‘ BQO GIAODUC PAOTAO
TRUONG PAI HQC KINH TE THANH PHO HO CHI MINH
-0 L OA—m-

LE HOANG DUY

PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU
THE ATM CUA NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN NGOAI THUONG CHI
NHANH TP.HO CHI MINH

LUAN VAN THAC ST KINH TE

TP.HO CHI MINH - NAM 2009




‘ BQO GIAODUC PAOTAO
TRUONG PAI HQC KINH TE THANH PHO HO CHI MINH
-0 L OA—m-

LE HOANG DUY

PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU
THE ATM CUA NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN NGOAI THUONG CHI
NHANH TP.HO CHI MINH

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M4 s6: 60.34.05

LUAN VAN THAC ST KINH TE

NGUCI HUONG DAN KHOA HOC:
PGS.TS NGUYEN PUC KHUONG

TP.HO CHI MINH - NAM 2009
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Pé hoan thanh luan van nay, to1 xin chan thanh cdm on cac Théy Co khoa
Quan Tri Kinh Doanh va khoa Sau Pai Hoc truong Pai Hoc Kinh Té Tp.H6 Chi
Minh d3 trang bi cho t6i nhimg kién thirc quy bau trong thoi gian qua.

T6i xin bay t6 long biét on sdu sic dén PGS.TS Nguyén Pirc Khwong,
nguoi hudng dan khoa hoc cta luan vin, da tin tinh hudng dan, dua ra nhitng danh
gid xac dang giup t6i hoan thanh luan van nay.

Sau cung t6i xin chan thanh cam on dén Ban lanh dao, cac ban dong nghiép
phong KDDV Thé Vietcombank Tp.HO Chi Minh, cling ban bé va ngudi than da

gitip d&, hd tro t6i trong sudt qua trinh hoc tap va nghién ctru.

Tac gia: Lé Hoang Duy
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ciia ngin hang thwong mai c6 phan Ngoai thwong Chi nhanh TP.Ho Chi
Minh” [ cdng trinh nghién ctru cua riéng toi. Céac sb liéu, két qua trong luan vin 1a

hoan toan trung thyec.
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MO DAU

1. Nén tang nghién ciru

Thi truong thé ngan hang ¢ Viét Nam hién nay phat trién rat soi dong, dac bi¢t
1a thé ghi no noi1 dia (thé ATM) véi hon 40 ngan hang tham gia phat hanh loai thé
nay bao gdm cic ngin hang thwong mai qubc doanh, ngan hang thuong mai cb
phan, ngan hang lién doanh va cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai. Véi dan sb hon
80 tri¢u nguoi va co cAu dan sb tré, Viét Nam duoc coi 13 thi truong tiém nang cho
su phat trién cua dich vu hién dai nay. Vi vay, su canh tranh gay ga“'lt gilta cac ngan
hang tit yéu s& dién ra nhim thu hat cac khach hang muyc tiéu vé v6i ngan hang
minh. Do d6, dé nang cao stc canh tranh, mé rong thi ph?m, viéc nghién ctru mic
do hai long cia khach hang khi stir dung cac dich vu thé ATM la van dé quan trong
can phai duoc cht y ding miec.

Tai Vietcombank H6 Chi Minh, chua c6 mot nghién ctru chinh thic nao lién
quan dén chét lugng cac dich vu thé ATM duogc cung cap va mirc d6 hai long cua
khach hang khi st dung cac dich vu thé ndy. Ngan hang véi tu cach 1a nha cung cap
dich vu phai c6 trach nhiém cung cip nhitng san pham cé chit lwvong, nén coi khach
hang 1a dbi trong phuc vu, 12 ngudi mang lai thu nhap cho ban than ngan hang. Con
dbi v6i khach hang, ho c6 quyén lya chon cho minh mét loai san phim c6 thé dap
g va théa man cac yéu cau ma ho dit ra.

Trong tuong lai, viéc st dung cac dich vu thanh toan khong dung tién mat sé trg
nén pho bién va gan giii vi nguoi dan Viét Nam, dic biét phai ké dén dich vy thé.
Vi viy, cac ngan hang muén duy tri va phat trién dich vu nay can phai do luong
chinh xac chét luong dich vu thé cta ngan hang minh, qua d6 nang cao hon nira kha
nang dap tmg nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru nay cho thay cai nhin tong quan vé th¢ ATM cia ngin hang

Vietcombank va qua d6 danh gia chat lugng cac dich vu thé ATM ciia ngan hang



Vietcombank. Su danh gia khach quan cua khach hang c6 mot y nghia quan trong
gitp cho ngan hang di dung hudng trong viéc cai thién va nang cao hon nira chét
luong céac dich vu lién quan dén thé ATM.
Céc muc tiéu cu thé bao gém:
> Po ludng duoc chét luong cac dich vy thé ATM ciia ngén hang Vietcombank
hién nay.
> Nhan biét dugc mét cach rd rang ¥ kién danh gia cua khach hang vé chat

luong dich vu thé ATM ma ngan hang cung cip.

3. Phuwong phap nghién ciru
- Chung ta chon phuong phap nghién ctru nao? Va thuc hién theo quy trinh ra

sao? O day chung ta chon phuong phap nghién ctru dinh luong.

= Phuong phap nghién ctru dinh lugng bao gom:

» Nghién ctru tham do:

Trude khi tién hanh nghién ctru chinh thirc, cac cudc khao sat thir da dugc thuc
hién véi s6 luong gdm 50 khach hang nhiam phat hién nhiing sai sot trong thiét ké
bang cau hoi, nhitng ndi dung con thiéu can phai bd sung.

» Nghién ctru chinh thic:

Thong qua viéc tham khao ¥ kién chuyén gia trong linh vyc thé, cac bién quan
sat d3 duogc thay doi, chinh sira cho phu hop véi dbi tuong duoc phong van. Nghién
ctru chinh thic duogc thuc hién voi kich thudc mau duogc chon 1a 200 khach hang
dang lam viéc tai cac cong ty dugc thanh toan tién lwong hang thang qua tai khoan
mo tai ngan hang Vietcombank HO Chi Minh.

— Phuong phap phéng van nao duoc sir dung?

Diéu tra bang cach tra 101 bang cau hoi dudi hinh thirc diéu tra bang thu (goi qua
buu dién) va thong qua cac dong nghiép dang 1am viéc tai bo phan marketing cta
Phong KDDV Thé Vietcombank H6 Chi Minh.

— Thoi gian khao sat va ti 1& hoi dap?



Viéc nghién ctru chinh thic du kién dau thang 12 nam 2008, thoi gian khao sat

khoang 2 tuan, du tinh ty 1& hdi dap trén 90% vi theo nghién ctru so b khach hang

rat quan tdm va huong tng cudc di€u tra nay.

Str dung phuong phéap phén tich nao? Kiém dinh mé hinh nghién ctru bang cach
nao? Nghién ctru nay st dung phuong phap phan tich nhan t6 dé rat trich ra cac
yéu td nao cta chit luong dich vu thé ATM c6 anh hudéng dén sy hai long cua
khach hang.

Phan mém SPSS duoc dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

D¢ hoan thanh ndi dung ludn van nay ta di tim cau tra 161 cho mot s6 cau héi

Sau:

Nghién ctru nay dugc thuc hién ¢ Tp.H6 Chi Minh. Bdi twong phong van 14 ai? O

dau? Trong cudc khao sat nay ddi twong dugc lwa chon phong van 13 cac nhan vién

dang lam viéc tai cac cong ty cO thuc hién chi trd luong qua ngan hang

Vietcombank HO Chi Minh.

5. Y nghia thuc tién ciia dé tai

D¢ tai nghién ctru mang lai mot s6 y nghia thuc tién sau:

Véi tu cach 13 nha cung cip san pham dich vy, ngan hang Vietcombank s& danh
gi4 duoc chinh xac dich vu thé ATM cua ngin hang minh c6 dép tng duoc day
da nhu cau cua khach hang? Qua d6 ngan hang tiép tuc c6 nhiing chinh sach dau
tu hon nita vao cong nghé, con ngudi, da dang hoa cac san pham lién quan dén
th¢ ATM nham khong nhiing théa min nhu ciu, doi hoi ngay cang cao cia
khach hang truyén thong ma con gop phan khuyén khich cac khach hang tiém
nang, dac biét la gidi tré théy duoc su tién loi va tién toi sir dung phuong tién

thanh todn hién dai nay.

~ Nghién ciru ndy gitip cac khach hang hiéu & hon vé dich vy thé ATM ma minh

da, dang va tiép tuc sir dung trong twong lai, loai bo quan niém cho rang cong



dung cua thé ATM chi str dung dé rat tién mat tai may. Tir d6 khach hang co thé
st dung cac dich vu th¢ ATM mot cach co6 hi¢u qua nhat.

Céc ngan hang thuong mai khic dang phat hanh thé ATM hay chuan bi tung ra
thi truong dich vu nay c6 thé lay két qua nghién ciru nay 1am ngudn tham khao

trong chién lugc phat trién ciia minh.

6. Két cau va ngi dung cuia deé tai nghién ciru

Ngoai phﬁn mé& dau va két luan, dé tai nghién ctru dugc chia thanh 5 chuong, cu

thé nhu sau:

Chuong 1: Co so ly thuyét vé thé, chét luong dich vu va sy thoa man ctia khach
hang khi sir dung thé.

Chuong 2: Téng quan dich vu thé tai Vietcombank Hd Chi Minh.

Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru.

Chuong 4: Phén tich nghién ctru va két qua nghién ciru.

Chuong 5: Mot s6 kién nghi nham nang cao chét luong dich vu thé ATM cua
Vietcombank H Chi Minh.



CHUONG 1:

CO SO LY THUYET VE THE, CHAT LUQNG DICH VU
VA SU THOA MAN CUA KHACH HANG
KHI SU DUNG THE

1.1  Khai niém thé thanh toan.

Hién nay, trén thé gidi c6 rat nhiu khai niém vé thé thanh toan, mdi cach
dién dat khac nhau nhim lam ndi bat mot ndi dung nao dé cua thé thanh toan:

- Thé thanh todn 1a mgt phuong tién thanh toan tién hang hoéa, dich vu thay
thé cho tién mat hodc c6 thé duoc dung dé rat tién mat tai cac Ngan hang dai 1y
hodc cac may rut tién tu dong.

- Thé thanh toan 1a moét loai thé giao dich tai chinh dugc phat hanh béi céac
ngan hang, cac dinh ché tai chinh.

- Thé thanh ton 13 mot phuong tién thanh toan khong dung tién mit ma cha
thé c6 thé su dung dé rut tién mit, hodc thanh toan tién hang hoéa, dich vu tai cac
diém chip nhan thé.

Tai Viét Nam, khai niém vé thé thanh toan dugc quy dinh tai diéu 2 cua Quy
ché phat hanh, thanh toan, sir dung va cung cip dich vu hd trg hoat dong thé ngan
hang, ban hanh kém theo quyét dinh sé 20/2007/QD-NHNN ngay 15/05/2007cta
Théng ddc ngan hang Nha nudc Viét Nam, cu thé:

Thé ngan hang: La phuong tién do to chirc phat hanh thé phat hanh dé thuc

hién giao dich thé theo cac di€u kién va diéu khoan dugc cac bén thoa thuan.

1.2 Chat lrgng dich vu va sy thoa mén ciia khach hang sir dung thé
1.2.1 Khdi niém chat lwong dich vu
Van dé danh gia chét luong dich vu khong phai 1a viéc don gian va dé thyc hién.

Vi dich vu 1a san pham v6 hinh, ching khong dong nhit nhau va ciing khong thé



tach roi chiing duoc. Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién ctru da cb gang dinh
nghia va do ludng chat lugng dich vu.

- Theo Svensson (2002), chit lugng dich vu thé hién trong qué trinh tuong tac
gitta khach hang va nhan vién ctia doanh nghiép cung cdp dich vu. Lehtinen &
Lehtinen (1982) cho la chat lugng dich vu phai dugc danh gia trén hai khia canh,
(1) qué trinh cung cip dich vu va (2) két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing dé
nghi hai linh vuc cta chat luong dich vu, d6 1a (1) chit luong k¥ thuat va (2) chat
lugng chure nang.

- Tuy nhién, c6 1€ Parasuraman & ctg (1985) la nhiing nguoi tién phong trong
nghién ctru chit luong dich vu trong nganh tiép thi. Cac nha nghién ctru nay duva ra
mO hinh nam khoang cach va nam thanh phém chat lugng dich vu, goi tat 1a

SERVQUAL.

1.2.2 Khdi niém chat lwong dich vu thé ATM

Chat luong dich vu thé 1a kha nang dap tng dich vu thé ddi véi su mong doi ciia
khéach hang st dung thé, hay noi theo cach khac dé 1a toan bo nhiing hoat dong, loi
ich ting thém ma ngin hang mang lai cho khach hang nhim thiét 1ap, cing ¢ va
mé rong quan hé ddi tac 1au dai voi khach hang thong qua viée tao nén sy hai 10ng

cho khach hang.

1.2.3 Sw thoa man cua khach hang vé chat lwong dich vu the ATM

C6 nhiéu quan diém khac nhau dénh gia vé mic do thoa méan ciia khach hang.
Theo Oliver (1997), Bechelet (1995) cho rang su théa man cua khach hang 1a mot
phan mg mang tinh cam xtc cta khach hang dap lai kinh nghiém cua ho d6i véi
mot san pham hay dich vu. Con Kotler & Keller (2006) dinh nghia sy thoa man 1a
muc d6 cua trang thai cam giac ciia mot nguoi bat nguon tir viéc so sanh nhan thic
vé mot san pham so v4i mong doi cuia ngudi d6. Theo do, sy thoa man cd ba cap do

sau.



- Néu nhan thic caa khach hang nho hon ky vong thi khach hang cam nhan
khdng hai long.

- Néu nhan thac bang ky vong thi khach hang cam nhan hai long.

- Néu nhan thac 16n hon ky vong thi khach hang cam nhan la théa man hoic
thich tha.

Nhu vay, sy hai long cua khach hang vé chit luong dich vu thé chinh 1a cam
nhan cta khach hang d6i véi ngan hang sau khi d3 str dung dich vu thé.

Theo mot s6 nha nghién ctru c6 thé phan loai su hai long cia khach hang sir
dung thé thanh ba loai va chiing c6 su tac dong khac nhau dén ngan hang:

- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction): day la sy hai long
mang tinh tich cuc va dugc phan hoi thong qua cac nhu cau st dung thé ngay mot
ting 1én dbi véi ngan hang. D4i voi nhitng khach hang ¢ su hai long tich cuc, ho
va ngan hang s& c6 mdi quan hé tét dep, tin nhiém 14n nhau va cam thiy hai long
khi giao dich. Hon thé, ho ciing hy vong ngan hang s& c6 du kha ning dap ung nhu
ciu ngdy cang cao cia minh. Chinh vi vy, ddy 1a nhom khach hang d& tré thanh
khach hang trung thanh ctia ngin hang mién 14 ho nh4n thiy ngin hang ciing cd
nhiéu cai thién trong vi¢c cung cép dich vu cho ho. Yéu tb tich cuc con thé hién &
chd, chinh tir nhitng yéu cau khong ngimg ting 1én cua khach hang ma ngan hang
cang nd luc cai tién chat luong dich vu thé ngdy cang tré nén hoan thién hon.

- Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction): d6i v6i nhitng khach hang
co sy hai long 6n dinh, ho s& cam théy thoai mai va hai long voi chét luong dich vu
thé hién nay va khong mudn cé su thay doi trong cach cung cip dich vu cua ngan
hang. Vi vay, nhitng khach hang nay t6 ra dé chiu, c¢6 sy tin tudng cao ddi vdi ngan
hang va sin long tiép tuc sir dung dich vu thé ctia ngan hang.

- Hai long thu dfng (Resigned customer satisfaction): nhiing khéch hang c6
su hai long thy dong it tin tudng vao ngin hang va ho cho rang rat kho dé ngan
hang c6 thé nang cao duoc chat luong dich vu thé va thay dbi theo yéu cau cua
minh. Ho cam thay hai long khong phai vi ngan hang thoa méan hoan toan nhu cau

cua ho ma vi hgo nghi rang s€ khong thé nao yéu cau ngan hang cai thién tot hon



nita. Vi vy, ho s& khong tich cuc dong gop ¥ kién hay to ra thd o voi nhitng nd luc

cai tién cua ngan hang.

1.2.4 Cdc mé hinh Iy thuyét vé danh gid chdt lwong dich vu

Dé co thé dua ra mot md hinh nghién ciru phu hop nham danh gia chat luong
dich vu thé ATM cua Vietcombank, tac gia d¢3 tham khao nhiéu mo hinh 1y thuyét
lién quan dén cac linh vuc chét lugng dich vu nhu: dich vu kinh doanh si€u thi, dich
vu ngan hang... Sau ddy 13 2 m6 hinh nghién ctru phé bién hién nay duoc tmg dung

rong rai trén thé gioi:

1.2.4.1 Ly thuyét 5 thanh phan ctia Parasuraman

Parasuraman & ctg (1985, 1988) di dua ra mo hinh nim khoang cach chat luong
dich vu. M6 hinh nay duoc trinh bay ¢ Hinh 2.5.

Khoang cach tht nhat xuat hién khi c6 sy khac biét gitta ky vong cua khach
hang vé chat lugng dich vu va nha quan tri cam nhan vé& ky vong cua khach hang.
Diém co ban cua su khéc biét nay 1a do cong ty dich vu khong hiéu biét dugc hét
nhitng dic diém nao tao nén chit luong cua dich vu minh ciing nhu cach thic
chuyén giao chung cho khach hang dé théa madn nhu cau cua ho.

Khoang cach thir hai xuit hién khi cong ty dich vu gip khé khin trong viéc
chuyén déi nhan thic cia minh vé& ky vong cua khach hang thanh nhimg dic tinh
cua chat luong. Trong nhiéu trudng hop, cdng ty co thé nhan thic dugc ky vong cua
khach hang nhung khong phai cong ty ludn co thé chuyén doi ky vong nay thanh
nhitng tiéu chi cu thé vé chat luong va chuyén giao ching theo ding ky vong cho
khéch hang nhiing dic tinh caa chat luong dich vu. Nguyén nhan chinh cua van dé
nay la kha nang chuyén mon cua déi ngli nhan vién dich vu cling nhu dao dong qué
nhiéu vé cau dich vu. C6 nhitng lGc cau vé dich vy quéa cao lam cho cong ty khong
thé dap ang Kip.

