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TÓM TẮT KHÓA LUẬN 

Hoạt động cung cấp dịch vụ là trọng tâm của ngành ngân hàng, đặc biệt là việc 

đảm bảo chất lượng dịch vụ khách hàng cá nhân. Trong bối cảnh kinh tế phát triển, 

các cá nhân ngày càng đóng vai trò quan trọng trong hoạt động sản xuất kinh doanh, 

dẫn đến nhu cầu cao về các sản phẩm và dịch vụ tài chính. Khác với doanh nghiệp có 

thể huy động vốn qua phát hành cổ phiếu, cá nhân thường có nguồn vốn tự có hạn 

chế và phải đối mặt với lãi suất cao khi vay mượn bên ngoài. 

Thêm vào đó, với việc pháp luật khuyến khích mở rộng hoạt động ngân hàng, 

cho phép các ngân hàng mới thành lập và gia tăng sự hiện diện của ngân hàng nước 

ngoài, cuộc cạnh tranh giành thị phần đang diễn ra hết sức quyết liệt. Điều này càng 

làm nổi bật tầm quan trọng của việc nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng cá nhân 

– yếu tố then chốt giúp các ngân hàng tạo sự khác biệt, thu hút và giữ chân khách 

hàng. Do đó, việc tập trung vào chất lượng dịch vụ khách hàng cá nhân không chỉ là 

một yêu cầu tất yếu mà còn là xu hướng phát triển chiến lược chung của toàn hệ thống 

ngân hàng. 

Khóa luận với đề tài “Phân tích những nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng 

dịch vụ khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam chi nhánh 

Cần Thơ” được thực hiện để trả lời các câu hỏi nghiên cứu. Dựa trên những cơ sở lý 

luận từ các nghiên cứu đi trước, khóa luận làm rõ các khái niệm cơ bản về lý luận 

chất lượng dịch vụ khách hàng cá nhân của ngân hàng thương mại, sự hài lòng của 

khách hàng, mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng, xây 

dựng mô hình và giả thuyết nghiên cứu. Những lý luận này giúp khái quát và định 

hướng cho mô hình nghiên cứu đề xuất tiếp theo. Khóa luận sử dụng kết quả khảo sát 

từ khảo sát trực tuyến khách hàng cá nhân của khách hàng sử dụng dịch vụ tại MSB 

Cần Thơ. Đối tượng là các khách hàng cá nhân đối với chất lượng dịch vụ tại MSB 

Cần Thơ theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện. 

Kết quả nghiên cứu định lượng (Reliability Analysis) thông qua hệ số 

Cronbach’s Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratary Factor Analysis) 

đã khẳng định các giả thuyết về mối quan hệ giữa đến đánh giá chung về chất lượng 

dịch vụ KHCN tại ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam chi nhánh Cần Thơ và các 

nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ KHCN nêu ra trong mô hình nghiên cứu 

(từ giả thuyết H1 đến giả thuyết H5) được chấp nhận và kiểm định phù hợp. Từ đó, 

MSB chi nhánh Cần Thơ cần chú trọng cải tiến hơn nữa những nhân tố này để nâng 

cao chất lượng dịch vụ KHCN. 

 


