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1. Giéi thigu
Dich vy thanh todn thé cua ngén hang thuong mai trong
nude dang phat trién vuot bac dé dap tng nhu cau kinh té
hoi nhap. Thi truong thé ngan hang tai Viét Nam dang sbi
dong, dac biét 1a thé ATM véi hon 50 ngén hang va 200
thuong hiéu. Véi dan sé tré va gan 100 triéu nguoi, Viét
Nam Ia thi truong san pham dich vu ngan hang tiém nang.

Tinh Pong Nai, véi vi tri dia ly thuan lgi gan TP.HCM
va 1a mot trong nhiing trung tam kinh té caa mién Nam
nudc ta, dang nim giir mot tiém nang 16n cho viéc phat
trién cac dich vu ngan hang néi chung, dich vu thé ATM
noi riéng. Véi su gia ting dang ké vé dan s va tang truong
kinh té, nhu cau vé thanh toan va dich vu tai chinh trong d6
6 dich vy thé ATM ngay cang tang cao.

Dich vu thé ATM c6 su tién lgi va linh hoat, phu hop voi
16i sdng hién dai va su phat trién cua thi truong tai chinh.
Viéc mé rong mang ludi ATM tai céc khu vyc d6 thi, khu
cdng nghiép cua tinh s& gitip nguoi dan va doanh nghiép
tiép can dich vu tai chinh mot cach d& dang hon. Pac biét,
su phat trién cong nghé va tng dung di dong ciing tao diéu
kién thuan loi dé khach hang (KH) thuc hién céc giao dich
théng qua thé ATM moi ltc, moi noi.

Ngoai ra, véi viéc hd tro thanh toan khong tién mat dang
tré thanh mot xu huéng phd bién, dich vy thée ATM c6 thé
déng vai trd quan trong trong viéc thic day viéc sir dung
thanh toan dién tir tai Bong Nai. Su phat trién vé co so ha
tang ky thuat va hé thong ngan hang ciing ddng hanh ciing
tiém nang nay.

Trong mdi trudng canh tranh gay gat hién nay, cac ngan
hang thuong mai ¢6 gang dap ung nhu cau KH va thic day
thanh toan khong tién mat. Theo sé liéu ngan hang nha
nuéc chi nhanh tinh Pong Nai, ddu nam 2023 toan tinh
€6 39 ngan hang dang hoat dong vai 328 chi nhanh, phong
giao dich truc thugc va 204 may ATM. Do do6 viéc thu hit
KH sir dung thé ATM la mot trong nhitng viéc quan trong
c4c NHTM can lam. Mot trong nhiing diéu quan trong do 1a
can cai thién chét luong dich vy, can danh gia chinh x4c cac
yéu t6 anh huong truc tiép dén hai long cua KH vé dich vy
thé ATM. Pay chinh 1a nhiing Iy do nhém thuc hién d¢ tai
nay.

2. Co sé ly thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1 Chét lrgng dich vu

Chiat luong dich vu (CLDV) di duoc dinh nghia theo
nhiéu goc do khac nhau. Tuy nhién, mot cach tong quan,
chét lwong dich vu 1a nhiing trai nghiém ma khéach hang
cam nhan dugc. Do mdi KH ¢c6 nhimg mong doi va nhu cau
khéac nhau, nén cam nhan vé CLDV ciing khéac nhau.

Chat lugng dich vu xuét phét tir viéc dap tng mong doi
cua khach hang sau khi sir dung dich vy. Bén canh dé, chat
lwong dich vy thé hién théng qua kha nang dap (ng nhu cu
va ky vong cua KH.

Chét luong 1a quyét dinh cia KH dya trén kinh nghiém
thuc té, duoc do luong bang nhitng nhu cau, yéu ciu cua
KH.

Theo ASQ, chét lugng 1 su vuot troi cua cac dich vu va
san pham, dap wng moi nhu cau va lam hai long KH. Chat
lugng dich vu phan &nh su khéc biét gitra sy mong dgi va
danh gia cua khach hang vé dich vu ma ho trai nghiém.[1].

