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NGHIEN CUU SUHAI LONG CUA KHACH HANG
POl VOI CHAT LU'O'NG DICH VU THANH TOAN QUOC TE
TAI BIDV - CHI NHANH PHU XUAN, THANH PHO HUE

TRAN THI GIANG, NGUYEN DINH CHIEN

Nghién citu ddnh gid mirc 46 hai long ctia khdch hang déi véi chdt lugng dich vu thanh todn quéc té
tai Ngdn hang Thuong mai cé phdn Ddu tu va Phdt trién Viét Nam (BIDV) - Chi nhdnh Phii Xudn, Thanh
phd Hué. Dua trén khdo sdt 150 khdch hang, két qud nghién citu cho thdy, 5 yéu té dnh hudng tich cuc
va cd y nghia théng ké dén su hai long ctia khdch hang la: Dé dang sit dung; Khd ndng ddp ing; Dich
vu khdch hang; Ddm bdo an todn; Hiéu qud chi phi. Trong dé, yéu to Dé dang sir dung va Khd ning ddp

tng cé dnh huéng manh nhat.

Tir khda: Chdt luong dich vu thanh todn qudc té, BIDV Phu Xudn, su hai long

CUSTOMER SATISFACTION WITH THE QUALITY
OF INTERNATIONAL PAYMENT SERVICES AT BIDV - PHU XUAN
BRANCH, HUE CITY

Tran Thi Giang, Nguyen Dinh Chien

This study evaluates customer satisfaction with the
quality of international payment services at the Bank
for Investment and Development of Viet Nam, Phu
Xuan Branch, Hue City. Based on a survey of 150
customers, the research points out five factors that
have a positive and statistically significant impact on
customer satisfaction: Ease of use, Responsiveness,
Customer service, Security, and Cost efficiency.
Among these factors, Ease of use and Responsiveness
exert the strongest influence.

Keywords: Quality of international payment services, BIDV Phu Xuan,

customer satisfaction
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Pat van dé

Trong b6i canh hoi nhap kinh t& qudc té€ ngay
cang sau rong, hoat dong thanh toan qudc t& dong
vai tro then chdt trong viéc thuc ddy thwong mai,
dau tuv va giao luu kinh té€ gitra cac qudc gia. Pac
biét, d6i véi cac ngan hang thwong mai, dich vu
thanh toan qudc t& khong chi gép phan nang cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh ma con la mot trong
nhitng tiéu chi phan 4nh nang lwc canh tranh va
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mutc do hoi nhap ctia ngan hang trén thi truong tai
chinh khu vuec va toan cau.

Ngan hang BIDV - Chi nhanh Pht Xuan duwoc
thanh lap ngay 23/05/2015. Trai qua hon 9 nam xay
dung va phat trién, nho vao sy quyét tam, nd luc
khong ngung cua toan thé can bo nhan vién, chi
nhanh da dat duoc nhiéu thanh tyu dang ghi nhan.
Trong d6, ndi bat la viéc vuon 1én trd thanh chi
nhanh dan dau trong tong sd 26 chi nhanh ngan
hang dang hoat dong tai thanh ph6 Hué. Hoat dong
thanh toan, dac biét la thanh toan qudc té tai BIDV
- Chi nhanh Pha Xuéan, da dat duoc mot s6 két qua
dang ké nhu: gia tang doanh s§ thanh todn, mo
rong mang lwdi khach hang doanh nghiép c6 hoat
doéng xudt nhap khau va tng dung cong nghé hién
dai trong quy trinh xtr ly giao dich.

Tuy nhién, bén canh nhing két qua dat dwoc,
hoat dong thanh toan qudc t& tai Chi nhanh van con
bdc 160 nhitng han ché nhat dinh nhu: quy trinh giao
dich con phtec tap, thoi gian xtt ly giao dich chwa t&i
uu, trinh d¢ chuyén moén ctia mét bo phéan can bo
con chua dong déu va dac biét la mac do hai long
cua khach hang chua thuc sy cao. Nhitng van dé
nay néu khong duwoc kip thoi khac phuc sé lam
giam sttc canh tranh ctia BIDV - Chi nhanh Pha
Xuan so vdi cac ngan hang trong va ngoai nedc cd
cung phan khuc thi treong.

