CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Khai quat tinh hinh nghién ctru truwéc day

Cudc cach mang cong nghé 4.0, véi su bung nd cua Internet, mang di dong
va cac ung dung cong nghé sb, da tac dong sau sdc dén moi linh vuc cua cudc séng,
trong d6 c6 nganh ngan hang. Sy ra doi va phat trién nhanh chong cia ngin hang
dién tdt (NHPT) 13 m6t minh chtng 1d nét cho diéu d6. NHDT khong chi don thuin
1a mdt kénh giao dich mé1 ma con 1a mot cude cach mang trong cach thirc ma cac
ngan hang cung cdp dich vu cho khach hang.Trong bdi canh canh tranh ngay cang
khéc liét, NHDT da tré thanh mot cong cu canh tranh khong thé thiéu cua cac ngan
hang thuong mai. Dé thu hut va giit chan khach hang, cac ngin hang di khéng
ngimg dau tu vao viéc nang cip va phat trién cac dich vu NHDT. Tu nhiing giao
dich don gian nhu chuyén tién, thanh toan héa don dén cac dich vu phirc tap nhu
dau tu, quan 1y tai san, NHDT déu dép timg mot cach nhanh chéng va tién loi.

Xu huéng phat trién NHDT trén toan cau cho thiy su dau tu manh mé vao
cac cong ngh¢ hién dai. Cac ngan hang dang dua nhau ung dung tri tu¢ nhan tao
(AI), hoc may (machine learning) va cac cong nghé phan tich dit liu 16n (big data)
dé ca nhan hoa trai nghiém khach hang, phat hién cic co hoi kinh doanh méi va
nang cao hi¢u qua hoat dong.

Nghién ctru cho thdy, cdc ngan hang dang dic biét chu trong dén viéc cai
thién hi¢u ning cta cac trang web va Umg dung di dong. Céc tinh ndng nhu giao
dién truc quan, dé sir dung, thoi gian tai trang nhanh va kha ning twong thich véi
nhiéu thiét bi khac nhau dang dugc wu tién hang dau. Bén canh d6, cic ngan hang
cling dang tap trung vao viéc ning cao chét luong dich vu khach hang truc tuyén
thong qua cac kénh nhu chatbot, email va trung tim hd tro truc tuyén 24/7.Viéc tng
dung cong nghé s6 vao hoat dong ngan hang khong chi gitip tiét kiém chi phi ma

con mo ra nhiéu co hdi kinh doanh méi. Cac ngan hang c6 thé phat trién cac san



pham va dich vu tai chinh méi, tiép can duoc nhiéu dbi tugng khach hang hon, dic
biét 1a gidi tré va nhiing nguoi c6 thu nhap thap. Ngoai ra, NHDT con goép phan
thac déy su phat trién cta nén kinh té sd, tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong
thuong mai dién tir va thanh toan truc tuyén.

Linh vuc NHDT tai Viét Nam con nhiéu dat dé khai pha va phat trién. Mic
du NHDT da dat dugc nhitng thanh tyu dang Kké, tuy nhién, hé théng phap luat lién
quan dén hoat dong dich vu NHDT tai Viét Nam van con nhiéu han ché. Hién nay,
khung phap 1y chu yéu tip trung vao cac quy dinh chung vé hoat dong ngan hang,
chua c6 mot bo luat riéng biét va diy di vé NHDT. Piéu nay dan dén tinh trang cac
quy dinh phap luit vé NHDT con phan tan, chong chéo va chua kip thoi dap tng
dugc sy phat trién nhanh chéng cua cong nghé. Khach hang ca nhan tham gia chi
yéu & mirc d6 tim kiém thong tin va tu van, tham khéo.

1.2. Bao quat vé dich vu ngin hang dién tir
1.2.1. Khai niém va sy phéat trién ngan hang dién tir

“Mot s6 khai niém c6 thé sir dung nhu sau: "Ngan hang dién tir (E-Banking)-
con duoc biét nhu ngan hang trén mang (In- ternet Banking), ngan hang do (Virtual
Banking), ngan hang tryc tuyén (Online Banking) va ngan hang tai nha (Home Ban-
king)” (Nguyén Thi Cat Tudng, 2019), bao gdm nhiéu hoat dong ngin hang duoc
thuc hién tai nha, tai cong ty, hay trén duong thay vi tai chinh ngan hang"

ISPO European Commission (2001) cho rang, internet s& trd thanh noi giao
dich da sb cho dich vu tai chinh; diéu nay c6 nghia la NHDT la dich vy ma cac ngan
hang phai thich nghi dé duy tri ning luc song con trén thi truong. Cac NH phai co
nhiéu thong tin hon, tiép c4n nhanh hon, cach giai quyét van dé kip thoi va kha
nang cung cap moi dich vu 24/7 ngay trong tuan. Piéu tré ngai cia NHDT chu yéu
phu thudc vao may moc. NH ciing phai d6i mat voi nhitng thir thach cta nganh kinh
doanh dién tit, nhitng thir thich vé bdo mat. Chat lugng dich vu 1a thir thach kho
khan nhat cho nganh NHDT. Dé ton tai trong thi truong cudc chién gay git, Cac
ngan hang budc phai khac biét.

Tai Viét Nam, mac du dich vu ngan hang dién tir da c6 nhirng budc phat trién
dang ké, tuy nhién, vi¢c trién khai cac dich vu ndy van con gip nhiéu han ché. Pa s6

cac ngan hang trong nudc hi¢n nay chu yéu tép trung vao céc dich vu co ban nhu



Phone Banking va Home Banking. Céc dich vy nay thudng chi cung cép cac chiic
nang thong bdo thong tin, tra ctiu sb du, chuyén khoan ndi bd va mét sb giao dich
don gian khéc.Viéc phu thudc qua nhiéu vao cong ngh¢ va ha téng ky thuat tai céac
dia phuong ciing 13 mdt trong nhirng nguyén nhéan khién viéc trién khai dich vu
ngan hang dién tr & Viét Nam con cham so voi cac nudc phat trién. Bén canh do,
nhan thuc cua khach hang vé loi ich cua dich vu ngan hang dién tu cling chua thuc
su cao, dan dén viéc s6 lugng nguoi st dung dich vu ndy con han ché.

1.2.2. Pic diém caa dich vu Ngan hang dién tir

- Trich tir (Pham Vian Hiéu, ThS. D6 Cam Hién, 2023) thi “Piéu 3,
Quyét dinh s6 35/2006/QD-NHNN ngay 31/07/2006 ctua Ngan hang Nha nuée Viét
Nam, khai niém Ngan hang dién tor dugc hiéu nhu sau: Hoat dong ngan hang dién
tor 1a hoat dong ngan hang duoc thuc hién qua cac kénh phéan phéi dién tr. Kénh
phan phéi dién tir 1a hé thdng cac phuong tién dién tir va quy trinh tu dong xir Iy
giao dich duogc t6 chuc tin dung str dung dé giao tiép véi khach hang va cung tng
cac san pham, dich vu ngin hang cho khach hang. Khach hang 1a cac to chirc, ca
nhan c6 quan hé giao dich véi t6 chuc tin dung”. “Theo Piéu 2, Thong tu sb
21/VBHN-NHNN ngay 28/12/2018 cia Ngan hang Nha nudc Viét Nam: Dich vu
ngan hang trén Internet (Internet Banking) l1a cac dich vu ngan hang va dich vu
trung gian thanh toan duoc cac don vi cung cap thong qua mang Internet. Hé thong
Internet Banking 1a mot tdp hop c6 ciu trac cac trang thiét bi phan cimg, phan mém,
co s dit liéu, hé thong mang truyén thong va an ninh bao mat dé san xut, truyén
nhan, thu thap, xu 1y, luu trit va trao doi thong tin ) phuc vu cho viéc quan 1y va
cung céap dich vu Internet Banking" (Pao Kim Ngan, 2022)

- “Céc loai hinh dich vu E- Banking rat da dang va phong phu. Ai ciing
biét rang, cac kénh truyén théng c6 danh muc san pham rat da dang nham dap ung
ngdy cang t6t hon nhu cau cua khach hang, dong thoi phéan tan rui ro va dich vy E-
Banking 1a kénh ton tai song song v&i kénh truyén thong. Theo timg giai doan phat
trién cia hoat dong Ngan hang dién tir tai Ngan hang, cac tién ich cta san pham
dich vu dugc dua ra dé dap tng nhu cau Khach hang khac nhau, tir cac tién ich don
gian nhu truy van s du, truy van lich str giao dich, chuyén tién,... dén nhiing tién

ich san pham nang cao, doi hoi cac giai phdp cong nghé hién dai nhu vay truc



tuyén, chuyén tién quéc té,... O giai doan phat trién cao nhat, dich vu Ngan hang
dién tir c6 thé dap tmg dy du nhu cau giao dich cia Khach hang twong ty nhu khi
Khach hang giao dich tai quiy.” (Pao Kim Ngan, 2022)

- Theo (Pao Kim Ngan, 2022) cho biét “Cho phép thuc hién giao dich
nhanh chong va chinh xac Véi hoat dong NHDT, giao dich sau khi thyc hién s€ gui
vé hé théng chii cuia Ngan hang dé xtr 1y, cac giai doan ndy bao gdom: Kiém tra Gidy
t& tiy than, code Khach hang, so tai khoan, thé hodc cac thong tin lién quan dé xac
dinh chinh xac viéc dinh danh Khach hang chinh chu. Néu két qua trang khép voi
hé théng, dich vu Ngan hang dién tr s€ thuc hi¢n giao dich da dugc yéu cau theo
quy trinh ma Ngin hang di 1ap trinh sin. Céc giai doan kiém tra thong tin Khach
hang, tra két qua trén chi mat mot khoang thoi gian rat ngin, gan nhu 13 ngay 1ap
tire. Khach hang tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian so véi khi thuc hién truc tiép tai
Quay giao dich.”

1.2.3. Cac goi dich vu Ngan hang dién tir
e Internet Banking

La thao tac khéng can mat ddi mit trén website ciia ngan hang. NHDT cho
phép khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh mét cach thudn tién va nhanh
chong thong qua cac thiét bi co két ndi internet nhu may tinh, smartphone. Véi dich
vu ndy, quy khach cé thé chuyén khoan, kiém tra sb du, thanh toan héa don va
nhiéu giao dich khac moi luc, moi noi ma khong can dén truc tiép chi nhanh ngin
hang hay cay ATM. Dé dam béo an toan, cac giao dich déu duoc xac thuc qua OTP
mot 1an duoc gii vé sd dién thoai dang ky. Mot sé ngan hang con sir dung cong
nghé iOTP dé ting cudng bao mat cho khach hang.

e Mobile Banking

La dich vu NH di dong, dugc quyén khach hang tién hanh céc giao dich truc
tuyén tir xa thong qua ng dung dugc phat hanh boi ngan hang. Mobile Banking
hién dang la xu hudéng duoc wa chudng nhat nho sy phat trién vuot bac cua dién
thoai thong minh. Véi iing dung Mobile Banking, khach hang c6 thé thuc hién moi
giao dich ngan hang ngay trén chiéc dién thoai ciia minh, tir viéc chuyén khoan,
thanh toan hoéa don dén viéc dau tu. Chi véi vai thao tac don gian nhu quét ma QR,

xac thuc béng khudén mat hodc van tay, ban da co thé quan 1y tai chinh cd nhan mot


https://hdbank.com.vn/vi/news/detail/tin-tuc-khac/mobile-banking-internet-banking

cach dé dang va an toan. Sy tién lgi va linh hoat ciia Mobile Banking da gop phan
thay d6i thoi quen tiéu dung va dau tu cta ngudi Viét.
e SMS Banking
La dich vu NH duoc tién hanh théng qua SMS trén dién thoai. Ddi chiéu véi
giao dich qua $6 hay giao dich qua dién thoai, SMS Banking c6 mot s6 chuc nang bi
han ché. Do d6, SMS Banking thudng duoc dang ky di kém véi 2 dich vu con lai dé
gia tang hiéu qua stir dung tai khoan.
Ngay ca khi khong c6 két ndi internet, Quy khach van c6 thé st dung dich vu
SMS Banking dé kiém tra sd du, thong tin giao dich hodc thuc hién mot sb giao
dich don gian. Chi cin soan tin nhin theo ct phép quy dinh va giri dén tong dai cua
ngan hang, Quy khach s& nhin duoc thong tin cin thiét mot cach nhanh chong.
Mirc phi st dung SMS Banking kha thip, chi tir 5,000 - 10,000 dong/thang.
Tham chi, mot s6 ngan hang hién nay con mién phi str dung dich vu nay.
e QR code
QR code 1a dich vu thanh todn qua Mobile banking. QR code c6 thé chira dia
chi website, théng tin giao dich,... Chi cAn quét md QR code, giao dich thanh toan
s€ duoc thyc hién. Pay 1a phuong thirc thanh toan hién dai, dugc nhiéu ngan hang
trién khai nham khuyén khich khach hang chuyén d6i sang hinh thirc thanh toan
khong dung tién mat, dong thoi dap tmg nhu cau sir dung dién thoai théng minh
ngay cang tang cua nguoi dung.
o Livebank
“Pay 1a mot kénh phan phdi hién dai ctia ngan hang. Véi Livebank, khach
hang c6 thé giao dich gan nhu toan bo cac dich vu ngan hang ma khong bi gidi han
boi thoi gian, khi Live Bank hoat dong moi ltic moi noi. Cac loai hinh giao dich da
dang phong pht, ngoai nhiing dich vu truyén thong nhu van tin tai khoan, gii tién,
rit tién, Livebank c6 thé phat hanh thé tryc tiép, thanh toan cac loai hoa don.” (Tran
Ngoc Son, 2021)
1.2.4. Vai tro cua dich vu Ngan hang dién tir
Tién loi linh hoat: Ngan hang dién tir 1a cau ndi giup khach hang két nbi véi
tai khodn ngan hang cua minh moi lic, moi noi, mang dén trai nghiém giao dich

nhanh choéng, tién lgi va an toan.


https://hdbank.com.vn/vi/news/detail/tin-tuc-khac/sms-banking-la-gi

V&i ngan hang dién tir, khach hang khong con phai danh hang gio dé dén chi
nhanh ngan hang va xép hang cho doi.

Quan Iy tai chinh ca nhan: DVNHDT cung cap cho khach hang cac ung dung
va tinh ning dé quan 1y tai chinh c4 nhdn, bao gdm xem s6 du tai khoan, theo ddi
giao dich, 1ap ké hoach ngan sach, va ty dong héa viéc thanh toan hoa don.

Bao mat va an toan: Hau hét cac DVNHDT dugc st dung voi cac bién phap
an toan cao nhu ma hoa dir liéu, xac thuc hai yéu td, va theo ddi 24/4 bao vé an toan
thong tin cta tai khoan nguoi dung.

Kha ning twong tac va hd tro: hach hang co thé d& dang lién hé véi ngin
hang dé duoc hd tro va giai dap moi thic mic thong qua cac kénh truc tuyén nhu
chat, email hoac hotline.

(1) Béi v6i khach hang: La mot ngudi ban ron, t6i ludn tim kiém nhiing giai
phap gitp toi tiét kiém thoi gian. Ngan hang dién tir d3 dap ing hoan hao nhu ciu
do cua t61. Véi vai thao tdc don gian trén dién thoai, to1 c6 thé thuc hién moi giao
dich ngan hang mot cach nhanh chong, chinh xac va an toan. Khach hang khéng
con phai lo ling vé viéc dén ngan hang, xép hang cho doi hay lo so vé cac rii ro
bao mat. Ngan hang dién ttr thyuc su 13 mot tro 1y dic luc trong cudc séng cua toi.

(2) Dbi v6i NHTM: "Ngan hang dién tir di tao nén mot cudc cach mang
trong nganh tai chinh, md ra vo van tién ich cho khach hang. Vi kho san phim,
dich vu phong phu va da dang, khach hang c6 thé d& dang quan 1y tai chinh c4 nhan
ctia minh moi lac, moi noi, chi cAn c6 mdt thiét bi két ndi internet. Su ra doi cua
NHDT da dap tng toi da nhu ciu ngay cang cao cta cudc song hién dai, mang dén
trai nghiém ngén hang hoan toan mdi. Bén canh d6, NHDT con gitip ngan hang tiét
kiém chi phi van hanh, lién quan dén nhan sy, tiét giam lao dong va giai phong sirc
lao dong cho can bd nhan vién, dé tap trung cho cong viéc khac, dam bao chat
lugng dong déu trong qua trinh cung cép ciing nhu chi phi cho mdi giao dich s&
giam khi thu hat duoc nhiéu khach hang, nang cao hiéu qua 1am viéc va mang dén
cho khach hang trai nghiém giao dich nhanh chéng, tién lgi va an toan. Cung cip
dich vu ngan hang dién tir 24/7 khong chi dap Gmg nhu cau cta khach hang ma con
mang lai nhiéu loi ich kinh té cho ngan hang. Bang cach khuyén khich khach hang

st dung cac dich vu truc tuyén, NH c6 thé tang dang ké nguén thu ngoai 1ai, mot



ngudn thu 6n dinh va it rai ro hon. Pong thoi, viéc twong tac thudong xuyén véi
khach hang thong qua cac kénh truc tuyén gitp ngan hang thu thap dir liéu khach
hang mot cach hiéu qua va tiét kiém, tir 46 giam thiéu chi phi tiép thi va tim kiém
khach hang mai.

