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1. Ñaët vaán ñeà
Trong thôøi ñaïi caùch maïng coâng nghieäp 4.0, vai

troø cuûa Internet ngaøy caøng quan troïng. Theo thoáng
keâ, Vieät Nam ñöôïc ñaùnh giaù laø 1 trong 20 nöôùc coù tæ
leä söû duïng Internet nhieàu nhaát theá giôùi vôùi 68,17
trieäu ngöôøi duøng (chieám 70% daân soá). Khoaûng 94%
ngöôøi Vieät Nam söû duïng Internet thöôøng xuyeân vôùi
thôøi gian trung bình leân tôùi 6 tieáng moãi ngaøy vaøo
naêm 2020. Internet giuùp moïi hoaït ñoäng trôû neân deã
daøng vaø nhanh choùng. Ñaëc bieät trong lónh vöïc ngaân
haøng, Internet Banking daàn ñöôïc xaây döïng vaø phaùt
trieån giuùp khaùch haøng coù theå thöïc hieän caùc giao
dòch ñöôïc thuaän tieän, moïi luùc, moïi nôi maø khoâng
caàn phaûi tröïc tieáp ñeán ngaân haøng. Khoâng nhöõng
vaäy, Internet Banking coøn daàn thay theá caùc phöông
tieän nhö tin nhaén, cuoäc goïi moät caùch thoâng minh vaø
mieãn phí. Nhôø söï thuaän tieän maø Internet Banking
ñang ñöôïc ngaân haøng thöông maïi phaùt trieån ñeå
mang laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng. Khoâng nhöõng
vaäy, Internet Banking coù vai troø quan troïng ñoái vôùi
ngaân haøng. 

Lôïi ích lôùn nhaát cuûa Internet Banking chính laø
söï tieän lôïi vaø giaûm chi phí cuõng nhö thôøi gian giao
dòch ngaân haøng. Ñeå thöïc hieän ñöôïc ñieàu ñoù, Ngaân
haøng thöông maïi caàn thöïc söï hieåu ñöôïc caùc nhaân
toá taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet
Banking taïi caùc ngaân haøng thöông maïi ñeå coù ñöôïc
höôùng ñi ñuùng ñaén, phuø hôïp vôùi thò hieáu khaùch
haøng. Do ñoù, taùc giaû nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet Banking taïi
Ngaân haøng TMCP Kyõ Thöông Vieät Nam. Caùc keát
quaû ñaït ñöôïc seõ cung caáp cho ban laõnh ñaïo caùi
nhìn toång quan hôn veà chaát löôïng dòch vuï Internet
Banking. Töø ñoù giuùp ban laõnh ñaïo coù giaûi phaùp
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå naâng cao möùc ñoä
haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø gia taêng hieäu quaû kinh
doanh cho Ngaân haøng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Dòch vuï: Theo Kotler vaø Armstrong (2008), dòch

vuï laø hoaït ñoäng hoaëc lôïi ích maø moät beân coù theå
cung caáp cho beân khaùc veà cô baûn laø voâ hình vaø
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TOÙM TAÉT:
Baøi vieát nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï Internet Banking taïi

Techcombank, chi nhaùnh Bình Döông. Keát quaû nghieân cöùu giuùp caùc nhaø quaûn lyù cuûa
Techcombank bieát ñöôïc möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng hieän taïi ñoái vôùi dòch vuï Internet
Banking, xaùc ñònh chính xaùc möùc ñoä quan troïng cuûa nhöõng yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch
vuï naøy. Töø ñoù, giuùp ban laõnh ñaïo xaây döïng caùc giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï Inrternet
Banking taïi Techcombank chi nhaùnh Bình Döông.

Töø khoùa: Inrternet Banking, chaát löôïng dòch vuï, phaân tích nhaân toá khaùm phaù.
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khoâng daãn ñeán quyeàn sôû höõu baát cöù thöù gì. Saûn xuaát
cuûa noù coù theå coù hoaëc khoâng gaén vôùi moät saûn phaåm
vaät chaát. 

