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Ngdn hang dién tir la dich vu ngdn hang dién dai cho phép khdch hang c6 thé thie
hién cdc giao dich ¢ bat ki ddu, bat ki lic nao ma khéng can phdi dén truc tiép ngdn hang.
Dich vu ngdn hang dién tir ngdy cang tré nén phé bién va théng dung véi nguoi ding do
nhiing loi ich ma dich vu mang lai. Bai viét nghién cuu thuc trang phat trién dich vu ngan
hang dién tir tai ngdn hang BIDV chi nhanh Thanh Hod. Nghién ciru cho thdy ngdn hang
dién tir la dich vu c6 téc do tang truong manh nhat trong cdc dich vu vé doanh thu va sé
lieong khdch hang. Tuy nhién, so véi lwong khdch hang tiém nang thi sé lwong khdch hang
sw dung dich vu chua cao, ty lé su dung dich vu chua twong xung, chuwa tan dung duoc thé
manh vé mang ludi. Ngodi ra, chat lwong dich vu e-banking con chua on dinh, khach hang
van gdp phdi hién tuwong tdc nghén do chira kip hoach todn, khéng kip xir 1y nhiéu giao
dich cung luc.

Tw khoa: Ngdn hang dién tu, e-banking, BIDV Thanh Hoa.

1. DAT VAN BE
1.1. Ngan hang dién tir

Daniel (1999) cho ring ngan hang dién tir 1a viéc phan phdi thong tin va dich vu
ngan hang cho khach hang thong qua cac kénh phan phéi khac nhau nhu may tinh ca nhan
hodc cac thiét bi thong minh khac. Cung ¥ tudng do, Allen va cong su (2001) dua ra khai
niém dich vu ngan hang dién tir 1a viéc cung cap thong tin hodc dich vu ngan hang cho
khach hang thong qua méy tinh hodc dién thoai théng minh. Dinh nghia vé ngan hang dién
tir gilta cac nha nghién ctru ¢6 sy khac nhau, tuy nhién déu c6 su thong nhit rang ngan
hang dién tir 1a loai hinh dich vu qua d6 khach hang c6 thé yéu cau thong tin va thuc hién
hau hét cac dich vu ngan hang ban 1é thong qua may tinh, truyén hinh hodc dién thoai di
dong (Sathye, 1999). C6 thé thdy, ngan hang dién tir bao gdm tt ca cac phuong thirc kinh
doanh dich vu ngan hang bang dién tu.

1.2. Ngan hang dién tir tai Viét Nam

Tai Viét Nam, tir ndam 1993 cac NHTM Viét Nam d3 bat dau quan tam td1 ap dung
cong nghé va trong linh vuc ngan hang véi 4 may ATM duoc lap dat chia déu cho Ngan
hang ANZ va Ngan hang ngoai thuong Viét Nam. Nam 1996, Ngan hang HSBC lip thém
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2 may ATM (tai thanh phé H6 Chi Minh). Thang 2/2002 hé thong thanh toan dién tr lién
ngan hang di vao hoat dong tao diéu kién cho dich vu ngan hang dién t¢ m¢ rong pham vi
giao dich lién ngan hang. Nam 2003, dudi sy tai trg ciia Ngan hang thé gioi vé du an
“Hién dai hoa ngan hang va hé théng thanh toan”, dich vu ngan hang dién tir da duoc biét
dén vé6i dich vu Telephone banking, Mobile banking. Nhung khach hang chua quan tim
nhiéu. Pén nam 2005, véi dich vu tra lvong vao tai khoan thé, ATM da duogc str dung rong
rdi hon nhung chu yéu ¢ cac thanh phd 16n. Thoi diém nay ciing da co sy lién két giira cac
ngan hang, khach hang st dung hé théng thanh toan dién tir lién ngan hang dugc thuan loi
hon v6i nhiéu tién ich (B3 Thi Ngoc Anh, 2015).

Theo “Béo cdo vé dich vu ngan hang: Hanh vi sir dung ctia ngudi dung va xu hudng
tai Viét Nam” do Cong ty CP TNHH IDG Vi¢t Nam (IDG Vietnam) thuc hién nam 2017:
Ngan hang dién tir dang ngay cang dugc sir dung phd bién va duge danh gia cao vé tinh
tién loi, tiét kiém thoi gian. Hién nay, tai Viét Nam ty 1€ nguoi dung sir dung ngan hang
dién tir dd 1én 81% (trong khi nam 2015 ty 1& nay mai 1a 21%). Céac giai phap vé tai chinh
dién tu (Finance Technology - Fintech) ciing ngay cang dugc wa chudng tai Viét Nam boi
tinh tién lgi va cac giai phap bao mat hién dai.

