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1. Ñaët vaán ñeà
1.1. Tính caáp thieát cuûa ñeà taøi
Söï phaùt trieån cuûa cô sôû haï taàng coâng ngheä thoâng

tin hieän taïi keøm theo söï phaùt trieån cuûa heä thoáng
coâng ngheä ngaân haøng theá giôùi gaàn ñaây ñang hoã trôï
raát nhieàu cho caùc hoaït ñoäng thanh toaùn tröïc tuyeán,
coâng taùc naøy khoâng chæ giuùp cho caùc ngaân haøng tieát
kieäm ñöôïc nhieàu chi phí, naâng cao hieäu quaû hoaït
ñoäng cuûa ngaân haøng, maø coøn mang laïi nhieàu tieän
ích hôn cho khaùch haøng, giuùp cho khaùch haøng haøi
loøng hôn vôùi dòch vuï cuûa ngaân haøng. Beân caïnh ñoù,
doanh thu töø hoaït ñoäng naøy ngaøy caøng taêng cho
thaáy xu höôùng söû duïng ngaøy caøng nhieàu caùc hình
thöùc thanh toaùn tröïc tuyeán qua ngaân haøng cuûa
khaùch haøng vaø noù ñang ñöôïc xem laø xu höôùng phaùt

trieån maïnh meõ trong töông lai, ñang ñöôïc nhieàu
ngaân haøng quan taâm ñaëc bieät.

1.2. Muïc tieâu nghieân cöùu
Muïc tieâu toång quaùt cuûa nghieân cöùu laø xaùc ñònh

caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Agribank Bình Thuaän. Ñaây laø cô sôû khoa hoïc giuùp
cho Ban giaùm ñoác Agribank Bình Thuaän trong vieäc
hoaøn thieän hôn hieäu quaû cuûa hoaït ñoäng naøy vaø naâng
cao hôn nöõa söï haøi loøng khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Agribank Bình
Thuaän trong thôøi gian tôùi.

1.3. Ñoái töôïng vaø phaïm vi nghieân cöùu
Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch

haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 3 - Thaùng 2/2022

ÑAÙnh giAÙ sÖï hAøi lOøng 
KhAÙch hAøng ÑOái VôÙi chAáT lÖôïng 
dòch Vuï ThAnh TOAÙn TrÖïc Tuyeán 

cuûA AgriBAnK Bình ThuAän

l PhaN QuaN VieäT - huyøNh TaáN ThuaäN - ÑiNh hoaøNg aNh TuaáN

TOÙM TAÉT: 
Ñeå duy trì söï phaùt trieån oån ñònh hôn trong xu theá quoác teá hoùa caïnh tranh, caùc ngaân haøng trong nöôùc

caàn phaûi tích cöïc hoaøn thieän caùc saûn phaåm, dòch vuï hieän coù cuõng nhö phaùt trieån nhieàu hình thöùc thanh
toaùn nhaèm ñem laïi söï tieän lôïi cho khaùch haøng cuõng ñaùp öùng toát hôn nhu caàu söû duïng dòch vuï ngaân
haøng cuûa khaùch haøng. Xuaát phaùt töø nhöõng lyù do treân, nhoùm taùc giaû ñaõ quyeát ñònh thöïc hieän nghieân
cöùu ñeà taøi “Ñaùnh giaù söï haøi loøng khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Agribank Bình Thuaän”. Keát quaû nghieân cöùu seõ giuùp cho Ban giaùm ñoác Agribank Bình Thuaän nhìn
nhaän ñöôïc thöïc teá caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Ngaân haøng, qua ñoù ñöa ra caùc chieán löôïc giuùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï
thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Ngaân haøng vaø naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng trong töông lai. 

Töø khoùa: haøi loøng, khaùch haøng, chaát löôïng, dòch vuï, thanh toaùn tröïc tuyeán, Agribank Bình Thuaän.
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tuyeán cuûa Agribank Bình Thuaän. Thôøi gian nghieân
cöùu: töø thaùng 10/2021 ñeán heát thaùng 12/2021.

