QUAN TRI NGAN HANG & DOANH NGHIEP
Dich vu ngdn hang dién
(i va xu hudng phdt trién tai cdc
ngan hang thuong mai Viét llam

Lan song toan cau hoa, bung né cua thong tin va internet khién cho viéc cung vrng

dich vu ngdn hang ciia ngan hang thwong mai (NHTM) c¢6 nhitng thay déi nhanh

chong nho ap dung thanh qua cua cong nghé thong tin. Mot trong nhitng ung dung
cua cong nghé thong tin va internet vao nganh Ngan hang la sy ra doi cua dich vu
ngdn hang dién tie. Khdi niém vé dich vu ngdn hang dién tir dd dan tré nén quen

thuéc va la dich vu khéng thé thiéu. Trong thoi ky kinh doanh day khé khan va bién
dong nhu hién nay, cac NHTM Viét Nam
nghé dé phat trién dich vu ngdn hang

@ nhan thdy rang, ing dung cong

dién tir tré thanh xu thé tat yéu
dé chién thang canh tranh. Badi viét cung cdp nhitng van
dé co ban vé dich vu . ngdn hang dién tw

va huéng tiép can {ﬁ;} cua cac NHTM
| voi dich vu nay.

Viét Nam doi
J ai

*

LE THANH

Hoc vién Ngan hang
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1. Tong quan vé dich vu
ngan hang dién tir
1.1. Khdi niém dich vu ngdn
hang dién tir
ich vu ngan hang dién tu
hay con goi la Electronic
Banking (E-Banking), la
mot loai dich vu ngan hang
dugc ngan hang cung cp dén
khach hang cic san pham, dich
vu méi va truyén thong cua
ngan hang thong qua cac kénh
phan phdi dién tir twong tac
nhu internet, dién thoai, mang
khong déy, cac thiét bj thanh
toan tryc tuyén chuyén dung. ..
Str dung dich vy E-Banking,
khéach hang dugc dap ung cac
nhu cau vé dich vu ngan hang
ma khong phai dén quay giao
dich gap nhan vién ngan hang.
Tai Viét Nam, theo Quyét
dinh s6 35/2006/QD-NHNN
ngay 31/07/2006 cua Ngan
hang Nha nudc Viét Nam
(NHNN), hoat dong ngan hang
dién tir 1a hoat dong ngan hang
dugc thyc hién qua cac kénh
phan phdi dién tir. Kénh phan
phdi dién tir 1a hé thdng cac
phuong tién dién tr va quy
trinh ty dong xur ly giao dich
duoc cac td chtc tin dung st
dung dé giao tiép vé6i khach
hang va cung Ung cac san
phém, dich vu ngan hang cho
khéch hang.
1.2. Pic diém cia dich vu
ngdn hang dién tir
Thir nhat, san pham dich
vu da dang, phong phi: Ké
tir khi ra doi dén nay, dich vu
E-Banking di trai qua nhiéu
thir nghiém, tim toi, lién tuc
d6i méi va hoan thién dua
trén nhiing phat trién ctia khoa
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hoc cong nghé va dich vu vién
thong nhim phuc vu khach
hang mot cach t6t nhit. Ban
dau, E-Banking chi cung cap
nhittng dich vu don gidn nhu
truy van thong tin, liét ké giao
dich tai khoan... Cho dén nay,
E-Banking con cung cap cho
khiach hang nhitng dich vu
nang cao nhu chuyén tién, mo
tai khoan, xin vay, trd ng vay,
lap thu m¢ L/C... E-Banking
khong chi dong vai tro la kénh
phan phéi nhimng dich vu ngan
hang truyén thong ma ca nhiing
dich vu méi da dang hon.

Mot diém ddc biét nita cla
E-Banking 13 ¢6 thé cung cap
dich vu tron géi. Theo do, cac
ngan hang c6 thé lién két véi
cac cong ty bao hiém, cong ty
chung khodan, cong ty tai chinh
khac dé dua ra cic san pham
tién ich ddng bo nham dap tmg
can ban cac nhu cau ctua mot
khéach hang hoac mdt nhom
khach hang vé cac dich vu lién
quan t6i ngan hang, bao hiém,
dau tu, chimg khoan. ..

Thir  hai, khach hang tw
phuc vu: Ciing giébng nhu
viéc di mua hang tai si€u thi
hay nhiing trang mua ban trén
mang, E-Banking c6 déc diém
la khach hang s€ tu minh lya
chon, giao dich va hach toan
v6i hé théng
may tinh cua

tinh bao mat cua cac dich vu
E-Banking va sy minh bach,
rd rang trong thong tin ngan
hang.

