THONG TiN VE LUAN VAN THAC Si

1. Tén d@é tai: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUONG DICH VU
INTERNET BANKING TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN KY
THUONG VIET NAM CHI NHANH BINH DUGNG

2. Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh 3. M s6: 8 34 01 01

4. Ho va tén hoc vién: T6 Diém Huynh

5. Khoa dao tao: 20.1 (2021 -2022)

6. Ngudi huwéng din khoa hoc: TS. Nguyén Han Khanh

7. Tén co s& dao tao: Truong Pai hoc Thu Dau Mot
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8.1. Nhitrng dong gop vé mdt hoc thugt, Iy lugn

Y nghia khoa hoc: Nghién ciru dong gop va cing cd ly thuyét va cac yéu t6 anh
huéng dén chat lugng dich vu Internet Banking tai Ngén hang Techcombank chi
nhanh Binh Duong, dic biét 1 kiém dinh mo hinh nghién ctru gdm mét s6 bién doe
lap {cac yéu té anh huong) va bién phu thudc (su hai 1ong cia khach hang) tao diéu
kién cho cac nghién ciru khac séu hon sau nay.

Y nghia thuc tién: Két qua nghién ctru sy hai long cta khach hang khi sur dung
dich vu Internet Banking tac dong dén chat luong dich vu tai Ngan hang Techcombank
chi nhanh Binh Duong sé& giup Ngén hang biét duoc muc do hai long cua khach hang
hién tai ddi voi dich vu Internet Banking. Diéu nay giup ngan hang xéac dinh dugc mét
cach chinh x4c muc dd quan trong cua nhiing yéu t6 anh hudng dén chit luong dich vu
nay. Tur d6, giup ban lanh dao xdy dung céc giai phap nang cao chét luong dich vu
Internet Banking tai Ngan hang Techcombank chi nhanh Binh Duong.

8.2. Nhitng diém mdi rut ra tir cdc két qud nghién ciru, khdo sdt

Nghién ciru da xay dyng duge mo hinh danh gia su hai long cua khach hang vé
chit luong dich vu Internet Banking tai Ngén hang thuong mai ¢b phan K¢ Thuong
Viét Nam chi nhanh Binh Duong. M6 hinh d& xuét ban dau gom 7 yéu t6 tac dong dén
quyét dinh st dung dich vu Internet Banking, bao gébm: Giao dién Website, Chi phi,
Giao dich an toan, Su thuén tién, Truy cép Internet, Chét luong Internet, Truyén thong
tiép thi. Sau khi nghién ciru va phan tich dinh tinh, bay yéu té nay dugc giir lai cho
nghién ctru dinh luong thong qua khao sat bang bang cau hoi va phan tich dir liéu phan
hoi tir 439 khach hang ca nhan. Két qua phan tich kiém dinh cudi cung cho thay ca 7
bién Giao dién Website, Chi phi, Giao dich an toan, Su thuan tién, Truy cap Internet,
Chét luong Internet va Truyén thong tiép thi cung v6i 27 bién truc thudc anh huong
dn quyét dinh sir dung Internet Banking véi cac mite d6 khac nhau, sap xép theo thir




tw tir manh dén yéu: Giao dich an toan (0,449), Chi phi (-0,389), Chat lugng Internet
(0,345), Sy thuan tién (0,327), Truyén thong va tiép thi (0,263), Giao dién Website
(0,234), Truy cap Internet (0,219).
Dua trén két qua da phan tich, nghién ciu da dé xudt mot s giai phap gitp

Ngén hang ciing nhu ban lanh dao ¢é céi nhin thuc té va tir d6 c6 nhimg hanh dong cai
tién nham nang cao chét lugng dich vu Internet Banking bao gbm:

— Xay dung hé thng c6 tinh bao mat cao

— Duy tri va m¢ rong céc tinh nang Internet Banking mién phi

— Tao diéu kién tét nhét cho khach hang

NGUOI HUONG DAN KHOA HQC HOQC VIEN

Y

TS, J{ﬁm;;n Hin Shunk
T Diem J{ilg)/n/t




