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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cha dé tai

Ngay nay, v&i sy phat trién cda cdng nghé théng tin d3 dem lai cho ching ta
rat nhiéu &ng dung tién ich trén hau hét cic linh vue, trong d6 cd Iinh viee Ngan
hang. Nhitng khai niém vé ngan hang dién ti, giao dich truc tuyén, thanh todn trén
mang,...d3 bat dau trd thanh xu thé& phat trién va canh tranh cla cac ngan hang
thwong mai & Viét Nam. Trong thoi dai hdi nhap kinh té€ qudc té, phat trién dich vu
ngan hang dua trén nén tdng coéng nghé théng tin — ngan hang dién t&r 1a xu huéng
tat y&u mang tinh khach quan khéng chi cia mot ngdn hang ma clda hau hét cac
ngan hang & thi trudng Viét Nam va trén toan thé gidi. Ngan hang dién t& dem lai
nhiéu lgi ich cho khach hang, ngdn hang va nén kinh té nhd nhirng tién ich, su
nhanh chdng, chinh xac cta cac giao dich. Ngan hang dién t& chinh la gidi phap cho
thanh todn hién dai, canh tranh vé chi phi va chat lvgng dich vu. Dich vu ngdn hang
dién tlr chi@ém mét vi tri quan trong trong hoat déng kinh doanh ngan hang. N6 lam
tdng doanh thu, khuyén khich sy tham gia nhiéu hon cta khach hang, tao diéu kién
phuc vu khach hang trén dién réng, pha v& khoang cach vé bién gidi gitra cadc qudc
gia. Pong thoi, day cling |13 vii khi canh tranh chién luoc cha cdc ngdn hang, céng cu
hd tro dac lwc va can thiét ma ngan hang can ndm bat, van dung sang tao dé nang

cao hiéu qua hoat déng kinh doanh trong mdi trwdng canh tranh khéc liét nay.

Dé phat trién va khang dinh 1a mot trong nhiing ngan hang hang dau, Ngan
hang TMCP Cong Thuong Viét Nam (Vietinbank), trong do c6 Vietinbank Chi
nhanh Thiang Long di phan dau, nd lyc hét minh dé bat kip tién trinh hién dai hoa
Ngan hang, khong nhiing hoan thién nhiing nghiép vu truyén thong, ma con tap
trung phat trién dich vu ngan hang dién tir, nang cao ning luc canh tranh, dap tng

yéu cau hgi nhap va phat trién.



Dich vu ngadn hang dién t&r 13 mét trong nhiéu ng dung céng nghé ngan
hang hién dai cia Ngan hang TMCP Cong thuwong Viét Nam. V&i kha nang xu ly
théng tin tryc tuyén, dich vu Ngan hang dién tlr cung cap céc dich vu thanh toan va
truy van online cho cdc khach hang td chirc tin dung va té chirc kinh té ¢6 quan hé
thanh todn va tai khoan vdi Vietinbank. Trén thuc té, qua trinh phat trién dich vu
Ngan hang dién tlr cta Vietinbank- Chi nhanh Thang Long cling cho thay con nhirng
khé khan, han ché. Viéc tim ra cac bién phap nham trién khai, phat trién thanh
cong dich vu Ngan hang dién tir sé giup Ngan hang TMCP Céng thwong Viét Nam-
Chi nhanh Thang Long khang dinh vi thé, thwong hiéu ctia minh.

Nhan thirc dugc tdm quan trong cta chién lugc phat trién dich vu ngén
hang dién tl, véi mong muén ngan hang Vietinbank- Chi nhanh Thang Long phat
trién mét cdch bén virng trong méi trudng canh tranh nhuw ngay nay, tac gia da
chon dé tai: “ Phat trién dich vu ngdn hang dién tlr tai ngdn hang TMCP Céng

Thuong Viét Nam- Chi nhanh Thiang Long” |am dé tai ludn van cda minh.
2. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

D8 tai tip trung nghién ctru thyc trang phat trién dich vu ngan hang dién tlr
tai Vietinbank- Chi nhanh Thing Long dé tir d6 dé xuat mét sd gidi phap phat trién

va nang cao chat lvgng dich vu ngan hang dién t& cho chi nhanh.
2.2. Nhiém vu nghién cwru

Hé théng héa ly ludn co ban vé dich vu ngan hang dién t& tai ngdn hang

thuong mai ¢ phan.

Phan tich dénh gia thuyc trang phat trién dich vu ngan hang dién tlr tai Ngan
hang TMCP Cong thuwong Viét Nam- Chi nhanh Thang Long.



Dé xuit mét sb gidi phap phat trién dich vu ngan hang dién tlr tai Vietinbank-
Chi nhanh Thing Long nham gdép phan cho ngan hang phat trién an toan, hiéu qua
va bén virng.
3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru
3.1. Péi two'ng nghién ctru: phat trién dich vu ngdn hang dién t{r tai cdc ngan hang
thuwong mai

3.2. Pham vi nghién cuu:

- Khéng gian: Phat trién dich vu ngan hang dién t& tai Ngdn hang TMCP Cdng
thuong Viét Nam- Chi nhanh Thang Long

- Thoi gian: Thu thap sé liéu nghién clru dé tai tr nam 2013 — 2015 va dé xuat

nhitng gidi phap cho nhitng nam ti€p theo.
4. Cau héi nghién ciru
- Thue trang dich vu ngan hang dién tir tai Vietinbank Thang Long nhu thé nao ?

- Nhitng giai phap nao cé thé duoc dé xuat nham nang cao chat lwgng dich

vu ngan hang dién tl tai Vietinbank Thang Long?
5. Nhirng dong gép cua ludn van

Hé thong hda co s& ly ludn co ban vé cac dich vu ngan hang dién tl, va ndi dung

phat trién dich vu ngdn hang dién tlr & cdc Ngan hang Thuvong mai.

Danh gid duoc tinh hinh thyc té cha dich vu ngadn hang dién t& tai Vietinbank-
Chi nhanh Thang Long, nhirng bién phap ma Ngan hang nay dang ap dung ciing
nhu nhitng thanh céng, han ché&, nguyén nhan cda nhitng han ché cda dich vu ngan

hang dién tl tai Chi nhanh.



Dé xuat cac giai phdp dép ¢ng duoc nhu ciu thuc té dé phat trién dich vu ngan

hang dién tlr tai Vietinbank- Chi nhanh Thang Long.
6. K&t cau luidn van
Ngoai phan M& dau va Két ludn, Luan van gébm 4 chuong

Chuong 1: Thuc tién tinh hinh nghién cru va co sé ly luan vé dich vu ngan hang

dién tlr tai ngan hang thwvong mai
Chuwong 2: Phuwong phap va thiét ké nghién ciru

Chwong 3: Thuc trang phat trién dich vu ngan hang dién ti tai ngdn hang TMCP

Cong thuong Viét Nam- Chi nhanh Thang Long.

Chuwong 4: Mot s6 giai phdp nham phat trién dich vu ngan hang dién tl tai Ngan

hang TMCP Cong thuwong Viét Nam- Chi nhanh Thang Long.



CHUONG 1. TINH HINH NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN
HANG PIEN TU TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Su phéat trién manh mé cda céng nghé thong tin, truyén thdng, khoa hoc k§ thuét,
cong nghé madi nhuv Internet, mang dién thoai di dong, Web site ... cung vdi sy thanh
céng dé trong nhirng ndm qua, ngan hang dién tl cling cé nhirng budc phat trién vuot

bac va trd thanh mo hinh tat yéu cho hé thong ngan hang hién dai.

Phat trién dich vu ngén hang dién tor (NHDT) 1a mot trong nhimng bién phap canh
tranh ciia mét Ngan hang thuong mai Viét Nam trén thi truong. Dich vu NHDT ciling
dang 12 mot xu thé phat trién tit yéu trén thé gidi. Nham thac day qué trinh hoi nhép, thu
hat khach hang ciing nhu danh lay co hoi trong kinh doanh, hau hét cac ngan hang trén
thé gi61 ludn dua ra cac dich vu tién 1gi, nhanh chong va dugc hd trg manh mé& ciia cac
cong nghé hién dai nhu may giao dich ty dong (ATM), mdy thanh toan tai cac diém ban
hang (POS), mang ludi cung cip dich vu ngan hang thong qua mang dién thoai, may tinh
ca nhan.

Trén thyc té, tir nhitng phan tich, tong hop cac dir lidu da thu thap dugc trong qua
trinh nghién ctru ¢ thé thiy dugc viéc nang cao hiéu qua hoat dong cac tinh ning cua
website 12 mbi quan tdm hang dau, mot trong nhiing tinh niang quan trong nhét d6 1a tinh
nang dich vu khéach hang cua trang web. Tang cuong ing dung thuong mai dién tr nhu la
mot cong cu hiéu qua dé diéu chinh chi phi trong khi van duy tri duoc cac san pham dich
vu cua minh.

O Viét Nam, day 1a linh vyc hoat dong mai, hau hét cac t6 chuc tin dung va céac van
ban phap quy ctia Ngan hang Nha nudc va mot sé6 Bo, nganh chua dap tung dé ung dung
hoat dong dich vu ctia ngdn hang dién tir, ngoai trtr mot sb phén trong nghié¢p vu tin dung
ngan hang phat trién riéng biét va mot s6 dich vu nhét dinh nhu: xay dung va phat trién

trang Web cho ngan hang minh; Home banking; ngan hang qua mang dién thoai di dong



(Mobile banking).

Tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam mdi chi phat trién & mirc do nhat dinh,
khach hang chi yéu 1 cac t6 chire tin dung (TCTD), doanh nghiép, to chire kinh té con it
va chi tham gia quan hé mang tinh chit tu van, tham khao, va tim kiém thong tin 1a chu
yéu. Viéc khai thac dugc diém manh va lgi thé tuyét dbi cia mot ngan hang dién tu la
cung cép san phém dich vu mé1, da dang va co6 tinh tién loi, tién ich cao, nhanh chong,
chinh x4c, mang tinh ngan hang dién tr chua thyc hién dugc. Vi vay, phat trién dich vu
ngan hang dién tir 3 danh dugc nhiéu sy quan tm va danh gia ctia nhiéu hoc gia. Luan
van str dung mot s6 két qua nghién ctiru dudi day dé lam nén tang 1y luan va minh chimg
cho nhitng nhan dinh dugc trinh bay trong luan van. Cu thé nhu sau:

1. Ng6 Thi Lién Huong, 2011. Pa dang hod dich vu tai Ngdn hang Thuong mai
Viét Nam. Luan an Tién sy. Truong Pai hoc Kinh té Qubc dan. Két qua nghién ctru da
phan tich cdc nhom dich vu ma Ngan hang (NH) cung ting cho khach hang, dua ra dugc
khai niém da dang hoa, xac dinh dugc phuong thirc da dang hoa va céc chi tiéu danh gia
két qua da dang hoa, cac nhan t6 anh huong dén da dang hoa, ¥ nghia cia da dang hoa
d6i v4i cac Ngan hang Thuong mai (NHTM) Viét Nam. Nghién ciru kinh nghiém da
dang hoé dich vu cua NHTM trén thé gid1 va chi nhanh NHTM tai Viét Nam dé rat ra
cic bai hoc thuc hién chién luoc da dang hoa dich vu cia NHTM Viét Nam. Pua ra
nhitng nhan xét va danh gia xac dang vé thuc trang da dang hoa dich vu tai NHTM Viét
Nam va dua ra mot sd giai phap nham thyuc hién thanh cong chién lugce da dang hoa dich
vu tai NHTM Viét Nam.