Thir ba, giup giam chi phi,
tang doanh thu: Véi dich vu
E-Banking, ngan hang c6 thé
cat giam mot s6 chi phi hoat
dong nhu chi phi lién quan dén
viéc mé va duy tri hé thong vin
phong, chi nhanh rong khép
boi v6i cac thiét bi dién tir, vién
thong thi viéc cung Ung dich
vu cua ngan hang khong con bi
gi6i han vé khong gian va thoi
gian, tir d6 giip mo rong pham
vi hoat dong ctua ngan hang;
chi phi trd luong nhan vién do
dich vu E-Banking dugc thuc
hién cac kénh dién tor, vién
thong nén voi sy hd tro cua cac
thiét bi dién tir c6 thé 1am thay
cong viée cua nhiéu nguoi. ..
Theo do, tat ca cac chi phi lién
quan dén cac hoat dong giao
dich, thanh toan, chi phi kiém
dém, céc chi phi di lai s& giam
thiéu. Nhu véy, E-Banking
giup ngan hang giam chi phi
hoat dong ngan hang, mot diéu
ma cac nha quan tri ngan hang
mong mudn.

Bén canh d6, viéc cung cap
cac dich vu ngan hang voi
ngdy cang nhiéu tién ich, dic
biét 1a kha nang c6 thé phuc vu

Bang 1. Phi giao dich binh quén ctia mjt s6
loai hinh giao dich ngan hang

ngan  hang . f
: . . , X : Phi binh quan 1
nia 4 khéng STT| Hinh thirc giao dich giao dich (USD)
Ca,lfl den sy .tfq 1 Giao dich qua nhan vién 107
guup tryc qep ngan hang ;
cua nhan vién 2 | Giao dich qua dién thoai 0,54
ngan  hang. 37T Gia0 dich qua ATM 0,27
bitu nay dya 4 | Giao dich qua Internet 0,015
trén co s

Nguon: Stegman
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khach hang moi lic, moi noi,
giao dich duoc thyc hién véi
tbc d6 nhanh, chinh xac, giup
ngan hang cé thé giit chan
khach hang cii dong thoi thu
hat thém khéach hang méi, tréd
thanh khach hang truyén thong
cua ngan hang. C6 mot thuc
té 1a khi s lwong khach hang
cua ngan hang tang lén thi lgi
ich ctia mdi khach hang ciing
tang 1én do tdng kha nang giao
dich v&i mot sb lugng 16n hon
cac tai khoan ngan hang khac.
Két qua 1a ngan hang ting thi
phﬁn, m¢ rong pham vi hoat
dong cua minh, gitp nang cao
hinh anh va tdng doanh lgi cho
ngan hang.

Thir tw, chinh xac, tuc thoi:
E-Banking gitip khach hang c6
thé lién lac véi ngan hang mot
cach nhanh choéng, thuan tién
dé thuc hién mot $6 nghiép vu
ngan hang tai bat ky thoi diém
nao (24/7) va & bat cir noi dau.
Didu nay dic biét co y nghia
d6i voi cac khach hang co it
thoi gian dé di dén van phong
tryc tiép giao dich v&i ngan
hang, cac khach hang nho va
vira, khach hang c4 nhén c6 s6
luong giao dich vdi ngan hang
khong nhiéu, sé tién mdi lan
giao dich khong 16n. Pay la
loi thé ma cac giao dich kiéu
ngan hang truyén thong khoé c6
thé dat duoc vé6i tde do nhanh,
chinh xac so v6i E-Banking.

Thir nam, von dau tw [om: Dé
cung ung dich vu E-Banking
doi hoi ngan hang dau tu mot
lwong von ban dau kha 1on dé
xay dung co s¢ vat chét, ha
tang ky thuat, trang thiét bi
mday moc, cong nghé hién dai,

dung dinh hudéng. D6 1a chua
ké t6i cac chi phi cho hé thong
du phong, chi phi bao tri, duy
tri va phat trién hé thong, ddi
moi cong nghé sau nay, dong
thoi can c6 mot doi ngi ky su,
can b ky thuat co trinh do dé
quan tri, van hanh h¢ théng. .
Nhimng diéu nay doi hoi mot
luong chi phi ma khong phai
NHTM nao ciing sin sang va
¢6 kha nang dau tu, chua ké
viéc dau tu d6 phat huy hiéu
qua hay khoéng con phu thude
vao hé thong ha tang truyén
thong cta quc gia.

Thir sdu, tiém dan nhing rii
ro ddc thi: Méau chdt quan
trong nhit cia E-Banking 13
van dé& an toan va bao mat.
Pay 1a mot van d& trong yéu
boi n6 lién quan dén hiéu qua
hoat dong ciling nhu uy tin ctua
ngan hang. Do tinh chit phirc
tap cua viéc ung dung cong
nghé thong tin va tdc do phat
trién nhanh chong cia céac
hoat dong E-Banking ma murc
do rai ro trong kinh doanh,
chién luoc phat trién, bao mat
an ninh, uy tin va moi truong
phap ly trong hoat dong ngan
hang cling ngay cang gia tang.

Thir bay, xu huong cua cac
ngan hang trong kinh doanh
hién dai: Viéc phat trién
E-Banking la m{t xu hudng
tat yéu, 1a mot chién lugc kinh
doanh lau dai cua ngan hang.
Thuc té cho théy, viéc trién
khai cac san phém dich vu
ngan hang di¢n tor da va dang
tré thanh mot cudc dua chua
c6 hoi két va cac ngan hang
déu tap trung nhan lyc va co
s& vét chat dé phat trién nhiing
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tién ich do ngan hang dién tu
mang lai.

