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1. Ñaët vaán ñeà
Thaáy ñöôïc tieàm naêng cuûa thò tröôøng Vieät Nam,

Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam ñaõ vaø
ñang ñaåy maïnh caùc saûn phaåm cho vay tieâu duøng
ngaøy caøng ña daïng vôùi laõi suaát cho vay haáp daãn
nhö cho vay mua nhaø, cho vay mua oâ toâ, cho vay
tieâu duøng ñaõ vaø ñang ñem laïi nhieàu lôïi nhuaän cho
ngaân haøng. YÙ thöùc ñöôïc ñieàu naøy, Ban Laõnh ñaïo
vaø nhaân vieân Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông
Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän (Vietcombank
Bình Thuaän) ñaõ coi coâng taùc ñaùnh giaù chính xaùc
chaát löôïng dòch vuï cho vay tieâu duøng taïi Chi
nhaùnh laø heát söùc caàn thieát, qua ñoù naâng cao hôn
nöõa khaû naêng ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao cuûa
khaùch haøng. Vì vaäy, taùc giaû choïn ñeà taøi “Caùc yeáu
toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái

vôùi dòch vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP
Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän”
laøm ñeà taøi nghieân cöùu nhaèm ñaùnh giaù caùc yeáu toá
coù taùc ñoäng ñeán dòch vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân
haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh
Bình Thuaän. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû
ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm caûi thieän dòch
vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi
thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Lyù thuyeát chung lieân quan ñeán ñeà taøi
2.1.1. Lyù thuyeát veà vay tieâu duøng
Thoâng tö soá 39/2016/TT - NHNN cuûa Ngaân

haøng Nhaø nöôùc Vieät Nam quy ñònh veà hoaït ñoäng
cho vay cuûa toå chöùc tín duïng, chi nhaùnh ngaân haøng
nöôùc ngoaøi ñoái vôùi Khaùch haøng coù quy ñònh:

taïp chí coâng thöông

Soá 8 - Thaùng 4/2022

CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN 
sÖÏ HAØI LOØNG CUÛA KHAÙCH HAØNG ÑOÁI VÔÙI 

DòCH VUÏ VAY TIEÂU DUØNG TAÏI NGAÂN HAØNG
TMCP NGOAÏI THÖÔNG VIEÄT NAM 

- CHI NHAÙNH BìNH THUAÄN 

l Leâ Quang CHöông - Voõ KHaéC THöôøng - ÑinH Hoaøng anH Tuaán 

TOÙM TAÉT: 
Nghieân cöùu nhaèm tìm ra caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï

vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän. Keát quaû
nghieân cöùu cho thaáy coù 6 yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø theo thöù töï aûnh
höôûng töø cao ñeán thaáp, goàm: (1) Phöông tieän höõu hình, (2) Giaù, (3) Naêng löïc phuïc vuï, (4) Söï ñaùp
öùng, (5) Söï tin caäy vaø (6) Söï caûm thoâng. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá
haøm yù quaûn trò cho caùc nhaø quaûn lyù, nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï vay
tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän.

Töø khoùa: söï haøi loøng, khaùch haøng, ngaân haøng TPCP Ngoaïi thöông Vieät Nam, vay tieâu duøng.
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“Khaùch haøng vay voán taïi toå chöùc tín duïng 
(sau ñaây goïi laø khaùch haøng) laø phaùp nhaân, caù
nhaân, bao goàm:

a) Phaùp nhaân ñöôïc thaønh laäp vaø hoaït ñoäng taïi
Vieät Nam, phaùp nhaân ñöôïc thaønh laäp ôû nöôùc ngoaøi
vaøhoaït ñoäng hôïp phaùp taïi Vieät Nam;

b) Caù nhaân coù quoác tòch Vieät Nam, caù nhaân coù
quoác tòch nöôùc ngoaøi”.

Ñoàng thôøi, Thoâng tö coøn quy ñònh:
“Cho vay phuïc vuï nhu caàu ñôøi soáng laø vieäc toå

chöùc tín duïng cho vay ñoái vôùi khaùch haøng laø caù
nhaân ñeå thanh toaùn caùc chi phí cho muïc ñích tieâu
duøng, sinh hoaït cuûa caù nhaân ñoù, gia ñình cuûa caù
nhaân ñoù”.

