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Tém tit: Cdc ngan hang thwong mai hién dai dang trién khai hé thong ngdn hang da
kénh (multi-channels). Tuy nhién, mé hinh nay xudt hién mét s6 han ché do cdc kénh hoat
dong tach biét, thiéu su déng bo, anh huwong dén trai nghiém cing nhw kha nang thuc hién
giao dich lién tuc & nhiéu kénh. Tir nam 2015, mét sé quoc gia phdt trién tai Chau Au va
Bdc M5... dd nghién civu va phdt trién mé hinh ngdn hang hop kénh (omni-channel) nham
khdc phuc cdc han ché trén. Dé ndng cao néing lyc canh tranh, cdc ngdn hang ciia Viét Nam
can diéu chinh phwong thirc 16 chire, phat trién va quan 1y da dang cdc kénh phan phoi dé
ddp g nhu cdu trdi nghiém lien mach, nhdt qudn va cd nhan hod dang tang lén ciia khdch
hang. S phat trién ciia khoa hoc ky thudt va viéc sir dung phé bién cdc thiét bi di dong dang
@6p phan thiic day vai tré ciia mé hinh hop kénh trong linh viee dich vu tdi chinh ngdn hang.

T khoa: ngdn hang hop kénh, chuyén doi so, ngdn hang so, omni-channel, trai nghiém

khach hang

L. Dit vin dé

Su phat trién vugt bac cia khoa
hoc cong ngh¢ dang tdc dong sau rong
dén moi linh vuce cua doi séng, kinh té va
xa hoi. Do d9, viéc ung dung va lién tuc
d6i mai cong nghé tro thanh yéu cau bat
budc ddi véi tit ca cac linh vuec, nganh
nghé kinh doanh. Céng nghé cing véi
internet khong chi thic day sy xuat hién
ctia nhiéu nganh nghé méi ma con dan
dén su thay thé, loai bo mot sd nganh
nghé truyén théng lau doi.

Cac nha nghién ctuu da co6 nhiing
cdu hoi dat ra di véi linh vuc ngan hang
trén thé gidi trong xu thé phét trién cta
cach mang cong ngh¢ 4.0 nhu:

- Céc cong ty Fintech c6 de doa
su ton tai cua hé thdng ngan hang trong
tuong lai hay khong? Véi cach thic cung
cép dich vu sang tao, dam bao tinh don
gian nhung hiéu qua, mot sé quan diém
cho riang cac Fintech c6 kha ning canh
tranh truc tiép, tham chi loai bé hé théng
ngan hang truyén théng trong dai han.

''Vu Dy béo Théng ké - On dinh Tién té Tai chinh, Ngan hang Nha nudc Viét Nam
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- Cac ngan hang s€ canh tranh nhu
thé ndo véi cac ddi thu cung cp dich vu
tai chinh giéng minh dé ton tai?

- M5 hinh ngan hang truyén thong
s& phai thay d6i nhu thé nao cho phu hop
v6i su phat trién cta cong nghé s6? Di co
quan diém cho rang “Dich vu ngan hang
thi can thiét, con ngan hang thi khong”
(Banking is necessary, banks are not).

Trong bao cdo “Executive report
Omni-channel Banking: Best practice and
case studies” da dua ra cach tiép can tbi uu
dé phat trién va thuc hién chién lugc ngan
hang hgp kénh. Bdo cdo da phan tich thuc
tién qua trinh hinh thanh va phét trién mé
hinh ngan hang hop kénh tai 14 ngan hang
thuong mai tai 9 qudc gia khac nhau trén
thé gidi‘. Mot khao sat tir Capgemini vao
nam 2020 cho thdy hon 76% khéach hang
mong mudn ¢o trai nghiém lién mach trén
tat ca cac kénh sd va truyén thong®.

Dé hd tro phat trién mé hinh hop
kénh, mdi qudc gia d3 ban hanh nhirng
van ban phap 1y tryc tiép hodc gian tiép
vé dir liéu, bao mat thong tin khach hang
va mé& rong cip phép cho ngan hang sb.
Do ¢6 lgi thé vé& cong nghé, nén ngan
hang tai cac nudc phat trién da rat thanh
cong véi mo hinh ngan hang hop kénh
trong vi¢c xdy dung thuong hi¢u ngan
hang, bao vé va phat trién co so khach
hang hién c6 cta ngan hang, dong thoi
thu hut khach hang méi.

Hién nay, & Viét Nam, di c6 mot s6
NHTM nhan thiy tiém ning ctia mo hinh

ngan hang hop kénh va di bat dau cac
budc dé chuyén d6i mé hinh tir ngén hang
da kénh sang ngan hang hop kénh nhu:
tién hanh tich hop va chia sé dit liéu khach
hang trong hoat dong ngan hang, cung cap
cho khach hang cac san phém, dich vu
méi. Do d6, qué trinh chuyén d6i mé hinh
tr da kénh sang mo hinh hop kénh ¢ giai
doan d4u ctia cac NHTM & Viét Nam da
dién ra nhung chua phd bién rong ra toan
bd cac NHTM trong hé théng.

I1. Khai niém mo6 hinh ngan hang
hop kénh

Thuat ngit “hop kénh” ban dau dugc
dinh nghia la “trdi nghiém ban hang tich
hop loi thé cua ctra hang vat Iy véi trai
nghiém cta ctra hang truc tuyén” [10].
Sau d6, “ban 1é hop kénh” duogc hiéu 1a
viéc tich hop nhiéu kénh ban hang nham
mang dén trai nghiém mua sim va dich
vu lién mach trén toan bd cac kénh cua
nha cung cép. Diém chung ciia cac dinh
nghia nay 14 nhin manh su tich hop chit
ch@ giira cac kénh dé dam bao tinh thng
nhét trong trai nghiém cuia khach hang.