Khoang céch thir ba xuat hién khi nhan vién phuc vu khéng chuyén giao dich

vu cho nhirng khach hang theo nhiing tiéu chi da dugc xac dinh. Trong dich vu, cac



nhan vién c6 lién hé tryc tiép véi khach hang, dong vai trd rat quan trong trong qua
trinh tao ra chat luong. Tuy nhién, khong phai luc ndo cac nhan vién cling cé thé

hoan thanh nhiém vu theo tiéu chi da dé ra.

Dich vu khéach hang

x

A

Khoang cach 5

v
Dich vu cam nhan |

KHACH HANG

Thong tin dén

Dich VU ChUYEN 2180 |queeeeeererererererereeeressseenes
R VECTIYER 8RO e > Kkhéch hang

A A
: A

Khoang cach 3

v

Chuyén d6i cam nhin

cua cong ty thanh ti€u
chi chat lugng

Khoang cach 1

NHA TIEP TH]

A A

Khoang cach 2

v
Nhan thurc cua cong
ty vé ky vong cua

khach hang v

Ngudn: Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985: 44)
Hinh 1.1: M hinh chat heong dich vu

Phuong tién quang cao va thong tin ciing tac dong vao ky vong cua khach

hang vé chat luong dich vy. Nhitng htra hen trong cac chwong trinh quang cao
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khuyén mai c6 thé 1am gia ting ky vong cua khach hang nhung ciing s& lam giam
chat luong ma khéach hang cam nhan duoc khi chung khong duoc thuc hién theo
nhirng gi da hira hen. Pay 1a khoang cach thu tu.

Khoang cach thar nim xuat hién khi co su khac biét giita chat luong va ky
vong boi khach hang va chét lugng ho cdm nhan duogc. Chét lugng dich vu phu
thudc vao khoang cach thir nim nay. Mot khi khach hang nhan thiy khong co su
khéc biét gitra chét luong ho ky vong va chat luong ho cdm nhan dugc khi tiéu dung
mét dich vu thi chét lugng cua dich vu dugc xem la hoan hao.

M6 hinh 5 khoang cach dd mo ta kha tong quat vé chat lwong dich vu. Tuy
nhién, dé co thé danh gia chat dich vu mot cach cy thé dwa trén sy cam nhan cua
khach hang, Parasuraman & ctg (1988) dua ra mé hinh 5 thanh phan cua chét luong
dich vu (SERVQUAL), d¢ la:

e Su tin cay

Su tin cady thé hién qua kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi han
ngay tir 1an dau tién. Diéu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc ton trong cac cam két
cling nhu gitr 101 hra v&i khach hang. Trong linh vuc ngan hang, tiéu chi nay thuong
duoc do ludong bdi cac thang do sau day:

~ Ngén hang thuc hién dich vu dung ngay tir lan dau.

— Ngén hang cung cép dich vu tai thoi diém ma ho d3 hua.

Ngén hang thuc hién cac giao dich chinh xac, khong c0 sai Sot.

Nhan vién ngan hang ludn sin sang phuc vu khach hang.

Ngan hang ludn c¢6 nhan vién tu van tai ban hudng dan dé giup d& khach
hang.
¢ Hiéu qua phuc vu
Tiéu chi nay do ludng kha ning giai quyét van dé nhanh chéng, xir 1y hiéu qua
cac khiéu nai, sin sang giup d& khach hang va dap ung kip thoi cac yéu cau cua
khach hang. Néi cach khac hiéu qua phuc vu 1a sy phan hdi tir phia nha cung cap
dich vu ddi v6i nhitng gi ma khach hang mong mudn cy thé nhu:

— Nhan vién ngan hang sin sang giup d& khach hang.
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Ngan hang cung cp dich vu nhanh chéng, kip thoi.

Ngan hang phuc dép tich cuc cac yéu cau cua khach hang.

Ngan hang c6 duong day ndng phuc vu khach hang 24/24.

Ngan hang ludn cb ging giai quyét kho khin cho khach hang.

Nhan vién ngan hang khong bao gio to ra qua ban ron dé khong dap tng
yéu cau caa khach hang.

Phwong ti€n hiru hinh

Thé hién qua hinh anh bén ngoai cua cac trang thiét bi phuc vu cho dich vy,

ngoai hinh, trang phuc ctia d6i ngii nhan vién. Noi mot cach tong quét tit ca nhiing

gi ma khach hang nhin thdy truc tiép duoc bing mat va cac giac quan thi déu co thé

tac dong dén yéu td nay:

Ngan hang co co sé vat chat day du.

Ngan hang c6 trang thiét bj va may moc hién dai.

Nhan vién ngan hang co6 trang phuc gon gang, lich su.

Ngan hang sip xép cac quiy giao dich, cac bang biéu va ké tai liéu rat
khoa hoc va tién lgi cho khach hang.

Nang luc phuc vu

Yéu t6 nay thé hién qua trinh d6 chuyén mén va cung cach phuc vu lich su,

niém ng véi khach hang, tao nén sy tin nhiém, tin tudng cho khach hang. Tur do,

khach hang cam thay an tim mdi khi str dung dich vu ctia Ngin hang:

Nhan vién ngan hang phuc vu khach hang lich thiép, nha nhan.

Chtng tir giao dich r6 rang va dé hiéu.

Nhan vién ngan hang ludn cung cip cac thong tin dich vu can thiét cho
khach hang.

Nhén vién ngan hang tra 161 chinh xac va rd rang cac thac méc ctia khach
hang.

Sw cdm thong
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Su cam thong chinh 1a sy quan tdm, cham s6c khach hang an can, danh cho
khach hang su d6i xtr chu ddo, t6t nhat c6 thé gitip cho khach hang cam thiy minh 1a
“thwong khdch” ctia ngan hang va ludn dugc don tiép ndong hau moi lac moi noi.

Yéu t6 con ngudi 1 phan cdt 15 tao nén sy thanh céng ndy va sy quan tim cta
ngan hang d6i véi khach hang cang nhiéu thi su cam thong s& cang tang:

~ Nhan vién ngin hang chil y dén nhu ciu cua timg khach hang.

Khéch hang khong phai xép hang lau dé dugc phuc vu.

Ngan hang c6 dia diém giao dich thuén tién cho khach hang.

Ngan hang c6 hé théng ATM hién dai va dé str dung.

Nhan vién ngin hang luén do6i xr an can vaéi khach hang.

1242 Ly thuyét hai linh vuc chat lugng dich vu cua Gronroos
Theo Gronroos, chét lugng dich vu dugc xem xét dua trén hai ti€u chi 1a chét
lwong k¥ thuat va chit luong chic ning. Ly thuyét ndy mic du chua dugc kiém
dinh rong rai nhu mé hinh SERVQUAL, nhung né di c6 dugc mot sé nghién ctu
thuc té nhu do luong chat luong dich vu trong linh vuc thiét ké kién tric (Baker &
Lamb, 1993), ké toan (Higgins & Ferguson, 1991), dich vu giao banh pizza
(Allaway, 1993) (trich tur Lassar & ctg, 2000), dich vu ngan hang (Lassar & ctg,
2000).
e Chit lwgng ky thuit
Chét luong Ky thuat lién quan dén nhitng gi khach hang duoc phuc vu. Pay 1a
chat luong khach hang nhan dugc thong qua viée tiép xtc vdi doanh nghiép va
dugc cam nhan quan trong d6i v4i khach hang. Co mot sb tiéu chi dé danh gia nhan
tb nay, cu thé:
~ Kha nang giai quyét van dé
- K¥ nang chuyén mén
- Trinh d0 tac nghiép
— Trang thiét bi hién dai

~ Hé théng luu trir thong tin
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e Chit lwgng chirc ning

lwong chirc ning ndi 1én dich vu cta doanh nghiép dugc cung cip nhu thé

nao. Trong twong quan giira hai khia canh chat luong ké trén thi chat luong chtrc

ning déng vai trd quan trong hon dugc thé hién thong qua 7 tiéu chi sau:

1.25

Su thuén tién trong giao dich
Hanh vi tng xtr

Thai d phuc vu

Cong tac to chirc doanh nghiép
Tiép xtic khach hang

Phong thai phuc vu

Tinh than tat ca vi khach hang

Mo hinh nghién cuu chat lwong dich vu the ATM

Sau khi nghién ctiu céc Iy thuyét chat lwong dich vy, tac gia da két hop md hinh

SERVQUAL cua Parasuraman va mé hinh chit luong ki thuat va chat lugng chirc

ning ctia Gronroos dé dua ra md hinh do ludong phu hop nhit nham c6 thé danh gia

mot cach toan dién chét luong dich vu thé ATM cua Vietcombank H6 Chi Minh.

Mo hinh nay duoc thiét lap nhu sau:
Hinh 1.2: M6 hinh chdt lirong dich vy the ATM

Tin cay HO

Nang luc H1
phuc vu

Hiéu qua H2 Su thoa man

phuc vu

Pong cam H3

Phwong |H4
tién hiru
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay di trinh bay cac co sé ly thuyét vé thé, chat luong dich vu va su
thoa man cua khach hang khi s dung thé ATM cua Vietcombank. Chat lugng dich
vu phu thudc vao khoang cach giira mic d6 ky vong ctaa khach hang di vai dich vu
va mic d6 cam nhan caa ho ddi vai dich vy d6. Co nhiéu md hinh do luong chét
lwong dich vu. Chat lwong dich vu theo md hinh SERVQUAL gém niam thanh phan
chinh, d6 1a thanh phan tin cay, thanh phan hiéu qua phuc vy, thanh phan phuong
tién hitu hinh, thanh phan ning lyc phuc vy, thanh phan su cam théng. Chat luong
dich vu theo mé hinh Chat luong k¥ thuat va Chat lugng chirc ning gdm hai thanh
phan: chit luong ky thuat va chit luong chirc ning.

Trén co s& nghién ciu cac md hinh chat lwong dich vy ngan hang, tac gia da

dua ra mé hinh nghién ctiu chit lwong dich vy thé ATM cua Vietcombank.
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CHUONG 2:

TONG QUAN DICH VU THE TAI VIETCOMBANK
CHI NHANH HO CHI MINH

2.1  Giéi thiéu vé Vietcombank Ho Chi Minh
- Ngdn hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank)

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam duoc thanh 1ap ngay 01-4-1963 trén co s&
tach ra tir Cuc Quan Iy Ngoai hdi ciia Ngan hang Trung wong (nay 1a Ngan hang
Nha nudc Viét Nam). Ngay 02/6/2008, ngan hang Ngoai thuong Viét Nam da chinh
thitc chuyén dbi thanh ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank).
Vietcombank duoc xép hang 1a mét trong 23 doanh nghiép dic biét cia Nha nudec.
Vietcombank 12 mot trong nhitng thanh vién dau tién cia Hiép hoi Ngan hang Viét
Nam va 14 thanh vién ctia nhiéu hiép hoi ngan hang khac nhu Hiép hoi Ngan hang
Chéau A, Hiép hoi Tu vin Doanh nhian APEC, Cau lac bo Ngan hang Chau A Théi
Binh Duong...Vietcombank con 1a ngan hang Viét Nam duy nhét ¢ sy hién dién
thuong mai tai nudc ngoai thong qua cac Van phong Dai dién tai Paris, Singapore
cung v6i Cong ty Tai chinh Vinafico tai Hong Kéng va mang ludi ngin hang dai ly
gom hon 1.200 ngan hang tai 85 nudc va ving lanh thd trén toan ciu.

Lién tuc trong 4 nam 2000, 2001, 2002, 2003 Vietcombank 1a ngan hang thuong
mai 16n nhét tai Viét Nam, duogc tap chi “The Banker”, moét tap chi ngan hang cé
tiéng trong gidi tai chinh qudc té cia Anh Qudc, binh chon 1a “Ngan hang tot nhat
Vi¢t Nam”. Riéng trong nam 2003, ngan hang dugc tap chi Euromoney binh chon la
ngin hang tot nhat Viét Nam, nhan giai thuong “Nguoi dimg dau vé chién luoc
2003” ciia Visa, duoc trao giai Sao Vang Pat Viét cho san pham Connect 24. Tinh
dén hét nam 2008, ngan hang c6 190 chi nhanh va Phong giao dich trong ca nudc, 1
cong ty tai chinh, 3 van phong dai dién nudc ngoai, 1 cong ty chiing khoan, 1 cong

ty thué mua tai chinh, 1 cong ty quan 1y ng va khai thac tai san, c6 gop von cd phan
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vao 6 doanh nghiép, 7 ngan hang, tham gia 4 lién doanh v6i nudc ngoai. Pong thoi
ngan hang da thiét 1ap dai Iy v6i hon 1500 ngén hang tai gan 100 nudc trén thé gidi.

Trong nhitng ndm qua ngin hang Ngoai thuong luén phat huy vai tro 1la mot
ngan hang uy tin nhat trong cac linh vuc tai tro, thanh toan xuit nhap khau, kinh
doanh ngoai hdi, bao lanh va cac dich vu tai chinh, ngan hang quéc té, do vay trong
diéu kién canh tranh gay git thi ngan hang Ngoai thuong van gitt vimg duogc thi
phan & muic cao va 6n dinh.

- Ngdn hang TMCP Ngoai thiwong Chi nhanh Tp.H6 Chi Minh:

Ngan hang TMCP Ngoai thuong Chi nhanh Tp.Ho6 Chi Minh (Vietcombank Ho
Chi Minh) ma tién than 13 Ngan hang Viét Nam Thuong tin dugc thanh 1ap sau
ngdy mién Nam giai phong (1-11-1976). Véi mot doi ngii khach hang da dang va
déng dao nhit, Vietcombank HO6 Chi Minh dtng dau hé thong Vietcombank ca vé
huy dong von va du ng cho vay, thanh toan Xudt nhap khéu va kinh doanh ngoai t¢,
phat trién mang ludi ciing nhu cac nghiép vu lién quan dén ban 1é.

Vietcombank HO Chi Minh 1a mét chi nhanh cp I ¢6 hon 15 phong giao dich

truc thudc va duoc to chirc theo mo hinh sau:

GIAM BOC

Vo

v v v v

PHOGIAM | | PHOGIAM | _| PHOGIAM | PHOGIAM | | PHOGIAM PHO GIAM
pOC pOC poC pOC pOC pOC
A P.QUAN HE R -
P.XUAT AN HE P.KIEM TRA P.HANH P.KE TOAN A
—»{ P.KDDV THE | —» KHAU - KHI-AAN%H NOI BO P CHINH Al CHINM P.HOI POAI [«—
A G P.KHAI ’ < P.NGHIEN
PQUANLY | | | PNHAP Lyl riACTAl PQUANLY | | | o cony | Ll P.KE TOAN cthU TONG
> NO KHAU NHAN Sy VON ‘
SAN v HOP
P.QUAN HE A o < 5 P.DAU TU P.DICH VU
I Y |—»P.NGAN QUY " PNGANQUY| Lw TpURY THE NHAN €1
A P.KD NGOAI P.KD NGOAI
[ ZI':%TI;)IQS |» TE TRONG TENUOC ]
! NUOC NGOAI
P.KHACH ; \
L HANG THE | L» P.BAO LANH CAC PHONG |, |
NHAN GIAO DICH

Hinh 2.1: So dd tb chitc Vietcombank H6 Chi Minh
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- Phong KDDV Thé Vietcombank Hé Chi Minh:

Phong thé Vietcombank H5 Chi Minh duoc hinh thanh tir nim 1993 trén co s
tach ra tir phong H6i Poai. Thoi gian dau, voi 8 nhan vién, phong thé chi thuc hién
cac nghiép vu lién quan dén thanh toan céc loai thé qudc té nhu: Visa, MasterCard,
American Express. Pén nim 2002, phong thé da duoc phép thuc hién tat ca cac
nghiép vu phat hanh thé va thanh toan thé. Hién nay, Phong thé c6 70 can bd gdbm

truong phong, 2 phd phong va 67 nhan vién, duoc t6 chic theo so dd sau

Hinh 2.2: So d0 t6 chiic phong Thé Vietcombank Ho Chi Minh

TRUONG PHONG
PHO PHONG PHO PHONG

A A Y A Y A A

BO PHAN o - o BO PHAN
PHAT HANH BO PHAN BO PHAN BO PHAN BO PHAN PHAT HANH BOQ PHAN

L THANH TRA SOAT . PHAT HANH A p

THE TIN . . RS TIEP THI . THE GHI NG TRA SOAT
DUNG TOAN THE THE QUOC THE THE GHING QUOC TE THE GHI NG

QUOC TE QUOCTE TE NOI PIA .

- Chitc ndng — nhiém vu ciia Phong thé Vietcombank Ho Chi Minh:

+ Tim kiém khach hang 1a cac ca nhan, cong ty c6 nhu cau str dung thé tin dung,
thé ghi ng trong va ngoai nudc dé gidi thiéu va moi ho st dung thé tin dung quoc té
Visa, MasterCard, American Express, th¢ ATM va cidc san phém khac do

Vietcombank phét hanh.
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+ Tiép thi noi dit may ATM, ky hop dong, dat may, thué dich vu bao vé dbi véi
cac may ATM nidm ngoai tru so.

+ Bang nhiéu phuong thirc khac nhau, thong qua cic kénh thong tin, can b tiép
thi tim kiém cac khach san, nha hang, cong ty du lich, cic diém ban vé may bay,
cua hang, si€u thi...noi cung cép hang hoa dich vu c6 vi tri va tiém nang thuan ti¢n
cho viéc chi tra bang thé tin dung dé gidi thiéu va moi lam DVCNT cho
Vietcombank.

+ Nghién ctru dé xuat cac chinh sach khach hang thich Gmg véi diéu kién thuc té,
mdi trudng canh tranh nham cing cb va duy tri quan hé khach hang truyén thong,
ting cuong mo rong mang luéi DVCNT méi, khuyén khich viéc phat hanh va st
dung thé.

+ Thue hién cac chién dich khuyén mai, hau mai, huéng dan nghi¢p vu, trang bi
may moc thiét bi, tham hoi giao nhan hoéa don 4n chi,...phuc vu khach hang.

+ Quan 1y khach hang (vé may moc thiét bi, vé doanh sb thanh toan, tinh trang
hoat dong, vé su canh tranh va vé cac ngan hang canh tranh...)

+ Pam bao truc cip phép cic chu thé va DPVCNT chap nhan thanh toan thé
24/24h ké ca ngay 18 va cha nhat.

