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L I M  Đ U Ờ Ở Ầ

1.  Lý do l a ch n đ  tài: ự ọ ề

Trong môi tr ng c nh tranh hi n nay, khách hàng là nhân t  quy t đ nh s  t n ườ ạ ệ ố ế ị ự ồ

t i c a ngân hàng. Ngân hàng nào dành đ c m i quan tâm và s  trung thành c a ạ ủ ượ ố ự ủ

khách hàng, ngân hàng đó s  th ng l i và phát tri n. Chi n l c kinh doanh h ng ẽ ắ ợ ể ế ượ ướ

đ n khách hàng đang tr  thành chi n l c quan tr ng hàng đ u c a các ngân hàng. ế ở ế ượ ọ ầ ủ

Làm th  nào đ  đem đ n cho khách hàng s  hài lòng t t nh t luôn là v n đ  mà các ế ể ế ự ố ấ ấ ề

ngân hàng c  g ng th c hi n v i t t c  kh  năng c a mình. Vì v y, nghiên c u s  ố ắ ự ệ ớ ấ ả ả ủ ậ ứ ự

hài lòng c a khách hàng đ i v i ngân hàng là m t công vi c quan tr ng ph i th c ủ ố ớ ộ ệ ọ ả ự

hi n th ng xuyên và liên t c đ  có th  đáp ng k p th i nhu c u c a h . T  đó, ệ ườ ụ ể ể ứ ị ờ ầ ủ ọ ừ

chúng ta có th  ph c v  khách hàng t t h n, làm cho h  luôn đ c th a mãn khi s  ể ụ ụ ố ơ ọ ượ ỏ ử

d ng các s n ph m d ch v  c a ngân hàng. Đ  tài “ụ ả ẩ ị ụ ủ ề Nâng cao s  hài lòng c a khách ự ủ

hàng t i Ngân hàng Đ u T  và Phát Tri n Vi t Nam - Chi Nhánh TPHCMạ ầ ư ể ệ ” đ c  ượ

th c hi n không ngoài m c đích trên và r t mong nh n đ c nhi u ý ki n đóng góp ự ệ ụ ấ ậ ượ ề ế

đ  v n đ  nghiên c u đ c hoàn thi n h n. ể ấ ề ứ ượ ệ ơ

2.  Đ i t ng và ph m vi nghiên c u: ố ượ ạ ứ

+ Đ i t ng nghiên c u: nhóm khách hàng doanh nghi p và khách hàng cá ố ượ ứ ệ nhân. 

Các t  ch c tài chính, tín d ng không là đ i t ng nghiên c u c a bài vi t. ổ ứ ụ ố ượ ứ ủ ế

C  s  l a ch n đ i t ng nghiên c u: ơ ở ự ọ ố ượ ứ

Đ i v i các NHTM qu c doanh, đ i t ng ph c v  c a h  là các doanh nghi pố ớ ố ố ượ ụ ụ ủ ọ ệ  

nhà n c, doanh nghi p t  nhân, công ty liên doanh, công ty có v n đ u t  n cướ ệ ư ố ầ ư ướ  

ngoài, công ty trách nhi m h u h n… và các cá nhân. Đi u này cũng không ngo i lệ ữ ạ ề ạ ệ 

đ i v i BIDV. Trong giai đo n đ u phát tri n, BIDV đã h ng đ n khách hàng ố ớ ạ ầ ể ướ ế chủ 

đ o c a mình là các doanh nghi p, nh t là doanh nghi p nhà n c. ạ ủ ệ ấ ệ ướ

Th  nh t, đây là nhóm khách hàng bi t rõ ti m l c tài chính, ch t l ng ph c v  ứ ấ ế ề ự ấ ượ ụ ụ

cũng nh  danh ti ng c a BIDV nên h  d  dàng ch n BIDV là đ i tác h  tr  tích c c ư ế ủ ọ ễ ọ ố ỗ ợ ự

cho mình trong các d ch v  tài chính. Th  hai, vì các doanh nghi p có nhu c u r t  ị ụ ứ ệ ầ ấ

l n v  h  tr  tài chính nên h  là nhóm khách hàng giao d ch th ng xuyên v i ngân ớ ề ỗ ợ ọ ị ườ ớ

hàng. Do đó, khi tri n khai các d ch v  cho nhóm khách hàng doanh nghi p thì tính ể ị ụ ệ
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kh  thi s  cao và quy mô cũng đáng k , đ ng th i nhóm khách hàng doanh nghi pả ẽ ể ồ ờ ệ  

cũng đem đ n nhi u l i nhu n cho ngân hàng xu t phát t  t n su t giao d ch nhi u ế ề ợ ậ ấ ừ ầ ấ ị ề và 

đ u đ n. Th  ba, m t s  doanh nghi p nhà n c tr c thu c các t ng công ty là kháchề ặ ứ ộ ố ệ ướ ự ộ ổ  

hàng truy n th ng c a BIDV nên BIDV s  th u hi u các doanh nghi p này  ề ố ủ ẽ ấ ể ệ nhi uề  

h n và h  d  dàng c p h n m c tín d ng cho nh ng doanh nghi p này h n  ơ ọ ễ ấ ạ ứ ụ ữ ệ ơ các 

NHTM c  ph n khác. ổ ầ

Trong nh ng năm g n đây, v i s  phát tri n m nh m  c a th  tr ng bán l  đ yữ ầ ớ ự ể ạ ẽ ủ ị ườ ẻ ầ  

ti m năng, BIDV đã m  r ng ph m vi ho t đ ng c a mình sang lĩnh v c kháchề ở ộ ạ ạ ộ ủ ự  

hàng l  nên lu n văn cũng nghiên c u đ n nhóm khách hàng cá nhân. Tuy nhiên, ẻ ậ ứ ế v iớ  

s  đóng góp tích c c vào s  phát tri n c a ngân hàng (đóng góp trên 2/3 l i ự ự ự ể ủ ợ nhu nậ  

c a ngân hàng) thì khách hàng doanh nghi p v n là nhóm khách hàng ch  ủ ệ ẫ ủ đ o vàạ  

đ ng th i cũng là nhóm khách hàng truy n th ng c a ngân hàng t  tr c đ n nay. Vìồ ờ ề ố ủ ừ ướ ế  

v y, lu n văn s  t p trung ch  y u vào nhóm khách hàng doanh nghi p, v n ậ ậ ẽ ậ ủ ế ệ ố đã giao 

d ch v i ngân hàng trong nhi u năm qua đ  tìm hi u v  nhu c u c a khách ị ớ ề ể ể ề ầ ủ hàng và 

c m nh n c a h  v  s n ph m d ch v  ngân hàng. ả ậ ủ ọ ề ả ẩ ị ụ

+ Ph m vi nghiên c u: các khách hàng là doanh nghi p, cá nhân đã và đang sạ ứ ệ ử 

d ng các s n ph m d ch v  c a BIDV Chi Nhánh TPHCM. ụ ả ẩ ị ụ ủ

3.  Ph ng pháp nghiên c u: ươ ứ

Ph ng pháp kh o sát th c t : qua quá trình h n ba năm công tác t i BIDV  bươ ả ự ế ơ ạ ở ộ 

ph n d ch v  khách hàng, tác gi  đã ti p xúc và cung c p s n ph m d ch v  c aậ ị ụ ả ế ấ ả ẩ ị ụ ủ  

BIDV đ n khách hàng. T  đó, tác gi  n m b t đ c th c tr ng h  th ng d ch vế ừ ả ắ ắ ượ ự ạ ệ ố ị ụ 

BIDV đang cung c p cho khách hàng cũng nh  tìm hi u v  nhu c u c a khách hàng vàấ ư ể ề ầ ủ  

xu h ng phát tri n ch t l ng d ch v  c a ngân hàng trong th i gian t i đ  t ng ướ ể ấ ượ ị ụ ủ ờ ớ ể ừ b cướ  

nâng cao s  hài lòng c a khách hàng h n n a. ự ủ ơ ữ

Ph ng pháp đi u tra: lu n văn s  d ng ph ng pháp đi u tra ch n m u thôngươ ề ậ ử ụ ươ ề ọ ẫ  

qua b ng câu h i kh o sát. D a trên s  li u thu th p đ c t  b ng câu h i kh o sát,ả ỏ ả ự ố ệ ậ ượ ừ ả ỏ ả  

tác gi  s  phân tích d  li u v i SPSS. ả ẽ ữ ệ ớ

Ngoài ra, lu n văn còn s  d ng ph ng pháp th ng kê, t ng h p và so sánh đ  ậ ử ụ ươ ố ổ ợ ể có 

k t lu n chính xác h n v  v n đ  nghiên c u. ế ậ ơ ề ấ ề ứ
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4.  Ý nghĩa th c ti n c a đ  tài: ự ễ ủ ề

Đ  tài nghiên c u xác đ nh các y u t  tác đ ng đ n m c đ  hài lòng c aề ứ ị ế ố ộ ế ứ ộ ủ  

khách hàng, đánh giá m t cách khách quan nhu c u khách hàng cũng nh  ch tộ ầ ư ấ  

l ng d ch v  ngân hàng. T  đó, ngân hàng s  có nh ng c i thi n thích h pượ ị ụ ừ ẽ ữ ả ệ ợ  

nh m nâng cao hi u qu  ho t đ ng c a ngân hàng và giúp cho khách hàng luônằ ệ ả ạ ộ ủ  

c m th y hài lòng m i khi tìm đ n ngân hàng. ả ấ ỗ ế

5.  K t c u lu n văn: ế ấ ậ

Lu n văn đ c chia thành 4 ch ng v i n i dung c  th  nh  sau:ậ ượ ươ ớ ộ ụ ể ư  

Ch ng 1: C  s  lý lu n và mô hình nghiên c u ươ ơ ở ậ ứ

Ch ng 2: Th c tr ng kinh doanh c a BIDV Chi Nhánh TPHCM ươ ự ạ ủ

Ch ng 3: Kh o sát s  hài lòng c a khách hàng t i BIDV Chi Nhánh TPHCM ươ ả ự ủ ạ

Ch ng 4: Gi i pháp nâng cao s  hài lòng c a khách hàng t i BIDV Chi Nhánh ươ ả ự ủ ạ

TPHCM 
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CH NG 1 - C  S  LÝ LU N VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN C U ƯƠ Ơ Ở Ậ Ứ

1.1 NHTM và s n ph m d ch v  ngân hàng ả ẩ ị ụ

1.1.1 Khái ni m NHTM ệ

NHTM tr c tiên là m t t  ch c trung gian tài chính th c hi n các ch c ướ ộ ổ ứ ự ệ ứ

năng trung gian gi a hai hay nhi u bên trong m t ho t đ ng tài chính nh t đ nh. ữ ề ộ ạ ộ ấ ị

Nói cách khác, trung gian tài chính là m t t  ch c h  tr  các kênh luân chuy n ộ ổ ứ ỗ ợ ể

v n gi a ng i cho vay và ng i đi vay theo ph ng th c gián ti p. Ngày nay, ố ữ ườ ườ ươ ứ ế

t  ch c trung gian tài chính này bao g m: NHTM; t  ch c công c ng, hi p h i; ổ ứ ồ ổ ứ ộ ệ ộ

t  ch c tín d ng nghi p đoàn; đ n v  t  v n tài chính và môi gi i; các công ty ổ ứ ụ ệ ơ ị ư ấ ớ

b o hi m; qu  t ng h ; qu  h u trí... NHTM có th  đ nh nghĩa đ n gi n là t  ả ể ỹ ươ ỗ ỹ ư ể ị ơ ả ổ

ch c ho t đ ng kinh doanh cung c p các s n ph m, d ch v  ngân hàng đ  tìm ứ ạ ộ ấ ả ẩ ị ụ ể

ki m l i nhu n. ế ợ ậ

V yậ  có thể nói NHTM là lo i hình t  ch c tài chính cung c p m t danh m c ạ ổ ứ ấ ộ ụ

và d ch v  tài chính đa d ng nh t - đ c bi t là tín d ng, ti t ki m và d ch v  ị ụ ạ ấ ặ ệ ụ ế ệ ị ụ

thanh toán - và th c hi n nhi u ch c năng tài chính nh t so v i b t kỳ m t t  ự ệ ề ứ ấ ớ ấ ộ ổ

ch c trung gian tài chính nào trong n n kinh t . T ng tài s n c a m t ngân hàng ứ ề ế ổ ả ủ ộ

có th  lên đ n 1000 t  USD. Đi n hình là Citigroup, năm 2007, t ng tài s n ể ế ỷ ể ổ ả

1264 t  USD v i trên 4000 chi nhánh t i 100 qu c gia, qu n lý 200 tri u tài ỷ ớ ạ ố ả ệ

kho n khách hàng, m i ngày thu l i nhu n 49 tri u USD. S  đa d ng trong các ả ỗ ợ ậ ệ ự ạ

d ch v  và ch c năng c a ngân hàng d n đ n vi c chúng đ c g i là các “Bách ị ụ ứ ủ ẫ ế ệ ượ ọ

hóa tài chính” (Financial department stores) và ng i ta b t đ u th y xu t hi n ườ ắ ầ ấ ấ ệ

các kh u hi u qu ng cáo t ng t  nh : Ngân hàng c a b n-M t t  ch c tài ẩ ệ ả ươ ự ư ủ ạ ộ ổ ứ

chính cung c p đ y đ  d ch v  (Your Bank-A full service Financial Institution). ấ ầ ủ ị ụ

NHTM đã có l ch s  phát tri n vài ch c th  k  và đã phát tri n qua nhi uị ử ể ụ ế ỷ ể ề  

hình thái, theo xu th  ngày càng m  r ng. S  m  r ng th  hi n  l ng d ch v ,ế ở ộ ự ở ộ ể ệ ở ượ ị ụ  

quy mô d ch v  và  s  lan r ng v t ra ngoài m i biên gi i đ a lý. Ngày nay, ị ụ ở ự ộ ượ ọ ớ ị theo 

quy mô d ch v  và l ng d ch v  cung c p, NHTM đ c phân lo i thành ị ụ ượ ị ụ ấ ượ ạ ngân 

hàng bán l  và ngân hàng bán buôn: ẻ
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• Ngân hàng bán l  ch  nh ng h  th ng ngân hàng có nhi u chi nhánh mà ẻ ỉ ữ ệ ố ề

đ i t ng ph c v  th ng là các khách hàng cá nhân, t  ch c có quy mô ho t ố ượ ụ ụ ườ ổ ứ ạ

đ ng nh , đ n l  và t p trung vào các d ch v  ti t ki m, t o tài kho n giao d ch,ộ ỏ ơ ẻ ậ ị ụ ế ệ ạ ả ị  

thanh toán, th  ch p, cho vay cá nhân, các lo i th  tín d ng… ế ấ ạ ẻ ụ

• Ngân hàng bán buôn ch  nh ng ngân hàng chuyên cung c p d ch v  ỉ ữ ấ ị ụ

ngân hàng cho các doanh nghi p, làm vai trò trung gian tài chính cho các doanh  ệ

nghi p. ệ

1.1.2 S n ph m d ch v  ngân hàng ả ẩ ị ụ

1.1.2.1 Khái ni m s n ph m d ch v  ngân hàng ệ ả ẩ ị ụ

S n ph m d ch v  ngân hàng đ c hi u là các d ch v  tài chính mà ngânả ẩ ị ụ ượ ể ị ụ  

hàng cung c p cho khách hàng nh m đáp ng nhu c u kinh doanh, sinh l i, sinh ấ ằ ứ ầ ờ ho tạ  

cu c s ng, c t tr  tài s n… Qua đó, ngân hàng thu chênh l ch lãi su t, t  ộ ố ấ ữ ả ệ ấ ỷ giá hay 

thu phí t  các s n ph m d ch v  này. Trong xu h ng phát tri n hi n ừ ả ẩ ị ụ ướ ể ệ nay, ngân 

hàng đ c coi nh  m t siêu th  d ch v  v i hàng trăm, th m chí hàng ượ ư ộ ị ị ụ ớ ậ nghìn d ch vị ụ 

khác nhau tùy theo cách phân lo i và tùy theo trình đ  phát tri n ạ ộ ể c a ngân hàng. Cóủ  

hai khái ni m d ch v  ngân hàng: ệ ị ụ

•   Quan đi m th  nh t cho r ng, các ho t đ ng sinh l i c a ngân hàngể ứ ấ ằ ạ ộ ờ ủ  

ngoài ho t đ ng cho vay thì đ c g i là ho t đ ng d ch v . S  phân đ nh nhạ ộ ượ ọ ạ ộ ị ụ ự ị ư 

v y cho phép ngân hàng th c thi chi n l c t p trung đa d ng hóa, phát tri n vàậ ự ế ượ ậ ạ ể  

nâng cao hi u qu  c a các ho t đ ng phi tín d ng. ệ ả ủ ạ ộ ụ

•   Còn quan đi m th  hai thì cho r ng, t t c  các ho t đ ng kinh doanh c a ể ứ ằ ấ ả ạ ộ ủ

m t ngân hàng đ u đ c coi là ho t đ ng d ch v , bao g m c  ho t đ ng tín ộ ề ượ ạ ộ ị ụ ồ ả ạ ộ

d ng. Trong phân t  các ngành c a n n kinh t  thì ngành ngân hàng thu c lĩnh ụ ổ ủ ề ế ộ

v c d ch v ; vì th , có th  xem ho t đ ng cho vay là m t ho t đ ng d ch v  c a ự ị ụ ế ể ạ ộ ộ ạ ộ ị ụ ủ

ngân hàng. 

Đ  tài ti p c n theo quan đi m th  hai nghĩa là d ch v  ngân hàng bao g m ề ế ậ ể ứ ị ụ ồ cả 

d ch v  ròng và ho t đ ng tín d ng. ị ụ ạ ộ ụ

1.1.2.2 Phân lo i s n ph m d ch v  ngân hàng ạ ả ẩ ị ụ
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V i m c tiêu tìm ki m l i nhu n, ngân hàng cung c p nhi u lo i s n ph mớ ụ ế ợ ậ ấ ề ạ ả ẩ  

d ch v  khác nhau đ  đáp ng nhu c u khách hàng, t  nh ng d ch v  truy nị ụ ể ứ ầ ừ ữ ị ụ ề  

th ng đ n nh ng d ch v  ngân hàng hi n đ i. ố ế ữ ị ụ ệ ạ

1.1.2.2.1 Các s n ph m d ch v  truy n th ng ả ẩ ị ụ ề ố

Dù phát tri n  m c đ  nào đi n a, các s n ph m d ch v  truy n th ng v n ể ở ứ ộ ữ ả ẩ ị ụ ề ố ẫ là 

nh ng s n ph m d ch v  không th  thi u c a các ngân hàng. ữ ả ẩ ị ụ ể ế ủ

•  Trao đ i ti n ổ ề

L ch s  cho th y r ng m t trong nh ng d ch v  ngân hàng đ u tiên đ c th cị ử ấ ằ ộ ữ ị ụ ầ ượ ự  

hi n là trao đ i ti n - m t ngân hàng đ ng ra mua, bán m t lo i ti n này đ  đ iệ ổ ề ộ ứ ộ ạ ề ể ổ  

l y m t lo i ti n khác và h ng phí d ch v . S  trao đ i đó là r t quan tr ng đ iấ ộ ạ ề ưở ị ụ ự ổ ấ ọ ố  

v i khách du l ch vì h  s  c m th y thu n ti n và tho i mái h n khi có trong tayớ ị ọ ẽ ả ấ ậ ệ ả ơ  

b n t  c a qu c gia hay thành ph  h  đ n. Trong th  tr ng tài chính ngày nay,ả ệ ủ ố ố ọ ế ị ườ  

mua bán ngo i t  th ng ch  do các ngân hàng có năng l c v  v n và chuyênạ ệ ườ ỉ ự ề ố  

môn th c hi n; b i vì, nh ng giao d ch nh  v y có m c đ  r i ro cao, đ ng th iự ệ ở ữ ị ư ậ ứ ộ ủ ồ ờ  

yêu c u ph i có trình đ  chuyên môn cao. ầ ả ộ

•  Chi tế  kh u th ng phi u và cho vay ấ ươ ế

T  vài ch c th  k  tr c, NHTM đã chi t kh u th ng phi u mà th c t  là ừ ụ ế ỷ ướ ế ấ ươ ế ự ế

cho vay đ i v i các doanh nhân đ a ph ng - nh ng ng i bán các kho n n  ố ớ ị ươ ữ ườ ả ợ

(kho n ph i thu) cho ngân hàng đ  l y ti n m t. Đó là b c chuy n ti p t  chi t ả ả ể ấ ề ặ ướ ể ế ừ ế

kh u th ng phi u sang cho vay tr c ti p đ i v i các doanh nghi p, giúp h  có ấ ươ ế ự ế ố ớ ệ ọ

v n đ  mua hàng d  tr  ho c xây d ng văn phòng và thi t b  s n xu t… ố ể ự ữ ặ ự ế ị ả ấ

•  Nh n ti n g i và cung c p các tài kho n giao d ch ậ ề ử ấ ả ị

Đ  th c hi n các giao d ch tài chính, NHTM ph i huy đ ng ngu n v n. M t ể ự ệ ị ả ộ ồ ố ộ

trong nh ng ngu n v n quan tr ng là các kho n ti n g i ti t ki m c a khách ữ ồ ố ọ ả ề ử ế ệ ủ

hàng. Khách hàng g i ti n t i ngân hàng v a nh n đ c ti n lãi v a tránh đ c ử ề ạ ừ ậ ượ ề ừ ượ

m t c p do l u gi  ti n m t. Cu c cách m ng công nghi p  Châu Âu và Châu ấ ắ ư ữ ề ặ ộ ạ ệ ở

M  đã đánh d u s  ra đ i nh ng ho t đ ng và d ch v  ngân hàng m i. M t d ch ỹ ấ ự ờ ữ ạ ộ ị ụ ớ ộ ị

v  m i, quan tr ng nh t đ c phát tri n trong th i kỳ này là tài kho n ti n g i ụ ớ ọ ấ ượ ể ờ ả ề ử

giao d ch (demand deposit) - m t tài kho n ti n g i cho phép ng i g i ti n vi t ị ộ ả ề ử ườ ử ề ế
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séc thanh toán ti n mua hàng hóa và d ch v . Vi c đ a ra lo i tài kho n ti n g i ề ị ụ ệ ư ạ ả ề ử

này đ c xem là m t trong nh ng b c đi quan tr ng nh t trong công nghi p ượ ộ ữ ướ ọ ấ ệ

ngân hàng; b i vì, nó c i thi n đáng k  hi u qu  c a quá trình thanh toán, làm ở ả ệ ể ệ ả ủ

cho các giao d ch kinh doanh tr  nên d  dàng h n, nhanh chóng h n và an toàn  ị ở ễ ơ ơ

h n. ơ

•  Tài tr  các ho t đ ng c a Chính ph  ợ ạ ộ ủ ủ

Trong th i kỳ Trung C  và vào nh ng năm đ u cách m ng công nghi p, kh  ờ ổ ữ ầ ạ ệ ả

năng huy đ ng và cho vay v i kh i l ng l n c a ngân hàng đã tr  thành tr ng ộ ớ ố ượ ớ ủ ở ọ

tâm chú ý c a các chính ph  Âu - M . Thông th ng, ngân hàng đ c c p gi y ủ ủ ỹ ườ ượ ấ ấ

phép thành l p v i đi u ki n là h  ph i mua trái phi u chính ph  theo m t t  l  ậ ớ ề ệ ọ ả ế ủ ộ ỷ ệ

nh t đ nh trên t ng l ng ti n g i mà ngân hàng huy đ ng đ c. Ví d , các ấ ị ổ ượ ề ử ộ ượ ụ

ngân hàng đã cam k t cho chính ph  M  vay trong th i kỳ chi n tranh. Bank of ế ủ ỹ ờ ế

North America đ c qu c h i cho phép thành l p năm 1781, ngân hàng này  ượ ố ộ ậ

đ c thành l p đ  tài tr  cho cu c đ u tranh xóa b  s  đô h  c a n c Anh và ượ ậ ể ợ ộ ấ ỏ ự ộ ủ ướ

đ a M  tr  thành qu c gia có ch  quy n. Cũng nh  v y, trong th i kỳ n i chi n, ư ỹ ở ố ủ ề ư ậ ờ ộ ế

qu c h i đã l p ra m t h  th ng ngân hàng liên bang m i, ch p nh n các ngân ố ộ ậ ộ ệ ố ớ ấ ậ

hàng qu c gia  m i ti u bang mi n là các ngân hàng này ph i l p qu  ph c v  ố ở ọ ể ễ ả ậ ỹ ụ ụ

chi n tranh. ế

•  Cung c p d ch v  y thác ấ ị ụ ủ

T  nhi u năm nay, các ngân hàng đã th c hi n vi c qu n lý tài s n và qu n ừ ề ự ệ ệ ả ả ả lý 

ho t đ ng tài chính cho cá nhân và doanh nghi p th ng m i. Theo đó, ngân ạ ộ ệ ươ ạ hàng 

s  thu phí trên c  s  giá tr  c a tài s n hay quy mô tài s n mà h  qu n lý. Ch cẽ ơ ở ị ủ ả ả ọ ả ứ  

năng qu n lý tài s n này đ c g i là d ch v  y thác (trust service). H u ả ả ượ ọ ị ụ ủ ầ h t cácế  

ngân hàng đ u cung c p c  hai lo i: d ch v  y thác thông th ng cho cá ề ấ ả ạ ị ụ ủ ườ nhân, hộ 

gia đình và y thác th ng m i cho các doanh nghi p. ủ ươ ạ ệ

1.1.2.2.2 Các d ch v  ngân hàng hi n đ i ị ụ ệ ạ

Nhu c u xã h i ngày càng cao, bên c nh các s n ph m d ch v  truy nầ ộ ạ ả ẩ ị ụ ề  

th ng, ngân hàng đang cung c p nhi u s n ph m d ch v  h n nh : ố ấ ề ả ẩ ị ụ ơ ư

•  Cho vay tiêu dùng 
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Trong l ch s , h u h t các ngân hàng không tích c c cho vay đ i v i cá nhân ị ử ầ ế ự ố ớ

và h  gia đình b i vì h  tin r ng các kho n cho vay tiêu dùng nói chung có quy ộ ở ọ ằ ả

mô r t nh  v i r i ro v  n  t ng đ i cao; do đó, làm cho chúng tr  nên có m c ấ ỏ ớ ủ ỡ ợ ươ ố ở ứ

sinh l i th p. Đ u th  k  20, các ngân hàng b t đ u d a vào ti n g i c a khách ờ ấ ầ ế ỷ ắ ầ ự ề ử ủ

hàng đ  tài tr  cho nh ng món vay th ng m i l n. V i s  c nh tranh kh c li t, ể ợ ữ ươ ạ ớ ớ ự ạ ố ệ

các ngân hàng h ng t i ng i tiêu dùng nh  là m t khách hàng trung thành  ướ ớ ườ ư ộ

ti m năng. Sau chi n tranh th  gi i th  hai, tín d ng tiêu dùng đã tr  thành m t ề ế ế ớ ứ ụ ở ộ

trong nh ng lo i hình tín d ng có m c tăng tr ng nhanh nh t. Tuy t c đ  tăng ữ ạ ụ ứ ưở ấ ố ộ

tr ng nh ng năm g n đây đã ch m l i nh ng ng i tiêu dùng v n ti p t c là ưở ữ ầ ậ ạ ư ườ ẫ ế ụ

ngu n cung c p ch  y u c a ngân hàng và t o ra m t trong nh ng ngu n thu ồ ấ ủ ế ủ ạ ộ ữ ồ

quan tr ng c a ngân hàng. ọ ủ

•  T  v n tài chính ư ấ

Các ngân hàng t  lâu đã đ c khách hàng yêu c u th c hi n ho t đ ng t  ừ ượ ầ ự ệ ạ ộ ư v nấ  

tài chính, đ c bi t là v  ti t ki m và đ u t . Ngân hàng ngày nay cung c p ặ ệ ề ế ệ ầ ư ấ nhi uề  

d ch v  t  v n tài chính đa d ng, t  chu n b  v  thu  và k  ho ch tài chính ị ụ ư ấ ạ ừ ẩ ị ề ế ế ạ cho các 

cá nhân đ n các c  h i th  tr ng trong n c và ngoài n c cho các doanhế ơ ộ ị ườ ướ ướ  

nghi p c a h . ệ ủ ọ

•  Qu n lý ti n m t ả ề ặ

Qua nhi u năm, các ngân hàng đã phát hi n ra r ng m t s  d ch v  mà h  ề ệ ằ ộ ố ị ụ ọ làm 

cho b n thân mình cũng có ích đ i v i các khách hàng. M t trong nh ng ví ả ố ớ ộ ữ d  n iụ ổ  

b t nh t là d ch v  qu n lý ti n m t, trong đó ngân hàng đ ng ý qu n lý vi c thuậ ấ ị ụ ả ề ặ ồ ả ệ  

và chi cho m t công ty kinh doanh và ti n hành đ u t  ph n th ng d  ộ ế ầ ư ầ ặ ư ti n m tề ặ  

t m th i vào các ch ng kho n sinh l i và tín d ng ng n h n cho đ n khi kháchạ ờ ứ ả ợ ụ ắ ạ ế  

hàng c n ti n m t đ  thanh toán. ầ ề ặ ể

Trong khi các ngân hàng có khuynh h ng chuyên môn hóa vào d ch v  ướ ị ụ

qu n lý ti n m t cho các t  ch c, ngày nay có m t xu h ng đang gia tăng v  ả ề ặ ổ ứ ộ ướ ề

vi c cung c p các d ch v  t ng t  cho ng i tiêu dùng. S  dĩ khuynh h ng ệ ấ ị ụ ươ ự ườ ở ướ

này đang lan r ng là do các công ty môi gi i ch ng khoán, các t p đoàn tài  ộ ớ ứ ậ

chính khác cũng c p cho ng i tiêu dùng tài kho n môi gi i v i hàng lo t d ch ấ ườ ả ớ ớ ạ ị
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v  tài chính liên quan. M t ví d  là tài kho n qu n lý ti n m t c a Merrill ụ ộ ụ ả ả ề ặ ủ

Lynch,  cho phép khách hàng mua và bán ch ng khoán,  di chuy n v n trong  ứ ể ố

nhi u qu  t ng h , vi t séc và s  d ng th  tín d ng cho kho n vay t c th i. ề ỹ ươ ỗ ế ử ụ ẻ ụ ả ứ ờ

•  D ch v  thuê mua (Leasing) ị ụ

R t nhi u ngân hàng tích c c cho doanh nghi p l a ch n mua các thi t b ,  ấ ề ự ệ ự ọ ế ị

máy móc c n thi t thông qua h p đ ng thuê mua, trong đó ngân hàng mua thi t  ầ ế ợ ồ ế

b  và cho khách hàng thuê. Các quy đ nh yêu c u khách hàng s  d ng d ch v  ị ị ầ ử ụ ị ụ

thuê mua thi t b  ph i tr  ti n thuê (mà cu i cùng s  đ  đ  trang tr i chi phí mua ế ị ả ả ề ố ẽ ủ ể ả

thi t b ) đ ng th i ph i ch u chi phí s a ch a và thu . Ví d , năm 1987, qu c ế ị ồ ờ ả ị ử ữ ế ụ ố

h i M  đã b  phi u cho phép ngân hàng qu c gia s  h u ít nh t m t s  tài s n ộ ỹ ỏ ế ố ở ữ ấ ộ ố ả

cho thuê sau khi h p đ ng thuê mua đã h t h n. Đi u đó có l i cho các ngân ợ ồ ế ạ ề ợ

hàng cũng nh  khách hàng b i vì v i t  cách là m t ng i ch  th c s  c a tài ư ở ớ ư ộ ườ ủ ự ự ủ

s n cho thuê, ngân hàng có th  kh u hao chúng nh m làm tăng l i ích v  thu . ả ể ấ ằ ợ ề ế

•  Cho vay tài tr  d  án ợ ự

Các ngân hàng ngày càng năng đ ng trong vi c cho vay tài tr  d  án, đ c  ộ ệ ợ ự ặ

bi t là trong các ngành công ngh  cao. Do r i ro trong lo i hình tín d ng này ệ ệ ủ ạ ụ

cao nên các ngân hàng th ng th c hi n cho vay cùng v i s  tham gia c a các ườ ự ệ ớ ự ủ

nhà th u và các nhà đ u t  khác đ  chia s  r i ro. Ví d  n i b t v  lo i hình ầ ầ ư ể ẻ ủ ụ ổ ậ ề ạ

công ty đ u t  này là Bankers Trust Venture Capital và Citicorp Venture, Inc. ầ ư

•  D ch v  b o hi m ị ụ ả ể

Các ngân hàng ngày nay còn tham gia kinh doanh các lo i hình b o hi m phi ạ ả ể nhân 

th ; tái b o hi m phi nhân th  trong và ngoài n c; ho t đ ng đ u t  tài ọ ả ể ọ ướ ạ ộ ầ ư chính, 

c  th : ụ ể

-   Kinh doanh các s n ph m b o hi m phi nhân th  bao g m b o ả ẩ ả ể ọ ồ ả

hi m tài s n và b o hi m thi t h i; b o hi m thân tàu; b o hi m hàng ể ả ả ể ệ ạ ả ể ả ể

hóa v n chuy n đ ng b , đ ng bi n, đ ng sông, đ ng s t và ậ ể ườ ộ ườ ể ườ ườ ắ

đ ng hàng không; b o hi m trách nhi m chung; b o hi m xe c  gi i;  ườ ả ể ệ ả ể ơ ớ

b o hi m cháy; b o hi m tín d ng và r i ro tài chính; b o hi m thi t h i ả ể ả ể ụ ủ ả ể ệ ạ
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kinh doanh; b o hi m con ng i và các lo i hình b o hi m phi nhân th  ả ể ườ ạ ả ể ọ

khác. 

