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1. ñaët vaán ñeà
Nhaèm neù traùnh bôùt ruûi ro trong hoaït ñoäng kinh

doanh ngaân haøng, 10 naêm trôû laïi ñaây, caùc ngaân
haøng ñua nhau phaùt trieån dòch vuï ngaân haøng baùn leû.
Vôùi beà daøy kinh nghieäm hôn 63 naêm tröôûng thaønh
vaø phaùt trieån, BIDV ñaõ khaúng ñònh ñöôïc vò theá vaø
uy tín treân thò tröôøng taøi chính theá giôùi vaø khu vöïc
nhö laø moät trong nhöõng ngaân haøng thöông maïi haøng

ñaàu taïi Vieät Nam, neân khoâng theå khoâng phaùt trieån
dòch vuï naøy, maø cuï theå laø dòch vuï baùn leû ngaân haøng
ñieän töû. Tuy nhieân, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
chaát löôïng dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû cuûa
moãi chi nhaùnh trong heä thoáng caàn phaûi ñöôïc quan
taâm cuï theå hôn. Xuaát phaùt töø nhöõng vaán ñeà treân,
vieäc nghieân cöùu “Haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû: Minh hoïa

Söï hAøi lOøng cuûA khAÙch hAøng 
veà chAáT löôïng dòch vuï bAÙn leû 

ngAân hAøng ñieän Töû: 
Minh hOïA cuï Theå TAïi ngAân hAøng 

Thöông MAïi cOå phAàn ñAàu Tö
vAø phAÙT Trieån vieäT nAM 

- chi nhAÙnh Tænh TrAø vinh

lHaø Quang Ñaøo - Buøi Vaên TrònH - Ñoaøn THanH Duõng

TOÙM TAÉT:
Muïc tieâu cuûa nghieân cöùu laø ñaùnh giaù caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù

nhaân (KHCN) veà CLDV baùn leû ngaân haøng ñieän töû (NHÑT) vaø ñeà xuaát haøm yù chính saùch nhaèm
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà CLDV baùn leû NHÑT cuûa Ngaân haøng thöông maïi Coå phaàn
vaø Ñaàu tö phaùt trieån Vieät Nam - chi nhaùnh tænh Traø Vinh (BIDV Traø Vinh). Keát quaû phaân tích hoài
quy cho thaáy, 5 nhaân toá, goàm: Söï tin caäy, Söï ñaùp öùng, Naêng löïc phuïc vuï, Söï ñoàng caûm vaø Phöông
tieän höõu hình ñeàu coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà dòch vuï baùn leû ngaân
haøng ñieän töû. Treân cô sôû ñoù, heä thoáng xuaát 5 haøm yù chính saùch goùp phaàn naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû cuûa BIDV Traø Vinh ñöôïc ñeà xuaát.

Töø khoùa: söï haøi loøng, chaát löôïng, dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû, nhaân toá aûnh höôûng, BIDV
Traø Vinh.
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cuï theå taïi Ngaân haøng Thöông maïi Coå phaàn Ñaàu tö
vaø Phaùt trieån Vieät Nam - chi nhaùnh tænh Traø Vinh”
laø caàn thieát.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù luaän
Baùn leû laø dòch vuï ngaân haøng cung öùng caùc saûn

phaåm dòch vuï taøi chính tôùi töøng khaùch haøng thoâng
qua maïng löôùi chi nhaùnh, hoaëc vieäc khaùch haøng coù
theå tieáp caän tröïc tieáp vôùi saûn phaåm dòch vuï ngaân
haøng thoâng qua phöông tieän thoâng tin ñieän töû vieãn
thoâng. Theâm vaøo ñoù, ngaân haøng baùn leû (Retail
banking), theo nghóa ñen, laø cung caáp saûn phaåm
dòch vuï ngaân haøng ñeán taän tay ngöôøi tieâu duøng vôùi
soá löôïng nhoû (Toâ Thieän Hieàn vaø Voõ Thò Hoàng
Nhung, 2020).

