
55%



Trong bối cảnh thế giới đang chứng kiến sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ và lối sống, ngành 
ngân hàng cũng không nằm ngoài xu hướng này. Những năm gần đây, sự phát triển mạnh mẽ của 
công nghệ số đã mở ra một kỷ nguyên mới cho các dịch vụ tài chính, từ việc chuyển đổi các dịch 
vụ truyền thống sang các dịch vụ kỹ thuật số và cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng. Đặc biệt, sự 
nổi lên của thế hệ người tiêu dùng mới, những người sinh ra và trưởng thành trong thời đại kỹ thuật 
số, đã trở thành một động lực thúc đẩy sự thay đổi toàn diện trong ngành.

Việc thích ứng với nhu cầu và kỳ vọng của người tiêu dùng đã trở thành yếu tố quyết định cho sự 
tồn tại và phát triển của các ngân hàng trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay gắt. Thế hệ người 
tiêu dùng mới, đặc biệt là Millennials và Gen Z, có những yêu cầu cao hơn về tiện ích, cá nhân hóa 
và tính minh bạch trong các dịch vụ tài chính mà họ sử dụng.

Sự thay đổi này đòi hỏi các ngân hàng phải liên tục thích ứng và cải tiến để không chỉ đáp ứng mà 
còn vượt qua kỳ vọng của khách hàng. Nếu không thích ứng kịp thời, các ngân hàng truyền thống 
sẽ dễ dàng bị tụt hậu và mất thị phần vào tay các công ty fintech hay các ngân hàng số mới nổi, 
vốn có khả năng đáp ứng nhanh và linh hoạt trước những thay đổi nhanh chóng theo nhu cầu của 
thế hệ người tiêu dùng mới.

Trước những xu hướng phát triển ngày càng trở nên mạnh mẽ xuất phát từ thế hệ người tiêu dùng 
mới, báo cáo được thực hiện nhằm mục tiêu cung cấp cái nhìn toàn diện về mối quan hệ giữa 
ngành ngân hàng và nhóm khách hàng này, đồng thời thảo luận về các xu hướng và thách thức 
mà ngành ngân hàng phải đối mặt để đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng và phức tạp của họ. 
Báo cáo sẽ đi sâu vào việc phân tích các yếu tố thúc đẩy sự thay đổi trong ngành ngân hàng, đặc 
biệt là vai trò của công nghệ và cách các ngân hàng có thể tích hợp những sáng kiến mới để duy 
trì tính cạnh tranh. Phạm vi của báo cáo chủ yếu tập trung vào thị trường Việt Nam, đồng thời tham 
khảo các xu hướng quốc tế để đưa ra các giải pháp phù hợp với điều kiện và đặc thù của ngành 
ngân hàng trong nước. Mục tiêu cuối cùng là giúp các tổ chức tài chính không chỉ đáp ứng mà còn 
vượt qua kỳ vọng của thế hệ người tiêu dùng mới trong bối cảnh chuyển đổi số hiện nay.
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I. Đặc điểm của người tiêu dùng thế hệ mới
Hành vi tiêu dùng bị ảnh hưởng mạnh bởi đặc điểm thế hệ. Các doanh nghiệp chú trọng xu 
hướng tiêu dùng của Baby Boomers, X, Y (Millennials) và Z, bởi mỗi thế hệ có hành vi, sở thích, 
và giá trị riêng. Trong thị trường phát triển, việc nhận diện chính xác đặc điểm nhân khẩu học và 
tâm lý học của các thế hệ này là rất quan trọng. Mỗi thế hệ mang theo hành vi, sở thích và giá 
trị riêng, yêu cầu doanh nghiệp phải hiểu sâu sắc để xây dựng chiến lược marketing phù hợp. Sự 
khác biệt này tạo ra cả thách thức và cơ hội cho doanh nghiệp trong việc thu hút và giữ chân 
khách hàng từ các nhóm tuổi khác nhau.

Xác định thế hệ người tiêu dùng mới
và tác động đối với ngành tài chính số

Baby Boomers (sinh 
1946-1964) nổi bật với 
tính ổn định, lòng trung 
thành và giá trị gia đình. 
Họ trung thành với 
thương hiệu truyền 
thống, coi trọng chất 
lượng và dịch vụ khách 
hàng. Thế hệ này ưu tiên 
sự an toàn, tin cậy, và có 
khả năng chi tiêu cao. Họ 
thích các kênh ngân 
hàng truyền thống và 
giao dịch trực tiếp trong 
các quyết định tài chính.

Thế hệ X (sinh 1965-1980) 
có xu hướng thực dụng 
và độc lập hơn, tìm kiếm 
sự cân bằng giữa công 
việc và cuộc sống. Gen X 
tiêu dùng thông minh, có 
kiến thức tài chính tốt, và 
thường tìm kiếm giá trị 
dài hạn. Họ kết hợp giữa 
ngân hàng trực tuyến và 
dịch vụ chi nhánh, ưu tiên 
tiện lợi cùng tư vấn tài 
chính cá nhân hóa.

Thế hệ Y, thế hệ Z và thế 
hệ Alpha có sự khác biệt 
tương đối rõ ràng. 
Millennials và Gen Z, lớn 
lên trong bối cảnh kinh tế 
và công nghệ thay đổi, 
yêu cầu dịch vụ ngân 
hàng liên tục đổi mới. 
Phân tích sở thích và hành 
vi của hai nhóm này giúp 
doanh nghiệp tài chính 
phát triển chiến lược phù 
hợp, đáp ứng nhu cầu và 
duy trì cạnh tranh.

02
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Millennials (sinh 1981-1996): Trưởng thành sau khủng hoảng kinh tế 
2008, có xu hướng thận trọng hơn trong quản lý tài chính, nhưng vẫn 
quan tâm đến công nghệ mới như ngân hàng kỹ thuật số và đầu tư 
trực tuyến. Họ đánh giá cao tính bền vững và trách nhiệm xã hội, từ đó 
ảnh hưởng đến quyết định tiêu dùng. Do đó, ngân hàng cần cam kết về 
bền vững và cung cấp dịch vụ cá nhân hóa, chất lượng cao.

Thế hệ Alpha (sinh 2013 - 2025): Đang dần trở thành một thế hệ có 
tiềm năng ảnh hưởng mạnh mẽ đến hành vi tiêu dùng và sự phát triển 
của thị trường tài chính trong tương lai. Dù còn trẻ, họ đã tiếp xúc sớm 
với công nghệ và môi trường số hóa, định hình một thế hệ tiêu dùng 
thông minh và năng động. Thế hệ Alpha lớn lên trong thế giới nơi công 
nghệ không chỉ là một công cụ, mà còn là một phần không thể thiếu 
trong cuộc sống hàng ngày, từ học tập đến giải trí. Thế hệ này đòi hỏi 
sự linh hoạt, cá nhân hóa và trải nghiệm liền mạch trong dịch vụ. Các 
ngân hàng và doanh nghiệp tài chính cần phải chuẩn bị sẵn sàng để 
đáp ứng nhu cầu của nhóm khách hàng trẻ này thông qua các giải 
pháp công nghệ tiên tiến như ngân hàng số, ứng dụng di động và các 
dịch vụ tài chính tùy chỉnh.

Gen Z (sinh 1997-2012): Lớn lên trong thế giới kỹ thuật số, 
ưu tiên sự minh bạch, tiện lợi, và nhanh chóng. Họ quen 
thuộc với ứng dụng di động và ngân hàng số, đồng thời 
quan tâm đến các sản phẩm tài chính sáng tạo. Về tâm 
lý, họ chú trọng đạo đức kinh doanh và tính xác thực. 
Gen Z đánh giá cao ngân hàng tích hợp công nghệ, di 
động và thanh toán kỹ thuật số, ít quan tâm đến chi 
nhánh truyền thống hoặc ATM. So với thế hệ trước, theo 
khảo sát của MarketWatch Guides, Gen Z có xu hướng 
xin tiền gia đình hơn là sử dụng thẻ tín dụng khi gặp chi 
phí phát sinh bất ngờ [1]. Cả Millennials và Gen Z đều tin 
tưởng vào lời khuyên tài chính trên mạng xã hội, trong 
khi Baby Boomers không thường xuyên tin tưởng nguồn 
này. Hiện nay, trao đổi về tài chính cá nhân với bạn bè 
trở nên phổ biến hơn và không còn tế nhị như trước.
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Thế hệ Y và Z đã lớn lên cùng sự bùng nổ của các công nghệ như internet và điện thoại thông 
minh, khiến họ trở thành những người dùng công nghệ thường xuyên. Công nghệ không chỉ 
thay đổi cách họ làm việc và giao tiếp mà còn định hình cách tiếp cận và quản lý tài chính. 

II. Vai trò của công nghệ đối với thế hệ người tiêu dùng mới

Ngày càng nhiều người dùng chuyển từ các dịch vụ ngân hàng truyền thống sang các giải pháp 
kỹ thuật số toàn diện, cho phép họ truy cập nhanh chóng và dễ dàng vào các dịch vụ tài chính. 
Sự dịch chuyển này thể hiện rõ qua báo cáo của World Metrics.

Theo FINRA Foundation [4]

65% Gen Z sử dụng các ứng 
dụng đầu tư để quản lý tài 
chính cá nhân, từ theo dõi 
chi tiêu đến đầu tư vào cổ 
phiếu và tiền điện tử.

65%
55% Millennials sử dụng các 
ứng dụng đầu tư để quản lý 
tài chính cá nhân, từ theo 
dõi chi tiêu đến đầu tư vào 
cổ phiếu và tiền điện tử.

55%

Tuy nhiên, sự phụ thuộc vào công nghệ cũng tiềm ẩn nhiều rủi ro, đặc biệt là các mối đe dọa an 
ninh mạng. Ngoài ra, việc tự động hóa quá mức có thể dẫn đến thiếu kỹ năng quản lý tài chính 
cơ bản. Theo Cybersecurity Ventures, thiệt hại từ tội phạm mạng có thể lên đến 10.500 tỷ USD 
mỗi năm vào năm 2025 [6]. Nhìn chung, vai trò của công nghệ trong cuộc sống hiện đại, đặc biệt 
là trong lĩnh vực tài chính, là không thể phủ nhận. Đối với các thế hệ Y và Z, công nghệ không chỉ 
là một công cụ hỗ trợ mà còn là một phần không thể thiếu trong cách họ quản lý và tiếp cận các 
dịch vụ tài chính. Mặc dù còn nhiều thách thức phía trước, nhưng với sự phát triển không ngừng 
của công nghệ, tương lai của các dịch vụ tài chính số hứa hẹn sẽ tiếp tục mang lại nhiều lợi ích và 
sự tiện lợi cho người dùng.

Theo World Metrics [5]

67% Millennials thường 
xuyên sử dụng ứng dụng 
ngân hàng di động.

67%
65% Gen X thường xuyên 
sử dụng ứng dụng ngân 
hàng di động.

65%

Nhu cầu về các nền tảng kỹ thuật số trong tài chính ngày càng tăng. Đối với thế hệ trẻ, các nền 
tảng ngân hàng số và ứng dụng tài chính không chỉ là lựa chọn tiện lợi, mà còn là phương thức 
ưu tiên. Theo Statista, mức sử dụng thiết bị di động của Millennials tăng 72%, và Gen Z tăng 
82% trong năm 2023. [3]

Theo Pew Research Center [2]

89% Millennials và Gen Z
sử dụng internet hàng ngày.

89% 81% Gen X sử dụng 
internet hàng ngày.

81%
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Millennials và Gen Z đặc biệt quan tâm đến các vấn đề về môi trường và công bằng xã hội. Họ 
không chỉ là những người tiêu dùng mà còn là các nhà đầu tư có trách nhiệm, mong muốn dòng 
tiền của mình được sử dụng cho các mục đích bền vững. Điều này thể hiện rõ qua sự gia tăng 
các khoản đầu tư có trách nhiệm xã hội (SRI) và quỹ đầu tư bền vững, tập trung vào yếu tố môi 
trường, xã hội và quản trị (ESG). Các nhà đầu tư trẻ nhận ra rằng, việc đầu tư vào các doanh 
nghiệp có trách nhiệm xã hội không chỉ mang lại lợi nhuận dài hạn mà còn góp phần xây dựng 
tương lai bền vững.

Điều này thúc đẩy sự ra đời của các sản phẩm tài chính minh bạch, cho phép người dùng theo 
dõi cách tiền của họ được sử dụng và tác động ra sao đến xã hội. Xu hướng này đã thúc đẩy sự 
phát triển của các sản phẩm tài chính mới, được thiết kế để kết hợp giữa lợi nhuận và trách 
nhiệm xã hội.

Cùng với đó, các nền tảng giáo dục tài chính dành cho thế hệ trẻ đã phát triển mạnh mẽ, cung 
cấp các công cụ và kiến thức cần thiết để trang bị kỹ năng đầu tư có trách nhiệm. Những ứng 
dụng này hỗ trợ người dùng trong việc quản lý rủi ro và lựa chọn danh mục đầu tư phù hợp với 
giá trị cá nhân và xu hướng phát triển bền vững của xã hội.

Tuy nhiên, thế hệ trẻ cũng đối mặt với nhiều thách thức lớn như biến đổi khí hậu, bất bình đẳng 
xã hội và những vấn đề kinh tế toàn cầu. Các áp lực này đã thúc đẩy họ tiếp cận tài chính theo 
cách khác biệt, không chỉ tìm kiếm lợi ích cá nhân mà còn hướng tới các giải pháp bền vững 
cho xã hội. Trách nhiệm xã hội và tính bền vững của thế hệ trẻ không chỉ tạo ra cơ hội phát triển 
cho ngành tài chính mà còn đóng góp tích cực vào việc xây dựng một tương lai bền vững hơn.

III. Cam kết trách nhiệm môi trường và xã hội

80%
Theo khảo sát của PwC năm 2024, 80% người tiêu dùng sẵn sàng 

trả thêm cho sản phẩm có nguồn gốc bền vững. Về mặt giá cả, 
một số người tiêu dùng sẵn sàng trả nhiều hơn trung bình 9,7% 

cho hàng hóa đáp ứng các tiêu chí môi trường [8].

Để đáp ứng nhu cầu này, các ngân hàng và tổ chức tài chính đã phát triển các sản phẩm tài 
chính xanh như các khoản vay ưu đãi cho năng lượng tái tạo và dịch vụ tiết kiệm liên quan đến 
các sáng kiến bền vững. Xu hướng tiêu dùng của thế hệ mới cũng cho thấy sự ủng hộ đối với 
các sản phẩm bền vững.

Theo Union Bank of Switzerland (UBS) [7]

69%
69% Millennials mong muốn đầu tư vào 
các doanh nghiệp có trách nhiệm xã hội.

85%
85% khách hàng trẻ đã chọn các khoản 

đầu tư dựa trên tiêu chí ESG.



I. Thúc đẩy ứng dụng ngân hàng kỹ thuật số
Thế hệ tiêu dùng mới, đặc biệt là Millennials và Gen Z, có những đặc điểm và ưu tiên khác biệt 
so với các thế hệ trước. Theo nghiên cứu của MX Technology vào năm 2023, có tới 85% 
Millennials sử dụng ứng dụng di động để thực hiện các nhiệm vụ tài chính ít nhất một lần mỗi 
tuần. Ngược lại, tỷ lệ này là 58% đối với Gen X và 48% đối với Gen Z. Trong khi đó, chỉ 23% Baby 
Boomers cho biết họ không bao giờ sử dụng ứng dụng di động để quản lý tài chính. [9]

Các ứng dụng ngân hàng di động và nền tảng trực tuyến đã trở thành một trong những yếu tố 
quan trọng trong chiến lược phát triển của các ngân hàng hiện nay. Khả năng truy cập dễ dàng, 
giao diện người dùng thân thiện và tính năng phong phú đã thúc đẩy sự gia tăng sử dụng các 
giải pháp này. 

Trước sự thay đổi nhanh chóng của nhu cầu 
tiêu dùng và tiến bộ công nghệ, mô hình hợp 
tác giữa các ngân hàng truyền thống và công 
ty Fintech ngày càng phát triển. Thay vì coi 
Fintech là đối thủ, nhiều ngân hàng đã hợp 
tác với các công ty này để cung cấp các dịch 
vụ số hóa tiên tiến. Mô hình hợp tác này mang 
lại lợi ích cho cả khách hàng và ngân hàng. 
Nó giúp ngân hàng cung cấp các dịch vụ tài 
chính hiện đại, đồng thời nâng cao khả năng 
cạnh tranh trong thị trường đang thay đổi 
nhanh chóng. Bằng cách kết hợp với Fintech, 
ngân hàng có thể nhanh chóng triển khai 
công nghệ mới, giảm thời gian và chi phí phát 
triển nội bộ.

Fintech (Financial Technology) là các công ty sử dụng công nghệ hiện đại để cung cấp dịch vụ tài chính, thường là 
độc lập với ngân hàng truyền thống. Khác với ngân hàng kỹ thuật số, Fintech chuyên cung cấp các giải pháp tài 
chính linh hoạt và tiện lợi, tích hợp với sản phẩm ngân hàng nhằm nâng cao trải nghiệm người dùng. Các công nghệ 
Fintech cung cấp các dịch vụ chuyên biệt như quản lý tài chính cá nhân, đầu tư tự động và vay trực tuyến, đáp ứng 
nhu cầu của người tiêu dùng, đặc biệt là thế hệ Millennials và Gen Z, những người đòi hỏi sự tiện lợi và hiệu quả trong 
giao dịch tài chính.

Sự chuyển đổi của ngành ngân hàng
trước những thay đổi từ thế hệ tiêu dùng mới

Theo một nghiên cứu từ 
Worldmetrics năm 2024 75%

Là tỷ lệ sử dụng ngân hàng di động 
thường xuyên trên toàn cầu. [5]

Theo báo cáo từ 
Plaid (2023)

người tiêu dùng thuộc thế hệ 
Millennials và Gen Z sẵn sàng 
chuyển đổi sang dịch vụ ngân 
hàng số, và nhiều người sẽ chọn 
Fintech nếu ngân hàng truyền 
thống không đáp ứng kỳ vọng [10]. 
Quan hệ hợp tác này là chìa khóa 
cho quá trình chuyển đổi số của 
ngân hàng.

