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MO PAU

1. Tinh cAp thiét ciia dé tai nghién ciru

Toan cau hoa va tic dong ctia Cach mang cong nghiép l1an thu
tu, chuyén doi s6 dang trd thanh xu thé tat yéu ctia moi linh vuc kinh
té - x4 hoi, trong d6 nganh ngan hang giit vai trd then chét. Tir goc do
nén kinh té, phat trién dich vy ngan hang s6 gop phan ting ning suat
lao dong, gidm chi phi giao dich, tdng kha nang quan ly cua Nha
nude ddi v6i nén kinh té, ning cao st canh tranh qudc gia trong hoi
nhap kinh t& qudc té, thuc diy ting truéng va phat trién kinh té.

Bén canh do, khach hang doanh nghiép ngay cang doi hdi dich
vu ngan hang nhanh chéng, an toan, tién ich, c6 kha nang xtr 1y giao
dich xuyén bién gidi, quan 1y chudi cung mg tai chinh va tich hop
v6i cac nén tang thwong mai dién ta. Viée phat trién dich vu ngan
hang s khong chi dap ing nhu cau cia khach hang, ma con gitip
ngan hang nang cao ning luc quan tri rui ro, tdi uu héa ngudn luc,
giam thiéu chi phi van hanh, dong thoi gop phan hd trg chinh pha
trong viéc thuc hién cac muc tiéu diéu hanh kinh t& vi mé, nhu kiém
soat dong tién, thuc ddy tai chinh toan dién, va phong chéng rua
tién. Tuy nhién, bén canh cic co hdi ma chuyén doi sé6 mang lai,
nhirng 4p lyc canh tranh tir viéc phat trién manh mé& ciia cac cong ty
cong nghé tai chinh Fintech, BigTech va E-Wallet..cling 1a tac nhan
khién cac NHTM phai tich cuc d6i moi cong nghg, sb6 hda cac dich
vy, phat trién cac dich vu ngan hang s6 dé dap tmg téi da cac nhu
cau ciia khach hang néu khéng mudn mét thi phan.

Tai Viét Nam, vi dién tir va mobile money phat trién manh mg,
dac biét trong thuong mai dién tir va dich vu ban 1é, dang dan thay
thé vai tro trung gian thanh toan vén 1a thé manh truyén thong cua
ngan hang. Hoat dong thanh todn khong dung tién mit (TTKDTM)



va hoat dong NHS trong nam 2024 tiép tuc co su ting trudng tich
cuc. Theo thong ké méi nhat cia NHNN, giao dich thanh toan khong
ding tién mit tinh dén thang 3/2025 dat hon 5,2 ty giao dich véi gia
tri dat hon 80 trigu ty dong, tang 44,43% vé s6 luong va ting 24,34%
vé gia tri so v6i cung ky ndm 2024. Trudc do, trong ndm 2024 so vai
cung ky nam 2023, giao dich TTKDTM ting 56,68% vé s6 luong va
32,79% vé gia tri; qua kénh Internet ting 49,73% vé s lugng va
33,12% vé gia tri; qua kénh dién thoai di dong ting 54,08% vé s
lugng va 34,03% vé gia tri, giao dich qua QR Code tang 104,65% vé
s6 lwong va 97,14% vé gia tri. Dich vu NHS d3 mang lai nhiéu loi ich
cho cac NHTM, doanh nghiép ciing nhu ngudi dan, song ciing an
chtra nhiéu rai ro din dén thét thoat von. Trong xu thé hoi nhap sau
rong trong linh vyc tai chinh ngan hang, chuyén ddi sé tro thanh yéu
cau bt budc néu mudn tham gia sau hon vao thi truong vén qudc té.
Pic biét, nhu cau st dung dich vu NHS dé giao dich tang cao cling
thiic ddy qua trinh chuyén d6i sé cua cic ngan hang tai Viét Nam
nhanh hon tir 3 - 5 ndm. Khach hang s& dan thay d6i nhan thic va
thoi quen st dung cac dich vu NHS. biéu nay khong chi tao nén “co
hoi vang” dé phat trién ma con dat ra nhiéu thach thirc cho cic ngan
hang trong qua trinh phét trién dich vu NHS.

Trong xu thé chung d6, Vietinbank ciing chu trong phat trién
dich vu NHS véi nhiéu loai dich vu va 16 trinh cu thé. Tuy nhién, so
v6i trinh do trén thé gidi thi dich vu NHS tai Vietinbank con don
gian, chii yéu méi chi tap trung vao linh vyc sb hoa cac dich vu ngan
hang truyén thong, chua thyc sy c6 sy ddi méi can ban trong phat
trién cac dich vu NHS. Cac diéu kién vé cong nghé, nhan lyc va bao
mat trong thuc hién dich vu NHS chua tuong xtmg véi sy mé rong,
phat trién cac loai dich vu nay dan dén rii ro cao: (i) Vé cong nghé:

Qué trinh trién khai (mg dung céng nghé ngan hiang con & muc han
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ché, con trong giai doan chuyén ddi mot phﬁn thong qua cac dich vu
ngan hang dién t&¢ nhu (Internet Banking, Mobile Banking, SMS
Banking...). (ii) V& nhdn lic: Vietinbank dang phai dbi dién voi thuc
trang thiéu hut nguén nhan lyc trong viéc xay dung va phat trién dich
vu NHS; (iii) Vé bdo 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 4n nguy co bi tdn cong mang.

Cung voi sy tién b khong ngimg cua khoa hoc cong nghé va
nhu cau xa hdi yéu cau phai phat trién manh mé dich vu NHS, viéc
nghién ciru, danh gia thyc trang, tim ra cic giai phap phat trién dich
vu NHS, giup Vietinbank khing dinh vi thé va thwong hiéu ctia minh
van 13 van dé da va dang duoc dat ra kha bic thiét.