Theo Toå chöùc thöông maïi Theá giôùi (WTO),
"Dòch vuï ngaân haøng baùn leû laø vieäc cung öùng saûn
phaåm, dòch vuï ñeán tay töøng caù nhaân rieâng leû thoâng
qua maïng löôùi chi nhaùnh, hoaëc laø vieäc khaùch haøng
coù theå tieáp caän tröïc tieáp vôùi saûn phaåm, DVNH
thoâng qua caùc phöông tieän coâng ngheä thoâng tin,
ñieän töû vieãn thoâng".

Hieän nay, caùc NHTM ñang thöïc hieän taùi caáu truùc
moâ hình hoaït ñoäng theo ñoái töôïng khaùch haøng. Vì
vaäy, "Dòch vuï ngaân haøng baùn leû ñöôïc hieåu laø caùc
dòch vuï ngaân haøng ñöôïc cung öùng tôùi töøng caù nhaân
rieâng leû, hoä kinh doanh, doanh nghieäp vöøa vaø nhoû
thoâng qua maïng löôùi keânh phaân phoái truyeàn thoáng
hoaëc maïng löôùi phaân phoái ñieän töû".

Veà ngaân haøng ñieän töû (NHÑT), Tröông Ñöùc Baûo
(2003) ñeà caäp, NHÑT laø khaû naêng khaùch haøng coù
theå truy caäp töø xa vaøo moät ngaân haøng nhaèm thu thaäp
thoâng tin, thöïc hieän caùc giao dòch thanh toaùn taøi
chính döïa treân caùc khoaûn löu kyù taïi ngaân haøng.

ÔÛ Vieät Nam, Ngaân haøng Nhaø nöôùc (2021) quy
ñònh veà an toaøn, baûo maät cho vieäc cung caáp dòch vuï
ngaân haøng treân Internet nhö sau: dòch vuï ngaân haøng
treân Internet (dòch vuï Internet Banking) laø caùc dòch
vuï ñöôïc cung caáp thoâng qua maïng Internet bao goàm
thoâng tin veà ñôn vò cung caáp dòch vuï vaø caùc dòch vuï
cuûa ñôn vò; dòch vuï tra cöùu thoâng tin nhö tra cöùu
thoâng tin khaùch haøng, taøi khoaûn, truy vaán soá dö vaø
caùc thoâng tin khaùc; thöïc hieän caùc giao dòch taøi chính
tröïc tuyeán nhö dòch vuï veà taøi khoaûn, chuyeån khoaûn,
caáp tín duïng, thanh toaùn qua taøi khoaûn vaø caùc dòch
vuï khaùc theo quy ñònh cuûa Ngaân haøng Nhaø nöôùc
(Thoâng tö soá 29/2011/TT-NHNN).

Theo Sullivan, Richard J. and Wang, Zhu
(2013)., NHÑT nhö laø söï ñoåi môùi quaù trình, theo ñoù
khaùch haøng töï thöïc hieän caùc giao dòch ngaân haøng
cuûa rieâng mình maø khoâng caàn ñeán giao dòch vieân
ngaân haøng; Noù cuõng cho pheùp ngöôøi vaøo trang web
cuûa ngaân haøng qua maïng coâng coäng vaø thöïc hieän
caùc giao dòch.

2.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
2.2.1. Phöông phaùp thu thaäp soá lieäu
Nguoàn döõ lieäu ñöa vaøo phaân tích trong nghieân

cöùu naøy ñöôïc taùc giaû toå chöùc khaûo saùt 30 khaùch
haøng coù söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh
ñeå nghieân cöùu, sô boä ñaït yeâu caàu. Nghieân cöùu chính
thöùc ñöôïc ñöôïc phaân tích töø vieäc khaûo saùt theâm 300
khaùch haøng ñöôïc phaân taàng cho 9 ñòa baøn, treân cô
sôû cô caáu khaùch haøng hieän coù taïi thôøi ñieåm xaùc ñònh
cô maãu khaûo saùt.

