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PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN
VE DICH VU THE ATM TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG
VIET NAM CHI NHANH VINH LONG

HUYNH MINH POAN!*, NGUYEN HO TRUC MAI?,
NGUYEN THI HUYNH CHAU? VO THI CAM VAN*
Tém tit
ghién ciru nham muc tiéu nhéan biét mirc dé hai long cua khach hang
ch nhdn vé dich vu thé ATM tai ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét
Nam chi nhanh Vinh Long, bang viéc khéo sat 298 khdch hang dang
stk dung dich vu thé ATM ciia ngdn hang. Két qua cho thdy ¢é 06 nhdn té chinh
tdac dong dén sw hai long cua khach hang ca nhan doivéi dich vu thé ATM theo
muke do giam dan nhw sy dong cam (25,78%); s ddp vmg (23,16%),; mang ledi
(16,86%), nang luc phuc vu (14,83%), phi giao dich (9,88%); phwong tién hitu
hinh (9,50%). Tir d6, nghién ciru da diea ra két lugn vé nhitng khuyén nghi.

Tir khéa: sw hai long ciia khdch hang vé thé ATM.
Abstract

The study aims to identify the satisfaction level of individual customers
about ATM card service at Vietnam Joint Stock Commercial Bank for Industry
and Trade, Vinh Long branch, by surveying 298 customers who are using
ATM card service of the bank. The results show that there are 06 main factors
affecting the satisfaction of individual customers with ATM card services in
decreasing order of magnitude such as empathy (25.78%), responsiveness
(23.16%); network (16.86%), service capacity (14.83%), transaction fee
(9.88%), tangible means (9.50%). Since then, the study has made conclusions
and recommendations.

Keywords: customer satisfaction about ATM cards.

1. Gidi thiéu sdng con ctia doanh nghiép. Mot trong nhiing
Trong céc loai thé thanh toan thi thé ATM ~ YeU tO gitip doanh nghi€p ton tai va phat trien
ngay cang dugc st dung rong rai va nhu cau trén thi truong la viéc thoa man dugc nhu cau
sir dung thé ATM ngay cang nhiéu. Hon nita, ~ctia khach hang va duoc khach hang tin tudng.
khach hang chinh 1a ngudi s& quyét dinh sy Thé nhung, “Lam thé nao dé biét khach hang
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¢ dugc thoa man hay khong? Lam thé nao
dé biét ho can gi?”, do 1a diéu ma cac ngan
hang thuong mai cin phai luén quan tim. Vi
vay, khi mot ngan hang khong lam thod man
khach hang thi khong nhitng ngan hang danh
mat khach hang d6 ma con lam mét di rat
nhiéu khach he‘mg tiém néng Do dé, cac ngan
hang dleu hiéu rang dé luén dat duoc thanh
cong, mudn cé su ting trudng thl phal dau tu
va kinh doanh dua trén co sé nam bat nhu cau
ctia khach hang voi muyc tiéu thoa méan tot nhat
nhu ciu va mong muén cta ho. Chinh vi vay,
viéc thuong xuyén kiém tra, danh gia mirc do
thoa man cua khach hang, thuong xuyén tim
hiéu ndm bit nhu cau cta khach hang 13 hét
strc can thiét d6i véi mot ngan hang.

Hon nira, trong giai doan canh tranh gay
git nhu hién nay thi cac ngan hang néi chung
va NH noéi riéng khong thé nao cr ngdi yén
mot chd ma cho doi khach hang tim dén voi
minh, 1dm nhu vy ching ta s& khong thé nao
theo kip d6i thu canh tranh. Chung ta phai biét
chu dong “Pem than dén noi c6 tuyét”, phai
tim dén KH, dén 14y thoi co dé vuon 1én trude
ddi thit. Chinh vi thé, viéc danh gia mtrc d6 hai
1ong cia KHCN vé dich vu thé ATM tai ngan
hang TMCP la mdt viéc lam can thiét nham
gitip cho ngén hang nhan thiy “Khach hang
d3 hai long v6i dich vy ma minh cung cap hay
chua? Nhu ciu trong tuwong lai ctia ho 13 gi?”
dé ngan hang c6 thé kip thoi hoan thién chit
luong dich vy thé ATM nhiam thu hat thém
nhiéu khach hang mai.

2. Co sé 1y thuyét va mot s6 mé hinh
nghién ciru sw hai long

2.1 Co so 1y thuyét

Khai ni¢m sw hai long ctiia khach hang

Hai long 1a phan g cta ngudi tiéu dung
khi dugc dap tmg mong mudn (Oliver, 1997).
Theo Tse va Wilton, 1988, hai long 1a phan

tig ctia khach hang vé su khac biét giita mong
mudn va mirc 46 cam nhén sau khi st dung san
phém/dich vu. Nhu vy, hai [ong 1a ham cua su
khéc biét gitra Kkét qua nhan dugc va ky vong
(Kotler, 2001). Trong pham vi nghién ctru nay
chung ta co thé hiéu su hai long 1a mirc d6 cua
trang thai cam giac ciia mot ngudi bit ngudn
tir viéc so sanh nhén thirc vé mot san phém SO
v6i mong doi cua nguoi doé (Kotler & Keller,
2006). Khéach hang dat dugc su thoa man sé
c¢6 dugc long trung thanh va tiép tuc mua san
pham tai cong ty. Theo d6, sy hai long c6 ba
cap do sau:

