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TOM TAT

Muc tiéu chinh cua bai bdo nay la nghién ciru vai o ciia Internet banking, thuc
trang Internet banking & cdc Ngdn hang thuong mai (NHTM) Viét Nam, viéc phdt trién
Internet banking tai cdc ngdn hang trén thé gidi. Bén canh dé, bai bdo nay ciing tim hiéu
cdc nghién ciu & Viét Nam va mét s6 quoc gia trén thé giGi vé Internet banking. Két qua
nghién citu nay dé cho thay dwoe vai tro quan trong ctia Internet banking ddi voi khdch
hang va NHTM Viét Nam. Hon nita, né ciing chi ra mét sé van dé trong viéc phit trién
dich vu Internet banking tai cdc NHTM Viét Nam. Vé cudi cung nghién cuu da dia ra
mot s6 kién nghi cho NHTM Viét Nam trong viéc phdt trién dich vu Internet banking.

Tir khéa: Internet banking, dich vu ngdn hang dién tir.

ABSTRACT
The role of internet banking and lessons from experience
for commercial banks in Vietnam

The primary purpose of the paper is to investigate the role of Internet banking, the
current siate of Internet banking at commercial banks in Viet Nam and several banks
on the world. Besides, this paper also reviews several studies on Internet banking in Viet
Nam and countries on the world. The research result shows the important role of Internet
banking to both customers and commercial banks in Viet Nam. Moreover, it points out
a number of problems in developing Internet banking at commercial banks in Viet Nam.
Finally, the paper provide some suggestions to Vietnamese commercial banks for the
development of Internet banking services.
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1. Mé dau

Hé théng ngan hang thuong mai (NHTM) tai
Viét Nam trong thoi gian qua di c¢é nhiéu thay
dbi tich cuc trong viéc phéat trién céac dich vu ctia
minh dé phuc vu ngay cang tot hon nhu ciu cta
khach hang. Viéc dua cac san phdm dich vu cia
ngin hang dién tr vao ngin hang lam da dang
héa cic san pham, dich vu ngin hang truyén
théng, mé ra nhidu co hoi mai, kha nédng canh
tranh méi. Piac biét, sy xuét hién cua dich vu In-
ternet banking 14 mét thanh qua hiru hiéu, da pha
v nhitng rao cn va gidi han vé khong gian, thoi
gian trong viéc cung cép cac dich vu ngén hang.
Dich vu Internet banking ra d&i 13 méot xu thé tit
yéu, dap tng duoc nhu ciu thanh toan qua mang
internet cla nguoi dan Viét Nam. Tuy nhién, do
théi quen tiéu dung tién mit cling nhu tam 1y
con e ngai viéc bao mat thong tin ca nhan, va s¢
bi mét cip thong tin tai khoan khi str dung dich

vu Internet banking cta ngudi dan Viét Nam nén
dich vu ngan hang nay chua phat trién manh.

2. Vai tro va xu thé ciia internet banking
trén thé giéi

Theo Hiép hoi doanh nghiép phian mém Viét
Nam (VINASA), s6 luong ngudi dung Internet
tai Viét Nam c6 téc do tdng trudng rit nhanh
trong giai doan 2006-2010. Cu thé, nim 2006,
s6 lugng ngudi dung Internet tai Viét Nam 1a 6,3
triéu, nhung da ting 1&n 20,7 triéu, dua Viét Nam
tré thanh mot trong 20 nuéc ¢6 sd ngudi ding
mang nhiéu nhat thé gi¢i. Va dic biét, tinh dén
31/12/2013, s6 lugng nguoi dung Internet tai
Viét Nam da ting lén thanh 33 triéu (B6 théng
tin va truyén thong, 2014). RS rang, khi ma In-
ternet d4 xudt hién hau hét & moi co quan, cdng
s¢ trong thoi gian vira qua thi dich vu ngin hang
dién t&r (E-banking) trd nén mot xu huwdng phat
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trién tht yéu, nhiéu tiém nang tai Viét Nam. Ngan
hang dién tr 1 mot trong nhiéu @ng dung cong
nghé hién dai ciia ngdn hang véi kha ning xtr ly
théng tin truc tuyén, dich vu ngin hang dién tur
cung cp cac dich vu thanh toan va truy vén truc
tuyén cho moi ddi tugng khach hiang c4 nhan va
doanh nghiép. Céc dich vu nay mang lai nhiéu
thuén tién cho nguoi st dung, giup khach hang
tiét kiém thoi gian va giao dich don gian. Inter-
net banking dugc xay dung nhu mdt kénh giao
dich tai chinh - ngén hang théng qua Internet
danh cho moi ddi tugng khach hang ca nhan va
doanh nghiép; gitp khach hang lam chu ngudn
tai chinh moi lic, moi noi. Véi sé lugng ngudi
sir dung Internet ngdy cang ting nhu trén 1a ddu
hiéu dang mung khéng nhiing cho nganh céng
nghé thong tin ma cho con tao co hdi cho nganh
ngéan hang dé phat trién dich vu Internet bank-
ing. Thue t& & Viét Nam hién nay cho thdy, cac
NHTM di nhén thirc duoc loi ich to 1on cta In-
ternet banking nén rat quan tim téi sy phat trién
dich vu nay, cac ngin hang d& va dang chay dua
quyét liét @& chiém linh thi phan.