Ngoai ra, chat lugng san pham 1a mot trong nhirng chinh
sach thiét yéu nhim ting kha niang canh tranh cua san
pham, phai mang lai sy hai Iong cho khach hang vuot xa

hodc it nhat bang chat lugng san pham caa déi thu canh
tranh. [2]

Hon nita, theo Hiép hoi Kiém soat Chat lwong Hoa Ky,
chat luong trang thai la nhitng dic tinh va dic diém tong
thé ctia san pham/dich vu xét vé kha nang dap g cac nhu
cau da xé4c dinh truéc hodc nhu cau tiém an. Chat lwong bao
ham moi nd lyc nhiam dap tmg mong doi ciia khach hang va
chat luong 1 diéu kién luon thay doi. Trong cac cong ty
dich vu, viéc théa man nhu cau cia khach hang 1a diéu bat
budc. Nhu cau khach hang dang yéu c6 nghia la cac cong ty
phai cung cap dich vy chat lugng cho khach hang [3].

Vé chat luong dich vu thé, d6 1a kha nang dap tng mong
dgi cua KH khi sir dung thé ATM trong thanh toan dich vu,
mua hang hoa va céc dich vu khac. N6 bao gom tat ca céc
hoat dong va lgi ich ma ngan hang cung cap cho khach
hang théng qua thé, nham tao sy hai long va duy tri mbi
guan hé¢ lau dai véi khach hang.

2.2 Sw hai long caa khach hang

Su hai Iong cua KH la mot khia canh quan trong trong
hoat dong tiép thi, dua trén viéc thoa man nhu Cau va mong
muén caa KH. C6 nhiéu quan diém danh gia vé hai long
khach hang.

Su hai Iong la phan ng cua khach hang dua trén su khac
biét gitra cam nhan va ky vong. [4] Ngoai ra, Sy hai long
con phan anh sy so sanh giira két qua thuc té va ky vong
cua khach hang.

Su hai long la trang thai cam giac cia mot ngudi sau khi
tiéu dung san pham va dich vu. SHL cua khach hang 1a mot
cam giac khi khach hang dwoc thir nghiém san pham va
dich vu dap ung tt nhu cau caa ho. [5].

Sy hai long 1a mot cam giac thoa man hay that vong cua
khéch hang khi so sanh thuc té nhan dwoc tir san pham (hay
két qua) trong méi lién hé véi nhimg mong doi cua ho.[6]

V& nganh ngan hang va dich vy thé thanh toén, sy hai
long cua khach hang 1a két qua cua sy so sénh giita trai
nghiém thuc té va mong doi khi st dung dich vu thé. Khach
hang dinh hinh ky vong ciia minh dya trén nhu cau c& nhan
va thong tin tir xung quanh. Ngan hang can can nhéc giita
viéc tao hai long cho khéch hang va duy tri hiéu suét tai
chinh. Su hai long cua khach hang trong dich vu thé thé
hién qua tuong tac gitra khach hang va ngan hang, tir trudc
khi mua dich vu cho dén sau khi trai nghiém.

Sy hai long cia KH d6i véi dich vu thé ATM c6 tac dong
I6n dén sy thanh cong cua cac ngan hang thuong mai. Dé
duy tri va tdng cuong hai long cua khach hang, cac ngan
hang thwong mai can hiéu 16 mong doi va nhu cau caa ho,
tao ra trai nghiém thyc sy dap ung va vuot qua Ky vong,
can can nhic giira sy hai long cia KH va kha ning tai
chinh, ciing nhu theo déi va do ludng sy hai 1ong dé lién tuc
cai tién dich vy.

2.3 Méi quan hé giira chét lwrgng dich vu va sw hai long
cua khach hang

M&i quan hé giira chit luong dich vu va sy hai long cua
KH vé dich du d6 1a mét van dé dugc cac nha nghién ctu
phén tich va nhin nhan lién tuc trong thoi gian qua. Cac
nghién ctru vé su hai 1ong caa KH trong c4c nganh dich vu
dong thuan rang chét luong dich vu va su hai long 1 hai
khia canh riéng biét. Su hai long cua khéach hang thé hién
cam nhan toan thé vé trai nghiém dich vu, trong khi chat
luong dich vu tap trung vao cac yéu tb cu thé cua dich vu
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Cdc yéu t6 anh hiong dén sw hai long ciia khdch hang sir dung dich vu thé ATM tai cdc ngdn hang thuwong mai trén dia

ban tinh Bong Nai

Bén canh d6, chét lwong dich vu c6 anh huéng dén mirc
d6 thoa man cua khach hang khi trai nghiém san pham dich
vu. Didu ndy &m chi rang chit luong dich vy déng mot vai
tro rat quan trong trong viéc tao su hai ldng. Do do, dé ting
cudng SHL cua KH, viéc nang cao va cai thién chit lugng
dich vu 1a khong thé thiéu. Mdi lién quan nay cho thay ring
chat luong dich vu va SHL cia KH 1a twong quan mat thiét.
bong thoi, chat luong dich vu 1 co so tao nén SHL cua
khach hang [8].