2. Pham Thu Huong, 2012. Phat trién dich vu ngan hang dién tu tai Viét Nam trong
boi canh kinh té quoc té. Luan an tién si. Truong PH Ngoai Thuong Ha Noi. Tac gia da
hé théng hoéa mot cach dﬁy du va chat ché cac ly luan vé ngan hang dién to nhu dich vu
NHDT, céac nhan tb tac dong dén su phat trién dich vu. Déng thoi, dé tai cling da phan
tich thuc trang ap dung dich vu NHDPT ¢ nudc ta, dua ra nhiing phan tich vé thuén loi,
khoé khan cua vi¢e ap dung dich vu NHDT. Ngoai ra, tac gia con dua ra nhirng phan tich,

so sanh kinh nghiém ap dung dich vu NHDT tai mot s6 nudc trén thé gidi tor d6 dua ra
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nhiing dé xuat va kién nghi cho cac ngan hang tai Viét Nam.

3. Luu Thanh Thao, 2008. Phdt trién dich vu ngdn hang dién tir tai ngdn hdng thuwong
mai cé phan A Chdu, Luan van thac sy kinh té, dai hoc Kinh t& Thanh phd H6 Chi Minh.
Nghién ctru ndy st dung cac phuong phap quan sat, phuong phép nghién ctru dinh tinh va
dinh luong, phuong phéap phan tich, théng ké, so sanh tong hop, khao sat thuc té dé phan tich
va danh gia thuc trang, két qua dat dugc cua vi¢c phat trién dich vu ngan hang dién tur tai
ngan hang thwong mai ¢6 phan A Chau thoi gian tir 2003 — 2007. Bén canh d6, nghién ctu
co s& 1y luan vé dich vu ngan hang dién tir, tinh tit yéu phai phat trién dich vu ngan hang
dién tr tai Viét Nam. Tac gia da chi ra nhitng thuan loi cting nhu kho khan khi phat trién
dich vu ngén hang dién ttr va d& xuit cac giai phap cu thé dé phat trién dich vu ngan hang
dién tir ngay cang virng manh.

4. Pham Thi Mai, 2011. Phdt trién dich vu ngdn hang dién tir tai Ngdn hang
Thirong mai ¢6 phan Ky thuwong Viét Nam (Techcombank). Trong luan vin ndy tac gia da
cho rang vai tro cua dich vu NHDT dudi goc do ngan hang viée phat trién dich vu NHDT
“s& giup qua trinh chu chuyén vén nhanh hon ciing nhu dap ung tét hon nhu cau thanh
toan ctia nén kinh té, do d6 luong tién chay vao ngan hang sé ting va tac dong tdi co cau
lru thong trong nén kinh t&” va do tap trung quan 1y dit liéu nén thong qua viéc cung cap
dich vu NHPT, cac ngan hang thuong mai ¢ thé kiém soat tot hon chu chuyén tién té,
han ché cac hoat dong phi phap nhu rira tién, chuyén tién bat hop phap... Con tir goc do
khach hang, khach hang s& “nam bét duoc dién bién trong hoat dong cua thi truong tai
chinh nho nhitng thong tin tai chinh dwgc cung cap, tir d6 khach hang s& c¢6 nhing ké
hoach dau tu chuan xac hon. Téc gia nhan manh vai tro hét sac quan trong cia viéc kiém
so4t rui ro trong phat trién dich vu NHDT, nhat 1a trong béi canh “do canh tranh gay gat
nén thoi gian thr nghiém nhiing nghiép vu méi con eo hep, dan dén lam gia ting cach
thirc trong cong tac quan ly rui ro, danh gia chién luoc phu hop hay phan tich rii ro. Tir
d6 tac gia dua ra cac giai phap vé quan 1y rui ro dich vy NHPT can ludn duoc cap nhat,

ngudi viét hoan toan dong tinh véi giai phap nay cia tac gia.



5. L& Qudc Hai, 2014. Phdt trién dich vu ngdn hang dién t& tai chi nhdnh ngén
hang néng nghiép va phdt trién néng thén Phu Yén, Ludn vin thac sy, Dai hoc Da Nang.
Tac gid da lam rd nhirng van dé ly ludn co ban vé DVNHDT va phét trién DVNHDT. Tac
gia téng hop, phan tich, danh gid tinh hinh phat trién DVNHDT tai Ngidn hang Néng
nghiép va phat trién ndng thén chi nhdnh Pha Yén. Tir d6 tim ra nhitng nguyén nhan,
han ché trong viéc phat trién DVNHDT tai chi nhanh. Tac gid cdn c vao dinh hwdng phat
trién cda NH, déng thoi dwa trén co s& phan tich khoa hoc dé dua ra céc giadi phap phat
trién DVNHDT tai chi nhanh. Dé tai nghién ctru trong pham vi chi nhanh Phd Yén nén tac
gia d3 tim hiéu rat kj va siu sat vé tinh hinh kinh té&, dia ly, dan s8, vdn hda...cia nguoi
dan tai tinh Phi Yén. Do d0, céc gidi phap déu rat sat vai thuc té, phu hop véi con ngudi

va cé tinh kh3 thi cao. Day la wu diém lam cho dé tai nghién clru thém sirc thuyét phuc.

6. Than Thj Xuan, 2013. Phdt trién dich vu ngén hang dién ti tai ngén hang thuong
mai ¢ phén Sai Gon chi nhdnh Ha Néi, Luan van thac si, DH Kinh té& qudc dan. Dé tai da hé
théng hda cdéc ly luan vé dich vu ngan hang dién tlr, phat trién dich vu ngan hang dién td,
cdc chi tiéu danh gid sy phat trién dich vu ngan hang dién t. Tac gia tién hanh khdo sit,
diéu tra trén co s& dé dua ra mot s6 kién nghi dé phat trién dich vu ngan hang dién tlr. Tuy
nhién, hé thong cdu hdi phéng van con chung chung, va khia canh thanh todn lién ngan

hang van chuwa duoc tac gia dé cap dén nhiéu.

Ngoai ra, luan vin con str dung thong tin, sb liéu bao céo cua Vietinbank Thing
Long dé lam co sé phan tich, danh gia thuc trang phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
chi nhanh trong giai doan tr nam 2012-2015.

Cac codng trinh nghién ctru trén da cé nhiéu dong gbp trong viéc gidi quyét cac van
dé ly luan va thuc tién vé hoat dong phat trién dich vu Ngan hang Dién tlr tai cdc Ngan
hang thuwong mai: néu ra nhitng han ché va nguyén nhan vé dich vu Ngdn hang dién ti
dé tir d6 cé nhirng giai phap nham nang cao chat lwong dich vu Ngan hang dién ti tai

NHTM, gép phan théa man ngay cang nhiéu hon nhu ciu thuc té cta khich hang ciing
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nhu tang doanh thu cho ngan hang d6i vdi hoat déng nay. T cac théng tin dit liéu thu
thap duoc, tac gid d3 hoc hdi kinh nghiém cla cdc Ngan hang khac déng thoi chon loc

cac gidi phap phu hop véi thyc té hién tai cda Vietinbank Thing Long.

1.2. Mot s6 van dé 1y luan co ban vé dich vu Ngan hang Dién tir
1.2.1. Khdi ni¢m chung va vai tro cua dich vu ngdn hang dién tir
1.2.1.1. Mgt 86 khdai niém chung

a. Dich vu va dic diém cia dich vu.

Ciing giéng nhu san pham hitu hinh, dich vy (san pham v6 hinh) 13 két qua dau ra
ciia mot qua trinh hay mot hoat dong nao d6. Tuy nhién, do tinh chat vo hinh ciia n6 nén
dich vu duoc dinh nghia 1a “két qua cia mot qua trinh hay mot hoat dong nao d6 nhung
khong thé nhin thiy duoc, khong do dugc va khong dém duoc”. thyc té c6 rat nhidu quan
diém khéc nhau vé dich vu

Theo quan diém truyén thong: Nhitng gi khong phai nudi trong, khong phai san xuét 1a
dich vu (Gom cac hoat dong: Khach san, giai tri, bao hiém, cham séc stic khoe, gido duc, tai
chinh, ngan hang, giao thong, ban budén ban 1¢, dich vy cong...).

Theo cach hiéu phé bién: Dich vu 13 mét san pham ma hoat dong cua no 1a vo
hinh. N6 giai quyét cac mdi quan hé vai khach hang hoic véi tai san do khach hang so
hiru ma khong c6 su chuyén giao quyén s hitu.

Theo tr dién tiéng Viét, dich vu la cdng viéc phuc vu truc tiép cho nhu céu cua sb
déng, c6 td chirc va duoc tra cong.

Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma doanh
nghiép c6 thé cbng hién cho khach hang nhiam thiét 1ap, cing cb va mé rong nhitng quan
hé va hop tac lau dai vdi khach hang. [2]

Cé rat nhiéu cdc dinh nghia va quan diém khac nhau vé dich vy, trong luan vin
nay tac gid s& dung dinh nghia vé dich vu “Dich vu lad nhitng hanh vi, qud trinh va cdch
thire thue hién mét céng viéc ndo dé nhdm tao gid tri st dung cho khdch hang nhdm

théa mén nhu cdu va mong doi cua khdch hang.” theo V.A Zeithaml va M.J Bitner
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(2000).[3]

- Pic diém dich vu: Dich vu 1a mét san pham dic biét, c6 nhiéu dic tinh khac voi
cac loai hang hoa khac nhu tinh v6 hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va
tinh khong thé cét trir. Chinh nhimg dic diém nay lam cho dich vu tré nén kho dinh
luong va khong thé nhan dang bang mat thudng duoc.

+ Tinh v6 hinh:

Khong giéng nhu nhiing san pham vat chét, dich vu khong thé nhin thay duoc,
khong ném dugc, khong nghe thiy dugc hay khong ngii thiy duoc trude khi ngudi ta
mua chung. Dé giam bét muc d6 khong chic chin, ngudi mua sé tim kiém cac dau hiéu
hay bang chtng vé chat lugng dich vu. Ho s& suy dién vé chat luong dich vu tir dia diém,
con ngudi, trang thiét bi, tai lidu, thong tin, biéu tuong va gia ca ma ho thay.

+ Tinh khong dong nhét:

bac tinh nay con goi la tinh khéc biét cua dich vu. Theo do, viéc thuc hién dich vu
thuong khac nhau tuy thudc vao cach thuc phuc vy, nha cung cép dich vy, nguoi phuc
vu, thoi gian thyc hién, linh vuc phuc vy, dbi tuong phuc vu va dia diém phuc vu. Viéc
doi hoi chét lwong dong nhit tir d6i ngii nhan vién sé& rat kho dam bao

+ Tinh khong thé tach roi:

Tinh khong tach roi cia dich vu thé hién ¢ viéc kho phan chia dich vu thanh hai giai
doan rach roi 1a giai doan san XUt va giai doan st dung. Dich vu thuong dugc tao ra va
str dung ddng thoi. Diéu nay khong dung d6i voi hang hoa vat chat dugc san xuat ra nhap
kho, phan phéi thong qua nhiéu nic trung gian mua ban, roi sau d6 mdi duoc tiéu dung.
Pbi voi san pham hang hoa, khach hang chi str dung san pham ¢ giai doan cudi cliing, con
ddi véi dich vu, khach hang déng hanh trong subt hodc mot phﬁn cua qua trinh tao ra
dich vu.

