
Mức độ ứng dụng Công nghệ thông tin  qua các  dịch vụ cung cấp cho khách hàng của các Ngân hàng thương mại hiện nay : Khảo sát thực nghiệm trên địa bàn  Thành phố Đà Nẵng
Tóm tắt


Trong bối cảnh cuộc cách mạng 4.0 như hiện nay, Công nghệ thông tin (CNTT) đóng vai trò rất quan trọng trong việc đưa Doanh nghiệp đến gần hơn với khách hàng. Ở lĩnh vực ngân hàng thương mại (NHTM), mức độ ứng dụng CNTT được thể hiện rõ nét qua các sản phẩm dịch vụ mà ngân hàng cung cấp cho khách hàng. Nội dung bài viết được tác giả thực hiện trên cơ sở thống kê mô tả tổng hợp các sản phẩm mà NHTM hiện đang cung cấp cho khách hàng. Từ đó, bài viết đưa ra một số các giải pháp chính nhằm nâng cao hơn nữa việc ứng dụng CNTT qua các sản phẩm cho khách hàng trong thời gian đến.
Từ khóa : Công nghệ thông tin, sản phẩm ngân hàng điện tử, NHTM, Đà Nẵng
1. Đặt vấn đề
Ngày nay, ứng dụng CNTT đang trở thành xu thế tất yếu trong quá trình phát triển của các NHTM vì nó đáp ứng được đầy đủ nhu cầu của các bên khách hàng và NHTM trong quá trình tương tác, giao dịch lẫn nhau. Thêm vào đó, CNTT được đánh giá là một tiền đề tối quan trọng hỗ trợ các NHTM phát triển sản phẩm, dịch vụ ngân hàng bán lẻ, góp phần nâng cao hiệu quả của việc quản trị ngân hàng, khai thác dữ liệu một cách nhất quán, nhanh chóng và chính xác.  Để làm được điều này, đòi hỏi các NHTM phải liên tục tìm kiếm và phát triển hệ khách hàng mới, cũng như mở rộng địa bàn các phòng giao dịch trực thuộc trú đóng. 

Tuy nhiên, việc phát triển thị phần cần đến một lực lượng lớn chuyên viên bán hàng cũng như đội ngũ nhân viên phục vụ khách hàng, đồng thời việc mở rộng các phòng giao dịch vệ tinh cũng phải đáp ứng những chuẩn mực và điều kiện nhất định của Ngân hàng nhà nước đặt ra và không phải NHTM nào cũng có thể đáp ứng được trong một thời gian ngắn. Trong khi đó, người dân với thu nhập ngày càng được cải thiện, luôn mong muốn ngày càng khắt khe hơn một thị trường tài chính, một ngân hàng uy tín với chất lượng phục vụ và trình độ chuyên môn cao để có thể yên tâm gửi gắm tài chính của mình, cũng như được tư vấn một cách đầy đủ và tương đối chính xác về những kênh tài chính họ có thể lựa chọn đầu tư mà không mất nhiều thời gian đi lại, tương tác.

Việc ứng dụng công nghệ số là điều kiện tiên quyết để một NHTM có thể phát triển thị phần của mình, cũng như các khách hàng có thể có một công cụ tối ưu để tương tác, rút ngắn thời gian giao dịch, đi lại của mình. Mô hình giao dịch trực tuyến không chỉ thông qua internet, mà sẽ mở rộng phạm vi qua nhiều mô hình và hệ thống giao dịch khác cùng với sự phát triển cũng như thay đổi nhanh chóng của công nghệ số. Có thể thấy, ngay trong thời điểm hiện tại, các dịch vụ ngân hàng đang ngày càng được số hóa, khách hàng có thể sử dụng dịch vụ ngân hàng thông qua những cú click chuột, những phần mềm ngân hàng được cài đặt trên điện thoại thông minh chứ không còn gói gọn trong những không gian truyền thống tại trực tiếp các điểm giao dịch của NHTM.