Khéach hang chinh la tru c6t cia moi hoat dong Kinh
doanh. "Khéch hang 1a vi thuong d&" - ho quyét dinh vé
thanh cdng cua san pham dich vu dua trén mac do hai long
véi chét lugng san pham hozc dich vu ma ho nhan duoc. Vi
vay, viéc dap ung nhu cau khach hang Ia chia khoa cho su
thanh cong kinh doanh. Su hai long cua khach hang thé
hién trang thai cam xuc cua ho sau khi st dung san pham
hozc dich vu, so sénh loi ich thuc té véi ky vong cia ho.

Bén canh d6, sy hai long dugc xem Ia phan ttng cam xUc
cua khéch hang vé san pham hoic dich vu duwa trén trai
nghiém cé nhan. Trong nganh dich vu, chét luong dich vu
va su hai long khach hang thuong dugc xem la mot. Tuy
nhién, nhiéu nghién ctru cho thay ching la hai khai niém
khéac biét nhung c6 lién hé mat thiét. Chét luong dich vu tac
dong chinh dén murc d6 hai long cua khach hang. Néu nha
cung cép dich vu cung cap san pham chét luong, dap Gng
nhu cau cia khach hang, diéu nay sé& tao nén su hai long tir
phia khach hang.

T6ém lai, dé tang cudng SHL cua khach hang, viéc nang
cao chét lugng dich vu 1a diéu rat can thiét. Mac du chat
lwong dich vu tap trung vao cac yéu té cu thé, nhung noé
dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh sy hai long
cua khach hang vé dich vy d6. Bidu nay chimng té rang su
hai 1ong cua khéch hang cé thé dugc sir dung dé do luong
chét lugng dich vu.

2.4 M hinh do lwdng chat lweng dich vu

Mo hinh danh gia chét lugng k¥ thuat cho thay rang chat
luong dich vu dugc do bang cach so sanh giira ky vong va
nhan thtc caa khach hang vé gia tri dich vu. Grénroos dé
Xuit ba tiéu chi chat luong: k¥ thuat, chirc ning va hinh
anh.

Mo hinh nam khoang céch chat lwong dich vu cho thay
rang chat luong dich vu la khoang cach giita ky vong va
nhan thie sau khi sir dung dich vu. M6 hinh nay dugc thiét
lap dwa trén phan tich cac khoang céch cua chit lwong dich
vu [1].

Mo hinh danh gia chat lwong dich vu trong ngan hang
truc tuyén thé hién rang 5 yéu té anh huong dén chat luong
dich vu: ky vong khach hang, hinh anh t6 chuc, thiét lap
dich vy, tuong tac thuc té va tham gia khach hang. Théng
qua tinh hinh thyc té cung cdp dich vu qua Internet,
Broderick va tac gia di d& xuit mo hinh danh gia chét
lwong dich vu ngan hang truc tuyén.

Nhitng mé hinh nay gidp hiéu 16 hon vé méi quan hé
gitra chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang
trong ngir canh dich vu va ngan hang truc tuyén.

2.5 Céac nghién ciru truée day

Viéc nghién cau céc yéu té anh huéng sy hai long cua
khach hang sir dung dich vu thé ATM di duoc nhiéu nha
nghién cu quan tdm va thyc hién, dudi diy 1a mot sé
nghién ctu tiéu biéu:

Nghién ctu ciia Ms. Jayshree Chavan, Mr. Faizan Ahmad
(2013) d& str dung dit liéu tir 600 khach hang ngan hang,
tim thdy 8 yéu t6 anh huong dén sy hai long, bao gdm tinh
kha dung, su phu hop, su thuan tién, do chinh xac, sy phan
hoi, su dong cam, sy nhanh chéng va hd trg ca nhan [9].

Nghién ctru cta Nasrin Jazani va céng su (2014) da su
dung phuong phap dinh tinh va dinh lwong, xac dinh 5 yéu
t6 anh huong dén hai long khach hang dich vu ngan hang
dién tir, bao gom hiéu qua, kha ning sir dung, trang web,
tinh bao mat va hinh anh [10].

Dya trén md hinh SERVQUAL, nhom nghién ciru da xac
dinh 5 bién anh huong dén hai long khach hang ngan hang
tai An Po. Nhiing nguoi 16n tudi va phu nir hai long cao
hon. Khéng c6 su khéc biét dang ké theo nghé nghiép.
Doanh nhén hai long cao hon cac nhoém khac.

