
301

1. ñaët vaán ñeà
Söï phaùt trieån cuûa caùch maïng coâng nghieäp 4.0

goùp phaàn cho xaõ hoäi phaùt trieån theo höôùng hieän
ñaïi vaø hoäi nhaäp nhanh hôn. Trong ñoù coù neàn kinh
teá Vieät Nam, khoâng ngöøng phaùt trieån ñeå ñaùp öùng
kòp thôøi nhu caàu hoäi nhaäp kinh teá quoác teá, ñaëc bieät
laø caùc dòch vuï taøi chính hieän ñaïi treân heä thoáng
ngaân haøng toaøn caàu. Ñeå baét kòp xu theá, caùc ngaân
haøng ñaõ lieân tuïc cho ra ñôøi caùc saûn phaåm dòch vuï
nhaèm höôùng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng,
cuõng nhö nhu caàu hieän ñaïi hoùa, töï do hoùa taøi chính
cuûa khaùch haøng.

Ñeå ñaùp öùng ñöôïc söï tieän lôïi, nhanh choùng, ngaân
haøng ñaõ cho ra ñôøi dòch vuï TTKDTM. Ñaëc bieät,
trong giai ñoaïn chòu aûnh höôûng cuûa dòch Covid-19
ñaõ cho thaáy roõ tieän ích cuûa TTKDTM. Dòch vuï
thanh toaùn naøy ñöôïc xem laø löïa choïn an toaøn, ñuùng
ñaén bôûi vì tính tieän lôïi, haïn cheá söï laây lan, truyeàn

nhieãm vi ruùt gaây beänh. Dòch vuï TTKDTM ngaøy
caøng ñöôïc söû duïng roäng raõi vaø phoå bieán bôûi nhöõng
tieän ích nhö: haïn cheá laïm phaùt, tieát kieäm moät khoaûn
chi phí lôùn (phaùt haønh, vaän chuyeån, baûo quaûn tieàn
maët,…). Trong nhöõng naêm tôùi, vôùi ñieàu kieän kinh teá
- xaõ hoäi Vieät Nam thì TTKDTM ñaõ vaø ñang ñöôïc
ñaàu tö phaùt trieån moät caùch maïnh meõ. Vôùi nhöõng
chính saùch cuûa Chính phuû vaø söï phaùt trieån maïnh meõ
cuûa coâng ngheä thì TTKDTM daàn trôû thaønh phöông
thöùc thanh toaùn phoå bieán. Vôùi söï phaùt trieån cuûa
khoa hoïc coâng ngheä, ñaëc bieät laø coâng ngheä thoâng
tin, caùc ngaân haøng thöông maïi ñaõ vaø ñang khoâng
ngöøng noã löïc phaùt trieån, cung caáp caùc saûn phaåm
dòch vuï ñaûm baûo tieän lôïi, nhanh choùng, an toaøn cho
khaùch haøng söû duïng. Ngaân haøng Noâng nghieäp vaø
Phaùt trieån noâng thoân Vieät Nam (Agribank) cuõng laø
moät trong nhöõng ngaân haøng ñaùp öùng caùc nhu caàu
cuûa khaùch haøng.

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Tuy nhieân, ñeå dòch vuï TTKDTM phaùt trieån toát
nhaát thì vieäc xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng laø caàn thieåt. Chaát löôïng
dòch vuï laø yeáu toá tieân quyeát ñeå ñaùnh giaù söï haøi loøng
vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Vaäy, laøm theá
naøo ñeå mang ñeán cho khaùch haøng söï thoûa maõn vaø
haøi loøng laø vaán ñeà nan giaûi ñaët ra cho moãi ngaân
haøng. Cho neân, vieäc phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch
vuï TTKDTM raát caàn thieát ñeå naâng cao naêng löïc
caïnh tranh vaø hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng.

