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TOM TAT

Trong nghién ciru nay, chung t6i khao sat 211 dbi tuong 1a khach hang ca nhan (KHCN) tai huyén Trang Bom
dang st dung san pham dich vu thé ghi ng néi dia cua ngan hang TMCP Ngoai thuong chi nhanh Dong Nai
(Vietcombank - chi nhanh Dong Nai). Keét qua phan tich nhan t6 kham phé (Exporatory Factor Analysis — EFA)
d3 chi ra cac nhéan t§ (1) “Hiéu qua phuc vu”, (2) “Sy tin c@y”, (3) “Nang luc phuc vu”, (4) “Phuong tién hiru
hinh” ¢6 anh hudng mot cach dang ké dén murc d6 hai long vé chét lugng dich vu thé ghi no ndi dia tai ngan
hang Vietcombank - chi nhanh Dor}g Nai. Mdi quan hé giira bién phu thudc (Su hai 1ong) va cac bién doc lap
duge thé hién trong phuong trinh hoi quy: HL= 2,649 + 0,217*HQ + 0,211*TC + 0,140*PT1 + 0,182*NL1 +
0,155*PT2 + 0,235*NL2. Két qua nghién ciru ¢6 the lam co so cho viée d€ xuat cac giai phap dé gop phén
nang cao chat luong dich vu thé ghi no ndi dia cia KHCN d6i v6i ngan hang Vietcombank - chi nhanh Dong
Nai néi riéng va cac ngén hang thuong mai khac néi chung. Céc giai phap nay bao gom: (1) Nang cao higu qua
phuc vu khach hang (2) Cing c6 d9 tin cdy cho khach hang; (2) Cung c6 sy tin cdy cua khach hang; (3) Nang
cao ning luc phuc vu cho cac nhan vién; (4) Nang cip co s& vat chit cho ngan hang.

Tiur khéa: Khach hang c4 nhén, sw hai long, thé ghi ng ngi dia, Vietcombank - chi nhanh Pong Nai.

I. DAT VAN PE

Cho dén nay da c6 nhiéu nghién ctru vé viée
xac dinh cac yéu to tac dong dén sy hai long
ctia khach hang ca nhan d6i v6i chat luong
dich vu thé¢ ATM tai cac ngan hang thuong mai
¢ Viét Nam. Vi du: Nghién ctru cua Tran Hé)ng
Hai (2014), Lé Hoang Duy (2009), Huynh
Minh Trudng (2010), Bui Pham Thanh Binh va
cac tac gia (2016)... két qua cia cac nghién ciru
nay cho thiy c6 mdi quan hé chiat ché giita cac
yéu td thudc nhom doc 1ap nhu: sy tin cdy, sy
déng cam cua khach hang, hi¢u qua phuc vu,
nang lyc phu vu cta ngan hang ciing nhu tac
dong cua phuong tién hitu hinh cé anh hudng
rat 16n t6i sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan
ddi vé6i dich vu thée ATM.

Ngan hang thuong mai cd phan Ngoai
thuong Viét Nam - Chi nhanh Pong Nai luén
1a ngan hang din dau vé dich vu thé trén dia
ban tinh Pong Nai so véi cic ngan hang
TMCP khac, chiém trén 50% thi phan vé thé
ATM, Visa, Master va cac don vi chép nhan
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thé POS, c6 thé chép nhan thanh toan cho ca 6
loai thé tin dung théng dung nhat hién nay 1a:
Visa, MasterCard, JCB, American Exprers,
Diners Club va China UnionPay. Cac chi
nhanh va phong giao dich cia ngan hang tép
trung chi yéu ¢ TP. Bién Hoa (9 dia diém),
huyén Long Thanh (4 dia diém), huyén Trang
Bom (2 dia diém), huyén Nhon Trach (2 dia
diém), thi xd Long Khanh (2 dia diém), huyén
Théng Nhét (1 dia diém).

Tai huyén Trang Bom (c6 cac phong giao
dich HS Nai va Trang Bom) - 1a mot khu vuc
dong dan cu va c6 4 khu cong nghiép tap trung
(Bau Xéo, Song May, Hb Nai, Giang Dién) thu
hat hang van nguoi lao dong. Vi vay day la
mot thi truong tiém ning cho viéc phat trién
cac dich vu cua ngan hang Vietcombank - chi
nhanh Pdng Nai. Tuy nhién, trong bdi canh s6
luong ngan hang thuong mai ngay cang tiang
véi su canh tranh khoc 1iét, dé co thé ton tai va
phat trién, ngan hang Vietcombank - chi nhanh
DPong Nai can phai lu6n ludn nang cao dugc su
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thoa man cua khéach hang ddi voi cac dich vu
cung cdp. Chinh vi 1y do trén, viéc nghién ctru
cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cia
khach hang ca nhan d6i vé6i chét luong dich vu
thé ghi no noi dia tai ngan hang thuong mai )
phan Ngoai thuong - chi nhanh Ddng Nai, 1am
co sO cho viéc dé xuét cac giai phap nham
ning cao chat lugng dich vu khach hang cé
nhan d6i vé6i dich vu thé ghi no ndi dia tai ngan
hang thuong mai c¢6 phan Ngoai thuong - Chi
nhanh Pong Nai 1 rat cip thiét va co y nghia
thuc tién cao.
II. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Muc tiéu nghién ciru