+ Nhan va giai quyét cac thong tin tir chu thé, cac PVCNT lién quan dén viéc sir
dung, chip nhan va thanh toan thé (hé thong xtr 1y cdp phép thanh toan, van dé
thanh toan cua chu thé, huéng dan xir 1y cac truong hop bat thuong...)

+ Nhan cac thong bao cua Trung tAm thé vé tinh trang hoat dong ctia may ATM

va phoi hop xtr 1y stra chita hodc khac phuc su co.

2.2 Dich vu thé tai Vietcombank Ho Chi Minh

2.2.1 Cdc loai thé phat hanh

- Thé tin dung quéc té: Hién tai, Vietcombank HO Chi Minh 12 mét trong
nhitng ngan hang thuong mai di dau trong linh vuc phat hanh thé tin dung quéc té
v6i cac thuong hiéu ndi tiéng nhu: Visa, MasterCard, American Express. Vi tinh

nang “chi tiéu trudc, tra tién sau” khach hang c6 thé thanh toan tién hang hoa, dich
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vy, mua vé may bay qua mang mot cach dé dang, nhanh chong, an toan va tién loi.
Han muc tin dung cap cho khach hang tuy thudc vao mirc do danh gia tin nhiém cua
ngan hang dbi véi timg khach hang.

- Thé ghi no qudc té: 13 loai thé duoc sir dung trén pham vi toan cau. Cac loai
thé ghi no qudc té do Vietcombank phéat hanh tinh dén nam 2008 bao gom: MTV
MasterCard va Connect 24 Visa. Khach hang sir dung loai thé nay c6 thé rat tién tai
hé théng cac may ATM cua Vietcombank hoan toan mién phi va hang triéu may
ATM trén khip thé gidi. Ngoai ra, voi su két hop cua cac thuong hiéu ndi tiéng
nhu: t6 chirc thé qubc té MasterCard, kénh giai tri MTV Chéau A, khach hang chi
tiu bang theé MTV s& duoc vu dai giam gia tir 10-70%, tich liy diém thudong va cé
co hoi nhan duoc nhitng moén qua hap dan va co gia tri.

- Thé ghi ng ngi dia: Thé¢ ATM Connect 24 1a loai thé ghi ng ndi dia do
Vietcombank phat hanh c6 gia tri st dung trong lanh thoé Viét Nam. Vi thé nay,
chu thé chi tiéu va rat tién mit truc tiép trén tai khoan tién giri ¢4 nhan ctia minh mo
tai ngadn hang. Han muc chi ti€u, mua sam, rat tién mat phu thudc vao s6 du tai
khoan va han muc ngay cua thé. Vi Vietcombank chua trién khai dich vu thau chi
qua tai khoan nén trong truong hop tai khoan khéng co tién, chu thé khong thé sir
dung thé ghi ng dé rut tién mit hay thanh toan.

Thé ATM Connect 24 cho phép ngudi st dung nhanh chéng tiép cén voi cac
phuong thurc thanh toan thé, lam quen véi dich vu ngan hang tu dong tai ATM, lam
quen voi viéc thanh todn khong dung tién mat tai cac DVCNT. Dac biét, thé
Connect 24 1a cong cu thuan tién cho cac co quan, t6 chue, don vi kinh doanh trong
viéc thuc hién chi tra luong qua tai khoan cho can b cong nhan vién.

Hién nay, Vietcombank H6 Chi Minh tiép tuc phat trién cac tién ich gia ting dua
trén dich vu thé Connect 24 va dich vu thuong mai dién tt V. CBP nhu dich vu ban
thé Internet, PhoneCard qua hé théng ATM. Véi céc dich vy cung Gmg nhu:

— ROt tién mat VND

— Xem s6 du va in sao ké tai khoan

— Thanh toan héa don tién dién, dién thoai, internet, tién luong.
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~ Thanh toan phi bao hiém cho cac céng ty bao hiém (Prudential, AlA,
Acelife, Liberty).

~ Chuyén khoan dén céc tai khoan khéc cuing hé théng.

- Mua hang hod, dich vu qua mang, nhu: vé may bay cua Jestar, Vietnam

Airlines...

Béng 2.1: Han muc giao dich trong ngay ctua thé¢ ATM

Hang chuin
- Hang vang G Hang dac biét D
So tién rut toi da 1
. 2.000.000 d 2.000.000 d 2.000.000 @
an
S6 tién rit toi thiéu 1
. 50.000 d 50.000 d 50.000 d

lan
So tién rut toi da 1

. 10.000.000 d 15.000.000 @ 20.000.000 &
ngay
So giao dich rut tién 1 s N s

. 10 lan 15 lan 20 an
ngay

(Ngudn: Phong thé Vietcombank Ho Chi Minh)

2.2.2  S6 lwong thé duroc phéat hanh

Nam 2008 dugc xem la nam kho khan cho hoat dong ngan hang khi tang trudng

ctia nén kinh té bi cham lai do anh huang chung caa cudc suy thodi kinh té thé gioi

bat nguon tir M. Trong linh vyuc phét hanh the, téc do phat trién cua the noi dia da

cham lai véi s6 lugng thé phat hanh ra 56.976 thé, giam 21,19% so voéi nam 2007.

Vi hon 402.415 thé noi dia duoc phat hanh tinh dén cudi nam 2008 van la con sé

qua nho bé so vai lugng khach hang tiém ning ma Vietcombank H6 Chi Minh can

phai tiép can.
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Bang 2.2: Doanh s6 phat hanh thé qua cac nim cua Vietcombank H6 Chi Minh:

2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
The tin dung 1.881 | 2.786 | 3.416 | 4.826 | 2.461 | 3.569 | 6.297
Téng trwong (%) | 17 48 23 41 -51 45 76
Connect 24 35.716 | 71.458 | 100.464 | 80.328 | 72.295 | 56.976
Téng trieong (%) 100 41 20 -11 -21

(Nguon: Phong thé Vietcombank Ho Chi Minh)

Qua bang trén, ta thay sé luong phéat hanh thé tin dung ting truong khong dong
déu qua cic nam, dinh diém 1a nam 2005 va nam 2006 di bat dau giam sat dang ke.
Diéu d6 1a do su xuét hién nhitng tin hiéu vé su khang hoang kinh té thé gigi trong
linh vyc tién té di gdy anh hudng dén tdm ly cua nhitng ngudi dan c6 nhu cau lam
thé dé di nuéc ngoadi. Mit khac ciing moét phan do bo phan Marketing d3 loi 16ng
viéc tiép thi thé, dang con bi dong trong chd vao su quyét dinh cua Vietcombank
Trung Uong. Ngoai ra sy canh tranh giita cac ngan hang trong linh vyuc nay di bat
dau thé hién rd rét. Chinh vi thé sé lugng thé tin dung di giam xudng vao nhiing
nam 2006, 2007.

Thé Connect 24 di gia ting dang ké vao nim 2004 (ting hon 100% so v&i nim
2003), thé hién nhitng wu diém vuot troi caa né va sy chiém linh thi trudng vé thé
ATM cua Vietcombank H6 Chi Minh, tuy nhién cang vé sau thi tinh hinh phat trién
thé cang bao hoa do cac ngan hang khac cling phat hanh thé ghi ng caa chinh ho véi
nhitng wu dai hip dan nhu: mién phi phat hanh, mién phi thudng nién nén muc do
tang truong di khong bang nhimg nam trudc va da sut giam lién tuc trong 3 nim
2006, 2007, 2008. Piéu nay doi hoi Vietcombank can phai c6 nhiing giai phap diéu
chinh linh hoat trong chinh sach phi d6i véi thé ATM nham ang phé véi cac ngan
hang khac dang thyc hién muc tiéu chiém linh thi phan hién nay cua Viecombank

bang bt ctr gia nao nhu: tang the, ting tién vao tai khoan thé caa khach hang. ..
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2.2.3 Doanh s¢ thanh toan the:

Pung dau vé hoat dong kinh doanh thé trong hé théng ngan hang TMCP Ngoai
thwong Viét Nam, Vietcombank H6 Chi Minh nam 2008 di dat mac ky luc doanh
s6 thanh toan thé quédc té: 327 triéu USD, ting hon 12% so v&i nam 2007 va ting
hon 52 % so vdi nam 2006 (Bang 2.3).

Duéi diy 1a bang tong hop vé doanh sé thanh toan va st dung thé tai
Vietcombank H6 Chi Minh qua cac nam:

Bang 2.3 : Doanh s thanh toan thé tai Vietcombank H6 Chi Minh

Chi tiéu 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008

Doanh s6 thanh todn thé TDQT

(triéu USD) 100.2 | 145.96 | 200.41 | 215 291 327

Tang truong (%) 31 27 6.8 35 12
Doanh 56 thanh todn the ghing | 5 6a1 | 5841 | 5645 | 8.841 | 11.945 | 15.421
(ty VND)

Tang truong (%) 6 49 36 35 29

(Ngudn : Phong thé¢ Vietcombank H6 Chi Minh)

Qua bang sé liéu tong thé ta thdy: xét vé tong thé tinh dén cudi nim 2008, sb
lugng thanh toan va sir dung thé déu ting, cing voi Su gia ting trong s luong thé
dugc phat hanh va s6 PVCNT. Riéng thé Connect 24, sau gan 7 nim phat hanh, nd
da chiém wu thé vuot troi hon han so véi céc loai thé khac. Dé thay rd hon ta hay

xét qua 2 hinh sau:
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Doanh sé thanh toan thé TDQT (triéu USD)
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Hinh 2.3: Doanh s thanh toan thé tin dung québc té
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Hinh 2.4: Doanh sé sir dung thé ghi ng cua Vietcombank

T biéu dd trén ta thdy, doanh sb thanh toan thé Tin dung qudc té cua
Vietcombank H5 Chi Minh c6 mét su phat trién vuot bac qua cac nam. Tuy vay
muc do gia ting trong doanh sb sur dung thé ATM mdi 1a dang ké, nhat 1a trong giai

doan 2004-2005. Diéu d6 cho thay tién ich trong viéc ding thé 1a rt Ion va da duoc
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moi ngudi chu ¥ dén nhiéu hon, duoc s dung phd bién hon trong cac giao dich

hang ngay, dan dan thay thé thoi quen ding tién mat caa ngudi dan.

2.2.4 Tinh hinh phdt trién mang luéi PVCNT va hé thong mdy ATM:

2.2.4.1 Tinh hinh phat trién mang lugi DVCNT:

Nham khuyén khich khach hang st dung thé dé thanh toan khi mua sam hang
hod, dich vu ngan hang ciing dd chu trong viéc dau tw, md rong cac co sé chap nhan
thé cho hinh thic thé thanh toan noi dia, bao gdom céc siéu thi, trung tdm thuong
mai, khach san, nha hang.... Véi cac chinh sach uvu dai vé phi thanh toan thé danh
cho cac don vi ¢6 doanh s6 cao nén sé luong DVCNT ting tudng déu qua cac nim,
trung binh 12% mdi nam ké tir nim 1999.

2.2.4.2 Hé théng may ATM cua Vietcombank H6 Chi Minh:

Céc may ATM cua toan hé thdng Vietcombank dugc lap dat trai rong khap
thanh phé Hd Chi Minh véi sb luong trén 400 may riéng khu vuc Tp.HCM va trén
2.000 may trén toan qudc tai cac tinh, thanh phd 16n, cic trung tim thuong mai,
cong nghiép sin sang dap tng nhu cau st dung thé cta khach hang trong va ngoai
nudc. Thoi gian hoat dong ciia mady ATM da sb 1a 24/24h. Piéu nay da tao thuan loi
that sy cho khach hang ctia ngan hang. Chinh vi diéu d6 ma sb nguoi st dung thé
ATM, thé tin dung tang manh. Pic biét, trong giai doan 2001-2005, Vietcombank
Hd Chi Minh luén din dau trong cic ngan hang thuong mai cung cp dich vu thé

ndi dia nay.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 cho thay btc tranh tong quan vé toan bo cac hoat dong lién quan dén
dich vu thé tai Vietcombank H6 Chi Minh. Trong d6, Vietcombank tap trung phét
trién manh & mang dich vy chinh:

Thr nhat 1a phat hanh thé: Vietcombank 1a ngan hang cé sé luogng thé phat
hanh da dang nhat tai Viét Nam, véi cac loai thé nhu: thé ATM Connect24 (thé ghi
no ndi dia), thé ghi no québc té (thé MTV MasterCard va Connec24 Visa) va thé tin
dung quéc té (Visa, MasterCard va American Express) .

Thi hai 14 thanh toan thé: Vietcombank c6 thé manh 1a mét trong nhitng ngan
hang dau tién chap nhan thanh toan rong rai cac loai thé tin dung qudc té nhu: Visa,
MasterCard va doc quyén trong thanh toan thé American Express tai Viét Nam. Vi
vay, hoat dong thanh toan thé tai Vietcombank phét trién rat nhanh véi doanh sé

ngay cang tang qua cac nam.
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CHUONG 3

PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1  Thiét ké nghién ctru
Sau khi da xac dinh mé hinh nghién ctu cac nhan té tac dong chat lugng dich vu
thé ATM va su hai long cua khach hang khi str dung thé ¢ chuong 1, tac gia sé dua
ra ké hoach nghién ciu chi tiét nhu: str dung phuong phap nghién cttu nao cho mo
hinh, c&ch thac thu thap thong tin, st dung thang do gi dé phan tich. ..
311 Thu thgp thdng tin
Trong qua trinh nghién ctru, tic gia dd sir dung hai ngudn thong tin sau day:
- Thong tin so cip
+ Phiéu diéu tra nhan duoc tir khach hang.
+ Két qua phong van, thao luan v6i nhan vién/lanh dao Ngan hang dé nam rd
hon vé quan diém, ké hoach ciing nhu danh gia cta ho vé vin dé nghién ctru
- Théng tin thir cap
Co s6 1y thuyét va cac bai viét duge chon loc trén cac tap chi marketing, tap chi
ngan hang 13 ngudn thong tin thir cAp quan trong phuc vu cho viéc nghién ciru.
Nguon thu thap thong tin cho dit liéu thir cdp duoc nhic dén nhu sau:
+ Thu vién truong Pai hoc Kinh té TPHCM
+ Tap chi Ngan hang
+ Tap chi Marketing
+ Cac bai tham luan vé dich vu va chat luong dich vu
+ Bai giang vé Phuong phap nghién ctru va phan tich dir liéu SPSS
+ Béo cdo hoat dong kinh doanh cua Vietcombank H6 Chi Minh

+ Thong tin tir Internet
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3.1.2 Phuong phap nghién ciru

Pé danh gia duoc chat luong dich vu thé ATM cua Vietcombank va mirc do hai
long cua khach hang khi st dung dich vu nay, tac gid da su dung phuong phap
nghién ctru dinh luong. Quy trinh thuc hién nghién ctru duoc tién hanh théng qua
hai budc chinh: nghién ctu so bd st dung phuong phap dinh tinh va nghién ctu
chinh thirc st dung phuong phép dinh lugng.

3.1.2.1 Nghién ctlru so bo:

Trude khi tién hanh nghién ctru chinh thirc, cac cudc khao sat thir da dugc thuc
hién v6i s6 luong gdm 50 khach hang nham phat hién nhimng sai sét trong thiét ké
bang cau hoi, nhitng ndi dung con thiéu can phai bd sung.

3.1.2.2 Nghién ctru chinh thtrc:
- Phuong phap thu thip théng tin va kich thwée miu

Thong qua viéc tham khao ¥ kién chuyén gia trong linh vuc thé, cac bién quan
sat d3 duoc thay doi, chinh stra cho phu hop véi ddi tuong duoc phong van. Nghién
cuu chinh thirc duoc thuc hién tai Tp.H6 Chi Minh véi kich thuéc mau dugc chon
1a 200 khach hang dang lam viéc tai 5 cong ty dang thanh toan tién lwong hang
thang qua tai khoan mé tai ngan hang Vietcombank H6 Chi Minh.

Céc cong ty dugc chon bao gom:

+ Cong ty Cb phan Van tai Xang dau Vitaco.

+ Cong ty Pau tu va Kinh doanh vén Nha nuée SCIC.
+ Cong ty Cb phan Hang Hai Sai Gon.

+ Cong ty TNHH TM DV Héng Ngoc Ha.

+ Cong ty TNHH ILA Vi¢t Nam.

Phuong phap chon mau 13 chon loc ngau nhién két hop véi gan loc dbi tuong.
Theo d06, dé dam bao do tin cay cua tap dir li¢u can thu thap thi ti€u chi khi lya chon
cong ty dé khao sat 1a thoi gian sir dung dich vu tra luong qua Vietcombank H6 Chi
Minh tr I ndm tr¢ 1én va thuong xuyén phat sinh céc giao dich thanh todn héa don

dich vu qua tai khoan.
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Theo ké hoach, 200 bang cau hoi s€ dugc guri di cho khach hang béng hai hinh
thirc: giri thu tryc tiép cho khach hang hodc cac nhan vién bo phan marketing Phong
Thé s& lién hé véi bd phan nhan sy ciia cac cong ty cb tra lvong qua tai khoan dé
giri phiéu diéu tra.

Sau hai tudn, tac gia da nhan lai 175 phiéu, trong d6 c6 4 phiéu khéng hop 1¢ do
bo trong nhidu cau tra 1oi. Nhu vay, sau khi loai di 4 phiéu khong hop 18, voi 171
phiéu con lai da dap ung dugc yéu cau vé kich ¢ miu can phan tich.

- K& hoach phin tich dir liéu

Véi tap dir liéu thu vé tir cudc khao sat, sau khi tién hanh viéc kiém tra va 1am
sach dir liéu, mot s6 phwong phap duoc st dung trong nghién ctru nhu sau:

Thong ké mé ta:

+ Tap dir li€u sau khi dugc ma hoa va hi¢éu chinh s¢ dugc dua vao mo ta cac
thudc tinh cua nhém mau khao sat nhu: gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc vén, thu
nhap...

+ St dung hé sé Cronbach Alpha dé kiém tra do tin ciy cua cac bién quan sat
trong tap dit liéu theo timg nhém yéu t6 trong mo hinh.

Phan tich nhan t6:

Sau khi kiém tra do tin cdy cua cac bién quan sat. Phan tich nhan td duogc s
dung dé thu gon dir li€u va xéc dinh tap hop cac bién can thiét dé chuan bi cho phan
tich tiép theo.

