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TOM TAT

Nghién cizu nham danh gid tic dong cia cac nhan té anh hiedng dén s hai long cia khéach
hang doi Véi chdt hieong dich vy the ATM cua Vietcombank, tir @6 dé xudt cac ham y quan
tri dé nang cao chat lwong dich vu ATM cua Vietcombank. CAc sé liéu duwroc thu thdp theo
phirong phdp chon mdu phi xac suat kiéu thudn tién théng qua 210 phiéu khao sat khach
hang ca nhan cua Vietcombank Cdn Tho. Nghién citu sir dung thang do chat lrong dich vu
SERVPERF, kiém dinh dg tin cdy cia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha, phdn tich
nhan té kham pha EFA, phan tich hoi quy tuyén tinh d@é do lwong chdt lwong dich vu thé
ATM va sir hai long cua khach hang. Su khac biét vé si hai 1ong cia khach hang theo céc
ddc diém nhan khau hoc ciing dwoc kiém dinh bang phirong phdp kiém dinh T-Test va phan
tich ANOVA. Két quda nghién cizu cho thdy ¢é ndm nhén t6 chat leong dich vy dnh huong:
(1) Dam bao; (2) Dap ung; (3) Phuong tién hitu hinh; (4) Pong cam; (5) Tin cay. Két qua
kiém dinh khong c6 s khac biét doi véi su hai long cua khach hang Vé gidi tinh, dé tuoi;
tuy nhién c6 su khac biét theo trinh dg hoc van, thu nhdp va nghé nghiép cua khach hang.
Duwra vao cac két qua phan tich, tac gid dé xudt mét sé ham y quan tri dén nha hoach dinh
chinh sach cia ngdn hang thwong mai Vietcombank cd chién lwoc phll hop @é nang cao
chdt lirong dich vu thé ATM, nang cao sy hai 1ong cia khach hang

Tir khoa: Chdt hieong dich vu thé ATM, su hai 10ng, thanh phé Can Tho, Vietcombank

Trich din: Nguyén Phuéc Quy Quang, Lé Thanh Duy, Duong Thi Thay, Tran Kiéu Tién,
Pao Thanh Lam va Thi Ngoc Thanh Thanh, 2024. C4c nhan té anh huéng dén
su hai 1ong khach hang vé chét luong dich vu thé ATM tai Ngan hang thuong
mai ¢6 phan Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Can Tho. Tap chi Nghién ctu
khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6. 19: 15-32.
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1. PAT VAN PE

Xu huéng thanh toan khong ding tién
mit dang ngay cang pho bién trén thé
gidi, mang lai nhiéu loi ich cho khéch
hang nhu tiét kiém thoi gian va gia ting
su tién loi. Tai Viét Nam, thé ATM ngay
cang dugc su dung rong réi véi hon 40
ngan hang tham gia phat hanh. Cac nhan
t6 tac dong dén su hai long cua khach
hang d3 duoc nghién cau tir rat sém va
trén pham vi toan cau. Trong d6, cac mo
hinh do luong chat lwgng dich vu phé
bién nhu SERVQUAL cua Parasuraman
et al., (1985) va SERVPERF cua Cronin
and Taylor (1992) di dugc phat trién va
tng dung rong rai. Bé lam tot cong tac
quan tri va marketing, doanh nghiép can
hiéu rd cac nhan t& va mac do anh
huéng cua ting nhan té dén su hai long
cua khach hang.

Ngéan hang TMCP Ngoai thuong Viét
nam (Vietcombank - VCB), ngan hang
tién phong va dan dau vé dich vu thé tai
Viét Nam, ludn chu trong vao viéc nang
cao chat luong dich vu thé ATM. Véi hé
thong san pham thé da dang va phong
phu, Vietcombank dép ¢ng nhu cau da
dang cua khach hang va cam két mang
dén nhitng trai nghiém tot nhat. Tai Can
Tho, thi truong dich vu thé ATM cling
c6 su canh tranh gay gat véi 29 ngan
hang thuong mai dang hoat dong.
Vietcombank Can Tho véi 14 chi nhanh
va diém giao dich ludn nd luc nang cao
chat lwong dich vu thé ATM dé dap tng
nhu cau ngay cang cao cua khach hang
tai khu vuc nay.

Trong béi canh canh tranh gay git,
nang cao chat luong dich vu the ATM la
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mét chién lugc quan trong gilp cac ngan
hang thu hut khach hang va tang suac
canh tranh. Dé thuc hién tét chién lugc
nay, viéc hiéu rd cac yéu td anh huong
dén su hai long cua khach hang la vo
cung can thiét. Pay chinh 13 nén tang
cho cbng tac quan tri va marketing hiéu
qua. Nghién ctru ndy nham xac dinh céc
nhan té anh hudéng dén sy hai long cua
khach hang ddi véi chat luong dich vu
th¢ ATM cua Vietcombank chi nhanh
Can Tho, tir d6 dé xuat cac ham y quan
tri nham nang cao chat luong dich vu
ngan hang va dap tng tét hon nhu cau
cua khach hang.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Cac khai niém

Thé ATM - con duoc goi la thé thanh
todn (Payment Card) la phuong tién
thanh toan khong duing tién mit, ra doi tir
phuong thirc mua ban chiu hang hda ban
Ié va phét trién gan lién voi viéc tng
dung cdng nghé tin hoc trong linh vuc tai
chinh ngén hang. Thé ngan hang la céng
cu thanh toan do ngén hang phat hanh
cap cho khach hang si dung dé thanh
toan tién mua hang hda, dich vu hoic rat
tién mat trong pham vi s du tién gui cua
minh hodc han muc tin dung duoc cap.
Thé ngan hang con dung dé thyc hién cac
dich vu thdng qua hé thdng giao dich tu
dong hay con goi 1a hé thdng tu phuc vu
ATM. Tai Viét Nam, khéai niém vé thé
thanh toan dwoc quy dinh tai diéu 2 cua
Quy ché phat hanh, thanh toan, sir dung
va cung cap dich vu hd tro hoat dong thé
ngan hang, ban hanh kém theo quyét dinh
s6 20/2007/QD-NHNN ngay 15/05/2007
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cua Thong ddc ngan hang Nha nuéc Viét
Nam, Thé ngan hang 1a phuong tién do to
chac phat hanh thé phat hanh dé thuc
hién giao dich thé theo cac diéu kién va
diéu khoan duoc cac bén thoa thuan.