Trén co s& danh gia thuc trang vé su hai
1ong cia KHCN d6i voi chat lugng dich vu thé
ghi ng ndi dia tai Ngan hang Thuong mai )
phan Ngoai thuong - chi nhanh Pdéng Nai
nhiam d& xuat mot sé giai phap gop phan nang

cao chat luong dich vu KHCN tai ngan hang.
2.2. Phwong phap nghién ctru
2.2.1. Phwong phdp chon mdu nghién ciru
Dung luong mau chinh thtrc: Phuong phap
phan tich dir li€éu chinh dugc st dung cho
nghién ctru nay 13 phan tich trén mo hinh ciu
trac tuyén tinh. Pé dat dugc ude luong tin cay
cho phuong phap nay, mau thudng phai co
dung luong dua 16n. Dua theo kinh nghi¢m
(Bollen, 1989 trich dan tir Nguyén Khanh Duy,
2009), voi t6i thiéu 1a 5 mAu (t6t nhét 1a tir 10
tr¢ 1én) cho mot tham sb ude luong, mo hinh
1y thuyét c6 29 tham sé can udc lugng (Bang
2). M6 hinh da bién c6 29 tham sd can udc
luong, do d6 kich thuée mau t6i thiéu can thiét
cho nghién ctru chinh thuc 1a 145 (5*29). Dung
luong mau quan sat trong nghién ctru ndy duoc
thuc hién 1a n = 211 vi vay tinh dai dién ctua
mau dam bao cho viéc phan tich.

Bang 1. Pic trung co bin clia miu diéu tra

Dung lwong miu (n = 211)

Dic diem Thn sb Ty 1§ % % Tich lily
Gi6i tinh
Nam 109 51,66 51,66
Nit 102 46,92 100,0
Do tudi
Tir 18 - 30 tudi 72 34,12 34,12
Tir 31 - 40 tudi 84 39,81 73,93
Tir 41 - 50 tudi 33 15,64 89,57
Tir 51 - 60 tudi 22 10,43 100,0
Trinh dd hoc vén
Chua t6t nghiép phé thong trung hoc 76 36,02 36,02
Pho thong trung hoc 58 27,49 63,51
Trung cip, cao dang 29 13,74 77,25
Pai hoc 28 13,27 90,52
Sau dai hoc 20 9,48 100,0
Thu nhap hang thang
Dud6i 3 triéu 28 13,27 13,27
T 3 - 5 tridu 67 31,75 45,02
Tir 6 - 10 triéu 88 41,71 86,73
Trén 10 triéu 28 13,27 100,0

2.2.2. Phwong phdp thu thép sé liéu

- Théng tin thir cap dugc thu thap théng qua
cac van ban, tai liéu luu hanh trong ngin hang
Vietcombank - chi nhanh Pdong Nai, cac 4n
pham, tap chi chuyén nganh, internet. ..

- Thong tin so cap duoc thu thap thong qua

phuong phép diéu tra chon miu ngau nhién véi
bang cau hoi khao sat cac ddi twong 1a khach
hang cd nhan tai huyén Trang Bom dang st
dung dich vu thé ghi n¢g ngi dia tai Ngan hang
Thuong mai c6 phan Ngoai thwong - Chi
nhanh Pong Nai.
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2.2.3. Phuwong phap xw ly, phan tich
Biang 2. Thang do cac yéu t6 znh hwéng dén sy hai long ciia KHCN dbi véi vé chét lwong dich vu thé

