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NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU THE ATM
CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
TINH VINH LONG

Nguyén Minh Tién’, Phan Thi Trang Thur ~

TOM TAT

Mouc tiéu cua nghién curu nham phan tich thuc trang chat lwong dich vu va cac nhan 16 anh
huong vé su hai long dén chat lwong dich vu the ATM ciia Agribank tinh Vinh Long. Nghién
cuu dwoc thuc hién khao sat voi 192 khach hang. Cac phwong phap phdn tich dwoc sir dung
chii yéu la phan tich nhan t6 kham phd (EFA) va phén tich hoi quy. Cdc phén tich nham kiém
dinh moi quan hé giita sw danh gid khdch hang vé chat heong dich thé ATM va cdc nhén té
danh hwong vé su hai long dén chat lwong dich vu thé ATM Agribank tinh Vinh Long. Két qua
phan tich cho thdy, cdc yéu t6 cdu thanh nén sw hai long khdch hang doi véi chat lwong dich
vu thé ATM ciia Agribank tinh Vinh Long gom 5 yéu t6 la phwong tién hitu hinh (PTHH), su
tin cdy (STC), sw dép vng (SDU), ndng luc phuc vu (NLPV), su dong cam (SDC). Nam thanh
phcin nay dong gop tich cuc vao viéc danh gia thuc trang chat lwong dich vu the ATM cua
ngdn hang va sw hai long vé chat lwong dich vu thé ATM déi véi khdach hang, dwoc kiém dinh

va dap ung cdc yéu cau vé gid tri, do tin cay va su phu hop cua mo hinh.

Tir khéa: chat lwong dich vu, ATM, SERVPERF

ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the quality of service and factors affecting
satisfaction of ATM service quality of Agribank in Vinh Long. The study was conducted with
192 clients. By using exploratory factor analysis (EFA) and regression analysis. These analysis
were conducted to examine the relationship between customer’s perceptions of ATM quality
and the factors influencing the satisfaction of the quality of ATM service in Vinh Long. The
analysis revealed that five factors contributed to customer’s satisfaction in ATM service quality
of Agribank in Vinh Long included: physical media, reliability, response, service capacity,

empathy. The results have been tested for reliability and suitability.

Key words: quality of service, ATM, SERVPERF

" Tién si, Truong Cao dang Kinh té Doi ngoai
™ Hoc vién cao hoc Tai chinh ngan hang Khoéa 1, Truong Dai hoc Ciu Long
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1. Giéi thiéu

Hién nay, san pham ngan hang ngay cang
da dang va phong pht. Trong do, cé dich vu
thé ATM 1a mét dich vu véi hinh thire thanh
toan khong dung tién mat, viéc su dung thé
ATM thanh toan giup khach hang tiét kiém
duoc thoi gian, giao dich tré nén nhanh chong
va tién loi hon. Tuy nhién, chat lugng dich vu
ATM néi chung va ATM ctia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon (Agribank) tinh
Vinh Long noi riéng van chua dap tng duoc

ky vong cua khach hang.

Vi xu hudng tat yéu tir dich vu thé ATM
mang lai, ngan hang can phai nim bét duoc
nhu cau cia khach hang, khong ngimg tim
kiém, thu hit duoc khach hang méi tir nhiéu
kénh khac nhau. Dé lam duoc diéu do, cac
ngan hang phai khong ngung da dang hoa va
nang cao chat luong dich vu thé ATM nham
dap tmg yéu cau ciia khach hang. Bén canh do,
ngan hang con phai am hiéu nam bét dugc su

ky vong, tam 1y cuia khach hang.

Mit khac, bdi canh hoi nhap khu vuc
qudc té ngay cang sau rong hién nay doi hoi
dich vu thé ATM can phai chuan héa theo thong
1¢ quéc té noi chung trong khi d6 véi sy ting
truéng manh mé ctua thé ATM nhu hién nay,
cung v6&i bbi canh canh tranh gay gat gitra cac
ngan hang, viéc cung cap hé théng chat luong
dich vu pht hop v&i nhu cau ctia khach hang

duoc xem 1a mot loi thé canh tranh bén virng

nhat. Vi véy, bai nghién ctru “Ndng cao chat
luwong dich vu the ATM cua Ngdn hang Nong
nghiép va Phat trién néng thon tinh Vinh Long”’

duoc thuc hién.

