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Dich vu ngan hang dién tu tai cac ngan hang thuwong mai ¢ Viét Nam da co nhitng budc phat
trién vt troi trong nhitng nam gan day, tuy nhién no van chwa dwoc danh gia la mot dich vu

chii lee trong viéc cung cdp cdc dich vu ngdn hang dén khach hang. Nghién cieu “Mot s6 yéu to
anh huong dén viéc lya chon, sir dung cac dich vu ngdn hang dién tw tqi Viét Nam” nham muc
dich tim ra yéu 16 chinh anh hwong dén viéc lwa chon, sir dung cac dich vu ngan hang dién tu
cua khdch hang. Nghién cvuu da dwoc thuc hién theo phwong phap khao sat 200 khdach hang sur
dung cdc dich vu ngdn hang dién tir tai Ha Néi. Két qua nghién ciru goi y cho cde ngdn hang nhuw
sau: Yéu t6 anh hudng nhat dén khdch hang trong viéc lira chon, sir dung cdc dich vu ngdn hang
dién tir d6 la thwong hiéu ciia ngdn hang, tinh sdn sang ciia hé thong va tinh than thién cia giao
dién. Tir két qua nay, cdc tac gia dé ra cdc khuyén nghi giip cdc ngdn hang phdt trién dich vu

ngan hang dién tir.

Tiur khoa: San sang, dich vu ngan hang dién tr, hanh vi khach hang, ngan hang, thuong hi¢u.

Thé ky 21 di va dang chimg kién su phat trién
vuot bac trong nganh cong nghé thong tin, diéu nay
da tao nén mot cudc cach mang thuc su trong moi
linh vuc cuaa khoa hoc va doi séng, viéc tng dung
cong nghé thong tin trong hoat dong san xuét kinh
doanh ciing khéng nam ngoai xu huéng do. Su phat
trién cta khoa hoc cong nghé tac dong dén moi mat
ctia doi song kinh té xa hoi, lam thay doi nhan thirc
va phuong phap san xuét kinh doanh cua nhiéu linh
vuc, nhiéu nghanh kinh té trong d6 c6 linh vyc ngan
hang.

Nhitng khai niém vé ngan hang dién tir d nhanh
chong phat trién va tro thanh xu thé canh tranh ciia
cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Bén canh
do6, voi thuc té canh tranh quyét liét gitta cic ngan
hang véi muyc tiéu chién lugc tro thanh ngan hang
ban 1¢ hang dau, cung cip cac dich vu va ddy manh
moé rong mang ludi hoat dong thi phat trién cac dich
vu ngén hang dién tir 1a xu hudng tit yéu, mang tinh

khach quan trong thoi dai hoi nhap kinh t& qudc té.
Céc ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam da dau tu rat
nhiéu dé phat trién dich vu ngan hang dién tir -dich
vu mang lai tién ich nhiing ti¢n ich vuot troi nhu su
chinh xac, nhanh chéng trong giao dich cho khach
hang, tuy nhién viéc st dung dich vu nay van chua
phd bién. Vi vdy, nhom tac gia da thuc nghién ctu
dé tim hiéu nhiing nhan t6 nao anh huong dén quyét
dinh Iya chon va st dung dich vu ngan hang dién tur.