Chaát löôïng dòch vuï: laø moät hình thöùc cuûa thaùi ñoä,
laø keát quaû töø söï so saùnh giöõa dòch vuï thöïc teá maø
khaùch haøng nhaän thöùc ñöôïc khi tieâu duøng dòch vuï
vôùi söï mong ñôïi cuûa hoï. Chaát löôïng dòch vuï coù lieân
quan nhöng khoâng töông ñoàng vôùi söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng (Parasuraman vaø coäng söï, 1985).

Dòch vuï cuûa ngaân haøng seõ ñöôïc chia laøm 2 loaïi:
Dòch vuï tín duïng vaø dòch vuï phi tín duïng: 

Dòch vuï tín duïng laø dòch vuï cung caáp nguoàn taøi
chính cho khaùch haøng. Sau moät thôøi haïn thoûa thuaän,
ngöôøi vay seõ hoaøn traû taøi chính cho ngaân haøng vaø
keøm theo laõi suaát.

Dòch vuï phi tín duïng laø nhöõng dòch vuï ñaùp öùng
nhu caàu veà taøi chính, tieàn teä cuûa khaùch haøng nhaèm
tröïc tieáp hoaëc giaùn tieáp mang laïi doanh thu cho
ngaân haøng baèng caùc khoaûn phí thu ñöôïc töø khaùch
haøng, khoâng bao goàm dòch vuï tín duïng. Dòch vuï phi
tín duïng bao goàm thanh toaùn, chuyeån tieàn, cung caáp
dòch vuï baùn leû, ñaàu tö vaøo thò tröôøng chöùng khoaùn,
kinh doanh ngoaïi teä,…

Internet Banking: laø khaû naêng truy caäp töø xa
cuûa khaùch haøng vaøo ngaân haøng nhaèm thu thaäp
thoâng tin caù nhaân, thoâng tin taøi chính, chuyeån tieàn,
thanh toaùn hay ñaêng kyù söû duïng dòch vuï môùi
(Tröông Ñöùc Baûo, 2003).

Nhö vaäy, qua caùc ñònh nghóa ta coù theå hieåu dòch
vuï ngaân haøng ñieän töû laø vieäc söû duïng internet vaø
caùc thieát bò hoã trôï giuùp khaùch haøng thöïc hieän caùc
giao dòch vôùi ngaân haøng moïi luùc moïi nôi.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa vaøo caùc moâ hình nghieân cöùu chaát löôïng

dòch vuï vaø caùc ñaëc ñieåm, lôïi ích cuûa dòch vuï Internet
Banking, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu caùc
yeáu toá taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet
Banking taïi Ngaân haøng Techcombank, chi nhaùnh
Bình Döông nhö sau: (Hình 1)

Söï thuaän tieän: Söï thuaän tieän laø söï tieän lôïi, deã
daøng ñaït ñöôïc mong muoán maø khoâng gaëp baát cöù
khoù khaên, trôû ngaïi naøo. Söï thuaän tieän khoâng phaûi laø
moät trong nhöõng yeáu toá ñaàu tieân khi khaùch haøng
quyeát ñònh mua saém nhöng hoï seõ khoâng bao giôø
mua laïi saûn phaåm ñoù neáu noù baát tieän. Ñoái vôùi dòch
vuï Internet Banking, söï thuaän tieän laø moät thuoäc tính
chaát löôïng laøm gia taêng söï thoaûi maùi cho khaùch
haøng khi söû duïng dòch vuï.

Website thaân thieän vôùi ngöôøi söû duïng: Ñoái vôùi

ngaân haøng, website nhö moät boä maët thöù hai cuûa
ngaân haøng, nôi khaùch haøng seõ töông taùc thöôøng
xuyeân ñeå traûi nghieäm, söû duïng dòch vuï. Website
thaân thieän laø moät website deã söû duïng, khaùch haøng
coù theå thao taùc thöïc hieän caùc dòch vuï moät caùch deã
daøng vaø nhanh choùng.