Dich vu trong kinh té hoc 12 mot loai
san pham kinh té, khong phai l1a vat
pham ma la cong viéc cia con nguoi
du6i hinh thai lao dong thé luc, kién
thuc va ky nang chuyén nghiép, kha
ning t6 chirc va thuong mai (TU dién
kinh té - kinh doanh Anh - Viét). Déi
véi chuyén gia marketing, dich vu la
moi bién phap hay lgi ich ma mét bén cé
thé cung cap cho bén kia va chu yéu la
khong so thay dugc va khong dan dén su
chiém doat mot cai gi d6. Viéc thuc hién
dich vu ¢6 thé c6 va ciing c6 thé khong
lién quan dén hang hod dudi dang vat
chat caa no.

Chat lugng dich vu la khai niém
khuay dong su chl y va tranh cii trong
cac nghién ctru vi sy kho khan trong ca
dinh nghia va do luong nd véi nhiéu bt
dong noi 1én. C6 nhiéu dinh nghia vé
chat lwong dich vy. Mot dinh nghia vé
chat luong dich vu théng dung coi d6
nhu la mic @6 dap tng cua dich vu vai
nhu cau cua khach hang hoic mong doi
cua khach hang (Lewis & Mitchell,1990;
Dotchin & Oakland, 1994; Asuboteng et
al.,, 1996; Wisniewski & Donnelly,
1996; Arash Shahin, 2010).

Theo Oliver (1993), su hai long la su
so sanh gitra cac gia tri nhan duoc va cac
gi& tri mong doi ma dich vu mang lai, co
lién quan dén nhiéu yéu t6 nhu gia ca,
quan h¢ khach hang, thoi gian s dung
dich vu.
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2.2. M6 hinh chit lwgng dich vu

2.2.1. Mdé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman (1985)

M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman,
1985) la mot cong vu dugc phét trién
chu yéu dya vao do luong chit lwong
dich vu trong Maketing.

M& hinh servqual cta Parasuraman
duoc xay dung dua trén quan diém vé
chat lwgng dich vu. LA sy so sanh giira
gia tri ky vong/ mong doi va gié tri thuc
té ma khach hang cam nhan dugc. Thanh
do m6 hinh SERVQUAL dugc danh gia
theo thanh phan cua chat luong va bo
thang do vai 22 bién quan sat.

Thang do SERVQUAL duoc diéu
chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh
dich vu khac nhau. Cudi cung thang do
SERVQUAL bao gém 21 bién dé do
ludng nam thanh phan caa chat luong
dich vy, d6 la: d¢ tin cay (reliability),
tinh dap ung (responsiveness), tinh dam
bao (assurance), phuong tién hitru hinh
(tangibles) va sy dong cam (empathy).

2.22. M6 hinh SERVPERF cuia
Cronin va Taylor (1992)

Do xuat xur tir thang do SERVQUAL,
céc thanh phan va bién quan sat cua thang
do SERVPERF ciing giong nhu
SERVQUAL. Mb hinh SERVPERF duoc
goi la md hinh cam nhan (perception
model). Tuy nhién, md hinh SERVPERF
don gian va dé thuc hién hon. Khi 4p
dung vao nghién ciu thuc té cac nganh
dich vu, sé luong céc nhan t6 ciu thanh
chat luong dich vu rit ra dugc cd thé it
hoic nhiéu hon 5 thanh phan ké trén.
Nhitng nhan té caa chét luong dich vu c6
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thé thay doi tlly thudc vao nganh hay linh
vuc nghién ctru (Cronin va Taylor, 1992).

2.3. M6 hinh nghién ciu va gia
thuyet nghién ctru

Két qua tong hop cac méd hinh do
ludng su hai 1ong cua khach hang vé
chat lugng dich vu tir cac nghién ctu
truedc (LE Ngoc Diép va cong su, 2017;
Nguyén Viét Hung va Phan Thanh Hai,
2020; Nguyén Thanh Vii va Ha Thi
Thanh Thuay, 2021; Verma, 2014;
Abdullah, 2014) cho thay c6 kha nhiéu
dinh nghia khac nhau ciing nhu cac mé
hinh do luong chat luong dich vu duoc
cac nha nghién ciu sir dung. Vi thé cac
thanh phan chat luong dich vu cua cac
mo hinh do luong néu trén chua hoan

Tin cay

Phuong tién hiru hinh

toan théng nhat véi nhau & tung thi
truong. Tuy nhién, phan Ién cac md hinh
va dinh nghia trén déu ang ho quan diém
danh gia va do ludng chét lwong dich vu
cia md hinh SERVQUAL cua
Parasuraman et al., (1988).

Tur co s ly thuyét trinh bay & trén,
mé hinh nghién ctru duoc dé& xuat biéu
dién cac méi quan hé giita cac bién doc
lap: Tin cay, Phuong tién hiru hinh, Dap
tmg, Pam bao, Pong cam va cac dic
diém nhan khau hoc va bién phu thuoc:
Sy hai 10ng caa khach hang d6i véi chat
luong dich vu thé ATM cua Ngan hang
Vietcombank Chi nhanh Can Tho. Mo
hinh nghién ctu dé xuat dugc thé hién ¢
hinh 1 nhu sau:

Cac dic ﬂdiém nhan
khau hoc

Hs

Sw hai long

Dép tng

DPam bao

DPong cam

cia khach hang

Hinh 1. Md hinh nghién ciru dé xuat

Nhu vay, trén co s¢ ung dung cac mo
hinh do ludng chat luong dich vu va ké
thira tir cc nghién ctru di trude, két hop
ddi chiéu cac dic diém cua dich vu thé
ATM ngan hang, céc thanh phan trong
md hinh chét luong dich vu va sy hai
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long cua khach hang su dung the ATM,
cac gla thuyét vé anh hudéng cua cac yéu
t6 chat lwong dich vu cam nhan duoc dat
ra theo mdé hinh nghién cuu cua
Parasuraman gdom 5 thanh phan nhu sau:
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- Thanh phan Tin cdy: la kha ning
cung ung dich vu chinh xac, dang gio va
uy tin. Diéu nay doi hoi sy nhat quan
trong viéc thuc hién dich vu va ton trong
cac cam két ciing nhu giir 10i hta V6i
khach hang,dich vu duogc thuc hién tét &
ngay lan dau st dung. Mot dich vu tét
can phai c6 do tin cay cao cho khéach
hang, dic biét Ia tinh 6n dinh, d6 bao
mat an toan cua thong tin can phai duoc
quan tdm. Theo Abdullah (2014), su tin
cay lam gia ting sy théa man mong doi
cua khach hang va gia tang hanh vi mua
hang lap lai, su tin cay dong gop dang ké
vao su tang truong doanh sb théng qua
viéc mua hang. Thanh phan tin cay c6
anh huong tich cuc va manh mé ddi véi
sy hai long. Nhu vay, sy tin cay cua
khach hang ddi voi dich vu thée ATM
cling co tac dong dén chét luong dich
vu. Vi thé, gia thuyét nghién ctu tha
nhat dugc dat ra nhu sau:

Gia thuyét Hi: C6 méi quan hé cling
chieu giira thanh phan tin cdy va Su hai
long cua khéch hang.