Xu hudng thanh toan khong dung tién mit va sb héa trong dich vu ngan hang ca
nhan dang dit cac ngan hang trude co hoi, thach thire 16m, nhit 1a trong bdi canh phat trién
ctia cach mang cong nghiép 4.0. Xu hudng niy ciing md ra thi truong cung cap san pham
phan mém phuc vu nganh tai chinh ngén hang cho cac doanh nghiép cong nghé thong tin
tai Viét Nam.

Cac logi hinh ngdn hang dién tw o Viét Nam

Dich vu ngin hang dién tir

ATM POS Phone Mobile Home Internet
Banking Banking Banking Banking Banking

Hinh 1. Cac loai hinh dich vu ngan hang dién tir & Viét Nam

ATM 1a dich vu ngan hang dién tur qua h¢ théng may giao dich tu dong, day la dich
vu ngan hang dién tr dugc cung cp dau tién & Viét Nam. Dich vu nay duoc khach hang
sir dung nhiéu nhét, sb lugng may ATM ngiy cang gia ting trong thoi gian qua.

POS banking 14 dich vu ngan hang dién tir qua hé théng chap nhén thé thanh toan tai cac
dia diém ban hang qua may doc thé. POS banking dugc trién khai ciing kha sém sau ATM.

Phone banking 1a dich vu ngan hang dién t& thong qua di¢n thoai ¢d dinh, khach
hang sir dung dién thoai goi dén s6 may c¢d dinh ctia ngan hang dé thyc hién cac giao dich
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hay kiém tra thong tin tai khoan. Dich vu nay cic ngan hang cung cp nhu 1a dich vu hd
trg khong thu phi mic du khach hang c¢é thé khong mé tai khoan tai ngan hang.

Home banking 1a dich vu ngan hang dién tir tai nha qua hé théng may tinh c6 két nbi
internet. D& thuc hién dich vu nay thi ngan hang phai dit dudng truyén riéng cho ting
khach hang vi vy chi phi st dung dich vu niy cao. O Viét Nam, khach hang su dung dich
vu nay cha yéu 1 doanh nghiép. Dich vu nay c6 tinh bao mat cao, c6 dudng truyén riéng,
xéac thuc nguoi dung sir dung va mat khau, chi phi dich vu cao. Do vy hién nay it ngan
hang cung cip dich vu nay.

Internet banking 1a dich vu ngan hang dién tir qua mang may tinh toan cau. Dé tham
gia, khach hang truy cap vao website cua ngan hang va thuc hién giao dich, truy cip thong
tin can thiét, mua hang va thyc hién thanh toan véi ngan hang trén cic website khac.
Khach hang st dung dich vu nay cang gia ting nhung van khong nhiéu vi khach hang con
e ngai vé tinh bao mat va e ngai vé tinh phirc tap cua dich vu nay.

2. NOI DUNG
2.1. Cac sian phim dich vu ngin hang dién tir tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa

Tai Thanh Héa, trong nhitng ndam qua BIDV chi nhanh tinh Thanh Hoa da cha trong
phat trién nhiéu san phdm dich vu Ngan hang dién tir, bao gém:

Dich vu Mobile banking

Mobile banking 1 nhém dich vu duge BIDV phat trién dé cho ngudi sir dung thuc
hién cac giao dich ngan hang qua thiét bi dién tr. Can ctr vao loai cong nghé ma dich vu ap
dung chia thanh 3 dich vu, gom:

Dich vu BSMS: 1a dich vu guri nhan tin nhin qua dién thoai di dong thong qua )
téng dai tin nhin cua Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam cho phép khach
hang c6 tai khoan tai BIDV cha dong van tin vé& cac thong tin lién quan dén tai khoan
khach hang hodc nhan dugc cac tin nhén tu dong tir phia BIDV.

Dich vu BIDV SmartBanking: Ung dung thong minh gitup khach hang giao dich véi
BIDV moi ltac moi noi, twong thich véi tat ca cac hé diéu hanh I0S, Android, Windows
Phone va chay trén moi thiét bi dién tu smartphone, may tinh bang... cé két nbi
3G/WIFI/GPRS.

Ngoai ra, cac dich vu cung cép qua Mobile banking thudng mang tinh giao dich cao,
bao gdm:

Dich vu BUNO: Ung dung chuyén tién nhanh qua s6 dién thoai dugc cai dat trén cac
thiét bi di dong sir dung hé diéu hanh I0S va Android.