67%
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Các giao dịch diễn ra ngay lập tức và không gián đoạn, từ thanh toán 
hàng hóa đến quản lý tài chính cá nhân. Điều này yêu cầu các ngân 
hàng tăng cường đầu tư vào giải pháp ngân hàng số, phát triển ứng 
dụng di động và tích hợp công nghệ như blockchain để đảm bảo an 
ninh, minh bạch. Ngân hàng số, với dịch vụ hoàn toàn tự động và 
không cần chi nhánh vật lý, đang trở thành lựa chọn hàng đầu của 
thế hệ tiêu dùng mới.

07

Thế hệ Millennials và Gen Z không chỉ tìm kiếm các dịch vụ tài chính để tiết kiệm và vay vốn mà 
còn mong muốn trải nghiệm tài chính toàn diện, tiện lợi.

Nhiều ngân hàng lớn nhận thấy họ tụt hậu so với các công ty Fintech về khả năng cung cấp dịch 
vụ cá nhân hóa. Điều này không chỉ do sự chậm trễ trong việc áp dụng công nghệ mà còn do cơ 
cấu tổ chức phức tạp và quy trình vận hành cồng kềnh. Các công ty Fintech đã tận dụng công 
nghệ để cung cấp dịch vụ liền mạch và cá nhân hóa, từ việc mở tài khoản trực tuyến nhanh 
chóng đến cung cấp các gói đầu tư được thiết kế riêng. Những giải pháp này đã thu hút sự quan 
tâm của thế hệ tiêu dùng mới, khiến các ngân hàng truyền thống phải thích nghi hoặc đối mặt 
với nguy cơ tụt hậu.

Một số ngân hàng truyền thống đã lựa chọn hợp tác với các công ty Fintech để nhanh chóng 
tích hợp giải pháp kỹ thuật số. Ngược lại, một số khác gặp khó khăn do mô hình hoạt động phức 
tạp và văn hóa tổ chức bảo thủ. Để thích ứng với xu hướng này, nhiều ngân hàng đã chuyển từ 
mô hình truyền thống sang kinh doanh kỹ thuật số. Điều này đòi hỏi không chỉ việc số hóa dịch 
vụ hiện có mà còn phải tư duy lại toàn bộ chiến lược kinh doanh. Ví dụ, tích hợp dịch vụ tài chính 
vào các nền tảng phi ngân hàng như ứng dụng mua sắm trực tuyến hoặc dịch vụ chia sẻ xe 
đang trở thành xu hướng phổ biến.

Ngân hàng giờ đây không chỉ là nơi giữ tiền và cung cấp tín dụng, mà phải trở thành một phần 
không thể thiếu trong hệ sinh thái số của khách hàng. Thích ứng với sự thay đổi này là điều cần 
thiết nếu các ngân hàng muốn duy trì tính cạnh tranh và phục vụ hiệu quả thế hệ tiêu dùng mới.

II. Thách thức mô hình truyền thống từ kỳ vọng của thế hệ
người tiêu dùng mới

Họ ưa chuộng các dịch vụ không bị ràng buộc bởi thời gian và địa 
điểm như ở các ngân hàng truyền thống, với mọi giao dịch có thể 
thực hiện nhanh chóng thông qua ứng dụng di động và nền tảng kỹ 
thuật số. Điều này thách thức mô hình ngân hàng truyền thống vốn 
phụ thuộc vào chi nhánh vật lý và dịch vụ khách hàng trực tiếp.

Cung cấp sản phẩm tài chính theo nhu cầu và phải được thiết kế 
riêng cho từng khách hàng. Điều này đòi hỏi các ngân hàng tận dụng 
dữ liệu lớn và AI để dự đoán và gợi ý sản phẩm phù hợp. Ví dụ, AI có 
thể giúp dự đoán nhu cầu tín dụng dựa trên lịch sử giao dịch và cung 
cấp các gói vay phù hợp. Tuy nhiên, các ngân hàng truyền thống gặp 
khó khăn trong việc áp dụng AI do vấn đề công nghệ kế thừa và dữ 
liệu phân mảnh.
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Fintech đã và đang đóng vai trò quan trọng trong việc phát triển các sản phẩm tài chính mới, 
đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng và cao cấp của người tiêu dùng thế hệ mới. Không chỉ là 
một công cụ hỗ trợ ngân hàng số, Fintech đang dần trở thành những người dẫn đầu trong việc 
phát triển các dịch vụ mới như đầu tư trực tuyến, thanh toán di động, và các sản phẩm tài chính 
linh hoạt như cho vay ngang hàng.

Một trong những ví dụ điển hình là sự bùng nổ của các nền tảng đầu tư trực tuyến như 
Robinhood hay eToro, cho phép người dùng dễ dàng tiếp cận thị trường chứng khoán với chi 
phí thấp và tính năng giao dịch nhanh chóng. Ngoài ra, Fintech cũng đang tiên phong trong việc 
phát triển các giải pháp thanh toán di động, ví dụ như Apple Pay, Google Wallet, hay các ứng 
dụng thanh toán qua QR code, giúp người tiêu dùng thực hiện giao dịch một cách nhanh chóng 
và an toàn. Theo số liệu từ Mckinsey (2023), tỷ lệ sử dụng các phương thức thanh toán kỹ thuật 
số đã tăng trưởng đáng kể, với mức tăng trung bình 25% mỗi năm ở các thị trường mới nổi 
trong những năm qua [11]. Fintech cũng đang thay đổi cách mà các dịch vụ tài chính được cung 
cấp, bằng cách tạo ra các sản phẩm tài chính linh hoạt, như cho vay ngang hàng (peer-to-peer 
lending) hoặc các hình thức bảo hiểm vi mô (Micro-Insurance), nhằm phục vụ nhu cầu của 
những khách hàng không thể tiếp cận được các dịch vụ truyền thống.

Sự chuyển đổi của ngành ngân hàng dưới tác động của thế hệ tiêu dùng mới là một quá trình 
tất yếu và đang diễn ra nhanh chóng. Các ưu tiên của thế hệ này đã thúc đẩy việc áp dụng các 
giải pháp ngân hàng kỹ thuật số, trong khi Fintech đóng vai trò then chốt trong việc tạo ra các 
sản phẩm và dịch vụ tài chính sáng tạo, đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của họ. Ngành ngân 
hàng truyền thống, nếu không muốn bị tụt hậu, sẽ phải tiếp tục đổi mới và thích nghi với những 
thay đổi này.

Với những đặc điểm nổi bật như tính quen thuộc với công nghệ, nhu cầu cao về trải nghiệm cá 
nhân hóa, và yêu cầu sự liền mạch trong mọi giao dịch, thế hệ người tiêu dùng mới đang thúc 
đẩy sự thay đổi mạnh mẽ trong ngành ngân hàng. Các ngân hàng không chỉ cần đáp ứng nhu 
cầu kỹ thuật số mà còn phải đảm bảo trải nghiệm này kết nối chặt chẽ với các kênh truyền 
thống. Trong bối cảnh đó, xu hướng Phygital – sự kết hợp giữa yếu tố vật lý và kỹ thuật số, đã 
trở thành một trong những giải pháp trọng tâm. Xu hướng này không chỉ giúp tối ưu hóa trải 
nghiệm khách hàng mà còn giúp ngân hàng cải thiện hiệu suất, tạo nên sự nhất quán giữa dịch 
vụ trực tuyến và ngoại tuyến. Phygital đang dần trở thành tiêu chuẩn mới trong ngành ngân 
hàng, đáp ứng kỳ vọng của thế hệ tiêu dùng hiện đại.

III. Fintech và sự phát triển các sản phẩm tài chính sáng tạo

Được định giá

vào năm 2022.

153 tỷ
đô la

Theo nghiên cứu của Allied Market Research năm 2023
Thị trường cho vay ngang hàng toàn cầu [12]

Dự kiến sẽ đạt

vào năm 2032.

1,7nghìn tỷ
đô la

Tốc độ tăng trưởng kép
hàng năm khoảng

từ năm 2023 đến năm 2032.
27,5%
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I. Định nghĩa "Phygital" và sự liên quan trong ngành ngân hàng

Ngành dịch vụ đã chứng kiến sự chuyển đổi đáng kể bằng việc ứng dụng những tiến bộ của
công nghệ từ sự kết hợp của các công nghệ vật lý sang các công nghệ kỹ thuật số, làm thay đổi
hành vi của khách hàng đối với việc sử dụng dịch vụ. Một trong những xu thế đó là thực tế ảo
song hành hay vật lý số (Phygital), có thể được xem như là sự tích hợp và tương tác liên tục giữa
các chủ thể vật lý (Physical) và kỹ thuật số/công nghệ kỹ thuật số (Digital) nhằm tác động đến
hành vi của cá nhân và xã hội trong một số bối cảnh nhất định.

Xu hướng này đáp ứng nhu cầu mua sắm đa 
kênh (Omni-channel), giúp khách hàng dễ 
dàng kết nối giữa trải nghiệm trực tuyến và tại 
cửa hàng. Gen Z và Gen Alpha, quen thuộc với 
công nghệ số, đặc biệt mong đợi sự liền mạch 
và tiện lợi khi trải nghiệm sản phẩm, điều mà 
Phygital có thể đáp ứng. Các doanh nghiệp có 
thể tận dụng công nghệ số như AI, cảm biến, 
và thanh toán số để nâng cao trải nghiệm, 
đồng thời cung cấp các dịch vụ cá nhân hóa.

Trong lĩnh vực ngân hàng, Phygital Banking 
đã trở thành mô hình tiên phong, tích hợp 
công nghệ số như AR, VR, nhận diện khuôn 
mặt, và thanh toán chạm để nâng cao sự tiện 
lợi và an toàn. Các dịch vụ tự động hóa, robot, 
và core banking giúp tối ưu hóa hoạt động, 
mang lại trải nghiệm cá nhân hóa cho khách 
hàng. Phygital Banking không chỉ giúp các 
ngân hàng truyền thống duy trì vị thế mà còn 
phát triển trong môi trường số, tạo giá trị vượt 
trội thông qua việc kết nối liền mạch giữa 
ngân hàng và khách hàng.

Việc tích hợp Phygital vào ngân hàng giúp các tổ chức tài chính tiếp cận dễ dàng hơn với thế hệ 
tiêu dùng mới, cải thiện trải nghiệm, đồng thời khai thác Big Data để cung cấp các khuyến nghị 
thông minh và các chương trình gamification, từ đó giữ chân khách hàng và tăng tính tương tác.

Định nghĩa và tầm quan trọng của trải nghiệm 
Phygital
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Theo báo cáo State of Phygital năm 2022 [13]

Phygital không chỉ thúc đẩy chuyển đổi 
số mà còn được dự báo sẽ đóng góp tới 
50% GDP toàn cầu trong vòng 15 đến 
25 năm tới.



Phygital banking đề cập đến sự phối hợp và 
đồng bộ hai kênh giao dịch trực tiếp và kỹ 
thuật số nhằm tạo ra những trải nghiệm dịch 
vụ thuận tiện, hiện đại, và đồng nhất cho 
khách hàng. Ý tưởng về Phygital banking xuất 
phát từ thực tế rằng mặc dù khách hàng ưa 
thích sử dụng dịch vụ của ngân hàng số trong 
cuộc sống thường ngày, nhưng đôi khi họ vẫn 
cần được chăm sóc trực tiếp bởi các nhân 
viên tư vấn. Nói cách khác, khách hàng mong 
muốn được trải nghiệm dịch vụ “đa kênh” để 
tối đa hóa lợi ích của mình. 

Trước bối cảnh này, cách tiếp cận cộng sinh 
của Phygital banking là phù hợp để doanh 
nghiệp linh hoạt đáp ứng nhu cầu của khách 
hàng cũng như trở nên khác biệt trên thị 
trường cạnh tranh. Theo đó, các hoạt động 
giao dịch trực tiếp truyền thống nên được “số 
hóa” để gia tăng sự tiện lợi cho khách hàng và 
nâng cao hiệu suất hoạt động trong doanh 
nghiệp, trong khi việc “cá nhân hóa” các dịch 
vụ ngân hàng số dựa trên đặc điểm của khách 
hàng giúp duy trì hoặc nâng cao sự uy tín, 
chân thực và gần gũi của thương hiệu.
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II. Phygital banking - Trải nghiệm hoàn hảo giữa trực tiếp
và kỹ thuật số

Quá trình này đương nhiên cần phải được dẫn dắt một cách hệ thống bởi chiến lược Phygital 
phù hợp.

Tư vấn/hỗ trợ
vật lý số

3 cách tiếp cận
Phygital Banking

Kênh thông tin
vật lý số

Giao dịch
vật lý số



Với cách tiếp cận này sẽ làm tăng trải nghiệm của khách hàng thông qua việc tiếp cận thông 
tin đa kênh, toàn diện, tiện lợi, thống nhất. Khách hàng hoàn toàn có thể tiếp cận, truy cập, và 
hiểu rõ các dịch vụ của ngân hàng trên hệ thống phần mềm hiện đại. Khách hàng cũng có thể 
tiếp cận theo nhiều chiều thông tin và nhiều hình thức cung cấp thông tin của khách hàng như 
phần mềm internet banking, mobile banking, video, hệ thống core banking.

Kênh thông tin vật lý số

Ngân hàng hướng đến phát triển một hệ thống cung cấp dịch vụ toàn diện nhằm làm giảm thời 
gian giao dịch của khách hàng. Khách hàng có thể thực hiện các hoạt động giao dịch từ các 
ATM, điểm giao dịch vật lý thông minh, từ thiết bị thông minh cá nhân như điện thoại. Hơn nữa, 
khách hàng có thể dễ dàng thực hiện các giao dịch mở tài khoản trực tuyến, thanh toán, vay 
hoàn toàn thông qua hệ thống tự động và giảm thời gian thủ tục cho các khách hàng. Từ đó, 
ngân hàng có thể tập trung phát triển các hoạt động tư vấn, phát triển các sản phẩm mới mang 
tính cá nhân hóa nhiều hơn.

Giao dịch vật lý số

Hệ thống này sẽ hướng đến việc, tất cả khách hàng có thể tương tác và nhận được sự hỗ trợ 
của ngân hàng tại thời điểm cần được tư vấn/hỗ trợ. Để làm được điều này, các công cụ AI sẽ 
được sử dụng để ngân hàng có thể nhanh chóng nhận diện khách hàng, phân loại, đánh giá, và 
thông hiểu các vướng mắc của khách hàng, cung cấp các giải pháp tối ưu cho khách hàng. Hiện 
tại, các ngân hàng đã sử dụng các robots hình người thông minh để trả lời các câu hỏi cơ bản 
cho các dịch vụ liên quan tại ngân hàng thay thế cho nhân viên giao dịch. Ngân hàng có thể 
cung cấp hệ thống các video từ các chuyên gia tư vấn để đảm bảo khách hàng có thể được tư 
vấn hỗ trợ mọi lúc mọi nơi mà không cần trực tiếp đến ngân hàng mà vẫn đảm bảo độ tin cậy 
và giá trị.

Tư vấn/hỗ trợ vật lý số
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I. Các ngân hàng thực hiện thành công chiến lược Phygital

Nghiên cứu case study về các sáng kiến Phygital

Ngân hàng Commonwealth Bank of Australia (CBA) của Úc là một trường hợp nổi bật về việc cải 
tiến gói dịch vụ theo hướng Phygital, cụ thể là ứng dụng Phygital banking với dịch vụ cho vay thế 
chấp để giúp khách hàng mua nhà. CBA đã hợp tác với cổng thông tin tài sản kỹ thuật số 
Domain.com.au để hình thành cơ sở dữ liệu và phát triển ứng dụng di động cho phép khách hàng 
của họ tìm kiếm thông tin chi tiết về các bất động sản đang được rao bán và hoàn tất các thủ tục 
vay thế chấp. Khách hàng có thể vào ứng dụng của CBA để nhận tư vấn, sau đó bắt đầu đăng ký 
vay thế chấp trực tuyến hoặc đặt lịch hẹn với nhân viên tư vấn tại chi nhánh gần nhất của CBA. Sau 
khi hoàn tất đăng ký, thông báo và các bước tiếp theo nhanh chóng được gửi qua email giúp khách 
hàng cập nhật tình trạng giao dịch của họ. Cuối cùng, khách hàng có thể quản lý thông tin về khoản 
vay của mình cũng như chuyển tiền thanh toán mua nhà ngay lập tức qua ứng dụng hoặc trực tiếp 
tại ATM của ngân hàng [14].

Ngân hàng TMCP Quân đội (MB) đã triển khai sáng kiến Phygital banking qua hệ thống MB 
SmartBank, kết hợp hài hòa giữa trải nghiệm ngân hàng số và giao dịch trực tiếp nhằm nâng cao 
trải nghiệm khách hàng. Hệ thống này cho phép khách hàng thực hiện các giao dịch tài chính một 
cách an toàn, thuận tiện mà không cần đến quầy giao dịch truyền thống. Với các công nghệ tiên 
tiến như nhận diện khuôn mặt, bảo mật sinh trắc học, và trợ lý giao dịch tự động, MB SmartBank 
không chỉ tăng cường bảo mật mà còn tối ưu hóa quy trình giao dịch. Nhờ những cải tiến này, MB 
đã được vinh danh với nhiều giải thưởng từ tổ chức tài chính quốc tế The Asset vào năm 2023, bao 
gồm: "Best Digital Branch Project" và "Best Mobile Banking Application" ("Dự án Chi nhánh ngân 
hàng số hóa tự động tốt nhất" & "Ứng dụng Ngân hàng tốt nhất"). Điều này khẳng định vị thế tiên 
phong của MB trong lĩnh vực Phygital banking và chuyển đổi số tại Việt Nam [18].