Nghién cuau khao sat khach hang st dung thé ATM tai
ngan hang thwong mai ¢4 phan Ngoai thuong chi nhanh
Vinh Long, két qua cho thiy 7 yéu té anh huéng dén hai
long, gdom do tin cay, su ddng cam, phwong tién hitu hinh,
hiéu qua phuc vy, sy dam bao, mang ludi va gié dich vu.
[11].

Phén tich dir liéu tir khao sat khach hang st dung thé ghi
no ndi tai ngan hang thwong mai ¢ phan Ngoai thwong chi
nhanh Déng Nai, két qua cho thiy 6 yéu t6 anh huong dén
su hai long, 96m sy tin cdy, hiéu qua phuc vy, nang luc
phuc vy, sy ddng cam, phuong tién hitu hinh va sy tin
nhiém [12].

Bén canh d6, mét nghién cuu tai Agribank Kién Giang
cho thiy c6 7 yéu té anh huéng dén sy hai long khéch hang
sir dung thé bao gom sy tin cdy, sy dap (ng, su dam bao, su
ddng cam, phuong tién hiru hinh, mang luéi va gié ca [13].

Tir cac nghién ctru lwoc khao nay, rd rang cho thiy su da
dang va tuong quan cia cac yéu té anh hudng dén su hai
long cua khach hang ddi véi céc dich vu ngan hang.

2.6 M6 hinh nghién ciu dé xut

Dua trén viéc ké thira cac ly thuyét nén tang va két qua
cac nghién ctru truée day, nhom tac gia da dé& xuat mo hinh
céc yéu té anh huong dén SHL cua khéch hang sir dung
dich vu thé ATM tai cac NHTM trén dja ban tinh Bong Nai
nhu hinh 1. M6 hinh gém 7 yéu t5 chinh sau:

Do tin cay: Do tin cay trong viéc cung ung dich vu duoc
thé hién qua kha ning chinh xac, dung gio, uy tin. Didu ndy
yéu cau sy nhat quan trong thuc hién dich vu va tuan thu
cam két ciing nhu giit 1oi hira véi KH.

Gia thuyét Hy: Do tin cay co tac dong tich cuc téi SHL
cua cic khach hang sur dung dich vu thé ATM tai céc
NHTM trén tinh Bong Nai.

Su dong cam: Su dong cam ddi véi khach hang la trang
thai quan tim, chim soc tir té, thé hién bang cach ddi xir
chu déo va tdt nhat véi khach hang, gidp ho cam thiy duoc
d6i dai nhu khach quy cia ngan hang va ludn dugc nang
niu moi Iic, moi noi. Yéu té con ngudi chinh 12 tru cot tao
nén thanh cong nay, va mirc d6 cham soc cua ngan hang ddi
v6i khéch hang cang cao, mirc do ddng cam cang ting 1én.

Gia thuyét Hp: Sy dong cam c6 tac dong tich cuc téi SHL
cua cdc khach hang sir dung dich vu thé ATM tai céac
NHTM trén tinh Bong Nai.

Phuong tién hiru hinh: HH bao gom céc yéu té vé hinh
anh bén ngoai nhu co s& vat chét, trang thiét bi, may méc,
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thai do cua nhan vién, tai ligu huéng din va hé thong th()ng
tin lién lac cua ngan hang Tat ca nhung gi khéch hang co
thé thay truc tlep bang mat va trai qua cac giac quan c6 thé
anh huong dén yéu tb nay.

Gia thuyét Ha: Phuong tién hitu hinh ¢6 tac dong tich cuc
toi SHL cua cac khach hang str dung dich vu thé ATM tai
c4c NHTM trén tinh Bong Nai.

Su dép ing: Su dap tng do luong khd nang gidi quyet van
dé nhanh chéng, xir ly hiéu qua khiéu nai, san sang hd trg
va dap ung cac yéu cau cua khach hang. 'Noi cach khac, su
dap ung la phan hoi tir phia nha cung cap dich vy dbi véi
nhiing gi khach hang mong muén.

Gia thuyét Ha: Sy dap tng c6 tac dong tich cuc téi SHL
cua cac khach hang sir dung dich vu thé ATM tai céac
NHTM trén tinh Ddng Nai.

Sy bao dam: Su bao dam tao niém tin va su tin cdy cho
khach hang théng qua dich vu chuyén nghiép, kién thuc
chuyén mén, thai do lich 1dm va kha ning giao tiép tot.
Diéu nay khién khach hang cam thiy yén tam mdi khi sir
dung dich vu ctia ngan hang.

