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1. s~ can thiet trlen khai ngan 
hang so tal Viet Nam 

Xu ~h~ ·s,6 hoa dang tac d(>ng 
len hau het cac khia C<_lnb cua 
doanh nghi~p, v&i 52% s6 cong 
ty trong danh sach Forhme 500 
bi pba san, bj thau tom boac 
ngting t6n t<_li k~ tlr nam 2000. 
Tuong tv nhu v?y, tan song s6 
hoa dang lam thay d6i hoan toan 
cac mo bin~ kinh doanh ngan 
hang, sfm pham, dich Vl,l va ch~t 
luQ11~ trai nghi¢m khach hang 
a khap khu v~Jc Chau A Thai 
Bi~ DuO'ng (APAC) va. tren 
the gi&i. f>uQ'c tao di€u kien bai 
kh6i luQ'ng l&n dii li~u va. cong 
ngh~ m&i, xu hu&n~ chuysn d6i 
sang cong ngh~ so dang dinh 
hlnh l<_ii nganh Ngan hang, t?p 
trung vao vi¢c dap trng cac ky 
VQng da , d<_lng cua khach hang, 
nhung dong thai cling lam giam 
di sv trung thanh ho~c g~n bo 
ClJa khach hang VOi CclC ngan 
ha~g ru(>t. Cac ngan hang truy€n 
thong hi~n nay cling dang bj de 
dQa bai Sl,f rna r(>ng bien gi&i 
nganh Ngan hang, cac binh thuc 
kinh doanh va sfm phAm d6i m&i 
d€n tlr cac d6i thti canh tranh 
phi truy€n th6ng co t6 .chuc gQn 
nhv hO'n. Sa thich khach hang 
giao djch qua may ATM va cac 
kenh tn,rc tuy~nlinternet hO'n Ia 
cac chi nbanh ho~c cac trung 
tam gi~o djch cling dang de dQa 
thay doi hi~n tr<_lng cac mo hlnh 
kinh, doan,h ngan hang theo ki~u 
truyen thong a khu vue APAC 
va tren th~ gi&i. . 

Theo th6ng ke ctta McKinsey, 
nam 2014, tac d()ng fmh huang 
cua cong ngh~ s6 mang l<.1i cO' 
h<)i IQ'i nhu?n rong cua ngan 
himg dao d()ng trong khofmg 
4~%- 48%, trong khi thach thuc 
doi v&i IQ'i nhu~n cua ngan hang 
dao d(>ng trong khoang la 29% 
-36%. Di€u do cho th§y, vai tro 
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cua s6 hoa v&i ho<_lt d()ng ctia 
ngan hang la khong h6 nho. 

Theo phfrng n~hien cuu ngan 
hang so cho thay nhung bi ~n 
d?i ~anh chong v€ ca cung va 
cau dol v&i linh VIJC ngan hang 
theo hu&ng s6 hoa. v€ m~t 
c~ng, ngoai ngan hang thl cac 
to chuc khong phai ngan hang 
cu~g tham gia cung c§p san 
pham dich Vl,l ngan hang, cong 
ngh~ ngan hang ngay cang ti~n 
IQ'~ don gifu;I, cac ngan hang co 
the gia chat luQ11g san phftm 
d~ch :?: gi~m c~ phi thon~ qu~ 
cac g1,a1 phap ngan himg so. Ye 
m~t cau, cy trQng khach hang ua 
t~ich vi~c ti~ ki€m thong tin, tu 
van va mua sam tren moi truang 
internet qua cac thi€t bi di d()ng 
va may tinh bang ngay cang 
t~g. Hanh vi khach hang thay 
d?i nhanh chong the? xu hu&ng 
so, tren moi tr~ang so ngan hang 
ngay cang de dang tim k i~m 
khach hang han. Day chfnh Ia 
CaC nban tfJ CCJ ban b~t buQC cac 
ngan hang phai tham gia m<)t 
ti€n trinh kh?ng th€ dao nguQ'c 
dUQ'C, do 1~ so hoa cac ho~t d<)ng 
Va San ph§m d1ch Vt.J cua ngan 
hang. Kinh ~oanh s6 noi chung, 
ngan hang so noi rieng hi~n nay 
khong chi la ca h(>i, xu hu&ng 
rna con Ia yeu du b~t buQA c 

' ' neu ch~m chan doanh nghi~p va 
ngan hang se b! dao thai. 
M~c du da xu~t hi~n t:ren th~ 

gi&i ru nam, 2010, tuy nhicn, 
ngan hang so Ia m()t khai niem 
con kha m&i me tai Viet N~m 
t:rong thai gian g~~ day. Hi~n 
nay, t<_ii Vi~t Nam m&i chi co 
ngan hang VP Bank Ia ngan 
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hfmg d~u tien tri~n khai dich vu 
ngan h~mg s6 v&i ten gQi. Tim~ 
Bank, ngan hang VCB m&i ti~p 
c?n m9t ph~n nho cua Ngan 
hang so v&i ten gQi la Digital lab 
(~hong gian giao djch cong ngM 
so). Cac ngan hang thuong m~ i 
t~ i Vi ~t Nam d€u da tri6n khai 
cac dich Vl,l cua ngan hang di~n 
tti - m(>t giai do<_in ~hat tri~n th~p 
cua ngan hang so. Tuy nhien . ' 
v&i Sl! phat trien nhu vii bao ctia 
c?ng ngh~ tho~g tin va lan song 
so hoa phat trien tn<_lnh me nhu 
da phan tich a tren thi day se rno 
hlnh kinh doanh chti d<_iO cua cac 
ngan hang thuong rn<_ii t<_ii Vi~t 
Nam trong tuong lai. 

2. Khal nl~m ngan hang so 
H~ th6ng ngan hang di~n ru 

(internet banking va mobile 
b~nking) dtrQ'C gQ1 Ia ngan hang 
so nhung ngan hang s6 khong 
phai la_ngan hang di~n ru. Ngan 
hang so (digital banking) Ia khai 
ni~m m&i va r<)ng hon khai ni~m 
ngan hang di~n tu r~t nhi6u, la 
giai do<_in phat tri6n cao han cua 
ngan hang di~n ru. Tuy nhien, 
trong thvc t~ doi khi khai niem 
ngan hang s6 dtrQ'C hi~u theo 
nghia h~p la cac kenh phan ph6i 
ngan hang di~n ru. Ngan bang s6 
dtrQ'C dS c~p trong bai vi~t nay 
la ngan hang s6 duQ'c hi~u theo 
nghia r<)ng. 
E>~ hi€u ro n~an hang s6 la gi, 

chung ta co the xem xet b6n noi 
dung chinh cua ngan hang ;6 
nhu sau: (Hinh 1) 

2.1. Cac kenh k~t noi v6i 
khach himg 

:E>€ dap ung nhu c~u cua khach 
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Hinh 1: Cac n(li dung chinh cua ngan hang s6 

hang, ngan hang pbai hi~n d~i 
h6a d~ c6 nhi€u kenh k~t n6i 
v&i kbach hang nhu: Chi nhanh 
va cac diSm giao dich; Internet 
Banking, Mobile banking; Kios; 
H~ th6ng x~p hang; Trung tam 
cham s6c khach hang/Contact 
Center, kenh m~ng xa h¢i ... 
Ngan hang phai c6 n€n tang 
cong ngh~ d~ dam bao cac dich 
V\1 ngan hang duqc cung cAp m¢t 
each d~ dang tren nhi~u kenh 
khac nhau, ch§t luQ11g tuang 
d6ng, thong tin duqc xuyen xu6t 
giua cac kenh. Oic ngan hang 
phai ap dvng ca khai ni~m ngan 
hang s6 d6i v6i kenh qu§y. 

