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PHAN 1
PAT VAN PE

1. Ly do chon a8 tai:

Vi tién trinh hoi nhap chung cua thi treong todn cau, nén kinh té ¢ su bién
chuyén manh mé& trén nhiéu linh vuc. T4t ca cac hoat dong san xuat, kinh doanh gan
Vvé6i su tién bo khong nging cua khoa hoc. Trong d6, tai chinh ngan hang lai chinh 1a
mét trong nhitng nganh ludn di dau trong viéc ap dung cdng-nghé mai vao viéc thuc
hién cac nghiép vu co ban cia minh. Trén co s& khai thac cae.thanh tyu khoa hoc cua
thé gigi, cac ngan hang khong ngimg nang cao hon nita.chatlwong phuc vu khach
hang thong qua hinh thic kinh doanh dién tir. D6 1a mot xf htréng tat yéu, mang tinh
khach quan trong nén kinh té hién dai.

Bén canh cac san pham truyén théng, cac ngan hang thuong mai Viét Nam da
chi trong quan tim ddy manh &ng dung tién bo cia céng nghé vao khai thac thi treong
ban ¢, tao ra cac san pham méi, cung cap céac dich v thuong mai dién tir chat luong
cao, dién hinh 1a Internet Banking. Dich vy ndy dang ngay cang dugc nhiéu khach
hang sir dung thong qua cac wu diém noi batyla Rigu qua, tiét kiem thoi gian, chi phi va
tinh nang bao mat dugc bao dam. Cac tiéevichrfiay duoc tao ra nho viéc thuc hién qua
trinh giao dich nhanh chéng trén trang web ma ngan hang cung cap. Bén canh do, hé
théng cac website con hd tro va cung cap. cho ngan hang nhiéu tinh niang ndi troi so
v6i kénh phan phéi truyén thong vé khajnang tiép can va quan ly khach hang truc
tuyén. Thay duoc tiém ning cua kédh phan phéi nay cung véi diéu kién tiém luc von
¢, mot s6 Ngan hang thuong mai hang dau Viét Nam nhu Vietcombank, Vietinbank,
BIDV... di tién hanh trién khai eung"ing dich vy nay tir som, va khdng ngung nd luc
d6i mai va hoan thién trong etde,chay dua chiém linh thi phan. Vi vay, dé tang cuong
stc manh canh tranh trong gigl doan méi, bai toan dau tu cong nghé théng tin, ma cu
thé 1a cai thién chit luong e4c website cua cac ngan hang di dugc quan tam va dat 1én
hang dau. Internet Banking.do)do khdng con qua méi la & Viét Nam, tham chi di va
dang phat trién kha rani'v o tat ca cac ngan hang. Tuy nhién, nhin chung sy phat trién
ndy méi chi & giai doan d@au. So vai trinh do phét trién cua cac to chire tai chinh nuéc
ngoai cd sb vén khong.lo, cong nghé hién dai, dich vu tryc tuyén da dang, thi cac ngan
hang Viét Nam,van can phai nghién ciru va day manh hon nira cong tac cai thién chat
lwong hé théng website phuc vu khach hang, dé canh tranh va git vitng thi phan noi
dia trong bdi canh hoi nhap manh mé hién nay.

Vén dé dat ra 1a 1am thé nao dé dau tu phat trién hé thong website mot cach co
hiéu qua, phu hop véi ngudn luc san c6 cua ting ngan hang, nhat 1a trong diéu kién sé
vbn san c6 con han ché. Cac ngan hang can tap trung vao nhiing yéu té quyét dinh dén
chat luong dich vu can thiét nhat nhim dép tng duoc chinh xac va ddy du nhu cau st
dung cua khach hang, tiét kiém duoc chi phi ma van thu lai duoc thanh qua cao. Chinh
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Vi vay, viéc tim hiéu chat luong Website ngan hang thong qua danh gia cac yéu té anh
huong dén su hai 1ong caa khach hang 1a rat quan trong. Bé phan tich cac yéu tb nay,
diéu can thiét 1a phai dua trén thi hiéu va danh gia cta nguoi sit dung. Khéng mot sé
licu hay chi tiéu nao dam bao tinh tin cdy hon 1a sy danh gia chdm diém tir chinh
khach hang d6i véi nhitng gi ho dugc trai nghiém thuc sy. Tir nhitng danh gia do, co
thé thu duoc cac dit liéu 16n day tiém ning. Trong méi treong kinh doanh, nhat 1a linh
vuec tai chinh - ngan hang thi dir liéu chinh 1a nhiing tai san co gia tri. Vi vay, hién nay
cac ky thuat khai thac dir liéu (Data mining) rat dugc quan@@m. Mot tng dung tiéu
biéu ciia Data Mining trong linh vuc tai chinh ngan hang 1&.5& dung ki thuat Cay
quyét dinh vao giai quyét cac bai toan phan 16p dir liéu. Cay,quyét dinh cé thé duoc st
dung nhu 13 mot phan trong cac tiéu chi lya chon, hoicdé'hd tro viéc sir dung va lya
chon dit liéu cu thé va bién ching thanh hé thong cacluat phuc vu cho qué trinh phan
tich dix liéu.

Vi nhimng 1y do trén, ciing nhu nhan thiy dugc tam quan trong cua viéc nghién
cau ung dung cédc ky thuat va cong nghé mai vaofinh vuc tai chinh ngan hang trong
thoi dai bung nd khoa hoc thong tin nhu hién nay, tic gia da thuc hién dé tai “Nghién
ctru nhitng thudc tinh quan trong cua chat {lugng website cung cap dich vu Internet
Banking tai cac ngan hang thuong mai ViétNam”.

2. Muc tiéu nghién ctru:

Muyc tiéu chung nhat ciia nghiéneal1a tao ra duoc tién dé phat trién nganh dich
vu ngan hang dién tir tai Viét Nam, grén~co s& s dung thanh qua cta cac nghién ctiru
yéu to quyét dinh dén sy hai long cuakhach hang. Tir d6, nam bat dugc chia khoa tiép
can thi truong tét nhat, xay dung heic cai thién chat lwong dich vu sao cho phu hop.
Pong thoi, tim hiéu rd hon vé ‘cacky thuat khai pha dir lidu 1am nén tang cho cac
nghién ctru vé sau.

Muc tiéu cu thé:

— Tim hiéu, tong hgp-inh-hinh chung va khai thac thong tin vé Internet Banking &
Viét Nam.

— Ap dung md finfrky thuat Cay quyét dinh vao phan tich cac yéu té anh huong
dén danh gia chat luong dich vu cia khach hang thdng qua chét luong website.

— D& xuat mat sb giai phap nham nang cao chét lugng dich vu Internet Banking
tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru:

Dé tai tap trung nghién ctu, phan tich cac yéu té tac dong dén danh gia cua
khach hang vé chat luong dich vu Internet Banking ctia cic ngan hang thuong mai tai
Viét Nam.



4. Phuwong phap nghién ctiru

— Phuong phap nghién ciru tai liéu: Phan tich va tong hop céc tai liéu vé khai pha
dir liéu, dic biét 1a vé ky thuat cay quyét dinh.

— Phuwong phéap phong van, thu thap va téng hop sé liéu.

— Phuong phép thuc nghiém: Ung dung két hop k¥ thuat phan loai va mé hinh
cay quyét dinh vao viéc phan tich céc yéu té tac dong dén danh gia ctia khach hang.

Dua trén cac két qua thu dugc tir phuong phap phong vany thu thap cac di liéu.
Dit liéu nay duoc xur ly biang phuong phap cdy quyét dinh, phan loai phan 16p cho ra
cac két qua phan tich bang cach sir dung phan mém Weka\Waikato Environment for
Knowledge Analysis).

5. Két cau dé tai
Ngoai phan muc luc, danh sach céc bang biélinldi cam on, 161 mo dau thi noi
dung chinh cua dé tai dugc trinh bay trong ba phan

PHAN I: Pat van dé

Noi dung bao géom Ly do chon dé tai, Muc tiéu nghién ctru, DBbi tuong nghién ciu,
Pham vi nghién ctru, Phuong phap nghién ctel,

PHAN I1: NOI DUNG NGHIEN CcUU
Chuong 1. Téng quan vé website cung.Cap dich vu Internet Banking

1.1 Tong quan vé website cta cac ngan hang thuong mai Viét Nam

1.2 Khéi quét vé website cung capydich vu Internet Banking

1.3 Nhiing thugc tinh ctia chatTirgng Website cung cap dich vu Internet Banking
1.4 Khung ly thuyét vé mé hinh pghién cau

Chuong 2. Nhitng thudc tiph.quan trong cta chat lugng website cung cap dich vu
Internet Banking

2.1 M6 hinh va dir liéunghién ctu

2.2 Két qua nghién-cit

2.3 Thao luankét qua nghién cau

Chuong 3. Giai phap nang cao chét luong website cung cap dich vu Internet Banking

PHAN I1l: KET LUAN



PHAN II
NOI DUNG NGHIEN CUU

CHUONG I. TONG QUAN VE PE TAI NGHIEN CU'U
1.1. Tong quan vé website ciia cac ngan hang thuwong mai Viét Nam va dich
vu Internet Banking:

1.1.1. Khai niém, phan loai va vai tro cia ngan hang dién t

Trong thap ky qua, thé giéi da ching kién su tién bé_&ang kinh ngac cua
khoa hoc cong nghé. Dac biét, vai su phét trién cia mang-ntérnet, tt ca cac nganh
nghé déu cé nhitng chuyén bién manh mé vé hinh thizc saf“xuat va kénh phan phdi,
phU hop voi xu huéng chung cua xa hoi. Con ngudi ¢ thé thuc hién mot phan hoic
toan bo cac giao dich théng qua mang mot cach nhagh, chong va tiét kiém chi phi.
Cung Véi su thay d6i do, sé luong nguoi sir dung.nternet ciing gia ting khong
ngung, tinh dén thang 12/2016 c6 dén 3,4 ty igudi thuong xuyén két ndi mang
(theo Internetvietnam.net). Pay 1a nhiing digwKién thic diy thwong mai dién tir
phat trién lién tuc trong nhiéu nim qua.

Cung voi su phat trién caa thuong maidién tir, ngan hang dién tir ra doi va
c6 nhitng budc tién quan trong. Pay 1a mét khai niém khéng con qua moi mé &
nuéc ta: “Dich vu ngan hang dién tir 14 nhitng dich vu dugc ngan hang cung cap cho
khach hang dua trén nén tang cong ighé thong tin hién dai, cho phép khach hang c6
thé truy nhap tir xa vao mot ngan(fang nham thyc hién mot sb giao dich véi ngan
hang hoic cac khach hang khac makhdng can phai dén quay giao dich”. Hay hiéu
mot cach don gian: “Ngan haag“dién tir Ia hinh thuc thyc hién cac giao dich tai
chinh ngan hang thong quasedc phuong tién di¢n tir”.

Ngay nay, dich vy figan hang dién tir da phat trién rat da dang véi nhiéu hinh
thirc nhu:

— Dich vu ngan(hang tai nha (Home-Banking): la kénh phan phéi cia ngan
hang dién tir, che-pheép khach hang thuc hién cac giao dich véi ngan hang tai nha
ma khdng can déh, truc tiép ngan hang. Khach hang sir dung may tinh da két ndi
tryc tiép vao hg théng cua ngan hang qua mang Internet, va thuc hién cac giao dich
trén hé thong do.

— Dich vu ngan hang qua vo tuyén truyén hinh twong tac (Interactive TV): La
dich vu dugc tich hop dua trén hé thdng truyén hinh Cap (Cable TV). Khéch hang
sir dung man hinh TV d3 két néi Cap dé nhap mat khau hoic ma sé nhan dang cé
nhan dé truy cap vao dich vu cua ngin hang. Dé truy cap vao céac dich vu khac nhau
trén man hinh, khach hang sir dung thiét bi diéu khién tir xa thong thuong hoac thiét
bi riéng hd tro cho viéce tuong tac qua man hinh TV. Dich vu nay van con kha méi
mé ¢ Viét Nam, do tinh ning riéng tu va bao mat con kém, hon nira co s& ha tang
chung con chua cho phép dé trién khai.



— May rit tién tu dong (ATM-Automatic Teller Machine): Ngan hang dit cac
may ATM tai mot s6 dia diém thuan loi cho khach hang st dung. Khach hang sir
dung cac loai thé tin dung hoic thé ghi ng dé rat tién tir ATM, bang viéc ching thuc
ma PIN cua thé (ma s nhan dang c& nhan) , ngan hang cho phép céc giao dich don
gian voi s tai khoan cua khach hang dd diang ki nhu xem s du, sao ké, rat tién
mat... Dé tranh treong hop rai ro khi mat the, khach hang thuong dat mat khau dé
sir dung, ddng thoi ¢ thé giéi han s6 tién rat dé dé phong.

— Thanh toan dién tir tai diém ban hang (EFTPOS): Dich vu nay chu yéu phuc
vu cho viéc thanh toan khong str dung tién mat. Véi cac may doc thé tai cac diém
ban hang di dugc két ndi véi trung tdm chirng thuc khach*hang, khach hang s& duoc
thanh toan qua cé4c loai thé ghi no hay thé tin dung néu dwgechap nhan giao dich.

— Dich vu ngan hang tu dong qua dién thoai (Phone-Banking): 1a hé théng tu
dong tra 1oi hoat dong 24/24, khach hang sur dung ‘€ac phim dé nhap ma da duogc
ngan hang cung cap dé thuc hién cac giao dich, va chti yéu la truy ciru thong tin da
an dinh trude nhu 13i suét, ty gia héi dodi, thofig.tinkhuyén méi, thong tin ca nhan...
Hé thdng ciing c6 thé ty dong guri Fax vé giaaldich yéu cau thanh toan.

— Dich vu qua mang vién thong khong day cua dién thoai di dong (Mobile
banking va SMS banking): Khach hang‘eung cap céac thong tin can thiét khi dang ki
dich vu nhu: sé dién thoai di dong, tai-khoan ca nhan dung trong thanh toan... Sau
d6 khach hang duoc cdp 1 ma sé dinh=danh goi 1a ID, n6é duoc chuyén thanh ma
vach cua dién thoai di dong. Cung véima sé dinh danh con c6 mot ma sé c& nhan
(PIN) dé khach hang xac nhan thanh toan khi duoc yéu cau. Dich vu nady cho phép
khach hang gui tin nhan SMS i dién thoai di dong véi ca phap da duoc quy dinh
trude dé truy can thong tin, doRgrthoi cho phép cac ngan hang g tin nhan thong
bao dén khach hang. Mop’s6 tinh nang hién nay di dwoc ngan hang cung cip qua
dién thoai di dong nhu: dichwu truy van thong tin tai khoan va céc giao dich, dich
vu hd tro khach hang, dieh vu thong bao bién dong tai khoan va thong bao dinh
thoi. Bén canh d6, pegafi*hang con phat hanh cac phan mém Gng dung Mobile
banking duoc cai dit trén dién thoai di dong dé hd tro khach hang thuc hién cac
giao dich nhu: thanh_foan, mua sim hang hoa, dich vu... Cung vdi su phat trién
manh mé& cua mang+vién thong di dong, sé luong nguoi st dung dich vu mobile
banking ngay cang tang do sy tién ich ma né mang lai.

— Dich vu Internet Banking: Va&i mang Internet, dich vy giup khach hang
chuyén tién théng qua cé4c tai khoan ciing nhu kiém soat hoat dong cac tai khoan
nay. Khach hang truy cap vao cac website ma ngan hang xay dung dé thyc hién céac
giao dich nhu thanh toan, truy van thong tin... Hoat dong chinh duoc dién ra trén hé
théng Website duoc cung cap boi cac ngan hang. Pay 1a dich vy thuong mai dién tir
phét trién nhat hién nay.
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Véi sy da dang vé hinh thac va sy phat trién cua sé luong nguoi sir dung
cbng nghé hién dai trong giao dich, ngan hang dién tir ngay cang dong vai tro quan
trong trong hoat dong caa cac ngan hang.