Dich vu Bankplus: BIDV Bankplus 1a dich vu hop tac giita Ngan hang TMCP Dau
tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) va Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel), cho phép
khéch hang thuc hién cac giao dich ngan hang ngay trén di¢n thoai di dong mdt cach nhanh
chong, an toan, chinh xéc.
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Dich vy 24/7: Dich vu chuyén tién nhanh lién ngan hang cho phép khach hang st
dung Tai khoan tién gui thanh todn mé tai BIDV c¢o6 thé thuc hién giao dich chuyén tién
dén S tai khoan hodc S6 thé cua ngudi thu huéng tai ngin hang khac thong qua kénh
Quiy va cac kénh ngan hang dién tr (BIDV Online, BIDV Smartbanking, Bankplus,
Home banking...). Pong thoi khach hang ¢ thé nhan tién chuyén dén tir ngan hang khac
dén sd tai khoan hodc s thé tai BIDV.

Dich vu thanh toan hoa don: Dich vu cho phép khach hang thuc hién giao dich
thanh toan cac hoa don dich vu thong qua ct phép tin nhin hodc qua ing dung ciia dich vu
BIDV SmartBanking. Cac héa don c6 thé thanh toan qua dich vu nay 1a: hoc phi cac
truong dai hoc, cudc vién thong, tién dién, tién nudc,...

Dich vu Internet banking

Tinh dén nay dich vu Internet banking di duoc gia ting thém nhiéu tién ich cho
khach hang str dung nhu:

Dich vu phi tdi chinh: Tra ctru cac thong tin vé& san pham dich vu ctia BIDV: Ty gia
ngoai té, 13i sudt, biéu phi...; Danh sach tai khoan: cung cip danh sach tai khoan tién giri
ctia khach hang mo tai BIDV; Van tin tai khoan: van tin sd du tai khoan tién giri thanh
toan cua khach hang mo tai BIDV, tai khoan tiét kiém; van tin lich st giao dich...

Dich vu tai chinh: Chuyén khoan trong va ngoai hé théng BIDV; Yéu cau sir dung
dich vu truc tuyén va cac dich vu khac.

Dich vu vé thanh todan: Thanh toan hoa don (hoa don tién dién, nudc, hoc phi, vién
thong...) cho cac nha cung cap dich vu co két nbi véi BIDV; Nop ngan sich nha nudc;
Nap tién vao Vi dién tu; Nap tién dién thoai, thé game...

Bén canh cac dich vu tién ich danh cho cac khach hang ca nhan ké trén, dé hd trg cac
td chue, doanh nghi¢p, cd nhan co thé thuc hién nghia vu ndp thué moi lac moi noi ma
khong can dén quay giao dich cua Kho bac Nha nudc hodc ngan hang, BIDV d trién khai
ndp thué dién tir qua hé thdng Internet banking cua BIDV.

Dich vu Internet banking ciia BIDV gom 2 san pham: BIDV online danh cho khach
hang ca nhan va Business online danh cho khich hang doanh nghiép quan ly tai khoan.

Dich vu thanh toan hoa don, nho thu ty dong

Vi dich vu nay, cac hoa don dinh ky nhu di¢n thoai di dong tra sau, dién thoai )
dinh, Internet, hdéa don hang hoa dich vu... c6 thé duoc thanh toan dé dang ma khach hang
khong can t6i cac diém thu phi dich vu. S tién thanh toan dugc ngan hang ty dong trich tir
tai khoan cia khach hang. Sau khi hoan thanh giao dich thanh toan, ngan hang sé thong
bdo truc tiép bang tin nhin téi dién thoai ciia nhitng khach hang da dang ky dich vu
BSMS. Hinh thtrc nay, moi thong tin vé hoa don, giao dich thanh toan héa don dugc dam
béo an toan, chinh xéc, tiét kiém thoi gian, chi phi giao dich. Dac biét, khach hang khong
mat mot khoan phi nao khi str dung dich vu nay.

Bén canh viéc thanh toan béng tién mat, tai quéy giao dich, bé“mg thé ATM, chu thé
c6 thé str dung cac tién ich cac dich vu gia ting trén Mobile Baking, Internet banking.
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Dich vu thanh todn héa don tién dién

BIDV sé thuc hién thu tién dién cua khach hang str dung dién ctia Cong ty Pién luc,
dap tmg yéu cau thuc hién dich vu thanh toan hoa don tién dién nhanh, kip thoi cho khach
hang trong hé théng BIDV.

Dich vu thu Ngdn sach Nha nuoc

Khach hang 13 nguoi Viét Nam hodc nguoi nudc ngoai dang sinh song va lam viée
tai Viét Nam déu c6 thé su dung dich vu thu ngan sach nha nudc ciia BIDV. Ngan hang s€
thu ho tién thué, phi, ¢ phi va cac khoan thu khac vao ngan sdch Nha nudc cho khach hang
ndp vao Kho bac Nha nudc, chi cuc thué. Thay vi phai dén tru s& cua Kho bac nha nuéc,
chi cuc thué, nguoi nop thué co thé chuyén khoan, ndp tién mat tai cac diém giao dich cua
BIDV hoic c6 thé dé dang ndp thué qua Internet banking cua BIDV.