1. Gi6i thiéu mt s6 dich vu ngin hang dién tir
tai Viét Nam

1.1 Dich vu ngdn hang dién tir (E-Banking)

Ngién hang di¢n tiv dugc hiéu 1a cac nghiép vu,
cac san pham dich vu ngan hang truyén thong trudc
day duoc phan phéi trén cac kénh méi nhu Internet,
dién thoai, mang khong day... Hién nay, ngan hang
dién tir ton tai dudi hai hinh thirc: hinh thuc ngan
hang truc tuyén, chi ton tai dua trén méi truong
mang Internet, cung cap dich vu 100% théng qua
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mdi truong mang; va md hinh két hop giita hé thong
ngan hang thuong mai truyén thong va dién tir hoa
cac dich vu truyén thong, ttc 1a phan phdi nhiing
san phdm dich vu cii trén nhiing kénh phan phdi
moi. [5, Tr. 96]. Ngan hang dién tu tai Viét Nam chu
yéu phat trién theo mo hinh nay. Vi du nhu dich vu
tiét kiém online, dich vu dugc cung cép hoan toan
tu dong qua moi trudng mang; dich vu ndp thué qua
mang, day la dich vu dugc dién tir hoa cac dich vu
truyén théng, phan phdi trén kénh internet.

Tinh sin sing ciia hé théng: Theo thuat ngit
chung, tinh sin sang cua hé thong c6 thé duoc dinh
nghia 1a su trién khai mot giao thirc thiét ké hé thong
bao dam murc do lién tuc hoat dong. N6 chi muc do
phuc vu ma cac tng dung, dich vu va cac hé théng
cung cap. [5, Tr.127].

Tinh sén sang cua hé théng duoc thé hién nhu
sau: Hé thdng phai hd tro hoat dong 24/7, khong giy
gian doan cho khach hang trong qua trinh su dung
dich vu. Hé théng ludn hoat dong trong tinh trang
thong sudt, lién tuc, khong c6 16i hé thong.

1.2 Gidi thiéu mét sé dich vu ngén hang dién tir
tai Viét Nam

vé nguyén téc, thuc chét cua dich vu ngan hang
dién tir 1 viéc thiét 1ap mot kénh trao ddi thong tin
tai chinh giira khach hang va ngan hang nham phuc
vu nhu ciu st dung dich vu ngan hang cua khach
hang mdt cach nhanh chong, an toan va thuan tién.
Sau rat nhiéu tim toi, thir nghiém va tmg dung, hién
nay dich vu ngan hang dién tir dugc cac ngan hang
thwong mai Viét Nam cung cdp qua cic kénh chinh
sau diy: ngan hang truc tuyén (Internet-banking);
ngan hang ty dong qua dién thoai (Phone-banking,
mobile banking); ngadn hang qua mang khong day
(Wireless-banking)... [1, Tr.15]. Noi dung cu thé
cua tung kénh nhu sau:

i) Dich vu ngdn hang truec tuyén (Internet Bank-
ing): Internet banking 1a mot trong nhiing kénh phan
phéi cac san phidm dich vu cia ngan hang, mang
ngan hang dén nha, vian phong, truong hoc, dén bét
ky noi dau va bét cr luc nao. Vi may tinh két ndi
Internet, ban s& duoc cung cép va dugc huong dan
cac san phdm, cac dich vu cta ngan hang. [2, Tr. 5]

Vi du: Dich vu Internet Banking cua ngan hang
TMCP Cong Thuong Viét Nam cho phép khach
hang thuc hién nhiéu dich vu nhu:

- Dich vy cung cap thong tin san pham dich vu
ngan hang nhu ty gia, gia chiing khoan;

- Dich vu chuyén khoan, gui tiét kiém online, tra
ng vay, tra ng thé tin dung;

- Dich vu thanh toan hoa don tién dién, vién phi,
vé tiu, vé may bay;

- Dich vu mua bao hiém, thanh toan truc tuyén;

ii) Dich vu ngan hang tw dong qua dién thogi
(Phone-banking): Phone-banking 1a hé théng tu
dong tra 101 hoat dong 24/24, khach hang nhén vao
cac phim trén ban phim dién thoai theo ma - do ngan
hang quy dinh trudce- dé yéu cau hé thong tra 1oi
thong tin can thiét. Thong qua cac phim chirc ning
dugc dinh nghia trudc, khach hang s€ dugc phuc vu
mot cach ty dong hodc thong qua nhan vién téng
dai. [2, Tr. 5]

Qua Phone-banking, khach hang cé thé sir dung
rat nhiéu dich vu ngan hang nhu: huéng dan sir
dung dich vy, gi¢i thiéu thong tin vé dich vu ngan
hang, cung cap thong tin tai khoan va bang ké cac
giao dich, bao ng, bao co, cung cap thong tin ngan
hang nhu 13i suat, ty gia hdi doai, chuyén tién, thanh
toan hoa don va dich vu hd trg khach hang,..thuc
hién moi [ic moi noi. [2, Tr. 6].