Trong khi d6, sy hai long ctia khach hang la
yéu t& ¢St 16i quyét dinh sy trung thanh va gan bo
lau dai ctia khach hang d6i véi dich vu ngéan hang.
D€ c6 thé cai thién chat lugng dich vu va tang kha



nang gitt chan khach hang, cac ngan hang can
thuwong xuyén khao sat, danh gia mic do hai long
cua khach hang mot cach cé hé théng, dac biét d6i
v0i cac dich vu co tinh chuyén biét va phttc tap
nhu thanh toan quéc té. Do d6, nghién cttu nay
dwoc thuc hién nhdm x4c dinh mc dd hai long
cta khach hang do6i vdi chat luong dich vu thanh
toan qudc té€ tai Ngan hang BIDV - Chi nhanh Phu
Xuan. Qua d6, nghién cttu dé xudt mot s6 giai
phdp nham nang cao chat lwong dich vu tai
ngan hang.

Co s& ly thuyét va mé hinh nghién cuu

Co'sé ly thuyét

Theo nghién cttu ctia Gronross (1984), dich vu la
mot hoat dong hodc mét loat cac hoat dong it nhiéu
mang tinh chat vo hinh mot cach binh thuong, dién
ra trong su twong tac gitta khach hang va nhan vién
hodc hé thong cung tng dich vu nhu cac giai phap
cho nhitng van dé xudt phat tir khach hang.
Parasuraman (1988) cho réng, chat luong dich vu la
khoang cach cta su mong doi cua khach hang va
nhan thttc ctia ho khi da st dung qua dich vu.

Nghién ctru cta Bui Nguyén Hung va Nguyén
Thdy Quynh Loan (2010) cho thay, mdi khach hang
thuong cam nhan khéc nhau vé chat luong, do vay
viéc tham gia cua khach hang trong viéc phat trién
va danh gia chat luong dich vu la rdt quan trong.
Trong linh vuc dich vy, chat luong la mét ham cta
nhan thtec khach hang. No6i mot cach khéc, chat
leong dich vu duoc xac dinh dwa vao nhan thtc,
hay cam nhén ctuia khach hang lién quan dén nhu
cau ca nhan cua ho.

Co rat nhiéu cac nghién ctru khai niém vé su hai
long ctia khach hang, theo Hunt (1977) su hai long
la sy danh gia cua ngwoi tiéu dung sau khi mua va
trai nghiém dich vu. D6 la cdm nhéan ctaa khach
hang vé nhitng gi ho mong muén va ky vong da
duoc dap tng hoac vuot qua miwc ky vong.
Parasuraman va cong su (1988), su hai long cta
khach hang la mong wéc ctia ho vé sy khac biét cam
nhan gitta kinh nghiém da biét va sw mong doi.

Theo Oliver (1985) ly thuyét thong dung dé€ do
luong su hai long ctia khach hang 1a ly thuyét “Ky
vong - Cam nhan” va duoc dung dé€ nghién ctu sy
hai long ctia khach hang d6i véi chat luong cua cac
dich vu hay san pham ctia mét co quan. Ly thuyét
dé bao gom 2 qua trinh nho ¢ tac dong doc lap dén
su hai long cta khach hang: ky vong vé dich vu
triede khi mua va cdm nhan vé dich vu sau khi da
tradi nghiém.

TAI CHINH - Thdng 7/2025

HINH 1: MO HINH NGHIEN CU'U BE XUAT

Dé dangstrdung

Dich vy khach hang

S hai long vé chét
luongdich vy
thanh toan quéc té

Pam bao swan toan

Z

Kha nang dap tng

Hiéu qua chi phi

Ngudn: Dé xudt ctia nhom tdc gid

Sw hai long ctua khach hang duoc danh gia thong
qua su twong tac gitta nguoi st dung dich vu va
nguoi cung tng dich vu trong khi va sau khi st
dung dich vu. Su hai long ctia khach hang duogc
cam nhan thong qua cac hoat dong ctia nguoi cung
tng dich vu nhdm dem dén cho khach hang sy thoa
man hay vuot muitc ky vong cta khach hang truedc
khi mua va danh gia sau mua.

