VIF
(Constant) | .814 .169 4.808 .000
LI .090 .028 .139 3.175 .002 .806 1.241
DV 358 .041 445 8.730 .000 .592 1.690
TH 185 .032 255 5.866 .000 813 1.231
CS 141 .037 188 3.843 .000 .646 1.549
AT .067 .037 .088 1.811 .071 .651 1.536
TC .017 .033 .023 .509 611 758 1.319

Nguon: Két qua phdn tich SPSS
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Dua trén két qua hdi quy, hai bién An toan, bao mat (AT) va Tinh dé tiép can
(TC) khéng c6 y nghia thong ké (Sig. 1an lugt 1a 0.071 va 0.611 > 0.05), cho thay
chung khong anh huéng dang ké dén quyét dinh lwa chon dich vu thé thanh toan cua
khach hang tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bac. Nguyén nhdn c6 thé xuat phat
tlr viéc an toan va bao mat dugc xem 13 tiéu chuin hién nhién trong h¢ théng ngan
hang, do d6 khach hang it coi ddy 1a yéu t4 tao ra su khac biét canh tranh. Twong tu,
tinh dé tiép can ciing khong con 13 yéu t6 quyét dinh, boi Agribank vén so hitu mang
1u6i chi nhanh va ATM rong khap, gitip khach hang dé dang tiép can dich vu. Vi vy,
khach hang thuong chi trong nhiéu hon dén céc yéu td nhu chét luong dich vy, su
thuan tién trong thu tuc, thai do phuc vu hay chi phi va loi ich thuc té khi ra quyét
dinh luya chon thé thanh toan.
2.5.4.2 Mikc do gidi thich ciia mé hinh tong thé

Trong Bang 2.19, R? hiéu chinh (Adjusted R Square) = 0,581 (Kiém dinh F,
Sig. <0,01). Nhu vay:58,1% thay di ctia bién phu thudc dugc giai thich boi cac bién

doc lap va dam bao cd y nghia véi muc tin cay trén 99%.

Bang 2.19 Tém tit mo hinh

Mb " p2 R2 Ubc lugng Change Statistics | pyrbin-
hinh Hiéu chinh | do 1éch chuan ] Watson
Sig. F Change
1 762 581 572 .33001 ,000 1.519

Nguon: Két qua phan tich SPSS
2.5.4.3 Murc do phu hop cua mo hinh

Trong Bang 2.20, mé hinh héi quy (Regression Moded) ¢6 Sig. = 0,000 <0,01.
Nhu viy, vé tong thé, cac bién doc lap co twong quan tuyén tinh v6i bién phu thudc
v6i do tin cdy 99%. Do d6, mé hinh hdi quy tuyén tinh dua ra phu hop véi dir lidu

thuc té.
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Béang 2.20 Phan tich phwong sai (ANOVA)

ANOVA
Mo hinh | 1Ong binh Df pl?llrlclrl:lg F | Mitc ¥ nghia
phwong trung binh
Hoi quy 41.079 6 6.846 62.864 .000
1 | Phan du 29.623 272 109
Tong 70.702 278

Nguon: Két qua phan tich SPSS

2.5.4.4 Kiém dinh hién twong da cong tuyén va Kiém dinh tur twong quan

Trong bang 2.18, tat ca cac bién doc 1ap déu co gia tri VIF <2 . Nhu vy, md

hinh khéng c6 hién tugng da cong tuyén.

Trong Bang 2.19, gi tri thong ké Durbin-Watson d = 1,519 (1 < d < 3). Két

luan: Cac phén du 1a dgc 1ap véi nhau va tinh doc 1ap cua phén du da duoc bao dam.

Khéng c6 hién tugng tu twong quan trong phan du.

2.5.4.5 Kiém dinh phirong sai phan dw thay doi

UsSQUARE

5.00

6.00—

4.00

2.00—

O Observed
—— Linear

Hinh 2.6 P6 thj twong quan giira bién phin du binh phwong va bién phu thujc
Nguon: Két qua phdn tich SPSS
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Dua theo két qua hinh 2.6 duong biéu dién cua twong quan USQUARE va
bién phy thudc ¢ hinh dang theo dudng thang, khong co hién twong phuong sai phan
du thay dbi.

2.6 Két ludn

Két qua trong Bang trén cho thdy mirc do tic dong theo thir ty manh nhat t&i
thap nhat nhu sau: (1) Dich Vu Cham Séc Khach Hang (DV); (2) Thuong hiéu (TH);
(3) Chinh Sach Marketing (CS); (4) Loi ich thé thanh toan (LI)

Bang 2.21 Mirc dd tiac dong ciia cac bién doc 1ap

Bién déc I3 Ky | Mitcy | Hésd | Mirc dd
ien doc lap
hiéu | nghia | Beta | 4nh hudéng

Loi ich thé thanh toan LI 0,002 | 0,139 4
Dich Vu Cham S6c Khéach Hang DV 0,000 | 0,445 1
Thuong hi¢u TH 0,000 | 0,255 2

Chinh Sach Marketing CS 0,000 | 0,188 3

(Nguon: Phén tich dit liéu ciia tc gid)
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong nay, da trinh bay téng quan vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Noéng thon Viét Nam, Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Chi nhanh
Binh Thuén, vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi
nhanh Ham Thuén Bic. Thong qua phan tich thuc trang hoat dong vé dich vu thé
thanh toan ctia Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic giai doan 2022-2024 xéac dinh
nhitng mat dugc, chua duogc cua chét luong dich vu thé thanh todn tai ngan hang
Agribank Chi nhanh Hdm Thuén Bic. Trén co sé nay d6 sé tiép tuc trinh bay phuong
phép nghién ciru thyc tién tai don vi nghién ctru.

Pong thoi chuong nay ciing trinh bay mé ta thong tin vé mau ctia nghién ciru
dinh lugng. Tém tat so luoc vé cac mau nghién ctru dinh lugng lam tién dé dé tiép
tuc phan tich dir liéu bang danh gia thang do Cronbach alpha, EFA, kiém dinh mb
hinh 1y thuyét bang phuong phap hdi quy tuyén tinh da bién.

