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MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai nghién ciru

Toan cau hoa va tac dong ctia Cach mang cong nghiép lan thir tu,
chuyén ddi sb dang tré thanh xu thé tat yéu ctia moi linh vyue kinh té - x4 hoi,
trong d6 nganh ngan hang giit vai tro then chdt. Tir goc do nén kinh té, phat
trién dich vu ngan hang s6 gop phan ting ning suit lao dong, giam chi phi
giao dich, ting kha ning quan 1y ciia Nha nude d6i v6i nén kinh té, nang cao
sttc canh tranh qudc gia trong hoi nhap kinh té qubc té, thuc day ting truong
va phat trién kinh té. Bén canh d6, khach hang doanh nghiép ngay cang doi
hoi dich vu ngén hang nhanh chong, an toan, tién ich, c6 kha nang xtr 1y giao
dich xuyén bién gidi, quan 1y chudi cung ung tai chinh va tich hop véi cac
nén tang thuong mai dién tir. Viéc phat trién dich vu ngan hang sé khong chi
dap ung nhu cau ciia khach hang, ma con gitip ngan hang nang cao ning luc
quan tri rui ro, t6i wu héa ngudn luc, giam thiéu chi phi van hanh, déng thoi
g6p phan hd trg chinh phu trong viée thuc hién cac muc tiéu diéu hanh kinh té
vi mo, nhu kiém soat dong tién, thuc day tai chinh toan dién, va phong chéng
rira tién. Tuy nhién, bén canh cac co hdi ma chuyén doi sé6 mang lai, nhing ap
luc canh tranh tir viéc phat trién manh mé cta cac cong ty cong nghé tai chinh
Fintech, BigTech va E-Wallet..cling 1a tic nhan khién cac NHTM phai tich
cuc d6i méi cong nghé, sb6 hoa cac dich vy, phat trién cac dich vu ngan hang sd
dé dap tmg t6i da cac nhu cau cua khach hang néu khéng mudn mat thi phan.

Thuc trang phat trién dich vu ngan hang s6 ¢ Viét Nam doi hoi can ¢o
cac cong trinh nghién ctru nham kip thoi tong két, danh gia.

Chuong trinh Chuyén ddi s qudc gia dén nim 2025, dinh huéng dén
nam 2030 va dic biét 1a Chién lugc chuyén ddi s6 nganh Ngin hang do
NHNN trién khai, v6i muc tiéu trén 50% giao dich ngan hang dugc thyc hién

qua kénh sd, va da s dich vu cung tng cho khach hang dugc sd hoa toan



dién. Pay 1a nhitng dinh hudng chién luoc quan trong, dit ra yéu cau phai doi
md&i manh m& mo hinh kinh doanh, dich vu va quan tri theo huéng ngén hang
s6, nhdm ning cao ning suit, giam chi phi xd hoi, mé rong kha ning tiép can
dich vu tai chinh cho nguoi dan va doanh nghiép, cling nhu tang tinh minh
bach trong hé thong tai chinh qudc gia. Chi thi s 02/CT-NHNN ngay
13/01/2022 vé viéc déy manh chuyén ddi s6, dam bao an ninh, an toan thong
tin trong hoat dong ngan hang, theo dé6 cac NHTM, trong do6 c6 Vietinbank da
thuc hién déy manh chuyén ddi sb cac san phém, dich vu cua ngan hang. Tai
Viét Nam, vi dién tir va mobile money phat trién manh mg, dic biét trong
thuong mai di¢n tir va dich vu ban 1¢, dang dan thay thé vai tro trung gian
thanh toan von 14 thé manh truyén thong ctia ngan hang. Hoat dong thanh toan
khong dung tién mat (TTKDTM) va hoat dong NHS trong nim 2024 tiép tuc
c6 sy tang trudng tich cuc. Theo théng ké mdi nhat cia NHNN, giao dich
thanh toan khong dung tién mat tinh dén thang 3/2025 dat hon 5,2 ty giao
dich véi gia tri dat hon 80 triéu ty ddng, ting 44,43% vé sb lugng va ting
24,34% vé gia tri so v6i cung ky nam 2024. Trude do, trong nam 2024 so véi
cung ky nam 2023, giao dich TTKDTM ting 56,68% vé sb luong va 32,79%
vé gia tri; qua kénh Internet tang 49,73% vé s6 luong va 33,12% vé gia tri;
qua kénh dién thoai di dong ting 54,08% vé s6 luong va 34,03% vé gia tri,
giao dich qua QR Code ting 104,65% vé sb luong va 97,14% vé gia tri [31].
Dich vu NHS da mang lai nhiéu loi ich cho cac NHTM, doanh nghiép cling
nhu ngudi dan, song ciing an chira nhiéu rai ro dan dén that thoat vén.

Trong xu thé hoi nhap sdu rong trong linh vyc tai chinh ngan hang,
chuyén ddi s6 tro thanh yéu cau bét budc néu mudn tham gia sdu hon vao thi
truong von qubc té. Pac biét, nhu cau sir dung dich vu NHS dé giao dich ting
cao ciing thic ddy qué trinh chuyén d6i sd cua cic ngan hang tai Viét Nam
nhanh hon tir 3 - 5 nam. Khach hang s& dan thay d6i nhan thtc va thoi quen

str dung cac dich vu NHS. Piéu nay khong chi tao nén “co hoi vang” dé phat



trién ma con dit ra nhiéu thach thic cho cic ngan hang trong qua trinh phat
trién dich vu NHS.

Thuyc tién phat trién dich vu ngan hang s6 & Vietinbank va du bao bdi
canh méi dén yéu cau phat trién tiép tuc dit ra nhidu van dé can nghién ciru,
hoan thién.

Trong xu thé chung d6, Vietinbank ciing chu trong phat trién dich vu
NHS v6&i nhiéu loai dich vu va 19 trinh cu thé. Tuy nhién, so véi trinh do
trén thé gi01 thi dich vu NHS tai Vietinbank con don gian, chu yéu moi chi
tdp trung vao linh vuc s6 hoa cac dich vu ngan hang truyén théng, chua
thyc su c¢6 sy doi méi cin ban trong phat trién cac dich vu NHS. Cac dicu
kién vé cong nghé, nhan lyc va bao mat trong thuc hién dich vu NHS chua
twong xing voi su mo rong, phat trién cac loai dich vu nay dan dén rai ro
cao: (i) Vé cong nghé: Qua trinh trién khai ung dung cong nghé ngan hang
con & mirc han ché, con trong giai doan chuyén d6i mot phan thong qua céc
dich vu ngan hang dién tor nhu (Internet Banking, Mobile Banking, SMS
Banking...). (ii) Vé nhdn Iuc: Vietinbank dang phai ddi dién véi thuc trang
thiéu hut nguon nhan lyc trong viéc xay dung va phét trién dich vu NHS; (iii)
Vé bao mdt: Do con nhiéu han ché vé cong nghé nén ca ngan hang, khach
hang va cac dbi tac tham gia dich vu NHS déu phai chiu nhiéu rui ro va tiém
an nguy co bi tdn cong mang.

Cung véi su tién bo khong nging cua khoa hoc cong nghé va nhu cau
x4 hoi yéu cau phai phat trién manh mé& dich vu NHS viéc nghién ctu, danh
gia thyc trang, tim ra cac giai phdp phat trién dich vu NHS, gilp
Vietinbank khang dinh vi thé va thuong hiéu cia minh van 1 van dé da va
dang dugc dat ra kha buc thiét.

Xuit phat ttr Iy do néu trén, nghién ctru sinh lya chon dé tai nghién ctru
luan 4n tién si: “Phdt trién dich vu ngan hang sé tai Ngan hang Thwong mai

Cé phin Céng Thuwong Viét Nam” thyc sy c6 y nghia 1y luan va thuc tién.



2. Muc dich, nhiém vu nghién ciru ciia dé tai luin &n

* Muc dich nghién ciru

Trén co s& hé théng hoa 1y luan va thyc tién vé phat trién dich vu NHS,
luan &n hudng dén dé xuat phuong hudng, gidi phap nham phat trién dich vu
NHS tai Vietinbank trong bdi canh chuyén ddi so.

* Nhiém vu nghién ciru

- Tong quan cic cong trinh nghién ciru lién quan dén phat trién dich vu
NHS theo cach tiép can vé ndi dung quan 1y, chi ra cac khoang trong ma dé
tai luan an tiép tuc nghién cuu.

- Heé théng hoa co so 1y luan vé phat trién dich vu NHS tai NHTM theo
cach tiép can cua chuyén nganh Quan 1y kinh té (bao gom: Khai niém, noi
dung, chi tiéu danh gi4, nhan t6 anh huong).

- Tong hop, phan tich kinh nghiém phét trién dich vu NHS & mot s6
NHTM ngoai nudc co dic diém twong dong véi Vietinbank, tir d6 rat ra cac
bai hoc kinh nghiém cho Vietinbank.

- Phén tich thyc trang phat trién dich vu NHS tai Vietinbank theo chirc
niang quan ly trong giai doan 2018-2024, chi ra thanh cong, han ché va
nguyén nhan 1am cin ¢ dé xuat giai phap & chuong 4.

- Du bao bdi canh mdi, dé xuat phuong hudng, giai phap phat trién
dich vu NHS tai Vietinbank dén nam 2030, tim nhin dén nam 2045. Bf’)ng
thoi, kién nghi véi Chinh phi va NHNN dé thyc hién cac giai phép.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru ciia dé tai ludn an

* Péi twong nghién ciru

Péi tuong nghién ciru cua luan an la phat trién dich vu NHS tai
Vietinbank tir cach tiép can chtrc ning quan 1y.

* Pham vi nghién ciru

- Pham vi vé chii thé: Chu thé quan 1y qua trinh phat trién dich vu NHS
la Cha tich HDQT Vietinbank.



- Pham vi vé néi dung:

+ Luén 4n chi tip trung vao phat trién cac dich vu NHS lién quan dén
cac hoat dong huy dong, cho vay, thanh todn ndi dia ddi voi khach hang
doanh nghiép va khach hang ca nhan ctia Vietinbank, bao gém: (i) Dich vu
cho vay; (ii) Dich vu tién guri va (iii) Dich vu thanh toan néi dia.

+ Trén co sé& thé ché, chinh sach va chién lugc phat trién dich vu NHS
cua NHNN, tir goc d6 cua NHTM, luan an tiép can phat trién dich vu NHS
theo chirc ning quan 1y, bao gém: (i)X4y dung ké hoach phat trién dich vu
NHS tai NHTM trén co sd cac chu truong, chinh sach cia NHNN; (ii) T6
chire trién khai cac dich vu NHS tai NHTM; (iin) Kiém tra, giam sat qua trinh
phat trién dich vu NHS.

- Pham vi vé khdng gian: Luan an nghién ctru phat trién dich vu NHS
(dich vu tién giri sb, dich vu tin dung s va dich vu thanh toan sd) tai
Vietinbank.

- Pham vi vé thoi gian:

+ Nghién ctu thuc trang phat trién dich vu Ngan hang sé tai
Vietinbank trong thoi gian tir 2018 - 2024.

+ P& xuat phuong huéng, giai phap phat trién dich vu NHS tai
Vietinbank dén nam 2030, tim nhin 2045.

4. Co s6 1y luan va phwong phap nghién ctru ciia dé tai luin an

*Co soly lugn

Pé tai ludn 4n dua trén co so 1y thuyét vé khoa hoc quan 1y, 1y thuyét vé
quan 1y kinh té, 1y thuyét tai chinh ngan hang dé hé thong héa co so 1y thuyét
va phan tich thyc trang phat trién dich vu NHS tai Vietinbank.

* Phwong phdp nghién cuu

Lu4n an st dung tong hop cac phuong phap dinh tinh va dinh luong dé
hé thong hoa co s 1y ludn va phan tich thuc trang cling nhu dé xuat giai phap

phat trién NHS tai Vietinbank. Cu thé:



- Phuong phap dinh tinh:

St dung phuong phap hé thng hoa, tong hop, phan tich, so sanh dé tong
quan cac cong trinh nghién ctru lién quan dén phat trién dich vu NHS tai NHTM.

Str dung phuong phap tong hop, phan tich dé hé théng hoa co so 1y
luan va thyuce tién vé phat trién dich vu NHS tai NHTM.

St dung phuong phép phan tich, so sanh, théng ké theo chudi thoi gian
dé lam 13 thyc trang phat trién dich vu NHS tai Vietinbank, chi ra thanh cong,
han ché va nguyén nhan cta nhimg han ché.

Str dung phuong phap dy bao va phan tich dé du bao tac dong cua bbi
canh méi (chuyén ddi s6, Ngan hang dién tir, AL tai co ciu NHTM, day manh
TTKDTM, hoi nhap qubc té trong linh vuc ngan hang...) va goi ¥ chinh sach
phat trién dich vu NHS tai Vietinbank.

- Phwong phdp diéu tra xd héi hoc:

Pay 1a phuong phap thu thap thong tin dinh lugng quan trong. Sé liéu so
cap co thé dung dé phan tich, théng ké, mo ta cac thong tin lién quan dén su hai
long cua khach hang vé chat luong dich vu NHS. Pdi tuong khao sat: khach
hang doanh nghiép va khach hang c4 nhan c6 phat sinh quan hé tién gui, tin
dung va thanh toan véi Vietinbank.

Phuong phap diéu tra xa hoi hoc bao gom cac budc sau:

Buéc 1: Xy dung bang va bg cdu hoi phong vin

+ Xdc dinh théng tin can thu thdp théng qua cdc cdu hdi nghién ciru:

(i) Phat trién dich vu NHS c6 tac dong dén hiéu qua hoat dong cua
Vietinbank khong?

(ii) Nhitng yéu t6 nao anh hudng dén muc d6 hai 1ong ctia khach hang ddi
véi cac dich vu NHS cua Vietinbank khéng?

(iii) C6 hay khong mbi twong quan giita mirc d hai 10ng cua khach hang
v6i viéc mo rong quy mo phat trién dich vu NHS cia Vietinbank?

+ Xdc dinh doi twong can diéu tra: Khach hang doanh nghiép va khach
hang c& nhan dang giao dich tai Vietinbank: Pay 14 ddi tugng diéu tra chu yéu

theo phuong thirc phat phiéu diéu tra ngau nhién.



+ Xdc dinh quy mé, co cdu madu diéu tra
Nhém nghién ctru van dung cong thirc tinh ¢& mau ctia Cochran (1977)
dé tinh toan ¢& mau tdi thiéu cho mdi dia ban nghién ctru. Cong thirc tinh ¢

mau khi khong xac dinh duoc s6 luong tong thé 1a:

_Z'pq
e'_‘

£

Vi cong thire trén thi n0 13 dung luong mau; z = 1,96 khi muac do tin
cay 95%, e thuong dugc léy bﬁng 0,05; p 1a xac suat xuit hién cua mot dic
diém co ban cta tong thé va q = 1-p. Vi khong biét duoc p nén p duge xac
dinh dé 1am sao c6 dung lugng mau 16n nhat. Dung luong mau (t6i thiéu) 16n
nhat khi p = 0,5 va tuong ung q = 0,5. Véi cach tinh nhu cong thic trén thi
két qua 13 cAn chon mot mau (t6i thiéu) ma khong biét sé luong tong thé va
v6i mirc do tin cdy 95% la 385 don vi. Nhu vay, dung luong miu téi thicu
cho mot dia ban nghién ctru la 385.

Quy mo6 khao sat ma luan an lua chon: 445 khach hang

Buéc 2: Tién hanh diéu tra

+ Piéu tra theo phuong thirc phat phiéu ngiu nhién

+ Thoi gian diéu tra: 3 thang tir 2/2024 - 5/2024

+ Dia ban diéu tra:

Do téng thé nghién cuou dugc cdu tao boi nhidu loai khach hang su
dung nhiéu hinh thirc dich vu NHS khac nhau tai ngan hang, cac yéu to cau
thanh chét luong dich vu thé hién & mdi loai hinh dich vu lai khong dong nhat
va y kién danh gia ctia cac khach hang c6 do tudi khac nhau 1a khac nhau, nén
dé gia tang mirc do chinh xac trong danh gia chét lugng dich vu NHS, s6 liéu
thu thap dam bao toan dién, tac gia da tién hanh khao sat tai nhiéu chi nhanh
tryc thude hé théng Vietinbank trén dia ban thanh phd Ha Noi. Tai mdi Chi

nhanh tac gia tién hanh khao sat dong déu ¢ cac phong nghiép vu lién quan.



Sur dung thang do Likert trong danh gid

Thang do Likert duoc st dung 1a thang diém nam diém dung dé cho
phép ddi tugng nghién ctru thé hién mic d6 ho dong ¥ hodc khong dong ¥ véi
mot tuyén bd cu thé. Thang do Likert gia dinh rang cuong do cua mot thai do
1a tuyén tinh, nghia 1a trén mot chudi lién tuc tir (1) Hoan toan khdng hai long,
(2) Khéng hai 1ong, (3) Binh thudng, (4) Hai long, (5) Rét hai long.

Cdch thuc do lvong

5 bién s6 co ban cau thanh nén chat lugng dich vu NHS tai Vietinbank
s& dugc do luong gian tiép thong qua 15 yéu td can do luong. Theo
Parasuraman va cdng su, cic yéu to nay duoc do luong théng qua thang do
Likert (5 lua chon) dugc sip xép theo muc do giam dan, di tir 5 “Rat hai
long” dén 1 “Hoan toan khong hai long” cho ca sy mong dgi va nhan thirc cua
khach hang. Bang viéc tinh toan diém khoang cach gitra cac yéu té c6 thé do
ludng duoc chat lugng dich vu NHS cho timg bién s6, diém cua bién sd 1a
diém trung binh cta ting yéu té dugc sir dung dé hinh thanh nén bién sb do.
Pbi voi mdi dap vién tra 10i thi chat lwong dich vu NHS do ludng cho mdi
yéu t6 va bién s6. Dé thuan tién cho viéc nhan xét khi su dung gia tri trung
binh (mean) danh gia muc d6 hai long d6i véi timg yéu t6 va su hai 1ong
chung tac gia quy udc:

Mean < 3: Mirc thap

Mean = 3.00 - 3.24: Muc trung binh

Mean = 3.25 - 3.49: Muc trung binh kha

Mean = 3.50 - 3.74: Muc kha

Mean = 3.75 - 3.99: Mtc cao

Mean > 4.00: Mrc rat cao

Théng ké suy luan cho phép tac gia nghién ctru suy luén dit liéu tir mau

nghién ctru khi phan tich mbi quan h¢ gifra hai bién, su khéac biét trong mot



bién giita cac nhom mAau khac nhau va giai thich mdi lién hé giita bién doc 1ap
va bién phu thudc. Nghién ctru ndy ciing str dung dé théng ké suy ludn dé
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

BuGc 3: Lam sach va xir Iy phiéu diéu tra

Tat ca cac phiéu diéu tra sau khi thu thap duoc xir 1y, théng ké bang phan
mém SPSS 20 (Statistical Package for the Social Sciences) va Microsoft Excel.

5. Pong gép mai cia luan an

* Déng gop mdi vé mdt Iy ludn

- Hinh thanh khung Iy thuyét theo chirc ning quan 1y Luan an bo sung
cach tiép can quan Iy kinh té vao khung 1y thuyét vé phat trién dich vu ngan
hang sb tai NHTM, qua d6 1am rd vai trd cha thé quan 1y 1a Lanh dao NHTM,
va cac cong cu quan 1y st dung trong toan bd qué trinh phat trién dich vu
NHS, tir xay dung ké hoach, to chtrc trién khai thyc hién ké hoach dén kiém
tra, gidm sat thuc hi¢n ké hoach.

- Xay dung bo tiéu chi danh gid dinh tinh va dinh lwong: Duya trén cac
muc tiéu, luan an xay dung bd ti€u chi dinh tinh va dinh lugng, do Iudng mirc
d6 phat trién dich vu ngan hang s, c6 kha nang ap dung & cac NHTM.

- Pé xudt va va wéc lwong mé hinh héi quy ba bién: M6 hinh lugng hoa
anh hudng cua yéu tb cong ngh¢, muc do dau tu va mac do xam nhap dich vu
s6 dén hiéu qua tai chinh cia NHTM; khang dinh méi quan hé giira phét trién
dich vu NHS dén hiéu qua tai chinh.

* Déng gop mdi vé mit thuc tién

- Cung cdp birc tranh thuc chimg vé qud trinh phdt trién dich vu NHS
cua Ngdn hang TMCP Cong thuong Viét Nam (Vietinbank) giai doan 2018-
2024 theo chitc ndng qudn 1y diea trén so liéu so cdp va thir cdp:

Vi nhitng bang chimg tir dit liéu khao sat voi quy mo 445 khach hang
c6 quan h¢ giao dich vdi Vietinbank va phan tich thuyc nghiém, luan an do

luong mirc d6 hai 1ong d6i v6i dich vu NHS, dong thoi sir dung dit liéu nay
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trong md hinh hdi quy dé luong hoéa anh hudng va khang dinh mdi quan hé
thuén chiéu cua yéu td cong ngh¢, muc do dau tu va mic do xam nhap dich
vu NHS dén hiéu qua tai chinh cua VietinBank.

- Xdy dung cdc quan diém, dinh hwéng va 19 trinh phdt trién dich vu
NHS ciia Vietinbank dén 2030, tam nhin 2045: Luan 4n d& xuit 16 trinh
chuyén d6i, nhom giai phap phat trién dich vu NHS cua Vietinbank trong bdi
canh méi, dé xuét cac khuyén nghi quan 1y rti ro pht hop bdi canh chuyén
d6i sd cuia nganh ngan hang.

- Ham y chinh sach: Tir d6i sanh kinh nghiém quéc té va thyc tién phat
trién dich vy NHS cua Vietinbank, luan an dua ra kién nghi d6i véi Chinh phu
va NHNN vé hoan thién khung phap 1y, ha tang s6, thiic day lién két ngan
hang - fintech trong phat trién dich vu ngan hang sé.

6. Két cau ciia ludn 4n
Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc,

ndi dung cua lun 4n duoc trinh bay trong 04 chuong, 12 tiét.
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Chuong 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU
LIEN QUAN PEN DE TAI LUAN AN

1.1. TONG QUAN CHUNG CAC CONG TRINH NGHIEN CUU LIEN
QUAN DEN PE TAI LUAN AN

Cong nghé sb cung vé6i phat trién manh mé cic cong ty cong nghé tai
chinh (Fintech) di lam thay ddi nhiéu linh vuc hoat dong, dic biét 1a dich vu
ngan hang. Tan dung loi thé cta cong nghé, cac NHTM xay dung mot hé sinh
thai so, chuyén doi céc loai hinh dich vu ngén hang truyén thdng sang dich vu
NHS, dap tmg moi nhu cau ctia khach hang. O Viét Nam, xac dinh ngan hang
1a linh vuc tién phong trong chuyén doi s6, xem chuyén doi s6 dong luc kinh té
phat trién nhanh va bén viing, ngay 11/5/2021, Théng déc NHNN da ban hanh
Quyét dinh s6 810/QD-NHNN phé duyét “Ké hoach Chuyén doi sé6 nganh
Ngdn hang dén nam 2025, dinh hwéng dén nam 2030 véi muc tiéu ddi méi
toan di¢n hoat dong quan Iy cia NHNN theo hudng hién dai, ing dung hi¢u
qué cac thanh tyu cia CMCN 4.0, phat trién cac mo hinh NHS, cung tng dich
vu ngan hang an toan, tién loi, gia tdng ti€n ich va trai nghiém cho khach
hang...Nhimg yéu cau bd sung, cap nhat, hoan thién vé co s& 1y thuyét va co sé
phap 1y ciing nhu thuc tién chuyén doi sang dich vu NHS ¢ cac NHTM dan dén
cac nghién ctru vé phat trién dich vu NHS duoc nhiéu nha khoa hoc, nha hoach
dinh chinh sach trong va ngodi nudc quan tdm, thé hién ¢ su da dang, phong
phu, tiép can theo nhiéu 1at cit khac nhau.

1.1.1. Céc cdng trinh nghién ctu vé dich vu ngin hang sb

Cung voi sy phat trién ctia cong nghé tai chinh, xu hudng chuyén dich tir
md hinh ngan hang truyén théng (giao dich tryc tiép tai quiy) sang mé hinh ngan
hang dién tr (e-banking), ngan hang truc tuyén va cudi cing 13 NHS (digital
banking). Mtrc 46 TTKDTM ciia nén kinh té, toc do phét trién cua cong nghé s6
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d3 va dang dan thay ddi co ban hinh thirc cung tmg cac dich vu tai chinh - ngan
hang. Theo d6, sy phat trién cac dich vu ngan hang dua trén nén tang s6 co thé
gilp cac ngan hang d6i méi toan dién tir quy trinh cung cap san pham dich vu, doi
mdi kénh phan phéi, mé rong danh muc san phém, cung cép dich vu cho mot
pham vi khach hang rong 16n hon véi chi phi thap hon.

Khai niem dich vu NHS ra doi gcfn lién véi su phat trién cia mé hinh
NHS, va toc do tham nhdp cua logi hinh dich vu nay phu thuéc vao muc do
hoan thién thé ché, chinh sdach, nguén nhan lyc s6 va ha tang cong nghé so.

Mot cudc khao sat cho thay, gan 20% khach hang sin sang chuyén
sang mdt t6 churc tai chinh khac néu ngan hang hién tai cua ho khong cung
cép dich vu ngan hang truc tuyén (Guru, Shanmugam, Alam, & Perera,
2003). Cac nghién ctru nhu Pao Thi Thuong va cac cong su (2023), “Nhitng
nhdn té anh hwéng dén y dinh s dung dich vu ngdn hang sé cia sinh vién”,
Tap chi Ngan hang [19], Yousif Hichaim Sultan Altaie, Khoa Hanh chinh va
Kinh té thuéc Pai hoc Kufa, Najaf, Iraq (2020) trong nghién ctru “Vai tro ctua
dich vu ngan hang s trong viéc ning cao niém tin cta khach hang” déu thong
nhat rﬁng, dich vu NHS la dich vu ngdn hang sir dung cdc thiét bi thong
minh, internet, cho phép khdach hang thuc hién cac giao dich tai chinh, phi
tai chinh va cdc tién ich nang cao do ngdn hang cung cdp. Hay, dich viu NHS
chinh la cdc san pham dich vu gan véi mé hinh ngan hang méi - NHS Nhiéu
nghién ctru thuc chimg vé su phat trién dich vu NHS & mot s6 NHTM Iraq,
phan tich thong ké cho thdy c6 mdi twong quan tich cuc, c6 ¥ nghia thong ké
giita dich vu NHS véi niém tin ctia khach hang.

- Logi hinh dich vu NHS khd da dang, phong phii, mitc d6 chuyén doi
cua cac logi hinh nay phu thuoc vao murc do rui ro cua tung logi hinh dich vu,
vdo nguén liec vé tai chinh, cong nghé ciia chinh cdc NHTM dé.

Vil Vin Thuc (2024), Phat trién ngan hang s6 ¢ Viét Nam dang trén Tap
chi Tai chinh tién t&; Nguyén Thi Phuong Dung (2020) ban vé Chuyén doi sb

va tac dong ctia chuyén ddi sb; Minh Hoang (2020), chuyén d6i sé tao co hoi
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cho ngin hang bt pha; Nguyén Thé Anh (2020), Phat trién Digital Banking
cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam, Tap chi Digital Banking
12/2020...déu khang dinh, Viét Nam dang trong giai doan chuyén d6i s, 96%
NHTM déu c6 chién luge s6 hda dua trén nén tang cong nghé 4.0, 92% ngan
hang phat trién dich vu tng dung trén internet, mobile va dinh hudng phat trién
cac dich vu NHS nhu Vietcombank thir nghiém moé hinh kinh doanh 30, hay
ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam trién khai dich vu
ngan hang trén nén tang cong nghé sb, cung cip toan dién quy trinh cung cap
san pham dich vu s6, d6i mdi kénh phan phdi. Cac loai hinh dich vu sb bao
gém dich vu tién guri s6, dich vu thanh toan ndi dia va thanh toan quéc té 6, tin
dung s6, va cac dich vu sb khac. Hon nita, sd liéu théng ké vé NHS, linh vuc
NHS s€ tang trudng lién tuc trong 5 nam t61. Xu hudng nay phan anh sy phat
trién va mo rong khong ngimg cua cac dich vu NHS trong thoi gian téi. Su
tang truong ctia NHS cha yéu duoc thic day bai viée ngdy cang ap dung cong
nghé k¥ thuat sb va thay d6i so thich ctia khach hang, nhitng ngudi ngdy cang
c6 xu huéng sir dung cac kénh ky thuét sd cho cac giao dich tai chinh cta
minh. Cac ngan hang k¥ thuat s6 hién dai dang tan dung xu hudng nay, cung
cap céac dich vu ngan hang truc tuyén va di dong thuan tién, nhanh chéng theo

nhu cau cua nguoi tiéu dung.

1.219.0
1.1500
1,061.0

9563

6503

3245

12486

Biéu 1.1: Gia tri ciia cac dich vu ngin hang s giai doan 2017-2028

Nguén: Statista
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Dich vu ngdn hang sé la mét trong nhitng hoat déng quan trong, tién
phong cia ngdn hang sé nhu Tawfik Jelass va Francisco J. Martinez-L6pez
(2020), DBS Transformation (C): The World’s Best Digital Bank [56], Bao cédo
vé Digital Transformation and Fintech Strategies of JPMorgan Chase cia
ResearchAndMarkets.com (2018), Capgemini va Efma (2018), World Retail
Banking Report [44] da c6 nhitng danh gia va goc nhin cho su thanh cong cua
viéc sb6 hoa va phat trién dich vu NHS cta JP Morgan Chase; Bao céo vé
Fintech va Ngan hang s6 nam 2025 khu viuc Chau A Thai Binh Duong cua to
chuc Backbase (IDC & Backbase, 2021), trong thoi gian té1, khoang 44% trong
s6 250 ngan hang 16n nhat khu vuc Chau A Thai Binh Duong s& lam viéc trén
cac nén tang hién dai, cho phép két ndi dir liéu thong qua cac cong API.

- Ngdn hang s6 néi chung va dich vu NHS néi riéng mang lai nhiéu loi
ich cho khach hang - ngan hang - nén kinh té.

Phan Thi Lé Thuay (2022), Ngdn hdang so - Co héi va thach thirc cho
NHTM Viét Nam trén co so cdc Iy thuyét vé ngdan hang sé ciia Moeckel (2013),
ciia Chris (2014) va Sharma (2017) [20], cho rang: NHS (digital banking)
hudéng dén viéc nang cao tiéu chuan cua cac dich vy ngan hang truc tuyén va
ngan hang di dong bang cach tich hop cac cong nghé sé nhu cac cong cu phan
tich, trong tac qua mang xa hoi, cic giai phap thanh toan di méi, cong nghé di
dong va tip trung vao trai nghiém ctia ngudi st dung. Viéc phat trién va dua
vao ung dung dich vu NHS mang dén rat nhiéu loi ich cho ca 3 nhém: khach
hang - ngan hang - nén kinh té. Pong thoi, dich vu NHS ciing d6i dién véi
nhiéu rdi ro, thach thirc. Nguyén Thé Anh (2020), "Phat trién ngan hang so
cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam" dang trén Tap chi Ngdn hang, so
17/2020 [2]; Pham Tién Pat, Luu Anh Nguyét (2019), "Ngan hang s6 - Trién
vong va phat trién trong tuong lai" dang trén Tap chi Ngdn hang sb6 2+3/2019
[4]; Thiéu Quang Hiép (2020) vé Phdt trién ngdn hang sé & Viét Nam: Thuc
trang va dé xudt [8], Boston Consulting Group (2018), The Four Pillars of Digital
Transformation in Banking [42], Yousif Hichaim Sultan Altaie, Khoa Hanh
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chinh va Kinh té thudc Pai hoc Kufa, Najaf, Iraq (2020) di nghién ctru Vai
trd cua dich vu NHS trong viéc nang cao niém tin cta khach hang. Bang viéc
nghién ctru thuc chung sy phat trién dich vu NHS & méot s6 NHTM Iraq, phan
tich théng ké cho thdy c6 mdi tuong quan tich cuc, co ¥ nghia théng ké giira
dich vu NHS véi niém tin caa khach hang. Vi thé, bai viét khuyén nghi cac
NHTM can tao 1ap mot hé sinh thai k¥ thuat sb an toan dé cung cép cac dich
vu, han ché rii ro trong qua trinh giao dich thong qua mang ludi internet. Bén
canh d6, do tinh httu dung ctia dich vu NHS nén no6 cling tao ra thach thuc dbi
v6i cac dich vu ngan hang truyén thong.

Tom lai, hau hét cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai nude, du dé
cap truc dién hay khéng truc dién déu co chung nhitng nhan dinh rang: (i)
Ngan hang s6 ra doi véi muc dich chinh 1a s6 hoa cac hoat dong ngan hang
truyén thong va cung cip cac dich vu tai chinh thong qua cac kénh k¥ thuat sb
nhu g dung di dong, website, hoac cac kénh truc tuyén khac; (i1) Dich vu $6
1a budc chuyén dbi cua cac dich vu ngan hang truyén théng gan véi su phat
trién cua NHS; (i11) Dich vu NHS mang lai nhiéu loi ich cho ca khach hang -
ngan hang va nén kinh té, song ciing d6i mit v6i nhiéu thach thirc.

1.1.2. Cac cong trinh nghién ciru vé phat trién dich vu ngin hang s6

Bao céo nghién ctru thi truong NHS theo loai dich vu (Ngan hang di
dong, Ngan hang truc tuyén, Vi dién tir, XUt 1y thanh toédn), theo loai ngudi
dung (Khéach hang ban 1¢, Khach hang doanh nghi€p, Khich hang doanh
nghiép), theo tmg dung (Quan 1y tai chinh ca nhan, Quan ly dau tu, Dich vu
cho vay), theo loai trién khai (Trén nén tang dam may, Tai chd) va theo khu
vuc (Bic My, Chau Au, Nam M§, Chau A Thai Binh Duong, Trung Pong va
Chau Phi) - Dy bao dén nam 2035 [33] dy doan rang, quy mé thi trudng Ngan
hang sd wéc tinh dat 16,81 (ty USD) vao ndm 2023. Nganh Ngan hang s du
kién s& ting truong tir 18,24 (ty USD) vao nam 2024 1én 45 (ty USD) vao
nam 2035. Ty I¢ tang trudng kép hang nam (CAGR) cua thi truong Ngan
hang s6 du kién s& dat khoang 8,56% trong giai doan du bao (2025 - 2035).
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Trudce bdi canh chuyén ddi s6 manh mé trong linh vuc ngan hang, cac nghién
ctru vé& phat trién NHS noi chung va phat trién dich vu NHS néi riéng ngay
cang dugc bo sung, cap nhat ca vé Iy luan va thuc tién theo nhiéu 14t cit khac
nhau, theo cac cach tiép can chuyén nganh khac nhau. Tyu trung lai, nghién
ctru vé phat trién dich vu NHS tép trung phan tich, lam r3: (i) Quan niém vé
phat trién dich vu ngan hang sé; (ii) Noi dung phat trién dich vu NHS; (iii)
Cac yéu t6 anh huong dén phat trién dich vu NHS; (iv) Cac mé hinh danh gia
anh hudng ctua dich vu NHS dén hiéu qua kinh doanh cua cac NHTM.

- Quan niém phdt trién dich vu ngan hang so

Phét trién dich vu ngan hang s6 duoc dé cap dén nhu qué trinh chuyén
d6i s6 trong linh vuc ngan hang, thé hién qua mic d6 thAm nhap cta cac dich
vu NHS, thay thé dan cac dich vu ngan hang truyén thng.

Phat trién dich vu NHS xuét phat tir yéu cau chuyén doi tir giao dich truc
tiép sang giao dich truc tuyén dé tiét kiém thoi gian, chi phi, dap tmg t6i da cac
nhu cu ctia khach hang, phu hop véi xu thé phat trién. Nhu Quynh, Dinh
Luan (2023), "Tac dong cia chuyén doi sé6 dén nang luc canh tranh cta cac
ngan hang thuong mai tai Vi¢t Nam [Impact of digital transformation on
competitiveness of commercial banks in Vietnam]", Tap chi Khoa hoc Pai hoc
M6 Thanh phé Ho Chi Minh - Kinh té va Quan tri Kinh doanh, 18(2), 104-118
[16], d3 chi ra duoc chuyén ddi s6 13 nhan t6 quan trong cé tac dong tich cuc
dén kha niang canh tranh cta cac NHTM va trong d6 thi yéu t6 bao mat 1a yéu
t6 rti ro 1on can duoc chu y. Nghién ctru cling chi ra rang, cac NHTM can dau
tu phat trién, da dang hoéa cac san phﬁm dich vu cung g cho khach hang, chu
trong dén cac san pham dich vu c6 ham luong cong nghé cao, giam bét cac san
pham dich vu thanh toan str dung tién mat. Tuy nhién, nghién ctru chua xem
xét duge tac dong cua cac yéu td khac dén chuyén ddi sd trong mdi quan hé véi
nang luc canh tranh ctia Ngan hang. Poan Trang va cac cong su (2022), Tac
dong cia chuyén doi sé dén hiéu qud hoat dong [22] cling khang dinh, chuyén

d6i s6 theo quy md tac dong tich cuc voi cac NHTM, quy md ngan hang cang
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16n thi tac dong sb hoa dén hiu qua hoat dong cua cac ngan hang nay cang tich
cuc, hay hiéu qua chuyén d6i sé phu thudc vao quy mé cia NHTM.

Phan Thi Lé Thuay (2022), Ngdn hang sé - Co héi va thach thire cho
NHTM Viét Nam trén co sé cdc Iy thuyét vé ngan hang sé cia Moeckel
(2013), ciia Chris (2014) va Sharma (2017) [20] cho riang: NHS (digital
banking) huéng dén viéc nang cao tiéu chuan cua cac dich vu ngan hang truc
tuyén va ngan hang di dong bang céach tich hop cac cong nghé sé nhu cac
cong cu phan tich, trong tic qua mang x3a hoi, cac giai phap thanh toan doi
mai, cong nghé di dong va tap trung vao trai nghiém cua nguoi st dung. Viéc
phat trién va dua vao tmg dung NHS mang dén rat nhiéu loi ich cho ca 3
nhém: khach hang - ngan hang - nén kinh té. Tac gia cling phan tich thyc
trang phat trién NHS ¢ Viét Nam, dé cap dén viéc chuyén ddi cac dich vu
NHS va danh gia nhiing thoi co, thach thic cia NHS.

- Noi dung va cac diéu kién phat trién dich vu NHS

Trong 1y thuyét va thyc tién phét trién dich vu NHS cuta céc ngan hang
thuong mai trén thé gi61, nhu: Hoa Ky, Nga, Trung Qubc... cho théy, dé han
ché nhimng rii ro, nang cao chat lugng dich vu trong qué trinh chuyén do6i va
phat trién tir dich vu ngan hang truyén théng sang dich vu NHS, cac NHTM
can tao lap cac diéu kién, nhu: xay dung chién luogc phat trién NHS; xac lap 10
trinh phat trién dich vu NHS phu hop véi timg giai doan va loi thé so sanh cua
ngan hang; tao 1ap cac diéu kién vé nguon luc: tir ha tang sb, nhan luc sd,
khoa hoc — cong nghé va hé thong giam sat. Vé co ban, cac ngan hang quy mo
16n, nho khac nhau déu phai wu tién cac chién luoc chuyén doi sé nham giai
quyét nhing thiéu hut hién cé, dong thoi xay dung nén tang cho sy d6i mai va
loi thé canh tranh trong tuong lai. Diéu nay doi héi nhiing thay ddi vé quy
trinh xtr Iy nghiép vy, ha ting cong nghé - k¥ thuat, van hoa lam viéc cii, ciing
nhu doi héi cac k§ ning va tai ning can thiét dé thuc hién cac mé hinh kinh
doanh moi. Nguyén Thé Anh (2020), "Phat trién ngan hang s6 cho c4c ngan
hang thuong mai Viét Nam", dang trén Tap chi Ngdn hang, s6 17/2020 [2];
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Pham Tién Pat, Luu Anh Nguyét (2019) trong nghién ctru Ngdn hang so - Trién
vong va phdt trién trong tuwong lai ding trén Tap chi Ngdn hdang sb 2+3/2019
[4]; Thiéu Quang Hiép (2020) vé Phdt trién ngdn hang sé & Viét Nam: Thuc
trang va dé xudt [8], cling phan tich thuc trang va cac co hoi dé phat trién NHS
cho cac NHTM ¢ Viét Nam trong bdi canh chuyén ddi s6. Mot s6 nhan dinh nhu
dan sd dong, hé théng phap luat hoan chinh, moéi truong kinh doanh on dinh,
dinh hudng chuyén doi s6 quic gia. .. 1a nhimg loi thé gitp qué trinh chuyén doi
s trong linh vec NHTM va phét trién NHS dat két qua cao.

International Data Corporation (IDC) & Backbase (2021), Fintech and
Digital banking 2025 Asian Pacific Report - 2nd Edition [49]. Bao cao vé
Fintech va Ngan hang s6 nam 2025 khu vuc Chau A Thai Binh Duong cia t6
chirc Backbase (IDC & Backbase, 2021), trong thoi gian té1, khoang 44%
trong s6 250 ngan hang 16n nhat khu vuc Chau A Thai Binh Duong s& lam
viéc trén cac nén tang hi¢n dai, cho phép két ndi dix liéu thong qua cac céng
API; 60% ngan hang s& tng dung cac cong nghé vé AI/ML cho cong tac ra
quyét dinh ctia minh (so vdi con s6 48% trong giai doan trudc); dén gitra nim
2021 s& c6 khoang 50% quyét dinh cho vay tai hé théng cac ngan hang ban 1¢
khu vuc Chau A - Thai Binh Duong s€ dugc thuc hién thong qua su hd trg
cua cac giai phap cong nghé¢. Nho vao cong nghé phan tich dir liéu, tri tué
nhan tao,... nhiéu phuong thirc twong tac khach hang méi ciing dang dugc
thuc hién nhu tién giao dich, twong tac goi y, chu dong tuong tic. BBVA
(2021), BBVA Switzerland launches New Gen, the digital account that
enables investments in sectors with the greatest impact on the future [40] tap
trung vao 3 nhoém giai phap chinh: (i) Nhdn lec: phat trién ngudn nhan luc
chét lugng cao vé phan tich dir li€u; xay dung cadc md hinh, tiéu chuan dir liéu
va ung dung cac cong ngh¢ méi; (ii) Quan tri dir licu: Pam bao cho hoat
dong thu thap, phan tich, viéc st dung, chét lugng dit li¢u tuan thu cac tiéu

chuan chung cta toan hé thong; (iii) Ha tang dir liéu: Co sé ha tang hién dai
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cho phép viéc luu trit, truy cap luong lén dir liéu dién ra mot cach nhanh
chéng, chinh xac, theo thoi gian thuc.

Shubham Munde (2025), nghién ctru Digital Banking Market Research
Report cho rang NHS dang chimg kién sy gia ting trong viéc ap dung céc
dich vu ngan hang di dong, chii yéu 1a do su thAm nhdp ngay cang ting cia
dién thoai thong minh va két ndi internet. Sy tién loi ma cac giai phap ngan
hang di dong mang lai khuyén khich nhiéu ngudi dung chuyén dbi tir cac
phuong thirc ngan hang truyén théng sang cac kénh k¥ thuat s, thuc day hon
nita thi truong ngan hang Ky thut sb. Nhitng dot phd vé cong nghé va théi
quen thay doi ciia nguwoi tiéu ding dang giy ra nhimng thay doi 1on trong thi
truong NHS. Viéc sir dung dién thoai thong minh va két ni internet ngay
cang tang, gitp dé dang truy cap cac dich vu tai chinh tir moi noi trén thé gidi,
1a mot dong luc chinh cua nganh.

Cdc nhdn t6 anh huong dén phat trién dich vu NHS

C6 nhiéu nghién ctru trong nudc va ngoai nude dé cap dén cac nhan to
anh huong dén phat trién NHS noi chung va dich vu NHS néi riéng. Khi
khach hang yéu cau trai nghiém ngan hang duoc ca nhan hoa, phan hdi nhanh
hon va hop 1y hon, s6 hoa di trd thanh diéu bat budc dbi véi cac ngan hang dé
duy tri kha ning canh tranh trén thi trudng. Sy phat trién ctia ngan hang k¥
thuat sb da dan dén su phat trién clia cac san phﬁm va dich vu sang tao, chéng
han nhu ngan hang di dong, thanh toan truc tuyén va tu vin tu dong
(Karjaluoto va cong su, 2019). Trong thoi gian gan day, ngay cang nhiéu
ngan hang chu trong dang ké vao viéc lam phong phu thém céac dich vu ngan
hang di dong cua ho (Komulainen & Saraniemi, 2019; Saprikis va cOng su,
2022). Tuy nhién, nhiéu yéu t0, bao gém long tin, tinh hiru ich dugc nhan
thirc, d6 tin cdy va tinh dé st dung, c6 anh huéng dang ké dén viéc ap dung
dich vu ngan hang di dong (Hanafizadeh va cong su, 2014).

Ananda, S., Devesh, S., & Al Lawati, A. M. (2020) nghién ctru Cdc yéu

t6 ndo thiic day viéc dp dung ngdn hang sé - nghién civu thire nghiém tir goc
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nhin cia ngdan hang ban 1é Omani dang trén Tap chi Tiép thi Dich vu Tai
chinh, 25(1), 14-24; Nguyen Van Toai, Nguyen Thi Thu Huwong, Le Thi
Phuong Thao (2024) [53]; Simon Chanias & Michael David Myers (2019)
[54], TT Chan & HT Dang (2021) [57] déu khang dinh yéu t6 cong ngh¢; su
chép nhan st dung dich vu s6 cua khach hang, thé ché, ha tf?mg c6 anh huong
tryc tiép dén sy phat trién NHS noi chung va dich vu NHS ndi riéng. Nghién
ctru ctia Nguyén Vin Toai va cong su dua trén viée xay dung 1y thuyét duoc
phat trién dua trén mo hinh chap nhan cong nghé mo rong nham khai quat méi
quan hé giita cac yéu t6 anh hudéng dén viéc chip nhan ap dung NHS cua khach
hang c& nhan. Dit liéu so cap duoc thu thip théng qua bang cau héi cé cau trac
tir 445 khach hang. Phuong trinh hoi quy tuyén tinh duoc sir dung dé phan tich
mdi quan hé giira ba yéu t doc 1ap. Nghién ciru cho thdy rang: nhan thirc, tinh
nang web va tinh hiru ich dwoc cam nhan cé anh huong tich cuc ddng ké dén
viéc ap dung NHS va thiuc day moé hinh dich vu nham ting cuong ap dung
NHS; Hay Mbama, C.1.,Ezepue, P.,Alboul, L.,.& Beer, M. (2018), Digital
banking, customer experience and financial performance: UK bank managers’
perceptions [52], nhdm muc dich kiém tra nhan thirc ctia cac nha quan 1y vé tac
dong ctia NHS ddi véi trai nghiém cua khach hang va hiéu qua tai chinh cua
ngan hang. Nhin chung, tac gia da chi ra rang cong tac quan 1y dich vu NHS c6
tac dong tich cuc ddi vai hiéu qua hoat dong cua ngan hang. Bén canh do, bao
cd0 WB (2023) cho thay, sy ting truéng manh mé cua thanh toan khong ding
tién mit co tac dong 16n dén muic do phat trién cua dich vu NHS. Cac cong ty
tai chinh nhu PayPal va Square dong vai trd quan trong trong viéc thuc dy cac
cong nghé thanh toan k¥ thuat s6, tich hop lién mach véi cac nén tang NHS.
Hau hét cac nghién ctru vé nhan t6 anh huong dén phat trién dich vu NHS
déu c6 chung nhan dinh, rang dé phat trién NHS cin c¢6 nhan thirc va hanh
dong dong bo tir phia Chinh phu, NHTM va khach hang, trong d6 thé ché,

chinh sach; ha tang cong nghé, mic do dau tu cho cong nghé s6 cua cac
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NHTM, mirc 30 TTKDTM cua nén kinh té, nhan thirc va thoi quen tiéu dung
cua khach hang c6 anh huong dén mac do xAm nhap cua dich vu NHS.

Bén canh d6, su chuyén ddi tir ngan hang truyén thong sang ngan hang
dién tir, roi NHS ciing kéo theo sy thay d6i trong phuong thitrc cung cap cac
dich vu ngan hang. Vi thé, céac nghién clru vé dich vu NHS cling da dang,
phong phti hon. M6t s6 nghién ctru thi tip trung vao qua trinh chuyén d6i toan
bd cac loai dich vy, c6 nghién ctru thi chi tdp trung vao ting dich vu sb cu thé
nhu thanh toan s, tién giri s6 hodc tin dung sd. Pong thoi cling phén tich tinh
uu viét, hay thach thirc trong phat trién cac loai dich vu nay.

Chuyén doi s6 dén kha ning tiép nhan tién guii cua cac NHTM. Téc
dong nay phu thudc vao su khac biét dang ké giira cac khu vuc, chiu anh
hudéng bo1 muc do ap dung cong nghé internet va di dong, hay noi cach khac
co so ha ting cong nghé va kha ning tiép can cic nguon tai nguyén ky thuat
s6 déng vai tro dinh hinh sy thanh cong ciia mobile - banking nhu mot dich
vu tai chinh mang tinh chuyén d6i (Lei Zu va cac cong su (2023) [51];
Barber et al., (2022); Erel & Liebersohn, (2022) [59]. Bén canh sy gia tang
vé tién giri s6, dich vu thanh toan sb cling dan thay thé dich vu thanh toan
truyén thong. Nghién ctru cua Aarti Dhapte (2024) va cac cong su vé thi
truong thanh toan sé khang dinh: Quy mé thi trudong thanh toan ky thuat sé
udc tinh dat 89,71 (ty USD) vao nam 2023. Nganh thanh toan k¥ thuat s du
kién s& tang truong tir 99,21 (ty USD) vao nam 2024 1én 300 (ty USD) vao
nam 2035. Ty 1€ tang trudéng kép hang ndm (CAGR) cua thi truong thanh
toan k¥ thuat s6 du kién s& dat khoang 10,58% trong giai doan du bao (2025
- 2035). Nguyén Thi My Diém va Nguyén Thi Hai (2022), Thuc trang phdt
trién dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam va bai hoc kinh nghiém cua thé gioi
dang trén Tap chi Cong thuong ngay 28/11/2022 di cung cp nhitng van dé
Iy thuyét vé NHS, lgi ich ctia NHS va kinh nghiém phat trién NHS va cac
dich vu TTKDTM, nhan dinh vé muc d6 hiéu biét ciia ngudi dan vé NHS,

trén co s& do kién nghi chinh sach.
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Bang 1.2: Cac nghién ctru vé nhén t6 anh hwéng

dén phat trién dich vu ngin hang sb

Sy phat trién cia cac ngin
hang k¥ thuat s6

Su phat trién cua cong nghé;
Sy thay d6i thoi quen cua
nguoi tiéu ding; thé ché/chinh
sach cua Nha nuéc

Murc d chuyén doi so

Muc do thanh toan khong
dung tién mat cia nén kinh té

Loi ich cua céac dich vu ngan
hang s va su hai long cua
khach hang

Co s ha tang cong nghé va
kha nang tiép can cac ngudn
tai nguyén ky thuét sd

Aarti Dhapte (2024) [36]

Awolusi, 0.D (2013) [38]; Nguyen Van
Toai, Nguyen Thi Thu Huong, Le Thi
Phuong Thao (2024) [53]; Simon Chanias
& Michael David Myers (2019) [54], TT
Chan & HT Dang (2021) [57]; Alalwan
etal (2017) [61]

Lei Zu va cac cong su (2023) [51];
Barber et al., (2022); Erel &
Liebersohn, (2022)

WB (2021), Pham Thanh Hai (2020)

Heskett, Jones, Loveman, Sasser &
Schlesinger (2008)...
Mbama, C.I.,.Ezepue, P., Alboul, L.&

Beer, M. (2018), Nguyén Vin Toai va
cong su (2020); Waite & cong su (2002);
Nguyén Thanh Long (2020)

Lei Zu va cac cong su (2023) [51];
Barber et al,, (2022); Erel &
Liebersohn, (2022)

Nguon: NCS tong hop

Cdc tac dong ciia phat trién dich vu NHS
Awolusi, O0.D.(2013), “The effects of total quality management on
customer service management in the Nigerian banking industry: an empirical
analysis” [38], nham danh gia tic dong cta quan 1y dich vu ngan hang dén
chat luong dich vu khach hang va hiéu qua hoat dong cua ngin hang. Tac gia
cho rang néu cic ngan hang lam tot cong tic quan ly dich vu ngan hang sé
gop phr:fm nang cao hi€u qua hoat dong tai cac ngan hang. Pham Thanh Hai
(2023) ban vé M réng dich vu ngdn hang sé dé thiic day thanh todn khéng

dung tién mat tai Viét Nam cho rang: C6 moi tac dong 16n gifra viéc mo rong
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dich vu NHS mitc 3 TTKDTM trong nén kinh té. TTKDTM dang ngay cang
tré nén pho bién tai Viét Nam. Diéu nay 1a do sy phat trién clia cong nghé, su
thay d6i thoi quen tiéu dung ctia ngudi dan va su nd luc ciia cac co quan chirc
ning trong viéc thuc ddy TTKDTM. Phat trién cong nghé NHS 1a mot trong
nhitng yéu t6 quan trong thiic ddy mo rong thanh toan khong dung tién mit tai
Viét Nam. Cong nghé sd di mang dén nhimng giai phap thanh toan tién loi,
nhanh chéng, an toan va tiét kiém chi phi cho ngudi dan va doanh nghiép.