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Moâ taû nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc aùp duïng phöông phaùp nghieân

cöùu ñònh löôïng, maãu ñöôïc khaûo saùt vôùi phöông
phaùp laáy maãu thuaän tieän. Soá lieäu söû duïng trong
nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp thoâng qua khaûo saùt tröïc
tuyeán baèng baûng hoûi ñöôïc thieát keá saún vôùi 150
khaùch haøng caù nhaân ñang söû duïng TTKDTM taïi
Agribank Traø Vinh.

2.2. Caùc moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Cronin & Taylor (1992) ñaõ nghieân cöùu caùc khaùi

nieäm, phöông phaùp ño löôøng chaát löôïng dòch vuï vaø
moái quan heä vôùi söï haøi loøng, cuõng nhö thieän chí
mua haøng cuûa khaùch haøng, töø ñoù ñöa ra keát luaän
raèng yeáu toá nhaän thöùc laø coâng cuï döï baùo toát hôn veà
chaát löôïng dòch vuï.  

Moâ hình nghieân cöùu SERVPEFE ñoùng goùp vaøo
quaù trình nghieân cöùu ñeå ñöa ra nhöõng giaûi phaùp
giuùp phaùt trieån dòch vuï TTKDTM. Theo moâ hình
SERVPERF, moâ hình coù 5 nhaân toá ñeå ñaùnh giaù söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï
TTKDTM. (Hình 1)

Giaû thuyeát cuûa moâ hình:

H1: Phöông tieän höõu hình laø hình aûnh beân ngoaøi,
trang thieát bò, cô sôû vaät chaát cuûa ngaân haøng.

H2: Ñoä tin caäy laø nieàm tin cuûa khaùch haøng trao
cho ngaân haøng.

H3: Söï ñoàng caûm laø thaùi ñoä quan taâm, chaêm soùc
cuûa nhaân vieân ngaân haøng ñoái vôùi khaùch haøng.

H4: Naêng löïc phuïc vuï laø giaù trò chaát löôïng töø
nhaân vieân ngaân haøng mang laïi cho khaùch haøng.

H5: Khaû naêng ñaùp öùng laø söï phaûn hoài vaø hoã trôï
cuûa ngaân haøng ñeán vôùi khaùch haøng.

Thang ño chaát löôïng dòch vuï: Theo nghieân cöùu
cuûa taùc giaû, taùc giaû xaây döïng thang ño theo 5 bieán ñoäc
laäp, 1 bieán phuï thuoäc vaø 26 bieán quan saùt nhö sau:

- Phöông tieän höõu hình (HH) goàm 5 bieán laø: HH1
- Moâi tröôøng saïch seõ, goïn gaøng; HH2 - Ñòa ñieåm
giao dòch, thuaän tieän; HH3 - Cô sôû, vaät chaát tieän lôïi,
ñaûm baûo; HH4 - Ñoäi nguõ nhaân vieân chuyeân nghieäp;
HH5 - Uy tín, thöông hieäu ngaân haøng.

- Ñoä tin caäy (TC) goàm 5 bieán laø: TC1 - Quy
trình, thao taùc dieãn ra moät caùch thuaàn thuïc; TC2 -
Ngaân haøng thoâng baùo ñeán khaùch haøng, ñaày ñuû, kòp
thôøi, chính xaùc; TC3 - Ngaân haøng saün saøng giaûi ñaùp
caùc thaéc maéc cuûa khaùch haøng; TC4 - Ñoä baûo maät
thoâng tin khaùch haøng cao; TC5 - Thôøi gian phuïc vuï
linh hoaït, hôïp lyù.

- Söï ñoàng caûm (DC) goàm 5 bieán laø: DC1 - Nhaân
vieân ngaân haøng kieân nhaãn, quan taâm ñeán khaùch
haøng; DC2 - Ngaân haøng luoân laéng nghe yù kieán vaø
phaûn hoài cuûa khaùch haøng; DC3 - Coù nhieàu chính
saùch öu ñaõi cho khaùch haøng thöôøng xuyeân söû duïng
dòch vuï; DC4 - Khaûo saùt tröïc tuyeán nhu caàu cuûa
khaùch haøng; DC5 - Luoân trung thöïc vôùi khaùch haøng.