- Thanh phdn Phuong tién hiru hinh:
duoc hiéu 1a co s& vat chat, hinh anh bén
ngoai, bén trong ngan hang, cac phuong
tien ky thuat; hinh anh htru hinh cua
nhan vién,trang phuc, ngoai hinh...
trong khong gian cua ngén hang. Theo
Nguyén Viét Hung va Phan Thanh Hai
(2020), san pham tai chinh it c6 nhiing
thé hién rd rang vé vat chat nén nguoi ta
hay sir dung nhirng yéu té vat chat thay
thé khac dé danh gia chét luong dich vu.
Cac chi nhanh cua ngan hang dugc danh
gia 1a mot trong nhitng bang chiing vat
chat r5 rang dé thé hién chit luong dich
vu. Khéch hang st dung co s& vat chat,
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hinh anh bén ngoai, bén trong phong thé,
cac phuong tién ky thuat; hinh anh htru
hinh cta nhan vién, trang phuc, ngoai
hinh... trong khong gian ban 1¢ cua ngan
hang dé danh gia chat luong. Néu thanh
phan Phuong tién hiru hinh dat & mac
thap hon ky vong cua khéch hang thi c6
nghia 1a dich vu ma ngan hang van chua
da dé lam khach hang hai long. Vi thé,
gia thuyét nghién ctu thir hai duoc dat
ra nhu sau:

Gia thuyet Hp: C6 méi quan hé cling
chieu gira thanh phan Phuong tién hitu
hinh va Su hai long cua khach hang.

- Thanh phan Pdp 1ng: 1a su phan hoi
tir phia nha cung cip dich vu déi Voi
nhitng gi ma khach hang mong mudn.
Noi cach khac, day la tiéu chi do luong
kha nang dap tng cac yéu cau cua khach
hang, giai quyét van dé nhanh chong.
Viéc mo rong tién ich va dich vu dinh
kém san pham dich vu tao thuan tién cho
khéach hang trong qua trinh st dung dich
vu. Thong qua kha nang déap tng, dich
vu ngan hang co6 thé gidp khach hang
thuc hién cac giao dich tai chinh mot
cach hiéu qua. Néu dat dugc diéu do, sy
hai 1ong cua khach hang co thé ting 1én.
Vi thé, gia thuyét nghién cau thir ba
duoc dat ra nhu sau:

Gia thuyét Ha: C6 méi quan hé ciing
chiéeu giwa thanh phan Ddp ung va Su
hai long cua khach hang.

- Thanh phdn Bdm bao: day la thanh
phan tao nén su tin nhiém, tin tudng
cho khach hang dugc cam nhan thong
qua sy phuc vu chuyén nghiép, kién
thirc chuyén mon gioi, phong thai lich
thiép va kha ning giao tiép tét. Nho do,
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khach hang cam thiy yén tam mdi khi
st dung dich vu cta ngan hang. Khach
hang s& danh gia cao hon vé chit luong
dich vu khi ngan hang c6 ddi ngli nhan
vién lanh nghé, c6 trinh d6 cao, phuc vu
ho tan tinh va chu d4o.Vi thé, mtc d6
dap ung 1a yéu té quan trong anh huong
dén chat luong dich vu thé ATM ciing
nhu sy théa man khach hang. Vi thé,
gia thuyét nghién cau tha tu duoc dit ra
nhu sau:

Gia thuyet Ha: C6 moi quan hé cling
chieu gia thanh phan Dam bdo va Sw
hai long cua khach hang.

- Thanh phan Péng cam: dé cap dén
phong cach phuc vu cua nhan vién
thdng qua Vviéc quan tdm, chu y dén
khach hang, hét 1ong tim hiéu nhu cau
cua khach hang va tao cam giac yén
tdm, an toan cho khach hang. Cac chinh
sach khuyén mdi, qua ting tao sy chu
ddao trong cong tdc cham soc khach
hang. Piéu nay lam cho ngan hang
doanh nghiép cé céi nhin thién cam hon
trong mat khach hang, c6 anh huong
dén su hai 1ong cia khach hang. Yéu té
con ngudi la phan cét 16i tao nén sy
thanh cbng nay va su quan tam cua
ngan hang ddi véi khach hang cang
nhiéu thi sy dong cam s& cang ting.Vi
thé, gia thuyét nghién ctu thir nim
duoc dat ra nhu sau:

Gia thuyet Hs: C6 moi quan hé cling
chieu gizra thanh phan Dam bado va Su
hai long cua khach hang.

