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* Viện Nghiên cứu Phát triền Công nghệ Ngân hàng, 
Đại học Kinh tế -Luật, 

Đại học Quốc gia Thành phó Hổ Chí Minh

B
ài viết nằm trong 
chuỗi nghiên cứu của 
Viện Nghiên cứu Phát 
triển Công nghệ Ngân hàng, 

Đại học Kinh tế - Luật, Đại học 
Quốc gia Thành phố Hổ Chí 
Minh về ngân hàng số được 
thực hiện vào năm 2021 với 
hai đối tượng chính là khách 
hàng đã sử dụng ngân hàng 
số và các cán bộ ngân hàng 
làm công tác quản lý, điều 
hành trực tiếp mảng chuyển 
đổi số của ngân hàng.

1. Đặc tính của các ngân sô ở 
Việt Nam

Phần 1 trình bày tóm tắt kết 
quả khảo sát 09 ngân hàng số tiêu 
biểu ở Việt Nam hiện nay thể hiện 
các khía cạnh liên quan đến trải 
nghiệm cá nhân của nhóm tác giả. 
Hiện nay, ở Việt Nam, có 09 ngân 
hàng số tiêu biểu được trình bày 
tóm tắt ở Bảng 1.

Nhóm tác giả thu thập nguồn 
bằng cách sử dụng công cụ tìm 
kiếm Google với từ khóa “ngân 
hàng số tại Việt Nam”, đồng thời 
tham khảo danh sách ngân hàng 
số trên website idautu.com

Các đặc tính của ngân hàng số 
được thể hiện rõ và xuyên suốt 
trong quá trình xây dựng, hình 

thành môi quan hệ với khách 
hàng từ việc mở tài khoản ngân 
hàng, trải nghiệm, thực hiện các 
giao dịch với ngân hàng, cho đến 
đóng tài khoản.

1.1. về mở tài khoản ngân 
hàng so

Căn cước công dân (CCCD) hay 
chứng minh nhân dân (CMND) 
vẫn là hồ sơ chính để mở tài khoản 
ngân hàng số. Các ngân hàng còn 
sử dụng thêm hộ chiếu như một 
giải pháp thay thế trong trường 
hợp khách hàng không có CCCD/ 
CMND. Sắp tới, thẻ CCCD gắn 
chip cũng sẽ được cập nhật trong 
hệ thống của các ngân hàng số khi 
có hiệu lực. Một vài ngân hàng bắt 
buộc sử dụng ảnh selfie như một 
phương thức định danh. Một số 
ngân hàng đặc thù còn sử dụng các 
hồ sơ khác như Ngân hàng số MB, 
OCB OMNI: sử dụng chứng minh 
thư quân đội/chứng minh sĩ quan 
quân đội, Viettel Pay sử dụng số 
điện thoại (đã đăng ký chính chủ) 
của khách hàng.

Bảng 1: Các ngân hàng sô tiêu biểu ở Việt Nam

Ngân hàng số Năm 
ra mắt Ngân hàng phát triển/đối tác

Timo Plus 2020 Nqân hànqThươnq mại cổ phán Bản Việt.
OCTO-CIMB 2018 CIMB -Tâp đoàn nqân hànq hànq đầu Đônq Nam Á.

Savy 2017 Ngân hàng Thương mại cổ phẩn Tiên Phong (TPBank) - 
chuyên về sàn phẩm tiết kiêm.

ịOCBOMNI 2019 Nqân hànq Thươnq mai cổ phẩn Phươnq Đônq (OCB).

VCB Digibank 2020 Ngân hàng Thương mại cổ phần Ngoại thương 
Viêt Nam (Vietcombank).

Nqân hànq sổ MB 2017 Nqân hầnqThươnq mai cổ phần Quân đôi (MB).
TP Live-Bank 24/7 2017 Nqân hànq Thươnq mai cổ phần Tiên Phonq (TPBank).

Ngân hàng số Cake 2021 Ngân hàng Thương mại cổ phẩn Việt Nam Thịnh Vượnq 
(VPBank).

Viettel Pay 2018 Cônq ty VietteL
Nguồn: Thu thập cùa tác giả

Hiện tại, các ngân hàng số ít 
có chương trình ưu đãi dành cho 
khách hàng mở tài khoản ngân 
hàng số lần đầu. số lượng chương 
trình ưu đãi không nhiều và chưa 
thực sự thu hút được khách hàng 
tham gia.