Néu nhan thirc ctia khach hang nhé hon
ky vong thi khach hang cdm nhan khong thoa
man

Néu nhan thirc biang ky vong thi khach
hang cam nhan théa man

Néu nhén thtrc 16n hon ky vong thi khach
hang cdm nhan 1a théa man hodc thich thu

Moéi quan hé giira chat lwong dich vu
va su hai long cia khach hang

D3 ¢6 rat nhiéu nghién ciru trudc day vé
mdi quan hé gitra sy thda man cua khach hang
d6i v6i chit lugng dich vu. Pa ¢ rat nhiéu tac
gia chi ra mbi lién hé giira sy thoa man cta
khach hang véi chit luong dich vy (Oliver
and DeSarbo 1988; Parasuraman, Zeithaml,
and Berry 1994). Hau hét trong sé cac nghién
ctru d6 chi ra rang chét luong dich vu 1 nhan
t6 quan trong ddi v6i sy thoa mén cua khach
hang (Parasuraman et al. 1988; Churchill and
Suprenant 1982; Cronin and Taylor 1992;
Spreng and MacKenzie, 1996; Oliver, 1993;
Fornell 1992; Oliver and DeSarbo 1988;
Chigozirim, 2008). Piéu nay cang duoc nhin
nhén rd hon trong hinh 2.1. trinh bay mo hinh
nghién ctru ctia Zeithaml va Bitner (2000) vé
mbi quan hé gitta chat luong dich vu va su
thdéa man cua khach hang.
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Chat lwong dich vu
(Service Quality)

Chat luong san phim

Nhiing nhén t4 tinh hung

(Situation Factors)

y

Su thoa man khach hang

(Product Quality)

Gia

(Price)

(Customer Satisfaction)

¥

Nhiing nhén tb ca nhan

(Personal Factors)

Hinh 1: Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sy théa mén ciia khach hang

Nhu vy, cac nghién ctru di két luan
rang chit luong dich vu vira 14 tién dé cua su
thoa man (Cronin & Taylor,1992; Spreng &
MacKenzie, 1996) va vira 13 nhéan t6 chi yéu
anh huong dén sy thoéa man cia khach hang
(Ruyter, Bloemer, Peeters, 1997).

2.2 Mt s6 mé hinh nghién ctru sy hai
long

2.2.1 M hinh chi s6 hai long ciia khach
hang ¢ My

Su hai long khach hang (customer
satisfaction) dugc dinh nghia nhu 1a mot su
danh gia toan dién vé su st dung mét dich vu
hodc hoat dong sau ban cua doanh nghiép va
day chinh 1a diém cdt 16i cia md hinh CSI.
Xung quanh bién sb nay 1a hé théng cac mbi
quan hé nhan qua (cause and effect) xuit
phat tir nhitg bién sb khoi tao nhu sy mong
doi (expectations) cua khach hang, hinh anh
(image) doanh nghiép va san pham, chat luong
cam nhan (perceived quality) va gid tri cam
nhén (perceived quality) vé san pham hoac dich
vu kém theo dén cac bién sd két qué cua sy
hai 1ong nhu su trung thanh (customer loyalty)
hay su than phién cuia khach hang (customer
complaints), dung trong linh vuc cong.
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(Nguén: Zeithaml va Bitner, 2000)

2.2.2 M hinh chi s6 hai long ciia khach
hang ¢ Chiu Au

Mo hinh chi s6 hai 10ng chau Au (ECSI)
6 mot s6 khac biét nhat dinh. So véi ACSI,
hinh anh cua san phém, thuong hi¢u co tac
dong truc tiép dén su mong doi cua khach
hang. Khi do, su hai long cua khach hang la
su tac dong tong hoa ctia 4 nhan té hinh anh,
gia tri cam nhan, sy hai long vé ca san phém
hitu hinh va v6 hinh. Chi sé ACSI thuong ap
dung cho linh vyc cong con chi s6 ECSI thuong
g dung do ludng cac san pham, cac nganh
thong qua chi sé hai 1ong khach hang khi chiu
su tac dong truc tiép hodc gian tiép boi hinh
anh, sy mong doi, su hai long (Vé san phém
hodc dich vu) va gid tri cdm nhéan ddi voi san
phém va dich vu do.

2.2.3 Mé hinh chét lwgng dich vu
SERVQUAL

Dua vao mo6 hinh chét lwong dich vu
Parasuraman et al. (1985) (dan theo Nguyén
Dinh Tho et al, (2003) Parasuraman va cac
cong su da gioi thiéu thang do SERVQUAL
gdm 10 thanh phan: (1) Phuong tién hitu hinh;
(2) Tin cay; (3) dap ung; (4) Nang luc phuc
vu; (5) Tiép can; (6) An céan; (7) Thong tin;
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(8) Tin nhiém; (9) An toan; (10) Thau hiéu.
Thang do nay bao quat hau hét moi khia canh
cua dich vy, tuy nhién thang do cho théy co su
phtc tap trong do luong, khong dat gid tri phan
biét trong mot ) truong hop. Do do, cac nha
nghién ctru nay dua ra thang do SERVQUAL
gdm 5 thanh phan véi 20 bién quan sat, cu thé
nhu Phuong tién hitu hinh; Tin cdy; Sy dap
ung; Nang luc phuc vy; Cam thong.

