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TÓM TẮT 

 Đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch 
vụ thẻ tín dụng tại ngân hàng TMCP Sài Gòn Hà Nội – Chi nhánh Sóc Trăng” với mục 
tiêu là phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng 
dịch vụ thẻ tín dụng tại ngân hàng TMCP Sài Gòn Hà Nội – Chi nhánh Sóc Trăng, từ 
đó đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ tín dụng tại đây. Đề tài 
này được khảo sát trên một mẫu gồm 100 khách hàng đã và đang sử dụng thẻ tín dụng 
do ngân hàng SHB - Chi nhánh Sóc Trăngcung cấp. Mô hình nghiên cứu của đề tài được 
kế thừa từ lý thuyết mô hình đo lường SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự (1991) 
và tham khảo các tài liệu nghiên cứu trong và ngoài nước có liên quan, sau đó được tinh 
chỉnh phù hợp với thực trạng địa bàn nghiên cứu. Kết quả mô hình hồi quy đa biến cho 
thấy, sự tin cậy có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng, sau đó là sự đáp ứng, sự đồng 
cảm và sau cùng là sự đảm bảo. Bên cạnh đó, kết quả cho thấy không có sự khác biệt về 
giới tính, nghề nghiệp, thu nhập và thời gian sử dụng thẻ. Ngược lại, kết quả đã tìm thấy 
sự khác biệt về sự hài lòng giữa nhưng đáp viên có nhóm tuổi khác nhau. 

Từ khóa: sự hài lòng, chất lượng dịch vụ, thẻ tín dụng, SHB Sóc Trăng.
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ABSTRACT 

 The study “Factors affecting customers’ satisfaction towards quality of credit card 
services at Saigon Hanoi Commercial Joint Stock Bank - Soc Trang Branch” aims to 
analyze the factors that affect the customers’ satisfaction towards quality of credit card 
services at Saigon Hanoi Commercial Joint Stock Bank - Soc Trang Branch, from there 
solutions to improve the quality of credit card services here will be proposed. Sample 
size of the topic was surveyed on a sample of 100 customers who have been using credit 
cards provided by SHB - Soc Trang Branch. The research model is inherited from the 
theory of measurement model SERVQUAL by Parasuraman et al. (1991) and relevant 
references from domestic and foreign research journals, then the model will be adjusted 
due to current status of research area. The results of the multivariate regression model 
showed that reliability has the strongest impact on satisfaction, followed by 
responsiveness, empathy and finally assurance. Besides, the results show that there is 
no difference in gender, occupation, income and usage time. In contrast, results found 
differences in satisfaction between respondents with different age groups. 

Keywords: sastisfaction, service quality, credit card, SHB Soc Trang. 
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LỜI CAM ĐOAN 

Tôi xin cam đoan đề tài luận văn này là do chính tôi thực hiện, các số liệu thu thập 

và kết quả phân tích được thể hiện trong đề tài là trung thực, đề tài không trùng với bất 

kỳ đề tài nghiên cứu khoa học nào. 
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