Ddi véi nén kinh té, dich vy ngan hang dién ti chinh 1a phan anh cua su tién
bo cua trinh d6 san xuét trén pham vi toan thé gisi. Bing hinh thic tiép can va phuc
vu khach hang qua cac phuong tién hién dai, dich vu nay lam don gian cac thu tuc
can thiét, giip qua trinh luan chuyén vén dién ra nhanh chéng va thuan tién hon.
Dong vén duge luu thong troi chay s& tao diéu kién cho tat ca cac linh vuc dau tu
khac c6 co hoi phét trién. Bén canh do, véi cac dich vu thanh toan chuyén khoan,
khoang cach dia Iy bi x6a bo giita ngudi ban va nguoi mua khi trao doi hang hoéa.
Nho cac dich vu cua ngin hang dién tir, toc do chu chtiyén tién hang duoc day
nhanh, nang cao hiéu qua st dung vdn caa nén kinh té.

Ddi véi ngan hang, dich vu ngan hang dign‘tir thac day su phét trién cong
nghé hién dai nham dam bao lgi thé canh tranh trén'thi truong tai chinh. Ngan hang
dién tir 1a cach thic gidp ngan hang mé rong.pham vi hoat dong, dong thoi nang
cao chat lugng dich vu va dap tmg duoc thi Hidu,thung cua khach hang. Hon nita,
moé hinh ngan hang dién tir ciing rat phi hgpi viéc cung tng dich vy cho nhiéu
dbi twong khach hang, nhiéu linh vuc khéc-nhau trong hinh thirc kinh doanh da
nang hién nay ciia ngan hang. Phét trién tét.cac dich vu ngan hang dién tir s& gilp
ngan hang chiém linh dwoc thi phan vé cang c6 kha ning phat trién bén vitng trong
tuong lai.

Dé6i véi khach hang, dichwiu figan hang dién tir dem lai nhiéu loi ich khi str
dung so vai san pham dich va truyén thdng vai chi phi bo ra tiét kiém hon nhiéu.
Véi cac giao dich don gian, khioan tién nho 1¢, khach hang thuong ngai dén tryc tiép
ngan hang, nho co cac phudiig,tien hién dai, ho van co thé thyc hién duoc muc dich
cua minh chi can théng qua.mot ca click chudt hay nhan phim. Thoi gian va cong
stre déu giam dang ké. Bén canh do, khach hang duoc nam bat thong tin nhu ty gia,
|3 suat mot cach chinh.xée, kip thoi dé dua ra nhitng quyét dinh dau tu ding dan va
thu duoc nhiéu loi nlitan. Cac giao dich c6 thé dién ra bat cir noi dau, bat cu ldc ndo
nho wu diém phuclyu24/24 gio cua ngan hang dién t. Pay 1a diéu ma tat ca cac
nghiép vu & kénh truyén thong khong thé 1am duoc.

1.1.2. Khainiém dich vu Internet Banking

Internet Banking 12 mot dich vu ngan hang dién tir duoc sir dung nhiéu nhat
hién nay. Véi sy phat trién khong nging ciia mang Internet, cac ngan hang da nham
dén phat trién cac dich vu caa minh trén hé théng cac website dé phuc vu khéch
hang theo xu huéng chung. Vi vay, dén nay, dich vu nay da khong con méi mé &
Viét Nam.

Theo dinh nghia ctia Wikipedia: “Internet Banking (con goi la Online
banking) 1a mot dich vu ma céc ngan hang cung cap cho khach hang théng qua
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Internet dé thuc hién viéc truy van thong tin vé tai khoan, chuyén tién, thanh toan
hoa don, mo tai khoan truc tuyén, ding ky mo thé, dang ky vay truc tuyén,... trén
website cua Ngan hang tai bat c diém truy cip Internet ndo va vao bt ct thoi diém
nao ma khong can phai dén cac quay giao dich cua ngan hang”. Hiéu mot cach don
gian, Internet banking ciing 1a mét trong nhitng kénh phan phdi cac san pham dich
vu cuia ngan hang, mang ngan hang dén nha, vin phong, trudng hoc, dén bét ky noi
dau va bat ¢ l0c ndo. Vi may tinh két ndi Internet, ban s& dugc cung cap va dugc
huéng dan cac san pham, céc dich vu cia ngan hang. Qua trang web truy cap céac
ban c6 thé gai dén ngan hang nhitng thic mic, gop y véi ng hang va duoc tra 1o
sau mot thoi gian nhit dinh.

Cac website ciia ngan hang lan dau xuat hién trén"mang Internet dau nhirng
nam 90 cua thé ki XX tai nudc M. Y tuéng st dung streymanh cua Internet dé (ng
dung vao nganh tai chinh ngan hang bat dau tir d6} ¥¥nhanh chéng duoc Gtng dung
rong rai trén toan thé gioi. Ngay nay, sé luong giae,dich qua mang chiém ti trong
l6n trong tong khéi lwgng giao dich cia ngan hang.

1.1.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén chat lwgng dich vu Internet Banking.

Chat luong dich vu Ia sy danh gié cudvkhach hang vé tinh siéu viét va su
tuyét voi ndi chung ctia mot thuc thé. NeJ& mot dang caa thai do va cac hé qua tir
mét su so sanh gitra nhitng gi dwgc meng doi va nhan thic vé nhitng tha ta nhan
duoc (Zeithaml, 1987). Theo d6, chit fweng dich vu Internet banking la khai niém
chi mirc d6 cac dic tinh cua dich vy hay théa man nhu cau cua khach hang. Dé danh
gia chat lwong dich vu, can co suein ¢t vao cac yéu cau cia khach hang phu thudc
vao muc dich str dung dich vy, thu nhap, trinh d6 nhan thirc caa ho,...

Internet banking ngay cang tro nén phd bién va céc ngan hang ngay cang kho
khin trong viéc tao ra mét su khac biét (Jayawardhena va Foley, 2000). Dé tao ra
loi thé canh tranh dé gianh thi phan trén linh vuc nay can c6 sy dau tu ki ludng vao
chat luong phuc vu cu@ cée ngan hang, c6 nhu vay méi dam bao giir chan duoc
khach hang st dung.(De.dd, cong tac nghién ciru cac yéu td anh huong dén chat
lugng dich vu Internet Banking hién nay rat duoc quan tim. Pa c6 rat nhiéu cuoc
nghién ctru trude daynhic dén van dé nay trén pham vi toan thé giéi.

Mot s Aghiéh ciru gan day nhu cua tac gia Eduard Cristobal, Carlos Flavian,
Miguel Guifaliu (2007), tc gia dé xuat thang do PeSQ chat lwong dich vu gom 4
thanh phan: Chat luong website, dich vu khach hang, su dam bao, quy trinh thuc
hién. Bon yéu té nay duoc phan tich dya trén sy phan tich tinh hinh Internet
Banking thuc tién. Nghién ciu cta tac gia Chien-Ta Bruce Ho va Wen-Chuan Lin,
(2009) tai thi trudng Pai Loan nhiam phat trién thang do chét lwong dich vu Internet
Banking dwa trén md hinh PeSQ (dich vu khach hang, thiét ké web, dam bao, quy
trinh thuc hién). Trong nghién ciu caa minh, tac gia khdm phé thém 2 nhan té moi
la xir Iy va cung cap thong tin tic dong dén chét luong dich vu Internet banking.
Trong mét nghién cau khac cua tac gia An Do Sanjeev Kumar, Radha Garg (2012)
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xem xét chat luong dich vy Internet Banking trén goc nhin cua khach hang, két qua
ctia md hinh nay cho thay cac yéu té vé tinh d& sir dung, tinh hiéu qua va chim soc
khach hang 1a nhitng yéu t4 chinh, ngoai ra con c6 cac yéu tb tin cay va bao mat,
kha nang tiép can, giai quyét van dé.

C6 thé thay rang, su hai long cua khach hang 1a yéu t mang tinh cha quan,
nén tly vao céch tiép can va nhin nhan trong tirng nghién ctu, cac yéu té anh huong
dén chét luong dich vu Internet Banking c6 su khéc biét. Nhung nhin chung, céac
chuyén gia déu thdng nhat rang can phai phan tich cac yéu t nay véi mot cai nhin
da chiéu va thdng nhat, cac yéu té chinh duoc nhic dén nhidunhat khi danh gia chat
luong dich vu Internet Banking la:

— Da tin cay;

— Dap ung thuc hién;
— Anninh, bao mat;
— Tinh céd nhan;

—  Thiét ké trang web;

Nhu vay, thiét ké website hay hiéu ronghon 1a chit lwong trang web chinh 1a
mét trong nhiing yéu t tac dong dén suwdanh gia cta khach hang vé dich vu
Internet Banking ma ho dang duoc sif dung. Viéc nghién ctu phét trién, nang cao
chat luong cua hé thdng website vi ¥ayla rat can thiét dé nang cao chat lugng dich
vu I-Banking.

1.2. Khai quat vé website cung cip dich vu Internet Banking:

1.2.1. Khai niém:

Website 1a mot hé“thbng cac trang web con, hay con goi 1a trang mang, bao
gom vian ban, hinh anh, video, flash v.v.. Website chi nam trong mot t&n mién
(domain name) hoic téa_mién phu (subdomain) luu trir trén cac may cha chay
online trén duong truyen World Wide cua Internet. Website dugc phat minh va dua
vao su dung vao (khoang nam 1990-1991 boi vién si Vién Han 1&m Anh Tim
Berners-Lee va Robert Cailliau (Bi) tai CERN, Geneva, Switzerland.

Con website thuong mai dién tir 1a gi, trudc hét d6 ciing 1 mot website V6i
ma ngudn dudewviét bang ngdn ngit PHP, ASP.NET, HTML,... Cac trang web co
két ndi co so dit liéu, co cap nhat dix lidu, truy xuat dir liéu thudng xuyén thi do
dugc goi 1a website dong. Website thuong mai dién tir 1a trang web dong, co chuc
nang chinh d6 1a hién thi thdng tin san pham bao gom gia ca, giéi thiéu vé san
pham, chtrc ning mua hang,... giao dich s& duoc thanh toan qua cac cong thanh
todn tryc tuyén nhu chuyén khoan qua ngan hang. Thong thuong cac chic ning:
ding va quan ly san pham, gio hang, thanh toéan truc tuyén, dang nhap va ding ky,
quan 1y don hang, ... s& duoc tich hop vao trong website thuong mai dién ta. Diéu 3
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cua Nghi dinh 52/2013/ND-CP di c6 khai niém vé Website thuong mai dién tir: 12
trang thong tin dién tir duoc thiét lap dé phuc vu mot phan hoic toan bo quy trinh
cua hoat dong mua ban hang hda hay cung tng dich vu, tir trung bay gidi thiéu hang
hoa, dich vu dén giao két hop ddng, cung tng dich vy, thanh toan va dich vu sau
ban hang. Tdm lai, website thuong mai dién tir d6 1a budn ban, giao dich théng qua
website, trang web nay hoat dong bang mang Internet.

1.2.2. Vai tro caa website trong thwong mai dién ti:

Ngay nay, khoa hoc cdng nghé khdng nging phat trién, sé lwong nguoi st
dung Internet khdng ngimg tang 1én. Tat ca cac hoat dongkét ndi trén mang déu
duoc dién ra thong qua cac Website. Diéu ndy cho thdytanquan trong ctua website
trong doi séng hang ngay. Trong san xuat kinh doanhsdic biét 1a linh vuc thuong
mai, xu huéng sir dung website dé dua san pham tiép.can véi khach hang phat trién
manh mé&. Website 1& mot trong nhitng cong cu.hdltro hiéu qua hoat dong kinh
doanh va duoc xem | canh tay dic luc cho chién luo€ Marketing cia doanh nghiép.
Chinh vi vy, website dong vai tro rat quan tréng trong linh vuc thuong mai dién ti.

Website 14 co s dé xay dung va mé.rong thuong mai dién tir. Nho ¢6
website, doanh nghiép thu duoc loi nhu@n tu*viéc kinh doanh trén mang. Doanh
nghiép duoc mé rong pham vi hoat dorigyKhach hang khong bi gisi han vé khoang
cach dia ly va thoi gian giao dich. Doanh nghiép ding hinh anh san pham va quang
ba no trén cac trang website mot cach.réng rai nham chu dong tim kiém khéach hang.
Nho vay, s6 luong khach hang tinguJén, dem lai doanh thu I6n cho doanh nghiép
néu chat lugng hang hoa tbt va gid\ca phai ching.

Website ciing 1a mot congreu dé quang cao hiéu qua. V&i pham vi khéng gidi
han trén toan cau, website c6_the foang san pham dén moi khong gian, moi thoi gian
dé gidi thiéu cho nguoi s&r dung. Kénh quang cio nay ciing tiét kiém hon rat nhiéu
S0 véi cac loai hinh truyén théng nhu TV hay bao dai. Uu thé ciia Website cang thé
hién 16 dbi voi cac ddanhwnghiép xuat khau, mudn quang ba san pham trén thi
truong qudc té. Céc thong tin cua doanh nghiép s& duoc dua trén trang web, vai tan
Suat 24/24 gio, luongngurdi xem 18n dén tram triéu ngudi trén toan cau. Chi phi nay
lai rat ré, tam 5% ¢ho*hosting va 10$ -15$ cho viéc quang céo.

Websitetao'diéu kién dem lai dich vu cham soc khach hang tét hon, véi cac
hoat dong thwgng xuyén cua quan tri vién. Ho cap nhat lién tuc théng tin, gié ca san
pham pht hop véi cac dbi twong khach hang khac nhau. Ddng thoi, viéc quan ly
danh sach khach hang va don hang ciing dugc luu trir truc tiép trén cac Website.
Khach hang dugc mua hang truc tuyén khi chi ngdi tai nha, dwgc cung cap dich vu
tu van hd tro nhanh chéng va thuan tién. Hién nay, su phuc vu nhiét tinh, kip thoi
hdi dap phan hdi tir phia khach hang 1a mot trong nhitng nhan té quan trong dam
bao thanh cong trong thuong mai.
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Website hd tro cho viéc xay dung cc ¥ tudng sang tao, tao ra lgi thé canh
tranh so Véi cac dbi thi. Vi xu hudng chung 13 thuong mai dién tir ngiy cang ting
treong nhu vay thi viéc phat trién cac ¥ tuéng mai trén mang Internet thuc sy rat
can thiét déi véi sy canh tranh.

Nhu vay, c6 thé thay duoc tam quan trong ciia website d6i voi hoat dong san
xuit, kinh doanh cua doanh nghiép. Website mang lai lgi ich cao nhat trong x& hoi
hién dai.

1.2.3. Quan h¢ giira chat lwgng website va su hai long ve dich vu:

Chat lwong dich vu ludn 13 nhan té quan trong nhat tae-dong dén sy hai long
cua khéch hang. Dich vu dam bao chat luong cao s& théa,min duoc nhu cau can
thiét cua khach hang. Chat lugng dich vu lién quan déhwiéc cung cap dich vu, su
thoa man danh gia duoc sau khi da s dung dichfvay Su hai long cua khach hang
duoc dinh nghia nhu 13 mot két qua cia mot danh gia nhan thac va tinh cam, noi ma
mot sb tidu chuan so sanh dugc so sanh vai hidu.suat thuc su cam nhan. Néu nhin
nhan 1a it hon so véi du kién, khach hang s&.khéng hai long. Mat khac, néu nhan
thire vuot qua mong doi, khach hang sé hai_1éng. Su hai 1ong cua khach hang xem
nhu két qua, chat lwong dich vy xem nhi 13 nguyén nhan, hai long c6 tinh chat dy
bao, mong doi; chit lugng dich vu 1a métchuan 1y twéng.