Mot sb 1y thuyét lién quan dén dau tu ung dung cong nghé, chuyén dbi
s6 anh huéng dén hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép:

Innovation Diffusion Theory (Rogers): — Ung dung cac sang kién
cong nghé trong san phdm va quy trinh gitip ting ning lyc canh tranh, dong
thoi t6i uu hoa chi phi.

Digital Transformation Framework: — Chuyén d6i s6 khong chi cai
thién hiéu qua ndi bd ma con nang cao sy hai 1ong cua khach hang, thuc day
tang trudng doanh thu.

Endogenous Growth Theory (Romer): — Pau tu vao céng nghé va
R&D tao ra gia tri 1au dai cho doanh nghiép, thuc ddy loi nhuan bén viing.

Resource-Based View (RBV): — Céc ngudn lyc ndi tai nhu cong nghé
va dich vu doc quyén la yéu t5 chinh tao ra loi thé canh tranh bén viing.

TOm lai, voi 2 hudng tiép can: (i) Tiép can dich vu NHS (ii) Tiép can
phat trién dich vu NHS c6 thé thiy ring:

- Vé Iy thuyét:

+ Hau hét cac nghién ctru trong va ngoai nudc déu théng nhat vé khai
niém, dic diém, loi ich va cac diéu kién dé chuyén ddi/ phat trién dich vu NHS.

+ Hau hét cac nghién ctru déu khang dinh chuyén d6i s6 va phat trién
dich vu NHS di kém véi d6 1a su chuyén doi cac dich vu ngan hang truyén
théng sang dich vu NHS di trd thanh xu thé tat yéu cua cac qudc gia. Tuy
nhién, d6 1a mot qua trinh chuyén d6i v6i nhiéu rui ro lién quan dén bao mat
thong tin. Vi thé, can quan 1y chit ché qua trinh phat trién dich vu NHS dé

dam bao an toan cho khach hang va cd nén kinh té.
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+ Hau hét cac nghién ctru trudc ddy déu tiép can nghién ctru phat trién
ngan hang s6 ¢ khia canh k¥ thuét, gan voi qua trinh chuyén doi s6 ¢ cac NHTM

+ Cac nghién ctru ciing théng nhit rang co nhiéu yéu té tac dong dén
viéc phat trién NHS néi chung va dich vu NHS noi riéng, trong d6, nhan
manh su thay doi thoi quen su dung dich vu, ha tﬁng cong nghé va thé ché 1a
nhimng diéu kién tién quyét.

- Vé thuc trang:

+ Cac nghién ctu thudong tiép can phéan tich, danh gia thuc trang
chuyén doi sb trong linh vyc tai chinh, thyc trang phat trién cac loai hinh dich
vu NHS & cac NHTM trong va ngoai nudc.

+ Tap trung phan tich sy hoan thién thé ché, chinh sach cia NHNN lién
quan dén viéc phat trién NHS, dich vu NHS tai cac NHTM.

+ Céc nghién ctu tip trung danh gia mac do TTKDTM gén véi qua trinh
mo rong dich vu NHS (dic biét 1a tién giri s6, giao dich thanh toan truc tuyén).

+ Mot sb nghién ctru di sdu vao phan tich, danh gia tac dong cia cac yéu
t6 dén viéc chép nhan sir dung dich vu NHS) va dé xudt cac giai phap.

+ Ciing c6 nhiéu nghién ctru tap trung danh gia thyuc trang phat trién cac
dich vu ngan hang va danh gid rii ro dbi véi tung loai hinh dich vu tai cac NHTM.

+ CO mot sb nghién ctru vé cac yéu td tac dong dén chat luong dich vu
ngan hang.

- Vé cdch tiép cén va phwong phdp nghién civu:

+ Hau hét cac nghién ctru vé phat trién dich vu NHS déu tiép can tir goc
nhin cia chuyén nganh tai chinh ngan hang (La qua trinh chuyén doi tir dich
vu truyén théng sang dich vu NHS & cac NHTM; qué trinh phat trién timg
loai dich vu ngan hang trén ca ba giac do ) luong, co ciu va hiéu qua); Hoac
tiép can tir chuyén nganh Luat danh gia tac dong cua thé ché, chinh sach trong
phat trién dich vu NHS (cach tiép can nay rat phd bién); Hodc tiép can tir
chuyén nganh Kinh té phat trién (xu hudng phat trién dich vu NHS tir quy mo,
co cAu va chat luong dich vu).

+ Céc nghién ctru phan 16n déu sir dung phuong phap dinh tinh, dinh
luong hodc két hop gitra phuong phap dinh tinh va dinh lugng.
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1.2. NHUNG KHOANG TRONG VA HUONG TIEP CAN MOI CUA PE TAI

Mic du d3 co cac nghién ctru trong va ngoai nudc lién quan dén dich
vu NHS, song van con nhiéu khoang tréng ca vé 1y luan va thuc tién chua
duoc 1am 1. Cu thé:

- Ve Iy thuyét:

Thiéu véng cong trinh nghién ctru lién quan dén phat trién dich vu NHS
tir goc nhin ctia chuyén nganh quan 1y kinh t& (t&c 1a nghién ciu cac bién
phap, cong cu ma cac NHTM sir dung dé quan 1y, thuc ddy qua trinh phat
trién dich vu NHS trén co sé cac chu truong, chinh sach cuia NHNN).

Thiéu véng cong trinh nghién ctru chuyén sau vé yéu cau, tiéu chi, nhan
t6 anh hudng va diéu kién phat trién dich vu NHS.

Thiéu vang nghién ctru dinh lugng anh hudng cua cac yéu t6 (nhu cong
ngh¢, mic d6 ung dung cong nghé va ty 1& xdm nhap cua dich vu NHS) dén
hiéu qua tai chinh cia mét NHTM trong bdi canh chuyén doi s6.

- Vé thuc trang:

Chua c6 cong trinh nghién ctru phat trién dich vu NHS tai Vietinbank
tir cach tiép can chirc ning quan 1y voi cha thé quan 1y qué trinh phét trién 13
Chu tich HPQT Ngan hang trong cac giai doan chuyén doi tir dich vu ngan
hang truyén théng sang dich vu NHS.

Chua c6 cong trinh nghién ctru qua trinh phat trién dich vu NHS gin
v6oi mirc d6 mo rong TTKDTM & cac NHTM, trong d6 c6 Vietinbank.

Chua c6 cong trinh danh gia dinh luong vé anh hudng cia viéc mo
rong quy mé xam nhép dich vu NHS véi hiéu qua hoat dong cia Vietinbank
trong bdi canh chuyén doi sb.

- Cdu hoi nghién cvwu

(i) Phét trién dich vu NHS 12 gi va bao gdm nhiing ndi dung nao? Cac
chi tiéu ndo danh gia phat trién dich vu NHS va chiu anh huong boi nhiing
nhan t nao?

(ii) Thuc trang phat trién dich vu NHS & Vietinbank?

(iii) Nhitng yéu t6 ndo anh huong dén muc d6 hai long ctia khach hang
d6i véi cac dich vu NHS cua Vietinbank khdng?



26

(iv) Giai phap nao thuc day qua trinh phat trién dich vu NHS cua
Vietinbank trong béi canh sb.

- Huwong tiép can, nghién civu ciia dé tai ludn dn:

D¢ tai luan an tiép can quan 1y qua trinh phat trién dich vu NHS theo chirc
nang quan ly, tirc la nghién ciru cac bién phap ma cdc NHTM néi chung,
Vietinbank noi riéng da st dung dé quan 1y va thuc day qua trinh phat trién dich
vu NHS bao gom: (i) Xay dung ké hoach phat trién dich vu NHS tai NHTM trén
co sO cac chu truong, chinh sach ctia NHNN; (i) T chie trién khai cac dich vu
NHS tai NHTM; (iii) Kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich vu NHS.

Bén canh ngudn dir liéu thir cip, dé tai luan an s dung phuong phap
diéu tra xa hoi hoc dé thu thap thong tin danh gia vé chét luong dich vu NHS;
danh gia méi twong quan gitta mirc d hai long ctia khach hang véi mic do sir
dung dich vu NHS, danh gia dinh luong anh huong cta cac yéu té dén hiéu
qua tai chinh ctia Vietinbank.

Luén an dwa ra mo hinh hoi quy co ban dé du doan Hiéu qua tai chinh
(Loi nhudn sau thué') dua trén céc bién doc lap duoc biéu dién nhu sau:

Mo hinh bang chii:

In(Hiéu qua tai chinh)
= Bo
+ B;.In(Sang kién do6i méi cong nghé)
+ B,.In(Mtrc do s dung dich vu NHS)

+ Bs.In(Pau tw vén d6i méi cong nghé) + €

Mo hinh bang ky tu:
In(HQTC) = By + B1-In(SKCN) + B,.In(SNHSS) + B3.In(VCN) + €
Trong do:

e Bo: HE sb chan (gia tr1 lg1 nhuan sau thué khi tat ca cac bién doc lap
bang 0).

e B1, o, B3: s6 hdi quy cua cac bién doc lap, dai dién cho mirc do anh
huong ca timg yéu té dén Hiéu qua tai chinh.

« € Sai s (phan phuong sai khong dugc giai thich bdi mé hinh).
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- Khung phdn tich cia lugn dn

1. Muc tiéu nghi

én ctru tong quat

Pé xuit giai phap phat trién dich vu ngin hang s tai Vietinbank

'

1.1.Xay dung
khung 1y thuyét

dénh g

1.2. Xay dung cac tiéu chi

|

1.3. Xéac dinh mirc d¢ phat
trién hién tai,’dé xuat giai
phap khac phuc

ia

2. Xac dinh cac nhiém vu nghién ciru ”

v

2.1. Tong quan cic

nghién ciru vé phdt

trién dich vu ngan
hang s6

v

2.2. Hinh thanh khung
ly thuyét vé phdat trién
dich vu ngdn hang so

2.3. Danh gid thic 2.4. Gidi
trang phat trién dich vu 4
L 1 phap va kién
ngan hang so tai nohi
Vietinbank &M

Xéc dinh chu
the, nguyén tac,
muc tiéu

Phat trién theo cac
ndi dung quan ly

Tiéu chi va nhan t6 thudc
vé NHTM va khong thude
vé NHTM

3. Phuwong phap nghién ctru ”

l

Diéu tra xa hdi hoc {

Tbéng hop, thong ké l

Phan tich dinh lugng
qua mo hinh hoi quy

!

4. Két qua nghién ciru

!

Hinh thanh co s& ly luan

A 4

Panh gia dugc thyc trang,
chi ra nguyén nhan

!

Dé xuét duoc hé thong giai
phap va kién nghi

So d6 1.1: Khung phan tich ciia luin an

Nguon: Pé xudt ciia NCS
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Chuong 2
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG SO CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI

2.1. KHAI QUAT CHUNG VE DICH VU NGAN HANG SO

2.1.1. Mot s6 khai niém lién quan

- Khdi niém ngdn hang s6

Ngéan hang sb (digital banking), con dugc goi 13 ngan hang 4o hoic
ngan hang truc tuyén, da ndi 1én trong thap ky qua nhu mot loai hinh ngan
hang méi nham giai quyét nhimg han ché ciia ngan hang truyén théng. Vé co
ban, cac NHS tan dung cong nghé tai chinh (fintech) dé cung cap cac dich vu
ngan hang c6t 16i nhu tién giri, cho vay va chuyén khoan qua cac kénh tryc
tuyén. Cac ngan hang k¥ thuat sé bat dau xuat hién trén khap thé gidi tir nim
2009. E.Lapoletano & Doug Whiteman (2021), What Is Digital Banking? [32]
cho rang, NHS chinh 1a su két hop giita ngan hang truc tuyén va ngan hang di
dong. Trong d6: Ngan hang truc tuyén c6 nghia 1a truy cép cac tinh ning va
dich vu ngédn hang thong qua trang web cia ngan hang tir may tinh cua khach
hang. Ngan hang di dong c6 nghia 1a sir dung mot tng dung dé truy cap nhiéu
tinh ning ngan hang tuong tu thong qua cac thiét bi di dong nhu dién thoai
thong minh hodc may tinh bang.

Temenos [34]: Ngan hang sd 1a hé sinh thai mang dén nhiing trai
nghiém va dinh huéng st dung cho khach hang. Trong dé, cic yéu td céu
thanh thoa mén diéu kién sau: A + B + C = D. Trong do:

- A Annytime, and place, any channel: Phuc vu céac dich vu ngan hang
cho khéch hang khong chi ¢ chi nhanh

- B: Better banking: Vuot qua gi6i han cia mot ngan hang truyén théng

- C: Contextual: Nhitng dich vu cung cap cho khach hang duoc c4 nhan
hoéa theo timg nhu cau ciing nhu tinh trang cta timg khach hang

- D: Digital Banking: Thoa man ca ba bién trén thi ching ta c6 dugc

dinh nghia nay.
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Ngan hang Nha nuéc Viét Nam quy dinh: “Ngan hang s6 1a mé hinh
hoat dong dua trén nén tang quy trinh cong nghé dé cung cép toan bo dich vu
cho khach hang thong qua cac thiét bj sé két ndi trén moi truong internet,

mang vién thong di dong hodc chi nhanh ty phuc vu” [14].

e e
o

Hinh 2.1. Cac bd phén ciu thanh ngin hang sb
Nguon: Ngdn hang nha nude

Dt ¢6 nhiéu dinh nghia khéc nhau song tuu trung lai, NHS 12 md hinh
ngdn hang dwa trén viéc sé héa hoat déng ngdn hang, cung cap cdc san pham
dich vu trén nén tang s6.

- Khdi niém vé dich vu ngan hang

Theo khoan 7 diéu 20 cua Luat cac td chuc tin dung va theo khoan 3
diéu 9 Luat Ngan hang Nha nuéc do NHNN Viét Nam ban hanh, dich vu
ngan hang ciing khong duoc dinh nghia ma chi néu dich vu ngan hang nim
trong hoat dong ngan hang “Hoat dong ngan hang la hoat dong kinh doanh
tién té va dich vu ngan hang v4i ndi dung thudng xuyén 1a nhan tién guri, st
dung s6 tién nay dé cip tin dung va cung tng cac dich vu thanh toan”.

Dich vu ngdn hang cé thé dwoc hiéu theo nghia chung nhdt dé la tdt ca
cdc hoat déng tién té, thanh todn, tin dung, ngoai hoi... ma NHTM cung img
cho nén kinh té nham dép g cdc nhu cau cia khéach hang va dem lai nguon

thu phi cho chinh cac NHTM cung ung dich vu.
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- Khdi niém vé dich vu ngan hang 56

Dich vu NHS ¢6 thé hiéu 1a cac dich vu ngan hang truyén théng da duoc
s6 hoa hodc phat trién san phém dich vu moi, cac hoat dong cia dich vu nay
chu yéu dua vao cac nén tang, dir li¢u dién tr va cong nghé $0,.....ttr d6 tao cho
khach hang ty trai nghi¢m cac dich vu ngan hang nhanh, tién lgi moi lic, moi
noi, hiéu qua vé mat tai chinh, tiét kiém chi phi, an toan va tinh bdo mat cao,
d6ng thoi giup cho ngin hang giam chi phi, ting loi nhuan.

Ali, Almagtome, & Hameedi (2019), Pjiee (2020): Dich vu NHS 1a mét
trong nhitng dich vu tién tién nhat thé hién sy dot pha vé mat cong ngh¢ trong
linh vuc ngan hang, cho phép khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh
theo nhu cdu va mong mudn cua khach hang (chang han nhu truy van s du,
chuyén tién, va thanh toan héa don) théng qua cac kénh ki thuat sé tai thoi
diém va dia diém do khach hang lwa chon.

Du tiép can ¢ géc nhin nao thi dich vu NHS ciling héi tu nhiing dac
trung sau day:

+ Thir nhat: Dich va NHS 13 cac dich vu dugc cung cip bdi cac NHS
[43]. Cac NHS ciing dong mét vai trd quan trong trong viéc thuc day tai
chinh toan dién bang cach cung cap dich vu ngan hang cho nhitng nhom
dan cu chua dugc phuc vu dﬁy du. Piéu nay dic biét phu hop & cac thi
truong dang phat trién, noi cac NHS cung cip cac san pham tai chinh s6
lugng nhé mot cach thuan tién va vo1 muc phi hop 1y cho cac cd nhan va
doanh nghiép nho.

+ Thur hai: Dich vy NHS 1a cac dich vu ngan hang dugc phan phéi trén
nén tang s6 nhu internet, dién thoai, mang khong day...

+ Thit ba: Viéc cung cap cac dich vu NHS nhdm dap tmg nhu cau cua
khéach hang tai thoi diém va dia diém do khach hang lya chon.

+ Thir tu: Cac dich vu NHS ngay cang da dang va thay thé dan cac dich

vu ngan hang truyén thong.
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- Phan biét dich vu NHS va dich vu ngdn hang truyén thong

Bang 2.1: Phan biét dich vu ngan hang truyén théng

va dich va ngan hang sé

>
>4
>~
>4
>
>
>~

Khai niém

Ban chét

Cach thire cung
capdichvu-
Kénh phan phoi
Cac loai hinh
dich vu

Quy mo giao
dich

Cac diéu kién

La cac dich vu v€ von, tién t¢, La mot hinh thirc NHS hoa tat ca
thanh toan... ma NHTM cung nhimng hoat dong va dich vu c6 thé
cap cho khach hang dap ung thuc hién ¢ cac chi nhanh ngan
nhu ciu san xuat kinh 'doanh, hang binh thuong.

sinh 101, sinh hoat cudc sng, cat

trir tai sdn ...va ngan hang thu

chénh léch 13i suat, ty gia hay

thu phi thong qua dich vy iy

Cac loai dich vu duoc Tat ca cac dich vu do NHTM cung
NHTM cung cip truc tiép tai cdp cho khach hang déu dién ra
try so 1am viéc sir dung cac trén nén tang s6 thong qua sir dung
phuong tién truyén thong cac phuong tién ky thuat, phan
mém coéng nghé hd trg: may tinh,
cac mdy chu co so dir liéu va cac
lién ket truyen thong . Tuy nhién,
mot s6 y€u cau van can khach hang
dén truc tlep nhu: nhan dang thuc
té, chir ky trén giy, sinh tric hoc...

Cung ung tryuc tiép tai quidy  Thong qua nén tang sb

Cung cip céac dich vu truyén Ngoai cac dich vu truyén thdng,
thong chu yéu 1a tién gui, cho cung cap thém cac dich vu hién dai
vay, thanh toan khac

Quy md, sé luong cung cip Quy mé giao dich 16n do khong bi
dich vu nho hon do bi gigi gidi han béi khong gian dia ly

han badi khong gian dia ly, chi

phi vé nhan luc, quan 1y

Can xay dung 16 trinh chuyén doi
dir liéu tai chinh truyén théng thanh
dit liéu s6 va tao lap céac diéu kién
can thiét vé von, nhan luc va cong
ngh¢.

Nguon: NCS tong hop va dé xudt
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2.1.2. CAc loai dich vu ngin hang sb

Céc dich vu NHS c6 thé phan chia thanh 2 nhém:

- Cdc dich vu trong ni bo ngdn hang: Kha nang két ndi, tich hop cac kénh
phuc vu khich hang cia ngan hang; tu dong hoa cac quy trinh cung cap san pham
dich vu, tac nghiép; phan tich dit liéu 1én hd tro ra quyét dinh kinh doanh.

- Cdc dich vu cung cdp téi khdch hang: Bén canh viéc cung cip cac san
pham dich vu truyén théng téi khach hang trén nén tang s6 hoa, NHTM phat
trién cac san phém dich vu sang tao dé tao thanh mot hé sinh thai san phém
dich vu phuc vu khéach hang. Nhitng dich vu co ban co thé 1iét ké nhu: cho
vay, vi di dong, dau tu, thanh toan dién tu, tiét kiém online, thanh toan hoa
don dién tr, lwu trix tién sd, v.v.

2.1.3. Uu diém ciia dich vu ngan hang s6

Su phat trién ciia cong nghé trong linh vuc ngan hang co y nghia quan
trong ¥ nghia d6i véi nd luc marketing cua cac ngan hang, dic biét 1a NHS vi
ching anh hudng dén viée stir dung ctia khach hang (Almagtome, Al-Yasiri, Ali,
Kadhim, & Bekheet, 2020). Chinh vi nhitng dac trung riéng c6 cua dich vu NHS
ma dich vu ndy mang lai nhiéu loi ich cho ca ngan hang, khach hang va nén kinh
té, d6 ciing chinh 14 1y do dich vu NHS dang trd thanh Iya chon cua khach hang
ké ca khach hang c4 nhan va doanh nghiép, dan thay thé dich vu truyén théng
(Kbelah, Almusawi, & Almagtome, 2019).

* Poi voi khdch hang

- Su thudn tién va kha néng tiép cdn dé dang

Pham vi tiép can dich vu ngan hang khong gidi han thoi gian va khong
gian cho khach hang. Khach hang c6 thé truy cap sir dung cac dich vu clia ngan
hang thong qua trang web cua ngan hang, ing dung di dong hoac tham chi la
dudng lién két giira ngan hang va cdc trang mang xa hoi, vi du nhu trang cua
ngan hang trén Facebook hodc Twitter. Vi dich vu NHS van hanh ty dong chu

yéu dua trén ngan hang 161, do d6 khach hang co thé thuc hién cac dich vu bat
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ki lac nao can. Hon nira, nén tang ky thuat s6 c6 thé tiép can cac khu vuc xa
x01 hoac chua duoc phuc vu nham mé& rong kha nang cung cép dich vu (Vesi¢,
Lazovi¢ & Petronijevi¢, 2020 va Guraau, 2002; Sebti (2022), Kataria (2019),
Driga & Isac (2014), Koskosas (2011), Rammaiya & Prakash (2019).

Khong phan’
bigt dgi xir
Ve cong
nghé

Hiéu ré
vé NH

giao dich

Thanh . S
t,QéI\ (g ong
online Glam chi Y?iér:‘rﬁn
phidich vu. i
va tang lai
tign gui

Hinh 2.2: Uu diém ciia dich vu ngin hang s6

Nguon: Omar GARGOURI (2023), Digital banking services: customers’
Pros and cons. A theorical literature Review (Dich: Dich vu NHS:
wu va nhwoc diém doi voi khdach hang: Tong hop nghién ciru 1y thuyét)

- Tinh linh hoat

Cac dich vu NHS duoc cung cip trén nén tang sd nén khach hang c6
thé truy cap va tién hanh giao dich bat ky noi nao, bat ky thdi diém nao ma
khong phu thudc vao dia diém dit chi nhanh va thoi gian hoat dong vat ly cua
cac ngan hang. Sebti (2022) khang dinh rang k¥ thuat sé cho phép khach hang
c¢6 thé quan 1y tai khoan cta minh tir moi noi trén thé gidi. Ngoai ra, NHS cho
phép phan mém mé va c6 kha ning thich img, c6 thé dugc diéu chinh dé dap

mg nhu cdu cla timg cong ty. Ngan hang s6 cho phép dé dang trién khai cac
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ban cap nhat dé ngan hang c6 thé thuc hién cac sira doi khi can nham dap tng
mong mudn thay ddi ctia co s khach hang cua ho.

- Cdc dich vu NHS ¢6 téc d xir Iy nhanh hon, vi thé tiét kiém thoi gian
cho khach hang va ngan hang.

Sebti (2022), Kataria (2019), Vesi¢, Lazovi¢ & Petronijevi¢ (2020)
khéng dinh rﬁng tu dong hda dugc tao ra boi cong nghé ki thuat s6 dan dén
viéc tang tde thoi gian xur ly giao dich, cho phép ho thuc hién cac dich vu
ngan hang ctia minh trong vai phut.

- Thu tuc don gian

Thay Vi phai dén ngan hang véi nhiéu tha tuc rudm ra, dich vu NHS rat
dé dang dé tiép can va giao dich véi nhitng huéng dan 16 rang. Khach hang chi
can vao trang web ctia ngan hang, stir dung tén ngudi dung va mat khau roi tién
hanh cac giao dich (Kataria (2019), Kazmi & Hashim (2015).

- Ty chii trong méi quan hé véi ngdn hang

Nho c6 k¥ thuat sb, khach hang cé thé tu minh thuc hién cac hoat dong
ngan hang cua minh trén nén tang internet ma khong can tiép xuic truc tiép
hodc sy hd tro cia nhan vién ngan hang (Sebti (2022). Uu thé nay 1am ting
murc do hai Iong cua khach hang, giam thoi gian va chi phi giao dich ca tu
phia khach hang va ca ngin hang.

Mot trong nhimg loi ich n6i bat ciia NHS 13 kha ning cung cip céac dich
vu dugc ca nhan hoa. Thong qua phan tich dir liéu va hoc may, ngan hang c6
thé hiéu rd hon vé hanh vi va s& thich cua khach hang. Vi du: nén tang k¥
thuat s6 co thé dé& xuat cac co hoi dau tu, cung cap 101 khuyén tai chinh tuy
chinh hodc canh bao khach hang vé cac khoan thau chi tiém an. Céac dich vu
dugc ca nhan hoa nay nang cao trai nghiém nguoi ding bang cach dua ra cac
dé xuét c6 lién quan va canh bao kip thoi giup ngudi diung dua ra quyét dinh
tai chinh sang subt va quan 1y tai chinh ctia ho mot cach hi¢u qua. DPdi véi cac
ngan hang, viéc cd nhan hoa lam tang muc do twong tdc va sy hai long cua
khach hang, tao co hdi ban chéo san phém, cai thién quan ly rui ro va tdi uu

hoa phan b6 ngudn luc.
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- Gidm chi phi dich vu va tang 1di sudt tién giri

Dich vu NHS gép phan giam dang ké chi phi van hanh ngan hang, cho
phép cac ngan hang tinh phi dich vu thdp hon va dua ra 1ai suit tién giri cao hon
(Kataria (2019), Vesi¢, Lazovi¢ & Petronijevi¢ (2020), SaranyaPriyadarshini
(2018) va Guradu (2002) bang cach ty dong héa cac quy trinh va giam thiéu
nhu cau vé cac chi nhanh vat 1y cling nhu cac bién phap can thiép thu cong,
ngan hang c6 thé tiét kiém cac chi phi chung nhu nhén su, tién ich va bat
dong san. Ngoai ra, NHS gitip hop 1y hoa quy trinh lam viéc va nang cao hiéu
qua. Cac tac vu trude ddy doi hoi nd luc tha cong dang ké, nhu xir Iy giao
dich hodc quan 1y tai khoan, gid day co thé dugc xir Iy nhanh chong théng qua
cac hé thong tu dong. Khan (2017) ciing khang dinh rang khach hang nhan
duogc 14i sudt tién giri cao hon va phai trda muc 14i suat thap hon i suat cho
vay do ngan hang tich lily dugc. Tuy nhién, viéc phét trién mot nén tang NHS
manh mé bao gém viéc tich hop mét sé tinh ning quan trong, mdi tinh ning
déu co nhiing thach thurc riéng [29].

- Thanh todn héa don truc tuyén givip khdich hang tiét kiém thoi gian,
chi phi

Ngan hang s6 da phat trién dé cung cép mot loat cac dich vu phuc vu
cac nhu cau khic nhau cia khach hang. Tir ngan hang truc tuyén va di dong
truyén thong dén cac phuong thirc tién tién hon nhu thanh toan bang thé va
Giao dién thanh toan thong nhat (UPI), bdi canh ctia ngan hang k¥ thuét so rat
da dang va lién tuc d6i méi. Kataria (2019) cho rang k¥ thuat s cho phép
thanh toan hoa don truc tuyén, giup khach hang tiét kiém rat nhiéu thoi gian,
cong strc va chi phi.

- Dam bdo tinh c¢éng bang, khong phdn biét déi xir trong tiép cdn dich
vu ngan hang.

Céc ngan hang tryc tuyén méi ndi da san bang san choi tiép can ngan
hang bang céch tiép can cac cong dong nhiing ngudi phu thudc nhidu vao dién

thoai di dong nhung c6 thé khong c6 quyén truy cdp vao cac chi nhanh ngan



36

hang thuc té. Phan 16n cic ngan hang truc tuyén ndy cung cp cac chic ning
ngan hang dugc rat gon, cdu trac tir thap dén mién phi va 1ai suat cao hon
murc trung binh dé d6i 1ay viéc Khéach hang khong truc tiép tai chi nhanh.

- Than thién véi moi truong

Phat trién dich vu NHS s& gop phan giam bét tiéu hao nguyén liéu
dau vao nhu giéy, muc in, hay dién cho tru s, chi phi di lai, hoi hop, tu
vén tryc tiép...

* Péi véi ngin hang

- Giam chi phi, mo rong thi truong, ndng cao chat luwong dich vu va loi
thé canh tranh. Thuc té trién khai NHS gitp giam chi phi van hanh khoang
20-25% va do do, lam tang tinh canh tranh canh cac ngan hang (Olanrewaju
2018). Dich vu NHS gin day da tro thanh mot trong nhitng dich vu trong
nhitng phuong phép giao dich ngan hang hiéu qua nhét vi no ¢6 nhiéu nhiing
loi thé ma cac kénh phi NHS khéng thé mang lai. Hé thong nay dudng nhu
mang lai loi ich cho ngan hang cia ho giao dich, mat khac con mang lai loi
ich cho ngan hang dudi hinh thic giam bt cac cong ty con, anh hudng dén
chi phi (Rehman & Zabri, 2019).

- Gidm thi tuc hanh chinh, giam luu trit chitng tir, ting toc dé giao
dich, Qivip ngdn hang giam nhdn sw tai cdc qudy giao dich do ty déng héa quy
trinh, giam cdc sai sot, nang cao su an toan trong thuc hién giao dich.

Khéc véi dich vu ngan hang truyén thong can phai nhiéu chi nhanh, dia
diém giao dich, cung sd luong nhan vién du dé tiép can va dap tng nhu cau
16n cta khach hang thi dich vu NHS khong can chi nhanh ngan hang vat 1y
ma chi can dau tu cong ngh¢, hé¢ théng bdo mat thong tin, hé théng kiém soat
rti ro va truyén thong.

- Gilip ngan hang thuc hién lién két véi cac cong ty chimg khoan, cong
ty bao hiém, cong ty tai chinh thuc hién ban chéo cic san pham nham dap tng

t6t nhu cau cho khach hang.
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- Bdi véi ngan hang, tang muc d§ hi¢u qua kinh doanh, gia tang do
chinh x4c. Cac giao dich dugc ghi nhan va thuc hi¢n chinh xac tuyét doi.

- Bdo mat thong tin an toan nho 16p bao vé bﬁng mat khau, xac thuc
ma OTP (Mat khau dung mdt 1an). Thay vi phai dwa vao phan cung va
phan mém tai chd, NHS st dung nén tang ddm mady, nghia 1a cic cong ty co
thé luu trix tat ca phﬁn mém va dich vu cta ho truc tuyén. biéu nay cho
phép ting kha ning truy cip vao cac dich vu cua ho vi cac cong ty cd thé
chon sao chép thong tin ctia ho trén toan cau dé ting kha ning truy cap va
cung cip ban sao luu tat ca thong tin.

* Péi véi toan bé nén kinh té

Yousif Hichaim Sultan Altaie & Safaa Tayyeh Mohammed (2020) [59]
trong nghién ctru The role of digital banking services in enhancing customer
trust (Dich: Vai tro ctia dich vu NHS trong viéc nang cao niém tin ctia khach
hang): dich vu NHS 12 mot cach quan trong dé cung nhau giam chi phi cho
ngan hang va khach hang, bén canh viéc sy da dang ctia cac kénh NHS va
tinh sin c6 cta ching & dia diém va thoi gian thich hop cho khach hang va loi
ich cta ho vé su thoai mai va an toan, tir d6 gitip giam bét chi phi ctia khach
hang, mbi quan tdm va ting cudng niém tin cta ho vao ngan hang.

Tuy nhién, bén canh uu diém, dich vu NHS cling ddi mat v4i nhidu
thach thirc, nhu:

- Murc do canh tranh cao

Do dich vu NHS chu yéu duoc cung cip trén cic nén tang sd ma
khéng can su tiép xtc gitta NHTM va khach hang, vao bat ky thoi diém
ndo. Vi thé, tinh thuan tién, an toan, on dinh, dich vu da dang cia NHTM la
nhitng diéu kién can thiét dé thu hut khach hang. Dich vu NHS tao ra céc
co hoi dé khach hang da dang hoa sy lya chon cua minh, do d6 muc do

canh tranh giira cic NHTM s& ngdy cang cao hon néu mudn giir chan khach
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hang. Pic diém nay doi hoi cac NHTM phai c¢6 chién luge kinh doanh,
nang cao chét luong, do an toan trong cung cép dich vu, tao ra su tin tudng
ctia khach hang vé muac d6 sin sang cung cip céac dich vu dé nang cao stic
canh tranh, du doan chinh xac hon nhu cau cua khach hang dé gioi thiéu
cac san pham phu hop.

- Do phure tap cao: Nén tang cac san phém NHS dua vao su hd tro rat
nhiéu cta hé théng cong ngh¢ hién dai, do phuc tap cao, cac cong nghé moi
nhu: Internet, mobile phone.... Vi thé, doi hoi can bo ngan hang phai ¢ ky
nang va kién thirc dé c6 thé timg dung tot san pham duya trén nhiéu cong nghé
cao. Bén canh do, nhiing san phém dich vu nay can do bao mat cao dé dam
bao an toan trong moi giao dich ngan hang ciing nhu quyén loi ciia khach
hang. Ddi voi khach hang, nhiing san pham dich vu cia NHS rat da dang va
dua trén cong nghé cao nén doi hoi phai co kién thirc nhét dinh dé c6 thé s
dung san phdm mot cach hiéu qua nhét.

2.2. PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO TAI CAC NGAN HANG
THUONG MAI

2.2.1. Khai niém vé phat trién dich vu ngin hang s6

D3 c¢6 mot sd cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudce dé cap dén
khai niém phat trién NHS hodc phat trién dich vu ngan hang ndi chung, phat
trién dich vu ngan hang dién tir. Van Pham (2024), trong nghién ctru: Digital
Banking Development: Types, Benefits and Main Features (Djch: Phdt trién
NHS: Logi hinh, lgi ich va cdc tinh ndng chinh): Phat trién NHS dé cap dén
qua trinh tao ra va ning cao cac dich vu tai chinh dugc cung cip thong qua
cac kénh k¥ thuat s6, chang han nhu tng dung di dong, tng dung web va céac
nén tang truc tuyén khac, bao gom su két hop cua cac cong nghé tién tién va
cac giai phap mdi, tit ca déu duoc thiét ké dé nang cao toan bo trai nghiém
cuia nguoi dung.

Trong pham vi ludn an, phét trién dich vu NHS duoc hiéu 1a: Phdt trién

dich vu NHS 1 qud trinh NHTM sir dung cdc cong cu, bién phdp dé xay dung
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ké hoach, thuc hién ké hoach va kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich
vu nham thiic ddy sw tang truong vé quy mé cung cdp cac dich vu NHS, gia
ting ty trong thu nhdp tir cdc dich vu nay trén tong thu nhdp ciia ngan hang,
nang cao chat lwong dich vu NHS, bao dam mang lai nhiéu tién ich dap ung
nhu cau da dang cia khdch hang trén co sé kiém sodt dwoc cdc rii ro phdt
sinh trong qué trinh phat #ién.

Phat trién dich vu NHS cén tap trung vao nhitng van dé sau:

- Phat trién dich vu NHS tir goc nhin cta chuyén nganh quan 1y kinh té
chinh 1a qué trinh Ban Lanh dao NHTM thyc hi¢n chirc nang quan ly qua
trinh phat trién dich vu NHS thong qua xdy dung ké hoach, trién khai ké
hoach va kiém tra, giam sat.

- Phat trién dich vu NHS tir géc nhin cta chuyén nganh quan 1y kinh té
1a su tac dong ctia Ban lanh dao NHTM vao céc hoat dong kinh doanh dich vu
mot cach co dinh huéng, c6 16 trinh, co t6 chirc, co phdi hop va lién tuc cai
tién dé gia ting hiéu qua kinh doanh phu hop véi muc tiéu va chién lugc
chuyén d6i s6 qua céc thoi ky.

- Phat trién dich vu NHS, vé ban chat 1a qué trinh chuyén do6i tir
phuong thirc quan 1y truyén thdng sang phuong thirc quan 1y cac hoat dong
kinh doanh trén nén tang sé theo hudng ngay cang gia ting sd luong, co cu
va chét luong cta cac dich vu s6. Phat trién dich vu NHS lién quan dén nhiing
thay do6i trong cong nghé k¥ thuat s6 c6 thé mang lai mé hinh kinh doanh méi,
tao ra cac san phém, dich vu mé1 hodc thay ddi co clu td chire sang hinh thirc
tw dong hoa cac quy trinh.

- Chu thé quan 1y qua trinh phat trién dich vu NHS: Ban Lanh dao
cac NHTM.

- Péi twong quan 1y: Cac dich vu NHS dang duoc trién khai tai NHTM,
trong do6 tap trung vao dich vu cho vay, dich vu tién guri va dich vu thanh toan.

- Phat trién dich vu NHS thé hién qua sé luong khach hang str dung cac

san phém dich vu, sb lugng va doanh ) giao dich thanh toan sb tang; da dang
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cac san phém dich vu sb; nang cao chat luong dich vy, thay ddi cach thuc
giao dich gitra ngan hang va khach hang.

- Phat trién dich vu NHS ciing d6ng nghia vé&i viée xay dung va phat
trién hé sinh thai NHS véi mé hinh kinh doanh cac san pham dich vu hién dai
trén nén tang sb, ting phan khuc dich vu NHS véi xu hudéng nang cao trai
nghiém khach hang.

- Khi cac m6 hinh kinh doanh phat trién va kha ning k¥ thuat sd caa
cac ngan hang truyén thong duoc cai thién dang ké, ranh gidi gitta ngan hang
truyén thong va ngan hang k¥ thuat s6 dan mo di. Trong tuong lai, cac cong
nghé madi ndi nhu tri tué nhan tao tong quat va Web 3.0 sé tiép tuc kich thich
su xuat hién ciia cac hinh thirc ngan hang mai.

2.2.2. Nguyén tic phat trién dich vu ngin hang s6 ciia cac ngin
hang thwong mai

Phat trién dich vu NHS 1a mot qua trinh 1au dai, luon tiém 4n nhiéu rai
ro, vi thé can phai dam bao cac nguyén tic sau:

- Ddm bdo chuyén déi c6 16 trinh

Xay dyng 1 trinh chuyén ddi tir dich vu ngan hang truyén thong sang
dich vu NHS 1a nguyén tic c6 tinh bat budc nham giam bét rii ro trong qué
trinh phat trién dich vu NHS. Do dic thu cta dich vu NHS 1a cung cép dich
vu trén nén tang s6 & bat ky thoi diém, dia diém nao, phu thudc vao nhu cau
ctia khach hang, khong c6 su két ndi truc tiép giita khach hang va ngan hang,
vi thé phat trién dich vu NHS, bén canh nhirng tac dong tich cuc thi cling tiém
an rat nhiéu kho khan, thach thirc, c6 thé gia ting rui ro cho ca khach hang,
ngan hang va nén kinh té néu khong dugc giam sat chat ché. Bén canh do,
mirc do riii ro cling phu thudc vao tinh chat ctia ting loai hinh dich vu, vi thé,
dich vu nao it rui ro hon sé chuyén ddi trude, dich vu nao rui ro cao sé chuyén
d6i sau. Cac dich vu NHS duoc thiét ké phu hop so thich cua timg khach
hang. Sb lugng dich vu NHS cac NHTM co6 thé trién khai trong ndi by hoac
cung cap t6i khach hang phu thudc vao cac quy dinh phap 1y, ha tang thanh
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toan ctia cac qudc gia; nén tang CNTT, mirc do sang tao ciia cac NHTM trudce
nhu cau khach hang (ngudn luc ciia cac NHTM) va sy phat trién cia cac dbi
tac trung gian thanh toan (VD: Fintech...). Riéng dich vu tin dung, 10 trinh
chuyén d6i chdm hon do day la loai dich vu c6 rui ro cao, lién quan dén loi
ich ctia nhiéu chu thé, yéu cau bao mat thong tin, két ndi thong tin giita
NHTM va cac don vi khéc trong nhitng giao dich doi hoi thé chip.

- Phat trién dich vu NHS phdi gan véi kiém sodt rii ro

Khi thé gi6i ngay cang trd nén sb hoa va két ndi, canh tranh trong
cung cip dich vu tai chinh, ngdn hang ngdy mot gia ting, tao dong luc cho
cac ngan hang thich tng va thuc hién chuyén d6i s6. Cac cong nghé méi
nhu tri tu¢ nhan tao, di¢n toan dam may, dir li€u 16n, cong nghé chudi
khoi... dang hd tro va day nhanh téc dd cua qua trinh chuyén dbi sb, giup
cac ngan hang nang cao hiéu qua hoat dong va cung cap cac san pham, dich
vu da dang dap tmg nhu cdu ngdy mot cao ctia khach hang. Tuy nhién, su
pho bién ngiy cang nhanh cua cong nghé s cling mang ti nhiing thach
thirc va mbi de doa mdi, trong d6 cac ngan hang dang phai ddi mat véi mot
loai rai ro méi: Rui ro sé (Digital risk) 1a rii ro lién quan dén viéc ap dung
cong nghé sb (bao gém an ninh mang, dir liéu, h¢ théng CNTT, dich vu sb,
va hanh vi nguoi dung).

Rui ro s 1a mot loai rui ro rat phtrc tap, phu thudc vao chién luoc va
quy trinh trién khai cac tmg dung cong nghé ctia cac TCTD. Rui ro s6 c6 thé
lan toa va anh huéng dén moi khia canh trong hoat dong kinh doanh, do d6
can ap dung cac bién phap phong ngira va kiém soat rti ro nay (Xie, 2020). Vi
thé, dé phat trién dich vu ngan hang phai di lién véi cong tac dam bao an ninh,
an toan, bao vé quyén, loi ich hop phap cua khach hang va sy phat trién bén
vitng, hiéu qua ctia ca hé théng ngan hang Viét Nam.

- Phat trién dich vu NHS phdi dam bdo tinh thong nhdt trong todn
hé thong

Pay 13 nguyén tic quan trong khi tién hanh chuyén d6i va thuc hién

cung cap cac dich vu NHS, boi né dam bao su thong sudt, théng nhat trong qua
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trinh cung cép cac dich vu, déng thoi dam bao sy kiém soat caa Lanh dao Ngan
hang, han ché rui ro. Pé thuc hién nguyén tac nay, cac NHTM can ¢ ké hoach
phat trién, thanh 1ap cic Ban diéu hanh chuyén d6i s6 va phan cong trach
nhiém ro rang cho tirng bd phan tai Hoi s¢ chinh cling nhu tirng chi nhanh.

- Phat trién dich vu NHS phdi dam bdo hai hoa giita dich vu cung cdp
ra bén ngoai va nghiép vu xuwr ly ¢ bén trong

Dich vu NHS bao gém cac dich vu bén trong ndi by ngan hang va cac
dich vu cung cép ra bén ngoai. Quy trinh phat trién dich vu NHS thudng bt
dau bang viéc chuyén doi timg phan cac dich vu bén ngoai trudce, tir chd cung
cap dich vu truyén théng sang dich vu cua ngin hang dién t (internet
banking services), dich vu ngan hang di dong (mobile banking services) va
dan dan sang dich vu $6.

- Déi méi sang tao, ndng cao chdt lwong cung g san phdam, dich vu,
gia tang trdi nghiém va dap iimg nhu cdu khdch hang la thude do hiéu qud
ciia qud trinh chuyén doi so.

Phét trién dich vu NHS phai dam bao ldy sy hai long cta khach hang
(hay no6i cach khac 1a phai lam gia tang trdi nghiém va dép img dugc cac nhu
cdu ngdy cang da dang cua khach hang) 1am thudc do hiéu qua, cht khong
phai phat trién 1a su gia tang don thuan vé sb luong dich vy s6. Muén vay,
can phai cha trong doi méi sang tao, da dang hda san pham, nang cao chat
luong cung tng dich vu, két hop véi giam sat i ro.

2.2.3. Muc tiéu phat trién dich vu ngan hang sb

* Muc tiéu tong qudt

Phat trién dich vu NHS nham muc tiéu gia tang tién ich, tradi nghiém
khach hang va thuc hién muc tiéu tai chinh toan dién, phat trién bén viing
trén co so thuc ddy ung dung cong nghé moi, tién tién trong quan tri diéu
hanh va cung ung san pham, dich vu theo huéng ty dong héa quy trinh, tdi
uu hoa hoat dong nghiép vu, tang cuong ndng luc thich tng ciia cic NHTM

trong boi canh so.
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Muc tiéu cu thé:

- Phat trién dich vu NHS tai NHTM gdp phan mé réng quy mé, ty
trong cua dich vu NHS

Véi nhiéu loi thé hon so véi dich vu ngan hang truyén thong nhu tiét
kiém thoi gian, chi phi, dé dang md rong kha nang tiép can khach hang, nang
cao strc canh tranh ctia ngan hang, phu hop véi xu thé sb héa cac linh vuc va
thuc ddy hoat dong thanh toan khong dung tién mit trong nén kinh té. Vi thé,
phat trién dich vu NHS hudng t6i ting ty trong dong gop cua dich vu NHS
trong tong doanh thu cung cip dich vu ctia ngan hang. Kinh nghiém phat trién
& cac NHTM trén thé gi6i cho thay, trong 5 nim dau cac NHTM thuong dat
muc ti€u tang ty 1€ nay tir 50% trd 1én, trong d6 dich vu tién gui 1a trén 70%
ctia khdi khach hang ban 1é.

- Phdt trién dich vu ngan hang tai NHTM gép phan da dang héa cdc
loai hinh dich vu ngan hang

Drfly manh phat trién ha té‘mg thanh toan dién tir, da dang hoa san phém,
dich vu ngan hang tao nén tang quan trong cho phét trién hé sinh thai NHS,
nén kinh té sd. Phat trién dich vu NHS nham da dang hoa, mo rong nhiéu san
pham, dich vu ngan hang hién dai trén nén tang s. Thay vi viéc cac goi san
pham va dich vu duoc giit nguyén qua nhiéu nam, cac NHS nén tap trung phat
trién cac gb1 san phérn va dich vu nhanh chong, sat voi nhu cu cua khach
hang tai cac thoi diém khac nhau, diéu nay sé thu hit dugc luong khach hang
& nhiéu phan khiic khac nhau va dong thoi cling tao dong luc dé ngan hang
ludn duy tri tbe do phat trién tao ra kha nang canh tranh cao. Viéc tao ra
nhig san pham dich vu vira c6 tinh phtl hop cao véi nhu cu cta khach hang,
vira dugc cap nhat nhanh chong theo xu hudng hién nay da duoc hd trg rat
nhiéu boi Al do d6 day khong con 13 mot didu kho khin véi cac ngan hang.
C6 chinh sach uu dai, thu hiit ngudn nhan luc chét lugng cao co kién thic,

trinh d§ vé cong nghé thong tin va k¥ nang vé chuyén doi so.
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- Phat trién dich vu NHS tai NHTM gép phan ndng cao chat lwong va
hiéu qua trong cung ung dich vu.

Céac ngan hang s& chu dong, phat trién cac kénh phan phdi, chi trong
dac biét t61 cac kénh phan phéi dua trén nén tang cong ngh¢ hién dai; nang
cao chat luong dich vu ciing nhu cong tac chim séc khach hang dé hoan
thanh ké hoach tang truong vé loi nhuan. Chuyén doi sé nganh ngan hang mot
cach téng thé, toan dién, uu tién chat luong hon sb luong; nham da dang hoa
san pham, dich vu ngan hang, phat trién ha tang thanh toan dién tir va bao
dam an ninh mang, an toan thong tin. Trong mgt khédo sat cia Mc Kinsey ndm
2022 khi nghién ctru vé nhimg yéu to cia mdt NHS thanh cong, cac tac gia
cling chi ra rang hau hét cac ngan hang déu dat muyc tiéu tap trung vao khach
hang, nhung cic ngan hang phat trién vuot bac sé tién mot budc xa hon trong
viéc dam bao su hai 10ng cta khach hang bang cach thiét ké nhiing san pham
pht hop véi nhu cau khach hang tai cac thoi diém khac nhau va toc do tung ra
cac goi san pham ndy ciing nhanh mot cach dang ké.

2.2.4. Noi dung phat trién dich vu ngin hang s tai ciac ngan hang
thwong mai

Phat trién dich vu NHS tai cac NHTM 1a gdm 3 noi dung: (i) Xy dung
ké hoach phat trién dich vu NHS trong d6 cht trong xay dung 16 trinh phat
trién; (ii) T churc trién khai cac dich vu NHS (theo 16 trinh di xac dinh bao
gém cac dich vu bén ngoai va cac dich vu ndi b trén co sé tao 1ap cac diéu
kién can thiét vé thé ché va ngudn lyc); (iii) Kiém tra, gidm sat qua trinh phat
trién dich vu NHS.

M&éi khau trong quy trinh phat trién dich vu NHS duoc dit dudi su chi
dao, quan 1y cia Ban Lanh dao NHTM, c6 sy tham gia cua cac b phan lién

quan, va thuong xuyén co6 sy ki€ém tra chéo gitra cac bd phan do.
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Xay dung ké hoach
} phattriéndichvy |
7 ngan hang sé A\
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Kiém tra, giam sat qua
trinh phat trién dich
vu ngan hang sd

T6 chirc trién khai cac
dich vu ngan hang sé

So d0 2.1: Noi dung phat trién dich vu ngan hang s6 tai NHTM
Nguon: Pé xudt ciia NCS
2.2.4.1. Xdy dung ké hoach phat trién dich vu ngin hang sé tai cdc
ngdan hang thwong mai

- Xdy duwng ké hoach phdt trién dich vu NHS cua tirng NHTM: Trén co
s Chién lugce chuyén dbi s6 cia NHNN, cac NHTM sé tién hanh xay dung
ké hoach cu thé dua trén 1oi thé so sanh ctia minh. bay 1a yéu cau, diéu kién
tién quyét dé thanh cong trong phat trién dich vu NHS. Ké hoach phat trién
dich vu NHS 1a tap hop cac giai phap dé thuc hién muc tiéu dit ra trong dai
han. K& hoach phat trién dich vu NHS cling la can cur dé dinh hudng qua trinh
chuyén ddi s, xay dung 16 trinh thuc hién; x4ac dinh muc ti€u trong phat trién
dich vu NHS; gitp du bao cac boi canh tac dong dén viéc thue hién muc tiéu;
chi ra cach thic dé trién khai v6i tAm nhin dai han; xac dinh céc yéu td va
diéu kién dé trién khai ké hoach.

Ké hoach phat trién dich vu NHS chinh 1 cach thirc t6 chitc cac hoat
dong cia NHTM nhiam mé rong quy mo, thay ddi co ciu va nang cao chit
luong dich vu NHS.

- Cdc cdn cir dé xay dung ké hoach:

Ké hoach phat trién dich vu NHS cia cac NHTM duoc xdy dung

bam sat chu truong, dinh hudng chuyén doéi s6 quoc gia, cac chinh sach chu
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dong tham gia CMCN 4.0, chuong trinh chuyén doi sé quéc gia, chinh
sach, phap luat, chién lugc phat trién cia NHNN; muc tiéu phat trién ngan
hang trong tung thoi ky va thuc trang thuc hién cac dich vu NHS cua
nhitng nam trudce day.

- NGi dung ké hoach: Ké hoach phat trién dich vu NHS phai bao quat
duoc muc ti€u, 10 trinh, nghi€p vu trién khai, nguén lyc huy dong duogc cling
nhu phan cong trach nhiém rd rang giira cac chil thé tham gia vao qua trinh
phat trién dich vu NHS.,

Trong do:

(i) Xac dinh muc tiéu tong quat va muc tiéu cu thé theo timg giai doan,
ting d6i twong khach hang cu thé, timg loai hinh dich vu. Ddi véi cac dich vu,
muc tiéu dat ra can bao quat va ty trong, co cdu va danh muc cac ho so yéu
cau chuyén d6i va phat trién dich vu sd.

(ii) Xac 1ap 10 trinh phat trién dich vu NHS phu hop véi timg giai doan
va theo 101 thé so sanh cua ngan hang, bao gém ca dich vu nd1 bd va dich vu
d6i v6i khach hang. Can c6 chién luoc cu thé va ké hoach thyc hién 16 trinh
pht hop véi diéu kién, va niang lyc ciia mdi ngan hang.

Phat trién dich vu NHS mang lai nhiéu loi ich cho ngin hang va khach
hang, tuy nhién, ciing d6i mat v6i nhiéu thach thic dén tir ban than cac
NHTM (nhu: sy thiéu hut ngudn luc dau tu cho ha ting cong nghé sb va kha
nang bao mat thong tin khach hang, ddc bict la cac t&p khach hang 16n; nhan
luc s6...) va cac thach thic tir moi truong bén ngoai (muc do hoan thién cia
chinh sach, phap luat cia Nha nudc; miac d0 TTKDTM cua nén kinh té; muc
dd hoi nhap trong linh vuc tai chinh, tién té; tinh két ndi cua ha téng ky thuat
s6; muc do canh tranh cua cac NHTM; thoi quen khach hang; trinh d¢ su
dung cong nghé cua khéach hang...).