ghi n¢ ndi dia ciia Ngin hang Vietcombank - chi nhanh Pong Nai

STT Tiéu thire Mirc d§ danh gia
I SU TIN CAY
| Ngan hang thuc hién cac dich vu thé ATM ghi ng ndi dia ding nhu nhitng gi da gioi 11213 4als
thicu.
2 | Ngan hang luén bao mat thong tin ciia khach hang. 1123 (4]5
3 Khi ban thac mac hay khi€u nai, ngan hang luon giai quyét thoa dang. 1123 [4]5
4 Ngan hang dugc khach hang rat tin nhiém. 1123|415
5 H¢ thong may ATM ludn hoat dong tot. 1123 [4]5
IL HIEU QUA PHUC VU
1 Nhén vién cua ngan hang luén phuc vu khach hang nhanh chong kip thoi. 1123|415
2 | Nhan vién ctia ngan hang ludn san sang giup d& khach hang. 1123 [4]5
3 | Nhan vién ngan hang huéng dan thu tuc cho khach hang day du va dé hicu. 11213145
4 | Nhan vién ngan hang ludn giai dap nhanh chong cac yéu cau cua khach hang. 1123 (4]5
5 | Ngan hang co6 céac ching tir giao dich va tai li¢u lién quan rd rang, khong co sai sot. 1123 [4]5
IIL. NANG LUC PHUC VU
1 Nhén vién ngan hang phuc vu khach hang lich thi¢p, nha nhan. 1123 [4]5
2 | Nhan vién ngan hang xtr i nghiép vu nhanh chéng, chinh xéc. 1123 [4]5
Nhén vién ngan hang ludn cung cap céc thong tin dich vu thé ATM ghi ng néi dia can
3 X . X 11213 1]4]5
thi€t cho khach hang.
4 | Nhan vién ludn c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc. 1123 [4]5
5 | Ngan hang c6 duong day nong tu van dich vu thé 24/24. 1123 [4]5
6 | Danh muc cac dich vu cua thé ATM rat phong phu . 1123 (4]5
7 Thé ATM ghi no noi dia dugc sir dung dé thanh toan hang hoa, dich vu mot cach dé 11213 lals
dang.
Iv. SU PONG CAM
1 Ngén hang ludn thé hién su quan tdm dén ca nhan khach hang. 1123 (4]5
2 | Khach hang khong phai cho doi lau dé duoc phuc vu. 1123 (4]5
3 Ngan hang luén cht ¥ dén nhu cau ctia khach hang. 1123 [4]5
V. PHUONG TIEN HUU HINH
1 Ngén hang co6 co s¢ vat chat hién dai. 112131415
) Egén hang c6 cac tai li€u, to roi gioi thi¢u vé dich vu thé ATM ghi ng ndi dia rat cuong 11213 4als
ut.
3 Ngan hang c6 hé thong may ATM phan bd rong khap. 1123 [4]5
4 Cac dich vu trén may ATM duoc thiét ké dé sur dung. 112131415
5 Dia diém dat may ATM hop ly, gitp khach hang dé nhan biét. 1123 (4]5
6 | Noi ddt may ATM sach sé , khong gian thoang mat. 1123 (4]5
7 | Ngan hang c6 chinh sach phi dich vu thé ATM ghi ng noi dia hop 1y. 1123 [4]5
VL SU TIN NHIEM
| Trong thoi gian téi anh/chi van sé tiép tuc st dung dich vu thé ATM ghi ng néi dia cta 11213 4l5s
ngan hang.
Anh/chi s€ giéi thi€u dich vu thé ATM ghi no ndi dia cua ngan hang cho nhiing ngudi
2 , 11213 1]4]5
khac.
VII.  SU HAI LONG
| Anh/chi hoan toan hai long véi chat lugng dich vu thé ATM ghi no ndi dia cia ngan 11213 lals
hang.
Rét hai long Hai long Khong y kién Khong hai long Rat khong hai long
1 2 3 4 5
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Nhin chung, tai Viét Nam da c6 mot sb cac
nghién ctru vé cac nhan té anh huong dén chat
chat luong dich vu khach hang ca nhan d6i voi
dich vu thé ghi n¢o noi dia ctia cac ngan hang
thwong mai. Dua trén cac két qua nghién ctu
clia cac tac gia, bao gom: Lé Hoang Duy
(2009), Huynh Thuay Phuong (2010), Lé Minh
Thuan (2011), Trin Hong Hai (2014), dong
thoi dya trén cac diéu kién dic thu cua huyén
Trang Bom, tinh Déng Nai c6 thé nhan dién
cic nhan t6 tiém ning anh huong dén anh
huong dén chat chat luong dich vu khach hang
c4 nhan dbi vai dich vu thé ghi no ndi dia cua
Ngan hang Vietcombank - chi nhanh Dong Nai
(Bang 2).

Trong nghién ciru cac bién quan sat str dung
thang do Likert 5 muc d¢ va chi tiét duoc méd
ta trong bang 2. Bang 2 cho thiy c6 6nhom
thang do tiém nang (c6 tong sb 29 bién quan
sat) duoc sir dung dé danh gia dén sy hai 1ong
vé chét luong dich vu KHCN tai huyén Trang
Bom; va 1 thang do dai dién cho sy hai long
chung cua khach hang.

Nghién ctru st dung phan mém phan tich
théng ké IBM SPSS 23 cho ap dung phan tich
nhan t6 kham pha EFA dé xac dinh cac nhan t6
anh huéng chu yéu dén sy hai long cua
KHCNdbi véi dich vu thé ghi no ndi dia tai
Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Ngoai thuong
- chi nhanh Pdng Nai tai huyén Trang Bom.
II. KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Mt s6 khai niém co béan
3.1.1. Dich vu

Dich vu 1a mot hoat dong hodc 1a mot chudi
hoat dong it nhiéu c6 tinh chat vo6 hinh nhung
khong can thiét, dién ra trong cac mdi tuong
tac gitta khach hang va nhan vién dich vu va
cac nguén luc vat chét hodc hang hoa va cac hé
théng cung tmg dich vu duoc cung cip nhu 1a
cac giai phap giai quyét cac van dé cua khach
hang (Gronroos, 1990, dan theo Paul Lawrence
Miner, 1998).

Chét lwong dich vu thé 1a kha ning dap tng

dich vu thé dbi voi sy mong doi cua khach
hang str dung thé, hay n6i cach khac 1a toan bo
nhitng hoat dong, loi ich tang thém ma ngan
hang mang lai cho khach hang nham thiét lap,
ctiing ¢d va mo rong quan hé dbi tac lau dai voi
khach hang thong qua sy tao nén sy hai long
cho khach hang.

3.1.2. Sw hai long

Theo Kotler (2001): Sy hai long dugc xac
dinh trén co s so sanh gitra két qua nhan duoc
tor dich vu va mong doi ctia khach hang dugc
xem x¢t dua trén ba mirc dJ sau day:

- Khong hai long: khi miuc d§0 cam nhén
khach hang nho hon mong doi.

- Hai long: khi mtc d§ cam nhan ctua khach
hang bang mong doi.

- R4t hai long: khi muc d§ cdm nhén cua
khach hang 16n hon mong doi.

3.1.3. Thé ghi ng ngi dia

Thé ghi no ndi dia 1a mot phuong tién thanh
toan khong dung tién mit do cac t6 chirc tai
chinh, tin dung phat hanh cho khach hang. Céc
tién ich cua thé ghi ng ndi dia ddi vai nguoi su
dung: rut tién mat tir tai khoan c4 nhén, tién
VND hoidc USD, kiém tra sb du tai khoan, in
sao ké cac giao dich gan nhét, chuyén khoan
trong hé théng ngan hang, thanh toan hoa don
dich vu.