- Kinh doanh tái b o hi m phi nhân th : ngân hàng xây d ng đ c ả ể ọ ự ượ m iố  

quan h  h p tác kinh doanh v i các công ty tái b o hi m có uy tín ệ ợ ớ ả ể trên thế 

gi i  nh  Swiss  Re,  Labuan  Re,  B.E.S.T Re,  Malaysian  Re  ớ ư Berhad, 

Caisse Centrale De Reassurance. Tái b o hi m là m t trong ả ể ộ nh ng côngữ  

c  qu n lý r i ro, đ m b o kh  năng tài chính cho các h p ụ ả ủ ả ả ả ợ đ ng có giá trồ ị 

b o hi m l n và tăng doanh thu t  phí nh n tái b o hi m ả ể ớ ừ ậ ả ể và hoa h ng tồ ừ 

nh ng tái b o hi m. ượ ả ể

- Đ u t  tài chính: th c hi n ho t đ ng đ u t  tài chính theo h ng ầ ư ự ệ ạ ộ ầ ư ướ

chuyên nghi p hóa nh m nâng cao năng l c tài chính c a công ty, h  ệ ằ ự ủ ỗ

tr  các ho t đ ng khai thác. Ngoài ra, nghi p v  đ u t  tài chính là m t ợ ạ ộ ệ ụ ầ ư ộ

kênh chính t o ra l i nhu n cho công ty đi u hòa ngu n v n và s  d ng ạ ợ ậ ề ồ ố ử ụ

h p lý t i đa ngu n v n nhàn r i. V i nghi p v  đ u t  tài chính ợ ố ồ ố ỗ ớ ệ ụ ầ ư

chuyên nghi p, công ty b o hi m ngân hàng s  có đi u ki n th c hi n ệ ả ể ẽ ề ệ ự ệ

chi n l c m  r ng đ u t , đ u t  chi n l c vào các doanh nghi pế ượ ở ộ ầ ư ầ ư ế ượ ệ  

trong lĩnh v c b o hi m cũng nh  lĩnh v c có nhi u ti m năng. ự ả ể ư ự ề ề

•  Cung c p các k  ho ch h u trí ấ ế ạ ư

M t s  NHTM r t năng đ ng trong vi c qu n lý k  ho ch h u trí mà h u h tộ ố ấ ộ ệ ả ế ạ ư ầ ế  

các doanh nghi p l p cho ng i lao đ ng, đ u t  v n và phát l ng h u choệ ậ ườ ộ ầ ư ố ươ ư  

nh ng ng i đã ngh  h u ho c tàn ph . Ngân hàng cũng cung c p các k  ho chữ ườ ỉ ư ặ ế ấ ế ạ  

ti n g i h u trí cho các cá nhân và gi  ngu n ti n g i cho đ n khi ng i s  h uề ử ư ữ ồ ề ử ế ườ ở ữ  

các k  ho ch này c n đ n. ế ạ ầ ế

•  D ch v  môi gi i đ u t  ch ng khoán ị ụ ớ ầ ư ứ

Trên th  tr ng tài chính hi n nay, nhi u ngân hàng đang ph n đ u cung c p ị ườ ệ ề ấ ấ ấ

đ  các d ch v  tài chính, cho phép khách hàng th a mãn m i nhu c u t i m t đ a ủ ị ụ ỏ ọ ầ ạ ộ ị

đi m. Đây là m t trong nh ng lý do chính khi n các ngân hàng b t đ u bán các ể ộ ữ ế ắ ầ

d ch v  môi gi i ch ng khoán, cung c p cho khách hàng c  h i mua c  phi u, ị ụ ớ ứ ấ ơ ộ ổ ế

trái phi u và các ch ng khoán khác mà không ph i nh  đ n ng i kinh doanh ế ứ ả ờ ế ườ
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ch ng khoán. Trong m t vài tr ng h p, các ngân hàng mua l i m t công ty ứ ộ ườ ợ ạ ộ môi 

gi i đang ho t đ ng (ví d  Bank of America mua Robertson Stephens Co.)  ớ ạ ộ ụ ho cặ  

thành l p các liên doanh v i m t công ty môi gi i. ậ ớ ộ ớ

•  Cung c p d ch v  qu  t ng h  và tr  c p ấ ị ụ ỹ ươ ỗ ợ ấ

Do ngân hàng cung c p các tài kho n ti n g i truy n th ng v i lãi su t quá ấ ả ề ử ề ố ớ ấ

th p, nhi u khách hàng đã h ng t i vi c s  d ng s n ph m đ u t  (investment ấ ề ướ ớ ệ ử ụ ả ẩ ầ ư

products) đ c bi t là các tài kho n c a qu  t ng h  và h p đ ng tr  c p. Lo i ặ ệ ả ủ ỹ ươ ỗ ợ ồ ợ ấ ạ

hình này cung c p tri n v ng thu nh p cao h n tài kho n ti n g i dài h n, cam ấ ể ọ ậ ơ ả ề ử ạ

k t thanh toán m t kho n ti n m t hàng năm cho khách hàng b t đ u t  m t ế ộ ả ề ặ ắ ầ ừ ộ

ngày nh t đ nh trong t ng lai (ch ng h n ngày ngh  h u). Ng c l i, qu  t ng ấ ị ươ ẳ ạ ỉ ư ượ ạ ỹ ươ

h  bao g m các ch ng trình đ u t  đ c qu n lý m t cách chuyên nghi p ỗ ồ ươ ầ ư ượ ả ộ ệ

nh m vào vi c mua c  phi u, trái phi u và các ch ng khoán phù h p v i m c ằ ệ ổ ế ế ứ ợ ớ ụ

tiêu c a qu  (ví d : t i đa hóa thu nh p hay đ t đ c s  gia tăng giá tr  v n). ủ ỹ ụ ố ậ ạ ượ ự ị ố

G n đây, ho t đ ng cung c p nghi p v  qu  t ng h  c a ngân hàng đã có ầ ạ ộ ấ ệ ụ ỹ ươ ỗ ủ

nhi u gi m sút do m c thu nh p không còn cao nh  tr c, do nh ng qui đ nh ề ả ứ ậ ư ướ ữ ị

nghiêm ng t h n và đ ng th i do s  thay đ i trong quan đi m đ u t  c a công ặ ơ ồ ờ ự ổ ể ầ ư ủ

chúng. 

•  D ch v  th  thanh toán ị ụ ẻ

Ngày nay, th  thanh toán là m t ph ng ti n thanh toán thông d ng và văn ẻ ộ ươ ệ ụ

minh. Các công ty và ngân hàng liên k t v i nhau đ  khai thác lĩnh v c thu  ế ớ ể ự

nhi u l i nhu n này. Các lo i th  Master Card, Visa, Dinners Club, JCB, ề ợ ậ ạ ẻ

American Express (Amex) đ c s  d ng r ng rãi trên toàn c u. Ng i s  d ng ượ ử ụ ộ ầ ườ ử ụ

th  có th  thanh toán ti n hàng hóa, d ch v , tr  c c phí đi n, đi n tho i, ti n ẻ ể ề ị ụ ả ướ ệ ệ ạ ề

n c hay rút ti n m t t i các máy rút ti n t  đ ng 24/24 r t ti n l i. Ngoài ra, h  ướ ề ặ ạ ề ự ộ ấ ệ ợ ọ

còn đ c c p h n m c th u chi qua th  mà kh i ph i b o qu n c t gi  ti n m t ượ ấ ạ ứ ấ ẻ ỏ ả ả ả ấ ữ ề ặ

không an toàn. 

Tóm l i, rõ ràng là không ph i t t c  m i ngân hàng đ u cung c p đ y đ  ạ ả ấ ả ọ ề ấ ầ ủ

d ch v  tài chính nh  danh m c d ch v  đã miêu t   trên, nh ng qu  th t danh ị ụ ư ụ ị ụ ả ở ư ả ậ

m c d ch v  ngân hàng đang tăng lên nhanh chóng. Nhi u lo i hình tín d ng và ụ ị ụ ề ạ ụ
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tài kho n ti n g i m i đang đ c phát tri n, các lo i d ch v  m i nh  giao d ch ả ề ử ớ ượ ể ạ ị ụ ớ ư ị

qua internet và th  thông minh (smart) đang đ c m  r ng và các d ch v  m i ẻ ượ ở ộ ị ụ ớ

(nh  b o hi m và kinh doanh ch ng khoán) đ c tung ra hàng năm. Nhìn  ư ả ể ứ ượ

chung, danh m c các d ch v  đ y n t ng do ngân hàng cung c p t o ra s  ụ ị ụ ầ ấ ượ ấ ạ ự

thu n l i r t l n cho khách hàng. Khách hàng có th  hoàn toàn th a mãn t t c  ậ ợ ấ ớ ể ỏ ấ ả

các nhu c u d ch v  tài chính c a mình thông qua m t ngân hàng và t i m t đ a ầ ị ụ ủ ộ ạ ộ ị

đi m. Th c s  ngân hàng đã tr  thành “bách hóa tài chính”  k  nguyên hi n ể ự ự ở ở ỷ ệ

đ i, công vi c h p nh t các d ch v  ngân hàng, b o hi m, môi gi i ch ng ạ ệ ợ ấ ị ụ ả ể ớ ứ

khoán… d i m t mái nhà chính là xu h ng đ c g i là Universal Banking  ướ ộ ướ ượ ọ ở

M , Canada và Anh; là Allginanz  Đ c; và là Bancassurance  Pháp.  các  ỹ ở ứ ở Ở

n c có n n kinh t  phát tri n, s n ph m d ch v  ngân hàng có th  lên đ n vài ướ ề ế ể ả ẩ ị ụ ể ế

nghìn s n ph m khác nhau còn  các n c đang phát tri n, con s  này ch   ả ẩ ở ướ ể ố ỉ ở

hàng trăm. Quan tr ng nh t đây là m t ngành d ch v , mà đã là m t ngành d ch ọ ấ ộ ị ụ ộ ị

v  thì s  phong phú c a nó hoàn toàn ph  thu c vào s  sáng t o c a nh ng ụ ự ủ ụ ộ ự ạ ủ ữ

ng i t o ra s n ph m đó. ườ ạ ả ẩ

1.2 S  hài lòng c a khách hàng và các nhân t  quy t đ nh ự ủ ố ế ị

1.2.1 Khái ni m ệ

S  hài lòng c a khách hàng tùy thu c vào hi u qu  hay l i ích c a s n ph m ự ủ ộ ệ ả ợ ủ ả ẩ

d ch v  mang l i so v i nh ng gì mà h  đang kỳ v ng. Khách hàng có th  có ị ụ ạ ớ ữ ọ ọ ể

nh ng c p đ  hài lòng khác nhau. N u hi u qu  s n ph m d ch v  mang l i th p ữ ấ ộ ế ệ ả ả ẩ ị ụ ạ ấ

h n so v i kỳ v ng, khách hàng s  b t mãn. N u hi u qu  s n ph m d ch v  ơ ớ ọ ẽ ấ ế ệ ả ả ẩ ị ụ

kh p v i các kỳ v ng, khách hàng s  hài lòng. N u hi u qu  s n ph m d ch v  ớ ớ ọ ẽ ế ệ ả ả ẩ ị ụ

mang l i cao h n c  kỳ v ng, khách hàng s  h t s c hài lòng và vui m ng. ạ ơ ả ọ ẽ ế ứ ừ

Th  nh ng khách hàng hình thành kỳ v ng c a h  ra sao? Các kỳ v ng đ u d aế ư ọ ủ ọ ọ ề ự  

trên kinh nghi m tr c đây c a khách hàng, ý ki n c a b n bè và thông tin ệ ướ ủ ế ủ ạ t  nhàừ  

ti p th . Ngân hàng ph i bi t th n tr ng đ  đ a ra m c kỳ v ng đúng. ế ị ả ế ậ ọ ể ư ứ ọ N u đ aế ư  

ra m c kỳ v ng th p, h  có th  làm hài lòng khách hàng th t nh ng l i ứ ọ ấ ọ ể ậ ư ạ ch ng đẳ ủ 

s c thu hút khách hàng. Trái l i, n u h  nâng các kỳ v ng lên quá cao, ứ ạ ế ọ ọ khách hàng có 

th  s  b  th t v ng. ể ẽ ị ấ ọ
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Vi c đo l ng s  hài lòng c a khách hàng ch  có ý nghĩa trong b i c nh c nhệ ườ ự ủ ỉ ố ả ạ  

tranh. Do đó, các ngân hàng ph i bi t tìm hi u năng su t làm v a lòng khách hàngả ế ể ấ ừ  

c a mình l n c a các đ i th  c nh tranh. Đ i v i nh ng ngân hàng đ nh ủ ẫ ủ ố ủ ạ ố ớ ữ ị h ngướ  

theo khách hàng, s  hài lòng c a khách hàng v a là m c tiêu, v a là y u ự ủ ừ ụ ừ ế t  chínhố  

trong s  thành công c a ngân hàng. ự ủ

Tuy tìm cách mang l i s  hài lòng cao cho khách hàng so v i đ i th  c nh ạ ự ớ ố ủ ạ

tranh nh ng ngân hàng đ nh h ng theo khách hàng không n  l c t i đa hóa s  ư ị ướ ỗ ự ố ự

hài lòng đó. M t ngân hàng có th  luôn luôn làm tăng s  hài lòng c a khách ộ ể ự ủ

hàng b ng cách gi m lãi su t vay, tăng lãi su t ti n g i hay tăng c ng d ch v  ằ ả ấ ấ ề ử ườ ị ụ

nh ng đi u này có th  d n đ n tình tr ng l i nhu n gi m sút. Chi tiêu quá nhi u ư ề ể ẫ ế ạ ợ ậ ả ề

đ  làm tăng s  hài lòng c a khách hàng có th  làm v i ngu n qu  c a ngân ể ự ủ ể ơ ồ ỹ ủ

hàng. Nh  v y đòi h i c n ph i có m t s  cân nh c h t s c t  nh , nghĩa là ngân ư ậ ỏ ầ ả ộ ự ắ ế ứ ế ị

hàng v a ph i mang l i m t m c đ  hài lòng cao cho khách hàng đ ng th i ừ ả ạ ộ ứ ộ ồ ờ

cũng ph i mang l i m t m c đ  hài lòng kh  dĩ ch p nh n đ c cho các nhân ả ạ ộ ứ ộ ả ấ ậ ượ

viên c a ngân hàng. ủ

1.2.2 Phân lo i s  hài lòng c a khách hàng ạ ự ủ

Theo m t s  nhà nghiên c u có th  phân lo i s  hài lòng c a khách hàngộ ố ứ ể ạ ự ủ  

thành ba lo i và chúng có s  tác đ ng khác nhau đ n nhà cung c p d ch v : ạ ự ộ ế ấ ị ụ

•   Hài lòng tích c c (Demanding customer satisfaction): đây là s  hài ự ự lòng 

mang tính tích c c và đ c ph n h i thông qua các nhu c u s  d ng ngày ự ượ ả ồ ầ ử ụ m tộ  

tăng lên đ i v i nhà cung c p d ch v . Đ i v i nh ng khách hàng có s  hài lòng tíchố ớ ấ ị ụ ố ớ ữ ự  

c c, h  và nhà cung c p s  có m i quan h  t t đ p, tín nhi m l n nhau ự ọ ấ ẽ ố ệ ố ẹ ệ ẫ và c mả  

th y hài lòng khi giao d ch. H n th , h  cũng hy v ng nhà cung c p d ch ấ ị ơ ế ọ ọ ấ ị v  s  cóụ ẽ  

đ  kh  năng đáp ng nhu c u ngày càng cao c a mình. Chính vì v y, ủ ả ứ ầ ủ ậ đây là nhóm 

khách hàng d  tr  thành khách hàng trung thành c a ngân hàng ễ ở ủ mi n là h  nh nễ ọ ậ  

th y ngân hàng cũng có nhi u c i thi n trong vi c cung c p d ch ấ ề ả ệ ệ ấ ị v  cho h . Y uụ ọ ế  

t  tích c c còn th  hi n  ch , chính t  nh ng yêu c u không ng ng tăng lên c aố ự ể ệ ở ổ ừ ữ ầ ừ ủ  

khách hàng mà nhà cung c p d ch v  càng n  l c c i ti n ch t l ng d ch vấ ị ụ ỗ ự ả ế ấ ượ ị ụ 

ngày càng tr  nên hoàn thi n h n. ở ệ ơ
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•   Hài lòng n đ nh (Stable customer satisfaction): đ i v i nh ng kháchổ ị ố ớ ữ  

hàng có s  hài lòng n đ nh, h  s  c m th y tho i mái và hài lòng v i nh ng gìự ổ ị ọ ẽ ả ấ ả ớ ữ  

đang di n ra và không mu n có s  thay đ i trong cách cung c p d ch v  c aễ ố ự ổ ấ ị ụ ủ  

ngân hàng. Vì v y, nh ng khách hàng này t  ra d  ch u, có s  tin t ng cao đ i ậ ữ ỏ ễ ị ự ưở ố v iớ  

ngân hàng và s n lòng ti p t c s  d ng d ch v  c a ngân hàng. ẵ ế ụ ử ụ ị ụ ủ

•   Hài lòng th  đ ng (Resigned customer satisfaction): nh ng khách ụ ộ ữ hàng 

có s  hài lòng th  đ ng ít tin t ng vào ngân hàng và h  cho r ng r t khó đ  ngânự ụ ộ ưở ọ ằ ấ ể  

hàng có th  c i thi n đ c ch t l ng d ch v  và thay đ i theo yêu c u ể ả ệ ượ ấ ượ ị ụ ổ ầ c a mình.ủ  

H  c m th y hài lòng không ph i vì ngân hàng th a mãn hoàn toàn ọ ả ấ ả ỏ nhu c u c aầ ủ  

h  mà vì h  nghĩ r ng s  không th  nào yêu c u ngân hàng c i thi n ọ ọ ằ ẽ ể ầ ả ệ t t h n n a.ố ơ ữ  

Vì v y, h  s  không tích c c đóng góp ý ki n hay t  ra th   v i nh ng n  l cậ ọ ẽ ự ế ỏ ờ ơ ớ ữ ỗ ự  

c i ti n c a ngân hàng. ả ế ủ

Cũng c n ph i nói thêm r ng ngoài vi c phân lo i s  hài lòng c a kháchầ ả ằ ệ ạ ự ủ  

hàng thì m c đ  hài lòng cũng nh h ng r t l n đ n hành vi khách hàng. Ngay ứ ộ ả ưở ấ ớ ế cả 

khi khách hàng có cùng s  hài lòng tích c c đ i v i ngân hàng nh ng m c đ  ự ự ố ớ ư ứ ộ hài 

lòng ch   m c “hài lòng” thì h  cũng có th  tìm đ n các ngân hàng khác và ỉ ở ứ ọ ể ế không 

ti p t c s  d ng d ch v  c a ngân hàng. Ch  nh ng khách hàng có m c ế ụ ử ụ ị ụ ủ ỉ ữ ứ đ  hàiộ  

lòng cao nh t “r t hài lòng” thì h  ch c ch n s  là nh ng khách hàng  ấ ấ ọ ắ ắ ẽ ữ trung 

thành và luôn ng h  ngân hàng. ủ ộ

Vì v y, khi nghiên c u v  s  hài lòng c a khách hàng thì vi c làm cho kháchậ ứ ề ự ủ ệ  

hàng hài lòng là r t c n thi t mà vi c giúp h  c m th y hoàn toàn hài lòng l iấ ầ ế ệ ọ ả ấ ạ  

quan tr ng h n nhi u. Đ i v i nh ng khách hàng hài lòng th  đ ng, h  có th  ọ ơ ề ố ớ ữ ụ ộ ọ ể r iờ  

b  ngân hàng b t c  lúc nào trong khi nhóm khách hàng c m nh n “hoàn ỏ ấ ứ ả ậ toàn hài 

lòng” thì s  là nh ng khách hàng trung thành c a ngân hàng. S  am ẽ ữ ủ ự hi u này sể ẽ 

giúp ngân hàng có nh ng bi n pháp c i ti n ch t l ng d ch v  linh ữ ệ ả ế ấ ượ ị ụ ho t cho t ngạ ừ  

nhóm khách hàng khác nhau. 

1.2.3 Các nhân t  quy t đ nh s  hài lòng c a khách hàng ố ế ị ự ủ

1.2.3.1 Ch t l ng d ch v  ấ ượ ị ụ
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Ch t l ng d ch v  đ c đ nh nghĩa b ng nhi u cách khác nhau tùy thu c vàoấ ượ ị ụ ượ ị ằ ề ộ  

đ i t ng nghiên c u. Vi c tìm hi u ch t l ng d ch v  là c  s  cho vi c ố ượ ứ ệ ể ấ ượ ị ụ ơ ở ệ th cự  

hi n các bi n pháp c i thi n ch t l ng d ch v  c a ngân hàng. Vì v y, nó ệ ệ ả ệ ấ ượ ị ụ ủ ậ không 

ch  quan tr ng trong vi c xây d ng m c tiêu phát tri n mà còn đ nh ỉ ọ ệ ự ụ ể ị h ng choướ  

ngân hàng phát huy đ c th  m nh c a mình m t cách t t nh t. Ch t ượ ế ạ ủ ộ ố ấ ấ l ng d chượ ị  

v  có th  đ c hi u thông qua các đ c đi m c a nó. Xét m t cách ụ ể ượ ể ặ ể ủ ộ t ng th , ch tổ ể ấ  

l ng d ch v  bao g m các đ c đi m sau: ượ ị ụ ồ ặ ể

•  Tính v t tr i ượ ộ

Đ i v i khách hàng, d ch v  có ch t l ng là d ch v  th  hi n đ c tính v tố ớ ị ụ ấ ượ ị ụ ể ệ ượ ượ  

tr i “ u vi t” c a mình so v i nh ng s n ph m khác. Chính tính u vi t này làmộ ư ệ ủ ớ ữ ả ẩ ư ệ  

cho ch t l ng d ch v  tr  thành th  m nh c nh tranh c a các nhà cung c p d chấ ượ ị ụ ở ế ạ ạ ủ ấ ị  

v . S  đánh giá v  tính v t tr i c a ch t l ng d ch v  ch u nh h ng r t l nụ ự ề ượ ộ ủ ấ ượ ị ụ ị ả ưở ấ ớ  

b i s  c m nh n t  phía ng i s  d ng d ch v . Quan h  này có ý nghĩa r t l nở ự ả ậ ừ ườ ử ụ ị ụ ệ ấ ớ  

đ i v i vi c đánh giá ch t l ng d ch v  t  phía khách hàng trong các ho t đ ngố ớ ệ ấ ượ ị ụ ừ ạ ộ  

marketing và nghiên c u s  hài lòng c a khách hàng. ứ ự ủ

•  Tính đ c tr ng c a s n ph m ặ ư ủ ả ẩ

Ch t l ng d ch v  là t ng th  nh ng m t c t lõi nh t và tinh túy nh t k t ấ ượ ị ụ ổ ể ữ ặ ố ấ ấ ế

tinh trong s n ph m d ch v  t o nên tính đ c tr ng c a s n ph m d ch v . Vì ả ẩ ị ụ ạ ặ ư ủ ả ẩ ị ụ

v y, d ch v  hay s n ph m có ch t l ng cao s  hàm ch a nhi u “đ c tr ng v t ậ ị ụ ả ẩ ấ ượ ẽ ứ ề ặ ư ượ

tr i” h n so v i d ch v  c p th p. S  phân bi t này g n li n v i vi c xác đ nh ộ ơ ớ ị ụ ấ ấ ự ệ ắ ề ớ ệ ị

các thu c tính v t tr i h u hình hay vô hình c a s n ph m d ch v . Chính nh  ộ ượ ộ ữ ủ ả ẩ ị ụ ờ

nh ng đ c tr ng này mà khách hàng có th  nh n bi t ch t l ng d ch v  c a ữ ặ ư ể ậ ế ấ ượ ị ụ ủ

ngân hàng khác v i các đ i th  c nh tranh. Tuy nhiên, trong th c t  r t khó xác ớ ố ủ ạ ự ế ấ

đ nh các đ c tr ng c t lõi c a d ch v  m t cách đ y đ  và chính xác. Vì v y, các ị ặ ư ố ủ ị ụ ộ ầ ủ ậ

đ c tr ng này không có giá tr  tuy t đ i mà ch  mang tính t ng đ i giúp cho ặ ư ị ệ ố ỉ ươ ố

vi c nh n bi t ch t l ng d ch v  trong tr ng h p c  th  d  dàng h n thôi. ệ ậ ế ấ ượ ị ụ ườ ợ ụ ể ễ ơ

•  Tính cung ng ứ

Ch t l ng d ch v  g n li n v i quá trình th c hi n, chuy n giao d ch v  đ n ấ ượ ị ụ ắ ề ớ ự ệ ể ị ụ ế

khách hàng. Do đó, vi c tri n khai d ch v , phong thái ph c v  và cách cung ệ ể ị ụ ụ ụ
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ng d ch v  s  quy t đ nh ch t l ng d ch v  t t hay x u. Đây là y u t  bênứ ị ụ ẽ ế ị ấ ượ ị ụ ố ấ ế ố  

trong ph  thu c vào s  bi u hi n c a nhà cung c p d ch v . Chính vì th , đụ ộ ự ể ệ ủ ấ ị ụ ế ể 

nâng cao ch t l ng d ch v , nhà cung c p d ch v  tr c tiên c n ph i bi t c iấ ượ ị ụ ấ ị ụ ướ ầ ả ế ả  

thi n y u t  n i t i này đ  t o thành th  m nh lâu dài c a chính mình trong ho tệ ế ố ộ ạ ể ạ ế ạ ủ ạ  

đ ng cung c p d ch v  cho khách hàng. ộ ấ ị ụ

•  Tính th a mãn nhu c u ỏ ầ

D ch v  đ c t o ra nh m đáp ng nhu c u khách hàng. Do đó, ch t l ngị ụ ượ ạ ằ ứ ầ ấ ượ  

d ch v  nh t thi t ph i th a mãn nhu c u khách hàng và l y yêu c u c a kháchị ụ ấ ế ả ỏ ầ ấ ầ ủ  

hàng làm căn c  đ  c i thi n ch t l ng d ch v . N u khách hàng c m th y d chứ ể ả ệ ấ ượ ị ụ ế ả ấ ị  

v  không đáp ng đ c nhu c u c a mình thì h  s  không hài lòng v i ch tụ ứ ượ ầ ủ ọ ẽ ớ ấ  

l ng d ch v  mà h  nh n đ c. Trong môi tr ng kinh doanh hi n đ i thì đ cượ ị ụ ọ ậ ượ ườ ệ ạ ặ  

đi m này càng tr  nên quan tr ng h n bao gi  h t vì các nhà cung c p d ch vể ở ọ ơ ờ ế ấ ị ụ 

ph i luôn h ng đ n nhu c u khách hàng và c  g ng h t mình đ  đáp ng cácả ướ ế ầ ố ắ ế ể ứ  

nhu c u đó. S  là vô ích và không có ch t l ng n u cung c p các d ch v  màầ ẽ ấ ượ ế ấ ị ụ  

khách hàng đánh giá là không có giá tr . ị

Xét trên ph ng di n ph c v  khách hàng, “tính th a mãn nhu c u” đã bao ươ ệ ụ ụ ỏ ầ

g m c  ý nghĩa c a “tính cung ng”. S  dĩ nh  v y là vì ch t l ng d ch v  b t ồ ả ủ ứ ở ư ậ ấ ượ ị ụ ắ

đ u t  khi ngân hàng n m b t nhu c u c a khách hàng đ n khi tri n khai d ch v  ầ ừ ắ ắ ầ ủ ế ể ị ụ

nh ng chính trong quá trình th c hi n cung ng d ch v  mà khách hàng s  c m ư ự ệ ứ ị ụ ẽ ả

th y hài lòng không và t  đó c m nh n ch t l ng d ch v  t t hay x u. N u tính ấ ừ ả ậ ấ ượ ị ụ ố ấ ế

cung ng mang y u t  n i t i thì tính th a mãn nhu c u l i b  chi ph i b i tác ứ ế ố ộ ạ ỏ ầ ạ ị ố ở

đ ng bên ngoài nhi u h n. ộ ề ơ

•  Tính t o ra giá tr  ạ ị

Rõ ràng, ch t l ng d ch v  g n li n v i các giá tr  đ c t o ra nh m ph c ấ ượ ị ụ ắ ề ớ ị ượ ạ ằ ụ

v  khách hàng. D ch v  không s n sinh ra giá tr  nào h t thì đ c xem là không ụ ị ụ ả ị ế ượ

có ch t l ng. Ví d , ngân hàng t o ra giá tr  và khách hàng là đ i t ng ti p ấ ượ ụ ạ ị ố ượ ế

nh n nh ng giá tr  đó. Vì v y, vi c xem xét ch t l ng d ch v  hay c  th  h n là ậ ữ ị ậ ệ ấ ượ ị ụ ụ ể ơ

các giá tr  đem l i cho khách hàng ph  thu c vào đánh giá c a khách hàng ch  ị ạ ụ ộ ủ ứ
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không ph i c a ngân hàng. Thông th ng, khách hàng đón nh n nh ng giá tr  ả ủ ườ ậ ữ ị

d ch v  mang l i và so sánh chúng v i nh ng gì h  mong đ i s  nh n đ c. ị ụ ạ ớ ữ ọ ợ ẽ ậ ượ

Nói cách khác, tính giá tr  c a ch t l ng d ch v  cũng b  chi ph i nhi u b i ị ủ ấ ượ ị ụ ị ố ề ở

y u t  bên ngoài (khách hàng) h n là n i t i (ngân hàng). Ch t l ng d ch v  ế ố ơ ộ ạ ấ ượ ị ụ

cao là d ch v  t o ra các giá tr  không ch  đáp ng nhu c u khách hàng mà còn ị ụ ạ ị ỉ ứ ầ

v t h n h n các mong mu n c a khách hàng và làm cho ngân hàng tr  nên n i ượ ơ ẳ ố ủ ở ổ

b t h n đ i th  c nh tranh. Do đó, tính t o ra giá tr  là đ c đi m c  b n và là n n ậ ơ ố ủ ạ ạ ị ặ ể ơ ả ề

t ng cho vi c xây d ng và phát tri n ch t l ng d ch v  c a ngân hàng. ả ệ ự ể ấ ượ ị ụ ủ

Tóm l i, ch t l ng d ch v  là nhân t  tác đ ng nhi u đ n s  hài lòng c a ạ ấ ượ ị ụ ố ộ ề ế ự ủ

khách hàng. N u nhà cung c p d ch v  đem đ n cho khách hàng nh ng s n ế ấ ị ụ ế ữ ả

ph m có ch t l ng th a mãn nhu c u c a h  thì ngân hàng đó đã b c đ u làm ẩ ấ ượ ỏ ầ ủ ọ ướ ầ

cho khách hàng hài lòng. Do đó, mu n nâng cao s  hài lòng c a khách hàng, ố ự ủ

nhà cung c p d ch v  ph i nâng cao ch t l ng d ch v . Nói cách khác, ch t ấ ị ụ ả ấ ượ ị ụ ấ

l ng d ch v  và s  hài lòng c a khách hàng có m i quan h  h  t ng ch t ch  ượ ị ụ ự ủ ố ệ ỗ ươ ặ ẽ

v i nhau, trong đó ch t l ng d ch v  là cái t o ra tr c, quy t đ nh đ n s  hài ớ ấ ượ ị ụ ạ ướ ế ị ế ự

lòng c a khách hàng. M i quan h  nhân qu  gi a hai y u t  này là v n đ  then ủ ố ệ ả ữ ế ố ấ ề

ch t trong h u h t các nghiên c u v  s  hài lòng c a khách hàng. ố ầ ế ứ ề ự ủ

1.2.3.2 Giá c  d ch v  ả ị ụ

Giá c  là hình th c bi u hi n b ng ti n c a giá tr  hàng hóa và d ch v . Giá ả ứ ể ệ ằ ề ủ ị ị ụ

c  đ c xác đ nh d a trên giá tr  s  d ng và c m nh n c a khách hàng v  s n ả ượ ị ự ị ử ụ ả ậ ủ ề ả

ph m, d ch v  mà mình s  d ng. Khách hàng không nh t thi t ph i mua s n ẩ ị ụ ử ụ ấ ế ả ả

ph m, d ch v  có ch t l ng cao nh t mà h  s  mua nh ng s n ph m, d ch v  ẩ ị ụ ấ ượ ấ ọ ẽ ữ ả ẩ ị ụ

đem l i cho h  s  hài lòng nhi u nh t. Chính vì v y, nh ng nhân t  nh  c m ạ ọ ự ề ấ ậ ữ ố ư ả

nh n c a khách hàng v  giá và chi phí (chi phí s  d ng) không nh h ng đ n ậ ủ ề ử ụ ả ưở ế

ch t l ng d ch v  nh ng s  tác đ ng đ n s  hài lòng c a khách hàng. ấ ượ ị ụ ư ẽ ộ ế ự ủ

Trong nhi u nghiên c u v  s  hài lòng c a khách hàng tr c đây, tác đ ng ề ứ ề ự ủ ướ ộ

c a y u t  giá c  ít đ c chú ý đ n so v i các tiêu chí khác. Tuy nhiên, cùng v i ủ ế ố ả ượ ế ớ ớ

s  c nh tranh ngày càng m nh m  c a th  tr ng và các thay đ i trong nh n ự ạ ạ ẽ ủ ị ườ ổ ậ

đ nh c a khách hàng v  s n ph m d ch v , các nhà nghiên c u đã xác đ nh r ngị ủ ề ả ẩ ị ụ ứ ị ằ  
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giá c  và s  hài lòng c a khách hàng có m i quan h  sâu s c v i nhau. Do đó,ả ự ủ ố ệ ắ ớ  

n u không xét đ n nhân t  này thì vi c nghiên c u v  s  hài lòng c a kháchế ế ố ệ ứ ề ự ủ  

hàng s  thi u tính chính xác. ẽ ế

Khi mua s n ph m d ch v  khách hàng ph i tr  m t chi phí nào đó đ  đ i l i ả ẩ ị ụ ả ả ộ ể ổ ạ

giá tr  s  d ng mà mình c n. Nh  v y, chi phí đó đ c g i là cái ph i đánh đ i ị ử ụ ầ ư ậ ượ ọ ả ổ

đ  có đ c giá tr  mong mu n t  s n ph m d ch v . N u đem l ng hóa giá c  ể ượ ị ố ừ ả ẩ ị ụ ế ượ ả

trong t ng quan giá tr  có đ c thì khách hàng s  có c m nh n v  tính c nh ươ ị ượ ẽ ả ậ ề ạ

tranh c a giá c  là th a đáng hay không. Ch  khi nào khách hàng c m nh n ch t ủ ả ỏ ỉ ả ậ ấ

l ng d ch v  có đ c nhi u h n so v i chi phí s  d ng thì giá c  đ c xem là ượ ị ụ ượ ề ơ ớ ử ụ ả ượ

c nh tranh và khách hàng s  hài lòng. Ng c l i, khách hàng s  t  ra không hài ạ ẽ ượ ạ ẽ ỏ

lòng vì c m th y mình ph i tr  nhi u h n so v i nh ng gì nh n đ c và giá c  ả ấ ả ả ề ơ ớ ữ ậ ượ ả

trong tr ng h p này s  tác đ ng tiêu c c đ n s  hài lòng c a khách hàng. Đây ườ ợ ẽ ộ ự ế ự ủ

là m i quan h  gi a l ng giá c , giá tr  và giá tr  c m nh n. Tuy nhiên, chính ố ệ ữ ượ ả ị ị ả ậ

giá c  c m nh n m i là nhân t  tác đ ng đ n s  hài lòng c a khách hàng. Có th  ả ả ậ ớ ố ộ ế ự ủ ể

l ng giá c  b  ra nhi u h n so v i giá tr  nh n đ c nh ng khách hàng c m ượ ả ỏ ề ơ ớ ị ậ ượ ư ả

nh n nh  th  là h p lý thì h  v n s  hài lòng và ng c l i. Hai y u t  này tác ậ ư ế ợ ọ ẫ ẽ ượ ạ ế ố

đ ng qua l i l n nhau tùy vào đ  nh y c a khách hàng đ i v i giá cũng nh  m i ộ ạ ẫ ộ ạ ủ ố ớ ư ố

quan h  gi a ng i s  d ng d ch v  v i nhà cung c p d ch v . Ngoài ra, đ  ệ ữ ườ ử ụ ị ụ ớ ấ ị ụ ể

đánh giá tác đ ng c a nhân t  giá c  đ n s  hài lòng khách hàng, chúng ta c n ộ ủ ố ả ế ự ầ

xem xét đ y đ  h n  ba khía c nh sau: ầ ủ ơ ở ạ

•  Giá so v i ch t l ng ớ ấ ượ

•  Giá so v i các đ i th  c nh tranh ớ ố ủ ạ

•  Giá so v i mong đ i c a khách hàng ớ ợ ủ

Vì v y, khi xem xét tác đ ng c a giá đ n s  hài lòng c a khách hàng chúng ậ ộ ủ ế ự ủ

ta c n nh n th c m t cách đ y đ  h n giá  đây bao g m chi phí b  ra và chi ầ ậ ứ ộ ầ ủ ơ ở ồ ỏ

phí c  h i đ  có đ c s n ph m d ch v  cũng nh  t ng quan c a giá đ n ơ ộ ể ượ ả ẩ ị ụ ư ươ ủ ế

nh ng khía c nh đã đ  c p  trên. Trong ph m vi bài vi t này, y u t  giá c  ữ ạ ề ậ ở ạ ế ế ố ả

đ c xem xét chính là tính c nh tranh c a giá đ c c m nh n. N u kháchượ ạ ủ ượ ả ậ ế  

hàng 
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c m nh n tính c nh tranh c a giá c  càng cao thì h  s  càng hài lòng và ng c ả ậ ạ ủ ả ọ ẽ ượ

l i. ạ

1.2.3.3 Vi c duy trì khách hàng ệ

Ngoài vi c làm tăng s  hài lòng khách hàng, ngân hàng ngày nay còn ph i ra ệ ự ả s cứ  

phát huy các m i ràng bu c b n v ng và lòng trung thành n i khách hàng  ố ộ ề ữ ơ c aủ  

mình. M t ngân hàng có th  m t đi 100 khách hàng m t tu n nh ng v n có ộ ể ấ ộ ầ ư ẫ thể 

ki m đ c 100 khách hàng m i. Tuy nhiên, vi c “xáo tung khách hàng” quá ế ượ ớ ệ nhi uề  

có th  ph i tr  giá so v i khi ngân hàng v n gi  đ c 100 khách hàng đó ể ả ả ớ ẫ ữ ượ và không 

ki m thêm khách m i. M t ngân hàng có th  c tính mình m t đi bao ế ớ ộ ể ướ ấ nhiêu l iợ  

nhu n khi khách hàng b  đi. ậ ỏ

C nh tranh làm gia tăng phí t n đ  thu hút khách hàng m i ngày m t cao, có ạ ổ ể ớ ộ thể 

cao h n nhi u so v i vi c gi  khách hàng hi n có luôn vui v . Vì v y, ti p ơ ề ớ ệ ữ ệ ẻ ậ ế th  t nị ấ  

công, nói chung, t n kém h n ti p th  phòng v , b i ph i m t r t nhi u n  ố ơ ế ị ệ ở ả ấ ấ ề ỗ l c vàự  

ti n b c đ  lôi kéo đ c khách hàng đã hài lòng c a đ i th  c nh tranh ề ạ ể ượ ủ ố ủ ạ ch u bị ỏ 

sang giao d ch v i mình. ị ớ

Vì v y, bên c nh vi c t p trung k  ho ch ti p th  khách hàng m i, các ngân ậ ạ ệ ậ ế ạ ế ị ớ

hàng v n duy trì tuy n đ u phòng th  c a h  là gi  gìn và chăm sóc khách hàng ẫ ế ầ ủ ủ ọ ữ

hi n t i. Và cách ti p c n t t nh t đ  gi  gìn khách hàng chính là mang l i cho ệ ạ ế ậ ố ấ ể ữ ạ

h  s  hài lòng và giá tr , đi u này đ a đ n s  trung thành r t cao c a khách ọ ự ị ề ư ế ự ấ ủ

hàng. 

