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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Trong nhiing nim vira qua, cUng v&i nhitng thay ddi cua méi trudng kinh
doanh, cong nghé¢, nhu cau str dung céac san ph:flm dich vu tai chinh cta nguodi dan,
vbn dau tu nude ngoai, chinh sach tai chinh hay viée tai co cu hé thong ngin hang,
su chuyén dich mé hinh kinh doanh theo hudng giam b6t su phu thudc vao hoat dong
tin dung va tang thu nhap tur hoat dong dich vu phi tin dung cua ngan hang thuong
mai ¢ phan Viét Nam d3 tro thanh xu hudng tit yéu khach quan.

Dich bénh Covid-19 tir cudi nam 2019 dén nay véi pham vi anh huéng trén
toan thé gioi vira dat yéu cau buc thiét, dong thoi ciing 1a dong luc dé day manh tién
trinh phéat trién dich vu phi tin dung tai ca&c NHTMCP, da dang hoa va huéng téi s6
hoa dan cac nghiép vu phi tin dung. Viéc giam tang truong tin dung ciing 1 co hoi tot
dé cac ngan hang diéu chinh danh muc cho vay huéng tdi mot khau vi rai ro méi an
toan va bén viing hon, giam ty trong tin dung, ting ty trong dich vu phi tin dung.

Trong béi canh canh tranh gay gat gan véi qué trinh hoi nhap va tu do hoé tai
chinh hién nay, viéc phat trién dich vu phi tin dung caa cac NHTM nha nudc dang
gap phai nhiéu han ché, thach thirc. Do vay, viéc nghién ctiu va phat trién céc dich vu
phi tin dung duoc coi 1a mot chién luoc canh tranh va diéu kién dé ton tai va phat
trién bén viing cia cac NHTM. Xuat phaét tir tinh hinh va nhitng doi hoi khach quan
cua thuc tién, Nghién ctu sinh (NCS) di chon dé tai: “Phat trién dich vu phi tin
dung ciia cac Ngan hang thwong mai co phan ¢ Viét Nam”.

2. Tong quan c&c cdng trinh nghién ciu cd lién quan
2.1 Cac cbng trinh nghién citu & nwéc ngoai

- Reynold E.Byers, Phillip J.Lederer (2015), A Model of Traditional,
Electronic, and Mixed Distribution Choices [70] Nghién ctru nhan dinh thiét ké chién
lugc phat trién dich vu NHBL gém mo hinh NH truyén théng, NH sb va su két hop
gitta NH truyén théng va NH s6 déng vai trd quan trong di v6i nganh ngan hang.

- Ilias Santouridis, Maria Kyritsi (2014)- Investigating the Determinants of
Internet Banking Adoption in Greece.[60] Nghién ciru tip trung vao cac san pham

dich vu ngan hang ung dung Internet cing nhitng thay doi cin ban viéc tmg dung
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Internet tao ra trong cach thirc hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM.

- Chien-Chiang Lee, Shih-Jui Yang, Chi-Hung Chang (2014) - Non-interest
income, profitability, and risk in banking industry. A cross-country analysis [52]
Nghién ctru di dugc nhom tac gia lya chon thyc hién trén mot mau tuong ddi 16n
g6m 967 NHTMCP nhim chi ra mdi quan hé giita thu nhap tir hoat dong DVPTD

- Tiago Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Popovic (2014)-
Extending the understanding of mobile banking adoption: When UTAUT meets TTF
and ITM [76] Nghién ctru ctia nhom tac gia tip trung vao mo hinh vé tdm quan trong
va moi quan hé gitra nhan thirc ciia nguoi st dung Mobile Banking (Mbanking), tin
tuong ban dau trong dich vu Mbanking, va sy pht hop giita cong nghé va Mbanking.

- Valeria Arina Balaceanu (2011), Promoting banking services and products,
Lu4n 4n tién si kinh té [78] Luén 4n cta tac gia da phan tich cic yéu td ctia cac DV
Ngén hang, su phat trién cia DV Ngan hang va thi truong DV Ngan hang.

- Cassy Glesson va Akua Soadwa (2008), Survey of retail bank services in New
York.[50] Nghién ctru di tién hanh khao sat 207 NHBL tai New York dé hiéu
rd thém vé cac hang héa va SPDV ma cac NH nay cung cép.

- Brunner, A.Decressin, J.Hardy, D.Kudela (2004), Germany's threepillar
banking system: Cross-country perspectives in Europe [49] Nghién ctru lam ro khai
niém vé dich vu NHBL va dua ra nhimg nghién ctru dinh luong vé dong gop cua dich
vu nay trong su tang trudng clia cac ngan hang thuong mai.

2.2 Tong quan cac cong trinh nghién ciru trong nuéc
2.2.1. Cac nghién ciru vé dich vu ngan hang, dich vu phi tin dung cia NHTM

- Nguyén Thi Hong Yén (2015), Phdt trién dich vu Ngdn hang tai Ngdn hang
thwong mai ¢6 phan Pau te va phat trién Viét Nam, Luan an tién si.[45] Luan an da
di sau phén tich viéc phat trién dich vu Ngan hang néi chung tai Ngan hang BIDV.

- T6 Khanh Toan (2014), Phdt trién dich vu Ngdn hang ban 1é tai Ngdn hang
thwong mai ¢6 phan Cong thwong Viét Nam, Luan an tién si.[41] Nghién ctu tap
trung vao cac dich vu Ngan hang ban 1¢ truyén thdng va hién dai.

- Luan &n tién si cua tac gia Nguyén Thanh Cong véi dé tai “Chdt liong dich

vu Tai chinh — Ngan hang tqi cac ngan hang thwong mai Viér Nam"(2017) [2] trén
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co s& van dung md hinh SERVQUAL dé nghién ctu chat luong dich vu tai hé thong

ngan hang thvong mai Viét nam.

- TS. Nguyén Thi Hong Yén, ThS. Nguyén Chi Diing véi bai viét “Mét s6 kinh
nghiém phat trién dich vu ngdn hang”, tap chi tai chinh thang 04/2017 [46] Bai viét
dua trén nhitng nghién ctru kinh nghiém phat trién bén viing ctia mot s6 NHTM tiéu
biéu nudc ngoai; déng thoi chi ra thyc trang phat trién dich vu ngan hang cua mot sb
ngan hang ¢ Viét Nam dé rat ra nhiing bai hoc vé phat trién dich vu cua céc
NHTMVN

2.2.2. Cac nghién ctru vé phit trién dich vu phi tin dung ciia Ngin hang
Thwong mai.

- Phan Thi Linh (2015), Phdt trién dich vu phi tin dung tai cdc ngan hang
thwong mai nha nuwoc, Luan an tién si kinh té [17] Luan an da h¢ théng toan dién co
so 1y luan va phan tich thyuc trang vé dich vu phi tin dung cta hé thong ngan hang
thuong mai nha nudc.