2.2.4 Mo hinh SERVPERF

Nghién ctru cua Nguyén Huy Phong,
Pham Ngoc Thuy (2007) so sanh giira
SERVQUAL va SERVPERF trong nganh siéu
thi ban 1¢ Viét Nam ciing cho thay sir dung mo
hinh SERVPERF t6t hon SERVQUAL trén
hai khia canh:

1. Str dung mo6 hinh SERVPEREF sé& cho
két qua t6t hon SERVQUAL

Su tin cdy X1
Sw dap vng X2
Nang lwe phuc vu X3

Sw dong cam

Phuong tién hiru hinh X5
Phi giao dich X6
Mang luéi X7

Fa—

2. Bang cau hoi theo mé hinh SERVPERF
ngin gon hon phan nira so voi SERVQUAL nén
khong gdy nham chan, mat thoi gian, nham 1an.

Co sé chon m6 hinh

bé nghién curu dat duoc két qua t6t, nhom
tac gia da thao ludn nhom véi 02 chuyén gia la
can bd quan ly thé thanh toan cta Vietinbank
chi nhanh Vinh Long va 03 can bd nghién ctru
la giang vién bo moén tai chinh cua khoa Tai
chinh - Ké toan, truong dai hoc Ctru Long. Két
qua thao luan di thong nhat chon mé hinh mo
hinh SERVPERF cua Cronin va Tailor (1992) va
thong nhat sir dung 06 nhan t6 su tin cdy; sy dap
ung; nang luc phuc vy; su déng cam; phuong
tién hitu hinh; phi giao dich va mang luéi cé
anh huong dén sy hai long cua khach hang khi
su dung dich vu thé ATM tai Vietinbank chi
nhanh Vinh Long. Ttr d6 mo hinh nghién ctru:

Su hai long cua khach
hang c4 nhén vé dich
vu thé ATM

Hinh 2: So' @6 mé hinh nghién ciru cia dé tai

Gidi thich bién

% Y: bién phu thudc (Su hai long cua
khéach hang khi str dung dich vu thé ATM)

% Xij: bién doc lap

Dir liéu nghién ciru

Bang cau hoi sau khi dugc thiét ké xong,

nhom da phong van thir 21 khach hang dé kiém
tra ttr ngit, hinh thic trinh bay, y nghia cau hoi
c¢6 phi hop, o rang, dé hiéu khong, dé diéu
chinh lai bang cau hoi cho phu hop trude khi
tién hanh phong véan chinh thuc.
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Bing I: Thang do bién quan sdt

1 | Mtrc do an toan, bao mat thong tin tot Tran Hodng Hai;
2 | Cung cép tién ich thé dung cam két Nguyén Thi Bao
3 | Xt ly giao dich chinh x4c, khong bi sai sot Ngoc; Nguyén Dinh
4 | Hba don, chtng tir giao dich ddy du, chinh xac Thgiciial; (?OO?)
Parasuraman va cac
5 | Thé ATM Vietinbank rit tién duoc nhidu NH cong  su;  Charles
Mwatsika (2014);
Su ddng cam
6 | Vietinbank c6 quan tim ddi v6i KH vé CLDV thé | Tran Hong  Hai;
7 | KH ddng y xép hang st dung thé vao ngay cao diém | Nguyén Thi  Bao
8 | Nhan vién hiéu rd nhu ciu khach hang Ngoc;Nguyén  Dinh
9 | Nhan vién cé quan tim dén khach hang Ui ¢l (?OO§)
Parasuraman va céc
10 | Vietinbank phuc vu loi ich KH 13 trén hét cong su;  Charles
Mwatsika (2014);
Phwong tién hiru hinh
11 | Méy ATM ciia Vietinbank hién dai, dé sir dung X '
12 | Phong may c6 mau sac dac trung, dé nhan biét Nguyén Th; ]?rao
13 | Thé ATM c6 mau mi da dang, dep mét Wgee; Mglyen i
. K 1. 1A n X Tho et al, (2003)
Camera quan sat, thiét bi chong trdm, chong sao s
14 i Parasuraman va cac
luru tot A .
— - - cong su; Charles
15 | Nhan vién an mac lich su:z gon gang, tuom tat Mwatsika (2014)
16 | Thé ATM c¢ tich hgp nhi€u dich vu tién ich khéac
Sw dap wng
17 | Nhén vién Vietinbank san sang gitip d& KH
18 | ATM hoat dong lién tuc 24/24 gid/7 ngay Nguyén Pinh
19 | Thoi gian thyc hién giao dich nhanh chéng Tho et al, (2003)
20 | Han mirc giao dich hop ly, dap Gmg dugc nhu cau KH | Parasuraman va céc
51 | Méy ATM hoat dong 6t it bi nudt thé, may hu, may | €Ong SU
het tien
Sw dam bao
22 | Thé ATM C}’la NH danh tiéng duoc KH tin nhiém Nguyén =5
23 | KH cam thay an toan khi st dung th¢ ATM cua NH | Tho et al, (2003)
24 | Nhan vién vui vé, lich su, nha nhan, niém no voi KH | Parasuraman va cac
25 | NV c6 du kién thirc dé xir Iy khiéu nai ctia khach hang | cong  su;  Charles
26 | Ngan hang dap tung t6t nhu cau khach hang Mwatsika (2014)
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Phi giao dich
27 | Phi phat hanh thé hop ly
28 | Phi thuong nién chép nhan duoc