Nhưng vì nhiều nguyên do trong đó có cả việc an toàn trong giao dịch tài chính cho các khách hàng nên các ứng dụng CNTT chỉ mới dừng lại ở các giao dịch chuyển tiền, và đâu đó là một phần các giao dịch gửi tiền trực tuyến của một số ít NHTM, sắp đến, khi hành lang pháp lý và các công nghệ bảo mật hiện đại thì các NHTM sẽ mở rộng hơn các lĩnh vực khác như cho vay, góp vốn…. sự phát triển đến những bước như vậy sẽ mở rộng mạng lưới cung ứng dịch vụ tài chính, tạo điều kiện cho cơ hội tiếp cận tài chính trực tuyến của người dân.

Hiện tại, có thể thấy có những phân khúc thị trường mà các NHTM không thể phục vụ hiệu quả hơn các khách hàng địa phương với lợi thế hiểu khách hàng tốt hơn cũng như đưa ra những giải pháp chuyên biệt phù hợp với các thách thức mang tính đặc thù địa phương.

Do đó, các trung tâm ứng dụng CNTT tại các NHTM cũng sẽ lưu ý đến việc phát triển những giải pháp tài chính trực tuyến phù hợp với từng địa phương nơi có chi nhánh, hoặc phòng giao dịch của mình trú đóng để khách hàng có thể dễ dàng tương tác theo đặc thù địa phương của mình.
Bên cạnh đó, để đáp ứng được các tiêu chuẩn về ứng dụng CNTT theo các tiêu chí của các tổ chức tài chính quốc tế, các tạp chí bình chọn về tài chính uy tín trên thế giới để nâng cao vị thế, thương hiệu của mình, các NHTM cũng sẽ chú trọng đến việc phát triển ứng dụng CNTT theo đúng tiêu chuẩn quốc tế và phù hợp với thị trường liên ngân hàng thế giới.
2. Thực trạng  mức độ ứng dụng CNTT tại các NHTM – Khảo sát thực nghiệm trên địa bàn Đà Nẵng

Qua thực tế thị trường trong thời gian gần đây, có thể thấy sự phát triển của thị trường ngân hàng bán lẻ, thanh toán di động hiện nay và trong tương lai sẽ luôn gắn với sự phát triển, ứng dụng của CNTT vào hoạt động ngân hàng. Những thay đổi này, giúp các NHTM mở rộng đối tượng tham gia và thúc đẩy tài chính toàn diện, tạo ra kênh cung ứng và những sản phẩm, dịch vụ ngân hàng mới.
Hiện nay trên thị trường tài chính ngân hàng tại địa bàn thành phố Đà Nẵng, việc ứng dụng CNTT được gần như 100% các NHTM trên địa bàn thành phố áp dụng trong công tác phục vụ khách hàng, tìm kiếm khách hàng và mở rộng thị phần, gia tăng lợi nhuận.
Các sản phẩm CNTT cơ bản được các NHTM triển khai có thể kể đến như InternetBanking dành cho các đối tượng khách hàng là cá nhân và doanh nghiệp, SMS Banking – dịch vụ giúp các khách hàng kiểm tra tài khoản, chuyển tiền … mà không cần phải đến phòng giao dịch.
Bảng thống kê các loại hình sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử của một số Ngân hàng thương mại trên địa bàn thành phố Đà Nẵng.
	Tên ngân hàng
	Các hình thức sử dụng