Nhö vaäy, döõ lieäu ñöa vaøo thöïc hieän caùc phaân tích
laø 330 quan saùt, lôùn hôn so vôùi ñieàu kieän cuûa coâng
thöùc n = 50 + 8 x soá bieán quan saùt m (Tabachnick vaø
Fidell, 1996).

2.2.2. Phöông phaùp phaân tích vaø moâ hình
nghieân cöùu 

So saùnh, chi tieát, thoáng keâ moâ taû, kieåm ñònh ñoä
tin caäy vaø hoài quy laø nhöõng phöông phaùp ñöôïc söû
duïng ñeå thöïc hieän phaân tích söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng veà chaát löôïng dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän
töû: Minh hoïa cuï theå taïi BIDV chi nhaùnh Traø Vinh.
Phöông trình hoài quy coù daïng: Söï haøi loøng (Y) = b0
+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5, trong ñoù: b1,
b2, b3, b4, b5: laø heä soá aûnh höôûng cuûa caùc bieán ñoäc
laäp ñeán SHL cuûa khaùch haøng (KH) veà CLDV
NHÑT vaø X1 ñeán X5 laø caùc bieán ñoäc laäp (Hình 1).

Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc xaây döïng treân cô sôû
ruùt ra töø lyù luaän vaø caùc nghieân cöùu coù lieân quan. Cuï
theå, moâ hình nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng veà chaát löôïng dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän
töû: Minh hoïa cuï theå taïi BIDV chi nhaùnh Traø Vinh
ñöôïc theå hieän qua Hình 1.

3. haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch
vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû: Minh hoïa cuï theå taïi
bidv chi nhaùnh Traø vinh

3.1. Keát quaû phaân tích hoài quy vaø töông quan
3.1.1. Kieåm ñònh töông quan 
Töông quan Pearson ñöôïc söû duïng nhaèm kieåm

tra moái töông quan tuyeán tính chaët cheõ giöõa bieán
phuï thuoäc vôùi caùc bieán ñoäc laäp ñeå sôùm phaùt hieän
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vaán ñeà ña coäng tuyeán tröôùc khi phaân tích hoài quy
boäi. Heä soá töông quan Pearson (r) coù giaù trò dao
ñoäng töø -1 ñeán +1. Ñieàu kieän ñeå töông quan coù yù
nghóa laø giaù trò sig. < 0,05.

r < 0 cho bieát söï töông quan nghòch giöõa hai bieán;
r = 0 cho thaáy khoâng coù söï töông quan;
r > 0 cho bieát söï töông quan thuaän giöõa hai bieán.
Keát quaû phaân tích ôû Baûng 1 cho thaáy, giöõa bieán

phuï thuoäc (Y_TB) coù töông quan vôùi 5 bieán ñoäc laäp,
vôùi giaù trò sig < 0,05, xeáp thöù töï theo töông quan
giaûm daàn nhö sau:

- Phöông tieän höõu hình (X5_TB) vôùi pearson 
= 0,818;

- Söï ñoàng caûm (X4_TB) vôùi pearson = 0,103;
- Naêng löïc phuïc vuï (X3_TB) vôùi pearson 

= 0,060;
- Söï tin caäy (X1_TB) vôùi pearson = 0,040;
- Söï ñaùp öùng (X2_TB) vôùi pearson = 0,021.
Keát quaû cuõng theå hieän, giöõa caùc bieán ñoäc laäp

khoâng coù moái töông quan vôùi nhau vì giaù trò sig > 0,05
vì vaäy khoâng coù xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán.

3.1.2. Phaân tích hoài quy 
Phaân tích hoài quy giuùp xaùc ñònh möùc ñoä aûnh

höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï thay ñoåi cuûa bieán
phuï thuoäc, ñeå ñöa ra caùc giaûi phaùp phuø hôp cho
thöïc teá BIDV Traø Vinh. Keát quaû hoài quy ñöôïc theå
hieän qua Baûng 2.