1.4. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu sô boä baèng phöông phaùp ñònh tính

thoâng tieáp theo laø nghieân cöùu chính thöùc thöïc hieän
thoâng qua phöông phaùp ñònh löôïng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình ñeà xuaát
2.1. Lyù thuyeát veà dòch vuï thanh toaùn

tröïc tuyeán
Theo Philip Kotler (2001), dòch vuï laø

baát kyø hoaït ñoäng hay lôïi ích naøo maø chuû
theå naøy coù theå cung caáp cho chuû theå kia.
Trong ñoù ñoái töôïng cung caáp nhaát ñònh
phaûi mang tính voâ hình vaø khoâng daãn ñeán
baát kyø quyeàn sôû höõu moät vaät naøo caû, coøn
vieäc saûn xuaát dòch vuï coù theå hoaëc khoâng
caàn gaén lieàn vôùi moät saûn phaåm vaät chaát
naøo. Zeithaml vaø Bitner (2000) thì cho
raèng: Dòch vuï laø nhöõng haønh vi, quaù trình,
caùch thöùc thöïc hieän moät coâng vieäc naøo ñoù
nhaèm taïo giaù trò söû duïng cho khaùch haøng.
Dòch vuï coøn laø nhöõng hoaït ñoäng hay lôïi ích
maø doanh nghieäp coù theå coáng hieán cho
khaùch haøng nhaèm thieát laäp, cuûng coá vaø môû roäng
nhöõng quan heä vaø hôïp taùc laâu daøi vôùi khaùch haøng
(Kotler & Armstrong, 2004).

2.2. Toång quan moät soá nghieân cöùu coù lieân quan
Nguyeãn Thò Thanh Taâm (2018) trong nghieân

cöùu: “Ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng
ñieän töû taïi caùc chi nhaùnh ngaân haøng thöông maïi”
ñöôïc thöïc hieän vôùi muïc tieâu nghieân cöùu moái quan
heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn cuûa
khaùch haøng thoâng qua moâ hình ño löôøng chaát
löôïng dòch vuï SERVQUAL - moâ hình ño löôøng
ñöôïc xaây döïng vaø nghieân cöùu thoâng qua söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân. Nguyeãn Hoàng
Quaân (2020) trong nghieân cöùu: “Caùc nhaân toá taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng ñieän töû: nghieân cöùu taïi Ngaân haøng Thöông
maïi Tieân Phong” thöïc hieän vôùi muïc tieâu xaùc ñònh
caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng dòch vuï
ngaân haøng ñieän töû. Mohammad Sleimi Tahseen
vaø coäng söï (2018) trong nghieân cöùu: “The impact
of e-banking services quality on customers
satisfaction moderated by customer trust: survey
on Arab Bank in Amman, Jordan” thöïc hieän vôùi
muïc ñích vaän duïng moâ hình ño löôøng chaát löôïng
dòch vuï SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng

söï (1988) trong phaân tích söï haøi loøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán taïi caùc ngaân
haøng AÛ Raäp.

2.3. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu ñeà xuaát
(Hình 1)

3. Thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu
Trong nghieân cöùu naøy, maãu ñöôïc choïn baèng

phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän. Vôùi 250 phieáu
khaûo saùt ñöôïc phaùt ñi, keát quaû thu veà ñöôïc 239
phieáu traû lôøi, trong ñoù coù 9 phieáu hoài ñaùp bò loaïi do
caùc ñoái töôïng traû lôøi khaûo saùt traû lôøi thieáu nhieàu
thoâng tin trong phieáu khaûo saùt vaø 3 phieáu traû lôøi
khoâng mang tính khaùch quan khi chæ choïn moät ñaùp
aùn cho taát caû caùc caâu hoûi trong phieáu khaûo saùt. Do
ñoù, kích thöôùc maãu hôïp leä ñöa vaøo nghieân cöùu laø n
= 227. Keát quaû thoáng keâ ñaëc ñieåm caùc khaùch haøng
söû duïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Agribank
Bình Thuaän cho thaáy, coù 125 khaùch haøng traû lôøi
khaûo saùt laø nam, chieám 55.1% vaø khaùch haøng nöõ laø
102 ñoái töôïng, chieám 44.9% trong toång soá 227
khaùch haøng söû duïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán
cuûa Agribank Bình Thuaän tham gia traû lôøi khaûo saùt
cho nghieân cöùu.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng

Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy caùc thang ño thoâng

qua heä soá Cronbach’s Alpha sau khi ñaõ loaïi caùc
bieán quan saùt khoâng ñaït yeâu caàu ñöôïc trình baøy
trong Baûng 1.

taïp chí coâng thöông

Soá 3 - Thaùng 2/2022

Söï haøi loøng 
cuûa khaùch

haøng ñoái vôùi
CLDV thanh

toaùn tröïc tuyeán
cuûa Agribank
Bình Thuaän

H1+

H2+

H3+

H4+

H5+

H6+

H7+

Phöông tieän höõu hình

Söï tin caäy

Khaû naêng ñaùp öùng

Naêng löïc phuïc vuï

Söï caûm thoâng

Phí dòch vuï

Tieän ích dòch vuï

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 3 - Thaùng 2/2022

Bieán 
quan saùt

Trung bình thang ño 
neáu loaïi bieán

Phöông sai thang ño 
neáu loaïi bieán

Töông quan 
bieán toång

Cronbach’s Alpha 
neáu loaïi bieán

Phöông tieän höõu hình - HH (a = 0.831)

HH1 11.198 7.558 0.640 0.796

HH2 10.969 6.773 0.771 0.735

HH3 11.251 7.755 0.535 0.843

HH5 11.053 7.156 0.705 0.766

Söï tin caäy - TC (a = 0.687)

TC1 9.899 7.693 0.504 0.600

TC2 10.454 7.019 0.552 0.565

TC3 10.264 7.921 0.426 0.649

TC4 10.722 8.122 0.400 0.665

Khaû naêng ñaùp öùng - TC (a = 0.785)

DU1 12.079 2.551 0.657 0.703

DU2 12.022 2.438 0.622 0.716

DU3 12.101 2.499 0.583 0.736

DU4 12.009 2.531 0.516 0.773

Naêng löïc phuïc vuï - PV (a = 0.852)

PV1 11.216 6.374 0.739 0.793

PV3 11.264 6.647 0.681 0.818

PV4 11.286 6.940 0.647 0.832

PV5 11.300 6.998 0.712 0.806

Söï caûm thoâng - CT (a = 0.797)

CT1 7.617 1.618 0.645 0.720

CT3 7.441 1.832 0.641 0.728

CT4 7.586 1.642 0.642 0.723

Chi phí dòch vuï - CP (a = 0.874)

CP1 8.022 1.500 0.830 0.755

CP2 8.031 1.472 0.853 0.733

CP3 8.053 1.741 0.606 0.954

Tieän ích dòch vuï - TI (a = 0.846)

TI1 7.357 3.045 0.555 0.922

TI2 7.529 1.976 0.825 0.669

TI3 7.511 1.994 0.804 0.693

Söï haøi loøng - HL (a = 0.886)

HL1 7.793 2.094 0.763 0.852

HL2 7.837 1.872 0.793 0.828

HL3 7.780 2.128 0.784 0.835

Baûng 1. Toång hôïp keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy thoâng qua Kieåm ñònh cronbach’s alpha

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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4.2. Ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA

Sau khi phaân tích Cronbach’s Alpha, taát caû caùc
bieán quan saùt cuûa 7 bieán ñoäc laäp (ngoaïi tröø HH4,
PV2 vaø CT2) seõ ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích böôùc
phaân tích nhaân toá khaùm phaù. Keát quaû phaân tích
nhaân toá khaùm phaù EFA cho caùc bieán ñoäc laäp
(Baûng 2) cho keát quaû: Heä soá KMO laø 0.702 > 0.5;
Kieåm ñònh Barlett coù Sig. = 0.000 (nhoû hôn 0.05)
cho thaáy phaân tích EFA phuø hôïp vôùi döõ lieäu khaûo
saùt vaø caùc bieán quan saùt coù töông quan vôùi nhau
trong toång theå.

4.3. Phaân tích aûnh höôûng caùc bieán ñònh tính
ñeán ñoäng löïc laøm vieäc baèng Anova

Keát quaû kieåm ñònh F trong phaân tích ANOVA ôû
Baûng 3 cho giaù trò sig. < 0.05 cho thaáy phaân tích hoài
quy laø phuø hôïp (Hoaøng Troïng vaø Chu Nguyeãn
Moäng Ngoïc, 2008), moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu thu thaäp ñöôïc. (Baûng 3,
Baûng 4) 

4.4. Keát quaû kieåm ñònh caùc giaû thuyeát (Baûng 5)
4.5. Keát quaû hoài quy 
Keát quaû öôùc löôïng heä soá hoài quy (Baûng 6) cho

thaáy taïi möùc yù nghóa 5%, nghieân cöùu xaùc ñònh ñöôïc
5 yeáu toá aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng khaùch haøng ñoái

vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Agribank Bình Thuaän (SHL), ñoù laø: Söï tin caäy
(STC), Khaû naêng ñaùp öùng (KNDU), Söï caûm thoâng
(SCT), Phí dòch vuï (CPDV) vaø Tieän ích dòch vuï
(TIDV) (Sig. cuûa kieåm ñònh t < 0.05). 

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän
Keát quaû phaân tích döõ lieäu töø 227 phieáu traû lôøi

khaûo saùt hôïp leä cho thaáy raèng coù 5 trong 7 yeáu toá
bao goàm: Söï tin caäy, Khaû naêng ñaùp öùng, Söï caûm
thoâng, Phí dòch vuï vaø Tieän ích dòch vuï coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng khaùch haøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Agribank Bình Thuaän. Keát quaû nghieân cöùu cuõng
cho thaáy söï töông ñoàng vôùi keát quaû trong caùc

taïp chí coâng thöông

Soá 3 - Thaùng 2/2022

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 71.949 7 10.278 61.448 0.000b

Residual 36.632 219 0.167

Total 108.581 226

a. Dependent Variable: SHL

b. Predictors: (Constant), TIDV, PTHH, SCT, NLPV, CPDV, STC, KNDU

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 0.814a 0.663 0.652 0.40898 1.557

a. Predictors: (Constant), TIDV, PTHH, SCT, NLPV, CPDV, STC, KNDU

b. Dependent Variable: SHL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 3. Keát quaû phaân tích aNoVa trong hoài quy

Baûng 4. Baûng toùm taét moâ hình hoài quy

Heä soá KMO 0.702

Kieåm ñònh 
Barlett

Approx, Chi-Square 2494.819

df 300

Sig 0.000

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh Barlett 
vaø Kmo - Bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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nghieân cöùu tröôùc vaø cuõng ñaõ traû lôøi ñöôïc caùc caâu
hoûi maø nghieân cöùu ñaõ ñaët ra ban ñaàu. Ñaây cuõng laø
cô sôû ñeå taùc giaû ñöa ra caùc kieán nghò giuùp cho caùc
nhaø quaûn trò cuûa Ngaân haøng trong vieäc ñöa ra caùc
chính saùch nhaèm naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn
tröïc tuyeán taïi Ngaân haøng.