- Pham Anh Thuy (2013), Phdt trién dich vu phi tin dung tai cdc ngan hang
thwong mai Viét Nam, Luan an tién si [40] Luan an da hé théng mot cach toan dién co
so 1y luan vé DVPTD ngan hang, phéan tich thyc trang phét trién DVPTD ciia hé
thong NHTMVN, luan 4n stir dung mo hinh dé do ludng su hai long cua KH.

- TS. D6 Quang Tri v6i bai viét “Xu hudng tang quy mé va 1y trong thu nhdp
tir dich vu phi tin dung trong tong thu nhdp cia ngdn hang thiong mai Viét Nam”, tap
chi ngan hang s6 23/2018 [42] Bai viét chi rd xu hudng phat trién cac dich vu ngan
hang ti¢n ich va hién dai

- T4c gia Poan Thi Hong Nga voi bai viét “Nghién ciru sw bién doi cia san
pham dich vu ngdn hang thoi ky Cach mang céng nghiép 4.07[22], tap chi tai chinh
thang 07/2019. Trong bai viét nay, tac gia da chi rd nhimg co hoi, thach thic cua cude
Cach mang cong nghiép 4.0 dén dich vu san pham ngan hang nganh Ngan hang
2.3. Panh gia tinh hinh nghién citu ciia cac cong trinh da cong bo, khoang trong
nghién ciru va cac cau héi can giai quyét

2.3.1. Nhiing két qud nghién cizu c6 thé ké thira va phat trién
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- Thir nhat, cac két qua nghién ctru & nudc ngoai da chi ra duoc co so 1y ludn,
thuc trang dich vu phi tin dung va chét lugng dich vu phi tin dung cua cac NHTMCP.
- Th hai, dbi véi céc nghién curu tai Viét Nam, da sb cac cong trinh nghién
ctru di sau nghién ctru vé cac san pham dich vu phi tin dung va mi twong quan giira
cac san phém DVPTD véi hi¢u qua hoat dong, doanh thu, chi phi va lgi nhuan cia
NHTM,
2.3.2. Khodng tréng nghién cizu
2.3.2.1. Vé mat Iy ludn
Hau hét cac nghién ctru trén thé giéi déu dua ra rat nhiéu nhitng khai niém khac
nhau, theo nhiéu quan diém chuan muyc khac nhau vé DVPTD. DPéi voi nhitng nghién
ctru & Viét Nam, hau hét cling chua khai quat dugc mdt khai niém thuan Viét. Diéu
d6 gay han ché cho viéc dua ra hé thong tiéu chi dénh gia, do luong mic d6 phat
trién cta dich vu phi tin dung tai cac NHTMCP.
2.3.2.2. Vé mdt thuc tién
- Hau hét cac nghién ctru chi tap trung vao mot hodc mot nhom Ngan hang nhu
nhoém cac NHTM Nha nudc ma chua c6 mot nghién ctru nao theo sy hiéu biét cua tac
gia nghién ctru tong quan vé toan bo thi truong Ngan hang Viét Nam hodc nghién
ctru vé 11 Ngan hang tiéu biéu trong nganh Ngan hang.
- C4c nghién ctru tap trung phan tich tong thé hoat dong phi tin dung tai cac t6
chic NHTMCP néi chung trong khoang thoi gian trude 2011.
Vi vdy, dé tai “Phat trién dich vu phi tin dung ciia cic Ngan hang thwong
mai ¢6 phan & Viét Nam” duoc phat trién nham bd sung phan nghién ctru vé co sé li
ludn va tor co s6¢ li luan trén van dung trong diéu kién thuc tién thuc hién tai cac
NHTMCP Viét Nam tir nam 2015 - 2019, tir d6 dé xuat cac giai phap phat trién dich
vu phi tin dung tai cic NHTMCP Viét Nam cho giai doan 2021- 2025 va tam nhin
dén nam 2030.
3. Muc tiéu nghién ciru
Pé xuat cac giai phap nham phat trién dich vu phi tin dung cia cac Ngan
hang thuong mai c6 phan Viét Nam.

4. P6i twong va pham vi nghién ctru
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- Béi tuong nghién ctu chinh caa luan &n 1a cac van dé 1y luan va thyc tién
vé viéc phat trién DVPTD cua cac NHTMCP Viét Nam.

- Pham vi nghién ctru:

+ Pham vi khong gian: Luan an tap trung phan tich, danh gia thyuc trang phat
trién dich vu phi tin dung caa hé théng Ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam;
ma dac biét chd trong vao 11 NHTMCP Viét Nam.

+ Pham vi thoi gian: Nghién ctu dugc thyc hién giai doan tor nam 2015-
2019

+ Pham vi ndi dung: Nghién cau tap trung vao cac DVPTD tiéu biéu dang
ton tai trong hé théng NHTMCP Viét Nam. Gigi han nghién ctu 12 tai ngan hang
me.

5. Phwong phap nghién ciru

NCS sir dung cac phuong phap:

+ Phuong phap phan tich — tong hop

+ Phuong phap so sanh — d6i chiéu

+ Phuong phap thong ké phén tich

+ Phuong phap hé thong hda

+ Phuong phap suy luan logic

+ Phuong phap thyc nghiém
5. Nhirng dong gop mdi cia Luan an

- Vé mit 1y luan: timg budc luan giai nham goép phan dua ra va 1am rd nhat
khai niém phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang, tir d6 xdy dung bo tiéu chi
danh gia day du cho sy phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang

- V& mat thuc tién:

+ Luan 4n da stir dung t6i da ngudn sb liéu thir cap dé phan tich thuc trang
phat trién dich vu phi tin dung tai 11 Ngan hang TMCP Viét Nam dién hinh trong
khoang giai doan tir nam 2015-2019;

+ Viéc nghién ctru khong chi rong vé mit s6 luong Ngan hang nghién ciru ma

con di sau phén tich duoc mot cach ddy du nhit theo timg nhom san pham dich vu
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cung Ung tuong dong cua cac Ngan hang trén thi trudng.
+ Qua trinh xay dung luan an dugc tién hanh dua trén mot khao sat 16n véi

550 khach hang (gém nhiéu ddi twong khach hang khac nhau voi ca khach hang cé
nhan va khach hang doanh nghiép) va mot khao sat chuyén gia véi 110 can bd lam
cong tac quan 1y tai 11 Ngan hang dién hinh duoc lya chon.
6. Két cau ciia luin an

Ngoai phan mo dau va két luan ciing cac danh muc bang, danh muc hinh,. ..
luan an duoc b cuc thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s& ly luan vé phat trién dich vu phi tin dung cua céc
NHTMCP

Chuong 2: Thyc trang phat trién DVPTD cua cac NHTMCP Viét Nam

Chuong 3: Giai phap phat trién DVPTD cua cac NHTMCP & Viét Nam
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CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU PHI TIN DUNG TAI CAC
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. LY LUAN VE DICH VU PHI TIN DUNG CUA NHTM

1.1.1. Dich vu ngan hang

1.1.1.1. Khéi niém dich va ngan hang

Dich vu ngan hang la c4c nghiép vu ngan hang cung cap cho khach hang
nhitng tién ich theo nhu cau cua khach hang nhu nhan tién gui, cho vay, thanh
toan, cac dich vu vé ngoai hdi, bao lanh, tu van...

