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Tém tit: Dich bénh COVID-19 biing phdt dd anh hwéng t6i moi mdt cia doi song
kinh té- xa héi, trong dé c6 nganh Ngdn hang. Thong qua viéc khdo sat hanh vi sir
dung dich vy ngan hang trong ddn cu, nghién curu cho thay s sut giam ding ké
trong nhu cau vay von ngdn hang va sir dung dich vu bdo hiém cung cdp bdi ngdn
hang (bancassurance) cua nguoi dan dwoi tac dong cua dai dich. Bén canh do,
nén kinh té ciing chimg kién xu thé dich chuyén thanh todn theo hidng ting cwong
khéng ding tién mat. Triede nhing tic dong do, nganh Ngdn hang can c¢é nhiing
thay doi kip thoi dé thich img véi khé khéin va ndm bdt co héi tir dich COVID-19.
Tir nhitng ddnh gid chi tiét vé xu hwéng hanh vi sir dung dich vu ngdn hang cia

Change in the uses pattern of banking services by Vietnamese people under the impacts of
COVID-19

Abstract. The outbreak of COVID-19 has created massive impacts on different aspects of the
economy, including the banking industry. Through surveying behvioural intention towards using
banking services among Vietnamese consumers, the research results indicate a sharp decline in the
demand for bank loans and bancassurance under the pandemic situation. Besides, the economy also
witnessed a marked shift towards adopting cashless payments. In the face of such movements, it is
vital that the Vietnamese banking industry makes timely changes to overcome difficulties and seize
opportunities from the pandemic. Based on detailed assessments of consumer behavioral tendencies,
the study offers recommendations for Vietnamese commercial banks in adapting to the new context
for developing banking services.
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nguoi dan, nghién citu dwa ra cdc khuyén nghi phit hop danh cho cdc ngdn hang
thwong mai Viét Nam trong viéc thich wng voi boi canh moi dé phat trién dich vu

ngan hang.

Tir khéa: Dich vu ngdn hang, COVID-19, Viét Nam

1. Gi6i thiéu

Ké tir thoi diém bung phat vao cudi
ndm 2019, chung virus Corona maoi
(COVID-19) di phat trién khéng ngimg
v6i nhiéu bién thé (Alpha, Beta, Gamma,
Delta va Omicron) khién nhimng nd lyc cia
Chinh phu trong viéc kiém ché dich bénh
gip nhiéu kho khian. Cho dén thoi diém
hién tai (thang 12/2021), thé gidi van phai
d6i mat v6i nguy co 16n tir dai dich khi s6
luong ca nhiém COVID-19 trén toan cau
van dang tang manh, nhét 1a tai mot sd
diém néng nhu My, Canada, Chau Au, Béc
Phi... Theo théng ké ctia T6 chirc Y té Thé
gidi (WHO) dén ngay 25/12/2021, toan thé
gidi da chimg kién gan 227 triéu ca nhiém
virus va hon 5.4 tri¢u ca tir vong. Véi tde
dd lan nhanh cua dich ké tir thang 6/2021
(Hinh 1 Va Hinh 2) Viét Nam da nam trong
top 50 quoc gia vé tong so ca nh1em (luy
ke tir ddu mua dich) Va top 20 qudc gia vé
s6 ca nhiém méi va sd ca tir vong tinh tir
thang 9/2021. Dir liéu nay cho thdy Viét
Nam dang phai d6i dién voi mot 1an song
dich méi dir doi nhat ké tir khi bung phat
COVID-19. Trudc tinh hinh do, Chinh phu
Viét Nam da c6 nhitng bién phép kip thoi
dé giam thiéu nhirng tac dong tiéu cuc, Vi
trong tdm 1a ddy manh viéc tiém chung
vaccine cho ddi tuong du diéu kién. Tinh
dén 29/12/2021, ty 1 ngudi tiém da 2 mili
vaccine tai Viét Nam dat 61,86% va ty 1¢
lidu vaccine trén 100 ngudi 1a 140,6 lidu
(WHO, 2021).

Dich COVID-19 da co6 nh&ng tac dong sau
rong dén m01 mat cta doi song xa ho1, dac
biét 1a nén kinh té cia cic qubc gia trén
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thé gidi. Viéc cach ly xa hoi do dich bénh
khién nhiéu hoat dong san xuat bj ngung
tré. Cac doanh nghi¢p bi budc tam thoi
ngimg hoat dong, ngudi lao dong co thé
bi ngung viéc hay tham chi roi vao trang
thai that nghiép. Bén canh do, gia tri tai san
cua cac h gia dinh gidam manh, anh huong
tidu cuc toi cdu tiéu dung. Dudi tic dong
cua COVID-19, hoat dong kinh doanh cua
nhiéu nganh va linh vyc da bi anh hudng
nghiém trong, trong do, cic nganh nghé bi
anh huong nhiéu nhét 1a du lich, to chirc
su kién, dich vu van tai, hang khong, Xuét
nhap khau... do tinh trang cach ly xa hoi
va dong cira bién gidi cua nhiéu nude da
han ché viéc tu tap dong nguoi va di lai cia
nguoi dan cling nhu viée giao thuong gitra
cac qudc gia.

