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1. Ñaët vaán ñeà
Ngaønh Ngaân haøng ñang phaùt trieån maïnh meõ,

ñoùng goùp tích cöïc vaøo söï phaùt trieån kinh teá cuûa ñaát
nöôùc. Caùc saûn phaåm dòch vuï cuûa ngaønh Ngaân haøng
ngaøy caøng phong phuù vaø chaát löôïng dòch vuï ngaøy
caøng naâng cao. Trong boái caûnh caïnh tranh ngaøy
caøng taêng, chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng trôû thaønh yeáu toá quan troïng quyeát ñònh
naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng.

Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm nhaän dieän
caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï cho vay cuûa caùc ngaân haøng ôû
tænh An Giang, töø ñoù ñöa ra khuyeán nghò giuùp caùc
ngaân haøng coù theå ñöa ra nhöõng bieän phaùp kinh
doanh phuø hôïp ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

2. cô sôû lyù thuyeát, moâ hình nghieân cöùu vaø caùc
giaû thuyeát

Coù nhieàu moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï:

moâ hình SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml vaø
Berry, 1988), moâ hình SERVPERF (Cronin vaø
Taylor, 1992) vaø moâ hình chaát löôïng kyõ thuaät - chöùc
naêng (Grönross, 1984).

Theo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml vaø
Berry, 1988), chaát löôïng dòch vuï goàm 5 nhaân toá
chính: tin caäy, ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, ñoàng caûm
vaø phöông tieän höõu hình. 

Moâ hình SERVPERF (Cronin vaø Taylor, 1992)
cuõng cho raèng chaát löôïng dòch vuï goàm 5 thaønh phaàn
nhö SERVQUAL, nhöng chaát löôïng dòch vuï ñöôïc
ñaùnh giaù chæ thoâng qua nhaän thöùc cuûa khaùch haøng,
khoâng so saùnh vôùi söï kyø voïng cuûa khaùch haøng nhö
SERVQUAL.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (Customer
Satisfaction) laø ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà moät
saûn phaåm, dòch vuï ñaõ ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu vaø
mong ñôïi cuûa hoï (Zeithaml & Bitner, 2000).

Caùc nghieân cöùu tröôùc cho thaáy, chaát löôïng dòch vuï
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laø nguyeân nhaân, taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng (Oliver, 1993; Spreng & Mackoy, 1996)
vaø moái quan heä naøy laø maät thieát.

Döïa vaøo SERVPERF, moâ hình nghieân cöùu ñöôïc
xaây döïng nhö Hình 1.

Tin caäy (Reliability): Theå hieän khaû naêng thöïc hieän
dòch vuï phuø hôïp vaø ñuùng thôøi haïn ngay laàn ñaàu tieân.

Giaû thuyeát H1: Tin caäy aûnh höôûng döông ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Ñaùp öùng (Responsiveness): Theå hieän mong muoán
vaø saün saøng cuûa nhaân vieân trong vieäc cung caáp dòch
vuï cho khaùch haøng.

Giaû thuyeát H2: Ñaùp öùng aûnh höôûng döông ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Naêng löïc phuïc vuï/Söï ñaûm baûo (Assurance): Theå
hieän trình ñoä chuyeân moân ñeå thöïc hieän dòch vuï (bieåu
hieän khi nhaân vieân tieáp xuùc vôùi khaùch haøng).

Giaû thuyeát H3: Naêng löïc phuïc vuï aûnh höôûng
döông ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Ñoàng caûm (Empathy): Khaû naêng cung caáp söï
quan taâm, chaêm soùc cho töøng khaùch haøng.

Giaû thuyeát H4: Ñoàng caûm aûnh höôûng döông ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Söï höõu hình (Tangibles): Theå hieän qua ngoaïi hình,
trang phuïc cuûa nhaân vieân vaø caùc trang thieát bò ñeå
cung caáp dòch vuï.

Giaû thuyeát H5: Höõu hình aûnh höôûng döông ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän qua 2 böôùc. Nghieân

cöùu sô boä ñònh tính phoûng vaán saâu baùn caáu truùc 9
khaùch haøng vaø chuyeân gia trong lónh vöïc cho vay caù

nhaân nhaèm hieäu chænh caùc thang ño, treân cô sôû ñoù
xaây döïng baûn caâu hoûi chính thöùc.

