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LOI NOI PAU

1. Tinh cép thiét ciia d@ tai

Thanh tyu khoa hoc cdng nghé vi dai nhat dau thé ky 21 1a su phat trién cua
cdng nghé di dong, thé hién & viéc phd cap nhanh chéng cua DTDD va cai tién khong
ngirng cua cac hé théng truyén théng di dong. Diéu nay da mo ra mot loat co hoi rat
I6n cho hoat dong sang tao va cung cp dich vu méi ¢6 tinh c& nhan hda trén nén vién
thong di dong. Cac dich vu nhu vay duoc goi chung la dich vu di dong dién tur - eMS.
Tai nhiéu qudc gia trén thé gisi, eMS dugc (ng dung trién khai trong céc linh vuc kinh
doanh khac nhau, trong d6 tiéu biéu nhat 1a phat trién eMS cung cip cac dich vu ngan
hang tai chinh. Thuc té da cho thay, phat trién eMS trong hoat dong kinh doanh ngan
hang khong phai hién tuong, ma 1a xu huéng tat yéu khach quan duoc hinh thanh tir sy
hoi tu ctia nhiéu yéu té cé tinh twong hd 1an nhau, khién cho qué trinh tiép can dich vu
tai chinh dugc dién ra mot cach don gian hon, tiét kiém hon, hiéu qua hon va nhanh
chong hon khi giao dich dugc thuc hién qua DPTDD.

Nhan thic rat 16 xu hudéng va xem day la co hoi canh tranh céng nghé ¢ tinh
chat quyét dinh trong cung cip cac dich vu NHDT, tao ra su khéc biét héa dich vu
ngan hang, nhiéu NHTM Viét Nam di nhanh chéng trién khai cung cap va phat trién
thi trrong eMS trong cac hoat dong kinh doanh cua minh tir nam 2003. Tuy nhién, cho
dén nay, sau hon 10 nam trién khai eMS, hoat dong phat trién thi truong eMS cia cac
NHTM Viét Nam con rat cham va thiéu hiéu qua, tién ich dich vu con don diéu, s6
luong khach hang str dung con qua it, gia tri cac giao dich eMS con qua nho... Nguyén
nhan cua thuc trang nay cd rat nhidu, nhung mot sé nguyén nhan chinh cé thé liét ké
duoc, nhu: ha téng mang vién thong chua thuc su thuan loi, thiéu su phéi hop mot
cach chat ché gitra cic NHTM véi cac nha cung cap mang vién thong, kho khin cua
van dé bao mat trén thiét bi di dong, quy trinh thuc hién eMS con phuc tap, nhan thic
khach hang sir dung eMS chua cao, hoat dong truyén thong gia tri eMS cua cac
NHTM con qué yéu... Pidu nay, khién cho hoat dong phét trién thi truong eMS trong
kinh doanh ngén hang tai Viét Nam van dang trong tinh trang dam chan tai chd, chua
c6 budc phat trién ndo mang tinh dot pha, twong xung Véi tiém ning vén ¢ vé mit
céng nghé¢, tai chinh va ca nhitng nd luc caa cac NHTM. Pay la thyc té cap bach dang
dugc cac NHTM Viét Nam dat van dé& quan tdm hang dau, doi hoi phai duoc gia
quyét trong bi canh hién nay va sip toi.

Véi tiép can nhu trén, NCS lwa chon nghién cau: “Phdt trién thi truong dich vu
e-mobile (eMS) trong hoat dong kinh doanh cua cdac ngdan hang thuong mai Viét Nam”
lam dé tai thuc hién luan an tién sy chuyén nganh Thuong mai.



2. Tong quan tinh hinh nghién ciru trong va ngoai nwéc c6 lién quan dén dé tai

Sy ra doi cua dich vu eMS xuat hién nhu mot xu hudng trong thuc tién nhung
vé mit 1y luan c6 rat it cac tai liéu dé cap. Vi vay, sb luong tai liéu viét vé phat trién thi
treong va cac hoat dong eMS duoc tim thay rat hiém hoi va viéc tng dung céc loi ich
vuot troi cua eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang chua c6 mé hinh hay giai
phap tién 18 nao dé cap dén van dé nay.

2.1. Téng quan tinh hinh nghién ciu 6 nwéc ngoai

Mot sé tai liéu quan trong c6 lién quan va gia tri tham khao:

+ Jim Carter (2008), Developing E-Commerce Systems, Prentice Hall, USA.

Tai liéu nay tap trung vao nhitng khai niém cdt 161 dé phat trién hiéu qua hé
théng TMDT. Trong tai liéu nay, Jim Carter giéi thiéu vé viéc phat trién mot hé thong
TMBT cua mét té chic véi nhitng hudéng dan nham xéac dinh giao dich ctia TMBT lién
quan dén tAp hop cac quy trinh cong nghé phan mém duoc ap dung dé phat trién cac
hé thong TMPT. Tai liéu chwa dé cap dén noi dung nao vé tng dung cua eMS va phat
trién thi truong eMS.

+ P.-L. Chatain et al (2009), Intergrity in Mobile phone Financial Services,
World Bank, USA.

Noi dung trong yéu cua tai liéu 1a khao sat mot cach ti mi cac chién luoc dé
nhan dang va quan ly cac rui ro tiém tang va khing hoang tai chinh trong céc dich vu
tai chinh di dong. Nhu vay c6 thé thay rang, tai liéu nay chwa dé cap téi viéc phat trién
thi truong eMS mét cach tong thé trong wng dung vao hoat dong kinh doanh cua cac
NHTM ma chi di sau vao mot khia canh 1a quan ly rai ro caa dong tién trong cac dich
vu tai chinh di dong.

+ C. Denis & T. Fenech (2004), Electronic retailing, Routledge, USA.

Tai liéu nay gom 12 chuong, hai tac gia di nghién ctru su vé hoat dong ban 1é
dién tir, tir khai quat thé gisi cua béan 1é dién ti, cac bai hoc kinh nghiém cua ban I¢
dién tu, trinh bay qua trinh tich hop béan Ié dién ti vai ban 1é truyén thong trong céc to
chac kinh doanh, nam bat tam 1y khach hang dién tu cho tGi thiét ké cira hang dién tir
trén web, xay dung thuwong hiéu ciia website. Tai liéu chua dé cap téi khia canh nao
ctiia eMS va phat trién thi trudng eMS.

+ G. Elliot & N. Phillips (2004), Mobile commerce and Wireless Computing
SysteMS, Pearson Education Limited, UK.

C6 thé noi day 1a tai liéu d& cap nhiéu nhat toi hoat dong thuong mai duoc thuc
thi qua BPTDD. Cac ndi dung trong tai liéu bao quat su tich hop caa cac cong nghé nhu
CNTT di dong, mang khoéng day, céng nghé di dong, va cac tng dung kinh doanh trén
nén di dong. Nhitng kién thirc d6 gop phan tra loi cho cau hoi TMDD 1a gi ? TMDD



dugc ung dung nhu thé ndo? Mac du vay, tai liéu chua di sau nghién cau cu thé vé
eMS trong kinh doanh ngan hang va phét trién thi treong eMS.

+ F. P. Miller et al (2010), Mobile banking, Alphascript Publishing, US.

Trong tai liéu ndy, cac tac gia di gidi thiéu mot sd thuat ngit vé DTDD, tin nhin
SMS, Internet, Gmg dung cung cip ndi dung di dong, marketing di dong, TTDD,
NHDD, va dich vu ngan hang qua SMS. Tai li€u c6 gia tri tham khao, dinh hudng khi
dua ra khai niém d6i v6i cac dich vu NHDT bao gém: dich vu ngén hang truc tuyén;
dich vu ngan hang trén may rat tién ty dong ATM va diém thyc hién giao dich POS;
dich vu NHDD. Mic du vy, tai liéu chua dé cap truc dién dén bat ky noi dung nao
ctia phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh ctia cac NHTM.

+ G. Schneider (2009), Electronic Commerce, GEX Publishing Services,
Canada.

Tai liéu bao gdbm hau hét cac cac khia canh k¥ thuat cia TMBDT tir mot mirc do
cao. Tai liéu cha yéu tap trung vao giai thich cac thuat ngit cia TMBT, chi ra céch
thize dé mot cong ty TMPT co thé xay dung website, tir viéc xac dinh ha tang CNTT
cho ti viéc dau tu cho may chu web. Nhu vay, tai liéu nay chua dé cap hay dua ra
mot tng dung nao lién quan téi sir dung cac thiét bi di dong trong hoat dong kinh
doanh hay cung cap dich vu.

+ R. Tiwari et al (2006), From Electronic to Mobile Commerce: Opportunities
through Technology Convergence for Business Services, Hamburg University Press,
Germany.

Trong tai liéu nay, cé4c tac gia dé cap chuyén sau vé mat cong nghé, vé su phat
trién ty nhién tat yéu va hoi tu cua nhiéu thiét bi dién tir chuyén dung trong mét thiét bi
nhu DTDD. bic biét, tai liéu dé cap dén sy ma rong co hoi thi truong ddi voi cac
doanh nghiép cung cap dich vu théng qua thiét bi di dong. Nhu vay, tai liéu chua truc
dién dé cap dén tng dung dich vu di dong vao hoat dong kinh doanh ngan hang va céc
noi dung phat trién thi truong eMS.

+ R. Tiwari & S. Buse (2007), The Mobile Commerce Prospects: A Strategic
Analysis of Opportunities in the Banking Sector, Hamburg University Press, Germany.

Tai liéu dé cap dén khia canh NHDD 1 mét co hoi dé cac ngan hang duy tri su
phét trién hién c6 cua ching, am hiéu vé cdng nghé co so khach hang bang céch cung
Cap gia tri gia ting, sang tao dich vu va thu hut khach hang mai tir cac khu vue tuong
ing cua x& hoi. Mic du vay, nhitng phan tich nay chua dé cap dén cac loai hinh eMS
cling nhu cac ndi dung cia phét trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cu
thé.

+ E. Turban et al (2010), Electronic Commerce: A Managerial Perspective,
Prentice Hall, USA .



Tai liéu gioi thieu mot cach rat téng thé tir co ban dén phuc tap toan bo quy
trinh cta hoat dong TMPT cuia doanh nghiép va chi cd duy nhat chuong 9 gigi thiéu
vé céc khai niém va dic diém cua hoat dong thuc thi thuwong mai bang PTDD. Tai liéu
chua di sau vao bat cir ing dung cu thé nao cua loai hinh nay, dic biét dbi véi cac noi
dung cua phat trién thi truong eMS hoan toan chwa dé cap téi.

Ngoai ra, con cd mot s tai lieu co lién quan, nhung cha yéu dé cip dén céc
nguyén ly chung cua thi truong dich vu nhu:

+ |. Burstiner (1997), The small business handbook, Fireside, Canada.

+ P. Kotler (2002), Marketing management, Pearson Custom Publishing,
Boston, USA.

2.2. Téng quan tinh hinh nghién cizu trong niwéc

Mot s6 tai lidu c6 thé tham khao duoc bao gém:

+ Pham Cong Hung, Nguyén Hoang Hai (2007), Gido trinh Thong tin di dong,
Nha xuét ban Khoa hoc va K§ thuat, Ha Noi.

Tai liéu bao gdm 4 chuong duoc bién soan voi ndi dung chinh tap trung vao md
hinh cac giao thirc va cach hoat dong, 1ép dat cia cac mang khong day nhu: mang noi
bo khong day WLAN, WiFi, WiMax. Tai li€u c6 gié tri tham khao vé su van hanh cua
ha tﬁng k¥ thuat mang truyén thong di dong va nhan dinh vé su phat trién cta dich vu
trén nén vién thong di dong trong nhiéu linh vuc kinh doanh khac nhau. Tai liéu chua
dé cap dén bat ky noi dung nao cia phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh cua
NHTM.

+ Nguyén Bach Khoa (2011), Giéo trinh Marketing thirong mai, Nha xuat ban
Théng ké, Ha Noi.

Tai liéu bao g@)m 12 chuong, c6 su téng quat hoa ly luan cao vé hoat dong kinh
doanh, bao gém 1y ludn vé cac hoat dong nghién ctru thi truong khach hang, nghién
clru cic nhan t6 anh hudng, cac phuong phap lua chon loai hinh marketing, dinh gia,
quan tri kénh phan phdi va truyén thong marketing ctia doanh nghiép thuong mai. Mic
du vay, tai liéu chua dé cap dén eMS va phat trién thi truong eMS trong kinh doanh
cua NHTM.

+ Pam Gia Manh (2011), An toan diz liéu trong thwong mai dién tir, Nha xuét
ban Thong k&, Ha Noi.

Tai liéu bao gdm 5 chwong 1a sy nghién ciu chuyén sau gi6i thiéu cho ngudi
doc cac nguy co c6 thé xay ra trong giao dich TMDT, bao gdm: Nghe trom; Phan tich
lwu luong; Mao danh; Thay d6i thong diép cho tdi cac loai tin cong vao website
TMBT nhu DoS, DDoS, dong thoi dua ra cac phuong phép bao mat giao dich. Tai liu
chua dé cap dén bao mat trén cac thiét bi di dong, dic biét chua dé cap dén cac noi
dung ctia phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ngan hang.



+ Nguyén Vin Minh (2007), “Céc nhan t6 anh huong va xu hudng phat trién
cua thuong mai dién ta”, Tap chi Khoa hoc Thuong mai, s6 20, trang 21 - 25.

Tai liéu da dua ra mot bl tranh tong thé vé tuong lai phét trién cia TMDT
thong qua viéc phan tich cac nhan t6 anh hudéng, du doan cac xu huéng cong nghé méi
trong TMDT, xu hudng tich hop gitra thi trudong thuc va thi truong do trong so sanh va
cung cip cac sb liéu co tinh du doan cua cac to chirc uy tin trén thé gisi. Tai liéu chua
c¢6 cac ndi dung hay du bao nao lién quan t6i eMS va cac tng dung tiéu biéu cia no.

+ Nguyén Vian Minh (2011), Gido trinh Thuong mai dién tuw can ban, Nha Xuét
ban Théng ké, Ha Nbi.

Tai liéu bao gom 10 chuong cung cip cach nhin tong quan nhat vé cic khia
canh khac nhau cua céc hoat dong TMDT dua trén Internet va may tinh ca nhan tir két
ciu ha tang, dén cac giao dich mua béan, thanh toan, cic van dé vé an toan giao dich
TMDT. Tai liéu chwa dé cap dén cac ndi dung cua eMS va cac tng dung ctia no vio
cac hoat dong kinh doanh ngéan hang.

+ Nguyén Vian Thanh (2011), Giao trinh Thanh toan trong thuwong mai dién tir,
Nha xuét ban Théng ké, Ha Noi.

Tai liéu bao gom 6 chuong dé cap dén hoat dong, quy trinh cua thanh toan thé
va chuyén khoan dién tir qua Internet va mang mdy tinh véi hai hinh thtrc: TTDT noi
b6 va TTDT lién ngan hang. Nhu vy, tai liéu chua dé cap dén cac loai hinh thanh toan
cuia thiét bi di dong va hoat dong tng dung eMS trong kinh doanh ngan hang.

+ Trinh Québc Trung (2011), Marketing ngan hang, Nha xuét ban Lao dong Xa
héi, Ha Noi.

Tai liéu trinh bay mot cach c6 hé thong tir nhitng khai niém co ban nhu: khach
hang ctia ngan hang, chién lugc marketing ngan hang, nghién ctru va phan doan thi
truong cho téi cac hoat dong dinh gia, phan phdi, xuc tién truyén thong dich vu ngan
hang. Tai liéu c6 gia tri tham khao vé mat 1y thuyét thi trudng nodi chung rat tot. Mic
du vay, tai liéu chua dé cap tryc dién dén noi dung nao cua eMS va phat trién thi
truong eMS trong kinh doanh ctia NHTM.

+ Nguyén Hoang Viét (2011), Giao trinh Marketing thirong mai dién tir, Nha
xudt ban Théng ké, Ha Noi.

Tai liéu bao gom 9 chwong duge duoc thiét ké mot cach co hé théng cung cap
cho nguoi doc nhiéu kién thirc quy bau vé marketing TMPT vé phan tich hanh vi mua
cua khach hang dién tr, cho dén quan tri thong tin marketing dién ttr, 1ap chién luoc va
ké hoach marketing dién tir. Mic du vy, trong tic pham chwa dé cép cu thé dén eMS
va cac ung dung ctia eMS trong hoat dong kinh doanh ngén hang.



+ Nguyén Hoang Long (2003), Tdc dong ciia cong nghé thong tin téi hoat dong
marketing cua doanh nghiép thuong mai, Pé tai NCKH cép B0, BO Giao duc va Pao
tao, Ha Noi.

Tai liéu dua ra cac danh gia, phan tich su can thiét, cac tic dong cia CNTT voi
cac qua trinh marketing hdn hop va thuc trang tmg dung CNTT va HTTT marketing
trong cac doanh nghiép thwong mai ¢ nudc ta. Trén co s, do tai liéu dé xuét cac giai
phap hoan thién HTTT va nang cao hi¢u luc tac dong cia CNTT t6é1 hoat dong
marketing ctia cic doanh nghiép thwong mai. Mac du vay, tai liéu chua dé cap gi dén
cac ndi dung va irng dung eMS trong kinh doanh ngén hang.

+ IDG Viét Nam (2013), Ky yéu Hoi thdo Banking Viét Nam, DG Public
Sector, Ha Noi.

Tai liéu 1a su tong hop cac cong trinh nghién ctru, cac bai phat biéu hoi thao co
chiéu siu ciia cac chuyén gia ngan hang vé nhitng van dé thuc tién, nhimg thach thirc
va khé khan ma hé thong NHTM Viét Nam gip phai trong kinh doanh va hoi nhap
kinh té trong linh vyc tai chinh ngan hang. Mic du vay, tai liéu chua dé cap dén cac
ndi dung cu thé ciia eMS va phét trién thi trudng eMS trong kinh doanh ciia céc
NHTM Viét Nam.

+ VCBS (2014), Bdo cdo trién vong 2014, Cong ty Ching khoan Vietcombank,
Ha Noi.

Tai liéu dd tong hop nhitng bién dong 16n cua thi truong tai chinh ngan hang,
ching khoan trong nam 2013 da qua va dua ra cac du bao cho kich ban thi truong
trong nam 2014. Tai lidu co gia tri tham khao tot vé nhitng nhitng bién dong cia thi
truong tai chinh ngan hang, cung cip cac thong tin hitu ich vé xu hudng ciing nhu dua
ra nhitng nhan dinh da chiéu vé thi truong mot cach téng quat. Mac du vay, cac ndi
dung cu thé ctia eMS va phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh ngan hang hoan
toan chua duoc dé cap dén.

Ngodi ra, con c6 mot sd cong trinh khac c6 lién quan nhung cha yéu dé cap dén
tinh hinh phat trién TMDT:

+ Bo Cong Thuong, Bao cdo Thuong mai dién tw Viét Nam cdac nam 2003 -
2013, Nha xuit ban Cong Thuong, Ha Noi.

Qua tdng quan nghién ciru & ca trong nudc va nude ngodi, voi nhitng nghién
ctru o lién quan cho thdy: mic du dd c6 nhiéu nghién ctru nhung chua c6 cong trinh
nao c6 d6i twong nghién ctru va khach thé nghién ctru truc dién vé phat trién thi truong
eMS trong kinh doanh ctia caic NHTM Vi¢t Nam va ludn an la mot cong trinh nghién
ctru doc 1ap, khong tring ldp véi mot cong trinh nao di cong bo.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru ciia dé tai

3.1. Muc tiéu nghién ciru



Tao 1ap mot phan co s 1y luan va dé xuat cac giai phap phat trién thi truong
eMS trong hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM Viét Nam, trong bdi canh mo cira thi
truong tai chinh ngén hiang v6i xu hudng phat trién cua cong nghé di dong, sy phat
trién cua sd lugng khach hang tiém ning va sy gia ting gia tri ciia cac giao dich eMS
giai doan tir nay dén nim 2020 va tim nhin dén 2025.

3.2. Nhi¢m vu nghién cuu

Hé thdng hoa mét sé van dé 1y luan co ban vé phat trién thi trudng eMS trong
hoat dong kinh doanh cia NHTM va tim kiém mét s6 bai hoc rut ra trong phat trién
eMS tai cac ngan hang ciia mot ) quéc gia nhu: Hoa Ky, Pan Mach, Anh, Nhat Ban,
Kenya trong giai doan vira qua nham tao 1ap luan cur khoa hoc.

Van dung cac nguyén 1y quan tri TMDT, noi dung phét trién thi trudng va phat
trién cac hoat dong thuc thi kinh doanh qua thiét bi di dong dé tiép can, nghién ciru,
phan tich va danh gia thuc trang phét trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh doanh
cua cac NHTM Vi¢t Nam thoi gian qua va hién nay.

Dé xuit cac quan diém va giai phap chu yéu theo 3 hudng tac dong dbi véi: (1)
cac NHTM va cac doanh nghiép kinh doanh mang vién thong; (2) khach hang- ngudi
sit dung eMS; (3) Chinh phu va ngan hang nha nuéc (NHNN), nham tao dong luc thlic
day su phét trién thi truong eMS dong bo ca vé mit s6 luong va chat luong dén nim
2020, tim nhin dén 2025.

4. Péi tweng, pham vi nghién ciru cia dé tai
4.1. Poi twong nghién ciru

Dé tai nghién ciru cac van dé Iy luan va thuc tién vé cac yéu té cau thanh va anh
huéng dén su phat trién caa thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac
NHTM Viét Nam.

4.2. Phgm vi nghién caru

Khéch thé nghién cizu: Dé tai gisi han nghién ciu ¢ cac NHTM Viét Nam dién
hinh c¢6 cung cap va trién khai eMS trong hoat dong kinh doanh. Tap trung cha yéu
vao hoat dong cung cap va phat trién eMS ddi voi nhém khach hang cé& nhan. Boi vi
thuc té & Viét Nam ciing nhu thé gidi, nhém khéch hang ca nhan st dung eMS thuong
xuyén hon, céc tién fch dich vu duoc cung cap da dang hon. Trong khi d6, nhu cau sir
dung eMS ciia nhém khéach hang t6 chic khéng nhimng it vé mit s6 luong ma con ding
lai & nhiing tién ich don gian nhat vi muc dich luén ndm duoc cac bién dong thong
tin vé tai khoan. Ddi vai cac giao dich thanh todn, mua ban, khach hang td chirc van ua
thich thyuc hién theo cach thure stir dung dich vu ngan hang truyén théng.

Vé thoi gian: Lay méc thoi gian tir khi eMS lan dau tién xuat hién tai Viét Nam
vao ndm 2003 cho dén nay va giai phap dé xuat cho dén 2020, tim nhin dén 2025.

Vé ngi dung: Luan an tap trung nghién ctu cac ndi dung cha yéu cua phat trién
thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh, bao gom: su phat trién vé mat sé luong,
phét trién vé mat chét luong, phat trién vé ning lyc cung tng eMS cta cac NHTM



Viét Nam. Tuy nhién, luan &n khdng nghién ciru truc dién vao mot NHTM cu thé ma
xem xét ca&c NHTM Viét Nam nhu mét chinh thé thong nhét. Cac tiép can cong nghé
trong luan an chi 1a mot phan nén tang dé trién khai cac ung dung thuong mai cia eMS
trong kinh doanh ngan hang.

5. Phwong phap nghién citu cia dé tai

Phuong phéap luin cua dé tai 1a phuong phap duy vat bién ching va phuong
phap duy vat lich str, @& xem xét van dé nghién ctru trong méi quan hé gitra cai chung
(dich vu ngan hang) véi cai riéng (dich vu NHDT) va cai dic thu (eMS va phét trién
thi trudng eMS) trong téng thé hoat dong kinh doanh ctua cac NHTM Viét Nam.

Phuong phap nghién ciru cu thé vé phat trién thi tredng eMS trong hoat dong
kinh doanh cta ca&c NHTM Viét Nam dwgc sir dung trong luan an 1a su két hop gitra
“tiép can thuc t&” va “nghién ctu tai liéu”, cu thé:

+ Phuong phap mé hinh héa: Puogc st dung dé xac lap cau tric noi dung phat
trién thi truong eMS theo cac tiép can khéac nhau tir ca phia ca&c NHTM va tir phia
khach hang str dung.

+ Phuong phap phong van can bo quan Iy két hop vai diéu tra trac nghiém dé
thu thap cac dit lieu mang tinh chuy&n mén cao vé anh huéng cua céc yéu td tac dong
va nang luc cung trng eMS cua cdc NHTM.

+ Phuong phap diéu tra trac nghiém theo bang cau hoi dé mo rong két qua thu
thap dix liéu diéu tra véi d6i tuong la cac chuyén vién ngan hang, cac khach hang ca
nhan vé ca mat s6 lwong va chat lugng caa hoat dong cung cap, trién khai, phat trién
eMS trén thi truong.

Trong phan danh gia thuc trang va thiét ké cac giai phap cling nhu trinh bay két
qua cta luan &n, tly theo tirng ndi dung cu thé, c6 str dung cac phwong phép phén tich,
t6ng hop, phuong phap so sanh thong ké, phuong phap phan tich dinh luong... dé lam
rd cac van dé luan giai.

6. Nhirng dong gép khoa hoc va thuc tién cia luan an

Véi dé tai nghién ciru nhu trén, luan 4n dong gop duoc nhiing gia tri madi vé
khoa hoc va thuc tién, duge thé hién nhu sau:

Vé mat khoa hoc: Luan an d3 hé théng hoa va tao 1ap mot phén co s& 1y luan vé
phat trién thi trudng eMS gin v6i hoat dong kinh doanh cua cac NHTM dé dua ra khai
niém phat trién thi truong eMS, cac thanh td cua thi truong eMS, xac 1ap mo hinh ndi
dung va céc tiéu chi ddnh gia sy phat trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh doanh
ctia cac NHTM. Pong thoi tong hop thyc tién phat trién eMS tai mot sé quéc gia dién
hinh va rat ra bai hoc kinh nghiém cho cac NHTM Viét Nam.

Vé thuc tién: Mot s6 tinh mai ma luan an dong gop duge bao gdm:



+ Thong qua van dung cac phuong phép va mé hinh nghién ctru phu hop, luan
an da phan tich c6 hé théng va danh gia khach quan thyc trang phat trién thi truong
eMS vé cac mat: su phat trién vé mit sd lugng, sy phat trién vé mat chat luong, su
phat trién vé ning luc cung ing eMS gin véi sy kién Viét Nam dd mo cira hoan toan
thi truong dich vu ngan hang. Qua do, luan an dua ra cac nhan dinh vé nhitng thanh
cong, nhitng han ché cling nhu chi ra cac nguyén nhan cta nhitng han ché do cua hoat
d6ng phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh cta cac NHTM Viét Nam.

+ Ludn an dua ra hé thdng cac quan diém va giai phap c6 tinh kha thi cao, c6 ¥
nghia trong toan cuc va dai han nham giai quyét cac han ché trong qua trinh phét trién
va dinh hudng phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngin hang cia
cac NHTM Viét Nam dén nam 2020, tam nhin dén 2025.

Nhitng déng gop vé mo rong két qua nghién cieu ludn Gn: Véi nhiing mong
mudn nhu trén, viéc mo rong két qua nghién ctru ludn an s& mang lai nhitng déng gop
nhu sau:

+ Viéc mo rong két qua nghién ciru cta luan an theo hudng tip trung vao céac
ung dung ctia eMS trong linh vyc tai chinh ngan hang s€ cho phép cac NHTM cung
cap dich vu ngan hang qua cac thiét bi di dong mot cach hoan chinh va véi cac khach
hang khi st dung dich vu nay hoan toan co thé mua sam bat ky mot loai hang hoéa, dich
vu nio thong qua DTDD va PDA. Pay la diéu ma hién nay chua mot NHTM nao &
Viét Nam khi tng dung eMS va phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ngan hang
lam duoc.

+ Mo rong két qua nghién ciru ciia luan an theo hudng chién luge phat trién va
hién dai hoa cac dich vu ngan hang, s€ gitip cho cac NHTM Vié¢t Nam ¢6 dugc mot
tam nhin trong dai han, cach tiép xuc khach hang muc ti€u da dang hon va quan trong
1a cach thirc phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang c6 tinh
hé théng, tinh thuc tién, dam bao cac ndi dung cua phat trién bén viing trong boi canh
anh huong khing hoang tai chinh toan ciu va bién d6i cia moi truong kinh doanh
ngan hang trong thoi gian toi.

7. Két cau caa luan an

Ngoai ma dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, noi dung luan an duoc
két cau thanh 3 chuong:

Churong 1: Mgt sé van dé Iy ludn co bdan vé phéat trién thi trwong eMS trong
kinh doanh cua cac NHTM.

Churong 2: Thuc tragng phét trién thi trieong eMS trong kinh doanh cua céc
NHTM Viét Nam.

Churong 3: Quan diém va cac giai phap chi yéu nham phat trién thj trirong
eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac NHTM Viégt Nam.
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CHUONG 1

MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE PHAT TRIEN THI TRUONG
eMS TRONG KINH DOANH CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Mot s6 1y luan vé thi truong eMS trong kinh doanh ciia NHTM
1.1.1. Khai ni¢m thi trwong dich vu va thi trwong eMS
1.1.1.1. Khdai niém thi truong dich vu

Trong kinh té hoc, dong thuong mai hang héa duoc chia thanh hai bo phan la
thwong mai cac hang hoa hitu hinh va thwong mai cac hang héa vo hinh. Hau hét cac
hoc gia trén thé gidi déu goi hang héa vé hinh 1a dich vu. C6 rat nhiu quan diém tiép
can khac nhau vé dich vu, tuy nhién cac quan diém d6 déu co su tuong déng trong
nhan thirc, cho rang dich vu la mét loai hang héa rat dic biét - hang héa vd hinh ma
nguoi tiéu dung chi ¢é thé cam nhan dwoc né sau khi da tiéu ding. Quan niém chung
nay bao ham toan bg céc dac tinh co ban cua dich vu, biéu hién cu thé nhu sau:

+ Tinh v hinh. Pac diém nay chinh 13 dic trung 16n nhat cua dich vu. Khéach
hang khong thé dung cac giac quan cu thé nhu cam nam, nhin, ngui, ném, nghe trudc
khi tiéu dung dich vu dugc. Ciing béi vi tinh chat vo hinh, cac nha cung cép dich vu
thuong cb gang hiru hinh héa cac dich vy, cung cip bang cach st dung cic phuong
tién va lao dong sdng nham tao ra sy tin tudéng cho nguoi tiéu ding.

+ Tinh dong thoi va khéng thé tach roi. Khac voi hang hoa hitu hinh, qua trinh
san xut va tiéu dung dich vu duoc dién ra mot cach dong thdi. Chinh vi vay, khdng
thé tach roi gitra san xuat voi tiéu dung dich vy. Néu thiéu mat nay thi ciing khong ton
tal mat kia.

+ Tinh chdt khong dong nhdt. Khong gidng nhu hang héa hitu hinh, qué trinh
cung cap dich vu va tiéu dung dich vu khong c6 chat lugng gidng nhau & cac lan cung
cép va tiéu dung. Tinh chét nay c6 dugc la do trong hoat dong cung cép dich vu st
dung nhiéu lao dong song.

+ Tinh khong leu trit dwoc. D6i voi dich vu khong thé san xuét hang loat dé co
thé du trit ban dan nhu d6i véi hang héa thong thuong. Tinh chit nay 14 hé qua cia
tinh dong thoi va khong thé tach roi, dich vu duge san xuat dén dau thi s& duoc tiéu
dung ngay dén day.

+ Tinh ca nhan hoéa cao. Trong khi tiéu ding dich vu, khach hang c6 thé dua ra
céc diéu chinh, tryc tiép tham gia vao qua trinh cung cap dich vu theo mong muén cua
minh.

Thuc té cho th?iy, hoat dong kinh doanh dich vu thuong duoc bat dau véi sd von
dau tu it hon nhiéu so véi sb von can thiét dé tién hanh cac hoat dong san xuét, kinh

doanh, ban budn hoic ban 1¢ cac hang hoa khac nhung lai sir dung nhiéu lao dong song
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hon. Theo Irving Burstiner (The small business handbook, 1997) cho rang kinh doanh
dich vu dwoc hiéu la tdp hop cac hoat dong khac nhau cua dich vu lao dong trong
nhiéu linh vwc nham théa man cdc nhu cau cd biét cia khdach hang[14]. Theo do,
nhiéu nha khai thac dich vu méi c6 thé bit dau cong viée kinh doanh ngay tai nha va
tranh duoc cac chi phi cho thué, mua, hodc xay dung cac co so kinh doanh, chi phi dau
tu trong hang ton kho, nguyén liéu, thanh pham.

Véi cach tiép can vé dich vu nhu trén, thi truong dich vu ¢é thé dwoc hiéu la
noi gdp go gita cung va cau thi truong vé dich vu, dé la noi nha cung cdap va khdch
hang ¢ thé trao doi, théa thudn vé gid ca, thoi gian va dia diém cung ting dich vy. Thi
truong dich vu la mot thi truong st dung nhiéu lao dong séng, chiu tac dong cua cac
quy luat chung trong nén kinh té thi truong.
1.1.1.2. Khai niém thi truong eMS

Theo Pham Céng Hung, Nguyén Hoang Hai (Gi4o trinh Thong tin di dong,
2007) cho rang trudc sy phét trién nhanh chéng cia TMBT, su mé rong tat yéu cua
bang thong rong cling voi su phét trién manh mé cua céng nghé di dong da lam nay
sinh mét loai hinh dich vu mai trén nén vién thong di dong. Dich vu dé duoc goi
chung la dich vu di dong dién tir eMS. Tai nhiéu quéc gia trén thé gisi, eMS dugc wng
dung trong nhiéu linh vyc kinh doanh khac nhau va thu duoc nhitng hiéu qua to I6n
nho céc tién ich vuot troi trong cung cap va thuc thi hoat dong thuong mai trén nén
vién thong di dong[2]. Cac hoat dong thwong mai dich vu ctia eMS déu dua trén nhiing
chuan truyén thong, qua d6 cé thé thu hep cac khoang céch vé khong gian va thoi gian,
thuc hién cac giao dich mua ban ¢ bat ctr dau va bat ky lic nao.

a. Khai niém va ddc diém cua eMS

Theo R. Tiwari & S. Buse (The mobile commerce prospects: A strategic
analysis of opportunities in the banking sector, 2007) cho rang eMS chi xuat hién khi
cac hoat dong dich vu cia TMDT da phat trién dén mot mae d6 nhat dinh. Cu thé 1a
khi cac nén tang ha tang vién thong, ciing nhu su tich hop nhét thé héa cua cac thiét bi
dién tir dién ra mot cach manh mé ma tiéu biéu nhat 1a sy tich hop cac thiét bi dién tur
trong DTDD hoic cdc PDA. Diém khac biét co ban gita eMS véi cac dich vu cua
TMDT la hoat dong dich vu TMDT cha yéu duoc thuc hién qua mang Internet bao
gom ca hitu tuyén (st dung day ndi) va vé tuyén, con eMS thi cha yéu duoc thuc hién
trén mang truyén théng khong day (vo tuyén)[36].

Vo1 cach tiép can nhu vay, eMS duoc hiéu la toan bé nhitng dich vu dwoc cung
cdp qua cdc thiét bi di déng nhie: DTDD va PDA ¢6 sir dung mot mang truyén thong
khong day.

Theo quan diém nay, eMS cé ban chat va ndi dung 1a cac dich vu thong thuong
nhung st dung thanh tyu cta cong nghé vién thong di dong trong cung cap va sir dung
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dich vu. Vi vay, bén canh cic dic diém ciia dich vu thong thuong, eMS c¢é nhiéu diém
khac biét, biéu hién cu thé nhu sau:

+ Mdc dit van mang day dii cdc dic diém cia dich vu théng thieong, nhung qUa
trinh cung g eMS khéng can thiét phdi sir dung nhiéu lao déng séng. Toan bd hoat
dong cung g va st dung dich vu co thé duoc tién hanh tu dong hoda thong qua cac hé¢
thdng dién tir, qua céc thiét bi di déng va mang vién thong.

+ Qua trinh cung g, tiéu ding eMS dién ra nhanh chéng hon va khéng phu
thude vao cdc gidi han ciia khéng gian hay thoi gian. Cac eMS duge cung cp lién tuc
theo yéu cau tai bat ky thoi diém nao khach hang c6 nhu cau, cho du khach hang d6 &
bat cir dau, khong phu thudce vao khoang cach gitta khach hang véi nha cung cap eMS
thong qua cac thiét bi di dong.

+ Cac eMS con c6 mét ddc tinh rdt riéng dé la cd nhin héa ngwoi ding rat
cao. Vi vay, eMS duogc cung cép mot cach chinh xac té1 cac khach hang muc ti€u.
Diéu ndy mé ra rat nhidu Gmg dung moéi trong quang cdo, va cung cip cac dich vu tai
chinh ngan hang trén thiét bi di dong.

+ Cac eMS véi bdn chat 1a dich vu théng thuong nhung dwoc g dung cong
nghé vién théng va CNTT trong cung cdp dich vu nén cé thé giam thiéu dwoc tinh
khong dong nhdt cia dich vu. Boi vi, cac eMS duogc dién tir hoa va tu dong héa qua
trinh cung cap, nén chat luong tai cac lan cung cap hau nhu khong c6 sy khac biét nao
dang ké. Chang han mot khach hang st dung dich vu NHPT dé thuc hién chuyén
khoan dién tir, hau hét cac 1an chuyén khoan ctia khach hang nay dich vu cung cép 1a
d6ng nhat do duoc dién tir hda quy trinh cung cap.

b. Khai niém thi truong eMS

Cach hiéu nhu trén vé cac dic diém chung va riéng biét ciia eMS so voi céac
dich vu khac, cho thay hoat dong kinh doanh eMS va hoat dong kinh doanh cac dich
vu khac 13 twong ddi gidng nhau vé dich vu cung cip nhung khac nhau & cach thirc
tién hanh. Do do6, vé mit co ban thi truong eMS va thi truong dich vu khéc ciing gidng
nhau vé cac yéu t6 cu thanh, nhung thi truong eMS dac bi¢t hon do c6 su tham gia
cua yéu t6 CNTT va vién thong ma biéu hién la cac nha cung cép dich vu mang vién
thong di dong c6 thé tham gia nhu mot bén thir ba dong vai tro két ndi gitta nha cung
cap dich vu va ngudi dung. Quan trong hon, trong hoat dong va ciu thanh cua eMS,
yéu t6 CNTT va vién thong chi dong vai tro nhu mot yéu t6 nén tang cé vai tro hd tro
trong qua trinh cung cép va thuc thi dich vu. Thé ché thi truong eMS vi vay cling phire
tap hon, khong chi bao gdm nhiing diéu chinh trong hé thong luat phap, chinh sach ddi
v6i nha cung cap dich vu va khach hang sir dung ma con ddi véi cac nha cung cap dich
vu mang vién thong va CNTT.
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Nham dinh hudng cho nhiing luan giai vé phat trién thi truong eMS, trén co sé
phan tich dac diém cta eMS va hoat dong kinh doanh eMS, luan an quan niém thj
trieong eMS dwoc hiéu la tong hoa cdc hoat dong cung cdp va tiéu dung dich vu trong
mot thé ché xac dinh, duoc dién ra thong qua thiét bi di dong nhu: DTDP va cac PDA
6 sir dung mét mang truyén thong khéng day.

Nhu vy, thi truong eMS ciing phai duoc van hanh theo cac quy luat kinh té thi
truong nhu quy ludt cung cau, quy luat gia tri, quy luat canh tranh. Ngoai ra thi trudng
eMS con phai chiu su diéu tiét cta luat kinh doanh nganh dich vu qudc gia va quéc té,
cling nhu cac quy tic va hé thong luat phap trong cung cp va sir dung dich vu vién
thong va CNTT.

1.1.2. Pic diém ciia thi truwong eMS

Do eMS ¢6 nhiéu dic diém riéng so voi cac dich vu thong thuong, nén thi
truong eMS ¢6 nhimg khac biét ma céac thi trudng dich vu khac khong thé c6 duoc.
Trong ndi dung nay, tac gia tap trung phan tich dic diém cua thi truong eMS gan lién
vo1 hoat dong kinh doanh cia NHTM.
1.1.2.1. Tinh dong thoi

Theo E. Turban et al (Electronic Commerce: A Managerial Perspective, 2010)
tinh déng thoi cua eMS c6 dugc 1a nho vao dac tinh riéng cia BPTDD, PDA uu viét
hon han so véi viéc thuc thi hay cung cdp dich vu qua cac thiét bi dién tir nhu may tinh
c4 nhan cta hoat dong TMDT[35]. Tinh dong thoi thé hién ¢ ba mat co ban sau day:

+ Thit nhdt, & bat ct vi tri ndo va vao bat ky thoi diém nao, mot thiét bi nhu
PTDP, PDA ciing ¢6 thé truy cap thong tin d& dang hon trong mot méi trudong thoi
gian thuc.

+ Thir hai, cho phép thiét 1ap cac két ndi, cac giao tiép, thuc hién cac giao dich
hoan toan khéng phu thudc vao vi tri hay khoang cach cua nguoi sir dung. Cac thiét bi
di dong hiém khi bi ngudi dung tit di nhu cac may tinh hay thiét bi dién tir khac, vi
vay co thé thuc hién cac giao tiép, cac két noi, st dung cac dich vu mot cach lién tuc.

+ Thir ba, xét vé pham vi két ndi thi cac két ndi cua thiét bi di dong vuot troi
hon han vé khoang cach va pham vi két ndi so v6i trén may tinh ca nhan va Internet.
Néu nhu két néi hitu tuyén voi mdy tinh ¢4 nhan ludn han ché nguoi dung phai ¢ trong
mot dia diém cu thé, thi két ndi vo tuyén théng dung nhat hién nay dbi véi may tinh ca
nhan 14 sir dung giao thtrc tmg dung khong day WAP két ndi véi mang noi bo khong
day WLAN duoc ti da trong vong ban kinh 1a 100m ddi véi viéc sir dung trong nha
va Ién t6i 275m ddi voi khdng gian mé hoac ngoai troi. Tuy nhién, song WLAN dé bj
gay nhidu boi song cua céc thiét bi nhu 10 vi séng, tin hiéu radio, va cac thiét bi sir
dung dai song 2.4 GH. Trong khi d6, d6i vai thiét bi di dong, kha nang phu song trung
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binh cua mét tram phat séng la 32km vuot xa so vai mirc @6 pha séng caa mot WAP
cua mang WLAN.

Nhu vay, v6i dac diém nay, chu thé cung va cau dich vu trong thi truong eMS
c6 thé giao tiép, két ndi, cung cip va st dung dich vu mot cach dong thoi, d& dang va
nhanh chéng. Tinh dong thoi ciing cho phép cac NHTM c6 thé cung cip dich vu mét
cach ddng thoi theo thoi gian thyuc, ngay khi khach hang c6 nhu cau st dung, bat chip
vi tri dia Iy théng qua thiét bi di dong. Py 14 diém doc déo, khac hoan toan so véi cac
dich vu NHBT trudc day chi dua trén Internet va cdc may tinh cd nhan.
1.1.2.2. Tinh thudn tién

Theo G. Elliot & N. Phillips (Mobile commerce and Wireless Computing
Systems, 2004), tinh thuan tién ciia eMS dugc thé hién & viéc khong giéng nhu may
tinh truyén thong, thiét bi di dong co thé dugc mang di mot cach dé dang vi vay co tinh
linh dong cao hon nhiéu so véi may tinh ca nhan khéc. Nhin lai qua khi thi sy cong
kénh cta cac mdy tinh dé ban da duoc thay thé dan bai tinh linh déng nho gon cua cac
may tinh xach tay, va dén lugt né cac may tinh xach tay lai bi deo bam bai céc thiét bi
nhé gon hon co thé bo tdi vai tinh nang twong duong nhu cac PTDD, PDA[22]. Do
d6, trong thi truong eMS céc chi thé cung c6 tinh thuan tién trong qué trinh cung cap
dich vu cao hon nhiéu so véi cac hoat dong cung cép dich vu khac trong moi trudng
TMBT don thuan. Céac chi thé cau eMS co thé sir dung dich vu dé dang nhanh chéng
vao bét ky thoi diém nao c6 nhu cau bai thiét bi di dong ludn ludn gan lién va thudc so
hiru riéng ctia mot chu thé nhat dinh.

DPiac diém ndy mot mat tao sy thuan tién cho ngudi s dung khi sir dung cac
dich vu ngan hang trén thiét bi di dong vi kha ning mang thiét bi bén nguoi thudng
xuyén; mat khac, tao co hoi cho cac NHTM khi cung cap dich vu huéng dbi twong
khach hang muc tiéu mot cach dé dang va chinh xac hon.
1.1.2.3. Tinh truy cdap hay kha nang truy cap

Theo R. Tiwari et al (From Electronic to Mobile Commerce: Opportunities
through Technology Convergence for Business Services, 2006) tinh truy cdp cua eMS
c6 dugc do cac thiét bi di dong nhu PTDD hay PDA cho phép nguoi sir dung két ndi
dé dang va nhanh chong t6i Internet, Intranet, cac thiét bi di dong khac va cac co so dit
lidu co s& dit liéu truc tuyén. Diéu nay ciing déng nghia v4i viée khi tham gia vao thi
truong eMS cac bén tham gia bao gdm ca chi thé cung va chu thé cau dich vu déu c6
thé tan dung dugc cac kha ning dic biét nay[37].

Tinh truy cap tao co hoi cho cac NHTM c6 nhiéu cach thire dé cung cép dich vu
NHBT hon, chang han nhu: sir dung SMS, sir dung web di dong ciia ngan hang, hodc
tao ra ung dung dich vu NHDT dé nguodi dung tién hanh cai dat va st dung trén thiét bi
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di dong. Nguoc lai, ddi v&i khach hang st dung thiét bi di dong ciing s€ c6 nhiéu cach
thirc thyc hién dich vu NHDT hon so vdi st dung may tinh céd nhan.
1.1.2.4. Tinh c& nhan hoa

Theo G. Elliot & N. Phillips (Mobile commerce and Wireless Computing
Systems, 2004) cho rang cac thiét bi di dong hau hét duoc sé hiru va chiu sy diéu
khién hoat dong béi mot ca nhan riéng 1é. Trong khi d6 cac may tinh & nha, thu vién,
quan café Internet, hay tham chi & cac co quan c6 thé dugc sir dung boi mot sé luong
16n nguoi st dung[22]. Piém doc dao nay tao ra su c4 nhan hoéa cua eMS thé hién &
hai khia canh:

+ Thir nhdt, cho phép ca nhan héa ngudi tiéu ding- viée chuyén giao thong tin,
san pham va dich vu duoc thiét ké dé dap ing nhu cau cua ngudi tiéu dung ca nhan. Vi
du nhu: mét nguoi lap ké hoach vé mot chuyén di du lich c6 thé duogc guri cac thong tin
c6 lién quan vé chuyén di ¢ bat ky thoi diém nao va & bat ctr noi dau ma ho muén.

+ Thit hai, cho phép cac nha cung cip dich vu nhu cic NHTM c¢6 thé théng qua
dic tinh riéng c6 ndy cung cap cac dich vu co tinh c4 nhan hoa, ca biét hoa toi timg ddi
tugng khach hang. Vi vay, ban chat ca nhan cua thi truong eMS trén céc thiét bi di
dong chinh 1a su gia ting muc do san sang cua cac dich vu cd nhan héa va su tién loi
clia cac giao dich thong qua cac cong di dong. Picu nay ciing c6 nghia 1a céc thiét bi di
dong tré nén thich hop vai cac nha cung cép dich vu, cho viée chuyén giao cc thong
tin ca nhan hoa, cac san phém va cac dich vu td1 khach hang muc tiu.
1.1.2.5. Tinh dia phuwong hoa

Theo E. Turban et al (Electronic Commerce: A Managerial Perspective, 2010)
cho rang nhitng hoat dong nay chi c6 thé dién ra trén cac thiét bi nhu PTDD va la dic
diém rat dac trung cua thi truong eMS trong viéc cung cép cac dich vu dua trén dia
diém. Pac tinh nay cho phép nam bat vi tri cia nguoi sit dung DTDD ¢ bat ky mot
thoi diém ddc thu va tao co hodi dé cac nha cung cép dich vu dua ra cac dich vu phu
hop[35]. Déi v6i cae NHTM khi tan dung tinh dia phuong hoa tao ra co hoi rat 16n cho
viéc cham soc khach hang muc tiéu. Chéng han mot khach hang sit dung eMS cua
BIDV tai Ha Néi, khi di du lich vao Pa Néang c6 thé nhan dugc thong bao bing SMS
cua BIDV v6i ndi dung khach hang vao mot s6 dia diém du lich cua Da Nang va st
dung thé cta BIDV dé thanh toan s& duoc giam gia 30% trén tong sd tién thanh toan.
1.1.3. Sw cdn thiét khdch quan ciia thi trwong eMS trong kinh doanh ciia NHTM

Mot thuc té khong thé phu nhén, céc thiét bi di dong va cac ung dung eMS
trong nhiéu linh vyc di trd nén phd bién va trd thanh mot tiéu chuan cta cudc séng
hang ngay cho nhiéu ngudi tiéu ding trén khap thé giéi trong sudt mot thap ky qua.
Dang ké nhat trong sd cac ung dung eMS 14 sy lién tuc d6i méi ciia hang loat cac dich
vu tai chinh di dong cua cac NHTM. Diéu nay di cho thiy tiém ning thay dbi céch
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ngudi tiéu dung tién hanh cac giao dich tai chinh va tao co hoi 10n cho ngan hang cung
cap cac dich vu méi. Mark Schwanhausser, chuyén gia phan tich cao cap ctua Cong ty
Chién luoc va dich vu nghién ctru tai chinh Javelin da chi ra su phat trién hanh vi mua
ctia cac khach hang cia NHTM néi chung chiu diéu huéng cua su phat trién cong nghé
di dong va cac yéu t nén tang khac nhu céng nghé web, sy tich hop thanh toan... do
cling 13 budc tién khach quan cua thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan
hang vi no thé hién duoc nhirng uu thé vuot troi va tién ich trong cung cép dich vu tai
chinh cua cac ngan hang va sir dung dich vu ctia nguoi dung[26].

Nhu vay, su phat trién cua thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac
NHTM khéng phai 14 hién twong ma 1 ban chat khach quan nay sinh tir sy phat trién
ctia hang loat cac yéu t6 mai c6 tinh hé théng, twong hd 1an nhau, khién cho qua trinh
tiép can dich vu tai chinh duogc dién ra mét cach don gian hon, tiét kiém hon va hiéu
qua hon khi giao dich duoc thuc hién qua DPTDD va PDA. Su can thiét khach quan nay
duogc thé hién théng qua mot s6 van dé co ban sau day:
1.1.3.1. Sw phdt trién pho bién ciia cdc thiét bi di dong

Day 1a yéu té duge danh gia co tim anh hudng quan trong nhat téi viéc st dung
trong doi séng va cong viéc kinh doanh cuia khach hang. Cong ty nghién ctru doc 1ap
vé su phat trién cua cac thué bao di dong Portio Research (Portio Research mobile
factbook, 2013) du doan rang cé4c thué bao di dong trén toan thé gisi s& dat 7,511 ty
vao cudi nam 2014 va 8,479 ty vao cudi nam 2016. Portio Research ugc tinh rang thi
phan cia cac thué bao BPTDD khu vuc Chau A Thai Binh Duong sé& ting tir 50,7%
nam 2011 1én 64,9% vao nam 2016. Pén nam 2016, Chau Phi va Trung Pong s& vuot
qua Chau Au dé tr& thanh khu vuc 16n thir hai cta thué bao di dong[33]. Su pho bién
clia cac thiét bi di dong nhu: PTDD va PDA di khién thiét bi di dong tré thanh mot
vat dung can thiét. Viiéc str dung thiét bi di dong da tré thanh thoi quen mac dinh, thim
chi mot ngudi co thé so hitu nhidu hon mot thiét bi di dong. Bén canh d6, thiét bi di
dong co tinh ca nhan hoa cao nén tdm ly chung cua nguoi dung thich s dung cho cac
cong viéc ca nhan can su riéng tu hon nhiéu 1an so véi cc may tinh cé nhan, dac biét
1a ddi voi cac giao dich tai chinh. Chinh vi vay, trong hoat dong kinh doanh cta céc
NHTM, phat trién thi truong eMS vé cac dich vu tai chinh cung cép trén thiét bi di
dong 1a diéu tat yéu can thiét dé theo kip sw phd bién cua thiét bi di dong va phu hop
tam ly, dap Gmg nhu ciu can sy riéng tu, tién loi cua khach hang.
1.1.3.2. Su phdt trién ciia cong nghé di dong

Theo J. Moar (Green mobile, 2014) cho rang cac thiét bi di dong da va dang
tang truong mot cach nhanh chéng, hang loat tmg dung méi, dang ké nhat nhu ludt
web tdc do cao, email khong miy khac biét so voi cac may tinh ca nhan. Bén canh do,
su phat trién cua cong nghé di dong da giai quyét duoc cac van dé vé bd nhd, biang
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thong va man hinh nho cua thiét bi di dong. biéu nay tao ra mot sy thuan tién cho
ngudi ding, d6 1a ¢ bat ctr dau va bat ky lac nao, khach hang ciing c¢6 thé ludt web trén
thiét bi di dong, v6i tu thé tury thich, khong nhat thiét phai bo budc tai mot noi ¢ dinh
nhu khi sir dung véi cac may tinh c4 nhan[30]. Dbi véi cac nha cung cip dich vu trén
nén di dong, sy phat trién cong nghé di déng di tao co hoi thuc day hoat dong cung
cép cac dich vu trén thiét bi di dong tré nén dé dang hon. Thuc té cho thfiy, ngoai tru
mot sb tinh hudng dic biét, da phan nguoi dung thich sir dung thiét bi di dong hon cac
may tinh c4 nhén, dic biét cho cac giao dich trao ddi thong tin va giao dich tai chinh.
Do d6, nham tao thuan loi hon cho khach hang st dung, dap ung cac yéu cau ca biét
ctia khach hang, trong hoat dong kinh doanh ngén hang, can thiét phai cung cip céc
dich vu tai chinh trén nén di dong, phat trién nang lyc cung ung eMS cua cac NHTM.
Chinh vi vay, trong hoat dong kinh doanh dich vu tai chinh ngan hang, phat trién thi
truong eMS 13 mot tit yéu khach quan.
1.1.3.3. Mizc dé phé cdp ciia Internet di dong

Truy cép Internet thong qua thiét bi di dong dang tré nén pho bién véi gia ca
ngay cang ré, cac goi dich vu Internet di dong ngay cang da dang hon phu hop véi moi
nhu cau va thu nhéap cta cac d6i tugng khach hang khac nhau. Bén canh d6, 16p nguoi
tré sinh ra va 16n 1én cung véi cac thiét bi di dong sé ting 1én. Theo S. Mulpuru et al
(US Mobile phone and table commerce forecast 2013 to 2018, 2014) thi dén nim
2018, s lwong nguoi st dung Internet di dong sé ting 1én 5 ty nguoi, viée sir dung Cac
dich vu NHDP va cong nghé TTDD ciing tiép tuc ting truong nhanh chéng. Thang 3
nam 2014, 4 trong s6 5 ngudi ding tai My va Chau Au v6i mot tai khoan ngan hang va
mot DPTDD c¢6 dich vu Internet da st dung dién thoai cua ho dé xem s6 du tai khoan,
nhan duoc thong béo tai khoan va tién hanh cac giao dich tai chinh véi t6 chic tai
chinh ctia ho[31]. Piéu nay cho thiy thuc té cua su ting trudng nhanh chong vé hanh
vi, théi quen cta mot sé lwong rat 1on ngudi dung DTDD di str dung Internet di dong
dé tién hanh giao dich véi cac ngan hang va tham chi tién hanh hoat dong mua ban véi
cac website ban hang trén Internet. Chinh vi vay, trong hoat dong kinh doanh ngan
hang, phat trién thi truong eMS 1a mot tat yéu khach quan dé theo kip su phé cap cua
Internet di dong va thoi quen ciia ngudi ding thiét bi di dong.
1.1.3.4. Sy phat trién cua cdc loai hinh kinh doanh trén web di dong

Theo J. Moar (Green mobile, 2014) cho rang su phat trién ciia cac loai hinh
kinh doanh trén web di dong dang & giai doan ting truéng nhanh chong, giai quyét
dugc cac van dé 16n trong phat trién va tich hop cac hé thong TMDT trén nén di dong.
Thuec té nay duoc thé hién rd nét nhat & viéc website nao cling ) géng thiét ké dé cho
phép hién thi di dong tot, pht hop cao v6i man hinh nhé va bd nhd cling nhu bing
thong han ché[30]. Piéu nay mé ra mot twong lai cho phép chuyén giao cac mé hinh
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TMDT duya trén Internet va cac may tinh cé nhan sang cac hoat dong thuong mai trén
nén di dong, va ciing dong nghia véi viéc nhitng gi khach hang da thyc hién dugc trén
cac may tinh c4 nhan khi duyét web ciling s& thuc hién duoc véi cac thiét bi di dong.
Nhu viy, s& khong c6 gi khé khin d6i voi cac khach hang da sir dung dich vu Internet
banking chuyén sang NHDD khi truy cdp va st dung cac dich vu tai chinh do cac
NHTM cung cép.

Theo Javelin Strategy & Research (Mobile banking, table and smartphone
forecast 2013 - 2018: Smart device adoption drives mobile banking boom, 2014) cudi
niam 2013 nguoi tiéu dung Nhat Ban van duy tri & muc ting trudng cao trong viéc sir
dung DTDD vio céc cong viéc ca nhan, cu thé voi 55,4% truy cap Web di dong cho
cac dich vu tai chinh va 57,1% sir dung email, ngudi tiéu dung tai My va Chau Au
cling dang nam bat duge nhanh chong xu thé nay. Ngay ca & cic nude phét trién - noi
c6 su tham nhap cua dién thoai thong minh cao hon cac qubc gia khac, ty 16 nguoi sir
dung web di dong cho cac dich vu tai chinh cao hon so véi cac ung dung di dong. Chi
c6 6% nguoi dung ung dung & My va 7% & Chau Au khong sir dung trinh duyét di
dong ciia ho dé tién hanh cac giao dich tai chinh[26].
1.1.3.5. Sw phdt trién mong muén ciia khdach hang véi cdc dich vu tai chinh ciia NHTM

Trudc day dbi v6i khach hang viéc chuyén tién truyén thong ludn tiéu ton thoi
gian. Néu chuyén tién qua may giao dich ty dong ATM phan 16n chi thuc hién dugc
trong ngan hang ndi bo. Vi thé khach hang mudn chuyén tién lién ngan hang van phai
t6i cac diém giao dich dé lam tha tuc, vira tén thoi gian 1am thu tuc lai vira kéo dai thoi
gian chuyén tién. Hon nira, cac quiy giao dich ctia ngan hang lai hoat dong c6 gid giic
nén khong phai viéc chuyén tién luc ndo ciing thyc hién duge. D6 1 con chua tinh dén
nhirng sai s6t do dién sai thong tin, nguoi gui thi lo mét tién, ngudi nhan thi sot rudt vi
doi mai ma tién chwa toi. Chinh vi vay, khach hang st dung dich vu chuyén tién lién
ngan hang noi riéng va cac dich vu ngan hang khac noéi chung déu mang tam Iy e ngai
va kho khan. Diéu nay dan téi hé qua la da phan khach hang cia cac NHTM déu c6
mong muén sit dung nhitng dich vu ngan hang méi tién ich hon, don gian hon, tiét
kiém thoi gian hon. Quan trong hon la khach hang co thé thuc hién duogc vao bat ky
lac ndo c6 nhu cau, cho du khach hang ¢ bat ctr dau, hoan toan khéng phu thudc vao
gid gidc dong clra hay mo cira cia cac NHTM. Cac dich vu NHPT nhu: Internet
banking va dic biét 1a eMS trong cung cp dich vu NHDD chinh 14 nhitng dap tmg tdi
ru cho mong mudn ké trén cua khach hang. Do do, trong hoat dong kinh doanh cua
cac NHTM can thiét phai phat trién eMS va phat trién thi truong eMS nham mang lai
su tién 1oi, tiét kiém thoi gian hon trong sur dung cc dich vu NHDD cua khach hang,.
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1.1.3.6. Sw phdt trién ciia cdc céng dong do

Theo G. Schneider (Electronic Commerce, 2009) cho rang su phat trién cua cac
cong dong ao nhu dién dan, blog, mang xi hoi dang thu hut sé lwong ngudi dung
khéng 16. Ngudi dung c6 thé chia sé cam xtc, chia sé kinh nghiém, ban tan hay thao
ludn vé mot van dé cung quan tam voi tAt ca ban bé clia minh mot cach nhanh
chéng[34]. Thong qua cac cong ddng 4o, viée chia sé va lan toa duge thuc hién & ca
hai phia, tir phia cac NHTM va tir phia khach hang déu co thé chia sé kinh nghiém st
dung dich vu ngan hang, gidgi thi€u tién ich cac dich vu ngan hang hién dai mot cach dé
dang, khach quan, khong bi b6 budc boi tinh chit mé pham hay gido diéu nhu viéc
tuyén truyén theo cach thirc truyén théng.

Mot ngudi dung néu thay hay co thé chia sé¢ vé nhitng cam xiic, su tién loi giita
eMS voi cac dich vu ngan hang truyén théng. Qua d6 nhan duoc nhiéu phan hoi, dong
gop vé kinh nghiém khi str dung dich vu. Piéu nay cung cap thém cac kién thirc va
kinh nghiém trong sir dung cac dich vu NHDT, eMS va quan trong hon céc kién thirc,
kinh nghiém nay duoc lan téa mot cach rong rii trong cong dong mang mot cach
nhanh chong. Ban dau, khach hang ¢ thé chua sir dung eMS vi cam thay chua that sy
can thiét hodc quy trinh tham gia kha phuc tap. Tuy nhién, qua trao doi v6i ban be
hodac do ban b¢ chia sé kinh nghiém cam xtc khi sit dung dich vu dugc lan téa toi
khach hang, s& khién cho khach hang d6 c6 su thay d6i rat 16n vé nhan thic va ciing
mudn duoc tham gia trai nghiém néu c6 diéu kién. Chinh vi vay, su phat trién caa cac
cong dong 4o vo tinh 1a mot yéu td twong hd rat 16n lam thay doi hanh vi ctia khach
hang - nguoi str dung dich vu cua cac NHTM.
1.1.3.7. Su gia tang ve canh tranh ddc biét la canh tranh ve cong nghé kinh doanh,
cung cdp cdc dich vu tai chinh ngan hang cia cic NHTM

Trudc su phat trién manh mé cia TMDT khién cho cac hoat dong thuong mai
va giao dich tai chinh ngan hang déu duogc tng dung cac thanh twu ndi tréi nhét cua
cong nghé hién dai. Diéu nay vo hinh lam gia ting su canh tranh gitta cic NHTM véi
nhau vé mat cong nghé, thé hién & viéc hau hét cac ngan hang déu cd géng dau tu
trong kha ning ciia minh cho co so ha ting cong nghé ngan hang, nham phat trién hinh
anh ctia mét ngan hang hién dai va gia tang sy thuan tién t61 da cho khach hang khi
tién hanh cac giao dich tai chinh. Bén canh d6, cac nén tang ha tang vién thong lién
tuc dugc mé rong va nang cdp, thé hién & tbc do va dung lugng truyén tai giita cac
mang di dong khong ddy va c¢b dinh ngay cang duoc thu hep.

Chinh sy xuat hién dong thoi cia cac yéu t6 ké trén dd mé ra mot twong lai mai
cho cac hoat dong thuc thi cac giao dich tai chinh ngan hang va hoat dong thuong mai
trén nén di dong. Cac NHTM trén thé gidi ciing dong thdi nam bat duoc sy phat trién
ctia xu hudng nay va dong loat trién khai eMS trong kinh doanh ngan hang nham cung
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cap dich vu NHDP. Véi cac tmg dung cua dich vu niy cho phép khach hang co thé
tién hanh céc giao dich tai chinh nhu: truy van sd du, chuyén khoan, thanh toan hoa
don, tham chi mua sim cho bat ky hang hoa, dich vu nao qua thiét bi di dong.

1.1.4. Cdc thanh t6 ciia thi truwong eMS trong kinh doanh ciia NHTM

Céc thanh t6 cta thi trudng eMS trong kinh doanh cia NHTM 14 cac yéu t tao
nén cic quan hé mua ban, cung cap, sir dung cic dich vu tai chinh ngan hang thong
qua thiét bi di dong, trén co s& chia sé 1oi ich ctua cac bén tham gia thi truong. Vé co
ban, thi truong eMS duogc cau thanh béi 4 yéu t6: cdc NHTM va to chirc tai chinh
khac, cac nha cung cap dich vu mang vién théng di dong, khach hang str dung eMS,
loai hinh va gia ca eMS.
1.1.4.1. Ngdn hang va cdc t6 chire tai chinh khdc

Trong hoat dong kinh doanh ngan hang ton tai rat nhiéu ngan hang va to chirc
tai chinh ciing cung cap mot dich vu tuwong ty nhau, trong dé c6 cac eMS. Céc t6 chirc
tai chinh c6 thé bao gébm cac NHTM khac, cac quy tin dung, cac t6 chirc tiét kiém theo
hop dong va ké ca cac cong ty dau tur tai chinh. Chinh vi vay, ngan hang va céc t6 chirc
tai chinh 13 yéu to rat quan trong cua thi truong dich vu ngan hang néi chung va thi
truong eMS néi riéng. Cac chu thé nay dai dién va tao ra muc cung da dang cho cling
mot eMS duoc cung cap, do d6 tao ra mirc do canh tranh ngdy cang trd nén gay gat
hon duéi diéu kién nén kinh té cua cac qudc gia ngay cang c6 tinh mé va hoi nhap
toan cau. Mot ngan hang hoic to chirc tai chinh s& can phai biét mic gia cua déi thu
canh tranh dé ¢6 thé chao ban dich vu tuong duong hoac thay thé ctia minh v&i muc
gia phu hop. Mic du, cic ngan hang va to chirc tai chinh khong phai lac nao ciing
muén danh bai gia cua ddi thu canh tranh, nhung viéc biét dugc anh huong cta gia cua
céc d6i tha canh tranh 1én hoat dong, doanh thu, loi nhuéan va su ton tai, phat trién cua
ho trong dai han ciing rat quan trong ddi v6i viée ra cac quyét dinh lién quan dén chién
luogc, chinh sach, chién thuat trong kinh doanh cua td chuc ngan hang. Trong thi
truong eMS noéi riéng, dudi tac dong cua nhiéu yéu t6 da lam cho gia ca cua eMS ngay
cang tré nén minh bach, tao diéu kién cho khach hang va cac ddi thu canh tranh thu
thap, tur do nam bat mot cach dé dang, chinh xac hon vé gia chao ban cua eMS trén thi
trudng muc tiéu cia ho.

Céc ngan hang va to chuc tai chinh tham gia thi truong eMS khong chi canh
tranh vé gid ma con c6 cc hoat dong canh tranh phi gia nham thu hat khach hang muc
tiéu. Chéng han nhu: canh tranh vé cac thudc tinh cua eMS, canh tranh cong nghé
cung cip eMS hoic cac dich vu cham soc khach hang. Cho du cac thudc tinh nay dugc
thé hién trén thyc té dudi hinh thirc ndo ching nita thi chiing ciing phai chira dung mot
gia tri nao d6 xoay quanh eMS dbi véi khach hang dé 1am co s¢ cho cac ngan hang va
t6 chirc tai chinh ¢ thé hinh thanh nén mot mirc gia nao d6 voi eMS. Canh tranh phi
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gia s& c6 hiéu qua khi khach hang it nhay cam véi gia cd nhung ciing can chi ¥ rang
mdi khach hang khac nhau s& c6 d6 co gidn vé gia khac nhau nén ngan hang va céc t6
chure tai chinh phai c6 sy can nhac phdi két hop giita canh tranh gia va canh tranh phi
gi4 trong hoat dong cung cip eMS.

Mot chil § twong dbi quan trong 1a khac véi cac thi truong dich vu tai chinh
khac, thi truong eMS trong kinh doanh ngan hang khong c6 su tham gia cia cac trung
gian eMS. S¢ di nhu vay, la do cac NHTM hoic t6 chirc tai chinh c6 thé d& dang thiét
1ap hé thong phan phdi eMS tryc tiép dwa trén cac nén tang cia CNTT va vién thong.
Pong thai ndy cho phép tao nén mot hinh thirc giao tiép véi cac khach hang muc tiéu
ré hon nhiéu so v6i cac phuong thirc giao tiép truyén thong, chang han nhu: qua kénh
website cia ngan hang, qua thiét bi di dong, qua mang xa hoi. Chinh vi vay, cho phép
cac NHTM, cic to chirc tai chinh khong can st dung trung gian trong cung cip eMS
cho khach hang str dung va thong qua d6 giam chi phi phan phoi.
1.1.4.2. Cdc nha cung cdp dich vu mang vién thong di dong

Céac nha cung cép dich vu mang vién thong di dong 13 chu thé dic trung nhét
trong thi truong eMS, dong thoi gitr vi tri quan trong trong thi truong eMS véi vai tro
cung cap nén tang ha ting vién thong, dam bao dich vu mang vién thong di dong duoc
thong subt, lién tuc. Tham gia vao thi truong eMS, cic nha cung cép dich vu mang
vién thong hoat dong nhu mot bén thir ba két ndi truyén tai eMS giita cac ngan hang
tmg dung eMS vé6i khach hang trong hoat dong kinh doanh. Cac nha cung cap dich vu
mang vién théng thuong khong truc tiép cung cdp dich vu ngan hang, ma chi 13 noi
trung chuyén dich vu ngin hang thong qua mot tong dai hodc mot may chi két ndi
NHTM véi ngudi dung st dung thiét bi di dong.

V& co ban, cac nha cung cép mang vién thong di dong thuc hién mot s6 chuc
nang sau day trong thi truong eMS:

+ Xay dung va phat trién co s& ha tﬁng vién thong hién dai, an toan, dung luong
ngay cang 16n, toc do cao, ving phu séng rong dé tao su thudn tién t6i da cho ngan
hang cung cap eMS va khach hang sir dung dich vu tai chinh ngan hang thong qua
thiét bi di dong. Bam bao cho cac eMS cung cép thong sudt, khong bi gian doan, cac
NHTM c6 thé cung cap va khach hang c6 thé sir dung & pham vi rong.

+ Cung cép cac dich vu vién théng vé6i chit luong tét, gia cudc hop 1y trén co
so canh tranh nham dap tmg nhu cdu da dang cta khach hang st dung dich vu. Pidu
nay tao diéu kién cho cac NHTM ting cudng phat trién cac dich vu Gng dung vién
thong trén co s& ha tang vién thong da dugc xay dung nham phat huy tdi da su hdi tu
ctia cong nghé vién thong va cac dich vu ngan hang tai chinh nhu eMS.

+ Phat trién dich vu mang vién thong bén viing, ddm bdo su canh tranh lanh

manh trong cung cdp dich vu mang cua minh. Diéu nay s€ goép phan tao cho moi
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truong dich vu mang vién thong 6n dinh, gia ting vé chat luong cac dich vu cung cip
noi chung va eMS ndi riéng.

+ Bao dam an toan co so ha ting vién thong cua doanh nghiép minh cung cip
va an ninh thong tin cho cac hoat dong ung dung vién thong, CNTT, dic biét trong
viéc thuc déy cac hoat dong TMDT, hoat dong cung céip dich vu NHDT nhu eMS.
1.1.4.3. Khach hang sir dung eMS ciia NHTM

Mot trong nhirng thanh td dic biét quan trong, la dai dién va tao nén muc cau
cua thi truong eMS cua ngan hang chinh la khach hang st dung. Khach hang st dung
eMS cia NHTM chu yéu 13 cac khach hang c4 nhan. Nhan thic cua khach hang vé
eMS va mirc d6 nhu cau ctia ho c6 anh huéng rat 16n ti thi truong, téi gia ca cua eMS
ma ho s& str dung va diéu nay sé quyét dinh su sdng con trong thuc tién caa eMS.

Vé co ban khach hang str dung eMS do NHTM cung cap c6 thé gap kho khin
trong viéc danh gia vé gia tri va chét lugng cia eMS ho di mua do khong dugc cung
cAp day du thong tin va d6i khi 13 bi ngan hang va cac to chtc tai chinh chu dong che
dau cac khoan gia tri thuc su ma khach hang phai tra. Diéu nay, d tao cho khach hang
su mo hd, khé hiéu vé chi phi va gia tri cia eMS ma ho duoc nhan va phai thanh toan.
Lua chon dich vu méi nhu eMS, khach hang phai tim kiém 10i khuyén, tu van tlr cac
chuyén gia, ban bé c6 hiéu biét va dd qua st dung eMS hodc tir chinh nhan vién ngan
hang. Khi khach hang dang 1am diéu nay tic 1a ho chua thé ty minh quyét dinh duoc,
lac d6 cac ngan hang can cung cap dich vu khach hang tot, c6 doi ngil ban hang tot dé
tu van, tuyén truyén, pho bién va thuyét phuc khach hang tiém ning va khach hang
hién c¢6 vé nhiing loi ich, gi tri gia ting khi st dung eMS.