1.1.1.2. Pic diém cia sdn pham dich vi ngan hang

- Tinh v6 hinh

- Tinh khong thé tach biét

- Tinh khéng 6n dinh va khé xdc dinh

- Tinh khéng dong nhat

- Dong thdng tin hai chiéu

- Tinh da dang phong phi va khéng nging phat trién

1.1.1.3. Phan logi dich ve ngan hang theo tinh chat nguén thu

e Dich vu tin dung: 1a hoat dong cap tin dung cho cac to chac dudi cac

hinh thirc: Cho vay, chiét khau, bao 1anh, cho thué tai chinh va cac hinh thic khac

o Dich vu phi tin dung: 1a nhitng dich vy dugc ngan hang cung cap téi
khach hang dé dap tng nhu cau vé tai chinh, tién té caa khach hang nham tryc tiép
hoac gian tiép dem lai cho ngan hang mét khoan thu nhap bang cac khoan phi xac
dinh thu dugc tir khach hang, khéng bao gom dich vu tin dung.

1.1.2. Dich vu phi tin dung

1.1.2.1. Khéi nigm dich vu phi tin dung

Dich vu phi tin dung 1a c4c dich vu tai chinh, tién té dugc ngan hang cung
cap, dap ung nhu cau caa khach hang nham truc tiép hoic gian tiép dem lai cho

ngan hang mot khoan thu nhap, khéng bao gém dich vu tin dung.
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1.1.2.2. Cac logi hinh dich vu phi tin dung

+ Dich vu tién guri, tai khoan thanh toan va ngan quy

+ Dich vu thé

+ Dich vu ngan hang dién tu

+ Dich vu kinh doanh ngoai héi

+ Dich vu bao lanh (thu phi)

+ Dich vu uy thac

+ Dich vu tu van

+ Dich vu ngan hang giam sat

+ Dich vu mdi gidi tién té

+ Cé&c dich vu phi tin dung khac

1.2. QUAN NIEM VE PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG

1.2.1. Khai nigm phat trién dich vu phi tin dung

+ Phét trién ca chiéu rong va chiéu sau

+ Phét trién phu hop voi kha ning kiém soat va nhu cau thi treong

1.2.2. Vai trd caa phat trién dich v phi tin dung tei cac ngan hang
thwong mai

+Poi véi ngan hang

- Dich vu phi tin dung c6 kha niang dem lai lgi nhuan cao cho cac ngan
hang do chi phi thap.

- Dich vu phi tin dung khong doi hoi cac ngan hang str dung nhiéu nguén von

-Dich vu phi tin dung gilp cac ngan hang han ché rui ro vi twong ddi an
toan va rai ro thap

- Dich vu phi tin dung gidp cac ngan hang quan tdm viéc tuyén chon va dao
tao lai can bo

-Dich vu phi tin dung gilp cac ngén hang quan tdm quang ba thuong hiéu
va khao sat nhu cau thi truong

-Phét trién dich vu phi tin dung la phu hop véi xu thé phat trién caa nganh

ngan hang



9

- Dich vy phi tin dung gilp cac ngan hang hop tac ciing phat trién

+ Poi véi nén kinh té:

-Pap tng nhu cau vé cac dich vu ngan hang dang ngay mot ting cao cua
nén kinh té

- Yéu cau hién dai hoa hoat dong ngan hang dap ng yéu cau xay dung, phat
trién nén kinh té hién dai

1.2.3. Nhan té tdc déng dén phét trién dich vu phi tin dung

Nhitng nhan t6 tac dong dén phat trién dich vu phi tin dung cia NHTMCP
chia thanh 2 nhom:

+ Nhan té xuat phét tir phia ngan hang gém cac nhan té: ning luc tai chinh,
ha tang cdng nghé thong tin, ning luc quan tri diéu hanh va chién lugc nguon nhan
lyc hiéu qua, kénh phan phéi, chinh sach khach hang, danh tiéng va thuong hiéu
ctiia ngan hang cung cap

+ Nhan t6 xuat phat tir méi tredng bén ngodi gom céc nhan td: co sé phép
ly, mic d6 hoi nhap kinh té quéc t& va canh tranh trong noi bo nganh, ting truéng
phat trién kinh té va moi truedng xa hoi, tinh hinh chinh tri va trat tu an toan xa hoi,
nhu cau cua khach hang, chinh sach cua chinh pha, di thu canh tranh

1.2.4. Céc chitiéu phdan anh s phét trién dich v phi tin dung

Mtrc d6 phat trién dich vu phi tin dung dugc do ludng bang cac tiéu chi sau:

Tht nhat, nhdm cac chi tiéu phan anh phat trién dich vu phi tin dung vé quy
md gom: mic d6 gia ting doanh sé va thu nhap cho ngan hang, su gia ting sb
lwgng khach hang va thi phan, mirc tang s6 luong dich vy, mac d6 ting truong sd
luong kénh phan phéi hién dai

Tha hai, nhém céac chi tiéu phan anh phat trién dich vu phi tin dung vé chat
lwgng dich vu gém ting tién ich va an toan cho san pham, mic do dap @ng nhu
cau khéach hang.

1.4. KINH NGHIEM PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG CUA
MOT SO NGAN HANG THUONG MAI VA BAlI HQC CHO CAC NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM
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Luan &n phan tich kinh nghiém phat trién dich vu phi tin dung cia ngan
hang Hang Seng Bank (Hong Kong), ngan hang Standard Chartered va ngan hang
Citibank (Nhat Ban) tir do rat ra 5 bai hoc kinh nghiép cho cac NHTMCP Viét
Nam

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong 1, luan an da trinh bay tong hop c6 hé théng nhiing Iy luan co
ban vé dich vu ngan hang, dich vu phi tin dung caa cdc NHTMCP, kinh nghiém
phét trién dich vu phi tin dung cuia mot s6 NHTMCP trén thé gi6i va bai hoc cho
cac NHTMCP Viét Nam.

CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG

CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM

2.1. Khéai quat vé cac ngan hang thwong mai cé phan Viét Nam

Trong noi dung nay, luan an khai quat vé lich st hinh thanh va phat trién, co
cau t6 chuc, mang ludi hoat dong cua hé thong cac NHTMCP Viét Nam va két
qua hoat dong kinh doanh caa cac NHTMCP Viét Nam giai doan 2015 — 2019

2.2. Thuc trang phéat trién dich vu phi tin dung tai cac ngan hang
thwong mai c6 phan Viét Nam giai doan 2015 — 2019 theo cac tiéu chi dinh
lwong

2.2.1 Thuc trang phét trién tirng dich vu phi tin dung

2.2.1.1 Dich vu tai khodn tién gi#i, thanh toan, ngan quy

a. Dich vy tai khodn tién guri

Céc san pham huy dong vén co ban cua caic NHTMCP Viét Nam hién nay 1a:
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Bang 2.1 Cac san pham huy ddng von ciia cac NHTMCP Viét Nam

Hinh thire Khéch hang ca nhan Khach hang doanh nghiép

huy dong
Tien  guoi  thanh  toan [Tién giri thanh toan (VND va USD),
(VND,USD), Tién gui thanh toan linh hoat (VND,
Tién gui thanh toan linh hoat [USD),
(VND, USD), Tién giri 13i suat tha noi - Tién gui dau

1. Tién g Tién giri 14 suét tha ndi - Tién tu tryc tuyén,

' gt dau tu truc tuyén, Tieén gui c6 ky han (VND va USD),
Tién gui c6 ky han (VND va [Tién giri ky quy
USD), Taikhoan chuyén thu, chuyén chi
Tién giri ky quy bao dam thanh [Tai khoan dau tu ty dong
toan the.

Tiét kiém KKH (VND, USD),
Tiét kiém c6 ky han (VND,
UsSD),

Tiét kiém truc tuyén

Tiét kiém ky han linh hoat

2. Tiét kiém  [Tich lity kiéu hbi

Tiét kiém thuong

Tiét kiém tu dong

Tiét kiém tra 13i dinh ky

Tiét kiém tra 1ai trude

Tiét kiém 13i suat tha n6i

3.Phathanh |y Phiew Kyphiew
.z .+ . .. |Ching chi tién gir Churng chi tién gtri
glay t0°C0 814 14 bhidu Tréi phiéu
4. Céc hinh  [Cac cong cu tai chinh phai sinh |Cac cong cu tai chinh phai sinh tién té
thire huy dong (tién té Cac khoan phai tra
khac Cac khoan phai tra

Nguon: Tong hop ciia NCS tir [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33] [34][35]
- V& tién tich va chat luong dich vu:

Song song véi viéc da dang hoa cac loai hinh tién giri nham dap ing nhu cau
clia cic d6i twong khach hang khac nhau, cic ngan hang thuong mai co phan
khong ngimg nang cao chat lwong dich vy va cai tién tién ich dich vu.

- Vé két qua huy dong von:

Cac NHTMCP Viét Nam luén xac dinh cong tac huy dong von 1a mot trong

nhitng nhiém vu trong tim hang dau xuy@én sudt trong nam.
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b. Dich vu thanh toan

Trong nhiing nam gan day, cac ngan hang TMCP hét strc chii trong dén viéc
déy manh doanh thu tir dich vu thanh toan.
c. Dich vy ngéan quy
Bang 2.2 Lai thuan tir dich vu ngan quj nhém 11 NHTMCP Viét Nam

PVT: ty dong
n Nam
Chi tiéu
2015 (2016 (2017 {2018 | 2019
Thu nhap dich vu ngan quy 309 | 526 | 589 | 794 | 868
Chi phi dich vu ngan quy 90 |220 | 217 | 218 | 228
Lai thuan dich vu ngan quy 219 | 306 | 372 | 576 | 640

Ty suat 1di thuan/thu nhap dich vu ngan quy 67,7 |58,2 |63,2 | 72,5 | 73,7
(%)

Toc do ting giam 13i thuan dich vu ngan quy so 39,7 1215 54,8 | 11,1
Vo1 nam trudce (%)
Nguon: Tong hop cua NCS tir [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33]
[34][35]

Qua bang trén ta nhan théy 13i thuan tur dich vu ngan quy luén vu mang lai ty

suét loi nhuén rat cao cho cac NHTMCP Viét Nam, dat muc tir 58% dén 74%.

Tinh trung binh theo giai doan tir nim 2015 dén nam 2019, ty suét 13i thuan tir
dich vu ngan quy cia cac NHTMCP Viét Nam dat 68,47% .

2.2.1.2. Dich vu thé

Viét Nam duoc danh gia 1a thi truong thé thanh toan day tiém nang, v6i dan
s tré, trinh do ing dung cong nghé thong tin nhanh.

2.2.1.3. Dich vu ngdn hang dién tir

Xu thé sd hoa dang 1a xu thé toan cau. Trong cudc cach mang khoa hoc,
cong nghé 4.0 hién nay, dau tu va phat trién dich vu ngan hang dién tir [a mot yéu
Cﬁy tat yéu dbi véi moi ngan hang nham tao ra diu an, nang tam vi thé cua minh

trén thi truong lién ngan hang nhiéu canh tranh, thu hat dugc mot lugng dong déo
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cac khach hang v&1 mong mudn st dung dich vu ngan hang hién dai, tiét kiém thoi
gian, chi phi

2.2.1.4. Dich vu bdo lanh

- V& san phém cia dich vu bao lanh: Cac dich vu bao lanh hién cac
NHTMCP Viét Nam dang cung cép 1a bao lanh vay vén, bao 1anh thanh toan, bao
lanh dy thau, bao 1anh thyc hién hop dong, bao lanh thanh toan thué doi voi hang
hoa xuat nhap khau, bao lanh hoan thanh toan, bao lanh bao dam chat luong san
pham theo hop dong, bao 1anh cho cac muyc dich chuyén biét. ..

2.2.1.5. Dich vu uy thac

Trong nhitng nim gan day, cac NHTMCP tai Viét Nam con dang chay dua
mao rong dich vu nay cho ca nhan. Cac san phém uy thac cho cé nhan c6 thé ké dén
nhu: quan 1y di san, quan 1y tai san theo hop dong ky két, iy thac giam ho, dich vu
dai dién... dbi v6i khach hang doanh nghiép, cac san pham uy thac bao gdm: quan
1y qu¥ huu tri ctia doanh nghiép, thu thac theo ké wdc, quan Iy ngan quy...

2.2.1.6. Dich vu tuw vin

Bang 2.3 Lii thuan tir dich vu tw van nhom 11 NHTMCP VN

th.'gﬁdéng
. Nam
Chi tiéu

2015 [2016 | 2017 |2018 [2019

Thu nhép dich vu tu van 536 489 862 694 (936
Chi phi dich vu tu van 515 461 [776 629 813
L4i thuan dich vy tu van 21 [28 (86 65 [123
Ty suat 13i thuan/thu nhap dich vu tu van (%) 3,9 [5,7 9,9 93 [13,1

Nguon: Téng hop cua NCS tir [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33]
[34][35]

Xét vé mit quy md, thu nhap tr dich vu tu van chua dong gép nhiéu trong

tong thu nhap tir hoat dong phi tin dung ctia ngan hang. Trong thoi gian t6i, khi
nén kinh té phat trién, nhu cau tu van tir cic ca nhan, chu thé trong nén kinh té c6

chiéu hudng sé& gia tang, cac NHTMCP trong nudc nén chi trong boi dudng ngudn
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ndi lyc nham phat trién dich vu tu van cua ngan hang.

