
DIEN DAN NGHIEN CUU VE TAl CHINH liEN 1t 

Phan tich cac nhan to tac dOng den SIJ hai lOng 
clia khach hang sli' dung Internet Banking 

C 
6ng ngh~ giao d!ch moi nhlf ng~n hang qua m<1ng 
internet {Internet Banking), da liun nang cao chat 
llfqng d!ch vy, ti€t ~m chi phi nMm phyc vy tot han 

cac y~u cau rua khach hang ve chat llfqng d!ch vy C()ng nhlf !hOi 
gian phyc vy. T~i Vi~t Nam, cac NHTM cung khOng ngung doi mOi 
va ap dyng cac thilnh tvu c6ng ngh~ vao ho~t dong kinh doanh 
ngan hang nh.1m.dem lai cac ti¢n ich tot nhat cho knach hang va 
duy tri s1,1 phat tri€n rua ngan hang. Chinh vi th€, cac d!ch vy ngan 
hang n6i chung va d!ch vy Internet Banking n6i ri~ng Ia nh[tng 
ker.h phan ph6i san ph§m d!ch vy ngan hang chO khach hilng CJ 

m9i luc, m<;>i noi rat phu hap vOi kY nglfYen bUng nove c6ng ngh~ 
thOng tin nhu hi~n nay. Bai vi€! nay Ia ket qua nghien cw th1,1c hien 
kMo sat 150 khach hang scr dyng dich vy Internet Banking rua 
NHTM CP Dong A tren d!a ban TP.HCM va lien hanh phan tich 
nhan to kham ph<l. {EFA) nl\am dtta ra cac ket tu~n va khuyen nghi 
phat tritln dich vy Internet Banking tot han. 

Mo hinh nghien cW scr dyng trong bai viet nay dlfqc xay d1,10g 
dlfa tren vi~c tham khao mo hinh chfit llf<;mg d!ch vy SeiVquat va 
mo hlnh chfit tuqng ky thuat chuc nang Gronroos dong thai b6 
sung cilc thang do ve gifl ca dich vy, Sl,l thuan ti¢n va hinh anh 
ngan hang. 

Ket qua nghien Clru 
Cac phieu dieu Ira duac khao sat tn,sc tiep trong khoang thCi 

gian Ill 15104 den 25104/2012 tai cac chi nhanh va ph6ng giao d!ch 
rua NHTMCP Dong A ~i Thu Due, Binh Th~nh, PhU Nhu~n va 
Qu~n 10. Sau khi dieu tra dlfQC sOilfqng m~u thfch hqp 170 mau, 
trong d6 o6 20 mau dieu Ira khong hqp 1$ nen qua trinh dieu Ira o6n 
l~i 150 phieu hap I~ duqc ma h6a va su dyng. Day Ia s6 mau phil 
hap cho qua trinh nghien cW vi theo nghien cw rua Hair va cilc 
cQng Sl,l { 1998) thi chi yeu cau mau nghien cW tan han 5 I an SO 

vOi so bien quan sat 
Ph an tich nhan to kh<im phil {Explore factor analysis-EFA) 
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Theo Hair va cac cQng sl,l (1998), Factor loading (he so tai 
nhim 16) Ia chl tieu dam bao y nghla thiet lhi,IC cua phttang phap 
phan tich nhan t6 kham pha va Factor loading tan han 0.5 duac 
xem Ia o6 y nghia tht,rc lien va gia trj Sig cua Bartlett's Test pMi nho 
han 0.05 KMO tan han 0.5. Theo Geroing va Anderson {1988) thl 
lieu chu§n M chap nh~n cac bien do luang khi tong phuang sai 
h1ch bang ho~c !On han 50%. 

