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- Đề tài nghiên cứu " Nân cao chất lượng dịch vụ thẻ và E-Banking tại 

Agribak Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải Dương" được tiến hành tại Ngân 

hàng Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải Dương. 

- Thời gian từ  năm 2018 đến năm 2020  

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Lĩnh vực Tài chính - Ngân hàng trước đây chủ yếu tập trung vào hai 

nghiệp vụ chính là huy động vốn và tín dụng. Nhưng hiện nay để phù hợp với 

xu hướng phát triển chung của xã hội thì hoạt động ngân hàng đã có những 

phát triển thêm các sản phẩm dịch vụ và tiện ích khác ngoài hai nghiệp vụ 

chính trên, nhằm đem lại nhiều thuận lợi cho khách hàng cũng như phát triển 

hệ thống ngân hàng hiện đại trên nền tảng phát triển của hệ thống công nghệ 

thông tin như hiện nay. 

Một trong số những dịch vụ tiện ích của lĩnh vực ngân hàng phải kể 

đến đã đem lại sự thuận tiện cho khách hàng trong xu thế hiện nay là dịch vụ 

ATM và dịch vụ E-Banking (dịch vụ Ngân hàng điện tử) đi kèm. Là một trong 

những ngân hàng đặt nền móng đầu tiên tham gia trong lĩnh vực ATM và dịch 

vụ ngân hàng điện tử; Ngân hàng Nông nghiệp và phát triển nông thôn Việt 

Nam (Agribank) là ngân hàng có mạng lưới rộng khắp từ nông thôn đến thành 

thị. Tại Agribank dịch vụ ATM, dịch vụ E-Banking cũng đã được khách hàng 

tin tưởng sử dụng và ngày càng gia tăng. Việc sử dụng dịch vụ ATM và 

E-Banking đã đem đến cho khách hàng nhiều trải nghiệm mới phù hợp với xu 

hướng công nghệ số trong hoạt động tài chính – ngân hàng.  

Với tình hình cạnh tranh như hiện nay, có rất nhiều ngân hàng TMCP 

khác đã có những sản phẩm cạnh tranh với Agribank trong lĩnh vực dịch vụ 

ATM và dịch vụ E-Banking. Các dịch vụ của đối thủ cạnh tranh của Agribank 

trong lĩnh vực này đã phát triển và cũng có chất lượng tốt. Để có thể khẳng vị 
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thế của mình so với các đối thủ cạnh tranh thì Agribank cần phải phát triển, 

nâng cao chất lượng dịch vụ ATM và dịch vụ E-Banking để phục vụ khách 

hàng tốt hơn, hài lòng hơn. Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc Hải Dương 

không nằm ngoài mục đích của Agribank nhằm tăng tính cạnh tranh và phát 

triển ngày càng tốt hơn. 

2. Mục tiêu của nghiên cứu  

* Mục tiêu tổng quát 

Nghiên cứu lý luận có liên quan, thực trạng và các yếu tố ảnh hưởng 

đến chất lượng dịch vụ ATM và dịch vụ E-Banking tại Agribank Chi nhánh 

huyện Gia Lộc, tỉnh Hải Dương. Từ đó đề xuất một số giải pháp chủ yếu nâng 

cao chất lượng dịch vụ ATM và dịch vụ E-Banking tại Agribank Chi nhánh 

huyện Gia Lộc, tỉnh Hải Dương trong thời gian tới. 

* Mục tiêu cụ thể 

- Góp phần hệ thống hóa lý luận và thực tiễn có liên quan đến chất 

lượng dịch vụ ATM và E-Banking của Ngân hàng.  

- Phân tích đánh giá thực trạng và chỉ ra các yếu tố ảnh hưởng đến chất 

lượng dịch vụ ATM và E-Banking của Agribank Chi nhánh Gia Lộc, tỉnh Hải 

Dương.  

- Đề xuất một số giải pháp chủ yếu nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 

ATM và E-Banking tại Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc, tỉnh Hải Dương. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

*  Đối tượng nghiên cứu 

Đối tượng nghiên cứu của đề tài là chất lượng dịch vụ ATM và 

E-Banking tại Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc, tỉnh Hải Dương.  

* Phạm vi nghiên cứu 

- Phạm vi không gian 
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Nghiên cứu trên địa bàn phục vụ của Agribank huyện Gia Lộc, tỉnh Hải 

Dương. 