Các ngân hàng số đều cho phép 
khách hàng mở tài khoản ngay 
tại nhà với phương thức xác thực 
chính qua số điện thoại của khách 
hàng. Khách hàng có thể đăng ký 
và mở tài khoản của các ngân hàng 
số thông qua các ứng dụng trên 
Smartphone (hoặc website của 
ngân hàng số nếu có). Tuy nhiên, 
nếu có các vấn đề về kỳ thuật phát 
sinh, khách hàng hoàn toàn có thể 
đến chi nhánh ngân hàng để đăng 
ký tài khoản. Hầu hết các ngân 
hàng số sử dụng phương thức xác 
thực tài khoản qua sổ điện thoại 
của khách hàng. Một số ít ngân 
hàng còn sử dụng thêm phương 
pháp xác thực qua email đã đăng 
ký của khách hàng trong lần đầu 
mở tài khoản. Với công nghệ hiện 
đại của mình, TP Live-Bank còn
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Bảng 2: Một số nhóm dịch vụ được cung cấp bởi ngân hàng số tại Việt Nam

Nhóm tiện ích thông thường

-Tài khoản
-Thẻ
- Ví điện tử
- Nạp tiền, chuyển và nhận tiền

Nhóm tiên ích thanh toán -Thanh toán hóa đơn

Nhóm tiện ích tiết kiệm, đầu tư, 
vay vốn

-Tiền gửi tiết kiệm
- Đầu tư trái phiếu, chứng khoán
-Cho vay tiêu dùng

Nhóm tiện ích giải trí, mua sắm
- Mua sắm
- Dịch vụ giải trí: Xem phim
- Du lịch: Đặt phòng khách sạn, vé máy bay

Nhóm tiện ích cao cấp/đặc thù

- Rút tiền mặt tại ATM
- Cho vay trực tuyến
- Dịch vụ đầu tư tài chính
- Quản trị tài chính cá nhân

Nhóm tiện ích khác

- Bảo hiểm
- Nạp tiền điện thoại
-Đặt xe, giao đồ ăn
- Thu cước viễn thông
- Các tiện ích khác

cho phép xác thực qua Face ID, 
tuy nhiên chức năng này chỉ có tại 
các kiot của TP Live-Bank.

1.2. về sử dụng ngân hàng so
Tên đăng nhập (ID), số điện 

thoại và mật khẩu (password) 
là các cách phổ biến để truy cập 
vào ngân hàng số. Cách truy cập 
này phù hợp với đại đa số các 
dòng Smartphone hiện nay trên 
thị trường. Nhiều ngân hàng cũng 
đã tích họp truy cập bằng dấu vân 
tay hay Face ID cho các dòng điện 
thoại có hồ trợ (chủ yếu là các 
dòng điện thoại trung và cao cấp).

Ngân hàng số cung cấp tài 
khoản ghi nợ (debit) và liên kết 
với các đơn vị thanh toán phổ 
biến hiện nay. Hầu hết các ngân 
hàng số cung cấp tài khoản ghi 
nợ (debit) cho khách hàng, một 
số ít ngân hàng còn cung cấp 
thêm tài khoản tín dụng (ghi có, 
credit), riêng ngân hàng số Savy 
chỉ cung cấp các tài khoản tiết 
kiệm. Visa và Master là hai đơn 
vị thanh toán phổ biến nhất ở 
Việt Nam hiện nay, chỉ có VCB 
Digibank là liên kết đồng thời cả 
hai đơn vị thanh toán này. Các 
ngân hàng số còn lại ngoài Visa, 
Master cũng liên kết với một đơn

Nguồn: Thu thập cùa tác già 
vị thanh toán khác như Napas 
hay JCB.

