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1. Đặt vấn đề

Hội nhập kinh tế quốc tế hiện nay đã trở thành

một xu thế của thời đại và diễn ra ngày càng sâu về

nội dung, rộng về quy mô trên nhiều lĩnh vực. Việt

Nam nói chung, ngành ngân hàng - tài chính Việt

Nam nói riêng cũng đã và đang tích cực tham gia

vào xu thế đó. Việt Nam gia nhập Tổ chức thương

mại thế giới và chịu những ảnh hưởng của quá trình

hội nhập ngày càng thể hiện rõ, đặc biệt đối với hoạt

động ngân hàng thương mại (NHTM). Các tổ chức

tín dụng nước ngoài xuất hiện tại Việt Nam ngày

càng nhiều với phạm vi hoạt động ngày càng mở

Tóm tắt:

Khách hàng là điều kiện tiên quyết để ngân hàng tồn tại và phát triển. Chìa khóa của sự thành
công trong cạnh tranh là duy trì và không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ thông qua việc đáp
ứng nhu cầu của khách hàng một cách tốt nhất. Trong nghiên cứu này, đã sử dụng số liệu thu được
từ khảo sát 150 khách hàng, áp dụng phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA và  phân tích
hồi quy đa biến. Bài viết đã thảo luận và đánh giá được các yếu tố tác động đến sự hài lòng của
khách hàng cá nhân tại BIDV chi nhánh Tuyên Quang gồm 5 yếu tố: Sự tin cậy, sự đảm bảo, sự
cảm thông, sự đáp ứng và phương tiện hữu hình. Từ đó, tác giả đã đề xuất các giải pháp nhằm
nâng cao sự hài lòng của các khách hàng cá nhân tại BIDV Chi nhánh Tuyên Quang.

Từ khóa: Khách hàng, ngân hàng, thương mại, tín dụng, sự hài lòng.

An assessment of retail customers’ satisfaction at Joint Stock Bank for Investment and Devel-
opment of Vietnam, Tuyen Quang branch 

Abstract:
Attracting and retaining customers are considered prerequisite for the bank’s existence and devel-
opment. The key elements for the competition success are maintaining and increasing the service
quality to meet the customer’s demand. In this research, Exploratory Factor Analysis (EFA) and
multiple regression are used to analyse the data from investigating 150 retail customers of the
Joint Stock Bank for Investment and Development of Vietnam, Tuyen Quang branch (BIDV, Tuyen
Quang branch). The study discussed and assessed 5 dimensions of Reliability, Assurance, Empa-
thy, Responsiveness, and Tangibility measuring satisfaction of retail customers at BIDV, Tuyen
Quang province. Based on the analysis’s results, the researcher provided recommendations to
enhance the satisfaction of those customers at BIDV, Tuyen Quang branch.

Key words: Joint Stock Bank for Investment and Development of Vietnam, retail customers, satis-
faction
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rộng, đe doạ đến thị phần nội địa của các NHTM
Việt Nam. Bên cạnh đó, các NHTM Việt Nam cũng
tích cực và năng động hơn để tăng năng lực hoạt
động. Điều này đã tạo ra sự cạnh tranh mạnh mẽ và
ngày càng khốc liệt trong hệ thống ngân hàng Việt
Nam. Trong môi trường cạnh tranh đó, khách hàng
là nhân tố quyết định sự tồn tại của ngân hàng. Ngân
hàng nào dành được mối quan tâm và sự trung thành
của  khách hàng, ngân hàng đó sẽ thắng lợi và phát
triển. Chiến lược kinh doanh hướng  đến khách hàng
đang trở thành chiến lược quan trọng hàng đầu của
các ngân hàng. Làm thế nào để đem đến cho khách
hàng sự hài lòng tốt nhất luôn là vấn đề mà các ngân
hàng cố gắng thực hiện với tất cả khả năng của
mình. 

Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của thị trường
bán lẻ đầy tiềm năng, Ngân hàng TMCP Đầu tư và
Phát triển Việt Nam (BIDV) đã mở rộng phạm vi
hoạt động của mình sang lĩnh vực bán lẻ, với rất
nhiều các sản phẩm dịch vụ cung cấp cho khách
hàng cá nhân. Nghiên cứu các yếu tố tác động đến
sự hài lòng của khách hàng cá nhân tại BIDV Tuyên
Quang nhằm làm rõ những yếu tố tác động đến sự
hài lòng của khách hàng cá nhân khi giao dịch với
Ngân hàng, nhằm đưa ra các giải pháp nhằm góp
phần hoàn thiện  hệ thống chính sách khách hàng tại
BIDV Tuyên Quang, là cơ sở để làm hài lòng khách
hàng khi đến giao dịch với Ngân hàng, góp phần
quan trọng vào sự thành công trong hoạt động của
BIDV Tuyên Quang.

2. Phương pháp nghiên cứu

2.1. Mô hình nghiên cứu 

Zeithaml và Bitner (2000) cho rằng: sự hài lòng
của khách hàng là sự đánh giá của khách hàng về
một sản phẩm hay một dịch vụ đã đáp ứng được nhu
cầu mong đợi của họ. Theo Lin (2003) sự hài lòng
của khách hàng được định nghĩa như là kết quả của
sự cảm nhận và nhận thức, ở đó một vài tiêu chuẩn
được so sánh với sự thực hiện cảm nhận được. Nếu
cảm nhận về sự thực hiện một dịch vụ thấp hơn
mong đợi, khách hàng không hài lòng. Ngược lại,
nếu cảm nhận vượt quá sự mong đợi, khách hàng sẽ
hài lòng.

Theo Parasuraman, Zeithaml và Berry (1985),
mức độ hài lòng có thể đo lường với 5 – 7 khoảng
cách. Sử dụng thang điểm Likert để cho điểm các
khoảng cách. Các học giả trên cũng đã khởi xướng
và sử dụng nghiên cứu định tính và định lượng để
xây dựng và kiểm định thang đo các thành phần của

chất lượng dịch vụ (gọi là thang đo SERVQUAL).
Trong nghiên cứu này, tất cả các biến quan sát trong
các thành phần đánh giá sự hài lòng đều sử dụng
thang đo Likert 5 mức độ với lựa chọn số 1 nghĩa  là
rất không đồng ý với phát biểu và lựa chọn số 5  là
rất đồng ý với phát biểu. Nội dung các biến quan sát
trong các thành phần được hiệu chỉnh cho phù hợp
với đặc thù tại BIDV Tuyên Quang.

Trong bài viết này, tác giả đưa ra 5 nhóm chỉ tiêu
đánh giá về sự hài lòng của khách hàng, bao gồm:
Độ tin cậy (REL); Mức độ đáp ứng (RES); Sự đảm
bảo (ASS); Sự cảm thông (EMP); Phương tiện hữu
hình (TAN).

Mô hình định lượng đánh giá sự hài lòng của
khách hàng như sau:

Sự hài lòng (SAT) = f{REL, RES, ASS, EMP,
TAN}

Trong đó: SAT: Biến phụ thuộc  và REL, RES,
ASS, EMP, TAN là các biến độc lập.

2.2. Phương pháp nghiên cứu

Để định lượng các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài
lòng của khách hàng đối với dịch vụ Ngân hàng, ta
tiến hành 3 bước sau:

- Bước 1: Sử dụng hệ số tin cậy Cronbach’s alpha
để đánh giá mức độ chặt chẽ và sự tương quan giữa
các biến quan sát trong mô hình nghiên cứu.

- Bước 2: Sử dụng mô hình phân tích các nhân tố
để kiểm định các nhân tố ảnh hưởng và nhận diện
các yếu tố được cho là phù hợp.

- Bước 3: Sử dụng mô hình  hồi quy tuyến tính đa
biến để phân tích ảnh hưởng của các biến độc lập
liên quan đến việc có hay không có sự hài lòng của
khách hàng đối với các dịch vụ của Ngân hàng. 