Nhö vaäy, vay tieâu duøng laø caùc khoaûn cho vay
nhaèm taøi trôï nhu caàu chi tieâu cuûa ngöôøi tieâu duøng,
bao goàm caù nhaân vaø hoä gia ñình trong moät khoaûng
thôøi gian nhaát ñònh vôùi nguyeân taéc hoaøn traû ñaày ñuû
caû nôï goác vaø laõi theo thoûa thuaän trong hôïp ñoàng
tín duïng. Caùc khoaûn cho vay tieâu duøng laø nguoàn
taøi chính quan troïng giuùp ngöôøi tieâu duøng coù theå
trang traûi caùc nhu caàu trong cuoäc soáng nhö: nhaø ôû,
phöông tieän ñi laïi, tieän nghi sinh hoaït, hoïc taäp, du
lòch, y teá,… tröôùc khi hoï coù ñuû khaû naêng taøi chính
ñeå höôûng thuï.

2.1.2. Lyù thuyeát veà dòch vuï ngaân haøng
Theo thoâng leä quoác teá, dòch vuï ngaân haøng laø caùc

coâng vieäc trung gian veà tieàn teä cuûa caùc toå chöùc
nhaèm ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng veà sinh lôøi,
ñaàu tö, giöõ hoä hay baûo ñaûm an toaøn, ñem laïi nguoàn
thu cho toå chöùc cung öùng dòch vuï.

Theo Luaät caùc Toå chöùc tín duïng naêm 2010, toå
chöùc tín duïng laø doanh nghieäp ñöôïc thaønh laäp theo
quy ñònh cuûa Luaät naøy vaø caùc quy ñònh khaùc cuûa
phaùp luaät ñeå hoaït ñoäng ngaân haøng. “Hoaït ñoäng
ngaân haøng laø hoaït ñoäng kinh doanh tieàn teä vaø dòch
vuï ngaân haøng vôùi noäi dung thöôøng xuyeân laø nhaän
tieàn göûi vaø söû duïng soá tieàn naøy ñeå caáp tín duïng vaø
cung öùng dòch vuï thanh toaùn”. Moät soá ñieàu khaùc cuûa
Luaät naøy coù nhaéc tôùi caùc loaïi hình dòch vuï ngaân
haøng nhö dòch vuï ngaân quyõ, dòch vuï baûo hieåm, dòch
vuï tö vaán vaø caùc dòch vuï khaùc lieân quan ñeán hoaït
ñoäng ngaân haøng.

Caùc quan ñieåm noùi treân cho thaáy, dòch vuï ngaân
haøng vaãn coøn nhieàu caùch hieåu khaùc nhau. Tuy
nhieân, trong luaän vaên naøy, dòch vuï ngaân haøng ñöôïc
hieåu theo nghóa roäng, theo ñoù, dòch vuï ngaân haøng laø

caùc coâng vieäc trung gian veà tieàn teä cuûa caùc toå chöùc
nhaèm ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng veà sinh lôøi,
ñaàu tö, giöõ hoä hay baûo ñaûm an toaøn, ñem laïi nguoàn
thu cho toå chöùc cung öùng dòch vuï.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
- Giaû thuyeát H1: Söï tin caäy coù quan heä thuaän

chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch
vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi
thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän (kyø
voïng +).

- Giaû thuyeát H2: Söï ñaùp öùng coù quan heä thuaän
chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch
vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi
thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän (kyø
voïng +).

- Giaû thuyeát H3: Naêng löïc phuïc vuï coù quan heä
thuaän chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP
Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän
(kyø voïng +).  

- Giaû thuyeát H4: Söï caûm thoâng coù quan heä
thuaän chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP
Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän
(kyø voïng +). 

- Giaû thuyeát H5: Phöông tieän höõu hình coù quan
heä thuaän chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP
Ngoaïi thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän
(kyø voïng +).

- Giaû thuyeát H6: Giaù coù quan heä thuaän chieàu vôùi
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï vay tieâu
duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät Nam
- Chi nhaùnh Bình Thuaän (kyø voïng +).

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Söï haøi
loøng cuûa
khaùch
haøng

H1 (+)

H2 (+)

H3 (+)

H4 (+)

H5 (+)

H6 (+)

Söï tin caäy

Söï ñaùp öùng

Naêng löïc phuïc vuï

Söï caûm thoâng

Phöông tieän höõu hình

Giaù
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3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu chính thöùc laø nghieân cöùu ñònh löôïng.