+ Tinh khong luu gitt duogc:

Dich vu khong thé cét gitr, luu kho roi dem ban nhu hang hoa khéc. Tinh khong luu
gilt dugc ciia dich vu s& khong thanh van dé khi ma nhu cau 6n dinh. Khi nhu cau thay

dbi, cac cong ty dich vu s& gip kho khin do khong thé thu xép trude.
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b. Dich vu ngin hang.

Cho dén nay, c6 kha nhiéu quan diém khac nhau vé dich vu ngan hang. Theo cuén
“Nghiép vu Ngan hang hién dai” cia tac gia David Cox, hau hét cac hoat dong nghiép vu
ctia ngan hang thuong mai déu goi 1a dich vu ngan hang [1]. Cu thé hon, dich vu ngan
hang duoc hiéu 1a cic nghiép vu ngan hang vé vén, tién té, thanh todn ma ngin hang
cung cap cho khach hang nham dap mg nhu cau kinh doanh, sinh 10i, sinh hoat cudc
sdng, cit trit tai san ... ciia ho, nhd d6 ngan hang thu chénh léch 1ii suit, ty gia hay thu
phi.

No6i dén dich vy ngan hang nguoi ta thuong gan né véi hai dic diém: thir nhat, d6 1a
dich vu ma chi c6 cac ngan hang voi nhitng wu thé ctia né6 méi ¢6 thé thyc hién mot cach
tron ven va day du; tht hai, d6 1a cac dich vu gan lién véi hoat dong ngan hang khong
nhitng cho phép ngan hang thuong mai thyc hién tét yéu cau ciia khach hang, ma con hd
trg tich cuc dé ngan hang thuong mai thuc hién tét hon chirc ning ctia ngan hang thuong
mai. [4]

O nudc ta, linh vuc dich vu ngan hang dugc Luat cac td chuc tin dung quy dinh
nhung khong c6 dinh nghia giai thich. Theo Luat T6 chuc tin dung sé 47/2010/QH12
khong nhac dén dich vu ngan hang, ma chi nhic dén cic hoat dong cua Ngan hang
thwong mai d6 1a: 1. Nhan tién giri khong ky han, tién giri c6 ky han, tién gui tiét kiém va
cac loai tién giri khac; 2. Phat hanh chung chi tién guri, ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu dé
huy dong von trong nude va nudc ngoai; 3. Cap tin dung dudi cac hinh thirc; 4. M tai
khoan thanh todn cho khéch hang; 5. Cung Gng cac phuong tién thanh toan; 6. Cung ung
cac dich vu thanh toan. [14]

Dich vu ngan hang 1a loai hinh dich vu xudt hién sém nhat trong cac loai hinh
dich vu tai chinh. Theo cach dinh nghia ctia T chirc Thuong mai thé gi¢i (WTO) dua ra
trong Phy luc vé dich vu tai chinh ctia Hiép dinh chung vé thuong mai dich vu (GATS)
thi: Mot dich vu tai chinh 1a bt ky dich vu nao c6 tinh chat tai chinh dugc mot nha cung
cﬁp dich vu tai chinh cung cép. Dich vu tai chinh bao gém dich vu bao hiém va dich vu
lién quan téi bao hiém, moi dich vu ngan hang va cac dich vu tai chinh khac (ngoai trur
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bao hiém). Piéu d6 c6 nghia dich vu ngan hang 1a mot bo phan cau thanh dich vu tai
chinh va trong bang phan nganh dich vu cia WTO né duoc chia thanh 12 phan nganh cu
thé sau: 1. Nhan tién guri va cac khoan tién gui tir cong chiing; 2. Cho vay dudi moi hinh
thitc bao gdm: cho vay tiéu dung, thé chip, bao thanh toan va cac khoan tai trg cho céac
giao dich thwong mai khac; 3. Cho thué tai chinh; 4. T4t ca cac khoan thanh toan va
chuyén tién, bao gém thé tin dung, thé ghi ng, thé thanh toan, séc du lich va hoi phiéu
ngan hang; 5. Bao 1anh va cam két thanh toan; 6. Ty doanh hoic kinh doanh trén tai khoan
cua khach hang, ké ca trén thi truong tap trung, thi truong OTC hodc cac thi truong khac;
7. Phéat hanh céc loai chiing khodn, bao gdm ca viéc bao lanh phat hanh va dai 1y phat hanh
(ca phat hanh cong khai va khong cong khai) va cung tGng cac dich vu lién quan dén hoat
dong phat hanh; 8. Moi gidi tién t&; 9. Quan 1y tai san gdm quan 1y tién mat, quan 1y danh
muc, tat ca cac hinh thirc quan 1y dau tu tap thé, quan 1y quy huu tri, dich vu ty thac, luu
ky va tin thac; 10. Dich vu thanh todn va thanh toan bu trur dbi vé&i cac tai san tai chinh, bao
g6m chtng khoén, cac san pham phai sinh va cac cong cu co thé chuyén nhugng khac; 11.
Cung cip va trao ddi cac thong tin tai chinh, xir Iy dit liéu tai chinh va phdn mém c6 lién
quan cua cac nha cung tng dich vu tai chinh khac; 12. Dich vu tu van, moi gidi va cac
dich vu tai chinh hd tro khac lién quan dén tat ca cac hoat dong ndi trén, bao gém ca viéc
tham chiéu va phan tich tin dung, nghién ctru, tw van dau tu va dau tu theo danh muc, tu
van ddi véi cac hoat dong mua lai va tai co cdu doanh nghiép cling nhu xay dung chién
luoc.

Ngoai ra, dich vu ngan hang can duge hiéu theo hai pham vi rong va hep. Theo
nghia rong, dich vu ngan hang la toan by hoat dong tién té, tin dung, thanh toéan, ngoai
héi ... cia hé théng ngan hang véi doanh nghiép va cong ching. Quan niém theo nghia
rong nay duoc str dung dé xem xét linh vuc dich vy ngén hang trong co céu kinh té cia
mdt qudc gia. Theo nghia hep, dich vu ngan hang chi bao gdm nhiing hoat dong ngoai
chirc ning truyén thong (nhu huy dong von va cho vay). Quan niém nay chi nén dung dé
nghién ctru su phat trién cac dich vu ngan hang méi va co cu cac dich vu ngan hang méi
trong hoat dong ctia ngan hang. Tém lai, c6 thé hiéu khai quat vé dich vu ngan hang nhu
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sau: “dich vu ngdn hang bao gom tdt ca cdc dich vu dwoc ngdn hang cung cdp cho khdch
hang".

C. Dich vu ngan hang dién tir.

“Ngan hang dién tu (E - Banking) - con duoc biét dén nhu 12 ngan hang trén mang
(Internet banking), ngin hang ao (Virtual banking), ngin hang truc tuyén (Online
banking) va ngan hang tai nha (Home banking), bao gébm nhiéu hoat dong ngan hang
duoc thuc hién tai nha, tai cong ty hay trén duong thay vi tai chinh ngan hang” [14].

Ngdn hang dié¢n tiv: bao gdm cac dang giao dich giita ngan hang va khach hang (ca
nhan va to chtrc) dya trén qué trinh sé hoa va chuyén giao dit liéu s6 héa nham cung cap
san pham dich vu ngin hang nhanh chéng, chinh x4c va dam bao nhat. NHPT la ngin
hang noi quy dugc chuyén thong qua viéc trao doi tin hiéu dién tir giita cac to chirc tai
chinh hon 1a mét cudc trao d6i béng tién mit, séc hodc cac cong cu chuyén nhuong khac.

Dich vu NHPT: 13 kha ning mot khach hang c6 thé truy nhap tir xa vao mot ngan
hang nham thu thap thong tin, thuc hién cac giao dich thanh toan, tai chinh dua trén céac
tai khoan luu ky tai ngan hang do; dang ky str dung céc dich vu moi dya trén cong nghé
hién dai nhu internet va cac thiét bi truy cap khac nhu may vi tinh, ATM, POS, di¢n
thoai di dong ...

d.Phat trién dich vu ngin hang dién tir.

Phat trién dich vu NHDT la phat trién quy mé cung Gng dich vu, da dang hoa chiing
loai san pham, nang cao chit lvong san phim dich vu NHDT théng qua viéc ting murc do
hai 1ong cho khach hang, kiém soét rui ro va nang cao két qua hoat dong kinh doanh.
1.2.1.2. Vai tro cua Viéc phat trién dich vu ngdn hang dién tir

Tiét Kiém chi phi: V6i sy hd trg ciia cong nghé hién dai, xu thé quan 1y tap trung
nham dam bao su dong bo, nhanh chéng cho hoat dong ngan hang dang 13 xu thé ching
minh dwoc mit hiéu qua vé mat chi phi va vé mat hiéu suat. Viéc phat trién dich vu
NHDT c6 chi phi dau tu ban dau Ién, nhung 1a dau tu tap trung va lau dai. Doi lai, ngan

hang giam dugc cac chi phi nhu chi phi tra lwong cho giao dich vién, chi phi vé dau tu,
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lap dat, bao tri cac thiét bi nhu ATM, dién thoai... diéu nay dan dén chi phi giam di trong
dai han.

Mo rong pham vi hoat dong, tang kha nang canh tranh: NHDT la mét giai phap
cia NHTM dé nang cao chét lwong dich vu va hiéu qua hoat déng, qua ning cao kha
ning canh tranh, nhan dién thuong hiéu cia NHTM. Biéu quan trong hon 1a NHDT con
gitp NHTM thuc hién chién luge “toan ciu héa” ma khong mo thém chi nhanh & trong
nuéc cling nhu nuéc ngoai. NHDT ciing 13 coéng cu quang ba, khuyéch truong thuong
hiéu caa NHTM mét cach sinh dong, hiéu qua.

Ndng cao hiéu qua sir dung von: Xét vé mit kinh doanh ctia ngan hang NHDT s&
gitip nang cao hiéu qua st dung vén. Thong qua cac dich vu NHDT, cac 1énh vé chi tra,
nho thu cta khach hang duoc thuc hién nhanh chéng, tao diéu kién cho von tién té chu
chuyén nhanh, thyc hién tét quan hé giao dich, trao doi tién hang. Qua d6 day nhanh toc
d6 luu thong hang hoa, tién té, nang cao hidu qua sir dung von.

Tang kha nang cham soc va thu hut khdach hang: Chinh sy tién ich c6 dugc tu
cong nghé tng dung, tir phan mém, tir nha cung cip dich vu mang, dich vy Internet da
thu hut va gilt khach hang sir dung, quan hé giao dich véi ngan hang, tr¢ thanh khach
hang truyén thdng cua ngan hang. Véi mo hinh ngan hang hién dai, kinh doanh da ning
thi kha nang phat trién, cung tng cac dich vu cho nhiéu d6i twong khach hang, nhiéu linh
vuc kinh doanh cia NHDT la rat cao.

