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CHUONG 1
DAT VAN PE
1.1. Giéi thiéu chung V¥ NHNo&PTNT Vi ét Nam - Chi nhanh
thanh phé Pa Ning
1.1.1. Qua trinh phét trién vadic diém haat dgng

Chi nhanh NHNO&PTNT thanh phba Ning (AGRIBANK
DA NANG) ladon vi thanh vién thc hién chic ning turc tiép kinh
doanh tn &, tin duing, dch w1 ngan hang va céc #iaiong kinh doanh
khdc c6 lién quan vi ot tiéu bi nhuin theo phan ap aia
NHNo&PTNT Viét Nam tréndia ban thedia givi hanh chinh;& chic
diéu hanh kinh doanh vaét tra, kém toan ©i bo theouy quyén aia
Toéng Giamdéc. AGRIBANK PA NANG la don vi hach toan ph
thuoc, c6 con du riéng va bng canddi tai khaan.

Hoat dong aia AGRIBANK DA NANG trong nliing rim qua
lubn dinh hréng theo khach hang (KH)ad nhing diéu kién ot
nhit ¢é KH tiép cin va st dung hiéu qui cdc SPDV @a ngan hang.
1.1.2. Céc sin phim dich v ciia AGRIBANK PA NANG

- San phim dich wi NH truyén thdng: quin ly tién; tin ding;
thanh toan gac #; kinh doanh ngg hdi....

- San pHim dich w NH hién dai: Phonebanking; Mobile banking;

SMS banking; VNTopup; Atransfer; VnMart; ApayBHiome banking...
1.1.3. Thuc trang hast déng kinh doanh gia AGRIBANK DA NANG

« Ngudn vén huydong: Ngwbn vén huydong aia AGRIBANK
DA NANG lubn dat dugc mic ting tnrang 6n dinh, dat mic binh
guan giaidoan 2005 - 2009 la 8,2%dm (ram 2005: 3.3923t nam
2006: 3.4745t; nam 2007: 3.5045t nam 2008: 27.644y).

« Du no dau tr nén kinh €: Bén 31/12/2009,dng dr no cho vay
khach hang i@ AGRIBANK DA NANG dat 4.360 $ dong, &ng
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22,33% so i nam 2008. Trongto, dr no ndi té chiém ty trong 92,8%
téng dr no, dr no ngaai té chiém 7,2% éng dr no. Tinh hinh ing

truong tin ding trong giaidoan 2005-2009 @a AGRIBANK DA

NANG ¢ mic binh quan 9,6%4m.

1.1.4. Thanh cong, 6n tai va nguyén nhan

e Thanh céng:

Chi nhanhda c6 & chuyén bién trong nin thic V& viéc cin
thiét phat trén sin phim dich w (SPDV), thayddi cach kinh doanh
truyén thong trongdiéu kién canh tranh trén threong ngay cang gay
gat va khoc liét.

Phat trén duoc thém kénh phan phSPDV mvi 1a Internet
banking quaié hoan thin hon hé théng kénh phan g so Wi mit
bang chung aa th truong. Cac kénh phan phtiép tuc dugc aing @
va phét trén ca vé sb lwong va clit luong.

Da phat trén thémduoc nhiéu SPDV ndi, trong dé phan 1on
la cac SPDV ngan hangéhi dai, phi truyén thdng, md rong chic
nang va tén ich cho cac SPDV & c6 nfim dem hi loi ich nhéu
hon cho KH va thu hidugc KH.

« Ton tgi va nguyén nhan

Quan ném \é phat trén SPDV @a CBNV con kn cké, chradiy
du vi du nhur: Van coi phét tdn SPDV chla viéc ¢ thém nitu SP néi
vadon thuiin 1a nhém wi caa b phan nghién ¢u phat trén.

Viéc phét trén SPDV ndi con han ché, viéc dé xuit cac gii
phép cai #n, hoan thin dich w tir phia chi nhanh con 1&m dé khé
khan do \an quan ném chi nhanh chla don vi thuc hién cac nghip
vu thudn tdy, viéc phat trén SPDV ndi 1a caa T sd chinh.

Két qua thu dch w c6 ting nhrng hiéu qua phét trén dich w
theo chéu sau, mang tinhén viing Vin con nhtu vin dé: SPDV
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chwa hoan ho, tinh @nh tranh thp, chra trién khai cac géian phim
mot cach hoan dhh, ban hang:| mang tinh cfip va.

Quy trinh thi tuc cia mbt 5 SPDV chra i uu va thidn tién nHit
cho KH. Cung cach plc va KH d6i ltc doi noi chua thec ar lam cho
KH hai long, thi gian cung ép cac SPDWén KH cia céc giao ith
vién chra nhanh chéng.

Viéc xu ly khiéu mai cia KH & cac SPDV do céctc tric hay
15i cua ke théng cdng ngh con ctm, quy trinh chra linh hat. Trong
khi d6 céach ti 161 KH cua mbt by phan CBNV chra thé hién hét trach
nhiém va tinh tin xay drng.

Viéc t chic khio sat,danh gia, phan kb KH chua dugc thec
hién theong xuy@ndaanh hrongdén chinh sach ém séc KH @a CN.
1.2.Van dé nghién aru va tinh dp thiét caa dé tai

Trong mdi teong anh tranh kibe liét, KH la nhan & quyét
dinh sr tdn tai caa NH. Ngan hang nao dadiroc mi quan tam va
sy trung thanh ga KH ngan hangé s thing loi va phat trén.

Do 4y, nghién éu ar hai long @a KH di véi NH 1a mbt cong
viéc quan tong, phii thuc hién theong xuyén, liénidc dé coé tre dap
g kip thoi véi nhitng thayddi trong nhu &u aia hy dé ching ta c6
thé phuc wvu KH 6t hon va lam cho KH ludn tha man khi & dung cac
san phim va dch w cia NH. Dé tai: “Nghién cieu sr hai 1ong aia
khach hang doanh nghép ddi véi chit lwgng dich va tai Ngan
hang Néng nghép va Phat trién ndng thon Viét Nam - chi nhanh
thanh phé Pa Ning” dugc thyc hién khdng ngoai mc dich trén.
1.3.Tong quan tinh hinh nghién &u lién quan dén deé tai

Da c6 ndt b nghién @u tiép cin va gii quyét nhiéu ndi dung
vé sr hai long @a KH trén nhiu dia ban khac nhau, trén Abi
SPDV khac nhau va cdc NHTM kh&c nhau. Tuy nhién, tréa ban
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TP.DPa Ning vaddi voi AGRIBANK DA NANG chra c6 cong trinh
nao nghiéneu V& dé tai nay.

Dé thyc hién dé tai, tac gi cé K thira nHing y rong v co s&
ly luan va mét sd noi dung lién quanté phuc wu cho qué trinh kio
sét thrc trang vadé xuat giai phap @a dé tai.
1.4.Muc tiéu nghién aru

- Xacdinh cac mongloi cua khach hangdéi véi ngan hang.