2. Luge khao tai liéu c6 lién quan va

co s¢ Iy thuyét
2.1. Lugc khao tai liéu c6 lién quan

Akhtar, Raza, Siddiqi, Magsood, Shouqat
& ljaz (2016) véi nghién ctru “Anh hudng cua
chat lugng dich vu ATM dén su hai long cua
khach hang: nghién ctru thuc nghiém trong
nganh ngan hang Kasur Pakistan”. Két qua da
chtng minh rang gia c6 mot mbi quan hé tich
cuc vai su hai long ctia khach hang. D9 tin cay
cling dong vai tro quan trong bai vi khong co

su tin cdy, to chirc khong thé ton tai.

Anber Abraheem Shlash Mohammad
(2011) voi nghién ctru “Céac quan diém chat
luong dich vu va su hai long ctia khach hang
trong cac ngan hang thuong mai tai Jordan”.
Két qua cua nghién ctru nay chi ra rang chat
luong dich vu 1a mot tién dé quan trong tac

dong su hai long cua khach hang.

Chi Anh PHAN, Phong Tuan NHAM
(2015) v6i nghién ctru “Tac dong cua chit
lwong dich vu vé sy hai long khach hang cua
dich vu ATM: ngan hang thuong mai c6 phan
Viét Nam”. Két qua cho thiy c6 hai yéu t6 anh
huong dén chit lugng dich vu ATM cuia ngan

hang: sy dam bao va tinh hiru hinh.
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Téng quan tai liéu cho thdy chat luong
dich vy thé ATM phu thudc vao nhiéu yéu td,
v6i nhitng chiéu hudng tic dong khac nhau
va van dé van chua c6 su thong nhét, ddc biét
khong gian nghién ctru tai dia ban tinh Vinh
Long chua nhan dugc sy quan tdm cia cac hoc
gia, chinh vi vdy v&i nghién clru nay sé gop
phan vao khung 1y thuyét vé chét lugng dich
vu ATM va thyc tién tai Vinh Long.

2.2. Co s& Iy thuyét

Quan hé sw hai long va chit lwong

dich vu

Chat legng dich vu va sy hai long tuy
la hai khai niém khac nhau nhung c6 lién
hé chit ch& véi nhau trong nghién ctru vé dich
vu (Parasuraman va cac cong sy 1988). Cac
nghién ctru trude day da cho thiy chit luong
dich vu 14 nguyén nhan dan dén sy théa man
(Cronin va Taylor, 1992). Ly do 1a chat luong
dich vu lién quan dén viec cung cép dich vu,
con su thoa man chi danh gia dugc sau khi da

su dung dich vu.

Chat luong dich vu 1a nhan td tac dong
nhiéu dén sy hai long cua khach hang. Vi thé,
dé thu hit khach hang sir dung san pham dich
vu clia minh, cac doanh nghiép can dem dén
cho khach hang nhimng san pham cé chit lwong
1am thoa man nhu cau ciia khach hang thi nha
cung cap d6 da bude dau lam cho khach hang
hai long vé chat lugng dich vu. Do do, mubn
nang cao sy hai long khach hang, nha cung

cép dich vu phai nang cao chat lugng dich vu.
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M6 hinh SERVPEREF cia Cronin and
Taylor (1992)

Cronin va Taylor (1992) v&i mo hinh
SERVPERF, cho réng muc d0 cam nhan cua
khéach hang ddi véi viec cung cép dich vu cua
doanh nghiép s& phan anh tt nhat chit luong
cua dich vu. Theo mé hinh SERVPEREF thi:
Chat lugng dich vu = Mttc ¢ cam nhan.