Hi¢n nay tai Vietcombank c6 3 loai thé ghi
no noi dia do la:

a. Vietcombank Connect 24: ra do1 nam
2002, 1a san phém thé ghi no noi dia dugc phat
hanh tai Viét Nam va hién dang duogc st dung
rong réi trén toan qubc

b. Thé Co.opmart-Vietcombank: ra doi ngay
02/08/2013, 1a sy két hop day du nhimg tinh
nang wu viét nht cta thé ghi no ngan hang va
thé khach hang than thiét cia Co.opmart

c. The Vietcombank AEON: ra doi ngay
28/01/2015, thé dong thuong hiéu tich hop day
du tinh ning ctia san pham thé ghi no noi dia
cua Vietcombank va tinh nang cua thé thanh
vién AEON: Tich liy diém thuong mua hang
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vo1 gia dac biét.
3.2. Két qua phan tich mé hinh dwa trén
phén tich nhan t6 kham pha
3.2.1. Kiém dinh chit lwong thang do bing hé
sé6 Cronbach Alpha

Thang do va do tin cdy cla cac bién quan
sat duoc danh gia bang hé s Cronbach’s
Alpha va phuong phép nhan tich nhan t6 kham
pha EFA (Exploratory Factor Analysis). Yéu
cau dé thang do duoc ch?ip nhén 1a loai bé cac

bién c6 hé sd twong quan bién tong (item —
total correlation) nhé hon 0,3 va hé )
Cronbach’s Alpha nho hon 0,6. Hon nita trong
phan tich nhan t6 kham ph4 EFA, nhimng bién
c6 hé sb tai nhan t6 (Factor Loading) nho hon
0,5 s€ bi loai khoi thang do vi c6 twong quan
kém véi nhan td tiém an (khai niém do luong).
Budc cudi cung 1a kiém dinh mé hinh bang
phuong phap hoi quy da bién véi mirc y nghia
thdng ké 5%.

Bang 3. Tong hop két qué phan tich chét lwgng thang do bing hé s Cronbach Alpha

STT Nhém bién S6 bién Cronbach Alpha
1 Su tin cdy (TC) 5 0,763
2 Hiéu qua phuc vu (HQ) 5 0,796
3 Nang luc phuc vu (NL) 7 0,754
4 Su ddng cam (DC) 3 0,695
5 Phuong tién hitu hinh (PT) 7 0,770
6  Sutin nhiém (TN) 2 0,720

Qua két qua kiém dinh chat lugng thang do
& bang 3 ta thdy hé s6 cua tong thé cac déu 16n
hon 0,6. Nhu vay hé thong thang do duoc xdy
dung gom 6 thang do dam bao chat luong tot
v6i 29 bién sé dic trung.
3.2.2. Két qud phén tich nhén t6 khzim phs - EFA

a. Kiém dinh tinh thich hop cua EFA

Trong bang 4 ta c6 KMO = 0,853 thoa
man didu kién 0,5 < KMO < 1, nhu vy phan
tich nhan t6 kham phé 1a thich hop cho dit
liéu thyec té.

Bing 4. Kiém dinh KMO va Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

0,853
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1321.459
df 210
Sig. 0.000

b. Kiém dinh twong quan ciia cdc bién quan sdt
trong thuoc do dai dién

Trong bang 4 ta thiy kiém dinh Bartlett c6
muc y nghia Sig. = 0.000 < 0,05, nhu vay céc
bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh voi
nhan t6 dai dién.
c. Kiém dinh mirc dé giai thich cua cac bién
quan sdt doi véi nhan to

Cot Cumulative cia bang 5 cho biét tri s6

phuong sai trich hay phuong sai dugc gidi
thich 1a 61,174% diéu nay c6 nghia la 61,174%
thay ddi ctia cac nhéan té anh huong dén sy hai
long cua khach hang c4 nhan d6i véi chat
lugng dich vu thé ghi ng ndi dia tai Ngan
hang Thuong mai c¢6 phan Ngoai thuong -
chi nhanh Pong Nai dugc giai thich bési cac
bién quan sat.
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Biang 5. Tong phuong sai dwore gidi thich (Total Variance Explained)

Téng phwong sai dwoc gidi thich (Total Variance Explained)

Eigenvalues khéi tao

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared

Nhém nhan t6 Loadings Loadings
Té % cua  Tylé % tich x % caa Tylé % tich .z % caa Ty 1€ % tich
ong . ~ T . - Tong . ~
phuwong sai luy phuong sai lay phuong sai liy

1 5,890 28,048 28,048 5,890 28,048 28,048 2,816 13,410 13,410
2 1,871 8,910 36,958 1,871 8,910 36,958 2,303 10,968 24,379
3 1,557 7,417 44,375 1,557 7,417 44375 2,089 9,946 34,325
4 1,387 6,604 50,979 1,387 6,604 50,979 1,952 9,294 43,619
5 1,100 5,238 56,217 1,100 5,238 56,217 1,848 8,798 52,417
6 1,041 4,957 61,174 1,041 4,957 61,174 1,839 8,757 61,174
7 ,890 4,238 65,411

20 ,324 1,545 98,533

21 ,308 1,467 100,000

d. Ket qua cua mo hinh
Bang 6. Két qua ma tran xoay (Rotated Component Matrix)
Nh6om nhén té (Component)
1 2 3 4 5 6

HQ4 762

HQ1 730

HQ2 .687

HQ3 672

HQS .580

TC1 .801

TC2 754

TC3 .668

TC5 581

PT2 .823

PT3 176

PTI 700

NL1 753

NL2 746

NL4 .653

PT6 791

PT5 .674

PT7 .646

NL6 764

NL7 .690

NLS .672

Qua kiém dinh chit luong thang do va kiém
dinh ctia mé hinh EFA, va két qua cua ma tran
xoay (Bang 6) da nhan dién c6 6 thang do dai
dién cho cac nhan t5 anh huong dén sy hai
long cia KHCN vé chét luong dich vu thé ghi

no ndi dia va 1 thang do dai dién sy hai long
cua KHCN tai huyén Trang Bom ddi voi cac
dich vu thé ghi ng ndi dia cia Ngan hang
Vietcombank - chi nhanh Dong Nai (Bang 7).