(3) Pbi v6i kinh té-xa hoi: Viée chuyén ddi tir giao dich bing tién mit sang
giao dich dién tir thong qua DVNHDT da tao ra mot ¢t hich manh mé cho nén kinh
té khong dung tién mat. NHDT dong vai tro 1a cau ndi, gitip cac chi thé tham gia
vao hé théng thanh toan dién tir mot cach dé dang va thuan tién hon, tir d6 thuc déy
qué trinh chuyén doi sd trong nén kinh té. “Day 1a diéu kién thuan loi dé Ngan hang
Nha nuéc diéu hanh chinh sach tién té hiéu qua, han ché duge cac hoat dong phi
phap trong nén kinh té bang tién mit, gop phan thuc diy qué trinh luu thong tién té,
day manh qua trinh san xuét phan phdi trao d6i tiéu dung. Ngoai ra, viéc han ché st
dung tién mit noi riéng cling nhu viée str dung giao dich ngan hang dién tir noi
chung gop phan dang ké vao cong tac phong ngira dich bénh dé& 1ay lan do tiép xtc
dong nguoi, dac biét trong giai doan dich Covid-19 dang bung phat va de doa tinh
mang ngudi dan va anh huéng nghiém trong dén su phét trién kinh té.” (Himani
Sharma, 2011)

1.3.  Cac chi tiéu danh gia sw d6i méi ciia dich vu Ngan hang dién tir

[1.] Viéc mo rong quy mo cung tng dich vu NHDT ddng nghia voi viée
ngdy cang nhiéu khach hang lya chon va tin dung cac dich vy ngin hang dién tu, tir
d6 gop phan ting truéng doanh thu va nang cao vi thé cua ngin hang trén thi
truong. “Quy mo dich vu ngan hang di¢én tu 1a ti€u chi dinh luong, duoc do luong
tuong dbi dé dang va truc quan, thé hién su phat trién dich vu ngan hang dién tr tai
ngan hang thuong mai” (ThS. Nguyén Thi Anh Ngoc, ThS. Poan Thi Thanh Hoa,
ThS. Nguyén Thi Diém, 2023). S6 luong khach hang sir dung dich vu ngan hang
dién tir 1a mot trong nhing chi tiéu quan trong nhat dé danh gia quy mo va su thanh
cong cua dich vy ndy. Viéc tang truong sé luong khach hang khong chi gitip ngan
hang mé rong thi phan ma con cing ¢ 10ng tin cta khach hang, tao ra lgi thé canh
tranh bén viing. Pé dat duoc muc tidu ndy, ngan hang can dau tu manh mé vao cong
ngh¢, nang cao chét luong dich vu va xay dung mét hé¢ théng cham séc khach hang

chuyén nghiép.



[2.] Su d6i méi trong san pham: “Mot trong nhiing tiéu chi quan trong dé
danh gia mtc do phat trién cta dich va NHDT, d6 13 nang luc dap Gmg da dang cac
loai hinh san pham, dich vu danh cho khach hang. Xa hoi ngdy cang hién dai va di
lén, khién khach hang ngiy cang thong thai va kho tinh hon. Diéu nay doi hoi dich
vu NHDT phai khong ngimg hoan thién, cai tién dé khai thac toi wu thi truong day
tiém nang. Su da dang vé loai hinh san phém, dich vy ngan hang di¢én tur co thé
dugc danh gia thong qua viéc ngan hang thuong mai cung img mot cach day du cac
san pham, dich vu dé dap tmg hau hét ciac nhu ciu giao dich cua khach
hang”(Entrust, 2020). Viéc khong ngimg da dang héa san pham, dich vu 1a yéu t6
cdt 161 dé ngan hang dién tir thanh cong. Bang cach cung cp cac san pham, dich vu
doc déo va dap tmg nhu cau cua khach hang, ngin hang khong chi tao ra loi thé
canh tranh ma con xay dung mot thuong hi¢u manh mé, thu hat khach hang maéi va
gilr chan khach hang hién tai, dich vu NHDT chuyén biét, vuot troi co thé nang cao
vi thé va tang cuong nhan dién thuong hiéu, tao nén gia tri khac biét.

[3.] An toan, bao mat va kha niang phong chdng rui ro 1 nhimg yéu t6 cbt
16i quyét dinh su thanh cong cua dich vu ngin hang dién tir. Bao mat thong tin
khach hang 13 vu tién hang diu, nhdm bao vé quyén riéng t va ngin chin cac hanh
vi gian lan. P§ an toan cua dich vu bao gém viéc dam bao an toan cho s du tai
khoan, cac giao dich thanh todn va toan bg thong tin c4 nhan cua khach hang. Tuy
nhién, viéc xay dung va van hanh mot hé théng bao mat hoan hao la mét thach thirc
16n d6i véi cac ngan hang. Rui ro an ninh mang ludn t6n tai va doi hoi cac ngan
hang phai khong ngimg ning cao hé thong bao mat ciia minh. Viéc thiét 1ap mot hé
thong quan 1y thong tin hiéu qua dé giam sat va kiém soat cac hoat dong ngan hang
dién tir 1a diéu can thiét, nhung dff)ng thoi cling 1a mdt nhiém vu phirc tap va doi héi
nhiéu ngudn luc. Céc rui ro trong hoat dong NHDT bao gom:

> Rui ro ndi bo, dic biét 1a rui ro lién quan dén con ngudi va cong nghé, ludn
1a mbi de doa dbi v6i hoat dong ciia ngan hang. Vi du, mot sai 1am trong qua trinh
nhap li¢u dir li€u co thé dan dén viéc mat mat mot luong 16n tién bac hodc gay ra
céc rui ro phap 1y. Pé giam thiéu cac rii ro ndy, ngan hang can tang cudng dao tao
cho nhén vién, nang cap hé thong cong nghé thong tin va xay dung mot hé théng

kiém soat ndi bo chat ché.".



> Rui ro bén ngoai: Rui ro do khach hang gay nén khi lam trai cac luat 18 vé
kha nang phong chdng, riii ro phap 1y do anh hudng tir cac quy dinh phép luat thiéu
chuan hoéa, tao nén k& hd, va céc rui ro khac nhu ¢d ¥ cua cac hacker hodc cac 1y do
bét kha khang nhu chay, nd, lut, bio.

[4.] Su hai long ctia khach hang khi str dung dich vu NHDT: Su hai long
ctia khach hang khong chi 1a muc tiéu ma con 1a dong luc dé cac ngan hang khong
ngimg cai tién dich vu. Viéc do luong sy hai 1ong cua khach hang 13 mot phan
khong thé thiéu trong chién lugc phat trién cta ngan hang dién tir. Bang cach ling
nghe va thau hiéu khach hang, cac ngan hang c6 thé xay dung mot mdi quan hé bén
vitng, tir do tao ra gid tri 1au dai cho ca doanh nghi¢p va khach hang.

1.4. Cac chi tiéu phan anh sy phat trién cia dich vu ngin hang dién tir

Tt bai (Nguyén Thuy Trang, 2018) cho hay: “Céc chi tiéu phan 4nh sy phat
trién vé ngan hang dién tir bao gdom:

e Nhom chi tiéu phan anh su gia ting vé luong

- S6 luong dich vu ngan hang dién tur

Chi tiéu nay thé hién tinh da dang cia DVNHPT ma NHTM mang dén cho
KH. Cang nhiéu hinh thirx DVNHDT duoc cung tng s& giup NH c6 co hdi dap tmg
nhu ciu KH. Sy da dang hoa can phai dugc thuc hién trong twong quan so voi
ngudn lyc hién c6 cua NH. Yéu ciu cua KH ngiy cang cao, KH c6 s thich, nhu
cau khac nhau nén NH khong nging phai cung cAp cho KH nhiéu hinh thirc
DVNHDT dé khach lwa chon, dic biét 13 xu hudng lién két thanh nhitng "gbi hang"
da dang va tién loi.

- S lvong KH xtr dung dich vu ngan hang dién tir

S6 lugng KH st dung DVNHBT cang nhiéu, ¢6 xu huéng ting ching toKH
cang tin tuong vao DVNHDT cua NH va ching to DV d6 mang lai sy hai longcho
nguoi st dung.

- Doanh thu dich vu ngan hang dién ti

Pay chinh 14 chi tiéu danh gia hiéu qua mang lai tir viéc phat trién DVNHDT
cia ngan hang. Tuy nhién thyc té hién nay, tai cdc ngan hang Viét Nam chua c6
cong cu danh gié chinh xac s6 liéu nay do c6 su dan xem khi ghi nhan s6 liéu chi

phi va doanh thu do cac san pham DV cila ngan hang mang lai.”



- Su gia tang thi phan dich vu ngan hang dién tir

Thi phan dich vu ngan hang dién tr cia mot ngan hang 1a ty 18 khach hang s
dung dich vu ctia ngin hang d6 so véi tong sd khach hang sir dung dich vu ngan
hang dién tir trén thi trudng. Su ting trudng thi phan dich vu ngin hang dién tir thé
hién qua viéc tang ty 1& khach hang nay trong mot khoang thoi gian nhat dinh,
thudng so sanh véi ciing ky nam trude. Viée ting trudng thi phan cho thay kha ning
canh tranh va stc hép dan cua dich vu ngan hang di¢n tir ciia ngan hang do6 so vdi
cac ddi thi khac

o Nhoém chi tiéu phan 4nh sy gia ting vé chét luong dich vu ngén hang
dién tu

Su hai 10ng cua khach hang 1a thuéc do quan trong nhit dé danh gia chat
lwong dich vu ngan hang dién tir. Khach hang ngay cang st dung DVNHDT nhiéu
hon, do d6, y kién ctia ho dong vai trd quyét dinh trong viéc danh gia chat luong
dich vu. Sy hai long ctia khach hang phu thudc vao nhiéu yéu td, bao gém: su phu
hop gitra dich vu cung cip va mong doi cta khach hang, két qua nhan duoc sau khi
st dung dich vu va y dinh tiép tuc st dung dich vu trong tuong lai.

Su da dang va kha ning dap tng nhu cdu khach hang 1a nhimg yéu t6 quyét
dinh dén chat luong cua dich vu ngan hang dién tur. Pé dugc khach hang danh gia
cao, mot dich vu ngan hang dién tir khong chi can cung cap nhiéu hinh thic giao
dich khac nhau ma con phai dap img mot cach linh hoat va toan di¢n cac nhu ciu da
dang cua ting nhom khach hang.Mot dich vu ngan hang dién tor da dang s€ cung
cap cho khach hang nhiéu lya chon hon, tir cic giao dich co ban nhu chuyén khoan,
thanh toan hoa don dén cac dich vu phuic tap hon nhu dau tu, quan 1y tai chinh ca
nhan. Sy da dang nay gitp khach hang chui dong hon trong viéc quan ly tai chinh
ctia minh va tiét kiém thoi gian. Bén canh do6, viéc tich hop nhiéu tién ich khac nhau
nhu thanh toan truc tuyén, mua sam truc tuyén, dit vé may bay... vao dich vu ngan
hang dién tir cling tao ra sy thuan tién 16n cho khach hang.Kha nang dap trng nhu
cau cua khach hang khong chi dung lai ¢ su da dang cta dich vu ma con thé hién &
viéc linh hoat trong viéc diéu chinh han mirc giao dich, murc phi dich vu, ciing nhu
cac chinh sach uu dai phu hop véi timg nhom khach hang. Vi du, ddi v6i khach

hang tré, ngan hang c6 thé cung cap cac goi dich vu uvu dai vdi céc tinh nang phu



hop voi nhu cau tiéu dung va giai tri. Con ddi voi khach hang doanh nghiép, ngan
hang c6 thé cung cip cac giai phap quan 1y tai chinh toan dién, hd tro cac hoat dong
kinh doanh. Ngoai ra, yéu t6 bao mat thong tin cling dong vai trd quan trong trong
viéc danh gia chat lugng dich vu ngén hang dién tir. Khach hang ngiy cang quan
tam dén viéc bao vé thong tin ca nhan va tai san ctia minh. Do d6, cdc ngan hang
can dau tu vao cac hé théng bao mat hién dai, 4p dung cac bién phap xac thuc da
yéu t6 va thudng xuyén cép nhat cac quy trinh bao méit dé dam bao an toan cho
thong tin cua khach hang.

Su phat trién manh mé& cta céng nghé s di mang dén cho ching ta nhiéu
tién ich, trong d6 dich vu ngan hang dién tr 1a mot vi du dién hinh. Tuy nhién, bén
canh nhiing lg1 ich, dich vu nay cling tiém 4n nhiéu rui ro vé bao mat thong tin.
Tinh trang danh cip thong tin c4 nhan, xdm nhap trai phép vao hé théng ngan hang
dang ngay cang gia tang, khién nhiéu nguoi lo ngai va e dé khi st dung dich vu nay.
Do d6, dé danh gia chét lugng cua mot dich vu ngan hang dién tu, yéu td bao mat
thong tin phai duogc dat 1én hang dau. Mot dich vu ngan hang dién tu chét luong cao
can dam bao cac giao dich dién ra an toan, han ché tdi da cac 16 ky thuat va c6 co
ché hoan tién nhanh chong trong trudng hop xay ra sy cd. Bén canh d6, phin mém
tmg dung phai hoat dong 6n dinh, cong nghé bao mat phai dugc cip nhit thuong
xuyén dé ddi pho véi cac mdi de doa méi. Chi khi khach hang cam thay yén tim vé
su an toan ctia thong tin ca nhan, ho mdi san sang st dung dich vu ngan hang dién
tor mot cach thudong xuyén va tin tuéng.

1.5. Yéu t6 tao nén sy thanh cong ciia ngan hang dién tir danh cho KHCN
1.5.1. Céac yéu to bén trong

Nguon nhan Iyc: Doi v6i cac tai san cia to chire, day 1a 13 tai san vo cung
quy gid, 1a yéu to cot 18i cho su van hanh can bang cua tit ca cac ngudn luc khac
trong to chirc. Trong tt ca cac tai san ctia cOng ty, ngudn nhan lyc 1a tai san hay va
quan trong nhat, 1a yéu td cbt 16i cho su van hanh tich cuc cua tat ca cac nguén luc
khac trong t6 chtrc. Theo (ThS. Phan Minh Anh, ThS. Pang Tién Pat, 2024) “Doi
v6i khu vuc ngan hang, cac san pham déu ton tai dudi dang vo hinh, nén ngudn
nhan lyc trd thanh yéu t6 quan trong trong viéc cung tmg, phan phdi san pham,

dong thoi tic dong dén hoat dong kinh doanh ctia ngan hang thuong mai. Ngudn



nhan lyc phét trién dich vu ngén hang dién tir tai ngan hang thuong mai goém 2
nhom chinh:

v Nhom nhan lyc ki thuat: Bo phan nay chiu trach nhiém duy tri su on
dinh va phat trién cua hé thong ki thuat, qua d6 dam bao céc giao dich cua khach
hang dugc thuc hién mot cach an toan, nhanh chong va hi¢u qua.

v' Nhém nhan lyc nghiép vu: Nhan t6 con ngudi dong vai tro ¢t 16i trong viée
d6i méi phuong thirc quan 1y, dic biét trong linh vire ngan hang. Pé thich g véi
su phét trién khoéng ngimg cua céng nghé va nhu cau da dang cua khach hang, cac
ngan hang, trong d6 c6 Ngan hang TMCP Quéan doi, can ¢6 mot chién luoge dao tao
va phat trién ngudn nhan luc bai ban.Trudc hét, viéc dao tao lai can bd quan 1y cac
cap 12 vo cung can thiét. Cac chuong trinh dao tao nén tip trung vao viéc trang bi
cho can bd nhiing kién thac va k¥ nang quan tri hién dai, nhét 1a trong linh vuc
ngan hang dién tir. Bén canh do, vi¢c cap nhat nhiing xu huéng moi nhét vé cong
nghé tai chinh, quan 1y rti ro va doi moi sang tao cling 1a diéu vo cung quan
trong.Song song voi viée dao tao lai, cac ngdn hang can c6 nhimng chinh sach hap
dan dé thu hat nhén tai, dic biét 1a nhimg ngudi tré tudi, nang dong va cé kién thirc
chuyén siu vé cong nghé. Viéc xdy dyng mot moi truong lam viée chuyén nghiép,
ning dong va c6 nhiéu co hoi phat trién s& gitip ngan hang thu hat va gir chan
nhimg nhin tai ndy. Bén canh d6, viéc xdy dung mot hé théng danh gia va thing
tién nhan sy minh bach, cong bang ciing 13 yéu t6 quan trong dé tao dong luc lam
viéc cho nhén vién. Viée lién tuc danh gid ning lyc va tiém ning cla timg c4 nhin
s& gitp ngan hang phat hién va bdi dudng nhiing tai nang tré, tir 46 xay dung mot
doi ngii nhan su ké can chat lugng cao. Cubi cung, viéc xay dung mdt van hoa
doanh nghiép hudng dén khach hang 13 yéu t6 quyét dinh thanh cong ctia moi ngan
hang. Nhan vién can dugc trang bi nhiing k¥ ning giao tiép, phuc vu khach hang
chuyén nghiép, dé c6 thé dap ung tot nhat nhu cau cua khach hang va xay dung long
tin voi khach hang.

v Chi phi dau tu: Viéc trién khai hé thong Core banking va ha tang
CNTT phu thudc rat 1én nguon tai chinh, kinh nghiém, ciing nhu nguén nhan lyc
ctia mdi NHTM. Core banking hién nay cia mdi ngan hang cé gia von dao dong tir

5-20 triéu USD hodc ¢6 thé hon, tiy thudc vao mic do hién dai, bao mat thong tin



cling nhu kha ning cdp nhat thém cua hé théng. Hé thong hién dai phai dap tmg
viéc quan 1y cung cap, du bd, bao mat, van hanh nhanh va dap tng tinh mé khi
NHTM muén bd sung thém cac dich vu mdi (Internet Banking, ATM, Mobile
banking, v.v.). Viéc ing dung Core banking tai cic NHTM Vi¢t Nam hi¢n nay gap
nhiéu kho khin va thiéu dong bo, do viéc tmg dung nay phu thudc vao ngudn von
va kinh nghiém & mdi ngan hang thuong mai. Ngoai ra, miac do bao mat s& gop
phan gia tang chi phi dau tu Core banking.

