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Phat trién dich vu ngin hang s6 & Viét Nam nhin tir trai nghiém khach hang
ThS. Dinh Thu Ha, Hoc vién Bdo chi va Tuyén truyén

Tém tiit: Bai viét phan tich si phat trién dich vu ngdn hang sé & Viét Nam tir géc nhin trdi nghiém
khdch hang. Trén co sé két qua khao st 480 khdch hang sir dung dich vu ngdn hang s6, két hop
véi dit liéu thir cap cdp nhdt tir cdc nguon chinh thire, bai viét lam ré nhitng biéu hién chii yéu cia
qud trinh phdt trién nay thong qua cdc chiéu canh nhuw tinh dé sir dung, tinh hitu ich, toc do va do
chinh xac giao dich, bao mdt va an toan, chat lwong hé tro dich vu, cung sy hai long va y dinh
tiép tuc st dung. Két qua cho thdy dich vu ngdn hang s6 ¢ Viét Nam dd cé bude phdt trién ré rét,
thé hién & mirc d6 phé bién ngay cang cao cia thanh todn sé va danh gia twong doi tich cuc ciia
khach hang doi véi giao dién, téc aé xir ly va tinh tién ich cua dich vu. Tuy nhién, cdc khia canh
lien quan dén bao mdt, dé on dinh hé théng va chiéu séu cua trai nghiém hé tro van con dur dia
cdi thién. Tir d6, bai viét goi mo mot $6 ham v doi véi phat trién dich vu ngan hang s6 tai Viét
Nam theo hwéng ldy trai nghiém khdch hang lam trung tam, dong thoi chii trong hon t&i dg on
dinh, an toan giao dich, chdt luong hé tro va ca nhan héa dich vu.

Tir khoa: dich vu ngdn hang so, trdi nghiém khdach hang; chuyén doi sé; ngdn hang thwong mai

Digital Banking Service Development in Vietnam from the Perspective of Customer
Experience

Abstract: This paper examines the development of digital banking services in Vietnam from the
perspective of customer experience. Based on a survey of 480 users of digital banking services,
combined with updated secondary data from official sources, the paper clarifies the main
dimensions through which such development can be observed, including ease of use, perceived
usefulness, transaction speed and accuracy, security and safety, service support quality, customer
satisfaction, and continuance intention. The findings indicate that digital banking services in
Vietnam have developed significantly, as reflected in the growing prevalence of digital payments
and customers’ relatively positive evaluations of interface design, processing speed, and service
usefulness. However, aspects related to security, system stability, and the depth of support
experience still require further improvement. Based on these findings, the paper proposes several
implications for the future development of digital banking services in Vietnam, emphasizing a
customer-centered approach, stronger system stability, transaction safety, better service support,
and deeper personalization.

Keywords: digital banking services, customer experience; digital transformation;, commercial
banks

1. Pt van dé

Trong nhitng ndm gan day, chuyén doi sb da tré thanh d()ng luc quan trong cua qua trinh hién dai
hoa nganh ngan hang & Viét Nam. Cung véi su phat trién ctia ha tang thanh toan dién tu, dinh danh
sO va cac nén tang cong nghe dich vu ngan hang s6 ngdy cang md rong ca vé pham vi cung tng
13n muc d6 str dung thuc té. Theo cong bd ctia Ngan hang Nha nude (NHNN), hoat dong thanh
toan sb hién da duoc theo ddi thuong xuyén qua nhiéu chi tiéu théng ké chinh thic; trong khi do,
Cong ty C6 phan Thanh toan Qudc gia Viét Nam (NAPAS) cho biét nim 2024 Viét Nam ghi nhan
9,56 ty giao dich khong dung tién mit, ting gan 30% so v6i nam 2023. Nhitng s liéu nay cho thiy
ngan hang sé khong con 13 mot xu hudng riéng 1¢ ma da trd thanh mot cdu phan quan trong cta
hé thong tai chinh - ngén hang.
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Tuy nhién, néu chi nhin vao sb luong giao dich hodc @6 phu dich vy, van chua thé phan anh d::iy
du chit luong phat trién ctia ngan hang s6. Trong bdi canh cac ngan hang déu da cung cip nhiéu
tién ich co ban trén nén tang sd, khac biét canh tranh ngay cang phu thudc vao trai nghiém thuc té
ctia khach hang. Néi cach khac, phat trién dich vu ngan hang s khong chi 1 mé rong tinh ning,
ma con 1a nang cao murc d6 dé sir dung, tinh hiru ich, tde do xir 1y, d0 an toan, sy 6n dinh hé théng
va chit luong hd tro dich vu.

Tir bdi canh do6, bai viét tap trung phan tich sy phat trién dich vu ngén hang s6 ¢ Viét Nam nhin tir
trai nghiém khéch hang. Cu thé, bai viét 1am rd cac chiéu canh chinh cua trai nghi¢m khach hang
trong moi trudong ngan hang $0, phan tich nhiing biéu hién ndi bat vé tinh tién ich, toc dd, an toan,
on dinh va chat lugng hd tro dich vy, tir d6 dé xuit mot sé ham v ddi voi phat trién dich vu ngan
hang s tai Viét Nam trong thoi gian t6i.