Cung cap dich vy tron géi: Diém dic biét caa dich vu NHDT 1a ¢6 thé cung cap dich vu
tron goi. Theo d6 cac ngan hang co thé lién két voi cac cong ty tai chinh, cong ty ching khoan,
cong ty bao hiém. .. dé dua ra cac san pham tién ich déng bd nhim dap Gmg cin ban cac nhu cau
cta mot khach hang hoac mot nhom khach hang vé cac dich vu lién quan téi ngan hang, bao
hiém, dau tu, chimg khoan. ..
1.2.1.3. Cdc san pham dich vy ngdn hang dién tit.

Céc dich vu ngan hang dién tr hién dai c6 thé 1a cac dich vu hoan toan méi hodc cling
c6 thé 1a nhitng dich vu truyén théng nay duoc ning cip trén nén tang cong nghé hién dai.
Mot sb dich vu ngan hang dién tr hién dai dang dugc ing dung hién nay:
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- Dich vu cung cip qua ATM (Automated Teller Machine): Thiét bi ngan hang giao
dich ty dong véi khach hang, thuc hién viéc nhan dang khach hang thong qua thé ATM (thé
ghi no, thé tin dung) hay céc thiét bi twong thich, gitip khach hang kiém tra tai khoan, rut tién
mit, chuyén khoan, thanh toan tién hang héa dich vu.

- Thanh toan qua POS (Point of sale): D4y 14 hinh thirc thanh toan khong dung tién
mat thong qua viéc sir dung két ndi giira thiét bi doc thé (Card reader) - con goi 13 may
quet (ca) thé hodc POS véi thé ngan hang. Qua d6, hé thong ty dong trich tién tir tai
khoan ctia ngudi mua tra cho ngudi ban ngay. Sir dung hinh thirc nay cha thé c6 thé
thanh toan tién hang héa dich vu, rat tam Gng tién mit tai bat ky diém chip nhan thé nao.

- Phone Banking: cung cap thong tin ngan hang qua dién thoai c¢b dinh. Khach hang c6
thé thuc hién cac 1énh chuyén tién, thanh toan hoa don dich vu, tim hiéu cac thong tin vé ty
gia hoi doai, gia vang, gia ching khoan, cac giao dich gan nhat va s6 du tai khoan hién tai
ctia minh moi ¢ moi noi ké ca ngoai gid hanh chinh.

- Mobile Banking: Bé thich tmg v&i sy phat trién ciia mang thong tin di dong, cac
ngan hang Viét Nam da nhanh chéng dua ra thi trudng san pham Mobile Banking - san
pham cung cép thong tin ngan hang qua dién thoai di dong. Khong chi thyc hién chirc
nang truy cap thong tin hay thuc hién cac giao dich thong thuong, khach hang con c6 thé
thuc hién chirc ndng thanh toan khi vao céc si€u thi, ctra hang hay khi di du lich trong
nuéc. Hon thé nita, voi quy trinh Mobile Banking, khach hang con c6 thé nhan dugc
thong tin tir ngan hang bang cach gui tin nhin yéu cau dén sé dién thoai quy udc cia
ngan hang dé nhan lai tin nhin tra 16i. Mdi khi ¢6 giao dich thuc hién trén tai khoan cia
minh, tong dai cia ngan hang sé& tu dong gui tin nhan théng bao dén dién thoai di dong
cua khach hang.

- Internet Banking: cung cap tu dong cac thong tin vé san pham dich vu ngan hang
qua mang Internet. Dé tham gia, khach hang ding ky voi ngan hang st dung dich vu nay
dé duoc cip mat khau va tén truy cdp. Vi may tinh két ndi Internet, & bat ctr dau hay vao
bat cir thoi diém nao, khach hang ciing c6 thé truy cap vao website ciia ngan hang dé
duoc cung cap thong tin, thuc hién cac giao dich tai chinh. Khach hang ciing c6 thé truy
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cap vao cac website khac dé mua hang va thyc hién thanh toan thong qua ngan hang. Tuy
nhién, khac véi cac dich vu ngan hang dién tir khac, Internet banking doi hoi ngan hang
phai c6 mot hé théng bao mat di manh dé doi phé véi cac rui ro an ninh trén pham vi
toan cau. Diéu nay la twong dbi kho khin dbi véi cac ngan hang Viét Nam vi xdy dung
mot hé théng bdo mat nhu vay la rat ton kém. bay cling 1a Iy do vi sao dich vu nay & Viét
Nam chua thuc sy phat trién.

1.2.1.4. Y nghia cua Viéc phat trién dich vy ngdn hang dién tit.

Phat trién dich vu NHPT da mang lai rat nhiéu loi ich khong chi cho ban than ngan
hang, khach hang ma cho ca nén kinh té.

a. Poi véi ngan hang.

Mot sb loi ich thiét thuc ma dich vu NHDT mang lai cho cac ngan hang cung cép
dich vu nhu:

- Giam chi phi, tang hi¢u qua kinh doanh:

NHDT c6 kha niang phuc vu khach hang trén pham vi rong, khach hang c6 thé thuc
hién giao dich 24/24h trong ngay tai bat cir dau. Diéu ndy gitp ngan hang tiép cin khach
hang t6t hon, tiét kiém duoc chi phi giao dich, chi phi phat trién mang ludi chi nhanh,
phong giao dich, chi phi quan ly.

Dich vu NHDT gitp giam chi phi van phong, van hanh mang may tinh c4 nhan, chi phi
lap va chuyén giao chung tir gidy. Mot may rat tién tu dong hién nay duoc tich hop nhiéu
chirc nang va duge vi nhu mot ngan hang thu nho, c6 thé thuc hién giao dich 24h trong ngay
va thay thé dugc nhiéu nhan vién ngan hang. Bén canh dé, bang phuong tién internet/ Web
cho phép khach hang truy cép thong tin thuong xuyén hon, cap nhat hon, do d6 ngan hang
giam dugc chi phi ban hang va chi phi tiép thi.

- Vén tién té ludn chuyén nhanh, nang cao hiéu qua st dung von:

Thong qua dich vu NHDT céc I¢nh vé chi tra, nho thu cta khach hang dugc thuc
hién nhanh chong, tao diéu kién cho vén tién té luan chuyén nhanh, nang cao hi¢u qua su
dung vbn. Pay 1a loi ich ma cac giao dich kiéu ngan hang truyén théng kho cé thé dat
duoc voi tdc dd nhanh va chinh xéac so véi dich vu NHDT.
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- Gia tang s luong dich vu, san pham, ting thu nhap ngoai l4i:

Bén canh céc dich vu ngan hang truyén théng nhu gui tién, cho vay, mua ban ngoai
te, cac dich vu ban budn khiac, NHDT da gia tdng va lam phong pht cac dich vu ngan
hang hién dai va tao ra sy khac biét gitra ngan hang nay v6i ngan hang khac. Pac thu cua
dich vu NHDT 1a phat trién song hanh cing su phat trién ctia céng nghé thong tin, cac
tién ich tir cong nghé mang lai s& gitp cho sé lugng cac dich vu NHDT ciing ting theo.
Ban ddu 13 Internet Banking, Phone - banking, Mobile - banking tiép dén 1a Home -
banking, ... Ngoai ra con c6 cac dich vu thanh toan dién tir khac cling lam da dang hoa
hon b0 san phém dich vu NHDT.

Viéc phat trién nhanh chong céac dich vu thanh toan dién tir s€ dan thay ddi co ciu
dong tién luu thong, chuyén tir nén kinh té tién mit sang nén kinh té khong st dung tién
mat. Dich vu NHDT trong twong lai s& 13 xu hudng tat yéu, 1a dich dén cua cac ngan
hang vi mét khi cac dich vu truyén théng da phat huy hét vai tro cua né trong viéc mang
lai nguon thu cho ngan hang thi dich vu NHDT s& mang lai nguon thu 16n thong qua viéc
tiét kiém chi phi giao dich cho ngin hang, ciing nhu han ché dugc nhiéu rui ro tiém an
xuat hién trong cac hoat dong truyén thong.

Dich vu NHPT c6 thé cung cip cac dich vu chéo. Theo d6, ngan hang c6 thé lién két v6i
cac cong ty bao hiém, cong ty chimg khoan, cong ty tai chinh khac dé dwa ra san pham tién ich
khéc nham dap tmg moi nhu ciu cta khach hang vé cac dich vy lién quan: ngan hang, bao
hiém, dau tu, chimg khodan, du lich ... Chinh sy ti¢n ich c6 dugc tir cong nghé ing dung da thu
hut va gitt khach hang st dung, quan h¢ giao dich véi ngan hang va tré thanh khach hang
truyén théng ciia ngan hang.

- Tiép can vé6i cac phuong phap quan 1y hién dai:

Phat trién dich vu NHDT cho phép cac ngan hang tiép can nhanh véi cac phuong
phap quan 1y hién dai. Su két hop hai hoa trong qua trinh phat trién cac hoat dong dich
vu ngan hang truyén théng va mot s6 dich vu NHDT s& cho phép cic ngan hang da dang
hoa san phém, tang doanh thu, nang cao hi€u qua hoat dong va dac bi¢t 1a nang cao kha
nang canh tranh trong nén kinh té hoi nhép, tao ra sy phat trién déng b, tuong thich gitra
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hé thong ngan hang qubc gia v6i hé thong ngan hang thé gidi theo cac chuan myc qubc
té.

b. Péi v6i khach hang.

Dich vu NHPT mang lai cho khach hang, nguoi truc tiép huong thu san phém hién
dai nay mot s6 1oi ich thiét thuc nhu:

- Tiét kiém thoi gian, chi phi, chu dong trong giao dich voi ngan hang:

Thay vi phai dén truc tiép ngan hang dé giao dich, chd doi thi khach hang chi can mot
chiée may tinh hodc dién thoai lién lac v4i ngan hang va biét dugc nhitng thong tin mai nhét
vé 13i suat, ty gia, xem s du tai khoan hogc chuyén tién. Hinh thiic giao dich nay gitp khach
hang tiét kiém thoi gian va chi phi di lai, giao dich dugc thuc hién nhanh chong, hi¢u qua cao,
cling nhu giam bdt cac tha tuc hanh chinh. Bén canh do, khach hang c6 thé thuc hién giao dich
v6i ngan hang bat ctr thoi gian nao trong ngay.

- Tinh nang bao mat cao, han ché nhiéu rai ro trong giao dich:

Pé giir bi mat khi truyén tai thong tin giira hai thuc thé nao d6 ngudi ta tién hanh ma
hoa ching. M3 héa thong tin 12 chuyén thong tin sang mot dang méi khac dang ban dau,
dang mai nay dugc goi chung la van ban ma hoa. Sau khi ngudi nhan nhan dugc van ban
mi hoa, nguoi ta s& tién hanh giai ma lai vin ban d6. Pay la cong nghé an toan bao mat
thong tin trén cac ing dung va dac bi¢t sir dung trong giao dich NHDPT. Thuat toan ma
hoa cong khai dugc sir dung trong cong nghé mi hoéa dudng truyén va chir ki dién ti.
Chir ki dién tir dung dé dam bao su riéng tu cta thong tin.Viéc ma hoa dudng truyén dé
bao dam thong tin duoc an toan.