Duéi day 1a vi du vé dich vu ngan hang ty dong
qua dién thoai & mot s6 ngan hang thuong mai:

+ Dich vu ngan hang qua di¢n thoai cua Tech-
combank (Techcombank voice access) — Vocaly. Dé
st dung dich vu nay, khach hang dung dién thoai )
dinh hodc dién thoai di dong, goi dén sb 1570 s&
duogc téng dai ty dong hudng dan cac bude tiép theo
dé hoan tat giao dich. Thong qua hudng dau chi tiét
va cac phim chuc nang, sau khi xac nhan khach
hang, hé thong Vocaly s& cung cap cho khach hang
cac dich vu sau:

- Nghe thong tin tai khoan va 2 bién dong tai
khoan gan nhat;

- Tra ctru thong tin hd trg khach hang (L3i suét
tién guri; ti gid quy d6i (mua vao — ban ra) cac loai
ngoai t¢; hop thu;

- Ngoai ra, khach hang con c6 thé thay d6i mat
khau hodc nghe nhimng hudng dan va thong bao méi
cua ngan hang.

+ Dich vy Phone-banking cua ngan hang Viet-
combank. Dé st dung dich vy, khach hang goi
1900545413, khach hang s& dugc cung cép nhanh
cac thong tin méi nhét lién quan dén ty gia cac ngoai
té, 1ai suat tién gui, 1ai suét tién vay cua Vietcom-
bank. V&i huéng dan chi tiét va cac phim s chic

S6 ddc biét thang 11/2012

38

Kinh téPhat trien




nang khach hang c6 thé st dung cac dich vy nhu:
nghe sb du tai khoan; nghe ty gia ngoai té; nghe i
sudt tién guri (dong Viét Nam, USD); nghe 13i suat
tién vay va thay doi mat ma... Ngoai dich vu truy
cap nhanh, con nhitng dich vu cong thém ma khach
hang s& duoc cung cap khi lién hé truc tiép vdi ngan
hang.

iii) Dich vu ngdn hang qua dién thoagi di dong
(Mobile-banking): Cting véi sy phat trién ciia mang
thong tin di dong, dich vu ngan hang tai Viét Nam
cling da nhanh chong tmg dung nhiing cong nghé
moi nay.

Mobile- banking 1a mot kénh phan phdi san pham
dich vu ngan hang qua hé thong mang dién thoai di
dong. V& nguyén tic, day chinh 1a quy trinh thong
tin dugc ma hod, bao mat va trao ddi gilra trung tam
xtr 1y ctia ngan hang va thiét bi di dong cua khach
hang (BDTDD, Pocket PC, Palm...). [2, Tr. 6]

Vi du: Dich vu Mobile -banking cua ngan hang
TMCP A Chéau: Mobile-banking 1a mét phuong tién
phan phdi san pham dich vu ngan hang ciia Ngan
hang A Chau, khach hang dung dién thoai di dong
nhin tin theo mau ctia Ngan hang, giri dén s6 997 dé
st dung dich vu. Tét ca cac khach hang déu co thé
sir dung dich vu Mobile-banking ctia Ngan hang A
Chau véi nhiéu dich vu nhu:

- Dich vu cung cép thong tin san pham dich vu
ngan hang nhu ty gia, gia chung khoan;

- Dich vu cung cép thong tin tai khoan c4 nhan,
s6 du, bang ké giao dich, s6 du luu ky chimng khoén,
thong bao s6 du tu dong;

