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Nghién ciru thu'c hién khdo sdt nhitng trdi nghiém va cém nhdn vé cdc san phdm cong nghé tai chinh tir
nguai lam trong linh vu'c ngdn hang. Théng qua viéc sir dung dit liéu duoc thu thdp theo phuong phdp
chon loc ngdu nhién véi hai cdu héi duoc thiét ké va phdn phdt cho déi tugng la nhén vién (N = 134 mdu)
dang lam viéc tai cdc ngdn hang é Viét Nam, nghién ciftu dua ra cdi nhin tong qudt vé su hiéu biét vé cdc
sdn phdm céng nghé tai chinh tai cdc ngdn hang trong nhitng ndm gdn day. Tir d6, nhém tdc gi dé xudt
mét s6 ham y chinh sdch lién quan dén viéc cdi thién tét cdc sdn phdm cong nghé tai chinh nhdm néng cao

hiéu qud hoat déng kinh doanh ngdn hang tai Viét Nam.
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FINTECH PRODUCTS (FTPS) IN EMERGING MARKETS:
ATYPICAL STUDY IN VIETNAM
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The study was conducted to survey the experiences
and perception of financial technology products
(FTPs) from banking employees. Using data collected
by random selection with two questions designed and
distributed to employees (N = 134 samples) working
at banks in Vietnam, the study provides an overview
of the understanding of FTPs in banks in recent years.
Thereby, the authors propose some policy implications
related to the improvement of FTPs to improve the
performance of banks in Vietnam.
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DPat van dé

COVID-19 da va dang tac dong dén hoat dong
kinh doanh ctia doanh nghiép st dung cong nghé
ky thuat s6, khién cho viéc ap dung san pham cong
nghé tai chinh (FTPs) trd nén hdp dan hon (Wo'jcik
va loannou, 2020). D&i v6i linh vuc tai chinh, thong
qua hoat dong cung cap cac FTPs, cadc ngan hang cd
thé thu thap di liéu khach hang 16n hon va thay déi
cac san pham va dich vu mang ddc trung ca nhan
dwa trén hanh vi tai chinh va s& thich ca nhan cua
khach hang, tir d6 tao dung niém tin va long trung
thanh ctia khach hang hon.

Nghién cttu dua ra goc nhin tong quat vé FTPs
tai cac ngan hang trong nhitng nam gan day, tix d6
dé xuat mot s6 ham y chinh sach lién quan dén hoat
dong cai thién t8t FTPs nham nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh ngan hang.

Cong nghé tai chinh
va cudc cach mang cong nghé tai chinh

I7Jy ban On dinh Ti chinh (FSB, 2019) dinh nghia
FinTech la cong nghé tién phong mdi, bao gom: Tri
tué nhan tao, Blockchain va Dit liéu 16n nham thtc
day cac mo hinh kinh doanh méi nodi, tng dung
cong nghé maoi va dich vu san pham tién tién. Theo
dinh nghia nay, cac FTPs la mot dang FinTech dan
dau linh vuc tai chinh theo hudéng ngan hang ky
thuat sd va dan ap cac ngan hang truyén thong.

Cac nghién cttu cho thay, c6 ba giai doan cua
cudc cach mang FinTech. FinTech 1.0 ra doi tit ndm
1866 dén nam 1967, trong thoi ky d¢6, linh vuc tai
chinh c6 phan nao duoc két ndi véi cong nghé
(Arner et al., 2016). Trong FinTech 2.0 (1967 dén
2008), giao tiép va xtt ly giao dich bat dau chuyén
dai tir nganh cong nghiép twong tw sang nganh ky
thuat s& (Arner va cong su, 2016). Xa hoi bat dau st
dung thanh toan dién t& thwong xuyén hon va FTP
duoc gidi thiéu ra thi truong dé hd tro cac dich vu
tai chinh, trong d6, may ATM (may rut tién tu dong)
la mot vi du vé FTPs. Sau nam 2008, mét ky nguyén
moi, FinTech 3.0 da xuat hién & ca cac nén kinh t&
phat trién va dang phat trién. Nhiéu cong ty dich vu
tai chinh internet da duoc thanh lap va cac ngan
hang truyén thong da bat dau st dung nhiéu hon
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hinh thirc FinTech, cung cdp cac san pham ky thuat
s0 (Ky et al., 2019. Vi dy, China UnionPay da danh
bai Visa va MasterCard dé€ tr¢ thanh chuong trinh
thé thanh toan 16n nhat trén thé gidi. Nhiéu nghién
ctu cling cho thay FTPs 1a xu hudéng chu dao khi dai
dich COVID-19 lan réng trén quy md toan cau.