Chuong nay di trinh bay két qua kiém dinh thang do cac yéu té tic dong dén
QDLC thé thanh toan cua KH tai Agribank Chi nhanh Ham Thuén Béc. Két qua kiém
dinh cho théy c6 4 thang do dat duoc d0 tin cdy qua hé sb6 Cronbach’s Alpha va EFA.
Diéu nay ching té mo hinh 1y thuyét dé ra 1a phu hop dit liéu va thyc té hién nay

cling nhu céac gia thuyét trong mo hinh 1y thuyét déu dugc chip nhan.
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CHUONG 3: HAM Y QUAN TRI
3.1 Cin cir dé xuat ham y quan tri

Tur két qua phan tich trén, dé dé xuat ham y quan tri dam bao c6 can cir khoa
hoc va thyc tién, tic gia so sanh v&i két qua phan tich thuc trang di trinh bay tai
Chuong 2 va hé sb hdi quy chuan hoa Béta & Bang 2.29 dé dé xuat ham ¥ quan tri
theo thir ty vu tién nhu sau: (1) Dich Vu Cham Soc Khach Hang (DV); (2) Thuong
hiéu (TH), (3) Chinh Sach Marketing (CS), (4) ) Loi ich thé thanh todan (LI) c6 su
tuong quan dén Quyét dinh lya chon thé thanh toan cua KH tai Agribank Chi nhdnh
Ham Thuan Béc. Sau d6, tac gia tién hanh thao luin chuyén gia vé két qua trén. Qua
thao luan cac chuyén gia thong nhat cao két qua nghién ctru va viéc dé xuat ham y
quan tri dua trén két qua phan tich va thyc trang trén 1a c6 co sé khoa hoc va thuc
tién.

3.2 Cac ham y cu thé
3.2.1 Ham ¥ vé gidi phdp cdi thién dich vu cham séc khdch hang

Két qua hdi quy cho thdy yéu té dich vu chim soc khach hang c6 hé sb anh
huong 16n thtr hai sau yéu t6 loi ich (B = 0,271), thé hién mirc do twong quan cao voi
quyét dinh lya chon dich vu thé thanh toan tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic.
Piéu nay ciing phan 4nh ding thyc tién tai don vi nghién ctru, khi chat lugng phuc
vu va kha niing chim soc khach hang van dugc xem 1a mot trong nhiing tiéu chi quan
trong hang dau.

Trong bdi canh canh tranh khéc liét, viéc dua vao gia ca khong con la lgi thé
bén vitng, ma chat luvong phuc vu méi 14 yéu t6 then chét dé gia ting sy hai long va
giit chan khach hang. Thuc trang cho thay, Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic da
xdy dung quy trinh giao dich “mot cira” nhanh chéng va thuén tién, dong thoi thanh
lap Phong Dich vu & Marketing nham chuyén mén héa cong tic cham séc khach
hang. Tuy nhién, ngudén nhan lyc con han ché vé k§ ning chuyén sau, thiéu moi
truong thuc hanh hién dai, chu yéu tap trung vao dich vu truyén théng; hoat dong
chim soc khach hang van con ding lai & mirc co ban, chua tao duge su déng cam va

gin két 1au dai v6i khach hang.
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Dé khic phuc nhitng han ché nay, chi nhanh can trién khai dong bo cac giai
phap sau:

+ Nang cao k¥ nang nhan vién: T6 chirc cac khoa dao tao dinh ky vé giao tiép,
thuyét phuc va chot sale, dong thoi trang bi kién thirc sdu vé cac san pham dich vu
thanh toan. Piéu nay gitp nhan vién cha dong nam bat nhu cau, tu van chinh xac va
dua ra giai phap phu hgp cho ting nhom khach hang.

+ Ca nhan hoa cham soc khach hang: Pay manh viéc tim hiéu nhu cau cta
ting khach hang, duy tri kénh phan hdi va xtr 1y khiéu nai kip thoi, minh bach va co
trach nhiém. Thyc hién t6t s& gitp ngan hang cting ¢b hinh anh va gia ting niém tin
cua khach hang.

+ Pa dang hoa hoat dong cham soc khach hang: Bo sung cac hinh thirc quan
tam truc tiép nhu gui thi€p, qua tdng nhan dip 1&, Tét hodc sinh nhat; qua do tao dau
an tich cuc va nang cao trai nghiém dich vu.

+ Tang cudng co ché danh gia va khen thudng: To chirc khao sat dinh ky, lay
¥ kién khach hang dé danh gia cht luong phuc vu; dong thoi xay dung chinh sach
khen thuéng kip thoi nham khuyén khich nhan vién phat huy tinh than trach nhiém
va cai thién hi¢u qua cham soc khach hang.

3.2.2 Ham ¥ vé gidi phdp néng tim gid tri thwong hiéu

Két qua hdi quy cho thiy yéu té thuong hiéu c6 hé sd anh hudng xép thi ba
(B=10,212), thé hién marc do tuong quan kha cao voi quyét dinh luya chon dich vu thé
thanh toan tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Béc. Diéu nay hoan toan phu hop vai
thuc tién, boi thuong hiéu Agribank tir 1au da dugc khiang dinh qua nhitng dong gop
trong yéu trong phat trién “Tam ndéng”, hd tro nén kinh té nong nghiép — néng thon
va gop phan thuc diy ting truong bén vimng. Bén canh d6, Agribank con dé lai ddu
an noi bat trong chuyén doi xanh, chuyén doi s6, thé hién rd dinh hudng phat trién
gan lién véi kinh té tuan hoan va myc tiéu phat trién bén ving.

Thuc trang tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic cho théy, chi nhanh da co
bé day thuong hiéu, duoc khach hang biét dén tir 1au va thira hudng loi thé 13 ngan
hang thwong mai duy nhat 100% v6n Nha nudc. Chinh niém tin ndy gitip chi nhanh

dé dang tiép can khach hang va trién khai cac dich vu mdéi. Pic biét, dich vu ngan
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hang dién tir ngdy cang thu hit khach hang, phu hop vé6i dic diém dan cu ¢6 trinh do
dan tri cao va nhu cau sir dung céng nghé trong giao dich. Viéc thanh l1ap Trung tim
Cham soc hd trg khach hang (ACS) két ndi tir Trung wong dén dia phuong ciing gop
phan quan trong trong duy tri hinh anh thuwong hiéu, giup ngan hang ling nghe va
phan héi kip thoi nhu cau, gop ¥ tir khach hang.

