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Tém tit — Phat trién dich vy ngan hang dién tir 1a xu hudng tat yéu, khiach quan trong thoi dai hoi
nhap kinh té quéc té. Loi ich dem lai cia ngan hang dién tir 1a rt 16n cho khach hang, ngan hang va cho
nén kinh té nho tinh tién ich, nhanh chéng, chinh xac va bao mat. Két qua nghién ctru da dua ra mot sd
giai phap nhu: Pay manh viéc quang ba san phdm va dich vy; Phat trién co so ha ting va dau tu trang
thiét bi cong nghé hién dai; Cai tién qua trinh xir 1y, giam bt cac thi tuc phtic tap,... nham phat trién
dich vu ngan hang dién tr tai Ngan hang thuong mai Xay dung Viét Nam - Chi nhanh Long An giai doan
2022 - 2025.

Abstract — Developing E-banking services is an inevitable and objective trend in the era of
international economic integration. The benefits of E-banking are great for customers, banks and the
economy, thanks to its convenience, speed, accuracy and security. The research results have given some
solutions such as: Promote the promotion of products and services; Infrastructure development and
investment in modern technological equipment; Improve the processing process, reduce complicated
procedures, etc to develop e-banking services at Commercial Construction Bank of Vietnam - Long An
Branch in the period of 2022 - 2025.

Tir khéa — Phat trién dich vu, ngan hang dién tir, service development, electronic banking.

1. Sw can thiét cia dé tai

Trong thoi ky hoi nhap kinh té qudc té, phat trién dich vu ngan hang dua trén nén tang cong
nghé thong tin, ngan hang dién tir (NHDT) 1a xu hudng tat yéu mang tinh khach quan khong
chi cia mot ngan hang ma cua hau hét cic ngan hang tai Viét Nam ciing nhu trén thé gidi.
NHDT dem lai nhiéu loi ich cho khach hang va nén kinh té nh¢ nhiing tién ich, nhanh chong,
chinh xac cua cac giao dich. NHDPT chinh Ia giai phap cho thanh toan hién dai, canh tranh vé
chi phi va chat lugng dich vu. Dich vu NHDT chiém vi tri quan trong trong hoat dong kinh
doanh nganh ngan hang. Pong thoi, day cting la vii khi canh tranh chién luoc cua cac ngan hang,
1a cong cu hd trg ddc luc va can thiét ma ngan hang can nim bat, van dung sang tao dé nang
cao hiéu qua hoat dong kinh doanh trong méi truong canh tranh hién nay. D¢ ton tai va phat
trién Ngan hang thuong mai Xay dung Viét Nam (CBBank) d4 phan dau n lyc hét minh dé
bét kip tién trinh hién dai hoa ngan hang, khong nhiing hoan thién nghiép vu truyén thong ma
con tap trung phat trién cac ung dung ngén hang hién dai trong d6 chu trong dich vu NHDT,
dap g yéu cau canh tranh, hoi nhap va phat trién (B Thi Ngoc Anh, 2016).

Xuit phat tir thyc tién d6, Ngan hang thuong mai Xay dung Viét Nam - Chi nhanh Long
An (CBBank Chi nhanh Long An) da xac dinh phat trién dich vu NHDT 1a chién lugc ngan
hang can theo dudi kién quyét thuc hién dé tao 1ap co s¢ khach hang bén viing va xay dung mot
thuong hi¢u ngan hang manh trong tam tri tat ca khach hang. Pay la hoat dong v6 cung can
thiét gop phan nang cao ning lyc canh tranh trong diéu kién hoi nhap qudc té va dé dam bao
dap tng di nhu cau hoat dong kinh doanh (HDKD) ctia ngan hang. Tuy nhién: (i) Ty trong thu
nhap tir hoat ddng NHDT cua ngan hang giam qua cac ndm: Nam 2019 ty 1€ thu nhép tir dich
vu NHDT tang 34.19% so véi nam 2018, nam 2020 ty I¢ nay tang 30.72% so voi nam 2019; va
(ii) Qua trinh x1r 1y 1énh chuyén tién ctia khach hang con qua phirc tap, mat nhiéu thoi gian, ché
d6 danh cho khach hang khach hang 16n chua that sy hap dan.
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2. Tong quan vé phit trién dich vu ngin hang dién tir tai ngin hang thwong mai
2.1. Khdi niém vé pht trién dich vu ngéin hang dién tir

