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PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI CAC CHI NHANH NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM TiNH BAC NINH

Chu Thi Kim Ngan', Nguyén Thi Ngoc Uyén®

Tom tat
Ngdn hang dién tir la linh viee dieoc #ing dung réng rai trong xu thé xa héi hién dai, dwoc xa hgi dac biét
quan tam va va ung hé. Trinh do tri thirc ngay cang cao Cia dan cuw cdce khu viec cOng nghiép phat trién
|a tién @é gitp cho dich vu ngdn hang dién tir phét trién manh. Muc tiéu cua cac Ngan hang khi cung
Cap dich vu ngdn hang dién ti chinh 1a hién dai hda san pham dich vu, dia khdach hang dén mét buéc
tién céng nghé méi 1ing dung trong linh vuc thanh toan, tao nén nhiéu gia tr; tién ich cho khach hang.
Nghién czu nay tap trung phan tich s phat trien cua dich vu ngan hang di¢n tur cua cac Chi nhanh
Ngdn hang Thuong mai ¢é6 phan Pau tw va Phat trién Viét Nam tai Bac Ninh vé ca qui md lan chat
leong, s théa man cua khach hang, tir @6 dé xudt cac gidi phap nham dwa dich vu ngdn hang dién tir
Ciia cdc chi nhanh dén mgét buéc tién méi cia sy phét trién.
Tir khoa: Phat trién dich v, ngdn hang dién tir, Ngdn hang Thirong mai ¢6 phan Pau tr va Phdt trién
Viét Nam, tinh Béc Ninh.
DEVELOPMENT OF E-BANKING SERVICES IN BRANCHES OF THE JOINT STOCK
COMMERCIAL BANK FOR INVESTMENT AND DEVELOPMENT OF VIET NAM
IN BAC NINH PROVINCE
Abstract
E-banking is widely applied in the modern society, and is specially concerned and supported by society.
The increasing knowledge level of the population in developed industrial areas is the premise for e-
banking services to thrive. The goal of banks when providing e-banking services is to modernize
products and services, bringing a new technology application in payment, and creating utilities for
customers. This study focuses on analyzing the development of e-banking services of the Joint Stock
Commercial Bank for Investment and Development of Vietham branches in Bac Ninh in terms of scope,
quality, and customer satisfaction, thereby proposes solutions to bring the affiliates' electronic banking
services to a new development step.
Keywords: Service development, E-banking, The Joint Stock Commercial Bank for Investment and

Development of Vietnam, Bac Ninh province.
JEL classification: G; G21; G24
1. Tinh cap thiét

Thé giéi dang budc vao cuéc Cach mang
cdng nghiép (CMCN) lan thir IV - cudc cach
mang ma cbng nghé duoc g dung vao moi linh
vuc va dong dén phét trién kinh té - xa hoi cua
moi quoc gla trong d6 c6 Viét Nam — quoc gia
c6 nhimng diéu kién Vo cung thuan loi dé tiép can
CMCN 4.0. Vi co cu dan sb tré, trinh do tiép
can cong nghé madi dat mirc kha so voi cac nude
trén thé gidi, ty 1¢ sir dung dién thoai di dong ¢
muc cao. CMCN 4.0 phat trién manh da dem lai
nhiéu co hoi ciing nhu thach thuc cho nganh
Ngan hang, dac biét la dich vu ngan hang dién tr
(NHDPT). NHPT duoc hiéu 1a mét mé hinh ngan
hang cho phép khach hang truy cap tir xa dén
ngan hang nham: Thu thap théng tin; thuc hién
cac giao dich thanh toan tai chinh dya trén céac
khoan luu ky tai ngan hang; su dung c&c san
pham dich vy mai. Dich vu NHDT ra doi da tao
nhirng tién ich vuot troi so vai dich vu ngan hang
truyén thong. Phét trién dich vy NHDT tir 1 xu
huéng tit yéu trong nén kinh té hién dai. Song

88

viéc phat trién dich vu NHDT & cac Chi nhéanh
Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Pau tu va Phat
trién Viét Nam (CN BIDV) tai Bic Ninh con
nhiéu han ché: Luong khach hang tiép can dich
vu chua nhiéu, cic hoat dong chu yéu la giao
dich tai quay, san pham NHDT chua thé hién sy
vuot troi trong twong quan véi cac déi thu manh
nhu Vietcombank, Vietinbank... Do d6, viéc tim
ra giai phap nham phét trién thanh céng va phu
rong dich vu NHDT, da dang héa san pham,
nang cao nang lyc canh tranh cua c&c chi nhanh
(CN) BIDV Bic Ninh la vo cuing cap thiét.
2. Tong quan tai liéu nghién cieu