Bimg 1: Phan tich nhan to khilm phil 

Bi8n H~ s6 tSi de 11Mn t6 thltnh phM 
qua.n dt 1 2 3 4 5 6 1 

STCI 0 639 
STC2 0.672 
STCJ 0,673 
STC4 0,11'2 

SVU> 0.667 
SD\)6 0 73'1 
SOU7 0.75'. 
SOUB 0.672 

NLP'v'9 0.787 
NlP\110 0,743 
NLPV11 0,748 

SDC12 0,824 
SOC \3 0.131 
SOC 14 0,877 

PTHH15 0.797 
PTHH16 0.865 
PTHH\7 0,8 11 

GI)V18 0.760 
GOV19 0,829 

GDV20 0,84 1 

ST1'21 0,795 
STT22 0,755 
HI\NH~3 0,562 
HI\Nii'.4 0,6 12 

Ngt.ar Kii qui !iJjn fell liMn 15 kltim phi a.i1 SPSS 
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(PhtJOng phtlp nit trich: Phfm tlch thtinh ph§n nh{ln 16 chinh; 
PhtJOng phtlp xoay nhtin t6: PMp xoay Varimax vii pM.n ph6i 
Kaiser- Xoay vti 6/an l~p) 

Ket qua phan tich nhan to khilm phil tu Bang 1 cho thily cac 
bien trong tong 1M oo mOl tuang quan vCli nhau (Sig ella Bartlett's 
Test : 0.000) v~ h~ s6 KMO : 0.815. Gia (Jj Eigenvalue : 1.030 
>1, 24 bien quan sat dUQC nh6m l~i thanh 7 nhan t6. TOng phuang 
sai trich cho bi€t 7 nhan t6 nay giai thfch duqc 63,99% bien thien 

DlfNf)AN NGHIEN CfrU VE 17:118ilill:lilj:lt) 

Ket qua a Bang 2 cho thay h~ so Crebach's alpha cua tat 
ca cac nMn 16 deu tan han 0.6 va Iuong quan v&i tong bien 
deu ton hon 0.4. H~ s6 tren che thay cac nMn to c6 d¢tin c~y 
cae va c6 th€ sti d~ng treng cac nghien cw tiep thee. Sau khi 
ki~m dinh h~ so Cronbach's alpha mo hinh nghien c(tu se duqc 
hieu chlnh thee Hinh 1. 

Hinh 1: Mo hinh nghifm c(tu hi~u chlnh 

a!a cac bien quan sal Ma t~n Clia cac nhan to da xoay trong rs h . . I N4ng lttc 
Bang 1 cho !My cac h~ so tai nhim to deu d~t yeu cau va duqc I{ I ·~· ht.n ph\IC V\1 

chia thimh 7 nhan to bao gom: Slf tin cay g6m 4 bien quan sat - -'~'" ~ ---r _j 7 ··-. -
STC1, STC2, STC3, STC4. Nhan to Slf thu~n ti~n va hinh anh 
ngan hang duac g~p lam m9t nhan t6 gom 4 bien quan sat STI21, - - . 
STI22, HANH23, HANH24. Nhim to su dap ung g6m 4 biii'n quan 4 · s~ hai long - ' 
sat so'us, SDU6, SOU?, SDUS. Nhan t6stfd6ng clmg6m 3 bien . cua kli:icb Nang 

quan sat Ia SDC12, SDC13, SDC14. Phuong ti~n htJv hinhgom 3 
bien quan sat PTHH 15, PTHH16, PTHH17. Nang life ph~c v~ 
g6m 3 bi€n quan sat Ia NLPV9, NLPV10. NLPV11. Gia dich ~ 
g6m 3 bien quan sat Ia GDV18, GDV19, GDV20. 

• H~ so tin c~y Cronbach's Alpha 
H~ s6 Cronbach's alpha Ia m91 phep !Mm djnh thong ke d~ 

k~m Ira Slf Chi/! eM va luang quan gilia cac bien sat Theo 
Nunnally va Burnstein (1994) [6] thi h~ s6 Crobach's alpha ella 
bien phai tan han ho~c bang 0.6 va tuong quan vCli t6ng bien ph<ii 
ian han ~c b~ng 0.3. 

Bang 2. H~ so Crobach's alpha cua cac thilnh ph~n 
thang do 

NgWn: K61 qui phln 1kh Clf:lb>cl>~ ajm an SPSS 

~ -~i , ; 

NgurfiK T i!ng hfP an nhl!m lk gii 

• PhAn tlch lltclng quan h~ so Pearson 
Nghien c(tu sti d~ng H~ s6 tuong quan Pearscn d~ luqng h6a 

muc d¢ ~~ che ccia m6i lien he tuyen tinh giCra hai bien d)nh 
luqng. Xem xet ma tr~n tuang quan giCra cac bien d¢c ~P (Bang 
3) ta thay giiia cac nhan to c6 mol quan M vCli nhau. Nhim to Slf 
thu~n ti~n -STC oo luang quan rat manh v6i nhan 16 Slf thu~n li~n 
- STI (0.504), Slf clap (mg - SOU (0.422) va nhan t6 Nang h.tc 
ph~c ~ - NLPV (0.4 11 ). NMn t6 nang IJ!C ph~c vu - NLPV aing 
c6 Iuong quan ch~t che vCli nMn !6 Slf thu~n t~n - STI. Nhan t6 
Gia cii djch v~ thl oo m6i Iuong quan ~nh nhat cac vOi nhan to 
Sll thufm lien- STI. 