Gia thuyét Hs: Su bao dam c6 tac dong tich cyc téi SHL
cua cac khach hang sir dung dich vu thé ATM tai cac
NHTM trén tinh Ddng Nai.

Mang lu6i hoat dong: ML thé hién su phat trién quy md
ctia ngan hang, ma mang ludi cang phat trién, kha nang tiép
can khéch hang cang dé dang. Mang luéi c6 thé thé hién
qua s6 luong chi nhanh, phong giao dich va hé thng céc
may ATM, diém giao dich tu dong.

Gia thuyét He: Mang ludi hoat dong c6 tac dong tich cuc
toi SHL cua cic khach hang su dung dich vu thé ATM tai
c4c NHTM trén tinh Bong Nai.

Gia ca: Yéu té gia ca phan anh cam nhan cha quan cua
khach hang vé gia tri dich vu ma ngan hang cung cap. Pay
c6 thé la chi phi, l4i suat,... phat sinh trong qué trinh khach
hang st dung dich vu thé thanh toén.

Gia thuyét H;: Gia ca c6 tac dong tich cuc toi SHL cua
cac khach hang sir dung dich vu thé ATM tai c&c NHTM
trén tinh Bong Nai.

[ Do tin cay

Sy ddng cam

[ Phuong tién hitu hinh ]\
[ Su dap ang

Su hai long
cua KH su
dung dich vu
the ATM

Su bao dam

Mang luéi

Giaca

(Nguén: Két qua xi Iy diz liéu ciia nhém tac gid)
Hinh 1. M6 hinh nghién cifu d@é xuat
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Xay dung thang do va bang cau héi
Tir md hinh Iy thuyét va cac két qua nghién ctu trude
day, nhom tac gia sir dung 30 bien quan sat cu thé: D¢ tin
cdy (5 bien quan sat), Sy dong cam (4 bien quan sat),
Phuong tién hiru hinh (4 bién quan sat), Sy dap Gng (4 bién

quan sét), Sy bao dam (5 bién quan sat), Mang luéi (4 bién
guan sat) va Gia ca (4 bién quan sat). Thang do ding trong
nghién ctru nay 1a thang do likert 5 mirc do: (1) hoan toan
khong ddng y = (5) hoan toan dong y.
3.2 Dir liéu nghién cau

Nghién cru tién hanh khao sét truc tiép 570 khéch hang
dang st dung thé ATM tai cac NHTM trén dia ban tinh
Pong Nai tir ngay 15/3 dén 15/6/2023. Sé liéu sau d6 duoc
nhom téc gia tong hop va phan tich bang phan mém SPSS.
S6 lwong mau hoan toan phu hop va phan anh dugc tinh
chét chung cho tong thé.
3.3 Phuwong phap nghién ctru

Nhom nghién cu sir dung phuong phép nghién ctru dinh
luong dé phan tich dir liéu khao sat tir khach hang. Céc bién
thang do da duoc kiém dinh bang chi sé Cronbach's Alpha
dé loai bo nhiing bién thang do khong dang tin c@y va dam
bao tinh nhat quan trong cung mot yeu té. Nhiing bién
thang do dap ung yéu cau s& duoc phan tich EFA dé loai bo
nhitng thang do khéng phu hop hodc cac cau héi tring lap
trong cling mot nhém cau hoi. BE kiem dinh cac gia thuyét
nghién cuu, nghién cttu st dung phuong phép phén tich hoi
quy da bién nham ué6c luong gid tri cua bién phy thugc dya
trén gia tri cua cac bién doc lap va kiém dinh céc gia thuyét
nghién ctru ban dau da dit ra.
4. Két qua nghién ciu
4.1 Két qua thong ké mo ta

Nham danh gia phan bd gia tri cac bién trong mé hinh
nghién ctu, nhém tac gia thuc hién thdng ké mo ta, két qua
nhu sau:

Bdng 1. Két qua thong ké& mo td gid tri cac bién

N Gjé tri Giatri Gia tri Do lech
nho nhat  I6nnhat  trung binh chuan
TC 570 1.60 4.60 3.3305 .74858
DC 570 1.50 4.50 3.4895 .80128
HH 570 1.25 4.50 3.4816 75285
DU 570 1.50 5.00 3.4193 .81582
BD 570 1.60 4.80 3.7389 71211
ML 570 1.50 5.00 3.4316 .85794
GC 570 1.00 5.00 3.3947 .83833
SHL 570 1.00 5.00 3.4246  1.00247
Valid N 570

(Nguén: Két qua xir ly di ligu ciia nhém tac gid)
4.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Nham kiém tra su chat ch& va twong quan giita cac bién
quan sat, loai bo nhiing bién thang do khéng phi hop trong
md hinh nghién cau, kiém dinh Cronbach’s Alpha duoc
thuc hién. Cac bién thang do thoa man gia tri Corrected
Item - Total Correlation > 0.3 va Cronbach’s Alpha > 0.7 s&
duoc gitr lai trong qué trinh nghién cau [14].

