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ABSTRACT

The research aims at comparing this research results to the same research which
was conducted 10 years ago, by measuring the difference between the consumers
rating perception and their rating expectation towards personal savings deposit at
Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development (Agribank), by using
SERVQUAL scale dimension-by-dimension approach. The survey was conducted to
280 consumers who are using services at Agribank branches and transaction offices
during the last quarter of 2019 towards service perception and service expectation,
using the previous research results of Cronbach’s Alpha and EFA, in which there
are four main factors: reliability, interaction quality, service environment and price.
The comparison results show that the dimensions of both perception and expextation
changed positively over the last ten years. Concurrently this research also suggests
some activities should-be-done activities to Agribank management to close the
perception and expectation gaps, as well as approach and apply new banking
applications in the era of open and integrated economy.

TOM TAT

Nghién cieu nham so sanh két qua nghién ciru nam 2020 véi két qud ciia chinh
nghién ciru twong tw duoc thue hién 10 nam trudce, trong do co so sanh ky vong
va nhan thirc cua khach hang vé dich vu tién guki tiét kiém cd nhén tai Ngdn
hang Néng nghiép va Phdt trién Nong thon Viét Nam (Agribank), bang cach
sur dung cong cu nghién ciu SERVQUAL, dudi dang so sanh cac chi tiéu va
mét phan so sanh cdc bién s6. Qua khdo sat 280 khach hang dang giao dich
tai cdc chi nhanh va phong giao dich Agribank vé ky vong va nhdn thirc dich
vu trong quy 4 nam 2019, sir dung két qua Cronbach’s Alpha va EFA ciia
nghién cuu trudc, viéc phan tich cho thd'y chdt lwong dich vu dwoc do luong
qua mé hinh higu chinh gém 4 chi tiéu: dé tin cdy, chdt lwong tuwong téc, moi
truong dich vy va gid ca. Két qua so sanh cé cho thdy nhitng chi tiéu da thay
doi it nhiéu Zrong vong 10 nam qua, theo huong tich cuc hon. Pong thoi,

nghién ciru ndy ciing dé xudt cho Ban qudn Iy Agribank mét sé viéc nén lam
nham ngay cang giam khoang cach ky vong — nhén thire cia khéach hang, ciing
nhw cdp nhdt lién tuc nhitng tmg dung méi trong nén kinh té me, héi nhdp.

Trich dan: Ha Nam Khanh Giao, Nguyén Thi Cam L¢ va Bui Nhit Vuong, 2020. Do ludng chat lugng dich
vu tien gui tict kiém ca nhan tai ngan hang Nong nghi€p va Phat trién Nong thon Viét Nam — Muoi
nam nhin lai. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 56(5D): 206-217.
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1 GIOI THIEU

Van dé do luong chét luong dich vy trong nganh
ngan hang ngay cang duoc coi trong hon khi nganh
ngan hang Viét Nam phat trién nhanh trong khoang
ba thap nién gan day. Tién giri tiét kiém la mot trong
nhiing dich vu truyen thong tai ngan hang. Cac ngan
hang lu6n nghién ctru dé tim cach thu hat ngudn tién
gui on dinh, chi phi thap, thuong tir céc cong ty va
tr ca nhan. Trong s6 d6, nguon ca nhan luén dugc
xem la 6n dinh nhét véi mot chi phi hop 1y.

Agribank dugc thanh 1ap vao ngady 26 thang 3
nam 1988 véi tén goi ban du la Ngan hang Phat
trién Nong nghiép Viét Nam. Sudt hon 30 nam hoat
dong, Agribank luén dung dau trong sé cac ngin
hang thwong mai (NHTM), va c6 vai tro noi bat
trong su phat trién kinh té qudc gia, dac biét trong
khu vuc nong nghiép, nong thon. Agribank dong vai
tro nhu ngudi dan dat thi trudng, tuan tha cac chinh
sach cua bang, Nha nudce, Chinh pha, va cac chi thi
cua Nhan hang Nha nuéc Viét Nam vé tién té va
vén. _Agribank la ngén hang l6n nhét Viét Nam vé
ngudn vén, tai san, sé nhan vién, hé thong hoat déng
va hé théng khach hang. Dén cubi nam 2019,
Agribank c6 tong s6 tai san 1én dén 1.452.181 ty
ddng (so véi trén 470.000 ty ddng cudi nam 2009),
hon 40.000 can by cong nhan vién (so vdi trén
35.000 cubi nam 2009), 2.300 van phong dai dién
chi nhanh va phong giao dich (hau nhu khong thay
d6i so vai cudi nam 2009) (Ngd An, 2020; Minh
Trung, 2020).

Nam 2019, Agribank la quan quén cac Ngan
hang thuong mai dugc vinh danh vi tri thir 8 trong
Bang xep hang VNR500; duoc t6 chirc xep hang tin
nhiém qudc té Moody’s cong bd mirc xép hang cua
Agribank tuong duong mtc tin nhiém qudc gia va
1a muc xép hang cao nhét ddi véi cac NHTM & Viét
Nam, top 20 trong Danh sach xép hang 1000 Doanh
nghiép nop thué thu nhap doanh nghiép I6n nhat
Viét Nam; gidi thuong Sao Khué ndm 2019; “Ngan
hang hd trg dau tu nong nghiép cong ngh¢ cao tiéu
biéu”, “Ngan hang tiéu bleu vi cong dong”. Nam
2019 1a nam thy tu lién tiép Agribank dat va vuot
toan b chi tidu kinh doanh chu yéu, hiéu qua kinh
doanh tang cao, thugc nhom doanh nghiép ndp thué
cao nhit ca nudc (Ngd An, 2020; Minh Trung,
2020).

Viéc nghién ctru lién tuc chét luong dich vu gii
tién tiét kiém ca nhan van ludn 1a diéu can thiét qua
thoi gian. D6 chinh 1a myc tiéu nham téi ca nghién
clru ndy, so sanh nhirng tién trién tét, ciing nhu nhin
nhan sy thay doi trong cach danh gia ciia khach hang
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theo thoi gian, dé <0 thé ngay mot ning cao chat
lugng dich vu tién goi tiét kiém ca nhan tai
Agribank.