- M ta miu

Nhu di trinh bay & cac phan trén, c6 171 phiéu hop 1¢ duoc st dung l1am dir liéu
cho céc nodi dung can phan tich tiép theo. Két qua téng hop thong tin ca nhan céc

khach hang dugc md ta chi tiét nhu sau:

+ Vé gi6i tinh
Tan s6 tuyét d6i | Tan sé twong déi | Tan sé hop lé Tan sé tich lay
Gi&i tinh (nguwori) (%) (%) (%)
Nam 88 51.5 51.5 51.5
NG 83 48.5 48.5 100.0
Tbng cong 171 100.0 100.0

Bang 3.1: Thong tin mau vé gidi tinh
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Nhu vy, c6 tong cong 88 khach hang nam chiém ti 18 51,5% va khach hang nit
1a 83 nguoi, chiém ti 16 48.5% trén tong sd 171 khach hang dugc khao sat. Tir két
qua trén, co thé thiy co ciu gidi tinh ctia khach hang sir dung dich vu thé ATM cua
Vietcombank la trong duong nhau.

+Vé d6 tudi

Tan s6 tuyét déi | Tan sé twong déi | Tan sé hop lé Tan sé tich lay
D6 tudi (ngwori) (%) (%) (%)
T 18 — 30 89 52.3 52.3 52.3
Tw 31 -40 60 35.4 35.4 87.7
Tw41-50 18 10.7 10.7 98.4
Tl}’ 51-60 4 1.6 1.6 100.0
Tong cdng 171 100.0 100.0

Bang 3.2: Thong tin mau vé do tudi

Tir bang trén, ¢6 89 khach hang thudc nhom tudi tir 18 — 30 tudi, chiém ty trong
52.3%; 60 khach hang thudc nhom tudi tir 31 — 40 tudi, chiém ty trong 35.4%; 18
khach hang thudc nhom tudi tir 41 — 50 tudi, chiém ty trong 10.7% va nhom khach
hang tir 51 — 60 tudi 1 4 ngudi, chiém 1.6% trén tong s bén nhém tudi duge khao
sat. Qua cac sd liéu ndy, co thé thiy gi6i tré 1a nhitng ddi trong khach hang rit quan
tam dén dich vu thé ATM do day phuong thirc thanh toan mdi, hién dai, an toan va
nhanh chong.

+ V& trinh do hoc van

Tan s6 tuyét déi | Tan sé twong d6i | Tan sé hop lé Tan sé tich lay
o | 0, 0, 0,

Trinh d6 (nguwori) (%) (%) (%)

Phé théng trung hoc 9 5.3 5.3 5.3
Trung cép, Cao Dang 55 32.4 32.4 37.7
Pai hoc 91 53.5 53.5 91.2
Sau dai hoc 16 8.8 8.8 100.0
Téng cong 171 100.0 100.0

Bang 3.3: Thong tin mau vé trinh d6 hoc van

Trinh d6 hoc van ciia nhém khach hang khao sat dugc chia thanh 4 nhém, trong

d6: nhom pho thong trung hoc ¢6 9 khach hang, chiém ti 18 5.3%; nhom trung cp,
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cao dang c6 55 ngudi, chiém 32.4%; nhom dai hoc ¢6 91 nguoi, chiém ti 1& cao nhat
1a 53.5% va nhém sau dai hoc c6 16 ngudi, chiém 8.8%. Qua két qua nay, ta thay
khéch hang c6 trinh d6 hoc van cang cao thi cang quan tim dén chit lugng dich vu
thé¢ ATM ma ho dang st dung do ho nhan thitc dugc nhiing wu diém vuot troi ma

phuong thirc thanh toan bang thé ATM mang lai.

+ V¢ thu nhap
Thu nhép cé nhan Tan s6 tuyét déi | Tan sé twong déi | Tan sé hop lé Tan sb tich lay

(VND/thang) (ngwoi) (%) (%) (%)

Duwaéi 4 triéu 37 21.5 21.5 21.5
T 4 dén 10 triéu 99 57.9 57.9 79.4
T 10 dén 20 triéu 29 17.1 17.1 96.5
Trén 20 triéu 6 3.5 3.5 100.0
Tong cong 171 100.0 100.0

Bang 3.4: Thong tin mAu vé thu nhap c4 nhan

Két qua khao sat thu nhap ctia 171 khach hang cho thdy: khach hang c6 thu nhap
dudi 4 triéu dong 1a 37 ngudi, chiém ti 18 21.5%; 99 ngudi c6 thu nhap tir 4 dén 10
tricu déng, chiém ti 1& cao nhét 1a 57.9%; 29 nguodi ¢ thu nhap tur 10 dén 20 triéu
dong voi ti 18 twong ung 13 17.1% va muc thu nhap trén 20 triéu dong co 6 ngudi

tuong Umg voi ti 1€ 1a 3.5%.

3.2 X4y dung thang do chét lwong dich vu thé ATM
Dé do ludng chat lugng dich vu thé ATM, tac gia di str dung thang do 5 khoang
cach cua Parasuraman c6 sy hi¢u chinh phu hop véi linh vuc dich vu thé tai Viét
Nam, cu thé:
- M6 hinh nghién ctru: Cic nhan t6 anh hudng dén chat luong dich vu thé
ATM duoc dién dat bang 31 bién quan sat, trong do:
+ Thanh phan tin cdy: thé hién mirc do tin cdy, uy tin cia ngan hang d6i véi
khach hang, bao gdm 7 bién quan sat (#ir cdu héi 1 dén ciu 7).
+ Thanh phan hiéu qua phuc vu: thé hién qua kha ning giai quyét nhanh
chong cac yéu cau, thac mac cua khach hang lién quan dén dich vu thé ATM, bao

gdm 5 bién quan sat (tr cdu hoi 8 dén cau 12).
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+ Thanh phan niang lyc phuc vu: thé hién qua trinh do chuyén mon va thai do
phuc vu lich sy, niém né ctia nhan vién thanh toan thé véi khach hang, gdm 8 bién
quan sét ( tir cAu hoi 13 dén cau 20).

+ Thanh phén déng cam: chinh la sy cam thong, quan tdm, chdm soc khach
hang 4n can, danh cho khach hang su phuc vu tot nhat c6 thé. Thanh phan nay duoc
do ludng bang 4 bién quan sat (tir cdu héi 21 dén cdu 24).

+ Thanh phan phuong tién hiru hinh: dugc danh gia qua hinh anh bén ngoai
cua cdc trang thiét bi phuc vu cho dich vu thé ATM, ngoai hinh, trang phuc cua doi
ngil nhan vién, gdm 7 bién quan st (tir cdu hoi 25 dén cau 31).

- Céc gia thuyét ciia mé hinh
+ Ho: Thanh phan tin cdy cang nhiéu thi khach hang s& cang hai long
+ H4: Thanh phén hi€éu qua phuc vu duogc khach hang danh gia cang cao thi
su thoa man cua khach hang cang cao
+ H,: Thanh phan ning lyc phuc vu cang tot thi sy thoa min cta khach
hang cang cao
+ Hgy: Thanh phan ddng cam duoc khach hang danh gia cang cao thi su
thoa man cua khach hang cang cao
+ H,: Thanh phan phuong tién hiru hinh dugc khach hang dénh gia cang
cao thi sy thoa man cua khach hang cang cao

- Ma hoa dir liéu

Sau khi thu thap dugc sé lwong mau thich hop, tic gia str dung coéng cu SPSS dé

phan tich dir li¢u voi cac thang do dugc ma hda nhu trong bang sau:

STT| Mé&hoda Dién giai

SU TIN CAY

1 TCO1 Ngan hang thuc hién cac dich vu thé ATM dung nhu nhiing gi

da gi6i thidu.

2 TCO02 Ngan hang luén bado mat thong tin ctia khach hang.
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3 TCO03 Khi ban thic mac hay khiéu nai, ngan hang ludn giai quyét
thoa dang.

4 TCO04 Ngan hang duoc khach hang rat tin nhiém.

5 TCO5 Ngan hang cung cap cac dich vu thé ATM dung vao thoi diém
ngan hang hura.

6 TCO06 Ngan hang thuc hién céac dich vy thé ATM dang ngay tur lan
dau tién.

7 TCO7 Hé théng may ATM ludn hoat dong tot.

HIEU QUA PHUC VU

8 HQO1 Nhan vién cua ngan hang luén phuc vu khach hang nhanh
chong, kip thoi.

9 HQO02 Nhan vién cua ngan hang ludn sin sang gitip & khach hang.

10 HQO03 Nhan vién ngan hang huéng dan thu tuc cho khach hang day
dt va dé hiéu.

11 HQO4 Nhan vién ngan hang ludn giai dap nhanh chéng cac yéu cau
cua khach hang.

12 HQO5 Ngan hang c6 cac chung tir giao dich va tai liéu lién quan rd
rang, khéng coé sai sot

NANG LUC PHUC VU

13 NLO1 Nhan vién ngan hang phuc vu khach hang lich thi€p, nha nhan.

14 NLO02 Nhan vién ngin hang xur 1y nghiép vu nhanh chdéng, chinh xac.

15 NLO3 Nhan vién ngan hang ludn cung cap cic thong tin dich vy thé
ATM can thiét cho khach hang.

16 NLO4 Nhan vién ngan hang ngay cang tao ra sy tin tuéng doi voi
khach hang.

17 NLO5 Nhén vién ludn c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc.

18 NLO6 Ngan hang c6 dudng ddy nong tu van dich vu thé 24/24.

19 NLO7 Danh muc céc tién ich cua thé ATM rat phong phu.
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20 NLO8 Thé ATM dugc st dung dé thanh toan hang ho4, dich vy mdt
cach dé dang
SU DPONG CAM
21 DCO01 Nhén vién ngin hang hiéu dugc nhitng nhu cau cua khach hang.
22 DC02 Ngan hang ludn thé hién sy quan tdm dén ca nhan khach hang.
23 DCO03 Khach hang khong phai cho doi 1au dé duoc phuc vu.
24 | DCO4 Ngan hang ludn cha ¥ dén nhu cau cua khach hang.
PHUONG TIEN HUU HINH
25 PTO1 Ngéan hang c6 co so vat chat hién dai.
26 PTO02 Ngéan hang c6 cac tai li¢u, to roi gioi thi¢u vé dich vu thé
ATM rat cudn hut.
27 | PTO3 Ngan hang c6 hé théng may ATM phan b6 rong khip.
28 | PTO4 Céc dich vu trén may ATM duoc thiét ké dé str dung.
29 | PTO5 Dia diém dat may ATM hop 1y, giup khach hang d& nhan biét.
30 PTO6 Noi diat mady ATM sach s€, khong gian thoang mat.
31 PTO7 Ngan hang c6 chinh sach phi dich vu thé ATM hop 1y
3.3 Xay dung thang do sy théa man cia khach hang

- Mé hinh nghién cttu: Theo nhu cac 1y thuyét & chwong 1 da dé cap thi c6 su

tach biét gitra chét lugng dich vu va sy thoa man ctua khach hang. Vi vay viéc danh

gia, do luong cling c6 sy khac nhau gitra 2 van dé. Bé do luong sy hai long cia

khach hang sir dung thé ATM cua Vietcombank, dua trén nghién ctru cua Lassar &

ctg (2000), tac gia da dua ra 3 ti€u chi nhu sau:

+ Téng thé chat luong dich vy thé ATM

+ Gidi thiéu dich vu thé cho nhitng nguo1 khac

+ Tiép tuc sir dung dich vu thé ATM cuia ngan hang
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- M4 hoa dir liéu: Thang do sy thoa man cia khach hang gdm 3 bién quan sat va

duoc ma hoa nhu sau:

STT | Méahoéa Dién giai

SU THOA MAN

1 HLO1 Anh/Chj hoan toan hai 1ong voi chat luong dich vy thé ATM

cua ngan hang.

2 HLO02 Trong thoi gian t61, anh chi van sé& tiép tuc st dung dich vu

thé ATM cua ngan hang.

3 HLO3 Anh/Chi s€ gidi thi¢u dich vu thé ATM cua ngan hang cho

nhirng nguoi khac.

TOM TAT CHUONG 3:

Chuong nay trinh bay phuong phap nghién ctru chat lugng dich vu thé ATM cua
Vietcombank H6 Chi Minh théng qua hai buéc:

+ Nghién ctru so bd: Tién hanh vé6i sb luong gdm 50 ngudi nhdm phat hién
nhimg sai sot trong thiét ké bang cau hoi, nhitng ndéi dung con thiéu can phai bd
sung

+ Nghién ctru chinh thtc: dugce khao sat voi kich thude mau 1a 200 nguoi dang
lam viéc tai 5 cong ty co tra lwuong cho nhan vién qua tai khoan mo tai Vietcombank
HO Chi Minh. Véi 171 mau hop 1€ sau khi da qua cac budc kiém tra, 1am sach dir
lidu s& dugc dua vao phan tich tiép theo ¢ cac chuong sau

Chuong nay ciing da xdy dung dugc cac thanh phan cua thang do chat lugng
dich vu thé ATM, bao gém:

+ Thanh phan tin cay.

+ Thanh phan hiéu qua phuc vu.

+ Nang luc phuc vu.

+ Sy dong cam.

+ Phuong tién hitru hinh.
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CHUONG 4:

PHAN TICH NGHIEN CUU VA KET QUA
NGHIEN CUU

Sau khi xac dinh mo hinh cac thanh phan chat luong dich vu thé ATM cua
Vietcombank, ciing nhu trai qua qua trinh thiét k& nghién ctru, xay dung phuong
phap nghién ciru cac thanh phan nay trong chuong 3, tac gia sé sir dung cac di lidu
d3d qua xtr Iy dé tiép tuc dwa vao phan tich nham tim ra va kiém dinh sy phu hop cua

cac nhan t6 tac dong dén chét luong dich vu thé ATM.

4.1 Phan tich thang do
4.1.1  Phan tich thang do Cronbach’s alpha

Hé sd Cronbach’s alpha 1a mdt phép kiém dinh thé)ng ké vé& murc d6 chit ché va
turong quan giita cac bién quan sat trong thang do. Diéu ndy lién quan dén hai khia
canh 1 twong quan giita ban than cac bién va tuong quan cua cac diém sb cua timg
bién v6i diém sb toan bd cac bién ciia mdi ngudi tra 1oi.

Phuong phap nay cho phép ngudi phan tich loai bé nhimg bién khong phu hop
va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién ctru. Theo d6, nhitng bién c6 Hé sb
tuong quan bién tong phu hop (Corrected Item-Total Correlation) 16n hon 0.3 va ¢
Hé sb Alpha 16n hon 0.6 mdi dugc xem la chép nhan dugc va thich hop dua vao
phan tich nhiing budc tiép theo (Nunnally, 1978, Peterson, 1994, Slater, 1995).
Thong thuong, thang do co6 Cronbach’s alpha tir 0,7 dén 0,8 1a s dung dugc. Ciing
theo nhiéu nha nghién ctru, néu Cronbach’s alpha dat tir 0,8 trd 1én dén gan 1 thi
thang do luong 1a tot va mirc do twong quan sé cang cao hon.

Can ctr vao thong tin tir cac phiéu diéu tra, tic gia di vao phan tich do tin cay cia

thang do bang hé s6 Cronbach’s alpha va cho két qua ¢ Bang 3.2, cu thé:
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Vé thanh phan tin ciy: gom 7 bién quan sat 1a TCO1, TC02, TC03, TCO04,
TCO05, TC06, TCO7. Ca 7 bién nay déu c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3
va ¢6 hé s6 Cronbach’s alpha 0.900 (16n hon 0.6) nén thang do thanh phén tin cdy
dat yéu cau. Cac bién nay dugc dua vao phan tich nhan td tiép theo.

Vé thanh phan hiéu qua phuc vu: gdm 4 bién quan sat HQO1, HQ02, HQO3,
HQO04. Ca 4 bién nay déu c6 hé sb tuong quan bién tong 16n hon 0.3 nén duoc chip
nhan. Ngoai ra, hé s6 Cronbach’s alpha kha cao 0.948 (16n hon 0.6) nén dat yéu cau
vé d6 tin cdy. Cac bién nay duoc dua vao phén tich nhan 6 tiép theo.

Vé thanh phin ning lwc phuc vu: gdm 8 bién quan sat NLOI, NL02, NLO3,
NLO04, NLO05, NL06, NL07, NLO8. Tt ca cic bién c6 hé sb twong quan bién tong
16n hon 0.3 nén dugc chap nhan va hé sb Cronbach’s alpha rat cao 0.956 (16n hon
0.6) nén thoa diéu kién vé do tin cdy. Cac bién nay dugc dua vao phan tich nhan t6
tiép theo.

Vé thanh phan ddng cam: gdm 4 bién quan sat (DCO1, DCO2, DCO3, DCO4).
Ca 4 bién nay déu co6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chip nhén.
Ngoai ra, hé s6 Cronbach’s alpha kha cao 0.926 (16n hon 0.6) nén thang do thanh
phan ddng cam dat yéu cau va thich hop cho viéc phan tich nhan t6 tiép theo.

Vé thanh phin phwong tién hiru hinh: gdm 7 bién quan sat (PTO1, PTO02,
PTO03, PT04, PT05, PT06, PT07). Ca 7 bién nay déu c6 hé sb twong quan bién tong
16n hon 0.3 nén dat dugc yéu cau. Ngoai ra, hé s6 Cronbach’s alpha kha cao 0.921
(16n hon 0.6) nén thang do thanh phan phuong tién hiru hinh dat yéu cau va dua vao
phan tich nhan t6 tiép theo.

Vé thang do su théa man: gom 3 bién quan sat HLO1, HL02, HL03. Ca 3 bién
nay déu co6 hé sd tuong quan bién tong 16n hon 0.3 va hé s Cronbach’s alpha kha
cao 0.936 nén thoa diéu kién vé do tin cdy. Cac bién nay duoc dua vao phan tich
nhan t6 tiép theo.

