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PHAN MO PAU
1. Sw can thiét ciia van dé nghién ciu

Internet Banking 1a dich vu ngan hang dién to cho phép khach hang thuc hién
cac giao dich tai chinh qua mang Internet ma khong can dén cac chi nhanh. Nguoi
dung c6 thé truy vén tai khoan, chuyén khoan, thanh toan héa don, va theo ddi ty gia
héi dodi. Dich vu nay giup giam chi phi van hanh Vé m¢o rong pham vi phuc vu.

Internet Banking da trd thanh xu hudng tat yéu trong nganh ngan hang, dac biét
trong thoi dai Cach mang cong nghi¢p 4.0. Cudc cach mang nay thuc day su chuyen
minh manh mé trong cac ngan hang, khién dich vu tryc tuyén trd thanh yéu to quan
trong giup canh tranh va phat trién bén ving. Gan day, cac ngan hang thuong mai
Viét Nam nd luc phat trién dich vu nay dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua nguoi
tiéu dung, mic du van gip nhiéu thach thirc. Dich vu chu yéu dugce trién khai tai cac
ngan hang 16n, trong khi cac ngan hang nhé hon gip khé khan do thiéu kinh nghiém,
ha tang k¥ thuat yéu, va chién lugc marketing chua phu hop. S6 lugng khach hang
st dung dich vu dang tang, dac biét & cac thanh phé 16n nhu Ha Noi va TP. H Chi
Minh. Cac ngan hang 16n nhu Vietcombank, BIDV, va Techcombank da thanh cong
nho dau tu manh vao cong nghé va cai thién trai nghiém khach hang qua cac ung
dung di dong. Tuy nhién, long trung thanh ctia khach hang véi dich vu van chua cao.

Céach mang cong nghiép 4.0 v6i sy bung nd cua cac cong nghé nhu Al, Big Data,
blockchain va dién toan ddm may mo ra co hoi 16n cho nganh ngan hang phat trién
dich vu truc tuyén. Ung dung cac cong nghé nay gitip toi vu hoda quy trinh giao dich,
nang cao bao mat va ca nhan hoa dich vu. Vi¢c phat trién dich vu Internet Banking
doi héi do1 ngti nhan sy chuyén mon cao va chién lugc dau tu 1au dai vao ha tﬁng
cong nghé thong tin. Bao vé thong tin va an ninh giao dich 13 van dé quan trong. Cac
ngan hang can chién lugc marketing manh mé dé thay d6i nhan thtrc ciia khach hang
vé dich vu nay.

Nghién ciru va phat trién dich vu Internet Banking tai cac ngan hang thwong mai
Viét Nam 14 can thiét dé hiéu o nhu ciu khach hang, nang cao chét luong dich vu,
giam chi phi van hanh, va tao o1 thé canh tranh. Nghién ctru giup dbi pho thach thuc
bao mat va phat trién giai phap bao vé dit liéu giao dich. Giai quyét van dé bao mat
va tao moi trudng giao dich an toan 1a yéu té quyét dinh sy thanh cong va phat trién
bén viing cua dich vu Internet Banking.

Tu nhimg ly do trén, can thiét phai co nhirng nghién ctru chuyén sau nham danh
gia tong thé va dua ra nhirng giai phap moi nham phat trién dich vu Internet Banking
tai cac NHTM trong boi canh mai. Xuét phat tir thyce tién néu trén, nghién ctru sinh
lwa chon dé tai: “Phdt trién dich vu Internet Banking tai cdc Ngdn hang thwong
mai Viét Nam” 1am luan an tién sy kinh té, nganh Tai chinh Ngan hang.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru vé c4c van deé lién quan dén dé tai luan an
2.1. Cac nghién cwu ngoai nuwoc

Nhitng nghién ctru ¢6 lién quan dén phét trién dich vu Internet Banking trén thé
gi6i dugc NCS tong quan bao gdm: Salehi & Alipour (2010) trong nghién ciru e-
Banking in emerging economy: empirical evidence of Iran, Nupur (2010) trong e-
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Banking and Customers’ Satisfaction in Bangladesh, Nasri (2011) trong nghién ctru
Factors Influencing the Adoption of Internet Banking in Tunisia, Hong & cong su
(2013) “Investigating the Factors Influence Adoption of Internet Banking in
Malaysia: Adopters Perspective”, Perkins & cong su (2013) “Factors affecting the
adoption of online banking in Ghana: Impliacations for bank managers”, Gikonyo
(2014) “Factors Influencing the Adoption of Internet Banking In Kenya” , John &
Rotimi (2014) trong nghién ctru Analysis of Electronic Banking and Customer
satisfaction in Nigeria, Sunith (2018) “Customer Satisfaction in E-Banking
Services”, Arif & cong su (2020) trong nghién ctru Barriers in adoption of Internet
Banking: A structural equation modeling - Neural network approach, Akhter & cong
sy (2022) trong nghién cuu Determining factors of intention to adopt Internet
Banking services: A study on commercial bank users in Bangladesh, Hou, A., & Lu,
Y. Z. (2023) trong nghién ctru The obstacles of Internet-only bank as an alternative
banking service, Saputri & cong su (2023) trong nghién ctru Internet Banking in
Islamic and Conventional Banking: Mapping Research Topics using VOSviewer
Blnternet Bankingliometric and Linternet Bankingrary Research, Rahman & Alam
(2023, April) trong nghién ciru A Case Study of Internet Banking Security of Banks
Operated in Bangladesh, Baghel & Gupta (2023) trong nghién ctru An Assessment
of Customers’ Perception Towards Internet Banking (With Reference to Raipur and
Durg District)
2.2. Cac nghién cwu trong nwdc co lién quan

C6 thé néi rang, nhitng nghién ctru vé dich vu ngan hang dién tr ndi chung va
dich vu Internet Banking duoc nhiéu nha nghién ctru quan tdm, tim hiéu. Trong qua
trinh thuc hién dé tai, tac gid da tham khao tir mot ) nghién ctru c6 lién quan, qua
d6 gitp tac gia co dugc cai nhin tong quat hon, day du hon vé van dé nghién ctu,
gitip tac gia dinh huéng duoc phuong phap nghién ctru va dé xuat dugc cac giai
phap phu hop véi dé tai nghién ctru cia minh. Nhitng nghién ctru d6 gom: Viéc ap
dung dich vu ngan hang truc tuyén tai mot qubc gia dang phat trién: mot nghién ciru
thuc nghiém tai Viét Nam), Lin va cOng sy (2015), Chién luoc tiép thi dich vu ngan
hang truc tuyén dua trén nhan thic vé chat luong dich vu tai Viét Nam cua Liang, C.
C., & Nguyen, N. L. (2018), Nghién ctru cua Phu va cong su (2018), Su chap nhan
cong ngh¢ va tuong lai cua ngan hang truc tuyén tai Viét Nam, Cac yéu t6 anh
huong dén y dinh sir dung dich vu ngan hang dién tir ctia khach hang tai cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam trong bdi canh cach mang céng nghiép 4.0, Thang va
cong su (2019), Bang Nguyen-Viet & Khanh Ngoc Huynh (2021) trong nghién ctru
Phan tich thyc nghiém vé viéc ap dung ngan hang truc tuyén tai Viét Nam, Cac nhan
t6 anh huong dén quyet dinh str dung ngan hang s6 Cac Ngén hang thuong mai Viét
Nam cua tac gia Nguyén Minh Phuong va Pinh Van Thuén (2022). Trang, V. L. T.,
& Hung, Y. (2022) trong nghién ctru Vai tro cua kha nang chi tra trong y dinh tiép
tuc va mua thém: Trudng hop ng dung ngan hang truc tuyén tai Viét Nam, Minh,
N. T. B., & Nam, K. D. (2023) Ung dung mo hinh ISS cho sy hai 1ong cua khach
hang c& nhan: Nghién ctru dich vu Internet Banking va Mobile Banking tai Thanh
phd Ho6 Chi Minh, Viét Nam...



2.3. Khodng tréng nghién civu

Cho dén nay d3 c6 cac nghién ctru lién quan dén dé tai phat trién dich vu Internet
Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam ca vé 1y luan va thuc tién. Mdi
nghién ctru dé cip dén mot khia canh cu thé khac nhau, song cac nghién ctru tiép can
pho bién ¢ khia canh phan tich cac yéu to tiém an rii ro thanh khoan voi pham vi
toan hé théng ngan hang. Bén canh d6, mot s6 nghién ciru vé phat trién dich vu
Internet Banking tai cic NHTM ciling da dugc thuc hién nhung chua tap trung danh
gia thuc trang phat trién dich vy Internet Banking ctia tirng ngan hang mot cach toan
dién. Khoang tréng nghién ciru dugc xac dinh nhu sau:

Khoéng trong nghién ciru vé 1y luin

Thir nhat: M6 hinh phét trién dich vu Internet Banking: Mic du d3 c6 cac nghién
ctru vé su phat trién cua dich vu Internet Banking ¢ cac quéc gia khac, nhung chua
¢6 md hinh 1y thuyét hoan chinh va phu hop dé phat trién dich vu nay tai cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam. Can c6 nhitng nghién ctru 1y luan chuyén sau vé cac yéu
t6 anh huong dén sy phat trién cua dich vu Internet Banking, bao gdm cac yéu to
kinh té, cong nghé, x3 hoi, va cac yéu tb vi mo dic trung cua thi truong Viét Nam.