Phat trién dich vu NHDT la phat trién cac dich vu ngan hang (DVNH) gén lién vdi cong
nghé hién dai nhu DVNH tai nha (Home Banking), DVNH Internet (Internet Banking), DVNH
qua dién thoai (SMS Banking),... Phat trién dich vu NHDT 1a mot hé théng phan mém vi tinh
cho phép khach hang tim hiéu hay str dung DVNH thong qua viéc két néi mang cua minh voi
ngan hang (Nguyén Ping Doanh, 2010).

2.2. Nji dung phat trién dich vu ngan hang dién tiv

Phat trién quy mo dich vu NHDT 12 gia ting s6 lugng khach hang giao dich, tang tan suét
giao dich bang dich vu NHDT, ting luong giao dich nham gia tang gia tri tir dich vu ma ngén
hang cung cap. Quy mé dich vu NHDT tang lén khing dinh tiém luc ciia ngan hang d6 manh,
tao diéu kién can thiét dé phat trién dich vu NHDT trong tuong lai. Diéu nay duoc 1y giai 1a do
dich vu NHDT dugc xdy dung trén nén tang cong nghé thong tin ma cac san pham nganh nay
thudng c6 xu hudng ting 1én nhanh chong (Nguyén Phan Yén Phuong, 2016).

Viéc gia ting cac san pham dich vu NHDT cho thdy mirc d6 cong nghé hoa san pham cia
ngan hang d6 khong ngimg tang 1én, day 1a bang ching cu thé cho tiém lyc tai chinh ciia ngan
hang. Diéu nay khang dinh chic chan kha nang phat trién dich vu NHDT cua ngan hang trong
tuong lai. Viéc mo rong quy moé dich vu NHDT co6 thé dugc tién hanh bang cac bién phap: (i)
S luong thiét bi (ATM, POS) phai dugc lap dat nhiéu va hop ly: Pay 1a yéu to tryc quan nhat
cho thiy sy phat trién quy mé dich vu NHDT ctia ngan hang, chi khi nhu cau vé dich vu cao thi
s6 lugng thiét bi mai duge lap dat nhiéu; va (ii) M rong kénh phan phdi: S6 lugng cac chi
nhanh va phong giao dich ngay cang gia tang, dugc phan bd hop 1y va hiéu qua trén tit ca cac
huyén trong tinh cho thay su phat trién vé mang ludi ctia ngan hang (Tran Vian Diing, 2021).

2.3. Tong quan cdc nghién ciru trudc

Nghién ctru cua Tran Van Diing (2021) voi dé tai “Phat trién dich vu ngdn hang dien tir &
Viét Nam hi¢n nay”. Nghién ctru cho thay phat trién cac dich vu NHDPT 1a xu hudng tat yéu
trong bbi canh hoi nhap kinh té qudc té hién nay. Cu thé nam 2015, hé thong the NAPAS xir ly
dén hon 40% la giao dich qua may rut tién ty dong thi con s6 nim 2019 con khoang 90%. Trong
nhing thang dau nam 2021, khi dich Covid-19 xay ra va nhét 13 trong giai doan cach ly xa hoi,
hoat dong NHDT dién ra thong subt va an toan, thanh toan qua kénh internet ting gan 50% vé
gia tri giao dich trong khi thanh todn qua kénh dién thoai di dong tang hon 160% so vdi cung
ky nam 2020. Nhing con sd nay cho thay c6 su dich chuyén 16n tir giao dich rut tién mat tai
ATM sang giao dich thanh toan qua NHDT. Pong thoi trong thoi gian qua cling di khang dinh
nhiing chii truong va chinh sach vé thanh toan khéng ding tién mat ciia Chinh phu va ctia Ngan
hang Nha nudc (NHNN) dang di dung hudng.