Tai Viét Nam, dich COVID-19 cung gay
ra nhung anh huong nghiém trong dén nén
kinh té. Nhiéu doanh nghiép roi vao tinh
trang sut giam doanh thu tir 30- 50%, hay
phai tam dung hoat dong, thu hep quy mo
san xuat, tham chi 13 pha san. Udc tinh
sb lao dong bi thiéu viéc 1am trong nam
2020 vao khoang 902 ngan lao dong, va
9 thang dau nam 2021 1a khoang 1,3 triéu
nguoi (Tong cuc Thong ké, 2021). Dé hd
tro doanh nghiép va nguoi lao dong trong
viéc giam thiéu tac dong tiéu cuc cua dich
bénh, Thu tuéng Chinh phu da ban hanh
Chi thi vé cac nhiém vu, giai phap cip bach
thao g& kho khan cho san xut kinh doanh,
bao dam an sinh x4 hoi nhu mién, giam lai
phi ngan hang; hd trg cho vay von véi mirc
13i suét vu dai; co cdu lai thoi han tra no;
tam dimg dong bao hiém x3a hoi, kinh phi
cong doan; khong tang chi phi di¢n, nudc;
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Hinh 1. S6 ca nhiém méi theo tuin tai
Viét Nam (nam 2021)

ra soat, cat giam thu tuc hanh chinh cho
doanh nghiép. .. Theo bao cao ciia Téng cuc
Théng ké, GDP Viét Nam nam 2020 ting
2,91%, thudc nhom ting truong kinh té cao
nhit thé giéi. Nam 2021, do nhiing dién
bién manh tir dai dich anh huéng nghiém
trong t&1 hoat dong san xuét kinh doanh,
GDP quy III giam 6,17%, GDP 9 thang dau
nam tang 1,42%. Pay la mic tang trudng
du thap hon nhiéu so véi mic ting 2,12%
trong cung ky nim 2020, nhung van la
mot két qua an tuong trong bdi canh dich
COVID-19 lan rong trén toan qudc gia.
Dong thoi, hau hét dy bao kinh té ciia cac
t6 chirc qudc té déu cho rang, ting trudng
ctia Viét Nam trong nam 2022 s& phuc hoi
tr 6- 6,5% (World Bank, 2021).

Nhiing tic dong dén moi hoat dong nén
kinh té ctia dich COVID-19 chéc chan s& co
nhimg anh huéng khong nho dén hoat dong
kinh doanh cua nganh Ngan hang Vi¢t Nam,
von dugce coi 1a mach méu cta nén kinh té.
Mot s6 tac dong c6 thé d& dang nhan thy
ngay tai thoi diém hién tai nhu: kha nang
tang truong tin dung kho khin, no xau co
nguy co ting cao, thu nhap tir 13i va phi déu
c6 kha nang gidm manh, kha nang sinh 161
di Xuéng trong nam 2020. Bén canh do, dich
bénh ciing co thé c6_nhing tac dong kho
ludng, chua'thé quan sat'tai thoi diém hién
tai d6i véi nganh Ngan hang. Vi vay, rat can
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Nguon: WHO (2021)
Hinh 2. So ca tir vong theo tuin tai
Viét Nam (nam 2021)

c6 nhitng nghién ciru danh gia vé tac dong
cua dich bénh 1an nay t6i nganh Ngan hang
Viét Nam trong giai doan hién nay. Xuat
phat tir doi hoi cap thiét ciia bdi canh, nghién
ctru nady thyuc hién khao sat hanh vi st dung
dich vu ngan hang trong dan cu, tir 46 dua ra
cac khuyén nghi phu hop danh cho cac ngan
hang thuong mai (NHTM) Vi¢t Nam trong
viéc thich (mg v&i bbi canh méi dé phat trién
dich vu ngan hang.

2. Hoat dong nganh Ngin hang Viét
Nam trude tac dong cua dai dich

Thuc hién chi dao cua Chinh phu, nham hd
trg doanh nghiép va nguoi dan img pho voi
nhitng anh hudng tiéu cuc tr dich bénh, hé
thong Ngan hang Viét Nam da thuc hién
quyét liét, dong bd, phu hop va kip thoi
nhiéu chinh sach, giai phap hd tro ngay tir
nhimg ngady dau dich bung phat. Cac goi
clru trg tién té trong giai doan nay xoay
quanh 4 nhom cong cu chinh 14 13i suat, co
cAu lai no, hd tro tin dung va cac chinh séch
khac, voi nhitng két qua kha quan.