Hudng nghién ctru phat trién va ap dung cac mo hinh 1y thuyet Ve su chuyén doi
sd va su phat trién cua ngan hang dién tur tai Viét Nam, tur do dé xudt cac giai phap
Iy thuyét cho sy phat trién bén vimng dich vu Internet Banking.

Thur hai: Cong cu do luong chat luong dich vu ngan hang dién tu: Cac cong cu
do ludong chat lugng dich vu ngén hang dién tur hién tai chu yéu duoc phét trién tir
cac mo hinh truyén théng cia nganh ngan hang, nhu SERVQUAL. Tuy nhién,
nhimg cong cu nay chua dugc diéu chinh diy du dé phan 4nh cac yéu té dic thu cia
dich vu Internet Banking, nhu d¢ tin cay ctuia cong nghé, tinh bao mat, va mirc do ca
nhan hoa dich vu.

Hudng nghién ctru can phat trién cac md hinh 1y thuyét va cong cu do ludng chat
lugng dich vu Internet Banking dua trén céc yéu td dic thu nhu trai nghiém nguoi
dung, bao mat thong tin, va sy hai long ctia khach hang véi cong nghé ngan hang truc
myén.

Thir ba: Tac dong cta cong nghé méi dén phat trién Internet Banking: Cac nghién
ctru Iy luan hién tai chua dé cap that dﬁy du dén tac dong cua cac cong nghé moi nhu tri
tué nhan tao (AI), Big Data, blockchain, va thanh toan khong tiép xuc ddi véi sy phat
trién cta dich vu Internet Banking tai Viét Nam. Céc ngan hang c6 thé sir dung nhimg
cong nghé nay dé cai thién trai nghiém khach hang va ti wu hoa quy trinh giao dich.

Huéng nghién ciru can phat trién cac 1y thuyét vé tmg dung cong nghé méi trong
dich vu ngan hang dién tr va nghién ctru tic dong ciia nhiing cong nghé nay dén
viéc cai thién hi¢u qua hoat dong va trai nghiém cua khéach hang.

Khoéng trong nghién ciru vé thue tién:

Thér nhat: DPanh gia muac do chép nhan va st dung dich vu Internet Banking: Mac
du dich vu Internet Banking da phat trién manh mé tai cac NHTM 16n, nhung mirc
do chép nhan va st dung dich vu ciia nguoi dan van con thép, dac biét Ia & cac khu
vuc nong thon va nhom khach hang 16n tudi. Piéu nay do thiéu nghién ctru thyc tién
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vé cac yéu td tac dong dén hanh vi nguoi dung tai Viét Nam, dac biét 1a yéu td vé
van hoéa va thoi quen str dung dich vu.

Huéng nghién ctru can thue hién cac nghién ciru thuc tién dé hiéu rd hon vé thoi
quen st dung dich vu ngan hang truc tuyén cua khach hang Viét Nam, tir d6 co
chién lugc phat trién dich vu phu hop voi timg ddi tugng khach hang.

Thar hai: Chat lugng dich vu va trai nghiém nguoi ding: Nghién ctru thyc tién vé
chét lugng dich vu va trai nghiém nguoi dung khi stir dung Internet Banking tai Viét
Nam con thiéu. Cac yéu td nhu téc d6 giao dich, giao dién ngudi dung, do tin cay
cua hé théng, va muc do bao mat chua dugc nghién ctru mdt cach toan dién trong
moi trudng cu thé ciia cac ngan hang Viét Nam.

Hudng nghién ctru tién hanh khao sat va nghién ctru thuc té dé danh gia mirc do
hai long ctia khach hang véi cac yéu té dich vu ngan hang truc tuyén tai cic NHTM
& Viét Nam, tir d6 phat trién cac chi s6 danh gia chat lugng dich vu phu hop.

Thtr ba: Kha nang dam bao bao mat va an ninh mang: Mot trong nhirng van dé 16n
trong viéc phat trién Internet Banking tai Viét Nam la bao mat va an ninh mang. Mac
du cac ngan hang da trién khai nhiéu bién phap bao mat, nhung cac rn01 de doa tur tO1
pham mang ngay cang phuc tap. Chua co nhiéu nghién ctru thuc tién vé cac bién phap
bao mat va nguy co tiém 4n trong mdi trudng ngan hang dién tir tai Viét Nam.

Hudng nghién ciru can nghién ctru va dénh gia cac phuong thirc bao mat hién co,
x4c dinh cac 16 hong bao mat va tim ra giai phap cai thién an toan cho dich vu
Internet Banking tai cac ngan hang Viét Nam.

Thir tu: Tac dong cua cac ddi thu canh tranh va fintech: Céc nghién ctru thyc tién
chua phan tich ddy du tdc dong cua cac cong ty Fintech va cac ngan hang ddi thu
dén su phat trién dich vu Internet Banking tai Viét Nam. Cac cong ty Fintech dang
ngady cang gia ting su canh tranh va tao ra nhiéu thay d6i trong cach thirc cung cap
dich vu tai chinh.

Hudng nghién ciru can c6 nghién cru thyc tién dé danh gia tac dong cua Fintech
d6i véi thi truong dich vu Internet Banking, ciing nhu kha ning hop tic giita céac
ngan hang truyén thong va cac cong ty Fintech dé thiic ddy su phat trién cua ngan
hang dién ttr.

Nhing khoang tréng nghién ctru vé Iy luan va thue tién trén s& 1a co so dé cac
nghién ciru tiép theo co thé dua ra giai phap phat trién dich vu Internet Banking tai
cac Ngan hang thuong mai Viét Nam mét cach hiéu qua hon. Viée giai quyét cac
khoang tréng nay khong chi gitp cai thién chét luong dich vu ma con tao diéu kién
cho c&c ngan hang ning cao kha ning canh tranh trong thoi dai s hoa dé tac gia
khai thac trong ludn an "Phdt trién dich vu Internet Banking tai cdc Ngdn hang
thwong mai Viét Nam".

3. Muc tiéu nghién ciru va nhiém vu nghién ciru

Muc tiéu nghién ctru cta dé tai luan an 1a dé xuét cac giai phap c6 co s khoa
hoc va thyc tién nham phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong
mai Viét Nam dén ndm 2030.

Pé thuc hién muc tiéu nghién ctru, luan an thuc hién cac nhiém vu sau:



5

(i) Nghién ctru tong quan tinh hinh nghién ctru vé phat trién dich vu Internet
Banking tai cac NHTM, tir 46 xac dinh khoang tréng nghién ctru cho lun an.

(ii) Hé thong hoa co sé 1y luan vé phat trién dich vy Internet Banking tai NHTM,
trén co co d6 xdc dinh ndi dung, chi tiéu danh gia va cac yeu t6 anh huong dén phat
trién dich vu Internet Banking tai NHTM va dé€ xuat m6 hinh nghién ctru.

(iii) Phan tich, danh gia thyc trang phét trién dich vu Internet Banking tai cac
Ngan hang thuong mai Viét Nam giai doan 2018 - 2023, dua ra nhiing nhan xét vé
két qua dat duoc, han ché va nguyén nhan

(iv) Pé xuét mot hé théng cac giai phap dong bo, co co s khoa hoc va thuc tién
nhdm phat trién dich vu Internet Banking tai cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam
dén nam 2030.

4. Pdi twong nghién ciru

DPoi tuong nghién clru cua luan an la phat trién dich vu Internet Banking tai cac
NHTM
5. Pham vi nghién ctu

Pham vi nghién ctru ctia dé tai luan an duge xac dinh nhu sau:

- Pham vi vé khong gian: nghién ctru duoc thyc hién tai cac Ngan hang thuong
mai Viét Nam, khong bao gom cac cong ty con va cac cong ty lién két cua ngan
hang.

- Pham vi vé thoi gian: S6 lidu nghién ctru dugc thu thap trong giai doan 2018 -
2023, cac giai phap va kién nghi dugc dé xuat trién khai pht hop dén nam 2030.

6. Phuong phap nghién ciru
6.1. Phwong phap luan nghién ctiru

Luan an st dung phuong phap luan duy vat bién chiung va duy vat lich st dé
nghién ctru phat trién dich vu Internet Banking tai cic ngan hang thuong mai Viét
Nam mot cach toan dién, co hé théng, dat trong mbi lién hé bién chirng véi céac yéu
td anh huong dén phat trién dich vu ngan hang, dat trong diéu kién lich sir cu thé dé
danh gia, két luan cac van dé nghién ctru cua luan an. Luan an tiép can dich vu
Internet Banking véi nhitng dac trung riéng ciia mét loai dich vu ngan hang hién dai
nhung van nam trong mbi quan h¢ mat thiét vi cac dich vu ngan hang khéc.