· ·aan·g 3: Bang ph an tfch h~ so tlfong quan Pearson 

STC S)U 1\l?v' soc Pl'HH (D/ SiT SHL 

src 
1 0,411"" O,l lf 0~73" 0,115 0,288'" o.~·· 0,61( 

SCI! 0,412" I 0,295' 0214" 0161' 0,2:15" o,nr 0,123" 
MJ>I o,41r 0,295"" l o;sn· 0)21" 0,29f O,!Jt" 0~1f 
soc 0)73" 0,114" 0,323"" I 0,163" 0,269" 0,351" 0,41)" 
Pl'HH 

0,115 0,161" 0225"" 0,163' 1 0,159 0)8f 0,345" 
00'1 02lf 0,130'" O,Zlt 0,259" 0,159 1 0,440 0,481"" 
SIT 0.~- O,JC4'" o.4or 0,351'" O)fff 0,«6'" I 0,195" 
SHl 0,011 0,42<1"" 0,513" o,\11" 034)' 0,482"" 0,7!<"" I 

"H~ s6ttJOng quan a m(Jr; '} nghTa nhO han 0.01 ( i<idm dtnh 
2 chieu) 

• H~ s6 ltJOng quan t~i m(Jr; y nghia nhO han 0.05 (kiim d!nh 
2 chieu) 

Ngu5n: K(/ qui pron tkh /If .o'Wig I/(Jin /Win frlu ltinSPSS 
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• Phan tlch hoi quy 
Bang 4: Ket qua phan tlch hoi quy bgl 

1\ilirh 
lit s6 cllll<l 1\! s6di lhYgiAda 

chui100a dJui, OOa Ga~ ~rgl~i~ 
Gil~ ! 

Sri sO Si9. fl:ld'lip 
B 

chui1 
Bela IJIF 

~ 

~S>l) ·1,073 (1,271 ·3,!!li 0,0:0 

SIC 0,219 0,!117 o,m 3,/SI 0,0:0 o.a12 1,533 

scu O,(l\1 Q055 o.~ 1,124 0,(87 0,781 1,2&1 

H.PV ~132 O,tf.U 0,125 2,~9 0,012 0,135 0,1:!5 
1 

sec 0,(118 0,® 0,(115 0,9:9 0,3)9 0,188 1,21n 

Pllfl 0,107 QGlS 0,105 2,341 O,CQQ 0,889 1,125 

rtJV 0, 1(~ 0,® 0 1(11 2,1E6 0,032 0,771 1,200 

SIT 0,566 Q058 0,024 S,$18 0,0:0 0,588 1.102 

a.Sien phlJ thu¢c: SHL 
Ngu6n: KJi tpJ f'Nn flch hr9 Qo/ 1ir SPSS 

fl~ pMn tich tac d(lng cua 7 nhan 16 dqc l?p a tren d€n sv hai 
long ciJa khach hang sa dung dich V1! Internet Banking I!Ji ng~n 
hang TMCPflOng A nghien cws\sdung phep hOiquy b9i vOi phan 
m~m SPSS phien ban 16.0. Trong d6, 7 nhan t6: STC, SIT, SOU, 
SOC, PTHH, NLPV, GDV wa rut ra trong p~n pMn !fch nhan !6 
kham pha Ia cac b~n d9C lap va bi~n SHl la bien phu thvt?c. 