1.3 Mô hình nghiên c u s  hài lòng c a khách hàng ứ ự ủ

1.3.1 Mô hình ch t l ng d ch v  SERVQUAL ấ ượ ị ụ

Mô hình Servqual (Parasuraman, 1988) là mô hình nghiên c u ch t l ng  ứ ấ ượ

d ch v  ph  bi n và đ c áp d ng nhi u nh t trong các nghiêu c u marketing. ị ụ ổ ế ượ ụ ề ấ ứ

Theo Parasuraman, ch t l ng d ch v  không th  xác đ nh chung chung mà ph  ấ ượ ị ụ ể ị ụ

thu c vào c m nh n c a khách hàng đ i v i d ch v  đó và s  c m nh n này ộ ả ậ ủ ố ớ ị ụ ự ả ậ

đ c xem xét trên nhi u y u t . Mô hình Servqual đ c xây d ng d a trên quan ượ ề ế ố ượ ự ự

đi m ch t l ng d ch v  c m nh n là s  so sánh gi a các giá tr  kỳ v ng, mong ể ấ ượ ị ụ ả ậ ự ữ ị ọ

đ i (expectation) và các giá tr  khách hàng c m nh n đ c (perception). ợ ị ả ậ ượ
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Servqual xem xét hai khía c nh ch  y u c a ch t l ng d ch v  là k t qu  ạ ủ ế ủ ấ ượ ị ụ ế ả

d ch v  (outcome) và cung c p d ch v  (process) đ c nghiên c u thông qua hai  ị ụ ấ ị ụ ượ ứ

m i hai thang đo c a năm tiêu chí: s  tin c y (reliability), hi u qu  ph c v  ươ ủ ự ậ ệ ả ụ ụ

(responsiveness), s  h u hình (tangibles), s  đ m b o (assurance) và s  c m  ự ữ ự ả ả ự ả

thông (empathy). 

1.3.1.1 S  tin c y ự ậ

S  tin c y nói lên kh  năng cung ng d ch v  chính xác, đúng gi  và uy tín.ự ậ ả ứ ị ụ ờ  

Đi u này đòi h i s  nh t quán trong vi c th c hi n d ch v  và tôn tr ng các camề ỏ ự ấ ệ ự ệ ị ụ ọ  

k t cũng nh  gi  l i h a v i khách hàng. Trong lĩnh v c ngân hàng, tiêu chí nàyế ư ữ ờ ứ ớ ự  

th ng đ c khách hàng đo l ng thông qua các y u t  sau: ườ ượ ườ ế ố

•  Ngân hàng th c hi n d ch v  đúng ngay t  l n đ u ự ệ ị ụ ừ ầ ầ

•  Ngân hàng cung c p d ch v  t i th i đi m mà h  đã h a ấ ị ụ ạ ờ ể ọ ứ

•  Ngân hàng th c hi n giao d ch chính xác không sai sót ự ệ ị

•  Nhân viên ngân hàng luôn s n sàng ph c v  khách hàng ẵ ụ ụ

•  Ngân hàng luôn có nh ng nhân viên t  v n t i bàn h ng d n đ  giúp ữ ư ấ ạ ướ ẫ ể

đ  khách hàng ỡ

•  Ngân hàng g i b ng sao kê đ u đ n và k p th i ử ả ề ặ ị ờ

1.3.1.2 Hi u qu  ph c v  ệ ả ụ ụ

Đây là tiêu chí đo l ng kh  năng gi i quy t v n đ  nhanh chóng, x  lý hi uườ ả ả ế ấ ề ử ệ  

qu  các khi u n i, s n sàng giúp đ  khách hàng và đáp ng các yêu c u c aả ế ạ ẵ ỡ ứ ầ ủ  

khách hàng. Nói cách khác, hi u qu  ph c v  là s  ph n h i t  phía nhà cungệ ả ụ ụ ự ả ồ ừ  

c p d ch v  đ i v i nh ng gì mà khách hàng mong mu n, c  th  nh : ấ ị ụ ố ớ ữ ố ụ ể ư

•  Nhân viên ngân hàng s n sàng giúp đ  khách hàng ẵ ỡ

•  Ngân hàng cung c p d ch v  nhanh chóng, k p th i ấ ị ụ ị ờ

•  Ngân hàng phúc đáp tích c c các yêu c u c a khách hàng ự ầ ủ

•  Ngân hàng có đ ng dây nóng ph c v  khách hàng 24/24 ườ ụ ụ

•  Ngân hàng c  g ng gi i quy t khó khăn cho khách hàng ố ắ ả ế

1.3.1.3 S  h u hình ự ữ
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S  h u hình chính là hình nh bên ngoài c a c  s  v t ch t, thi t b , máyự ữ ả ủ ơ ở ậ ấ ế ị  

móc, phong thái c a đ i ngũ nhân viên, tài li u, sách h ng d n và h  th ngủ ộ ệ ướ ẫ ệ ố  

thông tin liên l c c a ngân hàng. Nói m t cách t ng quát, t t c  nh ng gì màạ ủ ộ ổ ấ ả ữ  

khách hàng nhìn th y tr c ti p đ c b ng m t và các giác quan thì đ u có th  ấ ự ế ượ ằ ắ ề ể tác 

đ ng đ n y u t  này: ộ ế ế ố

•  Ngân hàng có c  s  v t ch t đ y đ  ơ ở ậ ấ ầ ủ

•  Ngân hàng có trang thi t b  và máy móc hi n đ i ế ị ệ ạ

•  Nhân viên ngân hàng trông r t chuyên nghi p và ăn m c đ p ấ ệ ặ ẹ

•  Ngân hàng s p x p các qu y giao d ch, các b ng bi u và k  tài li u r t ắ ế ầ ị ả ể ệ ệ ấ

khoa h c và ti n l i cho khách hàng ọ ệ ợ

1.3.1.4 S  đ m b o ự ả ả

Đây là y u t  t o nên s  tín nhi m, tin t ng cho khách hàng đ c c m nh nế ố ạ ự ệ ưở ượ ả ậ  

thông qua s  ph c v  chuyên nghi p, ki n th c chuyên môn gi i, phong thái ự ụ ụ ệ ế ứ ỏ l chị  

thi p và kh  năng giao ti p t t, nh  đó, khách hàng c m th y yên tâm m i ệ ả ế ố ờ ả ấ ỗ khi sử 

d ng d ch v  c a ngân hàng: ụ ị ụ ủ

•  Nhân viên ngân hàng ph c v  khách hàng l ch thi p, nhã nh n ụ ụ ị ệ ặ

•  Ch ng t  giao d ch rõ ràng và d  hi u ứ ừ ị ễ ể

•  Nhân viên ngân hàng luôn cung c p các thông tin d ch v  c n thi t cho ấ ị ụ ầ ế

khách hàng 

•  Nhân viên ngân hàng tr  l i chính xác và rõ ràng các th c m c c a ả ờ ắ ắ ủ

khách hàng 

1.3.1.5 S  c m thông ự ả

S  c m thông chính là s  quan tâm, chăm sóc khách hàng ân c n, dành cho ự ả ự ầ

khách hàng s  đ i x  chu đáo t t nh t có th  giúp cho khách hàng c m th y ự ố ử ố ấ ể ả ấ

mình là “th ng khách” c a ngân hàng và luôn đ c đón ti p n ng h u m i lúc, ượ ủ ượ ế ồ ậ ọ

m i n i. Y u t  con ng i là ph n c t lõi t o nên s  thành công này và s  quan ọ ơ ế ố ườ ầ ố ạ ự ự

tâm c a ngân hàng đ i v i khách hàng càng nhi u thì s  c m thông s  càng ủ ố ớ ề ự ả ẽ

tăng. S  c m thông c a nhân viên ngân hàng đ i v i khách hàng c a mình đ c ự ả ủ ố ớ ủ ượ

th  hi n nh  sau: ể ệ ư
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•  Nhân viên ngân hàng chú ý đ n nhu c u c a t ng khách hàng ế ầ ủ ừ

•  Khách hàng không ph i x p hàng lâu đ  đ c ph c v  ả ế ể ượ ụ ụ

•  Ngân hàng có đ a đi m giao d ch thu n ti n cho khách hàng ị ể ị ậ ệ

•  Ngân  hàng có h  th ng ATM hi n đ i và d  s  d ng ệ ố ệ ạ ễ ử ụ

•  Nhân viên ngân hàng luôn đ i x  ân c n v i khách hàng ố ử ầ ớ

1.3.2 Mô hình ch  s  hài lòng c a khách hàng (CSI Model) ỉ ố ủ

1.3.2.1 Ch  s  hài lòng c a khách hàng (CSI) ỉ ố ủ

CSI (Customer Satisfaction Index) đ c ng d ng nh m đo l ng s  th a ượ ứ ụ ằ ườ ự ỏ mãn 

c a khách hàng đ i v i các ngành, các doanh nghi p  nhi u qu c gia phát ủ ố ớ ệ ở ề ố tri nể  

trên th  gi i. Xây d ng và ng d ng ch  s  CSI c a các ngân hàng giúp ế ớ ự ứ ụ ỉ ố ủ cho vi cệ  

xây d ng h  th ng d  li u thông tin v  s  hài lòng c a khách hàng, làm c  s  choự ệ ố ữ ệ ề ự ủ ơ ở  

các vi c ho ch đ nh chi n l c c nh tranh, ti p th , xây d ng th ng ệ ạ ị ế ượ ạ ế ị ự ươ hi u và xúcệ  

ti n th ng m i. ế ươ ạ

Vi c th a mãn khách hàng tr  thành m t tài s n quan tr ng đ i v i các ngânệ ỏ ở ộ ả ọ ố ớ  

hàng trong n  l c nâng cao ch t l ng d ch v , gi  v ng s  trung thành, nâng ỗ ự ấ ượ ị ụ ữ ữ ự cao 

năng l c c nh tranh c a ngân hàng. ự ạ ủ

Ch  s  hài lòng c a khách hàng bao g m các bi n s  đ c tr ng cho s n ph m ỉ ố ủ ồ ế ố ặ ư ả ẩ

d ch v . Xung quanh các bi n s  này là h  th ng các m i quan h  nhân qu  xu t ị ụ ế ố ệ ố ố ệ ả ấ

phát t  nh ng bi n s  kh i t o nh  ừ ữ ế ố ở ạ ư s  mong đ iự ợ  (expectations) c a khách hàng, ủ

hình nhả  (image) doanh nghi p và s n ph m,  ệ ả ẩ ch t l ngấ ượ  c m nh n  ả ậ (perceived  

quality) và  giá tr  c m nh nị ả ậ  (perceived quality) v  s n ph m ho c d ch v  kèm ề ả ẩ ặ ị ụ

theo đ n các bi n s  k t qu  c a s  hài lòng nhế ế ố ế ả ủ ự ư s  trung thànhự  (customer 

loyalty) hay s  than phi nự ề  c a khách hàng (customer complaints). ủ

1.3.2.2 M t s  mô hình ch  s  hài lòng khách hàng: ộ ố ỉ ố

Hình 1.1: Mô hình ch  s  hài lòng khách hàng c a M  ỉ ố ủ ỹ

(American Customer Satisfaction Index - ACSI)

S  mong đ iự ợ
(Expectations)

Ch t l ng c m nh nấ ượ ả ậ
(Perceived quality)

S  than phi nự ề
(Complaint)

Giá tr  c mị ả S  hàiự
nh nậ lòng c aủ

(Perceived khách
value) hàng (SI)

S  trung thànhự
(Loyalty) 
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Trong mô hình ch  s  hài lòng c a M  (ACSI), giá tr  c m nh n ch u tác  ỉ ố ủ ỹ ị ả ậ ị

đ ng b i ch t l ng c m nh n và s  mong đ i c a khách hàng. Khi đó, s  mong ộ ở ấ ượ ả ậ ự ợ ủ ự

đ i c a khách hàng có tác đ ng tr c ti p đ n ch t l ng c m nh n. Trên th c t , ợ ủ ộ ự ế ế ấ ượ ả ậ ự ế

khi mong đ i càng cao, có th  tiêu chu n v  ch t l ng c m nh n c a khách ợ ể ẩ ề ấ ượ ả ậ ủ

hàng đ i v i s n ph m càng cao ho c ng c l i. Do v y, yêu c u v  ch t l ng ố ớ ả ẩ ặ ượ ạ ậ ầ ề ấ ượ

s n ph m và d ch v  cung c p cho khách hàng c n ph i đ m b o và đ c th a ả ẩ ị ụ ấ ầ ả ả ả ượ ỏ

mãn trên c  s  s  hài lòng c a h . S  hài lòng c a khách hàng đ c t o thành ơ ở ự ủ ọ ự ủ ượ ạ

trên c  s  ch t l ng c m nh n, s  mong đ i và giá tr  c m nh n, n u ch t ơ ở ấ ượ ả ậ ự ợ ị ả ậ ế ấ

l ng và giá tr  c m nh n cao h n s  mong đ i s  t o nên lòng trung thành đ i ượ ị ả ậ ơ ự ợ ẽ ạ ố

v i khách hàng, tr ng h p ng c l i, đ y là s  phàn nàn hay s  than phi n v  ớ ườ ợ ượ ạ ấ ự ự ề ề

s n ph m mà h  tiêu dùng (hình 1.2). ả ẩ ọ

Hình 1.2: Mô hình ch  s  hài lòng khách hàng c a các qu c gia Châu Âu ỉ ố ủ ố

(European Customer Satisfaction Index - ECSI) 

Hình nh ả
(Image) 

S  mong đ i ự ợ
(Expectations)

Giá tr  c mị ả
nh nậ

(Perceived
value)

Ch t l ng c m nh n vấ ượ ả ậ ề
- s n ph mả ẩ

(Perceved quality-Prod)

- d ch vị ụ
(Perceved quality-Serv)

S  hài lòngự
c a kháchủ
hàng (SI)

S  trung thànhự
(Loyalty) 

Mô hình ch  s  hài lòng Châu Âu (ECSI) có m t s  khác bi t nh t đ nh. So ỉ ố ộ ố ệ ấ ị

v i ACSI, hình nh c a s n ph m, th ng hi u có tác đ ng tr c ti p đ n s  ớ ả ủ ả ẩ ươ ệ ộ ự ế ế ự

mong đ i c a khách hàng. Khi đó, s  hài lòng c a khách hàng là s  tác đ ng  ợ ủ ự ủ ự ộ

t ng hòa c a 4 nhân t  hình nh, giá tr  c m nh n, ch t l ng c m nh n v  c  ổ ủ ố ả ị ả ậ ấ ượ ả ậ ề ả

s n ph m h u hình và vô hình. Thông th ng, ch  s  ACSI th ng áp d ng cho ả ẩ ữ ườ ỉ ố ườ ụ

lĩnh v c công còn ch  s  ECSI th ng ng d ng đo l ng các s n ph m, các ự ỉ ố ườ ứ ụ ườ ả ẩ

ngành (hình 1.3). 
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Rõ ràng, đi m m nh c a cách ti p c n này là nó làm d ch chuy n ngay t c ể ạ ủ ế ậ ị ể ứ

kh c kinh nghi m tiêu dùng, t o đi u ki n cho vi c nghiên c u m i quan h  ắ ệ ạ ề ệ ệ ứ ố ệ

nhân qu  đ i gi a các y u t  c u thành s  hài lòng và s  trung thành c a khách ả ố ữ ế ố ấ ự ự ủ

hàng. Do v y, m c tiêu đ u tiên c a vi c ti p c n theo c u trúc CSI là vi c gi i ậ ụ ầ ủ ệ ế ậ ấ ệ ả

thích s  trung thành c a khách hàng đ i v i m t s n ph m nói riêng hay m t  ự ủ ố ớ ộ ả ẩ ộ

doanh nghi p, m t qu c gia nói chung thông qua ch  s  hài lòng khách hàng khi  ệ ộ ố ỉ ố

ch u s  tác đ ng tr c ti p ho c gián ti p b i hình nh, s  mong đ i, ch t l ng ị ự ộ ự ế ặ ế ở ả ự ợ ấ ượ

c m nh n (v  s n ph m ho c d ch v ) và giá tr  c m nh n đ i v i s n ph m và ả ậ ề ả ẩ ặ ị ụ ị ả ậ ố ớ ả ẩ

d ch v  đó. ị ụ

Hình 1.3: Mô hình lý thuy t v  ch  s  hài lòng khách hàng c a các ngân hàng ế ề ỉ ố ủ

Hình nh ả
(Image) 

S  than phi nự ề

S  mong đ iự ợ
(Expectations)

Giá trị
c m nh nả ậ
(Perceived

value)
Ch t l ng c m nh nấ ượ ả ậ

v  ề - s n ph mả ẩ
(Perceved quality-Prod) Giá cả

- d ch v  ị ụ (Price)
(Perceved quality-Serv)

(Complaint)

S  hàilòngự
c a kháchủ
hàng (SI)

S  trung thànhự
(Loyalty) 

T i m t s  n c trên th  gi i, các nhà nghiên c u đã phát tri n m t mô hình ạ ộ ố ướ ế ớ ứ ể ộ

v  ch  s  hài lòng c a khách hàng đ c ng d ng chung cho h u h t các ngân ề ỉ ố ủ ượ ứ ụ ầ ế

hàng. Trên c  s  k t qu  nghiên c u mô hình c a các n c thì mô hình lý thuy t ơ ở ế ả ứ ủ ướ ế

v  ch  s  hài lòng khách hàng c a ngân hàng bao g m nh ng y u t  c  th  sau: ề ỉ ố ủ ồ ữ ế ố ụ ể

•   Hình nh (Image) ả

Hình nh bi u hi n m i quan h  gi a th ng hi u và s  liên t ng c a khách ả ể ệ ố ệ ữ ươ ệ ự ưở ủ

hàng đ i v i các thu c tính c a th ng hi u. Bi n s  này đ c th  hi n b i danh ố ớ ộ ủ ươ ệ ế ố ượ ể ệ ở

ti ng, uy tín, lòng tin c a khách hàng đ i v i th ng hi u. Các nghiên c u th c ế ủ ố ớ ươ ệ ứ ự

ti n đã kh ng đ nh r ng, đây là nhân t  quan tr ng và có tác đ ng tr c ti p đ n ễ ẳ ị ằ ố ọ ộ ự ế ế

s  hài lòng c a khách hàng. Đ ng th i, nó cũng có m i quan h  đ ng bi n ự ủ ồ ờ ố ệ ồ ế

(positive)  đ i  v i  s  hài  lòng và s  trung thành đ i  v i  s n ph m ho cố ớ ự ự ố ớ ả ẩ ặ  

th ng ươ
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hi u. Trong lĩnh v c ngân hàng, hình nh đóng vai trò r t quan tr ng trong vi cệ ự ả ấ ọ ệ  

quy t đ nh n i vay ho c g i ti n, đòi h i các ngân hàng c n ph i đ nh v  và xâyế ị ơ ặ ử ề ỏ ầ ả ị ị  

d ng hình nh c a mình trên c  s  nh ng thu c tính quan tr ng nh m thi t l pự ả ủ ơ ở ữ ộ ọ ằ ế ậ  

m t s  c m nh n t t nh t đ i v i đ i th  c nh tranh, giúp khách hàng d  dàngộ ự ả ậ ố ấ ố ớ ố ủ ạ ễ  

nh n di n đ c th ng hi u. ậ ệ ượ ươ ệ

•   S  mong đ i (Expectations) ự ợ

Th  hi n m c đ  ch t l ng mà khách hàng mong đ i nh n đ c, các thông ể ệ ứ ộ ấ ượ ợ ậ ượ số 

đo l ng s  mong đ i g n li n v i nh ng thông s  c a hình nh và ch tườ ự ợ ắ ề ớ ữ ố ủ ả ấ  

l ng c m nh n c a s n ph m và d ch v . Đây là k t qu  c a kinh nghi m tiêuượ ả ậ ủ ả ẩ ị ụ ế ả ủ ệ  

dùng tr c đó ho c thông tin thông qua nh ng kênh truy n thông đ i v i s nướ ặ ữ ề ố ớ ả  

ph m ho c d ch v . Trên th c t , mong đ i càng cao thì càng d  có kh  năngẩ ặ ị ụ ự ế ợ ễ ả  

d n đ n quy t đ nh mua nh ng mong đ i càng cao thì kh  năng ngân hàng th aẫ ế ế ị ư ợ ả ỏ  

mãn khách hàng đó càng khó. 

•   Ch t l ng c m nh n (Perceived quality) ấ ượ ả ậ

Đ i v i ngân hàng, ch t l ng c m nh n chính là ch t l ng c m nh n s n ố ớ ấ ượ ả ậ ấ ượ ả ậ ả

ph m d ch v . V i đ c thù vô hình, s n ph m ngân hàng đ c xem xét trong ẩ ị ụ ớ ặ ả ẩ ượ

tr ng h p này là đi u ki n cho vay, th i gian t  khi n p h  s  vay đ n khi ườ ợ ề ệ ờ ừ ộ ồ ơ ế

đ c vay v n, phong cách c a nhà qu n lý và các chuyên viên t  v n, không khí ượ ố ủ ả ư ấ

t i qu y giao d ch, các cam k t sau khi vay và các đi u ki n ràng bu c khác… ạ ầ ị ế ề ệ ộ

•   Giá tr  c m nh n (Perceived value) ị ả ậ

Các nghiên c u v  lí thuy t cho th y, s  hài lòng c a khách hàng ph  thu c ứ ề ế ấ ự ủ ụ ộ

vào giá tr  c m nh n c a hàng hóa và d ch v . Giá tr  là m c đ  đánh giá/c m ị ả ậ ủ ị ụ ị ứ ộ ả

nh n đ i v i ch t l ng s n ph m so v i giá ph i tr  ho c ph ng di n “giá tr  ậ ố ớ ấ ượ ả ẩ ớ ả ả ặ ươ ệ ị

không ch  b ng ti n” mà khách hàng tiêu dùng s n ph m đó. Giá tr  dành cho ỉ ằ ề ả ẩ ị

khách hàng là chênh l ch gi a t ng giá tr  mà khách hàng nh n đ c và t ng chi ệ ữ ổ ị ậ ượ ổ

phí mà khách hàng ph i tr  v  m t s n ph m/d ch v  nào đó. Đ i v i ngân hàng, ả ả ề ộ ả ẩ ị ụ ố ớ

đó là t ng s  ti n ph i tr  (ti n lãi vay, các chi phí đi vay (k  c  chi phí chính ổ ố ề ả ả ề ể ả

th c và phi chính th c)), nh ng chi phí v  th i gian, công s c và chi phí r i ro ứ ứ ữ ề ờ ứ ủ

khác so v i giá tr  d ch v  (l i ích h u hình mang l i), giá tr  tâm lý, ni m tin và ớ ị ị ụ ợ ữ ạ ị ề
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giá tr  nhân l c. Hi u s  gi a giá tr  và chi phí b  ra chính là giá tr  c m nh n màị ự ệ ố ữ ị ỏ ị ả ậ  

d ch v  ngân hàng mang l i cho khách hàng. ị ụ ạ

•   Giá c  (Price) ả

Đây là bi n s  m i đ c đ  ngh  xem xét trong mô hình lý thuy t. Do đ c ế ố ớ ượ ề ị ế ặ

đi m bi n đ ng c a th  tr ng tài chính và nh ng đ c thù c a văn hóa kinh ể ế ộ ủ ị ườ ữ ặ ủ

doanh, giá c  s n ph m hay lãi su t luôn đ c khách hàng so sánh, đánh giá ả ả ẩ ấ ượ

gi a các ngân hàng. Lãi su t c a ngân hàng đ c xem nh  là y u t  giá đ i v i ữ ấ ủ ượ ư ế ố ố ớ

m t s n ph m và bi n s  này đóng vai trò trung gian trong m i quan h  gi a ộ ả ẩ ế ố ố ệ ữ

hình nh, s  mong đ i và ch t l ng c m nh n v i giá tr  c m nh n c a khách ả ự ợ ấ ượ ả ậ ớ ị ả ậ ủ

hàng. 

•   S  trung thành (Loyalty) ự

Là bi n s  cu i cùng trong mô hình và mang tính quy t đ nh đ n s  t n vong ế ố ố ế ị ế ự ồ

c a ngân hàng trong t ng lai, nó đ c đo l ng b i ý đ nh ti p t c mua, lòng ủ ươ ượ ườ ở ị ế ụ

tin và s  gi i thi u v i ng i khác v  s n ph m và d ch v  mà h  đang dùng. ự ớ ệ ớ ườ ề ả ẩ ị ụ ọ

Ng c l i v i s  trung thành là s  than phi n, khi khách hàng không hài lòng ượ ạ ớ ự ự ề

v i s n ph m d ch v  so v i nh ng mong mu n c a h . S  trung thành c a ớ ả ẩ ị ụ ớ ữ ố ủ ọ ự ủ

khách hàng đ c xem nh  m t tài s n c a ngân hàng, vì v y, các ngân hàng c n ượ ư ộ ả ủ ậ ầ

ph i t o ra s  hài lòng đ i v i khách hàng, nâng cao s  trung thành c a h  đ i ả ạ ự ố ớ ự ủ ọ ố

v i ngân hàng. ớ

M t khi ngân hàng không làm th a mãn nhu c u khách hàng thì không  ộ ỏ ầ

nh ng h  đã đánh m t khách hàng đó mà còn làm m t đi r t nhi u khách hàng ữ ọ ấ ấ ấ ề

ti m năng. Vì v y, các ngân hàng đ u hi u r ng đ  luôn đ t đ c thành công và ề ậ ề ể ằ ể ạ ượ

mu n có s  tăng tr ng thì ch  có th  đ nh h ng theo th  tr ng (market ố ự ưở ỉ ể ị ướ ị ườ

driven), có nghĩa là các các ngân hàng ph i đ u t  và kinh doanh d a trên c  s  ả ầ ư ự ơ ở

n m b t nhu c u c a khách hàng v i m c tiêu th a mãn t t nh t nhu c u và ắ ắ ầ ủ ớ ụ ỏ ố ấ ầ

mong mu n c a h . Th c hi n vi c nghiên c u ch  s  hài lòng c a khách hàng ố ủ ọ ự ệ ệ ứ ỉ ố ủ

(customer satisfaction index - CSI) s  giúp cho các ngân hàng ti p c n và gi i  ẽ ế ậ ả

quy t đ c v n đ  trên. Qua đó, các ngân hàng s  có nh ng k t qu  c  th  v  s  ế ượ ấ ề ẽ ữ ế ả ụ ể ề ự

đánh giá, c m nh n c a khách hàng đ i v i t ng s n ph m, d ch v . Đây cũng là ả ậ ủ ố ớ ừ ả ẩ ị ụ
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c  s  v ng ch c cho vi c c i ti n ch t l ng, xây d ng các chi n l c c nhơ ở ữ ắ ệ ả ế ấ ượ ự ế ượ ạ  

tranh, ti p th ,ế ị  chi n l c xây d ng th ng hi u, xúc ti n th ng m i  c p ngânế ượ ự ươ ệ ế ươ ạ ở ấ  

hàng cũng nh  trong ngành. ư

K T LU N CH NG 1 Ế Ậ ƯƠ

Ch ng 1 c a đ  tài đ  c p nh ng v n đ  c  s  lý lu n liên quan đ n s nươ ủ ề ề ậ ữ ấ ề ơ ở ậ ế ả  

ph m d ch v  c a ngân hàng cũng nh  tìm hi u v  s  hài lòng c a khách hàngẩ ị ụ ủ ư ể ề ự ủ  

đ i v i các s n ph m d ch v  này. S n ph m d ch v  ngân hàng ngày càng đaố ớ ả ẩ ị ụ ả ẩ ị ụ  

d ng, phong phú và các ngân hàng ngày càng quan tâm h n đ n vi c làm hài ạ ơ ế ệ lòng 

khách hàng c a mình. Ngoài ra, ch ng 1 c a đ  tài cũng đ a ra m t s  mô ủ ươ ủ ề ư ộ ố hình đo 

l ng s  hài lòng c a khách hàng. D a vào mô hình thích h p, ngân ườ ự ủ ự ợ hàng s  cóẽ  

bi n pháp m  r ng, phát tri n d ch v  đ  nâng cao s  hài lòng đ i v i ệ ở ộ ể ị ụ ể ự ố ớ khách hàng 

trong môi tr ng c nh tranh nh  hi n nay. ườ ạ ư ệ
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CH NG 2 - TH C TR NG KINH DOANH C A BIDV ƯƠ Ự Ạ Ủ

CHI NHÁNH TPHCM 

2.1 Vài nét v  BIDV Chi Nhánh TPHCM ề

Ngân hàng Đ u t  và Phát tri n Vi t Nam tên giao d ch qu c t  là Bank forầ ư ể ệ ị ố ế  

Investment and Development of Vietnam, g i t t là BIDV, đ c thành l p theo ngh  ọ ắ ượ ậ ị đ nhị  

s  177/TTg ngày 26/04/1057 c a Th  t ng Chính ph . ố ủ ủ ướ ủ

Chi Nhánh TPHCM là m t chi nhánh c p m t tr c thu c BIDV và là m t  ộ ấ ộ ự ộ ộ

trong nh ng chi nhánh có quy mô ho t đ ng l n nh t trong h  th ng BIDV v i t ng ữ ạ ộ ớ ấ ệ ố ớ ổ

tài s n đ t trên 10.000 t  đ ng, hi u qu  kinh doanh cao v i t  l  ROA luôn đ t  ả ạ ỷ ồ ệ ả ớ ỷ ệ ạ ở

m c trên 1%. Toàn chi nhánh có 313 cán b  nhân viên, trong đó có 5 thành viên  ứ ộ

ban giám đ c và 308 cán b  nhân viên, đ c s p x p thành b n kh i là kh i tín ố ộ ượ ắ ế ố ố ố

d ng, kh i d ch v  khách hàng, kh i các đ n v  tr c thu c và kh i qu n lý n i b . ụ ố ị ụ ố ơ ị ự ộ ố ả ộ ộ

Thành l p t  năm 1977,  BIDV Chi Nhánh TPHCM luôn là  chi  nhánh tiênậ ừ  

phong và năng đ ng trong h  th ng BIDV trong vi c phát tri n s n ph m d ch vộ ệ ố ệ ể ả ẩ ị ụ 

m i trên c  s  ng d ng công ngh  hi n đ i và đ nh h ng theo khách hàng. T iớ ơ ở ứ ụ ệ ệ ạ ị ướ ạ  

TPHCM, BIDV Chi Nhánh TPHCM đã r t thành công trong vai trò là ngân hàng đ uấ ầ  

m i dàn x p các kho n vay h p v n, đ ng tài tr  các d  án đ u t  có quy mô ố ế ả ợ ố ồ ợ ự ầ ư l n.ớ  

Ho t đ ng c a BIDV Chi Nhánh TPHCM trong nh ng năm qua luôn đ nh ạ ộ ủ ữ ị h ngướ  

theo khách hàng, t o nh ng đi u ki n t t nh t đ  khách hàng ti p c n và s  ạ ữ ề ệ ố ấ ể ế ậ ử d ngụ  

hi u qu  d ch v  c a ngân hàng. ệ ả ị ụ ủ

Hình 2.1: Mô hình t  ch c  BIDV Chi Nhánh TPHCM ổ ứ
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P. Quan heä KH 1 

P. Quan heä KH 2 

P. Quan heä KH 3 
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PGD Thò Ngheø 
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thi ñua
khen

thöôûng

Hoäi ñoàng
thi tuyeån Khoái

Quaûn
lyù noäi

boä

ÑGD Voõ Thò Saùu

Phoøng KH-NV

Phoøng Phaùp cheá

Phoøng TC-KT

Phoøng KTNB

Phoøng TC-CB

Phoøng Ñieän toaùn

Phoøng HC-QT 
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2.2 Các s n ph m d ch v  đi n hình c a BIDV Chi Nhánh TPHCM ả ẩ ị ụ ể ủ

Trong nh ng năm qua, BIDV Chi Nhánh TPHCM đã tích c c mang đ n cho  ữ ự ế

khách hàng c a mình m t danh m c s n ph m d ch v  đa d ng và phong phú. ủ ộ ụ ả ẩ ị ụ ạ

2.2.1 S n ph m qu n lý ti n ả ẩ ả ề

2.2.1.1 Chuy n ti n trong n c ể ề ướ

BIDV có kh  năng đáp ng nhu c u thanh toán đa d ng (chuy n kho n ả ứ ầ ạ ể ả

thanh toán ti n hàng hóa, d ch v , ti n l ng, chi phí đi n, n c, đi n tho i, phí ề ị ụ ề ươ ệ ướ ệ ạ

b o hi m…) c a khách hàng vì BIDV là thành viên c a h  th ng thanh toán bù ả ể ủ ủ ệ ố

tr , h  th ng thanh toán đi n t  liên ngân hàng, thanh toán song ph ng v i h  ừ ệ ố ệ ử ươ ớ ệ

th ng ngân hàng Công th ng, ngân hàng Nông nghi p và Phát tri n Nông  ố ươ ệ ể

thôn, h  th ng thanh toán toàn c u Swift nên kênh thanh toán đa d ng. M ng ệ ố ầ ạ ạ

l i chi nhánh c a c a h  th ng BIDV đã tr i dài t i t t c  các t nh thành trong ướ ủ ủ ệ ố ả ạ ấ ả ỉ

c  n c. ả ướ

2.2.1.2 Thanh toán hóa đ n ơ

Ch  c n khách hàng cung c p mã s  c a mình t i Công ty Đi n l c ho c gi y ỉ ầ ấ ố ủ ạ ệ ự ặ ấ

báo ti n đi n, h  s  đ c BIDV h  tr  thanh toán ti n đi n cho Công ty Đi n ề ệ ọ ẽ ượ ỗ ợ ề ệ ệ

l c qua hai hình th c: n p ti n m t ho c chuy n kho n nhanh chóng và thu n ự ứ ộ ề ặ ặ ể ả ậ

l i. V i d ch v  thanh toán đ nh kỳ, BIDV th c hi n l nh thanh toán đ u đ n t  ợ ớ ị ụ ị ự ệ ệ ề ặ ừ

tài kho n thanh toán c a c a khách hàng cho nhi u m c đích khác nhau: thanh ả ủ ủ ề ụ

toán ti n đi n, đóng phí b o hi m… trên c  s  th a thu n gi a khách hàng và ề ệ ả ể ơ ở ỏ ậ ữ

ngân hàng. 