2 TONG QUAN NGHIEN CUU
2.1 Chét lweng dich vu

Cho dén nay, c6 rat nhiéu nghién ctru sau vé dich
vy, cac loai hinh dich vu (Ha Nam Khanh Giao, Ao
Thu Hoai va Pham Quang Vinh, 2019; Ha Nam
Khanh Giao, 2004a, 2004b, 2017, 2019b), ciling theo
d6, co rat nhidu dinh nghia vé dich vu. Nghién ctu
nay st dung khai niém cua Kotler and Amstrong
(2001, p.291) “dich vu la mét hinh thizc san pham
bao gém cac hogt dgng, cac lei ich, hay nhing su
théa man danh dé ban ra, vé can ban la vé hinh, va
khéng tao nén tinh s¢ hitu cua bdt ky diéu gi”..

C6 nhidu nghién ctru khai thac cac khia canh
khac nhau vé dich vu (Ha Nam Khanh Giao, 2011;
Ha Nam Khéanh Giao va Nguyén Thu Ha, 2011; Ha
Nam Khanh Giao va Huynh thi Phi Duyén 2016),
trong d6 mot s nghién ctru chu trong dén chat lugng
dich vu cta nhiéu nganh khac nhau (Ha Nam Khanh
Giao va Lé Anh Phuong, 2009; Ha Nam Khanh
Giao va Huynh Ba Duy, 2010; Ha Nam Khanh Giao,
2018; Giao, 2018d; Giao et al., 2019), qua do, c6 thé
thdy chat lwong dich vu Ia mét thanh phan quan
trong trong nhan thic caa khach hang vé dich .
Khach hang nhan thac dich vu duéi goc do chat
lugng va cach no théa man ho theo nhu kinh nghiém
ctia ho. Theo d6, chét lugng dich vu c6 thé dugc
dinh nghia nhu 14 nhan thtc cua khach hang vé mot
dich vu c6 thé bing hoic vuot ky vong caa ho bao
nhiéu (Zeithaml and Bitner, 2000).

2.2 Do lwong chit lweng dich vu ngan hang

Dé do luong chat lwong dich vu cia cac hoat
dong ngan hang, di co rt nhidu mé hinh chét luong
dich vu dugc dé xuat va van dung trong nhiéu hoan
canh khac nhau. Trong nghién citu nay, cac khai
niém, Iy thuyét dugc dung c6 lién quan dén mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988): Chat
luong dich vu (Service Quality) = Nhan thac khach
hang (Customers Perceptions-P) — Ky vong khach
hang (Customers Expectation-E) hay viét ngan gon
Q =P —E. Céc bién quan sat dugcC sap xép trong 5
chi tiéu dé khao sat vé nhan thic va ky vong cua
khach hang. Thang do Likert 5 bac duogc st dung,
v6i 1 (hoan toan khong ddng y) dén 5 (hoan toan
ddéng ¥). Két qua dwoc ding dé nhan dién cac
khoang cach (gaps) trong nhan thic so vai ky vong
cua khach hang vé 5 chi tiéu da dugc dé cap trén.
Cac khoang cach cua ting chi tiéu duogc tinh toan
nhu sau:
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nj

V6i SQj — Chat lwong dich vu vé chi tiéu j, Eij —
Ky vong vé dich vu cta cong ty cho bién sé i trong
chi tiéu j, Pij — Nhan thirc vé dich vu ctia cong ty cho
bién sb i trong chi tiéu j, nj — S6 bién sb trong chi
tiéu j.

Hoc hoi tir nhitng nha nghién ctru di trudce trong
linh vyc ngan hang, mé hinh dugc dung trong
nghién ctru nay xuat phat tir mé hinh SERVQUAL
da diéu chinh con 4 chi tiéu cua Karatebe et al.
(2005), va mot chi tiéu khac vé Gia ca (Price) do
Joshua and Moli (2005), Joshua (2009) dé xuét:
Chat Iwgng dich vu tién giei tiét kiém cd nhan tai
Agribank = f{Méi trwong dich vu, Chdt lwong
twong tic, P thdu cam, P tin cdy, Gid ca}. Cac
bién quan sat trong ting chi tiéu dugc trinh bay
trong Bang 2. Theo do,

Hy: Méi trieong dich vu (Service environment- S)
o tac dong cung chiéu d@én Chat lwong dich vu tien
Qi tiét kiém cd nhan tai Agribank

Hy: Chdt lwong tirong tac (Interaction quality- 1)
¢6 tdc dong ciing chiéu dén Chdt lwong dich vy tién
Quri tiét kiém cd nhan tai Agribank

Ha: D¢ thau cam (Empathy) c6 tic dong ciing
chiéu @én Chat luwong dich vu tién gui tiét kiém cd
nhdn tai Agribank

Ha: Dg tin cay (Reliability- R) ¢d tac dong cung
chiéu d@én Chat luwong dich vu tién gui tiét kiém cd
nhdn tai Agribank

Hs: Gid cd hop [y (Price- P) ¢6 tac dong cung
chiéu @én Chat heong dich vu tién gui tiét kiém cd
nhdn tgi Agribank

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Francis (1995) cho biét viéc phan tich dit liéu
theo md hinh SERVQUAL cé thé duoc thuc hién
dudi nhiéu dang: phan tich bién sé (item-by-item
analysis), nghia la P, — E1, P2 — E»; phan tich chi tiéu
(dimension-by-dimension analysis) nghia la (P1 + P;
+ P3+ Py)/4 - (E1 + E; + E3 + E4)/4, trong d6 P; dén
P4, va E1 dén E,, dai dién cho cac tuyén bd vé nhan
thire va ky vong lién quan dén mét chi tiéu; va tinh
chung mét thang do chat lwong dich vu ((P1 + P, +
Ps+....+ P2g)/28) - (E1 + E» + E3 + ... +E2g)/n), goi
la khoang cach SERVQUAL. Nghién ctru nay ap
dung phén tich chi tiéu (dimension-by-dimension
analysis), v mot phan phan tich bién sé (item-by-
item analysis).