Vi vay, cac NHTM can xac lap mot 10 trinh chuyén ddi va phat trién

phu hgp theo ting giai doan, gan lién vdi viée nang cao ndng lyc quan tri diéu
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hanh, can thay doi tu duy, nhan thirc véi sy tién phong dan dit ctia ngudi lanh
dao cling nhu theo dudi chién luoc phat trién cong nghé sb. Lo trinh phat trién
can tinh toan két hop giita viéc cung cip céac dich vu truyén théng voi dich vu
s6 trong tung giai doan; khao sat nhu cau khach hang va kha ning dap ung
nhu cau dich vu sd; g:fm phat trién dich vu NHS véi viéc tao 1ap cac diéu kién
can thiét dé tan dung co hdi va han ché nhirng rai ro phat sinh khi trién khai
dich vu NHS.

(iii) Xac 1ap cac nguyén tic va quan diém trong phat trién dich vu NHS
nham dam bao phat trién hai hoa céc loai dich vu.

(iv) Du kién cac ngudn luc trién khai chuyén doi va phat trién dich vu
NHS, bao gom:

+ Ngudn von dau tu cong nghé 18i, von dau tu dé té chuc dao tao
ngudn nhan lyc sb, vén dau tu vao truyén thong chinh sach ddi voi khach
hang, ngudn von dau tu vao hé thong giam sat, nhan dién, phat hién, phong
ngura rui ro.

+Sb luong, co cAu nhan lyc sd.

2.2.4.2. Trién khai cdc dich vu ngdn hang sé tai cdc ngin hang
thwong mai

- Khdi niém: Trién khai thuc hién cac dich vu NHS 1a mot trong cac ndi
dung phat trién dich vu NHS, 1a hoat dong duoc trién khai dua trén co so ké
hoach va sau khi dam béo céc diéu kién can thiét vé vén, nhan luc, cong nghé.
C6 2 nhom dich vu NHS:

+ Cac dich vy NHS trong ndéi b NHTM: Céc dich vu nay phuc vu
hoat dong ndi bd cua tung hé théng ngan hang, nhu kha nang két ndi, tich
hop cac kénh phuc vu khach hang ctia ngan hang; tu dong hda cac quy
trinh cung cép san phém dich vy, tic nghiép; phan tich dir liéu 16n hd tro ra

quyét dinh kinh doanh.
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+ Cac dich vu NHS NHTM cung cip tdi khach hang: Viéc tao ra hé sinh
thai san phém dich vu phuc vu khach hang da dang 1a bai toan mudn thud dbi
v6i cac NHTM. Hé sinh thai nay phu ddy cac hoat dong cia NHTM. S6 luong
dich vu NHS cac NHTM phu thudc vao cac quy dinh phap 1y, ha téng thanh
toan ctia cac qudc gia; nén tang cong nghé thong tin, mirc do sang tao cua cac
NHTM trude nhu cau khach hang (ngudn luc ciia cac NHTM) va sy phat trién
ctia cac di tac trung gian thanh toan (nhu fintech. ..).

- Can cir d@é trién khai cac dich vu NHS: Dich vu NHS duogc trién khai
dua trén Ké hoach, 16 trinh phat trién dich vu NHS da dugc phé duyét, bao
gdm ca viéc mo rong quy mo cia ting loai hinh dich vu, da dang héa dich vu
s6, nang cao chat luong dich vu sb.

- Noi dung trién khai cdc dich vu NHS

(i) Tao lap cac diéu kién dé phat trién dich vu NHS tai cdc NHTM: Tao
lap cac diéu kién can thiét dé phat trién dich vu NHS ¢ thé dugc hiéu 1a qua
trinh cic NHTM tién hanh dau tu, xay dung cac nguoén luc phyc vu phat trién
NHS, bao gém diéu kién phap 1y va diéu kién nguén luc: Ha tﬁng k¥ thuat $0,
tiém lyc tai chinh, nhan luc, cong nghé ngan hang, hé théng giam sat va
phong ngtra ri ro.

+ Nguén lic tai chinh: Viéc dau tu ha ting cong nghé doi hoi luong
von 16n nén rat can sy hd tro ctia Nha nudce thong qua cac chinh sach tai chinh
dé dong bo hoa ha tang cong nghé, xay dung bang thong dudng truyén rong
két ndi gitta cac ngan hang. Cac NHTM can chu dong bé tri nguon luc tai
chinh cho viéc trién khai chuyén d6i tir dich vu ngan hang truyén théng sang
NHS bang cach nang cao nang luc tai chinh, chu dong ting vén diéu 1¢, nang
cao hiéu qua hoat dong dé co nguén luc von ddi dao dau tu co s& ha tﬁng
cong nghé, dao tao nhan luc s6 va bit kip v61 cong nghé maéi trong linh vuc

tai chinh, ngan hang.
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+ Nguén lec khoa hoc, cong nghé

Xay dung ha tang kj thudt sé. Phat trién dich vu NHS ciing ¢ thé
duogc hiéu 1a viéc ung dung cong nghé trién khai cung cip dich vu ngan hang
trén nén tang so, thong thuong do6 1a cac cong nghé Al Cloud Computing, Big
Data, 10T dé danh gia, phan loai khach hang va quyét dinh giai ngan hay gitp
don gian héa cac quy trinh, tha tuc va rit ngan thoi gian giao dich. Vi vay, cac
NHTM cén thiét 1ap duoc co so ha ting cong nghé dé co thé bat dau dong gop
tr dau dén cudi cac dich vu va san phém thong qua cac kénh. Bén canh do,
xay dung ha tang cong nghé dé bao dam tinh két ndi gitta cac bo phan trong
NHTM, kha ning kiém tra chéo giita cac bo phan nham han ché rai ro trong
qua trinh cung céap dich vu sb.

Theo tién trinh phat trién NHS, hau hét cac NHS Viét Nam dang &
giai doan thir 2, trong 3 giai doan phat trién cia NHS duoc cic nha nghién
ctru cuia Hoc vién Cong nghé Massachusetts (MIT, 2017) dua ra, cu thé: (i)
Giai doan tang cuong rng dung may moc va cong ngh¢ vao linh vuc ngan
hang; (ii) Giai doan giao thoa NHS; (iii) Giai doan NHS thuan tay. Cac NHS
hién nay thuong duoc phat trién dua trén ngudn luc c6 sin cua cic ngan
hang truyén théng, tap trung vao phat trién céng nghé nham dem dén cho
khach hang su thun tién trong giao dich trong mot tng dung NHS. V& phia
cac NHTM, dé chuyén doi tir ngan hang truyén thong sang NHS doi hoi phai
dau tu va kiém sodt qué trinh van hanh mot cach chit ché. Hoat dong truyén
théng cta cac ngan hang vén da mang tinh canh tranh rét cao, do vay c6 thé
hinh dung duoc viéc canh tranh cua cac NHS ciing sé& 1 nhitng thtr thach ddi
v6i cac ngan hang. Chinh vi vdy, viéc dau tién ma cac ngan hang can cha
trong 13 viéc dau tu vao co sd ha tang k¥ thuat s6. Piéu nay bao gom viéc
xay dung mang luo1 internet nhanh chéng va dang tin cdy cling nhu cai thién
hé théng thanh toan dién tir. Pay 1a mot trong nhitng yéu t6 co ban dau tién

dé dam bao tinh canh tranh ciia mot NHS va ciing 1a yéu t6 dau tién dé
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khach hang can nhéc st dung dich vu ciia ngan hang hay khong. Hién dai
hoa ha tﬁng thanh todn, nang cao kha nang két ndi, lién thong. Bén canh viéc
dau tu vao co sé ha téng, viéc tan dung tdi da strc manh cua Al trong vi¢c
ning cao mdi quan hé giita ngan hang va khach hang 1a diéu can thiét khi
xay dung mot NHS.

Hién dai héa cong nghé ngdn hang. Py 1a yéu cau, diéu kién bit budc
dé trién khai dich vu NHS. B6i cong nghé anh huong dén chit luong cung
cép dich vu, dén an toan bao mat thong tin. Bét ky mdt khau nao trong hé
théng bi tryc tric sé anh hudng dén uy tin cua ngan hang, giy thiét hai 16n
cho ca ngan hang va khach hang, tham chi 13 ting rii ro lién quan dén bao
mat thong tin. Vi thé, cic NHTM can phai dau tu hé théng may moc hién dai,
hé théng internet v6i tdc do cao va cong nghé ky thuat tiém can vai quéc té.

Xay dung hé thong giam sdt va phong ngira rii ro, hé thong bdo mdt
théng tin ciia NHTM. Pay ciing 1a diéu kién bat budc trong phat trién dich vu
NHS bé1 bén canh nhiing lg1 ich ma NHS mang lai thi viéc phat trién dich vu
NHS ciing tiém 4n nhiéu rai ro dan dén that thoat von, tan cong khung bb ngan
hang bang cac phan mém virus thAm nhap vao hé théng, hodc an cap thong tin
khach hang... Vi vay, viéc phat trién dich vu NHS can tién hanh dong bd voi
xay dung hé thong bao mat thong tin.

+ Nguén nhén lyc s6:

Nhan lyc s6 13 ngudn luc quan trong dé cac NHTM c6 thé trién khai
viéc chuyén d6i va phat trién dich vu NHS. Viéc thiéu hut nhan luc s6 s& anh
hudng 16n dén kha nang phat trién dich vu. Vi vay, cic NHTM bam st vao 19
trinh phat trién dich vu NHS dé cha dong thanh 14p b may nghién ctru, quan
1y dich vu s0; xay dung doi ngii thong qua dao tao nghi€p vu li€én quan dén
NHS (bao gdm d6i ngii can b tin dung, thanh toan, doi ngii nhan vién bao tri,
véan hanh hé thong mang, chuyén gia cong nghé thong tin; cac kiém toan vién

ndi bo..), gan dao tao voi tuyén dung, luan chuyén, bo tri st dung nhan lyec.
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(ii) M6 réng kénh phdn phoi va phwong thire cung cdp dich vu

Mo rong kénh phan phdi va phuong thirc cung cap dich vu nham ting
hiéu qua str dung san pham dich vu NHS cho tit ca cac khach hang cii va phat
trién khach hang méi tuy theo do tudi, gi6i tinh, ving mién. Viéc md rong
kénh phan phéi va phuong thirc cung cép dich vu 1a diéu dic biét can thiét, nd
phan anh qua ty 1& chiém linh thi phan st dung san phim ctia ngan hang voi
cac dbi thi canh tranh trong nganh. Tuy nhién, viéc mé rong kénh phan phdi
va phuong thire cung cip dich vu 1a diéu rat khé khan vi do su chénh 1éch vé
muc séng, trinh do hoc van, khu vuc séng. Vi vay, mo rong dugc thi truong
str dung dich vu NHS thi coi nhu ngan hang thuc sy phat trién vé dich vu nay.

(iii) Pa dang héa cdc san phdam dich vu NHS

Pinh ky va thuong xuyén cic ngan hang phai tién hanh danh gié lai kha
nang sinh 10i va tiém nang ting truéng cua tung loai san pham dich vy NHS
dé kip thoi hd trg phat trién gia ting san pham dich vu tét, bo sung cac san
phém dich vu méi, loai bd san phrflm dich vu khong phu hop vé1 khach hang,
voi thi truong.

Hoan thién san phém hién c6: Hoan thi¢n nhitng mat con tdn tai cta dich
vu NHS cé vé hinh thtrc 14n ndi dung nhitng san pham hién c6 nham déap Gmg t6t
hon nhu cau ngdy cang cao ciia khach hang, ting kha ning canh tranh.

Phét trién san phdm méi: Dé dap tmg ngay cang nhiéu nhu cau dich vu
ctia khach hang, nham mang lai mot ngudn loi 16n va quan trong doi voi mot
s6 ngan hang, cdc ngan hang can phai c6 sy dau tu vé cong nghé va da dang
vé san pham, nghién ctru thi trudng mot cach ding din, phan doan khach
hang dé tim ra nhitng san pham thich hop dap tng nhu ciu cta khach hang.

2.2.4.3. Kiém tra, gidm sat qud trinh phdt trién dich vu ngin hang so

Kiém tra, gidm sat qua trinh phat trién dich vu NHS 13 yéu cau bét budc
nham phat hién va kiém soat nhiing bt cp, cling nhu cac rui ro lién quan dén

qua trinh trién khai thuc hién ké hoach phat trién dich vu NHS & cac NHTM.
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Kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich vu NHS 1a viéc lanh dao
NHTM sir dung cac cong cu, bién phap va thiét 1ap cac hé thong phat hién,
kiém so4t rtii ro, nham han ché nhimg hau qua phat sinh trong qué trinh
chuyén d6i va mo rong quy mé cac dich vu NHS.

Viéc kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich vu NHS dién ra ca
trong khau lap ké hoach cling nhu khau thuc hién ké hoach. Viéc kiém tra,
ngoai viéc phat hién rai ro, con nham muc dich phat hién nhitng vuéng mic
trong qua trinh xay dung va thuc hién ké hoach, tir d6 dé xuét cac giai phap
thdo go kip thoi.

Cdc noi dung thuc hién kiém tra, giam sat:

- Kiém tra, gidm sét rui ro hoat dong: Rui ro hoat dong phat sinh tir kha
nang that thoat tiém tang do su thiéu hoan chinh va do tin cady cua hé théng.
Céac ngan hang co thé bi tin cong tir bén ngoai cling nhu tir bén trong d6i véi
hé thong va cac san pham sb ctia minh. Rui ro hoat dong ciing ¢ thé phat sinh
tir viéc nham 13n cua khach hang, tir hé théng ngan hang duoc thiét ké lap dat
khong chinh xac, gdy anh huong téi hoat dong cua ngan hang, do vay can
phai kiém so4t riii ro nay.

- Kiém tra, gidm sat rui ro danh tiéng: rui ro danh tiéng 13 rai ro phat
sinh nhitng quan diém tiéu cuc cua cong chung vé ngan hang dan dén tinh
trang thi¢t hai vé nguén huy dong von hodc méat khach hang. Ruai ro danh
tiéng c6 thé phat sinh khi cac khach hang gip phai tré ngai d6i voi dich vu
méi nhung khong duoc cung cap thong tin day du vé viée sir dung va thi tuc
giai quyét kho khan. Do d6, khi mot NHTM bi khach hang ché trach thi day 1a
ltc can kiém soat lai van dé vé danh tiéng ngan hang.

- Kiém tra, gidm sat rui ro luat phap: Rui ro luat phap c6 thé phat sinh
do quy trinh thyc hién cac dich vu NHS khong tudn thu quy dinh ctia phap

luat tai mot thoi diém nao do.
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2.2.5. Chi tiéu danh gia phat trién dich vu ngin hang s6 cia Ngin
hang thuwong mai

Phat trién dich vu NHS ctia caic NHTM tir géc nhin cua chuyén nganh
quan 1y kinh té duoc do luong théng qua cac chi tiéu dinh tinh va dinh luong.
Trong cac chi tiéu, c6 nhiéu tiéu chi phan anh su gia ting vé quy mé va chat
luong. Cu thé:

Chi tiéu do heong sy phdt trién dich vu NHS tir g6¢ nhin ciia qudn Iy bao gom:

- Tinh kha thi cta ké hoach phat trién dich vu sb: La chi tiéu so sanh
gitra ty 1€ thuc hién ké hoach so véi du kién; kha nang nguén luc dap img nhu
cau thuc hién ké hoach.

- Mitc d6 hoan thanh ké hoach trién khai: 14 chi tiéu so sanh gira tinh hinh
thuc hién véi muc ti€u dat ra trong ké hoach (muc ti€u vé thoi gian, muc tiéu vé
ngudn luc, muc tidu vé két qua).

-S4 vu viée phat hién trong qua trinh trién khai dich vu NHS

Chi tiéu dinh lwong (chi tiéu do heong phdt trién dich vu theo chiéu réng):

- Ty trong dau tu vao hé thong cong nghé thong tin (%): La tong sb chi
phi dau tu vao hé thong cong nghé thong tin mdi ndm cia ngan hang trong
tong sd chi phi ctia ngan hang mdi nam.

- Ty trong thu nhép, doanh thu tir dich vy, s6 khach hang st dung dich
vu: La tong sb khach hang, doanh thu phi ting thém, hodc 13 sé khach hang
tang thém tham gia sir dung dich vu NHS trong tong s6 khach hang tang thém
cuia ngan hang.

Chi tiéu dinh tinh (chi tiéu do lwong phat trién dich vu theo chiéu sdu):

- Khad néng canh tranh vé dich vu NHS: La ty 18 % thi phan ciia Ngan
hang d6 so véi tong thi phan dich vu cua toan b cdc NHTM. Khi ty trong niy
thay doi theo chiéu hudng ting chimg to ngan hang phat trién vé quy mé va chét
luong dich vu.

- Murc do rui ro cua dich vu:

Dich vu NHS dem dén loi nhuan cho ngan hang mot cach lau dai bén

viing, tuy nhién trong qua trinh phat trién dich vu nay chtra khong it rii ro tiém
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an. Bé do luong su phat trién cta dich vu NHS phai ké dén muc do chéng chiu
rui ro, hay cac su cd xay ra voi $6 luong nhiéu hay it, mirc do thi¢t hai thép hay
cao, tan suat nhu thé nao, cach xur ly khéc phuc rti ro...

- Hiéu biét, kién thirc, kha nang qudn 1y ciia nhéan lyc trong hé thong
ngdn hang vé cdc dich vu NHS: Yéu td nay 1a kha ning tin hoc hoa d6i véi
cong viéc cua can bo ngan hang, tiép nhan vé mit cong nghé thong tin trong
viée xur ly céc thac mic, hd trg khach hang trong qua trinh st dung dich vu,
cung véi k¥ nang quan 1y trong moi trudng cong nghé hién dai. Pidu nay anh
huong khong nho dén chat luong cta dich vu NHS, kha ning quan tri rai ro
va uy tin ctia ngan hang cung cap dich vu.

- Sw hoan hao cua dich vu:

Su hoan hao cua dich vu la mot yéu td vé su da dang cua ti¢n ich dich
vy, su than thién v61 nguoi dung, cac van dé vé sai sét, rui ro trong st dung
dich vu thép, cac yéu cau cua khach hang trén h¢ théng duoc thuc hién nhanh
chong, don gian, dudng truyén on dinh.

- Mikc dé hai long ciia khdach hang: Py chinh 1a yéu t6 quan trong dé
xem ngan hang d6 c¢6 phat trién tét dich vu NHS hay khong. D6 13 hiéu qua
gitta lgi ich ky vong trudce khi dung va 1¢i ich nhan duogc sau khi stir dung dich
vu NHS.

Trén co s¢ thang do SERVQUAL xac dinh sy hai long cua khach hang
vé dich vu NHTM & M¥ cua Lopez va cong sy (2007), su hai long duoc do
luong theo 4 dac tinh cua chét luong dich vu 1a tinh tin cay, kha nang dap
g, tinh ddng cam va tinh an toan, trong d6 tinh tin cdy, kha ning dap tmg 1a
quan trong nhat. Két qua ctia nhiéu nghién ctru khéac cho thay, su hai long cta
khach hang hau nhu ludn phu thudc vao chét luong, gia ca dich vu ma cong ty
cung cip va anh huéng manh mé dén 1ong trung thanh (Cronin va cdng su,
2000; Zeithaml va cong su, 2003; Tsai, 2010). Tac gid luén an lya chon 3
trong 7 yéu td trong thang do ESERVQUAL d3 duoc diéu chinh mot sb tén
goi dya vao tinh hinh nghién ctru thuc té tai Viét Nam, bod sung thém 2 yéu tb

tinh thudn tién va gia ca dich vu dé do ludng cho nhén thirc vé dich vu NHS,
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bdi vi hai yéu t6 ndy co su lién quan chit ché véi dich vu NHS tai Viét Nam.
Nhu vay, thang do nhan thirc cua khéach hang vé dich vu NHS dugc xay dung
vo1 26 items, dugc danh gid theo 5 dac tinh cua dich vu NHS bao gém: tinh
thuan tién, tinh an toan va tin cdy, tinh dé str dung, tinh hd tro, gia ca dich vu.
Céac items trong cac thang do nhan thirc cua khach hang vé dich vu NHS duoc
thiét ké dang thang do Likert voi v6i 5 mirc do tir “Hoan toan khong dong y”
dén “Hoan toan dong ¥ cho twong tmg véi diém tir 1 dén 5.

2.2.6. Cac nhan t6 anh hwéng dén phat trién dich vu ngin hang sb
ciua Ngan hang thuwong mai

Hau hét cac nghién ctru déu cho rﬁng, dé phat trién dich vu NHS can co
nhan thirc va hanh dong doéng bo tir phia Chinh phu, NHTM va khach hang

(Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Schlesinger, 2008).

— B0 may quan ly

Nhém L » M d6 chuyén doi
nhan |
t6 chu S e
i |, Thuong hlqu va chat
quan luong dich vu
L Nang luc canh tranh \ tF;h?t
ien
A p : > diCh vu
_, Coche, chinh sach / .
. ; : hang s6
Nh(fm |, Ha tang k¥ thuét so '.
nhan .
e |, Mitc o thanh todn
— > khong dung tién mat \
quan
— Su hai long
cua khach hang

Hinh 2.3: Cac nhan té Anh hwéng dén phat trién dich vu ngin hang so
cua Ngan hang thwong mai

Nguén: Pé xudt ciia NCS
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2.2.6.1. Nhém nhdn té chii quan thugc vé cdc ngan hang thwong mai

Mot la: BO may quan 1y noi chung va co ciu t6 chirc ctia bd phan quan
ly, phat trién dich vu NHS ¢4 tinh quyét dinh dén muc d6 va hiéu qua trong
phat trién dich vu NHS

Bo may quan 1y cia NHTM anh hudng dén viéc phat trién dich vu
NHS thong qua viéc tdc dong dén chat lugng xay dung chién luge, ké hoach,
16 trinh phat trién dich vu s6 phut hop véi diéu kién thuc tién. Bo may quan ly
t6t s& quyét dinh chat luong ké hoach, s& gop phan tao ra cin cir dé tiép tuc
tao 1ap cac diéu kién vé von, nhan lyc, cong nghé. Hon nita, b0 may quan 1y
tbt cling déng nghia véi viée t6 churc trién khai, kiém tra giam sat tt, han ché
riii ro trong qua trinh phat trién dich vu NHS.

Hai 1a: Mirc d6 chuyén do6i sé ciia cac NHTM anh huong dén 16 trinh
va chat lugng phat trién dich vu NHS

Phat trién dich vu NHS & cac qudc gia dang phat trién 13 qua trinh
chuyén dbi tir ngan hang truyén théng sang NHS, bt dau bang viéc mé rong
quy mdé ngan hang dién tir (e-banking) sang ngan hang di dong (mobile
banking), va s6 hda cac dich vu ngan hang, hay noi cach khac 1a tién hanh cung
cap cac dich vu ngan hang trén nén tang s6, bao gém ca loai hinh va cac thi tuc
dich vu. Trong khi E-banking 13 hé théng dich vu ngan hang dién tir (bao gom
cac dich vu nhu: Internet Banking, SMS Banking, Mobile Banking) duoc tao ra
dé b6 sung cho cac dich vu trén nén tang ngan hang truyén thong thi Digital
Banking 12 mét loai hinh ngan hang k¥ thuét sd c6 ddy du chirc ning ctia mot
ngan hang, tir co ciu to chirc dén quy trinh lam viéc, san pham dich vu, ching
tir va phuong thirc giao dich v6i khach hang. Digital Banking doi hoi cao vé
cong nghé, bao gom sy d6i méi trong dich vu tai chinh cho khach hang xung
quanh cac chién luoc vé tmg dung k¥ thuat s6, tng dung tri tué nhan tao, thanh
toan, RegTech, dit liéu 16n, cong nghé chudi khdi (blockchain), API (giao dién
lap trinh Gng dung), kénh phan phdi va cong nghé (American banker,

2018). Qua trinh s6 hoa cac dich vu ngan hang chiu sy chi phdi cia mirc do
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chuyén d6i s6. Néu muc do chuyén doi soO nhanh, song song voi viée ung
dung cac hé thong cong ngh¢ quan ly va bdo mat tuong trng s€ cé tac dong

tich cuc, day nhanh 16 trinh phat trién dich vu NHS, anh huéng dén chat

luong phat trién dich vu NHS.

: Su dung cac S6 hoa cac Xay dung Hoan thién
Chua s6 hoa giai phap so chu trinh cac ung ngan hang
hoéa co ban lam viéc dung NHS SO

Hinh 2.4: L trinh chuyén ddi sang ngin hang s ciia cac NHTM

Ba la: Thuong hiéu va chat lwong dich vu

Hoehle va cong su (2012): Thuong hiéu va chit luong dich vu c6 anh
huong dén chién luoc, ké hoach, 19 trinh, tao 1ap cac diéu kién can thiét va to
chtrc trién khai phat trién dich vu NHS. Néu NHTM xay dung dugc thuong
hiéu tét, chat lwong cung tng dich vu tbt thi s& anh hudng dén mirc 46 phat
trién dich vu (quy mé dich vu s6 ting) va nguoc lai.

Bén la: Nang luc canh tranh cua NHTM

Dic diém cua NHS 1a cac san pham va dich vu do ngén hang cung cép
déu duoc thuc hién dudi dang s6 hoa, nén nguoi su dung thong tin (khach
hang) dugc tiép can mién phi va don gian hoa. Nghia 13, “mo hinh ngan hang
nhu vay dugc t6i uvu hoa dé twong tac trong thoi gian thuc va khai niém "sd
hoa" dam bao nhing thay d6i trong cong nghé s dién ra véi toe do cao”. Nhan
t6 cht yéu anh huong dén su thanh cong ca s6 hoa ngan hang, phat trién dich
vu NHS 13 kha ning mo rong quy mé hiéu qua. Piéu nay c6 dugc nhd ning lyc
canh tranh trong cung Uimg cac dich vu cua timmg NHTM.

2.2.6.2. Nhém nhén té khach quan khéng thudc vé ngan hang
thuwong mai

Mot la: Su hoan thién cia co ché, chinh sach lién quan dén NHS

Moi truong kinh té, méi truong khoa hoc, ki thuat cong nghé va moi
truong phap 1y 1 nhitng yéu t6 vi mé c¢6 anh hudng quan trong nhét dén viéc

phat trién dich vu NHS.



58

Moi truong kinh té trude hét phan anh tde do tang truong kinh té noi
chung v& co cdu nganh kinh té, co cdu ving. Mdi trudng kinh té ludn co tac
dong manh mé dén nhu ciu va cach thuc s dung san phém dich vu ngan
hang cua khach hang. Sy thay dbi ctia cac yéu t6 thudc moi truong kinh té co
tac dong to 16n dén sy thay d6i kinh té néi chung va cac hoat dong kinh doanh
ngan hang noi riéng, dac bi¢t 1a sy phat trién cta cac dich vu NHS. Hon nita,
v6i xu thé qudc té hoa hién nay khi tinh hinh kinh té thé gi6i bién dong cang
anh huong dén hoat dong ngan hang cia timg qubc gia. Mot méi trudng kinh
té thuan loi, dang ting trudong s& khién cho hoat dong kinh doanh ciia ngan
hang phat trién. Tir d6 khuyén khich cac ngan hang thyc hién da dang héa san
pham, cung mg ngay cang nhiéu san pham dich vu NHS cho khéch hang. Va
nguoc lai, véi mot nén kinh té kém phat trién, khong on dinh s& khién cho
dich vu ngan hang khong phat trién duoc. Hé thong khuon kho phap 1y cho
cac dich vu ngan hang méi hoan thién tao diéu kién dé cac ngan hang c6 day
da hanh lang phap 1y nham phat trién cic san phdm s6 manh va nhanh hon
nita. Pic biét, viéc hoan thién cac hanh lang phap 1y dé dam bao an ninh, an
toan thong tin, dit liéu khach hang 1a vO cung quan trong trong cong tdc quan
1y dir ligu linh vuc ngan hang, tai chinh; tao nén tang cho viéc ung dung céc
cong nghé chi chdt ctia cudc CMCN 4.0, hudng toi su phat trién vimg manh,
hién dai cua ngan hang trong tuong lai.

Hai la: Ha tang ky thudt so

Moi truong khoa hoc, ky thuat cong nghé ciing 1a mot yéu td quan
trong ddi voi viée phat trién cac san phém dich vu NHS. Béi vi cac dich vu
NHS phat trién dua trén co sé trinh d6 khoa hoc cong nghé. Ngan hang chi
c6 thé tién hanh hiéu qua cac hoat dong dich vu NHS khi c6 mét ha téng co
so cong nghé thong tin du ning luc. Thyc té cong nghé thong tin ngdy cang
phat trién, diéu d6 cho phép ngan hang d6i méi khong chi quy trinh nghiép
vu ma con ddi moi ca cach thuc phan phéi, dac biét 1a phat trién dich vu

NHS nhu sy phat trién cua mang ludi may tinh cho phép ngan hang cung
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cap dich vu 24/24. Cong nghé thay d6i ciing ludn tao ra nhimg doi hoi mai
vé dich vu ngan hang. Su phat trién ctia cong nghé thong tin ciing kéo theo
mot doi hoi vé tinh bao mat, an toan ciia hé thong mang khi ngan hang cung
cap cac dich vu NHS. Su phat trién ctia cong nghé s6: NHS gian véi d6i méi
k¥ thuat s6 va tao dung ha tﬁng k¥ thuat $0.

Ba la: Mirc d3 thanh todn khéng ding tién mdt

Linh vyc thanh toan, dac biét 1a thanh toan di¢n tor da chung kién
nhiing tac dong manh mé tr cugc CMCN 4.0. Bén canh viéc hoan thién céac
dich vu thanh toan truyén thong, hau hét cic NHTM d4 va dang trién khai cac
dich vu thanh toan mdi, hién dai dya trén nén tang Gmg dung cong nghé thong
tin va vién thong véi nhiéu san phém, phuong tién mai, bao dam an toan, tién
loi, dap Gmg t6t hon nhu cau thanh toan ctia khach hang, phu hop véi xu thé
thanh toan cta cic nudc trong khu vyuc va trén thé giéi. Mic do thanh toan
khong dung tién mat anh hudng dén 19 trinh phat trién dich vu NHS, dén hiéu
qua kiém tra giam sat va giam rui ro.

Boén la: Mire 6 hai long ciia khdch hang

Harrison va cong su (2014) khao sat khach hang ngan hang Scotland,
cho théy, viéc phat trién NHS phu thudc vao cac yéu té sin sang khach hang
nhu sy tham gia trude do6 va kinh nghiém str dung may tinh, internet, nhan thirc
vé cac tly chon va loi ich, sy sin sang chap nhan thay d6i, mic do sin sang
ctia ngan hang, su tién loi, mic d6 dé sir dung, dam bao an ninh, chi phi kénh.

2.3. KINH NGHIEM PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO CUA NGAN

HANG THUONG MAI O MOQT SO QUOC GIA VA BAI HQC RUT RA CHO
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM

2.3.1. Kinh nghiém phat trién dich vu ngin hang s6 ciia ciac ngan
hang thwong mai trong va ngoai nudc

Déi v6i khu vue chau My, Hoa Ky khong chi 13 thi trudng c6 nganh
ngan hang sb6i dong nhat trén thé gidi ma con 1 noi chimg kién sy bung nd

manh mé ciia NHS. Trong hon mét thé ky, cac ngan hang hang dau tai My
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khong chi nd luc dé dap tmg nhu cAu ngay cang ting cua khach hang ma con
dong vai tro din dau trong viée thuc ddy ting truong kinh té trong cong dong.
Céc hoat dong chuyén ddi sé ctia ngan hang & My da bat dau tir sy xuat hién
ctia Mobile Banking cach ddy mot thap ky. Hoa Ky 1a mot nén kinh té 16n
dimg thir nhét thé gi6i tinh theo GDP danh nghia, dat khoang 22,61 nghin ty
USD vao nam 2021, chiém % GDP cua ca thé giéi va GDP (PPP) dat 21 nghin
ty USD dung tht hai thé gidi (tinh GDP theo ngang gia sitc mua PPP). Tinh
dén cudi ndm 2022, Hoa Ky c¢6 4.706 NHTM, nhiéu hon bat ky mot quéc gia
nao. Bé so sanh, s6 NHTM cuia Canada it hon s6 NHTM tai bang North Dakota
ctia My. S6 lugng NHTM tai Nhat Ban chi bang 4% s6 lugng NHTM cuia My.
Lién minh Chau Au con phan manh hon nhiéu, song ciing chi ghi nhan ty 1& 1,2
NH/100.000 nguoi so véi 1,4 NH/100.000 nguoi cua My. Hoa Ky cling 1a mot
nén kinh té canh tranh va hoat dong hi¢u qua véi co cau kinh té dich chuyén
theo hudng gia ting ty trong dong gép cua nganh dich vu ndi chung va tai
chinh ngan hang néi riéng. Thi trudng dich vu chiém hon ¥% GDP (khoang
77%), st dung td1 hon 79,40% lao dong ca nudce. Dich vu tai chinh, cho thué,
bat dong san, cho thué dong gbp cho GDP (khoang 18,2%), cac dich vu gido
duc y té chiém khoang 8% GDP; dich vu cong cong chiém khoang 11% [16].

O Chéau Au, qua trinh chuyén d6i sb, phat trién dich vu NHS luén gin
v6i moi quan hé gitra khach hang va ngan hang. Véi su phat trién manh mé cia
cong nghé, khach hang da bat dau tuong tic vdi ngan hang thong qua cac kénh
ky thuat s6. Pidu nay da din dén sy thay do6i trong mdi quan hé giita khach
hang va ngan hang theo hudng trai nghiém k¥ thuat sb va ca nhan hoa hon.
Trong tuong lai, tim nhin danh cho cic ngan hang chinh 14 tin dung phan tich
dir lidu va tri tué nhan tao (Artificial Intelligence - AI) dé cung cip céac giai
phap tai chinh dugc cd nhan hoéa cho khach hang cua ho. Phat trién dich vu
NHS ¢ cac NHTM Chau Au dién ra manh mé trong bdi canh tac dong cua cudce
cach mang cong nghé 4.0, diy ciing 13 cach thich tng véi bdi canh tai chinh

thay doi, tp trung vao viéc nang cao loi nhuan va cac dich vu k¥ thuét s6 [18].
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O khu vuc Chau A, Trung Qudc 14 qudc gia déng dan nhét (khoang 1,3
ty nguoi), c6 nén kinh té ning dong, phat trién véi téc do ting truong cao,
duy tri trong mot thoi ky rat dai khoang 44 nam, d6 mo nén kinh té 16n. Ty 18
str dung cac dich vu ngan hang cia ngudi dan Trung Qudc cao (Hon 95%
nguoi truong thanh ¢ Trung Qudc c6 tai khoan ngan hang c4 nhan va ty 18
tham nhép thanh toan di dong cua qudc gia nay dat mirc cao nhat thé gisi 1a
86% [15]. Thanh toan dién tir da tré thanh mot cong cu thanh toan phd bién
va ngay cang duoc dong dao ngudi dan Trung Qudc wa chudng béi linh vuc
nay da phat trién véi toc ¢ chong mat ¢ nén kinh té 16n thit hai thé gidi. Theo
B4o c40 mdi nhat cia cia Ngin hang Trung wong Trung Qudc, ty 1& ngudi
dan s¢ hitu tai khoan ngan hang ¢ nudc nay da vugt qua 95%, cao hon muc
trung binh cua cac nén kinh té ¢6 thu nhap cao, trong khi di hinh thanh hé
théng thanh toan co thé dap tmg hiéu qua nhu cau thanh toan, quyét toan cua
khoang 160 tri¢u don vi kinh doanh va hang tram tri¢éu nguoi tiéu dung. Day
1a diéu kién dé c6 thé chuyén d6i manh mé tir ngan hang truyén théng voi cac
giao dich tai quay sang NHS.

Thai Lan c6 dién tich 508.130 km?, dan sd vao khoang 76 triéu ngudi
(wdc tinh 2023), trong d6 khoang 75% 1a dan toc Thai, 21% la ngudi Thai gbe
Hoava 6% langudi Ma Lai, phan con lai 1a nhing nhém thiéu sd
nhu M6n, Khmer va cic dan tdoc khac. Thai Lan 1a mot nén kinh té thi
truong cong nghiép moi phu thude 1on vao du lich va xuat khau véi kim
ngach xuat khau chiém khoang 60% GDP. Pay 1a nén kinh té 1on thir 2
trong khu viuc ASEAN (chi sau Indonesia), xép hang 25 toan ciu theo GDP
danh nghia, xép thtr 21 thé gidi xét theo sirc mua tuong duong, ding thi 28
trén thé gidi vé tong gia tri thwong hiéu qudc gia (thdng ké nam 2020). Culing
v6i su phat trién kinh t& nhanh chong, dic biét sau khung hoang tai chinh khu
vuc Pong Nam A nam 1997, dé giam thiéu rui ro, nang cao kha ning canh

tranh ctia hé thong tai chinh ngan hang, Thai Lan da bat dau c6 chién lugc
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thiic day thanh toan khong dung tién mat théng qua cac NHTM. Chién luoc
qudc gia vé kinh té tim nhin 20 ndm ctia Chinh phu Thai Lan vdi trong tim la
s6 hoa cong nghé thanh toan 1a mot bude tién quan trong trong nd luc cai
thién co s¢ ha tﬁng thanh toan va hién dai hoa cac hé théng thanh toan & Thai
Lan. Nho vay, ngudi dan Thai Lan dang dan don nhan tich cuc thanh toan
dién tir nhu mdt lya chon thanh toan binh thuong thay thé cho xa hoi st dung
tién mat va duoc thira hudng tir cac dich vu thanh toan k¥ thuat s6 an toan, tién
ich mang lai. Pay ciing 13 nhimg can cir phap 1y dé chuyén doi tir ngan hang
truyén théng, giao dich truc tiép tai quay sang thanh toan truc tuyén trén nén
tang internet, va tién dén s hoa cac dich vu ngan hang. Ap dung kinh nghiém
qudc té vé cac giai phap dot pha thuc ddy tmg dung khoa hoc cong nghé hién
dai dé day nhanh viéc thyc hién cac muc tiéu chuyén d6i s6 nganh Ngan hang
& Viet Nam, trong do c6 Vietinbank.

bé phat trién dich vu NHS, hau hét cac NHTM duoc lua chon nghién ctru
déu tién hanh cic ndi dung: (i) Xay dung ké hoach trién khai; (ii) Tao 1ap cac
diéu kién can thiét nhu tai chinh, nhan luc ddc biét 1a cong nghé; (iii) Sau d6 mai
trién khai cung cép cac dich vu NHS trén thuc té dé tranh rui ro.

Thir nhat: Xdy dung ké hoach va 1é trinh phat trién dich vu NHS &
cac NHTM

Xay dung ké hoach va 16 trinh chuyén d6i 1a bude dau tién ma NHTM
Bank of America ctia My, BBVA - mot ngan hang da qudc gia c6 tru s tai Tay
Ban Nha, Ngan hang Xay dung cua Trung Qudc va Ngan hang Bangkok, Ngan
hang Kasikornbank ctia Thai Lan déu tién hanh dé phat trién dich vu NHS. Cac
NHTM nay déu xéac dinh cu thé 19 trinh phat trién tir quy mo, loai hinh dich vu,
muc do phat trién. Tuy thudc vao dac diém hoat dong cua tung NHTM, loi thé
so sanh cling nhu nhu cau khach hang ma lya chon 19 trinh chuyén ddi cac dich
vu phtt hop (ching han: Cac NHTM & My thi chon dich vy thanh toan; NHTM

& Chau Au lya chon phat trién dich vu cho vay 1a chu yéu).
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Déi véi Bank of America thi dich vu tién gii duogc trién khai dau tién
thong qua phat trién hé thong mobile banking. Tién gui sé duoc NHTM ap
dung cho khach hang ca nhan trude, sau d6 trién khai ddi v6i khéi khach hang
doanh nghiép. Dich vu thanh toan la hoat dong duoc trién khai sau dich vu
tién gui, danh cho cac khodn thanh toan trong nudc. Dich vy thanh todn s6
duoc trién khai than trong do tinh rui ro cao. Dich vu tin dung s6 trién khai
sau cting, mic do chuyén d6i chdm hon gin v&i qua trinh xay dung hé thdng
quan 1y rui ro. NHTM BBVA cua Tdy Ban Nha lai chu dong sép xép 16 trinh
d61 mai cu thé, van dung cong nghé sb vao cac hoat dong truyén thong va xac
1ap cac muc tiéu cu thé nhu: T4p trung vao trai nghiém ctia khach hang theo
tiéu chi don gian; Tap trung vao chét lugng san pham dich vu sb, dic biét 1a
cho vay va coi day 1a ngudn thu nhap quan trong nhét. Phat trién dich vu NHS
& Ngan hang Xay dyng cia Trung Qudc mang tinh dic thu hon do co ché
quan 1y. Ngan hang Xay dung Trung Qudc tién hanh xay dung ké hoach va 16
trinh chuyén ddi cac dich vu NHS trén co sé chu truong, chinh sach cua
NHTW Trung Qudc. Ngan hang Xay dung luva chon céc dich vu co ban mang
lai Igi1 nhuan cao nhu thé tin dung, thanh toan dién tir, tién guri dién tu, dich vu
nén tang, thiét ké nén tang thé tin dung, hop tac véi bén tht ba trén nén tang
va thiét 1ap APP thuong mai dién tr va ngan hang cho ngudi dung tai chinh
internet, thanh toan truc tuyén, cho vay ngang hang, huy dong von tir cong
dong va tién 4o, ban cac san pham tai chinh truc tuyén va viéc st dung dir liéu
16m trong cac dich vu tai chinh nham tao 1oi canh tranh véi nhirng ga khéng 16
k¥ thuat s6 nhu Alibaba (Alipay), Tencent (We chat) [13]. WeBank, MYBank,
XWBank mdi nim cung cap giai ngan cho khoan vay ca nhan/SME 1én dén 10
triéu mon vay, mic du chi ¢ it nhan vién (1.000 - 2.000 nhan vién mdi ngan
hang), va ty 1& no x4u duy tri 6n dinh & mtc quanh 1%. NHTM Bang Céc Théi
Lan lai xac dinh, phat trién dich vu NHS chinh 13 qua trinh chuyén d6i ting

budc tir ngan hang truyén thong sang ngan hang truc tuyén, theo d6 ngan
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hang truc tuyén s€ cung cép toan bd dich vu sb thay thé hoan toan cac dich vu
ngan hang truyén théng. Va budc dau tién trong qua trinh chuyén ddi nay
chinh 13 timg budc hinh thanh ngan hang do (Ngan hang k¥ thuét sd) - loai
hinh ngan hang chuyén hoat dong trén moi truong Intenet, toan bd cac dich vu
déu duoc cung cip truc tuyén.

Thir hai: Tao ldp cac diéu kién can thiét dé phat trién dich vu NHS sau
khi tién hanh xdy dung cdc ké hoach va 16 trinh chuyén doi.

Bank of America xac dinh, xdy dung hé théng ngan hang ty dong gan
v6i dau tu cong nghé va hé théng bao mat 1a diéu kién quan trong dé phat
trién dich vu NHS nhim dam bao an toan, phong tranh rii ro. Theo mdt
nghién clru cua Stegman, chi phi trung binh cho viéc thuc hién mot giao dich
ngan hang theo kénh truyén théng qua quiy giao dich tai My 1a 1,07 USD,
qua cac kénh ngan hang tu dong khac nhau lan luot 1a: 0,04 USD d6i v6i mét
giao dich thyc hién qua trung tam lién lac khach hang; 0,27 USD qua ATM,;
va 0,01 USD thong qua dich vu Internet banking thyc hién trén mot may tinh
ca nhan binh thuong. Bank of America da thanh cong trong viéc ap dung tri
tu¢ nhan tao (Al) dé nhan dang giong ndi cua khach hang, tao ra cac trg 1y 4o
dé twong tac v6i khach hang, giai dap cac thic mac va cung cap tu van, hudng
dan trong qua trinh giao dich.

Ngan hang ING dugc danh gia cao trong hoat dong phat trién NHS
voi chién lugc "Think Forward", tap trung vao sy tién loi va trai nghi¢m
khach hang. BBVA - mot ngan hang da quéc gia c6 tru so tai Ty Ban Nha
thanh cong trong chién lugc chuyén ddi sé thong qua viéc tap trung vao phat
trién ung dung di dong va trai nghiém ngudi dung tryc tuyén, ciing nhu hop
tac voi cac cong ty Fintech dé dua ra cac dich vu méi cai thién trai nghi¢m
khach hang.

Cac ngan hang nhu Bangkok, Kasikornbank Thai Lan da tang cuong
dau tu, cung cap cac dich vu k¥ thut s khic nhau bao gdm tai khoan va

thanh toan truc tuyén [19].
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Thit ba: T6 chite trién khai céc dich vu NHS

Trong qua trinh phét trién dich vu NHS, Ngan hang Xay dung Trung
Qudc va Ngan hang Bang Cdc Thai Lan ludn can sy hd tro ctia Nha nudc vé ha
tﬁng cong nghé. Nguoc lai, ddi v&i cac NHTM nhu Bank of America, BBVA,
do ngué)n luc tai chinh ddi dao, trinh do cong nghé cao, mirc do tu chu trong
g dung cong nghé cao. Cac NHTM & cc nude ndy thuong phdi hop véi cac
cong ty tai chinh cong nghé Fintech nham tiét kiém chi phi trong viéc mé rong
tép khach hang.

- Trién khai dich vu dich vu thanh todn s6

Céc ngan hang JPMorgan Chase, US Bank, Bank of America, Wells
Fargo... déu trién khai manh mé cac dich vu ndy trén nén tang cong nghé sd
dua vao tri tu¢ nhan tao (Al), cong nghé thé chip thong minh, thanh toan
khong tiép xuc, cong ngh¢ cam bién sinh hoc, vi dién tur, ngan hang di dong
(Mobile banking) va da c6 két qua day thuyét phuc. Theo thong ké cua
McKinsey & Company -BCG Global, nim 2023, khbi luong thanh toan giao
dich k¥ thuat s6 & Hoa Ky da c6 murc ting truong dat khoang 1,3 nghin ty USD
va tiép tuc phat trién nhanh choéng, dugc thuc day boi nhimg tién bo trong cong
nghé va sy thay ddi so thich cia nguoi tiéu dung. Tai Bank of America, viéc
thuc hién ké hoach phat trién dich vu NHS da mang lai cho ngan hang nay dat
hon 65% doanh s thanh toan trén cac kénh sd.

Ngan hang Xay dyng Trung Quéc (CCB) tan dung cac cong nghé ky
thuat s tién tién va mo rong bo dich vu truc tuyén, thu hut luong khach hang
16n cho cac nén tang thanh toan tryc tuyén ctia minh va cé sy ting truong déng
ké vé giao dich thanh toan tryc tuyén. Nhiing nd lyc chuyén doi k¥ thuat s6 da
g6p phan dang ké vao su ting truong vé khdi lwong thanh toan truc tuyén.

Trong giai doan tir nam 2018 - 2023, NHTM Siam (SCB) Ngan hang
Biang Cdc tai Thai Lan co su tang truong déang ké vé giao dich thanh toan truc

tuyén. Trong giai doan nay, giao dich NHS ciia ngan hang ting truong manh
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mé 20-30% mdi nim. Su tang truong nay duoc thic ddy boi viée ap dung cac
dich vu NHS ngay cang ting, diéu ndy cang dugc ddy nhanh hon boi dai dich
Covid 19 va xu huéng chuyén dbi ky thuat sd rong 16n hon trong linh vuc
ngan hang [22].

Hién nay, khoang 95% trong s6 17 triéu khach hang cua SCB da sir
dung dich vu NHS, phan 4nh nhimng nd lyc thanh cong ctia ngan hang trong
viéc nang cao nén tang k¥ thuat sé va mé rong pham vi dich vu NHS [23].

- Trién khai dich vu tién gui s6

Ngan hang US Bank dién hinh trong hoat dong phat trién tién gui s6.
Theo théng ké, hon 42% giao dich cho tién gui cia US Bank dang duogc thuc
hién thong qua cac kénh sd. Nhan thic duge su thay doi dang ké trong nhu
cau cta khach hang, US Bank gan ddy d3 tién hanh cai tién tmg dung Mobile
Banking ctia minh, tp trung dac bi¢t vao viéc tan dung va phan tich dir li¢u
dé trao quyén cho khach hang trong qué trinh dua ra cac quyét dinh tai chinh
sang sudt. Thong qua tinh nang ca nhan hoa thong tin, ngan hang nay hd tro
khach hang bang cach cung cap mot tom tat chi tiét vé hanh vi chi tiéu cia ho,
tir d6 giup ho xay dung ké hoach tiét kiém va chi tiéu mot cach hop 1y.

Tt ndm 2018 - 2023, Ngan hang Cong thuong Trung Quéc (ICBC) da
chtng kién sy tang truong dang ké vé tién giri tiét kiém tryc tuyén. Trong giai
doan nay, ICBC da cai tién dang ké céac dich vu NHS cua minh, nang cao trai
nghiém cta khach hang va mo rong dau an k¥ thuat sd ctia minh. Nhiing nd
luc cua ICBC trong chuyén doi ky thuat s6 bao gdm viéc tung ra cic nén tang
tryc tuyén va tng dung ngan hang di dong méi, tao diéu kién cho khach hang
tiép can cac dich vu ngan hang dé dang va thuan tién hon. Pén nam 2022,
ICBC da dat dugc nhitng cot mdc dang cha y trong phan khiic NHS, vai s6
lugng khach hang cd nhan st dung dich vu ngan hang di dong dat trén 516
triéu va hon 174 triéu nguoi dung hoat dong hang thang, duy tri vi tri din dau

trong nganh [20].
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Ngan hang Krungthai (Thai Lan) di c6 su ting truong dang ké vé tién
gui truc tuyén, chu yéu nho viée ap dung cac dich vu ngan hang k¥ thuét sb
va su dau tu lién tuc ctia ngan hang vao viéc nang cao nén tang truc tuyén cla
minh. Téc do ting trudng trung binh hang nim trong giai doan tir nim 2018
dén nam 2023 cua tién giri s6 khoang 25%. Sy ting trudng nay 1a do sy phd
bién ngdy cang ting cua Gng dung di dong Krungthai NEXT va cac dich vu
k¥ thuat sb khac, cung cap cho khach hang céc tiy chon thuan tién va an toan
dé quan 1y tién gui tryc tuyén cua ho [24].

- T6 chikc trién khai iing dung cong nghé - ky thudt vdao cdc hoat dong
cung ung dich vu NHS.

Bank of America di dat duoc nhiing thanh cong dang ké trong qua
trinh chuyén doi s6 bang cach trién khai Chatbot Eric trén Gmg dung di dong
dé tu dong hoa toan bd qua trinh hd trg khach hang. Pdng thoi, ngan hang nay
da khang dinh tdm quan trong cua cong nghé bang viéc thanh lap cac chi
nhanh Robot (Robo-branches) va trién khai may tinh bang tai nhiéu diém giao
dich, giup khach hang cé kha nang tu thuc hién cac giao dich co ban ma
khong phai tuong tac truc tiép véi giao dich vién (Lé Cam Tu, 2021).

US Bank nhan manh loi ich cua viéc hop tac vdi Fintech dé cai thién
quy trinh kinh doanh ngan hang. Pac biét, ho da &p dung cac cong cu phan
tich AI/ML cua Fintech dé mé rong kha ning phan tich cdu tric dir liéu va
danh gid danh muc tai san cta khach hang, dic bi¢t trong quy trinh cho vay
(Department for International Trade, 2021). Cac ngan hang MV khong chi
xem Fintech 14 d6i tac, ma con coi ho 1a mot phan quan trong khong thé thiéu
trong chién lugc phat trién cta minh.

Tinh dén nam 2021, cic ngan hang ki thuat sé pho bién nhat & chau
Au bao gém Revolut, N26, DKB, Monzo, Starling Bank... Theo dir li¢u tur
Statista, téng gia tri giao dich trong phan khuc thanh toan ki thuat s6 du kién
s& dat 1.795 ti USD vao nam 2023. Tong gia tri giao dich dy kién s& co toc
d6 ting truong hang nim (CAGR 2023 - 2027) 1a 13,64% dan dén tong s6
tién dy kién 12 2.994 ti USD vao nam 2027.
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2.3.2. Bai hoc rut ra dbi véi Ngan hang thwong mai ¢6 phan Cong
thwong Viét Nam

Thit nhat: Phat trién dich vu NHS can bat dau tir nhitng dich vu co bdn
ma Vietinbank ¢4 loi thé.

Kinh nghiém ctia cac qudc gia nghién ctru, dic biét 1a kinh nghiém cua
cac NHTM Trung Quéc cho théy, lya chon céc dich vu dé chuyén doi tir giao
dich truyén thong sang giao dich thong qua nén tang sb 14 yéu cau quan trong,
quyét dinh kha ning thanh céng cta cac NHTM. NHTM Trung Qudc lwa chon
thé tin dung, thanh toan dién tu, tién giri dién tir ¢ mo rong quy mé trong budc
dau chuyén do6i va phat trién dich vu NHS. Trong khi ¢6, NHTM My danh dau
budc chuyén d6i dau tién trong phat trién dich vu NHS chinh 14 sy xuét hién
ctia mobile banking, dich vu cho vay trén kénh sd, tién gui s6. Cac Ngan hang
Chau Au tap trung vao nang cao chat lugng san pham dich vu so: cho vay...