2. Co s& Iy thuyét va phwong phap nghién ciu

Vé co s6 1y thuyét, dich vu ngan hang s6 duoc hiéu 14 viéc cung tmg cac san pham va dich vu ngan
hang thong qua Internet, thiét bi di dong va cac kénh dién tir khéc, cho phép khach hang thuc hién
giao dich ma khong can hién dién truc tiép tai quay. Dich vu ngan hang s6 bao gdm cac chirc ning
nhu truy véan s du, chuyén tién, thanh todn, mo tai khoan, tiét kiém truc tuyén va mot sb dich vu
tai chinh mé rong trén cac nén tang ngan hang dién tir. O nghia rong hon, day khong chi 14 sy thay
thé kénh giao dich truyén théng ma con 1a su thay d6i cach ngan hang tuong tac véi khach hang
thong qua cong ngh¢ va dir li¢u.

Trong bai viét ndy, trai nghiém khach hang duoc xem 1 lang kinh phan anh chét lugng phit trién
cua dich vu ngan hang sb. Trai nghiém do6 dugc thé hién qua mot s6 chiéu canh chu yéu: tinh dé
su dung, tinh hitu ich, tdc do va do chinh xéac giao dich, bdo mat va an toan, chét lugng ho trg dich
vy, cung su hai long va y dinh tiép tuc st dung. Khi khach hang cam nhéan dich vu s6 1a thuan tién,
on dinh va dang tin cdy, muac do phét trién ctia ngan hang s6 méi duoc phan anh ¢ chiéu sau, chir
khong chi ¢ sb lwong giao dich hay s lugng tinh nang.

Vé phuong phap nghién ctru, bai viét str dung céach tiép can két hop giita dit liéu so cp tir khao
sat thue té va dir liéu thir cAp cap nhat tir cac ngudn chinh thic. VE dir liéu so céap, bai viét khai
thac bo khao sat 480 khach hang tir 18 tudi tré 1én, di st dung it nhat mot dich vu ngén hang s6
trong vong sau thang gan nhat. Cac nhém bién dugc st dung gom tinh d& sir dung, tinh hitu ich,
bao mat va tin cdy, chét lugng hd trg dich vu, su hai long va y dinh tiép tuc st dung. Vé dit lidu
thu cép, cac thong tin lién quan dén bdi canh phat trién dich vu ngan hang sb & Viét Nam duoc
khai thac tor NHNN Viét Nam, NAPAS va mot s6 tai liéu caa World Bank, dam bao nghién cuu
phan anh dugc nhiing thay d6i gan day ciia thi trudng va chinh sach. Vé phuwong phép phan tich,
bai viét chii yéu str dung phan tich tong hop, mé ta va so sanh. Trudc hét, cac chidu canh cua trai
nghiém khéach hang trong ngan hang s6 dugc hé thong héa lam khung phan tich. Tiép do, dir liéu
khao sat dugc s dung dé phan anh danh gia cua khach hang dbi voi cac khia canh nhu giao dién,
tbc do, bao mat chat luong hd trg va su hai long Cubi cung, cac dit lidu thir cp cap nhat du’O’c
dat trong moi lién hé véi két qua khao sat dé 1am rd bdi canh phat trién dich vu ngan hang s6 ¢
Viét Nam va rat ra ham ¥ cho giai doan tiép theo.

3. Thue trang phat trién dich vu ngan hang sé ¢ Viét Nam nhin tir trai nghiém khach hang

3.1. Béi cinh phat trién dich vu ngin hang sé ¢ Viét Nam
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Trong nhitng nim gan day, phat trién dich vu ngan hang sé & Viét Nam dién ra trong bdi canh
chuyén d6i s6 nganh ngan hang duoc thiic ddy manh ca tir phia chinh sach, ha ting thanh toan va
nhu cau st dung dich vu cia khach hang. NHNN Viét Nam hi¢n duy tri hé théng dir liéu théng ké
chinh thtrc vé hoat dong thanh toan, trong do c6 céc chi tiéu vé giao dich thanh toan ndi dia, giao
dich qua Internet va Mobile Banking, s6 lwong thé ngan hang va tai khoan tién guri thanh toan cia
c4 nhan. Diéu nay cho thiy hoat dong ngan hang s khong con 1a xu hudng riéng 1é cta timg t6
chue tin dung ma da tré thanh mot ciu phan 6n dinh trong hé thong thong ké va quan 1y chinh thirc
ctua nganh ngan hang.

Sy phét trién nay dugc phan anh rd ¢ tdc 46 mé rong thanh toan khong dung tién mat. Theo
NAPAS, nim 2024 Viét Nam ghi nhan 9,56 ty giao dich khong dung tién mit, ting gan 30% so
v6i nam 2023; trong d6 giao dich QR ting rat manh ca vé s6 luong 13n gi4 tri. Xu hudng nay cho
thay hanh vi thanh toan ctia nguoi ding dang dich chuyén nhanh sang mdi trudng s6, dong thoi
tao nén tang thuan loi dé cac ngan hang thuong mai m¢ rong h¢ sinh thai dich vu s6 va tang tan
sut tuong tac voi khach hang trén kénh dién tir.