Bang 7. Mé hinh diéu chinh qua kiém dinh Crobach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha

STT Thangdo  Bién dic trung Gidi thich thang do
1 HQ (F1) HQ1, HQ2, HQ3, HQ4, HQS5 Hi¢u qua phuc vu ctia nhan vién
2 TC (F2) TC1, TC2, TC3, TC5 Su tin cay cuia khach hang
3 PT1 (F3) PT1, PT2, PT3 Co so vt chét
4 NLI1 (F4) NL1, NL2, NL4 Nang lyc phuc vu cia nhan vién
5 PT2 (F5) PTS, PT6, PT7 Mang ludi cdy ATM
6 NL2 (F6) NLS, NL6, NL7 Su cung cip, ning lyc dap ing
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e. Phan tich hoi qui da bién

Pé nhan dién cac yéu td anh huong dén su
hai 1ong ctia KHCN tai huyén Trang Bom d6i
voi chét luong dich vu thé ghi ng noi dia ctua
Ngan hang Vietcombank - chi nhanh Ddng
Nai, mé hinh tuong quan tong thé c6 dang:

SHL = f(F1, F2, F3, F4, F5,F6)

Trong do: SHL: Bién phu thudc; F1, F2, F3,
F4, F5, F6: Bién doc lap.

Viéc xem xét trong cac trong cc yéu tb F1

dén F6, yéu tb nao that sy tic dong dén sy hai
long ciia KHCN tai huyén Trang Bom dbi voi
cac dich vu thé ghi ng ndi dia cia Ngan hang
Vietcombank - chi nhanh Pong Nai mét cach
tryc tiép sé thuc hién dugc bang phuong trinh
hoi qui tuyén tinh:
SHL = BytPp1F1 + PoF> + BsF3 + PaFat BsFs + BsFe
Trong d6, cac bién dua vao phan tich hoi
qui duoc xac dinh béng cach tinh diém cua céc
nhan té (Factor score).

Bang 8. Tom tit méd hinh (Model Summary)

Hé s6 hdi Mikc ¥ o a. . Mikc do A
. Heé so hoi qui , , Tam quan
Bién doc lap quy cilu'a Giatrit Il;ghla R VIF chuén héa d O“? g"ﬁ trong cia
chuan thong keé (Beta) cua cac bién cic bin
héa(B) (Sig) 50 (%)
(Constant) 2,649 70,327%** ,000
F1 (HQ) 217 5,756%** ,000 1,000 ,303 19,07 2
F2 (TC) 211 5,597%** ,000 1,000 ,295 18,54 3
F3 (PT1) ,140 3,698%** ,000 1,000 ,195 12,25 6
F4 (NL1) ,182 4,809%** ,000 1,000 ,253 15,93 4
F5 (PT2) ,155 4,092%** ,000 1,000 215 13,56 5
F6 (NL2) ,235 6,232%%* ,000 1,000 ,328 20,65 1
Téng 1,589 100
Bién s6 phu thudc: HL- Sy hai long
Dung lugng quan sat 211
F 26,140
H¢ s6 R? 0,435
Hé sb R” hiéu chinh 0,418
Durbin Watson 2,237

Ghi chu *** Sig. <0,01,** Sig. <0,05, * Sig. <0,1

Trong bang 8, hé s6 R* hiéu chinh 0,418.
Nhu vay 41,8 % su thay ddi vé su hai long cua
KHCN tai huyén Trang Bom dugc gidi thich
boi cac bién doc 1ap ctia md hinh. Con lai
58,2% su hai long cia KHCN duogc gidi thich
b6i nhitng nhan t6 khac chwa c6 diéu kién dua
vao mo hinh.

Két qua & bang 8 cho thiy hé s6 phong dai
phuong sai (VIF) déu nhé hon 10, nhu vy mé
hinh hdi qui khong c6 hién tuwong da cong
tuyén. Hé s6 Durbin Watson (1< d = 2,237< 3),
nhu vay mo hinh hoi qui khong ¢6 hién twong
tir twong quan. Két qua tir hinh 1 cho thiy mé
hinh hdi quy khéng c6 hién twong phuong sai

182

ctia sai 86 thay doi.

Trong bang 8, voi mirc y nghia Sig. < 0,01
cta kiém dinh F, c6 thé két luan réng mo hinh
dua ra 1 phi hop véi dit liu thuc té. Hay noi
cach khac, cac bién doc lap c6 tuong quan
tuyén tinh v6i bién phu thudc va véi muc do
tin cay 99%.