Theo thong ké tai cac
nuéc cong nghiép phat trién,
E-Banking da dugc st dung
rong rii tir nhidu ndm trudc va
s6 khach hang st dung dich
vu E-Banking chiém dén 70%
dan sb va con sd nay hang
nim van tiép tuc ting. Mot
cuoc khao sat do ComScore
tién hanh nim 2010 & 6 quéc
gia gdm Viét Nam, Malaysia,
Indonesia, Philipines, Hong
Kong va Singapore cho thay,
Viét Nam la mot trong nhiing
nude co ty I¢ ting hang nam
cao nhit vé sb khach truy cap
cac trang web ngan hang, chi
ding sau Indonesia v&i muc
tang cao nhat 72%.

Thyc té tai Viét Nam, dich
vu E-Banking khong con doc
quyén boi mot vai tén tudi ma
rat nhiéu ngan hang ciing di co
dia chi giao dich di¢n tir thuong
xuyén danh cho khach hang.
Mbi ngan hang déu c6 chién
lugc dé phat trién E-Banking
v6i nhitng thé manh riéng
thong qua chét lugng dich vy,
tinh bao mat, murc phi vira phai.
Véi viée tiép tuc ting cudng,
m¢ rong dich vu E-Banking
ngay cang da dang va tién ich
hon, cac ngan hang da va dang
nd lyc rt 16n khang dinh chat
lwong san pham, dap Gmg nhu
cau khach hang va bat nhip
duoc xu thé phat trién chung
cua cong nghé thong tin trén
toan thé gidi.

1.3. Cdc sin pham dich vu
ngdn hang dién tir

Hién nay, dich vy E-Banking
dugc cac NHTM Viét Nam
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cung cip qua cac kénh
chinh sau day: Ngan hang
trén mang Internet (Internet
Banking), Ngan hang tai
nha (Home Banking), Ngan
hang tg dong qua dién thoai
(Phone Banking), Ngan hang
qua mang thong tin di dong
(Mobile Banking), Trung tam
dich vu khach hang qua dién
thoai (Call center/ Contact
Center), Hé thng giao dich tur
dong (Kiosk Banking), May
rit tién ty dong va hé thong
thanh toan di¢n tor (ATM va
EFTPOS...).

Cac tién ich chinh cua
E-Banking bao gdm: Cung
cap thong tin, Vén tin, Chuyén
khoan, Thanh toan, Pang ky,
Tu vin va mot s nghiép vu
kinh doanh ngéan hang khéc.

1.4. Rui ro trong hoat dong
ngdn hang dién tur

+ Canh tranh va cugc chay
dua lam chu cong nghé moi:
Viéc nhanh chong dua san
pham, dich vu méi ra thi
truong 1a mot dac trung cua
E-Banking. Trong hoat dong
ngan hang truyén thong, viéc
trién khai ung dung dich vu
ngan hang mdi thuong dugc
tién hanh thir nghiém va hoan
thién trong mdt thoi gian dai
trudc khi dua ra thi truong.
Vi E- Banking, do chiu stc
¢p canh tranh, cac Ung dung,
san phAm méi duoc ngan hang
chip nhan véi thoi gian thir
nghiém ngan hon. Vi vay, doi
v6i viée phat trién ing dung
moi trong E- Banking, xay
dung mot chién lugc phat trién
hop 1y, phan tich rti ro, danh
gid an ninh dang la nhiing
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thach thirc trong hoat ddong
ngan hang.

+ Su phu thuoc vao cong
nghé: Giao dich E-Banking
dugc tich hop ngay cang nhiéu
trén cac hé thong may tinh,
trang thiét bi cong nghé thong
tin va mang Internet da cho
phép xu ly hi¢u qua céc giao
dich dién tur truc tuyén. Diéu
nay lam giam thiéu cac sai st
va gian lan phat sinh trong moi
truong xir 1y tha cong truyén
thong, nhung ciing lam ting
su phu thudc vao thiét ké,céu
trac, lién két va quy mo hoat
dong cua cic hé thong cong
ngh¢.

+ Sw phu thuoc vao doi tac
thir 3: Ung dung CNTT lam
tang tinh phtrc tap ky thuat
trong qua trinh van hanh, bao
ddm an ninh, m¢ rong quan
hé, lién két voi cac nha cung
cap dich vu Internet, cong ty
truyén thong va cac dbi tac
cong nghé khéc (di tac thir 3),
ma trong d6 nhiéu san pham,
dich vu nam ngoai sy kiém
soat k¥ thuat cua ngan hang.