San phcfm, dich vu thé va thanh toan

Thé ghi no noi dia: Cho phép khach hang ca nhan la chu thé st dung trong pham vi
s6 du tai khoan tién giri khong ky han va (hodc) han mirc thdu chi dé thanh toan tién hang
hoa, dich vu, rat tién mit tai don vi chap nhan thé hoic diém tng tién mat (ATM/EDC).
C6 thé duoc cAp han muc thiu chi t6i da én t6i 100 triéu ddng va thoi han thau chi 1én toi
12 thang. Chu thé co thé thanh toan hoa don, mua thé tra trude tai ATM. Céc tién ich
BSMS nhu: thong bao bién dong sb du, chuyén khoan, nap tién thué bao di dong tra trudc,
thanh toan cudc thué bao di dong tra sau, vi di¢n tu. Déng thoi, chu thé co thé thuc hién
giao dich trén hang nghin ATM va EDC/POS qua hé théng NAPAS trén toan qudc, bao
gém: rat tién, chuyén khoan, van tin sb du, in sao ké tai ATM, thanh toan hang hoa, dich
vu tai Pon vi chép nhan thé.

Thé ghi no quoc té BIDV Visa/MasterCard: cho phép Rut/ing tién mit tai ATM,
EDC/POS tai quiy giao dich va cac diém ung tién mit khac trén pham vi toan cau. Thanh
toan tién hang hoéa, hoa don, mua thé tra trudce dich vu tai cac don vi chép nhan thé hoac
qua Internet.

Thé tin dung quoc té BIDV Visa/MasterCard/JCB: cho phép khach hang mg tién
mat tai ATM, EDC/POS tai quéy giao dich va cac diém ung tién mat khac trén pham vi
toan cau. Thuc hién cac giao dich dat trudc nhu phong khach san, dat vé may bay, tour du
lich. Puoc hudng lai suét cho vay thé tin dung canh tranh, duoc mién 1i cho cac giao dich
thanh toan hang hoéa, dich vu 1én téi 45 ngay.

Cung voi sy phat trién va hoi nhap cua nén kinh té 13 su phat trién cia cac NHTM
Viét Nam. Mot trong nhitng dich vu dem lai nhiéu tién ich cho nguoi su dung 1a dich vu
Thé Ngan hang (thé giao dich ATM). BIDV ciing khong nim ngoai xu hudng phat trién
d6. Tinh d&n thang nim 2017, BIDV d3 phat hanh 20,2 triéu thé dimg dau trong céc
NHTM tai Viét Nam.

Dich vu tra luwong qua tai khoan

Dich vu tra luong qua tai khoan ciia BIDV 1a mét giai phap ké toan hiéu qua danh
cho cac t6 chirc, doanh nghiép véi nhiéu loi ich mang lai cho khach hang nhu: Pam bao
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viéc thanh toan luvong cho CBCNV nhanh chong, an toan, dung han; BPam bao bi mat cac
thong tin vé luong va thu nhap cta nhan vién; Tiét kiém thoi gian, nhan lyc va giam thiéu
cac rai ro do tién luu thong trén dudng. Pong thoi véi viée tra luong qua tai khoan s& tao
co s& cho viée khai thac, phat trién khach hang str dung cac SPDV Ngan hang dién tir.

2.2. Thye trang dich vu ngan hang dién tir tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa
2.2.1. Doanh thu phi va toc dg tang truéng dich vu ngdn hang dién tir

Doanh thu kinh doanh thé chiém ty trong 16n nhét qua cic nim, diéu niay ching to
dich vu thé van 1a dich vu dugc wa chudng nhét trong cac dich vu ngan hang dién tu. biéu
nay ciing hop 1y bdi vi da sb khach hang hién nay khi mé tai khoan tai ngén hang BIDV
déu duoc tu van phat hanh thé, viéc str dung thé khong co bat ki kho khin gi nén van 1a
dich vu dugc wa chudng. Ddi v6i dich vu Mobile banking va Internet banking thi khach
hang s€ phai c6 nhiing diéu kién nhét dinh so véi viéc dung thé. Trong hai dich vu nay,
dich vu Mobile banking c6 doanh thu cao hon han so voi Internet banking, gan nhu gap 4
lan qua cac nam. Piéu nay ciing phu hop véi thuc té 1a phi dich vu Mobile banking ré hon
Internet banking, ngoai ra d6i véi dich vu BSMS thudc Mobile banking khach hang khong
can doi hoi phai c6 smart phone hay internet ciing nhu 1a viéc s dung va twong tac ciing
don gian hon; vi vay dich vu Mobile banking thu hut khach hang nhiéu hon so véi dich vu
Internet banking.