Cac san pham céng nghé tai chinh
trong cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam

Ngdn hang truc tuyén

Hién c6 rat nhiéu khéi niém lién quan dén ngan
hang truc tuyén (Internet Banking), nhung nhin
chung dwoc hiéu la cac dich vu ngéan hang dwoc
cung cdp thong qua Internet (Yiu va cong su, 2007).
Theo d6, khach hang khong can phai dén ngan hang
dé thuc hién giao dich ma c6 thé truc tiép thuc hién
giao thong qua cac thiét bi dién tir nhu mdy tinh,
dién thoai... két noi Internet.

Dich vu ngan hang truc tuyén dem lai nhiéu loi
ich cho ca ngan hang va khach hang. Theo Gerrard
va Cunningham (2003), dich vu ngan hang truc
tuyén giup cac ngan hang tiét kiém chi phi, cung
cap thong tin mot cach day du va kip thoi dén khach
hang (Hanafizadeh va cong sy, 2013). Cac ngan
hang cung cap dich vu nay cé thé dat dwoc loi thé
canh tranh thong qua giam chi phi va dap tng tot
hon cidc nhu cau cta khach hang (Carrington va
cong sw, 1997). B6i véi khach hang, dich vu ngan
hang trye tuyén mang lai hai thuén 1¢i chinh: s tién
loi va nhanh chdng so véi cdc dich vu ngan hang
truyén thong (Lee va cdng su, 2005).

Tuy nhién, van cé nhitng diéu khién cho khach
hang e ngai st dung ngan hang dich vu truc tuyén
so voi ngan hang truyén thong. Thit nhdt, ngan hang
dich vu tryc tuyén hoi mirc d6 tham gia cuia khach
hang. Céac khach hang phai tu thwc hién va chiu
trach nhiém cac giao dich nén ddy 1én lo ngai vé van
dé an ninh, bao mat va rui ro trén méi truong
Internet (Kuisma va cdng su, 2007). Thit hai, nhiéu
khach hang cam thdy cong viéc st dung dich vu trén
cac thiét bi két ndi véi Internet kho khan khi ho tiép
nhan cong nghé mai. Thit ba, khi sit dung internet
banking, khach hang twong tac voi thiét bi cht
khong tuong tac tryce ti€p v6i nhan vién ngan hang,
khi gap truc tric ho khong thé yéu cau h tro. Digu
nay khién nhiéu khach hang cam thdy bat an khi st
dung (Kuisma va cong s, 2007).

Mdy rut tién tu déng

May rat tién ty dong (ATM) la mét thiét bi cung
cdp cac dich vu tai chinh (vi du: gti tién, chuyén
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tién, rat tién, cac cong cu quan ly tai san ky thuat sd
va ldy thong tin tai khoan). Khach hang c6 thé dang
nhap vao may ATM béng mat kh&du hoic d&u van
tay. Trong nhitng ndm gan day, cong nghé sinh trac
hoc (tttc la nhan dang khuon mat) da duoc st dung
tai cac may ATM dé€ tang cuong bao mat (Okokpujie
va cong sut, 2018).

ATM la FTP dau tién duoc phat minh trén thé gioi
va da tré thanh mot trong nhitng FTP duoc st dung
pho bién nhat. ATM ngay cang déng vai tro quan
trong, dam bao rang khach hang c6 thé tiép can voéi
tién mat va cac dich vu ngan hang réng lén hon khi
khach hang mudn tranh gap mat truc ti€p hodc tuong
tac véi chi nhanh trong COVID-19. Biéu d6 cho thay,
ATM van la mot kénh ty phuc vu thiét yéu.