2.2.1.3 Thanh toán l ng t  đ ng ươ ự ộ

D ch v  chi h  l ng k t h p v i d ch v  rút ti n t  đ ng (ATM) cung c p ị ụ ộ ươ ế ợ ớ ị ụ ề ự ộ ấ

cho khách hàng gi i pháp thanh toán l ng hoàn h o, th c hi n ch  th  c a Th  ả ươ ả ự ệ ỉ ị ủ ủ

t ng Chính ph  v  vi c tr  l ng qua tài kho n. Đây là b c đ m quan tr ng ướ ủ ề ệ ả ươ ả ướ ệ ọ

trong công cu c phòng ch ng tham nhũng và ti n t i tri n khai đ  án thanh toán ộ ố ế ớ ể ề

không dùng ti n m t giai đo n 2006-2010. Ngân hàng trích ti n t  tài kho n c a ề ặ ạ ề ừ ả ủ

doanh nghi p chuy n vào tài kho n c a t ng nhân viên theo danh sách l ng.  ệ ể ả ủ ừ ươ

Nhân viên c a doanh nghi p s  rút ti n t i các máy ATM c a ngân hàng. L i ủ ệ ẽ ề ạ ủ ợ
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ích khi s  d ng th  là h  v a kh i b o qu n, c t gi  ti n m t v a ti t ki m đ cử ụ ẻ ọ ừ ỏ ả ả ấ ữ ề ặ ừ ế ệ ượ  

ti n l ng. Bên c nh đó, h  còn đ c c p h n m c th u chi qua th . ề ươ ạ ọ ượ ấ ạ ứ ấ ẻ

2.2.1.4 Thu chi h  ti n m t ộ ề ặ

Ngân hàng s  đ n tr  s  ho c đ a đi m do khách hàng yêu c u đ  thu, chi hẽ ế ụ ở ặ ị ể ầ ể ộ 

ti n m t. D ch v  này giúp khách hàng gi m thi u chi phí và r i ro n u ph i v nề ặ ị ụ ả ể ủ ế ả ậ  

chuy n ti n m t đ n n p t i ngân hàng. ể ề ặ ế ộ ạ

2.2.2 S n ph m tín d ng ả ẩ ụ

2.2.2.1 Cho vay ng n h n ắ ạ

S n ph m tín d ng này thích h p v i nh ng khách hàng c n b  sung v n l u ả ẩ ụ ợ ớ ữ ầ ổ ố ư

đ ng cho quá trình ho t đ ng s n xu t kinh doanh và d ch v  c a mình bao ộ ạ ộ ả ấ ị ụ ủ

g m: ồ

•  Thanh toán trong n c ti n nguyên nhiên li u, ti n l ng, công c  s n ướ ề ệ ề ươ ụ ả

xu t, mua hàng hóa kinh doanh, chi phí thuê thi t b , chi phí thanh toán ấ ế ị

cho nhà th u, ti n thu  xu t nh p kh u… ầ ề ế ấ ậ ẩ

•  Thanh toán n c ngoài ti n nh p kh u nguyên nhiên v t li u (thanh toán ướ ề ậ ẩ ậ ệ

theo ph ng th c L/C, TT, D/A, D/P…) ươ ứ

•  Tài tr  xu t kh u (thu mua hàng xu t kh u…) ợ ấ ẩ ấ ẩ

2.2.2.2 Cho vay trung dài h n ạ

BIDV đã có kinh nghi m trên 45 năm trong lĩnh v c tín d ng đ u t  phát  ệ ự ụ ầ ư

tri n. V i uy tín c a mình, BIDV đã r t thành công trong vai trò ngân hàng đ u ể ớ ủ ấ ầ

m i dàn x p các kho n cho vay h p v n tài tr  các d  án đ u t  có quy mô l n. ố ế ả ợ ố ợ ự ầ ư ớ

Các hình th c tín d ng trung dài h n BIDV cung c p cho khách hàng bao g m: ứ ụ ạ ấ ồ

•  Cho vay đ u t  xây d ng m i ầ ư ự ớ

•  Cho vay đ u t  m  r ng, đ u t  thi t b  b  sung ầ ư ở ộ ầ ư ế ị ổ

•  Cho vay tr  n  n c ngoài ả ợ ướ

•  Cho vay các ph ng án kinh doanh có th i h n trên m t năm (thi ươ ờ ạ ộ

công tr  ch m, bán hàng tr  ch m…) ả ậ ả ậ

2.2.2.3 D ch v  b o lãnh ị ụ ả
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Khách hàng chu n b  tham gia đ u th u, ký k t m t h p đ ng kinh t  c n ẩ ị ấ ầ ế ộ ợ ồ ế ầ

m t ngân hàng uy tín đ  đ m b o nghĩa v  v i bên m i th u, đ m b o vi c th c ộ ể ả ả ụ ớ ờ ầ ả ả ệ ự

hi n đúng các th a thu n v  ch t l ng c a s n ph m do mình s n xu t nh  đã ệ ỏ ậ ề ấ ượ ủ ả ẩ ả ấ ư

cam k t v i đ i tác hay đ m b o vi c hoàn tr  ti n ng tr c theo h p đ ng đã ế ớ ố ả ả ệ ả ề ứ ướ ợ ồ

ký k t. BIDV s  cung c p cho khách hàng d ch v  b o lãnh trong n c nh : b o ế ẽ ấ ị ụ ả ướ ư ả

lãnh vay v n, b o lãnh thanh toán, b o lãnh d  th u, b o lãnh th c hi n h p ố ả ả ự ầ ả ự ệ ợ

đ ng… ồ

Khách hàng là các t  ch c chuyên cung c p hàng hóa và d ch v  cho đ i tácổ ứ ấ ị ụ ố  

n c ngoài, đang c n m t ngân hàng đ  cam k t v i đ i tác c a mình v  vi c sướ ầ ộ ể ế ớ ố ủ ề ệ ẽ 

thanh toán trong tr ng h p h  vi ph m các nghĩa v  đã th a thu n. BIDV s  tườ ợ ọ ạ ụ ỏ ậ ẽ ư 

v n các s n ph m b o lãnh ngoài n c giúp h  có đ c ph ng án b o lãnhấ ả ẩ ả ướ ọ ượ ươ ả  

ngoài n c h p lý nh t. Ngoài ra, ngân hàng còn giúp h  l a ch n các s n ph mướ ợ ấ ọ ự ọ ả ẩ  

d ch v  khác kèm theo nh  là m t d ch v  tr n gói đ  h  tri n khai giao d ch c aị ụ ư ộ ị ụ ọ ể ọ ể ị ủ  

mình m t cách thu n l i nh t. ộ ậ ợ ấ

2.2.3 D ch v  thanh toán qu c t  ị ụ ố ế

2.2.3.1 Chuy n ti n ra n c ngoài (TTR) ể ề ướ

Khách hàng mu n thanh toán ti n hàng nh p kh u, phí d ch v , hoa h ng… ố ề ậ ẩ ị ụ ồ cho 

đ i tác hay mu n chuy n l i nhu n, doanh thu đ c chia và thu nh p v  ố ố ể ợ ậ ượ ậ ề n cướ  

(đ i v i các nhà đ u t  n c ngoài)… BIDV s  đáp ng t t nh t các nhu ố ớ ầ ư ướ ẽ ứ ố ấ c u nàyầ  

thông qua vi c x  lý các l nh chuy n ti n m t cách nhanh chóng, chính ệ ử ệ ể ề ộ xác, an toàn 

v i th  t c đ n gi n và m c phí h p d n. ớ ủ ụ ơ ả ứ ấ ẫ

2.2.3.2 Th  tín d ng (L/C) ư ụ

•  Th  tín d ng nh p kh u: ư ụ ậ ẩ

Khách hàng nh p kh u hàng hóa và phía đ i tác mu n ch n m t ph ng ậ ẩ ố ố ọ ộ ươ

th c thanh toán đ m b o, BIDV s  phát hành L/C cho khách hàng và th c hi n ứ ả ả ẽ ự ệ

thanh toán cho n c ngoài khi nh n b  ch ng t  giao hàng h p l . BIDV có th  ướ ậ ộ ứ ừ ợ ệ ể

chuy n L/C đ n đ i tác c a khách hàng v i th i gian nhanh nh t và chi phí ti t ể ế ố ủ ớ ờ ấ ế

ki m nh t. ệ ấ

•  Th  tín d ng xu t kh u: ư ụ ấ ẩ
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Khách hàng c n xu t kh u hàng hóa và mu n đ c đ m b o thanh toán? Hãy ầ ấ ẩ ố ượ ả ả

đ  ngh  đ i tác phát hành L/C và ch n BIDV làm ngân hàng thông báo và ngân ề ị ố ọ

hàng xác nh n (n u c n). BIDV s  xác nh n (n u có yêu c u) và thông báo L/C ậ ế ầ ẽ ậ ế ầ

đ n khách hàng trong th i gian nhanh nh t và v i chi phí ti t ki m nh t. Sau khi ế ờ ấ ớ ế ệ ấ

khách hàng xu t kh u hàng hóa, b  ch ng t  s  đ c BIDV h  tr  ki m tra, ấ ẩ ộ ứ ừ ẽ ượ ỗ ợ ể

h ng d n s a ch a cho h p l , chi t kh u (n u có nhu c u) và g i đi n c ướ ẫ ử ữ ợ ệ ế ấ ế ầ ử ướ

ngoài yêu c u thanh toán. ầ

2.2.3.3 Nh  thu ch ng t  (D/A, D/P) ờ ứ ừ

•  Nh  thu xu t kh u: ờ ấ ẩ

Sau khi xu t kh u hàng hóa ra n c ngoài, khách hàng có th  s  d ng d ch ấ ẩ ướ ể ử ụ ị

v  nh  thu t i BIDV. BIDV s  chuy n b  ch ng t  ra n c ngoài nh  thu h , ụ ờ ạ ẽ ể ộ ứ ừ ướ ờ ộ

theo dõi, nh c nh  thanh toán, chuy n ti n vào tài kho n và thông báo cho ắ ở ể ề ả

khách hàng khi đ i tác n c ngoài thanh toán. Tr ng h p trong h p đ ng ố ướ ườ ợ ợ ồ

không ch  đ nh rõ ngân hàng thu h , khách hàng s  đ c gi i thi u m t trong ỉ ị ộ ẽ ượ ớ ệ ộ

nh ng ngân hàng có uy tín và có quan h  đ i lý v i BIDV t i n c nh p kh u ữ ệ ạ ớ ạ ướ ậ ẩ

đ  ch n l a. ể ọ ự

•  Nh  thu nh p kh u: ờ ậ ẩ

Khách hàng nh p kh u hàng hóa theo ph ng th c nh  thu (collection) và  ậ ẩ ươ ứ ờ

mu n l a ch n ngân hàng thu h  đ  ti p nh n b  ch ng t  n c ngoài chuy n ố ự ọ ộ ể ế ậ ộ ứ ừ ướ ể

v , thông báo cho khách hàng và th c hi n thanh toán cho n c ngoài theo ch  ề ự ệ ướ ỉ

đ nh. BIDV s  đáp ng nhu c u trên c a khách hàng m t cách nhanh nh t. ị ẽ ứ ầ ủ ộ ấ

2.2.4 S n ph m kinh doanh ngo i h i ả ẩ ạ ố

2.2.4.1 Giao d ch giao ngay ị

D ch v  này giúp khách hàng có ngay ngu n ngo i t  đ  thanh toán n cị ụ ồ ạ ệ ể ướ  

ngoài, tr  n  vay hay thanh toán nh ng L/C đ n h n. ả ợ ữ ế ạ

2.2.4.2 Giao d ch kỳ h n ị ạ

V i d ch v  này, khách hàng s  mua, bán v i nhau v i s  l ng ngo i t  theo ớ ị ụ ẽ ớ ớ ố ượ ạ ệ

m t m c t  giá xác đ nh  th i đi m hi n t i và vi c thanh toán s  đ c th c ộ ứ ỷ ị ở ờ ể ệ ạ ệ ẽ ượ ự

hi n vào m t th i đi m xác đ nh trong t ng lai (sau t  03 ngày đ n 365 ngày). ệ ộ ờ ể ị ươ ừ ế
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D ch v  này giúp khách hàng h n ch  đ c r i ro bi n đ ng v  t  giá cũng nhị ụ ạ ế ượ ủ ế ộ ề ỷ ư 

đ m b o ngu n v n trong thanh toán. ả ả ồ ố

2.2.4.3 Giao d ch hoán đ i ị ổ

Khi s  d ng giao d ch này, khách hàng đ c mua giao ngay ngo i t  nàyử ụ ị ượ ạ ệ  

đ ng th i bán kỳ h n ngo i t  này cho ngân hàng vào ngày hi u l c thanh toán ồ ờ ạ ạ ệ ệ ự kỳ 

h n và ng c l i. D ch v  này cũng giúp khách hàng b o hi m r i ro bi n đ ngạ ượ ạ ị ụ ả ể ủ ế ộ  

t  giá và đ m b o thanh kho n ngu n v n kinh doanh c a mình. ỷ ả ả ả ồ ố ủ

2.2.4.4 Giao d ch quy n ch n ị ề ọ

Đ  h n ch  r i ro, khách hàng cũng có th  th c hi n giao d ch quy n ch n.ể ạ ế ủ ể ự ệ ị ề ọ  

Ngân hàng s  bán cho khách hàng quy n đ c mua (ho c quy n đ c bán) m tẽ ề ượ ặ ề ượ ộ  

lo i ti n này đ  thanh toán b ng m t lo i ti n khác v i s  ti n giao d ch và t  giáạ ề ể ằ ộ ạ ề ớ ố ề ị ỷ  

xác đ nh ngay t i th i đi m ký h p đ ng trong m t kho ng th i gian ho c vàoị ạ ờ ể ợ ồ ộ ả ờ ặ  

m t ngày n đ nh trong t ng lai. ộ ấ ị ươ

2.2.4.5 D ch v  kinh doanh h p đ ng t ng lai hàng hóa ị ụ ợ ồ ươ

H p đ ng t ng lai hàng hóa là cam k t mang tính pháp lý v  vi c mua ho c ợ ồ ươ ế ề ệ ặ bán 

m t l ng nh t đ nh m t lo i tài s n nào đó (cao su, cà phê…) t i m t ngày ộ ượ ấ ị ộ ạ ả ạ ộ xác 

đ nh trong t ng lai v i m c giá th a thu n tr c ị ươ ớ ứ ỏ ậ ướ

Th c hi n giao d ch hàng hóa t ng lai giúp khách hàng: ự ệ ị ươ

•  phòng ng a r i ro (đ m b o giá tr  cho các lo i hàng hóa h  cho r ng giá ừ ủ ả ả ị ạ ọ ằ

c  s  bi n đ ng theo h ng b t l i) ả ẽ ế ộ ướ ấ ợ

•  Th c hi n đ u c  (các ho t đ ng đ u t  và giao d ch) ự ệ ầ ơ ạ ộ ầ ư ị

•  Có kh  năng t o l i nhu n v i s  bi n đ ng giá c a th  tr ng ả ạ ợ ậ ớ ự ế ộ ủ ị ườ

•  Qu n lý chi phí hi u qu  ả ệ ả

•  D  dàng xác đ nh giá c  ễ ị ả

2.2.5 D ch v  ngân hàng hi n đ i ị ụ ệ ạ

2.2.5.1 Phonebanking 

Là d ch v  ngân hàng qua đi n tho i: khách hàng s  k t n i v i ngân hàng ị ụ ệ ạ ẽ ế ố ớ

qua đi n tho i c  đ nh đ  truy c p t  đ ng các thông tin v  t  giá, lãi su t, sệ ạ ố ị ể ậ ự ộ ề ỷ ấ ố 

d  ư



- 38 -

và giao d ch tài kho n… 24/24 gi , 07 ngày/tu n, k  c  ngày l  hoàn toàn mi n ị ả ờ ầ ể ả ễ ễ

phí. 

2.2.5.2 Mobilebanking 

Là d ch v  ngân hàng qua đi n tho i di đ ng: d ch v  mà ngân hàng cung c pị ụ ệ ạ ộ ị ụ ấ  

thông tin v  tài kho n và các thông tin ngân hàng khác b ng hình th c tin ề ả ằ ứ nh nắ  

g i đ n các thuê bao đi n tho i c a ch  tài kho n hay ng i đ c y ử ế ệ ạ ủ ủ ả ườ ượ ủ quy nề  

thông qua m ng đi n tho i di đ ng. ạ ệ ạ ộ

2.2.5.3 Homebanking 

Là d ch v  ngân hàng t i nhà: qua màn hình máy tính t i văn phòng làm vi c,ị ụ ạ ạ ệ  

khách hàng có th  truy v n các thông tin ngân hàng nh  t  giá, lãi su t, bi uể ấ ư ỷ ấ ể  

phí… đ c bi t là các thông tin m i nh t v  s  d  và ho t đ ng tài kho n. ặ ệ ớ ấ ề ố ư ạ ộ ả

2.2.5.4 Internetbanking 

Là s n ph m d ch v  m i phát tri n c a BIDV, mang ngân hàng đ n t n nhà ả ẩ ị ụ ớ ể ủ ế ậ

cho khách hàng m t cách an toàn, nhanh chóng, ti n l i và ti t ki m th i gian. ộ ệ ợ ế ệ ờ

Khách hàng ch  c n truy c p đ n web site: www.bidv.com.vn là có th  ki m tra  ỉ ầ ậ ế ể ể

s  d  tài kho n, xem và in sao kê hàng tháng, c p nh t nh ng thông tin m i ố ư ả ậ ậ ữ ớ

nh t v  ngân hàng, tham kh o thông tin v  t  giá, lãi su t, giá ch ng khoán… ấ ề ả ề ỷ ấ ứ

2.3 Th c tr ng kinh doanh c a BIDV Chi Nhánh TPHCM ự ạ ủ

Năm 2007, m t năm gia nh p WTO, n n kinh t  Vi t Nam đ t đ c m c ộ ậ ề ế ệ ạ ượ ứ

tăng tr ng cao nh t trong vòng 10 năm qua, GDP tăng tr ng c đ t 8,5%, ưở ấ ưở ướ ạ

kim ng ch xu t nh p kh u tăng tr ng khá cao (trên 20%), công nghi p đ t t c ạ ấ ậ ẩ ưở ệ ạ ố

đ  tăng tr ng khá và tăng thêm t  tr ng công nghi p ch  bi n, t c đ  tăng ộ ưở ỷ ọ ệ ế ế ố ộ

tr ng c a khu v c d ch v  cao h n t c đ  tăng tr ng chung c a GDP. V i s  ưở ủ ự ị ụ ơ ố ộ ưở ủ ớ ự

c nh tranh trên th  tr ng d ch v  ngân hàng di n ra r t quy t li t, BIDV đã n  ạ ị ườ ị ụ ễ ấ ế ệ ỗ

l c phát tri n m nh m . Là năm đ u tiên BIDV đ t l i nhu n trên 400 t  đ ng, ự ể ạ ẽ ầ ạ ợ ậ ỷ ồ

tăng 1.5 l n so v i năm 2006 và g p đ n 4 l n so v i năm 2004. Và là chi nhánh ầ ớ ấ ế ầ ớ

đ t m c l i nhu n cao nh t trong h  th ng BIDV bao g m 103 chi nhánh. ạ ứ ợ ậ ấ ệ ố ồ

2.3.1 Ho t đ ng tín d ng ạ ộ ụ

•  T ng d  n  ổ ư ợ
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Cu i năm 2007, d  n  cho vay n n kinh t  (không bao g m tài tr  y thác và ố ư ợ ề ế ồ ợ ủ cho 

thuê tài chính) đ t 118.124 t , tăng 25.8% so v i năm 2006. T ng d  n  tín ạ ỷ ớ ổ ư ợ d ngụ  

(bao g m tài tr  y thác và cho thuê tài chính) đ t 125.710 t , tăng 25%. ồ ợ ủ ạ ỷ T  tr ngỷ ọ  

d  n  trung dài h n trong t ng d  n  c a BIDV là 39%, n m trong gi i h n kư ợ ạ ổ ư ợ ủ ằ ớ ạ ế 

ho ch là d i 45%. ạ ướ

•  C  c u cho vay ơ ấ

C  c u cho vay ti p t c đ c c i thi n. Cho vay các thành ph n kinh t  ngoàiơ ấ ế ụ ượ ả ệ ầ ế  

qu c doanh tăng nhanh đ a t  tr ng cho vay này tăng t  58% (2006) lên 65%. ố ư ỷ ọ ừ Bên 

c nh đó, t  tr ng cho vay có tài  s n đ m b o ti p t c đ c c ng c ,  tăngạ ỷ ọ ả ả ả ế ụ ượ ủ ố  

tr ng nh  so v i đ u năm (tăng 2%), hoàn thành k  ho ch đ  ra. ưở ẹ ớ ầ ế ạ ề

•  Ch t l ng tín d ng ấ ượ ụ

Ch t l ng tín d ng ti p t c đ c nâng cao. T  l  n  x u gi m xu ng d i ấ ượ ụ ế ụ ượ ỷ ệ ợ ấ ả ố ướ

4%. T  l  n  nhóm 1 đã tăng lên m c 76% so v i 60% năm 2006. T  l  n  các ỷ ệ ợ ứ ớ ỷ ệ ợ

nhóm 3, 4 5 đ u gi m so v i năm 2006. Th c hi n trong s ch b ng t ng k t tài ề ả ớ ự ệ ạ ả ổ ế

s n, nâng cao giá tr  doanh nghi p, năm 2007 BIDV đã có b c đ t phá trong ả ị ệ ướ ộ

công tác x  lý n  x u. Trong năm đã x  lý đ c 03 đ t, v i t ng n  x u x  lý làử ợ ấ ử ượ ợ ớ ổ ợ ấ ử  

1.794 t  đ ng. Bên c nh đó, BIDV n  l c th c hi n thu h i n  h ch toán ngo iỷ ồ ạ ỗ ự ự ệ ồ ợ ạ ạ  

b ng nh m t n thu tr c khi c  ph n hóa. Năm 2007, BIDV thu đ c 1.870 tả ằ ậ ướ ổ ầ ượ ỷ 

đ ng n  h ch toán ngo i b ng, trong đó thu n  nhóm II (theo quy t đ nh 149) ồ ợ ạ ạ ả ợ ế ị 40 

t  đ ng. Đ ng th i th c hi n mi n gi m lãi trên 400 t  đ ng. ỷ ồ ồ ờ ự ệ ễ ả ỷ ồ

Bên c nh vi c tri n khai m nh m  các bi n pháp t n thu n  x u, n  h ch toánạ ệ ể ạ ẽ ệ ậ ợ ấ ợ ạ  

ngo i b ng, năm 2007 ho t đ ng mua bán n  v i d  án tài chính đ c BIDV t pạ ả ạ ộ ợ ớ ự ượ ậ  

trung đ y m nh. Năm 2007. BIDV đã chính th c bán đ c 31 kho n n  x u v iẩ ạ ứ ượ ả ợ ấ ớ  

t ng n  g c là 1.132 t  đ ng, thu h i 486 t  đ ng. ổ ợ ố ỷ ồ ồ ỷ ồ
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Hình 2.2 : Bi u đ  ho t đ ng cho vay giai đo n 2001-2007ể ồ ạ ộ ạ (1) 

Ho t đ ng cho vay giai đo n 2001-2007 ạ ộ ạ
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2.3.2 Ho t đ ng huy đ ng v n ạ ộ ộ ố

Phát huy k t qu  đ t đ c các năm tr c, năm 2007 ho t đ ng huy đ ng v nế ả ạ ượ ướ ạ ộ ộ ố  

ti p t c đ t đ c nh ng k t qu  r t kh  quan, t o th  ch  đ ng cho BIDV trongế ụ ạ ượ ữ ế ả ấ ả ạ ế ủ ộ  

cân đ i ngu n v n - s  d ng v n. Ngay t  nh ng ngày đ u năm, ngu n v n huyố ồ ố ử ụ ố ừ ữ ầ ồ ố  

đ ng đ c luôn duy trì  m c 130.000 - 150.000 t  đ ng. Bình quân huy đ ng ộ ượ ở ứ ỷ ồ ộ đ tạ  

142.000 t  đ ng, tăng 45.8% so v i năm 2006. ỷ ồ ớ

Cu i năm 2007 BIDV đã huy đ ng 146.000 t  đ ng, tăng 20% so v i đ u  ố ộ ỷ ồ ớ ầ

năm. Đ c bi t năm 2007, ngu n v n huy đ ng BIDV tăng ch  y u t  ti n g i ặ ệ ồ ố ộ ủ ế ừ ề ử

các t  ch c kinh t . So v i đ u năm, ti n g i t  ch c kinh t  tăng 33%, đ t ổ ứ ế ớ ầ ề ử ổ ứ ế ạ

89.000 t  đ ng, góp ph n làm h  giá v n đ u vào. ỷ ồ ầ ạ ố ầ

Th c hi n c  c u l i ngu n v n, nh m đ m b o an toàn, tránh r i ro kỳ h n, ự ệ ơ ấ ạ ồ ố ằ ả ả ủ ạ

năm 2007, BIDV ti p t c phát hành 1 đ t trái phi u dài h n v i t ng giá tr  phát ế ụ ợ ế ạ ớ ổ ị

hành đ t 3000 t  đ ng. Đ ng th i phát hành gi y t  có giá ng n h n b ng ngo i ạ ỷ ồ ồ ờ ấ ờ ắ ạ ằ ạ

(1) Ngu n: Báo cáo th ng niên năm 2004-2007 c a BIDV ồ ườ ủ
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t  đ c 02 đ t t ng tr  giá 86 tri u USD. K t qu  là ngu n v n t  phát hànhệ ượ ợ ổ ị ệ ế ả ố ố ừ  

gi y t  có giá đ n nay đ t 10.000 t  đ ng. ấ ờ ế ạ ỷ ồ

Cùng v i s  tăng tr ng m nh ti n g i các t  ch c kinh t  và dân c , ti nớ ự ưở ạ ề ử ổ ứ ế ư ề  

g i t  kho b c nhà n c và các t  ch c tín d ng năm 2007 cũng tăng m nh. V iử ừ ạ ướ ổ ứ ụ ạ ớ  

k t qu  này, BIDV đã th c hi n c t gi m ngu n v n vay. ế ả ự ệ ắ ả ồ ố

Hình 2.3 : Bi u đ  ho t đ ng huy đ ng v n giai đo n 2001-2007ể ồ ạ ộ ộ ố ạ (2) 

Ho t đ ng huy đ ng v n giai đo n 2001-2007ạ ộ ộ ố ạ
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2.3.3 Ho t đ ng phi tín d ng ạ ộ ụ

Năm 2007 là năm th  hai v i đ nh h ng ti p t c đ y m nh các ho t đ ng ứ ớ ị ướ ế ụ ẩ ạ ạ ộ

d ch v  đ  nâng t  tr ng thu d ch v  trong l i nhu n c a ngân hàng, ngay t  ị ụ ể ỷ ọ ị ụ ợ ậ ủ ừ

nh ng tháng đ u năm ban lãnh đ o đã t p trung ch  đ o quy t li t thông qua ữ ầ ạ ậ ỉ ạ ế ệ

vi c xác đ nh k  ho ch d ch v  cùng các bi n pháp, gi i pháp đ  đ t đ c đ nh ệ ị ế ạ ị ụ ệ ả ể ạ ượ ị

h ng đ  ra. V i s  ch  đ o sát sao c a ban lãnh đ o và s  c  g ng n  l c c a ướ ề ớ ự ỉ ạ ủ ạ ự ố ắ ỗ ự ủ

toàn th  nhân viên, ho t đ ng kinh doanh d ch v  đã đ t đ c nh ng k t qu  ể ạ ộ ị ụ ạ ượ ữ ế ả

sau: 

•  Ho t đ ng d ch v  c a BIDV gi  đ c t c đ  tăng tr ng cao trong 2 ạ ộ ị ụ ủ ữ ượ ố ộ ưở

năm qua v i m c tăng tr ng bình quân 65%/năm, tăng tr ng năm 2007 so v i  ớ ứ ưở ưở ớ

2006 đ t 55%, m c dù BIDV ch a có đ c các s n ph m d ch v  mang tính đ t ạ ặ ư ượ ả ẩ ị ụ ộ

(2) Ngu n: Báo cáo th ng niên 2004-2007 c a BIDV ồ ườ ủ
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phá. Thu d ch v  ròng cu i năm 2007 đ t 850 t  đ ng, hoàn thành k  ho ch đ  ị ụ ố ạ ỷ ồ ế ạ ề

ra. T  l  thu d ch v  ròng trên t ng thu nh p t  ho t đ ng kinh doanh c a ngân ỷ ệ ị ụ ổ ậ ừ ạ ộ ủ

hàng (ch a tr  chi phí qu n lý) có nh ng b c c i ti n đáng k  theo h ng m t ư ừ ả ữ ướ ả ế ể ướ ộ

NHTM hi n đ i (năm 2006 là 15% và 2007 là 23%). V i k t qu  thu d ch v  ệ ạ ớ ế ả ị ụ

năm 2007, BIDV đã đ ng  v  trí th  hai trong kh i NHTM, sau Vietcombank  ứ ở ị ứ ố

(969 t  đ ng). ỷ ồ

•  Các d ch v  dành cho khách hàng doanh nghi p ti p t c phát huy l i th  ị ụ ệ ế ụ ợ ế và 

kh ng đ nh là th  m nh c a BIDV. Các ho t đ ng này đ u có t c đ  tăngẳ ị ế ạ ủ ạ ộ ề ố ộ  

tr ng cao v i ch t l ng d ch v  t t đáp ng ngày càng đ y đ  k p th i nhuưở ớ ấ ượ ị ụ ố ứ ầ ủ ị ờ  

c u v  s n ph m d ch v  cho doanh nghi p. BIDV đ c t p chí Asia Moneyầ ề ả ẩ ị ụ ệ ượ ạ  

bình ch n là ngân hàng n i đ a cung c p d ch v  kinh doanh ngo i t  (FX) t tọ ộ ị ấ ị ụ ạ ệ ố  

nh t năm 2007. Năm 2007, d ch v  th  ti p t c đ t t c đ  tăng tr ng cao 98% ấ ị ụ ẻ ế ụ ạ ố ộ ưở so 

v i 2006. Tháng 12/2007, BIDV chào đón ch  th  th  m t tri u. D ch v  ớ ủ ẻ ứ ộ ệ ị ụ thanh 

toán l ng t  đ ng tuy m i tri n khai nh ng cũng đã có s  l ng khách ươ ự ộ ớ ể ư ố ượ hàng lên 

đ n trên 500.000 khách hàng. ế

•  Công tác nghiên c u phát tri n s n ph m m i đ c quan tâm chú tr ng. ứ ể ả ẩ ớ ượ ọ

Các s n ph m m i ra đ i đã b c đ u đáp ng yêu c u c a th  tr ng. Năm ả ẩ ớ ờ ướ ầ ứ ầ ủ ị ườ

2007, đã tri n khai 18/34 s n ph m d ch v  m i theo k  ho ch và 9 s n ph m ể ả ẩ ị ụ ớ ế ạ ả ẩ

phát sinh theo yêu c u, đ a t ng s  s n ph m tri n khai trong năm 2007 là 27 ầ ư ổ ổ ả ẩ ể

s n ph m. ả ẩ

•  Ho t đ ng marketing các s n ph m d ch v  c a BIDV đ c tri n khai ạ ộ ả ẩ ị ụ ủ ượ ể

bài b n, rõ nét h n. Cùng v i các ho t đ ng h ng t i k  ni m 50 năm ngày ả ơ ớ ạ ộ ướ ớ ỷ ệ

thành l p ngành, BIDV đã có nhi u ch ng trình nh m qu ng bá th ng hi u và ậ ề ươ ằ ả ươ ệ

h  tr  ho t đ ng kinh doanh d ch v  nh : tháng khuy n m i trên đ a bàn H  Chí ỗ ợ ạ ộ ị ụ ư ế ạ ị ồ

Minh và Hà N i. Các ch ng trình khuy n mãi cho các d ch v  cũng đ c đ y ộ ươ ế ị ụ ượ ẩ

m nh nh  ch ng trình khuy n mãi d ch v  western union v i tên g i “Nh n ạ ư ươ ế ị ụ ớ ọ ậ

ti n ki u h i, click đem v ”, khuy ch tr ng d ch v  “Thanh toán hóa đ n ề ề ố ề ế ươ ị ụ ơ

Viettel” 
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•  M ng l i kênh phân ph i hi n đ i ti p t c đ c m  r ng. Trong năm ạ ướ ố ệ ạ ế ụ ượ ở ộ

2007, BIDV đã tích c c tri n khai m  r ng m ng l i máy ATM, tri n khai 300 ự ể ở ộ ạ ướ ể

máy ATM, nâng t ng s  máy ATM c a BIDV lên g n 700 máy (x p hàng th  2 ổ ố ủ ầ ế ứ

v  s  máy); b c đ u tri n khai và đ a vào ho t đ ng g n 500 POS. Đây là n n ề ố ướ ầ ể ư ạ ộ ầ ề

t ng quan tr ng đ  BIDV phát tri n m nh m  d ch v  ngân hàng bán l  trong ả ọ ể ể ạ ẽ ị ụ ẻ

t ng lai. ươ

B ng 2.1: K t qu  ho t đ ng kinh doanh  theo t ng kh iả ế ả ạ ộ ừ ố (3) 

Đ n v : t  VNĐ ơ ị ỷ

2007 
% Tăng Thu d ch vị ụ Thu d ch vị ụ

% Hoàn
Thu d ch v  ròngị ụ 2006 tr ng soưở ròng bq/ng ròng bq/ng

2007 thành kế
v i 2006ớ 2006 2007

ho chạ

Toàn h  th ngệ ố
560,72 850 101 55 0,035 0,082 

I. Kh i Ngân hàngố 520,89 767 103 51 0,056 0,076

1. Chi nhánh
488 732 103 55 

2. H i s  chínhộ ở 33 35 97 2

II. Kh i các công tyố
39,83 97 84 105 0,014 0,266 

1.BSC 25 65 86 124

2.BIC
14,83 32 80 72 

Cu i năm 2007 thu d ch v  ròng đ t 850 t  đ ng, hoàn thành 101% k  ho chố ị ụ ạ ỷ ồ ế ạ  

năm, tăng tr ng 55% so v i 2006. ưở ớ

Thu d ch v  ròng kh i ngân hàng đ t 767 t  đ ng, hoàn thành 103% k  ị ụ ố ạ ỷ ồ ế

ho ch năm 2007, tăng tr ng 51% so v i năm 2006, chi m t  tr ng 91% trong ạ ưở ớ ế ỷ ọ

t ng thu d ch v  ròng c a toàn h  th ng. Trong đó, thu d ch v  ròng c a kh i ổ ị ụ ủ ệ ố ị ụ ủ ố

chi nhánh đ t 732 t  đ ng, hoàn thành 103% k  ho ch năm, tăng tr ng 55% so ạ ỷ ồ ế ạ ưở

v i năm 2006, chi m t  tr ng 95% trong t ng thu d ch v  ròng c a kh i ngân ớ ế ỷ ọ ổ ị ụ ủ ố

hàng. Thu d ch v  ròng c a H i s  chính đ t 35 t  đ ng, tăng tr ng 2% so v i ị ụ ủ ộ ở ạ ỷ ồ ưở ớ

năm 2006. 