Trong linh vuc dich vu ngan hang, da co
nhiéu nghién ctru trong va ngoai nude duoc tién
hanh. Luminita Serbanescu trong “Development
of the electronic banking services in Romania”
[4] d4 khing dinh: Su phét trién cua Internet va
cdng nghé hién dai di tao diéu kién vo clng
thuan loi cho sy phat trién caa dich vu NHDT &
Roma. Su phat trién cua dich vu NHDT theo tac
gia dugc do luong qua sy phét trién cua 3 loai
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dich vu co ban d6 la: Mobile-banking, Tele-
banking va Internet-banking. Trong d6, Internet-
banking chinh 1a nén tang cua moi su phét trién
cua cac dich vu NHDT khac.

O trong nudc ciing c6 nhitng nghién cau vé
dich vu NHBT tai cac Ngan hang khac nhau nhu:
Nghién cttu caa Nguyén Thay Trang [9] vé “Phat
trién dich vu Ngan hang dién tir tai Agribank” da
tap trung danh gia sy ting truong vé qui md cua
dich vu NHDT cua Agribank n6i chung trén toan
1anh tho Viét Nam theo thai gian. V6 Thy Trang
[10] trong “Panh gia su phat trién dich vu ngan
hang dién tir ciia Vietinbank Thai Nguyén” bang
md hinh Serqual véi 5 yéu té: “Su thau cam, su
tin cdy, phuong tién htu hinh, sy dap tng, su
dam bao” da di sau danh gi4 chat luong dich vu
cling nhu nhan dién cac yéu t6 tic dong nhat
dinh dén phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
VietinBank ndéi chung va VietinBank Thai
Nguyén néi riéng nhu: Kinh té - x& hoi dia
phuong, co s¢ phap 1y, ha tang ky thuat, cong
nghé thong tin, nguon nhan lyc, marketing va
trinh d6 hiéu biét cua khach hang.

Tuy nhién, cac nghién ctru trén chi tap trung
nghién ctu chit luong dich vu NHPT chung
chung chtr chwa nhian manh vao sy phat trién cua
chat luong dich vu NHDT ¢ ting tung loai hinh,
khia canh cua dich vu. Bai bdo nay sé tap trung
nghién ctru chat luong dich vu NHPT cua cac CN
BIDV tinh Bic Ninh theo tirng noi dung: Qui mé,
chat luong, su phat trién cua dich vu NHDT trong
tuong quan vai 16 trinh phat trién vé thoi gian.

3. Phwong phap nghién cuu

NQUOn va phwong phdp thu thap so liéu thir
cap: Bé thuc hién nghién ctu nay, tac gia su
dung thdng tin cua cac bao cao, tai liéu da duoc
cdng bd cua cac nghién ctu trudc, cac bao cao
cua BIDV Viét Nam va cac CN BIDV Bic Ninh
giai doan 2016 — 2018.

Véi dir liéu so cap: Téc gia tién hanh diéu
tra khach hang dén giao dich sir dung dich vu
NHDT cua cac CN bing Bang hoi gom 4 ngi
dung: Su hai long vé dich vu thé, E-mobile,

BSMS, Internet-banking (St dung thang do
Likert 5 mutrc d6 dé danh gia mirc d6 hai long caa
khach hang, tur “Rat kém — Rat t6t” ung voi diém
sb tir “1 — 5). Tac gia sir dung cong thic Slovin
(1960) dé xac dinh ¢ mau: n= N/(1+N*e?).
(Trong do: n la quy md mau, N: Sb luong tong
thé, e: Sai s chuan).

Tir cdng thic trén, vai e = 0.05 ta thu duoc
két qua kich thuéc mau nhu sau:

CN Kinh Bac: n = 80 (N = 100), CN Bic
Ninh: n =119 (N =170), CN Tt Son: n=98 (N =
130). Nhur vay s6 phiéu diéu tra phai I6n hon 80 +
119 + 98 = 297 phiéu méi dam bao tinh xac thyc.
Do d6 tac gia lya chon phét ra: 315 phiéu. Sé phiéu
thu vé: 315 phiéu. Sé phiéu hop 1¢: 300 phiéu.

Phurong phdp phan tich so6 liéu: Trong qua
trinh nghién ctu, tac gia st dung cac phuong
phap: Théng k& md ta, so sanh, phan tich, va
tong hop dit liéu.

