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Bài viết nghiên cứu mối quan hệ giữa phát triển công nghệ 

thông tin và truyền thông với hiệu quả kinh doanh tại 29 ngân hàng 

thương mại Việt Nam giai đoạn 2010 đến 2022. Hiệu quả kinh 

doanh được đo lường bằng ba chỉ số NIM, ROAA, ROEA. Chỉ số 

ICT, phát triển bởi Bộ Thông tin và Truyền thông, được sử dụng để 

đo lường mức độ đầu tư công nghệ thông tin - truyền thông tại 

ngân hàng. Các kiểm định và phương pháp ước lượng hồi quy 

S.GMM được thực hiện trên dữ liệu bảng 282 quan sát. Kết quả hồi 

quy cho thấy xét về tổng thể, ICT tác động tích cực đến hiệu quả 

kinh doanh ngân hàng. Khi xem xét trên từng khía cạnh đầu tư hạ 

tầng kỹ thuật, dịch vụ trực tuyến và ứng dụng nội bộ, kết quả thu 

được hệ số hồi quy ngược chiều với NIM, ROAA, ROEA. Các biến 

kiểm soát đặc trưng ngân hàng, yếu tố vĩ mô được đưa vào mô hình 

nghiên cứu và kết quả thu được chúng có ảnh hưởng nhất định đến 

hiệu quả kinh doanh ngân hàng. Dựa trên kết quả thực nghiệm, tác 

giả đề xuất các ngân hàng nên có chiến lược đầu tư phù hợp cho 

hoạt động phát triển công nghệ thông tin và truyền thông bằng cách 

tập trung khai thác, tối ưu hoá hiệu quả sử dụng các nguồn lực sẵn 

có thay vì phát sinh chi phí đầu tư mới liên tục.  

ABSTRACT 

The article studies the relationship between information and 

communication technology development and business performance 

at 29 Vietnamese commercial banks from 2010 to 2022. Business 

performance is measured by three indicators: NIM, ROAA, and 

ROEA. The ICT index, developed by the Ministry of Information 

and Communications, measures the level of investment in 

information and communication technology at banks. The S.GMM 

regression tests and estimation methods are performed on 282-

observation panel data. The regression results show that, overall, 

ICT positively impacts business performance in banking. When 

considering each aspect of technical infrastructure investment, 

online services, and internal applications, the results show a 

negative regression coefficient with NIM, ROAA, and ROEA. The 

bank-specific control variables and macro factors are included in 
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the research model, and the results obtained have a particular 

impact on the performance of the banking business. Based on the 

experimental results, the author recommends that banks should 

have appropriate investment strategies for information and 

communication technology development activities by focusing on 

exploiting and optimizing the efficiency of using available 

resources instead of continuously incurring new investment costs.  

1. Đặt vấn đề 

Ngành ngân hàng đóng vai trò vô cùng quan trọng trong nền kinh tế của một quốc gia. Vì 

vậy, các chiến lược quản lý nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động ngân hàng cũng như việc xem xét 

các yếu tố tác động đến Hiệu Quả Kinh Doanh (HQKD) ngân hàng luôn được quan tâm bởi các 

nhà quản lý, hoạch định chính sách và giới nghiên cứu học thuật. Trong nhiều nghiên cứu trước 

đây của (Agu & Aguegboh, 2020; Hasan & ctg., 2020; Le & ctg., 2023; Nguyen & Nguyen, 

2016; Supriyono & Herdhayinta, 2019; Tram & Nguyen, 2018; Vo & Tran, 2015; Wadesango & 

Magaya, 2020), các chỉ số Return on Average Assets (ROAA), Return on Equity Adjusted 

(ROEA) hay Net Interest Margin (NIM) thường được chọn làm thước đo đại diện cho HQKD 

của một ngân hàng, các yếu tố đặc trưng ngân hàng (quy mô, tín dụng, ...) và yếu tố môi trường 

vĩ mô (GDP, lạm phát) được quan sát nhằm xem xét các tác động của chúng đến HQKD. Ngày 

nay, cùng với sự phát triển nhanh chóng và những sức mạnh vượt bậc từ công nghệ mang lại cho 

nền kinh tế nói chung và lĩnh vực ngân hàng nói riêng, để nâng cao HQKD các ngân hàng đã và 

đang tập trung phát triển hệ thống thông tin ứng dụng Công Nghệ Thông Tin và Truyền Thông 

(CNTT-TT) ngày càng hiện đại. Việc đầu tư có thể thúc đẩy HQKD nhưng đồng thời cũng phát 

sinh việc gia tăng chi phí gây áp lực tài chính dẫn đến ảnh hưởng đến giá trị các chỉ số đo lường 

HQKD (Pham & ctg., 2023). Vì vậy, yếu tố đầu tư và phát triển CNTT-TT được cho là có ảnh 

hưởng đến HQKD của ngân hàng Việt Nam và được xem xét trong các nghiên cứu trước của 

Nguyen (2021); Nguyen và Vuong (2022); Pham và cộng sự (2023); Tram và Nguyen (2018). 

Các lĩnh vực trong kinh tế nói chung và ngành ngân hàng nói riêng đều nhận thấy tầm 

quan trọng và sự cần thiết của việc đầu tư phát triển CNTT-TT trong hoạt động kinh doanh. Ngân 

hàng là một trong những ngành rất chú trọng đến việc khai thác thế mạnh từ Công Nghệ Thông 

Tin và Truyền Thông (CNTT-TT) để tăng cường HQKD (Pham & ctg., 2023). Đặc biệt từ đại 

dịch Covid-19, nhiều nghiệp vụ tài chính được triển khai thông qua hình thức trực tuyến với sự hỗ 

trợ của CNTT-TT được xem là xu thế phù hợp và mang lại trải nghiệm mới mẻ cho cả khách 

hàng lẫn nhân lực phục vụ trong ngân hàng (Liu & ctg., 2024). Nhằm tăng cường thu hút khách 

hàng tiềm năng và gia tăng vị thế, thương hiệu thì việc đẩy mạnh phát triển CNTT-TT trở thành 

nhiệm vụ cấp thiết và quan trọng hàng đầu đối với các Ngân Hàng Thương Mại (NHTM). Gupta 

và cộng sự (2018) cho rằng việc ứng dụng CNTT-TT giúp ngân hàng nâng cao hiệu quả, mở rộng 

tiềm năng tiếp cận dịch vụ tài chính cho khách hàng, tạo cơ hội thuận lợi cho các NHTM quảng 

bá thương hiệu, dễ dàng tăng vị thế cạnh tranh ở cả thị trường trong nước lẫn nước ngoài. Ky và 

cộng sự (2019) cho rằng nhờ ứng dụng CNTT-TT, thông qua các dịch vụ trực tuyến, việc tiếp cận 

khách hàng trở nên dễ dàng hơn, các khó khăn về rào cản địa lý, không gian hay tiếp cận thông tin 

dần được tháo gỡ. Với khả năng xử lý nhanh, chính xác, hiệu quả và kịp thời mà việc ứng dụng 