Internet banking 12 mdt dich vy dugc cung
mg kha sém & cac nudc trén thé gidi, nam 1980
dich vu nay dugc cung ing boi mét ngan hang
& Scotland. Tuy nhién, dich vu ndy chinh thic
duoc cung ing bdi cac ngin hang vao nam 1990,
va ngdy cang md rong va phat trién. Hién nay,
Internet banking da va dang trd thanh xu hudng
chinh cta cdc ngan hang tai My, Chau Au, Anh,
Chau Au, Chau A - Thai Binh Duong.

- Tai M¥, cac giao dich dya trén Internet
banking d& tré nén kinh t& va hiéu qua cho
nganh ngan hang M¥ trong viéc giam chi phi va
cai thién chit luong dich vu cho cac khach hang
hién tai va tiém nang cta ngin hang & pham vi
toan cau.

- Tai Anh va cic nuéc Chau Au, hiu hét
khéch hang str dung Internet banking dé xem sb
du tai khoan tién giri, tai khoan tiét kiém, kiém
tra giao dich hang ngay, d6i chiéu sé du. Sir dung
dich vu Internet Banking gitp cac ngin hang tai
Anh va cac nudc Chau Au giam chi phi hoat
dong va thoi gian lam viée clia nhén vién tai cac
trung tam lién lac khach hang, cac chi nhanh aé
tra 1o1 khach hang va thye hién cac giao dich 1dp
di lap lai. Khach hang cling duge hudng lgi nho
dich vu nhanh, chinh xac, dam bao su riéng tu,
tiét kiém thoi gian di lai.

- Tai Chau A - Thai Binh Duong, Internet
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banking da va dang duoc trién khai tai nhiéu nudce
nhu Trung Qubc, Hong Kong, Singapore va Thai
Lan. Tai Trung Qudc, Ngan hang Trung Uong
da khuyén khich cac dich vu Internet banking
tr nam 2000. Tai Hong Kong, ngin hang HSBC
bat d4u cung cip dich vu Internet banking vao
1/8/2000. Tai Singapore, dich vu Internet bank-
ing ddu tién da xuét hién tir ndm 1997. Hién tai
c4c ngan hang 16n tai Singapore déu cung cip
dich vu nay nhu Oversea Union Bank (OUB),
DBS Bank, Citibank, Hong Kong’s Bank of East
Asia, Oversea-Chinese Banking Corp. (OCBC).
Tai Thai Lan, dich vu Internet banking dugc
cung cAp tir nam 1995. Dic biét sau cudc khing
khoang tai chinh nam 1997, cac ngédn hang Thai
chiu sirc ép phai cit giam chi phi da chuyén
huéng sang ddy manh cung cip cac dich vu In-
ternet banking, ho xem déy l1a mot giai phap dé
giam chi phi nhin céng va ting d6 thod méin cua
khach hang.

Internet banking cung cp loi thé nhit dinh
so voi cac dich vu ngan hang truyén théng, né co6
vai trd rit 16n va mang lai loi ich cho ngan hang
va khach hang.

- Péi voi ngan hang: Internet banking gilip
ngan hang tiét kiém chi phi, dat nhimg phan
khac thi truong mdi, ndng cao hiéu qud hoat
déng, uy tin va kha nang canh tranh ctia ngén
hang, theo dé:

+ Internet banking giup cac NHTM hoat
ddng hiéu qua hon nho vao vi€c giam chi phi vi
khéng can giao dich tryc tiép voi khach hang,
cén it chi phi di lai hon dé thuc hién cong viéc,
giam bét cac cong doan gibng nhau phai lip lai
trong mot giao dich.

+ Internet banking gitip cAc NHTM giam bot
ganh ning vé thu tuc hanh chinh va véan hanh,
mang lai cho ngén hang ning suét cao, su tu
déng hoa. Cac NHTM sir dung Internet banking
s& cit giam duoc cong viée gidy td, giam chi phi
hoat dong va tang tbc do giao dich. Hon nfia,
NHTM cling c6 thé giam b6t nhén sy tai cac
qudy giao dich, giam bét sai sot thao tac.