Ngoai ra, 10ng tin cua khach hang v6i ngan hang rit quan trong vi nd s& dam
bao cho viéc co nhitng giao dich tiép theo. Khi ngan hang gidi thiéu mot dich vu tai
chinh nhu eMS cho khach hang, ngan hang khong nén danh gia voi vang vé cam nhan
ctia khach hang vé gia tri ctia dich vu. Trong nhimg hoan canh ma khach hang khong
san long lya chon va tim 1&i khuyén cua ngan hang thi trach nhiém ctia ngan hang cu
thé 14 cac nhan vién phai thuc hién tu vén, tra 16i cac thic mic cho khach hang cang
khach quan cang tot.

Mdi khach hang va nhém khach hang muc tiéu c6 nhiing nhu cau khic nhau,
nhu ciu nay chiu tac dong clia cac ap luc canh tranh vé gia va phi gia giita cac ngan
hang va cac to chirc tai chinh v6i nhau. Vé mit 1y thuyét, khach hang s& lwa chon eMS
do ngan hang nao cung cip mang lai nhidu gia trj nhat cho minh. Gia tri ma khach
hang nhan duoc & day chinh 1 d6 1éch giita tong gia tri khach hang nhan duoc tir viée
stt dung eMS so v6i téng chi phi ma khach hang can phai thanh toan dé nhan duoc
nhirng loi ich ky vong tir eMS do ngin hang cung cap.
1.1.4.4. Logi hinh va gia ca eMS trong kinh doanh cua NHTM

a. Logi hinh eMS trong kinh doanh cua NHTM



23

Trong thyc té kinh doanh cia NHTM, phat trién eMS cung g cho khach hang
muc tiéu c6 thé duoc chia thanh nhiéu loai hinh khac nhau. Mdi loai hinh phu hop véi
trinh do Ung dung cong nghé cua tirng ngan hang va trinh d§ cua ting nhom khach
hang muc tiéu cling nhu xu hudng phat trién cua cong nghé di dong. V& co ban, eMS
duoc chia thanh 4 loai hinh:

+ eMS dya trén tin nhdn ngdn SMS. DAy 1a loai hinh cung cap dich vu tai chinh
ngan hang don gian va so khai nhat trén thiét bi di dong. Dé thuc hién dich vy, khach
hang chi can soan SMS theo mau giri t6i mot tong dai dugce yéu cau dé nhan duoc truy
van dich vu. Loai hinh nay thuong duoc sur dung dé cung cép thong tin tai chinh, bién
dong sb du tai khoan va thuong duge mién phi st dung. Tuy nhién, nhuoc diém 16n
cua loai hinh nay la khong thuc hién duoc céc tién ich chuyén sau nhu chuyén khoan,
thanh toan hoa don, mua sam. Bén canh d6, viéc nhd cac cu phap thuc hién dich vu
cling 12 mot can tré 16n ddi véi khach hang khi str dung loai hinh nay.

+ eMS dua trén iing dung tdi vé thiét bi di dong. Ay 1a loai hinh eMS duoc sir
dung dé cung cap dich vu tai chinh twong ddi hién dai. Loai hinh nay duoc thiét ké dic
biét dé phtt hgp v6i man hinh nho va bo nhé han ché. Chi nhitng NHTM thudng xuyén
cip nhat cong nghé méi cung cip dugc loai hinh ndy. Bang cach thiét ké mot Gng
dung NHDD trén mot kho tmg dung duoc cip phép, phu hop voi hé diéu hanh cia
thiét bi di dong ctia khach hang. Sau d6 cac NHTM cung cap dia chi truy cap dé khach
hang c6 thé tai vé va str dung cac Gmng dung tai chinh. Loai hinh nay c6 thé cung cip
duoc nhiéu tién ich chuyén sau nhu: thanh toan, mua sam, chuyén khoan trong va
ngoai hé théng v4i kha ning bao mat twong doi tot. Tuy nhién, han ché cia loai hinh
nay la khach hang can phai c6 thiét bi di dong thong minh, két ndi thé hé thi ba ctia hé
thng truyén thong di dong (the third generation - 3G) va c6 su hiéu biét nhat dinh vé
cong nghé di dong dé tién hanh cac thao tac khi cai dat va st dung.

+ eMS sir dung vung dung cai san trén SIM. Day la loai hinh eMS dugc thuc
hién duéi su phdi hop giita cac NHTM véi cac nha cung cap mang vién thong di dong.
Uu diém cua loai hinh nay 1a khach hang khong can phai cai dat dich vu vi da duoc
tich hop sén trong mo-dun nhan dang thué bao (Subscriber Identity Module — SIM), ¢6
thé sir dung duoc ca voi thé hé thi hai ciia hé thong truyén thong di dong (the second
generation - 2G) va 3G cho nén khong yéu cau khach hang phai sir dung thiét bi thong
minh. Tién ich cua loai hinh nay kha da dang va c6 thé thyuc hién duge cac tac vu nhu:
chuyén khoan trong va ngoai hé théng, thanh toan, mua sdm. Tuy nhién, nhugc diém
ctia loai hinh nay 1a khach hang phai sir dung SIM dic biét ctia nha cung cap dich vu
mang vién thong.

+ eMS dua trén trinh duyét di dong. Pay 1a loai hinh eMS co thé cung cép cac
dich vy tai chinh chuyén sau. Cach van hanh cua loai hinh nay tuong tu nhu khi khach
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hang st dung dich vu NHDT trén mdy tinh c4 nhan. Béng cach cac NHTM tao ra mot
phién ban website danh cho thiét bi di dong, khach hang s€ truy cap vao website cua
NHTM bang thiét bj di dong sau d6 tién hanh ding nhap va sir dung dich vu. Véi loai
hinh nay, khach hang c6 thé sir dung céc tién ich chuyén sdu nhu: thanh toan, chuyén
khoan, mua sim véi mutc d6 bao mat twong ddi cao. Tuy nhién, loai hinh nay ciing doi
hoi khach hang phai sir dung thiét bi di dong théng minh va phai két ndi 3G khi thuc
hién dich vu.

b. Gia ca cua eMS trong kinh doanh cua NHTM

Theo Trinh Qudc Trung (Marketing ngan hang, 2011) cho rang ban chat dich
vu tai chinh ngén hang 13 san phim mang tinh v6 hinh cta cic dich vu néi chung,
khong thé luu trit hodc co br?mg ching dé cho théy su khac biét gitra viéc ton tai hodc
khong ton tai[9]. Piéu nay lam cho gia ca ciia cac dich vu ngan hang ndi chung va
eMS ndi riéng c6 nhimg khac biét dang ké so véi cac san pham hang hoa hoic dich vu
thong thuong. Viée sir dung yéu t6 gia nhu mot cong cu marketing ciing linh dong hon
va ¢6 anh huéng nhiéu hon téi thu hat sy cha ¥, quan tim cta khach hang st dung
eMS.

Po6i voi eMS dé dinh gia tri chinh xac can phai hiéu eMS 1a cac dich vu ngan
hang duoc dién tr hoa va cung cip trén thiét bi di dong. Do d6 ngoai chi phi cung cap
dich vu ngan hang thi eMS con bao gom ca chi phi dich vu vién thong di dong, cb thé
1a chi phi cho dich vu SMS, hoic chi phi cho két ndi da phuong tién nhu 3G trong
truong hop khéch‘ hang str dung trinh duyét di d@pg dé truy cap dich vu.

Bang 1.1: Tam quan trong cua gia eMS doi véi ngan hang va khach hang

Poi véi ngan hang Poi véi khach hang

+ Gia thé hién chi phi lién quan dén viéc
tao ra eMS.

+ Gia bao hiéu cho doanh thu c6 thé dat
dugc tir viéc cung cap eMS.

+ Gid dich vu ngan hang noéi chung va
eMS néi riéng cho biét loi nhudn va su
ton tai trong dai han cua mot NHTM.

+ Gia eMS thé hién kha nang phan tng
nhanh chéng véi cac bién dong va hoan

canh tai cac thi truong khéac nhau.

+ Gia eMS thé hién 1a chi phi st dung
dich vu ddi véi khach hang.

+ Gia eMS thé hién gia tri cia eMS ma
khéch hang s€ dugc su dung.

+ Gia eMS ciing cho biét chit luong cua

dich vu hodc ngan hang cung cép.

+ Gi& eMS bi anh huong bdi strc mua cta

thi truong.

Nguon:[ tac gid]

Tuy nhién, chi phi dich vu vién thong di dong s& chu yéu tra vé cho cac nha

cung cap dich vu vién thong, con chi phi cung cap dich vu ngan hang va van hanh hé
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théng tu dong dap tng nhu cau khach hang trén thiét bi di dong s& duoc tra vé cho céac
NHTM.

Dbi voi thi truong eMS, tir quan diém ciia NHTM, gia eMS duoc hinh thanh dé
bu dip chi phi lién quan dén viéc san xuit, phan phdi va marketing eMS. Trong ngéin
han, cac NHTM c6 thé dinh gid cho eMS thip hon gia thanh nhung day sé& la diéu
khong thé chép nhan dugc trong mat chién luogc dai han dé co thé ton tai va phat trién.
Trong nhiéu truong hop, cac ngan hang chi don gian 13 lam sao dé bu dép lai tong chi
phi cua viéc tao ra va phan phéi san phém, dich vu ctia minh. Do vay, gia ca tinh cho
khach hang c6 thé c6 hodc khong c6 biéu hién cua chi phi lién quan truc tiép t6i cac
dich vy ma khach hang st dung dugc mua tur ngan hang hodc cac td chuc tai chinh
khac. Chang han, khach hang thudng duoc cung cp mién phi dich vu phat hanh thé
ghi no vao tao tai khodn thanh todn mién phi, mién phi ding ky st dung eMS. Tuy
nhién, trén thuc té cac dich vu nay van khong hoan toan mién phi ma ngan hang c6 thé
tinh phi giao dich khi khach hang str dung dich vu rit tién hodc chuyén khoan.

Hién nay, ing dung pho bién khi phét trién eMS trong kinh doanh ctia céc
NHTM chii yéu la cung cap tién ich cho khach hang trong quan 1y tai khoan, truy van
s6 du, liét ké giao dich, thanh toan héa don, chuyén khoan thong qua céc thiét bi di
dong. C6 hai phuong phap dinh gi4d cho eMS trong kinh doanh cua cac NHTM, do la:
dinh gi4 cong khai va dinh gia 4n duoc thé hién nhu sau:

+ Pinh gid an: Pinh gia an ddi v6i eMS khi ngan hang quyét dinh cung cap
mién phi dich vu nay cho khach hang sur dung dé tao ra mot kénh mai nhiéu tién ich
hon thu hut khach hang va xuc tién téi khach hang muc tiéu dé dang hon, nhanh chéng
hon, khong phu thudc vao khoang cach khong gian va thoi gian. Khi d6 chi phi voi
khach hang khong chi don thuan 13 tién ma ngan hang khong tra 13i hodc tra 1ai thip
cho tién giri thanh toan qua eMS va yéu cau duy tri sé du t6i thiéu. Hodc trong trudng
hop khac, tir viéc mién phi eMS cho khach hang st dung s& tao ra cac tiép xuc, cac
mbi quan h¢ ban dau v&i khach hang, tir d6 tao ra cac co s& cho viéc ban kem nhiing
dich vu khéc (d6 1a nhitng dich vu s€ mang lai thu nhap thuc su cho ngan hang va bu
dap dugc nhitng chi phi cho viéc cung cdp mién phi).Vi du: khi ngan hang cung cip
mién phi eMS cho khach hang, khach hang c6 thé st dung mién phi ¢ céc tién ich co
ban nhu truy van sb du, con néu mubn liét ké lich st giao dich, thanh toan hoa don,
hodc chuyén khoan s& phai mat phi giao dich.

+ Pinh gid cong khai: Puoc ap dung khi ngan hang quyét dinh tinh phi cong
khai d6i véi khach hang st dung eMS. Trén thyc té viée cac ngan hang tinh tién st
dung eMS 1a nham myc dich bu dap chi phi van hanh hé théng (bao gdm chi phi cung
cap dich vu ngan hang va chi phi dich vu vién thong di dong) khi khach hang sir dung
dich vu. Do d6 gia duoc dit ra dé bu dép chi phi cd dinh va chi phi bién ddi. Cac loai
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phi dic trung cho kiéu tinh gia nay 1a: phi ¢ dinh (phi kich hoat, phi thudng nién) va
phi giao dich.

Dbi véi phi ¢ dinh, khach hang s& phai tra phi st dung theo nidm, quy, thang
bat ké c6 st dung eMS hay khong khi da tién hanh ding ky. Theo quan diém cua
khach hang, phwong phép dinh gia nay kha hip din vi ngan hang d cho khach hang
biét duoc gia ctia eMS ma n6 cung cip va khong phu thudc vao tan suit st dung cua
khach hang. Tuy nhién, theo quan diém cta ngin hang thi diéu nay lai chira dung
nhing bat 1oi khac nhau cho ho, nhu ngan hang s& gip kho khin trong viée dy kién
quy mo, khoi lugng stir dung dich vu cua khach hang hodc mat s6 khach hang nao do
c6 thé str dung nhiéu hon nhiing ngudi khac nén sé tao ra phi ton cho ngin hang nhiéu
hon nhiing nguoi khac nhung lai van chi tra cing mot mic gia. Piéu ndy co thé tao
nén hiéu Umg sir dung qua mirc eMS, ¢6 thé tao ra su qua tai va giy lang phi cho hé
théng van hanh.

P6i voi viée tinh phi giao dich dugc xay dyng dya trén quy moé va mac do su
dung tai khoan ngan hang két ndi lién thong v6i eMS cua khach hang. Diéu nay co
nghia 12 mdi giao dich khach hang sir dung déu bi tinh tién ¢ cac mic d6 khac nhau.
Hinh thirc nay hiéu qua hon trong viéc bu dap chi phi bién doi ctia ngan hang so véi
viéc sir dung phuong phép tinh phi ¢6 dinh. Ngoai ra viéc ngan hang tinh phi giao dich
cling ¢6 anh huéng dén thai do va c¢6 thé han ché viéc str dung qua mirc can thiét cac
eMS do ngan hang cung cap. Tuy nhién, c6 mot van dé d6 1a doanh thu dat duoc co
thé khong du bu dap tat ca chi phi c6 dinh lién quan dén viéc van hanh hé théng cung
cép eMS cta ngan hang vi phu thudc vao mirc do sur dung cua khach hang.

1.2. Phan dinh ndi dung phat trién thi trwong eMS trong kinh doanh cia NHTM
1.2.1. Khdi niém phdt trién thi trwong eMS trong kinh doanh ciia NHTM

Theo P. Kotler ( Marketing management, 2002) cho rang thi trudng 1a tap hop
nhimg ngudi mua hang hién tai va twong lai. Quan diém nay coi khach hang 13 thi
truong cia doanh nghiép. Véi quan diém d6 dd mé ra kha nang khai thac thi truong
rong 16n cho cac doanh nghi€p. Thi truong luon ¢ trang thai van dong va phat trién.
Kha nang phat trién khach hang s& quyét dinh su phat trién thi trudng ciia cac doanh
nghiép[27].

Theo quan diém trén, phat trién thi trudong nod1 chung céd thé duoc hiéu 1a viée
lam gia ting khach hang, gia ting khdi luong tiéu dung hang hoa, dich vy, ting thi
phan vé hang hoa dich vy trén thi truong ma doanh nghiép kinh doanh.

Trong bdi canh sy phat trién nhanh chéng trén pham vi toan cau cila cac thiét bi
di dong, sy hdi nhap kinh té quéc té trén nhiéu linh vuc khac nhau cta nén kinh té,
trong d6 c6 linh vuc kinh doanh NHDD. Ddi véi cac nude dang phat trién nhu Viét
Nam, ndi dung phat trién thi truong eMS khong chi dimg lai & viée gia ting sb luong
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cac khéach hang str dung eMS, s6 luong cac giao dich eMS, da dang hoa cac loai hinh
eMS ma con phai nang cao vé mit chat lugng phat trién thi truong va nang lyc cung
ung eMS cua cac NHTM. Do do, viéc xac dinh dugc mo hinh va ndi dung phat trién
thi truong eMS phu hop 1a van dé dic biét quan trong ddi véi cac NHTM Viét Nam.

Lu4n an quan niém phdt trién thi truong eMS trong kinh doanh ciia NHTM &
qué trinh cac NHTM tao ra su chuyén bién cd vé sé lwong, chdt lwong ciia khach hang
s dung eMS va eMS, dua trén co so nang cao nang luc cung tng eMS cua NHTM va
tan dung 16t su phat trién cua cdc yéu 16 hé tro thudc thé ché thi truong eMS.

Theo quan diém veé phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh cia NHTM nhu
trén, c6 thé thiy trong tAm cua qua trinh phat trién 13 phat trién khach hang st dung
eMS va eMS. C6 thé thay giita khach hang sir dung eMS va eMS ¢6 mdi quan hé hitu
co voi nhau. Trong d6, sy phat trién chéat luong eMS sé tao ra sy thu hat va gia ting s6
luong khach hang st dung, dong thoi su phat trién vé chit lugng khach hang st dung
cling ddng nghia véi viéc khach hang d6 thuc hién thuong xuyén cac giao dich eMS c6
gia tri cao. Nhin chung qué trinh phat trién thi truong eMS phai dugc thuc hién dong
bd ca vé sb luong va chét luong trén co s& cac NHTM chu dong, tich cuc nang cao
nang lyc cung tng eMS theo hudng phét trién nhanh, bén vimng va tan dung t6t su phat
trién ctia cac yéu to hd tro thudc thé ché thi truong (tao 1ap moi trudng truyén thong
thuan loi, bao vé quyén va loi ich hop phap ciia ngudi diung eMS). Cu thé:

+ Vé ndi ham khdi niém: Hoat dong phat trién thi treong eMS trong kinh doanh
cua NHTM duogc tao 1ap, phat trién mot cach déng bo cac yéu td: (1) Phat trién nhu
cau va hanh vi st dung eMS cua khach hang; (2) Phat trién lwa chon phan doan thi
truong eMS cho khach hang muc tiéu; (3) Phat trién chién lugce khac biét hoa va dinh
vi gia tri eMS cung g cho khach hang muc tiéu; (4) Phat trién quan 1y ning suit,
chat lugng cho thi truong muc tiéu; (5) Phat trién truyén thong marketing eMS cho thi
truong muyc tiéu; (6) Phat trién cac yéu t6 hd trg thudce thé ché thi truong eMS trong
kinh doanh cuia NHTM.

+ Vé cau triic khdi niém:

(1) Phat trién thi truong eMS vé mit so luong, bao gom: Gia ting sé luong
khach hang sir dung eMS; Phat trién vé sb lugng cac giao dich eMS; Phat trién sb
luong loai hinh eMS; Phat trién vé gia tri giao dich eMS ma khach hang thyc hién.

(2) Phat trién thi truong eMS vé mat chat lugng, bao gém: Gia tang tdc do thuc
hién giao dich eMS; Nang cao mac d an toan va bao mat cua eMS; Giam mtrc phi
giao dich eMS; Gia tang sy thuan tién trong sit dung eMS; Nang cao chét lugng dich
vu hd trg khach hang sir dung eMS.

(3) Phat trién nang lyc cung tng eMS cua caic NHTM duogc thuc hién trén cac
mat nhu: Nang luc hoat dong marketing eMS; Nang lyc tng dung CNTT,; Nang luc
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hoat d6ng nghién ctru va phat trién (Research and Development - R&D) eMS; Ning
luc nhan sy trong trién khai va cung cip eMS.
1.2.2. Mé hinh phidt trién thi truong eMS ciia NHTM

Trén co sd nhan dang cac yéu td cta phat trién thi truong eMS nhu trén, c¢6 thé

mo6 hinh héa cdu trac phat trién thi truong eMS trong kinh doanh cia NHTM nhu sau:

Trong do:

1. Phat trién nhu cau, hanh vi st dung eMS cua
khach hang cia cac NHTM.

2. Phét trién lua chon phan doan thi truong eMS
cho khach hang muc tiéu cia NHTM.

2 3 3. Phat trién chién lugc khéac biét héa va dinh vi
gia tri eMS cung ung cho khach hang muc tiéu
cua NHTM

4. Phat trién quan 1y nang sut, chét lugng eMS

cho thi truong muc ticu.
5. Phat trién truyén thong marketing eMS cho thi

truong muc ticu.

6. Phat trién cac yéu t6 hd tro thudc thé ché thi
truong eMS trong kinh doanh cuia NHTM.

Hinh 1.1. M hinh ciu triic phat trién thi truwong eMS
trong kinh doanh cia NHTM
Nguon: [tac gial

Duéi day hé théng hoa mot s nguyén 1y co ban cia cac yéu to tao 1ap mo hinh
phat trién thi truong éMS trong kinh doanh cia NHTM:
1.2.2.1. Phat trién nhu cau, hanh vi sit dung eMS ciia khdch hang ciia NHTM

Phat trién nhu cau va hanh vi st dung eMS cua khach hang 1a ndi dung cot 16
va trong tdm trong phat trién thi tredng eMS. Van dé quan trong ¢ day 1a phai xac dinh
dugc nhimg nhu cau tai chinh co ban cua khach hang va nhimng gi thic day, dinh
huéng khach hang c6 hanh vi st dung dich vu ngan hang trén thiét bi di dong.

a. Vé phat trién nhu cdu sir dung eMS ciia khdch hang.

Theo quan diém cta nhiéu chuyén gia marketing ngin hang cho rang cac nhu
cau vé dich vu tai chinh n6i chung va eMS néi riéng sé& tao ra mot hé thdng cip béc
thay doi theo thoi gian. Nhu cau st dung eMS ciing lién quan toi tirg giai doan phat
trién khac nhau cta khach hang. Hinh 1.2 minh hoa hé théng bac thang nhu cau cia
khach hang str dung eMS.
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Theo d6, c6 thé thdy nhu cdu eMS cua khach hang phat trién tir thip dén cao.
Ttr nhitng nhu cau co ban trong sir dung eMS ban dau nhu nhan thong bao vé phat sinh
trong tai khoan. Vi du khach hang dugc ai d6 chuyén tién vao tai khoan, ngay 1ap tic
khach hang nhan dugc thong bao ciia ngan hang trén thiét bi di dong. Truy van sb du
tai khoan ciing 1a mét trong nhitng nhu ciu co ban khi khach hang sir dung dé c6 thé
kiém soat thong tin vé tai khoan mot cach chu dong tai bat ¢t vi tri nao va vao bét ky

thot gian nao ma khach hang mudn.

Thanh toan
hang hoa,
dich vu

Da dang hoa cach thirc
st dung eMS
Chuyén khoan thanh toan
khac hé théng

7 Liét ké lich str giao dich ’
Chuyén khoan thanh toén cung h¢ thong
An toan thong tin tai khoan, giao dich

Truy véan sb du tai khoan ngan hang
Nhan thong bao vé phat sinh trong tai khoan

Hinh 1.2: H¢ thong thang bic nhu cau eMS
Nguon:[tac gid]

Mot nhu cau bac cao hon cua khach hang vé eMS bao g@)m viéc dam bao tinh
an toan, tinh riéng tu cta cac giao dich trén tai khoan ngan hang nhu: thanh todn
chuyén khoan cung hé théng, liét ké lich st cac giao dich eMS.

Tiép sau d6, nhu cau cua khach hang vé eMS khat khe hon bao gdm viéc cho
phép thyc hién thanh toan chuyén khoan khac hé théng va da dang hoa cach thiuc st
dung eMS. Lic nay cic ngan hang khong chi sir dung mot cach thic duy nhét cung
cap eMS cho khach hang st dung ma phai thyc hién nhiéu cach khac nhau nham tao
diéu kién thuan loi va dé dang hon cho khéach hang. Vi du: ngoai viéc sit dung SMS,
c6 thé két hop cac ung dung cai dit trén thiét bi di dong hodc thé SIM hoic cho phép
khéch hang truy cap web di dong dé thuc hién eMS.

Nhu ciu bac cao nhét ciia khach hang sir dung eMS 1a c6 thé thanh toan cho bat
ky hang hoa, dich vu dugc mua ban nao thong qua thiét bi di dong.

b. Phat trién hanh vi sit dung eMS ciia khdch hang ciia NHTM
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Ban chit eMS khong chi dugc xay dung thuan tay dua trén cong nghé hoic
thién vé dich vu ngan hang ma 13 sy két hop tmg dung hoan hao & ca hai khia canh
nay, trong dé cac yéu td cong nghé déng vai tro hd tro va dich vu ngan hang dong vai
trd cbt 161. Chinh vi vy, phat trién hanh vi sir dung eMS cta khach hang can phai dé
cAp t4i ca hai khia canh néi trén va khong thé ding mé hinh thong thudng dé danh gia
hanh vi ctia khach hang duoc. Trong ndi dung nay, tac gia s€ sir dung mo hinh AISAS,
la m6 hinh dic biét thich hop dé danh gia hanh vi st dung ctia khach hang véi nhiing
dich vu c6 tinh cong nghé nhu eMS.

. . ®

Attention Interest®, = Search . Action Share
Thuhit Quantdm Timkiém Hanh ddng  Chia sé
[ . =
Giai doan nhin thire Giai doan cam xiic Giai doan hanh dong
v

Hinh 1.3: M6 hinh AISAS
Nguon:[32]

Theo hinh 1.3 minh hoa vé mé hinh AISAS, hanh vi day du cta khach hang d6i
v6oi eMS dugc trai qua S budc:

+ Thu hat: Trong bude dau tién nay, khach hang sé c6 su chu y, to mo ban dau
t6i eMS. Su cha ¥ nay c6 thé dén tir nhitng anh hudéng cua khach hang khac qua lan
truyén trén mang xa hoi, hodc ngan hang st dung cic phan hdi trén dién dan, cac bai
viét ding bao, marketing lan truyén vé loi ich cia eMS dbi véi st dung cac dich vu
ngan hang, nhitng ngan hang nao cung cap eMS cho khach hang.

+ Quan tam: Sau khi khach hang co sy cht y ban dau, trong budc nay, thong
thudng cac ngan hang s& lam cho khach hang cam thiy c6 su quan tdm va thich thd
voi1 céc 1g1 ich cia eMS mang lai. Cac NHTM co thé tao ra cidc mau quang cao ddi
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thoai xoay quanh eMS, truyén thong vé cam nhéan cua nhiing khach hang di qua s
dung eMS hoic cho phép nhitng khach hang str dung thir eMS va viét chia sé¢ vé cam
nhan trén mang xa hoi mdt cach nhe nhang va khéo 1¢o.

+ Tim kiém théng tin: Sau khi khach hang cia NHTM c6 sy quan tdm t6i eMS,
ho s& c6 nhu cdu tim kiém thong tin thém tir cac ngudn khac vé eMS. Céach 1am thdng
dung hién nay, khach hang s& str dung cic cong cu tim kiém thong tin truc tuyén nhu
Google, hodc hoi ban be, déng nghiép, st dung Facebook, tham chi 1a hoi chinh ngan
hang cung cap vé eMS. Luc ndy, cac NHTM sé& cung cdp cho khach hang thong tin tét
nhat vé eMS thong qua cac hoat dong nhu t6i uu héa céng cu tim kiém va sir dung cac
tir khoa dé cap truc dién t6i eMS trong cac bai viét trén bao. Trén website ngan hang
c¢6 cac hudng dan khach hang vé eMS trong hé théng ciu hoi thuong gap. Trén mang
x4 hoi hodc dién dan, NHTM tao ra cac chia sé, thao luin vé eMS, chrfmg han: eMS la
gi, huéng dan s dung eMS cua ngan hang X, loi ich cua eMS, hodc eMS c6 cac 10i
ich nhu thé nao... Muc dich dé khach hang tim thiy thong tin vé eMS va ngan hang
cang nhiéu cang tot.

+ Hanh dong: Sau khi khach hang cia NHTM tim thay thong tin can thiét vé
eMS trong mot trang web, ho s& c6 xu hudéng hanh dong nhu: xem xét danh gia vé
eMS, di dén mot lién két trén trang vé eMS, quyét dinh dang ky sir dung eMS. . .hodc
10i bo trang. Trong budc nay, cic NHTM sé& tim moi cach diéu huéng hanh dong cua
khach hang qua cac 10i kéu goi hanh dong, st dung khuyén mai, mién phi st dung
hodc dang ky eMS. Vi du:

» Dé khach hang dang ky st dung eMS thi 101 kéu goi s& 1a “Thoi gian khuyén

mai chi con 5 phut nira!”.

« Pé khach hang nhap vao lién két thi st dung “Hay xem chiing t6i gitip ban tiét

kiém thoi gian va chi phi nhu thé nao” hodc “Mién phi ding ky st dung eMS”...

+ Chia sé: Day 1a budc rat thich hop véi cac dich vu méi ¢6 tinh cong nghé nhur
eMS va chi thuc su xuét hién khi co su ra doi cua cac hoat dong truyén thong qua
mang xa hoi. Sau khi khach hang da hanh dong, khach hang lai c6 xu hudng chia sé
thong tin cho moi nguoi. Pé c6 duoc cac thong tin c6 191, ngan hang s€ tdn dung anh
huong tir cac khach hang trung thanh ctia minh va dua ra cac vu dai dac bi¢t voi nhiing
khach hang nay dé ho viét cac bai viét chia sé cam nhén st dung eMS mét cach nhe
nhang, khéo 1é0. Pdng thoi, NHTM hd tro cac khach hang nay trong viée “like” va
dua ra cac binh luan vé eMS nham ting d6 khach quan cta thong tin.
1.2.2.2. Phdt trién lwa chon phan doan thi truong eMS cho khdach hang muc tiéu cua
NHTM

a. Phdt trién phdn doan thi truong eMS cho khdch hang muc tiéu
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Theo Trinh Quéc Trung (Marketing ngan hang, 2011) c¢6 thé hiéu phan doan thi

truong dich vy ngan hang 1a chia tong thé thi trudng mot dich vu cua ngan hang nao

d6 ra nhiéu nhom nho, goi la cac phan doan, sao cho cac khach hang cua mdt phan

doan c6 nhiing hanh vi tiéu dung tuong tu nhau va phan bi¢t voi khach hang cta

nhitng phan doan khac. Nhu vay, tir khai niém cua phan doan thi truong dich vu ngén

hang, co thé rat ra muc tiéu ciia phan doan 14 tdp hop cac khach hang khac nhau vao

cac phan doan khac nhau dua trén nhimng khac biét va twong dong trong nhu cau cia

ho nham cung cap cac san pham, dich vu xac dinh[9].
Bang 1.2: Phan doan thi trwong eMS ddi véi khach hang ca nhan theo

dd tudi cia NHTM

Do tudi khach hang

Nhu ciu sir dung

Poi véi ngudi tré tudi
duéi 25

Thu nhap con nhiéu han ché, nhu cau st dung eMS rat thap.

Nhirng nguoi tir 25
dén 30 tudi

Khong phue tap, tién 1a cach dé thoa man nhitng mong udc
cua ho, tuy nhién thu nhap chua cao. St dung eMS chu yéu
dé nhan thong bao vé phét sinh trong tai khoan, kiém tra tai
khoan. Nhém khach hang nay quan tdm nhiéu dén phi sir
dung eMS.

Nhirng nguoi tir 30
dén 45 tudi

La nhitng ngudi c6 duge nhiéu tién dau tu, thich trai nghiém
nhitng dich vu méi. Ho c6 tién khong phai nho tiét kiém hay
gia dinh ma viéc kiém tién nho tich liy kinh nghiém va k¥
ning 1am viéc. St dung tdi da cac tién ich bac cao cua eMS
nhu: thuc hién chuyén khoan, thanh toan hoa don, mua sim
hang hda, liét ké lich st giao dich. Mirc d6 str dung thuong
xuyén hon cic nhém khach hang khac. Quan tdm chu yéu t6i
tinh an toan va riéng tu cua giao dich eMS.

Nhirng nguoi tir 45
dén 60 tudi

Trong nhan thic, tién la thir khé khin méi kiém dugc. St
dung eMS ngoai cac tién ich thanh toan, chuyén khoan con
mong muén dugc hudng thém nhiéu dich vu tién ich mién
phi di kém. Nhom khach hang ndy quan tdim dén muc phi
eMS.

Nhirng nguoi tir 60

tudi tré 1én

C6 thu nhap thap hon, tiét kiém trong chi tiéu, quan tim
nhiéu dén an toan tai chinh ciia ban than va gia dinh. Nhu cau
st dung eMS rat han ché, néu c6 chu yéu dé kiém tra tai
khoan.

Nguon:[tic gid]
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Khéch hang cua NHTM tai thi truong eMS theo pham vi nghién ctru cua luan
an tap trung cha yéu vao nhom khach hang ca nhan. Béi vi nhom khach hang nay c6
nhu cau da dang va phd bién trong str dung céc tién ich ctia eMS, sy doi hoi céc tién
ich ctia nhom khach hang nay ciing chuyén siu hon, sé luong khach hang 16n va quan
trong hon 1a ho san sang chi tra cho eMS nham trai nghi¢m sy nhanh chong, tién loi,
moi lac, moi noi cua dich vu.

Nhom khéch hang ca nhan thudng c6 nhu cau: mo tai khoan eMS dé giao dich
tién tiét kiém, sir dung eMS dé nhan thong bao vé phat sinh trong tai khoan, liét ké lich
su giao dich, st dung eMS chuyén khoan dién tir, thanh toan hoa don, thuc hién mua
sim hang hoéa, dich vu. Nhém khach hang nay cé dic diém giao dich véi quy mé nhod
1¢, gia tri giao dich nho, mang tinh thoi diém nhung c6 tan suit giao dich cao va
thuong chiu tac dong ctia mic phi sir dung eMS, tac dong ctia nhitng tin don hodc su
lan truyén tir nhitng khach hang khac.

b. Binh hwong lya chon dap wng phan doan thi truong eMS

Theo Trinh Qudc Trung (Marketing ngan hang, 2011) cac ngin hang c6 thé
quan sat dugc nhiéu muc do phan doan thi trudong mot dich vu bat ky mang tinh téng
thé hodc phan tan. Theo d6, NHTM c¢6 thé lya chon dap tmg thi truong khach hang
muc tiéu st dung dich vu theo 5 cach phan doan thi truong[9]. Cu thé véi eMS:

+ Phdn doan thi truong don

Diéu nay xay ra khi mot ngan hang chi nhdm dén mot phan doan duy nhat va
loai trir tAt ca céc phan doan khéac cua thi truong. Mgt ngan hang cé thé Iva chon
phuong an nay néu bi han ché vé nguodn luc hodc phan doan thi trudng duy nhat do
phit hop mot cach tu nhién véi loai hinh eMS ma ngan hang cung cap. Khi d6, ngan
hang s& phai chap nhan rui ro tap trung vi da theo dudi chién luge “bo trimg vao mot
i0”. Mic du, trén thuc té da c6 nhiéu ngin hang thanh cong khi chon thi trudng ngach
dé thu loi 16n trong mQt phan doan nho. Tuy vay, mot chién luoc phan doan thi truong
don chi c¢6 thé pht hop trong mot khoang thoi gian nhat dinh va thuong khong thé
thanh cong trong dai han ddi véi thi trudng khach hang ca nhén.

+ Phan doan thi truong chuyén mén hoa co chon loc.

Diéu nay xdy ra khi mot ngan hang chon nhiéu phan doan thi trudng khac nhau,
do ho ¢6 nhiéu loai hinh eMS hodc trong truong hop ngan hang d6 dang nd luc giam
bat &p luc canh tranh. Tuy nhién, tinh hép dan cua chién luoc nay la kha ndng da dang
hoa rui ro. Dudi mot chirng muc nao d6 thi cac NHTM thuong ap dung chién luoc
nay. Nhu ciu can d6i gitra hoat dong ngudn von va st dung von nham tao ra doanh thu
cling 3 ham y rang cac NHTM phai quan tim dén nhiing loai hinh eMS va khach
hang khac nhau dé dat dugc muc tiéu kinh doanh ctia minh.

+ Chuyén mén hoa theo san pham.
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Diéu nay xay ra khi mot ngan hang tap trung vao marketing mot loai hinh eMS
cu thé cho cac phan doan thi truong. Loai hinh eMS s€ dugc chinh stra cho phu hop
vo1 nhitng khac biét trong cac phan doan va s& thich cia nhom khach hang muc ti€u.
Vi du: loai hinh eMS dya trén SMS, v6i nhom khich hang ca nhan do tudi tir 25 dén
30, cac yéu ciu vé eMS dirng lai & mtrc don gian nhu nhin thong bao phat sinh trong
tai khoan, kiém tra sb du, liét ké lich st giao dich. D6i v6i khach hang tir 30 dén 45
tudi, Ngan hang co thé bd sung cac tién ich eMS nhu thanh toan héa don, chuyén
khoan, mua sim hang hoa. Tuy nhién, khi di theo chién lugc nay, cac NHTM khdng
phat trién duoc cac loai hinh eMS khac nhau va viéc phu thudc vao mot loai hinh eMS
s& 1a mot chién lwoe day rui ro d6i voi nhitng dich vu c6 vong doi ngdy cang ngin nhu
cac eMS. Béi voi cac NHTM thuong khong st dung chién luge kiéu nay vi né khong
cho phép phat trién mot cach rong hon thi truong eMS do khong tao ra nhiéu cach thirc
sir dung eMS nham thu hat khach hang. Cach thiic nay chi ¢6 thé tap trung phat trién
trong ngan han.

+ Chuyén mon hoa theo thi truong.

Khi mgt NHTM tap trung phuc vu nhiéu nhu cau ciia mot nhém khach hang cu
thé. Nhitng ngan hang theo kiéu chién lugc nay thudng c6 mot diy cac loai hinh eMS
khac nhau nham thoa mén cac nhu cau cua thi trudng muc tiéu. Chién luge nay ¢ vé
gidng nhu chién lugc phan doan thi truong don nhung trai lai & day khong chi cung
cAp mot cach thirc hay mot loai hinh eMS ma cung cip nhiéu eMS cho mét thi trudng.
Vi du nhu: cd&c NHTM c6 thé dua ra nhiéu loai hinh sir dung eMS cho khach hang
trong do tudi tir 25 dén 45 nhu: eMS théng qua SMS, eMS dya trén trinh duyét di
dong, eMS dua trén ing dung tai vé, eMS duya trén tng dung cai dat san trén SIM.

+ Phuc vu toan bo thi trueong.

Chién lugc nay chi phu hop voi nhitg ngan hang 16n ¢6 du cac diu kién can
thiét vé ngudn luc dé c6 thé dap tng cho mot sb lwong 1on khach hang. Phuc vu toan
bo thi truong eMS ¢6 thé dugc tién hanh theo hai cach 1a phan biét hodc khong phan
biét thi truong.

(1) Khong phan biét thi truong eMS c6 thé hiéu theo nghia 1a marketing hang
loat. Day la chién luoc dwa trén loi ich kinh té theo quy mo, caic NHTM chi chu y dén
nhu cau chung vé eMS cua khach hang chr khéng chi ¥ dén cac nhu cdu ca biét va
lubn mong muédn co6 duge sb lugng khach hang 16n nhat. Vi du: cac nhu cdu chung vé
eMS cua khach hang 1a kiém tra thong tin v& tai khoan, nhan thong bao vé phat sinh ng
c6 trén tai khoan. Cac nhu cau ca biét c6 thé 1a chuyén khoan cung hé théng hodc khéac
hé théng, thanh toan hoa don, mua sam hang hoa, dich vu...Tuy nhién, chién luoc nay
kho ¢ thé thanh cong trong hién tai, vi cang ngay thi trudng eMS cang c6 tinh canh
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tranh cao hon va khach hang ngay cang c6 hiéu biét hon vé st dung dich vu ngan hang
trén thiét bi di dong.

(2) C6 phan biét thi truong eMS 1a chién luoc marketing khac biét ma cac
NHTM st dung cho nhiéu phan doan thi trudng eMS khac nhau véi cac chuwong trinh
marketing khac nhau nhim dap ung tot hon nhu cdu cta khach hang muc tiéu. Cach
thirc nay duoc tién hanh tir xac dinh nhu cau eMS, thiét ké eMS, quang cdo truyén
thong eMS, huéng dan sir dung va cung cip dich vu hd trg eMS cho timng thi truong.
Nhugc diém 16n nhat ciia cach thirc nay 1a ton kém chi phi, nhung lai 1 cach dap tng
t6t nhat nhu cau eMS ctia khach hang ¢ timg khu vuc thi truong.
1.2.2.3. Phat trién chién luwoc khdc biét héa eMS va dinh vi gia tri theo chu ky Séng
cua eMS cho thi truong muc tiéu cua NHTM

a. Phat trién chién luoc khac biét héa eMS theo doan thi truong muc tiéu

Ban chét cta viéc khac biét hoa ndi tréi eMS ciia NHTM la su khac biét vé gia
tri duwoc khach hang nhan thirc va 1a diéu khién cho khach hang tiém ning tré nén wa
chudng, cam thay hai 10ng hodc thich thi hon cic ngan hang khac.

-

San pham 16i:

~

San pham gia ting / Sin phim thue: \

Pap tng nhu cu
chinh cta khach
hang - Ly do khach

San pham thuc

hang dén ngan hang

/

San pham thuc

San pham gia tiing

Bao ham céc yéu to
can thiét bao quanh
san pham 161

\_ )

San pham gia ting: Dich vu ting thém
gia tri cho san pham 13i - dép tng tot
hon mong dgi cia khach hang

Hinh 1.4: Ciu triic sin pham ngin hang
Nguon:[10]
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Loi thé khac biét hda eMS con duge coi 1a loi thé canh tranh c6 vai trd quan
trong trong viéc duy tri khach hang hién tai va thu hut khach hang mdi. Phat trién
chién luoc khac biét hoa eMS cia NHTM duoc thé hién qua viéc nhan thuc khach
hang mudn gi va nhitng gi ma dbi thu canh tranh dang moi chao khach hang. Tuy
nhién, van d& sau xa nhit trong phat trién chién lugc khac biét hoa eMS phai dugc gin
cu thé v6i san pham dich vu do ngan hang cung cap. Vi vy, cac NHTM thuong cé su
nhin nhén lai vé ciu trac cia dich vu ngan hang trong qua trinh tao sy khac biét.

Theo cac chuyén gia nganh ngan hang, san pham ngan hang duoc chia thanh 3
cAp d6 nhu hinh 1.4 trén. Vi phat trién eMS khéc biét hoa trong hoat dong kinh doanh
ngan hang s& tap trung chil yéu vao phan san pham thyc va san pham gia ting. Boi vi,
vé mat co ban, dich vu 156i d6i véi cdc NHTM khéc nhau 1a tuong doi giéng nhau. Do
d6, cac NHTM tao su khac biét hoa eMS bang hai loai san pham bao quanh 1i. Chién
lugc phat trién khac biét hoa eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac NHTM téap
trung vao hai yéu t6:

+ Thir nhdt, mac do loi ich khi sir dung eMS mang lai cho khach hang thong
qua lgi thé khéac biét cia NHTM. Loi thé khac biét phai duwoc hinh thanh theo dinh
huéng khach hang va can duoc khach hang coi 1a ¢6 gia tri voi ho. Pé lam duogc dicu
nay, cac NHTM thuong tim cach nghién ciru, nim bat nhu cau cua khach hang dé tao
ra mot sy khac biét ndi trdi va dua khéac biét d6 thanh loi thé trong quan hé vaoi khach
hang.

+ Thit hai, mic do hiéu biét ciia khach hang vé loi thé khac biét ndi troi caa
eMS duoc ngan hang cung cap khac nhu thé nao véi nhiing loi ich do cac dbi thii canh
tranh moi chao.

Viéc phat trién chién luoc khac biét hda eMS trong hoat dong kinh doanh cia
NHTM nham vao san pham thuc, chi yéu tip trung vao mirc d6 tng dung ctia eMS
v6i ting d6i tuong khach hang str dung thiét bi di dong. Vi du: c6 ngan hang cung cip
dich vu SMS banking str dung SMS, ¢6 ngin hang cung cdp dich vu NHDD sir dung
ung dung tai vé trén thiét bi di dong hodc c4u hinh sén trén SIM.

Khac biét hoa eMS tap trung vao san pham gia tang gid tri biéu thi bang mirc do
héap dan ctia eMS trong hoat dong sir dung cac dich vu ngan hang co ban nhu: ting toc
do, su thuan tién, dé sir dung trong giao dich chuyén tién, thanh toan, quan 1y tai
khoan, truy van sb du... tai bat ky thoi diém nao khach hang c6 nhu cau trén thiét bj di
dong. Su khac biét ¢ day duoc hinh thanh tir dinh huéng khach hang, c6 thé dén tir yéu
t6 cong nghé phu thudc vao ha tang nén ting ciia mdi ngan hang khac nhau. Vi du:
cling cung cap eMS thdng qua SMS nhung c6 ngan hang méi dung lai & mirc do cho
phép khach hang truy van sb du tai khoan trén thiét bi di dong, tuy nhién cé ngan hang



37

sir dung eMS da cho phép khach hang thuc hién quan 1y tai khoan sau hon bang nhiéu
dich vu nhu chuyén tién, thanh toan héa don, liét ké giao dich gan nhat...

Bén canh d6, khac biét hoa eMS ngoai viéc dén tryc tiép tir cong nghé sir dung
ctia mbi NHTM, con dén tir mdi quan hé vé6i cac nha cung cip dich vu vién thong va
mang ludi két ndi cia mdi ngan hang véi cac t6 chuc tai chinh khac.

b. Phat trién dinh vi gia tri theo chu ky séng cua eMS trén cac doan thi truong
muc tiéu

Theo R. Tiwari & S. Buse (The Mobile Commerce Prospects: A Strategic
Analysis of Opportunities in the Banking Sector, 2007) mac du cac dich vu ngan hang
lubn can thiét va co tudi tho lau dai 1a nhing dic tinh chu yéu it bi anh hudng boi su
thay d6i néi chung nhu cac san pham dich vu khic. Tuy nhién, v6i su thay d6i nhat
dinh vé mat cong ngh¢, chinh sach, théi quen ti€éu dung cua khach hang muc ti€u...moi
san pham dich vu du thanh cong dén dau thi tinh hip dan cta né ciing s& giam dan
theo thoi gian. Khi khong con hap dan, sé luong khach hang str dung s& giam manh
dan t6i doanh sd ban sé& giam va né s& chdm dut chu ky song ctia minh[36]. Ciing
giong nhu bat ky mot san pham dich vu nao khac, phat trién eMS bao gdm 4 giai doan
ctia chu ky séng: gidi thiéu, ting truong, bao hoa, suy thoai. Viéc phat trién dinh vi gia
tri theo chu ky séng cua eMS trén cac doan thi truong muc tiéu s€ dugc minh hoa bdi
bang 1.3 sau day: .

Bang 1.3: Phat trién dinh vi gié tri theo giai doan cia eMS
trén cac doan thi trweong muc tiéu

GIAI POAN
Giéi thiéu Tang truong Béo hoa Suy thoai
1) (2) 3) (4) ()

It ngan hang Canh tranh gia | Canh tranh gay | S0 luogng cac
cung cap, canh | ting do cac ngan | gat, cung eMS | ngan hang cung
tranh han ché. hang khac tham vuot cau. Pat | cap eMS bt dau
Doanh s thap, | gia cung cap eMS. nang van dé giam dan. Mirc

Diéu kién

. . i6i han ¢ cac | Doanh sb ban tan uang céo, Xtic | hap dan cua dich
thi truwong £ 4 P

phan doan thi vi duogc thi truong tién, truyén vu gidm manh
truong cu thé. s6 dong quan tAm thong gia tri. dan toi sir dung
va chap nhan. giam va lam

giam lgi nhudn.

Tao sy nhan biét | Chap nhan, gia | Giir thi phan- | Giam thiéu chi

n va linh hdi khai tang gia tri va duy tri khach | phi va khai thac
Muc tiéu

) niém dich vu tang quy mo. hang va xay triét dé thuong
marketing

mai va dung tha. dung moi hiéu.

quan h¢.
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CAC CHIEN LUQC MARKETING HON HQOP THEO GIAI POAN

Dich vu co ban,
thudc tinh gioi
han (truy vén s6

du tai khoan,

San pham phat
trién. Gia ting
thudc tinh ctia san
pham (chuyén

tién, thanh toan,

ba dang hoa loai
hinh eMS (eMS
st dung SMS, st
dung trinh duy¢t
di dong, st dung

Loai bé cac
loai hinh eMS

yéu kém.

thong béo phéat | liét ké lich sir giao | tng dung tai vé
sinh co, phat | dich...). Khac biét | trén thiét bi, st
eMS sinh ng trén thiét héa san pham dung g dung
bi di dong). eMS (t6c do xir trén SIM). Xay
1y, su thuan tién, dung long trung
cac tién ich, dich | thanh. Pua ra cac
vu hé trg...) va san pham dic
phan doan thi biét va thuong
truong (cé nhan, hi¢u déng bo.
doanh nghiép).
Gia thép hodc | Puara mot s loai | Viéc st dung phi | Gidm gi4 hodc
mién phi st phi dé kiém soat | trd nén pho bién, mién phi sir
dung. nhting nguoi su tuy nhién co6 su dung.
Gia dung (phi sir dung | canh tre?nh va dua
thuong nién, phi ra nhi€u uu dai
giao dich, phi cho nguoi str
chuyén tién, phi dung.
thanh toan...).
Céc chuong trinh |  Quang céo tap Khéch hang tr& Gidm cac

Xic tieén

xuc tién co chon
loc nhiam dén
nhiing phan khuc
chap nhan ban
dau. Thong diép
nham ting su
nhan biét va
nhan manh dén
loi ich cuia su
thuan tién (tiét
kiém thoi gian,
chi phi, tinh linh
dong...) cua
eMS.

trung dac biét trén
tivi, website,

mang xa hoi dé
tao su biét dén va

quan tam trong thi
truong dai chung.
Tép trung vao da
dang hoa lgi ich
va su thuan tién,
tinh bao mat cua

eMS.

nén nhay cdm
hon vé eMS, ho
6 su so sanh vé
phi st dung, phi
giao dich, thoi
gian xu ly va
muc do bao mat.
Xuc tién chuyén
sang giai doan str
dung marketing
truc tiép dé
khuyén khich
khéach hang su

dung dua trén cac

chuong trinh
xuc tién, chi
duy tri mtrc 4o
t6i thiéu dé giir
khach hang
trung thanh
(nhitng nguoi
su dung eMS
nhiéu).
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vu dai vé dich vu
gia tri gia tang

(dugc giam 10%
khi mua hang,
thanh toan tai
danh séach ctra
hang duoc chi

dinh...).

Kénh phéan phbi Gia tang nhanh Gia tang thém Chon loc bo

vacohoisitr | chéng cac website | cac ddi tac, cac b6t nhimng
dung c¢ tinh gidi | cia ngan hang va ctra hang, cac kénh phan phdi
han, chu yéu tap cac ddi tac; website ...chap (phong giao
trung tai cac website va dich vu | nhan cac dich vu dich, chi
y <. | phong giao dich | cua cic nha cung cua eMS khi nhanh) va diém
Phatphot va cac chi nhanh. | cip dich vu mang | khéach hang sir phan phéi
vién thong di dung (¢¢ mua | khong con hiéu
dong. béan, thanh toan). qua.
Khi d6 eMS da

tré nén pho bien.

Nguon:[tic gid]

1.2.2.4. Phdt trién chién lwoc quan Iy chdt luong, ndng sudt cung g cho thi truong
muc tiéu cua NHTM

Xu hudng phat trién tng dung eMS trong cung cip cac dich vu ngan hang hién
dang 12 huéng phat trién mang tinh chién luoc ciia caic NHTM trén toan cau nhim
chiém linh thi phan cung cép dich vu NHPT. Vi vy, hau hét cac NHTM dang chay
dua nhau vé phat trién chién luoc chat luong, nang suat cho thi truong muc ti€u ca vé
quy md phat trién, tiém luc ngudn vén, bé rong hé thong mang ludi, ciing nhu chiéu
sau cong nghé.

a. Phat trién chién luoc quan ly chat lwong eMS cung vng cho thi truong muc
tiéu

Theo P.- L. Chatain et al (Intergrity in Mobile phone Financial Services, 2009)
cho rang ban chét cta cac dich vu NHDD trong hoat dong kinh doanh ngin hang vira
mang thudc tinh ctia dich vu tai chinh, lai vira mang cac thudc tinh cong nghé di dong.
Vi vay, néu chi chu trong dén mot phia thudc tinh thi phét trién chién luoc quan 1y chat
luong cac dich vu NHDD sé& 1a thiéu sot va it nhiéu hiéu qua dat duoc cia cong tac
quan 1y chat luong khong cao[17]. Do d6, d6i véi quan ly chét lugng eMS can tap

trung vao ca hai mat thudc tinh.
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Vé mat dich vu tai chinh, chién lugc phat trién quan 1y chat luong eMS sé& tap
trung vao thyc hién cac tiéu chi nhu:

+ Gia tang sb luong khach hang st dung eMS trong cac giao dich tai chinh, gia
tang vé sb lugng giao dich va gia tri giao dich eMS.

+ Mirc d6 nhanh chéng va chinh xac khi tra 101 thic mic hodc khiéu nai cua
khach hang vé eMS.

+ Nang luc va tinh cach than thién cua nhan vién. Sy quan tam trong viéc dap
g cac yéu cau cia khach hang nhu cac thic mac vé eMS trong viéc tra 10i qua dién
thoai, email, chuéng d6 may lan mdi nhic mdy, chuyén tiép cudc goi may lan thi
ngudi goi méi gip duoc ngudi can gap...

+ Quan 1y tai khoan va khach hang st dung eMS bi mat di. Cac chi s6 nay sé
duoc kiém tra, danh gia mot cach déu dan va ky ludng giéng nhu kiém toan vién noi
bo kiém toan viéc luu chuyén tién mat, cac giao dich va bang can ddi tai khoan.

+ Hiéu qua cta cac hd trg, chi din, huéng dan khach hang khi sa dung eMS
tién hanh giao dich.

Vé mat cong nghé di dong, mot ngan hang chu trong viéc quan 1y chit lugng
eMS, thuong theo ddi va xem xét cac tiéu chi, cac van dé c6 lién quan dén khéch hang
nhu:

+ Thoi gian, dia diém, su thuan tién trong xir Iy cdc eMS chil yéu nhu ding ky
stt dung eMS, truy van s6 du, quan 1y tai khoan, chuyén tién, thanh toan thong qua
eMS.

+ Thoi gian cho doi khi giao dich eMS bi sy ) phai stra chira hodc qua tai hé
théng do s6 lugng giao dich quéa dong.

+ Su da dang va d6 thuan tién cua cac cong cu hd trg khach hang str dung eMS..

+ Su chinh xdc va tinh kip thoi trong cac thong bao cua ngan hang cho khach
hang vé nhiing thay d6i trong tai khoan va ho so giao dich nhu: phat sinh c6, phat sinh
ng, liét ké cac giao dich gan nhat... bang eMS.

Ngoai ra, trong cac yéu t6 hinh thanh nén chat lugng eMS hoan hao cung tng
cho thi trudng muc tiéu, yéu to con nguoi 1a quan trong nhat. Thuc té da chimg minh
khéch hang thuong déanh gid ngan hang qua nhan vién cua ngan hang d6. Mot ngan
hang c6 cac nhan vién nhanh nhen, cin than, ty my, can man, biét binh tinh ling nghe
thac méc hodc khiéu nai ctia khach hang va luon c6 thai do than thién, tra 161 chinh xac
s& ning cao gia tri cua ngan hang trong mat khach hang va thuc day ho dén véi ngan
hang sir dung dich vu ngan hang méi c6 tinh ing dung cao nhu eéMS nhiéu hon. Do
vay, cac can bd co k¥ nang, trinh do, thai d§ nghiém tac, c6 trdch nhi€ém vadi cong vige,
dao durc tot, duoc ddo tao can than 1 yéu té quyét dinh phat trién quan 1y chat luong
eMS.



41

b. Phat trién chién lwoc quan 1y ndng sudt eMS cung ing cho thi truong muc
tiéu

Harvey M. Deitel et al (E - business & E - commerce for Managers, 2006) cho
rang chét lugng dugc hiéu 1a mot phan tit yéu, mot trong nhitng thudc tinh cua ning
sut trong tat ca cac hoat dong kinh doanh dién tir. V& mit co ban, quan 1y ning sut
tong thé bao gid ciing bao gdm dam bao chét lugng [19]. Vi vay dbi véi cac NHTM
trong phat trién thi trudng eMS, bén canh viéc dam bao chat lwong, phat trién chién
lugc quan 1y ning suit eMS cung Gng cho thi truong muc tiéu 1a diéu khong thé thiéu.

Ning suat dich vu noéi chung va eMS néi riéng c6 thé duoc hiéu khai quat 1a
quan hé so sanh giira dau ra va dau vao. Tuy theo cac dau vao, dau ra khac nhau s& co
duoc cac chi sb nang suat khac nhau. Muc dich cudi cung cua viéc phat trién chién
luge quan 1y nang suat eMS 1a t6i uu hoa cac yéu to dau vao dé tao ra gia tri gia ting
moi cao hon thé hién & ca sd lugng va chét luong dau ra ciia eMS. Khong giéng voi
cac dich vu thong thudong, quan 1y ning suat eMS khong nhat thiét phai tang von hay
lao dong. Két qua dau ra van c6 thé kha quan hon néu biét st dung téi wu nguén lao
dong va von bang cach phoi hop sir dung tot nhat cac yéu té dau vao két hop cai tién
qua trinh nghién ciru va trién khai, d6i méi cong nghé, ap dung céc cai tién k¥ thuat
ctia ha ting mang vién thong, nang cao chét lugng nhén lyc.

Phat trién chién lugc quan Iy nang suat eMS trong cung tng cho thi trudong muc
tiéu khoi dau tir ndng cao ning sudt chat luong cua san pham, cac yéu td, qua trinh va
toan bo hé théng quan 1y. Phat trién chién luoc quan 1y ning suit eMS chu yéu tap
trung vao mot sb tiéu chi cu thé sau dy:

+ Nhanh: Thé hién bang thoi gian thuc hién va phan phdi eMS cho khach hang
muc tiéu khi sir dung phai nhanh chong, chinh xac.

+ Nhiéu: Thé hién bang kha ning cung tng eMS cung lac cho nhiéu khach
hang khéc nhau ma khong lam thay ddi tién trinh hé thong vé tc d hay tinh chinh xac
cua cac giao dich.

+ T6t: Thé hién béng chinh chat lwong san phém ngan hang, eMS, qué trinh xu
1y dich vy, dam bao chat luong hé théng trong cac giao dich bang eMS.

+ Ré: Thé hién boi gia thanh ctia viéc st dung eéMS va chi phi cho mdi giao
dich khi tién hanh bang eMS trong cung cap va str dung cac dich vu ngan hang.

+ An toan, bdo mdt: Thé hién bing kha ning dam bao tinh riéng tu, tinh bi mat,
quyén kiém soat cac thong tin tai chinh c4 nhan va toan bd qua trinh giao dich cho
khach hang thong qua cac yéu td cong nghé va phi cong nghé.

+ Pao dirc: Thé hién bai thai do, su than trong, nhiét tinh va trach nhi¢m trong
hoat dong kinh doanh eMS cua cac NHTM.
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Suy cho cung phat trién chién luoc quan 1y ning suat eMS trong cung mg cho
thi truong muc tiéu 1a sy phat trién chién lwgc san xuit dua trén hoat dong nang cao
hiéu qua st dung vén va lao dong nho tac dong cua cac nhan td vo hinh nhu d6i méi
cong nghé, hop 1y hoa san xudt, cai tién quan 1y, nang cao trinh d6 nhan vién cung cp,
hd tro dich vu...nham tao ra sy tang truong bén virng, nang cao nang luc canh tranh
cua cac NHTM.
1.2.2.5. Phat trién truyén théng marketing eMS cho thi truong muc tiéu

Theo Nguyén Bach Khoa (Marketing thwong mai, 2011) cho rang phat trién
hoat dong truyén thong marketing cho thi trudng muc tiéu 1a yéu té cuc ky quan trong
dé cung cép thong tin, truyén tai loi ich, sy khac biét ciia san pham, dich vu bat ky
nham thu hut khach hang, duy tri va cai thién hinh anh ciia doanh nghiép thuong mai.
Do d6, vai trd clia cac hoat dong truyén thong marketing 1a tao diéu kién cho doanh
nghiép cung cap tiép can trén dién rong dén khach hang myc tiéu[3].

Nhu vy, muc tiéu chinh cua cic hoat dong truyén thong marketing eMS Ia
thuyét phuc, kich thich, thuc day khach hang quan tdm va c6 thai d6 tich cuc vé ngan
hang ciing nhu san pham cua ngan hang dé khach hang c6 nhan thiic day du hon,
thong qua viéc so sanh gitra eMS ctia ngan hang nay vdi cac eMS cia ngan hang khéc
trong cung dicu kién. Phat trién cac hoat dong truyén thong marketing eMS cua
NHTM s& gitip cho ngan hang dat dugc nhitng gia tri sau day:

+ Gianh dwoc khdach hang. Khach hang méi st dung eMS ctia ngan hang c6 thé
bét ngudn tir mot trong hai ngudn chu yéu. Ngudn dau tién 1a nhitng khach hang méi
thuc sy - méi bi thu hut va budce vao giai doan dau trong chu ky song ctia eMS do ngan
hang cung cap (vi du nhu: SMS banking, NHDD). Nhimng khach hang nay duoc xem
nhu mdt co hgi kinh doanh hoan toan méi. Nguon tiép theo 14 nhitng khach hang gianh
giat dugc tu chinh cac ddi tha canh tranh khac trén cung thi truong nho hoat dong
truyén thong vé khéc biét gia tri eMS so véi cac dbi thu.

+ Duy tri duvoc khdch hang. Duo6i goc do quan tri, khi gianh dugc khach hang
méi 1a diéu rat quan trong thi duy tri, gitr chan khach hang méi 1a diéu kién can thiét
dé ngan hang co thé ton tai va phat trién. Vé co ban, hau hét cac nha quan tri dich vu
ngan hang déu c6 thé nhan thiy rang chi phi ctia cac hoat dong truyén thong marketing
cho eMS dé gianh giat khach hang mdi s& cao hon nhiéu lan so véi chi phi can thiét dé
duy tri khach hang thong qua viéc truyén thong vé tinh méi trong cac giao dich va su
cai tién cua cac eMS.

+ Truyén tai sy nhdn thirc vé eMS va thiwong hiéu ciia ngdn hang trong céng
ching. Ngoai viéc truyén thong truc tiép hodc gian tiép dén cac khach hang ca nhan vé
loi ich ctia eMS, ca&c NHTM s& nhén tao ra duwoc sy nhan biét ciia cong ching noi

chung vé san pham dich vy cia minh, vé hinh anh thuong hiéu cta ngan hang minh
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trong tim tri cong chiing. Pong thoi, truyén thong marketing ciing gitp ngan hang tao
ra cac moi quan hé tich cuc véi cong dong thong qua cac hoat dong thé hién trach
nhi¢m véi xa hoi.

+ Tao sw 6én dinh cia bé may 16 chire. Khach hang va cac bén lién quan can
nhan thiy ngan hang noi ho dang st dung dich vu 1a dang tin cay va chic chan. Hoat
dong phat trién truyén thong marketing vé eMS c6 thé thuc hién dugc didu nay boi vi
ngodi cac hoat dong quang cio cé lién quan, nd truyén di cac thong diép toi khach
hang muc tiéu vé chi phi co thé chi tra cho quang cdo va cac hoat dong dau tu cong
nghé méi trong cung cap dich vu ngan hang hién dai nhu eMS. Biéu nay it nhidu ciing
cho thiy ngan hang dang tin ciy va dang hoat dong 6n dinh, bén viing.

Vé co ban hoat dong truyén thong marketing cho eéMS hién nay thuong tap
trung theo hai huéng chinh nhu sau:

a. Cac hoat dong quang cao

+ Qudng cdo truyén thong: Hoat dong quang cao truyén théng tip trung manh
nhét va mang lai hi¢u qua nhiéu nhat, thu hat sy quan tam cao nhat cta khach hang
muc tiéu 1a qua cac phuong tién truyén thong dai chung nhu: truyén hinh, phat thanh,
rap chiéu phim, tap chi... Loai hinh nay cho phép dat duoc hiéu qua vé mit chi phi vi
c6 thé tiép can s6 lugng 16n khan thinh gia véi chi phi dau nguoi thap[3]. Pbi véi cac
NHTM, cach thuc nay cho phép 1ap lai cac thong di€p quang cdo va nang cao hinh anh
eMS ciing nhu thwong hiéu cia ngan hang. Tuy nhién, chi phi chung c6 thé cao,
thuong khong cé sy phan hdi nhanh chéng, ¢ su kho khin trong viée do luong tac
dong dén doanh sb.

+ Qudng cdo truc tuyén: Theo Nguyén Hoang Viét (Marketing thwong mai
dién tir, 2011), quang céo truc tuyén chil yéu thong qua cac hinh thirc nhu: banner,
cong cu tim kiém, quang cdo tra tién theo luot click chudt (Cost Per Click- CPC),
email... Chi phi thudng thip hon nhiéu so voi quang céo truyén thong, hiéu qua co thé
do luong duge dwa trén nhitng thong ké cu thé vé sé 1an truy cap, sb click phan hoi, s6
luong dang kY, gia tri giao dich[12]. Loai hinh nay cho phép cdc NHTM truyén thong
vé eMS tiép can voi s6 lugng 16n khach hang muc tiéu, tao dugc kénh méi thu hut
khach hang, gia ting viéc sit dung eMS, diéu chinh dugc s6 tién quang cdo theo loi ich
thu dugc, thoi gian phan hdi nhanh hon so véi quang cdo truyén thong va ning cao
thuong hi¢u eMS cling nhu thuong hiéu ngan hang.

b. Cdc hoat dong quan hé cong ching

+ Quan hé céng chiing truyén thong: Thong qua cic phuong tién nhu: to chiic
su kién, hoi chog trién 1dm, cac phong sy trén phat thanh, truyén hinh, thué cac bao tap
chi viét cac bai vé eMS va vé cong nghé cung cap dich vu méi ctia ngan hang. Loai

hinh nay gitp tao ra nhan thiuc vé eMS, thuong hi€u va cac hoat dong cua td chc,
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gitip khic phuc hinh anh tiéu cuc cta ngan hang, quan trong hon loai hinh niy cung
cap thong tin vé eMS c6 tinh thuyét phuc cao hon t6i d6i twong nhan tin vi tinh khach
quan va hiéu qua truyén miéng ciia khach hang. Tuy nhién, théng diép truyén thong

5
A ¢¢

thuong khong dugc 1ap lai, tham chi c6 thé “tam sao that ban”, han ché vé thoi gian va
khéng gian tiép xuc.

+ Quan hé cong chung dién tir: Thong qua cac phuong tién nhu: mang xa hoi
(facebook, twitter...), viét cac bai trén bao dién tir hodc tap chi chuyén nganh, sir dung
blog, dién dan dé tao céc thong tin trao ddi ve loi ich, tinh thiét thuc la nhirng dac
trung gia tri cia eMS va nhiing khac biét trong cung cap eMS ctia NHTM. Hinh thirc
nay cho phép khach hang duoc tham gia trao di, thao lun, chia sé kinh nghiém, kién
thize st dung...Muyc dich nang cao hiéu biét cta khach hang muc tiéu vé eMS va
thuong hi€u cling nhu nhirng khac biét eMS cia NHTM. Chi phi cho cac hoat dong
nay phan nhiéu 12 mién phi, nhung thong tin cung cap lai kha quan va thuyét phuc hon,
tiép can khach hang muc tiéu nhanh chéng hon bt chip thoi gian va khong gian, su
lan truyén vé thong diép gitta khach hang muc tiéu va khach hang méi nhanh hon, thu
hat hon vé su trai nghiém eMS v&i ngudi dung.
1.2.2.6. Phat trién cdc yéu té hé tro thudc thé ché thi truong eMS trong kinh doanh
cua cac NHTM

Thé ché thi trudong c6 thé bao gém luat phap, tuc 1, truyén thong, quy luat va
chuin myc ung xu trong xa hoi. Tuy nhién, yéu t6 ho tro thudc thé ché thi truong eMS
trong pham vi luan 4n chi dé cap truc dién toi yéu t6 quan trong nhat, c6 anh hudng
nhéat téi hoat dong tao moi truong kinh doanh eMS cua NHTM do 1a hé théng cac van
ban phap luat nham dam bao su canh tranh lanh manh, nang cao chét luong cua eMS
trong kinh doanh ctia cac NHTM va thiét 1ap ché tai dam bao quyén loi, tinh riéng tu
cho khach hang st dung eMS.

a. Phdt trién t6 chirc quan 1y Nha nude véi thi truong eMS

Dbi voi thi truong eMS trong kinh doanh ciia cac NHTM, phat trién to chirc
quan 1y Nha nuée s& tap trung vao mot s6 ndi dung sau day:

+ Tao 1ap mdi truong cung cap eMS ¢é tinh canh tranh ciia ca&c NHTM bang
cac chinh sach dic biét nham thu hiit sy tham gia ciia céc to chuc tin dung (TCTD) dya
trén ing dung ciia CNTT va truyén thong. Bén canh do, khuyén khich tit ca cac thanh
phan kinh té, cac hinh thirc dau tu nudc ngoai, ké ca hinh thitc 100% vén nudc ngoai
tham gia phat trién cong nghiép CNTT va truyén thong, cung cap cac dich vu thong tin
dién tir nham tao moi trudng vién thong thong sudt, lién tuc cho eMS.

+ Hoan thién méi truong phap 1y hd tro viéc ung dung CNTT, truyén thong va
phat trién thi truong eMS. Khan truong xay dung, hoan thién cac van ban quy pham
phap luat tao moi truong cho viée hd tro ung dung va phat trién thi truong dich vu



45

NHDT va eMS. Pong thoi xdy dung co ché, chinh sach dam bao méi truong canh
tranh lanh manh giita cac doanh nghiép CNTT va truyén thong thudc moi thanh phan
kinh té. Thuc déy canh tranh lanh manh trén thi truong vién thong va Internet. Phan
dinh r& hoat dong san xuét kinh doanh véi hoat dong mang tinh cong ich trong linh
vuc vién thong.

+ Tang cudng hop tac, lién két trong nude va qudc té, tranh thu sy hd tro, chia
sé thong tin va tri thirc, kinh nghiém, chuyén giao cong nghé trén cac linh vuc nghién
ciru, quan ly, san xuét, kinh doanh, dao tao cia cac td chirc quéc té, cac cong ty da
qudc gia, cac co s& nghién ctru, cic trung tAm tu van, cac chuyén gia vé eMS va dich
vu NHDT. Thuong xuyén cing c6 va phat huy méi quan hé gin bé, hop tac va lién két
giita Nha nudc, doanh nghiép vién thong, cac to chirc tai chinh ngan hang, khach hang.
Phét huy vai tro ciia cac Hiép hoi ngan hang, Hiép hoi CNTT va truyén thong dé day
manh ng dung va phét trién CNTT va truyén thong trong linh vuc kinh doanh ngan
hang.

+ Phét trién ngudn nhan lyc cho thi truong eMS. Ra soat cac chuwong trinh dao
tao vé tai chinh ngan hang, CNTT va truyén thong, kién quyét loai bo cac chuong trinh
lac hau. Bién soan chuong trinh dao tao maoi vé ung dung CNTT trong céac linh vuc
kinh doanh khac nhau, tang ty 1¢ thuc hanh ¢ cac mon hoc tai chinh ngan hang trén co
so Gmg dung CNTT va truyén thong hién dai. Xdy dung chtc danh can bd quan ly
thong tin, xay dung va bdi dudng d6i ngii can bo quan Iy CNTT va truyén thong cac
cap.

b. Phat trién té chirc Nha nwée bdo vé quyén va lpi ich hop phdp cia khdch
hang sur dung eMS trong kinh doanh cia cac NHTM

Theo bam Gia Manh (Gido trinh An toan dit 1iéu trong TMDT, 2011), doi véi
cac giao dich bat ky dién ra trén thiét bi dién tir, bao vé quyén va loi ich hop phap cua
khach hang khi tham gia giao dich la diéu can thiét dé tao su yén tam, tin tudéng, dadm
bao tinh an toan va tinh riéng tu cua cic giao dich va quyén kiém soat dbi voi cac
thong tin tai chinh c4 nhan cia khach hang [6]. V&i cac giao dich eMS, trach nhiém
cta t6 chirc quan 1y Nha nude 13 phai tao khuén kho, yéu cau va dinh hudng cho céac
NHTM trong bao vé quyén va loi ich hgp phap cta khach hang sir dung dich vu
NHDT va eMS, cu thé:

+ Chu tri, xay dung, ban hanh, t6 chirc thuc hién cac vin ban quy pham phap
luat bao vé quyén va loi ich hop phéap cta ngudi sir dung cac dich vu NHDT va eMS,
céc dich vu gia trj gia ting trén nén vién thong di dong.