Nhu vay, ca 34 bién quan sat cua thang do chat lwong dich vu déu dat yéu cau
va s& dugc dua vao phan tich nhan t6 tiép theo. Hé sb Cronbach’s alpha cua cac thanh

phan chat luong dich vu déu 16n hon 0.9 cho thay day 1a mot thang do luong tbt.
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Théng ké bién téng

tr-\rarllig%gizgu Phuong sai thang do | Hé séxtu’o’ng‘quan bién | Hé sb Cronbach Alpha
loai bién néu loai bien tong phu hop néu loai bien

TCO1 21.7018 16.987 797 .876
TCO2 21.5263 17.804 .703 .886
TCO3 22.0175 16.735 .759 .879
TCO04 21.8889 16.805 .761 .879
TCO5 21.6901 17.333 .769 .879
TCO6 21.7193 17.615 .701 .886
TCO7 22.4035 17.242 531 .912
Hé sé Cronbach’s Alpha =.900

HQO1 14.3450 11.086 .894 .930
HQO02 14.3743 11.094 .922 .925
HQO3 14.2632 11.419 .834 .940
HQO4 14.4503 10.896 .896 .929
Hé sé Cronbach’s Alpha =.948

NLO1 25.4971 35.193 .844 .950
NLO2 25.6550 34.463 .853 .949
NLO3 25.6257 34.800 .836 .950
NLO4 25.6140 34.638 .880 .947
NLO5 25.6199 34.461 .870 .948
NLO6 25.5205 34.463 .840 .950
NLO7 25.6082 35.640 767 .954
NLO8 25.6608 35.531 .783 .953
Hé s6 Cronbach’s Alpha = .956

Dco1 10.4503 7.025 .856 .895
DCo2 10.4620 6.626 .876 .887
Dco3 10.4737 7.368 777 .920
DCo4 10.4386 7.342 .806 911
Hé s6 Cronbach’s Alpha =.926

PTO1 21.2339 20.816 762 .908
PTO02 21.4561 21.261 .709 913
PTO3 21.3275 19.492 .810 .903
PTO4 21.0819 21.029 770 .908
PTO05 21.2924 19.326 .840 .899
PTO6 21.3333 20.294 751 .909
PTO7 21.3977 21.335 642 .920
Hé so Cronbach’s Alpha =.921

HLO1 7.5088 3.746 .832 .936
HLO2 7.3333 3.294 911 .873
HLO3 7.4269 3.270 .869 .909
Hé s6 Cronbach’s Alpha =.936

Bang 4.1: Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha cac thanh phan cia thang do
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4.1.2  Phdn tich nhén to

Phan tich nhan t6 1a mot k¥ thuat phan tich nham thu nho va tom tat cac dir liéu
rat ¢6 ich cho viée xé4c dinh céc tap hop bién can thiét cho van dé nghién ctru. Quan
hé gitra cdc nhom bién ¢6 lién hé qua lai 1an nhau dugc xem xét dudi dang mot sb
céc nhan t6 co ban. Mdi mot bién quan sat s€ dugc tinh mot ty $6, duoc goi la H¢ sb
tai nhan t6 (factor loading). Hé s6 nay cho ngudi nghién ctru biét mdi bién do ludng
s& “thudc v&” nhitng nhan t6 nao.

Trong phan tich nhén t5, yéu cau can thiét 1a hé s6 KMO (Kaiser-Meyer —OlKkin)
phai ¢ gia tri 16n (0,5 <KMO<I1) thé hién phan tich nhén té 13 thich hop, con néu
hé s6 KMO <0,5 thi phan tich nhan t6 c6 kha ning khong thich hop véi cac di liéu.
Ngoai ra, hé s tai nhan té cta timg bién quan sat phai c6 gia tri 16n hon 0,5 (Hair,
1998), va tong phuong sai dung dé giai thich boi ting nhan t6 16n hon 50% moi
thoa yéu cau ctia phan tich nhéan t6 (Gerbing & Anderson, 1988).

Dé tién hanh phén tich nhén td, tc gia di st dung phuong phap rut trich cac
thanh phan chinh (Principal Components) v&i phép xoay Varimax va phuong phap
tinh nhan t4 1a phuong phap Regression.

Sau khi dat yéu cdu vé kiém tra do tin cay, 34 bién quan sat s€ dugc dua vao
phan tich nhan t6. Qua trinh phan tich dugc thuc hi¢n nhu sau:

- Phan tich cac nhén t6 tac dong dén chit lwong dich vu thé ATM

Kiém dinh KMO va Bartlett’s cho thdy hé s6 KMO kha cao (0.960 > 0.5) véi
téng phuong sai diung dé giai thich cac nhan t6 1a 71.755% (> 50%) nén thoa diéu
kién ctia phan tich nhan t5. Nhu vay, két qua phan tich cac nhan t6 tac dong dén
chét luong dich vu thé ATM da ruat trich dugc 3 nhan t6 v6i 31 bién quan sat.

Bang 4.3 cho thdy, thang do thanh phan ning luc phuc vy, hiéu qua phuc vu va
dong cam gop lai chung lai thanh mot yéu té do ba thanh phan nay khong dat gia tri
phan biét. Nhu vy, 5 thanh phan chét luong dich vu theo mo hinh 1y thuyét da tro
thanh 3 thanh phan khi danh gia chat luong dich vu thé ATM nhu sau: tin ciy, ning

luc phuc vu, hi¢u qua phuc vu va déng cam, phuong tién hitu hinh. Voi téng
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phuong sai rat trich 1a 71.755% cho biét 3 nhan té nay giai thich dugc 71.755%
bién thién cua dit ligu.

Ma tran nhén té di xoay(a)

M4 héa bién Nhan t&
1 3

HQO4 .808 .287 .341
HQO2 .730 .275 478
HQO1 711 .327 433
HQO5 704 .249 .278
TCO7 701 .307 .076
DCO2 .699 .394 .310
NLO2 .691 .320 458
DCO1 .689 426 .334
DCO3 .653 .353 .266
NLO5 .649 .382 448
NLO4 .649 .383 432
HQO3 641 .318 482
TCO3 622 .266 .502
NLO3 621 .355 421
NLO8 612 .558 211
NLO6 612 404 .388
DCo4 .596 426 437
NLO1 .596 .373 526
PTO7 .508 472 .263
PTO3 .238 817 .262
PTO05 .337 775 .282
PT04 257 710 .393
PT06 410 .680 .178
NLO7 414 631 .298
PTO1 .346 .619 444
PT02 443 614 .228
TCO5 263 216 792
TCO1 322 .328 .755
TCO02 .266 261 747
TCO06 311 .263 .684
TCO04 435 .333 .603

Phuong phép rat trich: Phan tich nhan té gdc.
Phuong phap xoay: Varimax.

Bang 4.2: Két qua phan tich cac nhan t6 ctia thang do chat lugng dich vu

- Phan tich cac nhén t6 tac dong dén sy théa min ciia khach hang
Thang do su thoa man ctia khach hang gom 3 bién quan sat HLO1, HL02, HLO3.

Céc bién nay s€ dugc dua vao phan tich nhan t6 dé kiém tra muc do hoi tuy.
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Kiém dinh KMO dat dugc gia tri 1a 0,742, Eigenvalue >1 va tong phuong sai
ding dé giai thich nhan t6 > 50% (88.831%) thoa diéu kién ctia phan tich nhan td.
Nhu vay, két qua phén tich nhan t6 sy thoéa man ctia khach hang cho thay ca 3 bién

quan sat déu c6 Hé sb tai > 0.5 va dung dé giai thich thang do mirc d6 hai long

khéach hang 1a hop 1y.
) Nhan té
Ma hoa bién
1

HLO2 .962
HLO3 942
HLO1 .924
Eigenvalues 2.665
Phwong sai rat trich (%) 88.831
Cronback alpha 936

Bang 4.3: K&t qua phan tich cac nhan t6 cta thang do sy thoa mén cua khach hang

4.2 Kiém dinh mé hinh 1y thuyét

O cac phan trudc, ta d xac dinh duoc cac bién quan sat sir dung dé do ludng cac
thanh phan trong thang do va hiéu chinh mé hinh 1y thuyét cho phu hop véi thuc té.
Trong phan ndy, mé hinh nghién ctu va cac gia thuyét nghién ctu s& duoc kiém
dinh dé dam bao tinh dung din cua mo hinh.
4.2.1 Phdn tich twong quan hé sé6 Pearson

Nguoi ta sit dung mot hé sé théng ké co tén 1a Hé sb tuong quan Pearson dé
luong hoa mic do chat ché cua mbi lién hé tuyén tinh gitta hai bién dinh luong. Néu
gilta 2 bién c6 sy tuong quan chit ché thi phai luu y dén van dé da cong tuyén khi
phan tich héi quy.

Van dé cua hién tuong cong tuyén 1a chung cung cap cho mé hinh nhiing thong
tin rat gibng nhau, va rat kho tach roi anh hudng cia timg bién mot dén bién phy
thudc. Trong qua trinh phan tich hdi quy boi, da cong tuyén duge SPSS chuin doan

bang lua chon Collinearity Diagnostic.
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Ma tran twong quan

, HQPV PT TC HL
HQPV Hé s6 twong quan 1 .000 .000 .583(**)
Mtrc y nghia (2 chiéu) 1.000 1.000 .000
Kich thuéc mau 171 171 171 171
PT Hé s6 twong quan .000 1 .000 .538(**)
Murc y nghia (2 chiéu) 1.000 1.000 .000
Kich thuéc mau 171 171 171 171
TC Hé s6é tuong quan .000 .000 1 .382(*%)
Mtre y nghta (2 chiéu) 1.000 1.000 .000
Kich thuéc mau 171 171 171 171
HL Hé s6 tuong quan .583(*¥) .538(**) .382(*¥) 1
Mtre y nghta (2 chieu) .000 .000 .000
Kich thud'c mau 171 171 171 171

** Twong quan c6 y nghia tai mirc 0.01 (2 chiéu).

Bang 4.4: Ma tran tuong quan giita cac bién

Xem xét ma trin tuong quan & Bang 4.4, ta thiy co su twong quan chit ché giita
bién phu thuéc HL (sy thoa mén) vé6i cac bién doc 14p trong md hinh HQPV (ning
luc, hidu qua phuc vu va dong cam), PT (phuong tién hiru hinh) va TC (tin cay). Hé
sd trong quan gitta bién sy thoa man véi cac bién khac déu 16n hon 0.3. Mt khac,
hé s twong quan giira cac bién doc 1ap déu bang 0, ching to cac bién nay hoan toan
doc 1ap v6i nhau. Vi vay, c6 thé két luan khong c6 hién tuong cong tuyén giira Cac
bién doc 1ap nén thoa diéu kién dua vao phan tich hdi quy.

4.2.2  Phan tich hoi quy

Phén tich hoi quy boi khong phai chi 1a mé ta cac dit liéu quan sat dugc. Tir két
qua trong mau, ta s& xac dinh mdi quan hé nhan qua giira bién phu thuéc HL (su
thoa man) va cac bién doc 1ap. M6 hinh phan tich hoi quy sé mé ta hinh thtc cua
mbi lién hé va qua do giap ta du doan dugc mirc do cua bién phu thudc khi biét
trudc gia tri ciia bién doc 1ap. Pé xay dung mé hinh hoi quy, ta chon phuong phap
Enter v&i cac két qua phan tich nhu sau:

Bang 4.5 cho két qua R square = 0.776 v6i muic ¥ nghia quan sét rat nho (sig =

0) cho thdy mo hinh hdi quy tuyén tinh bdi phu hop voi tap dit lidu va cé thé sir
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dung duoc. Tuy nhién, mé hinh thuong khong phi hop véi dir lidu thyc té nhu gia

trj R? thé hién. Trong tinh hubng nay, R? diéu chinh (0.772) tir R* duoc st dung dé

phan anh sat hon mtc do phu hop ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién vi nd

khong phu thudc vao do léch phong dai cua R? Nhu vay, hé s6 R? diéu chinh =

0,772 cho thay sy tuong thich ciia mé hinh véi bién quan sat 14 rat 16n v6i khoang

77.2% bién thién cua bién phu thuoéc HL (Sy théa man cua khach hang) cé thé dugc

giai thich bai 3 bién doc 1ap trong md hinh.

M6 hinh téng quat

Théng ké s thay ddi
Hé sb R? Uéc lwong R? Mrc y nghia . F
Hé s6 R Hé s6 R® | diduchinh | saisdchuan | thayddi F thay d6i dfl df2 thay déi
1 881 ° 776 772 47776198 776 | 192592 | 3 | 167 | .000
a. Bién doc lap: (hé sb), TC, PT, HQPV
b. Bién phu thudc: HL
PHU'ONG SAI ANOVA(b)
M& hinh Téng binh Trung binh binh .
phwong df phwong Kiém dinh F Mtrc y nghia
1 Hai qui 131.881 3 43.960 192.592 .000(a)
Phan dw 38.119 167 228
Tong 170.000 170
a Bién doc 1ap: (hé so), TC, PT, HQPV
b Bién phu thuéc: HL
Hé sé
o He sb héi quy o Chuén doan
Hé s6 hoi qui dachuan héa | Gija trjt MUC_Y Twong quan da cong tuyén
M6 hinh B Do Iéch chuan Beta nghia Zero-order| Partial Part Tolerance VIF
1 (Hésd)  [-1.9E-016 .037 .000 1.000
HQPV 583 .037 583 15.915 .000 583 776 583 1.000 1.000
PT 538 .037 538 14.684 .000 538 751 538 1.000 1.000
TC 382 .037 382 10.434 .000 .382 628 382 1.000 1.000
a Bién phu thuoc: HL
Théng ké phan dw(a)
Gia trgﬂnho Gia trgx I&n Trung binh | D6 léch chun Kich t;hu’cyc
nhat nhat mau
Gia tri dyr doan ~ | 1.6958941 | .0000000 88077894 171
2.6882467
Phan dw -
2.1281709 2'0668888 .00000000 47352767 171
7
Gia tri dy doan chuan hoa -3.052 1.925 .000 1.000 171
Phan dw chuén hoa -4.454 4.326 .000 991 171

a

Bién phu thubc:

HL

Bang 4.5: Két qua phan tich hoi quy boi
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Nhin vao bang 2.8, ta thay tiéu chi Collinearity diagnostics (chuan doan hién
tugng da cong tuyén) v6i hé sd phong dai phwong sai VIF (Variance inflation
factor) cua cac bién doc lap trong mé hinh < 2 va do chap nhan cac bién trong mo
hinh déu dat duoc tiéu chuin (Tolerance > 0,0001). Vi vay, mbi quan hé gitra cac
bién doc lap 1a khong dang ké va khong anh huong dén két qua giai thich cia mo hinh.

Kiém tra phan du cho thdy phan phéi phan du x4p xi chuan véi trung binh Mean
=0 va do 1éch chuan Std. Dev = 0.99 tirc 13 gan bang mét (phu luc 5.2), do d6 ¢o
thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan khong bi vi pham.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi thé hién mdi quan hé giira su thoa man cia
khach hang va 3 bién doc 1ap duoc xay dung nhu sau:

HL = 0,583HQPV + 0,538PT + 0,382TC

Trong do:
HL: Su hai long ctua khach hang
HQPV: Ning lic, hiéu qua phuc vu va ddng cam
PT: Phuong tién hiru hinh
TC: Do tin cay

Tir phuong trinh trén ta thiy sy théa min cua khach hang c6 lién quan dén cac
yéu té niang luc, hiéu qua phuc vy, sy déng cam cua nhdn vién, phuong tién, do tin
cay va mbi quan hé nay la thuan chiéu v6i nhau (h¢ s6 Beta chuin hoa céc bién doc
lap déu >0).

Vi hé s6 Beta chuan hoa 13 0.583, cao nhat so v6i hé sé Beta chuan hoa cua cac
bién con lai nén yéu t6 HPQV c¢6 anh huéng 16n dén su théa man ciia khach hang.
Vi vay, ngan hang phai tap chung nd luc dé cai thién nang luc, trinh do nhan vién

nham tim hiéu va dap Gmg nhu cau khach hang ngay mot t6t hon.

4.2.3 Danh gia chat lwong dich vu the ATM hién nay cua Vietcombank Ho Chi
Minh
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Qua trinh phan tich va kiém dinh dir liéu di cho thay thang do chat luong dich
vu thé dugc ciu thanh tur nhirng nhan t6 nhu: Nang lyc, hiéu qua phuc vu va su thau
hiéu ctia nhan vién dbi v6i khach hang, cic phwong tién hitu hinh cta ngan hang va
su tin nhiém cta khach hang danh cho ngan hang. Phan tiép theo sé& di sdu phan tich
anh hudng timg nhan té trén dén muc do hai 10ng ctia khach hang st dung the ATM
ctia Vietcombank H Chi Minh.

4231 Véhiéu qua phuc vu va sy hd tro khach hang

Day 1a thanh phan tac dong nhiéu nhit dén muc d6 thoa man cia khach hang (hé
sO Beta chuan hoa 13 0,583). Diéu nay ching t6, hién nay khach hang rat coi trong
yéu td hiéu qua phuc vy, xem d6 1a thudc do chinh dé danh gia chat luong dich vu
thé cua ngan hang ho dang sur dung.

Trong thanh phan nay, yéu t& nhdn vién ngdan hang phuc vu khdch hang lich
thiép, nhd nhdn duoc khach hang quan tim nhiéu nhit v6i diém sb trung binh 1a
3.76 (phu luc 2). Két qua nay c6 duogc 1a do qua trinh d6i méi tu duy phuc vu khach
hang cua Vietcombank da dugc thyuc hién ttr ndm 2005 dén nay, thai do phuc vu cua
nhan vién phai luén gin lién véi phuong cham “khach hang 1a thuong dé”. Nhan
vién chinh 1a hinh anh phan chiéu cua ngin hang trong mat khach hang. Vi viy,
trong thoi budi canh tranh khéc 1iét ngay nay, cach cu xtr lich sy, nhd nhin cua ting
nhan vién di gop phan quan trong vao viéc giit chan khach hang trude sy 16i kéo
cua cac d6i thu canh tranh.

Théng ké cac yéu té khac cua thanh phan hiéu qua phuc vu thi yéu t6 ngan hang
c6 dwong ddy néng tw van dich vu thé 24/24 xép vi tri ké tiép v6i diém sb trung binh
14 3.74 (phu lyc 2). Khach hang c¢6 su hai long cao vé dich vu nay vi qua dudng day
nong, khach hang c6 thé lién lac v&i ngan hang moi luc, moi noi dé duge tu van,
giai dap thoa dang cac thic mac, yéu cau lién quan dén viéc st dung thé. La mot
trong nhitng ngan hang dau tién trién khai dich vu khach hang 24/24 da mang lai loi
thé 16n ciia Vietcombank so v&i cac ngan hang khéac, thé hién sy quan tdm, chim
soc dac biét cua ngan hang danh cho khach hang st dung dich vu thé cua

Vietcombank.
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Két qua nghién ctru thanh phan hiéu qua phuc vu con cho thiy mot s6 yéu tb
khach hang van chua thuc sy hai 10ng v6i diém sé trung binh khong cao. Yéu tb
ngdn hang luén thé hién sw quan tam dén cd nhan khdch hang c6 s diém tuong d6i
thip 3.47 (phu luc 2). Piéu nay xuit phat tir thuc té ngan hang chua thuc sy chi
dén dich vu sau ban hang, chua c6 cic chuong trinh chim s6c khach hang danh
riéng cho chu thé ATM, nhu: tdng qua nhan ngay sinh nhat, td chirc hoi nghi khach
hang hing nam, cac chuong trinh tich lily diém thuong. .. nham kich thich, khuyén
khich khach hang mua sam, chi tiéu bang thé ATM.