Thir hai: Phdt trién dich vu NHS can xdy dung 1o trinh cu thé véi su hé
tro ciia Nha nuede trong viée cung cdp ha tang cong nghé sé va hanh lang
phap Iy hoan chinh.

Dich vu NHS, vé ban chat chinh 1a su cung cip cac dich vu ngin
hang trén nén tang sd/hodc thong qua kénh sb. Dich vu NHS mang lai
nhiéu loi ich cho khach hang, ngan hang va nén kinh té, ciing 1a xu huéng
tat yéu trong bdi canh tac dong manh mé cua cudc cich mang cong nghé
4.0, song ciing mang lai rat nhiéu rui ro (dic biét 13 rui ro 16 thdéng tin
khach hang) néu khéng duoc chuan bi k¥ ludng. Kinh nghiém ciia cac qubc
gia d3 nghién ctu cho thay, hau hét NHTM déu lya chon budc dau tién
trong qua trinh chuyén doi 1a mobile banking, r6i mai dén internet banking,
va dan chuyén sang s hoa cac dich vu khi ma nén tang cong nghé di hoan
thién hon. Déng thoi, Nha nudc cling tham gia tich cuc vao viéc hd tro cac
NHTM trién khai dich vu NHS thong qua ban hanh chinh sach, hd tro nhan
luc va hd tro cong nghé. Pac biét, Chinh phu va Ngan hang Nha nudc can

dinh hinh va trién khai mot cach hiéu qua cac bién phap hd trg. Cac co
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quan nha nudc cling can thuc hién cac cai tién nhanh chong trong khung
phép 1y lién quan dén hoat dong, van hanh va phat trién chién lugc chuyén
d6i sb cua nganh ngan hang.

Thir ba: Tang cuong hop tdc giita Vietinbank va cac cong ty Fintech
nham xdy dwng hé sinh thdi ngan hang toan dién.

Mot trong nhitng yéu td thiic ddy thanh cdng caa chuyén dbi sb 1a viéc
thay ddi cac kénh ngan hang truyén thong. Bang cach ndy, ho ting cudng hop
tac v4i cac cong ty Fintech dé thu hep quy trinh kinh doanh, 4p dung mé hinh
kinh doanh hién dai va t6i vu héa ngudn nhan su. Viéc nay khong chi gitp
ngan hang tiét kiém chi phi ma con nang cao sy thuan tién trong cac giao dich
ngan hang. Pong thoi, nhitng nd luc d6i méi nay con tac dong tich cuc dén
trai nghiém cua khach hang khi sir dung cac dich vu ngéan hang.

Thir tu: Can cé tam nhin dot pha, tich cuc ung dung cac thanh tyu cua
khoa hoc cong nghé vao phat trién dich vu NHS.

Phét trién dich vu NHS gin véi viée ddy manh tmg dung tri tué nhan
tao (Al), dir liéu 16n (Big Data), dam may (Cloud Computing), va internet van
vat (IoT). Ca&c NHTM nhu Bank of America, US Bank... 1a mdt trong nhiing
ngan hang dau dau tién manh dan giai quyét va thuc day su phat trién cta Al.
Mic du cic ngan hang 16n tai My da dat duoc nhitng thanh cong dang ké
trong viéc ap dung Cong nghé 4.0, nhung ho van wu tién ting cuong dau tu va
nghién ctru tng dung cong nghé¢ vao hoat dong kinh doanh ctia minh.

Thiz nam: Vietinbank can quan tam dao tao va ndng cao chit lwong
nguon nhdn lwc, ddc biét la trong linh viee cong nghé.

Vietinbank can day manh hop tac quéc té dé phat trién va tich hop céc
cong nghé mai vao hoat dong ngan hang. Cu thé, Vietinbank can dua vao sir
dung cac cong nghé tién tién nhu Giao tiép Truong gan, hé thong thanh toan
khong tiép xuc... Bang cach nay, Vietinbank khéng chi tao ra mot méi trudng
dao tao vimng vé kién thirc cong nghé ma con khuyén khich sy sang tao va mg
dung thyc té trong linh vuc ngan hang. Chuyén doi tir tu duy truyén thong

sang tu duy sb.
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Chuong 3
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
CONG THUONG VIET NAM

3.1. NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
VA CAC DICH VU NGAN HANG SO TAI NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN CONG THUONG VIET NAM

3.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia Ngan hang Thwong mai
Co phan Cong Thwong Viét Nam

Duoc thanh 13p tir ndm 1988 sau khi tach ra tor Ngan hang Nha nudce
Viét Nam, tén goi ban dau 1a Incombank (sau d6i thanh Vietinbank vao
niam 2008) véi s6 von diéu 1é 20 ty dong, trai qua nhiéu giai doan phat trién
gén vO1 sy phat trién cua nén kinh té thi truong dinh hudéng xa hoi chu
nghia va hoi nhap kinh té qudc té trong d6 co linh vyc tai chinh ngan hang.
Mdi giai doan déu déanh dau nhimg dinh hudng phat trién rd rang, phu hop
v6i yéu cau thuc tién, khang dinh vi tri tién phong trong viéc phat hanh trai
phiéu qudc té, md cac chi nhanh nudc ngoai, cing ¢b va ting cudng tiém
lyc tai chinh, tai cAu tric manh mé, chuyén ddi sb hinh thanh nén tang cong
nghé Core banking cao nhét, cliing ¢d cic nén tang quan trong dam bao hoi
nhap sau.

Giai doan 1988-2013: La giai doan dat nudc vira chuyén doi tir co ché
tap trung quan lidu bao cap sang co ché thi trudng c6 sy quan 1y cua Nha
nudc, trong kho khan chung, Vietinbank da nd luc cung ¢ toan dién cac hé
théng nén tang co ban, trong d6 phai ké dén 1a viéc thanh 1ap Ngan hang Lién
doanh dau tién tai Viét Nam (Indovina vao ndm 1990), ra mét thuong hiéu
moéi vao nim 2008, thanh 1ap Truong Dao tao va phat trién ngudn nhan luc dé
dap mg yéu cau phat trién nguon nhan lyc chat luong cao cho ngan hang

(9/2008) va thuc hién thanh cong phién dau gia c6 phiéu, chinh thirc dua cd
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phan CTG Ién san HOSE. Vietinbank ciing ghi ddu an 1én, tré thanh NHTM
dau tién & Viét Nam da ban 10% vén diéu 1& cho ddi tac chién luoc nuée
ngoai IFC, sau do tiép tuc ban 19,73% cho MUFG (Nhat va 2013),
Vietinbank m¢& chi nhanh tai Frankfurt, Cong hoa Lién bang Buc (2011) va
chi nhanh tai Lao (2012); huy dong vén thanh cong bang cach phat hanh 250
triéu USD trai phiéu quc té.

Giai doan 2013 - 2020: Cung vdi qua trinh co cau lai nén kinh té gan
v6i d6i mGi mé hinh ting trudng kinh té, cac NHTM Viét Nam trong do ¢
Vietinbank ciing day manh co cau lai gin véi xir Iy ng xau, lanh manh hoa
tinh hinh tai chinh va chuyén doi s6. Pay ciing 1a giai doan danh dau budc
phat trién manh mé& cia cac dich vu NHS (nhu dich vu chuyén tién, dich vu
thanh toan truc tuyén...) do tac dong cua dai dich Covid -19. Vietinbank
tap trung xay dung chién lugc ban 1é dé thue hién muc tiéu tré thanh ngan
hang ban 1¢ t6t nhat Viét Nam (2014), chuyén doi thanh cong hé théng
Core banking (2017) trd thanh ngan hang sé hiru nén tang cong nghé cao
nhat nganh ngan hang tai Viét Nam, thuc day chuyén d6i s6 (2018), hoan
thanh phuong an xr 1y no xau vao nam 2020 va xay dung chién lugc phat
trién Vietinbank cho giai doan téi 2021-2030, tim nhin dén niam 2045 -
giai doan phat trién nhanh va bén vimg dua trén khoa hoc, cong nghé va
chuyén doi so.

Giai doan 2021-2024: Vietinbank tiép tuc thuc hién cac giai phap linh
hoat, sang tao nham hién dai hoa cac san pham dich vy, tiép tuc chuyén doi tir
dich vu truyén théng sang dich vu NHS theo 1§ trinh (bao gém ca viéc cai td
bd may, tao lap cac diéu kién thuc hién chuyén ddi va phat trién NHS, da
dang hoa cac kénh cung cdp dich vu) nhdm nang cao ning luc quan trj diéu
hanh, gia ting ning suét lao dong, ning cao ning luc canh tranh trong ky
nguyén s6 dé thuc hién muc tiéu dua Vietinbank tré thanh ngan hang da nang,

hién dai hang dau Viét Nam.



72

Vé6i chii truong chuyén ddi sé cia NHNN néu tai Quyét dinh sb
810/QD-NHNN ngay 11/05/2021 vé phé duyét Ké hoach chuyén doi s6 nganh
ngan hang dén nim 2025, dinh huéng dén nam 2030, Vietinbank ciing timg
buédc tmg dung cong nghé sd vao trong quan 1y va phat trién cac dich vu
NHS, coi chuyén d6i s6 1a yéu cau “séng con” nham nang cao ning luc canh
tranh va phat trién bén viing. Chién luoc chuyén doi sé va phat trién dich vu
NHS da dugc Ban lanh dao Vietinbank sém quan tdm va coi d6 1a mii nhon
trong chién luoc phat trién hoat dong kinh doanh. Dich vu NHS tré thanh hoat
dong nghiép vu cot 16i ciia ngan hang me (Vietinbank) bao gom: Internet
Banking/Mobile Banking; Ngan hang s cho doanh nghiép (VietinBank
eFAST); Chuyén tién, thanh toan QR, mo tai khoan online...

Véi vi thé 13 NHTM Nha nudc ¢6 vai trd chu dao dan dat thi truong,
VietinBank luén tién phong trong viéc ung dung cong ngh¢ vao hoat dong
kinh doanh, dem lai nhitng san phém, dich vu tot nhét phuc vu nguoi dan va
doanh nghiép. Pén nay, da co6 65% san phém, dich vu cua VietinBank duoc
thuc hién hoan toan trén kénh s, 97% giao dich khach hang (KH) duoc thuc
hién qua kénh dién ttr.

848,838,204

15,81%

1,059,477,261

= NHNN = MUFG Bank Cb6 déng nhd

Biéu 3.1: Co cdu c¢6 dong ciia Vietinbank dén 31/12/2024

Nguon: Bdo cdo thieong nién cia Vietinbank ndm 2024
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Trai qua 37 nam x4y dung va phat trién (tir 1988 - 2024), VietinBank da
ching minh tinh dtng dan, kip thoi ctia Pang va Nha nudc khi chuyén mé hinh
ngan hang mot cap sang mo hinh ngan hang hai cap. Tir s6 von diéu 1é ban dau
chi 20 ty dong dén nay, Vietinbank da c6 budc phat trién vuot bac khi gia ting
vbn diéu 1én 53.700 ty dong, trong d6 NHNN chiém 64,46%; MUFG Bank
chiém 19,73% va cac c6 dong nho chiém 15,81% (Bang 3.1). Vietinbank c6
155 Chi nhanh trai rong trén ca nudc, 1 Trung tam khéch hang & phia Nam, 2
van phong dai dién tai TP Pa Nang va TP HO Chi Minh, 8 don vi su nghiép,
956 phong Giao dich, 7 cong ty con va 1 cong ty lién két 1a Ngan hang Lién
doanh Indovina (IVB). Vietinbank c¢6 2 Chi nhanh tai Pirc, 1 ngan hang con tai
Lao, 1 van phong dai dién tai Myanmar, bén canh do Vietinbank c6 quan hé dai
Iy v6i trén 1.000 ngan hang dai 1y, dinh ché tai chinh tai hon 100 qubc gia va
vung lanh thé trén toan thé gidi, cling 1a NHTM c6 phan do Nha nudc nam gt
co phan chi phdi dugc cap chimg chi ISO 9001:2000, 1 ngan hang dau tién tai
Viét Nam mé chi nhanh tai chdu Au, danh dau budc phat trién vuot bic cua
nén tai chinh Viét Nam trén thi truong khu vuc va thé gi6i.

Bang 3.1: Mot so chi tiéu chii yéu phéan anh két qua hoat dong kinh
doanh cia Vietinbank giai doan 2018-2024

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Tdng tai san ¢6 1.164.434 1.240.711 | 1.341.510 1.531.587 | 1.808.430 | 2.032.614 | 2.385.388
Vén chu sé hitu 67.159 77.355 85.439 93.650 108.168 125.872 148.505

Tién giri khach hang 825.816 892.785 990.331 1.161.848 | 1.249.176 | 1.410.899 | 1.606.317

Du no cho vay 888,216 953.178 | 1.027.541 | 1.141.454 | 1.279.823 | 1.478.228 | 1.725.877

khéach hang

Ty 18 no xéu (%) 1,60 1,20 0,95 1,14 1,08 1,0 1,09
Loi nhuan sau thué 5,277 9.477 13.785 14.215 16.984 20.045 25.483
ROE (%) 8,1 13,1 16,9 15,9 16,7 17,1 18,6
ROA (%) 0,6 1,0 1,3 1,2 1,3 1,3 1,4

Nguon: Bdo cdo thieong nién Vietinbank giai doan tir 2018 - 2024
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Giai doan 2018-2024, dic biét 1a sau khi dich chuyén mé hinh hoat
dong sang hudng s6 hoa cac hoat dong, phat trién cac san pham dich vu NHS,
Vietinbank d3 tao duoc budc phat trién dot pha dé trg thanh NHTM c6 phan
c6 quy mo tai san, ngudn von chua s hitu va hiéu qua hoat dong 16n nhat Viét
Nam. Tong tai san ¢ ctia Vietinbank tang lién tuc qua cac nim, nim sau cao
hon nam trude. Ngay ca trong giai doan nén kinh té chiu tac dong 16n cia dai
dich covid - 19, Vietinbank van lién tuc bao toan va gia ting tai san c6 va von
cht s& hiru. Tinh dén thoi diém cudi ndm 2024, tong tai san cua Vietinbank
dat 2.385.388 ty dong, tang 1.220.954 ty dong (ting 2,05 1an) so voi nim
2018; ting so voi nam 2023 1a 17,36% va 1a ngan hang co6 téng tai san co
dig thr hai trong cac NHTM tai Viét Nam.

3,000,000
2,500,000 2,385,388
2,032,614
2,000,000 1,808,811
1,531,587
1,500,000 1,341,436
1,164,434 1240711

1,000,000

500,000

67,159 77,355 84,439 93,650 108,316 125,872 148,505
_ == —1 [ —] | N— — [ — -

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

E Tong tai san c6 (Ty dong) & Vén chi s& hivu (ty dong)

Biéu 3.2: Tong tai san c6 va von chii sé hiru ciia Vietinbank
giai doan 2018-2024

Nguén: Bdo cdo thuong nién cia Vietinbank giai doan 2018-2024
Nam 2024, tai san c6 cua Vietinbank co6 su thay doi dang ké so v&i nim
2018 va so v6i tuong quan ciia cac NHTM do Nha nudc nam gitt ¢ phan chi
phéi 1a BIDV va VCB. Piéu ndy c6 nguyén nhan tir téc do ting huy dong tién
gl qua cac kénh, dac biét 1a kénh $0. Tuy nhién, von chi s¢ hitu cua
Vietinbank ting cham hon cac NHTM khac nhu Ngan hang TMCP Dau tu Viét

Nam (BIDV) va Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh vuong (VPB).
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3,000,000 DVT: Ty dong

2,500,000

2,000,000

1,500,000

1,000,000

500,000

Vietinbank BIDV

2018 m 2024

Biéu 3.3: Tai san c6 ciia cic NHTM niim 2018 va 2024
Nguo”‘n: Bdo cdo cua NHNN nam 2018 va 2024
V6i chién luge phat trién dung din, Vietinbank di timg budc khang dinh
thuong hiéu ctia minh khi 1an tht 5 lién tiép lot vao TOP 30 thuong hién ngén
hang gia tri nhat thé gidi theo bang xép hang ciia Brand Finance véi vi tri 171;
gia tri thuong hi¢u dugc dinh gid 1,3 ty USD, chi sb sttc manh thuong hiéu
82,13%, nhiéu dich vu NHS di dugc giai thuéng Sao Khué...

Vén chi sé& hitu ctia cdc NHTM (Ty déng)

250,000
198,956
200,000
149,944 144,511 147,275
150,000
100,000
67,316
54,551 62,179
50,000 I . l 34,750
Vietinbank BIDV VCB VPB

m2018 m 2024

Biéu 3.4: Von chii sé¢ hiru ciia Vietinbank va cac NHTM (2018 va 2024)
Nguon: Bdo cdo ciia NHNN nam 2018 va 2024
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3.1.2. Co céu td chirc va cac loai dich vu ngan hang sé ciia Ngan
hang Thwong mai Cé phan Céng Thuong Viét Nam giai doan 2018-2024

3.1.2.1. Co ciu té chivc b mdy ciia Ngan hang Thuwong mai Cé phan

BAN KIEM
SOAT

Cong Thwong Viét Nam

1. Uy ban nhan sy

2. Uy ban QLRR

3. Uy ban chinh sach
4. Uy ban CNTT
5.Uy ban quan 1y TS ng-TS c6
6. Uy ban chét luwgong dich vu
7. Uy ban Chién lugc

1. Hoi dong tin dung

2. Hoi dong rui ro

3. Hoi dong Quan Iy vén

4. Hoi dong Quan ly TS No-
TSC6

5. Hoi dong Chét luong dich vu

So d6 3.1: Co ciu td chirc ciia Vietinbank
Nguén: NCS tong hop
Ghi chu:
Khéi chuyén mén bao gdm: Khdi Khach hang doanh nghiép, Khéi
Ban l¢, Trung tim khach hang phia Nam, Khéi kinh doanh vén va thi
truong, Khéi quan 1y rui ro, Khéi nhan sy, Khoi phé duyét tin dung, Khbi
van hanh, Khéi Phap ché va tuan thu, Khéi Tai chinh, Khdi mua sam va

quan ly tai san, Khbi Cong nghé thong tin, Nha may sb.
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Dé dap ung yéu cau chuyén doi sb trong linh virc Ngan hang theo Quyét
dinh sb 810/QDb-NHNN, Vietinbank da thanh 13p Ban Chi dao chuyén ddi sb
dam bao su lanh dao trién khai thong sudt trén toan hé thong, Truong Ban Chi
dao la déng chi Bi thu Pang uy, Chu tich Ho6i déng Quan tri. Ban Chi dao
Chuyén d6i s6 c¢6 vai trd tham muu, gitip Pang ty, Ban Lanh dao Ngan hang
trién khai hiéu qua qué trinh chuyén d6i s6 tai Ngan hang. Ngoai Ban Quan ly
chuyén ddi s6 v6i 15 can bo, cac phong nghiép vu thuéc Khéi Ngan hang sb
khong dugc thiét ké doc 1ap, tach roi voi cac Khéi chuyén mon nghiép vu hién
tai ma van nam trong cac Ban chuyén mén d6, song c6 bd phan phu trach
chuyén ddi sb, nghién ctru cac san pham dich vu s6 méi, thuong xuyén trao doi
v6i Ban Chi dao chuyén d6i s6 va Van phong quan 1y chuyén doi so.

Vin phong Chuyén doi s6 duge thanh lap tir ndm 2019, truc thudc Pai
hoi dong c6 déng bao gdm 3 bd phan: Quan 1y chuong trinh chuyén doi sé theo
céc chiéu nghiép vu (doanh nghiép, ban 1&, cong nghé théng tin...); Tai chinh:
dé tham dinh ké hoach kinh doanh ciia cac sang kién chuyén doi va Bo phan

—

Phong quén ly . v Phong truyén
chuong trinh FTeREIRE thong va dao tao

ﬁ

So @6 3.2: Co céu td chirc Vin phong chuyén déi so

truyén thong va dio tao.

Nguén: NCS téng hop

3.1.2.2. Cdc logi dich vu sé va ty 1¢ xdm nhdp ciia dich vu sé tai Ngan
hang Thuong mai Cé phin Cong Thuwong Viét Nam giai doan 2018-2024

Cung v6i xu thé thanh todn khong dung tién mit ciia nén kinh té va

trudce tac dong ciia cach mang cong nghé 4.0, Vietinbank di bat dau diy manh

tmg dung cong nghé thong tin vao trong viéc cung cap cac dich vu ngan hang,

bat dau béng internet banking, dén mobile banking, va phat trién manh hé

sinh thai VietinBank eFAST tich hgp toan bd cac san pham ngan hang
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giao dich (Transaction Banking), itmg dung cong nghé Big Data (dit li¢u
16n) va Al (tri tu€ nhan tao) dé tré thanh mot Tro ly sb. Cac dich vu s6 do
Vietinbank cung cip ciing ngay cang da dang, hudng dén ca dbi tuong
khach hang c4a nhan, doanh nghiép trong va ngoai nudc.
* Cac loai hinh dich vu NHS tqi Vietinbank giai doan 2018-2024

ngay cang da dang

Cung cap dich vu NHS cho khach hang ca nhan va doanh nghiép cia
Vietinbank dugc trién khai trén hai nén tang Vietinbank iPay (150 tinh ning,
tién ich)) va eFAst danh cho khach hang doanh nghiép vé1 130 tinh nang. Céc
loai hinh dich vu s6 duoc cung cép v6i nhiéu tinh nang hon so vo1 dich vu
ngan hang truyén théng, nhat 1a khi c6 Gmg dung tri tué Al nhan biét nhu cau
ctia timg khach hang thi cac san pham dich vu sé cang phong pht hon, thoi
gian nghién ctru ra ddi mot san pham ciing dugc rat ngan, tiét kiém chi phi,
tang lg1 nhuan cho ngan hang tur dich vy s0.

VietinBank da xéac 1ap mo6 hinh Ngan hang mé - Open Banking 1a muc
tiéu trong diém trong viéc cung tmg dich vu tai chinh sb trong ky nguyén 4.0.
Sau 5 nam trién khai (tir 2018-2024), VietinBank d4 cung cap dich vu sé cho
hang tram ddi tac thudc nhiéu linh vuc nganh nghé khac nhau nhu: Fintech,
ban 1¢, FMCG, F&B... thong qua két ndi Open APIs, xir Iy trung binh trén
300 triéu giao dich tai chinh/ndm thudc nhiéu nhém san phém tai chinh da
dang nhu: Dich vu tai khoan, thanh toan, quan 1y dong tién... Theo do, sb
luong giao dich tai quay da giam hon 70% (2023).

* Toc do tang cua dich vu NHS

Véi hai nén tang ung dung Vietinbank iPay va Vietinbank eFAST, s6
luong khach hang sir dung dich vu s6 ngay cang ting qua cic nam. Néu nhu
nam 2018 chi c¢6 1,2 triéu khach hang stir dung thanh toan qua Vietinbank iPay
v6i 35,2 tridu giao dich thi dén ndm 2024 d3 ting 1én 9,05 triéu ngudi sir dung
v6i 1.960 triéu giao dich. Quy mé khach hang trong 5 nam chi ting 7,5 lan
song luong giao dich ting 55,6 lan. Ty trong giao dich qua iPay so v&i tong
giao dich khach hang ban 1¢ tir 9,8% (2018) da dat 92,9% (2024), gan nhu
thay thé hoan toan giao dich truyén thong.
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Téc d6 giao dich qua kénh sd Vietinbank eFAST ciia khach hang 13 t6
chure ciing khong ngimg ting 1én qua cac nim. Néu nhu nam 2018 chi ¢6 39,6
nghin doanh nghiép sir dung thi dén nim 2024 d3 dat 226 nghin doanh nghiép
st dung, tang 5,7 lan. Tdc dd tdng nhanh nhat vao nam 2021 khi Viét Nam
chiu anh huong cua dai dich Covid - 19 han ché qua trinh giao dich truc tiép
tai quiy (nhiéu khoan thanh toan, tién gtri hoan toan dugc thuc hién qua tng
dung sé Vietinbank eFAST). S6 luong giao dich trén kénh eFAST ciing ting
nhanh, tir 5 triéu giao dich (2018) ting 1én 47,6 triéu giao dich (2024), toc do
tang khoang hon 9,52 1an. Néu so sanh murc ting trudng cta kénh sd ddi voi
khach hang ca nhan véi kénh s6 danh cho khach hang doanh nghiép thi téc do
tang truong khach hang c4 nhan cao hon nhiéu, do nhu cau giao dich cua ca
nhan da dang hon, tinh ning tng dung cta iPay ciing nhiéu hon va s lugng
tién cho mdi giao dich khong 16n bang doanh nghiép (xem bang 3.2).

Bang 3.2: Toc d6 ting cia dich vu ngin hang so tai Vietinbank

giai doan 2018-2024

Chi tiéu Ponvi | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

VietinBank iPay

S6 luong khach hang Tricu KH | 1,2 2.0 3,0 4.6 6,3 7.8 9,05

st dung iPay

50 luong giao dich trén | Tri€u | 955 | g59 | 1875 | 382 | 745 |1.180 | 1.960
kénh iPay giao dich

Ty trong giao dich qua

iPay so vdi tong giao % 9,8 27 45 72,6 | 86,6 | 90,5 | 92,9
dich khach hang Bén 1¢

VietinBank eFAST

S6 lugng khach hang 0 | NQhin | 39 ¢ | en | 77 | 164 | 102 | 103 | 226

chtrc sir dung eFAST KH

S6 luong giao dich trén | Triéu

kénh eEAST giao dich 5,0 7,1 | 145 | 236 | 324 | 325 | 476
Ty trong giao dich qua

kénh s0 eFAST so voi % 10 19 38 55 66 77 84
tong giao dich cia KHDN

Nguon: VietinBank, Bdo cdo thiong nién, giai doan tir 2018 - 2024
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* Sang kién trong chuyén doi sé6 va phat trién dich vu NHS ciia
Vietinbank giai doan 2018-2024

Pé mo rong quy mo khéach hang st dung dich vu s6, bén canh viéc
nang cao chét lugng dich vy, tao diéu kién thuén loi nhat dé khach hang trai
nghiém, Vietinbank ciing dau tu nghién ctru, thu thap thong tin khach hang
bang cong nghé AL tir d6 phat trién cac san phdm méi dap tng yéu cau ngay
cang cao ctia khach hang. Nam 2018 c6 19 sang kién thi c6 12 sang kién duoc
trién khai trén thyuc té, ty 1€ chuyén ddi s6 va mic do tham nhap cua dich vu
s6 mdi chi dat 20%, nam 2021 da ting 1én 76 sang kién va co 40 sang kién
dugc 4p dung trong ndi bd va khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép,
lac nay ty 1& chuyén doi s6 13 65,34%. Pén nam 2024 di c6 92 sang kién duoc
dua ra bai cac khdi ngan hang chuyén mon va ty 1é chuyén doi sé di dat mirc
cao la 92,62% (Bang 3.3)

Bang 3.3: Sang kién phat trién dich vu ngin hang s6 ciia Vietinbank

giai doan 2018-2024

2 Sang kién dén tir S6 lwong Ty 18
Tong . . P 2 iz
3 . Khéi san pham | chuyén doi
Nam >0 A+ s | Khoi dich vu s0 va phat
sang Khoi Khoi V3 CNTT, ich vi Yyap!
kién | KHDN | KHCN | " | Phap ché, | dwoctrien | trién dich
hanh QLRR khai vu NHS (%)
2018 19 4 7 5 3 12 20
2019 28 6 9 8 5 18 24,2
2020 62 15 19 15 13 36 43,56
2021 76 22 24 16 14 40 65,34
2022 85 25 27 17 16 46 75,79
2023 | 108 32 34 18 24 55 89,44
2024 92 33 35 10 14 45 92,62

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia Vietinbank giai doan 2018-2024.
Muc @6 xam nhap cua dich vu NHS tai Vietinbank khong ngung tang
1€n qua cac nam, twong ung vai viéc phat trién cac dich vu NHS va sb hoa céc

hd so giao dich ciing nhu 16 trinh chuyén dbi s6. Nam 2018, 80% giao dich
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qua kénh truyén thong thi dén nam 2024 chi con 7,38%, thay vao d6 1a ty 1¢
tang truong giao dich qua kénh sb dat 92,62% (Biéu 3.5)

W Dich vy truyén théng (%) ™ Dich vu sd (%)

20 24.2
43.56
65.34
75.8
89.4 92.62
80 75.8
56.44
34.66
24.2
10.6 7.38

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Biéu 3.5. Mirc d6 xAm nhap ciia dich vu ngan hang sé tai Vietinbank
giai doan 2018-2024

Nguon: Bdo cdo thwong nién cia Vietinbank giai doan 2018-2024

So sanh v&1 cac NHTM khac nhu BIDV, Vietcombank la nhiing
NHTM Nha nudc giit ¢d phan chi phdi thi mac d6 chuyén dbi tir giao dich
truyén théng sang giao dich sd cua Vietinbank nhanh hon, song néu so véi
NHTM c6 phan VPB thi toc do chuyén doi ciia hau hét cac NHTM Nha nuée
giai doan dau méi chuyén ddi cham hon nhiéu. Nam 2018: dich vu NHS cua
Vietinbank chiém 20% tong dich vy, BIDV nhinh hon mét chat 1a 21%,
VCB: 22%, va VPB la 30%. Tuy nhién, chi sau 1 nam 2019, ty trong dich vu
s6 ciia Vietinbank chi ting nhe 1én 24,2%, BIDV: 25%, VCB chuyén dbi
nhanh hon 1a 28%, nhung VPB di ting vot 1én 63,2% (ting gap 2 1an so vdi
mot ndm trude). Tuy nhién, dén nam 2024 thi ty 1€ xam nhdp cua dich vu
NHS cua tat ca cac NHTM déu twong duong nhau, giao dong tir 93-95%
(Bang 3.4). Diéu nay ching t6 phat trién dich vu NHS da tré thanh xu hudéng
tat yéu cua tat ca cic NHTM néu mudn dimg vimg trong canh tranh trong thoi

dai cong nghé tré thanh luc luong san xuat chu yéu.
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Bang 3.4: T¥ 1 xAm nhép giao dich tai chinh ciia mdt s6 NHTM
giai doan 2018-2024

2018

2019

2020

2021

2022

2023

2024

Kénh dich vu

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thdng

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

Dich vu NHS

Dich vu NH truyén thong

VietinBank

20
80
100
24,2
75,8
100
43,56
56,44
100
65,4
34,6
100
75,8
24,2
100
89,4
10,6
100
94
6

100

BIDV

21

79

100

25

75

100

42

58

100

64

36

100

74

26

100

88

12

100

93

7

100

VCB

22

78

100

28

72

100

45

55

100

68

32

100

77

23

100

90

10

100

95

5

100

Pon vi: %

VPB

30

70
100
63,2
36,8
100
76,10
23,90
100
84,40
15,6
100
87,1
12,9
100
91,8
8,2
100
95
5

100

Nguén: Bao cao thuwong nién cua Vietinbank, BIDV, VCB, VPB giai doan 2018-2024
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* Ve chat wong dich vu s6 thong qua so liéu danh gid vé mire ¢ hai long

S liéu thu thap muc d6 hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu
NHS do Vietinbank va mot s6 NHTM khac cung cip trén kénh Contact center
giai doan 2018-2024 cho thdy: Mirc d hai long vé chat luong cac dich vu do
Vietinbank va cac NHTM khéc cung cap kha cao, ting déu qua cac nim, song
muc tdng cham. Néu nhu nam 2018 murc do hai long dat 84%, nam 2023 murc
d6 hai long dat 84% thi nam 2024 ty 1¢ khach hang hai long vé chat luong dich
vu da tang 1én 98% vuot chuin quéc té vai khoang 8,5 triéu lugt khach hang
duoc phuc vu, ting gip 2,5 lan so véi nam 2023.

Bang 3.5: Ty 1¢ hai long vé chat lwong dich vu trén kénh Contact center

giai doan nam 2018-2024

PVT: %
Nim | Vietinbank | BIDV VCB vpp | Denchmarks
toan cau
2018 84 83 86 X 74
2019 84,2 84,1 87,2 X 75
2020 84,8 85 89 X 77
2021 86 85,6 90 80 79
2022 89 88 90,6 90 81
2023 92 91 93,6 92 84
2024 98 92 08 93 85

Nguén: Bao cao thuwong nién cua Vietinbank, BIDV, VCB, VPB giai doan 2018-2024

3.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM GIAI POAN 2018 - 2024

3.2.1. X4y dung ké hoach phat trién dich vu ngan hang so6 tai Ngin
hang Thuwong mai Cé phian Cong Thuong Viét Nam giai doan 2018-2024

Ké hoach chuyén doi s6 va phat trién dich vu NHS di dugc Ban lanh

dao Vietinbank sém quan tdm va coi d6 la miii nhon trong chién lugc phat
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trién hoat dong kinh doanh. K& hoach phat trién dich vu NHS duoc xay dung
dua vao nhirng can ctr phap ly sau:

Phat trién dich vu NHS 1a xu hudng phat trién tit yéu cta cac NHTM
Viét Nam, trong d6 ¢c6 NHTM c6 phan Cong thwong Viét Nam boi nhitng wu
viét ma dich vu NHS mang lai cho nén kinh té, cling nhu cho cac NHTM. bé
c6 thé chuyén d6i va phat trién tir dich vu ngan hang truyén théng (giao dich
tai quay) sang dich vu NHS doi héi mot khung kho phép 1y day du, tiém can
voi thong 1€ qué)c té lam cadn ci dé cac NHTM Viét Nam trién khai trén thuc
té. Nhan thirc duoc tam quan trong cua phat trién dich vu NHS, bang, Nha
nude va NHNN Viét Nam di ban hanh nhiéu co ché, chinh sach nham thic
day chuyén doi sb, phat trién NHS va cac dich vu NHS. Chinh diéu nay d tao
cac diéu kién phap 1y dé cac NHTM phat trién manh cac san pham so. Cuy thé:

- Nam 2007, Chinh phti ban hanh Nghi dinh s6 35/2007/ND-CP, ngay
08/3/2007 vé giao dich dién tir trong hoat dong ngan hang, tr 46 md dudng
cho qua trinh s6 hoa va chuyén d6i sd trong hoat dong ngan hang tai Viét
Nam. Pac biét, trong giai doan tir nam 2016 dén nay, trudc tac dong cua
CMCN 4.0, qua trinh chuyén doi sé trong hoat dong ngan hang ngay cang
manh mé, doi hoi cap thiét phai hoan thién khung phap 1y trong hoat dong
chuyén d6i s6 nganh Ngan hang.

- Chinh phu, Thi tuéng Chinh pht di ban hanh nhiéu vin ban nham
dinh hudng qué trinh chuyén doi sb trong hoat dong ngan hang nhu: Quyét
dinh s6 986/QD-TTg ngay 08/8/2018 ctia Thu twéng Chinh phu vé viée phé
duyét Chién lugc phat trién nganh Ngan hang Viét Nam dén nim 2025, dinh
huéng dén nam 2030; Nghi quyét sé 50/NQ-CP ngay 17/4/2020 ctia Chinh
phu vé ban hanh Chuong trinh hanh dong ctia Chinh phu thyc hién Nghi
quyét s6 52-NQ/TW ngay 27/9/2019 ctia B Chinh tri v& mot sb chu truong,
chinh sach chu dong tham gia cuoc CMCN 4.0.

- Théng doc Ngan hang Nha nudc Viét Nam (NHNN) ciing di ban
hanh Quyét dinh s6 1238/QD-NHNN ngay 08/7/2020 vé Ké hoach hanh dong
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ciia nganh Ngan hang trién khai thuc hién Nghi quyét s 50/NQ-CP ngay
17/4/2020 ctia Chinh phu; Quyét dinh s6 260/QD-NHNN ngay 04/3/2021 cta
Théng déc NHNN ban hanh Ké hoach tmg dung coéng nghé thong tin, phat
trién Chinh pht s6 va bao dam an toan thong tin mang trong hoat dong cia
NHNN giai doan 2021 - 2025; Quyét dinh s6 749/QD-TTg ngay 03/6/2020
ciia Thu tudéng Chinh pha phé duyét “Chuong trinh Chuyén ddi sé qubc gia
dén nam 2025, dinh hudng dén nim 2030”; Quyét dinh s 810/QD-NHNN
ngay 11/5/2021 cta Thong doc NHNN ban hanh Ké hoach chuyén doi so
nganh Ngan hang dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030. Trong do6, Quyét
dinh s6 810/QD-NHNN da quy dinh 0 muc tiéu cua vi¢c phat trién NHS
thong qua xay dung K& hoach chuyén doi sé nganh Ngan hang 1a cung cap
dich vu NHS, xay dung hé sinh thai dich vu tai chinh - ngan hang; Chi thi
02/CT-NHNN ngay 13/1/2022 ctia Thong doc NHNN V/v Pay manh chuyén
d6i s6 va dam bao an ninh, an toan thong tin trong hoat dong ngan hang;
Quyét dinh s6 653/QD-NHNN ngay 13/4/2023 ctua Théng déc Ngan hang
Nha nudc Viét Nam ban hanh Ké hoach Ung dung cong nghé thong tin,
chuyén doi s6 va dam bao an toan thong tin mang trong hoat dong ctia Ngan
hang Nha nuéc nam 2023;

- Nham thac ddy phd cap tai chinh qudc gia, ban hanh cac co ché, chinh
sach dé cac doanh nghiép thuc hién chuyén d6i s6 duoc tiép can tin dung mot
cach thuan lgi, Chinh phii, NHNN di ban hanh nhiing quy dinh huéng dan
cac dich vu ngén hang va tai chinh phat trién theo dinh hudng chuyén doi sd
nhim wu tién giam thiéu thanh todn tién mit trong nén kinh té. Trong do,
dang chil ¥ 1a Thong tu s6 16/2020/TT-NHNN ngay 04/12/2020 stra doi, bo
sung mot s6 diéu cua Thong tu s6 23/2014/TT-NHNN ngay 19/8/2014 cua
NHNN huéng dan viéc mo va sir dung tai khoan thanh todn tai to chtrc cung
tmg dich vu thanh toan; Quyét dinh sé 316/QD-TTg ngay 09/3/2021 cua Thu
tuéng Chinh phu vé viéc phé duyét trién khai thi diém dung tai khoan vién

thong thanh toan cho cac hang hoa, dich vu c6 gia tri nho (Mobile - Money)...
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Bén canh d6, Ngan hang 13 nganh dau tién cong bd ngay chuyén doi sb
ciia Nganh (ngdy 11/5). Ngoai ra, ngady TTKDTM dugc t6 chic vao ngay
16/6 hﬁng nam nhim khuyén khich viéc thanh toan khong str dung tién mat
trong nén kinh té. TTKDTM mang lai loi ich cho tat ca cac bén tham gia: Nha
nudc, doanh nghiép va nguoi dan...

3.2.1.1. Xdy dung muc tiéu va dinh hwong ké hoach phdt trién dich
vu ngdn hang sé

* 16 muc tiéu ké hoach

- Muyc tiéu tong quat: Phét trién Vietinbank trd thanh ngan hang hang
dau trong viéc cung cip cac san pham dich vu NHS ciia Viét Nam va khu vuec.

- Muc tiéu cu thé, dugc xéac dinh rat o rang:

+ V& huy dong vén: Téc do ting trudng ngudn von giai doan 2018-
2024 dat binh quan 10%/nam.

+ V& tin dung: Tdc d6 tang truong du ng cho vay nén kinh té giai doan
2018-2024 dat binh quan 10%;

+ V& hoat dong thanh toan: Chuyén nghi¢p hda hoat dong thanh toan;
phan dau tré thanh ngan hang c6 chat lugng dich vu thanh toan chuyén tién
tdt nhat Viét Nam.

+ Vé hoat dong dich vu NHS: Phat trién manh mé& dich vu NHS, coi
day 12 miii nhon dot pha trong viéc thay doi thoi quen sir dung cac dich vu cia
khach hang, v&i doi twong khach hang huéng tdi toan dién KHDN va KH ca
nhan, phat trién da dang cac loai hinh dich vy NHS vd&1 muc tiéu 50% khach
hang cua Vietinbank st dung dich vu NHS.

* Dinh hudng va phwong thirc thuc hién ké hoach phat trién dich vu NHS

- Vé dinh hwong thuc hién: K& hoach hoat dong phat trién dich vu NHS
cua Vietinbank sé& di theo hudéng chuyén doi cac dich vu sn co sang dich vu
NHS, phat trién da dang cac san pham dich vy NHS trén co sé ap dung cong
ngh¢ va canh tranh béng chét luong dich vu va sy khac biét hoa, bao gém

duy tri va phat trién quan hé tot véi khach hang; xdy dung va phat trién
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thuong hiéu; luon khong ngimg d6i moi va cai tién theo hudng phat trién
manh céc gia tri gia ting nhim d4p tng tdi da nhu cu cua khach hang dé tu
hoan thi¢n va phat trién mot cach an toan, hiéu qua, bén viing va chua dong
hoi nhap qudc té. Chién luoc canh tranh chi phi thap khoéng dugc dit ra ma
duoc tap trung vao chat luong dich vu, déy manh viéc phan khuc khach hang
dé xay dung cac san pham dich vu NHS phu hop, Vietinbank xac dinh 1
quan diém ngan hang 1a mot nganh dich vy, nén chat luong dich vu phai tét
thi mé&i ¢o6 tinh canh tranh cao. Tuy nhién, khac vé&i chién lugc phét trién
dich vu NHS cua céc ngan hang nudc ngoai, Vietinbank chi tap trung vao
cac san phém dich vu c6 thé lam tt hon cac di tha, phat trién manh cac san
phém dich vu md&i chua co trén thi truong, gén van hoa Vietinbank trong
ting san pham dich vu NHS.

- Vé phuwong thirc thuc hién ké hoach: Vietinbank xac dinh phuong thirc
thuc hién ké hoach tap trung ngudn lyc vao mang nghiép vu ma Vietinbank dang
manh va c6 loi thé canh tranh nhu céc san phém dich vu huy dong von, tin dung,
thanh toan. Phat trién dot pha c6 trong diém timg budc cac dich vu NHS.

3.2.1.2. L trinh thuc hién ké hoach phat trién dich vu ngdn hang so

- Giai doan 2018 - 2023: La giai doan mang tinh chat nén tang, tao don
bay cho cac giai doan sau. Trong giai doan ndy, Vietinbank tip trung dao tao
va phat trién nguén nhan lyc, dau tu phat trién cong nghé, xay dung hé théng
cac kénh phan phéi, chuyén d6i sé cac dich vu cho khach hang va ndi bo ngan
hang, tap trung nghién ctru, phat trién, sang loc, da dang hoa cic san pham
dich vu NHS, phat trién manh cac g01 san phﬁm dich vu déng bod cho dbi
tugng khach hang doanh nghiép (San pham eFAST), cho dbi tuong ca nhan
(san pham iPay).

- Giai doan 2024-2025: V61 myc tiéu tré thanh NHS hang dau duoc
cong nhan rong rdi, mang dén cho khach hang sy trai nghiém vuot troi,
VietinBank d va dang xay dung ké hoach chuyén doi s6 bai ban, toan dién

va dau tu ngudn lyc dé trién khai c6 hiéu qua. Pay la giai doan tap trung
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chuong trinh chuyén di sd, thay d6i cong nghé, thay d6i mé hinh t6 chuc,
van hoéa, cach tiép can dich vu mdi cua Vietinbank, xay dung kénh phan
phéi hién dai, ti€n dung, hudng téi khach hang, img dung manh mé cong
nghé mai, nghién ctru chuyén sau, phat trién da dang cac san pham dich vu
NHS, phat trién manh céc gb1 san phém dich vu dé)ng bd cho dbi tuong
khach hang DN va ca nhan; déng thoi hoan thanh hé théng phat trién va
quan ly san phém dich vu NHS, lwa chon don vi tu van co nang lyc va uy tin
tham gia cing VietinBank trong xay dung, hoach dinh ké hoach trién khai
cho chuong trinh Chuyén doi sb cta VietinBank giai doan 2023 - 2025, tim
nhin 2030 trén 4 tru cot: S hoa, Cong nghé, dir liéu, to chic va vin hoa
doanh nghiép. Chu tich HDQT 14 Trudng ban Chi dao Chuyén d6i s6 va phat
trién dich vu NHS cta VietinBank.

Ngan hang ciing da lua chon don vi tu van c6 ning luc va uy tin trong
Top 3 thé gidi tham gia cing VietinBank trong xay dung, hoach dinh ké
hoach trién khai cho chuong trinh Chuyén d6i sd cua VietinBank giai doan
2023 - 2025, tam nhin 2030.

3.2.2. Thue trang vé phat trién cac loai hinh dich vu ngin hang so tai
Ngan hang Thuwong mai C6 phan Cong Thwong Viét Nam giai doan 2018-2024

32.2.1. Tao I3p cic diéu kién phit trién dich vu ngin hang so tai Ngan
hing Thirong mai C6 phan Céng Thuong Vi¢t Nam giai doan 2018-2024

Mét la: Pao tao va phdt trién nguén nhén luc chit lwong cao phuc
vu phdt trién dich vu ngéin hang sé

* Can cir dé dao tao va phdt trién nguén nhan luc chdt wrong cao phuc
vu phat trien dich vu NHS

Viéc xay dung ké hoach dao tao va phat trién nguén nhan luc cua
Vietinbank giai doan 2018-2024 dya trén: (i) Chién lugc va dinh huong
phat trién cia Ngan hang; (ii) Yéu cau chuyén d6i s6 theo Quyét dinh
810/QD-NHNN; (iii) Lo trinh phat trién dich vu NHS véi cac muyc tiéu vé

quy mo, loai hinh dich vy, tde do tang truong, doanh thu, 191 nhuén; (iv) Thuc



89

trang nguén nhan luc cia Vietinbank va yéu cau cai to bd may, nhan luc theo
16 trinh chuyén dbi sé.

* Ngi dung dao tao va phdt trién nguon nhdn lwc sé

Vietinbank xac dinh giai doan 2018-2024 1a giai doan dao tao va phat
trién nguén nhan lyc cho hoat dong cua dich vu NHS. Bﬁng viéc sép xép lai
chtrc ndng, nhiém vu cua Ban chuyén moén theo hudng tap trung vao viéc
chuyén d6i tir cung cap dich vu truyén théng sang phat trién manh mé dich vu
s6, thanh 1ap thém Vin phong chuyén ddi sd. Theo d6, s6 luong can bd nhan
vién cta Vietinbank c6 sy thay doi dang ké, song tdc d6 tang sd luong can bo
cham hon nhiéu so véi tbc d6 chuyén doi sd va ting trudng ciia doanh thu va
loi nhuan. Diéu nay ching to ning suat lao dong ting 1én nhd vao su hd tro
cua cong nghé. Néu nhu niam 2018, s luong can bo nhan vién ctia Vietinbank
la 22.197 nguoi, thi nam 2019 giam 92 nguoi, trong khi mirc tang huy dong
tién gui 12 8,1% va cho vay 1a 11% cung thoi diém. S6 lugng can bo nhan
vién nam 2024 c6 xu hudng giam so véi nam 2022 1a 388 nguoi trong khi
Vietinbank ddy manh toc do s6 hoa tat ca cac hoat dong ciia ngan hang. Pay
1a xu hudng phat trién phu hop boi NHS s& gitip tiét kiém chi phi nhan lyc,
nang cao nang sut lao dong.

Bang 3.6 SO lwong can b nhin vién cia Vietinbank va mot s6 NHTM
giai doan 2018-2024

Don vi tinh: Nguoi

Nam Vietinbank BIDV VCB VPB
2018 24.197 25.416 17.215 27.429
2019 24.105 26.135 18.948 27.082
2020 24.480 26.752 20.062 20.991
2021 25.154 27.223 21.670 25.632
2022 25.119 28.435 22.599 29.117
2023 24.642 29.997 23.493 24.973
2024 24.731 28.998 24.306 27.428

Nguon: S6 liéu thong ké ciia NHNN giai doan 2018-2024
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Vietinbank cling da trién khai nhiéu khoa dao tao, cap nhat kién thurc

va k¥ niang danh cho cic Khéi chuyén mén nhu Khbi khach hang doanh

nghiép, khdi Ban 1¢, khéi van hanh, rui ro, phap ché, nhan su, khdi cong

nghé thong tin. S6 lugng 16p dao tao trong giai doan 2018-2024 1a 309 16p
v6i 85.676 nguoi (Danh cho Khéi khach hang doanh nghiép), 330 16p véi
113.276 ngudi thudc khdi Ban 18.

Bang 3.7: Chat lugng dao tao cac khéa hoc vé chuyén doi so

va phat trién cic dich vu NHS tai Vietinbank 2018-2024

Khéi Van hanh, Riii ro, | 1018 It{l;“,’h
Khéi KHDN Khéi Bén 1é Phap ché, Nhan sy, | >0 | Ue
Cong nghé thong tin khoa | dao
* hoc | tao
Nam - ) )
Khoa| 6 | S| gpeq [SOMUONE] e | g, [SOTUOnE ] ey
. luong . duoc dao \ duoc dao
dao | luong a3 dao luong | dao lugng
tao | (Nguoi) 491 a0 tao ., |daotao| tao tao .. |dao tao
; tao j (Nguoi) j ; (Nguoi) ;
2018 | 29 |14.560 | T6t | 30 | 16.100 | T6t | 48 | 18.050 | Tt | 107
2019| 34 |10.800 | T6t | 32 | 12.900 | T6t | 58 | 17.550 | Tot | 124
2020| 45 |15.000 | Tét | 45 | 15.600 | T6t | 65 | 18.060 | Tdt | 155 Da
2021 45 | 15500 | Tét | 50 | 16.650 | Tét | 68 | 17.200 | Tét | 163 | 9208
2022| 46 |14.600 | Tét | 53 | 18.100 | Té6t | 70 | 15.560 | Tt | 169
2023 | 48 |15.200| T6t | 55 | 16.800 | T6t | 73 | 15.260 | Tt | 176
20241 62 |16.150 | Tét | 65 | 17.126 | T6t | 82 | 15.550 | Tbt | 209

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia Vietinbank giai doan 2018-2024

Hai la: Pdu tw irng dung céng nghé méi phuc vu phdt trién dich vu

NHS tai Vietinbank giai doan 2018-2024

Tién hanh d6i méi, trién khai va ung dung cong nghé hién dai dap ung

yéu cau phat trién dich vu NHS: Ung dung coéng nghé gitp Vietinbank

chuyén dbi s, phat trién dich vu NHS, gia ting tién ich cho cac san pham

dich vu NHS hién cé.
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Ba la: Ting cwong cong tic qudn Iy riii ro trong phat trién dich vu
Ngan hang sé tai Vietinbank giai dogn 2018-2024

Quan 1y rui ro 12 mot trong nhitng yéu td quan trong quyét dinh su
thanh cong trong hoat dong ctia Vietinbank, gop phan quan trong vio su
phat trién 6n dinh, an toan, hiéu qua cua Vietinbank trong sudt thoi gian
qua. Hoat dong kinh doanh ngan hang luén gin lién véi nhiéu loai rui ro
khac nhau, d6i voi viéc phat trién dich NHS cho ddi twong 1a ca nhan va
doanh nghiép s& ra ting sd lwgng 16n khach hang nhung ciing di kém véi
nhiéu rui ro tiém an. Tai Vietinbank, cong tac quan 1y rai ro duoc HPQT
dac biét quan tam, hoat dong quan 1y rui ro tai Vietinbank da tung budc
duoc chuyén nghiép hoa, va tuan thu theo chuan muc quéc té, bao dam
kiém soat tot rai ro gbp phan quan trong vao viéc xdy dung hinh anh cua
Vietinbank phat trién manh mé, an toan, hiéu qua.

Bén la: Pa dang héa san pham dich vu NHS tign ich, phit hop véi nhu
cdu ciia thi trwong tai Vietinbank giai doan 2018-2024

O céac qubc gia phat trién, cac NHTM ciing dang tiép tuc cung cap rat
nhiéu cac san pham dich vu NHS, tir cic goi san pham don gian dén phuc
tap. DP6i voi cac NHTM Viét Nam néi chung va Vietinbank néi riéng, mic
du 1a NHTM phat trién sau nhung ciing c¢6 kha nhiéu diém tuwong dong
trong chién luoc phat trién san pham so véi NHTM cia cac nudc phat
trién. Chién lugc phat trién san pham cua Vietinbank 1a khong chay theo
nhitng san pham cia cic ngan hang khic ma cin clr vao nhu cau thuc té
cua thi truong, tinh toan hi¢u qua du kién cua tirng san phém hoac goi1 san
pham, trén co so nhitng diém manh vé thuong hiéu, tai chinh, céng nghé...
dé xac dinh danh muc san pham dich vu NHS trong ting thoi ky. Két hop
gitra viéc hoan thién, cai tién tinh nang cua cac san phrflm dich vu NHS,
ddng thoi ting budc phat trién dot pha cac san pham dich vu NHS méi,

hién dai, chtra ham lugng cong nghé cao.
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Nim la: Phat trién va da dang héa kénh phén phoi dich vu NHS tai
Vietinbank giai doan 2018-2024

Kénh phén phdi 1a mot trong nhimg yéu td quyét dinh su thanh cong
cua hoat dong dich vu NHS. Trudc day, ngan hang 1a noi khach hang sé
dén giao dich, nhung ngdy nay voi sy phat trién bung nd cua hé thdng
Internet, khach hang c6 thé thyc hién cac giao dich véi ngan hang moi luc,
moi noi. Do do, dé cac san phém dich vu NHS dén duoc véi moi doi tuong
khach hang, Vietinbank chu truong da dang hoa cic kénh phan phdi san
pham, bén canh cac kénh phan phdi truyén thong, can phat trién manh hé
théng kénh phan phéi dya trén hé thong CNTT va mang Internet nham phat
trién manh céc san phém dich vu NHS.