Ngân hàng Garanti BBVA của Tây Ban Nha đã thành công trong việc ứng dụng Phygital vào gần 
500 chi nhánh để tạo ra trải nghiệm tiện lợi hơn cho khách hàng. Tại đây, thay vì phải trải qua nhiều 
quy trình ký kết và xử lý hàng loạt giấy tờ, khách hàng của Garanti BBVA có thể tự mình hoàn tất 
giao dịch thông qua các máy tính bảng được trang bị tại chi nhánh, hoặc ngay trên thiết bị di động 
thông minh của mình. Điều này không chỉ giúp tiết kiệm thời gian của khách hàng, mà hiệu suất của 
nhân viên ngân hàng cũng đã được cải thiện đáng kể. Bên cạnh đó, Garanti BBVA còn tích hợp trợ 
lý ảo BLUE hoạt động 24/7 trên ứng dụng ngân hàng số nhằm cung cấp sự hỗ trợ liên tục cho khách 
hàng. Đồng thời, các dữ liệu thu thập được từ cuộc trò chuyện với BLUE cũng được sử dụng để cải 
thiện các dịch vụ của BBVA [15] [16] [17].
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II. Lợi ích và thách thức của các sáng kiến Phygital 
1. Lợi ích

02 Nâng cao hiệu quả dịch vụ

03 Nâng cao hiệu quả ra quyết định 
dựa trên hệ thống dữ liệu lớn

Lợi ích của 
Phygital Banking

Sự thành công của Phygital banking trong việc tích hợp công nghệ vào các dịch vụ tài chính 
không chỉ giúp các ngân hàng tăng cường trải nghiệm khách hàng mà còn đáp ứng được kỳ 
vọng cao của thế hệ tiêu dùng mới. Gen Z và Gen Alpha là những nhóm khách hàng đã quen 
thuộc với trải nghiệm kỹ thuật số từ rất sớm. Họ mong muốn các dịch vụ liền mạch, cá nhân hóa 
và có thể truy cập mọi lúc, mọi nơi. Phygital banking mang lại trải nghiệm tốt hơn cho những 
thế hệ này bằng cách:

Nâng cao giá trị và trải nghiệm khách hàng

Tích hợp công nghệ thực tế 
ảo (VR) hoặc thực tế tăng 
cường (AR) trong các giao 
dịch tài chính hoặc dịch vụ 
tư vấn, giúp khách hàng 
không chỉ nhận thông tin 
mà còn trực quan hóa các 
sản phẩm tài chính mà họ 
sử dụng.

Điều này sẽ làm tăng sự hài lòng và lòng trung thành của nhóm khách hàng trẻ này, vì họ cảm 
nhận được giá trị lớn từ trải nghiệm kỹ thuật số toàn diện và liền mạch mà ngân hàng cung cấp.
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Tạo ra các tương tác cá 
nhân hóa dựa trên dữ liệu 
người dùng, từ đó cung cấp 
các khuyến nghị tài chính 
hoặc sản phẩm phù hợp 
với hành vi và sở thích của 
từng cá nhân.

Gen Z và Gen Alpha 
thường ưu tiên sự tiện lợi 
và mong muốn tùy chỉnh 
các sản phẩm tài chính. 
Phygital banking giúp đáp 
ứng nhu cầu này khi cung 
cấp dịch vụ tài chính cá 
nhân hóa cao và dễ tiếp 
cận, linh hoạt trong khả 
năng thay đổi và cập nhật, 
giúp khách hàng có thể 
thực hiện các giao dịch 
ngay lập tức mà không cần 
đến chi nhánh ngân hàng.

01 Nâng cao giá trị và trải 
nghiệm của khách hàng



Thế hệ người tiêu dùng mới đánh giá cao sự nhanh chóng và hiệu quả trong các dịch vụ tài 
chính. Họ không có nhiều kiên nhẫn với các quy trình phức tạp và thường mong đợi giao diện 
người dùng (UI) trực quan, dễ sử dụng. Với hệ thống Phygital banking, các ngân hàng có thể 
cung cấp dịch vụ thông qua đa kênh kỹ thuật số, giúp giảm thiểu thời gian xử lý và nâng cao 
tính nhất quán trong trải nghiệm của khách hàng.

Đẩy nhanh tốc độ ra quyết định của người tiêu dùng: Nhờ khả năng tùy chỉnh linh hoạt và khả 
năng tích hợp với nhiều công nghệ trong quá trình cung cấp sản phẩm/dịch vụ, Phygital banking 
có thể giúp các ngân hàng đẩy nhanh tốc độ ra quyết định mua sắm hoặc sử dụng dịch vụ của 
những người tiêu dùng thế hệ mới. Ví dụ như đối với các sản phẩm tín dụng, nhờ việc tích hợp 
Big Data và các công cụ phân tích hiện đại, Phygital banking giúp ngân hàng có thể đưa ra các 
quyết định tín dụng nhanh chóng và chính xác hơn. Điều này rất quan trọng với Gen Z và Gen 
Alpha, những người mong muốn quy trình vay vốn hoặc tín dụng diễn ra nhanh gọn và có tính 
cá nhân hóa, ví dụ như nhận được hạn mức tín dụng phù hợp dựa trên lịch sử tài chính và hành 
vi tiêu dùng của họ.

Hiệu quả đa kênh: Gen Z và Gen Alpha thường sử dụng nhiều thiết bị và nền tảng kỹ thuật số 
khác nhau. Phygital banking cung cấp trải nghiệm nhất quán qua các kênh khác nhau, từ ứng 
dụng di động đến giao dịch tại ATM thông minh, từ đó giúp khách hàng có thể chuyển đổi liền 
mạch giữa các kênh mà không bị gián đoạn. Điều này phù hợp với kỳ vọng của thế hệ mới về 
tính liền mạch và đồng bộ trong trải nghiệm dịch vụ.

Ngoài ra, việc tối ưu hóa hệ thống thông tin còn giúp các nhân viên ngân hàng chuyển trọng 
tâm từ xử lý giao dịch truyền thống sang vai trò tư vấn tài chính cá nhân hóa cho khách hàng, 
nâng cao giá trị mà ngân hàng có thể cung cấp cho khách hàng thế hệ mới.

Nâng cao hiệu quả dịch vụ
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Gen Z và Gen Alpha có yêu cầu cao về tính cá nhân hóa trong các sản phẩm tài chính, đòi hỏi 
ngân hàng không chỉ đáp ứng nhu cầu hiện tại mà còn phải tùy chỉnh dịch vụ theo mục tiêu tài 
chính dài hạn của từng cá nhân. Với việc đầu tư mạnh mẽ vào dữ liệu lớn (Big Data) và trí tuệ 
nhân tạo (AI), ngân hàng có thể phân tích sâu sắc hơn về hành vi, sở thích và mục tiêu của nhóm 
khách hàng trẻ. Thông qua phân tích dữ liệu, ngân hàng có thể tạo ra các sản phẩm tài chính cá 
nhân hóa, giúp người dùng nhận được những gợi ý cụ thể như kế hoạch tiết kiệm, đầu tư phù 
hợp, hoặc thậm chí các công cụ đầu tư trò chơi hóa và tư vấn thực tế ảo dành cho Gen Alpha, 
những người đã quen thuộc với công nghệ từ nhỏ. Không chỉ dừng lại ở việc cá nhân hóa sản 
phẩm, hệ thống dữ liệu lớn còn đóng vai trò quan trọng trong đảm bảo an ninh và bảo mật tài 
chính. Bên cạnh đó, dữ liệu lớn còn hỗ trợ ngân hàng trong việc xây dựng các mô hình chấm điểm 
tín dụng hiệu quả hơn, giúp ngân hàng đánh giá chính xác hơn khả năng tài chính và độ tin cậy.

Với hàng triệu khách hàng và hàng tỷ giao dịch trực tuyến mỗi năm, MB đã đầu tư vào 
công nghệ AI để phân tích và đánh giá mức độ rủi ro của từng giao dịch. Khi khách hàng 
thực hiện chuyển tiền, hệ thống có thể kiểm tra lịch sử giao dịch để nhận biết những hành 
vi bất thường và kịp thời cảnh báo các giao dịch có dấu hiệu lừa đảo. Việc sử dụng dữ 
liệu lớn giúp tăng cường khả năng phát hiện rủi ro, đảm bảo an toàn cho tài khoản khách 
hàng, đặc biệt là những người trẻ thường xuyên giao dịch qua các nền tảng trực tuyến.

Nâng cao hiệu quả ra quyết định dựa trên hệ thống dữ liệu lớn

Vốn đầu tư
ban đầu cao

Việc triển khai Phygital 
nói chung và Phygital 
banking nói riêng 
thường đòi hỏi một 
khoản đầu tư đáng kể 
vào cơ sở hạ tầng công 
nghệ, đào tạo nhân 
viên và các nguồn lực 
khác. Điều này có thể là 
một thách thức lớn đối 
với các doanh nghiệp 
vừa và nhỏ có nguồn 
lực hạn chế.

Yêu cầu
về sự hợp tác

Lo ngại
về tính bảo mật

Việc tích hợp các kênh 
vật lý và kỹ thuật số có 
thể trở nên phức tạp 
nếu không đạt được sự 
phối hợp giữa nhiều 
phòng ban và đội ngũ 
khác nhau để đảm bảo 
rằng các hệ thống và 
công nghệ kỹ thuật số 
được đưa vào hoạt 
động một cách liền 
mạch, và đồng bộ về dữ 
liệu chung.

Việc sử dụng các kênh 
kỹ thuật số cũng có thể 
làm tăng nguy cơ các 
mối đe dọa an ninh 
mạng, chẳng hạn như vi 
phạm dữ liệu, tấn công 
mạng và các cuộc tấn 
công độc hại khác. Các 
ngân hàng và tổ chức 
khác cần thực hiện các 
bước để đảm bảo an 
ninh và quyền riêng tư 
của dữ liệu khách hàng.

Mặc dù không thể phủ nhận những lợi ích của Phygital banking đối với trải nghiệm khách hàng 
và tăng trưởng của doanh nghiệp, nhưng vẫn còn tồn tại một số nhược điểm và thách thức nhất 
định trong quá trình triển khai.

2. Thách thức
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I. Công nghệ và xu hướng định hình tương lai của ngân hàng
Phygital

Triển vọng tương lai của ngân hàng Phygital

Dữ liệu lớn (Big Data) cho phép thu thập và lưu trữ một cơ sở dữ liệu 
khổng lồ từ nhiều nguồn khác nhau, bao gồm các tương tác của khách 
hàng trên không gian trực tuyến, và hành vi của họ tại các điểm giao dịch 
vật lý. Dựa trên những dữ liệu này, ngân hàng có thể cung cấp các dịch 
vụ và ưu đãi được cá nhân hóa, đáp ứng chính xác nhu cầu và sở thích 
của từng khách hàng.

Học máy (Machine Learning) và trí tuệ thông minh nhân tạo (AI) giúp 
tự động hóa nhiều tác vụ đơn giản và hạn chế sự tham gia của con 
người. Trong khi Machine Learning chính là giải pháp để máy móc 
có khả năng tự học hỏi để sở hữu một số “giác quan” và năng lực 
của con người như nhận thức thị giác, nhận dạng giọng nói, và ra 
quyết định, AI được ứng dụng ngày càng mạnh mẽ nhằm phát triển 
các Chatbot có khả năng hoạt động 24/7 để trả lời các câu hỏi 
thường gặp của khách hàng và chăm sóc, hướng dẫn họ qua các 
quy trình mà không cần sự can thiệp của nhân viên tư vấn. Ngoài ra, 
Machine Learning và AI còn hỗ trợ phát hiện các hành vi bất thường 
liên quan đến gian lận, giúp ngăn chặn các hành vi lừa đảo và bảo 
vệ quyền lợi của khách hàng.

Thực tế tăng cường (AR) và thực tế ảo (VR) có thể được xem là cầu nối 
giữa môi trường thực và ảo. Cụ thể hơn, AR và VR hỗ trợ cải tiến các dịch 
vụ truyền thống và làm phong phú trải nghiệm của khách hàng tại môi 
trường vật lý. Ví dụ, khi khách hàng sử dụng VR và AR, họ có thể nhận 
được chỉ dẫn từ những giao dịch viên “ảo” về các quy trình và gói dịch vụ 
của ngân hàng. Hơn nữa, với VR, doanh nghiệp cũng có thể thiết lập các 
quy trình dịch vụ mô phỏng để các chuyên viên tư vấn thực hành trước, 
giúp hạn chế các sai sót khi làm việc với khách hàng.

1. Một số công nghệ hỗ trợ sự phát triển của ngân hàng Phygital

Trong chiến lược Phygital, các công nghệ hiện đại là yếu tố không thể thiếu để kết nối giữa môi 
trường thực tế và kỹ thuật số. Trong đó, một số công nghệ được đề xuất để tích hợp trong các 
hoạt động nghiệp vụ và cung ứng sản phẩm, dịch vụ. 
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2. Xu hướng “Hybrid branches” – Điểm giao dịch vật lý số
Chiến lược Phygital không phải chỉ được thực hiện để hướng đến một vài cải tiến hay đổi mới 
trong cách dịch vụ được cung cấp, mà là sự hình thành của một tổng thể lớn hơn từ việc phối 
hợp có ý nghĩa giữa nguồn lực vật lý và kỹ thuật số trên tất cả các điểm chạm. Trong bối cảnh 
của ngành ngân hàng, ý tưởng này gắn liền với xu hướng xây dựng chi nhánh giao dịch theo 
mô hình thực tế ảo song hành “Hybrid branches” – nơi tích hợp những gì tinh túy nhất của điểm 
giao dịch truyền thống với tính tiện lợi và cá nhân hóa của ngân hàng số.

Xu hướng “Hybrid branches” có thể được giải thích bởi sự đa dạng trong nhu cầu khách hàng. 
Cụ thể, khách hàng thường xuyên sử dụng các dịch vụ của ngân hàng số để thực hiện giao dịch 
đơn giản; trong khi đó, người tiêu dùng lại muốn được nhìn thấy, cảm nhận và đặt câu hỏi cho 
những cá nhân có uy tín và kiến thức trước khi họ ra quyết định mua đối với những sản phẩm 
mới mẻ hay quy trình xử lý phức tạp – và dịch vụ tài chính ngân hàng cũng không khác biệt. 

Theo đó, với Hybrid branches, một số tương tác trực tiếp sẽ được “số hóa” để vừa tiết kiệm thời 
gian, đảm bảo trải nghiệm liền mạch cho khách hàng trong các quy trình, vừa nâng cao hiệu 
suất của nhân viên.
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Một số ngân hàng trên thế giới đã hiện thực hóa quan điểm này bằng cách đầu tư trang bị các 
điểm giao dịch tự động/điểm giao dịch tự phục vụ 24/7 tại các điểm chi nhánh của mình, nhằm 
hỗ trợ khách hàng tự mình xử lý hầu như toàn bộ những tác vụ vốn thường được thực hiện dưới 
sự hướng dẫn của giao dịch viên như mở tài khoản, thay đổi thông tin tài khoản, 
chuyển/nạp tiền,...

Các điểm giao dịch vật lý này được thiết kế để 
tích hợp các chức năng cá nhân hóa như quét 
sinh trắc học, nhận dạng ký tự quang học 
(ORC),... dựa trên định danh khách hàng (eKYC) 
và công nghệ hiện đại như học máy, trí tuệ 
nhân tạo và dữ liệu lớn. Trong quá trình tương 
tác, những khó khăn hay thắc mắc của khách 
hàng cũng có thể được giải đáp song song 
bởi các Chatbot/Trợ lý ảo tích hợp trên ứng 
dụng ngân hàng số hoặc sử dụng chức năng 
gọi thoại trực tiếp (Video Call) với giao dịch 
viên khi cần. Ở Việt Nam, dịch vụ tự động này 
cũng đang trở nên phổ biến khi đã có một số 
ngân hàng triển khai và đạt được nhiều kết 
quả tích cực.

Điển hình là MB, ngân hàng này đã triển khai 
mô hình MB SmartBank, một dạng chi nhánh 
vật lý số (hybrid branch), kết hợp giữa dịch vụ 
ngân hàng truyền thống và công nghệ số hiện 
đại. Tại đây, khách hàng có thể chủ động thực 
hiện các giao dịch như đăng ký tài khoản, mở 
ứng dụng, rút - nộp tiền mặt, hay phát hành 
nhanh các loại thẻ (Visa, Napas) mà không 
cần sự hỗ trợ trực tiếp từ nhân viên. Mô hình 
này không chỉ mang đến sự tiện lợi và nhanh 
chóng mà còn giúp MB tối ưu hóa hiệu quả 
hoạt động, đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày 
càng cao của khách hàng.
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3. Tích hợp Phygital vào chiến lược xây dựng ngân hàng hợp kênh

Một xu hướng nổi bật khác là tích hợp quan điểm của Phygital vào trong chiến lược xây dựng 
ngân hàng hợp kênh (Omni-channel banking). Omni-channel banking là chiến lược cung cấp 
một hệ sinh thái đa kết nối, xuyên suốt, và liền mạch cho mọi tương tác của khách hàng, bất kể 
họ sử dụng kênh kỹ thuật số hay ngoại tuyến. Nói cách đơn giản, Omni-channel banking cung 
cấp cùng một bộ dịch vụ trên tất cả các kênh, đảm bảo khách hàng có thể thực hiện các giao 
dịch và tiếp cận dịch vụ một cách nhất quán, dù họ truy cập qua ứng dụng di động, website, chi 
nhánh ngân hàng hay các kênh khác.

Lấy ví dụ, khách hàng có thể bắt đầu một giao dịch trên ngân hàng số hoặc qua tổng đài, và sau 
đó tiếp tục hoàn thành nó tại một chi nhánh vật lý một cách thông suốt. Dựa vào cách tiếp cận 
của Phygital, quá trình trên có thể có một số cải tiến. Theo đó, khách hàng có thể tương tác và 
được hỗ trợ trực tiếp bởi những giao dịch viên trên ứng dụng eBanking/Mobile Banking, thông 
VR hoặc AR. Các thông tin giao dịch của khách hàng vẫn sẽ được lưu trữ và chia sẻ với các kênh 
vật lý/kỹ thuật số khác. Khách hàng sau đó có thể được điều hướng để tiếp tục sử dụng dịch vụ 
tại các chi nhánh ngân hàng gần nhất, hoặc được hỗ trợ 24/7 bởi Chatbot tại ATM và qua tổng 
đài chăm sóc để kiểm tra và yêu cầu chỉnh sửa thông tin trong giao dịch đã thực hiện.

Điều này cho phép khách hàng có thể bắt đầu 
một giao dịch trên một kênh và tiếp tục hoặc 
hoàn thành nó trên một kênh khác mà không 
gặp gián đoạn. Chẳng hạn, khách hàng có 
thể bắt đầu quy trình vay vốn trực tuyến, sau 
đó hoàn tất tại chi nhánh mà không cần nhập 
lại thông tin. Sự tích hợp của Phygital trong 
Omnichannel giúp kết hợp trải nghiệm vật lý 
và kỹ thuật số, tạo ra một trải nghiệm liền 
mạch và đồng bộ giữa thế giới thực và trực 
tuyến, tối ưu hóa sự tiện lợi và cá nhân hóa 
dịch vụ cho khách hàng.