- Tim hiéu cac nhané thusc chit lvong dch wi tAcdong dén ar
hai long @a KH doanh nglép déi véi cac dch wi dang cungrng @i CN.

- Kién ngh mot s5 bien phap nang cao o do hai long da
khach hangtbi véi cac én prim, dch w ngan hangia CN.
1.5.Péi tweng va pham vi nghién airu:

- Déi tugng nghién ¢u: Ddi tugng nghién Gu cia dé tai 1a s
hai long @a nhém khach hang thirc (doanh nglip) aia chi nhanh
va mbi quan ¢ giita cac yu t thanh phn chit lugng dch wi va sr
hai 1ong nay. Nhém khach hang c& nhan, ¢achtic tai chinh, tin
dung khong thac khach th nghién ¢u caadé tai.

- Pham vi nghién ¢u: Cac khach thnghién ¢u ch gisi han
trong ng thé cac doanh nghp sr dung dch w cia AGRIBANK
DA NANG. Khi nghién ¢u cac yu t tAcdong dén ar hai 1ong @a
nhom khach hang nagé tai ch gioi han nghién é¢u vai trd @a cac
thanh & cia chit luong dch wi chi nhanhiang cunging.

1.6. Phwong phap nghién @u:

Coéng @ chi yéu la bing cau bi dé thu thip thong tin ¢ s
hai long @a KH ddi véi chat lugng dch w cia AGRIBANK DA
NANG. Ngoai pin thdng tin ca nhan vdic diém KH, bang cau i
duogc thiét ké gdm 28 thic tinh du thanhdic treng aia chit lwong
dich wu NH, duoc thé hién trén thangtiém Li-kert 5. Cac théng tin
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trén king cau bi dugc ma hoa vatua vao SPSS 1& thyc hién cac
phan tich &n thiét cho nghién u.
1.7.Y nghia thuc tién cha dé tai:

- Pé tai nghién ¢u xacdinh cac yu t tacdong dén mic do
hai long @a KH mdt cachday da va chinh xac én. Tir d6 NH <
c6 nhing ai thién thich lvp nhim nang cao ki qui hoat dong
va gilp cho KH ludnm thay hai long ndi khi tim dén NH.

- Két qua nghién ¢u la @ s phuc wu cho vic trién khai cac
san phim, va dch w moi dapting nhu du cia khach hang.

- Véi viéc phan tich cacéy t lien quandén mic do hai long
cia KH, AGRIBANK s hiéu ré hon v& nhu du KH ciing nhr chit
lwong dch w dang cung &p. Pay la cachianh gia mang tinh khach
quan va khéai quét cato lvong héu qua haat dong aia AGRIBANK
trong miit KH.

1.8. Két cAu cia dé tai:

Ngoai phin my dau, két luan va tai léu tham kfio, dé tai luan
vin c6 du tric 4 clrong wi ndi dung lién 1§ chit ché v6i nhau.
Chuong 1 gisi thiéu V@ vin dé nghién ¢u ding nhr tinh ép thiét cua
né, xacdinh myc tiéu, dbi tuong, pam vi va phrong phap nghién
ctru. Chrong 2 lam ré cacaess ly thuyét cia cac vin @& cd lién quan,
lam o s& cho vic lva clon mit md hinh nghiéniu phu lep £ duoc
trién khai nghiéngu 6 Chuong 3. Clrong 3 mé & cach thirc va phan
tich cAc Kt qua nghién ¢u theo trinhit nghién &u da xacdinh. Trén
co 5 cac Kt qua nghién ¢u dugc ¢ Cheong 3 va yéu au hién tai cua
AGRIBANK DA NANG, Chrong 4dé tai dé xuat mot s giai phap
nhim gidp chi nhanh cdéwgc ar hai long cao én nia tr phia cac
khach hang doanh ngipi cia chi nhanh.

CHUONG 2
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CO SO LY LUAN
2.1. CHit lweng dich vu:
2.1.1. Khéi quéat chung &dich wu:

Dich w la mit hang héatic biét, n6 c6 nitng nétdac trung
riéng ma hang hoéaitta hinh khéng c6. @h w c6 4dic tinh rbi bac
la: Dich w c6 tinh khong lén hiru; Dich w c6 tinh khénglong nhit;
Dich w cOdac tinh khéng tachai; San phi’m dch w mau lsng.
2.1.2. Khai ngm dich vu ngan hang:

Dich w NH duoc hiéu theo hai ngia. Theo ngfa réng, dich w
NH la toan b hoat dong tén 8, tin ding, thanh toan, ngohdi... cua
hé thdng NH ddi véi KH 14 t6 chirc va c& nhariTheo ngfa hep, dich
vu NH chi bao @m nhiing hait dong ngoai clrc ning truyén thing
ciadinh cl tai chinh trung gian (hugong von va cho vay).

Tom ki, dich w NH 1a n¥t bg phin cia dich w tai chinh va
can phii duroc hiéu theo ngka réng nhr da dé cip ¢ phan trén.
2.1.3. Khai ném chit lwong dich vu:

Chét luong dch wi 1a pram vi ma ndt dich w dap ang duoc
nhu du va ky vong aia khach hang (Asubonteng et ai; 1996).

Chat lrong dch wi 6 thé duoc dinh nghia 1a sr khac bét giira
ky vong va @m nhin cia khach hangdsdich wi. Néu nhr sy ky
vong lén hon hiéu qua caa dch w thi khach hangéskhdng tlda man
vé chit luong, va dodé ho khéng hai long & chit lwong dch w
(Lewis, Robert C. and Bernard H. Boom; 1983).

Theo Parasuraman et al (1985)4tétong dch wi la sr cam nhin
cua khach hangdvcac gia tr ma dch wi dem hi cho khach hang. B
dinh ngfia khac choing “chit luong dch wi 1a thaido biéu hién ar danh
gia Hng tré (Bitner, Booms va Tetreault; 1990).

2.1.4. Cac md hinl#anh gia chit lweng dich wu:
2.1.4.1. M6 hinh dft lirong dch w SERVQUAL
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M6 hinh SERVQUALduoc xay drng dra trén quardtiém chit
lwong dch wi cam nhin la sr so sanh d@ia cac gia irky vong,
mongdgi va cac gia tirKH cam nhin duoc.

Thangdo chit luong dch wi ciia Parasuraman (1985) chimg,
bat ky dich wi nao clt lvong dch w cam nhin boi KH c6 thé hinh
thanh & 10 thanh pin, d6 la: Tin dy (reliability); Pap ung
(responsiveness); aNg luc phuic wu (competence); Ep cin (access);
Lich sar (courtesy); Thong tin (communication); Tin ¢rhi
(credibility); An toan (security); Hu biét KH (understading/knowing
the customer) va Riong tién hiru hinh (tangibles).