6.2. Phuwong phap nghién ctru cu thé

Luan an st dung cac phuong phéap nghién ctru cu thé sau:

Phuong phap phén tich tong hop nham danh gia tong quan tinh hinh nghién ctu
vé cac van dé lién quan dén phat trién dich vu Internet Banking tai ngan hang
thuong mai; khai quat lai, ké thtra noi dung ly luén vé phat trién dich vu Internet
Banking tai ngan hang thuong mai lam co so 1y thuyét cho ludn an. Bén canh do,
phuong phap nay con dugc sir dung dé danh gia thuc trang phat trién dich vu
Internet Banking tai ngan hang thuong mai Viét Nam.

Phuong phap phan tich thong ké duoc st dung dé thu thap, xir Iy dit liéu vé thyc
trang trang phat trién dich vu Internet Banking tai ngan hang thuong mai Viét Nam
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va cac yéu to anh huong dén trién dich vu Internet Banking tai ngan hang thuong
mai Viét Nam.

Phuong phap nghién ciru dinh tinh: Ludn an stt dung phuong phap nghién ctru
dinh tinh dé dinh dang, té)ng két cac két qua nghién ctu khong duoc do luong bang
cac chi s6, don vi cy thé. Phuong ‘phap nay dugc sir dung trong giai doan xay dung
mo hinh, thang do va thao luan két qua nghién ctru. Bang hoi chinh thirc duoc thiét
lap, duoc st dung dé khao sat thu thap dit liéu sir dung cho phan tich dinh lugng.

Phuong phap nghién ctru dinh lwgng duogc st dung nham lugng hoa cac m01
quan hé gitra cac bién cia md hinh nghién cuu, kiém dinh gia thuyét nghién ciru vé
cac yéu to anh hudng toi phat trlen dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang
thuong mai Viét Nam. Dit li¢u so cap sau khi diéu tra khao sat dugc cap nhat, xu 1y,
va tinh toan thong qua phan mém Excel va Internet Banking SPSS 25.0, sau d6 truy
xuat két qua va bao cdo.

6.3. Phu’0’ng phap thu thap dir li¢u

Pé thyc hién dé tai nghién ctru cua luan an, tac gia thu thap ddng thoi dir lidu so
cap va dir liéu thu cap:

Dir liéu so cap: Dir lidu so cap dugce thu thip tir cac cude khao sat thong qua cac
bang hoi ddi véi khach hang da va dang st dung dich vu Internet Banking ¢ cac
NHTM Viét Nam. Phuong phap phong van ap dung trong diéu tra cac khach hang ca
nhan va khach hang doanh nghi€p da va dang su dung cac dich vu Internet Banking
cua cac NHTM. Viéc diéu tra phong van bao gom hai hinh thire la: tryc tiép phong
van ddi véi ddi twong phong van va giri phiéu diéu tra voi miu ciu hoi da duoc thiét
ké.

Dt ligu thu cap: Phuong phap thu thap du li¢u thu cap duoc su dung 1a tim kiém
cac sO lidu, dir liéu tir cac ngudn sau do ghi chép, tong hop, tinh toan de dua lai cac
s6 liéu can thiét phuc vu cho nghién ctru. Ngudn thu thip dir liéu thr cap tir bao cdo
thuong nién cia Ngan hang Nha nudc Viét Nam, bao cdo thuong mai dién tir Viét
Nam va cac bdo cdo ctua cac NHTM Viét Nam vé cac van dé nghién ciru, cac cong
trinh nghién clru trude co lién quan dén dich vu Internet Banking da dugc cong bd
trong va ngoai nude nhu: cac dé tai nghién ciru khoa hoc, sach chuyén khao, cac bai
bao tap chi chuyén nganh ngan hang, internet... ”

7. Pong gop caa luan an

Vé mit khoa hoc, luan 4n lam rd hon, bd sung cac van dé Iy luan vé phat trién
dich vu Internet Banking tai cac NHTM; ddc biét la xay dyng khung ly thuyét nghién
Clru cac nhan t6 tac dong t6i phat trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM gom
cac yéu t6 Kha ning dap ung, Diéu kién thuan loi, Nang luc phuc vy, Tin cdy, Anh
huong xa hoi.

Thir 1. Pong gop méi vé 1y ludn

Phat trién dich vu Internet Banking tai Viét Nam yéu cau mé hinh 1y thuyét phu
hop véi dic thu dia phuong. Cac yéu td nhu cong nghé, vin hoa xa hoi, hanh vi tiéu
dung va canh tranh nganh ngan hang can duoc diéu chinh cho bdi canh Viét Nam. Cai
thién chat luong dich vu Internet Banking doi héi tich hop bao mat thong tin, trai
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nghiém nguoi dung, do tin cdy va ca nhan hoa vao cac md hinh do luong. Ung dung
cong nghé mdi nhu Al, Blockchain, Big Data va thanh toan khong tiép xtc cai thién
trai nghiém khach hang, t6i wu hoa giao dich va dam bao an toan. Piéu nay gitp dich
vu phat trién bén viing va dap tng t6t hon nhu cau khach hang trong méi trudng ngan
hang dién ttr.

Thir 2. Pong gbp méi vé thuc tién

Panh gia chat lugng dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai
Viét Nam can xac dinh cé&c yéu té anh hudng dén su hai long cia khach hang nhu do
tin cay, toc do giao dich, bao mat va hd trg khach hang. Cac ngan hang can céc chi
s6 do luong dé cai thién chat lugng dich vu trong bdi canh canh tranh khéc liét. Bé
Xuat cac giai phap nham tang cudng chap nhan va st dung dich vu Internet Banking,
dic biét cho cac nhom khach hang chwa quen véi ngan hang truc tuyén. Nang cao
bao mat va an ninh mang, bao vé thong tin khach hang truéc cac tin cdng mang
ngay cang tinh vi dé thu hat va gitr chan khach hang. Cac ngan hang can md hinh
ngan hang da kénh két hop dich vy tryc tuyén va truyén théng dé dap tng nhu cau
st dung dich vu moi lic, moi noi. Hiéu rd tac dong cua cac cong ty Fintech va ddi
tha canh tranh dé dé& xuat c4c giai phap hop tac hoic canh tranh hiéu qua, cai thién
kha ning canh tranh va phat trién bén vitng trong thi treong ngan hang dién tu.

Nhitng dong gop mai vé 1y luan va thuc tién khi nghién ctru dé tai nay sé giup
cac NHTM tai Viét Namphat trién dich vu Internet Banking mot cach hiéu qua hon.
Céc giai phap va md hinh nghién ciru s& khong chi gifip nang cao chat lugng dich
vu, ma con gitip cac NHTM déap Gmg nhu cau ngay cang cao ctia khach hang trong
ky nguyén s6 hoa.
8. Két cau caa luan an

Ngoai phﬁn mé dau, két luan va phu luc, luan an duogc chia thanh 3 chuong
nhu sau:

Chuong 1. Co sé 1y luan vé phét trién dich vu Internet Banking va mo hinh
nghién ctru

Chuong 2. Thuc trang phét trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang
thuong mai Viét Nam

Chuong 3. Giai phap phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang
thuong mai Viét Nam
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU INTERNET BANKING
VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1. Ly luan chung vé dich vu Internet Banking

1.1.1. Khai quat vé dich vu ngéin hang ciia NHTM

Ludn 4n nay xem xét dich vu ngan hang la cac dich vy tai chinh do ngan hang
cung cép gém dich vu huy dong von, tin dung, thanh toan, tai chinh phai sinh, ngoai
hoi va céc dich vu khéc.

1.1.2. Khai niém dich vu Internet Banking

Dich vu Internet Banking 1a dich vu ngan hang duoc cung cap théng qua mang
internet bang cac phuong thirc dién tir dya trén nén tang cdng nghé hién dai cua ngan
hang.

1.1.3. Pic diém ciia dich vu Internet Banking

Dic diém cta dich vu Internet Banking bao gém: tinh tu dong, tinh tip trung hoé
cao, tinh khong hién hiru, tinh khong 6n dinh, tinh khong tach biét, tinh lién két va
tinh i ro cao.