5.2. Haøm yù quaûn trò
5.2.1. Ñoái vôùi yeáu toá Söï tin caäy
Söï tin caäy laø yeáu toá cho thaáy söï aûnh höôûng lôùn

nhaát ñeán söï haøi loøng khaùch haøng ñoái vôùi chaát

löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Agribank
Bình Thuaän. Do ñoù, ñeå naâng cao ñöôïc chaát löôïng
dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán, Ban giaùm ñoác
Agribank Bình Thuaän caàn quan taâm ñaëc bieät ñeán
caùc chính saùch xoay quanh yeáu toá naøy. Xaây döïng
moät chöông trình ñaûm baûo chaát löôïng dòch vuï
thanh toaùn tröïc tuyeán rieâng vôùi noøng coát laø nhöõng
nhaân vieân coù kinh nghieäm trong hoaït ñoäng kinh
doanh ngaân haøng tröïc tuyeán ñeå kòp thôøi ghi nhaän
nhöõng ñoùng goùp töø phía khaùch haøng hay nhöõng
thieáu soùt trong coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 3 - Thaùng 2/2022

Giaû thuyeát
Keát quaû 

kieåm ñònh
Sig

Beta 
chuaån hoùa

H1: Tieàn löông vaø phuùc lôïi coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Chaáp nhaän 0.000 0.237

H2: Baûn chaát coâng vieäc coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Baùc boû 0.818 -0.012

H3: Ñieàu kieän laøm vieäc coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Baùc boû 0.240 0.62

H4: Söï coâng nhaän coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Baùc boû 0.259 0.053

H5: Thaêng tieán coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Baùc boû 0.004 -0.160

H6: Ñoàng nghieäp coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Chaáp nhaän 0.000 0.609

H7: Ñaøo taïo coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán ñoäng löïc laøm vieäc cuûa giaùo vieân Chaáp nhaän 0.021 0.128

Baûng 5. Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát vaø thoáng keâ möùc ñoä aûnh höôûng 
cuûa caùc nhaân toá tôùi ñoäng löïc laøm vieäc

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû, 2019

Coefficientsa

Model

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -2.185 0.353 -6.198 0.000

PTHH 0.015 0.031 0.019 .492 0.623 0.984 1.016

STC 0.374 0.032 0.475 11.701 0.000 0.935 1.069

KNDU 0.370 0.058 0.272 6.375 0.000 0.846 1.182

NLPV 0.056 0.033 0.068 1.725 0.086 0.981 1.020

SCT 0.144 0.047 0.129 3.045 0.003 0.860 1.163

CPDV 0.262 0.046 0.230 5.693 0.000 0.943 1.060

TIDV 0.387 0.037 0.412 10.433 0.000 0.990 1.010

a. Dependent Variable: SHL

Baûng 6. Baûng öôùc löôïng heä soá hoài quy

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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cuõng nhö nhöõng haïn cheá trong hoaït ñoäng cuûa dòch
vuï ngaân haøng tröïc tuyeán taïi Ngaân haøng. Ñaây laø
nhöõng cô sôû giuùp töøng böôùc naâng cao chaát löôïng
dòch vuï naøy ñeå naâng cao ñöôïc söï haøi loøng vaø gaén
keát hôn nöõa giöõa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï 
ngaân haøng tröïc tuyeán noùi rieâng vaø ngaân haøng 
noùi chung.