- Cdc ddc diem nhan khdu hoc: Bén
canh cac yéu té anh huong dén su hai
long cua khach hang d6i véi chat luong
dich vu thé ATM cua Vietcombank -
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Chi nhanh Can Tho trong nghién ctu
cua Tran Hong Hai (2014) chi ra mdi
quan hé giira cac dic diém nhan khau
hoc cua khach hang (bao gém gigi tinh,
d6 tudi, nghé nghiép, trinh do) va su hai
long cua khach hang d6i véi chat luong
dich vy. Theo d6, D¢ tudi va Muc do
Hai long cua khach hang cé anh huong
dang ké dén mé hinh sir dung cac dich
vu dua trén cdng nghé, thanh nién thich
si dung cac kénh phan phdi dua trén
cong nghé nhu ATM. Nguoi gia thuong
ngan ngai st dung may ATM vi nhan
thay nguy co that bai, phtc tap, an ninh,
va thicu dich vu cd nhan (Moutinho,
1992). Vi thé, ngan hang can nhay cam
hon véi nhu CAu Cua nguol lén tudi.
Dua trén nén tang cua cac nghién cuu
trudc va phan tich cac bién nhan khau
hoc, cho thay su hai long cua khach
hang dbi vai chat lwong dich vu thé
ATM déng vai tro rat quan trong va
thay duoc vé tac dong cua cac bién
nhan khau hoc dén su hai 1ong. Vi vay,
méi quan hé c6 thé co giira cac nhan tb
nay vai sy hai long cia khach hang doi
véi chat luong dich vu thé ATM duoc
nghién cuu.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Xac dinh c& mau

Trong nghién catu nay, chon phuong
phap lay mau ngau nhién thuan tién, di
liéu thu thap duoc thdng qua hinh thac
phong van truc tiép tai ngan hang
Vietcombank chi nhanh Can Tho. Cac
bang cau hoi nghién ciu dugc gui truc
tiép dén khach hang hién dang sir dung
dich vu thé cua Vietcombank khi dén
ngan hang giao dich.
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Cong cu phan tich nhan té kham pha
EFA duoc st dung trong nghién ctu
ndy. Trong EFA, kich thuéc mau tudng
duoc xac dinh dua vao kich thudc mau
tbi thiéu va sé luong bién do luong dua
vao phan tich. Hair et al., (1998) cho
ring dé st dung EFA, kich thudc tdi
thiéu phai 1a N > 5*x (x 1a téng sb bién
quan sat), tét hon 1a 100 va ti 1& quan
sat/ bién do ludng 1a 5:1, nghia 1a bién
do luong téi thiéu 12 5 bién quan sat, tot
nhat 1a tr 10:1 tro I1én. Trong nghién
ciru nay 6 29 bién do luong, vay kich
thu6c mau & day it nhat phai 1a 145
phiéu cau hoi.

Theo mot cong thic kinh nghiém
thuong dung dé tinh kich thudc mau cho
hoi quy boi 1a N > 50+8p (p: sd luong
bién doc 1ap cia md hinh) (Nguyén Pinh
Tho, 2011). Kich thuéc mau tinh theo
cong thirc nay 1a N > 50+8*5 = 90 phiéu
cau hoi.

Nhu vay, trong nghién ctru nay, tac
gia chon c¢& mau can thiét ¢é dap ung
ca phan tich nhan t6 va hoi quy boi la
N > 145 mau (N > Max (5*x; 50+8p)).
bé phong truong hop cac mau thiéu
nhiéu théng tin hodc chat luong thap
bi loai bo, tac gia su dung 210 phiéu
cau hoi va thuc hién kiém soat mau
thu duoc xuyén sudt trong qué trinh
phong van khach hang.

3.2. Phuong phap phan tich s6 li¢u

e tai sir dung phan mem SPSS 23.0
dé ho trg trong viéc phan tich so liéu.
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Céc thang do trong mo6 hinh nghién ctru
duoc kiém dinh d6 tin ciy bang hé sé
Cronbach’s Alpha va phuong phap
phan tich nhan t6 khdm pha dé kiém
dinh d6 gia tri hoi tu va do gia tri phan
biét cua cac thang do. Kiém dinh mdi
tuong quan Pearson gitta C4c bién trong
mo hinh: giira bién phu thudc véi ting
bién doc lap va giira cac bién doc lap
v6i nhau. Sau khi kiém dinh tvong quan
la kiem dinh cac gia thuyét dé ra trong
mo hinh nghién ctu bang phuong phap
phan tich hoi quy tuyén tinh nham do
luong tac dong cua cac nhan té anh
huéng dén sy hai 10ng cua khach hang.
Sau cung, nghién ctu sir dung kiém
dinh T-Test va phan tich ANOVA dé
kiém dinh sy khac bigt d6i véi sy hai
long cua khéach hang theo céac dic diém
nhan khau hoc.

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. M0 ta miu nghién ciu

Khao sat dugc thuc hién vai 210
khach hang st dung the ATM cua
Vietcombank chi nhanh Can Tho. Mau
nghién ctu c6 tinh da dang, dai dién
cho tong thé khach hang sir dung dich
vu nay.

Két qua trinh bay ¢ Bang 1 cho thiy
mau nghién ciru c6 tinh da dang vé gigi
tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, thu nhap
va nghé nghiép. Biéu nay gidp cho viéc
dé xuat giai phap nang cao sy hai long
cia khach hang phi hop cho ting dbi
tugng khach hang.
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Bang 1. Thong tin vé mau nghién ciru

Tiéu chi phan loai

Tanso Ty lé (%)

e Nam 92 43,8
Gi¢i tinh N 118 56.2
<25 tuoi 106 50,5

D tUdi 25-35 tuoi 64 30,5

; 35-50 tuoi 29 13,8

>50 tudi 11 52

Sau dai hoc 15 7,1

bai hoc 124 59,0

Trinh do Cao dang/trung cap 42 20,0
THPT 10 4,8

Khéac 19 9,1

<5 triéu 81 38,6

A . 5-10 triéu 108 51,4
Thunhap/thang ;5 54 riey 12 5,7
>20 triéu 9 4,3

Hoc sinh, sinh vién 91 43,3

Cong nhan vién chic 66 31,4

Nghé nghiép  Kinh doanh, dich vu 20 9,5
Lao dong phd théng 18 8,5

NoI tro 15 7,3

(Nguon: Tinh toan tir so liéu khao sat 210 khach hang si dung the ATM tgi
Vietcombank — Chi nhanh Can Tho, 2023)

4.2. Panh gia thang do bang hé so
tin cdy Cronbach’s Alpha

Nghién ctru sir dung hé s6 Cronbach’s
Alpha dé danh gia do tin cay cua thang
do va kiém tra mac do twong quan gitra
cac muc cau hoi. Nhitng thang do c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha 1én hon hoic bang
0,6 thi thang do d6 co thé chap nhan
dugc vé mat tin cay. Theo Nunnally &
Burnstein (1994), céc bién c6 hé sb
trong quan bién tdng nhé hon 0,3 duoc
coi 1a bién rac va can duoc loai bo khoi
thang do voéi muc dich ting hé s
Cronbach’s Alpha. Cac bién cd hé s
Cronbach's Alpha néu loai bién lén hon
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Cronbach’s Alpha cua thang do thanh
phan ciing bi loai khoi md hinh.