Hiện tại, các ngân hàng số đang 
cung cấp hầu hết các dịch vụ cần 
thiết cả cơ bản và nâng cao. Các 
ngân hàng cung cấp đa dạng các 
nhóm dịch vụ như: Nhóm tiện 
ích thông thường; nhóm tiện ích 
thanh toán; nhóm tiện ích tiết 
kiệm, đầu tư, vay vốn; nhóm 
tiện ích giải trí, mua sắm; nhóm 
tiện ích khác. Riêng ngân hàng 
số Savy tập trung vào mảng tiết 
kiệm nên chỉ cung cấp các gói 
tiết kiệm, hay ngân hàng Cake do 
mới thành lập thay thế cho Yolo 
trước đó nên sản phẩm dịch vụ 
còn ít, nhưng sẽ được bổ sung 
trong tương lai. (Bảng 2)

Các ngân hàng số đang ưu đãi 
về phí để khuyến khích khách 
hàng sử dụng dịch vụ. Phần lớn 
các ngân hàng số không áp dụng 
phí mở tài khoản, phí duy trì 
hằng năm và phí giao dịch khi 
chuyển tiền. Một số ít ngân hàng 
áp dụng phí như tài khoản không 
hoạt động trong vòng 6 tháng hay 
chuyển tiền khác hệ thống.

1.3. về đóng tài khoản ngân 
hàng số

Hiện tại, chưa có ngân hàng số 

nào cho phép khách hàng đóng tài 
khoản ngân hàng số ngay tại nhà 
mà buộc khách hàng phải mang 
giấy tờ tùy thân đến chi nhánh 
ngân hàng. Đây là một điểm bất 
cập của các ngân hàng số hiện 
nay. (Hình 1)

1.4. So sánh đặc tinh của ngân 
hàng so Việt Nam và trên thế giới

Nhìn chung, các ngân hàng số 
Việt Nam đang cố gắng đề bắt kịp 
mô hình ngân hàng số trên thế 
giới thông qua việc: (1) Đeu sử 
dụng hai kênh tương tác chính là 
di động và Internet; (2) Đeu cung 
cấp cho người dùng các dịch vụ 
cơ bản mà không cần phải đến 
chi nhánh ngân hàng (bao gồm 
chuyển tiền, nhận tiền, thanh 
toán hóa đơn); (3) Đều liên kết 
với các đơn vị thanh toán phổ 
biến trên thế giới hiện nay như 
Visa và Master, cho phép rút 
tiền tại hầu hết các máy ATM 
có liên kết với các đơn vị này; 
(4) Cung cấp các dịch vụ giá trị gia 
tăng đa dạng, gia tăng trải nghiệm 
người dùng với ngân hàng số; 
(5) Các ngân hàng số trên thế giới 
cũng như Việt Nam vẫn tập trung 
chủ yếu phát triển, cung cấp các 
dịch vụ căn bản nhất, những sản 
phẩm, dịch vụ phức tạp thì các 
ngân hàng số vẫn chưa đáp ứng 
được nhu cầu của khách hàng.

Tuy nhiên, so với các ngân hàng 
số trên thế giới thì các dịch vụ và 
hoạt động của ngân hàng số Việt 
Nam hiện vẫn đang còn có một số 
hạn chế nhất định:

- Các dịch vụ bảo mật như dấu 
vân tay hiện tại ở các ngân hàng 
số Việt Nam thật sự chưa được 
kích hoạt như các ngân hàng số 
trên thế giới mặc dù dịch vụ này 
có hiển thị trên ứng dụng Mobile.

- Dịch vụ cho vay trên nền tảng 
số vẫn chưa thể triển khai ở thị 
trường Việt Nam vì chưa có khung
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Hình 1: Một số đặc tính chính của các ngân hàng sô ở Việt Nam

• Hấu hết các ngân hàng só 
đều có mặt trên App Store hay 

'<o Google Play, tương ứng với hai 
Qí hệ điều hành lớn nhất hiện nay là 

iOS và Android.
• CCCD hay CMND vần là hố sơ 

<J3 chính để mở tài khoản ngân 
c hàng số.

• ít có chương trình ưu đãi dành 
O cho khách hàng mở tài khoản số 

lán đấu.
- Các ngân hàng số đều cho phép 

ds khách hàng mở tài khoản ngay 
tại nhà.
• Phương thức xác thực chính 
thông qua số điện thoại của 
khách hàng.

• Tên đăng nhập (ID), số điện 
thoại, và mật khẩu (password) là 
các các phổ biến để truy cập vào 
ngân hàng số.

'<o * Ngân hàng số cung cấp tài 
khoản ghi nợ và liên kết với các 

C đơn vị thanh toán phổ biên hiện 
-C nay.