4. Két qua nghién ctru va thao luan

4.1. Két qud phdt trién vé mdt qui mé ciia cdc
logi hinh dich vu ngdn hang dién tir

4.1.1. Djch vu the

Nhimng nim gan day, dich vu NHDT cua cac
CN BIDV Bic Ninh ting truong kha manh va
thé 12 mot trong nhitng dich vu then chét. Thanh
lap tir ndm 1997, nam 2004 CN Bic Ninh méi
phét trién dich vu thé vé6i sb luong nim dau hon
900 thé. Nhung sau 10 nam hoat dong, CN da
phat hanh 31 nghin thé phuc vu thi truong Bic
Ninh va lan can. O CN Tur Son, trién khai cudi
nam 2008, khéi diém voéi hon 1300 the, sau 9
nam phat trién, CN di tang s6 luong thé Ién gap
20 lan. CN Kinh Bic duoc thanh lap trong thoi
dai TMDT di réat phat trién. Do dé, viéc tiép can
thi truong thé vo cung thuan loi, hién nay chi
nhanh da cho ra doi gan 20000 thé. Su gia ting
nhanh chéng vé sé luong thé chirg minh BIDV
Bic Ninh d3 hoa minh voi sy sbi dong cua thi
truong the, tao uy tin trén thi truong. Ung Voi su
phét trién vé sb luong 1a su gia tang vé s6 du tién
gui trén tai khoan thé:

Bdng 01: Qui md s6 dur tién guri trén tai khoan thé giai dogn 2016 - 2018

Nam Nam

Chi tieu 2016 2017

Nam Chénh léch

S6 du tai khoan

CN Kinh Bic 31.156,73 42.168,24
CN Tir Son 43.595,18 51.341,28
CN Bic Ninh 51.156,62 68.173,57

49.178,48
59.567,11
83.927,17

2018 Nim 2017/2016  Niam 2018/2017
S6 tién % S6 tién %

11.011,51 35 7.010,24 14,25

7.746,1 18  8.22583 13,81

17.016,95 33,3 15.753,6 18,77

Nguon: Béo céo cua BIDV Bdc Ninh tinh dén thoi diém 31/12/2018

Toc do gia ting vé So luong the ti I¢ thuan
Vi toe do tang truong vé s6 du tai khoan: CN

Bic Ninh ndm 2016 méi dat mic 51 ty dong
nhung da 1én t&i hon 80 ty nam 2018 - mot s6 du
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Ién ddi voi mot tinh co6 dén 3 chi nhanh cip 1.
Nhu vay, ching t6 dich vy theé & CN Béc Ninh
hoat dong rat tot, c6 thé sanh ngang voi cac CN
I6n cia cac dia phuong c6 dan s6 dong va kinh té
phét trién nhu Ha Noi, Quang Ninh. O chi nhanh
Tir Son, qui md s6 du tai khoan nhé hon & CN
Bac Ninh tir 10 dén 12 ty mdi nam. Kinh Bic 13
CN con non tré nhat, nhung ciing dat dugc mot
két qua dang ké véi 49 ty nim 2018. C6 thé nhan
dinh rang cac CN di phat trién khdng ngimg dé

bit kip nhu ciu cua khach hang trong thoi dai
cong nghgé.
4.1.2. Dich vu Mobile banking

V6i Mobile banking, nhitng nam trudc day,
BIDV ¢6 s6 lugng khach hang it hon nhiéu so
V6l cac Ngan hang lau doi nhu Agribank,
Vietinbank...Hién nay, lugng st dung da vuot
xa Agribank, dac biét 1a khach hang st dung dich
vu ngan hang qua dién thoai.

Bdang 02: Tinh hinh s dung dich vu Mobile-banking giai dogn 2016 - 2018

o Nim Nim g Nm 20172016 Nam 201872017
nhanh  CMTUEU 5516 2017 o018 ChEMh g Chénho o
léch léch
Kinh  Khachhang 1286 1790 2327 504 3910 537 30
Bic Doanhsd(ty) 255 378 544 123 4824 166 4302
‘ Khichhang 4950 8750 1995 3800 7677 2200 2514
Tu Son ]
Doanhsé (ty) 11,05 1353 1576 203 1765 223 1648
Bic  Khichhang 9385 11256 %' 1871 1994 3497 31,08
NIfh  boanhsé (ty) 2017 2378 2916 361 17.9 582 2447