5.2.2. Ñoái vôùi yeáu toá Tieän ích dòch vuï
Moät trong nhöõng lôïi theá cuûa dòch vuï ngaân haøng

tröïc tuyeán noùi chung vaø ñoái vôùi dòch vuï thanh toaùn
tröïc tuyeán noùi rieâng laø vieäc ngöôøi duøng coù theå
thöïc hieän giao dòch ôû baát cöù ñaâu vaø baát cöù khi naøo
hoï muoán thoâng qua ñieän thoaïi thoâng minh. Cho
neân, vieäc dòch vuï ñöôïc thöïc hieän moät caùch thoâng
suoát vaø luoân ñaûm baûo dòch vuï hoaït ñoäng hieäu quaû
luoân laø moät trong nhöõng vaán ñeà quan troïng nhaát
maø ngaân haøng caàn quan taâm. Agribank Bình
Thuaän caàn phoái hôïp toát hôn trong vieäc löïa choïn
caùc nhaø cung caáp dòch vuï vieãn thoâng toát nhaát ñeå
ñaûm baûo ñöôøng truyeàn toát nhaát phuïc vuï cho hoaït
ñoäng thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa khaùch haøng. 

5.2.3. Ñoái vôùi yeáu toá Khaû naêng ñaùp öùng
Khaû naêng ñaùp öùng laø yeáu toá cho thaáy söï taùc ñoäng

lôùn thöù ba sau 2 yeáu toá laø Söï tin caäy vaø Tieän ích dòch
vuï ñeán söï haøi loøng khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa Agribank Bình
Thuaän. Do ñoù, ñeå naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc
tuyeán, vieäc ñaùp öùng caùc nhu caàu veà dòch vuï cuûa
khaùch haøng caàn ñöôïc ñaûm baûo. 

5.2.4. Ñoái vôùi yeáu toá Chi phí dòch vuï
Chi phí dòch vuï laø yeáu toá aûnh höôûng maïnh thöù tö

trong naêm yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc
tuyeán cuûa Agribank Bình Thuaän. Trong baát kyø moät
ngaønh dòch vuï naøo, yeáu toá giaù caû luoân ñoùng vai troø
quan troïng trong söï phaùt trieån cuûa dòch vuï ñoù. Rieâng
ñoái vôùi dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán, yeáu toá chi phí
dòch vuï theå hieän qua phí ñaêng kyù dòch vuï, phí duy
trì, söû duïng dòch vuï vaø caùc chöông trình öu ñaõi phí
cho khaùch haøng. Moät chính saùch phí dòch vuï hôïp lyù
seõ giuùp naâng cao ñöôïc khaû naêng thu huùt khaùch haøng
söû duïng dòch vuï, giuùp ngaân haøng naâng cao lôïi theá
caïnh tranh vaø naâng cao lôïi nhuaän cho ngaân haøng.
Do ñoù, ñeå naâng cao ñöôïc söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, laõnh ñaïo cuûa Agribank Bình Thuaän cuõng caàn
quan taâm vaø thöïc hieän caùc chính saùch chi phí, giaù caû
dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán moät caùch hôïp lyù vaø
hieäu quaû. 

5.2.5. Ñoái vôùi yeáu toá Söï caûm thoâng
Söï ñoàng caûm laø yeáu toá cho thaáy söï taùc ñoäng yeáu

nhaát trong naêm yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn
tröïc tuyeán cuûa Agribank Bình Thuaän. Do vaäy, ñeå
naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Ngaân haøng, Ban giaùm ñoác Ngaân haøng caàn quan taâm
vaø thöïc hieän caùc chính saùch trong vieäc hoaøn thieän
caùc chính saùch chaêm soùc, hoã trôï khaùch haøng trong
quaù trình söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng n
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ABsTrAcT:
In order to maintain a more stable development in the competitive internationalization trend,

domestic banks in Vietnam need to actively improve their existing products and services as well
as develop a variety of payment methods to bring greater convenience to their customers. This
study is to evaluate the satisfaction of customers with the online payment services of Vietnam
Bank for Agriculture and Rural Development (Agribank) in Binh Thuan province. This study’s
results are expected to help the bank understand the factors affecting the satisfaction of customers
with the bank’s online payment services. Based on the study’s findings, some strategies are
proposed to help the bank improve the quality of its online payment services and enhance the
satisfaction of its customers in the coming time. 

Keywords: satisfaction, customers, quality, service, online payment, Agribank Binh Thuan
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