Mot yeu du r§t quan trQng 
cua ngan hang s6 khi ngan hang 
tri~n khai nhi~u kenh k~t n6i 
v&i khach hang Ia cac kenh d6 
phai CO Sl!, lien t~on& va dam 
bao tinh dong nhat ve dich V\1 
giua cac kenh ma khach hang da 
giao dich. Vi dv: T6i hom tru&c 
khach hang tlm hi~u djch v1,1 m6 
tai khoan thanh toan va da nh~p 
s~n thong tin rna tai khoan tren 

internet, chQn di~m giao djch, 
sang hom sau khach hang d~n 
chi nhanh ngan hang d~ rna tai 
khoan thl can bQ giao d!ch t~i chi 
nhanh phai bi~t d~ s~n sang ti€p 
d6n va tu vfin, h6 trq khacb bang 
hoan thi~n n6t thu tt,JC ma tai 
khoan. H~ th6ng cua ngan hang 
phai t~ dt,mg duqc cac thong 
tin rna khach hang da nh~p trcn 
internet hom tru&c rna khong 
phai nh?p 1~ thong tin ho~c hoi 
l~i khach hang, cong vi~c chinh 
khi g~p ga tr1,1c tiSp khach hang 
Ia xac thvc khach hang, c?p 
nh?t h6 sa dn thi~t cling nhu 
tu v§n them cac thong tin khach 
hang cAn. Nhu v?y, vi~c s6 h6a 
sim phgm, quy trinh da duqc 
thvc hi~n ca a kenh internet va 
kenh quAy, kenh qu~y phai lien 
thong v&i kenh internet va k€ 
thlJ'a duqc thong tin khach hang 
da nh?p ru kenh internet. Vi dt,~ 
n6i tren tuy dan gian v~ yeu du 
nhung d6 dap ung duqc vi~c I ien 
thong gifra cac kenh giao dich 
nhu tren doi h6i ngan hang phai 

CO SI,J' d§u tu 16n vao h~ th6ng 
cong ngh~ v&i nhfrng tinb nang 
m&i nh§t. Tren thi tru<'mg hi~n 
nay, cac dC1l vi hang dAu cung 
dp giai phap ngan hang c6t lOi 
da b6 sung cac tinh nang nay cho 
giai phap cua hQ dum ten gQi 
OmniChannel (d6ng nh§t cac 
kenh) nh~m h6 trq ngan bang 
cung dp dich V\1 da kenh va 
d6ng nh§t \·€ trai nghi~m ngum 
dung tren cac kenh. 

Chung ta c6 th€ tham khao sa 
a6 sau Clla Cong ty tu v§n E& y 
d~ th§y duqc cac yeu du cua 
k.Mch hang duqc th1,1c hi~n qua 
cac kenh va vai tro quan trQng 
cua kenh phan ph6i ngan hang 
s6 (hinh 1). 

2.2. T{r d(mg hoa 
Theo mo hinh chi nh{mh truySn 

th6ng, ngan hang chi lam vi~c 8 
ti~ng, trong khi d~i bQ ph?n cong 
chung kbac, nh§t la ca nhan, 
cling lam vi~c cUng kboang thai 
gian n6i tren nhu v?y, hQ khong 
c6 thai gian d~n ngan hang. Do 
d6, yeu du tv d(>ng h6a t6i da 
cac quy trlnh cung dp san phfrm 
djch vv, quy trinh tac nghi~p 
ngan hang qua cac kenh khong 
c6 con nguoi la doi hoi b~t bu9c 
cua ngan hang s6. 

Cac ngan hang trang bi cac 
giai phap hti trq cho qua trinh 
ti,J' d¢ng h6a cac quy trinh t~lO va 
cung dp san ph§m d6 k~t hqp 
v&i kcnh phan ph6i s6, cung 
dp cac san ?hfim c6 bam luqng 
cong ngh~ cao cho k.hach hang. 
Vi dv, khi ngan hang mu6n cho 
vay online tren kenh internet 
banking, kh6ng dn S\I can thi~p 
cua con nguai thl ngan hang 
phai c6 du thong tin v€ khach 
hang, Iva chon va thiSt k~ duqc 
san ph.im vay du dan gian, an 
toan d~ ap dt,mg tren h~ th6ng 
ph§n m€m. H~ th6ng khai t~o 
khmin vay LOS c6 th~ Ia giai 
phap h6 trq cho ngan hang trong 
tinh hu6ng m1y, ngoai ra, ngan 
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hang ciing co th~ vi~t rieng cac 
(rng dl,Ing cua mlnh d~ k~t hc,rp 
v6i h~ th6ng intemet banking d~ 
cung dp san ph§m nay 

D6i v6i cac h~ th6ng 
corebanking m6i tren thi tru(mg, 
n(>i dung t\1' d(>ng boa duc,rc h6 
trc,r thong qua cac tinh nang m6i 
nhu dong goi sfm ph§rn theo cac 
phan khuc khach hang, d6 dang 
quan ly vi~c cung dp cac san 
ph§m nay qua cac kcnh phan 
ph6i kbac nhau. Ngoai ra, cac 
giiti plu\p ngoai corebanking 
nhtr Quan ly quan h~ khach hang 
- CRM va Kh&i t~10 khoan vay 
- LOS - Ia nhfrng giai phap h6 
tn:; t6t cho vi~c t\)' d(>ng hoa quy 
trinh trong cac khau nhu cham 
soc khach hang, marketing, ban 
hang, h6 trc,r ra quy~t dinh, t\)' 
d(>ng hoa cac lu6ng quy trinh 
chinh trong kinh doanh. 

2.3. Ha tr!f ra quyit dinh 
- D6 co th6 dan gifm hoa quy 

trinh, cung dp san ph§rn phu 
hc,rp, nhanh chong cho dung d6i 
tuc,rng khach hang tren cac kenh 
khac nhau doi h6i h~ th6ng ung 
dt,mg cua ngan himg cling phai 
xt:r ly ctuqc kh6i luqng 16n dfr 
li~u trong n¢i b(> ngan hang cling 
nhu dii li~u ben ngoai phvc vv 
cho qua trinh ra quy~t d!nh. 

- Do do, h~ th6ng t!ng dvng 
cua ngan hang s6 dn phai c6 
kha nang phan tich dfr li~u pbl,lC 
Vl,l Vl~C ra quy~t djnh chinh XclC 
hO'n, nhanh han va t6t hO'n d\)'a 
tren sv lva ch<;>n cua khach hang 
va quan ly rui ro cua ngan hang. 

2.4. DJi m6i sang l{lO 

- Trong qua trinh xay d\rng 
ngan hang s6 doi hoi ngan hang 
phai c6 nhC'rng nghien ct!u phat 
h·i~n d~ d6i m6i, d(>t pha, t~n 
dl,lng sv phat tri~n cua cong ngh~ 
vao ITnh vvc ngan hfmg d~ darn 
bao SlrC C~nh tranh v6i cac ngan 
hang khac cling nhu c~nh tranh 
v6i cac d6i thu cong ngh~ tai 
chinh ngoai ITnh vvc ngan hang 
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( cac cong ty Fintech nhu google, 
apple ... ). 

- Hi~n nay, lTnh vvc cung dp 
d!ch V\1 thanh toan tren mobile la 
lfuh VlJC rna cac giai phap ngan 
hang s6 phai h~t st!c quan tam, 
d~ t~o S\1' khac bi~t trong c~nh 
tranh cling nhtr chi~n th~ng cac 
d6i thu ho~t d(>ng ngoai ITnh vvc 
ngan hang- cac cong ty fintech. 

- Khong chi trong ITnh VlJC 
ngan hang co khai ni~m ngan 
hang s6, cclC linh V\)'C kinh doanh 
khac tren th~ gi6i ci1ng dang 
chuy6n dich theo xu huang kinh 
doanh s6. Khai ni~m kinh doanh 
s6 dtrQ'C Slr dl,lng Chung cho cac 
ITnh vgc kinh doanh khac nhau, 
m6i lo~i hinh kinh doanh c6 th~ 
hi~u va ~p trung cho m(>t khia 
c~nh s6 khac nhau nhu minJ1 h<;>a 
t~i hinh 2. 