Ngdn hang di déng

Ngan hang di dong 1a FTPs phat trién nhat trong
linh vuc tai chinh internet. Laukkanen (2017) cho
rang, ngan hang di dong cho phép khach hang tiép
can cac dich vu tai chinh khac nhau thong qua dién
thoai thong minh. Vi du: Tai Trung Qudc, trong ting
dung di dong phién ban ¢ nudc ngoai, ngoai cac
dich vu thong thwong (vi du: cong cu tim chi nhanh,
s0 du, chuyén va chuyén tién va xem qua tai khoan),
tng dung con cung cdp cac dich vu vé phong cach
song (vi du: dich vu hd trg sinh vién chinh, tw van
tai chinh, thong tin thé chap va cac meo d€ tranh Itra
dao do coronavirus) va quan ly tai san (vi du: tai
khoan toan cau va cdng cu chuyén doi tién t¢). Cac
dich vu nay cung cap co hoi cho nguoi mua hiéu
tinh hinh tai chinh cta ho va cac kj nang dé€ quan ly
quy ctia ho va tim kiém lgi nhuan dau tw cao hon
trén pham vi qudc t&€ (Gio-vanis va cong sw, 2019;
Wang va cong sw, 2020).

Du bao, ngan hang di dong sé nhanh chéng tré
thanh kénh wa chudng va sé thay thé ngan hang
truyén thong. Moser (2015) nhan dinh rang, ngan
hang di dong van dang o giai doan phét trién va ct
soc dai dich COVID-19 da lam gia tang sw cha trong
vao ngan hang di dong.

May giao dich nhan dién video

Thiét ké cua May giao dich nhan dién video
(VIM) dua trén may ATM nhung cong nghé vuot
troi hon. VIM s httu nhiéu tinh nang, dich vu lién
tuc duoc cap nhat va phat trién dé phu hop véi nhu
cau cao cua khach hang thoi cong nghé 4.0. VIM c6
cap nhat tinh ning giao dich bang van tay, gitp
ngroi dung trai nghiém phuong thitc giao dich méi,
tién loi va an toan vi van tay la khong thé lam gia
hay trung nhau, ngay ca véi anh em sinh doi...



BANG 1: DAC BDIEM MAU NGHIEN CU'U D61 VGI NGUGI LAM NGANH NGAN HANG
CAC SAN PHAM CONG NGHE TAI CHIiNH (FTPS)

Dac diém 56 lugng (ngudi)
o Nam 64
Gidi tinh }
Nir 70
Dudi 30 tudi 72
31-40 tudi 59
D6 tuoi 41-50 tudi 3
51-60 tudi 0
Trén 60 tudi 0
Théi gian Du6i 3 nam 36
lam viéc 3-5nam 28
taingan hang Trén 5 ndm 70
May rut tién Video (VTM) 37
Tu dong héa quy trinh bang 23
robot (RPA)
i May rut tién tu dong (ATM) 93
Cac FTP dugc o T
biét dén Ngan hfmg truc .tuyen (On- o8
line Banking)
Ngan hang di ddng (Mobile
. 86
Banking)
Thé ghi ng (Debit Card) 84

Ngudn: Téng hop tirtdc gid

Ngoai viéc bao gom tat ca cac chiic nang ma may
ATM c6, VIM con c6 thé gitp khach hang mo va
déng tai khoan ngan hang, chuyén doi tién té, cap
gidy xac nhan tién gii va hon thé nita. Chitc néng
video truec ti€p cho phép khach hang nhan duoc sw
trg gitip ngay lap tiec tir nhan vién ngan hang va giai
quyét cac van dé ctaa khach hang (Yuan et al., 2016).

Cong nghé nhan dién khudén mat cia VIM vuot
troi hon khi cho phép phan biét nguoi s¢ hitu voi
hang triéu nguoi khac trong hé thong dir liéu. Cong
nghé nay st dung Depth Camera c6 chitc nang
Liveness check (dam bao nguwoi that, chng mao
danh bang anh hay video) va stt dung cong nghé Al
(trf thong minh nhan tao) d&& nam bat di liéu khuon
mat chinh xac bgmg cach chiéu va phan tich hon
hang chuc ngan chdm anh dé€ tao ra mét ban d6 do
sau khuon mat, xac dinh cadc géc canh ctia khuon
mat, hinh dang va vi tri mat, phat hién chuyén
dong... va ghi nhan hinh anh cta khach hang, lvu
trit trong hé thong. Hé théng ctia VTM dién ra hoan
toan ty dong hda vdi nhiéu cdng nghé hién dai tich
hop nhu: Biometrics - Sinh trac hoc; Cong nghé
nhan dang chit viét OCR; ting dung QR Code...

