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TOM TAT: Linh vuc ngan hang truc tuyén (NHTT) dang phat trién manh & Viét
Nam, tuy nhién chua cd nhiéu nghién ctu vé Iinh vuc nay, ddc biét la phan
tich cac nhan td cau thanh chat lugng dich vu NHTT. Nghién clu nay dua trén
viéc tdong hop két qua clia cadc nghién clu trudc day va st dung phuaong phap
nghién clu su kién quan trong dé danh gia chat lugng dich vu NHTT & Viét
Nam. K&t qua cho thay, ba nhan to - chat lugng dich vu khach hang truc tuyén,
chat lugng hé thong thong tin truc tuyén va chat lugng san pham dich vu ngén
hang (DVNH) - déu anh hudng dén chat lugng dich vu NHTT tdng thé va tu dé
anh hudng dén muc dé thoa mén cta khach hang. Hamy chinh sach va khuyén
nghi cho cdc nha quan ly ngan hang da dudgc thao ludn nham muc tiéu nang
cao chat lugng dich vu NHTT.

TU KHOA: ngin hang truc tuyén; chat lugng dich vu ngan hang truc tuyén; muc
do théda man; Viet Nam.

106 TAP CHi CONG NGHE NGAN HANG

1. Gidi thiéu

Su phat trién mang tinh cach mang cta
internet dang lam thay d6i cach thiic doanh
nghiép ti€p can véi ngudi tiéu dung. Nganh
ngan hang khong la ngoai I¢, v6i ngay cang
nhiéu ngan hang cung cidp cho khach hang
nhiing dich vu tai chinh thong qua internet.
Cac ngan hang véi trong tam hoat dong truc
tuyén c6 thé giam dang ké chi phi hoat dong
va chi phi ¢6 dinh bang cach thay thé cic nhin
vién va co sé vat chat thong qua st dung cong
nghé thong tin (Gerlach, 2000).

Mot s6 dich vu NHTT dugc cung cdp béi
cac ngan hang bao gom: CDs; Thé tin dung;
Chuyén tién va Cac khoan vay thong qua trang
web ctia ngan hang. Mac du da cha trong dén
viéc nang cao chat lugng dich vy, nhiéu ngan

hang van chua dap ting dugc nhu cdu va mong
dgi ngay cang ting cua khach hang. Dé ton
tai va phat trién, cac ngin hang can phai cung
cap cho khach hang nhiing dich vu chat lugng
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