	1. Sacombank
	Internetbanking, Sacombank mSign, SMS banking, dịch vụ Alert

	2. Agribank
	E-mobil banking

	3. Tienphongbank
	Internet banking, Mobile Banking, LiveBank

	4. Vietcombank
	SMS Banking, Internet Banking và Mobile Banking


Các sản phẩm ứng dụng CNTT cơ bản nêu trên của NHTM được ứng dụng trong khoảng gần 10 năm trở lại đây và đến hiện tại một số NHTM tiên phong trong công tác ứng dụng CNTT đã phát triển các bản nâng cấp đối với các sản phẩm công nghệ số cơ bản này như ứng dụng thêm các tiện tích như lưu lại danh bạ đối tác chuyển tiền, tích lũy điểm để đổi phí chuyển tiền, lịch làm việc….
Việc ứng dụng các sản phẩm công nghệ số nêu trên là một công cụ hữu hiệu cho các NHTM giảm thiểu áp lực giao dịch truyền thống one and one tại quầy, các NHTM yên tâm trong công tác phát triển khách hàng tại địa phương mà không còn lo lắng quá nhiều về công tác phục vụ hậu bán hàng.
Trong vòng 2 năm trở lại đây, năm 2016 và 2017 là thời điểm bùng phát về CNTT, các sản phẩm công nghệ liên tục được cho ra đời với những cải tiến và tính năng vượt trội. Các NHTM cũng không đứng ngoài cuộc chơi này, các trung tâm phát triển và ứng dụng công nghệ thông tin của họ hoạt động hết công suất và kết quả có thể thấy được là các sản phẩm ngân hàng điện tử hết sức hiện đại và tiện lợi đã được cho ra thị trường trong hai năm vừa qua.
Nếu như những năm trước đây, thị trường tài chính Đà Nẵng nổi bật lên Đông Á như là một ngân hàng đi tiên phong công tác ứng dụng CNTT với những dàn máy ATM màn hình cảm ứng, gửi và rút tiền tự động vô cùng hiện đại thì hiện tại có những cái tên đi tiên phong trong công tác ứng dụng CNTT vượt trội có thể kể ra như Tiên Phong Bank, Sacombank, Á Châu……,
Tiên Phong Bank đúng như cái tên của NHTM này đang đi tiên phong trong công tác ứng dụng CNTT bằng cách đưa vào ứng dụng mô hình LiveBank - điểm giao dịch tự động đầu tiên tại Việt Nam. Với LiveBank, khách hàng có thể thực hiện gần như hầu hết các nhu cầu giao dịch ngân hàng vào bất kể thời gian nào 24/7 nhờ ứng dụng công nghệ Video Teller Machine cùng với nhiều công nghệ mới nhất. Cũng nhờ ứng dụng các công nghệ mới, khách hàng có thể giao dịch tiết kiệm thời gian hơn hẳn tại quầy giao dịch truyền thống và hoàn toàn yên tâm về bảo mật. Tại LiveBank, khách hàng mở tài khoản sẽ cần lấy dấu vân tay với công nghệ sinh trắc học Biometrics giúp tăng cường tính bảo mật; các quy trình vận hành hoàn toàn tự động cùng công nghệ OCR tự động chuyển hình ảnh từ các bản scan thành chữ trên các đơn đăng ký giúp khách hàng tiết kiệm thời gian hơn hẳn giao dịch tại quầy…
Sự quan tâm đầu tư mạnh mẽ cho nền tảng hạ tầng công nghệ, cũng như nghiên cứu phát triển để đưa ra các giải pháp tài chính, ngân hàng đa dạng cho khách hàng của Tiên Phong Bank đã giúp NHTM này mở rộng và phát triển thị phần tại Đà Nẵng. Theo thống kê sơ bộ của các NHTM tại thị trường Đà Nẵng, khách hàng có độ tuổi trong khoản từ 31 – 60 tuổi với số lượng 12.567 lượt đang giao dịch qua các ứng dụng CNTT của Tiên Phong Bank.
Tiếp theo là Sacombank, trong năm 2017, Sacombank cho ra đời hàng loạt sản phẩm tài chính ứng dụng CNTT cao cấp như ứng dụng chuyển tiền qua phần mềm cài đặt trên điện thoại di động, công nghệ thanh toán thẻ không tiếp xúc (NFC). Tính năng này hứa hẹn tăng tốc độ thanh toán cho các giao dịch bán lẻ, nhất là khi số lượng khách hàng có tài khoản thanh toán, sở hữu thẻ và các cửa hàng cài đặt máy POS của Sacombank khá lớn.
Đó là các sản phẩm thẻ thanh toán ứng dụng công nghệ Contactless, chỉ cần chạm là có thể tiếp nhận được thông tin thanh toán, rút ngắn rất nhiều lần thời gian giao dịch cho khách hàng. Ngân hàng này còn phát triển ứng dụng QR Code thanh toán bằng mã nhận diện mà không cần phải mang theo thẻ thanh toán, tất cả những gì khách hàng cần đều nằm trên chiếc điện thoại thông minh mà không cần phải mang theo bất kỳ giấy tờ gì bên mình.