Thang do SERVPERF c¢6 22 phat biéu
v6i nam thanh phan co ban: (1) Phwong tién
hitu hinh: Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc
ctia nhan vién, cac trang thiét bi phuc vu cho
dich vu; (2) Sw ddp trng: Thé hién qua su mong
mudn, sin sang ctia nhan vién phuc vu cung
cap dich vu kip thoi cho khach hang; (3) Sw
tin cdy: Thé hién qua kha nang thuc hién dich
vu phu hop va ding thoi han ngay tir 1an dau
tién; (4) Nang luc phuc vu: Thé hién qua trinh
dd chuyén mon va cung cach phuc vu lich sy,
niém no voi khach hang va (5) Sw cam théng
(dong cam): Thé hién su quan tdm cham soc
dén timg c4 nhan khach hang.

Mo hinh nghién ciru dé xuat

Sau khi nghién ctru cac 1y thuyét chat
lugng dich vu, tac gid da st dung thang do 5
khoang céch ctuia Cronin and Taylor (1992) c6
su hiéu chinh dé dua ra mé hinh do luong phu
hop nhat nham danh gia mot cach toan dién
chit luong dich vu thé ATM cua Agribank
tinh Vinh Long. Bai viét nay dya vao mo hinh
thanh qua cam nhan thang do SERVPEREF c6
hiéu chinh pht hop linh vuc nghién ciru dé
xay dung mo hinh theo Hinh 1.
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Hinh 1: M6 hinh nghién cvuru

Phuong ti¢n hitu hinh H1
Surtin cdy H2 Su hai long vé chiit Tugng dich
vu thé ATM
H3
Su déap ung
H4
Nang lyc phuc vu H5
Su dong cam /

Nguon: Tir tdc gid xdy dung dwa theo J, Joseph Cronin, Jr . & Steven A. Taylor (1992)

3. Dit liéu va phwong phap nghién ciru  ctia Agribank tinh Vinh Long, v6i s6 mau 192

3.1. Dit liéu nghién ciru mau, thoi gian phong vin ndm 2017.

Bai viét str dung dit liéu so cap duoc thu Ky hiéu cdc yéu to trong m hinh nghién
thap tir khach hang da st dung dich vuth¢ ATM  ctru:

Tom tat ndi dung cac yeu to

PTHHI1 | Mau séc dic trung, dé nhan biét.
PTHH2 | Phan b6 rong réi trén dia ban.

PTHH3 | Hé thong camera tai cac budng may ATM hop 1y.

- : : — Phuong tién
Cac thao tac thyuc hién giao dich trén may ATM dugc thi¢t ké | o hinh

don gian, de st dung.

PTHH5 | Vi tri thuén tién d6i v6i khach hang.

PTHH4

PTHH6 | C6 duong day nong phuc vu khach hang.

STC1 Thuce hién cac dich vy dung nhu nhiing gi da gidi thi¢u.

STC2 An toan trong giao dich (rat tién, chuyén khoan...).

STC3 Thong tin c4 nhan cta khach hang luén dugc bao mat. Sw tin cay

STC4 Thic mic duoc giai quyét thoa dang.

STCS Lién két v6i cac ngan hang trong dich vu thé
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SDU1 May hoat dong tot
Nhiing dich vu (rat tién, chuyén khoan...) dap ung duoc yéu
SDU2 A, , \
cau cua khach hang.
SDU3 | Thu tuc dang khi don gidn, nhanh, gon. Su dap umg
SDU4 Phi giao dich phu hop.
SDUS5 Dich vu phong pht, da dang.
NLPV1 | Nhan vién luén san sang giup d& khach hang.
NLPV 2 | Nhén vién c6 trinh d6 chuyén mon gidi.
NLPV 3 | Nhan vién chi dong tur vén, giéi thidu céc tmg dung, tién ich, | T ans I
phuc vu
NLPV 4 | Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc.
NLPV 5 | Khach hang khong phai chd doi 1au dé dugc phuc vu.
SDC 1 Thuong xuyén c6 cac chuong trinh wu dai danh cho chu thé.
SDC 2 C6 cac chuong trinh khuyén mai, wu di cho Khach hang.
SDC 3 | Luén dit loi ich cta khach hang 1én hang dau. Su déng
SDC 4 | Ghi nhén va tiép thu ¥ kién dong gop kip thoi cam
SDC 5 | Ludn d6i méi dich vu, dap tng nhu cau cua khach hang.
SDC 6 Giai quyét nhanh chong 1am lai thé cho khach hang.
SHL1 | Hai long vé phi dich vu the
SHL2 Hai long véi phong cach phuc vu cua nhan vién.
SHL3 | Hai long véi chat luong dich vu thé.
Sw hai long
SHL4 Anh/Chi s€ gioi thiéu dich vu thé ATM cua Agribank tinh
Vinh Long cho nhitng nguoi khéc sur dung.
SHLS Anbh chi s€ tiép tuc sur dung dich vy thé ATM cua Agribank

tinh Vinh Long trong thoi gian tdi.
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3.2. Phuong phap nghién ciru