Nghién ciru ctia Dao Thi Huong (2019) v6i dé tai “Gidi phdp phdt trién dich vu ngdn hang
dién tir tai Ngdn hang thuwong mai c¢é phdn Hang hai Viét Nam - Chi nhanh Thai Nguyén”.
Nghién ciru da phan tich thyc trang phat trién dich vu NHDT tai Ngén hang thuong mai ¢6 phan
Hang Hai Viét Nam - Chi nhanh Thai Nguyén, tir do dé xuét cac giai phap nham nang cao chat
luong dich vu NHDT thoi gian t6i. Két qua nghién ciru chimg minh dugc nhiing loi ich ma
NHDT mang lai cho khach hang, ngan hang va nén kinh té 1a rat 1on, nho tinh tién ich cta cac
no la nhanh chong, chinh x4c va bao mat.

3. Thuec trang phat trién dich vu ngan hang dién tir tai CBBank - Chi nhanh Long An giai
doan 2019 - 2021

Théng ké bang 1 cho thdy mic du thu nhap tir dich vu NHDT c¢6 sup giam qua cac ndm
(Nam 2020 Eéng thu nhap tir dich vu NHDT 1a 1.324 tri¢u d@ng, giam 15,99% so v&inam 2019;
Nam 2021 tong thu nhap tur dich vu NHDT 1a 1.089 triéu dong, gidm 17,75% so véi nam 2020)
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nhung ty trong thu nhap tir hoat dong nay ciia ngan hang con rat khiém tén. Cu thé nam 2020
ty trong thu nhap tir dich vu NHDT la 8,69%, tang 10,7% so v&i nam 2019; Nam 2021 ty trong

thu nhép tr dich vu NHDT 1a 10,28%, tang 18,3% so v4i nam 2020.

Bing 1. Doanh sé va thu nhép tir dich vu ngén hang dién tiv .
Don vi tinh: Triéu dong, %

Nim Toc dd ting, giam (%)
Chi tiéu 2020 so voi | 2021 so
2019 | 2020 | 2021 2019 véi 2020
Tong doanh s0 tir dich vy ngan hang dién t 2.887 | 2.139 | 2.086 (25,91) (2,48)
Tong thu nhap tir dich vu ngan hang dién tir 1.576 | 1.324 | 1.089 (15,99) (17,75)
Ty trong thu nhdp tir dich vy ngan hang dién tir 7,85 8,69 10,28 10,70 18,30
Tong chi tir dich vu ngan hang dién tur 804 688 545 (14,34) (20,91)
50 lugng khach hang sir dung dich vunganhang | 3 o6 | 4 765 | 6210 | 25,12 30,41
dién tir (khach hang)

3.1. Doanh sé va doanh thu tiv dich vu E-Banking

Nguon: CBBank Chi nhanh Long An

Bing 2. Doanh sé va doanh thu tir dich vu E-Banking

DPon vi tinh: Triéu déng, %

Nim Téc dd ting, giam (%)
Chi tiéu 2020 so vai | 2021 so voi
2019 2020 2021 2019 2020
Doanbh so tir dich vu E-Banking 3.785 6.808 11.634 79,85 70,89
Dich vu Internet Banking (khach hang) 2.176 2.675 3.089 22,93 15,48
Dich vu Mobile Banking (khach hang) 772 636 545 (17,70) (14,32)
Doanh thu tir dich vu E-Banking 804 688 545 (14,34) (20,91)

. . Nguon: CBBank Chi nhanh Long An
Bang 2 cho thay doanh s6 tr dich vu E-Banking tai CBBank Chi nhanh Long An c6 su

phat trién manh qua cic nam, dong thoi nam 2019 s6 lugng khach hang sir dung dich vy Internet
Banking 14 2.176 khach hang, dén nam 2021 sb lugng nay tang 1én 1a 3.089 khach hang, tiang
hon 41% so véi ndm 2019. Bén canh dé, doanh sb tir dich vu E-Banking nam 2020 1a 6.808
triéu dong ting 79,85% so v4i nam 2019, nam 2021 1a 11.634 triéu dong ting 70,89% so voi
nam 2020. Tuy nhién doanh thu tir dich vu E-Banking lai giam (Nam 2019 1a 804 triéu déng,
nam 2020 giam con 688 triéu dong va nam 2021 giam con 545 triéu dong, twong duong giam

trén 32% so voi nam 2019).