Vé chinh sdch ldi sudt, Ngan hang Nha nudc
Vi¢t Nam (NHNN) da chi dong giam cac
mic 13i suat diéu hanh. Cu thé, nam 2020,
NHNN thuc hién diéu chinh giam cac muc
1i suat didu hanh 3 1an, vao thang 3, thang
5 va thang 9/2020 véi tong muc giam 1,5-
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Nguon: Thong ké Tai chinh Quéc té- IMF (2021)

Hinh 3. Dién bién 13i suit tai Viét Nam (%), 2019 - 2020

2% ctia cac murc 13i suat diéu hanh nhu 1ai
suét tai cép von, 1ai suét tai chiét khau, 13i
suit cho vay ngin han t6i da nhom nganh
vu tién (Hinh 3). Cung véi viée ha 13i suat
diéu hanh, NHNN da chi dao céc to chirc
tin dung (TCTD) cén dbi kha ning tai
chinh dé ap dung li suét cho vay hop 1y,
gitp gidm chi phi 131 vay v6i doanh nghiép
va nguoi dan trong giai doan COVID-19.
Thang 7/2021, 16 NHTM, chiém 75%
tong du no nén kinh té, da théng nhat tiép
tuc giam 14i suét cho vay tir 1- 2% dbi véi
khach hang doanh nghiép, tap trung vao
nganh, linh vyc chiu anh hudéng boi dich
COVID-19, voi tong sb tién 13i giam liy
ké dén 31/10/2021 dat hon hon 15,6 nghin
ty dong (NHNN Viét Nam, 2021c). Tinh
tir dau nam 2020 dén thang 9/2021, 14i suat
cho vay da gidm khoang 1,5- 2%.

Vé co cau lai thoi han trd no, mién/gidm lai
sudt vay. Nham thao g& kho khin cho céac
doanh nghiép, cd nhan khong c6 kha nang
trd ng ngay do anh huong tr COVID-19,
ddng thoi hd trg hé thong NHTM giam chi
phi du phong, NHNN da ban hanh Thong
tu s6 01/2020/TT-NHNN ngay 13/3/2020
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cho phép co cAu lai thoi han tra ng, mién/
giam 13i vay, giit nguyén nhom no dbi véi
cac nhoém khach hang du diéu kién. Bude
sang nim 2021, trudc dién bién cang thang
cta dich bénh, NHNN tiép tuc ban hanh
hai Thong tu (sé 03/2021/TT-NHNN ngay
02/4/2021 va so 14/2021/TT-NHNN ngay
07/9/2021) stra ddi, bo sung mot s diéu
ctia Thong tu s6 01/2020/TT-NHNN, trong
d6 gia han thoi han co cAu lai no dén hét
thang 6/2022, dong thdi mé rong khoan
vay du diéu kién gia han. Theo bao céo cuia
NHNN (2021c¢), tinh dén thang 8/2021, hé
thong ngén hang da co' cu lai thoi han tra
no cho 582 nghin ty dw n¢ véi tong sb tién
hd tro 1én t6i 12 nghin ty dong.

Vé ho tro tin dung, NHNN tai cip von
d6i v6i Ngan hang Chinh sich xd hoi
(NHCSXH) véi tong s tién ti da 32.000
ty dong (theo Thong tu sé 05/2020/TT-
NHNN ngay 07/05/2020 va Quyét dinh sb
925/QD-NHNN ngay 13/5/2020) nham hd
tro nguoi dan va nguoi su dung lao dong
gap kho khan do dai dich COVID-19. Bén
canh do, NHNN con chi dao cac TCTD déy
manh cac hoat dong hd trg hoat dong san
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Hinh 4. S lwong td chirc tin dung tham gia hd trg khach hang (tinh dén thang 7/2021)

xuét kinh doanh trén co s& can dbi ngudn
luc. Theo thong ké cia NHNN Viét Nam
(2021d), tinh dén thang 7/2021, phan 16n
cac TCTD da hwong tng tham gia hd
trg khach hang bi anh hudng boi dich
COVID-19 theo chi dao cia NHNN. Trong
d6, s6 NHTM Nha nudc, NHTM cb phan,
ngan hang 100% von nudc ngoai va ngan
hang lién doanh 1a 46 ngan hang (dat ty 1¢
100% céac ngan hang dang hoat dong), va
cac cong ty tai chinh, cong ty cho thué tai
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chinh, tai chinh vi mé 1a 22 t6 chtc (chiém
73,3% s6 cong ty dang hoat dong) (Hinh
4). Du dich COVID-19 dang anh huodng
nghiém trong téi hoat dong san xuét kinh
doanh, ting trudng tin dung nam 2020-
2021 van duy tri & mic khd. Nam 2020,
tang truong tin dung dat 12,17%, dong gop
vao muc tang 2,91% GDP. Dy kién nam
2021, ting truong tin dung co thé dat trén
14%, tuong duong muc ting nam 2019
(Hinh 5). Két qua nay cho thay nhiing nd
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Hinh 5. Tang truwdéng tin dung tai Viét Nam, 2019- 2021
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luc ciia nganh Ngan hang trong viéc duy tri
on dinh thi truong tién té- ngan hang, tao
dong luc phat trién kinh té sau dai dich.

3. Tac dong cia dich COVID-19 dén
hanh vi str dung dich vu ngan hang

3.1. Phwong phap danh gia

Nham danh gia sy thay doi trong nhu cau
vay von ciing nhu cac hinh thic st dung
dich vu ngan hang do COVID-19 ddi véi
dan cu, nhom tac gia sir dung phuong phap
thu thap dit liéu bang khao sat bang hoi vai
dbi tugng 1a khach hang ca nhan c6 sir dung
dich vu ngan hang. Muc ti€u cua cudc khao
sat nham tim hiéu: (i) Nhu cau vay von va
muc dich vay vén tai ngan hang; (ii) Nhu
cAu st dung dich vu bao hiém cung cép badi
ngan hang; (iii) Thay di trong xu huéng
thoi quen mua sim hang hoa thong qua
thuong mai dién tir va xu hudng s dung
dich vu thanh toan khong dung tién mat
(TTKDTM) do ngan hang cung cap; (iv)
Chuyén d6i dich vu ngan hang.