Trin Hong Hai;
Nguyén Thi Bao| +
Ngoc;

29 | Phi trong céc giao dich hop ly

30 | C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai hip din

Mang luéi
31 | S lugng may ATM ciia Vietinbank trén dia ban nhiéu

32 | Mang lu6i Vietinbank rong khap Trin Hong Hai;

33 | S6 lugng diém chap nhan thé POS nhiéu Nguyén Thi Bao +
Ngoc;

34 | Chd dat may ATM c6 bii dau xe an toan
35 | Vi tri dat may ATM thuén loi, dé giao dich

Su hai long

36 | Anh/Chij hailong v6i CLDV thé ATM cua Vietinbank | Nguyén Thi  Bao

DV thé ATM cua Vietinbank dap tng tot moi nhu I\{goc; Le: Ve 'Hu§‘/

37 A, . va Nguyen Thi Ha
cau cua Anh/Chi. = .

- My; Nguyén DBinh

38 | DV thé ATM cua Vietinbank ly twong doi véi Anh/Chi. Tho et al, (2003)

39 | DV thé ATM cua Vietinbank t5t hon cac NH khac | Parasuraman va cac
cong su; Charles

Anh/Chi ddng v gi6i thiéu thém ngudi sir dung the | MWwatsika — (2014);

ATM cuia Vietinbank Tran Hong  Hai
(2014)

40

Nguon: Tdc gid tong hop
3. Két qua nghién ciru
3.1 Két qua kinh doanh thé ATM tai ngin hang
Bing 2: Két qud hoat dpng kinh doanh thé ATM ciia ngén hang
PVT: Triéu dong

Chénh l1éch 2019/2018 Chénh léch 2020/2019
Chi tiéu 2018 2019 2020

Sétien Tyl (%) Sotien Ty 18 (%)

Doanh thu | 16.473 | 22.140 | 28.788 | 5.667 34,40 6.648 30,03
Chi phi 11.120 | 15.270 | 19.459 | 4.150 37,32 4.189 27,43
Loinhuan | 5.353 | 6.870 |9.329 | 1.517 28,34 2.459 35,79

(Nguon: Bdo cdo KD cua Vietinbank chi nhdanh Vinh Long)
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Loi nhuan tir hoat dong kinh doanh thé
ATM cua ngan hang nam 2018 dat 5.353 tri€u
déng, nam 2019 dat 6.870 triéu déng tang
1.517 triéu dong tang 28,34% so voi nam 2018.
Nam 2020 loi nhuan dat duoc la 9.329 triéu
ddng tang 2.459 tridu dong ting 35,79% so
voi nam 2019. Nguyén nhéan la do trong giai
doan 2018 - 2020 khach hang str dung dich vu
thé ATM nhiéu do dich bénh Covid - 19 nén
han ché giao dich & ngan hang lam cho tdc do
tang doanh thu cao hon té¢ do ting ctia chi phi.
Day 1a ddu hiéu dang mimg ctia ngan hang va
can dugc phat huy trong nhitng nam tiép theo.

3.2 Két qua md ta bién khao sat

Dir liéu dugce thu thap trong nghién ctu
nay thong qua k¥ thuat phong vén truc tiép véi
300 bang khao sat. Trong 300 mau thu vé thi ¢6
02 mau khong dat yéu cau, con 298 mau hop 16
dugc ma hoa thong qua phan mém SPSS 20.0
dé phan tich cac bién trong mé hinh. Cy thé:

- Sy tin cy ¢6 gia tri trung binh cao nhat
3,614 va thap nhat 3,221. Ngoai ra, gi tri do
1éch chuén thap nén khong co su khéc biét vé
muc do danh gid cua khach hang.

- Su dép ung cé gia tri trung binh cao
nhat 3,557 va gia tri thip nhat 3,158. Ngoai

3.3 Két qua danh gia do tin cdy

ra, gia tri do 1éch chudn thap nén khong co sy
khac biét vé mirc d6 dénh gia cua khach hang.
- Nang luc phuc vu c6 gia tri trung binh
cao nhat 4,064 va gi tri thip nhat 3,671. Ngoai
ra, gia tri d6 1éch chudn thap nén khong co su
khac biét vé murc d6 danh gia ctia khach hang.
- Su ddng cam c6 gia tri trung binh cao
nhit 3,664 va gia tri thap nhét 3,527. Ngoai
ra, gia tri d¢ 1éch chuin thép nén khong c6 su
khac biét vé mirc d danh gia cua khach hang.
- Phuong tién hiru hinh cé gia tri trung
binh cao nhat 3,493 va thap nhat 3,114. Ngoai
ra, gia tri do 1&ch chuén thép nén khong cé sy
khéc biét vé muac do danh gia cua khach hang.
- Phi giao dich c6 gia tri trung binh cao
nhat 3,755 va gia tri thip nhét 3,124. Ngoai
ra, gia tri d6 léch chuan thap nén khong co su
khéc biét vé mirc d6 danh gia cuia khach hang.
- Mang ludi ¢6 gié tri trung binh cao nhit
3,768 va gia tri thap nhat 3,403. Ngoai ra, gia
tri d6 léch chuan thép nén khong co6 sy khac
biét vé mirc d6 dénh gia cia khach hang.
- Su hai long cua khach hang c6 gia tri
trung binh cao nhit 3,611 va gia tri thip nhat
3,487.

