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TOÙM TAÉT:
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, lôïi nhuaän ñeán töø hoaït ñoäng cho vay khaùch haøng caù nhaân chieám tyû

troïng khaù lôùn trong lôïi nhuaän cuûa Ngaân haøng Baûn Vieät - Chi nhaùnh Phan Thieát (BVB Phan Thieát),
chính vì vaäy maø BVB Phan Thieát ñaõ ñaåy maïnh phaùt trieån hoaït ñoäng cho vay khaùch haøng caù nhaân
beân caïnh hoaït ñoäng cho vay laø khaùch haøng doanh nghieäp. Baøi vieát nhaèm ñaùnh giaù, ño löôøng chaát
löôïng dòch vuï cho vay khaùch haøng caù nhaân (DVCV KHCN) taïi BVB Phan Thieát ñeå coù nhöõng giaûi
phaùp phuø hôïp naâng cao chaát löôïng dòch DVCV KHCN cuûa mình mang ñeán söï haøi loøng cho khaùch
haøng, ñoùng goùp vaøo söï phaùt trieån chung cuûa BVB Phan Thieát, cuõng nhö toaøn heä thoáng Ngaân haøng
Baûn Vieät. 

Töø khoùa: söï haøi loøng, khaùch haøng, dòch vuï cho vay khaùch haøng caù nhaân, Ngaân haøng Baûn Vieät -
Chi nhaùnh Phan Thieát.

Soá 22 - Thaùng 10/2022

taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
1.1. Tính caáp thieát cuûa ñeà taøi
Naêm 2021, hoäi sôû chính cuûa BVB Phan Thieát ñaõ

trieån khai raát nhieàu chöông trình chaêm soùc khaùch
haøng töø xa, khaùch haøng bí maät taïi quaøy giao dòch vaø
chi nhaùnh ñaõ nhaän ñöôïc nhieàu phaûn hoài töø hoäi sôû
mang tính chaát tieâu cöïc töø khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï cho vay caù nhaân ôû nhieàu khía caïnh
khaùc nhau. Ban Giaùm ñoác ñaõ thaønh laäp ban quaûn lyù
chaát löôïng ñeå taêng cöôøng chaát löôïng phuïc vuï khaùch
haøng vaø naêng suaát lao ñoäng, tuy nhieân tình hình
nhöõng phaûn hoài tieâu cöïc töø khaùch haøng vaãn toàn taïi.
Ñieàu naøy cho thaáy chöa thöïc söï tìm ra nguyeân nhaân
cuõng nhö khoâng xaùc ñònh ñöôïc nhöõng giaûi phaùp

theo chieàu höôùng naøo ñeå caûi thieän tình hình, ñaây laø
moät tín hieäu khoâng toát ñoái vôùi uy tín vaø vò trí cuûa
BVB Phan Thieát.

1.2. Muïc tieâu nghieân cöùu
Treân cô sôû phaân tích, ñaùnh giaù thöïc traïng xaùc

ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán DVCV KHCN taïi
BVB Phan Thieát, ñeà taøi giuùp BVB Phan Thieát nhaän
dieän nhöõng ñieåm coøn haïn cheá cuûa DVCV KHCN
ñeå coù giaûi phaùp quaûn lyù phuø hôïp, naâng cao chaát
löôïng löôïng dòch vuï, taêng hieäu quaû kinh doanh cuõng
nhö ñoùng goùp vaøo söï taêng tröôûng vaø phaùt trieån oån
ñònh cuûa neàn kinh teá.

1.3. Ñoái töôïng vaø phaïm vi nghieân cöùu
Ñeà taøi chuû yeáu nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh
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höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï Tín duïng Khaùch haøng caù nhaân taïi
BVB Phan Thieát.