Vì ñaây laø nghieân cöùu khaùm phaù cuøng vôùi phaân tích
nhö treân, phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát vôùi
hình thöùc choïn maãu thuaän tieän laø phuø hôïp nhaát. Caùc
baûng caâu hoûi nghieân cöùu seõ ñöôïc göûi tröïc tieáp ñeán
ñoái töôïng khaûo saùt laø khaùch haøng söû duïng dòch vuï
vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông
Vieät Nam - Chi nhaùnh Bình Thuaän. Nhaèm ñaûm baûo
tính baûo maät cuûa ngöôøi traû lôøi, treân baûng caâu hoûi ñaõ
theå hieän cam keát chæ söû duïng thoâng tin cho muïc ñích
nghieân cöùu cuûa ñeà taøi cuøng vôùi cam keát baûo maät
thoâng tin cho ngöôøi traû lôøi. Ngoaøi ra, thoâng tin veà hoï
teân cuûa ngöôøi traû lôøi laø tuøy choïn, coù theå cung caáp
hoaëc khoâng.

Ñoái vôùi phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA: Döïa
theo nghieân cöùu cuûa Hair (2006) cho tham khaûo veà

kích thöôùc maãu döï kieán. Theo ñoù, kích thöôùc maãu
toái thieåu laø gaáp 5 laàn toång soá bieán quan saùt: n > 5 x
k; trong ñoù: k laø toång soá bieán quan saùt. Coù 33 bieán
quan saùt, côõ maãu toái thieåu laø: N = 5x33 = 165 maãu.
Tuy nhieân, ñeå soá lieäu ñöôïc tin caäy hôn, trong
nghieân cöùu thöïc teá, taùc giaû ñaõ phaùt haønh 320 maãu,
thu hoài 305 maãu, loaïi 5 phieáu traû lôøi khoâng phuø hôïp,
söû duïng 300 maãu coù traû lôøi phuø hôïp ñeå phaân tích.

4. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño Crobach

Alpha (Baûng 1)
Keát quaû phaân tích cho thaáy, taát caû caùc thang ño

sau khi loaïi bieán ñeàu coù heä soá Alpha cuûa toång theå
vaø caùc heä soá töông quan bieán toång ñeàu ñaït yeâu caàu,
chöùng toû caùc thang ño söû duïng trong ñeà taøi ñaït ñoä tin
caäy caàn thieát, phuø hôïp ñeå tieán haønh ñöa vaøo phaân
tích EFA tieáp theo.

taïp chí coâng thöông

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Bieán quan saùt
Trung bình thang ño

neáu loaïi bieán
Phöông sai thang ño

neáu loaïi bieán
Töông quan 

bieán toång
Cronbach’s Alpha

neáu loaïi bieán

Thang ño “Söï tin caäy” - STC (a = 0.827)

STC1 13,43 5,182 0,613 0,795

STC2 13,37 5,158 0,618 0,794

STC3 13,36 5,088 0,635 0,789

STC4 13,51 5,013 0,641 0,787

STC5 13,31 5,425 0,609 0,797

Thang ño “Söï ñaùp öùng” - SDU (a = 0.730) - Laàn 1

SDU1 13,34 4,043 0,606 0,636

SDU2 13,38 4,123 0,648 0,622

SDU3 13,39 4,052 0,631 0,626

SDU4 13,42 4,205 0,653 0,623

SDU5 13,42 5,964 0,016 0,843

Thang ño “Söï ñaùp öùng” - SDU (a = 0.843) - Laàn 2

SDU1 10,02 3,485 0,642 0,818

SDU2 10,07 3,554 0,690 0,796

SDU3 10,08 3,476 0,677 0,801

SDU4 10,11 3,607 0,708 0,789

Thang ño “Naêng löïc phuïc vuï” - NLPV (a = 0.719) - Laàn 1

NLPV1 12,74 4,071 0,548 0,644

NLPV2 12,73 3,643 0,636 0,601

NLPV3 12,70 3,855 0,587 0,626

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh thang ño
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taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Bieán quan saùt
Trung bình thang ño