+ Internet banking giip cac NHTM cung

’ cép dich vu tron géi. Theo do, cac NHTM cdé

thé lién két voi cac cong ty bao hiém, cong ty
chimg khoan, cong ty tai chinh khac dé dua ra
cac san pham tién ich déng bd nhiam dap tGng
nhu céu ctia khach hang vé cac dich vu lién quan
dén ngan hang, bao hiém, dau tu. Véi Internet
banking, cac NHTM c6 thé cung cap cho khach
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hang moi théng tin can thiét vé ngan hang va
¢6 thé thuc hién dé& dang cac chuong trinh gioi
thiéu san phém, dich vu méi, hodc chuong trinh
khuyén mai.

+ Internet banking gitp cac NHTM mé rong
pham vi hoat ddng, ting kha nang canh tranh.
Internet banking 1a mét giai phap cia NHTM aé
ning cao chét luong dich vu va hiéu qua hoat
dong, qua d6 nang cao kha nang canh tranh. Hon
nita, n6 con gitip cac NHTM thuc hién chién
luoc toan cau héa ma khong cin mo chi nhanh
& nudc ngoai.

- Pb6i voi khach hang, Internet banking da
mang lai nhitng gi4 tri mdi cho khach hang, tiét
kiém thoi gian, chi phi, tién loi thyre hién moi luc
moi noi, nhanh chéng va hiéu qua, theo do:

+ Internet banking giup cho khach hang co
thé lién lac véi ngan hang mot cach nhanh chéng,
thuan tién dé thyc mot sb dich vu ngan hang tai
bét ky thoi diém nao (24 gio mdi ngay, 7 ngay
trong tudn) va & bat cir noi dau. Dic biét, didu
nay rit c6 y nghia ddi véi cac khach hang c6 it
thoi gian di dén van phong dé giao dich tryc tiép
v6i ngan hang, dbi véi cac doanh nghiép nho va
vira, va d6i voi khach hang ca nhan ¢ sb luong
giao dich v6i ngan hang it, s tién mdi giao dich
khéng 16m.

+ Internet banking cho phép khach hang thuc
hién va x4c nhén cac giao dich v&i do chinh xac
cao, it nhanh chi trong vai gidy.

+ Chi phi cho c4c giao dich trén mang it hon
rat nhidu so véi giao dich truc tiép tai cac chi
nhanh ngan hang do khach hang khoéng phai mét
chi phi di lai cling nhu khong phai trd phi phuc
vu cho ngan hang.

+ Khéach hang c6 thé truy cép va quan ly tat
ca cac tai khoan ngin hang chi trong mot trang
web. Phan 16n, cac trang web cuta dich vu Inter-
net banking cung cap cho khach hang thém mot
s6 dich vu khac, ching han nhu: bao gia ching
khodn, théng bao a1 suét, quan ly danh muc dau
tu. Ngoai ra, voi cac tiéu chuén d3 dugc chuan
hoa, khach hang dugc phuc vy mot cach chinh
x4c thay vi phai tiy thudc vao thai d6 phuc vu
khéc nhau cta cac nhan vién ngén hang (N guyén
Thi Thanh Thiy, 2008).

Vi nhitng loi ich ndy, dich vu Internet bank-
ing 1a xu huéng phat trién tat yéu ctia cac NHTM
Viét Nam néi riéng va cac ngan hang trén thé
gi¢i noé1 chung.
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3. Téng quan nhitng nghién ciu trudc
trong nwéc va trén thé gi6i vé internet bank-
ing

Trong cac nghién ctru vé cac yéu tb trd ngai
dbi vai viée sir dung Internet banking ctia khach
hang, c6 cac nghién ciru sau day:

- DBéi v6i cac nghién ciu vé nhan thic cla
khach hang d6i voi viéc bao mat thong tin khi sir
dung Internet banking:

+ Nguyén Hoang Bao Khanh (2014) da chi
ra rang khach hang cam thay lo so va e ngai khi
str dung dich vu Internet banking béi vi ho so tai
khoan ngan hang va thong tin cd nhan bi danh
clp véi hacker. Nguyén Duy Thanh va Cao Hao
Thi (2011) ciing cho ring, yéu t6 riii ro, bao mét
trong giao dich la mét trong nhitng yéu tb quan
trong khién khach hang cén nhéc nén chip nhan
str dyng Internet banking hay khong béi vi ho s¢
thong tin bi mét cap.