- Dich vu thanh toan hoa don dich vy, mua sim
hang hoa, thanh toan hoa don dién, nudc, dién
thoai;

- Dich vu méi gidi chiig khoan (theo ddi thong
tin tai khoan, dat 1énh mua ban...).

iv) Kiosk ngan hang: hang véi chat lugng cao
nhét va thuan tién nhat. Trén duong phd ngén hang
s€ dat cac tram lam viéc vdi duong két ndi Internet
téc d6 cao. Khi khach hang can thuc hién giao dich
hodc yéu cau dich vu, ho chi can truy cédp, cung cép
sO chtng nhan c4 nhan va mat khau dé sir dung dich
vu ciia hé thong ngan hang phuc vu minh. Day ciing
1a mot huéng phat trién dang luu tim cho cac nha
lanh dao cac ngan hang thuong mai Viét Nam. [2,
Tr. 6].

Vi du: Dich vu Kiosk Banking ctia ngan hang

TMCP Céng Thuong VN: Cho phép khach hang
thuc hién nhiéu dich vu nhu:

- Dich vy cung cdp thong tin san phdm dich vu
ngan hang nhu ty gid, gia ching khodn;

- Dich vu chuyén khoan, gui tiét kiém online, tra
ng vay, tra ng thé tin dung;

- Dich vu thanh toan hoa don tién dién, vién phi,
vé tiu, vé may bay.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru da dugc thuc hién trén phuong phap
khao sat véi mau 1a 200 ngudi. D6i tuong khao sat
1a khach hang c4 nhan cta cac ngan hang c6 do tudi
tor 18-60, cong tac khac nhau nhu truong dai hoc,
cong ty tu nhan va cong ty nha nudc. Ho duogc lya
chon ngau nhién.

Noi dung khao sat dugc thiét ké tap trung vao cac
yéu t6 anh huong dén viéc lwa chon, sir dung cic
dich vu ngan hang dién tir gom: thuong hiéu cia
ngan hang, tinh san sang cua hé théng, su tién loi dé
st dung, tinh bao mat, tinh than thién cta giao dién.
Bang bang hoi st dung thang do c6 khoang cach
déu nhau (5 Likert scale) véi 5 mic do: (5): Rat anh
huong; (4) anh huong; (3) Khong v kién; (2) it anh
huodng; (1) Khong anh huong. Bang hoi khao sat
duoc gui té1 nguoi tham gia thong qua internet
(Bang 1).

3.1. Sw anh hwong ciia yéu to vé thwong higu
ciia ngdn hang

Két qua nghién ctru cho thay c6 52% sb ngudi
dugc hoi danh gid yéu t6 vé thuong hidu ctia ngan
hang rat anh hudng dén ho khi st dung cac dich vy
ngan hang dién tir va v6i 28% sb ngudi duoc hoi
danh gia yéu t6 vé thuong hiéu ctia ngan hang 1a anh
huong dén ho khi sir dung cac dich vu ngan hang
dién tir. Nhu vay thuong hiéu cuia ngan hang cé anh
hudng 16n nhét dén quyét dinh sy dung dich vu
ngan hang dién t. Piéu nay cho thiy tam quan
trong cua thuong hiéu, cic ngan hang can cha y xay
dung thuong hiéu trong chién lugc phat trién cia
minh.

3.2 Sw dnh hwéng ciia yéu to vé tinh sin sing
ciia hé thong

Tinh sin sang ciia hé thdng co anh huong thir 2
dén quyét dinh cta khach hang trong viéc sir dung
cac dich vu ngan hang dién tur. Két qua ¢ bang 1 cho
thdy c6 50% s6 nguoi duoc hoi danh gia 1a rat anh
huong va 28% s6 ngudi dugc hoi danh gia 1a anh
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Bing 1: Tong hop cac yéu té anh hwéng dén khach hang khi lya chon, sir dung cac dich vu ngin
hang dién tir