Nhu vy, trén co so phan tich bdi canh trong nudce, qudc té; xac dinh rd
tiém ning, loi thé phat trién, Vietinbank da timg budc xay dung dugc Chién
lugc phat trién dich vu NHS; xac dinh duge muc tiéu, 10 trinh thuc hién va
cac giai phap phat trién hoat dong kinh doanh cta Vietinbank gan véi thi
truong va timg budc hoi nhap kinh té qudc té.

3.2.2.2. Thuee trang phdt trién dich vu huy déng vén, tién giri so

Xac dinh dugc tAm quan trong cua hoat dong huy dong von,
Vietinbank da khai thac, huy dong t6i da cac ngudn von tiém tang trong dan
cur va trong cac to chire kinh té. Trong nhitng nim qua, Vietinbank da cha
trong dén viéc phat trién cac dich vu NHS bén canh céc dich vu truyén théng
nham duy tri va mé rong khach hang cii, gia ting khach hang méi gui va
thuc hién chi tra thong qua tai khoan ngén hang, 4p dung cac chinh sach lai
suit linh hoat phu hop véi thi truong trong ting thoi gian va khung 14i sut
cia NHNN. Hinh thtc huy dong phong phu, tiét kiém véi cac ky han linh
hoat, phat hanh ky phiéu, trdi phiéu bang VND, ngoai té... nhd d6 ngudn
vbn huy dong cua Vietinbank tang kha nhanh, binh quan ting 11,94% trong
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7 nam tir 2018 - 2024 véi chi tiéu dé ra trong ké hoach chién lugc phat trién
dich vu NHS la binh quan 10%/nam.

Dich vu tién gui 1a mot trong 3 loai dich vu chiém ty trong 16n trong
hoat dong kinh doanh ciia Vietinbank. Tong tai san c6 cua Vietinbank ting
déu qua cac nam, mot phan khong nho dén tir von tich liy dugc tir hoat dong
kinh doanh ctia ngén hang, va tir ngudn vén huy doéng. Dic biét, trong 3 nim
dai dich Covid, Vietinbank da cung cép ra thi truong cac dich vu NHS méi
da thu hut dugc dong ddo khach hang, dic biét 1a khach hang tién gui tang
truong dot bién, cao hon han cac nam trude, Co cau ngudn von theo ky han
cia Vietinbank dugc duy tri ting truong tot, dac biét 1a tién giri khong ky
han ting truéng manh mé trong 3 ndm gan day. Trong d6 ty trong ngudn vén
huy dong co6 ky han ludn chiém ty trong cha yéu (trén 75%). Pay 1a co cau
hop 1y trong hoat dong kinh doanh ngan hang, ngudn vén kinh doanh cila
Vietinbank 6n dinh nham giam 4p luc rii ro mat can ddi vé ky han giita
ngudn von va st dung von. Ty trong von huy dong bing ngoai té cao va
twong d6i 6n dinh: Ty trong voén huy dong ngoai té trong thoi gian qua duy
tri & mic 6-8% tong ngudn voén huy dong. Diéu nay thé hién tinh chu dong
cua Vietinbank trong viéc duy tri trang thai huy dong ngoai t¢ bao dam can
d6i va chii dong trong viéc phat trién cho vay cac khach hang hoat dong san
xuat kinh doanh xuat nhap khau.

+ Vé quy mé von huy dong

Vietinbank ¢ téc do ting trudng ngudn von bén viing qua cac nim,
nam 1988 khi thanh 1ap, ngudén von cua Vietinbank 1a 598 ty dong, dén
31/12/2024 s6 vbn huy dong cua Vietinbank dat 1.606.317 ty dong, gip 2.686
lan so véi thoi diém méi thanh lap. Trong giai doan 2018-2024, nguén von

huy dong cua Vietinbank ting truong binh quan 11,62%/nam. Ngudn von huy
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dong nam 2022 dat 1.249.176 ty dong, tang 423.360 ty dong (ting 1,51 14n)
so voi nim 2018, nim 2024 ngudn vén dat 1.606.317 ty, ting 780.501 ty
dong (tang gip 1,94 1an) so v6i nam 2018, ngudn vén huy dong tir doanh
nghiép va ca nhan déu tang truong, dic biét 1a ngudén von CASA (von tién giri
khong ky han) ctia Vietinbank ting vuot trdi trong 4 nim gan day. Huy dong
tién giri dan cu co toc do ting trudng cao hon huy dong tién gui tir to chirc
kinh té.

+ Vé co cau von huy dong:

Theo ky han: Nguodn von c6 ky han chiém ty trong 16n va ting déu tir
685.427 ty ddng (2018) 1én 1.198.312 ty dong (2024). Ngudn vbn khong ky
han ciing ting truong dang ké tir 140.389 ty dong (2018) 1én 408.005 ty
ddng (2024).

Theo logi hinh khach hang: Khach hang doanh nghi¢p déng vai tro chu
luc v&i nguon von huy dong tir 732.034 ty dong (2024), dic biét 1a khach
hang nhém DNNVV (SMEs) c6 miic ting trudng 4n tuong nhat, tir 90.840 ty
dong (2018) 1én 220.156 ty dong (2024), ting hon 2,4 lan trong 5 nam. Khéch
hang c4 nhan c6 muc tang trudng cao hon khach hang doanh nghiép, dat tu
330.326 ty dong (2018) 1én 874.283 ty dong (2024), muc ting 2,65 lan.

Theo dong tién:

Tién gui bang dong Viét Nam chiém ty trong 16n trén 93%, ting tir
769.862 ty dong (2018) 1én 1.1497.961 ty dong (2024), tang 1,95 lan. Tién
guri ngoai té tuy chiém ty 18 nho nhung ciing ting déng ké, tir 55.954 (2018) ty
dong 1én 108.356 ty dong (2024). Piéu nay phan anh chinh xac thyc tién hoat
dong cua Vietinbank do loi thé/muc tiéu cua Vietinbank 1a hudng dén cung
cap dich vu tién gui va cho vay cac doanh nghiép xuat nhap khau hang hoa,

ddc biét la DNNVV.
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Bang 3.8: Vén huy dong ciia Vietinbank giai doan 2018-2024
Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Tién guri khch hang | 825.816| 892.785| 990.331|1.161.848|1.249.176|1.410.889|1.606.317
Ty 1¢ ting truong 12,8%|  81%| 11%| 17,3%|  7.5%| 12,9%| 13,85%
Theo ky han
C6 ky han 685.427| 743.198| 798.985| 928.262| 999.128(1.093.437(1.198.312
Khong ky han 140.389| 149.587| 191.346| 233.586| 250.048| 317.452| 408.005
Ty 1¢ CASA/ tien 17% 17%|  19% 20% 20%|  23%| 254%
gu1 KH
CASAtirdichvuNHS |  2.808|  7.479| 31.381| 71.244| 112.522| 193.646| 285.603
tf%%ﬁ tt}‘;féiigh VO | 137581 142.108| 159.965| 162.342| 137.526| 123.806| 122.401
Theo loai hinh DN
I‘fgh}f‘i%;‘ha”g doanh | 456 606 486.267| 528.592| 554.202| 593.358| 647.603| 732.034
Trong do
Khéch hang DNL | 247.745| 258.908| 277.293| 309.052| 309.795| 341.438| 352.112
SME 90.840| 107.134| 128.743| 130.127| 176.134| 190.471| 220.156
FDI 118.221| 120.225| 122.556| 115.023| 107.429| 115694 116.212
Khéc 38.684| 31.548| 36514 45312 34.978] 42327| 43554
Khachhangcanhan | 330.326| 374.97| 425.225| 562.334| 620.84| 720.969| 874.283
Theo dong tién
VND 760.862| 836.491| 924.843|1.103.580|1.179.199]1.330.783]1.497.961
Ngoai té quy déi 55.954| 56.204| 65.488| 58.268| 69.977| 80.116| 108.356
Theo dich vu NHS
Kénh dich vu NHS 96.003| 197.793| 498.405| 710.098| 926.088|1.185.147|1.509.938
Tang truong 11,6%| 222%| 50,3%| 61,1%| 741%| 84,0%|  94%
KHDN 36.544| 77.803| 222.009| 277.101| 379.749| 492.178| 664.271
KHCN 50.459| 110.990| 276.396| 432.997| 546.339| 692.130| 845.667
Kénh truyén théng | 729.813| 694.992| 491.926| 451.750| 323.088| 225.742| 96.379
KHDN 420.262| 408.464| 306.583| 277.101| 213.609| 155.425| 67.763
KHCN 270.867| 254.980| 148.829| 129.337| 74501 28.839| 28.616

Nguén: Bdo cdo thiwong nién cua Vietinbank giai doan 2018-2024
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- Theo thi phan von huy déng:
Thi phan huy dong vén cua Vietinbank chiém khoang 10,9% (2024)
trong tong von huy dong cua toan bo nganh ngan hang, song toc do ting

truéng nhanh hon so véi mirc tang binh quan cua toan nganh, 13,9% so véi

muc 11,9% (Bang 3.9).
Bang 3.9: Thi phan huy dong von ciia Vietinbank giai doan 2018 - 2024
Don vi tinh: triéu ty déng

Nim 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
g;’r":‘g nganh ngan 7.72 879 1002| 1095| 1182| 1313| 147
Ty 18 tang truéng 12.6% | 13,9% 14% | 9.3% 8% | 11,1% | 11,9%
Vietinbank 0,83 0,89 0,99 1,16 1,25 1,41 1,6
Ty 18 tang truéng 12.8% | 81% 11% | 17.3% | 75% | 12,9% | 13,9%
So sanh ting 020% | -66% | -28%| 79%| -02%| 17% 2%
trudng vo1 nganh
Thi phin 10,75% | 10,13% | 9,88% | 10,59% | 10,58% | 10,55% | 10.9%

Nguon: Tong hop tir nguon ciia NHNN, Tong cuc thong ké, bdo cdo thiwong nién
cua Vietinbank giai doan 2018-2024
- Theo murc do tham nhdp cua kénh so

Tong tai san cd cua Vietinbank ting nhanh trong nhitng nim qua,
mot phan 1a do Vietinbank dau tu phét trién dich vu tién gui va dich vu
thanh toan sé, dap tng nhu ciu cua khach hang moi noi, moi lac 24/24.
Tbc d6 tang truong cua huy dong von qua kénh so ting 1én qua cic nam, ty
1¢ tang trudong hang nim khoang tir 8,1% dén 17,3% trong giai doan 2018-
2024. Riéng nam 2021, ty 1& ting truong tién gl cao nhat 1a 17,3% do anh
hudong cua dai dich covid -19 nén viéc giao dich cua khach hang va ngan
hang déu trién khai qua thiét bi di dong. Téc do ting trudong huy dong vén
cao ciing ty 1é thuan véi téc do ting cua tai san cd, dong thoi huy dong qua
kénh truyén théng nhu trudc ddy giam nhanh (néu nim 2018: huy dong qua
kénh truyén thdng dat 729.813 ty thi dén nam 2024 chi con 96.379 ty, chu
yéu 1a tién giri tir khach hang doanh nghiép. Trong khi do6, tién gui qua
kénh s6 (Internet banking va Mobile banking) ting nhanh tir 96.003 ty
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ddéng (2018) 1én 1.509.938 ty (2024) ting 15,7 lan, trong d6 khach hang

doanh nghiép va khach hang ca nhan déu ting & mirc cao.

Bang 3.10: Huy ddng von qua cac kénh truyén thong va kénh so ciia

Vietinbank giai doan 2018-2024

Pon vi tinh: Ty dong

Nam
Theo 2018 | 2019 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2024
dich vu
NHS
Kénh dich vu
NHS 96.003| 197.793| 498.405| 710.098| 926.088| 1.185.147| 1.509.938
Ty l¢ ting 11,6%| 222%| 503%| 61,1%| 74,1%| 840%| 94,0%
truong
KHDN 36.544| 77.803| 222.009| 277.101| 379.749| 492.178| 664.271
KHCN 50.450| 119.990| 276.396| 432.997| 546.339| 692.130| 845.667
Egiztmyen 729.813| 694.992| 491.926| 451.750| 323.088| 225.742|  96.379
KHDN 420.262| 408.464| 306.583| 277.101| 213609| 155425 ..
KHCN 270.867| 254.980| 148.829| 129.337| 74.501| 28.839| 28.616
Ty 1¢ kénh dich
vuNHS/tbng | 11,63%| 22,15%| 50,33%| 61,12%| 74,14%| 84,00%| 94,00%
ngudn von
Ty trong gitra dich
vu NHS so voi 13,2% 28% 101%| 157%| 287% 525%| 1.567%
kénh truyen thong

Nguon: Bdo cdo thuwong nién ciia Vietinbank giai doan 2018-2024

Mtrc @6 xam nhép cua dich vu NHS thé hién rd nét hon bé‘mg su gia tang

quy md tién giri khong ky han CASA, bat dau tir nam 2020 khi Viét Nam chiu

anh huong cua dai dich Covid - 19 han ché su giao dich truc tiép giira khach

hang va NHTM. Tién giri khong ky han/tong tién giri khach hang ting tir 17%
(2018) 1én 20% (2020) va dén nam 2024 d ting 25,4%. Tién gui khong ky han

thé hién kha ning thanh toan ngay lap tic cia khach hang va 13i suat rat thép,

song murc do tang lén nhanh cling ching t6 sy tién dung cia dich vu s6 lam tang

niém tin ctia khach hang, va ho lya chon phuong thure d6 dé cat trit. Dac biét tién
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giri khong ky han tir kénh dich vu NHS chiém ty trong thap (2%) trong tong tién
giri khong ky han nim 2018 thi dén ndm 2024 d3 tang 1én 70% (Béng 3.11).

Bang 3.11: Toc d9 ting trudng tién giri khong ky han tir dich va NHS ciia
VietinBank giai doan 2018-2024

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 | 2019 | 2020 2021 2022 2023 2024
Tién giri khach hang 825.816|892.785|990.331 {1.161.848|1.249.176| 1.410.889 | 1.606.317
Ty 1€ tang trudng 128% | 81% | 11% | 173% | 7,5% 12,9% | 13,85%
Theo ky han
Co ky han 685.427|743.198 | 798.985 | 928.262 | 999.128 |1.093.447|1.198.312
Khong ky han(CASA) |140.389|149.587 | 191,346 | 233.586 | 250.048 | 317.452 | 408.005
Tyle CASA/tiéngni KH | 17% | 17% | 19% 20% 20% 23% 25,4%
CASA tirdichvu NHS | 2.808 | 7.479 |31.381 | 71.244 | 112.522 | 193.646 | 285.603
Ty 1€ CASA tir dich vu 0 0 0 0 0 0 0
NHS/téng CASA 2,0% | 50% | 16,4% | 30,5% | 45,0% | 61,0% 70%
CASA tirdichwvutruyénthdng | 137.581|142.108 | 159.965 | 162.342 | 137.526 | 123.806 | 122.401
Ty 1€ CASA tur dich vu 0 0 0 0 0 0 0
truyen thong/tong CASA 98% | 95% | 83,6% | 69,5% 55% 39% 30%

Nguoén: Bdo cdo thwong nién ciia Vietinbank giai doan 2018-2024

Thu ldi tién giri qua kénh sé:

Téng thu i tién gii ting an tuong tir 2.240 ty dong (2018) 1én mirc
5.898 ty dong (2024), tang gap 2,63 lan trong vong 5 nim qua, song toc do
tang trudng tién 13i khong dong déu, cé su giam manh trong nim 2021 do anh
huong cua dai dich Covid - 19, song lai bat da tang trudng tr¢d lai nam 2022
khi dai dich dugc kiém soat (ting gap doi so véi ndam 2021 1 3.046 ty dong),
va ting manh nhat vao nim 2024.

Tir chd ty trong 13i giita kénh dich vu truyén théng va kénh dich vu sb
la 70 - 30, thi tir nam 2018, v&i su dich chuyén tir kénh truyén thong sang
kénh s6 mot cach hiéu qua da lam thay doi ty trong dong gép cia cac kénh
vao téng l1ai chung cua Vietinbank. Kénh dich vu s6 d3 tré thanh dong luc
chinh mang lai doanh thu va 1am ting loi nhuin tir 112 ty dong (2018) 1én
4.839 ty dong (2024), gap hon 43 lan, chiém 82% tong 14i thu duoc tir tién
gui. Su dich chuyén nay ciing lam giam 14i tién gui tir kénh truyén thong, tir
2.128 ty dong (2018) xudng chi con 1.059 ty dong (2024), tuong (mg véi ty
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trong giam tir 95% nam 2018 xudng con 18% niam 2024. Chimng to viéc phat

trién dich vy NHS dap ung nhu ciu ngdy cang cao cia khach hang vé giao

dich tién lgi, nhanh chong, an toan, hi€u qua.
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Biéu 3.6: Lii tién giri ciia Vietinbank giai doan 2018-2024

Nguén: Bdo cdo thuong nién ciia Vietinbank giai doan 2018-2024
Thu nhap 14i tién giri ciia Vietinbank nam 2024 dat 5.898 ty dong, ting
40% so voi nam 2023. Trong d6, thu 1ai tir dich vu NHS phat trién ngay cang

manh, ndm sau cao hon nam trudc, nam 2024 dat 4.839 ty déng chiém 82%

trong tong thu 13i va tang 43 lan so véi nam 2018. Khi ty 1¢ thu 13 tién gui tur

dich vu NHS cang ting thi thu 13i tir dich vu truyén thdng cang giam.
Bang 3.12: Toc d¢ ting thu nhap lii tir tién giri KH ciia VietinBank
giai doan 2018-2024

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Thu nhap tir laitién | 5500 | 31929 | 2264 | 1.455 | 3.060 |4.198| 5.898
gui cua KH
Trong do:
Thu tir dich vu NHS | 112 250 | 385 509 | 1.897 |3.107 | 4.839
Ty 18 5% 8% | 17% | 35% | 62% | 74% | 82%
Thu tor dich vul 5150 | 5871 | 1879 | 946 1.163 |1.001 | 1.059
truyén thong
Ty 18 95% | 92% | 83% | 65% | 38% | 26% | 18%

Viéc tap trung vao dich vu NHS gitp Vietinbank nang cao kha nang

canh tranh trong bdi canh chuyén doi sé bai dich vu sd da giup tiét kiém chi
phi van hanh, dac biét trong giai doan 2019-2021, dich vu NHS dong vai tro
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quan trong, thay thé giup duy tri hoat dong va mang lai loi nhuin cho ngan
hang khi kénh truyén théng gip nhiéu han ché.

3.2.2.3. Thuc trang phat trién dich vu thanh todn so

Cung véi viéc ddy manh TTKDTM, téi co ciu cac NHTM va to chire tin
dung, bét dau tir 2013 Vietinbank phat trién manh mé viéc TTKDTM théng qua
g dung tai chinh Vietinbank iPay (thanh toan truc tuyén danh cho khach hang
ca nhan) va Vietinbank eFAST (danh cho khach hang doanh nghiép) véi nhiéu
tién ich, hd tro chuyén tién voi mirc phi tiét kiém, thanh toan hoa don.

* Quy mo giao dich thanh todn noi dia

Quy mo giao dich thanh todn ndi dia theo cic phuong tiécn TTKDTM cua
Vietinbank ting cao qua cac nam, ca vé sb luong va gia tri. Néu nam 2018 c6
84.440 nghin mon véi gia tri giao dich 13 6.972 nghin ty dong thi sau 5 nim st
dung két hop hé thong thanh toan sb nam 2024: quy mé giao dich da ting hon 12
lan véi 1.020.659 nghin mén, gié tri giao dich khéng dung tién mat 30.396 nghin
ty dong (ting 4,4 1an), gia tri giao dich cho mdi mén thanh toan ting nhanh. Diéu
nay phan anh tinh tién dung trong cac dich vu thanh toan sé ma Vietinbank cung
cap da thu hat luong 16n khach hang trong nudc sir dung dich vu.
Bang 3.13: Giao dich thanh toan ngi dia theo cac phuwong tién thanh toan

khong dung tién mit tai Vietinbank giai doan 2018-2024
Pon vi: S6 lwong: Nghin mén; Gid tri: Nghin ty

Phuong 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

tién thanh
toan Sélugng | Giatri | Sélugng | Giatri | Séluong | Giatri | Séluong | Giatri | Séluong | Giatri | Sélugng | Giatri | Sélugng | Gia tri

Theé ngan

hang (*) 34.382 101 49.167 | 136 77.548 169 100.457 212 92.566 260 | 66.855 296 58.592 325

Séc 27 19 21 16 9 8 7 16 6 10 4 6 3 4

Lénh chi,
uy nhi¢m 46.033 6.613 | 60.072 | 8.159 | 120.047 | 15.745 | 257.293 | 19.846 | 478.101 |24.337 | 737.594 | 26.277 | 958.865 | 29.840
chi

Nho thu,
uy nhi¢m 394 49 498 68 684 98 737 105 770 128 958 139 1.024 142
thu

Phuong
tién khac 3.604 190 3.706 | 209 3.142 238 2.920 225 2.585 180 2.188 51 2.175 85

(]

Cong 84.440 6.972 113.464 | 8.588 201.430 16.258 361.414 20.404 574.028 | 24.915 | 807.599 | 26.769 | 1.020.659 | 30.396

Nguon: Bdo cdo thirong nién cua Vietinbank giai doan 2018-2024

(*): Phan anh sb luwong va gia tri cac giao dich thanh toan ngi dia duogc thuc hién bﬁng thé do ngan
hang phat hanh bao céo, khong bao gdm: (i) cac giao dich thanh toan qudc té, giao dich cua cac thé do cac
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ngén hang & nudc ngoai phat hanh; (ii) cac khoan giri, rut tién hodc chuyén tién ma ngudi giri va ngudi nhan
1a mot; va (iii) cac khoan thanh toan giita cic TCTD va khach hang (nhu cac khoan cho vay, tra ng gdc/ldi
tién vay, hodc phi,...).

(**): Phuong tién thanh toan khac gdm: Hoi phiéu, Lénh phiéu, Thu tin dung ndi dia, Gidy chuyén
tién, Gidy chuyén khoan.

Xu huéng TTKDTM cua Vietinbank ciing twong dong véi thyuc trang
TTKDTM cua nén kinh té. Trong thoi gian dién ra dich Covid-19, cling nhu
hién nay, xu huéng gia ting thanh toan ndi dia khong dung tién mat tiép tuc
gia ting voi tde d6 4n tuong. Nam 2019, tong sb luong giao dich thong qua
cac phuong thirc thanh toan ting 34% so voi 2018. Tuy nhién, téc do ting
cla gia tri giao dich kha khiém ton ¢ mtc 23%. Nguyén nhan 13 do sy gia
tang cac mon giao dich c6 giad tri nho, minh chimg cho sy tham gia thanh
toan cta cac ca nhan tiéu dung ciing nhu thay d6i trong thoi quen thanh toan
cua nguoi dan.

Nim 2021, tbc d6 tdng cua sb lugng giao dich tdng manh, mot phén
do day la thoi gian dich Covid-19 dang ¢ dinh diém. Hau hét moi hoat
dong kinh té, thwong mai déu bi anh huong dang ké. Tuy nhién, trong nim
2021, thi trudng ching khoan Viét Nam lai bung nd6 manh mé do dat nuée
thé hién kha niang kiém soat dich tot va cé nhiing chién lugc phuc hdi, ciing
nhu chdéng choi véi dich bénh phu hop. Cong nghé tai chinh phat trién
khién nha dau tu nho 1& & nha van c6 thé mua, ban chting khoan thong qua
TTKDTM. Vi thé, téc do tang vé s6 luong giao dich dat 79%, nhung gia tri
giao dich chi tang 25%.

Niam 2022, danh dau sy tang truong dang kinh ngac cua tong so lugng
va gia tri TTKDTM voéi muc ting 59% va 22% tuong Gng. Pau nim 2022, du
sb luong nguoi nhiém Covid-19 dat dinh, nhung dai da $6 nguoi dan da tiém
vacxin, nén triéu chiung nhe, khong con dang lo ngai. Nguoi dan ciing san
sang cho mién dich cong dong. Nha nudc d& bé hoan toan phong téa va cac
bién phap tiéu cuc ddi vé6i nén kinh té. Bén lac nay, thoi quen thanh toan qua

ngan hang, vi dién tr da dugc hinh thanh.
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Tinh d&én cubi nam 2024, TTKDTM dat khoang 1.020.659 nghin giao
dich, tang 26% so v&di nam 2023, tang hon 1.208% so véi nam 2018. Téng gia tri
giao dich dat hon 30.396 nghin ty dong ting gan 14% so voi nim 2023, ting
436 % so voi nam 2018.

Viéc mé tai khoan truc tuyén dugc trién khai tr cudi thang 3/2021,
dén 2023, gan 27 triéu tai khoan thanh toan dugc md bang phuong thirc
dién tir (eKYC) dang hoat dong va 12,9 tri¢u thé dang luu hanh phat hanh
bang eKYC.

* Vé co cdu giao dich thanh todn khéong ding tién mdt

S6 lidu tir Vietinbank cho thay, quy md va gia tri TTKDTM qua kénh
internet, di¢n thoai di dong, ma QR code ngay mot tang trudng. Trong 3
phuong tién giao dich d6, tbc do ting trudng cua kénh dién thoai di dong 1a
nhanh nhat (nim sau ting truéng cao hon nim trude, cd nhitng nim ting
truong tir 332% s6 luong va 341% gia tri nhu nam 2020/2019). Kénh thanh
toan qua internet xép thtr hai véi tbc do ting cao nhat 1a 298% dbi voi quy
mo giao dich (so sanh gitra nam 2020/2019 - nam Viét Nam chiu tac dong
manh cua dai dich covid 19 va 324% ddi véi gia tri giao dich (nam
2020/2019). Ma QR code chiém ty trong thdp nhat trong tong gid tri
TTKDTM, song tdc d6 tang trudng lai cao nhat (Nam 2018: md QR code
con chua pho bién, thi dén ndm 2019 da dat 549 nghin mén giao dich véi gia
tri 1a 11 nghin ty déng, nam 2020 1a ndm dau Covid - 19 nén kinh té gan nhu
dong cira, ngudi dan bi cach ly dé chéng dich thi xu hudng dich chuyén sang
TTKDTM ngay cang ting, dén nam 2024 dat 103.291 nghin mén véi gia tri
802 nghin ty dong, ting 188 lan sb lwong va gan 73 lan gia tri so sanh gitta
nam 2024/2019. S6 luong tai khoan c4 nhan mé tai caic NHTM trén ca nudc

dat khoang 68,7 triéu tai khoan, khoang 70 t6 chirc tin dung dd cung cip
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dich vu thanh toan qua internet va khoang 36 NHTM cung cap dich vu thanh
toan qua dién thoai di dong.
Bang 3.14: Giao dich thanh toan ngi dia theo cic kénh dich vu NHS tai
Vietinbank giai doan 2018-2024

Pon vi: 86 lwong: Nghin mén; Gid tri: Nghin ty

ia 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Phuong tién

Sé Sb Sé Sé

thanh todn | So Gid trj Gid trj Gid trj
lugng lugng lugng lugng

| Gia tri | S6 luong | Gia tri
uong

Giatri | S6 lugng | Gia tri

Toan hang 84.440 | 6.972| 113.464| 8.588| 201.430| 16.258 | 361.414 | 20.404 | 574.028 | 24.915 | 807.599 | 26.769 | 1.020.659 | 30.396

Kénh sé 20% | 20% 24%| 25% 44% 44 % 65% 65% 76% | 72% 89% | 85% 92% 88 %
Gia tri 16.888 | 1.394 27.458| 2.147| 87.743| 7.154| 236.148 | 13.263 | 435.113 | 17.939 | 721.994 | 22.754 | 939.006 | 26.748
Trong do

Kénh Internet 8.444| 837 12.356| 1.235| 36.852| 4.006| 92.098| 7.029| 152.290| 8.431| 238.258 | 10.012 | 366.212| 11.769

Chibmty1e | 50%| 60% 45%| 58%|  42%| 56%| 39%| 53%| 35%| 47%| 33%| 44% 39%|  44%
B"é’;;ﬁ;‘” 4| gass| 58| 14553| 02| 48.259| 3.076|132.243| 5.968| 243.663| 8.969 | 411.536 | 12.059| 469.503| 14.177
Chibmty1e | 50%| 40% 53%| 420| 550 | 43%| 56%| 45%| 56%| 50%| 57%| 53% 50%| 53%

M4 QR Chua p:;‘;;”f; s49| 11| 2632 72| 11.807| 265| 39.160| 538| 72.199| 83| 103.201| 802
Chibm ty 18 l 2% 1% 3| 1%|  sw| 2% 0| 3%| 0% 3% 1% 3%

Nguon: Bdo cdo thiong nién cia Vietinbank giai doan 2018-2024

S6 liecu TTKDTM cua Vietinbank ciing cho thay, phuong thirc thanh
toan qua lénh chi dién tir van tiép tuc chiém linh trong viéc TTKDTM. Pén
nam 2024, ty trong cua nhitng giao dich thanh toan qua 1énh chi da 1én trén
mtc 90%. Trong khi séc, nhd thu va cic phuong thirc khac gan nhu it con
dugc sir dung va c6 thé sé bién mat trong tuong lai.

Cubi thang 12/2023, Ngan hang Nha nudc da cap gidy phép hoat dong
cung tng dich vu trung gian thanh toan cho 51 t6 chirc khong phai 13 ngan
hang cung ung dich vu trung gian thanh toén trén thi truong. Trong do, dich
vu chuyén mach tai chinh va dich vu bu trir dién ti: 1 t6 chire, dich vu cong
thanh toén dién tir; 49 t6 chic, dich vu hd tro thu ho, chi ho; 49 t6 chire, dich
vu ho trg chuyén tién dién tir; 14 t6 chtrc va dich vu vi dién tu.

Pén cubi nam 2023, sd lugng vi dién tr dang hoat dong la 36,23
triéu vi (chiém 63,23% trong téng sb gﬁn 57,31 triéu vi dién tir da duoc

kich hoat), v6i tong s tién trén cac vi nay 1a khoang 2,96 nghin ty dong.



104

Sau 2 niam thi diém, Mobile Money d3 c6 muc ting truong tot. Tai thoi
diém cudi nam 2023, s6 luong tai khoan diang ky gan 6 triéu, trong d6 gan
70% 1a tai khoan diang ky & viung sdu, ving xa, vung hai dao; tong sb
luong giao dich khoang 47 triéu, tong gia tri giao dich trén 2,4 nghin ty
ddéng. Ba doanh nghiép tham gia thi diém Mobile Money (Viettel, VNPT,
MobiFone) da m¢ dugce 11.700 diém kinh doanh; hon 195.000 don vi
chip nhan thanh toan, tao diéu kién dé ngudi yéu thé, & ving sau ving xa
tiép can cac dich vu tai chinh.

* Mirc do xam nhdp cua dich vu thanh toan so cua Vietinbank giai
doan 2018-2024

Cung v6i1 viéc mé rong quy md va da dang hda cac phuong thic
TTKDTM ctia nén kinh té, véi muc tiéu gia ting ty trong cua dich vu
thanh toan sb, Vietinbank d3 ap dung nhiéu bién phap nhu da dang hoa
cac hinh thtrc thanh toan, giam chi phi giao dich, don gian hoa cac thu tuc
va nang cao kiém soat rui ro trong giao dich thanh toan. Vi thé, ty 18
thanh toan qua kénh sd ciia Vietinbank khong ngling ting qua cac nam,
song khong dong déu giira cac nhom khach hang ca nhan va khach hang
doanh nghiép. Néu nam 2018, khach hang doanh nghiép st dung dich vu
s6 14 14% va khach hang ca nhan 1a 22% thi sau 6 naim dén nam 2024 ting
1én tuong tng 1a 81% va 98%, toc d6 tang thanh toan khach hang ca nhan
tdng nhanh hon so v&i khach hang doanh nghiép, song gid tri cac mén
giao dich thanh toan thiap hon d6i v&i khach hang doanh nghiép. Xu
hudng nay ciing phu hop véi sy gia ting quy md huy dong von cua khach
hang c4 nhan qua kénh sd, va ciing 1a két qua cua nhirng bién phap truyén
théng va giam phi thanh toan do Vietinbank ap dung trong giai doan vira

qua (bang 3.15).
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Bang 3.15: Ty 1€ xam nhap giao dich tai chinh dich vu thanh toan cua
Vietinbank giai doan nam 2018-2024

Don vi: %
Nim N¢i dung KI:"SEV"' tha“héﬁagN
Dich vu NHS 14 22
2018 : 3 :
Dich vu ngan hang truyén thong 86 78
100 100
2019 Dich vu NHS ‘ , 20 30
Dich vu ngan hang truyén thong 80 70
100 100
2020 D%ch vu NHS ‘ i 42 65
Dich vu ngan hang truyén thong 58 35
100 100
2021 D%ch vu NHS ‘ i 52 78
Dich vu ngan hang truyén thong 48 22
100 100
2022 D%ch vu NHS ‘ i 65 88
Dich vu ngan hang truyén thong 35 12
100 100
2023 Dich vu NHS ‘ ’ 78 96
Dich vu ngan hang truyén thong 22 4
100 100
2024 Dich vu NHS ‘ ’ 81 98
Dich vu ngin hang truyén thong 19 2
100 100

Nguon: Tong hop tir cdc bdo cdo ciia Vietinbank giai doan 2018-2024

3.2.2.4. Thuee trang phit trién dich vu cho vay sé

Dich vu cho vay la loai hinh dich vu chiém ty trong 16n nhat trong

tong dich vu ma Vietinbank cung cdp va dong gop 16n nhat vao doanh thu

va lgi nhuan cia ngan hang. Do dich vu cho vay 1a loai hinh dich vu ¢6

rui ro cao va yéu cau khat khe nén 10 trinh chuyén doi va phat trién dich

vu tin dung sO cling than trong hon so véi cac loai dich vu s6 khac nhu

tién gur1 va dich vu thanh toan.

* Quy mo va co cau dich vu cho vay

Co cdu theo ky han
Trong giai doan 2018-2024, Vietinbank dat duoc nhiing két qua t6t trong

viéc tang trudng va thay doi co cau du ng cho vay. Co cau du ng chuyén dich
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manh mé tir cho vay DNNN sang cho vay cac thanh phan kinh té khac, tir DNL
sang DNNVV, siéu vi md, ca nhan. Mo rdng cho vay nhiéu thanh phéan kinh té
(DNNN, DN ngoai qudc doanh, tu nhan ca thé...), cho vay bang nhiéu loai tién
(VND, ngoai t¢) voi nhiéu ky han khéac nhau (ngén han, trung han, dai han).
Vietinbank ciing tich cuc tham gia cho vay phat trién kinh té theo dinh hudng
d6i mai phat trién kinh té cia Pang va Nha nude nhu: Cac dy 4n 16n cia Nha
nudc, cho vay linh vyc uvu tién cia Chinh phu, cho vay tin dung xanh.

Co cdu cho vay theo logi tién: Co cau du ng cho vay theo loai dong tién
dugc duy tri kha 6n dinh, VND van chiém ty trong chinh trong tong du no
cho vay ddi v6i nén kinh té va duy tri & mirc hon 92 - 96%. Mic du trong
nhiing ndm qua, nén kinh té da tung budc hdi nhap, hoat dong kinh doanh
xuat nhap khau cling phat trién manh mé, tuy nhién véi chinh sach han ché
d6i tuong cho vay bang ngoai té cia NHNN nén ty trong cho vay bang ngoai
t¢ cua Vietinbank trong nhiing ndm qua luén dugc duy tri & muac trén 6-8%);
Vietinbank hoan toan chii dong trong viéc huy dong von va cho vay bang
ngoai t& dbi voi khach hang.

Co cdu cho vay theo phén khiic khdch hang:

Trong nhiing nim qua, Vietinbank van tiép tuc day manh dau tu cho
vay d6i v6i cac tap doan, tong cong ty nha nude giit vai tro chu dao cia nén
kinh té. Bén canh d6, Vietinbank cling da tich cuc thanh loc khach hang, tap
trung thu hdi no va han ché cho vay d6i véi cac DNNN hoat dong san xuét
kinh doanh kém hiéu qua, khong c6 chién lugc phat trién 16 rang dé tip trung
vén dau tu cho cac linh vyc mili nhon ciia nén kinh té&: Cac doanh nghiép san
xudat kinh doanh nong 1am san, cac doanh nghiép xuét khau, cdc doanh nghiép
phu tro. Trong nhiing ndm qua, cing véi qua trinh cd phan hoa cac DNNN,
Vietinbank ciing da thuc hién cudc sang loc nhitng doanh nghiép kinh doanh co
hiéu qua dé ddy manh dau tu tin dung. Mot diém dé nhan thiy trong giai doan
nay la quy m6 du n¢ cua cac doanh nghi¢p SME va khéach hang 1a c4 nhan hd
gia dinh c6 xu hudng tang nhanh hon va chiém ty trong khé cao trong tong du

ng cho vay nén kinh té. Piéu dé cho thiy, trong nhitng nim qua Vietinbank da



107

thuc hién t6t dinh huéng cia minh phat trién manh mé cac san pham dich vu

NHS cho d6i tugng 14 c4 nhan huéng téi dbi tugng khach hang 1a cac DNNVV,

cac doanh nghiép thudc linh vuc céng nghiép phu trg, cdc khach hang la ca

nhan hoat dong san xuét kinh doanh (Bang 3.16).

Bang 3.16: Toc d9 ting trwémg va co ciu du no ciia Vietinbank

giai doan 2018-2024

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 2023 2024
Téng du no tin dung |888.216| 953.270 | 1.027.541 | 1.141.454 | 1.279.845 | 1.478.228 | 1.725.877
Tang truong % | 78% | 11% 12% | 155% | 16,8%
Theo ky han

Ngén han 487.610 | 547.125 | 601111 | 690.580 | 775.586 | 965.283 | 1.106.189
Trung han 70340 | 62.909 | 62680 | 67.346 | 83190 | 87.215 | 98.566
Dai han 330.266 | 343.144 | 363.750 | 383528 | 421.069 | 425730 | 521.122
Theo dong tién

VND 808.277 | 875971 | 942.255 | 1.047.855 | 1.200.495 | 1.385.549 | 1.629.178
Ngoai t¢ quy ddi | 79.939 | 77.207 | 85286 | 93599 | 79.350 | 92679 | 96.699
Theo phén khuc

ﬁgr?g"ay khach |54 732| 928.355 |1.001.150 | 1.127.392 | 1.270.361 | 1.473.859 | 1.723.725
Ty Ié ting truong 8.6% | 7.8% | 12.6% | 12.7% | 16.0% | 17.0%
Chovay KHDN  |650.012| 705.875 | 750.990 | 823.000 | 883.000 | 962.569 | 1.073.600
Ty I¢é tang truong 9% 6% 10% 7% 9% 12%
Doanh nghiép 16n  |375.876| 404.658 | 412.177 | 426.000 | 419.000 | 421.820 | 468.558
Ty Ié tang truong 8% 2% 3% -2% 1% 11%
Doanh nghiép V&N |230.936| 253.089 | 287.436 | 338.000 | 401.000 | 471.281 | 531520
Ty Ié tang truong 10% 14% 18% 19% 18% 13%
FDI 43200 | 48.128 | 51.377 | 59.000 | 63.000 | 69.468 | 73.522
Ty I tiing trieong 11% 7% 15% 7% 10% 6%
Chovay KHCN  |204.720| 222.480 | 250.160 | 304.392 | 387.361 | 511.290 | 650.125
Ty ¢ tang truong 9% 12% 22% 27% 32% 27%
Cho vay khac 33484 | 24.823 | 26.391 | 14.062 | 9.484 | 4369 | 2152
Ty 18 no xu (%) 160 | 1,20 0,95 114 1,08 1,0 1,09

Bao cado thuwong nién cua Vietinbank giai doan 2018-2024
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Mic du tong du no cho vay cua Vietinbank ting nhanh tir 2018 dén

2024 (tir 888.216 ty dong (nim 2018) 1én 1.725.877 ty dong (2024), ting

1,94 1an, toc do ting 168%, trung binh mdi nim 10,66%, nim sau ting

nhanh hon nim trudc), song thi phan cho vay ctia Vietinbank giai doan

2018-2024 so véi tong du no cia toan nganh lai giam (nam 2018: chiém

12,33% tong thi phan cho vay cua nganh ngan hang thi dén nam 2024 chi

con 11%). Viéc thu hep thi phén cta VietinBank 1a két qua cua nén tang

von mong khi ngan hang khong c6 dot ting von dang ké trong nhitng nim
qua (Bang 3.17).

Bang: 3.17: Thi phan cho vay von ciia Vietinbank
giai doan 2018-2024
Pon vi: Triéu ty dong

Nam 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Nganh 7,22 8,2 9,19 10,44 11,9 13,6 15,57
VTB 0,89 0,95 1,03 1,14 1,28 1,48 1,72
Thi phan 12,33% | 11,59% | 11,21% | 10,92% | 10,76% | 10,88% 11%

Nguon: Bao cao thuwong nién cua Vietinbank giai doan 2018-2024

* Vé mirc dé xam nhdp cua kénh 50

Ty 1€ xam nhap cua dich vu sb tai Vietinbank tang nhanh, nam sau
cao hon niam trudc, va muc ting kha dong déu gitra khach hang ca nhan
va khach hang doanh nghiép. Nam 2018, cho vay chu yéu theo kénh
truyén thong, kénh sb cua khach hang doanh nghiép chi chiém ty trong rat
nho 1a 5%, va khach hang cé nhan la 8%, thi dén nam 2023 ty 1€ nay da cé
su thay doi 1o rét: cho vay dich vu NHS ddi v6i khach hang doanh nghiép
1 15%, va d6i voi khach hang ca nhén 1a 23,5%. Ty 1¢é xam nhép cho vay
s6 dbi voi khach hang ca nhan ting nhanh hon do gi4 tri cdc khoan vay
nho chu yéu 1a tra no, tra 1di online va tu dong 1a chinh. Con cho vay thi
hién madi co6 cho vay cam c¢d sb tiét kiém, vay luong, chiém ty 1€ nho
(Biéu 3.7).
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Ty 1€ xdm nhip cia dich vu s6 nim
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Biéu 3.7: Ty 1é xAm nhap cia dich vu sd tai Vietinbank

Nguén: Tong hop tir cac bdo cdo tai chinh ciia Vietinbank nam 2018, 2023

Toc do tang trudng veé du no cho vay doi véi khach hang tang, nam sau

cao hon nam trudc véi toc do trung binh trén 10%/nam. Trong dé, téc dd cho

vay d6i voi khach hang ca nhan ting nhanh hon khach hang doanh nghiép do

gia tr1 khoan vay nhd, loai hinh vay da dang, c6 nhitng khoan vay khong yéu

cau tai san thé chap ma chi can tin chap bang tién luong. Ty trong giira kénh

dich vu truyén thong va kénh dich vu s6 ¢o6 su thay doi 16n gifra cdc nam (nam

2018 chi dat 6% (chu yéu cho vay théng qua kénh truyén thong) thi dén nim
2024 ty trong nay la 33%) (Bang 3.18)

Bang 3.18: Téoc d§ ting truwéng va co cAu du no theo dich vu NHS
cua VietinBank giai doan 2018-2024

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Dinpdovaykiichiing | 854.732 | 928.355 | 1.001.150 | 1.127.392 | 1.270.361 | 1.473.859 | 1.723.725
Cho vay KHDN 650.012 | 705.875 | 750.990 | 823.000 | 883.000 | 962.569 | 1.073.600
Cho vay KHCN 204.720 | 222.480 | 250.160 | 304.392 | 387.361 | 511.290 | 650.125
Keénh dich va NHS | 48.878 | 90.226 | 112.623 | 151.115 | 190.325 | 264539 | 429.560
KHDN 32501 | 63529 | 75.099 | 98.760 | 114.790 | 144.385 | 182.512
Ty 16 5% 9% 10% 12% 13% 15% 17%
KHCN 16.378 | 26.698 | 37.524 | 52.355 | 75535 | 120.153 | 247.048
Ty Ié 8% 12% 15% | 17.20% | 19.50% | 23.50% 38%
Kénh truyén théng | 805.854 | 838.129 | 888527 | 976.277 | 1.080.036 | 1.209.321 | 1.294.166
KHDN 617.511 | 642.346 | 675.891 | 724.240 | 768.210 | 818.184 | 891.088
Ty 18 95% 91% 90% 88% 87% 85% 83%
KHCN 188.342 | 195.782 | 212.636 | 252.037 | 311.826 | 391.137 | 403.078
Ty 16 92% 88% 85% 82.8% | 805% | 76.5% 62%
Lﬁgﬁ‘;ﬁy‘éﬂhﬁg 6% 11% 13% 15% 18% 22% 33%

Nguon: Tong hop tir cic bdo cdo ciia Vietinbank giai doan 2018-2024
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- Téc do tang ldai qua dich vu tin dung

Mot hoat dong quan trong gitp Vietinbank thu lgi nhuén, nang cao
nang luc canh tranh trén thi trudong tai chinh cia Viét Nam chinh 1a cho vay.
Nho vao viée 4p dung internet banking va thuc ddy manh chuyén doi s da
gitip Vietinbank mé rong quy mo du ng cho nén kinh té, dic biét, cho vay tiéu
dung ddi v6i ca nhan.

1,725,877

1,478,228
1,279,845
1,141,454

1,027,541

888,216 953,178

5,277 9,477 13,785 14,215 16,984 20,045 25,483
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
=o=Du no cho vay (ty dong) Loi nhuan sau thué (ty dong)

Biéu 3.8: D n¢ cho vay va Loi nhuin sau thué ciia Vietinbank

giai doan 2018-2024

Nguén: Bdo cdo thuong nién cia Vietinbank giai doan 2018-2024
Du no cho vay nén kinh té nim 2024 dat 1.725.877 ty dong, ting
590.012 ty dong (ting 2,92 1an) so voi 2018 va tang truong 16,7% so véi
nim 2023. Mic du du no cho vay ting déu qua cac nim, song ty 1& no xau
lai giam, hodc tang voi téc d6 cham. Piéu nay chung to chat luong cho vay
ciia Vietinbank ngay cang nang cao. Thé hién: ty 1é no xau giam tir 1,6 %
nam 2018 Xué)ng con 1,08% nam 2022 va 1,13% (chi tiéu NHNN la <1,8%)
nam 2023, ty 18 no xdu ctia Vietinbank thip nhat trong cac NHTM VN, ty
1¢ bao phu ng xau nim 2022 13 185% va nam 2023 13 167,2%. Chinh diéu
nay din dén loi nhuan rong nam 2022 dat 16.834 ty dong, ting 11.568 ty
dong (tang 3,1 1an) so v6i nam 2018, nam 2024 dat 25.483 ty dong, ting
5.438 ty dong so voi ndm 2023 va gip 4,82 lan so véi nim 2018. Ty 1é
ROA, ROE luén dat chi tiéu cua dai hoi dong c6 dong dat ra va ludn dung

trong TOP dau cua NHTM Viét Nam.
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Bang 3.19: Téc d§ ting trwéng Loi nhuén cia VietinBank
giai doan 2018-2024
Pon vi: Ty dong

Chi ticu 2018 | 2019 | 2020 2021 2022 | 2023 | 2024
Loi nhudn sau thué | 5.277 | 9.477 | 13.785| 14.215 | 16.984 | 20.045 | 25.483
Trong do
Kénh truyén thong | 5.119 | 9.003 | 12.820 | 12.794 | 14.946 | 17.038 | 19.367
Ty 1 97% | 95% | 93% 90% 88% | 85% | 76%
Kénh dichvu NHS | 158 | 474 | 965 1.422 2.038 | 3.007 | 6.116
Ty 18 3% 5% 7% 10% 12% 15% | 24%

Nguon: Bdo cdo tai chinh cua Vietinbank giai doan 2018-2024

3.2.3. Kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich vu ngan hang s6 tai
Ngan hang thuong mai c6 phan Cong thuong Viét Nam giai doan 2018-2024

Kiém tra, gidm sat rii ro trong phat trién dich vu NHS tai Vietinbank
13 mot trong nhirng ndi dung quan trong cia quan 1y, dam bao qua trinh sb
hoa cac hoat dong cua ngan hang duoc dién ra theo dung ké hoach, muc
tiéu, 16 trinh dit ra, han ché nhimng rii ro phat sinh, dong thoi ting cuong
su phdi hop giita cac bo phan lién quan trong qua trinh phat trién dich vu
NHS. Kiém tra, giam séat rai ro trong phat trién dich vu NHS duoc tién
hanh & tat ca cac khau, tir khau 1ap ké hoach, dén trién khai ké hoach va tao
1ap cac diéu kién can thiét dé trién khai ké hoach phat Giai doan lap ké
hoach: Tap trung vao tinh kha thi, chién lugc va quan ly rai ro’ Giai doan
tao diéu kién: Pam bao hé thong cong nghé, an ninh va nhan luc sin sang;
Giai doan thuc hién: Gidm sat chit chd van hanh, cai tién san phém, quy
trinh va phat trién san pham moi dé dap ung nhu cau thi truong va phong
ngua rui ro. Quy trinh nay dugc thuc hién déng bo, lién tuc va linh hoat dé
dam bdo VietinBank lu6n tién phong trong linh vuc NHS.

Chu thé quan 1y qua trinh kiém tra, gidm sat rai ro chinh 1a Chu tich
Hoi ddng quan tri ciia Vietinbank, dong thoi 1a Truéng ban Chi dao chuyén
d6i s6. Pon vi thuc hién truc tiép qué trinh kiém tra 1a Ban Kiém soat cua
Ngan hang Vietinbank va cac ddu mbi chuyén mén tham gia vao qua trinh
phat trién dich vu NHS.
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* Poi véi giai dogn lap ké hoach va xay dung [ trinh phat trién dich vu
NHS cua Vietinbank giai doan 2018-2024

- Muc tiéu: Pam bao ké hoach chuyén ddi sd kha thi, hiéu qua va
phong ngtra rui ro.

- Noi dung kiém tra:

+ Xac dinh muc tiéu chién luge sb hoa:

+ Panh gia tinh 13 rang va kha thi ctia cac muc tiéu chuyén d6i sé (VD:
tang 50% khach hang stir dung NHS, giam 30% chi phi giao dich).

+ Phan tich tinh phii hop clia myc tiéu véi tim nhin va chién luge phat
trién dai han ctia VietinBank.

+ Kiém tra phan bd ngudn luc: Panh gia ngan sach, nhan luc va cong
nghé co dap tmg yéu cau khong; Xac dinh cac rai ro vé thiéu hut tai chinh
hodc cham tré trién khai.

+ Quan 1y rui ro tiém an: (i) Rui ro cong nghé: Kha ning twong thich hé
théng, sy cd bao mat; (ii) Rui ro khach hang: Tiép can dich vu s6 con han ché
¢ vung sau vung xa; (iii) Rui ro phap 1y: Tuan thi quy dinh cua Ngan hang
Nha nudc vé bao mat va dir liéu khach hang.

+ Phuong phép thuc hién viéc phat trién dich vu NHS: (i) Xem xét tinh chi
tiét va kha thi ctia ké hoach trién khai timg giai doan (phét trién san pham, thir
nghiém, mé rong); (ii) Kiém tra mdc thoi gian cu thé va KPI giam sat tién do.

* Poi voi giai dogn tao ldp cac dieu kién phat trien dich vu NHS ciia
Vietinbank giai doan 2018-2024

- Muc tiéu: Pam bao cac diéu kién vé cong nghé¢, nhan lyc va bao mat
duoc chuéin bi sin sang.

- Noi dung kiém tra:

+ Xay dyng va kiém tra ha tang cong nghé, danh gia ning luc ciia hé
thong CNTT: (i) Kha ning chiu tai khi s6 lugng nguoi dung tang; (i) Tinh 6n
dinh va bao méat cua hé théng NHS (iPay, eKYC, Xac thuc sinh trac hoc,
Open Banking...); (iii) Kiém tra cac cong nghé méi nhu Al, Machine
Learning trong t6i wu hoa dich vu.
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+ Pam bao an ninh thong tin va bao mat dit lidu: (i) Kiém tra hé
théng bao mat da 16p (ma hoa dir liéu, xac thuc sinh tric hoc); (ii) Panh
gia kha nang phong ngtra rii ro an ninh mang nhu phishing, DDoS, xam
nhép hé thong.

+ Pao tao nhan lyc va nang cao nhan thac: (i) Kiém tra chuong trinh
dao tao nhan vién vé k¥ ning str dung cong nghé sb; (ii) Panh gia ning luc
d6i ngii IT trong viéc xur 1y sy ¢b va ning cip hé thong.

+ Phat trién hé thong quan 1y rui ro: (i) Trién khai cac cong cu canh bao
som dé phat hién rui ro giao dich bat thuong; (ii) X4y dung mé hinh quan 1y
rui ro tu dong dua trén phan tich dit li¢u 16n (Big Data).