Phương pháp phân tích dữ liệu được sử dụng cho
nghiên cứu này là phân tích nhân tố khám phá
(EFA: Exploratory Factor Analysis) để kiểm định
các nhân tố ảnh hưởng và nhận diện các nhân tố
được cho là phù hợp với mức độ hài lòng của khách
hàng. Các nhà nghiên cứu trong lĩnh vực này đều
đồng ý là phương pháp này đòi hỏi phải có kích
thước mẫu lớn vì nó dựa vào lý thuyết phân  phối
mẫu lớn (Raykov and Widaman, 1995). Tuy nhiên,
kích thước mẫu bao nhiêu được gọi là lớn thì hiện
nay chưa được xác định rõ ràng. Hơn nữa kích
thước mẫu còn tùy thuộc vào phương pháp ước
lượng sử dụng (ví dụ, ML, GLS hay ADF).  Trong
EFA, kích thước mẫu thường được xác định dựa vào
(1) kích thước tối thiểu và (2) số lượng biến đo



Bảng 1: Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng cá nhân với
các dịch vụ của Ngân hàng
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lường đưa vào phân tích. Hair và cộng sự (2006)
cho rằng để sử dụng EFA, kích thước mẫu tối thiểu
phải là 50, và tốt hơn là 100 và tỉ lệ quan sát  (obser-
vations)/biến đo lường (items) là 5:1, nghĩa là 1 biến
đo lường cần tổi thiểu là 5 quan sát (với 23 biến
quan sát ban đầu của thang đo chất lượng dịch vụ,
như  vậy để tiến hành EFA, cỡ mẫu ít nhất của đề tài
là 23 x 5 = 115). Nếu sử dụng phương pháp ước
lượng ML (Maximum Likelihood) thì kích thước
mẫu tối thiểu  phải từ 100 đến 150. Như vậy, cỡ mẫu
của đề tài có thể nằm trong khoảng 100 đến 150.
Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng kích thước
mẫu là 170, số phiếu thu về là 150. Thời điểm điều
tra được tiến hành từ tháng  8 - 9 năm 2014.

3. Kết quả đánh giá sự hài lòng của khách
hàng cá nhân tại BIDV chi nhánh Tuyên Quang

BIDV chi nhánh Tuyên Quang hoạt động trên địa
bàn Tỉnh miền núi có diện tích tự nhiên 5.820 km2,
dân số trên 80 vạn người, sản xuất chưa phát triển,
tỷ trọng trong cơ cấu kinh tế, nông lâm nghiệp là
chủ yếu chiếm trên 50% tổng sản phẩm, các cơ sở
sản xuất còn nhỏ, phân tán, đường giao thông chưa
thuận tiện, ảnh hưởng rất lớn đến giao lưu hàng hoá
và cung cấp nguyên vật liệu cho các cơ sở sản xuất.
Yêu cầu về đổi mới kỹ thuật công nghệ và cơ sở vật
chất hạ tầng là cần thiết, cấp bách. Là một NHTM
quốc doanh có tầm cỡ hoạt động trên địa bàn tỉnh

Tuyên Quang, kể từ ngày hoạt động, Chi nhánh thực
hiện chức năng kinh doanh tiền tệ phục vụ cho sự
phát triển kinh tế - xã hội. Trong những năm qua,
BIDV chi nhánh Tuyên Quang đã làm tốt chức năng
của mình với tinh thần trách nhiệm cao, thực hiện
nghiêm túc theo nội dung pháp lệnh của Ngân hàng
Nhà nước, nghị định của Chính phủ, các chủ trương,
chính sách, thể lệ nghiệp vụ về tín dụng theo  luật
của các tổ chức tín dụng của Nhà nước.

Các sản phẩm dịch vụ điển hình của BIDV chi
nhánh Tuyên Quang dành cho khách hàng cá nhân
bao gồm: sản phẩm tiền gửi, cho vay, bảo lãnh ngân
hàng, cho vay thông qua phát hành thẻ tín dụng
quốc tế, chuyển tiền quốc tế nhanh qua kênh  West-
ern Union, phát hành thẻ ATM và thực hiện chuyển
lương cho các cán bộ nhân viên công ty, doanh
nghiệp, đơn vị hành chính sự nghiệp trong địa bàn
tỉnh, các sản phẩm dịch vụ tiện ích.