Nhiều năm trở lại đây, các ngân hàng tại Việt 
Nam đã tiến hành xây dựng, và cũng đã có 
những trường hợp triển khai thành công ngân 
hàng đa kênh. Ngày nay, với sự phát triển 
nhanh chóng của công nghệ và sự gia tăng kỳ 
vọng của khách hàng, việc tích hợp Phygital 
vào mô hình ngân hàng hợp kênh không chỉ 
giúp ngân hàng cạnh tranh hiệu quả hơn, mà 
còn đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng 
trong thời đại số hóa.
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Với các lợi thế từ sự cộng sinh của không gian vật lý và kỹ thuật số, cũng như những công nghệ 
và xu hướng tương lai đã được thảo luận, Phygital cho thấy tiềm năng to lớn trong việc cải thiện 
trải nghiệm khách hàng theo hướng nhất quán và sáng tạo hơn, làm tiền đề để tăng cường sự 
hài lòng và lòng trung thành của khách hàng đối với sản phẩm/dịch vụ và thương hiệu. Điều này 
đảm bảo cho khách hàng khả năng thay đổi linh hoạt giữa không gian trải nghiệm dịch vụ từ 
vật lý sang kỹ thuật số, và ngược lại, một cách dễ dàng hơn nhưng vẫn đảm bảo trải nghiệm 
được liền mạch.

Bên cạnh đó, những công nghệ được ứng dụng để kết nối giữa “thực” và “ảo” cũng hỗ trợ cho 
việc cung cấp các dịch vụ cá nhân hóa cho từng khách hàng. Với Phygital, nguồn thu thập dữ 
liệu sẽ được đa dạng hóa từ cả hai môi trường số và vật lý, các ngân hàng từ đó sẽ có cái nhìn 
sâu sắc hơn về hành vi và sở thích của khách hàng, điều này sẽ cho phép họ điều chỉnh và cập 
nhật các gói dịch vụ hoặc chương trình tiếp thị theo chính xác đặc điểm của từng khách hàng. 
Hơn nữa, sự kết hợp của các công nghệ tiên tiến như AR và VR đem lại những trải nghiệm độc 
đáo và có tính tương tác cao hơn tại không gian thực. 

II. Phygital banking - Tối ưu hóa trải nghiệm khách hàng
trong kỷ nguyên số

Trong bối cảnh của ngành 
ngân hàng, Phygital không chỉ 
giúp ngân hàng đáp ứng nhu 
cầu đa dạng, liên tục thay đổi 
của khách hàng.

Phygital bù đắp những khuyết 
điểm mà khách hàng thường 
gặp phải ở mỗi kênh giao dịch 
như quy trình kéo dài, khúc 
mắc không được xử lý kịp thời 
(vật lý), hay thuyên giảm về 
mức độ tin cậy của khách 
hàng đối với các thông tin 
được cung cấp (kỹ thuật số). 
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Trải nghiệm kỹ thuật số liền mạch
Gen Z và Gen Alpha, được mệnh danh là “công dân thời đại kỹ thuật số” lớn lên cùng với internet 
và các thiết bị kỹ thuật số. Điều này ảnh hưởng mạnh mẽ đến quá trình ra quyết định của họ, đặc 
biệt là khi tìm kiếm và lựa chọn các sản phẩm tài chính.

25

Theo McKinsey [19], Gen Z tại châu Á thường 
sử dụng internet làm công cụ chính để tìm 
kiếm thông tin về sản phẩm mới trước khi 
mua, trong khi đó 40% Gen Z tại Mỹ cho biết 
họ chịu ảnh hưởng từ các nội dung trực tuyến, 
đặc biệt là từ các thương hiệu xuất hiện trong 
video.

Trong lĩnh vực tài chính, Gen Z lớn tuổi đã sử 
dụng các dịch vụ ngân hàng để đầu tư và tiết 
kiệm, trong khi nhóm trẻ hơn - được gọi là 
"screenagers" - có kỳ vọng cao về trải nghiệm 
kỹ thuật số liền mạch. Họ mong muốn các 
dịch vụ tài chính phải nhanh chóng, tiện lợi và 
cá nhân hóa, do được tiếp xúc sớm với công 
nghệ. Tính nhanh gọn và dễ sử dụng là yếu tố 
quyết định bởi họ thường có khả năng tập 
trung ngắn hơn so với các thế hệ trước.

Thế hệ Z cho biết họ sẽ không tiếp 
tục sử dụng một ứng dụng hoặc 
trang web nếu tải quá chậm. Họ cũng 
có xu hướng ít kiên nhẫn hơn đối với 
các sự cố kỹ thuật, đặc biệt là vì họ 
chưa từng trải nghiệm kết nối 
internet quay số chậm như thế hệ 
Millennials hay các thế hệ trước. 

Theo nghiên cứu của IBM [20]

62%
Thế hệ Z sẽ từ bỏ việc sử dụng một 
ứng dụng nếu giao diện khó điều 
hướng. Điều này đòi hỏi các nhà cung 
cấp dịch vụ tài chính phải tối ưu hóa 
trải nghiệm người dùng, không chỉ về 
tốc độ mà còn về tính thân thiện và 
dễ sử dụng.

60%



Sự tồn tại song song giữa kênh vật lý và nền 
tảng số là điều cần thiết để đáp ứng nhu cầu 
của cả hai thế hệ. Gen Z và Gen Alpha yêu cầu 
các ngân hàng phải số hóa và tối ưu hóa trải 
nghiệm kỹ thuật số. Các ngân hàng cần 
chuyển đổi số mạnh mẽ hơn để giữ chân 
khách hàng trẻ, đồng thời duy trì kênh vật lý 
để phục vụ nhóm khách hàng cũ. Nếu không 
làm được điều này, họ sẽ mất thị phần vào tay 
các công ty Fintech vốn đã đi đầu trong xu 
hướng số hóa.

Theo McKinsey [19], chiến lược này phù hợp 
với xu hướng hiện nay, khi Gen Z đánh giá cao 
sự tiện lợi của các dịch vụ thanh toán di động, 
ứng dụng và giao dịch trực tuyến đơn giản. 
Các thương hiệu đã đạt được nhiều thành 
công bằng cách tái cấu trúc dịch vụ để phù 
hợp với thị hiếu của Gen Z. Mặc dù thích trải 
nghiệm trực tiếp tại các cửa hàng vật lý hơn 
so với Millennials, Gen Z vẫn mong muốn có 
trải nghiệm mua sắm trực tuyến tốt. Một số 
thương hiệu thậm chí đã thành công với các 
chiến lược ra mắt sản phẩm trực tuyến trước, 
được hỗ trợ mạnh mẽ bởi người tiêu dùng 
Gen Z.
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Ngoài ra, Gen Z và Gen Alpha ưa thích các tùy 
chọn tự phục vụ như hỗ trợ 24/7, tích hợp ứng 
dụng liền mạch và trợ lý ảo. Họ kỳ vọng sản 
phẩm ngân hàng phải cá nhân hóa, phù hợp 
với mục tiêu tài chính cá nhân. Công nghệ AI 
đóng vai trò quan trọng trong việc đáp ứng kỳ 
vọng này bằng cách phân tích dữ liệu để đề 
xuất các dịch vụ và sản phẩm phù hợp.

Blue của tập đoàn Banco Bilbao 
Vizcaya Argentaria (BBVA) cung cấp 
trải nghiệm hoàn hảo bằng cách sử 
dụng AI và học máy để đơn giản hóa 
giao dịch ngân hàng và giúp người 
dùng đạt được mục tiêu tài chính cá 
nhân một cách dễ dàng [21].



Trải nghiệm ngân hàng tương tác - 
Gamification và công nghệ thực tế ảo
Theo báo cáo của Insider Intelligence năm 2022 [22], các bậc phụ huynh Millennials đang dần 
giới thiệu khái niệm tài chính cho con cái họ thông qua các ứng dụng ngân hàng dành cho trẻ 
em và thanh thiếu niên. Các ứng dụng này đang trở thành “công cụ quan trọng” với các tính 
năng như kiểm soát của phụ huynh (giám sát, bảo mật, gửi/rút tiền) và công cụ giáo dục tài 
chính (lập kế hoạch tiết kiệm, lập ngân sách). Một số còn tích hợp trò chơi hóa (gamification), 
cho phép phụ huynh đặt mục tiêu và nhiệm vụ để trẻ có thể kiếm tiền khi hoàn thành. Hiện nay, 
chưa nhiều tổ chức tài chính phát triển ứng dụng cho trẻ em, nhưng đây là một thị trường tiềm 
năng cho các ngân hàng biết nắm bắt xu hướng sớm

Việc quản lý tài chính không chỉ được thực hiện qua các công cụ số mà còn thông qua các trải 
nghiệm mang tính "game", giúp nâng cao sự tương tác, kích thích tinh thần học hỏi và làm cho 
hoạt động tài chính trở nên thú vị hơn.
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73%
Thế hệ Z sử dụng các thiết bị của họ chủ yếu để nhắn tin và trò chuyện, 
với phần lớn thời gian được dành cho các nền tảng truyền thông xã hội.

59%
truy cập các 
kênh giải trí

58%
chơi game

36%
học tập

17%
mua sắm và 

lướt web

Theo nghiên cứu của IBM [23]



Các công nghệ thực tế ảo (VR), thực 
tế hỗn hợp (MR) và thực tế mở rộng 
(XR) mang đến những trải nghiệm 
nhập vai và tương tác sẽ thu hút 
những khách hàng am hiểu công 
nghệ, những người tìm kiếm các 
dịch vụ sáng tạo và hấp dẫn, đồng 
thời thay đổi cách họ tương tác với 
các dịch vụ của mình. Việc tích hợp 
các công nghệ AI, VR, MR và XR 
mang đến những cơ hội thú vị cho 
các ngân hàng để đổi mới, tạo sự 
khác biệt và tạo ra các luồng doanh 
thu bổ sung. Bằng cách áp dụng các 
công nghệ chuyển đổi này, các ngân 
hàng có thể cung cấp trải nghiệm 
khách hàng được cá nhân hóa, 
nâng cao các hoạt động quản lý rủi 
ro, hợp lý hóa hoạt động, phát hiện 
gian lận nhanh chóng và kiếm tiền 
từ dữ liệu và thông tin chi tiết. 

AI có sức mạnh cách mạng hóa 
cách các ngân hàng tương tác với 
khách hàng. Bằng việc phân tích 
lượng lớn dữ liệu khách hàng, thuật 
toán AI có thể cung cấp thông tin 
chi tiết có giá trị về sở thích, hành vi 
và nhu cầu tài chính của từng cá 
nhân. Các ngân hàng có thể sử 
dụng chatbot và trợ lý ảo hỗ trợ AI 
để đưa ra các khuyến nghị được cá 
nhân hóa, trả lời các câu hỏi của 
khách hàng theo thời gian thực và 
cung cấp tư vấn tài chính chủ động. 
Các mô hình phân tích dự đoán hỗ 
trợ AI phân tích dữ liệu khách hàng 
để xác định xu hướng, hành vi và sở 
thích rồi cung cấp thông tin cho các 
chiến lược tiếp thị, phát triển sản 
phẩm và các sáng kiến thu hút 
khách hàng.

Điều này cho thấy, nhu cầu về giải trí của nhóm khách hàng thế hệ mới là vô cùng lớn. Ngoài 
ra, mục đích sử dụng thiết bị để giải trí cũng khác biệt giữa giới tính: nam giới Gen Z thường 
tham gia chơi trò chơi nhiều hơn, trong khi nữ giới lại dành nhiều thời gian cho việc nhắn tin và 
trò chuyện.

Gen Alpha kỳ vọng các ngân hàng sẽ không chỉ là nơi cung cấp dịch vụ tài chính truyền thống 
mà còn mang đến những trải nghiệm công nghệ mới mẻ. Khi việc tích hợp AI có thể giúp tối ưu 
hóa dịch vụ và cá nhân hóa trải nghiệm người dùng thì VR và AR có thể tạo ra các không gian 
ngân hàng ảo hay các giao dịch tài chính hấp dẫn thông qua môi trường thực tế ảo. Trong kỷ 
nguyên được định nghĩa bởi sự tiến bộ nhanh chóng của công nghệ, ngành ngân hàng đang 
trải qua một sự chuyển đổi sâu sắc. Với sự xuất hiện của các công nghệ tiên tiến như trí tuệ 
nhân tạo (AI), thực tế ảo (VR), và thực tế mở rộng (XR), các ngân hàng có cơ hội chưa từng có 
để đổi mới và tạo ra các nguồn doanh thu mới.
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Đối với Gen Z và Gen Alpha, công nghệ luôn phát triển và đổi mới nhanh chóng, do đó họ mong 
đợi các ngân hàng phải liên tục cải tiến, cập nhật và cung cấp những tính năng mới. Những cải 
tiến này không chỉ nằm ở mức độ công nghệ mà còn phải đáp ứng nhu cầu thay đổi liên tục của 
người dùng, ví dụ như việc cá nhân hóa trải nghiệm hoặc tích hợp các dịch vụ đa dạng trong 
một ứng dụng duy nhất.

Những công nghệ hiện đại như AI, VR, XR giúp tăng cường sự tiện lợi, tính cá nhân hóa và tạo 
ra cảm giác mới mẻ trong việc sử dụng dịch vụ tài chính nhưng sự đơn giản, tiện lợi và dễ sử 
dụng lại là những yếu tố rất quan trọng trong việc tạo trải nghiệm người dùng. Gen Z và Gen 
Alpha thường mong muốn các ứng dụng ngân hàng phải có giao diện thân thiện, trực quan, dễ 
tiếp cận, và đặc biệt không yêu cầu quá nhiều thao tác phức tạp.

Điển hình như MB Smartbank, ra mắt từ cuối năm 2020, là mô hình "ngân hàng giao dịch tự 
động" dựa trên mô hình O2O (Online to Offline) [24]. Mục tiêu của mô hình này là mang lại 
sự thuận tiện, giảm thời gian chờ đợi, và không yêu cầu khách hàng phải mang theo giấy 
tờ khi giao dịch. Những nhu cầu về sự tiện lợi đã thúc đẩy sự đổi mới và nhờ tích hợp AI, giờ 
đây khách hàng có thể mở tài khoản ngân hàng ngay tại nhà bằng điện thoại thông minh. 
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Cá nhân hóa và tùy chỉnh
Gen Z và Gen Alpha tiếp cận thế giới và phát triển cá nhân thông qua các ứng dụng di động, 
không gian số, là nơi các bạn trẻ tự tin thể hiện bản thân, sở thích, phong cách sống. Từ đó, họ 
dần hình thành những nhu cầu và cá tính riêng biệt, độc đáo hơn so với các thế hệ trước.Những 
tác động mạnh mẽ đó đã làm cho kỳ vọng của thế hệ trẻ ngày nay đối với dịch vụ ngân hàng 
càng trở nên cao hơn. Không đơn thuần là các giao dịch tài chính vật lý mà còn là sự kết hợp với 
công nghệ số, nhằm mang lại cho khách hàng trẻ những trải nghiệm thuận tiện nhất và tối đa 
hóa nhu cầu cá nhân. Khách hàng mong muốn được sử dụng các nội dung, dịch vụ được thiết kế 
riêng cho từng cá nhân, đáp ứng đầy đủ các nhu cầu, sở thích và đặc điểm riêng. Các nội dung, 
dịch vụ ngân hàng phải linh hoạt, từ các gói tài khoản, mở thẻ tín dụng và các chương trình tiết 
kiệm, vay vốn, đầu tư để phù hợp với mục tiêu và thói quen chi tiêu của từng khách hàng.

Nắm bắt xu hướng cá nhân hóa này, MB đã phát triển dòng thẻ MB Hi Collection, mang đến trải 
nghiệm ngân hàng theo phong cách sống riêng của từng khách hàng. Dòng thẻ này bao gồm 
các phiên bản được thiết kế phù hợp với sở thích và lifestyle của giới trẻ, như thẻ MB Hi Slaydy 
dành cho những người yêu thích phong cách nổi bật, tự do thể hiện cá tính; hay thẻ MB Hi LOL 
nhắm vào cộng đồng game thủ và những ai đam mê văn hóa giải trí số. Những sản phẩm thẻ cá 
nhân hóa này không chỉ đáp ứng nhu cầu tài chính mà còn phản ánh sở thích và phong cách 
sống của khách hàng, giúp họ cảm thấy dịch vụ ngân hàng gần gũi và có tính kết nối cao hơn với 
cuộc sống hàng ngày.

Thế hệ trẻ kỳ vọng dịch vụ ngân hàng phải đáp ứng nhu cầu cá nhân hóa tối đa. Sự phát triển 
nhanh chóng của nền kinh tế thị trường và sự độc lập sớm về tài chính đã giúp nâng cao nhận 
thức của giới trẻ về tầm quan trọng của việc quản lý tài chính hiệu quả. Nhằm đáp ứng điều này, 
ngân hàng đã có những thay đổi, tùy chỉnh, để trở thành nơi cung cấp nội dung giáo dục quản 
lý tài chính uy tín, đáng tin cậy, thông qua các khóa học trực tuyến, video hướng dẫn, hoặc các 
bài viết về tư duy tài chính. Đồng thời, ngân hàng là kênh hỗ trợ quan trọng trong việc quản lý tài 
chính cá nhân, theo dõi dòng tiền, quản lý chi tiêu, tiết kiệm và đầu tư. Bằng những thay đổi trên, 
ngân hàng ngày nay liên tục cung cấp dịch vụ tài chính mới, tạo ra một môi trường dịch vụ hỗ 
trợ toàn diện, giúp giới trẻ dễ dàng kiểm soát tài chính và đạt được mục tiêu cá nhân hiệu quả.



Ngoài ra, thế hệ trẻ ngày nay còn kỳ vọng 
thương hiệu ngân hàng được định vị một 
cách rõ ràng, gần gũi và chủ động trên mạng 
xã hội. Những người tiêu dùng Gen Z và Alpha 
mong muốn các ngân hàng giao tiếp tự nhiên, 
tích cực và cá nhân hóa tối đa thông qua các 
kênh truyền thông. Ngân hàng cần xây dựng 
hình ảnh thương hiệu thân thiện, hiện đại, linh 
hoạt và đồng nhất với các giá trị cốt lõi mà họ 
đại diện, từ sự tiên phong trong công nghệ 

MB đã nhanh chóng nắm bắt xu hướng này, khéo léo thể hiện sự năng 
động qua các chiến dịch truyền thông với hình ảnh khách hàng trẻ tương 
tác với công nghệ tài chính. Riêng trong năm 2024, MB liên tục tung ra 
những tính năng mới dành cho đối tượng khách hàng này, trong đó nổi bật 
là “MB STUDIO” - nền tảng sáng tạo dành cho các nhà sáng tạo nội dung 
trên TikTok, YouTube, và Facebook. Người tham gia, gọi là Bee-Creators, 
tạo video liên quan đến các sản phẩm của MB như thẻ Visa, Mastercard, 
JCB, và có thể nhận thưởng dựa trên lượt xem của video hợp lệ. Nền tảng 
này còn tổ chức các thử thách sáng tạo  để thúc đẩy sự phát triển ý tưởng 
mới. Việc tham gia rất đơn giản, chỉ cần đăng ký tài khoản, tạo nội dung, 
và nộp đường link bài đăng theo yêu cầu.