3.2. Doanh sé va doanh thu tir dich vu SMS Banking va Vn-Topup

Bing 3. Doanh sé va doanh thu tir dich vu SMS Banking va Vn-Topup .
Don vi tinh: Triéu dong, %

Nim Téc dé ting, giam (%)
Chi tiéu 2020 so voi | 2021 so voi
2019 2020 2021 2019 2020
Doanh s6 54.633 61.206 70.305 12,03 14,87
Thu phi dich vu SMS Banking 297 239 169 (19,57) (29,48)
Phi duy tri dich vu Vn-Topup 18 39 71 116,67 82,05
Doanh thu 315 278 240 (11,79) (13,83)

Nguon: CBBank chi nhanh Long An
Két qua phan tich bang 3 cho thy tong thu tir dich vu SMS Banking va Vn- -Topup tai chi
nhanh giam tir 315 triéu dong nim 2019 giam con 240 tricu dong nam 2021, giam gén 24% so
v6i ndm 2019. Két qua phan tich cho thiy ngudn giam nay nay chii yeu tir viée giam phi dich
vu SMS Banking tir 297 triéu déng ndm 2019 giam con 169 triéu dong nim 2021.

3.3. Doanh sé va doanh thu tir dich vu thé
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Cung voi xu thé phat trién cta thi truong, CBBank Chi nhanh Long An di va dang day
manh phat trién dich vu thé. Bén canh nhirng phuong thirc thanh toan thé truyén théng, dich vu
thanh toan thé do CBBank Chi nhanh Long An phat hanh ciing da bat du trién khai va budc
dau thu dugc nhitng két qua nhat dinh.

Bdng 4. Doanh 56 vd doanh thu tir dich vu thé

Nam Toc dé ting, giam (%)
Chi tiéu 2020 so voi | 2021 so véi
2019 2020 2021 2019 2020
Sb lugng ATM (may) 8 9 12 12,50 33,33
S6 lwong EDC/POS (may) 4 8 10 100 25
Sb luong thé ATM (thé) 6.541 7.251 7.464 10,85 2,94
Doanh s tir dich vy thé (triéu dong) 585 587 485 0,28 9,85
Doanh thu tir dich vu thé (triéu dong) 504 437 305 (13,36) (30,21)

Nguon: CBBank Chi nhanh Long An

Bang 4 ta thay hoat dong dich vu thé tai CBBank Chi nhdnh Long An c6 su ting trudng

qua cic nam trong giai doan 2019 - 2021. Nam 2021 chi nhanh da phat hanh dugc 7.464 thé

ATM, ting 923 thé ATM so véi cudi nam 2019 voi ty 1& ting trudng trén 14%. Trong d6 thé

qudc té 12 34 thé Visa va Master, ting hon nam trude 9 thé. Trudc tinh hinh dam béo an toan

va sy tin tudng cho ngudi sir dung dich vu thé, chi nhanh cho lip dit hé thong chéng trom ATM

thé hé mdi Iconnect cua Israel san xuat cho toan bo may ATM trong toan tinh. Tuy nhién, trudc

su 1ay lan cta dich bénh (covid-19) dan dén doanh thu tir dich vu thé giam di (nim 2021 doanh

thu tr dich vu thé 1a 305 triéu d@)ng giam 199 tri¢u déng so voi nam 2019 1a 504 triéu d@)ng, ty
1¢ giam gan 40%).

3.4. Thi phan vé phat trién dich vu ngin hang dién tir

CBBank Chi nhanh Long An c6 thi phan phat trién dich vu NHPT tuong ddi thap so véi
cac NHTM khéc trén dia ban tinh Long An.

2.59%

2.08% 2.24%

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
Hinh 1. Thi phén phdt trién dich vu rong ciia CBBank Chi nhdanh Long An
Nguon: CBBank Chi nhanh Long An
Thong qua hinh 1 cho thay thi phan dich vu NHPT cta CBBank Chi nhanh Long An bién
dong giai doan 2019 - 2021, nguyén nhan 1a do phai canh tranh v6i nhiéu véi nhiéu ngén hang
thuong mai khac trén cung dia ban ma dac biét 1a cic NHTM nha nudc va anh huong nang né
tr dai dich Covid-19 kéo dai.