Néu nha cung cép dich vu demy@én cho khach hang nhiing san pham cé chét
lugng thoa man nhu cau cua ho thi siha Mang d6 da budc dau lam cho khach hang
hai long. Do d6, muén nang cao_sy=hai“Idng khach hang, nha cung cap dich vu phai
nang cao chat lwong dich vu. NGi cach khéc, chat lwong dich vu va sy hai long cua
khach hang c6 quan hé chat chégi nhau, trong d6 chat luong dich vu 12 céi tao ra
truéc, quyét dinh dén sy hai long cua khach hang. Méi quan hé nhan qua gia hai
yéu té nay Ia van dé thefi chdot trong hau hét cac nghién cau vé su hai long cua
khach hang. Chat luong dug€ cai thién nhung khong dua trén nhu cau caa khach
hang thi s& khéng bao gio“khach hang thoa mén vai dich vu d6, ngugc lai con gay
ling phi trong qua trinh~dad tu. Do d6, khi st dung dich vy, néu khach hang cam
nhan duogc dich wueé,.chit luong cao thi ho s& thoa man vai dich vu d6. Nguoc lai
néu khach hang €amnhan dich vu c6 chat luong thap thi viéc khong hai long s&
xuat hién.

Ciing*ahu vay, nhiéu nghién cau trén thé gidi da chi ra rang chat lugng
website dong vai tro then chét quyét dinh ddi vai viéc nang cao su hai 1ong va cam
nhan cua khach hang ddi véi dich vy Internet Banking. Trong khi d6 su hai long lai
chinh 1a yéu t6 nham thiét Iap mdi quan hé 1au dai véi khach hang va gitp cho ngan
hang giir viing thi phan. Vi vay, nghién ctiu nay da tim cach xac dinh cac yéu té
chat luong Website nham cai thién no. Diéu d6 dic biét thich hop trong méi truong
Internet hién nay, khi ma chi can khach hang khong hai 1ong véi trang web, mét cl
nhap chuot 1a da c6 thé thay d6i nha cung cap dich vu. Viéc danh mat thi phan luc
nay chi con 1a van d& sém hay mudn ma thoi.
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Sy hai long dé cap dén danh gia cua khach hang vé mic d6 ma nhitng nhu
cau cua ho duoc dap tng thdng qua hanh vi giao dich truc tuyén trén trang web va
day ciing 1a bién s6 phu hop nhit cho cac nghién ciu vé 1ong trung thanh cua khéch
hang.

1.2.4. Cac tiéu chi danh gia chét lwgng website dua trén moé hinh AIDA.
M6 hinh AIDA
Pé xay dung cé4c trang web hiru ich, cac tiéu chi danh gia chat lugng website
mét cach cé hé thdng dwa trén Iy thuyét va xac nhan thuc hghiém 1a mot diéu kién
tién quyét can thiét. Céc tiéu chi danh gia duoc sir dung trong thuong mai dién tir
thuong ap dung theo md hinh AIDA. M6 hinh nay lan du.tién duoc gisi thiéu boi
Strong (1925), va hién tai 1a mot mé hinh phan cap phédién duoc sir dung dé phan
tich hiéu qua trong tiép thi va quang cao. Cong thize,nay tap trung vao qué trinh
bién mot ngudi khong biét gi vé san pham hay dieh Ve-Cua minh thanh khach hang.
Bao gdom: A: Attention (thu hat su chii y), I: Interest (gay dung mdi quan tam), D:
Desire (tao su ham mudn), A: Action (d4n dén hanh dong).

Mdi khach hang truy cap céac trang web s&traisaghiém quy trinh duoc xac dinh boi
mé hinh AIDA. Trang web mudn thu hit khach hang tiém ning dén véi doanh
nghiép caa ban nén két hop md hinh AIDA,vao ndi dung va cau tric cua trang web.
Vi du: néu khach truy cap vao trang cha cia trang web ma nd khong c6 du sic hap
dan thi gi4c va thong tin ¢ sin démang cao nhan thac thi khach hang thuong sé
khong tiép tuc. Chi sau khi thdy duoeskha ning thu duogc loi ich trong san pham,
dich vu cua thi mai tiép tuc qua trinh mua hang. Cac bién trong thiét ké trang web
va cau truc dya trén cac md hinh AIDA 1a: hip dan truc quan, d& sir dung, twong
tac, dang tin cay va thuan tién:

Dua trén khudn kho.caa mo hinh AIDA, nghién ciu nay thu thap duoc bay
thudc tinh di duoc nghién ctu trong cac nghién ciu trude dé danh gia chat luong
trang web tir nhan thae, cua khach hang phu hgp vai qué trinh chad y, quan tam,
mong mudn va hanh<dohg. Cac thudc tinh khac nhau ciia cac trang web hudng cac
qua trinh khac nhay¢ua mo hinh AIDA cho dén khi dat dwoc muc tiéu mong mudn
cua viéc ban san pham hoic dich vu.

1.3.  Nhirng thudc tinh vé chit lwong webstie cung cap dich vu Internet

Banking;:

Trong linh vyuc thuong mai dién ti, cac nghién ctu trude da xac dinh duoc
nhiéu thudc tinh nhim danh gia chét luong website. Mot nghién ctu cua Pradipta va
Purwanto (2013) da xac dinh mdi quan hé giira thiét ké va co ciu trang web voi
quyét dinh mua siam bang cach sir dung Iy thuyét mé hinh AIDA. Ho khang dinh
rang céc bién trong thiét ké trang web va ciu tric dya trén cac md hinh AIDA la:
hap dan truc quan, dé st dung, twong tac, dang tin cay va thuan tién.
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Ciing dya trén khudn khd caa md hinh AIDA, va ké thira tir cac nghién cau
truéc, nghién ciu nay thu thap duoc 7 thude tinh dé danh gia chat luong trang web
tir nhan thic caa khach hang pha hop véi qué trinh cha y, quan tam, mong mudn va
hanh dong.

Giao dién: Theo Cunliffe (2000),"Thiét ké web nghéo nan s& dan dén mat
50% doanh thu tiém ning do nguoi ding khdng thé tim thiy nhiing gi ho mudn, va
mat 40 phan tram lugt truy cap 1ap lai tiém ning do kinh nghiém tiéu cuc ban dau".
Mot trang web c6 giao dién bit mit, sip xép hop Iy cd thé 1am khach hang yéu thich
khi str dung. Céc trang web thiét ké kém s& kho khin trong Vi&C thu hat su chd y cua
khach hang. Néu khéach hang khong cam nhan duoc duoe. tifth hap dan trong giao
dién clia Website, ho s& khdng danh nhiéu thoi gian truy“eap va tim hiéu vé trang
web cua doanh nghiép. Tiéu chi ndy gdm tinh hap,dan duoc rut ra tir cac yéu té do
hoa chang han nhu anh, minh hoa va tiéu dé.

Chat lwgng thong tin: Chat lugng thong tin 1ién quan dén tinh chinh xac va
noi dung thdng tin vé& nhitng san pham, dich va(dtec cung cap trén Website. Khach
hang truy cap Website cia mot nha cung cap dich vu bat ki dé tim kiém théng tin
hitu ich vé gia ca, chung loai san pham hayseat' chién dich quang cao méi. Do do,
viéc cung cap nhitng thong tin cap nhat va.chinh xac chinh 1a muc tiéu co ban cua
mot trang web (Kim & Lee, 2004). Trang*web phuc vu Internet Banking can cap
nhat kip thoi, chinh xéac nhitng thong tin lién quan dén hoat dong giao dich tai chinh
ngan hang.

Sw diéu hwéng: Trong website khdng thé khong cé lién két, quan trong la ta
str dung céc lién két @6 co hidu,qua nhat, tién loi nhat véi nguoi ding, cdng cu tim
kiém. Hé thong céc lién kétde.nguoi ta goi 1a sy diéu huéng. Tinh ning diéu
huéng cia Website c6 ta€"@ong tich cuc dén su thuan thuc trong hanh vi giao
dich truc tuyén ciing nhtwthdi do cua khach hang dbi véi Website. Khi nguoi
dang can nhiéu thoi gian dé tim kiém nhitng ngudn thong tin can thiét, ho s&
khéng hai 1ong. Su didu-hirdng tét sé gitp khach hang khong bi lac trong mé
cung théng tin ma Website cung cap.

Thoi gianghan hoi: Yéu té thoi gian dong vai tro quan trong khi sir dung
mét trang web. Fhoirgian phan hdi qua 1au c6 thé gay ra su phién ha va buc boi cho
ngudi st dudg. Diéu ndy 1am anh huéng dén su thuan thuc trong qué trinh truy cap
website.

Tinh twong tac: Tinh twong tac thé hién & su hd trg chim soc khach hang
ctia quan tri vién thong qua cac muc phan hdi, chat hay email; cling nhu viéc phuc
vy ¢ong cu tim kiém mot cach kip thoi. Ching gilp cho viéc truy cap, st dung
Website tré' nén thuan tién hon va khach hang duoc giai dap thic mic vé céc dich
vu Internet Banking ngay lap tirc ma khéng can phai truc tiép dén cac quay giao
dich. Chinh vi thé, nhiéu nha nghién ctru di chtrng minh tinh twong tac cua Website
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¢6 anh huong tich cuc dén sy hai 10ng cia khach hang, mot nhan té dong vai tro nén
tang trong viéc tao dung méi quan hé khach hang.

Tinh cd nhan héa: Thudc tinh nay dac biét quan trong khi mot doanh
nghiép xay dung trang web, nhat 1a trong linh vuc tai chinh ngan hang. Khi toan b
c4c thong tin cia khach hang duogc luu trix trén hé thong Website, néu khdng c6 cac
phuong phap bao mat an toan thi rat dé bj 16, din dén nhiing rui ro dang tiéc.
Website duoc dinh nghia nhu mot té hop cac thugc tinh cho phép khach hang yén
tdm rang Website an toan va than thién véi nguoi s dungikhi thuc hién giao dich.
Bén canh d6, tinh c4 nhan héa con thé hién & viéc tich hopsCéc dich vy théng tin
duy nhat cho céc loai khach hang khac nhau.

Tinh cai tién don gian, d& sir dung: Ngoai eac/yel to trén, dé st dung la
mot phan quan trong cua mot trang web thanh cong va cd’thé anh hudng manh dén
y dinh mua hang (Jeong & Lambert, 2001, Zichefogse, 2001). C6 mét trang web
don gian va khdng phuc tap véi cau trac rd rang va hep ly co thé giup dam bao tinh
sir dung va su hai 1ong cua khach hang. Su caifién.vé tinh ning co thé gilp hd tro
cho viéc str dung don gian va hiéu qua hon.

1.4.  Khung Iy thuyét va mé hinh nghién ¢téu:

1.4.1. Giéi thiéu ki thuat khai pha dir lifw
a. Khai niém va phan loai:

Ngay nay, chung ta dang song.trong thoi dai cua sy bung né théng tin. Cong
nghé thong tin vi vay phat trién @én mot tam cao mai, khi ma cac dir liéu diéu dugc
s6 hoa, luan chuyén va két néiwéi nhau. Dir liéu trg thanh tai san quy gia dé con
ngudi khai thac, bién ching thaah' nhitng théng tin c6 ich, phuc vu cho hoat dong
ciia minh.Tuy nhién, dit 1jél"do ton nguoi tao ra ngay cang nhiéu hon veé sé lugng,
taing nhanh vé khéi luongy‘phat trien manh vé quy mé khién viéc phan loai, lya
chon, khai thac, sir dunggap nhitng khé khin nhat dinh. Khai niém Ky thuat khai
pha dir liéu (Data Mining)'ra doi nham hd tro cong viéc nay: “Data Mining la quéa
trinh khai ph4, trich-ugt, khai thac va si dung nhizng diz liéu c6 gia tri tiém an tir
bén trong lwong lon dir liéu dwoc luu trie trong cac co so dir ligu (CSDL), kho diz
liéu, trung tam dir Yiéu... lon hon la Big Data dwa trén ki thudt nhu mang no ron, li
thuyét tap thé, tdp mo, biéu dién tri thirc... Pdy la mét céng doan trong hoat déng
“lam sach’? dinliéu”.

Data Mining la mét trong nhitng thuat ngit méi xuat hién dau thé ky 21, n6
la két qua cua su bung nd thong tin, bing né mang Internet Ién téi dinh diém. Theo
mot cong b cua Intel vao thang 9 nam 2013 cir 11 gidy trdi qua ching ta ¢ thém 1
Petabybe dit liéu, né twong dwong voi mot video chat luong HD dai... 13 nam. Viéc
ra doi cua céc dir liéu khong 16 nhu vay dit ra yéu cau doi hoi phai c6 mot phuong
phap sir dung nhiéu k¥ thuat khai pha di liéu hon, mot phan vi kich thudc thong tin
I6n hon rat nhiéu va vi théng tin 6 xu huéng da dang va mé rong hon vé chinh ban
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chat va noi dung cua nd. Su khai thac nay gop phan dem lai tri thirc, phuc vu nhiéu
mit cho thuc tién cudc sdng.
b. Ung dung cua khai pha dir liéu.

Véi tim quan trong cua dit liéu va théng tin trong x& hoi hién dai, ky thuat
khai phé dir liéu ngay cang dugc tng dung rong réi & nhiéu linh vyc nhu: Thién vin
hoc, Sinh hoc, Bao ché thubc, Thuong mai dién tir, Phat hién hra d¢ao,Quang céo,
Marketing, Quan ly quan hé khach hang, Chim soc stc khoe, Vién théng, Thé thao,
Pau tu, May tim kiém (web)... Mot s6 nghién ciru dua trén ki.thuat khai pha di liéu
da dugc tién hanh co6 thé ké dén 1a: Phan tich tinh hinh tai‘¢hihh cua mot cong ty
dua trén bao c4o tai chinh, Dya vao dir liéu thi truong chimg khoan dé du doan gia
cb phiéu, Théng ké phan tich hd tro ra quyét dinh (Link virc tai chinh) ; Phan tich
cac cudc dién thoai dé du doan hanh vi cua khach hang (Binh vuc vién thdng); Phan
tich mat hang dé du doan nhu cau ngudi dung dua ra iudng phét trién ding cho san
xuat (Linh vuc san xuét kinh doanh) ; Phan tich d&diéu bénh 4n phan doan triéu
ching bénh (Linh vuc Y hoc)...

Hién nay, c6 mot sé cong cu khai pha(dishiéu cé thé sir dung mién phi nhu:
RapidMiner, RapidAnalytics, Weka, KNIMExnCam, JHelpWork. Nhitng phan mém
nay dong vai tro hd tro rat Ion trong cac.nghiér cau khoa hoc.

1.4.2. Tong quan vé ciy quyét dinh.
a. Khai niém:

Mot trong nhimng ki thuat thudng.duoc st dung nhat dé khai pha dit lidu 1a
mo hinh Cay quyét dinh (DecisionTIree). Cay quyét dinh 1a mét trong nhiing hinh
thirc mo ta dir liéu truc quan rthat, d& hiéu nhat ddi véi nguoi dung. Cau trdc cua
mot cay quyét dinh bao gdom ¢4¢ nut va cac nhanh. Nat dudi cung duoc goi 1a nat 14,
trong md hinh phan 16p dit, ligu chinh 1a cac gia tri caa cac nhan lép (goi tat la
nhéan). Cac nut khac nat 1a dwgc goi la cac nat con, day con la cac thudc tinh cua tap
dir lidu, hién nhién cae thuoc tinh nay phai khac thudc tinh phan 16p. M&i mot
nhanh cua cay xuat phat.t’mot nat p nao d6 tng véi mot phép so sanh dya trén
mién gia trj cua nat.d6. Nat dau tién duoc goi 1a nit goc cua cay. Cu thé:

= MJdi nat treng (Internal node) biéu dién mot thuoc tinh can kiém tra gia tri
(an attribute to be tested) ddi véi cac cac tap thudc tinh.