Tuy nhién, md hinh nay c6 abc diém 1a phrc tap trong vic
do luong. Chinh vi 9y, cAc nha nghiénie nayda nhéu lan kiém
dinh mé hinh nay vai dén két luan la chit lugng dch w bao gm
nam thanh pAn o ban, d6 1a: Tin cay; Pap ung; Niang luc phuc
vu; Pong cim; Phwong tién hitu hinh.
2.1.4.2. M6 hinh aft luong SERVQUAL:

M6 hinh nayduoc xacdinh chit lwong dch w bing cach chdo
lwong chit lugng dch wi cam nhan (thay vido ci chit lugng éim nhin
1an ky vong nhr SERVQUAL).

Do c6 xuit xt tir thangdo SERVQUAL, cac thanh gh va bén
guan sat#a thangio SERVPERF nay @inher SERVQUAL. M6 hinh
do luong nayduogc gi la md hinh ém nhan (perception model).
2.1.4.3. M6 hinh dfft luong dich w FTSQ

Theo Gronroos, dh lvong dch wi duoc xem xét da trén hai
tiéu chi 1a cht luong chic ning (FSQ) va cht lugng ky thuat
(TSQ) va cht lugng dch w bi tdc dong manh n& boi hinh anh
doanh nghip (corporate image), ogtit 1a mé hinh FTSQ.

Chit lugng ky thuat 1a chit lugng KH nhin dugc théng qua
viéc tiép xic Wi DN vaduoc am nhin quan tong ddi voi KH.
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NGi cach khac, cit lugng ky thuat 1a két qua cia qua trinhtong
tac gira DN va KH mao dé6 DN cung ép dich w (what?) va KH
tiép nhan dich w dé.

Chét lwong chic nang thé hién qua trinh thrc hién dich w
cia DN, ptin anh véc dich w duoc cung ép nhr thé nao (How?).
Trong wrong quan dia hai khia gnh cHit luong K trén thi cht
lwong chrc ning dong vai tro quan éng hon.

Hinh anh DN dugc hiéu 1a ém nhin/in trong chung aa KH &
DN, theodd, réu DN to dugc hinhanh 6t trong long KH thi b @
dang b qua nliing thiéu s6t %y ra trong qué trinhisdung dch w.

2.2. Sr hai long aia khach hang
2.2.1. Khai ném \é s hai 1ong aia khach hang:

“Sw hai long @a KH la 3¢ so sanh ci quan gira mic do
mong mun cia KH Wi thuc t dap #ng sr hai 1ong @a mjt sin
pham hay gt dich w” . N6 bao ham én yéu 6 co ban sau: KH nAn
biét dwgc cong héu cia gin phim hay dch wi; KH mong mén si
dung ©t cong héu nay; KH nkn biét duoc gia thanh ga dch wy,
cach & dung sin phim; bdn Ia thyi gian, diadiém KH dua ra cé nAn
xét co vra long hay khéng.

2.2.2. Phan l@i si hai long aia khach hang:
2.2.3. S cin thiét cia viéc nghién aru s hai long aia khach hang
2.3. Méi quan h¢ giira chit lweng dich vu va ar hai long aia KH

Chit luong dch w 1& nhan é tAcdong nhiu nhit d&én sr hai
long aia KH (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997;mgd va
Kamal, 2002). Dat6, mwn nang caows hai Iong KH, nha cungip
dich w phai nang cao cit lugng dch w. N6i cach khac, ch
lugng dch w va sr hai 1ong @a KH cé quan &tuong b chat
ché voi nhau (positive relationship), trontd chit lugng dch wi la
céi duoc tao ra trgc va sauld quyét dinh dén ar hai long ca KH.
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Méi quan & nhan qa giira hai ¥u t nay la vn d¢ then clot
trong Hu hét cac nghién ¢u @ sr hai long @a KH.

2.4. M6 hinh nghién éu ar hai long aia KH déi véi chit lweng dich wu
2.4.1. M6 hinh tba man khach hang theo akc nang quan Ig:

Giaa

- \ Su thoa méan
Chat lugng cich wu

/il chirc ning
Chit luong «n pram

Su thoa

man toan pan

Dich w quan 18 ..
Moi

quan Ié

Chit luong quan é

2.4.2. M hinh cli s hai long aia khach hang (CSI Model):

Su hai long KH dugc dinh nghia nhr la mot sx danh gia toan én
vé ar s dung not dich w haic hait dong sau bani@ DN vaday chinh 1a
diém odt I6i cia md hinh CSI. Xung quanhéhi s nay 1a 1§ thing cac
mdi quan k& nhan ga xuit phat & nhitng bén $ khoi tao nhr s mong
doi aia KH, hinh anh DN va &n pHim, chét lweng cam nhan vagia
tri cim nhan vé sin prim haic dich wi kém theatén cac bin < két qua
caa sr hai long nlr sy trung thanh haysir than phién cia KH.

CHUONG 3
TIEN TRINH VA K ET QUA NGHIEN CUU
3.1. Xacdinh mé hinh, gh thiét va phwong phap nghién éu
3.1.1. M6 hinh nghién gu:
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M6 hinh SERVQUAL va FTSQ laocsy tham khio dé tac gi
c6 thé dua ra md hinh nghiénta aia luan van. Treée nhit, khi
thiét 1ap md hinh tac givan xem xét $u t then clt tacdong dén
sy hai long khach hang kéhat lweng dich vu (6 nhan é: Sy hiru
hinh, Phong cach plac vu, S thuén tién, Se tin nhiém, Danh
muc dich vu, Tiép xic khach hang, ké dén 1a yu t Gia ca, va
sau cung ldHinh anh doanh nghép voi céc tiéu chi, thango s
dung mang tinhdng hyp vaduoc diéu chinh a: thé hon. M6 hinh
nghién ¢u duoc thiét 1ap nhr sau:

Su thuan tién

Phong cach fuc wu

Danh nuc dich wu
Tiép xtic khach har

Tinh @nh tranh ¢ gia

Hinh 3.1. M& hinh nghiénia cac nhanjttacdongdén ar hai long KH.
3.1.2. Céc gii thiét nghién aru ciia md hinh:
- Hy: Sy thuan tién cang nhiu thi sr hai 1ong cang cao
- H,: Sy hitu hinh cangét thi KH cang hai long
- Ha: Phong céach pit wu cang 6t thi sr hai 1ong canging
- H,: Danh muc dich w cang nhdu thi sr hai 1dong cang cao
- Hs: Tiép xtic KH cang nisu thi sr hai long KH cang cao
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- He: Tinh anh tranh ¢ gia cang cao thi KH cang hai long
- Hz: S tin nhém cang cao thi KHé&cang hai long
- Hg: Hinhanh DN cangét thi ar hai Iong KH canging
3.1.3. Plwong phap nghién gu:
Hinh 3.2: $ db quy trinh nghiéneu cia dé tai.