CNTT-TT trong các giao dịch thương mại điện tử hay quản lý vận hành ngân hàng trở nên phổ 

biến, phù hợp và đang dần thay thế cho các phương thức truyền thống và mang lại hiệu quả tích 

cực từ trải nghiệm khách hàng (Emmanuel & ctg., 2017; Pham & ctg., 2023). 
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Hoạt động đẩy mạnh đầu tư phát triển CNTT-TT thông qua việc nâng cấp hạ tầng kỹ 

thuật, xây dựng và phát triển nguồn nhân lực đáp ứng yêu cầu chuyển đổi số trong hoạt động nội 

bộ cũng như dịch vụ trực tuyến với mục tiêu nâng cao HQKD rất được chú trọng. Theo 

Dangolani (2011); Wang và cộng sự (2021), ứng dụng CNTT-TT đã giúp ngân hàng tiết kiệm 

đáng kể các chi phí đầu tư cho nhân lực, quản lý cũng năng suất xử lý công việc hiệu quả vượt 

trội so với trước đây khi còn thực hiện theo quy trình thủ công. Tuy nhiên Alt và cộng sự (2018); 

Necla và cộng sự (2019) cho rằng bên cạnh những cơ hội cũng tồn tại nhiều thách thức mà các 

nhà quản lý ngân hàng phải đối mặt như phát sinh thêm các chi phí cho việc đầu tư hạ tầng, đội 

ngũ nhân lực phát triển công nghệ hay các vấn đề về an toàn và bảo mật hệ thống thông tin. Do 

đó, việc xem xét tác động của đầu tư chuyển đổi số đến HQKD ngân hàng là cần thiết để đưa ra 

các chính sách phù hợp và tối ưu.  

Nhiều các nghiên cứu trước đây về tác động của đầu tư CNTT-TT đến HQKD chỉ xem 

xét bằng chỉ số đầu tư tổng thể ICT mà chưa phân tích và đánh giá chi tiết trên từng góc độ đầu 

tư (Agu & Aguegboh, 2020; Abukari & ctg., 2016; Nguyen, 2021; Tram & Nguyen, 2018). Hay 

nghiên cứu của Nguyen và Vuong (2022) xem xét mối quan hệ trên từng yếu tố cấu thành ICT 

đến hai yếu tố ROA và ROE. Nghiên cứu này được thực hiện với hai mục tiêu chính: Thứ nhất, 

xem xét tác động tổng thể của việc đầu tư CNTT-TT đến HQKD trên cả ba chỉ tiêu ROAA, 

ROEA và NIM; Thứ hai, xem xét trên từng phương diện đầu tư cụ thể như đầu tư hạ tầng kỹ 

thuật, hạ tầng nhân lực, dịch vụ trực tuyến và các ứng dụng nội bộ. Việc xem xét chi tiết trên 

từng phương diện đầu tư sẽ giúp các nhà quản lý và hoạch định chính sách thấy rõ được hiệu quả 

đầu tư chi phí trong thời gian vừa qua để cân nhắc lộ trình giải ngân hay phân bổ chi phí phù 

hợp. Đồng thời, cũng giúp các nhà quản lý có thể quản lý tốt hơn nguồn tài nguyên đã đầu tư 

trước đó, khai thác phù hợp, sử dụng hiệu quả, tránh lãng phí các nguồn lực có sẵn.  

Phần tiếp theo, nội dung sẽ trình bày theo trình tự: Phần hai, tóm lược về cơ sở lý thuyết 

và một số nghiên cứu trước; Phần ba, đề xuất phương pháp, mô hình và dữ liệu nghiên cứu; 

Phần bốn, trình bày các kết quả và một số thảo luận dựa trên kết quả hồi quy; Cuối cùng, kết 

luận và đề xuất một số hàm ý. 

2. Tổng quan về cơ sở lý thuyết và các nghiên cứu trước 

Xuất phát từ quan điểm của Coase (1937) trong chuỗi nghiên cứu về chi phí giao dịch 

cho rằng khi thực hiện một giao dịch kinh tế sẽ luôn tồn tại các chi phí tìm kiếm thông tin, đàm 

phán, ký kết hợp đồng, theo dõi và thực thi hợp đồng, và chi phí để bảo vệ quyền lợi trong 

trường hợp xảy ra tranh chấp. Đây là những chi phí không thể tránh khỏi để thực hiện giao dịch 

thành công tuy nhiên có thể tiết kiệm được thông qua hình thái vận hành dạng tổ chức doanh 

nghiệp. Kế thừa từ nhận định của Coase, nghiên cứu của Williamson (1975) và nhiều nghiên cứu 

sau này xem xét khái niệm chi phí giao dịch trong mối quan hệ với các thành tố cơ bản khác của 

một tổ chức. Đồng thời họ đề cập đến việc ứng dụng sức mạnh CNTT-TT cũng như việc phát 

triển hệ thống thông tin nhằm tối ưu hoá hiệu quả hoạt động quản lý vận hành kinh doanh. Việc 

đẩy mạnh phát triển ứng dụng công nghệ đang là xu thế chung trong tư duy chiến lược của hầu 

hết các tổ chức lớn (Bakos & Kemerer, 1992; Necla & ctg., 2019).  

