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NGHIÊN CỨU SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG 
ĐỐI VỚI CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ THANH TOÁN QUỐC TẾ 
TẠI BIDV - CHI NHÁNH PHÚ XUÂN, THÀNH PHỐ HUẾ
TRẦN THỊ GIANG, NGUYỄN ĐÌNH CHIẾN

Nghiên cứu đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế 
tại Ngân hàng Thương mại cổ phần Đầu tư và Phát triển Việt Nam (BIDV) - Chi nhánh Phú Xuân, Thành 
phố Huế. Dựa trên khảo sát 150 khách hàng, kết quả nghiên cứu cho thấy, 5 yếu tố ảnh hưởng tích cực 
và có ý nghĩa thống kê đến sự hài lòng của khách hàng là: Dễ dàng sử dụng; Khả năng đáp ứng; Dịch 
vụ khách hàng; Đảm bảo an toàn; Hiệu quả chi phí. Trong đó, yếu tố Dễ dàng sử dụng và Khả năng đáp 
ứng có ảnh hưởng mạnh nhất.

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế, BIDV Phú Xuân, sự hài lòng

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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Đặt vấn đề

Trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế ngày 
càng sâu rộng, hoạt động thanh toán quốc tế đóng 
vai trò then chốt trong việc thúc đẩy thương mại, 
đầu tư và giao lưu kinh tế giữa các quốc gia. Đặc 
biệt, đối với các ngân hàng thương mại, dịch vụ 
thanh toán quốc tế không chỉ góp phần nâng cao 
hiệu quả hoạt động kinh doanh mà còn là một trong 
những tiêu chí phản ánh năng lực cạnh tranh và 

mức độ hội nhập của ngân hàng trên thị trường tài 
chính khu vực và toàn cầu.

Ngân hàng BIDV - Chi nhánh Phú Xuân được 
thành lập ngày 23/05/2015. Trải qua hơn 9 năm xây 
dựng và phát triển, nhờ vào sự quyết tâm, nỗ lực 
không ngừng của toàn thể cán bộ nhân viên, chi 
nhánh đã đạt được nhiều thành tựu đáng ghi nhận. 
Trong đó, nổi bật là việc vươn lên trở thành chi 
nhánh dẫn đầu trong tổng số 26 chi nhánh ngân 
hàng đang hoạt động tại thành phố Huế. Hoạt động 
thanh toán, đặc biệt là thanh toán quốc tế tại BIDV 
- Chi nhánh Phú Xuân, đã đạt được một số kết quả 
đáng kể như: gia tăng doanh số thanh toán, mở 
rộng mạng lưới khách hàng doanh nghiệp có hoạt 
động xuất nhập khẩu và ứng dụng công nghệ hiện 
đại trong quy trình xử lý giao dịch.

Tuy nhiên, bên cạnh những kết quả đạt được, 
hoạt động thanh toán quốc tế tại Chi nhánh vẫn còn 
bộc lộ những hạn chế nhất định như: quy trình giao 
dịch còn phức tạp, thời gian xử lý giao dịch chưa tối 
ưu, trình độ chuyên môn của một bộ phận cán bộ 
còn chưa đồng đều và đặc biệt là mức độ hài lòng 
của khách hàng chưa thực sự cao. Những vấn đề 
này nếu không được kịp thời khắc phục sẽ làm 
giảm sức cạnh tranh của BIDV - Chi nhánh Phú 
Xuân so với các ngân hàng trong và ngoài nước có 
cùng phân khúc thị trường.

Trong khi đó, sự hài lòng của khách hàng là 
yếu tố cốt lõi quyết định sự trung thành và gắn bó 
lâu dài của khách hàng đối với dịch vụ ngân hàng. 
Để có thể cải thiện chất lượng dịch vụ và tăng khả 
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năng giữ chân khách hàng, các ngân hàng cần 
thường xuyên khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng 
của khách hàng một cách có hệ thống, đặc biệt đối 
với các dịch vụ có tính chuyên biệt và phức tạp 
như thanh toán quốc tế. Do đó, nghiên cứu này 
được thực hiện nhằm xác định mức độ hài lòng 
của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ thanh 
toán quốc tế tại Ngân hàng BIDV - Chi nhánh Phú 
Xuân. Qua đó, nghiên cứu đề xuất một số giải 
pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ tại 
ngân hàng.

Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

Cơ sở lý thuyết

Theo nghiên cứu của Gronross (1984), dịch vụ là 
một hoạt động hoặc một loạt các hoạt động ít nhiều 
mang tính chất vô hình một cách bình thường, diễn 
ra trong sự tương tác giữa khách hàng và nhân viên 
hoặc hệ thống cung ứng dịch vụ như các giải pháp 
cho những vấn đề xuất phát từ khách hàng. 
Parasuraman (1988) cho rằng, chất lượng dịch vụ là 
khoảng cách của sự mong đợi của khách hàng và 
nhận thức của họ khi đã sử dụng qua dịch vụ.

Nghiên cứu của Bùi Nguyên Hùng và Nguyễn 
Thúy Quỳnh Loan (2010) cho thấy, mỗi khách hàng 
thường cảm nhận khác nhau về chất lượng, do vậy 
việc tham gia của khách hàng trong việc phát triển 
và đánh giá chất lượng dịch vụ là rất quan trọng. 
Trong lĩnh vực dịch vụ, chất lượng là một hàm của 
nhận thức khách hàng. Nói một cách khác, chất 
lượng dịch vụ được xác định dựa vào nhận thức, 
hay cảm nhận của khách hàng liên quan đến nhu 
cầu cá nhân của họ. 

Có rất nhiều các nghiên cứu khái niệm về sự hài 
lòng của khách hàng, theo Hunt (1977) sự hài lòng 
là sự đánh giá của người tiêu dùng sau khi mua và 
trải nghiệm dịch vụ. Đó là cảm nhận của khách 
hàng về những gì họ mong muốn và kỳ vọng đã 
được đáp ứng hoặc vượt qua mức kỳ vọng. 
Parasuraman và cộng sự (1988), sự hài lòng của 
khách hàng là mong ước của họ về sự khác biệt cảm 
nhận giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong đợi. 

Theo Oliver (1985) lý thuyết thông dụng để đo 
lường sự hài lòng của khách hàng là lý thuyết “Kỳ 
vọng - Cảm nhận” và được dùng để nghiên cứu sự 
hài lòng của khách hàng đối với chất lượng của các 
dịch vụ hay sản phẩm của một cơ quan. Lý thuyết 
đó bao gồm 2 quá trình nhỏ có tác động độc lập đến 
sự hài lòng của khách hàng: kỳ vọng về dịch vụ 
trước khi mua và cảm nhận về dịch vụ sau khi đã 
trải nghiệm.

Sự hài lòng của khách hàng được đánh giá thông 
qua sự tương tác giữa người sử dụng dịch vụ và 
người cung ứng dịch vụ trong khi và sau khi sử 
dụng dịch vụ. Sự hài lòng của khách hàng được 
cảm nhận thông qua các hoạt động của người cung 
ứng dịch vụ nhằm đem đến cho khách hàng sự thỏa 
mãn hay vượt mức kỳ vọng của khách hàng trước 
khi mua và đánh giá sau mua. 

Sự hài lòng của khách hàng và chất lượng dịch 
vụ của doanh nghiệp, tổ chức có mối quan hệ tương 
hỗ, chặt chẽ với nhau. Đã có nhiều nghiên cứu kiểm 
định mối quan hệ này, họ cho rằng chất lượng dịch 
vụ dẫn đến sự hài lòng của khách hàng (Oliver, 
1993; Corin và Taylor, 1992), chất lượng dịch vụ là 
tiền đề là căn cứ để đánh giá sự hài lòng của khách 
hàng. Do đó, để nâng cao sự hài lòng của khách 
hàng, đòi hỏi các nhà cung cấp dịch vụ phải nâng 
cao hơn nữa lượng dịch vụ. 2 yếu tố này có mối 
quan hệ chặt chẽ, tương tác với nhau, trong đó yếu 
tố chất lượng dịch vụ có trước quyết định sự hài 
lòng của khách hàng. Bởi chất lượng dịch vụ được 
khách hàng cảm nhận trong khi và sau khi sử 
dụng dịch vụ.