Str dung cac dich vu NHDPT trong thanh toan hoéa don hang hoa, dich vu s& an toan
hon str dung tién mat. Chang han khach hang dung thé ATM dé thanh toan hang héa khi
di siéu thi s& an toan, nhanh chéng va chinh xac hon khi mang tién mit di thanh toan.

- Cap nhat thong tin nhanh nhit:

Uu diém 16n nhat ciia dich vu NHPT danh cho khach hang chinh 13 sy tién nghi va
ludn sin sang cua dich vu ngan hang, tiét kiém thoi gian va giam chi phi dich vu. Ngoai
ra khach hang duoc ngan hang phuc vu tin noi voi nhiing thong tin méi nhat nhu bién
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dong ty gia, v6i nhing tiéu chuin hoa khach hang duoc phuc vu tin tuy va chinh xac
thay vi phai phu thudc vao thai do phuc vu khac nhau cua cac nhan vién ngan hang.

c. Poi v6i nén Kinh té.

- Cai thién kha nang thanh toan trén thi truong tai chinh:

Dich vu NHDT gitp cho qua trinh chu chuyén von dién ra nhanh chéng va dap tng tot
hon cac nhu cau thanh toan ctia nén kinh t&. Chinh vi vay 1am cho dong tién tir moi phia d6
vao ngan hang s& rat 16n, ngan hang tré thanh phwong tién diéu hoa dong tién vé6i hé sb hitu
ich cao, thay ddi co cau dong tién luu thong, cai thién kha ning thanh toan trén thi trudng
tai chinh. Tir d6 tao sy chuyén bién trong nén kinh té.

- Cung cép théng tin cho cac nganh kinh té khac:

Dich vu NHDPT phat trién s& mang lai hiéu qua rat 16n trong viéc cung cap ngudn
thong tin kinh té quan trong giup cac nganh kinh té khac dinh huéng va hoat dong hiéu
qua hon.

- Tang cuong kha nang hoi nhap kinh té qudc té.

Phat trién dich vu NHDT cho phép cdc ngan hang tiép can nhanh vdi cac phuong
phdp quan ly hién dai, cac tién ich ma dich vu NHDT mang lai gép phan két ndi ca thé
gidi lai v&i nhau, tao diéu kién cho tién trinh hdi nhap quéc té dién ra sau rong, dwa nén

kinh té Viét Nam ngay cang phat trién.

1.2.2. Néi dung phat trién dich vu ngén hang dign tir

Phat trién dich vu ngan hang dién tlr tai cdc NHTM la viéc cdc NHTM tap trung
moi ngudn luc dé phat trién dich vu ngadn hang dién t&r vé chat va lwong; 1a qua trinh
thac day, tdng cwdng va khuyén khich rng dung cac phuong tién dién tlr vao cac dich vu
ngan hang nham thu hat ngay cang nhiéu khach hang cé thé quan tam, ti€p can, st
dung cac dich vu ngdn hang va nang cao nang luc canh tranh trong hé théng ngan hang
thwong mai. C6 thé sir dung céc tiéu chi dinh lwvgng va dinh tinh sau dé danh gia vé su

phat trién dich vu NHDT:
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1.2.2.1. Nhom cac chi tiéu dinh lwong
Mé& rédng quy mé cung ng dich vu ngan hang dién tlr thé hién ngan hang dang
phat trién céc dich vu dé. Viéc md réng quy md dich vu ngan hang dién tlr phan anh qua

cac tiéu chisau:
a) Phat trién quy mé dich vu ngan hang dién tir.

Quy mé dich vu NHPT: 13 mot chi tiéu dinh luong dung dé do ludong va xac dinh
sy phat trién cua dich vu NHDT bao gém cac yéu t6 nhu: s lugng khach hang str dung
dich vu, doanh s6 san phém dich vu NHDT, doanh thu tir dich vu NHDT, ty trong thu tur
hoat dong NHDT trén tong thu nhap ciia ngan hang.

Pht trién quy mé dich vu NHPT: 13 gia ting s6 luong khach hang giao dich bang
dich vu NHDT, tdng tan suét giao dich béng dich vu NHDT, tang gia tri cua mot lan giao
dich nham gia tang luong gia tri tir dich vu ma ngan hang cung cip.

Quy md dich vu NHDT tang Ién khéng dinh tiém luc cua ngan hang d6 manh, viéc
ting quy mé mang lai diéu kién can thiét dé phat trién dich vu NHPT trong twong lai.
Piéu nay duoc 1y gii 1 do dich vu NHPT duoc xay dung trén nén tang cong nghé thong
tin ma cac san pham thudc nganh nay c6 xu hudng ting 1én ngdy mot nhanh chéng. Viée
cac san pham dich vu NHPT ting 1én cho thdy miic d6 cong nghé hoa cac san pham cia
ngan hang d6 khong ngimg gia ting, ciing 1a mot bang ching cu thé cho tiém luc tai
chinh ctia ngan hang d6. Piéu nay khang dinh mot cach chic chan kha ning phat trién
dich vu NHDT cutia ngan hang d6 trong tuong lai.

e Viéc md rong quy mo dich vu NHDT c6 thé duoc tién hanh bang cac bién phap
Sau:

- S6 luong thiét bi (ATM, POS) phai duoc lap dit nhidu va hop 1y: day 1a yéu t6 truc
quan nhat dé nhan thiy sy phat trién quy mo dich vu NHDT cua ngan hang, boi vi chi khi nhu
cau vé dich vu nay cao thi s6 luong thiét bi méi duoc lap dit nhiéu.

- M6 rong kénh phan phdi: sd lugng cac chi nhanh va phong giao dich ngay cang
gia ting, duoc phan bd hop 1y va hiéu qua trén tat ca cic ving mién, thé hién su phat
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trién ctia kénh phan phdi hay mang ludi phan phdi ciia ngan hang ngdy cang gia ting.

- Ngan hang can dua ra nhiéu chuong trinh khuyén mai hip dan ciing nhu phd bién
nhiing 1o1 ich c6 dugc khi khach hang sir dung dich vu NHDT cua ngin hang minh. Bén
canh do cac ngan hang ciling phai don gidn hoa ndi dung va thao tac thuc hién giao dich,
c6 hudng dan cu thé cho khach hang dé tiép can va thuc hién khi méi st dung dich vu
NHDT.

- Tim ra cac gia tri moi caa dich vu NHDT dé gia tang tan suit st dung dich vu
NHDT ctia khach hang. Bang cach cai tién, hoan thién dich vu hién c6, gia ting cac dich
vu moi.

e Két qua cua viée phat trién quy mé dich vu NHPT duoc danh gia thong qua céac
biéu hién sau:

- Tang s luong khach hang giao dich bang dich vu NHPT:

Péi v6i mot ngan hang, trong qua trinh hoat dong cuia NHDPT néu cac dich vu da
trién khai 1am hai 1ong khach hang va tao dugc 10ng trung thanh cia khach hang khi sir
dung dich vy, khi ngan hang trién khai thém mét dich vu NHPT méi cling dugc khach
hang don nhan, st dung dich vu va lugng khach hang tham gia vao viéc st dung dich vu
d6 khong ngimg gia ting thi viéc trién khai dich vu d6 ctia ngan hang xem nhu thanh
cong va ciing minh chimg cho su phat trién cua dich vu NHDT. Tang sd luong khach
hang s& lam cho luong tién luu thong d6 vé ngan hang va gop phan lam ting thém ngudn
thu nhap ngoai 13i dang ké cho ngan hang.

- Tang tan suét giao dich bang dich vu ngan hang dién tir:

Tang tan suat giao dich bang dich vu NHDT 13 ngan hang bang nhimng bién phap
ctia minh lam gia ting s6 lan giao dich ciia mot khach hang trong cung don vi thoi gian.
Viéc tang tan suat giao dich bang dich vu NHDT sé& gitp cho thu nhép tir phi giao dich
cua khach hang tang 1én, lam tang thu nhap ngoai 1ai cho ngan hang va ciing lam cho
giao dich qua NHDT pho bién hon. Ngoai ra, ting tan suat giao dich giup cai thién kha

ning thanh toan qua hé thong ngan hang, dong tién s& dugc Iuu thong nhiéu hon.
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Tang gia tri cha mot lan giao dich, ting doanh sé giao dich ngdn hang dién ti,

thu nhap tir dich vu ngan hang dién tir.

Tang gia tri cia mot 1an giao dich 1a gid tri cho mot 1an giao dich bang bang dich vu
NHDT ting 1én. Viéc gia ting quy mo cho mdi lan giao dich s& lam ting thu nhap cho
ngan hang thong qua phi dich vy, cai thién kha nang thanh toan qua hé théng ngan hang,
dong tién s& dugc luu thong nhiéu hon. Bén canh d6 ciing giup cho ngan hang khau hao
nhanh tai san cb dinh va dau tu vao tai san mai.

Doanh so6 giao dich ngén hang dién tir =Y Luwong tién méi lan giao dich

Ty trong thu nhap tir dich vu NHDT trén tong thu nhap ngan hang khong nging
tang 1én. Muc dich cudi cung cua hoat dong kinh doanh 1a lgi nhuan. Do do, néu ty trong
thu nhap tir dich vu NHDT ting l1én 1a két qua tong hop cia su da dang, su phat trién va
duong nhién la ca chat luong dich vu NHDT cling tang Ién.

Thu nhép tir dich vu ngén hang dién to

Thu nhap tir dich vu ngan hang dién t&r dwoc tinh trén co so:
Téng tién phi dich vu = 5(S6 lwong giao dich dién ti tirng logi hinh x phi giao dich tirng
loai hinh)

Thu nhép tir dich vu ngdn hang dién tl&r ca mét ngan hang |a tdng s6 tién 13i, phi
ma ngan hang thu duwoc tir cac phi giao dich dién tlr nhu: phi phat hanh (phi st dung,
phi thuong nién, |13i cho vay), phi thanh toan thé tin dung... Thu nhap tir dich vu ngéan
hang dién t&r phan dnh hiéu qua quad trinh trién khai va cung cap dich vu ngan hang dién
tl, phan 4nh trinh dé t6 chirc quan ly, thyc hién viéc &ng dung cac dich vu nay. Vi thé
day duoc coi la mot trong nhirng tiéu chi hang dau dé danh gid sy phat trién dich vu
ngan hang dién t&r cha mot ngan hang. Thu nhap tlr phi dich vu ngadn hang dién tlr cang
I&n chirng t6 dich vu ngdn hang dién t& cia ngan hang dé da phat trién hon so vdi cac

ngan hang cé thu nhap thap hon va nhan duoc sy théa man, hai long clia khach hang st
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dung dich vu. Péng thdi nd cling cho thay dich vu ngdn hang dién tlr cla ngan hang

dang duoc cung rng mo réng va nguoc lai.
b) Pa dang hoa ching loai dich vu ngan hang dién tir.