CN Bic Ninh thanh lap nim 1997, dén nim
2009 mai trién khai dich vu nay, nhung lai 1a CN
c6 qui md phét trién manh mé nhat gan 15 nghin
nguoi nam 2018. Kinh Bac ¢6 qui md nho nhit,
sau hai nam hoat dong, con s6 khéach hang sir
dung chua dat 2000 nguoi, nhung toc do gia ting
vé khéach hang st dung dich vu Mobile-banking
cling ting gap 2 1an so véi ndm 2015. Chi nhanh
Tir Son twong ty Kinh Béc, tuy nhién co trién
vong tét hon, bai ra doi khi Mobile-Banking da
phét trién kha manh. Trong 2 nam 2016, 2017 sb
luong ding ky dich vu ndy cua CN ting gin
6000 ngudi. Twong dwong voi mic ting gan
3000 ngudi/nam. Sang nam 2018, lugng khach
hang di tang gép doi so voi nam 2016. Kéo theo

Nguon: B&o céo cua BIDV Bac Ninh
su gia tang vé sb luong 1 Su gia tang vé doanh
s6. S0 v6i nam 2016, doanh sé cia CN nam 2018
tang hon 4 ty ddng. Trong do, dich vu duoc sir
dung nhiéu nhit 1a bankplus va thanh toan qua
SMS. C6 thé khing dinh, sy bang né caa cong
nghé anh huong I16n t6i viéc phat trién NHDT.
Dic biét, nam 2014, cac CN dua vao trién khai
dich vu Bankplus di lam cho ngudn khach hang
cling nhu doanh thu dich vy Mobile-banking tang
dang ké.

4.1.3. Dich vu SMS Banking (BSMS)

Dich vu BSMS ra doi chi sau Mobile-
banking 5 thang, nhung rt duoc khach hang ua
chudng, dac biét la khach hang cé tai khoan tra
lwong qua BIDV Béc Ninh.

Bdang 03: Tinh hinh s dung dich vu BSMS giai dogn 2016 - 2018

< < - Nam 2017/2016 Nam 2018/2017
Chi tiéu PVT Nam — Nam  Nam
2016 2017 2018 Chénh Chénh
A % " %
léch léch
Chi nhénh Khéqh hang ‘ 7.409 11.467 14.167 4.058 38,6 2.700 23,55
Kinh Bac  Sotién (ty dong) 0,011 0,042 0,069 0,31 81,82 0,27 64,29
Chi nhanh Khéqh hang ‘ 9.643 13.547 16.297 3.904 40,49 2.750 20,3
Tu Son So tién (ty dong) 0,024 0,056 0,079 0,32 33,33 0,23 41,07
Chj nhanh Khéqh hang ‘ 12.484 17.307 21.293 4.823 38,63 3.986 23,03
Bac Ninh ~ So tién (ty dong) 0,036 0,073 0,113 0,037 102,78 0,4 54,79

Luong khach hang su dung dich vu BSMS
gan day tang kha 16n, tap trung nhiéu nhat, phat
trién manh va tiéu biéu nhiat & CN Bic Ninh.
Nam 2017 lugng khach ting 38,63% so v4i ndm
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Nguon: Béo céo cia BIDV Bac Ninh
2016. Sang nam 2018, tiép tuc ting thém 23,03%
S0 voi nam 2017. Doanh thu dat dugc cua BSMS
cling dang ghi nhan. Tir 36 triéu ddng nim 2016,
ting 1én 113 triéu trong nam 2018. Cac CN khac
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c0 su gia tang it hon do lich sir hinh thanh ciing
nhu lugng khach hang thap hon CN Bic Ninh.
Day la tin hiéu ddng mirng thé hién su phat trién
cua cac dich vu ung dung KHCN. Tuy nhién, véi
con sb trén, thi chi khoang 50% khéch hang st
dung dich vu BSMS. Nhu vdy, néu phét trién
mang ludi khach hang hon nira, ddng thoi day
manh chat lugng BSMS thi s& 1am ting doanh
thu I6n cho BIDV Bac Ninh.

4.1.4. Dich vu Internet banking (IBMB)

Dich vu Internet banking trong hé thdng
BIDV di phat trién kha manh, nhung duoc danh
gida 1a chua vuot troi vé tinh ning so voi
Vietcombank. Hién tai chu yéu chi ¢6 van tin tai
khoan, xem s du tai khoan nén chua thu hut
duogc khéach hang.