Cosolythuyét | ‘ Thar:]’gdo —__ 3| Thangdo higu chinh
nhar l

Nghiénaru | Thangdo chinh
chinh thic | thirc

‘ ‘ biéu chinh

— Loai c&c bén c6 trong quan
bién tng < 0,3

\4
Cronbach Alpha

— Loai cac bén c6 i & tai

Phan tich nharbt » nhané <05
— Kiém tra cac nharbttrich
duogc
- Kiém tra plrong sa
M6 hinh
“ hiéu chinh “

Phan tich di quy —’" Thanado hoan cinh

3.2. Nghién @&u so' b

Sau khi nghiénieu tai liéu, cac mé hinh ly thuy, tham klio y
kién aia mbt s thdy gido va ara vao tinh hinh tic tién, dé tai dua ra
mo hinhdanh gia s hai Iong @m 8 nhand, co6 28 bén.

Sau khi tén hanh nghiénia dinh tinh, 8 nhanétcaa mé hinh
nghién ¢u V& sr hai 1dng KHduoc ddng tinh va co th dung cho
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nghién @u dinh lrong tiép theo; 5 tiéu chito luwong mic do hai long
KH giam xubng con 3 (lai bo 2 tiéu chi Gidi thiéu NH cho ngoi thir
ba’ va “Mirc d6 hai long @a KH') [&: Téng thé chit lvong dch w;
Kha nangdapung yéu au KH; Tiép tuc sr dung dch wi NH.

Trai qua hréc nghién @u dinh tinh, cac thango duoc xac
dinh ddy da (gdbm 28 thangio cia 8 nhan & tac dong dén ar hai
long KH va 3 thangio cho véc do lwong mrc d6 hai Iong @a KH)
dé phuc wu cho visc thiét 1ap bang cau bi diéu tra va nghién e
dinh rong tiép theo.

3.3. Nghién &u chinh thirc

3.3.1. Muc tiéu: Théng qua cac phan ticinh hrong, dé& tai kiém
dinh lai cac thangio trong mé hinh nghiénira. Bay la hréc phan
tich chi tét cac dr liéu thu thip dugc théng qua pkiu diéu tra gii
cho KH dé xacdinh tinh 16gic, wong quan ¢a cac nhanbtvsi nhau
va tr d6 dua ra Kt qua cu thé vé dé tai nghién éu.

3.3.2. Quy trinh:

3.3.2.1. Xay dng hing cau i:

Sau qua trinh nghiénta dinh tinh, Bng cau bi (PHU
LUC 01) duoc thiét ké véi 28 thangdo do lwong cac tac nhan
dem dén sr hai l1ong @a KH va 3 thangio xacdinh mic do hai
long aia KH ddi véi NH.
3.3.2.2. Xaa#inh $ lirong miu can thiét cho nghién ¢u:

Theo ndt 5 nghién @u, tinhdai dién ca $ lwong mu
dugc hra chon khio séat 8§ thich kyp réu kich thréc miu 14 5 ndu
cho mdt usc hrong. MO hinh ko sét trong lan vin bao gm 8
nhan & doc 1ap v6i 28 bién quan sat. Dd6,  lwong miu cin thiét
la tr 28 x 5 = 140 riu tr5 |én.

Thangdo sr dung trong nghiénteu dinh lrong la thangdo
Likert, bao gm 5 cip do phd bién tir 1 &n 5 dé tim hiéu mic
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d6 danh gia éa ngroi tra loi. Vi vay, bang cau bi da dugc thiét
ké tir 1 14 “hoan toan khdndong y” dén 51a “hoan toarddng y”.
3.3.2.3. Gri phiéu diéu tra cho khach hang:

CO6 tit ca 300 king cau Bi dugc gri cho KH théng qua
duong hru dién (100) va 4i quay giao dch (200) i sy hd tro cia
bo phan dich w KH. Danh sach KH nim phiéu diéu tra quaduong
buu dién duoc lya clon ngiu nhién trén e so dir liéu caa NH.
3.3.2.4. Lién B vsi khach hang?é theo ddi Kt qua tra loi:

Sau hai tdn, réu khéng nlin duoc phin hdi tir phia KH thi
nguoi guri S8 goi dién thaai lai nho KH tra 1oi. DI véi phiéu diéu
tra dat tai quiy thi KH khi dén giao dch i NH c6 thé tra 16i va gii
lai cho nhan vién én ngaydo.
3.3.2.5. Thu néin phin hoi tir phia khach hang:

Da c6 168 phiu didu traduoc thu nfn (55 phéu hing duong
buu dién va 113 pHu tai quiy giao dch) wi ty 1& phan hoi [& 56%,
trong d6 c6 26 phiu hi loai do khdng lp lé. Do d6, $ luong miu
con hi dé dua vao phan tich 1a 142 ghi.
3.3.2.6. X ly di liéu thdng qua ¥t sr dung céng @ phan tich SPSS:

Nhur vay, sau khi thu thp dugc $ luong niu thich p, tac gi Sir
dung cong @ SPSSdé phan tich @ liéu wi cac thanglo duoc ma héa
nhu trong king Hng hyp c&c thango duoc ma hda (Bng 3.2).

3.3.3. Mpt s phuong phép téng kédupc S dung trong nghién gu
3.3.3.1. Cronbach’s Alpha

3.3.3.2. Phan tich nhas kham pha EFA

3.3.3.3. Xay dng phrong trinh i quy

Tém lai: Sau khi rat trichduoc cac nhand kham pha EFA, do tim
cac vi plam giz dinh ain thiét trong md hinh 6i quy tuyn tinh Wi
nhee kiém tra phin dr chuin héa, kém tra k¢ so phongdai phuong
sai VIF ( variance inflation factor). i cAc gii dinh khéng vi plam,
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md hinh Wi quy tuyn tinhduwoc xay dimg. Va & s6 R da duoc diéu
chinh cho bét md hinh Bi quy diroc xay dimg phil lap dén mic nao.
3.4. Két qua nghién aru

3.4.1. Phén tich mod

3.4.1.1. Mongloi cua khach hang:

Déi véi khach hang, §u t ho mongdoi nhit déi véi Ngan
hang theo th ty l&: (1): Giao dch thyc hién nhanh chong, chinh
Xac; (2): Gia & canh tranh; (3): Danh nt dich w da ding.

Khi xt ly sb lidu, cac ra cton theo thir tw vu tién mongdoi
nhiéu nhit dugc do luong theo thandiém tir 1-3 va cac y Kin khac
duoc chodiém la 4dé dua vao tinh toan.
3.4.1.2. CAc thanh mim chit liong dich w:
3.4.1.2.1. Cht luwong dch w:

Trong 21 thangto chit lvong dch w Ngan hang (Bng 3.4),
khach hangidng tinh nhéu nhit ¢ 5 yéu t6: TXKHO04_NH luén king
nghe y kén dong gép da KH (GTTB: 4,60); TXKHO3NH luén ©
chic Hgi nghi KH hang @m (GTTB: 4,24); SHHO1INH c6 trang
thiét bi va may méc n dai (GTTB: 4,15); PCPVO05S\Nhan vién NH
rat lich thigp va an én wi KH (GTTB: 4,08); TXKHO1NH cé
duwong day nong plc w 24/24(GTTB: 4,06).