Da dang hoa san phém dich vu ngan hang dién tir 1a sy bién ddi danh muc san phém
dich vu ngan hang dién tir cua ngan hang gin lién voi sy phat trién theo nhiéu hudng
khac nhau. C6 thé dinh ky d4nh gi4 lai kha ning sinh 10i va tiém nang ting truong cia
cac loai san pham dé hd tro kip thoi nhitng loai san pham t6t va cét giam, loai bo hay bd
sung nhitng loai san phdm mdi. Ngan hang phai thuong xuyén nghién ctru va dua ra
nhitng loai san pham dich vu méi vi ddc diém cua san pham cong nghé thong tin 13 co
chu Ky séng ngan, do sy phat trién manh mé cua khoa hoc va cong nghé nén lién tuc ¢
cac san pham moi, cac san pham nay s& thay thé nhitng san pham da c6 nhung khong phu
hop va hiéu qua khong cao. Theo d6, viéc da dang héa san pham dich vu NHDT c6 thé
la:

+ Hoan thién san phém dich vu hién c6: hoan thién ca vé hinh thtc 1an noi dung
nhirg san pham hién c¢6 nham dap ung tét hon nhu ciu ngay cang cao cua khach hang,
tang kha nang canh tranh.

+ Phat trién san phém dich vu méi: 1a san phém dich vu 1an dau tién duogc dua vao
danh muyc san pham kinh doanh cta ngan hang.

Phat trién dich vu méi: 13 ndi dung rat quan trong trong chién lugc san phém dich
vu cua moi ngan hang. Boi dich vu méi s€ lam da dang hon danh muc san phém kinh
doanh, gitip ngan hang thoa man dugce nhu cAu méi phét sinh cua khach hang, tir d6 ting
kha ndng canh tranh, tang vi thé, uy tin va hinh anh ctia ngan hang trén thi truong. Mubn
déy manh viéc dua vao st dung cac dich vu maéi thi ngan hang can phai dau tu mot hé
thong co so cong nghé thong tin viing chac va mot doi ngii chuyén gia vé linh vuc cong
nghé ngan hang dé thudng xuyén nghién ctru va cho ra doi nhitng san phadm maoi.

e (6 hai phuong thirc phat trién dich vu méi, d6 1a:

- Phat trién dich vu m&i hoan toan:
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Do 1a dich vu méi ddi véi ca ngan hang va thi truong. Pua ra thi truong loai dich vu
nay, thoi gian dau ngan hang s& khong phai d6i mit véi canh tranh va c6 thé tao duogc vi
thé, hinh 4nh trén thi truong. Tuy nhién, ngan hang ciing c6 thé doi mat véi nhidu rii ro
do s6 lugng von dau tu 16n, thiéu kinh nghiém, khach hang chua quen sir dung dich vu
moi, bi d6i tha sao chép dich vy .

- Phat trién dich vu méi d6i voi ngan hang, khong méi ddi véi thi trudng:

bay Ia loai dich vu sao chép lai cua ngan hang khac nén da c6 su canh tranh trén thi
truong, thu nhap tiém ning cta san phim bi han ché. Nhung phat trién dich vu méi loai
nay ngan hang co thé tan dung duogc loi thé cta ngudi di sau. Vi vay phat trién dich vu
moi loai nay ciing duoc coi xu thé phat trién dich vu méi trong céc ngan hang hién nay.

e Cic budc dé phat trién dich vu NHPT méi:

- Nghién ctru nhu cau cua khach hang dé tim ra cac nhu cau cia khach hang ma
ngan hang chua c6 cac dich vu NHDT tuong ing hodc c6 nhung dich vu d6 dép trng chua
t6t. Tim kiém y tuong vé dich vu NHPT bang cach phong van nhu cau cta khach hang.

- Phan doan khach hang dé tim ra co hoi phat trién dich vu NHPT méi. Nhimg
khach hang nay la nhiing nguoi c6 y dinh st dung dich vu NHDT.

- Xac dinh khach hang muc tiéu cho loai hinh dich vu NHPT ma ngan hang du dinh
cung cap.

- Pua ra cic giai phap marketing dé phat trién dich vu NHDT mdi.

- Lién két véi cac ngan hang khac dé nghién ciru dua ra cac dich va NHDT moi.
1.2.2.2. Nhom cac chi tiéu dinh tinh

a) Nang cao chat hrong dich vu ngan hang dién tir.

Nang cao chét luong dich vu NHDT la mét yéu cau tat yéu, mang tam chién lugc
ctia ngan hang thuong mai trong xu thé hoi nhap qudc té. Bé nang cao chat lugng dich vu
NHDT, can phat trién nhiing dich vu ngan hang dién tir méi va cai tién, nang cép nhiing
dich vu ngan hang da co. Mudn vay, phai cai bién vé chét, tao ra nhiéu loai hinh dich vu

ngan hang dién tr v6i chat lwong khac nhau, phai thay doi tinh nang cua dich vy, dam
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bao cho viéc st dung dich vu mét cach thuén lgi va an toan, can dbi mé&i va hoan thién
cac dich vu lién quan, rat gon thu tuc, nang cao tdc phong phuc vu ctia doi ngii can bo,
vién chtrc, nham thoa man tét nhat nhu cu ctia khach hang.

Chét luvong dich vu ngan hang dién tir 13 yéu t6 quan trong nhit dé thu hut duoc
khach hang dén vé6i ngan hang. Do d6, dé nang cao chat lugng dich vu ngan hang dién ttr
can phai chi trong dén nhiing tiéu chi sau:

- Thii tuc don gidn, nhanh chéng: Nhu cau chu chuyén vdn cta xa hoi ngdy mot gia
tang, ngan hang can phai dap tng duoc yéu cau dé. Vi thé, mot khi hé théng cong nghé
ngan hang chua thoa man duoc tinh kip thoi ciia cac giao dich, san pham dich vu ngan
hang chua thudn tién, don gian va nhanh chong thi vin chua dugc danh gia 1a c6 chat
luong.

- D¢ thoa man cua khach hang: Dich vu NHPT dugc danh gia 1a co chét luong va
hiéu qua, thi phai thoéa méan duoc nhu cau cua khach hang vé su tién ich va gia ca hop 1y.

- D¢ chinh xdc: Tat ca cac giao dich cta khach hang tai ngan hang déu lién quan
dén tién t&. Do d6, moi khach hang déu mudn ngan hang dam bao rang tit ca cac giao
dich phai dugc thuc hién mot cach chinh xac, gidm thiéu céac sai sot, cac 13i k¥ thuét cua
hé thong truyén tai thong tin va rui ro trong qua trinh giao dich. Néu quy trinh xr 1y cac
giao dich thudng xay ra sai sot s& anh huong truc tiép dén chat luong dich vu, giy ton
that vé uy tin, thu nhap cia ngin hang, mat long tin ctia khach hang dbi véi dich vu
NHDT. Nguoc lai, khi tinh chinh xac cta cac giao dich trong thuc tién dugc dam bao, thi
chét luong dich vu NHDT méi dugc nang cao.

b) Quan tri rui ro trong hoat déng dich vu ngin hang dién ttr.

Rii ro trong hoat dong cua ngan hang dién tir 1a kha niang xay ra ton that khi thuc
hién cac hoat dong ngan hang dién tir. Cac rii ro trong hoat dong ngan hang dién tir bao
gdm cac hanh dong vo y hay cd y xay ra trong hoat dong lam anh huéng dén uy tin,
thwong hiéu, hoat dong hang ngdy, gy that thoat tai san ctia ngan hang va khach hang.
Viéc kiém soat duoc nhiing rai ro ndy sé gép phan hoan thién hon cho cong cudc phat
trién dich vu ngan hang dién tur.
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+ Kiém soat rii ro hoat dong: rui ro hoat dong phat sinh tir kha ning that thoat tiém
tang do su thiéu hoan chinh va d6 tin ciy cua hé thdng. Cac ngan hang co thé bj tn cong
tir bén ngoai ciing nhu tir bén trong dbi véi hé thdng va cac san pham dién tir cia minh.
Rui ro hoat dong ciing c6 thé phat sinh tir viéc nham 1an cta khach hang, tir hé théng
ngan hang duogc thiét ké lip dit khong chinh xac, gdy anh hudng t6i hoat dong cua ngan
hang, can phai kiém soat rai ro ndy.

+ Kiém soat rui ro danh tiéng: rui ro danh tiéng 14 rui ro phat sinh nhirg quan diém
tiéu cyc cta cong ching vé ngan hang din dén tinh trang thiét hai vé nguén huy dong vén
hoic mat khach hang. Rui ro danh tiéng c6 thé phat sinh khi cac khach hang gip phai tro
ngai ddi voi dich vu méi nhung khong duoc cung cdp thong tin diy du vé viée sir dung
va thu tyc giai quyét nhitng kho khan. Do d6, khi mot NHTM bi khach hang phan nan vé
van dé vudng mac nao d6 thi can kiém soét lai van dé vé danh tiéng ciia ngan hang.

+ Kiém soat ruii ro ludt phap: rui ro ludt phap c6 thé phat sinh do quy trinh thuc hién cac
dich vu ngan hang dién tir khong tuan thii quy dinh cta phap luat tai mot thoi diém nao do.
Vi du do kiém soat giao dich khong tt dd vo tinh cho phép nhitng giao dich rira tién, tin tic
mao danh nha cung cp dich vu ngan hang dién tir dé lra gat khach hang hay ngan hang tu
dong xac 1ap nhirng tinh ndng mai cua dich vu ngan hang dién tir nhung khong ky lai hop
dong vai khach hang. Rui ro nay c6 thé dan dén hau qua 13 mat khach hang, that thoat tai san
cta ngan hang hodc dich vu ngan hang dién tir bi ngung tr¢ do khong dugc co quan chirc
ning cho phép tiép tuc cung cap.

Tom lai, mot hé théng cac dich vu ngan hang dién tir dugc danh gia la phat trién thi
yéu t6 an toan 1a chi tiéu duoc xem xét hang dau. Do dé can chuan hoéa cac giao dich
ngan hang nham han ché cac rai ro. C6 thé quy chuin hoat dong ngan hang theo mot
cach thirc nao d6 nhu dudi dang dinh san, quy dinh 1& vé quy trinh nghiép vu s& tranh
duoc sai sot trong cac khau nghiép vu ... qua d6 han ché dugc rui ro d6i véi ngan hang.
1.2.3. Cdc nhdn t6 dnh huwéng dén viéc phdt trién dich vu ngén hang dign tir
1.2.3.1. Cdc nhén té bén ngodi.

a. Moi trwong phap ly.
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Dich vu Ngan hang dién tir véi viée sir dung cong nghé méi doi hoi khudn kho phap
1y md&i. Céac dich vu Ngan hang dién tir chi co thé trién khai duoc hiéu qua va an toan khi
cac dich vu nay duge cong nhan vé mat phap 1y.

Ngay 29/11/2005, Qudc hoi nude Cong Hoa Xa Hoi Chii Nghia Viét Nam d3 thong
qua Luat giao dich di¢n tr s6 5 1/2005/QH11. Luat nay da chinh thirc dugc ap dung vao
ngay 01/03/2006, tiép d6, Chinh Phu ciing di ban hanh mdt sé Nghi dinh nhim hudng
dan chi tiét viéc thi hanh Luat giao dich dién tu:

- Ngay 15/02/2007: ban hanh Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP quy dinh chi tiét thi
hanh luat giao dich dién ti vé chir ky s6 va dich vu chirng thuc chit ky s6.