+ Chi dao, huéng dan cac doanh nghiép vién thong va CNTT, cic NHTM, cac
t6 chtic, c4 nhan kinh doanh dich vu trén nén di dong thuc hién cac quy dinh cta phap

luat vé an toan va bao v¢ thong tin ¢4 nhan, lich st st dung, bi mat giao dich ctua
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khach hang thong qua cic phuong tién dién tir. Khong duoc tiét 16, chuyén nhugng,
cho thué hodc ban céc thong tin lién quan dén bi mat kinh doanh hodc thong tin ca
nhan ctia nguoi dung khi chua duge sy dong ¥ cia cac bén lién quan. Phong chéng toi
pham cong nghé cao va cac vi pham phap luat khac trong linh vuc vién thong di dong
va CNTT.

+ Thuong xuyén thanh, kiém tra va xt 1y vi pham ddi véi cac c4 nhén, t6 chirc
vi pham quy dinh vé dam bao an toan thong tin, xAm nhép tinh riéng tu cic giao dich
tai chinh ca nhén trén céc thiét bi dién tir nhu: PTDP, may tinh c4 nhan, PDA...

1.2.3. Nhiing yéu to tic dong dén phdt trién thi trwong eMS trong kinh doanh ciia
NHTM
1.2.3.1. Cdc yéu t6 méi trieong phdp ludt va chinh sdach

Trude trao luu hoi nhap va ung dung CNTT trong cung cap dich vu NHPT, cac
NHTM c6 nhiéu co hoi dé phat trién thi truong eMS, tuy nhién ciing phai d6i mat voi
v6 s6 nhitng yéu t6 nam ngoai tam kiém soat ciia minh. Trong nhirng yéu to dé luat
phap va chinh sach 1a hai van dé ddng quan tdm. Su thanh cong hay that bai cta cac
ngan hang trong kinh doanh eMS phu thudc phan 16n vao mic d6 am hiéu va van dung
cac chinh sach, céac luat I¢ cua trong nganh kinh doanh ctia minh.

Hé¢ théng luat phép ngan hang véi mirc do hoan thién ctiia né va hiéu luc thuc
thi phap luat trong doi song kinh té, xa hoi c6 tac dong dén cac NHTM theo hai hudng:

+ Thir nhat, tao ra mdi truong binh dang cho cic ngan hang trong hoat dong
kinh doanh, bao vé quyén va loi ich hop phap cta ca ngan hang cung cip eMS va cac
khach hang st dung eMS theo dting phap luat.

+ Thit hai, han ché nhat dinh ddi voi cac ngan hang nhu dua ra céc quy dinh vé
vbn phap dinh, quy mé kinh doanh, céc loai thué, sir dung CNTT va vién thong trong
cung cap eMS phai thoa man cac diéu kién vé an ninh thong tin quéc gia va bao mat
thong tin cd nhan khach hang str dung eMS.

Néu nhimg quy dinh cua phap luat khong 16 rang, khong dong bo, c6 nhiéu ké
ho thi s& rat kho khan cho ngan hang trong cac hoat dong kinh doanh néi chung va
hoat dong cung cip eMS noi riéng. Véi nhitng van ban phap luat ddy du ro rang, dong
bo s& tao diéu kién cho ngan hang yén tdm hoat dong kinh doanh, canh tranh trong
cung cap eMS. Pong thoi day ciing 1 co s& phap 1y dé khach hang khiéu nai, t6 cdo
khi ¢6 tranh chip vé giao dich eMS xay ra. Diéu d6 giup ngin hang ting cudng hoat
dong kinh doanh trén céc kénh dién tir cua minh, tao su thuan tién cho khach hang khi
tham gia giao dich.

Su thay doi nhiing chu truong chinh sach ctia Nha nuéc ciing giy anh huong
dén hoat dong kinh doanh ngan hang néi chung va hoat dong cung cap eMS ndi riéng

cua cac NHTM. Cac yé€u t6 thudc chinh sédch nay luén cé mirc @6 chi phoi manh mé sy
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hinh thanh co hdi thuong mai cho eMS va kha nang thuc hién muyc tiéu kinh doanh ddbi
v6i bat ky dich vu ngan hang ndo. Chinh sach ciing c6 hai mit ¢ thé gidp cac NHTM
thich g tot hon véi nhiing bién dong cua mdi trudng eMS hodc cé thé tao rao can
d6i véi viée cung cap dich vu ndy, ching han nhu: chinh sich phat trién nganh ngan
hang, chinh sach phat trién CNTT va cong nghé ngin hang, chinh sach phat trién kinh
té, chinh sach thué, chinh sach tién t¢, chinh sach ty gid, chinh sach tai co cAu nganh,
chinh sach tin dung...

1.2.3.2. Cdc yéu té méi truong kinh té, van héa, xd hoi ciia tip khéach hang ciia NHTM

a. Cdc yéu t6 thuéc moi trwong kinh té

Céc yéu t6 thudc méi trudong kinh té c6 anh huong rat 16n dén hoat dong kinh
doanh ctia cic NHTM va anh huong dén théi quen tiéu dung cta khach hang véi eMS.
Céc yéu t6 thudc moi truong nay quy dinh cach thirc cac ngan hang, khach hang va
toan bo nén kinh té trong viéc st dung tiém ning cta minh va qua do tao ra co hoi
kinh doanh céc eMS cho tirng NHTM. Xu huéng van dong va bat ct su thay doi nao
cua cac yéu t6 thudc moi truong nay déu tao ra hodc thu hep co hoi kinh doanh dich vu
ngan hang ndi chung va eMS néi riéng ctia cac NHTM ¢ nhirng mtic d6 khac nhau,
tham chi din dén yéu cau thay doi muc tiéu chién lugc kinh doanh ciia ngan hang.

Véi céac tap khach hang cua ngan hang, cic yéu té méi truong kinh t& nhu cac
bién dong kinh té lién quan dén ting truong GDP va lam phat déu c6 tac dong ting,
giam thu nhap mot cach twong ddi cta khach hang. Tir d6 lam thay doi thoi quen tiéu
dung dich vu ngan hang néi chung va eMS noi riéng vé ca muc do str dung, s6 luong
giao dich, gia tri giao dich thuc hién qua eMS, cac yéu cau chat luong eMS. Cu thé:

+ Pdi v6i yéu t6 ting truong GDP: Vé co ban thu nhap binh quéin dau nguoi co
su tuong quan ty 1& thuan véi ting truong GDP. Khi thu nhap binh quan dau ngudi
ting s& dan t6i sy gia ting sirc mua va nhu cau voi hang héa, dich vu khac ngoai cac
nhu cau co ban. Diéu nay tao thuan lgi cho nguoi ti€u dung tiép can vo1 cac dich vu
ngan hang nhu eMS, 13 co hoi dé cac NHTM mé rong thi trudng eMS théng qua gia
tang s6 luong khach hang sir dung. Nguoc lai, khi thu nhap binh quan dau ngudi giam
s& dan t6i sy sut giam tuong ddi stc mua va thu hep nhu cau ciia nguoi tiéu ding véi
eMS. Do d6, hoat dong phat trién thi trudng eMS cua cac NHTM sé trd nén khé khin
hon.

+ Dbi voi yéu td lam phat: Khi xay ra lam phat s& lam thay doi gia ca hang hoa
dich vu trén thi truong theo hudng ting va anh huodng tryc tiép dén cac ching khoan
c6 13i suét c6 dinh. Néu gia ca tang, cac khoan 14i ¢6 dinh s& co gia tri thuc té thdp hon
va do d6 lam gidm muc sinh loi ciia cac chung khodn. Lam phdat ciing s€ giy anh
huong dén cac khoan tién luong, tro cr?ip, huu tri vi chung 1a cac khoan tién tra cd dinh.
N6i cach khac 1a anh huong dén thu nhap cta ngudi lao dong. Nhiing ngudi huong
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lwong s& phai nhin dong tién ciia ho "bién mat" dan dan vi giam stic mua twong ddi
theo thot gian. Khi @6, nhitng lya chon mua cua nguoi ti€u dung s€ bi thu hep va chu
yéu tap trung ¢ nhitng hang hoa dap ing nhu ciu co ban nhat. Vi vay, hoat dong st
dung cac dich vu ngan hang va eMS cua khach hang s& bi thu hep twong ddi.

b. Cdc yéu t6 thuéc méi truong van héa, xa hdi ciia tdp khdch hang cia NHTM

Theo C. Denis & T. Fenech ( Electronic retailing, 2014) cho rang cac yéu td
thudc méi truong van hoa, xa hoi déu c6 anh hudng rat 16n t6i hanh vi mua cua khach
hang dién tir. Cac yéu t6 nay bao gom: diéu kién ty nhién va lich st, thap tudi, truyén
théng va trinh d¢ van hoa, muc do do thi hoa. Khi phan tich méi truong van hoa cho
phép cac doanh nghiép bat ky c6 thé hiéu biét ¢ nhitng muc d6 khac nhau vé ddi tuong
phuc vu ciia minh[18]. Céc tap khach hang cia NHTM déu sinh hoat trong mot xa hoi,
mdi x4 hoi lai c6 mot nén van hoéa huéng din cude song hang ngay cua néd. Vin hoa la
tat ca moi thir gén lién véi xu thé hanh vi co ban cta con nguoi tu luc dugc sinh ra, 16n
1én... Nhirng yéu t6 ctia moi trudng van hoa phén tich & day chi tip trung vao hé thong
gia tri, quan ni¢m vé niém tin, truyén théng va cac chuan muc hanh vi tiéu dung dich
vu ngan hang no6i chung va eMS ndi riéng cua tap khach hang cuia NHTM. Tiéu thuc
biéu hién cua yéu t6 van hoa, xi hoi cua tap khach hang muc ti€éu cua NHTM bao
gom:

+ Ddn s6 hay s6 nguoi hién hitu trén thi trieong. Thong qua tiéu thire nay cho
phép cac ngan hang xac dinh duoc quy md ciia nhu cu va tinh da dang ciia nhu cau
doi voi eMS.

+ Xu huong van dong cua dan sO nhur ty l¢ sinh, tir, do tuoi trung binh va cdc
I6p gia tré. Nam dugc xu hudng van dong cia dan sé co thé danh gia duwoc dang cia
nhu cau eMS va cai tién hodc khac biét eMS dé dap tmg nhu cau do.

+ Su dich chuyén cua ddan cw va xu huong van dong. Chéng han dan cu c6 xu
hudng van dong tir khu vie nong thon ra thanh thi, tuy nhién sé lugng dan & cac khu
vuc nong thén van twong ddi 16n, vi vay cac NHTM ngoai viéce tip trung vao cung cp
eMS cho khéach hang khu vuc thanh thi, thi khu vuc néng thon ciing can phai co su
quan tam dé mo rong thi truong eMS.

+ Thu nhdp va phén bé thu nhdp cia ngwoi tiéu thu. Tiéu thic nay lién quan
dén su thoa man nhu cau eMS theo kha nang tai chinh, anh huong dén gia tri ciia mdi
giao dich eMS khi khach hang thuc hién.

+ Nghé nghiép tang I6p xa héi. Tiéu thirc ndy lién quan t6i théi quen tiéu dung,
muc do thich ng dich vu méi, s¢ thich cong nghé mai va cac doi hoi mai cua khach
hang vé eMS.

Céc yéu td nay déu c6 tac dong va anh hudng dén mirc cau cua thi truong eMS
va thoi quen tiéu dung ctia khach hang khi str dung cac eMS do NHTM cung cip.
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1.2.3.3. Cdc yéu t6 méi truong khoa hoc cong nghé NHPT

Theo J. Carter (Developing E - Commerce Systems, 2008) cho rang cac yéu td
moi truong khoa hoc cong nghé ma quan trong nhat 1a CNTT va vién thong dugce xem
nhu mot xu hudng chinh trong hoat dong kinh doanh hién dai cuia hau hét doanh
nghiép trong thap nién vira qua. Cac giai phap k¥ thuat CNTT va vién thong dugc lua
chon phu hop d3 bao dam cho su phat trién cua hoat dong kinh doanh dung huéng, 1a
yéu t gitp cac doanh nghiép ting kha ning canh tranh thong qua viéc da dang hoa san
pham dich vu, chiém linh thi phan, ting cudng nang luc va hiéu qua hoat dong kinh
doanh[16]. Trong kinh doanh ngan hang, ddy manh mg dung CNTT phat trién cac
giao dich NHDT va eMS di gop phan nang cao nang luc quan 1y, tiét kiém chi phi va
phan phbi cac dich vu ngan hang téi khach hang muc tiéu mot cach dé dang, hiéu qua
hon.

Hau hét cac yéu té thudc méi truong khoa hoc cong nghé déu co tac dong tich
cuc to1 hoat dong kinh doanh ctia NHTM, lam cho hoat dong cung cép dich vu NHDT
va eMS khong ngirng duogc cai thién, md rong cac hinh thirc thanh toan khong dung
tién mat va thanh toan trén cac thiét bi di dong. Piéu nay di gop phan khong nho vao
viéc ting cuong hiéu qua trong thuc hién chinh sach thanh toan qudc gia, nang luc
thanh tra giam sat, ddm nhan ngay cang tot hon vai tro trung tdm thanh toan ctia nén
kinh té. Hé thong hé théng quan tri ngan hang tap trung da dugc ung dung phd bién &
phén l6n cac ngan hang, gitp cai thién dang ké hiéu qua cua hoat dong ndi1 by ngan
hang nhu ké toan thanh toan, quan tri rai ro, danh gia xép hang tin dung khach hang...
cac dit lidu trong hoat dong duoc ndi mang truc tuyén giita cac phong, ban tai tru so
chinh, chi nhanh dam bao kiém soat, phat hién kip thoi cac van dé phét sinh trong hoat
dong.

C6 thé n6i cac yéu té thudc moi trudng khoa hoc cong nghé NHDT dong vai tro
hét strc quan trong trong viéc cai thién nang luc canh tranh va ting kha ning chiém thi
phan cta céc ngan hang. Chinh vi vay, trong chién luoc phét trién thi truong cac dich
vu NHDT ndi chung va phat trién thi trudng eMS ndi riéng cia NHTM, phat trién
khoa hoc cong nghé¢ NHDT co thé dugc xem nhu khau dot phéa quan trong trong hoat
dong kinh doanh. Khoa hoc cong nghé tao lap nén tang cho NHTM tan dung dugc
nhirng loi thé sdn co, cai thién hoat dong ctia minh va gianh duogc loi thé canh tranh
qudc gia va qudc té.
1.2.3.4. Cdc yéu t6 méi truong nganh kinh doanh dich vu ngdn hang quéc gia va quéc
té

Theo Trinh Qubc Trung (Marketing ngan hang, 2011) cho rang nganh kinh
doanh dich vu ngan hang 1a tip hop nhiing t6 chirc tai chinh trung gian tryc tiép hodc
gian tiép cung cép dich vu ngin hang cho khach hang. Pay 13 méi truong bao gdm
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nhimg yéu t6 ma mot NHTM khong thé kiém soat dugc[9]. Poi véi méi truong nganh
kinh doanh eMS, bao gdm:

+ Cau tric thanh phan nganh kinh doanh eMS bao gém cac eMS, cic ngan hang
va to chuc tai chinh trung gian cung cdp eMS, khach hang trong thi truong nganh, nha
cung cip dich vu hd tro hodc nén tang nhu CNTT va vién thong.

+ CAu trac canh tranh nganh kinh doanh eMS bao gom sb luong cac ngan hang
va to chirc tai chinh trung gian cing cung cip eMS; mirc do khac biét hoa giita cac
ngan hang va to chuc tai chinh trung gian trong cung cip eMS; viéc gia nhap, d6 tu do
va rao can ra khoi thi truong eMS; cdu trac chi phi binh quan nganh kinh doanh; mirc
dd hoi nhap va toan cau hoa cua nganh kinh doanh dich vu ngan hang va eMS.

Cac yéu t trén co tac dong truc tiép va manh mé& dén hoat dong phat trién thi
truong eMS trong kinh doanh cua cac NHTM.
1.2.3.5. Cac yéu 16 thuéc moi truong noi tai cua cac NHTM

Cac yéu t6 moi truong noi tai 1a cac yéu td ngan hang co thé kiém soat va diéu
chinh dugc. Moéi truong ndi tai dugc xem nhu 1gi thé canh tranh va la diém khéc biét
co ban giita cac dbi tha canh tranh khac nhau trong hoat dong kinh doanh ngan hang.
Viéc xem xét cac yéu t6 thudc moi truong bén trong sé giup nhan dién cac diém manh,
diém yéu cua NHTM va tan dung dugc cac co hoi thuong mai tir viéc diéu chinh dé
thich tmg vé6i nhitng thay d6i ciia méi truong bén ngoai trong cung cip eMS va phat
trién thi trudng eMS. Mbi truong noi tai ciia cac NHTM bao gdm céc yéu té nhu: ning
luc tai chinh, nguén nhan luc, ngué)n lyc cong nghé.

Nang lyc tai chinh thé hién thong qua quy mé von, kha ning huy dong von. Do
dic thu 12 mot trung gian tai chinh va ddi tugng kinh doanh 12 tién té nén quy mé von
cang 16n thi kha nang, pham vi tham gia vao thi truong eMS cua cdc NHTM sé€ cang
16n va nguoc lai. Kha ning huy dong von 1a mot trong nhirng tiéu chi danh gia tinh
hinh hoat dong kinh doanh cia cic ngan hang. Kha niang huy dong von thé hién tinh
hiéu qua, nadng lyc va uy tin cua ngan hang do trén thi truong, tao long tin noi cong
chung. Kha ning huy dong von tot ciing ¢6 nghia 1a ngan hang d6 dang cung cap céc
san phém, dich vu tét, vi vay s€ thuan loi trong trién khai cac eMS trén tai khoan cua
khach hang va dé dang thu hit dugc khach hang sir dung eMS.

Nguon lyc cong nghé thé hién kha ning 4p dung va nam bat cong nghé trong
cung ca?ip cac dich vu ngan hang hién dai nhu eMS. Diéu nay s€ tao ra sy khac bi¢t rat
16n giita cac NHTM véi cting mdt eMS duogc cung cap, déng thoi ciing 1a cach thu hut
khach hang. S& di nhu vay 12 vi cac dich vu ngan hang duoc ap dung tét yéu t6 cong
nghé trong cung cap sé& mang lai gia tri gia ting cao hon cho khach hang, nguoi sir
dung eMS nhu: sy tién lgi, nhanh chéng, tiét kiém thoi gian giao dich...
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Ngudn nhan lyc thé hién kha ning cung cap, truyén thong, sing tao eMS, chim
soc, hd tro khach hang cia do1 ngli nhan sy khi cung cép eMS qua cac tiép xuc voi1
khach hang muyc tiéu. Yéu td nay cling dugc xem la yéu td tao nén su khac biét vé eMS
va su chuyén nghi¢p cling nhu sy thu hut khach hang gitta cac NHTM.

V& co ban, cac yéu tb ké trén déu c6 tac dong dén muc do, chat luong, ning
suit cung tng, da dang héa cac hinh thic eMS trong kinh doanh ctia NHTM va lam
nén su khac biét hoa cac eMS giira cac NHTM véi nhau trén cung mét phan doan thi
truong muc tiéu.

1.3. Tiéu chi co bian danh gia phat trién thi trwomg eMS trong kinh doanh ciia
NHTM

Trén co sé phan dinh céu trac phat trién thi truong eMS trong kinh doanh cua
NHTM nhu trén, c6 thé xac lap cac tiéu chi danh gia su phat trién thi truong eMS nhu
Sau:

1.3.1. Tiéu chi sé lwong ciia phdt trién thi trwong eMS trong kinh doanh ciia NHTM

Theo Frederic P. Miller (Mobile banking, 2010) thi dich vu NHDT bao gom:
dich vu ngan hang truc tuyén, dich vu ngan hang trén ATM va POS, dich vu ngan
hang trén thiét bi di dong. Do d6, eMS trong kinh doanh ngan hang chi 1a mét tap con
ctia dich vu NHPT. Bé danh gia su phat trién cia eMS can phai so sanh trong tong thé
voi dich vu NHDT dé nhin nhan 6 muac do va xu hudng phat trién[29].

C6 bon tiéu chi co ban dé danh gia sy phat trién vé mit sé luong cia thi truong
eMS cua cac NHTM, bao gdom: phat trién s6 lugng khach hang sir dung eMS, phat
trién vé so lugng céc giao dich eMS, phat trién vé gia tri cac giao dich eMS, phat trién
vé s6 lugng cac loai hinh eMS.

+ Tiéu chi phat trién vé sé heong khdach hang sir dung eMS. Tiéu chi nay thé
hién tinh doc d4o va sy thu hat ctia eMS ddi véi cac khach hang cia NHTM, dong thoi
biéu thi quy mo hodc do 1on cua thi truong eMS, xem xét thi truong eMS da va dang
phat trién t6i mirc 46 nhu thé nao trong tong thé so sanh v&i thi truong cac dich vu
NHPDT néi chung. Tiéu chi ndy s& dugc danh gia va thé hién boi ty s6: so liwong khdch
hang siv dung eMS/sé leong khdch hang siv dung NHPT (thuc hién trung binh hang
nam tai NHTM).

Véi cach hiéu thi truong cac dich vu NHDT noi chung bao gdm ca eMS, ty sd
nay s& nam trong khoang tir (0, 1).

Pit x = a/b (1). Trong d6: x: Tiéu chi phat trién vé sd lugng khach hang sir
dung eMS; a: S6 luong khach hang sir dung eMS trung binh hang nam; b: S6 luong
khach hang st dung dich vu NHDT trung binh hang nam; a < b. Theo Nitin Bhas
(Mobile & Online Banking, 2014), x duoc xép loai theo 4 mirc d§[15]. Cu thé:

« 0 <X <0,5: Phat trién vé mit sd luong khach hang sir dung eMS kém.
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« 0,5 < x < 0,65: Phat trién vé mit sé lugng khach hang sir dung eMS & mirc

trung binh.,

« 0,65 < x <0,8: Phat trién vé mat sd luong khach hang st dung eMS & mirc

kha.

« 0,8 < x: Phat trién v& mit s6 luong khach hang str dung eMS & mure tdt.

+ Tiéu chi phdt trién vé sé lwong giao dich eMS. Tiéu chi nay thé hién nhu cau
that su trong thi trudng eMS ciia cac khach hang cia NHTM, ddng thoi do luong duoc
luong giao dich trén thyc té cia eMS khi khach hang sir dung cac dich vu ngan hang
trén thiét bi di dong trong tong thé so sanh véi lwong giao dich cic dich vu NHDT.
Tiéu chi nay duoc do ludng bang ty sb: s6 lwong giao dich eMS/sé lirong giao dich
NHDT (thyuc hién trung binh hang nam).

Dit y = ¢/d (2). Trong d6: 0 <y < 1; y: Tiéu chi phat trién vé mat s6 luong giao
dich eMS; ¢: S6 luwong giao dich eMS thue hién trung binh hang nim; d:Sé luong giao
dich NHDT thuc hién trung binh hang nam. Theo Nitin Bhas (Mobile & Online
Banking, 2014) thi y dugc xép loai theo 4 muc d6[15]. Cu thé:

0 <y<0,5: Phat trién s6 luong giao dich eMS & mirc kém.

« 0,5 <y <0,65: Phét trién s6 lugng giao dich eMS & miic trung binh.

« 0,65 <y < 0,8: Phat trién so luong giao dich eMS & mirc kha.

«y >0,8: Phat trién s luong giao dich eMS & mirc tot.

+ Tiéu chi phat trién vé mdt gid tri cdc giao dich eMS. Gia tri giao dich eMS
duogc hiéu 1a gia tri tién té cia giao dich khi khach hang sir dung eMS dé thuc hién.
Tiéu chi nay thé hién mic d6 chuyén nghiép trong cung cap eMS ciia cac NHTM va
su tin tuong cua khach hang véi eMS khi thuc hién giao dich trong su so sdnh téng thé
voi gia tri cac giao dich NHDPT thyc hién trung binh hang nam. Ti€u chi nay dwogc do
ludng boi ty s6: gid tri cdc giao dich eMS/ gid tri cdc giao dich NHPT (thuc hién
trung binh hang nam).

Dit z = m/n (3). Trong d6: 0 < z < 1; z: Tiéu chi phat trién vé& mat gia tri cac
giao dich eMS; m: Gia tri cac giao dich eMS thuc hién trung binh hang nam; n: Gia tri
giao dich NHDT thuc hién trung binh hang nam. Theo Nitin Bhas (Mobile & Online
Banking, 2014) thi z duoc xép loai theo 4 mirc d6[15]. Cu thé:

«0<z<0,5: Phat trién vé mit gia tri giao dich eMS & murc kém.

« 0,5 <z < 0,65: Phat trién vé mat gia tri giao dich eMS & mtrc trung binh.

« 0,65 <z < 0,8: Phat trién vé mit gia trj giao dich eMS ¢ muc kha.

« 2>0,8: Phat trién vé mit gi tri giao dich eMS ¢ muc tot.

+ Tiéu chi phat trién vé mat so6 lwong cdc logi hinh eMS. Tiéu chi nay thé hién
muc cung thi truong eMS cua cac NHTM, déng thoi thé hién tinh da dang, tinh thuan
tién va cac giai phap sir dung eMS khac nhau duoc cung cip bai cac NHTM cho khach
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hang muc tiéu. Hién nay trén thé gidi chi c6 4 loai hinh cung cdp eMS cho khach hang
muc ti€u: qua SMS, st dung Uing dung tai vé trén thiét bi di dong, st dung trinh duyét
di dong, sir dung ing dung cai dat sin trén SIM. Néu goi w 1a tiéu chi s6 luong cac
loai hinh eMS. Theo Efma (Mobile banking: Theo dawn of a new era for retail banks,
2014) cho ring c6 thé danh gia xép loai cho w nhu sau[20]:

« w = 1: Phat trién vé& mit s luong cac loai hinh eMS & muc kém.

 w = 2: Phat trién vé mat ) lugng cac loai hinh eMS ¢ muc trung binh.

e w = 3: Phat trién vé mit s lugng cac loai hinh eMS ¢ muc kha.

* w = 4: Phat trién vé mat sd lugng cac loai hinh eMS ¢ muc tdt.

1.3.2. Tiéu chi chit lwong ciia phdt trién thi trwong eMS trong kinh doanh ciia
NHTM

Chat luong cia phat trién thi truong eMS trong kinh doanh cia NHTM duoc
danh gia bai 5 tiéu chi, bao gdm: toc d6 thuc hién giao dich eMS, mirc d6 an toan va
bao mat cia eMS, phi giao dich eMS, su thuan tién trong str dung eMS, dich vu hd trg
khach hang st dung eMS.

+ Tiéu chi toc do thic hién giao dich eMS. Tiéu chi nay thé hién su nhanh
chong khi cac khach hang tién hanh cac giao dich eMS, dong thoi ciing thé hién kha
nang xtr 1y ctia may chu trong NHTM, thé hién mitc do 6n dinh cta hé théng eMS khi
xtr 1y mot s6 lwong 16n cac giao dich eMS cting mot thdi diém ma khéng 1am anh
huong dén téc d6 thuc hién mdi giao dich cua tung khach hang.

Néu goi tiéu chi tbc d6 thuc hién giao dich eMS I t, theo Peter Wannemacher
et al (2013 Global mobile banking functionality rankings, 2013) cho rang t ciia hé
thong xtr Iy giao dich NHDPD c6 4 murc d6: Tot; Kha; Trung Binh; Yéu[38]. Cu thé:

« t < 5s: Toc d6 xur 1y giao dich eMS tbt.

« 55 <t < 10s: Tc do xtr Iy giao dich eMS kha.

« 10s <t < 15s: Téc d6 xur 1y giao dich eMS & mtrc trung binh.

« t > 15s: Toc do xir 1y giao dich eMS ¢ muc yéu.

+ Tiéu chi mikc @6 an toan va bao mdt ciia eMS. Tiéu chi ndy thé hién cac giai
phap ma ngan hang ap dung dé dam bao tinh riéng tu, tinh bi mat cta cac giao dich
eMS va quyén kiém soat cac thong tin tai chinh ca nhan ctia khach hang. Pay 1a tiéu
chi tao ra sy yén tam, tin tudng cho cac khach hang st dung eMS, ciing 1a tiéu chi
phan biét sy khac biét trong eMS gitra cic NHTM vd&i nhau. Ti€u chi nay phai do
khach hang st dung eMS danh gia, theo tac gia nén danh gia thong qua ciu héi diéu
tra khach hang véi 4 muac do: tdt, kha, trung binh, yéu.

+ Tiéu chi mirc phi giao dich eMS. Tiéu chi nay mot mit c6 tac dong rat 16n t6i
hanh vi ctia khach hang st dung eMS, néu mirc phi qua cao khach hang c6 thé s& sir
dung cac dich vu NHDT khéc, muc phi théip s€ thu hut khach hang st dung nhiéu hon.
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Mit khac, n6 thé hién chat lugng phuc vu va nhitng vu dai cia ngan hang cho khach
hang st dung eMS. Theo tac gia tiéu chi ndy nén dugc danh gia thong qua diéu tra
khach hang v6i 3 mue dg: cao, trung binh, thép.

+ Tiéu chi sw thudn tién trong sir dung eMS. Tiéu chi nay lién quan dén quy
trinh thuc hién eMS dugc cung cip bai cac NHTM va anh huéng khong nhoé dén viée
stt dung eMS cua khach hang. Quy trinh dugc thiét ké cang don gian bao nhiéu thi
cang dé st dyng va tao ra su thuan tién cho khach hang bay nhiéu. Pay ciing 1a diéu
phan biét eMS cung cap giira cdc NHTM khéac nhau. Theo tac gia, tiéu chi ndy nén
dugc danh gia thong qua diéu tra khach hang vé1 4 mire do: rat thudn tién, thuan tién,
trung binh, phire tap.

+ Tiéu chi dich vu hé tro khdch hang su dung eMS. Tiéu chi ndy mot mat thuc
day qué trinh quyét dinh mua (st dung) eMS cua khich hang, mat khic bo sung dich
vu va nang cao chat luong eMS cua cdc NHTM. Thuc té cho théy, dich vu hd trg dé
huéng dan khach hang vé viéc dang ky, huéng dan quy trinh thue hién giao dich eMS,
giai dap cac thic méc, khiéu nai cta khach hang khi tham gia giao dich. Dich vu hd tro
t6t s& thuc day khach hang sir dung dich vu nhiéu hon, dé dang hon, dong thoi gop
phan nang cao chat lugng eMS néi chung cia NHTM. Tiéu chi nay ciing duoc xem xét
thong qua diéu tra khach hang v6i 4 muce do: tot, kha, trung binh, yéu.

1.3.3. Tiéu chi nang luwc cung wwng eMS trong hoat dong kinh doanh cia NHTM

Ning luc cung tng eMS trong hoat dong kinh doanh cia NHTM duoc thé hién
boi 4 tiéu chi 16n: hoat dong marketing eMS; nang lyc ing dung CNTT; hoat dong
R&D eMS; trinh do, k¥ ning cua nhan vién trong trién khai va cung cap eMS t6i cac
khu vue thi truong muc tiéu.

+ Tiéu chi hoat dong marketing eMS. Tiéu chi ndy mot mat thé hién kha nang
dinh huéng, sy chuyén nghiép trong van hanh kinh doanh va phat trién thi trudng cho
eMS; mit khac, thé hién hoat dong truyén thong gia tri eMS t6i khach hang muc tiéu
theo cac cach khac nhau. Tiéu chi nay ciing dong thoi thé hién hiéu qua phat trién eMS
trong hoat dong kinh doanh ctia NHTM. Tiéu chi nay dugc cau thanh béi 6 tidu chi bo
phan, bao gom: phat trién nhu cau va hanh vi str dung eMS cua khich hang ciia ngan
hang, lua chon gia tri eMS cung g cho khach hang muc tiéu, quan 1y ning suit va
chat lugng eMS cho thi trudng muc tiéu, dinh vi gia tri eMS theo chu ky sdng, truyén
thong gia tri cho thi truong muc tiéu, thé ché thi trudng eMS trong kinh doanh cta
NHTM. Cac ti€u chi by phan nén dugc danh gid voi 5 mire do: yéu, kém, trung binh,
kha, tot.

+ Tiéu chi ndang lyc 1ing dung CNTT thé hién ¢ kha ning trang bi va nim bat
cong ngh¢ moi vao hoat dong kinh doanh, ha tr:ing CNTT va NHDT, hé théng ngan

hang 151, tinh bao mét va cac yéu cau an toan thong tin tai NHTM. Tiéu chi ndy tao ra
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mot loat cac dong thai khac biét gitra cac NHTM khac nhau véi cung mét dich vu cung
cap. Nang luc tng dung CNTT sé& tao diéu kién thuan tién trong viéc trién khai eMS vé
cic mit nhu: tde do giao dich, su thuan tién trong giao dich, da dang héa eMS, dich vu
ho tro khach hang dién ti...Tiéu chi nay dugc thé hién béi 4 tiéu chi bo phan: kha nang
trang bi va nim bit cong nghé mdi vao hoat dong kinh doanh, ha ting CNTT va
NHDT, hé thdng ngin hang 15i, tinh bao mat va cic yéu cdu an toan thong tin tai
NHTM. Céc ti€u chi bd phan nay nén dugc danh gia véi 5 mirc do: yéu, kém, trung
binh, kha, tot.

+ Tiéu chi hoat déng R&D eMS thé hién su san sang dau tu cho viéc trién khai
va cung cap cac tng dung dich vu méi nhu eMS. Tiéu chi ndy bao gdm: sy tuong tac
giita R&D va phat trién thi truong eMS, ngan sach gianh cho hoat dong R&D eMS,
trang thiét bi phuc vu cho hoat dong R&D eMS tai NHTM. Céac ti€u chi b phan nay
nén duoc danh gia v4i 5 mic do: yéu, kém, trung binh, kha, tét.

+ Tiéu chi nhdn si trong trién khai va cung cdp eMS. Tiéu chi nay rat quan
trong v6i tat ca cac hoat dong cung cip dich vu noéi chung va eMS néi riéng. Tiéu chi
nay thé hién qua thai do, su nhiét tinh, tinh chinh x4c ctia cac nhan vién trong qué trinh
tiép xuc khach hang nhu: huéng dan khach hang, giai dap thac mac, khiéu nai dich
vu... thong qua cac phuong tién di¢én tur s€ 1a moét trong nhiing loi thé khac biét va 1a su
thu hut khach hang véi cing mot eMS cung cap gitta cac NHTM khac nhau. Tiéu chi
nay bao gém 4 tiéu chi bd phan: sb lwong nhan vién dang trién khai va cung cap eMS;
k¥ nang, trinh d6 cua nhan vién khi trién khai va cung cdp eMS; hiéu biét ciia nhan
vién vé eMS; quy trinh tuyén dung, dio tao nhan vién cung cip eMS. Céc tiéu chi bo
phan nay nén dugc danh gia voi 5 muc d6: yéu, kém, trung binh, kha, t6t.

1.4. Tinh hinh phat trién thi truong eMS trong kinh doanh dich vu ngin hang &
mét s6 nwée dién hinh va bai hoc rit ra
14.1. Tai Hoa Ky

Theo Javelin Strategy & Research (Mobile banking, table and smartphone
forecast 2013 - 2018: Smart device adoption drives mobile banking boom, 2014) nhan
dinh nguoi tiéu ding My da nhin thay tiém ning va tién ich hap dan cua céc dich vu
ngan hang co thé st dung voi su d6i méi lién tuc cac thiét bi cua Apple va sy da dang
hoa cac g dung cung cap dich vu ctia cac NHTM, tir 6 ho kham phé tng dung ngan
hang trén DTDD. Trong trudng hop nay, dich vu ngan hang dugc quyét dinh boi thiét
bi di dong va su da dang hoa cach thic cung cép dich vu cling nhu ti¢n ich ma dich vu
mang lai[26].

Thuec té trong vong bén nam qua, 79% s6 luong cac giao dich NHDD dugc thuc
hién qua i-phone, 58% sé luong giao dich NHDD duoc thuc hién véi i-Pad. Chi c6
37% duogc thuc hién trén cac dién thoai st dung hé diéu hanh Android. Cac khach
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hang trung binh ¢ ba ché do truy cap vao tai khoan ctia minh: truy cép dich vu ngan
hang théng qua SMS, ngan hang duwa trén trinh duyét, va tai vé cac tng dung dién
thoai théng minh. Cac ngan hang 16n nhit cia My nhu Citicorp, Chase, Bank of
America, Wells Fargo dé xuit dich vu thong qua ca ba ché d6 va thuong dau tw manh
tay cho viéc nang cap hé théng nhim dam bao xtr 1y 6n dinh, théng sudt cac giao dich
NHDPD. Ngoai ra, cic ngan hang nay dic biét chi trong dén viée st dung cac cong
ngh¢ bao mat maoi nhdm dam bao tinh an toan cua mdi giao dich va mang lai sy tin
tuong cho khach hang. Chu so hitu cia tat ca cac thiét bi di dong nhu: i-phone, i-Pad,
Google Android, BlackBerry,...cé thé d& dang xem céc tai khoan: kiém tra, tiét kiém,
cho vay, thé tin dyng, thuc hién chuyén tién, va xem xét lich st C4c giao dich gan day.
1.4.2. Tai Dan Mach

Tai Pan Mach, cac NHTM dang gidi thi¢u dich vu TTDD dua trén su hop tac
cta toan b nganh ngan hang. Dich vu nay cho phép khach hang st dung céac dich vu
ngan hang théng qua SMS duogc goi 1a BankSMS, qua d6 kha nang tiiy bién va cung
cap cac dich vu ciia nganh ngan hang ciing dé thuc hién hon véi hiéu qua cao hon.
BankSMS duoc ap dung cho tat ca moi nguoi véi mot tai khoan ngan hang va mot sd
thué bao di dong cuia Pan Mach. Khéach hang sir dung c6 thé chuyén khoan, truy xuat
s6 du, thanh toan cho bat ky hang héa dich vu nao. Viéc tao ra tién ich thanh toan da
dang da tao ra dong luc va sy thu hut rat 16n doi v6i khach hang st dung dich vu
NHDD tai Ban Mach. Mac du vay, dich vu nay doi hoi toan bo hé théng NHTM phai
thuong xuyén cap nhéat cong nghé bao mat dé tranh su can thiép giao dich tir cac bén
thi ba, ddc biét 1a viéc chan do tin nhan SMS[20].

Khi mot khach hang sir dung dich vu BankSMS muén bt dau mua hang, khéach
hang d6 s€ giri mot SMS v6i mot ma san phém t61 mot téng dai cho trudc. Vi du: mua
vé xe ltra tir Copenhagen dén Odense, khach hang chi don gian 13 soan tin nhin vin
ban "Copenhagen odense" va giri dén tong dai 1415. Ngay sau d6, khach hang nhan
dugc mot tin nhan van ban md ta chi tiét vé vé khach hang co yéu cau va gia ca. Bé
hoan tat viéc mua, khach hang chi can tra 16i "C6" hodc “Khéng”, néu chon “Co” vé
thuc té s& duoc ban hanh va giri nhu tin nhan vin ban dén dién thoai ctia khach hang,
trong khi cac chi phi sé€ dugc ghi ng vao tai khoan ngan hang cta khach hang.

1.4.3. Tai Anh

Vuong qudc Anh 13 mot khu vire ma tai d6 da co nhiéu hoi thao 16n vé tiém
ning cua DTDD trong cung cip cac dich vu tai chinh theo mot cach méi va diy sang
tao. Hoat dong st dung dich vu ngan hang qua PTDD ngay cang tang tur 9,7% nam
2010 1én 20,4% trong nam 2011. Dén cudi ndm 2012, gan mot phan ba (khoang 29%)
nguodi dung dién thoai thong minh tai Anh da sir dung PTDD dé thuc thi cac giao dich
tai chinh véi cdic NHTM. Hai nam sau d6, khoang 35% nguoi dung DTDD tai Anh da
thuong xuyén thuc hién cac dich vu tai chinh don gidn trén thiét bi di dong.
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Steve O'Loughlin, Giam ddc kinh doanh Tai chinh va Vién théng tai Unisys
Technology, cho riang 9 trong s6 10 nguoi tiéu dung Anh déu wa thich sy “truyén
théng” trong sir dung dich vu ngan hang. Diéu nay, din t&i hé qua cac NHTM tai Anh
da xay dung dugc cach lam ngan hang va hai long vdi n6. Su da dang hoa cac kénh
giao dich va chuyén mon hoa b phan hd trg khi khach hang tiép can, dang ky hoic c6
thac mac vé dich vu NHDD d tao ra sy thu hat mét s luong khach hang sir dung nhat
dinh cho cac NHTM tai Anh. Tuy nhién, sy phat trién cac dich vu NHDP & Anh van
dung sau nhiéu qudc gia & chau Au va phan con lai cta thé gidi phat trién[20]. Hién
nay, cac dich vu NHDD & Anh van chi yéu duoc thuc hién dua trén SMS va khong
cung cip bat ci sy khac biét tiéu biéu ndo so véi nhitng dich vu ngan hang truyén
théng. NHDP da dua ra tir rit sém nhung khong dugc chap nhan rong rii, N6 chi duoc
xem nhu 1a mot chién lugc trong viée hién dai héa cac ngan hang hang dau tai Vuong
quéc Anh. Bén canh d6, mot s6 dich vu cia NHDD duogc cung cap tai Anh khdng thuc
su & nhitng dich vu khach hang can vi quy trinh thyc hién qua ruom ra, phic tap, do
d6 da ngan can nguoi dung.

1.4.4. Tai Nhit Bdn

Tai Nhat Ban, cac dich vu NHDD va TTDD déu dugc cung cAp mot cach truc
tiép tir cac ngan hang va cling co thé tir chinh cac d6i tic cua ngan hang. Viéc mé mot
tai khoan NHDD tai Nhat Ban duoc dién ra nhanh chéng va thuan tién vi nguoi nop
don c6 thé chup anh ciia bang 14i xe, chimg minh nhan dan cua ho Vva sau dé truyén
hinh anh qua DTDD tdi b phén tiép nhan yéu cau tao tai khoan ctia ngan hang. Su dé
dang trong cach thirc ding ky va sir dung di tao ra sb luong 96,3 triéu khach hang tai
Nhat Ban dung dich vu NHDD vao thang 10 nim 2014. Pé tao sy dé dang cho khach
hang khi dang ky va st dung, cic NHTM Nhat Ban da xay dung mot doi ngti chuyén
nghiép cac nhan vién tu van, chim séc khach hang tryc tuyén dé dua ra cac chi din
chinh x4c khi khach hang thac mac, khiéu nai vé dich vu[23].

Ngoai ra, cic NHDP ciing cho phép khich hang truy cip vao cac san pham tai
chinh (cho vay, bao hiém, tai khoan tiét kiém,...) vd mé rong cac dich vu ngan hang
khac nhu str dung giao dién d6 hoa cho céc sb du tai khoan va cac thoi quen chi tiéu,
DTDD ciing cho phép khéch hang nap tién dién tr va thuc hién mua sam tai cac cira
hang truc tuyén. Viéc xac dinh vi tri ctia cdc may ATM gan nhét ciing duoc thue hién
dé dang v&i mot cong cu hiru ich duoc két hop chirc ning GPS ciia DPTDD véi Google
Maps. Tham chi, cic ngan hang con cung cdp mét chire ning hd tro viée chia tach hoa
don tai mot nha hang va tinh todn xem moi ngudi s& phai tra bao nhiéu tién khi di an
chung, sau @6 guri e-mail cho mdi nguoi théng qua PTDD.

1.4.5. Tai Kenya

M-PESA duoc xem nhu truong hop dién hinh trong phét trién eMS ngan hang

I6n nhat tai Kenya va ludn duoc coi la vi du minh hoa trong céc nghién ctu caa cac to
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chuc 16n trén thé giéi khi danh gia vé dich vu ngan hang trén thiét bi di dong. M-PESA
da phdi hop voi mot sé bénh vién phu san & Nairobi trién khai dich vu chim soc stic
khoe sinh san qua thé dién thoai. Dé tao tai khoan cho thé, ngudi sir dung chi can ding
ky voi cac dai Iy dién thoai, xuat trinh thué bao, thong tin c4 nhan, sau d6 nop tién theo
hinh thac tra goép. Chi phi cham soc thai san tron goi tai Pumwani khoang 3600
shilling twong dwong 42 USD. Khéch hang c6 thé nap vao tai khoan 600 shilling mot
thang twong duong v6i 7USD, lién tuc trong vong 6 thang. Tinh cho dén hét nim
2012, M-PESA da phat hanh hon 60.000 thé cho khéach hang, mdi thang trung binh c6
khoang 600 giao dich y té duoc thuc hién. Thanh cong cua M-PESA 1a nho tim hiéu
ky V& vin hoa dia phuong va thuc hién chién luoc truyén théng hiéu qua bang cach
nhidn manh vao tién ich dich vu théng qua cac cong cu dién tir nhu: mang xa hoi,
website, dién dan va chinh PTDPD cua ngudi dan[38].

Mic du day 1a qudc gia c6 co so ha tang lac hau, nhiéu viing sdu ving xa khong
tiép can duoc véi dich vu tai chinh, ngan hang. Tuy nhién, s6 nguoi st dung DTDD lai
I6n, chiém khoang 57 triéu thué bao tinh cho dén hét nam 2012. Pay chinh 1a dong luc
dé cong ty M-PESA trién khai nhiéu dich vu gia tri gia ting khac nhu chuyén tién, tiét
kiém, cho vay... qua PTDD nham thu hat khach hang. Bat dau di vao hoat dong tur
thang 3/2007, sau 5 ndm hoat dong s6 lwong khach hang cia M-PESA da ting 1én 32
triéu khach hang. Su bung né cua dich vu NHDD d3 cho thay stc phat trién manh mé
va kha ning thich ttng cua n6 ngay ca tai cac qudc gia kém phat trién.

1.4.6. Bai hoc riit ra déi véi cac NHTM Vigt Nam

Tur kinh nghiém thyc tién trong phét trién thi truong eMS ¢ mét s6 ngan hang
trén thé gigi, co thé rat ra mot s6 kinh nghiém phat trién thi truong eMS trong hoat
dong kinh doanh cua cac NHTM Viét Nam nhu sau:

+ Thiz nhat, da dang hoa céc kénh giao dich, tao thuan lgi cho khach hang
trong qua trinh tiép can, dang ky va st dung eMS ciia ngan hang. Bén canh céac kénh
truyén théng la hé théng cac chi nhanh va phong giao dich, cac NHTM Viét Nam can
day manh hon nita cac kénh dién tir nhu: dang ky st dung eMS trén website, dang ky
qua SMS.

+ Thi# hai, da dang hda eMS trong cung cdp dich vi ngan hang dé thu hat
khach hang, tao ra sy khéc biét trong canh tranh va tao nhiéu chon lua trong str dung
eMS cho khach hang trén thiét bi di dong. Chang han ngan hang cé thé dua ra nhiéu
kiéu str dung eMS cho khach hang nhu: qua SMS, qua @ng dung trén SIM, @ng dung
tai vé trén thiét bi di dong, hoac trén trinh duyét web di dong.

+ Thir ba, khdng ngirng doi méi céng nghé, hién dai héa va nang cao chit
lwgng eMS trong cung cip cac dich vu ngan hang dé dam bao tinh 6n dinh, lién tuc,
nhanh chéng va théng suét caa hé théng khi xir ly cac giao dich caa khach hang trén
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thiét bi di dong. Vi du: eMS thuc hién qua SMS, céc ngan hang cung cap can phai dam
bao thdng tin truyén di va phan hdi khéng bi gian doan, nhanh chéng.

+ Thit te, cdc NHTM can tdp trung dau t vao cong nghé bao mdt nham dam
bao tinh riéng tu cua cac giao dich eMS va quyén kiém soét cac thdng tin tai chinh c&
nhan caa khéach hang khi thuc hién trén thiét bi di dong. Diéu nay Ia hoan toan can
thiét truéc thuc tién méi truong vién théng co sy can thiép cua nhiéu mdi nguy co tir
bén ngoai nhu virus, trojan, sy lra dao va tan cong cua cac tin tic. Pay ciing 1a cach
thire dé cac ngan hang canh tranh 13n nhau vé mirc @6 an toan cho khéch hang va thu
hat, tao sy yén tam khi tién hanh giao dich caa khach hang.

+ Thit ndm, tao thém nhiéu tién ich cho khach hang si dung eMS, phat trién tur
nhitng tién ich don gian dén nhitng tién ich phic tap nham tao thuan tién tdi da cho
khéch hang trong str dung cac dich vu ngan hang trén thiét bi di dong. Vi du: phét trién
tir viéc cho phép khach hang truy van sé du, quan ly tai khoan roi nang cap dan cac
tién ich nhu cho phép khach hang chuyén khoan cting hé théng, chuyén khoan khéc hé
théng, liét ké lich st giao dich...

+ Thit sau, thanh ldp bé phdn cham soc khdach hang truc tuyén, hoat dong
24h/ngay dé tu van, giai dap nhiing thac mac cua khach hang va hd tro khach hang
trong tién hanh giao dich eMS. Vi du nhu khi xay ra sy ¢ giao dich eMS, hudng dan
khach hang ding ky va sir dung eMS va tiép nhan phan hoi caa khach hang.

+ The bay, c6 chién loc truyén thdng vé eMS thdng qua cac cong cu dién tir
dé tao ra cac chia sé, huéng dan, phan hdi va danh gia caa khach hang nham lan truyén
vé eMS, cai thién chat luong, toc do, su an toan ctia eMS trong cung cap cac dich vu
ngan hang tai chinh cua caic NHTM.

Két luan chuwong 1

Phat trién thi truong eMS trong kinh doanh cia NHTM do6i héi mot sy tich hop
phat trién ctia rat nhiéu yéu to. Vi vay, chuong 1 luan an di xay dung duoc co so 1y
thuyét vimg chic vé mé hinh ndi dung phat trién thi trudng eMS lay trong tam 13 phét
trién nhu cdu va hanh vi st dung eMS cua khach hang. Trén co sé d6, chuong 1 dua ra
hé thdng cac tiéu chi quan trong dé danh gia su phat trién cua thi truong eMS trong
hoat dong kinh doanh ngin hang. Hé théng cac tiéu chi nay duoc sir dung 1am co s&
nén tang cho viéc danh gia thyuc trang phat trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh
doanh cta cac NHTM tai Viét Nam. Pong thoi, tac gia cling danh mot muc dé nghién
ctru ddi sanh giita thuc tién phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ciia NHTM tai
mot sb quéc gia dién hinh va rut ra bai hoc kinh nghiém cho cac NHTM Vi¢t Nam.
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CHUONG 2

THUC TRANG PHAT TRIEN THI TRUONG eMS TRONG KINH
DOANH CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.1. Hé théng phwong phap nghién ciru
2.1.1 Phwong phdp thu thdp dir liéu
2.1.1.1. Phwong phdp thu thap dir liéu so cdp

Thu thap dit liéu so cAp duoc tac gia tién hanh thong qua ba cach thirc diéu tra
nhu sau:

a. Phuwong phdp phong van chuyén sdu két hop diéu tra trdac nghiém véi doi
twrong la cac nha quan tri cdp cao ciia cac NHTM cung cdp eMS

+ Quy mb va pham vi dicu tra:

Phuong phéap nay dua trén viéc thim do y kién cua cac nha quan tri trong 20
ngan hang dién hinh c6 trién khai eMS, két hop véi viéc quan sat truc tiép hoat dong
cung cap cac dich vu NHDT tai cac ngan hang nay va két hop véi kién thirc thuc té da
duge tich luy dé lam tu liéu st dung. Tong s6 phiéu phat ra 13 120 phiéu.

+ Muc dich:

Diéu tra su phat trién vé s luong, thé ché va nang luc cung cap eMS trong hoat
dong kinh doanh tai cidc ngan hang ké trén. Phuong phap nay dugc st dung dé danh
gia viéc phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cia cac NHTM can ¢o
cac diéu kién gi, anh huong cta cac didu d6 nhu thé nao t&i su phat trién.

+ Noi dung cua phuong phap phong van chuyén sau két hop véi diéu tra tric
nghiém:

1) Lap danh sach 20 NHTM dién hinh la nhimg ngan hang dau tién tai Viét
Nam trién khai cung cap eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang.

2) Lién hé qua dién thoai téi cac NHTM va str dung gidy giéi thiéu cua Truong
Pai hoc Thuwong mai qua email cho Ban Giam d6c cac chi nhanh hoic phong giao dich
ctiia ngan hang cung phiéu diéu tra kém theo dé ngudi duwoc phong van xem xét trudc
c4c noi dung thdng tin can trao doi.

3) Lién hé véi Ban Giam ddc céac chi nhanh hoac phong kinh doanh cia ngan
hang dé thu xép cé4c van dé lién quan dén phong van nhu thoi gian, dia diém va nguoi
dugc phong van.

4) Thuc hién phong van theo lich hen va dién phiéu diéu tra.

5) Tong s6 phiéu phét ra la 120 phiéu cho can bo la cac nha quan tri cao cap thu
dugc 93 phiéu. Pay 1a truong hop tong thé nho va biét cy thé tong thé (120 phiéu) nén
&p dung cong thirc dé tinh c& mau nhu sau:
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T
i

T 1+N(e2)

n . (Trong d6: n: ¢& mau, N: tong thé, e: sai s6)Véi do chinh xac 95%,

tic sai s6 e 1a 5%, ¢& mau du dé dai dién s& 1a: n = 92.307 phiéu. Nhu vay, véi 93
phiéu thu dugc tir cudc diéu tra 1a c6 tinh dai dién véi do chinh xac 95%.

6) Phiéu diéu tra dugc trinh bay chi tiét trong phu luc 1.

b. Phwong phdp diéu tra trac nghiém véi cac chuyén vién hoat déng lién quan
truec tiép tdi viéc cung cap eMS cua cac NHTM

+ V& quy md va pham vi cudc diéu tra:

Phuong phép niy dugc tién hanh véi céc chuyén vién, nhan vién hoat dong lién
quan truc tiép t6i viée cung cap eMS ciia 20 ngan hang dién hinh di thuc hién diéu tra
v6i cac nha quan tri cao cap. Tong so phiéu phat ra 14 160 phiéu.

+ Muc dich:

Diéu tra nhimng thong tin vé s luong phét trién va chat luong phat trién cia thi
truong eMS trong hoat dong kinh doanh tai 20 ngan hang dién hinh nhu: s6 lugng
khach hang st dung eMS, s luong giao dich eMS, gia trj giao dich eMS, quy trinh xir
ly eMS... nham so sanh véi cac tiéu chi da duoc xay dung trong chuong 1.

+ Noi dung ctia phuong phap diéu tra tric nghiém:

1) Diéu tra trén co s& danh sach 20 NHTM dién hinh d3 thyuc hién véi cac nha

quan trj cao cap.
2) Str dung giay gidi thi¢u ciia Truong DPai hoc Thuong mai truc ti€p tdi cac

Trudng, pho6 cac phong CNTT, phong Kinh doanh, phong Dich vu khéch hang, phong
Quan ly nhan su, chuyén vién phu trach website, dich vu NHDT ctia cic NHTM cung
phiéu trac nghiém kém theo dé thu thap thong tin.

3) Lién hé v6i Ban Giam ddc cac chi nhanh hodc phong kinh doanh cta ngan
hang dé thu xép tiép xuc véi chuyén vién ngan hang c6 lién quan truc tiép t6i cung cap
eMS dé thu thap thong tin.

4) Tong sb phiéu phat ra a 160 phiéu cho can bd, chuyén vién ngan hang hoat
dong lién quan tryc tiép téi cung cap eMS. Tong s6 phiéu thu duoc 108 phiéu. Pay la

truong hop tong thé nho va biét cu thé tong thé (160 phiéu) nén 4p dung cong thirc dé
l.".r
1+N(e2)

tinh ¢& mau nhu sau: n =

Theo cong thire trén sai s e = 5,485%, tic 1a do tin cay khoang Xép xi 95%.
Nhu vay, v6i 115 phiéu thu duoc tir cudce diéu tra 13 c6 tinh dai dién v6i do chinh xac
khoang 95%.
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5) Phiéu diéu tra dugc trinh bay chi tiét trong phu luc 2.

C. Phwong phdp diéu tra trdc nghiém xa héi hoc

+ Quy mb va pham vi diéu tra:

Phuong phap nay duoc tién hanh véi cac khach hang sit dung eMS cua 20
NHTM d3 thuc hién diéu tra v6i cac nha quan tri cao cdp va chuyén vién ké trén. Tong
s6 phiéu phét ra 1a 600 phiéu.

+ Muc dich:

Diéu tra sy phat trién vé chét lugng cua thi trudng eMS trong hoat dong kinh
doanh tai 20 NHTM dién hinh vé quy trinh, mic d6 bao mat, dich vu hd tro khach
hang, mutrc 6 khac biét héa, mirc do hai long vé eMS duoc sir dung nham ddi sanh véi
cac tiéu chi da xay dung trong chuong 1.

+ Noi dung ctia phuong phap diéu tra tric nghiém:

1) Sir dung gidy gidi thiéu lién hé truc tiép téi cac chi nhanh, phong giao dich
ctia 20 NHTM dé nhan dugc danh sach khach hang st dung eMS.

2) Lwa chon mdi ngan hang 30 khach hang.

3) Thuc hign diéu tra theo lich hen va dién phiéu diéu tra. ,

4) Tong so phiéu phat ra l1a 600 phi€u, tong so phi¢u thu dugc la 514 phiéu. Bay
1a trudng hop tong thé nho va biét cu thé tong thé (600 phiéu) nén 4p dung cong thic

I.F'Ir
1+N(e2y

dé tinh cd mau nhu sau: n =

Thay s6 duoc sai s6 e = 1,67%. Nhu vay, voi 514 phiéu thu dugc tir cude diéu
tra la co tinh dai dién vé1 do chinh xac khoang 98,33%.

5) Phiéu diéu tra dugc trinh bay chi tiét trong phu luc 3
2.1.1.2. Phwong phdp thu thap dit liéu thir cdp

Céc dir liéu thir cip duoc khai thac tir cac ngudn nhu Bao cao TMPT qua céc
nam cua Cyc TMBT - B6 Céng Thuong, cac béo cao téng hop cia NHNN, cac hoi
thao va dién dan vé cong ngh¢ ngan hang, NHPT va dich vu NHDD. Ngoai ra, chuong
2 cua luan an con thu thap dir liéu tur bao chi trong nudc, quéc té va tir nguén internet
vé tinh hinh phat trién cia CNTT va vién thong, ciing nhu cic du bao trién vong vé
phat trién thi truong dich vu NHDD tai Viét Nam va trén thé gidi.
2.1.2. Phwong phap xw ly dir liéu

C6 ba phuong phép xtr 1y dit liéu chinh dugc str dung, bao gom:

a. Phuong phap dinh luong

Tac gia st dung phan mém phuc vu cong tac thong ké (Statistical Package for
the Social Sciences — SPSS) 1a phan mém cung cdp hé thong quan 1y dir liéu va phan
tich théng ké trong mdt moi truong dd hoa, st dung céac trinh don mo6 ta va cac hop

thoai don gian dé thuc hién hau hét cac cong viéc thong ké phan tich s6 lidu. Co thé dé
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dang str dung SPSS dé phan tich hdi quy, théng ké tin suat, xay dung dd thi... Trong
luan an cac xu ly dit li¢u duoc tac gia thuc hién vé1 SPSS 16.0.

b. Phwong phdp tong hop va phan tich soé liéu theo gid tri trung binh

Két qua cac phiéu diéu tra sau khi thu vé duoc tong hop trén SPSS va phan tich
theo gi4 tri trung binh va chi s6 théng ké. Cac s liéu thong ké tir két qua hoat dong
phat trién eMS trong hoat dong kinh doanh cta cac ngan hang duoc xir 1y bang hai
phuong phap phan tich chi tiét va biéu dd minh hoa.

c. Phuwong phap dinh tinh

Phan tich danh gia thong tin thong qua ciu héi phong van. Cac cau hoi phong
van dugc xay dung tir tong quat toan canh vé hoat dong phat trién thi truong eMS
trong hoat dong kinh doanh trong hé thong cac NHTM dén chuyén sau vé dich vu nay
& ting ngan hang. Phuong phap phan tich téng hop theo hinh thirc quy nap, dénh gia
céc van dé khac nhau rdi tong hop dua ra cac nhan dinh chung va dic trung.

2.2. Khdi quat tinh hinh phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ciia cac
NHTM Viét Nam

2.2.1. Cdc chii thé tham gia thi truong eMS trong kinh doanh ciia cdac NHTM Vigt
Nam

2.2.1.1. Ngdn hang va cdc té chirc tai chinh khéc

Dé dang nhan théy mdt thue té, thoi gian gén day chu thé dai dién cho mirc
cung eMS la cac NHTM Viét Nam d3 ting cuong dau tu cho CNTT, thuc hién da dang
hoa cac kénh phan phéi nham nang cao chat lugng phuc vu, ho tro khach hang sir dung
dich vu ngan hang mdt cach nhanh chéng, thuan tién, ting kha nang canh tranh cua
NHTM. Pi c6 khong it NHTM trién khai mo rong thém cac kénh cung cap dich vu
méi: ATM, SMS, Call Centre, NHDBD, Internet Banking... Tiéu biéu cho viéc tng
dung CNTT vao hoat dong kinh doanh c6 thé ké nhu: Vietinbank st dung h¢ théng
INCAS, Agribank st dung hé théng IPCAS, SeaBank trién khai cac kién triic cong
nghé hang dau cta Oracle nhu Oracle Grid Computing, Real Application Clusters -
RAC, Oracle Enterprice Manager... Hoat dong kinh doanh cung cép dich vu dua trén
nén tang cong nghé cho phép cac NHTM mo rong thi trudng, ting tinh linh hoat va
tinh sin sang cao, tir 6 rit ngan thoi gian gidi thiéu san pham NHDT ra thi truong,
dap Gmg nhu ciu da dang ctia khach hang trong str dung cac dich vu NHDT.

Néu nhu nam 2004 chi ¢4 3 NHTM trién khai dich vu Internet Banking thi dén
nam 2008 1én ti 25 NHTM. Trong d6 c6 5 NHTM la Pong A, K§ thuong, A chau,
Citibank Viét Nam, Indovina cung cap dich vu chuyén khoan khac hé théng trong tong
s 11 ngan hang cé chic nang chuyén khoan tryc tuyén. C6 4 NHTM la Pong A,
Vietcombank, K§ thuong va A Chau thyc hién ddy du ca 3 ndi dung cua Internet
Banking 13 cung cép thong tin, giao tiép va giao dich.
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Tién phong trién khai tmg dung va phat trién eMS trong kinh doanh ngan hang
dau tién tai Viét Nam, phai ké dén ngan hang thuong mai c6 phan (NHTMCP) A
Chau. Trén co so hop tac v6i Cong ty Phan mém va Truyén thong VASC va 2 nha
mang vién théng di d6ng MobiFone va VinaPhone, ngin hang A Chau di cung cip
cho khach hang sir dung eMS vao nim 2003. Vao thoi diém nay, su phat trién eMS va
ma& rong thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang dugc hira hen s€ dem
lai nhiéu lgi ich to 16n cho khach hang va dwong nhién thong qua d6 c6 thé gia ting
sirc manh canh tranh trong cung cap dich vu ngan hang cho khach hang thong qua thiét
bi di dong[1].

Sau ACB la hang loat NHTM khac nhu: NHTMCP Quéan ddi, ngan hang BIDV,
NHTMCP Hang Hai, ngan hang Ngoai thuong, NHTMCP Ky Thuong, ngan hang
Cong Thuong... ciing ram rd trién khai ing dung eMS trong cac hoat dong cung cip
dich vu ngan hang, tat ca cic ngan hang nay déu coi eMS nhu 1a mét loi thé chién luoc
lam tdng sitc manh canh tranh thong qua cung cép dich vu tién ich mot cach nhanh
chong t6i khach hang[1]. Vao thoi diém khi eMS méi bat dau duogce trién khai trong
hoat dong kinh doanh ngan hang, da co rat nhiéu cac chuyén gia kinh té va du bao ky
vong rang vai toc do phat trién va nam bat cong nghé nhanh chong cta cac NHTM,
viéc cung cip eMS va phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan
hang tai Viét Nam co thé dat t&i dinh cao. Biéu thi 1a sb luong khach hang s dung
eMS s& ting dot bién va eMS duogc ky vong cho phép khach hang thanh toan cho moi
hang hoa mua ban chi véi moét SMS nhu nhimng gi & cac qudc gia phat trién da co.

Cudi thang 8 nam 2010, cic img dung ctia eMS trong hoat dong kinh doanh ma
c4c ngan hang nay cung cap van chi dimg ¢ mirc d6 cho phép khach hang tham chiéu
s6 du trong tai khoan. Tham chi, ngay ca véi ACB, ngan hang c6 thim nién gan 7 nim
trong viéc trién khai NHDD thi dudong nhu dich vu nay ciing chi mdi thoat khoi cac
dang thire so khai khi da cho phép khach hang thanh todn héa don bang tin nhin theo
mau (ACB DK {M3 s6 truy cap} {Mat khau}) gui t6i tong dai 997.

Tuy nhién, budc sang nam 2011, hang loat caic NHTM khac da lién tuc cé su
dau tu, nang cip hé thong cung cap eMS va da dang hoa tién ich nham thu hut va phuc
vu khach hang t6t hon. Tinh dén thoi diém cudi thang 4 nam 2014, da c6 nhiéu ngan
hang cung cip eMS vuot qua ACB vé hoan thién cdc tién ich trong qua trinh giao dich
eMS nhu cho phép chuyén tién thanh toan trong va ngoai hé thong. Tham chi mot sd
ngan hang nhu BIDV, Viettinbank, Vietcombank, MB Bank, HD Bank... con da dang
hoéa loai hinh cung cip eMS, khong chi dya trén SMS ma con dya trén (mg dung dugc
cai dat san trén SIM trong sy lién két v&i nha mang vién thong di dong.
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Nhin chung, trong hoat dong kinh doanh ctia caic NHTM Viét Nam c6 su phat
trién va ganh dua mot cach manh liét trong cung cap eMS trén thi trudng tir viée hoan
thién tién ich va da dang hoa loai hinh cung cap nham thu hut khach hang.
2.2.1.2. Cdc nha cung cdp dich vu mang vién théng di dong

Déng ké nhat trong sé cac nha cung cip dich vu mang vién thong di dong tai
Viét Nam phai ké téi Viettel. Khong chi tham gia vao thi truong eMS nhu mét bén thir
ba dong vai tro két néi dich vu giita khach hang va ngan hang cung cap eMS mot cach
thu dong, Viettel con chi dong hop tac v6i 12 NHTM trong trién khai va cung cép
eMS cho khéch hang.

eMS duogc cung cdp dua trén sy hop tac cua Viettel va cac ngan hang khéch
hang co thé thuc hién nhiéu tién ich khac nhau nhu chuyén tién chi sau 15
giay, tra ctru s6 du va lich st giao dich, thanh toan héa don, mua sam truc tuyén trén
thiét bi di dong. V6i vu diém cua loai hinh eMS nay 1a tng dung duoc cai dit sin trén
SIM, do d6 khach hang khong can phai nhé ca phap nhan tin nhu déi v6i cung cip
eMS trén SMS, khong can phai két ndi Internet, khong can cai dat phan mém va khong
phan bi¢t cac dong may dién thoai. Ngoai ra, nham tao su thuan loi cho khach hang st
dung, Viettel cho phép khach hang kich hoat eMS theo hai céch: st dung menu tr SIM
va st dung ct phap *189#. Pong thoi, dé thu hat khach hang st dung eMS, Viettel con
giam téi 5,5% khi khach hang thanh todn cudc phi vién thong Viettel bang eMS. Diéu
kién dé str dung loai hinh eMS 13 khach hang tién hanh ding ky st dung dich vu va doi
SIM Bankplus tai cac diém giao dich cua Viettel hoac h¢ théng chi nhanh cic ngan
hang ddi tac.

Pung trudc sy phat trién manh mé ciia cac eMS trong hoat dong kinh doanh
ngan hang, Vinaphone ciing nhanh chdng gia nhap vao thi truong eMS trén co so hop
tac voi hai ngén hang la Vietcombank va Vietinbank. Loai hinh eMS nay co tén goi la
vi dién tit MoMo. Pay dugc xem 1a mot giai phap TTDD tong thé nhim gitup cho cac
thué bao VinaPhone c6 thé sur dung cac dich vu tai chinh, cac tién ich thanh toan ngan
hang moi luc, moi noi ngay trén chiéc DPTDP cuia minh. Cac tién ich loai hinh eMS
nay déu dugc tich hop san trén menu cua SIM nham dam bao tinh bao mat tdi da (cac
giao dich déu duoc ma héa theo chuan cao nhét) va thuan tién cho khach hang khi str
dung, khach hang chi can lya chon céc tién ich can st dung va thao tac truc tiép trén
menu san c6 trén SIM.

Diéu kién dé sur dung dich vu la khach hang thué bao mang VinaPhone va st
dung MaxSIM 128K cua Vinaphone. Trong truong hop khach hang dang st dung
SIMCard khac, khach hang c6 thé dén cac diém giao dich ciia Vinaphone dé d6i SIM
hoic tai img dung MoMo vé may dién thoai ciia minh bang tin nhan MOMO giri 9024
va lam theo hudng dan dé co ngay tmg dung MoMo tién loi ngay trén chiéc DTDD.
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Tuy nhién, diém khong thuan tién cta loai hinh eMS nay, mot mat 1a qua trinh kich
hoat dich vu phuc tap, qua nhiéu budc va van phai st dung tin nhén soan theo mau:
MOMO ON guti 9224 va sau khi nhan dugc phan hoi lai soan tiép: MOMO
chungminhthu hovaten giri 9224, sau d6 lai tiép tuc vao menu SIM dé d6i mat khau.
Mit khac, mang luéi lién két ngan hang hep, chi khach hang c6 tai khoan ngan hang
Vietcombank va Vietinbank méi c¢6 thé sir dung dich vu. Trong khi d6, dich vu tai
chinh ngan hang cua loai hinh eMS nay rat han ché chi dimg lai ¢ viéc chuyén tién tir
tai khoan ngan hang sang vi, thanh toan héa don chir chua cho phép thuc hién chuyén
khoan khac hé thong.

Vi su phét trién manh mg cling nhu nhirng tiém ning cua thi trudng eMS trong
hoat dong kinh doanh ngan hang tai Viét Nam, cdc nha cung cép dich vu mang vién
thong da tich cuc tham gia mot cach chi dong va dong vai trdo nhur mot nha cung cip
eMS lam da dang héa thém loai hinh va tién ich cung cap cho khach hang trén thi
truong.
2.2.1.3. Khach hang sw dung eMS cua NHTM

Bat chdp nhiing tién ich khong thé phii nhan cua viée sir dung eMS trong cac
giao dich tai chinh ngan hang nhu: ngudi sir dung eéMS c¢6 thé nhan tin nhan théng bao
sO tién trong tai khoan khi co sy bién dong ting/giam, chuyén tién qua DTDD. Tuy
nhién, sb lugng ngudi str dung eMS tai Viét Nam van con rat han ché.

Theo thong ké duoc 6ng Vaughan Ryan, Téng giam doc Nielsen Viét Nam
cong bo tai Hoi thao Banking Viét Nam 2013, ca nudc hién c6 hon 40 NHTM dang
hoat dong hi€u qua nhung chi c6 6 ngan hang c¢6 nhitng tng dung danh riéng cho di¢n
thoai thong minh va khoang 4% nguoi dan dung DPTDD thong minh dé giao dich ngan
hang[5].

Chia sé tai Hoi thao Banking Vietnam 2013, 6ng Nghiém Thanh Son - Pho Vu
trudng Vu Thanh toan, NHNN cho biét, theo bdo cdo cia cac NHTM, tinh dén thang
7/2012, da c6 26 NHTM cung ttng eMS dua trén SMS vaéi trén 4,1 triéu khach hang st
dung, thuc hién trén 2,2 triéu giao dich; va ¢c6 19 NHTM cung ung eMS vai trén 2,9
triéu khach hang, thyc hién trén 11,9 tricu giao dich [5].

S6 luong nguoi ding va giao dich nhu vay quéa nho so véi tiém ning cta hon
90 triéu ngudi dan. Hon thé, kénh dich vu Internet Banking dd duoc trién khai nhiéu
niam qua song sd luong ngudi dung chua nhiéu va thuong chi sir dung ¢ mire truy vén
tai khoan cht chua dung dé TTTT. Do d6, nhiéu ngin hang cho rang chua can dau tu
thém mot kénh dich vu méi trong bdi canh ngudn ngan sach ngdy cang bi that chit.