= Nutda(eaf node) hay con goi 1a nat tra loi biéu thi cho mét 16p cac truong
hop ma nhan caa né 1a tén caa 16p, nd biéu dién mot 16p (a classififcation).

= NGt nhanh (Branch) tir mot ndt sé twong wng véi mot gid tri c6 thé caa thudc
tinh gan voi nat do.

= Nhan (Lable) cia ndt nay la tén caa thudc tinh va c6 mot nhanh ndi nit nay
dén cac cay con ung véi mdi két qua cd thé cé phép thir. Nhan cua nhanh nay 1a cac
gia tri cua thudc tinh d6. Nuat trén cung goi 1a n(t gc.
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Dir liéu tao thanh cay quyét dinh dugc cho dudi dang cac ban ghi cé dang:
(x,y) = (X1, x2, x3..., xk, y)

Bién phu thuoc (dependant variable) y 1a bién ma ching ta can tim hiéu,
phan loai hay tong quét hoa. x1, x2, x3... 1a c&c bién s& gilp ta thyc hién cong viéc
do.

b. Ung dung cay quyét dinh trong khai phé dir liéu:
Cay quyét dinh trong khai pha dir liéu duoc angdung cha yéu dé phan 16p
dit liéu va tir @6 tim ra cac luat.
Thi nhét, cay quyét dinh giup xac dinh 16p'etia cdc mau méi. Trén co so da
biét cac thuoc tinh ctia mau, ta phan 16p Y cua¥ddirtuong do. Co thé ung dung
phuong phap nay dé nhan dang mau, du béo.

Tha hai, rat ra cac quy luat sau khi xay~ditng md hinh cay quyét dinh. Day
cling 1a trng dung chinh cua ki thuat nay. Phat hién ra cac luat caa dir liéu dudi dang
“If...then...”, hodc rat ra cac tri thirc tir m6_hinh. CAc tri thirc ndy co thé thé hién su
tac dong cta cac nhan td véi mic 4o Xac SUat tuong (ng cho timg ddi tuong.

Tir cac tri thirc va cac luat naysngudi nghién ciu c6 thé sir dung dé hd tro
cho viéc ra quyét dinh, phan b tai nguyén, du doan...
1.4.3. Phuong phap tong quat xaydung ciy quyét dinh.
a. Thiét ké cay quyét dinh
e Xitlydirlidu
Cong viéc cu thé caa Blroc tién xir ly dir liéu gdbm céc cong viéc:
— Loc thugc tinh (Filtering Attributes)
— Loc cac mauFiltering samples)
— Loc cac mau, (Tnstances, patterns)
— Chuygn‘déi dir liéu (Transformation)
— Roi rac héa dir liéu (Discretization)
e Taocay

Cay quyét dinh duoc tao thanh bang céch lan luogt chia (theo phuong phap dé
quy) mot tap dir lieu thanh cac tap dir lieu con, mdi tap con duoc tao thanh tir cac
phan tir ciacting mot 16p. Cac nat (khdng phai 13 nat 13) 1a cac diém phan nhanh cua
cay. Viéc phan nhéanh tai cac nit co thé dua trén viéc kiém tra mot hay nhiéu thuoc
tinh dé x4c dinh viéc phan chia dit liéu.
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e Tiéu chuin tach

Chuaing ta mong muén chon thudc tinh sao cho viéc phan Iép tap mau l1a tét
nhat. Nhu vay chdng ta can phai ¢ mot tiéu chuan dé danh gia vin dé nay. CG rat
nhiéu tiéu chuan duoc danh gia duoc str dung d6 1a: Luong théng tin thu thém IG
(Information Gain), thuat toan 1D3 caa John Ross Quilan...

e Tiéu chuan dirng

Chuing ta tap trung mot sé tiéu chuan dirng chung nhat dwgc sir dung trong
cay quyét dinh. Tiéu chuan ding truyén thong sir dung cac(tdp kiém tra. Ching ta
c6 thé thay ngudng nhu 13 giam nhiéu, s6 cac mau trong motnut, ti 18 cac mau trong
nGt, hay chiéu sau cua cay.

e Tiacay

Sau giai doan tao cay ching ta ¢ thé dungph&ong phap “Do dai md ta ngan
nhat” (Minimum Description Length) hay gia tri toi thiéu cua IG dé tia cay (ching
ta c6 thé chon gia tri tdi thiéu cua IG trong giaidoan tao cay du nho dé cho cay phat
trién tuong d6i siu, sau d6 lai nang gia tri nayllénndé tia cay).

b. Céc thuat toan xay dung Cay quyét.dinh:
e Thuat toan CLS:

Puoc gidi thiéu lan dau trong Corcept Learning System vao nhitng nam 50
cua thé ki 20. Thuat toan nay duogc thiétké theo chién luoc chia dé trj tir trén xudng.
CLS chi ap dung cho cac dir liéas¢o thudc tinh nho, gia tri cac thuoc tinh dang phéan
loai hay roi rac. Boi Vi cac co,sd dir lidu 16n va gid tri thudc tinh 12 lién tuc thi nd
khong phat huy hiéu qua. Nhang thuat toan nay dé sir dung, cai dit kha don gian,
phl hop véi CSDL nho vagiai,quyét nhiém vu don gian.

e Thuat toan ID3:

Puoc phat trién bai Quinlan (Pai hoc Sydney, Australia). ID3 1a mét cai tién
ctia CSL véi kha ning Iira chon thudc tinh tot nhat dé tiép tuc trién khai cay tai mdi
buéc. 1D3 tiép can di liéu theo kiéu Top-Down. Tuy c6 nhiéu vu diém hon CSL
nhung ID3 van chuta giai quyét duoc cac thuoc tinh co gia tri sé lién tuc, dix lidu bi
nhidu, bj thiéu.

e Thuattedn C4.5:

Nham giai quyét cac van dé cua I1D3, Quinlan tiép tuc phat trién thuoc toan
C4.5, va cdng bb nam 1996. C4.5 cho phép lam viéc véi thudc tinh co gia tri s, va
ké ca nhitng tap dit liéu bi nhiéu, bi thiéu. C4.5 thuc hién phan lép dua theo chiéu
sau (Depth-First). Thuat todn xét tat ca cac phép thir c6 thé phan chia tap dit liéu da
cho va chon ra mot phép thir c6 gia tri GainRatio tét nhat. GainRatio dung dé danh
gia hiéu qua cua thudc tinh, dung dé thyuc hién phép tach trong thuat toan dé phét
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trién cay quyét dinh. C4.5 con c6 budc cat tia nhanh khong phu hop. Tuy nhién,
C4.5 khong thich hop véi CSDL 16n do van dé bo nhé.

e Thuat toadn SLIQ:

La thuat todn Supervised Learning in Quest, c6 kha nang ap dung cho hai
kiéu thudc tinh lién tuc va roi rac. Thuat toan nay co sir dung k¥ thuét tién phan
loai, nho d6 giai quyét duoc van dé bo nhg tét hon ID3. Thuat todn SLIQ c6 thé
phan 16p hiéu qua d6i véi cac tap dit liéu 16n va khdng phu thudc vao sé luong 1op,
s6 lwgng thudc tinh va sb lwong mau trong dit liéu.
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CHUONG II. NHUNG THUQC TiNH QUAN TRONG CUA CHAT
LUQNG WEBSITE CUNG CAP DICH VU INTERNET BANKING

2.1. Mo hinh nghién ctru:

2.1.1. Phan lép dir liéu:

Trong k¥ thuat khai pha dit liéu, phan 16p dit liéu thudng dugc sir dung nhiéu
nhét vai tinh @ng dung cao. Phan 16p dit liéu 1a viéc phan loai mau dit liéu vao mot
trong cidc nhom da xac dinh sin sao cho dic tinh ciia mau/dit_liéu phi hop véi dic
tinh ciia nhom d6 nhét.

Phan 16p dit liéu gidp ich rat nhiéu trong cong tac tha thap thong tin tir di
licu. Dua trén mot co s dir liéu khong 10, sau khi difee/phan 16p, thdng tin s& xuat
hién va duoc str dung dé phuc vu cho cac linh vucinghién ciu khac nhau. Phan 16p
dir liéu phat huy vai trd tich cuc nhat ddi voi viée d/doan hanh vi, thong qua su
phan tich quéa trinh ra quyét dinh cua khach hang. Vi'tlu nhu dya vao co so dit liéu
vé nghé nghiép, do tudi, tinh trang hon nhan, tfinh @ hoc van, hoan canh gia dinh...
cua khach hang st dung céc dich vu trude db, eac nha quan tri ¢ thé rat ra duoc
c4c luat nho qué trinh phan 16p dit liéu, tir déwdir doan dugc khach hang tiém nang
ctia minh nam & d6i twong nao. Cach thire-dt doan nhu vay duoc hiéu 1a du doan
phan 16p, n6 ¢d mot vai diém khac biét so Voi du doan mé hinh lién tuc. Dy doan
phan 16p st dung dit liéu san co, cac dit ligu nay cd gia tri thudc tinh rai rac.

Trong luan van nay, cac nghién.etru duoc xay dung trén co so dir liéu la cac
thudc tinh c6 gié tri roi rac. Thudetinhi chinh 1a céc tiéu chi chat lugng trang web va
gia tri ciia no chinh 1a cac dafilngia theo thang do 3 diém Likert. Viéc phan l6p dix
liéu trai qua cac budc cu thé sau:

Buéc 1: Xay dung mo hinh (Learning)

Qua trinh nham xay dung mot mod hinh mo ta mot tap cac 16p dix liéu hay céc
khai niém dinh trude. Pauvao cua qué trinh nay 1a mot tap dit liéu c6 cau truc duoc
mo ta bang cac thud¢tinh va duogc tao ra tir tap cac bo gia tri cua cac thudc tinh do.
MJi bo duoc gan & 'mot 16p duoc dinh nghia trude 12 gia tri cua mot thude tinh
dugc chon 1am thuae tinh gan nhan 16p hay thudc tinh phan 16p. Dau ra cua qué
trinh nay thuong [&cac luat dang “If...then...”, cAy quyét dinh, mang no ron... tiy
vao cach chonJua ky thuat phan lop.

Buéc 2: Sir dung mo hinh (Classification)

Dung mé hinh d3 dugc xay dung ¢ budc trude dé phan 16p dir lieu mai.
Truéc khi sit dung can do d6 chinh xac caa mé hinh bang ky thuat Holdout wéc
lugng @6 chinh xac. Ky thuat nay ding mot tap di liéu kiém tra véi cac mau da
duoc gan nhan I6p. Cac mau nay duoc chon ngau nhién va doc lap véi cac mau dir
liu huan luyén. Do chinh xac cua mé hinh dya trén dit liéu kiém tra 1 dya trén ty
I& phan traim cac mau trong dir liéu kiém tra dugc phan lép dung. Ty 1é nay cang
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cao thi do chinh xac caa mé hinh cang 16n. Khi mé hinh c6 d6 chinh xéac chap nhan
duoc, sir dung né dé phan lép cac tap dix lieu ma thudc tinh cua nd co céc gia tri
chua biét, hoac dé phan Iop céc tap dit liéu twong lai.

Trong phan 16p dit liéu, thuat toan dé xay dung mé hinh Ia v cung quan trong,
quyét dinh dén tinh chinh xac va kha niang ¢ng dung cua toan bo qua trinh nghién
cuu.

2.1.2. Thuat toan C4.5:
Nghién ctu nay st dung thuat toan C4.5 dé xay d@ngymo hinh cay quyét
dinh phan 16p dit liéu, giai quyét bai toan dit ra. Bai vi so Véi cac thuat toan khac,
C4.5 thich hop lam viéc vai cac thudc tinh roi rac (nominah),hon.

C4.5 la thuat toan dung dé xay dung cay quyét dinh duoc dugce dé xuat boi
Ross Quinlan, 1a mé rong cua thuat toan 1D3 cua Quinlan . Cay quyét dinh duoc tao
ra boi C4.5 c6 thé duoc st dung dé phan loai, va vi sdo nay, C4.5 thudng duoc goi
la thuat todn phan loai théng ké . Thuat todnndy~d tro nén kha phd bién sau khi
xép hang 1 trong Top 10 Thuat toan trong Khaithac Dir liéu da duoc xuat ban boi
Springer LNCS nam 2008 . Thuat toan nay’eai tién mot sé nhuoc diém cua ID3.

Mot s6 dic diém cua C4.5 a:
— Cho phép dit liéu dau vao & cacthudc tinh 1 lién tyc;

— Cho phép thao tac véi cac thGde tinh co dit lidu khong xac dinh (do bi mat
mat dir liéu, ...);

— Dua ra phuong phap “cit tia” ciy va gian luoc céc luat dé phd hop véi
nhirng bo dix liéu lon.
C4.5 xay dyung cay quyét dinh tr mot bo dix liéu huan luyén (training data)
gidng nhu ID3, sir dung khaiiém Entropy thong tin.

Entropy théng tinJamaot khai niém mao rong cuaa entropy trong nhiét dong luc
hoc va co hoc thdng+ké Sang cho ly thuyét thdng tin. Entropy thdng tin md ta mic
d6 hon loan trorig{meét tin hiéu lay tir mot su kién ngau nhién. N6i céch khéc,
entropy ciing chi ta.co bao nhiéu thong tin trong tin hiéu, véi thong tin 1a cac phan
khong hdn load.ngau nhién cua tin hiéu. Vi du, nhin vao mét dong chir tiéng Viét,
dugc ma hoabai cac chir cai, khoang céch, va dau cau, téng quét la cac ky tu. Dong
chit co y nghia sé khong hién ra mot cach hoan toan hdn loan ngau nhién; vi dy nhu
tan sd xuat hién cua chir cai x s& khéng giéng vai tan sé xuat hién cua chir cai phd
bién hon 14 t. Bong thoi, néu dong chir van dang duogc viét hay dang dugc truyén
tai, kho c6 thé doan trudc dugc Ky tu tiép theo s& 1a gi, do d6 n6 c¢6 mirc 46 ngiu
nhién nhat dinh. Entropy théng tin 1a mot thang do mirc d6 ngau nhién nay.
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2.1.3. Ung dung md hinh Cay quyét dinh danh gia chit lwong website cung
cip dich vu Internet Banking
Pé thyc hién viéc phan I16p dir liéu véi ky thuat phan tich cay quyét dinh,
ddng thoi rat ra cac luat khai thac dir liéu, tao ra théng tin can thiét phuc vu cho
cong tac phat trién Internet Banking tai ngan hang, ngudi nghién ciu tién hanh cac
budc cu thé theo 16 trinh chinh xac nhu sau:

Truéc hét, mot nghién ciu hudng danh gia va do luong chét lwong dich vy,
can phai xac dinh duogc céc yéu t tac dong dén su hai 10ng-cia khach hang ddi voi
dich vu dé. Trong Internet Banking, chat luong trang web déaghvai tro chi chdt. Vi
vay, nghién ctru da sir dung mo hinh AIDA dé phan tichwéu tb lién quan téi chat
luong trang web nhu & muc 1.2.4. Sy danh gia cac yéu t6 hay cua tirng khach hang
d6i véi trang web, dugc thé hién thong qua thang do xaydung sin, sé 13 co so dir
liéu dé tién hanh chay mé hinh thuc nghiém.