Két qua hé sb Corrected Item Total Correlation & bang 1
cho cac bién thang do déu I6n hon 0.3 va hé sé Cronbach’s
Alpha > 0.7. Diéu ndy chung to 30 bién thang sir dung lam
thang do dai dién cho 7 yéu t6 va 3 thang do cho SHL 1a
hoan toan phu hop.
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Bdng 2. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Bdng 4. Két qua xoay ma trdn nhan to

o Hé s6 twong Hé sb
Yeu to Thang do guan bién Cronbach’s

tong Alpha

TC1 0.725

o TC2 0.720
D(-’(%)Cay TC3 0576 0.861

TC4 0.684

TC5 0.694

DC1 0.488

Sy dong cam DC2 0.706
; 0.814

(DC) DC3 0.808

DC4 0.587

HH1 0.697

Phu’o’ng tién HH2 0.758
htu hinh 0.829

(HH) HH3 0.558

HH4 0.647

DU1 0.842

Su dép ting DU2 0.751
0.895

(DU) DU3 0.723

DU4 0.758

BD1 0.803

o BD2 0.775
S ?g%fam BD3 0.705 0.900

BD4 0.725

BD5 0.753

_ ML1 0.831

Mang luéi ML2 0.702
hoat dong 0.905

(ML) ML3 0.795

ML4 0.824

GC1 0.823

L GC2 0.693
Gi4 ca (GC) 0.898

GC3 0.741

GC4 0.837

S i I SHL1 0.881

v hai long

(SHL) SHL2 0.696 0.907

SHL3 0.879

(Nguon: Két qua xi Iy diz liéu ciia nhém tac gid)
4.3 Phan tich nhan té EFA
- Phéan tich EFA cho bién déc lap:

Phan tich EFA duoc thuc hién sau khi cic bién thang do
da thyc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha.

Bdng 3. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's

Hé s KMO 0.875
] Chi s Chi-Square  6770.505
Kiém dinh Bartlett's
) . df 435
cua Sphericity )
Sig. 0.000

(Nguén: Két qua xi Iy diz liéu ciia nhém tac gid)

Tir bang 3, c6 thé nhan thay rang gia tri caa Sig. 1a 0.000,

thip hon ngudng y nghia 0.05, diéu nay cho thay c6 mdi

lien hé giira cac bién. Hé s6 KMO 1a 0.875, vuot qué

ngudng 0.5, cho thiy tap dir liéu st dung trong phan tich

nhan té co ¥ nghia cao, xac nhan rang mé hinh phan tich
nhan té thich hop.

Thanh phan (Component)
1 2 3 4 5 6 7

0.812
0.800
0.785
0.775
0.727

0.873

0.850

0.794

0.769

BD4
BD1
BD2
BD5
BD3
GC4
GClL
GC2
GC3
ML1
ML4
ML3
ML2
DU1
DU4
DU3
DU2
HH2
HH3
HH1
HH4
DC3
DC2
DC4
DC1L
TC4
TC1
TC3
TCS5
TC2

0.852

0.834

0.786

0.717
0.775
0.685
0.683
0.676

0.831

0.761

0.732

0.719
0.795
0.793
0.756
0.522

0.947
0.941
0.897
0.891
0.546

(Nguén: Két qua xir ly di# liéu ciia nhom tac gid)

‘Két qua trén ta thay tat ca cac bién thang do cac nhan tf)
deu co hé so Factor Loading > 0.5 va gom thanh 7 nhan t6,
cac nhan t6 nay sé duoc dung trong phan tich tiép theo.

Két qua phan tich nhan t6 EFA ciing cho thay ¢6 7 nhan
to duoc rat trich vai gid tri Eigenvalue = 1.099 va phuong
sai trich la 70.238%, nghia 1a 7 nhéan to nay giai thich dugc
70.238% su bién thién caa di liéu.