Tuy nhién, nhin vaodng thdng ké 3.4 taiing thy c6 5 thang
do c6 GTTB thip nhit thé hien mic d6 dong y dia KH khéng gbng
nhaud cac bén quan satbé |a cac bin: DMDV01_Danh mic dich
vu da dgng va phong phGTTB: 3,42); STTO3NH c6 dia diém
giao dch thuin tien cho KH(GTTB: 3,43); STT02Thu tuc giao
dich &¢ dang va nhanh chon¢GTTB: 3,49); DMDV02 Cac dch w
mgi cung ¢ip (GTTB: 3,54); SHH02C4c tai lu gidi thiéu
NH rat cwn hat(GTTB: 3,56).
3.4.1.2.2. Tinhanh tranh ¥ gia:
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Két qua thong ké mé 4 (Bang 3.5) cho thy KH dong tinh
nhiéu nhit vé& thangdo: TCTGO03 Chinh séch gia linh ha (GTTB:
4,25); va TCTGO1LAi suit canh tranh(GTTB: 3,82).

Pay la s dong y ét caoddi véi nhan 6 gia, quado co the nhan
ra ring KH rat quan tandén gia @ khi quyét dinh sr dung dch w.
3.4.1.2.3. Hinhinh doanh ngl#p:

Dya vao Bing 3.6 ta ¢ th nhan ra #ing khi danh gia cac
tiéu chido lwong hinhanh doanh nglép, KH ddng tinh nhéu nht
& hai thangdo HADNO4 NH c6 céac het dong marketing 4t hiéu
qud va dn twong (GTTB: 4,66) va HADNO2NH ludn gir chi tin
doi véi khach handGTTB: 3,87).
3.4.1.3. g hai long @a khach hang:

Dya vao Kt qua diéu tra (Bing 3.7) cho thy mic do hai long
cia KH dbi voi NH 1 rit cao, trongi6 3 bién quan satia thangio
s hai long @a KH déu c6 GTTB > 4,7 vatkhing dinh $ tiép tuc
sir dung dch w NH trong trong lai. Bay la nét tin hiéu dang ming
cho Kt qua haat dong ding nhr uy tin @ia NH trong nhdu nim qua.
Diéu nay ding doi hoi NH can phii nd lyc nhiéu hon dé hoan thén
hon nira chit lugng dch w va gir gin sr hai long @a KH.

3.4.2. Phan tichié tin cdy aia cac thangdo:
3.4.2.1. Kt qui phan tich thanglo Wi nhan 6 Sr thugn tién:

Vé nhan & SU THUAN TIEN (Bang 3.8), @ 3 bén quan sat
déu c6 H 5 tuong quan &ng bién phu kp > 0,3 nénduoc hra
chon. Trong khid6, nhan é DANH M UC DICH VU lai khoéng thba
diéu kien nén b loai. Tuy nhién, khi Kt hop chung cac Bn cia
nhan & STT wi cac bén cia nhané DMDV thi tap hop 5 bién quan
sat STTO1, STT02, STT03, DMDV01, DMDV@2u cé H sH twong
quan dng bén phu lyp > 0,3 vadat hé s Alpha 0,780 cao (trong
khi Hé s5 Alpha aia 3 bén STT01, STT02, STTO3 tkcé 0,677)
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thich hyp dé dua vao Phan tich nhaf.tNhr vay, nhan é STT chinh
la t hop cac bén do luong aia hai nhan& nho 1a STT va DMDV.
Diéu nay c6 th duoc ly giai ringDMDV & mpt thanh 6 caa STT.
3.4.2.2. Kt qui phan tich thang/o wi nhan b S hiru hinh:

Tuong tr nhe trén, dra vao lang 3.9 ta cé & qua nhue sau:

Vé nhan 6 SU HU'U HINH, cac bén quan satiéu cé H b
trong quan éng bén phu kyp >0,3 va B s5 Alpha0,712> 0,6 nén
dat y@u éu V& d6 tin ciy c6 th dwa vao phan tich nhad.t
3.4.2.3. Kt qui phan tich thang/o Wi nhan 6 Phong cach pic w:

Tuong ty nhr trén, dra vao ling 3.10 ta c6 & qua nhr sau:

Vé nhan § PHONG CACH PHUC VU, bién quan sat PCPV04
khéngdat yéu du V& Hé 5 trong quan déng béén phu vp 0,141 < 0,3
nén h loai, cac bén con hi déu c6 H 5 twong quandng bén phu lop
> 0,3 va K sb Alphadat 0,860nén c6 th dingdé phan tich nharbt
3.4.2.4. Kt qui phan tich thang/o Wi nhan & Tiép xtc khach hang:

Tuong tr nhu trén, dra vao Bing 3.11 ta co & qua nhr sau:

V& nhan é TIEP XUC KHACH HANG , 4 bén quan satéu dat
yéu du V& Hé s trong quandng bén phi fp >0,3 va c6 K sH Alpha
0,638 > 0,61én tlvadiéu kién dua vao phan tich nhaé.t
3.4.2.5. Kt qui phan tich thang/o Wi nhan 6 Sr tin nhigm:

Tuong tr nhe trén, dra vao lang 3.12 ta co & qua nhr sau:

Vé nhan & SU TIN NHI EM, 3 bén quan sattéu c6 H s
trong quan dng bén phu fop > 0,3 va K s6 Alpha0,727 >0,6 nén
thich hyp cho vic phan tich nharét
3.4.2.6. It qui phan tich thango wi nhan 6 Tinh @nh tranh ¢ gia:

Tuong tr nhe trén, dra vao lang 3.13 ta co & qua nhr sau:

V& nhan 6 TINH CANH TRANH VE GIA, cac bén do
lwong déu thoa diéu kign vé phan tichdo tin ciy (Hé sd twong quan
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téng bén pho op > 0,3 va B sb Alpha dat 0,653 >0,6) nénduoc
dua vao phan tich nhad.t
3.4.2.7. Kt qui phan tich thango wi nhan 6 Hinhdnh doanh nglap:

Tuong tr nhu trén, dra vao Bing 3.14 ta co & qua nhr sau:

Vé& nhan § HINH ANH DOANH NGHI EP, bién quan sét
HADNO4 cé H s tuong quandng bén phu lyp 0,055 < 0,3 nénib
loai, 3 bién con hi gom HADNO1, HADNO02, HADNO3dat yéu u
vé Hé sb trong quan dng bién phu fop > 0,3 va K 5 Alpha0,712
> 0,6 nén phu ¢p dua vao phan tich nhad.t
3.4.2.8. Kt qui phan tich thang/o wi nhan 6 Sr hai long @ia KH:

Tuong tr nhe trén, dra vao lang 3.15 ta co & qua nhr sau:

V& nhan é SU HAI LONG C UA KH, 3 bién quan sét iba yéu
cau W Hé sd twong quan dng bén phu lop > 0,3 va c6 Kl sb Alpha
0,765>0,6 nén éngduoc lya chon dua vao phan tich nhah.t

Nhw vy, c6 it ca 26 bién aia 7 thangio dua vao phan tich
nhan 6 so \6i 28 bién quan satliéu tra bandau cia 8 thangio (2
bién PCPV04 va HADNO4 ibloai). Ngoai ra, 3 bin do luong sr hai
long aia KH ding dugc xem xét trong pin phan tich nharbt
3.4.3. Phan tich nhani

- Phan tich nhandtlan 1:

Tap hop cac bén quan satid qua kém tra & do tin ciy dua vao
phan tich nhandt(26 bén nghién Gu cac nhandt tacdong dén ar hai
long KH va 3 bén quan séafio lrong mrc d6 hai long aa KH).