Bang 1. Doanh thu phi dich vu ngin hang dién tir tai BIDV Thanh Héa

Pon vi: Ty dong, %

So sanh So sanh

TT Chi tiéu 201512006 1201711 60015 | 201712016

1 |Doanh thu phi vé kinh doanh thé | 5.681 | 7.582 | 10.555| 1.901 2.973
Doanh thu phi to dich wvu

2 | Vobile banking 3324 | 5221 | 8917 | 1897 | 3.69
3 | Doanh thu phi tr dich vu | oo, 1) 130 | 2045 | 399 715
Internet banking
Tng cong 9.996 | 14233 21.617 4.197 | 7.3%4

Nguon: Bdo cdo tai chinh ngdan hang BIDV chi nhanh Thanh Hod

So sanh tdc do ting truong doanh thu cia cac dich vu e-banking c6 thé thdy riang dich

vu thé tuy dang chiém ty trong 16n nhat, nhung lai ¢6 téc d6 ting truong thap nhét trong s6
cac dich vu ctia 3 nam trd lai day. Nguoi tiéu dung st dung cong nghé trong doi sbng hang
ngay dang 13 xu hudng ndi bat, vi vay viéc ho dan chuyén thoi quen va ua thich st dung thé
sang st dung cac ing dung tién loi, hién dai hon dé dap ung céc nhu cau khac nhau 1a diéu
dé hiéu. Cac ung dung Mobile banking c6 tde do tang trudng cao nhét, dat toc d6 70,79%
giai doan 2016 - 2017 1a minh chting cho nd luc ctia ngan hang BIDV chi nhanh Thanh Ho4
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khi tich cyc gidi thidu, quang ba dén khach hang cic san pham Mobile banking. Nguoi tiéu
dung chi cAn mot chiéc dién thoai théng thudng di c6 thé sir dung dich vu BSMS dé van
tin s6 du, nhan thong bao bién dong sb6 du va mot sb tién ich khac dé quan ly tai khoan; ddi
v6i nguoi ding st dung dién thoai thong minh c6 thé st dung ung dung BIDV
Smartbanking dé thuc hién nhiéu giao dich hon nhu chuyén khoan, dit vé may bay, nap
tién dién thoai va cic tién ich khac. Tuy nhién d6i véi dich vu Internet banking co thé thay
rang tc do tang trudng c6 ting nhung rat chim so voi hai dich vu con lai. Mot phan c6 thé
thay duoc 13 do sir dung Internet banking phttc tap hon va can mét trinh do nhét dinh dé sir
dung; khach hang 16n tudi hodc khach hang co trinh d6 thap thi kho c6 thé bat kip. Piéu
nay ciing cho thay rang ngén hang BIDV chi nhanh Thanh Hoa chua day manh quang ba
va huéng dan ngudi dung st dung dich vu Internet banking, hoic chwa ding déi tuong;
dan t6i khach hang khong ua chudng sir dung dich vu nay.

Biéu d6 1. Téc dd ting truwéng dich va NHDT tai BIDV Thanh Hoa

F0.79%
S7T.07%
S50.00%
44.30%
39.21% “ Kinh doanh thé
33.46% & Mobile banking
Internet banking
201672015 2017 /2016

Nguon: Xir Iy s6 liéu cia téc gid
2.2.2. Thuc trang Mobile banking va Internet banking tai BIDV chi nhanh Thanh Hod

Dich vu BSMS dugc xem la dich vu dugc uva chudng nhét trong s6 cac dich vu ngan
hang di¢n tr, nam 2017 ) luong khéach hang dang ki dich vu 1a 210.256 tang manh so v&i
nam 2016 va cao nhit trong sb6 cac dich vu. Diéu nay cang khéng dinh sy va chudng va
quan tdm cua khach hang dbi v6i dich vu BSMS. Thuc té cho thay dich vu khong doi hoi
nd lyc tim hiéu cach sir dung vi rat don gian, va khong doi hoi phai st dung dién thoai
thong minh vi dich vu dugc cai dat trén sim; vi vay khach hang gﬁn nhu khong mét thoi
gian va cong sirc dé sir dung dich vu. Khach hang khi mé tai khoan tai BIDV c6 thé khong
phat hanh thé nhung van c6 thé dang ki sir dung dich vu BSMS dé quan 1y tai khoan cua
minh. S6 luong giao dich qua dich vu BSMS gan nhu 1a chu dao trong tong sb luong giao
dich qua ngan hang dién tir, mic du dich vu Smartbanking va Internet banking cung cap
nhiéu tinh ning wu viét hon.
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Dich vu Smartbanking ciing dang trén da phat trién, tuy hién tai so v6i dich vu
BSMS chua cao nhung xu hudng s€ tang nhanh. BSMS tuy don gian va thuan tién nhung
lai khong thé thuc hién duoc cac tién ich nhu Smartbanking nhu chuyén khoan, nap tién
dién thoai, nap vi dién t,... Khach hang véi xu hudong giao dich truc tuyén dé phuc vu
nhu cau mua sim, kinh doanh ngiy cang cao s& phai tim dén dich vu Smartbanking hoic
Internet banking. S6 luong khach hang dang ky dich vu Internet banking tuy khong quéa
thap, nhung s6 lugng giao dich lai chua twong ximg. Ngan hang nén chii trong dau tu hon
nita vao viéc quang ba dich vu nay ciing nhu 13 cung cap thém théng tin vé viée sir dung
dich vu dé Internet banking trd nén gan giii hon vé6i khach hang.