Mô hình nghiên cứu

Căn cứ vào việc thảo luận nhóm với các chuyên 
gia tại đơn vị nghiên cứu cũng như một số nghiên 
cứu thực nghiệm trong và ngoài nước, nghiên cứu 
sử dụng kết hợp giữa một số thang đo mô hình 
SERVPEFR của Cronin và Taylor (1994) và sử dụng 
một số thang đo từ nghiên cứu Ho và Lin (2009) để 
xây dựng mô hình nghiên cứu phù hợp. Theo đó, 
mô hình nghiên cứu được thể hiện như Hình 1.

Dựa vào mô hình nghiên cứu đề xuất và nghiên 
cứu sơ bộ định tính nhóm tác giả tiến hành thành 
lập bảng câu hỏi gồm 24 biến quan sát đo lường 05 
yếu tố phản ánh sự hài lòng của khách hàng về chất 
lượng dịch thanh toán quôc tế. Cụ thể là: (1) Dễ 
dàng sử dụng (DDS) gồm 06 biến quan sát; (2) Khả 
năng đáp ứng (DU) gồm 05 biến quan sát; (3) Dịch 

 Dễ dàng sử dụng 

Dịch vụ khách hàng 

Đảm bảo sự an toàn 

Khả năng đáp ứng 

Hiệu quả chi phí 

 

Sự hài lòng về chất 
lượng dịch vụ 

thanh toán quốc tế 

HÌNH 1: MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU ĐỀ XUẤT

 Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả
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vụ khách hàng (DV) gồm 04 biến quan sát; (4) Đảm 
bảo sự an toàn (AT) gồm 5 biến quan sát; (5) Hiệu 
quả chi phí (CP) gồm 4 biến quan sát. Ngoài ra, còn 
có thành phần thang đo về sự hài lòng của khách 
hàng bao gồm 3 biến quan sát đo lường sự hài lòng 
về chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế.

Phương pháp nghiên cứu

Để thực hiện nghiên cứu, tác giả đã tiến hành 
khảo sát 160 khách hàng sử dụng dịch vụ thanh 
toán quốc tế tại Ngân hàng BIDV - Chi nhánh Phú 
Xuân. Sau quá trình nhập liệu và kiểm tra tính hợp 
lệ của dữ liệu, có 150 bảng khảo sát đạt yêu cầu và 
được đưa vào phân tích, chiếm tỷ lệ 94% tổng số 
phiếu phát ra. Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert 
với 5 mức độ để đo lường các biến. Mô hình nghiên 
cứu bao gồm một biến phụ thuộc là mức độ hài lòng 
của khách hàng và năm biến độc lập đại diện cho 
các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thanh 
toán quốc tế tại Ngân hàng BIDV - Chi nhánh 
Phú Xuân. 

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + ε
Trong đó:
Y: Hài lòng về chất lượng dịch vụ thanh toán 

quốc tế (CL) 
X1: Dễ dàng sử dụng (DSD)
X2: Khả năng đáp ứng (DU)
X3: Dịch vụ khách hàng (DV)
X4: Đảm bảo sự an toàn (AT)
X5: Hiệu quả chi phí (CP)

 Kết quả nghiên cứu

Kiểm định độ tin cậy của các biến nghiên cứu và phân 
tích nhân tố khám phá (EFA)

Kết quả nghiên cứu ở Bảng 1 cho thấy, thang đo 
của tất cả các yếu tố đều có hệ số Cronbach’s Alpha 
> 0,8 và toàn bộ các biến quan sát đều có hệ số tương 
quan biến tổng > 0,3. Toàn bộ 6 thang đo đạt tiêu 
chuẩn về độ tin cậy được sử dụng để phân tích EFA.

Tiếp theo, phân tích EFA với các kiểm định được 
đảm bảo như sau: Độ tin cậy của các biến quan sát 
(Factor loading > 0,5); Kiểm định tính thích hợp của 
mô hình (0,5 < KMO = 0,772 < 1,0); Kiểm định 
Bartlett về tương quan của các biến quan sát (Sig. = 
0,00 < 0,05); Kiểm định phương sai cộng dồn = 
67,225% > 50%. Điều này chứng tỏ mô hình có ý 
nghĩa thống kê và dữ liệu là phù hợp. Kết quả phân 
tích EFA đạt được vẫn giữ nguyên 6 nhân tố chính.