• Cung cấp hấu hết các dịch vụ 
£* cần thiết ở mức độ cơ bản và 

cn nâng cao.
"■ 3- • Các ngân hàng số đều có ưu 

đãi vé mức phí để khuyến khích 
V) người sử dụng.

• Để đóng tài khoản ngân 

'2 hàng số, khách hàng phải 

C mang CCCD/CMND đến 
'tỊỊ ,........................
£ chi nhánh của ngân hàng. 
C 
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C
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"(ộ
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pháp lý hoàn chỉnh về chữ ký số. 
Một số ngân hàng mặc dù quáng 
cáo và hiển thị dịch vụ cho vay 
online trên ứng dụng của mình 
nhưng khách hàng muốn tham gia 
phải liên hệ với nhân viên chăm 
sóc khách hàng hoặc ra chi nhánh 
ngân hàng liên kết.

- Các ngân hàng số tại Việt 
Nam có một đặc điểm chung là 
hoạt động dựa trên một điều lệ 
ngân hàng mẹ nhằm cung cấp 
cho khách hàng một số dịch vụ 
đặc trưng duy nhất trong một thị 
trường ngách.

- Đối với các dịch vụ phức tạp 
thì khách hàng sử dụng ngân hàng 
số có thể ra trụ sở của ngân hàng 
số hoặc các chi nhánh của ngân 
hàng mẹ để thực hiện. Do đó, dịch 
vụ của các ngân hàng số được 
xem như một cách tiếp cận tập 
khách hàng ưa thích sử dụng công 
nghệ mà các ngân hàng số tại Việt 
Nam đang hướng đến.

2. Chiến lược phát triển ngân 
hàng sô tại Việt Nam

Từ kết quả khảo sát, phần lớn 
các ngân hàng đồng ý rằng, 

chuyển đổi số muốn thành công 
thì cần được thể hiện thông qua 
chiến lược ngân hàng số, chiến 
lược phát triển nhân tài và kỹ năng 
số, áp dụng công nghệ mới nổi và 
đổi mới sáng tạo, tăng cường trải 
nghiệm của khách hàng qua hai 
nền tảng ngân hàng trục tuyến và 
ngân hàng di động.

2.1. Chiến tược ngân hàng so
Chiến lược ngân hàng số nên là 

một chiến lược riêng biệt không 
trùng lắp với các chiến lược khác 
của ngân hàng. Khi được khảo 
sát, phần lớn các ngân hàng đều 
đồng ý rằng chiến lược ngân hàng 
số nên là một chiến lược riêng 
biệt. Tuy nhiên, cũng có một 
ngân hàng cho rằng, chiến lược 
số nên là chiến lược hoạt động 
hoặc chiến lược công nghệ thông 
tin hoặc công nghệ. Cụ thể, nên 
thành lập một trung tâm số dưới 
sự kiểm soát của ban giám đốc 
hiện hành, hay một lực lượng đặc 
nhiệm số.

Đóng góp hiện tại của áp dụng 
công nghệ số vào doanh thu của 
ngân hàng từ 15 - 30%, một số

Nguồn: Thu thập cùa tác gia 

ngân hàng không đo lường mức 
đóng góp này. Trong tương lai, 
các ngân hàng kỳ vọng sẽ nâng tỷ 
lệ này trên 30%, một số ít vẫn giữ 
nguyên mức hiện tại, trong đó có 
một số ngân hàng vần chưa có dự 
định và đo lường mức đóng góp 
của chuyển đổi số trong tương lai. 

Chiến lược số tập trung vào khối 
bán lẻ. Theo kết quả khảo sát, 
phần lớn các ngân hàng cho rằng, 
chiến lược số nên tập trung vào 
khối bán lẻ, kế đến là khối thương 
mại, doanh nghiệp và dịch vụ vi 
mô. Một Số ít ngân hàng khác tập 
trung vào khối vận hành, quản trị 
rủi ro, tín dụng... Trong đó, mục 
tiêu chính là nâng cao trải nghiệm 
của khách hàng cá nhân, tức nên 
nhắm vào các khía cạnh tìm kiếm 
khách hàng, dịch vụ khách hàng 
đê nâng nhận thức của khách hàng 
và giữ chân khách hàng hiện tại. 