Bing 2. S6 hrong giao dich qua dich vu ngin hang dién tir

2016 2017
Chi tiéu 2015 i Tang so A Téang so
Thuchien | 0 cogps | Thuehien | 016
BSMS
51
S0luong |15 ¢s3 174.92 39067 | 210256 | 35336
khach hang
51
Soluong | 163568 | 900.269 106.981 | 1237222 | 336.953
giao dich
SmartBanking
S6 lugng
hich hang | 19 25791 24.597 45.095 19.304
51
50 luong 38.32 102.187 63.867 136.924 34.737
giao dich
Internet banking
S6 lwong
hich hang 832 1183 351 4.953 3.77
50 luong 455 715 715 8.411 7.696
giao dich

Nguon: Bdo cdo tai chinh ngdn hang BIDV chi nhénh Thanh Hod
2.2.3. Thuc trang dich vu the tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa

Dich vu thé duge BIDV Thanh Héa trién khai tuong ddi cham so véi mot s6 NHTM
khéc, ndam 2006 chi nhanh méi trién khai trén dia ban Tinh. Tuy nhién dich vu thé ctua
BIDV Thanh Héa da nhanh chong chiém vi tri Top dau vé dich vu thé, diéu d6 duoc ching
minh bang nhiing con sb cu thé dudi day:

Vé s6 luong may ATM: Pén nay, chi nhanh da lap dit 52 may ATM tai khip céc dja
ban huyén thi trén toan tinh, chiém 23% trén tong sé may ciia toan hé thong NHTM va la
ngan hang co sd luong may ATM 16n nhit trén dja ban tinh Thanh Hoa.

55



TAP CHI KHOA HQC TRUONG PAI HQC HONG PUC - SO 43.2019

Vé hé théng EDC/POS: Nam 2017, BIDV Thanh Hoéa d3 lap dit duoc 228 may POS
tai 220 don vi chdp nhan the, ting 20,6% so v&i nam 2016 chiém 27% tong sé EDC ciia cac
NHTM di lap dat, dimg dau la VietcomBank, véi s6 lugng may 1 248 may, chiém 29%.

Vé thi phan phat hanh thé: Tong s6 luong thé di phat hanh (lity k&) dén nam 2017 1a
698.359 thé, ting 11,3% so v6i ndm 2016 (dat 627.652 thé) chiém 50% thi phan vé& phat
hanh thé toan thi trudng. Trong d6 sé lwong thé ndi dia 1a 692.182 thé chiém 99% tdng s6
lwong phat hanh va s6 lugng thé qudc té 13 6.177 thé, chiém 1% tong sé lugng phat hanh theé.

Biang 3. Bing phan tich chi tiéu phat trién dich vu Thé
Pon vi tinh: Thé/Thiét bi/ty dong

s n Nam Nim |Sbtuyét| Tang
T Chi ticu 2016 | 2017 | déi |iruong (%)
1 |Tong sb lugng phat hanh thé 627.652 | 698.359 | 70.707 | 11,3%
Tong s6 du trén tai khoan tién giri o
2 thanh toan dang ky phat hanh thé )08 1.062 154 17%
3 |Du ng cho vay qua thé Tin dung 1,6 1,7 0,1 6,3%
Doanh sb6 thanh toan tai ATM, o
4 EDC/POS 12.066 13.569 | 1.503 12,4%
5 |Tong s6 may ATM 49 52 3 6,1%
6 |Tong so thiét bi EDC/POS liy ké 189 228 30 15,8%

Nguon: Bdo cdo tai chinh ngdn hang BIDV chi nhénh Thanh Hod

Bang s6 liéu trén cho thay nam 2017 tong doanh s thanh toan thé tai BIDV dat
13.569 ty dong, ting so voi 2016 1a 12,4%. Toéng doanh thu tir nghiép vu thé dén nam 2017
la 9.596 triéu déng, tang so voi ndm 2016 1a 2.703 tri¢u dé)ng, ty 1¢ ting 39,2%; ty trong
thu dich vu thé ting tir 6% nam 2016 1én 6,5% nam 2017. S6 lidu trén cho thy, doanh thu
tir hoat dong thé da mang lai ngudn thu dang ké cho BIDV, gop phan lam gia ting loi
nhuan, cling nhu nang cao vi thé ctia BIDV Thanh Hoa trén dia ban.