Bai nghién ctru tién hanh danh gia thang
do bang phén tich Cronbach’s Alpha dé loai di
nhiing bién quan sét, nhiing thang do khong
dat. Phan tich nhén t6 kham pha (EFA) dé rat
gon gdm nhiéu bién quan sat phy thudc 1an
nhau thanh mot tap bién (goi 1a cac nhan td)
it hon dé chiing c6 y nghia hon nhung van bao
ham hau hét ndi dung thong tin cua tap bién
ban dau. Phan tich hdi quy dé xem xét sy tac
dong gitra bién phu thudc va doc lap, tac dong
thuan chiéu hay nghich chiéu. Ttr d6 kiém tra
d6 thich hop va cac kiém dinh vé tinh bén cua
mo hinh.

4. Két qua va thao luin
4.1. Két qud nghién civu
4.1.1. Thong tin vé méu khdo sdt

Trong 192 phiéu khao sat c6 93 khach
hang nam chiém 48,4% va 99 khach hang ni
chiém 51,6%. Trinh do hoc van trung cdp hoic
cao d.’fmg chiém 33,3%, dai hoc chiém 28,1%,
trén dai hoc chiém 19,8% va thép nhat 1a phé
thong chiém 18,8%. V& nghé nghiép: sinh
vién va cong nhan vién chirc chiém 17,7%,
cong nhan chiém 16.7%, Gido vién va nhan
vién van phong chiém 13%, budn ban chiém
12,5% va con lai nong dan chiém 9,4%. Vé
thu nhap: dudi 5 triéu dong/thang va tir 5 triéu
— 10 triéu/thang véi ty 1é 1an luot 1 7,8% va
32,8%, ngudi co thu nhap tir 10-18 tridu déng/
thang chiém 37% va thu nhap trén trén 18 tricu
dong/thang chiém 22,4%.

4.1.2. Thuee trang vé chit lwong dich vu
thé ATM cua Agribank tinh Vinh Long

e V& phuong tién hitu hinh: diém trung
binh cta yéu t6 hitu hinh dat mic 3,58/5 diém,
thé hién mirc d6 hai 1ong twrong d6i chua cao
ctia cac khach hang duogc khao sat vé yéu th
nay.

e V& sy tin cdy: diém trung binh ciia yéu
to sy tin cay dat & muc kha cao 3,63/5 diém,
thé hién mirc d6 hai long twong ddi cao cua
cac khach hang duoc khao sat vé su tin cay.

e V& sy dap tmg: cho thay khach hang
van chua that sy hai long vé yéu td nay.

o Vé nang lyc phuc vu: Nang lyc phuc
vu khach hang str dung dich vu thé ATM cua
Agribank tinh Vinh Long dugc danh gia & muac
diém trung binh 14 3,67/5 diém, thé hién muc
d6 hai long turong dbi cao cua cac khach hang
dugc khao sat vé yéu td nay.

o V& su dong cam: két qua khao sat duoc
khach hang danh gia cao nhat dat 3,66 diém,
diém thap nhat 1a dat 3,52 diém.

e V& sy hai long: Tiéu chi dugc khao sat
thudc yéu t6 su hai 10ng nay duoc khach hang
danh gia kha hai long, thé hién ¢ s6 diém trung
binh tuong ddi tdt dat 3,70/5 diém. Trong do,
quan diém duoc khach hang danh gia cao nhat
dat 3,76 diém, diém thip nhat la dat 3,66 diém.