Việc triển khai đổi mới cơ chế vận hành hệ thống ngân hàng thông qua CNTT-TT là xu 

thế phù hợp và được xem như yếu tố cách mạng hoá ngành dịch vụ tài chính. Đầu tư phát triển 

hạ tầng CNTT-TT giúp cho các ngân hàng thực hiện các nghiệp vụ trực tuyến dễ dàng với chi 

phí hợp lý hơn. Emmanuel và cộng sự (2017) cho rằng tồn tại mối quan hệ nhân quả giữa CNTT-

TT và HQKD. Chiến lược vận hành ứng dụng nền tảng CNTT-TT có thể tác động làm thay đổi 
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quy trình kinh doanh cho phù hợp, đồng thời những đặc trưng trong vận hành quy trình nghiệp 

vụ kinh doanh yêu cầu tổ chức phải xây dựng chiến lược đầu tư CNTT-TT phù hợp (Benjamin, 

2017; Pham & ctg., 2023; Wonglimpiyarat, 2017). Ứng dụng CNTT-TT có thể biến đổi mô hình 

kinh doanh thông thường thành mô hình kinh doanh mới có thể cung cấp giá trị mục tiêu lớn hơn 

với một chi phí thấp, phát triển các sản phẩm dịch vụ khác nhau có mức giá hấp dẫn và phù hợp 

hơn. Những khách hàng cũ không bị mất đi những lợi ích khi sử dụng dịch vụ ngoại trừ một số 

nguy cơ tiềm ẩn về quá trình bảo mật và an toàn thông tin (John & ctg., 2020; Pham & ctg., 

2023). Binuyo và Aregbeshola (2014) cho rằng việc ứng dụng CNTT-TT góp phần làm tăng lợi 

nhuận trên vốn lẫn tài sản đầu tư khi các ngân hàng tăng cường chính sách sử dụng hiệu quả các 

nguồn lực hạ tầng đang sẵn có hơn là việc tăng cường vốn đầu tư lâu dài.   

Đầu tư phát triển hạ tầng CNTT-TT đòi hỏi một nguồn kinh phí có thể tác động trực tiếp 

hoặc gián tiếp đến HQKD của ngân hàng. Chính vì vậy, nhiều nghiên cứu được thực hiện để 

cung cấp các bằng chứng thực nghiệm trả lời câu hỏi đầu tư phát triển CNTT-TT tác động như 

thế nào đến HQKD. Nghiên cứu của Beccalli (2007) trên dữ liệu 737 ngân hàng Châu Âu giai 

đoạn 1995 - 2000 xem xét mối quan hệ giữa đầu tư đổi mới công nghệ và khả năng sinh lời của 

ngân hàng. Các yếu tố đại diện cho đầu tư công nghệ là các khoản chi phí đầu tư phần cứng, 

phần mềm, dịch vụ và chỉ tiêu đo lường hiệu quả là ROA, ROE. Kết quả cho thấy HQKD chưa 

được cải thiện đáng kể, đồng thời khuyến nghị thay vì đầu tư cho một hệ thống riêng của ngân 

hàng thì xu thế phát triển ứng dụng CNTT-TT theo hình thức sử dụng thuê các dịch vụ có sẵn từ 

các nhà cung cấp bên ngoài sẽ hiệu quả hơn. Nghiên cứu của Wadesango và Magaya (2020) khi 

xem xét tác động của ngân hàng kỹ thuật số đối với HQDK đã kết luận rằng ngân hàng kỹ thuật 

số đóng góp tích cực vào HQKD (ROA) thông qua việc tăng tiền gửi của khách hàng và giao 

dịch bằng hình thức trực tuyến. Tuy nhiên, việc phát sinh các nguồn chi phí đầu tư vào hệ thống 

kỹ thuật số đang triển khai trong hiện tại chưa thực sự hiệu quả, làm ảnh hưởng trái chiều đến 

HQKD ngân hàng. 

Chỉ số ICT (Infomation and Commucation Technologies) được sử dụng trong nhiều 

nghiên cứu gần đây để đo lường mức độ sẵn sàng phát triển ứng dụng CNTT-TT của một tổ chức. 

Ibrahim và cộng sự (2014) sử dụng chỉ số ICT để đánh giá tác động của mức độ đầu tư công nghệ 

đến HQKD (ROE) ngành ngân hàng Nigeria giai đoạn 2001 - 2011 bằng phương pháp FEM. Kết 

quả cho thấy việc đầu tư vào công nghệ tác động tích cực đến ROE nhưng việc phát sinh chi phí 

cho việc đầu tư bổ sung vào công nghệ có thể tác động tiêu cực. Vì vậy, nghiên cứu khuyến nghị 

các ngân hàng nên có chính sách phù hợp thúc đẩy việc sử dụng hiệu quả và hợp lý thiết bị 

CNTT-TT thay vì tốn nhiều chi phí cho hoạt động đầu tư bổ sung thường xuyên. Nghiên cứu của 

Binuyo và Aregbeshola (2014) cũng cho kết quả tương đồng khi sử dụng chỉ số ROA đại diện cho 

HQKD. Nghiên cứu của Agu và Aguegboh (2020) trên bộ dữ liệu ICT của 35 quốc gia châu Phi 

cận Sahara bằng phương pháp GMM cho rằng phần lớn hoạt động đầu tư công nghệ trong ngắn 

hạn tác động ngược chiều với HQKD, ngoại trừ chỉ tiêu số lượng máy ATM trên 100,000 người 

lớn và ATM trên 1,000km
2
 có tác động tích cực đến ROE và NIM. Tuy nhiên, về lâu dài, những 

khoản đầu tư này trở nên rất có lợi để cải thiện HQKD ngân hàng. Theo Abukari và cộng sự 

(2016), ICT đã thúc đẩy tăng trưởng trong ngân hàng và tạo điều kiện thuận lợi cho việc hấp thụ 

lao động có kỹ năng cao và trung bình, tác động tích cực đến sản lượng lao động tại ngân hàng. 