Dé thyc hién cude diéu tra khdo sat dién
rong huéng toi ddi twong 1a ca nhan co sur
dung dich vu ngan hang, cudc khao sat thuc
hién trén ca hai hinh thtrc 1a phong vén truc
tiép va khao sat tryc tuyén trén nén tang
Google Forms. Di tugng khao sat trai rong
tai 33 tinh, thanh phd trong ca nudc, duoc

(1) Nhu céu vay vén truée dich COVID-19

Co vay
42%

chon theo phuong phép lay mau thuén tién.
Trong thoi gian khao sat tir thang 8 dén
thang 10 nam 2021, tir 1.750 phiéu phat ra,
s6 phiéu tra 15i hop 1é nhan vé sir dung cho
phan tich 1 802 phiéu.

3.2. Két qua khdo sdt va thio ludn

3.2.1. Hanh vi str dung dich vu tin dung
Két qua khao sat ctia nhom tac gia cho thiy
su sut giam dang ké trong nhu cau vay vén
ngan hang cua nguoi dan dudi anh hudng
ctia dich COVID-19. Néu nhu trong giai
doan trude dich COVID-19, ty 1¢ nguoi
dugc hoi tra 161 c6 va khong c6 nhu cau vay
vbn ngan hang 1a twong d6i dong déu, &
muc 42% va 58%; thi budc sang giai doan
dich bénh, ty 1€ ngudi c6 nhu cau vay von
giam xudng con 35%, chi chiém khoang
1/3 s6 ngudi duoc hoi. Két qua nay khong
hé bat ngd khi c6 téi 44% ngudi duge hoi
chiu tac dong bdi viéc gidm thu nhap, tao ra
lo ngai vé kha nang tra ng trong tuong lai.
Bén canh d6, viéc cac co hoi kinh doanh
tiém nang bi sut giam do anh hudng tir dai
dich ciing 14 tic nhan chu yéu khién nguoi
dan giam nhu cau vay von.

H¢ qua cua dich COVID-19 cang dugc théy
& hon khi so sanh sy thay ddi trong gia
tri khoan vay trudc va trong giai doan dich
bénh. Gilra cac muc dich vay von, khoan
vay tiéu san véi gid tri 1on 1a vay mua

(2) Nhu céu vay von trong giai doan dich
COVID-19

Khdng
vay
65%

Nguén: Khao sdt ciia nhom tac gia (2021)

Hinh 6. Thye trang nhu ciu tin dung trong din cu truéc va trong giai doan COVID-19
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(1) Muc dich vay ciia ngwoi dan truéce dich

COVID-19
Vay SXKD 22 55%
Way tiéu diing 35.28%
Vay mua nha, & td 18%

(2) Thay d6i muc dich vay
trong giai doan dich COVID-19
mVay tigu ding 5%

mVay SXKD 68%g 50,

mVay mua nha, & td

Tang Giam

Khéng déi

Nguon: Khao sdt ciia nhom tac gia (2021)

Hinh 7. Xu huéng thay déi muc dich vay vén trong dan cw truéc va trong giai doan
COVID-19

nha, 6 t6 chiém ty trong cao nhat (khoang
42,18%), dong thoi ciing 14 khoan vay chiu
tac dong giam nhu cau ning né nhét tir dich
bénh. Nguoc lai, viéc thu nhap giam xuéng
trong giai doan COVID-19 khién nhiéu gia
dinh thiéu hut chi tiéu hang ngay. Piéu nay
da khién cac khoan vay tiéu dung c6 su gia
tang, VO‘l 19% ngudi vay von cho biét co
tang so luong vay va chi 1% cho biét giam
vay von trong giai doan dich bénh.

3.2.2. Hanh vi s dung dich vu bao hiém
cua ngan hang

0% 64%

B Trudc Covid-19

Khong chi tac dong dén san pham tin dyung,
dich COVID-19 con cho thdy nhiing anh
hudong khong nhoé ddi voi san pham bao
hiém cta cic ngan hang, vén 1a mot trong
nhiing san pham chién lugc quan trong
dugc cac NHTM quan tdm phaét trién viéc
phan phdi nham gia tang khach hang va
da dang hoa thu nhdp. Trudc giai doan
COVID-19, khoang 40% nguoi duge khao
st tra 101 ¢6 nhu cau ddi v6i san pham bao
hiém cua NHTM. Budc sang giai doan dich
bénh, luong ngudi dan co nhu cau ddi véi
dbi voi cac san pham bao hiém cua ngan

mTrong Covid-19

Khéng mua Mua BH nhén tho

Mua BH y té

Mua BH vat chdit  Mua BH khac

(016, xe may)
Nguén: Khao sdt ciia nhém tac gia (2021)

Hinh 8. Thuc trang nhu ciu ddi véi san phim béo hiém ciia ngan hang trude va
trong giai doan COVID-19
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hang cang sut giam do lo ngai vé kha ning
tra phi bao hiém ngin hang trong tuong
lai. Trong do, mtrc giam cao nhét thudc vé
bao hiém nhan tho, véi khoang 1/3 nguoi
phong van chuyén tir trang thai c6 nhu cau
dbi v6i san pham sang trang thai khong co
nhu cau mua bao hiém. Tuong ty, dudi anh
huong tur dich bénh, cu vé cac san phém
bao hiém y t& va bao hiém vat chat déu
giam, tuong tng & muc 4% va 3%.