Mot trong nhitng nguyén nhan chinh khién ngan hang that bai 1a quy trinh dang
ky str dung dich vu qua phirc tap. Chang han, mét s ngan hang yéu cau khach hang
phai dén tru s& doi SIM méi st dung dugc NHDD dé dam bao an toan bao mat va két
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qua 1a sau mot thoi gian chi c6 mot sé lwong rat nho khach hang chap nhan viéc nay.
Mot nguyén nhan khac 1a c6 nhitng ngan hang tu 1ap trinh, xay dung tng dung cho
DTDD, va do doi ngii IT ciia ngan hang thiéu chuyén nghiép nén chat lugng ing dung
khong tét khién khach hang khong hai long.

Bén canh d6, kha ning phat trién lién thong eMS cua cac ngin hang tai Viét
Nam dé mot khach hang ctia ngan hang bét ky c6 thé sir dung eMS cua ngan hang
khac van chua co budc tién nao dang ké. Vi du: khach hang st dung eMS cua
VietinBank ciing c6 thé sir dung eMS cia Techcombank va cac ngan hang khac. Mic
du, trén thuc té cac ngan hang tai Viét Nam da tham gia hé thong giao dich lién ngan
hang va lién thong két ndi cac dich vu nhu ATM, POS, nhung s& can mot khoang thoi
gian dai nita mdi c6 thé thuc hién lién thong eMS. Pay ciing 1a mot trong nhiing
nguyén nhan gay can tré tdi so lugng khach hang sir dung eMS so véi cac hinh thirc
NHDT khac nhu ATM, POS.

2.2.2. Cdc logi hinh eMS va gid cd ciia eMS trong kinh doanh ciia NHTM Viét Nam

Nhu da trinh bay trong chuong 1 ctia luan an, gia ca ctia eMS trong kinh doanh
ciia NHTM bao gom hai phan: gia cta cac dich vu tai chinh ngan hang va gid cia dich
vu vién thong di dong. Trong nodi dung ndy, cin cir vao thuc tién tai Viét Nam trong
cung cap eMS, tac gia chia eMS ra 1am 4 loai hinh nham phan tich cach dinh gia eMS
trong kinh doanh cua cac NHTM dugc cu thé hon.
2.2.2.1. Logi hinh eMS dua trén tin nhdn ngdin SMS

Tiéu biéu nhét cua loai hinh eMS nay phai ké dén NHTMCP A Chau ACB vdi
tong dai 997 va ct phap soan SMS dé dang ky st dung dich vu: ACB DK {ma s6 truy
cap} {mat khau}. Hién tai ddi v6i loai hinh eMS nay, ACB van cho khach hang sir
dung mién phi dich vu, khach hang chi phai thanh toan phi chuyén tién cung hé thong
trong trudng hop khac tinh/thanh phé noi mé tai khoan véi mirc phi 1a 0,01% gia tri
giao dich nhung t6i thiéu phai dat 15.000d/giao dich va téi da 1a 500.000d/giao dich.
Vi du: khach hang chuyén tién 2.000.000d, mitc phi phai tra 1a 15.000d, d6 13 mot mirc
phi qué cao d6i v6i mot giao dich eMS. Ngoai ra khi st dung tin nhin theo mau giri t6i
téng dai 997, khach hang s€ phai mat 1.000d/tin nhan dé tra cho nha cung cép dich vu
mang vién thong.

Mic du cing cung cip eMS dira trén SMS, nhung Maritime bank c6 cach dinh
gid eMS khac han so véi ACB. Maritime Bank mién phi hoan toan céc giao dich eMS
va tin nhin thong bao két qua giao dich. Khach hang chi phai tra phi sit dung dich vu
15.000d/thang (chua VAT) va phi 500d/tin nhin cho nha mang cung cap dich vu di
dong khi soan tin nhan theo mau gui t&i dau s6 8049 va 6085.

DPéi v6i Techcombank, khach hang st dung eMS dya trén SMS véi tén goi
F@st-mobipay duoc mién phi ding ky dich vy, mién phi thudng nién. Khach hang chi
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phai tra 500d v6i mdi tin nhan soan theo miu giri t6i tong dai 8049 dé giri yéu cau téi
Techcombank va 5.000d phi thay d6i thong tin ding ky (chwa bao gdm VAT). Céc tién
ich eMS do Techcombank cung cip bao gom: truy van sé du tai khoan, nap tién cho
thué bao di dong tra trudc, thanh todn cudc phi voi thué bao di dong tra sau, liét ké
giao dich, tra ctru ty gia hdi doai va 13i suét, chuyén khoan ndi bd.

Ngan hang Pong A ap dung murc dinh gia eMS tuong dbi dit so v6i cac NHTM
khac. Pong A dinh gia eMS theo hai loai phi: phi theo thang va phi thu theo giao dich
phat sinh. Gia cua eMS sé la tong hop ciia hai loai phi nay. Cu thé: Khach hang dang
ky st dung eMS voi ti€n ich nhan thong bdo phat sinh giao dich véi mirc phi
9.900d/thang, tién ich khoa hoac mé tai khoan eMS 1.100d/1an, phi dich vu xac thuc
d6i voi truong hop mot giai phap xac thuc 1a mién phi nhung hai giai phap xac thyc la
4.400d/thang. Cac phi phat sinh theo giao dich khach hang phai tra 1a: truy van va
nhan thong bao phat sinh giao dich 1100 d/tin nhan, chuyén khoan thanh toan cung hé
théng 1.100d/giao dich cho 2 tin nhin. Phi phat sinh theo giao dich chi yéu 14 phi tra
cho nha cung cip dich vu mang vién thong, Pong A Bank sir dung hai tong dai
1900545464 véi mitc phi 1a: 500 d/tin nhan, tong dai 8149 1a: 1.000d/tin nhan.

Céch dinh gia eMS cua NHTMCP Sai Gon SCB lai chi nhim t6i mot muc phi
duy nhat 1 phi thuong nién 60.000d/ndm hoic thu theo quy 1a 15.000 d/quy. Ngoai ra,
khach hang sir dung s& phai tra 1.000d/tin nhan giri toi 8149 cho nha cung cép dich vu
mang vién thong di dong. Toan bo hoat dong dang ky, cip lai mé s6 dinh danh c4 nhan
(Personal Identification Number — PIN), xir 1y tra soat khiéu nai giao dich, thay do6i
thong tin hop dong va cac tién ich truy van thong tin, nap tién cho PTDD déu duoc
mién phi. Tuy nhién, cé thé thiy céc tién ich eMS ctia SCB str dung tong dai 8149 con
khéa don gian, chua cho phép khach hang thuc hién céc tac vu sau hon voi tai khoan
thanh toan nhu chuyén tién hay thanh toan héa don.

Nham thu hat khach hang st dung dich vu trén thiét bi di dong, ngan hang
Oceanbank lai mién phi cho khach hang tir khi dang ky dén duy tri va sir dung tat cac
tién ich eMS sir dung tong dai 8149. Ngan hang nay ciing tao ra hai goi eMS khac
nhau 13 Easy standard va Easy advance nhung ca hai goi déu mién phi cho ngudi ding.
Céc tién ich eMS do Oceanbank cung cap ciing twong d6i da dang nhu: truy van sb du
tai khoan, sao ké giao dich, m¢ sO tiét kiém, rat va tit toan sb tiét kiém, thanh toan hoa
don, thanh toan truc tuyén, nap tién dién tr, chuyén khoan ndi bo. Khach hang chi phai
tra mic phi duy nhat khi sir dung dich vu 1a 1.000 d/tin nhin cho cac nha cung cép
dich vu mang vién thong di dong.

Ngan hang Phuong Dong 4p dung mét loai phi duy nhét 1a phi sir dung dich vu
12 10.000d/thang (chua c6 thué VAT). Hoat dong ding ky s dung, ngung hodc huy
dich vu déu dugc mién phi. Tuy nhién c6 thé thay cac tién ich eMS do ngan hang
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Phuong Pong cung cip con rat so khai, méi chi dimg lai & céc tién ich co ban nhu béo
thong tin phat sinh trén tai khoan. Céc tién ich khac nhu: liét ké lich sir giao dich,
chuyén khoan, thanh toan chwa duoc cung cap.

Ngan hang Seabank cung cip eMS dya trén SMS véi cac tién ich kha don gian,
chu yéu tap trung vao hoat dong cung cip thong tin. Toan bo hoat dong ding ky sir
dung dich vy, thyc hi¢n truy van thong tin déu duoc mién phi. Khach hang str dung
dich vu chi phai ndp phi thué bao cho viéc cung cép thong tin vé giao dich phat sinh
trén tai khoan 1a 5.500d/thang, va néu khach hang st dung thong bao ctia ngan hang vé
ty gia ngoai t¢ hang ngdy trén DTDD sé& phai tra 22.000d/thang. Cac tin nhan yéu cau
truy van guri t6i tong dai 6089 s& phai tra phi 500d/tin nhin cho nha cung cép dich vu
mang vién thong. Cac tién ich nhu: thong bao dén ky tra ng 1ai vay, thay doi 1ai suat
tiét kiém, thong tin vé san pham cua Seabank, sira doi thong tin dang ky, tam ngimng
hoic khoi phuc dich vu déu dugc mién phi.

Céch dinh gia loai hinh eMS dya trén SMS st dung téng dai 8170 cua
Vietcombank 1 thu phi ding ky sir dung 8.800d/thang (dd bao gdm VAT). Ngoai ra
d6i v6i dich vu truy van thong tin cha dong nhu: tra ciru thong tin vé s6 du tai khoan,
liét ké 5 giao dich gﬁn nhat, tra ctru han muc cac loai thé tin dung, tra ctru thong tin vé
13i sut, ty gia, dia diém dit ATM, nap tién vao tai khoan di dong tra trudc, khach hang
phai tra 1.100d/giao dich (d3 bao gdm VAT) cho nha cung cip dich vu mang vién
thong. Nhin chung, céc tién ich eMS dua trén SMS cua Vietcombank twong déi don
gian, chua c6 cac tién ich thiét thuc nhu chuyén khoan hay thanh toan héa don.

Ngan hang Abbank mién phi tit ca cac tién ich va phi dang ky ciling nhu phi st
dung eMS dya trén SMS cho khach hang. Cac tién ich chu yéu ctua eMS do Abbank
cung cap bao gdm: truy van thong tin tai khoan, nhan thong bao tu dong vé phat sinh
tai khoan sir dung tong dai 6089. Khach hang str dung chi phdi mat phi tin nhan cho
nha cung cip dich vu mang vién thong di dong 14 500d/tin nhan (chwa VAT).

Ciing dong quan diém trong cach tinh phi nhu Abbank, ngin hang Agribank
mién phi hoan toan cho ngudi st dung d6i vi eMS dua trén SMS. Tién ich duy nhat
ctia dich vu 1a khach hang c6 thé truy van sb du tai khoan tai bat ky dau cé song dién
thoai bang cach soan tin nhan theo mau va gui t6i tong dai 8149. Khach hang chi phai
tra 1000d/tin nhin (chwa bao gom VAT) cho ¢ong ty vién théng di dong, toan bd cac
hoat dong dang ky, sir dung dich vu déu duoc ngan hang mién phi.

Ngan hang HDbank dinh gia eMS dya trén SMS véi phi sit dung dich vu 1a
8.800d/thang (dd bao gdm VAT), phi tin nhin do nha cung cép dich vu mang vién
thong thu dbi véi dau s6 8149 la 1.100d/tin nhin (d3 bao gdm VAT). Bdi véi dau sb
8049 mién phi cho cac thué bao Vinaphone, Beeline, Sphone, Vietnammobile; céac
mang nhu Viettel, Mobifone, EVN 13 500d/tin nhin (chua bao gdm VAT). Cac tién ich
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eMS co ban do HDbank cung cép bao gom: tra ctru s6 du tai khoan, liét ké 5 giao dich
gan nhat, tra ciru ty gid ngoai té, tra cru 14i suét tiét kiém theo timg loai tién, nhan
thong béo bién dong sé du tai khoan va nap tién cho thué bao di dong tra trude.

eMS dua trén SMS sir dung tong dai 8049 va 8149 cua ngin hang buu dién
Lién Viét lai c6 cac tién ich da dang hon so v&i cic ngan hang khac, bao gdm: thong
bao bién dong vé tai khoan, vén tin sb du, sao ké 5 giao dich gin nhit, chuyén khoan
ndi bg, thanh toan hoa don va nap tién cho thué bao di dong tra trude. Khach hang
dugc mién phi hau hét cac tién ich va chi phai tra mirc phi cho viéc nhan thong béo
bién dong tai khoan 1a 5.000d/thang (chua bao gdm VAT). Ngoai ra, khach hang phai
tra phi cho nha cung cap mang di dong khi giri SMS t6i tong dai 8149 1a 1.000d/tin
nhin, d6i véi tong dai 8049 1a 500d/tin nhan (chua bao gom VAT).

eMS dua trén SMS str dung tong dai 8049 va 8149 ciia ngan hang VPbank bao
gdm céc tién ich co ban: truy van sé du tai khoan, sao ké chi tiét 5 giao dich gan nhét,
nhan thong bao bién dong vé s6 du, tra ciru dia diém ATM, tra clu ty gia va lai sut,
thanh toan hoa don, nap tién vao tai khoan di dong tra trude. Khach hang sir dung eMS
clia VPbank sé& phai tra mirc phi sir dung dich vu 1a 9.000d/thang (chua bao gom VAT)
cho VPbank va phi gui tin nhan toi tong dai 8149 1a 1.000 d/tin nhan, 8049 la 500d/tin
nhan dé tra vé cho nha cung cap mang vién thong di dong.
2.2.2.2. Logi hinh eMS sur dung ving dung cai dat trén SIM

Tiéu biéu nhét cta loai hinh eMS nay do 12 ngan hang hang dau cung cap dua
trén sy hop tac véi nha cung cép dich vu mang vién thong 1on nhat Viét Nam 1a
Viettel. Viéc dinh gia ca cua loai hinh eMS nay vé co ban mdi ngan hang c¢é cach dinh
gia khac nhau, cu thé:

Poi véi BIDV mién phi trong hau hét cac tién ich cua eMS ké ca dang ky, duy
tri dich vu, tham chi con giam 3% cho tién ich thanh todn va chi thu phi tra ctru tai
khoan 990d/giao dich, phi chuyén tién trong ngan hang 3.3004 tinh trén mdi giao dich
eMS, phi cép lai PIN eMS 5.500d/1an. Tuy nhién, ABBank c6 cach dinh gia eMS hoan
toan khéac véi tat ca cac tién ich dich vu déu dugc mién phi va chi thu duy nhat phi cap
lai PIN eMS la 20.000d/1an. Ngoai ra dé thu hut khach hang sir dung eMS, ABBank
con giam 5,5% gia tri cho céc tién ich thanh toan minh hoa trong bang 4.1 phu luc 4.

Trong khi d6, HD bank, Agribank chi thu mot loai phi duy nhat 1a phi duy tri
dich vu 11.000d/thang khéng bao gdm phi SMS banking déng thoi dua ra nhiéu wu dai
cho khach hang st dung nhu mién phi cho hau hét cic tién ich eMS cung cip nhu
minh hoa trong bang 4.2 phu luc 4. Tuy nhién dé thu hut khach hang s dung, HD
bank dua ra nhiéu uu dii hon nhu: mién phi 3 thang dau tién voi nhimng khach hang
dang ky str dung tir 1/4/2014 giam 5,5% gié tri tién nap va thanh toan héa don so véi
3% cua Agribank.
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Ngan hang MB bank chi thu phi duy tri dich vy cling véi muc gid
11.000d/thdng nhung di bao gém phi SMS banking, tuy nhién d6i véi giao dich
chuyén khoan ngoai ngan hang lai tinh phi 11.000d/giao dich (minh hoa bang 4.3 phu
luc 4). Co thé thiy murc phi giao dich eMS ctia MB bank hoi cao nhung bu lai c4c tién
ich lai da dang va co6 su vuot trgi so véi BIDV va HD bank vi ¢c6 chuyén khoan ngoai
hé thdng. Cac tién ich khac cling mién phi cho khach hang st dung eMS. Dbi véi
Vietcombank ciing thu phi duy tri dich vu 11.000d/thang khong bao gém phi SMS
banking va v&i mdi giao dich chuyén khoan ngoai hé théng, phi giao dich Ia
11.000d/giao dich. Tuy nhién, Vietcombank tao ra sy khac bi¢t hoa béng cach mién
phi 3 thang dau tién ké tir khi ding ky d6i v6i phi duy tri dich vu va mién phi dbi véi
hoat dong cap lai PIN dich vu, trong khi phi cap lai dich vu cia MB bank la
5.500d/1an. Mac du vay so voi1 MB bank, eMS cua Vietcombank chua c6 ti€n ich thanh
toan tién dién EVN cho nhitng khich hang ¢ thanh phé H6 Chi Minh nhu minh hoa
bang 4.3 phu lyc 4.

Ngéan hang VIB bank lai c6 cach tinh phi linh hoat va ré hon MB bank va
Vietcombank nham thu hat khach hang. Theo minh hoa trong bang 4.4 phu luc 4, VIB
bank chi thu phi duy tri dich vu 1a 11.000d/thang da bao gdm phi SMS banking va doi
voi giao dich chuyén tién ngoai h¢ théng chi thu 8.800d/giao dich. Cac dich vu tién ich
eMS con lai twong dwong véi MB bank va Vietcombank déu dugc mién phi. Déi véi
Viettinbank, mtc phi eMS con wu dai hon nita khi chi thu duy nhét phi duy tri dich vu
v6i muc gia 8.800d/thang di bao gdm SMS banking, cac tién ich khac cta dich vu déu
mién phi. Tuy nhién, dé ding nhan thidy eMS ciia Viettinbank con don diéu, chua c6
tién ich chuyén tién ngoai hé théng nhu MB bank va Vietcombank (minh hoa bang 4.4
phu luc 4).

Vi ngan hang VPBank, cach dinh gia eMS ciing dugc thuc hién dua trén phi
duy tri dich vu 11.000d/thang chua bao gdm phi SMS banking va thu phi giao dich
chuyén tién ngoai hé théng 1a 11.000d/giao dich, phi huy dich vu cling 13 11.000d. Céc
tién ich khac cta dich vu la mién phi cho nguoi ding. Nhu vay c6 thé thdy mirc phi
eMS ma VPBank dua ra la hoi cao so voi cac NHTM khéc. LienVietPostBank c6 cach
dinh gia hoan toan khac nham thu hat khach hang st dung eMS. Ngan hang nay chi
thu phi duy tri dich vu 1a 4.950d/thang va 5.500d/giao dich chuyén tién ngoai hé thng.
Ngoai ra cdac tién ich khac cua eMS duoc mién phi, déng tho1 LienViet con dua ra uu
d3i cho khach hang st dung nhu: mién phi duy tri dich vu 6 thang dau tién va giam
60% phi chuyén tién ngoai hé théng trong 6 thang ké tir thang dang ky.(minh hoa bang
4.5 phy luc 4).

Theo minh hoa bang 4.6 phu luc 4, hai ngan hang Nam A Bank va Eximbank c6
cach dinh gia eMS khéc biét so v6i cac ngan hang ké trén. Néu nhu Nam A Bank chi
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thu phi duy tri dich vu 8.800 d/thang va phi chuyén tién ngoai ngin hang
11.000d/thang, con céac tién ich khac cta dich vu déu mién phi. Pdi véi Eximbank,
ngoai phi duy tri dich vu 11.000d/thang, ngan hang nay con thu phi chuyén tién trong
ngan hang 1a 2.200d/giao dich va ngoai ngan hang 1a 3.300d/giao dich, phi cap lai PIN
dich vu 13 1.100d/1an. Dé thu hat khach hang st dung, ca hai ngan hang déu dua ra
murc giam trir 5,5% cho céc tién ich thanh toan, taing 50% gia tri cho thé nap dau tién
cho thué bao tra trudc va mién phi duy tri dich vu 3 thang.

2.2.2.3. Logi hinh eMS sir dung trng dung tdi vé thiét bi di dong

Két hop giita nén tang cong nghé hién dai va dich vu ngan hang chuyén nghiép,
trong 20 ngan hang dugc khao sat cho thdy: hoat dong cung cdp loai hinh eMS sir
dung tng dung tai vé thiét bi di dong bao gom cac NHTM sau:

Maritime Bank trién khai eMS dua trén Gtng dung Mobile Apps nham dem lai
cho khach hang mot trai nghiém hoan toan khac biét vé céc dich vu ngan hang trén
thiét bi di dong. Ung dung Mobile Apps dugc Maritime Bank thiét ké dac biét, phu
hop dong véi dién thoai chay hé diéu hanh iOS va Android. Céc tién ich cua loai hinh
eMS do Maritime Bank cung cap bao gom: quan 1y tai khoan, thuc hién cac giao dich
tai chinh nhu chuyén tién trong va ngoai hé théng ctia Maritime Bank, thanh toan hoa
don va nap tién da dich vu, gui tiét kiém truc tuyén, kich hoat thé va dinh vi tri ATM,
chi nhénh hay phong giao dich. Pdi voi loai hinh ndy, Maritime Bank mién phi cho
khach hang khi dang ky va st dung, chi tinh phi d6i v6i cac giao dich chuyén khoan
lién ngan hang 1a 10.000 d/giao dich. V&1 cac hoat dong huy dich vu mic phi 1a 10.000
d/lan va thay d6i thong tin dich vu 1a 20.000d/1an. Cac muc phi trén chua bao gdm
VAT. CAc tién ich khéac, khach hang dugc str dung mién phi.

Vietcombank cung cip cho khach hang st dung eMS dua trén Gng dung tai vé
nhiéu tién ich khac nhau. Céc tién ich nay bao gdm: chuyén tién trong hé théng, thanh
todn hoa don, nap tién cho thué bao di dong tra trudce, tra ctru s6 du va tra ctru lich st
giao dich. Tuy nhién c6 thé dé dang nhén thiy cac tién ich do Vietcombank cung cip
chua so sanh duoc voi NHTMCP Hang Hai vi chua c6 chuyén khoan ngoai hé théng
va cac tién ich gui tiét kiém hay kich hoat thé. D4i véi loai hinh nay, ngan hang
Vietcombank cung cép cho cac khach hang sir dung cic dong dién thoai hd tro Java
hoic Blackberry, hé diéu hanh i0S va Androi. Khach hang str dung loai hinh eMS nay
clia Vietcombank duoc mién phi hau hét cic tién ich dich vu, chi phai duy nhat phi
duy tri dich vu 12 11.000d/thang d3 bao gom VAT.

Ngan hang Pong A cung cip eMS dua trén ing dung tai vé v6i nhiéu phién ban
khac nhau phu hop véi tat ca cac dong DTDD hién nay nhu: phién ban danh cho cac
dién thoai thé hé cii, phién ban ding cho PTDD st dung hé diéu hanh Window
mobile, i0S, Blackberry RIM. Cac tién ich ciia eMS do Péng A cung cip bao gom:
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truy van thong tin, chuyén khoan, thanh toan tryc tuyén (TTTT), thanh toan hoa don,
nap tién dién tr. Xac thuc giao dich cua loai hinh nay bﬁng thé xac thyc do Bong A
cung cip. Ddi véi loai hinh eMS nay, ngan hang Pong A sir dung 3 géi dich vu khéc
nhau dé tién hanh thu phi. V4i géi khach hang ding ky sir dung theo han mirc chuyén
khoan cao nhét trong ngay tr 10.000.000d tré xudng, muc phi sir dung la 9.900
d/thang; trén 10.000.000d dén 100.000.000¢8 muc phi st dung dich vu Ia
50.000d/thang; trén 100.000.000d murc phi sir dung dich vu la 100.000d/thang. Phi
phat hanh thé x4c thuc cho céc giao dich tai chinh 1a 8.800d/1an. Mtic phi chuyén tién
cho céc tai khoan khac hé thong ctia Pong A trong trudng hop ngan hang thu hudng
cung tinh/thanh phd 14 0,011% gia tri giao dich nhung t6i thiéu 1a 11.000d/1an va tbi da
1a 330.000d/1an; truong hop ngan hang thu huéng khac tinh/thanh phd, muc phi
chuyén khoan 1 0,055% gié tri giao dich nhung t6i thiéu 1a 22.000d/1an va tbi da 1a
990.000d/1an (mtc phi trén di bao gdbm VAT). Cac tién ich khac déu duge mién phi.

D6i voi ngan hang Oceanbank, loai hinh eMS nay duoc thiét ké danh riéng cho
DTDP théng minh va may tinh bang, bao gdm cic tién ich: truy van sd du va sao ké
tai khoan, chuyén khoan noi bo, tiét kiém dién tir, thanh toan héa don, nap tién dién tur,
mua hang va TTTT. Oceanbank thu phi st dung dich vu 5.000d/thang, thanh toan hoa
don 1.000d/giao dich, giao dich mua thé la 1.000d/giao dich, nap tién dién to
1.000d/giao dich, chuyén khoan noi b 1.000d/giao dich, chuyén khoan lién ngan hang
6.500d/giao dich. Mitc phi trén chua bao gom VAT. Céc tién ich khic nhu truy van s6
du, sao ké, mo s tiét kiém dugc mién phi cho khéach hang st dung.

eMS do ngan hang Nam A cung cip c6 nhiéu tién ich da dang, c6 thé dap tng
nhiéu yéu cau ca biét cia ngudi dung. Cac tién ich ma khach hang c6 thé st dung bao
g@)m: truy van s6 du tai khoan, liét ké lich sir giao dich, chuyén khoan noi bd va lién
ngan hang, thanh toan hoa don dich vu, nap tién dién thoai, truy van thong tin 1ai Sut,
ty gia va mang ludi ATM. Loai hinh eMS nay dugc cung cap hd trg sir dung trén ca
hai hé diéu hanh di dong 13 iOS va Androi. Ngan hang Nam A dinh gia eMS thdng qua
thu phi str dung dich vu 1a 15.000d/thang, phi chuyén khoan ngoai hé thong 1a 0,025%
gia tri giao dich nhung t6i thiéu 10.000d/giao dich. Ngoai ra, khi khach hang yéu cau
tra soat giao dich trong truong hop 16i khong thudc vé ngan hang la 50.000d/1an. Cac
muc phi trén chua bao gff)m VAT, toan bo cac tién ich khac déu duge mién phi.

Ciing gidong nhu cic ngan hang ké trén, ngan hang Phuong Dong dinh gia eMS
dua trén Gng dung tai vé chu yéu bang cach thu phi chuyén khoan. EMS cia ngan
hang Phuong Pong dugc cung cip cho ca 4 loai hé diéu hanh di dong bao gom: iOS,
Androi, Sybian, Windows phone. Mitc phi chuyén khoan ngoai hé thong nhung cing
tinh/thanh phé 1a 10.000d/giao dich, ngoai hé thong nhung khac tinh/thanh ph 1a
20.000d/giao dich. Phi chuyén tién cho ngudi nhan bang ching minh nhan dan la
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10.000d/giao dich, phi thay d6i thong tin dich vu 1a 5.000d/1an. Cac muc phi trén chua
bao gdbm VAT. Ngan hang Phuong Dong khong thu phi thuong nién nhu cic ngan
hang khac va cdac tién ich khac nhu: truy van thong tin, tai ing dung, xac thuc, chuyén
khoan ndi bo, ngung hoac huy dich vu déu dugc mién phi cho khach hang st dung.

Véi cac tién ich trong d6i gidng nhu cac ngan hang khac, tuy nhién eMS cia
ngan hang VPbank c6 nhiéu diém dic biét hon. Céac tién ich bao gébm: quan 1y tai
khoan, thanh toan hoa don va thé tin dung, chuyén khoan ndi bo va lién ngan hang, gt
tiét kiém truc tuyén, nap tién dién thoai, tra ciru s6 du va hoat dong the, thay ddi han
mirc thé tin dung, dinh vi céac dia diém ATM va chi nhanh caa VPbank. Loai hinh eMS
ctia VPbank hd tro 3 hé diéu hanh: i0S, Androi va Windows phone. Céch dinh gia
eMS cta VPbank nhu sau: thu phi sir dung dich vu 10.000d/thang, chuyén khoan khac
hé thong nhung cung tinh/thanh phd mirc phi 13 6.000d/giao dich, chuyén khoan khac
hé thong va khéc tinh/thanh phd 1a 20.000d/giao dich. Cac mtc phi trén chua bao gdm
VAT. Céc tién ich khic déu duoc mién phi.
2.2.2.4. Logi hinh eMS su dung trinh duyét di dong

Trong 20 ngan hang duoc khao sat, tiéu biéu nhat cho viéc cung cap loai hinh
eMS nay la cac NHTM sau day:

Pau tién phai ké dén ngan hang A Chau ACB véi céc tién ich eMS sir dung
trinh duyét di dong kha da dang. Cac tién ich nay bao gdm: quan 1y tai khoan, chuyén
khodn trong va ngoai hé thong ACB, thanh toan hoa don va nap tién tra trudc cho
DTDD, mé tai khoan tiét kiém, dich vu tin dung, dich vu thé... Ddi v6i loai hinh eMS
ndy ciia ACB, khéach hang sir dung duge mién phi ding ky va phi thuong nién, chi phai
tra phi cho céac thiét bi xac thuc. Cu thé: néu khach hang str dung thiét bi Token dé xac
thue thi phi tra cho thiét bi 1a: 450.000d/céi, st dung thé ma tran la 30.000d/thé. Doi
v6i muc phi chuyén khoan cing hé théng nhung khac tinh/thanh phé 13 0,01% gi4 tri
giao dich nhung t6i thiéu 1a 15.000d, t6i da 12 500.000d. Mtc chuyén khoan cho ngudi
nhan bang CMND trong cting hé thong hoic chuyén khoan khac hé thong nhung cung
tinh/thanh phd 1a 0,03% gié tri giao dich nhung toi thiéu la 15.000d/1an va t6i da la
1.000.000d/1an. Chuyén khoan khac hé thong va khac tinh/thanh phd c6 muc phi 1a
0,05% gia tri giao dich nhung ti thiéu 13 20.000d/1an va toi da 1a 1.000.000d/1an (mtrc
phi nay chua bao gom VAT).

Vi dinh huéng hau hét cac dong DTDD hién nay déu c6 thé dé dang két ndi
Internet, NHTMCP Hang Hai cung cdp eMS dua trén trinh duyét di dong voi nhiéu
tinh nang vuot troi hon nhiéu lan so v6i eMS dua trén SMS hay trén tng dung tai vé.
Céc tién ich ciia loai hinh eMS nay bao gom: chuyén khoan ndi bo va lién ngan hang,
tiét kiém truc tuyén, thanh toan hoa don, nap tién cho thué bao di dong tra trudce, kich
hoat thé, quan ly tai khodn, bdo mat, tra ctru dia chi ATM hay chi nhanh ngan hang.
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Khach hang dugc mién phi dang ky va sir dung dich vu ciing nhu hau hét cac tién ich,
chi phai tra phi chuyén khoan lién ngan hang 1a 10.000d/giao dich. Pi v6i hoat dong
huy dich vu 13 10.000 d/lan va thay ddi thong tin dich vu 1a 20.000d/1an Cac mirc phi
trén chua bao gom VAT.

Mot trong nhitng ngan hang tiéu biéu trong cung cdp eMS dua trén trinh duyét
di dong 1a ngan hang qudc té VIB. VIB cung cap hai goi eMS bao gém hai cach thirc
xac thuc giao dich: mé xac thuc (One Time Password — OTP) théng qua SMS va OTP
thong qua thiét bi Token. Cac tinh nang cta loai hinh eMS do VIB cung cép bao gom:
dang ky dich vu tryc tuyén; truy van va quan 1y tai khoan, thé tin dung va khoan vay;
chuyén khoan trong va ngoai hé thong VIB; thanh toan héa don, nap tién PTDD. Loai
hinh eMS ciia VIB ¢6 thé sir dung duogc trén tat ca cac trinh duyét thong dung hién nay
nhu: Safari, IE, Mozilla, Opera. Cach dinh gia eMS cta VIB nhu sau: ddi v6i goi sir
dung OTP qua SMS dugc mién phi st dung dich vy, gé1 sit dung OTP trén thiét bi
Token phi st dung dich vu 1a 385.000d/nim (da bao gom VAT). Ngoai ra, phi chuyén
tién ngoai hé théng cuia VIB 1a 0,03% gia tri giao dich nhung t4i thiéu 1a 7.000d/giao
dich, phi thay d6i goi dich vu (SMS, Token) 1a 10.000d/1an, phi cham dat dich vu la
10.000 d/lan (mirc phi nay chua bao gdbm VAT). Céc tién ich khac duge mién phi cho
nguoi st dung.

2.2.3. Thé ché thi truwong eMS trong kinh doanh ciia cdc NHTM Viét Nam

Trong nhitng nam gan day, nhan thiy tiém ning va loi ich ciing nhu tim quan
trong chién luogc cua viée phat trién cac dich vu NHDT, Chinh phu Viét Nam va cac co
quan chu quan lién tuc ra cac van ban luat va dudi luat nham tao 1ap méi trudong phap
ly, xay dung thé ché dé diéu chinh cac hoat dong kinh doanh va quan hé thi truong
dich vu NHDT.

Doi véi viée trién khai cdc dich vu NHDT tai Viét Nam, NHNN da ban hanh
Cong vian s6 5286/NHNN-TTGSNH ngay 23/7/2013 dwa ra mot sb y kién vé viéc xay
dung thé ché thi trudng nham diéu chinh cac quan hé kinh doanh trong cung cip va sir
dung cac dich vu NHDT nhu sau:

a. Cac TCTD duwoc chu dong quyét dinh viéc trién khai cung ccfp cac dich vu
NHPT khi dam bdo cdc diéu kién dwoc quy dinh trong pham vi noi dung hoat dong
duge Thong doc NHNN cdp phép va dong thoi tw chiu trach nhiém vé rii ro phdt sinh
néu co.

b. Khi cung cdp cdc dich vu NHPT, cdc TCTD ngodi viéc phdi tudn thii cdc quy
dinh cia phdp ludt vé TCTD ma con phdi tudn thii cac quy dinh ciia phép ludt c6 lién
quan vé CNTT, bao gom: Ludt giao dich dién tir; Ludt bdo vé quyén loi ngueoi tiéu
ding; Nghi dinh 35/2007/NP-CP ngay 08/3/2007 ciia Chinh phii vé giao dich dién tir
trong hoat dong ngan hang; Nghi dinh 97/2008/ND-CP ngay 28 thang 8 nam 2008
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ciia Chinh phii vé qudn 1y, cung cdp va sit dung dich vu internet va thong tin dién tir;
Quyét dinh 35/2006/0P-NHNN ngay 31/7/2006 cia thong déc NHNN quy dinh cdc
nguyén tic quan Iy rii ro trong hoat déng NHPT: Théng tw 01/2011/TT-NHNN ngay
211212011 ciia Thong déc NHNN vé bdo dam an toan, bdo mdt cia hé thong CNTT
trong hoat dong ngdn hang; Théng tw 29/2011/TT-NHNN ngay 21/9/2011 ciia Thong
doc NHNN vé si bdo mdt trong viéc cung cdp dich vu ngdn hang va bdo cdo cho
NHNN. Cu thé:

+ Luéat cac TCTD 2010 c6 hiéu lgc thi hanh vao 01/01/2011 quy dinh vé viéc
thanh lap, to chic quan 1y va hoat dong ctia cac TCTD trong d6 c6 cac NHTM. Luat
quy dinh t6 chire, hoat déng ctia TCTD phai mang tinh dai chung cao dé dam bao su
minh bach, han ché sy thau tom c6 thé anh hudng dén quyén lgi cia cong ching giri
tién, gdy mat an toan hé thong ngan hang. Muc dich ctia ludt ndy nham tao méi truong
tai chinh tin dung lanh manh, c6 tinh canh tranh, on dinh va cung cép dich vu tai chinh
ngan hang co chit luong.

+ Luat giao dich dién tr 2005 c6 hi€u luc thi hanh vao 01/3/2006 quy dinh vé
giao dich dién tir trong hoat dong cua cac co quan nha nudc, trong linh vuc dan su,
kinh doanh, thuong mai va cac linh vuc khac do phap luat quy dinh. Ludt dugc ép
dung ddi véi co quan, t6 chirc, ca nhan lwa chon giao dich béng phuong tién dién tu.
Nhu vdy cdc NHTM cung cap dich vu NHPT trén Internet va trén thiét bi di dong
cling chiu sy diéu chinh ciia luat nay. Luat khang dinh vé gia tri phap 1y ctia cac thong
diép dit liéu va chir ky dién tur, quy dinh viéc girt nhan thong di¢p dir licu tir nguoi
khai tao cho téi thoi diém va dia diém nhan thong diép dit liéu nham giai quyét cac
tranh chap vé hop dong dién tir va cac giao dich dién tir. Mot ndi dung quan trong cua
luat ndy gan voi hoat dong cung cip eMS d6 13 quy dinh trach nhiém cua t6 chirc cung
cap dich vu mang trong viéc st dung cac bién phap k¥ thuat dé phong ngira va ngin
chin cac hanh vi danh cap thong tin va gy can tré t6i an toan giao dich dién tir.

+ Luat bao vé ngudi ti€u dung 2010 c6 hiéu luc thi hanh vao ngay 01/7/2011 la
mot budc ngodt quan trong trong cong tic bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Trudce
thuc té, nan lra dao, danh cap thong tin vé phuong tién thanh toan, thong tin tai chinh
c4 nhan, thong tin vé tai khoan cua khéch hang dién ra trén méi truong Internet va
mang vién théng ngdy mot phirc tap va tinh vi hon, can thiét c6 phap luat bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung khi str dung va giao dich trén méi trudng dién tir, chang han nhu
cac giao dich NHPT va eMS. Luit xay dung theo nguyén tic dam bao su can biang
trong giao dich giita ngudi tiéu ding, doanh nghiép va cdc NHTM. Luat khang dinh
bao vé quyén loi nguoi tiéu ding 14 trach nhiém chung cia toan xa hoi trong d6 nha
nudc dong vai tro trung tam, khuyén khich moi t6 chitc ca nhan tham gia hoat dong
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Nha nude ban hanh cac chinh sach va st dung cac
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bién phap can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, str dung sitc manh cua thi
truong dé loai bé nhirng doanh nghiép 1am an bt chinh.

+ Nghi dinh 35/2007/ND-CP ngay 08/3/2007 vé giao dich dién tir trong hoat
dong ngan hang tip trung vao quy dinh cac phuong thirc giao dich bing phuong tién
dién tir nhu: may tinh, thiét bi di dong. Nghi dinh quy dinh vé cac diéu kién can thiét
dé t6 chuc co thé tham gia cung cap dich vu giao dich dién ttr trong hoat dong ngan
hang nhu: ¢6 dia diém, mang truyén théng, thiét bi truyén thong, cac phuong tién dién
tr bao dam tinh toan ven va an toan thong tin, dap Gng yéu cau khai thac, kiém soét,
xur 1y, st dung, bao quan va luu trir chang tir dién tir. Nghi dinh ciing dong thoi dua ra
cac quy dinh vé giai quyét tranh chap, khiéu nai, t6 céo, thanh tra, kiém tra, xtr 1y vi
pham trong céc giao dich NHDT nham bao vé quyén loi cho ca nhan va t6 chuc khi
tham gia giao dich, nham tao méi trudng giao dich dién tir an toan.

+ Nghi dinh 97/2008/ND-CP ngay 28/8/2008 ciia Chinh pha vé quan 1y, cung
cép, st dung dich vu Internet va thong tin dién tr dugc ap dung ddi v6i cac to chuc, ca
nhan tham gia viéc quan 1y, cung cap, st dung. Nghi dinh quy dinh chinh sach quan ly
va phat trién Internet nham thuc déy, tao diéu kién cho viéc sir dung dich vu Internet
va cac dich vu tng dung Internet trong vién thong mot cach rong rii trong nhiéu linh
vuc ciia nén kinh té. Nghi dinh ciing quy dinh rd trach nhiém ctia doanh nghiép cung
cap dich vu Internet, trach nhiém ctia doanh nghiép cung cap ha tang mang va cac quy
dinh vé cép phép, diéu kién kinh doanh, két ndi cua cac doanh nghiép ké trén.

+ Quyét dinh 35/2006/QD-NHNN ngay 31/7/2006 cta Thong déc NHNN quy
dinh cac nguyén tic quan 1y rai ro trong hoat dong NHPT. Quyét dinh nay quy dinh
mot cach ¢ hé théng cac nguyén tic quan 1y rui ro tir viéc quan 1y rii ro trong ndi bo
TCTD cho t6i quan 1y rui ro trong giao dich véi khach hang va quan 1y rai ro d6i véi
bén thtr ba. Pong thdi quy dinh ké trén xac dinh rd quyén han trach nhiém cua cac bén
tham gia hoat dong NHDT. Dam béo cho cac TCTD c¢6 quyén kiém tra, giam sat dinh
ky hoac ddt xuat dbi véi hoat dong cung cép dich vu hd tro k¥ thuat cua bén thir ba
nhdm dam bao an ninh, bao mat cia hé théng NHDT va quyén lgi ctia khach hang st
dung.

+ Thong tu 01/2011/TT-NHNN ngay 21/2/2011 cta Thong déc NHNN vé bao
dam an toan, bao mat ciia hé thong CNTT trong hoat dong ngan hang. Thong tu nay
quy dinh nhitng nguyén tic co ban tir viéc td chirc dam bao an toan, bao mit CNTT,
quan 1y tai san CNTT, quan 1y ngudn nhin luc CNTT, dam bao an toan vé& mit vat 1y
va mdi truong CNTT, cho t&i viéc quan 1y van hanh va truyén thong trong hoat dong
kinh doanh ngan hang néi chung va NHDT néi riéng. Thong tu ciing hé thong cac quy
dinh vé cac bién phap quan 1y truy cap va duy tri hé thong CNTT nhu: quan 1y ma héa,
quan 1y cac diém yéu k¥ thuat, kiém soat truy cip thong tin va Gng dung... Muc dich



78

ctia thong tu 1a huéng dan quan 1y cac sy cd vé CNTT trong d6 chi trong dén van dé
dam bdao an toan, van hanh thong sudt, lién tuc ctia mot hé théng CNTT nham tao 1ap
moi trudng, nén tang ha ting vimg chic cho cac hoat dong kinh doanh ngan hang néi
chung va NHDT ndi riéng.

+ Thong tu 29/2011/TT-NHNN ngay 21/9/2011 cua théng dbc NHNN vé bao
mat trong cung cip dich vu ngan hang va bao cao cho NHNN. Théong tu nay quy dinh
cac yéu cau dam bao an toan va bao mat cho viéc cung cip cac dich vu ngan hang trén
Internet tir viéc dua ra cic nguyén tac chung nhu: dam béo tinh bi mat cua thong tin,
dam bao tinh toan ven, dam bao tinh san sang, xac thuc khach hang va xac thuc giao
dich va bao vé khéach hang st dung dich vu. Thong tu dac biét nhan manh vao céc quy
dinh cu thé bao gom: chinh sach vé an toan, bao mat hé thong; quan Iy ngudn nhan
luc; mang truyén thong; phan cing va phan mém hé thong; phan mém @ng dung; an
toan co so dir liéu; ma hoa dir liéu; quan 1y nhat ky; quan ly su ¢ va huong dan khach
hang khi thuc hién cac giao dich NHDT. Muc dich ctia thong tu 1 huéng dan cac ngan
hang cung cap dich vu NHDT thyc hién cic yéu cau cta dam bao an ninh va an toan
hé théng, dam bao tinh riéng tu cta cac giao dich va quyén loi ciia khach hang st dung
dich vu NHDT.

Nhin chung, cho dén thoi diém nay, hoat dong cung cap va phat trién thi truong
eMS trong kinh doanh ctia cic NHTM Viét Nam da c6 mot the ché thi truong véi cac
yéu t6 hd tro twong ddi day du, dap ng cac yéu cau va doi hoi trong thue tién kinh
doanh. V& co ban cac vin ban luat va dudi luat thé hién bang cac quy dinh 16 rang,
minh bach da du tao 1ap mét moi trudong lanh manh, canh tranh va diéu chinh duoc cac
quan hé phat sinh trong thi truong eMS ciua cac NHTM Viét Nam.

2.3. Phan tich cdc yéu to anh huéng t6i phat trién thi trwong eMS trong hoat
dong kinh doanh ctia cac NHTM Viét Nam
2.3.1. Cdc yéu t6 méi truwong phdp ludt va chinh sdch

Tai1 Viét Nam, hé théng luat phap va chinh sach cho cac dich vu NHDT noi
chung va eMS néi riéng dang dan hoan thién, dang ké nhat trong s6 d6 1a luat giao
dich dién tir ra do1 nam 2005, luat NHNN, luat cac TCTD va hang loat cac Nghi dinh
cua Chinh phu, cac thong tu do cac don vi chi quan nhu: NHNN ban hanh da tao ra
mot nén tang vimg chic vé mat phap 1y cho hoat dong cung cép dich vu NHDT va
eMS cua NHTM.

Moi ddy nhét 13 su ra doi Thong tu 02 sira d6i cia NHNN khi dua vao ap dung
c6 thé 1am giam ap luc gia ting ng xau v6i cac NHTM. Véi cac diéu chinh cu thé
trong thong tu ndy cung véi cac nd lyc xir Iy no xau bang du phong clia cac ngan hang
trong 2013, mirc 46 gia ting c6 thé s& khong 16n. NHNN cho biét thong tu 02 s& khong
tri hodn thém va chinh thirc c¢6 hiéu luc tir 01/06/2014. Tuy nhién, mot s6 sira doi s&
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dugc ap dung dé phu hop hon véi thyc tién ctia hoat dong kinh doanh ngan hang tai
Viét Nam.

Mic di, méi truong luat phap va chinh sach dd c6 nhiéu thuan loi cho kinh
doanh, cung cip eMS cua cac NHTM. Tuy nhién, theo két qua diéu tra vé& anh hudng
clia moi trudng luat phap va chinh sach (minh hoa tai biéu d6 5.1 phu luc 5) cho thiy:
chi c6 8,17% trong tong s6 cic ngan hang co cung cip eMS trong hoat dong kinh
doanh va trién khai phat trién thi truong eMS danh gia ha ting luat phap da thuc su
thuan loi; chiém da sé (khoang 43,41%) cho rang ha tang luat phap con nhiéu yéu
kém, luat giao dich dién tir chua thuc su di vao cudce séng va céc ché tai cho cac hanh
vi gian 14n dé bao vé ngudi sir dung, ngudi tiéu dung con yéu kém chua du tinh ran de.
Bén canh d6 thi cdc khung hinh phat cho cac hanh vi lira ddo qua tin nhan, hoic truy
cap trai phép cac thong tin trén DPTDD con chua rd rang, ché tai chua da manh dé rian
de da tao k& ho cho cac ddi tuong phi phép hoat dong.

Diéu nay tao ra tdm Iy hoang mang lo ling cho cac khach hang st dung dich vu
NHBT va eMS. Do d6, phan nao tao ra nhitng rao can nhat dinh cho sy phat trién cta
cac tng dung trén nén di dong nhu eMS va dic biét 1a ngan can khong nho téi hoat
dong phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh ctia cac NHTM Viét Nam.

2.3.2. Cdc yéu té thugc méi truwong kinh té, vin héa, xa hoi ciia tip khdch hang ciia
NHTM
2.3.2.1. Cdc yéu t6 thuéc méi trieong kinh té

Trong nam 2013 nén kinh té Viét Nam da cho théy su cai thién, du toc do phuc
héi con chim nhung cling dd c6 nhitng ddu hiéu tich cuc hon so v6i nam 2012. Sau khi
lam phat da duoc kiém soat tot trong nam 2012, chinh sach tién t& va tai khoa tiép tuc
duoc duy tri theo hudng ndi long mot cach than trong, linh hoat da va dang phat huy
tac dung tich cuc, hd tro cho da phuc hdi cta nén kinh té. Tang truéng GDP cai thi¢n
va gia téc qua timg Quy, dic biét 13 trong giai doan nira cudi nam voi ting trudng
GDP Quy 3 va Quy 4 lan luot dat 5,54% va 6,04%, cao hon dang ké so voi mirc ting
4,76% cua Quy 1 va 5,00% cua Quy 2. Tinh chung ca nam 2013, GDP ghi nhan muc
tang 5,42% gan dat muc tiéu 5,5% va cao hon con 6 5,25% cuia nam 2012[13].

Theo Trung tim nghién citu BIDV (Pénh gia kinh té vi mo, thuc thi Nghi quyét
01/NQ-CP nam 2014, dy bao trién vong ndm 2015 va mot sé dé xuat kién nghi, 2015)
nhan dinh kinh t& Viét Nam tiép tuc c6 ddu hiéu phuc hdi véi mire ting truong GDP
nim 2014 uéc dat 5,98% so véi nam 2013[11]. Theo d6, thu nhdp binh quin dau
nguoi cua Viét Nam nam 2013 dat khoang 1960 USD/ngudi/nam va nam 2014 ude dat
2077 USD/ngudi/nam. Tai phién hop Chinh phu thang 8/2014, B K& hoach va Dau tu
da bao céo so két 5 ndm thyc hién cac muc tiéu kinh té xa hdi va dy kién dén nam

2015 thu nhép binh quan dau nguoi tai Viét Nam s€ dat 2300 USD/ngudi/ndam. Sy gia
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taing mic thu nhap binh quin dau ngudi nhitng nim qua vé co ban s& tac dong tich cuc
té1 hanh vi mua va thoéi quen st dung dich vu ctia nguodi dan Viét Nam. Cu thé voi su
ting 1én cua thu nhap binh quan dau ngudi, khién cho nhiéu ngudi dan Viét Nam c6
diéu kién tiép can va sir dung céc dich vu tai chinh ngan hang trong d6 c6 eMS. biéu
ndy, mang lai co hoi rat 1én cho viéc mé rong thi trudng va dinh hudng tién ich eMS
cua cac NHTM cho khach hang da, dang va sé& st dung eMS.

Tang tredng GDP (qoq) Tang tredng GDP va cua cac
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Biéu d6 2.1: Tiang trwéng GDP va ciia cac khu vire Kinh té
Nguon: [13]

Bén canh d6, trong nam 2013, muc tiéu hang dau cua Chinh pha va NHNN la
6n dinh nén kinh té, kiém soat lam phat. Muc tiéu niy da dwoc hoan thanh tot khi ty 1¢
lam phat ca nam 2013 chi & mic 6,04%, thép hon muc 6,84% cta nam 2012. Nam
2014 1a nam c6 muc lam phat thap nhit trong vong 10 nim qua. Chi sé gia binh quan
nam 2014 ting 4,09% so v&i ndm 2013, mirc ting thap nhat trong 10 nim tré lai dy.
Nhu véy, trong 3 nam gan ddy, lam phat chii yéu c6 xu huéng di ngang va giam nhe
chimg t6 cac nd luc ctia Chinh phu trong viée duy tri gia tri dong tién va on dinh gia ca
hang hoa, dich vu. Diéu nay tao co hoi cho ngudi dan ngoai chi tiéu cho cac nhu ciu
co ban, van co thé st dung thu nhap dé chi tiéu cho cac hoat dong dich vu khac nhu
eMS.
2.3.2.2. Cdc yéu t6 thudc méi triuong van héa, xa hoi ctia tdp khdich hang ciia NHTM

Tai Viét Nam, cac yéu td noi bat nhat trong moi trudong van hda, xa hdi cua tap
khach hang tac dong tryc tiép toi hoat dong tiéu ding eMS ciia NHTM, bao gom:

a. Thoi quen tiéu ding va van héa tién mdt.

Theo nhan dinh ma céc chuyén gia cia S&P dwa ra khi nghién ctru vé thoi quen
tiéu dung ctia nguoi dan Viét Nam, cho rang hang nghin nim sng trong cai goi 1a nén
van minh lang xa, chinh vi vdy ma dai by phan ngudi dan Viét Nam da hinh thanh mdt
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thoi quen cb hiru d6 1a mua ban trao tay, qua trinh mua ban nhat dinh phai tiép xuc
tryc tiép - mat d6i mat voi nhau, giao dich bang tién mat[34]. Chinh tam 1y “dong tién
di lién khuc rudt” di tao cho dai bd phan dan s6 Viét Nam ludn cé y nghi s¢ hitu
thudng triuc dong tién ctia minh, chiang han don gian nhat nhu viée linh lwong thang thi
da phan dan sb déu thich mang vé nha mot xAp tién va cit vao ti hodc két sit hon 1a
viéc chi nhan dugc thong béo tir phia ngan hang.

Theo két qua diéu tra v&i cac nha quan tri ngan hang (minh hoa tai biéu dd 5.2
phu luc 5) cho thiy: chiém 33,33% danh gia thoi quen tiéu dung va vin hoa tién mit
c¢6 anh hudng tiéu cuc va ngan can khong nho dén viée trién khai cac eMS; chi c6 mot
ty 18 rat nho (4,17%) cho rang hién nay thoi quen tiéu ding di tao thuan loi va dong
luc cho sy phat trién cta thi truong dich vu NHDT noéi chung va phat trién thi truong
eMS noi riéng tai Viét Nam.

Bén canh do, mac du cac hoat dong thuong mai truyén théng budc con nguoi
phai ra khoi nha dé Iya chon hang héa minh can va thanh toan bang tién mat. Dicu do,
tao ra nhiéu vin dé nhu: lang phi vé thoi gian, thiéu an toan trong thanh toan... nhung
cung véi thot gian kha dai da tao cho con nguoi thoi quen mua ban va thanh toan theo
phuong thitc truyén thong. Mic khéc, ciing khong thé phu nhan nhiéu khi viéc di mua
sam lam cho con ngudi b6t di cang thang, tao cho ho tinh than sang khodi dé cé thé tai
san xut strc lao dong va dem lai sy tinh tdo hon trong cong viéc.

Nhu vy, c6 thé thdy anh hudng cua thoi quen tiéu dung va vin héa tién mat dbi
vo1 dai bd phan nguoi dan Viét Nam van 1a rat 16n. Chinh diéu nay da ngan can viéc
sit dung eMS va phat trién thi trudng eMS ciia cac NHTM Viét Nam c6 thé di vao
thuc tién cudc song.

b. Sw gia tang sO luwong va chdt lwong dan S0 tré

S6 liéu théng ké méi nhat do Ban Tuyén Gido Trung wong phédi hop véi Quy
dan s6 Lién hiép qudc cong bd cho biét dén 1/11/2013 dan s6 Viét Nam can dich 90
triéu nguoi. Hién nay, Viét Nam 14 quéc gia dong dan tht 13 trén thé gidi va dung thir
3 trong khu vue Pong Nam A, téc do ting dan s6 tuy da giam nhiéu, song quy mo dan
s6 con kha 10n, déng thoi 1a nude nam trong nhém cac nude c6 mat do dan s6 cao nhat
thé gi6i. Co cu dan s tré hién nay chiém khoang 40% dan s6 ca nudc, diéu nay khién
cho Viét Nam duoc danh gia 13 thoi ky ¢6 co cdu dan sé vang va dat ty 16 cao nhat tir
trude téi nay. biéu nay mang lai mdt s6 thun 1oi co ban cho viéc st dung eMS cua
tap khach hang cia NHTM, boi vi nhitng nguoi tré thuong dugc danh gia ¢é sy nhanh
nhay trong nam bat cong nghé va thich trai nghiém nhiing san pham dich vy méi c6
nhiéu tién ich nhur eMS. Pay chinh 1a nhiing diéu kién thuan lgi cho NHDD phat trién.

Trén thyc té, mic du Viét Nam dang & thoi ky co cu dan s6 vang nhung chat

lugng dan s6 chi & mic trung binh, ti€p can vdi cac dich vu ngan hang hién dai nhu
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eMS van con nhiéu han ché. Véi eMS trong linh vyc cung cap dich vu ngan hang, tuy
mang lai su tién lgi, nhanh chéng tiét kiém thoi gian va chi phi nhung khong phai ai
cling c¢6 kha ning sir dung va truy nhap Internet trén nén di dong hodc soan tin nhin
theo cti phap mau nhat dinh dé sir dung eMS, tham chi biét st dung nhung nhiéu nguoi
van cho réng viéc tham gia vao cac hoat dong eMS la khong can thiét va ho mubn thuc
hién theo cach truyén théng cho dii no c6 tén thoi gian, céng strc va chi phi.

2.3.3. Cic yéu t6 méi trwong khoa hoc cong nghé NHPT

Tai Viét Nam hién nay, theo nhan dinh cia tac gia c6 mot s6 yéu to thudc moi
truong khoa hoc cong nghé c6 anh hudng manh mé t6i cac hoat dong trién khai dich
vu NHDT noi chung va eMS néi riéng nhu sau:

a. Sw phé bién ciia cdc thiét bi di dong théng minh.

Theo MobiThinking (Global mobile statistics, 2014) thong ké céac chi sb trong
bdo c4o méi nhéat cua eMarketer, tinh dén thang 12/2013, Viét Nam c6 khoang 5,3
tri¢u thué bao internet, dat ty I¢ tham nhép la 35,6%; va 121,7 triéu thué bao di dong,
trong d6 30% la DPTDD thong minh[28]. Bén canh d6, vao thang 03/2013, tap doan
Samsung - Nha san xuat DPTDD 16n nhat thé gidi da khoi cong xay dung nha may thir
hai ctia minh tai Viét Nam va dat muc tiéu trong nam 2015, khoang 40% s6 DTDD cua
tap doan nay sé dugc san xuét tai nudc ta. Cac con s va su kién dang chu ¥ nay khong
chi 1a tin hiéu dang mirng cho nén cong nghiép tmg dung céng nghé cao ma con 1a co
hoi 16n cho su phat trién cua cac san phém dich vu NHDT, dic biét véi eMS von dang
la mot trong nhirng mang kinh doanh mtii nhon ctia c&c NHTM hién nay.

b. Sw phat trién nhanh chéng cia HTTT di déng da phwong tién

Pong luc cho su phét trién manh ciia tmg dung cung cap eMS va phat trién thi
truong eéMS trong kinh doanh ctia cac NHTM chinh 13 su pho bién cia HTTT di dong
c6 kha ning luét web ngdy cang ting. Hién tai, Viét Nam da ghi nhan su phat trién
nhanh chong cua truyén thong 3G do ca 3 nha cung cip dich vu mang hang dau la:
Vinaphone, Mobiphone va Viettel cung cip véi gia ca ngdy cang ré va toc do truy cap
cao hon. Trong d6, dang ké hon ca la Viettel va Vinaphone.

T mot nhd mang ra doi thir 4 & Viét Nam, Viettel dd vuon 1én vi tri dan dau,
chiém 42% thi phﬁn cua thi truong di dong Viét Nam. Chién luoc cua Viettel khi trién
khai dich vu vién thong & Viét Nam 13 ha tang rong khip va vimg chic. Viettel dic
biét cht trong dau tu cho ha ting cap quang va tram thu phat soéng di dong (Base
Transceiver Station - BTS). Tong s6 tram phat song BTS cua Viettel da duoc lap dit
1én t6i hon 50.000 tram, bang tong s6 cac tram BTS cuia tit ca cac nha cung cdp mang
di dong tai Viét Nam trudc d6 cong lai. Theo udc tinh mdi gio hé thong mang cua
Viettel c6 thé phuc vu dugc khoang hon 200 tri¢u cudc goi va hon 500 tri¢u tin nhén
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dén va di. Ngay tir khi khai truong, mang 3G cia Viettel d3 phu song dugc khoang
86% dan sb Viét Nam.

Pbi v6i mang Vinaphone, tinh dén nay ciing da c6 trén 30.000 tram thu phat
song BTS. V&i dung luong hién tai, Vinaphone cé thé dap tmg dugc khoang tir 200%
dén 300% nhu cau st dung cac dich vu thong tin di dong hang ngdy cho khach hang.
Hé thong téng dai cling duoc nang cip sin sang dap tng cho khoang 60 triéu thué bao
dang hoat dong. Hé théng nhin tin ctia VinaPhone c6 dung luong 16n th hai & Viét
Nam hién nay, c6 thé chuyén tai 30 triéu SMS/gid. Trong s6 ciac mang, VinaPhone 13
don vi tién phong nang cap hé thong 3G 1én 3,5G véi toc do tai ti da 1én téi 21,6
Mbps va upload 1a 5,76 Mbps nén c6 thé dap ung cho nhiéu thué bao cung su dung
dich vu mot lic, nho d6 s& giam dang ké kha niang nghén mang.

Trude xu thé do, phﬁn 16n cac NHTM Viét Nam mot mat déu co su thiét ké ung
dung va website phién ban riéng danh cho PTDP thong minh, mat khac phat trién
nhiéu tién ich cua dich vu ngan hang trén thiét bi di dong. Trén co s¢ do, NHTM co6
thé mé rong céac ing dung dich vu va cung cép dich vu NHDT téi cac khach hang cua
minh dugce ot hon.

Theo két qua phan tich diéu tra vé cong nghé cho PTDD (minh hoa & biéu do
5.3 phu luc 5), ta thiy da phan NHTM va cac nha cung cap dich vu mang di dong
(41,67% danh gia thuan loi va 29,17% danh gia rat thuan loi) déu cho rang véi sy phat
trién nhanh chong cua cong nghé¢ DPTDD da mang lai sy thuan tién to 16n trong viéc
trién khai cac ung dung trén nén di dong, dic biét 1a trong cung cép cac dich vu tai
chinh ngan hang.

Nhu vay, voi anh huéng tich cuc cua sy phat trién cong nghé 3G cho phép truy
nhap Internet téc d6 cao va sy xuét hién cia ngay cang nhiéu PTDP thong minh di
tao ra dong luc rat manh thac déy su phat trién cac eMS trong kinh doanh cuia NHTM.

C. S phat trién cong nghé bao mdt cho NHDT

Hién nay, theo ddnh gia cta nhiéu chuyén gia cong nghé, cac giai phap cong
nghé bao mat cho NHDT dugc st dung tai cac ngan hang ¢ Viét Nam déu tuong
duong véi thé gii chir khong qua lac hau. Mot s6 ngan hang tai Viét Nam con manh
dan dau tu nhirng cong nghé hién dai nhat hién nay nhu chir ky sb, xac thuc bﬁng van
tay, nhan dang béng thiét bi Token, str dung h¢ théng ching chi s6 SSL... véi do an
toan bao mat cao.

Tuy nhién, khéng may ngudi biét duoc cu thé hang ndm, cac NHTM Viét Nam
da chi bao nhiéu tién dé dau tu cho cac hé thong an toan bao mat béi ddy 1a thong tin
mat. Hau hét cdc ngan hang déu e ngai nhic dén van dé nay vi lo rang minh s& tro
thanh muc tiéu, dich ngdm cua tin tic khi cudc chay dua gitra cac nha cung cap giai

phap bao mat vadi gioi tdé1 pham mang, tin tdc chua bao gio ngirng nghi. Pac biét, chua
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c6 mot giai phap bao mat nao tuyét d6i an toan cho cac dich vu NHPT néi chung va
eMS noi riéng. Diéu nay, mQt mat tao ra sy thiéu thong tin, khién khach hang khong
hiéu vé cong nghé bao mat do ngan hang sir dung khi cung cép dich vu c6 nhimg wu
nhuoc diém nhu thé ndo, mat khéc tao ra sy lo léng, ban khoan d6i v6i khach hang khi
str dung cac dich vu NHBDT noi chung va eMS ndi riéng.

2.3.4. CAC yéu té méi trwong nganh kinh doanh dich vu ngén hang quoc gia va quéc
té

2.3.4.1. Cdc yéu té6 méi truong nganh kinh doanh dich vu ngdn hang quoc gia

Méi trudng nganh kinh doanh dich vu ngén hang tai Viét Nam nhiing nim gan
day duoc dic trung béi cac yéu to co ban nhu sau:

a. Lai sudt huy déng va cho vay on dinh va giam ddng ké.

Ky vong mit bang ldi suit trong nam 2014 dang va s& 6n dinh, duy tri quanh
mirc cudi nam 2013. Sau 5 1an diéu chinh muc tran 13i suat huy dong cho ky han dudi
12 thang tir mirc 14%/nam xudéng 8%/niam trong nam 2012, NHNN da giam tran lai
suat huy dong cac ky han duéi 6 thang xubng 7%/nam dong thoi d& tran 13i sudt voi
cac ky han tir 6 thang tr 1én trong nam 2013. Theo d, tai cac ky han trén 6 thang phd
bién tir 7,5%-8,5%/nam, giam 0,5%-3%/nam so voi cudi nam 2012. Lai sudt cho vay
cling giam 3%-5% xudng cac mirc tir 7%-10,5%/mam cho cac ky han ngin va 11%-
13%/nam cho cac ky han dai. Ngoai ra, mdt sb 131 suat diéu hanh cling dugc giam 2%

xuong muc 7%/nam cho 1ai suat tai cap von va 5%/nam cho 1ai suat tai chiét khau[13].
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Biéu d0 2.2: Ty 1 n¢ xdu nam 2012 - 2013
Nguon:[13]
Tang trudng tin dung ndm 2013 dat 12,51%. Tang truéng tin dung nam 2014
duoc du doan s& cao hon so véi 2013 va c6 thé dat mire tir 13% dén 15%. Dang chu y
1a vao cudi nam 2013, ty 1 no xau trong hé thong ngan hang giam vé 3,79%, thap hon
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dang ké so v6i muc 4,3%-4,6% trong giai doan 9 thang dau nim 2013 (minh hoa biéu
d6 2.2).

b. Sw 6n dinh cia thi truong ngoai hoi.

Trong ndm 2013, sy 6n dinh cua ty gia cling nhu thi trudng ngoai héi ciing 1a
mot thanh cong dang ghi nhan gop phan cho su 6n dinh chung cua nén kinh té. Sau
gan 2 ndm duy tri ty gia lién ngan hang ¢ muc 20.828 VNB/USD, NHNN di quyét
dinh ting ty gia lién ngan hang thém 1% 1én 21.036 VND/USD vao cubi thang 6/2013,
va duy tri mirc ndy trong sudt khoang thoi gian con lai ciia nim[13]. Xét vé phia cau
ngoai t¢, san xuat du duoc cai thién nhung chua dét pha manh trong khi can cén
thwong mai qua tirng thang ghi nhan mic nhap siéu nhe hodc xuit siéu, theo do ap luc
tir cau ngoai t€¢ cho nén kinh té 1a khong 16n. O chiéu nguoc lai, nguén cung ngoai té
lai kha 6n dinh va doi dao, bicu hién cu thé:

+ Vén FDI giai ngan ting kha qua timg thang va dat 11,5 ty USD ting +9,9%
so vo1 nam 2012.

+ Kiéu héi ca ndm 2013 dat khoang 11 ty USD, ting dang ké so v6i con s 10
ty USD cua nam 2012

+ Du trir ngoai hdi ciia Viét Nam hién ciing dang twong d6i doi dao, dap Gmg
duoc tiéu chuan an toan tdi thiéu 12 tuan cia IMF.

Chinh vi vay, trong ndm 2014, theo nhan dinh ctuia cac chuyén gia nganh tai
chinh ngan hang, ky vong ty gia s& dugc diéu chinh ¢ mirc ting dan véi muc ting ca
nam 2014 khoang 2%.

C. Su can thiép tich cuc cua NHNN.

Trén thi truong mo, NHNN da hat rong 7.477 ty dong trong nam 2013. Thi
truong tién té ciing kha soi dong khi NHNN dong vai tro 1a ngudi cho vay linh hoat,
dong thoi ciing sir dung cac cong cu trung hoa rat quyét liét va kip thoi nham duy tri
thanh khoan t6t trong hé thong. Thi truong lién ngan hang ciing kha on dinh véi thanh
khoan hé théng dugc duy tri t6t trong nam 2013. Lai suat VND lién ngan hang c6 xu
hudng giam trong nura dau nam 2013 sau d6 tang nhanh tré lai vé cudi nam va ha nhiét
d6i chut vao cudi thang 12. Theo nhan dinh cta nhiéu chuyén gia ngan hang, trong
nam 2014, NHNN s¢& tiép tuc c6 nhirng can thiét can thiét va kip thoi nham dam bao su
6n dinh cua thi truong lién ngan hang ciing nhu thanh khoan ciia hé thong.
2.3.4.2. Cdc yéu té méi trwong nganh kinh doanh dich vu ngdn hang quéc té

Kinh té thé gi6i trong nim 2012, 2013 va ntra ddu 2014 di c6 nhiéu dong thai
ching to su phuc hoi, biéu hién cu thé & 3 khu vuc kinh té 16n nhat thé gidi, bao gdm:
My, Chau Au va Chau A.

a. Nén kinh té My
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Nén kinh té M¥ tiép tuc phat di nhiéu tin hiéu hoi phuc tich cuc sau mot nam
2012 day khé khan. Cu thé, GDP ciia My ting trudng din qua cac quy 1a mot trong cac
chi bao quan trong cho thay nén kinh té 16n nhat thé gidi da phan nao thoat day. Piéu
nay chung to, kinh t¢ My dang hdi phuc dung huéng va s& cé su ting trudng tot hon
nita trong nim 2014 vé6i vai trd dau tau dan dit cho sy di 1én tir tir ctia nén kinh té thé
gidi. Biéu hién cu thé:

+ Chi s6 PMI (chi s6 tom tdt két qua cudc khdo sat doanh nghiép hang thdng)
do Markit céng bé trong 12 thang déu cao hon nguéng 50 cho thdy khu viec sin xudt
céng nghiép ciia My da lién tuc dwge mé rong khda tot.

+ Sirc cau tiéu ding thé hién qua doanh sé ban 1é ciing nhir chi sé niém tin cia
nguwoi dan da dwoc cdi thién dang ké qua cdc thong ké ciia nhiéu t6 chirc.

+ Ty 1é thdt nghiép da giam manh xuéng mitc 7%, thap nhat ké tir thang
11/2008 1a mot trong nhirng co s dé FED quyét dinh thu hep goi kich thich kinh té
QE3 tr 85 ty USD/thang xudng con 75 ty USD/thang (bat dau ap dung tir thang
1/2014) voi cam két duy tri murc 13i suat thip gan nhu bang 0% cho dén khi ty 1¢ that
nghiép xubng dudi 6,5%.

+ Tham hut thwong mai ciia My dé dwoc giam manh nhd xuat khau tang truong
rat lac quan va tham hut chi tiéu ngan sach ciia Chinh phu ciing ¢6 xu huéng giam ké
tur sau sy kién Chinh phu phai dong ctra 16 ngay vao thang 10 vira qua do ng cong bi
vuot qua mire tran cho phép.

b. Nén kinh té Chdu Au

Nén kinh té khu vuc nay ciing cho thay nhitng du hiéu hoéi phuc tuy con kha
mong manh trong nim 2013. Téc d9 ting truéng GDP cua EU da nhich nhe dan qua
cac quy va dic biét tang kha tot tai quy 2 nam 2013, cho thay nén kinh té khu vuc nay
d3 thoat khoi dy suy thoai ky luc kéo dai 18 thang. Thém vao dé, chi s6 PMI san xuit
cua khu vuc EU theo cong bd cta Markit, lién tuc tang dan qua cac thang va cham
dinh 2,5 nam tai thang 12 nam 2013 chi ra sy m¢& rong tich cuc cua khu vuc san Xuét
trong nim vira qua. Mac du c6 nhitng khéi sac dang cha y nhu trén, EU van dang dbi
mat voi nguy co ng cong bung phat trd lai khi gdnh nang ng cong da lan tr Hy Lap,
Tay Ban Nha, Italia dén khu vuc trung tam cua Eurozone ma Phép 1a mot vi du tiéu
biéu. Ngoai ra, nguy co giam phat dang tiém an véi ty 1é lam phat duoc cong bd baoi
Co quan Théng ké chau Au (Eurostat) chi con ting nhe 0,7% trong thang 10 va thang
12 (néu khong tinh nhom thue pham, dd ubng co con va thude 14). Trudc thuc trang
nay, ECB di tién hanh giam lai suat tdi cap von thém 25 diém xudng muc ky luc
0,25% dé doi phé véi viéc lam phat dang giam manh va day nhanh téc d6 phuc hoi
kinh té ciia khu vyc. Pong thai giam 14i suat nay duoc nhiéu chuyén gia nhan dinh s&
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gitip ich cho tinh trang cau yéu va ty 1¢é no cong ciing nhu ty 1é that nghiép cao ctia khu
vuc nay dugc cai thién nhe trong nam 2014.

C. Chau A véi hai cwc dau tau dan dat nén kinh té la Trung Quoc va Nhdt Ban.

+ Trung Quoc: Nam 2013 1a mot nim twong ddi kho khin véi Trung Qudc véi
nhip chiing lai vé da ting trudng kinh té. Chi sé PMI san xuat do HSBC cong bd bién
d6ng kha manh quanh ngudng 50, giam siu vao khoang gitta nim va hdi phuc nhe vao
cudi nam cho thay khu vuc san xuit cia Trung Qudc d phan nao dugc cai thién va
mo rong. Bén canh do, thang du thuwong mai tiép tuc tang 1én khi xuat khau c6 xu
huéng phuc hoi rd rét 1a mot trong nhimng diém sang ddng ndi bat cua nén kinh té
Trung Qudc trong nam qua. V& yéu to rii ro, nén kinh té 16n thr hai thé giéi van con
tiém an nhiéu dau hiéu dang lo ngai:

(1) Toc do tang truong no ciia Chinh phi dang ngay cang cao, 1én ti gan 3
nghin ty USD (chiém khoang 58% GDP) lam day 1én nguy co vé kha nang giir tinh
hinh kinh té 6n dinh va ting trudng trong tuong lai.