ứng dụng ngân hàng di động 
vẫn là thành phần quan trọng nhất 
trong chiến lược số. Việc cho ra 
mắt các ứng dụng ngân hàng di 
động trên điện thoại thông minh 
là trọng tâm của chiến lược số bên
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Bảng 3: So sánh đặc tính của ngân hàng sô Việt Nam và trên thê giới

Đặc tính tiêu biểu Ngân hàng sô 
Việt Nam

Ngàn hàng số 
thê giới

Mở tài khoản ngân hàng số hoàn toàn online hoặc qua kênh di động và/hoặc 
Internet 0 0

Đa dạng trong phương thức mở tài khoản (ID, chữ ký số, quay video...) □ 0
Tương tác với ngân hàng thông qua ứng dụng trên điện thoại thông minh 0 0
Cung cấp các dịch vụ số cho các giao dịch thông thường, tiết kiệm, đầu tư 0 0
Cung cấp đa dạng các dịch vụ tín dụng trên nền tảng số □ 0
Các dịch vụ giá trị gia tăng đa dạng 0 0
Đầu tư cao vào bảo mật và các dịch vụ quản lý tài chính cá nhân □ 0
Liên kết với các đơn vị thanh toán phổ biến: Visa, Master cho phép rút tiền mặt 
tại ATM 0 0

Không cần đến chi nhánh, mọi giao dịch với ngân hàng đều được số hóa 
hoàn toàn □ 0

Nguồn: Thu thập của tác giả

cạnh ngân hàng trực tuyến hay kết 
hợp với công nghệ tài chính. Qua 
đó, có thê thấy, hệ thống công 
nghệ thông tin trong việc hồ trợ 
chiến lược số là rất cần thiết và 
hiệu quả, nên hầu hết các ngân 
hàng đều cho rằng, người thích 
hợp nhất để phụ trách chiến lược 
số của ngân hàng là giám đốc 
công nghệ thông tin (CIO) hoặc 
tổng giám đốc (CEO). (Bảng 4)

Sử dụng quy trình phát triển 
phần mềm linh hoạt (Agile 
Development Process - ADP) 
trong các dự án số. Hiện tại, mức 
độ áp dụng là 50% nhưng được 
dự đoán sẽ tăng mạnh trong thời 
gian tới.

Các vấn đề về pháp lý vẫn là 
thách thức lớn cho các ngân hàng 
trong quá trình chuyến đổi số. 
Phần lớn các ngân hàng còn lo 
ngại các quy định mới của Ngân 
hàng Nhà nước liên quan đến ngân 
hàng số chưa được hoàn thiện dẫn 
đến mối đe dọa về an ninh mạng 
trong quá trình thực hiện chuyển 
đổi số. Trong đó, Nhóm Rủi ro 
và Tuân thủ được xem là bộ phận 
chịu trách nhiệm quản lý các rủi 
ro phát sinh từ các sáng kiến kỹ 
thuật số với hon 50% ngân hàng 
tán thành. (Bảng 5)

Bảng 4: Các thành phần trong chiến lược số
Thành phần trong chiến lược số Mức độ quan trọng

ứng dụng ngân hàng di động trên điện thoại thông minh ★ ★ ★ ★

Ngân hàng trực tuyến ★ ★

ATM, VTM ★

Kết hợp với công nghệ tài chính (Fintech) ★ ★ ★

Các chi nhánh số ★ ★

Tương tác với Chatbot, trợ lý Robot ★ ★

Ngân hàng di động dựa trên SMS/USSD ★

Nguồn: Kháo sát của VNU-1BT (2021)

Ghi chú: Số ★tương ứng với mức độ quan trọng, càng nhiều ★ thì mức độ quan trọng 
càng cao dựa theo đánh giá cùa các cún bộ quản lý ngân hàng

Bảng 5: Các rủi ro và thách thức của kinh doanh số
Rủi ro và thách thức cho kinh doanh số của ngân hàng Mức độ quan trọng

Các mối đe dọa an ninh mạng ★ ★ ★

Đánh mất kỹ năng/nhân tài để cạnh tranh ★ ★
Thay đổi nhanh chóng của công nghệ ★ ★