Viéc hinh thanh thang do chinh thirc thong qua
qué trinh khao Iuge 1y thuyét, va thyc hién phong
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véan nhom (focus group), thém 3 cudc phong vén sau
V6i chuyén gia dé diéu chinh thang do. Khi di co
bang cau héi khao sat chinh thirc, mot cudc khao sat
thir dugc tién hanh voi mau nho gom 50 quan sat,
phuong phép chon mau thuan tién, d6i twgng khao
st 1a nhimg khach hang dang giao dich vé tién giri
ca nhan tai cic chi nhanh va phong giao dich
Agribank, chii yéu trén dia ban Thanh phé H) Chi
Minh (TPHCM). Viéc khao sat dugc thyc hién
théng qua céac giao dich vién (teller) tai quay, khi co
khach hang giao dich tién gui c4 nhan, giao dich
vién hd tro viéc yéu cau khach hang thyc hién tra loi
bang cau hoi khao sat sau khi giao dich xong. Véi
két qua nghién ctru dinh luong so bd phu hop cho
nghién cury, Viéc khao sat chinh thire dugc thyuc hién.
Van 1a phuong phap chon mau thuan tién, va ddi
tugng khao sat néi rong ra mot sé Phong giao dich
tai Thu Dau Mot (Binh Duong) va Bién Hoa (DPdng
Nai) (so véi chi TPHCM dau nam 2010). Trong 1an
nghién ciru dau nam 2020, 300 bang cau hoi dugc
phat ra (so véi 200 du ndm 2010), 280 cau tra loi
sir dung duoc (S0 V6i 162 dau nam 2010), ty 18
93,33% (so véi 81% dau nam 2010). Viéc phong
véan khong 13p lai cac dbi twong phong van & nam
2010 va 2020 van cho phép viéc thyuc hién so sanh
két qua nghién ctru ¢ 2 thoi diém khac nhau, tuong
tu nhu viéc thuc hién kiém dinh t gitra 2 mau doc lap
(Ha Nam Khéanh Giao va Bui Nhit Vuong, 2019).

Sau khi nhap, lam sach dit liéu, tac gia thuc hién
kiém tra do tin cdy cua cac thang do bang
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
(exploratory factor analysis- EFA), va déu c6 dugc
két qua phu hgp. Bam sat muc tiéu nghién ciru 1a so
sanh cac chi tiéu (dimension-to-dimention analysis),
ma khong tién hanh cac kiém dinh nhu trong céc loai
phuong phap nghién ctru khac (Francis, 1996) voi
khai niém thang do hai nhom ky vong va nhan thic
nhu di chi ra trong SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1988), két qua EFA cua nghién ciru nam 2010
(Ha Nam Khanh Giao, 2010a) duoc sir dung lai dé
thuc hién so sanh (Bang 2). Theo d6, mét hé théng
19 bién quan sat trong cac chi tiéu dugc so sanh theo
ky vong va nhan thirc giira 2 két qua nghién ctru nam
2010 va 2020 dé tim ra sy khac biét, dong thoi ciing
so sanh hé théng cac bién quan st co gia tri trung
binh (mean) cao nhét va thdp nhit dé xem xét su
thay doi trong suy nghi cia khach hang vé chét luong
dich vy tién gui tiét kiém ca nhan theo thoi gian.

4 KET QUA PHAN TICH VA THAO LUAN

4.1 MBb ta miu

Dic trung mau duoc trinh bay trong Bang 1.
Kich thuéc mau l6n hon (280 so vdi 162), nhung
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phan tich EFA, gia tri Eigen 16n hon 1.0, d6 giai
thich liy ké (cummulative % of variance explained)
I6n hon 50%, cac bién phil hop dé phan tich xa hon
(Ha Nam Khanh Giao va Bui Nhat Vuong, 2019).

42 Xirly dir ligu

Phan

tich Cronbach’s Alpha cho thdy twong

quan bién- tbng cua cac bién déu Ién hon 0,3. Trong

Bang 1: Pic trung miu

C6 thé thdy mé hinh higu chinh trong Bang 2.

AL oA R . 2020 2010
Nhan €0 Phan loai SSlwong  Tylé  Sélwgng Ty I
Dudi 20 12 4,29 7 4,32
Tudi Tir 20 dén dudi 50 220 78,57 129 79,63
Tu 50 tré 1én 48 17,14 26 16,05
Gisi Nam 125 44,64 67 41,36
N 155 55,36 95 58,64
Trung hoc 25 8,93 20 12,35
Hoc van Pai hoc 225 80,36 121 74,69
Sau dai hoc 30 10,71 12 12,96
Buén ban nho 11 3,93 4 2,47
Nhén vién 199 71,07 109 67,28
Nghé nghiép Gi4o vién 35 12,50 14 8,64
Doanh nhan 26 9,29 25 15,43
Khac 9 3,21 10 6,17
Duéi 3 thang 78 27, 86 51 31,48
Gui tién tai Tir 3 dén dudi 6 thang 6 2,14 7 4,32
Agribank Tir 6 dén dudi 12 thang 13 4,64 27 16,67
Tir 12 thang tré 1én 183 65,36 77 47,53
(Nguén: két qud khdo sat 280 bang phong van ndm 2020 va 162 bang phong vén nim 2010)
Bang 2: Mo hinh hi¢u chinh
Ma tran xoay
Cic yéu td Thanh phin
STT Mi Bién sb 1 2 3 4
Website: than thién, hién dai, c6 day du thong tin cap nhat vé lai suat, dic
1 Ss ... PN SR SR 0,834
biét vé hoat dong tien gui tiet kiém
2 Ry Nhan vién ngan hang git bi mat cac giao dich cua khach hang 0,769
3 g, Phuongtién hién dai trong giao dich tién gui tiét kiém (internet banking, 0.668
phone banking, ATM, ...) '
4 s Céc vat dung c6 lién quan dén hoat dong guri tién tiét kiém (S tién gui, 0.661
thé ATM, brochures, ...) ’
5 Rs; Nhén vién ngan hang cung ung thong tin chinh xac cho khach hang 0,652
6 S Phuong tién hién dai (may in, may photo, may tinh, quay thau ngan, 0.633
® ATM, ..) ’
7 Iy Nhan vién ngan hang dap ang nhanh chéng cac yéu cau cua khach hang 0,561
8 |1 Nhan vién c6 di kién thirc chuyén mén dé tra loi cau hoi ciia khach hang 0,513
9 I Nhan vién ngan hang cé dong thai truyén niém tin cho khach hang 0,865
10 1 Irill;]zn vién ngén hang luén ling nghe mét cach ton trong va cb hiéu khach 0.712
11 1, Nhan vién ngn hang c6 quan hé tét va than thién véi khach hang 0,710
12 I,  Nhan vién luén lich thiép vai khach hang 0,704
13 S;  Noi that rong rai 0,755
14 S, Nhan vién va ban lam viéc ludn trong tinh trang gon gang 0,703
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Ma tran xoay