v' Mang ludi kénh phéan phdi: Xay dung cai ndy y nghia quan trong trong phat
trién DVNHDT. Viéc xay dung va phat trién mang ludi chi nhanh khong chi don
thuan 14 mo rong quy md kinh doanh ma con 1a mot chién luge quan trong dé nang
cao ning lyc canh tranh va cing c¢d thuong hiéu cta cac ngan hang thuong mai.
Mot mang ludi phan phdi rong khip, hién dai va dong bo sé giup ngan hang tiép cn
gan hon vé6i khach hang, dap tmg nhanh chong va hiéu qua cic nhu cau da dang cua
ho. Tam 1y khéach hang cling dugc cing ¢b khi ho cam nhan duoc su tién loi va
chuyén nghiép trong qua trinh giao dich tai cic diém cham cia ngan hang. Tuy
nhién, d& mang lu6i phat huy t6i da hiéu qua, cac ngan hang cin c6 chién lugc xay
dung mang luéi hop 1y, tip trung vao cac khu vuc trong diém, phu hop voi dinh
hudng phat trién cia ting ngan hang. Trong bdi canh thwong mai dién tir va vi dién
tir dang phat trién manh mé, cac ngan hang ciing can chu trong dén viéc phat trién
cac kénh phan phdi truc tuyén. Viéc tich hop dich vu ngin hang vao cac ung dung
vi dién tir va nén tang thuong mai dién tir s& gitp ngin hang tiép cdn mot lugng 16n
khach hang méi, dic biét 1a gidi tré. Bén canh do, viéc cung cip cac vu dii hap din
nhu giam gid, hoan tién, tich diém... khi sit dung dich vu ngan hang dién tir s&
khuyén khich khach hang sir dung céc dich vy nay thuong xuyén hon. Dé thanh
cong trong viéc phat trién mang luéi phan phdi, cac ngan hang can két hop hai hoa
giita cac kénh truyén thong va kénh truc tuyén. Viéc xay dung mot hé thong quan 1y
khach hang théng nhat s& giup ngan hang hiéu rd hon vé nhu cau va hanh vi cia
khach hang, tir d6 dua ra nhiing san pham va dich vy phu hop. Pong thoi, ngan
hang ciing can dau tu vao cong nghé dé nang cao hiéu qua hoat dong ctia mang ludi,

dam bao cac giao dich dién ra nhanh chéng, chinh x4c va an toan.



v" Moi san phém DVNHDT dugc tao ra véi1 1 muc dich duy nhét, do 1a duogc
dong dao khach hang st dung nhat c6 thé. Piéu nay giup mang lai thi phan, vi thé
cling nhu doanh thu va loi nhuan cho moi NHTM. Hdi d6, san pham 1a yéu t6 quyét
dinh thanh cong trong kinh doanh. Céc t6 chirc thanh cong khi c6 thé san xuat cac
san pham chat lugng cao. Gid day, su thanh cong cta moi to chic kinh doanh déu
xoay quanh viéc khach hang dugc phuc vu ra lam sao va cach khach hang danh gia
cam nhan dich vu. Ban chit cua dich vu c6 thé khong quan trong nhung gia tri cam
nhan cua khach hang vé6i dich vu d6 c6 tim quan trong déng ké trong viéc mua lai
va duy tri khach hang. Ngay nay, dai da s6 khach hang ngay mot kho tinh va thong
thai, viéc cung cip cac DVNHDT chét luong kém theo dinh huéng 1am hai long
khach hang la co s¢ tang thém uy tin ctia ngan hang, thu hat khach hang mai thong
qua truyén miéng va ting loi nhuan cho ngan hang.

1.5.2. Céc yéu to bén ngoai

Moi trudng phép 1y 13 nén tang dau tién dé xay dung cac DVNHDT. Cuy thé
khi cung cdp cac DVNHDT, cac t6 chuc tin dung va VietinBank ngan hang nudc
ngoai phai tudn thi cac quy dinh cua phap luit c6 lién quan vé cong nghé thong tin,
bao gém Luét giao dich dién tir: Nghi dinh 35/2007/ND-CP ngay 08/3/2007 cia
Chinh phu vé giao dich dién tir trong hoat dong ngin hang, Nghi dinh 97/2008/ND-
CP ngay 28 thang 8 nim 2008 cua Chinh phu vé quan 1y, cung cip va stt dung DV
internet va thong tin dién tr: Quyét dinh 35/2006/QD-NHNN ngay 31 Thang 7 nim
2006 cua Thong déc NIINN quy dinh cic nguyén tic quan 1y rii ro trong hoat dong
NHDT; Thong tu 01/2011/TT-NHNN ngay 21 thang 2 nam 2011 cta thong ddc
NHNN vé bao dam an toan, bao mat ctua hé thong CNTT trong hoat dong ngan
hang: Luat an toan thong tin mang sé 86/2015/QH13 ngay 19/05/2015; Thong tu s6
35/2016/TT-NHNN ngay 29/12/2016 ciia Ngan hang nha nudc Viét Nam vé quy
dinh an toan, bao mat cho cung cip DV ngan hang trén Internet va hang loat cac
thong tu khac huéng dan quy dinh chi tiét nhiing khia canh cu thé cua giao dich
dién tir trong timg linh vuc ung dung dic thu. Moi trudng phap 1y dong vai trd nén
tang quan trong trong viéc phat trién dich vu NHDT. Tai Viét Nam, cac to chirc tin
dung, bao gdm ca ngan hang trong nudc va nudc ngoai, khi cung cip dich vu

NHDT déu phai tuan thu mot h¢ théng phéap luat chat ché va toan dién. H¢ théng



phap luat ndy bao gdm cac luat, nghi dinh va thong tu lién quan dén giao dich dién
tur, bao mat thong tin, va hoat dong ngin hang. Viéc tuan thu phap luat giap dam bao
tinh an toan, bdo mat va minh bach cho cic giao dich NHDT, déng tho1 bao vé
quyén loi cua khach hang. Tuy nhién, sy phat trién nhanh chong cua coéng nghé
thong tin ciing dat ra nhiéu thach thirc méi cho khung phap 1y hién hanh. Téi pham
cong nghé va cac hanh vi ltra ddo ngay cang tinh vi, doi hoi cac co quan quan ly nha
nude can lién tuc cap nhat va hoan thi¢n h¢ théng phap luat dé thich ung voi tinh
hinh méi.Core banking, v&di su ing dung rong rai cua cong ngh¢ mdi, cang lam gia
ting nhu cau vé mot khuon khd phap 1y 16 rang va minh bach. Cac dich vu cua Core
banking chi co thé phat trién bén virng khi dugc bao v¢ bdi mot h¢ théng phap luat
hién dai va hiéu qua. Nha nudc can c6 nhimg chinh sach khuyén khich phat trién
dich vu thanh toan dién tu, don gidn hda tha tuc hanh chinh, va thic déy Viéc su
dung chit ky s va chtng tir dién tir. Diéu nay khong chi tao diéu kién thuan loi cho
cac to chure tin dung ma con khuyén khich ngudi dan sir dung dich vu NHDT, gop
phan diy manh qua trinh chuyén déi sb ctia nén kinh té.

Su phat trién cia CNTT: Ha ting ngan hang dién t (NHDT) déng vai trd
nén tang c¢dt 161 cho su ra doi va phat trién cua cac dich vu ngan hang hién dai. bé
xay dung va duy tri mot hé théng ha ting NHDT 6n dinh, an toan va hiéu qua, cac
ngan hang thuong mai (NHTM) khong chi can ngudn luc tai chinh manh m& ma con
phai dau tu manh m& vao cong nghé thong tin (CNTT). Su phat trién khong ngimg
cia CNTT da tao ra nhitng dot pha trong linh vuc ngan hang, cho phép cac NHTM
cung cap da dang cac dich vu tién ich, dap tmg nhu cau ngiy cang cao cua khach
hang. Trong b6i canh hoi nhap kinh té qubc té sau rong, cac NHTM Viét Nam da va
dang tich cuc hoc hoi kinh nghiém tir cac ngan hang quéc té dé nang cao ning luc
canh tranh. Su canh tranh giira cac ngin hang da thic day cac NHTM khong ngimng
cai tién va nang cap hé théng ha ting NHDT, nhim mang dén cho khach hang
nhiing trai nghiém dich vu t6t nhat. Déng thoi, sy gia ting nhan thuc cua khach
hang vé loi ich cta cac dich vu ngan hang dién tir ciing tao dong luc thic dy cac
NHTM dau tu manh mé vao linh vuc nay.

Tuy nhién, viéc xdy dung va phat trién ha tang NHDT ciing dit ra nhiéu

thach thic cho cac NHTM. Bén canh cac van dé& vé tai chinh va cong nghé, cac



NHTM con phai doi mat v&i nhiing rui ro vé an ninh mang, bdo mat thong tin va
canh tranh khong lanh manh. Pé vuot qua nhimg thach thirc ndy, cic NHTM can c6
mot chién luoc phat trién ha taing NHDT dai han, dong thoi hop tac chit ché véi cac
co quan quan Iy nha nudc va cac di tac cong nghé.

1.6. Phéan biét khac nhau gitra NHPT véi NHS va Ngan hang truyén thong
1.6.1. Sw khac nhau gitra NHDT véi NHS

Bang 1.1: So sdnh NHDT va NHS

Tiéu Ngan hang dién ti Ngén hang s
chi (E-banking) (Digital Banking)

Ngan hang dién tir cho phép
khach hang truy cdp vao tai
Khai khoan cua minh moi lic moi
niém noi dé thuc hién céc giao dich
mot cach c4 nhan héa va tiét
ki€m thoi gian.

La mot cach thirc ngan hang sé
hoa moi hoat dong va dich vu cua
ngan hang truyén thong.

Viéc sb6 héa mot phan trong
hoat dong ngan hang cho phép

cac ngan hang linh hoat lya Ngan hang so0 la tuong lai cua

Ban . A ..« | nhganh ngan hang, vuot xa pham
£ chon cac dich vu can uu tién so o, s N A
chat A A a vi ciia ngan hang dién tu truyén
h6a, tdp frung vao viec nang thng vé ca quy mé va tinh nin
cao trai nghi¢m khach hang va & quy &
tang tinh canh tranh.
Phuong
tién Dién thoai, may tinh, laptop,, Website va dién thoai, may tinh,
hoat ipad c6 két ndi internet. laptop, ipad két noi internet.
dong
La mot kénh giao dich bd e Vay vbn, vay tiéu dung
sung, giup khach hang thuc eRut tién, chuyén tién vao tai
hién cac giao dich ngan khoan
Tinh hang co ban mot cach nhanh eQuan ly tai khoan thanh toan,
nang choéng va tién loi quan ly thé

eChuyén tién trong va ngoai e Tham gia tit ca san pham dau
hé thong tu, bao hiém

e Thanh toan hoa don dién tur eNim hét tai chinh ca nhan va




eTra ctru sO du tai khoan

o G1r1 tién ti€t kiém

quy mo 16n

eKha nang bao mat cua ngan
hang s 1a tuyét ddi va duogc
giam sat chat ché bdi cac ngan

hang.

Loi ich

eDbi voi NH:

e Ngin hang di¢n tuo
khong chi nang cao hiéu
qua str dung von nho tinh ty
dong hoa va chinh xac cao
ma con mo rong pham vi
tiép can khach hang, giup
ngan hang ting truéng bén
vung.

° Tinh linh hoat va kha
nang thich itmg nhanh chong
cua ngan hang dién t&r gilp
ngan hang diéu chinh kip
thoi cac chinh sach va cung
cép dich vu t6t nhit cho
khach hang, tr do tang
cuong long trung thanh va

thu hat khach hang mai.

Dbi véi ngan hang

e Nho tuy dong hda hoan
toan cac giao dich, ngan hang
khong chi ting tbc do xir Iy ma
con giam thiéu dang ké 13i sai sot,
mang dén trai nghiém tuyét voi
cho khach hang.

e Viéc chuyén dbi sang ngan
hang s6 gilp ngan hang tdi wu
hoa quy trinh hoat dong, gidm chi
phi nhan sy va tang cuong kha

nang canh tranh

Van dé
con ton

tai

e Kha nang rui ro cao nhu
mat khau hoic md PIN bj
mat, bi hacker lay cap thong
tin ca nhan.

e Mic du dd c6 nhiéu cai tién,

ngan hang dién tir van chua

o Poi hoi vé ngudn lao
doéng, cdng nghé, ngan sach phat
trién dich vu s6 hoéa va mdi
truong phap 1y khi chuyén doi.

o Ngudn nhan lyc phai co du

nang luc van hanh, phat trién céac




dap ung day du nhu ciu cia
khach hang vé cac dich vu
giri tién mat truc tuyén va
mé tai khoan hoan toan tu

dong.

dich vu sd héa trén cac nén tang
cong ngh¢ mdi. Nhan vién phai
cdi mé, san sang voi nhitng thay
d6i vé cach lam viéc trong mdi
truong s6 hoa.

e Cau trac thiéu linh hoat cta hé
thdng Core Banking khién cac
ngdn hang phai d6i mit véi
nhitng thach thtrc 16n trong viéc
nang cap hé théng va thich tng
vl sy thay doi cua thi truong,
dan dén tén kém vé thoi gian va
tai chinh.Viéc phu thudc vao cac
hé théng Core Banking cii khién
cac ngan hang kho c6 thé dap ung
nhanh chéng cic yéu cdu cia
khach hang va mo rong cac dich
vu moi.

e Viéc dau tu vao Al 1a mot bude
di chién lugc cua cac ngan hang
nhim giam thiéu chi phi van
hanh, nang cao hiéu qua hoat
dong va thich Gmg véi su thay doi
cua thi truong. Al s€ dong vai tro
quan trong trong vié¢c tu dong hoda
cac quy trinh, c4 nhan hoa trai
nghiém khach hang va phat trién
cic san pham tai chinh thong
minh, giup ngan hang duy tri vi

thé canh tranh.,...




° Hién nay, viéc x4c nhén
nguoi dung thong qua chit ky
dién tu, chir ky s6 va sinh tric
hoc ¢6 han ché nhét dinh béi né
khoéng can thiép dén cong nghé
ma con lién quan dén phap luat
dé ngan hang c6 can ct xtr 1y khi
xay ra tranh chap.

° Do nhiéu rao can, hién
nay, chua co nhiéu ngan hang s6
dich thyc. R4t it ngan hang méi

thuc hién chuyén d61 s6 manh me.

Nguén: BIDV
1.6.2. Sw khac nhau giira NHPT véi Ngan hang truyen thong

Mang luéi tai chinh truyén thong, thuc hién bang cach sir dung CNTT tép
trung vao dit liéu dién tir trao d6i (EDI). EDI cung cip su trao d6i thong nhét giira
may tinh va may tinh ching tir giao dich dién tir va dir li€u. Mat khéc,ngan hang
dién tr dua trén Internet may tinh va c6 day hoac mang khong day, dé 1a cho phép
khéach hang truy cap céc dich vu NHDT béng cach su dung thiét bi dién t&r nhu :

v" May tinh ca nhan;

v' Thiét bj ky thuat sd hd tro;
v ATM;

v' Dién thoai.

Ngan hang truyén théng 1a mé hinh ngan hang duya trén giao dich truc tiép tai
quiy, st dung cac hinh thtic thanh toan truyén thong. Pé dam bao an toan cho
khach hang va tai san, ngan hang ap dung cac bién phap bao mat nghi€ém ngat, bao
g6m kiém soat truy cdp, xac minh danh tinh bﬁng hinh thirc nhan dién khuon mat
hoac giéy to tuy than, bén canh do 1a hé théng kiém soat ndi bo chat ché.

Ngén hang dién tir 1a mot hinh thirc ngan hang hién dai, cho phép khach hang
thuc hién moi giao dich tai chinh mdt cach nhanh chong va thudn tién ngay trén

thiét bi di dong hoac may tinh c6 két ndi internet. Khong con bi gidi han bai thoi



gian va khong gian, khach hang c6 thé tu do quan 1y tai khoan ctia minh moi lac
mo1i noi.
> Diém khic biét chinh:

v' Vi tri giao dich:Trong khi ngan hang truyén thong yéu cau khach hang
dén truc tiép chi nhanh dé giao dich, ngan hang dién tir lai mang dén sy tién loi tdi
da khi cho phép khach hang thuc hién moi giao dich mot cach nhanh chong va dé
dang qua internet, bat ké thoi gian va dja diém.

v' Phuong tién giao dich: Ngan hang truyén théng sir dung tién mat, séc,
thé,...; NHDT giao dich khi ¢6 két ni mang.

v' Rui ro gian 1an: Ngan hang truyén thong tip trung vao an ninh vt ly
tai cac chi nhanh va kiém soat ndi bo, trong khi ngan hang di¢n tir uvu tién bao mat
khong gian mang va st dung cac cong nghé ma hoa tién tién dé bao vé thong tin
khach hang.

» Dich vu gia tri gia tang:

v' BA&0 cdo nghién ctru nganh va thi trudng tai chinh, phin mém 1ap ké

hoach tai chinh, va cac dich vu khac.
» Giao duc va tu phuc vu:
« Trong mdi truong ngan hang dién tir, khach hang co thé:

o D& dang vao xem va kiém soat thong tin tai chinh.

o Tu xem nhiéu giao dich ma khéng phai dén quiy giao dich.

o Khach hang c6 dugc su tién lgi va tu cha cao hon.

o Ngan hang tiét kiém chi phi van hanh va nang cao hiéu qua hoat dong.