Giaù trò sig. trong kieåm ñònh t ñeàu < 0,05 chöùng toû
5 nhaân toá ñoäc laäp coù yù nghóa thoáng keâ vaø ñeàu giaûi
thích cho SHL cuûa KH veà CLDV NHÑT cuûa BIDV
chi nhaùnh Traø Vinh. Tieáp theo laø giaù trò VIF ñeàu < 2
neân khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán. Nhö vaäy,
haøm hoài quy ña bieán coù daïng nhö sau:

- Phöông trình hoài quy chöa chuaån hoùa coù daïng
nhö sau:

Söï tin caäy (X1)

Söï ñaùp öùng (X2)

Naêng löïc phuïc vuï (X3)

Söï ñoàng caûm (X4)

Phöông tieän höõu hình (X5)

Söï haøi
loøng  veà

cldv baùn
leû NHÑT
taïi BIdv
Traø vinh

+

+

+

+

+

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa taùc giaû

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu 

Y_TB X1_TB X2_TB X3_TB X4_TB X5_TB

Y_TB
Pearson Correlation 1 0,040** 0,021* 0,060* 0,103* 0,818**

Sig. (2-tailed) 0,002 0,022 0,018 0,030 0,000

X1_TB
Pearson Correlation 0,040** 1 0,049 0,045 0,046 0,028

Sig. (2-tailed) 0,002 0,399 0,438 0,423 0,628

X2_TB
Pearson Correlation 0,021* 0,049 1 0,017 0,070 0,038

Sig. (2-tailed) 0,022 0,399 0,766 0,229 0,513

X3_TB
Pearson Correlation 0,060* 0,045 0,017 1 0,021 0,011

Sig. (2-tailed) 0,018 0,438 0,766 0,719 0,855

X4_TB
Pearson Correlation 0,103* 0,046 0,070 0,021 1 0,051

Sig. (2-tailed) 0,030 0,423 0,229 0,719 0,378

X5_TB
Pearson Correlation 0,818** 0,028 0,038 0,011 0,051 1

Sig. (2-tailed) 0,000 0,628 0,513 0,855 0,378

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Nguoàn: Döõ lieäu khaûo saùt 330 khaùch haøng

Baûng 1. Kieåm ñònh töông quan Pearson
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Y = -1,075 + 0,126X1 + 0,064X2
+ 0,054X3 + 0,044X4 + 0,847X5 (1)

- Phöông trình hoài quy chuaån hoùa coù daïng 
nhö sau:

Y = 0,112X1 + 0,041X2 + 0,052X3
+ 0,042X4 + 0,820X5 (2)

Qua phöông trình cho thaáy, caùc heä soá hoài quy
ñeàu mang daáu döông theå hieän raèng caùc nhaân toá ñöa
vaøo nghieân cöùu ñeàu coù taùc ñoäng tyû leä thuaän vôùi SHL
cuûa KH veà CLDV NHÑT. Ñieàu naøy cuõng phuø hôïp
vôùi kyø voïng cuûa taùc giaû. 

Theo phöông trình (1), caùc heä soá hoài quy phaûn
aûnh söï thay ñoåi SHL cuûa KHCN veà CLDV NHÑT
cuûa BIDV khi moät nhaân toá ñoäc laäp thay ñoåi vaø caùc
nhaân toá ñoäc laäp khaùc giöõ nguyeân. Coù theå giaûi thích
nhö sau: 

- Trong ñieàu kieän caùc bieán khaùc khoâng ñoåi, khi
Söï tin caäy (X1) taêng theâm 1 ñôn vò thì SHL cuûa
KHCN veà CLDV NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh taêng
theâm 0,126 ñôn vò. 

- Trong ñieàu kieän caùc bieán khaùc khoâng ñoåi, khi
Söï ñaùp öùng (X2) taêng theâm 1 ñôn vò thì SHL cuûa
KHCN veà CLDV NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh taêng
theâm 0,064 ñôn vò.

- Trong ñieàu kieän caùc bieán khaùc khoâng ñoåi, khi
naêng löïc phuïc vuï (X3) taêng theâm 1 ñôn vò thì SHL
cuûa KHCN veà CLDV NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh
taêng theâm 0,054 ñôn vò.