K~t qua h6i quy trinh My trong Bang 4 cho thay m0 hinh hoi 
quy mau c6 d~ng: 

SHL = -1,037 + 0.219'STC + 0 094'SDU + 0.132'NLPV + 
0.048'SOC 

+ 0.1 07'PTHH + 0.1 08'GDV + 0.555'STI (1) 
Mo hlnh hOi quy (1) cho thay cac nhan t6 deu c6 tac d9ng tY I~ 

thu~n vOi bien phv thut?c sv hai long - SHL Trong d6 nh<ln t6 Su 
thu~n ~n - STI Ia c6 lAc d<?ng m~nh n~t va nhan t6 SV dong 
cam - SDC Ia c6 tac d9n9 y~u nMt, th~m chi Ia kh6ng quan trQng 
tOi 'SV hai 16ng cila khach hang sa dung dich V1! Internet Banking 
~i ngan hang TMCP Dong A -SHL. Gia t~ Sig. va gia t~ t ch(!ng 
to bien SOC khOng c6 gia t~ trong mo hlnh m~c du h~ s6 R2 Ia 
kha ceo. Sau nhan to c6n t~i deu c6 gia trj Sig nho han mlic y nghia 
5% va gia trj t cho thiiy ca sau nhan t6 deu c6 anh huang d€n bien 
phu thu<?c SHL. Han nera, flq cMp nh~n - Tolerance c:Ua cac nMn 
t6 deu nhO han 1 va h~ s6 ph6ng d~i phuang sai VIF nh<i han 2 
cho thiiy khong c6 hien IUQ11g da o<?ng tuyen giCra cac bien STC, 
SOU, NLPV, PTHH, GDV, STT. 

Bang 5 phan tich ANOVA c6 gia t~ F = 60.621 va gia t~ Sig. = 
o cho thay m6 hinh h6i quy tuyen linh bQi phu hgp vai ~P dCr l~u 
Durbin-Watson= 2.153 chling to mo hlnh h6i quy khong c6 hi~n 
tuQllg tv tuang quan va h$ s6 R2 hi$u chinh = 0.737 cho thiiy 7 
nh~n t6 trong mo hinh hOi quy giai thfch duqc 73.7% th1,1c t~. 
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Bang 5: Thong ke phan tfch cac h~ s6 hoi quy 

MO 
R R' 

R' f)¢ I$Ch chuiln Duro/,. 

hinh di6u chinh cUa pl"\6p t{nh W.atson 

1 0 .866' 0,749 0 .. 737 0 ,40173 2,153 

MO t'infl 
T6'~C<\C 6;)C ·~dO T rung l:*'lh cac 

Gi;'Jtf1F 
Giil. l~ 

billh otvc::ng (df) bt!Yiplvalg Sig. 

1 f'l6i q.;y 68,4a3 7 9,78;1 60,621 o.ocxr 
PMn<tJ 22.916 142 0,161 

T&.g 9 \ ,390 149 

a. Bien d¢c /{Jp: STT, PTHH, SDU, SDC, GDV, NLPV, STC. 
b. Bien phv thu¢c : SHL 
Ngu&r Ki1 qui phln 6ch hr9 1/o/ lir SPSS 

Kel ~n v.l k!Juye'n nghi 
Qu~ tnnh pMn tfch mo hinh cac nhan 16 lac dqng Mn Sl,l hai 

16ng cua khach hang Internet Banking t~i ngan hang TMCP DOng 
A mo hlnh cac nMn t6 tac d<?ng d€n sv hai long cila khach hang 
sau ph!ln lich h6i quy c6n J~i 6 nhim t6 c6 y nghia Ia: sv lin caY. Sl! 
dap ling, nang 1vc ph~c vu, phuang ti$n hCru hinh, gia djch vu, Sl! 
thu~n t~n. Trong d6 su thu~n ti~n va hlnh anh ngiin hang (0.555) 
Ia nhan t6 tac d<?ng m~nh nhal den sv thoa man c:Ua kMch hang 
sv dung Internet Banking ~i ngan hang TMCP ElOng A. flieu nay 
rung dl! ly gi3i, thli nhat m9t khach hang truoc khi den v6i ngan 
hang deu c6 mlic d9 ky vqng nhiit d[nh ho~c nhCrng lien tu(mg ve 
hinh anh cila ngan hang d6 tnJcrc khi s\t d~ng djch vv. Ky V9ng d6 
c6 th~ hlnh thanh do lruy~n mi~ng, thOng tin tren internet, t\J nhu 
cau ca nhan hay tli chfnh lrai ngh~m truac day cua khach hang. 
Thti hai, vi$c cac ngan hang h~n nay cung cap djch VU Internet 
Banking v6i cac ti~n fch gan nhu nhau, vOi cac mlic gia cGng fill 
~nh tranh, thl ngan hang nao dtlqc khach hang dimh giilla thu~n 
ti$n han cho mlnh cGng nhu ~c s\t dvng dan gian, vi~c dang nh~p 
va thoat ra khoi h$ thong de dang se dllqc uu ~n han. Nham giup 
NHTMCP Dong A noi rieng va cac NHTM Vi$1 Nam obi chung phat 
t~n Internet Banking vao ho~t d9ng kinh doanh tMnh c6ng va 
h~u quii han, nh6m tac gia de xuat m9t s6 giai phap sau: 