Trong linh vuc tai chinh, ngan hang
ban 1¢ 1la mdt trong nhitng nganh tién
phong 4p dung mo hinh hop kénh thong
qua viéc két ndi cac kénh giao dich vat ly
v6i kénh dién tr va dan chuyén dich sang
nén tang sd. Cac ngan hang ban 1¢ hop
kénh dic biét chu trong dén su tuong tac
lién mach gitta ngan hang va khach hang
trén nhiéu kénh khac nhau. Do viy, trong
nghién ctru ndy, nhom tac gid dinh nghia

4 Bangkok Bank (Thailand); Bendigo and Adelaide Bank (Uc); CaixaBank (Tay Ban Nha); Deutsche
Bank (Dtrc); Garanti Bank (Tho Nhi Ky); ICICI Bank (An D9); ING Group (Ha Lan); Mastercard Europe;
mBank (Ba Lan); Moven, Rivermark Community Credit Union, Huntington National Bank, Wells Fargo

bank (USA);

5 Digital Mastery - How organizations have progressed in their digital transformations over the past two

years, Capgemini Research Institute (2020).



ngan hang hop kénh 1a cach tiép can nham
cung cap cho khach hang dich vu ngan
hang nhat quan va lién mach trén nhiéu
kénh giao dich nhu may tinh, thiét bi di
dong, ATM hay tai chi nhanh.

I11. Phwong phap nghién ctru:

Nghién ctu nay duoc trién khai
dua trén phuong phép tong quan tai liéu
két hop v6i phan tich dinh tinh, nham h¢
thong hoa, phan tich va danh gia cac thong
tin, xu hudéng cling nhu moé hinh da dugce
cong b trude do.

Ngudn dir liéu nghién ctru cha yéu la
dir liéu tht cp, duoc thu thap tir cac cong
trinh khoa hoc va thyuc tién c6 dd tin cay
cao. Trong do, céc tai li€u trong tdm bao
gdm nhiing bai bao khoa hoc di qua binh
duyét, dugc trich xuét tir cac co s dit lidu
qudc té uy tin nhu Scopus, Web of Science
va Google Scholar. Song song, tac gia
cling tham khao nhiéu béo cao nganh do
cac ngan hang trén thé gidi nhu t6 chirc tu
van toan cau nhu McKinsey & Company,
cong bd, cung voi cac nghién ciru va bao
c4o cua nhirng dinh ché tai chinh qudc té
tiéu biéu nhu Ngdn hang Thé gici (World
Bank - WB), Ngan hang Trung wong Anh
(Bank of England - BoE), Ngan hang Trung
wong Chau Au (European Central Bank -
ECB), Co quan Qudan Iy Tién té Singapore
(Monetary Authority of Singapore - MAS),
ngan hang United Overseas Bank. Ngoai
ra, hé thong van ban quy pham phap luét
do Chinh phu va Ngan hang Nha nudc
Viét Nam ban hanh dugc st dung nhu mét
ngudn dit liéu quan trong dé phan tich bdi
canh chinh sach.

IV. Kinh nghiém quéc té trong
phat trién ngan hang hop kénh

D6i voi cac voi cac ngan hang trén
thé giGi khi phat trién mé hinh ngan hang
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hop kénh, van d ho quan tdm 1a 1am sao
dé pho bién tmg dung dén véi khach hang,
dé khach hang sin sang cho viéc sir dung
rmg dung va tinh cdp bach cua viéc (mg
dung md hinh hop kénh vao dich vu ngan
hang.

e Kinh nghiém phdt trién mé hinh
ngan hang hop kénh tai Anh

Mot hé thong kénh cung cép dich
vu dinh huéng khach hang theo moé hinh
ngan hang hop kénh da dugc xac dinh la
xu huéng phat trién tt yéu tai rat nhiéu thi
treong, va dugce khang dinh qua nhiéu bao
cdo khao sat va nghién ctru. Nhu nghién
cuu cua James Goldhill tai thi truong Anh
cho ring tir 2015 dén 2025 s& 1a ky nguyén
ctia m hinh hop kénh trong hé thong ngén
hang ban 1¢ tai nudc nay, trong do cung
cap giai phap tiép can tich hop cho phép
khach hang twong tac t6i da voi ngén hang
du 1a trong giai doan tim hiéu san pham,
giao dich hay 13 hd tro sau ban hang. Tai
Anh, NHTW phai kiém tra nhiéu trang
web cua cac Chinh phd va cic co quan
quan 1y nha nuéce dé thu thap thong tin, hd
tro tot nhat cho céc td chuc tai chinh. Khi
trién khai mo hinh ngén hang hop kénh
thi yéu cau vé sb luong dit liéu va thong
tin ting 1én, tat ca thong tin chi tiét déu
thuong phai tham khao y kién cta cac to
chire tai chinh vé cac bién phap tai chinh
hodc tién t& méi nhit duoc ap dung. Co
quan kiém soat tai chinh (FCA) va NHTW
Anh d3 bat budc céac to chire tai chinh thuc
hién cac ndi dung sau:

- Chuin héa mé ta va nhan dang dir
lidu: cac to chirc tai chinh phai sir dung
ding dung DRR (Digital regulation report)
dé thanh 1ap hé thong cac bao cao dicu tiét.
Diéu nay s& gitp cho céc sb liéu duoc dua
vao hé théng dugc mi hoa giébng nhau va
c6 thé lien thong véi nhau tao sy déng nhét.
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- Nang cao hi€u qua cua vi¢c xay
dung bao cdo: Vé&i tmg dung DRR, t6
chtre tai chinh ¢ thé xay dung bao cdo
theo quy dinh ky thuat sb, diéu ndy c6
thé cho phép cac co quan chirc ning truy
cap truc tiép dir liéu tir cac to chuc tai
chinh, qua d6 gitp bao vé khach hang va
nang cao hi¢u qua hoat dong ctia mo6 hinh
ngan hang hop kénh trén khia canh minh
bach.® - FCA dit ra yéu cau dbi voi cac
doanh nghiép trong viéc truyén thong tin
xac thuc dir liéu mot cach dam bao an
toan nham minh bach va céng khai danh
tinh.Quy dinh chung vé bao vé dit liéu
ctia Lién minh Chau Au (GDPR) qui dinh
trach nhiém cua tt ca cac bén lién quan
dén viéc xur 1y dir li¢u 1a co s& dé cac ngan
hang dua mo hinh hgp kénh vao hoat dong
va dam bao quyén loi cua khach hang sir
dung céac dich vu tai chinh.