1.4. Thôøi gian nghieân cöùu
Töø thaùng 4/2022 ñeán thaùng 8/2022.
1.5. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu sô boä baèng phöông phaùp ñònh tính

thoâng tieáp theo laø nghieân cöùu chính thöùc thöïc hieän
thoâng qua phöông phaùp ñònh löôïng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình ñeà xuaát
2.1. Lyù thuyeát veà haøi loøng khaùch haøng
Theo Parasuraman vaø ctg (1988); Spreng vaø

ctg (1996), Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø phaûn
öùng cuûa hoï veà söï khaùc bieät caûm nhaän giöõa kinh
nghieäm ñaõ bieát vaø söï mong ñôïi. Theo Fornell
(1995), söï haøi loøng hoaëc söï thaát voïng sau khi tieâu
duøng, ñöôïc ñònh nghóa nhö laø phaûn öùng cuûa khaùch
haøng veà vieäc ñaùnh giaù baèng caûm nhaän söï khaùc
nhau giöõa kyø voïng tröôùc khi tieâu duøng vôùi caûm
nhaän thöïc teá veà saûn phaåm sau khi tieâu duøng noù.
Kotler (2001) ñònh nghóa “Söï haøi loøng nhö laø moät
caûm giaùc haøi loøng hoaëc thaát voïng cuûa moät ngöôøi
baèng keát quaû cuûa vieäc so saùnh thöïc teá nhaän ñöôïc
cuûa saûn phaåm hay keát quaû) trong moái lieân heä vôùi
nhöõng mong ñôïi cuûa hoï”.

2.2. Toång quan moät soá nghieân cöùu coù lieân quan
Nghieân cöùu cuûa Suzana vaø Sanja (2013) coù

muïc ñíchñeå kieåm tra moái quan heä giöõa chaát löôïng
dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Keát quaû
cuûa nghieân cöùu cho thaáy 3 nhaân toá: möùc ñoä tin
caäy, phöông tieän höõu hình vaø möùc ñoä ñaùp öùng coù
aûnh höôûng maïnh meõ vaø tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng moät caùch toång theå, maëc tkhaùc caùc
nhaân toá naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân vaø söï
ñoàng caûm laïi khoâng aûnh höôûng nhieàu ñeán söï haøi
loøng chung cuûa khaùch haøng. Beân caïnh ñoù, nghieân
cöùu naøy coøn chæ ra raèng nhaân toá nhaän thöùc cuûa
khaùch haøng coù moät taùc ñoäng khoâng heà nhoû ñoái vôùi
söï haøi loøng cuûa hoï. Kari Pikkarainen & Tero
Pikkarainen (2006) ñaõ söû duïng moâ hình EUCS
(End-User Computing Satisfaction) ñeå ñieàu tra söï
haøi loøng cuûa ngöôøi söû duïng dòch vuï ngaân haøng tröïc
tuyeán. Moät cuoäc khaûo saùt (n = 268) ñöôïc thöïc hieän
baèng caùch laáy maãu thuaän tieän. Sau khi phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA), taùc giaû thöïc hieän phaân
tích nhaân toá khaúng ñònh (CFA) vôùi LISREL 8,7 ñeå
kieåm ñònh caùc moâ hình dòch vuï ngaân haøng tröïc
tuyeán. Keát quaû phaân tích cung caáp ba thaønh phaàn
(noäi dung, deã söû duïng, ñoä chính xaùc) töø moâ hình

ban ñaàu, chuyeån ñoåi moâ hình EUCS thaønh EUCS2
ñöôïc söû duïng trong vieäc phaân tích söï haøi loøng cuûa
ngöôøi söû duïng ngaân haøng tröïc tuyeán ñoái vôùi khaùch
haøng caù nhaân.

2.3. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu ñeà xuaát
(Xem Hình)

3. Thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu
Trong nghieân cöùu naøy, maãu ñöôïc choïn baèng

phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän. Trong toång soá
225 phieáu khaûo saùt ñöôïc phaùt ñeán tay khaùch haøng
söû duïng dòch vuï tín duïng khaùch haøng caù nhaân taïi
BVB Phan Thieát coù toång soá phieáu thu veà laø 200
phieáu. Sau khi kieåm tra raø soaùt, coù 8 phieáu khoâng
hôïp leä (traû lôøi khaûo saùt khoâng ñuùng caùch, thieáu
thoâng tin ngöôøi traû lôøi), nhö vaäy coù 192 phieáu khaûo
saùt hoaøn chænh ñöôïc ñöa vaøo nhaäp lieäu vaø xöû lyù döõ
lieäu baèng phaàn meàm SPSS 20. 