+ Nh6m giai phap xay dl,lhg hinh anh kh:lc bi~t, gia t~ng 
sll thuim tien 

. Thea kei qua khiio sat thl nh~n su thuan ti~n va hlnh <i!1h ngan 
hang chfnh Ia nhan 16 tile d<?ng m~nh nhiit d€n mlic d9 hai long 
c:Ua khach hang sa dvng djch vvlntemet Banking. Do d6, d~ ~o 
sv phat tnen ben vCrng, cac ng~n hang n~n: 

- XfJy dvng hlnh lmh chuyen nghi~p, gan gGi vOi khach Mng tli 
hanh vi ling xu, dong phyc nhan 'lien, phong each giao liep, bang 
th6ng bao ... 

- T6n trong cac cam ket vdi khach hang, dam roo chat luQ11g 
dich vv chinh xac va nhanh chong. 

- Phat huy cac d6ng g6p vi X~ hqi va c(lng d6ng nhu thi,IC hi¢n 
cac chuang trinh gay quy hqc bOng, t6 ch(rc cac ho~t d¢ng the thao 
vi muc dfch t\J thi~n. tai tra cac dl,l an c6ng c(lng. 

• Nhom gial phap nang cao sl,(tin c~y ella khach hang 
Muon tang sv tin caY c:Ua khach hang dOi vOi djch w ngan 

I 
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hang n6i chung cOng nhlllnternet Banking n6i rieng thf y€u t6 cang 
ng~ I~ diim m§u ch6t nhat. 83o m~t va an loon Ia van d~ quan 
tr<:>ng lrong vi~c quy€1 djnh Sl! pMt tri~n cua Internet Banking. Cac 
c6ng vi~c cy thi: . 

• xay dvng dl,la tr~n sa d6 g6m cac lOp b3o m~t nhieu tang 
d9c ~P (thi dy: giao thlic Giao d!cJl d~ bJ b3o ~~SET (Secure 
Electronic Transaction), Giao !hUe khoa Internet IKP (Internet 
Keyed Prolocol) hOOc PGP (Pretty Good Privacy). 

• XAy dl!TlQ quy trinh xiJ 1Y ngh~p V\1 nh3t quan, thOng so6l 
ding nru nang cao cMt lliQII9 may m6c d~ rut ngan thOi gian ella 
~ aia khach hang khi giao 0:1Ch tren Interne~ cal ti€n rong ng~ 
ngan hang. 

• XAy dvng ~ th6ng cham s6c khach hang rieng danh cho 
ngan hang di~n tli trong d6 c6 Internet Banking d~ ph,rc V\1 khach 
hang chuyen ngh~p han. Vi hi~n nay. hau nhu cac ngan hang chi 
c6 T rung tam dich vy khc\ch hang dliQC phyc V\1 cho tat ca m()i d6i 
tliQTlg khach hang. 

Nh6m glal phiip n~ng cao n~ng hfc ph~,Jc V\J cua nhan vllm 
T rong qua trinh khao sat, dieu nh6m tac gia nh~n thay Ia h8u 

h€t khach hang d€n vOi ng~n hang Ia do d(>i ngO nhan vien phuc 
V\1 l!ch th~p va ~n tinh. Vi vay, cac ngan hang nen pMt huy han 
nlia lqi th€ nay, d6ng thai c6 !Mm nhi~u k€ heli!ch de nang cao 10 
th€ ngu<in nhan kfc. Cl! !hi: · 

. C6 k€ hoiPltrong c0ng tac luyen ~ng va dAo ~ chlyen 
mOn cho nhan ~ Clilg YOi SV ~n d<;li ve ca siJ ~I ch3t thi nang 
fl!c aia nhan vien cOng ta y6u t6 kh3ch hang quan tam bcii vi OJ¢c 
s6ng hi~n d<1i tat ~t YOi quy thOi gian eo ~P nen ngan hang nao 
lam t6n H thcli gian clla khc\ch hang nhat se dlltX w tien. 