Truy caäp Internet: Truy caäp Internet laø khaû naêng
maø khaùch haøng coù theå keát noái taøi khoaûn caù nhaân cuûa
mình vôùi ngaân haøng thoâng qua caùc thieát bò nhö maùy
tính, ñieän thoaïi. Vôùi moãi coâng ngheä khaùc nhau, toác
ñoä khaùc nhau cuõng aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa
choïn vaø söû duïng dòch vuï Internet Banking. 

Ruûi ro caûm nhaän: Ruûi ro caûm nhaän cuûa khaùch
haøng laø söï thieáu loøng tin vaø caûm giaùc khoâng an toaøn
trong caùc giao dòch, dòch vuï ñöôïc thöïc hieän baèng
Internet Banking. Ñoù laø möùc ñoä tin töôûng vaøo tính
baûo maät, söï ñaûm baûo ñoái vôùi taøi khoaûn cuûa khaùch
haøng khi söû duïng Internet Banking.

Giaù caû: Giaù caû laø soá tieàn maø khaùch haøng phaûi chi
traû khi söû duïng dòch vuï hay giao dòch treân Internet
Banking.

Chaát löôïng Internet: Chaát löôïng Internet caøng
cao thì khi thöïc hieän giao dòch Internet Banking
seõ caøng ñôn giaûn vaø khuyeán khích khaùch haøng coù
nhu caàu taùi söû duïng cao hôn. Ngöôïc laïi, khi chaát
löôïng Internet khoâng toát vaø khoù khaên khi thao taùc
seõ khieán khaùch haøng söû duïng Internet Banking
caûm thaáy khoù chòu vaø nhu caàu taùi söû duïng dòch vuï
seõ giaûm.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño
Ñoä tin caäy cuûa thang ño ñöôïc ñaùnh giaù qua heä soá

Cronbach’s Alpha. Heä soá Cronbach’s Alpha caøng
lôùn thì ñoä tin caäy caøng cao. Söû duïng phöông phaùp
heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha tröôùc khi phaân tích
nhaân toá khaùm phaù EFA ñeå loaïi caùc bieán khoâng phuø

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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hôïp vì chuùng coù theå taïo ra caùc yeáu
toá giaû (Nguyeãn Ñình Thoï vaø
Nguyeãn Thò Mai Trang, 2008).
Keát quaû thu ñöôïc theå hieän taïi
Baûng 1.

Theo quy öôùc, moät taäp hôïp caùc
caâu hoûi duøng ñeå ño löôøng, ñaùnh
giaù phaûi coù heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha töø 0,6 trôû leân laø
coù theå söû duïng ñöôïc (Hoaøng Troïng
vaø Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc,
2008). Keát quaû Baûng 1 cho thaáy,
caùc thang ño trong nghieân cöùu naøy
ñaït ñoä tin caäy vaø ñöôïc phaân tích
caùc böôùc sau.

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm
phaù

Sau khi ñaùnh giaù heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha vaø loaïi ñi caùc
bieán khoâng ñaûm baûo ñoä tin caäy,
taùc giaû tieán haønh phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA, keát quaû thu theå
hieän taïi Baûng 2.

Döïa vaøo keát quaû thu ñöôïc töø
phaân tích EFA cho thaáy, döõ lieäu
hoaøn toaøn phuø hôïp ñeå phaân tích:
KMO = 0,730 > 0,6; Sig. (Bartletts
Test) = 0,000 < 0,05;  Eigenvalues
= 1,912 > 1; Toång phöông sai trích
= 65,320% > 50%. Ñieàu naøy
chöùng toû 65,320% bieán thieân cuûa
döõ lieäu ñöôïc giaûi thích bôûi 7 nhaân
toá thu ñöôïc trong Baûng 2. (Baûng 3)

Döïa vaøo keát quaû: KMO = 0,802
> 0,6; Sig. = 0,000 < 0,05;
Eigenvalues = 2,676 > 1; Toång
phöông sai trích = 66,9% > 50%.
Ñieàu naøy chöùng toû caùc bieán quan
saùt trong nhaân toá Haøi loøng ñuû ñieàu
kieän ñeå phaân tích theo moâ hình.