> Dich vu ca nhan hoa:
« NHDT c¢6 tiém ning cung cap dich vu ¢4 nhan héa cao hon nhiéu so véi
ngan hang truyén thong:

o Xem khach hang 1a ddi tac tham gia tich cuc vao qua trinh giao dich.

o Vi phuong phap thiét ké 1y khach hang lam trung tdm, chung toi
luon nd luc dap tng nhu ciu da dang cia thi trudng va tao ra nhiing
trai nghiém khéch hang doc dao..

> Muc dich tiép can:
« Ngéan hang truyén thong bi gidi han béi vi tri dia 1y:



o Khach hang budc phai dén tryc tiép chi nhanh dé thuc hién giao dich,
diéu nay gy bét tién va gi6i han thoi gian giao dich cua ho.
e Ngin hang dién tr phd v& rao can dia ly:
o Khach hang c6 thé truy cap dich vu 24/7 qua internet.
o Giam thot gian va chi phi cho khach hang.
» Co sd khach hang:
« Ngan hang truyén thong thudng tap trung vao:
o Khach hang it am hiéu céng nghé.
o C6 nhu cau giao dich don gian.
o NHDT thu hat:

o Khach hang sanh di¢u cong nghé.

o Thuong xuyén sir dung internet.

o Xu huédng thi truong dang ching té rang khach hang ngay cang mong
mubn duoc trai nghiém cac dich vu c& nhan hoa va tién loi, dap rng nhu ciu riéng
biét cua tung c4 nhan.

» Doanh thu:
« Ngudn thu nhip chinh cta ngan hang truyén théng:

o Phi giao dich tir cac dich vu va ngan hang truyén théng.
« Ngan hang dién tir c6 thém cac ngudn thu nhap:

o Phi phuc vu dién tir.

o Loi nhuan tir quang cdo.

o Phi dang ky san pham théng tin tai chinh.

» @Gia tri mang lai:
« Ngan hang truyén thong:
o Mang luéi phong giao dich rong khap noi.
o Uy tin, thuong hiéu lau doi.
« Ngan hang dién tir cung cap:
o Thuan loi va tu chu cho khach hang.
o Dich vu ca nhan hoa cao.

o Kha ndng tiép can rong khap.



1.7. M6 hinh d4nh gia sy hai 1ong ciia chit lwgng dich vu Chét lwgng dich vu
ngan hang dién tir

Lam theo vao md hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1994)
nghién ctu gan day cua Lé Song Tuyét Nga “M6 hinh danh gia chét luong dich vu
ngan hang dién tir va y dinh tiép tuc sir dung dich vu ngin hang dién ti” bao gdbm
cac thanh phan bién doc lap: tinh nang hiéu qua, su sin c6, muc do bao mat, su nd
luc c4 nhan va ¥ dinh tiép tuc sir dung.

Chinh xéac hon, sy hai 10ng cua khach hang lién quan dén hiéu qua cua dich
vu dugc cung cap (Asnawiet va cong su, 2019): 1a cam xtc twong d6i cua khéch
hang nay sinh tir su khac biét duoc nhan thic gitta ky vong va trai nghiém thuc té
(Boonlertvanich, 2019). Néu nhan thiic caa khach hang vé hiéu qua ctia san pham
c6 thé dich vu vuot qua mac cho doi, khach hang sé& rat hai 1ong. Mit khac, nhan
thirc V& hiéu qua kém co thé dan dén su gian doan trong mdi quan hé dich vu va céc
loi khuyén tiéu cuc (V& dich vu hodc san pham) cho nhitng nguoi khac (Jamal va
Naser, 2002).

Bang 1.2: M6 hinh nghién ciru

Tinh nang hiéu qua(HQ) |—
Su san co(SC) —
Panh gia chat lrong dich vu ngan
. "1z ~ hang dién tir va y dinh tiép tuc st
Mirc d6 bao lllat(BM) dung dich vu ngan hang dién tr
(SHL)

S no Iye ca nhan(NL) |—

Y dinh Tiép fuc st dung(TT)

Nguon: Nghién ctiu cua Lé Song Tuyét Nga
Céc bién doc 1ap trong nghién ciru nay tuong mg véi 5 thanh phan SERVQUAL
clia Parasuraman va cong sy (1994), gdbm: (1) Tinh ning hiéu qua: Tinh ning hiéu

qua duoc hiéu 1a kha nang xtr 1y giao dich va viéc truy cap c6 nhanh chong khéng.



Gia thiét nghién ctru Hi: Tinh ning hiéu qua c6 anh hudng cing chiéu dén muc do
hai 10ng cua khach hang. (2) Su sin c6: La mirc d6 ctia ngan hang luén phuc vu, san
sang cho khach hang sir dung. Gia thiét nghién ctru H2: Su sin c6 anh hudng ciing
chiéu dén murc do hai 1ong ctia khach hang. (3) Muc d6 bao mat : Su bao mat thé
hién & sy an toan trong cac hoat dong giao dich gifta nha cung cép dich vu véi
khach hang, doi ngli nhan vién co kién thtc va sy am hiéu, tao sy an tim va tin
tuong cho khach hang. Gia thuyét nghién ctru Hs: Mirc do bao mat c6 anh hudng
cung chiéu dén murc d6 hai long cua khach hang. (4) Su nd luc ¢4 nhan: Su nd luc
ctia ¢4 nhan dugc hiéu 1a ban than co thé sir dung img dung dé giao dich ngay ca khi
chua bao gid str dung. Gia thuyét nghién cru Hs: Su nd luc ca nhan c6 anh hudng
cung chiéu dén muc d6 hai long cua khach hang. (5) Y dinh tiép tuc sir dung : L&
khong ngung sir dung ma con lan truyén moi nguoi .Gia thuyét nghién ctu Hs: Y
dinh tiép tuc str dung c6 anh huéng cung chiéu dén mirc do hai long cua khach
hang.
Tém tit chwong 1

Chuong 1 gi6i thiéu so lugc vé dich vu ngin hang dién tir, cung cip co so 1y
luan can thiét cho cac chuong tiép theo. Khao sat cac thi nghiém trude diy vé dich
vu NHDT, x4c dinh nhiing khoang tréng kién thirc va dinh huéng nghién ctru. Giai
thich rd rang khai niém NHDT, phan tich cac dic diém quan trong cua dich vu nay.
Trinh bay cac san pham va dich vu NHDT phé bién. Nhin manh vai tro quan trong
ciia NHDT trong nén kinh t& va doi séng. Phan tich sdu rong vé cc yéu t6 tac dong
dén su phat trién ctia dich vu NHDT, dic biét tap trung vao nhu cau va hanh vi cta
KHCN. Thuc hién so sanh toan dién giita NHDT, ngan hang truyén thong va ngan
hang s6, 1am rd sy khac biét vé mé hinh hoat dong, céac tinh nang, uu diém va han
ché cua ting hinh thirc. Cudi ciing, dé xuit mot mo hinh danh gia cu thé dé do

ludng mirc do hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong dich vu NHDT.



CHUONG 2
THU'C TRANG DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN

HANG TMCP QUAN POI - CHI NHANH QUAN 12

2.1. Tong quan vé NHTM c¢6 phan Quan ddi
2.1.1. Lich sir ra doi va d6i méi caa Ngan hang TMCP Quén doi

%~ MB bank

Hinh 2.1: Logo MB Bank

- Theo (Long Nguyén , 2022) “Sau 27 nim phat trién, MB khang dinh vi thé
clia mot trong nhitng ngan hang hang dau tai Viét Nam, voi cac chi s6 hiéu qua ludn
nam trong nhoém dan dau thi trudng. Cu thé nhu sau:

° Giai doan 1994 — 2004

- Ngay 4/11/1994, Ngan hang thuong mai c6 phan Quan doi (MB) dugc thanh
lap véi s6 von gan 20 ty dong, 25 nhan su va mot diém giao dich duy nhét tai 28A
Pién Bién Phu, Ha Noi. Muoi nim dau (1994-2004) la giai doan mang tinh “mé
16i” dinh hinh phuong cham hoat dong, x4c dinh chién lugc kinh doanh va xac dinh
thuong hi¢u. Kién dinh vdi muc tiéu va tam nhin dai han, MB da viing vang vuot
qua cudc khung hoang tai chinh Chau A nim 1997 va la ngan hang c6 phan duy
nhat c6 13i.Nam 2004, tron 10 nam thanh 1ap, tong von huy dong ciia MB ting gap
trén 500 lan, tong tai san trén 7.000 ty dong, loi nhuan trén 500 ty dong va khai
truong tru s& mai tai s6 3 Liéu Giai, Ba Dinh, Ha Nbi

e Giai doan 2005- 2009



- Trong giai doan 2005-2009, MB 4p dung mot loat cac giai phap d6i méi tong
thé tr mo rong quy mo hoat dong, phat trién mang ludi, dautw cong nghé, ting
cuong nhan sy, huéng manh vé khach hang véi viée tach bach chirc ning quan Iy va
chtrc nang kinh doanh gitra Ho1 s& va Chi nhanh, td chure lai don vi kinh doanh theo
nhom khéch hangcéa nhan, khach hang doanh nghiép vira va nho, ngudn vén va kinh
doanh tién té...

- C06 thé nbi, day 1a giai doan tao co sé vilng chic dé MB diy manh trién khai
cac sang kién chién lugc sau ndy, gop phan dua MB tré thanh mot trong nhimg dinh
ché tai chinh hang du Viét Nam hién nay. Nam 2009, danh ddu 15 nim phat trién,
MB vinh dy nhan Huan chuong Lao dong Hang Ba do Chu tich nudc trao ting.

. Giai doan 2010 — 2016

- Nam 2010, MB bat déu nghién ctru xay dung chién luoc giai doan mai
20112016, v6i ky vong dua MB vao TOP 3 ngan hang thuong mai ¢ phan khong
do nha nudc ndm cd phén chi phéi. Nam 2011, MB da thyc hién thanh cong vi¢c
niém yét c6 phiéu MBB trén S¢ giao dich chimg khoan Tp.HCM tir ngiy
1/11/2011.

- Trong bbi canh nén kinh t& budc vao giai doan kho khin, nganh ngan hang
dudi ap luc tai cAu tric manh mé&, MB kién dinh véi chién lugc phat trién bén viing,
an toan di vuon 1én din dau vé nhiéu chi tiéu tai chinh quan trong, hoan thanh muc
tiéu ndm trong TOP 3 trudc 2 nim — vao nam 2013. V6i nhimng thanh qua dat duoc,
nam 2014, MB vinh du don nhan Huan chuong Lao dong Hang Nhit. Pén nam
2015, tiép tuc dugc phong ting danh hiéu Anh Hung Lao dong

° Giai doan 2017 — 2021

- Trong giai doan nay, MB dinh hudng tam nhin “Tré thanh Ngan hang thuan
tién nhat” véi muc tiéu dén nam 2021 s& nam trong Top 5 hé thong Ngan hang Viét
Nam vé hiéu qué kinh doanh va an toan, dan dau vé s hoa.

- Trong cac ndm ndy, du gip nhiéu khé khin bai dai dich Covid- 19 toan cu,
MB da c¢6 sy tdng trudng manh mé, bt pha trong hoat dongkinh doanh, hoan thanh
xuét sic cac nhiém vy, chi tiéu dé ra. Giai doan nay danh dau budc chuyén minh
thay dbi Nhan dién thuong hi€u moi thanh cong tr ndm 2019, 16t x4c thanh mot

ngan hang niang dong, tré trung — Lot vao Top 2 thuong higu dugc yéu thich nhét;



Thuong hiéu tang gip doi, ting 127 bac so v6i nam 2020, lot vao Top300 thuong
hiéu ngan hang c6 gia tri v manh nhat thé gidi (theo bao cao Banking 500 2022 ciia
Brand Finance). MB tu hao tiép tuc nam trong TOP doanh nghiép dat lgi nhuan trén
10.000 ty dong, TOP 5 cac Ngan hang t6t nhat Viét Nam

e Giai doan 2021-2024
> Mo rong mang ludi chi nhanh va diém giao dich: MB Bank tiép tuc mé rong
mang ludi chi nhanh va diém giao dich trén toan qubc, nham cung cap dich vu ngan
hang tién ich va chét lugng téi khach hang & moi ving mién.
> Pau tu vao cong nghé va dich vu s6: MB Bank chu trong vao viéc phat trién
va cap nhat cong nghé, dac biét la cac dich vy ngan hang s6 nhu internet banking,
mobile banking, va cac (mg dung thanh toan tryc tuyén. Piéu ndy gitp nang cao trai
nghiém khéach hang va tang cuong kha ndng canh tranh trén thi truong.
> Mo rong va phat trién cac san pham va dich vy tai chinh: MB Bank khong
chi tip trung vao cac san pham va dich vu truyén théng nhu vay mua nha, vay mua
0 t6, ma con mo rdng sang cac linh vuc mdi nhu tai chinh doanh nghiép, quan 1y tai
san, va dich vu tai chinh quéc té.
> Cham so6c khach hang va xay dung thuong hi¢u: MB Bank lién tuc nang cao
chat lugng dich vu va chim séc khach hang, dong thoi tao dung va phét trién
thwong hiéu manh mé trén thi truong ngin hang, dugc nhiéu khach hang va dbi tac
tin tudng va lya chon.
> Thiic ddy sy phat trién bén viig va bao vé méi trudng: MB Bank khong chi
tap trung vao phat trién kinh doanh ma con chi trong vao viéc thuc day sy phat trién
bén viing va bao vé moi trudng thong qua cac hoat dong xa hoi va cac chuong trinh
cong dong.”

2.1.2. Co cau b may va cach to chirc



MO HINH TO CHUC MB SECURITIES

DAI HOI PONG CO PONG

Ban Kiém soét

HOI DPONG QUAN TRI

Phéng
Kiém todn néi bo

T 1
CAC PON V| KINH DOANH CACBON VI HO TRQ ———

Khai Dich vy Khéi
Ching khodn Kinh doanh s&

Khéi Khéi
Tai chinh Nhén sy
Khéi Dich vu e Dau Khéi Khéi
Ngén hang Déu tu ot Bau Céng nghé Théng tin Van hanh
i ro
va a

Khsi
Nghién ctu
Céc Chi nhanh

Hinh 2.2: Mé hinh tb chirc MB
“Trong khoang thdi gian tir 2020 dén 2023, MB Bank d3 duy tri mét co cu

t6 chtrc linh hoat va hiéu qua dé dap tng vai thi trudng ngan hang ngay cang phuc
tap. CAu truc t6 chirc cia ngan hang nay bao gdm cac bd phan chinh sau:

e Ban Lanh dao (Hoi dong quan tri va Ban diéu hanh):

e Hoi déng quan tri chiu trach nhiém cao cép trong vi¢c xay dung chién lugc
t6 chirc va dinh hinh chinh sach quan Iy.

e Ban diéu hanh 1a bd phan thuc hién chién luoc va quan 1y hoat dong hang
ngay cua ngan hang.

- Céac B0 Phan Hoat Bong Chinh:

e Ngan hang ban 1¢: Chiu trach nhiém vé dich vu va san phém danh cho khach
hang ca nhan.

e Ngan hang doanh nghiép: Tép trung vao cung cap dich vu va giai phap tai
chinh cho doanh nghiép.

e Ngan hang dau tu: Quan 1y va phat trién cac san pham va dich vu dau tu.



e Ngan hang qudc té: Xay dung mdi quan hé va phat trién cac dich vu tai chinh
toan cau.

e Cac by phan hd tro: Bao gém cac by phan nhu Tai chinh, Nhan sy, Phap 1y
va Cong ngh¢ thong tin.

- Chi Nhanh va Phong Giao Dich:

e Mang luéi chi nhanh va phong giao dich duoc trién khai rong khap dé phuc
vu khach hang trén toan qudc.

- Cong nghé va Sang tao:

e B0 phan nay chiu trach nhi€ém ve phat trién cong nghé thong tin va doi mai,
gitp MB Bank nang cao hiéu sudt va cung cap cac dich vu tién tién cho khach hang.

- Phong Quan tri Rui ro va Tuén thu:

e Pam béo rang cac hoat dong cua ngan hang tuan thu véi quy dinh phap luat
va quan ly rui ro dugc thuc hién mét cach chat ché.” (MB Bank, 2024)
2.2. Qué trinh hinh thanh va phat trién dich vu Ngin hang dién tir danh cho
KHCN tai MB Bank

» Dich vu NHDT danh cho KHCN di MB ra miat vao nam 2010. Dé dép tng
nhu cau phat trién va phu hop voi dinh huéng ctia Ngan hang TMCP Quan ddi, Hoi
déng Quan tri da ban hanh mot loat quyét dinh nham diéu chinh td chirc va hoat
dong cua ngan hang. Cu thé, quyét dinh s6 569/QD-MB-HDQT ngay 07/12/2010 da
chinh thirc thanh 14p Phong NHDT truc thuéc Khdi Khach hang C4 nhan. Quyét
dinh nay dugc dua ra dua trén co sé biéu 1¢ t6 chtrc va hoat dong cua ngan hang,
cung v6i quyét dinh s6 648/QD-NHQB-HPQT ngay 22/12/2008 vé viéc diéu chinh
mo hinh t6 chiic giai doan 2008-2012. Sy ra doi ciia Phong Ngan hang Pién tu
nham dap ung xu huéng s6 hoa ngdy cang ting va nhu ciu sir dung dich vu ngan
hang tryc tuyén cta khach hang. Nhan thay tiém ning to 16n ciia nén tang s6 va nhu
cau ngay cang ting cua khach hang, Ban Linh dao Ngan hang TMCP Quan doi da
quyét dinh nang cap Phong Ngan hang Pién tir thanh Khdi Ngan hang S6. Khéi méi
s& tap trung phat trién va cung cap cac dich vu ngan hang dién tir toan dién, dap tung
nhu cau da dang cta ca khach hang ca nhan va doanh nghiép. Can cir quyét dinh s
2255/Qb-MB-HS ngay 18/08/2017 vé viéc Quy dinh chirc nang, nhiém vu cua
Khéi Ngan hang sé giai doan 2017 2021. Khéi Ngan hang S6 dugc chia thanh 3



Trung tdm. Trung tdm Lién két S6, Trung tim Kinh Doanh S4, Trung tim Phat trién
Dich vy S6. Trong qué trinh van hanh, da khong ngimg cai tién dé phu hop véi xu
huéng méi nhat.