1.1.4. Uu diém, loi thé ciia dich vu Internet Banking so v6i dich vu ngan hang truyén thong

Trong phan nay, NCS xac dinh vu diém, loi thé cta dich vu Internet Banking so
v6i dich vu ngan hang truyén thong thong qua viéc xem xét cac doi tuong: dbi voi
NHTM, khach hang, va xa hoi
1.1.5. Cac dich vu Internet Banking

Céc dich vu Internet Banking bao gém: Dich vu truy van thong tin tai khoan,
dich vu thanh toan, dich vu tiét kiém, dich vu hd tro dau tu truc tuyén, dang ky va
thay ddi yéu cau sir dung cac dich vu khac, dich vu cho vay truc tuyén. ..
1.2. Ly luan vé phat trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM

1.2.1. Khai niém phat trién dich vu Internet Banking

Phat trién dich vu Internet Banking 1a su gia tang vé loai hinh dich vy, sb luong
va gia tri giao dich Internet Banking cung trng ctia ngan hang nham dap tmg yéu cau
vé tién ich, an toan va sy trai nghiém dich vu ctia khach hang.

1.2.2. Noi dung phat trién dich vu Internet Banking

Noi dung phat trién dich vu Internet Banking cia NHTM bao gém: xac dinh
danh muc dich vu Internet Banking, co cau san pham dich vu Internet Banking
cung ung ra thi trudng, cac san pham dich vu méi va chat lugng cta san pham
dich vu.
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1.2.3. Chi tiéu danh gia sw phat trién dich vu Internet Banking ciia cac NHTM
1.2.3.1. Nhém chi ti€éu dinh lugng danh gid su phat trién dich vu Internet Banking
cua cac NHTM

Vé chi tiéu dinh lugng, bao g@)m loai hinh dich vu va sb lugng dich vu Internet
Banking méi ting thém, sé luong va gia tri giao dich Internet Banking, sé luong
khach hang str dung dich vu Internet Banking, ) luong khach hang st dung dich vu
Internet Banking, ting tan suét giao dich cac dich vu Internet Banking, quy mo va
tbc d6 tang thu nhap cho NHTM tur dich vu Internet Banking
1.2.3.2. Chi ti€u dinh tinh danh gia sy phat trién ctia dich vu Internet Banking

Vé chi tiéu dinh lugng, bao gom: Su tin cay va tinh an toan, tinh tién ich va da
dang vé san pham dich vy, niang lyc phuc vu, cdng nghé va marketing, trai nghiém
cua khach hang...

1.2.4. Céc nhan t6 tac dong t6i phat trién dich vu Internet Banking tai cic NHTM
1.2.4.1 Nhom nhan t6 khach quan

Céc nhan t6 cha quan chinh 13 ndi luc cua ngan hang va ciing 13 yéu té quan
trong quyét dinh dén su phat trién san pham dich vu ngan hang. Dé phat trién vé sb
luong dong thoi ning cao chat lugng cac dich vu, cac ngan hang khong chi phu
thudc vao ndi luc cua minh va cua ngudi st dung ma con chiu &nh hudng cua cac
nhan t6 khach quan sau: méi trudng phép 1y, kinh té, chinh tri- x4 hdi, canh tranh, ha
tang co s& cong nghé thong tin va yéu té tam 1y
1.2.4.2 Nhém nhan t6 chii quan

Nhéan t6 chii quan nhu chién lugc phat trién dich vu Internet Banking cia
NHTM, nguén nhan luc, Nguén luc vé tai chinh, trinh do cong nghé va co so ha
tang k¥ thuat, chinh sach va hoat dong Marketing, ning luc quéan tri diéu hanh, uy
tin cia NHTM
1.2.5. Nhirng rii ro khi phat trién dich vu Internet Banking tai cic ngan hang
thwong mai

Phat trién dich vu Internet Banking tai cdc ngan hang thuong mai gip phai nhiéu
rti ro nhu rui ro vé an ninh mang, rii ro trong bao mat thong tin, rai ro vé ha tang k¥
thuat, rii ro vé kha ning hd tro khach hang, rai ro do thay do6i théi quen st dung
dich vy, rai ro trong canh tranh, rii ro vé phap 1y, rui ro trong dau tu tai chinh,...
1.3. M6 hinh va gia thuyét nghién ciru caa luan an

1.3.1. Cc m hinh Iy thuyét nén ting

Noi dung nay, NCS dé cap mé hinh cam nhan chit luong dich vu FTSQ cua
Gronroos, mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman & cdng sw, mo hinh Pikkarainen
& cong sy, Mo hinh nghién ctu cua Casald va cdng sy, mé hinh nghién ctru ctua
Ihab Ali EI-Qirem
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1.3.2. M6 hinh va gia thuyét nghién ctru

Pé phat trién duoc dich vu Internet Banking, ngan hang can phat trién ca vé quy
mo va chét lugng dich vu Internet Banking. Cac cong trinh nghién ctru trudc day 1a
co s& tham khao dé tac gia co thé dwa ra mo hinh nghién ctru va bang hoi. Can ctr
vao 1y thuyét va nghién ctru dinh tinh, tic gia thiét 1ap mo hinh tong thé vai cac bién
anh huong dén sy hai 1ong cia khach hang vé dich vu Internet Banking, 1am co s
danh gia va thic day phat trién dich vu Internet Banking tai cic NHTM nhu sau:

Kha ning dap tng Chap nhan
st dung
Diéu kién thuan loi dich va
Nang luc phuc vu Internet
Banking tai
Tin cay ngan hang
" thuong mai
Anh hudng xa hoi

Hinh 1.1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
(Nguon: Téc gid dé xudt)
KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 ctia Luan 4n tong hop, phén tich, bd sung cac van dé 1y luan vé phat
trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam. Dich vy
Internet Banking 1a mot loai dich vu ngin hang, duoc cung cap thong qua phuong
thure dién tir. Ngoai cac dac diém cta dich vu, dich vu Internet Banking mang tinh tu
dong, tap trung hoa cao, tinh lién két va rui ro cao. Dich vu Internet Banking c6 vai
trd quan trong ddi vai ngan hang, khach hang va xa hoi noi chung. Vi vay, phat trién
dich vu Internet Banking 12 xu thé tat yéu tai cic NHTM trong bdi canh hién nay.

Pé danh gia phat trién dich vu Internet Banking tai cic NHTM can xem xét ca
quy md cac dich vu Internet Banking va chat luong dich vu. Trong d6, su chap nhan
dich vu cta khach hang dic biét quan trong trong danh gia su phat trién dich vu
Internet Banking. Trén co s& cac mé hinh 1y thuyét nén tang vé danh gia dich vu
Internet Banking, luan an dé xuit mé hinh nghién ctru danh gia su anh hudng cia
cac yéu t6 kha nang dap Ung, diéu kién thuan loi, nang lyc phuc vy, tin cay, anh
hudong xa hoi téi Chép nhan str dung dich vu Internet Banking cua cac Ngan hang
thuong mai Viét Nam.
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CHUONG 2

THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU INTERNET BANKING TAl
CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.1. Céc yéu té6 méi truong anh hwéng téi phat trién dich vu Internet Banking tai
cac Ngan hang thwong mai Viét Nam

Noi dung nay, NCS trinh bay bbi canh kinh té vi mo giai doan 2018 - 2023, khai
quat vé cac Ngan hang thuong mai Viét Nam giai doan 2018 - 2023, vé mdi trudng
phap 1y cho dich vu Internet Banking, ha tang cong nghé cho Internet Banking tai
cac Ngan hang thuong mai Vi¢t Nam
2.2. Thuc trang phat trién dich vu Internet Banking tai cic Ngan hang thwong
mai Viét Nam

2.2.1. Thuc trang cic dich vu Internet Banking dugc trién khai tai cic Ngan hang thuong
mai Viét Nam

Trong giai doan tur 2018 dén 2023, cac dich vu Internet Banking tai cac Ngan
hang thwong mai Viét Nam di c6 nhiéu tién bo va phét trién manh mé. Cac ngan
hang d3 trién khai nhiéu tinh ning moi.