- Trong ñieàu kieän caùc bieán khaùc khoâng ñoåi, khi
Söï ñoàng caûm (X4) taêng theâm 1 ñôn vò thì SHL cuûa
KHCN veà CLDV NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh taêng
theâm 0,044 ñôn vò.

- Trong ñieàu kieän caùc bieán khaùc khoâng ñoåi, khi
phöông tieän höõu hình (X5) taêng theâm 1 ñôn vò thì
SHL cuûa KH veà CLDV NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh
taêng theâm 0,847 ñôn vò.

Theo phöông trình (2), caùc heä soá hoài quy phaûn
aùnh möùc ñoä, thöù töï aûnh höôûng cuûa caùc nhaân toá ñoäc
laäp ñeán SHL cuûa KH veà CLDV NHÑT cuûa BIDV
chi nhaùnh Traø Vinh. Nhaân toá naøo coù heä soá hoài quy
chuaån hoùa caøng lôùn thì caøng aûnh höôûng lôùn. Coù theå
giaûi thích nhö sau:

- Nhaân toá "Phöông tieän höõu hình (X5)" taùc ñoäng
maïnh nhaát vôùi heä soá b = 0,820

- Nhaân toá "Söï tin caäy (X1)" taùc ñoäng maïnh thöù
hai vôùi heä soá b = 0,112

- Nhaân toá "Naêng löïc phuïc vuï (X3)" taùc ñoäng
maïnh thöù ba vôùi heä soá b = 0,052

- Nhaân toá "Söï ñoàng caûm (X4)" taùc ñoäng maïnh
thöù tö vôùi heä soá b = 0,042

- Nhaân toá "Söï ñaùp öùng" (X2)" taùc ñoäng yeáu nhaát
vôùi heä soá b = 0,041.

Nhö vaäy, coù 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán SHL cuûa
KH veà CLDV NHÑT cuûa Chi nhaùnh.

3.2. Heä thoáng haøm yù chính saùch
Xuaát phaùt töø keát quaû phaân tích, keát hôïp vôùi quan

Nhaân toá

Heä soá chöa 
chuaån hoùa

Heä soá 
chuaån hoùa Giaù 

trò t
Giaù trò 
Sig.

Ña  coäng tuyeán

B Sai soá 
chuaån Beta Ñoä chaáp 

nhaän vIF

Haèng soá -1,075 0,300 -2,586 0,010

Söï tin caäy (X1) 0,126 0,035 0,112 0,471 0,038** 0,993 1,007

Söï ñaùp öùng (X2) 0,064 0,035 0,041 0,404 0,006* 0,991 1,009

Naêng löïc phuïc vuï (X3) 0,054 0,035 0,052 1,560 0,000* 0,997 1,003

Söï ñoàng caûm (X4) 0,044 0,035 0,042 1,249 0,013** 0,990 1,010

Phöông tieän höõu hình (X5) 0,847 0,034 0,820 24,574 0,000* 0,995 1,005

Y: Söï haøi loøng cuûa KHCN veà dòch vuï baùn leû NHÑT cuûa BIDV Traø Vinh

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy

Ghi chuù: ** möùc yù nghóa 5%, * möùc yù nghóa 1%, ns laø khoâng coù yù nghóa
Nguoàn: Döõ lieäu khaûo saùt 330 khaùch haøng
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saùt thöïc tieãn veà dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû taïi
BIDV chi nhaùnh Traø Vinh, heä thoáng haøm yù chính
saùch ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

3.2.1. Ñaàu tö cho caùc phöông tieän höõu hình
Ngaân haøng quan taâm caûi tieán trang web, öùng