Sau khi xay dung duoc thang do cho tirng tiéuchi danh gi4, can tién hanh lya
chon hé théng website va dbi twong phong van'dé d@am bao tinh tong quéat va chinh
xac cua nghién ctu. Boi vi sé luong trang Websctia cac ngan hang thuong mai ¢
Viét Nam 1a rat 16n, khdng thé thuc hiényditee khao sat ddi vai tat ca. Nghién ciu
chi tap trung danh gia mot sé website tiéu-bi€u ciia cac ngan hang hang dau trong
linh vuc thuong mai dién tir. Bén canh dé, @6i tuong phong vén ciing phai dugc lya
chon theo mét sé tiéu chi cu thé, dam baotinh khach quan va chinh xac khi danh gia
vé chat luong dich vu.

Tiép theo, tién hanh khad“sat Va thu thap di liéu tir d6i twong phong van.
Nghién ciru lya chon céch pHong van truc tuyén qua cdng cu Google Docs dé dé
dang tong hop dit liéu. Cac dir liéu nay sau d6 duogc luu trit dudi dang céc file tich
hop véi phan mém xay dngymo hinh Cay quyét dinh. Khi tién hanh phong van,
kich thugc mau cang I6n thikha ning chinh xac ctia cic luat cang cao, dam bao
thoa man muc dich nghién ctru. Kich thuéc mau duoc lya chon cé thé tir 200-300
d6i twong tuy didu kisn.

Khi c6 duec-di liéu day du, thuc hién xir 1y dit liéu trén phan mém duoc lya
chon dé xay dun@ mé hinh. Nghién ctu sir dung phan mém Weka, s& duoc gidi
thiéu cu thé & phan/sau vé qua trinh download, cai dat va (ng dung. Tir qué trinh
nay, cac ditdiéu duoc phan 16p bang cac cong cu dugc tich hop san trén giao dién
Weka. Tir d6 hinh thanh cay quyét dinh va cac luat cu thé. Py ciing chinh 13 co s&
rat ra két qua cua nghién ctiru ma nguoi nghién ctru hudng dén.

Cudi cung, tir md hinh cay quyét dinh va hé thdng cac luat véi xac sut, ty 18
cu thé, nghién ctu phan tich cac yéu té quyét dinh dén chat luong website. Bong
thoi, dua ra cac kién nghi phan bo nguon lyc nham phét trién cac yéu té quan trong
nhét tac dong dén su thoa man va hai long cua khach hang d6i véi chat lugng dich
vu. D6 1a muc tiéu chung cua nghién ciu nay.
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XAC PINH LUA CHON CAIDAT PHAN PHAN

TIEU CHI VA »|  WEBSITE VA » MEM XU LY DU » TICH
THANG PO DOI TUQONG LIEU, TAO CAY KET QUA
PHONG VAN

2.1.4. Xay dung thang do va céng cu thu thip thong tin vé danh gia chit
lwgng trang web cia khach hang
a. Thang do danh gid cdc yéu t6 chat lirong website.
Nhu d3 phan tich & muc 1.2.4, cac tiéu chi danh gia chat lvong website dugc
xay dung dua trén viéc trién khai md hinh AIDA bao gomeZ_thudc tinh 1a:

— Giao dién

— Chét luong thong tin

— Su diéu huéng

— Thoi gian phan hoi

— Su tuong tac

— Tinh ca nh&n héa

— Tinh cai tién, don gian, d& st dang

Céc thudc tinh trén déu dic_trung,cho qua trinh chil ¥, quan tim, ham mudn
va ra quyét dinh khi khach hang truy ¢ap mot website thuong mai dién tir. Dé danh
gia chat luong trang web dua‘trén cac tiéu chi ndy, dong thoi tao nén co so dit liu
cho nghién ciu thuc hién phah/teai hinh thanh cay quyét dinh va tim luat, can phai
xac dinh duoc thang do @€ Khach hang cham diém. T4t ca céc tiéu chi trong qué
trinh nay duoc danh gia théewthang do 3 diém dya trén cac yéu té bat ngudn tir Kim
& cong su, (2007), Park'&,Gretzel (2007) va Bevanda & cgng su, (2008).

Theo d6, tiéu.chi~Giao dién duoc danh gia bing cac diém: “Gay an tuong
manh”, “Giéng nhu-eac trang khac”, “Khong thu hit”. Pay 1a cic danh gia thong
thuong khi khachbhang truy cap vao trang web lan dau tién, ho s& danh gia chat
lwong hinh anhgCaeh sap xép noi dung, bd cuc, mau sac...

Tiéu/ehi Chdr lwong thong tin dugc dénh gia bang cic diém: “Pay du”,
“Trung binh”, “Ngh¢o nan”. Ti€u chi nay dugc phan anh khi khach hang sir dung
website tim kiém thong tin va doc cac hudng dan vé sir dung dich vu. Ho s& danh
gia vé sb luong thong tin dugc cung cap, mic do dap (ng nhu cau thdng tin can
thiét.

Tiéu chi Si diéu hirong duoc danh gia bang cac diém: “Cang nhic”, “Cé ¢b
gang” va “Mach lac”. Qua cach sir dung cong cu diéu hudng, khach hang sé& déanh
gid c6 thé tim thay nhiing thdng tin c6 lién quan mot cach nhanh chéng va khang
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gap rac rdi nhiéu hay khong. Su chuyén hudng cua bt ky trang web phai don gian
va mach lac, khong lam cho nguoi su dung web bi lac trong mé cung ma website
tao ra.

Tiéu chi Thoi gian phan héi duoc dénh gia bang cac diém: “Nhanh”, “C6 thé
cho™, va “Cham”. Thoi gian dé tai thdng tin khi khach hang truy cap sé& duoc déanh
gia bang céach so sanh vai tc do ma khach hang cam thay hai 10ng nhat.

Tiéu chi Sw twong tdc dugce danh gia: « Khong ton tai”, “Chi mot vai tuong
tac”, “Tuong tac tot”. Website tot 12 website 1am hai long-khach hang khi ho ghé
thim va tao thun tién trong qua trinh thim quan, mua safm-bang cac hinh thuc
cham soc, hd tro tryc tuyén. Sy tuwong tic nay dem lai‘eam giac than thién cua
khach hang ddi voi ngan hang, giup ho cam thay thue str dang duoc nhan cac dich
vu chim soc¢ nhu khi tryc tiép dén quay giao dich.

Tiéu chi Tinh ca nhan hda dugc danh giabafeg-cac diém: «“ Khong ton tai”,
“V6 ich” va “Dé& nhan thay”. Khach hang danh gia thong qua cac dich vy, thiét ké
c6 mang tinh ca nhan, riéng tu cho timg dbi twgng hay khong. Tinh ca nhan hoa
cang dé nhan thay thi sy hai 16ng cua khach hang'eang 16n.

Tiéu chi Tinh don gian, dé sz dung _duoc déanh gia: “Pon gian”, “Binh
thuong”, “Khéng don gian”. Tinh don“gian, dé s dung cua trang web s& duoc
khach hang nhan xét thong qua cach sap xép cac thé dich vy, mang thong tin c6 ro
rang hay khong, cic tinh ning duog-eling cip c6 dé st dung hay khéng. Tiéu chi
nay ciing lién quan truc tiép dén sy.didu hudng cua trang web.

b. Théng tin diéu tra.

Luya chon hé thong websité™hién nay, v6i sy phat trién manh mé cua dich vu
ngan hang thuong mai diém i, ¢dc ngan hang khong nging ting cuong diy manh
cong tac xay dung co sé hadang cong nghé cao, dic biét 1a trong phat trién hé thong
Website phuc vu Internet Banking. Cudc dua dé chiém linh thi phan vé mang dich
vu nay dang budc vag thoi ki quyét ligt, dac biét 1a tir khi c6 sy tham gia cua cac
ngan hang thuong niai_ntréc ngoai & nude ta. Tuy nhién, véi sy don dau va nhan
thirc dugc tdim quan trong ciia xu huéng mdi, cic ngan hang da nhanh chong xay
dung va cai tién frang web cua minh dé dap tmg nhu cdu cua khach hang, han ché
su tut hau so v&i ¢4c doi thu canh tranh. S6 lugng website ngan hang vi thé ciing
tang 1én ca/vé.sd lugng va chat luong mot cach dang kinh ngac trong thap ki vira
qua. Chi tinh riéng cic ngan hang ndi dia di c6 dén 38 trang web véi cac dia chi,
tén mién, hinh thirc khic nhau, ngoai ra cac ngan hang lién doanh va 100 % vén
nudc ngoai cling vao khoang 20 trang web (Theo théng ké bao An ninh tién té).
Con sb nay khéng ngimg ting 1én, du ching minh vai trd quan trong trong quang ba
thong tin va cung cap dich vu thong qua Website va Internet Banking trong xa hoi
hién nay.

Vi kha ning thuc hién han ché, nghién ciu nay chi lva chon mot s6 ngan
hang dan dau thi truong xét theo tiéu chi quy mé kinh doanh va mac d6 pho bién,
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thudng dugc binh chon cho cac giai thuong thwong mai dién tir qua nhiéu nam. Cac
ngan hang thuong mai nay da phat trién Internet Banking tir rit sém, chiém linh
duoc thi phan véi lwgng khach hang sir dung twong ddi 16n. Su phé bién cua cac
trang web s& tao diéu kién thuan lgi nhét trong qué trinh khao sat cac ddi twong
tham gia phong van. Qua tim hiéu mét sé bang xép hang, théng tin tir bao chi, ciing
nhu danh gia khach quan, tac gia chon ra 4 ngan hang vaéi cac trang web duoc sur
dung phd bién dé khao sat 1a: Ngan hang TMCP Ngoai Thwong Viét Nam
(Vietcombank), Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam (Vietinbank), Ngan
hang TMCP Sai Gon Thuong Tin (Sacombank), Ngan hang PMCP Pau tu va Phat
trién Viét Nam (BIDV).

— Vietcombank: (https://www.vietcombank.com.yn)

Ngan hang d3 cho ra mat dich vu Internet Banking'tir nim 2001, & giai doan
nay, day van la dich vu twong di mai mé trén thi trudny Viét Nam. Tir d6 dén nay,
Vietcombank da khong ngirng cai tién chat luong website, chat lugng dich vu va tro
thanh dich vu ngan hang truc tuyén uy tin, tinlcays duoc yéu thich, duoc biét dén
nhiéu nhat véi s6 lugng ngudi ding ludn luén(dimg dau thi truong.

— Vietinbank: (https://www.vietinbank.vn)

La mot trong nhitng ngan hang di*dau vé ngan hang dién tir, véi dich vu
Vietinbank Ipay, Vietinbank dang dan, chiém linh thi phan. Thang 12/2015,
VietinBank can méc 9,6 triéu luot giag™dich trén kénh ngan hang dién t (NHDT)
danh cho khach hang ca nhan. Pay-l*biréc tién ngoan muyc trong phat trién dich vu
ngan hang ban Ié hién dai. VietinBank ciing 12 ngan hang tién phong trong dau tu,
d6i méi va tng dung cdng ngféwthong tin, da vinh du dwoc nhan céc danh hiéu:
Ngan hang c6 hé théng an ninh{bab mat tét nhat (2012); Ngan hang dién tir tiéu biéu
(2013); Top 5 ngan hang €6 dich vu Mobile Banking dugc yéu thich nhat (2014).

— Sacombank: (https://www.sacombank.com.vn)

Sacombank ngay.cang khang dinh vi thé caa minh trén thi truong ban 1¢é, diac
biét la trong dich vu ‘thuong mai dién ti. Nam 2016, Sacombank dwoc Tap chi
Retail Banker International (Anh) binh chon Dich vu ngan hang truc tuyén tét nhat,
Vi cac tinh nangarirviét trong nang cao trai nghiém caa khach hang, kha nang tang
doanh s, kiém'seat an ninh. ..

— BIDV: (http://bidv.com.vn/)

Cung véi su phat trién manh mé cua Internet va cac phuong tién dién tir khac
tai Viét Nam, trong nhimg nim qua, bén canh dich vu ngan hang truyén théng,
BIDV di tap trung chd trong dén viéc phat trién dich vu ngan hang dién tir. Vi
nhitng dich vu duogc cai tién lién tuc va dap (ng nhu cau cua khach hang, BIDV tr&
thanh cai tén duang trong danh sach nhitng ngan hang ban Ié hang dau tai Viét Nam.
Ddng thoi, ngan hang ciing nhan duoc giai thuong “Ngan hang thuong mai dién tir
tiéu biéu” duoc Ngan hang nha nudc cong nhan vao nam 2014,
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Véi s6 luong khach hang gan nhu chiém téi da thi phan nhu vay, cac
Website cia 4 ngan hang nay dap Gmg du céc tiéu chi vé tinh phé bién, duoc st
dung nhiéu va cé chat lugng tét so véi mit bing chung. Hon nita, mdi ngan hang
déu c6 hudng phét trién Internet Banking cing hé thong Website khac nhau nén
khach hang c6 thé danh gia dugc su khéac biét. Tat ca danh gia trong nghién ciu
diéu dugc thuc hién bai khach hang cua cac ngan hang thwong mai ndy. Chinh vi
vay, két qua khao sat ciing co thé tra thanh ngudn di lidu hitu ich d6i voi ngan hang
khi diéu tra thi trudng, phan bd ngudn luc vao phat trién thi phan ngan hang dién tu.
Lwa chon ddi tuong thuc hién phong van;

Mot cbng tac quan trong trong quy trinh thuc hiéhwtat'ca cac nghién ctu la
lya chon dbi twong phong van. Péi tuong phong van,déng™wai tro then chdt, quyét
dinh dén tinh chinh xac va gié tri thuc tién ma nghién ctiu mang lai. Vi vay, nguoi
nghién ctiu rat chd trong dén chat luong cia d6i twofig’phong van.

Déi twong tham gia cudc khao sat danh gia clat luong trang Web cta ngan
hang thuong mai thong qua chinh trai nghiém*eta ho. Chi khi st dung, khach hang
mai danh gia dugc khach quan tung tiéu chidmawaghién ctru da dua ra. Su hai long
cua ho dugc thé hién qua thang diém ma ho @anh gia, tao nén co so dit liéu dé phan
l6p cay quyét dinh, tim ra mot luat chungtrerig moi quan hé giita chat luong trang
web va sy hai 16ng. Do d6, d6i twong phongrvan phai I1a nhimg ngudi da va dang sir
dung dich vu Internet Banking cuia cac\ngan hang khao sat.

Véi tiéu chi nhu vay, nghién egqu'thuc hién phong van bang bang hoi véi 200
ngudi thudc cac nghé nghiép nhirsinki vién, giang vién, nhan vién hanh chinh, nhan
vién thiét ké website... Ho thlide cac do tudi khac nhau, cha yéu trén 20 va dudi 40
tudi, 1a nhitng d6i twong khach hang tré day tiém niang cua ngan hang.

Bang2.1. Thong ké mau diéu tra

Pic diém S6 lwong (N= 200) Tilé

Nam 110 55%

Nit 90 45%

D4.tuoi

<20 0 0 %

20 - < 30 150 75 %

30 - <40 40 20 %
> 40 10 5%
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2.1.5. Cong cu phan tich ctia nghién ctru:
a. Gioi thiéu Weka Data Miner

Trong nghién ciu nay, tap dir liéu duoc phan loai thong qua phan tich Cay
quyét dinh véi su hd tro cia phan mém Weka Data Miner dé danh gia chat luong
trang web ciia ngan hang. Weka la viét tat caa Waikato Enviroment for Knowlegde
Analysis va dugc phat trién tai Dai hoc Waikato & New Zealand. Weka 1a tap hop
c4c ma ngudn mé vé cac thuat toan khai pha dit liéu va may hoc, phat trién trén nén
tang ngdn ngit Java.