3.2.3. Hanh vi su dung dich vu thanh toan
khéng ding tién mat

Trong boi canh chiu anh huéng cta dich
COVID-19, xu huéng thanh toan trong nén
kinh té ching kién su chuyén dich theo
huong tang cuong st dung cac phuong
tién thanh todn khoéng ding tién mit

(1) Mobile banking/vi dién tir
Khéng
ding
27% _.

(1)1-3

lanfthang
21%

(4) 15-20 S s
lan/than 5 an/inanc
5% (3)9-14 25%
lanfthang
14%
(3) Giao dich thé
. Khéng
(5) Trén dzLar.;E
ldn/thang =
5%%_\\

(4) 15-20%
lan/thang§
5%

(3)9-14
lan/thang
9%
I(2) 4-8
lan/thang

29%

(TTKDTM). Dé thiic ddy TTKDTM, hd tro
nguoi st dung dich vu ngan hang va han
ché sy lay lan cua dich COVID-19, NHNN
da chi dao cdc TCTD mién, gidm céc phi
dich vy thanh toan, mién phi chuyén tién
ung ho phong, chdng dich COVID-19 va
han man thong qua tai khoan ngan hang;
mién phi dich vu thanh toan cho cac dbi
tugng nhan hd trg thong qua phuong thirc
chi tra truc tiép toi tai khoan theo Nghi
quyét s6 42/NQ-CP va Quyét dinh s
15/2020/Qb-TTg.

Két qua khao sat ciia nhom tac gia cho
thdy dudi tac dong cta dich COVID-19,
TTKDTM d3 c6 nhiing budc tién manh
mé so voi ciing ky nam trude. Néu nhu vao
trude thoi diém bung phat dich, tan suat
giao dich cta nguoi dung mobile banking/

(2) Internet banking
Khéng

ding
25% _

(4) 15-20 (2) 4-8
|Ell'l-"5t!j;|:r|g (3) 9-14 Iém‘théng
lan/thang 26%
13%

(4) Giao dijch tai ngan hang

frﬁng (1)1-3
an \ -
25$E_J ___lanfthang

ldn/thang
9%

(4) 15-20 @43

lin/thing (3) 9-14 : .
5% /anfthang o inang
13%

Nguén: Khao sdt ciia nhom tac gia (2021)

Hinh 9. Tan suit sir dung cic hinh thire TTKDTM truée dich COVID-19
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® Mobile banking/vi dién tir

54% 539y

minternet banking

HGiao dich thé  ®Giaoe dich tai NH

Tang Giam

Khéng ddi
Nguon: Khdo sdt ciia nhom tac gia (2021)

Khdng ding

Hinh 10. Xu thé thay ddi tAn suit sir dung cac hinh thitc TTKDTM trong giai doan
COVID-19

vi dién tu, Internet banking va giao dich
thé con & muc thip, tir 4- 8 1an/thang (Hinh
9), thi budc sang giai doan COVID-19,
tan suit giao dich céc loai hinh thanh toan
trén da tang lén rod rét, cu thé, 54% nguoi
dung duogc phong vén giao dich thong qua
mobile banking/vi dién tu thuong xuyén
hon, 53% nguoi dung dong tinh rang co
mot su gia ting dang ké vé mirc d6 st dung
Internet banking va 42% nguoi dugc phong
van nhén thiy sy ting 1én vé sé 1an giao
dich thé trong thang.

Thuec trang trén cang dugc cung ¢d qua viée
ghi nhan sy thay doi ty 1& ngudi dan khong
st dung cac cong cu TTKDTM, cu thé, khi
nén kinh té chuyén sang trang thai méi véi
sy hién dién cua dai dich, ty 1¢ nguoi dan
khong su dung céc loai hinh TTKDTM
ching kién su sut giam manh mé: tr 27%
xudng con 15% dbi voi loai hinh mobile
banking/vi dién tir; tir 25% xubng con 14%
ddi v6i loai hinh internet banking; va tu
20% xubng con 11% ddi véi giao dich thé
(Hinh 10).