4.1.3. Cdc nhan to anh hwong vé sw hai
long doi véi chit lwong dich vu thé ATM tai
Agribank tinh Vinh Long

Két qua kiém dinh do tin cay Cronbach s
Alpha dwoc thé hién ¢ Bang 1
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Bién

Bang 1: Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Trung binh sau

khi loai bién

Phuong sai sau
khi loai bién

Twong quan
bién tong

Cronbach’s Alpha
sau khi loai bién

Heé s6 Cronbach’s Alpha phwong tién hiru hinh 0,796
PTHH1 14,42 3,303 0,590 0,753
PTHH2 14,37 3,260 0,612 0,746
PTHH3 14,32 3,455 0,507 0,778
PTHHS5 14,39 3,297 0,559 0,763
PTHH6 14,41 3,165 0,614 0,745
Hé s6 Cronbach’s Alpha su tin ciy 0,883
STC1 14,53 4,303 0,698 0,863
STC2 14,56 4,457 0,729 0,857
STC3 14,47 4,293 0,738 0,854
STC4 14,54 4,271 0,708 0,861
STCS 14,52 4,219 0,726 0,857
Hé s6 Cronbach’s Alpha sw dap ting 0,857
SDUI1 10,79 2,878 0,687 0,823
SDU2 10,83 2,778 0,696 0,819
SDU4 10,76 2,749 0,703 0,816
SDUS5 10,77 2,722 0,715 0,811
Hé s6 Cronbach’s Alpha niing lwc phuc vu 0,877
NLPVI 14,65 4,136 0,720 0,848
NLPV2 14,66 4,143 0,671 0,860
NLPV3 14,71 4,208 0,728 0,846
NLPV4 14,70 4,074 0,737 0,844
NLPV5 14,68 4,260 0,684 0,856
Hé s6 Cronbach’s Alpha sw dong caim 0,805
SDC1 14,33 3,562 0,539 0,783
SDC3 14,32 3,590 0,526 0,787
SDC4 14,35 3,455 0,645 0,750
SDC5 14,28 3,439 0,610 0,761
SDC6 14,22 3,439 0,630 0,754
Hé s6 Cronbach’s Alpha su hai long 0,835
SHL1 14,82 2,084 0,635 0,802
SHL2 14,80 2,089 0,654 0,797
SHL3 14,81 2,101 0,629 0,804
SHIL4 14,76 2,144 0,651 0,798
SHLS5 14,85 2,083 0,612 0,809

Qua két duoc thé hién qua Bang 1 cho
thdy hé s6 Cronbach Alpha ctia mdi thang do
khé t6t, déu 16n lon 0,6. Chiing to thang do dat
d6 tin cdy d¢é tién hanh phan tich nhan t6 kham
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(Nguon: Két qua khao sat nam 2017 va xir Iy trén phan mém SPSS)

pha EFA. Ngoai ra, hé s6 twong quan bién tong
déu >0,3 véi tuong quan bién tdng 16n nhat 1a
0,738, nho nhat 13 0,507. Tét ca cac bién quan
sat thudc nam thanh phan trong thang do chat
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lugng dich vu thé¢ ATM déu dat yéu cau vé do
tin cay, do do cac bién quan sat déu dugc gitr
lai d¢ phan tich.

Phan tich nhan t6

% Nhan t6 doc lap

V6i cac bién quan sat cia 5 nhén t6 anh
huong ve sy hai long doi vdi chat luong dich
vu thé ATM va 5 bién quan sat do luong cho
su hai long ¢ Bang 2.

Bdng 2: Cac kiém dinh lién quan

Kiém dinh KMO 0,749
Gia trj Sig. ctia kiém dinh Bartlett | 0,000
Phuong sai trich 63,926
Gia tri Eigen 2,522

(Nguon: Két qua xir Iy tir SPSS)

Qua Bang 2 cho thdy gia tri nhu sau:

- Kiém dinh KMO = 0,749, thoa diéu kién
0,5 <KMO < 1. Biéu nay c6 nghia phén tich
nhan t6 kham 1a thich hop cho dir liéu thuc té.

- Kiém dinh Bartlett c6 gia tri Sig. = 0,000
<0,5 nghia 1a cac bién quan sat c6 twong quan
tuyén tinh voi nhan té dai dién.