3.1. Đo lường và phân tích sự hài lòng của
khách hàng cá nhân tại BIDV chi nhánh Tuyên
Quang

3.1.1. Đánh giá các thang đo

Thang đo các yếu tố tác động đến sự thỏa mãn
của người sử dụng dịch vụ do BIDV Tuyên Quang
cung cấp có 5 thành phần: 1) Tin cậy, được đo bằng
5 biến quan sát (từ biến tincay1 tới tincay5). 2) Khả
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năng đáp ứng được đo bằng 5 biến quan sát
(dapung1 tới dapung5); 3) Thành phần “Đảm bảo”
được đo bằng 5 biến quan sát (từ biến dambao1 tới
dambao5); 4) Thành phần “Sự cảm thông” được đo
bằng 3 biến quan sát (từ biến camthong1 tới
camthong3); và thành phần 5) Sự hữu hình, được đo
bằng 5 biến quan sát (từ biến quan sát huuhinh1 tới
huuhinh5). Thang đo mức độ hài lòng của khách
hàng được đo bằng 3 biến quan sát (từ biến hailong1
tới biến hailong3).

Kiểm định độ tin cậy của thang đo (kiểm định
Cronbach alpha) được sử dụng trước để loại các
biến rác (Các biến có hệ số tương quan biến tổng
nhỏ hơn 0,3 sẽ bị loại). Tiêu chuẩn chọn thang đo
khi nó có độ tin cậy Cronbach Alpha từ 0,6 trở lên
(Nunnally & Bernstein, 1994). Trong nghiên cứu
này gồm 23 biến cần kiểm định, có 20 biến đều có
hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3; 3 biến

không thỏa mãn điều kiện nên bị loại (Tin cậy 5,
đảm bảo 4 và đáp ứng 4). Tiếp theo là phân tích
nhân tố EFA theo phương pháp trích Principal Axis
Factoring với phép xoay Promax. Các biến có trọng
số (factor loading) nhỏ hơn 0,4 sẽ tiếp tục bị loại.
Thang đo được chấp nhận khi tổng phương sai trích
được bằng hoặc lớn hơn 50%.

3.1.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Thang đo chất lượng dịch vụ

Các biến đã đạt được yêu cầu về giá trị của hệ số
alpha cronbach đều được đưa vào phân tích EFA.
Chỉ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy) được dùng để phân tích sự
thích hợp của các phân tích nhân tố. Phân tích chỉ
được sử dụng khi hệ số KMO có giá trị lớn hơn 0,5.

Sau khi đưa tổ hợp 23 biến quan sát và đã loại bỏ
3 biến không phù hợp, kết quả thu được như trình

Bảng 2: Kiểm định của KMO và Bartlett



bày trong Bảng 3.

Trong bảng 3, chúng ta quan tâm đến con số cuối
cùng của dòng số 5 (vì có 5 nhân tố được rút ra).
Con số này là 75.352. Người ta nói rằng phương sai
trích bằng 75.352%, con số này cho biết 5 nhân tố
có thể giải thích được 75.352% sự biến thiên của
các biến quan sát.

Tác giả phân tích số liệu thu thập bằng phương
pháp phân tích nhân tố khám phá EFA: Sử dụng
kiểm định của KMO và Bartlett để phân tích sự
thích hợp của các phân tích nhân tố. Phân tích chỉ
được sử dụng khi hệ số KMO>0,5; Kết quả phân
tích cho thấy KMO=0,711>0,5, thỏa mãn điều kiện.

Có một tiêu chuẩn đối với phương sai trích, Hair
& cộng sự (1998) yêu cầu phương sai trích phải đạt
từ 50% trở lên. Việc giải thích kết quả sẽ được tăng
cường bằng việc xoay các nhân tố. Kết quả được
trình bày ở bảng 4.