Qua két qua phan tich Cronbach’s
Alpha, phan Ién cac bién quan sat trong
nam nhén té doc 1ap va bién phu thuoc
c6 hé sb twong quan bién tong Ién hon
0,30 va hé s6 Cronbach's Alpha déu Ion
hon 0,60. Tuy nhién, két qua kiém dinh
ciing cho thdy mot sé bién quan sét bi
loai ra nhu: bién quan sat HH8 c6 hé sd
trong quan bién tong 1a 0,217 nhé hon
0,30; bién quan sat DU6 c6 hé sb twong
quan bién téng 1a 0,279 nhé hon 0,30;
bién quan sat DUS8 c6 hé sb twong quan
bién tong la 0,246 nho hon 0,30. Tac gia



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S6 19 - 2024

quyét dinh loai bién quan sat HH8, DU6  duoc giir lai cho phan tich tiép theo.

va DUS, cé4c bién quan sat con lai déu

Biang 2. Két qua Cronbach's Alpha cac thang do

Cronbach’s Bién quan sat Bién quan Bién bi
STT Thang do Alpha ban dAU 4t 0O lai  loai
1 Tincay 0,760 5 5
2 Phuong tién hitu hinh 0,897 8 7 HHS
3 Pip ng 0,873 8 6 [[))Ld%
4 Pam bao 0,809 4 4
5 Pong cam 0,725 4 4
6 Su hai long cua khéach hang 0,859 3 3

4.3. Phan tich nhan té kham pha

Nghién ctu tién hanh danh gia thang
do cua céc bién doc 1ap bang phan tich
yéu td kham phé véi phép trich yéu té
dugc st dung la Principal components
V61 phép quay Varimax cho phuong sai
t6i da. Két qua ma tran xoay cua Cé&c
bién doc lap (Bang 3) sau khi loai bién
HH2 do khong dam bao gié tri phan biét
cho thay, 25 bién quan séat van duoc rut
gon lai thanh nam nhan t6 nhu & kiém
dinh Cronbach’s Alpha, tit ca cac bién
quan sat déu c6 hé sb tai nhan t Factor
Loading 16n hon 0,50, v6i hé s6 KMO
cO gia tri biang 0,829 (0,50 < KMO =
0,829 < 1,00), phan tich nhan té duoc
chap nhan véi tap dix liéu nghién ctu va
gia tri Eigenvalues = 1,739 > 1,00 cho
thay sy hoi tu caa nhan td.

Tong phuong sai trich 1a 59,165 >
50,00%, cho thiy mé hinh EFA Ia phu
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hop. Nhu vay, cho biét nim nhan té nay
giai thich duoc 59,16% do bién thién cua
dur lidu.

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6
EFA cho bién doc lap, nghién cau tién
hanh phan tich nhan t6 EFA cho bién
phu thuoc - Su hai 1ong vé chat luong
dich vu bao gém 3 bién HL1, HL2, HL3.
Két qua phan tich nhan té EFA cho thay:
Kiém dinh Bartlett voi mirc y nghia Slg
= 0,000 < 0,05 thé hién rang céc bién
quan sat twong quan véi nhau trong téng
thé. Hé s6 KMO = 0,729. Gia tri Bartlett
mtrc y nghia sig = 0,000 < 0,05; Gia tri
hé sé Eigenvalue = 2,331 (> 1,00) 1a dat
yéu ciu. Téng phuong sai trich dat la
76,419% (16n hon 50%); Tt ca cac bién
quan sat déu co trong sé tai nhan té Ion
hon 0,5 (factor loading >0,5), dat yéu
cau. Nhu vay thang do Sy hai long vé
chat lugng dich vu dat gia tri hoi tu.
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Bing 3. Két qua phép xoay nhan té céc bién doc 1ap

. ) Nhan t6
STT Bién quan sat
2 3 4 5
1 DU7 0,788
2 DU2 0,775
3 DU4 0,778
4 DU3 0,762
5 DU1 0,751
6 DU5 0,758
7 HH4 0,788
8 HH7 0,775
9 HH3 0,776
10 HH5 0,762
11 HH6 0,751
12 HH1 0,756
13 TC5 0,784
14 TC3 0,777
15 TC2 0,752
16 TC1 0,682
17 TC4 0,661
18 DB4 0,785
19 DB3 0,787
20 DB1 0,769
21 DB2 0,757
22 DC2 0,791
23 DC4 0,736
24 DC1 0,691
25 DC3 0,661
KMO 0,829
Barlett (Sig) 0,000
Phuong sai trich (%) 59,165%
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4.4. Phan tich twong quan d6 giai thich cua ting bién doc lap doi

Kiém dinh hé s twong quan nham véi bien phu thugce.

kiém tra mdi quan hé tuyén tinh giita cac Hé s twong quan giira cac bién doc
bién doc lap va cac bién phu thuoc. Néu 1ap dao dong tir 0,285 dén 0,622; do d6
cac bién co tuong quan chat thi nghién nghién ctu c6 thé can xem xét vai tro
ctru s& luu y dén van dé da cong tuyén  cua céc bién doc I1ap trong md hinh hoi
sau khi phan tich hoi quy. quy tuyén tinh. Xét méi quan hé tuong
quan tuyén tinh giira cac bién doc lap, hé
s6 sig gitra cac bién doc lap déu < 0,05
cho thay céc bién c6 tuong quan tuyén

Theo ma tran twong quan, tit ca cac
hé so tuong quan gira C&c bién doc lap

v6i bién phu thude déu cé6 mic y nghia = ¢ A e
1% (Sig cia cAc bién déu nho hon 0.01). tinh v&i nhau nén tién hanh dua cac bién

Nhu vay, cdc bién doc 1ap c6 thé sy DAY vao de phan tich hoi quy.
dung dé phan tich hdi quy, danh gia mirc

Bang 4. Két qua twong quan

TC HH DU DB DC
HL  Tuong quan Pearson 0,285 0,442 0,545™ 0,622  0,404™
Mtrc v nghia (2 chiéu) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

**: Twong quan ¢ mucC Y nghia 1%

nén md hinh hdi quy phu hop véi tap dix
liéu va c6 thé sir dung duoc.