Pé tiép tuc nang tam gia tri thuong hi¢u, Agribank Chi nhanh Ham Thuén Béc
can tap trung vao mot sd giai phap chu yéu sau:

+ Phat huy vai tro chu luc tai dia phuong: Chu dong trién khai linh hoat céc
giai phép tin dung gin voi dic thi nong nghiép, nong thon caa Ham Thuan Béc, gop
phén 6n dinh thi truong tai chinh — tién té va dam bao an sinh xa hdi.

+ Pay manh chuyén d6i so: Tang tdc phat trién dich vu ngan hang béan 1é trén
nén tang cong nghé, tmg dung cac giai phap 4.0 dé don gian hoa quy trinh, giam thoi
gian giao dich, nang cao trai nghi¢m khach hang.

+ Pa dang hoa san phém s6: Lién tuc ra mat, cai tién cac dich vu thanh toan
dién tir, ngan hang sb va cac tng dung di dong, nham dap tng nhu ciu ngdy cang cao
vé tinh tién ich va bao mat.

+ Cung ¢ gia tri thuwong hiéu gén vo1 trach nhiém xa hoi: Déy manh hoat dong
truyén thong vé vai trd cia Agribank trong phat trién nong nghiép, néng thon va trong
céc chuong trinh ting trudong xanh, qua d6 xay dung hinh dnh ngan hang gan lién véi
su phat trién bén virng cta dia phuong va dat nude.

Nhu vay, viéc nang cao gia tri thwong hiéu khong chi giap Agribank Chi nhanh
Ham Thuan Bic duy tri 1oi thé canh tranh ma con khang dinh vi thé 1a ngan hang
hang dau trong viéc dong hanh cing khich hang, cong dong va nén kinh té dia
phuong.

3.2.3 Ham y vé gidi phdp vé chinh sach Marketing

Két qua hoi quy cho thay yéu td chinh sach Marketing c6 hé s6 anh huong xép
thr tu (B =0,181), muc do twong quan trung binh voi quyét dinh Iua chon dich vu thé
thanh toan tai Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic. Diéu nay dong nghia voi viée
chinh sach Marketing tuy c6 tic dong, nhung chua dit manh dé tro thanh yéu t quyét

dinh, va két qua nay ciing phan anh dang thuc trang tai chi nhanh.
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Qua phan tich thuc té, Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic ¢6 loi thé vé luong
khach hang truyén thong 1au nam, cha yéu 13 nong dan va cac ddi tuong & khu vuc
nong thon, gin bo véi ngan hang trong ca vay von va giri tiét kiém. Chinh sach gia
ca canh tranh, mang lu6i phan phdi rong khip cung doi ngii nhan vién tin tim da tao
dung nén tang viing chic cho thuong hiéu. Cac hoat dong quan hé cong ching, nhur
tai tro, hd tro ddng bao thién tai, 43 gbp phan gia ting uy tin va su gan bo véi cong
d6ng. Tuy nhién, chi nhanh van con mot s6 han ché: chua xac dinh rd rang thi trudng
muc tiéu va dinh vi san phém dich vy, thiéu su chu dong trong mé rong thi truong,
va hoat dong quang cao chua dat hi¢u qua mong doi.

Trén co so d6, dé cai thién va phat huy hiéu qua chinh sach Marketing,
Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic can tap trung vao cac giai phap sau:

+ Tang cudng kiém tra, giam sat viéc thuc hién chinh sach Marketing: Dam
bao hoat dong Marketing tai chi nhanh duogc trién khai nghiém tuc, déng b0 va co
danh gia thuong xuyén dé kip thoi diéu chinh khi can thiét.

+ D6i méi quy trinh tuwong tac nghiép vu: Ra soét, tinh gian cac thu tuc, loai
b6 gidy to khong can thiét; dong thoi nang cao chat lwong kénh truyén thong tai diém
giao dich, gitp khach hang giam thoi gian di lai va cdam nhan sy thuan tién, minh
bach.

+ Pa dang hoa san pham va phan khtic khach hang: Thiét ké chinh sach san
pham phu hop véi timg nhom khach hang (ndng dan, doanh nghiép nho, can bd cong
chtrc, khach hang tré va chudng dich vu sé). Vi¢c phan loai va dinh vi 0 rang s€ gitip
ngan hang chii dong hon trong viéc phat trién thi truong.

+ Pay manh truyén thong va quang ba san pham: Ting cudng sir dung céc
kénh truyén thong s, mang xa hoi, két hop véi quang cdo truyén théng nhim méo
rong d6 phu thong tin san pham, khuyén khich khach hang trai nghiém dich vu méi.
3.2.4 Ham y vé gidi phdp quing bd loi ich thé thanh todn dén khdch hang

Két qua hdi quy cho thiy yéu té loi ich tir thé thanh toan c6 hé s anh huong
cao nhat (B=0,319), thé hién muc do tuong quan manh nhét voi quyét dinh Iya chon
dich vy thé thanh todn cta khach hang tai Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic. Day
1a két qua khach quan, phan 4nh dang thyc tién tai don vi nghién ctru khi Agribank
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Chi nhanh Ham Thuan Bic di trién khai kha tdt cac dich vu thé va cé nhiing hoat
dong quang ba loi ich thé dén khach hang. Tuy nhién, thyc trang ciing cho thdy mot
s6 han ché: thoi quen dung tién mit ctia ngudi dan ndng thén con phd bién; viéc dau
tu co s& vat chit va phuong tién hitu hinh chua dong bo; mang ludi ATM va diém
chap nhan thé con han ché; hé thong cong nghé thinh thoang gip su cb khién trai
nghiém cua khéach hang chua thyuc sy tron ven.

Trén co so do, dé nang cao hiéu qua khai thac lgi ich tur thé thanh toan,
Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic can chi trong cac giai phap sau:

+ Tang cuong tuyén truyén, gido duc tai chinh cho khach hang: Thuong xuyén
truyén thong vé nhiing bat tién khi st dung tién mat (riii ro mat an toan khi mang theo
s6 lugng 16n, khé bao quan, tén thoi gian giao dich), tir 46 nhdn manh uvu diém cia
thé thanh toan nhu an toan, tién loi, dé quan 1y chi ti€u va dugc hudng nhiéu vu d4i.