Budc sang niam 2025 va nhiing thang dau nam 2026, xu hudng sd héa tiép tuc duoc duy tri. Theo
NHNN, tai thoi diém hét quy 1/2026, hau hét cac dich vu ngan hang co ban da duoc cung cap trén
kénh s6, nhiéu t6 chirc tin dung dat ty 1€ trén 95% giao dich thuc hién trén kénh sb. Chi trong 2
thang dau nam 2026, giao dich thanh toan khong dung tién mit dat khoang 4,7 ty giao dich véi gia
tri 57,4 triéu ty dong, ting 40,74% vé sb luong va 13,41% vé gia tri so véi cung ky nam trude.
Céc sb liéu nay cho thay sy phat trién ctia ngan hang s tai Viét Nam khong chi duoc do bang do
pht san pham, ma con thé hién & cudng d6 sir dung thuc té ciia ngudi ding trén nén tang sb.

Tir goc nhin nghién ciru, su phat trién dich vu ngan hang s6 khong nén chi duoc hiéu 1a mo rong
s6 lugng chirc ning hay gia ting quy mé giao dich, ma can dugc danh gia thong qua chat luong
trai nghiém cua khach hang khi tiép can va su dung dich vu. Diéu nay dic biét quan trong trong
bdi canh canh tranh ngan hang ) ngay cang dua nhiéu hon vao tinh thuén tién, toc do xur 1y, do
an toan, tinh 6n dinh ctia hé thong va kha nang hd trg nguoi ding theo thoi gian thuc. Céc tiéu chi
phan anh trai nghiém khach hang trong méi truong ngan hang sé ¢ Viét Nam c6 thé tap trung vao
cac nhom khia canh nhu tinh d& st dung, tinh hitu ich, bao mat va tin cdy, chat luong dich vu hd
trg, su hai long va y dinh tiép tuc st dung.

Bang 1. Mot s6 chi diu boi canh phit trién dich vu ngan hang s6 ¢ Viét Nam

Chi déu Noi dung ndi bat

NHNN duy tri dir li¢u théng ké vé giao dich thanh toan ngi dia,
Internet/Mobile Banking, thé ngan hang va tai khoan thanh toan
ca nhan

Ha tang thong ké va quan ly
chinh thurc

Thanh toén khong dung tién | Nam 2024 ¢6 9,56 ty giao dich khong dung tién mit, ting gan
mat 30% so voi 2023

Nhiéu td chuc tin dung dat trén 95% giao dich thuc hién trén kénh

Murc d6 s6 hoa giao dich B
sO

Ting truong giao dich dau | 2 thang dau nam 2026 dat khoang 4,7 ty giao dich thanh toan
nam 2026 khong dung tién mit, ting 40,74% vé s6 luong
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Nguon: Tdc gia tong hop tir NHNN va NAPAS.

Nhin tir cac chi ddu & Bang 1 c6 thé thdy, phat trién dich vu ngan hang s6 ¢ Viét Nam hién nay
khong con chi phan anh & viéc md rong tinh ning hay gia ting s6 luong ngan hang tham gia, ma
da duge thé hién ro qua cuong do st dung thuc té cua khach hang va mtc do s6 hoa ngay cang
sau trong hoat déng thanh toan. Viéc thanh toan khéng dung tién mit ting nhanh, ty 1& giao dich
qua kénh sb tai nhiéu t6 chtc tin dung dat muc rat cao, cung v6i viec NHNN da duy tri hé thong
thdng ké chinh thirc cho thay ngan hang s6 dang dan chuyen tur giai doan m& rong tlep can sang
giai doan phat trién theo chiéu sau. Day ciing 1 co s& dé danh gia chét luong phat trién dich vu
ngan hang sé khong chi tir phia ha tang hay quy mé giao dich, ma con tir gbc nhin trai nghiém cua
nguoi st dung.

3.2. Trdi nghiém khdch hang déi véi dich vu ngén hang sé 6 Viét Nam

Néu xem trai nghiém khach hang 1a mot goc tiép can dé danh gia chat luong phat trién dich vu
ngan hang sd, thi két qua khao sat cho thdy birc tranh nhin chung kha tich cuc, nhung chua dong
déu giira cac chiéu canh. Trudc hét, khach hang c6 xu hudng dénh gia twong dbi tot ddi véi tinh
hitu ich va mac do thudng xuyén st dung dich vu sb. Trong bo dit liéu khao sat, nhém bién “Tinh
hitu ich cam nhan” dat muc trung binh 3,46/5, trong khi nhom “Thoi quen/tan suat str dung” dat
3,81/5. Piéu nay cho thiy khach hang khong chi nhan thy dich vu ngan hang s6 c6 ich trong hoat
dong tai chinh hang ngay ma con hinh thanh théi quen sir dung tuong doi thuong xuyén. O goc do
phat trién dich vu, day 1a chi bio quan trong vi né phan anh ngan hang sé di vuot qua giai doan
thir nghiém hanh vi dé tré thanh mot phan cta théi quen giao dich thuong nhat.