Nghieân cöùu chính thöùc tieán haønh vôùi maãu n = 180
khaùch haøng coù söû duïng dòch vuï cho vay caù nhaân cuûa
caùc ngaân haøng ôû An Giang. Maãu ñöôïc choïn theo
phöông phaùp haïn möùc vôùi bieán kieåm soaùt laø thu
nhaäp. Döõ lieäu ñöôïc thu theo phöông thöùc phoûng vaán
tröïc dieän vaø qua Google Forms.

Döõ lieäu ñöôïc phaân tích Cronbach’s Alpha vaø phaân
tích nhaân toá khaùm phaù EFA ñeå kieåm ñònh thang ño.
Tieáp ñoù, söû duïng phaân tích töông quan vaø hoài quy boäi
ñeå kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu; kieåm ñònh phi
tham soá ñeå kieåm tra taùc ñoäng cuûa caùc bieán nhaân khaåu
hoïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

4. Keát quaû vaø thaûo luaän
4.1. Caùc keát quaû phaân tích thoáng keâ
4.1.1. Keát quaû phaân tích Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích Cronbach’s Alpha khoâng loaïi

bieán quan saùt vaø thang ño naøo (heä soá Alpha cuûa caùc
thang ño ñeàu lôùn hôn 0,7). (Baûng 1)

4.1.2. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Sau 4 laàn phaân tích EFA cho thang ño cuûa caùc
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Nguoàn: Taùc giaû

Thang ño
Bieán quan saùt

Cronbach’s Alpha
Tröôùc kieåm ñònh Sau kieåm ñònh Bò loaïi khoûi thang ño

Söï haøi loøng (HL) 5 5 0 0,894

Tin caäy (TC) 5 5 0 0,899

Ñaùp öùng (DU) 5 5 0 0,889

Naêng löïc phuïc vuï (NL) 5 5 0 0,912

Ñoàng caûm (DC) 5 5 0 0,889

Höõu hình (HH) 5 5 0 0,900
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bieán ñoäc laäp, coù 6 bieán quan saùt bò loaïi, khoâng coù
bieán ñoäc laäp naøo bò loaïi. Keát quaû phaân tích EFA cho
bieán phuï thuoäc HL cho thaáy, thang ño ñôn höôùng,
khoâng coù bieán quan saùt bò loaïi. Taát caû bieán quan saùt
giöõ laïi ñeàu coù Factor loading > 0,4 (Nguyeãn Ñình
Thoï, 2011).

4.1.3. Keát quaû phaân tích töông quan
Keát quaû phaân tích töông quan cho thaáy, bieán phuï

thuoäc HL coù töông quan cao vôùi 5 bieán ñoäc laäp; heä soá
töông quan giöõa caùc bieán ñoäc laäp thaáp neân chöa coù
daáu hieäu töï töông quan. Döõ lieäu ñuû ñieàu kieän ñeå phaân
tích hoài quy.

4.1.4. Keát quaû phaân tích hoài quy (Baûng 2, Baûng 3)

R2 hieäu chænh ñaït 0,676 cho thaáy moâ hình hoài quy
giaûi thích ñöôïc 67,6% söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc. 

Möùc yù nghóa quan raát nhoû (Sig = 0,000, Baûng 3)
cho bieát moâ hình hoài quy phuø hôïp vôùi döõ lieäu vaø coù
theå söû duïng ñöôïc.

Keát quaû hoài quy (Baûng 4) cho thaáy, ñoàng caûm,
höõu hình, tin caäy vaø ñaùp öùng laø 4 yeáu toá coù taùc ñoäng
döông ñeán söï haøi loøng (sig < 0.005). Tuy nhieân,
naêng löïc phuïc vuï coù sig > 0.05 neân bò loaïi khoûi moâ
hình.

Heä soá Durbin Watson = 1,770 rôi vaøo mieàn chaáp
nhaän giaû thuyeát khoâng coù töông quan chuoãi baäc
nhaát.