Biéu d0 2.6. S6 lwong Ngan hang trién khai dich vu Internet Banking giai doan 2018 - 2023
Nguon: Vu thanh todn - Ngdn hang Nha nwée Viét Nam

2.2.2. Thuc trang phat trién dich vu Internet Banking thong qua s6 mén giao dich
DPon vi tinh: Mon
2022 F 410,743
2021 F 323,572
2020 w 276,273
2019 W 277,754
2018 w 243,123
0 100,000 200,000 300,000 400,000 500,000 600,000

2018 2019 2020 2021 2022 2023
mPOS/EFTPOS/EDC 243,123 277,754 276,273 323,572 410,743 537,502

=ATM 18587 19,187 19,636 20,404 21,038 20,961
Biéu d0 2.7. S6 lwong may ATM, POS
(Nguén: Vu Thanh todn - Ngan hang Nha nwée Viét Nam)
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Biéu d6 2.8 S6 lwong moén giao dich qua Internet Banking 2018 - 2023
(Nguén: Vu thanh todn - Ngdn hang Nha nieée Viét Nam)
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2.2.3. Thuc trang phat trién dich vu Internet Banking thong qua gia tri giao dich

Nim Gia tri gli;;)ntli(;icnl; qua Internet Ting/giam

2018 2.465.008 -
2019 1.787.556 -27,48%
2019 1.787.556 -27,48%
2020 2.799.931 56,63%
2021 2.721.132 -2,8%
2022 3.077.310 13,09%
2023 2.852.930 -7,28%

Giéa tri giao dich Internet Banking giai doan 2020-2023 c6 su ting qua cac
nam. 2018 - 2022 c6 xu hudng tang, Nam 2023, gia tri giao dich thanh toan Internet
Banking gidm con 2.852.930 ty dong.
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Bang 2.3 Gia tri giao dich qua Internet Banking giai doan 2018 - 2023
Don vi: Ty déng, %
(Nguén: Vu thanh todn - Ngdn hang Nha nieée Viét Nam)

Pon vi tinh: Ty dong

3500,000 3077,310
3000,000 SIEE008 27199,931  2721,062
2500,000
2000,000
1500,000
1000,000
500,000

2852,930

I 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Bi€u do 2.9. Gia tri giao dich thanh toan qua Internet Banking
(Nguon: Vu thanh todn - Ngan hang Nha miede Viét Nam)

2.2.4. Thuc trang phat trién dich vu Internet Banking thong qua chit luwgng dich vu
2.2.4.1. Thiét ké nghién ctru

Pé danh gia vé mit chit lugng dich vu Internet Banking, luan an thuc hién két
hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh
tinh gitp kham phé& va phat trién cac thang do. Nghién cru dinh lwong nham thu
thap thong tin, danh gia thang do va két luan.

Xac dinh muc Xac dinh cac yéu t8 anh hudng toi
tiéu nghién phat trién Inernet Banking
* Danh gia mdrc d6 anh hudng cla

cuu cécyéu to

Nghi€n ciru TR
d;nh tinh « Phat trién thang do cac yéu t&
NEQIEQREVITE .« khao sat sobo
dinh lvgng * Khdo sat chinh thirc

Phan tich dir

liéu va bao
cao

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ciru
Ngudn: NCS

Pé danh gia sy phat trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM, phiéu dleu tra
duoc thlet ké bao gom 2 phan Phan 1. Théng tin chung, Phan 2. Pdnh gid vé cdc
yéu t6 anh huéng dén Chap nhan sir dung dich vu Internet Banking

S6 lwong phiéu ctia nghién ctru phat di 500 phiéu, s6 phiéu thu vé 488 phiéu. Sau
khi sang loc loai bo cac phiéu khong hop 18, s6 phiéu con lai 1a 481 phiéu hop 16 st
dung cho phan tich budc tiép theo.

Thoi gian khao sat: 3/1/2024- 31/3/2024.
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Pic diém ctia mau nghién ciru duoc thé hién trong bang sau:

V& gi6i tinh ty 1é nir chiém 64,94%, nam 33,06%4.

Vé d6 tudi dudi 40 tudi chiém 71,9%; tir 41-50 tudi chiém 21,5%, con lai trén 50
tu6i. Picu nay phu hop véi thuc té, khach hang st dung dich vu Internet Banking
chu yéu 1a nhitng nguoi tré tudi, d& tiép can cong nghé.

Két qua thong ké mau nghién ctru cho thay, véi 481 ngudi duoc hoi phiéu hop
1€ béng cach thirc ngau nhién qua cac kénh nhu Zalo, facebook, mail, héi truc tiép
tai quﬁy giao dich, tai hoi nghi khach hang, tai cac trung tam thwong mai, tai cac
chung cu. Mau thu thap dugc dam bao tinh dai dién nghiéu ctru, phu hop véi dic
diém thyc té.
2.2.4.2. Phan tich dinh lugng

Béng 2.13. Két qua gia tri thong ké cac nhén t6 trong mé hinh

Tém tit md hinh
Mo R R binh R binh Sai s6 wéc Hé sb
hinh phuwong | phwong da hiéu | tinh cta do léch Durbin -
chinh chuin Watson
1 0,747° 0,558 0,554 0,52088 1,781

a. Bién doc lap: SO, CO, RE, AS, RP

b. Bién phu thudc: DE

(Nguéon: Két qua phan tich SPSS dir liéu khdo sdt)

Béng 2.14. Kiém dinh do phit hop ciia mé hinh (M6 hinh ANOVA)

Mb hinh Tong cac | Béc tu [Binh phl{’O'ng Kiém | Mirc y nghia
binh phwong| do trung binh | dinh F (Sig.)
1 |Regression 162,815 5 32,563 120,021 0,000°
Residual 128,873 475 0,271
Total 291,688 480

, q (Nguo”:n: Két qud phdn tz’c‘h SPSS dir lieu khao sat)
Két qua kiém dinh ANOVA, cho thay cac gia tr1 Sig déu nho hon 0,05 nén cac
bién dé xuit déu c6 ¥ nghia tic dong dén phat trién dich vu Internet Banking tai cac
Ngan hang thuong mai Viét Nam. Cac bién déu co tac dong thuan chiéu dén phat
trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam.
2.2.4.3. Thao luan két qua nghién ciru
Két qua phan tich hoi quy cho thiy yéu td "kha ning dap Gmg" co tac dong tich
cuc dang ké dén phat trién dich vu Internet Banking tai cic NHTM véi hé s6 hdi quy
chuan hoa 1a 0,244; sig = 0,000. Diéu kién thuan loi 1a nhan t6 c6 anh huong tich
cuc dang ké t6i phat trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM. Khach hang danh
gid mirc do cho céc khia canh mo ta diéu kién thuan lgi tir 3,56 - 3,98/5,00. Su danh
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gia ciia khach hang vé dich vu ngin hang dién tir c6 cac nhan dinh véi diém trung
binh 3,87 - 3,99/5,00. Beta la 1,320; sig = 0,000; Sy cam nhan cta khach hang vé
dich vu Internet Banking theo yéu td cAu thanh thanh chat luong “Su tin cay” 1a mdt
trong nhitng tiéu chi danh dénh su phat trién dich vu Internet Banking. Khach hang
dugc hoi déu dong ¥ véi cac nhan dinh cua tiéu chi do luong “Su tin cdy” v6i diém
danh gia hai long & mtrc 3,76 - 3,93/5,00

Két qua phan tich dir liéu cho thay yéu t6 “Anh hudng xa hoi” c6 anh hudng tich
cuc to1 phat trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM. H¢ s6 Beta chuan hoa 1a
0,369. Pay 1a yéu t6 c6 anh hudng 16n nhat dén phat trién dich vu Internet Banking
tai cac NHTM. Két qua nghién ctru nay phu hop v6i phat hién trong nghién ciru ciia
Foon va cOng sy (2011), Salnternet Bankingaba and Naryana (2013), Dong (2009)
khi cho rang nhan t6 “Anh hudng xa hodi” ¢ anh hudng tich cuc téi viéc sir dung
Internet Banking ctia khach hang. Piéu nay phu hop v6i tim 1y hanh vi tiéu dung,
cac yéu té xi hoi (nhoém tham khao, gia dinh, vai tro va dia vi xa hoi) c6 anh
huong t6i hanh vi mua cua nguoi tiéu ding. Nhu vdy, nhan t6 “Anh hudng xa
hoi” d6i v6i khach hang vé dich vu Internet Banking cang 16n thi viéc sir dung
Internet Banking cang nhiéu, mac do su dung cang tang, khi d6 dich vu Internet
Banking phat trién.

2.3 Panh gia thuc trang phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang
thwong mai Viét Nam
2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc:

(i) Co ché chinh sach lién quan dén dich vu Internet Banking ctia cac Ngin
hang thuong mai Viét Nam Viét Nam nhin chung twong d6i dong bd va hoan
thién, (ii) Ban Lanh dao cac Ngan hang thuong mai Viét Nam ludn dé ra cac chu
trrong va chinh sach ding huéng nham phat trién cac dich vu ngan hang sd, trong
d6, dic biét chu trong phat trién dich vu Internet Banking, (iii) S6 luong khach
hang str dung dich vu Internet Banking cang nhiéu, ¢ xu huéng chuyén dan sang
st dung Vi dién tu, (iv) Doanh thu tur dich vu Internet Banking tang nhanh, (v)
Co so ha tang k¥ thuat, cong nghé cia cac Ngan hang thuong mai Viét Nam ngay
cang dugc cai thi¢n
2.3.2. Nhirng han ché:

Tuy dat duoc nhitng két qua quan trong nhu trén, nhung thuc té ciing chi ra rang
viéc phat trién dich vu Internet Banking cua cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam
hién nay con mot s6 han ché:

(i) khach hang con e ngai trong viéc thuc hién da dang nhiéu loai hinh dich vu
Internet Banking cua cac NHTM, (ii) Tuy doanh thu tir dich vu Internet Banking c6
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su tang truong kha an tuong trong nhitng nam gan dy, nhung chil yéu van 1a thu tir
dich vu thanh toan thé...
2.3.3. Nguyén nhan caa nhitng han ché
2.3.3.1. Nguyén nhan khéach quan

(i) M6i truong phéap ly con bét cap, (i) Méi truong kinh té vi mo con chua on
dinh bén vitng, (iii) Nhan té thuoc vé khach hang, (iv) Mai trudng canh tranh trong
linh vuc dich vu Internet Banking kha nong...
2.3.3.2. Nguyén nhan chua quan

() Quan diém cua ban Ldnh dao va chinh sach cung ung dich vu Internet
Banking cua cac Ngan hang thuong mai Viét Nam cung chién lugc phéat trién chua
thue sy quyét liét, (ii) Ha tang céng nghé nghé ngan hang con nhiéu han ché, (iii)
Chat lugng ngudn nhan luc chua dap tng duoc yéu cau phat trién dich vu Internet
Banking, (iv) Nang luc tai chinh con bat cap...