Với việc ứng dụng CNTT mang tính vượt trội nêu trên, hiện tại lượng khách hàng sử dụng phương pháp gửi tiền trực tuyến tại Sacombank Đà Nẵng lên đến 15.383 khách hàng, với lãi suất ưu đãi hơn so với đến quầy, thời gian giao dịch nhanh hơn nên đây là lựa chọn ưu tiên của các khách hàng của Sacombank.
Việc triển khai các ứng dụng CNTT trong các sản phẩm tài chính của nhóm các NHTM có vốn nhà nước cũng diễn ra nhanh, sôi nổi. Thống kê tại Ngân hàng Nông nghiệp và Phát triển nông thôn Việt Nam (Agribank), trong năm 2016, tổng doanh thu dịch vụ của Agribank đạt 3.641 tỷ đồng, doanh thu các nhóm dịch vụ đều tăng trưởng. Trong đó, dịch vụ E-banking tăng trưởng 32,7% với các dịch vụ được khách hàng ưa chuộng như dịch vụ SMS biến động số dư tài khoản thanh toán, dịch vụ Apaybill đạt trên 40.000 giao dịch...
Tại Vietcombank CN Đà Nẵng trong thời gian qua cũng nhận thấy sự tăng trưởng mạnh mẽ của dịch vụ ngân hàng điện tử với các dịch vụ SMS Banking, Internet Banking và Mobile Banking. Hiện tại có hơn 9.500 khách hàng sử dụng dịch vụ Internet Banking. Đối với SMS Banking là 18.600 khách với mức tăng trưởng bình quân trên 100%/năm. Mobile Banking là 2.000 khách hàng với mức tăng trưởng cũng trên 100%/năm
Bảng thống kê số lượt giao dịch thông qua ngân hàng điện tử của các NHTM trên địa bàn thành phố Đà Nẵng

	Tên ngân hàng
	Số lượt giao dịch

	1.Tienphongbank
	12.567 

	2. Sacombank
	15.383 

	3.Agribank
	40.000

	4.Vietcombank
	9.500 


           
Nguồn: Phòng Kế toán của chi nhánh các NHTM tại Đà Nẵng.
3. Giải pháp nâng cao ứng dụng CNTT để chiếm lĩnh thị phần bán lẻ
Việc ứng dụng CNTT trong các sản phẩm tài chính ngân hàng đang diễn ra tương đối sôi nổi, tuy nhiên nó chỉ mới dừng lại ở các NHTM nêu trên chứ chưa được phát triển đều trên bình diện quy mô chung.
Phần lớn các NHTM vẫn còn phát triển các sản phẩm tài chính mang tính truyền thống. Theo thống kê của ngân hàng nhà nước thì tỷ lệ thanh toán tiến mặt vẫn chiếm số đông, 30% khách hàng giao dịch tại quầy 1 tháng/lần và tỷ lệ rút tiền mặt đến hơn 70%. Có thể thấy khách hàng còn e ngại về tính an toàn bảo mật của phương thức thanh toán điện tử. Ngân hàng phải thuyết phục khách hàng về độ an toàn, bảo mật để khách lựa chọn sản phẩm của mình.
Để việc phát triển các ứng dụng CNTT của các NHTM vào thực tiễn từ đó mở rộng và phát triển được thị phần, cũng như hướng đến một thị trường tài chính ứng dụng công nghệ số hiện đại, tác giả đề xuất một số giải pháp như sau:
Thứ nhất, xây dựng trung tâm ứng dụng công nghệ thông tin tại các NHTM, việc xây dựng một trung tâm ứng dụng CNTT chuyên trách tại mỗi NHTM đóng vai trò cực kỳ quan trọng trong công tác nghiên cứu và phát triển các sản phẩm công nghệ số. 