- Phạm vi thời gian 

Mốc thời gian trong thu thập dữ liệu để phân tích và làm rõ thực trạng  

chất lượng dịch vụ ATM, E- Banking của Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc 

giai đoạn 2018-2020.  

4. Nghiên cứu được tiến hành theo phương pháp 

 - Phương pháp thống kê mô tả: Sử dụng phương pháp thống kê mô tả 

trong luận văn để đánh giá chất lượng dịch vụ ATM và dịch vụ E-Banking tại 

Agribank Gia Lộc. Thông qua các chỉ tiêu đã được tổng hợp như: tỷ lệ tăng 

trưởng, số tương đối, số tuyệt đối về vấn đề cần nghiên cứu để mô tả đúng 

thực trạng, chỉ ra những ưu điểm và những tồn tại, hạn chế với vấn đề này. 

- Phương pháp phân tích điều tra: Từ các bảng hỏi, phiếu điều tra sau 

khi được thu về sẽ được tổng hợp và tiến hành phân tích để làm rõ được các 

vấn đề cần nghiên cứu cho luận văn. 

- Phương pháp so sánh: Sau khi số liệu đã được tổng hợp, phân tích thì​

tiến hành so sánh để đánh giá về các vấn đề nghiên cứu. Phương pháp này 

được sử dụng để so sánh các dữ liệu thứ cấp đã thu thập được qua các báo cáo 

của các năm từ 2018 đến 2020.  

5. Kết quả đạt được 

- Luận văn đã hệ thống hóa, bổ sung, phát triển thêm lý luận và thực tiễn về 

nâng cao chất lượng dịch vụ ATM và E-Banking của Ngân hàng thương mại. Từ 

việc làm rõ các khái niệm, tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ ATM và E-Banking 

đến nội dung nâng cao chất lượng dịch vụ và các yếu tố ảnh hưởng đến nâng cao 

chất lượng dịch vụ. Bên cạnh đó, luận văn đã đề cập đến kinh nghiệm của một số 

ngân hàng trong phát triển dịch vụ thẻ ATM và E-Banking, rút ra bài học kinh 

nghiệm từ đó tham khảo cho nâng cao chất lượng dịc vụ ATM và E-Banking của 

Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc Hải Dương. 
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- Phân tích thực trạng nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ ATM và E-Banking ại 

Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc Hải Dương trong thời gian từ năm 2018 đến 

năm 2020 cho thấy:  

Trong những năm qua, công tác phát triển dịch vụ ATM và E-Banking của 

Agribank đã được quan tâm, bước đầu có sự phát triển đem đến các tiện ích cho 

khách hàng trong thời đại công nghệ như hiện nay. Tuy nhiên trên thực tế, nâng cao 

chất lượng dịch vụ thẻ ATM và E-Banking tại Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc 

Hải Dương còn một số hạn chế cần quan tâm như: (i) Cơ sở hạ tầng, công nghệ còn 

kém, chưa đồng bộ; (ii) Nguồn nhân lực chưa thực sự đồng đều, kỹ năng chăm sóc 

khách hàng của một số cán bộ nhân viên còn kém, (iii) Một số sản phẩm dịch vụ 

còn chưa cập nhật kịp thời so với các đối thủ cạnh tranh. 

- Trên cơ sở phân tích, đánh giá thực trạng nâng cao chất lượng dịch vụ 

thẻ ATM và E-Banking tại Agriban Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải 

Dương, đã góp phần đưa ra những hạn chế và nguyên nhân của hạn chế, từ đó 

đề xuất giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ ATM và E-Banking 

ại Agribank Chi nhánh huyện Gia Lộc tỉnh Hải Dương. Các giải pháp chủ yếu 

tập trung đó là: (i) Nâng cao sự hài lòng của khách hàng và giảm thiểu rủi ro 

giao dịch, (ii) Đẩy mạnh nền khách hàng, gia tăng doanh thu, (iii) Tăng cường 

công tác chăm sóc khách hàng, (iv) Nâng cao khả năng quản lý rủi ro thông 

qua việc đầu tư vào hạ tầng cơ sở, (v) Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, 

(vi) Gia tăng vai trò quản lý Nhà nước trong cung cấp dịch vụ ATM, (vii) 

Nâng cao chất lượng dịch vụ thanh toán không dùng tiền. 
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