Co nhi~u dinh nghTa vS ngan 
hfmg s6 nhung mot, trong nhfrn~ 
dinh nghla tuO'ng doi phu hqp ve 
ngan hang s6la: 

"Ngan himg s6 la S¥ k~t h9p 
cac cong ngh? dang phat trien 

va cong ngh? m&i trong cac t6 
chu:c djch V¥ tai chinh nh&m phil 
h(Jp v6'i nhiing thay tlbi trong 
cac mbi quan h? ben trong va 
ben ngoai nh&m cai ti~n djch \Jl:l 

va trai nghi?m khach hang m(Jt 
each hi?u qua, nang cao nang 
hrc thfch itng v6'i moi Lnr&ng 
kinh doanh cgnh tranh cao va 
nang cao nang htc quan trj kinh 
doanh etta ngan hang thu·ong 
mgi trong Iuong lai gdn" . 

3. Cac xu huong ngan hang so 
tren the gioi 

3. 1. Tren thi giui 
Ngan hang s6 dang la m(>t xu 

huang kinh doanh 16n trong 
n~fmh Ngan hang d~n naJ?12020, 
ket qua nay duc,rc tong ket thong 
qua bao CaO nghien Clru khao 
sal cua PWC tren quy mo toan 
du, duc,rc thlJC hi~n v6i sv tham 
gia cua 157 giam d6c cong ngh~ 
thong tin cao dp, cac CIO, CTO 
va nhfrng d(>i ngli lanh d~o cong 
ngh~ thong tin ~i cac ngan hang 
hfmg dftu tren th~ gi&i. Hi~n nay 

Hinh 2: Minh hQa ve cac linh v~c trong kinh doanh s6 
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trcn th~ giai c6 6 xu hu&ng kinh 
doanh lien quan dSn ngan hang 
s6, d·o ta: 

(i) Xay dtp~g mo hinh ldnh 
doanh lay khach hang lam trung 
tam 

Mo hinh kinh doanh lfiy kbach 
hang lam trQng tam c6 n()i dung 
chfnh la nangcao tra i nghi~mcho 
khach hang. Yi~c nang cao tnii 
nghi~m se dtrqc tbt,rc hi~n tren 
m()t s6 n()i dung chfnh y~u nhu: 
Nang cao kha nang thu th?p dfr 
li9u kh<kh hang; Danh gia ch~t 
luqng ngan hang tren quan di6m 
cua khach hang; Gitlp khach 
hang c6 nhi~u lt,ra chQn trong tuy 
chinh chuc nang cua san ph§m, 
bao g6m ca d!nh gia san phfrm; 
Str d1,mg cac phuang ti~n truy~n 
thong xa h()i d~ quan sat sa thfch 
ctla khach hang; Th1,rc hi~n phan 
khuc khach hang theo cac nh6m 
khach hang chi ti~t, h6 trq xay 
dt,rng chi~n luqc tuang Un.g; 
Cung d p da d~ng cac kenh phan 
ph6i tl,r phl,IC V1,l va ttrang Ute ca 
nhan tai khach hang; Xay dvng 
san phfrm linh ho~t phu hqp vai 
tirng phan khuc khach hang. 

(iyT8i uu h6a h? th8ng phan 
phoi 

Cac ngan hang ban le trong 
nhC'rng nam g~n day dang huang 
tai m1,1c tieu mang l~i tnii nghi~m 
da kenh cho khach hang. Trong 
d6, cac kenh trt,rc tuy~n va di 
d()ng duqc ung dl,mg ph6 bi~n 
nh§t trong n~n tang da kenh. 

Tuy nhien, trai nghi~m cua 
khach hang c6 th~ khong d6ng 
nhfit gifra cac kenh khac nhau. 
Vi~c ap dt,mg mo hlnh omni­
channel c_6 th~ giup ngan hang 
giai quyet van de nay. Vi~c 
chuy~n d6i mo hinh doi hoi m()t 
n~n tang cong ngh~ linh ho~t 
c6 th€ my chinh ho~c rna r()ng 
trong di~u ki~n cac kenh phan 
ph6i mai ti€p t1,1c xufit hi~n trong 
tuang lai, ccic quy trlnh, chiSn 
ltrQ'C va cfiu true t6 ch(rc cung 

dn s~n sang tuy chinh theo cac 
thay d6i lien tl,IC cua nganh. 

(iii) Don giem h6a mo hinh 
hat;zt i19ng va kinh doanh 

D€ tht,rc hi~n m1.,1c ti eu s6 h6a, 
cac ngan hang phai dan gian 
h6a mo hlnh kinh doanh. Trong 
qua trlnh nay cac ngan himg d~u 
g~p tra ng~i l&n do M th6ng 
corebanking l~c h~u va moi 
truemg phap ly. Tuy nhien, cac 
ngan hang v~n cho ring vi~c 
dan gian h6a mo hlnh ho~t d()ng 
kinh doanh se git:1p cai thi~n ch~t 
luqng djch VI), lang kha nang 
sinh 16-i, giam thi~u chi phi va 
ma r()ng n~n khach hang. 

(iv) Tqo ra i(Yi thd cqnh tranh 
vd m¢t thong tin khach hang 

Ngay nay, klu'tch hang da quen 
thu()c vai cac trai nghi~m da 
kcnh, cac trao dbi qua tin nh~n, 
phan h6i va binh lu~n mang d€n 
thong tin da chi~u ve khach hang 
(tlr cac ngu6n dfr Ji~u du trUe va 
khong d.u true, ngu6n thong tin 
trong va ngoai ngan hang). Do 
d6 ngoai vi~c sa hfru "big data", 
cac ngan hang cling dang quan 
Jy va Slr dl,l11g cclC COng Cl,l va trng 
dt,mg phan tich uu vi~t d~ chi~t 
xu§t thong tin c6 gia tri. Nang 
lvc nay dang d~n tra thanh m()t 
lqi th€ c~nh tranh quan trQng d6i 
vai cac ngan hang. 

(v) Tgo ra S lf tlf)t phd va cac 
nang lvc cdn c6 cho sv df)t pha; 

Ngay nay, vi~c t~o ra sv d()t 
pha dang d~n tra thanh y€u t6 
quan trQng quy~t d!nh tbanh 
cong cua cac t6 chtrc tai chinh. 
Cac t6 chuc tai chinh cho ring 
s6 h6a va sv d6ng b9 gifra mvc 
ticu kinh doanh vai chi~n luqc s6 
h6a se t~o ra d()t pha. Ben qmh 
d6 d()i ngu cong ngh~ thong tin 
va bao m~t thong tin phai CO Sl,l' 

ph6i hqp cb~t che, giup ngan 
bang t~n dvng t6i da hi~u qua 
d~u tu cac kenh s6 h6a, d~c bi~t 
trong b6i canh cac san ph~m va 
d!ch Y\l mai lien t1,1c phat tri~n. 

(vi) Chit af)ng quem ly rui ro, 
quem ly v8n va quan ly cac thay 
a6i vd quy afnh, lwjt dinh. 

- Cac ngan hang da d~u tu dang 
k6 vao v§n a~ bao m~t thong tin 
khach hang. cac giao djch va 
dfr li~u khach hang. v§n d~ nay 
cimg tra nen dp tbi€t han trong 
b6i canh cac thi~t bi di d()ng va 
phuang ti~n truy~n thong xa h()i 
ngay cang trO:r nen ph6 bi€n. Cac 
ngan hang d n d~t ffil,IC tieu cai 
thi~n tich hqp quan ly rui ro va 
tuan thu lu~t d!nh trong cac kenh 
phan ph6i s6 h6a. 