Bing 3: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén t6 sw tin cdy

Su tin cay 0,830
Su dap ung 0,807
Nang luc phuc vu 0,817
Sy ddng cam 0,908
Phuong tién hiru hinh 0,902
Phi giao dich 0,792
Mang luéi 0,878
Su hai long cua khach hang 0,930
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Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha
ctia 07 nhan t6 doc 1ap va 01 nhan tb phu thudc
cho két qua chit lugng va tét. Diéu nay cho
thdy cac thang do déu dam bao chit luong va

cac bién quan sat déu duoc giir lai, khong cé
bién quan sat nao bi loai bo. Vi vay, tAt ca cac
bién quan sat déu c6 thé duoc st dung trong
phan tich nhan t6 kham ph4 EFA.

3.4 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
Déi véi bién dic lap

Bing 4: Bang két qua KMO va Bartlett ciia bién dpc lgp

Kiém dinh KMO 0,897
Approx. Chi-Square 6315,379
Bartlett’s Test of Sphericity Df 561
Sig. 0,000

(Nguon: Két qua phdn tich dit liéu cia tdc gia)

Két qua KMO khé cao 13 0,897 nam trong
khoang [0,5 - 1], chiing t6 ring phan tich nhan
t6 1a thich hop voi dit liéu thuc té. Qua két qua
phan tich ¢ bang trén cho thay gia tri Sig. tir
bang két qua 12 0,000 < 0,05. Diéu nay chiing
to cac bién quan sat c¢6 twong quan trong moi
nhan t6 va cac thang do dugc xay dung hoan
toan doc lap véi nhau.

Trong bang kiém dinh phuong sai trich,
két qua ctia phuong sai trich (% cumulative
variance) cua 7 quan sat c6 dai lugng Eigenvalue

Déi véi bién phu thuéc

16n hon 1 14 66,904% (> 50%). Diéu nay cho
thay rang cac két qua trén déu phtt hop vai tiéu
chuin co thé chép nhan duoc.

Do quy md mau 14 298 nam trong khoang
[100; 350] nén hé sb tai nhan t6 cua cac nhan
t6 & bang ma tran xoay phai > 0,55 thi giir lai,
cac bién quan sat nao < 0,55 thi phai loai bo.
Theo két qua tir bang ma trn xoay thi tat ca
cac bién quan sat déu dam bao tiéu chuin va
déu duoc gitr lai dé thuc hién cac phan tich
tiép theo.

Bing 5: Bing két qua KMO va Bartlett ciia bién phu thujc

Kiém dinh KMO 0,888
Approx. Chi-Square 1163,322
Bartlett’s Test of Sphericity Df 10
Sig. 0,000

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tdc gia

Két qua KMO ctia bién phu thudc c6 gia

tri 0,888 nam trong khoang [0,5 - 1], diéu d6
chung t6 1a két qua phan tich EFA cho bién

phu thudc la phu hop, thich hop véi dir lidu
thue té. Kiém dinh Barlett véi Sig. = 0,000 <
0,05 cho thiy rang cac bién quan sat c6 twong
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quan tuyén tinh trong nhan t6 SHL - Sy hai
long cua khach hang.

Trong bang Tong phuong sai dugc giai
thich ctia bién phu thudc, két qua cta phuong
sai trich 1a 78,089% (> 50%) va dai lugng
Eigenvalues bang 1. Diéu nay cho thiy rang
cac két qua trén déu phu hop véi tiéu chuan

c6 thé chap nhan duogc.

Do chi thyc hién phan tich nhan t6 kham
pha cho mot nhém nhan t6 riéng biét, nén cac
bién quan sat thudc bién phu thudc su hai long
cua khach hang ca nhan khi st dung dich vu
thé ATM tai Vietinbank chi nhanh Vinh Long
chi hoi tu vao mot nhom duy nhét.

3.5 Két qua hdi quy
Bing 6: Két qua hoi quy

(Lo 20,710 | 0,189 23,764 | 0,000
stant)
STC Su tin cay 0,096 | 0,049 | 0,085 | 1959 | 0051 | 1,621
SDC Sy ddng cim 0292 | 0,060 | 0266 @ 4.850 | 0,000 | 2,610
SDU Sy dép tng 0227 | 0,039 | 0239 | 5884 | 0000 | 1435
NLPV | Ninglucphucvu | 0,185 | 0,056 | 0,153 | 3,329 | 0,001 | 1,826
PGD Phi giao dich 0111 | 0,045 | 0,102 | 2446 | 0015 | 1,523
PTHH Eﬂ;‘mg (i3 bt 0,106 | 0,052 | 0,098 | 2,014 | 0045 | 2,051
ML Mang luéi 0187 | 0,048 | 0,174 | 3915 | 0,000 | 1,725
Hé s R? diéu chinh 0,658
Hé sb Sig. Anova 0,000°