- Céc t6 chure tai chinh phai c6 trach
nhi¢ém bao mat cac thong tin c4 nhan cua
khéach hang trong qué trinh su dung céc
san pham dich vu tir mo hinh ngan hang
hop kénh. Khach hang phai dugc dam bao
quyén kiém soat cac dir liéu c4 nhan trong
sudt qua trinh giao dich dién ra.

e Kinh nghiém phdt trién mé hinh
ngan hang hop kénh tai Chdau Au

Tai EU, cac muc ti€u cua chinh sach
ngan hang hop kénh 1a phat trién tot hon
linh vuc thanh toan phan tan, hi¢n dai hoa
linh vuc tai chinh va cung cdp cho khach
hang nhiéu lwya chon thay thé 5t hon cac
dich vu tai chinh ctia hé théng ngan hang
truyén thong dang c6. EU di chon cach
tiép can dua trén quy dinh phép luét rd rang
(bang cach diéu chinh dich vu thanh toan
n6i chung ddi véi tirng loai 6 chire cu thé)
va nhin manh vao viéc ap dung céc ti€u

chuan k¥ thuat nhat quan, dic biét 1a nhiing
tidu chuén tap trung vao viéc cai thién béo
mat (vi du: xac thuc va giao tiép).

- Chi thi Dich vu Thanh toan thu
hai (Payment Service Directive 2 - PSD2)
da mo rong pham vi diéu chinh, vugt xa
quy dinh trude d6 bang cach bao quat tat
ca cc giao dich va dam bao tinh thdng
nhat trong viéc ap dung trén khip Lién
minh chau Au. Pong thoi, EU ciing trién
khai cac yéu cau nghiém ngit lién quan
dén bao mat va luu trix dix lidu trong viéc
chia s¢ thong tin, dugc quy dinh béi Tiéu
chuan Ky thudt cia PSD2. Nhiing tiéu
chuin nay gép phéan vao viéc xac thuc
danh tinh khach hang va tuan thu cac h¢
thong giao tiép md maot cach an toan va
dong nhat.

- Chi thi ciing hd tro kha ning truy
xuét thong tin va dir lidu can thiét dé phan
tich theo thoi gian thuc, truc tiép tr co SO
dir liéu. Diéu nay giup xtr 1y cac khac biét
vé ngdn ngir (tir goc do xir Iy ngdn ngir ty
nhién), tao tién dé cho viéc xay dung mot
dinh dang chung thong nhit trong toan
EU. Qua d6, thiic day sy phéi hop chit ché
va chia sé truc tuyén hiéu qua gitra cac co
quan giam sat qudc gia.

- P6i voi mo hinh ngan hang hop
kénh, Ngan hang Trung wong chau Au
(ECB) yéu cau céc td chirc tai chinh thuc
hién tu dong hoa va chuyén ddi s trong
quy trinh hoat dong. Cac quy dinh nay
nhim ting cudng quan 1y ngan hang 16i
va thiic day ung dung cong nghé robot
vao vi¢c ty dong hoa quy trinh mdt cach
hi¢u qua.

bé thyc hién dugc muc ti€u nay,
mic du chua day du cac ngin hang di chi
ra cac nhom van dé can duogc chd trong

¢ Digital Regulatory Reporting Phase 2 Viability Assessment



giai quyét khi trién khai mé hinh hop kénh
bao gém: phat trién kénh, cai thién cam
nhan khach hang, phat trién san pham,
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thuc hién marketing va ban hang, va phat
trién hé thong cong nghé va k¥ thuat phan
tich thong tin nhu sau:

Phat trién kénh

hing

cin mit kénh khic.

«  Xic dinh lai vai tro hing déu ciia mdi kénh cung cip dich vu, xiy dung
cic ky ning, yéu ciu mdi ddi véi nhin vién trén mbi kénh

- T chire lai dyra trén nhu cliu cia khich hing, cdc ké hoach duwge xdy
dung xoay xung quanh muc tiéu gidm sur bit tién cia khich hang, xay
dung san phim dich vu, kénh cung cép dura trén timg phén khic khich
hang theo cic nhu cu khic nhau, chir khong chi theo nhin khiu hoc.

+ Ting cuimg kha nang giai quyét theo thi gian thwc ( Think in real
time): xem xem khich hang dang lam gi va ho dang & ddu, nhanh chong
phit hién ra cic vin dé caa khéch hing va chi déng xir 1y hé trg khich

« Lién két giira céc kénh, trao déi théng tin dé théng tin ciia khich hing
khi tiép cn bit ky kénh ndo ciing dwge luu trif va xit 1y ngay khi ho tigp

Gia ting trai nghi¢m
khich hang

= Hoc céch ling nghe: sit dung céc dit ligu vé khach hing dudi nhiéu
dang khéc nhau bao gt":m ci social media

= Vélai vado lwimg hanh lr'mlh \-II dung dich vu cl.'la_i khich hang

= Phin khiic ding cdch va thiet ké quy trinh san pham phi hop

= Baové quw:n lgn va loi ich chinh dang cua khach hiang

la timg san pham riéng biét

am

z

Phit trién sin
ph

+  Thiét ké goi giai phap cho timg phén khiic khach hang chir khéng phai

= Phit trién chirc nang nghién ciu

- Bon gidn hoa céc chio ban gin dén khach hang (chi cung cip céc lya
chon phit hop thay vi dua ra qua nhiéu lya chon) .