Hé s6 R? = 0,698 nghia 1a mo hinh
hoi quy tuyén tinh da xay dung phl hop
véi dir liu la 69,8%. NGi cach khac, md
hinh giai thich dugc 69,8% su thay doi
cua Su hai long qua cac nhan té vé: Tin
cay, Phuong tién hiru hinh, Bam bao,
Pap tng, Pong cam, con lai 12 30,2% do
anh hudng cua cac bién ngoai mé hinh
hoic do sai s6 ngau nhién.

4.5. Phan tich hai quy tuyén tinh

Phan tich duwoc thuc hién bang
phuong phép Enter (dwa dong thoi tat ca
cac bién vao mo hinh). Cac bién dugc
dua vao cung mot lac dé chon loc dya
trén tiéu chi chon nhitng bién c6 muc y
nghia (sig < 0,05). Phan tich hoi quy
duoc thuc hién voi 5 bién doc 1ap bao
gom: Tin cdy, Phuong tién hitu hinh,
Pam bao, Pap tmg, Dong cam, két qua
phan tich héi quy nhu sau:

Kiém dinh ANOVA cho thdy gia trj _ '€t gua phan tich cho thay hé so
kiém dinh F cia mo hinh (F= 94,928) co Durbin - Watson = 2,169 (xap xi = 2)

¢ nghia théng ké Sig= 0,000 (< 0,05) nén mé hinh khéng c6 hién tugng tu
tuong quan.
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Bang 5. Két qua hdi quy
Hé sb héi quy chwa Hé s6 hdi qu
o . chuér?hga da chun ﬂég Mic ¥ D§ phong
M©o hinh Sai s nghia dai php’o’ng
B % Beta sai
chuan
1 Hangsd 0,096 0,170 0,578
HH 0,205 0,029 0,296 0,000 1,077
TC 0,081 0,032 0,104 0,007 1,067
DU 0,246 0,029 0,367 0,000 1,119
DC 0,108 0,033 0,141 0,002 1,148
DB 0,305 0,029 0,442 0,000 1,131

Hé so6 phong dai VIF rat nho (tir 1,067
dén 1,148) nhé hon 10 cho thay céc bién
doc 1ap nay khéng c6 quan hé chat ché
véi nhau nén md hinh khong ton tai da
cong tuyén.

M5 hinh ban d4u di dwoc higu chinh
gom c6 5 gia thuyét can kiém dinh la Hy,
Ha, Ha, Ha, Hs. V6i 5 gia thuyét 1 cac
nhan té Tin cay (TC), Phuong tién hitu

Bang 6. Két qua kiém dinh céc gia thuyét

hinh (HH), Pap tng (DU), bam bao
(DB), Bong cam (DC) c6 mdi quan hé
Vvé6i su hai long cua khach hang vé chat
luong dich vu thé ATM cua ngan hang
Vietcombank chi nhanh Can Tho. Sau
khi phan tich hdi quy, dua vao phép
kKiém dinh F vé y nghia cua hé s6 hoi
quy, voi do tin cay 95% (muc y nghia
5%), cac két qua thé hién nhu sau:

Gié B Bién phu Moi quanAth , kK‘et CIl.Jah
thuyét Bién dgc lap thugc Ky vong H%(sj(r)]éac g;;Th?J!;]ét
Hi Tin cay (TC) Su hai long + 0,104  Chap nhan
H2 Phuong tién hitu hinh (HH)  Su hai long + 0,296  Chap nhan
Hs Dép ting (DU) Sy hai long + 0,367  Chap nhan
Ha DPam bao (DB) Sy hai long + 0,442  Chap nhan
Hs Pdng cam (DC) Su hai long + 0,141  Chip nhan

(Nguon: Két qud téng hop cua tac gid)

Xét nhan t6 Bam bao (DB) Vi gia tri
hé sé Beta chuan hoa cua bién DB =
0,442 (duong), v6i mic y nghia Sig =
0,000 < 0,05 (Bang 5), cho biét rang tac
dong cua nhan té6 Bam bao dén su hai
long cua khach hang c6 y nghia vé mat
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théng ké. Pay 1a nhan t6 c6 tac dong
manh nhat dén su hai 1ong cua khach
hang vé chat luong dich vu thé cuaa
Vietcombank - Chi nhanh Can Tho.
Nhan t6 Dap ¢ng (DU) véi gia tri hé
s6 Beta chuan hoa cua bién DU = 0,367
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(duong), vai mirc v nghia Sig = 0,000 <
0,05 (Bang 5), cho biét rang tac dong
cta nhan té Pap tmg dén su hai long cua
khach hang c6 y nghia vé mat thong ke.
Day 14 nhan t6 c6 tac dong manh thir hai
dén su hai 1ong cua khach hang vé chat
lugng dich vu thé cua Vietcombank -
Chi nhanh Can Tho.

Nhan t6 Phuong tién hiru hinh (HH)
voi gia tri hé sd Beta chuan héa cua
bién HH hé sb Beta chuan hoa cua bién
DB = 0,296> 0 (duong), véi mac ¥
nghia Sig = 0,000 < 0,05 (Bang 5), cho
biét ring tic dong cua nhan té Phuong
tién hiru hinh dén su hai long caa khach
hang c6 ¥ nghia vé mit théng ké. Pay
la nhan té ¢ tac dong manh thir ba dén
sy hai long cua khach hang vé chat
lugng dich vu thé cua Vietcombank -
Chi nhanh Can Tho.

Nhan té Bong cam (DC) véi gia tri hé
s6 Beta chuan héa cua bién DC = 0,141
(duong), véi mirc y nghia Sig = 0,002<
0,05 (Bang 5), cho biét rang tic dong

cia nhan t6 Pong cam dén sy hai long
ctia khach hang c6 ¥ nghia vé mit théng
ké. Pay 1 nhan t6 c¢6 tac dong manh thir
tu dén su hai long cua khach hang vé
chat luong dich vu thé cua Vietcombank
- Chi nhanh Cén Tho.

Nhan t6 Tin cay (TC) véi gia tri hé s6
Beta chuan héa cua bién TC = 0,104
(duong), véi mirc y nghia Sig = 0,007<
0,05 (Bang 5), cho biét rang tic dong
ctia nhan té Tin cay dén sy hai long cua
khach hang c6 ¥ nghia vé mat thong ké.
Pay 14 nhan t6 ¢ it tac dong nhat dén sy
hai 1ong cua khach hang vé chat luong
dich vu thé cuaa Vietcombank - Chi
nhanh Can Tho.