Ngoai ra, phan 16n khach hang cho rang chinh sach phi dich vu ATM la chap
nhan dugc (diém sb trung binh dat 3.45 (phu luc 2). Tuy nhién, véi diém sb trung
binh kha thip nhu trén, ngin hang cin phai tiép tuc nghién ctru dé c6 nhing diéu
chinh kip thoi nhdm dua ra mot mtc phi hop 1y trong timg thoi diém cin cir vao
thuc té cua thi truong va cac ddi thu canh tranh. Nhu vay, viéc duy tri va van dung
linh hoat chinh sach lién quan dén phi dich vu 1a rat can thiét déi véi ngan hang dé
khach hang ludn cam thiy nhimg gi ho bo ra 13 hoan toan twong xtng véi cc gia tri
dich vu nhan duoc.

Dbi voi yéu td hé thong may ATM luén hoat dong tét, duoc khach hang danh gia
1a khong hai 1ong nhat so véi tat ca cac yéu td khac trong cudc khao sat 1an nay
(diém sb trung binh 3.08 (xem phu luc 2). Thuc té nay cho thay, mic du ngan hang
d3 diy manh dau tu ha tang cong nghé thong tin, dau tu hé théng may ATM, nhung
so voi s6 luong thé ATM da phat hanh va sb luong giao dich phat sinh hang ngay 1a
khong twong xtimg. Vi vay, hién tuong qua tai, 16i giao dich, 15i dudong truyén, hét
tién. .. thuong xuyén xay ra, nhat 1 vao nhiing gio cao diém, ngay 1&, ngay nghi.

4.2.3.2  Vé phuong tién hiru hinh

Thanh phan nay c6 hé s6 Beta chuan hoa cao thir hai (0,538), thé hién nhan to
nay tac dong rat nhiéu dén su hai long cuia khach hang. Sy hitu hinh 14 nhiing gi
khach hang co6 thé cam nhan vé ngan hang qua cac gidc quan cua minh nhu: co so

vat chat, tai liéu, chimg tir giao dich...
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Theo danh gia cua khach hang, yéu tb PT04 (cac dich vu trén may ATM duoc
thiét ké d& sir dung) c6 sd diém cao nhat 13 3,77 (phu luc 2). Nhin chung, muc tiéu
ctia ngan hang 13 huéng dén phuc vu moi tang 16p khach hang nén céc tién ich trén
may ATM dugc thiét ké rat thuan loi, hop 1y, tao diéu kién cho khach hang d& dang
thuc hién cac thao tac trén may nhu: rat tien, truy van s6 du, chuyén khoan, thanh
toan hoa don dich vu...

Puogc khach hang danh gid cao ¢ vi tri tht 2 1a Danh muc cac tién ich the ATM
rdt phong phii v6i diém trung binh 13 3,65 (xem phu luc 2). Pay 1a mot thé manh
ctia Vietcombank trong linh vuc thé, 12 ngin hang tién phong ludn di dau trong viéc
mg dung cong nghé thong tin trong linh vyc thé, Vietcombank da khong ngimg dau
tu, phat trién, da dang hoa cac tién ich, dich vu. Khach hang st dung th¢ ATM
ngoai logi ich rut tién mat moi lic, moi noi tai cdc may ATM hoat dong 24/24, con
6 thé chuyén khoén, thanh toan hoa don tién dién, dién thoai, bao hiém, mua vé
may bay qua mang... mot cach dé dang, an toan.

Khach hang ciing danh gia rat cao co s vt chat, thiét bi phuc vu cho cong viée
ctia ngan hang (diém trung binh 3.62 (phu luc 2). Pat duoc két qua nay 13 do ngan
hang da co chién luoc dau tu déng bd, dua ra mot tiéu chuin théng nhét khi lua
chon dia diém, thiét ké, xay dung tru s¢ lam vi¢c nham tao nén hinh anh chuyén
nghiép, hién dai trong mit khach hang.

Bén canh céac yéu td tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang lién quan
dén thanh phan phuong tién hiru hinh, thi yéu t& ngdn hang cé cdc tdi liéu, to roi
gidi thiéu vé dich vu thé ATM rat cuén hit khong duge khach hang dong tinh cao
(diém trung binh 3,39 (phu lyc 2). Khach hang tiép can véi dich vu thé ATM ciia
Vietcombank chu yéu qua hinh thirc “truyén miéng”, tirc 1a con dudng khong chinh
thitc nén thong tin thuong thiéu chinh xac va khong day di anh huong dén chat
luong dich vu, uy tin cia ngan hang. Dé ton tai tinh trang nay, mot phan 1a do ngan
hang chua cha tam vao khau thiét ké cac to roi, an pham gidi thiéu cac lgi ich mang

dén cho khach hang khi sir dung dich vu thé. Vi vay, ngan hang can phai tap chung
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vao vi¢c quang ba cac san pham, ti¢én ich mai cua thé ATM thong qua céc to roi, an

pham c6 chét luong, dugc thiét ké chuyén nghiép, gay 4n twong v6i khach hang.

4.2.3.3  Vésu tin nhiém

Pay 1a thanh phan co6 diém sd trung binh cia cac yéu t6 1a kha cao trén 3,6 diém.
Diéu nay ching t6 khach hang cam thay an toan va tin tuong khi giao dich véi
Vietcombank.

Noi bat nhit 13 yéu tb ngdn hang luén bdo mdt théng tin ciia khdach hang (diém
trung binh 3.96 (phu luc 2). Nhu vay, khach hang da danh gia Vietcombank la mot
trong nhitng ngan hang 16n, c6 hé théng bdo mat thong tin rat tot, mang lai sy an
tam ti da cho khach hang.

Yéu té dugc khach hang quan tAm & vi tri tht 2 1 ngdn hdng cung cap dich vu
ATM ding vdo thoi diém ngdn hang hira. Co duoc két qua nay 1a nhd ngan hang da
c6 ké hoach trién khai mot cach khoa hoc, tim hiéu, nghién ctru ky nhu cau thj
truong trude khi dua vao cung cip, khai thac mot san phdm méi vira dap tng duoc
doi hdi ngay cang cao cua khach hang, vira mang lai uy tin cho ngan hang.

Tuy nhién, trong nhom nay yéu t6 ngdn hang thuc hién dich vu thé ATM diing
ngay lan dau tién dat mic do hai 1ong chwa cao (diém trung binh 1a 3.77 (phu luc
2). Nhu vay, van con c6 nhiing sai sot ciia nhan vién trong qua trinh thao tac nghiép
vu thé. Dé han ché tinh trang nay, ngan hang can phai c6 chuong trinh dao tao bai
ban cho nhan vién, dac biét 1a nhitng nhan vién mdi trude khi phan cong nhiém vu

tiép xuc, tu van khach hang,
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong nay da trinh bay két qua nghién ciru sy théa min cta khach hang vé
chét luong dich vu thé ATM clia Vietcombank H6 Chi Minh. Theo dé, tir 5 thanh
phf?ln ctia chat lugng dich vy sau khi chay m6 hinh giam xuéng con 3 thanh phén,
bao gdm:

+ Thanh phﬁn hiéu qua phuc vu va su hd tro khach hang: c6 h¢ s6 Beta chuin
ho4 cao nhét nén tac dong manh nhat dén sy théa mén cua khach hang st dung thé
ATM.

+ Thanh phan phuong tién hitu hinh: dugc khach hang quan tim & vi tri thi 2.

+ Thanh phan sy tin nhiém: it tic dong nhat dén su hai 10ng cua khach hang khi
st dung thé ATM.

Chuong nay ciing dua ra dugc thuc trang cung cip dich vu thé ATM cua
Vietcombank H6 Chi Minh hién nay. Bén canh nhitng yéu t6 duoc khach hang danh
gi4 tich cyc, con c6 mot sb yéu td khach hang chua hai long nhu: thiéu sy quan tm,
chiam soc khach hang, may ATM thudng xuyén bi hong, hét tién, ket tién. ..

Chuong tiép theo s& tap trung dé xuat cac kién nghi nhim ngay cang hoan thién
hon nita chat lugng dich vu thé ATM cung cap cho khach hang tai Vietcombank Hd
Chi Minh.
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CHUONG 5:

MOT SO KIEN NGHI NHAM NANG CAO CHAT
LUOQNG DICH VU THE ATM CUA VIETCOMBANK
HO CHI MINH

Két qua nghién ctru dinh luong ¢ chuong 4 cho thay, hién nay bén canh céac hoat
dong dich vu da va dang dap ung dugce nhu ciu cta khach hang, chit luong dich vu
thé ATM ctia Vietcombank H6 Chi Minh van con ton tai nhitng van dé khién khach
hang chwa that sy hai long. Nhirng kién nghi duoc dua ra trong chuong niy nhim
khic phuc, han ché nhimg mit con t6n dong nham gép phan nang cao chét luong
dich vu thé ATM cho khach hang. Theo d6, cac kién nghi duogc tac gia trinh bay bao
gom:

- Pé xuit vé hiéu qua phuc vu va su ho trg khach hang.

- Kién nghi vé phuong tién hitu hinh.

- Kién nghi vé d¢ tin cay.

5.1 Dé xuit vé hiéu qua phuc vu va sy hd tro khach hang.

Day 1a nhom yéu té c6 tic dong manh nhat dén sy thoa man cua khach hang vé
chat luong dich vu thé ATM cila Vietcombank H6 Chi Minh. Vi vy, cac giai phap
dua ra can phai vu tién tap trung cai thién hiéu qua cta thanh phan nay, cu thé:

- Pé xuit vé chinh sach phan loai khach hang:

+ Ngan hang can nhanh chong xay dung tiéu chuan phéan loai khach hang str dung
thé ATM. Theo d6, can ctr vao doanh sé chi tiéu mua sim hang hoa, dich vu hang
thang, hang ndm ciia chu thé, ngin hang co thé xép loai khach hang theo timg hang,

cu thé nhu sau:

Hang diamond Hang vang Hang chuin

Make chi tiéu Trén 5.000.000 | Tu 2.500.000 dén
Trén 10.000.000 ,
(d/thdng) dén 10.000.000 5.000.000
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Nhu vay, viéc phan loai khach hang tét s& gitip ngan hang c6 cac chinh sach chim
soc riéng dbi voi timg khach hang, chi dong nghién ciru va ap dung cac chuong
trinh vu dai cho khach hang, dac biét 1a nhitng khach hang VIP. Va tu d6 khach
hang mai thuc su cam nhan sy quan tim cua ngan hang, tuong xung vdi quyén loi
ma minh dugc hudng.
+ Céac chuong trinh khuyén mai, wu dii giam gia danh cho khach hang can duoc dau
tu quy mo tur viéc 1én ké hoach t6 chuc thét chi tiét nhu: chon thoi gian khuyén mai
hop 1y (ngay 18, tét...), giai thuong phai co gia tri cao (6 to, nha...), dbi tuong
khéach hang muyc ti€éu (khach hang c6 doanh sb chi tiéu 16m), dac biét can phai co su
hop tic v6i cac cong ty chuyén to chirc su kién dé dam bao thuc hién tét cong tac
truyén thong rong rai dén khach hang. Hon nita, cudng d6 cac chuong trinh khuyén
mai nén dugc thyc hién thuong xuyén, lién tuc theo timg quy. Diéu nay s& tao cam
giac cho thdy ngén hang ludn wu dai khach hang vao moi thoi diém trong nam, ludn
quan tdm dén quyén loi chinh dang cta khach hang 1a “duoc sir dung dich vu tot véi
gia phu hop”.
+ Ngan hang can c6 nhitng chinh sach dic biét ddi v6i nhitng khach hang c6 doanh
thu chi tiéu cao, 6n dinh hang nim. Ngoai cac chwong trinh wu dii chung ap dung
cho tit ca khach hang, riéng vé6i dbi tuong khach hang nay ngan hang can phai xay
dung co s¢ dit li€u riéng, lién tuc cap nhat cac thong tin ciia khach hang, nhu: tinh
trang gia dinh, thu nhap, sé thich...Tur do, cac chuong trinh wu dai nhu: tang qua
nhan ngay sinh nhat, ky niém ngay cudi...s€ phat huy hi€u qua véi cac mén qua,
phan thudng thiét thuc hon dép ving diing nhu cau, so thich cua timg khach hang.

- Pé xuit lién quan dén ning cao chat lwgng hé thong may ATM

Hién nay, vo1 hon 1.250 may ATM duogc lép dat trén toan quéc, Vietcombank
dugc danh gia 1a ngan hang c6 s6 luong may nhiéu nhat va hoat dong hiéu qua nhat.
Tuy nhién, so voi sb luong gan 3.5 triéu thé ATM di duoc phat hanh ra thi s may
ATM van con qua it. Vi vdy, hién tuong qua tai thudng xuyén xdy ra, nhat 13 vao

cac ngay 18, ngay nghi... ddn dén phat sinh cac 18i giao dich, anh huong dén tam ly
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ctia khach hang sir dung thé. Pé khic phuyc tinh trang nay, ngan hang can phai thuc
hién tong hop cac bién phap mang tinh 1au dai, cu thé:

+ Xay dung mot dudng truyén riéng cho hé thong may ATM, dam bao hé théng
ludn hoat dong thong sudt 24/24h. Thuc hién duoc viéc nay s€ co tac dong rat tdt
dén khach hang, tao cho khach hang niém tin vao tinh an toan, nhanh chong khi
giao dich tai may ATM, gop phan giam tai cho cac Phong giao dich, Chi nhanh.

+ Hinh thanh cac cum ATM dugc thiét ké theo mot tiéu chuan chung nhu: tén ngan
hang trén hop dén mit trude budng may nén thdng nhit chon mau truyén thong
Vietcombank (xanh 14 ciy) trén nén mau tring, hop dén lip bén hong budng may
nén thiét ké theo hinh tron c6 in logo Vietcombank tao cam giac hién dai, nham
gitip khach hang c6 thé nhan biét d& dang khi c6 nhu cau thyc hién cac giao dich tai
may. Cac cum nay bao gdm tdi thiéu 2 may ATM, phai dugc trang bi day da nhu:
hé théng Camera, may lanh, thung rdc am tuong...dugc v¢ sinh sach sé, tao cho
khach hang cam giac thoai mai va thich tha véi cht lwong dich vu thé cua
Vietcombank.

+ Nghién ctru va dua vao hoat dong cac may ATM c6 chirc ning nap tién. Theo do,
dé nap tién vao tai khoan khach hang chi can thuc hién theo céc thao tac huéng dan
don gian trén man hinh, tai khoan s€ dugc ghi cé ngay khi giao dich dugc thuc hi¢n
xong. Néu trién khai thanh céng dich vu ndy, sé& tao diéu kién cho khach hang c6 thé
chu dong nap tién truc tiép vao tai khoan mot cach nhanh chéng, 24/24h tai cac may
ATM, tiét kiém duogc thoi gian cho doi khi phai téi ngan hang giao dich.

+ Mo rong hinh thirc va phuong thirc két ndi hé thong may ATM cila cac ngan hang
lién két. Hién nay, Vietcombank da lién két v6i 24 ngan hang sir dung chung may
ATM théng qua 2 to chitc chuyén mach 1a Smartlink va Banknet Viet Nam. Tuy
nhién, viéc lién két nay dang dugc thuc hién & hinh thirc don gian nhat 1a chu thé
ctia ngan hang nay chi co thé giao dich rat tién mat, xem sao ké, s6 du tai khoan tai
cac may ATM cua ngan hang khac. Vi vay, dé phuc vu khach hang tot hon, can phai
nang cao hon nita mirc do lién két, da dang hoa céc tién ich nhu: chuyén khoan 13n

nhau giita cic ngan hang bang thé ATM, thanh toan ho4 don dich vu...
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- D@ xuit lién quan dén chinh sach phi dich vu ATM
Ngay nay, ngoai cac yéu td chat luong dich vu thé ATM, su lua chon cua khach

hang con phy thudc vao phi dich vu cua timg ngan hang. Vi viy, dé ra cac mirc phi
hop 1y ¢6 tdm quan trong rat 16n trong viéc thoa man nhu cau cta khach hang va tir
d6 ngan hang c6 thé giir chan dugc khach hang.
+ Pé khuyén khich khach hang st dung thé, Vietcombank can trién khai céc
chuong trinh khuyén mai thudong xuyén, hang quy, hang thang thong qua cac hinh
thitc mién giam phi phat hanh thé, phi thuong nién, thim chi 13 ting tién trong tai
khoan ngay khi phat hanh thé. Mat do khuyén mai can thyc hién lién tuc, duoc
quang ba trén cac phuong tién thong tin dai ching nhu: dai truyén hinh, truyén
thanh, cac to bao c6 sd lugng doc gia lon (tuéi tré, thanh nién...), tao cho khach
hang cam giac ngan hang luén c¢6 nhitng wu dai danh cho khach hang vao moi thoi
diém trong nam.
+ Phan loai cac muc phi theo timg dbi twong khach hang. Theo d6, ngan hang nén
ap dung murc phi bang khong, tip trung vao dbi tuong 1a sinh vién, giang vién, bac
si tai cac truong dai hoc, bénh vién. Day la ddi twong khach hang co tri thirc, dé tiép
can voi cac phuong thic thanh toan méi va hién dai, trong tuong lai 1a nhirng nguoi
st dung dich vu thé nhiéu nhét va hiéu qua nhét.
+ Xay dung mdt biéu phi dich vu méi1 phu hop voi nhu cau thi truong. Thuc té, hién
nay tai Vietcombank, d6i véi thé ATM chi ap dung mot loai phi d6 1a phi phat hanh
thé (100.000d/th¢). Tuy nhién, biéu phi ndy qua ctmg nhic c6 thé 1a vat can khi
khach hang mudn chuyén qua sit dung mot phuong thirc thanh toan méi. Vi vy,
can thiét phai thay d6i lai biéu phi médi theo hudng:

= Giam t6i da mirc phi phat hanh thé 1an dau, c6 thé ap dung muc phi tugng

trung: 20.000d/thé.
* Thu phi thuong nién cua chu thé. Viéc thu phi nay chi dugc thuc hién ¢ nam
dau tién, cac nim sau ngan hang nén tiép tuc mién phi cho khach hang.