(3 ) Ngu n: H i ngh  tri n khai nhi m v  k  ho ch kinh doanh 2008 BIDV, t p II. ồ ộ ị ể ệ ụ ế ạ ậ
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Thu d ch v  ròng c a kh i các công ty đ t 97 t  đ ng, tăng tr ng 105% so ị ụ ủ ố ạ ỷ ồ ưở v iớ  

năm 2006, chi m t  tr ng 9% trong t ng thu ròng c a toàn h  th ng, cao h n 2%ế ỷ ọ ổ ủ ệ ố ơ  

so v i năm 2006. ớ

T  l  thu d ch v  ròng trên t ng thu nh p ròng đ t 23% cao h n 5% so v iỷ ệ ị ụ ổ ậ ạ ơ ớ  

năm 2006. 

Thu d ch v  ròng bình quân/ng i đ t 82 tri u đ ng, tăng tr ng 134% so ị ụ ườ ạ ệ ồ ưở

v i năm 2006. Thu d ch v  ròng bình quân đ u ng i tăng cao  c  hai kh i ớ ị ụ ầ ườ ở ả ố

ngân hàng và kh i công ty. Kh i ngân hàng đ t 76 tri u đ ng/ng i, tăng ố ố ạ ệ ồ ườ

tr ng 35% so v i năm 2006; kh i các công ty đ t 266 tri u đ ng/ng i, tăng ưở ớ ố ạ ệ ồ ườ

g p 18 l n so v i năm 2006. Nh  v y, năm 2007 hi u qu  kinh doanh d ch v  ấ ầ ớ ư ậ ệ ả ị ụ

tăng lên rõ r t. ệ

B ng 2.2: K t qu  kinh doanh theo t ng lo i hình d ch vả ế ả ừ ạ ị ụ(4) 

Đ n v : t  VNĐ ơ ị ỷ

2007 % Tỷ

Ch  tiêu thu d ch v  ròngỉ ị ụ 2006 tr ng soọ
S  tuy t đ iố ệ ố T  tr ng (%)ỷ ọ

v i 2006ớ

T ng thu d ch v  ròngổ ị ụ 521 777 100 51

D ch v  thanh toánị ụ 215,5 317 40 47

D ch v  b o lãnhị ụ ả 182 269 34 49

Kinh doanh ngo i tạ ệ 92 130 16 44

Kinh doanh thẻ 8,6 16 2 98

Ngân qu * và các ho t đ ng khácỹ ạ ộ 23,3 46 6 106

(*Ghi chú: Ch  tiêu thu d ch v  ngân qu  ch a tính đ n các kho n chi). ỉ ị ụ ỹ ư ế ả

Thu t  các d ch v  dành cho khách hàng doanh nghi p v n chi m t  tr ng ừ ị ụ ệ ẫ ế ỷ ọ l nớ  

trong t ng thu d ch v  (chi m 95%), thu t  các d ch v  bán l  chi m t  tr ng ổ ị ụ ế ừ ị ụ ẻ ế ỷ ọ nhỏ 

trong t ng thu d ch v  c a h  th ng (5%) dù các d ch v  này có t c đ  tăng ổ ị ụ ủ ệ ố ị ụ ố ộ tr ngưở  

cao so v i năm 2006. ớ

Nhìn chung, các ho t đ ng d ch v  đ u có t c đ  tăng tr ng khá so v i năm ạ ộ ị ụ ề ố ộ ưở ớ

2006, t c đ  tăng tr ng c a các ho t đ ng d ch v  t ng đ i đ u, nhóm các ố ộ ưở ủ ạ ộ ị ụ ươ ố ề

(4) Ngu n: H i ngh  tri n khai nhi m v  k  ho ch kinh doanh 2008 BIDV, t p II. ồ ộ ị ể ệ ụ ế ạ ậ
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s n ph m d ch v  dành cho khách hàng doanh nghi p có m c tăng tr ng bìnhả ẩ ị ụ ệ ứ ưở  

quân 47%, nhóm các s n ph m dành cho khách hàng cá nhân tăng tr ng trênả ẩ ưở  

90%. C  th  nh  sau: ụ ể ư

•  Ho t đ ng thanh toán: bao g m thanh toán trong n c và thanh toán ạ ộ ồ ướ qu cố  

t . Thu d ch v  ròng t  ho t đ ng này đ n cu i năm 2007 đ t 318 t  đ ng, ế ị ụ ừ ạ ộ ế ố ạ ỷ ồ tăng 

tr ng 47% so v i năm 2006, chi m t  tr ng 40% trong t ng thu d ch v  ưở ớ ế ỷ ọ ổ ị ụ ròng 

c a kh i ngân hàng. Năm 2007, doanh s  chuy n ti n thanh toán trong  ủ ố ố ể ề n cướ  

đ t 1.408.871 t  đ ng, tăng 75% so v i năn 2006; doanh s  chuy n ti n ạ ỷ ồ ớ ố ể ề qu c tố ế 

đ t 132.371 t  đ ng, tăng tr ng 58% so v i năm 2006. ạ ỷ ồ ưở ớ

•  Ho t đ ng b o lãnh: là th  m nh c a BIDV do kh  năng tài chính và uy ạ ộ ả ế ạ ủ ả

tín c a BIDV trong ho t đ ng tài tr  v n cho các d  án l n, doanh nghi p l n ủ ạ ộ ợ ố ự ớ ệ ớ

trong lĩnh v c xây d ng. Bên c nh các ho t đ ng b o lãnh truy n th ng nh  b o ự ự ạ ạ ộ ả ề ố ư ả

lãnh th c hi n h p đ ng, b o lãnh thanh toán… trong năm 2007, BIDV đã đ y ự ệ ợ ồ ả ẩ

m nh d ch v  b o lãnh phát hành trái phi u doanh nghi p (thu phí đ t h n 16 t  ạ ị ụ ả ế ệ ạ ơ ỷ

đ ng) và b o lãnh đ i ng cho các ngân hàng đ i tác v i 35 giao d ch, phí thu ồ ả ố ứ ố ớ ị

kho ng 7 t  đ ng. Thu t  d ch v  b o lãnh đ n cu i năm 2007 đ t 272 t  đ ng, ả ỷ ồ ừ ị ụ ả ế ố ạ ỷ ồ

tăng tr ng 49% so v i năm 2006, chi m 34% trong t ng thu d ch v  ròng c a ưở ớ ế ổ ị ụ ủ

kh i ngân hàng. ố

•  Ho t đ ng kinh doanh ti n t : Năm 2007, m c dù th  tr ng ngo i h i ạ ộ ề ệ ặ ị ườ ạ ố

có nh ng bi n đ ng không thu n l i, BIDV v n đ m b o đ c ch t l ng d ch ữ ế ộ ậ ợ ẫ ả ả ượ ấ ượ ị

v  cung c p cho khách hàng cũng nh  l i nhu n t  ho t đ ng này. Chênh l ch ụ ấ ư ợ ậ ừ ạ ộ ệ

thu chi t  các ho t đ ng kinh doanh ti n t  đ n 31/12/2007 đ t 133 t  đ ng, tăng ừ ạ ộ ề ệ ế ạ ỷ ồ

tr ng 44% so v i 2006, chi m t  tr ng 16% trong t ng thu d ch v  ròng c a ưở ớ ế ỷ ọ ổ ị ụ ủ

kh i, trong đó thu t  mua bán ngo i t  c đ t 110 t  đ ng, thu t  các d ch v  ố ừ ạ ệ ướ ạ ỷ ồ ừ ị ụ

phái sinh nh  hàng hóa t ng lai, hoán đ i lãi su t, b o hi m r i ro lãi su t… ư ươ ổ ấ ả ể ủ ấ

đ t trên 20 t  đ ng. ạ ỷ ồ

•  Ho t đ ng kinh doanh th : Năm 2007, h  th ng phân ph i ATM ti p ạ ộ ẻ ệ ố ố ế

t c đ c m  r ng v i t ng s  máy đ n nay là 700, đ ng th  hai trên th  tr ng. ụ ượ ở ộ ớ ổ ố ế ứ ứ ị ườ

S  l ng th  phát hành trong năm 2007 là trên 400.000 th , t ng s  th  phát ố ượ ẻ ẻ ổ ố ẻ
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hành đ c là 1,1 tri u th , đ ng th  4 trên th  tr ng. Thu ròng t  ho t đ ngượ ệ ẻ ứ ứ ị ườ ừ ạ ộ  

kinh doanh th  đ t 17 t  đ ng, tăng tr ng 98% so v i năm 2006. Tuy nhiên, t cẻ ạ ỷ ồ ưở ớ ố  

đ  phát tri n ch  th  và thu phí d ch v  th  c a BIDV v n th p h n t c đ  tăngộ ể ủ ẻ ị ụ ẻ ủ ẫ ấ ơ ố ộ  

tr ng chung (trên 100%). ưở

•  Các ho t đ ng d ch v  khác nh  mobilebanking, thanh toán hóa đ n  ạ ộ ị ụ ư ơ

Viettel, chuy n ti n nhanh western union, thanh toán l ng… đ c tri n khai t  ể ề ươ ượ ể ừ

đ u năm và đã đ t đ c nh ng k t qu  nh t đ nh, c  th : D ch v  mobilebanking ầ ạ ượ ữ ế ả ấ ị ụ ể ị ụ

đ n 31/12/2007 phí thu đ c kho ng 2 t  đ ng, t ng s  khách hàng s  d ng ế ượ ả ỷ ồ ổ ố ử ụ

d ch v  kho ng 60.000, trong đó có 45.000 khách hàng là cá nhân; D ch v  ị ụ ả ị ụ

thanh toán hóa đ n Viettel đã đ c tri n khai đ n 60 chi nhánh trên toàn qu c,  ơ ượ ể ế ố

doanh s  đ t trên 2 t  đ ng, phí thu đ t trên 50 tri u đ ng; D ch v  chuy n ti n ố ạ ỷ ồ ạ ệ ồ ị ụ ể ề

ki u h i western union, phí thu kho ng 7,7 t  đ ng, tăng tr ng 110% so v i  ề ố ả ỷ ồ ưở ớ

năm 2006, m ng l i chi tr  western union thông qua BIDV là 400 đi m giao  ạ ướ ả ể

d ch, trong đó m ng l i BIDV là 372 đi m và m ng l i đ i lý ph  là 28 đi m, ị ạ ướ ể ạ ướ ạ ụ ể

doanh s  chuy n ti n 40 tri u USD, x p hàng th  5 ch  sau hai năm tri n khai; ố ể ề ệ ế ứ ỉ ể

D ch v  thanh toán l ng 500.000 cán b , doanh s  thanh toán đ t trên 1.500 t  ị ụ ươ ộ ố ạ ỷ

đ ng, phí thu đ t g n 2 t  đ ng. ồ ạ ầ ỷ ồ

2.3.4 T n t i và nguyên nhân ồ ạ

Ho t đ ng tín d ng, huy đ ng v n và d ch v  phi tín d ng tăng tr ng t t,ạ ộ ụ ộ ố ị ụ ụ ưở ố  

hoàn thành k  ho ch đ  ra; tuy nhiên v n còn m t s  t n t i và h n ch : ế ạ ề ẫ ộ ố ồ ạ ạ ế

•  D  n  tín d ng tăng tr ng cao so v i năm 2006 nh ng v n còn th p soư ợ ụ ưở ớ ư ẫ ấ  

v i đ a bàn TPHCM tăng 72,9%. D  n  tín d ng t p trung m t s  ngành nghớ ị ư ợ ụ ậ ộ ố ề 

ch  y u nh  kinh doanh thép, d t may, đi n…; ch a phát tri n đúng m c tínủ ế ư ệ ệ ư ể ứ  

d ng dành cho khách hàng cá nhân, khu công nghi p, khu ch  xu t, tín d ngụ ệ ế ấ ụ  

dành cho doanh nghi p v a và nh … ệ ừ ỏ

•  T c đ  tăng tr ng ngu n v n c a chi nhánh v n còn th p so v i toàn ố ộ ưở ồ ố ủ ẫ ấ ớ

đ a bàn TPHCM (70%). Huy đ ng v n dân c  gi m 10% (317 t  đ ng) so v i  ị ộ ố ư ả ỷ ồ ớ

năm 2006, chi m 26% trong t ng huy đ ng v n c a chi nhánh (toàn đ a bàn là ế ổ ộ ố ủ ị

44.4%). 
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•  Các ho t đ ng d ch v  phi tín d ng ch a th c s  đ c đ nh h ng đ  ạ ộ ị ụ ụ ư ự ự ượ ị ướ ể

phát tri n m nh m . Các s n ph m d ch v  hi n đ i, đ c bi t là các s n ph m ể ạ ẽ ả ẩ ị ụ ệ ạ ặ ệ ả ẩ

d ch v  bán l  ch a nhi u và ti n ích ch a phong phú. S c c nh tranh c a các ị ụ ẻ ư ề ệ ư ứ ạ ủ

s n ph m d ch v  còn y u th  hi n  ch t l ng d ch v  ch a t t, công tác chăm ả ẩ ị ụ ế ể ệ ở ấ ượ ị ụ ư ố

sóc khách hàng ch a đ c th c hi n th ng xuyên, ch a có đ i ngũ bán hàng ư ượ ự ệ ườ ư ộ

chuyên nghi p. Vi c h n ch  v  công ngh  thông tin cũng nh h ng đ n ch t ệ ệ ạ ế ề ệ ả ưở ế ấ

l ng d ch v , làm ch m ti n đ  tri n khai s n ph m d ch v  m i đ n khách ượ ị ụ ậ ế ộ ể ả ẩ ị ụ ớ ế

hàng. 

M t s  nguyên nhân có th  th y t  th c tr ng kinh doanh là: ộ ố ể ấ ừ ự ạ

•  D ch v  còn l  thu c nhi u vào tín d ng, khi tín d ng ch m tăng tr ng ị ụ ệ ộ ề ụ ụ ậ ưở

d n đ n c  c u thanh toán trong t ng d ch v  ròng gi m. B i v y, nh ng khó ẫ ế ơ ấ ổ ị ụ ả ở ậ ữ

khăn trong vi c m  r ng ho t đ ng tín d ng và t c đ  tăng tr ng tín d ng trong ệ ở ộ ạ ộ ụ ố ộ ưở ụ

nh ng tháng đ u năm cũng là nguyên nhân nh h ng đ n ngu n thu d ch v . ữ ầ ả ưở ế ồ ị ụ

•  Do th c hi n chính sách lãi su t tr n c a Hi p h i Ngân hàng nên công ự ệ ấ ầ ủ ệ ộ tác 

huy đ ng v n g p không ít khó khăn. ộ ố ặ

•  S c h p d n t  th  tr ng ch ng khoán, th  tr ng b t đ ng s n, thứ ấ ẫ ừ ị ườ ứ ị ườ ấ ộ ả ị 

tr ng vàng nh h ng l n đ n ngu n v n huy đ ng cá nhân trên đ a bàn. Bênườ ả ưở ớ ế ồ ố ộ ị  

c nh đó, d i s c ép c nh tranh kh c li t c a các ngân hàng trên đ a bàn nênạ ướ ứ ạ ố ệ ủ ị  

công tác huy đ ng v n t  dân c  g p nhi u khó khăn. ộ ố ừ ư ặ ề

•  Thi u kinh nghi m trong công tác qu ng bá th ng hi u, thi u s  ph iế ệ ả ươ ệ ế ự ố  

h p, g n k t ch t ch  gi a các b  ph n nghiên c u s n ph m d n t i vi c phátợ ắ ế ặ ẽ ữ ộ ậ ứ ả ẩ ẫ ớ ệ  

tri n s n ph m m i còn ch m so v i k  ho ch. ể ả ẩ ớ ậ ớ ế ạ
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K T LU N CH NG 2 Ế Ậ ƯƠ

Ch ng 2 gi i thi u vài nét v  BIDV Chi Nhánh TPHCM cũng nh  đ a ra m tươ ớ ệ ề ư ư ộ  

danh m c các s n ph m d ch v  đi n hình BIDV cung c p cho khách hàng. Ch ng ụ ả ẩ ị ụ ể ấ ươ 2 

đã nêu lên b c tranh toàn c nh v  ho t đ ng d ch v  c a BIDV. Trong đó, ghiứ ả ề ạ ộ ị ụ ủ  

nh n nh ng k t qu  BIDV đã đ t đ c sau m t th i gian đ i m i và phát tri n,ậ ữ ế ả ạ ượ ộ ờ ổ ớ ể  

đ ng th i cũng nêu lên m t s  đi m c n kh c ph c trong đi u ki n c nh tranh hi nồ ờ ộ ố ể ầ ắ ụ ề ệ ạ ệ  

nay. T n t i c  b n c a h  th ng d ch v  BIDV là h n ch  v  s  l ng và ch tồ ạ ơ ả ủ ệ ố ị ụ ạ ế ề ố ượ ấ  

l ng d ch v . Ngoài ra, t  tr ng thu nh p các lo i d ch v  ch a h p lý, d ch vượ ị ụ ỷ ọ ậ ạ ị ụ ư ợ ị ụ 

ch a t o đ c th ng hi u riêng. Ch ng 3 s  ti n hành kh o sát th c t  d a vào ýư ạ ượ ươ ệ ươ ẽ ế ả ự ế ự  

ki n đánh giá c a khách hàng thông qua b ng câu h i đi u tra. ế ủ ả ỏ ề
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CH NG 3 - KH O SÁT S  HÀI LÒNG C A KHÁCH HÀNG ƯƠ Ả Ự Ủ

T I BIDV CHI NHÁNH TPHCM Ạ

3.1 Mô hình kh o sát ả

Nh  đã trình bày  ph n đ i t ng và ph m vi nghiên c u, lu n văn s  t pư ở ầ ố ượ ạ ứ ậ ẽ ậ  

trung ch  y u vào nhóm khách hàng doanh nghi p. ủ ế ệ

Theo các mô hình nghiên c u  ch ng th  nh t, đ  kh o sát s  hài lòng ứ ở ươ ứ ấ ể ả ự c aủ  

khách hàng, nhi u tác gi  đã đ a ra nh ng tiêu chí khác nhau. Tuy nhiên, đ  có k tề ả ư ữ ể ế  

lu n chính xác h n v  s  hài lòng c a khách hàng đ i v i BIDV, mô hình ậ ơ ề ự ủ ố ớ kh o sátả  

theo năm tiêu chí nh  sau: ư

•   Th i gian s  d ng d ch v  ờ ử ụ ị ụ

•   S  l ng d ch v  khách hàng s  d ng ố ượ ị ụ ử ụ

•   S  l ng ngân hàng giao d ch ố ượ ị

•   Ti p t c s  d ng s n ph m d ch v  c a ngân hàng ế ụ ử ụ ả ẩ ị ụ ủ

•   M c đ  hài lòng c a khách hàng khi giao d ch v i ngân hàng ứ ộ ủ ị ớ

3.2 Quy trình kh o sát ả

B c 1ướ : Xây d ng b ng câu h i ự ả ỏ

•  Giai đo n 1: Xây d ng b ng câu h i thô (ph  l c 1) d a trên n n t ng các ạ ự ả ỏ ụ ụ ự ề ả

thông tin c n thu th p trong mô hình lý thuy t và các nghiên c u v  s  ầ ậ ế ứ ề ự

hài lòng có liên quan. 

•  Giai đo n 2: Ch n l c và hi u ch nh các câu h i d a trên ý ki n đóng góp ạ ọ ọ ệ ỉ ỏ ự ế

c a chuyên gia. Ph ng v n th  10 khách hàng ng u nhiên đ  ki m tra ủ ỏ ấ ử ẫ ể ể

m c đ  rõ ràng c a b ng câu h i, qua đó ghi nh n ý ki n ban đ u c a h  ứ ộ ủ ả ỏ ậ ế ầ ủ ọ

v  s n ph m d ch v  ngân hàng và các mong mu n c a h  đ i v i ngân ề ả ẩ ị ụ ố ủ ọ ố ớ

hàng. 

•  Giai đo n 3: Hi u ch nh và hoàn t t b ng câu h i l n cu i, ti n hành g i ạ ệ ỉ ấ ả ỏ ầ ố ế ử

b ng câu h i chính th c (ph  l c 2). ả ỏ ứ ụ ụ

B c 2ướ : Xác đ nh s  l ng m u c n thi t và thang đo cho vi c kh o sát ị ố ượ ẫ ầ ế ệ ả
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•  Kích th c m u d  tính là n=142. Hi n nay, theo nhi u nhà nghiên c u, ướ ẫ ự ệ ề ứ

v n đ  kích th c m u là bao nhiêu, nh  th  nào là đ  l n v n ch a đ c ấ ề ướ ẫ ư ế ủ ớ ẫ ư ượ

xác đ nh rõ ràng. H n n a, kích th c m u còn tùy thu c vào các ph ng ị ơ ữ ướ ẫ ộ ươ

pháp c l ng s  d ng trong nghiên c u c  th . Theo m t s  nghiên ướ ượ ử ụ ứ ụ ể ộ ố

c u, tính đ i di n c a s  l ng m u đ c l a ch n kh o sát s  thích h p ứ ạ ệ ủ ố ượ ẫ ượ ự ọ ả ẽ ợ

n u kích th c m u là 5 m u cho m t c l ng. Mô hình kh o sát trong ế ướ ẫ ẫ ộ ướ ượ ả

lu n văn bao g m 7 nhân t  đ c l p v i 28 bi n quan sát. Do đó, s  l ng ậ ồ ố ộ ậ ớ ế ố ượ

m u c n thi t là t  28x5=140 m u tr  lên. V y s  l ng m u dùng trong ẫ ầ ế ừ ẫ ở ậ ố ượ ẫ

kh o sát là n=142 nên tính đ i di n c a m u đ c đ m b o cho vi c kh o ả ạ ệ ủ ẫ ượ ả ả ệ ả

sát. 

•  M t trong nh ng hình th c đo l ng s  d ng ph  bi n nh t trong nghiên ộ ữ ứ ườ ử ụ ổ ế ấ

c u đ nh l ng là thang đo Likert. Nó bao g m 5 c p đ  ph  bi n t  1 ứ ị ượ ồ ấ ộ ổ ế ừ

đ n 5 đ  tìm hi u m c đ  đánh giá c a ng i tr  l i. Vì v y, b ng câu ế ể ể ứ ộ ủ ườ ả ờ ậ ả

h i đã đ c thi t k  t  1 là “hoàn toàn đ ng ý” đ n 5 là “hoàn toàn ỏ ượ ế ế ừ ồ ế

không đ ng ý”. ồ

B c 3ướ : G i phi u đi u tra cho khách hàng ử ế ề

200 phi u đi u tra đ c g i cho khách hàng t i qu y giao d ch và thông quaế ề ượ ử ạ ầ ị  

đ ng b u đi n v i s  h  tr  c a b  ph n d ch v  khách hàng doanh nghi p.ườ ư ệ ớ ự ỗ ợ ủ ộ ậ ị ụ ệ  

Danh sách khách hàng nh n phi u đi u tra đ c l a ch n m t cách ng u nhiênậ ế ề ượ ự ọ ộ ẫ  

trên c  s  d  li u c a ngân hàng. ơ ở ữ ệ ủ

B c 4ướ : Liên h  v i khách hàng đ  theo dõi k t qu  tr  l i ệ ớ ể ế ả ả ờ

Sau m t tu n, n u không nh n đ c ph n h i t  phía khách hàng thì ng iộ ầ ế ậ ượ ả ồ ừ ườ  

g i s  g i đi n tho i l i nh  khách hàng tr  l i. Đ i v i phi u đi u tra đ t t iử ẽ ọ ệ ạ ạ ờ ả ờ ố ớ ế ề ặ ạ  

qu y thì khách hàng khi đ n giao d ch t i ngân hàng có th  tr  l i và g i l i choầ ế ị ạ ể ả ờ ử ạ  

nhân viên li n ngay đó. ề

B c 5ướ : Thu nh n ph n h i t  phía khách hàng ậ ả ồ ừ

Đã có 167 phi u đi u tra đ c thu nh n (131 phi u nh n t i qu y giao d ch ế ề ượ ậ ế ậ ạ ầ ị

và 36 phi u nh n qua đ ng b u đi n) v i t  l  ph n h i là 83,50%, trong đó có ế ậ ườ ư ệ ớ ỷ ệ ả ồ
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25 phi u b  lo i do không h p l . Do đó, s  l ng m u còn l i đ  đ a vào phânế ị ạ ợ ệ ố ượ ẫ ạ ể ư  

tích là 142 phi u. ế

B c 6ướ : X  lý d  li u thông qua vi c s  d ng công c  phân tích SPSS ử ữ ệ ệ ử ụ ụ

•  N i dung d  li u ộ ữ ệ

D  li u b ng câu h i (ph  l c 2) đ c thi t k  v i 28 thang đo đo l ng cácữ ệ ả ỏ ụ ụ ượ ế ế ớ ườ  

nhân t  đem đ n s  hài lòng c a khách hàng và b n thang đo xác đ nh m c đ  ố ế ự ủ ố ị ứ ộ hài 

lòng c a khách hàng khi giao d ch v i ngân hàng bao g m 5 ph n chính v i ủ ị ớ ồ ầ ớ 7 câu 

h i có n i dung nh  sau: ỏ ộ ư

Section 1: M t s  thông tin v  khách hàng ộ ố ề

Q1: Th i gian khách hàng s  d ng d ch v  ngân hàng ờ ử ụ ị ụ

Q2: S  l ng d ch v  ngân hàng khách hàng đang s  d ng ố ượ ị ụ ử ụ

Q3: S  l ng ngân hàng mà khách hàng giao d ch ố ượ ị

 Section 2: Nhu c u c a khách hàng trong t ng lai ầ ủ ươ

Section 3: Các nhân t  tác đ ng đ n s  hài lòng c a khách hàngố ộ ế ự ủ  

Section 4: M c đ  hài lòng c a khách hàng ứ ộ ủ

Q4: T ng th  ch t l ng d ch vổ ể ấ ượ ị ụ 

Q5: T ng th  giá c  d ch v  ổ ể ả ị ụ

Q6: M c đ  hài lòng chung c a khách hàngứ ộ ủ  

Section 5: Ki n ngh  c a khách hàng ế ị ủ

•  Mã hóa d  li u: ữ ệ

Sau khi thu th p đ c s  l ng m u thích h p, tác gi  s  d ng công c  SPSSậ ượ ố ượ ẫ ợ ả ử ụ ụ  

đ  phân tích d  li u v i các thang đo đ c mã hóa nh  trong b ng sau và k tể ữ ệ ớ ượ ư ả ế  

qu  chi ti t s  đ c trình bày  ph n ti p theo. ả ế ẽ ượ ở ầ ế

B ng 3.1 : T ng h p các thang đo đ c mã hóa ả ổ ợ ượ

STT Mã hóa Di n gi iễ ả

1 tgsd Th i gian s  d ng d ch v  c a BIDVờ ử ụ ị ụ ủ

2 qlt S n ph m qu n lý ti nả ẩ ả ề
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STT Mã hóa Di n gi iễ ả

3 td S n ph m tín d ngả ẩ ụ

4

5

6

7

8

9

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

ttqt D ch v  thanh toán qu c tị ụ ố ế

kdtt S n ph m kinh doanh ti n tả ẩ ề ệ

nhhd D ch v  ngân hàng hi n đ iị ụ ệ ạ

slgd S  l ng ngân hàng Công ty giao d chố ượ ị

nhc BIDV là Ngân hàng chính th c trong vi c th c hi n các giao d ch c a Công tyứ ệ ự ệ ị ủ

nctl Công ty s n sàng tìm đ n BIDV khi có nhu c u trong th i gian t iẵ ế ầ ờ ớ

Đ  TIN C YỘ Ậ

DTC1 BIDV là ngân hàng đ c khách hàng tín nhi mượ ệ

DTC2 BIDV b o m t t t thông tin khách hàngả ậ ố

DTC3 H  th ng máy ATM luôn ho t đ ng t tệ ố ạ ộ ố

DTC4 Gi y t , bi u m u, phi u s  d ng trong giao d ch đ c thi t k  đ n gi n, rõ ràngấ ờ ể ẫ ế ử ụ ị ượ ế ế ơ ả

DTC5 Th  t c th c hi n giao d ch t i BIDV đ n gi n, thu n ti nủ ụ ự ệ ị ạ ơ ả ậ ệ

DTC6 Th i gian x  lý giao d ch t i BIDV nhanhờ ử ị ạ

DTC7 Th i gian khách hàng ng i ch  đ n l t giao d ch ng nờ ồ ờ ế ượ ị ắ

Đ  PH N H IỘ Ả Ồ

DPH1 Nhân viên BIDV h ng d n th  t c cho khách hàng đ y đ  và d  hi uướ ẫ ủ ụ ầ ủ ễ ể

DPH2 Nhân viên BIDV có thái đ  l ch thi p, thân thi n v i khách hàngộ ị ệ ệ ớ

DPH3 Nhân viên BIDV ph c v  công b ng v i t t c  khách hàng c a mìnhụ ụ ằ ớ ấ ả ủ

DPH4 Nhân viên BIDV s n sàng giúp đ  khách hàngẵ ỡ

K  NĂNGỸ

KN1 Nhân viên BIDV t  v n và tr  l i th a đáng các th c m c c a KHư ấ ả ờ ỏ ắ ắ ủ

KN2 Nhân viên BIDV gi i quy t khi u n i nhanh chóng, h p lýả ế ế ạ ợ

KN3 Nhân viên BIDV x  lý nghi p v  nhanh chóng, chính xácử ệ ụ

Đ  TI P C NỘ Ế Ậ

DTCN1 M ng l i giao d ch r ng kh pạ ướ ị ộ ắ

DTCN2 Cách b  trí các qu y giao d ch h p lý, giúp khách hàng d  nh n bi tố ầ ị ợ ễ ậ ế

DTCN3 Các ti n nghi ph c v  khách hàng t t (trang thi t b , nhà v  sinh, báo, n cệ ụ ụ ố ế ị ệ ướ
u ng...)ố