Tir két qua phan tich trén cho thiy khach hang rit quan tdm str dung dich vu e-banking
ctia BIDV chi nhanh Thanh Hoa véi s6 lugng ngay cang ting. Tuy nhién, bén canh d6 con
mot s6 van dé bt cap khi BIDV chi nhanh Thanh Hoéa trién khai dich vu nay. Cu thé nhu:

Thit nhdt, ty 1& khach hang sir dung e-banking dang con thap so voi tong s6 khach
hang dang ki tai khoan tai ngén hang BIDV chi nhanh Thanh Hoa. Nam 2017, s6 khach hang
c6 tai khoan tai BIDV chi nhanh Thanh Hoa la 383.877, tuy nhién chi c6 210.256 khach
hang dang ki sir dung dich vu BSMS, 45.095 khach hang dang ki dich vu Smartbanking va
4.953 khach hang dang ki dich vu Internet banking. Lwong khach hang dang ki va st dung
dich vu Internet banking con rat thip so véi tiém ning. Theo diéu tra cua tac gia, trong sb
163 khach hang dang str dung e-banking, chi c6 11% khach hang stir dung Intertnet banking.

Thit hai, chat luong cong nghé e-banking chua cao. Khi truy cap dé sir dung dich vu
ngan hang dién tir, nguoi sir dung nhiéu khi gip phai cac van dé két ndi. Khach hang van gip
truong hop khong truy cap duoc vao trang chu, vao ing dung cua ngan hang, hoac phai cho
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rat lau. Pidu nay co thé gay kho chiu, khong hai 1ong vé dich vu d6i véi khach hang dang sir
dung dich vu, c6 thé din dén viéc dong tai khoan mic du dich vu c6 nhiéu loi ich.

Thir ba, chua da dang hod hinh thirc quang ba san phém dich vu. Ddi véi dich vu e-
banking, thoi gian ¢iu BIDV di thuc hién cac dich vu quang céo kha da dang nhu quang
c4o trén tivi, bao dai, trén internet, to roi. Chi nhanh Thanh Ho4 ciing phat dong chién dich
quang cao rim ro nhu bang ron, bién quang céo, khuyén mai. Khong it ngudi biét dén e-
banking thong qua facebook hodc su khuyén khich st dung ctia ban bé va nguoi than.
Theo diéu tra ciia tac gia, lugng khach hang biét dén e-banking théng qua to roi quang cao
chiém dén 66%, thong qua giGi thiéu ctia nhan vién 52%, va 30% thong qua gidi thiéu ciia
nguoi than, ban bé. Tuy nhién thoi gian gan day, cac khau quang cao va marketing cho san
pham e-banking gan nhu khong con duoc dau tu nhu trude. Cac quang cao vé dich vu chi
con thdy khi truy cip vao website ctia ngin hang, hodc chi khi dén chi nhanh thi khach
hang moi dugc gidi thi€u hoac nhan to roi.

Thir tur, chua c¢6 hinh thie phan loai, chim soc khach hang theo dung ddi twong.

Déi véi timg khach hang chua c6 cong tac phan loai, danh gia mirc d sir dung ting
san phém dich vy, hay nhirng dich vu khach hang chua thuc hién dé c6 su cham soc, tu
van khach hang t6t nhat. Vi vay khach hang s& khong trung thanh voi dich vu ma s& tim
dén cac ngan hang c6 su cham soc tot hon.

Nguyén nhdn cua cdc ton tai trén

Mt la, viéc 1én ké hoach quang ba, martketing chua c6 sy ddng bo, chu yéu mang
tinh sy vu. Chi nhanh chua c6 hinh thirc gidi thi€u, hudong dan sir dung dich vu ngin hang
dién tir cu thé cho khach hang nhu mot sd ngan hang khac dang trién khai, ddn dén khach
hang khong hiéu hét loi ich cua dich vu hodc cam théy kho khan trong qua trinh str dung,
khach hang s& khong trung thanh véi dich vu dién tir cia ngan hang nita. Ngoai ra, ddi véi
marketing ngan hang chu yéu tap trung dau tu vao cac dich vu san pham truyén thong hon
1a cac dich vy ngan hang hién dai. Két qua nghién ctru cho thay nhan thirc hiru dung c6 tac
dong tich cuc dang ké dén y dinh str dung dich vu e-banking, vi vay néu nhu khach hang
chua théy duoc su hitu ich cua dich vy ho s& khong chon st dung no.