3.2. T{li Chliu A 
T~i thi truiYng Chau A, ngan 

hang s6 cling dang Ia m()t xu 
huang kinh doanh vai nhfrng co 
hQi va lqi ich lan. Ngan hang s6 
duqc danh gia la m()t phuang 
phap gianh ch iSn thfuig trong 
d!ch VI) tai chfnh th~ M mai. 
Theo khao sat cua cac Cong ty 
tu vfin, cac xu huang chinh t~i 
th! tnrang Cblu A nhu sau: 

- N gan bang s6 da tra tbanh 
m()t xu hu&ng kinh doanh khong 
th€ dao ngm;rc, nguai tieu dung 
Chau A ngay cang ua thich cac 
kenh internet va mobile banking, 
m(rc OQ Slr Cl,lng cac kenh nay 
da tang truang trung binh 35% 
trong 3 nam lien ti€p (tinh adn 
2013). Yi~c sti d1,1ng cac chi 
nhanh truy~r. th6ng trong thai 
gian tuang uog cling giam 27%. 
d cac ngan hang d§n d~u th! 
truang 20% cac san phfim chinh 
dtrqc ban online. Tren toan Chau 
A, trung binh 25% vi~c ra quy~t 
dinh va 40% cac d!ch VI) sau ban 
hang duqc th~,rc hi¢n qua internet 
va mobile. Pb§n ian cac ngan 
hang d~u thtra nh~n day la CO" h(}i 
rAt l&n, nhung d€ n~m b~t duqc 
CO" h()i nay Ia cau hoi l&n, a Chau 
A_ ngan han~ s6 dang a giai do~n 
dau phat trien. 

- Cac anh huang cua vi~c s6 
h6a c6 th~ t~c· ra ho~c nguqc l~i 
pha buy gia tr! ct:1a ngan hang 
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ruy thuoc vao hi~n tr!;lng ella cac 
ngan hang va vi~c h<;> hanh dong 
ct6i v6i cac thay obi trong hanh 
vi cua khach hang. 

- Vi9c thay obi hanh vi cua 
khach hang trong linh V\l'C s6 doi 
hoi ngan hang phai c6 thay ctbi 
d~ dap (mg. Theo nghien c(ru, 
t1;1i Chau A dang c6 4 xu huang 
chinh trong vi~c thay obi hanh vi 
nay. 

M<)t Ia, khach hang ngay cang 
Slr d1,1ng cac cong ngh~ sf> nhi8u 
han thong qua vi~c su· dvng 
internet va smartphone. Vi~c 

Slr dvng cong ngM lam thay 
ddi th6i quen cua khach hang 
nhu th6i quen v8 mua s~m tren 
m1;1ng, sir dvng m~ng xa hoi d~ 
tim ki~m, trao obi, danh gia v~ 
san ph§m ngan hang. 

Hai la, thay obi v~ cac kcnh 
giao dich ua thich. Cac khach 
hang tre va khach hang giau c6 
dang dich chuy~n sang cac kenh 
giao djch phi chi nbanh. Kboang 
40% ngu<ri tieu dung Chau A ua 
thich cac kenh giao dich online 
va mobile. s6 luqng khach hang 
cua ngan hang s6 vao nam 20 13 
Ia 670 tri~u, d\l' ki€n se tang len 
I, 7 ty vao nam 2020. Oic khach 
hang lieu dung online chi~m 
20% luqng khach hang trong 
mot s6 nganh hang, trong d6 c6 
thi€t bi di~n tlr. 

Ba Ia, ti€n trinh ra quy€t dinh 
cua khach hang di~n ra da kenh. 
Lo trinh mua san ph§m, dich VI,J 

cua ngtrO'i tieu dung Chau A (tu: 
khi nhtj,n bidt, tim kidm, mua s&m! 
dang kY va su· dl,tng) da di€n ra 
tren nhi~u kenh. Trong giai d·o~n 
nh~n bi~t, tim ki€m san ph§m 
ph§n 16n nguO'i tieu dung da sli 
dvng nhi~u kenh d~ c6 thong tin 
va cung se ti€p tvc sir d\mg nhiBu 
kenh khach hang sau khi dang 
ky/mua va Slr d1,1ng san phfim. 
Kinh nghi~m t1;1i thi tru<'Yng Chau 
Au cho thfiy ngan hang c6 kha 
nang gia tang S\l' trung thanh cua 
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khach hang va gia tang cy tr<;>ng 
sir dl,lflg san ph§m cua ngan hang 
minh (share of wallet) thong 
qua vi~c gia tang sv tnh nhi~m 
"trong su6t" va d6ng nhfrt cua 
khach hang tren cac kenh. 

B6n la, gia tang ban hang s6 
(digital sales). V 6i nhiing di8u 
chinh phu hqp, doanh s6 ban 
hang cua cac san ph§m huy 
dong v6n vay, cho vay se dich 
chuy~n sang cac kenh trt,rc tuy€n 
tucrng Lrng v6i Sl! dich chuy€n 
trong hanh vi va th6i quen mua 
s~m cua khach hang tren kenh 
thuong m1;1i di~n tli. 

- Ngan hang s6 mang l1;1i gia 
tri thong qua vi~c giam chi phf, 
tang doanh thu. Oic ngan hang 
dang cai ti€n vi~c Slr d1,1ng va k€t 
hqp cac kenh phan ph6i khac 
nhau d~ giam chi phi phan ph6i, 
chi phi quan lri va chi phf v~n 
hanh thong qua viec tv dong h6a 
k~t hqp gifra tl,l' dong h6a va quy 
trinh truy~n th6ng. Cac ngan 
hang cung dang Slr d1,10g cong 
ngh~ d~ gia tang hi~u qua cac 
bu6c cong vi~c trong qua trinh 
ban hang. Ngan hang s6, hfl 
h-q vi~c phan OO!;ln khach hang, 
marketing s6 ca th~ h6a, c6 can 
nh~c d€n yeu t6 cong ngh~ cua 
khach hang d~ gia tang doanh s6. 

3.3. Kinh nghi~m triin klzai 
ngan hang sa lf!i ngan hang 
Krung Thai Bank Tluii Lan 

Trong linh V\rc ngan hang s6 
Ngan hang Krung Thai Bank 
Thai Lan quan tam d€n llnh V\l'C 
kenh phan ph6i ya da dB ra chi~~ 
luqc chuyen doi ngan hang so 
nhu sau: 
Ph~m vi chuySn ddi ngan 

hang s6 g6m cac h~ th6ng: H~ 
th6ng quan ly tfch hqp da kenh, 
M th6ng qufm ly the, h~ th6ng 
internet banking, h~ th6ng 
mobile banking va h~ th6ng giao 
dich t!;li chi nhanh. ThO'i gian 
chuy€n ctbi Ia 3 nam. 

Nam 2015 - Trang bi giai phap 

qmin ly tich hqp da kenh (Omni­
Channel) va mot giai phap qm\n 
ly the doc l~p. H~ th6ng quan ly 
the duqc tfch hqp v6i h~ th6ng 
Omni-Channel. 

Nam 20 16 - Tich hqp h~ th6ng 
internet banking va mobile 
banking vao h~ th6ng Omni­
channel. 

Nam 2017 (K~ ho~ch) - Tich 
hqp h~ th6ng giao dich t~i chi 
nhanh (Branch teller) vao h~ 

th6ng Omni-channel. 
Quan di~m cua Krung Thai 

Bank khi tri~n khai ngan hang s6 
Ia lam trcn t~t ca cac kenh ho~c 
khong lam gi. Tru6c d6 Krung 
Thai Bank da m§t thi ph§n ban le 
vi nhfrng ngan hang da tri~n khai 
ngan hang s6 nhu CfMB v6i giai 
phap One Click, Krung Thai 
Bank ch<;>n mot nha cung dp 
giai phap vi nhu c~u tfch hqp h~ 
th6ng. Krung Thai Bank mu6n 
dem l1;1i Sl! trai nghi~m d6ng nb§t 
gifra cac kenh. 