Cic yéu td Thanh phan
STT Mi Bién sb 1 2 3 4
15 S; Be ngoai ngan hang bat mat 0,650
16 S, Phuong tién bit mat 0,561
17 P, Ngéan hang c6 chinh sach linh hoat cho nhitng khoan rut truée han 0,884
18 P; Ngan hang c6 ldi suat canh tranh 0,761
19 P3 Ngén hang thu phi hop ly 0,658
Gia tri Eigen 6,657 2,5891,6041,194
Tong phirong sai trich (%) 35,039 13,627 8,442 6,285
Cronbach’s Alpha 0,890 0,8190,7090,746

Phuwong phdp rut trich: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

(Nguén: két qua phan tich 280 bang phong van nam 2020 va 162bdng phong Vdn nam 2010)

Bang 3: Khoang cach SERVQUAL

Chi N 2020 2010
ticu E P P-E E P P-E
Pj tin cay (Reliability) 460 417 -043 446 394 -052

Website: than thién, hién dai, co day du
Sg  thong tin cap nhat vé l3i suét, dac biét vé 4,35 4,01 -034 429 395 -034
hoat dong tién guri tiét kiém
Nhén vién ngan hang gitt bi mat cac giao
dich caa khach hang
Phuong tién hién dai trong giao dich tién guri
S; tiét kiém (internet banking, phone banking, 4,70 4,05 -065 4,60 385 -0,75

ATM, ..)

Cac vat dung c6 lién quan dén hoat dong giri
Ss tién tiét kiem (S6 tién gui, the ATM, 455 443 -012 423 386 -0,37
brochures, ...)
Nhén vién ngan hang cung ung théng tin
chinh xac cho khach hang
Phuong tién hién dai (may in, may photo,
may tinh, quiy thau ngan, ATM, ...)
Nhaén vién ngin hang dap tng nhanh chéng
céc yéu cau cua khach hang o
Nhin vién c6 du kien thitc chuyén mon d& 4 73 405 068 450 386 -073
tra loi cau hoi cua khach hang
Chat luong twong tac (Interaction quality) 452 388 064 445 373 072
Nhan vién ngan hang co dong thai truyen 4 ¢4 595 0720 447 373 -074
niém tin cho khach hang
Nhan vién ngan hang ludn ling nghe mot
cach t6n trong va ¢ hiéu khach hang
Nhan vién ngan hang c6 quan h¢ totva than — pa 527 071 430 367 -0,63
thién véi khach hang

I Nhan vién ludn lich thiép vai khach hang 454 395 -049 462 375 -0,87
Moi truong dich vu (Service environment) 423 392 -031 413 362 -051
S:  Noi that rong rai 423 3,78 -045 413 362 -0551

Nhén vién va ban lam viéc luén trong tinh

R2 470 425 -045 460 424 -0,36

R 470 424 -036 4,65 4,17 -0,39

Se 452 437 -015 428 389 -0,39

lo 455 398 -057 441 372 -0,69

I1

442 387 -055 441 376 -0,65

S4 . 425 398 -027 402 362 -040
trang gon gang
S1  Bé ngoai ngan hang bat mét 421 396 -025 424 364 -0,60
S, Phuong tién bit mét 420 395 -025 412 359 -053
Gia ca (Price) 413 416 003 412 415 0,03
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Chi Mi  Bibn sb 2020 2010
tiéu E P P-E E P P-E
p, Nedn hang c6 chinh sich linh hoat cho o5 425 019 421 432 011

nhitng khoan rat trudc han
P, Ngan hang c6 l3i suat canh tranh 4,40 4,40 0,00 437 444 0,07
P Ngan hang thu phi hop Iy 375 372 -003 378 370 -008
Dbiém SERVQUAL 437 403 -034 433 386 -047

(Nguon: két qua phdn tich 280 bang phong vdn nam 2020 va 162 bang phong vdn nim 2010)

Sau khi hiéu chinh, cé 4 chi tiéu dua vao phan
tich: P Tin cdy (R) gdm 8 bién quan sat, Chat
lwong twong tac (1) gom 4 bién quan sat, Moi truong
dich vu (S): gdm 4 bién quan sat, Gia ca (P): gdm 3
bién quan sat. Ca 4 chi tiéu nay déu c6 Cronbach’s
Alpha kha cao, lan luot la 0,890, 0,819, 0,709 and
0,746, dam bao d¢ tin cay (Ha Nam Khanh Giao,
2010a).

4.3 Phan tich khoang cach SERVQUAL

Trong Bang 3, diém khoang cach cua tirng bién
sé dugc tinh bang cach lay diém nhan thic
(Perception- E) trur diém ky vong (Expectation- E).
biém khoang cach duong (positive) cho thay nhan
thic dat bang hay vuot ky vong, trong Khi diém
khoang cach 4m (negative) cho biét thuc té dich vu
con chua dat dén ky vong ciia khach hang. Sau do,
diém khoang cach trung binh caa tirng chi tiéu (Di)
duoc tinh, va rdi diém trung binh SERVQUAL
(Av).