2.2.1.7. Dich vu kinh doanh ngogi héi

+ Giao dich ngoai hoi giao ngay: nhanh chong dap ing nhu cau mua ban

ngoai t€; &p dung cho bat ki cap tién té qui ddi nao; thu tuc nhanh chong, don gian;

khong gi61 han qui mo giao dich.

+ Giao dich hoi doai ki han: giao dich ¢ dinh ngay ti gi, tranh dugc rui ro

bién dong trong tuong lai; tinh toan ngay duoc chi phi phat sinh néu phai chi tiéu

br?mg ngoai t¢; tranh dugc rui ro khan hiém ngoai t¢ trén thi truong.
2.2.1.8. Dich vu phi tin dung khéac

Cac dich vu phi tin dung khac gém céc san pham phai sinh 14i suét, quan Iy

danh muc dau tu, dich vu chirng khoan, dich vu quan ly quy, dich vy mua ban, thu

hoi va tham dinh, dich vu cho thué, kinh doanh vang...

2.2.2. Mirc dé gia ting doanh sé, chi phi va thu nhdp ti dich vu phi tin

dung
Bang 2.4 Doanh s6 cac DVPTD nhom 11 NHTMCP Viét Nam
Don vi tinh: ty VND;%

i tie Mikc d9 ting truéng (%
Chitiew/ | 5015 2016 2017 2018 2019 tre 46 tang trutmg (%)
nim 16/15 | 17/16 | 18/17 | 19/18
DV TT 43141 | 65326 | 68732 | 76.215 | 108.874 |51,42| 521 | 10,89 | 42,85
DV NQ 3.091 5.264 5.895 7.943 8.682 | 70,30 | 11,99 | 34,74 | 9,30
DV thé 32.721 | 41618 4.865 43561 | 52.897 | 27,19 | oo o | 79540 | 21,43
BEBT 847.321 | 1.209.610 | 2.136.237 | 2.615.732 | 3.028.951 | 42,76 | 76,61 | 22,45 | 15,80
DV BL 60.801 | 62.605 | 76.808 | 82.160 | 82.830 | 2,97 | 22,69 | 6,97 | 0,82
DV UT 6.578 7.389 8.296 10816 | 10.798 | 12,33 | 12,28 | 30,38 | -0,17
DV TV 5.369 4.898 8.628 10.694 9.366 | -877 | 76,15 | 2395 | -
%NT 67.289 | 96.120 | 93.616 | 116.292 | 131.594 | 42,85 | -2,61 | 24,22 | 13,16
DV
KDNTPS | 2458 4.261 3.914 5.565 5883 | 7335 -814 | 42,18 | 571
DV khac | 8.965 9.492 10374 | 11987 | 10476 | 588 | 929 | 1555 | -
Téng 1.077.734 | 1.506.583 | 2.417.365 | 2.980.965 | 3.450.351 | 39,79 | 60,45 | 23,31 | 15,75

Nguon: Téng hop cua NCS tir [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33]

[34][35]
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Su chuyén dich co cau hoat dong cling nhu xu thé chung cta nén kinh té va
ctiia hé thong NHTMCP VN la gia ting gi tri ca 2 loai hinh DVTD va DVPTD.
Ty trong DVPTD tir chd chi dong gdp doanh s6 va thu nhap phu cho NH nhung
ngay nay doanh sd va thu nhap tir DVPTD ngay cang ting va chiém ty 1& cao.

2.2.3. Sw gia ting sé lweng khach hang va thi phan

Trong giai doan 2015 — 2019, sé lwgng khach hang st dung DVPTD cua
cac NHTMCP Viét Nam tiép tuc duogc ting 1én nhanh chéng, dic biét 1a cac dich
vu hién dai véi nhiéu tién ich phuc vu thi hiéu da dang cua khach hang.

Hinh 2.1 S6 lwong thé va thi phan thé cia cac NHTMCP Viét Nam

S6 lvong thé va tal khoan thé 2014-2019 Thi phdn s6 luong thé dén 31/12/2019 va doanh s6
st dung nam 2019 (%)

56 ugng thé I hanh (000) 25% gi':’nh"‘s"é'z’:;‘u iy S Phithich mdl
# 56 lugng tai khodn thé (000) "
Téng tnsdng s6 luong thé fuu hanh (phai)
« Tang trudng s6 Iuong tai khodn thé (phai) 20%
120,000 25% \
100,000 15% ¥ M
20% 6[ \ \
80,000 e
10%
60,000
10%
00 5% \\://\
20,000 o
4 *
0 0% 0%
2014 2015 206 2017 2018 2019 CTGVCB BID AGRMBBSTB DAB T(B ACBVPS EIB MSB VIB TPBHDB

Nguon: Téng hep cua NCS ter [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33]
[34][35]
2.2.4. Sw gia ting sé lwong dich vu va kénh phan phdi
Trong giai doan 2015 — 2019, s6 lugng dich vu cua cac NHTMCP di vao
khai thac tiép tuc ting so vé6i giai doan 2010 — 2014. Nhiéu san pham dich vu méi
duoc cac ngan hang chi trong khai thac cung vaéi do la viéc tng dung cac cong
nghé méi, hién dai.
2.3. Thuc trang phéat trién dich vu phi tin dung tai cac ngan hang
thwong mai c6 phan Viét Nam giai doan 2015 — 2019 vé chat lwong
2.3.1. M6 hinh nghién ciu
Trong luan 4n, tic gia sir dung md hinh SERVQUAL dé do ludng chat lugng dich
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vu phi tin dung cua cac NHTMCP Viét Nam. Theo nghién ciu ndy, chat luong

dich vy phi tin dung theo mé hinh SERVQUAL gom nim thanh phan: tin cay
(TC), dap ung(DU), nang luc phuc vu(PV, dong cam (DC) va phuong tién hitu
hinh(HH).

e Mot sb gia thuyét dwec dit ra cho mé hinh:

H1.1: Thanh phan tin cay dugc khach hang danh gia cang nhiéu thi su hai
long cuia khach hang cang cao va nguoc lai. Hay n6i cach khac, thanh phan tin cay
va su hai 10ng ciia khach hang c6 quan hé ciing chiéu.

H1.2: Thanh phan dap tmg duoc khach hang danh gia cang cao thi sy hai
long cua khach hang cang cao va nguoc lai. Hay ndi cach khac, thanh phan dap
rng va su hai 10ng cua khéach hang cé quan hé cing chiéu.

H1.3: Thanh phan ning luyc phuc vu duge khach hang danh gia cang cao thi
su thoa man cua khach hang cang cao va nguoc lai. Hay noi cach khac, thanh phan
nang lyc phuc vy va su hai 1ong cia khach hang c6 quan hé cuing chiéu.