Bdng 04: Tinh hinh s dung dich vu Internet-banking giai dogn 2016 - 2018

Nam Nam Nam

Nam 2017/2016 Nam 2018/2017

Chitieu 2016 2017 2018  CHEMN g CRENR g
léch léch

CN Kinh Bic
S lugng khach 2.101 3.550 4120 1.449 68,97 570 16,06
Tong doanh s (ty 0,105
ddng) 0021 0064 0,043 20476 0041 64,06
CN Tir Son
S lugng khach 2.946 4.205 5.682 1.259 42,74 1.477 35,12
Tong doanh s (ty 0,176
ddng) 0058 0097 0,039 67,24 0079 8144
CN Bic Ninh
S lugng khach 2.317 2.746 3.985 429 18,52 1240 45,16
Tong doanh s (ty 0,102
ddng) 0033 0046 0013 39,39 0056 121,74

Nam 2016, khach hang st dung dich vu
IBMB cia CN Kinh Bic dat trén 2000 khach.
DPén nam 2017, sb luong ting thém 69%, hoan
thanh 293% ké hoach. Sang nam 2018, sb luong
khéch hang sir dung dich vu luy ké dat 4.120 ung
Véi muce tang 16,06%. CN Tir Son ciing dat duoc
con s6 xap xi nhu vay. Trong khi d6, CN Bac
Ninh thé hién yéu thé hon so vé6i xu thé chung
cua céc dich vu cting nhu CN khac. Va mac du 2
CN Kinh Béc va Tir Son ting manh V& s6 luong,
nhung xét thuc trang chung, sé lugng khéach hang

Nguon: Bao céo cua BIDV Bdc Ninh
st dung dich vu IBMB trén téng sé khach hang
con rat thap, khoang 13%. Dong nghia véi no la
doanh thu tir Internet-banking thip hon so Vi
cac dich vu khac. O CN Kinh Bic doanh thu chi
dat 21 triéu dong nam 2016, 64 triéu dong nim
2017 va nam 2018 & mic 102 triéu dong. Trong
teong lai, BIDV Béic Ninh can dat muc tiéu gia
tang sd luong khach hang sir dung dich vu IBMB
hon dé tao su cén dbi trong phét trién hé thong
NHDT.

Bing 05: Két qua danh gié CLDV ngdn hang dién tir cdc CN BIDV tinh Bdc Ninh

STT Chi tiéu CN Kinh Bic CN Tir Son CN Bic Ninh
1 Dich vu thé 3,48 3,68 4,05
2 Mobile-banking 3,59 3,94 3,79
3 BSMS 3,45 3,49 3,98
4 Internet-banking 3,74 3,60 3,32
Piém TB CLDV NHPT 3,57 3,68 3,79

4.2. Két qua khdo st danh gid vé chit luong
dich vu ngdn hang dién twr ciia cdc chi nhanh
BIDV tgi Biic Ninh

Két qua khao st cho thy, trong 3 chi nhanh
thi CLDV cua chi nhanh Bic Ninh dugc dénh gia
Ia cao nhat, véi diém trung binh 4 yéu té dat 3,79
diém. Xép thtr hai 1a CN Tu Son véi sb diém
3,68 diém. Bing cudi clung trong bang danh gia

Nguon: Tong hop diéu tra
chat luong 1a CN Kinh Bac - Mét trong nhiing
CN tré nhit thi truong, mai duoc sép nhap va
thanh 1ap trong vai nim gan day. Tuy nhién, giita
cac CN chua c6 sy danh gia dong déu trong tung
linh vuc NHDT. Mdi CN ¢6 loi thé & mot linh
vuc khéc nhau. Cu thé két qua khao sat nhu sau:

Da phan khach hang hai 1ong véi dich vu thé
cia BIDV. Trong d6, diém cao nhat thuoc vé yéu
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t6 tra ciru thong tin tai khoan 4,30 diém, cao nhiat
la CN Tur Son. Sau d6 1a chi tiéu rut tién 4,20
diém voi diém danh gia cao nhat thugc vé CN
Bac Ninh. Yéu té chuyén khoan va tra cau thong
tin tai khoan ciing duoc danh gia kha cao. Piém
trung binh 4,37 va 4,30 diém chung to khach
hang cam thay yén tdm va thich tha khi thuc hién
cac dich vu thé ¢ cac cdy ATM nay. Tuy nhién,
van con mot s6 yéu té dugc danh gia thap hon do
1a: Thanh toan hoa don, thanh toan tai cac diém
ban hang, yéu cau CT vao Séc, so tiét kiém. ..
V&1 Mobile-Banking, yéu tb dugc danh gia
hai long nhat 1a thong tin thay d6i s6 du tai khoan,
v6i diém s6 gan mirc t0i da: 4,65 diém. Piém
danh gia cao nhat cia CN Tir Son. Céc chirc ning
kiém tra thong tin s6 du tai khoan/thé, chuyén
khoan trén dién thoai va thanh toan truc myén
cling déu dugc danh gia trén 4,05 diém. Cac yéu
t6 con lai hau nhu déu duoc danh gid trén 3 diém.
Hai yéu t6 dugc danh gia thdp hon han d6 la:
Nhan tin nhan thong bao két qua giao dich chimg
khoan, va dang ky lam thé (2,84 va 2,74 diém) do
cac dich vy nay méi duge dua vao hoat dong vai

nim gin day, thtr hai 1a do da phan khach hang
duogc khao sat khong st dung dich vu nay.