Van dung phan tich chi tiéu (dimension-by-
dimension analysis), 6 thé thay rang 3 tiéu chi Do
tin cay (R), Chit luong twong tac (I), Mai truong
dich vu (S) déu c6 khoang cach P — E 4m, cho thay
thuc té dich vu con chua dat dén ky vong cua khach
hang, chi ¢6 tiéu chi Gia ca (Price) c6 khoang cach
P — E duong, cho thay thuc té dich vu vuot ky vong
cua khach hang. T4t ca cac chi s6 E va P nam 2020
déu cao hon 2010, chiing t6 khach hang da thay doi
nhiéu, ky vong cao hon, va ciing nhan thuc tot nd
luc cua Agribank trong viéc cai thién chét luong
dich vu. Trong do, khoang cach 16n nhét 1a chat
lwong twong tac (chi s -0,64 nam 2020 so véi -0,72
niam 2010), cho biét ring day van 1a chi tiéu dugc
khach hang danh gia kém nhat vé chét lugng dich vy
tién giri tiét kiém ca nhan tai Agribank trong vong
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10 nam qua, du khoang cach c6 giam di trong diéu
kién ca ky vong va nhan thic déu tang, va day van
s& 1a chi tiéu ma Agibank can nghién ctru lau dai.

Trong khi d6, diéu rat dang ton vinh Agribank 1a
chi s6 P — E cho Gié ca (P) khong thay doi qua 10
nam (0,03), du van la chi sb duong rat nho, cho thay
nhan thire dat vuot ky vong khach hang. Chi s6 nay
cling goi mo mot dinh hudéng chi phi hop ly, mang
tinh phuc vu cao, cling chinh la tam nhin va st ménh
clia Agribank dit ra va theo dudi trong hon 30 nim
qua.

Ngoai ra, trong vong 10 nam, M6i truong dich
vu c6 khoang cach P — E giam xuéng dang ké (-0,31
nam 2020 so véi -0,51 nam 2010), diéu nay cho thay
Agribank da chu trong nhiéu dén thanh phan co s&
vat chét (Tangibles) trong chét lugng dich vu theo
Parasuraman et al. (1988). Tuy vay, cling phai nhin
nhan rang, v6i sy phat trién nhanh chong cua nganh
ngan hang tai Viét Nam trong thoi gian vira qua, tat
ca cac ngan hang déu c6 dinh hudng cai thién dang
ké moi trudng dich vy, do vay, khach hang d quen
thugc voi dic trung ndy cia toan nganh, va c6 thé
n6i, &én nam 2020, néu c6 mdt ngan hang nao chua
dat dugc mot mac trang bi dang quan tdm, chinh
ngan hang do6 s€ chiu thiét thoi, khi nhiing ca nhan
s& am tham roi bo ngan hang.

Vé tong diém SERVQUAL, c6 thé thay rang ky
vong khong tang nhiéu (4,37 ndam 2020 so v&i 4,33
nam 2010), trong khi nhan thirc dugc danh gia tot
hon kha xa (4,03 nam 2020 so v6i 3,86 nam 2010),
lam cho khoang cach P — E thu hep dang ké (con -
0,34 nam 2020 so véi -0,47 nam 2010), ching to
khach hang danh gia ngay cang cao chét lwong dich
vu tién guri tiét kiém ca nhan tai Agribank.
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Bing 4: Nam diém khoang cach nhé nhat

Chi Ma Bién s 2020 2010
tiéu E P P-E E P P-E
Do tin cay (Reliability) 460 417 -043 446 394 -052
Website: than thién, hién dai, co day du
Sg  thong tin cap nhat vé lai suat, dac biét vé 429 395 -0,34
hoat dong tién gui tiét kiém
Nhan vién ngan hang gir bi mat cac giao
Rz dich caa khach hang 460 424 0,36
Cac vat dung c6 lién quan dén hoat dong guri
Ss tién tiét kiém (S6 tién gui, thé ATM, 4,55 4,43 -0,12
brochures, ...)
Phuong tién hién dai (may in, may photo,
Se may tinh, quiy thau ngan, ATM, ...) 452 437 -0.15
Gi4 ca (Price) 413 416 003 412 415 0,03
p, Nen hang c6 chinh sich linh hoat cho o5 435 19 421 432 o011
nhirng khoan rat trugce han
P, gan hang c6 l3i suét canh tranh 4,40 4,40 0,00 437 444 0,07
P;  gan hang thu phi hop Iy 375 372 -003 378 370 -0,08
(Nguén: két qua phdn tich 280 bang phong vdn nam 2020 va 162 bang phong vdn nam 2010)

Van dung mét phan phan tich bién sb (item-by- bién s6 c6 khoang cach P — E con lai di c¢6 sy thay
item analysis), nghién cttu s& phan tich 5 bién sb c6 ddi qua 10 nim, néu nhu nam 2010 1a Sg va R thi
khoang cach P — E nho nhat va bién s6 co khoang dén nam 2020 da 1a Ssva S, diéu dang néi 1a mirc
cach P — E 16n nhit c6 so sanh giita hai nghién ciru giam rat dang quan tam, trung binh 2 bién nam 2020
nam 2010 va ndm 2020, dé chi ra nhirng bién quan chi con -0,135 s0 véi trung binh 2 bién s6 nam 2010
sat nao Agribank can cha ¥ nhat trong sudt hanh 1a -0,35. Va ciing mot diéu dang quan tim & dy,
trinh cai thién chat lugng chat lugng dich vu tién gii chinh 14 viéc 2 bién sé déu thugc tiéu chi Do tin cay,
tiét kiém ca nhan. trong khi tiéu chi D¢ tin cay co6 khoang P — E kha

I6n (-0,43 nam 2020 so v&i -0,52 nam 2010), ding
thir hai v& do khong dat dén ky vong khach hang,
nhu vy, c6 thé thdy rang nhitng bién s6 con lai trong
tidu chi P tin cay tao gop phan lon trong viéc tao
ra khoang cach khong dat ky vong l6n, Agribank can
can nhéc diéu nay.