+ Thuong xuyén to chirc cac cudc diéu tra, khao sat hang thang murc phi dich vu thé

ATM cuia cac ngan hang khac. Trong d0, can tap trung nghién ciru cac chuong trinh
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khuyén mai dé xac dinh dbi twong khach hang muc tiéu cta cac ngan hang va do
hap dan cua cac chuong trinh ndy. Két qua phan tich s& gitip ngan hang chi dong
trong viéc diéu chinh kip thoi biéu phi dang 4p dung va dwa ra nhimg wu d3i nhiéu
hon nham gia tang loi ich cho khach hang hién tai cling nhu thu hat dugc khéach
hang méi dang c¢6 nhu cau st dung dich vu thé nhung chua quyét dinh lya chon
ngan hang nao.
- M@t s6 kién nghi nhim nang cao chat lwong ddi ngii nhén vién
Theo cac két qua phén tich & cac chuong trude, chat lugng dich vu thé ATM
phu thudc rat 1on vao mbi quan hé giita nhan vién véi khach hang. Vi vay, viéc xay
dung doi ngii nhan vién chuyén nghi€p, c6 trinh do chuyén moén gioi va ky nang
chim sé6c khach hang tét s& gbp phan dan dén thanh cong trong hoat dong kinh
doanh cuia ngan hang. Sau day 1a mot s6 dé& xudt nhiam cai thién va ning cao chit
lugng nhan vién dich vu thé ATM cua Vietcombank HO Chi Minh:
+ V& trinh d6 chuyén mon, nghiép vu: Thuc té cho thay, hién nay cac nhan vién méi
duogc tuyén dung mic du déu da tdt nghiép dai hoc chuyén nganh tai chinh, ngan
hang nhung kién thirc vé thé ATM trong trudng con kha tong quat, chi mang tinh
gi6i thiéu chua c6 tinh chuyén sau nhu cac linh vuc khéc, chang han : tin dung, tai
chinh doanh nghiép... Vi vy, sau khi ra truong va tiép nhan céng viéc, tuy da c6 sy
hudng dan cua cac nhan vién cii nhung do khong dugc dao tao bai ban trong nha
truong va tai ngan hang nén cac nhan vién nay thudng ling tang, mit rat nhiéu thoi
gian dé 1am quen voi cong viéc. Dé giai quyét tinh trang nay, can thiét phai thuc
hién céc bién phép sau:
= Khi tuyén dung nhan su phuc vu cho hoat dong kinh doanh thé, ngan hang can
t6 chirc ddo tao lai trong thoi gian 02 thang thur viéc. Pay 1a khoang thoi gian
can thiét dé nhan vién mai c6 thé tiép thu cac kién thuc chuyén sau vé linh vuc
thé n6i chung ciing nhu nam bat duoc cac nghiép vu dang trién khai tai Phong.
= Pdi v6i cac nhan vién cil, ngan hang can phai thuong xuyén to chirc cac 16p
bdi dudng, nang cao, cap nhat cac kién thic méi vé nghiép vu thé. Ngoai ra,

dé hinh thanh mot doi ngli nhan vién chuyén nghiép trong nhiing nam tiép
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theo, ngan hang nén manh dan dau tu kinh phi cho cac nhan vién wu ta tham
gia cac 16p dao tao dai han va tap su tai nudc ngoai tur 3 thang dén 6 thang do
cac T chirc thé quéc té to chic.
+ V& cong tac khach hang: Dé dat duoc hiéu qué cao trong cong viéc, bén canh kién
thirc chuyén mon, nhan vién dich vu thé can duoc tap huén vé cong tac khach hang.
Thuec hién t6t viéc cham séc khach hang thong qua thai do, hanh vi, cir chi ctia nhan
vién khi tiép xtc, tu van cho khach hang 1a mét trong nhimng yéu t6 quyét dinh dén
chat luong dich vu thé, gop phan thoa min cic nhu cau chinh déng cua khach hang.
Phén trinh bay tiép theo s& tip trung vio cac giai phiap nham nang cao chét lugng
dich vu khach hang ctia Vietcombank:
= Pan xen cic chuong trinh do tao kién thirc nghiép vu véi k¥ ning chim soc
khach hang chuyén nghiép dbi v4i cac nhan vién méi trude khi chinh thire tiép
nhan cong viéc, dic biét 1a cac nhan vién giao dich tai quiy, thudng xuyén tiép
xuc voi khach hang. Hién nay, dang tdn tai mot thuc té 1a nhan vién vao lam
vi€c sau mot thoi gian mdi dugce tham gia cac 16p cham séc khach hang. Quy
trinh nguoc ndy c6 thé din dén cac sai sot, hanh vi tmg xtr khong ding muc
ctia nhan vién lam anh huéng dén chit luong dich vu thé ngan hang.
= Trong tinh hinh hién nay, dé tao budc dot pha, tao loi thé so vé6i cac ddi thu
canh tranh, ngan hang can thanh lap mot trung tam dao tao vé nghié¢p vu voi su
cong tac cla cac chuyén gia dau nganh trong nude cling nhu nude ngoai & cac
linh vuc. Mot trong nhiing nhi€ém vu uu tién cua trung tdm nay la cap nhat va
pho bién nhitng kién thic mdi nhét lién quan dén cong tac tiép thi, ban hang
nham dio tao ra nhitng nhan vién ban hang chuyén nghiép trong thoi gian t4i.
5.2 Kién nghi vé phwong tién hiru hinh
Trong thoi gian gin ddy, danh gia duoc tim quan trong cua cac yéu to phuong
tién hitu hinh nhu: dia diém giao dich, trang thiét bi phuc vu cho céng viéc, trang
phuc nhan vién... ¢ tac dong truc tiép, dau tién dén cam nhan ciia khach hang vé
chat lugng dich vu khi dén giao dich, ngan hang d3 c6 nhiing thay doi dang ké trong

viéc thiét ké, trang tri lai, mé rong tru sé 1am viéc khang trang hon. Tuy nhién, van
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con ton tai mot s6 van dé chua lam khach hang hai 1ong. Duéi day 1a mot sé dé xuat
clia tic gia nham giai quyét tinh trang nay:
+ Mit bang giao dich: Ngan hang cin c6 ké hoach dy bao su phét trién cta thi
truong trong twong lai trude khi lua chon thué dia diém dé md thém cac Phong giao
dich méi, tranh tinh trang chi sau mot thoi gian ngan dd phai nang cap, mo rong gy
lang phi ciing nhu anh hudng dén tam 1y khach hang dén giao dich trong thoi gian
thi cong. Ngoai ra, tai mdi phong giao dich nén thanh 1ap bd phan thé dé co thé tu
van chinh xac cho khach hang nhitng wu diém, tién ich khi st dung thé.
+ Trang phuc lam viéc: Theo nhu quy dinh hién nay, dong phuc cta nhan vién nam
12 quan mau sdm va 4o tring, mic tit ca cic ngdy trong tuan. D6i voi nhan vién nit,
thi c6 rat nhiéu dong phuc khac nhau. Diéu nay khong tao nén mot ban sic riéng
ctia Vietcombank so v&i cac ngan hang khac. Do d0, can thiét di v6i nhan vién nix
nén théng nhit chon 4o dai mau xanh biéu trung cho thwong hiéu Vietcombank.
Day 1a yéu t6 phai dugc thue hién ngay, vi hang ngay n6 tac dong dén cam nhén cua
khach hang khi dén giao dich tai ngan hang.
+ Tai liéu, to roi vé dich vu thé ATM: Quang ba phuong thirc thanh toan méi bang
thé ATM thay thé cho hinh thic thanh toan tién mit phd bién hién nay nhung ngan
hang van chua cé su dau tu dang muc vao céc tai li¢u gidi thi¢u dich vu nay nhu:
cac td roi c6 thiét ké don gian khong hap dan ngudi doc, ndi dung con nghéo nan
chua dugc cap nhat cac dich vu méi... Vi vay, dé khach hang c6 co hoi tiép can
duogc nhitng loi ich mang lai tr dich vu thé, ngan hang can thuc hién nhitng viéc
Sau.
= Ra soat lai tit ca cac td roi hién dang sur dung nham loai bo nhiing to roi nao
ma thong tin dich vy thé di qua cii hodc c6 thiét ké qua so sai, ndi dung chong
chéo Ién nhau.
= Thué cic t0 chiic thiét ké chuyén nghiép dé tu van cho ngin hang cac noi
dung, hinh anh can thiét dé cho ra doi cac to roi c¢6 thé thu hut duge sy quan

tam, chu y cta khach hang. PBac bié¢t, khi thuc hién cac chuong trinh khuyén
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mai, ngan hang can thiét ké cac bang ron co tinh doc dao, méi mé dé quang ba
dich vu thé mét cach truc tiép, séng dong dén khéach hang.

+ Pia diém dat may ATM: Khi tién hanh khao sat, lya chon cac dia chi dé lép dat
cac may ATM, bén canh cac ti€u chi vé mat do dan cu, hé théng giao thong thuan
loi, ngan hang can nghién ctru k§ cac van dé vé an ninh, dic biét 1a noi dé xe cho
khach hang khi dén giao dich, han ché tinh trang khach hang phai dé xe dudi long
duong. Pé lam tt viéc nay, nén dwa dién tich giit xe vao trong cic ban thiét ké khi
xay dung budng may ATM, xem day 1a mot yéu t6 quan trong gitip cho khach hang
cam théy thoai mai, an toan véi tai san ciia minh khi vao thyc hién giao dich.
+ Théng nhit chinh siach mién phi giit xe cho khach hang dén giao dich tai Chi
nhanh, Phong giao dich ctia Vietcombank. Thuc té cho théy, chi ¢6 tai chi nhanh H
Chi Minh, khach hang méi duoc giir xe mién phi, con tai cac phong giao dich truc
thudc, khach hang van phai tra tién giir xe khi vao giao dich. Pay 1a mot diéu can
phai thay d6i, du sé tién khong 16n nhung né thé hién sy quan tdm dén khach hang
tor nhitng viéc nho nhét, va lam cho khach hang c6 an tuong tdt hon vé dich vu cua
ngan hang ngay tir noi tiép xtic du tién trude khi chinh thie giao dich véi ngan
hang.
5.3  Kién nghi vé gia ting mic dé tin cdy

Theo két qua khao sat & chuong 2 véi diém trung binh cua cac yéu t6 vé muc do
tin cdy 1a kha cao (3,6 diém). Tuy nhién, néu di sdu vao phan tich, ta thiy con cd
mot sb yéu td khach hang chua thuc sy hai long. Vi vay, dé tiép tuc khflng dinh vi
thé dan dau cua thé ATM Connect24, Vietcombank can c¢6 chién lugc 1au dai nham
khong ngimg xdy dung va cung cb hinh anh vé tinh ning dong, hién dai, da tién ich
va tuyét d6i an toan cia thé trong long khach hang.

- Pé xuit lién quan dén viéc duy tri vi thé din dau cia thé ATM

Connect24

+ Tang cuong quang ba hinh anh thé Connect24 thong qua viéc tai trg cac chuong
trinh giai tri 6 uy tin nhu: Ai 1a triéu phu, Pau trudng 100...Vi thuc té hién nay,

mic du thé ATM cua Vietcombank dd duoc rat nhiéu nguoi tiéu dung biét dén,
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nhung phan 16n chi tip chung & cac thanh phd dong dan nhu: Ha Noi, TP.HS Chi
Minh. Tham gia tai trg cho cac chuong trinh trén s& gop phan kich thich nguoi tiéu
ding & cac thanh phd khac c6 nhu cau sir dung thé s& lya chon san pham ma ho
dugc thong tin trudc tién va hiéu duoc déy du tién tich cua no.

+ Cai tién trang web thé cua Vietcombank bang viéc khong nhiing thuong xuyén
cap nhat cac thong tin vé san pham va dich mdi ma can thiét phai xay dung trang
web nhu mot ngan hang thu nho. Tai day, khach hang c6 thé tim thidy moi thong tin
lién quan dén dich vu thé ma ngan hang cung cip va néu c6 nhu cau, khach hang co
thé dang ky 1am thé ngay ma khong phai truc tiép dén ngan hang nhu hién nay.
Ngoai ra, dé tranh tinh trang khach hang phai mét rat nhiéu thoi gian tim kiém cac
thong tin vé tién ich méi nhu: hudéng din thanh toén tryc tuyén bang thé Connect24,
cac trang web chip nhan thanh toan truc tuyén...cac nha thiét ké trang web can thao
luan v&i nhan vién thé vé vi tri cac thong tin mai trude khi dua 1€n trang web nham
tao diéu kién cho khach hang tra ctru dé dang khi c6 nhu cau.

+ M6 rong pham vi sir dung thé ATM sang cac nudc trong khu vye Pong Nam A.
La lang giéng voi Viét Nam, cac nude nay ludn 13 dia diém wa thich ctua khach du
lich dén tir Viét Nam, dic biét diém dén 13 Thai Lan va Singapore. Theo do,
Vietcombank nén trién khai ké hoach hop tac vdi cac ngan hang ban dia chiém thj
ph?m 16n vé str dung thé. Su két ndi hé théng thé gifra cac nudc s€ tao diéu kién cho
chi thé ATM cua Vietcombank c6 thé st dung céac dich vu nhu: rat tién mit, xem
s6 du, sao ké... & nude ngoai v6i chi phi thdp hon so véi cac loai thé co thuong hiéu
qudc té 1a Visa, Mastercard. ..

- Mot so dé xuit vé giai quyét thic mic, khiéu nai ciia khach hang.

Mic du ngan hang luon dé ra cac chién lugc hudng dén khach hang, 1ay khach
hang 1am trong tAm nham dap mg tit ca cic nhu cau cua khach hang trong kha
ning ctia ngan hang. Tuy nhién, dich vu thé ATM ciing nhu bat ky dich vu nao
khac, trong qua trinh cung cp dich vu dén khach hang du hoan hao dén dau thi
cling phai xay ra cac sai sot, khuyét diém. Do d6, yéu cau ciia ngan hang 1a can phai

sira chira, khic phuc nhitng khiém khuyét nay dé khach hang van cam thay hai long
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khi ti€p nhan cac giai dap veé cac thac mac, khi€u nai anh huéng dén quyén lgi cua

minh va tiép tuc str dung dich vu thé ATM ciia ngén hang. Nhu vy, can phai dua ra

mdt quy trinh chuan vé cong tac cham soéc khach hang tai bo phan tra soat cta

phong Thé dé xir 1y cac than phién, khiéu nai ctia khach hang theo huéng sau day:

Quy trinh giai quyét khiéu nai tra soat cua khach hang gdm céc budc:

1.

Lang nghe: Nhan vién ngan hang hiy dé khach hang trinh bay hét vin dé va
cac yéu cau cua ho, khong dugc phép cit ngang 101 khach hang.

Xin 16i: Khong co gi khién khach hang hai 1ong hon 14 nghe 10i xin 18i chan
thanh tir nhan vién ngan hang va thai do san sang dua ra cac giai phap nham
giai quyét yéu cau cta ho.

Pit cAu héi: Diéu niy rat can thiét dé nhan vién c6 thé hiéu dugc toan bo
van dé ciia khach hang.

Pua ra giai phap: Nén dua ra hudng giai quyét nhanh chong, chinh xac.
Néu van dé can phai c6 thoi gian dé kiém tra, d6i chiéu méi két luan duoc,
nhan vién ngin hang phai dua ra khoang thoi gian cu thé dé xu 1y van dé va
thong bao cho khach hang két qua giai quyét cua ngan hang. Trong trudng
hop nay nén cho khach hang biét tén, sb dién thoai cia ngudi ma ho c6 thé
lién hé khi can thiét.

Cam on: Hiy cam on khach hang vé sy kién nhin va thoi gian cua ho. Luu y
rang, 101 than phién cta khach hang c6 thé giup ngan hang hoan thién hon
chét luong dich vu cua minh.

Ghi nhin lai sy viéc: Can phai ghi chép chi tiét vé cac thac mac, khiéu nai
ciia khach hang va giai phap thuc hién. Hang thang can to chirc rut kinh

nghiém va danh gia lai cac két qua giai quyét tra soat ctia khach hang.

TOM TAT CHUONG 5:

Trén day 1a nhitng dé xuat dugc xdy dung cin cit vao két qua cac phan tich dinh

tinh, dinh lwong nén c6 tinh kha thi va y nghia thuc té véi muc tiéu khong ngimg

nang cao hon nira chét luong dich vu thé ATM cua Vietcombank Ho6 Chi Minh.



59

KET LUAN

Véi sy tham gia ngdy cang nhiéu ciia cac ngan hang thuong mai vao thi truong
the, dic biét 13 cac ngan hang nudc ngoai c¢6 nhiéu nim kinh nghiém ciing nhu vuot
tréi vé trinh do cong nghé, trinh d6 quan 1y thi dé c6 thé danh lgi thé trong cudc
canh tranh nay, Vietcombank can phai tdp trung cac bién phap nhim nang cao chit
luong dich vu thé. Vi vay, dé tai “Panh gia chat luong dich vu thé ATM cua ngan
hang thuong mai c¢6 phan Ngoai thwong Chi nhanh Tp.H6 Chi Minh” duoc thuc
hién v6i mong mudn duoc dép gép thém giai phap cho Vietcombank dé hoan thién
chét luong dich vu thé ATM cung cép cho khach hang.

Trude hét, dé tai d3 xac dinh dugce cac thanh phﬁn cla chat luong dich vu tac
dong dén su théa mén cua khach hang, trong d6 thanh phan hiéu qua phuc vu va hd
trg khach hang c6 tac dong manh nhét so véi cac thanh phan khac dén sy thoa man
cua khach hang sur dung thé ATM.

Trén co s& két qua phan tich cic thanh phan cua chit luong dich vu thé ATM,
tac gia di dé xudt mot sd giai phap nhim ning cao chat luong dich vu thé cua
Vietcombank H6 Chi Minh trong thoi gian t6i.