G6i phan mém nay bao géom moét giao dién thong «qiia-d6 nhiéu thuat toan
(bao gom ca cay quyét dinh) cé thé dugc st dung tréndirhiéu dugc dinh dang sén.
Stc manh ciia Weka nam trong chirc niang phan loaindif lidu vi né bao gom nhiéu
phuong phap Learning machine (mét linh vuc cua tri tUé nhan tao lién quan dén
viéc nghién ctru va xay dung cac ki thut cho phép cé¢ hé théng "hoc" tu dong tir dir
liu dé giai quyét nhiing van dé cu thé) hién dai nhit? Weka cung cap bon cong cu
trong giao dién chinh cua né, bao gom Giae{dién dong lénh don gian (Simple
Command Line Interface) , Kham pha (Explore), Trai nghiém (Experimenter) va
Ludng kién thic (Knowledge Flow).

Simple CLI: Giao dién don giankiéadong lénh (nhu MSDOS).

Explorer: Méi truong cho phép-sir dung tat ca cac kha ning cia WEKA dé
kham pha dix ligu.

Experimenter: Mbi trudong eho phép tién hanh cac thi nghiém va thyuc hién
cac kiém tra thong ke (statistical tests) giita cac mo hinh hoc may

Knowledge Flow: Mai tsudng cho phép ban twong tac dd hoa kiéu kéo/tha
dé thiét ké cac budc (cac tharnh,phan) cia mot thi nghiém.

Nghién cau nay sir dung Explorer dé phan 16p dit liéu. Trong mdi truong nay, cac
cdng cu duoc cung cap @&phuc vu viéc phan 16p dir liéu bao gom:

Preprocess: Pé chon va thay doi (xu ly) dit liéu lam viéc

Classify: 6. htian luyén va kiém tra cac md hinh learning machine (phan
loai, hodc hdi quy, t doan)

Clustér: Pé hoc cac nhom tir dir liéu (phan cum)

Associate: Dé kham pha cac luat két hop tir di liu

Select attributes: Pé xac dinh va lya chon cac thudc tinh lién quan, quan
trong nhat cua dit liéu

Visualize: Dé xem biéu dd twong tac 2 chiéu di véi dir liéu.
Xay dung mo hinh phan 16p bang ciy quyét dinh trong Weka.

Véi sy phét trién cua Internet Banking va cudc dua trong linh vuc dich vu

ngan hang dién tir, cic ngan hang thuwong mai ngay cang chu trong dén viéc xay
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dung chat luong trang web caa minh. Tuy nhién, véi ngudn luc han ché, cac ngan
hang muén tap trung dau tu vao cac yéu td quyét dinh nhat dén chat luong trang
web, dé tranh 1ang phi nguon lec. Bai toan dat ra la 1am thé nao dé xac dinh duoc
cac yéu t6 nay. Nghién ctru d& xuit phuong an sir dung mé hinh Cay quyét dinh,
phén 16p dix liéu 1a cac danh gia cta khach hang khi sir dung trang web, tir @6 hinh
thanh céc luat dé xac dinh xem yéu t chat luong nao anh hudéng dén su hai long
cuia khach hang nhét. C6 7 yéu té dugc dua ra dé kiém tra 1a: Giao dién, chat lugng
thong tin, su diéu huéng, sy tuong tac, thoi gian phan hdi, tinh ca nhan hoéa va tinh
don gian dé sir dung.

Bang 2.2. Cac thugc tinh trong mé hinh

Attribute Possible Values

Gidng nhircac trang khac, Khong thu

Giao dién hit, Gayan tuong manh.
Chat lugng thdng tin Pay.du;<Trung binh, Nghéo nan
Sy diéu huéng Ctng fihac, D& dang, C6 ¢b gang

Tuong tac tot, Chi mot vai twong tac,

Su tuong ta n N
i ne e Khong ton tai

Thoi gian phan hoi Nhanh, C6 thé chd, Cham

Tinh ca nhan hoa Khong ton tai, V6 ich, D& nhan thay

Don gian, Binh thuong, Khong don

Tinh don gian, dé st dung gian

Vi dy mot trang web cgiag'dién khong thu hit, nhung chat luong thong tin day
da thi nha quan trj ¢d thé du doan su danh gia chit luong cua khach hang nhu thé
nao khi st dung dich v Tt Luat rat ra tir Cay quyét dinh, cé thé tra 16i dugc cau
hoi dang nhu vay.

2.2.  Két qua nghién ciru

Truéc khi sadung phan mém weka dé trich xuat md hinh cay quyét dinh twong
tng véi bo Air liéu thu thap, tac gia tién hanh loc va loai bo thudc tinh khdng phu
hop véi mo hinh. Budc tiép theo, tién hanh phan 16p bang thuat toan J48 duoc sir
dung cho bd dit liéu co kich thudc nho. Weka hd tro kiém dinh d6 ph hop caa md
hinh bang 4 hinh thirc: Use training test (Str dung dit liéu huan luyén lam di liéu
kiém tra), Supplied test set (Str dung tap dit liéu méi), Cross-validation k-Folds
(Chia dir liéu huan luyén lam k phan, ding 1 phan dé kiém tra), Percentage split
(Chia tap dix liéu huan luyén thanh tap kiém tra theo ti 1¢ %), nghién ctu nay sir
dung Cross-validation véi Folds = 10 va thu dugc két qua nhu sau:
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Run information: Téng hop thong tin vé dit liéu huan luyén (Relation), s thudc tinh
sau khi loc (Attributes), kich thugc mau (Instances) , cach thic kiém tra md hinh
(Test mode).

Bang 2.3. Két qua-Run Information.

Relation | dulieuchuan-weka.filters.supervised.attribute.AttributeSelection.

Instances | 200

Attributes | 6

Giaodien

Chatluongthongtin

Thoigianphanhoi

Tinhcanhanhoa

Tinhtuongtac

Danhgia

Test mode | 10-fold cross-validation

Sau khi phén tich d6 phd hgpeua.mé hinh, tac gia st dung phan mém Weka
dé phan 16p dir liéu tao thanh méhirth Cay quyét dinh theo thuat toan J48 va thu
duoc két qua nhu sau:

Bang 2.4. Md hinh Cayquyét dinh vé chét luong website cia NHTM

chatluongthongtin = trungbinh

| thoigianphanhoi ='cham: kem (6.0/1.0)

| thoigianphanhei, = cothecho: trungbinh (24.0/1.0)

| thoigianphanhioi~= Nhanh

| | tinhcanhanhoa = denhanthay: tot (11.0)

| | tinhcanhanhoa = voich: trungbinh (6.0/1.0)

| | tinhcanhanhoa = khongtontai: trungbinh (6.0/2.0)
chatluongthongtin = daydu

giaodien = nhucactrangkhac

tinhtuongtac = tuongtactot: tot (22.0/1.0)
tinhtuongtac = khongtontai: trungbinh (4.0/1.0)
tinhtuongtac = motvaituongtac: trungbinh (18.0/2.0)

giaodien = antuongmanh: tot (30.0)
giaodien = khongthuhut: kem (7.0/2.0)
chatluongthongtin = ngheonan: kem (16.0/5.0)
Number of Leaves : 11

Size of the tree : 16
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Cay quyét dinh c6 thé duoc thiét ké dudi dang so d6 nhu sau:

Chat lvong théng ting

)
(

So db 2.1 Cay quyét dinh vé chat lugng website cua

o Thoi gian phan hoi g
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Kém (6/1)

Tot (11)

Trung binh (6/1)

Trung binh (6/2)
Tot (22/1)

Trung binh (4/1)

Trung binh (18/2)



Dua vao két qua thuc nghiém va so d6 cay quyét dinh, c6 thé thay cac yéu té
cua chat luong trang web tac dong dén sy danh gia ctia khach hang khi sir dung dich
vu. Nhitng thudc tinh xuat hién trén mé hinh chinh 1a nhirng yéu té quan trong nhat
quyét dinh khach hang cé hai long khong.

Tur Cay quyét dinh rit ra cac Luat dang If-Then dé& hiéu nhu sau:

Néu Chdt lirong thong tin Trung binh va Thoi gian phan hoi Cham thi danh
gid Kém.

Néu Chdt lirong théng tin Trung binh va Thoi gian phdn hoi C6 thé cho thi
danh gia Trung binh.

Néu Chdt lwong thdng tin Trung binh, Thoi gian phanJioi Nhanh va Tinh cé
nhan héa dé& nhan thiy thi danh gia Tét.

Néu Chdt lwong thdng tin Trung binh, Thoi giandphan hai Nhanh va Tinh ca
nhan hoa vo ich thi danh gia Trung binh.

Néu Chdt lirong thong tin Trung binh, Thoigian'phan héi Nhanh va Tinh ca
nhan héa khdng ton tai thi danh gia Trung binh.

Néu Chdr lwong thong tin Pay du, Giae.dién Nhu cac trang khac va Tinh
twong tac Twong tdc tot thi danh gia Tot.

Néu Chdr heong thong tin Pay du, Giao dién Nhu cac trang khac va Tinh
twong tac Khdng ton tai thi danh gia Trung-bifih.

Néu Chdr hrong thong tin Pay du, Giao dién Nhu cac trang khac va Tinh
twong tac Chi mdt vai tuong tac thi danh gia Trung binh.

Néu Chdr hrong thdng tin Pay @u, Giao dién An tuong manh thi danh gia
Tt

Néu Char lwong thdng tin Pay du, Giao dién Khong thu hut thi danh gia
Kém.

Néu Chdt lirong thomgtin“Nghéo nan thi danh gia Kém.

Tir két qua trén, co théthay rang, trong 7 yéu to lién quan dén chét lugng trang
Web dugc xay dung ditarén mé hinh AIDA, Chdt lwong thong tin, Giao dién, Thoi
gian phan hoi, Tinh-turong tic 13 cac yéu td tac dong truc tiép dén sy danh gia cua
khach hang khi sirdung dich vu. Cay quyét dinh cho thy tim quan trong cua cac
yéu t6 nay 1a kh#e.nhau va no thay doi trong ting trudng hop cu thé. O day, Chadt
lirong thong tin @éng vai trd quyét dinh dén danh gia chat luong trang Web. Néu
Chdt heong thong tin nghéo nan, khong dap tng dugc nhu ciu tim kiém cta ngudi
dung thi ngay lap ttc trang Web bi danh gia 1a Kém, mic du cac yéu td con lai c6
t6t nhu thé nao di chang nita. Néu Chdt lwong théng tin ddy du hodc trung binh thi
danh gia cta khach hang s& khac nhau theo ting truong hop cu thé, tiy thudc vao
cac tiéu chi con lai, va cha yéu cac danh gia nay s& & mic do Tt hodc Trung binh.
Céc tiéu chi con lai nhu Giao dié€n, Tinh tuong tac, Tinh ca nhan hoéa, Tinh phan hoi
cling tac dong dén danh gia chét luong trang Web & mirc do thap hon, nhung khong
c6 nghia 1a chung khong quan trong. Vi du néu nhu Chdt heong théng tin chi dat
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trung binh, ma Thoi gian phan hoi nhanh va Tinh ca nhan héa dé nhan thay thi
trang Web dugc danh gia Tét. Nguoc lai, Chdt lwong théng tin day di, ma Giao
dién khong thu hut thi chi duoc danh gia Kém. Diéu ndy c6 nghia 13 mdi yéu t6 lai
c6 mot vai trd riéng trong viéc tac dong dén danh gia cua khach hang khi sir dung
Website, tuy thudc vao myc dich str dung cua ho. Tuy nhién, ching chi that su ro
rang khi két hop lai v6i nhau tao nén mot tac dong tong hop nhu da trinh bay.

2.3.  Thao luan két qua nghién citu

Trong tinh hinh chung, su tién bo khong nging cua cong(nghé dang gia ting strc
ép cho ngan hang, budc cac ngan hang phai nhanh chéng, difasra cac san pham mai
trén thi truong nham dap ung thi thiéu cua khach hang, tang sic canh tranh va giir
viing thi phan. Tuy nhién, ngudn luc vé von, trinh d6 ¢6ag nghé ciing nhu nhan lyc
ctia ngan hang 1a c6 han, kha ning dap tng cac yéli-eau nghién ctu san pham méi,
cai thién chat luong san pham cii chi c6 thé theo Hgng tap trung chuyén sau. Trong
phét trién dich vu Internet Banking néi chung M chat luong trang web ndi riéng
cling vay, ngan hang can xac dinh cac yéu td ean thiét va quan trong, quyét dinh
tryc tiép dén su hai 1ong cua khach hang, khiustr dung dich vu. Lac d6, tap trung
ngudn luc dé khac phuc nhitng han ché hoac'a dau tu hon nita nhitng wu thé cua
cac yéu t6 do, sao cho phu hgp nhat v&isaiong muén nguyén vong cua khach hang
khi sir dung dich vu. Nhu vay tranh 1ang phi tai nguyén sin c6 ma van mang lai két
qua tich cuc trong kinh doanh.

Véi cac yéu td xac dinh tir modinh Cay quyét dinh, ngan hang can c6 su dau tu
vén, nhan luc va cong nghé yao phat trien Char heong thdng tin, Giao dién, Tinh
twong tdc, Tinh cd nhdn hda va Thoi gian phdn hai cua trang web phuc vu Internet
Banking. Tap trung cai tién=nhitng yéu to dé, khach hang sé thuc su hai long khi
truy cap website, ma chatduong website ciing tac dong truc tiép dén danh gia chat
luong dich vy Internet Banking va long trung thanh caa khach hang déi véi san
pham dich vu.

Chdt lirong thong,tin 12 yéu té quan trong nhét, vi vay can dau tu nhiéu nhat vao
thong tin dua 18n trang web ngan hang. Trong dich vu dién tir thi théng tin rat quan
trong d6i voi khdchrhang. Khach hang can thong tin day du dé ho quyét dinh va
thuc hién céc giao dichcaa ho. Do d6 ngan hang can cung cip thong tin day du,
nhanh chong Va.kip thoi cho khach hang. Cac thong tin cling can dugc phan loai
theo noi dung nhu thong tin vé dich vy, théng tin vé khuyén méi, thong tin vé phi,...
dé khach hang it tén thoi gian tim kiém thong tin ma minh can. Cac théng tin can
dugc trinh bay dé hiéu va dé nhin. Nhitng théng tin trén Internet Banking can phai
trinh bay dé nhin véi cac font chit thuong ding tranh tinh trang st dung cac font
chir kho doc. Vin phong ciing can phai ngan gon, suc tich, dé hiéu.

Giao dién 1a yéu té dau tién ma khéach hang tiép can khi truy cap vao trang web.
Mot su sai s6t, thiéu hut trong thiét ké c6 thé dan dén sy khong hai 1ong va khéach
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hang c6 thé roi khoi qua trinh giao dich véi danh gia tiéu cuc vé dich vu ma ngan
hang da cung cap. Vi vay trang web can phai duoc thiét ké dé co thé thu hat khach
hang tién hanh giao dich.