đến tính an toàn và bảo mật trong dịch vụ. 
Nếu ngân hàng định vị mình là sáng tạo và 
hiện đại, họ nên truyền tải thông điệp tiên 
phong trong công nghệ và cảm hứng về quản 
lý tài chính cá nhân. Ngược lại, nếu hướng 
đến sự an toàn và tin cậy, thông điệp nên tập 
trung vào tính minh bạch và bảo mật. Khi các 
hoạt động truyền thông đồng nhất với hình 
ảnh và giá trị của ngân hàng, khách hàng sẽ 
cảm nhận được sự thấu hiểu và tôn trọng, từ 
đó xây dựng lòng tin và gắn kết.
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Cách tiếp cận nhanh chóng và linh hoạt
Gen Z và Gen Alpha có xu hướng chú ý ngắn hơn so với các thế hệ trước. Nghiên cứu của Micro-
soft năm 2015 chỉ ra rằng khả năng tập trung trung bình của Gen Z chỉ khoảng 8 giây, thấp hơn 
so với Millennials [25]. Điều này xuất phát từ sự bùng nổ của nội dung kỹ thuật số và sự xuất hiện 
của các phương tiện truyền thông xã hội, làm cho các thế hệ trẻ dễ bị phân tán và yêu cầu thông 
tin nhanh chóng, dễ hiểu. Đối với ngành ngân hàng, điều này có nghĩa là trải nghiệm phải ngắn 
gọn, liền mạch, và dễ sử dụng, nếu không họ sẽ dễ dàng mất khách hàng. Thế hệ trẻ mong muốn 
các giao dịch ngân hàng được hoàn thành trong thời gian ngắn nhất, với các bước tối giản. Việc 
tích hợp các tùy chọn tự phục vụ và hỗ trợ liên tục qua trợ lý ảo giúp họ dễ dàng giải quyết vấn 
đề mà không cần đến các bước phức tạp hay tốn nhiều thời gian.

Tối ưu hóa trải nghiệm trên thiết bị di động là điều kiện tiên quyết để thu hút đối tượng khách 
hàng mới. Hơn một nửa Gen Z ưu tiên các dịch vụ ngân hàng qua ứng dụng di động và dành 
trung bình 8 giờ mỗi ngày sử dụng điện thoại, chủ yếu trên các mạng xã hội và nền tảng trực 
tuyến. Do đó, nhóm người tiêu dùng trẻ ngày nay ưu tiên sử dụng các sản phẩm dịch vụ được 
cung cấp trên nền tảng số, giúp đảm bảo trải nghiệm nhanh chóng, linh hoạt và liền mạch với 
thói quen sử dụng điện thoại. Một trong những sản phẩm đáp ứng tốt kỳ vọng này là thẻ tín dụng 
ảo. Thẻ tín dụng ảo giúp người dùng mua sắm và thanh toán trực tuyến dễ dàng, tăng cường 
bảo mật và giảm thiểu thời gian giao dịch.

Theo IBS Intelligence [26], có ba yếu tố quan trọng cần có trong dịch vụ ngân hàng số:

Sự tiện lợi Thân thiện với
người dùng

Tạo ra giá trị
nhanh chóng

yếu tố quan trọng
trong dịch vụ ngân hàng số

Ví dụ, MB đã ra mắt thẻ đa năng phi vật lý MB Hi Collection, đáp ứng nhu cầu nhanh 
chóng và tiện lợi của thế hệ trẻ, những người ưa chuộng các giải pháp số hóa. Sản phẩm 
này không chỉ tối ưu hóa trải nghiệm người dùng mà còn tạo ra sự kết nối giữa ngân 
hàng và khách hàng trẻ. Thẻ được tích hợp trực tiếp trên App MBBank, cho phép người 
dùng dễ dàng thực hiện các giao dịch và quản lý thẻ ngay trên thiết bị di động mà không 
cần thẻ vật lý.Việc này giúp tiết kiệm thời gian, rút ngắn quy trình đăng ký và sử dụng 
thẻ, so với các phương pháp truyền thống như đăng ký tại quầy giao dịch. Ngoài ra, 
thông qua App MBBank, người dùng có thể theo dõi và quản lý các thông tin giao dịch 
của mình một cách trực quan và nhanh chóng. Điều này không chỉ giúp người dùng kiểm 
soát tài chính cá nhân tốt hơn mà còn tăng cường sự thuận tiện và bảo mật khi sử dụng 
thẻ phi vật lý.
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Theo bản tin cập nhật tháng 11/2023 của Reputa, một ứng dụng đánh giá hiệu quả truyền 
thông của Tập đoàn Viettel, các ví điện tử như MoMo, VNPay, và Viettel Money đã đứng 
đầu về mức độ tương tác trên mạng xã hội. Các chiến dịch nổi bật như: Quét mã QR săn 
vàng của MoMo và chiến dịch trên TikTok của Viettel Money thu hút sự chú ý lớn từ người 
tiêu dùng. Trong lĩnh vực ngân hàng, các thương hiệu như TPBank, Techcombank, Viet-
combank, và Timo đạt thứ hạng cao về mức độ phổ biến. Sự hài lòng của khách hàng về 
các chương trình khuyến mãi và dịch vụ hỗ trợ cũng tăng so với các tháng trước. [27]

150.000
lượt thích sau 2 tuần

56.200
lượt theo dõi sau 2 tuần

Các ngân hàng cần đầu tư vào quảng cáo ngắn gọn, trực tiếp và tạo ra nội dung tương tác 
nhanh trên những nền tảng mà Gen Z thường xuyên sử dụng, như mạng xã hội và ứng dụng di 
động. Sự thay đổi về khả năng chú ý ngắn của Gen Z và Gen Alpha đòi hỏi các ngân hàng phải 
trở nên linh hoạt, sáng tạo hơn trong việc phát triển sản phẩm, ưu tiên các trải nghiệm cá nhân 
hóa và nhanh gọn trên thiết bị di động. Một ví dụ rõ ràng về hành vi chú ý ngắn của Gen Z chính 
là sự phổ biến của nền tảng TikTok – nơi nổi tiếng với các nội dung video ngắn gọn, chỉ kéo dài 
dưới một phút. Gen Z, chiếm 60% trong tổng số hơn 1 tỷ người dùng TikTok [19], đang định hình 
xu hướng, cảm xúc và văn hóa thông qua nền tảng này, biến nó thành một phần không thể thiếu 
trong đời sống kỹ thuật số của họ. Việc các ngân hàng khai thác nền tảng TikTok bằng cách tạo 
ra những quảng cáo và nội dung ngắn gọn sẽ không chỉ thu hút sự chú ý mà còn giúp giữ chân 
thế hệ trẻ, đáp ứng chính xác cách họ tiếp nhận và tương tác với thông tin trong thế giới kỹ thuật 
số ngày nay.

Các ngân hàng cần nhận ra rằng việc linh hoạt trong phát triển sản phẩm và chiến lược tiếp cận 
không chỉ là điều kiện cần, mà còn là yếu tố sống còn trong việc xây dựng lòng trung thành của 
Gen Z và Gen Alpha. Việc chuyển đổi sang trải nghiệm ngắn gọn, cá nhân hóa và sử dụng các 
công cụ số hóa như thẻ tín dụng ảo, trợ lý ảo, và nội dung ngắn trên mạng xã hội sẽ giúp ngân 
hàng thích nghi với hành vi của thế hệ trẻ, đồng thời tạo ra lợi thế cạnh tranh trong thời đại kỹ 
thuật số.

Kênh TikTok của MB đã đạt được những 
con số ấn tượng:

MB cũng không nằm ngoài cuộc chơi với chiến dịch truyền thông trên TikTok. Ngân hàng đã tung 
ra loạt video ngắn với phong cách hài hước, xoay quanh các tình huống tài chính hàng ngày của 
một nhân vật nam chính, nhằm quảng bá thẻ đa năng 2 trong 1 MB Hi Collection. Với thời lượng 
lý tưởng chỉ khoảng 15 giây mỗi video, chiến dịch đã thu hút sự quan tâm mạnh mẽ từ Gen Z. 
Kênh TikTok này đã giúp MB tạo dựng mối liên kết gần gũi hơn với khách hàng trẻ trong thời gian ngắn. 



Gen Z ở Mỹ có cái nhìn ít tích cực nhất và tỷ lệ 
mắc bệnh tâm thần cao nhất so với bất kỳ thế 
hệ nào. Gen Z đang đối mặt với nhiều lo lắng 
như bất ổn toàn cầu, chiến tranh, khủng 
hoảng tài chính, gián đoạn giáo dục do 
COVID-19, lo âu về biến đổi khí hậu, sự suy 
giảm kinh tế, lương hưu thu hẹp, khó khăn 
trong tiết kiệm nghỉ hưu, và dân số già hóa.

Đã có 58% thế hệ Z trong một cuộc 
khảo sát gần đây của McKinsey báo 
cáo rằng họ không được đáp ứng nhu 
cầu xã hội cơ bản - tỷ lệ lớn nhất từ 
  trước đến nay trong bất kỳ thế hệ nào.

58%
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Nhận thức toàn cầu và ý thức xã hội
Thế hệ Gen Z và Gen Alpha ngày càng được công nhận với sự quan tâm mạnh mẽ đến các vấn 
đề toàn cầu, đặc biệt là biến đổi khí hậu, bất bình đẳng xã hội, và sự hòa nhập tài chính. Các thế 
hệ trẻ này không chỉ mong muốn các tổ chức tài chính như ngân hàng cung cấp dịch vụ, mà còn 
yêu cầu họ hành động cụ thể để giải quyết các thách thức này, bằng cách áp dụng các chính 
sách bền vững và trách nhiệm xã hội. Gen Z đặc biệt quan tâm đến vấn đề môi trường và biến 
đổi khí hậu. Nhiều người trong thế hệ này tham gia tích cực vào các hoạt động bảo vệ môi 
trường, từ việc ủng hộ chính sách xanh đến hành động thực tế như ký các đơn thỉnh nguyện.

Lý do khiến kỳ vọng của Gen Z về các vấn đề xã hội và môi trường mạnh mẽ hơn so với các thế 
hệ trước bắt nguồn từ bối cảnh họ lớn lên. Gen Z đang đối mặt với một cuộc khủng hoảng sức 
khỏe tâm thần chưa từng có. 

Theo khảo sát của McKinsey [19]

Thế hệ người tiêu dùng mới cũng yêu 
cầu các tổ chức phải minh bạch và 
có trách nhiệm trong việc truyền tải 
các chính sách và hành động của 
mình về môi trường và xã hội, thông 
qua các kênh truyền thống và đặc 
biệt là nền tảng kỹ thuật số. Họ đang 
thúc đẩy sự thay đổi, mong đợi các 
ngân hàng và doanh nghiệp không 
chỉ tập trung vào lợi nhuận, mà còn 
phải có trách nhiệm với xã hội và môi 
trường. Những tổ chức không thích 
nghi với yêu cầu này có thể mất đi 
lòng tin và sự ủng hộ từ các khách 
hàng trẻ trong tương lai [29].

Thế hệ này đòi hỏi các ngân hàng 
không chỉ cung cấp dịch vụ tài chính, 
mà còn tham gia vào việc thúc đẩy 
sự hòa nhập tài chính, hỗ trợ cho 
những nhóm dễ bị tổn thương trong 
xã hội. Một nghiên cứu đăng trên tạp 
chí Climatic Change vào năm 2024 
chỉ ra rằng, Gen Z sử dụng phương 
tiện truyền thông kỹ thuật số để tìm 
hiểu về các vấn đề liên quan đến môi 
trường, cho thấy sự quan tâm mạnh 
mẽ đối với trách nhiệm xã hội và môi 
trường của các tổ chức tài chính [28].



Với sự thay đổi nhanh chóng của thế hệ trẻ, các ngân hàng đang đối mặt với áp lực đầu tư vào 
các dự án xanh, năng lượng tái tạo và cung cấp các sản phẩm tài chính giảm thiểu phát thải 
carbon. Gen Z ưu tiên các tổ chức tài chính có cam kết mạnh mẽ về môi trường và sự minh bạch 
trong chính sách biến đổi khí hậu. Điều này bao gồm các hành động như giảm phát thải carbon 
từ hoạt động ngân hàng và tài trợ cho doanh nghiệp bền vững. Gen Z cũng quan tâm đến hòa 
nhập tài chính, yêu cầu ngân hàng phát triển sản phẩm hỗ trợ nhóm yếu thế như phụ nữ, người 
thiểu số và cộng đồng thu nhập thấp. Họ đánh giá cao sự minh bạch trong các chiến lược ESG, 
đặc biệt khi thông tin dễ hiểu qua các nền tảng kỹ thuật số. Các ngân hàng cần tích hợp yếu tố 
ESG vào quyết định kinh doanh để đáp ứng kỳ vọng này và giữ chân thế hệ tiêu dùng tương lai.

Đáp ứng xu hướng sống xanh và phát triển bền vững của thế hệ Gen Z, MB đã tiên phong ra mắt 
thẻ MB Mastercard Hi Green - một sản phẩm tài chính thể hiện cam kết mạnh mẽ của ngân hàng 
với các giá trị môi trường và xã hội. Thẻ Hi Green được làm từ 100% nhựa tái chế, góp phần 
giảm thiểu tác động đến môi trường. Đặc biệt, mỗi khi khách hàng sử dụng thẻ Hi Green, MB sẽ 
trích 1% doanh số chi tiêu để tài trợ cho các dự án môi trường và xã hội, điển hình là cải tạo bãi 
rác thành sân chơi sinh thái. Không dừng lại ở đó, chủ thẻ Hi Green còn được hưởng các ưu đãi 
đặc biệt từ các đối tác xanh như Xanh SM, Cocoon, và Coolmate, khuyến khích một lối sống tiêu 
dùng thân thiện với môi trường. Với sản phẩm này, MB không chỉ tạo cơ hội cho Gen Z tham gia 
vào các hoạt động bền vững mà còn giúp họ đóng góp vào những thay đổi tích cực trong cộng đồng.
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82%

70%

Một nghiên cứu của Nasdaq cho thấy 82% 
nhà đầu tư Gen Z đã tiếp cận với các 
khoản đầu tư ESG, thể hiện mong muốn tài 
chính gắn liền với các giá trị như tính bền 
vững và trách nhiệm xã hội [30].

Điều này không chỉ ảnh hưởng đến 
hành vi tiêu dùng mà còn tác động đến 
quyết định nghề nghiệp của Gen Z, khi 
70% sẵn sàng tìm hiểu về chứng chỉ 
ESG của một công ty trước khi chấp 
nhận lời mời làm việc, theo một nghiên 
cứu của LoupedIn [31].
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Chuyển đổi số toàn diện trở thành tiêu chuẩn 
bắt buộc
I. Chuyển đổi số – Tiêu chuẩn bắt buộc để tồn tại và phát triển

Chuyển đổi số đang trở thành tiêu chuẩn bắt buộc cho sự tồn tại và phát triển của ngành ngân 
hàng, đặc biệt trong bối cảnh cạnh tranh với các đối thủ công nghệ cao và nhu cầu ngày càng 
cao của thế hệ người tiêu dùng mới. Khách hàng hiện nay mong đợi các dịch vụ tài chính toàn 
diện, tiện lợi, an toàn và cá nhân hóa, từ thanh toán trực tuyến đến đăng ký tín dụng nhanh 
chóng. Ông Mai Huy Phương, Phó Giám đốc khối Ngân hàng số MB, cho biết 50% khách hàng 
của MB thuộc Gen Z và 35% là Gen Y, con số này dự kiến sẽ tiếp tục tăng. Điều này nhấn mạnh 
tầm quan trọng của việc xây dựng nền tảng công nghệ vững chắc, đảm bảo khả năng cạnh 
tranh dài hạn trong kỷ nguyên số.

MB đã xác định chuyển đổi số là động lực tăng trưởng chính, với mục tiêu trở thành tổ chức tài 
chính số vào năm 2026. Những nỗ lực này không chỉ giúp MB giữ vững vị thế dẫn đầu mà còn 
truyền cảm hứng cho các ngân hàng khác trong hành trình chuyển đổi số tại Việt Nam.

01 02

MB đã áp dụng công nghệ như 
AI, học máy và dữ liệu lớn đã 
giúp nâng cao trải nghiệm 
khách hàng, tối ưu hóa quy trình 
nội bộ và đưa ra các quyết định 
kinh doanh sáng suốt.

MB tiên phong với các sản phẩm 
"self-serving" và "all-in-one-app" 
như App MBBank cho khách 
hàng cá nhân và BIZ MBBank 

cho doanh nghiệp.

04
MB đổi mới toàn diện quá trình 
onboarding với thẻ kỹ thuật số 
và khả năng rút tiền tại ATM 
không cần thẻ vật lý, đáp ứng 
nhu cầu số hóa hoàn toàn của 

khách hàng.

03
MB phát triển dịch vụ Banking as 
a Service (BaaS), cho phép các 
đối tác thứ ba kết nối qua API để 
cung cấp dịch vụ tài chính trực 
tiếp trên nền tảng của mình.
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Dưới tác động của các cơ quan quản lý nhà nước (CQQLNN), bên cạnh những cơ hội, quá trình 
chuyển đổi số của ngành ngân hàng còn đối mặt với nhiều thách thức về tuân thủ quy định. Các 
yêu cầu về quản trị rủi ro và đảm bảo an toàn hoạt động không chỉ đảm bảo sự ổn định mà còn 
thúc đẩy sự phát triển bền vững trong kỷ nguyên số.

Những tác động này giúp các ngân hàng mở rộng tiếp cận thị trường, đặc biệt là với thế hệ Gen 
Z và Gen Y, những nhóm khách hàng có kỳ vọng cao về dịch vụ tiện lợi và cá nhân hóa. Đồng 
thời, sự thực hiện nghiêm ngặt của ngân hàng dựa trên chính sách của cơ quan quản lý nhà 
nước giúp tăng cường lòng tin của khách hàng và tạo điều kiện thuận lợi để phát triển các sản 
phẩm số một cách an toàn.