+ Safeena va cac cong sy (2011) d& nghién
ctru vé su cam nhan ctia khach hang khi st dung
Internet banking clia cac ngén hang & An Do, két
qué nghién ciru nay chi ra rang: Khach hang vin
con chua sin 1ong sir dung dich vu Internet bank-
ing bai vi Iy do béao mat théng tin. Vi vy, nghién
ctru nay dua dé nghi ngan hang can 4p dung céng
nghé cao d& bao mat thong tin cho khach hang
khi ho st dung Internet banking. Trong mot
nghién ctru vé tac dong cua Internet banking déi
v6i chét lwong dich vu ctia ngan hang ¢ Pakistan,
Moinuddin (2013) d4 chi ra rang: khach hang
van con dbi mit voi tinh trang thiéu viéc bao mat
thong tin tir phia ngan hang. Cu thé hon, khach
hang thudng ¢ tam ly e ngai tai khodn ctia minh
bi danh cép boi cac hacker, vi vay, ho khong dam
giao dich trén mang internet. Nghién clru nay dé
nghi ngén hang cAn cung cp ché d6 bao mét tbt
nhét dé khach hang c6 thé an tim khi sir dung
Internet banking.

- P6i voi cac nghién ctru vé théi quen thich
st dung tién mit trong giao dich hon dich vu
ngan hang dién tir ctia khach hang:

+ Néng Thi Nhu Mai (2015) da cho ring
thoi quen st dung tién mit cha khach hang van
chua thé thay déi dugc. Doanh sb ding thé dé
rat tién mit qua ATM chiém ty trong qué cao
(hon 83,2% céac giao dich qua thé ATM la rat
tién mit), doanh sb thanh toan qua don vi chap
nhén thé va dich vu Internet banking chiém ty 1&
quaé it.




+ Matt Keating (2013), Giam ddc cac kénh
ngan hang tryc tiép cua Ngan hang Quéc té
(VIB), dng cho rang, théi quen st dung tién mat
cua khach hang Viét Nam d3 can trd trong qué
trinh phat trién dich vu internet banking, va ong
cling ly giai tai sao ngwoi dung Viét Nam tai sao
thich st dung tién mat trong giao dich la vi ho
cam giac an toan khi cam, gitt duoc trong tay.

- B6i véi cac nghién ciru vé sy hd trg dich vu
Internet banking truc tuyén trong viéc tiép nhan
va phan hdi cic yéu cau tir khach hang:

Nimako va cac c¢dng sy (2013) dd nghién ctru
sy thda mén cuia khach hang ddi véi dich vu chat
lugng dich vu internet banking ctia nganh ngén
hang & qubc gia Ghana. Két qua nghién ctru nay
chi ra réng, khach hang chua hai long ddi voi
viée tiép nhan va hdi dap céc yéu cau tir khach
hang, viéc hudng dén tryc tuyén cho khéch hang
cham chap, kém.

- Déi véi cac nghién ctru vé vai tro clia inter-
net banking, céc nghién ctru sau ddy chi ra vai
trd cla internet banking d6i voi khach hang va
ngén hang:

+ Dwumfuo va Dankwah (2013) da nghién
ctru viée st dung internet banking tai cadc ngan
hang & Ghana, két qua nghién ciru nay chi ra
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ring: internet banking d3 mang lai nhiéu lgi ich
cho ngin hang, nhu: nang cao hiéu qud hoat
dong, ndng cao dich vu khach hang, ning cao su
hai 16ng ctia khach hang, ndng cao nang luc canh
tranh cho ngén hang.

+ Nguyén Minh Loan (2014) d& cho rang, in-
ternet banking 1a kénh giao dich tai chinh-ngan
hang quan trong, théng qua mang internet, nd
gitp khach hang lam chd ngudn tai chinh moi
lic, moi noi. Khach hang cua ngan hang c6 thé
thuc hién duoc tit ca cac giao dich va trao dbi
thong tin v&i ngin hang thong qua cac thiét bi
dién tr (nhu may tinh, dién thoai di dong) cé
két ndi mang Internet ma khéng can dén cac
qudy giao dich ctia ngan hang. Dich vy internet
banking dang déng mot vai tré quan trong trong
hoat déng dich vu, gop phén mang lai lgi nhuén,
ddng thoi ting hinh anh, thuwong hiéu cho cac
ngén hang.

Tém lai, cdc nghién ciru & trén da chi ra
vai trd quan trong cia Internet banking dbi véi
khach hang cling nhu ngan hang va cling néu 1én
nhitng trd ngai cta viéc phét trién Internet bank-
ing. Sau déy la bang tom tit két qua chi yéu cua
cac nghién ctru:

Nam Tac gia Tém tit két luan nghién ciru

2014 | Nguyén Hoang Bao Khanh | Khach hang e ngai viéc bio mét thong tin nén gy tr¢ ngai

2011 | Nguyén Duy Thanh cho viéc phat trién dich vu internet banking

va Cao Hao Thi

2013 | Moinuddin

2011 | Safeena va cac cOng su

2015 | Nong Thi Nhu Mai Théi quen thich st dung tién mat ciia khach hang nén gy

2013 | Matt Keating trd ngai cho viéc phat trién dich vu internet banking

2013 | Dwumfuo va Dankwah Vai trd cua internet banking d6i véi khach hang va ngan

2014 | Nguyén Minh Loan hang 14 rit quan trong.