STT

. 2 Xép
X Ratanh , one v | - bie
Yéu to 2 7an Anh Kh(.)?g Y| it anh Khéng anh fem hang
huwong . kién j h trung .
huwong huong huwong . dua trén
binh 2
diem TB
1 |Thwong hiéu cua ngan| 52% 28% 12% 6% 2% 4,24 1*
hang
2 |Tinh san sang cua hé théng | 50% 28% 12% 7% 2% 4,18 2%
3 |Sutién lgi, dé sir dung 45% 25% 16% 10% 5% 3,95
4 |Bao mat 39% 23% 17% 13% 7% 3,74 5
5 |Tinh than thién cia giao| 47% 25% 16% 9% 4% 4,02
dién voi nguoi st dung

huong. Nhu vay, yéu td vé tinh sin sang cua h¢
théng dong vai trd rit quan trong trong quyét dinh
lya chon st dung dich vu ngan hang dién tir, vi vay
cac ngan hang can quan tdm dén viéc d6i méi cong
nghé, cung cép mot dich vu hoat dong thong sudt,
on dinh.

3.3 Swdnh huéng ciia yéu to vé sw tign lpi, dé
sw dung

Sy tién loi, dé sir dung déng vai trd quan trong
thir 4 trong cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu ngan hang dién tir. Két qua khao sat
cho thiy phan 16n nguoi tra 16i cho ring yéu t6 nay
rat anh huong: 45% s6 ngudi dugc hoi danh gia yéu
t6 nay rat anh huong va 25% so nguoi dugce hoi
danh gia yéu t6 nay co anh huong dén ho trong
quyét dinh lya chon, sur dung céc dich vu ngan hang
dién tir. Nhu vay, cic ngan hang can quan tam dén
viéc lya chon céng ngh¢, phuong thuc cung cép
dich vu t61 khach hang dam bao su tién loi trong
viéc tiép can st dung dich vu, dé dang trong khi str
dung dich vu.

3.4. Sw anh hwéng ciia yéu té bio mdt

Nghién ctru cho thdy khach hang khong cho rang
yéu t6 bao mat c6 anh hudng 16n dén quyét dinh lya
chon st dung dich vu ngén hang dién tu (yéu td nay
chi dung cubi trong 5 yéu td: ¢6 39% sd nguoi duoc
hoi danh gia yéu t6t nay rat anh huong va 23% s6
ngudi dugce cho rang yéu t6 nay c6 anh huong va co
dén 13% sb nguoi duge hoi cho rang yéu tét nay it
anh huong). Két qua nay nguoc véi suy ludn cua
nhiéu nguoi cho rang khach hang rat quan tim dén

Nguon: Két qua khao sdt ciia tdc gia

yéu t6t bao mat. Pidu nay co thé giai thich 1a khach
hang cho rang van dé bao mat di duogc cac ngin
hang 1am tot, vi thyc té rat it rii ro xay ra. Chinh vi
véy, ngan hang vin luén cin quan tdm dén cong
nghé bao mit cia hé théng, nghién ciu cdp nhat
cong nghé bao mat mdi, ddm bao h¢ théng hoat
dong an toan, on dinh.

3.5 Sw anh hwéng cia yéu to tinh thin thi¢n
cua giao dién

Tinh than thién cua giao dién dong vai tro quan
trong thir 3 trong cac yéu t6 anh huong dén quyét
dinh st dung dich vu ngan hang dién tu. Két qua
nghién ctru cho thiy c6 47% sé ngudi dugc hoi danh
gia yéu to nay rat anh huong va 25% sb nguoi duoc
hoi danh gia yéu t6 nay c6 anh huong dén quyét
dinh lya chon, stt dung dich vu ngan hang dién tu.
Két qua nay nhic nhé cac ngan hang can chu trong
trong viéc lya chon cong nghé, xay dung giao dién
véi nguoi sir dung duoc don gian, dé str dung.