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng

Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy caùc thang ño thoâng

qua heä soá Cronbach’s Alpha sau khi ñaõ loaïi caùc
bieán quan saùt khoâng ñaït yeâu caàu ñöôïc trình baøy
trong Baûng 1. Qua keát quaû phaân tích (Baûng 1) cho
thaáy, heä soá Cronbach’s alpha = 0.883 > 0.6, ñaït yeâu
caàu. Heä töông quan toång taát caû caùc bieán ñeàu lôùn hôn
0.3, keát luaän thang ño ñaûm baûo chaát löôïng toát.

4.2. Ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA

Töø keát quaû (Baûng 2) giaù trò KMO ñaït 0.831>0.5,
cho thaáy phaân tích nhaân toá laø thích hôïp vôùi döõ lieäu
nghieân cöùu, thoáng keâ chi bình phöông cuûa kieåm
ñònh Barlett ñaït giaù trò 413.055 vôùi möùc yù nghóa Sig
= 0.000<0.05, keát luaän caùc bieán quan saùt coù töông
quan vôùi nhau.

SÖÏ TIN CAÄY

SÖÏ ÑAÙP ÖÙNG

SÖÏ ÑAÛM BAÛO

SÖÏ CAÛM THOÂNG

PHÖÔNG TIEÄN HÖÕU HÌNH

GIAÙ CAÛ

Söï 
haøi 

Loøng

Hình: Moâ hình nghieân cöùu cuûa taùc giaû ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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quaûn trò - quaûn lyù 
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Ñoái vôùi keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù
treân, phöông sai trích coù giaù trò 74.295%>50% vaø
Eigenvalues coù giaù trò laø 2.970>1 (Theo Gerbing
vaø Anderson, 1988). Ñieàu ñoù coù yù nghóa raèng moät
nhaân toá ruùt ra giaûi thích ñöôïc 74.295% söï bieán
thieân cuûa döõ lieäu nghieân cöùu. Caùc bieán quan saùt
SHL1, SHL2, SHL3, SHL4 ñeàu coù heä soá taûi >0.55,
ñaït yeâu caàu. Nhö vaäy, sau khi phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (EFA) cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán
phuï thuoäc trong moâ hình ñeàu ñaït giaù trò hoäi tuï vaø

taïp chí coâng thöông

Soá 22 - Thaùng 10/2022

Baûng 1. Toång hôïp keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy thoâng qua Kieåm ñònh cronbach’s alpha