Mot trong nhiing chiéu canh ndi bat nhit cua trai nghiém khach hang la tinh dé sir dung va chét
luong giao dién. Két qua khao sat cho thay tiéu chi “ing dung d& sir dung, giao dién than thién”
¢6 diém trung binh 3,86/5, 1a mirc cao nhit trong nhom tiéu chi vé trai nghiém. Bén canh do, tiéu
chi “thong tin hién thi rd rang, d& hiéu” dat 3, 8 1/5. Két qua nay cho thiy sy phat trién dich vu ngén
hang s6 ¢ Viét Nam trong thoi gian qua di gin kha chit voi qua trinh cai thién thiét ké giao dién,
don gian héa thao tac va tang tinh tryc quan trong hanh trinh ngudi dung. Pay 1a mot chuyén bién
dang cht ¥ vi trong moi trudng ngan hang sd, thiét ké trai nghiém khong chi 1a yéu t6 tham my
ma 1a diéu kién quyét dinh kha ning tiép can va duy tri st dung dich vu.

Bén canh giao dién va tinh dé& dung, tdc d6 xir 1y giao dich 1a mot thanh phan then chdt cia trai
nghiém khach hang. Dir liéu khao sat cho thiy tiéu chi “toc d6 xir Iy giao dich nhanh va 6n dinh”
dat 3,74/5; ti€u chi “thong tin giao dich dugc cap nhat nhanh va chinh x4c” dat trén 3,6/5. Nhitng
két qua nay phan anh rang nguoi dung nhin chung danh gia kha tich cuc ddi voi hiéu ning van
hanh ciia dich vu ngan hang s6. Vé mit phat trién dich vu, dy 1a dau hiéu cho thdy cic ngan hang
khong chi mé rong s6 luong tién ich ma con dau tu tvong ddi hidu qua vao kha ning xir 1y giao
dich theo thoi gian thuc, giam do tré va tiang tinh minh bach thong tin. Trong méi trudng canh
tranh hién nay, tdc dd va do chinh xéc cla giao dich gﬁn nhu la phf?m ¢t 151 cua gia tri trai nghiém,
boi bat ky sy cham tré nio ciing c6 thé nhanh chéng 1am giam niém tin ctia nguoi ding.

Tuy nhién, khi chuyén sang cac chiéu canh lién quan dén an toan, bao mat va do on dinh hé théng,
két qua khao sat cho thay mirc danh gia tuy tich cuc nhung chua thuc sy ndi bat. Nhom tiéu chi vé
“bao mat va an toan” dao dong khoang 3,35 dén 3,66/5, trong khi ti€u chi “hé théng van hanh 6n
dinh, it gian doan” dat 3,19/5. Piéu nay ham ¥ ring mic du khach hang da c6 mirc d9 tin cdy tuong
ddi ddi voi dich vu ngan hang s0, nhung sy an tdm cua ho chua that sy tuyét ddi, dac biét trong
bbi canh rui ro lira dao sb, tin cong mang va su cb giao dich luén 1a mdi quan tam 1on. Xét trén
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phuong dién phat trién, day l1a diém cho thay ngan hang s6 ¢ Vi¢t Nam da tién kha nhanh vé mé
rong dich vu va nang tién ich, song chi€u sau cua trai nghiém an toan va 6n dinh hé thong van con
la khong gian can ti€p tuc dau tu.

Dién bién thyc t& cua nganh ngan hang trong giai doan gan day cang cho théy tAm quan trong ciia
yéu té an toan, bao mat. Theo NHNN, cung vé6i da ting cua thanh toan sd, co quan quan 1y tlep
tuc hoan thién khuon khé phap ly, tang cuong giam sat cac hé thdng thanh toan quan trong va day
manh dbi chiéu sinh tric hoc dé lam sach dir liéu khach hang. Tinh dén thoi diém cong bb tai quy
1/2026, gan 155 triéu ho so khach hang di dugc ddi chiéu thong tin sinh tric hoc. Piéu nay phan
anh rang qua trinh phat trién dich vu ngan hang s tai Viét Nam ngay nay khong thé tach roi khoi
yéu ciu nang chuin x4c thuc, bao mat va an toan hé théng. Noi cach khac, trai nghiém khach hang
trong ngan hang s khong chi 14 trai nghiém thuan tién, ma con 14 trai nghiém tin cay.

Mot chiéu canh khac cia trai nghiém khach hang 13 chat lwong hd tro dich vu. Theo két qua khao
sat, tiéu chi “thai d¢ phuc vu chuyén nghiép, than thién” dat 3,68/5 va tiéu chi “ngan hang phan
hoi, xir ly thic mac kip thoi” dat 3,66/5. Két qué nay cho théy trai nghiém $6 khong loai bé vai tro
clia yéu té con ngudi, ma chi lam thay doi cach thirc twong tic gitra ngan hang va khach hang.
Thuec té, trong moi trudng s hoa cao, khach hang cang doi hoi sy hd tro nhanh, rd rang va c6 kha
nang giai quyét vin dé trong thoi gian ngin. Vi vay, phat trién dich vu ngan hang s khong thé chi
tap trung vao cong nghé nén tang ma con phai déng thoi nang chat lugng chiam soc khach hang,
tich hop céac hinh thirc hd tro da kénh va ting kha nang phan hoi theo thoi gian thuc.