Truée hét, Bang 4 cho thiy ca 3 bién quan sat
cua tidu chi Gia ca van giir khoang cach P — E nho
nhét trong vong 10 nim qua, lam cho toan bo tiéu
chi dat vuot ky vong khach hang. Agribank can luén
giir viing nhitng bién s nay trong thoi gian téi. Hai

Bing 5: Nam diém khoang cach I6n nhat

Chi 1o pis & 2020 2010
tidu €nso E P P-E E P P-E
D tin cay (Reliability) 460 417 -043 446 394 -052

Phuong tién hién dai trong giao dich tién giri tiét
kiém (internet banking, phone banking, ATM, ...)
Nhan vién ngan hang dap ung nhanh chéng cac yéu
cau cua khach hang i
I\{han“\.flefl ) (’iu kl?n thirc chuyén mon dé tra 1oi 473 405 -068 459 386 -073
ciu hoi cua khach hang

Chat luong tuong tac (Interaction quality) 452 388 -064 445 373 -0,72
Nhéan vién ngan hang c6 dong thai truyén niém tin 464 392 -072 447 373 -074
cho khach hang
Is Nhan vién luén lich thigp véi khach hang 462 3,75 -0,87
N’h_an vién ngan hang co6 quan hé tot va than thién 448 377 -071

véi khach hang
(Nguén: két qud phdn tich 280 bang phong vdn nam 2020 va 162 bang phong vdn nam 2010)

S7 4,70 4,05 -0,65 460 385 -0,75

lo 455 3,98 -0,57 441 3,72 -0,69

Iy
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Bang 5 cho thay diém khoang cach 16n nhit (-
0,87) nam 2010 1a cua bién sb 1, “Nhan vién ludn
lich thigp vé&i khach hang” di nhuong chd cho 14
“Nhan vién ngan hang co dong thai truyén niém tin
cho khach hang” vé diém (-0,72) nam 2020, va
nhudong Vi tri trong top 5 diém khoang cach cao nhat
cho 17 “Nhan vién ngan hang c¢6 quan hé tot va than
thién véi khach hang” voi diém -0,71 nam 2020, da
goi ¥ cho Agribank vé viéc xay dung quan hé khach
hang (Ha Nam Khanh Giao va Hoang Tran Dung
Hanh, 2019). V& phia 03 bién s6 con lai c6 khoang
cach diém P —E 16n, c6 thé khang dinh nhan dinh vé
cac bién sb con lai trong chi tiéu Do tin cay chiu
trach nhiém chinh trong viéc 1am cho diém cua chi
tiéu nay 16n, khi ca ba bién sé Sy, lg, 11 gitt nguyén
vi tri trong nhom 05 bién s6 ¢ diém khoang cach
am 16n nhat, c6 thé thay trang thiét bi cho hoat dong
khong giao dich truc tiép, cling nhu k¥ nang, va kién
thirc chuyén mon cua nhan vién Agribank 10 nam
qua da c6 budc tién, tuy nhién, dudi cap mat khach
hang, ¢6 so sanh vé6i cac ngan hang khéc, van con la
mot an s 16n, can chi trong cai thién nhiéu hon nita.

5 HAMY QUAN TRI VA KET LUAN
5.1 Ham y quan tri
5.1.1 Ve chdt heong tuwong tic

Chét lwong twong tac la chi tiéu c6 diém khoang
cach I6n nhat, bao gom 4 bién s ciing co diém
khoang cach Ién, ca trong nghién ctru nim 2020 1an
trong nghién ctru 2010. Trong chi ti€u nay, tat ca cac
bién s6 déu lién quan dén ky ning mém cua nhan
vién. Hon nira, tir két qua khao sat, ta co thé thay ky
vong khach 1a rat cao. Bé giai quyét téng quat,
Agribank nén cén nhic viéc huan luyén nhan vién
ca vé& kj nang mém, kién thire chuyén mén 14n quy
dinh, chinh sach cua Agribank. Viéc huan luyén can
duoc thuc hién cho ca nhan vién hién tai va nhan
vién méi (Hoang Thi Anh Thu, 2017; Bach Thi My
Huong, 2018).

Dic biét, trong dich vu tién giri tiét kiém ca nhan,
khi cac san pham tiét kiém méi duogc tung ra, tat ca
nhan vién c6 lién quan can dugc huan luyén ki cang.
Trong linh vyc doi hdi tinh tuong tac cao gilta nguoi
cung cap dich vu va khach hang, néu khoang cach
nay duoc thu hep, ngan hang chic chin la nguoi
duoc hudng loi nhiéu nhat. Khi nhan vién co ky
nang giao tiép tot va chuyén mén vitng, ho ¢6 thé
cung cép thong tin di va dung dén khach hang
(Hoang Thi Anh Thu, 2017; Bach Thi My Huong,
2018).

Bén canh do, can xdy dung ban sic van hoa
Agribank: "Trung thuc, Ky cuong, Sang tao, Chat
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luong, Hi¢u qua" (Ha Nam Khanh Giao, 2010b).
Ban sic van hoa nay s& gan két tat ca cac thanh vién
Agribank, biét cach nhin nhan lin nhau ding & 2
dinh cua tam giac dich vy, dé tmg xir tot nhat voi
khach hang ¢ dinh con lai (Ha Nam Khanh Giao,
2004a, 2004b). Ngoai ra, y thurc dugc viéc tao dung
mdi quan hé khach hang hién nay dang duoc cac
ngan hang chu trong va van dung, Agribank ciling
can co nhirng nghién ctru va dinh huéng theo mang
nay that tap trung (Ha Nam Khénh Giao va Hoang
Tran Dung Hanh, 2019).