Bieán 
Quan 
saùt

Trung 
bình 

thang ño 
neáu loaïi 

bieán

Phöông 
sai thang

ño neáu 
loaïi bieán

Töông 
quan vôùi 

bieán 
toång

Cronbach's 
Alpha neáu 
loaïi bieán

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.764

STC1 13.16 8.722 .611 .693

STC2 13.24 8.874 .613 .694

STC3 13.29 8.407 .592 .699

STC4 13.18 7.930 .759 .636

STC5 12.73 11.246 .155 .840

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.840

STC1 9.49 6.848 .649 .808

STC2 9.57 7.022 .643 .810

STC3 9.62 6.572 .624 .822

STC4 9.51 6.209 .786 .747

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.888

SDU1 9.41 7.907 .722 .868

SDU2 9.24 7.568 .746 .859

SDU3 9.28 7.355 .736 .863

SDU4 9.35 6.878 .818 .830

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.724

SDB1 9.81 7.671 .551 .641

SDB2 9.89 7.076 .606 .604

SDB3 9.81 8.719 .391 .728

SDB4 10.10 7.346 .511 .665

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.723

SCT1 10.68 6.270 .600 .604

SCT2 10.63 7.387 .545 .647

SCT3 10.84 8.429 .277 .786

SCT4 10.79 6.009 .658 .564

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.786

SCT1 7.21 4.040 .590 .753

SCT2 7.15 4.862 .566 .775

SCT4 7.32 3.537 .743 .573

Bieán 
Quan 
saùt

Trung 
bình 

thang ño 
neáu loaïi 

bieán

Phöông 
sai thang

ño neáu 
loaïi bieán

Töông 
quan vôùi 

bieán 
toång

Cronbach's 
Alpha neáu 
loaïi bieán

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.786

SCT1 7.21 4.040 .590 .753

SCT2 7.15 4.862 .566 .775

SCT4 7.32 3.537 .743 .573

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.870

PTHH1 17.51 16.042 .680 .846

PTHH2 17.42 15.543 .614 .859

PTHH3 17.55 16.647 .602 .859

PTHH4 17.51 15.361 .702 .842

PTHH5 17.42 15.951 .701 .843

PTHH6 17.47 15.151 .728 .837

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.870

GC1 10.30 9.048 .738 .828

GC2 10.39 8.458 .755 .821

GC3 10.53 9.821 .601 .880

GC4 10.34 8.518 .806 .800

Ñoä tin caäy cuûa thang ño: ALPHA = 0.883

SHL1 10.78 10.748 .710 .864

SHL2 10.68 10.249 .721 .861

SHL3 10.66 10.478 .749 .849

SHL4 10.66 10.393 .809 .827

Nguoàn: Döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû, 
2022, trích töø SPSS 20
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giaù trò phaân bieät coù theå chaáp nhaän ñöôïc. (Baûng 3)
4.3. Keát quaû hoài quy vaø kieåm ñònh caùc giaû thuyeát
Keát quaû öôùc löôïng heä soá hoài quy (Baûng 4) cho

thaáy taïi möùc yù nghóa 5%, nghieân cöùu xaùc ñònh ñöôïc
5 yeáu toá aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï thanh toaùn tröïc tuyeán cuûa
Agribank Bình Thuaän (SHL), ñoù laø: Söï tin caäy
(STC), Khaû naêng ñaùp öùng (KNDU), Söï caûm thoâng
(SCT), Phí dòch vuï (CPDV) vaø Tieän ích dòch vuï
(TIDV) (Sig. cuûa kieåm ñònh t < 0.05). (Baûng 4)

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän
Moâ hình nghieân cöùu trong baøi luaän vaên coù 6

nhaân toá ñoäc laäp aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà dòch vuï tín duïng khaùch haøng caù nhaân
taïi BVB Phan Thieát: (1) Söï tin caäy, (2) Söï ñaùp öùng,
(3) Söï ñaûm baûo, (4) Söï caûm thoâng, (5) Phöông tieän

höõu hình, (6) Giaù caû. Traûi qua quaù trình nghieân cöùu
thoáng keâ moâ taû, kieåm ñònh ñoä tin caäy vaø saøng loïc
bieán coù chaát löôïng, cho thaáy caû 6 nhaân toá treân ñeàu
coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, trong
ñoù maïnh meõ nhaát laø nhaân toá “Söï ñaûm baûo” vôùi heä
soá Beta = 0.300; tieáp theo laø nhaân toá “Söï ñaùp öùng”
vôùi Beta = 0.281; tieáp theo laø nhaân toá "Phöông tieän
höõu hình” vôùi Beta = 0.174, “Söï caûm thoâng” vôùi
Beta = 0.165, “Söï tin caäy” vôùi Beta = 0.161, “Giaù
caû” vôùi Beta = 0.118.

5.2. Haøm yù quaûn trò
Vieäc xaùc ñònh ñöôïc caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï

haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
tín duïng KHCN cuûa Ngaân haøng Baûn Vieät chi nhaùnh
Phan Thieát, cuøng vôùi möùc ñoä quan troïng vaø giaù trò
thöïc traïng cuûa caùc yeáu toá laø cô sôû khoa hoïc ñeå caùc

quaûn trò - quaûn lyù 
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Nguoàn: Döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû, 
2022, trích töø SPSS 20

Nguoàn: Döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû, 
2022, trích töø SPSS 20

KMO and Bartlett's Test

Heä soá KMO .831

Kieåm ñònh
Bartlett's 

Giaù trò chæ soá bình phöông xaáp xæ 413.055

df 6

Sig. .000

Baûng 2. heä soá Kmo vaø kieåm ñònh Barlett 
bieán phuï thuoäc

Baûng 3. Keát quaû eFa cho caùc bieán phuï thuoäc

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

t Sig.
Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -2.185 0.353 -6.198 0.000