(2) Thi truong tién té cang thang vao cudi quy 2 va quy 4 nam 2013 khién cho
van dé cang thang thanh khoan trong hé thong ngan hang Trung Qudc mdt 1an nita
dugc dat trong tinh trang bao dong.

(3) Bong bong bat déng san cé thé som vé va anh hwéng tiéu cwe dén nén kinh
té Trung Quoc néi riéng va nén kinh té thé gi6i néi chung.

Mic du con ton tai nhiéu rui ro, tuy nhién, c6 thé d& dang nhan thdy bang nhiing
co ge‘mg va nd luc ciia Chinh phu, dac bi¢t voi nguén du trir ngoai té khéng 16 va
nhiing chinh sach cai cach kinh té 16n sé tao diéu kién dé Trung Qudc giam thiéu rui ro
va tiép tuc tang truong véi tbc do vira phai trong nam 2014,

+ Nhdt Ban: Nén kinh té Nhat phat di nhiéu tin hiéu hoi phuc tich cuc theo
dung dinh hudng dé ra theo chinh sach kinh té cua thu tudng Abe. Cu thé, toc d6 ting
truong GDP duong lién tuc trong 4 quy (tir quy 4 nim 2012 dén quy 3 nam 2013) cho
thiy nén kinh té da phan tng lac quan véi géi kich thich kinh té khong 10 tri gia 60 ty
yén mdi nim cua Thu tuéng Abe. Thém vao d6, lam phat Nhat Ban cham dinh 5 nim
vao thang 11, dat 1,2%, tién dan dén muc tiéu 2% 1a dau hiéu lac quan cho théy cau
tiéu dung trong nudc di cai thién dang ké. Ngoai ra, chi s6 san xuat PMI ctia Nhat ting
déu dan va bén viing trong nam 2013 chi ra khu vuc san xuét lién tuc mé rong va dac
biét tién trién tot & san lugng dau ra va sé luong don dit hang méi. Rui ro 16n nhét cua
Nhat Ban trong ndm téi chi yéu ndm & van dé no cong cia chinh phu di dat muc ky
luc 1a 1.011 nghin ty yén (twong duong 10.300 ty USD) trong quy 3/2013, vuot qua
mirc ky luc trude d6 1a 1.008 nghin ty yén (10.280 ty USD) trong quy 2, nang tong gia
tri ng cong 1én hon gap d6i GDP danh nghia ciia nim 2012 (tinh theo chuan cta IMF).
Pung trude thuc trang ndy, thu tuéng Abe van tiép tuc thi hanh chinh sach ndi long
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tién té khong 10 véi toc do tang tién té co s¢ khoang 60-70 nghin ty yén mdi nim nham
huéng téi myc tiéu chim dit giam phat va dat ty 1¢ lam phat 2% trong vong 2 nam,
dinh gia dong yén thip nham kich thich xuat khau va trién khai ap dung ting thué tiéu
dung tir 5% 1én 8% tur ngay 1/4/2014.

Véi nhitng biéu hién cy thé cua ting truong kinh té Nhat Ban da ching to cac
chinh sach kich cdu ctia Nhat Ban di phat huy tac dung gitip nén kinh té tiép tuc hdi
phuc va tang truéng manh mé€ hon trong nam 2014.

2.3.5. Cdc yéu t6 méi truwong néi tai cia NHTM

Tién hanh diéu tra 120 nha quan tri cia 20 NHTM cung cap eMS véi 93 phiéu
thu duoc vé anh huéng ciia cic yéu té thudc moi trudng bén trong téi thue trang phat
trién va kha nang ing dung TMDD trong hoat dong kinh doanh ngan hang, cho thay:
2.3.5.1. Yéu té nguon lye tai chinh

Panh gia vé nguén lyc tai chinh ctia cac NHTM Vi¢t Nam, 6ng Lé Xuan Nghia,
nguyén Pho chu tich Uy ban Giam sat tai chinh Qubc gia, cho rang: “Theo sé liéu
thong ké voi cac dinh ché tai chinh 16n trén thé giéi ma CommerzBank (Dirc) dua ra,
ty 1€ loi nhuan r(‘)ng/vén tu c6 cao nhat 1a 2% va muc thép nhét 1 -80%. Trong khi do,
ty 18 nay clia cic ngan hang Viét Nam & muc 14-15%, ching to kha nang sinh 10i rat
cao va nguon luc tai chinh on dinh ctia nganh ngan hang Viét Nam”[6]. Két qua nay co
duge dua vao may diém khéac biét gitta ngan hang Viét Nam va cac ngan hang chiu
anh huéng manh cua khung hoang trén thé giéi.

Dau tién 12 10ng tin cta dan chung vao hé thdng ngin hang Viét Nam hau nhu
khong bi anh huong trong giai doan kinh té kho khan. Piéu nay thé hién & tong s du
tién giri ctia khach hang tai cac NHTM vAn ting déu dan ting thang. Mit khac, khong
nhu cdc ngan hang 16n cia Chau Au hay Nhat Ban, cac ngan hang Viét Nam khong c6
giao dich nao ddi véi cac tai san doc hai lién quan dén hoat dong cho vay dudi chuan
cua Hoa Ky.

Thir hai 13 trong bdi canh khing hoang kinh té lan rong ra toan cau, cac qudc
gia lién tiép dua ra cac goi kich thich kinh té, mot phan ctru chita hé thong ngan hang -
tai chinh khoi sup d6 hodc thong qua hé thong ngan hang rét von vao khu vuc san xuat
va ting manh dau tu cong. Tai Viét Nam, Chinh phu ciing d3 c6 nhiing bién phap
manh mé&, quyét tim ngin chan suy giam kinh té. K& hoach kich thich kinh té tri gia 6
ty USD di duoc Chinh phu théng qua. Trude mit, ké hoach chi 17.000 ty VND dé
thuc hién muc tiéu trén dang dugc trién khai. Toan hé thdng ngin hang da tham gia
chuong trinh hd trg 13i suét tri gia 1 ty USD nham hd trg doanh nghiép tiép can dugc
v6i ngudn von ngan hang véi chi phi hop 1y, tao dong luc cho hé théng ngan hang,
TCTD mé rong hoat dong huy dong von va cung tng von cho nén kinh té.
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Bén canh d6, theo sb liéu théng ké chua cong bo, ty 1€ no x4u hién nay cua Cac
NHTM Viét Nam chiém khoang 3% tong du ng cho vay, c6 nghia 1a c6 ting hon so
v6i nam ngoai. Tuy nhién, danh gia chung cta cac chuyén gia ngan hang cho biét mirc
3% hién nay van con 1a mot con s6 rat thip néu so voi thoi ky khing hoang tai chinh
Chau A 1997 — 1998. Khi d6, ty 1é no xau cua toan bd hé thong ngan hang 1én toi
14,7%. Thoi diém do, viéc xir 1y mdt khodn ng x4u nhu vay la rat kho khan do ngan
sach han hep, tai trg nudc ngoai chua nhiéu. Nhung cudi cung, dén nam 2005, toan bod
sb6 ng x4u do duogc giai quyét xong. Con hié¢n tai, 3% no x4u néu so véi nguén luc tai
chinh cta cic NHTM véi quy du phong rui ro cao hon, ngan sach ciia Chinh phi manh
hon, tai tro ctia nudc ngoai kha quan hon thi khéng c6 gi phai lo ngai. Tham chi, néu
cho 1a con s6 bdo cao chua day dit ma thuc té c6 thé 1a 4 - 5% thi van trong tam c6 thé
xt ly duge, khong co gi phuec tap.

Theo két qua xir 1y dit liéu (minh hoa bang biéu d6 5.4 phu luc 5) cho thiy, hau
hét cac ngan hang déu c6 nguodn luc tai chinh thuan loi (chiém t6i khoang 41,67% c6
ngudn luc tai chinh 6n dinh va 20,83% 13 c6 ngudn lyc tai chinh manh) cho viéc trién
khai cac ing dung mdi doi hoi cong nghé cao va cac khoan dau tu 16n nhu hoat dong
phat trién thi truong eMS nham mang lai tién ich t6i vu cho khach hang sir dung dich
vu ngan hang.

Nhu vay, c6 thé nhan dinh mét cach khach quan réng v6o1 cac NHTM Viét Nam,
da phan déu c6 ngudn luc tai chinh 6n dinh, quan 1y rdi ro tin dung twong ddi hiéu qua,
han ché no xau & muc c6 thé kiém soat dugc nén cé thé dam bao cho céc dau tu trong
tuong lai cho hoan thién cong nghé ngan hang va dao tao ngudn nhan luc hién dai chat
lugng cao nham cung ung cac dich vu NHDD va phat trién thi truong eMS trong hoat
dong kinh doanh mét cach nhanh chong, hi¢u qua.
2.3.5.2. Yéu té nguon luc cong nghé

Theo nhan dinh cta 6ng H6 Thanh Tung - Tong giam déc cong ty Oracle Viét
Nam, trén tu cach mot nha cung cip giai phap cong nghé cho cac ngan hang cho ring,
hé théng ngan hang Viét Nam thoi gian qua da cé nhimg budc tién nhanh va trién khai
thanh cong nhiéu giai phap cong nghé tién tién, dic biét 1a cac tng dung cong nghé vé
hé théng ngan hang 16i va cong nghé NHDDI[6].

Vé cong ngh¢ bao mat cho cac dich vu NHDT, theo 6ng Nguyén Minh Buec,
chuyén gia Ban Cong nghé Tap doan FPT khang dinh cac ngan hang, t6 chirc cung cip
dich vy TTDT lu6n 1a nhitng dbi tuong dau tu nhiéu nhét vé an toan an ninh. Pic biét,
cac ngan hang tai Viét Nam déu co doi ngti nhan lyc chuyén vé an toan an ninh va st
dung nhitng cong nghé thanh toén theo chuan qudc té nhu chuan PCI DSS [6].

Trén thuc té, ddi mit véi chi phi hoat dong cao hon, tur nhiéu nim gﬁn day cac
NHTM Viét Nam d3 va dang chuyén sang sir dung hé théng hoat dong tu dong va dién
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tu thay thé cho hé théng dua trén lao dong thu cong, dac biét 1a trong cong viéc nhan
tién guri, thanh toan bu trir va cp tin dung. Nhitng vi du ndi bat nhit bao gdm cac may
rit tién tu dong, cho phép khach hang truy nhap tai khoan tién gui 24/24 gio; POS
dugc lip dit & cac bach hoa va trung tim ban hang thay thé cho tién mit. Hé thong
may vi tinh va cong nghé hién dai xtr Iy hang ngan giao dich mot cach nhanh chong
v6i nhiéu loai hinh dich vu duge cung cép trén céc thiét bi di dong. Theo yéu clu cua
Cuc Cong nghé Tin hoc NHNN, hang nim cac NHTM phai thuong xuyén kiém dinh
céc hé théng thanh toan, giao dich truc tuyén theo dinh ky va phai chimg minh hé
thdng giao dich ctia minh dat chuan quoc té.

Céac dich vu méi lién tuc duge dua ra, nham cung cép cho khach hang mdt su
thuan tién t6i da trong sitr dung cac dich vu ngan hang nhu: Internet banking va loai
hinh dic trung ctia eMS trong cung cép dich vu ngan hang 1a NHDD. Dic biét véi su
phat trién thi truong eMS, cac ngan hang Viét Nam c6 budc tién méi trong cung cap
céc dich vu dua trén dia diém va c4 nhan hoa cac dich vu cung cép té1 tung doi tuong
khach hang. Pay la budc chuyén minh hién dai, c6 thé dugc xem nhu sy dot pha budc
dau bat kip voi su phat trién vé cong nghé cung cap dich vu trén thiét bi di dong cua
cac ngan hang khac trén thé gidi.

Hau hét NHTM Viét Nam déu dang nhanh chéng c6 cac budc tién dé dau tu
cho cac ha téng cong nghé khac, nham tao ra hiéu qua vuot trdi va thac déy su hién dai
hoéa cling nhuw mé rong cac dich vu cung cip mot cach hiéu qua hon véi chi phi thip
hon. Sau qua trinh tap trung du tu phat trién cong nghé ngan hang 15i, cic ngan hang
bat dau chuyén hudng sang dau tu cac ha ting cong nghé khac dé mo rong hoat dong
va nang cao tinh canh tranh, tao ra trao luu méi trong hé thong ngan hang.

Theo biéu d6 5.5 phu luc 5, ta thdy: Chiém ty 1¢ 38,7% cac nha quan tri ngan
hang cho rang ngudn luc céng nghé c6 anh hudéng & mirc trung binh téi su phat trién
cta thi truong eMS; 29,61% danh gid anh hudng ciia cong nghé toi phat trién thi
truong eMS & muc thuén lgi; 10,88% danh gia ¢ muc rat thuan loi va chi ¢c6 mot ty 1€
nhd cac nha quan tri ddnh gid & muc khong thuan loi 1a 8,15% va it thuan loi 1a
12,66%.

Nhu vay cé thé nhan théy, xét vé mat cong ngh¢, cac NHTM Viét Nam hoan
toan hoi tu du cac diéu kién ciia mot ngan hang hién dai dé c6 thé trién khai eMS va
phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh mot cach hiéu qua va phat trién xa hon,
hoan thién hon trong tuong lai.
2.3.5.3. Yéu té nguon nhan lyc

Co thé d& dang nhan théiy, nguén nhan lyc ma ngan hang su dung, dac biét
trong linh vuc cung cr?ip cac dich vu ngan hang hi¢n dai va phat trién thi truong cho cac
dich vu nhu eMS t6i cac khach hang muc tiéu phai 12 ngudn nhén liwc chat luong cao,
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c6 trinh do, c6 k§ nang chuyén mén, c6 tam nhin va cé y thirc nghé nghiép rat cao so
v6i mat bang nhan lyc chung cla cac nganh nghé khac.

Theo sy phan tich két qua diéu tra (minh hoa & biéu d6 5.6 phu luc 5) cho thay,
ty 1€ ngué)n nhén lyc trinh d6 cao c6 thé trién khai céc ung dung cong nghé hi¢n dai,
trién khai cac dich vu tién tién nhu eMS mét cach chuyén nghiép chi chiém khoang
4,17%. Pay 1a mot con s hét sirc khiém ton so voi mat bang nhan lyc nédi chung ma
céc ngan hang can khi trién khai cic cong nghé ngan hang hién dai.

Thuc té hoat dong kinh doanh trong linh vuc ngan hang trén thé gi61 cling nhu
Viét Nam, da phan nhan luc déu c6 lién quan trc tiép hodc gian tiép t6i viéc tng dung
CNTT va vién théng. C6 thé néi khong qua khi cho rang vai viée Gng dung CNTT va
vién thong trong hién dai héa nganh ngan hang néi chung va cac NHTM noi riéng doi
hoi rat 16n & nhan vién 1am viée trong linh vuc nay phai co su hicu biét & mirc kha vé
CNTT va vién thong. Tuy nhién, nhan luc vé CNTT va vién thong cua Viét Nam hién
nay dang & muec thiéu va yéu ca vé sb lugng va chit luong.

Qua tim hiéu cac ban bao cao phat trién nganh CNTT ciia mét s6 qudc gia khu
vuc Pong Nam A thoi gian gan day, c6 thé nhan thay trong phan so sanh vé thuc trang
phat trién ctua nganh CNTT va vién thong véi cac qubc gia (trong d6 c6 Viét Nam),
phﬁn 16n cac bao cao déu néu Viét Nam chi co hai chi s6 dat dugc mirc cao nhat 1a
nhan luc CNTT va vién thong gia reé, nén chinh trj 6n dinh. Con lai, hang loat tiéu chi
lién quan dén chuyén mon, trinh d6 ngoai ngir nhan luc CNTT va vién thong, uy tin thi
truong CNTT va vién thong. ..déu thip hon cac nudc khac.

Pay ciing ¢ thé duoc xem nhu mot phan nguyén nhan 1y giai cho viéc mac du
eMS tai Viét Nam da ra doi tir rat 1au, nhung cho dén nay su phat trién cua thi truong
dich vu nay van dang & mirc rat cham, gﬁn nhu “dam chan tai chd”, trong khi xét vé
céc mat khac nhu: ngudn lyc tai chinh va ngudn luc cong nghé ma cac ngan hang hién
dang ung dung déu rat 6n dinh va hién dai.

2.4. Panh gia thwc trang phat trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh doanh
cia cac NHTM Viét Nam theo cac tiéu chi da xac lap

2.4.1. Pdnh gid thwe trang phdt trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh doanh
ciia cdc NHTM Viét Nam vé mit sé lwong

Theo khéo sat tai 20 ngan hang, véi 108 phiéu thu duoc hop 16 tir diéu tra cac
chuy@n vién ngan hang cho thiy thuc trang phat trién vé mat s luong cua thi trudong
eMS trong hoat dong kinh doanh cia cic NHTM dugc thé hién nhu sau:

+ Ddnh gid tiéu chi so lwong cdc loai hinh eMS cung cdp cho thi truong dugc
minh hoa tai bang 2.1. Theo dod, hién tai thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh
ctia cac NHTM Viét Nam d4 xuat hién ddy du ca 4 loai hinh eMS. Tuy nhién, chiém ty
trong phd bién nhat 1a eMS qua SMS chiém 100% cac NHTM sur dung. So di nhu vay
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1a do hinh thirc nay twong ddi don gian, d& ap dung trong cung cép dich vu. eMS dya
trén trinh duyét web di dong 1a phuong thirc cung cip duoc it ngan hang sir dung nhat
chi chiém 14,81%. Loai hinh eMS duya trén tmg dung cai dit san trén SIM chiém vi tri
thr 2 khoang 45,37%, loai hinh nay xuat hién duéi dang lién két hop tac giita cic nha
cung cip mang vién thong di dong voi cac NHTM. ]

Bang 2.1: Loai hinh eMS ngéan hang cung cap cho khach hang

Khéng cung cap C6 cung cap
S6 luong Ty 18 % S6 luong Ty 18 %

eMS qua tin nhin ngin SMS 0 0% 108 100%
eMS trén trinh duyét web di dong 92 85,19% 16 14,81%
eMS dua trén ing dung tai vé thiét bi

77 71,3% 31 28,7%
di dong
eMS dua trén ting dung sin trén SIM 59 54,63% 49 45,37%

Nguon:[ Xk Iy dir liéu tir diéu tra chon mau]

Loai hinh eMS duya trén img dung tai vé thiét bi di dong dugc mat ) ngan hang
sir dung dé cung cap cho khach hang, chi chiém ty 18 28,7%. Trong s6 20 ngin hang
diéu tra, chi c6 7 ngan hang c6 ap dung loai hinh nay d6 1a ngan hang Maritime,
Vietcombank, BDong A, Nam A, Ocean bank, Phuong Bong, VPbank.

Trong s cac loai hinh eMS dugc cung cap thi eMS duya trén tin nhan ngén ciing
1a hinh thirc duoc khach hang st dung nhiéu nhat chiém 73,15%; eMS dua trén ting
dung san trén SIM dugc 17,59% khach hang str dung; eMS trén web di dong chiém
5,56% khach hang st dung va eMS duya trén Gng dung tai vé thiét bi di dong chiém
3,7%.

Bang 2.2: Loai hinh eMS nao dwoc khach hang sir dung nhiéu nhat

Phén hdi

Ty 16 %

S6 cua cac
lugng | Ty 1€ % [truong hop
Loai hinh eMS nao dugc |eMS dua trén tin nhin ngan 79| 73,15% 100%
khach hang sur dung eMS trén web di dong 6 5,56% 8,2%
eMS dura trén ing dung tai vé thiét bi di dong 4 3,7% 4,8%
eMS dua trén ing dung san trén SIM 19| 17,59% 23,7%
Téng 108| 100%| 136,7%

Nguon: [ X Iy dit liéu tir diéu tra chon mau]

+ Pdnh gid tiéu chi s6 lwong khdach hang sir dung eMS minh hoa bai biéu dd
6.1 phu lyc 6. Theo d6 ta thay: hau hét NHTM duoc khao sat ty 1¢ nay déu nam trong
khoang (0; 0,5) chiém 84,28%. Khoang [0,5; 0,65) danh gida mtc d6 sd luong khach
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hang sir dung eMS & muc trung binh chi chiém 12,58%. Phat trién vé mit sd luong
khach hang str dung eMS & muc kha trong khoang [0,65; 0,8) chi chiém 3,14% trong
két qua diéu tra. Nhu vay co thé thay, phat trién vé mit s6 luong khach hang sir dung
eMS ctia cac NHTM Viét Nam 1a twong d6i kém mic du s6 luong loai hinh eMS cung
cap trong thi trudong da twong doi da dang.

+ Ddnh gid tiéu chi s6 lwong giao dich eMS dugc thé hién boi biéu do 6.2 phu
luc 6. Theo d6, sé lugng giao dich eMS/ sé luong giao dich NHPT & khoang (0; 0,5)
chiém 75,04%. Khoang [0,5; 0,65) chi chiém 20,76%, diéu nay cho thiy sy phat trién
sO luong cac giao dich eMS & mirc trung binh chi chiém mot ty trong nhé. Khoang
[0,65; 0,8) chi chiém 4,2%, tirc 12 su phat trién cac giao dich eMS ¢ murc kha con qué
thap. Su phét trién cac giao dich eMS & mirc t6t 13 chua co. Nhu vay, co thé thiy su
phat trién vé mat s6 luong giao dich eMS tai cac NHTM Viét Nam ¢ muc kém la phé
bién. Piéu nay ciing dong nghia véi viéc hién tai 6 qua it khach hang tién hanh giao
dich ngan hang trén thiét bi di dong.

+ Danh gid tiéu chi phdt trién vé gid tri cdc giao dich eMS duoc minh hoa boi
biéu d6 6.3 phu luc 6. Trong két qua dicu tra va xu 1y dir liéu cho thay gia tri cac giao
dich eMS/ gia tri giao dich NHPT nam trong khoang (0; 0,5) chiém 84,53%. Su phat
trién vé gia tri giao dich eMS & muc trung binh chi chiém ty 1é rat nho 15,47% nam
trong khoang [0,5; 0,65). Nhu vdy, su phat trién vé gia tri cac giao dich eMS tai cac
NHTM Viét Nam phan 16n & muc tuwong ddi yéu, gia tri giao dich eMS & muic kha va
t6t 1a chua c6. Dicu nay chung to, hién nay khach hang van chi sir dung nhiing tién ich
don gian nhu: truy van s6 du, liét ké lich st giao dich 1a pho bién, néu c6 thuc hién
chuyén khoan thi luong tién giao dich trén thiét bi di dong ciing rat nho... dan téi gia
tri clia cac giao dich eMS con qua thap.

2.4.2. Ddnh gid thuwe trang phdt trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh doanh
ciia cic NHTM Viét Nam vé mdt chit lwong

Danh gia thuc trang phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cua
cac ngan hang vé mit chit lugng dugc phén tich dua trén 514 phiéu thu dugc tir diéu
tra khach hang va 108 phiéu thu duoc tir diéu tra cac chuyén vién ngan hang. Theo két
qua phan tich va xtr ly dir liéu thu thép duogc khi danh gid thuc trang phat trién thi
truong eMS vé mit chét luong duoc thé hién nhu sau:

+ Panh gid tiéu chi téc do thuc hién giao dich eMS. Két qua xt 1y dir liéu
duoc minh hoa béng biéu d6 6.4 phu luc 6. Theo d9, ta théy thoi gian trung binh thuc
hién giao dich eMS cua caic NHTM Viét Nam nam trong khoang (10s; 15s) chiém
64,12%. Diéu nay c6 nghia 1a téc do xur 1y giao dich eMS cha yéu ¢ mirc trung binh
chiém ty trong tuong ddi cao. Khoang 16n hon 15s twong dwong véi toc d6 xtr 1y giao
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dich eMS & mirc yéu chiém ty trong thap nhat 13,78%. Khoang thoi gian thuc hién
(5s; 10s] twong duong véi téc d6 thuc hién giao dich eMS & murc kha chiém 22,1%.

Khi ¢6 sy gia ting mot cach dot bién s lwong khach hang tham gia giao dich
eMS, hé thdng xur Iy giao dich ctia hau hét cac NHTM Viét Nam déu bi anh hudng t6i
tdc do thuc hién vé ca hiéu suit va do tré thoi gian trong thuc hién giao dich. Tbe dod
thue hién va do tré thoi gian thé hién boi biéu dd 6.5 va 6.6 phu luc 6. Cu thé: biéu dd
6.5 cho thay 96,23% hiéu suat xir Iy giao dich ctia hé théng ngan hang bi giam khi d6i
pho véi su gia ting mot cach dot bién trong xur 1y giao dich eMS; chi c¢6 3,77% cho
rang hé théng khong hé bi suy giam vé hiéu suat.

Va biéu dd 6.6 cho thidy muc suy giam cta hé thong gy nén do tré thoi gian
trong thuc hién giao dich so véi ltc binh thuong. Theo do, tré trén 2 phut ddi voi mot
giao dich chiém ty trong twong di 16n 57,91%. Tré khoang 2 phut chiém ty trong 16n
thir hai 32,18% va tré khoang 1 phut chiém ty trong thip nhat 9,91%. Piéu nay co
nghia 1a khi hé thong xtr Iy qua nhiéu cac giao dich dong thoi cing mot luc s& gdy nén
hién tugng giao dich bi dinh tré, xir Iy cham tham chi co thé bi huy giao dich.

+ Pdanh gid tiéu chi mirc d6 an toan va bao mdt cia eMS. Két qua xir 1y dir lieu
dugce minh hoa boi biéu d6 6.7 phu luc 6 va bang 2.3 (hoic biéu d6 6.8 phu luc 6).

Bang 2.3: Mirc do an toan va bao mat cia eMS

Mirc d§ an toan va bao mat cia
eMS theo danh gia ciia khach hang

Mirc d§ an toan va bao mat cia eMS
theo danh gia ciia khach hang

Bién  Co gia tri 514 o Ty ¢ % trén| Ty 1¢ %
Khuyét o Tan suat| Tyl¢ % | gia tri thuc | cong don

Trung binh 179l |Vvalid Yéu 221 43,0 43,0 43,0

Sai s6 chuan .033 Trung 230 4475 447 877

Trung vi 2.00] binh

Gid tri xudt hién thuong ) Kha 51 9,92 9.9 97,7

xuyen Tét 12 2,33 2,3 100,0

Do léch chuan 137 Téng 514/ 100,0 100,0

Phuong sai 543

Pham vi 3

Gia tri nho nhat 1

Gi4 tri 16n nhat 4

Tong gi tri ciia cac bién 882

Nguon: [Xur 1y dit liéu ti diéu tra chon mau]
Trong d6, biéu d6 6.7 cho thiy phan 16n eMS do cac NHTM Viét Nam cung

cAp c6 mirc bao mat trung binh chiém t6i 50,08%. Mtrc bao mat eMS ¢ muc kha va tot

chi chiém 14n luot 1a 8,96% va 2,31% mot ty 1€ qua nho. Muc bao mat eMS ¢ muc yéu
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chiém con sb tuong ddi cao 38,65%. Nhu vy, co thé thiy tinh an toan va bao mat
eMS ciia cac NHTM Viét Nam & mirc trung binh va yéu 1 pho bién.

Theo bang 2.3 diéu tra khach hang ciing cho thay két qua tuong dong. Chiém
tGi 44,75% khach hang st dung cho rang muc d6 an toan va bio mat cua giao dich
eMS ho dang str dung chi & murc trung binh. 43% khach hang khéac cho rang muc d6 an
toan va bao mat cua giao dich eMS & mirc yéu. Mtrc d6 bao mat tot chi chiém 2,33%
trong tong s6 khach hang duoc diéu tra va mic ¢ bao mat kha chiém 9,92%.

+ Panh gia tiéu chi sw thudn tién trong s dung eMS. Két qua xir 1y dir liéu
dugc minh hoa & bang 2.4 d6i véi diéu tra cac chuyén vién cua ngan hang va bang 2.5
(hodc biéu do 6.9 phu luc 6) d6i véi diéu tra khach hang.

Bang 2.4: S0 buwéc khach hang thuwe hién trong quy trinh cung cip eMS
cua cac NHTM Viét Nam

Loai hinh eMS S6 bude | SO lugng Ty 1& %
1 budc 77 71,3%
2 budc 25 23,1%
eMS qua tin nhan ngin 3 budc 4 3,7%
4 budc 2 1,9%
5 budce 0 0%
1 budc 0 0%
2 bude 3 2,8%
eMS trén trinh duyét web di dong 3 budc 7 6,5%
4 buéde 70 64,8%
5 budc 28 25,9%
1 budc 0 0%
2 bude 6 5,6%
eMS duya trén ng dung cai sén trén SIM 3 budc 11 10,2%
4 budc 62 57,4%
5 budce 29 26,9%
1 budc 0 0%
o 2 budc 10 9,3%

eMS dua trén rng dung tai vé thict bi di dong

3 budce 15 13,9%
4 budc 46 42,6%
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Loai hinh eMS S6 budc | SO lugng Ty 1é %
1 budc 77 71,3%
2 budc 25 23,1%
eMS qua tin nhin ngin 3 bude 4 3,7%
4 budce 2 1,9%
5 budc 0 0%
1 budc 0 0%
2 budc 3 2,8%
eMS trén trinh duyét web di dong 3 budc 7 6,5%
4 budc 70 64,8%
5 budc 28 25,9%
1 budc 0 0%
2 budce 6 5,6%
eMS dua trén ing dung cii san trén SIM 3 budc 11 10,2%
4 budc 62 57,4%
5 budc 29 26,9%
1 budc 0 0%
o 2 budc 10 9,3%

eMS duya trén trng dung tai vé thiét bi di dong

3 budce 15 13,9%
4 budc 46 42,6%
5 budc 37 34,3%

Nguon: [Xir Iy di liéu tie diéu tra chon mau]

Trong d6, theo bang 2.4 ta thiy: eMS qua tin nhan ngan 14 loai hinh eMS phd

bién nhét thuc hién dich vu bang 1 bude chiém 71,4%; 2 budc qua SMS chiém 23,1%;

thuc hién véi 3 bude chiém 3,7% va 4 bude chiém 1,9%. Nhu vay, viéc thuc hién eMS

qua SMS tuong dbi don gian, d& thyc hién cha yéu tip trung trong mot va hai bude

thuc hién 1a chinh. Diéu nay cling ly giai tai sao day la loai hinh dich vu dugc nhiéu
khach hang sir dung nhat.

Dbi v6i eMS trén trinh duyét web di dong: Theo két qua xur 1y dir liéu diéu tra

cho thay khdng c6 NHTM nao tai Viét Nam chi cung cdp mot budc dé tién hanh dich

vu. Quy trinh phd bién 13 4 budc chiém 64,8%:; quy trinh 5 budc chiém 25,9%; 3 budc
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14 6,5% va 2 budc la 2,8%. Tém lai, véi eMS trén trinh duyét web di dong, quy trinh
tién hanh con phirc tap voi nhiéu budc tién hanh va yéu cau thiét bj di dong thong
minh duoc két ndi 3G. Piéu nay s& ngin can nhiéu ngudi dung khi thyc hién giao dich.

DPdi voi eMS dya trén tmg dung cai dit san trén SIM: Pé tién hanh thuc hién
dich vy, theo két qua didu tra quy trinh 4 budc chiém ty trong cao nhat 57,4%; quy
trinh 5 budc dimg thir hai vdi ty trong 26,9%; quy trinh 3 budc chiém 10,2% va quy
trinh 2 budc chi chiém 5,6%. Nhu vay, ta thdy quy trinh eMS dua trén Gmg dung SIM
van con nhiéu phirc tap, thii tuc con rudm ra. Pidu nay ciing duge minh ching va giai
thich 1y do tai sao trén thuc té s6 luong khach hang st dung eMS dua trén tng dung
SIM con qua it.

Bang 2.5: Panh gia ciia khich hang vé quy trinh va cic buéc tién hanh
sir dung eMS

Panh gia clia khach hang vé quy

trinh va cac buéc tién hanh sir dung

Panh gia clia khach hang vé quy trinh va cic buéc tién hanh

eMS sir dung eMS
Bién Co gia tri 514 Tylé % trén | Ty 1é %
Khuyé t ol Tén suét Ty 1¢ %[ gia tri thuc | cong ddn

Trung binh 3.11 Valid E?Itlthuan 12 233 2.3 2.3
Sai s6 chuan .028 ¢
Trung vi 3.00l Thuén tién 41 7,98 8,0 10,3
Gi tri xuét hién thuong Trung binh 338| 65,76 65,8 76,1

A i 3
Xuyen Phure tap 123 23,93 23,9 100,0
D9 Iech chuan 633 Téng 514 100,0 100,0
Phuong sai .400]
Pham vi 3
Gia tri nho nhat 1
Gid tri 16n nhét 4
Tong gi tri ciia cac bién 1600|

Nguon: [Xuk Iy di liéu tir diéu tra chon mau]

Pbi v6i eMS duya trén tng dung tai vé trén thiét bi di dong: Quy trinh chiém ty

trong phé bién 14 4 budc v6i 42,6%: quy trinh 5 budc thuc hién vaoi 34,3%; 3 bude voi

13,9% va 2 budc voi 9,3%. Nhu vay, ta thé'ly quy trinh cua loai hinh eMS dya trén Ung

dung tai vé tuong d6i phirc tap véi nhiéu budc thyc hién. Diéu nay ddi véi nhing

ngudi ding méi hodc chua cé kinh nghiém s& rat kho thuc hién néu nhu khong cé su
hd trg hodc hudng dan cu thé.

Theo danh gia cta khach hang vé quy trinh va cac budc tién hanh eMS minh

hoa boi bang 2.5 cho thay: phan 16n khach hang danh gia vé sy thudn tién cua quy

trinh thuc hién eMS ¢ muc trung binh chiém ty trong 16n 65,76%; s6 khach hang khac
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danh gia quy trinh thuc hién eMS con nhiéu phirc tap chiém 23,93%; chi c6 7,98%
khach hang cho rang quy trinh thuc hién eMS da thuan tién, dé sir dung va 2,33%
khach hang con lai cho réng quy trinh da rat thuén tién. Nhu vay, co thé théy mot nhan
dinh chung vé quy trinh va cac budc thuc hién eMS con nhiéu ruom ra, phic tap giy
khoé khan cho nguoi dung khi thue hién giao dich.

+ Danh gia tiéu chi murc phi giao dich eMS va sy khac biét hoa eMS minh hoa
boi biéu d6 6.10 va 6.11 phu luc 6. Theo biéu dd 6.10, hau hét eMS do ca&c NHTM
khac nhau cung cip déu c6 mirc bién dong chi phi khong dang ké. Chiém toi 92,76%
khach hang cho ring biéu phi eMS ma ho dang str dung 1a mtic phi hop 1y va khong ¢o
khac biét chi phi so v6i cac ngan hang khac. S6 khac chiém 5,19% cho ring eMS dang
sir dung 13 ¢6 mirc phi cao, s6 con lai 2,05% cho rang mirc phi eMS dang sir dung 13
thp trong so sanh véi cac NHTM khac cliing cung cap eMS.

Theo biéu dd 6.11 phu luc 6: Chiém t&i 54,84% khach hang cho rang eMS do
cac NHTM tai Viét Nam cung cip khong c6 nhiéu su khac biét vé loai hinh, quy trinh
va tién ich cua dich vu. 32,7% khéach hang khac cho réng eMS ho dang st dung c6 su
khac biét theo hudng tich cuc & muc kha so véi cac ngan hang khac cung cap. Ttc 1a
eMS cung cap da co nhiéu tién ich hon va c6 thé thyc hién cac truy van hay tic vu
thuan lgi hon, dé dang hon so vdi cac ngan hang khac cung cap. Chi c6 3,05% khach
hang cho rang eMS dang str dung da t6t va dap ung yéu ciu cta ho khi thyuc hién cac
giao dich. Va sb luong khach hang con lai chiém 9,41% cho ring eMS ho dang sir
dung 13 con so khai, con yéu chwa dap Gng duge nhu cau thuc hién cac giao dich tai
chinh ngan hang.

Nhu vay c6 thé thay, eMS ma cac NHTM cung cap khong c6 nhiéu sy khac biét
dang ké vé muc phi str dung dich vu. Vé su khac biét hoa loai hinh, quy trinh, ti€n ich
da phan eMS do céc ngan hang cung cip ciing twong tu nhau, chi c6 mot sé rét it eMS
dugc cung cap theo danh gia ctia khach hang 1a ¢ su khac biét va mang lai nhiéu tién
ich cho nguoi sir dung nhung ty trong cta cac dich vu nay 1a qua thap. Py co 18 ciing
12 nguyén nhan khién cho sé lugng khach hang sir dung eMS trén thi truong con qua
thap.

+ Pdnh gid vé tiéu chi dich vu hé tro khdch hang sir dung eMS. Trong qué trinh
khach hang sir dung eMS thuc hién cac giao dich tai chinh, nhiéu khi xay ra 156i hé
thdng, khi d6 khach hang rat can cac NHTM cung céap dich vu hd tro. Két qua xir 1y dix
lidu vé tiéu chi nay thé hién & biéu do 6.12, 6.13, 6.14 phu luc 6, bang 2.6 (hoic biéu
d6 6.15 phu luc 6), bang 2.7 (hodc biéu dd 6.16 phu luc 6).

Trong d6, biéu d6 6.12 cho ta thiy khi c6 thic mac hodc khiéu nai vé giao dich
eMS, mot ty 18 16n khach hang chiém t6i 65,71% tim kiém sy tro giup bang cach goi
dién thoai toi téng dai, ddy 1a phuong tién kha thong dung va cling dam bao tinh tirc
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thoi cia viée giai dap thic mac cho khach hang. S6 khach hang tim kiém su tro giup
eMS bang cach str dung email guri cau hoi dén ngan hang chiém 13,7%; trong khi s6
luong khach hang khac chiém 8,69% thudng sir dung cac FAQ dé tim kiém sy giai dap
trong hé thong FAQ trén website khi ¢6 yéu cau chua thuc su cip bach. S6 khac chiém
10,25% muén tim kiém sy chia sé kinh nghiém cho nhiing thic mac cia minh c6 thé
tim kiém sy giai dap trén cac dién dan hodc mang xa hoi. SO luong khach hang tim
kiém su giai dap khac chang han nhu dén truc tiép phong giao dich hodc hoi s¢ dé giai
quyét thic mac hay khiéu nai cia minh chi chiém 1,65%. Nhu vay, cha yéu khach
hang van tim cac ngudn tro gitp bang cach tiép xtic véi nhan vién ngan hang phu trach
hozc c6 am hiéu vé eMS qua tong dai dién thoai va qua email chiém ty 18 16n.

Theo biéu d6 6.13 cho thay chiém 60,33% khéach hang cho rang khi ho co thic
mic thai do ciia nhan vién ngan hang rat ho himg, khong thé hién su quan tdim can
thiét va ton trong v6i khiéu nai cta khach hang. Trong khi d6 10,23% khach hang khac
cho rang nhiéu nhan vién khi dugc hoéi con c6 thai do git gong; 15,71% khach hang
phan anh nhiéu nhan vién khi nhan duoc khiéu nai ctua khach hang c6 thai do buc tuc
nhu bi 1am phién. Chi c6 8,56% khach hang cho rang thai d6 nhan vién 1a nhiét tinh va
thé hién su quan tam téi cau hoi. 5,17% ) luong khéach hang con lai to thai do rat
nhiét tinh, niém no, tap trung cao vao cau hoi ciia khach hang va mang lai su hai l1ong
cho khach hang voi1 su giai dap thoa dang.

Theo biéu d0 6.14, sy hoi dap thac mic hodc khiéu nai cia khach hang vé eMS
dugc cac ngan hang ma cu thé 1 cic nhan vién ngan hang thuc hién chua tot. Chiém
58,97% khéach hang phan anh sau khi ho sir dung email dé hoi thi thoi gian dé nhan
dugc hoi dap tir b phan nhan vién chuyén trach ciia ngan hang 1a tir 12h dén 24h, thoi
gian ndy la kha dai trong khi tdm 1y khach hang dit cau héi bao gio cling mong mudn
nhan dugc cau tra 10i trong thoi gian sdm nhat. 26,06% khach hang khac phan anh sau
khoang tir 8h dén 12h méi nhan duoc cau tra 16i tir email. Chi ¢6 11,5% khéach hang
nhan duoc cau tra 101 bang email trong khoang tir 4h dén 8h; 3,47% khach hang nhan
duoc email tra 10 trong thoi gian tir 1h dén 4h. Nhu vy, biéu d6 ndy ciing cho ta thiy
duoc mirc d6 quan tdm voi nhitng thic mic cua khach hang qua phuong tién dién tir
ctia cac NHTM 1a chua cao, giai dap con cham chua dap Gmg dugc nhu ciu can su hd
trg cua khach hang.

Theo bang 2.6 vé trinh d6 va chat lugng ctia doi ngii nhan vién ngan hang, cho
thdy 48,83% khach hang danh gia trinh d6 va chat lugng cta cac nhan vién ngan hang
thong qua su giai dap thac mac ¢ muc trung binh, ciu tra 10i vin mang ning tinh may
moc, tinh chinh xé4c cau tra 16i chua cao. S6 khach hang khac chiém 36,38% cho rang
trinh d6 va chat lugng ciia doi ngii nhan vién ngan hang con yéu, cac cau tra 10i chua

thuyét phuc, khong dap Gmg duoc nhu cau can su hd trg ctia khach hang.
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Bang 2.6: Trinh d§ va chat lwong ddi ngii nhan vién ngin hang ma
khach hang tiép xtc

Trinh d9 va chét lwong di ngii nhan
vién ngin hang ma khach hang tiép
xtic khi sir dung cac dich vu ho trg

Trinh @9 va chit lwong di ngii nhan vién ngin hang khi giai dap

eMS thac mic cho khich hang

Bién  C6 gid tri 514 o Ty 1¢ % trén| Ty ¢ %

Khuyé " ol Tansuat | Tyl¢ % | gid tri thuc | cdng don
Trung binh 1.81} [valid  Yéu 187 36,38 36,4 36,4
Sai sb chuin 033 Trung binh 251 48,83 48,8 85,2
Trung vi 2.00] Kha 62 12,07 12,1 97,3
Gia tri xuat hién thudng xuyén 2 Tét 14 2,72 2,7 100,0
D l¢ch chuin 748 Téng 514/ 1000 100,0
Phuong sai .559|
Pham vi
Gia tri nho nhat
Gid tri 16n nhat
Tdng gia tri cuia cac bién 931

Nguon: [Xir Iy di liéu tir diéu tra chon mdu]

Chi ¢6 12,07% khach hang cho rang trinh do va chat luong cua d6i ngii nhan

vién ngan hang & muc kha, cac cau tra 1061 da phan ding véi cau hoi va ho trg duge cho

khach hang khi gap phai thic méc hay khiéu nai vé eMS. Sé luong khach hang con lai

chiém 2,72% cho rang trinh do va chat luong cia nhan vién ngan hang tét, cac cau tra

101 chinh xéc, thuyét phuc va 1am khach hang hai 1ong, hd tro tt cho khach hang.
Bang 2.7: Mirc d¢ hai long caa khach hang khi sit dung eMS
Mirc d§ hai long ctia khach hang khi

stt dung dich vu eMS

Mirc d§ hai long ciia khach hang khi st dung dich vu eMS

Bién  C6 gié tri
Khuyét
Trung binh

Sai s6 chudn

Trung vi

Gia tri xuat hién thudng xuyén
Do léch chuén

Phuong sai

Pham vi

Gia tri nho nhat

Gia tri 16n nhat

Tong gia tri cua cac bién

514

0
3.27
.037
3.00]

4
.831
.691

3
1

4
1683

Ty 18 % trén| Ty 18 %
Tansudt | Ty 16 % | gi4 tri thuc | cong don
Valid Rt hai long 25 4,86 4,9 4,9
Hai Iong 51 9,93 9,9 14,8
Binh 196| 3813 38,1 52,9
thuong
Khong hai 242 47,08 47,1 100,0|
long
Téng 514 100,0 100,0

Nguon: [Xur Iy dit liéu tir diéu tra chon mau]
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Bang 2.7 cho ta thdy murc d6 hai long ctia khach hang khi st dung eMS. Chiém
t6i 47,08% khach hang chua hai 1ong véi eMS ma ho dang sir dung, diéu nay c6 nghia
1a su mong doi ctia khach hang v6i eMS cao hon so v6i ning luc cung cip cua cac
NHTM vé tinh da dang tién ich, su thuan tién hay dé sir dung... Sd luong khach hang
khac thdy cac eMS dang st dung rat binh thuong khong c6 gi dic biét hon so voi cac
dich vu NHDPT khac chiém t6i 38,13%. Chi c6 4,86% khach hang da st dung eMS
cam thay rat hai 10ng véi dich vu duoc cung cép va 9,93% khach hang con lai cam
thiy eMS dang st dung c6 thé dap ung cho nhu cau ctia minh khi thyc hién cic giao
dich tai chinh.

Dénh gia chung vé sy phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cia
cac NHTM Viét Nam vé mat chat lugng con nhiéu yéu kém, bat cap chu yéu dén tir su
thiéu 6n dinh ctia hé théng xur 1y giao dich eMS, su thuan ti€n va tinh da dang cua dich
vu con ¢ muc thép, murc d6 bao mat cua cac giao dich eMS chua cao va su hd trg
khéach hang con kém hiéu qua.

2.4.3. Pdnh gid thuc trang phdt trién thi trwong eMS trong hoat déng kinh doanh
ciia cic NHTM Viét Nam vé ning luc cung irng eMS

Thuc trang phat trién thi truong eMS cua cac NHTM Viét Nam vé nang luc
cung mg eMS duoc danh gia thong qua két qua phan tich dit liéu tir 108 phiéu hop 1é
thu duoc tir cac chuyén vién ngan hang vé cac tiéu chi sau day:

+ Pdnh gid vé tiéu chi nhéan su trién khai va cung ccfp eMS dugc thé hién tai
bang 2.8. Theo d6, chiém t6i 59,25% cac chuyén vién ngin hang cho rang so luong
nhén vién dang trién khai eMS tai ngan hang cda ho c6 anh huong dén su phat trién thi
truong eMS ¢ mic trung binh, cling ¢6 nghia la sy quan tdm dao tao, tap trung cac
nhan vién trién khai kinh doanh eMS ¢ muc binh thuong. S6 khac chiém 17,59% cho
rang, s6 lwong nhan vién dang trién khai eMS & murc kha, diéu nay ciing ¢6 nghia 1a
ngan hang da c6 dong thai tich cuc déy manh hoat dong phat trién thi truong eMS.
Chiém t6i 12,03% cac chuyén vién cho rang hién tai so lwong nhan vién dang trién
khai eMS & mic kém, diéu nay dong nghia véi viéc hoat dong phat trién thi trudng
eMS chua dugc chu trong, tham chi xao nhang. Chi c6 6,48% cac chuyén vién cho
rang sd luong nhéan vién dang trién khai eMS & mitc tot, tirc 13 tai ngan hang cta ho c6
su dau tu va tap trung cao vao hoat dong phat trién thi truong eMS. S6 con lai chiém
4,65% cho rang sb lwong cac nhan vién trién khai eMS & muc yéu, diéu nay co nghia
la tai ngan hang cua ho su dau tu nhan lyc va tap trung vao hoat dong phat trién thi
truong eMS 13 qua yéu.

Vé k¥ ning cua nhan vién ngan hang khi trién khai va cung (mg eMS. Phan 16n
c4c chuyén vién (chiém 45,37%) cho rang k¥ ning cta cac nhan vién ngan hang dang

0 muc do kém, di€u nay cling phan nao 1y giai tai sao eMS dugc cac ngan hang trién
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khai tir rit sém nhung dén nay dich vy nay chua c6 thém tién ich gi dic biét va sb
luong khach hang st dung ciing khong ting 1én dang ké. S khac chiém 22,22%
chuyén vién cho rang ki ning cua cac nhan vién ngan hang ¢ mirc trung binh, do d6
khong tao ra nhiéu hoat dong c6 tinh dot pha trong cung cép dich vu va mo rong thi
truong. Chiém toi 17,59% chuyén vién tham gia diéu tra cho rang k¥ ning cua cic
nhan vién tai ngan hang cua ho 1a & mc kha, co thé dap tmg thu hat khach hang sir
dung va giai dap thiac mic cho khich hang vé eMS. Chi c6 mot ty 1& rat nho, chiém
5,55% sb chuyén vién cho rang k¥ niang ctia nhan vién trién khai va cung cap eMS tai
ngan hang cua ho 1a tdt. SO lugng con lai chiém 9,27% cho rﬁng k¥ nang ctia nhan vién
1a yéu khong dap ting dugc yéu cau phat trién eMS vé Cé chat luong va sd lruqng.
Béng 2.8: Panh gia thuc trang nhan su trien khai va cung cap eMS

Yéu Kém Trung binh Kha Tbt
Sb Sb S6 | Tyle | Sb S6 | Tylé
Ty 18 % Ty 18 % Ty 16 %
luong luong lugng | % | lugng luong | %

S6 luong nhan vién dang
trién khai eMS tai ngan| 5 4,65% | 13 |[12,03%| 64 |[59,25%| 19 |[17,59%| 7
hang

6,48%

K§ nang cta nhan vién
ngan hang khi trién khai
o 10 | 927% | 49 |4537%| 24 (22,22%| 19 |17,59%| 6
cung tng eMS tai Viét

Nam

5,55%

Hiéu biét caa nhan vién
ngan hang vé thi trueong 9 8,33% 24 |22,22% | 52 |48,4% 16 |14,81% 7
eMS tai Viét Nam

6,52%

Quy trinh tuyén dung,
dao tao nhan vién eMS tai| 4 3,72% 17 |15,74%| 63 |58,33%| 15 |13,88% 9

ngan hang

8,33%

Nguon: [ Xk Iy dit liéu tir diéu tra chon mdu]

banh gia hiéu biét ciia nhan vién ngan hang vé thi truong eMS tai Viét Nam.
Chiém 48,14% s chuyén vién cho rang hiéu biét cia cac nhan vién ngan hang vé thi
truong eMS va phat trién thi truong eMS tai Viét Nam chi & mirc trung binh. Diéu nay
cling ¢6 nghia 1 nhan thirc ctia cic nhan vién ngan hang vé phat trién thi truong eMS
chua cao, hiéu biét vé eMS con nhiéu han ché. S6 khac chiém 22,2% cho rang hiéu
biét ciia nhan vién vé thi truong eMS tai Viét Nam ¢ mic kém, do d6 cong viéc phat
trién thi truong eMS tai ngan hang ho gip nhiéu kho khin va khong dat dugc cac muc
tiéu phat trién da dat ra. Chiém t6i 14,81% sd luong chuyén vién ngin hang nhan thay
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hiéu biét ctia nhan vién ngan hang noi ho cong tac vé thi truong eMS & murc kha, diéu
nay ciing c6 nghia hoat dong phat trién thi truong eMS tai ngan hang d6 dang tién trién
t6t. Chi c6 mot ty 1& nho khoang 6,52% chuyén vién cho rang tai ngan hang cua ho
nhan vién c6 hiéu biét tot vé thi truong eMS. S lugng 8,33% sb chuyén vién con lai
nhin dinh thing thin 1a nhan vién ngan hang c6 hiéu biét vé thi truong eMS tai Viét
Nam con yéu, vi viy hoat dong phat trién thi trudng eMS chua mang lai hiéu qua.

V& quy trinh tuyén dung, dao tao nhan vién eMS. Chiém 58,33% sd lugng céc
chuyén vién cho rang quy trinh tuyén dung, dao tao nhén vién tai ngn hang minh chi
& murc trung binh, chua c6 cac khoa dao tao chuyén sau. Piéu nay ciing 1y giai tai sao
hiéu biét cta cac nhan vién vé dich vu va giai dap thic mac lai khong lam cho khach
hang hai long. Chiém 15,74 % s6 chuyén vién khac cho rang quy trinh tuyén dung va
dao tao nhan vién vé eMS con kém, c6 nhicu bat cap trong qud trinh dao tao. Chi
8,33% va 13,88% s6 chuyén vién danh gia 1an lugt & muc tot va kha doi véi quy trinh
tuyén dung, dao tao nhan vién tai ngan hang cua ho. Trong khi s6 chuyén vién con lai
chiém 3,72% danh gia thuc trang tuyén dung, dao tao nhan vién tai ngan hang ho &
mure yéu.

+ Panh gia tiéu chi marketing eMS thé hién & bang 2.9.

Vé hoat dong phat trién nhu cdu va hanh vi st dung eMS cua khach hang cua
NHTM duoc 57,4% s lugng chuyén vién ngan hang danh gid & mtc kém. Diéu nay
c6 nghia hoat dong kich thich nhu cau, khoi g01 sy quan tam va hép dan tir tién ich cua
eMS duoc cac ngan hang thuc hién con rat kém. Pay co 18 ciing 1a mot trong sb cac
nguyén nhan khién cho sau nhiéu nim phat trién eMS va thi truong eMS nhung s6
lugng khach hang khong cé su ting 1én déng ké, bat chap dich vu da duoc cai tién va
gia tang thém nhiéu tién ich cho ngudi dung. S6 lugng khac chiém khoang 19,44%
nhan dinh hoat dong ké trén tai ngan hang cua ho chi & muc trung binh, chua co su
quan tim dung mic. Chiém t6i 12,96% s6 lwong chuyén vién cho rang hoat dong ké
trén tai ngan hang cia ho da dugc thuc hién & muc kha, da c6 su chi trong dau tu va
tap trung khai thdc mo rong thi truong. Chi c6 mot ty 1é rat nhoé khoang 2,79% cho
réng ngan hang cua minh da thuc hién t6t hoat dong trén. S6 con lai chiém 7,41% danh
gia hoat dong nay cta ngan hang minh ¢ muc yéu.

Vé hoat dong lya chon phan doan eMS cung ung cho thi truong muc ti€u dugc
62,96% cac chuyén vién cho rang ngan hang ctia ho da thyc hién hoat dong ndy & mirc
kha. Diéu nay ciing c6 nghia 1a da phan cic ngan hang déu xac dinh ding din gia tri
tién ich phi hop cua eMS cung cép cho khich hang muyc tiéu tai cac doan thi trudng
clia minh. Mot s6 luong khac chiém 15,74% dénh gia hoat dong ké trén da duoc ngan
hang cta ho thuc hién tét. Chi c6 mot ty 1€ rat nho chiém khoang 4,65% céac chuyén

vién danh gid hoat dong nay tai ngan hang cua ho thuc hién & mic y€u. SO con lai
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chiém khoang 7,41% va 9,25% lan luot danh gia hoat dong ké trén & muc kém va

trung binh.,

Bang 2.9: Panh gia tiéu chi hoat dong marketing eMS tai cac NHTM Viét Nam

Yéu

Kém

Trung binh

Kha

Tt

Sd

luong

Ty 18 %

)

lugng

Ty 18 %

)

Ty 1€ %
luong

S

luong

Ty 1€ %

)

lugng

Ty 18 %

Phat trién nhu
cau va hanh vi sir
dung eMS cuia
khach hang cua
ngan hang
Ong/Ba

7,41%

62

57,4%

21 19,44%

14

12,96%

2,79%

Lya chon phéan
doan thi truong
eMS cho khach
hang muc tiéu
cua ngan hang
Ong/Ba

4,65%

7,41%

10 9,25%

68

62,96%

17

15,74%

Phit trién chién
Iuoc khac biét
hoéa va dinh vi

gia tri eMS cung

ung cho thi
trudong muc tiéu
cua ngan hang
Ong/Ba

4,65%

6,48%

16 14,81%

59

54,62%

21

19,44%

Phat trién quan
1y ning suét, chat
luong cho thi
truong muc tiéu
cua ngan hang
Ong/Ba

2,79%

5,55%

9 8,33%

17

15,74%

73

67,59%

Phat trién truyén
théng marketing
eMS cho thi
treong muyc tiéu
cua ngan hang
Ong/Ba

13

12,03%

57

52,77%

29 26,85%

4,62%

3,73%

Céc yéu tb hd trg
thudc thé ché thi
truong eMS
trong kinh doanh
cua ngan hang
Ong/Ba

1,86%

5,55%

12 11,11%

27

25%

61

56,48%

Nguon: [ X Iy dit liéu tir diéu tra chon mau]

Dbi voi hoat dong quan 1y niang suét, chat lwong eMS cung mg cho khéach hang

muc tiéu. Chiém mat ty 1& 16n khoang 67,59% cho rang hoat dong nay dugc ngan hang
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ctia ho thyc hién rat t6t. Diéu nay ciing c6 nghia la ngan hang ciia ho da thyc hién rat
chit ché viéc quan 1y tdi wu hoa cac yéu té dau vao dé hop 1y hoa cung cap nham tao
ra gia tri gia ting méi cao hon thé hién & ca sd lugng va chat luong dau ra cua eMS.
S6 lwong chuyén vién chiém ty 1& 16n thir hai (15,74%) nhan dinh hoat dong quan 1y
nang suit va chat luong eMS duoc thuc hién tai ngan hang cta ho dat muc khé, nghia
1 ngan hang ¢ nhiéu su chii trong cho hoat ddng nay. Chi ¢ 8,33% s lwong chuyén
vién danh gia hoat dong ké trén tai ngan hang cua ho & mirc trung binh, chua c6 su
quan tim ding dan. Va cudi cing mot ty 1& rat nho 2,79% va 5,55% s luong con lai
danh gia hoat dong nay con & mirc yéu va kém.

Dbi v6i hoat dong phat trién chién luge khac biét hoa va dinh vi gia tri eMS
theo chu ky séng cho thi trudng muc tiéu, két qua diéu tra cho thay phan 16n cic ngan
hang déu thue hién kha va tot hoat dong nay, thé hién & ty 1€ 54,62% s6 lugng chuyén
vién duge diéu tra danh gia & mirc kha va 19,44% danh gia & muc tot. Didu nay ciing
déng nghia vdi viée ngan hang thyc hién hoat dong phat trién eMS, dinh gia, xac tién
va phan phdi t6i thi truong muc tiéu 13 chinh xac va hiéu qua. Chi c6 14,81% danh gia
hoat dong nay thuc hi€n & ngan hang cua ho ¢ muc trung binh. Va mét ty 1€ rat nho
chiém 4,65% va 6,48% danh gia & mirc yéu va kém.

Doi v6i hoat dong truyén thong marketing eMS cho thi trudng muc tiéu, ta thiy
52,77% s6 chuyén vién diéu tra cho réng hoat dong nay dugc thuc hién con kém. Diéu
nay ciing c6 nghia 1a cong tic phét trién cac kénh phan phbi eMS va truyén thong
marketing cho eMS & cac NHTM Viét Nam con nhiéu bat cap. C6 18 day ciing 1a mot
nguyén nhan khién eMS cho dén nay van chua c6 sy phat trién trén dién rong vé mat
s6 lugng khach hang str dung. Chi c6 26,85% cho rang hoat dong cung tmg va truyén
thong gia tri cho thi truong muc tiéu cua cac NHTM duoc thuc hién & mtrc trung binh.
Diéu nay chung t6 hoat dong ké trén chua nhan duoc su quan tam can thiét cua cac
NHTM dé c6 thé thac ddy su phat trién thi truong eMS. Mot ty 16 12,03% céac chuyén
vién danh gia hoat dong cung tng, truyén thong gia tri eMS duoc thue hién chi ¢ mic
yéu. Mot ty 1¢ nho khoang 4,62% va 3,73% danh gia hoat dong nay & mirc kha va tot.

Dbi voi sy thuan lgi do cac yéu td hd trg cua thé ché thi truong eMS trong kinh
doanh ngan hang, ta théy 56,48% cac chuyén vién ngan hang nhan dinh sy thuan loi
ctia thé ché thi truong eMS & mirc t6t va 25% danh gia & mic kha. Piéu nay ciing
chtng to trong thuc té, hoat dong quan 1y Nha nudc véi thi truong eMS va dam bao
quyén, loi ich hop phap cta khach hang khi st dung eMS duoc thyc hién tét. Trong
khi d6 ¢6 11,11% cac chuyén vién danh gia sy thuan lgi cia thé ché thi truong eMS &
mirc trung binh. Chiém ty 1é rdt nhé danh gia sy thuan loi ndy & mic yéu va kém lan
luot 1a 1,86% va 5,55%.
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+ Pdnh gid vé tiéu chi hoat dong R&D eMS thé hién bang 2.10 dudi day (hoic
biéu d6 6.17 phu luc 6).
Bang 2.10: Panh gia tiéu chi hoat dong R&D eMS ciia cac NHTM Viét Nam

Yéu Kém Trung binh Kha Tt

S6 S6 S6 S6 S6
© Tryew | 0 [Tyiew| 0 | Tyiew | O | Tyiew | 0 | Tyl %
luong luong luong luong luong

Su tuong
tac gilra
R&D va
phat trién 19 17,59% 56 51,83% 22 20,37% 7 6,48% 4 3,73%
thi truong
eMS tai
ngan hang

Ngan sach
gianh cho
hoat dong
R&D eMS
tai ngan
hang

4 3,73% 5 4,62% 21 19,44% 64 59,25% 14 12,96%

Trang thiét
bi phuc vu
cho hoat
dong R&D
eMS tai
ngan hang

4 3,73% 6 5,55% 7 6,48% 24 22,22% 67 62,02%

Nguon: [Xir Iy di liéu tir diéu tra chon mdu]

Theo bang 2.10, chiém t6i 51,83% va 17,59% céac chuyén vién cho rang su
tuong tac gitta R&D va phat trién thi truong eMS tai ngan hang cua ho 1an lugt & mirc
kém va yéu. Piéu nay ciing c6 nghia 13 hoat dong R&D tai cac NHTM chwa gan véi
thuc tién yéu cau tién ich eMS cua khach hang va ndi dung ciia phét trién thi truong
eMS, dap tng dich vu & muc thap so véi mong mudn va ky vong cta khach hang. Chi
¢4 20,37% sb lugng chuyén vién nhan dinh hoat dong nay tai ngan hang cua ho ¢ muc
trung binh, tic 14 cong tdc R&D eMS c¢6 do gin két chua cao vai thuc tién doi hoi cua
viéc m& rong thi trudng. Mot ty 18 rat nho chiém khoang 6,48% va 3,73% danh gia
hoat dong ké trén duoc ngan hang cua ho thuc hién lan lwgt & mirc kha va tdt.

Vé ngan sach gianh cho hoat dong R&D eMS lan luot duoc danh gia tich cuc,
cu thé; & muc kha chiém 59,25% va t6t chiém 12,96%, trung binh chiém 19,44%. Va
trang thiét bi str dung cho hoat dong R&D eMS dugc danh gid & muc t6t chiém ty 1€
16n khoang 62,02%, mutc kha chiém 22,22%, trung binh 1a 6,48%. Diéu nay c6 nghia
la phﬁn 16n cac NHTM déu c6 sy dau tu va trang bi manh mé& cho hoat dong R&D
eMS. Tuy nhién, tinh gin két, sy twong tac giita hoat dong R&D va phat trién thi
truong eMS ctia cac NHTM nay lai duge danh gia rat thap. Minh chimg cho diéu nay
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cling c6 thé thdy duoc trong thuc tién tir s6 lwong khach hang st dung eMS, cho t6i
chat luong, tién ich va su hai 1ong cua khach hang véi dich vu.

+ Pdnh gid vé tiéu chi nang lic tng dung CNTT minh hoa bdi bang 2.11.
Bang 2.11: Panh gia tiéu chi ning lywc wng dung CNTT

Yéu Kém Trung binh Kha Tét

S6 | Tyle% | S6 | Tyle% | S6 | Tyle% | S6 | Tyle% | S6 | Tyle%

luong luong luong luong luong

Kha nang
trang bi va
nim bat
cong nghé 3 2,77% 4 3,73% 12 | 11,11% | 52 |48,14% | 37 | 34,25%
mai vao
hoat dong
kinh doanh

Hatﬁng
CNTT va
NHDT tai 2 1,88% 3 2,77% 10 9,25% | 64 |59,25% | 29 | 26,85%
ngan hang
Ong/Ba

Heé théng
ngan hang 1 0,91% 4 3,73% 6 5,55% 24 | 22,22% | 73 | 67,59%
[o]

Cong nghé
bao mat va
cac yéu cau
an toan
ANEE. . 2 1,88% 28 |2591% | 56 |51,85% | 13 | 12,03% 9 8,33%
thong tin tai
ngan hang
Ong/Ba

Nguon: [Xur Iy dit liéu tir diéu tra chon mau]

Dbi voi kha nang trang bi va nam bat cong nghé méi vao hoat dong kinh doanh.
Chiém ty 1¢ 16n cdc chuyén gia ngan hang (48,14%) cho rang tai ngan hang cua ho
hoat dong nay dugc thuc hién & mic kha va 34,25% danh gid & muc tdt. Chi c6 mot ty
16 rat nho 2,77% va 3,73% danh gia lan luot & mic yéu va kém. Nhu vay, hau hét cac
NHTM Viét Nam déu c6 su cha trong dau tu trang thiét bi va cong nghé maoi nham
thuc hién hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua nhét va tiét kiém chi phi.

Dbi v6i ha tang CNTT va NHDT. Két qua xir 1y dir liéu cho thay da phan cac
chuyén gia danh gia ha ting tai ngan hang ctia ho & mic kha chiém 59,25% va ¢ mirc
t6t chiém 26,85%. Chi c6 mot ty 1& rat nho 1,88% va 2,77% danh gia ha ting tai ngan
hang ctia ho 1an lugt & mirc yéu va kém. Diéu nay chimg t6 cac NHTM Viét Nam déu
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c6 nén tang ha ting CNTT va NHDT tuong ddi tot, co thé dap ung cung cap va xir ly
dé dang cac giao dich ngan hang trén cac thiét bi di dong nhu eMS,

Vé hé théng ngan hang 16i. Chiém ty 18 16n 67,59% cac chuyén gia ngan hang
déu c6 nhan dinh vé hé théng ngan hang 13i trong cung cip dich vu ¢ murc tot, & muc
kha chiém 22,22%. Do d6 c6 thé két luan cac NHTM Viét Nam déu c6 sy dau tu, trang
bi va ning cap hé thdng ngan hang 15i c6 thé dam bao viéc cung tng eMS nhanh
chong toi nhiéu khach hang va cho phép xir 1y da dang cac giao dich trén nhiéu thiét bi
dién tur.

Vé cong nghé bao mat va cic yéu cau an toan thoéng tin tai NHTM. Khoang
51,85% cac chuyén vién danh gia hoat dong nay tai ngan hang cia ho ¢ muc trung
binh. Sé chuyén vién khac chiém 25,91% va 1,88% danh gia hoat dong bao mat va
yéu cau an toan thong tin lan lugt ¢ kém va yéu. Sy yéu kém ¢ diy khong phai nam &
chd cac NHTM khéong dau tu cho cong nghé bao mat ma 1a rat it NHTM cong bd cong
khai hodc cung cap thong tin cu thé cho khach hiang vé cong nghé bio mat minh dang
sir dung. Trong khi d6 hiéu biét ciia nhan vién tu van khi huéng dan cho khach hang
hoac giai dap thac mac vé van dé bao mat con yéu. Vi vay chua tao duogc su yén tam
cho khach hang.

2.5. Két qua phan tich thwc trang phat trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh
doanh tai cac NHTM Viét Nam
2.5.1. Nhitng thanh cong da dat dwoc

Trén co so phan tich va xt 1y dit liéu thu thap duoc cho thiy hoat dong phat
trién thi truong eMS trong kinh doanh tai caic NHTM Viét Nam dat dugc nhitng thanh
cong sau day:

+ Thir nhat, eMS da duwoc ting dung trong linh vuee tai chinh ngdn hang, buéc
ddu tao sw thudn tién, dé dang va nhanh chéng cho cdc ngdn hang trong cung cdp
dich vu trén thiét bi di dong, tao co so tien dé cho sw phat trién cua cdc logi hinh va
tién ich eMS ¢ mitc cao hon trong twong lai. Puoc ngan hang A Chau ACB trién khai
tor nam 2003 va theo sau d6 1a hang loat cac ngan hang khac, budce dau eMS duoc céc
NHTM trién khai da cé su phat trién kha manh mé véi loai hinh so khai dugce nhiéu
phuong tién truyén thong dai chiing nhic t6i d6 1a SMS banking. Cac loai hinh eMS
cung cap toi khach hang 13 mot sy dot pha ¢6 tinh chién luogc, tao diéu kién thuan loi
t6i da cho khach hang sir dung dich vu ngén hang. Thong qua tin nhin soan theo mAu,
cac khach hang c6 thé truy cap s6 du tai khoan, c6 thé thanh toan hoa don: dién, nudc,
hoéa don truyén hinh cép, hoa don dich vu Internet thong qua PTDD. Pay duoc xem la
mot budc chuyén minh cin ban, thuc day su ra doi cua hinh thic thanh toan qua
DTDD. Piéu nay s€ tao ra nhirng tién dé tich cuc cho sy hoan thién cua dich vu va
thuc day su phat trién cua thi truong eMS trong twong lai.
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+ Thur hai, tai thi truong Viét Nam trong hoat dong kinh doanh ngdn hang da
xudt hién day di ca 4 logi hinh eMS, bao gébm: eMS thong qua SMS, eMS dua trén
trinh duyét di dong, eMS str dung tng dung cai san trén SIM, eMS duya trén ung dung
tai vé. Diéu nay phan nao phan 4nh sy phat trién vé mit sé luong cta cac loai hinh
eMS va cho théy su quan tam ciing nhu nd lyuc nhét dinh ctia cac NHTM trong viéc tao
su tién lgi cho khach hang sir dung dich vu nham phat trién mo rong thi truong eMS
tai Viét Nam.

+ Thwr ba, hoat dong lwa chon gia tri eMS cung wng cho thi truong muc tiéu
ciia cdc NHTM tirong doi tét. Thanh cong nay thé hién & chd cac ngan hang di co sy
phan doan thi trudng ding dén, phan chia loai hinh va tién ich eMS tap trung vao cac
nhém doi tuong khéch hang cd nhan. Trong do, nhiéu loai hinh eMS duoc cht trong
dau tu déy manh hon va tién ich dich vu ciing da dang hon nham dap tng cac doan thi
truong cot 16i.

+ Thit tw, hoat déng chién lugc quan 1y nang sudt va dinh vi gid tri theo chu ky
song ciia eMS da va dang dwge cdc NHTM thyee hién tot. Didu nay thé hién ¢ thoi gian
thuc hién va phan phéi eMS cho khach hang muc tiéu cua cac NHTM 1a twong ddi
nhanh, dic biét quy trinh eMS dua trén SMS kha nhanh va dé st dung. Déng thoi hé
théng ctia cac NHTM Viét Nam ciing c6 thé dap tng xu 1y giao dich eMS cho nhiéu
khach hang cing mot lic ma sy thay doi vé tién trinh hé thong hay tc do giao dich
trong vong chap nhan duoc.

+ Thit ndm, hoat déng R&D eMS dwoc cde ngdn hang chii trong dau tw cd vé
ngdn sach va trang thiét bi phuc vu. Picu nay thé hién quyét tam ciing nhu chién luoc
phat trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh doanh cila cac ngan hang. Hau hét cac
ngan hang déu coi eMS 1a budc dot pha mai va ning cao kha nang canh tranh cong
nghé trong linh vuc cung cap dich vu ngan hang, tao tién ich t6i da cho ngudi st dung
voi su thuan tién, dé dang trong st dung tai khoan ngéan hang trén cac thiét bi di dong.

+ Thit sdu, nang lye vng dung CNTT ciia cdc NHTM vé co ban la tot. Diéu nay
thé hién & kha nang trang bi va nam bat cong nghé mdi vao hoat dong kinh doanh, thé
hién ¢ su dau tu nén tang ha tﬁng CNTT va hé théng ngan hang 161 phuc vu cho céac
giao dich NHDT luén dugce cic ngan hang ch trong va tap trung thuc hién. Day sé 1a
nén tang thuan tién cho vi¢c nang cao nang luc cung tng dich vu va phat trién thi
truong eMS ca vé mat sd luong va chat luong.