+ Vén dé an ninh, bao mdt:
Su phat trién mang Internet
trén pham vi toan cau da tao ra
sy phét trién khong bién gidi
cho hoat dong E- Banking.
Khach hang co thé truy cap
vao tai khoan cua minh ¢ ngan
hang tai bat ky noi nao, bat
ky thoi diém nao qua mang
Internet, hodc cac thiét bi
khong day hién dai. Didu do6
khién cac ngan hang phai cha
trong nhiéu dén cong tac kiém
soat an ninh, chung thye khach
hang, bao v¢ dir liéu, bao dam
tinh riéng tu cia khach hang.
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+ Céng tic quan 1y diéu
hanh: Internet tao diéu kién
cho viéc phan phdi cac dich
vu ngan hang dén moi qudc
gia khac nhau cho du c6 su
khac biét vé moi truong phap
ly gitra cac qudc gia d6. Nhiéu
c4u phan quan trong cua kénh
phan phdi nhu Internet, truyén
thong va céc ky thuat cong
nghé lién quan khac déu nim
ngoai sy kiém soét truc tiép
ctia ngan hang. Hon thé nira,
su bat dong ngdn ngit va kha
ndng tuong thich cua céc
chudn k¥ thuét ciing 1a nhiing
thach thirc khong nho dbi véi
cac nha quan ly ngan hang

+ Cdc rii ro vé danh tiéng
cua ngan hang: MOt ngan
hang cang phu thudc vao céac
kénh phan phdi dién tir thi kha
ning rai ro danh tiéng cang
16n. Rui ro nay ting néu nhu
céc qua trinh cung cap cac dich
vu ngan hang dién tur ciia ngan
hang bi gian doan, co thé mac
du khong phai do 16i tir phia
ngan hang ma co thé do 13i cua
d6i tac cung cap dich vu dién
tir vién thong, hodc trang web
ctia ngén hang khong that tt,
thi ciing khién cho khach hang
c¢6 sy danh gia thap di uy tin
cia ngan hang, tur d6 khong
chi anh huong dén doanh thu
tr cac dich vu E- Banking ma
con tur cac dich vu ngan hang
truyén thong khac ma ngan
hang dang cung cép.

2. Trién vong phat trién
dich vu ngan hang dién tir tai
Viét Nam

Mpt la, méi truwong phdp
Iy vé ngdn hang dién tiv khd
hoan chinh
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Béang 2. Khung chinh sich lién quan téi cac giao dich dién tir cia nganh Ngan hang Viét Nam

Ngay ban
hanh

No6i dung

29/11/2005 | Quéc hdi théng qua Luat Giao dich dién tir

24/05/2006

Quyét dinh sb 112/2006/QD-TTg ctia Thi twéng Chinh phi vé viéc phé duyét Dé an phat
trién nganh ngan hang Viét Nam dén nam 2010 va dinh huwéng dén nam 2020

09/06/2006 | Nghi dinh s 57/2006/ND-CP hwéng dan thi hanh Luat Giao dich dién tir

29/12/2006

Quyét dinh 36‘291/2006/QD—TTg cta Thu twdng Chinh phi phé duyét Dé an thanh toan
khong dung tien mat giai doan 2006-2010 va dinh hwéng dén nam 2020 tai Viét Nam

31/07/2006

Quyét dinh sb 35/2006/QD-NHNN ctia Ngan hang Nha nwéc quy dinh vé cac nguyén tac
quan ly rti ro hoat ddng ngan hang dién t&

15/02/2007

Nghi dinh 36’26/2007/NE)-CP cta Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh Luat Giao dich dién tir
vé Chir ky s0 va Dich vu chirng thic chir ky sO

23/02/2007 | Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP ctia Chinh phi vé Giao dich dién tt trong hoat déng tai chinh

08/03/2007 | Nghi dinh s 35/2007/ND-CP cla Chinh phd vé Giao dich dién t& trong hoat ddng ngan hang

01/06/2009

Quyét dinh s6 698/QD-TTg clia Tha twéng Chinh phi vé K& hoach téng thé phat trién ngudn
nhan luc cdng nghé théng tin dén nam 2015 va dinh hwéng dén nam 2020

Dich vu E- Banking v6i viéc
su dung cong nghé mai doi hoi
khuén khd phap ly méi. Cac
dich vu E- Banking chi c6 thé
trién khai duoc hiéu qua va an
toan khi cac dich vu nay duoc
cong nhan vé mit phap 1y.

Tai Viét Nam, khung phap
Iy cho hoat dong E- Banking
dugc Chinh phu ban hanh tu
nam 2005. Trude do, cac giao
dich thong qua E- Banking
chiu nhiéu sy diéu phdi bai
cac van ban dudi ludt nhu cac
Nghi dinh, Théng tu c6 tinh
chat lién nganh (ngan hang, tai
chinh, thuong mai). Do d6 céc
bén tham gia rat kho co thé ap
dung mot cach chinh xac va
tim kiém thong tin vé phap ly
cho giao dich ciia minh khi xay
ra tranh chip. Diéu nay da lam
can tré viéc phat trién rong rai
cac dich vu E- Banking phuc
vu cho moi nhu ciu phat sinh
trong nén kinh té. Trong bdi
canh d6, nhiéu giao dich chi
duoc thuc hién & mirc ban tu

dong, dong khung trong ndi bo
ngan hang.

Tuy nhién, cho dén nay,
khung phép 1y cho hoat dong
E- Banking da kha hoan chinh,
virng chic, tao diéu kién dé
cac NHTM Viét Nam co
nhitng chién lugc phat trién E-
Banking trong thoi gian dai.