Nhìn vào bảng 4 chúng ta đưa ra nhận xét về 5
nhân tố thu được từ kết quả phân tích các thành
phần cơ bản và xoay các nhân tố như sau:

Nhân tố thứ 1 tương quan mạnh với 4 biến quan
sát như là:

Dapung1: Nhân viên tỏ ra nhanh nhẹn khi phục vụ 

Dapung2: Nhân viên sẵn sàng giúp đỡ khách hàng

Dapung3: Thời gian chờ đến lượt giao dịch ngắn

Dapung5: Có đường dây nóng phục vụ 24/24

Vì vậy ta có thể đặt tên cho nhân tố thứ nhất này
là “Khả năng đáp ứng”

Nhân tố thứ 2 tương quan mạnh với 4 biến quan
sát như là:

Tincay1: An tâm khi sử dụng dịch vụ

Tincay2: Tin tưởng thông tin mà BIDV cung cấp

Tincay3: Cung cấp các dịch vụ tại thời điểm đã hứa

Tincay4: Thực hiện giao dịch chính xác và không
sai sót

Chúng ta đặt tên cho nhân tố này là “Sự tin cậy”

Nhân tố thứ 3 tương quan mạnh với 5 biến quan
sát như là:

Huuhinh1: Nhân viên có trang phục lịch sự

Huuhinh2: NH sử dụng công nghệ hiện đại

Huuhinh3: NH có không gian rộng rãi và thoáng
mát và nơi để xe thuận tiện

Huuhinh4: Sắp xếp các quầy, bảng biểu khoa học 

Huuhinh5: Giấy tờ, biểu mẫu giao dịch được thiết
kế đơn giản và rõ ràng.

Bảng 4: Ma trận các thành phần sau khi thực hiện xoay các nhân tố - Rotated Component Matrix
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Chúng ta đặt tên cho nhân tố này là “Tính hữu hình”

Nhân tố thứ 4 tương quan mạnh với 4 biến quan
sát như là:

Dambao1: Nhân viên giải đáp và hướng dẫn rõ
ràng về dịch vụ

Dambao2: Nhân viên có phong cách làm việc lịch
sự và rất ân cần

Dambao3: Nhân viên có kĩ năng tư vấn cho
khách hàng 

Damgbao5: Nhân viên xử lý chuẩn xác các
nghiệp vụ từ lần đầu tiên

Chúng ta đặt tên cho nhân tố này là “Sự đảm bảo”

Nhân tố thứ 5 tương quan mạnh với 3 biến quan
sát như là:

Camthong1: Nhân viên thể hiện sự quan tâm đến
bạn

Camthong2: Nhân viên hiểu yêu cầu của bạn

Camthong3: Nhân viên phục vụ công bằng với tất
cả khách hàng

Dựa vào mối liên hệ chung của các biến quan sát,
tác giả đặt tên cho nhân tố này là “Sự cảm thông”.

Thang đo mức độ hài lòng của khách hàng đối
với chất lượng dịch vụ của BIDV Tuyên Quang

Chúng tôi đã tiến hành phân tích nhân tố cho các
biến Hailong1, Hailong2 và Hailong3.

Tương tự như phần trên khi phân tích thang đo
chất lượng dịch vụ ta cũng thử xem các biến có
tương quan với nhau không bằng kiểm định của
Bartlett. Theo kiểm định này H0 là giải thuyết: các
biến không có tương quan với nhau trong tổng thể.
Kiểm định sig cũng rất nhỏ <0.05 nên ta có thể bác
bỏ giả thuyết H0 và kết luận phân tích nhân tố là
thích hợp.

Tiếp tục sử dụng kiểm định KMO và Bartlett để
xem xét sự thích hợp của phân tích EFA; nếu
0,5<=KMO<=1 thì phân tích nhân tố là thích hợp;
Kết quả của kiểm định cho thấy KMO = 0,711 và
sig=0,000<0,05 thỏa mãn với điều kiện trên. Do đó,
đi tiếp sang bước tiếp theo qua bảng tổng biến động
đã được giải thích (Total Variance Explained) cho
kết quả eigenvalue = 2,651> 1 thì chỉ có 1 nhân tố
được rút ra và ta đặt tên nhân tố này là Mức độ hài
lòng chung.