- Téng phan tram phuong sai trich: cho
théy 63,926% su thay ddi cta nhan t6 duge
giai thich boi cac bién quan sat tao nén nhan td.

- Gia tri Eigen dat dugc 2,522 16n hon
1, théa diéu kién.

Ma tran xoay nhén t6 ¢ két qua 6 Bang 3.

Bdng 3: Ma trdn xoay nhén t6
Nhan to

1 2

STC3 0,841

3

STCS5 0,835

STC2 0,833

STC4 0,810

STCl1 0,805

NLPV4

0,842

NLPV3

0,832

NLPV1

0,828

NLPVS

0,795

NLPV2

0,790

SDUS

0,843

SDU4

0,834

SDU2

0,830

SDU1

0,819

SDC4

0,788

SDC6

0,775

SDC5

0,771

SDC1

0,711

SDC3

0,698

PTHH6

0,771

PTHH?2

0,768

PTHHI

0,762

PTHHS

0,723

PTHH3

0,675

(Nguon: Két qua xir Iy tir SPSS)
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Qua bang 3 cho thay két qua phan tich nhan Phan tich nhin t6 kham phd cho nhén
td v6i 24 bién quan sat duge phén tich thanh 5 ¢4 sw hai long
nhan t6 va cac bién quan sat didu c6 hé s6 tai 16m L e \
A q, r e A Két qua dugc thé hién qua Bang 4.
hon 0,5 dat yéu cua tac gia dat ra. Vi vay tac gia
s& giit lai tat ca cac bién quan sat va 5 nhan t.

Bdng 4: Cdc kiém dinh lién quan

Trong so

SHL1 0,775 0,257
SHL2 0,792 0,262
SHL3 0,772 0,256
SHL4 0,790 0,262
SHLS5 0,756 0,250
Kiém dinh KMO 0,851
Gia tri Sig0, ctia kiém dinh Bartlett 0,000
Téng phan trim phuong sai trich (C6t Cumulative %) 60,377
Gia tri Eigen 3,019

(Nguon: Két qua xit Iy tir SPSS)
Tirbang 4 cho thay 5 bién quan satdo ludng  va ding dé giai thich thang do mirc d9 cam nhan
cho sy hai long ddi voi chat luong dich vy thé  khach hang 14 hop 1y.
ATM diéu thudc mot nhan td, nén tac gia dat tén
cho nhan t6 nay 1a su hai long (SHL). Két qua
phén tich nhan t6 sy cam nhéan cta khach hang Két qua phan tich hdi quy thé hién ¢
cho thiy ca 5 bién quan sat déu c6 hé s tai>0,5 Bang 6.

Phén tich héi qui

Bdng 6: Két qua phan tich hoi qui

Dién giai

Constant -1,773 | 0,225 7,868 | 0,000*

PTHH |Phuong tién hitu hinh| 0,319 | 0,029 | 0,398 | 11,074 | 0,000% | 1,013

STC Su tin ciy 0,325 | 0,025 | 0,468 | 13,060 | 0,000* | 1,009

SDU Su dap tmg 0,270 | 0,023 | 0,413 | 11,508 | 0,000* | 1,014

NLPV  |Ning luc phuc vu 0,263 | 0,025 | 0,372 | 10,366 | 0,000*% | 1,012

SDC Sy dong cam 0,339 | 0,028 | 0,436 | 12,175 | 0,000* | 1,006
Heé s6 R2hiéu chinh 0,757
Hé s6 Sig0, F Change 0,000
Hé s6 Durbin-Watson 2,013
Hé s6 Sig0, Anova 0,000°

(Ghi chu: * murc y nghia 1%).
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Kiém dinh hé sé hoi qui tuyén tinh bji
va mirc do phu hop ciia mé hinh

Qua két qua cho thay gia tri Sig. cua
gla tri thong ké diéu nho hon 0,05 dat yéu
cdu cua nghlen ctru. Didu nay c6 ¥ nghla cac
bién doc lap diéu c6 twong quan voi bién phy
thudc voi do tin cay 16n hon 99%. Ngoai ta,
gi tri Sig ctia thong ké F cho thay mé hinh 1y
thuyét pht hop vé6i dir liéu thue té v6i d6 tin
cay 13 16n hon 99%. Va diéu nay con cho thay
céc bién doc 1ap co tvong quan tuyén tinh véi
bién phu thudc.