Đồng thời việc sử dụng ICT cũng cho phép ngân hàng cung cấp nhiều dịch vụ đa dạng cho khách 

hàng, phối hợp các hoạt động của chi nhánh và đáp ứng các thay đổi trong các quy định và chính 

sách của chính phủ. Việc đầu tư phát triển ICT đã tác động đến hiệu suất của ngân hàng thông qua 

việc tăng lợi nhuận của ngân hàng và cũng giảm chi phí hoạt động của ngân hàng.  
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Ứng dụng trường hợp các NHTM VN, nghiên cứu của Nguyen (2021) xem xét tác động 

của ICT đến ROA của 20 NHTM VN trong thời gian 2007 - 2019 và tìm thấy bằng chứng thực 

nghiệm cho rằng việc đầu tư phát triển ICT tác động tích cực đến ROA. Đo lường HQKD ngân 

hàng bằng chỉ số ROE, nghiên cứu của Tram và Nguyen (2018) trên 24 NHTM VN giai đoạn 

2006 - 2017 cho kết quả hệ số hồi quy biến ICT có mối tương quan thuận với ROE của ngân 

hàng. Một nghiên cứu khác của Nguyen và Vuong (2022) xem xét tác động của ICT và các yếu 

tố thành phần (HTKT, HTNL, DVTT, UDNB) đến lợi nhuận của 27 NHTM VN (đo lường bằng 

hai chỉ tiêu ROA và ROE) giai đoạn 2009 - 2020 bằng phương pháp ước lượng FGLS. Kết quả 

cho thấy phần lớn các yếu tố đầu tư CNTT-TT đều tác động tích cực đến ROA và ROE ngoại trừ 

đầu tư UDNB tác động ngược chiều với cả hai chỉ tiêu ROA, ROE. Có thể thấy, phần lớn các 

nghiên cứu tại Việt Nam ủng hộ việc thúc đẩy đầu tư CNTT-TT vào với mục tiêu thúc đẩy 

HQKD ngân hàng. Bên cạnh đó, các nghiên cứu khuyến nghị các ngân hàng chú trọng đến xây 

dựng chính sách nâng cao sử dụng hợp lý các thiết bị CNTT-TT hiện có hơn là tập trung chi phí 

đầu tư thêm, có thể làm ảnh hưởng tiêu cực đến HQKD. 

Nhìn chung, các nghiên cứu trước vẫn tồn tại song song các luồng quan điểm: Thứ nhất, 

quan điểm ủng hộ cho rằng tồn tại mối quan hệ tích cực giữa ICT và HQKD (Azizul, 2021; 

Abukari & ctg., 2016; Nguyen, 2021; Nguyen & Vuong, 2022; Peter & ctg., 2019; Tram & 

Nguyen, 2018). Thứ hai, quan điểm với lập luận ngược lại, phát hiện ra rằng mặc dù đầu tư 

chuyển đổi số là một trong những yếu tố sản xuất cận biên nhất trong số tất cả các yếu tố đầu vào 

nhưng không làm tăng lợi nhuận ngân hàng (Beccalli, 2007; Loveman, 1993; Nguyen, 2021; Shu 

& Strassmann, 2005; Tram & Nguyen, 2018; Wadesango & Magaya, 2020). Thứ ba, mặc dù ủng 

hộ mối quan hệ tích cực giữa đầu tư phát triển CNTT-TT đến HQKD nhưng khi xem xét các yếu 

tố bên trong thì còn chưa thống nhất, đặc biệt là việc tăng chi phí đầu tư lâu dài có thể tạo nên 

mối quan hệ đảo chiều (Ibrahim & ctg., 2014; Pham & ctg., 2023; Wadesango & Magaya, 2020) 

hay hiệu quả đầu tư ICT còn bị chi phối bởi yếu tố tham nhũng dẫn đến thất thoát tài nguyên 

(Ali, 2022). Có thể thấy rằng trong các nghiên cứu trước thường chỉ xem xét mối quan hệ giữa 

đầu tư phát triển CNTT-TT nói chung đến HQKD nhưng rất ít nghiên cứu đề cập hay xem xét 

chi tiết mối quan hệ của các khía cạnh đầu tư như hạ tầng kỹ thuật, nhân lực, dịch vụ trực tuyến 

hay ứng dụng nội bộ với HQKD ngân hàng. Việc xem xem tác động của từng yếu tố thành phần 

đến HQKD sẽ giúp nhìn nhận rõ hơn về hiệu quả sử dụng chi phí đầu tư cũng như các vấn đề 

liên quan đến việc phân bổ chi phí, lộ trình đầu tư, hiệu quả khai thác nguồn lực đã đầu tư, ... Vì 

vậy, nghiên cứu này được thực hiện nhằm đánh giá một cách tổng quát và toàn diện hơn. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng để xác định mối quan hệ giữa 

các yếu tố, đặc biệt là ICT đến HQKD ngân hàng. Dựa trên các nghiên trước (Ariss, 2010; 

Amidu & Wolfe, 2013; Pham & ctg., 2023; Vo & Tran, 2015) cho rằng các nghiên cứu thực 

nghiệm đo lường HQKD thường gặp các vấn đề nội sinh, nguyên nhân chính là do đặc trưng dữ 

liệu tài chính trong mô hình hồi quy thường tồn tại mối tương quan với nhau. Do đó, nghiên cứu 

thực nghiệm hồi quy bằng phương pháp S.GMM được sử dụng nhằm mang lại kết quả ước lượng 

vững (Arellano & Bond, 1991; Lee & ctg., 2014; Mensi & Labidi, 2015). Quy trình nghiên cứu 

dự định tiến hành như sau: 
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Hình 1 

Thiết Kế Quy Trình Nghiên Cứu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nguồn: Đề xuất của tác giả 

3.1. Mô hình nghiên cứu 

Nhiều nghiên cứu trước sử dụng nhóm chỉ số đo lường HQKD của các NHTM VN bao 

gồm NIM, ROA (hoặc ROAA), ROE (hoặc ROEA) (Agu & Aguegboh, 2020; Hasan & ctg., 

2020; Le & ctg., 2023; Nguyen, 2021; Nguyen & Nguyen, 2016; Supriyono & Herdhayinta, 

2019; Tram & Nguyen, 2018; Vo & Tran, 2015; Wadesango & Magaya, 2020) và chỉ số ICT đo 

lường mức độ đầu tư phát triển CNTT-TT (Agu & Aguegboh, 2020; Nguyen, 2021; Pham & 

ctg., 2023; Tram & Nguyen, 2018; Wadesango & Magaya, 2020). Kế thừa từ các nghiên cứu 

trước, tác giả sử dụng NIM, ROAA, ROEA là thước đo HQKD. 

Chỉ số ICT được cấu thành từ 04 yếu tố: Hạ Tầng Kỹ Thuật (HTKT), Hạ Tầng Nhân Lực 

(HTNL), Ứng Dụng Nội Bộ (UDNB) và Dịch Vụ Trực Tuyến (DVTT) (Cổng thông tin điện tử - 

Bộ Thông tin và Truyền thông, 2023). Chỉ số ICT được tính bằng trung bình cộng của 04 yếu tố 

trên. Vì vậy, để tránh tình trạng đa cộng tuyến làm có thể dẫn đến sai lệch kết quả hồi quy, một 

thành phần cấu thành ICT sẽ bị loại trong mô hình nghiên cứu (Pham & ctg., 2023).  