Xuat phat tir 1y do néu trén, nghién ctru sinh lya chon dé tai nghién
ctru luan 4n tién si: “Phdt trién dich vu ngén hang soé tai Ngén hang
Thwong mai Co phan Cong Thwong Viét Nam” thyc sy co y nghia ly
luan va thuc tién.

2. Muc dich, nhi¢m vu nghién ciru ciia dé tai luin 4n

2.1. Muc dich nghién cvru

Trén co sé hé thdng hda 1y ludn va thuc tidn vé phét trién dich vu
ngan hang s6, ludn an hudng dén dé xuit phuong hudng, giai phap
nham phat trién dich vu ngan hang s tai ngan hang TMCP Cong
thuong Viét Nam trong bdi canh chuyén doi so.

2.2. Nhiém vu nghién ciru

- Tong quan céc cong trinh nghién ciru lién quan dén phat trién
dich vu ngan hang sb theo cach tiép can vé ndi dung quan 1y, chi ra
cac khoang tréng ma dé tai ludn an tiép tuc nghién ctru.

- Hé thong hoa co s6 1y luan vé phat trién dich vu ngén hang s6
tai NHTM theo cach tiép can cua chuyén nganh Quan ly kinh té (bao
gom: Khai niém, noi dung, chi tiéu danh gia, nhan t6 anh hudng).



4

- Tong hop, phan tich kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang
s6 & mot s6 NHTM ngoai nudc ¢ dic diém twong dong voi ngan
hang TMCP Céng thuong Viét Nam, tir d6 rat ra cac bai hoc kinh
nghiém cho ngén hang TMCP Co6ng thuong Viét Nam.

- Phan tich thuc trang phéat trién dich vu ngéan hang sb tai ngan
hang TMCP Cong thuong Viét Nam theo chitc nang quan ly trong
giai doan 2018-2024, chi ra thanh cong, han ché va nguyén nhan lam
can cir d¢ xuét giai phap ¢ chuong 4.

- Dy bao bdi canh méi, dé xuat phuong hudng, giai phap phat
trién dich vu ngan hang s tai Ngan hang TMCP Céng thuong Viét
Nam dén nam 2030, tam nhin dén nim 2045. Pdng thoi, kién nghi
v6i Chinh phii va NHNN d thyc hién céc giai phap.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru ciia dé tai luin an

3.1. Déi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctru ctia luan an 1 phét trién dich vu ngan hang
s6 tai NHTM tir cach tiép can chirc ning quan 1y.

3.2. Pham vi nghién ciru

Pham vi vé chii thé: Chu thé quan 1y qua trinh phat trién dich vu
ngan hang s 1a Chu tich HDQT Ngan hang TMCP Céng thuong
Viét Nam.

Pham vi vé ngi dung:

+ Lu4n an chi tip trung vao phat trién cac dich vu ngén hang sb
lién quan dén céc hoat dong huy dong, cho vay, thanh toan ndi dia
d6i v6i khach hang doanh nghiép va khach hang c4 nhan cua Ngan
hang TMCP Céng thuong Viét Nam, bao gdm: (i) Dich vu cho vay;
(ii) Dich vu tién guri va (iii) Dich vy thanh toan ni dia.

+ Trén co s6 thé ché, chinh sach va chién luoc phat trién dich vu
ngan hang s cia NHNN, tir goc d6 ctia NHTM, luan an tiép can phat

trién dich vu ngan hang sb theo chirc nang quéan 1y, bao gom: (i)Xay



dung ké hoach phat trién dich vu ngén hang sb tai NHTM trén co s&
cac chu truong, chinh sach ciia NHNN; (ii) T chirc trién khai cac
dich vu ngan hang s6 tai NHTM; (iii) Kiém tra, gidm sat qua trinh
phat trién dich vu ngan hang s6.

- Pham vi vé khong gian: Luan an nghién ctru phét trién dich vu
NHS (dich vu tién gui s6, dich vu tin dung s6 va dich vu thanh toan
s0) tai Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam.

- Pham vi vé thoi gian:

+ Nghién ciru thuc trang phét trién dich vu Ngan hang sb tai
Ngan hang TMCP Cong thuong trong thoi gian tir 2018 - 2024.

+ P& xuit phuong hudng, giai phap phat trién dich vu ngan hang
s6 tai Ngan hang TMCP Cong thuong dén nam 2030, tim nhin 2045.

4. Co s6' 1y luan va phuong phap nghién ciru ciia dé tai ludn 4n

4.1. Co so' ly lugn

Dé tai luan an 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
hoa co s 1y thuyét va phan tich thyc trang phat trién dich vu ngan
hang sb tai Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam.

4.2. Phwong phdp nghién ciru

Luan an sir dung tong hop cac phuong phap dinh tinh va dinh
luong dé hé thong hoa co sd Iy luan va phan tich thuc trang ciing nhu
dé xuat giai phap phat trién ngan hang sb tai Ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam. Cuy thé:

- Phuong phap dinh tinh:

Str dung phuong phéap hé théng hoa, tong hop, phan tich, so sanh
dé tong quan céac cong trinh nghién ctru lién quan dén phat trién dich
vu ngan hang s tai NHTM.

St dung phuong phap tong hop, phan tich, so sanh, théng ké dé
hé théng héa co s 1y ludn va thyc tién, danh gia thuc trang vé phat



trién dich vu ngan hang sb tai ngan hang TMCP Cong thuong Viét
Nam, chi ra thanh c6ng, han ché va nguyén nhan ctia nhitng han ché.

Str dung phuong phap du bao va phan tich dé du bao tac dong
ctia bbi canh méi (chuyén doi sd, Ngan hang dién tir, Al tai co cdu
NHTM, déy manh thanh toan khong dung tién mat, hoi nhap quéc té
trong linh vyc ngén hang...) va goi ¥ chinh sach phat trién dich vu
ngan hang s tai Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam.