Cot muc ¥ nghia ¢ bang 8 cho thiy tit ca
cac bién tir F1 dén F6 c6 murc ¥ nghia thong ké
< 0,01. Nhu vay, tit ca cac nhan td F1 dén F6
c6 anh hudéng dang ké dén sy hai long cia
khach hang tai huyén Trang Bom dbi véi cac
dich vu cua Ngan hang Vietcombank - chi
nhanh Dong Nai véi mirc do tin cay 99%.
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Histogram
Dependent Variable: HL

Fraquancy

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Hinh 1. Biéu dd két qua kiém dinh hién twong phwong sai ciia sai s6 thay déi

f. Théo ludn két qua hoi quy

Tir két qua mé hinh hdi quy cho thiy, mdi
quan hé gitta bién phu thudc (Su hai 1ong) va 6
bién doc 1ap duoc thé hién trong phuong trinh
héi quy sau:

HL= 2,649 +0,217*HQ + 0,211*TC +
0,140*PT1 + 0,182*NLI1 + 0,155*PT2 +
0,235*NL2

Céc bién F1, F2, F3, F4, F5, F6 c6 quan hé
cung chiéu voi bién phu thuéc HL. Pé xac
dinh mtic d0 anh hudng cua cac bién sb doc
1ap ta xac dinh hé s6 hoi quy chuan héa (Beta).
Cac hé s6 hdi quy chua chuin héa co thé
chuyén déi dudi dang phan trim dugc thé hién
trong Bang 8.

Qua két qua Bang 8 ta thdy thir ty tim quan
trong cta cac bién sd anh huong dén sy hai
1ong nhu sau: Cao nhét 13 F6 “Su cung cip,
ning lyc dap ung” (20,65%). Tiép dén 1a F1
“Hi¢éu qua phuc vu cua nhan vién” (19,07%),
F2 “Su tin cdy cua khach hang” (18,54%), F4
“Nang luc phuc vu ctia nhan vién” (15,93%),
F5 “Mang luéi cay ATM” (13,56%), F3 “Co
sG vat chat” (12,25%).

Thong qua cac kiém dinh co thé gdp cac
nhan t6 trén thanh 4 nhom yéu t6 anh hudng
dén sur hai 10ng cua khach hang vé chat luong
th¢ ATM ghi no ndi dia cua ngan hang
Vietcombank chi nhanh Pdng Nai tai huyén
Trang Bom la: (1) “Hiéu qua phuc vu”, (2) “Su
tin cdy”, (3) “Nang luc phuc vu”, (4) “Phuong
tién hiru hinh”.

3.2. Goi mé& cac giai phap gép phin ning
cao chit lrong dich vu KHCN tai Ngan
hang Vietcombank — chi nhanh Pong Nai

Dua vao két qua phan tich thuc trang va cac
nhan t6 anh huong dén sy hai long cia KHCN
vé chat lugng dich vu thé ghi no ndi dia tai
Ngin hang Vietcombank — chi nhanh Dong
Nai c¢6 thé dé xuit mot s giai phap nham nang
cao chit luong dich vu nay nhu sau:

3.2.1. Ndng cao hiéu qui phuc vu khdch hang

Hi¢u qua phuc vu khach hang 1a mot trong
nhitng nhan t6 anh huong dang ké t6i sy hai
long cua khéach hang cd nhan tai huyén Trang
Bom vé chit luong dich vu thé ghi no noi dia
ctia Ngan hang Vietcombank - chi nhanh Pong
Nai. Vi vay, Ngan hang can quan tdm dén viéc
tuyén dung, dao tao ddi ngili can bg cong nhan
vién va khong ngung hoan thién kha nang phuc
vu khach hang.

V& trinh d0 nhéan vién, dich vu: Dbi véi
nhan vién méi, can té chuc dao tao lai trong
thoi gian 2 thang thir viée. D6i v6i cac nhan
vién cii, ngan hang can thudng xuyén t6 chirc
cac 16p bdi dudng, nang cao, cip nhat cac kién
thirc méi vé nghiép vu thé.

Vé cong tac khach hang: thuc hién tdt viéc
cham soc khach hang thong qua thai d9, hanh
vi, cir chi ctia nhan vién khi tiép xac, tu van
cho khach hang.Ngan hang phai quyét liét, triét
dé nang cao chit luong, phong cach giao dich
phuc vu khich hang d mdi can bod
Vietcombank 1a mot dai st thuong hi¢u tdt.

Nhan vién giao dich véi khach hang phai
thuong xuyén cap nhat thong tin san phim méi
clia Vietcombank dé co kién thirc tot vé& san
pham, trau doi k¥ ning ban hang tét tir d6 lam
t6t cong tac tu van, cham séc khach hang ciing
nhu ban san phim. Pong thoi nhan vién phai
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thong bao day du cic chuong trinh khuyén
mai, tri an cho khach hang khi dén giao dich.
Muc ti€u hudng téi xay dung mot doi ngii can
bo thanh thao nghi¢p vu, phong cach phuc vu
nhiét tinh, chuyén nghiép, tao an tuong tdt cho
khéch hang.

3.2.2. Ciing o sw tin cdy ciia khdch hang

Tir nghién ctru trén ta thdy, yéu t6 Su tin
cay cua khach hang anh hudng 18,54% téi su
hai long cia KHCN tai huyén Trang Bom ddi
vol dich vu thé ghi dia cua
Vietcombank - chi nhanh Pdng Nai. Vi vay,
trong thoi gian tdi, Vietcombank - chi nhanh
Pdng Nai can ddy nhanh ning cao ning sut
lao dong theo hudng nang cao trinh dj, ky
ning tac nghiép, tang toc do xir Iy cong viéc, ra
soat, chuan héa quy trinh, thu tuc ddi voi dich
vu cho khach hang theo hudéng don gian, than
thién, dé tiép can, tiét kiém chi phi va thoi gian
cho khéach hang, ddm bao moi giao dich déu
duogc thuc hién nhanh chéng, an toan, chinh
xac dé nang cao sy hai long cta khach hang.
Yéu t6 thoi gian co tac dong rat 16n trong viée
canh tranh gifra cac Ngan hang.