duïng, giao dieän, laäp trình thao taùc ñôn giaûn ñeå
khaùch haøng deã thöïc hieän nhöng vaãn baûo maät thoâng
tin. Höôùng daãn thao taùc sinh ñoäng, deã hieåu, giuùp
khaùch haøng deã tieáp caän khi giao dòch. AÁn töôïng ñaàu
tieân cuûa khaùch haøng laø giao dieän ñeïp, baét maét, thao
taùc ñöôïc höôùng daãn cuï theå, roõ raøng laøm cho khaùch
haøng caûm thaáy haøi loøng hôn. Ñaëc bieät, trong moãi
laàn giao dòch, caàn coù nhöõng caûnh baùo hay lôøi nhaéc
nhôû ñeå khaùch haøng ñeå yù vaø quan taâm hôn, traùch
tröôøng hôïp baát caån ñaùng tieác xaûy ra, gaây phieàn haø
cho caû ñoâi beân. Ngaân haøng caàn höôùng daãn chi tieát
caùch söû duïng, höôùng daãn thao taùc sinh ñoäng, deã
hieåu, ñaït hieäu quaû cao khi giôùi thieäu dòch vuï cho
khaùch haøng.

3.2.2. Taïo söï tin caäy cho khaùch haøng
NHÑT laø dòch vuï tieän ích cao nhaát, khaùch haøng

giao dòch vaø thanh toaùn qua maïng internet. Vì vaäy
noù ñoøi hoûi tính an toaøn, baûo maät. NH caàn phaûi thöïc
hieän thieát keá giao dieän giao dòch coù nhöõng tính naêng
baûo veä thoâng tin KH, thöïc hieän caùc cam keát veà
chính saùch lieân quan ñeán thoâng tin giao dòch ñeå
khaùch haøng ñöôïc yeân taâm söû duïng. Khaùch haøng
ñaùnh giaù khaù cao veà uy tín, thöông hieäu cuûa BIDV.
Ñoàng thôøi, BIDV luoân ñaûm baûo bí maät thoâng tin cuûa
khaùch haøng trong moïi tröôøng hôïp. Thôøi gian gaàn
ñaây, khaùch haøng phaûn aûnh coù vaøi soá ñieän thoaïi laï
ñieän vaøo yeâu caàu chuyeån tieàn veà moät vieäc gì ñoù,
neân hoï vaãn ñang thaéc maéc lôõ chuyeån tieàn roài thì coù
nhaän laïi ñöôïc khoâng. Thöïc teá, nhaân vieân vaãn
khuyeân khaùch haøng khoâng neân chuyeån khoaûn neáu
chöa bieát roõ nguoàn goác. Ñoái vôùi nhöõng tröôøng hôïp
ñoù, nhaân vieân caàn baùo cho laõnh ñaïo bieát ñeå coù caùch
xöû lyù, baûo veä khaùch haøng cuûa mình, taêng theâm uy
tín cho ngaân haøng.

3.2.3. Naâng cao chaát löôïng dòch vuï
Qua nghieân cöùu cho thaáy, taùc phong, thaùi ñoä

phuïc vuï coù aûnh höôûng cuøng chieàu vaø taùc ñoäng ñeán
SHL cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï NHÑT.
Thôøi gian qua, söï aân caàn phuïc vuï, taùc phong
chuyeân nghieäp ñöôïc chuù yù caûi thieän ñaùng keå. Moãi
nhaân vieân theå hieän cho hình aûnh NH, vôùi taùc
phong nhanh nheïn, thaùi ñoä haân thieän, hoøa nhaõ,