- Phurong phap diéu tra xa héi hoc:

Dbi tuong khao sat: khach hang doanh nghiép va khach hang ca
nhan c6 phat sinh quan hé tién giri, tin dung va thanh toan voi Ngan
hang TMCP Cong thuong Viét Nam.

Quy mo khao sat ma luan an lya chon: 445 khach hang

5. Pong gép moi cia ludn an

5.1. Déng gép mdi vé mat Iy ludn

- Hinh thanh khung ly thuyét vé phat trién dich vu ngan hang sb
theo cach tiép can chirc ning quan 1y (tir xay dung ké hoach phat
trién dich vu ngan hang sd, trién khai ké hoach phat trién dich vu
ngan hang s va kiém tra, giam sat viéc thuc hién ké hoach phat trién
dich vu ngan hang sd).

- Luan 4n xay dung hé thdng tiéu chi dinh tinh va dinh luong
danh gia phat trién dich vu ngin hang sb theo cach tiép can chuc
nang quéan ly .

- Luan 4n xéac dinh hai nhom nhan t6 khach quan va chi quan
anh hudong dén phat trién dich vu ngan hang s6 cia NHTM.

- X4y dyng md hinh hdi quy 3 bién danh gia anh hudng cia cac
yéu t6 cong nghé, mirc do dau tu, mic d6 tham nhap cia dich vu
ngan hang s dén hiéu qua tai chinh cia NHTM.

5.2. Dong gép méi vé mit thuc tién

- Phan tich, danh gia muc do phat trién cac loai dich vu ngan
hang sb cua Ngin hang TMCP Céng thuong Viét Nam giai doan



2018-2024 theo chirc ning quéan 1y cta chu thé quan ly 1a Chu tich
HDQT Ngan hang.

- Sir dung s6 liéu diéu tra xa hoi hoc dé chay mé hinh hdi quy
luong hda muc d6 anh hudng cua cac yéu td cong nghé, mirc d6 tng
dung cong nghé va mic do xam nhép cua dich vy ngan hang s6 dén
hi€u qua tai chinh (lgi nhuén) cua Ngan hang TMCP Coéng thuong
Viét Nam.

- Phan tich bdi canh méi va dé xuat giai phap, kién nghi voi
Chinh pha va NHNN nhim phat trién dich vu ngan hang so tai
Vietinbank.

6. Két cAu ciia ludn an

Ngoai phﬁn m& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khéo va phu

luc, ndi dung cua luan an dugc trinh bay trong 04 chuong, 12 tiét.

Chuwong 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU
LIEN QUAN PEN BE TAI LUAN AN

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

1.1.1. Céc cong trinh nghién ctru vé dich vu ngan hang s6

Céc cong trinh nghién ctru vé& dich vu ngan hang sé chu yéu tap
trung 1am rd khai niém, loai hinh va vai trd cua dich vu ngan hang sb.
Du dé cap truc dién hay khong truc dién déu c6 chung nhiing nhan
dinh rang: (i) Ngan hang s6 ra doi v6i myc dich chinh 1a s hoa cac
hoat dong ngan hang truyén thong va cung cdp cac dich vu tai chinh
théng qua cac kénh k¥ thuat s nhu ing dung di dong, website, hoic

cac kénh truc tuyén khac; (i) Dich vu s6 1a budc chuyén d6i cta cac



dich vu ngan hang truyén théng gin véi sy phét trién clia ngan hang
s6; (iii) Dich vu ngan hang s6 mang lai nhiéu loi ich cho ca khach hang
- ngan hang va nén kinh té, song ciing ddi mt véi nhiéu thach thirc.

1.1.2. Cac cong trinh nghién ctru vé phat trién dich vu ngan
hang s6

Céc cong trinh nghién ctru vé phat trién dich vu ngan hang sd tap
trung vao phan tich qua trinh chuyén doi sd, cac diéu kién va cac
nhan t6 anh huong dén phat trién dich vu ngan hang s6.Dé phat trién
ngan hang s6 can ¢6 nhan thic va hanh dong dong bo tir phia Chinh
phi, NHTM va khach hang (Heskett, Jones, Loveman, Sasser &
Schlesinger, 2008), trong do6 thé ché, chinh sach; ha téng cong nghe,
mirc d6 dau tu cho cong nghé sé cua cac NHTM, mirc do thanh toan
khong ding tién mat cta nén kinh té, nhan thirc va théi quen tiéu
dung cua khach hang c6 anh hudng dén mirc d6 x4m nhap cua dich
vu ngan hang s6.

TOm lai, véi 2 hudng tiép can: (i) Tiép can dich vu ngan hang sd
(ii) Tiép can phat trién dich vu ngan hang s6 c6 thé thay rang:

- Vé Iy thuyét:

+ Hau hét cac nghién ctru trong va ngoai nudc déu thong nhét vé
khai niém, dic diém, loi ich va cac diéu kién dé chuyén ddi/ phat
trién dich vu ngén hang sd.

+ Hau hét cac nghién ctru déu khang dinh chuyén doi sé va phat
trién dich vu ngan hang s6 di kém voi d6 1a sy chuyén doi cac dich
vu ngan hang truyén thong sang dich vu ngan hang sb da tré thanh xu
thé tit 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, cin quan
ly chat ché qua trinh phét trién dich vu ngan hang s6 dé dam bao an

toan cho khach hang va ca nén kinh te.



+ Hau hét cac nghién ciru trude day déu tiép can nghién ctru phat
trién ngén hang s6 & khia canh k¥ thuat, gan v6i qué trinh chuyén ddi sb
6 cac NHTM.