Hai la, sw phdt trién ciia
cong nghé

Véi xu thé cong nghé trén
thé gidi dang phat trién nhanh
nhu hién nay, két hop véi kha
ning dau tu cia NHTM Viét
Nam thi trong tuong lai gan,
Viét Nam s€ tro thanh mot
trong nhing thi trudng 16n vé
mg dung cong nghé tién tién
trén thé gidi; cac NHTM Viét
Nam cang c6 co hoi lya chon
cac cong nghé phu hop, trén
co s& d6 dua ra duge nhiéu san
phém dich vu tién ich cao trén
nén céng nghé hién dai.

Theo s6 liéu nghién ciru cua
Yahoo, toc do ting trudng cua
thi truong internet di dong tai
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Nguon: Ngan hang Nha nwée Viét Nam

Viét Nam 1a 60% trong nam
2011. Pay la d4u hiédu cho thy
nhu cu st dung internet, dac
biét 1a internet di dong & Viét
Nam dang bung nd. Nhin lai
nhitng nim gan day, chung ta
dang chimg kién su két thic,
cling nhu ra doi cta rat nhiéu
dich vu (thu dién tr, Yahoo
Messenger, Skype, dich wvu
dién thoai di dong,...). Trong
bdi canh d6 doi hoi cac NHTM
Viét Nam huéng dén muc tiéu
cung cap dich vu tai chinh cho
khach hang mdt cach don gian,
thuan tién, chinh xac trudc su
chuyén minh nhu vii bio cia
khoa hoc cong nghé, va E-
Banking s€ dap ung dugc céc
doi hoi do.

Ba la, nhu cdu chi tiéu tai
chinh ca nhén ting cao

Nhitng nim gan day, thu
nhap binh quan dau ngudi cua
Viét Nam khong ngung gia
tang: Thu nhap dau ngudi tir
muc 639 USD/ndm vao nam
2005 d3 tang l1én dén 834 USD
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nam 2007; 1.024 USD 6 nam
2008; hién nay ¢ muc 1.200
USD, c¢6 trién vong ting lén
2.000 USD nam 2015 va 4.000
USD nam 2020. Véi muc thu
nhap, muc séng cua nguoi
dan trong nhimg nim gan day
c6 xu huodng tiang cao, theo
d6 nhu ciu tai chinh ca nhan
cling tang cao; tir do cling gop
phan lam ting kha ning sir
dung cac dich vu hién dai, day
chinh 13 thi truong tiém ting
cua cac NHTM Viét Nam.

Nhiéu dy béo cho ring théi
quen su dung phuong tién
thanh toan khong dung tién mit
s& gia ting vé6i tbc do nhanh
trong thoi gian téi (sau 2010,
ty 16 nguoi dan tiép can dich
vu ngan hang co6 thé dat mirc
trén 22%), dac bi¢t 1a trong
gidi tré, can by nhan vién van
phong, cong churc nha nude.

Bon la, sirc ép tiv sw canh
tranh chiém linh thi phan ciia
cdc ngdn hang

Dudi tac dong khung hoang
kinh té toan cau kéo dai tir nim
2008 dén nam 2011, nam 2012
van con kho khian, ky vong dén
ndm 2013 sau chu ky 5 ndm
nén kinh t& s& khoi sic lai.
Theo do, thi truong tai chinh-
ngan hang Viét Nam s¢ tung
budc phat trién nhanh trén co
sO tai cau tric lai hoat dong
ngan hang. Viéc tai cau trac
hudng dén muc tiéu dat duoc
cac NHTM c6 nang luc, quy
mod tai chinh 16n hon; nang luc
cong nghé¢ hién dai; nang luc
quan tri diéu hanh dugc nang
cao hon s€ gitip cac ngan hang
phat trién bén viing On dinh
hon, c6 kha ning canh tranh

THANG 182.2013 - 50 128+129

véi cac nude trong khu vye.

Chi phi phat trién mang luéi
ngan hang truyén thdng kha
cao, trung binh mét phong
giao dich méi c6 thé tiéu tén
hang trim triéu dong, nhung
hoat dong coé thé hiéu qua
hodc khong hiéu qua. Cu thé
hon, khi di vao hoat dong, mot
phong giao dich c6 thé dem lai
loi nhuan sau khi trir vén dau
tu ban dau phai mét tir 2 dén
3 ndm. Nhin lai nhiing ndm
qua, c6 thé thdy cac NHTM
Viét Nam déu thuc hién mo
rong mang ludi nhu la mot
cach chiém linh thi trudng.
Viéc chay dua mé rdng mang
ludi truyén théng nhu thé dan
dén sy canh tranh giita cac
ngan hang ngay cang gia tang,
lgi nhuén tir huy dong tr¢ nén
kho khan hon trudc. Trong khi
d6, dau tu vao cong nghé ngan
hang tir 30.000 USD- 50.000
USD (khoang 600 triéu VND
toi 1 ty VND) véi thoi gian
dung trong 2- 3 nam, mang
dén nhimg uu thé vé mé rong
mang ludi va khach hang cho
ngan hang. Vi vay, dau tu vao
E- Banking xem ra 1a mdt su
lga chon khon ngoan va hiéu
qua dé mo rong mang ludi,
ddng thoi giai duoc bai toan:
Tao su khdc biét voi ddi thu,
ldy huy dong 1am nén tang va
quan tri rai ro hiéu qua hon.