» Lay khach hang lam trong tim, MBBank khong ngimg cai tién va ning cao
chat lwong dich vu ngan hang s6. Vi tmg dung MBBank, khach hang c6 thé thuc
hién moi giao dich mdt cach nhanh choéng, tién lgi va an toan. Phuong cham “Ca
ngan hang thu bé lai long ban tay” cung ty 18 giao dich sé hoéa cao dd chimg minh sy
thanh cong cua chién luoc lay khach hang lam trung tdm cta ngén hang: tai khoan,
chuyén tién, tién giri, tin dung, thé ATM, thé tin dung qudc té... Nam 2018, lan dau
tién trén thi truong xuat hién mot hinh thic rat tién khong can thé ATM véi muic do
an toan cao nhat: Rut tién trén App MBBanK.San phim nay mang lai trai nghiém
hét strc thi vi cho chu thé, chu tai khoan cia MB tham chi 1a nguoi than. Khach
hang ctia MB. Ngay chi sau 1 tuan trién khai, s tién rat tir ATM theo hinh thirc nay
udc dat 3 ty VND. Ngoai viée tap trung vao cac san phdm nghiép vu chinh, MB con
két ndi v6i cac cong ty thanh vién trong hé thong tip doan dé ting cudng hoat dong
ban chéo san pham dong thoi két ndi véi cac di tac co san pham thu hat va canh
tranh trén thi trudng nham phat trién manh tién ich cho khach hang.

» Khong nhitng hd trg vé mat tai chinh, App MBBank con nhu mot nguoi ban
than thiét d6ng hanh cing mdi KHCN khi st dung dich vu voi nhiing tinh ning doc
dao nhu: Tro choi quay thuong Sin Ong ving - Ong ty phti, eMBeeRio, Tro thu tai
chinh Bee Rich hd trg quan 1y tai chinh c4 nhan, kdy dung ké hoach thu chi, xac lap
muc tiéu tai chinh cho Khach hang: Landstock - d4t chon nha, dich vu phong thuy,
van khan, xem tudi, xem tuéng, xem ngay, gidi thiéu vat pham phong thuy; Giai ma
cung hoang dao; Theo ddi sirc khoe, Du bao thoi tiét hay dép ung nhu cau thién
nguyén minh bach thong qua gidi phdp cong nghé tich hop thién nguyén. App
MHBank tao ra mdt hé sinh thai tién ich tron ven va thuén tién danh cho khach hang
trong moi linh vyc. So hitu da tinh ning, cho phép Khach hang thyc hién hau hét
giao dich tai chinh voi thao tac dé dang, App MBB di vuot qua cac tng dung qudc
té hang dau thé giéi dé nhiéu 1an din dau vé hoat tai trén Gng dung tai cta hé diéu
hanh 10S Viét Nam trong ndm 2021. Pic biét, ngoai viéc dau tu vao trai nghiém

Khéch hang, thang 11/2021, Ngan hang TMCP Quéan di con tdng cuong bao vé thé



va tai khoan KHCN khi sir dung dich vu NHDT App MBBank bang 1 hang rio bao
vé ddc biét - cung tuyén bd "Mt tién MB dén" - diéu chua tung c6 & bat ki Ngan
hang nao. Ngoai ra, dé lang nghe nhu cdu Khach hang hiéu qua trén da kénh, bén
canh bd tri chuyén vién tu van riéng cho timg Khach hang, MB ciing day manh hoat
dong cai tién quy trinh phuc vu Khach hang trén nén tang s nhu mé rong pham vi
hd tro cia Trung tim Dich vu Khach hang MB247 qua cac kénh: Email, Website,
Facebook Fanpage, Group Khach hang than thiét. Pac biét vao 04/11/2021, MB ra
mit tinh ning Help Center trén App MBBank véi 4 tién ich: San pham & dich vy,
Khiéu nai & Bao 151, Cau héi thuong gip. Chuong trinh khuyén mai. Pay 1a kénh
hd trg KHCN trén App dau tai cac Ngan hang TMCP. Véi tinh ning nay, Khach
hang c6 thé két ndi truc tiép voi Chuyén vién MB dé duoc tu van cac san pham dich
vu Ngin hang n6i chung va NHDT danh cho KHCN noi riéng, dong thoi bo sung tri
thirc cho Khach hang trong qué trinh st dung dich vu s& va rat gon thoi gian Khéach
hang xu ly 16i trong qua trinh st dung dich vu. H¢ sinh thai tién ich va khac biét
trén nén tang s6 ndy cia MB 14 minh chtng cho thuy MB luén chi dong Gng bién
va tao duoc vi thé vimg chic trong cudc dua marathon chuyén ddi sb toan nganh.
2.3. C4c phwong 4n cho sy déi méi ciia dich vu Ngan hang dién tir danh cho
KHCN

% Chinh sach vé san pham

- Ngan hang TMCP Quéan ddi xay dung chién luge NHS tap trung vao KHCN,
cung céap dich vu da dang, chét luong cao dap tng nhu cau khach hang. Ngan hang
dang day manh phat trién App MBBank v&i nhiéu san pham truyén thong va dich
vu gia tang, huéng dén muc tiéu try thanh "s6 1 vé Ngan hang S6".

> San pham tin dung: Trong giai doan 2020-2023, MB da khong nging da
dang hoa cic san pham vay danh cho khach hang ca nhan trén nén tang sb, giup
khach hang dé dang tiép can cac dich vu tai chinh mot cach nhanh chong va tién loi
ngay trén Gmg dung MBBank, ma khong can phai dén chi nhanh.

> San pham tién giri: MB tiép tuc da dang hoa san pham huy dong tiét kiém va
gia ting tién ich san pham hién c6 thong qua chuong trinh CSKH theo chiéu sau,

thu hat khach hang va dap tmg muc tiéu huy dong vén ctia Ngan hang.



» San pham tai khoan: MB mé rong tép khach hang qua cac chinh sach vu dai
tai khoan sd, san pham chuyén tién, dong thoi da dang hoa kénh thanh toan va xay
dung loai hinh chuyén tién phu hop nhu cau khach hang cho timg dip 18 Tét.

» San pham dich vu Tap doan: MB mé rong cic san pham tap doan trén App
MBBank, mang dén thir nghiém da dang cho khach hang, va 1 kénh ban chéo hiéu
qua cho cac san pham tai chinh, bao hiém va chimg khoan.

> San pham DAi tac: Phat trién toan dién DV véi cac tién ich tir DV dbi tac
nhu: Thanh toan tién Dién - Nudc - Di dong — mang - Truyén hinh — Vé may bay
Vé xem phim - Hoc phi — Béo hiém Xa hoi — Dich vu x6 s6 — Thué, Du lich gia ré -
SSMEDIA, Thu ho Péi tac SSI, Pai 1y Vietjet, Pai Iy Bamboo Airways, Quy Pau
tu Manulife, Thanh toan bang ké Viettel Post, Truy vAn B4o hiém PTI,...

% Chinh sach vé gia

- Heé théng dinh gia ndi bo chit ch&, hiéu qua, dam béo tinh linh hoat, kiém
soat rui ro va tudn thu. Xay dung co ché gia khac biét theo dja ban, dam bao tinh
canh tranh va huéng dén khach hang. Mién phi phi duy tri dich vu eMB Advance,
khong can tra phi giao dich chuyén tién trén App MBBank.

% Chinh sach phan phoi

- MO0 rong kénh giao dich truyén thng: Phat trién mang ludi chi nhanh, PGD
v&1 mo hinh gon nhe. Hoan thién kénh giao dich hién dai: Thanh lap Khdi Ngan
hang sb, tap trung phat trién internet banking, combo family... Pap tng nhu ciu
giao dich cta khach hang trén toan quéc. Phu hop véi théi quen va so thich cia
khach hang.

% Chinh sach xuc tién truyén thong

- V6i y dinh nang cao nhan thic vé dich vu Ngan hang dién tir cho khach hang
thong qua cac hoat dong truyén thong da kénh, dong thoi giai dap moi thic mic cua
khach hang dé ho tu tin sir dung dich vu ndng cao nhan thirc cua khach hang vé dich
vu NHDT, chinh sira quan niém sai 1am vé dich vu, gitp khach hang danh gia chinh
xéac kha nang dap mg nhu cau cua DV,

- Bao gém cac hoat dong:

e Béo, facebook,instagram...

e Minh bach thong tin san pham, DV.



e Cung cép thong tin day du c&c chat lugng DV.

e Khdo sat va diéu chinh chinh sach theo ky vong khach hang.

% Chinh sach Ngudn nhan luc

- Phét trién nhan sy cia Ngan hang TMCP Quén d6i théng nhit nguyén tac
quan ly tap trung, toan dién déng vai tro hd tro, theo ddi hoat dong kinh doanh cta
NHDT gan chit v6i muc tiéu, d6 1a cai tién quyét cua Ngan hang TMCP Quén dbi
trong tung thoi ky.

Cu thé:

- S& tim kiém trén cai web kiém viéc lam, quyén loi s& 1a: “Ngan hang TMCP
Quan ddi dang tim kiém nhimng tng vién xuit sic dé tham gia vao doi ngii nhan
vién ngan hang dién tir. Cac Gmg vién can c6 kién thirc chuyén sdu vé tai chinh ngan
hang, k¥ ning giao tiép t6t va dam mé cong nghé. MBB sé& cung cip cho ung vién
nhiing co hoi hoc tap va phat trién dé trd thanh chuyén gia trong linh vuc nay.”

2.4. So sanh mdt s6 ngan hang truyén thong véi ngan hang TMCP Quan dji
khi sir dung DV NHDT

% Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

- Dbi véi ngan hang sé thi Ngan hang Agribank dang diy manh dau tu vao phat
trién dich vu NHS, tuy nhién tdc do chuyén ddi con cham so v&i mot sd ngan hang
khéc.

Tur nam 2022, Agribank so khai dich vu NHS (Agribank Digital) thich hop
cac tmg dung cong nghé tién tién. Khach hang c6 thé diang ky va sir dung truc tuyén
cac dich vu ngan hang trén co s¢ dinh danh, xéac thuc br?mg cong nghé sinh trac hoc.
E- Mobile Banking c6 thé noi tmg dung ngan hang tryc tuyén cho phép nguoi sir
dung thuc hién giao dich vdi Agribank thong qua tng dung duoc cai dat trén céac
thiét bi dién thoai c6 két ndéi GPRS/3G/4G/Wifi.... Do tinh hinh bung phat Covid
vao cudi nam 2020, s6 luong khach hang tang 1én vuot bac. bé c6 dugc két qua trén
Agribank da tich cuc trién khai nhiéu chuong trinh phat trién dich vu NHPT, nang
cap chat luong DV, mo rong tién ich va san pham huy dong von trén E- Mobile
Banking. Agribank tich cyc trién khai nhiéu chuwong trinh khuyén mai hap dan trén
ung dung E- Mobile Banking nhu "Giao dich cuc nhanh, nhan qua cuc da”, “thu

doan vién, ngan uu dai”, “dang ky E- Mobile Banking, rinh nhanh qua tang"... Do



d6 nhom E- Mobile Banking ting trudong déu qua timg thang. Nam 2021 sé luong
Khach hang str dung dich vu tang 5653 nguoi tang 46,2% so voi nam 2020. Va tang
4580 ngudi tuong ng ting 25,62% gitra ndm 2022 d6i voi nam 2021. (Tran Thi
Hong Van, 2023)

Con voi MB Bank: MB da chon mot hudng di médi, “MB Bank da ching
minh duge tim nhin chién lugc ciia minh khi 1a ngan hang dau tién tai Viét Nam dat
muc tiéu tré thanh ngan hang khong gidy to. Ngay tir khi xu huéng ngan hang sb
con khda méi mé, MB d3 tién phong trong viéc xdy dung va phat trién cac dich vu
ngan hang truc tuyén, tao ra nhimg trai nghiém mdi mé cho khach hang.” (MB
Bank, 2024)

% Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam

Ngay 20/03/2021, BIDV chinh thirc budc vao mot chuong méi trong hanh
trinh chuyén ddi sb voi viée ra mét dich vu SmartBanking thé hé méi va hé théng
NHS hoan toan méi. Pay 1a mot bude di chién lwoc nhim ning cao trai nghiém
khach hang, khing dinh vi thé dan dau cua BIDV trén thi trudng ngan hang sb
““Bén canh nhitng SPDV truyén thong, E-banking 13 mot hinh thirc SPDV khac cta
ngan hang, gop phan giup ngan hang da dang héa cac SPDV cua minh, vi viy ning
cao dugc hi€u qua hoat dong cling nhu nang cao khd nang canh tranh ctia minh
trong nén kinh té. E-banking gitip ngan hang giam chi phi tir viéc tiét kiém ngudn
nhan lyc, céc chi phi ve luong, bao hiém, thué cho giao dich vién, kiém soét vién,
can bd hau kiém. Giam chi phi dau tu cho mat béng dia diém giao dich, co s vat
chét tai quﬁy giao dich ma van phuc vu duoc ) luong 16n khach hang. Bén canh dé
tiét kiém chi phi vé viéc in 4n nhung van dam bdo duoc viéc chim soéc khach hang
v6i chét lwong dich vu tot, tir d6 1am gia ting loi nhudn cta ngan hang qua viéc tinh
giam chi phi ciing nhu ngudn thu tir cac loai phi tir cac dich vu NHDT.” (Tran Ngoc
Ha, 2019)

Con vao cling nam d6 MB bank da Xac dinh 1a hat nhan cho sy phat trién
bén viing, lau dai voi tam mét tré thanh ' Ngan hang thuan tién nhét' vao nim 2021,
MB c6 ké hoach lién tuc ra mat va cai tién nhiéu san pham s6 nhu App MBBank,

Biz MBBank, cac san phém cho vay trén kénh s6, tao sy thuan tién cho khach hang.



2.5. Giéi thiéu vé Chi nhanh Quén 12

Phong giao dich c6 vi tri dia 1y thuén loi, ndm trén 312 . Nguyén
Anh Thu, KP3, Quan 12, Thanh phé H6 Chi Minh

Doi ngii can bd nhan vién tai Phong giao dich Q12 dugc dao tao bai
ban, chuyén nghiép va luon sian sang phuc vu khach hang mét cach chu déo, tan
tinh.

Chi nhanh Q12 cung cap diy du cac san phdm va DV cua MB Bank,
bao gém: giao dich tién mat, chuyén khoan, thanh toan hoa don, tiét kiém, vay von,

bao hiém, bancassurance, dau tu,...

2.6. Két qua vé hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quén déi
Bang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh MBB-CN Q12

PVT: Ty dong
2020 2021 2022 2023

Doanh thu 1.546 0.1940 0.2461 0.3021
Téng du ng cho
vay 1.0503 1.2801 1.6217 2.1516
Logi nhuin sau
thué 3,030.2 465.5423 | 639.2641 741.3275
Logi nhuan trudc
thué 0.0376 0.0581 0.0800 0.0926
ROE 0.07% 0.08% 0.09% 0.08%
ROA 0.01% 0.01% 0.01% 0.01%
Ty 1é no xdu 0.004% 0.003% 0.004% 0.01%

Nguon : MB Bank

- Doanh thu vin duy tri ting trudng trong bdi canh nén kinh té gip nhiéu kho
khan trong nam 2023.

- Loi nhuan trude thué hop nhét cia MB niam 2023 thudc Top cac Ngan hang
thuong mai, ting 15,7% nho ddy manh ting truong hoat dong cho vay va quén tri
hi€u qua chi phi.

- Du no tin dung hop nhét toan hang dat 651.346 ty dong, trong d6 du ng tin
dung riéng ngan hang dat 2.1516 ty dong vao nam 2023

- Lity ké ca nam 2023, loi nhuan truéc thué hop nhat MB dat hon 0.092 ty
dong.

- Kha nang sinh 161 & mirc cao, ROA va ROE lan luot 12 ~0,08% va ~0.01%.



- Ty 1é no xdu nim 2023 cia MB dat 0.01%, tuong tmg véi xu huéng cla
nganh Ngan hang nam 2023.
2.7. Thye trang phat trién dich vu Ngin hang dién tir danh cho KHCN tai MB
Bank- chi nhanh quén 12
Bang 2.2: SO lwong nguoi ding app
S6 lwong ngudi ding app
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Ngudn : MB Bank

- Ung dung MBBank d3 dat dugc nhitng budc tién dang ké voi nhiéu tinh
nang hitu ich nhu chuyén tién, thanh toan hoa don va quan 1y tai khoan. Tuy nhién,
dé dap umg ngay cang tot hon nhu cau cta khach hang, img dung van can dugc cai
thién vé giao dién ngudi dung, nhdm mang dén trai nghiém truc quan va than thién
hon. Bén canh do, viéc cd nhan hda céc tinh nang cling 12 mot hudng di can duogc
chu trong.

- Dich vu internet banking ctia ngin hang d3 mang dén nhiéu tién ich cho
khach hang véi cac chtic nang nhu kiém tra s6 du, chuyén khoan va thanh toan truc
tuyén. Tuy nhién, viéc hé thong d6i khi gip su cd ki thuat hodc xir 1y giao dich
cham da anh huong dén trai nghiém nguoi dung. Dé hd tro khach hang tét hon,
ngan hang da trién khai chatbot va con ong Bee, tuy nhién kha ning giai quyét cac
van dé phtic tap ctia chatbot con han ché.