Kiém dinh da cong tuyén va tw twong quan

Gia trj Vif cia cac bién doc 1ap duoc
thé hién trong bang 6 déu nho hon 10 nén mo
hinh khéng c6 hién tugng da cong tuyén. Dya
vao théng ké Durbin — Watson c6 thé khing
dinh m6 hinh hoi qui khong ¢6 hién tuong tu
tuong quan.

4.2. Thao luin két qua hoi qui

Két qua ctia mo hinh hdi qui cac nhén to
anh huong vé sy hai long ddi véi chét luong
dich vu thé ATM cua Agribank tinh Vinh Long:

SHL = 0,468*STC + 0,436*SDC + 0,413*SDU + 0,398*PTHH+ 0,372*NLPV
R?hiéu chinh =757 %

Trong do:

Heé s6 x4c dinh hiéu chinh 13 75,7% phan
anh cac murc d§ phu hop ctia moé hinh 1a 75,7%
hay noi cac khac 75,7 % la su thay ddi vé su
hai long 1a do phuong tién hiru hinh, sy tin cay,
su déng cam, nang luc phuc vu, su déng cam.
Nhu vay, gﬁn 24,3% con lai 1a do anh hudng
ctia cac nhan t6 khac.

Céac hé sd Beta chuan hoa: C6 muc ¥
nghia rat nho < 0,05 ¢6 ¥ nghia thong ké.

Bién doc STC c6 hé sb p = 0,468 cao
nhat trong phuong trinh hdi qui, didu nay c6 y
nghia sy tin cdy vao ngan hang s€ anh hudng
manh nhét d6i véi muc do d6 hai long vé chat
luong dich vu thé ATM cia ngan hang. Ké dén

1a bién SDC c6 hé s6 p = 0,436 cao thtr hai
trong phuong trinh hdi quy, diéu nay cho thay
diéu kién 1am viéc s& anh hudng manh sau su
tin cdy vé ngan hang dén su hai long vé chat
luong dich vu thé ATM ctia ngan hang

Bién doc 1ap SDU co hé sb p=0,413 cao
thir ba trong phuong trinh hdi qui, nhu vy bién
SDU c¢6 anh huong kha manh ddi vé6i su hai
1ong vé chat luong dich vu thé ATM ciia ngan
hang. Twong tu, bién PTHH va bién NLPV
déu c6 anh huong dang ké ddi véi sy hai long
vé chét lugng dich vy thé ATM ciia ngan hang.

Kiém dinh sw khdc bigt

Bang két qua kiém dinh sy khac biét thé
hién qua Bang 7.

Bdng 7: Két qua kiém dinh s khdc biét

Bién Sig. Levene  Sig. Anova/t-test
Giéi tinh 0,789 0,775
Do tudi 0,156 0,687
Hoc van 0,853 0,695
Thu nhép 0,747 0,561
Nghé nghiép 0,143 0,375

(Nguon: két qua xir Iy tir SPSS)
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Tirbang 7 cho thiy khong c6 su khac biét
vé su hai 1ong d6i v6i chat luong dich vy thé
ATM c6 nhitng dic diém ca nhan khiac nhau
nhu: Gidi tinh, d6 tudi, thu nhap, hoc van va
nghé nghiép.