Mối liên hệ giữa đầu tư phát triển CNTT-TT và HQKD ngân hàng có thể được phát hiện 

gián tiếp thông qua các biến trung gian và biến điều tiết (Chen & Zhu, 2004; Pham & ctg., 2023). 

Dựa trên kết quả từ các nghiên cứu trước cho thấy HQKD của các NHTM VN còn chịu tác động 

bởi các yếu tố đặc trưng ngân hàng như quy mô ngân hàng, quy mô Vốn Chủ Sở Hữu (VCSH), 

quy mô tín dụng (cho vay, huy động vốn), khả năng đa dạng hoá thu nhập, tốc độ Tăng trưởng 

Tài Sản (TTS), năng lực quản trị chi phí hay yếu tố từ môi trường vĩ mô như GDP (Dietrich & 

Wanzenried, 2011; Ho & Nguyen, 2015; Le & ctg., 2023; Nguyen, 2021; Tram & Nguyen, 2018; 

Vo & Tran, 2015). Do đó, tác giả sẽ xem xét đưa các yếu tố này vào mô hình nghiên cứu. 

Mô hình nghiên cứu tác động của đầu tư phát triển CNTT-TT đến HQKD ngân hàng 

được xây dựng dựa theo các nghiên cứu trước (Abubakar & Kebbi, 2013; Agu & Aguegboh, 

2020; Binuyo & Aregbeshola, 2014; Ibrahim & ctg., 2014; Nguyen, 2021; Tram & Nguyen, 

2018). Biến trễ của NIM, ROAA, ROEA được tác giả đưa thêm vào mô hình khi xem xét biến 
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phụ thuộc có thể chịu tác động của các giá trị trong quá khứ (DeYoung & Torna, 2013; Le, 2020; 

Tram & Nguyen, 2018; Vo & Tran, 2015). Mô hình tổng quát có dạng: 

Bank_Performanceit = α0 + α1Bank_Performanceit-1 + α2ICTit + α3BANKit + α4MACROt + eit. (1)  

Trong đó: Bank_Performance: yếu tố đo lường HQKD của ngân hàng, bao gồm NIM, 

ROAA, ROEA; ICT: giá trị ICT và các thành phần ICT của ngân hàng. Để hạn chế khả năng đa 

cộng tuyến, tác giả sử dụng 03 chỉ tiêu thành phần bao gồm: HTKT, DVTT, UDNB; BANK: các 

yếu tố đặc trưng của ngân hàng; MACRO: yếu tố môi trường vĩ mô. 

3.2. Dữ liệu nghiên cứu 

Hiện tại, bộ dữ liệu về ICT được công bố đến năm 2022, do đó nghiên cứu này thực hiện 

trên bộ dữ liệu của 29 NHTM VN giai đoạn 2010 - 2022. Trong đó, chỉ số ICT và các thành 

phần cấu thành ICT được tác giả thu thập từ báo cáo của Bộ Thông tin và Truyền thông; Dữ liệu 

NIM, ROAA, ROEA và các biến đặc trưng ngân hàng được được thu thập, tính toán từ báo cáo 

tài chính; Dữ liệu vĩ mô thu thập từ Worldbank. 

Bảng 1 

Chi Tiết các Yếu Tố trong Mô Hình 

Chỉ tiêu Đại diện đo lường Công thức tính Kỳ vọng dấu 

Biến phụ thuộc 

NIM Biên lãi ròng = (Thu nhập lãi ròng/TTS) 

ROAA Tỷ số lợi nhuận ròng trên TTS bình quân = (Lợi nhuận sau thuế/TTS bình quân) * 100%  

ROEA 
Tỷ số lợi nhuận ròng trên VCSH  

bình quân 
= (Lãi ròng sau thuế/VCSH bình quân) * 100%  

Biến độc lập 

HTKT Hạ tầng kỹ thuật  - 

DVTT Dịch vụ trực tuyến  - 

UDNB Ứng dụng nội bộ  - 

ICT ICT index  + 

NIMit-1 Biến trễ NIM = NIM năm trước + 

ROAAit-1 Biến trễ ROA = ROA năm trước + 

ROEAit-1 Biến trễ ROE = ROE năm trước + 

SIZE Quy mô ngân hàng = Ln (Tổng tài sản) + 

ETA Quy mô VCSH = VCSH/TTS + 

LDR Hiệu quả sử dụng nguồn vốn huy động = Cho vay/Tổng vốn huy động +/- 

HHI Đa dạng hóa thu nhập 

= (NON/NI)
2
 + (NET/ NI)

2
 

Trong đó: NON: thu nhập ngoài lãi; NET: 

thu nhập lãi thuần; NI = NON + NET 

+ 

CTI Năng lực quản trị chi phí = Chi phí hoạt động/Thu nhập hoạt động +/- 

GTA Tốc độ tăng trưởng TTS = (TTS t -TTS t - 1)/ TTS t -1 + 

GDP Tốc độ tăng trưởng GDP  + 

Nguồn: Tổng hợp và tóm tắt bởi tác giả 
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4. Kết quả và thảo luận 

4.1. Kết quả thống kê và phân tích tổng quan các yếu tố trong mô hình nghiên cứu 

Xu hướng dữ liệu tổng hợp (Hình 2) cho thấy từ năm 2010, tại các NHTM VN, đầu tư 

phát triển hạ tầng kỹ thuật và các dịch vụ trực tuyến rất được chú trọng, đẩy mạnh ứng dụng 

công nghệ vào vận hành và quản lý nội bộ. Nhận thấy tầm quan trọng của việc đầu tư ứng dụng 

CNTT-TT, các NHTM VN đã bắt đầu tích cực quan tâm đến việc đầu tư đến các vấn đề phát 

triển chuyển đổi số như phát triển nhân lực, từ xây dựng cơ sở hạ tầng kỹ thuật đến việc triển 

khai vận hành hệ thống các dịch vụ ngân hàng trực tuyến nhằm mở rộng thị trường khách hàng 

tiềm năng. Kết quả trực quan hoá từ dữ liệu thu thập tại 29 NHTM VN giai đoạn 2010 - 2022 thu 