- Theo bao cao tir MB Bank- CNQ12 , vao nam 2020, MB Bank da dat mbc 2
nghin luot tai xudng va st dung trén cac smartphone.

- Niam 2021: s6 lugng ngudi ding dat 8 nghin nguoi dung.



- Nam 2022: Vi viéc phat trién hé sinh thai trén 2 nén tang App MBBank
(khach hang ca nhan) va BIZ MBBank (khach hang doanh nghiép), tong s6 khach
hang ma MB phuc vu cudi nim 2022 di dat 20 nghin khach hang.

- Tinh riéng trong nam 2023, MB da thu hat hon 6,3 nghin khach hang mdi,
nang tong sd khach hang vuot trén 26 nghin, trong d6 c6 gan 23 nghin nguoi dung
trén App MBBank.

Bang 2.3: SO lwong giao dich thong qua app
Sé lwong giao dich
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Nguén : MB Bank
- Nho nhitng chinh sach wu d3i vé phi giao dich cing vé6i sy khong ngimg cai
tién va mé rong cac dich vy thanh toan, ) lugng giao dich kénh dién tir danh cho
khach hang ca nhan tai MB da tang trudng vuot bac.
- Dac biét, nam 2020 ghi nhan mdt budc nhay vot khi con $6 giao dich dat dén
90 nghin, gap 3 1an so voi ndm trude d6. Pidu nay chimg to sy thanh cong ca chién
lugc tap trung vao phat trién cong nghé thong tin cia MB, nham dap ung nhu cau
da dang va ngay cang cao cua khach hang ca nhan trong ky nguyén sd. Nho viéc
ung dung céc cong ngh¢ hién dai nhu Al va Big Data, MB da tao ra nhiing san
pham, dich vu thanh toan thong minh, c4 nhan héa, dap ng nhu cau da dang cia
timg khach hang. Cung v&i nhimg chinh sach wu dii vé phi giao dich, sé luong giao
dich kénh dién tur tai MB da tang truong vuot bac, dat 90 nghin giao dich trong nam
2020. Trong tuong lai, MB s& tiép tuc dau tur vao cong nghé va doi mai dé tré thanh
ngan hang sé hang dau Viét Nam, mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém tai
chinh tot nhat.



Bang 2.4: Gia tri giao dich App
Gia tri giao dich app
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Nguon : MB Bank
- Sy gia ting cta vé giao dich ciing kéo dai theo gia tri giao dich Ngan hang
dién tir cho KHCN tang nhanh. Nam 2023 dat khoang 230 nghin.
- Sy gia tang c6 thé dugc ly giai boi mot sb yéu té:
v’ Phat trién cta cong nghé: Cong nghé ngdy cang phat trién, gitip viéc
str dung NHDT tré nén don gian va thuan lgi hon.
v' Thay dbi hanh vi sir dung: Ngudi dan ngay cang wa chudng thanh toan
online, dac biét 1a trong tinh hinh dich bénh Covid-19.
v Sy didy manh quing ba ciia cic NH: Cac NH ngiy cang diy manh
quang ba cac DV NHDT, thu hut luong 16n khach hang st dung DV nay.
2.7.1. Thuec trang sw dung dich vu NHDT danh cho KHCN tai MBB-CN Q12
Théng ké mau nghién ctru duoc thé hién qua dic diém gi6i tinh giira sinh vién nam
va nit va nam hoc cua sinh vién. Két qua thong ké nghién ctru duoc trinh bay dudi
day.
Bang cau hoi khao sat duoc thiét ké gdm 3 phan:
Phan A: Phan gan loc
Phan B: Thong tin khach hang
Phan C: Noi dung khao sat
St dung ban cdu héi theo thang do Likert 5 lua chon do ludng cac bién (cac khai

niém) trong mo hinh nghién ctru.



Thang do Likert 5 Iyra chon c6 dang: 1-Hoan toan khong dong ¥; 2-Khong dong ¥;
3-Trung lap; 4- Pong ¥; 5-Hoan toan dong .
> DPic diém mau khao sat

Bang 2.5:Théng ké miu nghién ctru

Thong ké mau Bién quan sat S6 lwong Til¢
Gioi tinh Nam 85 42.5%
N 115 57.5%
D tudi Duéi 23 106 53%
Tur 23 dén 30 41 20.5%
Trén 30 tudi dén
, 49 20%
40 tuodi
Trén 40 tudi 13 6.5%
Trinh do ,
Trung cap 17 8.5%
Cao dang 27 13.5%
Pai hoc 137 68.5%
Cao hoc 19 9.5%
Thu nhap o .
Duéi 7 tri¢u dong 95 47.5%
T 8 tri¢u dén 12
_ . 42 21%
tri¢u dong
Tir 12 triéu dén 18
. 37 18.5%
triéu dong
Trén 18 triéu dong 26 13%

Nguon: Két qua dugc tong hop tir tac gia
Bang 2.5: cho thay, dic diém gidi tinh khong c6 sy chénh 1éch nhiéu giita ty 16 nam
va nit, twong tmg 1 42.5% va 57.5%. d6 tudi dudi 23 chiém ty 1& cao nhat vdi 53%,
tiép dén 1a tir 23 dén 30 chiém 20.5%; Trén 30 tudi dén 40 tudi la 20%; cudi cung la
trén 40 tudi 12 6.5%.
» MO hinh nghién ctiu
TT = f (TGHT, TLSK, HVXH, CTCM)



. Trong do: TT: Y dinh tiép tuc st dung; Tinh nang hi¢u qua(HQ); Su
san c¢6(SC); Murc do bao mat(BM); Su nd lue ca nhan(NL).
2.7.2. Thuc trang sw hai 1ong caa khach hang dbi véi DV NHDT danh cho
KHCN tai MBB-CN Q12
Bang 2.6: Kiém dinh dé tin cdy thang do

Nhan | S6 muc | Hé s6 Cronbach’s Twong quan Hé s6 Cronbach's
t6 hoi Alpha tong bién tong Alpha néu loai
bién
HQ 3 0.811 0.581 - 0.727 0.671-0.820
SC 4 0.769 0.443 - 0.741 0.618 — 0.789
BM 3 0.817 0.545-0.823 0.600 — 0.865
NL 5 0.763 0.384 - 0.641 0.687 — 0.780
TT 4 0.853 0.620 - 0.780 0.779 - 0.848

Nguon: Két qua duoc tong hop tir tic gia

Nhan t6 “ Tinh ning hiéu qua” c6 3 muc hoi voi hé sb Cronbach’s Alpha = 0.811
(16n hon 0.6) va dong thoi hé sb tuong quan bién tong ciia cic bién quan sat dé 16n
hon 0.3. Do d6 thang do dat dg tin cay va khong c6 bién quan sat nao bi loai ra khoi
thang do. Tiép dén, nhan t6 “Sy sdn c6” ¢6 4 muc hoi v6i hé sé Cronbach’s Alpha =
0.769 (16n hon 0.6) va dong thdi hé sé twong quan bién tong cua cac bién quan sat

dé 16m hon 0.3. Do d6 thang do dat d6 tin cay va khong co bién quan sat nao bi loai

ra khoi thang do.
Biang 2.7. Thang do cic yéu t6 cAu thanh nén mé hinh
STT | MAHOA CAC YEU TO NGHIEN CcUU Thang do cac yéu tb
HQ- Nhom tinh nang hi¢u qua_ 1 2| 3| 4| 5

1 HQ1 Anh/chi cam thay murc d6 dé stir dung
cta dich vu ngan hang dién tir cua 1% | 2% | 7% 1419%/50%
MBB nhu thé nao?

2 HQ2 Anh/chi c6 hai long véi toc do xir Iy

giao dich cta dich vy ngan hang dién | goy | 1% 18%31%/51%
tu cia MBB khong ?




tim ki€m céc chirc nang can thiét?

SC- Swr sén ¢

SC1

Ung dung ngan hang dién tir ludn san

sang cho vi¢c sir dung?

8%

6%

31%

32%

25%

SC2

Nhan vién ngan hang luén san sang
thuyc hién cac y€u cau cua khach

hang?

9%

10%

44%

23%

15%

SC3

Ung dung MB khéng bi treo trong

qua trinh st dung?

6%

13%

33%

33%

16%

SC4

Ung dung MB khong bj su ¢ ?

4%

12%

36%

28%

22%

BM — Mirc d§ bao mat

BM1

Mang ludi ciia ngan hang rong
16n, tién lgi cho khach hang giao

dich dién tu?

2%

1%

23%

29%

47%

BM2

Ngan hang hd tro giai quyét van dé tur

xa nhanh chong 24/7 ?

1%

1%

12%

36%

51%

10

BM3

Ung dung MB bao vé thong tin giao
dich cia Anh/Chi?

0%

2%

14%

33%

51%

NL-Sw nd lwc c4 nhin

11

NL1

Anh/Chj c6 thé hoan tat giao dich dé
dang trén ung dung ngay ca khi

khong c6 ai hudng dan chi tiét ?

1%

4%

30%

38%

29%

12

NL2

Anh/chi c6 thé hoan tat mot giao dich
qua tmg dung va anh/chi thé goi cho
nhan vién trg giup néu khong thao tac

duoc?

1%

4%

23%

45%

27%

13

NL3

Anh/chi c6 thé hoan tat mot giao dich
qua ngan hang dién tir néu Gng dung

c6 huéng dan kém theo?

3%

16%

37%

32%

13%

14

NL4

Anh/chi c6 thé hoan tat mot giao dich

14%

13%

44%

20%

10%




qua tng dung MB ngay ca khi chua
bao gio st dung Ung dung tuong tu

nhu vay?

15

NLS

Anh/chi c6 thé hoan tat mot giao dich
qua ngin hang dién tir néu toi co

nhiéu thoi gian dé thyc hién?

6%

12%

36%

33%

14%

TT- Y dinh tiép tuc sir dung

16

TT1

Anh/Chi tiép tuc sir dung MBB thay vi

ngung st dung ?

2%

7%

38%

35%

19%

17

TT2

ANh/Chi ¢6 du dinh tiép tuc st dung
ung dung MBB thay vi sit dung hinh
thirc khac thay thé?

1%

7%

36%

42%

15%

18

TT3

Anh/chi c6 du dinh tiép tuc st dung
dich vu ngan hang dién tr chta MBB

trong tuong lai khong?

5%

13%

32%

33%

18%

19

TT4

/Anh/chi c6 san long gidi thiéu dich vu
ngan hang dién tor cia MBB cho ngudi
khac khong?

7%

15%

39%

26%

15%

Nguon: Két qua duogc tong hop tir tic gia

Thang do luong co6 5 thang do cac yéu té doc 1ap gdm coé 15 cau hoi (bién quan

sat) va mot thang do yéu té phu thuoc gém co 4 cau hoi.

Tong s6 cau hoi cha thang do luong la 19.

Bang 2.8. Ty 1€ trung binh
_ H¢ so
I_I}/cl)': T;lIJ\IITI_IG Cronbach’s
Alpha tong
HQ]’ 4.40
HQ2 4.35 0811
HQ3 4.54
SC1 3.66
SC2 3.28 0.769
SC3 3.43




SC4 3.58
BM1 4.24
BM2 438 0.817
BM3 4.33
NL1 3.96
NL2 3.93
NL3 S 0.763
NL4 3.02
NL5 3.40
TT1 3.65
T2 3.66 0.863
TT3 3.49
TT4 3.33

Nguon: Két qua duoc tong hop tir tac gia

Nhom thang do Tinh ning hiéu qua c6 3 cau hoi(bién quan sat) véi ty 16 phan
tram déu dat 3.5% trd 1én cu thé 4.35% dén 4.54%, Hé sb Cronbach’s Alpha téng
dat cao 1a 0.811.

Nhom thang do Su sin c6 c¢6 4 cau hoi(bién quan sat) trong d6 c6 SC2 va SC3
dudi 3.5% 1a 3.28% va 3.43%.

Nhom thang do tinh Bao mat véi ty 1€ phﬁn tram déu dat 3.5% tré 1én cu thé
4.24% dén 4,38%.

Yéu tb thang do Su nd luc ca nhan c6 bién quan sat NL3, NL4 va NL5 c6 anh
huéng manh thir tu dén sy hai 1ong cho khach hang vé chat lugng dich vu ngan
hang dién tr. Tuy nhién, diém trung binh khao sat khach hang cho thdy hau nhu
khach hang chua cam nhan duoc su hai 10ng véi yéu to nay véi ti 1é thap lan luot 13
3.39%, 3.02%, 3.40%, ty 18 phan van dé dua ra quyét dinh cao.

Nhém thang do Y dinh tiép tuc sir dung c6 4 cau hoi trong d6 c¢6 TT3 va TT4 véi
ty 18 phan tram thip dudi 3.5%, nhung hé sd Cronbach’s Alpha tong dat cao 1a
0.843.



2.8. Panh gia thuc trang phat trién dich vu Ngin hang dién tir danh cho
KHCN cia MB Bank
2.8.1. Két qua vé cai thanh tru dat dwoc

- Trong nhiing ndm qua, viéc dau tu vao phét trién DV danh cho KHCN da
dem lai cho Ngan hang TMCP Quén ddi nhitng két qué sau:

- Nam 2023 tré thanh TOP 1 cac ung dung tai chinh trén App Store. Tai phan
khuc KHCN: Ty 1€ phé duyét tu dong dat 59,5% va 71% phuong an dugc giai ngan
Online trén APP MBBank. Tai phan khic Khach hang Micro SME: Ty 1€ phé duyét
tu dong dbi véi phuong an cap moi ~13%, tai cip ~20% va 65% phuong an duoc
giai ngan online trén BIZ MBBank.

- Ngan hang TMCP Quan dbi khong ngimg ning cao chat lugng dich wvu,
mang dén cho khach hang c4 nhan nhiing trai nghiém ngan hang s tién lgi va hién
dai. Chi v&i mot chiéc dién thoai théng minh, khach hang c6 thé d& dang thuc hién
cac giao dich nhu chuyén tién, thanh toan héa don, ding ky thé tin dung, vay von.
Céc dich vu tin dung da dang nhu cho vay ti€éu dung, cho vay mua nha da dap tng
nhu cu tai chinh ctia nhiéu ddi twong khach hang, tir nhimg ngudi tré tudi dén
nhiing gia dinh tré. Bén canh do, dich vu thanh toan nhanh chéng, an toan va dich
vu chuyén tién kiéu héi hiéu qua di gop phan thac ddy su phat trién kinh té va ting
cuong su gin két cong dong.

- S6 luong Khach hang ting nhanh chéng trong cac nim vira qua nhd viée day
manh ban qua kénh NHDT. R4t nhiéu Khach hang active dich vu dé su dung. Sb
luong giao dich qua kénh sb ciing tang truéng manh.

- Uy tin ngay cang duoc nang cao, diéu nay thé hién ¢ viéc duy tri tang truong
trén hau hét cac dich vu.

- Nho ung dung manh mé cong ngh¢ hién dai, Ngan hang TMCP Quan doi da
mang dén mot cudc cach mang trong trai nghiém giao dich cua khach hang. Cac san
pham ngan hang dién tr voi ham lugng cong nghé cao, da dang va tién ich da giup
rit ngan dang ké thoi gian giao dich, giam thiéu tdi da cac thu tuc hanh chinh, mang
dén su tién lgi vuot troi cho khach hang. Piéu nay khong chi gitip khach hang tiét
kiém thoi gian va cong sitc ma con mo ra co hoi tiép can dich vu ngan hang cho

mdt lugng 16n ngudi dan, dic biét 1a nhitng ngudi tré tudi va nhitng ngudi ban ron.



Nho d6, hoat dong giao dich qua kénh s cta ngan hang di dat dugc muc ting
trudng an tuong, gop phan quan trong vao su thanh cong cta hoat dong kinh doanh.

- Ngan hang TMCP Quan d6i di khong ngimg nang cao chat luong DV, dic
biét chu trong dén viéc hoan thién trai nghiém khach hang trong hoat dong ngan
hang dién tir. Viéc mé rong mang ludi, dau tu co s& vat chat hién dai, cung v&i vigce
trién khai Contact Center 24/7 va d6i ngili telesales chuyén nghi¢p da tao ra mdt hé¢
sinh thai dich vu da kénh, dap tng moi nhu cau cta khach hang. Bén canh d6, ngin
hang con khong ngimg ning cao chit lwong ddi ngii nhan vién, trang bi kién thirc
chuyén mén va ky ning phuc vu khach hang tét nhat. Nho nhimg nd luc khong
ngimg nghi, ngan hang da dat dugc nhitng thanh twu dang ké, thu hit mot luong 16n
khach hang m&i va gia ting doanh sd.

- . Nho viéc ung dung tri tu¢ nhan tao va hoc may, Ngan hang TMCP Quan
d6i d3 tao ra nhitng san pham, dich vu ngan hang dién tir théng minh, c4 nhan hoa,
dap tmg nhu cau da dang cua timg khach hang. Pong thoi, viée trién khai chatbot va
trg 1y 4o da giup khach hang giai quyét cac van d& mot cach nhanh chong va thuan
tién. Nho d6, s6 luong khach hang st dung dich vu ngan hang dién tr cia ngin
hang di tang truong 30% trong nim qua, gop phan nang cao vi thé cta ngan hang
trén thi truong.