- Naêng löïc phuïc vuï (NL) goàm 5 bieán laø: NL1 -
Thaùi ñoä nhaân vieân ngaân haøng gaàn guõi, chu ñaùo,
nhanh choùng; NL2 - Bieåu maãu ngaân haøng, roõ raøng,
deã hieåu, thuû tuïc ñôn giaûn; NL3 - Nhaân vieân ngaân
haøng luoân toân troïng, lòch söï vôùi khaùch haøng; NL4 -
Khaû naêng höôùng daãn, tö vaán saûn phaåm chuyeân
nghieäp, deã hieåu; NL5 - Caùc saûn phaåm dòch vuï ñaùp
öùng ñöôïc nhu caàu caàn thieát cho khaùch haøng.

- Khaû naêng ñaùp öùng (DU) goàm 3 bieán laø: DU1 -
Saûn phaåm dòch vuï ña daïng cho khaùch haøng löïa
choïn; DU2 - Thoâng baùo xaùc nhaän, thoâng baùo quaù
trình cho ñeán khi hoaøn thaønh; DU3 - Ñöôøng daây
noùng phuïc vuï khaùch haøng.

- Söï haøi loøng (HL) goàm 3 bieán laø: HL1 - Khaùch
haøng tieáp tuïc söû duïng caùc dòch vuï; HL2 - Khaùch

taïp chí coâng thöông

Soá 14 - Thaùng 6/2024

Söï haøi
loøng cuûa
khaùch
haøng

Hình 1: Moâ hình ñaùnh giaù söï haøi loøng
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haøng giôùi thieäu cho moïi ngöôøi xung quanh; HL3 -
Khaùch haøng caûm thaáy haøi loøng veà caùc dòch vuï.

3. Thaûo luaän vaø keát quaû
3.1. Phaân tích Cronbach’s Alpha
Qua keát quaû kieåm ñònh thang ño ñaùnh giaù cuûa

khaùch haøng ôû Baûng 2. Keát quaû thang ño PTHH coù
heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,831 > 0,6 laø thang ño
coù theå söû duïng ñöôïc. Caùc heä soá töông quan bieán
toång ñeàu lôùn hôn 0,3 neân taát caû ñeàu phuø hôïp vaø
khoâng coù tröôøng hôïp loaïi boû bieán quan saùt. Do ñoù,
caùc bieán phuø hôïp ñeå ñöa vaøo phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA. (Baûng 1)

Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa thang ño ÑTC cuûa
ngaân haøng laø 0,887 > 0,6 neân thang ño naøy coù theå söû
duïng ñöôïc. Taát caû heä soá töông quan bieán toång cuûa
caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,3 neân thang ño ñaït
tieâu chuaån vaø coù keát quaû toát. Vì vaäy, caùc bieán quan
saùt ñeàu ñöôïc söû duïng trong phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA. (Baûng 2)

Ñoä tin caäy cuûa thang ño SÑC laø 0,896 > 0,6 vaø
heä soá töông quan bieán toång cuûa töøng bieán quan saùt
ñeàu ñaït treân 0,3 vaø khoâng coù tröôøng hôïp loaïi boû
bieán naøo. Do ñoù taát caû bieán quan saùt ñeàu phuø hôïp
ñeå söû duïng trong phaân tích nhaân toá khaùm EFA.
(Baûng 3)

Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa thang ño laø 0,894 >
0,6, trong ñoù heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc
bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,3 vaø ñöôïc giöõ laïi. Do
ñoù, nhaân toá NLPV coù 5 bieán quan saùt ñöôïc söû duïng
trong phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA. (Baûng 4)

Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa thang ño KNDU laø
0,820 > 0,6 neân thang ño naøy söû duïng ñöôïc. Nhìn
vaøo Baûng 4 ta thaáy taát caû heä soá töông quan bieán
toång cuûa caù bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,3. Vì vaäy
thang ño naøy coù 3 bieán quan saùt ñeàu phuø hôïp ñeå
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA tieáp theo. 

Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa thang ño SHL laø
0,833 > 0,6 neân thang ño ñöôïc söû duïng. Baûng 5 cho
keát quaû heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán
quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,3 neân taát caû caùc bieán quan
saùt ñeàu phuø hôïp ñeå söû duïng trong phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA. (Baûng 6)

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
Sau khi tieán haønh kieåm tra baèng heä soá tin caäy

Cronbach’s Alpha, keát quaû cho thaáy 6 nhaân toá vôùi
26 bieán quan saùt ñeàu phuø hôïp ñeå ñaùnh giaù thang ño
baèng nhaân toá khaùm phaù EFA.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù vôùi caùc bieán
quan saùt töø khaûo saùt khaùch haøng ñang söû duïng dòch
vuï TTKDTM cho keát quaû toát. Cuï theå, heä soá KMO =
0,868 > 0,5 vaø Sig.= 0,000 < 0.005, ñieàu naøy cho
thaáy keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø coù söï tin
caäy cao. Tieâu chuaån Eigenvalue lôùn hôn 1, toång
phöông sai trích laø 69.682% > 50%. Nhö vaäy, coù 5
nhaân toá hình thaønh goàm 23 bieán quan saùt vaø giaûi

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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TC2 0,764 0,853

TC3 0,786 0,848
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Baûng 1. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño phöông tieän höõu hình

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû

Baûng 2. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño ñoä tin caäy

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû

Baûng 3. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño söï ñoàng caûm

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû
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thích ñöôïc 69.331% bieán thieân döõ lieäu toùm taét cuûa
23 bieán quan saùt. Do ñoù, caùc nhaân toá ñaûm baûo ñöôïc
khaû naêng ñaïi dieän cho döõ lieäu khaûo saùt ban ñaàu.

Qua keát quaû phaân tích döõ lieäu sô caáp ñöôïc toång
hôïp, cho thaáy caùc bieán quan saùt ñöôïc phaân thaønh 5
nhoùm cô baûn: “Phöông tieän höõu hình”, “Ñoä tin
caäy”, “Söï ñoàng caûm”, “Naêng löïc phuïc vuï” vaø “Khaû
naêng ñaùp öùng”, vôùi 23 bieán quan saùt vaø caùc bieán
quan saùt naøy ñeàu coù trong soá nhaân toá ñaït yeâu caàu,
coù khaû naêng hoäi tuï vaø bieåu dieãn toát. 

Nhö vaäy, qua phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù tính hoäi tuï vaø bieåu
dieãn toát caùc bieán quan saùt trong thang ño vaø phuø

hôïp söû duïng cho kieåm ñònh tieáp theo vôùi phaân tích
Hoài quy.

3.3. Phaân tích hoài quy
Heä soá xaùc ñònh R2 hieäu chænh = 0,543. Do ñoù,

duøng noù ñeå ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp seõ an toaøn hôn, vì
noù seõ khoâng thoåi phoàng möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ
hình. Nhö vaäy ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình laø 54,3%,
töùc laø 5 bieán ñoäc laäp ñaõ ñöa vaøo aûnh höôûng 54,3%
söï bieán thieân cuûa bieán “Söï haøi loøng”, coøn laïi 45,7%
chòu aûnh höôûng cuûa sai soá töï nhieân hay do caùc yeáu
toá töï nhieân ngoaøi moâ hình. 