3.2.4. Hanh vi chuyén @oi va sir dung dich

vu ngan hang maoi

Ngoai nhitng anh hudng tiéu cuc, dich bénh
cling tao ra nhimng thay d6i ddi v6i hanh vi
lya chon dich vu ngan hang. Néu nhu trong
giai doan trudc, viée lya chon ngan hang
thuong theo sy thuan tién va thoi quen, tao
ra mot lugng khach hang c6 muc dd trung
thanh cao; thi budc vao giai doan dich bénh
voi lugng giao dich tdng cao va thu nhap
giam, ngudi dan di co sy cAn nhic hon
trong viéc lira chon ngén hang. Bing ching
13 c6 toi hon 25% sd ngudi duoce khao sat
cho biét da chuyén d6i ngan hang hoic st
dung thém dich vu tai ngan hang khac trong
giai doan dich bénh. Trong d6, dich vu
duoc ua chudng nhét tai cac ngan hang maéi
1a dich vu thanh toan, do su ting nhu ciu
vé thanh toan online trong giai doan gidn
cach xa hoi. Cac dich vu vé thé ATM, gui
tiét kiém, va thé tin dung chiém vi tri tiép
theo, v&i ty 1€ tuong tng 1a 74%, 72%, va
70%. Dich vu vay von va bao hiém chiém
ty 1¢ it nhat, khi chi c6 15- 16% nguoi duoc
phong van c6 st dung hai dich vu nay tai
ngan hang mai.

Két qua khao sat ciing cho thdy nhiing yéu
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(1) Nhu ciu chuyén ddi ngan hang
cia nguoi dan

Chuyén
doi
26%

Khéng
chuyén
ddi
74%

(2) Dich vu dwgc wa chugng
tai ngan hang méi

Bao hiém
Vay vin

MNgén..

Thé tin..

Giri tiét..
Thé ATM
Thanh toan

95%

(3) Ly do chuyén ddi ngan hang ciia nguoi dan

L#i sudt tiét kiém hép din
Bao mét thdng tin

Uy tin ngdn hang

Mang lwdi GD thudn tién
Tha tuc giao dich

Dich vu khach hang

Trai nghiém sé

Phi dich vu ré

90%

Nguon: Khdo sat ciia nhom tdc gia (2021)

Hinh 11. Thyec trang chuyén di va sir dung dich vu ngan hang méi khi bwéc sang giai doan
COVID-19

t6 thu hat khach hang quan trong nhit trong
giai doan dich bénh COVID-19. Trong
cac 1y do chuyén d6i, mirc phi dich vu ré
1a yéu t6 quan trong nhit khi c6 téi 90%
nguoi st dung quan tam. Ngoai phi dich
vu, trai nghiém s 13 yéu t6 tiép theo ma
cac NHTM can phat trién dé thu hat khach
hang. Mot diém kha ngac nhién 1a chi co
khoang 1/3 nguoi khdo sat quan tdm tdi
1ai suét tiét kiém. V& co ban, trong giai
doan COVID-19, 13i suét tiét kiém cua céac
NHTM déu c¢6 xu huéng giam. Sy chénh
léch 1ai suat gifta cac ngan hang giam tir
mirc khoang 1- 2% xubng con khoang 0,5-
1%/nim, din dén khong con strc hip din
16n ddi voi khach hang méi.
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4. Mt s6 Khuyén nghi vé phat trién
dich vu ngan hang trong boi canh dich
COVID-19

Trudce cac tac dong toan di¢n dén hoat dong
kinh té- xa hoi ctia dich COVID-19 va thay
d6i trong hanh vi str dung dich vu ngén hang
cua khach hang ca nhan nhu da phan tich,
bai viét dua ra mot sé khuyén nghi giup cac
NHTM Viét Nam thich nghi v61 nhitng thay
d6i trong diéu kién méi duoc dy béo s& tiép
tuc hién dién trong nam 2022.

4.1. Hoan thién chién lwgc chuyén doi so
va nang lwc quan tri dii liéu lon
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Trong bdi canh dai dich, thay vi tap trung
vao luong khach hang trung thanh nhu
trude, xu huéng khach hang chuyén doi
dich vu gilta cac ngan hang ngay cang trd
nén pho bién va xay ra nhanh chéng hon.
Diéu nay dit ra yéu cau budc cac ngan hang
phai ning cao niang luc canh tranh néu
mudn phat trién nhanh va bén vimg. Dé dap
g cac yéu cau trén, NHTM can chuyén
ddi, tap trung vao phat trién cac dich vu
ngan hang sd va nang cao chat lugng trai
nghiém dich vu sé cua khach hang.

Pi cung chién luoc chuyén doi sb, cac ngan
hang ciing can phai c¢6 kha nang quan tri dit
lidu 16n. Cac ngan hang can kién toan don
vi chuyén trach quén tri dir lidu dé lién két
cac don vi trong ngan hang cung tham gia
vao hoat dong quan tri dir li¢u. Pon vi quan
tri dLr liu, s€ chiu trach nhiém giai quyet
cac vin dé mang tinh chit hang ngay vé di
ligu. BO phéan nay s€ xay dung chinh sach
quan ly dir liéu phu hop véi co ché chia
s¢ thong tin 16 rang gan véi trach nhiém
cung cap dit liéu chinh xac. Dong thoi, bo
phan nay ciing chiu trach nhiém xay dung
hé théng cac kho dir li¢u chuyén biét, ddm
bao an toan, bao mat tdi da. Cac kho dir
lidu can co su sip xép hop 1y dé dam bao
dir liéu dugc st dung, khai thac voi nhidu
muc dich khac nhau ma béan chét, ndi dung
cua dir li¢u khong bi anh hudng. Ngoai ra,
vi tri Giam dbc diéu hanh dir liéu (CDO)
cling can duogc bd sung trong Ban Quan tri
dua trén su tin tudng va hd trg cia Téng
giam ddc hodc Chu tich Hoi dong Quan tri
nham gitp trién khai thuan loi va hiéu qua
cac chuong trinh quan tri dit li¢u.