Kiểm định One Sample T Test 

Kết quả phân tích cho thấy, khách hàng chưa thực 
sự hài lòng với các yếu tố của dịch vụ thanh toán 
quốc tế tại BIDV, khi hầu hết giá trị trung bình (GTTB) 
đều thấp hơn mức kỳ vọng 4, cụ thể: Yếu tố dễ dàng 
sử dụng có GTTB dao động từ 3,39-3,44; Khả năng 
đáp ứng từ 3,43-3,53; Đảm bảo an toàn từ 3,38-3,65; 
Hiệu quả chi phí từ 3,37-3,71. Các tiêu chí như: Xử lý 
giao dịch nhanh chóng (3,43); Kiểm soát rủi ro (3,38); 
Phí dịch vụ hợp lý (3,37) đều đạt điểm thấp, phản 
ánh mức độ chưa hài lòng rõ rệt. Ngược lại, yếu tố 
Dịch vụ khách hàng nhận được đánh giá tích cực 
hơn, với các tiêu chí như: Khách hàng dễ dàng liên hệ 
khi gặp vấn đề đạt 4,35; Sự kiện tri ân đạt 4,20. Ngân 
hàng BIDV - Chi nhành Phú Xuân cần cải thiện toàn 
diện về giao diện, quy trình, bảo mật và chính sách 
phí để nâng cao trải nghiệm khách hàng.

Phân tích hồi quy 

Kết quả nghiên cứu cho thấy, mô hình hồi quy 
đa biến phù hợp với dữ liệu nghiên cứu. Tất cả các 
biến độc lập (CP, DV, AT, DU, DSD) đều có mối 
tương quan với biến phụ thuộc “Sự hài lòng về chất 
lượng dịch vụ” (Sig. = 0,000 < 0,05), trong đó, DSD 
và DU có tương quan chặt (Pearson > 0,5), các biến 
còn lại có tương quan trung bình (0,30-0,49). Mô 
hình có giá trị Sig. của F = 0,000 < 0,05, hệ số R² hiệu 
chỉnh = 0,617, cho thấy các biến giải thích được 
61,7% sự biến thiên của biến phụ thuộc. Hệ số 
Durbin-Watson = 1,871 cho thấy không có hiện 
tượng tự tương quan. Phân phối phần dư xấp xỉ 
chuẩn và mối quan hệ tuyến tính được đảm bảo, 
khẳng định mô hình là phù hợp và đáng tin cậy.

Kết quả kiểm định Durbin - Watson cho giá trị d 
= 1,871 nằm trong khoảng cho phép của số quan sát 
150 và số biến độc lập bằng 5. Do đó, có thể kết luận 
rằng mô hình không có tự tương quan. Ngoài ra, 
các nhân tử phóng đại phương sai - VIF đều nhỏ 
hơn 2 cho thấy, hiện tượng đa cộng tuyến giữa các 
biến độc lập không ảnh hưởng đến mô hình hồi 
quy. Do đó, mô hình cũng thỏa mãn yêu cầu ước 
lượng OLS.

BẢNG 1: KẾT QUẢ KIỂM ĐỊNH ĐỘ TIN CẬY THANG ĐO CÁC YẾU TỐ

Nhân tố Số biến Cronbach’s Alpha
Dễ dàng sử dụng 6 0,887

Khả năng đáp ứng 5 0,850

Dịch vụ khách hàng 4 0,872

Đảm bảo an toàn 5 0,843

Hiệu quả chi phí 4 0,835

Sự hài lòng về chất lượng 
dịch vụ

3 0,675

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả
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Kết quả mô hình hồi quy chuẩn hoá có 
dạng như sau:

CL = 0,329*DSD+ 0,313*DU +0,234*DV+0,229*AT+0,137*CP
Kết quả hồi quy cho thấy, tất cả 5 yếu tố đều có 

ảnh hưởng tích cực và có ý nghĩa thống kê đến sự 
hài lòng về chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế 
tại Ngân hàng BIDV - Chi nhánh Phú Xuân (Sig. < 
0,05). Trong đó, yếu tố Dễ dàng sử dụng (β = 0,329) 
và Khả năng đáp ứng (β = 0,313) là 2 yếu tố có ảnh 
hưởng mạnh nhất. Các yếu tố Dịch vụ khách hàng 
(β = 0,234), An toàn (β = 0,229) và Hiệu quả chi phí 
(β = 0,137) cũng góp phần cải thiện chất lượng dịch 
vụ. Mô hình hồi quy phù hợp, không vi phạm các 
giả định là cơ sở tin cậy để Ngân hàng BIDV - Chi 
nhánh Phú Xuân đề xuất các giải pháp nâng cao 
chất lượng dịch vụ.