- Phan tich EFA cho bién phu thudc:

Bdng 5. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's cho bién phu thuge

Hé s6 KMO 0.686
. Chi sb Chi-Square 765.006
Kiém dinh Bartlett's
, o df 3
cua Sphericity )
Sig. 0.000

(Nguon: Két qua xr ly di ligu ciia nhém tac gid)

Qua bang 5 cho thdy Sig. = 0.000 < 0.05 do d6 gitra cac

bien quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong thé. HE so
KMO ciing cho thay phén tich nhéan t6 la phu hop.

Ngoai ra, két qua phan tich nhan té EFA ciing cho thay

rang Eigenvalues 1a 2.452, vuot qua ngudng 1. bicu ne‘}y

biéu thi rang moi nhan t6 dong gép mot phan 1én vao bién
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thién va nhan té duoc rat ra c6 kha nang tom tat thong tin
mot cach tét nhat. Hon nita, tong phuong sai trich la
84.681%, vuot qua ngudng 50%. Didu nay cho thay ring
84.681% sy bién thién trong dit liéu duoc giai thich bai mot
nhan té duy nhit.

Bdng 6. Két qua xoay ma trgn nhan té bién phy thuge

Thanh phan (Component)

1
SHL1 0.956
SHL3 0.953
SHL2 0.847

(Nguén: Két quda xa ly di liéu ciza nhém tac gid)

4.4 Két qua phan tich hai quy va kiém dinh
Sau khi nhém nhan t5 EFA tac gia tién hanh phan tich
héi quy boi gém: bién phu thudc 13 SHL cua KH st dung
dich vy thé ATM tai cac NHTM trén dia ban tinh Pong
Nai, bién doc lap bao gom 7 nhan té: D6 tin cay (TC), Su
ddng cam (DC), Phuong tién hitu hinh (HH), Su dap tGng
(DU), Su bao dam (BD), Mang lui hoat dong (ML), Gia

ca (GC). Két qua hdi quy thé hién nhu bang sau:
Bdng 7. Két qua héi quy lan 1

cac bién DC, HH déu c6 hé sb Sig. > 5%. Dé dam bao
nguyén tic loai bo bién trong kiém dinh hdi quy, ta thiy
bién DC c6 Sig. 16n nhit nén tién hanh loai bo bién DC ra
khoi m6 hinh.

Bdng 9. Két qud hai quy lan 3

Heé s

Hé sb chua chuén héa chuén . Heé s
Model hoa t Sig. VIF
B  Saisbchuin Beta
Constant -1.075 0.205 -5.252 0.000
HH 0.090 0.052 .068 1.937 0.047 1.328
DU 0.549 0.058 .447 9.407 0.000 2.203
BD 0.143 0.056 .102 2,581 0.010 1.519
ML 0.282 0.049 .241 5.754 0.000 1.712
GC 0.238 0.049 .199 4.894 0.000 1.609

, _ Heso
Hé so chua chuan hoéa chuan . Hé so
Model héa t Slg VIE
B  Saisbchuin Beta
Constant  -1.117 .216 -5.183  .000
TC .024 .050 .018 487 627 1.338
DC .027 .052 .021 510 .610 1.701
HH .080 .051 .060 1558 .120 1.446
DU .536 .061 .436 8.721  .000 2.427
BD 133 .058 .094 2.285 .023 1.652
ML 277 .049 237 5.614 .000 1.737
GC .239 .049 200 4.901 .000 1.611

(Nguon: Két qua xi Iy dit liéu ciia nhém tac gid)
Két qua bang 7 cho thiy tat ca cac bién con lai déu c6 mdi
quan hé ddng bién t6i SHL cua KH sir dung dich vu thé
ATM tai cac NHTM trén dia ban tinh Dong Nai. Tuy nhién
cac bién TC, DC, HH déu c6 hé s Sig. > 5%. Bé dam bao
nguyén tic loai bo bién trong kiém dinh hdi quy, ta thiy
bién TC c6 Sig. Ién nhat nén tién hanh loai bo bién TC ra
khoi mo hinh.
Bdng 8. Két qud héi quy lan 2

, _ Heso
Hé s6 chwra chuan hoa chuan . Hé¢ s6
Model héa t Sig. VIF
B  Saisbchuin Beta
Constant -1.087 .206 -5.272  .000
DC .028 .052 .022 529 597  1.699
HH .083 .051 .063 1.640 .102 1.420
DU 542 .060 .441 9.034 .000 2322
BD 135 .058 .096 2.336 .020 1.641
ML .280 .049 239 5694 .000 1721
GC .238 .049 199 4.896 .000 1.610

(Nguén: Két qua xi Iy dit liéu ciia nhém tac gid)