V& cac nhan 6 tac déng dén sir hai long aia KH: KMO dat 0,776
va c6 2 bin TXKHO3 va CTVGO3 bloai (Hé $ tai nhan 6 < 0,45) vadp
hop céc bin quan séat conilss dugc dua vao phan tich nhaitn 2.

V& mic d hai long aia khach hang: KMO dat dugc 1a
0,665, Eigenvalue > 1 varig phrong sai dungdé giai thich nhan
t6 > 50% (54,055%) i didu kién. Nhr vdy, két qua phan tich
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nhan 6 vé mic o hai long @a khach hang (PHILUC 5) cho tly 3
bién quan sat SHLO1, SHL02, va SHLA&u c6 H s tai nhan 6 >
0,45 va dungté giai thich thangio mirc do hai 1ong KH 1a p 1y.

- Phan tich nhandlan 2:

Nhitng bén quan séat & qua phan tich nharbtlan 1 thanh
cobng (24 bin) dua vao phan tich nhai tin 2 (PHJ LUC 03) cho
két qua KMO dat dwoc c6 giam di chit it con 0,765 va cé thémpm
bién quan satloai (SHHO1).

- Phan tich nhandtlan 3:

Dya vao Ph luc 04: Két qua phan tich nhanjtlan 3 cho thy
tbng phrong sai rit trich da trén 6 nhandtbing 51,49%, cho ty
phuong sai rut trichiat chuin (>50%).

Téng phrong sai rat trich 1a 51,49% choébié nhan & nay
giai thichduoc 51,49% bén thién @a dr liéu.

3.4.4. M6 hinh nghién gu diéu chinh:

Sau khi ttn hanh phan tichidliéu thu thp dugc théng qua cac
buéc phan tichdo tin cly Cronbach’s Alpha va phan tich nhén mo
hinh nghién @u duoc diéu chinh gdm 6 bién doc lap dé do lwong bién
phu thupe 14 Sr hai long éa KH. Gi 6 bién naydéu tacdong va lam
tang/gim ar hai long éa KH va mé hinh nghiénia tdng quét & duoc
hiéu chinh nhr sau (Hinh 3.3: M6 hinh nghiée ting quat):

Sw thuén tién \

Sy hitu hinh ~

Hz

Mkc d¢ hai long
ciia KH dbi véi
chét lwgng SPDV

Canh tranh vé gia wesms= | Ha ngan hang

Phong cach pluc vu === Ha

Hs

Su tin nhiém -

Hg
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3.4.5. Kém dinh cac gii thiét nghién azu:
3.4.5.1. Phan tichiong quan k& so Pearson:

Xem xét ma #in trong quan dia cac bin doc lap (Bang
3.17), ta thy nhan § PHONG CACH PHWJC VU c6 trong quan
manh nHit véi nhan & SU° TIN NHIEM (0,307). K tiép, nhan &
SU THUAN TIEN c6 trong quandang ¥ v6i nhan 6 TINH CANH
TRANH VE GIA (0,258) va nhan 6t HINH ANH DOANH
NGHIEP cé trong quan nhiu nhit dén PHONG CACH PRIC VU
(0,260), trong khi § HOU HINH lai cé trong quan nkiu nHit véi
nhan § PHONG CACH PRIC VU (0,285).

Ngoai ra, nhané SU HAI LONG ciing c6 & twong quan
tuyén tinh @t chit ché véi tit ca 6 bién doc lap. Nhr vy, gitta cac
bién doc lap voi nhau cé s tuong quan tugn tinh yéu déu co ke 5
Pearson <0,3 (ngotrir cip PHONG CACH PRIC VU va 3J TiN
NHIEM) do d6 thoa didu kién dé dua vao phan tichdi quy va tinh
da @ng tuyén cia hai bén PCPV va STNan dugc chi ydén.

Tuy viéc do lwong mrc d6 hai long @a khach hang (@g
3.18) chi c6 3 bén quan sat ning chiing ta thy raing chang @ng cé
sy twong quan chit ché v6i nhau \6i hé sb Pearsord tit ca cac bén
déu 16n hon 0,4 nénda c6 hén trong da @dng tuyén voi nhau va
khéng thich bp dé phan tich i quy, trongdé sr hai long @a
khach hang luénag lien wi kha ning dap ung yéu éu (0,814)
va tiép tuc sr dung dch w caa NH (0,871).
3.4.5.2. Phan tichdi quy:
3.4.5.2.1P4nh giads phi tvp aia md hinh hi quy tuyn tinh Wi

Hé sb xac dinh R d& duogc ching minh 1a ham khéng #in
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theo $ bién doc lap duoc dua vao md hinh (6 Bn). Tuy nhién, mé
hinh throng khéng phu dp Vi dit liéu thec € nhe gia ti R?

(0,989) ti¢ hién. Trong tinh héng nay, R diéu chinh tir R? duoc sr

dung dé phan anh sat én mic do phd lyp cia mé hinh Bi quy

tuyén tinhda bén (0,988) vi né khéng phthusc vaodo léch phong
dai cia R. So sanh 2 gia itrR? va R diéu chinh ¢ Bang 3.19,
ching ta & thdy R* diéu chinh nh hon va dung natanh giado phu
hop cia mé hinh & an toan bn vi né khong thi phong mic do phu

hop cia mé hinh. Nbr vay, voi R?diéu chinh 1a 0,988 cho #y s

trong thich @a md hinh ¥i bién quan sat laat I6n va bén phy

thuoc Sw hai l1ong aia khdch hanggan nhr hoan toanduoc giai

thich kyi 6 bién doc lap trong mé hinh.

3.4.5.2.2. KEmdinh d¢ phi lop cia md hinh:

Kiém dinh F sr dung trong phan tich plong sai la mt phép
kiém dinh gi thuyét vé d6 phu lyp caa mé hinh Bi quy tuyén tinh
tong the dé xem xét bén phy thusc co lién I tuyén tinh i toan
bo tap hop cia cac bin doc 1ap. Nhin vao Bng 3.19 ta ty ring
gia ti théng k& Fduoc tinh tr gia ti R® diy du khéac 0, gia irsig.
rat nho cho thly mé hinh & dung la phl bp va cac kin déu dat
duoc tiéu chidn chip nhan (Tolerance > 0,0001).