+ Nang cao nhan thirc ndi bd: Quan tri€t cho déi ngli nhan vién vé xu huong
tat yéu ciia thwong mai dién tir va thanh toan s, tir d6 tang kha nang tu van, thuyét
phuc khach hang chuyén dich dan tir tién mat sang su dung thé va cac dich vu thanh
toan dién tu.

+ DPau tu hién dai hoa hé théng thanh toan: Déy manh cai thién chat luong hé
théng ATM (bao dudng dinh ky, khic phuc tinh trang 13i giao dich, hét tién, hét bién
lai), d6ng thoi mo rong mang ludi diém chap nhan thé thong qua hop tac véi cac cira
hang, siéu thi, don vi thuwong mai 16n. Song song, can ning cap ha ting céng nghé dé
han ché tinh trang nghén mach, gian doan giao dich.

+ Pa dang hoa tién ich tir thé thanh todn: Phat trién thém céac dich vu mé&i nhu
hoan tién, wu dai tra gbp, lién két thuong mai di¢én tir, thanh toan QR, gitip khéach
hang cam nhan rd rang loi ich khi str dung thé.

Nhiing giai phap trén, néu duoc trién khai dong bo, sé& giup Agribank Chi
nhanh Ham Thuan Bic khong chi duy tri duoc loi thé vé “lgi ich thé thanh toan” ma
con thuc ddy khach hang thay doi dan thoi quen st dung tién mit, qua d6 ning cao

hiéu qua dich vu thé, gia tang sy hai long va trung thanh ctia khach hang.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két luan

Co thé néi, Pé tai di duoc thuc hién dat muc tiéu dé ra. Béng Phuong phap
nghién ctru két hop gitra dinh tinh va dinh luong; véi su két hop hai hoa cac phuong
phap dinh tinh va cong cu phan tich dinh lugng, tic gia hoan thién thang do va kiém
dinh mdi quan hé giira cac yéu td, xac dinh mirc 6 anh huéng cua cac yéu to dén
quyét dinh lya chon cua KH.

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién bang phuong phap phong van chuyén gia
nham sira doi, bo sung thang do duoc tac gia dé xuat cho phu hop véi tinh hinh thuc
té. Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dugc thyc hién bé“tng viéc guri va thu thap bang
khao sat tir 279 dap vién. Muc dich nham thu thap, phan tich théng ké mo ta di lidu
khao sat, khang dinh lai cac thanh phan cling nhu gia tri va d tin cy cua thang do
va kiém dinh mé hinh 1y thuyét. Thang do dugc danh gia thong qua viéc kiém dinh
chat luong thang do va phan tich nhan t6 kham pha EFA. M6 hinh nghién ctu 1y
thuyét dugc kiém tra thong qua mé hinh phan tich hdi quy da bién kém véi viéc thong
qua cac kiém dinh can thiét. Cac budc kiém dinh, phan tich dugc thuc hién trén phan
mém SPSS.

Két qua nghién ctru cho thay c6 mdi quan hé twong quan giita 4 yéu té doc lap
anh hudng dén QDLC thé thanh toan; muc do tac dong theo thir ty manh nhét tGi thép
nhat nhu sau: (1) Dich Vu Cham Séc Khach Hang (DV); (2) Thwong hiéu (TH); (3)
Chinh Sach Marketing (CS), (4) ) Loi ich thée thanh toan (LI).

Trén co so két hop gitra phan tich thuc trang va két qua phan tich dinh lugng,
tham khao ¥ kién chuyén gia tic gia dé xuat 04 nhom ham y quan trj nham gitp cac
nha quan 1y, quén tri trong viéc c6 giai phap thic day hanh vi lua chon cua KH d6i
v6i thé thanh todn Agribank Chi nhanh Ham Thuan Bic.

C6 thé noi, nghién ctru da hoan thanh muyc ti€u, nhiém vu dé ra. Két qua nay
dong gop tich cuc cho viée nang cao quyét dinh lia chon thé thanh toan cua KH ddi

v6i dich vu thé thanh toan Agribank Chi nhanh Ham Thuén Bic.
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2. Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

Tuy nhién, nghién ctru con mot s6 han ché nhu:

- Nghién ctru chi tap trung vao mot sb dbi tuong khdo sat thuan tién véi co
mau con khiém ton nén chua dai dién cho téng thé. Pay 14 han ché vé ngudn luc ma
huéng nghién ctru tiép theo s& khic phuc.

- Nghién ctru chi nghién ctru cac yéu té thude vé QPLC dich vu thé thanh toan
ciia KH c4 nhan ma chua nghién ciru duge KH 1a to chire va ciing chua nghién ciu,
kham pha dén cac yéu té khac nhu tam 1y, s& thich, tim, tu cia KH khi quyét dinh

luc chon thé thanh toan./.
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PHU LUC 1: DANH SACH THAM GIA THAO LUAN NHOM

Sau khi duoc sy chap thuan cua Lanh dao Chi nhanh ngan hang Agribank Ham

Thuan Bac va cac co quan, don vi lién quan, tac gia thao luan véi cac chuyén gia va

cac bd phan truc thugc Agribank Ham Thuan Bic dé khao sat, thu thap thong tin, )

liéu, md hinh nghién ctru. Phuong phap thuc hién: trao ddi truc tiép v6i nhitng ddi

tuong tham gia, cau hoi dugce dat ra va xin y kién cua tirng thanh vién. Khi cac y kién

dong gop da bio hoa, nghién ctru ghi nhan dugc sd luong thanh vién dong gop cac ¥

kién hiru ich 13 15 nguoi, theo danh sach sau:

BO PHAN
STT HO VATEN | TRINHDO | chyevy ) ,
CONG TAC
1 | Nguyén Tuong Vy Dai hoc Chu tri Agribank HTB
2 | Hoang Thanh Li€ém Tién sy Giang vién Pai hoc Phan Thiét
5 . _ PGD Agribank
3 | Tran Viét Tinh Thac S§ Chuyén gia
Binh Thuan
Giam d6c Quy
Quy TDND Ham
4 | Phan Van Bdo Long Thac s§ TDND Ham i
1€p
Hiép
Dang uy xa Ham
5 | Lé Quang Phuc Thac sy Bi thu Bang uy -
ri
. . Ph6 Chanh VP | Huyén tuy Ham
6 | Nguyen Thuy Duong Dai hoc ,
Huyén uy Thuéan Bac
7 | Tang Thanh Hau Pai hoc Cong chuc UBND xa Ham Tri
. , Cén by Dang Dang uy xa Ham
8 | Tran Thi Hiéu Pai hoc
uy Tri
. Truong THCS
9 | Tran Thi Dién Pai hoc Giao vién .
Hong Son
10 | VO Thi Lién DPai hoc Pho Hiéu Truong TH Ham