H1.4: Thanh phan dong cam dugc khach hang danh gia cang cao thi sy hai
long cua khach hang cang cao va nguoc lai. Hay néi cach khac, thanh phan dong
cam va sy hai 1ong caia khach hang cé quan hé cuing chiéu.

H1.5: Thanh phan phuong tién hiru hinh duoc khach hang danh gia cang cao
thi sy hai long cua khach hang cang cao va nguoc lai. Hay noi cach khac, thanh
phan phuong tién hiru hinh va sy hai 16ng caa khach hang c6 quan hé ciing chiéu.

2.3.2. Quy trinh nghién crru

Budc 1: Nghién ciru so' b

Buéc 2: Bang ciAu héi dugc thiét ké gdm ba phan

Budce 3: Bang cau héi chinh thire
Buéc 4: Nghién ctru chinh thire (nghién ciru dinh luwgng)

a. Phwong phdp thu thap thong tin va cé mau

Vi¢ce thu thap dir liéu dugc thuc hién theo phuong phap 1§y mau thuan tién
va theo nhitng tiéu chi sau:

+ Pdi tuong khao sat: Khach hang ca nhan va doanh nghiép dang sir dung
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dich vu tai mot s6 NHTM c6 quy mo kha 16n tai Viét Nam gém 11 ngan hang.

+ Pia ban thyc hién khao sat: Thanh phé Ha Noi va Thanh Phdé Ho Chi
Minh.

+ Kich ¢& miu: Dé dat duoc kich thudc mau dé ra, 550 bang cau hoi dugc
guri di phong van.

b. Thoi gian va hinh thuc khdo sat

Thoi gian khio sat: Tir thang 5/2019 dén thang 8/2019.

Hinh thirc khio sat: Phiéu khao sat duoc gui tryc tiép cho khach hang va
qua dudng buu dién va email, s6 lugng phiéu khao sat phat ra 1a 550 phiéu.

2.3.3. Két qud khdo sat

2.3.3.1. Téng hop phiéu khdo sat

Tong sd phiéu phat ra 14 550 phiéu, tong s6 phiéu thu vé 1a 489 phiéu, trong
d6 c6 426 phiéu dap ung tiéu chuan phan tich.

Két qua phan tich mau théng ké theo thong tin khach hang dugc tong hop
theo Gidai tinh khach hang, Do tudi, Trinh d6 hoc van, Thu nhap, Nghé nghiép,
Péi tuong khach hang va Thoi gian sir dung dich vu ngan hang.

- Két qua kiém dinh @ tin cay Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich sd liéu bang phan mém SPSS cho thay hé s
Cronbach”s Alpha cta cac bién sé déu I6n hon 0,7 nén dat du do tin cay
dé lam thang do chinh thuc. Xét vé hé so twong quan bién tong thi nhin
chung gia tri cua cc thang do déu dat yéu cau (I6n hon 0,3). Vi vay, tir két
qua phan tich trén cho thay tat ca cac bién quan séat cia 5 thanh phan déu dat
du do tin cay va phl hop cho viéc phan tich EFA ¢ buéc tiép theo.

- Két qua phan tich nhan té6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 bang cé4c thanh phan chinh, rdt gon cac bién sé co tuong
quan 1an nhau thanh nhitng dai luong thé hién dudi dang méi twong quan
theo duong thang véi cac tiéu chuan phu hop 1a: Hé sé 0,5 < KMO < 1; Sig
<0,05, twrong ung Véi Viéc chon gid tri tong phuong sai trich > 0,5 (50%) va

Eigenvalues > 1, loai c4c hé sb tai nhan t6 Factor loading nho hon 0,5, loai céc
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nhan t cd gia tri phan biét nho hon 0,3. Sau do, sir dung cac nhan té thoa man
diéu kién trén dé phan tich héi qui.

Phan tich nhan té kham pha EFA ldn mét: gom 5 thang do véi 22 bién
quan sat, c6 02 bién bi loai khoi md hinh 1a bién PT2 va DC2 do gi4 tri phan biét
khi phan tich nho hon 0,3 (Phu luc 3).

Phan tich nhan té khdm pha EFA lan hai: Phan tich lai nhan té khdam pha
EFA véi 20 bién con lai, rat ngan thanh 5 nhém gom 20 bién, tai hé s6 KMO la
0,757; hé sd Eigenvalues 1a 1,102; tong phuong sai trich giai thich duoc 89,84%,
kiém dinh Bartlett's Test Sig. 0,000 c6 y nghia théng ké (Phu luc 3).

Bang 2.5: Két qua phan tich nhan té6 kham phéa EFA lan hai.

KMO 0.757
Sig. 0.000
Eigenvalues 1.102
Cumulative % 89.84

Nguon: Téng hep tir két qua phan tich qua phan mém SPSS
- Két qua phan tich hai quy

Bang 2.6: TOm tit cac hé s6 vé mire dd phu hep md hinhModel Summaryb

Adjusted R Square Std

Model R R Square Durbin- Watson

Error of the Estimate

1 971° 894 899 206 1.665

a. Predictors: (Constant), DU, NL, PT, DC, TC
b. Dependent Variable: HL

ANOVA2
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 380.398 5 76.089 | 1806.528 000"
Residual 21.671 516 .043
Total 402.069 521
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a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), DU, NL, PT, DC, TC
Nguson: Két qud phan tich qua phan mém SPSS

Tri s6 Adjusted R Square (R2) diéu chinh & 0,899 cho thay su phu hop cta
md hinh 12 89,9%. Tri s6 thong ké 1a 380,398; mirc ¥ nghia Sig.0,000 chtng to
mé hinh hdi quy phl hop vai tap dit liéu nghién cau. Hé s6 Durbin- Watson bang
1,665; gan bang 2, chung té phan du khéng co tuong quan chudi bac nhat. Nhu vay
c6 nghia 1a cd su tac dong clng chiéu caa cac nhan té dén chat luong dich vu

trong md hinh nghién cuu.

Tur két qua phan tich hdi quy boi cho thdy 4 thanh phan trong thang do
chét luong dich vu 1a Tin cdy, Phuong tién hitu hinh, Bong cam, Bap ang, c6
y nghia théng ké va co6 tac dong cung chiéu dén sy hai 1ong cua khach hang
véi mic y nghia Sig déu nho hon 0,05. Riéng thanh phan nang lec phuc vu,
c6 mirc y nghia Sig > 0,05 nén khong c6 ¥ nghia trong mé hinh hdi quy. Do
d6 mac @6 anh huong cua ting thanh phan cua thang do chét lugng dich vu
dén sy hai 1ong caa KH nhu sau:

HL = 0,588 TC + 0,532 PT+ 0,453 DC+0,306 DU

2.4. Pdnh gid thuc trang phat trién dich vu phi tin dung ciia cac Ngan
hang Thwong mai Cé phan Vigt Nam

2.4.1. Két qud dat dwoc

Thir nhét, cac ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam khong nging ting
cuong tiém luc tai chinh hd trg cho viéc phat trién dich vu phi tin dung.