Nhìn vaøo Baûng 7, ta thaáy ñöôïc: Giaù trò thoáng keâ
Durbin-Watson laø 1,848 naèm trong khoaûng an toaøn
1,5 - 2,5 neân moâ hình khoâng xaûy ra hieän töôïng
töông quan chuoãi baäc nhaát. 

Ñeå kieåm tra ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình, caàn xem
xeùt giaù trò F vaø ñaët ra giaû thuyeát:

+ H0: b1 = b2 = b3 = b4 = b5 = 0, moâ hình hoài quy
khoâng phuø hôïp.

+ H1: toàn taïi bi; b0, moâ hình hoài quy phuø hôïp.
Giaù trò F trong baûng phaân tích treân laø 36,371 vôùi

giaù trò Sig. kieåm ñònh F laø 0,000 < 0,050, do ñoù, baùc
boû giaû thuyeát H0, moâ hình hoài quy laø phuø hôïp.

Töø Baûng 8 thu ñöôïc keát quaû nhö sau:
Giaù trò Sig. kieåm ñònh t cuûa caùc bieán ñoäc laäp

ñeàu beù hôn 0,05 neân khoâng coù tröôøng hôïp loaïi
bieán. Vaø caùc heä soá hoài quy ñeàu mang daáu döông.
Vì vaäy, coù theå noùi taát caû caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù
taùc ñoäng döông cuøng chieàu. Heä soá VIF naèm ôû möùc
beù hôn 2, neân moâ hình seõ khoâng xaûy ra hieän töôïng
ña coäng tuyeán.

Bieán TC coù taùc ñoäng maïnh nhaát vì coù heä soá
Beta cao nhaát laø 0,256, tieáp theo laø bieán DU laø
0,248, bieán HH laø 0,241, keá tieáp laø bieán NL =
0,173, thaáp nhaát laø bieán DC = 0,163. Vaø ta thaáy,
khi bieán HH taêng 1 ñôn vò trong ñieàu kieän caùc bieán
coøn laïi khoâng thay ñoåi thì bieán HL taêng 0,300 ñôn
vò, töông töï bieán DU taêng 0,239 ñôn vò, bieán NL
taêng 0,166 ñôn vò, bieán DC taêng 0,149 ñôn vò.
Phöông trình hoài quy ñaõ chuaån hoùa ñöôïc vieát laïi
nhö sau:

hL = -0,632 + 0,256TC + 0,248du 
+ 0,241hh + 0,173nL + 0,163dC

Töø phöông trình ñaõ chuaån hoùa treân, ta thaáy ñöôïc
nhaân toá Ñoä tin caäy coù aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï
TTKDTM. Nhaân toá aûnh höôûng thöù 2 laø Khaû naêng
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Bieán 
quan saùt

Töông quan 
bieán toång

Heä soá Cronbach’s
Alpha neáu loaïi bieán

Heä soá
Cronbach’s

Alpha =
0,894

NL1 0,754 0,867

NL2 0,803 0,856

NL3 0,681 0,883

NL4 0,781 0,861

NL5 0,679 0,884

Bieán 
quan saùt

Töông quan 
bieán toång

Heä soá Cronbach’s
Alpha neáu loaïi bieán Heä soá

Cronbach’s
Alpha =
0,820

DU1 0,619 0,807

DU2 0,709 0,716

DU3 0,704 0,722

Bieán 
quan saùt

Töông quan 
bieán toång

Heä soá Cronbach’s
Alpha neáu loaïi bieán Heä soá

Cronbach’s
Alpha =
0,833

HL1 0,667 0,794

HL2 0,710 0,753

HL3 0,704 0,759

Baûng 4. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño naêng löïc phuïc vuï

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû

Baûng 5. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño khaû naêng ñaùp öùng

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû

Baûng 6. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa
thang ño ShL.