*  Qud trinh “thir” va “sai”, diy nhanh téc d§ phat trién sén phim

Markeing va
bin hing

Chia sé thong tin giira cdc kénh
= Tiép cin khich hing bing cac thong digp khic nhau, két ndi khach
hing va chia trong nhiéu hon dén cic yéu té cam xic
* Tao vong phin hdi: theo dai phan hdi cia khich hing tnrde nhimg
chién luge m"':p thi/thay dbi nhit dinh vé sén phz-im dich vu
+  Tin dung cic phuong tién truyén thong xi hoi

e Kinh nghiém phdt trién mé hinh
ngan hang hop kénh tai Singapore

Singapore dwgc xem la qubc gia
dan dau trong khu vyc chau A - Thai Binh
Duong vé cong nghé tai chinh, v6i hon
40% céc cong ty fintech ctia Pong Nam A
dat tru so tai day. Quéc gianay sd hitu nén
kinh té phat trién cung mot hé thong tai
chinh da dang, bao gém cac to chire hoat
dong trong ba linh vuc chinh: ngan hang,

chimg khoan va bao hiém. Ddng thoi, Co
quan Quan 1y Tién té Singapore (MAS)
dong vai tro tién phong trong viéc trién
khai nhiéu Gng dung nham hd tro phat
trién mo hinh ngan hang hop kénh. Cu thé:

- Chinh phu Singapore da ban hanh
nhiéu chinh sich nhiam khuyén khich
viéc ap dung céac giai phap ngan hang
hop kénh trén toan qudc. Mot trong
nhitng chinh sach ndi bat 1a cho phép
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cac cong ty Fintech va to chuc tin dung
truy cap vao mot b tap dir liéu cu thé dé
phat trién san pham, két hop véi viée st
dung ngudn dir liéu thdng nhat thong qua
dich vu MylInfo. Pong thoi, co quan chiu
trach nhiém vé nhan dang ky thuat $0,
Singapore Personal Access (SingPass),
da trién khai hé théng dang nhap mot lan,
cho phép nguoi dan thuc hién giao dich
tryc tuyén v&i hon 60 co quan chinh phu
mot cach thuan ti¢n. Nguoi dung cling co
quyén lya chon cip phép truy cap thong
tin c4 nhan cho cac to churc tai chinh ma
ho mong mudén. Nhitng chinh sach va
sang kién nay khong chi thuc day cac
ngan hang d6i méi ma con hd tro viéc
trién khai mo hinh hop kénh, qua d6 nang
cao nang lyc canh tranh trudc sy phat
trién manh mé cta cac cong ty Fintech.

- MAS 4p dung phuong phap giam
sat dya trén rai ro dé xac dinh cic nguy
co hé théng, déng thoi tap trung dac bigt
vao nhing khu vuc va t6 chic tai chinh
c6 muc do rui ro cao hon. Piéu nay cho
phép dua ra cac bién phdp quan ly chat
ch& hon nham giam thiéu rui ro. Bén canh
d6, MAS ciing khuyén khich cac t6 chirc
tai chinh st dung cac phuong phap phan
tich dir liéu sang tao dé d6i pho hiéu qua
vo1 to1 pham tai chinh trong m6 hinh ngan
hang hop kénh.

- Ngoai ra, MAS duy tri mbi quan
hé hop tac mat thiét va thuong xuyén voéi
cac ngan hang tai Singapore, qua d6 giam
thiéu su can thiét phai thay dbi cac quy
dinh phap 1y hién hanh dé dat dugc nhiing
muc tiéu chién lugc trén thi truong. Cac
sang kién moi nhat cia MAS, ching han
nhu viéc cap phép ngan hang ky thuat so,

nham tao diéu kién cho céac td chirc phi
ngan hang c6 thé van hanh theo mé hinh
hop kénh mot céch thudn loi hon.

- Theo két qua tir Nghién ctru ngudi
tiéu dung vé dich vu tai chinh toan cau nim
2019 cua Accenture, 75% khéach hang bay
to lo ngai vé quyén riéng tu dir liéu, véi vi
pham bao mat dir liéu 1a van dé dugc ho
quan tim dimg thir hai. Vi vy, dé mo hinh
ngan hang hop kénh hoat dong hi¢u qua,
viéc xay dung long tin cua khach hang
vao d0 an toan cua dir liéu ca nhan la vo
cung can thiét. Du dir liéu ngén hang tai
Singapore dang dugc bao v¢ boi Pao luat
Ngan hang va DPao luat Bao v¢ Dir li¢u Ca
nhan, cic ngan hang van cin ting cuong
thuc hién cac bi¢n phap bao vé thong tin
nham dam béo loi ich cho khach hang va
toan nganh ngan hang. Piéu nay khong
chi gop phan thuc day sy thanh cong cua
mo hinh ngan hang hop kénh ma con ciing
¢ niém tin vao hé théng tai chinh’.

o Thiee tién trién khai mé hinh ngdn
hang hop kénh tai United Overseas Bank

UOB d4 danh nhiéu nam dé chuyén
nguoi tiéu dung sang cac kénh ky thuat
sO va cung cdp cac san phdm ban 1é trén
nhiéu diém tiép xtuc, “Trong tdm cua
chung t6i tai UOB 1a ludn cung cip cho
khach hang trai nghiém ngén hang lién
mach va an toan trén tat ca cac diém tiép
xuc truc tuyén va ngoai tuyén, duoc kich
hoat boi cong nghe”.