Kiém dinh hé s6 hoi quy va mirc dd
phu hop ciia moé hinh

Nhin vao bang két qua hdi quy ta thiy hé
s6 Sig. ctia 06 nhan té doc 1ap SDU = 0,000,
NLPV = 0,001, PTHH = 0,045, SDC = 0,000;
PGD =0,015 va ML= 0,000 déu < 0,05, chimg
t6 dam bao c6 y nghia thong ké v6i do tin cay
trén 95%, hé s |t| > 2 thi 06 nhan té nay duoc
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Nguén: Két qua phan tich dir liéu ciia tic gia
chap nhan, c¢6 nghia la cac nhan t6 nay déu tac
dong dén sy hai long cta khach hang ¢4 nhan
khi st dung dich vu thé ATM tai Vietinbank
chi nhanh Vinh Long. Ngoai ra, bién su tin
cdy c6 gia tri Sig. =0,051 > 0,05 nén bién nay
khong co ¥ nghia théng ké v6i mure do tin cay
95% nén loai khoi mé hinh nghién ctru. Ta co6
mo hinh hoi quy nhu sau:
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SHL = 0,266SDC + 0,239SDU + 0,153NLPV + 0,102PGD + 0,098PTHH + 0,174ML

V6i gia tri hé s6 R2 hiéu chinh 13 0,658,
c6 nghia 1a khoang 65,8% cho biét ring sy
thay d6i ctia bién phu thudc duogc giai thich boi
su thay ddi cua 06 bién doc 1ap, bao gém cac
bién: su dap tmg, nang luc phuc vy, su dong
cam, phuong tién hiru hinh; phi giao dich va
mang lud1 véi mire y nghia 5%. Con lai 34,2%
su thay ddi cua bién phu thudc dugc gidi thich
béi su thay d6i ciia cac nhan t6 khac.

Kiém dinh da cong tuyén

Dua vao két qua cua bang 6, ta thay gia
tri VIF trong mo hinh hdi quy cua cac bién
doc 1ap nho (nho hon 10) nén cac bién doc
1ap cia mod hinh khong xdy ra hién tugng da
cong tuyén.

3.6 Thio luin két qua hoi quy

Hé s6 h6i quy chwa chudn hoa duge ding
dé so sanh muc do tac dong cua cac bién phu
thudc vao bién doc 1ap. Theo d6, nhan td nao
c¢6 hé sb B nao cang 16n thi nhan t d6 tic dong
cang manh dén bién phu thudc. Vay dua theo
két qua trinh bay ¢ bang két qua hdi quy, hé
sd B duoc giai thich nhu sau:

Nhan té SDU ¢6 hé s6 p= 0,227 phtt hop
v6i gia thuyét va phut hop vi nhitng nghién
ctru trude day. Dong thoi ciing thé hién ring
khi cac nhan t6 khac khong d6i thi nhan t6
SDU duoc khach hang danh gia tang 1 diém
thi sy hai long cua khach hang ca nhan khi sur
dung dich vu thé ATM tai Vietinbank chi nhanh
Vinh Long ting 1én 0,227 diém.

Nhan t6 NLPV ¢ hé s6 B = 0,185, phu
hop véi gia thuyét va phi hop véi nhitng nghién

ctru trude day. Dong thoi cling thé hién ring khi
cac nhan t6 khac khong d6i thi nhan t NLPV
duoc khach hang danh gia ting 1 diém thi sy
hai long cia khach hang cd nhan khi s dung
dich vu thé ATM tai Vietinbank chi nhanh Vinh
Long tang 1én 0,185 diém.

Nhén t6 SDC ¢ hé sé p = 0,292, phu
hop v6i gia thuyét. Pong thoi ciing thé hién
rang khi cc nhan t6 khac khong dbi thi nhan
t6 SDC dugc khach hang danh gia tang 1 diém
thi sy hai long cua khach hang ca nhan khi su
dung dich vu thé ATM tai Vietinbank chi nhanh
Vinh Long tang 1én 0,292 diém.

Nhan t6 PTHH c6 hé s6 p = 0,106 phu
hop véi gia thuyét. Dong thoi cling thé hién
rang khi céc nhén t6 khac khong doi thi nhan
t6 PTHH duoc khach hang dénh gia ting 1
diém thi su hai long ctia khach hang ca nhan
khi str dung dich vu thé ATM tai Vietinbank
chi nhanh Vinh Long tang 1én 0,106 diém.

Nhan t6 PGD c6 hé s6 f=0,111 pht hop
v6i gia thuyét. Dong thoi cling thé hién rang
khi cac nhan t6 khac khong d6i thi nhan t6
PGD dugc khach hang danh gi4 tang 1 diém
thi sy hai long ctuia khach hang ca nhan khi str
dung dich vu thé ATM tai Vietinbank chi nhanh
Vinh Long tang 1én 0,111 diém.