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt töø 150 khaùch haøng cuûa taùc giaû
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ñaùp öùng. Nhaân toá thöù 3 aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng
laø Phöông tieän höõu hình. Nhaân toá thöù 4 laø Naêng löïc
phuïc vuï. Söï ñoàng caûm laø nhaân toá coù aûnh höôûng thaáp
nhaát ñeán Söï haøi loøng cuûa Khaùch haøng. Vì vaäy, chaáp
nhaän caùc giaû thuyeát ñaët ra, taát caû bieán ñoäc laäp ñeàu
coù aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng.

5. keát luaän
Baøi vieát caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng veà dòch vuï TTKDTM taïi Agribank
Traø Vinh vôùi muïc tieâu xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï TTKDTM taïi
Agribank Traø Vinh. Ñoàng thôøi baøi vieát ñöa ra caùc
giaûi phaùp giuùp caûi thieän, naâng cao möùc ñoä haøi loøng
cuûa khaùch haøng, cuõng nhö laøm cô sôû cho ngaân haøng
xaùc ñònh ñöôïc yeáu toá naøo aûnh höôûng quyeát ñònh söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà dòch vuï TTKDTM taïi
ngaân haøng.

Ñeå ñònh löôïng ñöôïc caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà dòch vuï TTKDTM

taïi Ngaân haøng taïi Agribank Traø Vinh, taùc giaû söû
duïng caùc phöông phaùp: kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa
caùc thang ño baèng heä soá Cronbach’s Alpha, phaân
tích nhaân toá khaùm phaù vaø phöông phaùp phaân tích
hoài quy.

Nhaèm ñaït ñöôïc caùc muïc tieâu nghieân cöùu, taùc
giaû ñaõ thöïc hieän nghieân cöùu theo caùc böôùc vôùi caùc
phöông phaùp ñònh löôïng. Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng
moâ hình nghieân cöùu döïa treân lyù thuyeát veà söï haøi
loøng vaø chaát löôïng dòch vuï, toång quan caùc nghieân
cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc, moâ hình nghieân cöùu
ñöôïc xaây döïng bôûi caùc yeáu toá taùc ñoäng nhö: “ñoä
tin caäy”, “khaû naêng ñaùp öùng”, “phöông tieän höõu
hình”, “naêng löïc phuïc vuï”, “söï ñoàng caûm”, cuûa
khaùch haøng caù nhaân söû duïng dòch vuï ngaân haøng
taïi Agribank Traø Vinh”. Treân cô sôû moâ hình
nghieân cöùu, taùc giaû xaây döïng thang ño vaø ñöa ra
caùc giaû thuyeát.

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy caû 5 bieán treân ñeàu
coù söï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
dòch vuï TTKDTM taïi Agribank Traø Vinh n

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 14 - Thaùng 6/2024

Taøi Lieäu Tham khaûo:

1. Hoaøng Troïng, Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc (2005) vaø (2008). Phaân tích döõ lieäu nghieân cöùu vôùi SPSS, (taäp 1 vaø taäp
2). Nhaø Xuaát baûn Hoàng Ñöùc, Haø Noäi.

R Square R2 hieäu chænh Durbin-Watson F Sig.

0,558 0,543 1,848 36,317 0,000

Baûng 7. heä soá xaùc ñònh

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS

Baûng 8. Keát quaû moâ hình hoài quy

Bieán soá B Beta t Sig. VIF

Haèng soá -0,632 - -2,117 0,036 -

HH 0,300 0,241 3,743 0,000 1,346

TC 0,261 0,256 3,979 0,000 1,347

DC 0,149 0,163 2,452 0,015 1,437

NL 0,166 0,173 2,462 0,015 1,614

DU 0,239 0,248 3,739 0,000 1,436
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aBsTraCT:
This paper explored the factors affecting the satisfaction of customers with the quality of non-

cash payment services provided by the Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development, Tra
Vinh Province Branch (Agribank - Tra Vinh Branch). Based on the paper’s findings, some
solutions were proposed to help Agribank Tra Vinh Branch improve the satisfaction of customers
with its non-cash payment services.
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