Mot trong nhitng phan that sau cua chi tiéu nay,
4n dang sau bé ndi cua nhiing s6 liéu, chinh 13 moi
twong quan cdng viéc va gia dinh, cong viéc va
nhitng hoat dong ca nhan khac cia nhan vién ngan
hang, nhimg tuong quan nay anh huoéng truc tiép
dén thai do tuong tac cua nhan vién, va da dugc
nhiéu nghién ctu thyc hién (Ha Nam Khanh Giao
va Lé bang Hoanh, 2019; Ha Nam Khanh Giao va
ctv., 2019; Giao et al., 2020), Agribank nén xem xét
dé cai thién diéu kién 1am viéc trong noi bo ting chi
nhanh, phong giao dich, dic biét 1a nhan vién giao
dich tai qudy, nhitng ngudi truc tiép tham gia vao
dich vu tién guri tiét kiém ca nhan.

Nam 2019, Agribank dat giai thuong “Ngan
hang vi cong ddng”, day khong chi 1a mot vinh dy,
ma s& con la cau chuyén dai dé Agribank tiép tuc
phan diu. Mot s6 nghién ctu gan day (Ha Nam
Khanh Giao va Trinh thi Hong Tién, 2017) cho thay
quan hé chat ché giitta Trach nhiém x& hoi doanh
nghiép (Corporate Social Responsibility- CSR) den
niém tin cia nhan vién ngin hang, tir niém tin vé
mot ngan hang phuc vu cong dong, s& gitip nhan
vién, ddc biét nhan vién giao dich tai quay, c6 dong
thai truyén niém tin cho khach hang, luén ling nghe
mot cach ton trong va cb hiéu khach hang nhu 2 bién
14, s ciachi tiéu chat lugng tuong tac, trong d6 Iy co
khoang cach P — E Ién nhat theo nghién ciru nam
2020.

Vé thi truong giao dich tién giri khach hang ca
nhan, Agribank ciing c6 thé can luu y dén nhiing
nhom khach hang khac nhau, ¢6 nhitng nhu cau khac
nhau, dé c6 thé xay dung nhiing chuong trinh khac
nhau phu hgp véi ting nhém khach hang (Ha Nam
Khanh Giao va Ha Minh DPat, 2014), tir 6 cai thién
xa hon chét lugng dich vu tién guri tiét kiém ca nhan.

5.1.2 Vé do tin cdy

Tuong ty, mot phan cia Bo Tin cay cung lién
quan dén ky ning mém, viéc dao tao huan luyén
nhan vién ludn nén duoc coi trong tai Agribank.
Ngoai ra, Agribank ciing cin can nhic cung cap
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thong tin san sang cho nhimg cau hoi thuong gap
gua website, cac kénh théng tin ndi bg, ... sao cho
bat ky khi nao can, nhan vién c6 thé truy cap nhanh
chong va dap g cho bat ky yéu cau nao caa khach
hang.

Giai phap nay ciing c6 thé hitu dung cho khach
hang. Néu nhimg thong tin can thiét luén sin co, va
dé dang truy cap d6i vai khach hang, nhiing yéu cau
cuia khach hang ddi véi nhan vién Agribank s& giam
xubng, va do thoa man c6 thé ting lén.

Céc bién s6 Sz, lg, 11 Van duy tri trong top 5
nhiing bién s6 c6 khoang cach P — E Ion nhét tur
nghién ctru nam 2010 kéo dai dén nghién ciru nam
2020, cho thiy cac van dé nay van chua duoc cai
thién dang ké qua 10 nim. Ngay nay, khi lugng
khach hang ding thé thanh toan tang rat nhanh, vigc
chu trong dén chét lugng dich vu thé thanh toan, c¢6
thé 1a ATM, thé ghi no (debit card), hay thé thanh
toan (credit card) ca vé co so vat chat va dich vu
mém, lién két véi tai khoan ca nhan, s& 1a mot diém
sang can chu y dén trong viéc nang cao chit luong
dich vu ngén hang (Giao, 2019; Ha Nam Khanh
Giao, 2011, 2019a).

Bén canh d6, khi ngan hang dién tir (bao gém
SMS banking, e-mobile banking, internet banking,
lién két cac vi dién tur) dwoc su dung ngay cang
nhiéu hon, va da dang hon, duoc nhiéu nghién ctru
chu trong phan van dung (Ha Nam Khanh Giao va
Pham thi Ngoc TG, 2010; Ha Nam Khanh Giao va
V& van Linh, 2015), Agribank can chu trong nang
cao hon nita nhing tién ich dich vu nay, nhu dé
thanh todn mua hang (Giao and Mo, 2018; Giao et
al., 2018a; Giao et al., 2018b; Giao, 2018a, 2018c,
2018f, 2018g; Vuong and Giao, 2019; Giao et al,
2019, Giao, 2020), thanh toan hoc phi cac loai (Giao
and Hoa, 2018; Giao and Lien, 2018; Giao, 2018e),
hay thanh cac loai vé may bay, du lich (Giao and
Son, 2018; Giao et al., 2018¢; Giao, 2018b; Ha Nam
Khanh Giao va Bang thi Nga, 2018), hay rat nhiéu
nhitng mang thanh toan khac. Khach hang tham chi
¢6 thé quan tam dén nhiing tng dung xa hon nira, vi
du nhu sy két ndi nhitng tai khoan c4 nhéan cua ho &
cac ngan hang khac nhau, c6 thé 1a tai khoan thanh
toan hay tai khoan tién giri, dé co thé linh dong sir
dung nguon tién cua ho trong rat nhiéu nhitng nhu
cau khac nhau, théng qua ngan hang dién tir, ma
khong phai qua lo 1ing V& tinh bao mat, ciing nhu
tinh an toan cuia cc tai khoan, dé ciing 1a diéu
Agribank can nghién ciru xa hon, dé nang cao hon
nira chat lugng dich vu ngan hang c4 nhan néi
chung, va chat lugng dich vu tién gui tiét kiém ca
nhan ndi riéng.