V6i BSMS, su hai 1ong chi & nhitng chi tiéu
van tin tai khoan thong thuong - cac tién ich da
dugc dua vao st dung lau nam nhu: VAn tin sé
du tai khoan giao dich, van tin cac giao dich gan
day, van tin thong tin giao dich cudi cung. Day
chinh 1a nhitng yéu té duoc khach hang danh gia
c6 anh huong l6n dén viéc lya chon dich vu
BIDV Bac Ninh. Van con rat nhiéu chi tiéu coa
BSMS chua dugc khach hang danh gia cao nhu:
Vin tin thong tin dia diém dat ATM, 13i suét tién
guri va ti gia, tong du ng cac khoan vay.

Véi Internet-banking, yéu t6 Kiém tra sb du
tai khoan, s6 du thé va Thanh toan tryc tuyén
trén mang duoc danh gia cao nhat. Tuy nhién,
diém cao 1a do CN Kinh Bic méi thanh lap va
hoat dong chua 1au. Viéc trién khai hé thong dich
vu ngan hang dién tir méi chi tr trong dén dich
vu Internet. Cac yéu td duoc danh gia yéu nhat
trong hé théng Internet-banking 1a viéc tham
khao gia vang truc tuyén, tham khao thong tin
chimg khoan tryc tuyén, cac hinh thic ding ky
thé trén mang va vay trén mang.

Bing 6: Tong hop két qua danh gid nang lwc canh tranh dich vu ngan hang dién tir ciia cdc

CN BIDV Bic Ninh véi PTCT
STT Chi tiéu BIDV Vietcombank Vietinbank Agribank
1 Dich vy thé 4,56 4,85 3,95 3,95
2 Mobile-banking 3,98 4,14 3,97 3,78
3 BSMS 4,12 4,34 4,01 3,84
4 Internet-banking 4,06 4,73 3,98 3,32

Két qua khao sét véi @i thu canh tranh cho
thdy, mac du thi phan, hé théng co s& vat chat va
qui md cua BIDV I6n hon so véi Vietcombank,
nhung chit lugng dich vu lai duge danh gi khong
bang Vietcombank (Két qua trung binh dat 18,06
diém). Trong khi BIDV chi dat 16,72 diém. Tuy
nhién, ning luc phuc vu cia BIDV Bic Ninh
dugc danh gia 1a vuot xa nang lyc cia Vietinbank
15,91 diém va Agribank (14,89 diém). Pay la mot
két qua dang mung dbi véi mot hé thdng ngan
hang méi I6n manh nhimg nam gan day Tuy
nhién, véi su dau tu tu trong diém va cé qui md
nhu BIDV, niang luc chi vuot Vietinbank va
Agribank sat nut nhu vay la chua twong xang voi
tiém lyc, chua thé hién hét tiém ning cua ban
than, thé hién sy yéu kém trong khau phat trién va
thuc hién dinh huéng chua tot.

4.3. Ban lugn vé két qua nghién creu

Trong nhimg nim qua, mic du con nhiéu
kho khin, han ché trong qua trinh trién khai
nhung viéc phat trién dich vu NHDT d3 dem lai
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Nguon: Tong hop diéu tra
két qua dang khich 1¢. Cac chi nhanh BIDV Bic
Ninh di chi trong phat trién cic san phidm
NHDT méi bang cach tuyén truyén quang ba
trén cac phuong tién thong tin dai chung. Xay
dung d¢i ngili can bo dich vu cé trinh d§. Nang
cao k¥ nang tiép thi SP méi, nang lyc phuc vu,
cham soc khach hang. Cac chi nhanh da t6 chic
trién khai nhiéu bién phap phat trién dich vu
NHDT, tép trung ngudn lyc can thiét dé dau tu
vao mot sd du an trong diém nham hién dai hoa
cong nghé ngan hang. Viéc khai thac dung dbi
tuong, nhu cau va thi hiéu cua gidi tré, tich hop
nhiéu tinh ning di gitp BIDV Bic Ninh c¢6 dugc
lugng khach hang 16n dit nén tang vimg chic
cho tuong lai. Céac dich vu NHDT da giap khach
hang giam thiéu thoi gian, chi phi va tién dung
khién cho khach hang tin dung dich vu.