4.2. Ting cwong ha ting cong nghé va két
noi

Dé chuyén doi s6 va_quan tri dir liéu 16n
thanh cong, cac ngan hang can chuan bi co
sO ha tang tot. Co so ha tang ¢ day bao gom

co so ha tang vé con nguoi va cong nghe
Vé nhén t6 con nguoi, chuyén doi sb doi
hoi céc ngan hang xay dung cac vi tri viéc
lam m&i gan lién v6i nén tang cong nghé.
Diéu nay doi hoi cic ngan hang xdy dung
duoc ché do dai ngd va dao tao phu hop
gidng nhu cac cong ty cong nghé, dé co thé
thu hat duoc ngudn nhan lyc chit lugng
cao tir cac cong ty nay vé lam viéc cho
minh. D4i véi nhan té cong nghé, cac ngan
hang can lién tuc cap nhat va ting cudng
mg dung nhiing cong nghé mai nhat trong
quan ly dir liéu nhu dién toan ddm may, tri
tu€¢ nhan tao, hoc may... dé c6 thé don dau
xu huéng, t6i wu hoa quy trinh cua minh.
Cac ngan hang cung can tang cuong kha
ning két ndi dé khai thac cac ddi tuong
khach hang moi, khach hang tiém ning.
Vi du, cac ngén hang can chuan bi ky cang
vé cong nghé va quy trinh van hanh dé ap
dung xac thuc khach hang dién tr (eKYC)
trén dién thoai thong minh nham dem lai
trai nghiém t6t nhat cho khach hang, dong
thoi dam bao dugc cac yéu cau vé an toan
va tuan thu cac quy dlnh phéap ly Bén canh
do, cac ngan hang con can chuan bi ha ting
dé san sang két ndi voi Co sé dir liéu dan
cu quoc gia (do Bo Cong an chu tri thuc
hién va dang trién khai) ty dong, an toan
dé nhanh chéng xéac thyc thong tin khach
hang mot cach chinh x4c nhat. Cac ngan
hang can tiép tuc hoan thién két ndi giita
ha tang thanh toan dién tir voi ha tang cua
cac co quan Thué, Hai quan, Kho bac Nha
nude dé phuc vu yéu cau phdi hop thu ngan
sach nha nudc bang phuong thirc dién tu.
Céc co quan nha nudc can co co ché chia sé
dir liéu, xdy dung hé thong Open API lién
thong voi cac TCTD dé tao ra mot co ché
thanh toan thong subt.

4.3. Thiét ké lai hé thong mang lwdi ngin
hang
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M5 hinh chi nhanh ngén hang s& thay do6i
manh m¢ thoi ky hau COVID-19. Trong
“binh thuong méi”, ngudi tiéu dung s& can
than Iva chon va sép Xép thoi gian dé dén
cac diém giao dich thuc té. Trong do, céac
chi nhanh ngan hang vén di nim ¢ phan
cudi ctua danh muc wu tién s& can c6 nhiéu
nd luc dé phuc vu nhu cau cia khach hang.
Mang ludi cac chi nhanh cua cac ngan hang
can dugc thiét ké lai theo hudng quy mo
nhoé hon nhung lai cung cap nhiéu dich vy,
trai nghiém hon, twong tic nhiéu hon. Xu
huéng phat trién ngan hang dai 1y, kiosk
ngan hang, cic chi nhanh kiéu méi duge
dat cung trong cac doanh nghiép, cac khong
gian lam viéc chung hodc cac diém thu hut
nhiéu khach hang (diém ban 1é hang hoéa,
ctra hang 6 t6, bao tang hodc tham chi céac
diém du lich...) s& trd nén phd bién. Thuc
té, cach bd tri mang ludi nhu vay khong
hoan toan méi, tuy nhién, cong nghé sb
c¢6 thé ciing c6 méi lién két giita cic san
phém- dich vy; tao su khac bi¢t cho nguoi
tiéu dung bang cach dwa ra nhiéu su lya
chon vai thong tin minh bach hon, tir do
gitip khach hang dua ra quyét dinh sang
sudt hon. Ngoai ra, viéc dinh vi va thiét ké
lai mang ludi giup ngan hang c6 mdi lién
két chit ché hon véi cac khach hang. Trong
bdi canh suy thoai kinh té, tiéu dung that
chat, vi¢c tich hop cac dich vu ngan hang
v6i san pham cua doanh nghiép gitp dap
{mg t6t hon nhu cau khach hang.