+ Céc nghién ctru ciing thong nhét rang c6 nhiéu yéu t6 tac dong
dén viéc phat trién ngan hang sé noéi chung va dich vu ngan hang sb
noi riéng, trong do, nhin manh sy thay ddi thoi quen st dung dich vy,
ha tang cong nghé va thé ché 1a nhimng didu kién tién quyét.

- Vé thuc trang:

+ Cac nghién ciru thuong tiép can phan tich, danh gia thuc trang
chuyén doi sb trong linh vuc tai chinh, thuc trang phat trién cac loai
hinh dich vu ngan hang s6 & cac NHTM trong va ngoai nudc.

+ Téap trung phan tich sy hoan thién thé ché, chinh sach cia
NHNN lién quan dén viéc phat trién ngan hang s6, dich vu ngan hang
sb tai cac NHTM.

+ Cac nghién ctru tdp trung danh gia muc do thanh todn khong
dung tién mat gin v6i qua trinh mo rong dich vu ngén hang s6 (dic
biét 14 tién giri s, giao dich thanh toan truc tuyén).

+ Mot sb nghién ctru di sdu vao phén tich, danh gia tic dong ciia cac
yéu t dén viéc chip nhan st dung dich vu ngan hang s6) va dé xuét cac
giai phap.

+ Ciing c6 nhiéu nghién ciru tap trung danh gia thuc trang phat
trién cac dich vu ngan hang va danh gia rii ro d6i voi timg loai hinh
dich vu tai cac NHTM.

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

- Vé cdch tiép cdn va phwong phdp nghién ciru:

+ Hau hét cac nghién ctru vé phat trién dich vu ngén hang sé déu

tiép can tir goc nhin cua chuyén nganh tai chinh ngan hang (La qua
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trinh chuyén déi tir dich vy truyén théng sang dich vu ngan hang s6 &
cac NHTM; qua trinh phat trién timg loai dich vu ngan hang trén ca
ba giac do sb luong, co cdu va hiéu qua); Hodc tiép can tir chuyén
nganh Luat danh gia tac dong cua thé ché, chinh sach trong phat trién
dich vu ngan hang s6 (cach tiép can nay rat pho bién); Hodc tiép can
tir chuyén nganh Kinh té phat trién (xu huéng phat trién dich vy ngan
hang sb tir quy mé, co cdu va chat luong dich vu).

+ Céc nghién ctru phan 16n déu st dung phuong phap dinh tinh,
dinh luong hoic két hop giita phuong phép dinh tinh va dinh lugng.

1.2. NHUNG KHOANG TRONG VA HUONG TIEP CAN MOI
CUA DE TAI

Mic du da c6 cac nghién ciru trong va ngoai nude lién quan dén
dich vu ngén hang sd, song van con nhiéu khoang tréng ca vé 1y luan
va thyc tién chua duoc 1am rd. Cu thé:

- Vé Iy thuyét:

Thiéu véng cong trinh nghién ctru lién quan dén phat trién dich
vu ngan hang s tir goc nhin cta chuyén nganh quan 1y kinh té (tirc 1
nghién ctru cac bién phap, céng cu ma cac NHTM st dung dé quan
ly, thiic ddy qua trinh phat trién dich vu ngan hang s trén co s& cac
chu truong, chinh sach cia NHNN).

Thiéu ving cong trinh nghién ciru chuyén siu vé yéu cau, tiéu
chi, nhan t§ anh huong va diéu kién phat trién dich vu ngén hang sd.

Thiéu ving nghién ctru dinh luong anh huéng cua cac yéu td
(nhu cong nghé, mirc d§ ing dung cong nghé va ty 1é xam nhap cua
dich vu ngan hang s) dén hiéu qua tai chinh ciia mot ngan hang

thuong mai trong boi canh chuyén doi so.
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- Vé thuc trang:

Chua c6 cong trinh nghién ciru phat trién dich vu ngan hang sd
tai Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam tir cach tiép can chic
ning quan 1y véi chi thé quan 1y qua trinh phét trién 1a Chu tich
HPQT Ngan hang trong cic giai doan chuyén doi tir dich vu ngan
hang truyén thong sang dich vu ngan hang s6.

Chua ¢ cong trinh nghién ciru qué trinh phat trién dich vu ngan
hang s gin v6i mirc d6 mé rong thanh toan khong dung tién mit &
cac NHTM, trong d6 c6 Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam.

Chua ¢6 cong trinh danh gia dinh luong vé anh hudng cua viéc
mé rong quy md xam nhap dich vu ngan hang s6 véi hiéu qua hoat
dong ciia Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam trong bbi canh
chuyén doi sb.

- Cau hoi nghién ciru:

(i) Khai niém phat trién dich vu ngan hang s6?

(ii) Phat trién dich vu ngan hang sé bao gém nhiing ndi dung
nao? Céc chi tiéu nao danh gia phat trién dich vu ngan hang s6 va
chiu anh huéng béi nhitng nhén t6 nao?

(iii) Phét trién dich vu ngan hang s6 & NHTM C6 phan Cong
thuong Viét Nam dién ra nhu thé nao?

(iv) Qua trinh phat trién dich vu ngan hang s tic dong dén hiéu
qua hoat dong ciia Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam khong?

(v) Nhitng yéu t6 ndo anh hudng dén mirc do hai 1ong cua khach
hang d6i véi cac dich vu ngan hang s6 ciia Ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam khong?

(vi) Bbi canh méi ndo anh huéng dén phat trién dich vu ngéan

hang s ciia Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam?
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(vii) Giai phap nao thiic day qua trinh phat trién dich vu ngén hang
sO ctia ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam trong béi canh so.