Thtr hai, chét luong dich vu phi tin dung tirng budc dugc céi thi¢n va nang
cao dua trén nén tang cong nghé hién dap tng nhu cau ngdy mdt ting cao cia
khach hang.

Tht ba, loi nhudn tir dich vu phi tin dung mang lai ngudn thu it rai ro cho
cac ngan hang thuong mai.

Cudi cung, cac ngan hang thuong mai Viét Nam khong ngimg ting cudng
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sttc manh ngudn nhan luc va phat trién san pham dich vu va quan tdm cong tac
cham soc khach hang.

2.4.2. Cac hgn ché va nguyén nhan

a. Cdc han ché

Thir nhat, thi truong dich vu phi tin dung phat trién chua twong ximg voi
tiém niang von cd, tinh canh tranh chua cao.

Thir hai, dich vu tin dung van 1a loai hinh dich vu chu yéu cua cac ngan
hang thuong mai Viét Nam.

Thwr ba, cac loai hinh dich vu phi tin dung con don diéu, nghéo nan, chit
lugng chua cao va con mang nang tinh truyén thong.

Thir tu, chinh sach gia ca dich vu phi tin dung chua hgp 1y.

Thu nam, kénh phan phéi dich vy phi tin dung chua that sy hi¢u qua. Thu
sau, cong nghé ngan hang da c6 budc tién phat trién song chua thuc su dong bo,
tuong thich va con tdn tai nhiéu k& ho trong viéc bao dam an ninh, bdo mat.

b. Cdc nguyén nhédn chii yéu cia cac han ché

Thit nhdt, tiém luc kinh té ctia qudc gia chua 16n manh

Thit hai, chua c6 hanh lang phap 1y o rang va dy du tao diéu kién tot nhét
cho phat trién dich vu phi tin dung ctia ngan hang

Thir ba, hé théng thanh toan dién tir lién ngan hang con han ché, chua du
manh dé thay doi thoi quen tiéu dung tién mit ctia ngudi dan

Thur tu, cac giai phap marketing chua duge NHTMCP cht trong ding mure

Thir ndm, han ché vé nhan luc

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2, trén co s& van dung khung 1y thuyét duoc xay dung trong
chuong 1, luan 4n tap trung phan tich, danh gia thuc trang phat trién dich vy phi
tin dung tai cac NHTMCP Viét Nam. NCS da tién hanh khao sat va nghién ctru
dinh luong vé chét luong dich vu phi tin dung ctia cac NHTMCP Viét Nam. Luan
an khai quat cac két qua dat duogc, cac han ché va cac nguyén nhan han ché cua

viéc phat trién dich vu phi tin dung ctiia cic NHTMCP Viét Nam. Nhiing két qua
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dat duoc trong chuwong 2 1a co so khoa hoc thuc tién cho cac giai phap va kién

nghi d6i véi phat trién dich vu phi tin dung tai cic NHTMCP Viét Nam duoc
NCS dé cap trong chuong 3.
CHUONG 3:
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG CUA CAC NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG CUA
CAC NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM PEN NAM 2025
VA TAM NHIN NAM 2030

3.1.1. Co hdi va thach thirc phat trién dich vu phi tin dung ciia cac
NHTMCP Viét Nam trong giai doan téi

Trong ndi dung nay, NCS trinh bay boi canh kinh té thé gidi va Viét Nam,
cling nhu phan tich nhimg co hoi va thach thirc trong phét trién dich vu phi tin
dung cua cic NHTMCP Viét Nam trong thoi gian toi

3.1.2. Pinh huwéng phat trién dich vu phi tin dung ciia cac NHTMCP
Viét Nam dén nim 2025 va tim nhin nim 2030

Trong giai doan hién nay, viéc phat trién dich vu phi tin dung tai céc
NHTMCP Viét Nam c6 thé trién khai theo cac dinh hudng sau day: niang dong,
séng tao trong tiép can cac dich vu phi tin dung phu hop véi kha ning cua timg
ngan hang, phat trién cong nghé, tip trung vao nhimg muc tiéu chinh yéu cia mot
ngan hang hién dai dé dang canh tranh va hoi nhap, chu trong vao phat trién cac
dich vu tai chinh phi ngan hang, chu trong phat trién nguon nhan lyc

3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG CUA CAC
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM

3.2.1. Phat trién quy mé dich vu phi tin dung

3.2.1.1. Pa dang hoa va hoan thién san phcfm dich vu hién co

Vi mdi ngan hang khac nhau, tuy thudc vao chién lugc phat trién DVPTD,
vao dic diém va d6i tuong khach hang ma phuong thirc phat trién san pham dich

vu c6 nhiing diém khéc biét, tuy nhién, vé co ban vi¢c da dang hoa va hoan thi¢n
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cac san phém hién c6 c6 thé duoc thuc hién theo cac huong:

Pon gian héa cac quy trinh cung cap dich vy, trang bi nhiéu phuong tién
giao dich dbi véi cac san pham dich vy truyén thong.

S hoa cac san phém dich vu phi tin dung hién cd, dac biét 1a cac dich vu
truc tuyén dya trén nén tang Gng dung céng nghé tai chinh

3.2.1.2. Phat trién dich vu phi tin dung maoi

+ Djch vy tién gui, tai khoan thanh toan va ngan quy

- Phét trién cac goi dich vu tién giri da tinh nang tich hop tu van quan ly tai
chinh @i vai khach hang c& nhan

- Phét trién céac dich vu thu thué, phi, I& phi, dich vu thu ho di véi khéch
hang doanh nghiép

+ Dich vu thé

Phat trién mot sé tng dung thanh toan thé hién dai nhu: thanh toan thé
khong tiép xudc (contactless), rit tién bang ma (Cash-by-Code).

+ Phét trién dich vu ngan hang dién tix theo md hinh ngan hang hgp kénh

Phat trién dich vu ngan hang dién tir theo mé hinh ngan hang hop kénh 1
mot hudng di mai cho cdc NHTMCP Viét Nam. Ngan hang hop kénh la mot hé
sinh thai da két ndi, xuyén sudt va lién mach trén moi giao dich, twong tac cua
khach hang. Dya trén nén tang la cac kénh giao dich dién tr ma cdc NHTMCP
dang cung cip nhu: Internet Banking, Mobile Banking, ... Pay 1a mé hinh giao
dich c6 tinh riéng biét, cho phép khéach hang téi wu hoa trai nghiém, su déng bo
cling nhu thyc hién cac giao dich lién mach, dong bo va xuyén suét ¢ nhiéu kénh
khac nhau.