4.Panh gia chung thuwe trang phat trién dich vu ngin hang dién tir tai CBBank Chi nhanh
Long An giai doan 2019 - 2021

4.1. Nhitng mdt dat dwoc

Dich vu ngan hang dién tir mang lai cho CBBank hi¢u suat cao, ngan hang co thé cit giam
cong viéc giay to nho ty dong hoa, tang toc do giao dich. Ngan hang dién tir gitp CBBank Chi
nhanh Long An tang kha nang cung cap dich vu, mé rdng pham vi hoat dong.

Ty trong nguon thu tir dich vu tir ngan hang dién tr ting dan theo cac ndm trong tong nguon
thu tir san pham dich vu ngén hang mang lai la xu huéng phat trién clia cdc ngan hang hién dai.

Cac san pham dich vu da dang va cong ngh¢ hién dai gop phan nang cao hinh anh cua CBBank
Chi nhanh Long An.
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4.2. Han ché con ton tgi

Ty trong thu nhap tir ngan hang dién tir trén tong doanh s6 tir dich vu NHDT ctia ngan hang
tang nhe qua cac nam: Nam 2021 1a 10,28%, tang 2,43% so v6i nam 2019 1a 7,85%.

~ Cac loai hinh san pham thé ctia CBBank chua thuc sy da dang va chua quang céo tiép thi
deén khach hang dung mirc nén chua thu hat duge sy quan tam cua khach hang.

Ty trong thu nhép tir dich vu thé kha thap qua cac nam lan luot 1a 5,87% nam 2019, 6,54%
nam 2020 va 8,25% nam 2021.

Ty l¢ khic phuc chinh stra cac sai sot phat hién trong hoat dong NHDT c6 xu hudng tang
nhung van chua dat 100% k¢ hoach dé ra.

5. Giai phap phat trién dich vu ngin hang dién tir tai CBBank Chi nhanh Long An giai
doan 2022 - 2025

5.1 B(fy manh quang bd sin phém va dich vu

T6 chirc cac budi hoi nghi khach hang: CBBank Chi nhanh Long An c6 thé gidi thiéu cac
san pham NHDT hién c6, véi xu hudng phat trién trong twong lai va cung cép cho khach hang
kién thirc can thiét vé dich vu NHDT gitp nang cao nhan thirc, dan dan thay d6i théi quen st
dung tién mit xua nay cua khach hang. Pong thoi ling nghe ¥ kién, nhitng van dé khach hang
con lo ngai, gip kho khin trong viéc st dung dich vu dé c6 nhimg huéng hoan thién va phat
trién phu hop.

T6 chirc cac chuong trinh khuyén mai hap din: CBBank Chi nhanh Long An ciing nén phat
trién nhiéu hon cac chuwong trinh khuyén mai voi giai thuong hap dan dé khuyén khich khach
hang tim hiéu va st dung cac dich vu NHPT. Truyén thong, quang céo thong qua bao dai d6i
v6i nhitng khach hang chua giao dich v6i ngén hang thi cac phuong tién truyén thong ciing 1a
mot kénh quang ba san pham rat hiru hiéu.

Dé da dang hoa san phadm, md rong va phat trién cic san pham dich vu NHDT nhu ting
cuong thu hut ngudn kiéu hdi trén co sé phdi hop véi cac cong ty xuat khau lao dong, to chirc
chuyen tién & nudc ngoai, cac ngan hang dai ly nuéc ngoai,... C6 chinh sach khai thac va tao
diéu kién thuan loi phat trién dich vu chuyén tién kiéu hoi qua h¢ thong ngan hang. Phat trién
va mo rong cac san pham dich vy thanh todn khong ding tién mat gop phan han ché giao dich
tlen mat bat hop phap, nhanh chong néng cao tinh thanh khoan va hiéu qua sir dung von trong
nén kinh té. Day manh céc dich vu tién gui voi thu tuc don gidn, an toan nham thu hat nguon
von cia ca nhan trong thanh todn va phat trién dich vu thanh toan thé, séc thanh toan, d'fly manh
huy dong von qua tai khoan tiét kiém,...