DTCN4 N i đ  xe thu n ti nơ ể ậ ệ

DTCN5 Các ch c năng trên máy ATM, Internetbanking... đ c thi t k  d  s  d ng ứ ượ ế ế ễ ử ụ
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STT Mã hóa Di n gi iễ ả

THÔNG TIN

20 TT1 Thông tin BIDV cung c p cho khách hàng luôn chính xác và đ y đấ ầ ủ

21 TT2 Thông tin do BIDV cung c p d  ti p c n (web, báo chí, t  r i...)ấ ễ ế ậ ờ ơ

22 TT3 BIDV luôn cung c p thông tin k p th i cho khách hàngấ ị ờ

CH T L NG S N PH M D CH VẤ ƯỢ Ả Ẩ Ị Ụ

23 CL1 Phí giao d ch h p lýị ợ

24 CL2 M c lãi su t h p d nứ ấ ấ ẫ

25 CL3 S n ph m đa d ng, đáp ng nhu c u c a khách hàngả ẩ ạ ứ ầ ủ

M C Đ  HÀI LÒNG KHI GIAO D CH V I BIDVỨ Ộ Ị Ớ

26 HL1 Nhìn chung Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng v i ch t l ng d ch v  c a BIDVị ớ ấ ượ ị ụ ủ

27 HL2 Nhìn chung Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng v i giá c  d ch v  c a BIDVị ớ ả ị ụ ủ

28 HL3 M t cách t ng quát Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng khi giao d ch v i BIDVộ ổ ị ị ớ

1 DTC Đ  tin c yộ ậ

2 DPH Đ  ph n h iộ ả ồ

3 KN K  năngỹ

4 DTCN Đ  ti p c nộ ế ậ

5 TT Thông tin

6 CL Ch t l ng s n ph m d ch vấ ượ ả ẩ ị ụ

7 HL M c đ  hài lòngứ ộ

8 SLSP S  l ng s n ph m d ch vố ượ ả ẩ ị ụ

3.3 K t qu  kh o sát ế ả ả

3.3.1 Phân tích mô hình 

3.3.1.1 Phân tích mô t  ả

•  Th i gian s  d ng d ch v  c a khách hàng t i BIDV ờ ử ụ ị ụ ủ ạ

B ng 3.2 : Th ng kê mô t  th i gian s  d ng d ch v  c a khách hàng ả ố ả ờ ử ụ ị ụ ủ
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
tgsd 142 1 4 3.50 .873
Valid N (listwise) 142
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Trong 142 doanh nghi p đ c kh o sát thì th i gian doanh nghi pệ ượ ả ờ ệ  

giao d ch v i BIDV đa s  là nh ng doanh nghi p có quan h  lâu năm v iị ớ ố ữ ệ ệ ớ  

ngân hàng (giá tr  trung bình là 3.50). ị

Hình 3.1 : Bi u đ  th i gian khách hàng s  d ng d ch v  t i BIDV ể ồ ờ ử ụ ị ụ ạ

Th i gian khách hàng s  d ng d ch v  t i BIDV ờ ử ụ ị ụ ạ

80.00 70.42
70.00 

60.00 

50.00 

40.00 

30.00 

20.00 10.56 14.08

10.00 4.93

0.00 
D i 1 nămướ 1-2 năm 2-3 năm Trên 3 năm

Th i gian (năm) ờ

Nhìn vào đ  th  trên ta th y s  l ng doanh nghi p có th i gian giaoồ ị ấ ố ượ ệ ờ  

d ch trên 3 năm chi m t  l  70,42%. Doanh nghi p m i giao d ch trong nămị ế ỷ ệ ệ ớ ị  

chi m 4,93%. ế

•  S  l ng s n ph m d ch v  doanh nghi p s  d ng t i BIDV ố ượ ả ẩ ị ụ ệ ử ụ ạ

B ng 3.3 : Th ng kê mô t  s  l ng s n ph m d ch v  doanh nghi p s  d ng ả ố ả ố ượ ả ẩ ị ụ ệ ử ụ
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
qlt 142 0 4 1.52 .760
td 142 0 4 1.18 1.262

ttqt 142 0 3 .74 .965
kdtt 142 0 2 .49 .671
nhhd 142 0 4 .57 .748
Valid N (listwise) 142

Trong các s n ph m d ch v  BIDV cung c p cho khách hàng doanh  ả ẩ ị ụ ấ

nghi p thì s n ph m qu n lý ti n đ c các doanh nghi p s  d ng nhi u nh t ệ ả ẩ ả ề ượ ệ ử ụ ề ấ

(giá tr  trung bình là 1.52), k  đ n là s n ph m tín d ng (1.18), d ch v  thanh ị ế ế ả ẩ ụ ị ụ



- 55 -

toán qu c t  (0.74). S n ph m kinh doanh ti n t , đây là s n ph m m i nên ố ế ả ẩ ề ệ ả ẩ ớ số 

l ng doanh nghi p s  d ng chi m t  tr ng th p nh t (0.49). Đ i v i s nượ ệ ử ụ ế ỷ ọ ấ ấ ố ớ ả  

ph m d ch v  ngân hàng hi n đ i, tuy BIDV cung c p cho doanh nghi p b nẩ ị ụ ệ ạ ấ ệ ố  

lo i s n ph m khác nhau nh ng m i doanh nghi p ch  l a cho m t lo i s nạ ả ẩ ư ỗ ệ ỉ ự ộ ạ ả  

ph m mang l i ti n ích cho h  nh t.  Giá tr  trung bình là 0.57 cho th y h nẩ ạ ệ ọ ấ ị ấ ơ  

m t n a s  l ng khách hàng kh o sát s  d ng s n ph m d ch v  này c aộ ữ ố ượ ả ử ụ ả ẩ ị ụ ủ  

ngân hàng. Nhìn chung, các doanh nghi p ch a s  d ng t i đa các s n ph mệ ư ử ụ ố ả ẩ  

d ch v  mà BIDV cung c p cho h . ị ụ ấ ọ

•  S  l ng ngân hàng doanh nghi p giao d ch ố ượ ệ ị

B ng 3.4 : Th ng kê mô t  s  l ng ngân hàng doanh nghi p giao d ch ả ố ả ố ượ ệ ị
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
slgd 142 1 4 1.87 .952
Valid N (listwise) 142

Các doanh nghi p ngoài giao d ch v i BIDV, h  còn có quan h  v iệ ị ớ ọ ệ ớ  

m t s  ngân hàng khác. Giá tr  trung bình trong b ng kh o sát là 1.87 choộ ố ị ả ả  

th y ph n l n các doanh nghi p có quan h  giao d ch trên 3 ngân hàng t iấ ầ ớ ệ ệ ị ạ  

th i đi m kh o sát. ờ ể ả

•  Doanh nghi p có xem BIDV là ngân hàng chính th c và có s n sàng tìm ệ ứ ẵ

đ n BIDV khi có nhu c u trong t ng lai? ế ầ ươ

B ng 3.5 : Th ng kê mô t  đánh giá và duy trì giao d ch c a khách hàng ả ố ả ị ủ

Frequency Table 
nhc 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid co 130 91.5 91.5 91.5
khong 12 8.5 8.5 100.0

Total 142 100.0 100.0
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nctl 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid co 133 93.7 93.7 93.7
khong 9 6.3 6.3 100.0
Total 142 100.0 100.0

Qua hai b ng t n s  trên ta th y t  l  đ t trên 90%, ch  có 12 doanh nghi pả ầ ố ấ ỷ ệ ạ ỉ ệ  

trên t ng s  142 doanh nghi p kh o sát không xem BIDV là ngân hàng chính ổ ố ệ ả th cứ  

trong vi c th c hi n các giao d ch c a doanh nghi p mình. Và 9 doanh nghi pệ ự ệ ị ủ ệ ệ  

không s n sàng tìm đ n BIDV khi có nhu c u trong t ng lai. ẵ ế ầ ươ

•  Phân tích các y u t  đánh giá m c đ  hài lòng c a khách hàng doanh ế ố ứ ộ ủ

nghi p khi giao d ch t i BIDV ệ ị ạ

B ng 3.6 : Th ng kê mô t  các y u t  đánh giá m c đ  hài lòng ả ố ả ế ố ứ ộ

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
DTC1 142 1 3 1.60 .572

DTC2 142 1 4 1.70 .661
DTC3 142 1 5 2.13 .901

DTC4 142 1 4 1.86 .740
DTC5 142 1 3 1.93 .721
DTC6 142 1 4 2.05 .793
DTC7 142 1 5 2.25 .877

DPH1 142 1 3 1.74 .660
DPH2 142 1 4 1.63 .637

DPH3 142 1 3 1.80 .669
DPH4 142 1 3 1.68 .645
KN1 142 1 4 1.85 .684
KN2 142 1 4 1.93 .721
KN3 142 1 4 1.89 .706
DTCN1 142 1 4 2.07 .759

DTCN2 142 1 4 2.01 .674
DTCN3 142 1 4 2.06 .765
DTCN4 142 1 5 2.93 1.096
DTCN5 142 1 4 2.21 .779
TT1 142 1 3 1.94 .712
TT2 142 1 4 2.16 .759

TT3 142 1 3 2.11 .722
CL1 142 1 4 2.05 .677

CL2 142 1 4 2.36 .718
CL3 142 1 3 2.29 .669
Valid N (listwise) 142
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V i 5 thang đo t ng ng v i 1 là “hoàn toàn đ ng ý” đ n 5 là “hoàn toàn ớ ươ ứ ớ ồ ế

không đ ng ý”, ta th y y u t  đ c khách hàng đ ng ý nhi u nh t là DTC1 t c ồ ấ ế ố ượ ồ ề ấ ứ

là “BIDV là ngân hàng đ c khách hàng tín nhi m” (giá tr  trung bình là 1.60).  ượ ệ ị

Y u t  khách hàng ít đ ng ý nh t là DTCN4 “N i đ  xe thu n ti n” (2.93). ế ố ồ ấ ơ ể ậ ệ

Khách hàng doanh nghi p khi giao d ch v i ngân hàng th ng h  s  d ng xe  ệ ị ớ ườ ọ ử ụ

công ty nh t là nh ng công ty giao d ch n p và rút ti n m t t i qu y. Tuy nhiên, ấ ữ ị ộ ề ặ ạ ầ

bãi gi  xe c a ngân hàng không đ  ch  ngay c  nh ng khách hàng th ng ữ ủ ủ ổ ả ữ ườ

xuyên đ n giao d ch. Bên c nh đó, m t s  y u t  không đ c khách hàng đánh ế ị ạ ộ ố ế ố ượ

giá cao. Đó là CL2 “M c lãi su t h p d n” (2.36), CL3 “S n ph m đa d ng, đáp ứ ấ ấ ẫ ả ẩ ạ

ng nhu c u c a khách hàng” (2.29),   DTC7 “Th i gian khách hàng ng i ch  ứ ầ ủ ờ ồ ờ

đ n l t giao d ch ng n” (2.25). ế ượ ị ắ

3.3.1.2 Phân tích t ng quan và h i quy ươ ồ

•  Phân tích t ng quan ươ

+ M i t ng quan gi a th i gian s  d ng d ch v , s  l ng s n ph m d chố ươ ữ ờ ử ụ ị ụ ố ượ ả ẩ ị  

v  doanh nghi p s  d ng và vi c doanh nghi p xem BIDV là ngân hàngụ ệ ử ụ ệ ệ  

chính th c trong vi c th c hi n các giao d ch: ứ ệ ự ệ ị

B ng 3.7 : K t qu  phân tích t ng quan v  th i gian s  d ng, s  l ng ả ế ả ươ ề ờ ử ụ ố ượ

s  d ng và vi c doanh nghi p xem BIDV là ngân hàng chính ử ụ ệ ệ

Correlations 

tgsd SLSP nhc
tgsd Pearson Correlation 1 .185(*) .175(*)

Sig. (2-tailed) .027 .038

N 142 142 142
SLSP Pearson Correlation .185(*) 1 -.255(**)

Sig. (2-tailed) .027 .002
N 142 142 142

nhc Pearson Correlation .175(*) -.255(**) 1
Sig. (2-tailed) .038 .002
N 142 142 142

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Gi a th i gian s  d ng d ch v  và s  l ng s n ph m d ch v  doanh ữ ờ ử ụ ị ụ ố ượ ả ẩ ị ụ

nghi p s  d ng có m i t ng quan cùng chi u và khá ch t ch  (sig. = 0.027< ệ ử ụ ố ươ ề ặ ẽ



- 58 -

5%). Nghĩa là doanh nghi p càng giao d ch v i ngân hàng lâu năm thì càng ệ ị ớ sử 

d ng nhi u s n ph m d ch v  c a ngân hàng. ụ ề ả ẩ ị ụ ủ

Th i gian s  d ng d ch v  và s  l ng d ch v  doanh nghi p s  d ng cóờ ử ụ ị ụ ố ượ ị ụ ệ ử ụ  

nh h ng khá ch t ch  đ n vi c doanh nghi p xem BIDV là ngân hàngả ưở ặ ẽ ế ệ ệ  

chính th c trong vi c th c hi n các giao d ch c a doanh nghi p mình vì c  ứ ệ ự ệ ị ủ ệ ả hai 

y u t  đ u  có sig. < 5%. ế ố ề

+ M i t ng quan gi a s  l ng ngân hàng giao d ch và vi c doanh ố ươ ữ ố ượ ị ệ

nghi p xem BIDV là ngân hàng chính trong vi c th c hi n các giao d ch: ệ ệ ự ệ ị

B ng 3.8 :K t qu  phân tích t ng quan v  s  l ng ngân hàng giao d ch ả ế ả ươ ề ố ượ ị

và vi c doanh nghi p xem BIDV là ngân hàng chính ệ ệ
Correlations 

slgd nhc
slgd Pearson Correlation 1 .494(**)

Sig. (2-tailed) .000

N 142 142
nhc Pearson Correlation .494(**) 1

Sig. (2-tailed) .000
N 142 142

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

Hai y u t  này có m i t ng quan r t ch t ch  (sig. < 1%). Khi doanhế ố ố ươ ấ ặ ẽ  

nghi p giao d ch v i nhi u ngân hàng thì h  không xem BIDV là ngân hàngệ ị ớ ề ọ  

chính th c trong vi c th c hi c các giao d ch c a h . ứ ệ ự ệ ị ủ ọ

•  Phân tích h i quy ồ

Đ ng h i quy: HL = f(DTC, DPH, KN, DTCN, TT, CL) +ườ ồ  

Ki m đ nh m i t ng quan gi a các bi n: ể ị ố ươ ữ ế
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B ng 3.9 : K t qu  ki m đ nh t ng quan gi a các bi n ả ế ả ể ị ươ ữ ế
Correlations 

DTC DPH KN DTCN TT CL HL
DTC Pearson Correlation 1 .731(**) .803(**) .757(**) .750(**) .659(**) .792(**)

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

DPH Pearson Correlation .731(**) 1 .754(**) .668(**) .657(**) .523(**) .636(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 142 142 142 142 142 142 142
KN Pearson Correlation .803(**) .754(**) 1 .702(**) .743(**) .599(**) .723(**)

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

DTCN Pearson Correlation .757(**) .668(**) .702(**) 1 .735(**) .709(**) .731(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 142 142 142 142 142 142 142
TT Pearson Correlation .750(**) .657(**) .743(**) .735(**) 1 .729(**) .751(**)

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

CL Pearson Correlation .659(**) .523(**) .599(**) .709(**) .729(**) 1 .775(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

HL Pearson Correlation .792(**) .636(**) .723(**) .731(**) .751(**) .775(**) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 142 142 142 142 142 142 142

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

Nh n xét: T t c  các bi n đ u có sig. < 1% nên có m i t ng quan r t ậ ấ ả ế ề ố ươ ấ

ch t ch  v i nhau. Vì v y hàm h i quy trên có th  th c hi n đ c. ặ ẽ ớ ậ ồ ể ự ệ ượ

+ Phân tích đ ng h i quy: ườ ồ

Phân tích h i quy s  xác đ nh m i quan h  gi a bi n ph  thu c (m c ồ ẽ ị ố ệ ữ ế ụ ộ ứ độ 

hài lòng) và các bi n đ c l p (đ  tin c y, đ  ph n h i, k  năng, đ  ti p ế ộ ậ ộ ậ ộ ả ồ ỹ ộ ế c n,ậ  

thông tin, ch t l ng s n ph m d ch v ),  qua đó  giúp ta d  đoán đ c ấ ượ ả ẩ ị ụ ự ượ m cứ  

đ  c a bi n ph  thu c khi bi t đ c giá tr  c a bi n đ c l p. ộ ủ ế ụ ộ ế ượ ị ủ ế ộ ậ
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B ng 3.10 : K t qu  phân tích h i quy ả ế ả ồ
Model Summary 

Model 

1 

R .868(a)
R Square .754
Adjusted R Square

.743

Std. Error of the Estimate
.30766

Change Statistics R Square
Change .754

ANOVA(bF Change 69.037
df1 6
df2 135

Sig. F Change
.000

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 39.207 6 6.535 69.037 .000(a)

Residual 12.778 135 .095
Total 51.985 141

a  Predictors: (Constant), CL, DPH, DTCN, KN, TT, DTC
b  Dependent Variable: HL

Coefficients(a)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.

Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 (Constant) -.102 .107 -.950 .344

DTC .345 .088 .332 3.909 .000
DPH .012 .072 .012 .164 .870
KN .105 .077 .112 1.360 .176
DTCN .057 .073 .059 .771 .442
TT .092 .073 .099 1.254 .212
CL .374 .069 .369 5.439 .000

a  Dependent Variable: HL 

T  b ng phân tích h i quy trên, ta th y m i quan h  gi a bi n ph  ừ ả ồ ấ ố ệ ữ ế ụ

thu c (m c đ  hài lòng) và sáu bi n đ c l p đ c th  hi n trong ph ng ộ ứ ộ ế ộ ậ ượ ể ệ ươ

trình sau: 

HL = 0.332DTC+0.012DPH+0.112KN+0.059DTCN+0.099TT+0.369CL 
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Theo ph ng trình h i quy  trên cho th y m c đ  hài lòng c a khách hàng ươ ồ ở ấ ứ ộ ủ

có quan h  tuy n tính v i các nhân t  đ  ti p c n (h  s  beta chu n hóa là ệ ế ớ ố ộ ế ậ ệ ố ẩ

0.332), đ  ph n h i (h  s  beta chu n hóa là 0.012), k  năng (h  s  betaộ ả ồ ệ ố ẩ ỹ ệ ố  

chu n hóa là 0.112), đ  ti p c n (h  s  beta chu n hóa là 0.059), thông tin ẩ ộ ế ậ ệ ố ẩ (hệ 

s  beta chu n hóa là 0.099) và ch t l ng s n ph m d ch v  (h  s  betaố ẩ ấ ượ ả ẩ ị ụ ệ ố  

chu n hóa là 0.369). ẩ

Cũng ph i nói thêm r ng các h  s  beta chu n hóa đ u > 0 cho th y cácả ằ ệ ố ẩ ề ấ  

bi n đ c l p tác đ ng thu n chi u v i m c đ  hài lòng c a khách hàng. ế ộ ậ ộ ậ ề ớ ứ ộ ủ Như 

v y, ngân hàng ph i n  l c c i ti n nh ng nhân t  này đ  nâng cao s  ậ ả ỗ ự ả ế ữ ố ể ự hài 

lòng c a khách hàng. ủ

3.3.2 Ki m đ nh mô hình ể ị

3.3.2.1 Ki m đ nh đ  tin c y c a thang đo ể ị ộ ậ ủ

H  s  Cronbach’s Alpha là m t phép ki m đ nh th ng kê dùng đ  ệ ố ộ ể ị ố ể

ki m tra s  ch t ch  và t ng quan gi a các bi n quan sát. Đi u này liên ể ự ặ ẽ ươ ữ ế ề

quan đ n hai khía c nh là t ng quan gi a b n thân các bi n và t ng quan ế ạ ươ ữ ả ế ươ

c a các đi m s  c a t ng bi n v i đi m s  toàn b  các bi n c a m i ng i ủ ể ố ủ ừ ế ớ ể ố ộ ế ủ ỗ ườ

tr  l i. Ph ng pháp này cho phép ng i phân tích lo i b  nh ng bi n không ả ờ ươ ườ ạ ỏ ữ ế

phù h p và h n ch  các bi n rác trong mô hình nghiên c u vì n u không ợ ạ ế ế ứ ế

chúng ta không th  bi t đ c chính xác đ  bi n thiên cũng nh  đ  l i c a các ể ế ượ ộ ế ư ộ ỗ ủ

bi n. Theo đó, ch  nh ng bi n có h  s  t ng quan t ng bi n phù h p ế ỉ ữ ế ệ ố ươ ổ ế ợ

(Corrected Item-Total Correlation) l n h n 0.3 và có h  s  Alpha l n h n 0.6 ớ ơ ệ ố ớ ơ

m i đ c xem là ch p nh n đ c và thích h p đ a vào nh ng b c phân ớ ượ ấ ậ ượ ợ ư ữ ướ

tích ti p theo. Cũng theo nhi u nhà nghiên c u, n n Cronbach’s Alpha đ t t  ế ề ứ ế ạ ừ

0.8 tr  lên thì thang đo l ng là t t và m c đ  t ng quan s  càng cao h n. ở ườ ố ứ ộ ươ ẽ ơ
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B ng 3.11 : K t qu  ki m đ nh đ  tin c y c a thang đo ả ế ả ể ị ộ ậ ủ

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

DTC1 48.63 169.411 .621 .961
DTC2 48.53 168.407 .591 .961
DTC3 48.10 162.543 .680 .961
DTC4 48.37 165.413 .685 .961
DTC5 48.30 164.979 .728 .960
DTC6 48.18 163.314 .742 .960

DTC7 47.99 161.390 .756 .960
DPH1 48.49 165.713 .756 .960
DPH2 48.61 167.489 .673 .961
DPH3 48.44 165.624 .750 .960
DPH4 48.55 166.193 .744 .960
KN1 48.38 164.280 .813 .960

KN2 48.30 164.468 .757 .960
KN3 48.35 164.284 .785 .960

DTCN1 48.16 164.732 .702 .960
DTCN2 48.22 165.378 .759 .960
DTCN3 48.17 166.425 .607 .961
DTCN4 47.30 163.461 .511 .964

DTCN5 48.02 163.609 .741 .960
TT1 48.29 164.448 .768 .960

TT2 48.07 164.222 .729 .960
TT3 48.13 164.182 .773 .960
CL1 48.18 167.328 .639 .961
CL2 47.87 166.523 .645 .961
CL3 47.94 166.593 .692 .961

Nhìn vào b ng trên, chúng ta có th  th y h  s  t ng quan t ng bi nả ể ấ ệ ố ươ ổ ế  

c a t t c  các bi n quan sát đ u l n h n 0.3 ch ng t  thang đo l ng là t t vàủ ấ ả ế ề ớ ơ ứ ỏ ườ ố  

m c đ  t ng quan cao. ứ ộ ươ

3.3.2.2 Ki m đ nh hi n t ng đa c ng tuy n c a đ ng h i quy ể ị ệ ượ ộ ế ủ ườ ồ

Đa c ng tuy n là tr ng thái trong đó các bi n đ c l p có t ng quan ộ ế ạ ế ộ ậ ươ

ch t ch  v i nhau. Nhìn vào b ng sau, ta th y các bi n có giá tr  sig. r t nh  ặ ẽ ớ ả ấ ế ị ấ ỏ

cho th y mô hình s  d ng là phù h p và các bi n đ u đ t tiêu chu n ch p ấ ử ụ ợ ế ề ạ ẩ ấ

nh n (Tolerance>0,0001).  Thêm vào  đó,  tiêu  chí  Collinearity  diagnostics  ậ

(chu n đoán hi n t ng đa c ng tuy n) v i h  s  phóng đ i ph ng saiẩ ệ ượ ộ ế ớ ệ ố ạ ươ  

VIF 
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(Variance inflation factor) c a các bi n đ c l p trong mô hình đ u nh  h n ủ ế ộ ậ ề ỏ ơ 10 

th  hi n tính đa c ng tuy n c a các bi n đ c l p là không đáng k . ể ệ ộ ế ủ ế ộ ậ ể

B ng 3.12 : K t qu  ki m đ nh hi n t ng đa c ng tuy n c a đ ng h i quy ả ế ả ể ị ệ ượ ộ ế ủ ườ ồ

Coefficientsa 

Standardiz 
ed 

Unstandardized Coefficient
Coefficients s Collinearity Statistics

Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Cons

tant) -.102 .107 -.950 .344

DTC .345 .088 .332 3.909 .000 .253 3.959

DPH .012 .072 .012 .164 .870 .370 2.700

KN .105 .077 .112 1.360 .176 .269 3.714
DTCN .057 .073 .059 .771 .442 .315 3.173

TT .092 .073 .099 1.254 .212 .292 3.426

CL .374 .069 .369 5.439 .000 .395 2.532

a. Dependent Variable: HL

3.3.2.3 Ki m đ nh Anova ể ị

Phân tích Anova đ  xem xét m i quan h  gi a th i gian s  d ng d ch ể ố ệ ữ ờ ử ụ ị vụ 

và s  l ng ngân hàng giao d ch có tác đ ng nh  th  nào đ n vi c doanhố ượ ị ộ ư ế ế ệ  

nghi p xem BIDV là ngân hàng chính. ệ

+ Gi  thuy t Hả ế o: Không có s  khác bi t gi a các nhóm khách hàng có th iự ệ ữ ờ  

gian s  d ng d ch v  khác nhau. ử ụ ị ụ

+ Gi  thuy t Hả ế 1: Không có s  khác bi t gi a các nhóm khách hàng có sự ệ ữ ố 

l ng ngân hàng giao d ch khác nhau. ượ ị

B ng 3.13 : K t qu  ki m đ nh Anova ả ế ả ể ị

ANOVA 

Sum of 
Squares df Mean Square F Sig.

tgsd Between Groups 3.277 1 3.277 4.402 .038
Within Groups 104.223 140 .744

Total 107.500 141
slgd Between Groups 31.225 1 31.225 45.303 .000

Within Groups 96.494 140 .689

Total 127.718 141
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K t qu  phân tích Anova cho th y gi  thuy t Ho và H1 b  bác b  (sig.ế ả ấ ả ế ị ỏ  

nh  và giá tr  F khá cao). Do đó, ta có th  kh ng đ nh có s  khác bi t v  vi cỏ ị ể ẳ ị ự ệ ề ệ  

doanh nghi p xem BIDV là ngân hàng chính gi a các nhóm khách hàng có th iệ ữ ờ  

gian s  d ng và s  l ng ngân hàng giao d ch khách nhau. ử ụ ố ượ ị

3.3.3 Nh n xét v  s  hài lòng c a khách hàng ậ ề ự ủ

3.3.3.1 Mong đ i c a khách hàng ợ ủ

K t qu  th ng kê cho th y khi giao d ch v i ngân hàng, khách hàngế ả ố ấ ị ớ  

mong đ i nh ng v n đ  sau: ợ ữ ấ ề

• N i đ  xe thu n ti n: Đây là y u t  khách hàng ít hài lòng nh t khi giao ơ ể ậ ệ ế ố ấ

d ch v i chi nhánh. Là khách hàng doanh nghi p khi giao d ch v i ngân ị ớ ệ ị ớ

hàng, h  th ng s  d ng xe công ty nh ng bãi gi  xe c a ngân hàng l i ọ ườ ử ụ ư ữ ủ ạ

không đ  ch . M t khác, BIDV Chi Nhánh TPHCM l i n m trong khuôn ủ ổ ặ ạ ằ

viên t p trung r t nhi u ngân hàng và các công ty ch ng khoán nên khách ậ ấ ề ứ

hàng g i xe có th  vì m c đích khác. Đ  đáp ng t t nhu c u này, ngân ử ể ụ ể ứ ố ầ

hàng có th  phát phi u u tiên cho nh ng khách hàng th ng xuyên đ n ể ế ư ữ ườ ế

giao d ch v i ngân hàng và h n ch  nh ng khách hàng g i xe nh ng ị ớ ạ ế ữ ử ư

không giao d ch v i ngân hàng. ị ớ

• M c lãi su t h p d n: Khách hàng mong mu n ngân hàng có chính sách ứ ấ ấ ẫ ố

giá c  ph i chăng và lãi su t c nh tranh đ  h  c m th y nh ng gì mình b  ả ả ấ ạ ể ọ ả ấ ữ ỏ

ra là h p lý và th a đáng. Ngân hàng c n có chính sách cung c p m c lãi ợ ỏ ầ ấ ứ

su t ngang b ng v i lãi su t th  tr ng ho c các ch ng trình khuy n mãi ấ ằ ớ ấ ị ườ ặ ươ ế

đ  bù đ p chênh l ch lãi su t. ể ắ ệ ấ

• S n ph m đa d ng, đáp ng nhu c u c a khách hàng: Khách hàng cũng ả ẩ ạ ứ ầ ủ

mong đ i ngân hàng cung c p m t danh m c s n ph m d ch v  đa d ng ợ ấ ộ ụ ả ẩ ị ụ ạ

phong phú đ  đáp ng nhu c u c a h  m t cách đ y đ  nh t. Cùng v i ể ứ ầ ủ ọ ộ ầ ủ ấ ớ

ho t đ ng đ u t  kinh doanh ngày càng m  r ng, khách hàng mong ạ ộ ầ ư ở ộ

mu n các nhu c u m i phát sinh c a h  đ c ngân hàng quan tâm và đáp ố ầ ớ ủ ọ ượ

ng. Đ i v i v n đ n này, tùy vào ngu n l c và th i đi m thích h p, ứ ố ớ ấ ề ồ ự ờ ể ợ
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ngân hàng s  tri n khai d ch v  m i trên c  s  đánh giá tính ph  bi n c aẽ ể ị ụ ớ ơ ở ổ ế ủ  

d ch v  và s  chu n b  đ y đ  t  phía ngân hàng. ị ụ ự ẩ ị ầ ủ ừ

Ngoài ra, khách hàng còn mong mu n ngân hàng th c hi n giao d chố ự ệ ị  

nhanh chóng và chính xác, th i gian ng i ch  đ n l t giao d ch ng n,ờ ồ ờ ế ượ ị ắ  

m ng l i ngân hàng r ng kh p, h  th ng máy ATM luôn ho t đ ng t t,ạ ướ ộ ắ ệ ố ạ ộ ố  

đ i ngũ nhân viên chuyên nghi p và nhi t tình… Do đó, khi xây d ngộ ệ ệ ự  

chi n l c marketing và phát tri n, ngân hàng c n chú ý đ n nh ng nhu c uế ượ ể ầ ế ữ ầ  

này c a khách hàng đ  đáp ng đúng mong đ i c a h . ủ ể ứ ợ ủ ọ

3.3.3.2 M c đ  hài lòng c a khách hàng ứ ộ ủ

BIDV là m t trong b n NHTM qu c doanh nên r t d  hi u là khách ộ ố ố ấ ễ ể

hàng có đ  tín nhi m cao đ i v i ngân hàng. M c đ  hài lòng dao đ ng t  ộ ệ ố ớ ứ ộ ộ ừ

đ ng ýồ  đ n ế hoàn toàn đ ng ýồ . Vi c đo l ng m c đ  hài lòng c a khách ệ ườ ứ ộ ủ

hàng d a vào ba thang đo v  ch t l ng d ch v , s  l ng s n ph m d ch v  ự ề ấ ượ ị ụ ố ượ ả ẩ ị ụ

và ti p t c s  d ng d ch v . Ch t l ng d ch v  t t đem đ n s  hài lòng cho ế ụ ử ụ ị ụ ấ ượ ị ụ ố ế ự

khách hàng, h  s  d ng nhi u nh t các d ch v  ngân hàng cung c p cho h  ọ ử ụ ề ấ ị ụ ấ ọ

và h  s  càng hài lòng h n ti n đ n s  d ng d ch v  ngân hàng lâu h n. K t ọ ẽ ơ ế ế ử ụ ị ụ ơ ế

qu  này kh ng đ nh tiêu chí ho t đ ng “H p tác và thành công” mà BIDV đã ả ẳ ị ạ ộ ợ

th c hi n trong nhi u năm qua. Nh  v y, ngân hàng đã   thành công trong ự ệ ề ư ậ

vi c đem đ n s  hài lòng cho khách hàng thông qua vi c cung c p các s n ệ ế ự ệ ấ ả

ph m d ch v  c a mình. Tuy nhiên, đây cũng là m t áp l c l n cho ngân ẩ ị ụ ủ ộ ự ớ

hàng trong vi c c i thi n t t h n cái t t hi n có mà ngân hàng đã đ t đ c. ệ ả ệ ố ơ ố ệ ạ ượ

Vì v y, ngân hàng ph i n  l c phát huy h n n a đ  gi  gìn và đem đ n cho ậ ả ỗ ự ơ ữ ể ữ ế

khách hàng s  hài lòng cao nh t. ự ấ

3.3.3.3 Vi c duy trì khách hàng ệ

Thang đo kh o sát nhu c u c a khách hàng trong t ng lai đ i v iả ầ ủ ươ ố ớ  

ngân hàng (Anh/Ch  s n sàng tìm đ n BIDV khi công ty có nhu c u trong ị ẵ ế ầ th iờ  

gian t i) đ t trên 90% (93.7) ch ng t  trong t ng lai khi doanh nghi p ớ ạ ứ ỏ ươ ệ phát 

sinh nh ng nhu c u m i h  v n tìm đ n BIDV. ữ ầ ớ ọ ẫ ế
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Bên c nh đó, theo k t qu  ki m đ nh d a vào th i gian s  d ng d ch ạ ế ả ể ị ự ờ ử ụ ị

v  và s  l ng ngân hàng giao d ch, khi khách hàng g n bó v i ngân hàng ụ ố ượ ị ắ ớ

càng lâu thì ch ng t  h  tín nhi m ngân hàng và hài lòng v  ngân hàng nhi u ứ ỏ ọ ệ ề ề

h n so v i nh ng khách hàng m i. H n n a, khi khách hàng s  d ng d ch v  ơ ớ ữ ớ ơ ữ ử ụ ị ụ

ngân hàng càng lâu thì h  s  càng hi u rõ h n v  ngân hàng và có m i quan ọ ẽ ể ơ ề ố

h  thân thi t h n v i ngân hàng. H  chính là nh ng khách hàng trung thành ệ ế ơ ớ ọ ữ

s n sàng đ ng hành cùng ngân hàng và ng h  ngân hàng lâu dài. ẵ ồ ủ ộ

Cũng nh  v y, khi khách hàng giao d ch v i nhi u ngân hàng thì h  s  ư ậ ị ớ ề ọ ẽ

l a ch n và so sánh h n so v i khách hàng giao d ch v i s  ít ngân hàng và ự ọ ơ ớ ị ớ ố

do đó s  hài lòng cũng d  dàng gi m sút. Cùng v i s  phát tri n c a ho t ự ễ ả ớ ự ể ủ ạ

đ ng đ u t  t i Vi t Nam, các ngân hàng ra đ i nhi u h n và khách hàng ộ ầ ư ạ ệ ờ ề ơ

cũng có nhi u c  h i đ  l a ch n h n. Khách hàng cũ c a ngân hàng có th  ề ơ ộ ể ự ọ ơ ủ ể

chuy n sang giao d ch v i ngân hàng m i khi h  đ c cung c p nhi u u đãi ể ị ớ ớ ọ ượ ấ ề ư

và khuy n mãi h n. Đây là đi u ki n thu n l i cho khách hàng nh ng l i  ế ơ ề ệ ậ ợ ư ạ

đem đ n nhi u áp l c c nh tranh đ i v i ngân hàng trong vi c đem đ n s  ế ề ự ạ ố ớ ệ ế ự

hài lòng cho khách hàng và duy trì khách hàng m t cách t t nh t. ộ ố ấ

3.4 H n ch  c a kh o sát ạ ế ủ ả

Tuy kh o sát có nh ng đóng góp tích c c đ i v i ngân hàng trong vi c tìm ả ữ ự ố ớ ệ

hi u khách hàng và nh n bi t v  th  c a mình nh ng cũng có m t s  h n ch  ể ậ ế ị ế ủ ư ộ ố ạ ế

nh t đ nh: ấ ị

•   Kh o sát ch  t p trung vào nhóm khách hàng doanh nghi p nên ch a th  ả ỉ ậ ệ ư ể

đánh giá t ng quát v  toàn b  khách hàng giao d ch t i BIDV Chi Nhánh  ổ ề ộ ị ạ

TPHCM. 