3. Téng quan thi trudng va
san pham dich vu ngin hang
dién tir tai Viét Nam hién nay

Céc ngan hang nudc ngoai
lon dang hoat dong tai Viét
Nam nhu HSBC, ANZ, Citi
bank... cho dén nhimg ngan
hang quy mo trung binh cua
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Viét Nam déu di cung cép cho
khach hang dich vu eBank.
Thuyc té cho thdy, cac NHTM
hién nay déu nhan thirc va co
dinh huéng phat trién twong
dbi gidbng nhau trong chién
lugc phét trién eBank, tir ngan
hang hang dau toi nhimg ngan
hang nho, véi nhiéu slogan
ma trong d6 rit hay gip céac
cau, chit nhu: “fast”, “every
where”, “any where” hay
“ngan hang trong tay ban”...
Diéu d6 cho thiy eBank co
wu diém rat 16n 1a nhanh, hoat
dong dugc moi lic moi noi,
tham chi phai “chay” tdt trén
dién thoai di dong.

Pong thoi, tat ca cac NHTM
da xdy dung Core Banking,
thue hién két ndi online toan
hé thong. V& trinh do cong
ngh¢ thi tuong duong nhau vi
c6 cung cac giai phap ha tang
gidng nhau vé may chii, co
s¢ dir lidu Oracle va hé thong
mang, khong cd su khac biét
nhiéu gitra cac ngan hang. Do
d6, cac NHTM c6 thé trién
khai dugc cac san pham dich
vu dién tir gan gidng nhu nhau.

3.1. Vé san phdm ngin hang
dién tir

Internet banking: Nam 2004,
moi chi ¢ sy tham gia cia 3
NHTM thi dén nam 2008, con
s nay di lén téi 25 va dén
nay thi hdu hét cac NHTM
déu tham gia cung cép dich
vu internet banking cho khach
hang. Ngoai cac ti¢n ich co
ban nhu truy van thong tin tai
khoan, ty gia, 1ai suat, sao ké
tai khoan, thong tin giao dich,
dich vu internet banking con
cho phép khéach hang thuc hién
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thanh toan hoa don dich vu
nhu tién dién, nude, cude vien
thong, phi bao hiém, phi giao
dich chung khodn, tiét kiém
online...

Mobile banking: Xuit hién
¢ Viét Nam nam 2003 nhung
cho dén nay cac NHTM hau
hét chi so dung kénh SMS
dé truy van thong tin chung
cia ngan hang va thong tin
tai khoan. Mdc du chtrc nang
thanh toan/chuyén khoan trén
kénh mobile banking duoc
phat trién tir nim 2006 nhung
dén nay chi c6 mot vai ngan
hang cung cdp. Nhin chung,
mobile banking chua 1a kénh
thanh toan phd bién trong dan
cu.

Kénh thanh toan qua vi dién
fir: Xuét hién va st dung tai
Viét Nam tir cudi nam 2008,
Vi dién tor cho phép nguoi
ding co6 thé giao dich, thanh
toan tryc tuyén cic hang hoa,
dich vu tai cac wesite thuong
mai dién tir va thuc hién nhiéu
dich vu tién ich khac. Dén nay,

NHNN da cho phép 01 NHTM
va 08 to chirc khong phai ngan
hang dugc thuc hién thi diém
dich vu Vi dién tir. C4c o chirc
nay da cha dong, tich cuc trién
khai hop tac voi cac NHTM,
don vi kinh doanh thuong
mai dién tir dé cung cép céac
san pham véi nhiéu tién tich
nhu: Thanh toan cho cac giao
dich mua ban trén cac website
thuong mai dién tir, thanh toan
truc tuyén bﬁng dién thoai di
dong, thanh toan hoda don, tién
mua hang...

Kénh thanh toan qua www.
paypal.com: Hién da c6 mot s6
ngan hang lién két v6i Paypal
dé cung cép dich vu xac nhan,
rat tién. Hién tai, s6 luong va
gia tri giao dich qua kénh nay
chua 16n.

Thyc t& cho thay dbi véi
khach hang ca nhan st dung
dich thanh toan qua internet la
kha phd bién, nhiéu hon vé s6
lwong ngudi st dung, s lugng
va ca gia tri giao dich so vdi
cac hinh thirc thanh todn qua
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mobile, qua kénh dién tir khac.
Trong khi d6 s6 ngudi st dung
dién thoai di dong ¢ Viét Nam
kha nhiéu (s6 thué bao di dong
gap 1,5 1an déan sb) nhung giao
dich qua mobile thip hon do
su tuyén truyén quang ba ciia
cac NHTM chua c6 tac dong
khuyén khich nguoi dan sir
dung nhiéu.