X1V




Trudng Tri
A Truong TH Lam
11 | Thong Thi Thanh Giang Dai hoc Gido vién '
Giang
. . ) o Truong TH Lam
12 | Truong Thi My Hong Pai hoc Giao vién '
Giang
Vién chic ké | Ban QLDA PTXD
13 |Lé Thi Nha Uyén Dai hoc .
toan HTB
Truong THCS
14 | Hoang Thi Hoa Vinh Pai hoc Giao vién
Ham Tri
15 | Nguyén Phiic Thinh Dai hoc Cong chuce UBND xa Ham Tri

XV




PHU LUC 2: DAN BAI THAO LUAN CHUYEN GIA

Phan I: Gi6i thiéu

Xin chao cac anh/chi .

T6i tén 1a Nguyén Tuong Vy, To6i dang tién hanh nghién ctru khoa hoc vé
“QDLC dich vy thé thanh toan ctia khach hang tai Agribank HTB”. Hom nay, toi rat
han hanh dwoc quy vi sip xép thoi gian dén cung cp thong tin, gop ¥ vé khoa hoc va
thuc tién dé t6i hoan thanh nghién ctru cia minh.

Xin lru ¥ 13 khong c¢6 quan diém nao 1a ding hodc sai ca. Tt ca cac quan diém
ctia anh/chi déu gitip ich cho nghién ciru ciia ching toi cling nhu gitip ich cho chat
luong dich vu thé thanh toan ctiia Agribank ngay cang phat trién.

Thoi gian du kién cudc thao luan khoang 120 phut. Pé cudc thao luan dat két
qua tot dep chung toi (xin gi6i thiéu tén ting ngudi) va xin quy vi tu gidi thidu vé
minh.

Phan II: Kham pha cac yéu t6 dnh huwéng dén QPLC Dich vu Thé tai
AGRIBANK HTB

1. Theo quan diém ctia anh/chi thi hé théng thang do ma tac gia da dé xuat
gdm 6 yéu to doc 1ap va 01 yéu td doc 1ap vai 34 thang do thanh phan (d3 giri trudc)
c6 phu hop véi 1y thuyét va thuce tién chua? Xin cho y kién bd sung, stra doi.

2. Trong cac yéu t6 nay, anh/chi cho rang yéu t6 nao quan trong nhat? Yéu té
nao khong quan trong hodc khong quan lién quan? Tai sao?

3. Anh/chi con thay nhitng yéu t6 nao khic ngoai cac yéu t6 va thang do thanh
phan tac gia da tong hop? xin cho y kién?

Phan III: Thio luin

1. Y kién cta chuyén gia Hoang Thanh Liém:

- Trong yéu t6 tinh dé tiép can can phai xay dung thang do thé hién duoc viéc
tuyén truyén cua don vi vé dich vu thé dén véi khach hang dé khach hang tiép can
vo1 dich vu thé thanh toan.

- Hé théng cac diém giao dich da phu khép va thuén loi cho cac dbi tuong su

dung thé.
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- Pé xuit, diéu chinh 4 thang do thanh phan cua yéu t6 Quyét dinh lya chon
thé.

2.Y kién cua chuyén gia Tran Viét Tinh:

Piéu chinh thang do thanh phan cho diy du ¥ nghia “Trién khai tot phwong
cham “léy khach hang lam trung tam”, han ché tbi da 15i hé théng, dac biét la cac hé
thng thanh toan thé, thanh toan dién tir”.

B6 sung thang do “Cung tmg dich vu da dang dap ng nhu cau cta cac d6i
tuong khéach hang”.

Pé xuit, bo sung 05 thanh phan cua yéu t6 doc 1ap An toan bao mat.

3. Y kién cua chuyén gia Phan Vin Bao Long, tai Agribank HTB can phai
quan tim viéc danh gia long tin cua KH dbi véi chat lugng dich vu thé, do vay phai
b6 sung yéu td ndy vao hé thong thang do dé danh gia quyét dinh cua KH khi st dung
thé.

Ngoai ra, cac thanh phan dy thao luan ¢ nhiéu y kién gop y vé cau chit cho

chinh x4c, d& hiéu...dd duoc tac gia diéu chinh trong bang thang do dudi day.

THANG DO NGUON

LOI ICH THE THANH TOAN - LI

| Han ché mang theo tién mat va giao dich tién mit c6 .
LI
gia tri lon

Néu chang may bi mat thé KH chi can goi dién bao Folorunso et al.

5 ngay cho ngan hang dé duoc hd trg khoa thé va - (2012), Hanudin
khong bi mat s6 tién co trong thé va cap lai thé méi Amin (2010).
nhanh, tién ich. Nguyén Thi
Tién loi Khi di mua sam tai c4c trung tam LAm, Phan Thj

; thuong mai 1dn, siéu thi hodc tai cic ctra hang - Thu Huyén
tién loi, quan cafe, khach san,...trong va ngoai (2024)
nude

4 | Du thé qudc té hay noi dia thi déu c6 kha ning LI4
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thanh to4n online nén ban c6 thé d& dang sir dung

5 | Mirc phi hop 1y va thuong xuyén dugc diéu chinh | LIS
DICH VU CHAM SOC KHACH HANG - DV

Trién khai t6t phuong cham "lay khach hang lam

6 | trung tAm”, han ché t6i da 156i hé thong, dic biétla | DV1
cac hé théng thanh toan thé, thanh toan dién tu.
Agribank HTB phat trién dich vu, chirc nang, tién

7 | ich méi trong thanh todn str dung cong ngh¢ hién dai Dv2| Mohammed, Shari
dé dap tng nhu cau ngay cang cao cta khach hang. (2012);
Téng dai hoat dong 24/7 khéch hang c6 thé lién h Folorunso et al.