- Huéng tiép cdn méi ciia dé tai ludn dn:

Dé tai ludn 4an tiép can quan 1y qua trinh phat trién dich vu ngan
hang s6 theo chirc nang quan 1y, tirc 12 nghién ctru cac bién phap ma
cac NHTM néi chung, Vietinbank néi riéng da sir dung dé quan ly va
thiic ddy qué trinh phat trién dich vu ngan hang s bao gém: (i)Xay
dung ké hoach phat trién dich vu ngan hang s6 tai NHTM trén co s&
cac chu truong, chinh sach ciia NHNN; (ii) T churc trién khai cac
dich vu ngan hang s6 tai NHTM; (iii) Kiém tra, giam sat qua trinh
phat trién dich vu ngan hang sb.

Bén canh nguén dir liéu thu cép, dé tai luan 4n st dung
phuong phap diéu tra xa hoi hoc dé thu thap thong tin danh gia vé
chét lwong dich vu ngan hang sd; danh gida mdi twong quan giita
murc d§ hai long cua khach hang véi muc do st dung dich vu ngan
hang sb, danh gia dinh luong anh huong cua cac yéu td dén hiéu
qua tai chinh cua Vietinbank.

M6 hinh héi quy co ban dé dy doan Hiéu qua tai chinh (Loi
nhudn sau thué) dua trén cac bién doc 1ap duogc biéu dién nhu sau:

In(HQTC) = By + B1.In(SKCN) + B,.In(SNHSS) + B5.In(VCN) + €

Trong do:

e Bo: Hé s6 chan (gia tri loi nhuan sau thué khi tit ca cac bién
doc 1ap bang 0).

e By, B2, B3: s6 hodi quy cua cac bién doc 1ap, dai dién cho mirc
d6 anh hudng cua timg yéu t6 dén Hiéu qua tai chinh.

e € Sai s6 (phan phuong sai khong duoc gidi thich boi mé hinh).
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- Khung phén tich cua ludn dn

1. Muc tiéu nghién ciru tong quat
Dé xuat giai phap phat trién dich vu ngian hang so tai
Vietinbank

v

v

1.1.Xay dung
khung 1y thuyét

1.2. Xay dung cac
tiéu chi danh gia

1.3. X4c dinh mirc d9 phét trién hién
tai, dé xuat giai phap khac phuc

-l

2. Xac dinh cac nhiém vu nghién ciru

2.1. Tong quan cac . 2.2. Hinh thanh khung 2.3. Panh gid thue 2.4. Gidi
nghién ciru vé phat Iy thuyét vé phdt trién trang phat trién dich vu phap va
trién dich vu ngan dich vu ngdn hang s6 ngan hang so tai kién nghi
hang so Vietinbank
Xéc dinh chu | |Phat trién theo | [ Tiéu chi va nhan t&
thé, nguyén tic,| | cdc ndi dung thugc vé NHTM va
muc tiéu quan ly khong thuoc vé NHTM
3. Phwong phap nghién ciru
| I
Diéu tra Téng hop, Phan tich dinh luong
x4 hoi hoc thong ké qua mo hinh hoi quy

4. Két qua nghién ciru

1y luan

Hinh thanh co s&

Panh gia dugc thuc trang,
chi ra nguyén nhéan

Pé xuét duoc hé théng
giai phap va kieén nghi

So dd 1.1: Khung phén tich ciia luin 4n

Nguon: NCS tw d@é xudt
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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

- Khai niém ngéan hang s6

D ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau song tyu trung lai, ngan hang
s6 1a mo hinh ngan hang dya trén viéc sd hoa hoat dong ngan hang,
cung cap cac san pham dich vu trén nén tang sd.

- Khai niém vé dich vu ngan hang

Dich vu ngén hang c6 thé dugc hiéu theo nghia chung nhat d6 1a
tt ca cac hoat dong tién té, thanh toan, tin dung, ngoai hdi... ma
NHTM cung tmg cho nén kinh t& nhim dap tng cac nhu cau cua
khach hang va dem lai ngudn thu phi cho chinh cac NHTM cung tmg
dich vu.

- Khai niém vé dich vu ngan hang )

Dich vu ngn hang sb c6 thé hiéu 1a cac dich vu ngén hang truyén
théng da duoc sb hoa hodc phat trién san phém dich vu méi, cac hoat
dong cua dich vu nay cha yéu dua vao cac nén tang, dir licu dién tir va
cong nghé so,.....tir d6 tao cho khach hang tu trai nghiém céc dich vu
ngan hang nhanh, tién loi moi luc, moi noi, hiéu qua vé& mat tai chinh,
tiét kiém chi phi, an toan va tinh bio mat cao, ddng thdi gitp cho ngan
hang gidm chi phi, tdng loi nhuan.

2.1.2. C4c loai dich vu ngan hang sb

- Cdac dich vu trong ngi bo ngdn hang: Kha nang két néi, tich
hop cac kénh phuc vu khach hang cua ngan hang; tu dong hoa cac
quy trinh cung cp san pham dich vu, tic nghiép; phan tich dir liéu
16n hd tro ra quyét dinh kinh doanh.



15

- Cac dich vu cung cép t6i khach hang: Bén canh viéc cung cép
cac san pham dich vu truyén thong téi khach hang trén nén tang sb
héa, NHTM phat trién cac san phfirn dich vu sang tao dé tao thanh mot
hé sinh thai san phém dich vu phuc vu khach hang. Nhiing dich vu co
béan c6 thé liét ké nhu: cho vay, vi di dong, déu tu, thanh toan dién tu,
tiét kiém online, thanh toan héa don dién ti, luu trit tién s6, v.v.

2.1.3. Uu diém ciia dich vu ngin hang s6

* Poi vdi khdch hang

- Sy thuén tién va kha nang tiép can dé dang

- Tinh linh hoat

- Cac dich vu ngén hang s6 c6 téc do xir Iy nhanh hon, vi thé tiét
kiém thoi gian cho khach hang va ngan hang.