3.2. Vé thi trwong va kénh
phén phéi sin phim

Viét Nam c6 dién tich kha
16n, trong khi cac diém giao
dich cia NHTM chii yéu tap
trung & Ha Noi va TP.HCM.
Néu tinh binh quan trén ca
nudce, cir 47,3 km? méi ¢6 mot
diém hoat dong ngan hang va
phuc vu trén 12 nghin nguoi;
trong khi do, tai TP.HCM va
Ha Noi, mat d6 cac diém giao
dich cua cac TCTD day dac
hon nhiéu, véi binh quan tir
1- 1,6 km¥1 diém giao dich;
mic du mat do6 dan sd cao,
nhung ap lyc vé binh quan sb
nguoi dugc phuc vy trén mot
diém giao dich it hon. Nhin

Bang 3. Ha ting va kénh phan phéi sain pham
Trong dé
. Toan TP.HCM Ha Noi Tinh, thanh khac
NGi dung £ r - X . < .
quoc So |Tytrong| S6 |Tytrong| So |Tytrong
lwong % lwong % lwong %
1. S6 lwgng Hoi s& chinh NHTM | 99 53 53,5 35 35,4 11 11,1
2. Hé thébng ATM 13.654 | 3.679 26,9 2.454 18,0 7.521 55,1
3. Hé théng POS 83.000 | 17.616 | 21,2 14.600 17,6 |50.784| 61,2

Bang 4. Tén suit ha ting kénh phan phéi sin phim cung tng dich vu cho khach hang

Nguon: Ngin hang Nha nuée

Chi tiéu TP.HCM Ha N6i | Toan quéc
1. Binh quan s km? c6 mét diém hoat ddng ngan hang (km?) 1,6 473
2. Binh quan mét diém hoat dong ngan hang phuc vu (ngudi) 3.554 3.211 12.418
3. Binh quan mét may ATM phuc vu (ngudi) 2.010 2.674 6.367
4. Binh quan mot may POS phuc vu (ngudi) 420 450 1.048
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Nguon: Ngin hang Nha nuée
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chung, hé¢ thong ha tang nhu
trén dap Gmg duoc nhu cau cua
nguoi dan.

3.3. Kho khan trong viéc
trién khai ngdn hang di¢n tiv

Nhiing kho khan do 1a tdm
Iy nguoi Viét Nam, dac biét 1a
c6 mot sd doanh nghiép Viét
Nam van con e dé véi cac dich
vu thanh toan trén moi trudong
internet, chua c6 théi quen
giao dich qua internet, mot s6
khach hang van con lo ngai
vé sy an toan trong giao dich
thanh todn qua kénh ngéan hang
dién tir. Mat khéc, nhiéu khach
hang l6n tudi bi han ché trong
viéc tiép can cong nghé trén
may tinh ciing nhu trén dién
thoai di dong. Yéu t6 xa hoi,
tap quan tiéu dung, thoi quen
su dung tién mat 1a mot tro
ngai 16n. Vé phuong dién phap
ly, du Luat Giao dich dién tu
dd c6 hiéu lyc nhung van dé
vé t6i pham cong ngh¢, tranh
chap qua giao dich dién tir van
chua dugc dé cap chi tiét. Viéc
tiép cén thu ngan sich Nha
nude (thué, kho bac, hai quan)
qua hé thong ngan hang con
nhiéu kh6 khan, cac ngan hang
kho tiép can dé trién khai dich
vu nay.

Bén canh d6 viéc chip nhan
thanh toan qua ngan hang dién
tir doi hoi dau tu vé ha tang
cong nghé thong tin, do d6
con mot s6 doanh nghiép
chua nhiét tinh trong viéc
trién khai hinh thirc chép
nhan thanh toan dién tir. Co
s& ha tang, mang vién thong
clia cac doi tac chua dap tmg
duoc nhu cdu vé hoat dong
thanh toan, doi lic xdy ra
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ngh&n mach, 18i duong truyén
lam cho céac thong tin khong
gui to1 khach hang kip thoi.

4. Cac cach tiép cin méi
d6i véi dich vu ngin hang
dién tir

Trong bdi canh canh tranh
gay git, nhiéu ngan hang di c6
nhitng d6i méi dbi voi cac san
phiam E - Banking cta minh
nham thu hat khach hang.

4.1. Huéng t6i yéu té thugn
tién va don gian

Hién tai mot s6 NHTM trong
nuée dinh hudng phat trién
dich vu eBank, ngoai nhiing
yéu t& nhu nhanh choéng, moi
lic, moi noi... con hudng téi
yéu tb thudn tién va don gian.
B&i mot thuc té 13 mot trong
nhirng nguyén nhan ma khach
hang con ngai dung E-Bank
la sy phuc tap trong dich vu.
Két qua nghién ctru cho thay
su thuan tién don gian chiém
to1 60% trong muare do hai long
cua khach hang dbi voi dich vu
ma ngan hang cung cp, trong
khi d6 nhiing chinh sach vé phi
va lai sut lai chiém ty 18 kha
thap.

Lu6t qua mot sd san pham
dich vu ma cac NHTM tung
ra trén thi truong co thé thay
chién luge thugn tién va don
gian dich vu E - Banking thé
hién rat r5. C6 ngan hang tung

ra dich vu chuyén khoan khong
can s6 tai khoan, chéng han,
nguoi than cua khach hang chi
can giri cho khach hang s6 dién
thoai cia minh, khach hang sé€
chuyén tién 1y xi Tét cho nguoi
than ma khong can phai nhd
day s6 tai khoan dai dang dic.