3.4. Kinh nghi~m triin kl10i 
mobile banking lf!i Kenya 

Tni ti~n taxi b~ng di~n tho1;1i t!;li 
Nairobi con d6 dang hon a New 
York, nhO' vao h~ th6ng ti8n di 
dong (mobile money) duqc 
danh gia Ia hang d§u th€ gi6i cua 
Kenya- M-PESA. 

M-PESA la san phfun cua 
nha m1;1ng 16n nh§t Kenya -
Safari com. Ra dm nam 2007, 
d~n nay, dich V\1 nay da c6 gftn 
20 tri~u ngtrO'i sir dt,mg. Nam 
2013, Economist danh gia day 
la mo hlnh chuy~n ti~n m?t qua 
di~n tho!;li thanh cong nh§t th~ 
gi6i. 

Cung nhtr cac phat minh khac, 
djch VI) nay ra d(ri 0~ oap frng 
nhu du cua ngu<ri dan. Ph§n 
16n ngu<ri Kenya khong c6 tai 
khoan ngan hang, chi nMnh nha 
bang thi r§t ft va l!;li cang hi€m 
a vilng nong then. Cong nhan 
tren thfmh ph6 vi th€ cling kh6 
gui ti~n v6 nha a que. Nh~n th§y 
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8 tren 10 ngm1i dan Kenya co 
di~n tho~i di dqng, Safaricom 
da t~o ra M-PESA. M-PESA 
ban d§u duqc thi~t k~ d~ ngm]i 
dan hoan tra cac khoan vay b~ng 
di~n tho~i di d9ng, giup giam chi 
phi xu ly ti6n m~t, tu do giam lai 
su~t. Tuy nhicn, sau m9t thai 
gian thli nghi~m, M-PESA da 
duqc rna r9ng d€ tr& tlu\nh mo 
hinh chuySn ti€n ph6 bi~n. 

Sau khi dang kj dich vt,~, 
khach hang c6 thS den m9t trong 
85.000 d~i ly cua Safaricom tren 
ca nu&c, dua ti6n m~t cho nhan 
vien. Ti€n cua b~n sc duqc quy 
vao tai khofm M-PESA. Khach 
hang co th6 rut ti@n b~ng each d~n 
b~t ky m9t d~i ly nf10, ho~c dung 
di~n tho~i di dqng dS chuy~n 
ti€n cho nguai khac. B~ng each 
nay, ti€n m~t duqc chuy~n di 
an toan, nhanh chong va thu~n 
ti~n hem so v&i vi~c mang theo 
nguai , hay nha nguai khac dua 
giup. Di€u nay d~c bi~t hfru ich 
t~i Kenya - d~t mr&c co nhi€u 
lao d9ng & thanh phf> muf>n gtii 
ti€n v6 cho gia dlnh & nong thon. 
ChuySn ti€n di~n tli gi(lp nguai 
dung tiSt ki~m thai gian dS lam 
v i~c quan trQng khac. 

"Day Ia h~ thf>ng ngan hang 
rna khong dn ngan hang", Bob 
Collymore- CEO Safaricom cho 
bi~t tren CBS News. B&i nguai 
dung khong dn k6t nf>i di~n 
tho~i v6i tai khoan ngan hfmg 
hay the tin d~;mg. 

M-PESA thanh cong nha g~p 
kha nhiSu thu~n lqi, nhu chi phi 
chuy~n ti€n b~ng cac cong C\1 
khac qua cao, vi trf thf>ng ITnh thi 
h·uang cua Safaricom, M thf>ng 
chuy€n ti€n hi~u qua, kin dao. 
M-PESA dang duqc m& rqng 
sang dich V\1 cung dp cac khoan 
vay va san phfim tiSt ki~m. 

Va v6i Safaricom, M-PESA Ia 
ngu6n thu nh~p kh6ng 16. Cong 
ty chi tinh m9t khoan phi r~t nho 
ru m6i giao dich, nhung hQ cling 
kiSm duqc 250 tri~u USD hang 
nam. 

4. Tht!c tr~ng va xu the ngan 
hang so t~i th! trllilng Vi~t Nam 

4.1. TiJm niing khach himg sa 
t{li thj tru'img Vi~t Nam 

Theo th6ng ke cua C6ng ty 
We are Social, th&i aidm thcmg 
112016: 
Yi~t Nam co 47,3 tri~u nguai 

dung internet (chi~m 50% dan 
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sf>), co 35 tri~u nguoi sir dl,lng 
m~ng xa he·i (29 tri~u Slr dl,lng 
mobile) co 143 tri~u di~n tho~i 
(chi~m 152% dan sf>). 

- Nguai tru<mg thfmh: 55% sir 
dt,~ng smartphone, 46% co may 
tinh, 12% :o may tinh bang. 
Thai gian tny c~p Internet hang 
ngay: qua may tinh 4h39 phut, 
qua mobile phone 2h25 phut, 
truy c~p m~g xa h9i qua cac 
thiSt b! khac nhau 2h18 ph(lt. C6 
78% nguai sti dt,mg internet sli 
dvng intemet hang ngay. 

Theo thf>ng ke cua ngan hang 
the gi6i, nan 2015 t~i Yi~t Nam 
tY 19 s6 dang ky sti dt,mg Internet 
tren I 00 dan Ia 48,3%, tY I~ sf> 
di~n tho~i tren 100 dan la 147%. 

v€ khfa c~nh cung tren thi 
truang ngan hang sf> cac dan 
Vj CUng dp djch Vl,J da va dang 
tiSp tt,~c d§y m~nh vi~c ap dt,~ng 
cong ngh9 s3 vao qua trlnh kinh 
doanh dap 1ng nhu c§u thanh 
toan khong dung ti€n m~t va sf> 
h6a quy trinh nhu: D€ an thanh 
toan khong dung ti€n m~t cua 
chinh phu, Thong quan di~n 

tli; Nqp thu5 qua internet; Thu 
ti~n di~n qua cac kenh Internet/ 
Mobi le Banking!POS ct'm ngan 
hang ho~c tr.u qua vi di~n tu· cua 
cac trung gian thanh toan; Thanh 
toan ve tau, ve may bay qua h~ 
thf>ng thanh toan tn,rc tuy~n ho~c 
the ngan hang; Thu h9 hQc phi, 
vi~n phi qua cac kenh ngan hang 
di<;n ru; Cac dan vi vi~n thong 
d~u co djch V\1 thanh toan cu6c 
ho~c ban the di~n tho~i tren 
internet; 

Nhu v~y, thj tru<mg Vi~t Nam 
v&i quy me dan sf> 16n, tY 1~ 
nguai Slr ~ng di~n tho~i va 
internet cao Ia thi h·u<mg ti~m 
n~ng l&n cho linh vvc ngan hang 
so. 

Tuy nhien. theo th6i quen va 
d~c di~m thi truang, ITnh vt,rc 
ngan hang sf> cung g~p nhfrng 
tr& ng~i nh~t dinh khi tham gia 
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vao thi tm<Jng thucrng m?i di~n 
tu cua Vi~t Nam. Theo kSt qua 
di8u tra khao sat nam 2014 cua 
Cvc Thucmg m?i di~n ill va cong 
ngh~ thong tin, doanh s6 thu rir 
thuong m?i di~n tlr B2C d?t 
khofmg 2,97 ty USD, chiSm 2,12 
% tbng muc ban le hang h6a ca. 
nu&c. T?i Vi~t Nam, phftn l&n 
ngu<Ji mua siim sau khi d~t hang 
trl,l'c t:t1y~n v§n h,ra ch<;>n hinh 
thuc thanh toan ti€n m~t (64%), 
hinh thuc thanh toan qua ngan 
hang chi~m 14%. 