- Thu tuc don gian

- Ty chi trong mdi quan hé voi ngan hang

- Giam chi phi dich vu va ting 13i suat tién gui

- Thanh toan héa don tryc tuyén giup khach hang tiét kiém thoi
gian, chi phi

- Pam bao tinh cong bang, khong phan biét ddi xir trong tiép can
dich vu ngan hang.

- Théan thién véi moi truong

* Poi vdi ngdn hang

- Giam chi phi, m¢ rdng thi truong, nang cao chét luong dich vu
vé g thé canh tranh.

- Giam thu tyc hanh chinh, giam luu trir ching tir, ting tdc do
giao dich, gitp ngan hang giam nhan sy tai cac quay giao dich do tu
dong hoa quy trinh, gidm cac sai sot, nang cao sy an toan trong thuc
hién giao dich.

- Gitip ngan hang thyc hién lién két voi cac cong ty chimg
khoan, cong ty bao hiém, cong ty tai chinh thyc hién ban chéo cic

san pham nham d4p mg tot nhu cau cho khach hang.
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- P6i v6i ngan hang, ting mirc dd hiéu qua kinh doanh, gia ting
dd chinh xé4c. Céc giao dich dugc ghi nhin va thuc hién chinh xac
tuyét dbi.

- Bdo mat thong tin an toan nho 16p bdo vé béng mat khau,
xé4c thyc ma OTP (Mat khau dung mat 1an).

* Poi vdi toan by nén kinh té

- Murc d6 canh tranh cao

- Bg phue tap cao

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

Phat trién dich vu ngan hang s & qué trinh NHTM st dung cac
cong cu, bién phap dé xay dung ké hoach, thuc hién ké hoach va
kiém tra, giam sat qua trinh phat trién dich vu nham thic day su ting
truong vé quy md cung cip cac dich vu ngan hang sb, gia ting ty
trong thu nhap tir cac dich vu nay trén tong thu nhap cta ngan hang,
nang cao chét luong dich vu ngan hang sd, biao dam mang lai nhiéu
tién ich dap ung nhu ciu da dang cua khach hang trén co s kiém
soat dugc cac rii ro phat sinh trong qua trinh phat trién.

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

Pam bao chuyén ddi ¢6 16 trinh

Phat trién dich vu ngan hang s6 phai gin véi kiém soét rii ro

Phat trién dich vu ngén hang sb phai dam bao tinh théng nhét
trong toan hé thong

- Phat trién dich vu ngan hang s6 phai dam béao hai hoa giita dich
vu cung cip ra bén ngoai va nghiép vu xtr Iy & bén trong.

- P6i méi sang tao, nang cao chat lwong cung tmg san pham,
dich vu, gia tang trai nghiém va dap tmg nhu cau khach hang 1a thudc
do hiéu qua ctia qua trinh chuyén ddi so.
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2.2.3. Muc tiéu phat trién dich vu ngin hang s6

Phat trién dich vu ngan hang s6 nham muc tiéu gia tang tién ich,
trai nghi€ém khach hang va thyc hi€n muc ti€u tai chinh toan dién,
phét trién bén viing trén co so thiic ddy tmg dung cong nghé moi, tién
tién trong quan tri didu hanh va cung tng san pham, dich vu theo
hudng tu dong hda quy trinh, tdi wu hoa hoat dong nghi¢p vy, ting
cuong nang luc thich tmg ctia cac NHTM trong bdi canh sd.

2.2.4. Noi dung phit trién dich vu ngan hang sb tai cac ngin
hang thuwong mai

2.2.4.1. Xdy dung ké hoach phdt trién dich vu ngin hang sé tai
cdc ngdn hang thwong mai

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

2.2.4.3. Kiém tra, giam séat qud trinh phdt trién dich vu ngin
hang sé

2.2.5. Chi tiéu danh gia phat trién dich vu ngin hang s6 ciia
Ngéan hang thwong mai

Chi tiéu dinh lugng (chi tiéu do ludng phat trién dich vu theo
chiéu rong)

Chi tiéu dinh tinh (chi tiéu do luong phat trién dich vu theo
chiéu sau)

2.2.6. Cac nhan t6 dnh hwong dén phat trién dich vu ngin
hang s6 ciia Ngan hang thwong mai

2.2.6.1. Nhém nhén té chu quan thudc vé cac ngan hang thuong
mai bao gdm: B méy quéan 1y, mic do chuyén doi sb, thwong hiéu va
chét luong dich vy, nang luc canh tranh cia NHTM.

2.2.6.2. Nhoém nhan t6 khach quan khong thudc vé ngan hang
thuong mai bao g(‘Sm: Su hoan thién cua co ché, chinh sach lién quan
dén ngan hang sb; Ha tang ky thuat s6; Mutc d6 thanh toan khong
dung tién mat; Mirc d hai long ctia khach hang
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2.3. KINH NGHIEM PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO
CUA NGAN HANG THUONG MAI O MOT 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 cia cic
ngan hang thwong mai trong va ngoai nwéc

Thir nhat: Xady dung ké hoach va 16 trinh phat trién dich vu ngan
hang s6 ¢ cac NHTM

Thit hai: Tao lgp cdc diéu kién can thiét dé phat trién dich vu
ngdn hang sé sau khi tién hanh xdy dung cdc ké hoach va 1g trinh
chuyén doi.

Thir ba: Té chirc trién khai cdc dich vu ngdn hang sé

2.3.2. Bai hoc rut ra dbi véi Ngan hang thwong mai ¢ phén
Cong thwong Viét Nam

- Bit dau tir nhitng dich vu co ban ma ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam co loi thé.

- Xay dyng 19 trinh cu thé vai su hd trg cua Nha nude trong viéc
cung cap ha ting cong nghé s6 va hanh lang phép 1y hoan chinh.

- Tang cuong hop tac gitta ngan hang TMCP Coéng thuong Viét
Nam va cac cdng ty Fintech.