3.1.3. Đánh giá tầm quan trọng của các biến
trong mỗi nhân tố

Chúng tôi sử dụng phân tích thống kê mô tả để
xem sự đánh giá của khách hàng tới tầm quan trọng

của các biến trong thành phần của từng yếu tố tác
động đến sự hài lòng của khách hàng đã nói trong
phần trước.

Kết quả rút ra là: Trong thành phần khả năng đáp
ứng, khách hàng đã đánh giá cao sự sẵn sàng giúp
đỡ của các nhân viên. Tuy nhiên, họ cho rằng tác
phong của các nhân viên chưa thực sự tốt và cần
phải cải thiện.

Trong thành phần sự tin cậy, khách hàng đánh giá
cao chất lượng dịch vụ của ngân hàng vì họ cảm
thấy an tâm khi  sử dụng sản phẩm và dịch vụ của
BIDV chi nhánh Tuyên Quang. Tuy nhiên, họ cũng
đánh giá thấp nhất đối với việc thực hiện lời hứa khi
cung cấp các sản phẩm dịch vụ.

Trong thành phần nhân tố hưu hình, khách hàng
đã đánh giá cao vị trí, không gian của chi nhánh
đồng thời họ cũng đánh giá cao sự sắp xếp các quầy,
bảng biểu khoa học. Tuy nhiên, khách hàng đã đánh
giá thấp nhất đối với việc thiết kế biểu bảng. Họ cho
rằng bảng biểu còn phức tạp, khó hiểu và gây khó
khăn cho họ khi kê khai thông tin.

Trong thành phần nhân tố đảm bảo, khách hàng
đánh giá cao nhất việc nhân viên trong chi nhánh
giải đáp và hướng dẫn rõ ràng về dịch vụ. Trong 4
nội dung cấu thành lên sự đảm bảo này thì việc nhân
viên ngân hàng xử lý chuẩn xác các nghiệp vụ ngay
từ lần đầu tiên được đánh giá thấp nhất nghĩa là
nhân viên Ngân hàng chưa xử lý chuẩn các nghiệp
vụ ngay từ lần đầu tiên.

Nhân tố sự cảm thông: Theo sự đánh giá của
khách hàng thì các nhân viên trong chi nhánh đã
kiểm soát tốt thái độ cá nhân để từ đó có sự đối xử
công bằng đối với tất cả các khách hàng đã đến giao
dịch. Tuy nhiên, nhân viên trong một số điểm giao
dịch vẫn chưa thực sự quan tâm tốt nhất đối với
khách hàng.

3.1.4. Đo lường các nhân tố ảnh hưởng tới sự hài
lòng của khách hàng cá nhân đối với dịch vụ của
BIDV chi nhánh Tuyên Quang bằng phân tích hồi
quy tuyến tính

Theo mô hình lý thuyết, có 5 nhân tố ảnh hưởng
tới mức độ hài lòng của khách hàng là: (1) Khả năng
đáp ứng, (2)  Độ tin cậy, (3) Phương tiện hữu hình,
(4) Sự đảm bảo và (5) Sự cảm thông.

Phần này, tác giả tiến hành chạy mô hình hồi quy
để xem thử những yếu tố nào tác động đến mức độ
hài lòng của khách hàng và trọng số của từng yếu tố.
Giá trị của các biến độc lập và biến phụ thuộc được
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dùng trong phân tích hồi quy là giá trị trung bình
của các nhân tố được rút trích ra. 

Kết quả phân tích cho thấy F = 44,735 và  p-value
(= Sig) = 0,000 < 0,05 nên bác bỏ Ho, nghĩa là có
mối quan hệ giữa biến độc lập và biến phụ thuộc;
Mặt khác, Hệ số xác định R2= 0,565 nằm trong
khoảng 0,5<=R2<0,8, nên 2 biến tương quan chặt
chẽ với nhau. Đồng thời, cũng nói rằng, 5 biến độc
lập nói trên giải thích được 57,8% sự biến động của
sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ được
cung cấp bởi BIDV chi nhánh Tuyên Quang.