* Doi Vi giai doan trién khai ké hoach phat trien dich vu NHS cia
Vietinbank giai doan 2018-2024

- Muyc tiéu: Phong ngira rii ro hoat dong, rii ro danh tiéng va rui ro
phép luat, cai tién san pham va phat trién san pham s6 moi.

- N6i dung cong viéce:

+ Kiém tra, gidm sét rai ro hoat dong: (i) An toan, on dinh hé thong
cong nghé thong tin va an ninh mang; (ii) Rai ro van hanh va tuan tha phap
ly; (iii) Trai nghiém khach hang va dit lidu; (iv) Theo ddi hiéu suat hé thong
qua chi s6 k¥ thuat: thoi gian phan hoi, kha nang xt Iy dong thoi.

+ Kiém tra, gidm sat rui ro tuan thi phap luat trong qua trinh trién
khai: (i) Mttc d6 tuan thit quy dinh cia NHNN; (ii) Trién khai theo cac vin
ban quy dinh ctia NHNN; (iii) Panh gia viéc tuan thu.

+ Kiém tra, giam sat ri ro danh tiéng trong qua trinh trién khai: (i)
Céc khiéu nai ctiia khach hang: Giam sat theo thoi gian thuc dé ngin chan
va phan héi kip thoi; (i) Khao sat dinh ky: Panh gia mic d6 va cai tién kip
thoi; (iii) Cac phan anh trén cac phuong tién truyén thong mang tinh tiéu

cuc, that thiét: Cung cdp thong tin minh bach kip thoi.
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Bang 3.20: Két qua giam sat cc rii ro hoat dong lién quan dén khach

hang trong qua trinh chuyén d6i s va phat trién dich vu ngin hang sb

cia Vietinbank giai doan 2018-2024

r
A

Panh
gia

Muc tiéu | Cac yéu té kiém tra | Riii ro lién quan Bi¢n phap mue Ghi cha

kiém soat do
hoan
thanh
- Panh gid tinh d& s | Khach hang gip | Cai thién giao dién Z;fiﬁggﬁ kl]‘:r?o
dung ciia cac nén kho khan trong nguoi dung Cao | dinh kv va trégi]
1. Trai | tang NHS (ing dung | viéc st dung dich | (U/UX), don gian n .hiémySqu dun
nghiém | di dong, website) vu NHS hoa quy trinh e e
khaCh - Kiém tra kha nang | Han ché vé kha bam bao dich vu R ' R ' \
hang , N < , x A Cép nhat thuong
tuong thich trén cac nang tuong thich, hQ tro da nén tang, | Trung <uvén phién ban
thiét bi khac nhau | 161 hién th1 trén cac | kiém tra chat lugng | binh 32’1 dIl)l e méi
(mobile, desktop) thict bi k¥ thuat g dung
- Banh gia cha‘E t(hach Ahang Thlvet laP doi ngi Po lromg thoi
lugng dich vu cham kh(~)ng nhan duoc | cham soc khach -an phan héi
soc khach hang qua | ho tro kip thoi, | hang chuyén nghi¢p, | Cao Si h;mn cﬁ;
x cac kénh so (chat, khong hai long | tang cuong ho trg s &
2. Ho trg o en o A1 A khach hang
khach goi dién) v6i dich vy an cac %<enh sO
hang | - Kiém tra cdc dich | Qua trinh giai | |ongCcuonsquy Panh gia quy
x . X I . trinh giai quyét N 3. e
vu ho trg khach hang | quyét khiéu nai £ . Trung | trinh gidi quyét
. . . khicu nai nhanh s v S
sau giao dich (hoan | khong hiéu qua, . .t ... binh | khiéu nai dinh
. S . s chong, cai thién trai .
tra, xtr 1y khi€u nai) kéo dai A ky
nghiém
- Kiém tra quy trinh | L lot thong tin Ap’ dur{g cac bl?n KlemAtra t,h rong
e aal . \ . | phap bao mat cap xuyén cac hé
bao vé thong tinca | khach hang, vi A x . .
" A% xs 1 , \ AT cao, ma hoa dit Cao thong bao mat
3.B4o |nhan va tai chinh ctia| pham bao mat dix A , N
A , N o liéu, xac thuc da va ma hoa dir
mat khach hang liéu Xk n
thong tin yeu to lidu
kha - Banh gia mac 46 . A Tuén thu cac quy Pam bao cac
ach A Vipham quyén | ,. Ay o N .
ha tuan tha cac quy oA f dinh vé bao mat va quy trinh va
ang . A s Ar <o rieng tu, mat A n . : .
dinh v€ bao mat va uvén kidm soat quyén riéng tu Cao | chinh sach bao
quyeén riéng tu cla d ythﬁn tin (GDPR, ISO, PCI mat phu hop voi
khach hang g DSS) quy dinh
. Klem' tralsu da Khach hang Da dang hoa céc Da&nh sta tan
dang céc dich vu ~ Lo . ae oK suat st dung
£ kh6ng hai long dich vu, cai tién . NI
NHS cung cap e o L N oA Cao | dich vuvacac
PO véi cac dich vu | cac tinh nang hién s Ae .

4. Tié (chuyen tién, vay dane cune i c6 phan hoi cua
b vi dq | vén. thanh todn) g cung cap khach hang
dane dich| Panh gia muc do ) o o

: %u *7| tich hop gitra cac dich | Thiéu tinh két n6i | Tich ho‘p cac dich Can ké’t noi V(?’i

: vu NHS vacaché | gilra cac dich vu, | vu doi tac, nang | Trung | cac déi’ tac dé
thong tai chinh khac | han ché tiénich | cao tinh linh hoat | binh cung cap dich

(vi dy: vi dién tr, ngan
hang doi tac)

cho khéch hang

cho khéch hang

vu tot hon
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i , , Ap dung cong nghé A 1A
Kiém tra tinh chinh | 50, qiop coi | blockehain, xac Cai thién he
xac va minh bach N A X . . thong xur Iy giao
SV . lIéch, cham tre, thuc giao dich Cao . P ,
.| cuacdcgiao dich |y one hinh xac | nhanh chéng va dich dé dam bao
5. Quin qua NHS g 1 €hong tinh chinh xé&c
ly giao chinh xac
dich va Panh gia sy hai

tai chinh | - Panh gid sytién loi | Khach hang gap | Don gian hoéa quy

trong céc giao dich | réc rdi trong céc | trinh, hd trg thanh Cao | hang qua céc

thanh todn va chuyén | giao dich thanh | toan nhanh chéng, Khio st oiao
tidnquaNHS | todn, chuyén tién dé dang dichg

long cua khéach

Khach hang | Cung cép cac video

- Dambao KRB DS | ehong hidu cich | hudng din, tai ligu Danh gia mie
6. D0 | qunocac dicﬁvu NHS str dyng céc tinh | - truc tuyén, chdm Cao hiéu uI':i clia céc
taova | g cac CCh VY ning cia dich vu | s6c khach hang ou qua ©
< mot cach de dang tai li€u dao tao
huéng NHS 2417
din - Kiém tra su sin s X NV
khach | sang cua khach hang Izg:flﬁlﬁasnﬁgéﬁ?g Tb chtrc cac khoa khglé?lnhg(r)llguslau

o dao tao truc tuyén, Cao . .
cac dich vu NHS héi thao v& NHS cac chuong trinh

moi dao tao

hang | trong viéc tiép nhan
cac dich vu NHS
mai

Nguon: Tong hop tir cdc bdo cdo danh gid qud trinh chuyén doi sé ciia Vietinbank.

Panh Gia Mirc Do Hoan Thanh:

- Cao: > 80% (Hoan thanh tt cac muc tiéu, bién phap kiém soat hiéu qua,
rti ro dugc kiém soat tbt)

- Trung binh: 60% — 79% (Hoan thanh phan 16n muc tiéu, con mot sb
diém can cai thién, rii ro & mic trung binh)

- Thap: < 60% (Hoan thanh chua dat yéu cau, bién phap kiém soat thiéu
hiéu qua, rai ro hién hiru).

+ Thu thap va danh gia phan hoi khach hang: (i) Trién khai khao sat va
phan tich dir liéu phan hoi tir khach hang; (i) Panh gia cic khiéu nai va dé xuit
céi tién san pham.

+ Cai tién quy trinh va san pham: (i) Phén tich dit liéu hoat dong dé ti uu
hoéa cac tinh ning cua dich vu NHS; (ii) Cai tién quy trinh eKYC, Xéc thuc sinh
trac hoc, dang ky tai khoan va quy trinh giao dich dé giam thiéu thoi gian va
cong doan cho khach hang.

+ Phat trién san pham s6 mdi: (i) Nghién ctru va phat trién cac san pham

s6 moi dua trén xu hudng cong nghé nhu: Ung dung AI/ML dé tu véan tai chinh
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tu dong; (i) Phat trién NHS toan dién tich hop nhiéu tién ich méi (quan 1y tai
chinh c4 nhan, dau tu truc tuyén); (iii) Pam bao cac san pham méi dap tmg nhu
cau cua khach hang va tinh canh tranh trén thi trudng.

+ Bao cao va danh gia két qua thuc hién: (i) Lap bao cdo dinh ky vé tién

dd chuyén doi so, chi so hi€u qua va rai ro gap phai; (ii) Pua ra cac dé xuat dicu

chinh va cai tién cho giai doan ti€p theo.

Bang 3.21: Panh gia kiém tra, giam sat cac rii ro phap luat trién khai

thue hién dich vu ngan hang so tai Vietinbank nim 2024

Mitc dd | Ghi
i hoan cha
STT | Tiéu chi danh gia Mo ta Chi s0 danh gia (KPIs) thanh
(V1)
Tién do trién khai k¢ | [Siemtratienddthue o500 00 ie hoan thanh
1 hién cac hang muc theo R v
hoach A 2. 2 theo k¢ hoach.
16 trinh chuyén do6i so.
o Banh gid mic do st | g6 o, oia ) dich thyc hign
Ty 1€ giao dich qua dung dich vu ngan AT K e A .
2 I L2 ; qua kénh s6 so v6i tong giao v
kénh s0 hang s6 cua khach .
R dich.
hang.
Ha tAne cone nehé Kiém tra tiqh 6n dinh ) 0 lan gian doan hé
3 | 2 lans Cong nens va hiéu sudt cia h¢ | thdng/thang. Thoi gian xir 1y v
va van hanh £ A o X- .
thong cong nghé. 161 trung binh.
An toan thong tin & ]?an}} gia mie dAQ baq . Oyu tan con%/he tﬂhor.lég pha‘f
4 . A mat va phong chong rui | hién dugc. Két qua kiém thur v
bao mat . . R
ro an ninh mang. bao mat (PenTest).
Muc d¢ tudn thu Kiém tra viéc thyc hién :
NHNN (K& hoach , L : 100% So tiéu chi da hoan
S | 810) (quén Iy rii o ding cdc quydinh va | el ké hoach 810 Y
L chi dao tir NHNN. ; ’
phap luat)
. n , banh gia mtc d¢ hai 97,6 Biém danh gia tir khao
6 T‘r i nghiém khach 1ong cua khach hang vé sat khach hang. SO lugng v
hang A 1ox ) A S AT e
ngan hang so. khiéu nai vé dich vu so.
~ 0, a 18 >
Nhan thic va k§ Pénh gia mirc do sn | 0070 nhan vién duge ddo
< U o . , A in tao vé cong nghé & NHS.
7 nang s6 cua nhan sang cua nhan vién xR N 4
vien trone chuvén déi sé biém kiém tra kién thuc 0
& ity ' ctia nhan vién déu dat.
P2 xuit cai tién & tbi K;leni tra 56 hr(;)rngA’de So lugng ca_1.tlen da trién .
8 u héa xuat nang cap hé thong, khai: 16. )
cai thién dich vu. 100% hiéu qua sau cai tién.
Tuén thu cac qu Kiém tra viéc thy hién
uan thu cac quy ding céc quy dinh cia 100% tuan thii, béo cdo
9 | dinh cua Chinhpht, | o " NHNN, pha déing han quy dinh Y
NHNN, phép luat P “’m »phap g han quy dinh.

Nguon: Téng hop tir cic bdo cdo kiém tra, danh gid cia Vietinbank
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3.2.4. Panh gia mirc @) hai long ciia khach hang qua diéu tra xa hdi hoc

* Théng tin vé mau khdo sat

Vé quy md mau: Tac gia tién hanh khao sat, 1ay ¥ kién 445 khach hang ca
nhin cta Vietinbank vé mirc do hai long dbi voi dich vu NHS (bao gdm dich vu
tién gtri 86, dich vu thanh toan va dich vu cho vay) ma ngan hang cung cép.

Vé co cau mau: Trong sd nhitng nguodi tham gia tra 16, nam chiém
47,9%, va ty 18 nir gidi 1a 52,1%. S6 ngudi tra 10i co trinh do THCS 1a 5,1%,
THPT chiém 21,5%, ngudi tra 10i ¢6 trinh do trung cép, cao ding chiém 7,6%,
nguoi tra 101 c6 trinh do dai hoc chiém ty 1€ cao nhét, v6i 51,0%, O trinh d6 sau
dai hoc 13 14,8%. Ty 18 ngudi tra 10i 14 hoc sinh sinh vién chiém 11,7%; s 13
can bg, cong chirc, vién chuc 1a 25,8%, s6 1a cong nhan va lao dong tu do chiém
10,8%, s6 1a nong dan chiém 9,7% va c6 42,0% nguoi tra 1i lam nghé kinh
doanh (trong cac doanh nghiép, bao gdm ca doanh nghiép nha nudc). SO nguoi
tra 101 1a nguoi dan chiém 43,6%, sb 1a dai dién doanh nghiép 1a 56,7%.

Vé do tudi, nguoi tra 101 ¢6 cao tudi nhat 1a sinh nim 1960, nguoi tra 101
tré nhat sinh nam 2008. Nam sinh trung binh ctia ngudi tra 101 1a nim 1986.

= Nong thon (x&) = Do thi (phwong/thi trin)

Biéu 3.9: Khu vue cw tri nguoi tra 10i
Biéu d6 3.9 cho thiy ty 18 ngudi tra 101 cu tri & khu vuc noéng thon
chiém 19,2%, s6 nguoi tra 101 cu tra tai khu vuc do thi chiém 80,8%. S6 nam

dung dich vu NHS trung binh ctia nguoi tra 161: 5,38 nam.
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* Két qud va théo lugn

- Ty l¢ nguoi hiéu, tiéb can va sw dung cac dich vu NHS cua Vietinbank
co xu huong tang lén

Két qua khao sat 455 khach hang ca nhan cho thiy, da s6 déu di timg
nghe va sir dung dich vu NHS. Trong d6, sb ¥ kién cho biét ho d3 timg nghe
va str dung thudng xuyén 13 cao nhat, véi 62,5%. S6 ¥ kién cho biét chua timg
nghe vé dich vu NHS chi chiém 9,7%. Viéc chuyén doi tir dich vu truyén
théng sang dich vu s6 chil yéu 13 qua kénh giao tiép voi ngan hang véi ty 16
(59,6%), sau d6 dén qua phuong tién thong tin dai chiing (50,8%) va qua ban
bé, nguoi than chi chiém 39,3%. Tuy nhién, quan niém thé nao 1a dich vu

NHS thi van con kha khac nhau giita y kién tra 151 mac du ty 1& da nghe dén

NHS la 90,3%.
=

67.0

= La sur két hop gitra cac dich vu ngin hang tai quiy va cac dich vu s6
La cac dich vu dugc tién hanh trén dién thoai cé két ndi internet

La Ngan hang con ciia Ngin hang truyén thong, chi tién hanh mét sé dich
vu co ban lién quan den giri tién va cho vay

Biéu 3.10: Nhén thirc vé dich vu ngan hang sé

Ngu&n: S6 liéu thu thap tw diéu tra xa héi hoc cia lugn dn

- Cdc dich vu NHS duwoc Vietinbank cung cdp kha da dang, phit hop véi

nhu cdu cia khdch hang va ty 1é khdch hang sir dung dich vu NHS cao hon
nhiéu so véi ty 1é khdach hang khéng sir dung.

Dich vu sé6 ma Vietinbank cung cép ciing giéng nhu giao dich truyén

théng, song duoc trién khai trén nén tang sé nén phu hop véi nhu cau da dang

bao gdm tién gl tryc tuyén, cac san pham dau tu tryc tuyén, thanh toan tryc

tuyén va cho vay truc tuyén. Trong do, ty 18 ngudi sir dung dich vu thanh toan
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chiém ty 1 cao nhit (80,3%), tiép dén 14 tién guri truc tuyén (69,8%), cho vay
tryc tuyén duogc st dung it nhat (42,2%).

- Mucc do thuwong xuyén sw dung dich vu thanh toan truc tuyén va dich
vu tién giri triee tuyén do Vietinbank cung cdp ngay cang tang

Trong s6 80,8% v kién cho biét ho co sir dung dich vy thanh toan truc
tuyén ctiia NHS thi mirc d6 thuong xuyén st dung 1a khac nhau, trong dé, sé ¥
kién lya chon muc 5 (rét thuong xuyén) la cao nhét, voi 31,6%, xép Vi1 tri thir
hai 1a mirc s6 4 (thuong xuyén) véi 23,3%. Ty 18 lwa chon mic 2 (khong
thuong xuyén) 1a thip nhat, voi 2,7% va s6 ¥ kién lya chon mire 1 (rat khong
thuong xuyén) 1a 11,3%. C6 12,0% vy kién cho biét ho sir dung dich vu nay ¢
murc binh thuong.

35
30

25

32
23
19.2
20
15 11 12
10
03
0 |

Khong st Muc 1 Muic 2 Miic 3 Muc 4 Muc 5
dung

(6]

Biéu 3.11: Mitrc d§ thuong xuyén sir dung dich vu thanh toan true tuyén
cua nguoi tra 1oi (%)

Ngué‘n: S6 liéu thu thap diéu tra xa héi hoc cia lugn an

Déi voi dich vu tién giri truc tuyén: Trong s6 69,8% ¥ kién cho biét ho

co su dung dich vu tién gui truc tuyén cua dich vu NHS thi mtc do thuong

xuyén st dung la khac nhau, trong do, ) v kién lya chon muc 5 (rét thuong

xuyén) 14 cao nhat, v6i 18,8%, cac mirc d6 tir mirc 1 (rat khong thuong xuyén)

dén mirc 4 ¢6 gia tri gan nhu ngang bang nhau, dao dong tir 11,7% (mirc 86 3 -
trung binh) dén 14,0% (muc sb 1 - rat khong thuong xuyén).

Tuy nhién, d6i véi dich vu cho vay truc tuyén, trong sd 42,2% ¥ kién cho

biét ho co st dung dich vu cho vay truc tuyén cta NHS thi mtrc d§ thuong
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xuyén st dung 13 khac nhau, trong d6, sb ¥ kién lya chon muc 1 (rt khong
thuong xuyén) 1a cao nhét, véi 19,3%, cac mirc do tr muc 2 (khong thuong
xuyén) dén mirc 5 (rat thuong xuyén) co gia tri gan nhu ngang bang nhau, dao
dong tir 4,6% (muc sd 3 - trung binh) dén 7.2% (mirc s6 2 - khong thuong
xuy@n). Diéu ndy ciing kha tuong thich véi thuc tién khi mic d6 chuyén doi sb
d6i voi dich vu cho vay con thap do i ro trong linh vuc nay cao.

- Mikc do hai long cua khach hang doi véi cdce dich vu s6 cao

Dbi v6i nhitng ngudi tra 161 ¢6 st dung 4 dich vu cia NHS (tién gui
truc tuyén, thanh toan truc tuyén, cho vay truc tuyén va tham gia cac san
pham dau tu, bao hiém tryc tuyén), chung tdi st dung thang do muc do hai
long Likert gdm 5 murc, tir 1 (rat khong hai long) dén 5 (rat hai 1ong). Két qua
nghién ctru dugc xur ly theo gia tri trung binh (tirc mirc trung binh cdng cua
cac danh gia ctia nguoi tra 10i). Dir liéu dugc biéu hién ¢ dang dd thi cho thiy
nguoi trd 101 hai long nhét véi dich vu thanh toan truc tuyén, vO1 muc danh
gia trung binh 1a 3,7/5 diém, xép vi tri thtr hai 1a dich vu tién gui truc tuyén,
v6i mirc danh gia trung binh 1a 3,4/5 diém. Pbi véi hoat dong cho vay truc
tuyén va tham gia cic san pham dau tu, bao hiém truc tuyén, diém trung binh
déu & mirc dudi 3, 1an luot 14 2,6/5 diém va 2,7/5 diém.

50 47
43

20 B Chua ting dung

10
05 =
00 > - 3 3

1. Tién giri tryc 2. Thanh toén tryc 3. Cho vay truc 4. Tham gia cac
tuyén/online tuyén/online tuyén/online san phim déu tu,
béo hiém truc
tuyén/online

Gia tri trung binh

Biéu 3.12: T¥ 1& ngwoi tra 10i chwa tirng dung céc dich vu ciia ngan hang
s0 (%) va diém trung binh ciia mirc d9 hai long ciia nhirng ngwoi da ding
ddi v6i cac dich vu nay (diém)

Nguén: S6 liéu thu thdp diéu tra xa héi hoc cia lugn dn
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Tién hanh do luong vé nhing wu thé caa dich vu NHS ddi voi nguoi tra
101, két qua thu duoc nhu sau:

05
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Chu thich:

Tiét kiém thoi gian

Lo

Thuyc hién va xac nhdn cac giao dich voi do chinh xdac cao

Tiét kiém chi phi di lai

Tiét kiém chi phi dich vu ngdn hang

Giao dich chii dong, tién loi, dé dang

Sw da dang cdc san phcfm dich vu NHS

Cic thdc mdc va sy cé ciia khach hang dwoc ngan hang giai quyét théa dang
Ngan hang ludn théng bdo két qua cdc giao dich va sé du diing lic

© © No gk wbd

Théng tin tir ngdn hang dén khach hang luén chinh xdc, kip thoi
10. Trang web ciia ngdn hang dé sir dung va truy cdp nhanh chéng
11. Tinh bao mat cua dich vu NHS cao

12. Phi thuong nién thdp

Biéu 3.13: Gia tri trung binh ciia su hai long ciia ngwoi tra 10i d6i véi cac
wu thé ciia dich vu ngan hang so

Nguén.‘ S6 lidu thu thap tur diéu tra xa héi hoc ciia lugn an

Pé do luong muc d hai 10ng ctia nguoi tra 101 ddi voi cac vu thé cia

dich vu NHS, chung t6i st dung thang do Likert gdm 5 murc tir mirc s6 1 (rat

khong hai 1ong) dén murc s6 5 (rat hai 1ong). Biéu d6 thé hién gia tri trung

binh cua cac ddnh gid ctia nguoi tra 101 vé cac khia canh trén.
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Biéu d6 cho thy ¢ tit ca cac ndi dung, ngudi duoc hoi déu co danh gia
trung binh tir mrc 3 (trung binh) tré 1én, trong d6, gia tri trung binh thip nhat
la sy da dang cac san ph.’flm dich vu NHS (3,0/5 diém) va gia tri trung binh
cao nhét 13 tiét kiém chi phi di lai va giao dich chu dong, tién loi, dé dang (véi
gia trj trung binh cing 13 4,3/5 diém).

C6 thé chia danh gia ctia nguoi tra 16i thanh hai nhom chinh nhu sau:

Nhu véy, dit lidu cho thay ngudi tra 101 hai 1ong nhat véi su tiét kiém
chi phi di lai va su giao dich chi dong, thuan loi, dé dang va it hai long nhat
v6i su da dang cac san pham dich vu NHS.,

Dua trén sb lidu chuyén doi s6 cia NHNN, qua so sanh twong quan véi
cac NHTMNN khac, ¢ thé danh gia mirc do chuyén do6i s6 va phat trién dich
vu s tai Vietinbank nhu sau (Bang 3.22)

Bang 3.22: Mirc @ chuyén ddi so va phat trién dich vu ngin hang so tai

Vietinbank tinh dén 31/12/2024

Chuyén doi Ket qua
T Noi dun NH%M b Muc tiéu Vietinbank theo thye hién
pLung Hoan toan quyét dinh 810/QD-NHNN dén
31/12/2024
Nghiép vu ngan hang giao o fo Ao n 0
1 dich trén nén tang sb 100% It nhat 50% nghiép vu 60%
Ty 1€ nguoi dan trudng thanh 0 o N . . 0
2 st dung dich vu NHS 100% 50% nguoi dan trudng thanh 60,9%
0,
Ty 1€ cac giao dich ctia 61?0’8(,;7&/10 én
3 | NHTM duoc tién hanh qua 90% 70% giao dich Khai tré
kenh i ey
kénh s
4 | Twdong hoa céc quyet dinh 100% 50% céc quyét dinh gidi ngan 55%
giai ngan
5 | HOsocong vige duoc luu tri 100% 70% hd so cong viée 70%
trén nen tang so
Tang cuong lién két giita cac
Tinh lién két giita cac b phan . 1a phong/Ban chirc nang véi 0
6 trong ndi bd NHTM Chit ché Van phong 9huyén 0%
doi s0
Cac didu kién phat trién dich Pay du, s 4 Chua day
7 vu NHS déng bo Chua day du dil

Nguon: NCS téng hop va danh gid
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3.3. PANH GIA CHUNG VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM GIAI
POAN 2018-2024

3.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Qua phan tich tinh hinh phat trién dich vu NHS cta Vietinbank cho thiy
Vietinbank da tirng budc md rdng phat trién dich vu NHS ca vé sd luong, chét
luong, loai hinh dich vy, tir d6 da phén nao dap tng dugc yéu cau cua nén kinh
té x4 hoi déng thoi nang cao hiéu qua kinh doanh cua Vietinbank. Thé hién:

Mot la: Vietinbank da tung buoc xdy dung va thuc hién chién luoc
phdt trién dich vu ngdn hang néi chung va chién legc phdt trién dich vu
NHS noi riéng.

Ngay tir ndm 2018, Vietinbank da xay dung dugc Chién luoc phat trién
dén nam 2020, theo d6 Vietinbank chu truong ddy manh dau tu hé théng cong
ngh¢ thong tin hién dai, déng bo; thue hién chién luoc tuyén dung va dao tao doi
ngli can bo tré, co trinh do lam co s& cho viée phat trién va da dang hoa cac loai
hinh dich vu ngan hang n6i chung va dich vu NHS néi riéng. Tich cyc trién khai
da dang hoa cac san phﬁm dich vu NHS, phat trién cac san phém dich vu moi,
tang cudng phat trién kénh phan phéi méi dira trén nén tang CNTT hién dai. Dén
nay, Vietinbank da dat dugc nhimg két qua nhat dinh trong chién lugc phat trién
dich vu NHS véi muc tiéu trd thanh ngan hang hang dau trong viéc cung cap cac
san phém dich vu NHS cua Viét Nam va khu vuc. Nam 2022, Vietinbank da
vinh dy nhan nhiéu giai thuéng vé phat trién dich vu NHS, cac giai thudong nay
g6p phan quan trong trong viéc thuc hién muc tiéu chién luoc phat trién dich vu
NHS cua Chu tich HDQT Vietinbank d3 dé ra.

Hai 1a: Cac diéu kién cdn thiét dé phdt trién dich vu NHS ngay cang
duwoc hoan thién.

Trén co s& Chién luoc phat trién dich vu NHS da duoc cép c6 thim quyén
phé duyét, Vietinbank di va dang thuc hién xdy dung dong bd cac co ché, quy
ché, quy dinh mang tinh chat on dinh va xwong séng cho hoat dong NHS nhu
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Quy dinh vé cho vay, Quy dinh vé huy dong von, Quy dinh bao lanh, Quy dinh
vé hoat dong thé, Quy dinh vé xtr Iy no... va cac Quy trinh tic nghiép theo tiéu
chudn chat lwong ISO 9001: 2008, nham xiy dung phong cach giao dich mang
van hoa Vietinbank va dap ing nhanh nhat va tot nhét cic yéu cau cua khach
hang. - Cac loai hinh dich vu ngay cang dugc da dang hoa, dac biét cac san
pham dich vu NHS méi c6 ham luong cong nghé cao dugc chu trong phat trién.
Trong nhimng nam qua, Vietinbank chu truong chia khach hang theo ddi tugng
khach hang doanh nghiép 16n, khach hang doanh nghi¢p nho va vira va khach
hang ca nhan. San pham dich vu NHS nho d6 ma ¢ diéu kién duoc tach bach rd
rang va hudng té1 nhom khach hang ca nhan va doanh nghiép. Pac biét 1a cac

san pham chira ham luong cong nghé cao va phu hop véi xu thé phat trién cta

NHTM hién dai nhu: Vietinbank Ipay, Vietinbank eFAST...

Bang 3.23: Két qua danh gia phat trién dich vu ngin hang s ¢
Vietinbank dwéi goc do quan ly 2018-2024

Piém
danh
Tiéu chi L Céng cu Phan tich gid
danh gid Mo ta danh gia danh gi4 (Cao/
g g g Trung
Binh /
Thap)
X . | Panh gia mc d6 1o rang Bio cao chle‘n .. | Phan tich sy phu
1. Chién lugc va N 2 s - X lugc, tam nhin dai .
A .z | vatinh kha thi ctia chién o hop véi xu
tam nhin chuyén X L%, % han, cudc hop i n Cao
2. £ lugc chuyén doi so trong . ~ hudng cong
doi so NP chién lugc lanh A
toan bg ngan hang. nghé maoi
dao
. , B4o cao tién do . ,
Panh gia kha ning quan ao, cao tien dQA Kiém tra cac du
. AN . , du an, phé duyét e 2
2. Quén ly Du 1y va trién khai cac du an N . an da duoc trien | Trung
. 20 2. X A iR 4 n ngan sach, bao Ay N
an chuyén doi s0 | chuyén doi so trong ngan . khai dang tién Binh
R cao tinh trang du n
hang. . do
an
" ~_. | Danh gia muc d¢ dau tu Phéan tich co s& ha | Pam bao cac hé
3. Cong nghé va A A 1A A A 1. A f11a
ha ting cong vao cong ngh¢, phan mém | tang, bdo cdo bao | thong co kha Tr\ung
L va ha tang phuc vu cho tri, cdp nhat cong | nidng mo rong va Binh
nghé X aR: A A .
chuyén doi so. nghé linh hoat
. ., , \ Bao cao dich vu Su phat trién cac
2. .. . | Danh gia su sang tao va e a ., . n
4. Sy doi mai va . 2. o, . moi, danh gid nhu | dich vu tién ich,
S W kha nang do6i moi cac dich | . \ . Trung
phat trién dich N cau khach hang, thanh toan qua N
vu NHS, bao gom cac . , . Binh
vu NHS ; - khao sat khach di dong, vay
: dich vu moi. N .
hang online
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Piém
danh
o . " N gia
dinh gi Mé 3 dinh g1t A
g g g Trung
Binh/
Thap)
Pénh gig mitc d6 bio mat | M rabAOMAL | (o pa ooy
. o N \ hé thong, audit f \ Ay
5. Bao mit va an | cua hé thong NHS, kha ; AR sach bao mat va
N A < o ten , bao mat, kiém tra . £ Cao
toan thong tin nang bao v¢ dir liéu khach Ay en phong chong
hang tuén thu tiéu gian 1an
' chuan bao mét j
6. Quan ly rii ro D.e}nh sla khg’na‘n £ n}l an Baf) CA0 TN KO, Xay dung co ché
<. ., .. | dién, danh gid va quanly | phan tich dir ligu, \ , o
va danh gia rii AP X PR canh bao va xu Cao
o cac rui ro lién quan dén déanh gié céc rui ro 19 1 T kip thoi
NHS. tiém 4n y P
Panh gid muc d6 tuan thu X , bam bao ngan
cac quy dinh phap 1y vé Kiém tra cac quy hang tuén thu
7. Tuan thua quy A A T dinh va bao céo X oL,
. R bao mat, dit liéu va cac A 1o day du cac quy Cao
dinh phap ly A A , tuan thu phap ly, ) , n
: yéu cau cua co quan chuc A A dinh ctia Ngan
- audit ndi bo \ Lo
nang. hang Nha nudc
8. Chét lwong , - 1 , Khao sat khach Do luong muc
. ?, Danh gia sy hai long cua R . N 1 e s )
dich vu khach , . o hang, phan tich dir | d¢ hai long cta
: S khach hang véi cac dich o LA , . A Trung
hang va trai - " liéu phan hoi, khéch hang vé N
A ‘. vu NHS, trai nghiém e, Fol Binh
nghiém nguwoi newsi dun NPS (Net tién ich, toc do
dung & & Promoter Score) giao dich
9. Hitu qui tai banh gia hiéu qua tai Phén tich bdo cdo | Banh gia doanh
- JICU que chinh tir cac dich vu NHS, | tai chinh, cac chi thu tir dich vu Trung
chinh va kinh A . X A £ 1A o et inh
doanh bao gom ting truong so KPIlién quan s0, ty 1€ chi phi Bin
doanh thu va giam chi phi. | dén NHS hoat dong
Panh gia kha nang dao tao | Bdo céo dao tao Kiém tra cac
10. Dao tao va A A 2R : ey chuong trinh dao
ey Ry nhan vién d¢€ sir dung chuong trinh dao X <
phat trién nhan n A A a3 R ) S tao va sy san Cao
luc cong ngh¢ so va phat trién | tao, danh gid nang sing ctia nhan
: dich vu NHS. Iwrc nhan vién <
vien
Tim kiém va mo
11. Hop thc va ]?anh, gia moi quan h? doi Bflp c4o hop ta.c’ rong cac chhol
A aks oz tac v&i1 cac cong ty cong doi tac, danh gia hop tac chién
quan hé doi tac . o : . : £ e Cao
cone nohé nghé, fintech va cac nha cac nha cung cap | lugc véi cac
g nghe cung cap dich vu ho trg. cong nghé fintech va cng
ty cong nghé
P Dbanh gia kha nang linh Pllan thhAha ‘Eang B‘am b%}o ogan
12. Tinh linh hoat cia hé théne NHS cong nghg, bao hang c6 thé mo
hoat va kha ' i & ’ cao veé kha nang rong dich vu dé Cao

ning mé réng

kha nang mé rong quy mod
dich vu.

mé rong cua hé
thong

dap ing nhu cau
gia tang

Nguon: NCS tong hop
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Trong d6: Cao: > 80% (Hé thong da thuc hién rat tdt tidu chi danh gia,
hiéu qua rd rét, it rai ro, dat dugc muc tiéu dé ra.); Trung binh: 60% - 79%
(Hé théng dap ung dugc mot phan tiéu chi, c6 tién bd nhung van con diém
yéu can cai thién); Thip: < 60% (Chua dap tng t6t tiéu chi, hiéu qua thap,
tiém 4n rvi ro cao, can thay doi dang keé).

Trong giai doan 2018-2024, 7/12 tiéu chi dat mic Cao (=58%) - phan
anh VietinBank c6 chién lugc va nén tang kha manh trong chuyén doi s;
5/12 tiéu chi & mirc Trung binh - cho thdy mot sé khau trong trién khai, doi
méi dich vu, va hiéu qua tai chinh can duoc cai thién; Khéng cé tiéu chi nao
& mirc Thap, cho thdy ngan hang khong gip khing hoang nghiém trong trong
qua trinh chuyén doi sb.

Ba la: Chat luong hoat dong dich vu NHS tung budc dwoc nang cao.
Cung v6i viée thay d6i mo hinh t6 chirc theo hudng tap trung va chuyén moén
hoa, Vietinbank da timg budc cai tién quy trinh nghiép vu, nghién ctu ki
ludng nhu cau khach hang, da dang hoa céac san phém dich vu NHS, nang cao
cac tién ich cia timg loai san pham nham huéng téi ddi twong khach hang ca
nhan déng dao trong nude va qudc té.

Bang 3.24: Chi s6 CIR (Cost to Income Ratio) tai mot s6 ngin hang
Viét Nam giai doan 2018-2024

DPon vi: %
Chi s6 CIR Vietinbank BIDV Vietcombank VP bank
2018 41,10 40 35 35
2019 36,6 38,7 33 31
2020 35,5 41,1 33 31
2021 32,3 38,5 30 30
2022 29,9 31,7 30 22,4
2023 28,9 33,6 29 22,3
2024 27,5 34,9 - 23

Nguon: 86 liéu tir bdo cdo ciia NHNN
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Kiém dinh Wald véi cac bién s (1), (2) va (3) déu c6 mirc ¥ nghia
P<0,05 nén déu c6 ¥ nghia théng ké. Két qua kiém dinh cho thdy néu khach
hang thuong xuyén st dung dich vu tién giri truc tuyén thi mic d6 hai long
v6i dich vu ngan hang s6 ciia ho tang thém 1,232 1an; néu khach hang thuong
xuyén st dung dich vu thanh toan sb thi mirc d6 hai long voi dich vu ngan
hang sb cua ho ting thém 4,781 1an va néu khach hang thuong xuyén sir dung
dich vu cho vay truc tuyén thi mirc do hai long véi dich vu ngan hang sé cta
ho tang thém 1,416 lan.

Nhu vy, dit lidu cho thay su trai nghiém thudng xuyén cta khach hang
d6i v6i dich vu thanh toan truc tuyén c6 anh huéng manh dén su hai long cta
ho véi dich vu ngan hang s6 noéi chung, trong khi trai nghiém vé tién gui truc
tuyén va cho vay truc tuyén it c6 tac dong hon dén van dé nay.

Bang 3.25: M6 hinh hdi quy Binary Logistic vé tac dong ciia mirc dd sir
dung tién giri trwe tuyén, thanh toan trure tuyén va cho vay truc tuyén

dén su hai long véi dich vu ngan hang so

Hé sé B Sai biét Kiém dinh Mire y nghia | Ty 1€ chénh

: chuan Wald Sig léch Exp B)

(1) 1.565 251 38.867 .000 1.232
) 209 .065 10.353 001 4.781
(3) .876 261 11.267 .001 1416
Hang s6 1.200 257 21.722 .000 301

Nguon: Két qua diéu tra cia ludn dn

Chd thich:

Bién s6: Sy hai long véi dich vu ngan hang sé noi chung véi cac gia tri: 1: ¢6; O:
khoéng.

(1): Bién sé sir dung dich vu tién giti truec tuyén véi cdc gia tri: 0: khong thuwong
xuyén sw dung, 1: thwong xuyén s dung.

(2): Bién s6 sir dung dich vu thanh todn truec tuyén voi cdc gid tri: 0: khong thuong
xuyén sw dung, 1: thwong xuyén su dung.

(3): Bién so sir dung dich vu cho vay truc tuyén véi cac gid tri: 0: khong thuwong

xuyén su dung, 1: thwong xuyén su dung.
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Boén \a: Co cdu cdc san pham dich vu NHS ngay cang dwoe doi méi va
phat trién.

Trong bdi canh toan ciu hoéa va hdi nhap kinh té qudc té dang ngay
mot anh huong sau sdc dén moi gbc canh cua doi séng kinh té x4 hoi; nén
kinh té van hanh theo co ché thi truong voi sy phat trién déng bd cua thi
truong tién té, thi truong von, thi truong chung khoan, viéc huy dong von
cho céc doanh nghiép khong chi con l1a nhiém vu cua riéng cac NHTM. Cac
san phém dich vu NHBL duoc chuyén dich va huéng manh dén cac san
phém dich vu phi tin dung nhu: dich vu thé va ngan hang dién tu, dich vu
thanh toan, dich vu kiéu héi... va cac goi san pham véi sy két hop dong bo
cla cac san phém dich vy khac nhau cling dugc ra doi vo1 muc tiéu thda
mian toi da nhu cdu cua khach hang. Dich vy huy dong von, tin dung: Nho
c6 chién lugc chuyén doi sb va phat trién dich vu NHS, hoat dong dich vu
huy dong von, tin dung ctia Vietinbank ting trudng bén viing qua cic nim,
dac biét 2 nam gén day sb liéu vé hoat dong dich vu cua Vietinbank tang
truong manh mé& hon, hiéu qua hon, ty 1& tién gri CASA ting manh. Hoat
dong ban 18: VietinBank giit vitng 8 nam lién tiép 1a “Ngan hang Bén 1& t6t
nhéat Viét Nam”: Nam 2023 danh diu lan tha 8 lién tiép VietinBank duoc
Tap chi Global Banking & Finance Review cong nhan la “Ngan hang Ban
1¢ tét nhat Viét Nam”. Pay 1a két qua ctia qua trinh chuyén doi sb, chi
trong dau tu va nd lyc phat trién khong ngiing trong hoat dong ban 1é cua
VietinBank. Udc tinh du ng ban 1é nam 2023 cua VietinBank tang 16% so
v6i nam 2022, huy dong von ting 13%, tong thu nhap hoat dong ting 10%,
s6 luong khach hang ban 1¢ (KHBL) ting hon 16%. Sau 10 nim chuyén
ddi, hoat dong kinh doanh ban I¢ toan hé théng VietinBank duy tri tbc d6
tang truong lién tyc. 5 nam qua, du ng binh quan ban l¢é ting khoang
19%/nam, sb lugng KHBL ting binh quan trén 16%/nim. Song song do, ty
1é no xau cua KHBL cling luon dugc duy tri & muc kiém soat thép dudi

1%, dam bao chat luong tin dung trong ngudng an toan ngan hang dé ra.
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Bang 3.26. Mé hinh hdi quy Binary Logistic vé tac dong ciia cac ky vong
ciia khach hang vé dich vu ngin hang so6 dén xu huwéng sir dung dich vu

ngin hang s6 trong twong lai

Hé sé B Sai biét Kiém dinh Mirc y nghia | Ty I€ chénh

* chuan Wald Sig léch Exp B)

(1) 2.153 627 11.780 .001 8.610
(2) 1.613 534 9.133 .003 5.018
(3) 1.283 531 5.851 016 277
(4) 3.569 775 21.214 .000 028
(5) 1.231 565 4,742 029 3.425
(6) 1.324 596 4.932 .026 3.760
Hang s 466 1.716 074 786 1.593

Nguon: Két qua diéu tra cua ludn én
Chd thich:

Bién s6: Xu hudng tiép tuc sir dung dich vu NHS trong tiwong lai véi cdc gid tri: 1:
cd; 0: khéng.

(1): Bién s6 cong nghé tot hon, khdc phuc dwoc sai s6t véi cdc gid tri: 1: ding, 0: sai.

(2): Bién s6 thao tdc ky thudt can don gian, dé dang hon véi cdc gid tri: 1: diing, 0: sai.

(3): Bién s6 cdc san pham dich vu NHS ciia ngdn hang da dang, cung iing nhiéu
lwa chon cho khach hang voi cac gia tri: 1: dung, 0: sai.

(4): Bién so hinh thirc san pham dich vu NHS dep, bdt mat, hdp dan khdch hang
hon voi cac gia tri: 1: dung, 0: sai.

(5): Bién s6 c6 sw hé tro kip thoi khi khdch hang can dén véi cac gid tri: 1: ding, 0: sai.

(6): Bién s6 nNhdn vién c6 di kién thirc chuyén mén dé tw van hodc tra 1oi thdc
mdc ciia khdch hang véi cdc gid tri: 1: ding, 0: sai.

Mo hinh hoi quy thé hién tac dong cua 6 ky vong cuia ngudi tra 1oi vé
dich vu NHS dén xu hudng tiép tuc sir dung dich vu NHS trong tuong lai cta
ho. Kiém dinh Wald cta cac bién sd tir (1) dén (6) déu c6 mirc ¥ nghia P<0,05
nén déu cé y nghia thong ké. Két qua kiém dinh cho thay cac khia canh sau:

- Néu dich vu NHS ¢6 cong nghé tdt hon, khic phuc dugc sai sot thi
khach hang s& tiép tuc su dung dich vu NHS ting thém 8,6 lan;
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- Néu dich vu NHS ¢4 thao tac k¥ thuat don gian, dé dang hon thi xu
huéng khach hang tiép tuc str dung dich vu NHS ting thém 5,0 lan;

- Néu dich vu NHS c6 cac san phém dich vu da dang, cung ing nhiéu
Iwa chon cho khach hang thi xu hudng khach hang tiép tuc st dung dich vu
NHS tang thém 0,27 lan;

- Néu dich vu NHS c¢6 hinh thirc san phé\m dep, bat mat, hép dan khach
hang hon thi xu hudng khach hang tiép tuc st dung dich vu NHS ting thém
0,028 lan;

- Néu ¢6 su hd tro kip thoi khi khach hang can dén thi xu hudng khach
hang tiép tuc st dung dich vu NHS ting thém 3,4 lan;

- Néu nhan vién c6 du kién thirc chuyén moén dé tu van hoic tra 1oi
thic mac cua khach hang thi xu hudng khach hang tiép tuc sir dung dich vu
NHS tang thém 3,7 lén;

Nhu vay, mé hinh hoi quy cho thdy c¢6 mot sé ky vong néu duogc dap
g thi xu huéng khach hang tiép tuc sir dung dich vu NHS ting manh, bao
gdm (xép theo thir tu tac dong tir cao dén thap): céng nghé tot hon, khac phuc
duoc sai sot; thao tac ki thuat don gian, dé dang hon; nhan vién c6 du kién
thirc chuyén mon dé tu van hodc tra 101 thic mac cua khach hang va co su
hd tro kip thoi khi khach hang can dén. Trong khi do, cac yéu to nhu cac san
pham dich vu NHS ctia ngan hang da dang, cung tng nhiéu Iya chon cho
khach hang; hinh thirc san pham dich vu NHS dep, bat mat, hap dan khach
hang it c6 tac dong dén xu hudng sir dung dich vu NHS trong tuwong lai cua
khach hang.

Nam la: Pdu tw cdi tién cong nghé, gia ting mirc dé xam nhdp cia cdc
dich vu NHS dnh hwong tich cwc dén hiéu qua tai chinh ciia Vietinbank

Str dung m6 hinh héi quy dé luong hda anh hudng cua cac yéu té dén

hi€u qua tai chinh (lgi nhuan) cua Vietinbank giai doan 2018-2024 cho
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thay, c6 3 yéu t6 c6 anh hudng tich cuc dén hi¢u qua tai chinh, do la: sang
kién d61 mdi cong nghé, mic do st dung dich vu NHS va dau tu von doi

moi cong nghe.

Standar .
K an e dized Chieu
Bicn dde Tiéu chi Bonphy R Coefficie  Sig. anh Nhan dinh
*p ¢ q nts huéng
(beta)
Moi quan hé rit manh, dwong. Ty 1&
Dot Ty 18 trién khai it aud Tai Tann nid trién khai sang kién KHCN c6 anh
Conmmats  trén thuc té " A 0.979 0989 0000 EE® huong rit lon va tich oye dén loi
ENENE KHDN ' nhun sau thué, voi mitc d6 giai thich
phuong sai 1én dén 97.9%.
Mbi quan hé manh, duong. Viée
. ap dung sang kién vao san pham
Doi méi Ty 1¢ ap dung Hiéu qua Tai 0.805 0897 0,015 Tang gia co6 tac dong tich cuc deén loi
Congnghé  trén sp KHDN chinh ’ ’ ’ tri nhufn, tuy nhién mbc d6 giai
thich phuong sai (80.5%) thap
hon so voi bién dau tién.
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BOrg bin DS mal
Cong nghe
R = 0931
M&.:m::ﬂvv B = 0075 p = 0002 * Mt e T chieh
' ‘“0‘_‘_’0"“
an S
Dby tw Vén
Adi mdl cong nohd

Hiéu qua Tai chinh = 9.495 + 0.943 x Sang kién D6i méi Cong nghé +
0.975 x Sir dung dich vu NHS +0.959 x Pau tu d6i mdi Cong nghé.

Két qua ctia mo hinh cho thay:

R- Standardized Chiéu
Bién doclap | Bién phu thudc square Coefficients Sig. anh Nhén dinh
(Beta) huéng
Sang kién KHCN c¢6 4nh

2o . A JR - huong rat manh va tich cuc

coimd | Heudu T3] o897 | 0,943 | 0000 | M | dén loi nhudn sau thué, voi
£ nghe chi S8 v ha ning giai thich 89.2% bién
dong.

. an Ty 1¢ st dung NHS co tac
Murc dQ. su Hiéu qua Tai Tang | dong cuc ky manh mé, véi
dung dich Y 0.951 0.975 0.002 o A PR
vu NHS chinh gia trj | mic d6 giai thich bien dong

; loi nhuan 1&€n dén 95.1%.

Biu tr dbi Pau tu vén vao KHCN c¢6 tac

PR Hiéu qua Tai Tang | dong manh m& va tich cyc, véi
m‘ﬁgﬁg”g chinh 0920 | 0.959 | 0.008 | ;i\ | kha nang giai thich 92% bién

dong loi nhuén sau thué.

- P6i méi cong nghé: Cac sang kién d6i mai, dic biét 13 ty 1¢ trién khai

’
A

thuc té, co vai trd quan trong trong viée thic day hiéu qua tai chinh. Véi hé sd
Beta 0.943 cho thdy, khi trién khai P6i méi Cong nghé ting 1 don vi, Hiéu
qua Tai chinh s& ting trung binh 0.943 dom vi, trong diéu kién cic yéu to
khac khong d6i.
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- Mire d9 sir dung dich vu NHS: Chuyén d6i sé thong qua cac nén

tang nhu iPay 1a mot yéu té chién luge, vira giam chi phi van hanh vira ting

cuong trai nghiém khach hang, tir do gia tang lgi nhuan véi hé s6 Beta 0.975,

khi Mirc d¢ sir dung dich vu NHS tang 1 don vi thi Hiéu qua Tai chinh s¢&

tang trung binh 0.975 don vi, trong diéu kién cac yéu td khac khong doi. Piéu

nay khuyén cdo Vietinbank nén tap trung déy manh su tién lo1, d0 bao mat, va

chién lugc quang ba dich vu NHS dé khuyén khich khach hang st dung.

Bang 3.27: Mirc d¢ xAm nhép

Tiéu chi

Gia tri/Thong tin

Nhin dinh

Bién phu thudc

In_profit (Log tu
nhién cua lgi nhuan
Viettin Bank)

Loi nhuén (log tu nhién) 12 bién can dugc du doan.

Bién ddc 1ap

In_nhs_retail (Log tu

Bién giai thich 1a log ty nhién cua gia tri NHS.

nhién gia tri NHS)
97.5%’bién dong trong loi nhudn dugc giai thich
R-squared 0.975 boi bien doc 1ap. Day la mire dd giai thich rat cao,
cho thay m6 hinh phu hop manh mé.
Adjusted R- 0.969 ba diéq chinh theo béc tu do, R-squared van rat
squared ' cao, khang dinh tinh manh m& ctia mé hinh.
H¢é s6 hoi quy - 8.048 Khi log tu nhién cia NHS bang 0, gia tri du doan
Intercept (const) ' cua log ty nhién cua Loi nhuén NHS 1a 8.048.
Heé & hdi quv - Véi mdi mire ting 1 don vi cia NHS, Loi nhuin
* quy 1.3785 Viettin ting thém 1.3785 don vi, giir cac y€u to
In_nhs_retail s n 2.
khac khong doi.
155.7 (p-value = M6 hinh héi quy tong thé c6 ¥ nghia ,théng ké
F-statistic O 000237) manh, cho thay kha nang giai thich tot cta bién doc
' 1ap.
_ _ | Gid tri thap ctia AIC va BIC cho thdy mé hinh ¢6
AIC/BIC AIC =135, BIC=" 1 45 phu hop tét, i bigt khi so sénh v6i céc md hinh
' khac.
. Gi4 tri gan 2 chi ra rang khong c6 tu trong quan
Durbin-Watson 2.164 nghiém trong trong phan du, pht hop cho phan tich.
Khoéng c6 d6 ’1éch lgﬁrn ) ‘ )
khoi phan phdi chuan, | Khong phat hién sai so nghiém trong ve phan phoi

Omnibus/Jarque-
Bera Tests

nhu:pg do t~in cay han
ché do mau nho (6
quan sét).

chuan cta phan du, nhung ¢ mau nho lam giam do
tin cay cua két luan.

Nguon: Keét qua diéu tra cua ludn an
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- Pau tw d6i méi cong nghé: Viéc phan bo von dau tu hop 1y vao
cong nghé khong chi mang lai hiéu qua ngan han ma con tao nén tang cho
tang truong dai han. Véi hé sd Beta 0.959, khi Pau tu Von d6i méi Cong
nghé tang 1 don vi thi Hiéu qua Tai chinh s€ ting trung binh 0.975 don vi,
trong diéu kién cac yéu td khac khong doi. Pidu nay khuyén céo Vietinbank
can co ké hoach cu thé dé phan bd nguén luc cho R&D va céc du &n cong
nghé mang tinh chién luoc.

TOm lai, chuyén dbi sb, phat trién dich vu NHS d4 gitp cho Vietinbank: (i)
Gop phan ting thu nhap; (i) Thi phan khach hang khong ngimg tang; (iii) Danh
muc san pham ngdy cang hoan thién; (iv) Kénh phan phdi khong ngimg duoc mé
rong va (v) Cong tac quan tri diéu hanh co bude cai tién tich cuc.

3.3.2. Nhirng han ché trong phat trién dich vu ngin hang so tai Ngan
hang Thwong mai C6 phan Céng Thuong Viét Nam va nguyén nhan

3.3.2.1. Nhitng han ché

Maic du da dat dugc nhiing két qua quan trong trong phat trién dich vu
NHS, song phét trién dich vu NHS & Vietinbank ciing con nhiéu bat cép, chua
dap Gmg duoc yéu cau phat trién NHS. Cu thé:

- Lo trinh phat trién dich vu NHS chua thuc su gcfn Vvoi viéc tao ldp cac
diéu kién can thiét dé thuc hién.