Tir tong hoa cac chiéu canh trén, c6 thé thay su hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich vy ngan hang
s6 & Viét Nam hién & mure kha tich cuc, nhung chua dat dén trang thai hoan toan vuot trdi. Cac
yéu td tac dong 1o nhét dén sy hai long va xu hudng tiép tuc su dung la tdc do giao dich, d§ an
toan, chat luong dich vu hd trg va trai nghiém giao dién. Diéu d6 c6 nghia 1a tir géc nhin nguoi
dung, sy phat trién cua dich vu ngan hang s6 khong dugc cam nhén trude hét qua sb luong tinh
ning méi, ma qua mirc d tron tru ctia toan bo hanh trinh sir dung. Khi khach hang cam thay ung
dung dé hiéu, giao dich nhanbh, it 161, an toan va duoc hd tro tét, ho méi co xu hudng duy tri st
dung lau dai.

Bang 2. Mot s6 két qua khio sat phan anh trai nghiém khach hang ddi véi dich vu ngan hang

56
Gia tri
Nhém tiéu chi | Chi bio cu thé trung Dién giai
binh
Tinh hitu ich Tinh hitu ich cAm nhan | 3,46/5 Khich hang nhin nhan khd ro
ich loi cua dich vu s6
Thoi [ . N . Mtrc do st hur¢ &
OF - quen  SU 1 61 quen/tn suét st dung | 3,81/5 ue do st dung thuong xuyén
dung tuong doi cao
Tée 46 giao dich Xir 1y giao dich nhanh, on 3.74/5 La m(f):c trong Anh&ng yéu td
dinh duogc danh gia tot
b9 chinh xéc | Cap nhat giao dich nhanh, 3.6/ Tao cam giéc tin cay trong qua
thong tin chinh xéc ’ trinh sir dung
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Bao mit va an A L R 3,35- Tich cyc nhung chua that sy
K Nhoém tiéu chi bao mat -
toan 3,66/5 vuot troi
On dinh hé thong | Hé thdng it gian doan 3,19/5 Lidlem con can ticp tyc cal
thién
Chét lrong h 5 tro Thé‘iA do E)huc‘ Avu chuyén 3.68/5 Yéu td con ngudi van cé vai tro
nghi¢p, than thién quan trong
. 5 Phan hoi va xir 1y thiac ma HG ich vu anh hu¢
Chét Twong hd tro ! an ‘c.n va xu ly thac mac 3.66/5 . ? tr(’_)r. d1cq:. vu in uong tryc
kip thoi tiép toi1 trai nghi€ém
Giao dién ngudi | Ung dung dé sir dung, than 3.86/5 La tiéu chi dugc danh gid cao
dung thién ’ nhat
Hién thi thong tin | Thong tin o rang, d& hiéu | 3,81/5 Tang kha nng tiép can va thao
tac thuan loi

Nguon: Tdc gia tong hop tir két qua khao sdt thuc té

Tur bang trén co thé rat ra hai nhan xét quan trong. Thu nhét, trai nghiém khach hang véi dich vu
ngan hang sb tai Viét Nam hién nay c6 xu hudng tich cuc hon & cac khia canh gén v6i tinh tién
dung va hiéu niang van hanh, dic biét 13 giao dién, kha nang thao tac va toc do giao dich. Thi hai,
céc khia canh gan véi an toan, bao mat va do 6n dinh hé thdng tuy khong bi danh gia thap, nhung
chua tao dugc muc do vuot trdi trong xtng voi tbc d6 mo rong cua ngan hang s6. Diéu nay cho
thdy sy phét trién hién nay van nghiéng nhiéu vé md rong dich vu va tdi wu giao dién, trong khi
trai nghiém an toan va 6n dinh can tiép tuc dugc cung ¢ dé tao nén cho long tin dai han ctia khach
hang.

3.3. Mt s6 vin dé ddt ra tiv goc nhin trdi nghiém khdch hang

Tht nhét, su phat trién cua dich vu ngan hang sb6 & Viét Nam d tao ra thay ddi 1 rét vé hanh vi
sir dung, nhung chit lugng trai nghiém chua dong déu giita cac chiéu canh. Khach hang danh gia
kha tdt vé giao dién, kha ning thao tac va toc do xtr Iy giao dich, song murc d6 hai long d6i véi do
on dinh hé théng va an toan bao mat chua ¢ cling mot mit bang. Diéu nay cho thiy tién trinh phat
trién hién nay c6 xu hudng di nhanh ¢ phén “tién ich hoa” va “thudn tién hoa” dich vy, trong khi
khia canh bao dam an toan va cting ¢d niém tin trong trai nghiém van can thém thoi gian va nguén
luc dau tu.