5.2. Phdt trién co sé ha tang va ddu tw trang thiét bi cong nghé hién dai

CBBank Chi nhanh Long An can cht y dau tu vao cong nghé bao mét va an toan dir liéu
tir cac nude phat trién boi cong ngh¢ bao mat khong ngung dugc cai tién va thay doi lién tuc.
Trong méi truong kinh doanh diy bién dong, khi nén kinh té cang phat trién thi viéc danh cip
dir liéu, thong tin khach hang, ... con phtic tap, vi thé cong nghé bao mat ciing phai khong ngimg
dugc cai tién, d6i méi. CBBank Chi nhanh Long An can ddy nhanh tién d6, sém hoan thanh
cac du an cong nghé thong tin hd tro trién khai san pham dich vu nhu du an E-Banking, quan
1y quan hé khach hang qua d6 xay dung nén tang dich vu da dang, khach hang cé thé sir dung
dich vu ngan hang qua nhiéu kénh khac nhau, dic biét 1a Mobile Banking va Internet Banking.
Bén canh dau tu cho hé théng may moc, phan mém tmg dung, can chu trong xay dung doi ngil
nhan su o trinh d6 dé 1am chu cong nghé.




TAP CHI KINH TE - CONG NGHIEP

5.3. Hoan thién cdc dich vu ngan hang dién tir da dwoc hji so dwa vao swr dung

CBBank Chi nhanh Long An can nghién ctru stra d6i, bd sung va sang loc nhirng san pham
khong hitu ich. B6 sung, xay dung thém chirc ning san pham, dap timg nhu cu ctia khach hang:
(i) San pham guri hen rut dap tng cho ké hoach cu thé chi tiéu trong twong lai ctia khach hang
va tao cho khach hang tinh chi dong vé thoi gian va 1ai suét; (i) San pham giri mot 1an rat nhidu
lan duoc 4 ap dung cho khach hang c6 nhu cau thanh toan nhanh trong cac giao dich kinh doanh;
(iii) San pham tiét kiém giri gop 14 san pham gri nhiéu 1an, rat mot lan da duoc st dung & nhidu
nuéc trén thé gidi va cé kha ning thuc hién kha thi & Viét Nam vi né thich hop véi cac dbi
tuong khach hang c6 thu nhap trung binh va thip.

5.4. Cdi tién qud trinh xit Iy 1énh va giam bét cdc thii tuc phire tap

Hién tai, qua trinh x1r 1y 1énh cia CBBank Chi nhanh Long An mét rat nhiéu cong doan va
trinh duyét nhiéu cdp bac. Diéu nay khién qua trinh st dung dich vu NHDT cua khach hang
mat nhiéu thoi gian dan dén chat luong dich vy khach hang bi anh huong déng ké. Trudong hop
c6 sai sot, chi nhanh lai c6 nhiéu doi hoi vé chung tur khién thoi gian xtr 1y, ra soat kéo dai hodc
tham chi dé nghi khach hang tryc tiép dén quay dé thay doi, ra soat. Viéc xu Iy nhu vay khién
khach hang c6 thai d6 khong hai long véi san pham dich vu cua ngan hang, do do can thay d6i
quy trinh cling nhu céc thi tuc thuc hién sao cho hop 1y, nhanh nhit c6 thé, dam bao chinh xac
va mang dén cho khach hang sy chuyén nghiép vé chét luong.

5.5. Hoan thié¢n ky nang qudn tri rii ro trong hoat dong ngdin hang dién tir

Thuc hién viéc xac thuc va phan quyén cho khach hang khi thuc hién qua internet. Lap ké
hoach dy phong nham dam bao tinh lién tuc cta dich vu va hé théng NHDT. Phéi hop vdi cac
don vi lién quan trién khai cc bién phap ting cudng phong chong toi pham lién quan dén hoat
dong thanh toan dién tu, thiét 1ap quy du phong ciling nhu mua bao hiém cho cac thiét bi cong
ngh¢. CBBank Chi nhanh Long An céan co6 ché d6 hau kiém, khi phat hién cac san pham dich
vu nao c6 ton that cao can ngimg hoat dong dé kiém tra trudc khi dwa vao sir dung lai dic biét
la dich vu NHDT.
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