Thoi gian phdn hai ciing 13 yéu t6 lién quan dén van dé ki thuat xay dung trang
Web, lién quan truc tiép dén su hai 16ng cua khach hang. Khach hang cé thé rat buc
minh néu phai chd doi lau. Dé cai thién su tré nai caa trang Web, giam thoi gian
chd, ngan hang c6 thé tra them mét khoan tién dé nang cidp may chu Web hoic
Hosting. Hau hét nguyén nhan khién may chu phan hdi cham.la do may chu qué yéu
nhu CPU nhé, lugng RAM thap, bén canh d6 tim hiéu thémkién thirc vé may cha
web (Apache, Nginx...) va hosting dé t6i wu hoa ching;

Tinh twong tac thé hién & sy dap (ng cac yéu cau heac tra 10i cau hoi cua khach
hang mot cach nhanh chong va kha niang khach hangsnhan duoc sy giup do néu co
su ¢b xay ra. Qué trinh nay thé hién chit lwgng phuc=vu va su chuyén nghiép cua
d6i ngi nhan vién ngan hang, tao sy than thién.va hinh anh dep trong long khach
hang khi st dung dich vu. Pé tang cudng su_tireng tac véi khach hang can bb tri
thém nhan vién quan Ii trang web, kip thoi,hdidap nhiing thiac méac caa khach hang.
Bén canh do, chi phi danh cho bd phan ¢ham"soc khach hang truc tuyén can duoc
tang 1én dé phat trién thém nhiéu chueng trinh, san pham dich vu dén tan ting
khéach hang. Cong tac nay ciing hd tro xay dung tinh ca nhan hda cho trang web.

Tinh c& nhan hoa 1a yéu tb tao iiéfvsu khac biét cua trang web so véi céc trang
khac. Dya vao cc san pham dich ysmang tinh c4 nhan, duoc quang co va phuc vu
dén ting dbi tuong khach hang khéac nhau, khach hang c6 thé cam nhan duoc sy
khac biét, thoa man nhu cau khangdinh céi ti cua khach hang. Bén canh do, can hd
trg céng tac bao mat thong=tin.cho khach hang bang cac bién phéap kiém soat an
ninh co s& ha tang, thuongxuyén giam sat nhac nho hoan thanh cong tac bao mat
thong tin. Dac biét, cac ngan hang nén dau tu hon nita vao &p dung cdng nghé hién
dai, tinh vi va cap nhat liénituc, tranh bi hacker d& dang xam nhap lam mat thong tin
cua khach hang.
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CHUONG III. UNG DUNG MO HINH CAY QUYET DPINH VAO LINH
VUC TAI CHINH NGAN HANG VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU INTERNET BANKING TAI CAC NGAN HANG
THUONG MAI
3.1. U ng dung mé hinh Ciy quyét dinh vio cac linh vue tai chinh ngéin

hang.

3.1.1. Tiém ning img dung mé hinh Cay quyét dinh vao cac linh vue tai
chinh ngén hang:

Nhu d trinh bay, Cay quyét dinh 1a mot trong nhéng phuong phap dugc sir
dung nhiéu nhat trong khai phé dix liéu vi nhitng wu diémnéi bat cua nd. Cay quyét
dinh c6 kha nang phan tich, xur Iy dugc co sé dir liéu co gia tri thudc tinh roi rac hay
lien tyc. CAu tr(c cta nd cling twong dbi dé hiéu' vardé tng dung trong thuc tién
cudc sdng.

Trong khi dé, vai tinh hinh chung cuawiénskinh té, dir liéu luu trir cua cac
ngan hang thuong mai ngay cang tang 1én vaiten’sd khong 16. Trong thoi dai cong
nghé théng tin, dir liéu cling chinh 1a tai s&n, Cha mdi ngan hang. No 1a co s dé
ngan hang danh gia hoat dong, xem xét tinh.hinh kinh doanh, quan tri rai ro va vach
ra chién luoc phat trién phi hop. Tuy nhién, co s dit liéu cua ngan hang lai bao
ham s luong va dung luong 16n, viéC khai pha can thiét phai c6 nhitng ki thuat
phan tich dap ung dwoc yéu cau tong guan va chinh xac. Kho dit liéu phan 16n chi
duoc sir dung dé xay dung cac hao ed0 Mmang tinh théng ké. Trong nhitng nam gan
day, Khai pha tri thac tur dir, liéu (Knowledge Discovery in Database - KDD) va
khai phé4 dix liéu (Data Mining- BM) duoc xem nhu mot cach tiép can mai trong
viéc tim kiém tri thic tir ditJieu..Cay quyét dinh, mot trong nhitng ky thuat khai
phé, sé& 1a lya chon dungédan doi véi nha quan tri ngan hang trong viéc giai quyét
cac nhiém vu. Cay quyét dinh c6 thé duoc sir dung hoic nhu 1a mot phan trong cac
tiéu chi lya chon, hoicdé hd tro viéc s dung va lua chon dix liéu cu thé bén trong
cau trdic tong thé.

Hon nira, di_ligu tai chinh trong ngan hang va trong nganh tai chinh noi
chung thudng dang+in cay va c6 chat lwong cao, tao diéu kién cho khai phé dit ligu.
Diéu nay cangkhang dinh vai trd quan trong cua viéc ung dung céc ky thuat méi dé
khai thac “méxthong tin” sdn c6 chir khdng chi ding lai & bao céo théng ké. Dudi
day 1a mot s6 tng dung dién hinh caa mé hinh cay quyét dinh c6 thé duoc st dung
trong nganh ngéan hang:

— Du doan kha nang vay va thanh toan cua khach hang, phan tich chinh sach
tin dung di vai khach hang.
— Phan tich hanh vi khach hang (vay, guri tién).

— Phan loai va phan nhém khach hang muc tiéu cho tiép thi tai chinh.
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— Phét hién cac hoat dong rira tién va téi pham tai chinh khac.

Tiém nang dé xay dung k¥ thuat Cay quyét dinh vao giai quyét cac nhiém vu
lién quan dén linh vuc tai chinh ngan hang rat 16n, né phu hop véi xu huéng phat
trién chung caa ca nén kinh té tri thirc. Tuy nhién, trong qua trinh tim hiéu, nguoi
nghién ctu nhan thdy, mic di c6 kha ning tng dung cao nhu vy, nhung khai niém
Cay quyét dinh con twong dbi maoi mé trong linh vuc ngan hang. Chi c6 mot sb
nghién cau nho 1é ung dung céc ky thuat khai pha dit liéu trong giai quyét cac van
dé ké trén, chii yéu van di theo hudng sir dung md hinh hdiquy, du doan hoic théng
ké mo ta. Hién nay, ngan hang thuc hién cac phuong phapsthu thap, phén tich va
danh gia cac thong tin vé khach hang va cac yéu t6 lién quan: Phuong phap truyén
théng nay c6 nhiéu han ché do con phu thudc vao trink '@, tam ly va yéu té cha
quan khéc cia nhém chuyén gia. Ngoai ra, mot so su hd trg cua nhiéu giai thuat
thong ké da duogc phat trién va tich hop thanh mot chdic,nang ctia cac cong cu nham
hd tro cho cbng tac phan tich, du doan nhu trong MS_Excel, SPSS,..Tuy nhién, cac
phuong phép nay cha yéu la md hinh hdi quy~vai cac ky thuat toan hoc da biét
truéc. Viéc dy doan thuc chat chi I viéc ky thuathoa cac cong thac hoi quy, nghia
la mudn dy doan phai biét cac yéu té dau vao phu thudc. Diéu nay khong 1am duoc
trong dy doan twong lai, khi khong biét diroc cac thong tin dau vao. Vi du ham du
doan Forecast trong MS Excel, voi cong'thizc Forecast (gia tri x can dé du doan gia
tri y, cac gia tri y da biét, cac gia tri x 44 biét). RG rang viéc xac dinh cac gia tri X &
tuong lai nhu vay ciing chi mang tinh-ue lugng va tinh chinh xéc thap.

Vay lam thé nao dé day manh Viéc ting dung céc k¥ thuat khai pha di liéu
noi chung va Cay quyét dinh noi riéig vao linh vire ngan hang? Pap an cua cau hoi
nay chinh 1a chia khoa dé mdingan hang dat dén thanh cong trong viéc bién dit lidu
thanh tai san cd gia tri, day-mahh kha ning canh tranh, tao wu thé trong nén kinh té
tri thirc hién nay.

3.1.2. K ién nghi:
Pé ap dung thanhwcdng ki thuat khai pha dir liéu vao giai quyét cac van dé
lién quan dén chircarang, nhiém vy ciia nganh ngan hang, nghién ciru dé xuat mot sé
kién nghi nhu sau

Ngan hang thuong mai can nhan thirc duwoc tam quan trong cia co s dit lidu
hién c6, do/chinh 13 tai san ma khong phai cd tién 1a mua dugc. Dit liéu vé cac hoat
dong cua ngan hang dugc tao thanh va tich liiy qua qua trinh kinh doanh lau dai.
Khai thac tét dir liu, rat ra duoc théng tin va hinh thanh tri thac roi dwa vao do dé
trién khai chién lugc phat trién, ngan hang sé tao duoc lgi thé canh tranh so véi ddi
tha. Chi khi nhan thac duoc vai tro cua dir liéu va khai thac dix liéu thi viéc day
manh ky thuat khai pha dir liéu mai thanh cong.

DPay manh céng tac nghién ciru (ing dung céc k§y thuat phan tich, du bao mai
vao hoat dong cua ngan hang bang cac hoat dong nhu dao tao, to chirc hoi thao khoa
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hoc v.v... C4c ngan hang can tan dung ngudn cén bo sin cd, bang nhitng khda huan
luyén ngan han, dé phan tich chuyén sau hon va nim rd cach thirc tng dung cong
nghé mai vao thuc tién.

Hién nay, mot s dé tai ang dung Cay quyét dinh vao linh vuc ngan hang da
dugc nghién ctu. Vi du nhu: “Ung dung cay quyét dinh dé phan loai khach hang
vay von cia ngan hang thwong mai” (Nguyén Duong Hung), “Ung dung cay quyét
dinh dé du doan chi 6 nhém no hd trg quan ly rai ro tin dung” (Nguyén Thi Tam
Minh), ... C6 thé thidy Cay quyét dinh bit dau tré thanh ¢dng cu hiru ich ddi véi
quan tri rai ro tin dung. Tuy nhién, & cac nghiép vu khac,wiéc tng dung cac ky
thuat khai phé dix liéu rat hiém hoi. Céac can bo ngan hang.nén c6 sy quan tim hon
trong viéc st dung Cay quyét dinh dé phan tich dir liéuw"vé khach hang, danh gia
tiém ning str dung dich vu ngan hang cua khach hang, dac biét 1a mang ngan hang
dién tir. Bén canh d6 tng dung ki thuat ndy vao nghién.cau phét trién san pham, dé
cai thién chat luong dich vy ding trong tam, dam Bae_phan b ngudn luc téi wu.

3.2. Giai phap ning cao chat lwong dich vu(Iiiternet Banking ciia cac ngan
hang thwong mai.

3.2.1. Sw cin thiét ning cao chit lwong dich vu Internet Banking ciia ngin
hang thwong mai:

Theo tiéu chuan 1SO 9000:2000; chat luong dich vu 1a mac do pha hop cua
dich vu thoa man nhu cau di dinh #redCt cua ngudi mua. Dya trén nhitng gi nhan
duogc tir nha cung cap, khach hang-d4ril gia minh da thyc sy théa man nhu mong
mudn hay chua. Néu dugce dap tmgeao hon, s& nay sinh su hai long caa khach hang
d6i vai dich vy. Su hai 10ng nay™a co so dé tao nén sy trung thanh caa khach hang
danh cho nha cung cap. Trong(dich vu Internet Banking ciing vay, chat luong dich
vu chinh 1 yéu t6 quan trgng quyét dinh dén su hai l1ong cua khach hang.

Trong nén kinh té_hién nay, véi tinh hinh canh tranh ngay cang gay gat va
phtic tap trén thi truongecac)ngan hang khdng nging tim moi bién phap dé cai tién
dich vu cua minh. Houdn mong muén tao ra mét dich vu tét nhat, dem lai sy hai
long cao cho timg(dol trong khéch hang. Dich vu tét 1a cach hoan hao dé tao su
khac biét giira cong,ty va ddi thu canh tranh caa ho, dé xay dung méi quan hé lau
dai voi nhan,vién Va khach hang. Hon thé nita, ngan hang tao ra duoc gié tri thuc
trong cudc dua,chiém linh thi phan, chir khong chi ding lai ¢ viéc canh tranh vé gié.
Mot dich vu tét dem lai lgi ich cho ca ngan hang va khach hang. Trong béi nén kinh
té dang chuyén bién manh még, tién trinh hoi nhap qudc té dang dua hé thong ngan
hang Viét nam dén nhitng co hoi méi va thach thicc méi,viéc nang cao chat luong
san pham dich vu ngan hang 1a yu cau cip thiét dbi véi cac NHTM noi chung. Dic
biét, Internet Banking lai 1a “manh dat mau m&” trong xu thé méi, né c6 thé dan
thay thé céc nghiép vu ngan hang truyén thong, cho nén viéc tao ra chat luong dich
vuy tét 1a v cing quan trong, vi néu dé lac hau trong thi phan nay, ngan hang phai
d6i dién vai rat nhiéu thach thirc trong tuong lai.
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Nhitng ngan hang hién nay dang chiém uu thé vé ngan hang dién tir nhu
Vietcombank, BIDV, Vietinbank,... ciing thuc hién nhitng chién luoc canh tranh
khong ngirng nghi trén thi truong s6. Tuy nhién, so véi trinh d6 chung cua thé gisi,
dich vu ngan hang dién tir Viét Nam con c6 nhiéu han ché, nhat Ia tinh tng dung
trén dién rong chua cao. Nam bat duoc van dé do, nhiing san pham méi, da dang
hon, vu viét hon duoc lién tuc tung ra nham cai thién chat lwong dich vu, diéu do
cang thac day toan bo hé thdng ngan hang thuong mai phai khdng nging cai tién,
giit virng thi phan va mé rong khéach hang.

Tuy nhién, cac ngin hang thuong mai ciing gap mot'sé kho khin trong viéc
phét trién Internet Banking nhu:

Thoi quen st dung dich vu ngan hang truyén thorig van con nhiéu. Véi trinh
d6 dan tri chwa cao, dan cu chu yéu tiép can véi cac tharh toan bang tién mat, gui
tién tiét kiém va sir dung dich vu khac truc tiép tai quayigiao dich. Diéu nay ciing 1a
mot trong nhiing yéu tb can tro su phat trién caa dichwuy Internet Banking.

Bén canh do, van dé an ninh mang va Bae_mat ngan hang ciing gy ra nhiéu
kho khin cho viéc xay dung uy tin va giir virag niém tin ciia khach hang. Ngay nay,
tinh trang hacker ngay cang phat trién dajdang.va tinh vi nén ngan hang ludn luén
chu trong dén van dé bao mat va an ninbrfifang. Diéu nay doi hoi ngan hang mot
khoan chi phi khdng nho va phai ddi mat véi rai ro cao. Thoi gian gan day cac vu
[tra dao trén mang, trén ATM, tinh trang hacker,... ngay cang gia tang lam cho long
tin ciia ngudi dan vao sy an toan cua dich vu internet banking vén chua cao nay lai
bi giam sut.

Nhitng van dé& d6 cang thic ddy cac ngan hang thwong mai phai thuc hién
c4c bién phap nang cao chat legnig dich vu Internet Banking, trudc hét la chat luong
trang web, tao budc da phét trién viing chac trong thoi dai moi.