Sw hai long cua khach hang va chét luong dich
vu ctia doanh nghiép, t6 chitc 6 méi quan hé tuong
hd, chit ché véi nhau. Pa cd nhiéu nghién ctru kiém
dinh mdi quan hé nay, ho cho rﬁng chét lvong dich
vy dan dén sy hai long ctia khach hang (Oliver,
1993; Corin va Taylor, 1992), chét lwong dich vu la
tién dé 1a can ct d€ danh gia su hai long cua khach
hang. Do d6, d€ nang cao sy hai long cua khach
hang, doi hoi cdc nha cung cdp dich vu phai nang
cao hon ntta lwgng dich vu. 2 yéu t6 nay c6 mdi
quan hé chat ché, twong tac voi nhau, trong do6 yéu
t6 chdt lwong dich vu ¢d trudc quyét dinh su hai
long cua khach hang. Boi chat luong dich vu duoc
khach hang cam nhan trong khi va sau khi st
dung dich vu.

M6 hinh nghién cuu

Can ctt vao viéc thao luan nhém véi cac chuyén
gia tai don vi nghién cttu ciing nhu mét s6 nghién
ctru thyre nghiém trong va ngoai nudc, nghién ctru
st dung két hgop gitta mot s6 thang do mo6 hinh
SERVPEEFR ctia Cronin va Taylor (1994) va sit dung
mot s6 thang do tir nghién ctru Ho va Lin (2009) dé
xay dung mo6 hinh nghién cttu phtu hop. Theo do,
md hinh nghién cttu dwgc thé hién nhuw Hinh 1.

Dua vao md hinh nghién ctru dé xudt va nghién
ctu so bo dinh tinh nhém tac gia tién hanh thanh
1ap bang cau hoi gom 24 bién quan sat do luong 05
yéu t6 phan anh sy hai long ctia khach hang vé chat
luong dich thanh toan quéc t&. Cu thé la: (1) Dé
dang st dung (DDS) gém 06 bién quan sat; (2) Kha
nang dap ung (DU) gém 05 bién quan sat; (3) Dich
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BANG 1: KET QUA KIEM DINH DO TIN CAY THANG PO CAC YEU TO

Nhén to Sobién  Cronbach’s Alpha
Dé dang st dung 6 0,887
Kha néng dap ting 5 0,850
Dich vu khach hang 4 0,872
Dam bao an toan 5 0,843
Hiéu qua chi phi 4 0,835
Su hai long vé chat luong . 0675

dich vu
Ngudn: Tinh todn cda nhom tdc gia

vu khach hang (DV) gom 04 bién quan sat; (4) Pam
bao su an toan (AT) gom 5 bién quan sat; (5) Hiéu
qua chi phi (CP) gbm 4 bién quan sat. Ngoai ra, con
c6 thanh phan thang do vé su hai long ctua khach
hang bao gom 3 bién quan sat do luwong su hai long
vé chét lugng dich vu thanh toan qudc té.

Phuong phap nghién ctu

D€ thuc hién nghién ctu, tic gia da tién hanh
khao sat 160 khach hang st dung dich vu thanh
toan qudc té tai Ngan hang BIDV - Chi nhanh Pha
Xuén. Sau qua trinh nhap liéu va kiém tra tinh hop
1é cua d@ liéu, c6 150 bang khao sat dat yéu cau va
dugc dwa vao phan tich, chiém ty 1&€ 94% tong sd
phiéu phat ra. Nghién cttu st dung thang do Likert
v6i 5 murc d dé€ do luong cac bién. M6 hinh nghién
ctu bao gobm mot bién phu thudc 1a mire d6 hai long
cua khach hang va nam bién doc lap dai dién cho
cac yéu td anh hudéng dén chat luong dich vu thanh
toan quoc té€ tai Ngan hang BIDV - Chi nhanh
Pht Xuan.