Thé tin dung

Thé tin dung (Credit card) 1a san pham trong goi
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san pham thé cua ngan hang hay cac t6
chttc phat hanh thé ban ra. Thé tin dung

Tylé
47"8‘;/ 1a san phdm co6ng nghé, stv dung thiét bi
= dién tt voi hai chitc ndng co ban thanh
222%  toan va tin dung. Nguoi giit the tin dung
53.7% ¢6 thé mua trwede va thanh todn sau dua
44.0% trén cam két ctia ngan hang. Ngan hang
2.2% phat hanh chiju trach nhiém thanh toan
0.0% héa don cho nguoi ban, nguoi cung cap
dich vu va ngroi sd hitu the tin dung co
0.0% , A \ ~ M SN ,
trach nhiém hoan tién day du va dung
0,
Qo han. Trong kinh doanh thiwong mai hién
209%  dai, thé tin dung ngay cang tré nén quan
525%  trong va phd bién khap thé giéi dé phuc
27.6% vu nhu cdu mua sidm cta khéach hang
(Trinh, Tran va Vuong, 2020).
32.1% L
Thé ghi no
69.4% o .
Tai Viet Nam, the ATM thuong dwoc
731%  hiéu la thé ghi ng (Debit Card), hay con
goi la thé ghi no noi dia, la loai thé co
64.2% chtrc ndng rat tién dua trén co so ghi no
vao tai khoan. Chu tai khoan phai co6
62.7%

san tién trong tai khoan tir trudc va chi
duoc rat trong gidi han tién c6 trong tai
khoan ctia minh. Thé ATM trong thuc t€
con la tén goi khai quat, chung nhat cho cac loai theé
st dung duoc trén may ATM, bao gém ca cac loai
thé tin dung nhu: thé Visa, MasterCard, thé American
Express... (Ha Nam Khanh Giao, Tran Hong Hai,
2021). Thé ghi no la loai thé thanh todn dua theo
hinh thttc tra truedc, chi tiéu va thuec hién giao dich
ding voi s tién ¢d trong tai khoan. Néu con du tién
trong tai khoan thi méi st dung thé d€ thanh toan
duoc (Lé Ngoc Diép va cong s, 2017).

Tu déng héa quy trinh bdng robot

Tu dong hoéa quy trinh bang robot (RPA) c6 thé
mang lai mitc hiéu qua hoat dong cao, quan ly rui ro
va tuan thu chat lugng va tuan thi. Ung dung nay
da thu hat sy quan tam dang ké ctia cac doanh
nghiép vi thue t€ né cé thé hoat ddng tw ddng trong
viéc ra quyét dinh dua trén quy tac trong cac quy
trinh kinh doanh. Céac nghién cttu cho thdy, su gia
tang tinh thong minh cta cac hé théng gitp tang
kha nang thuc hién tie dong hoa quy trinh cap cao
va tao ra gia tri cho cac bén lién quan.

Theo cong ty nghién ctru thi treong HES Research,
thi truong phan mém va dich vu RPA trén toan thé
gioi tang truong vai téc do CAGR la 35%, dat 1,2 ty
USD nam 2021. V6i nhitng tiém nang nay, trong 2 -
3 ndm qua, RPA hién dang tro thanh mot trong
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nhitng cong nghé dwoc sian lung nhiéu nhat trong
linh viee ngan hang. Diéu nay khong ngac nhién khi
nhu cau trong chinh nganh Ngan hang — linh vuc
hién nay dang can ddy manh ing dung cong nghé.

Phuong phap nghién ctiu

Thang do cua cdc bién nghién ciu

Thang do duoc k€ thtra tir cac nghién ctru truede
va c6 s diéu chinh thong qua nghién ctru dinh tinh
bang phuwong phap thao luan nhém véi nguoi lam
trong ngan hang ti€p can cac FIPs tai thi truong
Viét Nam. D€ dam bao tinh tin cdy vé mdt ndi dung
cling nhw hinh thttc, cdc muc héi duoc rat trich va
diéu chinh dua trén cac nghién ctu trude.