Tur két qua kiém dinh céc gia thuyét
nghién ctu (v6i mac y nghia 5%),
phuong trinh hoi quy duoc trich theo hé
s6 Beta chuan hoa thé hién sy hai long
cua khach hang vé chat luong dich vu
the ATM theo phuong phap hoi quy
Enter nhu sau:

HL =0,442 * DB + 0,367 * DU + 0,296 * HH + 0,141 * DC + 0,104 * TC

Qua hé s6 Beta chuan hoa dugc thé
hién c6 thé thay duoc mirc do tac dong
cia cac nhan té toi su hai long cua
khach hang khi s dung dich vu thé
ATM cua ngan hang. Hé sb Beta chuan
hoa cia nhan té Pam bao (DB) bing
0,442 c6 tac dong manh nhat téi HL,
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nhan té c6 tac dong manh tha 2 1a Péap
tng (DU) (0,367), nhan t6 Phuong tién
hiru hinh (HH) c6 tac dong manh thir 3
(0,296), nhan t6 Pong cam (DC) co tac
dong manh tha 4 (0,141) va nhan t6 c6
tac dong yéu nhat 1a Tin cay (TC)
(0,104).
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bam bao

bap ttng

Phuong tién hitu hinh

DPong cam

Tin cay

Sw hai long
caa khach hana

Hinh 2. M& hinh nghién cau hiéu chinh

4.6. Kiém dinh sy khac biét theo
dac diem nhan khau hoc

Su khac biét theo gigi tinh: Két qua
kiém dinh Levene c6 hé sb Sig. = 0,05,
két qua kiém dinh s& duoc xem Xét Vi
phuong sai bang nhau. Két qua nhan
duoc cua kiém dinh T-test cd Sig =
0,628 > 0,05, diéu nay cho thay trung
binh gitra hai nhdm nam va nit khdng cé
su khéac nhau, hay noi cach khéc, khéng
cd su khac biét sy hai long gitra cac
nhom giai tinh khéc nhau.

Su khac biét theo do tudi: Két qua
kiém dinh Levene c6 hé sé Sig. = 0,120
> 0,05, diéu nay c6 nghia 1a khong c6 sy
khac biét vé phuong sai gitta cAc nhém
tudi. Két qua kiém dinh ANOVA c6 Sig
= 0,641 > 0,05, diéu nay cho thay khong
c6 khac biét vé sy hai long gitta cac
khach hang c6 do tudi khac nhau.

Su khac biét theo trinh d6: Két qua
kiém dinh Levene c6 hé sé Sig. = 0,269
> 0,05, diéu nay co nghia 1a khong c6 su
khac biét vé phuong sai gitta cAc nhém
trinh d6. Két qua kiém dinh ANOVA c6
Sig = 0,000 < 0,05, diéu nay cho thay c6
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khac biét vé su hai 1ong giira cac khéch
hang c¢6 trinh @6 khac nhau.

Su khéc biét theo thu nhap: Két qua
kiém dinh Levene c6 hé sé Sig. = 0,099
> 0,05, diéu nay co6 nghia 1a khong c6 su
khac biét vé phuong sai giita cac nhom
thu nhap. Két qua kiém dinh ANOVA c6
Sig = 0,020 < 0,05, diéu nay cho thay c6
khac biét vé& su hai 10ng giira cac khéch
hang c6 thu nhap khac nhau.

Su khac biét theo nghé nghigp: Két
qua kiém dinh Levene c6 hé s6 Sig. =
0,575 > 0,05, didu nay co nghia 1a
khong c6 sy khac biét vé phuong sai
gitta cac nhom nghé nghiép. Két qua
kiém dinh ANOVA c6 Sig = 0,000 <
0,05, diéu nay cho thay c6 khac biét vé
su hai long gitra cadc khach hang co
nghé nghiép khac nhau.

5.KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Xac dinh duoc nam yéu td anh huong
dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi
chat luong dich vu th¢ ATM caa Ngan
hang Vietcombank theo tht ty quan
trong gom (1) Pam bao; (2) Pap ng;
(3) Phuong tién hiru hinh; (4) Déng
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cam; (5) Tin cdy Dé phét trién dich vu
thé ATM trong giai doan hién nay, Ngan
hang Vietcombank - Chi nhanh Can Tho
can tap trung ngudn luc cai thién céc
nhan té anh huéng dén sy hai long cua
khach hang d6i véi chit lugng dich vu
thé ATM theo cac hudng sau:

Nhan té6 Pam bao déng vai tro quan
trong nhat trong viéc quyét dinh su hai
long caa khach hang d6i véi chét luong
dich vu thé ATM cua Vietcombank -
Chi nhanh Can Tho. Tuy nhién, mutc do
danh gia cta khach hang doi véi nhan té
nay van con thap. Bé cai thién tinh hinh,
chi nhanh can tap trung nang cao muc
d6 danh gia cua khach hang ddi véi hai
yéu té chinh. Tht nhat, vé kién thac
nghiép vu cta nhan vién: Can cung cap
tai liéu huéng dan dich vy rd rang, dé
hiéu, t6 chuc céc khoa tap huan nang cao
nghiép vu va kiém tra thuong xuyén dé
dam bao nhan vién co du kién thic giai
dap thac mic caa khach hang mét cach
chinh xac. Thir hai, vé chat lwong phuc
vu khéach hang: Can mo céc khoa hoc
ngan vé tam ly cho nhan vién, xay dung
quy trinh chuan va quy tic ung xt dbi
v6i khach hang, dong thoi mé rong thém
sb dién thoai hd tro khach hang dé dam
bao tinh céng bing va nhanh chong
trong viéc giai dap thic mac va hd tro
khach hang.

Nhén t6 Pap ung doéng vai trd quan
trong thir hai trong viéc quyét dinh muc
d6 hai long cia khach hang ddi vai dich
vu thé ATM cua Vietcombank Can Tho.
Tuy nhién, mic d¢ danh gia cua khach
hang ddi véi nhan t6 nay con thap. Dé
cai thién tinh hinh, Vietcombank Céan
Tho can tap trung vao hai giai phap
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chinh. Tht nhit, nang cao tinh tién ich
cia the¢ ATM, cu thé: Cho phép nap tién
vao thé tai may ATM; Han ché sy cé rit
tién tai may ATM; Phat trién cac san
pham thé c6 ham luwong cong nghé cao;
Mo rong hiéu qua hoat dong va kha
nang ty phuc vu cua may ATM; Tang
cudng tinh lién két cua céc hé thong
thanh todn thé. Thu hai, can don gian
hoa tha tuc lam thé nhu: rat gon quy
trinh giao dich, giam thiéu théng tin
khach hang phai dién vao mau, giam
thiéu s6 chuang tir khach hang phai ky,
mé thé tai noi 1am viéc, mé thé lay ngay
trong ngay va mién phi phat hanh thé.