4.2. Xu thi C{lnh tranh trong 
vi~c cung cap djch vy ngiin 
himg cila ctic tJ chil'c khong 
phiii ngiin hang 
T~i thi tm(mg Vi~t Nam ~ich 

V\1 chuy€n ti~n dan thuftn gifra 
cac tai khofm khach hang dang Ia 
lqi ths d9c quy€n cua cac ngan 
hang, tuy nhien xu huang tieu 
dung hi~n nay cho thiy nhu du 
cua khach hang khong chi dan 
thuftn la chuy~n ti€n ma chuy~n 
dich sang linh vgc thanh toan 
cho cac djch V\1 tieu dung trong 
dai s&ng hang ngay nhu thanh 
toan ti8n di~n tho~i, ADSL, ti8n 
di~n, ti8n mr&c, ve tau, may bay, 
h<;>c phi, dong ti€n bao hi~m, 
mua hang tren m~ng, xem phim, 
tni nq vay tra g6p, taxi ... Trong 
!Tnh V\l'C thanh toan thi khong chi 
cac ngan hang rna r§t nhi€u cac 
doanh nghi~p ngoai nganh da 
tham gia cung (rug dich vv. M()t 
s6 vi dl,l di€n hinh nhu: 

Cac vi di~n ill tren thi tnrang 
cho phep khach hang c6 th~ su 
dl,lng ti€n tren vi d~ thanh toan 
da d~ng cac lo?i hang h6a dich 
V\1 rna khong dn dimg tai khoan 
ngan hang. 

Cac tb chuc trung gian thanh 
toan tham gia cung cfip dich Vl,l 
thanh toan ti~n mua hang cho cac 
khach hang tir r~t nhi€u ngu6n 
nhu the, tai khoan, vi thong qua 
nhi€u hinh th(rc nhu QR code, 
NFC, gia l~p the tren di d()ng, 
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nh~p thong tin the vao di d()ng 
d~ thanh toan tren di d()ng, dung 
di~n tho?i di d()ng va dftu dQC the 
thay cho POS truy~n thfJng ... 

M()t s6 dan vi cling tham 
gia vao vi~c cung dp dich vv 
chuy~n ti€n truy€n th6ng nhu 
chuy€n ti€n m?t qua h~ th&ng 
d~i ly va vi momo, qua giai 
phap bankplus cua Viertel, qua 
vnpost. .. 

Cac giai phap va thuong hi~u 
c6 th€ k€ dSn trong cac linh V\l'C 
nay nhu cac vi: MoMo, Moca, 
VTCPay, Vnmart, Ecpay, Bao 
Kim, PaYoo, Ngan luqng ... Cac 
cong ty trung gian cung cftp cac 
djch V\1 thanh toan d€n 7/4/2016 
Ia 12 dan vj. T~p doan Samsung 
cling dang xuc tiSn vi~c tim hi~u 
thi truang va h<;>')J tac v&i cac 
ngan hang trong nu6·c cung cAp 
giai phap thanh toan Samsung 
Pay. 

Cac xu thS nay doi hoi ngan 
hang m()t m?t phai c6 nhfrng 
cai tiSn, sang t?o v€ san ph~m 
d!ch v1,t, m~t khac phai biSt ~n 
dvng duqc th@ m~nh cua minh 
trong vi~c hqp tac v6i cac don vi 
khong phai ngan hang trong vi~c 
cung dp san phfrm dich V\1 mer 
r()ng n€n khach hang. 

4.3. Xu thi ngiin hang sJ t(li 
thj tn rimg Vi?t Nam 

Cac ngan hang nhu Vie tin bank, 
YCB, Eximbank thong qua vi~c 
l~ra ch<;>n giai phap Corebank1ng 
m6i (Do cac dan vi FIS, Fivser, 
finacle-Jnfosys cung dp, BIDV 
da duqc nghe trlnh bay khi tlm 
hi€u thong tin cho vi~c chuy~n 
d6i Corebanking va thong tin v~ 
h6 trq da kenh cho ngan hang 
s6), cho thfry h<;> cung da quan 
tam va ll,l'a ch<;>n cac giai phap 
core banking c6 th~ h6 tr<;>· t&t cho 
dinh hu6ng phat tri€n ngan hang 
s&, d?c bi~t Ia h6 trq vi~c quan ly 
da kenh (Omni-Channel) va trai 
nghi~m cua khach hang. 

Thang 3/2016, Vietcombank 

da cho ra mitt khong gian giao 
dich cong ngh~ s6 t?i Ha N()i va 
TP HCM, khach hang c6 the trai 
nghi~m m()t khu V\l'C giao djch 
t1J ph1,1c V\1 ngay chinh ben trong 
ngan hang. Khong gian giao 
djch cong ngh~ s& n~m trong 
tbng th~ dg {m xay dl,Tllg mo hinh 
chi nhanh hi~n d?i Smart branch 
theo chi~n luqc phat tri~n ngan 
hang s6 cua Vietcombank, v&i 
m1,1c tieu l&n nhit chinh la hu6ng 
t6·i S\1' hai long cho khach hang 
khi duqc trai nghi~m d6ng nhit 
cac dich V\1 tren tit ca ca.c cac 
kenh giao djch cua ngan hang, 
tu truy~n thfJng d~n hi~n d?i. 

N gan hang Tp Bank tren cac 
phuong ti~n truy€n thong cung 
the hi~n ro chiSn luqc phat tri~n 
ngan hang s6 thong qua thong 
di~p cua Tbng giam d6c: "V &i 
djnh hu6ng chi~n luqc la tr& 
thanh "ngan hang s6", tmg d1,1ng 
cong ngh~ vao tit ca cac ITnh Vl!C 
ho?t d(_)ng va tit ca CaC nghi~p V~l 
trong ngan hang, chung toi da va 
dang dftu t:tr m()t ngu6n ll,l'c dang 
k6 nh~m dap ung nhu du dbi 
m&i va ung d\mg cac cong ngM 
m&i nhit vao cac san phfrm, djch 
Vl,l d~ t?o ra lqi thS C?nh tranh 
cho ngan hang". 

VpBank da lien kSt v&i Cong 
Ty TNHH Lifestyle Project 
Management Vi~t Nam dang 
cho ra m~t trang web timo.vn va 
(mg dt,mg Timo tren di~n tho?i 
di d()ng v&i quang cao la ngan 
hang s6 th~ h~ m&i t?i Vi~t Nam 
va cac thong tin marketing d~m 
chit ngan hang s& nhu: Ngan 
hang s& thS h~ m&i, khong cl)i 
nhanh go b6, khong thu tvc rtrOm 
ra, khong r~c r&i nhi€u lo~i phi, 
mi~n phi to~m b() cac giao dich 
chuy~n khoan va thanh toan tren 
toan qu&c, mi€n phi rut ti~n t?i 
15700ATM ... 

Ocean Bank v&i trang web 
Bankstore. vn h6 trq vi~c ban 
nhi€u san ph~m djch V~l ngan 
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hang ca nhan m(>t each t i ~n lqi 
tren website cho khach hang. 

VIB bank v6i t§m nhin "trcr 
thanh ngan hang sang t~o va 
hli6ng t6i khach hang nb§t t~i 
Vi~t Nam" v6i nhfrng sang ~o 
d(>t pha trcn cac kenh phan pb5i 
nhli website, ung dt,mg ngan 
hang di~n ru, dang ha thong 
minb ... VIB c6 chuc danh Giam 
d5c sang t~o . T~i bao cao thm'rng 
nien 2014, VIB tv danh gia tr6 
thfmh ngan hang d~u tien tl;li Vi~t 
Nam ti~p c~n khach hang hi9n 
tl;li va khach hang ti€m nang 
thong qua m!;lng xa h(>i b~ng 
vi~c trisn khai mo hinh "chi 
nhanh trt,rc tuy€n", cho phep 
ngm]i dung tn1i nghi~m khong 
gian giao dich cua VIB ngay 
tren Facebook va trcr thanh ngan 
hfmg d§u tien vuqt hO'n I 00.000 
nguai yeu thich tren Facebook. 