3.2.2. Giai phap ningcao chit lwong trang web ciia ngin hang.

Trang web déngwvaisro dic biét quan trong, 1a mot trong céc yéu té tao nén
chat luong dich vu‘nternet Banking. Khach hang trudc khi st dung dich vu cua
ngan hang, ho c4.thdi quen tim kiém thong tin trudc. Hién nay, kénh tim kiém
thong tin phd biénynhat chinh 1a Website ma ngan hang cung cap trén mang
Internet. Hot théwnira, chat lwong website ciing tao nén an tuong dau tién caa khach
hang khi ho stmdung dich vu Internet Banking. Vi vay, nang cao chat luong trang
web ciing 14 cong tac can thiét d6i véi sy phat trién cua ngan hang. Mot sb giai phap
c6 thé gilp ich cho viéc cai thién chat lwong cua trang web ngan hang thuong mai
la:

— Trudc hét can hiéu dung vai tro va nhiém vu cua trang web. Website cua
ngan hang trong thoi dai Internet khong chi 1a noi dé cap nhat thong tin vé cac dich
vy, san pham hién c6. D6 con 1a kénh phan phdi san pham truc tuyén, kénh quang
cao marketing hitru hiéu cua cac ngan hang thuong mai. Vi vai tro do, ngan hang
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can nhan thire dugc rang cai thién trang web chinh & nhiém vu trong tam trong phét
trién chat luong dich vu Internet Banking.

— Thu hai, dé nang cao chat luong trang web, ngan hang can ¢ mot doi ngi
nhan vién k¥ thuat chuyén vé phét trién website bén canh nhitng can b ngan hang
nam rd nghiép vu ngan hang. Ho s& phdi hop hoat dong véi nhau tao nén hé thdng
website dam bao chét luong thiét ké va chét lwong théng tin, phuc vu cho khéch
hang ctia minh. Pac biét, nho d6i ngd ki thuat vién chuyén nghiép, cac trang web
ngan hang mai dam bao dwoc tinh bao mat trong hoat déng. Pay 1a yéu td quan
trong va can thiét nhat trong dich vu ngan hang dién t.

— Tha ba, xay dung va phat trién chat luong trangyweb' can phai dua trén su
danh gia va phan hoi cia khach hang. Thong qua kénh' twong tac truc tuyén hoic
cac cudc khao sat, ngan hang s& nim duoc théng tih vé nhu cau cua khach hang, cai
ma khach hang hai long hoac khéng hai long khi s&_dung mot trang web. Tt do
khic phuc nhitng nhuoc diém va phét trién hon nir& nhitng wu diém hién tai cua
website ngan hang.

— Cudi cung, khdng ngirng cai thién ahitag thuoc tinh cua chéat lugng website
la giao dién, chat luong thong tin, tinh titong ‘tac, tinh c4 nhin héa, tinh don gian,
thoi gian phan hoi, su diéu huong. Nhirfig'dac diém nay gop phan tao nén mét trang
web chét luong cao. Can ¢6 su phan b.nguon lec vao phét trién cac yéu té nay mot
cach hop Iy nhat, c6 nhu vay thi trang.web cia ngan hang luon dam bao chét luong.

3.2.3. Giai phap nang cao chét lwrgng dich vu Internet Banking.

Pé nang cao chat lugng dich vu Internet Banking can xac dinh rd cac yéu tb
tac dong dén sy hai long cua kKhach hang vé dich vu. Bao gom: Do tin cay, Hiéu qua
sir dung, Pap tng thuc hjéfi;»An hinh bao mat, Tinh ca nhan, Thiét ké trang web.
Dua trén viéc cai thién tirig.yéu to nay, chat lwong dich vu Internet Banking khong
nhitng dugc ning cao, ma_con dap tng chinh xac mong muédn caa khach hang khi
str dung dich vu. Béi yi nhw @3 néi, chat lugng dich vu chi thuc sy hitu ich khi dwoc
xa@y dung dya trén vi¢edam hai long khach hang.

3.2.3.1. “Giai phap xay dung va hoan thién hé théng cong nghé Internet
Banking.

Nganthang'dién tir ndi chung va dich vu Internet Banking néi riéng dugc xay
dung trén nén tang cong nghé hién dai. Cong nghé vira 1a co s¢ xay dung, vira 1a
phuong tién phét trién cua Internet Banking. Nho sy tién bo khéng ngirng cua khoa
hoc ki thuat, cac dich vu ngan hang dién ttr c6 diéu kién d¢&é ma rong va nang cao ca
vé chat va luong.

Xay dung hé thdng ngan hang dién tir rat can thiét phai hoan thién co sé luu
trir va bao mat céc théng tin cua khach hang khi tham gia giao dich. Tinh bao mat
rat quan trong doi voi su hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang, dic biét
trong linh vuc tai chinh ngan hang. Khéng mét khach hang nao st dung dich vu cua
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ngan hang néu ho cam thay bat an vé théng tin tai chinh cua minh bj 16, hoic tai
khoan cia minh dé dang bi hack. Vi vay, ngan hang can phai c6 cé4c bién phap dé
lwu trit thong tin, ting cudng bao mat hé théng caa minh. Hién nay, nhiéu ngan
hang di ap dung cong nghé ngan hang 18i corebanking, day 1a cong cu gilp hd trg
luu trlr dir liéu trén may tinh vai tinh bao mat cao.

3.2.3.2.  Hoan thién cac chinh sach Internet Banking:

Ngan hang thuong mai khi hoat dong déu c6 cac chinh sach riéng diéu chinh
nhitng truong hop phét sinh trong qua trinh kinh doanh. Nhing chinh sach nay gidp
cho cén bo nhan vién ngan hang giai quyét cong viéc mot cach.thdng nhat, dic biét
khi su cb xay ra ciing c6 huéng khic phuc tranh 10ng tingva sai sot.

Xac dinh moi yéu t6 lién quan dén bao dam angiinh, tinh san sang phuc vu
hoat dong dich vu Internet banking d6i voi khach/hang. Ngan hang ciing phai tinh
dén cach khic phuc cac hau qua khi xay ra su ¢d, 'dam bao kinh doanh khéng bi
gian doan, cham soc¢ khach hang kip thoi va gitr vieng Uy tin cta minh.

Xay dung ké hoach xir Iy nhiing truong_hep anh hudng dén chét lugng dich
vy, tinh an ninh va bao mat cuaa ngan hang, (ihu hacker xam nhap may tinh, dir liéu
bi mét,...)

Xay dung ké hoach phan cong trachynhiém cua tirng bo phan lién quan dén
dich vu Internet Banking. Ké hoach n&y néu ré chirc ning, nhiém vu cua can bo va
nhan vién trong ngan hang. Chinh sachJiay gitp ngan hang dé dang kiém soat duoc
hoat dong kinh doanh va phan dinh=dirgc'trach nhiém khi cé sai sot xay ra.

3.2.3.3.  Giai phap yé hoan thién san pham dich vu, kénh phéan phéi va
chuong trinh marketing:

Chat luong dich vyfiterfiet Banking phai khong ngimg duoc nang cao bang
cac hinh thuc da dang hda'eac/san pham, ngoai cai tién cac san pham hién cé can uu
tién xay dung cac san pham dich vu mai, kip thoi dap @ng nhu ciu thay déi thuong
xuyén cua khach hang.hién nay.

San pham.diéh Yu chat lwong cao phai di kém véi cong tac marketing hiéu
qua moi phat huyedreC thé manh, dé dua dich vu dén véi khach hang qua hé thong
kénh phan phdi,"Kénh phan phdi khdng chi ¢é dinh ¢ cac phong giao dich, ma dan
dan c6 thé chiuyén han sang giao dich truc tuyén, giai quyét tén cac van dé vé thoi
gian va chi phi*trong tuong lai. Cong tac marketing cling phai theo hudng do, chu
yéu cap nhat thong tin trén Internet, dé khach hang c6 thé dé& dang tiép can va nhan
thirc vé nhu cau sir dung cua minh. Théng tin ndy phai phan anh duoc thuong hiéu
cua ngan hang, gay dung dugc cai nhin thién cam va long tin khach hang danh cho
cac san pham dich vu cua khach hang. Mudn thyc hién diéu dé, can ting cudng
cong tac truyén thong, truyén tai théng diép dén khach hang, mé rong cac chuong
trinh khuyén mai va hau mai. V&i mdi khach hang sir dung dich vu, néu ho thay hai
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long thuc sy, thi chinh ban than khach hang ciing 1a mot kénh truyén thong dua
thong tin san pham dén vai cac khac hang tiém nang.

3.2.3.4. Giai phap vé nang cao chit lwong doi ngii can bd nhan vién
ngén hang.

Hién nay, da sé cac ngan hang thuong mai déu chi trong dén chat luong
nhan vién, bai vi ho biét ring con nguoi 12 tai nguyén quan trong nhat quyét dinh su
thanh bai cua kinh doanh. Dic biét 1a dbi véi bo phan Internet Banking luén doi hoi
d6i ngii nhan vién duoc dao tao vé ki thuat cdng nghé.

Bai vi, cdng tac xay dung va van hanh cac dich vu“edng nghé cao chi thuc
hién duoc khi c6 mot doi ngii k§ thuat vién chuyén nghiéps Ho nim vitng nhiing
kién thirc v& may mac, ky thuat tién tién, cap nhat suytién bo khoa hoc cua thé gigi
dé nang cap kip thoi hé théng ngan hang. Ho gitr nhiém vu han ché téi da nhing rai
ro trong sir dung phuong tién hién dai vao dich vudnternet Banking, dong thoi ciing
gilp khic phuc nhanh chéng khi xay ra su c6. Bai vay, bén canh xay dung doi ngi
nhan vién ngan hang gioi vé nghiép vu tién téyngan hang ciing can phét trién mot
bo phan ki chuyén vién dam nhiém phan ki fhut cho toan bo hé thdng. Nhu vay,
ngan hang s& khong can phai thué ddi tac thtn3, vira tiét kiém lai vira bao dam bao
mat hoat dong kinh doanh.

Cong tac dao tao, huan luyén cén bo nhan vién 1a van dé dic biét quan trong
dé ngan hang xay dung duoc doi ngil.nhan vién chat lugng cao. C4c ngan hang can
phai c6 ké hoach dao tao va khuyén_khich nhan vién ty rén luyén dé nang cao
chuy&n mén nghiép vu, trinh d6"ngoai ngit, giao tiép, quan 1y,... Dé bat kip vai sy
phét trién chung cua thé gi6i, «ac khoa dio tao nay nén co sy lién két véi nudc
ngoai, tir 46 gitip chiing ta h§c™ap duoc kinh nghiém vé céng nghé bao mat, san
pham méi trén Internet.. /' Nhirng khda hoc nhu vy nén dwoc khuyén khich mo
rong, hd tro vé mat kinh phipwa dau tu ding mirc hon nira.

3.2.3.5. Gidi phép tac dong dén su hai long cta khach hang khi sir dung
dich vu:

Sy hai longCta khach hang chinh 1a muc tiéu cao nhat khi ngan hang nang
cao chat luong dich Vu. Khach hang s& that su hai 1ong khi nhu cau caa ho dugc
thoa min dunghihtrmong doi. Nhu di trinh bay, cac yéu to tac dong dén su hai long
cua khéach hang khi sir dung dich vu Internet Banking la: B¢ tin cay, Hiéu qua sir
dung, Pap ¢ng thuc hién, An ninh bao mat, Tinh ca nhan, Thiét ké trang web.
Nhiing nhém giai phap ké trén hd tro cho viéc cai thién nhitng yéu té nay. Nhung
dé thuc sy dem lai mot dich vu chat luong cao thoa man chinh xac nhu cau cua
khach hang can thuc hién mot sé bién phap cu thé nhu sau:

Céc tinh nang cuia dich vy Internet Banking can dugc nang cap dé viéc truy
cap, sir dung dé dang hon. Cac ngan hang nén c6 sy md rong mang luéi thanh toan,
chuyén khoan bang hinh thirc lién két gitra ngan hang nay véi ngan hang khac. Diéu
nay tao duoc su thuan loi khi st dung dich vu, dem lai hiéu qua cao hon.
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Tao dung duoc uy tin ddi véi khach hang bang cach 1am cho dich vu Internet
Banking ludn trong trang thai sin sang dé phuc vu khach hang. Ngan hang can
thuong xuyén tién hanh kiém tra nhu kiém tra ma nguon, kiém tra ngoai 1¢, kiém tra
su tuan thu,... kip thoi phét hién ra nhitng 15i dé sira 16i va nang cap hé thong. Ngan
hang can han ché thap nhat nhitng 15i c6 thé xay ra gay anh huong dén an ninh bao
mat thong tin khach hang.

Thiét ké trang web ciing 1a mot trong nhitng nhéan té gitp thac day khach
hang sir dung Internet Banking nhiéu hon. Can dau tu thiét ké vé mat hinh anh do
hoa, cai thién chit lugng thong tin. Giao dién trang web phai/dép, sinh dong va thu
hat khach hang sur dung. Thong tin dua 1én Internet Bankingphai chinh xac va co
lién quan dé khach hang c6 duoc nhitng thong tin bo ich™wa chinh xac. Tranh tinh
trang dua cac thong tin khong lién quan lam cho trang web tran ngap céc théng tin
Va Vviéc sap xép vao cac muc ciing kho khin gy ra s }on xon cho trang web.
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PHAN III: KET LUAN

Trong xu thé hoi nhap cua nén kinh té qudc té va bung nd thong tin nhu hién
nay, dé dap tng nhu cau giao dich nhanh chéng thuan tién thi viéc phat trién ngan
hang dién tir duoc xem nhu diéu kién tat yéu dé bat kip véi thoi dai. Trong do,
Internet Banking 1a dich vu di dau, dugc wu tién dau tu & cic ngin hang thuong
mai. Nhitng nim gan day, Internet Banking dat dwoc nhiéu thanh twu ndi bat, gop
phan gilp céc ngan hang chiém linh thi phan, phuc vu khach hang mét cach tot
nhat. Cac c& nhan, té chirc di quan tdm nhiéu hon dén viéc giao dich truc tuyén, ho
cd thé la khach hang ciia mot hay nhiéu ngan hang cung lad,.diéu nay lam cho dich
vu ngan hang dién tir phat trién soi dong hon bao gio hét. “Fuy nhién, ciing vi sb
lwong khach hang khéng nging ting 1én va yéu cau cuathe vé chit luong dich vu
ngay cang cao, cac ngan hang gap phai khong it thach thaxc trong cong tac cai thién
chat luong Internet Banking. So vai tinh hinh chung cua thé gioi, cac ngan hang
Viét Nam con c6 mét s6 han ché vé von va trinh?@o cong nghé. Cac ngan hang vi
vay phai c¢d su phan bd ngudn luc hop 1y trongsthuc hién cac giai phap nang cao
chat luong dich vu Internet banking, dé dam_bae.khong “hut hoi” trong cudc dua
mai nay.

Ngay nay, voi sy phét trién caa cong.aghé thong tin, dir liéu ngan hang tro
thanh tai san c6 thé khai thac duoc va tng'eung trong thyc tién kinh doanh. Ki thuat
khai pha dir liéu hd tro cho cong tac ndy va dang dan duoc st dung nhiéu hon trong
linh vuc tai chinh ngan hang. Trong"dd; Cay quyét dinh 12 md hinh c6 tiém ning
gilp giai quyét cac van dé dat ra tredgkinh doanh ngan hang. Vi thé, luan van nay
dua ra mot s6 khai niém co ban V&Cay quyét dinh, dong thoi ung dung né trong
danh gia chat lwong trang web_phuc vu Internet Banking. Tuy day chi la mot mang
nho trong hoat dong kinh doanh ngan hang, nhung lai 12 mot trong nhitng yéu té tac
dong truc tiép dén su haidong cua khach hang, quyét dinh sy tro lai cua khach hang
khi sir dung dich vu. Bong thai, tir thanh qua ma luan van dat dugc cd thé ung dung
vao cac nghién cuiu tiég thee,tao budc phét trién sau rong ki thuat khai phé di liéu
trong céac hoat dong khaewcia ngan hang.
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