Nhan t6 ML ¢6 hé sé = 0,187 phu hop
v6i gia thuyét. Pong thoi ciing thé hién ring
khi cac nhén t6 khac khong doi thi nhan t6 ML
duoc khach hang danh gia ting 1 diém thi su
hai long cua khach hang ca nhén khi sir dung
dich vu thé ATM tai Vietinbank chi nhanh Vinh
Long tang 1én 0,187 diém.
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Bing 7: Xdc dinh tam quan trong ciia cdc bién dpc lip

1 | SDU (Su dép tmg) 0,239 23,16 2

2 | NLPV (Nang luc phuc vu) 0,153 14,83 4

3 | SDC (Su dong cam) 0,266 25,78 1

4 | PTHH (Phuong tién hiru hinh) 0,098 9,50 6

5 | PGD (Phi giao dich) 0,102 9,88 5

6 | ML (Mang ludi) 0,174 16,86 3
Téng 1,032

Hé s6 hdi quy chuin hoa (Beta) duoc
str dung dé xac dinh tAm quan trong ctia cac
bién. Céc nhén t6 tic dong dén sy hai long
cua khach hang ca nhan khi sir dung dich vu
thé ATM tai Vietinbank chi nhanh Vinh Long
s€ tac dong theo thr tuy anh hudng nhu sau:
SDC (Su dong cam); SDU (Su dap tmg); ML
(Mang lu6i); NLPV (Nang luc phuc vu); PGD
(Phi giao dich); PTHH (Phuong tién hitu hinh).

4. Két luin va khuyén nghi

4.1 Két luan

Thong qua qua trinh tim hiéu cac nghién
clru trong va ngoai nudce cd lién quan cung voi
viéc nhin nhén tinh hinh thuc té tai ngan hang,
nghién ctiu da xac dinh dugc cac nhan td anh
hudng dén su hai 10ng cua khach hang c4 nhan
khi st dung dich vu thé ATM tai ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam chi nhanh Vinh
Long, bao gdbm 07 nhan t& nhu nhan t6 su tin
cdy, nhan tb su dap ung, nhan tb nang lyc phuc
vy, nhén té sy ddng cam; nhan t6 phuong tién
hiru hinh; nhén t6 phi giao dich va mang luéi.

Trong qua trinh phén tich dir li¢u dinh
lugng, nhirng dir li¢u da dugc ma hoa s€ nhap
vao phan mém xtr ly dit liéu SPSS dé thyc hién
cac bude phan tich nhu: thong ké mé ta, danh
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(Nguon: Tdc gia ty tong hop)

gia chat lugng thang do, phan tich nhén t6
kham pha EFA, sau d6 tién hanh chay hoi quy
dé kiém dinh mé hinh nhim do ludng mirc do
sur hai long cta khach hang c4 nhan khi s dung
dich vu thé ATM tai ngan hang TMCP Cong
Thuong Viét Nam chi nhanh Vinh Long. Va
sau qua trinh phan tich, sy hai long cua khach
hang khi str dung dich vu ngan hang dién tir tai
ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam chi
nhanh Vinh Long chiu tdc dong ctia cadc nhan
t theo tht ty nhu su déng cam (25,78%); su
dap ung (23,16%); mang ludi (16,86%); nang
luc phuc vu (14,83%); phi giao dich (9,88%);
phuong tién hiru hinh (9,50%).

4.2 Khuyén nghi

4.2.1 Déi véi phi giao dich

Hién tai cac ngan hang ciing c6 thé gia
tang sy hai long thong qua viéc mién gidm céc
phi dich vu nhu mién phi dich vu phat hanh
thé, mé tai khoan va thé thanh todn, mién phi
chuyén tién trén mang, mién phi rut tién tai
may ATM cua cac ngan hang lién két két hop
v6i diéu kién nao d6 c6 thé dem lai doanh thu,
lg1 nhuan cho ngéan hang nhu viéc duy tri mot
s6 du t6i thiéu ndo d6 trong tai khoan dé duoc
mién phi dich vu... Cho nén dé nang cao muc
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do thoa mén chung vé giaca can thuc hién céc
giai phap sau:

Ngan hang can mién giam cac loai phi st
dung thé ATM cho khéach hang: phi phét hanh,
phi thuong nién, phi rat tién, phi chuyén tién
ndi mang. ..theo 16 trinh sau khi da thu hoi
dugc 1 phan von dau tu ban dau.

Ngan hang can giam lai sudt cho vay qua
thé tin dung, vay thau chi & mtc hop ly phu
hop vai thi truong.

Ngan hang c6 thé ap dung 13i suat tién
guri khong ky han cho sb du trén tai khoan thé
va muc lai sudt gan ky han cho cac sd du tir
1 thang tr¢ 1én.

Ngan hang can xtr Iy nghiém truong hop
cac don vi chap nhap thé thu thém phu phi cia
khach hang.

4.2.2 P6i v6i mang lwéi

Trong bdi canh hién nay, ngan hang
Vietinbank chi nhanh Vinh Long can chii trong
phat trién mang ludi POS dé c6 thé dap tng
phén nao d6 sy hai 1ong ctia khach hang. Ngoai
ra, ngn hang ciing c6 thé gia tang su hai long
thong qua viéc lap dat thém may ATM & vi
tri thudn ti€n, c6 bai xe an toan cho giao dich
dap tmg duogc su hai long khach hang. Vi vay
dé nang cao mirc do thoa man chung vé mang
luéi can thuc hién cac giai phap sau:

Ngan hang can tiép tuc phat trién mang
luoi ATM, may POS cua ngan hang trén dia
ban tinh Vinh Long vé viing nong thon phu
hop vé6i chinh sach phat trién thé tai cac huyén,
khu coéng nghiép, tiéu tha cong nghiép trong
tinh bao dam khoang cach ban kinh cho khach
hang st dung dich vu khong qua 3km.