Néam 2011, ngan hang nay da tro
thanh ngan hang dau tién cung cap cho
khach hang quyén truy cip vao may CDM
va ATM ma khong can st dung thé. Tiép
d6, vao nam 2018, ngan hang tiép tuc 1a
don vi tién phong tai Singapore trong viéc

7 Institutional Knowledge at Singapore Management University: When the bank comes to you: Branch

network and customer omnichannel banking behavior



s6 hoa quy trinh ding ky cic san pham
ngan hang danh cho nguodi ti€éu dung.
Giam d6c Khu vue K§ thuat s va Di dong,
Tap doan Ban 1¢ tai UOB, Aaron Chiew
cho biét: ‘Chung t6i biét nhitng diém kho
khan ma khach hang thuong gap phai khi
dang ky mot san pham ngan hang méi va
ching t6i da thiét k& hanh trinh ¢mg dung
ky thuat s6 dé dam bao rang lan twong tac
dau tién cta ho v6i UOB don gian, lién
mach va nhanh chong.

Vi¢ce tich hop quy trinh ding ky véi
nén tang MylInfo do chinh phu hd trg gitp
nguoi tiéu dung khong can phai ndp nhiéu
ban sao tai lidu, dién vao cac biéu miu
trén gidly hodc chd doi thoi gian dai dé
nhan két qua dang ky.

UOB dang dam bao rang tu duy uu
tién k¥ thuat s6 lan toa trong chinh két cau
cta doanh nghiép, dinh hinh lai cach t6 chirc
suy nghi va lam viéc trén moi by phan.

Ngan hang UOB khong chi tap trung
vao phat trién ngan hang s thong qua tmg
dung di dong nhu DBS, ma lya chon mot
cach tiép can toan dién hon trong qua trinh
chuyén dbi sd. Cac chi nhanh cta ngan
hang dugc thiét ké theo mo hinh tich hop
cong nghé, vira hd trg khach hang thuc
hién giao dich qua kénh ty dong, vira duy
tri dich vu tai cac quiy truyén théng. Tur
16 trinh dén trai nghiém cta khach hang
tai chi nhanh, moi yéu td déu duge déng
bo hoa va nhat quén, tao thanh mot hé sinh
thai hop kénh gin bo chit ché giita ngan
hang va khach hang. Chién lugc nay dap
mg nhu cau thi trudng, dong thoi giup
UOB tang cuong kha nang canh tranh
trong ky nguyén sb bang viéc xay dung
mot hé sinh thai hoan chinh. Hé sinh thai
nay khong chi dat UOB ¢ vi tri trung tdm
trong viéc cung cip cac san pham va dich
vu tai chinh ma con thuc day hop tac véi
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dbi tac bén thir ba dé mang lai céc tién ich
bd sung cho khach hang. Nho d6, khach
hang c6 thé dé dang tim kiém, dit chd
hodc thanh todn khi st dung dich vu tai
nha hang. Muc tiéu cua sy hop tac nay la
t6i uu hoa trai nghiém sb va ting cudng
mdi quan hé 1au dai voi cac khach hang.
Diém dic biét 1a UOB khong tap trung
vao viée thu loi truc tiép tir cac dich vu ma
dbi tac cung cip. Thay vao d6, chién luoc
ctia ngan hang nhan manh viéc xay dung
nén tang khach hang 6n dinh va bén vimg.

UOB da tich hgp phan tich dir li¢u
16n vao hoat dong kinh doanh, dién hinh
la st dung cong nghé phan tich thoi gian
thuc dé hd tro viéc ban bao hiém cho
khach hang tai sin bay Changi. Dong
thoi, ngan hang ciing trién khai hé thng
canh bao truc tuyén gitp cac lanh dao chi
nhanh phat hién cac giao dich rat tién bat
thuong, tor d6 dua ra giai phap kip thoi
nhim duy tri mbi quan hé véi khach hang.
Dé hién thyc hoa cac du an s6, ngan hang
da thanh lap cadc nhoém chuyén trach bao
gom thanh vién tir nhidu bo phan lién quan
nhu nghié€p vu, k¥ thuat va nhan sy, nham
d4m bdo higu qua va su phéi hop chit ché
trong qua trinh trién khai.

Thanh cong cia UOB trong cac
sang kién ngan hang hop kénh di khién
cuu lanh dao cua Tap doan Ky thuat )
TMRW, Dennis Khoo, dua ra mot canh
bao rd rang cho cac dong nghiép duong
nhiém: ‘Néu ban la mét ngdn hang truyén
thong, ngay ciia ban dang dwoc dém liii.’

V. Thue trang trién khai mé hinh
ngian hang hop kénh tai Viét Nam

Ngay 03/6/2020, Thu tuéng Chinh
phii ban hanh Quyét dinh s 749/QD-TTg
phé duyét Chuong trinh Chuyén d6i sb
qudc gia dén nam 2025, dinh huéng dén
nam 2030, voi muyc tiéu kép vira phat trién
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Chinh phu s, kinh té sb, x3 hoi sb, vira
xdy dung cac doanh nghiép cong nghé sb
Viét Nam du nang luc vuon tam quéc té,
trong do linh vuc tai chinh - ngan hang
duoc xac dinh 1a mot dinh huéng uu tién.

Nham theo kip tién trinh chuyén d6i
s6 cta nén kinh té, Thong dc NHNN da
ban hanh K& hoach chuyén d6i s6 nganh
Ngan hang dén nam 2025, dinh huéng dén
nam 2030 (Quyét dinh s6 810/QD-NHNN
ngay 11/5/2021), dong thoi ban hanh Chi
thi s6 02/CT-NHNN ngay 13/01/2022 dé
ddy manh chuyén d6i s6 va bao dam an
ninh, an toan thong tin trong hoat dong
ngan hang.