Theo th5ng ke cua Ngan hfmg 
NM nu6c t~i tai li~u h(>i thao 
dich V\l ngan hang Vi~t Nam 
giai do~n 20 II - 20 I 5: Sv bung 
n6 va nhfrng v§n d~ d~t ra cho 
giai dol;ln t6i, d€n thang 6/2013 
da c6 76,8% cac ngan bang c6 
h~ th5ng J ntemet banking va 
Mobile Banking. 

E>5i v6i h~ th5ng LOS - Giai 
phap khcri t!;lO khoan vay, phl,IC Vt;l 

cho qua trinh s5 h6a quy trlnh va 
b6 trq ra quy~t dinh t~ i Vi ~t Nam 
cling da c6 nhi6u ngan hang tham 
gia tri~n khai va khai thac. Theo 
thong tin tim hi6u cua Trung tam 
D!ch Vt;l khach hang thida c6 cac 
ngan hang tri~n khai LOS ho~c 
h~ th5ng c6 chuc nang tuO'ng t\J 
t~i Vi~t Nam nhti: Victinbank 
(LOS, VCOM); Techcombank 
(RLOS, CLIM); VBBank (LOS 
Alfresco); MBBank (BPM/ 
Process Ma~er) ; Han~ Hai 
(ECM, Dv kien 20 16 trien khai 
BPM); VI B (LOS). 

D5i v6i h~ th5ng CRM h6 trq 
cho qua trinh s6 h6a quy trlnh 
trong c:k mfmg nghi9p Vl,l nhu 

ban hang, marketing, dich Vt,i va Xlr ly yeu cfiu CUa khach hang ... tl;li 
thj trtiang Vi~t Narn cling da c6 nhfrng dO'll vj khai thac nhu TP bank 
v6i giai phap CRM next eLla And(>, VRB v6i giai phap Evosys, Ngan 
hfmg Quan d()i v6i giai phap cua Viettel. 

Theo th5ng ke cua Ban PTN H B L, thco cac thong tin cong khai tren 
m~ng Internet va m(>t s5 thong tin tim hi~u tt1 n()i b9 cac ngan hang, 
c6 it nh§t 8 ngan hang da hinh thanh dan vi rieng trong llnh vvc ngan 
hang di~n ru nhli bang th5ng kc ben du6i. 

Danh sach ngan hang To chli'c B(i ph~n ebanking rieng 
1. Ngiin hang Thuong m~i 
co phan C6ng thuO"ng Vi~t 

C6 don vi rieng d~ thlfc hi~n vi~c quan ly. khai thac cac san pham 
ngan hang di~n tlr: Phong phat trien kenh kinh doanh moL Ngu6n: 

Nam -Vietinbank Bao cao thuO'ng nien 2014, trang 70. 
2. Ngan hang ThuO"ng mc,i C6 don vi rieng d€i thlfc hi~n vi~c quan ly, khai thik cac san pham 
Co ph an SaiGon thuong tfn IBMB: Phong Ngim hang Di~n tli thu¢c khoi Ca Nhan. Nguon: Bao 
-Sacombank cao thlJO'ng ni~n 2014 trang 22-23 

3. Ngan himg Thuong m~i C6 dO"n vi rieng d~ thlfc hi~n vi~c quan ly, khai thac cac san ph~m 
co phan A Chau -ACB Ngan hang di~n tU' Ia Phong Ngan hang £>i~n tli thu9c kh6i KMch 

hang ca nhan. Ngu6n: Bao cao thuO'ng nien 2014 trang 17 

4. Ngan hang Thuong m<:~i 
Ngan hang £>6ng A c6 Phong ngan hang Cli~n tli thu9c khoi v~n 

co phan Dong A hanh. Ngu6n: http://www.dongabank.eom.vn/service/1 5/so-do-
to-chuc (21/01/2016) 

s. Ngan hang Thuong m<:~i 
C6 don vi rieng de thlfc hi~n vi~c quan ly, khai thac cac san pham 

c6 phan Quan d9i- MBBank Ngan hang di~n tU' Ia Phong D!ch vv Ngan hang Di~n tli thu9c khoi 
Khach hang ca nhan. Ngu6n: thong tin nQi be} MB 

6. Ngan hang Thuong m<)i C6 thanh l~p rieng m9t khoi trong ngan himg de quan ly ho~t dQng 
Co phan Buu d'~n Lien Vi~t nga~ hang di~n tli, d~t t~n 1~ Khoi nga'l han_g di~~-tlivoi os phOng. 
- lrenViet Postbank duor phOng Ia cac ban. Nguon. Bao cao thuO"ng nren 2014 trang 12 

--------L-~--~----~----~--~------~--

7. Ngiin hang Thuong mai C6 don vi ri~ng de t~lfc hi~n vi~c qu~~ ly. _khai ~hac c__~c sa~ p~am 
co phan Him hai _ MSB · GBMB: Phong PMt tnen Ngan hang Dr~n w thuqc khor Ngan hang 

g Ca Nhan. Nguon: BC thuO'ng nien MSB 2013, trang 28 --------
8. Ngiin hang Thllong mai (6" . .... d .t h h"A a I' kh · h< · · h.t B 8 c6 phan Sai Gon Ha Noi ·_ , von V! rh:ng "'~ vc r,.n qu n y, . art .~c cac san p dm 1 M 
SHB · Ia Trung tam Ebankrng. Nguon: BC thu::mg nren 2014, trang 18 

5. Chien ht~c va bai hQc phat trien ngan hang so 
5.1. N{H dung chiin lu·v·c kinh doanh sa 
E>~ c6 ca.c thong tin d~y du v~ cac n(>i dung cua chi€n luqc ngan 

hang s6, dn hi~u fO khai ni~m chi€n llfQ'C kinh doanh s6 va cac khai 
ni~m co lien quan. Vi kinh doanh s6 va ngan hang s6la cac khai ni~m 
m6i, c6 nhi~u t6 ch(rc dua ra cac each each tiBp c~n khac nhau. Tuy 
nbien each ti€p c~n kinh doanh s6 ph6 bi€n nh~t hi~n nay Ia theo each 
tiBp c?n do Cong ty tu v~n Gartner thvc hi9n. Sau day Ia cac khai 
ni~m va n(}i dung lien quan d~n chi~n lliQ'C kinh doanh s6. 

S6 (Digital) n6i d€n cit Ca cac hinh thtrc di~n tt'r va vi~c Slc dt;lllg 
cong ngh~ thong tin. Ph1;1m vi cua digital r()ng hO'll dinh nghla cong 
ngh~ thong tin truy6n th6ng cua doanh nghi~p vi n6 bao gam ca. cong 
ngh~ duqc sv dt;~ng ben ngoai sv ki~m soat cua doanh nghi~p nhu: 
Cac thi~t b! thong minb do cac d6i tllqng ben ngoai doanh nghi~p/ 
chinh quy~n st'r dt,~ng (khach hang, cong nhan, cong dan); M~ng xa 
h9i; Cong ngh~ "nbung" s~n trong san ph§m (vf dt,1 xe o to); Sv tfch 
hqp gifra cong ngh~ thong tin va cong ngh~ v?n hfmh nhu ITil;lng lu6i 
vi~n thong, ml;lng lucri nang luqng nha may); Internet ofThings (loT); 

- lnternet of Things (loT) Ia m(>t kjch bfm cua thB gi&i, khi rna m6i 
da v~t, m6i d6 v~t, con nguai duqc cung dp m9t dinh danh cua rieng 
minh, va tfit ca c6 kha nang truy6n tai, trao d6i thong tin, du li~u qua 
m9t ffil;lng duy nhfit rna khong dn d6n Sl,f tliang tac tn,rc tiBp gifra 
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nguai v&i nguoi , hay nguai v&i 
may tinh. loT da phat tri~n nr 
SIJ hQi t1,1 cua cong ngh~ khong 
day, cong ngh~ vi co di~n tlr va 
Internet. Dang hi> thong minh, 
kinh thong minh cua Google Ia 
cac vi ct~,~ vs internet of things. 