laøm haøi loøng khaùch haøng. Tuy nhieân, ñoâi khi do aùp
löïc coâng vieäc moät vaøi caù nhaân cuõng coøn coù thaùi ñoä
chöa toát, ñeå khaùch haøng chôø ñôïi. Beân caïnh ñoù,
khoâng phaûi khaùch haøng naøo cuõng coù thaùi ñoä phoái
hôïp toát vôùi nhaân vieân, ñoâi khi gaây khoù deã, taïo aùp
löïc ñoái vôùi nhaân vieân. Tuy coù moät vaøi tröôøng hôïp
caù bieät, nhöng muïc tieâu cuûa NH laø laøm haøi loøng taát
caû caùc khaùch haøng, neân NH caàn coù moät soá quy
ñònh cöùng vaø cho pheùp nhaân vieân linh hoaït trong
xöû lí tình huoáng. Maët khaùc, khaùch haøng phaûn aùnh
caùc giao dòch trong caùc ngaøy nghæ, leã, cao ñieåm
vaãn coøn chaäm chaïp, khi khaùch haøng giao dòch
trong nhöõng ngaøy naøy thöôøng phaûn aûnh laø khoâng
thöïc hieän ñöôïc, hoaëc thöïc hieän ñöôïc nhöng beân
ñoái taùc vaãn khoâng nhaän ñöôïc tieàn, daãn ñeán vieäc
mua baùn bò aûnh höôûng. Vì vaäy, NH neân xem xeùt
phaân coâng, boá trí ngöôøi tröïc vaø coù khaû naêng giaûi
quyeát nhöõng vaán ñeà maø khaùch haøng gaëp phaûi, tieáp
nhaän, tìm hieåu roõ yù kieán phaûn aûnh cuûa khaùch
haøng, ñaùnh giaù nhöõng thoâng tin traùi chieàu, ñaûm
baûo thoûa maõn khaùch haøng veà nhöõng phaûn hoài cuûa
ngaân haøng. Hieän nay, giôø laøm vieäc cuûa nhaân vieân
nhaân haøng ñöôïc caûi thieän chuùt ít (ñöôïc veà sôùm
hôn) nhöng vaãn raát treã so vôùi caùc cô quan khaùc; aùp
löïc coâng vieäc raát lôùn neân caàn coù chính saùch vaø söï
quan taâm ñoäng vieân cuûa laõnh ñaïo ñeå giaûm aùp löïc
cho nhaân vieân, taïo taâm lyù thoaûi maùi nhaèm phuïc vuï
khaùch haøng toát hôn.

3.2.4. Haõy ñoàng caûm cuøng khaùch haøng
Thôøi gian qua, NH chöa coù chính saùch taëng quaø

cho khaùch haøng trong caùc dòp leã, teát, sinh nhaät...,
chöa quan taâm tôùi nhöõng phaûn aûnh cuûa khaùch haøng,
vì cho raèng ñaây laø nhöõng khaùch haøng nhoû leû, khoâng
aûnh höôûng nhieàu ñeán keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh
cuûa ñôn vò. Tuy nhieân, taùc giaû cho raèng moïi söï quan
taâm cuûa NH daønh cho khaùch haøng ñeàu khoâng dö
thöøa maø coù aûnh höôûng maïnh meõ tôùi söï phaùt trieån
cuûa NH. Vì vaäy, laõnh ñaïo vaø nhaân vieân caàn phaûi
quan taâm vaø caûi thieän vaán ñeà naøy trong thôøi gian tôùi
ñeå khaùch haøng ngaøy caøng haøi loøng hôn. Ñoàng thôøi
xem xeùt giaûm chi phí dòch vuï ñeå bôùt gaùnh naëng taøi
chính cho khaùch haøng vaø naâng cao tính caïnh tranh
cuûa BIDV Traø Vinh. Hieän nay, khi khaùch haøng söû
duïng NHÑT phaùt sinh theâm nhieàu khoaûn thu phí,
maëc duø nhöõng khoaûn phí naøy khoâng nhieàu, nhöng
laïi xuaát hieän nhieàu laàn trong thaùng, ñieån hình nhö
phí tin nhaén OTT 8.800 VNN, phí nhaéc nôï tín duïng
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(ñoái vôùi ngöôøi vay nôï) 1.650 VND, phí quaûn lyù taøi
khoaûn 5.500 VND, phí duy trì dòch vuï SMS 11.000
VND. Ñoù laø nhöõng chi phí gaây khoù chòu cho khaùch
haøng, neân coù theå caét giaûm ñeå khaùch haøng duy trì
dòch vuï naøy trong thôøi gian tôùi.