2.8.1. Nhirng han ché con ton tai

e Mic du d3 dat duoc nhiéu thanh tyu nhit dinh, nhung viéc khong ngung léng
nghe va hoc hoi tir khach hang 13 yéu t6 quan trong dé Ngan hang TMCP Quéan doi
chi nhanh quan 12 c6 thé phat trién bén vimg. Két qua khao sat khach hang di chi ra
rang mot s6 khach hang van chua hoan toan hai long véi dich vu ngan hang dién tir,
dic bigt 1a vé:

e Thu nhét, trong thang do cta sy san co thi nhan t6 “Ung dung ngan hang
dién tir ludén sin sang cho viéc st dung?” co ty 1& trung binh thap hon 3.5% la
3.28% va nhan t6 “Ung dung MB khéng bi treo trong qua trinh str dung?” c6 ty 1¢
trung binh 1a 3.43%. Diéu nay dong nghia voi viéc khach hang cam thdy kho khan
trong viéc st dung va thao tac trén nén tang app MBB khi thuc hién céi giao dich.
Trong d6, mot s6 van dé noi bat, d6 1a thoi gian xir 1y giao dich con cham; phét sinh

nhiéu 13i trong qué trinh dang nhép, x4c thuc nguoi ding phirc tap. Ngoai ra khach



hang gip nhiéu kho khin va mat thoi gian khi lién hé tong dai 24/7 dé giai quyét
khiéu nai, hodc yéu cau huy, chén cai giao dich gian 1an, khoa thé trong truong hop
khan cép. Con 13i phia ngan hang d& dan dén 16i App MBB la Néu ngan hang dang
tién hanh bao tri hé thong hodc gip van dé do qua tai luong ngudi ding, cac giao
dich qua ngan hang dién tr co thé bi tam ngung. Hé théng 6 thé gap 16i ky thuét,
1am cho cac thao tac giao dich trén tng dung khong hoat dong ding cach. S6 luong
yéu cau giao dich tir phia khach hang c6 thé 1am qua tai hé thong, giy truc tric
trong qua trinh giao dich. Ngin hang ning cip hé thdng, tuy nhién, diéu nay s&
dugc thong bao trude.

Th hai, trong thang do cta nd luc ¢4 nhan “Anh/chi c6 thé hoan tit mot giao
dich qua ngan hang dién tir néu tng dung c6 hudng dan kém theo?” c6 ty 18 trung
binh 12 3.39%.” Anh/chi c6 thé hoan tit mot giao dich qua tng dung MB ngay ca
khi chua bao gio st dung tng dung tuong tu nhu vay?” c6 ty I¢ trung binh la
3.02%, “Anh/chi c6 thé hoan tit mot giao dich qua ngan hang dién tir néu toi c6
nhiéu thoi gian dé thuc hién?” c6 ty 1¢ trung binh 1a 3.4%. Cho thiy khau thiét ké
cac quy trinh hé théng khong thuan tién cho khach hang sir dung. MB Bank ¢
nhugce diém trong viée tich hop quéc té. Mot s6 khach hang qudc té di gip kho
khan khi stir dung dich vu cia MB Bank do han ché trong viéc chép nhan thé qué)c té
va van dé lién quan dén chuyén khoan qudc té.

Tém tit chwong 2

Chuong 2 ¢6 muc tiéu lam rd tinh hinh hién tai cia DV NHDT tai Ngan hang
TMCP Quan dbi, cu thé 1a tai Chi nhanh Quan 12. Bai nghién clru nay s¢ dua ra mot
buic tranh toan canh vé qua trinh phét trién va hién trang cia dich vu ngan hang dién
tur tai Ngan hang TMCP Quan doi, véi muc ti€éu kham pha nhiing thanh cong, thach
thirc va co hoi trong tuwong lai ciia dich vu nay, dac biét tai Chi nhanh Quan 12. Qua
d6, chung ta s& cting nhau tim hiéu vé nhiing yéu t6 anh huéng dén muc d6 hai long
ctia khach hang va dua ra nhitng goi ¥ dé nang cao chét lugng dich vy. Tom lai vé
két qua dat duoc ciia ngan hang trong viéc phat trién DV NHDT, dong thoi chi ra

nhing han ché can khic phuyc.



CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP QUAN POI VIET
NAM- CHI NHANH QUAN 12

3.1. Pinh huéng vé ngin hang dién tir MB Bank

Dinh hudng chi yéu trong giai doan dau: 1a trung gian tai chinh phuc vu cic
doanh nghiép quan doi tham gia phat trién kinh té va thuc hién nhiém vu quéc
phong. C6 dong sang lap chu yéu 1a cac tong cong ty, cong ty va cac nha may thudc
B6 Qudc phong.

Hién nay, MB dang chuyén ddi theo hudng tré thanh mot tip doan tai chinh
da ning, v6i Ngan hang TMCP Quan d6i lam nong cdt. M6 hinh MB Group cho
phép cac cong ty con hoat dong trong cac linh vuc nhu chiing khoan, quan 1y quy,
bao hiém... tin dung t6i da ngudn luc chung cua tap doan, tao ra hiéu qua hiép dong
va mé rong pham vi hoat dong.

Pinh hudng ctia ngan hang hi¢n nay la tré thanh mot tdp doan tai chinh da
ning. Vi tim nhin sé& trd thanh ngén hang thuén tién cho khach hang. Bén canh do,
st ménh cta ngan hang ciing dugc xac dinh rd: khach hang dugc hiéu 1a bao gdm
khach hang bén ngoai, khach hang ndi bd, can bd nhan vién, c6 dong va cac déi tac.
Tai TP.HCM: MB dinh huéng hoat dong theo mé hinh ngan hang ban 1é, cung cap
cac san pham dich vu ngan hang da ning trén nén cong nghé hién dai nhiam thoa
mén nhu cau vé san pham dich vu ngan hang tién ich cao cho khach hang.

> Xu hudng sir dung Internet két ndi van vat (Internet of Things - 10T):

S6 lugng cac thiét bi IoT da dat 8 ty 4 trim triéu dong chiéc trong ndm 2017
va du kién s& dat 75.44 ty thiét bi vao nam 2025 v&i gia tri thi truong ude dat 1.1
nghin ty USD vao nam 2026.

Vi¢c ung dung Internet of Things (IoT) vao phuong thirc thanh toan khong
chi giam chi phi, ting téc do giao dich ma con mang dén trai nghiém tién ich vuot
trdi cho khach hang. Cac "ong 16n" trong nganh thanh toan nhu Visa va Mastercard

da tién phong trong viéc tich hgp cong nghé IoT vao cac thiét bi thong minh, cho



phép nguot dung thuc hién giao dich ngay tai nhitng vat dung quen thudc nhu tu
lanh thong minh.

Vi dy, ung dung Groceries cua Mastercard trén tu lanh Samsung da cho phép
ngudi dung mua sam thue pham truc tuyén va thanh toan ngay tai nha. Tuy nhién,
dé hién thyc héa mo hinh thanh toan thong minh niy, cac ngan hang va cong ty tai
chinh can dau tr manh mé vao céng nghé, xay dung hé théng ha tang hién dai, dam
bao cac giao dich dugc thuc hi¢n nhanh chéng, an toan va bao mat tir bat ky thiét bi
nao, & bat ky dau.Bén canh viéc mang dén nhimg tién ich cho khach hang, IoT con
cung cap mot ngudn dit liéu khong 16 vé hanh vi tiéu dung. Viéc khai thac hiéu qua
lwong dir liéu nay sé& giGip cac ngan hang dua ra nhitng san pham, dich vu phu hop
v6i nhu cau ca nhan cua timg khach hang, tir d6 nang cao trai nghiém khach hang
va tang cuong kha nang canh tranh.

» Xu hudng st dung cong nghé Blockchain:

Cac NH dy kién s& sir dung cong nghé block chain d& quan 1y nhan biét
khéch hang (KYC - Know your customer) bao gom OCBC Bank, HSBC va Tap
doan tai chinh Mitsubishi UFJ (MUFG). Pay 1a nhimg tip doan dau tién ¢ Pong
Nam A d3 thanh cong trong viéc hoan tit quy trinh xac thuc khach hang vao nim
2017.

Trong bdi canh hoi nhap siu rong, Cach mang coéng nghiép 4.0 mang dén cho
nganh ngan hang Viét Nam nhiéu co hoi phat trién vuot bac. Cu thé, viéc ung dung
cong nghé hién dai gitip cac ngan hang ning cao chat lwong san pham, dich vy, tir
d6 gia tang doanh thu va loi nhuan. Pong thoi, ngan hang sb gitp giam thiéu chi phi
van hanh, tiét giam nhan lyc va mé rong pham vi tiép can khach hang, dac biét 1a tai
cac khu vuc nong thon.

Bén canh d6, cong nghé 4.0 con 1a don bay gilp cac ngan hang Viét Nam hoi
nhap sau rong vao thi trudng tai chinh qudc té, canh tranh ngang tim véi cac ngan
hang 16n trén thé gidi. Viéc mo rong mang ludi khach hang, dac biét 1a tai cac vung
sAu, viing xa, gop phan thuc day qua trinh bao trim tai chinh, thyc hién muc tiéu

phat trién bén ving cua dat nudc.



- Ra mit APP MB méi véi cac tinh nang ndi bat, thuan tién nhit danh cho céc
khach hang ca nhan véi cac rng dung thong minh nhu Giao dich qua giong noi; Tu
van tai chinh c4 nhan; Chuyén tién qua QRCode/NFC; Ung dung tri tu¢ nhan tao...

- Trién khai Biz MB danh cho Khach hang doanh nghiép véi nén tang NHS da
kénh lién mach, c6 kha ning cung cip cac san pham dich vu tir co ban dén ning cao
cho khach hang nhu quan 1y dong tién, chudi cung tng, chuyén tién quéc té...; mo
rong két ndi doi tac.

- Phat trién Marketing s6 cho hé sinh thai 1a cic thanh vién trong gia dinh
"Family banking" nhdm hd trg quan 1y tai chinh gia dinh tap trung, tiép theo 1a day
manh trién khai c4c san phém dich vu méi va thu vi danh cho giéi tré.

- Gia tang su hai long va gin két trung thanh khach hang bang cic chuong trinh
Loyalty danh cho Khach hang ca nhén; trong ndm 2022 s& trién khai cac chuong
trinh loyalty quy mé 16n danh cho Khach hang doanh nghiép. Thiét ké va dé xuat
gi4 tri hdp dan, thuc thi cac bude ting trudng cho phan khic khach hang SME muc
tiéu.

- Trién khai cac sang kién chuyén d6i va ning cip hé thong Cong nghé thong
tin hién dai, dinh hudng sb hoa cho MB va Cong ty trong tdp doan.

- Téi vu hoa, tw dong héa hé thdng quy trinh nghiép vu huéng dén khach hang
va ting ning suat.

- Nén tang Quan tri rai ro vugt troi, itng dung PD sau rong, LGD, EAD tuan thu
Basel 2, bit dau nghién ctru Basel 3.

- Quan tri dir liéu hién dai, t6i vu kho dir liéu va ung dung hé théng bao cao BI.
3.2. Cac giai phap phat trién dich vu ngin hang dién tir tai MB Bank
3.2.1. Giai phap ting cwdng sw sin bang cai tién cong nghé, ngan siach dau tw
phap trién DV NHDT hién nay

e Thay doi hinh dang cho app va thém cac san pham méi

Pé dap mg nhu ciu ngiy cang cao va da dang ctia khach hang trong thoi dai
s6, cac ngan hang can khong ngimg d6i méi va sang tao. Viéc chi dong nam bat xu
hudng thi trudng, cai tién va cho ra doi cac san pham, dich vu méi 1a yéu to quyét
dinh su thanh cong ctia mdi ngan hang. Bén canh d6, viéc hoan thién mé hinh kinh

doanh ngan hang s6, thu hit khach hang méi va chuyén d6i khach hang sang cac



kénh giao dich dién tir cling 12 mot trong nhitng wu tién hang dau. Pé dat duoc
nhirg muyc tiéu trén, cic ngan hang can:

Néu 16i hé théng lam nguoi dung khong nhan duoc ma xac thuc thi thir lai
sau mot khoang thoi gian. Nhap ma OTP khong ding hodc vugt qua thoi gian hiéu
luc giai phap s& 1a kiém tra s6 dién thoai da diang ky va lién hé ngan hang dé bd
sung théng tin. Trong trudng hop nhap ma khong ding, yéu cau cap lai ma OTP.

Bang cach thuc hién doéng bo cac giai phap trén, cac ngan hang khong chi
ting cudng kha ning canh tranh ma con gop phan thuc dy sy phat trién cua nganh
ngan hang Viét Nam.

Xay dung nhitng giai phap toan dién cho dich vu tai chinh ngén hang théng
qua st dung cac dit liéu thong minh va sy hop tac v6i nhidu nganh kinh doanh.
Nghién ctru phat trién san pham dich vy ban 1é méi:

+ Quy hoach va thiét ké cac san pham chu luc trén App MB. Tich hop dir
lidu phirc tap hon dé phén tich chuyén sau khach hang, st dung may hoc dé hiéu va
du doan nhitng gi mot khach hang c6 thé can va trién khai cac chuong trinh c6 thé
gitip cong viée cua ho tét hon véi cac ung dung thong minh nhu Giao dich qua
giong ndi; Tu van tai chinh c4 nhan; Chuyén tién qua QRCode/NFC; tmg dung tri
tué nhan tao...

+ Khdi KHCN nhim nghién ctru nhu ciu va thi hiéu cia khach hang trén
nén tang cia nhitng san pham dich vu KHCN hién c6 va nhing loi thé cua MB.

+ Xay dung, thiét ké danh muc san pham KHCN trén nguyén tic: Quy
trinh, thu tuc don gian, than thién, da dang, da tién ich, dap ing linh hoat dugc nhu
cau cua khach hang va c6 nhiing dic diém hap din hon so v6i cac san pham trén thi
truong nham tao ra sy khac biét trong canh tranh.

+ "¢ toi uu héa hiéu qua kinh doanh va dap tmg nhu cau da dang cia
khach hang, cac doanh nghiép can xay dung céc goi san pham khoa hoc cong nghé
(KHCN) mét cach chuyén biét. Viéc phan khic khach hang ro rang va thiét ké cac
g6i san pham phu hop s& giup ting tinh ca nhan hoa, nang cao trai nghiém khach
hang va gia tdng doanh thu.

+ Dé ti uu hoa hiéu qua cua viéc ra mit san phém méi, MB can dic biét

chu trong dén viéc lua chon thoi diém va thi truong muc ti€u phu hop. Viéc ra mét



san pham vao dung thoi diém, khi thi trudng dang c6 nhu ciu cao va canh tranh
chua qué khdc liét s& giup san pham nhanh chéng tiép cin duoc khach hang muc
ticu.Bén canh do, viéc chon dung thi truong ngach ciling rat quan trong. Thay vi
canh tranh truc tiép voi cac dbi thi 16n trén thi trudng chung, MB c6 thé tap trung
vao nhiing phan khuc khach hang chua dugc khai thac hodc c6 nhu cau dic biét.
Piéu nay gitip giam thiéu rai ro canh tranh va ting co hoi thanh cong.Viéc ra mét
san pham méi ciing 14 mot qua trinh thir nghiém va hoc héi. Qua d6, MB c6 thé thu
thap dir liéu vé hanh vi cua khach hang, danh gia hiéu qua cua san pham va tir d6
dua ra nhimng diéu chinh can thiét dé cai tién va phat trién san pham mot cach lién
tuc, nham mang lai loi ich tdi da cho ngan hang.
e Cai tién cong nghé, ngin sach dau tw phap trién DV NHDT hién nay

Cong nghé thong tin chinh 13 dong luc cbt 16i thuc day su phat trién cta dich
vu khoa hoc cong nghé¢ (KHCN) tai MB. Vi¢c iing dung cong ngh¢ tién tién khong
chi gitp nang cao hiéu qua hoat dong, giam thiéu chi phi ma con mé ra nhiing co
hoi1 kinh doanh mai dﬁy htra hen. Pé thich ung voi xu hudng hdi nhdp va canh tranh
ngdy cang khéc liét, MB can tip trung dau tu vao céng nghé nhim:

Hoi s& chinh MBB can thanh 1ap bo phan nhéan tin nhén Online va phan hoi
cho khach hang c6 nhu cu. Doi hoi bo phan nay phai thiu hiéu vé san phdm va tim
1y khach hang, ndm vimg quy trinh xr Iy 16i san phdm dé tra 161 khach hang nhanh
chong, hd tro xtr Iy van dé kip thoi, hop 1y, giam thiéu thoi gian chd doi.

Thiét ké hé thong thong tin dong vai trd quan trong trong su thanh cong cua
ngan hang. Mot thiét ké web khoa hoc, than thién véi nguoi dung s€ tao nén sy khac
biét 16n. Khi giao dién web dé sir dung, truc quan va ¢ tinh logic cao, khach hang
s& cam thay hai 1ong va tin tuong hon khi sir dung cac dich vu ngan hang. Mot giao
dién dep mat, hién dai khong chi thu hut khach hang ma con tao an tuong sau sdc vé
thuong hiéu ngan hang. Bén canh d6, toc do tai trang nhanh chong 1a yéu to quyét
dinh trai nghiém nguoi dung. Khong ai muén cho doi 1au dé truy cap vao mot trang
web. Pé website trd thanh mot kénh thong tin hiéu qua va cong cu marketing manh
mé, MB can chu trong dén viéc sit dung ngdn ngit don gian, dé hiéu va trinh bay
thong tin 16 rang, cd dong. Cac thao tic giao dich can dugc tdi wu héa dé khach

hang c6 thé dé dang thyuc hién ma khong gip bat ky kho khian nao. Tém lai, mot



thiét ké web chat lugng cao s& gitp MB ting cudng trai nghiém khach hang, nang
cao nhan dién thuong hiéu va t5i wu hoa hiéu qua kinh doanh.