Các sáng kiến ngân hàng số của đối thủ và công ty viễn thông ★ ★

Công nghệ tài chính ở Việt Nam ★ ★
Các quy định mới của Ngân hàng Nhà nước liên quan đến 

nqân hànq số
★ ★ ★ ★

Công nghệ kế thừa thiếu khả năng tích hợp ★ ★

Ràng buộc về quy định ★ ★ ★

Các quy trình và điều khoản kinh doanh không linh hoạt ★

Các đối tác bên thứ ba không hiệu quả ★

Thiếu đội ngũ có kỹ năng phù hợp ★ ★ ★

Nguồn: Kháo sát VNU-IBT (2021)

Ghi chú: số ★tương ứng với mức độ quan trọng, càng nhiều ★thì mức độ quan trọng càng 
cao dựa theo đánh giá của các cán bộ quàn lý ngân hàng.

2.2. Nhân tài và kỹ năng số
Kỳ năng kỳ thuật số của các 

nhân viên trong ngân hàng được 
chú trọng. Các nhân viên ở các 
bộ phận chính của ngân hàng như 
quản trị rủi ro, công nghệ thông 

tin, bán lẻ, dịch vụ khách hàng, 
marketing, bán hàng... được đánh 
giá là có kỳ năng kỹ thuật số từ 
khá đến rất tốt. Dù nhân viên có 
đủ kỹ năng, nhưng đa số các ngân 
hàng chậm tiến hành các công 
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việc chiến lược, lập kế hoạch, 
triển khai, hoặc các công việc 
hằng ngày liên quan đến kỳ thuật 
số. Một số ít ngân hàng lại đồng ý 
thuê bên thứ ba đế làm các công 
việc trên do ít tốn kém hơn.

Đào tạo là cách hiệu quả đề 
nâng cao kỳ năng số cho nhân 
viên. Thực hiện đào tạo thường 
xuyên từ bên thứ ba về các chú 
đề kỳ thuật số hay xây dựng học 
viện kỳ thuật số nội bộ để đào tạo 
nhân viên được các ngân hàng lên 
kế hoạch để thực hiện trong thời 
gian tới. Ngoài ra, cũng có ngân 
hàng lựa chọn thành lập một nhóm 
chung với Fintech để đẩy nhanh 
việc tiếp thu kiến thức kỹ thuật số.

2.3. Công nghệ mới nôi và đôi 
mới sáng tạo

- Nen tảng ngân hàng số vẫn 
là công nghệ mới được các ngân 
hàng đầu tư nhiều nhất. (Bảng 6)

Áp dụng đa dạng kênh để thu 
thập các ý tưởng công nghệ kỳ 
thuật số mới nổi để giải quyết 
vấn đề kinh doanh. Đó có thể là 
dựa vào đầu vào từ các nhà cung 
cấp, thông qua các hội thảo đơn 
vị kinh doanh được hỗ trợ bởi 
công nghệ thông tin, từ các nhóm 
tư vấn (khách hàng, nhà cung 
cấp, nhân viên và tư vấn viên bên 
ngoài), dựa vào các nhà phân tích 
cùng ngành...

Các công ty công nghệ và các 
ngân hàng áp dụng công nghệ số 
được coi là đối thủ cạnh tranh trực 
tiếp với chiến lược số của ngân 
hàng. Tại Việt Nam, Gojek, FPT 
và Viettel được coi là đối thủ cạnh 
tranh trực tiếp với chiến lược số 
của các ngân hàng.

2.4. Trải nghiệm của khách 
hàng

Trải nghiệm của khách hàng là 
một phần quan trọng cùa chiến lược 
số. Hơn 50% các ngân hàng tham 
gia khảo sát đồng ý trải nghiệm

Bảng 6: Các rủi ro và thách thức của kinh doanh sô

Công nghệ mới nổi Mức đầu tư Kỹ năng hiện tại

Nền tảng ngân hàng số ★ ★ ★★ ★ ★

Phân tích dữ liệu lớn + + + ★ ★

Nâng cấp giao diện web/ứng 
dụnq nqân hànq điện tử

★ ★ ★ ★

Kết hợp Fintech ★ ★ ★ ★ ★ ★

Trí tuệ nhân tạo ★ ★ ★ ★ ★

ứng dụng điện toán đám mây ★ ★ ★ ★ ★

Tự động hóa quy trình bằng 
Robot

★ ★ ★ ★

Blockchain ★ ★ ★ ★ ★

Nguồn: Khảo sát VNU-1BT (2021)

Ghi chú: số ★ tương ứng với mức độ quan trọng, càng nhiều ★thì mức độ quan 
trọng càng cao dựa theo đánh giá của các cán bộ quản lý ngân hàng.