DPén nay, qua trinh chuyén déi sb
trong nganh Ngan hang da ghi nhan nhiéu
két qua tich cuc: (i) 95% to chirc tin dung
dd xdy dung va trién khai Chién luoc
chuyén dbi sé; (ii) Cac cong nghé cua
Céach mang cong nghiép 4.0 nhu Al, ML,
Dir li¢u lon (Big Data), cung vdi nhiing
ung dung hién dai nhu ty dong hda quy
trinh bang robot (RPA), giao dién 1ap trinh
tmg dung (API)... di duoc 4p dung dé tu
dong hoa nghié¢p vy, phan tich hanh vi va
thoi quen tiéu dung, dong thdi mé rong hé
sinh thai san pham, dich vu nhdm dap tng
t6t hon nhu cau khach hang; (iii) Nhiéu
nghi¢p vu da duogc sb6 hoa hoan toan nhu
gui tiét kiém, tién guri c6 ky han, mé va
st dung tai khodn thanh toan, thé ngan
hang, vi dién tir, chuyén tién... bat kip xu
huéng tiéu dung dich chuyén manh mé 1én
moi truong s6. Tai mot s6 ngan hang, trén
90% giao dich cua khach hang ca nhan
hién da duogc thuc hién qua kénh dién
tir. Cac ngan hang hi¢n nay chu trong
dau tu va nang cdp ha tang, hé thong
Core Banking cling nhu cong nghé
nham bao dam hoat dong 6n dinh, an
toan dir liéu, han ché rui ro hé théng,

dong thoi dap tng yéu cau chuyén doi
s6 va phat trién san phém, dich vu trén
nén tang so. Két qua khao sat cho thay
87% ngan hang d4nh gia h¢ thong Core
Banking da dap tng hodc dap irmg mot
phan yéu cau chuyén d6i sd; 57% ngan
hang di sin sang vé kién trac, cong
nghé va td chuc dé thuc hién muc tiéu
s6 héa. Theo danh gia ctia McKinsey
(9/2021), cac ngan hang Viét Nam nam
trong nhom c6 téc d6 ung dung ngan
hang s6 nhanh nhat khu vuc.

Tinh dén hét quy /2025, hoat dong
thanh toan khong dung tién mit ting
44.43% vé s luong giao dich. Cu thé,
thanh toan qua Internet tang 40,41%, qua
dién thoai di dong tang 39,82% va qua
QR code tang 81,64%. Dich vu Mobile
Money cua ba nha mang VNPT, Viettel va
Mobifone dat 10,4 trié¢u tai khoan, trong do
hon 72% duoc str dung tai khu vuc nong
thon, mién nai, viung sau, vung xa, bién
gi6i va hai dao. Nhitng con s6 nay cho thay
chuyén doi s6 dang timg budc thay d6i thoi
quen giao dich cua nguoi dan va nang cao
tinh thiét yéu trong doi sdng xa hoi.

Song song véi do, cac TCTD va
trung gian thanh toan da tich cuc trién
khai D& 4n 06 trong hoat dong ngan hang.
DPén ngay 09/5/2025, toan nganh di c6
hon 111,8 tridu ho so khach hang dugc ddi
chiéu sinh tric hoc qua CCCD gan chip
hodc VNelID (gan 100% tong sd tai khoan
thanh todn c4 nhan phét sinh giao dich
trén kénh s6); hon 695 nghin hd so khach
hang td chtrc duge xac thue sinh tric hoc
(chiém hon 66% s6 tai khoan t6 chirc phat
sinh giao dich trén kénh sd); cuing khoang
22,01 triéu khéach hang vi dién tr duoc ddi
chiéu thong tin sinh tric hoc véi CCCD
gan chip (dat 82,5% tong sb vi dién tur
dang hoat dong).



Céc ngan hang nhu OCB,
Vietcombank, TPBank, va VietinBank da
gioi1 thi€u cac img dung hop kénh véi tinh
nang tién 1o1 va hi€u qua cao. Pang chu y,
ung dung OMNI cta OCB, sau hon hai ndm
ra mét, da thu huat luong 16n khach hang st
dung dé thyc hién hang triéu giao dich tai
chinh tryc tuyén, bao gdm chuyén tién, thanh
toan, va giri tiét kiém. Bén canh do, céc (g
dung nhu MyVIB cua VIB, My Ebank cua
Sacombank, VCBCashUP cuia Vietcombank,
LiveBank ctia TPBank va E-Zone cua BIDV
dang duoc cac ngén hang tap trung nang cap
va hoan thién. Hién tai, xu hudng chuyén doi
tir nhiéu kénh riéng 1¢ sang nén tang hop nhat
trye tuyén dang duoc thyuc hién nham t6i uu
hoa trai nghiém nguoi dung.

OCB Omni, dugc trién khai vao
cudi quy I nam 2018, di gop phan mang
lai nhimg két qua tich cyc cho ngan hang.
Trong ntra dau nam 2018, téng tai san dat
90.965 ty ddng, ting 25% so voi cung ky
nam trude, trong khi lgi nhuan trude thué
dat 1.302 ty dong, ting dang ké 163,5%
so v6i ntra ddu nam 2017. Ngin hang
OCB di wu tién coi chuyén d6i s6 1a mot
chién luoc quan trong trong dinh hudng
phat trién. Pén nam 2022, s6 luong nguoi
ding OCB Omni ting 1,7 1an so véi cling
ky nam trudc; s6 khach hang méi ding ky
dich vu tang dén 200% so v6i nam 2021
va tong s6 luong giao dich di ting hon
83%. bac biét, téng s6 tién tiét kiém guri
trire tuyén thong qua nén tang OCB Omni
trong ndm 2022 da tang 55% so v&1 nam
trede d6. V& mat tai chinh, tong loi nhuan
trude thué trong nim 1én dén 6.948 ty
ddng, cung véi tong tai san clia ngan hang
dat mac 193.994 ty dong.