Mic du Vietinbank da xay dung Chién lugce va 19 trinh cu thé dé trién
khai chién lugc phat trién dich vu NHS, song trong timg giai doan cu thé chua
gan vai viée tao lap va phat trién cac diéu kién can thiét vé nguon tai chinh,
nguodn vén con ngudi, ha tang k¥ thuat cling nhu hé thong giam sat va phong
ngua rai ro. Trong qué trinh trién khai thuc hién cac dich vu sd, thinh thoang
van xay ra c4c tinh trang nghén mang, khong giao dich duoc.

- San phdam dich vu ngdn hang néi chung va dich vu NHS néi riéng
chwa da dang, co cAu san pham dich vu chua hop 1y, chat luong dich vu chua

thoa man dugc nhu cau ngay cang cao cua khach hang.
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- Hé théng CNTT con chwa cé sw twong thich giita cdc NHTM trong
nwoc va lac hau so voi cac NHTM nudc ngoai.

Vietinbank 1a NHTM di dau trong viéc ddi mai cong nghe, tich cuc
dau tu phat trién hé thong mang nodi bo twong dbi ddng bo, tuy nhién do qué
trinh dau tu kéo dai, luong vén dau tu con it nén hé thong cong nghé thong
tin con chua thuc su déng bd; bén canh do hé théng cong nghé thong tin cua
cac NHTM trong nudc khong tuong thich véi nhau, do vay chua tao duogc
sttc manh téng thé cta ca hé théng NHTM noi dia, chua dap ing mot cach
t6t nhat nhu cau ctia khach hang. Hé théng thé va dich vu ngan hang dién tur
chua co su lién két v6i hé thong thanh toan ciia toan bd ngan hang nén khi
st dung cac san phém thé va dich vu ngan hang di¢n tor mac du thao tac
nhanh nhung néu thuc hién chuyén tién hodc thanh toan véi céc tai khoan
thanh toan khac con cham.

Nén tang cong nghé va img dung cong nghé hién dai vao phat trién dich
vu NHS con chua tot. Hoat dong dich vu NHS doi1 héi yéu cau rat cao vé hé
théng cong nghé thong tin cta ngan hang, phai duoc xir Iy nhanh, chinh xac
va mic d§ bdo mat thong tin cao. Trong nhiing nam qua, Vietinbank da tich
cuc dau tu ning cap hé thdng ngan hang 13i (core banking) va tich hop céc
tmg dung vé dich vu NHS va da dat dugc nhitng thanh cong budc dau. Tuy
nhién, so véi yéu cau dit ra vé phat trién Vietinbank trd thanh tap doan tai
chinh tdm c& khu vuc thi hé thong cong nghé thong tin can duoc dau tu dong
bd va manh mé hon rat nhiéu méi dap tmg dugc yéu cau dit ra.

- Nguén lyc von ddu te cho xdy dung hé thong gidm sdt va phong ngira
rii ro trong phat trién dich vu NHS con thdp, chiea ddp vmg yéu cau

Nhu cau vén dau tu hé thong giam sat va phong ngira rui ro trong phat
trién dich vu NHS tai Vietinbank ting dan qua cac nim tir 2018-2024. Tuy
nhién, sé vén c6 thé can d6i cho nhiém vu chuyén doi sé néi chung va xay
dung hé thong gidm sat rii ro néi riéng méi chi dép tng khoang 12% so véi

nhu cau thyc té. Rui ro lién quan dén yéu t6 bén ngoai van con kha cao.
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Bang 3.28: So liéu riii ro lién quan dén yéu t6 bén ngoai ciia Vietinbank
giai doan 2018-2024

Pon vi tinh: Léi

STT|  N¢i dung 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
1 I(;inéh mao thu bao | 4p 32 45 | 52 | 31 24 19
2 S;ﬁgmao thengdn | 100 | 185 | 216 | 225 | 190 | 162 | 155

3 | Gid mao chimg tr | 12.567 | 10.932 | 11.566 | 10.562 | 8.125 | 7.986 | 5.256

Tan cong may

4 ATM 45 58 95 82 65 32 12
Xé}m nhap hé

5 |thong cong nghé 44 41 38 30 25 22 15
théng tin
Hanh vi trOm,

6 7 . 82 105 162 148 112 85 72
cap, cuop

Nguén: Tong hop tir bdo cdo ciia Vietinbank
3.3.2.2. Nguyén nhin ciia nhivng han ché

* Nguyén nhan khach quan:

Cdc diéu kién vé méi truong kinh té xd hdi, tdp qudn sinh hoat ciia nguoi
ddn; méi truong phdp Iy con nhiéu bat cdp, trinh do phdt trién cia nén kinh té
con thd}) kém chuea thuc sw hé tro cho sw phat trién dich vu NHS.

Viét Nam 1a nuée ¢6 s6 luong dan sé dong, sé luong nguoi dang trong
d6 tudi lao dong 16, tuy nhién do xuét phat cta nén kinh té 1a mot nudc noéng
nghi¢p, dang trong qua trinh codng nghié€p hoa, hién dai hdéa, méi truong kinh
té x4 hoi tao nén tap quan cua nguoi dan va ca cac doanh nghiép c6 thoi quen
st dung tién mat, ngai st dung cac san phrflm dich vu ngan hang, diéu nay la
luc can 16n nhit va co ban nhat cho qua trinh phé cap cac dich vu NHS dén véi
ngudi dan trong nude. Hé thong luat phap va cac van ban phap 1y da duoc ra
soét, chinh sira hoan thién nhiéu nhung van con rat nhiéu bat cap, viéc xir 1y tai
san dé thu hdi no cho ngan hang con qua rudm ra va bét lgi cho ngan hang, tao

tam ly ngai mé rong cac san pham dén véi nguoi dan va doanh nghiép.
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Vé khung phdp Iy: NHNN hién dang nghién ctru xay dung khung phap 1y
cho linh vuc cong nghé tai chinh (Fintech), trong d6 tap trung vao mét s linh
vuc chinh nhu: nghién ctru vé cong nghé blockchain/sé cai phan tan (DLT);
stra doi, bo sung mot sé quy dinh phap 1y cho hoat dong cua cac cong ty cung
tmg dich vu trung gian thanh to4n; nghién ctru ban hanh quy dinh vé hoat dong
huy dong vén va cho vay ngang hang (P2P lending); nghién ctru van dé vé giao
di¢én chuong trinh tng dung mé (Open API) trong linh vuc ngan hang; cong
nghé dinh danh va nhan biét khach hang dién tir (e-ID/e-KYC). Ngoai ra, cac
co quan quan 1y ciing dang xem xét y kién vé viéc cho phép TCTD truy cap
vao hé théng dir liéu can cude cong dan hodc hé théng dit lidu vé thong tin lién
quan dén ding ky kinh doanh ctia doanh nghiép, dé dinh danh khach hang dua
trén mi s6 dinh danh do khach hang cung cap.

Hé tro ciia Nha nude trong viéc hoan thién ha tdng s6 déng bo con
thdp. Vi thé, tinh két nbi giita cac NHTM va cac co quan lién quan trong viéc
x4c minh quyén so hiru tai san thé chap chua cao.

* Nguyén nhdn chu quan:

Mike d dau tw cho chuyén doi sé va nén tang cong nghé chwa dép iing
dwoc yéu cdu phat trién dich vy ngdn hang sé

Phét trién dich vu NHS doi héi mirc do dau tu 16n, ddc biét 1a dau tu
cho cong nghé 16i, dau tu hé thong giam sat va phong ngira rui ro. Song trén
thuc té, trong giai doan 2018-2024 do tac dong cua dai dich Covid — 19 nén
wu tién tai chinh cho Gmg dung cong nghé va phat trién nén tang giam sat va
phong ngira riii ro ctia Vietinbank con thap. Diéu nay anh hudng tryc tiép dén
viéc md rong quy mo dich vu ngan hang sd.

Chua quan tam diing mike t6i mang dich vu NHS; chira ¢6 bién phdp cu thé
pht trién dich vu NHS twong ximg véi loi thé va tiém ndng von cé ciia Vietinbank.

Chién lugc phat trién dich vu NHS dé duoc xdy dung va dang timg budc

trién khai, tuy nhién vi€c trién khai con cham, chua da dang hoa, san pham chua
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phong phii. Do vay, két qua thu dugc tir mang dich vy NHS, van con rat khiém
t6n va chua tuong xting voi tiém ning va loi thé vén co ciia Vietinbank.

MG hinh té chire ciia ngdan hang chua thuc sy hudng t6i khdch hang va
co cdu t6 chire bg mady chwa phit hop véi chuan miee quoc té.

Trong nhitng nim qua, Vietinbank da tich cuc tai ciu trac lai mé hinh
t6 chtrc theo hudng phan dinh theo quy md va ddi tugng khach hang, nhim
huéng téi phuc vu tot nhat nhu cau da dang cta khach hang va hudng téi
chuan myc qudc té. Chua tach bach 1d b phan cung cap dich vu ngan hang s6
v6i dich vu ngan hang truyén thong.

Trinh d6 cdn bé ngdn hang con nhiéu han ché va chwa dap iing dwoc
yéu cau cia qud trinh hdi nhdp kinh té quoc té trong thoi dai kinh té sé.

Sd lugng can bd cua Vietinbank hi¢n nay kha 16n, Xép xi 25.000 can
bd, tuy nhién van con tinh trang can bo thi thira nhung nhitng nguoi thuc sy
dap tng t6t cho cong viéc va nhu cu phat trién hoat dong dich vu ngan hang
van con thiéu. Mot bd phan 16n can bo thudc thé hé cil, hién nay da gan dén
tudi vé huu, tiép can voi cong nghé méi cham, trinh d§ ngoai ngit han ché
chua dap tmg yéu cau thyuc tién vé mé rong quy mo va nang cao chat luong
cung tmg dich vu NHS. Theo 16 trinh chuyén d6i s6 va phét trién dich vu
ngan hang so thi can ¢ 19 trinh chuyén do6i phu hop véi cac diéu kién vé tai
chinh, nhan luc, cong ngh¢ va thé ché. Tuy nhién, trén thuc té, nguén nhan
luc cua Vietinbank van phai ddm nhan song song cac dich vu, chua co cac bo
phan chuyén sau vé dich vu NHS. Piéu ndy s& anh hudng truc tiép dén viéc
mo rong quy mo, thay doi ty trong cta dich vu s6 trong tong quy mé dich vu

ma Vietinbank cung cap.
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Chwong 4
PHUONG HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG SO TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
CONG THUONG VIET NAM PEN NAM 2030, TAM NHIN 2045

4.1. BOI CANH MOI VA ANH HUONG PEN PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG SO TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM

4.1.1. B6i canh trong va ngoai nuéc

- Chuyén doi s6 trong linh vuc ngan hang dang tré thanh xu hudéng
phat trién trén thé gidi, ciing véi dé la sw xam nhdp cia ngan hang ky thudt
s0 tang nhanh chéng ¢ khu vue Chau A, dan thay thé ngan hang truyén thong.

Cac Ngan hang trén thé gidi dang tdp trung manh mé vao viéc cung
cap dich vu ngan hang truc tuyén. Piéu nay cho phép khach hang thuc hién cac
giao dich ngan hang tir xa thong qua tng dung di dong, trang web va cac kénh
tryc tuyén khac. Khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich nhu chuyén tién,
thanh toan hoa don, kiém tra tai khoan, quan 1y tai chinh c4 nhan mot cach tién
loi va linh hoat. Vi dién tir va thanh toan di dong cling trd thanh xu hudng phé
bién trong nganh ngan hang. Hay su phat trién ctia blockchain va bitcoin da thu
hat sy quan tAm cta cac ngan hang hién tai. Blockchain c6 tiém ning dé cung
cap sy an toan va minh bach cho céc giao dich tai chinh, chuyén d6i quy trinh
gilta cac ngan hang. Nhiéu ngan hang trén thé giéi dang nghién ctru, thir
nghiém ung dung cta blockchain trong viéc ting cudng tinh bao mat va toc do
giao dich. Trong mot khao sat cia BDO véi cac vi tri cap C-level ctia 300 cong
ty 16n trong linh vuc tai chinh ngan hang, sau 3 nim ap dung chién lugc chuyén
d6i s6, co dén 62% doanh nghiép c6 mirc ting truéng doanh thu trén 10% hang
nam, 32% c6 muc tang truéng doanh thu tir 1-9%. Vé loi nhuan, cling sau 3
nam do nhiing cong ty c6 muc tang trudng trén 10% hang nam 1a 61% va 32%

c6 mirc tang trudng doanh thu tur 1- 9%.


https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/jp/Documents/financial-services/bk/en-bk-global-banking-survey.pdf
https://www.fintechweekly.com/magazine/articles/Top-8-Ways-Banks-Benefit-From-Blockchain-Technology

140

Viét Nam xé4c dinh chuyén doi sb 1a phuong thic quan trong dé thuc
hién y chi, khat vong phat trién dat nuéc nhanh, bén viing, coi chuyén doi so 1a
phuong thirc méi 6 tinh d6t pha dé rat ngan qua trinh cong nghiép hoa, hién
dai héa. Chuong trinh chuyén d6i s6 qudc gia dén nam 2025, dinh hudéng dén
nam 2030 cta Chinh phu trién khai theo huéng chuyén doi sé mot cach toan
dién v6i su tham gia ciia ngudi dan, cong dong doanh nghiép va co quan hanh
chinh nha nudc. Trong nganh ngan hang, qua trinh chuyén d6i mo hinh ting
truéng dang dién ra manh mé& véi trong tam 1a khoa hoc - cong nghé, déi méi
sang tao va so hoa. Cudc CMCN 4.0 di thiic day xu hudng thanh toan phi tién
mat va m¢& rong sy hoi nhdp vao he théng tai chinh toan cau. Trudc tinh hinh
d6, Pang va Nha nudc xac dinh chuyén doi s6 va phat trién nén kinh t&é so 1a
dong luc quan trong dé thuc day su phat trién nhanh va bén viing. Cac NHTM
dong vai tro chu lyc trong tién trinh nay, dong thoi, hé thong phap 1y ciing
duoc hoan thién nham tao diéu kién thuan loi cho qué trinh chuyén ddi sb va
phat trién NHS.

- Céng nghé tai chinh (Fintech) tiép tuc phdt trién nhanh chéng, xdm
nhdp sdu trong linh vuec thanh todn sé, tai chinh thay thé & Viét Nam, tao ra
moi truong canh tranh lon hon trong linh vuc tai chinh ngan hang, tw do dat
ra nhitng yéu cau méi déi véi phdt trién dich vu NHS ciia Vietinbank

Sau dai dich Covid-19, Viét Nam da tréd thanh mot quéc gia ¢co muc do
thanh toan khong dung tién mit cao trong khu vic Asean va ciing trd thanh
mot trong nhitng qudc gia c6 sy phat trién nhanh chong cia cac cong ty cong
nghé tai chinh. Sy ting trudng cua tang 16p trung luu, dan sd am hiéu cong
nghé va hé sinh thai thuong mai dién tor nang dong da thuc déy linh vuc
Fintech phét trién tai Viét Nam. Cac Fintech da tao ra nhiing thay ddi 16n
trong viéc cung cp cac dich vu thanh toan sb thong qua cac vi dién tir, tai
chinh thay thé, hd tro cac doanh nghiép nho va vira trong tiép can nguodn tin

dung, cho vay ngang hang (P2P), quan 1i tai chinh ca nhan, cong ngh¢ bao
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hiém... Theo Robocash Group, Fintech tai Viét Nam dang ching kién tdc do
ting truong cao nhat ASEAN sau Singapore va duoc du doan sé& dat mirc
dang kinh ngac 1a 18 ti USD vao niam 2024. Dy bao trong nhitng nim tiép
theo, tdc do phat trién cua cac cong ty tai chinh cong nghé s& ngay cang
nhanh hon, tao ra nhiéu thach thirc trong linh vuc tai chinh ngan hang, tré
thanh yéu cau bat buéc NHTM néi chung va NHTM c6 phan Cong thuong
noi riéng phai d6i mgi cach thirc quan 1y, c6 cac chinh sach, chién luoc va cac
diéu kién can thiét dé co thé phat trién.

Giam doc Quy tién t& qudc té (IMF) canh bao Al dang nhu “mét con
song than” tin cong thi trudng lao dong toan cau. “Al c6 kha ning tac dong
dén 60% viéc lam & cac nén kinh té tién tién va 40% viéc lam trén toan thé
gidi trong 2 nam toi. Al c6 thé giup ting ning suat dang ké, lam cho moi thir
dat hiéu qua cao hon néu ching ta quan 1y tét, nhung cling c6 thé mang dén
nhiéu thong tin sai léch, c¢6 thé gy ra nhiéu bat binh dang trong xa hoi, khién
khoang cach vé thu nhap ngay cang néi rong™".

- Murc do canh tranh cao trong linh vuc ngdn hang nho ung dung cong
nghé so6. Diéu nay tao dp luc dé chuyén déi so va phat trién dich vu NHS
nhanh chong hon

Hau dai dich Covid-19, Viét Nam vuon 1én tr¢ thanh mdt trong nhitng
qudc gia ¢ ty 18 thanh toan khong dung tién mit cao trong khu vuc ASEAN.
Pong thoi, sy phat trién nhanh chong cua cac cong ty cong nghé tai chinh
(Fintech) d tao ra nhiéu chuyén bién dang ké trong linh vuc tai chinh — ngan
hang. Nho su gia ting cua ting 16p trung luu, dan sé c6 kha ning thich ung
nhanh véi cong nghé va hé sinh thai thuong mai dién t&r s61 dong, nganh
Fintech tai Viét Nam da mo rong manh me. Cac cong ty Fintech dong vai tro
quan trong trong viéc cung cap dich vu thanh toan sb thong qua vi dién ti,

giai phép tai chinh thay thé, hd tro doanh nghiép nhé va vira tiép can tin dung,

! Theo Reuters, Business Today.
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phat trién mé hinh cho vay ngang hang (P2P), quan 1y tai chinh c4 nhan, cong
ngh¢ bao hiém... Theo Robocash Group, Vi¢t Nam hi¢n co tbe do tang
trudng Fintech thudc nhom dan dau ASEAN, chi sau Singapore, voi du bao
gia tri thi truong c6 thé dat 18 ty USD vao niam 2024. Trong tuong lai, linh
vuc Fintech s€ tiép tuc mé rong voi tdc dd nhanh hon, dit ra nhiéu thach thic
d6i v6i hé thong tai chinh - ngan hang. Diéu nay doi hoi cac NHTM, dic biét
la Vietinbank, phai d6i méi phuong thic quan 1y, xay dung chién luoc phu
hop va phat trién cac chinh sach can thiét dé thich tng véi xu hudng nay.

- Co cdu ddn $6 vang va xu hwéng tiéu ding cdc dich vu tai chinh sé
clia nguoi tré tuéi anh hwéng dén mire do phdt trién dich vu NHS

60% dan s6 Pong Nam A (khoang 400 triéu/650 triéu dan) 1a dudi 35
tudi (Wijeratne et al.,2019). Piéu nay khién cho Pong Nam A tr¢ thanh
ngdi nha 16n nhét cua thé hé Milennials trén toan thé gidi bén canh Trung
Quéc va An Po. S6 ngudi sir dung dién thoai thong minh ciing ngdy cang
tang, vuot trén khoang 70% dan sb, dic biét 1a khi gid cua dién thoai thong
minh ngay cang giam. Sy xam nhdp cua dién thoai thong minh & Pong
Nam A di vuot trén mac thé tin dung, hay tham chi 1a sy tham nhap cua
ngan hang. Sy phd bién cua dién thoai thong minh va cac géi dit liéu chi
phi thap giup ngan hang tiép can khach hang ma khong can su hién dién vé
mat vat ly, dac biét la trong cac san phém ngan hang giao dich nhu tai
khoan tiét kiém, tai khoan vang lai va cac san pham nhu thé tin dung va ghi
ng. Su xam nhép cua cac dich vu ngan hang trén dién thoai thong minh sé
tang trudong voi tdc do nhanh so véi dich vu NHS néi chung, du bao tang
gap 2 dén 4 1an. Piéu nay s& c6 anh huong 1én dén chién luoc mé rong dich
vu NHS ciing nhu phuong thire cung cap cac dich vu NHS cia NHTM néi
chung va Vietinbank ndi riéng.

Bén canh d6, Viét Nam 1a nudc co dan sd binh quan dong (khoang

100,3 triéu nguoi), dung tha 3 Pong Nam A va 15 trén thé gidi. Thu nhap
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binh quan dau nguoi hién nay dat 4.280 USD, ting gap 2,18 1an sau 10 nam,
kha nang tiéu dung va tich Iy tdng ctia ngudi dan tang Ién, lam phat sinh
cic nhu cau tich Iy, dau tu, thanh toan chi tra... doi hoi phai cé nhiéu san
pham dich vu ngan hang dé thoéa man cac nhu cau. Diéu nay dit ra yéu cau
dé cac td chirc tin dung néi chung va Vietinbank néi riéng nghién ctru phat
trién cac san phém, dich vu thanh toan khong dung tién mit, san phém thé
tin dung ndi dia hién dai, tién ich, an toan, mé rong ha tf:flng, mang luoi chép
nhan thanh toan.
- Mikc do thanh todn khéng ding tién mdt ting

Viét Nam dang budc vao mdt giai doan phat trién méi, voi khat vong
vuon tam tré thanh qubc gia phat trién vao nim 2045, nhu dinh huéng trong
Nghi quyét 57-NQ/TW ctia Bo Chinh tri vé vé dot pha phat trién khoa hoc,
cong nghé, d6i méi sang tao va chuyén doi sé qudc gia. S6 liéu thong ké tir
Ngan hang Nha nudc Viét Nam ciing cho thay, hoat dong thanh toan khong
dung tién mit va hoat dong NHS tiép tuc dat duoc két qua tich cuc, tdng hon
63% so vGi 2024. S luong tai khoan thanh toan ca nhan dat hon 200 tricu,
v6éi muc ting truong giao dich qua Internet, thiét bi di dong va mi QR lan
luot dat 35%, 33% va 66% so véi cung ky nam 2024. Phat trién NHS noi
chung va cac dich vu NHS néi riéng phu thudc nhiéu vao muc d6 thanh toan
khong dung tién mat cta nén kinh té, ma Viét Nam 1a mot trong nhiing thi
truong top dau & Pong Nam A c6 téc do ting trudng thanh toan khong dung
tién mit cao trong nhitng nam sau dai dich Covid - 19 va xu huéng ngay cang
tang 1én v4i viéc ddy manh chuyén doi s6. Pong thoi, xu huéng tng dung
manh mé cong nghé s6 vao hoat dong ngan hang sé thuc day cac TCTD noi
chung va Vietinbank trién khai chuyén d6i s, két ndi, hop tac véi cac nganh,
linh vuc khac nhau dé hinh thanh va mo rong hé sinh thai sé cung tmg san
pham dich vu lay khach hang lam trung tdm, cung cap trai nghiém giao dich

lién mach, ca nhan hoa.
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4.1.2. Anh huéng ciia bdi cinh méi dén phat trién dich vu ngin hang
s0 & ngan hang thwong mai c6 phian Cong thwong trong théi gian téi

Thuan loi:

- Hanh lang phép 1y ting budc dugc hoan thién: Pang va Nha nudc da
c6 duong 16i, chi truong va nhiém vu cu thé ddi véi nganh ngan hang trong
viéc chuyén ddi s va phat trién dich vu NHS. Céc chi dao dé)ng bo tir Chinh
pha dén ngan hang Nha nudc thuc day cac NHTM thuc hién chién luoc
chuyén ddi sb cia toan xd hoi va toan nganh ngan hang, md dudng cho su
hinh thanh va phat trién dich vu NHS cua cac NHTM néi chung va
Vietinbank noi riéng. Vé&i chu truong, dudng 16i ctia Pang, ké hoach phat
trién cua Nha nude, Vietinbank c¢6 nhiém vu déy manh chién lugc chuyén doi
s, phat trién dich vu NHS, tich cuc huy dong von tir cac téng 16p dan cu, t6
chirc kinh té, xa hoi dé dau tu von cho su phat trién kinh té dat nuéc, déng
tho1 cung ing ngay cang da dang cac loai hinh dich vu tién ich dap rng nhu
cau ciia nén kinh té va doi séng nhan dan.

- Moi truong kinh té xa hoi c¢6 nhiéu thay doi theo hudng thuan loi:
Viét Nam tiép tuc ting trudng phat trién & mic do kha (téng san pham trong
nudc (GDP) udc tinh tang 5,05% so voi ndm trude, 1a mot mac tang trudng
kha cao so v&i nhiéu nudc trén thé gidi va khu vuc). Trinh do chuyén mén
hoa cua cac nganh san xuat kinh doanh ngay cang cao doi hoi phai c6 cac dich
vu tai chinh, ngan hang da dang dé phuc vu.

- Khach hang ngay cang quan tdm hon dén str dung dich vu ngan hang
s6: Nén kinh té cang phat trién, nhu cau cac dich vu tién ich trong xa hoi, trong
do 1a dich vu ngan hang ngay cang tang sé kich thich dan cu sir dung dich vu
ngan hang nhiéu hon. Trong xu thé hoi nhap kinh té, nhiéu doanh nghiép nudc
ngoai, ngudi nude ngoai t6i kinh doanh va sinh séng tai Viét Nam, nhu cau str
dung cac dich vu ngan hang phong phu, da dang va hién dai cua ho ciing tiép

thém strc cho thi truong dich vu ngan hang. D6i voi cac doanh nghiép Viét


https://nhandan.vn/tang-truong-gdp-nam-2023-co-the-dat-tren-5-post777813.html
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Nam, dé dimg vig trén thi trudng ho phai ddi méi hoat dong kinh doanh, cai
tién k¥ thuat cong nghé tién tién, phai thich img phuong thirc kinh doanh hién
dai, vi thé ma nhu cau str dung dich vu ngan hang ciing ting 1én.

Kho khan va thdch thiec:

- Nén kinh té cua Viét Nam con phat trién & marc thip, chua dong déu,
co s ha tﬁng hién con yéu kém, cong nghé ky thuat ph?ln 16n lac hau, trinh do
nam bét khoa hoc k¥ thudt ciia ngudi quan 1y va nhan vién thira hanh noéi
chung chua dap tng dugc yéu cau.

- Trinh @ chuyén mon hoa & cac nganh san xuat kinh doanh chua cao,
nén nhu cau vé dich vu tai chinh ngan hang chua that birc thiét, da dang. Mat
khac hiéu qua hoat dong ctia cdc doanh nghi¢p, dac biét 1a cic DNNN ¢ Viét
Nam con thap. Céc loai hinh kinh té khac nhu HTX, Cong ty trach nhiém hitu
han, Cong ty c6 phan, doanh nghiép tu nhan, ca thé véi kha ning han ché veé
von, trinh do va nang lyc kinh doanh, ning luc quan 1y ndi chung con thép.
Nang luc quan tri cua cic loai hinh doanh nghi¢p chua dat yéu cau, hiéu biét
vé kinh té thi truong, kinh té thé gidi va luat phap con nhiéu han ché din dén
nhitng vu viéc lam an liéu linh, d6 bé, thua 13, hiéu qua kinh doanh thap va tat
yéu dan dén rii ro cho ngan hang khi cip tin dung.

- Thu nhap binh quan cua nguoi dan nam 2023 dat binh quan
4.280USD, tuy c6 ting truong manh nhung van thap so véi khu vuc va thé
gidi. Dan tri chua dong déu, sé ngudi mé va st dung tai khoan ca nhan, tai
khoan vang lai & ngan hang dé thanh toan chi tra chiém ti 1 chua cao trong xa
hoi, thanh toan qua ngan hang chua 1a thoi quen cua phan déng dan chung,
mai chi tap trung vao 16p tré.

- M6i truong phap 1y con nhiéu van dé phai khic phuc: hé thong phap
luat chua déng bd, hi¢u luc phap ché thép, cac chinh sach quan 1y kinh té& vi mo
chua 6n dinh. Moi trudng phap 1y cho hoat dong ngan hang ciing chua day du

va dong bo, anh huong nhiéu dén hoat dong kinh doanh ciia ngan hang.
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- Canh tranh gitta cdc NHTM trong nudc va véi cdc ngan hang nudc
ngoai ngdy cang gay gat, quyét liét. Viét Nam s& c6 nhiéu NHTM véi cac loai
hinh khac nhau cung hoat dong: NHTM qudc doanh, NHTM cb phan, Ngan
hang chinh sach, Ngin hang lién doanh, Ngan hang nudc ngoai... Cac NHTM
déu kinh doanh da ning, binh dang trén thi trudng, stic ép canh tranh gitta cac
ngan hang ndi dia voi nhau va véi cac ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai s&
rat 16n. Cac ngan hang nudc ngoai c6 tiém luc vé von, cong nghé, cd kinh
nghiém hoat dong trong nén kinh té thi truong sé& 1a di thi canh tranh khéc
liét cia cac ngan hang noi dia. Cac dinh ché tai chinh phi ngan hang nhu:
cong ty Bao hiém, Cong ty tai chinh, cong ty Cho thué tai chinh, Quy dau tu,
Quy hd tro phat trién... s& dugc thanh 1ap thém va mé rong pham vi hoat
dong, cling 13 nhitng dbi thi canh tranh ctiia cac NHTM.

4.2. PINH HUONG VA MUC TIEU PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG

SO TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
PEN NAM 2025, TAM NHIN PEN NAM 2030

Thir nhat: Phat trién dich vu NHS tai Vietinbank dua trén su két hop,
hda quyén gita con ngudi va cong nghé dé cung cap cho khach hang cac san
phém, dich vu t8i wu nhat nham nang cao su trai nghi¢m cua khach hang

Pay 1a dinh huéng nhat quan trong qua trinh chuyén do6i s6 va phat trién
NHS cua Vietinbank. Cac dich vu NHS khong chi don gian 1a dich vu ngan
hang tién hanh trén nén tang s6, ma 1a san phém duoc tao ra tir su két hop gitra
su sang tao, d6i m&i ctia con ngudi va cong nghé nham théa man t6i da cac nhu
cau ctia nguoi dung.

Thir hai: Phat trién dich vu NHS tai Vietinbank huéng téi ca nhan hoa
cac san phém dich vu.

Chién lugc vé phat trién dich vu NHS cua Vietinbank x4c dinh rd xu
hudng vé cac san pham cta dich vu NHS s& dugc phat trién da dang: cai tién,

hoan thién cac san pham dich vu NHS thay cho dich vu ngan hang truyén thong
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nhu: gui tién, cho vay tiéu dung, chiét khau, bao lanh...; phat trién manh mé
cac san pham dich vu NHS chira ham luong CNTT cao: internet banking,
phone banking..; xdy dung cac goi dich vu NHS dép tmg nhu cau thuc tién cho
timg doanh nghiép, timg c4 nhan nham ting cudng kha ning ban chéo, ban tron
61 san pham, nham d4p tmg nhu ciu vé cac dich vu ngay cang da dang ctia cac
d6i twong khach hang. Pong thoi, trén co sé tng dung cong nghé Al s& thu
thap nhu cau chi tiét cua timg khach hang dé tir d6 tao ra nhiéu san pham phu
hop véi nhu cau, tang kha nang canh tranh. Al duoc st dung dé cai thién qua
trinh phén tich dit liéu, du bao rii ro va cung cap hd tro khach hang thong qua
chatbot hodc trg 1y 4o thi ty dong hoa gitip tdi wu hoa cac quy trinh nodi bo cua
ngan hang, tir xr Iy hd so vay muon dén quan 1y rui ro tin dung.

Thir ba: Xac 1ap co cdu to chuc, thay doi tu duy dé quan trj sy thay
d6i trong qua trinh phat trién dich vu NHS & Vietinbank.

Chuyén ddi tir dich vu truyén théng sang dich vu NHS ludn di kém voi
su gia ting rui ro néu khong thiét 1ap mot hé thdng giam sat chit ché, khong
c6 su thay ddi vé tu duy quan tri sy thay dbi d6. Co ciu t6 chirc thiét 1ap theo
huéng tinh gon, hiéu qua, tao su phdi hop dong bo gitta cac bd phan, phu hop
v6i yéu cau phat trién dich vu NHS.

Thir tw: Phat trién dich vu NHS tai Vietinbank hudng téi da dang hoa
cac kénh phan phéi trén ca thi trudong trong nudc va quéc té.

Trong boi canh hoi nhap sau vao thi trudng tai chinh qudc té, véi dinh
hudng xay dung Vietinbank tr¢ thanh tdp doan tai chinh manh trong khu vuc
va trén thé gidi, Vietinbank di va sé tiép tuc md rong mang ludi hoat dong ra
cac nude trong khu vuc va trén thé giéi. Pay la thi truong rong 16n, day tiém
nang nhung cling chiu sy canh tranh khdc 1iét cua cac dinh ché tai chinh toan
cau nhu ANZ, HSBC...Viéc phat trién thi trudng nudc ngoai 1a xu hudng tat
yéu trong qua trinh hoi nhap kinh té qudc té, giup Vietinbank khang dinh tén

tudi trén pham vi quéc té va dac rat kinh nghiém thuc té, bo tro cho viée phat
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trién thi truong ndi dia. Mudn vay can nang cao chét lwong quan tri rui ro, doi
mo&i cach thirc quan 1y qua trinh phat trién dich vu trén nén tang sd.

Thir tw: Phat trién dich vu NHS tai Vietinbank khong chi don thuan 1a
viéc cung cdp san phiam, ma 1a co hoi hinh thanh mé hinh kinh doanh méi
mang lai hi€u qua cao.

M6 hinh kinh doanh dugc coi nhu “kim chi nam” cho cdc hoat dong
chién lugc xoay quanh va dinh huéng muc tiéu. N6 1a cong cu quan trong
gitip thuc day hoat dong ban hang va dinh hudéng chién lugc phat trién cho
doanh nghiép, khong chi ¢ hién tai ma con trong tuong lai. M6 hinh Kkinh
doanh 1a dinh huéng duong di cho ngan hang, gilp ngan hang phat trién va
tao ra cac gia tri bén vitng. Pinh hudng phat trién dich vu NHS tai
Vietinbank 1a hinh thanh mé hinh kinh doanh m&i mang lai hiéu qua cao hon
cho ngan hang va khach hang. M6 hinh kinh doanh hién dai ndy gan lién véi
ciu tric lai bd may va xac dinh chién lugc phat trién, da dang hoa cac kénh
phan phdi, trong d6 kénh phan phdi hién dai s& dan chiém wu thé cao so voi
kénh phan phdi truyén thong. Kénh phan phdi hién dai 1a xu hudng tat yéu
trong viéc phat trién dich vu NHS, bao gbm viéc phan phdi thong qua: Cac
cong ty lién két, hé thong ngan hang dién tir, cac loai thé thong minh va hé
théng call centre. Khai thac tot kénh phan phdi nay s& giam dugc ap luc
phuc vu khach hang ¢ kénh truyén thong va khong bi gidi han boi thoi gian
lam viéc 8h/ngay nhu ¢ 120 kénh phuc vu truyén théng. Mudn phat trién tot
kénh phan phdi ndy, ngan hang phai quang ba tot, cung cap thong tin day du
t6i khach hang vé san pham, ciing nhu céc tién ich cua san pham, rai ro va
bao mat thong tin ctia khach hang duoc dat 1én hang dau.

Thir nam: Phat trién dich vu NHS trén co sé téi wu hoa téng thé cong
nghé thong tin nhim day nhanh kha nang tich hop san pham mdi trong ngan
hang ban 1¢ va doanh nghiép

Cung v6i nang cao ning luc tai chinh, tién phong ap dung cac chuan

muc qudc t€ trong van hanh, hoat dong chuyén doi s6 néi chung va phat trién
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tai VietinBank s€ tao dong luc cling ¢d nén tang quan trong, mo rdng hé sinh
thai, nang cao chat luong dich vu vai céac san phé\m, dich vu tién ich, hién dai,
ung dung cong nghé cao. Bén canh do, VietinBank da va dang coi thuc hanh
ESG, thiic ddy tai chinh bén viing, tai chinh khi hau 1 mot trong tAm trong
hoat dong ctia minh va s& tiép tuc c6 cac sang kién trong thoi gian téi, hudng
dén tao su lan toa voi cac bén lién quan dé cung xay dung va kién tao cong
d6ng bén vimg.

Thir séu: Phét trién dich vu NHS gan lién véi viéc trién khai mé hinh
hoat dong Agile dé day nhanh viéc cung cap cac san pham, dich vu moi.

Trong thi truong kinh doanh bién d6i lién tuc va ngay cang canh tranh,
mo hinh Agile khong chi 1a mdt phuvong phap quan ly du an, ma con 1a mot
tro thil dic lyc gitp cac doanh nghiép toi uu hoa hiéu suat va linh hoat, tang
khéa nang canh tranh. Phuong phap nay dit su tap trung 1én vao viéc tao ra gia
tri cho khach hang thong qua viéc cung cap cac phién ban san pham dinh ky
va thu thap phan hdi tir ngudi ding dé cai thién lién tuc.

Thir bay: Phét trién dich vu NHS dua trén co sé phat trién ning luc k¥
thuat s6 can thiét, g:fm lién véi viée nang cao nang luc va bao mat dir li¢u.

Do dich vu NHS Ia nhiing dich vu dugc ngan hang cung cép trén nén
tang s6, nhiéu giao dich nhu thanh toan, tién gii gan nhu khéng co su giao
tiép tryc tiép giita khach hang ma chi trién khai trén céc thiét bi dién tir, do d6
nhiéu rii ro mat thong tin, mat tién co6 thé xay ra néu khong c6 hé thong giam
sat chit ch&. Bé phong tranh rui ro, nang cao d6 an toan cho khach hang trong
qua trinh st dung dich vu NHS, viéc phat trién dich vu NHS cua Vietinbank
gan lién voi viéc dau tu hé théng giam sat, nang cao ning luc va bao mat dir
liéu thong tin cua khach hang. Bén canh do6, viéc phat trién dich vu NHS cling
di lién vé6i viéc khai thac kho dir liéu thong tin khach hang duoc cung cép
24/7 bang cach thuat toan.

Song song véi tang cudng s6 hoa, tmg dung cong nghé vao hoat dong,

VietinBank da xay dung chién luoc Chuyén ddi sb6 toan dién hoat dong.
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VietinBank d3 lya chon don vi tu vin hang dau trén thé gi6i dé dong hanh cung
VietinBank trong xdy dung va trién khai chién lugc Chuyén dbi s giai doan
2024 - 2028 v6i 4 try cot: S6 hoa, Dit liéu, Cong nghé va To chuc (2023).

4.3. MOT SO GIAI PHAP CHU YEU PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG

SO TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
GIAI POAN 2025 - 2030, TAM NHIN 2045

4.3.1. Ngan hang Thwong mai C6 phin Cong Thwong Viét Nam chii
tri xay dung 16 trinh phat trién dich vu ngin hang s6 giai doan 2025-2030

Phat trién dich vu NHS 1a mot qua trinh 1au dai, tiém an nhiéu rui ro.
Trong qua trinh chuyén doi tir dich vu truyén théng sang dich vu so, hay
qua trinh nghién ctru cac san pham mai, mdi dich vu lai doi hoi nhiing dicu
kién khac nhau, tiém an rui ro khac nhau. Su phat trién dich vu NHS gén
lién voi qua trinh thay d6i tu duy phat trién, thay d6i mo hinh quan tri ngan
hang, thay d6i 1¢ 161 1am viéc, théi quen ctia khach hang va ciia toan xa hoi.
Vi thé, Vietinbank can xay dung chién luoc, 16 trinh cu thé véi cac ké
hoach cu thé, tir d6 méi co thé phat trién cac dich vu s6 mot cach bén ving.
Trén co so chién luge chuyén doi sé6 ma Vietinbank di xay dung va trién khai
giai doan 2024-2028, can tiép tuc xac dinh 16 trinh va ké hoach phat trién
NHS giai doan 2025-2030, bao gdm céc ndi dung:

Chuan hod quan Tiép tuc s6 hod Phat trién cac Ngén hang sb
tri hoatdong |  céacdich vu san pham mé1 [  thong minh
ngan hang ngan hang tich hop

So dd 4.1: L trinh phat trién cac dich vu ngan hang s6
Buéc 1: Chudn hoa quadn tri hoat ddng ngdn hang va xdy dung mé hinh
quan tri hién dai theo chudn quéc té
Quan tri ngan hang tac dong dén kha ning chap nhan rui ro ciia ngan
hang, 13 thudc do cho kha ning chdng d& ctia ngan hang trude bién dong cua

nén kinh té. Chuan hda quan tri hoat dong ngan hang 1a yéu cau bat budc, 1a
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khau dau tién trong L§ trinh phat trién dich vu NHS. Dic biét, Luat cac td
chuc tin dung (sua déi) s& ¢6 hiéu lyc tir ddu ndm 2025 s& dit ra yéu cau nang
cao hoat dong quan tri va diéu hanh hé thdng ngan hang néi chung va
Vietinbank ndi riéng theo hudng minh bach hon, hiéu qua hon, tiém can hon
v6i cac chuan muc qudc té.

Pé xay duyng mo hinh quan tri hién dai theo chuan québc té, VietinBank
can ap dung cac chuan muc qudc té vé quan tri ngan hang, nhu Basel 111 vé an
toan von va quan 1y rui ro, hodc cac nguyén tic quan tri doanh nghiép tir
OECD. Piéu nay giup tang tinh minh bach, nang cao hiéu qua hoat dong va
cai thién kha nang kiém soat rui ro.

Tach biét gitta quan tri va diéu hanh: Can phan tach 13 rang vai tro gitta
Hoi ddng Quan tri (Board of Directors) va Ban Piéu hanh (Executive Board)
dé dam bao su doc lap trong viéc ra quyét dinh va giam sat chién lugc. Diéu
nay gitp ngan hang duy tri duoc tinh khach quan, dac biét trong bdi canh phat
trién dich vu NHS, khi cac rui ro vé cong nghé va an ninh gia tang.

Tang cudng vai trd ciia Ban kiém toan va Kiém soét rii ro: Ban kiém toan
va Ban kiém soat rui ro can dugc ting cuong vé nang luc va quyén han dé giam
sat hi€u qua cac hoat dong NHS, quan Iy rti ro cong nghé thong tin, cling nhu
dam bao tudn thi cac quy dinh phap 1y va chuan muc qudc té.

Tiép tuc bd sung, hoan thién chuc nang, nhi¢ém vy, phuong thirc phéi
hop giita Van phong chuyén doi s voi cac bd phan lién quan dén phat trién
dich vu NHS nham nghién ctru, trién khai cic san pham méi dap Gmg yéu cau
ctia khach hang, tang ty suat loi nhuan va phat trién bén vimg.

Buée 2: Tiép tuc s6 héa cdc dich vu ngdn hang, khéng chi gia ting
ty lé xam nhap cua cac dich vu NHS ma con nang cao chat luong dich vu

Vietinbank can xac dinh 6 muc tiéu cu thé trong viéc phat trién céc
dich vu NHS (trong d6 xac dinh ty trong sé hoa cac dich vu thanh toan, dich
vu tién guri va dich vu cho vay, cling nhu céc thu tuc lién quan dén cac dich vu

thanh toan, tién guri va giai ngan tin dung).
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Giai doan 2025-2030:

+ 90% nghiép vu ngan hang trong yéu da c6 cac san pham dich vu cho
phép khach hang thuc hién hoan toan trén kénh sb

+ 80% sb luong khach hang c nhan c6 phat sinh giao dich tai chinh st
dung dich vu NHS

+100% s6 lugng giao dich ctia khach hang thuc hién thong qua kénh sb

+ 100% quyét dinh giai ngan cia cac khoan vay cho khach hang ca
nhan phyc vu doi séng (dudi 100 tridu dong) sé& sé hoa tu dong

+ 100% ho so cong viee duoc luu trit trén moi truong sd va 90% ho so
cong viéc dugc xur Iy trén moi trudng s6.

Déng thoi, dé phat trién dich vu NHS, Vietinbank can da dang hoa
cac kénh phan phdi nham gitp khach hang dé tiép can vai cac dich vu cua
ngan hang. Thyuc hién s6 kénh quay nham thuc day thoéi quen tu phuc vu va
mang lai khong gian giao dich hién dai cho khach hang. Tang cuong két
ndi giita cac kénh, dam bao trai nghiém dong nhat (omni-Channel). Cho
phép khach hang chon san pham phu hop trén kénh yéu thich. Than trong
khi phat trién kénh truyén thong. Tu dong héa quy trinh giao dich nham rat
ngan thoi gian ra quyét dinh va tiét kiém chi phi. Xay duyng méi quy trinh
tu dong. S hoa quy trinh hién tai, thuc hién tu dong hoa viéc trién khai san
pham méi. Tung budc 4p dung cac quy trinh tu dong véi khach hang, noi
b0, quan ly rui ro, tdc nghiép.

Buéc 3: Phdt trién cdc san phdam méi tich hop ddp vmg nhu cau ciia
tng cd nhdn thong qua s dung cong nghé Al

Trén co s& Chuong trinh chuyén ddi sb cua VietinBank giai doan 2024
- 2028 gém 108 sang kién theo 29 nhém chu diém gin lién véi chién lugc
kinh doanh trung va dai han cua VietinBank, Ngan hang can tiép tuc tap trung

nguon luc dé toi uwu hda cac sang kién tir cac khoi kinh doanh, sang kién nén
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tang, hd tro tir cac khéi cong nghé thong tin, phap ché, quan 1y rui ro, nhén su.
VietinBank ciing tap trung vao cac sang kién nén tang vé cong nghé thong tin
thong qua viéc dau tu vé ha tﬁng, cong ngh¢, dir liéu, thay ddi co ché quan tri
ngan hang, ap dung phuong thic lam viéc Agile.

Thanh 13p khbi Ngan hang s6 hodc cing c¢b cac don vi chuyén trach vé
NHS. VietinBank nén thanh 1ap mot by phan hodc don vi chuyén trach vé NHS
va chuyén doi s, tap trung vao viéc nghién ctru, phat trién va trién khai cac dich
vu NHS. B§ phan nay cé thé hoat dong nhu mot trung tam ddi méi (innovation
hub) véi muyc tiéu thiic ddy sang tao va phat trién cac san pham tai chinh s6.

Buwée 4: Trién khai NHS hodn chinh, tién téi xdy dung NHS thdng
minh, phdt trién mé hinh ngdn hang mé (Open Banking)

Viéc xem xét lai chirc ndng va mang ludi chi nhanh 1a mot trong nhirng
nhiém vu quan trong nhét ctia cic ngan hang. Chu s¢ hiru va quan 1i cap cao
cua cac ngan hang nén tu duy theo xu huong hién dai, do do, cdc quan niém
cii vé phong giao dich, chi nhanh ngan hang 14 nhitng noi ma tién duoc dich
chuyén giita ngan hang va khach hang khong con phu hop. Trudc day, su phat
trién mang ludi ngan hang, dac biét & cac khu vuc thé hién quy mo hoat dong
ngan hang da c6 cac khai niém vé “khu vuc trong diém”, “khu vuc hién dién
clia ngan hang” dén nay da thay doi.

VietinBank c6 thé theo dudi mo hinh ngan hang mé (Open Banking) dé
cho phép cac bén thir ba (fintech, nha cung cép dich vu) sir dung API cia
ngan hang dé phat trién cac tmg dung va dich vu tai chinh méi. Diéu nay giup
mé rong hé sinh thai san pham va dich vu cia ngan hang, dong thoi gia ting
kha ning két nbi v6i khach hang va cac doi tic khac, dong thoi, dé ting
cuong hop tac qudc té trong linh vuc ngan hang md VietinBank c6 thé hop
tac voi cac ngdn hang, to chirc tai chinh qudc té dé phat trién va tiéu chuin
hoa cac giao thuc API, tir do tdi wu hoa kha nang tich hop va mé rong dich vy

trén pham vi toan cau.
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4.3.2. Ngan hang Thwong mai C6 phin Cong Thuong Viét Nam ting
cudng tao lap cac diéu kién can thiét (bao gom diéu kién vé tai chinh, nhan
luwe, cong nghé) dé phat trién dich vu ngin hang s giai doan 2025 - 2030

- Gidi phdp tao ldp nguén tai chinh dé phat trién dich vu NHS

Chuyén d6i tir dich vu truyén théng sang dich vu NHS 1a mot qua trinh
lau dai, gin véi su thay d6i co cdu t6 chirc, phuong thirc hoat dong ciia b
may, van hda, cong nghé. Vi thé, Vietinbank can phai chuan bi ngudn luc dau
tu 16n dé dam bao qua trinh chuyén ddi va phat trién dich vu sd. Ngudn tai
chinh dé phat trién dich vu s6 can duoc phan b6 can dbi cho viéc xay dung co
cau t0 chire quan 1y dich vu s6 va dich vu truyén théng, dau tu phat trién nhan
luc sb, dau tu phat trién san pham moi dap ung yéu cau da dang cta khach
hang, dau tu vao cong nghé 15i va hé thong bao mat thong tin dé tranh rui ro
trong qua trinh chuyén doi so.

+ Uu tién ngudn lyc tai chinh cho cong nghé va kiém soat rui ro

Nguén lyc tai chinh can duoc phan b nhiéu nhét cho viéc hoan thién
ha tang cong nghé, kiém soat riii ro va tao két ni giita cac bd phan tham gia.
Vietinbank nén danh mot phan ngan sach dang ké cho viéc dau tu vao cong
ngh¢é maéi nhu tri tué€ nhan tao (Al), dir liéu 16n (Big Data), blockchain va di¢n
toan dam mdy dé nang cao hiéu qua dich vu NHS, dong thoi nang cip hé
thng ha ting cong nghé thong tin thong qua viéc dau tu vao hé théng server,
phan mém quan 1y va cac cong cu hd tro nham dam bao kha niang hoat dong
6n dinh va bao mat cho cac dich vu NHS va thuc hién dy 4n thi nghiém (pilot
project v&i ngan sach nho dé danh gia hiéu qua cua cac giai phap cong nghé
trudce khi dua vao img dung rong rai.

+ Phan bd ngudn lyuc tai chinh phu hop voi 16 trinh chuyén doi va phat
trién dich vu s

Nguon tai chinh ciing can dugc phan bd phu hop véi 16 trinh chuyén doi

va phat trién dich vu s6. Vi qua trinh chuyén doi s6 noi chung va phat trién dich
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vu NHS noi riéng 1a qua trinh 1au dai, doi hoi ngudn luc 16n, vi thé, Vietinbank
can c6 cac chién lugc dé tan dung cac nguén luc hod trg ha téng cong nghé tir
phia Chinh phu dé tao su két néi véi cac co quan lién quan.

+ Tao lap ngudn von cho chuyén doi va phat trién dich vu NHS

Xay dung quy dau tu ndi bd cho chuyén doi sé va phat trién dich vu
NHS: Thanh lap quy dau tu ndi bd nhim huy dong von tir loi nhuén tai dau tu
vao cac du an cong nghé, tir d6 ¢ ngudn luc tai chinh bén viing cho céc sang
kién chuyén ddi s6 va phat trién dich vu NHS.

Huy dong vén tir thi truong: Tim kiém cac co hdi huy dong von tir thi
truong nhu phat hanh trai phiéu hodc cac san pham tai chinh khac dé ting
cudng ngudn lyc cho cac dy an cong nghé.

Hop tac v6i cac nha dau tu mao hiém: Tim kiém cac co hdi hop tac véi
cac quy dau tu mao hiém dé huy dong vén cho cac du an cong nghé tiém ning.

+ Quan ly cac chi phi dé tan dung nguén tiét kiém

Phén tich va t6i wu hoa chi phi van hanh: Panh gia cac chi phi hoat
dong hién tai va tim cach toi uu hoa chiing, chang han nhu giam chi phi vin
phong pham, giam thiéu chi phi nhan su khong can thiét, va tiét kiém trong
cac hoat dong khong ct 13i.

Ty dong héa quy trinh: St dung cong nghé dé tu dong hoa cac quy
trinh nhu thanh toan, kiém tra tin dung, va quan Iy khach hang, tir d6 giam
thiéu chi phi nhan sy va ting cudng hiéu qua.

Quan 1y rui ro tai chinh: Thiét 1ap hé théng phan tich rdi ro tai chinh dé
du doan céc rui ro c¢6 thé xay ra, tir d6 xay dung cic phuong an ing phod phu
hop nham giam thiéu tac dong tai chinh tiéu cuc.

- T6i wu héa mé hinh kinh doanh

Panh gia lai mo hinh kinh doanh truyén théng: Phan tich hiéu qua cua

cac san pham va dich vu truyén thong, tir 46 diéu chinh hoic thay d6i mé hinh
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kinh doanh cho phu hop v6i xu hudng thi truong hi¢n dai.

Phét trién cac san pham dich vu méi: Pua ra cac san pham dich vu
NHS méi dép tng nhu ciu ngdy cang cao cuia khach hang, tir d6 gia ting
doanh thu va thu hut khach hang mai.

P6i méi mod hinh thu phi dich vy: Cai tién mo hinh thu phi dé phu hop
voi cac dich vu NHS, chéng han nhu 4p dung phi linh hoat theo muirc stir dung,
hozc mién phi cho nhimg khach hang than thiét.