8 | va nhan dugc hd tro trong moi van dé lién quan dén | DV3 (2012), Hanudin
cac san pham va dich vy ciia Agribank Amin (2010).
Agribank HTB thuc hién tdt muc tiéu cai cach hanh

9 | chinh hudng dén khach hang va phuc vu khach DVv4
hang
Agribank quan tim lang nghe, tiép nhan thong tin

10 phan hdi tir khach hang, théng qua thiét 1ap cac kénh DV5
tiép nhan va xtr Iy v kién khach hang

THUONG HIEU - TH
La ngan hang tién phong, guong mau, chu luc trong

11 | thyc hién chu truong ctia Pang va nha nudc vé “tam | TH1 Lé Thé Giai,
nong”. Nguyén Xuan Lan

12 | Hoat dong kinh doanh an toan, hi¢u qua TH2 (2012).

13 | Cung tng dich vu da dang dap tng nhu cau KH TH3

" Gop phan xo4 nhoa khoang cach nong thon va thanh THA
thi trong st dung dich vu tai chinh, ngan hang

15 | Thuc hién chuyén ddi sb, phat trién THS5
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xanh..xay dung ngan hang sb hién dai

CH

INH SACH MARKETING - CS

Chién lugc quang cdo trén cac phuong ti¢n truyén

16 CS1
thong dé KH tiém ning dé tiép can Lé Thé Giéi, Nguyén
17| Chinh sach cham séc KH tiém nang méi hap dan Cs2| XudnLan (2012).
18 | Chinh sach duy tri va giit KH cii tot Ccs3| Neuyén Thi Lam,‘
Phan Thi Thu Huyén
19 Thuong xuyén danh gia long tin ciia KH d6i voi chat Cs4 (2024)
lugng dich vu thé
20 | Chinh sach dé giam thiéu ty 16 KH rdi bo dich vu the| CS5
AN TOAN, BAO MAT - AT
51 Agribank HTB lu6n bao dam bi mat thong tin khach AT
hang theo quy dinh phép luat
Agribank HTB luén chil dong tu van dam bao an
22 _ AT2
toan va lgi ich cao cho khach hang
- - Thao luan
Trang thiét bi, h¢ thong va trinh duyét bao mat hién )
23 ‘ AT3 chuyén gia
dai, cap nhat thuong xuyén
Khuyén c4o bao mat st dung dich vu rd rang, dé
24|, _ AT4
hiéu, dé thuc hién
Cac diéu kién giao dich chung va bao vé dit liéu ca
25 ATS
nhan rd rang, ddm bao an toan dung phap luat
TINH DE TIEP CAN - TC Pham Thi
Y Céc diém giao dich duoc dat tai vi tri thuan loi, TC1 Thu Hién
trung tam (2022); B
27 Cac dich vu thanh toan da dang, KH dé dang thuc TC? Van Thuy va
hién giao dich thanh todn hang ngay cac cong sy
TC3 (2021)
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28 | Biéu mau, huéng dan rd rang, d& hiéu
79 | Béi dau xe rong rai, an ninh TC4
Ngbn ngit str dung trong cac dich vu mang tinh phd
30 L TC5
thong, phu hop nhiéu doi twong KH.
QUYET PINH LUA CHON THE - Qb
31 Dich vu t’hanh toan dap ung dugc nhu cau cua KH Qb1
nén Quyét dinh chon dich vu thé
3 KH s€ duy tri ti€p tuc str dung dich vu thanh toan QD2 , A
cua Agribank Thao luan
1 KH rat hai long vé chat luong dich vu thé thanh toan 0b3 chuyén gia
tai Agribank HTB
34 KH s€ gi6i thi¢u nguoi than, ban be str dung dich vu OD4

thé thanh toan cua Agribank

XX




PHU LUC 3: BANG KHAO SAT

Xin kinh chao cadc anh/chi 1anh dao va nhan vién Chi nhdnh ngan hang
Agribank Ham Thuén Béc;

Xin Kinh chao cac Anh/Chi la khach hang dang str dung dich vu thé thanh toan
ctia Chi nhanh ngan hang Agribank Ham Thuén Bic;

T6i tén Nguyén Tudng Vy, hién dang lam viéc tai Chi nhanh ngin hang
Agribank Ham Thuan Bic, tinh Binh Thuan. Tbi dang theo hoc Cao hoc chuyén
nganh Quan tri kinh doanh ciia trudng Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang nghién
clru dé tai “Cac yéu té anh hwéng dén quyét dinh lrra chon dich vu thé thanh toan
ciia khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam
— Chi nhanh Ham Thuén Bic” dé 1am D¢ an tot nghiép. Xin cac anh/chi danh chut
it thoi gian doc va danh gia bang cach tra 1oi gitp toi cac ciu hoi sau (Xin luu ¥ rang
khong c6 quan diém nao 1a ding hodc sai. Tat ca cac cau tra 10i cta cac anh/chi déu
c6 gia tri doi véi nghién ciru cua t6i. Toi cam két gilr bi mat tat ca thong tin co lién
quan dén anh/chi. Té6i rat mong sy hop tac ctia anh/chi).

Bang cau hoi so: .........

Ho t8n nguoi PRONE VAN ....ooun it

Thuc hién phong van luc: ......gid ...... phut, ngay /11/2024.

Dia diém phong van: Tai huyén Ham Thuan Bic.

Don VI/BO Phan: ....c.oooiieee e s
Phén 1: Xin cho biét mirc dd dong y ciia anh/chi trong cac phat biéu du6i

diy va khoanh tron vao 6 so thich hop véi quy wéc sau:

1 2 3 4 5
Hoan toan Khéng dong y Binh thuong Pong y Hoan toan
khéng dong y dong y
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LOI ICH CUA VIEC SU DUNG THE

01

Han ché mang theo tién mat va giao dich tién mat co

gié trj 16n

02

Néu ching may bi mat thé KH chi can goi dién bao
ngay cho ngan hang dé dugc hd tro khoa thé va khong
bi mat sb tién co trong thé va cip lai thé méi nhanh,

tién ich.