3.2. Phaân tích hoài quy (Baûng 4,
Baûng 5)

Sau khi ñaõ ñöa caùc nhaân toá ñoäc
laäp vaøo moâ hình hoài quy keát quaû
nhaän ñöôïc R2 hieäu chænh laø 0,621
töùc laø 7 nhaân toá ñoäc laäp giaûi thích
ñöôïc 62,1% caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng khi söû duïng dòch vuï Internet

taïp chí coâng thöông
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TT Nhaân toá Maõ hoùa Soá bieán Cronbach's Alpha

1 Söï thuaän tieän ST 4 0,815

2 Website thaân thieän WE 4 0,844

3 Truy caäp Internet TC 4 0,803

4 Ruûi ro caûm nhaän RR 4 0,808

5 Giaù caû GC 4 0,833

6 Chaát löôïng Internet CL 3 0,780

7 Truyeàn thoâng tieáp thò TT 4 0,787

8 Söï haøi loøng HL 4 0,835

Maõ 
hoùa

Nhaân toá

1 2 3 4 5 6 7

WE2 0,845

WE4 0,830

WE3 0,823

WE1 0,795

GC2 0,825

GC4 0,821

GC1 0,806

GC3 0,805

ST1 0,835

ST3 0,817

ST2 0,799

ST4 0,744

RR4 0,811

RR2 0,802

RR1 0,787

RR3 0,781

TC4 0,819

TC2 0,803

TC1 0,781

TC3 0,758

TT1 0,790

TT4 0,779

TT3 0,774

TT2 0,771

Baûng 1. Ñoä tin caäy caùc nhaân toá.

Baûng 2. Keát quaû phaân tích eFa (nhaân toá ñoäc laäp)
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Banking cuûa Ngaân haøng Tecombank - Chi nhaùnh
Bình Döông.

Keát quaû thu ñöôïc 7 nhaân toá ñoäc laäp coù taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vò
Internet Banking, goàm coù: Website thaân thieän
(WE), Giaù caû (GC), Söï thuaän tieän (ST), Ruûi ro caûm
nhaän (RR), Truy caäp Internet (TC), Truyeàn thoâng
tieáp thò (TT) vaø Chaát löôïng dòch vuï Internet (CL)
(ñoä tin caäy 95%).

Phöông trình hoài quy thu ñöôïc nhö sau:
HL = 0,234WE+ 0,345GC + 0,449ST 
+ 0,327RR + 0,243TC + 0,219CL  0,389TT + ei
4. giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï

internet banking taïi Techcombank
4.1. Xaây döïng heä thoáng coù tính baûo maät cao 
Theo keát quaû hoài quy, söï tin caäy laø nhaân toá coù

taùc ñoäng maïnh meõ nhaát ñeán chaát löôïng dòch vuï
Internet Banking cuûa Ngaân haøng Tecombank - Chi
nhaùnh Bình Döông. Do ñoù, vieäc taäp trung caûi thieän

chaát löôïng dòch vuï Internet
Banking seõ ñöôïc taäp trung öu tieân
haøng ñaàu cho nhaân toá naøy. Ngaân
haøng caàn taêng cöôøng ñaàu tö vaø xaây
döïng heä thoáng coù tính baûo maät cao,
baûo maät 2 lôùp bao goàm maät khaåu
ñaêng nhaäp vaø maõ OTP. Maät khaåu
ñaêng nhaäp phaûi bao goàm chöõ hoa,
soá vaø kyù töï ñaëc bieät, maõ OTP laø daõy
4 chöõ soá do khaùch haøng thieát laäp.
Beân caïnh ñoù, maõ OTP khoâng cho
pheùp khaùch haøng ñaët maät khaåu deã