- Can ¢6 tAm nhin dot pha, tich cuc ung dung cac thanh tyu cia
khoa hoc cong nghé vao phat trién dich vu ngan hang sd.

- Quan tam dao tao va nang cao chit lugng nguén nhan lyuec,
dac biét 1a trong linh vuc cong nghé.

Chuong 3
THU'C 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
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3.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia ngin hang
thwong mai c6 phin Cong thwong Viét Nam

Trai qua 37 nam xdy dung va phat trién (tr 1988 - 2024),
VietinBank da chirg minh tinh déng dén, kip thoi ciia Pang va Nha
nude khi chuyén mé hinh ngén hang mot cip sang moé hinh ngén
hang hai cép. Tir s6 von diéu 18 ban dau chi 20 ty dong dén nay,
Vietinbank di c6 budc phat trién vuot bac, gia ting von diéu 1én
53.700 ty dong.

3.1.2. Co ciu tb chirc va cac loai dich vu ngin hang sb cia
ngan hang thwong mai c6 phan Céng thwong Viét Nam giai doan
2018-2024

3.1.2.1. Co céu to chirc by mdy ciia ngén hing thwong mai co
phan Cong thwong Viégt Nam

3.1.2.2. Cdc logi dich vu sé va 1y 1¢ xdm nhdp ciia dich vu sé tai
ngan hang thwong mai cé phin Cong thwong Viét Nam 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. Xay dung ké hoach phat trién dich vu ngan hang sb tai
ngin hang thwong mai ¢6 phin Cong thwong Viét Nam giai doan
2018-2024

3.2.1.1. Xdy dung muc tiéu va dinh hwéng ké hoach phit trién
dich vu ngén hang so

R2 12 L7 trink tic hidn ké froach phit trién dich v ngdn fing sé

- Giai dogn 2018 - 2023: La giai doan mang tinh chat nén tang,
tao don bay cho céc giai doan sau.

- Giai doan 2024-2025: V&i muc tiéu tré thanh ngan hang sé
hang dau dugc cong nhan rong rdi, mang dén cho ngan hang sy trai

nghiém vuot troi,
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3.2.2. Thue trang vé phat trién cac loai hinh dich vu ngin hang
s0 tai ngan hang thwong mai ¢6 phan Cong thwong Viét Nam giai
doan 2018-2024

3.2.2.1. Tao ldp cac diéu kién phat trién dich v ngan hang 50 tai ngan
hang thwong mai c6 phan Cong thwong Vit Nam giai dogn 2018-2024

Mot la: Pao tao va phat trién nguén nhén luc chét lugng cao
phuc vu phat trién dich vu ngan hang $6.

Hai la: Pau tu tng dung céng nghé méi phuc vu phat trién dich
vu ngan hang sd tai Vietinbank giai doan 2018-2024.

Ba la: Tang cudng cong tac quan 1y rii ro trong phét trién dich
vu Ngéan hang sé tai Vietinbank giai doan 2018-2024.

Bon la: Pa dang hoa san pham dich vu ngan hang sd tién ich, phu
hop véi nhu cau cua thi truong tai Vietinbank giai doan 2018-2024

Ném la: Phat trién va da dang hoa kénh phan phdi dich vu ngan
hang s tai Vietinbank giai doan 2018-2024.

Z22.2 Thuc trang plit trién dick v luy dong von, tién grir' sé

Vé quy md vén huy dong

V& co ciu von huy dong:

Theo muc do thim nhap cua kénh sb

3.2.2.3. Thure trang phit trién dich vu thanh todn sé

Quy mo giao dich thanh toan ndi dia

V& co cu giao dich thanh toan khong ding tién mat

Murc d60 xam nhap cua dich vu thanh toan s cua Vietinbank
giai doan 2018-2024

3.2.2.4. Thuc trang phit trién dich vu cho vay sé

Quy md va co cau dich vu cho vay

Ve muc do xam nhép cua kénh so
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3.2.3. Kiém tra, giAm sat qua trinh phit trién dich vu ngan
hang s6 tai Ngin hang thwong mai c6 phin Cong thwong Viét
Nam giai doan 2018-2024

* Pdi voi giai doan lap ké hoach va x4y dung 10 trinh phat trién dich vu
ngan hang sb clia Vietinbank giai doan 2018-2024

* Pbi voi giai doan tao 1ap cac didu kién phat trién dich vu ngén hang
s ctia Vietinbank giai doan 2018-2024

* Pdi v6i giai doan trién khai ké hoach phat trién dich vu ngan hang s6
cua Vietinbank giai doan 2018-2024.

3.2.4. Panh gia mirc dd hai 1ong ciia khach hang qua diéu tra
x4 hoi hoc

- Ty 18 nguoi hiéu, tiép can va st dung cac dich vu ngén hang s6
ctia Vietinbank c6 xu hudng ting 1én phit hop véi nhu ciu cua khach
hang va ty 1¢& khach hang sir dung dich vu ngan hang sé cao hon
nhiéu so vai ty 1& khach hang khong sir dung.

- Mtrc d6 thuong xuyén st dung dich vy thanh todn tryc
tuyén va dich vu tién gui truc tuyén do Vietinbank cung cép
ngay cang tang.

- Mirc d¢ hai long ctia khach hang ddi véi cac dich vu sb cao

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 DPOAN 2018-2024

3.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Mot 1a: Vietinbank di timg budc xay dung va thuc hién chién
luge phat trién dich vu ngan hang noéi chung va chién lugce phat
trién dich vu NHS noi riéng.

Hai la: Cac diéu kién can thiét dé phat trién dich vu NHS ngay
cang duoc hoan thién.

Ba la: Chit lugng hoat dong dich vu NHS timg budc duoc nang cao.

Bon la: Co chu cac san pham dich vu NHS ngay cang dugc doi
m&i va phat trién.