2.5.2. Nhing ton tai

Mic di ¢6 sy nam bat xu huéng phat trién kha nhanh chéng, tuy nhién hoat

dong phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ctia cac NHTM Viét Nam con mét sb

ton tai sau day:
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+ Thit nhdt, thiéu sw phéi hop chdt ché giita cdc ngan hang cung cdp eMS véi
cdc nha cung cdp mang di dong. Ban chat caa eMS 1a su két hop giita dich vu tai
chinh véi dich vu vién thong di dong. Do d6 dé hoat dong cung tng va sir dung eMS
dién ra mot cach thuan loi gitta ngén hang va khach hang, doi hoi sy phdi hop nhuén
nhuyén va chit ché giita cac NHTM véi cac nha cung cAp mang di dong. Trong dé:
cac ngan hang 13 chu thé cung cip dich vu tai chinh; nha cung cap mang di dong dong
vai trd cung cip cong nghé két ndi gitra ngan hang véi khach hang dua trén nén tang
cac dich vu vién thong di dong. Thuc té, tai Viét Nam rat nhidu nha cung cip mang di
dong chu dong cung cap dich vu TTDD nhu: Mpay, Mrtopup. ..tuy nhién, mdi mét nha
cung cip dich vu mang di dong déu phdi hop véi mot vai ngan hang, do d6 cach thirc
thanh toan ciing hét strc khac nhau va chua c6 mot chuan chung. Trong khi d6, khach
hang st dung eMS ciing chi c6 thé thanh toan khi c6 tai khoan ctia mot s6 ngan hang
hop tac, néu co tai khoan ¢ ngan hang khac khong trong lién minh thi ciing khong thé
thanh toan. DPay 1a mot can trd khong nho téi sy phat trién ctia eMS noi riéng va phat
trién thi trudng eMS néi chung trong kinh doanh ngan hang.

+ Thir hai, ha tcfng vien thong chua thyc sw thuan loi dé tao tién dé tich cuc cho
cdc ngdn hang cung cdp cdc hinh thirc eMS. Vé co ban, eMS du duoc thuc hién bang
cach thirc ndo ciing déu doi hoi sy két ndi cia cac thiét bi di dong thong suét, lién tuc,
tham chi téc d6 cao khi tién hanh giao dich nham tao thuan lgi cho NHTM cung cap
va khéch hang sir dung eMS. Tuy nhién, thuc té cho thdy toc do truyén tai dir liéu di
dong do cac nha mang cung cip chua dat nhu cam két, tinh trang qué tai dan t6i két
ndi ban hoic ngét két ndi van thuong xuyén dién ra, dic biét trong cac toa nha cao
tﬁng. Van dé nay gy sy buc xtc cho khach hang sir dung khi khong thyc hién duoc
dich vu, méc du 16i khong phai dén tir phia cac NHTM.

+ Thir ba, bdo mdt trén thiét bi di dong, dac biét qua tin nhan la mét van de
I6n ciia cde ngdn hang khi trién khai eMS. Ban chat cac lién lac, twong tic va két ndi
trén thiét bi di dong bao goém ca giao dich eMS déu dugc thu phat tu do thong qua
song vo tuyén t6i cac tram thu phat song BTS va sau d6 thong qua hé thong két ndi t6i
may chi xtr Iy giao dich cia NHTM. Diéu nay dan toi hé qua 1a rat nhiéu nguy co,
doan ma ddc co thé can thiép vao qua trinh giao dich, 1am cho tinh bi mat, tinh toan
ven cua giao dich khong dugc dam bao va sy mao danh khach hang co thé dién ra.

+ Thir tw, cdc tién ich eMS chwa da dang va quy trinh thiee hién con nhiéu phirc
tap. Ciing gidng nhu cac dich vu NHDT, dé c6 thé thuc day sy phat trién mot cach
dong bo ca vé sd lugng va chat lugng thi trudng eMS thi van dé da dang hoa tién ich
can phai dugc thiét 1ap va phai cung cp cac tién ich chuyén sau hon vé cac loai hinh
TTDD. Tuy nhién, trong thuc té ton tai thi da phén tién ich trén DTDD ctia eMS dua
trén SMS chi cho phép khach hang truy van sb du, nhan thong bao vé phat sinh tai
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khoan, thanh todn hoa don da dang ky trude 1a chinh. Céc tién ich chuyén sau nhu
chuyén khoan cing hé thong, khac hé thong, hodc thanh toan cho cac hang héa dich vu
mua ban cta khach hang sitr dung eMS hau nhu chua dugc thuc hién. eMS dya trén
g dung tai vé va ing dung SIM c6 rat it khach hang sir dung méc du c6 thé cho phép
khach hang chuyén khoan cing hé thdng, nhung ciing chwa cho phép thanh toén cho
cac hang hoéa dich vu dugc mua ban.

Bén canh d6, ciing can nhan thdy quy trinh thuc hién eMS con nhiéu phirc tap
gy can trd khong nho voi nguoi dung. P6i voi loai hinh don gian nhat 14 eMS dya
trén SMS, khéach hang ciing can phai nhd mét loat ca phap nhan tin va téng dai dé thuc
hién. eMS dura trén tng dung tai vé thi khach hang phai truc tiép truy cap va tai vé tng
dung tir kho ng dung, loai hinh nay chi thich hop véi cac thiét bi di dong thdng minh
va quy trinh bao gom 4 hoac 5 budc. Pdi vi eMS dya trén tng dung SIM, khach hang
can phai tién hanh d6i SIM phu hop dé kich hoat dich vu va quy trinh ciing can phai
thuc hién 3 hodc 4 budc. Dbi véi eMS dua trén trinh duyét di dong, khach hang can
phai st dung mot yéu td xac thuc gén lién nhu token, hodc xé4c thuc bﬁng OTP qua
SMS. Quy trinh dé thuc hién ciing bao gom 4 budc.

+ Thit nam, nguon nhéan luc dé trién khai eMS néi riéng va phat trién thi
triwong eMS néi chung trong hoat déng kinh doanh ciia cdc NHTM Viét Nam con thiéu
vd yéu. Mic du nhan lyc ngan hang thudng co chét lugng dong déu va & mire kha so
vO1 mat béng cac nganh nghé, linh vuc khac ctua xa hoi, nhung eMS 1a loai dich vu dac
thu duoc gén két mot cach chit ché gitra dich vu tai chinh voi ung dung dich vu CNTT
va vién thong. Vi vy, yéu cau nhéan lyc phai c6 nhitng hiéu biét nhat dinh & ca hai linh
vuc nay khi trién khai dé co thé gidi thiéu, trg gitp, hudng dan, hd trg khach hang khi
sit dung eMS mot cach chinh xac, dé hiéu, dap mg mong doi cua khach hang. Tuy
nhién, trén thuc té ngudn nhan lyc c¢6 kha ning trong ca hai linh vuc ndy dang trong
tinh trang thiéu hut. Diéu nay dan dén hé qua 1a tao ra su thiéu chuyén nghiép trong
cung cip eMS, ciing nhur khé thuyét phuc hay tao niém tin cho khach hang khi st dung
eMS.

+ Thir sau, nhan thirc cua khach hang su dung eMS chwa cao va chiu danh
hwong lon cua van hoa tien mat. Thuc té cho théy, dai bd phan khach hang cua cac
ngan hang noéi riéng va nguoi dan Viét Nam néi chung van thudng xuyén ding tién
mat, mua ban trao tay va giao dich truc tiép mit doi mat. Piéu nay, khién cho nhiéu
khach hang du s& hitu cac tién ich eMS c6 thé thanh toan trén DTDD nhung khong c6
nhiéu co hoi dé co thé thuc hién cac tién ich d6 vi van thich giao dich tryc tiép, mua
ban trao tay, thanh toan tién mat hon.

+ Thit bay, hoat dong marketing, truyén théng gid tri eMS ciia cac NHTM Viét
Nam con rdt yéu. Trong khi tai thi trudng Viét Nam vé co ban di xuat hién day du ca 4
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loai hinh eMS: eMS qua SMS, eMS dya trén trinh duyét di dong, eMS dua trén ng
dung SIM, eMS dua trén ing dung tai vé. Pic biét eMS qua SMS dang dan hoan thién
va ¢ nhitng budc tién co ban trong da dang hoa tién ich dich vy. Tuy nhién, cho dén
nay s6 luong khach hang ding ky sir dung eMS con qua it, thdm chi ngay khi dang ky
st dung thi tién ich ma cac khach hang str dung chinh ciing chi 1 dé nhan biét thong
bao vé phét sinh c6 trong tai khoan va truy van sé du 1a chinh, cac tién ich khac chua
dugc khach hang str dung nhiéu mic du di c6 mot luong dang ké NHTM cung cép.
Diéu nay cho thiy hoat dong marketing dich vu, truyén thong xa hoi vé gia tri eMS
dugc cac ngan hang thuc hién con qua yéu chua tao duoc do thu hut, hép dan dé kich
thich nhu cau va tao ra sy yén tim, tin tudng cho khach hang sir dung.

+ Thir tam, hoat dong phdt trién cdc dich vu cham séc, hé tro khdch hang s
dung eMS ciia cdc NHTM ¢On nhiéu han ché. Trong d6, tiéu biéu nhat 1a viec NHTM
dua ra cac giai dap, hudng dan khi khach hang c6 nhitng thic mic, khiéu nai vé giao
dich eMS chua dap ung dugc yéu cau va mong doi cta khach hang. Ngoai ra, cac dich
vu ho trg con don diéu, tinh chinh xac khong cao, chét luong dich vu khong déng nhat
d3 tao ra tam 1y lo ling, khong tin twong cho khach hang sir dung eMS.

2.5.3. Nhitng nguyén nhdn
2.5.3.1. Nhitng nguyén nhdn khach quan

+ Thir nhat, mac du tai Viét Nam nhitng nim gan day c0 su gia ting nhanh
chong cua sb lugng tram phat song BTS do cac nha cung cAp mang di dong lap dat
nhung su phdi hop gitra cdc nha mang lai chwa tét, nhiéu noi nhu cac toa nha cao tang
con xuat hién hién tuong canh tranh triét dé, khong c6 su phdi két hop véi nhau. Khi
mot nha cung cdp mang di dong da dat két ndi tai toa nha thi nhitng nha cung cap
mang khac khong dugc phép lap dit thiét bi tai ddy. Piéu nay, khién cho nguoi sir
dung trong cic toa nha d6 van thuong xuyén nam trong tinh trang ngoai ving phu
s6ng, tin hiéu két ndi yéu tham chi két ndi co thé bi ngit quing khong tién hanh giao
dich duoc.

Ngoai ra, chi phi cudc vién thong di dong con dit so véi mat bang chung cua
cac nudc trong khu vue. Biéu hién 1a cac g61 cudc dich vu co ban va dich vu tbc do
cao nhu 3G do cic nha mang Viét Nam cung cap déu co tdc do truyén tai qua chdm
v6i gia cudce cao, trir tién tai khoan vién théng di dong mot cach khong rd rang giy
btrc xuc cho khach hang sir dung.

+ Thir hai, da phén y thirc tu bao v€ ctia khach hang sit dung PTDD tai Viét
Nam chua cao. Cé rat nhiéu khach hang coi PTDP nhu mot khong gian riéng tu dé
Iuwu trit dit liéu c4 nhan trong d6 bao gdom ca cac thong tin vé tai khoan nhu: ma sb tai
khoan, s6 PIN, mat khau... va cc thong tin ¢4 nhan khéac. Chinh vi vay, co rat nhiéu
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doan mi doc duoc tao ra da tAn cong truc tiép vao DTDD, nham dé& dang danh cip
toan bg dir 1iéu bén trong may.

Ngodi ra, voi sy phat trién qua nhanh ciia hinh thirc giao dich thong qua DTDD,
cac bién phap bao mat cho BPTDD chua thuc su duge khach hang chu trong khai thac
dé ngan chén céc phﬁn mém doc hai. Pa phﬁn cac ph'?m mém bao vé cin ban chi duoc
ap dung véi mot sé may DTDD thong minh nhu: iphone ctia Apple, smartphone 02,
HP, Samsung Ominia, Sony Ericsons...Tuy nhién, cac phan mém bao vé niy khong
duoc cai dit san trong may ma chi dugc xem nhu 1a mét ing dung phu tro va khach
hang nao thyc sy thay can thiét méi tién hanh cai dat, con cac nha cung cip DPTDD
cling chua cung cAp mét thong tin hd trg nao cu thé dé khuyén cao khach hang. Bén
canh d6, co thé thiy sy v6 tdm cua rat nhiéu cac nha mang vién thong di dong ma biéu
hién 13 sy ton tai cta rat nhiéu cac téng dai Itra dao ngudi st dung thiét bi di dong,
nhung cic nha mang khong co cach quan 1y va ngin chan bat chap rat nhiéu khach
hang st dung thiét bi di dong di c6 nhitng phan hoi trén cac phuong tién truyén thong
dai chiing.

+ Thir ba, hién nay ¢ Viét Nam con qua it cac co sé dao tao co chat lugng vé
nhan lyc CNTT va ngéan hang, hon nira du c6 dao tao thi khoang cach gitra Nha truong
va ung dung trong NHTM 14 kha 16n, hay noi cach khac giira “ly thuyét” va “thuc
hanh” con qua xa voi, dan toi chua dap ing dugc cac yéu cau cong viée trong thoi ky
moi. Théng ké cua Bo Gido duc va Pao tao tinh dén nam 2012 cho théy, hién ca nudc
¢6 10 hoc vién, 123 truong dai hoc, 153 trudng cao dang va hon 350 truong trung cip
chuyén nghiép dao tao nganh CNTT - Tin hoc. Pa phén céac truong déu ty nhan minh
“dao tao tot” nhung thyc té dao tao lai toan nhitng kién thirc kho ap dung vao cong
viéc thuc té cua cdc NHTM. Su lién két gitta cic NHTM va don vi ddo tao CNTT, dao
tao trong linh vuc ngén hang cua Viét Nam con qua long léo. Gi6i doanh nghi€p cling
nhu gid1 hoc thuat ¢ Viét Nam dang c6 nhirng cai “ty kiéu” ctia ri€éng minh, chua hop
tac chat ch€ vo1 nhau.

+ Thir tw, phan 16n nguoi Viét Nam déu co6 théi quen mua ban trao tay, giao
dich truc tiép, thanh toan bﬁng tién mat. Day la thoi quen c¢d hiru d3 an siu vao tdm
thirc cia ngudi dan Viét Nam. Mic du hién nay, vai su phat trién cia TMBT tai Viét
Nam vén d& giao dich tryc tiép di phan nao duoc cai thién nhung tim 1y thich tién mit
van lubn ludn thuong tryc khién cho moi ngudi dan déu thich cam tién hon dé tién
trong tai khoan.

Bén canh do, khong phai khach hang nao ctuia ngan hang cling c6 kha nang st
dung eMS. Vi du: khach hang khong nhé ct phap dé thyuc hién eMS trén SMS hoic
khong biét phai tai tng dung eMS vé rdi tién hanh cai dit ra sao... Ngoai ra, c6 rat
nhiéu céc khach hang mac du cé kha nang va diéu kién st dung eMS, nhung ho thich
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mua sam theo phuong thirc truyén thong va thanh ton bang tién mit tryc tiép hon 1a
viéc thanh todn qua PTDD. P6i khi viéc mua sim theo cach thirc truyén théng giup
khach hang giai toa ap luc va cing thang trong cudc song, tao sy gin két giita cac
thanh vién trong gia dinh.

2.5.3.2. Nhitng nguyén nhdn chu quan

+ Thir nhdt, su phdi hop mot cach manh mun gitra mot nha cung cip di dong
voi mot s6 NHTM hodc nguoc lai gitta mot NHTM véi mot sb nha cung cép di dong
trong cung cdp eMS c6 nguyén nhan bat ngudn tir ca hai phia, nhung cha yéu do céac
ngan hang va cac nha cung cAp mang di dong chua co sy théng nhat véi nhau vé loi
nhuan va céch tinh phi cho nguoi dung khi st dung eMS. Bén canh do6, cac nha cung
cap mang di dong ciling khong mudn dé cac ngan hang khai thac mang ludi khach hang
san c6 cua minh ma khong c6 théa thuan gi di kem.

+ Ther hai, mic du cac ngan hang 14 ddi twong dau tu nhiéu nhat cho cac giai
phap bao mat, an toan an ninh, nhung day ciing 13 ddi twong nhan sy tin cong 16n nhat
tir cAc tin tic nham danh cap thong tin tai khoan, ciing nhu can thiép vao cac giao dich
NHBT. Hon nita, rat it NHTM cong bd vé cong nghé biao mat minh st dung mot cach
cong khai cho khach hang biét dé tranh né sy cong kich tir cac tin tic. Piéu nay lam
cho nhiéu khach hang hiéu con map mo, giy tam 1y lo ngai khi ding ky va sir dung
dich vu. Sy ¢ 156i bao mat OSS Heartbleed vira qua di khién nhiéu khéch hang lo ngai
vé chat luong dich vu NHDT. L&i bao mat nay duoc phat hién tir ngay 7/4/2014,
nhung sang ngay 10/4, NHNN Viét Nam moi glri cong dién khan yéu ciu cac ngan
hang phai ra soat, kiém tra lai toan bd website, céng TTTT.

+ Thit ba, sy dau tu trong hoan thién eMS cta cic NHTM con nta voi. Bang
chtng 18 nét nhét 1 cho dén nay, sau 10 ndm phat trién, cac tién ich cua loai hinh eMS
dua trén SMS van dam chan tai chd. Chinh sy thiéu da dang trong cac ti¢én ich ctia dich
vu eMS da ngan can té1 su tham gia cia mot $6 lugng rat 16m nhitng ngudi st dung
dich vu va ngén can tdi sy phat trién ciia mot hé théng tur: nha hang, ctra hang, khach
san, quan ca phé... chap nhan qua trinh thanh toan qua eMS.

Mait khéc, quy trinh thuc hi¢én eMS phure tap 1a do hoat dong R&D eMS cua céc
NHTM cé6 do gén két thi truong con thép, chua gén sau voi nhu cau cua khach hang su
dung. Tir thyc té, c6 thé nhan thiy, hau nhu cac NHTM chi ¢ ging xay dung quy
trinh, nghia 13 c6 loai hinh eMS dé cung cip chir chua c6 sy gin két v6i tam 1y, théi
quen, trinh do, su thuan lg1 khi dang ky va sir dung ctia khach hang.

+ Thur tu, Viéc st dung cac cong cu marketing di¢n tir con qua don 1€, chua c6
su phéi hop cac cong cu véi nhau nham tao dugc hiéu ung phu chéng vé gia tri dich vu

doi voi khach hang st dung. Bén canh d6 viéc tan dung cac cong cu dién dan, mang xa
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hoi dé tao su lan truyén vé tién ich dich vu dong thoi tao moi trudng cho cac khach
hang danh gia va phan hoi eMS chua duogc cac NHTM Viét Nam quan tam.

+ Thir nam, d6i véi hoat dong phat trién thi trudng eMS ngoai viéc phu thudc
vao chit luong ngudn nhan luc trong cung cip eMS con phu thudc rat 16n vao hoat
dong phat trién cac cong cu chim séc va hd tro khach hang. Co6 thé nhan thiy, hién
nay, da phan cac NHTM déu tip trung ddy manh cong cu tong dai dién thoai dé giai
dap thiac mac cho khach hang 1a chinh. Cac cong cu khac nhu: email, chat déu bi xem
nhe va c6 thoi gian phan hoi rat 1au khién khach hang khéng mudn st dung. Trong khi
d6 cac cau hoi thuong gip (Frequently Asked Questions — FAQs) vé eMS lai khong
hén 13 nhitng cau hoi ma khach hang quan tdm. Pic biét, hoat dong sir dung dién dan
hay mang xa hoi dé thuc hién cac huéng dan chim séc va ho tro khach hang chua
duoc cac ngan hang cha trong dau tu. Piéu nay khién cho khach hang khi ¢6 thic mic,
hay khiéu nai vé giao dich rat kho c6 thé tim thay 10i giai dap thoa dang. Chinh vi vay,
rat nhiéu khach hang thudng st dung cac tién ich co ban ctia eMS dé tranh phat sinh
céc rac ri trong qua trinh thyuc hién giao dich. Py ciing 1a 1y do ngan can khong nho
ti s6 lugng va gia tri cac giao dich eMS ciing nhu s6 luong khach hang sir dung eMS
cua cac NHTM Viét Nam.

Két luan chwong 2

Trén co s md hinh ndi dung van dé nghién ctru va hé théng céc tiéu chi danh
gia vé phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM, chuong 2
cua luan 4n da cung cép mot birc tranh chan thuc va sinh dong vé su phat trién thi
truong ca vé mat s lwong, chat lugng va ning luc cung tng eMS cua cac NHTM tai
Viét Nam trong sudt qué trinh phat trién tir nim 2003 dén nay. Két qua ctia viéc phan
tich va xtr 1y dit liéu thu thap dugc da lam ro duoc nhirng thanh cdng va cac ton tai co
ban cia phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ngan hang. D6 1a nhiing ton tai
ngan can toi su phat trién thi truong ca vé mat s6 lugng va chat lugng ciing nhu ning
luc cung tng eMS ctia cac NHTM Viét Nam. Bén canh do, tac gia cling dua ra cac
nguyén nhan ciia cic ton tai, lam co sé cho viéc dua ra cac giai phap khic phuc nham
dua su phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang tai Viét Nam

1én mot tam cao mai.
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CHUONG 3

QUAN PIEM VA CAC GIAI PHAP CHU YEU NHAM PHAT TRIEN
THI TRUONG eMS TRONG HOAT PONG KINH DOANH CUA
CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

3.1. Mot s6 dw bao, dinh hwéng va quan diém phat trién thi truong eMS trong
hoat dong kinh doanh ciia caic NHTM Viét Nam

3.1.1. Dw bdo nhitng thay doi co bdn ciia thi trwong tai chinh ngin hang Vigt Nam
trong thoi gian toi

3.1.1.1. Khdi qudt mét s6 dién bién co ban cuia thi trieong tai chinh Viét Nam thoi gian
qua

Viét Nam duoc chinh thitc chap thuan gia nhap to chuc thwong mai thé gidi
(World Trade Organization — WTO) vao ngay 07/11/2006 va c6 tu cach thanh vién
day du thir 150 cua to chirc nay ké tir ngay 11/01/2007. Trude d6, nudc ta da trai qua
12 nam dam phan gia nhap va thuc hién cai cach kinh té, hoan thién hé thong phép luat
ndi dia theo hudng phu hop vai cac chinh sach minh bach, tu do hoéa cia WTO.

Trong nhiing ndm gan ddy, thi trudng tai chinh trén thé giéi van dang chiu cic
ap luc truc tiép cua cude khing hoang tai chinh tién té toan cau ndm 2008. Tuy nhién
mitc d6 anh hudng cua cudc khing hoang dén thi trudong tai chinh cia mdi quéc gia
con phy thudc vao dac thu cua nén kinh t& nhu mutc do hoi nhdp sau va trinh d§ phat
trién cua quéc gia do. Cu thé ddi v6i Viét Nam, cac cam két vé md ctra thi truong
trong linh vuc tai chinh ngan hang rat rong va sau. Lién quan dén hoat dong ngan hang
va TCTD khac, ca&c NHTM nudc ngoai dugc phép thanh 1ap ngan hang 100% von
nudc ngoai hodc chi nhanh tai Viét Nam khi dép ting duogc céac diéu kién vé téng murc
tai san toi thiéu cua ngan hang me dat 10 ty USD vao cudi nam tai chinh gan nhat. Tur
ngay 1/1/2011, chi nhdnh céc ngan hang nudc ngoai dugc nhan tién giri VND ¢ mirc
tuong tu cic ngan hang trong nudc nhung khéng duoc mé cac diém giao dich khac
ngoai tru s& cta chi nhanh. Nha dau tu nudc ngodi dwoc mua cd phan cua céc
NHTMCP hay cac ngan hang qudc doanh cia Viét Nam dugc c¢d phan héa, nhung
khong duoc vugt qua 30% vbn diéu 1é ciia ngan hang do.

Tinh dén 31/12/2013, tong tai san cta toan hé thdng cac TCTD dat khoang 5,75
triéu ty dong, ting 13,2% so v&i nam 2012. Du no tin dung d6i véi nén kinh té dat
khoang 3,48 triéu ty dong (khoang 100% GDP), ting 12,52% so v6i du no tai thoi
diém 31/12/2012. V& 13i suat, tir ndm 2013 dén nay, Ngan hang Nha nuéc (NHNN) da
nhiéu 1an diéu chinh cac muc 13i suat diéu hanh dé ha mat bang 1ai suat cho vay cua
NHTM va gitp cac DN co thé tiép can von. O thoi diém hién tai, tran 13i suét huy
dong von duoc quy dinh ¢ muc 6% dbi voi tién giri dudi 6 thang. Theo d6, cac muc 14
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sudt cho vay dugc thi truong diéu chinh tuong ing & muc khoang 8,5-10% tly theo
d6i twong khach hang.

Vé diéu hanh ty gid va gia vang, NHNN di va dang thyc hién diéu hanh linh
hoat ty gi4, dam bao tinh 6n dinh va c6 du bao trude ddi voi thi truong ngoai hdi. Ty
gid binh quan lién ngan hang hién & mac 21.246 VND/USD va ty gia mua ban VND/
USD tai cac NHTM vao khoang 21.300 - 21.360 VND/USD. Déi véi nghiép vu quan
ly hoat dong kinh doanh vang, ngay 03/04/2012, Chinh phu ban hanh Nghi dinh
24/2012/ND-CP, trong d6 quy dinh Nha nudc doc quyén san xuat vang miéng, xuat va
nhap khau vang nguyén liéu dé san xuat vang miéng. Theo d6, bat dau tir thang
03/2013, NHNN da tién hanh 76 phién d4u thau vang véi khéi lugng chao ban la
1.932.000 lugng va tring thau 1a 1.819.900 luong, gia tri khoang 71,3 nghin ty dong.
Cung véi viéc that chat tin dung ngoai t¢, hoat dong d4u thau va diéu hanh thi truong
vang da c6 két qua tich cuc trong viéc giam dang ké tinh trang vang héa, d6 la hoa nén
kinh t&; Tao diéu kién thuan loi cho NHNN diéu hanh chinh sach tién t€ theo muc tiéu
duy tri 6n dinh gi4 tri tién dong va lam phat.

Nam 2014, cing v6i da khoi sac cua kinh té thé gidi, v6i viéc trién khai quyét
liét cac giai phap chi dao diéu hanh dung hudng, kip thoi, trong d6 xuyén subt 1a Nghi
quyét 01 ctia Chinh phu, Viét Nam ciing da dat dugc nhimng thanh qua déng khich 1¢,
hoan thanh co ban cac muyc tiéu KT-XH téng quat ciia Qudc hdi va Chinh phu 13 6n
dinh kinh t& vi mo, kiém soat lam phat, déy manh thuc hién dé an téng thé tai co cau
nén kinh té, tai co cdu nganh, linh vuc gin véi d6i mdi mé hinh ting truéng. Mot sb
diém nhan cua thi truong tai chinh Viét Nam nam 2014 ¢6 thé liét ké dugc:

+ Cdn can thuwong mai thang dw nam thir ba lién tiép. Xuat khau nam 2014 wdc
dat 150 ty USD, tang 13,6% so v&i 2013 va dat ~103% ké hoach nam. Kim ngach xuét
khau ctia khu virc ¢6 von dau tu nudc ngoai cao gan gip 2 lan kim ngach xuat khau
ctia khu vue kinh té trong nuéc dat 101,6 ty USD (gém ca dau thd), ting 15,2% so voi
cung ky. Nhap khau nim 2014 u6c dat 148 ty USD, ting 12,1% so v6i nim 2013.

+ Thi truong tien té on dinh, tang truong tin dung kha quan. Nam 2014, NHNN
d3 luon bam sat dién bién thi truong va can thiép khi can thiét, nho d6 thi trudng tién
t¢ duoc van hanh 6n dinh, thong subt, thanh khoan thi truong doi dao véi xu hudng lai
sudt giam dan theo thoi gian. Mt bang 1ai suat thip da gop phan giam chi phi tai chinh
ctia doanh nghiép. Tang trudng tin dung khé khin nhung vé co ban dat duge muc tiéu
dit ra tir 12% - 14%, tinh cho dén ngay 19/12/2014 ting trudng tin dung 1a 11,8% so
v6oinam 2013.

+ Thi truong ngoai héi on dinh trong tam kiém soat. Tinh dén cudi thang
12/2014, NHNN méi thyc hién diéu chinh nang ty gia 1% tir mic 21.036 1én 21.246
VND/USD vao ngay 18/6/2014 dé hd tro xuat khau.
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+ Thi truong von ghi nhan nhiéu tin hiéu tich cuwc. TTCK di c6 mot nam khoi
sic, chi s6 VN-Index vuot dinh 5 ndm vao thoi diém cudi thang 8/2014. Pén ngay
26/12/2014, chi s6 VN-Index ting 5,7%, HNX Index ting 19,6% so v&i cubi 2013,
lwong vén huy dong qua TTCK khoang 240.000 ty dong.

+ FDI, kiéu hoi ting vieot ké hoach, cén cdn thanh todn tiép tuc thing diw. Ting
truong von FDI 6n dinh. Téng von ODA va vbn vay vu dai ky két nim 2014 uéc dat 5
ty USD.

+ Thi truong bat dong san tiép tuc ¢é chuyén bién tich cwc. Tinh dén ngay
20/11/2014, tong gia tri ton kho BDS con khoang 77.811 ty dong, giam 50.737 ty dong
(twong duong giam 39,47%) so v&i quy [/2013 va giam 16.647 ty dong (giam 17,62%)
so vai cudi 2013.
3.1.1.2. Du bdo nhiing thay déi co bdan cia thi trwong tai chinh ngan hang Viét Nam
trong thoi gian toi

Theo Trung tdm nghién ctru BIDV ((Panh gia kinh té vi mé, thuc thi Nghi
quyét 01/NQ-CP nam 2014, dir bao trién vong nim 2015 va mot sé dé xuét kién nghi,
2015) thi truong tai chinh ngan hang Viét Nam c6 mot sd thay doi trong thoi gian tGi
nhu sau:

a. Vé tang truéng GDP

Trong nam 2015, trién vong kinh té Viét Nam duoc du bao véi nhiing diém
nhan nhu: Kinh té tang truong 6n dinh; Chinh phu tiép tuc trién khai chinh sach tai
khoa, tién té ndi long, déy manh phuc vu thi truong ndi dia; Chinh phu tiép tuc dau tu
xay dung ha tang co so. T4i co cdu nén kinh té c6 nhimng diém “chét” tich cuc... Véi
trién vong moi truong kinh té nhu vy, Trung tim nghién ctru BIDV dua ra du bao
tang truéng GDP trong nim 2015 hoan toan ¢ thé dat mirc 6,0-6,2% so voi nam 2014.
Trong d6 tang trudng xuat khau, dau tu toan xa hoi va linh vue béan 1é va dich vu sé 1a
nhitng dong luc chinh. Tham chi, v&i quyét tAm tai co cau toan dién nén kinh té, thuc
hién quyét ligt, c6 hi¢u qua 3 dot pha chién luoc, tdng truong kinh té ciia Viét Nam co
thé dat mirc 6,4-6,5% trong nam 2015. Méi day, Uy ban Giam sat Tai chinh Qudc gia
nhén dinh tai bao céo vé tinh hinh kinh té nim 2014 va trién vong 2015 cho réng, muc
tiéu tang truong 6,2% ca nam 2015 1a hoan toan kha thi.

b. Kiéu hoi tiép tuc ting kha quan trong nam 2015

Theo nhan dinh ctia Trung tdm nghién ctu BIDV, kiéu hdi duoc du bao tiép tuc
c6 sy ting truong kha quan trong thoi gian t6i, giup Viét Nam tiép tuc 1a mot trong
nhimg qubc gia thu hat kiéu hdi tot nhat thé gidi. Udc tinh lugng kiéu hdi s& dat
khoang 13-14 ty USD trong nim 2015 va cé xu huéng tap trung vao kénh tién gui

ngan hang, dau tu san xuat kinh doanh va mua bat dong san.
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C. Tin dung tiép tuc c6 sw tang trudng nhe, lam phdt phit hop véi muc tiéu dét
ra cua Chinh phu

Lam phat cling la linh vuc dugc BIDV dua du bao vai khi cho rr:ing, mat béng
gi4 ca trong nudc ndm 2015 s& chiu anh hudng boi cac yéu td sau: Strc ép dbi voi mait
bang gia ca tiép tuc ting 1én do ting tong phuong tién thanh toan va sy cai thién cua
tong cau; Chinh phu tiép tuc trién khai chinh sach tai khoa, tién té ndi 10ng, ddy manh
phuc vu thi trrong ndi dia; cdc mdt hang do nha nude quan 1y nhu dién, than, dich vy
cong tiép tuc duoc diéu chinh theo 16 trinh dwa cac gid mit hang nay theo thi trudng.
Theo d6 téng phuong tién thanh toan dy kién ting 16-18%, tin dung ting 13-15%.
Trén co s¢ do, du bao lam phat nam 2015 s€ dao dong & muc 4-4,5%. Trén thuc té,
day 1a mic hop 1y va khé can d6i v6i muc tiéu ting truong, huéng dén muc tiéu lam
phat ting khoang 5% ma Chinh phu dit ra. Pong tinh véi muc ting trudng tin dung
cia NHNN dua ra trong nam 2015 1a tir 13 — 15%, BIDV cho rang, day duoc xem la
mtrc hop 1y pht hop véi du bao khéc lién quan dén chi sé kinh t& vi mo va dap ung
nhu cau von can ctia nén kinh té.

d. Ty gid va ldi sudt tiép tuc on dinh so véi nam 2014

Véi van dé dang dugc cong dong doanh nghiép va ngudi dan quan tim hién nay
13 14i suat va ty gia, theo BIDV 2 linh vuc ndy s& phu hop véi dién bién kinh t& vi mé
dic biét 1a dién bién lam phat. Lai suat nhiéu kha ning s& di ngang trong ca ndm hodc
giam nhe 0,5-1%, ty gia ting khong qua 2% so v&i nam 2014. Cac ngan hang sé tiép
tuc tap trung trién khai cac giai phap tin dung gop phan thao g& khé khan, thic ddy san
xudt kinh doanh phat trién, cung tng v6n cho nén kinh té.

e. Ve diéu hanh chinh sdch tién té nam 2015

Trung tam nghién ciru BIDV nhén dinh trong nam 2015 NHNN xac dinh tiép
tuc diéu hanh chu dong va linh hoat cac cong cu chinh sach tién té nham kiém soat lam
phat, 6n dinh kinh té vi mé va hd tro ting truong kinh té & muc hop 1y, bao dam an
toan thanh khoan ctia céc to chuc tin dung. Diéu hanh 1ai suat va ty gia phu hop véi
din bién kinh t& vi mé, tién té, dic biét 1a dién bién cta lam phat, bao dam gia tri
dong Viét Nam, tiép tuc khac phuc tinh trang do-la hoa, vang hoa trong nén kinh té.
Thuc hién cac giai phap diéu hanh tin dung theo huéng mé rong tin dung di doi véi
kiém so4t chit luong tin dung; tap trung thao g& kho khin cho doanh nghiép trong viéc
tiép can ngudn von tin dung phuc vu phat trién san xuét, kinh doanh.
3.1.1.3. Dy bdo trién vong phdt trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cia
cdac NHTM Viét Nam thoi gian toi

Trién vong phat trién cia thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ctia cac
NHTM Viét Nam thoi gian t6i dugc thé hién boi mot sé diém nhan sau day:

a. Tiém ndng tang truéng dot bién cia cdc thué bao di dong
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Theo MobiThinking (Global mobile statistics 2014, 2014) cho biét udc tinh cta
ITU c6 gan 7 ty thué bao di dong trén toan thé gidi, dat 95,5% dan sb thé gigi. Thué
bao di dong & cac nudc phat trién nhanh chong dat t6i diém béo hoa voi 1,5 ti thué
bao, dat ty 1¢ thadm nhép di déng 120,8%. Tinh trung binh, mdi ngudi dd sé hitu nhidu
hon mot thué bao di dong trong cac nudce phat trién. Tang trudng thi trudng dang duoc
thuc ddy boi nhu cau tir c4c nudc dang phat trién, dan dau 1a Trung Québc va An D9,
qudc gia dong dan nhat thé gidi. CO 5,4 ty thué bao di dong trong thé gisi dang phat
trién, chiém 78% thué bao toan cau. Tham nhap di dong O cac nudc dang phat trién
hién nay la 90,2%, nhung van con tiém nang tang trudng, dac biét la ¢ Viét Nam va
Chéu Phi[28].

Hién tai Viét Nam c6 sb luong thué bao di dong khoang 127,7 tri€u thué bao,
nam & vi tri thir 8 trong tong s6 14 qubc gia c6 s6 lugng thué bao di dong vuot quéa con
s6 100 triéu thué bao. Tong s6 s6 luong thué bao di dong cua 14 quéc gia nay chiém
hon 61% tong s6 thué bao di dong toan cau. Dén nam 2017 s6 lugng thué bao di dong
tai Viét Nam s€ dat 160 triéu thué bao[28]. Diéu nay chung t6 mot tiém nang tang
treong manh mé ciia s6 luong cac thué bao di dong ciing nhu théi quen tuong tic, giao
tiép, giao dich trén thiét bi di dong da tré nén pho bién tai Viét Nam.

b. Si gia tang ciia s6 lwong nguoi ding thiét bi di déng théng minh va toc do
truyén tai dit liéu di dong

Du bao ctia Mediacells cho thiy 47 thi truong di dong 16n trén thé gidi sé tiéu
thu t6ng 1,03 ty dién thoai thong minh trong nim 2014. Trong d6, Trung Qudc va An
Do s& c6 thém 400 triéu nguoi ding PTDP thong minh, chiém gan 50% tong s cac
DTDD théng minh dugc ban ra & 47 thi truong di dong 16n trén thé gidi. P6i véi mirc
do su dung lan dau PTDD thong minh, trong nam 2014 Mediacells nhan dinh sau An
Do (92%) va Indonesia (86%) thi Viét Nam 13 nudc ding thir 3 trén thé gidi co sd
luong ngudi lan dau tién sir dung DTDP thong minh (82%), ngang bang v6i Brazil va
dan tru6c Romani (80%), Thd Nhi Ky (77%), Ukraina (76%), Trung Qudc (76%),
Nigeria (75%) va Nhat Ban (75%). Theo d6, trong nam 2014, tai Viét Nam s& c6 17,22
tricu DPTDD thong minh du kién duogc ban ra thi truong thi co to1 14,2 triéu may (tuc
82%) duoc ban cho nhimg ngudi dung 1an dau tién sir dung PTDD thong minh. Véi ty
1¢ st dung DTDP thong minh va may tinh bang dat 90%, dén 2020 ty 18 nay c6 thé dat
xap xi 97%[28].

Theo MobiThinking (Global mobile statistic 2014, 2014) cho biét bao cao vé
Luu lugng va Thi trudng cia Ericsson nhan dinh 85% dan s thé gidi s& truy cap
Internet qua 3G vao nam 2017 va khi d6 s& c6 khoang 9 ti thué bao di dong, so voi sd
lugng 6 ti vao nam 2011. Khu vuc Chau A - Thai Binh Duong trong dé c6 Viét Nam
duoc xem 13 khu vue ¢6 tbe do phat trién vé s lugng thué bao di dong va gia tang luu
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luong dir lidu di dong nhanh nhét thé gidi. Téc do luu lwong dir liéu di dong truyén tai
qua mang 3G tai khu vyc nay nim 2017 du doan s& tang gap 15 1an so véi 2011 (nim
2011 luu lugng dir liéu 3G 1a 7,2 Mbps)[28].

Nhu vdy, c6 thé thiy su gia ting cta sd lvong ngudi st dung thiét bi di dong
thdng minh va tdc do truyén tai dir liéu di dong mot cach dot bién trong thoi gian 3
nam téi tao diéu kién cho nguoi dung trao ddi dit liéu mot cach thuan loi, nhanh chong
va dé dang. Pay 14 co hoi rat 16n cd dugc tir sy phat trién cia cong nghé di dong cho
cac ngan hang khi phat trién tién ich, loai hinh va mé rong khai thac thi truong khach
hang str dung eMS day tiém ning tai Viét Nam.

c. Tiém ndng vé s6 lwong khdach hang sir dung eMS

Theo N.Bhas (Mobile & Online banking, 2014) cho biét s6 luong nguoi sir
dung thiét bi di dong dé thuc hién cac giao dich ngan hang s& vuot qua con sb 1 ty
trong nam 2017, chiém khoang 15% tong s thué bao di dong toan cau. Piéu nay da
chtng t6 su gia ting nhanh chong cia sé luong nguoi str dung eMS, nhung ciling chi ra
thi truong eMS trén thé giéi con tiém ning rat 1én ma cac NHTM can phai tap trung
khai thac. S6 lugng khach hang sir dung dich vu NHDT tai Chau A s& tang 1én gap 2,5
lan vao nam 2020 so v4i nam 2013. Hién nay, sb luong khach hang st dung dich vu
NHBT tai Chau A dang dat ngudng 670 triéu nguoi, dén nam 2020 s& dat hon 1,7 ty
ngudi. Bao céo ciing nhan dinh rang khoang 40% s luong khach hang gidu c6 hién
nay tai Chau A ua thich cac dich vy NHPT hoic dich vu NHDD[15] .

Nhén xét vé tiém ning phat trién s6 lwong nguoi st dung cac dich vua NHDD
trong thoi gian tdi, ong Ramesh Nagarajan, Phuy trach Kinh doanh va Marketing khu
vue Chau A ciia Cong ty Sandstone cho rang hién nay méi c6 10 tridu ngudi trong
téng s6 90 triéu dan Viét Nam tiép can dich vu ngan hang thong qua cac kénh dién tur
trong do co thiét bi di dong, 80 tri¢u nguoi con lai chinh la doi tuong tiém nang su
dung eMS, nhat 1a khi téng s6 thué bao PTDD & Viét Nam dang dat to1 con $6 gén
130 triéu va séng di dong di phu t6i ca ving sau, ving xa. Dé ting hiéu qua cho hé
thong dich vu ngan hang hién dai, cac ngan hang can tinh téi phuong an két ndi eMS
v6i cac kénh khac nhu ATM, Internet Banking va can c6 thém nhirng tng dung riéng
cho cac thiét bi di dong nhu DTDP thong minh va may tinh bang[5].

Bén canh do, hi¢n tai Viét Nam dang ¢ trong thoi diém ¢ co ciu dan sb vang
v6i hon 40% 1a dan s6 tré. Nhitng ngudi tré co kha nang tiép thu cong nghé méi, sir
dung thanh thao cac thiét bi di dong, c6 xu hudng ua thich nhitng dich vu mdi mang
lai nhiéu tién ich nhu eMS. Pay 1a co hoi rat 16n cho cac NHTM gia ting vé quy md
thi trwong va phat trién vé mat gia tri cac giao dich eMS.

d. Toc dé tiang tredng ciia gid tri cac giao dich eMS
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Theo N. Bhas (Mobile & Online banking, 2014) cho biét thong ké cta Gartner
vé tong gia tri giao dich TTDP toan cau nim 2013 udc dat khoang 215.374 triéu USD
v6i sb luong nguoi sit dung eMS dé tién hanh thanh toan, chuyén khoan 1a 266,51
triéu ngudi. Trong d6, khu vuc Chau A c6 muc ting truéng nhanh nhét voi khoang
102,064 triéu nguoi thuc hién giao dich thanh todn qua NHDD, tri gia giao dich dat
82.481 triéu USD. Giam dbc nghién ciru cta Gartner - Sandy Shen luu ¥, trong nim
2014, eMS dya trén SMS van 1a cong nghé thong linh dé thanh toan tai cac thi truong
dang phat trién, trong khi tai cac thi trudng truong thanh hon, phan 16n cac giao dich
duogc thyc hién thong qua cong thong tin Internet di dong[15].

Theo W. Holden (Mobile payment strategies, 2014) cho rang trong dai han, gi&
tri toan cau clia cac giao dich eMS s¢ dat mirc 617.000 tri¢u USD vao nam 2016 voi
khoang 448 triéu nguoi thanh toan qua eMS. Trong d6, khu vuc Chau A van 1a khu
vuc c6 mirc ting trudng nhanh nhat va 16n nhat thé gidi, véi tong gia tri giao dich eMS
tai khu vuc nay dat con $6 225.373 triéu USD véi 163,642 triéu nguoi st dung eMS dé
thanh toan. Tiép sau Chau A, sé& 1a Chau Phi 1a thi truong dtng vi tri thir hai, Bac My
1a thi trudng ding vi tri thir ba vé gia tri giao dich va s6 luong nguoi thanh toan st
dung eMS do cac NHTM cung cap[24].

Nhu vay, du doan cia cac to chiic trén cho thay Chau A trong dé c¢6 Viét Nam
1a khu vuc day tiém nang va cé su tang trudng gid tri giao dich eMS 16n nhét thé gioi.
Diéu nay tao ra co hoi rat 16n cho cac NHTM Viét Nam phat trién thi truong eMS
trong hoat dong kinh doanh ca vé mat s6 lugng va chat luong.

e. Su tiang trwong cua Khach hang cd nhan vé sé lwong va gid tri thuc thi Cac
giao dich B2C ‘ ,

Theo bao cao nghién ctru thi truong TMBPT toan cau ctia eMarketer cong bo,

cho thay doanh s6 ban hang B2C trén toan thé gi6i sé dat 1.471 ty USD vao nim 2014,
ting gan 20% so véi nam 2013. VA trong nim 2015, doanh s ban hang da duoc du
doan sé& tang 17,7%, dat khoang 1.771 ty USD trén toan thé gigi. Chau A - Thai Binh
Duong s& trd thanh thi truong B2C khu vuc 16n nhat thé gidi vao cudi nam 2014 dau
2015. Nguoi tiéu ding Chau A s& chi tiéu nhiéu hon vao TMBT vuot hon so véi Bic
M7 lan dau tién vao cudi nam nay. Kinh doanh TMDT B2C tai Chau A - Thai Binh
Duong sé& dat 525,2 ty USD trong nam nay, trong khi & Bic M§ doanh s sé& dat 482,6
ty USD. Ban hang tryc tuyén & Chau A - Thai Binh Duong s& ting truéng hon 36% so
v6i nim ngoai. Tang trudng TMPT B2C toan cau véi doanh thu dy bao dat 2.356 ty
USD vao nam 2018, toc do tang truong du kién sau nim 2014 1a 10% twong duong voi
hon 200 ty USD mdi nam[21].

eMarketer du kién Chau A - Thai Binh Duong s& tr& thanh khu vuc TMDT
hang dau thé gidi vé doanh s6 ban hang B2C trong nim 2015, dai dién cho 33,4% tong
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50, so vi 31,7% & Bic My va 24,6% Tay Au. Ba khu vuc két hop sé& tiép tuc chiém
khoang 90% thi trudng TMPT toan cau trong giai doan tir 2015 dén 2018. Sy gia ting
doanh sé ban hang TMDPT B2C & Chau A - Thai Binh Duong dugc gin v6i co sd ngay
cang ting cua sb lugng khéch hang truc tuyén, ciing nhu sy xuét hién va tham gia cua
nhiéu ngudi mua méi do nhiéu thay d6i tich cuc trong nhan thirc, théi quen va hanh
dong cua ngudi mua, diu nay sé khién doanh sb ban hang sé ting 16n[21].

Nhu vay, du doan va danh gia cua eMarketer cho thiy khach hang tiéu dung ca
nhan tryc tuyén tai khu vuec Chau A - Thai Binh Duong ting 1én ca vé s6 lugng va gia
tri thuc thi cac giao dich B2C. Diéu nady mé ra nhiéu co hoi cho cac NHTM Viét Nam
trong phat trién thi truong eMS vi khach hang myc tiéu va trong tdm cia cac eMS
chinh la khach hang cé nhan. Sy gia tang khach hang ca nhan tham gia vao céac giao
dich dién tir s& 1a mot yéu t6 thuc day va tao thuan loi cho cac NHTM Viét Nam mé
rong thi trudng eMS ca vé sb lugng va chat lwong phat trién.

3.1.2. Pinh hwong chién lwoc phit trién nganh ngin hang Viét Nam ciia Chinh phii
va phdt trién thi truwong eMS trong kinh doanh ciia cac NHTM Viét Nam giai doan
tir nay dén 2020

3.1.2.1. Dinh hwéng chién lwoc phdt trién nganh ngdan hang Viét Nam giai doan tir nay
dén nam 2020 cua Chinh ph

Theo d¢ an phat trién nganh ngan hang Viét Nam dén nam 2020 ctia Chinh phu
da tap trung vao mot sd van dé co ban sau day:

a. Muc tiéu chién luoc dén nam 2020 la phat trién mot hé théng ngan hang hién
dai ngang tam véi khu viee va thé gidi.

+ Xay dung mot hé théng ngan hang phat trién an toan, lanh manh va mot
NHNN hoat dong c6 hi€u qua cao voi mat thé ché phap luat, chinh sach va c6 co ché
giam sat hoat dong ctia cac NHTM mot cach co6 hiéu qua.

+ NHNN tiép tuc giit trong trach va cung c¢d nang luc quan ly diéu tiét trong
viéc tao 1ap mdi truong thong thoang, thuan lgi cho hoat dong ngan hang phiét trién
trén co sé dam bao 3 yéu cau: Pam bao khudn khoé phap 1y va chinh sach hop 1y; Diéu
tiét c6 hiéu qua chinh sach tién t&; Thiét 1ap thé ché an toan va giam sat thi truong.

b. Bdy manh phdt trién cdc TCTD

+ Cac TCTD nha nudc va cac NHTM c6 c6 phan chi phéi ctia nha nudc dong
vai tro chil lyc va di dau trong hé thong ngan hang vé quy md hoat dong, nang lyc tai
chinh, kh4 nang tng dung sang tao cong nghé, nang luc quan 1y va hi¢u qua kinh
doanh.

+ Céac NHTM nha nuée cung véi cac NHTMCP trong nudc dong vai tro nong
cot trong hé théng ngan hang Viét Nam. Co cdu lai to chirc bd may cua Hoi ddng quan
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tri, bd may diéu hanh va cic phong ban tai hoi s& chinh dé nang cao ning lyc va hiéu
qua quan trj diéu hanh.

+ Timg budc ¢d phan héa cac TCTD nha nude theo nguyén tac than trong, dam
bao 6n dinh kinh té- x3 hoi va an toan hé théng ngan hang. Vé lau dai Nha nudc chi
can ndm gitr ¢6 phan chi phdi tai mot sé it TCTD nha nuée duoc cd phan hoa theo
diéu kién cu thé cua tirng ngan hang va yéu ciu quan 1y, dam bao an toan, hiéu qua cua
hé théng ngan hang.

C. Da dang hoa cdc dich vu ngdn hang

+ Phat trién da dang cac dich vu ngan hang theo hudéng hién dai, da ti¢n ich trén
co s6 tiép tuc nang cao chat lwong va hiéu qua cac dich vu ngan hang truyén thong.

+ Déy manh tiép can nhanh chong véi cac dich vu ngan hang hién dai c6 ham
luong cong nghé cao, img dung CNTT trong cung cap va phat trién dich vu ngan hang.

+ Tao diéu kién cho cac ca nhan, t6 chitc ¢6 nhu ciu va dép tmg da cic yéu cau
vé nang luc, thu tuc, diéu kién giao dich dugc tiép can cac dich vu ngan hang. Tung
buéc tu do héa gia nhép thi truong va khuyén khich cac TCTD canh tranh bang chat
luong dich vu, kha nang tng dung CNTT, uy tin, thuong hiéu thay vi dua chu yéu vao
gi4 ca va mang ludi.

d. Bdy nhanh qud trinh hoi nhdp quéc té trong linh viee ngan hang

+ Chu dong hoi nhap kinh t& qudc té trong linh vuc ngan hang theo 1 trinh va
budc di phit hop voi kha ning cta hé théng ngin hang Viét Nam, truéc hét 1a ning luc
canh tranh ctia cac TCTD va kha nang quan 1y, kiém soat hé théng cia NHNN.

+ Thuc hién mé ctra thi truong dich vu ngan hang theo 10 trinh cam két cua
Hi¢p dinh thuong mai Viét - My, Hi€p dinh khung vé thuong mai, dich vu ASEAN
(AFAS); dong thoi thuc hién cac cam két gia nhap WTO theo yéu cau cua Hiép dinh
WTO/GATS.

+ Tiép tuc hoan thién hé thong chinh sach va phap luat theo cac cam két mo cira
thi truong. Ting bude ndi 16ng quyén tiép can thi trudng dich vu ngan hang (trong nudce
va nude ngoai) dbi véi ca bén cung cap va bén str dung dich vu ngan hang (trong nude va
nudc ngoai). Tao diéu kién thuan loi cho cac TCTD trong nudc mo rong hoat dong ra thi
tredng nudc ngoai théng qua cac hinh thirc cung cap dich vy trong khuén khdé WTO, dic
biét 1a hién dién thwong mai va cung cip qua bién gidi.

+ Tham gia cac diéu udc quéc té, cac dién dan khu vuc va quéc té vé tién té,
ngan hang. Phat trién quan hé hop tac da phuong va song phuong trong linh vuc tién
t¢, ngan hang nham tin dung ngudn voén, cong nghé va k¥ ning quan 1y tién tién cta
nudc ngoai; phdi hop véi cac co quan thanh tra, giam sat tai chinh phat hién, ngan

chan, phong ngtra va xtr ly rui ro trén pham vi khu vyc va toan cau.
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3.1.2.2. Pinh huéng chién lupc phdt trién thi truong eMS trong kinh doanh cia cdc
NHTM Viét Nam giai doan tir nay dén nam 2020

Chién lugc phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh cta cac NHTM Viét
Nam giai doan tir nay dén nam 2020 cha yéu tap trung vao mét sé ndi dung sau dy:

a. Hién dai hoa hé théng giao dich NHPT

+ Tich cuc xtc tién TMDT va phat trién dich vu ngan hang moi dua trén nén
tang CNTT, dac biét 1a cac dich vu NHDT va tu dong hoa giao dich phu hop vdi xu
hudng phat trién ctia cac thiét bi dién tir tai Viét Nam ciing nhu trén thé gidi.

+ Pay manh céc hoat dong tw dong hoéa qua trinh cung cp dich vu ngan hang
trén cac thiét bi nhu: DTDD va may tinh bang. Tiép tuc da dang héa cac loai hinh va
tién ich cac dich vu NHDT thuc hién trén thiét bi di dong trén co s& tbi gian vé quy
trinh thue hién, nang cao téc d6 xtr ly, nAng cao su 6n dinh cling nhu bao mat cua hé
thong giao dich.

b. Tang cuong hién dai héa ha tang mang vién thong va CNTT phuc vu cho cdc
hoat dong NHDT va eMS

+ Tiép tuc nang cap mang dién rong va ha ting CNTT véi cac gidi phap k¥ thuat
va phuong thirc truyén thong phil hop véi trinh do phat trién cta hé thong ngan hang Viét
Nam va cac chuan muec, thong 1€ quéc té cuia NHDT va eMS. Hoan thién va phat trién cac
mo thirc quéan 1y nghiép vu ngan hang co ban vé quy trinh, thi tuc quan 1y va tac nghiép
theo thong I¢, chuin muc quéc té. D@)ng thoi theo hudng hién dai, tu dong hoa va dugc
tich hop trong hé thong quén tri ngan hang hoan chinh va tap trung.

+ Tang cuong hé théng an toan, bao mat thong tin, di li€u va an ninh mang cho
cac dich vu NHDT va eMS. Trién khai cac dé an cai tao, ning cap cac gii phap an ninh
mang, bao mat dir li€u, bdo ddm an toan tai san va hoat dong ciia NHNN va cac TCTD.
Xay dung hé théng bao mat thong tin, dit li€u va an toan mang, trong do khén truong
hoan thanh va dua vao st dung cac Trung tdam Dt liéu du phong hay Trung tdm Phuc
hoi tham hoa cia NHNN va cac TCTD. Nghién ciru va xay dung chién lugc vé duong
truyén dir liéu, lién két v6i mang thong tin qubc gia dé tao thé chi dong cho nganh ngan
hang khi cung cap cac dich vu NHDT va eMS.

C. Phat trién hé thong eMS lién thong giita cac TCTD va NHNN

+ Cai tao va nang cip cac hé théng CNTT ctia NHNN va cac TCTD. Xay dung
va trién khai cac d& an, du an lién két, phat trién hé théng eMS lién thong giita cac
TCTD, nhim tao l4p méi trudng twong thich va thira nhan 14n nhau gitta cac TCTD.

+ Phat trién cac md hinh t6 chirc thanh toan thich hop trén thiét bi di dong. Pay
manh cac hoat ddng quang cdo, xuc tién, khuyén khich khach hang sir dung TTDD.

d. Hoan thién HTTT phuc vu NHPT va eMS
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+ Tiép tuc hoan thién HTTT, thong ké, béo cdo ndi bd nganh ngan hang dé xay
dung duoc HTTT quan 1y, co so dit liéu qubc gia hién dai, tip trung va thong nhat vé
hoat dong NHDT va eMS.

+ Trién khai mang thong tin ndi bo rong khip toan hé thdng trén co s& tng dung
CNTT va cong nghé mang nhim mé rong cac kénh phan phdi dién tir, xtr Iy da chiéu,
tiép nhan, phan hoi thong tin nhanh chong vé cac giao dich NHDT va eMS.

3.1.3. Quan diém, muc tiéu phat trién thi truong eMS trong hoat dpng kinh doanh
ciia cic NHTM Viét Nam dén nim 2020, tam nhin 2025

3.1.3.1. Quan diém phdt trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cia cdc
NHTM Viét Nam dén nam 2020, tam nhin dén 2025

Trén co s¢ nhitng ndi dung co ban cia dinh hudng chién lugc phat trién nganh
ngan hang va phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ciia cic NHTM Viét Nam
giai doan tir nay dén 2020; thuc trang va nhiing van dé dit ra déi voi phat trién thi
truong eMS; cac du bao nhitng xu hudng dién bién cua thi truong eMS trong thoi gian
té1, luan an da xac 1ap cac quan diém vé phat trién thi truong eMS trong hoat dong
kinh doanh ctia cic NHTM Viét Nam giai doan tir nay dén nim 2020 va tim nhin
2025, bao gom:

a. Phat trién thi truong eMS can phdi dam bdo sw phdt trién dong bo ca vé sé
lwong, chit lwong ciia eMS va khdch hang sir dung. Pady la diéu ddc biét quan trong
trong béi canh méi cia hoi nhap kinh té quéc e, moé rong thi truong dich vu ngan
hang theo cdc cam két song phwong va da phwong ciia Viét Nam véi cdc nwée trong
khu viee va trén thé gidi.

Trudce ap luc canh tranh va sy gia nhap ngay cang sau cia cac ngan hang nudc
ngoai, dac biét 1a cam két mo cira thi truong ngan hang ké tir cudi nam 2010, ap luc
canh tranh tai thi trudng cic dich vu NHDT cang tré nén gay git hon. Pa phan cac
ngan hang nudc ngoai déu ¢ tiém luc to 16n vé ngudn luc tai chinh va tng dung cong
ngh¢ hién dai trong cung cép dich vu. Vi vay, mgt mat tat yéu trong phat trién thi
truong dich vu duge ing dung céng nghé hién dai nhu eMS, cac NHTM Viét Nam can
phai dua trén co s& tiép can cong nghé hién dai. Tuy nhién, hoat dong nay phai phu
hop v6i ning luc tai chinh, ning luc hoat dong, nang luc quan tri diéu hanh cta mdi
ngan hang.

Mat khac, phat trién vé sb lugng va chét lugng cua khach hang st dung eMS
phai dam bao gia ting vé s6 luong cac giao dich eMS va gia tri ciia mdi giao dich
eMS.

b. Phat trién thi truong eMS phdi dira trén co sé dday manh da dang héa cdc

logi hinh eMS va gia tang tién ich cua dich vu sw dung mang ludi san co cua cdc
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TCTD va cdc t6 chirc khéc cé lién quan. Pac biét, khuyén khich cac loai hinh than
thién, dé sir dung va cé thé phii hop véi nhitng diéu kién cia khdch hang & ving néng
thén, ving sdu, ving xa, ké ca véi cac doi twong khdch hang chwa cé tai khoan ngdn
hang nham tdn dung tiém nang chiea khai théc cia thi triecong eMS.

Quan diém nay thé hién phat trién vé sb luong va chat luong cua eMS phai
nham tao ra cic khac biét vé loai hinh eMS, gia tri gia tang, ti€n ich dich vu khi st
dung. Pong thoi, dam bao sy nhanh chong vé téc do xur 1y giao dich eMS va su 6n
dinh cua hé théng cung cap eMS.

Bén canh do, tai Viét Nam hién nay co dén hon 80% la dan s thudc khu vuc
néng thon, ving siu, ving xa. Day 1a nhém déan sé von it co didu kién tiép cin véi cac
dich vu ngan hang truyén thong. Tuy nhién, véi sy phd bién ciia cac thiét bi di dong tai
cac khu vuc nay, day 1a co ho1 rat 1on dé mé rong thi truong cho cic NHTM Viét Nam
khi tiép can thi truong, lua chon loai hinh va gia tri eMS dé cung cép.

C. Phat trién thi truong eMS phdi dya trén co sé dam bdo tinh an toan, tinh bdo
madt, tinh riéng tw ciia moi giao dich va quyén kiém sodt doi véi cdc théng tin tai chinh
cd nhdn cua khdch hang.

Vi du doan cac doan ma doc trén thiét bi di dong s€ tiép tuc c6 xu hudng gia
tang nhanh chong dan dén hang loat nguy co bi tiét 16 thong tin tai chinh, danh cép
thong tin tai khoan, thong tin phuong tién thanh toan hodc bi can thi€p vao qua trinh
giao dich eMS ctia nguoi dung trén thiét bi di dong. Cac NHTM trong qua trinh phat
trién thi truong eMS phai tich cuc truyén thong va dua ra cac khuyén céo can thiét véi
nguoi ding. Pong thoi cac NHTM thuong xuyén nang cip cac giai phap bao mat dé
chdng lai cac nguy co mdi nham dam bao an toan cho cac giao dich eMS.

d. Phdt trién thi truong eMS can song hanh véi hoat ddng tdi cdu tric cdc
NHTM theo dinh hudng thi truong, dam bao nang luc tai chinh va gép phan thuc hién
muc tiéu on dinh tai chinh quéc gia.

Hoat dong cung cap eMS doi hoi muc d6 dau tu va tng dung CNTT va vién
thong & muc do cao hon so véi cac dich vu NHDT thong thuong. Hon nita, cong nghé
di dong lai dang c6 su tang truong nhanh chong va manh mé, cong ngh¢ méi lién tuc
dugc ra doi. Vi vay, cac NHTM trude tién can phai ¢dam bao tot va 6n dinh vé ning luc
tai chinh, tinh thanh khoan dé c6 thé dau tu va trién khai cong nghé méi trong qua
trinh cung cép va phat trién eMS.

e. Phdt trién thi truong eMS can phai duoc thuc hién trong su lién minh, hop
téc trong va ngodi hé thong ciia cac NHTM.

Céac NHTM la d6i tha canh tranh quyét liét cua nhau trong ca thi truong dich vu
ngan hang truyén théng va thi truong dich vu NHDT. Vi vay, mdi eMS cua mét



128

NHTM déu cb nhirng dac thu va tién ich dich vu riéng nham tao ra su khac biét hoa va
thu hat khach hang st dung. Tuy nhién, ciing gibng nhu dich vu ATM va POS trudc
day, hién tai eMS ctua cac NHTM chua c6 sy lién thong dich vu v6i nhau, nghia 1a
khach hang dang ky su dung eMS cua NHTM A thi chi st dung dugc dich vu do
NHTM A cung cép. Trong khi d6, theo danh gia cta cac chuyén gia ngan hang thé
gioi, tién ich téng thé va hoan thién nhat ctia eMS chi c6 thé dat dugc khi cac NHTM
co su hop tac chat ch€ véi nhau.

f. Phat trién thi truong eMS can phdi dam bdo tinh bén viing trén co sé su tao
ldp cua mot thé ché giam sat va diéu hanh thi truong cac dich vu NHPT mot cach hi¢u
qua cua NHNN va cac co quan co lién quan.

Mot trong cac ndi dung quan trong céu thanh thi truong eMS 14 thé ché thi
truong. Pé xay dung thé ché can dam bao sy phat trién cta cac chinh sach va vin ban
phap luat lién quan dén cac hoat dong NHDT va eMS mot cach hop 1y nham tao moi
truong hoat dong lanh manh, thong thoang cho cac NHTM trong cung cdp va phat
trién eMS.
3.1.3.2. Muc tiéu phdt trién thi truong eMS trong hoat déng kinh doanh cia cdc
NHTM Viét Nam dén nam 2020, tam nhin dén 2025

Nhu d trinh bay trong chwong 1, thuc chat cua phat trién thi truong eMS trong
hoat dong kinh doanh cta cac NHTM Viét Nam 1a qué trinh phat trién dong bo ca veé
s6 luong va chét luong eMS va khach hang sir dung eMS, dong thoi nang cao ning luc
cung ung eMS cua cac NHTM. Vi vay, cac muc ti€u cua phat trién thi trrong eMS bao
gom:

a. Muc tiéu chung

Pa dang hoa tién ich eMS chu trong vao hoat dong thanh toan, phat trién co s6
ha ting TTDPD, diy manh tng dung cong nghé TTDD. Chu trong phat trién thi truong
eMS tai khu vuc nong thon (noi ma nguoi dan chua lam duoc 1am quen nhiéu voi cac
dich vy ngan hang nhung mic d6 pho bién ciia DTDD 16n thi tiém nang cua thi truong
eMS tai nhitng khu vuc nay 1a vo ciing 16n) dé khai thac tiém nang thi truong va dap
g t6t hon nhu cau str dung cac dich vu ngan hang tai chinh cta nén kinh té, giam chi
phi xa hoi lién quan dén tién mat, tao su chuyén bién manh, rd rét vé tdp quan thanh
toan trong xa hoi, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong cta hé théng ngan hang va
hiéu quéa quan 1y nha nudc.

b. Muc tiéu cu thé dén 2020 va tam nhin dén 2025 vé phat trién thi truong eMS
trong hoat dong kinh doanh cua cac NHTM Viét Nam

Cac muc tiéu cu thé duoc xac 1ap dua vao cac du bao, dinh hudng chién luoc

chung va muc tiéu chung, thé hién qua bang 3.1.
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Bang 3.1: Muc tiéu phat trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh doanh cia
cac NHTM Viét Nam dén 2020, tAm nhin dén 2025
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trong sir dung eMS

Tiéu chi dich vu hd trg
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Kha Tt
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Tiéu chi | cap eMS

phat trién | Marketing eMS Khé Tét

vé nang luc | Nghién ctru va phat trién
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Nguon:[ tac gid]
3.2. Céc giai phap chii yéu nham phat trién thi trwong eMS trong hoat dong kinh
doanh cia cac NHTM Viét Nam

Pé co6 thé thuc day su phat trién eMS trong hoat dong kinh doanh cia céc
NHTM Viét Nam 1én mot tAm cao méi, cac giai phap sau ddy can phai duoc tién hanh
mot cach dong bo va doi hoi phai c6 sy tham gia ciia cac NHTM di va dang cung cap
eMS, doanh nghiép vién thong di dong va khach hang stir dung eMS.

3.2.1. Nhém gidi phdp doi véi cdc NHTM Viét Nam va doanh nghiép cung cip
mang vién thong di dpng

3.2.1.1. Gidi phdp tao ra sy phéi hop chdt ché giita cdc nha cung cap mang di dong va
cac NHTM nham tao sw lién thong eMS cho khéach hang sik dung

eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang la loai hinh dich vu phu thudc rat
16n vao mdi quan hé giira cac bén ngan hang va cac nha cung cap dich vu mang vién
thdng. Theo nhan dinh cia W. Holden (Mobile payments for digital & physical goods,
2014) chinh cac nha cung cap mang di dong dang can tro su phat trién hon nita cua cac
tién ich chuyén sau cia NHDD khi khong c6 su chia sé véi cac NHTM vé mang luoi
khach hang. Dic biét & nhiing quoc gia ma co s¢ ha tang vién thong ciing nhu cac dich
vu ngan hang con dang hoan thién nhu Viét Nam thi su hop tac gitra cac mang DPTDD
v6i cac ngan hang 1a rat yéu[23]. Chinh vi vdy, mic du xuét hién tir rat sém, nhung
cho dén nay su phét trién cia eMS trong cac hoat dong cung cap dich vu cta cac ngan
hang Viét Nam con rét so khai.

Trude thyc té hién nay, ton tai rat nhiéu nha cung cip mang di dong chu dong
cung cip eMS trén co sé hop tac véi mot vai ngan hang. Do d6, eMS duoc cung cap
trén thi trudong cling hét stc khac nhau vé loai hinh, tién ich dich vu va chua c6 mét
chuan chung nao ca. Trong khi d6, khach hang sir dung eMS nay ciing chi ¢ thé thanh
toan duoc khi c6 tai khoan ciia mot s6 ngan hang hop tac ma thoi, néu cé tai khoan &

ngan hang khac khong trong lién minh thi cling khong thé thanh toan duoc. Vi vay, dé
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c6 thé giai quyét triét dé ton tai ndy, cac ngan hang cung cip eMS va cac nha mang
vién thong di dong can phdi hop thyc hién cac giai phap sau day:

+ Thir nhat, cac doanh nghiép vién théng di dong va cc ngan hang phai c6 mot
su phdi hop va thdng nhét vé cach thic lién théng eMS khi cho phép cac khach hang
thuc hién cac tién ich dich vu nhu: thanh toan, chuyén khoan, mua sim hang hoa, dich
vu thong qua DPTDD, PDA. Tranh viéc mdi mot nha mang di dong s& phdi hop véi mot
vai ngan hang dé tién hanh cung cp dich vu theo cach thuc riéng 1& vi nhu vay sé
khong tao ra dugc su thira nhan 1an nhau va phu song rong khép cta eMS dbi véi tat
ca cac khach hang sir dung.

+ Thir hai, cac doanh nghiép vién thong di dong va cac ngan hang can co su
phdi hop dé ra doi mot t6 chiic trung gian thiét 1ap nén mot cong thanh toan. Cong
thanh toan nay c6 nhiém vu két ndi cic NHTM, nha cung cap mang vién thong di dong
va tham chi c4 nhiing nguoi ban hang. Pau mdi két ndi d6 sé tao ra chuan chung. Nhu
vay, mot mit sy ra doi cla cong thanh toan nay sé tiét kiém cho cac nha cung cap
mang vién thong di dong khong phai dau tu dé duy tri két ndi voi timg NHTM. Mit
khac, cong thanh toan nay ciing c6 nhiém vu gidng nhu dau méi két ndi cic NHTM
v6i nhau. Vi vay, khach hang st dung eMS cé thé dé dang lién thong eMS giita cac
NHTM khac nhau ma khong phu khach hang d6 cé tai khoan ¢ ngan hang nao. Kinh
nghiém & cac qudc gia phat trién cho thdy, tai cac qudc gia ndy thudng cé tir 2-3 cong
thanh toan nhu vay va mbéi NHTM chi phai duy tri mot dau moi két ndi do.

Nhu vay, khi thuc hién déng thoi hai nhiém vu ké trén, cac NHTM va doanh
nghiép vién thong di dong s& giam dugc chi phi duy tri két ndi va tao su thuan loi cho
khach hang khi str dung eMS ¢6 thé dé dang str dung dich vu ciia bat ky ngan hang nao
ké ca nhitng ngan hang ma khach hang khong co tai khoan. Piéu nay, s& tao ra su
tuong thich va thira nhan rong khap giira cic NHTM va ca nhiing ngudi ban hang chép
nhan thanh toan thong qua eMS.
3.2.1.2. Gidi phdp nham phat trién ha tang vién théng bén viing

Trach nhiém phét trién ha tang vién thong bén viing thudc vé chinh sich
khuyén khich phét trién va dinh huéng cua Chinh phu, tuy nhién ban than céc doanh
nghiép vién thong di dong ciing phai tham gia tich cuc vao hoat dong phdi hop véi
nhau dé dam bao truyén thong duoc thong subt lién tuc. Piéu nay s& giup tao 14p co s
ha ting vitng chic va thong sudt cho cac giao dich eMS do cac NHTM cung cip thong
qua su phdi hop véi cac doanh nghiép vién thong di dong.

Thoi gian qua, cac doanh nghiép vién thong di dong chua co sy phdi hop véi
nhau, thim chi con canh tranh theo kiéu triét tiéu nhau. Mot vi du 6 nét nhat ma dén
gid van co thé thay dugc dang dién ra mot cach pho bién, d6 1a trong mot toa nha cao

tang, néu mot cong ty vién thong di dong dd vao trude rdi thi chi toa nha s& khong cho
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phép cic doanh nghiép di sau vio nita va hién nhién cac doanh nghiép di trudc niy sé
khong c6 bat cr thoa thuan hop tac ndo vé chia sé ha ting voi cac doanh nghiép di sau.
Didu niy giy nén sy truyén thong bi ngat quing & ca cac mang DPTDD va mang cb
dinh, gay anh hudng khong nhoé téi cong viée cua ddi tac, khach hang va nhitng ngudi
song trong toa nha. Mic du thoi gian qua c6 rat nhidu tram phat séong BTS duoc lip
dat, nhung tinh trang nghén mach, hodc khong lién lac dugc van dién ra phé bién ddi
v6i truyén thong di dong.