được như sau: 

Hình 2 

Chỉ Số ICT các Ngân Hàng Việt Nam Giai Đoạn 2010 - 2022 

 
Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 

Hình 3 

Xu Hướng Đầu Tư HTKT so với NIM, ROAA, ROEA 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 
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Hình 4 

Xu Hướng Đầu Tư HTNL so với NIM, ROAA, ROEA 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 

Hình 5 

Xu Hướng Đầu Tư UDNB so với NIM, ROAA, ROEA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 
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Hình 6 

Xu Hướng Đầu Tư DVTT so với NIM, ROAA, ROEA 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 

Hình 7 

Xu Hướng Đầu Tư ICT so với NIM, ROAA, ROEA 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 
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Hình 8 

Xu Hướng NIM, ROAA, ROEA của 29 NHTM VN Giai Đoạn 2010 - 2022 

 

Nguồn: Tính toán và tổng hợp của tác giả 

Chỉ số ICT bình quân của 29 NTHM VN biến thiên trong khoảng từ 44% đến 64%, có xu 

hướng tăng dần từ năm 2016 đến 2022 (Hình 2). Các yếu tố cấu thành ICT như đầu tư HTKT có 

xu hướng tăng từ năm 2016 đến đầu 2018, năm 2018 giảm và tăng trở lại từ 2019 - 2022. Bên 

cạnh đó, việc đầu tư cho HTNL cũng tăng giảm theo từng giai đoạn (Hình 3). Đặc biệt, giai đoạn 

2019 - 2022 chịu ảnh hưởng từ tác động chung từ đại dịch Covid-19, nhằm giảm thiểu tập trung 

con người và có thể vẫn đáp ứng nhu cầu giao dịch của khách hàng, nhiều NHTM VN đã đẩy 

mạnh đầu tư và phát triển hệ thống fintech. Việc này đã góp phần tiết kiệm được một khoản chi 

phí về nhân lực, đồng thời tăng cường chi phí đầu tư đẩy mạnh hoạt động chuyển đổi số về mặt 

HTKT, DVTT cũng như UDNB, điều này thể hiện phù hợp với dữ liệu theo mà tác giả đã tổng 

hợp và thống kê (Hình 3 đến Hình 6). NHNN ban hành Quyết định số 2345/QĐ-NHNN ngày 

18/12/2023 và Quyết định số 718/QĐ-NHNN ngày 12/04/2024 (sửa đổi, bổ sung Quyết định 

2345) nhằm nâng cao các giải pháp an toàn bảo mật trong thanh toán trực tuyến và thanh toán 

thẻ ngân hàng) được xem là quyết tâm của các cấp quản lý về việc xây dựng và thiết lập hành 

lang pháp lý, đảm bảo an toàn cho người giao dịch (Ngân hàng Nhà nước Việt Nam, 2025). Một 

chính sách pháp lý rõ ràng là lợi thế để khách hàng đặt niềm tin lớn hơn vào giao dịch trực tuyến, 

từ đó góp phần gia tăng uy tín cũng như vị thế của các NHTM VN. Kết quả tổng hợp cho thấy 

trong giai đoạn 2017 - 2022, hoạt động đầu tư cho phát triển CNTT-TT trong ngành ngân hàng 

có xu thế tăng (Hình 3, Hình 5 và Hình 6). Xét trên tổng thể thực trạng đầu tư phát triển CNTT-

TT bằng chỉ số ICT, kết quả (Hình 7) cho thấy mức độ đầu tư CNTT-TT tăng giảm theo từng 

giai đoạn nhưng nhìn chung là theo xu thế giảm dần. Điều này là hoàn toàn hợp lý khi các ngân 

hàng đang bắt đầu chú trọng việc sử dụng hiệu quả và tối ưu hoá các nguồn lực sẵn có thay vì 

liên tục đầu tư mới. Việc phân bổ và phát sinh chi phí đầu tư phát triển CNTT-TT cũng là một 

nguyên nhân ảnh hưởng trực tiếp đến HQKD (Hình 8). 

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

NIM ROAA ROEA

2 per. Mov. Avg. (NIM) 2 per. Mov. Avg. (ROAA) 2 per. Mov. Avg. (ROEA)
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4.2. Kết quả hồi quy 

Kết quả hồi quy thực hiện trên phần mềm Stata 17 như sau: 

Bảng 2 

Kết Quả Hồi Quy S.GMM 

Biến NIM ROAA ROEA 

NIM_1 0.6381***   

ROAA_1  0.1713***  

ROEA_1   0.3800*** 

ICT 0.1517* 0.1324* 0.3612** 

HTKT -0.0610** -0.0892** -0.2816*** 

UDNB -0.0682 -0.1627*** -0.3323*** 

DVTT -0.1053* -0.0706** -0.1322* 

SIZE 0.1053*** 0.2881*** 0.2370* 

ETA 0.1229** 0.3262*** 0.3470*** 

LDR 0.0995*** -0.01942 -0.1532*** 

HHI -0.0849* -0.4209*** - 0.2624*** 

GTA 0.1102 0.5332*** 0.1164** 

CTI -0.1219** -0.6675*** -0.8037* 

GDP 0.0306*** 0.04106*** 0.0416*** 

Số quan sát 282 282 282 

Số ngân hàng 29 29 29 

Số biến công cụ 27 27 27 

Mean VIF 2.11 2.31 2.22 

F-test Prob > F = 0.0000 Prob > F = 0.0000 Prob > F = 0.0000 

Breusch- Pagan test Prob > chibar2 = 0.0000 Prob > chibar2 = 0.0000 Prob > chibar2 = 0.0000 

Wooldridge test Prob > F = 0.0000 Prob > F = 0.0000 Prob > F = 0.0000 

AR (2) 0.130 0.331 0.127 

Sargan test 0.531 0.912 0.305 

Hansen test 0.618 0.619 0.301 

Ghi chú: Các ký hiệu (***), (**), (*) thể hiện mức ý nghĩa thống kê lần lượt tương ứng là 1%, 5%, 10% 

Nguồn: Tổng hợp của tác giả trên phần mềm Stata 

Kết quả hệ số VIF của mô hình lần lượt < 10 cho thấy nguy cơ hiện tượng đa cộng tuyến 

không đáng kể. Kết quả kiểm định Sargan Test và Hansen Test cho hai mô hình lần lượt có Prob 