4.4. Tap trung vao vigc cdt giam chi phi

hoat dong

Nhu phan tich trong phan thyc trang, mot
trong nhitng mdi quan tdm hang dau cta
nguoi dung dich vu ngan hang trong giai
doan dich COVID-19 d6 chinh 14 yéu t6 phi
giao dich do thu nhap bi anh hudéng manh.
Vi vdy, cic ngan hang can tap trung giam
chi phi hoat dong nham dam bao hai muc
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tiéu (i) 1a tam dém phong ngira rii ro cho
chinh ngan hang trong giai doan dich bénh;
(ii) 1a co s& dé tiép tuc giam phi nham hd
trg, thu hat khach hang.

Nhimng kho khan chung ctia nén kinh té da
va dang tac dong manh mé& 1én hé thong
Ngan hang. Trong ngin han, 14i suat thip
c6 thé tac dong tich cuc dén loi nhuan
ngan hang do dugc tiép can ngudn von gia
ré hon. Tuy nhién, trong trung va dai han,
141 sudt thap kéo dai s& anh huong dén kha
nang sinh 101, NIM, tir d6 tac dong dén loi
nhuén ctia cac NHTM, dic biét 1a to chuc
phu thudc nhiéu vao kinh doanh chénh 1éch
ky han va thu nhap 1ai rong. Kinh nghiém
qudc té tir cac cude khung hoang trudc day
cho thay: 13i suét thip kéo dai s& dan day
cac ngan hang dan ha chuan tin dung dé
ldy quy mé bu cho phdn NIM bj co hep.
Luc nay, rti ro no xau sé ting. Vi vay, dam
bao cht luong tin dung s& 13 yéu t6 then
chét tao 1ap kha nang canh tranh cua cic
ngan hang trong trung han. Bén canh do,
kinh nghiém trén thé giéi ciing cho thiy
tinh trang “tién khung hoang” nhu hién nay
thuong di kém véi xu hudng gia tang cac
quy dinh an toan, giam sat chit ché hon dan
dén chi phi tuan thu va giam sat ting cao.
Yéu t6 nay mic du giup cic ngan hang hoat
dong on dinh hon nhung lai gay ap luc lén
loi nhuan.

D¢ ddi pho, cac ngan hang trén thé gidi déu
lua chon chinh sach tiét kiém chi phi va hoat
dong hiéu qua hon. Theo mot sd nghién
ctru (Deloitte, 2020; Michael & cong su,
2020), dé trung hoa duogc tac dong tiéu cuc,
cac ngan hang can cat giam 25- 30% chi
phi hoat dong. Trong do, cac chinh sach
quan trong dé thuc hién déy manh tiét kiém
chi phi, gia ting ngudn thu phi 1di nhim
cai thién két qua loi nhuan cta ngan hang
thong qua: (i) trién khai cac bién phap quan
tri chi phi hi¢u qua, trong do tang cuong
giam sat tinh hinh thyc hién dinh muc chi
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tiéu, xay dung phu’O’ng an kiém soat chi phi
trong diéu kién diéu chinh phuong 4n kinh
doanh toan hé thdng; (ii) tdp trung phat
trién hoat dong dich vu nham t6i da hoa cac
ngudn thu, gop phan gitp nang cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh.

5. Két luan

Tir sy thiic ép phai ton tai va phat trién trong
dai dich COVID-19 va nhitng chuyén bién
manh mé cua cudc cach mang cong nghi¢p
lan thtr 4, hé thong Ngan hang Viét Nam
dang budc vao mot giai doan then chdt véi

1¢. Két qua khao sat ciia nhom nghién ctru
cho thiy nhitng anh huong cua dich benh
COVID-19 di tao ra mot s6 xu huéng ndi
bat trong hanh vi sit dung ngan hang cua
dan cu nhu han ché vay no va sir dung cac
dich vu bao hiém, déy manh st dung céc
dich vu thanh toan khong dung tién mat
va san sang chuyén doi sang ngan hang
v61 muce phi dich vu vu dai hon. Pay sé€ 1a
nhiing goiy quan trong cho cac NHTM xay
dung chién luoc phét trién san pham dich
vu dé thich nghi véi diéu kién binh thuong
mdi khi ma tdc dong cua dai dich du bao
van con lau dai. m

nhirng co hoi 16n va thach thie chua 6 tién
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Phu luc. Théng ké mé ta miu diéu tra (N = 802)

Tiéu chi Dac diém S6 lwong Tan suét (%)
1. Khu vuc Bac 556 69,3
Trung 76 9,5
Nam 170 21,2
802 100,0
2. Gigi tinh Nam 289 36,0
N 513 64,0
802 100,0
3. Do tudi 18-24 77 9,6
25-34 315 39,3
35-44 341 42,5
45-54 43 54
=55 26 3,2
802 100,0
4. Tinh trang hén nhan Dbc than 211 26,3
Két hén 578 72,1
Khac 13 1,6
802 100,0
5. Hoc vén THPT 41 5,1
Pai hoc 433 54,0
Sau dai hoc 326 40,7
Khac 2 0,2
802 100,0
6. Nam kinh nghiém <1 nam 38 47
1-5 nam 186 23,2
6-10 nam 160 20,0
> 10 nam 416 51,9
802 100,0

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia dwa trén phan mém SPSS tir két qua khdo sat
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