•   Kh o sát ch  xem xét đ n th i gian s  d ng và s  ngân hàng giao d ch, ch a ả ỉ ế ờ ử ụ ố ị ư tìm 

hi u h t s  hài lòng c a khách hàng trong m i liên h  v i ngành ngh  kinh ể ế ự ủ ố ệ ớ ề doanh, 

ti m l c tài chính và y u t  dân t c… ề ự ế ố ộ

•   Kh o sát ch  t p trung vào nh ng khách hàng s  d ng s n ph m d ch v  t i ả ỉ ậ ữ ử ụ ả ẩ ị ụ ạ

BIDV Chi Nhánh TPHCM nên ch a th  đánh giá v  khách hàng trên đ a bàn ư ể ề ị
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thành ph  và  nh ng đ a ph ng khác cũng nh  nh ng khách hàng ti m năngố ở ữ ị ươ ư ữ ề  

ch a s  d ng d ch v  ngân hàng. ư ử ụ ị ụ

Trên c  s  các k t qu  tìm th y, đ  tài có th  ti n hành kh o sát v i nhóm ơ ở ế ả ấ ề ể ế ả ớ

khách hàng đa d ng h n, s  l ng m u l n h n, ph m vi nghiên c u r ng h n...ạ ơ ố ượ ẫ ớ ơ ạ ứ ộ ơ  

K T LU N CH NG 3 Ế Ậ ƯƠ

Ch ng 3 là kh o sát th c t  l y ý ki n đánh giá c a khách hàng v  ch tươ ả ự ế ấ ế ủ ề ấ  

l ng d ch v , giá c  d ch v  và nhu c u c a h  đ i v i các s n ph m d ch vượ ị ụ ả ị ụ ầ ủ ọ ố ớ ả ẩ ị ụ 

BIDV cung c p. Tr c s  gia tăng m nh m  c a ho t đ ng ngân hàng, các nhuấ ướ ự ạ ẽ ủ ạ ộ  

c u c a khách hàng ngày càng tr  nên đa d ng và phong phú. Và t t y u h  s  ầ ủ ở ạ ấ ế ọ ẽ tìm 

đ n nh ng ngân hàng nào th a mãn t t nh t nhu c u c a mình. Chính vì v y, ế ữ ỏ ố ấ ầ ủ ậ tìm 

hi u nguyên nhân đ  nâng cao s  hài lòng c a khách hàng h n n a luôn là c nể ể ự ủ ơ ữ ầ  

thi t và h u ích trong chi n l c phát tri n lâu dài c a BIDV. Ch ng 3 là ế ữ ế ượ ể ủ ươ c  sơ ở 

cho nh ng đ nh h ng, gi i pháp c  th   ch ng 4 nh m xây d ng BIDV ữ ị ướ ả ụ ể ở ươ ằ ự thành 

t p đoàn tài chính ngân hàng v ng m nh, cung c p d ch v  đa d ng, ch t ậ ữ ạ ấ ị ụ ạ ấ l ngượ  

t t, luôn mang l i s  hài lòng cao cho khách hàng. ố ạ ự



- 68 -

CH NG 4 - GI I PHÁP NÂNG CAO S  HÀI LÒNG C A ƯƠ Ả Ự Ủ

KHÁCH HÀNG T I BIDV CHI NHÁNH TPHCM Ạ

4.1 Đ nh h ng phát tri n d ch v  c a BIDV Chi Nhánh TPHCM giai đo n 2008-ị ướ ể ị ụ ủ ạ

2010 

•   Góp ph n cùng BIDV H i s  th c hi n thành công c  ph n hóa và chuy n đ iầ ộ ở ự ệ ổ ầ ể ổ  

mô hình t  ch c phù h p mô hình t p đoàn tài chính ngân hàng. ổ ứ ợ ậ

•   Ch  đ ng, tích c c, t ng b c ng d ng các công ngh  tiên ti n trong qu nủ ộ ự ừ ướ ứ ụ ệ ế ả  

tr , đ i m i t  duy sáng t o... đ a ho t đ ng chi nhánh nói riêng và góp ph n đ aị ổ ớ ư ạ ư ạ ộ ầ ư  

ho t đ ng c a BIDV ti n g n đ n chu n m c trong n c và qu c t . ạ ộ ủ ế ầ ế ẩ ự ướ ố ế

•   Ti p t c nâng cao hi u qu  và quy mô ho t đ ng, tăng tr ng b n v ng, ti pế ụ ệ ả ạ ộ ưở ề ữ ế  

t c duy trì v  trí hàng đ u trong h  th ng đ ng th i ph n đ u phát tri n x ng t mụ ị ầ ệ ố ồ ờ ấ ấ ể ứ ầ  

v i mô hình m i “mô hình t p đoàn tài chính ngân hàng”. ớ ớ ậ

•   Ti p t c phát tri n theo mô hình chi nhánh h n h p bao g m nghi p v  ngânế ụ ể ỗ ợ ồ ệ ụ  

hàng bán buôn và bán l , gia tăng h p tác liên k t, đón đ u th  tr ng nh m giẻ ợ ế ầ ị ườ ằ ữ 

v ng uy th  trên đ a bàn và trong h  th ng. ữ ế ị ệ ố

•   Ti p t c đào t o và phát tri n ngu n nhân l c có trình đ  chuyên môn cao ế ụ ạ ể ồ ự ộ

đáp ng yêu c u h i nh p và kh  năng c  sát v i môi tr ng c nh tranh kh c ứ ầ ộ ậ ả ọ ớ ườ ạ ố

li t. ệ

•   Hoàn thi n môi tr ng, phong cách làm vi c chuyên nghi p và hi n đ i, g n ệ ườ ệ ệ ệ ạ ắ l iợ  

ích c a ng i lao đ ng v i công tác chuyên môn nh m t o tâm lý n đ nh và ủ ườ ộ ớ ằ ạ ổ ị sân 

ch i bình đ ng đ  thu hút nhân tài. ơ ẳ ể

4.2 Gi i pháp nâng cao s  hài lòng c a khách hàng ả ự ủ

Nghiên c u s  hài lòng c a khách hàng là r t quan tr ng nh ng đ  xu t các ứ ự ủ ấ ọ ư ề ấ

gi i pháp c i thi n m c đ  hài lòng c a khách hàng l i càng tr  nên có ý nghĩa ả ả ệ ứ ộ ủ ạ ở

h n. V i v  th  NHTM qu c doanh đ c khách hàng tín nhi m trong nhi u năm ơ ớ ị ế ố ượ ệ ề

qua, BIDV đã đem đ n cho khách hàng s  hài lòng cao m i khi s  d ng s n ế ự ỗ ử ụ ả

ph m d ch v  c a ngân hàng. Vì v y, các đ  xu t nâng cao s  hài lòng c a ẩ ị ụ ủ ậ ề ấ ự ủ

khách hàng tr c tiên ph i chú tr ng đ n vi c c ng c  các thành qu  đã đ t ướ ả ọ ế ệ ủ ố ả ạ
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đ c và gia tăng giá tr  d ch v  cung c p. Thêm vào đó, khi th c hi n c i ti n,ượ ị ị ụ ấ ự ệ ả ế  

ngân hàng c n chú ý đ n tính đ ng b  và nh t quán c a các gi i pháp: ầ ế ồ ộ ấ ủ ả

4.2.1 Nâng cao ch t l ng d ch v  ấ ượ ị ụ

Không ph i ngân hàng nào có đ y đ  d ch v  m i đ c xem là ngân hàng ả ầ ủ ị ụ ớ ượ

hi n đ i. V n đ  là tùy theo đ c đi m ho t đ ng c a t ng ngân hàng và chi n ệ ạ ấ ề ặ ể ạ ộ ủ ừ ế

l c kinh doanh mà phát tri n các d ch v  t ng ng. Song, ch t l ng d ch v  ượ ể ị ụ ươ ứ ấ ượ ị ụ

có tính quan tr ng h n. B i vì, n u ch t l ng d ch v  không đ m b o thì s  đa ọ ơ ở ế ấ ượ ị ụ ả ả ự

d ng và phát tri n các d ch v  s  không có ý nghĩa khi không đ c khách hàng ạ ể ị ụ ẽ ượ

ch p nh n s  d ng. Đ  hoàn thi n ch t l ng d ch v  h n, BIDV c n th c hi n ấ ậ ử ụ ể ệ ấ ượ ị ụ ơ ầ ự ệ

m t s  v n đ  sau: ộ ố ầ ề

•   Đ y m nh các d ch v  ngân hàng hi n đ i nh t là internetbanking, e-banking ẩ ạ ị ụ ệ ạ ấ

đ  ngân hàng có th  cung c p thông tin cho khách hàng m t cách nhanh nh t.  ể ể ấ ộ ấ

Khách hàng có th  th c hi n các giao d ch c a mình ngay t i n i làm vi c. Đ ng ể ự ệ ị ủ ạ ơ ệ ồ

th i chú tr ng đ n ch t l ng d  li u và đ  b o m t an toàn c a h  th ng công ờ ọ ế ấ ượ ữ ệ ộ ả ậ ủ ệ ố

ngh , x  lý nghiêm các tr ng h p trì tr  trong cung c p d ch v  đ n khách ệ ử ườ ợ ệ ấ ị ụ ế

hàng, đ c bi t l u ý đ n v n đ  l i đ ng truy n, ngh n m ch do quá t i. ặ ệ ư ế ấ ề ỗ ườ ề ẽ ạ ả

•   Phát tri n các giá tr  tăng thêm c a d ch v  nh  bán chéo d ch v  và ph c vể ị ủ ị ụ ư ị ụ ụ ụ 

tr n gói. Tín d ng, nh t là tín d ng đ u t  và ph c v  s n xu t kinh doanh làọ ụ ấ ụ ầ ư ụ ụ ả ấ  

m t th  m nh c a BIDV. Do v y, đ  phát tri n d ch v  m t cách toàn di n,ộ ế ạ ủ ậ ể ể ị ụ ộ ệ  

BIDV có th  s  d ng tín d ng làm trung gian k t n i, tăng c ng bán chéo cácể ử ụ ụ ế ố ườ  

d ch v  khác. Nghĩa là khi cung c p tín d ng cho khách hàng, BIDV khuy nị ụ ấ ụ ế  

khích khách hàng m  tài kho n, chuy n doanh thu v , th c hi n thanh toán xu tở ả ể ề ự ệ ấ  

nh p kh u qua ngân hàng... b ng nh ng chính sách u đãi. Ngoài ra, đ  phátậ ẩ ằ ữ ư ể  

tri n hình th c ph c v  tr n gói, BIDV c n đa d ng hóa s n ph m, d ch v  ph iể ứ ụ ụ ọ ầ ạ ả ẩ ị ụ ả  

hoàn h o, có s c c nh tranh v  ch t l ng, v  phí... ả ứ ạ ề ấ ượ ề

•   Đ n gi n hóa th  t c, t  đ ng hóa thao tác th c hi n đ  gi m thi u th i gian ơ ả ủ ụ ự ộ ự ệ ể ả ể ờ

giao d ch c a khách hàng. Đ m b o tính chính xác, k p th i c a các giao d ch đ  ị ủ ả ả ị ờ ủ ị ể

t o lòng tin n i khách hàng. Xây d ng quy trình x  lý nghi p v  nh t quán, ạ ơ ự ử ệ ụ ấ

thông su t gi a các phòng đ  rút ng n th i gian ch  đ i c a khách hàng. Trangố ữ ể ắ ờ ờ ợ ủ  
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b  đ y đ  các c  s  v t ch t c n thi t, b  trí các qu y giao d ch h p lý, m  r ng ị ầ ủ ơ ở ậ ấ ầ ế ố ầ ị ợ ở ộ

bãi đ  xe đ  khách hàng c m th y tho i mái, thu n ti n khi đ n giao d ch v i ỗ ể ả ấ ả ậ ệ ế ị ớ

ngân hàng. 

•   Tăng c ng công tác marketing gi i thi u các s n ph m, d ch v  m i cho ườ ớ ệ ả ẩ ị ụ ớ

khách hàng. Đ i v i các doanh nghi p ho t đ ng trong lĩnh v c xu t nh p kh u, ố ớ ệ ạ ộ ự ấ ậ ẩ

h  có ngu n ngo i t  t  n c ngoài. Ngân hàng c n t  ch c các bu i h i th o ọ ồ ạ ệ ừ ướ ầ ổ ứ ổ ộ ả

gi i thi u d ch v  kinh doanh ngo i h i giúp doanh nghi p tìm ki m l i nhu n ớ ệ ị ụ ạ ố ệ ế ợ ậ

và h n ch  r i ro. Đ  ho t đ ng marketing đ c hi u qu , BIDV c n có m t b  ạ ế ủ ể ạ ộ ượ ệ ả ầ ộ ộ

ph n marketing chuyên nghi p. Nhi m v  c a b  ph n này là nghiên c u, d  ậ ệ ệ ụ ủ ộ ậ ứ ự

báo th  tr ng, xu h ng phát tri n d ch v ; xác đ nh khách hàng m c tiêu,  ị ườ ướ ể ị ụ ị ụ

khách hàng ti m năng trên c  s  phân khúc th  tr ng và phân tích đ i th  c nh ề ơ ở ị ườ ố ủ ạ

tranh. T  đó xây d ng c  th  quy trình ti p c n, kh i x ng, phát tri n và duy trì ừ ự ụ ể ế ậ ở ướ ể

quan h  v i khách hàng. ệ ớ

•   Đ y m nh tri n khai các d ch v  m i nh  các giao d ch phái sinh, h p đ ngẩ ạ ể ị ụ ớ ư ị ợ ồ  

hàng hóa t ng lai... đ  đáp ng nhu c u cho các doanh nghi p ho t đ ng kinhươ ể ứ ầ ệ ạ ộ  

doanh  các lĩnh v c, ngành ngh  khác nhau. ở ự ề

•   Thi t l p đ ng dây nóng đ  ph c v  khách hàng nhanh chóng, m i lúc, m i ế ậ ườ ể ụ ụ ọ ọ

n i. Khách hàng s  c m th y hài lòng h n khi h  đ c ph c v  ngoài gi  hành ơ ẽ ả ấ ơ ọ ượ ụ ụ ờ

chánh. Đ i v i d ch v  t  đ ng qua máy ATM, đ m b o cung c p d ch v  ố ớ ị ụ ự ộ ả ả ấ ị ụ

24/24h nh  cam k t v i khách hàng là v n đ  h t s c quan tr ng và có nh ư ế ớ ấ ề ế ứ ọ ả

h ng l n đ n s  hài lòng c a khách hàng. Do đó, t i m i chi nhánh qu n lý các ưở ớ ế ự ủ ạ ỗ ả

máy ATM ph i có b  ph n tr c th ng xuyên ki m tra tình tr ng ho t đ ng c a ả ộ ậ ự ườ ể ạ ạ ộ ủ

máy phòng khi máy h t ti n, h t gi y... không đ c x  lý k p th i. ế ề ế ấ ượ ử ị ờ

•   C i ti n công ngh  ngân hàng b ng cách tăng c ng khai thác s  d ng h t ả ế ệ ằ ườ ử ụ ế các 

tính năng công ngh  hi n đ i mà mình đang s  h u đ ng th i th ng xuyên ệ ệ ạ ở ữ ồ ờ ườ nâng 

c p h  th ng công ngh  theo xu h ng phát tri n không ng ng c a khoa  ấ ệ ố ệ ướ ể ừ ủ h cọ  

công ngh  thông tin. Hi n đ i hóa h  th ng thông tin liên l c đ  khách hàng ệ ệ ạ ệ ố ạ ể có thể 

liên h  d  dàng nh t v i ngân hàng. ệ ễ ấ ớ
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•   T o l p m t n n khách hàng n đ nh, duy trì và phát tri n m i quan h  lâu dàiạ ậ ộ ề ổ ị ể ố ệ  

v i khách hàng truy n th ng, đ ng th i phát tri n th  tr ng nh m thu hút kháchớ ề ố ồ ờ ể ị ườ ằ  

hàng m i, khách hàng ti m năng... C n phát huy h n n a s  chăm sóc ớ ề ầ ơ ữ ự khách hàng 

nh  vi ng thăm, t ng hoa chúc m ng sinh nh t giám đ c và k  toán ư ế ặ ừ ậ ố ế tr ng doanhưở  

nghi p. Đ i v i nh ng khách hàng ng ng giao d ch hay chuy n ệ ố ớ ữ ừ ị ể sang ngân hàng 

khác ho t đ ng c n tìm hi u nguyên nhân đ  có bi n pháp thích ạ ộ ầ ể ể ệ h p nh m khôiợ ằ  

ph c l i và duy trì quan h  t t v i khách hàng. ụ ạ ệ ố ớ

4.2.2 Đ m b o tính c nh tranh v  giá ả ả ạ ề

Trong môi tr ng c nh tranh hi n nay, v i s  xu t hi n c a r t nhi u ngânườ ạ ệ ớ ự ấ ệ ủ ấ ề  

hàng trong n c l n n c ngoài, khách hàng có nhi u s  l a ch n và h  tr  nênướ ẫ ướ ề ự ự ọ ọ ở  

nh y c m nhi u h n v i y u t  giá c  so v i tr c đây. Vì v y, BIDV c n đ mạ ả ề ơ ớ ế ố ả ớ ướ ậ ầ ả  

b o tính c nh tranh v  giá đ  thu hút khách hàng m i và gi  chân khách hàngả ạ ề ể ớ ữ  

hi n t i thông qua các gi i pháp nh : ệ ạ ả ư

•   Ti n hành kh o sát v  giá d ch v  và lãi su t  m t s  ngân hàng cùng đ aế ả ề ị ụ ấ ở ộ ố ị  

bàn đ  xem xét l i chính sách giá c  và lãi su t c a ngân hàng mình. C p nh tể ạ ả ấ ủ ậ ậ  

thông tin v  bi n đ ng th  tr ng cũng nh  giá c  giao d ch đ  c ng c  lòng tinề ế ộ ị ườ ư ả ị ể ủ ố  

c a khách hàng v  tính c nh tranh v  giá c a ngân hàng. ủ ề ạ ề ủ

•   Phát huy tính linh ho t c a chính sách giá nh  áp d ng lãi su t u đãi cho ạ ủ ư ụ ấ ư

nh ng khách hàng có l ng ti n g i l n hay gi m phí giao d ch đ i v i nh ng ữ ượ ề ử ớ ả ị ố ớ ữ

khách hàng có s  d  l n, nh ng khách hàng truy n th ng c a ngân hàng. Khi  ố ư ớ ữ ề ố ủ

quan h  giao d ch v i khách hàng, BIDV nên tính toán l i ích thu đ c trên t ng ệ ị ớ ợ ượ ổ

th  các giao d ch c a khách hàng v i ngân hàng nh  lãi thu đ c t  tín d ng, phí ể ị ủ ớ ư ượ ừ ụ

thu đ c t  ho t đ ng thanh toán, lãi mua bán ngo i t , s  d  huy đ ng v n bình ượ ừ ạ ộ ạ ệ ố ư ộ ố

quân... đ  xác đ nh m c giá d ch v  c nh tranh cho t ng lo i đ i t ng khách ể ị ứ ị ụ ạ ừ ạ ố ượ

hàng. Ví d  nh , m c phí chuy n ti n có th  r  h n cho nh ng khách hàng có ụ ư ứ ể ề ể ẻ ơ ữ

giao d ch chuy n ti n th ng xuyên v i doanh s  l n; lãi su t tín d ng s  đ c ị ể ề ườ ớ ố ớ ấ ụ ẽ ượ

xem xét gi m khi khách hàng s  d ng d ch v  tr n gói hay tham gia nhi u d ch ả ử ụ ị ụ ọ ề ị

v  qua ngân hàng nh  thanh toán trong n c và qu c t , m  th  ATM và thanh ụ ư ướ ố ế ở ẻ
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toán l ng cho nhân viên qua ngân hàng, giao d ch mua bán ngo i t  th ngươ ị ạ ệ ườ  

xuyên... 

4.2.3 Phát tri n ngu n nhân l c ể ồ ự

Trong qu n tr  ngu n nhân l c, toàn b  cán b  nhân viên trong m t doanhả ị ồ ự ộ ộ ộ  

nghi p đ c xem là khách hàng n i b . Ch t l ng d ch v  khách hàng bênệ ượ ộ ộ ấ ượ ị ụ  

ngoài c a doanh nghi p là t t hay không ph  thu c nhi u vào ch t l ng ph củ ệ ố ụ ộ ề ấ ượ ụ  

v  c a khách hàng n i b . Vì th , BIDV c n có nh ng chính sách, ch  đ  đụ ủ ộ ộ ế ầ ữ ế ộ ể 

phát tri n ngu n nhân l c này nh : ể ồ ự ư

•   V  v n đ  đào t o, BIDV c n có k  ho ch đào t o nâng cao trình đ  chuyên ề ấ ề ạ ầ ế ạ ạ ộ

môn và k  thu t làm vi c cho nhân viên theo h ng chuyên sâu và áp d ng ỹ ậ ệ ướ ụ

thành th c công ngh  hi n đ i. Th ng xuyên m  các khóa đào t o sát v i yêu ụ ệ ệ ạ ườ ở ạ ớ

c u th c ti n, k t h p đào t o các k  năng nâng cao s  hài lòng khách hàng vào ầ ự ễ ế ợ ạ ỹ ự

ch ng trình c a các khóa hu n luy n. Đ i v i nh ng v  trí gi  vai trò n ng c t ươ ủ ấ ệ ố ớ ữ ị ữ ồ ố

trong vi c cung ng, nghiên c u phát tri n d ch v  c n đ c đào t o bài b n t i ệ ứ ứ ể ị ụ ầ ượ ạ ả ạ

n c ngoài. ướ

•   Tuy n d ng các chuyên gia tài chính giàu kinh nghi m trong lĩnh v c tàiể ụ ệ ự  

chính ngân hàng, công ngh  thông tin vào nh ng v  trí then ch t. Đ i t ngệ ữ ị ố ố ượ  

tuy n d ng là nh ng ng i có trình đ  chuyên môn nghi p v  cao, năng đ ng vàể ụ ữ ườ ộ ệ ụ ộ  

nhi t tình v i công vi c. Chính sách nhân s  ph i linh ho t, xóa b  quan ni mệ ớ ệ ự ả ạ ỏ ệ  

các lãnh đ o đã lên ch c thì yên tâm v i v  trí c a mình. Ph i th ng xuyênạ ứ ớ ị ủ ả ườ  

thanh l c và thay th  các nhà qu n lý y u kém, thi u năng đ ng, không đáp ng ọ ế ả ế ế ộ ứ yêu 

c u công vi c và không hoàn thành các k  ho ch đ  ra. ầ ệ ế ạ ề

•   Có chính sách khen th ng và ghi nh n các n  l c đóng góp c a nhân viên ưở ậ ỗ ự ủ

đ i v i vi c th a mãn nhu c u khách hàng. Quan tâm đ n các chính sách đãi ố ớ ệ ỏ ầ ế

ng /quy n l i c a cán b , nhân viên đ  h  hài lòng làm vi c và giúp cho khách ộ ề ợ ủ ộ ể ọ ệ

hàng hài lòng v i d ch v  ngân hàng. Bên c nh ch  đ  l ng th ng thì các ch  ớ ị ụ ạ ế ộ ươ ưở ế

đ  v  b o hi m, chăm sóc s c kh e, tham quan ngh  mát hàng năm cũng là m t ộ ề ả ể ứ ỏ ỉ ộ

trong nh ng y u t  góp ph n đ ng viên và t o nên s  g n bó lâu dài c a nhân ữ ế ố ầ ộ ạ ự ắ ủ

viên v i BIDV. ớ
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4.2.4 Xây d ng môi tr ng làm vi c chuyên nghi p ự ườ ệ ệ

Môi tr ng làm vi c nh h ng tr c ti p đ n tâm lý và thái đ  làm vi c c aườ ệ ả ưở ự ế ế ộ ệ ủ  

nhân viên. Đ  t o tâm lý tho i mái, thái đ  ph c v  khách hàng ân c n chu đáoể ạ ả ộ ụ ụ ầ  

cũng nh  tác phong x  lý nghi p v  nhanh nh n và chính xác, BIDV c n xâyư ử ệ ụ ẹ ầ  

d ng m t môi tr ng làm vi c chuyên nghi p h n n a nh : ự ộ ườ ệ ệ ơ ữ ư

•   Xây d ng văn hóa làm vi c "Hi u qu  kinh doanh c a khách hàng là m c ự ệ ệ ả ủ ụ tiêu 

ho t đ ng c a ngân hàng" trong nh n th c t p th  c a ngân hàng. Thay đ i ạ ộ ủ ậ ứ ậ ể ủ ổ nh nậ  

th c, quan đi m bán hàng vì m c tiêu "hoàn thành k t qu  kinh doanh và ứ ể ụ ế ả đ t l iạ ợ  

nhu n cao" sang m c tiêu "th a mãn t i đa nhu c u c a khách hàng đ  t  ậ ụ ỏ ố ầ ủ ể ừ đó hoàn 

thành k  ho ch kinh doanh, tăng tr ng l i nhu n". ế ạ ưở ợ ậ

•   Chú tr ng v  ch t l ng hoàn thành công vi c "h t vi c ch  không ph i h t ọ ề ấ ượ ệ ế ệ ứ ả ế

gi ". Đ  cao tính đ c l p trong gi i quy t v n đ  đ  nhân viên có th  gi i quy t ờ ề ộ ậ ả ế ấ ề ể ể ả ế

xung đ t, khi u n i khách hàng n u có x y ra m t cách nhanh chóng và thuy t ộ ế ạ ế ả ộ ế

ph c. Tăng c ng s  h p tác giúp đ  gi a các đ ng nghi p, gi a các phòng và ụ ườ ự ợ ỡ ữ ồ ệ ữ

các kh i v i nhau. Nuôi d ng tinh th n làm vi c hăng say và ý th c nâng cao ố ớ ưỡ ầ ệ ứ

trình đ  c a nhân viên. ộ ủ

4.2.5 Phát tri n h p tác và nâng cao v  th  c nh tranh ể ợ ị ế ạ

Th c hi n chi n l c tr  thành m t t p đoàn tài chính ngân hàng đa năng,ự ệ ế ượ ở ộ ậ  

BIDV không ng ng tăng c ng phát tri n h p tác và nâng cao v  th  c nh tranhừ ườ ể ợ ị ế ạ  

không ch  trong n c mà còn trên th  tr ng qu c t . Đ  th c hi n đ c chi nỉ ướ ị ườ ố ế ể ự ệ ượ ế  

l c này, BIDV c n th c hi n các v n đ  nh : ượ ầ ự ệ ấ ề ư

•   Phát huy th  m nh v  tài chính và trình đ  qu n lý nh m nâng cao năng l c ế ạ ề ộ ả ằ ự

c nh tranh và t o đi u ki n đ  phát tri n h p tác t t h n n a. BIDV có th  gia ạ ạ ề ệ ể ể ợ ố ơ ữ ể

tăng ngu n v n t  vi c phát hành trái phi u tăng v n trung và dài h n. Ngoài ra, ồ ố ừ ệ ế ố ạ

BIDV còn có th  n  l c gia tăng năng l c tài chính thông qua vi c t p trung và ể ỗ ự ự ệ ậ

nâng cao ch t l ng ho t đ ng, ch  đ ng t o ngu n b  sung v n đi u l  b ng ấ ượ ạ ộ ủ ộ ạ ồ ổ ố ề ệ ằ

tích lũy n i b , qu  l i nhu n đ  l i, qu  d  phòng r i ro sau khi đã tr  đi nh ng ộ ộ ỹ ợ ậ ể ạ ỹ ự ủ ừ ữ

t n th t r i ro hàng năm. ổ ấ ủ
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•   M  r ng m ng l i giao d ch đ n các qu n huy n trong n c và m ng l i ở ộ ạ ướ ị ế ậ ệ ướ ạ ướ

ngân hàng đ i lý v i các n c trên th  gi i. Hi n t i, m ng l i ho t đ ng c a ạ ớ ướ ế ớ ệ ạ ạ ướ ạ ộ ủ

BIDV đã bao ph  g n kh p các t nh thành. Đ  h  th ng m ng l i ho t đ ng ủ ầ ắ ỉ ể ệ ố ạ ướ ạ ộ

hi u qu  cũng c n chú tr ng tăng c ng phát tri n m ng l i  các khu công ệ ả ầ ọ ườ ể ạ ướ ở

nghi p, khu đô th , khu dân c  m i... vì đây là nh ng n i t p trung nhi u nhu ệ ị ư ớ ữ ơ ậ ề

c u s  d ng d ch v  ngân hàng. Bên c nh đó, c n nghiên c u thành l p m t s  ầ ử ụ ị ụ ạ ầ ứ ậ ộ ố

văn phòng đ i di n c a BIDV t i n c ngoài đ  chu n b  cho vi c m  các chi ạ ệ ủ ạ ướ ể ẩ ị ệ ở

nhánh c a BIDV  n c ngoài. Trong đó, đ c bi t quan tâm đ n các th  tr ng, ủ ở ướ ặ ệ ế ị ườ

qu c gia có quan h  đ u t  th ng m i l n và có ti m năng phát tri n v i Vi t ố ệ ầ ư ươ ạ ớ ề ể ớ ệ

Nam đ  t ng b c thâm nh p và c nh tranh cung c p d ch v  ngân hàng trên th  ể ừ ướ ậ ạ ấ ị ụ ị

tr ng qu c t . ườ ố ế

4.2.6 C ng c  hình nh t t đ p c a ngân hàng trong lòng khách hàng ủ ố ả ố ẹ ủ

BIDV đ c bi t đ n nh  là m t ngân hàng hàng đ u ph c v  đ u t  phátượ ế ế ư ộ ầ ụ ụ ầ ư  

tri n  Vi t Nam v i đ i ngũ chuyên viên giàu kinh nghi m và ni m n  đ i v iể ở ệ ớ ộ ệ ề ở ố ớ  

khách hàng. Đ  c ng c  lòng tin c y và đ  tín nhi m cao c a khách hàng đ i v iể ủ ố ậ ộ ệ ủ ố ớ  

ngân hàng, BIDV c n duy trì và phát huy h n n a l i th  này nh : ầ ơ ữ ợ ế ư

•   Xây d ng m t hình nh BIDV t t đ p trong lòng khách hàng, th ng nh t t  ự ộ ả ố ẹ ố ấ ừ

t  r i, logo, slogan, ki u dánh chung v  tr  s , trang trí n i ngo i th t n i làm ờ ơ ể ề ụ ở ộ ạ ấ ơ

vi c cũng nh  lo i hình, ch t l ng d ch v , tác phong giao d ch... Vi c qu ng ệ ư ạ ấ ượ ị ụ ị ệ ả

cáo cũng ph i đ c th c hi n đ ng b  và nh t quán trong toàn h  th ng. ả ượ ự ệ ồ ộ ấ ệ ố

•   Tôn tr ng các cam k t v i khách hàng và luôn vì hi u qu  ho t đ ng kinhọ ế ớ ệ ả ạ ộ  

doanh c a khách hàng. ủ

•   Phát huy các đóng góp vì xã h i và c ng đ ng nh  th c hi n các ch ngộ ộ ồ ư ự ệ ươ  

trình gây qu  h c b ng, t  ch c các ho t đ ng th  thao vì m c đích t  thi n, tàiỹ ọ ổ ổ ứ ạ ộ ể ụ ừ ệ  

tr  các d  án công c ng... ợ ự ộ

4.3 Ki n ngh  đ i v i BIDV H i s  ế ị ố ớ ộ ở

Đ  đem đ n cho khách hàng s  hài lòng cao nh t, ngoài n  l c c a b n thân ể ế ự ấ ỗ ự ủ ả

Chi Nhánh TPHCM thì s  h  tr  c a H i s  chính và toàn h  th ng là không th  ự ỗ ợ ủ ộ ở ệ ố ể
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thi u. M t s  ki n ngh  sau giúp BIDV th c hi n đ ng b  và phát tri n b nế ộ ố ế ị ự ệ ồ ộ ể ề  

v ng trong môi tr ng h i nh p hi n nay: ữ ườ ộ ậ ệ

4.3.1 V  ngu n v n - huy đ ng v n ề ồ ố ộ ố

Huy đ ng v n là m t trong nh ng ho t đ ng quan tr ng t o nên ngu n v nộ ố ộ ữ ạ ộ ọ ạ ồ ố  

c a ngân hàng. Đây có th  xem là ngu n v n ch  đ o s  d ng cho ho t đ ng tínủ ể ồ ố ủ ạ ử ụ ạ ộ  

d ng giúp ngân hàng ti t ki m đ c chi phí đ u vào. Đ  gia tăng ngu n ti n g i ụ ế ệ ượ ầ ể ồ ề ử từ 

cá nhân và t  ch c kinh t , BIDV H i s  và các chi nhánh c n: ổ ứ ế ộ ở ầ

•   Nâng cao ch t l ng và thái đ  ph c v  chuyên nghi p h n c a đ i ngũấ ượ ộ ụ ụ ệ ơ ủ ộ  

nhân viên trong quan h  giao d ch v i khách hàng đ  thu hút ngu n v n. ệ ị ớ ể ồ ố