3.2.5. Ñaùp öùng yeâu caàu khaùch haøng
Hình aûnh nhaân vieân ngaân haøng raát quan troïng,

phaûn aùnh hình aûnh cuûa chính NH. Neân tuyeån nhöõng
ngöôøi coù ngoaïi hình öa nhìn, aên noùi nhoû nheï, thaùi ñoä
thaân thieän, nhieät tình taïo neân neùt vaên hoùa ñôn vò.
Nhaân vieân giao dòch thaân thieän, vui veû, thuû tuïc ñaêng
kyù dòch vuï NHÑT taïi BIDV ñôn giaûn, nhanh choùng,
thoâng tin höôùng daãn thöïc hieän giao dòch deã daøng,
toác ñoä xöû lyù giao dòch nhanh choùng. Tuy nhieân, khi
gaëp söï coá, khaùch haøng lieân heä NHg thì ñöôøng daây
toång ñaøi thöôøng xuyeân khoâng lieân laïc ñöôïc vaø phaûi
chôø ñôïi môùi coù ngöôøi xöû lyù. Caàn phaân coâng nhaân
vieân tröïc ñöôøng daây noùng taïi chi nhaùnh ñeå giaûi
quyeát nhanh choùng yeâu caàu cuûa khaùch haøng. Ñeå
dòch vuï NHÑT cuûa NH ngaøy caøng in saâu vaøo taâm trí
KH, NH caàn tham gia taøi trôï nhieàu chöông trình xaõ
hoäi hoã trôï giuùp ngöôøi coù hoaøn caûnh khoù khaên, xaây
döïng nhaø tình thöông, maùi aám, taøi trôï hoïc boång...;
xaây döïng hình aûnh thöông hieäu treân ñòa baøn vaø

chuaån hoùa boä nhaän dieän thöông hieäu; naâng cao
nhaän thöùc cuûa nhaân vieân ngaân haøng, reøn luyeän kyõ
naêng giao tieáp, khaû naêng thuyeát phuïc khaùch haøng.
Ngaân haøng muoán phaùt trieån caàn phuï thuoäc ít nhieàu
vaøo söï hoaøn thieän dòch vuï haäu maõi. Laøm toát dòch vuï
naøy seõ mang ñeán caûm giaùc ñöôïc toân troïng, taêng
loøng tin cuûa khaùch haøng, giuùp cô hoäi taêng theâm söï
gaén boù cuûa khaùch haøng.

4. keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 5 nhaân toá goàm:

Söï tin caäy, Söï ñaùp öùng, Naêng löïc phuïc vuï, Söï ñoàng
caûm vaø Phöông tieän höõu hình ñeàu coù taùc ñoäng cuøng
chieàu vôùi SHL cuûa KH veà dòch vuï baùn leû NHÑT cuûa
BIDV Traø Vinh. Möùc ñoä aûnh höôûng theo thöù töï töø
cao ñeán thaáp laø: "Phöông tieän höõu hình (X5)" vôùi heä
soá b = 0,820; Nhaân toá "Söï tin caäy (X1)" vôùi heä soá b
= 0,112; Nhaân toá "Naêng löïc phuïc vuï (X3)" vôùi heä soá
b = 0,052; Nhaân toá "Söï ñoàng caûm (X4)" vôùi heä soá b
= 0,042 vaø Nhaân toá "Söï ñaùp öùng" (X2)" vôùi heä soá b
= 0,041. Töø ñoù, taùc giaû ñaõ ñeà xuaát heä thoáng 5 haøm yù
chính saùch ñeå söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï baùn leû ngaân haøng ñieän töû: Minh hoïa
cuï theå taïi BIDV chi nhaùnh Traø Vinh ngaøy caøng
ñöôïc naâng cao n
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AbSTrAcT:
This study evaluates the factors affecting the satisfaction of individual customers about the

quality of retail e-banking services and proposes policy implications to improve customer
satisfaction about the retail e-banking services of the Joint Stock Commercial Bank for
Investment and Development of Vietnam - Tra Vinh Province Branch (BIVD Tra Vinh). The
study’s regression analysis shows that five factors, including: reliability, responsiveness, service
capacity, empathy, and tangibles, all have a positive correlation with customer satisfaction with
retail e-banking services. Based on these findings, five policy implications are proposed to help
BIDV Tra Vinh Province Branch improve customer satisfaction with its retail e-banking
services.
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