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TOM TAT: Bai viét gidi thiéu cd sd ly thuy&t va céc nghién cdu lién quan dén
chat lugng dich vu ngan hang dién t&r (DVNHDT) cla khach hang cé nhan —
mot trong nhifng dich vu co ban dé phat trién ngan hang trong bai canh céch
mang Cong nghiép lan thi tu. TU d6 kiém dinh céc thanh phan trong thang do
E-SQ c6 thé dudc ap dung d6i vdi DVNHDT cla khéch hang ca nhan tai BIDV
Binh Duong. Dua trén thang do da dugc kiém dinh, bai viét danh gid chat lugng
DVNHDT tai ngan hang nay. Bai viét dua ra mot sé kién nghi cho BIDV ndi chung
va BIDV Binh Dudng ndi riéng nham tang cudng chat lugng DVNHDT doi vdi
khach hang cé nhan phu hgp vdi bdi canh cdch mang cong nghé.
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1. Gigi thiéu

Theo Fredriksson (2003), dau tu vao phat
trién cong nghé thong tin 13 cach t6t nhat dé
dat dugc lgi thé canh tranh trong xu huéng
hién dai. Su bung n6 ctia cach mang céng nghé
va nhiing budc tién nhanh chéng gin day cua
cong nghé thong tin da dan dén nhiing thay
doi 16n trong cach thic cac dich vu cung ting
cho khach hang. Cac dich vu tryc tuyén, cu thé
la cac dich vu ngén hang truc tuyén dang tré
thanh mot giai phap hap dan dé€ tang s6 lugng
khach hang.

Santos (2003) cho ring, ly do khién khach
hang thich dich vu ngan hang truc tuyén la sy
tién 1gi, viéc dé dang kiém sodt qud trinh thuc
hién, khong can tiép xuc truc tiép véi nguoi
giao dich va tiét kiém thoi gian. Khong chi vay,
khi dugc cung cdp thong tin day du thi dich vu
truc tuyén giap khach hang dé dang danh gia
va so sanh lgi ich ctia cac dich vu canh tranh véi

nhau, tti d6 c6 dugc su lya chon tot hon. D6 1a
ly do viéc khuyén khich khach hang tiép cén,
duy tri st dung va nang cao chat lugng dich vu
ngan hang truc tuyén cé tdm quan trong 16n
V6i cac ngan hang.

Ty 1é nguoi st dung internet tai Viét Nam
cao hon mtc trung binh thé giéi (Nguyén
Thanh Hai, 2017) da tao ra co hoi 16n cho viéc
phat trién dich vu ngan hang truc tuyén. Viéc
ung dung va phat trién cong nghé thong tin &
nudc ta da goép phan nang cao stic manh vt
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