03

Tién loi Khi di mua sam tai c4c trung tam thuong
mai 16n, si€u thi hodc tai cadc ctra hang tién loi,

quan cafe, khach san,...trong va ngoai nudc

04

Du thé qudc té hay ndi dia thi déu c6 kha ning thanh

toan online nén ban c6 thé dé dang su dung

05

Mirc phi hop 1y va thudng xuyén duoc diéu chinh

DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

06

Trién khai t6t phuwong chdm "liy khach hang lam trung
tam”, han ché t6i da 16i hé théng, dic biét 1a cac hé

théng thanh toan thé, thanh toan dién tur.

07

Agribank HTB phat trién dich vu, chirc nang, tién ich
moi trong thanh todn st dung cong nghé hién dai dé

dap Gmg nhu ciu ngdy cang cao cua khach hang.

08

Tong dai hoat dong 24/7 khach hang cé thé lién hé va
nhan duoc hd trg trong moi van dé lién quan dén cac

san phém va dich vu ctia Agribank

09

Agribank HTB thyuc hién tdt muc tiéu cai cach hanh

chinh huéng dén khach hang va phuc vu khach hang

10

Agribank quan tim ling nghe, tiép nhan thong tin phan
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hoi tir khach hang, théng qua thiét 1ap cac kénh tiép
nhan va xir 1y ¥ kién khach hang

THUONG HIEU AGRIBANK

11

La ngan hang tién phong, guong mau, chu luc trong
thue hién chu truong ciia Pang va nha nude vé “tam

nong”.

12

Hoat dong kinh doanh an toan, hi¢u qua

13

Cung tng dich vu da dang dép ung nhu cau KH

14

Gop phan xo0a nhoa khoang cach nong thon va thanh

thi trong st dung dich vu tai chinh, ngan hang

15

Thuc hién chuyén d6i so, phat trién xanh..xay

dung ngan hang s hién dai

CHINH SACH MARKETING

16

Chién lugc quang cdo trén cac phuong tién truyén

thong dé KH tiém nang dé tiép can

17

Chinh sach chim soc KH tiém nang méi hap dan

18

Chinh sach duy tri va giir KH cii tot

19

Thudng xuyén danh gia 1ong tin cia KH d6i v6i chét

lugng dich vu thé

20

Chinh sach dé giam thiéu ty 16 KH roi bo dich vu thé

AN TOAN BAO MAT

21

Agribank HTB lu6n bao ddm bi mat thong tin khach
hang theo quy dinh phap luat

22

Agribank HTB lu6n chu dong tur van dam bao an toan

va loi ich cao cho khach hang

xxiii




23

Trang thiét bi, hé thé)ng va trinh duy¢t bao mat hién

dai, cap nhat thuong xuyén

24

Khuyén cdo bao mat stir dung dich vu r6 rang, d€ hiéu,

dé thuc hién

25

Céc dicu kién giao dich chung va bao vé dir li€u ca

nhan 10 rang, ddm bdo an toan ding phap luat

TINH DE TIEP CAN

26

Céc diém giao dich duoc dit tai vi tri thuan loi,

trung tam

27

Céc dich vu thanh toan da dang, KH dé dang thuc hién
giao dich thanh toan hang ngay

28

Bi€u mau, hudéng dan ro rang, dé hiéu

29

Bai dau xe rong rai, an ninh

30

Ngbn ngir str dung trong cac dich vu mang tinh phd

thong, phu hop nhiéu dbi twong KH.

QUYET PINH LUA CHON DICH VU THE THANH TOAN

31

Dich vu thanh toan dap ing duoc nhu cau cia KH nén

Quyét dinh chon dich vu thé

32

KH sé& duy tri tiép tuc st dung dich vu thanh toan cia
Agribank

33

KH rat hai long vé chat luong dich vu thé thanh toan
tai Agribank HTB

34

KH s€ gidi thi€u nguoi than, ban be st dung dich vu

thé thanh todn cua Agribank
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Pé niang cao Quyét dinh Iwa chon cia khach hang ddi véi dich vu thé
thanh to4n ciia Agribank, thoi gian t6i, theo anh/chi cin quan tim dén nhirng
yéu t6 nao khac ngoai nhirng yéu t6 néu trén va xin y kién gop y cho linh dao
Agribank HTB:

Phan 2: Vui long cho biét mdt so thong tin ca nhan (danh diu x vio 6 thich

hgp)

Cau 1: Xin vui long cho biét Ciu 2: Xin vui 10ng cho biét nhom
gidi tinh: tudi:
Nit Du6i 30 tudi
Nam Tur 30 dén dudi 45 tudi

T 45 tudi tro 1én

Cau 3: Trinh d6 hoc van cua Anh/chi la:

Lao dong pho thong

Trung cap, cao ding

bai hoc

Sau dai hoc

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ANH/CHI!
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PHU LUC 4: KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

GIOITINH
Frequency|Percent [Valid Cumulative
Percent Percent
Nam [154 55.2 55.2 55.2
Valid Nu 125 44.8 44.8 100.0
Total 279 100.0  {100.0
DOTUOI
Frequency|Percent [Valid Cumulative
Percent Percent
Duoi 30 tuoi 71 25.4 25.4 25.4
Tu 30 den duoi 45 1, 480 148.0 73.5
Valid 40!
Tu 45 tuoi tro len |74 26.5 26.5 100.0
Total 279 100.0  {100.0
HOCVAN
Frequency|Percent [Valid Cumulative
Percent Percent
Pho thong 42 15.1 15.1 15.1
dT;Egg R [: 315 P15 46.6
Valid i hoc 126 452 @S2 01.8
Sau dai hoc 23 8.2 8.2 100.0
Total 279 100.0  {100.0
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Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items
Alpha
.846 5

Item-Total Statistics

Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if Item Variance if |[tem-Total |Alpha if Item
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

LI1 |12.9247 10.286 .655 815

LI2 [12.9104 0.485 720 197

LI3 ]13.0538 0.526 693 .804

LI4 [12.7599 10.838 .638 821

LIS [13.0251 10.248 579 .836

Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items

Alpha

.856 S

Item-Total Statistics
Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if [tem Variance if |[tem-Total |Alpha if Item
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

DV1 [14.5950 6.026 .680 825

DV2 |14.3978 6.312 722 812

DV3 [14.5376 6.271 .806 792

DV4 [14.1720 7.107 652 .833

DVS5 |14.2975 6.843 530 .863
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Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items

Alpha

762 S

Item-Total Statistics
Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if [tem Variance if [ltem-Total |Alpha if [tem
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

