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TÓM TẮT 

Đề tài “Phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng cá nhân 

tại tỉnh Hậu Giang về dịch vụ ngân hàng điện tử của Ngân hàng TMCP Công Thương 

Việt Nam” được thực hiện nhằm xác định các yếu tố tác động đến sự hài lòng của 

khách hàng cá nhân khi sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử tại địa phương, từ đó đề 

xuất các hàm ý quản trị nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng cá nhân. 

 Phương pháp nghiên cứu bao gồm: (1) nghiên cứu định tính nhằm điều chỉnh, 

bổ sung thang đo các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng; (2) nghiên cứu định lượng 

nhằm kiểm định mô hình lý thuyết và đo lường mức độ tác động của các yếu tố. Dữ 

liệu được thu thập từ 150 khách hàng cá nhân của VietinBank tại tỉnh Hậu Giang. 

 Mô hình nghiên cứu ban đầu gồm 6 nhân tố: Phương tiện hữu hình, Độ tin cậy, 

Khả năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm và Tính bảo mật, với tổng cộng 

22 biến quan sát. Tuy nhiên, sau khi tiến hành phân tích nhân tố khám phá (EFA), 

các thang đo được điều chỉnh và gộp lại, hình thành mô hình mới gồm 4 nhân tố 

chính, được xếp với mức độ tác động theo thứ tự giảm dần như sau: (1) Đồng cảm, 

bảo mật và hỗ trợ khách hàng (hệ số tác động 0,772); (2) Hiệu quả của dịch vụ (hệ số 

tác động 0,273); (3) Độ tin cậy và an toàn hệ thống (hệ số tác động 0,128). Kết quả 

cho thấy nhân tố Đồng cảm, bảo mật và hỗ trợ khách hàng có tác động lớn nhất đến 

sự hài lòng của khách hàng cá nhân. 

 Chương cuối của nghiên cứu trình bày các hàm ý quản trị thực tiễn, nêu rõ 

những hạn chế của nghiên cứu và đề xuất hướng nghiên cứu tiếp theo trong tương lai.  
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ABSTRACT 

The thesis entitled “Analysis of Factors Affecting Individual Customer 

Satisfaction with Electronic Banking Services of Vietnam Joint Stock Commercial 

Bank for Industry and Trade in Hau Giang Province” aimed to identify the factors 

influencing customer satisfaction when using electronic banking services in the local 

context. Based on the findings, the study proposed managerial implications to 

improve individual customer satisfaction. 

The research methodology consisted of: (1) qualitative method to adjust and 

refine the measurement scales of factors affecting satisfaction; and (2) quantitative 

method to test the theoretical model and measure the degree of influence of each 

factor. The data were collected from 150 individual customers of VietinBank in Hau 

Giang Province. 

The initial research model included six factors: Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, and Security, with a total of 22 observed 

variables. However, after conducting Exploratory Factor Analysis (EFA), the 

measurement scales were revised and regrouped into a new model consisting of four 

key factors, ranked in descending order of impact: (1) Empathy, security, and 

customer support (impact coefficient 0.772); (2) Service efficiency (impact 

coefficient 0.273); (3) System reliability and safety (impact coefficient 0.128). The 

results showed that Empathy, security, and customer support have the strongest 

influence on customer satisfaction. 

The final chapter of the study presented practical managerial implications, 

outlined the limitations of the research, and suggested directions for future studies.  
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