Ngén hang can tmg dung mo hinh toan
t6i wu trong bd tri mang ludi ATM.,

Ngan hang can dat may ATM & vi tri

thuan loi, dé tiép can, an toan cho khéch hang.

4.2.3 Poi v6i sw dong cam

Hién tai ngan hang hau nhu d3 dap tng
dugc cac yéu cau cia khach hang nhung diéu
nay chua du, dé tao mot su gén két hon nita
gitra ngan hang va cac khach hang, cac ngan
hang can c6 ché do, chinh sach va chi phi hop
ly danh cho khéch hang vao nhitng ngay dac
biét nhur ngy tét, ngay sinh nhat....Tém lai,
dé c6 mot su déng cam danh cho khéach hang,
cac nha quan ly can c6 nhirng bubi thao luan
nh¢ hay nhiing khéa hoc ngin vé tim 1y cho
nhan vién dé ho c6 thé d& dang tiép xuc, trao
dbi tro chuyén voi khach hang cing mot ngan
sach hop 1y nham thé hién sy quan tdm dén
khach hang nhiéu hon. Vi vdy dé nang cao muc
d06 thoa mén chung vé sy dong cam ngan hang
can thuc hién cac giai phéap sau:

Nhén vién ngan hang can thudng xuyén
quan tdm, cham soc khach hang, tao cho khach
hang vui vé, than thién hon va qua do, giup
ngan hang hiéu thém duoc nhu cau, mong
mudn cua khach hang dé c6 thé dap ting dugc
mot cach tron ven va day da nhit hay hon nira
13 ban thém c4c san pham dich vu giup gia ting
doanh thu, 191 nhuan cho ngan hang.

Ngan hang can co chinh sach vu dai
cho khach hang than thiét, khach hang lau
nam, khach hang VIP nhan dip cac ngay 1&
16n, sinh nhat khach hang (mién phi dich vu
thé, giam gia trén hoa don mua hang, quay s6
tring thudng...)

4.2.4 Poi voi mire sy dap ing

Ngén hang can hién dai hoa cac cong cu
phuc vy, co s& vat chét, hinh anh bén trong va
bén ngoai ngan hang, trang thiét bi va cong cu
lam viéc, &p dung manh mé& cong nghé thong
tin vao qua trinh lam viéc, chu y xay dung van
hoéa doanh nghiép, moi trudng lam viée. .. nhdm

N,
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tao diéu kién lam viéc tot nhat cho nhan vién.

Ngan hang can cung cb va thic day su
phat trién cta phuong tién hitu hinh dé giup gia
tang su hai long cua khach hang. Tuy nhién,
khach hang s& cang hai 1ong hon néu doanh
nghiép xay dung cho nhan vién mdt thai do
1am viéc chuyén nghiép, trudc hét 1a qua trang
phuc cua ho, trang phuc bat budc phai gon
gang va lich su.

4.2.5 Déi v6i phuong tién hiru hinh

Ngan hang can phuc vu khach hang theo
hudng hién dai véi cong nghé méi. Tang cudng
cac thiét bi nghe nhin phuc vu cong tac giai tri
cho khéch hang trong thoi gian cho doi.

Phong giao dich, quay tiép khach hang
phai ddm bao do thong thodng va khong gian
can thiét, hé théng am thanh, 4nh séng phuc
vu chuyén nghiép.

Khu vic dé xe can phai an ninh, phai co
hé thong bao chay, nd tranh viéc mat tai san
ctia khach hang dén ngan hang giao dich.

Xay dung va lién két voi ngan hang khac
mé nhiéu may ATM dé khach hang thuén tién
trong giao dich thé.

4.2.6 Dbi véi niing lye phuc vu

Ngan hang can xay dung ké hoach cho
dich vu th¢ ATM phu hop véi nhu cau thyuc
té, dam bao cho khach hang nam bit dugc va
tiép can nhanh chong cach thirc sir dung thé.

Thoi lugng st dung thé can linh hoat,
can dugc stra d6i theo didu kién khach hang.

Nang cao trinh d chuyén mon va k¥ nang
cham soc khach hang, cap nhat kién thirc ky
thudt cong nghé mdéi cho doi ngli nhan vién
giao dich tryc tiép véi khach hang. Ngoai ra,
ngan hang can ting cudng hd tro chinh sach
cho cong tac dao tao thé; ban hanh céc chinh
sach huy dong vén va tin dung, chinh sach
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dét dai; phéi hop vdi céc truong dai hoc, cao
dang, cao dang nghé cia tinh, lién két v6i cac
truong nghé & cac dia phuong khac mé thé
cho céc cac bd cong nhan vién nha truong va
sinh vién cua cdc truong.

Khéng ngimg d6i méi trong cong tac
quan ly dao tao dé cac giao dich vién, cac
nhan vién truc tiép va gian tiép giao dich véi
khach hang tot hon, dap tng yéu cau va nhu
cau phuc vu cua khach hang.
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