5. Két luan va kién nghi
5.1. Két luan

Dich vu thé ATM la mot trong nhiing
hoat dong quan trong cua cac ngan hang hi¢n
nay, nhat 1a trong bdi canh viéc thanh toan
khong dung tién mit ngay cang duoc quan
tam va mé rong. Van dé nay ciing nhan duoc
su quan tdm cua hé thdng Agribank néi chung
va Agribank chi nhanh Vinh Long néi riéng
thoi gian qua. Trén co s s6 lidu so cip duoc
thu thap tir 192 khéach hang dang str dung thé
ATM ciia Agribank chi nhanh Vinh Long, s6
liéu duoc thu thap thé hién hau hét cac ndi dung
lién quan dén dich vu thé ATM hién nay. Két
qué phén tich cho thdy, cic nhan té duoc thé
hién trong mé hinh phén tich déu c6 tic dong
dén viéc nang cao chit luong dich vy thé ATM
Vinh Long, v&i nhitng mure d§ tac dong khac
nhau va murc ¥ nghia dat cao (1%). Két qua
nghién ciru ciing cho thiy khong xay ra céc
hién tugng co thé lam chéch két qua nghién
ctru: hién da cong tuyén, ty tuong quan, dong
thoi két qua ciing cho thay su phu hop cua
mo hinh & muic cao (99%). Tir nhimg két qua
nghién ctru, sé& 1 co so tin cdy dé khuyén nghi
giai phap nham nang cao chit lwong dich vu
thé ATM cua Agribank chi nhanh tinh Vinh
Long trong thoi gian tdi, dap ing dugc su ky
vong cua khach hang hién nay cting nhu nhitng
khach hang tiém ning.

5.2. Khuyén nghi
Déi véi Chinh phii

Chinh pht nén day manh céc chinh sach
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thanh toan khong dung tién mit, tuyén truyén
mot cach co hé thong 1am cho nguoi dan hiéu
duoc ban chat thé ATM 14 hinh thirc thanh toan
van minh, hién dai, nhiéu tién ich; gop phﬁn
thay d6i théi quen, nhén thic ciing nhu gitip
ngudi st dung thé hiéu rd nhing loi ich cua
viéc thuc hién thanh toan khong dung tién mat.
Van dong moi nguoi giao dich véi ngan hang
va tir bo thoi quen luu gitr qué nhidu tién mit.
Tao diéu kién ngudi dan chuyén sang cac hinh
thirc thanh toan qua thé ATM, dong thoi ciing
can c6 chinh sach vu di cho cac dich vu thanh
toan khong dung tién mat nén khuyén khich
can bd cong nhan vién chtrc trong cac doanh
nghiép nha nudc, cac co quan hanh chinh su
nghiép tiép tuc duy tri chinh sich mo cac tai
khoan c4 nhan dé thuc hién viéc chi tra luong
qua ngan hang. Ddng thoi, Chinh phi nén ¢
nhiing chinh sach uvu di, khuyén khich dé thuc
day phat trién dich vu thé ATM nhu giam mirc
thué nhap khéu may moc, thiét bi, mua sdm céac
thiét bi cong nghé phuc vu cho nghiép vu thé.

Déi véi Agribank Viét Nam

Tiép tuc déy nhanh tién d6 thuc hién cong
nghé chuyén tir sir dung thé tir sang thé chip
nham nang cao tinh an toan trong sir dung thé
va tao niém tin noi khach hang.

Pé khuyén khich cac chi nhanh quan
tam, déy manh phat trién san phém, dich vu
thé ATM, trén co s6¢ mic do hoan thanh cac
chi tiéu nghiép vu va ké hoach phat trién dich
vu thé ATM qui dinh trong ndm, Agribank can
qui dinh cu thé mirc khen thuéng cho mot sb
chi nhanh c6 thanh tich xut sic, ndi bat nhat
trong cong tac phat trién san pham, dich vu
thé ATM. Nguoc lai, s€ qui dinh mtrc phat cu
thé dbi v&i cac chi nhanh khong hoan thanh
ké hoach dugc giao.
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Déi véi Higp hji thé Viét Nam

Hiép hdi thé phai thuong xuyén lam viéc
v6i ngan hang nha nude va duy tri mdi quan hé
chat ché vai cac td chire thé, tao cau ndi gitra
cac ngan hang véi nhau, thiic day phat trién tao
diéu kién cho thé ATM ciia ngan hang véi cac
ngan hang thuong mai khéac nhau phat hanh c6
thé thanh toan & bat ctr cac don vi chip nhan
thé. Pong thoi cung cap thong tin vé tinh trang
thé ATM gia mao, giai quyét tinh trang thu phu
phi tai cac don vi chép nhan thé, han ché tinh
trang giam bot cac thanh vién trong hiép hdi
the, gitp d& cac ngan hang vé& phong chong
t6i pham gian 1an vé thé ATM, thong bao danh
sach thé ATM cam Iuu hanh trén thi truong.
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