Y =0+ B1X1 + B2X2 + B3X3 + p4X4 + B5X5 + €

Trong do:

Y: Hai long vé chét lwong dich vu thanh toan
qudc t€ (CL)

X1: Dé dang st dung (DSD)

X2: Kha nang dap ung (DU)

X3: Dich vu khach hang (DV)

X4: Bam bao su an toan (AT)

X5: Hiéu qua chi phi (CP)

Két qua nghién ciru

Kiém dinh dé tin cdy cta cdc bién nghién ciru va phén
tich nhén té khdm phd (EFA)

Két qua nghién cttu ¢ Bang 1 cho thay, thang do
cua tat ca cac yéu t6 déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha
>0,8 va toan b cac bién quan sat déu cd hé so tuong
quan bién tdng > 0,3. Toan bd 6 thang do dat tiéu
chuan vé do tin cdy dugc sit dung d€ phan tich EFA.
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Tiép theo, phan tich EFA véi cac kiém dinh dwoc
dam bao nhw sau: D9 tin cdy cua cac bién quan sat
(Factor loading > 0,5); Kiém dinh tinh thich hgp cua
mo hinh (0,5 < KMO = 0,772 < 1,0); Kiém dinh
Bartlett vé twong quan ctia cac bién quan sat (Sig.
0,00 < 0,05); Kiém dinh phuwong sai cong don
67,225% > 50%. Diéu nay chiing t6 md hinh c6 y
nghia thong ké va dir liéu la phu hop. Két qua phan
tich EFA dat duwoc van giit nguyén 6 nhan t5 chinh.

Kiém dinh One Sample T Test

Két qua phan tich cho thdy, khach hang chua thuc
su hai long v6i cac yéu td cua dich vu thanh toan
qudc t€'tai BIDV, khi hau hét gia tri trung binh (GTTB)
déu thap hon mutc ky vong 4, cu thé: Yéu t& dé dang
stt dung c6 GTTB dao dong tir 3,39-3,44; Kha nang
dap tng tir 3,43-3,53; Bam bao an toan ttr 3,38-3,65;
Hiéu qua chi phi ttr 3,37-3,71. Céc tiéu chi nhu: Xt ly
giao dich nhanh chéng (3,43); Kiém soat rui ro (3,38);
Phi dich vu hop ly (3,37) déu dat diém thap, phan
anh muc d§ chua hai long ro rét. Nguoc lai, yéu to
Dich vu khach hang nhan dwoc danh gia tich cuc
hon, véi cac tiéu chi nhu: Khach hang dé dang lién hé
khi gap van dé dat 4,35; Su kién tri an dat 4,20. Ngan
hang BIDV - Chi nhanh Phti Xuan can cai thién toan
dién vé giao dién, quy trinh, bao mét va chinh sach
phi d€ nang cao trai nghiém khach hang.

Phdn tich héi quy

Két qua nghién cttu cho thay, mo6 hinh hoi quy
da bién phu hop voi dit liéu nghién ctru. Tat ca cac
bién doc lap (CP, DV, AT, DU, DSD) déu cé méi
twong quan vdi bién phu thudc “Sw hai long vé chat
leong dich vu” (Sig. = 0,000 < 0,05), trong d6, DSD
va DU ¢6 twong quan chét (Pearson > 0,5), cac bién
con lai cé twong quan trung binh (0,30-0,49). M6
hinh c6 gia tri Sig. caa F = 0,000 < 0,05, hé s6 R? hiéu
chinh = 0,617, cho thay cac bién giai thich duoc
61,7% su bién thién ctia bién phu thudc. Hé sd
Durbin-Watson = 1,871 cho thdy khong c6 hién
twong tw twong quan. Phan phdi phan du xap xi
chudn va méi quan hé tuyén tinh duoc dam bao,
khéng dinh m6 hinh 1a phti hop va déang tin cay.

Két qua kiém dinh Durbin - Watson cho gia tri d
=1,871 nam trong khoang cho phép ctia s§ quan sat
150 va sO bién doc lap béng 5. Do d9, co thé két luan
rang md hinh khong cé tw twong quan. Ngoai ra,
cac nhan tir phéng dai phuong sai - VIF déu nho
hon 2 cho thay, hién twong da cdng tuyén gitra cac
bién doc lap khong anh hudng dén mo hinh hoi
quy. Do @6, mé hinh ciing théa man yéu cau wdc
lwong OLS.