Quy trinh Idy mau va thu thép dit liéu

Bang cau hoi duoc gui cho 10 chuyén gia vé linh
vire ngan hang va 5 chuyén vién c6 kinh nghiém trén 5
nam trong nganh Ngan hang dé€ xac dinh tinh hop 1é
vé mat hinh thtc va ndi dung cua bang cau hoi. Sau
d6, bang cau hoi tién hanh thit nghiém véi 10 nguoi da
stt dung dich vu ngan hang s6 ¢ nhiéu ngan hang khac
nhau dé€ dam bao tinh khach quan vé tir ngtt, mic do
o rang, mitc do lién quan va thoi gian hoan thanh.

Mau khao sét 1a 134 mau tir cic chuyén vién dang
lam trong nhiéu phong ban ngan hang khéac nhau,
dang sinh s6ng va lam viéc tai Viét Nam. Phuong
thie 18y mau ngﬁu nhién va thuan tién va daloai trir
nhitng phiéu khong hop 1é.

Thao ludn két qua

Véi 134 mau khao sat duoc thu thap tir d6i tuong
nguoi lam trong nganh Ngan hang c6 thoi gian lam
viéc da s0 trén 5 nam chiém 52,5%, diéu nay cho thay
kinh nghiém ctia ho kha t6t va nhiing nguoi lam viée
tte dwoi 3 nam ciing chiém ty 1€ kha cao (Bang 1). Tuy
nhién, két qua khao sat sy hiéu biét vé cac FTPs cling
twong twe nhu d6i tuwong khach hang st dung dich vu
theo thit tw nhu sau: Ngan hang truc tuyén (Online
Banking); May rut tién tw dong (ATM); Ngan hang di
ddng chiém (Mobile Banking). Mtc d6 hiéu biét (biét
dén) cac san pham nhu M4y giao dich nhan dién
video (VIM) chi chiém 27,6% va Tw dong hoa quy
trinh bang robot (RPA) chi chiém 32,1% mac dit ho
dang lam trong linh virc Ngan hang.

Nghién ctru thuc hién tong hop ly thuyét va khao
sat nhiing trai nghiém va cam nhéan vé cac FTPs ti
nguoi lam trong ngan hang tai Viét Nam. Nghién
citu st dung dit liéu duoc thu thap theo phuong
phap chon loc ngau nhién véi hai cau héi duoc thiét
ké va phan phat cho ddi twong la nhan vién (N =134
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mau) dang lam viéc tai cdc ngan hang & Viét Nam.

Két qua khao sat vé cac FTPs duoc biét dén theo
tht tu nhu sau: Ngan hang truc tuyén (chiém
73.1%); May rut tién te dong (69.4%); Ngan hang di
dong (64.2%). Trong khi d6, murc d¢ biét dén cac san
pham nhw May rat tién Video chi chiém 27.6% va tw
ddong héa quy trinh bang robot chi chiém 32.1% mac
du lam nganh Ngan hang. Vi vay, cac ngan hang
nén hanh déng nhanh chéng va quyét doan dé€ dap
tng, cung cd cac kj nang va nang luc dé€ tan dung
loi thé va thich Gng véi thuc t€ thi treong moi.

Ham y chinh sach

Ttr két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat chinh
sach dinh huong ting dung cong nghé tai chinh trong
linh virc Ngan hang trong thoi gian téi nhu sau:

Thir nhat, dang trede cac co hoi va thach thiee caa
cudc Cach mang cong nghé 4.0, d€ c6 thé phat trién
nhanh, manh, hiéu qua va phu hop véi xu hudng
phat trién cong nghé trong boi canh cua thé gidi,
nganh Ngan hang can xac dinh chién luoc, dinh
hudng phat trién va cac giai phap dé thich ting voi
xu thé phat trién.

Thir hai, khudn kho phép ly can thiét phat trién
cong nghé so, dap tng kip thoi yéu cau tng dung
cua cac dinh ché'tai chinh ndi chung, cac ngan hang
ndi riéng. Hién tai, khudn kho phap ly cho nganh
Ngan hang trién khai cac ting dung cong nghé thong
tin nhin chung con rét thiéu, chwa dong b, chwa
theo kip véi téc d¢ phat trién cua cong nghé. Day la
van dé rat vudng cho cac ngan hang. Cong nghé va
ha tang mot sd san pham, dich vu da sén sang nhung
phép luat chua cho phép, khién cac ngan hang
khong dam trién khai hodc dau tu manh dé cun
cap ra thi truong. ﬁ
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