CQQLNN còn khuyến khích các ngân hàng áp dụng công nghệ tiên tiến để tăng cường minh 
bạch và bảo mật. Việc áp dụng AI và blockchain giúp phát hiện giao dịch đáng ngờ, nâng cao 
khả năng chống gian lận và bảo vệ dữ liệu khách hàng. Các công nghệ sinh trắc học như nhận 
diện khuôn mặt và dấu vân tay cũng được áp dụng rộng rãi nhằm tăng tính bảo mật trong các 
giao dịch. Những sáng kiến này không chỉ đảm bảo tuân thủ pháp luật mà còn giúp các ngân 
hàng đáp ứng nhu cầu ngày càng cao về an toàn, hiện đại hóa dịch vụ, và duy trì tính cạnh tranh 
trong một môi trường tài chính số hóa.

II. Tác động từ định hướng phát triển của cơ quan quản lý nhà nước

101/2012/NĐ-CP
và 80/2016/NĐ-CP

Nghị định số 101/2012/NĐ-CP 
và các sửa đổi, như Nghị 
định số 80/2016/NĐ-CP, đã 
tạo nền tảng pháp lý cho 
thanh toán không dùng tiền 
mặt, khuyến khích việc áp 
dụng các dịch vụ số như ví 
điện tử và ứng dụng ngân 
hàng di động.

35/2016/TT-NHNN
và 18/2018/TT-NHNN

Các quy định về an toàn bảo 
mật như Thông tư số 
35/2016/TT-NHNN và Thông 
tư số 18/2018/TT-NHNN đã 
yêu cầu các ngân hàng nâng 
cao tiêu chuẩn bảo mật, áp 
dụng công nghệ mã hóa và 
xác thực đa yếu tố (MFA) để 
bảo vệ thông tin khách hàng.

2345/QĐ-NHNN

MB với chiến lược bảo mật 
đa lớp, từ eKYC đến sinh trắc 
học, đã đi đầu trong việc 
triển khai các giải pháp bảo 
mật theo quyết định 
2345/QĐ-NHNN, nhằm đảm 
bảo an toàn trong thanh 
toán trực tuyến và giao dịch 
tài chính.
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Tận dụng công nghệ để mở rộng quy mô và duy trì đổi mới là chiến lược cốt lõi trong chương 
trình chuyển đổi số của ngành ngân hàng, đặc biệt trong tầm nhìn đến năm 2030 của Ngân hàng 
Nhà nước. Chuyển đổi số không chỉ giúp các ngân hàng cung cấp dịch vụ trực tuyến 24/7 thông 
qua ứng dụng di động và ngân hàng điện tử, mà còn cho phép tiếp cận khách hàng ở mọi nơi, 
không cần phải đầu tư vào việc mở thêm chi nhánh vật lý. Việc này giúp giải quyết các thách 
thức về chi phí cao khi mở rộng mạng lưới tại các khu vực nông thôn hoặc vùng sâu vùng xa, 
đồng thời thúc đẩy tài chính toàn diện và mở rộng quy mô hoạt động.

Bên cạnh đó, công nghệ như AI, blockchain và IoT đang tạo ra những bước đột phá, không chỉ 
tối ưu hóa quy trình mà còn mở rộng các dịch vụ tài chính đến những khu vực chưa được phục 
vụ. AI cho phép phân tích dữ liệu lớn để đưa ra quyết định cho vay chính xác hơn, dự đoán hành 
vi tiêu dùng, và cá nhân hóa các sản phẩm tài chính. Blockchain cung cấp giải pháp bảo mật 
cao và minh bạch, đồng thời mở ra cơ hội cho những người chưa có tài khoản ngân hàng tham 
gia vào hệ thống tài chính thông qua các ví điện tử và thực hiện các giao dịch vi mô với chi phí 
thấp. Điều này mang lại lợi ích cho các khách hàng thu nhập thấp, giúp họ tiếp cận dịch vụ tài 
chính một cách dễ dàng hơn. Với nền tảng số hiệu quả, các ngân hàng như MB có thể mở rộng 
tệp khách hàng mà không cần đầu tư nhiều vào việc mở rộng chi nhánh vật lý.

Ngoài việc tối ưu hóa quy trình và tiết kiệm chi phí, việc áp dụng công nghệ còn góp phần bảo 
vệ môi trường thông qua việc giảm sử dụng giấy và năng lượng tại các chi nhánh. Các công 
nghệ hiện đại không chỉ giúp các ngân hàng linh hoạt hơn trong việc cung cấp dịch vụ mà còn 
tạo ra mô hình kinh doanh bền vững, đáp ứng tốt hơn nhu cầu của thị trường hiện đại.

Trong một thị trường ngày càng cạnh tranh, các ngân hàng không thể chỉ theo kịp xu hướng 
công nghệ mà còn cần liên tục đổi mới để dẫn đầu. Blockchain, với khả năng cải thiện quy trình 
thanh toán và quản lý tài sản nhờ tính minh bạch và bảo mật, đang trở thành công cụ chiến lược 
trong việc duy trì niềm tin của khách hàng. Sự kết hợp giữa AI và IoT cũng giúp cá nhân hóa trải 
nghiệm khách hàng và tăng hiệu quả vận hành. Việc xây dựng các API mở là cần thiết để tích 
hợp với các đối tác fintech, mang đến các dịch vụ sáng tạo và giúp các ngân hàng nhanh chóng 
mở rộng thị trường.

Tích hợp công nghệ tiên tiến là một phần của chiến lược dài hạn, giúp các ngân hàng mở rộng 
quy mô, liên tục đổi mới và cung cấp các dịch vụ tài chính linh hoạt, nhanh chóng và an toàn 
hơn, từ đó duy trì lợi thế cạnh tranh trong một thị trường ngày càng số hóa.

III. Tích hợp công nghệ để mở rộng quy mô và đổi mới liên tục

Việc tích hợp công nghệ tiên tiến như 
blockchain và AI không chỉ hỗ trợ mở rộng 
quy mô mà còn thúc đẩy quá trình tự động 
hóa các quy trình nội bộ như xử lý giao 
dịch, kiểm soát rủi ro và chăm sóc khách 
hàng. Những hệ thống tự động này giúp 
giảm thiểu sai sót, tăng năng suất lao động, 
đồng thời tiết kiệm chi phí vận hành. Hơn 
nữa, blockchain cho phép ngân hàng tích 
hợp nhanh chóng với hệ thống hiện tại mà 
không cần tái cấu trúc toàn diện, giúp rút 
ngắn thời gian triển khai giải pháp mới và 
đảm bảo tuân thủ các quy định pháp lý.

J.P. Morgan đã sử dụng các mô hình 
ngôn ngữ lớn được hỗ trợ bởi AI nền 
tảng trong hơn hai năm để hợp lý 
hóa việc xác minh thanh toán, giảm 
các kết quả dương tính giả và cải 
thiện quản lý hàng đợi. Điều này đã 
làm giảm gian lận và nâng cao trải 
nghiệm của khách hàng, với tỷ lệ từ 
chối xác minh tài khoản giảm 
15-20%. [32]

15 - 20%
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Ngân hàng số đã trở thành một phần quan trọng trong chiến lược phát triển của các tổ chức tài 
chính, đặc biệt khi đối mặt với cạnh tranh từ các công ty Fintech và nhu cầu khách hàng ngày 
càng phức tạp. Một mô hình ngân hàng số thành công không chỉ cần số hóa dịch vụ tài chính 
mà còn phải linh hoạt và có khả năng mở rộng để đáp ứng nhu cầu tương lai, bao gồm sự gia 
tăng người dùng và thay đổi quy định pháp lý. Khả năng mở rộng đòi hỏi các ngân hàng phải 
đầu tư vào hạ tầng công nghệ hiện đại, sử dụng điện toán đám mây và dữ liệu lớn để tối ưu hóa 
vận hành và giảm chi phí. HSBC và Revolut là những ví dụ điển hình với nền tảng kỹ thuật số có 
thể phục vụ hàng triệu người dùng ở nhiều quốc gia mà vẫn duy trì ổn định. Hệ thống điện toán 
đám mây giúp giảm thiểu chi phí vận hành và cho phép ngân hàng mở rộng quy mô nhanh 
chóng để xử lý lượng giao dịch lớn.

Các ngân hàng hàng đầu tại Việt Nam cũng đang đi theo hướng này. MB, với thế mạnh của đội 
ngũ CNTT inhouse đến gần 3000 nhân sự đã phát triển hệ thống MB SmartBank và trợ lý ảo ong 
eMBee, đầu tư vào công nghệ điện toán đám mây và phân tích dữ liệu lớn, giúp tối ưu hóa vận 
hành và nâng cao trải nghiệm người dùng. Tương tự, Ngân hàng TMCP Việt Nam Thịnh Vượng 
(VPBank) đã xây dựng nền tảng ngân hàng số VPBank NEO để phục vụ hàng triệu khách hàng 
trực tuyến, giảm chi phí vận hành và mở rộng quy mô nhanh chóng, sẵn sàng cho tương lai số 
hóa trong ngành ngân hàng.

BBVA, ngân hàng Tây Ban Nha, cũng đã đầu tư vào nền tảng kỹ thuật số và tích hợp công nghệ 
AI và Big Data, giúp tùy biến dịch vụ theo nhu cầu từng thị trường địa phương. Bên cạnh mở 
rộng quy mô, tính linh hoạt là yếu tố quan trọng trong việc thích ứng với yêu cầu khách hàng và 
quy định pháp lý. Xây dựng hệ thống API mở cho phép ngân hàng kết nối với Fintech và bên thứ 
ba, mở rộng dịch vụ và tăng tính tùy biến cho người dùng. Revolut đã áp dụng thành công API 
mở, cho phép người dùng truy cập nhiều dịch vụ mà vẫn giữ được trải nghiệm mượt mà. 

Công nghệ tài chính đang tiến hóa nhanh chóng với sự nổi lên của AI, Blockchain và IoT. Ngân 
hàng số không chỉ cần theo kịp mà còn cần dẫn đầu trong việc áp dụng công nghệ để nâng cao 
trải nghiệm khách hàng. Khách hàng hiện nay mong muốn dịch vụ tài chính nhanh chóng, tiện 
lợi và cá nhân hóa. Việc hiểu rõ nhu cầu và đáp ứng kịp thời là chìa khóa cho sự thành công của 
ngân hàng số, đặc biệt với khách hàng trẻ tuổi, như Millennials và Gen Z, những người ưa 
chuộng dịch vụ trên thiết bị di động và trung thành với tổ chức cung cấp trải nghiệm liền mạch 
và tiện ích đa dạng. 

IV. Xây dựng mô hình ngân hàng số bền vững và linh hoạt
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Kỳ vọng của người tiêu dùng cao hơn bao giờ hết và ngành dịch vụ tài chính đang phải vật lộn 
với những thách thức trong việc điều chỉnh dịch vụ theo nhu cầu của từng cá nhân. Để duy trì 
khả năng cạnh tranh, các ngân hàng phải đầu tư vào công nghệ và thông tin chuyên sâu dựa 
trên dữ liệu để hiểu và phục vụ khách hàng tốt hơn. Với sự tập trung ngày càng tăng vào cá 
nhân hóa thông qua các giải pháp công nghệ tiên tiến, các tổ chức tài chính cuối cùng sẽ có thể 
cung cấp mức dịch vụ mà khách hàng mong đợi. Từ đó, họ có thể phát triển các mô hình phân 
tích giúp hiểu rõ hơn về từng khách hàng và đưa ra các sản phẩm tùy chỉnh. Việc phát triển các 
dịch vụ tùy chỉnh theo nhu cầu cá nhân thông qua việc sử dụng AI và và phân tích dữ liệu không 
chỉ giúp các ngân hàng đáp ứng kỳ vọng ngày càng cao của khách hàng mà còn tạo ra cơ hội 
tăng trưởng doanh thu và tối ưu hóa lợi nhuận. Tuy nhiên, để đạt được thành công, ngân hàng 
cần cân nhắc các thách thức về bảo mật dữ liệu và đầu tư công nghệ. Cá nhân hóa dịch vụ là 
chiến lược thiết yếu trong thời đại kỹ thuật số, giúp các ngân hàng cạnh tranh và phát triển bền 
vững trên thị trường.

Phân tích dữ liệu không chỉ giúp các ngân hàng đáp ứng kỳ vọng ngày càng cao của khách 
hàng mà còn tạo ra cơ hội tăng trưởng doanh thu và tối ưu hóa lợi nhuận. Tuy nhiên, để đạt 
được thành công, ngân hàng cần cân nhắc các thách thức về bảo mật dữ liệu và đầu tư công 
nghệ. Cá nhân hóa dịch vụ là chiến lược thiết yếu trong thời đại kỹ thuật số, giúp các ngân hàng 
cạnh tranh và phát triển bền vững trên thị trường.

I. Dịch vụ tài chính cá nhân hóa – Nỗ lực không ngừng nghỉ

Phát triển các dịch vụ cá nhân hóa và linh hoạt

Chase Mobile của Chase Bank là 
một ngân hàng quốc gia của Mỹ 
có trụ sở chính tại thành phố New 
York, cung cấp dịch vụ ngân hàng 
trực tuyến, thẻ tín dụng, thế chấp, 
ngân hàng thương mại, đầu tư và 
lập kế hoạch nghỉ hưu, séc và dịch 
vụ ngân hàng doanh nghiệp. 
Chase Mobile sử dụng AI để phân 
tích thói quen chi tiêu và lịch sử 
giao dịch của người dùng, từ đó 
đưa ra các đề xuất về sản phẩm tài 
chính hoặc dịch vụ phù hợp. Ví dụ, 
nếu khách hàng có chi tiêu lớn vào 
tháng trước, ứng dụng có thể gợi ý 
các giải pháp tiết kiệm hoặc tín 
dụng với lãi suất thấp để hỗ trợ 
quản lý tài chính.

OCBC (Oversea-Chinese Banking 
Corporation) của Singapore sử 
dụng dữ liệu để cung cấp các đề 
xuất về sản phẩm tài chính dựa 
trên các mục tiêu của khách hàng, 
từ việc mở tài khoản tiết kiệm cho 
đến quản lý tài sản đầu tư. Tính 
năng Spend Analyzer của OCBC 
Pay Anyone cung cấp công cụ 
phân tích chi tiêu chi tiết, giúp 
khách hàng theo dõi thói quen tiêu 
dùng và đưa ra các gợi ý cá nhân 
hóa về cách tiết kiệm hoặc kiểm 
soát chi tiêu.
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Cá nhân hóa là yếu tố chủ chốt để giữ chân và tạo sự hài lòng cho khách hàng hiện đại. Tại Việt 
Nam, MB đã phát triển các gói sản phẩm tài chính tùy chỉnh cho từng phân khúc khách hàng, 
bao gồm Plus, Pro và Premium, mang đến cho khách hàng nhiều trải nghiệm ưu đãi hấp dẫn, từ 
tính năng chi tiêu hoàn tiền với thẻ Hi Cashback, đến các set voucher từ các đối tác trong lĩnh 
vực giáo dục, ẩm thực và nhiều lĩnh vực khác. Đặc biệt, khách hàng đăng ký gói còn có thể sử 
dụng tính năng độc quyền "Quản lý dòng tiền thông minh" – một công cụ hỗ trợ quản lý tài chính 
hiệu quả. Bên cạnh đó, MB cung cấp các dòng thẻ kết hợp giữa thẻ vật lý và thẻ kỹ thuật số, 
được cá nhân hóa theo sở thích và đam mê của khách hàng, mang lại sự linh hoạt và tiện lợi 
vượt trội, đáp ứng nhu cầu của thế hệ trẻ năng động.

MB cũng là một trong những ngân hàng tiên phong triển khai các thẻ tín dụng fandom, với 
sự hợp tác cùng Sơn Tùng M-TP để ra mắt dòng thẻ "Be the Sky" nhắm đến những fan hâm 
mộ của nghệ sĩ này. Đây là dòng thẻ fandom đầu tiên tại Việt Nam, nơi khách hàng có thể 
nhận ưu đãi khi mua vé concert hoặc sản phẩm từ thần tượng. Chiến lược hợp tác với các 
đối tác lớn như Shopee và Sơn Tùng giúp MB tiếp cận sâu hơn vào tệp khách hàng trẻ, 
tăng sự kết nối và xây dựng lòng trung thành.
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Trong bối cảnh kỹ thuật số đang phát triển nhanh chóng như hiện nay, ngành tài chính phải liên 
tục thích ứng để theo kịp công nghệ mới và hành vi của người tiêu dùng. Các ngân hàng và tổ 
chức tài chính không chỉ phải đối mặt với thách thức cung cấp các dịch vụ tiên tiến mà còn phải 
đảm bảo rằng khách hàng của họ có kiến   thức và kỹ năng để sử dụng chúng một cách hiệu quả. 
Kiến thức tài chính là nền tảng để đưa ra các quyết định tài chính sáng suốt. Nếu không có kiến 
  thức tài chính, khách hàng có thể trở thành nạn nhân của các khoản cho vay nặng lãi, đưa ra 
các lựa chọn đầu tư kém hoặc gặp khó khăn trong việc quản lý nợ. Hơn nữa, hiểu biết về tài 
chính giúp tăng cường sự tự tin của khách hàng vào khả năng ra quyết định tài chính của họ. 
Việc ưu tiên hiểu biết về tài chính sẽ làm giảm nguy cơ gian lận và vỡ nợ tài chính. Ngày càng 
nhiều người trẻ quan tâm đến việc cải thiện tài chính của mình, điều này đòi hỏi họ cần phải 
khám phá nhiều hơn trong hành vi quản lý tài chính của mình.

Chi phí sinh hoạt tăng cao và lạm phát khiến việc theo đuổi các mục tiêu dài hạn trở nên khó 
khăn hơn. Công nghệ tiên tiến, đặc biệt là AI và phương tiện truyền thông xã hội, đang định hình 
tư duy và quan điểm của thế hệ trẻ, cụ thể là Gen Z và Gen Alpha. Những công cụ này là nơi 
thanh thiếu niên tìm đến để tìm hiểu về sự ổn định tài chính, từ lập ngân sách và giảm nợ đến 
mẹo về cổ phiếu và các lựa chọn đầu tư. Người trẻ tuổi muốn có một trợ lý tài chính trong túi để 
theo dõi các giao dịch hàng ngày và giúp họ đạt được các mục tiêu và quyết định tài chính quan 
trọng khi đang di chuyển.  