ñoaùn nhö 4 soá gioáng nhau hoaëc ngaøy sinh nhaät. Maët
khaùc, maät khaåu ñaêng nhaäp seõ ñöôïc heä thoáng yeâu
caàu khaùch haøng thay ñoåi 3 thaùng 1 laàn ñeå traùnh bò loä
maät khaåu. Thöôøng xuyeân baûo trì, naâng cao heä thoáng
cô sôû haï taàng, ñöôøng truyeàn maïng cuûa caùc dòch vuï
ngaân haøng tröïc tuyeán. Ñaûm baûo heä thoáng khoâng bò
loãi vaøo caùc thôøi gian cao ñieåm khieán khaùch haøng
khoâng ñaêng nhaäp vaø giao dòch ñöôïc, trì treä coâng
vieäc cuûa khaùch haøng.

4.2. Duy trì vaø môû roäng caùc tính naêng Internet
Banking mieãn phí

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, nhaân toá Giaù caû coù
taùc ñoäng maïnh ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi
söû duïng dòch vuï Internet Banking taïi Ngaân haøng
Techcombank - Chi nhaùnh Bình Döông. Do ñoù,
Laõnh ñaïo Ngaân haøng neân xem xeùt duy trì vieäc
chuyeån tieàn mieãn phí trong moïi giao dòch cuûa khaùch
haøng. Hieän nay, vaãn coøn moät soá ngaân haøng tính phí
chuyeån tieàn qua caùc keânh ngaân haøng ñieän töû. Khaùch
haøng phaûi maát chi phí cao hôn neáu chuyeån tieàn
ngoaøi heä thoáng vaø duø chuyeån trong heä thoáng cuõng
maát phí. Chính ñieàu naøy khieán khaùch haøng caûm
thaáy khoâng haøi loøng, ñaëc bieät laø nhöõng khaùch haøng
thöôøng xuyeân giao dòch qua keânh naøy. Phaàn lôùn
khaùch haøng söû duïng dòch vuï Internet Banking cuûa
Techcombank vì chuyeån tieàn mieãn phí. Ñaây coù theå
xem laø moät thaønh coâng lôùn cuûa Techcombank khi
thò tröôøng coù raát nhieàu ngaân haøng ñaõ daàn chuyeån töø
thu phí chuyeån tieàn sang mieãn phí. Ñieàu naøy cho
thaáy nhaân toá Giaù caû coù söï aûnh höôûng raát lôùn ñeán
chaát löôïng dòch vuï Internet Banking. Beân caïnh ñoù,
caàn xaây döïng bieåu phí öu ñaõi cho khaùch haøng khi söû

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Maõ 
hoùa

Nhaân toá

1 2 3 4 5 6 7

CL3 0,860

CL1 0,834

CL2 0,797

Eigenvalue 1,912

Toång phöông sai trích (%) 65,320

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS

Maõ hoùa Heä soá

HL2 0,827

HL3 0,823

HL1 0,818

HL4 0,804

Phöông sai trích 66,900%

Giaù trò Eigenvalue 2,676

Baûng 3. Keát quaû phaân tích eFa 
(nhaân toá phuï thuoäc)

Baûng 4. Baûng moâ hình toång theå

Moâ hình R R2 R2 ñieàu chænh Ñoä leäch chuaån Heä soá Durbin-Watson

1 0,791 0,626 0,621 0,50397 1,701
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duïng ngaân haøng tröïc tuyeán thay cho giao dòch taïi
quaày vaø taêng cöôøng lieân keát vôùi caùc ñoái taùc ñeå
khaùch haøng coù theå nhaän öu ñaõi khi thöïc hieän giao
dòch qua keânh ngaân haøng ñieän töû. 