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 vé thyc trang phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang
thuong mai Viét Nam. Nhitng phan tich vé bdi canh qudc té va trong nudc cho thiy
xu thé phat trién dich vu Internet Banking 1a xu thé tit yéu khach quan. Cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam hién nay déu cung cap da dang cac dich vi Internet
Banking. Trong giai doan 2018 - 2023, dich vu Internet Banking tai cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam di c6 nhitng budc phat trién vuot bac, dong vai tro
quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang va thic day qua trinh
chuyén doi so trong nganh ngan hang. Chuong 2 da phan tich cic nhém chi tiéu
dinh tinh va dinh luong, chiing ta di c6 cai nhin toan dién vé thuc trang phat trién
cua dich vu nay. Pac biét, cac chi tiéu vé mit lwong cho théy su phat trién cua
dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam, dé danh gia
cac yéu té anh hudng dén phat trién dich vu Internet Banking, luan an da thiét ké
nghién ctru khao sat nham thu thap dir liéu so cap vé cam nhan cia ngudi dung.
Tuy nhién, dé tiép tuc phat trién bén viing, cac ngan hang can tiép tuc dau tu vao
cong nghé, nang cao chét lwong dich vu va chu trong dén viéc quan tri rai ro...
cac giai phap s& duoc thuc hién trong chuwong 3 tiép theo. Piéu nay sé& gitp dich
vu Internet Banking ngay cang hoan thién va dap ung dugc nhu cau ngay cang
cao ctia nén kinh té sé.
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CHUONG 3
GIAl PHAP PHAT TRIEN DICH VU INTERNET BANKING TAI CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

3.1. Trién vong phat trién dich vu Internet Banking tai cAc Ngan hang thwong mai
Viét Nam dén nim 2030

3.1.1. S6 héa nganh ngan hang Viét Nam trong cudc cich mang cong nghiép 4.0 va nhimg
thuén loi, khé khiin khi phat trién dich vu Internet Banking

Trong ndi dung nay NCS dé cap (i) S6 héa nganh ngan hang Viét Nam trong
cudc cach mang cong nghiép 4.0, (ii) Nhitng thuan loi khi phat trién dich vu Internet
Banking tai cdc Ngan hang thuwong mai Viét Nam, (ii1) Nhitng kho khan khi phat
trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam

3.1.2. Pinh huémg, muc tiéu phat trién dich vu Internet Banking tai Viét Nam dén nim 2030

Trong ndi dung nay NCS dé cap (i) Quan diém vé phat trién dich vu Internet
Banking, (ii) Muc tiéu phat trién dich vu Internet Banking dé thich tng hoat dong
ngan hang trong thoi dai cach mang cong nghé 4.0, (iii) Pinh hudéng phat trién dich
vu Internet Banking tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam.
3.2. Giai phap phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thwong mai
Viét Nam

3.2.1. Nang cap phat trién ha tAng cong nghé thanh toan s6

Su thanh cong hay that bai cua dich vu Internet Banking phu thudc rat nhiéu vao
yéu t6 co s& ha tang cong nghé thanh toan. Dich vu Internet Banking 1 linh vuc doi
hoi cong nghé hién dai vi vay cac yéu td canh tranh quan trong nhét chinh 13 co s&
ha tang céng nghé thanh toan. Két qua nghién ctru cho rang mot trong nhitng yéu
t6 quyét dinh anh huéng t6i su hai 1ong ctia khach hang d6 1a “Sy dap tmg”, “Kha
nang tiép can”. Su hai 1ong cia khach hang vé cic yéu té ndy duoc thé hién & giao
dich dién ra nhanh chéng, chinh xac khong bi nghén, khong co su ¢ trong giao
dich, khong 16 thong tin khach hang, khong sai sot khi giao dich ngan hang, khach
hang d& dang thuc hién thanh toan & bat clr noi ndo, ngan hang nao. Diéu nay chu
yéu phu thudc vao hé thong ha ting cong nghé thanh toan, su két ndi hé théng
thanh toan khéc.

Pé phat trién dich vu Internet Banking, khi nang cip phat trién ha ting cong
nghé thanh toan s6 can chi y cac van dé:

(i) Nang cip ha ting phan mém va phan cung, (ii) Ung dung cong nghé
blockchain, (iii) Tang cudng bao mat thong tin trong nang cip phat trién ha ting
cong nghé thanh toan s, (iv) Phat trién tng dung di dong khi nang cap phat trién ha
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tang cong nghé thanh toan so, (v) Pao tao va nang cao k¥ ning cho nhan vién van
hang ha tang cong nghé thanh toan s6

Nhu vy can tap trung vao: (i) ning cap hién dai hoa hé thong thanh toan, dam
bao xir 1y cac giao dich thanh toan nhanh chéng, chinh xéc, ting cuong kha ning két
nbi hé thong thanh toan khac. (ii) hoan thién phat trién ha ting cong nghé thanh
toan, chuyén mach tai chinh, thanh toan dién tir lién ngan hang tir 46 gop phan thanh
toan dich vu Internet Banking, ddm bao kha nang két ndi, tich hop véi cac nganh,
cac linh vuc dé dép tng nhu ciu thanh toan truc tuyén. (iii) hoan thién ning cip hé
théng ngan hang ¢t 161 (core banking), hé théng thanh toan ndi bd ngan hang va hé
théng thanh toan khac va dau tu co so ha téng k¥ thuat hién dai dé dam bao hé théng
thanh toan ¢ thé két ndi, tich hop voi cac hé thdng thanh toan khac cia qudc gia,
v6i hé thong thanh toan dich vu cong mot cach nhanh chéng, d& dang, an toan va
hiéu qua. (iv) xay dung chién luoc dau tu cong nghé thong tin Internet Banking.

3.2.2. Nang cap, du trr co' s vat chat, trang thiét bi ngan hang hién dai

Trong bdi canh phat trién manh mé cta cong nghé thong tin va xu huéng sd hoa
trong nganh ngan hang, viéc nang cip va dau tu co sé vat chat, trang thiét bi hién dai
1a mot giai phap cap thiét dé cac Ngan hang thuong mai Viét Nam c6 thé phat trién
dich vu Internet Banking mgt cach hi¢u qua. Giai phap nay khong chi giap nang cao
chét lugng dich vy, ting cudong bao mat ma con tao sy thudn tién va hai long cho
khach hang, viéc nang cap va dau tu co sd vat chat can cha ¥: (i) Nang cao chat
lwong dich vu, (ii) Tang cuong bao mat, (iii) T6i uvu hoa van hanh, (iv) Pap tmg nhu
cau khach hang

Trong nhitng nim qua, nhiéu NHTM tai Viét Nam d3 nhan thiy tAm quan trong
cua viéc nang cép co s& vat chat va dau tu trang thiét bi hién dai. Nhiéu ngan hang
d3 dau tu manh mé& vao cac hé thong cong nghé thong tin va bao mat, tir d6 phat
trién cac dich vu Internet Banking tién tién. Tuy nhién, viéc dau tu nay van con gip
nhiéu han ché va chua dong déu giita cac ngan hang. Nhitng thach thirc nhu: (i) Chi
phi dau tu cao, (ii) Kha nang van hanh va bao tri, (iii) Twong thich hé thong. ..

Thuc hién giai phap nay cac Ngan hang thuong mai Viét Nam can: (i) Lap ké
hoach dau tu dai han, (ii) Hop tac chién lugc, (iii) Pao tao va phat trién nguon nhan
luc, (iv) THi uu hoa hé thong hién tai, (v) Nghién ctru va phat trién. ..