Ngay 11/6/2022, BIDV ra mit dich
vu omni BIDV iBank theo m6 hinh ngan
hang hop kénh, huéng dén ddi tuong 1a cac
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tap doan va doanh nghiép v6i nhiéu don
vi thanh vién hodc chi nhanh, c¢6 nhu céu
quan 1y ludng tién hiéu qua gitra cac don vi
truc thudc va don vi chi quan nham ti vu
hoa viéc su dung von. Khi giao dich trén
nén tang omni BIDV iBank, ngudi ding c6
thé khoi tao 1énh trén thiét bi di dong, luu
trir va tiép tuc xtr Iy trén nén tang website,
hoac thuc hién chuyén doi nguoc lai; qua
do6 dam bao cac hoat dong tai chinh cua
doanh nghi€p dugc van hanh xuyén sudt,
ddng bo giita cac kénh giao dich.

Ngan hang hop kénh VCB CashUp
duoc thiét ké véi giao dién tdi wu hoa trén
moi thiét bi cong ngh¢, dam bao mang lai
trai nghiém ddéng nhat cho ngudi ding.
bay la giai phép hiéu qua trong quan ly
da tﬁng, da phuong, ho trg toan dién cho
hé sinh thai doanh nghiép. Khach hang
chi can st dung mot bé ma truy cép duy
nhat dé tra ctu thong tin va thyc hién
moi giao dich trén cac kénh nhu mobile
hay web. Nho d6, viée quan tri dong tién
trd nén don gian hon va hiéu qua hon.
VCB CashUp giup doanh nghi€p giam
thiéu thoi gian xur 1y khi thyc hién giao
dich véi ngan hang, déng thoi mang dén
trai nghiém giao dich tap trung hi¢n dai
thong qua mo hinh “mot ctra” (One-Stop
Shop). Nén tang ngan hang s6 nay tich
hop toan bd san phém, dich vy va thong
tin giao dich trén cung mdt hé théng, cho
phép khach hang giao dich khong gidi
han vé thoi gian va khong gian.

M6 hinh ngan hang hop kénh da
timg budc duoc trién khai trong hé thong
NHTM Viét Nam. Tuy nhién, cic NHTM
van con gip phai mot sb rao can dé phat
trién mo hinh ngan hang hop kénh nhu
trén thé gidi nhu sau:

- Ngan hang hop kénh cua céc
NHTM tai Viét Nam hién nay van chua
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tich hop duoc toan bd cac kénh giao dich
hién c¢6 cia NHTM.

- Céc san phan theo hinh thirc hop
kénh tai Viét Nam chu yéu la cac san
pham cii da chuyén doi sang dang k§ thuat
s0, khong han 1a mot san phdm mai hoan
toan do rao can vé khung phap 1y va co s
ha ting cong nghé.

- Do qué trinh chuan bi con gap rat
va khong co chiéu sau, doi ngll nhan sy
cua cdc NHTM tai Viét Nam khong thé
dat tiéu chudn nhu cac NHTM quéc té. Do
d6, ngay & bén trong NHTM khi trién khai
md hinh ngan hang hop kénh gip nhiéu
trd ngai.

- Ha tang k¥ thuat ciia cac NHTM
Viét Nam hién nay khong dong bo (core
banking) vi vay sy tich hop thiéu dong bo
s& gy kho khan khi trién khai mé hinh
hop kénh. Trong khi cac ngan hang trén
thé gidi déu c6 tinh ddng bod cac yéu cu
k¥ thuat da duogc quy dinh cu thé ngay tir
ban dau.

VI. Mt s6 kién nghi thic day
phét trién mé hinh ngan hang hep kénh
tai Viét Nam

Dé nganh Ngan hang dat duoc cac
muc tiéu di dé ra trong Quyét dinh 810/
QD-NHNN phé duyét Ké hoach chuyén
dbi s6 nganh ngan hang dén nam 2025,
dinh hudng dén nam 2030, thi viéc phat
trién mo hinh ngan hang hop kénh ciing
1a hudéng dén cac muc tiéu trong Quyét
dinh 810/QD-NHNN. Trén co s& danh
gia céac lgi ich, i ro, rao can va thuc tién
phat trién, tmg dung mé hinh ngan hang
hop kénh tai mot sb qudc gia va & Viét
Nam, dé c6 thé thiy dé thuc diy mo hinh
phat trién ngan hang hop kénh trong thoi
gian td1, thi mot sb noi dung sau can duoc
trién khai:

o Xdy dung quy dinh tiéu chudn
chung vé mdt ky thudt

Can c6 cac quy dinh cu thé vé tiéu
chuén k¥ thuat dbi v6i cac mo hinh ngan
hang hop kénh theo cac hudng:

- Tiéu chuan vé bao mat thong tin
ctia c4 nhan/té chic va dam bao bao vé
quyén loi nguoi str dung dich vu khi ¢o
su c¢b ky thuat (mat dit liéu, hé thong bi
treo...), tién toi dong bo hoa vé tiéu chuin
corebanking khi diéu kién cho phép

- B tiéu chi thuc day d6i méi sang
tao gifta cac TCTD va Fintech theo chién
luoc chuyén ddi sé ciia nganh ngan hang

- Trién khai hé thong ha tang k¥ thuat
cho phép co quan quan 1y két ndi truc tiép
v6i hé thong cua t6 chire dé co thé truy xuat
dir liéu bao cdo theo thoi gian thyc.

e Khi phat trién mé hinh ngdn hang
hop kénh can cé s chia sé thong tin ca
nhdn, dé han ché nhirng rdi ro va bao vé
cong dan trong phat trién cac dich vu tai
chinh, Chinh phu va cdc co quan quan ly
xdy dung va ban hanh cac van ban phap
quy lién quan dén hoat dong thu thap, chia
sé va str dung thong tin ca nhén, to chuc
can quy dinh rd mot s6 ndi dung sau:

- Can nhic viéc xem xét thong tin ca
nhan 12 mot loai tai san hay khong dé phu
hop vé6i xu huéng chung cia thé giéi. Khi
thong tin ¢ nhan dugc coi 1a mat loai tai san
thi nhitng xam hai dén loai hinh tai san nay
s€ dugc xir 1y theo Luat hinh sy hay Luat
dan su, can c6 quy dinh cu thé cho timg dbi
tuong cy thé trong vin ban phap quy.