- Gidi phdp phdt trién nguén nhdn luc s6 phuc vu qud trinh phat trién
dich vu NHS. Viéc trién khai chwong trinh dao tao gcfn lien véi thuc tién
chuyén doi s6 va phat trién dich vu NHS khéng chi givip VietinBank xdy dung
nguoén nhéan lec chdt lirong cao, ma con la nén tang givip ngdn hang thich ing
linh hoat véi sy phat trién nhanh chéng cia cong nghé va thi truong.

+ Tai cau tric bd may quan Iy NHS: Viéc tai cau trac hé thong dich vu
ngan hang nham thuc day qué trinh chuyén d6i sang NHS, doi hoi dich vu
ngan hang phai tré nén thuan tién, dé chiu, dé tiép can va an toan hon cho
khach hang sé& dit ra yéu cau phai tai ciu tric bo may. Bo may phai duoc thiét
ké linh hoat, dan x6a bo ranh gidi giita cic ban chuyén mon trong viéc nghién
ctru, ra doi nhitng san pham dich vu cong nghé méi. B6 may quan 1y can tinh
gon, co tinh di dong cao, 1a noi tap hgp nhitng ca nhan c6 chuyén mon sau.
Vietinbank ciing can phai tinh dén phuong 4n s& giam bot cac chi nhanh ngan
hang vat 1y, chuyén sang nhing chi nhanh éo.

Bén canh d6, dé hudng téi muc tiéu 1a ngan hang hang diu trong
chuyén déi s6 va phat trién dich vu NHS thi Vietinbank can thyc hién thanh
lap Khéi Ngan hang sé dé quan 1y va thic day linh vuc nay thay thé cho cac
Ban, phong hién dang thuc hi¢n, c6 nhu vy madi tao ra sy dot pha, sy phat

trién manh mé xtrng dang véi tiém nang cua Vietinbank.
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Khoi NHS
i | —
I T T T T 1
Phong Phat R . . .

'trién dich vy | P'hA’ong'phat Phong quan Phong Phat Phgn‘g Tiep Phong Quan
‘trién dich vy . . thiva trai N R

NHS cho cac NHS d8i véi ly Chuyén trién kinh nehiém ly rdirova

DN va td . o a déi s6 doanh Enien tuan tha

chic cd nhan khach hang

So d6 4.2: Co cau td chire khoi NHS
Nguon: Pé xudt ciia NCS

+ Xay dung chién lugc phat trién nguon nhan luc dai han, thiét lap ké
hoach phat trién nguén nhan lyc chat luong cao, xac dinh o nhu cu vé nhan
luc cho cac vi tri chién lugc trong tuong lai, dac bi¢t 1a trong cac linh vuc nhu
NHS, fintech, quan tri rui ro, va cidc mang lién quan dén hoi nhap quoc té,
ddng thoi can xay dung cac 16 trinh nghé nghiép vién, ddc biét 1a cac nhan
vién c6 trinh d6 cao, co trién vong déu co 10 trinh phat trién nghé nghiép ro
rang dé ho c6 dong luc phat trién ban than va gan bo 1au dai véi ngan hang.

+ Panh gia thyc trang nhan luc sb cua Vietinbank, tir d6 phan loai, sép
xép lai cac bo phan va co chién luge dao tao phu hop véi timg giai doan
chuyén ddi. Trén co s& d06, co ké hoach bd tri ngudn luc tai chinh phu hop dé
phuc vu viéc sép Xép bo may.

+ Phat trién d6i ngil nhan su chuyén traich NHS: Xay dung cac doi ngi
chuyén gia vé cong nghé va NHS bao gom cac chuyén gia vé fintech, dit liéu
16n, an ninh mang, va trai nghiém nguoi dung (UX/UI). Ngoai viéc phat trién
nhan su ndi bg, VietinBank cling can thu hat nhirng nhan tai cong ngh¢ tir bén
ngoai, dac biét 1a nhitng nguoi c6 kinh nghiém trong cac linh vuc cong nghé
tién tién nhu AL blockchain va phan tich dir liéu.

+ X4y dung cac chuong trinh dao tao pht hop véi 16 trinh chuyén doi
s6. Nang cao trinh d6 chuyén mén va k¥ ning cia nhan vién bang cach thiét

ké cac chuong trinh dao tao chuyén sau cho nhan vién vé céc linh vuc chuyén
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mén nhu hiéu biét sau vé chuyén ddi sd, dich vu NHS, tai chinh quéc té, quan
Iy rti ro toan cdu, cong nghé tai chinh, tri tué nhan tao (AI), dir liéu 16n (Big
Data), va an ninh mang. Cac khéa dao tao can dugc to chirc thuong xuyén va
cap nhat kién thirc méi nhat. Pic biét trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té,
ngoai ngir (dic biét 1a tiéng Anh) 13 k§ ning quan trong. VietinBank can t6
chuc cac khoda dao tao tiéng Anh, cling nhu cac khéa hoc vé van hoa kinh
doanh qudc té, gitip nhan vién thich tmg tot hon voi méi truong 1am viée toan
cau. Bén canh k¥ nang chuyén mon, VietinBank can tap trung dao tao cac k¥
nang mém nhu giao tiép, lam viéc nhom, giai quyét van dé, va tu duy sang
tao. Nhitng k¥ ning nay gitp nhan vién phat huy tdi da tiém ning trong moi
truong 1am viée sb hoa va qudc té hoa.

+ Pao tao chuyén mén va k¥ nang cong nghé sb: To chiic cac chuong
trinh dao tao chuyén doi sb toan dién, chuyén siu vé cong nghé sd cho cic
nhan su hién tai, bao gém cac khoa hoc vé phan tich dir li€u, tri tu¢ nhan tao,
blockchain, va quan 1y du an cong nghé. Diéu nay gitp nhan vién nim viing
cac k¥ nang can thiét cho qua trinh chuyén doi sd ciia ngan hang. Nhan vién
ngan hang, dic biét 1a nhitng nguoi lam viéc trong mang phat trién dich vu sd,
can dugc dao tao vé k¥ nang lap trinh, phan tich dir liéu va sir dung cac cong
cu ph?m meém hién dai dé t4i wu hoa quy trinh va dich vu.

+ Hoan thién cac chinh sach, co ché dé thu hut va giit chan nhan tai:
bao gdm lwong thudng, cic ché do phuc loi va co hoi thing tién, dé thu hat
va gilt chan nhén tai. Mac luong can duoc diéu chinh phu hop véi mit
béng thi truong, dac biét 1a cac nhan tai trong linh vuc NHS va cong ngh¢
tai chinh.

+ Xay duyng méi truong lam viéc hién dai va sang tao trong bdi canh
NHS phat trién, mo hinh lam viéc linh hoat (remote work, hybrid work) can
dugc ap dung dé tao diéu kién cho nhan vién lam viéc hiéu qua ma van can
bang giira cong viéc va cudc séng. Dicu nay ciing thu hut nhan tai tré, dic biét

1a nhitng ngudi 1am viéc trong linh vuc cong nghé. Pac biét Vietinbank can
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xay dung vin hoa d6i moi va sang tao khuyén khich nhan vién tham gia vao
cac dy an ddi moi, thir nghiém cac ¥ tudng moi va dong gop vao su phat trién
ciia ngan hang.

+ Phat trién ngudn nhan lyc va quan 1y rai ro: VietinBank can xdy dung
chuong trinh ddo tao chuyén siu cho nhan vién vé cong nghé NHS, an ninh
mang va quan 1y dit liéu. Doi ngii nhan vién can duoc trang bi kién thire va ky
ning dé dap tmg yéu cau cong viéc trong ky nguyén sd. Tang cudng kha ning
du doan va ting pho véi cac rui ro cong nghé va tai chinh trong méi trudng sd.
Piéu nay bao gdm quan 1y rii ro vé an ninh mang, gian 1an s6, va céac riii ro
lién quan dén bién dong thi trudng cong nghé.

+ Hop tac véi cac cong ty cong nghé 16n: VietinBank nén hop tac vaoi
cac cong ty cong nghé nhu Google, Microsoft, Amazon Web Services
(AWS), hoidc cac to chitc chuyén dao tao vé cong nghé dé to chuc cac khoa
hoc va chuong trinh ddo tao thuc tién. Piéu nay gitip nhan vién tiép can véi
cac giai phap cong nghé mai nhat va hiéu rd hon vé cach ap dung ching vao
dich vu NHS.

+ Pay manh Gng dung cong nghé trong quan 1y ngudn nhan lyc:
VietinBank can trién khai cac hé théng quan 1y nhan sy hi¢n dai dya trén cong
ngh¢, nhu hé théng quan 1y hiéu suat (Performance Management System), hé
théng dao tao truc tuyén (e-learning) dé theo ddi, danh gia hiéu qua lam viéc
va cung cap cac chuong trinh dao tao truc tuyén cho nhan vién. Bén canh d6
phan tich dit lidu dé t6i wu hoa phat trién nhan luc bang cong nghé phan tich
dit liéu 16n dé theo ddi va phan tich hi¢u suét ciia nhan vién, tir d6 dua ra céac
chién lugc phat trién pht hop cho timg ¢4 nhan va nhoém.

- Gidi phdp phdt trién cong nghé

+ Tiép tuc dau tu ngudn lyc tai chinh cho Cong nghé thong tin, dau tu
moi va nang cap hé théng bao dam két ndi cho chuong trinh chuyén d6i s6 va

phat trién dich vu NHS trong thoi gian toi.



160

+ S lugng cac san pham dich vu NHS thiét ké cho timg loai hinh
doanh nghiép riéng chua nhiéu, van xay ra céc truc tric khi doanh nghiép thuc
hién ung dung, cin phai hoan thién va ddi méi cong nghé ngan hang dé dap
g nhu cau ciia khach hang.

+ Mua céc phan mém tron goéi dé giam thoi gian va gia thanh chuyén
giao cong nghé. Phan mém chon gbi c6 kha ning giao dich voi hé thdng bén
ngoai, két xuat dit liéu t6i tién ich phan phdi thong tin, béo cdo va c6 thé van
hanh trén may chu da dang cling nhu trén cac loai mang khac nhau.

+ Pau tu, nang cap nén tang may chu chay cac tng dung tai tru so chinh
cling nhu tai chi nhanh véi kién triic mé, cho phép giao dich véi cac hé théng
bén ngoai va tich hop hoan toan véi cac hé thong tng dung noi bo khac.

+ Hoan thién céc chinh sach phat trién ha ting s6, dap tmg nhu cau vé
két ndi va xir 1y dir liéu thong qua phat trién ha ting bang rong chat luong cao
trén toan qudc, phat trién va nang cap ha tang mang di dong, mé rong két ndi
internet trong nuéc, khu vuc va quéc té.

- Nhom gidi phap thiét lgp va hé thong giam sdat, phong ngira rii ro
trong qud trinh phdt trién dich vu NHS

+ Vietinbank can theo ddi sat sao dé nhan dién cac diém han ché, xé4c
dinh phuong an khac phuc, bao gom viéc duy tri phat trién cac san pham dich
vu NHS méi va san pham thay thé dich vu truyén thong. Tang cudng cong tac
bao v¢ thong tin khich hang, chiu trach nhiém véi cac rai ro cong nghé thong
tin phat sinh trong qua trinh hoat dong cia minh ciing nhu cua dbi tac; nang
cao nang luc sb cho luc lugng lao dong trong linh virc ngén hang va phat trién
dong bo ha tang sd, tao diéu kién hd trg nguoi dan, doanh nghiép khai thac
day du cac dich vu NHS.

+ Tiép tuc dau tu manh m& vao hé thong ngan hang 15i dé Vietinbank
c¢6 nhiéu co hoi phat trién cac dich vu NHS hién dai nham khang dinh tro

thanh ngan hang hang dau trong thoi dai s6 va din dau trong khu vuc
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+ Nang cip ha tang cong nghé thong tin: VietinBank can tiép tuc dau tu
va nang cp hé thong cong nghé thong tin hién c6, dam bao kha ning xu 1y
khoi lugng 16m giao dich va hd tro da dang dich vu. Ha téng can co tinh 6n
dinh, an toan va kha ning mo rong dé dap ung nhu ciu phat trién NHS. Xay
dung hé théng luu trit, quan 1y dir li€u tap trung, ddm bao tbe do xur 1y, bao
mat va c6 kha ning md rong dé dang khi dit lidu ting. Trién khai cac dich vu
dua trén dién toan dadm may gitp gidm chi phi van hanh, tang kha nang tuong
t4c va dap tng yéu cau linh hoat ciia ngudi dung. Pam bao an toan cho cac
giao dich sb bang cach s dung cac cong nghé bao mat nhu ma hoa dir liéu,
xac thuc da lop, hé théng phat hién va ngan chan cdc cudc tan cong.
Vietinbank can chu trong khau phan tich dit liéu. Nghién ctru cac giai phap
cong cu phan tich dir liéu 16n, hinh thanh by phén phan tich kinh doanh. Xay
dung cac mo hinh phan tich dit li¢u phuc vu marketing va kinh doanh.

+ Can tiép tuc hoan thién cac chinh sach phat trién ha ting sd, dap tng
nhu cau vé két ndi va xur 1y dir liéu théng qua phat trién ha ting bang rong
chat luong cao trén toan qudc, phat trién va niang cip ha ting mang di dong,
mo rong két ndi internet trong nude, khu vuc va quoc té.

4.3.3. Ngan hang Thwong mai Cé phin Cong Thuwong Viét Nam
ting cwong trién khai hiéu qua dich vu ngin hang s6

- Nhom giai phap mo rong thi truong va tang kha nang canh tranh
trong cung cdp dich vu NHS ciia Vietinbank

Thi trudong dich vu NHS 1a thi truong canh tranh kha gay gat khong chi
gitta cac NHTM ma con véi cac cong ty Fintech. Vi thé, dé co thé trién khai
thanh cong ké hoach theo 16 trinh phat trién dich vu sb da dit ra, Vietinbank can
xéc dinh rd: (i) Pbi tuong khach hang; (ii) Nhom san pham dich vu cin mo rong
ra thi truong; (iii) Xac dinh cac kénh phan phéi dich vu. Cu thé:

Xac dinh 10 thi truong muyc ti€u va chién lugc san phém va mé rong dbi

tuong khach hang st dung dich vu NHS.
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Khéach hang doanh nghiép déu c6 nhu cau st dung dich vu NHS, thi
truong tiém nang dugce xac dinh 1a khdi doanh nghiép nho va vira. Dbi voi
KH ca nhan: Day la thi truong to 16n va lau dai cua dich vu NHS. Chu y t61
khach hang tré tiém nang trong do tudi 21-29 (65% dan s6 Viét Nam c6 do
tudi dudi 30) vi tinh ning dong trong tiép can san pham va tinh sin sang sir
dung dich vu NHS, cac dich vu nay c6 dac diém 1a chtra ham luong cong
ngh¢ cao, thuan ti¢n khi st dung ca & trong nudc va nudc ngoai.

Khéach hang ca nhan: T4p trung phat trién cac san pham dich vu NHS
huéng dén khach hang ca nhan nhu tai khoan thanh toan, thé tin dung sb, dau
tu vi mo, va dich vu quan ly tai chinh ca nhan (PFM).

Doanh nghiép: Cung cip cac dich vu tai chinh sé nhu quan 1y dong
tién, thanh toan, quan 1y héa don va tin dung doanh nghiép. Tao diéu kién cho
DN tiép can ngudn vén nhanh chong va dé dang qua nén tang sd.

Sinh vién: Tao cac san pham tai chinh pht hop nhu tai khoan tiét kiém
linh hoat, thé tin dung danh cho sinh vién, va dich vu tich liy tu dong dé
khuyén khich khach hang tré stir dung NHS tir sm.

- Nhém gidi phdp hop tac chién lwge va phat trién hé sinh thai sé

Tang cuong hop tac véi Fintech va cong nghé: Hop tac vai cac cong ty
Fintech trong viéc phat trién cac dich vu sang tao nhu thanh toan ngang hang
(P2P), bao hiém vi mo, va dau tu ty dong. Cac san pham nay c6 thé tich hop
truc tiép vao ung dung NHS dé mang lai nhiéu lya chon cho khach hang.

Thuc day nén tang tai chinh md (Open Banking): Phat trién hé sinh thai
tai chinh mo thong qua két ndi API v6i cac bén thir ba, cho phép khach hang
truy cap vao cac dich vu tai chinh da dang ma van sir dung cling mot tai
khoan NHS.

Cong tac v6i cac nén tang thuong mai dién tir: Tich hop véi cic nén tang
mua sam truc tuyén dé cung cap cac dich vu thanh toan s, dong thoi cung cap

cac chuong trinh wu dai dic biét cho khach hang khi thanh toan bang NHS.
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- Nhém gidi phdp phdt trién da kénh phdn phoi hién dai

Phat trién kénh phan phéi san phém, dich vu s6 cling dang 1a mot trong
nhitng giai phdp mang tinh tién quyét bao dam sy thanh cong trong viéc
chiém linh thi phan va nang cao kha ning canh tranh trén thi truong. Ngoai
viéc duy tri cac kénh phan phdi truyén théng thi Vietinbank nén tich cuc dau
tu phat trién manh mé& hé thong kénh phan phdi méi, dya trén nén tang phat
trién ciia hé thong CNTT. Cac kénh phan phdi nay dang to ra hiru hiéu trong
viéc giao dich véi khach hang, do khong bi gi6i han vé thoi gian, khong gian
va tiét kiém duogc rat nhiéu lao dong nén co6 muc phi rat hop 1y va tién dung
v6i nguoi s dung. Kénh phan phdi méi 1a cong cu hiru ich gitp ngan hang
tiép can khach hang nhanh, tiét giam chi phi, ndng cao hiéu qua hoat dong.
Tuy nhién, dit ra van dé 13 bao mat va an toan, vi day 1a rui ro cua dich vu
ngan hang va van dé chuyén vién k¥ thuat dé bao hanh cong nghé.

Tich hop da kénh (Omnichannel): Xay dyng hé thong phan phdi san
pham dich vy trén nhiéu kénh nhu ung dung di dong, website, chi nhanh,
ATM va tong dai. Pong bo dit liéu gitra cac kénh dé khach hang c6 thé
chuyén ddi 1ién mach, mang lai trai nghiém nhét quan va thuan tién.

Kénh giao dich qua tmg dung di dong: Phat trién tmg dung di dong 1am
kénh giao dich chinh cho dich vu NHS, cung cép cac tinh ning toan dién nhu mé
tai khoan, quan 1y tai khoan, chuyén tién, thanh toan, vay va dau tu.

Hop tac v&i cac kénh ban hang bén ngoai: Lién két v4i cac cong ty
cong nghé, siéu thi, chudi cira hang va nén tang thuong mai dién tir dé cung
cap cac dich vu NHS tai cac diém giao dich nay. Diéu nay giup ting cudng su
hién dién cua ngan hang va dé dang tiép can khach hang mai.

- Ndng cao trdi nghiém khdch hang va chat leong dich vu

X4y dung doi ngd tu van va hd trg khach hang da kénh:

Trung tAm hd tro da kénh 24/7: Xay dung d6i ngii chim soc khach
hang da kénh (téng dai, chatbot, email, mang xa hoi) hoat dong 24/7, nham
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dam bao hd trg khach hang moi ltic moi noi. Chatbot Al c6 thé giup xir 1y cac
cau hoi co ban nhanh chong, gitip giam tai cho trung tdm cudc goi.

Pao tao ddi ngil tu van chuyén nghiép: Pao tao nhan vién vé kién thuc
dich vu NHS va k¥ ning st dung cong nghé, gitp ho tu van khach hang chinh
xac va hiéu qua hon.

Phit trién chatbot va trg 1y do: Tich hop tro 1y 4o Al dé tra 10i cac cau
héi thuong gip cia khach hang, hd tro ding ky va huéng dan st dung sin
pham. Tro 1y a0 co thé xtr 1y cac yéu cau don gian, giam thoi gian chd doi va
nang cao trai nghiém nguoi dung.

Téi wu hoa giao dién va tinh nang;

Ra soat dinh ky ung dung dich vu NHS nham cai thién than thién, truc
quan dong thoi cap nhat tinh nang theo nhu cau thyc tién dua trén cac phan
hdi cta khach hang va xu huéng cong nghé.

- Nghién citu cdc san pham méi qua phdn tich nhu cau cd nhén:

Phan tich di liéu dé ca nhan hoa dich vu: St dung cong ngh¢ Al va dir
liéu 16n dé hiéu hanh vi va so thich ctia khach hang, tir 46 dua ra cac goi y san
pham phu hop va dich vu c4 nhan hoa theo ting tép khach hang.

Tao cac uu dai dua trén phan khuc khach hang: Thiét ké cac vu dai dic
biét cho timg nhém khach hang, nhu wu ddi mua sam cho khach hang tré, uu
dai dau tu cho khach hang c6 thu nhap cao, va uu dai phi cho doanh nghiép
vira va nho.

- Ndng cao chat lwong dich vu NHS: Pé chién th:fmg trong canh tranh,
Vietinbank can c6 nang cao trai nghiém ngudi dung, toi wu hoa giao dién va
tinh ning bang cach ra soat va cai thién giao dién cia cac img dung ngan
hang va trang web dé chung tré nén dé su dung, thuén tién va truc quan hon.
Pong thoi, cap nhat cac tinh ning theo xu hudéng va nhu cau thyc té cia

nguoi ding. Tang cuong hd trg khach hang 24/7: Phat trién hé théng cham
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soc khach hang tu dong bang cach sir dung chatbot Al va cac tong dai tu
dong dé tra 101 cac cdu hoi va giai quyét van dé cua khach hang nhanh
chong, moi luc moi noi. Song song d6 can nang cao k¥ ning cho nhan vién
truc téng dai dé gidi dap nhanh chong, hi€u qua va than thi¢n hon, dac biét
d6i v6i cac giao dich phire tap.

- Phat trién da dang cdc san pham dich vu NHS méi dép iing yéu cau
ngay cang cao cua thi truong

Pé phat trién da dang cac san pham dich vu NHS, ngan hang can
chuyén doi va mo rong cac nghiép vu truyén thong, déng thoi phét trién céc
san pham méi dé dap ing yéu cau ngay cang cao cia thi trudng.

+ Tai khoan thanh toan va tiét kiém s6: Cung cap céc tai khoan thanh
toan va tiét kiém truc tuyén vo1 quy trinh dang ky, xac thuc va kich hoat tai
khoan tu dong. Khach hang co thé md tai khoan hodc so tiét kiém chi trong
vai phut thong qua ing dung di dong.

+ Dich vu tin dung va vay tiéu dung s6 hoa: Trién khai cdc san pham
tin dung truyén thong (nhu vay tiéu dung, vay thé chap) trén nén tang s6 voi
quy trinh dang ky, xét duyét va giai ngan ty dong, giam thiéu thoi gian cho
doi va gidy to tha tuc.

+ Chuyén tién va thanh toan héa don: S6 hoa toan bd cac dich vu
chuyén tién va thanh toan hoa don dinh ky. Khach hang c6 thé thanh toan
truc tiép trén tmg dung véi cac phuong thicc nhu QR code, ma OTP, va vi
dién tur.

+ Thé tin dung va thé ghi no s6 hoa: Phat trién thé tin dung va thé ghi
ng hoan toan sb hoa, bao gdbm quy trinh mé thé online, quan 1y thé, xem chi
ti€u va thanh toan hoa don thé qua img dung NHS.

+ Vi dién tir va thanh toan di dong: Cung cip vi dién tir tich hop trén

ung dung ngan hang, cho phép khach hang thanh toan nhanh choéng tai cura



166

hang va mua sam truc tuyén. Vi dién tr nay ciing c6 thé lién két voi cac tai
khodn va thé tin dung d¢ thuc hién giao dich.

+ Thanh todn qua mi QR va NFC khéng tiép xtic: M& rong cac phuong
thirc thanh toan QR va NFC cho phép khich hang thanh toan dé dang va
khéng can dung thé, dap tmg nhu cau tién loi trong chi tiéu hing ngay.

+ Ngan hang s6 cho doanh nghiép: Cung cép cac dich vu s6 hoa hd tro
doanh nghiép nhu quan 1y dong tién, thanh toan, quan 1y hoa don, hd trg vay
von tin dung doanh nghiép nhanh chéng va truc tuyén.

+ Bao hiém s6 (Insurtech): Két hop cac san pham bao hiém nhu bao hiém
stic khoe, bao hiém tai san, va bao hiém du lich vao ung dung NHS, cho phép
khach hang dé dang so sanh, ding ky va quan 1y hop dong bao hiém.

- Phat trién dich vu dau tu va quan 1y tai chinh ca nhan, bao gdm dau tu
tu dong dé cung cép dich vu tu van dau tu tu dong cho khach hang, dua trén
phan tich dit lidu va s& thich ca nhan. Robo-advisor s& dua ra cac goi y du tu
pht hop véi khau vi rui ro cua timg khach hang, dong thoi quan 1y va t6i uu
hoa danh muc dau tu.

+ Tiét kiém dau tu va tich Ity tu dong: Tao ra cac san phém tiét kiém
va dau tu tich ity ty dong. Vi du: ty dong chuyén mét khoan tién nhat dinh
vao tai khoan tiét kiém hodc qui dau tu dinh ky, gitp khach hang dé dang dat
duoc muc ti€u tai chinh.

+ Quy ETF va dau tu vi mo: Cho phép khach hang dau tu véi s6 von
nho thong qua cic san pham dau tu vi mo, nhu cac quy ETF hodc cic san
pham tai chinh c6 13i suat thap, giap tiép can dau tu d& dang va an toan.

4.3.4. Ngan hang Thuong mai Co phin Cong Thuwong Viét Nam ddi
méi co cAu phat trién cic dich vu ngin hang s6 theo hwéng ting ty trong
cac dich vu phi tin dung, phat trién chat lwong cdc san pham dich vu
hoan hdo va tién ich

Pé d6i méi co ciu phat trién cac dich vu NHS theo hudng ting ty trong

dich vu phi tin dung va nang cao chét lugng cac san phrflm dich vu NHS,
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Vietinbank c6 thé trién khai cac giai phéap sau:

- M6 rong danh muc dich vu thanh toan va vi dién tu.

+ Thanh toan QR va NFC khéng tiép xtic: Phat trién cac hinh thuc
thanh todn nhanh chéng nhu QR code va NFC khong tiép xtc, cho phép
khach hang thanh toan dé dang ma khong can mang theo tién mat hodc thé.

+ Tich hop thanh toadn hoa don va mua sim: Mé& rong dich vu thanh
todn hoa don dinh ky (nhu dién, nudc, internet) trén nén tang $0. Déng thot,
lién két voi cac ddi tac thuong mai dién tir dé khach hang c6 thé mua sim va
thanh toan truc tiép qua tng dung NHS.

+ Phat trién vi dién tor da ning: Cung cép vi dién tir cho phép khach
hang thuc hién thanh toan, nap tién dién thoai, chuyén tién, tich diém va tan
huong wu dai tir ddi tac. Vi dién tir ciing co thé lién két véi tai khoan va thé
ngan hang, giup khach hang dé dang quan 1y chi tiéu.

- Pa dang héa san pham dich vu NHS theo huéng chuyén biét va ca
nhan hoa:

+ Phat trién cac géi dich vu tai chinh tron géi danh cho timg nhom
khach hang (ho kinh doanh, sinh vién, freelancer, doanh nghi¢p nhd...), tich
hop nhiéu tién ich nhu thanh todn, tiét kiém, bao hiém, dau tu.

+ Tang cuong Gng dung tri tué¢ nhan tao (Al) va phan tich dir liéu 16n
(Big Data) dé goi y san pham phu hop theo nhu cau va hanh vi nguoi dung, tir
do6 nang cao ty 1€ str dung dich vu va mirc 6 hai long.

- T6i wu hoa trai nghiém ngudi dung va dich vu cham soc khach hang sb:

+ Cai tién giao dién va tinh ning cua tng dung NHS theo hudéng don
gian, than thién va dong nhat trén cc nén tang.

+ Trién khai tro 1y 4o (chatbot) va hd tro khach hang 24/7 qua kénh sd,

gitip phan hoi nhanh chong cac van dé ky thuat va nhu cau ctia nguoi dung.
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4.3.5. Ngan hang Thwong mai C6 phan Céng Thwong Viét Nam
ting cwong quan Iy rii ro nhiam han ché riii ro trong qua trinh phat trién
dich vu ngan hang sb giai doan 2025-2030

Hoat dong kinh doanh ngan hang luén tiém an nhiéu rui ro, dic biét
trong linh vuc dich vu NHS - noi cac yéu td nhu cong nghé, bao mat, hanh vi
ngudi dung va sy phdi hop ndi bo c6 thé giy anh hudng truc tiép dén chat
lwong dich vu ciing nhu uy tin ctia ngan hang. Dé ning cao chét luong dich vu
ngan hang, ddm bao hiéu qua hoat dong va phat trién bén viing trong bdi canh
chuyén doi sb, cong tac quan 1y rui ro tai VietinBank can tiép tuc dugc uu tién
va trién khai dong b theo céc giai phap sau:

- Ap dung céac thong 18 t6t nhat vé quan tri rii ro va diéu hanh kinh
doanh hién dai: Ting budc thay thé cac md hinh, quy trinh quan 1y chua hiéu
qua bang nhimg phuong phap quan tri tién tién pht hop véi chuan muc qudc
té (nhu Basel II, Basel IIT), nham nang cao kha niang nhan dién, do luong va
kiém soat rui ro trong toan hé thong.

- Ra so4t va hoan thién hé thong chinh sach, quy trinh ban san pham
dich vu: T6 chtic ra soat toan bo quy trinh cung cap dich vu NHS, tir thiét ké
san pham dén trién khai va chiam soc khach hang. Pong thoi, ban hanh céc
van ban huéng dan ndi bo mot cach déng bo, nhat quan nham han ché cac rui
ro phat sinh trong qua trinh trién khai thuc té.

- Hoan thién mo hinh t6 chire quan 1y rai ro: Tiép tuc cai tién co cau to
chtrc, tach bi€t 0 rang gitra cac chirc nang kinh doanh va kiém soat ndi bo,
ddng thoi day manh vai trd cta cac don vi chuyén trach quan 1y rui ro, dic
biét 1a rii ro cong nghé, rui ro an ninh mang va rui ro tuan thu phap ly trong
linh vuc NHS.

- Pau tu cong nghé giam sat rai ro thoi gian thuc: Ting cudng Gng

dung tri tu¢ nhan tao (Al), hoc mdy (machine learning) va cac cong cu phan
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tich dir liéu 16n (big data analytics) dé phat hién kip thoi cac rai ro tiém an
trong giao dich, dac bi¢t 1a cac hanh vi gian 1an va vi pham chinh sach néi bo.

- Pao tao va nang cao nhan thic vé quan 1y rui ro cho can bo nhan
vién: Thuong xuyén to chic cic chuong trinh dao tao chuyén sau vé nhan
dién va (mg pho véi rii ro trong mdi truong NHS, nham nang cao niang lyuc
chuyén mon va tinh than trach nhiém cua doi ngli nhan su.

4.4. MOT SO KIEN NGHI

4.4.1. P6i v6i Chinh phi

Cac Nghi quyét, Quyét dinh, vin ban chi dao ctiia Pang, Chinh phu, Thi
tudng Chinh phu di thé hién rd quan diém, dinh hudng thong nhat vé chuyén
d6i s6. Pé huéng dén muc tiéu Viét nam trd thanh quéc gia sé ma trong d6
ngan hang 13 mot trong 8 linh vuc vu tién chuyén d6i theo Quyét dinh 749/QD-
TTg cta Chinh phii phé duyét Chuong trinh “ Chuyén d6i s6 qubc gia dén nim
2025, dinh huéng dén nam 2030, Tuy nhién, dé cac dinh hudng, chinh sach
nay that sy di vao cudc séng va thiic day hoat dong chuyén doi sd néi chung,
chuyén d6i s6 ngan hang nai riéng thi cac dinh hudéng, quan diém nay can som
duoc cu thé hoa tai cac vian ban quy pham phap luat, 1am cin ct cho cac céac
TCTD trién khai thong nhat trong qua trinh chuyén doi s, cu thé:

Mot 1a, Hoan thién hanh lang phap 1y cho NHS

Xay dung va hoan thién khung phap 1y cho NHS toan dién (Digital-
only Bank), ngan hang khong chi nhanh (Branchless Bank).

Ban hanh quy dinh chi tiét vé eKYC, dinh danh sd, hop dong dién ti,
chit ky sd, thanh toan dién tir xuyén bién gii dé dam bao tinh phap ly va an
toan trong giao dich sd.

Cap nhat cac quy dinh lién quan dén quan 1y tai san sb, tién dién tir, tién
ky thuat s (CBDC) nham dén dau xu hudng phat trién tién té s6 toan cau.

Can ban hanh Nghi dinh vé dinh danh va x4c thuc dién ti va xay dung

hanh lang phap 1y vé bao vé dit liéu, bao vé quyén riéng tu dir liéu nguoi ding
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trén moi trudng mang, ddm bao an ninh, an toan, bado vé nguoi ti€u dung, xay
dung long tin cua dan chung khi str dung dich vu $0;

Hai 1a, c6 co ché quan 1y, khuyén khich viéc thir nghiém, thi diém, doi
mai sang tao trén tinh than chép nhén rai ro ddi véi céc td chuc tin dung;

Ba 13, som ban hanh quy dinh, huéng din cho phép cac to chuc tin
dung duoc két ndi va khai thac, chia sé thong tin tryc tuyén tr Co s& dir liéu
qudc gia vé dan cu, Co so dit liéu Can cude cong dan dé phuc vu viée xac
minh théng tin nhan biét chinh x4c khach hang bang phuong thirc dién ti.

Bon 13, phat trién ha tang s6, diy nhanh phét trién mang 5G; cac du an
phat trién ha tﬁng $6 déng bd, dam bao két nbi thong tin, luu trit va luu trit;
phuc vu cho hoat dong thuong mai di¢n tur.

Nam la, dinh hudng dao tao nhan luc chét luong cao cho nén kinh té sd
noi chung va nganh Ngan hang noi riéng.

S&u 13, hoan thién thé ché, chinh sach phat trién kinh té sé nham thuc
day cac thanh phan kinh té thuc hién nhanh chong chuyén doi sé hoa, phat
trién kinh doanh s6 dé phu hop véi chuyén d6i s6 ctia nganh NH va qudc té.

Bay 13, hd tro tai chinh va chinh cach khuyén khich NHS

- Thanh ldp Quy hé tro chuyén doi sé nganh ngdan hang

+ Chinh phu can thanh 1ap Quy hd tro chuyén ddi s6 nganh ngan hang,
hd tro tai chinh cho cac NHTM dau tu vao cong nghé, nang cap hé théng bao
mat va phat trién san pham NHS.

+ Pic biét hd trg cac ngan hang nho va cac t6 chuc tai chinh vi mo
trong qua trinh s6 hoa dé dam bao tinh bao trim tai chinh.

- Mién, gidm thué cho cdc ngdn hang dau tw vao céng nghé sé

+ Xay dyng chinh sach mién, giam thué thu nhap doanh nghiép d6i
v6i cac NHTM c6 mirc dau tu 16n vao cong nghé NHS, Al, Blockchain,
Cloud Computing.

+ H0 tro 13i suat wu dai cho cac khoan vay phuc vu nang cp hé thong
ngan hang 16i (Core Banking), trién khai Open Banking, phat trién cac nén

tang s6 hoa dich vu tai chinh.
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4.4.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc

- Xay dung va phét trién ha ting c6ng nghé theo hudng dong b, tap
trung, thdng nhat, c6 kha ning tich hop, két ndi véi cac nganh, linh vuc khac
dé cung tng cac san pham, dich vu ngan hang trén nén tang sb, nang cao chat
lurong phuc vu va tang tinh tién ich, trai nghiém cho khach hang;

- Uu tién dau tu, tng dung manh mé céc cdng nghé cia CMCN 4.0 vao
hoat dong ngan hang; wu tién phat trién ngan hang theo md hinh NHS, trong
d6 1ay thanh toan s6 1a 1am ctra ngd dé két ndi lién mach véi cac dich vu ngan
hang khac nhu huy dong, cho vay, dau tu, bao hiém... va giao tiép thuan tién
v6i cac hé sinh thai s6 bén ngoai nham cung tng cac san pham, dich vy an
toan, tién loi, ca nhan hoa vai chi phi hop ly;

Phat trién ngudn nhan Iyc ngan hang cé chat luong 1a nhan t6 quyét
dinh thanh cong trong chuyén doi sé ngan hang, phat trién NHS tai Viét Nam;
chu trong cong tac dao tao, dao tao lai, ndng cao chat luong ngudn nhan luc
nganh ngéan hang, giup nguoi lao dong nganh ngan hang dugc trang bi nhirng
k¥ nang, phét trién nang lyc thich ing véi bbi canh CMCN 4.0.

Tang cudng cong tac truyén thong tuyén truyén, gido duc tai chinh,
nang cao nhan thirc, hiéu biét ngudi dan vé tmg dung k¥ thuat sb va nhiing
luu y dé phong, tranh riii ro khi thuc hién giao dich ngan hang trén moi
truong dién tur.

Tiép tuc hoan thién co ché chinh sach, khuon kho phap 1y nhu: Luét cac
TCTD, Luat NHNN, Nghi dinh vé Thanh toan khong dung tién mit, co ché thu
nghiém c6 kiém soat hoat dong NHS, xay dung Luat Giao dich di¢n tir stra doi,
nghi dinh dinh danh va xac thyc dién tir, nghi dinh bao v¢ dir li€u ca nhan;

Ban hanh quy dinh cho vay trén nén tang sé qua ung dung cua céc
TCTD, ciing nhu qua tmg dung bén thir ba ma ngan hang hop tac nhim thuc
day doi méi sang tao, thic day cho vay tiéu dung online, cho vay ngang hang

va huéng dén phat trién tai chinh toan dién.
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KET LUAN

Trén co so hé thdng hoa 1y luan va thyuc tién vé phat trién dich vu NHS
tai NHTM, dong thoi phan tich thuc trang phat trién dich vu NHS tai
Vietinbank giai doan 2018-2024, du bao bdi canh va dé xuat giai phap, luan
an rat ra mot s6 két luan sau day:

1. Dich vu NHS 1a mét trong nhitng dich vu tién tién nhét thé hién su
d6t pha vé cong nghé trong linh vuc ngan hang, cho phép khach hang thuc
hién céc giao dich tai chinh theo nhu cau va mong mudn cua khach hang qua
cac kénh k¥ thuat sb tai thoi diém va dia diém do khach hang lya chon. Do
nhirng uu thé ma dich vu NHS mang dén nhu tinh da dang, thuan tién, chi phi
thap, tao ra loi nhuén cao khién cho quy mé dich vu NHS ngay cang mé rong,
thay thé dan cac dich vu ngan hang truyén thong thong qua qua trinh chuyén
d6i va phat trién.

2. Phat trién dich vu NHS tir goc nhin cta chuyén nganh Quan 1y kinh
té duoc hiéu 13 qua trinh NHTM sir dung céac cong cu, bién phap dé quan 1y va
thuc day su ting trudng vé quy mo cung cap cac dich vu NHS, gia ting ty
trong thu nhap tir dich vu nay trén tong thu nhap cua ngin hang, nang cao
chat lugng dich vu trén co s& kiém soat cac rui ro phat sinh trong qua trinh
phat trién dich vu. Do dugc tién hanh trén nén tang s6 nén qué trinh chuyén
d6i va phat trién dich vu NHS ludn tiém an cac rui ro, vi thé viéc phat trién
can dam bao theo 16 trinh, gin véi kiém soat rii ro, dam bao thong nhit trong
toan hé théng va hai hoa giita cung cap dich vu ra bén ngoai va nghiép vu xur
Iy & bén trong. Phat trién dich vu NHS 1a mét quy trinh 3 budc, bt ddu bang
xay dung ké hoach, t6 chirc trién khai thuc hién ké hoach va kiém tra, giam
sat viéc thuc hién ké hoach, ma chu thé quan ly qué trinh phat trién chinh 1a
Ban Lanh dao NHTM va déi tuong quan 1y 1a cac loai dich vu s6 do NHTM
cung cap. Qua trinh phat trién dich vu NHS chiu anh huéng ctia nhan t6

khach quan va chu quan.
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3. Kinh nghiém phat trién dich vu NHS ¢ cac NHTM trén thé gioi nhu:
Bank of America, US Bank, Thai Bank, Ngan hang Xay dung Trung Qudc...
déu cho théy, phat trién dich vu NHS can bét dau bﬁng viéc xay dung 10 trinh,
lya chon nhiing dich vu co ban ma cac NHTM ¢6 loi thé; gén viéc phat trién véi
kiém soat rui ro, ¢6 su két hop gitta cac NHTM va céc Fintech. ..

4. Phat trién dich vu NHS ¢ Vietinbank 13 yéu cau bét budc dé nang cao
chat luong cung ung dich vu, ning cao ning luc canh tranh, phu hop véi boi
canh chuyén d6i s6. Qua trinh phat trién dich vu NHS ¢ Vietinbank giai doan
2018-2024 d3 dat dugc nhiéu thanh cong thé hién ¢ mirc d6 ting trudng dich
vu sb trong doanh thu cac dich vu do Vietinbank cung cip, chét luong dich vu
ngan hang tang 1én so vdi cac dich vu truyén thong. Bén canh nhiing thanh
cong, phat trién dich vu NHS & Ngan hang TMCP Céng thuong giai doan
2018-2024 cling con nhiéu bat cap, chua tuong xung voi vai tro, vi thé cua
Ngan hang. Nhiing han ché nay c6 nguyén nhan khach quan tir co ché, chinh
sach ctia Nha nudc con nhiéu bat cap; ha ting cong nghé cta nén kinh té chua
déng bd, con an chira nhiéu rai ro néu phat trién dich vu NHS & mirc d6 cao
hon hién nay; nguyén nhan cta nhitng han ché con bit ngudn tir phia ngan
hang Cong thuong Viét Nam khi 19 trinh trién khai chua dong bo véi cac diéu
kién vé ha téng, cong nghé, nhan luc va tai chinh.

5. BSi canh moi (tac dong cua cude cach mang céng nghé 4.0, chuyén
d6i s6 trong linh vuc ngan hang) di va dang mang lai nhiéu co hoi nhung
cling dat ra nhiéu thach thuc trong viéc phat trién dich vu NHS. Vi thé, can
xdy dyng muc tiéu, quan diém va phuong huéng phu hop voi dé trién khai
cac dich vu NHS mot cach hiéu qud, phong tranh rui ro.

6. Vi muyc tiéu tré thanh ngan hang tién phong trong phat trién dich
vu NHS, NHTM hang dau gép phan thuc thi ¢6 hiéu qua chinh sach tién té
quéc gia, thuc day ting truong kinh té thoi ky d6i mdi, thuc hién CNH,

HPH dét nudc, trong thoi gian téi, Vietinbank can tiép tuc thuc hién dong
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bd cac giai phap, cu thé: (i) Xay dung 16 trinh chuyén doi tir dich vu ngan
hang truyén théng sang dich vu NHS; (ii) Nhém giai phap vé nang cao ning
lwc canh tranh trong cung tng dich vu NHS (phat trién cong nghé thong tin,
thiét 1ap co ché giam sat, hoan thién mo hinh td chirc va phat trién nguén

nhan lyc s, giai phap vé quan 1y rai ro, giai phap phét trién thi truong...
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Ong/Ba!

T6i dang thuc hién Luan an Tién si: “Phdt trién dich vu ngin hang so tai
Ngin hang Thuwong mai Cé phin Céng thwong Vigt Nam”. Dé c6 dir liéu danh
gia khach quan vé chat lugng dich vu ngan hang sé cua Ngin hang TMCP Cong
thuong Viét Nam, dé nghi cac khach hang d3 va dang str dung cac dich vu do Ngan
hang TMCP Cong thwong Viét Nam cung cip trong thoi gian tir 2018 dén nay tra
101 trung thuc nhitng cau héi dudi ddy. Nhiing thong tin ma Ong/Ba cung cap chi
nham phuc vu cho myc dich nghién ctru khoa hoc (Ong/Ba khong phai dién tén vao
phiéu nay).

Xin tran trong cam on Ong/Ba!

Huéng dan tra 1oi: Ong/Ba dinh_didu X _hodc_khoanh tron vio nhing

phirong dn tra 16i ma Ong/Ba cho la phit hop nhdt véi quan diém ciia Ong/Ba.

**k*k

Cau 1: Ong/Ba da tirng nghe vé dich vu ngin hang s6 chwa? (Ong/Ba chi
chon 1 PHUONG AN)

1. Chua tung nghe

2. Dba tung nghe nhung khong st dung

3. Dba tung nghe nhung it st dung

4. Pa tung nghe va st dung thuong xuyén

Cau 2: Ong/Ba biét dén dich vu ngin hang s6 qua nhirng kénh nao duéi
day? (Ong/Ba c6 thé chon NHIEU phwong dn)

1. Qua phuong tién thong tin dai ching

2. Qua ban be, nguoi than

3. Qua nhiing giao dich v6i ngan hang

4. Qua ngudn Khac (Xin ghi 18)........oomieeeiie e



Cau 3: Ong/Ba quan niém dich vu ngan hang sb 1a: (Ong/Ba chi chon

MOT phwong dn)

1. La su két hop gitra cac dich vu ngan hang tai quéy va cac dich vu s

2. La cac dich vu dugc tién hanh trén dién thoai co két ndi internet

3. La Ngan hang con cia Ngan hang truyén thong, chi tién hanh mot sé dich

vu co ban lién quan dén guri tién va cho vay

4. La tat ca cac dich vu ngin hang dugc tién hanh truc tuyén ma khong

can dén quay giao dich

5. Khéc (xin ghi rd)........

Ciu 4: Ong/Ba ¢é thuwong xuyén sir dung cac dich vu ngin hang s6 nao

dwdi day?

©Ong/Ba chi CHON 1 SO ¢ méi hing ngang)

Khong | Mikc danh gid tir 1 dén 5, véi 112
Néi dung str rat khong thuwdng xuyén va 5 1a rat
dung thwong xuyén

1. Tién g tryc tuyén/online 0 1 2 3 4 5
2. Thanh toén tryc tuyén/online 0 1 2 3 4 5
3. Cho vay truc tuyén/online 0 1 2 3 4 5
4. Tham gia cac san pham dau tu, 0 1 2 3 4 5}
bao hiém truc tuyén/online

Cau 5: Ong/Ba da tirng thuc hién cac hoat dong lién quan dén dich vu ngan
hang trwéc diy va hién nay nhw thé nao? Ong/Ba chi CHON 1 SO 6 phin
trude diy va CHON 1 SO 6 phin hién nay)

Truwéce day Hién nay
Hoat dong Thuc hién| Khéng | Thuc hién | Khéng
tai ngan | t/hién tai tai ngan t/hién tai
hang ngan hang hang ngan hang
1. Tién gui tryc tuyén/online 1 2 1
2. Thanh toén tryc tuyén/online 1 2 1 2
3. Cho vay truc tuyén/online 1 2 1 2
4. Tham gia cac san pham dau 1 2 1 5
tu, bao hiém tryc tuyén/online




Cau 6: Mirc do gip nhig vin dé duéi day ciia Ong/Ba khi sir dung dich vu
ngén hang s6? Ong/Ba chi CHON 1 SO ¢ méi hing ngang)

Mirc danh gia
Khong | 7 1 gén 5, voi 11 rat khong
Hoat dong gap thuomg xuyén va 5 Ia rat
thuong xuyén
1. May bi treo 0 1 2 3 4 5
2. Léi truy cap 0 1 2 3 4 5
3. Khéng chuyén duoc tién 0 1121|345
4. Khong vay duoc tién 0 1121|345
5. Khéng giri dugc tién 0 1121|345
6. Sai 1éch dtr liéu (tién, thong tin, tai khoan,...) 0 1 2 3 4 5
7. Khac (xin ghi 10).........c.ccovv vuennis 0 1 2 3 4 5

Cau 7: Ong/Ba vui long cho biét mirc dd hai long ciia Ong/Ba ddi voi cac hoat
dong sau khi sir dung dich vu ngan hang s6? ©ng/Ba chi CHON 1 SO ¢ méi

hang ngan
Hoat dong tng | 7y I dén 5 (véi I la rit khong

dung | hailong va 5 la rét hai long)

1. Tién giri tryc tuyén/online 0 1 2 3 4 5

2. Thanh toén tryc tuyén/online 0 1 2 3 4 3)

3. Cho vay truc tuyén/online 0 1 2 | 3| 4 5

4: XTham gia CflC sén. pham dau tu, bao 0 1 ) 3 4 5

hiém truc tuyén/online




Cau 8: Nhirng diém nao dwdi diy cia dich vu ngin hang s6 dem lai sy hai long

cho Ong/Ba? @Ong/Ba chi CHON 1 SO ¢ méi hang ngang)

Mirc danh gia

Hoat dong T 1 dé}”l 5(voilla rt?’t khong
totva 5 la rat tot)

Tiét kiém thoi gian 1 2 3 4 5
2. Thuc hién va xdc nhan cac giao dich véi 1 5 3 4 5

do chinh xic cao
3. Tiet kiém chi phi di lai 1 2 3 4 5
4. Tiét kiém chi phi dich vu ngan hang 1 2 3 4 5
5. Giao dich chu dong, tién loi, dé dang 1 2 3 4 5
6. Su da dang cac san pham dich vu ngén hang so 1 2 3 4 5
7. Cac thac mac va su cO cua khach hang 1 2 3 4 5

dugc ngan hang giai quyét thoa dang

8. Ngan hang ludn thong bao két qua cac giao
dich va s6 du dung ltc

9. Thong tin tir ngan hang dén khach hang
ludn chinh xac, kip thoi

10. App dich vu cua ngan hang dé st dung va

truy cap nhanh chong L 2 3 4 >
11. Tinh bdo mat cua dich vu ngan hang s6 cao 1 2 3 4 5
12. Phi thudng nién thap 1 2 3 4 5
13. Khac (xin ghi10) .......cccovviiiiiniiinnnnn.. 1 2 3 4 5

Céu 9: Nhirng han ché/ nhwoc diém ciia dich vu ngan hang sé d6i voi Ong/Ba?
(Ong/Ba c6 thé chon NHIEU phwong dn)

1. Théi quen tiéu dung/ truc tiép giao dich tai cac ngan hang (thich dén giao
dich tryc tiép tai ngan hang hon)
Thao tac d& bi nhdm 13n dan dén ting rai ro
Su hiéu biét cua nguoi dan vé dich vu ngan hang s6 con han ché
Cam giac thiéu yén tam, an toan khi thyc hién cac hoat dong dich vu ngan hang )
Gi4 ca/ phi st dung dich vu ngan hang s con cao
Khac (Xin g@hi 10) ...vviiii i e

o 0k~ D




Cau 10: Ong/Ba ky vong gi & dich vu ngan hang sb trong thoi gian téi (mong
mudn cia Ong/Ba vé dich vu ngin hang sb trong thoi gian t6i)? (Ong/Ba c6 thé
chon NHIEU phwong dn)

Cong nghé tét hon, khic phuc duogc sai sot

C6 sy hd tro kip thoi khi khach hang can dén

Bao mat tot hon

Thao tac k¥ thuat don gian, dé dang hon

A s

Nhan vién cé du kién thic chuyén mén dé tu van hodc tra 10i thic

mic ciia khach hang

6. Cac san pham dich vu ngan hang s6 da dang, cung tng nhiéu lya chon
cho khach hang

7. Hinh thtc san pham dich vu ngan hang sé dep, bat mat, hap din khach
hang hon

8. Céc san pham dich vu ngan hang s6 cua ngan hang khong bi chdng chéo,
trung lap

9. Céc san pham dich vu ngén hang sd ctia ngan hang don gian, thuan tién
trong sir dung

10. Chét luong cung tng dich vu ngan hang s6 cao

11. Khéc (xin ghi rd)

Cau 11: Trong thoi gian t6i, Ong/Ba du tinh (Ong/Ba chi CHON I PHUONG AN)

1. Dung lai, khong str dung dich vu ngan hang s nita

2. Tiép tuc s dung dich vu ngan hang s6



Cau 12: Ong/Ba vui long cho biét mdt s6 thong tin vé ban than:
1. Giditinh: 1. Nam 2. N
2. Ong/Basinhndm: ......................
3. Trinh d6 hoc vén cua Ong/Ba (vui 10ng ghi rd cip hoc Ong/Ba da tbt nghiép):
1. THCS 2. THPT
3. Trung cip - cao dang 4. Dai hoc
5. Sau dai hoc 6. Khac

SN

. Nghé nghiép cia Ong/Ba:
1. Hoc sinh/ sinh vién
2. Can b9, cong chuc, vién chirc nha nudce
3. Nguoi lao dong tai cac doanh nghiép tu nhan
4. Cong nhan, nguoi lam viéc ty do, nbng dan
5. Pai dién doanh nghiép
6. Khac (Xinghird) .......cooiiiiiiiiiii e,
5. Ong/Ba la:
1. Khach hang cé nhén 2. Khach hang doanh nghiép
6. Noi cu tra ciia Ong/Ba:
1. Noéng thén (x&) 2. P06 thi (thi tran, phuong,..)
7. Ong/Ba st dung dich vu ngan hang sé ctia Ngan hang TMCP Coéng thuong
Viét Nam duoc bao lau? ...................... nam
8. Panh gia chung, Ong/Ba cam thiy:
a. Hai 1ong vai dich vu ngan hang s6 ctia Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam.
b. Khong hai 10ng voi dich vu ngan hang sé ctia Ngan hang TMCP Cong thuong
Viét Nam.

Xin trdn trong cim on Ong/Ba!