214

Tdp 56, Sé 5D (2020): 206-217

5.1.3 Vé méi truwong dich vu

Mai truong dich vu la mot trong 3 chi tiéu c¢6
diém khoang cach am. Nham thu hep khoang cach
nay, cac phuong tién hiru hinh bao gom noi that, bé
ngoai ngén hang, va ca cac phuong tién Iam viéc nhu
quay giao dich, trang phuc nhén vién can dugc can
nhic them. Khu vuc giao dich van con duoc danh
gia chat hep, Agribank cé thé can nhic viéc ma rong
khu vuc giao dich, hay thiét ké lai khu vuc cho thay
¢6 nhiéu khoang khong hon.

Bé ngoai cua ngén hang tir cac chi nhanh dén
phong giao dich, can dwoc chi trong theo hudng vira
bao dam tinh d& nhan dién, théng nhét trong toan hé
thong, va tao vé thu hat ddi véi da sb ca nhan co thé
la khach hang tiém ning ciia ngan hang. Cac phuong
tién khac nhu website (phan tién gui ca nhan), s6 tiét
kiém, brochures, t roi... ciing c6 thé can can nhac,
dé tao tinh thu htit cao hon. Tinh thu hut ¢ day khong
chi la tinh bat mét, ma con la tinh dé& hiéu, dé doc,
dé dién, d& nhan dién dau 1 noi nguoi dung can thiét
nhat.

Ngoai ra, nghién ctru 2020 con cho thiy khach
hang hién nay, dac biét trong thoi gian dai dich
Covid-19, méi trudng dich vu internet banking can
duogc chu trong, sao cho cac ung dung dé tai, dé
nhin, dé nhan dién, dé sir dung, va tién dung trong
khong gian mang. Diéu Agribank c6 thé luu y diéu
chinh 1a viéc con 1€ thuéc vao nha mang Viettel
trong mot sb dich vu, dac biét 1a dich vu Apay, s&
lam giam tinh hap din cho méi truong dich vu
Agribank.

5.1.4 Vé gid ca

Khoang cach P — E cho chi tiéu gia ca 1a 0,03
trong ca 2 cudc nghién ciru nam 2010 va 2020 cho
thay 14i suat va phi dich vy tién gui tiét kiém ca nhan
clia Agribank 1a vuot ky vong khach hang trong sudt
10 nam qua. Pay 1 diém manh rat I6n khi Agribank
dang di dung hudng chién luoc dé ra trong tam nhin
phat trién theo hudéng ngan hang hién dai “ting
truéng — an toan — hiéu qua - bén ving”, dinh vi hinh
anh, thuong hiéu Agribank — Ngan hang vi “tam
ndng” — Ngan hang ban 1é - Ngan hang vi cong
dong.

Thanh cong trong chi tiéu nay cta Agribank
chinh 14 tir viéc hinh thanh nhitng chinh sach vé
khung l3i suat hop 1y, trong d6 c6 13i suét bac thang,
cling nhu viéc hinh thanh nhiing chinh sach cho rut
truc han, cho vay trén tai khoan tién giri voi mirc
1ai suat hop 1y, diéu nay ciing thé hién kién thic
nghé nghiép cao, ciing véi kha nang @ng dung hop
Iy cua cac thanh phan hoach dinh chinh sach cua
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Agribank, dinh hinh nén loai hinh chét lugng co thé
cam nhan duoc tir phia khach hang.

5.2 Kétluan

Nghién ctru nay van dung Iy thuyét vé mé hinh
SERVQUAL dé do luong chat lugng dich vu giri
tién tiét kiém c4 nhan tai Agribank. M6 hinh giup
cac nha quan |y Agribank hiéu thém vé khach hang,
hiéu nhitng ky vong cua ho ciing nhu y kién danh
gi4 ciia ho vé chat luong dich vu ngan hang. Qua do,
Agribank co thé hinh dung phan nao ngan hang dang
& dau va can lam nhing gi dé tiép can ky vong cua
khach hang vé dich vu.

Trong bdi canh cua nghién ctu, ca ky vong 1an
nhan thic cua khach hang dugc tém tat bang 4 chi
tiéu: P9 Tin cdy, Chat lvong Tuong tac, Moi trudng
Dich vy, Gia ca, va co so tinh khoang cach P — E
chinh 13 co s¢ dé danh gia chét lugng dich vu tién
guri tiét kiém c4 nhan qua 2 méc thoi gian 2010 va
2020. Diéu dic biét cua nghién cuu la chi tiéu Gia
ca c6 diém khoang cach dwong 6n dinh 0,03 qua 2
nghién ctru nam 2010 va 2020, trong khi 3 chi tiéu
con lai c6 diém khoang cach am qua 2 nghién ciru
nam 2010 va 2020. Diéu nay cho thy Iai suat va phi
cua Agribank vuot ky vong khach hang, trong khi
cac chi tiéu khac can dugc chu y thu hep khoang
cach.

Tir d6, nghién ctru di dua ra 4 dé xuat ham y
quan tri chinh vé 4 chi tiéu, c6 thé cung Agribank
thu hep cac khoang cach, ciing chinh 1a nhim nang
cao chat lwong dich vu tién giri ca nhan tai Agribank.

5.3 Nhirng han ché va dé xuit huéng
nghién ciru xa hon

Nghién ctru da thyc hién dugc muyc tiéu so sanh
két qua nam 2020 vai két qua ndm 2010, tuy vay van
con mot sb han ché: (1) khung so sanh dwa vao két
quéa cua nam 2010, véi chi 19 bién quan sat trong 4
chi tiéu, 1am cho mét sé bién quan sat theo két qua
nam 2020, tir sy phat trién cua dich vy ngén hang,
khong dugc s dung trong nghién curu nay, (2)
phuong phap 14y mau thuan tién, pham vi nghién
ciu gidi han tai TPHCM, Binh Duong Dong Nai,
chua cho phép c6 do khai quat hoa cao, (3) phuong
phap phan tich so sanh chi tiéu va mot phan so sanh
bién s dugc sir dung trong nghién ctru nay c6 thé
chwa thiy tinh phd quat tac dong dong thoi cua cac
chi tiéu dén chat luong dich vu tién gui tiét kiém ca
nhén ra sao. D6 cling 1a nhitng goi y cho cac hudng
nghién ciru tiép theo.
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