- Quy dinh 3 vé dit liéu c4 nhan ma
cac TCTD va Fintech dugc phép thu thap,
sir dung va luu trir ding véi pham vi phat
trién mo hinh ngan hang hop kénh cua
minh. Stra d6i cac quy dinh vé thong tin bi
mat nha nude trong nganh ngan hang, xac
dinh rd dau la thong tin ¢4 nhan va duogc
thuc hién theo cac quy dinh vé bao vé bi
mat c4 nhan nhu cic quy dinh vé bao vé
quyén riéng tu ciia Lién minh Chau Au va



Vuong qudc Anh hay Sic 1éch vé dir liéu
c4 nhan ciia Hong Kong.

- Quy dinh 5 vé nhitng thong tin ca
nhan ma TCTD dugc phép chia sé cho bén
thtr ba vi muc dich thuong mai. Van ban
phap quy can duoc xdy dung trén quan
diém bao vé quyén riéng tu cta nguoi
dung, do do, can ¢6 su gidi han rd viéc
chia s¢ nhirng thong tin ca nhan lién quan
dén stc khoe, gi6i tinh, ton gido dé han
ché viéc loi dung nhiing thong tin c4 nhan
nay giy ton hai cho nguoi dung.

e Hodn thién hé thong van ban phdp
Iy cho thiic ddy phdt trién mé hinh ngdn
hang hop kénh

Xu huéng phat trién ngén hang theo
md hinh hop kénh s& dem lai nhiéu gi tri gia
tang cho cd NHTM, khach hang va cac co
quan quan ly. Tuy nhién, nhimg van dé lién
quan dén an toan va bao mat khi thuc hién
theo m6 hinh ngan hang hop kénh dang la
van dé dugc quan tAm tir cic bén lién quan,
dé day nhanh dugc sy phat trién ciia mé hinh
ngéan hang hop kénh thi can giai quyét duoc
mot s6 van dé phap 1y nhu sau:

- Can xem xét bd sung quy dinh lién
quan dén céc cap do chir ky dién tir va gia
tri phép 1y tuong Gmg theo timg cap do. Piéu
ndy nhim dam béo sy phu hop véi thue té
ung dung chit ky dién tir trong cac giao dich
c6 dic diém, cach thie va mirc do khac nhau,
dong thoi hd tro viée x4c thuc giao dich mot
cach hiéu qua trén méi truong dién ti.

- Cho phép TCTD giao két hop
dong dién tir voi khach hang, dong thoi
nhimg giao két hop dong dién tir nay duoc
phép thuc hién cong ching, chung thuc

- Mot s6 TCTD di dua ra nhiing
gi6i han d6i v6i eKYC vé s6 luong va quy
mod giao dich nhu Kién Long Bank, An
Binh Bank, Bic A Bank, OCB. Do d¢, dé
nghi can xdy dyng van ban phap quy theo
hudéng mé rong quyén st dung cac thong
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tin dinh danh cho eKYC tai cac TCTD.

e Ndng cao chat lwong nguon nhan lc

Cac TCTD can dao tao va phat trién
d6i ngii nhan vién c¢6 hiéu biét vé ngan
hang hop kénh dé c6 thé gisi thiéu dén
khach hang. Déi v6i mdi nhan vién ngin
hang can c6 nhitng khoa dao tao vé ki nang
ban hang, k¥ ning giao tiép, k¥ ning ling
nghe bén canh d6 thi mdi nhan vién déu
can phai c6 hiéu biét vé ngan hang hop
kénh, dé tranh nhimg trudng hop khach
hang khi gap vuéng méc thuong s& goi cho
bat ky nhan vién nao ma khach hang c6 thé
lién lac, nhung nhan vién nhan cudc goi lai
chua dugc dao tao v& mé hinh hop kénh.
Vi vy, viéc mdi nhan vién déu hiéu biét vé
ngan hang hop kénh sé tao dugc long tin
cua khach hang khong chi ddi véi dich vu
duogc cung cAp ma con v6i ca TCTD.

D¢ phat trién mo hinh ngan hang hop
kénh, cac qudc gia trén thé gidi di phai timg
budc xdy dung co so ha tang ki thuat, co
s& dir liéu, hé théng luat phap dong bod, boi
dudng mot doi ngli nhan vién phu hop voi
mo hinh kinh doanh maéi trong mot linh vuc
truyén théng nhu ngan hang. M6 hinh ngén
hang hop kénh di dem lai nhidu két qua tich
cuc cho cac TCTD nhu gidam chi phi giao
dich, nang cao chét luong dich vy, da dang
hoéa cac san phém tai chinh, tao thuan lgi va
tiét kiém thoi gian cho khach hang, cac nha
quéan 1y ciing giam tai dugc hoat dong cap
phép va nang cao nang lyc quan Iy va giam
sat hoat dong cua cac TCTD, khi hoat dong
ctia cac to chirc nay dugc dong bd hoan toan
thong qua mo hinh hgp kénh.
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FOR DEVELOPING THE OMNI-CHANNEL BANKING
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Abstract: Modern commercial banks are implementing multi-channel banking systems.
However, this model presents some limitations due to channels operating in isolation, lacking
synchronization, which affects customer experience and the ability to conduct continuous
transactions across multiple channels. Since 2015, several developed countries in Europe and
North America have researched and developed the omni-channel banking model to overcome these
limitations. To enhance competitiveness, Vietnamese banks need to adjust their organizational
methods, develop, and manage diverse distribution channels to meet the increasing customer
demand for seamless, consistent, and personalized experiences. The advancement of science and
technology and the widespread use of mobile devices are contributing to promoting the role of the
omni-channel model in the financial and banking services sector.
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