Viéc gia tang ve qui mo, s6 lugng khach
hang, phat trién vé chét lugng dich vu NHDT cua
cac CN BIDV Bic Ninh duoc danh gia do nhiéu
yéu td, Nhung quan trong hon ca la do: Thi nhat,
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nhu cu cua khach hang trong viéc sir dung cac
san pham tich hop céng nghé¢ tién ich khién céac
ngan hang phai thay doi, dap tng mong mudn
d6. Thet hai, 1a do su phat trién cuia CMCN 4.0
nhu dd phan tich trong muc dit van dé. Thir ba,
ngudn nhan luc cap nhat trinh d6 khoa hoc cong
nghé cao ciing 1a mot trong nhiing yéu té giup
phat trién dich vu NHDT. Doi ngii can by ¢
trinh do tir cao dang tro 1én, ning luc ngoai ngit
t6t, co ky nang chuyén moén da giap cho cac CN
phét trién nhanh chong. Ther 7, viée gia tang qui
md khong thé khdng nhic dén co s vat chat, ky
thuat, cdng nghé: Cac phan mém, hé thong xir 1y,
quan ly di liéu hién dai la yeu t6 quan trong gilp
cac CN dép tmg dugc nhu ciu ngay cang cao cua
khach hang. Thiz ndm, do sy phéat trién DV NHDT
cia dbi thu canh tranh I6n nhu Vietcombank,
Vietinbank, Agribank, Techcombank... khién cho
BIDV phai c6 dong thai phét trién dich vy nham
thu hat khach hang sir dung dich vy, tao uy tin
cho ngan hang.

Ngoai ra, cac nhan t6 bén ngoai nhu moi
truong phap ly voi hé thdng luat phap ludn lubn
quan tam dén loi ich cua céc doanh nghiép. Hé
théng co s& ha tang, thwong mai dién tir phat
trién manh ma. Trinh do ngay cang cao cua
ngudi dan la nhiing yéu td cling gop phan Vao su
phét trién hé thong NHDT cua BIDV Béc Ninh.

Tuy dat dwoc nhiéu thanh tuu nhu da ké trén,
nhung dich vu NHPT van con thé hién mot s6 han
ché @6 1a: Danh muc, tién ich cia cac san phém
NHDT han ché, chua tao ra nhiéu tién ich so v&i
cac ngan hang khac trén dia ban. Tht hai, chit
lvong mét sb dich vu chua tdt, quy trinh thu tuc
chua t6i wu, thuan tién cho khach hang. Kha ning
doc 1ap giai quyét cac tinh hudng ctia nhan vién
giao dich kém, thoi gian cung cap dich vu dén
khach hang cta giao dich vién chua nhanh chong.
Xt 1y khiéu nai chdm, quy trinh chwa linh hoat.
Ba 13, c6ng tac quan tri didu hanh, ciu tric hé
théng con mang tinh truyén thong, su phdi hop,
hd trg gitra cac bo phan chua cao. Bon 14, chua
chu trong tuyén truyén quang ba cac san phim
dich vu NHPT moéi. Viéc trién khai hoat dong
quang ba, tiép thi san phém dich vu m61 ma chi
tap trung quang ba san pham huy déng vén va
mét sd dich vu truyén thong Va dic biét, doi ngii
nhéan lyc chuyén sau vé linh vuc NHDT con it.
K§ ning ciia nhiéu can b con nhiéu han ché. Va
quan trong hon ca 1a BIDV Béc Ninh chua thé
hién duge su vuot trdi so véi cac ddi thu canh
tranh khac trong khu vuc.

5. Giai phap phat trién dich vu ngan hang
dién tir tai cac chi nhanh BIDV Bic Ninh

Tu viéc phat hién nhiing két qua dat duoc
cling nhu chua dat dwoc cua cac CN BIDV Bic
Ninh, tac gia dé xuat mot sé giai phap dé nang
cao hon nlra nang lyc canh tranh dich vu NHDT
cho cac CN BIDV Bic Ninh nhu sau:

Thi# nhat, can xay dung cac chién luoc muc
tieu da dang hoa, nang cao chat lugng cac san
pham dich vu NHPT

Véi muc tiéu nay, can xay dung chinh sach
cu thé vai ting loai hinh dich vu: Véi san pham
the, tang cuong phat trién hinh thuc the lién két
VGi CAC tO chuc khéc, cac co so lien két chap
nhan thé. Vi san pham ngan hang truc tuyén,
phat trién cac san pham BIDV online ngoai
nhitng tinh ning co ban, luu tim dén gia tri trai
nghiém va gia tang tién ich cho khach hang s¢ la
“chia khoa vang” dé khai thac dich vu Mobile
Banking toi wu. Nang cap cong nghé, tu dong xir
ly 15i trong giao dich. V&i nhom san pham
BSMS, thuc ddy phét trién goi da tinh ning
khong chi cung cap thong tin s6 du tai khoan ma
con hudng téi cung cap cac thdng tin néng bong
hién nay. Ngoai ra, chd trong vao viéc tao ra
nhitng san pham gié tri cét 16, xac dinh tha te vu
tién pht hop voi tung thoi ky, dia ban thi truong.