Kết quả hồi quy tương đồng với kiểm định trung 
bình khi các yếu tố “Khả năng đáp ứng” (β = 0,313) 
và “Dễ dàng sử dụng” (β = 0,329) đều có ảnh hưởng 
mạnh và điểm trung bình dưới mức kỳ vọng (3,43 - 
3,44), cho thấy khách hàng chưa hài lòng nhưng đây 
là những yếu tố then chốt cần cải thiện. Các yếu tố 
“Dịch vụ khách hàng”, “An toàn” và “Hiệu quả chi 
phí” cũng có tác động tích cực với hệ số hồi quy 
dương và điểm trung bình thấp hơn 4, phản ánh sự 
cần thiết nâng cao chất lượng. Như vậy, kết quả phân 
tích thống nhất, khẳng định Ngân hàng BIDV - Chi 
nhánh Phú Xuân cần tập trung cải thiện các yếu tố 
này để nâng cao chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế.

Kết luận và hàm ý chính sách

Kết luận

Nghiên cứu đánh giá sự hài lòng của khách hàng 
đối với chất lượng dịch vụ thanh toán quốc tế tại 
Ngân hàng BIDV - Chi nhánh Phú Xuân dựa trên 
150 mẫu khảo sát trong giai đoạn 2021-2023. Kết 

quả cho thấy, 5 yếu tố chính gồm: Dễ dàng sử 
dụng; Khả năng đáp ứng; Dịch vụ khách hàng; 
Đảm bảo an toàn; Hiệu quả chi phí đều có ảnh 
hưởng tích cực và có ý nghĩa thống kê đến chất 
lượng dịch vụ (Sig. < 0,05). Trong đó, yếu tố Dễ 
dàng sử dụng (β = 0,324) đóng vai trò quan 
trọng nhất. 
Hàm ý chính sách

Từ kết quả nghiên cứu trên, nhằm nâng cao 
chất lượng dịch vụ, Ngân hàng BIDV - Chi 
nhánh Phú Xuân cần tập trung triển khai các 
giải pháp bao gồm: cải thiện dịch vụ khách 
hàng qua việc mở rộng kênh hỗ trợ đa dạng và 
24/7; điều chỉnh chính sách phí và ưu đãi phù 

hợp để nâng cao hiệu quả chi phí; tăng cường bảo 
mật, minh bạch và đào tạo nhân viên nhằm đảm 
bảo an toàn và nâng cao năng lực đáp ứng; đồng 
thời, đơn giản hóa giao diện và quy trình giao dịch 
để tạo điều kiện thuận lợi cho khách hàng. Bên 
cạnh đó, việc mở rộng mạng lưới quan hệ quốc tế 
và đẩy mạnh các hoạt động tiếp thị cũng sẽ góp 
phần nâng cao vị thế và hiệu quả dịch vụ thanh 
toán quốc tế của ngân hàng trong bối cảnh hội nhập 
toàn cầu góp phần nâng cao mức độ hài lòng cho 
khách hàng. �
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BẢNG 2: KẾT QUẢ PHÂN TÍCH HỒI QUY ĐA BIẾN

Mô hình

Hệ số chưa 
chuẩn hóa

Hệ số 
chuẩn 

hóa t Sig.

Thống kê 
Collinearity

B Std. 
Error Beta Toler-

ance VIF

Hằng số 0,206 0,246 0,841 0,402

DSD 0,234 0,046 0,329 5,066 0,000 0,608 1,644

DU 0,240 0,047 0,313 5,066 0,000 0,672 1,488

DV 0,169 0,037 0,234 4,596 0,000 0,990 1,010

AT 0,166 0,039 0,229 4,219 0,000 0,873 1,145

CP 0,113 0,045 0,137 2,530 0,012 0,881 1,135

Nguồn: Nhóm tác giả xử lý dữ liệu trên phần mềm SPSS 20