- Ngay 11/11/2011: ban hanh Luat Luu Trir s6 01/2011/QH13. Luat nay da chinh
thirc 4p dung tur ngay 01/07/2012

- Ngay 23/02/2007: ban hanh Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP quy dinh chi tiét thi
hanh luat giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

- Ngay 08/03/2007: ban hanh Nghi dinh sé 35/2007/ND-CP quy dinh vé giao dich
dién tu trong Ngan hang.

- Ngay 31/12/2014, ban hanh Théng tu s6 46/2014/TT-NHNN vé hudng dan vé
dich vu thanh toan khong dung tién mit.

- biéu kién cong nghé.

An ninh bao mat da tré thanh van dé song con cua nganh Ngan hang trong thoi dién
tr hoa. An ninh bao mat ciing 1a mdi quan tdm hang dau cua khach hang khi quyét dinh
Iira chon hinh thirc thanh toan khong dung tién mat. Vi vy néu thiéu nhitng bién phéap an
toan bao mat thi viéc phat trién dich vu Ngan hang dién tir khong thé thuc hién duoc.

o M3 héa dwérng truyén.

Pé giir bi mat khi truyén tai thong tin gitra hai thuc thé nao d6 ngudi ta tién hanh ma hoa
chiing. M héa thong tin 1a chuyén thong tin sang mot dang méi khac dang ban dau, dang moéi
nay dugc goi chung 1a van ban ma hoa. Co hai thuat todn ma hoa:

- Thudt toan quy udc, con goi 1a thuat toan ma hoéa d6i xtimg. Theo d6, nguoi gii va
ngudi nhan s& ding chung mot chia khoa. D6 1a mot ma s6 bi mat ding dé ma hoa va giai
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mi mot thong tin ma chi c6 ngudi nhan va ngudi giri biét dugc. Tuy nhién, voi thuat toan
nay con nhiéu van dé dit ra, vi du: s luong cac khoa sé ting rat nhidu khi luong khach hang
tang kéo theo viéc quan 1y s& dugc to chirc nhu thé nao.

- Thuat toan ma khéa cong khai, con duogc goi la thuat todAn ma hoa bat doi xung,
giai quyét dugc van dé trao dbi khoa ¢ thuat toan quy ude. Theo dé, thuit toan ma hoa
bat d6i xtmg s& quy udc viée sir dung 2 khoa, mot khoa ding dé ma hoa va khoa con lai
dung dé gidl ma. Vi¢c nhan mot thong tin duoc thyc hién an toan va bao mat khi thong
bao mot khoa (khoa chung) va gitr bi mat khoa con lai (khoa bi mat). Bat ky khach hang
nao ciing c6 thé mi hoa thong tin dé nghi cia minh bang cach sir dung khéa chung nhung
chi duy nhat nguoi s hiru khoa bi mat méi co thé giai ma va doc dugc thong tin do.

Day la cong nghé an toan bao mat thong tin trén cac ing dung va dac bi¢t st dung
trong giao dich Ngan hang dién tir. Thuat todn ma hoda cong khai dugc str dung trong
cong nghé ma hoa dudng truyén va chir ky dién tir. Chit ky dién tir dung dé giit sy riéng
tu cta thong tin. Viéc ma hoa dudng truyén sé bao bén ngoai dé dam bao thong tin duoc
an toan.

o Chir ky dién tur.

Chung chi s6 (CA) 1a mot tap tin c¢6 chira dung dir liéu vé ngudi chu so hiru. Céc dit
liéu nay duoc nha cung cip ching chi sé xac nhan va chimg thuc. Ngudi sit dung sé
ding ching chi s6 ma minh duoc cap dé ky vao thong diép dién tir. Viéc ky chit ky dién
tir ndy dong nghia véi viéec ma hoa thong diép trude khi gui di qua duong truyén Internet.
Luc nay ching chi s6 cdp cho khach hang dugc xem nhu 13 chir ky dién tir. Chit ky dién
tir 12 dit liu da dugc ky va ma hoa boi va chi duy nhat boi nguoi chii sé hitu. Pay 1a
cong nghé cip ma bat ddi ximg ma hoa dir liéu trén dudng truyén va xac dinh rang: vé
phia khach hang dugc x4c nhéan 1a dang giao dich, vé phia Ngan hang duoc xac nhan la
dang thyc hién giao dich voi khach hang. Chimg chi s6 do mot don vi hoat dong trong
linh viyc phan mém duoc Ngan hang chil quan lya chon lam nha cung cip, cip cho khich

hang khi sir dung dich vu nay.
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) Cong nghé bao mat.

- SET (Secure Electronic Transaction): 1a mot giao thirc bao mat do Microsoft phat
trién, SET ¢6 tinh riéng tu, dugc chung thuc va rat kho xam nhap nén tao dugc dd an
toan cao, tuy nhién, SET it dugc st dung do tinh phure tap va sy doi hoi phai c6 cac bd
doc card dac bi¢t cho nguoi stir dung.

- SSL (Secure Socket Layer): 1a cong nghé bao mat do hing Nestcape phat trién,
tich hop san trong b trinh duyét ctia khach hang, d6 1a mot co ché ma hoa (encryption)
va thiét 1ap mot duong truyén bao mat tir may cua Ngan hang dén khach hang (https),
SSL don gian va dugc tmg dung rong rai.
1.2.3.2. Cdc nhan t6 ngi tai cia ngdn hang.

a. Nguén lwc tai chinh.

D& xay dung, phat trién va dua vao van hanh hé théng dich vu NHDT doi hoi phai
dau tu ngudn von 1&n, trong d6 chi phi vén cho viéc xay dwng co s& ha tang céng nghé
théng tin 13 hét sirc can thiét va mang tinh quyét dinh cho kha nang phat trién dich vu
NHDT clia mbi ngan hang. Viéc dau tv von xay dung co s& ha tang cong nghé thong tin
tuy thudc vao quy moé va kha ning tai chinh ca moi ngan hang. D6 1a khé khan dau tién
trong viéc hoach dinh chién lvgc xdy dung va phat trién dich vu NHDT va anh huéng
dén kha nang canh tranh cta dich vu NHDT ma ngdn hang sé cung cap sau nay.

b. Chat lwg'ng nguén nhan lwc.

Do dac thu cac san phém NHDT chtra ham lugng chat xam cao, Cac hé théng thanh
toan dién tir doi hé1 mot luc lugng 16n lao dong dugc dao tao tdt vé CNTT va truyén
thong dé cung cap cac ung dung can thiét, dap Gmg yéu cau hd trg va chuyén giao céc tri
thirc k¥ thuat thich hop. Cac k¥ ning dé 1am viéc trén internet, kha nang sir dung Tiéng
Anh - ngdn ngit cin ban cua internet 1 nhitng yéu cau cin ban déi voi timg can bo ngan
hang dé nang cao nang luc phuc vy, tao ra sy khac biét so voi nhitng ngan hang khac.

Trong nén kinh té tri thirc, con ngudi luén dwoc dat & trung tdm clha sy phat trién,

la nhan t6 quyét dinh sy thanh cdng trong bat ky hoat déng kinh doanh nao. Cac ngan
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hang can phai hiéu rd tAm quan trong cla viéc dao tao va phat trién ngudn nhan luc cla
ngan hang minh dé tr dé dua ra chién luvoc kinh doanh néi chung va chién lugc phat
trién dich vu NHDT ndi riéng.
c. Chinh sach cua Ngéan hang.

Clng c6 long tin, sy trung thanh va cling khang dinh dwoc thuong hiéu cla chinh
ngan hang dé déi véi ngudi st dung dich vu [a mot trong nhirng yéu té quan trong gilp
khach hang thay d6i nhan thirc va ti€p can véi dich vu tiém an nhiéu rdi ro nay. La loai
sdn pham thudc cdng nghé méi, chinh sach cta ngdn hang cling nhu vai trdo marketing
va truyén thdng vé cdng dung, tinh an toan, tién ich va sy phu hop vdi su phat trién cua
nén kinh t&€ déng mot vai trd quan trong, gitp cho nguwdi dan cé mét céi nhin va sy hiéu

biét toan dién vé loai hinh dich vu nay.

d. Mang luéi kénh phan phai.

Viéc xay dung mang ludi hoat dong phut hop s& co ¥ nghia rat 16n d6i voi hoat dong
kinh doanh cia NHTM. V&i mang luéi hoat dong rong khép, cic ngan hang c6 thé phat
huy tdi da viéc phan phéi dich vu NHDT. Mang lu6i hoat dong sé dugc mé rong thém
khi ngan hang str dung cac phuong tién cung tng dich vu NHDT nhu ATM, hé thong
DVCNT POS, Internet. Viéc dau tu vao cac trang thiét bi dé phat trién dich vu NHPT
chic chin s& giup cac ngan hang dat dugc nhiing loi ich kinh té nhat dinh.

e. Quan trj rui ro trong hoat déng kinh doanh dich vu ngan hang dién tir.

Viéc phat trién dich vu NHPT phai di d6i véi viée phong ngira rai ro. Do d6, viée
quan tri ri ro phai gan lién voi qua trinh phat trién, hoat dong ciia NHDT, 1 qué trinh
d6i méi phwong phap quan 1y, quan tri ngan hang, hé thdng bo may t6 chirc va co ciu
hoat dong, quan tri rai ro, kiém soat va cac bién phap phong ngira.

Viéc giao dich trén cac phuong tié€n thong tin dién tir doi hoi cao vé bao mat va an
toan. Khi twong tac voi cac phuong tién dién tr nhu dién thoai, internet, may rat tién tu

dong ... nhiéu khach hang lo s thong tin d& bi danh cap nhu ma so tai khoan ca nhan,
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mét khau ... Diéu lo so d6 13 ¢6 cin ctt, vi sd vu thn cong vao internet hay cac vu lam va
sir dung thé gia rat tién ctia ngudi khac ngay cang gia ting boi nhiéu thu doan cua tin tic
nhu bé mat khau, tao virus may tinh, dap thé gia vi mot sd thé co chirc ning ma vach tir
dé bj 1am gia ... do d6 can c6 hé théng an ninh dién tir dé dam bao an toan cho ngan hang
cling nhu khach hang khi sir dung nhu: phdn mém mi khoa, phin mém diét virus duoc
cap nhat thuong xuyén va ty dong, chir ky dién tir ... Diéu d6 doi héi mdi ngan hang phai
c6 bo phan tin hoc gioi, cé kha nang quan tri va phong ngura rui ro.

1.3. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang dién tir

1.3.1 Kinh nghiém phat trién ngén hang di¢n tir trén thé gidi

Trén thé gi6i, hinh thirc dich vu NHDPT d3 duoc hinh thanh va phat trién manh &
mot s6 nudce tir ndm 1995. Bé ¢6 sy hinh thanh dich vu NHPT nhu ngay nay, viéc thuc
hién céac giao dich ngan hang qua kénh dién tir ¢a hinh thanh tir nhitng nam 70 cia thé ky
20 va trai qua rat nhiéu giai doan phat trién véi cac hinh thai khac nhau.