•   Gia tăng ti n ích giao d ch cho khách hàng, nh  thành l p đi m giao d ch t i ệ ị ư ậ ể ị ạ m tộ  

s  qu n tr ng đi m đông dân c  đ  ph c v  ngoài gi  làm vi c, thành l p ố ậ ọ ể ư ể ụ ụ ờ ệ ậ bàn 

giao d ch riêng ph c v  các khách hàng VIP. ị ụ ụ

•   T p trung tri n khai d ch v  qu n lý tài kho n nhà đ u t  ch ng khoán theo ậ ể ị ụ ả ả ầ ư ứ chỉ 

th  27 v i các công ty ch ng khoán đ  thu hút ngu n v n giá r  mà chi ị ớ ứ ể ồ ố ẻ nhánh 

cho là r t d i dào. ấ ồ

•   Ti p t c h p tác liên k t v i các t  ch c tín d ng trên đ a bàn th c hi n d ch ế ụ ợ ế ớ ổ ứ ụ ị ự ệ ị vụ 

thanh toán trong n c nh m gia tăng ngu n ti n g i thanh toán. ướ ằ ồ ề ử

•   Khai thác ngu n v n t m th i nhàn r i c a các công ty c  ph n trong các ồ ố ạ ờ ỗ ủ ổ ầ đ tợ  

tăng v n thông qua vi c m  tài kho n phong t a đ  nh n ti n mua c  ph n ố ệ ở ả ỏ ể ậ ề ổ ầ c aủ  

các c  đông. ổ

4.3.2 Phát tri n m nh d ch v  và khai thác các s n ph m d ch v  khác bi t ể ạ ị ụ ả ẩ ị ụ ệ có l iợ  

th  ế

Th  tr ng tài chính ngân hàng hi n đang ch ng ki n s  c nh tranh ngàyị ườ ệ ứ ế ự ạ  

càng gay g t c a các ngân hàng. Đ  có th  đ ng v ng và phát tri n h n n a,ắ ủ ể ể ứ ữ ể ơ ữ  

BIDV c n có nh ng gi i pháp đ a ra các s n ph n d ch v  m i đ n khách hàng,ầ ữ ả ư ả ẩ ị ụ ớ ế  

đ c bi t là nh ng s n ph m d ch v  khác bi t có l i th . ặ ệ ữ ả ẩ ị ụ ệ ợ ế

•   Trên c  s  n n t ng công ngh  và s n ph m d ch v  c a h  th ng, BIDV t p ơ ở ề ả ệ ả ẩ ị ụ ủ ệ ố ậ

trung đào t o nâng cao k  năng bán hàng cho đ i ngũ cán b  nhân viên k t h p ạ ỹ ộ ộ ế ợ
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v i công tác qu ng bá s n ph m d ch v  đ  đ y m nh phát tri n các d ch vớ ả ả ẩ ị ụ ể ẩ ạ ể ị ụ 

truy n th ng và tích c c bán hàng, ti p th  các s n ph m d ch v  m i. ề ố ự ế ị ả ẩ ị ụ ớ

•   Ti p t c phát huy th  m nh trong các d ch v  truy n th ng mang l i ngu nế ụ ế ạ ị ụ ề ố ạ ồ  

thu d ch v  cao nh  d ch v  thanh toán trong và ngoài n c, d ch v  b o lãnh, ị ụ ư ị ụ ướ ị ụ ả mua 

bán ngo i t . ạ ệ

•   Đ y m nh phát tri n các s n ph m phái sinh cung c p ti n ích, công c  b oẩ ạ ể ả ẩ ấ ệ ụ ả  

hi m r i ro cho khách hàng. ể ủ

•   Tăng c ng liên k t h p tác thanh toán v i các t  ch c tín d ng trên đ a bàn ườ ế ợ ớ ổ ứ ụ ị

trên c  s  khai thác th  m nh v  công ngh  và m ng l i thanh toán trong n c ơ ở ế ạ ề ệ ạ ướ ướ

c a BIDV. ủ

•   H p tác v i các công ty chuyên cung c p d ch v  công c ng nh  đi n, n c,ợ ớ ấ ị ụ ộ ư ệ ướ  

b u chính vi n thông, v n chuy n hành khách đ  th c hi n d ch v  thu h  vàư ễ ậ ể ể ự ệ ị ụ ộ  

qu n lý tài kho n doanh nghi p. ả ả ệ

•   Phát tri n d ch v  m i nh  tham gia làm đ i lý phát hành, đ i lý thanh toán ể ị ụ ớ ư ạ ạ

cho các doanh nghi p phát hành trái phi u/c  phi u doanh nghi p, d ch v  môi  ệ ế ổ ế ệ ị ụ

gi i thanh toán b t đ ng s n, d ch v  tr n gói cho các công ty ch ng khoán. ớ ấ ộ ả ị ụ ọ ứ

4.3.3 Công ngh  thông tin và các ng d ng công ngh  vào các s n ph m ệ ứ ụ ệ ả ẩ d ch vị ụ 

Vi c h n ch  v  công ngh  thông tin nh h ng đ n ch t l ng s n ph mệ ạ ế ề ệ ả ưở ế ấ ượ ả ẩ  

d ch v  cũng nh  làm ch m ti n đ  tri n khai các s n ph m d ch v  m i. Nhi uị ụ ư ậ ế ộ ể ả ẩ ị ụ ớ ề  

s n ph m m i tri n khai ch m so v i k  ho ch ho c ch t l ng ch a đáp ngả ẩ ớ ể ậ ớ ế ạ ặ ấ ượ ư ứ  

đ c yêu c u đ  ra. Đ  kh c ph c khó khăn này, BIDV c n: ượ ầ ề ể ắ ụ ầ

•   Nâng cao h  th ng công ngh  thông tin c a toàn h  th ng, s n sàng đáp ng,ệ ố ệ ủ ệ ố ẵ ứ  

cung c p các d ch v  ngân hàng hi n đ i cho khách hàng, nâng cao ch t l ngấ ị ụ ệ ạ ấ ượ  

ph c v  h n n a. ụ ụ ơ ữ

•   T ng b c xây d ng c  ch  t  đ ng hóa các nghi p v , thao tác trong giaoừ ướ ự ơ ế ự ộ ệ ụ  

d ch nh m x  lý các giao d ch v i khách hàng m t cách chuyên nghi p h n. ị ằ ử ị ớ ộ ệ ơ

•   Gia tăng tính ng d ng t  ch ng trình d  li u c a H i s  đ  qu n lý hi uứ ụ ừ ươ ữ ệ ủ ộ ở ể ả ệ  

qu  kinh doanh c a các chi nhánh. ả ủ
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4.3.4 Phát tri n m ng l i ể ạ ướ

M ng l i BIDV hi n nay ch  y u t p trung vào các thành ph  l n, các khuạ ướ ệ ủ ế ậ ố ớ  

trung tâm, đô th  và không phân vùng ph c v  rõ ràng d n đ n tình tr ng c nhị ụ ụ ẫ ế ạ ạ  

tranh ngay trong n i b . Thi u s  ph i h p, liên k t gi a các chi nhánh trongộ ộ ế ự ố ợ ế ữ  

vi c hoàn thành k  ho ch chung c a toàn h  th ng. ệ ế ạ ủ ệ ố

•   C n ph i h p thi t l p h  th ng m ng l i kinh doanh r ng kh p, m nh c  ầ ố ợ ế ậ ệ ố ạ ướ ộ ắ ạ ả

v  l ng và ch t nh m m  r ng đ a bàn ho t đ ng, ti p c n khách hàng t t h n.ề ượ ấ ằ ở ộ ị ạ ộ ế ậ ố ơ  

•   Tích c c m  r ng và phát tri n các kênh phân ph i m i (m ng l i ATM,ự ở ộ ể ố ớ ạ ướ  

POS, homebanking, internetbanking…) t o ti n ích gia tăng cho khách hàng và ạ ệ giúp 

khách hàng đ  dàng ti p c n v i d ch v  ngân hàng. ể ế ậ ớ ị ụ

4.3.5 Ngu n nhân l c ồ ự

Xu h ng hi n nay c a các ngân hàng là th a mãn khách hàng toàn di n.ướ ệ ủ ỏ ệ  

Đi u này ch  có th  đ t đ c n u m i thành viên, t  t ng giám đ c đ n nh ngề ỉ ể ạ ượ ế ọ ừ ổ ố ế ữ  

nhân viên t p s  đ u h ng t i và quy t tâm th a m n nhu c u c a khách hàng.ậ ự ề ướ ớ ế ỏ ả ầ ủ  

V n đ  này suy cho cùng ph  thu c vào y u t  con ng i và hi u qu  c a nhânấ ề ụ ộ ế ố ườ ệ ả ủ  

viên l i ph  thu c vào ch t l ng c a qu n lý. ạ ụ ộ ấ ượ ủ ả

•   Vì v y, BIDV c n nâng cao năng l c qu n lý và trình đ  chuyên môn, ngo iậ ầ ự ả ộ ạ  

ng  c a đ i ngũ cán b  qu n lý, đ ng th i nâng cao kh  năng giao ti p, đàmữ ủ ộ ộ ả ồ ờ ả ế  

phán và thi t l p quan h  v i đ i tác đ  nâng cao ch t l ng chăm sóc kháchế ậ ệ ớ ố ể ấ ượ  

hàng c a ngân hàng.. ủ

•   Ti p t c đào t o và phát tri n ngu n nhân l c có trình đ , chuyên môn cao ế ụ ạ ể ồ ự ộ

đáp ng yêu c u h i nh p và kh  năng c  sát v i môi tr ng c nh tranh kh c ứ ầ ộ ậ ả ọ ớ ườ ạ ố

li t. ệ

•   Đón đ u ngu n nhân l c có trình đ  t i các tr ng đ i h c chuyên ngành ầ ồ ự ộ ạ ườ ạ ọ

thông qua vi c tài tr  h c b ng cho các b n sinh viên có h c l c và đ o đ cệ ợ ọ ổ ạ ọ ự ạ ứ  

t t. ố

4.3.6 Công tác qu n tr  đi u hành ả ị ề

Ho t đ ng ngân hàng ch a đ ng nhi u r i ro, vì v y qu n lý r i ro trongạ ộ ứ ự ề ủ ậ ả ủ  

công tác qu n tr  đi u hành đ c xem là công vi c quan tr ng hàng đ u. ả ị ề ượ ệ ọ ầ
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•   C n th c hi n, s p x p mô hình t  ch c phù h p đ  đ m b o an toàn trongầ ự ệ ắ ế ổ ứ ợ ể ả ả  

qu n tr  r i ro và nâng cao hi u qu  ho t đ ng c a toàn h  th ng. ả ị ủ ệ ả ạ ộ ủ ệ ố

•   Thành l p các b  ph n ki m tra n i b  bán chuyên trách trong t ng kh iậ ộ ậ ể ộ ộ ừ ố  

nghi p v  đ  ki m soát r i ro ho t đ ng thay th  ch c năng nhi m v  c a phòngệ ụ ể ể ủ ạ ộ ế ứ ệ ụ ủ  

ki m tra n i b   các chi nhánh hi n nay. ể ộ ộ ở ệ

•   Ngoài ra BIDV cũng c n chú tr ng đ u t , phát tri n và ki m soát r i roầ ọ ầ ư ể ể ủ  

trong ho t đ ng c a các đ n v  tr c thu c, nâng cao kh  năng c nh tranh đ  đ yạ ộ ủ ơ ị ự ộ ả ạ ể ẩ  

m nh toàn di n các m t ho t đ ng c a các đ n v  tr c thu c tr  thành kênh phátạ ệ ặ ạ ộ ủ ơ ị ự ộ ở  

tri n d ch v  ngân hàng r ng kh p. ể ị ụ ộ ắ

K T LU N CH NG 4 Ế Ậ ƯƠ

Ch ng 4 c a đ  tài đã nêu lên nh ng gi i pháp thi t th c đ  nâng cao s  hài ươ ủ ề ữ ả ế ự ể ự

lòng c a khách hàng. V i s c ép chuy n đ i sang t p đoàn tài chính ngân hàng ủ ớ ứ ể ổ ậ

g n v i quá trình c  ph n hóa, BIDV c n thi t ph i nâng cao ch t l ng d ch v , ắ ớ ổ ầ ầ ế ả ấ ượ ị ụ

đa d ng hóa s n ph m ngày càng cao h n n a. Trong môi tr ng c nh tranh nh  ạ ả ẩ ơ ữ ườ ạ ư

hi n nay, BIDV c n ph i qu ng bá th ng hi u r ng rãi h n, th a mãn nhu c u ệ ầ ả ả ươ ệ ộ ơ ỏ ầ

khách hàng cao h n đ  duy trì nh ng khách hàng trung thành và thu hút nhi u  ơ ể ữ ề

khách hàng m i đ n v i chi nhánh. Vì v y, BIDV c n hoàn thi n và th c hi n ớ ế ớ ậ ầ ệ ự ệ

đ ng b  các gi i pháp, ki n ngh  đ  khách hàng hoàn toàn hài lòng m i khi đ n ồ ộ ả ế ị ể ỗ ế

giao d ch v i ngân hàng. ị ớ
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K T LU N Ế Ậ

S  hài lòng c a khách hàng là y u t  s ng còn và là m c tiêu mà các ngân hàngự ủ ế ố ố ụ  

hi n nay đang đeo đu i. Cùng v i s  c nh tranh ngày càng m nh m  trong môiệ ổ ớ ự ạ ạ ẽ  

tr ng kinh doanh, vi c tìm hi u v  nhu c u khách hàng, các nhân t  tác đ ng đ n ườ ệ ể ề ầ ố ộ ế sự 

hài lòng c a khách hàng càng tr  nên c n thi t vì th  lu n văn càng h u ích trong ủ ở ầ ế ế ậ ữ vi cệ  

đ  ra các chính sách, chi n l c phát tri n c a ngân hàng. ề ế ượ ể ủ

Trong lĩnh v c d ch v , đ c bi t là ngân hàng thì vai trò c a vi c th a mãn nhu ự ị ụ ặ ệ ủ ệ ỏ

c u khách hàng càng có ý nghĩa quan tr ng xu t phát t  tính ch t t ng tác gi a  ầ ọ ấ ừ ấ ươ ữ

khách hàng và ngân hàng cũng nh  nh ng tác đ ng tích c c mà ngân hàng có đ c.  ư ữ ộ ự ượ

C  th  h n, n u ngân hàng đem đ n cho khách hàng s  hài lòng cao thì khách hàng ụ ể ơ ế ế ự

s  ti p t c s  d ng d ch v , ng h  các s n ph m d ch v  m i c a ngân hàng, gi i ẽ ế ụ ử ụ ị ụ ủ ộ ả ẩ ị ụ ớ ủ ớ

thi u ngân hàng cho các đ i tác khác, tr  thành khách hàng trung thành c a ngân  ệ ố ở ủ

hàng. T  đó, góp ph n gia tăng doanh s , th  ph n, l i nhu n và v  th  c a ngân ừ ầ ố ị ầ ợ ậ ị ế ủ

hàng trên th  tr ng. Đó là m c tiêu mà b t c  ngân hàng nào cũng mong mu n đ t ị ườ ụ ấ ứ ố ạ

đ c. ượ

V i đ  tài “Nâng cao s  hài lòng c a khách hàng t i Ngân hàng Đ u T  và Phát ớ ề ự ủ ạ ầ ư

Tri n Vi t Nam - Chi Nhánh TPHCM”, lu n văn nghiên c u s  hài lòng c a khách ể ệ ậ ứ ự ủ

hàng đ i v i các s n ph m d ch v  mà ngân hàng cung ng cho khách hàng. Lu n ố ớ ả ẩ ị ụ ứ ậ

văn đ c trình bày thông qua vi c kh o sát l y ý ki n khách hàng m t cách khách ượ ệ ả ấ ế ộ

quan. D  li u đ c x  lý t  các phân tích th ng kê mô t , phân tích t ng quan h i ữ ệ ượ ử ừ ố ả ươ ồ

quy, phân tích đ  tin c y và Anova. Cùng v i vi c xem xét các đ nh h ng, chi n ộ ậ ớ ệ ị ướ ế

l c phát tri n c a ngân hàng, lu n văn đ a ra m t s  gi i pháp, ki n ngh  nh m ượ ể ủ ậ ư ộ ố ả ế ị ằ

nâng cao s  hài lòng c a khách hàng. K t qu  kh o sát là ngu n d  li u đ u vào ự ủ ế ả ả ồ ữ ệ ầ

đáng tin c y cho các chính sách marketing và giúp ngân hàng có c  h i hi u rõ h n ậ ơ ộ ể ơ

v  nhu c u c a khách hàng, đánh giá c a khách hàng v  ch t l ng d ch v  ngân ề ầ ủ ủ ề ấ ượ ị ụ

hàng đ  ngân hàng nh n bi t đ c mình  v  trí nào trong m t khách hàng. T  đó có ể ậ ế ượ ở ị ắ ừ

c  s  đ  ngân hàng nâng cao ch t l ng ho t đ ng và nâng cao s  hài lòng khách ơ ở ể ấ ượ ạ ộ ự

hàng m t cách hi u qu  h n. ộ ệ ả ơ
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PH  L C 1 Ụ Ụ (B ng câu h i kh o sát ban đ u) ả ỏ ả ầ

PHI U THU TH P Ý KI N KHÁCH HÀNG Ế Ậ Ế
(Khách hàng Doanh nghi p) ệ

I. THÔNG TIN CHUNG

1.  Th i gian s  d ng d ch v  c a BIDV:ờ ử ụ ị ụ ủ

 < 1 năm   2 năm - d i 3 nămướ

 1 năm - d i 2 nămướ  > 3 năm

2.  Các d ch v  Doanh nghi p đang s  d ng t i BIDV ị ụ ệ ử ụ ạ (Có th  ch n nhi u l a ch n khác nhau)ể ọ ề ự ọ

a.  Qu n lý ti n:ả ề

 Chuy n ti n trong n cể ề ướ  Thanh toán hóa đ nơ

 Thanh toán l ng t  đ ngươ ự ộ  Thu chi h  ti n m tộ ề ặ

 Khác:

b.  Tín d ng:ụ

 Tài tr  xu t nh p kh uợ ấ ậ ẩ  Cho vay th  ch p hàng nh p kh uế ấ ậ ẩ

 Chi t kh u b  ch ng t  hàng xu tế ấ ộ ứ ừ ấ  D ch v  b o lãnhị ụ ả

   Khác: 

c.  Thanh toán qu c t : ố ế

 Chuy n ti n ra n c ngoài ể ề ướ

 Th  tín d ng (L/C) ư ụ

 Nh  thu ch ng t  (D/A, D/P) ờ ứ ừ

 Khác: 

d.  Kinh doanh ti n t : ề ệ

 Giao d ch giao ngay (Spot)ị  Giao d ch hoán đ i (Swap)ị ổ

 Giao d ch kỳ h n (Forward)ị ạ  Giao d ch quy n ch n (Option)ị ề ọ

 D ch v  kinh doanh h p đ ng t ng lai hàng hóa (trà, cà phê)ị ụ ợ ồ ươ

 Khác:

e.  Ngân hàng hi n đ i:ệ ạ

 Phonebanking  Homebanking

 Mobilebanking  Internetbanking

3.  Ngoài BIDV, Anh/Ch  vui lòng cho bi t Doanh nghi p có s  d ng d ch v  c a Ngân hàng khác không?ị ế ệ ử ụ ị ụ ủ

Có  Không

N u có, vui lòng cho bi t Doanh nghi p đang s  d ng d ch v  gì:ế ế ệ ử ụ ị ụ

c a Ngân hàng:ủ

4.  Doanh nghi p giao d ch v i bao nhiêu Ngân hàng?ệ ị ớ

 1-2 Ngân hàng  5-6 Ngân hàng

 3-4 Ngân hàng  Trên 6 Ngân hàng



II. KH O  SÁT M C  Đ  HÀI  LÒNG  C A  KHÁCH  HÀNG  DOANH  NGHI P  KHI  GIAO  DICH  V I  Ả Ứ Ộ Ủ Ệ Ớ
BIDV 

1. Anh/Ch  vui lòng cho bi t 3 y u t  quan tr ng nh t làm th a mãn Doanh nghi p t i BIDV trong ị ế ế ố ọ ấ ỏ ệ ạ 10 y uế  
t  đ c li t kê bên d i: ố ượ ệ ướ

Vui lòng cho bi t m c đ  quan tr ng t  1 đ n 3 c a 3 y u t  mà Anh/Ch  đánh giá là quan tr ng nh t ế ứ ộ ọ ừ ế ủ ế ố ị ọ ấ (Trong đó, 1 là 
m c quan tr ng nh t, 2 là quan tr ng nhìứ ọ ấ ọ ...) 

M CỨ M CỨ
Y U TẾ Ố QUAN Y U TẾ Ố QUAN

TR NGỌ TR NGỌ

Uy tín c a ngân hàngủ Cung c p thông tin đ y đ , k p th iấ ầ ủ ị ờ

Giá (Lãi su t, Phí)ấ K  năng, trình đ  nghi p v  c a nhân viênỹ ộ ệ ụ ủ

D ch v  đa d ng đáp ng nhu c u khách hàngị ụ ạ ứ ầ Thái đ  c a nhân viên đ i v i khách hàngộ ủ ố ớ

Các th  t c đ n gi nủ ụ ơ ả M ng l i giao d ch r ng kh pạ ướ ị ộ ắ

Th i gian th c hi n giao d chờ ự ệ ị C  s  v t ch t, ti n nghi ph c v  khách hàngơ ở ậ ấ ệ ụ ụ

2. Đánh giá c a doanh nghi p v  ch t l ng d ch v  t i BIDVủ ệ ề ấ ượ ị ụ ạ

Anh/Ch  vui lòng cho bi t m c đ  đ ng ý c a Doanh nghi p v i nh ng phát bi u trong b ng sau:ị ế ứ ộ ồ ủ ệ ớ ữ ể ả

(Đánh d u X vào ô thích h p, vui lòng không đ  tr ng)ấ ợ ể ố

STT Y U TẾ Ố

Hoàn Hoàn
toàn Đ ngồ Bình Không toàn
đ ngồ ý th ng đ ng ý khôngườ ồ

ý đ ng ýồ

A

1

2

3

4

5

6

7

B

8

9

10

11

C

12

13

14

D

15

16

17

18

Đ  TIN C YỘ Ậ

BIDV là ngân hàng đ c khách hàng tín nhi mượ ệ

BIDV b o m t t t thông tin khách hàngả ậ ố

H  th ng máy ATM luôn ho t đ ng t tệ ố ạ ộ ố

Gi y t ,  bi u m u,  phi u s  d ng trong  giao d ch đ c thi t  k  đ nấ ờ ể ẫ ế ử ụ ị ượ ế ế ơ  
gi n, ả rõ ràng

Th  t c th c hi n giao d ch t i BIDV đ n gi n, thu n ti nủ ụ ự ệ ị ạ ơ ả ậ ệ  

Th i gian x  lý giao d ch t i BIDV nhanhờ ử ị ạ

Th i gian khách hàng ng i ch  đ n l t giao d ch ng nờ ồ ờ ế ượ ị ắ

Đ  PH N H IỘ Ả Ồ

Nhân viên BIDV h ng d n th  t c cho khách hàng đ y đ  và d  hi uướ ẫ ủ ụ ầ ủ ễ ể  

Nhân viên BIDV có thái đ  l ch thi p, thân thi n v i khách hàng Nhânộ ị ệ ệ ớ  

viên BIDV ph c v  công b ng v i t t c  khách hàng c a mình Nhânụ ụ ằ ớ ấ ả ủ  

viên BIDV s n sàng giúp đ  khách hàngẵ ỡ

K  NĂNGỸ

Nhân viên BIDV t  v n và tr  l i th a đáng các th c m c c a khách hàngư ấ ả ờ ỏ ắ ắ ủ  

Nhân viên BIDV gi i quy t khi u n i nhanh chóng, h p lý ả ế ế ạ ợ

Nhân viên BIDV x  lý nghi p v  nhanh chóng, chính xácử ệ ụ

Đ  TI P C NỘ Ế Ậ

M ng l i giao d ch r ng kh pạ ướ ị ộ ắ

Cách b  trí các qu y giao d ch h p lý, giúp khách hàng d  nh n bi tố ầ ị ợ ễ ậ ế

Các ti n nghi ph c v  khách hàng t t (trang thi t b , nhà v  sinh, báo,ệ ụ ụ ố ế ị ệ  
n c u ng...)ướ ố

N i đ  xe thu n ti n ơ ể ậ ệ



STT Y U TẾ Ố

Hoàn Hoàn
toàn Đ ngồ Bình Không toàn
đ ngồ ý th ng đ ng ý khôngườ ồ

ý đ ng ýồ

19

E

20

21

22

F

23

24

25

Các ch c năng trên máy ATM, Internetbanking... đ c thi t k  d  sứ ượ ế ế ễ ử
d ng.ụ

THÔNG TIN

Thông tin BIDV cung c p cho khách hàng luôn chính xác và đ y đấ ầ ủ 

Thông tin do BIDV cung c p d  ti p c n (web, báo chí, t  r i, ...)ấ ễ ế ậ ờ ơ  

BIDV luôn cung c p thông tin k p th i cho khách hàngấ ị ờ

CH T L NG D CH VẤ ƯỢ Ị Ụ

Phí giao d ch h p lýị ợ

M c lãi su t h p d nứ ấ ấ ẫ

D ch v  đa d ng, đáp ng nhu c u c a khách hàng ị ụ ạ ứ ầ ủ

3.  Tóm l i, Doanh nghi p c m th y hài lòng nh  th  nào đ i v i ch t l ng d ch v  t i BIDV?ạ ệ ả ấ ư ế ố ớ ấ ượ ị ụ ạ

 R t hài lòngấ  Bình th ngườ
 Khá hài lòng  Không hài lòng
 Hài lòng

4.  BIDV đáp ng nhu c u c a Doanh nghi p nh  th  nào?ứ ầ ủ ệ ư ế

 R t t tấ ố  Bình th ngườ
 Khá t tố  Không t tố
 T t ố

5.  Anh/Ch  s n sàng tìm đ n BIDV khi Doanh nghi p có nhu c u trong th i gian t i? ị ẵ ế ệ ầ ờ ớ

Có  Không  Ch a rõư

6.  Anh/Ch  xem BIDV là Ngân hàng chính th c trong vi c th c hi n các giao d ch c a Doanh nghi p  ị ứ ệ ự ệ ị ủ ệ
mình? 

Có  Không

III. Ý KI N KHÁC Ế (Ngoài các n i dung nói trên, Anh/Ch  còn có ý ki n nào khác, vui lòng ghi rõ d i đây nh m ộ ị ế ướ ằ
giúp BIDV  nâng cao s  hài lòng c a khách hàng) ự ủ

DOANH NGHI P : Ệ
NGÀY : 

Chân thành c m n s  đóng góp ý ki n quý báu c a Anh/Ch ! ả ơ ự ế ủ ị



PH  L C 2  Ụ Ụ (B ng câu h i kh o sát chính th c)  ả ỏ ả ứ

PHI U THU TH P Ý KI N KHÁCH HÀNG Ế Ậ Ế
(Khách hàng Doanh nghi p) ệ

Tên khách hàng: 

Đ i di n cho Doanh nghi p: ạ ệ ệ

I. THÔNG TIN CHUNG

1.  Th i gian s  d ng d ch v  c a BIDV:ờ ử ụ ị ụ ủ
 < 1 năm   2 năm - d i 3 nămướ
 1 năm - d i 2 nămướ  > 3 năm

2.  Các d ch v  Doanh nghi p đang s  d ng t i BIDV ị ụ ệ ử ụ ạ (Có th  ch n nhi u l a ch n khác nhau)ể ọ ề ự ọ

a.  Qu n lý ti n:ả ề
 Chuy n ti n trong n cể ề ướ  Thanh toán hóa đ nơ
 Thanh toán l ng t  đ ngươ ự ộ  Thu chi h  ti n m tộ ề ặ

b.  Tín d ng:ụ
 Tài tr  xu t nh p kh uợ ấ ậ ẩ  Cho vay th  ch p hàng nh p kh uế ấ ậ ẩ
 Chi t kh u b  ch ng t  hàng xu tế ấ ộ ứ ừ ấ  D ch v  b o lãnhị ụ ả

c.  Thanh toán qu c t :ố ế
 Chuy n ti n ra n c ngoài (TTR)ể ề ướ  Th  tín d ng (L/C)ư ụ
 Nh  thu ch ng t  (D/A, D/P)ờ ứ ừ

d.  Kinh doanh ti n t :ề ệ
 Giao d ch giao ngay (Spot)ị  Giao d ch hoán đ i (Swap)ị ổ
 Giao d ch kỳ h n (Forward)ị ạ  Giao d ch quy n ch n (Option)ị ề ọ
 D ch v  kinh doanh h p đ ng t ng lai hàng hóa (cà phê…)ị ụ ợ ồ ươ

e.  Ngân hàng hi n đ i:ệ ạ
 Phonebanking  Mobilebanking

 Homebanking  Internetbanking

3.  Doanh nghi p c a Anh/Ch  giao d ch v i bao nhiêu Ngân hàng?ệ ủ ị ị ớ
 1-2 Ngân hàng  5-6 Ngân hàng
 3-4 Ngân hàng  Trên 6 Ngân hàng

4.  Anh/Ch  có xem BIDV là Ngân hàng chính th c trong vi c th c hi n các giao d ch c a Doanh nghi p  ị ứ ệ ự ệ ị ủ ệ
mình? 
 Có  Không

5.  Anh/Ch  có s n sàng tìm đ n BIDV khi Doanh nghi p có nhu c u trong th i gian t i?ị ẵ ế ệ ầ ờ ớ
 Có  Không

II. KH O SÁT M C Đ  HÀI LÒNG C A KHÁCH HÀNG DOANH NGHI P KHI GIAO DICH V I BIDVẢ Ứ Ộ Ủ Ệ Ớ

Anh/Ch  vui lòng cho bi t m c đ  đ ng ý c a Doanh nghi p v i nh ng phát bi u trong b ng sau:ị ế ứ ộ ồ ủ ệ ớ ữ ể ả

(Đánh d u X vào ô thích h p, vui lòng không đ  tr ng)ấ ợ ể ố

STT Y U TẾ Ố

Hoàn
toàn Đ ngồ Bình Không
đ ngồ ý th ng đ ng ýườ ồ

ý

Hoàn toàn
không
đ ng ý ồ

A Đ  TIN C YỘ Ậ

1 BIDV là ngân hàng đ c khách hàng tín nhi mượ ệ

2 BIDV b o m t t t thông tin khách hàngả ậ ố



STT Y U TẾ Ố

Hoàn
toàn Đ ngồ Bình Không
đ ngồ ý th ng đ ng ýườ ồ

ý

Hoàn toàn
không
đ ng ý ồ

3 H  th ng máy ATM luôn ho t đ ng t tệ ố ạ ộ ố

4 Gi y t , bi u m u, phi u s  d ng trong giao d ch đ c thi t k  đ n gi n, rõ ràngấ ờ ể ẫ ế ử ụ ị ượ ế ế ơ ả

5 Th  t c th c hi n giao d ch t i BIDV đ n gi n, thu n ti nủ ụ ự ệ ị ạ ơ ả ậ ệ

6 Th i gian x  lý giao d ch t i BIDV nhanhờ ử ị ạ

7 Th i gian khách hàng ng i ch  đ n l t giao d ch ng nờ ồ ờ ế ượ ị ắ

B Đ  PH N H IỘ Ả Ồ

8 Nhân viên BIDV h ng d n th  t c cho khách hàng đ y đ  và d  hi uướ ẫ ủ ụ ầ ủ ễ ể

9 Nhân viên BIDV có thái đ  l ch thi p, thân thi n v i khách hàngộ ị ệ ệ ớ

10 Nhân viên BIDV ph c v  công b ng v i t t c  khách hàng c a mìnhụ ụ ằ ớ ấ ả ủ

11 Nhân viên BIDV s n sàng giúp đ  khách hàngẵ ỡ

C K  NĂNGỸ

12 Nhân viên BIDV t  v n và tr  l i th a đáng các th c m c c a khách hàngư ấ ả ờ ỏ ắ ắ ủ

13 Nhân viên BIDV gi i quy t khi u n i nhanh chóng, h p lýả ế ế ạ ợ

14 Nhân viên BIDV x  lý nghi p v  nhanh chóng, chính xácử ệ ụ

D Đ  TI P C NỘ Ế Ậ

15 M ng l i giao d ch r ng kh pạ ướ ị ộ ắ

16 Cách b  trí các qu y giao d ch h p lý, giúp khách hàng d  nh n bi tố ầ ị ợ ễ ậ ế

17 Các ti n nghi ph c v  khách hàng t t (trang thi t b , nhà v  sinh, báo, n c u ng...)ệ ụ ụ ố ế ị ệ ướ ố

18 N i đ  xe thu n ti nơ ể ậ ệ

19 Các ch c năng trên máy ATM, Internetbanking... đ c thi t k  d  s  d ng.ứ ượ ế ế ễ ử ụ

E THÔNG TIN

20 Thông tin BIDV cung c p cho khách hàng luôn chính xác và đ y đấ ầ ủ

21 Thông tin do BIDV cung c p d  ti p c n (web, báo chí, t  r i, ...)ấ ễ ế ậ ờ ơ

22 BIDV luôn cung c p thông tin k p th i cho khách hàngấ ị ờ

F CH T L NG D CH VẤ ƯỢ Ị Ụ

23 Phí giao d ch h p lýị ợ

24 M c lãi su t h p d nứ ấ ấ ẫ

25 D ch v  đa d ng, đáp ng nhu c u c a khách hàngị ụ ạ ứ ầ ủ

G M C Đ  HÀI LÒNG KHI GIAO D CH V I BIDVỨ Ộ Ị Ớ

26 Nhìn chung Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng v i ch t l ng d ch v  c a BIDVị ớ ấ ượ ị ụ ủ

27 Nhìn chung Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng v i giá c  d ch v  c a BIDVị ớ ả ị ụ ủ

28 M t cách t ng quát Anh/Ch  hoàn toàn hài lòng khi giao d ch v i BIDVộ ổ ị ị ớ

III. Ý KI N KHÁC Ế (Ngoài các n i dung nói trên, Anh/Ch  còn có ý ki n nào khác, vui lòng ghi rõ d i đây nh m ộ ị ế ướ ằ
giúp BIDV  nâng cao s  hài lòng c a khách hàng) ự ủ

Ngày: 

Ký tên: 

Chân thành c m n s  đóng góp ý ki n quý báu c a Anh/Ch ! ả ơ ự ế ủ ị