Hai la, chua c6 cong cu khai thac va quan 1y khach hang st dung san pham dich vu
cua BIDV chi nhanh Thanh Hoéa. Chi nhanh khong quan ly dugc viéc st dung dich vu cia
khach hang ciing nhu 1a khai thac cac khach hang tiém ning dé co chién lugc marketing,
ban chéo san pham phu hop voi nhu cau ciia khach hang.

Ba la, tam 1y nguoi Viét Nam ua thich st dung tién mat trong thanh toan vi hg e ngai
vé su bao mat thong tin ca nhan va sy an toan trong cac giao dich dién tir. Két qua nghién
cuu cling chi ra réng, nhan thirc rii ro cé tdc dong nguoc chiéu véi y dinh sur dung dich vu
mot cach dang ké. Vi thé, véi nhirng 18i trong truy cap hoic giao dich ciing s& khién khach
hang mat niém tin vao cong nghé va tir chdi st dung dich vu.

Bén la, tai chi nhanh chua c6 d6i ngii nhan vién chit lwong cao dap tng cho céac dich
vu e-banking. Nhan vién c6 chuyén mon cao sé& giai dap duge moi thic mac va xir Iy kip
thoi cac van dé xay ra trong qua trinh khach hang st dung dich vu. Ngoai ra cong tac ban
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chéo san pham cua nhan vién ciling chua thyuc su tot, néu nhu c6 chuyén mon va ki nang thi
s& gop phan rat 16n vao viéc quang ba san pham, huéng khach hang st dung thém cac san
pham dich vu e-banking.

3. KET LUAN

Bai viét cho thdy dich vu ngan hang dién tir da thu hat duoc luong 16n khach hang
BIDV chi nhanh Thanh Hoé v&i toc do tang truong doanh thu va sb luong khach hang cao
nhat trong giai doan 2016-2017, dich vu BSMS van 1a dich vu duoc khach hang wa chudng
nhat vi don gian, tién loi va d& sir dung, tiép dén 1a Smartbanking, Internet banking. Pdi
v6i dich vu thé, ngan hang BIDV chi nhanh Thanh Hoa chiém thi phan 16n so véi cac ngan
hang trén cung dia ban, sé luong lip dit may ATM, may POS, sd lugng phat hanh thé va
doanh thu sir dung thé ting nhanh. Tuy nhién, so v6i tiém ning thi sé lwong khach hang
dang ki str dung dich vu ngan hang dién tor dang con han ché, sb lugng giao dich chua cao,
dich vu Internet banking chua thu hut duoc khach hang dang ki va sir dung; diéu nay ciing
hop 1y do sir dung Internet banking phirc tap hon trong khi ngan hang chua cha trong dén
viéc huéng dan khach hang sir dung, ciing nhu chua dé cap dén nhiing loi ich ndi bat cua
Internet banking khi marketing v&i khach hang. Ngoai ra, d6i v6i cong nghé ma ngan hang
dang sir dung, khach hang van thudong xuyén gip phai tinh trang tic nghén khi thyc hién
giao dich do qua tai. Péi véi dich vu thé, chat lugng, tién ich sir dung thé con chua dap
mg yéu cau cia ngudi sir dung, kénh phan phdi chua thuc sy tién loi dé phuc vu khach
hang, co s¢ vat chét k¥ thuat phuc vu cho nghiép vu thé con nhiéu han ché. Piéu nay cling
phu hop véi thuc té, tam Iy nguoi tiéu dung Viét Nam ua su dung tién mat, vi ho cho réng
dich vu ngan hang dién tir khong an toan, khéng chic chan. Nim bat dugc tam 1y ngudi
tiéu dung, ngan hang nén ddy manh cac hoat dong marketing, cha trong dao tao ddi ngi
nhan vién phu trach dich vu ngan hang dién tir va dich vu thé mot cach chuyén nghiép; c6
d6i ngii nghién ctru thi trudng va khach hang, phan loai khach hang dé c6 hinh thirc phuc
vu tot nhit d6i v6i timg ddi twong va thuong xuyén nang cip, d6i méi cong nghé phu hop.
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DEVELOPMENT OF ELECTRONIC BANKING SERVICES IN
BANK OF INVESTMENT AND DEVELOPMENT
OF VIET NAM - THANH HOA BRANCH

Nguyen Ngan Ha
ABSTRACT

Electronic banking is the modern banking service which allows customers to make
banking transaction without going to the bank directly. Electronic banking is becoming
popular with users because of its various benefit. This paper looks into the status of
development of electronic banking services in Bank for Investment and Development of
Viet Nam - Thanh Hoa branch. The result shows that e-banking service has the highest
level of growth in terms of revenue and number of customers. However, the number of
customers using e-banking services has not been high comparing to the number of
potential customers, the level of using services has not been correlated with network
advantages. Moreover, the quality of e-banking services has been unstable because of

congestion in transaction processing.

Keywords: Electronic banking, e-banking, BIDV Thanh Hoa.
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