II. Cung cấp giáo dục tài chính thông qua nội dung kỹ thuật số

Theo báo cáo từ Viện TIAA và Trung tâm Xuất sắc về Kiến thức Tài chính Toàn cầu (GFLEC)
tại Trường Kinh doanh Đại học George Washington [33]

Theo một khảo sát của Bankrate năm 2023 [34]

28%
Thế hệ Z có trình độ hiểu biết về tài chính 

thấp nhất, với trung bình chỉ có 28% câu hỏi 
được trả lời đúng.

52%
52% thế hệ Z được khảo sát cho biết

tiền bạc ảnh hưởng tiêu cực đến
sức khỏe tâm thần của họ.

32%
32% thế hệ gen Z được khảo sát nói rằng 

họ lo lắng về tiền bạc hàng ngày.
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Gamification cũng phổ biến với các thế hệ tiếp theo, mở ra vô số khả năng cho các tổ chức tài 
chính tạo ra các ứng dụng kết hợp việc học theo định hướng trò chơi với các tùy chọn tư vấn và 
theo dõi. Trình mô phỏng thị trường chứng khoán là những ví dụ hữu ích về các ứng dụng dạy 
kiến   thức tài chính bằng cách sử dụng các khoản đầu tư giả để hiển thị kết quả dài hạn dựa trên 
dữ liệu lịch sử.

Một cách hiệu quả để thúc đẩy hiểu biết về tài chính là kết hợp giáo dục tài chính vào các dịch 
vụ ngân hàng. Các ngân hàng và hợp tác tín dụng có thể cung cấp tài liệu và nguồn lực giáo dục 
cùng với các sản phẩm và dịch vụ của họ. Ví dụ, khi khách hàng mở một tài khoản mới, họ có 
thể nhận được một gói chào mừng bao gồm một sổ tay hướng dẫn về lập kế hoạch tài chính và 
tiết kiệm. Bằng cách tích hợp giáo dục tài chính vào các tương tác ngân hàng hàng ngày, các 
tổ chức tài chính có thể tạo ra trải nghiệm học tập liên tục cho khách hàng của họ.

Có nhiều công cụ và nguồn lực khác nhau giúp mọi người nâng cao hiểu biết về tài chính. Cung 
cấp các chương trình giáo dục tài chính kỹ thuật số ở nhiều định dạng khác nhau, chẳng hạn 
như video, bài viết, câu đố và hội thảo trên web, để đáp ứng các sở thích học tập khác nhau và 
làm cho nội dung hấp dẫn hơn. Biên tập một bộ sưu tập các video và podcast thông tin bao gồm 
nhiều chủ đề tài chính. Khách hàng có thể truy cập các tài nguyên này thông qua trang web 
hoặc ứng dụng di động của ngân hàng hoặc hợp tác tín dụng.
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Tương tác và xây dựng hình ảnh thương hiệu 
ngân hàng qua mạng xã hội
I. Phát triển hình ảnh thương hiệu gần gũi và tương tác cao trên 

mạng xã hội

Để thu hút thế hệ khách hàng trẻ, các ngân hàng cần xây dựng hình ảnh thương hiệu rõ ràng, 
phản ánh đúng giá trị cốt lõi như sự đáng tin cậy, minh bạch và cam kết hỗ trợ khách hàng lâu 
dài. Hình ảnh này không chỉ dừng lại ở màu sắc hay logo mà còn bao gồm phong cách giao tiếp, 
thông điệp truyền tải và cách tương tác với khách hàng. Một ngân hàng hiện đại cần thể hiện sự 
năng động, linh hoạt, bắt kịp xu hướng của giới trẻ thông qua ngôn ngữ đơn giản, giọng điệu gần 
gũi nhưng đầy năng lượng tích cực. Sự hiện diện tích cực trên các nền tảng mạng xã hội là chìa 
khóa giúp ngân hàng kết nối mạnh mẽ với thế hệ Gen Z và Gen Alpha. Nội dung sáng tạo như 
video ngắn về quản lý tài chính, livestream tư vấn, hoặc minigame không chỉ giúp truyền tải thông 
tin mà còn tạo không gian giao tiếp cởi mở, hấp dẫn. Việc này phù hợp với phong cách sống bận 
rộn của giới trẻ, giúp ngân hàng trở thành một phần trong cuộc sống hàng ngày của họ.

Ngoài ra, để xây dựng mối quan hệ bền vững, ngân hàng cần áp dụng chiến lược truyền thông 
sáng tạo và tương tác hai chiều với khách hàng, đảm bảo lắng nghe và phản hồi ý kiến từ họ. 
Điều này không chỉ giúp ngân hàng hiểu rõ hơn về nhu cầu của thế hệ trẻ mà còn tạo cảm giác 
được tôn trọng, làm cho khách hàng trở thành một phần trong quá trình phát triển. Các phản 
hồi từ khách hàng giúp ngân hàng cải tiến sản phẩm, dịch vụ, từ đó củng cố mối liên kết dài lâu 
với thế hệ tiêu dùng mới.

MB là ví dụ tiêu biểu về cách ngân hàng xây dựng hình ảnh gần gũi và tương tác cao trên mạng 
xã hội. Sự hiện diện tích cực của MB trên mạng xã hội, kết hợp với các chiến dịch trách nhiệm xã 
hội sáng tạo, không chỉ giúp ngân hàng tiếp cận khách hàng trẻ mà còn xây dựng mối liên kết 
bền vững và tạo ra giá trị dài hạn cho cộng đồng. Đây là cách MB khẳng định mình là một ngân 
hàng hiện đại, đồng thời là người bạn đồng hành trong hành trình xây dựng xã hội tốt đẹp hơn.

Dự án “Biến bãi rác thành sân chơi” của MB 
hợp tác với Think Playgrounds là một ví dụ 
khác, thể hiện sự nhạy bén trong việc nắm bắt 
xu hướng xã hội và bảo vệ môi trường. Dự án 
này không chỉ giúp cải thiện môi trường mà 
còn tạo ra các sân chơi cho trẻ em, thúc đẩy 
sự gắn kết giữa các thế hệ và khuyến khích 
cộng đồng tham gia vào việc xây dựng không 
gian xanh, sạch. Những hoạt động này được 
lan truyền rộng rãi trên mạng xã hội, tạo ra 
ảnh hưởng tích cực đến giới trẻ – những 
người luôn quan tâm đến các hoạt động bảo 
vệ môi trường và sáng tạo.
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Để đáp ứng kỳ vọng của Gen Z và Gen Alpha, ngân hàng cần phát triển các kênh hỗ trợ đa 
phương tiện phù hợp với lối sống và thói quen sử dụng công nghệ của hai thế hệ này. Với Gen 
Z và Gen Alpha, sự tiện lợi, tốc độ và tính cá nhân hóa là những yếu tố cốt lõi trong trải nghiệm 
khách hàng. Hai thế hệ này đã trưởng thành trong môi trường số hóa, luôn mong muốn mọi dịch 
vụ đều có thể thực hiện nhanh chóng và dễ dàng thông qua các nền tảng kỹ thuật số.

Chatbot là công cụ hiệu quả để tương tác với 
Gen Z và Gen Alpha, giúp giải đáp nhanh 
chóng và thực hiện giao dịch đơn giản mà 
không cần đợi lâu. Ong eMBee trên App 
MBBank là một ví dụ tiêu biểu, hỗ trợ phản 
hồi tức thì và xử lý các yêu cầu cơ bản mà 
không cần nhân viên. Chatbot này không chỉ 
tiết kiệm thời gian mà còn mang lại sự thuận 
tiện khi người dùng có thể bắt đầu yêu cầu 
trên chatbot và tiếp tục ở các kênh khác mà 
không mất thông tin. Gen Z và Gen Alpha 
mong muốn trải nghiệm liền mạch, nhất quán 
trên mọi kênh. Việc phát triển đa kênh tương 
tác không chỉ giúp ngân hàng giữ kết nối liên 
tục với khách hàng mà còn đảm bảo rằng họ 
có thể chuyển đổi giữa các nền tảng mà 
không gặp gián đoạn. Khách hàng trẻ yêu 
thích sự linh hoạt này, từ việc bắt đầu giao 
dịch trên ứng dụng di động, nhận hỗ trợ qua 
chatbot và tiếp tục với nhân viên tư vấn khi 
cần. Điều này không chỉ tạo ra trải nghiệm 
khách hàng liền mạch mà còn giúp ngân 
hàng xây dựng lòng trung thành với các thế 
hệ trẻ thông qua sự đồng nhất và thuận tiện 
trong dịch vụ.

Mạng xã hội không chỉ là công cụ giải trí mà còn là nơi Gen Z và Gen Alpha tìm kiếm thông tin, 
tương tác và kết nối với thương hiệu. Ngân hàng có thể tận dụng mạng xã hội để quảng bá sản 
phẩm, cung cấp thông tin tài chính và trực tiếp trả lời các câu hỏi của khách hàng trẻ, những 
người luôn mong muốn được lắng nghe ngay lập tức. Thông qua các nền tảng như Instagram, 
TikTok hay Facebook, ngân hàng có thể tạo ra những chiến dịch tương tác sáng tạo, phù hợp 
với phong cách giao tiếp nhanh gọn và trực tiếp mà thế hệ này ưa chuộng. Khả năng tương tác 
trực tiếp và phản hồi nhanh chóng trên mạng xã hội sẽ giúp ngân hàng ghi điểm trong mắt 
khách hàng trẻ, những người luôn tìm kiếm sự hỗ trợ tức thì.

Ứng dụng di động cũng là một phần không thể thiếu đối với Gen Z và Gen Alpha, những người 
luôn di chuyển và ưa chuộng các giải pháp tài chính có thể thực hiện mọi lúc, mọi nơi. Việc cung 
cấp dịch vụ tài chính an toàn, tiện lợi trên các ứng dụng di động là ưu tiên hàng đầu. Gen Z và 
Gen Alpha thường sử dụng ứng dụng di động để quản lý tài chính, thanh toán và giao dịch. Ứng 
dụng này không chỉ cần hoạt động mượt mà mà còn phải thân thiện với người dùng, cá nhân 
hóa theo nhu cầu của họ và có giao diện hấp dẫn, hiện đại. Khả năng tùy chỉnh các dịch vụ, gợi 
ý sản phẩm phù hợp với thói quen chi tiêu và đầu tư của người dùng sẽ tạo ra sự khác biệt trong 
lòng khách hàng trẻ.

II. Phát triển các kênh hỗ trợ đa phương tiện
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Trò chơi hóa là một xu hướng nổi bật hiện nay, là hướng đi quan trọng để tăng cường tương tác 
với khách hàng, đặc biệt trong bối cảnh phát triển nhanh chóng của công nghệ và sự thay đổi 
trong thói quen tiêu dùng của khách hàng. Đối với thế hệ Gen Z và Gen Alpha, trò chơi hóa 
không chỉ là một chiến lược hấp dẫn mà còn là một yêu cầu thiết yếu để thu hút sự chú ý và lòng 
trung thành của họ. Nhóm khách hàng này thể hiện sự yêu thích đặc biệt với những trải nghiệm 
tương tác trực quan và thú vị. Tận dụng điểm sáng này, ngân hàng có thể cung cấp các ứng 
dụng trò chơi hóa và các dịch vụ tài chính.

MB là một trong những ngân hàng tiên phong trong việc áp dụng chiến lược gamification để 
tương tác với khách hàng, đặc biệt là thế hệ Gen Z, thông qua nhân vật Ong eMBee thân thiện 
và năng động. Các trò chơi như Biệt Đội Ong Vàng và Ong Tỷ Phú đã góp phần tạo trải nghiệm 
vui vẻ và gần gũi cho người dùng. Năm 2024, MB tiếp tục đẩy mạnh chiến lược này với game 
mới “Săn Ong cùng MB - Quay thật sung, quà cực khủng” trên App MBBank với tổng giá trị giải 
thưởng lên đến 2 tỷ đồng. Khách hàng có thể tích lũy lượt quay thông qua các nhiệm vụ như 
đăng nhập, giới thiệu bạn bè, hoặc giao dịch, với cơ hội trúng thưởng tiền mặt, voucher mua 
sắm, và nhiều quà tặng giá trị khác. Chiến lược gamification này giúp MB không chỉ củng cố vị 
thế tiên phong mà còn xây dựng hình ảnh ngân hàng hiện đại, gắn kết và thân thiện.

III. Xu hướng trò chơi hóa (Gamification) trong dịch vụ ngân hàng

Một trong những cách thức hiệu quả nhất là 
cung cấp các chương trình tích điểm và phần 
thưởng. Những chương trình này tạo động 
lực cho khách hàng tham gia vào các hoạt 
động tài chính và cho họ cảm giác thành 
công, hài lòng khi thấy sự tiến bộ của mình. 
Khi khách hàng thực hiện giao dịch hoặc sử 
dụng dịch vụ để tích lũy điểm thưởng và nhận 
các ưu đãi, phần thưởng hấp dẫn, điều này 
không chỉ làm tăng sự hài lòng mà còn 
khuyến khích họ quay lại, từ đó tăng mức độ 
tương tác và gắn bó với ngân hàng. Ngoài 
chương trình tích điểm, ngân hàng cũng có 
thể tạo ra các trò chơi tài chính giáo dục.

Ví dụ, các chương trình tiết kiệm thông qua 
việc hoàn thành các nhiệm vụ nhỏ hoặc xây 
dựng mục tiêu tài chính cá nhân có thể được 
trò chơi hóa, giúp khách hàng duy trì thói 
quen quản lý tài chính một cách chủ động và 
thú vị hơn. Không chỉ dừng lại ở việc tạo ra sự 
tương tác, trò chơi hóa còn mang lại cho 
khách hàng một trải nghiệm liền mạch và đầy 
tính gắn kết. Điều này giúp tăng cường lòng 
trung thành của khách hàng, bởi vì khi tham 
gia vào các hoạt động tương tác liên tục, họ 
sẽ có xu hướng gắn bó hơn với ngân hàng. Từ 
đó, xây dựng mối quan hệ lâu dài, bền vững 
tạo điều kiện để ngân hàng trở thành người 
bạn đồng hành với thế hệ tiêu dùng mới.

48



Đáp ứng kỳ vọng về trách nhiệm xã hội và
phát triển bền vững
I. Thực hiện trách nhiệm xã hội và bảo vệ môi trường
Trong bối cảnh người tiêu dùng ngày càng quan tâm đến trách nhiệm xã hội và môi trường, việc 
các ngân hàng thực hiện trách nhiệm xã hội không chỉ là một yêu cầu đạo đức mà còn là chiến lược 
then chốt để thu hút và duy trì lòng trung thành của khách hàng, đặc biệt là thế hệ khách hàng trẻ 
như Gen Z và Gen Alpha. Các thế hệ này có kỳ vọng cao không chỉ về chất lượng dịch vụ mà còn 
về những giá trị xã hội mà các tổ chức tài chính mang lại. Họ có xu hướng lựa chọn các thương 
hiệu không chỉ phục vụ lợi ích cá nhân mà còn đóng góp tích cực cho cộng đồng và bảo vệ môi 
trường.

Việc thực hiện trách nhiệm xã hội giúp ngân hàng tạo dựng hình ảnh thân thiện, trách nhiệm và 
đáng tin cậy, từ đó làm tăng mức độ thiện cảm của khách hàng. Các ngân hàng triển khai những 
chương trình hỗ trợ cộng đồng hay các sáng kiến bảo vệ môi trường thường nhận được sự ủng 
hộ và gắn kết lâu dài từ khách hàng. Điều này giúp ngân hàng xây dựng một mối quan hệ sâu sắc 
hơn với khách hàng, vượt qua mối quan hệ đơn thuần về dịch vụ tài chính. Khách hàng, đặc biệt 
là thế hệ trẻ, thường có xu hướng trung thành hơn với các thương hiệu có trách nhiệm xã hội, cảm 
thấy mình đang đóng góp vào các mục tiêu xã hội lớn hơn thông qua việc sử dụng dịch vụ của 
ngân hàng.

Ví dụ, chương trình “Cho vay tái thiết sau bão lũ” của MB không chỉ giúp hỗ trợ các hộ gia 
đình gặp khó khăn mà còn khẳng định vai trò đồng hành của ngân hàng cùng cộng đồng 
trong những thời điểm khủng hoảng. Những hành động như vậy không chỉ củng cố niềm tin 
của khách hàng đối với MB mà còn xây dựng sự gắn kết cảm xúc, khi khách hàng thấy rằng 
họ đang ủng hộ một tổ chức không chỉ tìm kiếm lợi nhuận mà còn thực sự quan tâm đến 

cộng đồng. [35]
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Hơn nữa, việc các ngân hàng triển khai các sáng kiến xanh như cho vay đối với các dự án điện mặt 
trời, điện gió, hay các sản phẩm tài chính hỗ trợ năng lượng tái tạo không chỉ là giải pháp kinh 
doanh bền vững mà còn tạo nên sự đồng cảm từ phía khách hàng, đặc biệt là những người có ý 
thức về môi trường. Ví dụ, các cam kết của HSBC hay Goldman Sachs về đầu tư vào các dự án 
giảm thiểu khí thải carbon đã không chỉ mang lại lợi ích kinh tế mà còn giúp xây dựng hình ảnh 
thân thiện với môi trường, thu hút khách hàng thế hệ mới. Họ cảm thấy mình đang góp phần vào 
một tương lai xanh hơn thông qua việc lựa chọn các sản phẩm tài chính của ngân hàng.

Các khách hàng hiện đại không chỉ quan tâm đến chất lượng dịch vụ mà còn đến cách ngân 
hàng thực hiện trách nhiệm xã hội. Việc công khai các chỉ số về hiệu quả trách nhiệm xã hội, từ 
hỗ trợ cộng đồng đến các dự án bảo vệ môi trường, giúp khách hàng có cái nhìn minh bạch hơn 
và cảm thấy được tôn trọng. Điều này không chỉ tạo thiện cảm mà còn khuyến khích khách hàng 
trở thành một phần của ngân hàng, xây dựng lòng trung thành và gắn kết dài hạn.