2013 } Nimako va cac cong sy Sy hd tro dich vu internet banking tryc tuyén (online) trong
viéc tiép nhan va phan hdi céc yéu cau tir khach hang kém,
chém chap.

4. Thyc trang internet banking & Viét Nam
va nhirng vin dé dit ra

K& tir khi méi xudt hién ¢ Viét Nam chinh
thirc nam 2004 cho dén nay, dich vy Internet
banking ngay cang phé bién, sé lugng ngan hang
cung ung va khach hang st dung ngay cang gia

Nguén: Tdc gid tong hop

tang. Dich vu internet banking lic méi trién khai
& Viét Nam chi ¢é 3 ngén hang, sau do ting dan
nam 2008, con s nay da 1én dén 20 ngin hang
va tinh dén 30/06/2015, hau hét cic ngin hang
thuong mai déu cung cép dich vu internet bank-
ing. Nhin chung, tinh dén 30/06/2015, hau hét,
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céc ngan hang déu di cung chp duoc cac tinh
ndng co ban sau day cho dich vu Internet bank-
ing: Tra ctru s§ du tai khoan; Tra ciru thong tin
ngén hang; Sao ké tai khoan hang thang; Chuyén
khoan trong va ngoai hé thng; Thanh toan hoa
don; Tra ctru céc thong tin khac ctia ngén hang.

Hién nay, cac tién ich cua dich vu Internet
banking dugc cdc NHTM Viét Nam cung cép:
truy van tai khoan, in sao ké, thanh toén, chuyén
tién, gii tién, cho vay. Cac NHTM Viét Nam
trién khai hidu qua hudng tdi sy tién loi nhat cho
khach hang trong cac giao dich véi ngan hang.
Chang han, ngan hang Vietcombank cung tng
dich vy nhu dang ky truc tuyén, truy vén, in sao
ké, chuyén tién, thanh toan, gui tién, dich vu
khéac. Ngan hang VIB thang 12/2012 ra phién
ban Internet banking m&i hudng téi trai nghiém
khach hang véi nhiing tinh ning: truy van sb
du, chuyén khoan noi bd hodc lién ngin hang,
chuyén tién nhanh qua thé, thanh toén khoan
vay va thé tin dung, nap tién dién thoai, thanh
toan héa don tién dién, héa don Viettel, mua sam
truc tuyén. Ngan hang cung tng nhiéu tién ich
va dich vu tot nhét phai ké dén ngan hang Tech-
combank. Theo do, dich vu Internet banking cta
Techcombank cung cap cho khach hang céc tinh
ning sau: Quan Iy tai chinh ca nhan tryc tuyén;
Gui tiét kiém Online; Vay Online; Str dung dich
vu thanh toén, thu hd, truc myén; Mua sam truc
tuyén v&i hang hoa dich va da dang tai cac céng
thanh todn 16n tai Viét Nam: eBay, TVshopping,
muaban.net, VietnamAirline, AirMekong, Jet-
star, megastar, vinagame; Pang ky dich vu On-
line. Theo bang danh gi4 xép hang ngén hang va
tai chinh toan cdu nam 2014, ngén hang Tech-
combank 1a ngan hang dugc danh gia la ngén
hang ¢6 dich vu ngén hang t5t nhit va ciing 1a
ngan hang Internet t6t nhit Viét Nam.

Tém lai, thong qua cic nghién ctru vé In-
ternet banking va thuc trang phat trién Internet
banking tai cac NHTM & Viét Nam, mic du dich
vu Internet banking mang lai rat nhiéu loi ich
cho ca khach hang va ngln hang (Dwumfuo va
Dankwah, 2013; Nguyén Minh Loan, 2014),
nhung viéc phat trién Internet banking vin con
mdt s6 tro ngai, trong d6 ¢6 thé ké dén nhu 1a (i)
théi quen thich sir dung tién mit caa khach hang
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trong giao dich hon la giao dich st dung dich
vu Internet banking (Nguyén Hoang Bao Khénh,
2014; Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi, 2011;
Matt Keating, 2013; Moinuddin, 2013); va (ii)
tam ly ctia khach hang e ngai bi mit cAp tai khoan
va thong tin cd nhan khi st dung Internet banking
(Né6ng Thi Nhu Mai, 2015; Matt Keating, 2013).