Nam la: Pau tu cai tién cong nghé, gia ting mirc o xAm nhap cia
cac dich vu ngan hang s6 anh huéng tich cuc dén higu qua tai chinh
ctia Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam
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3.3.2. Nhirng han ché trong phat trién dich vu ngin hang s
tai ngan hang thwong mai ¢6 phin Céng thwong Viét Nam va
nguyén nhan

3.3.2.1. Nhiing han ché

- Lo trinh phat trién dich vu ngan hang s chua thyc sy gin véi
viéc tao lap cac diéu kién can thiét dé thuc hién.

- H¢ thong CNTT con chua ¢ su twong thich giita cic NHTM
trong nudc va lac hau so voi cac NHTM nudc ngoai.

- Trinh d6 can b ngan hang con nhiéu han ché va chua dap tmg
dugc yéu ciu cua qué trinh hoi nhdp kinh té quéc té trong thoi dai
kinh té sd.

- Ngudn lyc von dau tu cho xdy dung hé thdng giam sat va
phong ngira rui ro trong phat trién dich vu ngan hang sb con théap.

3.3.2.2. Nguyén nhan ciia nhiing han ché

Nguyén nhan khach quan: Khung phap Iy con bat cap; Hb tro cua
Nha nude trong viéc hoan thién ha ting s6 dong bo con thap.

Nguyén nhdn chu quan:

- Chua c6 bién phép cu thé phat trién dich vu NHS twong xtng voi
loi thé va tiém nang von co clia Vietinbank.

- M5 hinh t6 chtrc clia ngén hang chwa thyc sy huéng t6i khach
hang va co ciu td chirc bd may chua pht hop véi chuan muc quéc té.

Chuwong 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
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4.1.2. Anh hudng ciia béi canh méi dén phat trién dich vu ngan
hang s6 ¢ ngan hang thwong mai c6 phan Cong thwong trong thoi
gian t6i

4.2. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG SO
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG
VIET NAM DEN NAM 2025, TAM NHIN PEN NAM 2030

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 DPOAN 2025 - 2030, TAM NHIN 2045

4.3.1. Ngan hang Thwong mai C6 phin Céng Thuong Viét
Nam chii tri xdy dung 1§ trinh phat trién dich vu ngin hang sb
giai doan 2025-2030.

4.3.2. Ngan hang TMCP Cong thwong Viét Nam ting cwong
tao 1ap cac diéu kién cin thiét (bao gém diéu kién vé tai chinh,
nhan luc, cong nghé) dé phat trién dich vu ngin hang sb giai
doan 2025 - 2030

4.3.3. Ngin hang Thwong mai Cé phin Céng Thwong Viét
Nam ting cwdng trién khai hiéu qua dich vu ngan hang sé

4.3.4. Ngan hang TMCP Céng thwong Viét Nam d6i méi co
céu phat trién cac dich vu NHS theo hwéng ting ty trong cac dich
vu phi tin dung, phat trién chit lwgng cac san phim dich vu hoan
héo va tién ich

4.3.5. Ngan hang TMCP Céng thwong Viét Nam ting cwong
quan 1y rii ro nhim han ché rii ro trong qua trinh phat trién
dich vu ngin hang s giai doan 2025-2030

4.4.MOT SO KIEN NGHI

4.4.1. Pbi véi Chinh phi

4.4.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc
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KET LUAN

1. Dich vu ngén hang sb6 1a mot trong nhiing dich vu tién tién
nhét thé hién sy dot pha vé cong nghé trong linh vyc ngan hang, cho
phép khach hang thuc hién céc giao dich tai chinh theo nhu ciu va
mong mudn cua khach hang qua cac kénh k¥ thuat s tai thoi diém va
dia diém do khach hang Iya chon.

2. Phat trién dich vu ngén hang s6 tir goc nhin cua chuyén nganh
Quén 1y kinh t& duoc hiéu 13 quéa trinh NHTM sir dung cac cong cu,
bién phap dé quan 1y va thic ddy sy ting truong vé quy md cung cp
cac dich vu ngan hang sd, gia ting ty trong thu nhdp tir dich vu nay
trén tong thu nhap ciia ngan hang, nang cao chat lugng dich vy trén co
s& kiém soat cac rui ro phat sinh trong qua trinh phat trién dich vu.

3. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang s6 & cac NHTM trén
thé giéi nhu: Bank of America, US Bank, Thai Bank, Ngan hang Xay
dung Trung Qudc... déu cho thdy, phat trién dich vu ngan hang s6 cin
bat ddu bang viéc xay dung 16 trinh, Iwa chon nhiing dich vu co ban ma
cac NHTM c¢6 loi thé; ge“in viéc phat trién voi kiém soat rui ro, ¢ su két
hop gitta cac NHTM va cac Fintech...

4. Qua trinh phat trién dich vu ngan hang s6 & Ngan hang
TMCP Coéng thuong Viét Nam giai doan 2018-2024 da dat duoc
nhiéu thanh cong, tuy nhién con nhidu bat cap, chua twong xtmg véi
vai tro, vi thé ciia Ngan hang. Bbi canh di va dang mang lai nhiéu
co hoi nhung ciing dit ra nhiéu thach thirc trong viéc phat trién dich
vu ngan hang sé.

5. Trong thoi gian tdi, Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam
can tiép tuc thyc hién dong bd cac giai phap: (i) Xdy dung 1 trinh
chuyén déi tir dich vu ngan hang truyén thong sang dich vu ngan hang
s0; (ii) Nhom giai phap vé ning cao ning luc canh tranh trong cung tmg
dich vu ngan hang s (phat trién céng nghé thong tin, thiét 14p co ché
giam sat, hoan thién mé hinh 6 chirc va phat trién nguon nhén lyc sb,
giai phap vé quan 1y rui ro, giai phap phat trién thi trudng. ..
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