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CHAP THUAN CUA HOI PONG

Khoa luan “Phan tich cac nhan té anh hudng dén sy hai 1ong vé chit luong dich
vu khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam chi nhanh Can
Tho”, do sinh vién Cao Thi Cadm Thu thuc hién dudi sy huéng dan cua giang vién
Truong Lé Ai Quyén. Khoa luin di bao cao va dugc Hoi ddng cham khoa luan thong
qua ngay 05 thang 06 nam 2025.
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NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN

Can Tho, ngdy thang ndm 2025

Giang vién huéng din

ThS. Truwong Lé Ai Quyén



LOI CAM TA

Em xin guri 101 cam on sau sic dén Quy Thay/C6 thuéc Khoa Quan tri Kinh
doanh — Marketing, Trudng Dai hoc Nam Can Tho, vi di tin tinh giang day va truyén
dat nhitng kién thirc chuyén mén quy bau, tao nén tang vimg chic cho viéc hoan thanh
khoa luan tét nghiép nay.

Pong thoi, em xin giri 101 cam on sau sic dén C6 Truong Lé Ai Quyén vi su
huéng dan tdn tAm va nhitng hd tro quy gid trong sudt qua trinh thyc hién dé tai
nghién ctru, gitp em hoan thién khoa luain mot cach hiéu qua va tot nhat.

Trong qua trinh nghién ctru dé tai ndy, do kién thirc ciing nhu kinh nghiém thyc
tién ctia em con nhiéu han ché, bai nghién ctru s& khong tranh khoi nhiing thiéu sot.
Vi vy, em rat hy vong s& dugc cac thay co dong gop ¥ kién dé gitip em c6 thé hoan
thién bai nghién ctru mot cach tot nhat, cling nhu md rong va tich liy thém kién thic,

kinh nghi€m cho ban than.

Em xin chan thanh cam on!

Can Tho, ngay thang ndm 2025

Negwoi thuc hién

CAO THI CAM THU



LOI CAM POAN

Em xin cam két ré‘mg khoa lun tbt nghiép nay dugc thuc hién dya trén két qua
nghién ctru cta chinh tac gia. TAt ca céac sb liéu, két qua va phan tich trong khoa luan
nay déu do tac gia ty nghién ctru, thu thap va xir Iy mot cach khach quan, trung thye,
chua timg dugc str dung cho bét ky hoat dong nghién ciru hay cong trinh nao khac &
cung cép.

Téc gia chiu hoan toan trach nhiém vé tinh trung thyc va nguyén ban cta khoa
luan nay.

Can Tho, ngdy thing ndam 2025

Nguwoi thuc hién

CAO THI CAM THU
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TOM TAT KHOA LUAN

Hoat dong cung cép dich vu 1a trong tdm ctia nganh ngin hang, dac biét 1a viéc
dam bao chit luong dich vu khach hang ca nhan. Trong bi canh kinh té phat trién,
c4c ca nhan ngay cang dong vai trd quan trong trong hoat déng san xuat kinh doanh,
dan dén nhu cau cao vé cac san pham va dich vu tai chinh. Khac véi doanh nghiép c6
thé huy dong vbén qua phéat hanh c6 phiéu, c nhan thuong c6 ngudn vén tu c6 han
ché va phai d6i mit véi 13i suit cao khi vay muon bén ngoai.

Thém vao dé, véi viéc phap luat khuyén khich mé rong hoat dong ngan hang,
cho phép cac ngan hang mai thanh 1ap va gia tang su hién dién cia ngan hang nudce
ngoai, cudc canh tranh gianh thi phan dang dién ra hét sirc quyét liét. Didu nay cang
1am ndi bat tam quan trong cua viéc nang cao chét luong dich vu khach hang ca nhan
— yéu t6 then chédt giup cac ngan hang tao sy khac biét, thu hit va giit chan khach
hang. Do do, viéc tap trung vao chét luong dich vu khach hang ca nhan khong chi la
mot yéu cau tit yéu ma con 1a xu hudng phat trién chién lugc chung cta toan hé théng
ngan hang.

Khoa luan véi dé tai “Phan tich nhirng nhan té anh hwéng dén chat lwong
dich vu khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam chi nhanh
Cén Tho” dugc thyc hién dé tra 16i cac cau hoi nghién ctru. Dua trén nhiing co s ly
luan tir cac nghién ctru di trude, khoa luan 1am rd cac khai niém co ban vé 1y luan
chat Iuong dich vu khach hang c& nhan ciia ngan hang thuong mai, su hai 1ong cua
khach hang, mdi quan hé giira chat luong dich vu va su hai 1ong ctia khach hang, xay
dung md hinh va gia thuyét nghién cau. Nhitng Iy luan nay giup khai quat va dinh
huéng cho md hinh nghién ciru dé xuat tiép theo. Khda luan sir dung két qua khao sat
tir khao sat truc tuyén khach hang ca nhan cua khéach hang st dung dich vu tai MSB
Can Tho. Péi twong 13 cac khach hang ca nhan d6i véi chat luong dich vu tai MSB
Cén Tho theo phuong phap 1ay mau thuan tién.

Két qua nghién ctu dinh luong (Reliability Analysis) théng qua hé sé
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t5 khdm pha EFA (Exploratary Factor Analysis)
d3 khang dinh céc gia thuyét vé mdi quan hé giira dén danh gia chung vé chat luong
dich vu KHCN tai ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam chi nhanh Can Tho va cac
nhan t6 anh hudng dén chat lwong dich vu KHCN néu ra trong mé hinh nghién cau
(tir gia thuyét H1 dén gia thuyét H5) duoc chap nhan va kiém dinh ph hop. Tir d6,
MSB chi nhanh Can Tho can chi trong cai tién hon nira nhitng nhan té nay dé nang
cao chat luong dich vu KHCN.
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