Ung dung Big Data trong cham diém tin dung di mang dén mot cudc cach
mang trong nganh ngan hang. Bing viéc khai thac khoi lugng dit liéu khong 16, cac
mo hinh chdm diém tin dung hién dai c6 thé danh gia khach hang mot cach toan
dién hon. Khong chi dya trén cac thong tin tai chinh truyén thong, mé hinh nay con
phan tich sau vao cac chi sd phi tai chinh nhu hanh vi tiéu dung, lich sir thanh toan,
tuong tac trén mang xa hoi, tir d6 dua ra quyét dinh tin dung chinh x4c va nhanh
chong. Loi ich cua viéc tmg dung Big Data trong cham diém tin dung 1a rat 1on.
Quy trinh phé duyét tin dung dugc tu dong hoa, gitp tiét kiém thoi gian va chi phi
nhan lyc. M6 hinh danh gia da chiéu gitap giam thiéu rui ro tin dung va ting ty 18
cho vay ding ddi trong. Dua trén dir liéu khach hang, ngan hang c6 thé phat trién
cac san pham tin dung méi, pht hop voi timg phan khac khach hang, nhu cac khoan
vay siéu toc, vay tiéu dung khong can tai san dam béo.

Dé nang cao hiéu qua hoat dong va mé rong quy mé kinh doanh, MB céan
trién khai mot chién lugc CNTT ddng bd. Hop nhit hé théng CNTT cua cac cong ty
thanh vién dira trén mé hinh chia sé dich vu s& gitp t6i vu hoa tai nguyén, giam chi
phi va ting cudng kha ning quan 1y. Bén canh d6, khai thac chéo san pham, dich vu
va khach hang sé tao ra nhiéu co hoi kinh doanh méi. Song song véi d6, viée dau tu
vao an ninh bao mat 1a v cing quan trong. MB cin trang bi cac cong cu bao mat
moi, xay dung Trung tam dy phong dir liéu dé dam bao sy lién tuc cta hoat dong
kinh doanh. Pac biét, viéc nang cép hé théng bao mat cho thé 1a wu ti€n hang dau dé
bao v¢ thong tin khach hang va ngan chan céc rii ro an ninh.Véi nhiing giai phap
trén, MB khong chi tang cuong nang luc canh tranh ma con dam bao su on dinh va
phat trién bén viing trong qué trinh md rong hoat dong.

3.2.2. Giai phap thay d6i no luc ca nhan
e Giai phap vé ki ning va trinh d9 ciia nhin vién dé huwéng din khach
hang sir dung App hi€u qua

Dic biét cha trong coéng tac dao tao bd sung kién thtrc, nang cao trinh do
chuyén mon cho can bo nhan vién dac biét 1a vé dich vu NHDT, cac loai chung tu

dién tir, chir ky dién tr dé tir d6 dap tng tot nhat nhu cau hoat dong ngan hang, dinh



hudng phét trién kinh doanh ctia ngan hang. Dic biét nhan vién giao dich phai dam
bao dugc dao tao tot vé chuyén nganh cong nghé thong tin va truyén thong dé dap
ung cac yéu cau hd tro va chuyén giao cac cong nghé hién dai luén dugc cap nhat.
Ngoai ra, nhan vién ciing phai c6 cac kién thic vé bao mat, dudng truyén,... bén
canh do, nhan vién dugc dua di dao tao tap trung dao tao viéc st dung tiéng anh va
cac k¥ nang 1am viéc véi cac phuong tién may moc hét sire hién dai nham dam bao
su van hanh thong sudt trén toan hé théng.

Trung tdm dao tao MB can xdy dung khung chitrc danh, khung ning luc bao
gém: Kién thuc, k¥ nang, thai dg, dac tinh ca nhan cho 100% cac chirc danh tai MB
tiém can thong 1€ quéc té. Thiét 12p bo chi tiéu KPI va 1§ trinh thidng tién, co ché
lwong thudng 1d rang. Mdi ¢4 nhan sé& xac dinh cu thé duoc 16 trinh nang cao ning
lwc chuyén mén va coéng danh tir d6 phat huy hét kha ning cua ban than gop phan
cai thién chét luong dich vu KHCN tai MB. Ho tro dao tao ngén han, dai han & cac
Truong hoc vién bén ngoai. MB con chu dong thuc hién cong tac quy hoach can bo,
dao tao bd sung ning cao kién thirc cho nguoi lao dong dé hoan thanh tét cong viée
hozc phat trién tuong lai.

Bén canh d6, ké hoach dao tao cua Trung tdm dao tao MB can thuong xuyén
cap nhap quy trinh san phdm nghiép vu méi, déi méi cong tac dao tao theo chuin
qudc té nhim nang cao ning suit lao dong, dam bao nhdn su & tat ca cac chi nhanh
dac biét 1a caic RM KHCN chuyén nghié¢p, dat du trinh do vé nghiép vu k¥ thuat.
Dinh ky t6 chtrc cac khoa dao tao cho nhan vién nhim ning cao nghiép vu va thai
d6 phuc vu ngay cang tét hon nita. To chirc cac budi ngoai khoa giao luu véi cac
ngan hang khac nham ning cao nghiép vu chuyén mon, dong thoi s& hoc tap duoc
nhiéu kinh nghiém giai quyét su ¢d cua don vi ban. Trung tdm hoc tap sang tao tai
Hub HN va HCM cta MB tiép tyc trién khai dy an "P6i méi phuong phap dao tao”:
Hinh thirc dao tao, phuong phap hoc tap déi moi, da dang voi 7 hinh thirc hoc tap,
khong gian hoc tap sang tao mdi mé, trang thiét bi hoc tap hién dai theo chuan quéc
té thiét ké bai giang online, bai tap tinh hudng thuc té kinh doanh. Tir d6 gitip can
bd nhan vién dugc cung cd/ trang bi nén tang kién thirc phu hop vdi phong cach hoc
tap cua ting c4 nhan, gitp phat huy ti da tiém nang ciia mdi nhan vién, ting ning

sut lao dong, cai thién chét lugng dich vu cung cap t6i khach hang.



Ung dung cong nghé hd trg chim soc khach hang va dap ting nhu cdu nhanh
nhat ctia khach hang nhu trang bi cho RM KHCN may tinh hang, phan mém Smart
RM, phan tich hanh vi khach hang dé nim bt t6i da yéu cau cta khach hang.

3.3. Kién nghi

Dich vu ngan hang dién tir (NHDT) di trai qua mot qué trinh phat trién manh
mé trén toan cau, mang dén cho khach hang su tién lgi1 va linh hoat chua ting co
trong viéc quan ly tai chinh. Tai Vi¢t Nam, NHDT ciling da timg budc khéng dinh
duoc vi thé caa minh va duoc dong dao khach hang, dac bi¢t 1a gidi tré, don nhan.
Tuy nhién, so vo1 cac quéc gia phat trién, mic d6 tham nhip cua NHDT tai Vit
Nam van con kha khiém ton, tap trung chi yéu ¢ cac thanh phd 16n va cac ngan
hang thuong mai ¢6 phan 16n. O cac khu vuc nong thon va cac ngan hang nho va
vira, viéc tmg dung NHDT con gip nhiéu han ché. S6 lwong doanh nghiép ding ky
st dung dich vu NHDT van chua dat dugc tiém nang thuc sy, mot phﬁn do nhan
thirc cia doanh nghiép vé loi ich cia NHPT con han ché, mot phﬁn do co sé ha
tﬁng cong nghé tai mot s6 dia phuong chua thuc su déng bo.

Tuy nhién, v6i nhitng wu diém vuot troi so voi hinh thie giao dich truyén
théng, NHDT dang tré thanh mot san choi canh tranh s6i dong giita cac ngan hang.
Trong tuong lai gan, NHDT s& tiép tuc phat trién manh mé& va tré thanh kénh giao
dich chinh cta khach hang. Pé thic déy su phat trién cia NHDT tai Viét Nam, dic
biét 13 tai MB, can c6 sy phdi hop chit ché giita cic ngan hang, co quan quan 1y nha
nuée va cac td chirc qubc té. Chinh sach cua Nha nuéc déng vai trd quan trong
trong viéc tao ra mot moéi truong kinh doanh thuan lgi va khuyén khich cac ngan
hang dau tu vao cong nghé. Cac ngan hang thuong mai ciing can chu dong nang cao
nang luc canh tranh, khong ngimg d6i méi san pham va dich vu dé dap tng nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

Maic du Luat Giao dich dién tir va cac van ban phap luat lién quan da tao ra
mot khudn khod phap 1y cho hoat dong thuong mai dién tir tai Viét Nam, nhung van
con nhiéu han ché trong viéc diéu chinh cu thé cac hoat dong NHDT. Cac van dé
nhu luat diéu chinh NHDT quéc té, toi pham may tinh, bdo v¢ thong tin ¢4 nhan va
ngudi tiéu dung chua duoc 1am 1d day di. Bén canh d6, viéc thyc thi phap luat con

gip nhiéu khé khan, dan dén tinh trang tuan tht phap luat chua cao.



Tuy nhién, Chinh phu d ¢ nhiing nd luc dang ké trong viéc hoan thién moi
truong phap 1y cho thuong mai dién tir, gop phan thuc ddy su phat trién cia NHDT.
Diéu tra cho thiy, cic ngin hang danh gia cao nhitng chinh sach hd tro nay.

bé phat trién NHPT mdt cach bén virng, can tiép tuc hoan thién hé théng
phap luat, dac biét 1a trong viéc xay dung chuan muc cho vin ban dién tir, chit ky sb
va chimg nhan dién t. Pong thoi, cac ngan hang nhu MB can chi dong ning cao
nang lyc canh tranh béng cach:

o Hiéu rd cac quy dinh vé thuong mai dién tir va NHDT dé dam bao hoat dong
tuan tha phap luat.

« Xay dung va nang cip hé thong cong nghé thong tin, bao dam an toan thong
tin.

o Nghién ctru hanh vi va nhu ciu cta khach hang dé dua ra cac san pham, dich
vu phu hop.

e Dat ra muc phi va 1€ phi canh tranh, cung véi cac chuong trinh khuyén mai
hap dén.

e Xay dyng hinh anh thuong hi€éu manh mé¢, tao long tin cho khach hang.

Véi su két hop giita hoan thién méi trudng phap 1y va nd luc cia cac ngin
hang, NHDT s& ngdy cang phat trién va dap tmg tot hon nhu ciu cta khach hang.
Tém tit chwong 3

Dé tai nay duogc thyc hién nhim néu 1én cac yéu t6 anh hudng dén phat trién
thuong mai dién tr va tim ra hudng di gilp NH hoat dong hiéu qua tai Viét Nam.
Trong d6, ddm bao cho nguodi sir dung DV internet banking c6 mtrc do hai long cao
nhat. Tl cac két qua phan tich va thuc trang cia MB tai TP.HCM thoi gian vira qua,
nghién ctru da rat ra bai hoc kinh nghiém can thiét dé co quan quan 1y va nhiing nha
hoach dinh chinh sach c6 thé phﬁn nao cin ct vao do dé hoan thién chinh sach, cac
quy dinh tha tuc hanh chinh, hé théng thong tin, thai do cua nhan vién... Tur do s€
nang cao hi¢u qua hoat dong ctia NH ciing nhu sy lanh manh, bao dam su phat trién

bén viing ciia NH.



KET LUAN

C6 thé néi tinh hinh phét trién NHDT néi chung va ndi riéng tai CN quan 12
dang con mot s6 van dé ton tai. Canh tranh gay git trong nganh ngan hang da dit ra
yéu cau cip thiét vé viéc nang cao chit luong dich vu ngan hang dién tir. Dé dap
mg nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang va duy tri vi thé canh tranh, cic ngin
hang thuong mai can tdp trung vao viéc cai tién va da dang hoéa céac dich vu ngan
hang dién tu, déng thoi dam bao chat lugng dich vu & muc cao nhit..

Em hy vong mong nhén dugc nhitng ¥ kién quy bau tir giang vién huéng dan

dé bao cao duogc toan ven .



PHU LUC 01
PHIEU KHAO SAT
THUC TRANG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI MB BANK- CHI NHANH QUAN 12
Xin chao anh/chi
T6i tén I1a Phung L& Hoang Nhi 1 sinh vién cta truong Pai hoc Nguyén Tat
Thanh. Tb6i dang thyc hién dé tai "Thuc trang va giai phap phat trién dich vu ngin
hang di¢én tr tai mb bank- chi nhanh quan 12". R4t mong anh/chi danh chut thoi
gian tra 101 mot s6 cau hoi sau day va xin luu ¥ rang khong c6 cu tra 1oi ding hoic
sai, moi y kién ctia anh/chi déu c6 gia tri cho nghién ctru. Xin chan thanh cam on
anh/chi.
Anh/chi vui long chon vao 6 thich hgp véi lya chon:
A. Phan gan loc
Anh/ da str dung dich vu ngan hang dién tir cia MBB trong bao lau ?
] Dudi 6 thang
[1 6thang - 1 nam
1 1-3ndam
'} Trén 3 nam
B. Phin théong tin khach hang
1.Ho va tén
2.Gidi tinh cua anh/chi
1 Nam
1 N
3. D¢ tudi
Dudi 23
Tur 23 dén 30

(I

Trén 30 tudi dén 40 tudi

]

1 Trén 40 tudi
4. Trinh do

"] Trung cép



] Cao dang

'] Pai hoc

"] Cao hoc
5. Thu nhap

) Duéi 7 triéu dong

1 Tu 8 triéu dén 12 triéu dong

) Tir 12 tridu dén 18 triéu dong

1 Trén 18 triéu dong

C. N6i dung khio sat

STT Cic ciAu khao sat chit | Panh gia
lwgng dich vu ngian hang
dién tir

HQ- Nhom tinh niang hiéu qua
Anh/chi cam théy mac d6 | [ Rat kho st dung
dé sir dung cua dich vu| [] Kho sir dung
ngan hang dién to cua| [1 Binh thuong
MBB nhu thé nao? [ Dé st dung

] Rét dé sir dung

Anh/chi c6 hai long véi| (| Rat khong hai long
téc do xur 1y giao dich ciia | (1 Khdng hai long
dich vy ngan hang dién t& | ] Binh thuong
cua MBB khong ? 1 Hai long

] Rat hai long

PC: Nhém dong cam

Nhan vién ngan hang ludn | 11 Rt khong dong ¥
dat loi ich, quyén lgi ciia | 1 Khong ddng ¥
khach hang 1én hang dau? | ] Khong y kién




| Dongy

] Ratdongy
Nhan vién ngan hang luén | 1 Rt khong dong ¥
san sang thyc hién cac yéu | (1 Khong dong ¥
cau cua khach hang? ] Khong y kién

| Dongy

] Ratdongy

DU — Nhém dap tng

Anh/chi c6 gap kho khin | [] Rat kho khin
khi lién hé véi bd phan hé | 1 Kho khin
tro khach hang cia MBB | 1 Binh thuong
qua kénh ngan hang dién | 1 D@é dang
tir khong? ] Rat dé dang
Nhan vién ngan hang luén | 1 Rat khong dong ¥
dit loi ich, quyén loi cua| [ Khong dong y
khach hang Ién hang dau? | 1 Khéng ¥ kién

] Dongy

] Ratddngy

BM-Nhom bao mat

Anh/chi danh gid thé nao | 1 Rat khong an toan
vé d6 bao mat cua dich vu | (1 Khdng an toan
ngan hang dién to cua| [ Binh thuong
MBB? 7 Antoan

] Rat an toan
Mang luéi cua ngan hang | (] Rét khong dong y
rong 1on, tién loi cho| [] Khong dongy
khach hang giao dich dién | ] Khong y kién




tu? Pong y

] Ratdongy

TT- Y dinh tiép tuc

Anh/chi c6 du dinh tiép | 1 Rat khong c6 y dinh
tuc st dung dich vu ngan | [ Khong c6 y dinh
hang dién tr cia MBB | (] Binh thuong
trong tuong lai khong? ] Co6ydinh

] Ratco ¥ dinh
Anh/chi cosan long giéi | (] Rat khong sin long
thiéu dich vu ngin hang | 17 Khong san sang
dién t¢ cua MBB cho| (1 Binh thuong
nguoi khac khong? ] San long

] Ratsin long




PHU LUC 02
KET QUA NGHIEN CUU
Bién doc lap

1. Kiém tra d6 tin cy thang do nhan t6 HQ
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
811 3
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance  Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
HQ1 8.82 1.575 727 .671
HQ2 8.89 1.499 .695 .709
HQ3 8.68 2.019 .581 .820

2. Kiém tra d6 tin cdy thang do nhéan t6 SC
Reliability Statistis

Cronbach's
Alpha N of Items
.769 4
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if = Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if ltem Deleted Total Correlation Deleted
SC1 10.15 7.448 429 .789
SC2 10.51 6.131 .741 .618
SC3 10.37 6.424 .699 .645
SC4 10.23 7.703 443 T77

3. Kiém tra do tin cay thang do nhan t6 BM
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items




.817 3
ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
if Item Deleted Total Correlation Deleted
1.944 .669 757
2.060 .823 .600
2.470 .545 .865

4. Kiém tra do tin cdy thang do nhan t6 NL
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.763 5
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
NL1 13.64 8.555 .602 .698
NL2 13.60 8.524 .641 .687
NL3 14.17 8.484 .531 .720
NL4 14.55 8.681 .384 .780
NL5 14.16 8.172 .549 .713
Bién phu thudc ,
Kiém tra d6 tin cay thang do nhan t6 TT
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.853 4
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if ltem Deleted Total Correlation Deleted
TT1 10.35 6.389 .780 779
TT2 10.36 6.823 737 .801
TT3 10.51 6.090 .674 .824

TT4 10.70 6.293 .620 .848
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Co chi bao veé tinh toan ven

0 ¢& chi bo vé tinh toan ven dé danh gia ) X

Céc thudt toan trong hé thong ctia chung t6i xem xét ky ludng mot tai liéu dé phat hién sy
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