Sau khi ước lượng các hệ số của hàm hồi quy có
2 thành phần bị loại ra khỏi mô hình là Khả năng
đáp ứng và sự cảm thông. Như vậy, hàm hồi quy đo
lường sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng
dịch vụ mà ngân hàng BIDV chi nhánh Tuyên
Quang cung cấp chỉ còn 3 nhân tố. Nó gồm “Sự tin
cậy”, “Sự hữu hình” và “Sự bảo đảm”. Và mô hình
hồi quy ta có thể viết như sau:

SỰ HÀI LÒNGi = 0,672 + 0,305*SỰ TIN CẬYi +
0,361*SỰ HỮU HÌNHi + 0,235* SỰ BẢO ĐẢMi + Ui

Nhìn vào mô hình trên chúng ta thấy 3 nhân tố
“sự tin cậy”, “phương tiện hữu hình” và “sự bảo
đảm” đã có sự tác động dương tới sự hài lòng của
khách hàng về sản phẩm và dịch vụ được cung cấp
bởi BIDV chi nhánh Tuyên Quang. Điều đó nghĩa
rằng khi các nhân tố đó tăng lên hay là ngân hàng
cải thiện được chất lượng sản phẩm, dịch vụ cũng
như nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, tiện nghi
thì sẽ nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với
sản phẩm và dịch vụ của chi nhánh. 

3.2. Nhận xét về sự hài lòng của khách hàng

3.2.1. Về chất lượng dịch vụ

Kết quả khảo sát cho thấy, khi giao dịch với
BIDV chi nhánh Tuyên Quang, khách hàng mong
đợi nhất ở những điều sau:

- Dongcam1: Nhân viên Ngân hàng thể hiện sự
quan tâm đến bạn

- Dambao5: Nhân viên Ngân hàng xử lý chuẩn
xác các nghiệp vụ ngay từ lần đầu

- Huuhinh5: Giấy tờ mẫu biểu thiết kế đơn giản,
rõ ràng

- Tincay3: Ngân hàng cung cấp các dịch vụ tại
thời điểm đã hứa

- Dapung1: Nhân viên ngân hàng nhanh nhẹn khi
phục vụ

Đây là những biến số được khách hàng cho điểm

thấp nhất, điều này cho thấy rõ ràng rằng Ngân hàng
chưa làm cho khách hàng thỏa mãn ở những yếu tố
đó và họ mong đợi sẽ nhận được nhiều hơn từ các
dịch vụ mà Ngân hàng cung cấp. 

3.2.2. Giá trị cảm nhận và Giá cả sản phẩm

Kết quả khảo sát cho thấy phần lớn các khách
hàng đều hài lòng với giá cả sản phẩm BIDV chi
nhánh Tuyên Quang cung cấp. Các khách hàng đều
cho điểm số cao ở mục này. Thực tế cho thấy, so với
các Ngân hàng khác trên cùng địa bàn tỉnh thì BIDV
chi nhánh Tuyên Quang đang có lợi thế hơn hẳn về
giá và các loại phí liên quan đến sản phẩm dịch vụ
cung cấp cho khách hàng.

4. Giải pháp nâng cao sự hài lòng của khách
hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP đầu tư và
phát triển Việt Nam - chi nhánh Tuyên Quang

4.1. Nâng cao các thành phần có ảnh hưởng
đến sự hài lòng của khách hàng trong phân tích
trên đó là các thành phần: Sự hữu hình, sự tin cậy
và sự đảm bảo

Các thành phần hữu hình đó là hình ảnh bề ngoài
của Ngân hàng, trụ sở Ngân hàng, các phòng giao
dịch, các quầy giao dịch được bố trí gọn gàng, ngăn
lắp, tờ rơi, mẫu biểu được thiết kế rõ ràng, dễ hiểu.
Nhân viên Ngân hàng ăn mặc gọn gàng, lịch sự,
trang phục Ngân hàng tạo ấn tượng cho khách hàng,
thể hiện phong cách thân thiện ở từng nhân viên khi
tiếp xúc với khách hàng. Nâng cao khả năng phản
ứng nhanh của nhân viên khi khách hàng có những
kiến nghị và thắc mắc về sản phẩm dịch vụ mà họ
sử dụng.