PTHH 0.015 0.031 0.019 .492 0.623 0.984 1.016

STC 0.374 0.032 0.475 11.701 0.000 0.935 1.069

KNDU 0.370 0.058 0.272 6.375 0.000 0.846 1.182

NLPV 0.056 0.033 0.068 1.725 0.086 0.981 1.020

SCT 0.144 0.047 0.129 3.045 0.003 0.860 1.163

CPDV 0.262 0.046 0.230 5.693 0.000 0.943 1.060

TIDV 0.387 0.037 0.412 10.433 0.000 0.990 1.010

a. Dependent Variable: SHL

Baûng 4. Baûng öôùc löôïng heä soá hoài quy

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu thaùng 2/2022

Bieán quan saùt Nhaân toá

SHL4 .901

SHL3 .863

SHL2 .844

SHL1 .838

Eigenvalues 2.972

Phöông sai trích 74.295
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nhaø quaûn trò ngaân haøng hoaïch ñònh caùc chính saùch
phaùt trieån dòch vuï tín duïng KHCN cuûa mình.

Thöù nhaát, ñoái vôùi nhaân toá Söï ñaûm baûo.
Ñaûm baûo traû lôøi chính xaùc khi khaùch haøng hoûi veà

dòch vuï töø nhaân vieân. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu naøy caàn coù
nhöõng taøi lieäu höôùng daãn dòch vuï, nghieäp vuï ñôn
giaûn, deã hieåu cho nhaân vieân. Caàn coù nhöõng khoùa
taäp huaán naâng cao nghieäp vuï, coù chöông trình ñaøo
taïo ñoái vôùi dòch vuï môùi hay thay ñoåi tính naêng dòch
vuï. Ñoàng thôøi ñoù laø vieäc kieåm tra nghieäp vuï ñöôïc
thöïc hieän thöôøng xuyeân vaø ñoät xuaát ñeå ñaûm baûo
nhaân vieân coù ñuû caùc kieán thöùc traû lôøi khaùch haøng
moät caùch thaáu ñaùo veà dòch vuï tín duïng. Ñoù laø moät
trong nhöõng yeâu caàu caàn thieát phaûi hoaøn thieän, bôûi
hieän taïi nhaân toá Ñaûm baûo ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc
trung bình.

Thöù hai, ñoái vôùi nhaân toá Söï ñaùp öùng.
Tieán haønh khaûo saùt veà giaû caû caùc dòch vuï vaø laõi

suaát ôû moät soá ngaân haøng trong ñòa baøn ñeå xem xeùt
veà giaù caû dòch vuï vaø laõi suaát cuûa mình hieän taïi coù
mang tính caïnh tranh hay chöa. Caäp nhaät thoâng tin
veà thò tröôøng, veà laõi suaát tieàn göûi vaø cho vay cuûa caùc
ngaân haøng ñeå cuõng coá theâm loøng tin cuûa khaùch
haøng veà tính caïnh tranh laõi suaát cuûa ngaân haøng.
Phaùt huy tính linh hoaït cuûa caùc chính saùch giaûm laõi
suaát hay taêng nhöõng öu ñaõi, saûn phaåm ñi keøm ñoái
vôùi khaùch haøng, ñaëc bieät laø nhöõng khaùch haøng cuõ ñaõ
töøng tham gia dòch vuï tín duïng KHCN taïi BVB
Phan Thieát coù lòch söû traû nôï toát.

Thöù ba, ñoái vôùi nhaân toá Phöông tieän höõu hình.
Khoâng gian chôø cuûa khaùch haøng thoaûi maùi,

thuaän tieän, ñaëc bieät laø trong caùc giôø cao ñieåm khaùch
haøng phaûi ñôïi raát laâu môùi ñeán phieân giao dòch cuûa
mình vaø ñaây laø ñieàu khoâng theå traùnh khoûi do ñoù chi
nhaùnh - phoøng giao dòch caàn taêng theâm caùc tieân
nghi nhö baøn gheá, nöôùc uoáng, internet, ñoïc baùo,…
ñeå khaùch haøng caûm thaáy ñöôïc thoaûi maùi trong thôøi
gian chôø. Caùc trang thieát bò caàn thieát cho taùc nghieäp

tín duïng hieän ñaïi, giuùp giaûi quyeát nhu caàu cho
khaùch haøng nhanh choùng.