Bảng 7: Các kênh chính của kỹ thuật số

Các kênh kỹ thuật sô Tỷ lệ % trải nghiệm 
cùa khách hàng

Di động, chi nhánh số 61 - 80%

Các chi nhánh, Internet, tiền điện tử 41 - 60%

Twitter, Facebook, Instagram, Youtube, Linkedin 21 -40%

khách hàng nên là một phần quan 
trọng của chiến lược số. Trong đó, 
nên chú trọng điểm hài lòng của 
khách hàng để gia tăng số lượng 
khách hàng thân thiết. Mặt khác, 
các yếu tố như phần trăm gia tăng 
doanh thu, nguồn thu quảng cáo 
ròng, hay phần trăm giảm chi phí 
cũng là các yếu tố khác để đo lường 
trải nghiệm khách hàng mà ngân 
hàng cần quan tâm. (Bảng 7)

Các hạng mục trong chiến lược 
thúc đẩy và tăng cường trải nghiệm 
khách hàng tại các ngân hàng số 
được thực hiện khá đầy đủ. Bao 
gồm tư duy giải pháp đột phá, 
tác phong làm việc và phản ứng 
nhanh nhạy, áp dụng tiếng nói của 
khách hàng, tìm hiểu về tính cách 
của khách hàng và đánh giá hành 
trình ưải nghiệm xuyên suốt của 
khách hàng.

Nguồn: Khảo sát VNU-IBT (2021)

2.5. Nen tảng ngân hàng 
trực tuyến và ngân hàng di 
động (Web-Banking và Mobile 
Banking)

Các ngân hàng đang từng bước 
thực hiện quá trình chuyển đổi số 
trên nền tảng ngân hàng trực tuyến 
Web-Banking và Mobile Banking. 
Phần lớn các ngân hàng cho phép 
mở tài khoản phí, cung cấp các 
hỏi đáp liên quan đến việc mở tài 
khoản trên trang web của ngân 
hàng, và tải lên các hồ sơ trực 
tuyến liên quan đến mở tài khoản. 
Các ngân hàng cũng cung cấp các 
ứng dụng ngân hàng di động trên 
hai nền tảng phồ biến nhất hiện 
nay là ÍOS và Android.

Nội dung và chức năng chuyển 
đổi số đa dạng từ tài khoản, tín 
dụng, tiết kiệm, đầu tư, đến tư 
vấn và các dịch vụ giá trị gia tăng 
khác. (Bảng 8)
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Bảng 8: Nội dung và chức năng chuyển đổi số

Tài khoản Tín dụng Tiết kiệm, đầu tư Tư vấn Dịch vụ giá trị gia tăng

- Tài khoản cá nhân hóa.
- Sao kê điện tử miễn phí.
- Thực hiện các lệnh chi 
thường xuyên.
- Thanh toán bằng mã QR.
- Chuyển khoản qua ví điện 

tử.
- Thẻ liên kết với các ngân 
hàng khác.
- Dịch vụ tài khoản tiền ảo 
trong tương lai.
- Rút tiền tại ATM không 
cần thẻ.

- Cung cấp cách tính 
lãi suất cho người đi 
vay.
- Chấp nhận yêu cầu 
tín dụng trực tuyến. 

-Trong tương lai, thử 
nghiệm mô phỏng 
quy trình cấp tín 
dụng trên nền web 
như quy trình cấp tín 
dụng ngoại tuyến 
hiện tại.

- Dịch vụ đầu 
tư vào chứng 
khoán ảo.
- Dịch vụ bảo 
hiểm.

- Dịch vụ tư vấn, giải quyết, điều 
chỉnh các giao dịch thường 
xuyên.
- Trò chuyện trực tuyến, hổ trợ 

24/7.
- Các cuộc hẹn trực tuyến cho 

khách hàng.
- Cung cấp bảng hỏi để đánh 
giá mức độ hài lòng của khách 
hàng.
- Cung cấp diên đàn để các 
khách hàng có thể tương tác với 
nhau.
- Triển khai tư vấn Robot trong 
thời gian tới.