Pau tién phai ké dén 1a sy ra doi ciia may rut tién tu dong (ATM) vao nam 1967
d3a mé ra mot thoi ky mai cho viée phat trién cac dich vu ngan hang truyén thong. Nam
1989, Ngan hang Wells Fargo cung cap dich vu ngan hang thong qua mang hiru tuyén, tir
d6 dich vu NHPT d4 trai qua cac budc phat trién nhu sau:

Website quang cdo (Brochure — Ware): La hinh thai don gian nhat cia NHPT.
Hau hét cac ngan hang khi méi bat dau xay dyng NHPT la thuc hién theo mé hinh nay.
Viéc dau tién chinh 1 x4y dung mot website chtra nhimg thong tin vé ngan hang, vé san
pham 1én trén mang nham quang céo, gidi thiéu, chi dan, lién lac..., thuc chat ¢ ddy chi
1a mot kénh quang cdo méi ngoai nhiing kénh thong tin truyén thong nhu bao chi, truyén
hinh... Moi giao dich cia ngan hang van thuc hién qua hé thong phan phbi truyén thong,
do 1a cac chi nhanh ngin hang.

Thuong mai dién tir (E-commerce): Day chinh 1a hinh thirc ma cac ngan hang nho
thuong dung. Véi hinh thai dich vu nay, ngan hang st dung Internet nhu mot kénh phan

phdi méi cho nhitng dich vu truyén théng nhu xem thong tin tai khoan, nhan cac thong
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tin vé ti gia... Internet & day chi dong vai tro nhu mét dich vu gia tri gia tang phuc vu
khach hang.

Quan ly dién tir (E-business): Trong hinh thai nay, cac xir Iy co ban cia ngan hang
ca ¢ phia giao dich vién (front-end) va phia ngudi quan 1y (back-end) déu duogc tich hop
vé6i Internet ciing voi cac kénh phan phdi khéc, didu nay da 1lam cho viéc chia sé dir liéu
giita cac chi nhanh v6i Hoi s& chinh ngan hang dién ra nhanh chong, kip thoi va chinh
xéac hon, khach hang dugc phuc vu tét hon. Céc bao cdo ndi bd duoc tw dong hoa, bao
cao cho ngan hang trung wong ciing tré nén don gian hon. Vi¢c ap dung Quan ly dién tu
da lam gia ting so lwong san pham va chic ning cta ngan hang dua trén nhu cau va quan
hé ciia khach hang d6i véi ngan hang. Internet va khoa hoc cong nghé da gia ting sy lién
két, chia sé thong tin v&i ngan hang, ddi tac, khach hang, co quan quan 1y... Pay chinh la
mo hinh tién dé, 13 budc dém dé cac ngan hang huéng t6i xay dung mot NHPT hoan
chinh.

Ngan hang dién tu (E-bank): chinh 1a m6 hinh ly twong cia mot ngan hang truc
tuyén trong nén kinh té tri thic, mot sy thay doi hoan toan vé chat va lugng trong mo
hinh kinh doanh va phong cach quan ly. Viéc tan dung sicc manh cuia Internet da gitip cac
ngan hang cung cip cac giai phap tai chinh tét nhit cho khach hang cua minh. Tir nhitng
ing dung ban dau 1 cung cip cac san pham va dich vy truyén théng thong qua nhiéu
kénh riéng biét, ngan hang co thé sir dung NHDT nhu mot kénh nham cung cip cac giai
phap tai chinh, san pham ngan hang cho timg d6i twong khach hang chuyén biét.

1.3.2 Kinh nghiém phat trién dich vu Ngén hang dién tir 6 Viét Nam:

Duéi day 1a kinh nghiém phat trién dich vu Ngan hang dién tir & mot s6 NHTM
Viét Nam, cu thé
a) Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank):

Vietcombank |a ngdn hang thuvong mai dau tién & Viét Nam dat nén mong cho hoat
doéng kinh doanh thé, Vietcombank ludn tién phong trong viéc da dang héa sdn pham,
nang cao chat lwong dich vu nham mang dén hiéu qua cao nhat cho nguoi tiéu dung.
Hon 20 nam phét trién hoat ddng thé, Vietcombank d3 va dang chiém linh thj phan phat
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hanh, thanh todn thé I&n nhat Viét Nam. V&i thanh tuu d6, Vietcombank khong ngirng
nd lwc mang dén cho khach hang nhitng dich vu chdm séc tiéu chuan nhu: dich vu ho tro
thong tin 24/7, hé théng cong nghé 6n dinh va doi ngii can bd hd tro giau kinh nghiém,
nhiét tinh va trach nhiém. Bén canh cdc kénh phan phéi truyén théng, Vietcombank
cling la ngan hang dau tién trién khai hé théng kénh giao dich méi - ngan hang dién ti:
bat dau tir dich vu ngan hang qua Internet: VCB-iB@nking, sau dé Ia dich vu Ngan hang
qua tin nhan dién thoai: VCB —SMS B@nking, va dich vu ngan hang qua dién thoai di
dong: VCB-Mobile B@nking, dich vu thanh toan trén dién thoai di déng - MOBILE
BANKPLUS, ngin hang 24/7 qua dién thoai: VCB — Phone B@nking. T4t ca céc dich vu
trén déu lién tuc dwoc Vietcombank phat trién, mé réng thém nhiéu tinh nang, tién ich
cho ngudi st dung vdi muc tiéu tdi da hda viéc khai thac céc kénh giao dich hién dai cho
cac giao dich ngan hang don gian, ting cudng su chi ddng cho khach hang nham gidm

thiéu chi phi, ap luc cho kénh giao dich tai quay.

Vi lich str hoat dong hon 50 ndm, trén nhitng chdng duong hoat dong ctia minh,
Vietcombank luon phan dau dé giir vitng niém tin c¢6 dugc tir dong dao khach hang va
cong ching bang viée duy tri vi thé ngan hang hang dau tai Viét Nam, lién tuc duoc cac
t6 chirc uy tin trén thé gidi binh chon 1a “Ngan hang tot nhat Viét Nam”, “Cong ty niém
yét tot nhat Viét Nam”; dugc Tap chi The Banker binh chon trong Top 500 ngan hang
hang dau thé gi6i 2 nam lién tiép (2013-2014).

Hién nay, Vietcombank phét hanh cdc san phadm thé ghi no ndi dia dang duoc
hon7 triéu khach hang lua chon: Vietcombank Connect24, thé ghi no quéc
té&: Vietcombank Connect24 Visa, Vietcombank Mastercard va Vietcombank Cashback
Plus American Express hodc cac sdn pham thé tin dung cao cdp mang céc thuong hiéu

noi tiéng toan thé gidi: American Express, Visa, MasterCard, JCB va UnionPay.

Dé phuc vu céc chd thé mét cich tdt nhat, Vietcombank khéng nglirng mé rong
mang luwdi Pon vi chdp nhan thé (BVCNT) cling nhw mang lwdi ATM. Pén nay, hé théng
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thanh todn cla Vietcombank dat hon 23.000 DVCNT va 1.835 mday ATM trén khap cac
tinh va thanh phd sin sang dap &ng nhu cau st dung thé ctia Quy khach trong va ngoai
nuwdc.[19]

b) Ngdn hang thuong mai c6 phén A Chdu (ACB):

Ngoai viéc phat trién Home-banking, Phone-banking va Mobile-banking, ACB
cling ddy manh viéc phat trién Internet-banking, phat huy thém nhiing tién ich cua san
pham e-banking nhu viéc thanh toan tryc tuyén qua cdc website mua ban qua mang,
chuyén khoan, thanh toan cac hoa don tién dién, nuée, dién thoai ...

Hién nay, ACB cung cdp cdac dich vu thé nhu: Thé Visa Electron, Visa Classic, Visa
Gold, Visa Business, Visa Depit; Thé Master Electronic, MasterCard Standard, Gold
MasterCard, MasterCard Dynamic; Thé Citimart, Saigon Tourist, Mai Linh, eCard. Cac
dich vu ngan hang dién t& nhu: ACB — iBanking, ACB — mBanking, ACB - SMS Banking,
Trung tam Dich vu khach hang 24/7.

ACB - iBanking: la dich vu gitip khach hang cé tai khoan tién giri thanh todn VND tai
ACB thuc hién giao dich véi ACB moi luc moi noi thdng qua may tinh hodc thiét bij di
ddng co két ndi Internet tai dia chi online.acb.com.vn. V@i céc tinh ndng nhu: tra clru
théng tin giao dich, thdng tin tai khodn, ty gia, |13i suat, biéu phi, ... tra ciru thdng tin
chirng khodn, chuyén khoan trong va ngoai hé théng ACB, thanh todn hda don (dién,

nuwdc, dién thoai, Internet ...)

ACB — mBanking: Ia &*ng dung cho phép thuc hién cac giao dich ACB Online trén cac
thiét bi di déng chay hé diéu hanh 10S va Android. V@i cac tinh ndng nhu: Cap nhat
théng tin cdc chuong trinh khuyén mai, wu dai cla ACB, tra ctru thdng tin ty gid, 13i suat,
tim ki€ém dia diém ATM va cac Chi nhanh/Phong giao dich clia ACB, truy van théng tin tai

khoan, chuyén khoan, dang ky tai khoan ...
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ACB - SMS Banking: 1d mét dich vu méi ca Ngan hang A Chau (ACB), cho phép
khdch hang truy van théng tin va thanh todn héa don ma khdng can phai dén Ngan
hang. Vi cac tinh ndng nhu: kiém tra sé du va liét ké giao dich tai khoan tién glti thanh
toan (hodc thé), tra ctru thdng tin vé |3i suat, ty gid hoi dodi, thanh todn hda don tién

dién, nudc, dién thoai, truyén hinh cép, bdo hiém ...

Trung tam Dich vu khach hang 24/7: 1a don vi tryc thudc Ngan hang TMCP A Chau (ACB),
hoat ddng sudt 24 gid trong ngay va 7 ngay trong tuan, véi cic chirc ndng chinh nhu:
Gidi thiéu, hwdng dan st dung va gidi ddp thac mac cla khach hang vé san pham, dich
vu cla ACB; Cung cap cac dich vu ngdn hang va cham sdéc khich hang qua dién thoai;

Tiép nhan va gidi quyét khiéu nai ctia khach hang.[20]

c) Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam (VietinBank):

Ngan hang Vietinbank khong ngiing cang ¢b va phat trién doi ngil nhan vién chuyén
nghiép, co trinh d6 tiép thu, ndm bat nhitng kién thirc méi, phat trién nhitng san pham,
dich vu Ngan hang hién dai nhim dap @ng nhu ciu ngay cang cao cua khach hang.
Vietinbank tiép tuc phat trién, nghién ctru, hoan thién cac dich vu Ngan hang dién tu hién
c¢6 va xay dung cac dich vu méi, cung cip thém nhiéu tién ich mai cho khach hang nham
thu hat va duy tri sé luong khach hang hiéu biét ngay cang ting, phan dau tré thanh
Trung tim Ngan hang dién tr hang dau tai Viét Nam.
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