Két qua bang 8 cho thay tat ca cac bién con lai déu c6 méi
qguan hé dong bién téi SHL cua KH su dung dich vy thé
ATM tai cic NHTM trén dia ban tinh Bong Nai. Tuy nhién

Két qua md hinh hdi quy dugc thé hién lai nhu sau:
SHL=0.068*HH + 0.447*DU + 0.102*BD + 0.241*ML + 0.199*GC (1)

Két qua cho thay, céc h¢ sd hoi quy lién quan dén cac
bien giai thich deéu dwong va c6 hé so Sig. < 5%, dieu nay
thé hién rang 5 bien doc lap co tac dong tich cuc den bien
SHL va dat mirc y nghia thong ké 5%, déy la ket qua phu
hop véi gia thuyét dat ra cling nhu két qua nghién ctu trude
day.

* Két qua kiém dinh hi¢n twong da cong tuyén:

Bang 9 ciing cho thdy cc h¢ s6 VIF déu ¢ gia tri nho va
nho hon 3. Dicu nay ching to khong xdy ra hién tugng da
cong tuyen trong mo hinh hoi quy xay dung dugc, hay ndi
cach khac moi quan hé gitra cac bien giai thich khong anh
huéng nhiéu dén két qua nghién ciu.

* Két qua kiém dinh hién twgng ty twong quan:

Bdng 10. Két qud t6m lioc ciia md hinh (Model Summary®)
Sai s6

R2 hiéu ” Hé s Durbin-
2 Y v
Model R R chinh tleg Watson
chuan
1 0.845% 0.714  0.709 0.54061 1.912

Bang 10, cho ta thdy h¢ so Durbin-Watson la 1.912 va
nam trong khoang gia tri tir 1 dén 3, ching t6 md hinh hoi
quy khéng xay ra hién tugng tu trong quan.

* Két qua kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh:

Ngoai ra, bang 10 ciing cho ta thﬂéy chi s6 R? hiéu chinh
12 0.709, nghia la 70.9% su thay d6i SHL cua KH ve dich
vu thé ATM tai cic NHTM trén dia ban tinh Pong Nai
duoc giai thich boi: HH, DU, DB, ML, GC.

5. Két luan va ham y

Céc yéu td anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang st
dqng dich vu thé ATM tai cac NHTM trén dia ban tinh
bong Nai da duoc xac dinh va phan tich, bao gom Su dap
ng, Mang luéi hoat dong, Gia ca, Sy bao dam va Phuong
tién hitu hinh déu co tac dong dang ké dén mirc do hai long
cua khach hang. bay 1a diéu hoan toan phu hop voi céc
nghién cau trude day cua [11], [12], [15], [16].

Dua trén két qua phan tich, dudi day 1a mot s6 goi y giai
phap dé cai thién sy hai long cua khéch hang:

‘Tc‘)i wu hoa Sy dap tng: Dé tang sy hai long, ngan héng
can tap trung vao viéc dao tao nhén vién dé giai quyet
nhanh chong cac yéu cau va khieu nai cua khach hang. Hé
thong xtr ly khiéu nai can dugc cai tién dé dam bao khach
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hang nhan dugc sy phan hdi va giai quyét mot cach higu
qua.

M& rong Mang ludi hoat dong: Pau tur vao viéc phat trién
mang ludi chi nhanh, diém giao dich va cac may ATM sé&
gitp ting cuong kha ning tiép can va thuan tién cho khach
hang. Mang ludi rong khap ciing gitp tao sy tin cay va an
toan trong viéc st dung dich vu.

Diéu chinh Gia ca: Ngan hang can thuc hién nghién ctu
dé dam bao gia ca cua dich vy thé ATM 1a hop 1y va twong
Xtng Véi gia tri ma khéch hang nhan duoc. Giam thiéu chi
phi khdng can thiét va can nhic 4p dung chinh sach gia wu
dai co thé tao sy hai long va dap tng mong doi cua khach
hang.

Nang cao Sy bao dam: Pam bao ddi ngii nhan vién dugc
dao tao chuyén sau, co kién thirc va ki nang chuyén mon
t6t. He thong kiém tra chat lwong dich vu va dam bao an
toan thong tin cd nhan cua khach hang cling dong vai tro
quan trong trong viéc xay dyng niém tin va hai long tir phia
khéch hang.

Cai thién Phuong tién hiru hinh: Mac du yéu té nay c6 tac
dong thap hon so vai cac yéu t6 khac, viéc dau tu vao co s&
vat chat hién dai, than thién véi khach hang va tao diéu kién
thoai mai co thé tao 4n twong tich cuc cho khach hang va
cai thién su hai long.
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