T4 chie cong tac giai quyét khiéu nai cia
khach hang kip thoi va dat chat luong tot tir
Hoi s& chinh t6i chi nhanh nham gia ting su
thoa man va trung thanh cua khach hang voi
dich vu cuia Vietcombank - chi nhanh Déng
Nai.

Céc phong giao dich Trang Bom va H6 Nai
can thuyc hién dinh vi lai vi tri cia dich vu
Vietcombank trén thi truong thong qua viéce
thuong xuyén ra soat, danh gia dac tinh san
phém dich vu cua Vietcombank, so sanh vai
ddi thu canh tranh xac dinh diém manh, diém
han ché trong hoat dong kinh doanh cua
Vietcombank dé xdy dung danh muc san
pham/dich vu chudn, da dang, phong pht vé
tién ich, chat lugng, c6 ham lugng cong nghé
cao va c6 nhitng dic diém hap dan so véi cac
san phém trén thi truong nhdm tao ra su khac
biét trong canh tranh.

Dbi v6i hoat dong phat hanh thé can ting

no ndi

cuong dao tao khach hang nang cao canh giac
trong quan ly va st dung thong tin ca nhan,
thong tin thé dé phong ngira rui ro trong d6 dic
biét luu y ddi voi cac giao dich thuwong mai
dién tir.

3.2.3. Khong ngirng nang cao sw thudn tién
cho khach hang swr dung dich vu, ndng cao
nang lwc phuc vu ciia nhéin vién

Dé co thé nang cao sy thuan tién cho khach
hang st dung dich vy, nang cao nang luc phuc
vu cua nhan vién, trong thoi gian toi
Vietcombank - chi nhanh Dong Nai can:

Cai tién thu tuc va quy trinh giao dich: Tbc
d6 xur 1y giao dich va xir Iy phan hoi nhanh
chong, chinh xac v6i nhimng thic mic, khiéu
nai cua khach hang va lién tuc cham soc khach
hang 1a mdt trong nhiing chia khoa dem lai su
hai 1ong va niém tin cho khach hang. Bén canh
do, nhan vién giao dich can trao doi nghi¢p vu,
thao tac tdc nghi€p phai nhanh chéng va chinh
x4c d6i v6i timg yéu cau cua khach hang.
DPong thoi, cac phong giao dich cling can cai
tién quy trinh phan hoi thong tin va xir Iy khiéu
nai, dam bao cac budc tir tiép nhan ho so, xir Iy
thic mic khiéu nai dén thong bao két qua cho
khach hang phai nim trong khung thoi gian tdi
da cho phép, dong thoi dam bao quy trinh nay
dugc tuan thu nghiém tac.

Khach hang phai ludn luén dugc cép nhat
xem thic mic ctua minh dang duoc giai quyét
dén dau va khi nao co6 két qua xu 1y.

3.2.4. Chii trong cdc yéu t6 lién quan dén sw
hitu hinh (co' s6 vit chit va mang lwdi cdy
ATM)

Co s& vat chét cua ngan hang va mang ludi
cdy ATM ciing 13 nhimg nhin t6 anh huodng
dang ké toi su hai long cua KHCN tai huyén
Trang Bom dbi voi chét luong dich vu thé ghi
no noi dia cua Vietcombank - chi nhanh Déng
Nai. Dé ¢ thé nang cao chét lugng dich vu
ndy, Vietcombank - chi nhanh Pong Nai can
duy tri hiéu qua va mé rong mang ludi giao
dich gdbm: Phong Giao dich/ATM d tao diéu
kién cho khach hang giao dich thuan lgi hon,
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khai thac t6i da nén khach hang ban 1é.

Tang cuong va thuc hién nghiém tic cong
tac vé sinh dia diém dat may nham dam bao
my quan, nhan dién thuong hi€u, hinh anh
chung cta Vietcombank bao gdm: Vé sinh bén
trong Cabin dit may ATM, vé sinh cac bd
phan dam bao may hoat dong tdt; bod sung
thung dung rac tai khu vuc Cabin ATM con
thiéu, don dep vé€ sinh khu vuyc xung quanh
Cabin ATM; Dinh ky hang ngay thuc hién
kiém tra, boc d& va lam vé sinh sach s& khu
vuc Cabin ATM, boc d& nhiing thong tin
quang céo rao vat gdy mat tham my, anh
huong hinh anh cta Vietcombank, boc d&
Poster/td roi chuong trinh Vietcombank d hét
han, thay thé bang nhiing t& roi chwong trinh
dang trién khai. Tién hanh kiém tra an ninh
thuong xuyén khu vuc Cabin ATM (ngoai thoi
diém tiép quy), giam thiéu tinh trang nhiéu d6i
tuong vao khu vuc Cabin ATM dé xa rac, hoac
dat to roi, dan quang cdo rao vat gdy anh
huong x4u dén hinh anh Vietcombank. Lap dat
va kiém tra hoat dong ctia hé thong quat thong
gio, diéu hoa dé dam bao su thodng mat, tao
cam giac thoai mai cho khach hang khi giao
dich. Pam bao ¢ du 4nh sang tai may ATM dé
khach hang co thé thuc hién giao dich vao ban
dém.

Phat trién mang luéi Phong giao dich,
ATM: can dic biét tp trung phat trién mang
lu6i Phong giao dich, may ATM dén cac xa
cia huyén Trang Bom, cic khu cong nghiép;
cac truong Pai hoc, Cao dang, Trung cip trén
dia ban huyén; Phat trién cac cum ATM (2-3
ATM trg 1én), wu tién lip dat cac may ATM
tan suét giao dich thap, riéng 1é thanh cum, lip
dit trén nhitng tuyén phd chinh, khu vuc déng
dan cu dé ting cuong quan 1y, quang ba
thwong hiéu, hinh anh va dép tng nhu cau cta
khach hang, tranh phan bé manh mun khong
dam bdo an toan hoat dong déng thoi thuan
tién trong tiép quy va quan 1y gidm sat may
ATM.