- Công bố các thông 
tin kinh tế, tài chính.
- Công cụ quản lý tài 

chính cá nhân (xem 
danh mục đẩu tư).
- Cung cấp vị trí của 
các chi nhánh ngân 
hàng.

Nguồn: Khao sát của VNU-IBT (2021)

Thiết kế trang web, giao diện 
ứng dụng tạo sự thuận tiện cho 
khách hàng trải nghiệm ngân 
hàng số. Phần lớn website và các 
ứng dụng của các ngân hàng tham 
gia khảo sát cung cấp ngôn ngừ 
tiếng Anh (và một số ngôn ngữ 
khác) bên cạnh tiếng Việt, cung 
cấp cho khách hàng các tùy chọn 
để thiết lập sự yêu thích cho các 
thông báo số và có sự chuyển 
đổi liền mạch từ trang chủ sang 
mục khách hàng. Bên cạnh đó, 
các công cụ điều hướng cũng 
giúp khách háng trải nghiệm ngân 
hàng số một cách nhanh chóng 
hơn như: Công cụ tìm kiếm từ 
khóa trên trang web, cung cấp các 
video hướng dẫn sử dụng (ít nhất 
cho lần đăng nhập đầu tiên), các 
thanh điều hướng trực tiếp đến 
mục khách hàng,...

Vấn đề an ninh mạng đang được 
các ngân hàng chú trọng. Tất cả 
các trang web và ứng dụng của 
ngân hàng tham gia khảo sát tự 
động thoát tài khoản sau một thời 
gian không hoạt động nhất định.

Khi thực hiện giao dịch bắt buộc 
phải có mã token hoặc OTP, tuân 
thủ theo quy trình xác thực mở 
rộng EV SSL Certificate. Một số 
ít ngân hàng không cho phép tự 
động lưu tên người dùng và mật 
khẩu trên trình duyệt. Khi sử dụng 
ứng dụng ngân hàng di động, ứng 
dụng cho phép chụp nhanh màn 
hình, một số ít ngân hàng có tính 
năng che mờ các thông tin bí mật 
khi chụp và sử dụng xác thực sinh 
trắc học khi đăng nhập.

3. Khuyên nghị cho các ngân 
hàng thương mại

Thời gian tới, chuyển đổi số vẫn 
là chiến lược trọng tâm của các 
ngân hàng. Nhóm tác giả đưa ra 
một số khuyến nghị như sau:

Thứ nhất, gia tăng trải nghiệm 
của khách hàng, đặc biệt là khách 
hàng cá nhân đối với ngân hàng số 
thông qua cả hai hình thức ngân 
hàng trực tuyến và ngân hàng di 
động. Đa dạng các sản phẩm, dịch 
vụ có hàm lượng số cao, trong đó 
phát triển, gia tăng các dịch vụ 
tư vấn trực tuyến, tư vấn bằng 

Robot để đảm bảo phục vụ khách 
hàng 24/7.

Thứ hai, an ninh mạng vần là 
vấn đề cần được quan tâm đặc 
biệt, giúp cho khách hàng có lòng 
tin sử dụng các sản phẩm, dịch vụ 
số của ngân hàng.

Thứ ba, chiến lược ngân hàng 
số vẫn là chiến lược chuyên biệt, 
tách rời với các chiến lược khác 
của ngân hàng. Trong đó, tập 
trung vào khối bán lẻ và cải thiện, 
nâng cấp ứng dụng ngân hàng số 
trên di động nhằm gia tăng mức 
đóng góp của ngân hàng sô vào 
doanh thu chung của ngân hàng 
trong tương lai.

Thứ tư, đào tạo là cách nâng cao 
hiệu quả kỳ năng số cho nhân viên, 
đặc biệt có thể thông qua các hình 
thức từ nội bộ ngân hàng hoặc đào 
tạo từ bên thứ ba, kết họp đào tạo 
với các công ty Fintech. Qua đó, 
các ngân hàng cũng có cơ hội tiếp 
cận các công nghệ mới nổi, các ý 
tưởng đồi mới sáng tạo đe có the 
áp dụng vào quá trình chuyển đổi 
số của chính ngân hàng trong thời 
gian tới.B
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