Kinh doanh s6 n6i d€n vi~c 
kinh doanh duqc th!Jc hi~n b~ng 
cac tai san s6 ho~c kha nang s6; 
Lien quan d~n cac san ph§m, 
dich vv s6 ho~c tnii nghi~m 
khach hang; ho~c th!Jc hi¢n 
thong qua d.C kenh sfJ va CQng 
d5ng s6. 

Chi6n luqc kinh doanh s6: Ia 
d u phkn etta chi€n ltrqc kinh 
doanh n6i chung, d~ tra lai cho 
cau hoi "Lam each nao cac llnh 
VlJC kinh doanh CO th~ t5n t~i va 
th!nh vuqng trong m9t th€ gi&i 
s6 ngay cang gia tang" 
Chi~n ltrqc kinh doanh s6 tra 

lai cau hoi l "Lam each nao 
chung ta t5n ~i va phat tri~n 
thinh vuqng trong m9t th€ gi&i 
s6 ngay cang phat tri~n", Chi€n 
luqc Cong ngh~ thong tin tra lai 
cau hoi 2 "Lam each nao Cong 
ngM thong tin giup chung ta 
chi~n th&ng v&i chi€n luqc kinh 
doanh da c6 s§n". Cau hoi I 
nhiim giai quy~t tnQt mang r~t 
quan trQng ctra chinh chi€n luqc 
kinh doanh trong khi cau hoi hai 
nh~m giai quy~t vi~c su dt,mg 
cong ngh~ dB t6i da hoa thimh 
cong kinh doanh dt,ra tren m9t 
chi~n luqc kinh doanh c6 s~n. 
Ca hai chi~n luqc Ia r~t quan 
trQng cho kinh doanh nhung 
khong chi6n luqc nao thay th€ 
duqc chi6n luqc kia. 

Theo thfJng kc cua Gartner v&i 
cac CEO vao nam 20 13 vS muc 
d9 ph6 bi~n cua chi~n luqc s6 
trong cac doanh nghi9p, k€t qua 
nhu sau: 

- 51% nguai duqc hoi cho bi6t 
hQ da c6 chi6n luqc s6, trong d6 
I% cho ting chi6n luqc s6 Ia 
chi6n luqc kinh doanh, 39% cho 
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r~ng chi€n luqc s6 la m9t ph~n tich hqp trong chi~n luqc kinh doanh, 
11% c6 chi~n luqc s6 Ut m9t pb§n tach khoi chi€n luqc kinh doanh. 

- 49 % con 1~i thl trong d6 14% cho r~ng minh khong c6 chi~n 
lUQ'C SfJ, 35% COn l~j ChO r~ng minh CO chi~n IUQ'C trong l1nh VIJC nay 
nhung khong xem d6 la chien luqc s6 

5.2. Ctic n~i dung chinh vJ chi~n lll'f/C kinh doanh s6 
Chi~n luqc kinh doanh s6 khong phai Ia chi~n luqc c0ng ngh~ thong 

tin. Chi€n luqc kinh doanh s6 Ia m9t ph§n tich hqp ben trong chi€n 
luqc kinh doanh nhu minh hQa ~i hlnh ben du&i: 

Cac n9i dung chinh cua chi€n luqc s6 g6m 6 n9i dung duqc hlnh 
thanh thong qua vi~c tra lai cac nh6m cau hoi sau: 

B6i canh so 
Xu hvcrng chinh v~ s61a gl? Khi nao se tac d(>ng d~n chung ta? 
56 t.k d(>ng d~n con ngvai, doanh nghi~p. th! trvang, h~ sinh thai kinh t~ 
nhv th~ nao? 

Chung ta se ti~p nh~n cac co h(>l vCii chi~n lvqc hi~n c6 nhvthe nilO? 

Cac coh(>i so 
Linh VI/C kinh doanh nao chung ta nen tham gia ho~c tlt bo? 
ChUng ta chuy~n d6i mO hlnh kinh doanh nhv th~ nao? 
Chung ta c6 th~ di~u chlnh mo hlnh kinh doanh nhv the nao? 

Ai c6 the slt d1,1ng s6 (digital) de th~m nh~p va chi~n th~ng trong linh we 
Cac thach thtic s6 kinh doanh cua Chung ta? 
(digital) Cac rui ro khac bi~t, cik de d9a bao m~t ho~c thach thuc ve tuan thu Chung 

ta phai d6i m~t Ia gl? 

Kha nang s6 Cac lo~i thong tin, bf quy~t. h~ tang, nhan tai va cac m6i quan h~ nao chung 
(digital) ta c6 the sli dyng 111m don bay de chi~n th~ng? 

Khac bi~t ve s6 Nhllng khac bi~t nao ve tal san va nang 11/C s6 Se ngan can Chung ta chien 
(Digital th~ng trong linh VI/C kinh doanh hi~n t~i? Nhii'ng khac bi~t nao se ngan can 
Gaps) chung ta theo du61 cac co h¢1 mCii? 

Chia se s6 (digital) 
Kha nang chi a se cac djch vy c6 y nghia gilla cac dan vj trong doanh nghi~p. 
gilla c!ic h~ sinh thai kinh t~ {khach hang, nha cung cap, cac cong ty khk .. ) 

5.3. Cac bai h!Jc lien quan il~n chi~n lu!fc kinh doanh s6 
Cac nha lanh d~o hang dAu cua cac doanh nghi~p c6 chi~n luqc 

kinh doanh SfJ thanh cong da due k~t dUQ'C cac bai hQC vS lanh d~O 
chi~n luqc s6 nhu sau: 

- Bed hQC 1: Tru&c m6i CO' h()i kinh doanh d~u nen d~t cau hoi "Cac 
xu hu&ng s6 tac d9ng d~n cac co h()i nay nhu th~ nao?" Hay nh~ ra 
r~ng cac can nh~c v~ s6 (digital) phai duqc ap dl,lng cho tnQi quy~t 
dinh chu khong chi lien quan ct6n cac linh vvc kinh doanh s6. 

- Bai hQC 2: Cfin c6 quy€t dinh nhanh chong va can dam tru&c cac 
kha nang/co h9i v€ kinh doanh s6 d~ n~m thm co. 

- Bai h9c 3: C~n suy nghT toan di~n gifra s6 va khong s6 (v?t ly), 
khong co l?p kenh s6. Vi d1,1, cac doanh nghi~p ban bang da th!JC hi~n 
pharr ticb khach hang mua hang t~i cua hang va mua hang tren m~ng 
va da thanh cong trong vi~c khuy~n khich khach hang mua hang ~i 
cua hang chuy6n sang mua hang tren m~ng ho~c Slr d1,1ng ca hai hinh 
thuc. 

- Bai hQc s6 4: T?p trung vao vi~c cai tian h~ sinh thai kinh doanh 
s6 dB xuc ti€n cac co hQi kinh doanh. Vi dv, Alibaba chuyBn vi~c kinh 
doanh len cac ung dvng theo hlnh thuc di9n toan dam may (su dvng 
m~ng intemet) se tac d9ng d~n cac don vi vi~n thong cung dp d!ch 
V1,l internet va cac don vj Slr d1,111g (rng dt,mg. 

- Bai h9c s6 5: Ckn tich hqp vi9c tricn khai s6 vao ho~t d9ng cua 
cac nh6m san ph~m cb(r khong chi t~i m9t s6 nh6m c6 chtrc nang s6 
lien quan.• 