Thöù tö, ñoái vôùi nhaân toá Söï caûm thoâng.
Ñeå coù ñöôïc dòch vuï toát, tröôùc heát ngaân haøng caàn

tuyeån duïng nhaân vieân toát. Caùc nhaân vieân naøy khoâng
chæ coù ngoaïi hình coøn coù kyõ naêng giao tieáp, thuyeát
phuïc, choát sale, ñaëc bieät laø ngaân haøng phaûi luoân toå
chöùc caùc khoùa ñaøo taïo veà caùc saûn phaåm tín duïng caù
nhaân ñeå nhaân vieân naém baét ñöôïc saûn phaåm. Ngoaøi
ra, caùc nhaân vieân quan taâm ñeán khaùch haøng ñeå hieåu
roõ nhu caàu cuûa töøng khaùch haøng, ñaùp öùng troïn veïn
vaø ñöa ra caùc saûn phaåm maø hoï caàn.

Thöù naêm, ñoái vôùi nhaân toá Söï tin caäy.
Xaây döïng boä bieåu maãu Check - list hoà sô vaø ñieàu

kieän khaùch haøng rieâng bieät cho töøng saûn phaåm vay
ñeå thu nhaäp ñaày ñuû taát caû thoâng tin töø khaùch haøng
ngay trong laàn tö vaán ñaàu tieân. Töø ñoù xaùc ñònh chính
xaùc ñieàu kieän, naêng löïc ñeå ñöa ra tö vaán vaø cam keát
chaéc chaén veà khoaûn vay cho khaùch haøng, ñaây laø
moät caùch laøm vieäc chuyeân nghieäp, khaån tröông maø
ñeå töø ñoù naâng cao ñöôïc thöông hieäu, cuõng nhö söï tín
nhieäm veà Ngaân haøng Baûn Vieät.

Thöù saùu, ñoái vôùi nhaân toá Giaù caû.
Giaù caû laø nhaân toá coù taùc ñoäng sau cuøng maïnh thöù

saùu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï tín duïng KHCN cuûa Ngaân haøng Baûn
Vieät - Chi nhaùnh Phan Thieát theo keát quaû nghieân
cöùu. Keát quaû khaûo saùt cuõng cho thaáy möùc ñoä ñaùnh
giaù cuûa khaùch haøng ñoái vôùi nhaân toá naøy theo giaù trò
trung bình Mean = 3,46. Ñieåm ñaùnh giaù cho caùc
bieán quan saùt töø 3,32 ñeán 3,55 ñieåm. Ñaây laø möùc
ñaùnh giaù ôû möùc ñoä trung bình. Nghóa laø, ôû thôøi ñieåm
hieän taïi, taïi chi nhaùnh Phan Thieát nhìn chung yeáu toá
giaù dòch vuï chöa thaät söï caïnh tranh vôùi caùc ñoái thuû
hoaït ñoäng cuøng lónh vöïc ngaønh ngheà. Do ñoù, Ngaân
haøng caàn quan taâm gia taêng möùc ñoä aûnh höôûng cuûa
nhaân toá giaù caû, nhaèm taïo söï thu huùt khaùch haøng ñeán
giao dòch taïi BVB Phan Thieát n
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ABsTrAcT: 
In recent years, the profit from personal loan services has accounted for a large proportion of

the profit of Viet Capital Commercial Joint Stock Bank (Viet Capital Bank) - Phan Thiet Branch
in Binh Thuan Province. Hence, besides business loan services, the bank’s branch has promoted
its personal loan services. This study is to evaluate and measure the quality of personal loan
services at Viet Capital Bank - Phan Thiet Branch. Based on the study’s findings, some
appropriate solutions are proposed to improve the quality personal loan services at Viet Capital
Bank - Phan Thiet Branch in order to help the bank better satisfies its customers. This study is
expected to contribute to the development of Viet Capital Bank - Phan Thiet Branch in particular
and Viet Capital Bank in general. 
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