Nang cip va dau tu co sé vat chat, trang thiét bi hién dai 1a mot giai phap quan
trong va can thiét dé phat trién dich vu Internet Banking tai cic Ngan hang thuong
mai Viét Nam. Giai phap nay khong chi giup ning cao chét luong dich vy, ting
cuong bao mat ma con tao ra su thuan ti€n va hai long cho khach hang. Tuy nhién,
dé thuc hién thanh cong, cac NHTM can c6 chién lwoc dau tu dai han, hop tac chién
luge, dao tao ngudn nhan luc va t6i wu hoa hé théng hién tai. Chi khi do, dich vu
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Internet Banking méi thuc su phét trién bén viing va dap tng dugc nhu ciu ngay
cang cao cua khach hang.

Két qua nghién ctru thuc nghiém cho rang mot trong nhitng yéu t6 anh hudng téi
su hai long ctia khach hang d6 1a “Phuong tién hitu hinh”.

“Phuong tién hiru hinh” 14 tiéu chi do luong chit luong dich vu, dugc hiéu 1a co
s& vat chat, cac trang thiét bi hién dai, may ATM... tao cam giac khach hang thoai
mai khi thuc hién giao dich. Khi danh gia vé sy hai long ciia khach hang vé céc
thang do tiéu chi do ludng chat luong dich vu Internet Banking thi da sé khach hang
déu hai 1ong vé cac thang do ludng tidu chi nay nhu co s vat chat khang trang, cac
trang thiét bi hién dai, trang web thiét ké hap din...Tuy nhién, dé phat trién dich vu
Internet Banking hon nita thi ngan hang can phai ting su hai long cta khach hang
hon nita vé yéu t6 “phuong tién hiru hinh” cau thanh ctia chat luong dich vu Internet
Banking. Do d6, dé khach hang hai 1ong hon nita vé yéu t6 “phuong tién hiru hinh”
thi ngan hang can phai dau tu ning cap cac trang thiét bi dap tng yéu cau thanh
toan, thoa man nhu cau cta khach hang

3.2.3. Tang mirc d¢ an toan, bio mat trong cac giao dich Internet Banking

Trong thoi dai s6 héa va cong nghé thong tin phat trién nhu hién nay, dich vu
Internet Banking d3 tré thanh mot phan khong thé thiéu trong hoat dong ngan hang.
Tuy nhién, sy phat trién nay ciing mang dén nhiéu thach thic lién quan dén an toan
va bao mat thong tin. Do do, vi¢c tdng cuong muc d§ an toan, bao mat trong cac
giao dich Internet Banking 1a giai phap quan trong dé dam bao su tin cay va hai long
cua khach hang.

pé tang mirc d§ an toan, bao mat trong cac giao dich Internet Banking can dic
biéy cht y: (i) Sir dung ma hoa dit liéu, (ii) Xac thuc hai yéu té (2FA), (iii) Trién
khai hé thong giam sat va phat hién gian 1an, (iv) Pao tao va nang cao nhan thic bao
mat cho ca nhan vién va khach hang, (v) Pau tu vao cong nghé bao mat tién tién,
(vi) Tudn thi cac quy dinh phap 1y va tiéu chuan bao mat. ..

Tang cuong muc do an toan, bao mat trong cac giao dich Internet Banking 1a giai
phép can thiét va cp bach d6i v6i cac Ngan hang thuong mai Viét Nam trong boi
canh phat trién manh mé cia cong nghé sb. Viéc ap dung cc bién phap ma hoa dir
liéu, xac thuc hai yéu td, hé théng giam sat gian 1an, dao tao va nang cao nhan thuc
bao mat, dau tu vao cong nghé tién tién va tuan thi cac quy dinh phap 1y s& gitp
dam bao an toan thong tin, tao niém tin va su hai 1ong cho khach hang. Diéu nay
khong chi giup cac NHTM phat trién bén vitng ma con gdp phan thac ddy qua trinh
chuyén d6i sd trong nganh ngan hang tai Viét Nam.

Két qua nghién ctru chi ra rang nhan to ¢ anh hudng nhat téi su hai long cia
khach hang d6 1a “Su tin cdy”. Su tin cay cua khach hang vé dich vu Internet
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Banking 1 thong tin khach hang khong bi danh cap, cac thong tin, cac giao dich
dam bao an toan, khong bi rat tién tir tai khoan thanh toan. Tuy nhién, trong thoi
gian vira qua c6 cac truong hop khach hang bi danh cap tai khoan, nhiéu khach hang
e ngai vé van dé nay chua sir dung dich vu Internet Banking dic biét 14 nhitng ngudi
16n tudi. Do 6, giai phap han ché rui ro giao dich s& ting sur hai long cta khach hang.

Véan dé an toan va bao mat 1a van dé quan trong ddi voi ngan hang, dac biét la
dich vu Internet Banking. Pé dan t4i thanh cong trong phuong thic cung cap dich
vu ngan hang méi nay, diéu dau tién 1a ngan hang phai chiém duogc long tin cia
khach hang. Do dich vu Internet Banking dugc thuc hi¢n truc tuyén, phu thudc rat
nhiéu vao chat luong hé thong thong tin nén rui ro trong cac giao dich 1a rat dé co
thé xay ra. Hién nay, cac t6i pham cong nghé ngdy cang nhiéu va hoat dong cua
chung thuong nhim vao dbi tuong 1a cic ngan hang va cu thé 1a dich vu Internet
Banking. Cac hacker su dung cac thu thuat danh Itra nguoi ti€u dung va ca ngan
hang dé danh cap mat khau, 1am cac thé tin dung, ATM gia... dé rat tién cua khach
hang. Cac d6i twong nay hoat dong ngay cang tinh vi va kho luong va 1am cho cac
khach hang lo sg, khong dam sir dung céac dich vu ctia ngan hang.

3.2.4. Chu trong cong tac dao tao can b, nhan vién ngan hang

Trong bdi canh sb hoa phat trién manh mg, viéc chu trong dao tao can b, nhan
vién ngan hang 13 mot giai phap quan trong va can thiét dé dam bao chat luong dich
vu va ting cudng sy hai 1ong ctia khach hang dé phat trién dich vu Internet Banking.
Pao tao khong chi gitip nang cao nang lyc chuyén mén ma con goép phan tao ra
nguoén nhan luc chat luong cao, sin sang dap ung cac thach thirc va yéu cau ngay
cang cao cua thi truong. Cac Ngan hang thuong mai Viét Nam trong viéc dao tao
can bo, nhan vién can coi trong: (i) Nang cao ning luc chuyén mén, (i) Tang cudong
k¥ ning giao tiép va cham séc khach hang, (iii) Cai thién hiéu qua lam viéc, (iv)
Pap (mg yéu cau phap 1y va quy dinh hién hanh, (v) Thic day d6i méi va sang tao...

Hi¢n nay, nhiéu NHTM tai Viét Nam d3 nhén thtcc dugc tim quan trong cua vi¢c
ddo tao nhan vién va di trién khai nhiéu chuong trinh dao tao. Tuy nhién, viéc dao
tao van con gip nhiéu kho khin va han ché. Mt vai NHTM chua c¢6 chuong trinh
dao tao bai ban va thuong xuyén, thiéu sy dau tu vao ngudn luc va cong nghé dao
tao boi: (i) Thiéu ngudn lyc tai chinh, (ii) Thiéu ngudn nhan lyc chét luong, (iii)
Kha ning tiép can va ung dung cong nghé...

Pé trién khai giai phap nay, cac Ngan hang thuong mai Viét Nam can: (i) Lap ké
hoach dao tao dai han, (i1) Hop tac véi cac td chirc dao tao uy tin, (ii1) Pao tao truc
tuyén va ing dung cong nghé so, (iv) Khuyén khich tu hoc va phat trién c nhan, (v)
Danh gia va ghi nhéan thanh tich thoa dang...
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Chu trong cong tac dao tao can b, nhan vién ngan hang la giai phap quan trong
dé phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam.
Viéc ddo tao khong chi gitip nang cao ning luc chuyén mon, k§ ning giao tiép va
chiam séc khach hang ma con cai thién hiéu qua lam viéc, dap tmg yéu cau phap ly
va thuc ddy doi méi sang tao. Pé thyc hién thanh cong giai phap nay, cac ngan hang
can 1ap ké hoach dao tao dai han, hop tac véi cac t6 chuc dao tao uy tin, st dung
cong nghé¢ dao tao hi¢n dai, khuyén khich tu hoc va ghi nhan thanh tich cua nhan
vién. Chi khi d6, dich vu Internet Banking méi thyc su phat trién bén vimng va dap
mg duoc nhu cu ngdy cang cao ciia khach hang

3.2.5. Tang cuong su tién lgi ciia dich vu Internet Banking

Nhu két qua phan tich méi quan hé tac dong gitta cic nhéan té trong md hinh
nghién ctru sy hai long chat lugng dich vu Internet Banking thi nhan té su dap tng,
kha nang tiép can 1a nhan t6 ¢6 anh hudng tich cuc té1 sy hai long chét luong dich
vu cua Internet Banking. Tién loi1 duoc hiéu 1a khach hang c6 thé thuc hién cac
giao dich Internet Banking mot cach dé dang, & bat ké noi ndo, bat ké khi nao va
dé dang c6 thé diang nhap, d& dang thuc hién cac thao tac giao dich ciia minh va
cac giao dich khong xdy ra sai s6t, nhan vién ngan hang sin sang hd trg khi khach
hang gip van de.