> chi2 lớn hơn 0.1. Vì vậy, mô hình được xác định đúng, các biến đại diện là hợp lý. Kết quả hồi 

quy S.GMM cho kết quả giá trị AR (2) lớn hơn 0.1 nên không có sự tương quan chuỗi bậc 2 

trong phần dư của mô hình. Kết quả hồi quy từ ước lượng S.GMM (Bảng 2) cho thấy mức độ 

ảnh hưởng của các yếu tố đến HQKD của các NHTM như sau: 
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Hiệu quả kinh doanh của năm trước (biến NIM_1, ROAA_1, ROEA_1): hệ số hồi quy 

NIM_1, ROAA_1, ROEA_1 mang dấu dương và có ý nghĩa thống kê. Hàm ý HQKD của năm 

quá khứ có tác động tích cực đến năm hiện tại. Kết quả này phù hợp kỳ vọng ban đầu và tương 

đồng với nhiều nghiên cứu trước (DeYoung & Torna, 2013; Le, 2020; Vo & Tran, 2015).  

Mức độ đầu tư phát triển CNTT-TT tại các NHTM VN giai đoạn 2010 đến 2022:  

HTKT, UDNB và DVTT cho hệ số hồi quy mang dấu âm, hàm ý tác động ngược chiều 

đến HQKD. Kết quả này phù hợp với chỉ số HQKD tại các NHTM VN trong giai đoạn 2010 - 

2022. Việc đầu tư phát triển CNTT-TT sẽ phải phát sinh các nguồn chi phí lớn, dẫn đến sẽ trực 

tiếp ảnh hưởng đến giá trị các chỉ số NIM, ROAA hay ROEA. Ngoài ra, trong giai đoạn đầu 

triển khai đầu tư cơ sở hạ tầng, nhân lực hay mua các phần mềm ứng dụng còn gặp nhiều khó 

khăn trong việc khai thác hiệu quả cũng như việc phân bổ nguồn lực chưa phù hợp dẫn đến giảm 

HQKD. Việc triển khai thiếu đồng bộ, chưa nhanh nhạy nắm bắt nhu cầu cung ứng dịch vụ công 

nghệ phù hợp với thị hiếu khách hàng cũng như hành lang pháp lý còn chưa chặt chẽ khiến suy 

giảm lòng tin của khách hàng khi sử dụng các dịch vụ trực tuyến đối với các NHTM trong nước. 

Việc chưa nắm bắt rõ quy trình nghiệp vụ ứng dụng CNTT thay cho hoạt động truyền thống có 

thể dẫn đến hoạt động bất đồng bộ dẫn đến việc làm giảm HQKD. Kết quả này tương đồng với 

các nghiên cứu trước của Pham và cộng sự (2023) cho trường hợp Việt Nam và ngược lại với 

nghiên cứu của Nguyen và Vuong (2022). Hiện nay tại các ngân hàng, nguồn nhân lực chất 

lượng cao vừa có trình độ chuyên môn nghiệp vụ lẫn kiến thức, kỹ năng phát triển ứng dụng 

CNTT-TT còn rất mỏng, phụ thuộc nhiều vào các công ty gia công phần mềm bên ngoài. Kết 

quả này chưa hẳn là tiêu cực vì hiệu quả và lợi nhuận thu được cần có một thời gian nhất định, 

chính vì vậy cần có chiến lược sử dụng hiệu quả các nguồn lực, chi phí đầu tư cho công nghệ 

(Pham & ctg., 2023). 

Mặc dù các yếu tố đầu tư thành phần cho kết quả tương quan ngược chiều với HQKD 

nhưng kết quả hồi quy cho chỉ số ICT mang dấu dương. Điều này cho thấy việc phát triển đầu tư 

CNTT-TT nói chung đã góp phần thúc đẩy HQKD ngân hàng. Hiện nay, nhiều công ty công nghệ 

tài chính ra đời và cung cấp các dịch vụ dành riêng từng đối tượng khách hàng. Thay vì tốn chi 

phí cao để đầu tư xây dựng phát triển hệ thống thông tin mới ngay từ ban đầu, nhiều ngân hàng 

triển khai ứng dụng CNTT-TT bằng việc thuê dịch vụ hoặc mua sản phẩm phần mềm có sẵn, phù 

hợp với quy mô và tiềm lực tài chính riêng. Điều này có thể góp phần làm giảm áp lực tài chính 

cho ngân hàng. Với khả năng tiếp cận thông tin nhanh, hiệu quả và dễ dàng thích nghi với văn hoá 

môi trường, HQKD ngân hàng được cải thiện rõ rệt. Các chỉ số ROAA, ROEA, NIM có xu hướng 

tăng. Điều này cho thấy hoạt động đầu tư phát triển CNTT-TT đã mang lại dấu hiệu tích cực cho 

các ngân hàng. Kết quả này tương đồng với kết quả của nhiều nghiên cứu trước (Agu & 

Aguegboh, 2020; Abubakar & Kebbi, 2013; Nguyen, 2021; Nguyen & Vuong, 2022). Điều này 

cũng hợp với xu hướng dữ liệu thu thập được cho 29 NHTM VN trong giai đoạn 2010 - 2022 

(Hình 2 đến Hình 8). 

Các biến kiểm soát khác:  

Hệ số hồi quy biến SIZE, GTA, ETA mang dấu dương và có ý nghĩa thống kê. Hàm ý 

các yếu tố này tác động cùng chiều với HQKD của ngân hàng. Kết quả này cho thấy các NHTM 

VN có quy mô lớn, vốn chủ sở hữu cao, việc gia tăng quy mô ngân hàng sẽ có ưu thế trong việc 

nâng cao HQKD. Các ngân hàng có thế mạnh về nguồn vốn sẽ dễ dàng mở rộng quy mô thị 

trường, gia tăng vị thế và phát triển dịch vụ tốt hơn. Kết quả nghiên cứu phù hợp với kỳ vọng 

ban đầu và tương đồng với nhiều kết quả nghiên cứu thực nghiệm trước (Jouida, 2018; Le & 

ctg., 2023; Nguyen & Nguyen, 2016; Vo & Tran, 2015).  
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Các yếu tố như LDR, HHI, CTI cho hệ số hồi quy âm, hàm ý các yếu tố này tác động 

ngược chiều với HQKD. Kết quả này cho thấy hiệu quả khai thác sức mạnh từ nguồn lực CNTT-

TT trong giai đoạn vừa qua chưa mang lại hiệu quả cho ngân hàng. Việc đầu tư chi phí gia tăng 

tài sản phát triển hạ tầng CNTT-TT cao nhưng lại chưa khai thác được hết tiềm lực hoặc có thể 

nguồn chi phí đầu tư lớn nhưng chưa thu hồi đủ. Điều này có thể làm ảnh hưởng kết quả hồi quy 

của các chỉ số HQKD của ngân hàng nhưng cũng không thể làm căn cứ để kết luận việc đầu tư 

CNTT-TT tác động tiêu cực đến HQKD. Điều này phù hợp với kết quả của nhiều nghiên cứu 

trước (Dietrich & Wanzenried, 2011; Ho & Nguyen, 2015; Le & ctg., 2023; Vo & Tran, 2015). 