neáu loaïi bieán
Phöông sai thang ño

neáu loaïi bieán
Töông quan 

bieán toång
Cronbach’s Alpha

neáu loaïi bieán

Thang ño “Naêng löïc phuïc vuï” - NLPV (a = 0.719) - Laàn 1

NLPV4 12,77 3,676 0,604 0,615

NLPV5 13,39 5,409 0,059 0,810

Thang ño “Naêng löïc phuïc vuï” - NLPV (a = 0.810) - Laàn 2

NLPV1 10,05 3,443 0,599 0,775

NLPV2 10,03 3,136 0,643 0,754

NLPV4 10,01 3,304 0,607 0,771

NLPV5 10,07 3,058 0,661 0,744

Thang ño “Söï caûm thoâng” - SDC (a= 0.697) - Laàn 1

SDC1 12,97 3,655 0,595 0,582

SDC2 13,46 3,795 0,608 0,581

SDC3 13,03 3,779 0,640 0,569

SDC4 12,92 3,923 0,596 0,590

SDC5 12,92 5,475 -0,024 0,835

Thang ño “Söï caûm thoâng” - SDC (a= 0.835) - Laàn 2

SDC1 9,56 3,103 0,658 0,797

SDC2 10,06 3,291 0,647 0,800

SDC3 9,62 3,253 0,693 0,780

SDC5 9,51 3,348 0,668 0,791

Thang ño “Phöông tieän höõu hình” - PTHH (a= 0.861)

PTHH1 10,04 3,774 0,668 0,841

PTHH2 10,05 3,824 0,714 0,820

PTHH3 10,05 3,901 0,736 0,813

PTHH4 10,08 3,826 0,717 0,819

Thang ño “Giaù” - GIA (a = 0.864)

GIA1 12,91 5,518 0,655 0,842

GIA2 12,78 5,327 0,701 0,831

GIA3 12,29 5,215 0,706 0,829

GIA4 12,20 5,313 0,655 0,842

GIA5 12,25 5,093 0,702 0,830

Thang ño “Söï haøi loøng” - SHL (a = 0.843)

SHL1 10,06 3,920 0,725 0,781

SHL2 10,02 4,137 0,632 0,821

SHL3 10,07 3,955 0,720 0,783

SHL4 9,97 3,982 0,639 0,819

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Kieåm ñònh söï thích hôïp cuûa phaân tích nhaân toá

ñoái vôùi caùc döõ lieäu ban ñaàu baèng chæ soá KMO
(Kaiser - Meyer - Olkin). Thöôùc ño KMO trong
phaân tích nhaân toá cho thaáy, heä soá KMO ñaït
0.871>0.5, chöùng toû phöông phaùp phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA aùp duïng laø thích hôïp. (Baûng 2)

Kieåm tính töông quan giöõa caùc bieán quan saùt
Söû duïng Barletts test trong Baûng 2, giaù trò Sig.

= 0.000 (Sig = 0.000 < 0.05), keát quaû chæ ra caùc
bieán quan saùt coù töông quan tuyeán tính trong moãi
nhaân toá.

Kieåm ñònh phöông sai trích
Baûng 3, phöông sai trích baèng 66.177, theå hieän

raèng söï bieán thieân cuûa caùc yeáu toá ñöôïc phaân tích coù
theå giaûi thích ñöôïc 66,177% söï bieán thieân cuûa döõ
lieäu khaûo saùt ban ñaàu, ñaây laø möùc yù nghóa ôû möùc

khaù. Heä soá Eigenvalues cuûa yeáu toá thöù 6 baèng
1.377>1, theå hieän söï hoäi tuï cuûa pheùp phaân tích döøng
ôû yeáu toá thöù 6, hay keát quaû phaân tích cho thaáy coù 6
yeáu toá ñöôïc trích ra töø döõ lieäu khaûo saùt.