Pé tang su hai long ctia khach hang vé dich vu Internet Banking thi cac ngan
hang c6 chién lugc phat trién chat lugng dich vu va ¢ nhiing chién lugc marketing
pht hop véi ting nhom dbi tugng khach hang.

3.2.6. X4y dumg chién lugc quan tri riii ro hoat dong ngan hang

V&1 sy phat trién manh mé cua dich vu Internet Banking, caic NHTM (NHTM)
Viét Nam dang phai ddi mat véi nhiéu rai ro tiém an nhu rui ro cong nghé¢, rui ro
bao mat va rai ro phap 1y. Viéc xdy dung chién luoc quan tri rii ro 1a mot yéu td
quan trong gitip cic NHTM nhan dién, danh gia va kiém soat cac rui ro nay, tir d6
dam bao an toan cho hé thong va duy tri niém tin cta khach hang. Céc yéu to rui ro
trong dich vu Internet Banking: (i) Rui ro cong nghé, (i1) Rui ro bao mat, (ii1) Rui
ro phap ly...

Giai phap xay dung chién lugc quan tri rai ro khi phat trién dich vu Internet
bankinh can thuc hién: (i) Nhan dién rui ro, (ii) Panh gia va do ludng rui ro, (iii)
X4y dung cac bién phap phong ngira, (iv) Giam sat va kiém soat rii ro, (v) Phan tng
va phuc hdi...

3.2.7. Téing cudmng cong tac kiém tra, giam sat hoat dong dich vu Internet Banking

Két qua nghién ctru chi ra rang cac yéu td cdu thanh cua chat luong dich vu
Internet Banking c6 anh huodng tich cuc toi sy hai 10ng ctia khach hang. Cac yéu t6
do luong vé su cam nhan chat luong dich vu nhu tinh an toan bao mat, thai do phuc
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vu cua nhan vién ngan hang, trinh do k¥ nang trong giao dich Internet Banking, cac
diéu kién phuong tién k¥ thuat, thoi gian xir 1y giao dich. Do d6, dé tang su hai long
khach hang can ting chat luong dich vu Internet Banking, va hién nay cic ngan
hang déu nhan thirc duoc rang mudn phat trién dich vu Internet Banking thi can phai
nang cao chat lugng dich vu Internet Banking. Cac ngan hang hién nay da dau tu co
s& ha tang, ki thuat dé dam bao cac giao dich duoc thuc hién nhanh chéng, khi bi 16i
xay ra. Cac ngan hang chu trong phat trién doi ngii nhan vién dap Gng yéu cau cong
viéc. Cac ngan hang déu c6 chién lugc phat trién dich vu Internet Banking, ban hanh
cac van ban quan ly dich vu nay, quy dinh vé quyén han trach nhi€ém, nhi¢m vu, yéu
cau cong viéc cua ting bd phan, timg c4 nhan trong hoat dong cung tng dich vu
Internet Banking.
3.3. Kién nghi

3.3.1. P6i v6i Ngan hang Nha nuédce Viét Nam

Trong ndi dung nay, NCS dua ra sau kién nghi d6i vdi Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, 1a diéu kién cho cac NHTM thuc thi giai phap da dé xuat nham phat trién dich
vu Internet Banking.

3.3.2. Poi véi Chinh phii

Chinh pha déng vai tro dic biét quan trong dé thuc hién Internet Banking thong
qua viéc dua ra cac dinh hudng, xay dung co so ha tﬁng phap 1y, trién khai co so ha
tang k¥ thuat cling nhu ban hanh cac chinh sach phat trién mot cach hop 1y. Chinh
phu can thé hién rd 1a ngudi dan dau cudc choi trong viéc dem lai lo1 ich quéc gia.
Cu thé c6 nhiing viéc can 1am nhu: (i) cai cach nang cao hé théng quan 1y ngan
hang, (i1) xay dung va cai thién hanh lang phap ly va cic quy dinh khung cho
Internet Banking, (iii) dau tu ning cip ha tang co s& cong nghé thong tin. ..

TOM TAT CHUONG 3

Trén co sé phan tich théng qua hé théng tiéu chi danh gia su phat trién dich vu
Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam giai doan 2018 - 2023 va
két qua phan tich dir liéu khao sat & chuong 3 va dinh hudng phat trién dich vu
Internet Banking tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam dén nam 2030, NCS d3 dé
xuat mot hé thong cac giai phap nham phat trién dich vu Internet Banking tai cac
Ngan hang thuong mai Viét Nam dén nam 2030, cac giai phap c6 co so khoa hoc, c¢6
can cur thuc tién vimng chic nham huong té1 viéc nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh ctia cac Ngan hang thuong mai Viét Nam dén nim 2030, dap tmg t6t diéu
kién chuyén doi s6 manh mé trong linh vuc ngan hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh chuyén d6i s6 manh me hién nay, su phat trién dich vu Internet
Banking la xu thé tat yéu trong sy phat trién cac dich vu NHTM hién dai. Cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam da nhan thic duoc vai tro quan trong cua phat trién dich
vu Internet Banking va trién khai ing dung som.

Lu4n 4n da khai quat va hé thong hoa cac van dé 1y luan vé phat trién dich vu
Internet Banking tai cac NHTM gén véi bdi canh chuyén ddi s6 manh me hién nay.
Phét trién dich vu Internet Banking dugc xem xét ca vé mit luong véi nhitng gia
ting vé loai hinh dich vu cung cap, su ting 1én vé quy mé va gia tri dich vu; dong
thoi danh gia vé mit chat voi nhitng danh gia thuc té cua khach hang vé sy phat
trién dich vu Internet Banking. Trén co so tong quan cac nghién ciru trong va ngoai
nudc co lién quan, va co s& 1y luan vé phat trién dich vu Internet Banking tai cac
NHTM, luan an di dé xuat mé hinh nghién ctru véi nim yéu té anh hudng téi phat
trién dich vu Internet Banking tai cac NHTM. D6 1a kha nang dap tng, diéu kién
thuan lg1, nang luc phuc vy, tin cdy, va anh hudng xa hai.

Lu4n an d phén tich sdu sic thuc trang phat trién dich vu Internet Banking tai
cac Ngan hang thuong mai Viét Nam giai doan 2018 - 2023 qua hé thong chi tiéu
(dinh tinh va dinh luong) danh gid mc d6 phat trién dich vu Internet Banking. Céc
yéu t6 moi truong c6 anh huéng chu dao tdi su phat trién dich vu Internet Banking
1a bdi canh trong nudc va qudc té, su phat trién ctia nganh ngan hang, moi trudng
phép 1y cho dich vu Internet Banking, va ha tang thanh toan cho Internet Banking.
Su da dang vé loai hinh dich vu cung cép, s6 mon giao dich va gia tri giao dich
Internet Banking cho thiy su phat trién vé mit luong cua cac dich vu Internet
Banking tai Viét Nam.

Khao sat thuc té chép nhan cua khach hang ddi vé6i dich vu Internet Banking tai
cac Ngan hang thuong mai Viét Nam cho thay cac yéu t6 kha ning dap tmg, diéu
kién thuan loi, nang luc phuc vy, tin cay, va anh huéng xa hoi déu c6 anh huong
dang ké tdi sy chap nhan cta khach hang. Su chip nhén cta khach hang 13 mot yéu
td quan trong danh gia sy phat trién dich vu Internet Banking.

Tur nhitng phén tich s6 liéu minh chimg mét cach tuong minh cing viéc xem xét
cac yéu té anh hudng téi chap nhan cta khach hang, luan an dé xuat mot sb giai
phap va kién nghi nham tang cudng phat trién dich vu Internet Banking tai cac Ngan
hang thuong mai Viét Nam dinh hudng dén nam 2030.

Luan an da co ban dat dugc muc ti€éu va nhiém vu nghién ctru. Luan an co6 gia tri
dong gop méi ca vé mait 1y luan va thuc tién. Tuy nhién, ludn 4n con mot s6 han ché
vé phuong phap nghién ctru nhu sau: mau nghién ctru tuy di dam bao do tin cay
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nhung c6 nhd so véi téng thé nghién ctru, va luan an chua thuc hién dugc cac khao
sat voi cac ngan hang thuwong mai hién nay. V& xir Iy dir liéu, luan an st dung
phuong phap hoi quy tuong quan da bién, chua danh gia dugc toan bd cac quan hé
trong mo hinh nén chua xac dinh dugc murc d§ d&nh hudng cua tirng quan sat. Day 1a
nhimg van dé dugc dé xuit 1am rd trong cac nghién ctru tiép theo cta dé tai luan an.
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