Yếu tố vĩ mô tác động cùng chiều với HQKD. Kết quả nghiên cứu trước và thực tế cũng 

chứng minh được rằng chúng có mối tương quan cùng chiều lẫn ngược chiều với mức độ của 

ngân hàng (Le & ctg., 2023). Bên cạnh các yếu tố nội tại, một hệ thống tài chính bất kỳ luôn phụ 

thuộc vào điều kiện khách quan từ môi trường kinh tế chung. Vì vậy, nền kinh tế ổn định, hành 

lang pháp lý minh bạch và rõ ràng, cơ chế giám sát phù hợp là những điều kiện tạo ra môi trường 

bình đẳng, minh bạch, công khai cho lĩnh vực tài chính - ngân hàng (Pham & ctg., 2023). 

5. Kết luận và một số hàm ý chính sách  

Nghiên cứu đánh giá mối quan hệ giữa đầu tư phát triển CNTT-TT với HQKD các 

NHTM VN đạt được một số kết quả quan trọng. Theo đó, hoạt động đầu tư phát triển CNTT-TT 

tác động tích cực đến HQKD ngân hàng. Các yếu tố như HTKT, UDNB và DVTT tác động 

ngược chiều với các chỉ tiêu NIM, ROAA, ROEA. Các yếu tố vĩ mô hay đặc trưng ngân hàng 

ảnh hưởng nhất định đến HQKD và kết quả cũng tương đồng với các nghiên cứu trước đó. 

Kết quả thực nghiệm cho thấy các hoạt động đầu tư trong giai đoạn vừa qua đang làm 

giảm các chỉ số HQKD ngân hàng do đó cần có chính sách, chiến lược quản lý hiệu quả nguồn 

vốn đầu tư. Việc đổi mới và đầu tư phương thức vận hành thông qua hoạt động phát triển hạ tầng 

CNTT-TT sẽ phát sinh chi phí làm ảnh hưởng đến chỉ số HQKD vì vậy cần tận dụng tối đa nguồn 

lực có sẵn và tối ưu hoá hiệu quả các nguồn lực đã đầu tư thay vì liên tục đầu tư mới. Kết quả cho 

thấy quy mô ngân hàng tác động tích cực đến HQKD, vì vậy cần có phương án và lộ trình gia 

tăng nguồn vốn phù hợp. Các hoạt động đa dạng hoá thu nhập, hiệu quả sử dụng nguồn vốn cho 

vay cũng như hiệu quả phân bổ chi phí trên thu nhập tác động trái chiều với HQKD, do đó cần 

cân nhắc thận trọng trong việc mở rộng các dịch vụ cũng như phân bố chi phí đầu tư tránh lãng 

phí. Bên cạnh đó, cần xem xét vấn đề sử dụng dịch vụ thuê ngoài hay đầu tư mới sẽ hiệu quả hơn. 

Các ngân hàng cần phát triển hơn nữa các dịch vụ ứng dụng công nghệ tài chính phục vụ 

khách hàng 24/24. Các nghiệp vụ như tiếp nhận, xét duyệt hồ sơ, thủ tục mở thẻ (ATM, credit, 

debit), hồ sơ và thủ tục vay vốn, gửi tiết kiệm, các chương trình khuyến mãi, quà tặng, … của 

NHTM có thể dễ dàng tiếp cận và giúp tiết kiệm thời gian của khách hàng. Đồng thời có thể tiết 

kiệm thời gian, chi phí nhân sự và gia tăng trải nghiệm của khách hàng đối với những dịch vụ 

ngân hàng hiện đại. Ngân hàng có thể tận dụng tính ưu việt của các công cụ chăm sóc khách 

hàng nhằm thu thập thông tin khách hàng, tiếp cận được đúng đối tượng khách hàng thông qua 

việc đánh giá được hành vi dựa trên thông tin về nhân khẩu học. Từ đó, đề xuất tư vấn tự động 

cho khách hàng những dịch vụ, sản phẩm phù hợp, thu hút khách hàng, gia tăng thương hiệu, vị 

thế và tăng cường HQKD cho ngân hàng. 

Chiến lược phát triển ứng dụng CNTT-TT cần được đầu tư và triển khai đồng bộ, khoa 

học, phù hợp với ngân sách, năng lực tài chính của ngân hàng. Quá trình triển khai và vận hành 

cần được xây dựng kế hoạch thận trọng, kiểm soát thường xuyên và định kỳ nhằm tránh lãng phí 

các nguồn tài nguyên cũng như phát sinh các vấn đề có thể xử lý kịp thời và hiệu quả. Hiệu quả 

triển khai phát triển CNTT-TT phụ thuộc rất lớn và năng lực quản lý điều hành của các lãnh đạo 
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ngân hàng. Bên cạnh đó, vấn đề về bảo mật, an toàn thông tin, chính sách xử lý sự cố để bảo vệ 

quyền lợi khách hàng là cần thiết. Khi các hoạt động giao dịch phát triển theo xu hướng trực 

tuyến thì việc đầu tư công nghệ bảo mật để đảm bảo an toàn, quyền lợi của khách hàng là điều 

kiện tiên quyết để thu hút, tạo niềm tin khách hàng. Do đó, việc xây dựng và đóng góp ý kiến 

cho các chính sách quản lý, chiến lược vận hành cũng như hành lang pháp lý phù hợp với ngân 

hàng, đảm bảo tuân thủ đúng pháp luật cần có sự phối hợp đồng bộ giữa các cấp trong tổ chức. 
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