4. Két luin va khuyén nghi

Tém lai, d6i voi cac dich vu ngan hang dién tr ba
yéu t6 quan trong nhat anh huéng dén lya chon, sir
dung cac dich vu ngén hang dién tor & Viét Nam la:
thuong hiéu ciia ngan hang, kha ning san sang cia
hé thdng va tinh than thién cia giao dién véi nguoi
st dung.

Dé dich vu ngan hang dién t& tré thanh mot xu
hudng phat trién cua cac ngan hang thuong mai- cac
ngan hang phai thuc hién dong bd cac giai phap
sau:

S6 ddc biét thang 11/2012

40

Kinh téPhat trien




- Xay dung va phat trién thuong hi¢u ngan hang.
Ngén hang c6 uy tin s€ tao su trung thanh cta khach
hang va thu hut khach hang méi trong st dung cac
dich vu méi cua ngan hang dac biét 1a dich vu ngéan
hang dién ta.

- Hién dai hod cong ngh¢ ngan hang trong cung
cap cac san pham dich vu ngén hang dién tir, nghién
ctru, ung dung va trién khai cong ngh¢, dich vu moi,
dam bao tinh sdn sang cta hé thong ludn thong sudt,
on dinh.

- Cac ngan hang can tim hiéu xem giao dién dién
tor cia ngan hang minh da dugc khach hang cho
rang than thién va d& s dung chua, can cii tién
nhing gi dé tir d6 c6 dau tu thiét ké cho phu hop
dam bao dap tng nhu cau nay ctia khach hang.

- Nghién ctru phat trién va nang cao chét luong
dich vu ngan hang dién ttr, phat trién ¢ chon loc
nhitng dich vu méi phi hop voi ting ddi twong
khach hang tiém ning, cung cip cac dich vu & cap
do cao cép hon va mang lai nhiéu loi nhuén hon nhu
dich vu quan 1y qu¥ dau tu, dich vu dia 6c, cho thué
tai chinh..., dién tir hoa cac thu tuc, ching tir dang
ky, tién t6i xdy dung nhitng chi nhanh ngan hang
dién tr hoat dong hoan toan trén moi truong mang
(E-branch).

- Van d& bao mat va an ninh mang luén can duoc
cac ngan hang coi trong. Téc hai ctua hacker, virus

Tai liéu tham khao:

méy tinh vao hé thong ngan hang khong chi don
thudn 1am thiét hai vat chit ma con giam uy tin, chét
luong cua ngan hang. Ngan hang can ludn cap nhan
cong ngh¢ bao mat, st dung tudng ltra, chuong trinh
chdng virus, h¢ thong backup dir liéu luon hoat
dong an toan va thong sudt.

- Cubi cung nhung khong kém phan quan trong
do6 1a phai xay dyng va dao tao doi ngti can b cong
nhan vién ca vé nghiép vu ngin hang va cong nghé
thong tin. Bao dam cho ngudn nhan lyc cua hé
thdng ngan hang luén dugc cap nhat cong nghé méi,
tién bo khoa hoc ki thuat moi dé nhanh chong cap
nhit, tmg dung, phat huy tién b cong nghé ngan
hang, tao nang lyc canh tranh cao cho ngan hang.

Trong tuong lai khong xa, dich vu ngén hang dién
tir s& 13 tré' nén phd bién do nhitng wu thé vuot troi
ctia n6 so véi nhitng dich vu truyén thong. Dé phat
trién dich vu ngan hang dién tur tai Viét Nam cac
ngan hang can tim hiéu nhimg yéu t6 anh huong dén
quyét dinh lya chon st dung dich vu nay cta khach
hang dé hoan thién dich vu dap tung tot nhat nhu cau
cua khach hang. Hién dai hoa dich vu ngan hang, di
trude va ing dung nhiing cong ngh¢ mai, cung ung
nhitng dich vu mé&i ma tiéu biéu 1a dich vu ngan
hang dién tr chinh 1a chia khoa thanh cong cho cac
ngan hang thuong mai Viét Nam.J
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