Thtr hai, khi quy mo6 giao dich ) tang manh, yéu cau vé on dinh hé théng va bao mat dir liéu tro
nén khit khe hon. S6 liéu méi tir NHNN cho théy trong 2 thang dau nam 2026, lugng giao dich
thanh toan khong dung tién mat da dat khoang 4,7 ty giao dich. O quy mé nhu vay, bét ky su ¢d
k¥ thuat nao du nho ciing c6 thé anh huong dén sb lugng rat 16n ngudi dung trong thoi gian ngan.
Vi thé, tir goc nhin trai nghiém khach hang, d6 6n dinh hé thong khong con 14 yéu cau k¥ thuat
thuan tiy ma d tré thanh yéu t6 cdu thanh tryc tiép cua chat lugng dich vu ngan hang sd.

Thir ba, sy phat trién ctia ngan hang s6 ngay cang gan voi nhu cau ting niém tin sd. Viéc NHNN
va céc to chure tin dung déy manh d6i chiéu sinh tric hoc, chuan hoa dir liéu khach hang va hoan
thién co ché giam sat thanh toan cho thay niém tin ctia khach hang hién nay duoc hinh thanh khong
chi tur trai nghiém st dung suon s¢, ma con tir cdm nhan réng giao dich ctua hgo dugc bao vé bdi
mot ha tﬁng an toan, xac thuc va c6 kha nang kiém soat rui ro tét hon. Piéu nay dit ra yéu cau
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rang trong giai doan tiép theo, phat trién dich vu ngan hang s6 & Viét Nam phai chuyén tir muc
ti€u “so hoa nhiéu hon” sang muc ti€u “so hoéa dang tin cay hon”.

Thir tu, trai nghiém khach hang trong ngan hang s6 khong thé tach roi chét lugng hd tro va kha
ning phan hdi cia ngan hang. Két qua khao sat cho thiy cac tiéu chi lién quan dén phan héi dich
vu va thai do phuc vu déu duogc danh gia kha tich cuc, nhung chua & muc that sy vuot troi. Diéu
nay goi ¥ rang du ngan hang sé giam dan su phu thudc vao giao dich truc tiép tai quiy, yéu t6 con
ngudi van 1a diém cham quan trong trong viéc duy tri su hai long va long trung thanh ctia khach
hang. N6i cach khac, phat trién dich vu ngan hang s6 khong chi 1a dau tu ing dung va ha ting, ma
con 1 to chirc lai cach ngan hang twong tac voi khach hang trong moi truong sb.

Toém lai, nhin tir tradi nghiém khéch hang, dich vu ngan hang s6 & Viét Nam da c6 budce phat trién
1 rét ca vé mirc 6 pho bién 13n chat lugng sir dung. Tuy nhién, su phat trién ndy méi thuc su ndi
bat & cac khia canh thuan tién, d& dung va toc do xtr 1y, trong khi cac chiéu canh lién quan dén 46
6n dinh, bao mat va chiéu sau cua hd tro dich vu van con du dia cai thién dang ké. Chinh khoang
cach gitra “dich vu s6 hoa” va “trai nghiém s6 tot” 1a van dé cbt 16i dat ra cho giai doan phat trién
tiép theo ctia ngan hang s tai Viét Nam.

4. Ham y d6i véi phat trién dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam

Tur thuc trang c6 thé théy, phat trién dich vu ngan hang s6 & Viét Nam da dat duge budce tién 1o
rét ca vé do phu dich vu 13n mirc d6 st dung thuc té ctia khach hang. Tuy nhién, néu nhin tur trai
nghiém khéach hang, yéu ciu dit ra trong giai doan t6i khong con ding & viéc mé rong s6 lugng
tinh ning hay gia ting quy mé giao dich, ma 1 nang cao chat lugng phat trién theo chiéu sau. No6i
cach khac, trong tAm cua phat trién dich vu ngan hang sé can chuyén dan tir “sé héa nhiéu hon”
sang “sb hoa tot hon”, trong do sy thuan tién, an toan, 6n dinh va kha nang dap tng ky vong cua
khach hang phai tr¢ thanh tiéu chi trung tim. Két qua khao sat cho thdy nhimg yéu t6 duoc danh
gia tich cuc nhat hién nay 13 giao dién dé str dung, thong tin hién thi rd rang, tc do xur 1y giao dich
va muc dd htru ich cua dich vy; trong khi do, bdo mat, an toan va do on dinh hé théng van 1 nhitng
phuong dién con can tiép tuc cai thién.

Thir nhét, cac ngan hang thuong mai can phat trién dich vu ngan hang s6 theo dinh hudng lay trai
nghiém khéach hang 1am trung tim trong toan b qua trinh thiét ké, cung tmg va cai tién dich vu.
Trong giai doan dau cua chuyén ddi s6, 1o thé canh tranh c6 thé dén tir viéc nhanh chong dua dich
vu 1én nén tang dién tir, m& rong ti€n ich thanh todn, chuyén khoan, tiét kiém, vay tiéu dung hay
tich hop vi dién tir. Tuy nhién, khi phan 16n ngan hang déu da cung cip cac dich vu co ban trén
kénh sd, khac biét canh tranh ngdy cang phu thudc vao cam nhan thuc té ctia ngudi dung trong qua
trinh sir dung. Diéu nay doi hoi cac ngan hang khong chi phat trién thém tinh ning, ma can tai ciu
trac hanh trinh khach hang theo hudng don gian, tryc quan, dé tiép can va giam tdi da cac diém
gdy gian doan. M6t dich vu ngén hang s6 dugc xem 14 phét trién hiéu qua khong phai vi co nhiéu
chtrc ndng hon, ma vi khach hang c6 thé sur dung thuan lgi hon, nhanh hon va it gap tré ngai hon
trong toan bd qua trinh giao dich.