Đội ngũ nhân sự có chuyên môn chuyên sâu trong lĩnh vực này có trách nhiệm tìm hiểu về những ứng dụng CNTT hiện đại trên thế giới, từ đó ứng dụng vào các sản phẩm của NHTM. Với kiến thức trong lĩnh vực tài chính, các sản phẩm phát triển sẽ dễ dàng ứng dụng vào thực tiễn, được các khách hàng chấp nhận và sử dụng.
Thứ hai, đào tạo nghiệp vụ cho CBNV ngân hàng, để sản phẩm mang tính ứng dụng CNTT cao có thể đi đến khách hàng một cách dễ hiểu và thiết thực nhất thì chính CBNV tại các NHTM phải là người đầu tiên và đi tiên phong trải nghiệm các sản phẩm ứng dụng CNTT này từ đó rút ra được các kinh nghiệm trong quá trình sử dụng để có thể tư vấn một cách tốt nhất và dễ hiểu nhất cho các khách hàng sử dụng.
NHTM cũng cần mở các lớp đào tạo, trải nghiệm, cũng như nắm bắt được các khía cạnh của sản phẩm mang hàm lượng CNTT cho các CBNV tại ngân hàng của mình để họ có được kiến thức tổng quan cũng như kiến thức chuyên sâu về sản phẩm CNTT của ngân hàng mình, từ đó tự tin trong công tác truyền tải nó đến khách hàng sử dụng.

Thứ ba, công tác bán hàng các sản phẩm có ứng dụng CNTT đến khách hàng, các NHTM phải có kế hoạch marketing cũng như quảng bá các sản phẩm của mình đến khách hàng, trên cơ sở chọn lựa những sản phẩm ứng dụng CNTT phù hợp với đặc tính người sử dụng địa phương, cũng như phù hợp với loại hình kinh doanh của từng doanh nghiệp.
Kế hoạch kinh doanh đúng đắn, sản phẩm kinh doanh phù hợp sẽ giúp cho các NHTM mở rộng thị phần, tăng số lượng khách hàng sử dụng mà vẫn không bị áp lực đối với công tác giao dịch tại quầy như truyền thống.

Thứ tư, nâng cấp hệ thống CNTT tại các NHTM để quá trình giao dịch của khách hàng được xuyên suốt, bên cạnh công tác đào tạo, công tác tiếp thị quảng bá, các NHTM cũng cần chú ý đến việc nâng cấp, tu bổ hệ thống CNTT của mình để khách hàng có thể sử dụng được xuyên suốt, đồng thời không gặp rủi ro trong quá trình sử dụng.
Thứ sáu, học hỏi kinh nghiệm phát triển sản phẩm ứng dụng CNTT của các nước phát triển trên thế giới, ngoài các sản phẩm ứng dụng CNTT truyền thống đã được phát triển từ rất lâu thì cách làm của nhà băng các nước cũng rất bổ ích cho các NHTM trong nước học hỏi. 
Hàn Quốc với lợi thế phát triển mạnh về CNTT, toàn quốc gia của họ đang định hướng phát triển thanh toán thẻ là phương tiện gần như duy nhất trong dân cư, chính sách điều hành quốc gia của bộ máy chính quyền Hàn Quốc ưu tiên và ưu đãi về thuế cho các đơn vị chấp nhận thẻ và người sử dụng thẻ từ đó thúc đấy phát triển thanh toán qua ngân hàng.

Malaysia thì chú trọng phát triển thanh toán trực tuyến qua internet và thẻ ngân hàng với các khoản thu ngân sách trên toàn quốc, như thu thuế, phí và lệ phí của Nhà nước.

Philippin phát triển dịch vụ thanh toán qua điện thoại di động kết hợp với ví điện tử, dựa vào tỷ lệ sử dụng điện thoại di động của người dân cao (chiếm khoảng 60% dân số), cũng như tiện lợi của dịch vụ này đối với những khách hàng không có điều kiện tiếp cận các dịch vụ ngân hàng truyền thống.
4.

4. Kết luận

Như vậy, đẩy mạnh hoạt động ứng dụng công nghệ thông tin là vấn đề rất cần thiết trong giai đoạn hiện nay. Điều này không chỉ giúp cho các NHTM đa dạng hóa dịch vụ mà còn đổi mới hoạt động quản lý điều hành, nâng cao hiệu quả kiểm soát nội bộ, tăng cường năng lực quản trị rủi ro .
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