5. Internet banking tai cdc cic ngan hang
trén thé gioi va bai hoc kinh nghiém vé inter-
net banking cho Ngéin hang thwong mai Viét
Nam

5.1. Internet banking tai cac ngin hang
trén thé gigi

Kinh nghiém cua Uc vé viéc giam mang ludi
chi nhanh, day manh dich vu ngan hang dién tie:

Trong khodng thoi gian tir 1980 dén 1993,
mang ludi chi nhanh ngan hang ¢ Uc ting lién
tuc do ngan hang mubn tan dung vu thé vé kha
ning tiép c4n va tinh tién loi cta chi nhanh nhim
thu hat khach hang trong mdt méi truong kinh
doanh chju su diéu tiét chit ch& ctia Chinh phd.
Day 14 cach ma ngan hang & Uc da lam dé gia
tang thi phan. Tuy nhién, sau d6 nén kinh té
Uc roi vao suy thoai. Van dé chp bach lic nay
1a céc ngan hang Uc cén phai lam gi dé chéng
choi lai xu huéng di xudng cua doanh thu va loi
nhugn. Giai phap duoc ddng thuan 1a hop 1y héa
hé théng ngan hang, giam thiéu chi phi t6i da,
nghia 12 ngan hang déng cira cic chi nhanh hoat
dong khong hiéu qua, sb luong nhan vién dang
lam viéc tai cac ngén hang bi cit giam. Trong
giai doan ndy, kénh phan phdi dién tir 13 mot
giai phép thay thé tich cuc cho cic chi nhéanh:
chi phi d4u tu ré hon so véi viec duy tri mét chi
nhanh, khach hang c6 nhidu co hoi lwa chon, kha
ning phuc vu 24/7 13 nhitng uu thé ndi trdi cua
kénh phan phdi dién tir. Cac ngén hang tai Uc
khuyén khich khach hang st dung cac kénh giao
dich dién tir thong qua chinh sich phi, gép phan
chuyén dich tir cac chi nhanh truyén théng sang
kénh giao dich hién dai hon. P& khéc phyc cac
tac dong ti€u cuc do dong cira cac chi nhanh gay
ra, hé thong ngan hang Uc da st dung nhiéu loai
kénh phéan phdi dich vu méi thay thé, nhu: Phone
banking, Internet banking. D6i véi nhimg khach
hang & vung séu, ¢6 trinh dd dan tri chua cao,




nhiéu ngén hang da m¢ thém céc chi nhanh dat
trong cac cira hang, mot sb khac thi lién két voi
hé théng buu dién, hop tac vdi cac hing ban 1é
16n va céac hiéu thude. Cac trung tdm giao dich
nong thon ciing duoc thiét 1ap dé hd tro ngudi
dan ving ndéng thon. Véi nhiing thay ddi trén,
dén nay cac kénh phan phdi dién tir duoe su
dung rét rong rai tai U, gép phan gia tang tién
ich cho khach hang va dwa hé théng ngan hang
Uc phat trién manh.

Kinh nghiém cua My vé viéc siv dung ngdn
héng dién tir dé giam chi phi va cai thién chat
luong dich vu.

Theo mét nghién clru ciia Stegman, chi phi
trung binh cho viéc thuc hién mét giao dich
ngan hang bit ky theo kénh truyén théng qua
quay giao dich tai My 1a 1,07 USD, qua cac
kénh ngan hang ty déng khac nhau lan luot 1a:
0,04 USD d6i v&i mot giao dich thuc hién qua
trung tam lién lac khach hang; 0,27 USD qua
ATM; va 0,01 USD thdong qua dich vu Internet
banking thuc hién trén mdt may tinh ¢4 nhin
binh thudng. Piéu nay cho thiy ring cac giao
dich dua trén cong nghé dién tir da tré nén kinh
té va hiéu qua cho nganh ngan hang M¥ trong
viéc gidm chi phi va cai thién chat luong dich
vu cho cac khach hang hién tai va tiém nang clta
ngan hang & pham vi toan cau. Két qua 13 theo
cudc khdo sat dugc thyc hién vao thang 7 nim
2013 cua Trung tdm nghién ctru Pew tai MY,
61% nguoi st dung Internet thirc hién giao dich
E-banking, ting 43% tir 18% nam 2000; va 35%
ngudi sir dung dién thoai dé giao dich voi ngén
hang, tang 17% so v&i tai thoi diém thang 5 nim
2011 (N6ng Thi Nhu Mai, 2015).