3.2.1.3. Tham nhdp vao thi truong va thu hut khach hang

Cac NHTMCP hang dau phai nhanh chong 1ap dé an tham nhép vao thi
truong nude ngoai. Khi mé rong thi trudng sang nudc ngoai, cic NHTMCP can

quan tim diéu kién kinh doanh, luat phap, méi trudng kinh doanh cta nudc so tai.
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3.2.1.4. Ning ty trong loi nhudn tir dich vu phi tin dung trong tong loi nhudn

ké hoach ciia ngan hang

Cac NHTMCP Viét Nam can xay dung tiéu chi phan bo cac chi phi hoat
dong cho cac dich vu phi tin dung dé tinh toan chinh xac muc do dong gop cia
cac dich vu phi tin dung.

3.2.1.5. Mo rong thi truong va cham soc khach hang

3.2.2. Nhom gidi phéap phét trién dich vu phi tin dung vé chét lweng dich
ve nham nang cao su hai 1ong ciia khach hang

Luan an dé cap t6i cac giai phap gdm : giai phap gia ting “Kha ning dap
ng, giai phap gia tang “Su dong cam”, giai phap gia ting “Phuong tién hiru hinh”
, gia1 phap gia tdng “Sy tin cay”

3.2.3. Cac bign phap tang thé phat trién dich va phi tin dung

Céc bién phéap tong thé phat trién dich vu phi tin dung gdm: nang cao ning
luc tai chinh va stc canh tranh, nang cao ning luc quan tri diéu hanh va chét
lwgng ngudn nhan luc, hién dai hoa cong nghé ngan hang, thuc hién tbt chinh sach
khéch hang, xay dung chién luoc Marketing, da dang hoa hinh thirc giao dich va
cac kénh phan phdi dich vu phi tin dung, chuan héa quy trinh nghiép vu, Xay dung
va kiém soat ty trong loi nhuan tr dich vu phi tin dung, déy manh hoat dong
nghién ctru khoa hoc trong cdc ngan hang thuwong mai Viét Nam, déy manh viéc
lién két, hop tac gitta cac ngan hang

3.2.4. Céc bign phap phat trién dich v phi tin dung cho ting loai hinh
dich vu phi tin dung

Cac bién phap phét trién dich vu phi tin dung cho ting loai hinh dich vu phi
tin dung gdm bién phap ddi vai dich vu tai khoan tién gui, bién phap ddi voi dich
vu thé, bién phap d6i vai dich vu ngan hang dién ti, bién phap ddi véi dich vu bao
lanh, bién phap ddi véi dich vy ay thac, bién phap dbi véi dich vy kinh doanh
ngoai hoi

3.3. CAC KHUYEN NGHI POI VOI CHIiNH PHU VA NGAN HANG
NHA NUOC
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Dé thuc thi cac giai phap, luan an di dé xuat mot sb kién nghi véi chinh phu

va véi NHNN
KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong 3, luan an da khai quat chién lugc phat trién dich vu phi tin
dung ctia cac NHTMCP Viét Nam dén nim 2025 va tdm nhin nam 2030, tiém
nang phat trién dich vu phi tin dung dén nam 2030.

Trén co sd cac thanh tiu, han ché va cac nguyén nhan di dé cap o chuong 2,
luan 4n d3 dua ra giai phap nham day manh phat trién dich vu phi tin dung tai cac
NHTMCP Viét Nam trong thdi gian sép t6i

KET LUAN
Véi muyc tiéu 1a phét trién dich vu phi tin dung cua cdc NHTMCP Viét Nam thoi
gian qua, bang viéc sir dung tong hop cac phuong phap nghién ctru trén co so 1y
luan va thyc tién, luan an d3 giai quyét duoc cac van dé sau:

Mot la, luan an da téng hop 1y luan co ban vé dich vy ngan hang, dich vu
phi tin dung ctia cac NHTMCP.

Hai Ia, luan an phan tich thuc trang hoat dong cac NHTMCP Viét Nam noi
chung va phén tich, danh gia thuc trang phat trién dich vu phi tin dung cta céc
NHTMCP Viét Nam. NCS tién hanh khao sat va nghién ctru dinh luong vé chat
lwgng dich vu phi tin dung cua cac NHTMCP Viét Nam vé chat lugng dich vu phi
tin dung cua caic NHTMCP Viét Nam tac dong dén sy hai long cua khach hang
thong qua danh gia thang do bang hé s Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va
kiém dinh md hinh nghién ciru bang phan tich hoi quy boi.

Ba l3,. Trén co sé cac thanh tyu, han ché va cac nguyén nhan han ché da dé
cap 0 chuong 2, sang chuong 3, luan an khéi quét dinh hudng phat trién dich vu
ngan hang ctia cic NHTMCP Viét Nam dén nam 2025 va tam nhin nam 2030,
ddng thoi, dua ra giai phap phat trién dich vu phi tin dung tai cic NHTMCP Viét
Nam trong thoi gian sép td1. Bén canh do, luan an néu mot vai khuyén nghi dbi

v6i Chinh pht va NHNN



PEN LUAN AN

1. Céc bai bao khoa hoc da dang

DANH SACH CAC CONG TRINH NGHIEN CUU KHOA HQC LIEN QUAN

STT Tén bai bao Tén tap chi | Tap, sb Trang
1 Mot sb giai phap phat trién dich vu Tap chi Kinh 03/2020 41-43
ngan hang dién tir & Viét Nam trong | t€ & Du bao
thoi gian to1
2 Ung dung cong ngh¢ thong tin trong |  Tap chi tai 08/2020 35-37
phat trién san pham dich vu ngan chinh
hang ¢ Viét Nam
2. Cac @@ tai nghién ciru khoa hoc di cong bd
STT| Tén dé tai nghién cwu/ Linh vec | Xép | Cap quan | Nim hoan | Tréch nhiém
wng dung loai ly thanh tham gia trong
de tai
1 Hoan ghién hé théng chi tiéu danh
gia chat luong hoat dong thanh toan| | z \ \ A
qudc té tai cac ngan hang thuong| TOt Cap truong 2014 Thanh vien
mai Viét Nam
o |Quan Iy no xau tai ngan hang Nong| % . Thanh vién
nghiép va PTNT Viét Nam Tér | Captuong) 2015
3 Nang cao nang luc canh tranh dich , Thanh vién
vu ngan hang ban I¢ tai ngan hang| Cap truong 2016
TMCP Quan dgi. Tot
4 Anh huong cia mé hinh tai trg dén Thanh vién
kha nang phé san cia doanh nghié¢p 1 \
nhom nganh nguyén vat liéu niém Tot Cap truong 2017
yét trén TTCK Viét Nam
5 Chéng that thu thué trong linh vue| , Thanh vién
kinh doanh bat dong san tai Cyc thu¢| Tot Cap truong 2018
Thanh pho Ha No6i
g |Hoan thién co cdu ngudn ’Vén cua| ’
cac CTCP bi¢n lyc niém yét ¢ Viét| Tot Cap truong 2019 Chu nhiém
Nam




