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đánh giá chất lượng dịch vụ ngân hàng trực tuyến - cách tiếp cận và hàm ý chính sách cho việt nam
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Tóm tắt: Lĩnh vực ngân hàng trực tuyến (NHTT) đang phát triển mạnh ở Việt 
Nam, tuy nhiên chưa có nhiều nghiên cứu về lĩnh vực này, đặc biệt là phân 
tích các nhân tố cấu thành chất lượng dịch vụ NHTT. Nghiên cứu này dựa trên 
việc tổng hợp kết quả của các nghiên cứu trước đây và sử dụng phương pháp 
nghiên cứu sự kiện quan trọng để đánh giá chất lượng dịch vụ NHTT ở Việt 
Nam. Kết quả cho thấy, ba nhân tố - chất lượng dịch vụ khách hàng trực tuyến, 
chất lượng hệ thống thông tin trực tuyến và chất lượng sản phẩm dịch vụ ngân 
hàng (DVNH) - đều ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ NHTT tổng thể và từ đó 
ảnh hưởng đến mức độ thỏa mãn của khách hàng. Hàm ý chính sách và khuyến 
nghị cho các nhà quản lý ngân hàng đã được thảo luận nhằm mục tiêu nâng 
cao chất lượng dịch vụ NHTT. 

Từ khóa: ngân hàng trực tuyến; chất lượng dịch vụ ngân hàng trực tuyến; mức 
độ thỏa mãn; Việt Nam.
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Đánh giá chất lượng dịch vụ ngân hàng trực 
tuyến – cách tiếp cận và hàm ý chính sách 
cho Việt Nam

1. Giới thiệu
Sự phát triển mang tính cách mạng của 

internet đang làm thay đổi cách thức doanh 
nghiệp tiếp cận với người tiêu dùng. Ngành 
ngân hàng không là ngoại lệ, với ngày càng 
nhiều ngân hàng cung cấp cho khách hàng 
những dịch vụ tài chính thông qua internet. 
Các ngân hàng với trọng tâm hoạt động trực 
tuyến có thể giảm đáng kể chi phí hoạt động 
và chi phí cố định bằng cách thay thế các nhân 
viên và cơ sở vật chất thông qua sử dụng công 
nghệ thông tin (Gerlach, 2000).

Một số dịch vụ NHTT được cung cấp bởi 
các ngân hàng bao gồm: CDs; Thẻ tín dụng; 
Chuyển tiền và Các khoản vay thông qua trang 
web của ngân hàng. Mặc dù đã chú trọng đến 
việc nâng cao chất lượng dịch vụ, nhiều ngân 

hàng vẫn chưa đáp ứng được nhu cầu và mong 
đợi ngày càng tăng của khách hàng. Để tồn 
tại và phát triển, các ngân hàng cần phải cung 
cấp cho khách hàng những dịch vụ chất lượng 