4.2. Xây dựng các loại phí hợp lý vừa đảm bảo
khả năng cạnh tranh vừa đảm bảo hài hoà lợi ích
giữa ngân hàng và khách hàng

Tiến hành khảo sát về giá dịch vụ và lãi suất cho
vay ở một số ngân hàng cùng địa bàn để xem xét lại
chính sách giá cả và lãi suất của ngân hàng mình.
Cập nhật thông tin về biến động thị trường cũng như
giá cả giao dịch để củng cố lòng tin của khách hàng
về tính cạnh tranh về giá của ngân hàng. 

Phát huy tính linh hoạt của chính sách giá như áp
dụng lãi suất ưu đãi cho những khách hàng có lượng
tiền gửi lớn hay giảm phí giao dịch đối với những
khách hàng có số dư lớn, những khách hàng truyền
thống của ngân hàng. 

4.3. Phát triển và nâng cao chất lượng nguồn
nhân lực

Thu hút, đào tạo và phát triển, duy trì nguồn nhân
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lực chất lượng cao. Sử dụng có hiệu quả nguồn nhân
lực nhằm tăng năng suất lao động, gia tăng giá trị
sản phẩm, dịch vụ cung cấp cho thị trường, bảo đảm
hoàn thành tốt nhất Chiến lược kinh doanh của
BIDV chi nhánh Tuyên Quang. Hoàn thiện công cụ
quản lý nguồn nhân lực. Xây dựng văn hoá doanh
nghiệp BIDV chi nhánh Tuyên Quang. Có chính
sách khen thưởng và ghi nhận các nỗ lực đóng góp
của nhân viên đối với việc  phát triển khách hàng
mới, khách hàng quan trọng, duy trì khách hàng
truyền thống và việc thỏa mãn nhu cầu khách hàng. 

4.4. Xây dựng kế hoạch ngân sách cho hoạt
động chăm sóc khách hàng tại chi nhánh  

Xây dựng kế hoạch ngân sách nhằm chăm sóc
các khách hàng quan trọng, các đơn vị có hợp tác
với Ngân hàng như các trường học, bệnh viện, các
đơn vị hành chính sự nghiệp có thực hiện chuyển
lương qua tài khoản tại BIDV chi nhánhTuyên
Quang.

4.5. Phát triển mạng lưới và khách hàng

Phát triển mạng lưới và khách hàng là nền tảng,
cơ sở và cũng là mục tiêu hoạt động của mọi ngân
hàng. Mục tiêu đứng thứ 2 địa bàn về mạng lưới và
số lượng khách hàng vào năm 2015 của BIDV chi

nhánh Tuyên Quang là cơ sở để BIDV chi nhánh
Tuyên Quang tiếp tục mở rộng vị thế cho hoạt động
kinh doanh.

5. Kết luận

Khách hàng là điều kiện tiên quyết để ngân hàng
tồn tại và phát triển. Chìa khóa của sự thành công
trong cạnh tranh là duy trì và không ngừng nâng cao
chất lượng dịch vụ thông qua việc đáp ứng nhu cầu
của khách hàng một cách tốt nhất. Cùng với sự cạnh
tranh ngày càng mạnh mẽ trong môi trường kinh
doanh, việc tìm hiểu về nhu cầu khách hàng, các
nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng
càng trở nên cần thiết và hữu ích trong việc đề ra các
chính sách, chiến lược phát triển của ngân hàng.
Chúng tôi hy vọng, những giải pháp đề xuất ở trên
sẽ góp phần vào công tác chăm sóc khách hàng tại
BIDV nói chung và BIDV chi nhánh Tuyên Quang
nói riêng ngày càng hoàn thiện và hệ thống hơn.
Đây là tiền đề giúp BIDV chi nhánh Tuyên Quang
từng bước đáp ứng ngày càng cao nhu cầu của
khách hàng, nhận biết được vị trí và tầm ảnh hưởng
trong lòng khách hàng. Là cơ sở để không ngừng
vươn lên, khẳng định vị thế của BIDV chi nhánh
Tuyên Quang nói riêng và BIDV nói chung trong
lĩnh vực tài chính Ngân hàng.r
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