The hai, cin cd cac giai phap t6i wu vé cong
nghé nham khai thac téi da hiéu qua cua dich vu
NHDT.

BIDV Biéc Ninh can xay dung cdng nghé bao
mat an toan tao long tin khach hang dong thoi tranh
thu hd tro ky thuat cua cac di tac. Nang cap duong
truyén bang thong rong, dung luong Ién, toe do
cao. Pdy manh dau tu, lién két kinh doanh, cung
cap dich vu cho khéch hang giita cac ngan hang
trong nudc cling nhu nude ngoai; Tang cuong hop
tac cong nghé vai cac hdng san xuat cbng nghé, cac
t6 chure tai chinh - ngan hang toan cau.

Thi# ba, ting cuong phat trién nguon nhan
luc, dac biét 1a nhan luc co trinh do cdng nghé
cao, dap (ng nhu cu ngay cang phét trién cua
dich vu NHDT thé giéi

C6 giai phap dao tao chuyén nghiép voi nhan
vién kinh doanh thé, e-banking.... Pbi véi nhan
vién cii, thuong xuyén t6 chac 16p boi dudng,
nang cao, cap nhat cac kién thirc maéi vé nghiép vu
ngan hang dién tir. Ngoai ra, dé hinh thanh doi
ngii nhan vién chuyén nghiép, can manh dan dau
tu kinh phi cho cac nhén vién uu ti tham gia cac
I6p dao tao dai han va tap su tai nugc ngoai tir 3
thang dén 6 thang do cac T6 chuc ngan hang dién
tir, to chic thé quéc té to chirc. Pan xen cic
chuong trinh dao tao kién thirc nghiép vu voi ki
nang chim soc khach hang chuyén nghiép ddi véi
c4c nhan vién moéi truge khi chinh thac tiép nhan
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cdng viée, dac biét 1a cac nhan vién tiép xdc véi
khach hang thuong xuyén.

Thir fur, dé 1am t6t cac muc tiéu trén thi BIDV
Bac Ninh can xay dung tét chinh sach huy dong
von, nham lam tién dé cho su phét trién cua tat
ca cac dich vu khac
6. Két luan

Dich vu NHDT ¢ Viét Nam thoi gian qua da
¢6 nhitng budc phét trién dang ké vai su tham
gia cua nhiéu nha cung cap. Sy canh tranh gitta
cac ngan hang tao ra sy thay di manh mé trén
thi truong. Nguoi ding c6 co hoi sir dung nhiéu
dich vu tién tién vai chi phi hop Iy va nhiéu lya
chon. Cung véi d6, canh tranh ciing 14 co hoi dé
cac ngan hang thay doi ning dong hon. Vai trd
cua dich vu NHDT véi sy phét trién cua nganh
kinh t& n6i chung, nganh Ngan hang néi riéng
dugc ghi nhan mat céch ro nét.

Nhan thic dugc tiém ning 1on cua thi
truong ciing nhu nhu cdu ngay cang cao vé viéc

ung dung cac cdng nghé hién dai trong viéc s
dung cac san pham dich vu cia Ngan hang,
BIDV di xdy dung muc tiéu chiém linh thi phan
dich vu NHPT Viét Nam bang chat lugng dich
vy, su chim soc tan tinh chu déo va sy thiu hiéu
nhu cau khéch hang. Tir viéc phét trién vé qui mo
cho t6i nang cao vé chat luong céc dich vu
NHDT hién dai ctua céc chi nhanh trén toan québc
ndi chung va tai Bac Ninh néi riéng. Cac CN
BIDV Bic Ninh da khong ngirng nd luc, ¢ gang
dé xay dyung hé thong dich vu NHDT hién dai,
tién tién, di dau phat trién trong hé thong nhiing
ngan hang Ion tai Bac Ninh. Mic du con gap
nhiéu khé khin do phai canh tranh véi cac ddi
thi 1on, 6 tiém ning trén thi trudng, nhung voi
muc tiéu 16n va quyét tim cao da dit ra, BIDV
Bac Ninh chic chan sé trg thanh ngan hang tién
phong trong linh vuc tng dung cong nghé 4.0 tdi
vu nhat vao nganh ngan hang.
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