BANG 2: KET QUA PHAN TiCH HOI QUY PA BIEN

Hé so
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qua cho thdy, 5 yéu t& chinh gom: Dé dang st

Hé 5§ chua hos Théng ké dung; Kha nang dap tng; Dich vu kh\éch hang;
o chudn héa ch'fa" ‘ Collinearity ~ Pam bao an toan; Hi¢u qua chi phi déu c6 anh
Ma hinh oa t  Sig. hudng tich cwee va ¢6 y nghia thong ké dén chat
std. Toler- i i 5 véu to D8
B : Beta VIF hr\qng dich vu (Sig. <0,05). Tr(}ng do,' yefl to De
L) gnee dang st dung (B = 0,324) d6ng vai trdo quan
Hangsé 0206 0,246 0,841 0,402 trong nhat.
DSD 0234 0046 0329 5066 0000 0608 1644  Ham y chinh sdch
DU 0,240 0,047 0,313 5,066 0000 0672 1,488 .
DV 0169 0037 0234 459 0000 0990 1,010 Tirkét qua nghién ctu trén, nham nang cao
chat lwong dich vu, Ngan hang BIDV - Chi
AT 0,166 0,039 0,229 4,219 0,000 0873 1,145 , , A g o . s
nhanh Pht Xuan can tap trung trién khai cac
P 0,113 0,045 0,137 2530 0,012 0,881 1,135

Ngudn: Nhdm tdc gid xi Iy di liéu trén phdn mém SPSS 20

Két qua mo6 hinh hoéi quy chuidn hoa co
dang nhu sau:

(L=0,329*DSD+ 0,313*DU +0,234*DV+0,229*AT+0,137*CP

Két qua hoi quy cho thay, tat ca 5 yéu t6 déu co
anh hwong tich cuc va ¢d y nghia thong ké dén su
hai long vé chét luong dich vu thanh toan qudc t&
tai Ngan hang BIDV - Chi nhanh Phu Xuan (Sig. <
0,05). Trong d6, yéu t6 Dé dang stx dung (B = 0,329)
va Kha nang dap ung (p = 0,313) la 2 yéu t6 c6 anh
huong manh nhat. Cac yéu td Dich vu khach hang
(B =0,234), An toan (8 = 0,229) va Hiéu qua chi phi
(B =0,137) ciing gop phan cai thién chat luong dich
vu. M6 hinh hoéi quy phtt hop, khong vi pham cac
gia dinh 1a co so tin cdy dé Ngan hang BIDV - Chi
nhanh Phu Xuan dé xudt cic giai phap nang cao
chat luong dich vu.

Két qua hoi quy twong dong véi kiém dinh trung
binh khi cac yéu t6 “Kha nang dap ung” (p = 0,313)
va “Dé dang st dung” (B = 0,329) déu cé anh hudong
manh va diém trung binh dudéi muc ky vong (3,43 -
3,44), cho thay khach hang chwa hai long nhung day
la nhitng yéu t6 then chdt can cai thién. Cac yéu to
“Dich vu khach hang”, “An toan” va “Hiéu qua chi
phi” cling c6 tac dong tich cuwc voi hé s6 hoi quy
duong va diém trung binh thap hon 4, phan anh su
can thiét nang cao chat luong. Nhu vay, két qua phan
tich théng nhat, khang dinh Ngan hang BIDV - Chi
nhanh Pht Xuan can tap trung cai thién cac yéu to
nay dénang cao chatlwong dich vu thanh toan qudc té.

K&t luadn va ham y chinh sach
Két lugn
Nghién citu danh gia sy hai long cia khach hang
doi v6i chat lwong dich vu thanh toan qudc té tai

Ngan hang BIDV - Chi nhanh Phu Xuan dya trén
150 mau khéo sat trong giai doan 2021-2023. Két

giai phap bao gom: cai thién dich vu khéach
hang qua viéc mo rong kénh hd tro da dang va
24/7; diéu chinh chinh sich phi va vu dai phu
hop d€ nang cao hiéu qua chi phi; tang cuong bao
mat, minh bach va dao tao nhan vién nhim dam
bao an toan va nang cao nang luc dap ting; dong
thoi, don gian hoda giao dién va quy trinh giao dich
dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang. Bén
canh d0, viéc mo rong mang ludi quan hé qudc t&
va day manh cac hoat dong tiép thi ciing sé gop
phan nang cao vi thé va hiéu qua dich vu thanh
toan quoc t€ cua ngan hang trong bdi canh hoi nhap
toan cau gdp phan nang cao mttc d6 hai long cho
khéach hang.
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