4.3. Taïo ñieàu kieän toát nhaát cho khaùch haøng
Taïo ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå khaùch haøng coù theå söû

duïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán nhö môû taøi
khoaûn tröïc tieáp. Töø ñoù, khaùch haøng muoán söû duïng
dòch vuï thì chæ caàn taûi öùng duïng treân caùc thieát bò
ñieän töû vaø ñaêng nhaäp thoâng tin, xaùc nhaän soá ñieän
thoaïi cuõng nhö giaáy tôø tuøy thaân vaø khuoân maët. Sau
khi môû taøi khoaûn thaønh coâng, khaùch haøng coù theå söû
duïng dòch vuï ngay maø khoâng caàn toán thôøi gian vaø
chi phí ñeán quaày ñaêng kyù. Beân caïnh ñoù, khi khaùch
haøng coù nhu caàu söû duïng theû thì seõ ñöôïc göûi ñeán ñòa
chæ maø khaùch haøng ñaêng kyù. Ngoaøi ra, ñoái vôùi
nhöõng khaùch haøng ñeán môû taøi khoaûn vaø ñaêng kyù söû
duïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû taïi quaày, ngaân haøng
caàn ñaåy nhanh quy trình, giaûm toái thieåu thôøi gian
chôø cuõng nhö thôøi gian cung caáp dòch vuï ñeå traùnh söï

khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng. Cung caáp theâm caùc
dòch vuï cho khaùch haøng ñang söû duïng ngaân haøng
ñieän töû nhö quaûn lyù chi tieâu (bieåu ñoà toång thu, toång
chi vaø tieát kieäm trong moät kyø chi tieâu), quaûn lyù hoùa
ñôn (khi khaùch haøng thanh toaùn hoùa ñôn ñònh kyø
thoâng tin seõ ñöôïc löu vaø töï ñoäng nhaéc nhôû khaùch
haøng thanh toaùn kyø sau), quaûn lyù lòch traû nôï vay,… 

5. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng moâ hình ñaùnh giaù söï

haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï
Internet Banking taïi Ngaân haøng Thöông maïi coå
phaàn Kyõ Thöông Vieät Nam (Techcombank). Keát
quaû phaân tích kieåm ñònh cuoái cuøng cho thaáy 6 nhaân
toá, bao goàm: Website thaân thieän; Giaù caû, Ruûi ro
caûm nhaän; Söï thuaän tieän; Chaát löôïng Internet vaø
Truyeàn thoâng tieáp thò aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng. Döïa treân keát quaû ñaõ phaân tích,
nghieân cöùu ñaõ ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng
cao chaát löôïng dòch vuï Internet Banking taïi
Techcombank n

taïp chí coâng thöông
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Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa

Giaù trò t Sig.
Chuaån ñoaùn ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta Dung sai VIF

1

Haèng soá 0,066 0,136 0,485 0,628

WE 0,170 0,017 0,234 10,129 0,000 0,980 1,021

GC 0,246 0,017 0,345 14,920 0,000 0,984 1,016

ST 0,327 0,017 0,449 19,537 0,000 0,993 1,007

RR 0,238 0,017 0,327 14,106 0,000 0,980 1,021

TC 0,182 0,017 0,243 10,519 0,000 0,980 1,021

TT -0,278 0,017 -0,389 -16,792 0,000 0,978 1,022

CL 0,168 0,018 0,219 9,470 0,000 0,981 1,020

Bieán phuï thuoäc: HL

Baûng 5. Keát quaû hoài quy
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AbsTrAcT: 
This study is to identify the satisfaction of customers with Internet banking services of

Vietnam Technological and Commercial Joint Stock Bank (Techcombank) - Binh Duong
Province Branch. This study is expected to help Techcombank's managers understand the current
satisfaction of customers with Techcombank’s Internet banking services, and the factors affecting
the customer satisfaction. Based on these results, Techcombank's managers will have appropriate
solutions to improve the quality of Internet banking services of Techcombank - Binh Duong
Province Branch. 
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