Bieåu ñoà taàn soá Histogram cho thaáy phaân phoái
cuûa phaàn dö xaáp xæ chuaån, neân keát luaän giaû thuyeát
phaân phoái chuaån cuûa phaàn dö khoâng vi phaïm.

Ñoà thò phaân taùn Scatterplot cho thaáy, phaàn dö

phaân taùn ngaãu nhieân xung quanh ñöôøng hoaønh ñoä
0 vaø khoâng taïo ra hình daïng naøo neân giaû ñònh lieân
heä tuyeán tính vaø phöông sai ñoàng nhaát khoâng vi
phaïm.

Heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF nhoû (xaáp xæ 2)
cho thaáy, khoâng xaûy ra ña coäng tuyeán (Hair vaø coäng
söï, 2009).

4.1.5. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu 
Keát quaû hoài quy cho thaáy, giaû thuyeát H3 bò loaïi,

4 giaû thuyeát coøn laïi ñöôïc chaáp nhaän, coù 4 nhaân toá
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân
ñoái vôùi dòch vuï cho vay cuûa caùc ngaân haøng ôû An
Giang.

4.1.6. Kieåm ñònh taùc ñoäng cuûa yeáu toá nhaân khaåu
hoïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Phaân tích Independent - Samples T-test vaø
phöông sai ANOVA cho thaáy, vôùi möùc yù nghóa 5%
khoâng coù söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng giöõa caùc
nhoùm khaùch vay, giôùi tính, thu nhaäp vaø ñoä tuoåi.

4.2. Thaûo luaän keát quaû nghieân cöùu 
4.2.1. Caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá taùc

ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi chaát
löôïng dòch vuï cho vay caù nhaân: Tin caäy, Ñoàng caûm,
Ñaùp öùng vaø Höõu hình. Keát quaû naøy töông töï nghieân
cöùu cuûa Ahmed (2011), Aymn (2013), Felix (2017),
Nguyeãn Buøi Thieân Lyù (2015), Nguyeãn Hoàng Haø vaø
Ngoâ Thanh Haøo (2023), Nguyeãn Thò Caåm Tuù
(2017), Razak (2013), Shanka (2012), Yousuf

taïp chí coâng thöông

Soá 7 - Thaùng 4/2024

Nguoàn: Taùc giaû

Nguoàn: Taùc giaû

Baûng 2. Toùm taét moâ hình

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá  öôùc löôïng Durbin- Watson

1 0,828 0,685 0,676 0,338 1,770

Moâ hình Toång bình phöông Baäc töï do df Bình phöông trung bình Giaù trò F Möùc yù nghóa (Sig.)

1

Hoài quy 43,337 5 8,667 75,729 0,000b

Phaàn dö 19,915 174 0,114

Toång 63,252 179

Baûng 3. Baûng anoVa
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(2017). Tuy vaäy, Naêng löïc phuïc vuï khoâng coù taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, töông töï
nghieân cöùu cuûa Voõ Thanh Haûi, vaø caùc coäng söï
(2017).

Söï tin caäy aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng. Ngaân haøng laø ngaønh kinh doanh döïa vaøo
nieàm tin cuûa khaùch haøng neân vieäc duy trì söï tin caäy
cao cuûa khaùch haøng laø raát quan troïng. Ñeå baûo ñaûm
khaû naêng cung caáp dòch vuï phuø hôïp vaø ñuùng thôøi haïn
ngay töø ñaàu cho khaùch haøng, ngaân haøng neân chuù
troïng ñaøo taïo naâng cao trình ñoä nhaân löïc vaø caûi tieán
quy trình cho vay.

Söï ñoàng caûm cuõng coù vai troø quan troïng trong
vieäc coù ñöôïc söï haøi loøng töø khaùch haøng. Nhieàu ñaùp
vieân cho bieát, trong quaù trình vay, hoï phaûi ñoái maët
vôùi quy trình cho vay cöùng nhaéc, thieáu söï caûm thoâng
cuûa ngaân haøng vaø thieáu giaûi phaùp phuø hôïp vôùi nhu
caàu vay. Caûi thieän nhöõng ñieàu naøy seõ giuùp gia taêng söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Söï ñaùp öùng laø yeáu toá tieáp theo coù taùc ñoäng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñaây laø nhaân toá nhaän ñöôïc
söï ñaùnh giaù chöa toát töø khaùch haøng, do ñoù ngaân haøng
caàn chuù yù caûi thieän, nhaát laø veà söï nhieät tình cuûa moät
soá nhaân vieân ngaân haøng.