5.2. Bai hoc kinh nghiém vé internet bank-
ing cho Ngin hang thwong mai Viét Nam

Thong qua kinh nghiém ng dung dich vu
ngn hang dién tir cia cac ngan hang & Uc va
M¥, bai hoc rit ra dbi véi cac ngin hang Viét
Nam Ia dé ddy manh va dua dich vu ngan hang
dién tir tiép can dén nhidu thanh phin dan cu,
c4c ngan hang c6 thé chi dong han ché mo rong
mang ludi chi nhanh (khac véi tinh thé bi dong
clia cac ngan hang Uc), tir d6 dua dich vu ngén
hang dién tir tiép c4n dén khach hang nhidu hon
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cling nhu gép phan l1am giam chi phi hoat déng
va nang cao tinh canh tranh cta dich vu. Bén
canh d6 cac ngin hang con c6 thé dua ra chinh
sach phi phit hop dé thu hat khach hang. Bbi vai
nhitng khach hang c¢6 trinh d6 dén tri thip, ho
van c6 thé tim dén cac chi nhanh/ phong giao
dich ctia ngan hang, tuy nhién sé luong céc diém
giao dich duoc phan bd han ché.

Ngoai ra, thong qua phan tich thyc trang In-
ternet banking & trén va cling véi cac nghién ctru
nuée ngodi vé Internet banking, nghién citu nay
d& xudt mot sb kién nghi dé khic phuc mot sb
van d& cua Internet banking tai cac NHTM Viét
Nam:

- Khdc phuc théi quen nguwdi dimg Viét Nam
van chudng thanh todn bc%ng tién mdt: Khach
hang ngan ngai st dung Internet Banking vi ho
e ngai hodc cho réng dich vu nay khéng an toan,
chic chin. Pay Ia kho khin gip phai cua kha
nhiéu ngan hang khi thuyét phuc khach hang
st dung dich vu. bé giai quyét vuéng mic nay,
cdc NHTM can cung cdp cho khach hang hoa
don truc tiép ngay sau khi thue hién mot dich vu
thanh toan hozic chuyén khoan. Ngoai ra, ngudi
nhan cling nhan dugc ngay lap tirc hodc trong
thoi gian sém nhét khoan tién do.

- Ddam bao an toan va bdo mdt thdng tin
cho khdch hang: Mét dic diém rat quan trong
trong bt ky giai phap Internet banking nao 13
phai dam bdo tinh xac thyc va an toan trong giao
dich. Piéu nay phy thudc vao nhidu yéu tb khac
nhau va véi su tién bd cua cong nghé, cac ngin
hang c6 thé lya chon c4c giai phap bao mét khéc
nhau cho giadi phap Internet banking ma minh
chon rng dung. Hién nay, cac NHTM Viét Nam
cht yéu sir dung phwong phap OTP Token va
OTP SMS dé dam bao an toan va xac thyc trong
giao dich: ngan hang VCB st dung phuong phap
OTP Token va xé4c thuc bang thé EMV; Ngén
hang Agribank st dung phuong phap OTP SMS;
Sai Gon Thuong Tin va Péng A sir dung dong
thoi 2 phuong phap OTP Token va OTP SMS;
ngan hang Qudc Té (VIB) st dung ddng thoi 2
phuong phap OTP Token va OTP SMS, va kém
thém chit ky dién tir; ngdn hang ACB st dung
phuong phap OTP SMS va ching thu dién ti.

Hién nay, trong thuc té, cac NHTM c6 thé
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chon lua va 4p dung nhiéu phuong phap dé giai
quyét van dé x4c thuc va bio mat giao dich an
toan nhu: St dung ban phim ao, phuong phap
méat khdu mot 1an (One Time Password), xac
thuc hai phuong thitc (Two Factor Authentica-
tion), hay dung thiét bi khéa phan ctng (Hard-
ware Token), thé thong minh cé chit ky s0. Cac
ngan hang lén trén thé gi¢i thuong sir dung cac
giai phap xéc thyc va an toan giao dich dya trén
ha tAng khoa coéng khai cing v6i sy tham gia
ctia thiét bi khéa phén cling, thé thong minh c6
chit ky sé hay thé théng minh. So véi cac giai
phap khac, gidi phap bdo mét str dung chit ky
dién tir giai quyét dong thoi duoc 4 vAn dé quan
trong trong cac giao dich dién tir 1a: (i) Xac thuc
ngudi dung, (ii) Bao mét thong tin giao dich,
(iii) Toan ven dit liéu, (iv) Chéng chéi bo. Bén
canh d6, mdi khach hang s& dugc cung cAp mét
b6 thiét bi gdm: Thé thé théng minh bén trong
c6 chira ching chi sb va cip khéa cong khai/
khoa riéng (PrivateKey/PublicKey) va mot dau
doc thé thong minh tiép xtic. Khi khach hang &
béat ky dau c6 may tinh ndi mang Internet, ho chi
can thuc hién mét viée rat don gian 1a gén dau
doc (hd tro cdng USB) viao may tinh, vao trang
web Internet Banking ctia ngan hang va gin thé
vao dau doc, sau d6 khach hang ding nhip hé
thdng hay thuc hién céc giao dich ngan hang va
yéu cdu nhap ding s6 PIN ctia thé.