Nhan t6 Phuong tién hitu hinh cé anh
huong manh thir ba dén su hai 1ong cua
khach hang d6i véi chat luong dich vu
the ATM cua Vietcombank - Chi nh&nh
Can Tho. Tuy nhién, khach hang chua
thuc sy hai 10ng voi hé thbng ATM hién
dai, dé sir dung va sé luong diém chap
nhan thanh todn qua thé Vietcombank
(may POS). Bé cai thién tinh hinh, chi
nhénh can tap trung nang cao mic do
danh gia cta khach hang d6i véi hai yéu
t6 chinh. V& hé théng ATM, can cai tién
giao dién: sap xép cac muc rd rang, hop
ly, str dung tén goi ngan gon, dé hiéu; cap
nhat tién ich: thanh toan dién thoai,
internet, tién nuoc... va dau tu k¥ thuat
tién tién: bao mat bang van tay, mat,
khudn mat... V& may POS, can phat trién
mang ludi rong khap: di truéc cac ngan
hang khac va hop tac véi nhiéu doanh
nghiép: siéu thi, trung tam dién may, mua
sam, taxi, du lich... Nang cao chat luong
hé thdng ATM va diém chap nhan thé 1a
giai phap thiét yéu dé gia ting sy hai long
ctia khach hang ddi véi dich vu the ATM
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cua Vietcombank - Chi nhanh Can Tho.
Viéc ddu tur vao co so vat chat va cong
nghé s&€ mang lai loi ich lau dai cho chi
nhanh trong viéc thu hat va gitr chéan
khach hang.

Nhan t6 Bong cam 1a nhan t5 quan
trong thir tw anh huong dén sy hai long
cua khach hang ddi véi chat luong dich
vu thé ATM cua Vietcombank - Chi
nhanh Can Tho. Tuy nhién, muc d6 danh
gi4 cua khach hang ddi voi nhan té nay
van con & mic trung binh. Pé cai thién
tinh hinh, chi nhanh can nang cao su
doéng cam thong qua cac chuong trinh
khuyén mai va chat luong phuc vu tét 1a
cach hiéu qua dé tang cuong su hai long
cuia khach hang va tao su gan két 1au dai
gitta chi nhanh va khach hang. Déi voi
chuong trinh khuyén mai va chim séc
khach hang, can cung cap thdng tin
thudng xuyén vé cac chuong trinh
khuyén mai, 14i sut tién gui, ting pham
cho khach hang, ciing nhu to chic céc
hoat dong tang qua, thiép vao cac dip I
tét, ngay sinh cua khach hang va moi
tham du hoi thao chuyén dé do
Vietcombank to chirc. Doi véi chat luong
phuc vu khach hang, can xay dung quy
trinh chuan va quy tic ung xir doi Vi
khéch hang, nhan vién phai ludn niém
nd, &n can va ton trong khach hang.

Sau cung la Nhan té Tin cay. Muc do
danh gia ciia khach hang d6i voi nhan t6
nay chi & mac trung binh, cho thay chi
nhanh Can Tho can nd lyc hon dé thuc
hién tot nhitng gi ho cam két véi khéch
hang. Nang cao niém tin ciia khach hang
A mot yéu t6 quan trong dé
Vietcombank - Chi nhanh Can Tho nang
cao chat lugng dich vu thé ATM va thu
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hit khach hang. Chi nhanh can thuc hién
cac giai phap trén dé tao dung niém tin
va sy an tam cho khach hang khi st
dung dich vu. Bé nang cao niém tin cua
khach hang, chi nhanh can nang cao tinh
bao mat théng tin khach hang bang céach
thuc hién nghiém tdc céac chinh sach bao
mat, trang bi kién thac vé& bao mat cho
nhan vién, ddng thoi tu van cho khach
hang cach sir dung thé an toan. Bén canh
do, tang cudng tuyén truyén vé tinh an
toan cua hé thong ATM: Thong qua cac
kénh truyén thong nhu website, mang x&
hoi, to roi,... dé khach hang hiéu rd vé hé
thong bao mat cia Vietcombank. Ngoai
ra, tang cuong quang ba hinh anh thé
ATM vaéi viéc tham gia tai trg cho cac
chuong trinh, sy kién dé thu hat khéch
hang maéi va phat trién thé dong thuong
hiéu bang cach hop tac vai cac cong ty,
t6 chirc c6 luong khach hang lon dé gia
tang thi phan va cung cip thém céc san
pham, dich vy khac. Thém vao dé, cung
cap cac chinh sach wu ddi nham mang
dén cho khéch hang nhiing loi ich khi str
dung thé ATM Vietcombank.
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ABSTRACT

This study aimed to identify and measure the factors influencing customer satisfaction with
the service quality of bank card transactions of Vietcombank at the Can Tho Branch, in
order to propose solutions to improve the service quality of bank card transactions. The
data used in this study was collected through a convenience sampling method with 210
survey questionnaires of Vietcombank Can Tho from individual customers. The study used
the SERVPERF service quality scale, tested the reliability of the data used in the scale
using Cronbach’s Alpha coefficient to eliminate inappropriate variables, then performed
exploratory factor analysis (EFA) and linear regression analysis to measure the service
quality of banking as well as customer satisfaction. The study also tested differences in
customer satisfaction according to demographic characteristics using T-Test and ANOVA
analysis. The results showed that there were five components of quality service consisting
of reliability, responsiveness, empathy, assurance, and tangible. The results showed no
difference in customer satisfaction in terms of gender and age. However, there were
differences based on the customers' education level, income and occupation. Based on the
results, the author proposes some management interventions for Vietcombank managers, to
develop appropriate strategies for improving the quality of their ATM services which can
lead to the increase of customer satisfaction.

Keyswords: Satisfaction, service quality of bank card, Vietcombank, Can Tho City
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