Ngoai ra, két qua nghién ctru 12 ngudn dit liéu hitu ich dé cac ngan hang khac c6

thé tham khao khi dé ra céac chinh sach khach hang cho dich vu thé
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PHU LUC 1: PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG

BANG CAU HOI PHONG VAN

Xin chao Anh Chi,

Ngay nay, viéc st dung thé nhu mdt phuong tié€n thanh toan an toan va tién lgi khong con xa la véi
ngudi dan Viét Nam. Van dé can luu y ¢ ddy chinh 1a chat lugng cac dich vu ma thé ATM c6 thé
mang lai cho khach hang. Vi vay, cudc thim do lan nay nhim muc tiéu do ludng sy hai long cia
khach hang khi sir dung thé ATM cua ngan hang Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Tp.Hb Chi
Minh. Chung t6i cam két chi cong bd cac thong tin tong hop, va khong tiét 16 cac cau tra 16 cu thé
cta timg anh/chi. Céac két qua thu duoc s& giup cho ngan hang dap ng ngay cang tt hon cac nhu

cau cua khach hang. R4t mong anh/chi hop tac.

A. THONG TIN VE NGUOI TRA LOI PHONG VAN
Al. Thong tin c& nhan

Pia chi: oo

Pién thoai: ...ccooovviiiii i,

A2. Gii tinh:

O Nam: O Nt:
A3. Do tudi:

O Tel8-30 O Tu 31 - 40

l T4l - 50 O Tu 51 - 60
A4. Trinh d6 hoc van:

O Pho thong trung hoc O Pai hoc
[0  Trung cap, Cao ding O Sau Pai hoc
AS. Thu nhap hang thang:

0 Duédi4 triéu O Tu 10 dén 20 triéu
O Tud4dén<l0tricu O Trén 20 triéu
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B. Xin cho biét mirc d§ ddng y ciia anh/chi ddi véi cac phat biéu sau diy vé chat

lwong dich vu thé ATM ciia ngan hang Ngoai thwong chi nhanh Tp.Hé Chi Minh.

Anh/Chi vui 1ong khoanh tron mdt con sb. Nhitng con sé nay thé hién mic d6 dong y hay

khong ddng ¥ d6i v6i cac phat biéu theo quy udc sau:

Rt khong dong y | Khong dong y Trung lap DPong y Rét dong v

1 2 3 4

5

Luu v: D6i véi mdi phat biéu, vui 10ng chi khoanh tron mot sb.

1. Ngin hang thuc hién cac dich vu thé ATM dung nhu nhiing gi da gidi thiéu. 11213]a4ls
2. Ngan hang luén bao mat thong tin ctiia khach hang. 1121345
3. Khi ban thic mic hay khiéu nai, ngan hang ludn giai quyét théa dang. 112134ls
4. Ngan hang duoc khach hang rat tin nhiém. 11213lals
5. Ngan hang cung cap cac dich vu thé ATM dung vao thoi diém ngin hang hira. 1121345
6. Ngan hang thuc hién cac dich vu thé ATM dung ngay tir 1an dau tién. 1121345
7. Hg thong may ATM ludn hoat ddng tot. 1121345
8. Nhan vién ctia ngan hang luén phuc vu khach hang nhanh choéng, kip thoi. 1121345
9. Nhan vién ctia ngan hang ludn san sang gitip d& khach hang, 11213]als5s
10. Nhén vién ngan hang huéng dan thu tuc cho khach hang day du va dé hiéu. 11213]als
11. Nhan vién ngan hang ludn gidi ddp nhanh chong cac yéu cau cud khach hang. 1121345
12. Ngén hang c6 cac chitng tir giao dich va tai liéu lién quan rd rang, khong c6 sai 11213]als5s
sot.

13. Nhan vién ngan hang phuc vu khach hang lich thiép, nha nhan. 1121345
14. Nhan vién ngan hang xtr Iy nghiép vu nhanh chong, chinh xac. 1 4
15. Nhan vién ngan hang luén cung cap cac thong tin dich vu thé ATM can thiét

. ; 1123 |4]5

cho khach hang.

16. Nhan vién ngan hang ngay cang tao ra sy tin tuong doi voi khach hang. 1121345
17. Nhan vién ludn c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc. 1121345
18. Ngén hang c6 duong day nong tu van dich vu thé 24/24. 1120131als
19. Danh muc cac dich vu ctia thé ATM rat phong phu. 1121345
20. Thé ATM duoc sir dung dé thanh toan hang hoa, dich vu mét cach dé dang. 1121345
21. Nhan vién ngan hang hiéu dugc nhiing nhu cau ctua khach hang. 1121345
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22.

Ngén hang ludn thé hién su quan tdm dén ca nhan khach hang.

23.

Khach hang khong phai cho doi 1au dé duogc phuc vu.

24,

Ngan hang luén chu ¥ dén nhu cau cua khach hang.

25.

Ngan hang c6 co so vat chat hién dai.

26.

Ngan hang c6 cac tai liu, to roi gidi thi€u vé dich vu thé ATM rat cudn hat.

27.

Ngan hang c6 hé thong may ATM phan b6 rong khép.

28.

Cac dich vu trén may ATM duogc thiét ké dé& sir dung.

29.

Dia diém dit may ATM hop ly, giap khach hang dé nhan biét.

30.

Noi dat may ATM sach s€, khong gian thoang mat.

31.

Ngén hang c6 chinh sach phi dich vu thé ATM hop 1y.

32.

Anh/Chi hoan toan hai long voi chat lugng dich vu thé ATM cua Ngan
hang.

G R

NN NN (NN IN NN NN
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33.

Trong thoi gian tdi, anh chi van sé tiép tuc stir dung dich vu thé ATM ctia ngan
hang.

34.

Anh/Chi s€ gioi thiéu dich vu thé ATM cua ngan hang cho nhirng nguoi khac.

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP PO CUA ANH CHI!
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PHU LUC 2: THONG KE MO TA CAC THANH PHAN THANG PO

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TCO1 171 1.00 5.00 3.7895 .82041
TCO2 171 2.00 5.00 3.9649 .78136
TCO3 171 1.00 5.00 3.4737 .88992
TCO4 171 1.00 5.00 3.6023 .87769
TCO5 171 1.00 5.00 3.8012 .79424
TCO6 171 1.00 5.00 3.7719 .81206
TCO7 171 1.00 5.00 3.0877 1.06186
HQO1 171 1.00 5.00 3.5906 .93728
HQO02 171 1.00 5.00 3.5614 .91428
HQO3 171 1.00 5.00 3.6725 .93198
HQO4 171 1.00 5.00 3.4854 .96623
HQO5 171 1.00 5.00 3.6257 .84730
NLO1 171 1.00 5.00 3.7602 .92409
NLO2 171 1.00 5.00 3.6023 .98506
NLO3 171 1.00 5.00 3.6316 .96950
NLO4 171 1.00 5.00 3.6433 .94321
NLO5 171 1.00 5.00 3.6374 .96869
NLO6 171 1.00 5.00 3.7368 .99752
NLO7 171 1.00 5.00 3.6491 .95470
NLO8 171 1.00 5.00 3.5965 .94917
Dco1 171 1.00 5.00 3.4912 .96020
DCo2 171 1.00 5.00 3.4795 1.02521
Dco3 171 1.00 5.00 3.4678 .95355
DCo4 171 1.00 5.00 3.5029 .93541
PTO1 171 1.00 5.00 3.6199 .86191
PTO02 171 1.00 5.00 3.3977 .85046
PTO3 171 1.00 5.00 3.5263 .99004
PTO4 171 1.00 5.00 3.7719 .82642
PTO05 171 1.00 5.00 3.5614 .98251
PTO6 171 1.00 5.00 3.5205 .94146
PTO7 171 1.00 5.00 3.4561 .90885
Valid N (listwise) 171
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PHU LUC 3: PHAN TiCH PO TIN CAY CUA THANG PO

Phu luc 3.1: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cua thanh phﬁn tin

cay
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.900 7
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

TCO1 3.7895 .82041 171
TCO02 3.9649 .78136 171
TCO3 3.4737 .88992 171
TCO04 3.6023 .87769 171
TCO5 3.8012 79424 171
TCO6 3.7719 .81206 171
TCO7 3.0877 1.06186 171

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
TCO1 21.7018 16.987 797 .876
TCO02 21.5263 17.804 .703 .886
TCO3 22.0175 16.735 759 879
TCO04 21.8889 16.805 761 879
TCO05 21.6901 17.333 769 879
TCO06 21.7193 17.615 701 .886
TCO7 22.4035 17.242 531 912
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of Items
25.4912 23.051 4.80119 7
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Phu lyc 3.2: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cta thanh phan hiéu

qua phuc vu

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.948 5
Iltem Statistics
Mean Std. Deviation N
HQO1 3.5906 .93728 171
HQO02 3.5614 .91428 171
HQO3 3.6725 .93198 171
HQO4 3.4854 .96623 171
HQO5 3.6257 .84730 171
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
HQO1 14.3450 11.086 .894 .930
HQO02 14.3743 11.094 .922 .925
HQO3 14.2632 11.419 .834 .940
HQO4 14.4503 10.896 .896 .929
HQO5 14.3099 12.368 .748 .954

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of Items

17.9357 17.543 4.18842 5
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Phu luc 3.3: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cua thanh phén

nang lyc phuc vu

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded( 0 0
a) '
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.956 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

NLO1 3.7602 .92409 171
NLO2 3.6023 .98506 171
NLO3 3.6316 .96950 171
NLO4 3.6433 .94321 171
NLO5 3.6374 .96869 171
NLO6 3.7368 .99752 171
NLO7 3.6491 .95470 171
NLO8 3.5965 .94917 171

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
NLO1 25.4971 35.193 .844 .950
NLO2 25.6550 34.463 .853 .949
NLO3 25.6257 34.800 .836 .950
NLO4 25.6140 34.638 .880 .947
NLOS 25.6199 34.461 .870 .948
NLO6 25.5205 34.463 .840 .950
NLO7 25.6082 35.640 767 .954
NLO8 25.6608 35.531 .783 .953
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of Items
29.2573 45.298 6.73039 8
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Phu luc 3.4: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cua thanh phén

dong cam

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.926 4
Iltem Statistics
Mean Std. Deviation N
DCo1 3.4912 .96020 171
DCo2 3.4795 1.02521 171
DCO3 3.4678 .95355 171
DCo4 3.5029 .93541 171
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
DCo1 10.4503 7.025 .856 .895
DCo2 10.4620 6.626 .876 .887
DCOo3 10.4737 7.368 777 .920
DCOo4 10.4386 7.342 .806 911
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of ltems

13.9415 12.302 3.50748 4
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Phu luc 3.5: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cua thanh phén

phuong tién hiru hinh

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.921 7
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

PTO1 3.6199 .86191 171
PTO02 3.3977 .85046 171
PTO3 3.5263 .99004 171
PTO4 3.7719 .82642 171
PTO5 3.5614 .98251 171
PTO6 3.5205 .94146 171
PTO7 3.4561 .90885 171

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
PTO1 21.2339 20.816 .762 .908
PTO2 21.4561 21.261 .709 .913
PTO3 21.3275 19.492 .810 .903
PTO4 21.0819 21.029 .770 .908
PTO5 21.2924 19.326 .840 .899
PTO6 21.3333 20.294 751 .909
PTO7 21.3977 21.335 642 .920
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of ltems
24.8538 27.549 5.24872 7
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Phu lyc 3.6: Phan tich hé s6 Cronbach’s alpha cac bién quan sat cta thanh phan su

thoa man cua khach hang

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 171 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 171 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.936 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HLO1 3.6257 .90764 171
HLO2 3.8012 .97992 171
HLO3 3.7076 1.01570 171
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
HLO1 7.5088 3.746 .832 .936
HLO2 7.3333 3.294 911 .873
HLO3 7.4269 3.270 .869 .909
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of Items

11.1345 7.494 2.73744 3
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PHU LUC 4: PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA

Phu luc 4.1: Phan tich cac nhan td tac dong dén chat luong dich vu thé ATM

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .960

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 5781.487

Sphericity df 465
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
TCO1 1.000 781
TC02 1.000 697
TCO3 1.000 710
TCO04 1.000 .664
TCO5 1.000 744
TC06 1.000 634
TCO7 1.000 592
HQO1 1.000 799
HQO02 1.000 .837
HQO3 1.000 744
HQO4 1.000 .852
HQO5 1.000 635
NLO1 1.000 771
NLO2 1.000 .790
NLO3 1.000 .689
NLO4 1.000 754
NLO5 1.000 768
NLO6 1.000 .689
NLO7 1.000 .659
NLO8 1.000 .730
DCO1 1.000 768
DCo2 1.000 .740
DCo3 1.000 622
DCO04 1.000 728
PTO1 1.000 .700
PTO2 1.000 .625
PTO3 1.000 793
PTO4 1.000 725
PTO5 1.000 794
PTO06 1.000 662
PTO7 1.000 .550

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Component Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Total | Variance % Total | Variance % Total | Variance %
1 19.739 63.675 63.675 | 19.739 63.675 63.675 | 9.710 31.322 31.322
2 1.319 4,255 67.930 | 1.319 4.255 67.930 | 6.390 20.612 51.934
3 1.186 3.825 71.755 | 1.186 3.825 71.755 | 6.144 19.821 71.755
4 944 3.046 74.801
5 813 2.622 77.423
6 625 2.015 79.438
7 567 1.828 81.266
8 562 1.812 83.078
9 516 1.665 84.743
10 490 1.580 86.323
11 440 1.421 87.744
12 392 1.265 89.009
13 342 1.102 90.111
14 .330 1.065 91.176
15 294 .950 92.126
16 264 852 92.978
17 241 778 93.756
18 231 745 94.501
19 222 716 95.217
20 182 586 95.803
21 175 563 96.366
22 162 524 96.889
23 154 498 97.388
24 .140 451 97.839
25 131 421 98.260
26 120 388 98.648
27 .100 322 98.970
28 .089 285 99.255
29 .084 271 99.527
30 076 246 99.772
31 071 228 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Component Matrix(a)

Component
2 3
HQO02 .885 -.183 -.142
HQO1 .876 -.112 -.139
HQO4 .874 -.103 -.278
NLO2 872 -.129 -.112
NLO5 871 -.069 -.067
NLO1 .870 -.114 .016
NLO4 .863 -.057 -.076
DCO1 .863 .029 -.151
DCo4 .853 -.019 -.021
HQO3 .849 -.138 -.062
DCO2 .840 .016 -.183
NLO6 827 -.009 -.070
NLO3 824 -.069 -.072
TCO3 .820 -.188 -.053
NLO8 817 217 -.128
PTO1 788 167 226
PTO5 781 .388 .185
TCO04 .780 -.167 .165
TCo1 779 -.244 .339
NLO7 766 .253 .092
DCO03 765 .017 -.191
HQO5 751 -.079 -.254
PTO4 750 .283 .288
PTO02 740 278 .022
PTO7 728 134 -.050
PTO6 727 .364 .037
PTO3 725 448 .257
TCO02 702 -.284 .352
TCO6 701 -.252 .282
TCO05 .699 -.346 .367
TCO7 675 .088 -.358

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 3 components extracted.
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Rotated Component Matrix(a)

Component
1 2 3
HQO4 .808 .287 .341
HQO02 .730 275 478
HQO1 711 .327 433
HQO5 .704 .249 .278
TCO7 701 .307 .076
DCO2 .699 .394 .310
NLO2 691 .320 458
DCO1 .689 426 .334
DCO3 .653 .353 .266
NLO5 649 .382 448
NLO4 .649 .383 432
HQO3 .641 .318 482
TCO3 622 .266 502
NLO3 621 .355 421
NLO8 612 .558 211
NLO6 612 404 .388
DC04 .596 426 437
NLO1 596 .373 526
PTO7 .508 AT72 .263
PTO3 .238 817 .262
PTO5 .337 775 .282
PTO4 257 710 .393
PT06 410 .680 178
NLO7 414 631 .298
PTO1 .346 619 444
PTO02 443 614 .228
TCO05 .263 216 792
TCO1 322 .328 755
TCO02 .266 261 747
TCO6 311 .263 .684
TCO04 435 .333 .603

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a Rotation converged in 8 iterations.
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Phu luc 4.2: Phan tich cac nhan td tac dong dén sy théa méan cua khach hang

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

742

457.721
3
.000

Communalities

Initial Extraction
HLO1 1.000 .853
HLO2 1.000 .925
HLO3 1.000 .887

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.665 88.831 88.831 2.665 88.831 88.831
2 226 7.526 96.357
3 .109 3.643 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix(a)

Component
1
HLO1 924
HLO2 962
HLO3 942

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Rotated Component Matrix(a)

a Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.
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PHU LUC 5: KIEM PINH MO HINH LY THUYET

Phu lyc 5.1: Phan tich twong quan hé sé Pearson

Correlations

HQPV PT TC HL
HQPV  Pearson Correlation 1 .000 .000 .583(**)
Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 .000
N 171 171 171 171
PT Pearson Correlation .000 1 .000 .538(**)
Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 .000
N 171 171 171 171
TC Pearson Correlation .000 .000 1 .382(*%)
Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 .000
N 171 171 171 171
HL Pearson Correlation .583(*%) .538(**) .382(**) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 171 171 171 171
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Phu luc 5.2: Phan tich H6i quy tuyén tinh boi
Model Summary °
Change Statistics
Adjusted Std. Error of R Square
Model R R Square R Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change
1 881 2 776 772 47776198 776 192.592 3 167 .000
a. Predictors: (Constant), TC, PT,
b. Dependent Variable: HL
ANOVA(b)
Mod Sum of
el Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 131.881 3 43.960 192.592 .000(a)
Residual 38.119 167 228
Total 170.000 170

a Predictors: (Constant), TC, PT, HQPV

b Dependent Variable: HL
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Coefficients

Regression Standardized Residual

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statisticg
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order]  Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) | -1.9E-014 .037 .000 1.000
HQPV 583 .037 .583 15.915 .000 .583 776 .583 1.000 1.000
PT 538 .037 538 14.684 .000 .538 751 .538 1.000 1.000
TC .382 .037 382 10.434 .000 .382 .628 .382 1.000 1.000
a. Dependent Variable: HL
Residuals Statistics(a)
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value -
2 6882467 1.6958941 .0000000 .88077894 171
Residual -
2.1281709 2'0668888 .00000000 47352767 171
7
Std. Predicted Value -3.052 1.925 .000 1.000 171
Std. Residual -4.454 4.326 .000 .991 171
a Dependent Variable: HL
Histogram
Dependent Variable: HL
601
50 ]
Fregdency
4 )K
20 —
10-] ~_|
Mean =0.00
jr Std. Dev. =0.991
0 —= { } = N =171
-5.0 25 0.0 25 5.0