Thém vaodo, tiéu chi Collinearity diagnostics (ciudoén
hién twong da @ng tuyén) v6i hé s phongdai phuong sai VIF
(Variance inflation factor) i@ céac bin doc lap trong md hinhiéu
<2 (1-1,182) th hién tinh da ®ng tuyn cia cac bin doc lap la
khdngdang K va cac bin trong md hinkiwoc chip nhan.

Sau cung, &b Durbin Watson dungé kiém dinh trong quan
chwi bac nhit cho thly mé hinh khéng vi pim khi st dung phrong
phap i quy boi vi gia ti d dat dugc 1a 1,944 (4n bing 2) va chp
nhan gia thuyét khéng c6 8 tuong quan chdi bac nhit trong mé hinh.
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Nhu vay, mé hinh Bi quy i théa cacdiéu kien danh gia va Kim
dinhdo phul lop cho véc rat ra cac & qua nghién du.
3.4.5.2.3. Gii thich phrong trinh:

Tur bang phan tich & quy (Bang 3.19), ta thy mbi quan k¢
gitta bén phu thudc Sw hai 16ng aia khach hangva 6 bén doc lap
duogc thé hién trong plrong trinh sau:
SHL=0,309CTVG+0,296HADN+0,286STN+0,275STT+0,272PCPV
+0,245SHH

Theo phrong trinh i quy cho tiy Sr hai long @ia khach hang
c6 quan B tuyén tinh \6i cac nhand Tinh anh tranh ¥ gia (Hé
Beta chén héa la 0,309)Hinh anh doanh ngl#p (Hé sb Beta chén
héa & 0,296)S tin nhigm (Hé sb Beta chén héa la 0,286)Sr thuin
tign (Hé sd Beta chdn hoa 1a 0,275hong cach pic w (Hé 5 Beta

chuin héa la 0,272), v&r hiu hinh(Hé sb Beta chén hoa la 0,245).

Ciing phii n6i thém &ng céc B s Beta chén héadéu >0 cho thy cac
bién doc lap tacdong thuin chiéu v6i Sir hai long khach hang Két

qua nay ding khing dinh céc gi thuyét néu ra trong md hinh nghién

cttu (Hi-Hg) duoc chip nhin vaduoc kiém dinh phu lvp. Nhr vay, NH
phai nd lyc cii tién nhiing nhan & naydé nang caows hai long éa KH.
3.4.5.3. Phan tich ANOVA:

Gia thuyét Ho: Khong cé & khac bt v& Sy hai long ga KH
gitta cac nhonKH co thyi gian sr dung dch w khac nhau.

Gia thuyét H,: Khong cé g khac bt v& Sy hai long ca KH
gitta cac nhém KH cédsluong Ngan hang giaoich khac nhau.

Két qua phan tich ANOVA (PR LUC 07) cho thy Gia
thuyét Ho va H, bi bac B (sig. nkb va F gia tf kha cao). Dalo, ta
c6 thé khing dinh c6 s khac bét v& sy hai long @a KH gira cac
nhom KH c6 thi gian sr dung va $ luong NH giao dch khac nhau.
3.4.6. Tong két két qua nghién atu:
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3.4.6.1. Mongloi cua khach hang
3.4.6.2. CAc nhamttacdgng dén sr hai long aia khach hang
3.4.6.3. Mic d¢ hai long @ia khach hang

Viéc do luong sr hai 1ong éa KH dra trén 3 thango vé chit
lwong dch w (GTTB: 4,73), kia naingdaptng nhu au (GTTB: 4,7)
va tiép tuc sr dung dch wi NH (GTTB: 4,71). Xét rét cach trinht,
chit lugng dch wi 1a diéu kién dau tién dem dén sr hai long @a
KH, tiép dén réu chit lugng dch w d6 dapang nhéu nhit nhu du
KH thi ho &£ cang hai long ¢n va sr dung dch wu NH lau bon. Gi
3 thangdo nay c6 ong quan chit ché véi nhau qugt dinh mic do
hai long @a KH ddi véi NH.
3.4.6.4. Mi quan ¥ giira thoi gian sr dung va 8 luong ngan hang
giao dch wi sy hai long @a khach hang

Két qua kiém dinh cho tdy, nhiing KH sr dung dch wi NH
cang lau this hai 1ong cang cao trong khiinhg KH c6 $ luong giao
dich NH cang nhiiu thi sr hai long cang gm di. Biéu nay ding co tit
ly giai 1a do khi KH gin bé Wi NH cang lau thi cling © ho tin nhim
NH va hai l6ng ¥ NH nhiéu hon so \6i nhitng KH mi.

Ciing nhr vay, nhiing KH giao dch Wi nhiéu NH thi hy 8 ¢6
nhiéu sr lra clon va so sanhdm so i nhém KH giao ich wi sb it
NH va dod6 ar hai long éing & dang gim sut. Cung &i sy phat trén
cua hait dong dau tr tai Viét Nam, cac NH ngay cang dai nhiéu hon
va KH ding c6 @ hoi giao dch Wi nhidu NH hon. Pay ladiéu kién
thuan loi cho KH nhing ding demdén nhiu &p rc canh tranhddi véi
NH trong vic demdén sr hai long cho KH it cach 6t nhit.

3.5. Han ché ciia nghién aru

- Khao sét chtap trung vao nhém KH doanh nghinén cha thé
danh giaéng quat @ toan 1 KH giao dch ti AGRIBANK DA NANG.

- Khao sat ch xem xétdén thoi gian sr dung va $ NH giao



25

dich, chra tim héu hét sy hai long @a KH trong noi lién hé vai
nganh ngh kinh doanh, tim luc tai chinh va §u t khéac...

- Khao sat ch tap trung vao nting KH gr dung SPDV i
AGRIBANK DA NANG nén clra thé danh gia ¢ KH trén dia
ban thanh ph va ¢ nhing dia phrong khac d@ng nhr nhing KH
tiém nang chra sr dung dch wi NH.

Trén @ so cac Kt qua tim thiy, dé tai co tte tién hanh kho
sat Wi nhém KH da daing ton, $ lwong miu lén hon, pham vi
nghién &u rong hon...