Höõu hình coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, nhöng thaáp hôn caùc yeáu toá coøn laïi. Keát quaû
nghieân cöùu gôïi yù, neáu chæ chuù troïng ñaàu tö cô sôû vaät
chaát maø thieáu quan taâm ñeán yeáu toá con ngöôøi vaø quy

trình thì ngaân haøng chöa theå naâng cao chaát löôïng dòch
vuï ñeå coù ñöôïc söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

4.2.2. Haønh vi cuûa khaùch haøng khi khoâng haøi loøng 
Khi khoâng haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï cho vay

cuûa ngaân haøng, khaùch haøng seõ phaûn aùnh tröïc tieáp vôùi
nhaân vieân ngaân haøng (38%) hoaëc ngöôøi quaûn lyù cuûa
nhaân vieân ñoù (25%), hay goùp yù qua hoäp thö (7%).
Nghóa laø, neáu ngaân haøng toå chöùc toát hoaït ñoäng tieáp
nhaän thoâng tin phaûn hoài vaø khieáu naïi cuûa khaùch haøng
vaø coù haønh ñoäng tích cöïc khaéc phuïc, söûa chöõa thì
ngaân haøng coù ñeán 70% cô hoäi ñeå laøm cho khaùch haøng
khoâng haøi loøng trôû neân haøi loøng. Ngöôïc laïi, neáu ngaân
haøng xöû lyù khoâng toát caùc khieáu naïi thì coù ñeán 30%
khaùch haøng choïn giaûi phaùp coù taùc ñoäng tieâu cöïc hôn
ñeán ngaân haøng nhö: coâng khai treân maïng xaõ hoäi, thoâi
söû duïng dòch vuï vaø caûnh baùo gia ñình vaø baïn beø. Nhö

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Nguoàn: Taùc giaû

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

Giaù trò t
Möùc yù nghóa 

(Sig.)

Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta Tolerance VIF

(Haèng soá) 0,373 0,161 2,311 0,022

DC 0,206 0,059 0,231 3,517 0,001 0,418 2,393

HH 0,119 0,045 0,153 2,674 0,008 0,556 1,799

TC 0,291 0,057 0,330 5,120 0,000 0,436 2,295

DU 0,158 0,061 0,173 2,595 0,010 0,409 2,447

NL 0,091 0,059 0,095 1,553 0,122 0,483 2,072

HL Söï haøi loøng NL Naêng löïc phuïc vuï

TC Tin caäy DC Ñoàng caûm

DU Ñaùp öùng HH Höõu hình

Baûng 4. Baûng toùm taét keát quaû hoài quy

Hình 2: Haønh vi cuûa khaùch haøng khi
khoâng haøi loøng
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vaäy, caùc ngaân haøng caàn chuù yù tieáp nhaän vaø giaûi quyeát
thoûa ñaùng yù kieán khaùch haøng khi hoï khoâng haøi loøng
ñeå traùnh gaây ra haäu quaû tröôùc maét laãn laâu daøi do maát
ñi khaùch haøng hieän taïi vaø tieàm naêng.

5. Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá aûnh

höôûng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
dòch vuï cho vay caù nhaân cuûa ngaân haøng ôû An
Giang: tin caäy, ñoàng caûm, ñaùp öùng vaø höõu hình.

Moâ hình giaûi thích ñöôïc 67,3% söï bieán thieân cuûa
bieán phuï thuoäc. Nghieân cöùu coøn cho thaáy, khoâng
coù söï khaùc bieät ñaùng keå veà möùc ñoä haøi loøng giöõa
caùc nhoùm ñaùp vieân.