Tht hai, cdn vu tién manh hon cho viéc nang cao tdc do xur 1y, do on dinh hé théng va tinh lién
tuc cua dich vu sd. Két qua khao sat cho thay toc do xur Iy giao dich 1a mét trong nhitng yéu tb
dugc khach hang danh gia tich cuc nhét, trong khi do on dinh hé théng lai 1a chiéu canh c6 muc
danh gia thap hon tuong ddi. Piéu nay cho thiy ngudi dung rit nhay cam voi hiéu ning thyc té
ctia nén tang so. Trong diéu kién lugng giao dich thanh toan khong diung tién mat tiép tuc ting
nhanh, chi riéng 2 thang ddu nim 2026 di dat khoang 4,7 ty giao dich v&i gia tri 57,4 triéu ty dong,
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moi gian doan hé théng du ngédn ciing ¢ thé anh hudng dong thoi téi sb lugng 16n khach hang va
1am suy giam niém tin ddi véi dich vu ngan hang s6. Vi vdy, cac ngan hang can tiép tuc dau tu vao
nang luc xtt 1y giao dich theo thoi gian thuc, dy phong hé thong, giam sat hiéu ning, canh bao sém
rui ro van hanh va kha nang khéi phuc dich vu khi phat sinh sy ¢d. Do 6n dinh cta hé théng trong
giai doan t6i can dugc xem 13 mot chi tiéu chat luong cdt 161 ctia phat trién ngan hang sd, ngang
tam véi toc do xir 1y va do phu chire ning.

Thir ba, ciing cb niém tin s6 phai trd thanh wu tién chién lugc trong phat trién dich vy ngan hang
s6. Trai nghiém khach hang trong moéi trudong ) khong chi dugc hinh thanh tr sy thuén tién, ma
con tr cam nhan an toan khi thuc hién giao dich, cung cép dir li€u ca nhan va tuong tac voi hé
thdng s6. Két qua khao sat cho thdy nhém tiéu chi vé bao mat va an toan dugc danh gia & mirc
kha, nhung chua thuc sy vuot troi. Piéu d6 ham ¥ rang du khach hang di chip nhan va sir dung
dich vu ngan hang s6 ngay cang thudng xuyén, ho van con nhitng dé dit nhat dinh lién quan dén
rii ro mat an toan thong tin, gian doan giao dich va gian 14an sd. Trong bdi canh nay, phat trién dich
vu ngan hang s6 khong thé tach roi viée ting cuong xéac thuc da 16p, chuan héa dir liéu khach hang,
day manh tmg dung sinh trac hoc, giam sat bat thuong giao dich va truyén thong minh bach hon
vé cac bién phap bao vé nguoi dung. Viéc NHNN va cac to chire tin dung trién khai ddi chiéu
thong tin sinh tric hoc & quy mé 16n cho thay an toan giao dich dang dan tré thanh mot nén tang
thé ché cua phat trién ngan hang s, chtr khong con 1a giai phap k¥ thuat riéng 1¢ cta timg ngan
hang. Vé phia cac ngan hang thuong mai, diéu quan trong khong chi 14 bao mat trén thyc té, ma
con 1a gitp khach hang nhéan biét rd rang ho dang dugc bao vé bang mot ha tang giao dich dang
tin cay.

Thir tu, cac ngan hang can chuyén tir tw duy sé hoa dich vu sang tu duy thiét ké trai nghiém s6 c¢6
tinh c4 nhan héa cao hon. Mot trong nhimng gii han pho bién cta phat trién ngan hang s hién nay
1a nhiéu nén tang da cung cap kha day du chirc ning co ban, nhung mirc d6 c4 nhan hoa chua theo
kip su da dang trong nhu cau va hanh vi nguoi ding. Trong khi d6, trai nghiém khach hang trong
ngan hang s6 ngay cang phu thudc vao kha ning hé thong nhan dién bbi canh st dung, wu tién thao
tac pho bién, goi ¥ dich vu phu hop va giam ma sat trong nhirng giao dich lap lai. Diéu nay dit ra
yéu cau cac ngan hang phai khai thac dit liéu khach hang theo huéng phuc vu cai thién hanh trinh
str dung, chir khong chi phuc vu marketing hay mé rong ban chéo san pham. Tir goc nhin phat
trién bén vimng, mot nén tang ngan hang sd t6t 1a nén tang gitp nguoi dung “it phai nghi hon” khi
thuc hi¢n giao dich quen thudc, déng thoi van bao dam duoc mirc do an toan va kha ning kiém
so4t ciia khach hang trong moi quyét dinh tai chinh.