- Tdng cuong su hé tro dich vu Internet bank-
ing truc tuyén ddi véi viéc tiép nhdn va phan
héi cdc yéu cau tir khdch hang: Cac NHTM Viét
Nam cén xdy dung Trung tdm dich vu khach
hang 24/7 dé hd trg khach hang tr khi khéch
hang ¢ nhu cau sir dung dich vu Internet bank-
ing dén khi dang ky va trong sudt qua trinh sir
dung dich vy Internet banking. Theo do, trung
tdm dich vu nay can duoc trang bi hé théng
tong dai hién dai, cung v&i doi ngil nhan vién tu
vén nang dong, nhiét tinh, dugc dao tao chuyén
nghiép vé dich vu Internet banking cho khach
hang, nhim muc tiéu mang dén khach hang ca
nhan hay t chire cac tién ich sau:

+ Phuc vu lién tuc 24 gio trong ngay va 7
ngay trong tudn.

+ Thuan tién va d& dang: khach hang c6 thé
chu dong lién hé véi NHTM qua Trung tam dich
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vu khach hang 24/7 & bat ci noi dau, vao bat ki
thoi gian nao, thong qua cac phuong thirc lién
hé da dang: dién thoai, email, hd tro truc tuyén,
kénh phuc vu tu dong.

+ Nhanh choéng, kip thoi va an tdm: céac dich
vy tién ich do Trung tdm dich vy khéach hang
24/7 cung cép, bao gdm: khoa thé khan cép, tiép
nban thong tin bio mét va phong tda tai khoan
tiét kiém tam thoi, gitp khach hang bao vé tai
san kip thoi khi gép céc su ¢b khoéng mong mudn
ké ca ngoai gid hanh chinh.

+ Bdo mat: moi giao dich thong qua Trung
tam dich vu khach hang 24/7 dugc bao mat theo
quy dinh.

- Chii déng tiép thu c6 chon kinh nghiém ciia
cde nude: Cac NHTM Viét Nam nén hoc hoi,
nghién ctru kinh nghiém vé viéc giam mang ludi
chi nhanh, cling nhu ddy manh dich vy ngan
hang dién tir dé giam chi phi va cai thién chét
lwong dich vu cia cdc ngan hang cac nudc phat
trién nhu Uc va My.

6. Két luan

Loi ich 16n nhét cia Internet banking 13 sy
tién loi va giam dén mirc t6i thiéu chi phi cling
nhu thoi gian thyc hién giao dich ngdn hang. Cac
dich vu ngan hang tryc tuyén giup nguoi thuc
hién giao dich thuén ti¢n va dé dang chuyén tién,
thanh toan héa don, truy van thong tin tai khoan,
mua hang truc tuyén chi trong vong vai phit tir
may tinh hay thiét bi cAm tay c¢6 nbi mang. Hon
nita, khach hang con nhin duoc nhitng loi ich
gia tang nhu chiét khau 16n hon khi mua hang
truc tuyén, dat dich vu khach san, du lich online.
Internet banking d3 tao ra kénh giao dich thay
thé, giam chi phi cho ngan hang ciing nhu khéch
hang, va gép phan dang k& tao nén nén kinh té
khong ding tién mat.

Bén canh, nhitng lgi ich cta Internet bank-
ing mang lai, vAn con nhiéu kho khin, thach
thire cho cac NHTM Viét Nam. Vi thé, dé dap
g nhu cau ngdy cang cao cta khach hang dbi
véi dich vu Internet banking, trén linh vyc cong
nghé, cac NHTM Viét Nam nén chu trong dau
tu vao cdng nghé bao mét va an toan dit li¢u tir
cac nudc c6 cdng nghé tién tién. Ngoai ra, cac
ngan hang phai quan tdm nhiéu hon vé chét
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lugng dich vu dic biét la viéc bdo mét va xdc  dung Viét Nam. Va cudi cung, NHTM Viét Nam
thuc thong tin nham tao long tin noi khach hang. can ting cudng sy hd tro dich vu Internet banking
NHTM Viét Nam ciing cin chii dong trong tuyén  truc tuyén ddi véi viée tiép nhan va phan hdi cic
truyén va tao diéu kién timg budc khic phuc théi  yéu cau tir khach hang.

quen ding tién mit trong thanh toan clia ngudi
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