Hodc nam bat tim 1y khach
hang ngai qua nga ba, nga tu vi
phai dau xe cho dén xanh dudi
troi nang nong khi téi phong
giao dich, hodc khé khan trong
sap xép cong viéc dé tranh thu
tat qua phong giao dich dé gui
tiét kiém, hodc m¢ tai khoan
cling 12 ca mot van dé... Voi
dich vu mé tai khoan nhanh,
mot s6 ngan hang cho phép
khach hang v6i chi mét tin
nhin SMS soan theo ca phap,
giri t6i tong dai thi khach hang
da so hitu cho minh mot tai
khoéan giao dich nhanh chong.
Tham chi khach hang con co
thé chon s6 tai khoan ctia minh.

RO rang la khi khach hang
dang dan thay “boi thuc” giita
mot rung danh muc san phém,
dich vy gidng nhau giita cac
ngan hang, thi viéc ddy manh
phat trién dich vu E - Banking
véi gia tang tién ich, song luon
dam bdo sy don gian va thuan
tién cho khach hang dang duoc
coi 1a xu huéng phit trién ciia
cac ngan hang hién nay. Voi

Biéu d6 1. Nhin t6 anh hwéng dén su hai long vé dich vu
ngan hang caa khach hang

Lai suat [N
I

Sw rd rang vé thong tin

Sw thuan tién, don gian

10%
10%
céac chinh sach phi || Gz
I 60%

15%

Nguon: First Mahattan Consulting Group
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nhiing lgi ich ma eBank mang
td1, thi nhitng ngan hang thuc
sy nhan thuc dugc gia tri clua
eBank s& 1a nguoi chiém wu
thé trong cudc canh tranh vé
chi phi va chét lugng dich vu.

4.2. Phdt trién thé da irng
dung (Multi-appcard)

Véi dan s6 hon 87 triéu
nguoi trong khi chi c6 khoang
20% dan s c6 tai khoan tai
ngan hang, cho thdy muc do
bao phu dich vu ngan hang ca
nhan ¢ Viét Nam la thép; tuy
nhién s6 nguoi st dung dién
thoai di dong kha cao (theo
sd lidu ciia Tong Cuc Thong
ké Viét Nam c6 khoang 128,1
triéu thué bao di dong). Phan
16n nguoi dan chua tiép can
v6i cac dich vu thanh toan qua
ngan hang, chua c6 thdi quen
st dung cdc phuong tién phi
tién mat trong thanh toan; nhu
cdu chuyén tién, thanh toan
nhd 1¢ trong dan cu cao. Vi
vay, dé phat trién duoc thanh
toan khong dung tién mit, can
Iwa chon hinh thirc tién loi va
phtl hop nhét v6i da sé ngudi
dan chua c6 tai khoan ¢ ngan
hang. Gan day mot s6 NHTM
dang nghién ctu dé dua ra
thi truong san pham thé da
ung dung hay con goi la thé
tich hop, két hop cac tién ich
nham phuc vu khach hang mét
cach nhanh choéng véi chi phi

Nguon: www.veb.com.vn

duoc tiét giam. Chi cAn mot
chiéc dién thoai hogc thé da
tmg dung, khach hang c6 thé
su dung dé di xe bus, tau hoa,
cong vién, hodc dung dé tra
trudc, thanh toan tién phi cong
tac...

5. Két luan

Céc ngan hang Viét Nam da
quan tam dén dich vu ngan
hang dién tir, hau hét cac ngan
hang di trién khai nhiing san
phém co ban cua dich vu nay.
Trong qua trinh d6, c¢6 thé rit
ra nhitng kinh nghiém budc
dau:

Bén canh dau tu cho cong
nghé thi yéu t6 thuan tién, don
gian ciing can dugc tinh toan.
Vi vay, khi phat trién dich vu
eBank, cac NHTM Viét Nam
can quan tdm dén dbi tuong
chinh ctia minh la khach hang
phan 16n chua c6 théi quen
giao dich véi ngan hang, nén
quy trinh dang ky cho mot san
pham phai don gian, va viéc sir
dung n6 ciing phai don gian, vi
su don gian giup thu hat khach
hang vé phia minh.

Mat khéac, ngan hang phai
dat minh vao vai tro va vi tri
ctia khach hang dé xem khach
hang can gi, yéu cu gi ¢ ngan
hang. Cac san pham két hop
1a xut phat tir chinh nhu cau
cua khach hang. Chi c6 vay,
NHTM moi dap tmg dugc cac
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yéu cau cuia khach hang,
méi cai tién va nang cao
dugc chit luwong san
pham va tinh tién ich cao
cho khéch hang.

Mot van dé quan trong
nira la tinh hau mai va
chiam soc khach hang dé
nhan biét viéc khach hang cam
nhan va su dung nhu thé nao
dé ngan hang c6 nhiing diéu
chinh phu hop.

Phat trién dich vu ngan hang
dién tir la cach dau tu khon
ngoan cho su phat trién bén
viing cua cac ngan hang. Trong
qué trinh do6, bén canh su dau
tu vé cong nghé, con ngudi,
ngan hang phai luén quan tam,
nim bét nhu cau, tdm 1y cua
khach hang dé dat chat luong
phuc vu tdt hon. Day chinh la
chia khoa gitup cac ngan hang
thanh cong trong sy canh tranh
gay git trong linh vyc ngan
hang.
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