Thực hiện trách nhiệm xã hội và bảo vệ môi trường không chỉ là xu hướng mà còn là 
chiến lược quan trọng giúp ngân hàng xây dựng mối quan hệ bền vững với khách hàng. 
Việc thực hiện các sáng kiến xã hội và môi trường không chỉ tạo ra giá trị tích cực cho 
cộng đồng mà còn giúp ngân hàng thu hút và duy trì sự gắn bó của khách hàng, đặc biệt 
là thế hệ tiêu dùng mới. Khách hàng ngày nay không chỉ mua dịch vụ, họ mua những giá 
trị mà ngân hàng đại diện, và điều này giúp các tổ chức tài chính khẳng định vai trò của 
mình trong việc thúc đẩy một tương lai bền vững hơn.
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Minh bạch không chỉ là yếu tố then chốt để xây dựng lòng tin mà còn là yêu cầu cấp thiết đối 
với thế hệ khách hàng mới như Gen Z và Gen Alpha. Đây là những thế hệ được sinh ra và trưởng 
thành trong thời đại kỹ thuật số, với khả năng tiếp cận thông tin dễ dàng và kỳ vọng cao về tính 
minh bạch từ các thương hiệu mà họ ủng hộ. Khác với các thế hệ trước, Gen Z và Gen Alpha 
không chỉ quan tâm đến chất lượng dịch vụ mà còn đặc biệt chú trọng đến trách nhiệm xã hội 
của ngân hàng trong việc giải quyết các thách thức toàn cầu như biến đổi khí hậu, bất bình 
đẳng và bảo vệ môi trường.

Đối với khách hàng thế hệ mới, tính minh bạch trong các hoạt động xã hội và môi trường không 
chỉ giúp ngân hàng xây dựng hình ảnh đáng tin cậy mà còn tạo ra sự gắn kết sâu sắc hơn. Họ 
muốn biết cách ngân hàng đang đóng góp vào xã hội, thông qua các chỉ số cụ thể về CSR (Trách 
nhiệm xã hội của doanh nghiệp) như số lượng dự án cộng đồng được hỗ trợ, số tiền đầu tư vào 
các sáng kiến bảo vệ môi trường, và tác động thực tế của các hoạt động này. Điều này giúp 
khách hàng cảm thấy họ không chỉ sử dụng dịch vụ tài chính, mà còn trực tiếp góp phần vào sự 
phát triển bền vững.

II. Minh bạch trong các hoạt động xã hội và môi trường

Thế hệ tiêu dùng mới kỳ vọng ngân hàng công 
khai thông tin một cách minh bạch và thường 
xuyên qua các nền tảng kỹ thuật số mà họ có 
thể truy cập dễ dàng. Việc các ngân hàng sử 
dụng website, ứng dụng di động và mạng xã 
hội để công bố các báo cáo định kỳ về hoạt 
động CSR giúp khách hàng luôn nắm bắt 
được tiến độ và kết quả mà ngân hàng đạt 
được. Điều này không chỉ thỏa mãn nhu cầu 
về thông tin minh bạch mà còn giúp khách 
hàng trẻ cảm thấy họ đang tham gia vào một 
quá trình có ý nghĩa, từ đó tạo ra sự gắn bó 
lâu dài với thương hiệu.

Standard Chartered Bank đã xây 
dựng nền tảng kỹ thuật số công khai 
hoạt động CSR, với cam kết đạt phát 
thải ròng bằng 0 vào năm 2050 và 
liên tục cập nhật tiến trình trên 
website chính thức. Những hành động 
cụ thể này tạo nên sự kết nối mạnh 
mẽ với khách hàng trẻ, những người 
ngày càng quan tâm đến tính bền 
vững và minh bạch. Khách hàng mới 
mong muốn có sự tham gia chủ động 
và nhận thấy rằng ngân hàng không 
chỉ là nơi cung cấp dịch vụ tài chính, 
mà còn là một đối tác trong việc cùng 
giải quyết các vấn đề toàn cầu [36].
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Việc minh bạch trong các hoạt động xã hội và môi trường còn giúp ngân hàng nâng cao uy tín, 
đặc biệt trong mắt các khách hàng trẻ. Họ đánh giá cao những doanh nghiệp thể hiện trách 
nhiệm xã hội một cách rõ ràng và cụ thể, bởi điều này phù hợp với giá trị sống và quan điểm về 
trách nhiệm cộng đồng của họ. Khi một ngân hàng công khai những nỗ lực CSR và khuyến khích 
sự tham gia của khách hàng vào các sáng kiến xanh hay các hoạt động xã hội, ngân hàng đó sẽ 
dễ dàng thu hút được lòng trung thành từ Gen Z và Gen Alpha, những thế hệ luôn tìm kiếm 
những thương hiệu có giá trị đạo đức.

Nắm bắt xu hướng này, MB đã ra mắt ứng dụng Thiện Nguyện vào năm 2021 - nền tảng mạng 
xã hội thiện nguyện đầu tiên tại Việt Nam, giúp cá nhân và câu lạc bộ gây quỹ dễ dàng mở “Tài 
khoản thiện nguyện” với tính năng công khai minh bạch số dư và giao dịch theo thời gian thực. 
Tính năng này không chỉ xây dựng niềm tin, mà còn tạo điều kiện cho người ủng hộ theo dõi chi 
tiết mọi thu chi qua biểu đồ giao dịch, đáp ứng kỳ vọng minh bạch của Gen Z và Gen Alpha. Ứng 
dụng này không chỉ thúc đẩy sự tham gia của thế hệ trẻ mà còn giúp MB xây dựng hình ảnh thương 
hiệu trách nhiệm và đáng tin cậy.

Minh bạch trong hoạt động xã hội và môi trường là không thể thiếu trong chiến lược của 
các ngân hàng hiện đại để thu hút và giữ chân thế hệ khách hàng mới. Việc duy trì tính 
minh bạch qua các nền tảng kỹ thuật số không chỉ tạo dựng niềm tin mà còn giúp các 
ngân hàng gắn kết sâu sắc hơn với những khách hàng trẻ có ý thức về trách nhiệm xã hội, 
từ đó đảm bảo sự phát triển bền vững trong dài hạn.
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Tóm tắt những điểm chính của báo cáo
Báo cáo này tập trung vào sự thay đổi trong ngành ngân hàng trước ảnh hưởng của thế hệ 
người tiêu dùng mới như Millennials, Gen Z và Gen Alpha, những nhóm khách hàng có yêu cầu 
cao về trải nghiệm số hóa, sự cá nhân hóa và tính bền vững trong sản phẩm tài chính. Các thế 
hệ này không chỉ tìm kiếm dịch vụ tài chính tiện lợi mà còn mong muốn ngân hàng thể hiện trách 
nhiệm xã hội, cam kết bảo vệ môi trường và cung cấp các giải pháp tài chính minh bạch.

Chuyển đổi số toàn diện được xác định là yếu tố bắt buộc để ngân hàng duy trì và phát triển, 
nhất là đối với thời đại tiệm cận 5.0 với sự gia nhập của khách hàng gen Z, Alpha,... Phygital – 
sự kết hợp giữa các kênh vật lý và kỹ thuật số – được nhấn mạnh như một xu hướng quan trọng, 
cho phép các ngân hàng tạo ra trải nghiệm liền mạch đồng thời duy trì sự hiện diện vật lý cần 
thiết. Cách tiếp cận này giúp ngân hàng vừa đáp ứng được nhu cầu của khách hàng ưa thích 
dịch vụ trực tiếp, vừa tận dụng được các lợi thế của số hóa. Báo cáo cũng phân tích các ví dụ về 
chiến lược Phygital thành công và những lợi ích trong việc kết nối với thế hệ người tiêu dùng mới.

Tuy nhiên, quá trình này không phải không có thách thức. Cạnh tranh từ các Fintech và Neobank 
ngày càng mạnh mẽ, đòi hỏi ngân hàng truyền thống phải liên tục cải tiến để duy trì vị thế. Việc 
đầu tư vào công nghệ mới như AI, blockchain và các giải pháp bảo mật cũng yêu cầu nguồn lực 
lớn, đòi hỏi sự cân nhắc giữa chi phí và hiệu quả. Thêm vào đó, kỳ vọng thay đổi liên tục của 
khách hàng đòi hỏi ngân hàng phải nhanh chóng thích ứng để không bị tụt lại phía sau trong 
cuộc đua số hóa.
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Trách nhiệm xã hội và phát triển bền vững 
được nhấn mạnh như một yêu cầu không thể 
thiếu đối với các ngân hàng hiện đại. Khách 
hàng, đặc biệt là thế hệ trẻ, yêu cầu các tổ chức 
tài chính minh bạch trong việc thực hiện các 
cam kết xã hội và bảo vệ môi trường. Việc xây 
dựng hình ảnh thương hiệu gắn kết với trách 
nhiệm xã hội, kết hợp với các chiến dịch truyền 
thông tương tác trên mạng xã hội, đã giúp các 
ngân hàng tạo được mối liên kết bền vững và 
gia tăng lòng trung thành của khách hàng.

Sự xuất hiện của thế hệ tiêu dùng mới mang 
đến cơ hội lớn để các ngân hàng phát triển 
các dịch vụ kỹ thuật số sáng tạo, xây dựng 
hình ảnh thương hiệu trẻ trung và hiện đại. 
Điều này đặc biệt quan trọng khi khách hàng 
trẻ tuổi đang yêu cầu các dịch vụ tài chính 
trực tuyến phải nhanh chóng, cá nhân hóa và 
an toàn hơn. Việc áp dụng công nghệ tiên tiến 
như AI, blockchain, VR, AR đã giúp nâng cao 
chất lượng dịch vụ, tăng cường tính minh 
bạch và bảo mật trong giao dịch.

Báo cáo kết luận rằng để thành công trong kỷ nguyên số hóa, các ngân hàng cần phải 
liên tục đổi mới, tăng cường đầu tư vào công nghệ và tập trung vào việc đáp ứng nhu 
cầu đặc thù của thế hệ tiêu dùng mới như Gen Z và Gen Alpha. Những khách hàng này 
yêu cầu trải nghiệm dịch vụ cá nhân hóa, tốc độ và tính linh hoạt cao, đồng thời mong 
đợi các ngân hàng thể hiện cam kết mạnh mẽ đối với trách nhiệm xã hội và bảo vệ môi 
trường. Việc tích hợp các công nghệ tiên tiến như AI, blockchain, VR, AR không chỉ giúp 
ngân hàng cung cấp dịch vụ nhanh chóng và an toàn hơn mà còn giúp tạo dựng lòng 
tin và sự trung thành từ phía các khách hàng trẻ tuổi, những người luôn tìm kiếm các 
tổ chức tài chính phù hợp với giá trị sống của họ. Để duy trì lợi thế cạnh tranh trong môi 
trường tài chính hiện đại, ngân hàng cần phải nhanh chóng thích ứng với các thay đổi 
trong hành vi tiêu dùng và liên tục đổi mới để thỏa mãn những kỳ vọng cao của thế hệ 
tiêu dùng mới.
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Ngành ngân hàng tại Việt Nam đang đối mặt với những cơ hội và thách thức lớn trong bối cảnh 
thay đổi nhanh chóng về nhu cầu và kỳ vọng của thế hệ tiêu dùng mới, như Gen Z và Gen Alpha. 
Khi các thế hệ này trở thành nhóm khách hàng chủ đạo, sự phát triển của ngân hàng số và các 
giải pháp công nghệ cao sẽ tiếp tục là yếu tố thúc đẩy chính cho sự cạnh tranh trong ngành. Xu 
hướng số hóa toàn diện sẽ không chỉ giới hạn ở các dịch vụ cơ bản như thanh toán điện tử hay 
giao dịch trực tuyến, mà còn mở rộng đến việc cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng thông qua 
việc tích hợp AI, Big Data, blockchain, và thực tế ảo (VR), thực tế tăng cường (AR).

Trong tương lai gần, các ngân hàng cần tập 
trung xây dựng hệ sinh thái dịch vụ số hóa 
mạnh mẽ và toàn diện hơn, giúp khách hàng 
có thể thực hiện mọi giao dịch tài chính một 
cách nhanh chóng, tiện lợi và an toàn từ xa. Mô 
hình Phygital (kết hợp giữa trải nghiệm số và 
trải nghiệm tại chi nhánh vật lý) sẽ tiếp tục phát 
triển, nhằm mang đến sự linh hoạt trong dịch 
vụ, vừa giữ được sự thân thiện của các điểm 
giao dịch vật lý, vừa đáp ứng được nhu cầu về 
tốc độ và sự tiện lợi của các nền tảng số.

Bên cạnh đó, việc chú trọng đến trách nhiệm 
xã hội và môi trường cũng sẽ là yếu tố quan 
trọng trong chiến lược phát triển của các 
ngân hàng. Thế hệ tiêu dùng mới ngày càng 
quan tâm đến tính bền vững và minh bạch 
trong hoạt động của các tổ chức tài chính, đòi 
hỏi các ngân hàng phải cam kết thực hiện các 
sáng kiến phát triển bền vững và có trách 
nhiệm xã hội. Điều này không chỉ giúp tạo 
dựng lòng tin mà còn nâng cao uy tín thương 
hiệu trên thị trường.

I. Định hướng phát triển ngành ngân hàng với thế hệ tiêu dùng mới

Triển vọng tương lai và khuyến nghị



57

Để thành công trong bối cảnh phát triển hiện nay, các ngân hàng tại Việt Nam cần thực hiện các 
chiến lược sau:

II. Giải pháp đổi mới và tăng trưởng cho ngân hàng Việt Nam

01
Đẩy mạnh số hóa 

và đổi mới
công nghệ

Tăng cường
hợp tác

với Fintech

Phát triển
chiến lược 

phygital

Đầu tư
vào đào tạo
và phát triển

nguồn nhân lực

Tập trung vào
cá nhân hóa trải 

nghiệm khách hàng

Cam kết bền vững 
và trách nhiệm

xã hội

02 03

06 05 04

Đẩy mạnh số hóa và đổi mới công nghệ

Ngân hàng cần tiếp tục đầu tư vào các giải 
pháp công nghệ tiên tiến như AI để tự động 
hóa quy trình, phân tích hành vi khách hàng 
và cung cấp các dịch vụ cá nhân hóa. 
Blockchain có thể được áp dụng để tăng 
cường tính bảo mật và minh bạch trong các 
giao dịch, trong khi VR/AR có thể mang lại trải 
nghiệm mới mẻ cho các dịch vụ tư vấn và 
tương tác khách hàng từ xa. Việc xây dựng 
các API mở cũng rất quan trọng để dễ dàng 
tích hợp với các Fintech và tạo ra các dịch vụ 
sáng tạo.

Tăng cường hợp tác với Fintech

Thay vì cạnh tranh với các Fintech, các ngân 
hàng nên tìm kiếm cơ hội hợp tác để tận dụng 
thế mạnh về công nghệ của các đối tác này. 
Việc này có thể giúp ngân hàng mở rộng 
phạm vi dịch vụ, cung cấp trải nghiệm tốt hơn 
cho khách hàng và gia tăng khả năng cạnh 
tranh. Các ngân hàng cũng có thể sử dụng 
các nền tảng Fintech để thâm nhập sâu hơn 
vào thị trường bán lẻ hoặc cung cấp dịch vụ 
cho những đối tượng khách hàng chưa được 
phục vụ.
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Phát triển chiến lược Phygital

Sự kết hợp giữa các kênh vật lý và kỹ thuật số 
sẽ giúp ngân hàng phục vụ khách hàng một 
cách linh hoạt hơn. Các chi nhánh ngân hàng 
nên được chuyển đổi thành các trung tâm tư 
vấn và hỗ trợ, trong khi phần lớn các dịch vụ 
giao dịch hàng ngày được chuyển sang nền 
tảng số. Điều này giúp khách hàng có thể tận 
hưởng sự tiện lợi của giao dịch trực tuyến, 
nhưng vẫn có thể gặp gỡ trực tiếp nhân viên 
ngân hàng khi cần tư vấn phức tạp.

Cam kết bền vững và trách nhiệm xã hội

Đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của thế hệ 
trẻ về tính bền vững và trách nhiệm xã hội là 
yếu tố không thể thiếu. Các ngân hàng cần 
tích cực tham gia vào các sáng kiến bảo vệ 
môi trường, hỗ trợ cộng đồng và cung cấp 
các sản phẩm tài chính xanh như trái phiếu 
xanh hoặc tín dụng cho các dự án thân thiện 
với môi trường. Điều này không chỉ giúp tạo 
dựng hình ảnh ngân hàng có trách nhiệm mà 
còn thu hút khách hàng trung thành từ các 
thế hệ trẻ.

Tập trung vào cá nhân hóa trải nghiệm 
khách hàng

Thế hệ tiêu dùng mới mong muốn các dịch vụ 
tài chính được tùy chỉnh theo nhu cầu cá 
nhân của họ. Các ngân hàng nên sử dụng dữ 
liệu người dùng để tạo ra các đề xuất sản 
phẩm phù hợp và cải thiện trải nghiệm người 
dùng. Các dịch vụ như quản lý tài chính cá 
nhân, đầu tư tự động và tiết kiệm dựa trên 
thói quen chi tiêu sẽ giúp ngân hàng tạo ra sự 
khác biệt trong lòng khách hàng.

Đầu tư vào đào tạo và phát triển
nguồn nhân lực

Để thực hiện chiến lược số hóa, việc xây dựng 
đội ngũ nhân sự có kỹ năng số là điều cần 
thiết. Các ngân hàng nên tập trung đào tạo 
nội bộ về các công nghệ mới, đồng thời tuyển 
dụng các chuyên gia công nghệ để thúc đẩy 
sự đổi mới. Việc tạo ra môi trường làm việc 
linh hoạt và sáng tạo cũng giúp thu hút nhân 
tài, đặc biệt là các nhân sự trẻ yêu thích công 
nghệ.

Những khuyến nghị này được đưa ra nhằm mục đích giúp các ngân hàng tại Việt Nam có 
thể nắm bắt cơ hội từ sự thay đổi của thị trường, đồng thời vượt qua các thách thức để 
phát triển bền vững và xây dựng lòng tin của thế hệ người tiêu dùng mới. Điều này sẽ giúp 
các ngân hàng không chỉ duy trì vị thế cạnh tranh mà còn tạo ra nền tảng vững chắc cho 
sự phát triển trong tương lai.
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Hội đồng chuyên môn 
và biên tập
Tiến sĩ Nguyễn Nhật Minh

Giảng viên ngành Kinh doanh tại Đại học 
RMIT Việt Nam.
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Tiến sĩ Phạm Nguyễn Anh Huy

Giảng viên cấp cao ngành Kinh doanh tại 
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Các ý kiến, dự báo trong báo cáo chỉ thể hiện 
quan điểm của tác giả/chuyên gia tại thời 
điểm phát hành báo cáo và có thể thay đổi 
mà không cần báo trước. Thông tin sử dụng 
trong báo cáo được thu thập từ những 
nguồn tin đáng tin cậy, không mang mục 
đích tư vấn, chỉ dẫn từ MB. MB được miễn 
trừ trách nhiệm về tính chính xác của các 
thông tin trên.

Tuyên bố miễn trách nhiệm

Thiết kế và phát hành bởi
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