Thir ndm, cin nang cao chét lugng hd trg dich vy trong méi truong sd theo hudng da kénh, phan
ho6i nhanh va giai quyét van dé thuc chat. Két qua khao sat cho thay tiéu chi vé thai do phuc vu
chuyén nghiép va kha niang phan héi thic mac déu duoc danh gia kha tich cuc, song chua di manh
dé tro thanh loi thé ndi bat. Pidu d6 goi y rang ngay ca trong ngan hang sd, yéu t6 con ngudi van
1a mot phan quan trong ciia trai nghiém khach hang. Khi khach hang gap 16i giao dich, nghi ngd
rui ro bado mat hoac khong hiéu cach st dung mdt chirc nang méi, sy ho tro kip thoi va 16 rang co
thé quyét dinh viéc ho tiép tuc st dung hay ro1 bo nén tang. Vi vay, cac ngan hang can phat trién
hé thdng cham soc khach hang theo hudng két hop giira ty dong hoa va can thiép ctia con ngudi,
trong do6 chatbot, tong dai, img dung, email va cic diém cham hd tro khac phai duoc té chirc nhu
mot hé théng thdng nhit. Muc tiéu khong chi 1a phan hdi nhanh, ma con 1a giai quyét duoc van dé
mot cach nhit quan, minh bach va tao cam giac dugc déng hanh cho khach hang trong méi truong
sO.
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Tht sau, vé phia co quan quan 1y, can tiép tuc hoan thién ha ting thé ché cho phat trién ngan hang
s6 theo hudng hd tro d6i méi nhung van bao dam an toan hé théng. Téc d6 gia ting thanh toan sb,
su phé bién cua xéac thuc dién ti va viée dich chuyén manh cua hanh vi giao dich 1én méi truong
s6 doi hoi khuon khd quan 1y phai theo kip ca vé tiéu chuan an toan, co ché giam sat 13n dinh
huéng chia sé ha ting thanh toan. Trong bdi canh NHNN da duy tri hé théng thdng ké chinh thic
vé giao dich thanh toan, thé ngan hang va tai khoan thanh toan, dong thoi tiép tuc thuc day chuyén
d6i s6 nganh ngan hang, budc di tiép theo can hudng tdi 1a ting kha ning két ndi dit lidu, chuin
hoéa quy trinh giam sat, nang cao hi¢u lyc canh bdo sém rui ro va tao diéu kién dé cac t6 chire tin
dung d6i moi trai nghiém khach hang trong khudn khd an toan hon. Mot méi truong thé ché 6n
dinh, minh bach va cp nhat kip v6i thay d6i cong nghé s& giup giam chi phi thich tmg cho ngan
hang, dong thoi lam ting mirc d6 tin cdy cta khach hang ddi véi dich vu sd.

C6 thé thay, ham y 1on nhét rit ra tir goc nhin trai nghiém khach hang 1a phat trién dich vu ngan
hang s6 & Viét Nam trong giai doan td1 phai dugc dat trén bon tru cot gén két v6i nhau: thuan tién
trong st dung, on dinh trong van hanh, an toan trong giao dich va tin cdy trong hd tro dich vu. Néu
giai doan trudc nhdn manh viéc mo rong nhanh kénh sb va pho cap tién ich co ban, thi giai doan
t6i can nhan manh chat luong phat trién theo chiéu sau, tirc 13 1am cho mdi giao dich s trd nén dé
dung hon, it 16i hon, an toan hon va co kha nang dap {mg tot hon ky vong ngay cang cao cua khach
hang. Chinh kha nang chuyen tir “s6 hoa dich vu” sang “nang cip trai nghiém s&” s& quyét dinh
mirc do bén viing ctia phat trién dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam trong nhitng nam t4i.

5. Két lun

Phat trién dich vu ngan hang s6 ¢ Viét Nam trong thoi gian qua da dat duoc nhiing két qua rd nét
ca vé do phu dich vu 1an muc do su dung thuc té cua khach hang. Nhin tr goc d¢ trai nghiém
khach hang, nhitng diém ndi bat nhét ciia qué trinh nay 1a sy cai thién vé tinh tién ich, mirc 4o dé
str dung, toc do xtr Iy giao dich va chat luong giao dién. Tuy nhién, cac phuong dién nhu bao mat,
d6 6n dinh hé thdng va chiéu sau cta hd trg dich vu van 1 nhitng ndi dung can tiép tuc duoc chu
trong hon trong giai doan toi.

Tir két qua phan tich co thé thay, phat trién dich vu ngan hang s6 khong chi 1a mé rong chire nang
hay gia ting quy mé giao dich, ma con 1a nang cao chat lwong trai nghiém trong toan bd hanh trinh
sir dung ctia khach hang. Vi véy, dé phat trién bén viing, cic ngan hang thuong mai Viét Nam can
chuyén manh hon tir tur duy s6 héa dich vu sang tu duy nang cap trai nghiém sd, trong d6 sy thuan
tién, an toan, 6n dinh va tin cay can tr thanh nhitng try cdt trung tam. Bai viét déng thoi goi y
rang viéc danh gia su phat trién ciia ngan hang s trong thoi gian téi can tiép tuc gan voi cam nhan
va hanh vi thuc té cua khach hang, thay vi chi dya vao cac chi tiéu ting truong ky thuat hay quy
md giao dich.
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