• Chu d¢ng klt hqp vOi cilc ca sa dao ~o d~ c6 chiln Iliac ph.lt 
lri~n nguon nhAn II,IC dai h~n va d¢1 ngO quan ly tap cao c6 tam 
nhin dai h~n ve phat tri~n c6ng ng~ cho ngan hang. 

Nh6m glal phap nang cao tlnh c~nh tranh v~ gla 
Quan nghiM cU\J cho th~y. hi~n nay ngan hfmg TMCP DOng 

A cOng ap dyng muc gia khfllinh heli!t (tung !hang, ttmg quy, tUng 
giao djch, m~n ph~ tuy nhu cau khach hang. Nen gi3 ca a day chi 
mang Unh !ham khao chu kh6ng mang tinh quyet d]nh khi khflch 
hang w dyng d!ch V\Jinternet Banking. cac ding vi$<: cu M 

· T lfn hanh khflo sat w gia d!ch V\1 ~ xem xet ~~ chinh sach 
giil aia ngan hang mWt 

. ca nMt""""' tin ve bi€n .......... thi '"""""' c0 nru ia ca .P . ·~'ll "'"'ll . ··-.,. ng 9 
giao d!ch de rung c616ng tin rua khflch hang ve tinh ~nh tranh ve 
gi3 aia ngan hang. 

· Ap dyng lai suat d~ biet cho cilc khoan tien glri s61UQT19 
nhieu. Tang ct.rong mo r¢ng d6i tac thanh loan tn,rc tuyen ~ mang 
den cho khach hang nhO'ng liU diii ICm nhat. 

Nh6m glal phap cal lien phlfclng ti~n hU\J hlnh 
Ca so v~t ch~t t6t khOng chi anh huang toi hinh anh ngM Mng 

trong 16ng kMch hang ma c6n anh huang tai toe dl? giao d!ch va 
nang IIJ'C ph\fC V\1 cUa nhAn v~n. Han nlia, theo k€t qua kh.io sat 
b tren khach hang cOng quan tam nhieu den phuang ti~n hU\J hinh 
clla ng~n hang, do d6 ng~n hang can: 

• xaydvng cas?Jv~l cMI, cacquay giao d!ch hQply. Tuy d!ch 
vy Internet Banking khflch hang khOog ph3i den quay de giao dlch 
nhUng khi dang kl hOOc gi3i quyet cac van de rae rOi pMt silh thi 
van ph3i d€n ch nhilnh ~c phOng giao d!ch d~ tam cac thU lt,lc. 

;,~ ~. ~ ., ..... 
~ 

lllftl OAtJ NGHIEN CUU V~ I f.! I ij :11:1: II il:l i I 

Do d6, kY VQI19 rua h() d6i vOi sv nAng cao ca siJ v~t ~~ cUa ngan 
hang cOng til d'Jtiu oo hleu. 

. xay dl,lng lhll ~ tai clilh tnrc tu)'M cho khflch hang. 
KhOng ph3i b3t ky khach hang nao rung c6 nhOng ki€11 thLtc ...e tai 
chinh 161. 

Nh6m gtal phap nang cao sVdap Uhg 
D! nang cao Sl/ dap ling rna djch V\1 Internet Banking ng~n 

hang cung cap cho khach hang, thl ngan hang n~n phat huy tM 
111\lnh v6 tai chinh, va trinh di> quan ly. B&n ~nh d6, trung tam dich 
vy khach hang phai ho~t d<)ng tot va chuy~n nghi~p hon niJa vi day 
chfnh Ia kMh chu y~u ma khflch hang giao d!ch val ngan hang khi 
xay ra Sl/ cfi. 

Cu6i rung M nang Slf hal 16ng cUa khllch Mng su clyng 
Internet Banklng can c6 11191 s6 de xuat val Qu6c h~i. Chfnh phu 
va NHNN nhll hOOn th~n h<:tl ~ th6ng phap l~t va tang Clli))g 
sv gi3m sat chi ~o <Je phat ~n tot han n0a m¢t d!ch V\1 c6 nrueu 
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