Dé giai quyét triét dé van dé nay, cac doanh nghiép vién thong di dong can thuc
hién cac nhiém vu sau day:

+ Thir nhat, cic doanh nghiép cung cip mang vién thong di dong can phai co
tam nhin mot cach tong thé hon vé xay dung mang ludi tram phat song BTS va chia sé
co so ha tang dic biét 1a cho phép sy roaming giita cdc mang voi nhau. N6i cach khac,
cac doanh nghiép cung cip dich vu mang di dong can phai c6 mot sy phdi hop lién
mang, cho phép sir dung ha tang k¥ thuat cia nhau, chang han nhu céc tram phat song
HTTT di dong toan cau (GSM) nham dam bao truyén thong duoc lién tuc, thong subt.

+ Thir hai, vé mit ban chat, cac loai thong tin di dong du GSM va CDMA déu
goi mang luéi BTS 1a mang t6 ong (cell). Mot mat, cac doanh nghiép can phai phdi
hop dé phii kin mang t6 ong nay trén toan qudc. Pay la diéu can thiét nhung ciing phai
tiy vao diéu kién cua timg doanh nghiép. Vi néu chi dua vao ha ting ciia doanh nghiép
khéc, thi chi phat trién dugc mot sd lugng it thué bao. Do do, ddi véi viée chia sé co
so ha tang cling c6 chd can phdi hop, va khong can phdi hop. Sau khi quan sat quy
hoach mang, néu vi tri trung nhau, cach nhau vai tram mét, thi nén lép dat cung tram
phat song dé tiét kiém chi phi. Cac doanh nghiép co6 thé thoa thuan dé lap dat chung
ang-ten trén mot cot (vi tan sé khac nhau nén khong anh huéng dén nhau). Thuc ra, vé
dau tu cong nghé, ha ting vién thong hién nay da thuc hién dugc viéc chia sé ha tang.
Vi nhu mang thong minh IN dap trng dugc su roaming, ca vaoi thué bao tra trudce, va ca
quéc té.

Mait khac, viéc st dung chung co s¢ ha tﬁng 0 cac toa nha I6n s€ giup cac doanh
nghiép tiét kiém chi phi rat nhiéu vi phii song & cac toa nha Ién rat dat, dén hang trim
nghin ddla, néu chi riéng mot doanh nghiép trién khai chic chan sé rat kho khan.
3.2.1.3. Gidi phdp nham bdo mdt théng tin trao doi trén DTDP

Bao mat trong khi thuc hién cac giao dich eMS 13 mét trong nhitng van dé phirc
tap nhét va lam nén tang thac dély cac hoat dong st dung dich vu cua nguodi dung vi
tao dugc sy yén tam, tin tudng khi két ndi va truy xuét dir liéu nhay cam nhu céc thong
tin tai chinh ca nhan. Dé c6 thé bao mat cac thong tin trao ddi, dam bao tinh riéng tu
clia cac giao dich eMS va quyén kiém soat cac thong tin tai chinh ca nhan ciia khach



133

hang st dung. Cd&c NHTM va doanh nghiép vién thong di dong can phai thyc hién
dong bo cac giai phap sau day:

+ Cdc ngdn hang can sém Idp ké hoach dw phong tham hoa CNTT d phong
ngira nguy co bi tin cong, sin sang tmg phé voi nhitng tham hoa nhim chuyén sang sir
dung trung tdm dy phong mot cach hiéu qua. Céng viéc nay can thuc hién song song
v6i viée mé rong moi truong kinh doanh, muc tiéu kinh doanh ciing nhu nhitng bién
dong trong moi truong CNTT dé dam bao cao nhat tinh kha thi.

+ Pé viéc truy cdp dik liéu tai chinh ciia eMS dwoe an toan cdc ngdn hang cung
cdp dich vu can dam bdo phdi dwoc kiém sodt theo 4 nguyén tic. D6 13: An toan va
quan 1y thiét bi; Quan 1y két ndi; Bao vé dit liéu va Khuyén co khach hang - nguoi str
dung.

(1). An toan va quan Iy thiét bi

Déi vé6i thiét bi di dong trong st dung eMS do cac NHTM cung cap, van dé an
toan va can dugc quan 1y 13 diéu gan nhu bit budc. Theo mot sé chuyén gia CNTT thi
mot s6 tmg dung quan 1y thiét bi di dong rat hiru ich 1a: Afaria ctia Sysbase, cong cu
bao vé thiét bi di dong cua Credant, chuong trinh Intellisync cua Nokia, System Center
Mobile Device Manager ctia Microsoft va nhitng phan mém khac tir hdng Checkpoint
hay Trust Digital. Mot van dé quan trong vé bao mat duoc cac chuyén gia rat luu tam
do la cai dat cac tinh nang xoa bd, khoa thiét bi hoac loai bé hoan toan dit liéu cua
nhirng thiét bi di dong bi mat cip hodc that lac. Ngudi quan 1y mang cua NHTM cung
cép eMS sé su dung mot s6 cau lénh dé khoa thiét bi cho dén khi mat khau chinh xéc
duge sir dung. Ngoai ra, nguoi quan tri d6 ciing ¢ kha ning 1am mat céac dir liéu hién
c6 trén thiét bi hodc tat hoan toan tinh nang truy cap dir liéu ctua thiét bi.

Nhu vay, dé c6 thé thuc hién an toan va quan 1y thiét bi khi nguoi dung st dung
eMS nham thuc hién cac giai phap bao mat cling nhu hd tro nguoi dung tot nhat, cac
NHTM va doanh nghiép cung cap mang vién thong di dong can thyuc hién cic nhiém
vu sau day:

« Mét la, quan tri tap trung dé co su nhat quan trong thuc thi va bao cio céac

chinh sach an toan thong qua sy phd bién bang SMS trén toan bd cac thiét bi di

dong, nham canh bao cho ngudi ding eMS ¢ mirc t6t nhat.

« Hai la, NHTM va doanh nghiép cung cdp mang vién thong di dong can phai

c6 su giam sat thiét bi va kiém soat, chang han nhu gidm sét cta tin nhin, trang

web la tir cac ngudn khong rd rang. Kiém soat cac Gmg dung dd duogc cai dat va
cac Gmg dung méi duge dua 1én cac kho tng dung. Piéu nay sé giup giam thiéu
cac tng dung doc hai va co thé do luong dugc mue do lan toa cua cac rng dung
hay cac doan ma doc dé dua ra nhitng canh bao thich hgp cho ngudi dung eMS.
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« Ba la, nang cao kha ning quan 1y dé thuc thi chinh sach bao mat, chiang han

nhu khi khach hang truy cap dich vu, NHTM va doanh nghiép vién thong di

dong nén yéu cau khach hang phai st dung cdc ma PIN, mat khau, ciing nhu

khuyén cdo khach hang xac dinh va thyc thi sitc manh mat ma thiét bi trude khi

két ndi dé thuc hién giao dich.

(2). Quan 1y két néi

Dbi voi mot doanh nghiép cung cép dich vu du 14 doanh nghiép vién thong hay
doanh nghiép gia tri gia ting thi viéc bao vé dit liéu khi két ndi voi nguoi ding 13 didu
can thiét. Néu viéc cung cap eMS ciia cic NHTM ma khong dugc quan 1y mot cach
chuén x4c thi tit ca dir liéu s& d& dang bi phoi bay thong qua cac giao tiép cua DTDD.

Chinh vi vdy, theo cac chuyén gia tu van chuyén vé trién khai bao mat thiét bi
di dong, cac khach hang stir dung eMS bat budc phai sir dung cac két néi VPN két hop
v6i IPSec trong viéc trién khai cac thiét bi di dong dé bao mat dit liéu trong cac két
nbi. Boi vi giao thitc SSL st dung cong TCP 443 1a tin cdy con may khach SSL thi
khong. IPSec ¢6 chic niang yéu cau cac cong d6 phai duge md riéng. Do d6, ca hai
diém cudi cua két ndi s& c6 xac thuc. Cac thiét bi di dong chi ¢6 thé thuc hién két ndi
khi chiing duoc cho 14 xac dang[25]. Nhu vy, dé thuc hién quan 1y két néi mot cach
¢6 hiéu qua khi cung cap va xtr Iy cac giao dich eMS, cac NHTM va doanh nghiép
cung cap mang vién thong di dong cua Viét Nam can thyc hién hai nhiém vu sau day:

* M6t la, doanh nghiép can phai st dung mot mang riéng ao -VPN va giao thirc

bao mét tdi thiéu SSL cho phép doanh nghiép bao vé dit liéu trong viéc truyén,

dam bdo an ninh, an toan trong truy cdp mang dir liéu di dong nhu 3G va WiFi

cua ngudi dung eMS.

« Hai la, dé dam bao két ndi an toan, doanh nghiép can tich hop véi cac cong

nghé kiém soat truy cap mang (Network Access Control — NAC) dé quyét dinh

quyén truy cap thich hop dua trén nhan dién nguoi st dung eMS va dic diém an

ninh thiét bi, nham ngin chan nhitng nguoi hodc nhitng dir lieu khong hop

phap.

(3). Bao v¢ dir lieu

Ma hoa dir 1i€u 1a mdt trong nhiing viéc rat quan trong dé bao vé thiét bi di
dong, dam bao tinh riéng tu, tinh an toan cta cac giao dich eMS. Va&i mot thiét bi da
dugce quan 1y, khach hang - ngudi sit dung c6 thé phan phdi dir liéu hodc tuan thu
chinh sach ma ho4 dir liéu nhat dinh. Theo N. Bhas (Mobile & online banking, 2014)
khi cac NHTM trién khai eMS trong hoat dong kinh doanh thi can phai c6 sy huéng
dan va khuyén c4o cu thé ddi voi cac khach hang khi cung cr?ip dich vy, dac bi¢t quan
trong can phai yéu cau céc khach hang vé ma hoa cac thu muc dit lidu, hop thu dién tu,
dir liéu nguoi dung, danh ba, cac chimg thuc... Viéc ma hoa cac thiét bi luu trit c6 thé



135

thao rdi dugc, chang han nhu céc thé nhd SD, ciing can dugce ngudi st dung can nhic
dé mi hoa. Tranh viée cac dit liéu nhay cam nhu thong tin chi tiét vé tai khoan nhu:
mi sd tai khoan, s6 PIN, s6 bao mat trén thé tin dung (Card Verification Value —
CVV), mat khdu bi truy cip mot cach bt hop phap[15].

Bao vé duoc hiéu theo hai khia canh, d6 1a bao vé dit liéu truy cap dé dam bao
truy cap ludn thong sudt va bao vé ngudi dung eMS trude nhitng nguy co tiém 4n trén
thiét bi di dong khi tai cac ung dung. Dé lam duogc diéu nay, NHTM va doanh nghiép
vién thong di dong can thuc hién cac nhiém vu sau day:

« Mét la, NHTM va doanh nghiép cung cap mang vién thong di dong can co cac

dich vu hd tro cho ngudi dung eMS va phai tuong thich trén cic nén di dong

chu yéu, nhu: Google Android, RIM Black Berry, Apple I0S, M.Windows

Mobile va Nokia Symbian.

« Hai 1a, NHTM va doanh nghiép cung cdp mang vién thong di dong c6 phan

mém quét va phat hién cic doan ma doc an minh, dong thdi phai co théng bao

cu thé dudi dang céc canh bao an ninh téi thiét bi di dong dé bao vé ngudi dung
eMS chéng lai cac ung dung ma doc hai khi ho vo tinh tai vé may nhu:

spyware, cac thé SD nhiém doc va cac tan cong dua trén két ndi thiét bi di

dong.

« Ba la, NHTM va doanh nghiép cung cAp mang vién thong di dong can tap

trung vao cac cong cu, phan mém truy xét dia diém, dau vét dé tim lai thiét bi,

c6 thé cho phép khoéa thiét bi, khoi phuc hodc bao vé su luu trit dit liéu trén thiét
bi nham hd trg ngudi ding eMS, chang han nhu: iOS cta Apple cho phép do
tim thict bi va khoa thiét bi tir xa.

* Bén la, khi nguoi ding tai tng dung eMS, NHTM phai thuc hién kiém tra

bang phin mém birc tudng lira trén thiét bi di dong dé tu bao vé trude cac tan

cong DDOS nham dam bao truy cdp ludn thong sudt cho nhitng ngudi ding
hop phap.

(4). Khuyén cdo tat ca cdc khdch hang - ngwoi sir dung dich vu

Hau hét cac NHTM Viét Nam hién dang cung cdp eMS déu khong c6 mot
khuyén céo cu thé hay huéng dan nao cho khach hang sir dung eMS vé cac quy tic bao
mat khi st dung dich vu. Chinh vi vay, diém yéu 16n nhat trong khau bao mat chinh la
viéc huéng dan ngudi st dung. Dé c6 thé huéng dan, dua ra cac khuyén cdo voi cac
khach hang mét cach hiéu qua, can tudn tha cac nguyén tic:

* Mét la, viée dua ra cac chi dan vé bao mat chi hitu dung khi né ngan gon va y

nghia, néu khong khach hang s& khong doc.
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« Hai 13, viéc huéng din hay khuyén cao vé eMS nén bao ham tit ca cac thanh

phan (giai thich thiét bi, cdc ung dung va chu dinh st dung). C6 nhu vay moi

thu hut duoc su chil y va luu tdm hon, dé nhé hon véi ngudi str dung eMS.
3.2.1.4. Gidi phdp nham da dang héa tién ich thanh todn ciia eMS

Theo Nguyén Vin Thanh (Gido trinh Thanh toan trong Thuwong mai dién tir,
2011) cho rang TTDT la thude do trinh do phat trién cua cac hé théng giao dich dién
ttr. Mudn thac déy sy phat trién cua cac hoat dong dit hang, mua ban, giao dich s
dung thiét bi dién ta, can phai da dang hoa cac hinh thirc thanh toan nham tao ra nhiéu
lwa chon thanh toan cho khach hang[10].

bdi v6i eMS, cho dén nay tién ich ndi bat nhat do cac NHTM Viét Nam cung
cAp méi chi ding lai & muc d6 cho phép chuyén khoan, mic du co thé sur dung dé
thanh toan nhung cach thiic nay chua dap ing dugc yéu cau mua sam cua khach hang
theo thoi gian thuc. Mudn thac dy su phét trién cta thi trudng eMS hoat dong kinh
doanh ngan hang 1én mot tim cao méi, cac NHTM Viét Nam can phai da dang C4c tién
ich ctia eMS nham tao sy thuan tién, nhanh chéng, d& dang cho khach hang st dung.
Trong do, dac biét tap trung vao tién ich thanh toan cho phép khach hang st dung co
thé thanh toan ngay cho cac hang hoa, dich vu dugc mua ban. Diéu nay s€ tao thuan
loi va mé rong mang ludi nhitng ngudi ban chap nhan thanh todn eMS, qua d6 thic
day su phat trién thi trudng eMS trong kinh doanh ngan hang.

Dé thyc hién tot giai phap nay, cac NHTM Viét Nam va cac nha cung cap dich
vu mang vién thong di dong can c6 su phdi hop véi nhau dé thuc hién thanh toan thoi
gian thyc thong qua mot sb cach thuc sau day:

a. Hoa don tra sau

Pay 1a mot kiéu thanh toan thong qua héa don ciia nha cung cap mang vién
thong di dong. Trong trudng hop nay, nha cung cip mang di dong dong vai trd 13 nha
cung cap dich vu thanh toan. Phuong phap nay co loi thé 1a khéng thém mot nhan t6
nao trong qua trinh thanh toan d& gay phién ha cho khach hang sir dung eMS va thim
chi cac NHTM ciing chi can dua trén cac tién ich sin c6 caa eMS 1a dap ung duoc yéu
cau thanh toan bat ky san phém, dich vu nao cua khach hang.

Tuy nhién, cach thirc thanh todn nay chi c6 thé ap dung duoc d6i véi cac thué
bao tra sau 1a nhirng thué bao dang ky dia chi lién h¢ cu thé, o rang, chan thuc véi nha
cung cip dich vu mang di dong. Vi mbi mot giao dich, khach hang s& dugc nhin mot
ma xac thuc trén thiét bi di dong do nha cung cp dich vu mang di dong cap.

Quy trinh thanh toan dugc bat dau bang viéc khach hang st dung DPTDD hoic
PDA lu6t web dé mua hang, minh hoa bang so d6 3.1 bén duéi va duoc tién hanh theo
cac budc nhu sau:
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Nha cung cap dich vu Cira hang chap nhan
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(6) Thanh toan (4) Giao hang

So d0 3.1: TTDP bang héa don tra sau

B1: Khach hang tién hanh khai bao ma xac thyc va cac thong tin can thiét trén
hoa don ban hang.

B2: Website ban hang giri hoa don mua hang chi tiét c6 mé xac thuc d6 vé cho
nha cung cép dich vu mang di dong.

B3: Nha cung cép dich vu mang di dong tién hanh kiém tra va xac thuc thanh
toan cho website ban hang, sau d6 yéu cau website giao hang.

B4: Website ban hang giao hang cho khéach hang.

B5: Nha cung cap mang di dong gti hoa don chi tiét vé qua trinh giao dich t6i
khach hang.

B6: Khach hang kiém tra va str dung tién ich thanh toan héa don cua eMS dé
thanh toan cho nha cung cép dich vu mang di dong.

b. Tao tai khoan tra truoc

Déi v6i hinh thirc ndy, cac nha cung cip dich vu mang di dong 1 nha cung cap
dich vy thanh toan va ciing khong c6 cac nhan t6 khac tham gia vao qua trinh thanh
toan. Su khac nhau & chd, viéc thanh toan da dugce ngan hang cua khach hang xac thuc
tai khoan sir dung eMS ctia khéch hang véi nha cung cip mang vién thong di dong tir
trudc. Viéc thanh toan duoc trién khai thanh hai budc: khach hang 1ap mot tai khoan
tra trude duoc quan 1y boi nha cung cdp dich vu mang di dong va théng qua sir dung
tién ich eMS dé chuyén khoan vao tai khoan tra trudc nay. Khi khach hang c6 mot
khoan thanh toan, nha mang s€ kiém soat duoc sb du cua nhitng khoan da dugc tra
trudc d6, va cho phép chuyén khoan néu sé du con dii cho hoat dong mua sam da dugc
thuc hién d6. Cach thirc thanh toan nay hoan toan c6 thé ap dung dugc d6i voi ca thué

bao tra trudc va tra sau cua nha cung cap dich vu mang di dong.
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So @6 3.2: Thanh toan bang tao tai khoan tra truéc

Quy trinh thanh toan bang tao tai khoan tra truée dugce tién hanh nhu sau:

B1: Khach hang 1ap mot tai khoan tra trudc voi nha cung cép mang di dong.

B2: Khéch hang sir dung thiét bi di dong ludt web dé mua hang.

B3: Khach hang thong qua mot két nbi an toan tir website ban hang truy cap
vao website ctia nha cung cip mang di dong va tién hanh khai béo cac thong tin thanh
toan vé tai khoan tra trudc.

B4: Nha cung cdp dich vu mang di dong kiém tra cic thong tin vé tai khoan tra
trude va tién hanh thanh toan cho website ban hang, sau dé yéu cau giao hang.

B5: Website ban hang tién hanh giao hang cho khach hang.

B6: Nha cung cap dich vu mang di dong giri hoa don liét ké chi tiét cac giao
dich cho khach hang.

c. Thanh toan bang tai khoan sir dung eMS

Dbi véi hinh thirc ndy, cac nha cung cap dich vu mang di dong va ngan hang
cua cac khach hang can phéi c6 mot su tuong tac, mot mbi quan h¢ chat ché phéi hop
v6i nhau. Diéu nay cd nghia 1a nha cung cép dich vu mang di dong can phai dat duoc
su nhat tri phdi hop véi dai da s6 cac ngan hang nhu 1a mot d6i tac trung gian thir ba
trong chudi thanh toan.

Theo so d6 minh hoa 3.3, quy trinh thanh toan bang tai khoan sir dung eMS bao
gdm cac budc sau diy:

B1: Khach hang sir dung DTDD luét web dé mua hang.

B2: Khach hang truy cap théng qua mot két ndi an toan vao website cia nha
cung cap mang di dong va khai bao tai khoan sir dung eMS.
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So d6 3.3: Thanh toan bing tai khoan sir dung eMS

B3: Nha cung cap dich vu mang di dong giri thong tin giao dich va tai khoan st
dung eMS t6i ngan hang cung cap eMS cua khach hang.

B4: Ngan hang cung cap eMS ciia khach hang kiém tra thong tin tai khoan va
xac thuc thanh todn véi nha cung cép dich vu mang di dong.

B5: Nha cung cap dich vu mang di dong gui thong bdo di thanh toan tdi
website ban hang va yéu cau website ban hang tién hanh giao hang.

B6: Website ban hang tién hanh giao hang.

B7: Ngan hang cta khach hang tién hanh giri sao ké chi tiét giao dich va s6 du
tai khoan str dung eMS t6i1 khach hang.

d. Thanh todn tryc tiép qua ngdn hang

Pay 1a cach thirc phd bién twong tw nhu trong TMBT. Llc ndy cac ngan hang
tan dung loi thé trén nén di dong cua cic nha cung cip dich vu mang di dong va ngan
hang déng vai tro 1a nha cung cap dich vu thanh todn trung gian. Cach thirc nay c6 thé
dugc ap dung voi ca thué bao tra trude va tra sau doi v6i khach hang str dung eMS.

Theo so d6 3.4, quy trinh thanh toan qua ngan hang d6i voi khach hang st dung
eMS bao gdm céc budc sau day:

B1: Khach hang truy cip vao website ban hang thong qua thiét bi di dong va
Irra chon san phém.

B2: Khéach hang truy cép thong qua mot két ndi an toan vao website ciia ngan
hang (hodc vao tng dung eMS cai dat trén thiét bi di dong, trén SIM) dé sir dung tién
ich chuyén khoan thanh toan ctia eMS.
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B3: Ngan hang cung cip eMS tién hanh xac thuc thanh toan va chuyén tién vao
tai khoan ciia website ban hang sau d6 thong bao yéu cau website ban hang giao hang.

a 3 . N - Cuaa hang chap nhan
i T (2) Khach hang truy cap thanh togn qug DTDD

théng gqua k&t ndi an toan
3) Théng bdo da thanh toan ' R g . 7
% et 5 & =

THANH TOAN QUA

NGAN HANG (1) Khai bdo
tai khoan

(5) GiTri ban ké khai
chi tiét cac khoan chi
va s du tai khoan

(4) Giao hang

So @6 3.4: Thanh toan qua ngan hang

B4: Website ban hang tién hanh giao hang cho khach hang.

B5: Ngan hang cung cip eMS sé& giri ban ké khai chi tiét giao dich va thong bao
s6 dur tai khoan sir dung eMS t6i khach hang.
3.2.1.5. Gidi phdp nham phdt trién nguon nhén luc dé trién khai eMS va phat trién thi
truong eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac NHTM Viét Nam

C6 thé nhan thdy mot thuc té rat rd rang, dé trién khai eMS va phat trién thi
truong eMS trong kinh doanh cua cac NHTM Viét Nam mot cach hiéu qua, doi hoéi
nhén lyc trién khai can phai c6 nhiing hiéu biét nhat dinh v& CNTT, vé céc ung dung
co ban cia cung cap eMS trén thiét bi di dong. Tuy nhién, theo quan diém danh gia
cia dai bo phan cac ngan hang va ciia mot s6 doanh nghiép CNTT 16n trong nudc
trong qué trinh tiép xuc dé tuyén dung cho cac vi tri phu trach v& CNTT cho thiy chi
c6 mot 8o rat it sinh vién cta khoang 5 — 7 trudng dai hoc trong nude khi t6t nghiép 1a
6 thé 1am duoe cong viéc doi hoi lugng chit x4m cao, co thé tham gia vao trién khai
cac ung dung hién dai nhu eMS, con lai phén 16n sau khi tot nghiép van con co khoang
cach qua xa hodc chi lam dugc nhitng cong viéc don gian. Vi vay, khi can c6 nhiing
trién khai mang tinh d6t pha hodc tmg dung cic cong nghé méi vao cung cap eMS thi
da phan déu rat lang tung, dan t6i su khong chuyén nghiép, hiéu khong day du, huéng
dan khach hang ngudi st dung con map mo va thiéu chinh xéc.

Dé c6 thé giai quyét triét dé ton tai nay, cac NHTM Viét Nam can thuc hién cac
cong viéc sau day:

a. Cdc NHTM Viét Nam can phdi xdy dung hiéu qua hé thong qudn tri nguon
nhén lwc chdt lwong cao dap iing cho cdc hoat déng kinh doanh NHPT va eMS.

Cu thé bao gom cac hoat dong sau day:
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+ Thir nhdt, tuyén dung nhan lyc cung cap, trién khai, hd tro khach hang sir
dung eMS can theo dung chién luoc phat trién ngudn nhéan luc véi sy phit hop vé quy
mo ciing nhu co ciu. Phuong phap tuyén dung can duoc 1ap ké hoach 16 rang, dic biét
d6i voi cac chuyén gia tu van, chuyén gia cung cap dich vu hd trg khach hang sir dung
eMS va ddi ngii 1anh dao. Viéc tuyén dung ciia cac NHTM can phai phdi hop chit ché
v6i cac co s dao tao dé giam tdi da chi phi va thoi gian tuyén chon trén co sé ¢ tham
chiéu cac du bao vé ngudn nhan luc ngan hang.

+ Thit hai, phan cong cong viéc va danh gia két qua. Cac NHTM can phai xay
dung cac ban mo ta cong viéc va ti€u chuan chic danh cu thé trong hoat dong kinh
doanh eMS, véi cac yéu td dugc dinh lwong 1 rang. Tir d6 viée danh gia nhan luc co
thé dwa vao diém so rd rang va nhiing danh gia dinh tinh cia nguoi 1anh dao truc tiép.
Nguyén tic ddnh gia nhan lyc can dua trén co s¢ cong khai, chinh x4c, dan chu va toan
dién nhim tao ra sy nhat tri cao va tao co s& cho cc khen thuong, ky luat vé sau.

+ Thit ba, d6i voi hoat dong ddo tao va phat trién nhan lyc trién khai cac dich
vu NHDT va eMS. Cac NHTM Viét Nam nén xac dinh rd nang luc ctia nhan vién
ngay tir khi tuyén dung dé dinh huéng nhan vién theo cac vi tri cu thé nhu chuyén
vién, chuyén gia nghién ctru, can bo quan ly. Tur d6, cic NHTM sé thiét ké chuong
trinh dao tao phil hop cho ting vi tri nhu: chuyén vién tu van dich vua NHDT, chuyén
gia nghién ctru va trién khai eMS, chuyén gia nghién ctru va quan Iy rai ro dich vu
NHDT va eMS...

+ Thir tw, d6i v6i co ché khen thuong, ky luat. Cac NHTM Viét Nam nén sir
dung bang diém chdm cong cong véi danh gia dinh tinh cta lanh dao truc tiép 1am co
s& dé xac dinh mirc thu nhap phai tra cho nhan vién. Diéu nay s€ tao ra su cong khai,
cong bang, tao dong co phan dau tich cyc cho nhan vién khi cung cap cac dich vu
NHDT va eMS.

b. Cac NHTM Viét Nam da va dang trién khai hoat dong cung cdp eMS va cac
don vi dao tao chcfng han nhw cac don vi ddo tao vé CNTT hay Hoc vién Ngan hang...
can phai co sw hop tac chat ché hon nira.

Cac NHTM tuyén dung nhan su can phai néu céc yéu cau rat cu thé lam dinh
huong dao tao cho cac don vi dao tao, déng thoi cling phai tao diéu kién cho sinh vién
chuyén nganh ngan hang, nhan lyc CNTT vay vén dé theo hoc cac khoa nang cao k¥
ning chuyén mon, tiéng Anh chuyén nganh CNTT. Bén canh d6, cic NHTM ciing
xem xét toi kha ning ctr chuyén gia truc tiép tham gia vao giang day mét sé hoc phan
trong cac co s& dao tao nham day manh hon nita qua trinh hop tac va thu hep khoang
cach gitra 1y thuyét va thyc hanh, tao ngudén nhan lyc cé chéat lugng dép tmg tét yéu

cau cong viéc.
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c. Cac NHTM Viét Nam can ¢é su dot pha trong van dé ddao tao nhan luc nhw
xdy dung co ché cho cdc dir dn dao tao lai kj ndng chuyén mén, thué chuyén gia trong
nudc hodac nuoc ngodi tham gia vao qua trinh dao tao lai.

Qua trinh nay s€ giip cac ngan hang sang loc va tim dugc nhan lyc xting dang
v6i tirng vi tri, tao dong luc trién khai cac ing dung céng nghé méi trong cung cip céc
dich vu ngan hang. Theo 6ng Nguyén Manh Hing - TGP Tap doan Vién thong Quan
d6i Viettel cho biét hién Viettel dang thué mot chuyén gia von 1a kién trac su truong
chuyén vé dién thoai thong minh cua hang dién thoai Motorola lam vi¢c véi muc
luong 18.000 USD/thang va vi chuyén gia nay ciling chinh la nguoi dang gitp Viettel
trong vin dé dao tao nhan vién trong trién khai eMS trén co sé hop tac véi hon 10
NHTM. Ciing theo 6ng Hung nhan dinh thi dao tao lai 12 van dé can thiét ddi vai bat
ky doanh nghiép nao va viéc thué cac chuyén gia nudc ngoai dugc xem 1a hudéng di
chu yéu ma cac doanh nghiép s& 4p dung trong twong lai khong xa, tuy nhién cang ap
dung sém thi doanh nghiép s€ cang c6 su chuan bi tt hon va ¢6 loi thé so sanh véi cac
ddi thu khéc.
3.2.1.6. Nhom giai phap ndng cao nhan thiee cua khach hang trong sk dung eMS

Theo NHNN, luong tién mat su dung trong thanh toan hién nay van con rat 16n,
chiém 20% - 23% tong phuong tién thanh toan. Piéu nay chimg t6 mot thuc tién rat
phé bién do 1a nguoi dan Viét Nam van con thoi quen su dung tién mat va chua thuc
su quen v6i phuong thirc thanh toan khong dung tién mit bang cac dich vu NHPT nhu
Internet banking va eMS.

Pé co thé ning cao nhéan thie ciia khach hang va thu hut khach hang sir dung
dich vu tién ich c6 tinh ca nhan héa nhu eMS, cac NHTM Viét Nam can phai tap trung
thuc hién mot sé nhiém vu sau day:

+ Thir nhdt, @ thu hat khach hang khi giao dich st dung cac dich vu NHDT
n6i chung va dich vu tién ich nhu eMS n6i riéng, c&c NHTM can hop tac chit ché
trong viéc két ndi nham phat trién hé théng thanh toan hién dai dé tao thuan loi, rat
ngan thoi gian va don gian héa qua trinh giao dich, cho khéch hang - nguoi tiéu dung.
Pé 1am duoc diéu nay, NHNN can lam dau méi chung, dong vai tro quan trong trong
viéc vach ra 10 trinh dé cac thanh vién ngan hang cung théng nhat thuc hién.

+ Thit hai, cic NHTM Viét Nam trong cung cap eMS can thiét phai tao nhiéu
tién ich méi xung quanh dich vu. Thay vi chi dé truy van s du hay nhan thong béo
phat sinh trén tai khoan phd bién nhu hién nay, khi thuc hién cac dich vu ngan hang,
eMS phai 12 mot chiéc vi dién tir, str dung da ning, giao dich duogc trén kénh ty dong,
tham chi c6 thé thanh toan cho cac hang hoa, dich vu dugc mua ban ngay 1ap tic...
Cac NHTM phai di dau trong viéc tao théi quen va niém tin cho khach hang khi sir
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dung eMS thuc hién céc giao dich tai chinh nhu: chuyén khoan, thanh toan hoa don,
thanh todn hang hoéa, dich vu truc tuyén.

+ Thit ba, cac NHTM d3 va dang cung cip eMS nén dua ra cic wu dii cho cac
khach hang khi sir dung eMS nham thu hat khach hang. Vi du: khach hang nao sir
dung eMS dé thanh toan hang hoa, dich vu truc tuyén s€ duoc giam 5% gia tri don
hang; chuyén khoan khac hé thdng véi mirc phi thip; dwa ra cic chuong trinh diém
thudng cho khéach hang trung thanh, khach hang méi sir dung eMS... Quan trong hon
ca dé thu hut khach hang d6 1a cac budc thanh toan ciing nhu toan bd qua trinh giao
dich trén cac thiét bi di dong phai duoc thiét ké mot cach don gian, thich hop voi moi
d6i trong khach hang khac nhau, c6 nhu vy mdi tao ra su phd cap va dai chung cua
eMS d6i voi dai bo phan nguoi dan.

+ Thit tw, caic NHTM Viét Nam can phai tao dung duoc su tin tudng cua khach
hang d6i véi cac dich vu NHPT néi chung va eMS néi riéng ma ngan hang cung cap.
Trong do, dac bi¢t quan trong la tao dung sy yén tam vé an toan tai khoan, cac su cd
an ninh mang, bao mat vé XU 1y cac giao dich eMS. Pé lam duoc diéu nay, mot mat,
cac NHTM Viét Nam can phai cong khai chién luge an ninh dich vu NHDT va eMS
dé khach hang dugc biét, co su ddi sanh véi cac gidi phap bao mat khac nham lam ndi
bat uu diém cua giai phap bao mat ma NHTM sir dung. Mit khac, khi ¢6 vin dé phat
sinh vé giao dich eMS, chang han nhu: giao dich bi huy, tai khoan bi khéa, ¢6 dau hiéu
gian 1an... cac NHTM can phai c6 phan (mg ngay 1ap tirc dé giai quyét nhanh chéng
moi phan hoi tir phia khach hang. Hoat dong tao dung 10ng tin can phai duogc tién hanh
dan dan, khong thé noéng voi, sau rat nhiéu lién heé, giao dich néu ngan hang lam khach
hang hai 1ong thi khi d6 ngan hang méi ¢6 duge 1ong tin cua ho.
3.2.1.7. Gidai phdp marketing, truyén thong gid tri eMS ciia cac NHTM Viét Nam

C6 thé nhan théy, ddi v&i hoat dong marketing, truyén thong gia tri vé eMS,
cach 1am phd bién hién nay cua cac NHTM Viét Nam 13 chii dong gui di thong diép vé
eMS ctia minh véi hi vong khach hang s& dé y, tim hiéu va qua dé s& thuc day viéc
dang ky, st dung eMS. Tuy nhién, cach lam nay cang ngay cang kém hi¢u qua béi vi
hai 1y do sau day:

+ Thir nhdt, khach hang sit dung dich va NHPT néi chung va eMS ndi riéng
ngdy cang qua tai va khong hop tac trude luong thong tin dd s6, mot chidu ma cac
chuyén gia marketing cia NHTM ap dat. Biéu hién cu thé 1a cac email quang cao vé
céc loai dich vu cia NHTM c6 thé bi x6a ma khong can xem, tham chi nhiéu khach
hang con sir dung phdn mém chan thu rac hay rat tén khoi danh sach email cua
NHTM. Céc poster, thu giéy bi vut vao sot rac khi con chua mé ra. Quang céo trén
TV, phat thanh thi c6 thé bi chuyén kénh ngay khi hién thi chuong trinh quang céo.
Quang cio bang dién thoai truc tiép thi thudng xuyén bi khach hang tir chdi v6i nhidu
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1y do va cudc goi quang cdo c6 thé bi chin. Quang cao banner thuong xuyén khong
duoc xem, va khach hang c6 thé khong truy cip website nao d6 néu cam thay ching
qué lam dung quang cao.

+ Thir hai, chi phi ngudi dung bo ra dé tim kiém hoic mua sim mot hang
hoa/dich vu méi trén internet (théng qua cc cong cu tim kiém, cac blog, mang xa hoi)
ré hon nhiéu so véi viéc tham gia mot hdi thao chuyén dé hay mdt hoi cho thuwong mai
o dau do.

Trude thyc té, tai thi trudng Viét Nam da xudt hién day du ca 4 loai hinh eMS,
bao gém: eMS dua trén SMS, eMS dwa vao tmg dung cai san trén SIM, eMS duya trén
ung dung tai vé thiét bi di dong, eMS dua trén trinh duyét di dong vdi cac tién ich eMS
cling dang dan hoan thién. Tuy nhién, hoat dong marketing, truyén thong gia tri eMS
cua cic NHTM Viét Nam con qua yéu, thé hién rd nét & sd lugng khach hang st dung
eMS con rat nho so voi ning luc cung tng va tiém ning thi truong eMS tai Viét Nam.

Dé c6 thé giai quyét ton tai nay, cic NHTM Viét Nam can phai c6 chién luoc
truyén thong gia tri eMS cho phép tuong tac hai chiéu voi khach hang muc tiéu, thong
qua d6 cung cap thong tin hiru ich vé eMS theo cach thirc khach quan va cho phép
khach hang thao luan, chia s¢. Cu thé, cac NHTM Viét Nam can thuc hién 3 nhom
cong vigc sau day:

+ Can phai sir dung phéi hop cdc cong cu qudng cdo truyén thong va truc
tuyén. Trong 0, str dung cic cong cu quang cdo truyén thong nhu: phat thanh, truyén
hinh, poster, pano, &p phich trén duong phé dé thuc hién vai tro bo sung, hé tro, khoi
g0i moi quan tdm ciia khach hang vé eMS téi cac website ngan hang, cac cong cu tim
kiém, dién dan, mang xa hdi - noi khach hang co thé tim kiém cac thong tin dﬁy dua
hon va b6 ich hon vé eMS.

+ Sir dung cong cu tim kiém dé marketing, truyén théng gid tri eMS. Theo
Nguyén Hoang Long (T4c dong cia CNTT t6i hoat dong marketing ctia doanh nghiép
thuong mai, 2003) cho rang hau hét nguoi sit dung truc tuyén déu thong qua cac may
tim kiém dé tim kiém thong tin hodc san pham, dich vu hay website mong mudn.
Chinh vi vy, dy 1 hinh thirc quang cdo rat hiéu qua ddi v6i khach hang muc tiéu[4].
Dé thuc hién cong viéc nay mot cach hiéu qua, cic NHTM Viét Nam can str dung
d6ng thoi hai phuong phap:

(1). Phuong phap qudng cado tai tro sir dung Google Adwords.

Cac NHTM Viét Nam phai ding ky véi cong cu tim kiém Google cac tir khoa
vé eMS dé khi khach hang muyc tiéu tim kiém cac tir khéa c6 lién quan dén eMS, mau
quang céo vé eMS cia NHTM d6 s& xuét hién & goc bén phai ciia danh sach két qua
tim kiém. Theo tac gia, cac tur khoa vé eMS ma NHTM c¢6 thé dua ra: eMS, NHDD,
SMS banking, NHDD, chuyén khoan di dong, TTDD...
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Bén canh d6, cic NHTM ciing can phai luu ¥ viéc thiét ké doan quang céo
Google Adwords, do chi c6 thé sir dung dugc téi da 95 ky tu trén doan quang co nay.
Muc dich chinh ctia doan quang cdo 13 tao ra nhimng thong diép co tinh két ndi vdi suy
nghi cta ngudi tim kiém thong tin vé eMS va huéng din ho truy cip vao website muc
tiéu. Khi thiét ké doan quang cdo vé eMS trén Google Adwords, cac NHTM Viét Nam

can chu y nhiing cong viéc sau:

Céac quang c¢do cia ban xudt hién canh Ngudi sir dung bam ...Va két noi voi doanh
nhing két qua tim kiém lién quan... vao quang ¢io cua ban... nghiép cua ban

Pat quang cao o day ]
Xem quang cao cua ban trén o
Google & cac trang ddi tac

wavutrang-web-oua-Cty.com.vn

}

Hinh 3.1. Quang c4ao Google Adwords

o Mot la, dua tir khéa chinh vé eMS vao tiéu dé cia doan quang cao. Khi mdt
khach hang g6 vao hop tim kiém ctia may tim kiém Google tir khéa “TTDD” thi
tic 1a khach hang da duoc nghe, dugc nhin ¢ dau do vé tir khoa nay va trong
tam tri khach hang, tor khéa dé da dugc dinh hinh san. Do d6, nén dua tir khoa
chinh ngay vao tiéu dé dé tiét kiém ky tu, vi dung luong tdi da ctia doan quang
cao Adwords la 95 ky tu.

« Hai |13, st dung nhitng tir ngan gon khi néi vé eMS. Cac NHTM phai luén ludn
sir dung nhiing tir ngit ngan gon nhung y nghia rd rang khi néi vé eMS trong
doan quang cdo. Du dang viét dong tiéu dé vai t6i da 25 ky ty hay 2 dong noi
dung chinh véi t6i da 35 ky tu cho mdi dong, can phai luén nhé 1a moi ky tur
déu rat quy gia. Viée st dung tir ngit ngan gon s& cho phép cac NHTM c6 thém
khoang tréng dé thé hién thém ndi dung thong diép vé eMS truyén tai toi khach
hang muyc tiéu.

« Ba 14, ni dung qudng cdo vé eMS phdi lién quan va cu thé. Mau quang céo vé
eMS cua cac NHTM sé& xuat hién trén trang két qua tim kiém, s& canh tranh véi
nhitng quang cdo tim kiém ty nhién va quang céo tai tro khac vé eMS. Néu
quang c4o nay khong c6 gi khac biét hay ndi bat v6i nhitng quang céo tim kiém
tu nhién va quang cdo tai trg khac vé eMS trén cing trang, thi co hoi thu hat
khéach hang truy cap s€ tré nén rat xa voi. Mot cach dé tao su khac biét, 1a hay
giéi han thong diép va phai rat cu thé, vi du: khong nén viét “eMS” ma hay viét
“eMS da tién ich” hodc khong viét “chuyén khoan” ma viét “chuyén khoan
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khac hé théng”, hodc khong viét “thanh toan” chung chung ma viét “thanh toan

hoa don” hay “thanh toan hang hoa, dich vu”...

(2). Phwong phdp t6i wu héa céng cu tim kiém (SEO) vé eMS,

Hién nay, véi su thong dung cua cac may tim kiém dic biét 1a Google, khi
ngudi dung mudn tim kiém mot thong tin bat ky nhung khong biét thong tin d6 nam &
dau va website ndo chira dung thong tin d6, ho s& str dung Google dé tim kiém. Danh
sach két qua do may tim kiém Google tra vé s& duoc sip xép theo nguyén tic, trang
web ndo chira dyng cang nhiéu tir khéa ma nguoi dung thuc hién truy van sé dugc luya
chon dé tra vé trong danh sach két qua tim kiém. Vi tri thir nhat s& 13 trang web nio
chtra dyng nhiéu tir khéa truy van nhat, cac vi tri tiép theo s& 1a trang web chtra dung it
hon. Theo nghién ctu ciia T6 chitc danh gia cdc may tim kiém - Search Engines
Watch cho rang: nhiing vi tri ddu tién trong danh sach két qua tim kiém 14 nhiing vi tri
c¢6 kha nang thu hut ngudi dung truy cip vao nhiéu nhat dé tim kiém thong tin.

Trong thoi gian qua, mic di cac NHTM Viét Nam di c6 nhiéu nd luc thuc hién
t61 wu hoa cong cu tim kiém Google, nhung cac giai phap duogc tién hanh déu khong co
tinh chat déng bo va phﬁn 16n chi tap trung vao t6i uu hoa mot bd phan nén thr hang
trong danh sach két qua tim kiém khong cao. Minh hoa trong hinh 3.2 di chitng minh
khi thuc hién mdt truy van véi tir khoa “NHDD” website bao méi, website kinh té viét
nam xuat hién & vi tri thir 3 va tht 4, trong khi d6 cic website ciia ngan hang khéc

ngoai viettinbank va vietcapitalbank thi déu ¢ vi tri sau.
C ;\ > :{l\ "Mgan hang o dong” “
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Khach hang ca nhan

Hinh 3.2. Danh siach két qua tim kiém véi tir khéa ngan hang

TECHCOMBANK | Khach hang ca .

khach hang muc_tiéu tim kiém chinh xac v3 ' thong tin vé eMS. Cu
thé:
* M6t la, ti wu héa tiéu d@é cho cdc tir khéa vé eMS. Cac NHTM Viét Nam nén
tao nhiéu trang web khac nhau cho céc tir khoa khic nhau vé eMS. Mbi trang
web nam trong website cia NHTM chi nén téi wu héa cho mot tir khoa vé eMS
duy nhit trén tiéu dé dé khach hang muc tiéu va cong cu tim kiém Google biét
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chu dé cy thé cua trang 1a gi. Viéc toi uvu hoa tiéu dé cho cac tir khoa vé eMS
nén tuan thu theo 3 nguyén tic dugc dé xuat boi Google, d6 la:

Tiéu dé phai mé ta chinh xac nodi dung trang va phai chira dung tir khoa
can t6i wu hoa vé eMS. NGi cach khac 1a tiéu dé phai lién quan dén noi dung
chinh cua trang web va tranh st dung cac tiéu dé co tinh mic dinh nhu “trang
17, “trang méi 17...

Tao thé tiéu dé vé mot tir khoa eMS duy nhit cho mdi trang. Diéu nay s&
gitip may tim kiém Google biét trang nay néi vé eMS khong giéng nhu céc
trang khac vé eMS trén website cu thé ciia mét NHTM bat ky.

St dung céc tiéu dé ngdn gon nhung gidu thong tin, mang tinh mé ta cao.
Tranh ding cac tidu dé qua dai, trong danh sach két qua tim kiém s& khong thé
hién thi hét.

« Hai 13, t6i wu héa néi dung trang web vé eMS. Noi dung trang web cua
NHTM nén bao gém sy xuat hién nhiéu lan cua tir khoa vé eMS ma NHTM
mudn truyén théng cho khach hang muc tiéu. Piéu nay sé gitp khach hang myc
ti€u khi thuc hién truy van v6i mot tir khoa eMS, sé biét liéu noi dung trén trang
web cia NHTM dugc tim thay ¢6 phu hop véi yéu cau tim kiém ctia minh hay
khong. Tuy nhién, ndi dung truyén thong vé eMS phai dam bao 3 nguyén tac:
vira thong nhat véi tiéu dé, vira néu duogc céc tién ich ctia eMS, vira thu hat
khach hang muc tiéu dé dam bao su logic, cung cap thong tin day da vé eMS
cho khach hang.

« Ba 13, i wu héa cdu tric dwong dan URL ciia trang web vé eMS. Viée tao
cac danh muc va tén tép cho cac thong tin vé eMS trén trang web clia mot
NHTM bat ky, khong chi gitip NHTM d6 sap xép trang web tot hon ma con dan
dén viéc khach hang muc tiéu thu thap théng tin vé eMS dé dang hon trén cong
cu tim kiém. Puong din URL hién thi dudi dang mot phan cua két qua tim
kiém, bén duédi tiéu dé va bén trén ndi dung trang web. Vi vay, khi tao duong
dan URL cho cic thong tin vé eMS, mot mat cac NHTM can phai dam bao
URL chira céc tir lién quan dén noi dung va tiéu dé trang web ciia NHTM. Tét
nhat trong URL ciing bao gom tir khéa vé eMS ma NHTM can t6i uu hoéa,
chang han nhu “TTDD”, “ngan hang di dong”, “eMS”...

Mt khac, cac NHTM can phai st dung cAu tric thu muc trong tao duong dan
URL t6i cac thong tin vé eMS, nham tao khach hang dé dang biét vi tri ctia ho
trén trang web cia NHTM. Tranh sir dung tén duong dan chung chung nhu:
“thu muc 17, “thu myc 2” s& khong cung cap thong tin can thiét vé ndi dung va
dinh hudng tir khoa eMS.
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+ Cdc NHTM Viét Nam can phdi hoan thién chién lwoc truyén thong xd héi vé
gia tri va tién ich eMS toi khach hang muc tiéu. Hién nay, hon mot ty nguoi st dung
trén toan cau cia mang xa hdi Facebook, va hon hai tram tri¢u nguoi dung ddi véi
mang xa hoi Twitter. Pay chinh 1a co hdi hiém c6 cho cac NHTM Viét Nam tan dung
mang x3 hoi dé truyén thong lan toa vé eMS va cac tién ich cta no t6i cac khach hang
muc tiéu tot nhat. Pic diém chung cua ngudi dung mang xi hoi 13 thudng rat nhiét
tinh trong viéc tu tim hiéu thong tin vé san phém, dich vu thong qua su chia s¢ kinh
nghiém, goi ¥, binh luan hodc lién két cta ban bé trude khi mua sim, sir dung. Dé
hoan thién chién lugc truyén thong xa hoi vé gia tri va tién ich ciia eMS, cac NHTM
Viét Nam can phai thuc hién cac cong viéce sau day:

(1) Cdc NHTM Viét Nam can xdy dung nhitng céng dong khach hang sir dung
eMS trén mang xd héi. Tai day,cac NHTM cho phép cac khach hang cé thé trao doi,
thdo luan, chia s€ kinh nghiém tir hoat dong dang ky dén sir dung eMS va céc tién ich
ciia eMS. Khach hang bat ky c6 thé dit cau hoi, xin tu van cia nhimg khach hang khac
- nhitng ngudi da trai nghiém véi nhimng tinh huéng khac nhau khi stir dung eMS. Céc
NHTM sé& dong vai tro thuc day cac trai nghiém nay bang cach gitp khach hang tham
gia mo rong két ndi voi xa hoi, ban be, dong nghiép va chia sé voi nhau nhitng thong
tin dang tin cdy dua trén cac trai nghiém st dung eMS cua minh. Diéu nay s€ tao su
thu hat va lan toa vé eMS t6i nhitng khach hang tiém ning khac, thong qua dé cung
cap cho ho nhiéu théng tin hon, gitip ho c6 du cin cir can thiét dé ra quyét dinh dang
ky stt dung eMS.

(2) Cdc NHTM Viét Nam can tdn dung sikc anh huéng ciia khach hang trung
thanh dé tao ra nhu cau ve eMS. Cac NHTM can tao ra va nudi dudng mat sb luwong
khach hang trung thanh c6 strc anh huong manh mé dén nhimg khiach hang khac.
Khach hang trung thanh c6 thé 13 nhitng chuyén gia tu vin clia ngan hang sin sang
chia sé kién thirc, huéng dan va hd tro cong déng ngudi st dung vé eMS. Tuy nhién,
nhirg chuyén gia nay nén thuc hién cac chia sé nay dudi danh nghia khach hang nhim
tao tinh khach quan, trung thuc cta thong tin cung cap vé eMS.

Ngoai ra, cac NHTM ciing can phai cé su hd trg cac khach hang trung thanh
xay dung uy tin trong cong dong. C6 thé ap dung cac hinh thirc nhu: giam gia hodc
mién phi ding ky, mién phi sir dung cac tién ich eMS cho nhitng khach hang nay hoic
thudng tién mit cho nhitng khach hang than thiét. Bén canh do, tao diéu kién dé nhiing
khach hang than thiét lun 1 nhirng nguoi dau tién dwoc trai nghiém cac tién ich hay
loai hinh méi ctia eMS, hd trg ho xay dung cac doan video, nhitng cau chuyén vé trai
nghiém c6 that ciia khach hang trong qué trinh sir dung eMS dé tao sirc anh huéng toi
cong dong khach hang tiém nang.
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(3) Cac NHTM can khoi nguén y twéng méi vé eMS théng qua tri tué cia khdch
hang. Cac NHTM c6 thé sir dung mang truyén thong xa hoi nhu mot cong cu nghién
ctru thi truong eMS. Mang x3 hoi cho phép moi ngudi dén véi nhau, theo ddi va giir
két ndi v6i nhau. O vi tri ctia minh, cac NHTM ciing nén lam diéu d6 véi cac khach
hang str dung eMS vi truyén thong x4 hoi 13 mot xa 16 hai chidu. Ching han, khi dang
chun bi tung ra mot loai hinh eMS mai hodc mét tién ich mai cua eMS, NHTM co
thé tham do cac khach hang theo ddi, dé biét nhiing gi ho suy nghi vé cac chi tiét cu
thé nhu: muc gia, tién ich nao ho mudn c6 thém, tdc dod giao dich, su thuan ti¢n... Qua
d6, cac NHTM khong chi dat dén mot két qua nghién ctru thi trudng c6 gia tri vé eMS
voi chi phi thue su tiét kiém, ma con tham nhap duoc vao gidi ti€u dung truc tiép dé
tim hiéu quyét dinh mua hang cua ho.

Ngoai ra, viéc hoi tham ¥ kién cta khach hang vé eMS con cho thdy rang cac
NHTM thuc su coi trong khach hang. Mot khi khach hang cam thdy nhitng y tuong
ctia ho s€ tr¢ thanh hién thuc thi cling c6 nghia la NHTM da tao nén dugc eMS mai
chua c6 ddi tha canh tranh.

(4) Dé tao an twong va cung cdp théng tin khach quan véi dé tin cdy cao vé
eMS, cde NHTM Viét Nam can sir dung cdc bai viét trén cdc tap chi chuyén nganh
ngdn hang va CNTT vé eMS. Cac bai viét nay c6 thé do nhan vién ngan hang ty viét
hodc thué céc bao viét. Noi dung cac bai viét ndy can nhdn manh vao cic tién ich, quy
trinh dang ky, sir dung, su thuén tién cua viéc st dung eMS. Bén canh do6, cac noi dung
bai viét chi nén dung & muc gioi thiu, cd tinh chat go1 mo, thu hat sy to mo tim hiéu
ctia doc gia. Cubi cac bai viét nén c6 duong dan cu thé hudng téi website cia NHTM
dé doc gia quan tim va mudn tim kiém thong tin ddy du co thé truy cap, thong qua do
c6 thé thu hut khach hang muc tiéu.
3.2.1.8. Gidi phdp phdt trién cdc dich vu hé tro, cham séc khdch hang sir dung eMS

Van dé quan trong bac nhat ctia phat trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh
doanh ngan hang 12 lam thé nao dé gia tang s6 lugng khach hang sir dung eMS. Trong
bdi canh murc gia, chét lugng va tién ich ciia eMS gitta cac NHTM Viét Nam khong co
nhiéu su khac biét, thi phat trién cac dich vu hd trg khach hang c6 ¥ nghia cuc ky quan
trong dé thu hut va tao su khac biét trong cung ung dich vu. Thoi gian qua, c6 thé théy
hoat dong chiam soc va hd tro khach hang st dung dich vu NHPT noi chung va eMS
noi riéng da dugce caic NHTM Vi¢t Nam quan tam va c6 su chu trong nhét dinh. N6i
bat nhat trong do, cac NHTM Viét Nam da xay dung cac téng dai dién thoai khach
hang lién tuc 24h/ngay dé c6 thé giai dap cac thic mac, khiéu nai hoic hd tro khach
hang khi tham gia giao dich. Tuy nhién, co thé théy hoat dong dich vu hd trg, chim
soc khach hang ctia cic NHTM Viét Nam con nhiéu don diéu, chét lugng dich vu chua
cao, sur hai long cua khach hang voi cac giai dap con thap.
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Pé phat trién cac dich vu hd trg, chim séc khach hang st dung eMS tdt, bén
canh viéc phat trién k¥ nang, trinh d9, su nhié¢t tinh clia nhan vién cung cép dich vu,
cac NHTM Viét Nam can phai sir dung phdi hop cac cong cu chim soc khach hang
nham tao hiéu qua va su tién loi, nhanh chong trong tim kiém thong tin hay su chi dan
chinh x4c cho khach hang sir dung eMS. Bén canh sy giai dap véi nhitng thic mic doi
hoi phai dugc tra 101 ngay cua khach hang thong qua téng dai dién thoai, con ton tai rat
nhiéu nhitng thic mac, nhitng van d& ma khach hang khong yéu cau cip bach phai
nhan duoc cau tra 10i ngay va truc tiép. Do d6, khach hang s& tim kiém thong qua
website cia NHTM, qua email, dién dan, mang xa hoi. Vi vay dé dat duoc hiéu qua
tong thé ctia cham soc khach hang, cac NHTM Viét Nam can phai sit dung phdi hop
cac cong cu. Cu thé:

+ Poi véi hé thong FAQs. Nhiing trang cau hoi FAQs phai duoc thiét ké nham
tra 1oi nhimg cau hoi ctia khach hang mot cach nhanh chéng khi tim hiéu vé eMS hoic
c6 thac mac vé eMS phat sinh khi thyc hién giao dich. Viéc thiét ké FAQs can phai
dugc dat ¢ vi tri d& quan sat dé khi truy cip vao website ngan hang, khach hang c6 thé
dé dang tim ra. Va, cac NHTM Viét Nam phai ding & vi tri ciia khach hang bao gom
ca tiém nang va hién tai, tham chi cho nhan vién st dung thir eMS dé co thé nhan biét
diéu gi khach hang can tim hiéu, diéu gi c6 thé phat sinh trong qué trinh giao dich
eMS.

+ Poi véi viée sie dung email trong chdm séc khdch hang sir dung eMS. Cac
NHTM Viét Nam cén sir dung email nhu mot cong cu thuc su, béng viéc tao lap mat
d6i ngil ludn theo ddi cac ¥ kién, cac phan hoi, cac thic mic ciia khach hang st dung
eMS thong qua email. Tiéu chuan cho hoat dong hd trg, cham soc khach hang t6t nhat
trén email d6 1a tra 10i trong thoi gian cang nhanh cang tét. Theo tu van cia Forrester
Research, t6t nhit chi nén trong vong 10 phut ké tir khi khach hang dat cau hoi, phia
ngan hang nén c6 sy hoi dép tra 10i. Tt nhién, khong phai lic nao NHTM ciing c6 thé
hdi dap moi yéu cau cua khach hang trong khoang thoi gian ndy, trong trudng hop do,
NHTM nén thong bao véi khach hang biét rang di nhan dugc email cia ho va sé& lién
hé vai ho vé van dé thac mac nay vao mot thoi gian duge xac dinh. Piéu nay, sé khién
cho khach hang dé theo d&i sy phan héi va chiing to cho khach hang thdy ring NHTM
rit quan tAm t6i cac vuéng mic cua khach hang.

+ Cdc NHTM Viét Nam can phdi xdy dwung dién dan ngay trén website ciia
minh dé tao diéu kién cho khdch hang sir dung dich vu ngdn hang néi chung va eMS
noi riéng co thé tham gia thao ludn, chia sé kinh nghiém. Trén thuc té, day 1a hoat
dong ma hau hét NHTM Viét Nam déu thiéu. St dung dién dan thao luan I1a mot cong
cu cham séc va hd tro khach hang stir dung eMS kha tét va hiéu qua. Do dién dan 1a
cong khai nén bat ky khach hang nao st dung eMS ciing déu c6 thé tra 1o cau hoi cua
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nhing khach hang khac dit ra. Diéu nay, khién cho cac NHTM phan nao giam dugc
ap luc trong cung cip cac dich vu hd trg khiach hang. Bén canh d6, cic thong tin chia
sé vé trai nghiém, cach xir 1y cac van dé thuong gip vé eMS trén dién dan mang tinh
khach quan cao hon, vi vay su tin tuong cua khach hang ciing s€ 16n hon va tinh lan
téa cling s€ rong hon.

+ Cdc NHTM Viét Nam can tao ldp sw hién dién trén mang xa hoi, su dung
mang xd hoi nhw mét kénh cung cdp dich vu khdch hang cho cdc khdich hang sir dung
dich vy ngdn hang néi chung va eMS noi riéng. Cu thé, facebook - mang x3 hoi hién
tai dang quan 1y khoang hon 1 ty rudi tai khoan ca nhan cua ngudi dung tryc tuyén.
Mang xi hoi ndy dang tao ra mot cong dong cuc ky 16n, véi toe do lan toa thdng tin
cuc ky nhanh chong. Ngay ca nhiing trang thong tin dién tir, mot loai hinh bdo chi
m&i, doi khi ciing thua kém mang xa hoi trong viéc lan téa thong tin, it nhat dudi goc
d6 thoi gian. Theo ¥ kién tu van cia cac nha quan 1y tai Cong ty Rostin Ventures (da
¢6 hon 20 nim kinh nghiém vé tu van cho cac doanh nghiép nham nang cao mitc do
nhan biét cta khach hang trong TMBPT va quan Iy quan hé véi cong chung), cac ngan
hang khong nén xem mang xa hoi chi 1a mot kénh dé ban hang, ma d6 con 1a phuong
tién dé 1am dich vu khach hang, gia tang sy anh hudng cua thuong hiéu ngan hang. Vi
vy, cac NHTM Viét Nam can quan tdm, xdy dung cic mdi quan hé tin tuong véi
khach hang, phai trong tac voi khach hang theo cach thirc gan giii, mang tinh c& nhan,
chia sé v6i khach hang nhiéu thong tin ¢6 lién quan téi eMS. Gilp cho céc khach hang
stt dung eMS giai quyét cac van dé thic mac, tham chi chi cho khach hang tim dén cac
dia chi phu hop dé c6 dugc cac giai phap t6t nhat.
3.2.1.9. Gidi phap tdi cdu triic cdc NHTM Viét Nam

Trong thoi gian qua, cic NHTM Viét Nam phai doi mat v6i hai nguy co 16n
nhat dan téi sy dinh tré trong hoat dong kinh doanh néi chung va phat trién thi truong
eMS néi riéng, d6 1a nguy co ng x4u tang cao va thiéu hut ngudn vén tu co. Tir d6, kéo
theo nhitng hé qua xau trong hoat dong kinh doanh, suy giam loi thé canh tranh trén thi
truong. Dé giai quyét van dé ndy, nham tao 1ap cac nén tang tién dé cho viéc phat trién
mot hé théng ngan hang 6n dinh, an toan, hiéu qua va phat trién bén viing trong cung
cap dich vu ngan hang ndéi chung va eMS néi riéng, cic NHTM Viét Nam can tap
trung thuc hién cac cong vi¢c sau day:

+ Cdc NHTM Viét Nam can phdi tang cwong ndng lec tdi chinh ciia minh trén
cac khia canh nhu: vén tw co, chat luwong tai san, thanh khoan, kha nang sinh loi. bé
lam duoc didu ndy, mot mit cac NHTM can phai timg budc nang cao von diéu 1¢ bang
nhiéu bién phap, chang han: phat hanh c6 phiéu, ty nguyén sap nhap, hop nhat véi
nhau. Mit khéc, khi tién hanh dau tu hay cho vay méi can tuan thi dung quy trinh,
minh bach théng tin, trich 14p diy du cac khoan du phong. Ngoai ra, cic NHTM Viét
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Nam ciing can tudn thu cac yéu cau trong hoat dong kinh doanh vé co cdu huy dong,
co cu cho vay, han ché rui ro, tiét giam chi phi va nang cao kha nang sinh 10i.

+ Cdc NHTM Viét Nam can ndng cao nang lyc quan tri diéu hanh. Dé thuc
hién duogc diéu nay, mot mat cic NHTM Viét Nam can phan biét rd quyén han va trach
nhiém cua cac ban, trung tim tai hoi so chinh, cling nhu ting cudng su phdi hop giita
cac ban ndy véi cac chi nhanh trén toan hé théng. Mit khac, can phai xdy dung hé
théng canh bao sém va phat trién hé théng cong cu, chuong trinh phin mém phuc vu
cong tac quan 1y rui ro thi truong, tic nghiép theo chuan muc va thong 18 qudc té.
Ngoai ra, cac NHTM Viét Nam can nang cao cong tac du bao, nghién ctru thi trudng
phuc vu cho cong tac quan tri, dong thoi ¢6 chinh sach dai ngd cho nhing nha quéan Iy
va céc nhan vién gioi nham thu hut va gitr nhan tai.

+ Cde NHTM Viét Nam can phdi cadi thién chdt lwong dich vu hién co va khong
nging phdt trién cac dich vu méi. Cu thé d6i voi hoat dong phat trién thi trudng eMS,
cac NHTM Viét Nam can phai tan dung cac loi thé vé cong nghé, nhan lyc dé nang
cao chat luong va tién ich eMS hién c6 ciing nhu khong nging nghién ciru dua céc
tién ich va loai hinh eMS méi ra thi truong nham dap tng tot nhat nhu cau cia khach
hang.. Piéu nay sé giup cac NHTM tao lap dugc niém tin, xdy dung dugc uy tin véi
khach hang va ngay cang khang dinh dugc vi thé cia NHTM trén thi truong kinh
doanh dich vu ngan hang néi chung va eMS ndi riéng.

+ Cdc NHTM Viét Nam can néng cao chat lwong nguén nhén lhee theo hudng
ndng cao trinh do chuyén mén, kha ndng giao tiép, sing tao va phong cdch lam viéc
chuyén nghiép. Bé 1am dugc diéu nay, ngay tir khau tuyén dung, cac NHTM Viét Nam
can phai dat ra céc ti€u chi can thiét, cu thé d@)ng thoi két hop gitra dao tao va dao tao
lai nhan vién. D6i véi xay dung doi ngi ké nhiém, can bod nguén, cac NHTM Viét
Nam nén c6 ké hoach hoc tap, toa dam, trao ddi kinh nghiém, st dung chuyén gia dao
tao cua cac ngan hang uy tin nudc ngoai.

+ T ié}) tuc doi mdi cong nghé ngan hang. Hién tai, cong nghé cac NHTM Viét
Nam 4p dung di c¢6 nhiéu budc tién dang ké. Tuy nhién so véi cac NHTM cua cac
nudc phat trién, cong nghé st dung tai cic NHTM trong nudc con nhiéu han ché. Do
d6, cac NHTM Viét Nam phai c6 ké hoach va c6 su dau tu cu thé dé d6i moi cong
nghé, dic biét ndm bt kip thoi cac xu hudng céng nghé méi trén thé giéi nhu cong
ngh¢ NHDD. Muc dich la tao ra nhiing san phém mai co tinh canh tranh, kha nang bao
mat tot, thun tién, dé dang va nhanh chong cho khach hang stir dung nhu eMS.

+ Cdc NHTM Viét Nam can phai Scfp xé'p lai mang ludi mot cdach khoa hoc.
Trong sudt thoi gian qua, cac NHTM Viét Nam khong ngiimg mé rong mang luéi ma
khong chl ¥ dén tinh hiéu qua, kha ning quan 1y va ngudn luyc. Vi vay, dan t6i tinh
trang & cac do thi, hé thong chi nhanh va phong giao dich qua nhiéu, trong khi tai khu
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vuc ndng thon hay ving xa thi lai qua thiéu. Cac NHTM Viét Nam can phai co ké
hoach co cau lai mang ludi nhu sap nhap hodc giai thé, thay doi nhan su quan 1y va
cht y t6i cac hoat dong trén kénh NHDT nham thiét 1ap cung cép dich vu nhanh
chong, moi luc, moi noi véi chi phi tiét kiém.

3.2.2. Nhém gidi phdp doi véi khdch hang sir dung eMS

Viéc chdng lai cac nguy co trén thiét bi di dong khi str dung eMS khong chi 1a
nhiém vy cta cdc NHTM va cac doanh nghiép cung cip mang vién thong di dong. Ban
than cac khach hang st dung eMS phai 1a nhitng ngudi chu dong va tién phong khi
thuc hién cic giai phap an toan, an ninh di dong. Nhin chung, voi bat ky mot khéach
hang nao khi sir dung eMS thuc hién cac giao dich tai chinh ngan hang trén thiét bi di
dong déu phai thuc hién déng thoi va lién tuc cac cong viéc bao mat sau day:

+ Thir nhat, ngudi ding eMS néu st dung thuong xuyén mang 3G hoic WiFi
can cai dat chuong trinh nhu phan mém diét vi rt cia cic nha cung cap hé diéu hanh
di dong nhu: Google, Apple hodc ciia cac t6 chirc bao mat uy tin: Symantec, Kapersky,
F-Secure... dé chong lai cac img dung trén thiét bi do khong biét hodc ¢b ¥ tai vé.

+ Thir hai, thiét bi di dong du thong minh thi vé mit ban chat cling tuong tu
nhu may tinh ca nhan. Viéc cai dat buc tuong ltra ca nhan trén thiét bi dé bao vé céac
giao dién cua thiét bi di dong tir tin cong truc tiép nhu: WiFi hacking hay MITM la
diéu can thiét.

+ Thir ba, hién nay nhiing loai hinh eMS nhu SMS, trinh duyét trén thiét bi di
d6ng van dugce cac NHTM Viét Nam cung cip twong d6i rong rai. Tuy nhién, SMS chi
6 thé cung cép cac dich vu ngan hang kha han ché, do ché d6 giao tiép khong déng bo
va bi han ché sb luong ki tu trén moi tin nhan. Theo d6, SMS st dung t6t nhat cho cac
yéu cau nhu truy van s6 du, tim may ATM gan nhit, mot s6 NHTM van cung cap eMS
thong qua trinh duyét. Van dé chinh cua viéc st dung trinh duyét 1a mirc 46 bao mat
phu thudc vao sy an toan cua loai mang dugc st dung. Néu sir dung mang cua nha
cung cap dich vu di dong thi co 1& du an toan, nhung néu sir dung mang WiFi dé truy
cap vao trang web ngan hang thong qua mot diém truy cap cong cong thi s& rat nguy
hiém boi théng tin ¢4 nhan cta ngudi dung sé rat dé dang bi danh cép. Do do, theo cac
chuyén gia vé bao mat thi khach hang khong nén str dung mang khong an toan trong
ctra hang, quan café, nha hang...dé truy cap théng tin ca nhén.

Bén canh d6, hau hét ngudi dung eMS déu cé suy nghi coi thiét bi di dong 1a
vat dung bat ly than nén thuong khong diat mat khau. Piu nay tao ra 16 hong rat 16n
khi sir dung cac mang bang rong nhu 3G hay WiFi vi kha nang bi truy cép tur xa vao
thiét bi dé liy cap thong tin ma nguoi ding khong hay biét. Vi vay, nguoi dung eMS
can thiét phai st dung mat khau dé truy cap vao thiét bi di dong ctia minh. Theo tu van
cua cac chuyén gia World Bank vi¢c st dung mat khau cho céc thiét bi di dong hoac
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cac PIN 1a rat can thiét d€ c6 thé bao mat céc thiét bi va bao mat trao doi dit liéu & mirc
co ban.

+ Thir tw, ngudi ding eMS can than trong khi tai cac (mg dung vé thiét bi di
dong. Tuwong tu nhu may tinh c4 nhan, cac tng dung tai vé tir nhitng ngudn khéng rd
rang thudng tiém an nhitng nguy co rit 16n nhu spyware hay trojan. Mic du cac tng
dung lan truyén doan mi ddc c6 thé xuét hién ca trong cac kho va thi trudng tng dung
dugc cip phép, nhung tot nhat 1a nguoi dung nén tranh cac kho tmg dung cta bén thi
ba nhiéu nhit co thé hodc chi tai cac ing dung tir cic ngudn dang tin cdy, chinh thirc.
Khach hang nén ti website ciia ngan hang roi tai vé cac ung dung tir d6. Mot khi da
cai dat va str dung thi can dinh ky cap nhat dé luén cé nhitng phién ban méi v6i nhirng
tinh nang bao mat cao.

+ Thir nam, mot nguoi dung thiét bi di dong chuyén nghiép ciing nén cai dat
céc phan mém luu trit, x6a vi tri, khoa thiét bi tir xa, quét hoac khoi phuc dé tim lai
thiét bi nham bao vé hodc luu trit cac dit lidu ca nhan trén thiét bi di dong bi danh cip.
Khi bi danh cip, cic théng tin nhay cam lién quan t6i giao dich tai chinh ngan hang sé&
dé dang bi phoi bay néu khong co giai phap khoa thiét bi hoic x6a di liéu tir xa.

+ Thir sdu, nguoi dung thiét bi di dong nén sir dung phan mém chdng thu rac dé
bao vé cac truyén thong dit liéu qua dam thoai, SMS va tin nhin da phuong tién
(MMS) khéng mong muén. Tuy nhién c¢6 mot luu ¥ 14 ngudi ding nén st dung nhiing
phan mém chéng thu rac thich hop trong cac kho tmg dung dd duoc xét duyét va kiém
tra k¥ ludng cua Google Adroid hay cua Apple stores, tranh sy mao danh cua céc Gng
dung doc hai tir cdc ngudn khong rd rang.

