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Tóm tắt: Bài viết giới thiệu cơ sở lý thuyết và các nghiên cứu liên quan đến 
chất lượng dịch vụ ngân hàng điện tử (DVNHĐT) của khách hàng cá nhân – 
một trong những dịch vụ cơ bản để phát triển ngân hàng trong bối cảnh cách 
mạng Công nghiệp lần thứ tư. Từ đó kiểm định các thành phần trong thang đo 
E-SQ có thể được áp dụng đối với DVNHĐT của khách hàng cá nhân tại BIDV 
Bình Dương. Dựa trên thang đo đã được kiểm định, bài viết đánh giá chất lượng 
DVNHĐT tại ngân hàng này. Bài viết đưa ra một số kiến nghị cho BIDV nói chung 
và BIDV Bình Dương nói riêng nhằm tăng cường chất lượng DVNHĐT đối với 
khách hàng cá nhân phù hợp với bối cảnh cách mạng công nghệ.

Từ khóa: chất lượng dịch vụ, E-SQ, ngân hàng điện tử. 
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Đánh giá chất lượng dịch vụ ngân hàng 
điện tử bằng thang đo e-sq tại bidv  
bình dương

1. Giới thiệu
Theo Fredriksson (2003), đầu tư vào phát 

triển công nghệ thông tin là cách tốt nhất để 
đạt được lợi thế cạnh tranh trong xu hướng 
hiện đại. Sự bùng nổ của cách mạng công nghệ 
và những bước tiến nhanh chóng gần đây của 
công nghệ thông tin đã dẫn đến những thay 
đổi lớn trong cách thức các dịch vụ cung ứng 
cho khách hàng. Các dịch vụ trực tuyến, cụ thể 
là các dịch vụ ngân hàng trực tuyến đang trở 
thành một giải pháp hấp dẫn để tăng số lượng 
khách hàng. 

Santos (2003) cho rằng, lý do khiến khách 
hàng thích dịch vụ ngân hàng trực tuyến là sự 
tiện lợi, việc dễ dàng kiểm soát quá trình thực 
hiện, không cần tiếp xúc trực tiếp với người 
giao dịch và tiết kiệm thời gian. Không chỉ vậy, 
khi được cung cấp thông tin đầy đủ thì dịch vụ 
trực tuyến giúp khách hàng dễ dàng đánh giá 
và so sánh lợi ích của các dịch vụ cạnh tranh với 

nhau, từ đó có được sự lựa chọn tốt hơn. Đó là 
lý do việc khuyến khích khách hàng tiếp cận, 
duy trì sử dụng và nâng cao chất lượng dịch vụ 
ngân hàng trực tuyến có tầm quan trọng lớn 
với các ngân hàng.

Tỷ lệ người sử dụng internet tại Việt Nam 
cao hơn mức trung bình thế giới (Nguyễn 
Thanh Hải, 2017) đã tạo ra cơ hội lớn cho việc 
phát triển dịch vụ ngân hàng trực tuyến. Việc 
ứng dụng và phát triển công nghệ thông tin ở 
nước ta đã góp phần nâng cao sức mạnh vật 
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