Haïn cheá cuûa nghieân cöùu laø côõ maãu chöa lôùn so vôùi
soá löôïng khaùch haøng caù nhaân ñaõ vaø ñang vay voán cuûa
caùc ngaân haøng ôû An Giang neân tính ñaïi dieän cuûa maãu
chöa cao. Ñieàu ñoù coù theå phaàn naøo aûnh höôûng ñeán
keát quaû nghieân cöùu n

taïp chí coâng thöông

Soá 7 - Thaùng 4/2024

TAøi Lieäu THAm KHAÛo:

1. Hoà Huy Töïu vaø Leâ Myõ Linh. (2014). Nghieân cöùu söï haøi loøng vaø trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï ngaân
haøng treân ñòa baøn tænh Haäu Giang. Taïp chí Khoa hoïc Xaõ hoäi vaø nhaân vaên, soá 12, 34-41.

2. Nguyeãn Buøi Thieân Lyù. (2015). Naâng cao chaát löôïng dòch vuï tín duïng taïi Ngaân haøng Thöông maïi coå phaàn AÙ Chaâu
(ACB). Luaän vaên Thaïc syõ, Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá TP. Hoà Chí Minh.

3. Nguyeãn Ñình Thoï. (2011). Phöông phaùp nghieân cöùu khoa hoïc trong kinh doanh. Haø Noäi: NXB Lao ñoäng - Xaõ hoäi.

4. Nguyeãn Hoàng Haø vaø Ngoâ Thanh Haøo (2023). Ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân veà chaát löôïng dòch
vuï cho vay taïi Vietcombank Traø Vinh. Taïp chí Taøi chính, kyø 2 soá thaùng 6/2023, 144-147.

5. Nguyeãn Thò Caåm Tuù. (2017). Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà söû duïng dòch vuï tín duïng theå nhaân taïi Ngaân 
haøng TMCP Ngoaïi Thöông Vieät Nam chi nhaùnh Bình Thuaän. Luaän vaên thaïc syõ, Tröôøng Ñaïi hoïc Ngaân haøng 
TP. Hoà Chí Minh.

6. Voõ Thanh Haûi, Huyønh Tònh Caùt, Voõ Thò Thanh Höông vaø Saøi Thò Leä Thuûy. (2017). Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
veà chaát löôïng dòch vuï taïi Ngaân haøng TMCP Saøi Goøn - Chi nhaùnh Ñaø Naüng. Ñaø Naüng: Tröôøng Ñaïi hoïc Duy Taân.

7. Ahmed, K. (2011). Online Service Quality and Customer Satisfaction: A case study of Bank Islam Malaysia
Berhad. MPRA Paper, 30782, 22.

8. Brogowicz, A. A., Delene, L. M., & Lyth, D. M. (1990). A synthesised service quality model with managerial
implications. International journal of service industry management, 1(1), 0-0.

9. Cronin, J. J. Jr & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A re-examination and extension. Journal of
Marketing, 56, 405-20. 

10. Dabholkar, P. A., Shepherd, C. D., & Thorpe, D. I. (2000). A comprehensive framework for service quality: an
investigation of critical conceptual and measurement issues through a longitudinal study. Journal of retailing,
76(2), 139-173.

11. Felix, R. (2017). Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in Rwanda. Journal of Business
& Financial Affairs, 06(01), 01-11.

12. Grönross, C. A. (1984). Service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing,
18(4), 36-44.

13. Oliver, R. (1993). Cognitive, affective and attribute bases of the satisfaction response. Journal of Consumer
Research, 20, 460-469.

14. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 14-40.

15. Shanka, M.S. (2012). Bank Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in Ethiopian Banking Sector.
Journal of Business Administration and Management Sciences Research Vol. 1(1), 001-009.



315

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 7 - Thaùng 4/2024

A sTudy oN THe sATisfAcTioN of cusTomers 
wiTH persoNAL LoAN services of commerciAL bANKs 

iN AN giANg proviNce

lMaster. huynh Phu Thinh
An Giang University, An Giang, Vietnam

Vietnam National University Ho Chi Minh City, Vietnam

AbsTrAcT:
In this study, the SERVPERF model was used to identify factors affecting the satisfaction of

customers with personal loan services of commercial banks in An Giang province.With a sample

of 180 objectives, the study found that there are four independent factors, including reliability,

empathy, responsiveness and tangibles, affecting the customer satisfaction. The study’s proposed

model explained 67.3% of the variation of the dependent variable.
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