3.3. Mt s0 kién nghi véi Chinh phi va NHNN
3.3.1. Mpt s6 kién nghi véi Chinh phii
3.3.1.1. Kién nghi vé hoan thién ha tang mang vién théng

Cong viéc giai quyét ton tai ctia ha tAng mang vién thong, trach nhiém 16n nhat
thudc vé Chinh pht. Dé c6 thé dam bao ha tang vién thong dugc thong subt dap tng
cac yéu cau ctia eMS trong kinh doanh ngan hang, Chinh phi nén tap trung vao mot s6
cac giai phap sau day:

+ Mot la, hoan thién moi truong phap 1y va nang cao nang lyc quan ly nha nude
vé vién thong va Internet. Mdi trudng phép 1y vé vién thong va Internet ¢ Viét Nam
can tiép tuc hoan thién nhirng h¢ théng van ban phép luét, nham phat huy ndi lyc, tao
1ap moéi trudng canh tranh binh dang, lanh manh. Chu dong thuc diy canh tranh bang
cach cho phép va khuyén khich cac doanh nghiép méi, c6 nang luc tham gia vao thi
truong. Chang han trude day, d6i v6i viée cung cap dich vu truy nhap qubc té, chi co
c4c doanh nghiép nha nuéc méi duge phép cung cip thi nay nén cé cac chinh sach
khuyén khich, tao moi1 truong thuan loi cho cac doanh nghi¢p thudéc moi thanh phﬁn
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kinh té tham gia. Bén canh d6, Chinh phu ciing cin sém ban hanh Luét Vién thong va
cac quy dinh vé an toan, an ninh thong tin nham chéng lai sy xam pham tinh bi mat,
tinh riéng tu ctia thong tin ciing nhu quyén kiém soét ciia cac thong tin nay.

+ Hai 13, d6i méi doanh nghiép vién théng. C6 thé thidy mét thuc té ring, cac
doanh nghiép cung cép dich vu vién thong Viét Nam déu 1a cac doanh nghiép Nha
nuée, nhung phan 16n cac doanh nghiép ndy déu hoat dong tuong ddi yéu kém tur
phuong phap quan 1y dén chat luong dich vu. Vi vdy, dé tao dugc méi truong vién
thong thuan loi, thong sudt thi doi méi cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong
cling 13 yéu cau hang dau. Cach t6t nhat dé thuc hién yéu cau nay la thuc hién c6 phan
hoa tit ca cac doanh nghiép vién thong, Internet trong nudc, nham nang cao phuong
phap quan 1y, tir d6 gop phan nang cao chat lugng dich vu truyén thong lién lac.

+ Ba 14, c6 co ché, chinh sach cap phép phu hop khuyén khich cac doanh
nghi¢p tham gia ban lai dich vy, cung cép cac dich vu gia tdng gia tri, dich vu vién
thong va Internet trén co so ha tang mang ludi da duoc dau tu; phat trién ha tang mang
ndi hat dé cung cép cac dich vu truy cap bang rong, két nbi mang may tinh, tan dung
cd so ha tang san co (truyén hinh cap, thong tin trén duong day dién luc...) dé cung
cép cac dich vu vién thong va Internet két hop voi cac dich vu khac.

+ Bon la, ddy manh cong tac xay dung tiéu chuan trong linh vuc vién thong va
Internet phit hop véi phap luat Viét Nam, thong 1é va quy dinh quéc té. Tang cudng
quan 1y chat luong mang ludi, dich vu vién thong va Internet thong qua hinh thirc cong
bb chat lugng trén co sé cac tiéu chuan bat budc ap dung hodc do cic doanh nghiép
vién thong va Internet tu nguyén ap dung. Tang cuong quan 1y chat luong thiét bi dau
cudi, thiét bi thong tin vo tuyén dién va céac thiét bi khac c6 kha nang gay nhiéu cho
thong tin v6 tuyén dién thong qua cac hinh thirc: cong bd phu hop tiéu chuan, ching
nhan hop chuan, thira nhan 1in nhau (MRA), quan 1y twong thich dién tir truong
(EMC), str dung chuén giao tiép can tir truong (Near Field Communication — NFC).
3.3.1.2. Kién nghi vé hoat dong kinh doanh dich vu NHPT va eMS

Trong thoi gian toi, ddi vé6i hoat dong kinh doanh dich vu NHDT va eMS cua
cac NHTM, Chinh phii nén tap trung vao mot so cong viéc sau day:

+ Thit nhdt, Chinh phu can sira d6i, bd sung, hoan thién cac hanh lang phéap 1y
cho kinh doanh dich vu NHDT va eMS. Mot mit, cac cip quan 1y can xay dung hanh
lang phép 1y vé hoat dong NHDT va eMS trén co s cong khai, minh bach hoa va cong
béng dé tao diéu kién cho cac NHTM dugc binh drfmg trong canh tranh, ddm bdo an
toan trong hé thong, dong thoi cai thién niém tin clia cong chiung vao hé thong ngan
hang. Mit khéc, Chinh phu ciing nén dua vao thuc hi¢én cac ti€u chuan quan tri mai,
cac quy dinh vé an toan va phong tranh rii ro ngan hang, dac biét rui ro dich vu NHDT
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va eMS theo thong 1¢ qudc té. Qua d6, hinh thanh méi truong kinh doanh lanh manh,
X6a bo phan biét d6i xtr gitra cac NHTM.

+ Thir hai, Chinh pht nén c6 céc chinh sich hd trg cong nghé, ning lyc quan Iy
diéu hanh cho cac NHTM nham phat trién hé thong dich vu ngan hang da dang, da tién
ich dwgc dinh hudng theo nhu cau caa nén kinh té trén co s tiép tuc nang cao chat
lwong va hiéu qua céc dich vu ngan hang truyén théng, dong thoi hoan thién hoat dong
ngan hang hién dai dé cung cap cac dich vu NHPT va eMS méi c¢6 ham luong cong
nghé cao.

+ Thir ba, Chinh phu nén c6 chinh sach ctr can b NHNN va NHTM chu dong
tham gia cac dién dan khu vuc va quéc € vé linh vuc ngén hang, tai chinh tién té, dic
biét 1 tham gia cac khéa tap hudn vé trién khai cac ing dung méi trong cung cip dich
vu NHDT va eMS. Tiép tuc thic day sy phat trién hop tac da phuong va song phuong
trong linh vurc ngén hang, nham tan dung ngudn vén, cong nghé, k§ nang, kinh nghiém
quan 1y ctia nudc ngodi. Yéu cau NHNN xay dung co ché phdi hop v6i cac co quan
thanh tra, gidm sat trén toan cau dé phong ngira va xir 1y rii ro trong hoat dong cung cap
dich vu NHPT va eMS.
3.3.1.3. Kién nghi vé QLNN véi tin nhdn rdc

Tin nhan rac dang 13 mot van nan nghiém trong d6i véi ngudi dung DTDP &
nude ta. Mac du Chinh phu d3 ban hanh nhiéu vin ban quy pham phap luat va Bo
Thong tin va Truyén théng di ddy manh cong tac quan 1y, thanh tra cac hoat dong nay,
nhung tin nhin rac van dang hoanh hanh trén cic mang di dong. Theo Trung tam An
ninh mang Bach Khoa BKAV, trung binh mdi ngay c6 t&i 9,8 triéu tin nhan rac dugc
giri dén PTDD clia nguoi ding trong nudc va cac nha mang thu gan 3 ty dong tir tin
nhan rac. Nhiéu nguoi dung DTDPD bi budc phai thanh toan hang triéu dong cude phi tir
nhing tht doan gian 14n dé tinh cudc cta cac tin nhan rac nay. Ngoai ra, ciing thong qua
cac tin nhdn rac, hang loat cac vu lira ddo thong qua tin nhan va ma doc nhu: SMS
Trojan, Spyware dugc phét tin va nhanh chong thu thap cac thong tin vé tai khoan, vé
lich sur giao dich trong trinh duyét va cac hoat dong cua nguoi dung DTDD. biéu nay
gdy hé qua rat 16n trong viéc dam bao an toan va tinh riéng tu cia cic giao dich trén
DTDD, dac biét 1a cac giao dich eMS.

Dbé tao méi truong thong thoang, thuan loi va tao su yén tdm cho céac thué bao di
dong khi st dung céac dich vu trén nén di dong, dac biét 1a cac giao dich ngan hang nhu
eMS, Chinh phu can chi dao B6 Thong tin va Truyén thong thuc hién cac cong viée sau
day:

+ Tiép tuc hoan thién hé thong vin ban phdp ludt vé phong chéng tin nhan rdc.
Ngodi cac van ban phéap ludt lién quan quy dinh cu thé vé nhiing loai tin nhan, dir liéu

truyén tai ndo 1a tin nhin rac, Chinh phu va Bo Thong tin va Truyén thong can ra Cac
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van ban luat lam rd trach nhi¢m va nghia vu cta cac chu thé lién quan va dua ra nhirng
hinh phat d6i v6i cac hanh vi phi phap mot cach 16 rang. Co thé thay, cac quy dinh vé
hinh phat d6i véi hanh vi phat tan tin nhan rac hién nay con nhe, can bo sung thém cac
ché tai di manh dé tao nén sy ran de cua phap luat. Chéng han, néu phat hanh chinh vai
t6 chtrc hodc ¢4 nhan phat tan tin nhin rac thi mac phat ndy phai du src rin de, va theo
kinh nghiém cua cac quéc gia khac nhu Dirc, Singapore sb tién phat nén gip nhiéu lan
s0 v6i sb tién thu loi duoc tir hoat dong phat tan tin nhén rac. Vi du: néu doanh nghiép
lra dao phat tin tin nhan réc nham thu loi bat chinh tir ngudi st dung DTDD la
15.000d/tin nhan, néu bi phat sé tién phat phai khoang vai trim triéu cho dén vai ty.
Ngoai ra, doanh nghiép phat tan phai doi mét véi an hinh su cho t6i danh lira dao.

Nghién ctru cac van ban luat phap ctia cac nude lién quan dén xtr 1y tin nhén rac,
c6 thé thady mot diém chung 1a quyén xt 1y thu rac trude tién duge trao cho thué bao. Tat
ca cac tin nhin quang cdo déu phai tich hop cong cu dé nguoi nhan tin c6 thé tir chdi.
Néu thué bao khong mudn nhan bat ctr tin nhin quang cao nao thi chi viéc tir chdi bang
cong cu do6, hodc bao sb dién thoai phat tan hodc dang 1am phién minh cho nha cung cap
mang di dong dé canh céo ké phat tan. Néu thué bao nhan thidy mot s6 thong tin quang
co con ¢o ich cho minh va chon loc dé tiép nhan. Mot khi thué bao da tir chdi chép
nhan tin nhan gui dén thi t6 chirc hodc ¢4 nhan phat tan tin khong dugc phép giri thém
bat ky mot 1an nao, néu khdng bén phat tan s& bi xir 1y v6i t6i danh can trod hoat dong
truyén thong dién tir va bi phat tuy theo mirc d6 nang nhe ctia hanh vi.

+Chinh phi, B6 Théng tin va Truyén thong nén thanh ldp mét t6 chirc vé bao hé
thong tin ca nhdan va bdo vé nguoi tiéu dung tao can cur vo rang cho hoat dong xur Iy tin
rac. Vi du, Chinh phu Singapore thanh 1ap S¢ Bao h¢ thong tin ca nhan, phu trach xur 1y
cac viéce lién quan dén tin nhan rac. O My, Cuc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cua Uy
ban thuong mai lién bang My c6 riéng mot doi cong tac dac bigt tién hanh diéu tra cac
su viée lién quan dén DTDPD va xtr Iy cac khiéu kién vé phat tan tin nhan rac.

+ Thy theo diéu kién déc thiy, moi ndm Chinh phii, B¢ Théng tin va Truyén thong
can yéu cau nha mang bdo cdo chinh thire bang van ban vé tin nhan réc, cho phép nha
mang loc, theo doi, chan tin nhan rdc, do”‘ng thoi yéu cau té chite hodc cd nhan khong
diege phat tan cing hic trén quy mé Iom cho nhiéu khdch hang, c6 thé tude bé quyén
truy nhdp mang di déng ciia thué bao phdt tan tin nhan rdc.

Dbi voi cac doanh nghiép, hau hét cac nudc déu cho phép phat tan tin nhin
quang céo, tuy nhién co6 su han ché nghiém ngit d6i voi cac hanh vi quang céo cta ho.
NOi chung, luat phap déu quy dinh rd viéc giri tin quang céo phai duoc bén nhan chip
thuan va c6 sy han ché nhit dinh vé thoi gian.

+ Chinh phii chi dao B6 Théng tin va Truyén théng tiép tuc yéu cau cdc nha

cung cd'p mang di dong thyc hién bat budc t6 chire va cé nhdn sir dung mang di dong
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déu phai dang ky diing tén va dia chi dé dé dang truy xét nguon goc phdt tan. Viée quan
ly dau s dich vu mot cach cu thé, chinh xac s& dé dang cho cac co quan hitu quan khi
truy xét va nhan dugc cac khiéu nai cua thué bao vé tinh trang lura dao, lam phién cua
nhig t6 chtrc, ca nhan phat tan tin nhin rac dé ngan chin kip thoi.

+ Chinh phii chi dao B6 Thong tin va Truyén théng phéi hop cing cdc nha cung
cap mang di dong chii dong nghién civu trién khai cdc cong nghé méi bao gom cd phan
citng va phan mém ngdn ngira tin nhdn rdc cung cdp trén thiét bi di dong, nham nang
cao y thirc ti bdo vé quyén loi ctia thué bao va ¢6 tac dung chong thw rdc mot cach tich
cuc.

3.3.2. Kién nghi véi NHNN

NHNN dong vai tro 1a co quan giam sat, diéu tiét va dinh huong hoat dong ctua
cac NHTM. Dai véi hoat dong phat trién thi truong kinh doanh dich vu ngan hang noi
chung va eMS néi riéng, dé thiic day su phat trién cta thi truong, NHNN nén thuc hién
cac nhiém vu sau day:

+ Thir nhat, tiép tuc bd sung, hoan chinh co ché chinh sach cho phat trién
TTPT, NHDT va eMS. Trong d6, co ché cong bang, minh bach va su giam sat hop 1y
ciia NHNN d6i voi hé thong ngan hang 14 yéu té quan trong trong viéc tang cuong
10ng tin ciia ngudi st dung vao dich vu NHDT, hé thong TTDT. Phdi hop véi cac don
vi ¢6 lién quan va cac NHTM trién khai cac bién phép ting cuong, dau tranh phong
chdng t6i pham cong nghé cao can thiép vao cac giao dich NHDT va eMS.

+ Thit hai, tiép tuc nang cao vai tro dinh hudng, quan 1y, gidm sat cia NHNN.
Viéc giam sat cia NHNN ddi voi cac NHTM mot mit, can phai dugc thuc hién thuong
xuyén, lién tuc, linh hoat chinh sach tién té, tin dung va hd trg cho cac NHTM. Mt
khéc, hoat dong giam sat cia NHNN phai dam bao tinh hé théng, phéi hop céac chinh
sach hiéu qua va thue hién hop tac qudc té trong gidm sat tai chinh dé cac NHTM hoat
dong an toan, hi¢u qua, tranh tinh trang canh tranh khong lanh manh.

+ Thr ba, tiép tuc chi dao cac NHTM Viét Nam tang cuong nang luc tai chinh,
nang luc quan tri diéu hanh, nang lyc cong nghé trong cung cép cac dich vu NHDT va
eMS, nham tao nhiéu tién ich dich vu méi va su yén tam, tin tudng cho khach hang khi
st dung dich vu ngéan hang.

+ Thir tw, NHNN nén xay dung mét cach co hé théng cac tiéu chuin va quy
dinh chung d6i véi viée cung cdp dich vu NHDT va eMS cua cac NHTM trén co s&
phai dam bao cac ndi1 dung: dam bao tinh bi mat, tinh san sang, tinh toan ven; xac thuc
khéach hang va xéc thuc giao dich; bao v€ khach hang. Chinh sach vé an toan, bao mat
hé théng thé hién & viéc xdy dung, ban hanh cic quy dinh an toan, bao mat cho h¢
thong cung cap dich vu NHDT va eMS phai pht hop v6i quy dinh vé an toan, bio mat
hé théng CNTT cia Nha nudce, nganh Ngin hang va quy ché an toan bao mat CNTT
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ctia NHTM. Dinh ky t6i thiéu mdi ndm mot 1an, yéu cau cac NHTM cung cép dich vu
NHDT va eMS phai ra soat, chinh stra, hoan thién cac quy dinh nay dam bao sy phu
hop, dy di1 va c6 hiéu qua cua tiéu chuan va quy dinh.

+ Thir nam, tiép tuc thic déy cac NHTM Viét Nam thuc hién tai co ciu. Mot
mit, tiép tuc duy tri t6 giam sat cia NHNN tai cac ngén hang yéu kém chwa dugc phé
duyét phuong an co cdu lai va khan truong hoan thién phwong 4n co céu lai phu hop
véi tinh hinh thue tién cia NHTM dé trinh NHNN phé duyét. Mat khac, ddi véi cac
NHTM yéu kém khong co phuong an co cau lai kha thi hodc khong c6 kha nang thuc
hién phuong an co céu lai dd dugc phé duyét thi ¢ thé ap dung bién phap: dat vao
kiém soat dic biét; NHNN truc tiép chi dinh NHTM khac gop von, mua lai ¢b phﬁn
bat budc; Sap nhap hodc hop nhat voi NHTM khac.

+ Thit sau, NHNN phai tiép tuc ting cudng xr 1y van dé so hitu chéo. Van dé
mau chdt trong cong tac xt 1y s hitu chéo 1a phai dam bao ngan ngira hanh vi ¢6 tinh
vi pham, déng thoi triét tiéu loi ich tir viée s& hitu chéo cla cac ca nhan va to chic
trong hoat dong kinh doanh ngan hang. Pé thuc hién diéu ndy mot cach hicu qua, doi
hoi phai c6 su phdi hop dong bo giira NHNN véi cac BO lién quan nhu: Bo Tai chinh,
Bo Ké hoach va Pau tu trong viéc ban hanh cac van ban phap quy ciing nhu kiém soat
viée thuc thi cac diéu khoan quy dinh ctia cac NHTM.

Két luan chwong 3

Trén co so cac ton tai va nguyén nhan dugc rat ra trong thue tién phat trién thi
trudng eMS trong hoat dong kinh doanh cua cic NHTM Viét Nam, chuong 3 cua luan
an da dua ra cac quan diém va dinh huong phat trién cua thi truong eMS dua trén du
bao & ca 3 khia canh: su phat trién cua cong nghé di dong, tiém nang s6 luong nguoi
su dung eMS va su gia tang cua gia tri giao dich eMS. Chuong 3 cia luédn an cling dua
ra cac muc ti€u phat trién thi truong eMS cua cac NHTM Viét Nam bao gém ca muc
tiéu chung va muc ti€u cu thé dén nam 2020, tam nhin dén 2025. Dya trén cac luan
giai tir quan diém, dinh hudng va cac myc ti€u phat trién, ludn an dua ra hé théng 3
nhom giai phap 16n dé giai quyét cac ton tai trong qué trinh phat trién va dua su phat
trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM 1én mot tam cao méi.
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KET LUAN CHUNG

Mot thuc té rat d& nhéan thiy, cac thiét bi di dong va cac tng dung eMS trong
nhiéu linh vuc cta n6 di tré nén phé bién va tré thanh mot tiéu chuin cia cudc séng
hang ngay cho nhiéu nguoi tiéu dung trén khip thé gidi trong sudt mot thap ky qua.
Dang ké nhét trong s6 cac tng dung eMS 13 sy lién tuc d6i méi cac dich vu tai chinh di
dong cua cac NHTM. Piéu nay da cho thiy nhitng thay ddi trong cach ngudi tiéu ding
tién hanh cac giao dich tai chinh va tao co hoi 16n cho céc ngan hang cung cap dich vu
moi cho nguoi tiéu dung. R4t nhiéu nha nghién ciru nhu Mark Schwanhausser, chuyén
gia phan tich cao cdp cua Cong ty chién luge va dich vu nghién ctru tai chinh Javelin
da chi ra rang, su phat trién hanh vi mua cta cac khach hang cia NHTM néi chung
chiu su diéu huéng cia su phat trién cac cong nghé di dong va cac yéu toé nén tang
khac nhu cong nghé web, su tich hop thanh toan... d6 ciing 13 bude tién khach quan
ctia thi truong eéMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang vi né thé hién duge nhiing
vu thé vuot troi va tién ich trong cung cip dich vu tai chinh cta cic ngan hang va sir
dung dich vu cua nguoi dung.

Nhan thtc rat & cac tac dong, cac loi ich trong viéc tao su khéc biét hoa dich
vy, da dang hoa tién ich, tao sy thuan tién, dé dang, nhanh chéng cua eMS trong hoat
dong kinh doanh ngan hang. Cac NHTM Viét Nam déu xem day 1a co hoi canh tranh
cong nghé cé tinh chat quyét dinh va vi vdy, déu nhanh chdng trién khai, phat trién
eMS véi mong mudn gia ting thi phan dich vu NHDT trén thiét bi di dong ca vé mat
s6 lugng va chat luong. Tuy nhién, cho dén nay, hoat dong phat trién thi trudng eMS
trong kinh doanh ngan hang van ton tai qua nhiéu bat cap, khién cho sau hon 10 nim
su phét trién nay van chua co budc tién nao dang ké. Két qua 1a s6 lugng khach hang
str dung con qué it, chat lugng eMS con thap, céc tién ich don diéu nghéo nan, toc do
xir ly giao dich cham, gia tri giao dich eMS chiém ty Ié khong dang ké... Bén canh do,
tir ndm 2010 vé co ban Viét Nam da thuc hién mé cira hoan toan thi truong dich vu
ngan hang, do d6 tham gia vao thi truong ngan hang ndi chung va thi truong eMS noi
riéng bao gém ca cac NHTM nudc ngoai véi tiem luc rat manh vé céng nghé, quan ly,
trién khai va phat trién thi truong eMS. Van dé dat ra déi véi cac NHTM Viét Nam 1a
can phai giai quyét nhanh chéng céc ton tai dé thuc day su phét trién cua thi truong
eMS [én mot tim cao méi nham tan dung cac xu huéng khach quan va chiém linh
phan 16n thi phan eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang.

Trén co s nhitng phan tich nhu vay, NCS manh dan lya chon dé tai “Phdt trién
thi trirong eMS trong hoat déng kinh doanh cia cac NHTM Viésr Nam ” 1am dé tai luan
an tién sy. NCS da hoan thanh luan an véi mot sé két qua nhu sau:
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+ Luan an da hé thdng hoa, phan tich va l1am rd mot s6 van dé Iy luan co ban vé
thi truong eMS va phat trién thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh cua cac
NHTM. Trong dé, 1am 13 cac yéu té cau thanh thi truong eMS bao gom 3 yéu t: Chu
thé tham gia thi truong eMS; Loai hinh va gia ca eMS; Thé ché thi truong eMS. Vé
c4u trac ndi dung md hinh phat trién thi treong eMS bao gom 6 yéu td: Phat trién nhu
cau, hanh vi sir dung eMS cua khéch hang caia NHTM; Phaét trién lua chon phan doan
thi truong eMS cho khach hang muc tiéu cia NHTM; Phaét trién chién luoc khéc biét
hoa va dinh vi gié tri theo chu ky séng cua eMS cho thi truong muc tiéu; Phét trién
quan 1y niang suét, chat luong eMS cho thi trudng muc tiéu; Phat trién truyén théng gia
tri cho thi trudng muc tiéu; Phat trién cac yéu té hd tro thudc thé ché thi truong eMS
trong kinh doanh cia NHTM. Céc tiéu chi xac lap dé danh gia su phat trién cua thi
truong eMS trong kinh doanh cia NHTM bao gom 3 tiéu chi: tidu chi danh gia su phét
trién thi truong vé mit s6 luong; tiéu chi danh gia su phét trién thi tredng vé mat chat
luong; tiéu chi danh gia su phat trién thi truong vé ning lyc cung ung eMS cua
NHTM.

+ Luan an da tap trung phan tich thuc trang phat trién cac yéu t6 cau thanh thi
truong eMS, phan tich tic dong cia cac yéu to anh huong téi sy phat trién thi truong
va phan tich thyc trang phat trién thi truong eMS theo céc tiéu chi da xac 1ap. Nhiing
noi dung trén duoc tong hop tir cc béo cao téng két, cac hoi thao cia NHTM va
NHNN va théng qua két qua diéu tra xa hoi hoc, phong van cac nha quan tri ngan
hang. Tir nhitng phan tich, NCS d4 rat ra nhan dinh vé 6 thanh céng va nhan thie duoc
8 van dé con ton tai cua qué trinh phét trién thi truong eMS trong kinh doanh cua cac
NHTM Viét Nam hién nay, dong thoi ciing xac dinh nguyén nhan cua céc ton tai do.

+ Can ¢t vao phuong hudng chién luoc phét trién chung cta nganh ngan hang
Viét Nam, giai doan tir nay dén 2020 ctia Chinh phu; xuét phét tir thuc trang va nhiing
van dé con ton tai trong phét trién thi truong eMS trong kinh doanh cua NHTM Viét
Nam; trén co sé nhing du bdo vé su thay doi co ban cua thi truong dich vu tai chinh
ngan hang trong thoi gian téi, luan an da trinh bay 6 quan diém va cac muc tiéu phat
trién thi trudng eMS trong hoat dong kinh doanh caa cac NHTM Viét Nam. Nhiing
quan diém nay c6 mdi quan hé bién chitng, lién hé chat ché véi nhau, dong thoi dong
vai tro 1a cac nguyén 1y dinh huéng cho thiét ké cac giai phap cu thé dé phat trién thi
truong eMS trong hoat dong kinh doanh ngan hang caa cac NHTM Viét Nam dén nim
2020, tim nhin dén 2025.

+ Trén co so Cac luan giai nhu trén, luan an da dé xuat mot sb giai phap chu yéu
nham phat trién thi truong eMS trong kinh doanh ngan hang cua cac NHTM Viét
Nam. Céc giai phap can phai dugc tién hanh mot cach tong thé trong su tham gia va
phdi hop nhuan nhuyén cua khéng chi NHTM ma con ca cac bén tham gia nhu: céac
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nha cung cap mang di dong, cac khach hang st dung eMS va tham chi ca su tham gia
ctua Chinh pha va NHNN. Luan 4n dé xuat 2 nhém giai phap chinh duoc ap dung doi
Vv6i hai nhom d6i twong 1a: cac NHTM va doanh nghiép vién thong di dong; cac khach
hang sir dung eMS. Nhém giai phép ap dung d6i voi cac NHTM va doanh nghiép vién
thong di dong bao gébm 9 giai phap giai quyét truc tiép vao cac van dé ton dong cua
cac NHTM. Nhom giai phép ap dung dbi vai cac khach hang st dung eMS cha yéu
bao gom cac giai phép vé nang cao y thac bao mat trén thiét bi di dong khi tién hanh
giao dich eMS. Bén canh d6, luan an ciing manh dan dé xuat mot sé céc kién nghi voi
Chinh phit va NHNN nham hoan thién méi trudng vi mo, tao diéu kién hd tro va phat
huy hiéu qua cac giai phap phat trién thi treong eMS trong kinh doanh cia cac NHTM
Viét Nam.

Véi nhitng két qua caa luan an, NCS hy vong s& déng gop mot phan nho bé vé
khoa hoc va thuc tién cho cac nha quan tri kinh doanh, quan tri marketing cua cac
NHTM Viét Nam ddi véi hoat dong nghién ciru va phat trién thi trudng eMS trong
hoat dong kinh doanh ngan hang, gop phan gia ting thi phan dich vu NHDT néi chung
va eMS néi riéng ca vé so luong va chat lugng.

Cubi cung, NCS xin dugc bay to su cam on tran trong nhat téi hai thay giéo
huéng dan, cam on cac can bo cia khoa Sau dai hoc, cam on cac can bo cia NHNN va
NHTM, cling toan thé ban bé, ddng nghiép da gitp d& NCS hoan thanh luan &n nay.

Xin chan thanh cam on!
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CAC PHU LUC
PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA

ANH HUONG CUA CAC NHAN TO MOI TRUONG DPEN SU PHAT TRIEN THI TRUONG
DICH VU eMS TRONG HOAT PONG KINH DOANH TAI CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
(Danh cho cdc nha qudn tri ciia cdc ngdan hang thuong mai Viét Nam)

Phiéu diéu tra mau so 1

1) Chiing t6i cam két rang moi théng tin vé ngdan hang cia quy vi sé dwoc gii Kin va khéng tiét 16 dén
bat ky 16 chire, cé nhan nao.

2) Véi nhitng cdu héi da c6 san phwong an tra 161, xin chon cdu tra 16i thich hop bang cach danh diu
x vao 0 Q hodc 6 tuwong iing trong bang.

3) Moi théng tin bé sung xin lién hé: Mr. Nguyén Tran Hung Email: hung.tmdt@gmail.com

A. Thong tin vé ngin hang
I I T a0 T N 4 o SRS

SEDTE CIBREDSItE (TEUCO): ............... Fiesesbe.cevreee s biintithceaescvcaess s obastnsenansnaetas SN |
4. Nam thanh 12p NGAN hANG: .......c.oiiiiiii e

7. Ciu triic sé hiru/dia vi phap 1y:
O Ngén hang TMNN O Ngén hang TMCP 0 Ngéan hang TMNNg

8. S6 von hién tai ctia ngan hang trong khoang:
0 3000 ty VND dén 5000 ty VND U trén 5000 ty VND
9. Doanh thu binh quén ctia ngan hang 3 nim gin day:
U dudi 10.000 ty VND U trén 10.000 ty VND
10. Tong 6 lao dong ctia ngan hang .........
Trong d6: - S6 lwong can bd quan 1y: ........ %
- $6 nhén vién t6t nghiép tlr cic chuyén nganh lién quan dén CNTT ........ %
- S6 nhén vién t6t nghiép tir cic chuyén nganh lién quan dén TMPBT........ %
11. Téng sb may tinh ma ngan hang dau tu cho nhan vién:................ chiéc
12. Mirc d9 d6i méi vé cong nghé (nang cap, thay méi méy tinh, phan mém, cac dich vy trién khai...)
trong qua trinh hoat dong kinh doanh (danh déu mirc diém tir 1 dén 5, trong d6: 1- khong d6i mai; 5-
thuong xuyén d6i méi)

N uz2 a3 U4 as
13. Mtrc dau tu binh quan cho cong nghé (may tinh, phdn mém, dao tao con ngudi...) chiém ti 18
trong tong doanh thu hang nam la:........ %

14. Ngan hang Ong/Ba c6 kinh doanh eMS khéng?
Q Khéng aco
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Néu c6, theo Ong/Ba, nhiing loi ich ma ngan hang c6 dugc khi phat trién eMS trong hoat dong
kinh doanh la gi?

B. Anh hwéng cia cic yéu té mdi truedng ndi tai téi thue trang phat trién thi trweomg eMS trong
hoat dong kinh doanh ciia cac ngan hang thwong mai Viét Nam

Dianh gia mitc do thuan loi ciia cac yéu to moi truong ndi tai téi thue trang phat trién eMS trong
hoat dong kinh doanh tai ngan hang thuong mai (v6i mdi yéu t6, danh du mirc diém tir 1 dén 5, trong do:
1- khong thuén loi; 5- rat thuan loi):

Anh hwéng ciia cac yéu té méi trweong bén trong (mdi trudng ndi tai)

Nguon lyc tai chinh O1(Q2 (034 |as
Ngudn luc cong nghé Q1 (02 (A3 (04 (A5
Nguon nhén lyc Q1|02 (03 |04 (Qs

C. Anh hwéng ciia cic yéu t6 méi treong bén ngoai téi thuc trang phat trién thi truong eMS
trong hoat dong kinh doanh ctia cac ngian hang thwong mai Viét Nam

DPanh gia mirc d6 thuan lgi cua cac yéu t6 moi truong bén ngoai toi thuc trang phat trién eMS trong
hoat dong kinh doanh tai ngan hang thwong mai (voi mdi yéu t6, danh diu mure diém tir 1 dén 5, trong do:
1- khong thuén loi; 5- rat thuan loi) :

Moi trwong vi mo

M&i trwong kinh té

Can can thuong mai Q12 AQ3|d4 |05
Sy dau tu ctia nudc ngoai Oi1|/0Q2|d3|(d4|Qs
Dinh huéng phét trién thi trudng O1(02(03|O4/Qs
Hé thong tién té O1(02(03|O4|0Q5
Lam phat Q12 ad3|d4|4ds
Thu nhap quoc dan O1|02/Q3/04(Q5s
Téc do phat trién Q1(Q2(03|Q4|as
Maéi trwong phap luit va chinh sach
Su 6n dinh cua chinh tri O1/02/03|04|Qs
Vai tro caa chinh phu Q1|02 ad3|0d4|045>5
Hé thong luat phap va chinh sach Q102 3|4 |QAs

Néu hé thong luat phap tac dong toi s phét trién thi truong eMS trong hoat dong kinh
doanh tai ngan hang Ong/Ba tir cAp d6 3 trd 1én, Ong/Ba vui long cung cip thong tin cu
thé?

M@éi trwong vin hoa xa hji
B4t déng ngodn ngit Q1]/Q2/03]/04|Q5
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Co cau lira tudi u1/Q2|aQ3 /a4 /45
Toc @6 d6 thi hoa 12|34 |4As
Thoéi quen tiéu ding va van hoa ding tién mat a1/Q2|a3;/ad4 ;a5

Néu thoi quen tiéu dung va van hoa dung tién mit tac dong téi su phat trién thi truong
eMS trong hoat dong kinh doanh tai ngén hang Ong/Ba tir cAp d6 3 tré 1én, Ong/Ba vui
1ong cung cap thong tin cy thé?

Mboi trwong khoa hec - cong nghé NHPT

Ha tang vién thong di dong Qi1(/02/@3(@4(Qs
Su phét trién cong nghé cho BTDD Q102 4d3|04|0QA5s
Van dé an toan va an ninh mang di dong Q1/Q2/03|04/Qs

Néu van dé an toan va an ninh mang tac dong ti sy phét trién thi truong eMS trong hoat
dong kinh doanh tai ngan hang Ong/Ba tir cAp d6 3 trd 1én, Ong/Ba vui 10ng cung cip
thong tin cu thé?

Ung dung cac giai phap congnghécungcap (@1 (02 |@ 3|0 4|0Q5
dich vu trén thiét b di dong

Moi trweong nganh

Poi tac chién lwogc

Céc nha cung cap dich vy thanh toan Qi1|/0Q2|@3(@4(Qs

C4c t6 chure tin dung Q1(/02|A3(Qd4(Qs

Céc nha dau tu Q1020304 (0Q5

Céc d6i tac khéc (internet, vién thong,...) Q1020304 (Q5s
Poi thi canh tranh

Quy m6 hoat dong cua cac doi tha O1|02|/Q3[/Q4|Q5s

Sy da dang eMS cua d6i tha Qi1|/02|Qd3(@4|Qs

Téc d6 tang truong O1|02|/03|(04(Q5s
Cac bén lién quan

Co dong Q1|/Q2|@3(04(Q5s

Hiép hoi thwong mai, to chic tai chinh O1(02(03|Q4|Qs

Xin chédn thanh cam on quy vi!
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PHU LUC 2
PHIEU DPIEU TRA

THU'C TRANG PHAT TRIEN CUA THI TRUONG DICH VU eMS TRONG HOAT PONG
KINH DOANH CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

(Danh cho cdc chuyén vién hoat dpng lién quan truc tidp t6i viéc cung cip eMS
ciia cdc ngdn hang thwong mai Vi¢t Nam)
Phiéu diéu tra mau sé 2

1) Chiing t6i cam két rang moi thong tin vé doanh nghiép ciia quy vi sé duwoc giit kin Va khong tiét

16 dén bat ky t6 chike, ¢4 nhan nao.

2) Vi nhitng cdu héi da ¢é san phwong dén tra 161, xin chon cdu tra 10 thich hop bang cdach danh dau
x vao 6 U hodc 6 twong vng trong bdang.

3) Moi théng tin bé sung xin lién hé: ThS. Nguyén Tran Hung Email: hung.tmdt@gmail.com

A. Théng tin lién hé ciia ngudi dién phiéu

111800 TET .. A ST - < SO .o K o 8
IR ICTINTIOANF, 4 3. Emailiisniiniinns, N e
4. Trinh d6 hoc vén:
Thap hon cap 3 [] Cao dang, Trung hoc I Sau dai hoc
chuyén nghiép
Cap 3 (10/10 hoac 12/12) [ ] Pai hoc Il Khéc (ghi 13).....

6. Xin vui long cho biét vi tri cong tac ciia Ong/Ba hién tai?

Truéng phong CNTT ] Truong phong kinh doanh ] Truong phong quanly  []
ngudn nhan lyc
Pho phong CNTT [] Trudng phong dich vu [l  Chuyén viénphu trach [ ]
khéach hang website, dich vu
NHDT

7. Xin Ong/Ba vui long cho biét muc do st dung internet, st dung PTDD va cac dich vu méi trén
nén di dong?
[ ] <1gio/ngay [ ] 1-2 gio/ngay [ ] 24 gio/ngay [ ]>4 gio/ngay
B. Nhirng théng tin vé sé lwgng phat trién ciia thi trudomg eMS trong hoat dong kinh doanh tai
ngin hang ciia Ong/Ba
1. Ngén hang ciia Ong/ Ba dang cung cdp nhitng logi eMS nao cho khach hang?
0 eMS dya trén tin nhan ngan (SMS banking)
0 eMS trén web di dong
[J eMS duya trén tmg dung tai vé thiét bi di dong
O eMS dya trén ing dung sin trén SIM
2. Hinh thirc eMS nao la hinh thivc dwoc khdch hing sir dung nhiéu nhit tai ngén hang ciia
Ong/Ba?
) eMS dya trén tin nhan ngan (SMS banking)
[0 eMS trén web di dong
[J eMS duya trén tmg dung tai vé thiét bi di dong
[ eMS dua trén ing dung san trén SIM
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3. Ngén hang ciia Ong/Ba c6 duw dinh phdt trién thém cdc hinh thirc eMS khdc cung cip cho
khach hang hay khéng?
0 C6 (Néu c6 chuyén sang ciu 4 ) O Khong
4. Ngan hang ciia Ong/Ba dinh phdt trién thém hinh thirc eMS ndo?
[J eMS duya trén tin nhan ngan (SMS banking)
[0 eMS trén web di dong
[ eMS dya trén ung dung tai vé thiét bi di dong
0 eMS dya trén ing dung san trén SIM
O Khac (Xin ghi 10, )
5. 86 lwong khdch hang sir dung eMS/ S6 lwgng khdch hang sir dung dich vu NHPT (thuc
hién trung binh hang thdng) tai ngan hang Ong/Ba la bao nhiéu?
[0(0;0.,5) [0 10,5 ;0,65) [1]0,65:0.8) [1]0,8:1)
6. S0 lwong giao dich eMS/ S6 lwong giao dich NHPT (thwc hién trung binh hang thdng) tai
ngan hang Ong/ Ba la bao nhiéu?
[0(0:0,5) 10,5 ;0.,65) [110,65:0.8) [1]0,8:1)
7. Gid tri cdc giao dich eMS/ Gid tri giao dich NHDT (thwc hi¢n trung binh hang thdng) tai
ngan hang Ong/ Ba la bao nhiéu?
[1(0;0.,5) [1]0,5;0,65) 110,65 ;0.,8) [0]0.8:1)
C. Nhitng thong tin vé chét lwgng phat trién ciia thi truong eMS trong hoat dong kinh doanh tai
ciac ngan hang thwong mai Viét Nam
L. Quy trinh do ngin hang ciia Ong/Ba cung cip doi véi hinh thirc eMS dwoc khdch hang siv
dung nhiéu nhdt bao gom mdy buwéc thuc hi¢n?

eMS Cac buwoc thyc hign
eMS dua trén tin nhin ngan Olbuéc | O2buéc |O3buwéc | O4busc | O 5 budc
eMS trén web di dong 0 1 budc 0 2 budc 0 3 budc [ 4 budc 00 5 budc

eMS dua trén tng dung tai vé | 0 1 budc [ 2 budc [0 3 budc [ 4 budc [1 5 budc
thiét bi di dong

eMS dya trén ung dung san | O 1busc | O2buéc | O3buéc | O4busc | O 5budec
trén SIM

2. Thoi gian trung binh ciia mjt giao dich eMS trén hé thong ciia ngén hang Ong/Ba la bao
nhiéu lau?
0 (0 ; 5s] O (5s ; 10s] O (10s ; 15s] 0 >135s
3. H¢ thong cung cip eMS ciia ngin hang Ong/Ba cé thé doi phé véi sw gia ting dit bién sé
lwong khdch hang sit dung tai ciing mot thoi diém khong?
0Co [0 Khong
4. Khi déi phé véi sw gia ting sé lwong giao dich eMS ting nhanh mét cich dpt bién, hi¢u
sudt ciia hé thong c6 bi giam di hay khong?
0o Co [0 Khong
5. Mirc giam vé toc dj trong trwong hop hé théng déi phé véi s gia ting so lwong cdc giao
dich eMS mét cich djt bién?
0 10s O 20s 0 30s O 1 phat 0O 2 phat O Trén 2 phat
O OKhAC(XIN BRI TB) ..ttt ettt
6. Theo nhén dinh ciia Ong/Ba, eMS do quy ngin hang cung cip dam bdo dwoc tiéu chi an
toan va bdo mdt thong tin giao dich nhw thé nao?
0 Tét 0 Kha O Trung binh 0 Yéu
D. Nhirng thong tin vé thwe trang ning lwc cung ing eMS trong hoat déng kinh doanh tai cic
ngian hang thwong mai Viét Nam
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Dianh gi4 thyc trang cta cac yéu t6 thudc ning luc cung img eMS téi thyuc trang phat trién eMS
trong hoat dong kinh doanh tai cic ngan hang thuong mai Viét Nam (voi mdi yéu t6, danh dau murc diém
tir 1 dén 5, trong do: 1- Yéu; 5- Tét):

Nhan su trién khai va cung cap eMS
S6 luong nhan vién dang trién khaivacung [0 1|02 [0 3[04 (A5
cap eMS tai ngan hang Ong/Ba
K§ nang, trinh d¢ cta nhan vién ngan hang 1|02 40d3|d4|05
Ong/Ba khi trién khai va cung tng eMS
Hiéu biét cia nhan vién nganhangOng/Bavée [ Q1 |02 [0 3|04 |A5
eMS
Quy trinh tuyén dung, dao taonhanviéncung ([Q 1 (@ 2 |03 (0 4 [A 5
cap eMS tai ngan hang Ong/Ba

Marketing eMS
Phat trién nhu cau va hanh vi st dungeMS cia | 1 (O 2 (A3 |0 4 (A5
khach hang ciia ngan hang Ong/Ba
Lua chon gia tri eMS cung ing cho khachhang | 1 (D 2 (O 3 | d 4 |d 5
muc tiéu ctia ngan hang Ong/Ba
Quan ly nang suat, chat luongeMS chothitruong [ Q 1 (@ 2 [0 3 (O 4 (O 5
muc tiéu ctia ngan hang Ong/Ba
Pinh vi gia tri eMS theo chu ky song cho thi | 1 |0 2 (A 3|0 4 (A 5
truong muc tiéu ciia ngan hang Ong/Ba
Cung ting, truyén thong gia tri cho thitruongmuc (A 1 (A 2 (A3 [Q 4 |Q 5
tiéu ctia ngan hang Ong/Ba
Thé ché thi truong eMS trong kinh doanh cia [Q 1 (@ 2 [0 3[04 [0 5

ngan hang Ong/Ba

Hoat dong nghién ciru va phat trién eMS
Su twong tac giita R&D va phat trién thi Oi1|02|@3(Q4(Qs
truong eMS tai ngan hang Ong/Ba
Ngén sach gianh cho hoat dongR&D eMStai |0 1 |0 2 (3 |04 |05
ngan hang Ong/Ba
Trang thiét bi phuc vu cho hoat dong R&D O1/02[03{04|Q5s
eMS tai ngan hang Ong/Ba

Nang luc wng dung CNTT
Kha ning trang bi vanam batcongnghéméi | Q1 /02|03 |04 |(0A5
vao hoat dong kinh doanh
Ha ting CNTT va NHDT tai ngan hang Qi1/02/A3[d4|Qs
Ong/Ba
Hé thong ngan hang 16i (core banking)
Tinh bao mat va c4c yéu cau an toan théng tin
tai ngan hang Ong/Ba

oo
|-

Xin chédn thanh cam on quy vi!
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PHU LUC 3
PHIEU DPIEU TRA

VE CHAT LUQNG CUA THI TRUONG DICH VU eMS TRONG HOAT PONG
KINH DOANH TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

(Danh cho céc khach hang si dung eMS dwgc cung cip boi
cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam)
Phiéu diéu tra mau s 3

1) Chiing t6i cam két rang moi thong tin cé nhdn ciia quy vi sé dwoe giit Kin va khong tiét 19 dén bat
ky t6 chirc, cé nhan nao.

2) Vi nhitng cdu hoi da ¢é san phuwong dén tra 16i, xin chon cdu tra 101 thich hop bang cach danh dau
x vao 6 U hodc 6 twong ving trong bdang.

3) Moi théng tin bé sung xin lién hé: Mr. Nguyén Tran Hung Email: hung.tmdt@gmail.com

A. Théng tin lién hé ciia ngudi dién phiéu

1810 TET . e TETETOUUUNUNUUNR . W . . SO . ooo
IR ICTINTIOANF, 4 3. Emailiisniiniinns, N e
4. Trinh d6 hoc vén:
Thap hon cap 3 [] Cao ding, Trung hoc I Sau dai hoc
chuyén nghiép
Cap 3 (10/10 hoac 12/12) [ ] Pai hoc Il Khéc (ghi 13).....
5. Xin anh/chi cho biét minh thuéc nhém khach hang nao cua ngan hang:
[0 Canhan 0 Dai dién doanh nghiép [J T6 chirc sy nghiép

6. Xin anh/chi vui long cho biét mirc do sir dung internet, sit dung PTDD va céac dich vu mdi trén
nén di dong?

[ ] <1gid/ngay [] 1-2 gio/ngay [] 2 -4 gio/ngay [ ]>4 gio/ngay
7. Anh/chi ty xép vao nhom khach hang nio sau ddy ctia ngan hang:
[0 Trung thanh 00 Thuong xuyén [J Nhit thoi

B. NHUNG THONG TIN VE SAN PHAM, DICH VU eMS DO NGAN HANG CUNG CAP MA
ANH (CHI) PANG SU DUNG
eMS ma anh (chi) dang sir dung san pham, dich vu eMS trén nhitng nén tang nao?
(anh/chi c6 thé Iwya chon nhiéu dap an)

eMS dua trén tin | eMS trén web di | eMS dua trén | eMS dua trén
nhan ngin (SMS | dong (mg dung tai vé | tng dung sin
Nén ting banking) thiét bi di dong | trén SIM

1. Anh/chi dang sir dung tién ich néo sau ddy ciia eMS? (cé thé chon nhiéu ddp dn)

O Truy vén s6 du 00 Thanh toan hoa don [J Chuyén khoan
2. Ddnh gid ciia anh (chi) vé quy trinh va cdc buéc tién hanh siv dung eMS?
] Rat thuén tién 0 Thuén tién O Trung binh O Phtrc tap

3. Khi anh(chi) siv dung eMS, tinh trang giao dich bi hiiy do 16i hé thong cé thwong xuyén dién ra
hay khong? (Trong dé: 1- Rit thuong xuyén xdy ra; 5- Khéng xdy ra)
01 02 03 [ 4 05



mailto:hung.tmdt@gmail.com
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4. Khi siv dung eMS, anh (chi) dd bao gio' bi 1¢ thong tin tai khodn giao dich chwa?(Néu cé xin ghi
rd nguyén nhéan)

[0 Khéng

01 CONGUYEN NNAN: ... )
5. Theo anh (chi), mirc dé an toan va bio mdt ciia eMS dang sir dung nhw thé nao?

0 Yéu O Trung Binh 0 Kha 0 Tét

6. Khi cé thic mdic hodc khiéu ngi vé giao dich lién quan eMS, anh (chi) fim sw huwéng dén trg gitp
tir diu?

0O FAQs O Téng dai dién thoai [ Dién dan, mang x4 hoi O Email

0 Khac (Xin ghi 18)......... ... . o seereseesessnsresessrenessnsresess
7. Thdi dp ciia nhén vién ngdn hang khi anh (chi) thic mdc hodc khiéu nai vé giao dich lién quan
eMS nhu thé nao?

[ Gat gong O Buc tuc O Ho hiing

[J Nhiét tinh [l Rét nhiét tinh

8. Trinh dp va chit lwong dpi ngii nhan vién ngin hang ma anh/chi tieng tiép xiic khi sir dung cdc
dich vu hé tro trong qud trinh cé cdc thic mic vé eMS nhw thé nao?

0 Yéu 0 Trung Binh O Kha O Tot
9. Néu héi qua email, bao ldu sau anh (chi) nhin dwoc cdu trd 16i tie phia ngén hang?

012 -24 gio 0 8-12 gio 004-8gio 01-4gio [ Ngay lap tirc
10. Biéu phi eMS ma ngan hang anh (chi) dang sir dung véi cic ngan hang khdc nhu thé nao?

00 Cao O Thap 0 Trung binh
11. Myrc do khdc bi¢t hoa eMS ma ngdn hang anh (chi) dang sir dung voi cac ngan hang khdc nhw
thé nao?

0 Yéu O Trung Binh 0 Kha O Tét
12. Theo anh (chi) chit lwong dich vu hé tro ciia ngin hang thwong mai déi véi vige sic dung eMS
nhw thé nao?

0 Yéu O Trung Binh 0 Kha O Tét
13. Mikc d§ hai long ciia Anh (chi) vé chit lwgng eMS dang si dung nhw thé nao?
[J Rét hai long [0 Hai long 0 Binh thuong [0 Khong hai long

Xin chén thanh cam on quy vi!
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PHU LUC 4

BANG PHI DICH VU eMS DUA VAO UNG DUNG CAI SAN TREN
SIM CUA 12 NGAN HANG THUONG MAI PHOI HQP VOI

VIETTEL CUNG CAP
Bang 4.1 : Biéu phi eMS dwa viao ing dung cai dit sin trén SIM ciia BIDV va
ABBank
STT Loai phi BIDV ABBank
1 |Thoi gian ap dung Tiwr 01/07/2013 Tw 01/07/2013
2 Dang ky
- |Phi dang ky dich vu Mién phi Mién phi
- Mién phi - Mién phi
- Phi duy tri dich vu - Khong bao gom phi SMS - Khong bao gdm phi SMS
banking banking
3 Tracuu
- Phi tra ctru giao dich 990d/giao dich Mién phi
- Phi tra ctru s6 du 990d/giao dich Mién phi
4 Chuyén tién
Phi chuyén tién trong ngan Mién phi
R | §° 3.300d/giao dich p
hang
Phi chuyén tién ngoai ngan ” Mién phi
3 . % . s Chua ho trg P
hang
5 Thanh toan
. 2 - Mién phi
Nap tién cho thué bao tra - Mién phi s Ny .
- . N - Giam 5,5% gia tri tién
trugc - Giam 3% gia tri ti€n nap
nap
- Mién phi - Mién phi
Thanh toan cudc cho thué ! , s L
- - Giam 3% cho tat cacac - Giam 5,5% gia tri tién
bao tra sau X
lan thanh toan nap
Thanh toan tién dién cho
- khach hang EVN tai TP Hb Mién phi Chua ho trg
Chi Minh
6 Khac
- Phi khoa dich vu Mién phi Mién phi
- |Phi m¢& dich vu Mién phi Mién phi
- Phi huy dich vu Mién phi Mién phi



Phi cép lai PIN dich vu
Bankplus
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. 20.000 d/1an
5.500d/1an

Nguon: [http:www.bankplus.com.vn]

Bang 4.2 : Biéu phi eMS dua vao wng dung cai dit sin trén SIM ciia HDBank va

STT
1

Loai phi
Thoi gian ap dung
Pang ky
Phi dang ky dich vu

Phi duy tri dich vu

Tra ciru

Phi tra ctru giao dich
Phi tra ciru s6 du
Chuyén tién

Phi chuyén tién trong
ngén hang

Phi chuyén tién ngoai
ngan hang

Thanh toan

Nap tién cho thué bao

tra trudc

Agribank
HDBank Agribank
Tw 01/07/2013 Tw 01/07/2013
Mién phi Mién phi

11.000d/thang 11.000d/thang
- Khong bao gom phi SMS - Khong bao gom phi SMS

banking banking

(* Mién phi 03 thang duy
tri dich vu di voi khach
hang dang ky, kich hoat
dich vu 1an déu tién tir
01/04/2014)

Mién phi
Mién phi

Mién phi
Mién phi
Mién phi

Mién phi

N Chua hd trg
Chua ho tro

- Mién phi

- Giam 5,5% gia tri tién

- Mién phi
- Giam 3% gia tri tién nap

nap

- Khuyén mai cho thué bao
dang ky va kich hoat tir
ngay 01/04 — 31/12/2014:
Tang 50% gia tri thé nap

ddu tién khi nap tién qua



STT
1
2

Thanh toan cudce cho

thué bao tra sau

Thanh toan tién dién
cho khéch hang EVN tai
TP H6 Chi Minh

Khac

Phi khoa dich vu

Phi m¢ dich vu

Phi huy dich vu

Phi cép lai PIN dich vu
Bankplus

Loai phi
Thoi gian ap dung
Dang ky
Phi dang ky dich vu

Phi duy tri dich vu

Tra ctru

Phi tra ctru giao dich

Phi tra ctru s6 du

Chuyén tién

Phi chuyén tién trong ngan
hang

Phi chuyén tién ngoai ngan
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BankPlus (Tong sb tién
khuyén mai/ 01 thué bao
thu huong khong vuot qua

250.000d)

- Mién phi
- Gidm 5,5% gia tri hoa

don thanh toan

Chua hd trg

Mién phi
Mién phi
Mién phi

Mién phi

- Mién phi
- Giam 3% cho tit ca cac

lan thanh toan

Chua hd trg

Mién phi
Mién phi
Mién phi
Mién phi

Nguon:[http:/iwww.bankplus.com.vn]
Bang 4.3 : Biéu phi eMS dwa vao wng dung cai dit sin trén SIM ciia MB va VCB

MB
T 01/07/2013

Mién phi
11.000d/thang

- P bao gom phi SMS
banking

Mién phi
Mién phi

Mién phi

11.000d/giao dich

VCB
Tw 01/07/2013

Mién phi
11.000d/thang
- Khong bao gom phi SMS
banking
- Mién phi 3 thang dau tién
ké tir thang dang ky

Mién phi
Mién phi

Mién phi

11.000d/giao dich



STT
1
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hang

Thanh toan

Nap tién cho thué bao tra- Mién phi - Mién phi

trudc - Giam 5,5% gia tri tién nap - Giam 5,5% gia tri tién nap
- Mién phi - Mién phi

Thanh toan cudc cho thué

- Giam 5,5% gié tri hoa don - Giam 5,5% gié tri hoa don

bao tra sau 3
thanh toan

Thanh to4n tién dién cho

khach hang EVN tai TP Hb Mién phi
Chi Minh

Khéc

Phi khéa dich vu Mién phi
Phi mé dich vu Mién phi
Phi huy dich vu Mién phi
Phi cép lai PIN dich vu

5.500d/1an
Bankplus

thanh toan

Chua hd trg

Mién phi
Mién phi
Mién phi

Mién phi

Nguon: [http://www.bankplus.com.vn]
Bang 4.4 : Biéu phi eMS dwra vao wng dung cai dit sin trén SIM ciaa VIB va

Viettinbank
Loai phi VIB
Thoi gian ap dung Tw 01/07/2013
Dang ky
Phi dang ky dich vu Mién phi
11.000d/thang
Phi duy tri dich vu - P4 bao gém phi SMS
banking
Tra cuu
Phi tra ciru giao dich Mién phi
Phi tra ctru s du Mién phi
Chuyén tién
Phi chuyén tién trong Midn phi

ngan hang

Phi chuyén tién ngoai o
o 8.800d/giao dich
ngan hang

Viettinbank
Tw 01/07/2013

Mién phi
8.800d/thang
- P bao gom phi SMS

banking

Mién phi
Mién phi

Mién phi

Chua hd trg
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5 [Thanh toan

Nap tién cho thué bao tra - Mién phi - Mién phi
trudc - Giam 5,5% gia tri tién nap - Giam 5,5% gia tri tién nap
Thanh tof o ch - Mién phi - Mien phi
anh toan cudc cho ey 0/ iz et 1A
S P - Gidm 5,5% gid tri hoa don |~ 914M 5,57 gid tri hoa don
ué bao tra sau 5
thanh toan thanh toan

Thanh toan tién dién cho

- khéach hang EVN tai TP Mién phi Chua ho trg
H6 Chi Minh

6 Khéac

- Phi khoa dich vu Mién phi Mién phi

- Phi mo dich vy Mién phi Mién phi

- Phi hay dich vu Mién phi Mién phi
Phi cép lai PIN dich vu » i

- Bankplus Mién phi Mién phi

Nguon: [http://www.bankplus.com.vn]
Bang 4.5 : Bi¢u phi eMS dwa vao wng dung cai dit san trén SIM ciia VPBank va
LienVietPostBank

ST Loai phi VPBank LienVietPostBank

1 Thoi gian 4p dung Tir 16/01/2013 Tir 24/07/2013

2 Dang ky

- Phi dang ky dich vu Mién phi Mién phi
11.000d/thang (d3 bao gbm  4.950d/thang
VAT) - Mién phi 6 thang dau tién
- Chura bao gom phi SMS ké tr thang diang ky
banking - Khong bao gom phi SMS

- Phi duy tri dich vu Banking

(* Mién phi 03 thang duy tri
dich vu d6i voi khach hang
dang ky, kich hoat dich vu lan
dau tién trude 01/04/2014)

3 [Traciu
- Phi tra ctru giao dich Mién phi Mién phi
- Phi tra ctru s6 du Mién phi Mién phi

4 Chuyén tién



Phi chuyén tién trong

ngan hang

Phi chuyén tién ngoai

ngén hang

5 [Thanh toan

Nap tién cho thué bao

tra trudc

Thanh toan cudc cho

thué bao tra sau

6 Khac

- Phi khoa dich vu

- Phi m¢ dich vu

- Phi huy dich vu
Phi cap lai PIN dich vu
Bankplus
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Mién phi Mién phi
5.500d/GD

11.000d/GD (di bao gdm VAT)Giam 60% phi chuyén tién
ngoai ngan hang trong 6
thang ké tir thang dang ky

- Mién phi - Mién phi
- Giam 5,5% gia tri tién nap - Giam 5,5% gia tri thé nap

- Khuyén mai cho thué bao
dang ky va kich hoat tir ngay
01/04 — 31/12/2014: Tang 50%
gid tri thé nap ddu tién khi nap
tien qua BankPlus (Tong sb
tién khuyén mai/ 01 thué bao
thu huong khong vuot qua
250.0004)

- Mién phi - Mién phi
- Giam 5,5% gia tri héa don - Giam 5,5% gia tri hoa don

thanh toan thanh toan
Mién phi Mién phi
Mién phi Mién phi
11.000d/GD (d bao gdm VAT) Mién phi
Mién phi Mién phi

Nguon:[http://www.bankplus.com.vn]

Bang 4.6 : Biéu phi eMS dwa vao wng dung cai dit sin trén SIM ciia Nam A Bank

STT Loai phi
1 |Thoi gian ap dung
2 Pang ky
- |Phi dang ky dich vu

va Eximbank

Nam A Bank Eximbank
Tw 24/01/2014 Tw 01/05/2014
Mién phi Mién phi



Phi duy tri dich vu

Tra ctru

Phi tra ctru giao dich
Phi tra ctru s6 du
Chuyén tién

Phi chuyén tién trong
ngén hang

Phi chuyén tién ngoai
ngan hang

Thanh toan

Nap tién cho thué bao

tra trudc

Thanh toan cudc cho

thué bao tra sau

Khac
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11.000d/thang (43 bao gbém
8.800d/thang (di bao gom VAT)

VAT)
- Chua bao gém phi SMS- Chua bao gom phi SMS
banking banking

(* Midn phi 03 thang duy tri (* Mién phi 03 thang duy tri
dich vu dbi véi khach hang dich vu doi v6i khach hang
dang kY, kich hoat dich vu 1an dng ky, kich hoat dich vu lan
dau tién ké tir thang kich hoat) dau tién trong thoi gian tir
01/05/2014 dén 31/7/2014

Mién phi Mién phi
Mién phi Mién phi
Mién phi 2.200 ¢/GD
11.000d/GD (d3 bao gom 3.300 d/GD
VAT)
- Mién phi - Mién phi
- Giam 5,5% gia tri tién nap - Giam 5,5% gi4 tri tién nap

- Khuyén mai cho thué bao - Khuyén mai cho thué bao
dang ky va kich hoat tor ngay dang ky va kich hoat tir ngay
01/04 — 31/12/2014: Tang 01/04 — 31/12/2014: Tang
50% gid tri thé nap dau tién 50% gid tri thé nap diu tién
khi nap tién qua BankPlus khi nap tiécn qua BankPlus
(Tong s6 tién khuyén mai/ 01 (Tong s6 tién khuyén mai/ 01
thué¢ bao thu huéng khong thué bao thu huong khong
vuot qua 250.0004) vuot quéa 250.0004)

- Mién phi - Mién phi

- Giam 5,5% gia tri héa don |- Giam 5,5% gié tri hoa don
thanh toan thanh toan
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- |Phi khoa dich vu Mién phi Mién phi
- Phi mé dich vu Mién phi Mién phi
- Phi huy dich vu Mién phi Mién phi
Phi cép lai PIN dich 1.100 d/lan
- Mién phi
vu Bankplus

Nguon: [http://www.bankplus.com.vn]
PHU LUC 5

KET QUA XU LY DU LIEU PHIEU PIEU TRA
DUOI DANG BIEU PO
ANH HUONG CUA CAC NHAN TO MOI TRUONG DEN SU PHAT TRIEN THI TRUONG
DICH VU eMS TRONG HOAT PONG KINH DOANH TAI CAC NGAN HANG THUONG
MAI VIET NAM

(Danh cho cdc nha qudn tri ciia cac ngdn hang thwong mai Viét Nam)

50
45
a0
35
30
25

20
15
10

Rat thuan lgi Thuan Ign Binh thudng It thuan lgi Khong thuan lgi

Biéu dd 5.1: Anh hwéng ciia mdi trueong luit phap va chinh sach
Nguon: [Xu ly dir liéu tir diéu tra chon mau]
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4,17%

Rat thuan loi Thuan loi Binh thwong It thuan loi Khong thuan loi

Biéu d6 5.2: Anh huéng ciia théi quen tiéu ding va viin hoéa tién mét
Nguon: [Xur ly dir lieu tir diéu tra chon mau]

Khong thuan loi

It thuan loi
tan ol 4.17%

8,32%

Binh thwong /

16,67%

Rat thuan loi
29.17%

Thuan loi
41.67%

Biéu dd 5.3: Anh huwéng ciia sw phat trién cong nghé 3G va pho bién cia PTDD
t6i phat trién thi treong eMS trong hoat dong kinh doanh
cia cac NHTM Viét Nam

Nguon: [Xur Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]
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it thuan loi Khong thuan loi
4,15% ,f 4,18%

Rat thuan loi

20,83%
Binh thudng
29,17%
Thuan lgi
41,67%

Biéu d6 5.4: Anh hwéng ciia ngudn lyc tai chinh téi viéc phat trién thi truong

eMS trong hoat dong kinh doanh tai caic NHTM Viét Nam
Nguon: [Xu ly dir liéu tir diéu tra chon mau]

Axis Title
12
<

Rat thuan Thuan lo1
lot SRS Binh il
; f thuan lo1 A
thwong Khéng
thuan lo1
Ritthuanloi | Thuinloi | Binhthwong | itthuan loi I"“’"li].”‘“a"
|lScriesl 1088 29 61 38.7 12.66 813

Biéu d6 5.5: Anh hwéng ciia ngudn luc cong nghé téi thue trang phat trién thi

trwomg eMS trong hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM Viét Nam
Nguon:[Xir Iy, diF liéu tir diéu tra chon mau]
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Binh thwong _ 13,15%
Thuan loi _ 8,33%

Rat thuan loi F 4.17%

Biéu d6 5.6: Anh huwéng ciia ngudn nhéan lwe téi viée phat trién thi treong eMS
trong hoat dong kinh doanh cia cac NHTM Viét Nam
Nguon: [Xu ly dir liéu tir diéu tra chon mau]

PHU LUC 6

KET QUA XU LY DU LIEU PHIEU PIEU TRA
DUOI DANG BIEU PO
THUC TRANG PHAT TRIEN CUA THI TRUONG DICH VU eMS TRONG HOAT
PONG KINH DOANH CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

(Danh cho céc chuyén vién, nhan vién ngan hang va khdch hang sir dung eMS ciia
cdc ngan hang thwong mai Viét Nam)

1. Cac biéu dd sw phat trién cia thi trwomg dich vu eMS trong hoat dong Kinh
doanh cua cac NHTM Viét Nam (doi véi diéu tra chuyén vién, nhan vién ngan
hang).
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S6 lugng khach hang st dung eMS/ S6 luong khach hang str dung dich vu

Khoang [0,65 ; 0,8)

Khoang [0,5 ; 0,65)

Khoang (0 ; 0,5)

NHDT

10 20

30

T T

40 50

60

70 80

90

Khoang (0 ; 0,5)

Khoang [0,5 ; 0,65)

Khodng [0,65 ; 0,8)

\-Tyle%

84.28

12.58

3.14

Biéu dd 6.1: Su phat trién s6 lwong khach hang sir dung eMS

Nguon: [Xu Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]

Sé luong giao dich eMS/ Sé luwong giao dich ngan hang dién tir

80

70

60 -

50 1

40

30 1

20

10 A

75,04%

0,76%

4,2%

Khoang (0 ; 0,5)

Khoang [0,5 ; 0,65)

Khoang [0,65 ; 0,8)

Biéu d6 6.2: Sw phat trién s6 lwong giao dich eMS

Nguon: [Xur Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]
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Gia tri cac giao dich eMS/ Gia tri giao dich ngan hang dién ti
90
80
70
60
§ 50
-8 Khoang (0 ; 0,5)
= 40 84,53%
30
20
10 Khoang [0,5 ; 0,65)
0 -
1 2
Biéu d6 6.3: Sw phat trién ve mat gia tri cac giao dich eMS
Nguon: [Xu ly dit liéu tu diéu tra chon mdu/
Thoi gian trung binh ctia mét giao dich eMS trén hé thdéng
cua ngan hang
70
60
50
40
30
20
10
0 {
(5s ; 10s] (10s ; 15s] >15s

Biéu d6 6.4: Thoi gian trung binh thwe hién mét giao dich eMS trén hé théng cia
cac NHTM
Nguon: [Xir Iy dit liéu tir diéu tra chon mdu]
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Hiéu suat cua hé thong khi d6i phé véi sw gia ting sé lwong
giao dich eMS ting nhanh mét cach dét bién

Khéng bi giam
3,77%

Co bj giam
96,23%

Biéu dd 6.5: Hiéu suit ciia hé thong khi doi phé véi s gia ting dot bién so
lwgng cac giao dich eMS
Nguon: [Xu ly dir liéu tir diéu tra chon mau]

Mic giam vé téc do trong trudng hop hé thdng dbi pho véi su
gia ting s luong cac giao dich eMS mdt cach dot bién

57,91%

S1

1phat 2 phut Trén 2 phut

Biéu dd 6.6: P tré thoi gian trong trudng hop hé thong doi phoé véi s gia
ting s lwong giao dich eMS mét cach ddt bién
Nguon: [Xur Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]
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Mirc d an toan va bao mat ciia eMS do céc ngan hang cung cap
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Murc do an toan va bao mat cua eMS

lién quan dén céac giao dich tai chinh di dong

44,75 % B Yéu
43 % O Trung binh
B Kha

W T6t

46,33 %

2,33%

9,92 %

Biéu do 6.8: Mirc dd an toan va bao méit ciia giao dich eMS lién quan
dén cac dich vu tai chinh di dong
Nguon: [Xur Iy di liéu tir diéu tra chon mau]

Danh gia cia khach hang vé quy trinh va cac budc thuc hién dich vu eMS

65,76%

~
o

2,33%

PO NO W -JO>O uo o

o

o

R4t thuan tién Thuén tién Trung Phtrc
binh tap

Biéu d6 6.9: Panh gia ciia khach hang vé quy trinh va cic buée thuc hién eMS
Nguon: [Xuw ly dit liéu twr diéu tra chon mdu]
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So sanh biéu phi dich vu eMS ctia ngan hang khach hang
dang st dung vdi cac ngan hang khac

100

92,76/%

Cao Thép Hop ly

Biéu dd 6.10: So sanh biéu phi eMS ciia ngin hang khach hang dang sir dung véi
cac ngan hang khéac
Nguon: [Xu ly dir liéu tir diéu tra chon mau]

Murc do khac bi¢t hoa dich vu eMS khach hang st dung vdi cac ngan hang
khac

T&3ps% Yéu 9,41 %

Kha 32,7 %

Trung binh 54,84 %

Biéu d6 6.11: So sanh mirc dd khac biét hoa eMS khach hang sir dung véi cac
ngan hang khac

Nguon: [Xue Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]
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Khac 1.65%
FAQs8.69%

A\

Dién dan. mang x4
hé110.25%

Tong dai dién
thoa1 65.71%

Email 13.7%

Biéu dd 6.12: Lwa chon tro gitp ciia khach hang khi c¢6 thic mic hodc khiéu nai
vé eMS
Nguon: [Xir Iy di liéu tir diéu tra chon mau]

70. - -
60 Vv’

P
50+~

ot
10
) 60, o
20 +~

S
N H

a %
0 / T Y T T T
Gat gong Buec tire Ha himg Nluéttinh  Rat nluét tinh

Biéu dd 6.13: Thai dd ciia nhin vién ngin hang khi giai dap thic mic hoic khiéu
nai vé eMS

Nguon: [Xir Iy dit liéu tir diéu tra chon mdu]
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Thoi gian khach hang nhan duoc sy hd tro qua email tir phia ngan
hang khi c¢6 cac thic mac, khiéu nai vé dich vu eMS

<

312 -24 gioy
8- 12 gid
04 -8 gio
58,97 % Ol-4gio

Biéu d0 6.14: Thoi gian khach hang nhin dwoc sy hd tro qua email tir phia ngan
hang khi c6 cac thic mic, khiéu nai vé eMS

Nguon: [Xi Iy dit liéu tir diéu tra chon madu]

Trinh d6 va chét luong doi ngil nhan vién ngan hang khi giai dap thac
mac cho khach hang

60

50 48,83 %

40
6,38 % \
30 \
) \
12,07 %
10 07 %

0 1 1
Yéu Trung binh Kha Tét

2,72%

Biéu dd 6.15: Trinh d¢ va chét lwong ddi ngii nhin vién ngin hang khi giai dap
thic mic cho khich hang

Nguon: [Xir Iy dit liéu tir diéu tra chon mdu]
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Murc d6 hai long cia khach hang khi sir dung dich vu eMS

R4t hai long Hai long Khéng hai long

Binh thuong

Biéu dd 6.16: Mitrc d hai long ciia khach hang khi sir dung eMS

Nguon: [Xir Iy di liéu tir diéu tra chon mdu]

G0.0%%

S0.0%—

40 .09

Percent

30.0%7]

20.0%]

10.0%

0.0%

o

T N T T T T
Khéng thudn i thudn loi Binh thuéng Thuan loi RA&t thudn loi
i

S twong tac gilra R&D va phat trién thj truérng eMS

tai ngan hang

Markers show Percent

Biéu dd 6.17: Sw twong tac giita R&D va phat trién thi trwong eMS tai céc

NHTM Viét Nam

Nguon: [Xir Iy dit liéu tir diéu tra chon mdu]
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PHU LUC 7

DANH SACH 20 NGAN HANG CUNG CAP eMS DIEN HINH TAI
VIET NAM PUQC NGHIEN CUU TRONG LUAN AN

Tén ngan hang Dia chi Website

Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién | Ditp://bidv.com.vn
Viét Nam

Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét | NttR://veb.com.vn
Nam

Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét | http://vietinbank.vn
Nam

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién | Nttp://agribank.com.vn

nong thén Viét Nam

Ngén hang TMCP A Chau http://acb.com.vn

Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam http://msh.com.vn

Ngan hang Quan doi http://mbbank.com.vn
Ngan hang TMCP K§ thuong Viét Nam https://techcombank.com.vn
Ngan hang Pong A http://dongabank.com.vn
Ngan hang TMCP Dai Duong http://oceanbank.vn
Ngan hang Nam A http://namabank.com.vn
Ngan hang TMCP Sai Gon http://sch.com.vn

Ngan hang Phuong Déong http://och.com.vn

Ngin hang TMCP Viét Nam Thinh | http://vpb.com.vn
Vuong

Ngan hang Qudc té http://vib.com.vn

Ngan hang TMCP An Binh http://abbank.com.vn
Ngan hang TMCP Pong Nam A http://seabank.com.vn
Ngén hang Xuat nhap khau Viét Nam http://eximbank.com.vn

Ngan hang TMCP Phat trién Thanh phd http://hdbank.com.vn
Hd Chi Minh

Ngan hang Buu dién Lién Viét http://lienvietpostbank.com.vn



http://bidv.com.vn/
http://vcb.com.vn/
http://vietinbank.vn/
http://agribank.com.vn/
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http://mbbank.com.vn/
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http://dongabank.com.vn/
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