CHUONG 4
GI Al PHAP NANG CAO SU HAI LONG C UA KHACH HANG
POI VOI CAC SAN PHAM DICH VU TRIEN KHAI T Al
AGRIBANK DA NANG
4.1.Pinh hwéng phat trién san pham dich vu ciia AGRIBANK
PA NANG trong thoi gian téi
Tu twéng trong kinh doanh I3y san phim truyén thing 1am
nén tang va 1a o so trong s phat trén cia AGRIBANK. Két hop
gita $in pham truyén thdng va SPDV nii tao budc di vitng chic caa
NH hién dai, coi day la 2 © so caa sr phat trén, ay thé:
- Péi voi san phim dich w truyén thdng din dugc hoan thin,
d6i méi nang cao cit lvong, B sung én phim;
- Bbi v6i SPDV hién dai cin bd sung SPDV i c6 chit
lwong, tién ich cao, phudp wi xu thé chung @a mt NH hién dai.
Thay d6i nhan thic & haat dong NH trong xu th hoi nhap,
xac dinh dwoc im quan tong aia SPDV trong hat dong aia NH
hién dai, dam bao dugc canh tranh va &i nhap.
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Nang cao s khac bét trong trng SPDV theo tdng thu hat
KH biang nhing loi thé canh tranh khac Bt, bing cach & dung loi
thé vé cdng nght va mang leéi dé cung ép nhitng sin phim co6 tinh
khac bét v6i chit lwong cao 40 loi thé tuyét ddi trong anh tranh.
4.2. Cac gii phap nang cao & hai long aia khach hangddi véi
cac gn pham dich vu tri én khai tai AGRIBANK DA NANG
4.2.1.Pinh huéng chién lwgc phat trién

Chién hrgc phét trén “Mang phén thinh dén khach hang”
ma AGRIBANK theodudi trong nhéu nim quada khéng ngng
dem dén cho khach hangushai 1ong caadd va hoan toan phiop
cho sr phat trén bén vitng aia ngan hang.

4.2.2. Nang cao dit lweng dich wu

- Pdy manh céac éch w NH hién dai d& NH co thé cung ép
thdng tin cho KH mt cach nhanh ri.

- Phat trén cac gia tr ting thém aa dch w nhr ban chéo
dich wu va phuc wu tron goi.

- Pon gian héa thi tuc, tr dong hoa thao tac tit hien dé
giam thiéu thoi gian giao dch aia KH.

- Tang arong cbng tac marketing @i thiéu cac &n pham,
dich vu méi cho KH.

- By manh trién khai cac tth wi méi nhu céc giao éth phai
sinh, kyp déng hang héaubng lai... d¢ dap ung nhu au cho céac
DN haat dong kinh doanti cac tnh wc, nganh nghkhac nhau.

- Cai tién cong ngh NH bing céach ang arong khai thac &
dung Hét céc tinh ang céng ngh hién dai ma minhdang & hitu
ddng thoi thuong xuyén nang 4p hé théng cong ngh theo xu
hudng phat tén khdng ngng aia khoa bc cong ngh théng tin.



27

- Tao lap mt nén KH 6n dinh, duy tri va phat #h moi
quan & lau dai wi KH truyén thong, ddng thyi phat trén thi
truong nhim thu hat KH ndi, KH tiém ning...
4.2.3.Pam hio tinh gznh tranh vé gia

Trong mdi teong anh tranh hn nay, Wi su xudt hién cia
rat nhidu ngan hang trongudic 1an neéc ngoai, khach hang co ®hi
s lya chon va by tré nén nly cam nhigu hon véi yéu t gia c so
V6i trudc day. Vi vay, AGRIBANK DA NANG cin dam hao tinh
canh tranh ¢ giadé thu hit KH ndi va giit chan KH hén tai.
4.2.4. Phét trén nguén nhan luc

Trong qun tri ngwn nhan wc, toan B CBNV trong nit
doanh nghip duoc xem 1a KH @i bo. Chit lugng dch wi KH bén
ngoai @a doanh nglép 1a 6t hay khéng ph thusc nhiéu vao clit
lwong phuc vu caa KH mi bo. Vi thé, AGRIBANK DA NANG
can c6 nhiing chinh séch, éhdo dé phat trén ngubn nhan irc nay.
4.2.5. Xay @ng moi trwong lam viéc chuyén nghép

Mbi truong lam vic anh hréng tuc tiép dén tam ly va thai
do lam viéc caa nhan viénbé tao tam ly thai mai, thaido phuc wu
KH an dén chudéo ding nhr tdc phong # ly nghiégp wu nhanh
nhen va chinh xac, AGRIBANKDA NANG cin xay drng mbt moi
treong lam véc chuyén ngléip hon nra.

4.2.6. Ging ¢ hinh anh tét dep aia NH trong long khach hang

AGRIBANK dugc biét ¢én nhr 1a mot NH hangdau ¢ Viét
Nam \6i doi ngii chuyén vién giau kinh nghn va ném ns déi véi
KH. Bé ciing @ long tin dy vado tin nhiém cao @a KH di véi NH,
AGRIBANK DA NANG din duy tri va phat huydn nia loi thé nay.
4.3. Kién nghi dbi véi NHNo&PTNT Vi ét Nam

Pé cho khach handat duoc ar hai 1ong cao nit, ngoai & nd
luc cia bin than AGRIBANKDA NANG, thi khéng th thiéu ar hd
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trg tir Try so chinh @ing nhr cia toan K théng. Luan vin dua ra not

sb kién ngH cé tré gitp AGRIBANK thrc hién dong b cac gii

ph&p nlim muc tiéu phat tén bén vitng trong méi tedng anh tranh
khdc liét va xu tié hoi nhap kinh € qubc nhr hién nay.

KET LUAN

Véi dé tai tim héu “Nghién ciu se hai 1ong aia khach
hang doanh nghép déi véi chat lweng dich w tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trén néng thén Vit Nam - chi nhanh thanh
phé Pa Ning”, cac mic tiéu dé cap trong Idin van lan lueot dugc
trinh bay théng qua c&é $§iéu thing k& md 4, phan tichis tin cy,
phan tich nhandt phan tich bi quy, va ANOVA cung i viéc
xem xét chinh sach phéatémi cia AGRIBANK va cac mi tuong
quan plé bién trong qué trinh xayuwhg md hinh nghiénuw. Thi
nhdt, khach hang mong min nhiu nhit 12 AGRIBANK thyc hién
dich wi chinh xac, nhanh chong va gié @nh tranh.Thi hai, cac
nhan 6 tacdong dén ar hai 1ong khach hang badm chat lweng
dich vu (phong cach pic w, sr thugn tién, s¢ tin nhiégm, s¢ hiru
hinh), gi4d a dich vu, va hinh anh doanh nghép. Thi ba, mic d6
hai Iong @a khach hangdi vsi AGRIBANK DA NANG la it cao
trén G 3 phrong dién vé chit luong dch w, kha ning dapang nhu
ciu, va tép tuc sr dung dch i AGRIBANK.

Ciing én leu y ring sr hai 16ng @a khach hang laék qua
tao nén @a nhéu yéu t6. Vi vay, cong viéc demdén sr hai long @a
khach hangan phai thuc hién throng xuyén va lau dai.

Do méi trrong KD ludn thayddi nén vic ing ding cac kt qua
nghién &u céin phii duoc xi ly linh haat vadiéu chinh cho phu op.
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Sau cuing, cacé qua nghién @u trén 1a ngan di lidu dau
vao dang tin @y cho cac chinh sach marketing va gidp
AGRIBANK DA NANG c6 @ hoi hiéu ré fon V& nhu du KH,
danh gia éa KH & chit luong dch w1 NH d¢&& AGRIBANK PA
NANG nhin biét “minh ¢ vi tri ndo trong mit khach hang”, tir
d6 c6 @ sb d nang cao cit lvong hat dong va nang caous
hai long @ia KH higu qua hon./.