TH1 [13.4875 8.488 510 727

TH2 [13.5914 8.041 .590 .699

TH3 [13.5914 8.473 494 732

TH4 |[13.7957 7.444 584 701

THS [13.5341 8.674 481 736

Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items

Alpha

875 S

Item-Total Statistics
Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if [tem Variance if [ltem-Total |Alpha if Item
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

[CS1 J14.5125 7.733 .645 .862

[CS2 |14.6201 7.682 709 .847

[CS3  |14.5950 7.156 .808 .822

ICS4 |14.3978 7.830 ST77 879

CS5 |14.6344 7.053 791 .826
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Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items

Alpha

814 S

Item-Total Statistics
Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if [tem Variance if [ltem-Total |Alpha if [tem
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

ATI1 |[14.9211 7.936 532 798

AT2 [14.9247 7.336 567 790

AT3 |14.7849 7.464 611 175

AT4 |15.1505 7.150 591 783

ATS |14.8996 7.091 728 741

Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Ttems

Alpha

745 S

Item-Total Statistics
Scale Mean [Scale Corrected  |Cronbach's
if [tem Variance if [ltem-Total |Alpha if Item
Deleted [tem Deleted |Correlation |Deleted

TC1 |14.4588 6.113 .560 .682

TC2 |14.4695 6.293 667 .643

TC3 [14.6810 6.801 578 .679

TC4 |14.5591 6.909 616 671

TCS [13.8602 7.603 229 812
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Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Items
Alpha
812 4

Item-Total Statistics

Scale Mean |[Scale Corrected Cronbach's
if [tem Variance if [[tem-Total |Alpha if Item
Deleted [tem Deleted |Correlation [Deleted

TC1 10.3118 4.079 .619 778

TC2 110.3226 4.471 .658 750

TC3 |10.5341 4.768 613 772

TC4 [10.4122 4.862 .657 757

Reliability Statistics

[Cronbach's [N of Ttems

Alpha

737 4

Item-Total Statistics
Scale Mean |[Scale Corrected Cronbach's
if [tem Variance if |[tem-Total |Alpha if Item
Deleted I[tem Deleted |Correlation [Deleted

QD1 |11.8280 2.222 707 .570

QD2 [12.2509 2.994 382 750

IQD3 10.8602 2.308 .696 .582

|QD4 11.1792 2.435 .394 776

XXX




Total Variance Explained

|C0mp0 Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of
nent Squared Loadings Squared Loadings
Total [% of  |Cumulat|Total [% of  [Cumulat{Total [% of  |Cumulat
Varianc [ive % Varianc [ive % [Varianc [ive %
e § e
1 7.37625.435 [25.435 |7.376 [25.435 [25.435 [3.630 |12.518 |12.518

2 3.877113.368 [38.802 |3.877 (13.368 [38.802 [3.367 |11.612 [24.129
3 2.37218.178 146.980 [2.372 [8.178 46.980 [3.318 (11.440 [35.569
4 2.00516.913 |53.893 [2.005 [6.913 [53.893 [3.091 |10.659 |46.228
S 1.84216.350 160.243 |1.842 [6.350 160.243 [2.845 9.810 [56.038

|6 1.130[3.896 69.294 |1.130 [3.896 [69.294 |1.235 4.260 [69.294
7 942 (3.247 [72.541
8 73 [2.666  [75.207
9 749 2.584  [77.791

10 665 2.294  180.085
11 643 2.219 (82.304
12 583 [2.009 [84.313
13 542 (1.870 [86.183
14 487 11.680 [87.863
15 453 [1.563 [89.426
16 379 |1.308  [90.734
17 343 (1.183  [91.917
18 342 (1.178  [93.095
19 286 1987 04.082
20 272 (939 05.021
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21 243 (840 05.861
22 225 (777 06.638
23 212 730 07.368
24 205 [708 98.075
25 162 (560 08.635
26 A57 [543 09.178
27 129 (446 09.624
28 109 376 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

|C0mp0nent
1 2 3 4 S
ICS3 |848
ICS5 ].809
ICS2 |.802
ICS1 |719
ICS4 |603
LI2 817
LI3 798
LI1 187
L14 .760
LIS .673
DV3 .802
DV4 79
DV?2 11
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DV5
DV1
ATS
AT3
AT2
AT4
ATI
TC4
TC3
TC2
TC1
TH4
TH3
TH2
THI1
THS

681
573
798
766
672
.608
570
197
751
746
738

129
725
713
.683
578

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 12 iterations.

Model Summary®

Mod|R R Adjusted [Std. Change Statistics Durbin-
lel Square|R Square [Error of . Watson
ihe R Square [F dfl |df2 [Sig.F
Estimate Change |[Chang Change
e
1 |762* |581 [572 33001 |.581 62.864/6 272 1.000 1.519

a. Predictors: (Constant), TC, TH, AT, LI, CS, DV

b. Dependent Variable: QD
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ANOVA?

Model Sum of df Mean Square [F Sig.
Squares
Regression |41.079 6 6.846 62.864 [.000°
1 Residual  |29.623 272 109
Total 70.702 278

a. Dependent Variable: QD
b. Predictors: (Constant), TC, TH, AT, LI, CS, DV

Coefficients”
Model |Unstandardize|Standar|t Sig. 195.0% Correlations Collinearit
|d Coefficients|dized Confidence y Statistics
Coeffic Interval for B
ients
B Std. |Beta Lower |Upper |Zero- |Parti |Part (Toler [VIF
Error Bound [Bound |order [al ance
(Const 14 | 169 801000 481 [1.148
tant) 8
LI 090 [028 |139 i'” 002 1.034 |.146  |.356 |.189 |.125 |.806 1'24
DV |358 [041 |445 3'73 000 [.278 439 |.651 [468 |.343 |.592 (1)'69
1 TH |185 032 |255 2'86 .000 [.123 247 393 |.335 ].230 |.813 }'23
CS [141 (037 [188 3'84 000 [.069 |.212  |.501 |.227 |.151 |.646 ;'54
AT 067 [037 |088 1'81 071 }-.006 [.140 454 |.109 |.071 |.651 é'53
1.31
TC 017 [033 [023 |509 |[611 -.048 [082 (315 (031 [020 [758 9
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USQUARE

O Observed

Linear

4.00

2.00

8.007

6.00

4,007

2.00+

oo

QD
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