Khic phuc tinh trang mdy ATM khong

dugc tiép quy kip thoi: thuong xuyén theo ddi
giam sat sd tién con lai trén may ATM dé c6
phuong an tiép quy kip thoi, tranh dé tinh trang
tat ca cac may ATM cing mét dia diém ngimg
hoat dong hét méi c6 phuong an khic phuc.
Tang cudong bd phan tiép quy lién tuc luan
phién hon nlta vao nhiing ngay dic biét.
Thudng xuyén kiém tra, bao tri cic may ATM,
phat hién nhitng may phat sinh 18i giao dich
can nhanh chéng stra chita, nang cap kip thoi,
tranh tinh trang ban phim may lac dugc luc
khong, man hinh khong 18, gdy phién ha cho
khach hang.

Can ting cuong kiém tra, giam sat hé thong
ATM dam bao hoat dong an toan, on dinh, cu
thé lap dat hé thong bao dong va camera giam
sait ATM nham canh bdo an ninh cho ATM,
dam bao hé thong bao dong hoat dong lién tuc
va On dinh, ddm bao an toan bao mat cho hé
théng camera; Thuong xuyén giam sat tinh
trang hoat dong cua may ATM, hé théng
camera dac bi€t vao cac ngay cudi tudn, cac
dip nghi 18 dé kip thoi phat hién 15, sy c6 hé
thong camera, cac truong hop nghi ngd bét
thuong nhu ldp dat thiét bi la nham danh cap
dr liéu thé/pha hoai cac bd phan trén ATM; B6
tri ding, du nhan sy tham gia qua trinh kiém
quy, tiép quy may ATM, ting cudng cong tic
bao vé trong qua trinh tiép quy, kiém quy ATM.
IV. KET LUAN

Viéc nghién ctru cic nhéan té tic dong dén
su hai long cua KHCN tai huyén Trang Bom
d6i v6i chat luong dich vu thé ghi ng ndi dia
tai Ngan hang Vietcombank - chi nhanh Pdong
Nai 14 rat cap thiét s& giup ngan hang phat huy
cac yéu tb tich cuc, quan trong va han ché cac
yéu to tiéu cuc dé gop phan nang cao chat
luong dich vu thé ghi ng ndi dia tai ngan hang.
Nghién ctru nay c6 muc tiéu xay dung va kiém
dinh mé hinh biéu thi mdi quan hé giira cac
nhan t6 anh hudng va sy hai long cia KHCN
tai huyén Trang Bom dang st dung dich vu thé
ghi no ndi dia ctia Ngan hang Vietcombank —
chi nhanh Pong Nai.
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Nghién ctru dd khao sat bang bang hoi cho
211 khéach hang dang sir dung dich vu thé ghi
ng ndi dia cua ngan hang Vietcombank - chi
nhanh Pong Nai va dd st dung cac mo hinh
phan tich nhan t6 kham pha cho viéc xac dinh
dugc cac nhan t6 anh huong chu yéu dén sy
hai long cua KHCN trén dia ban huyén Trang
Bom, bao gdm: (1) “Phuong tién hitu hinh”,
(2) “Hiéu qua phuc vu”, (3) “Su tin cay”, (4)
“Nang luc phuc vu”.

Trén co s& cic nhan td anh huong, mot sb
giai phap ciing da duoc dé xuit nham nang cao
chét luong dich vu thé ghi ng noi dia tai Ngan
hang theo thtr tu vu tién cua céc giai phap theo
mirc d6 anh hudng ctia cac nhan td. Nhiing giai
phap nay co thé gop phan hd tro cho viée thuc
hién cac chinh sach, chién luge phat trién cua
Ngan hang Vietcombank — chi nhanh Pdng
Nai ciing nhu toan hé théng Vietcombank &
Vi¢t Nam duoc hiéu qua hon.
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FACTORS INFLUENCING SATISFACTION OF INDIVIDUAL
CUSTOMERS FOR SERVICE QUALITY OF DOMESTIC DEBIT CARDS
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SUMMARY

In this research, we surveyed 211 individual customers who were using service of domestic debit cards from
Vietcombank — Dong Nai Branch in Trang Bom district, Dong Nai province. The analysis of Exploratory
Factor Analysis (EFA) indicated that factors (including: Service Efficiency, Reliability, Service Competency,
and Tangibles), significantly influenced satisfaction of individual customers for service quality of domestic
debit cards from Vietcombank — Dong Nai Branch. Relationship between customer’s satisfaction for using
service of domestic debit cards from Vietcombank in the study area and influential factors is presented as the
following equation: HL = 2,649 + 0,217*HQ + 0,211*TC + 0,140*PT1 + 0,182*NL1 + 0,155*¥PT2 +
0,235*NL2.The findings of this research, therefore, provided implications for solution development, with the
aims to improve the service quality of domestic debit cards from Vietcombank — Dong Nai Branch in Trang
Bom district, Dong Nai province. These solutions included: (1) Improve efficiency of customer’s services;
(2) Consolidate reliabilityof customers; (3) Improve competency of staff; and (4) Upgrade facilities of the

Keywords: Domestic debit card, individual customers, satisfaction, Vietcombank - Dong Nai branch.

Bank.
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