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán (Baûng 4)
Keát quaû hoài quy cho thaáy, caû 6 nhaân toá quan

troïng taùc ñoäng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñeàu

taïp chí coâng thöông

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Baûng 2. Heä soá KMo vaø kieåm ñònh Barlett 
cho caùc bieán ñoäc laäp

KMO and Bartlett's Test

Heä soá KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.871

Kieåm ñònh 

Bartlett

Approx. Chi-Square 3410.998

df 325

Sig. .000

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Nhaân 

toá

Giaù trò Eigenvalues Chæ soá sau khi xoay

Toång
Phöông 

sai trích

Tích luõy

phöông sai trích
Toång

Phöông 

sai trích

Tích luõy 

phöông sai trích

1 6.796 26.138 26.138 3.321 12.773 12.773

2 2.719 10.459 36.597 3.038 11.683 24.456

3 2.334 8.975 45.572 2.770 10.656 35.112

4 2.133 8.205 53.777 2.762 10.622 45.734

5 1.847 7.104 60.881 2.696 10.369 56.102

6 1.377 5.296 66.177 2.619 10.075 66.177

Baûng 3. Phöông sai trích vaø caùc yeáu toá ruùt trích cuûa phaân tích eFa cho bieán ñoäc laäp

Baûng 4. Baûng heä soá hoài quy

Heä soá moâ hình

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Std.Error Beta Tolerance VIF

1

Haèng soá (0.737) 0.248 (2.975) 0.003

STC 0.179 0.051 0.154 3.527 .000 0.854 1.171

SDU 0.171 0.049 0.161 3.476 .001 0.758 1.318

NLPV 0.184 0.049 0.164 3.775 .000 0.856 1.169

SCT 0.167 0.048 0.150 3.438 .001 0.853 1.173

PTHH 0.261 0.052 0.257 4.994 .000 0.615 1.625

GIA 0.280 0.052 0.244 5.418 .000 0.800 1.250

a. Bieán phuï thuoäc: SHL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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coù Sig. < 0,05 nghóa laø 6 yeáu toá naøy thöïc söï coù aûnh
höôûng cuøng chieàu ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

4.4. Keát quaû kieåm ñònh INOVA
Theo Baûng 5, kieåm ñònh F söû duïng trong baûng

phaân tích phöông sai vaãn laø moät pheùp giaû thuyeát veà
ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài quy tuyeán tính toång
theå. Keát quaû phaân tích cho thaáy, kieåm ñònh F coù giaù
trò laø 53.855 vôùi Sig. = 0.000b chöùng toû moâ hình hoài
quy ña bieán laø phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu, caùc bieán ñöa
vaøo ñeàu coù yù nghóa trong thoáng keâ.

5. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ trình baøy keát quaû veà maãu nghieân

cöùu döôùi daïng moâ taû thoáng keâ, keát quaû veà kieåm
ñònh caùc thang ño cuûa caùc khaùi nieäm nghieân cöùu
thoâng qua ñaùnh giaù ñoä tin caäy Cronbachs Alpha,
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) vaø phaân tích hoài
quy. Sau ñoù kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ hình vôùi
caùc giaû thuyeát ñaõ ñöa ra.

Keát luaän, qua caùc kieåm ñònh cuûa moâ hình hoài
quy, caùc bieán trong moâ hình ñeàu coù yù nghóa veà maët
thoáng keâ, chi tieát: PTHH, GIA, NLPV, SDU, STC,
SCT (Baûng 6) n

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Moâ hình Toång bình phöông Df Bình phöông trung bình F Sig

1

Hoài qui 66.209 6 11.035 53.855 0.000b

Phaàn dö 60.036 293 0.205

Toång 126.246 299

Baûng 5. Baûng phaân tích anoVa

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Bieán 

ñoäc laäp

Giaù trò (Beta) 

tuyeät ñoái

Tyû leä 

%

Thöù töï 

aûnh höôûng

PTHH 0,257 22,7 1

GIA 0,244 21,6 2

NLPV 0,164 14,6 3

SDU 0,161 14,2 4

STC 0,154 13,6 5

SCT 0,150 13,3 6

Toång 1,129 100

Baûng 6. Vò trí quan troïng cuûa caùc yeáu toá
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ABsTRACT:
This study examined the factors affecting the satisfaction of customer with consumer loan

services provided by the Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam
(Vietcombank) - Binh Thuan Province Branch. The study found out that there are six factors
affecting the customer satisfaction. These factors, which are listed in descending order of
influencing level, are (1) Tangible means, (2) Price, (3) Capacity service, (4) Responsiveness,
(5) Credibility, and (6) Empathy. Based on these results, some managerial implications are
proposed to help Vietcombank - Binh Thuan Province Branch’s managers improve the customer
satisfaction with the bank’s consumer loan services. 

Keywords: satisfaction, customers, the Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of
Vietnam, consumer loans. 


