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ABSTRACT
In the current context, digital transformation plays an important role for all banks. This article applies the information system model and the technology acceptance model, to analyze the relationship between the quality of digital banking mobile applications and behavioral intention to experience digital banking services of customers in Vietnam. The study uses structural equation modeling and the data source is collected from a survey of 420 digital banking mobile app users. The research results show that the Attitude variable has the strongest impact on the behavioral intention of customers to experience digital banking services. On the basis of research results, the article provides some policy implications that contribute to promoting digital transformation in the banking sector in Vietnam.
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TÓM TẮT
Trong bối cảnh hiện nay, chuyển đổi số đóng một vai trò quan trọng đối với mọi ngân hàng. Bài viết này vận dụng mô hình hệ thống thông tin và mô hình chấp nhận công nghệ, để phân tích mối quan hệ giữa chất lượng ứng dụng di động ngân hàng số và ý định hành vi trải nghiệm dịch vụ ngân hàng số của khách hàng tại Việt Nam. Nghiên cứu sử dụng mô hình cấu trúc tuyến tính và nguồn dữ liệu được thu thập từ khảo sát 420 người dùng ứng dụng di động ngân hàng số. Kết quả nghiên cứu cho thấy, biến Thái độ có tác động mạnh nhất tới ý định hành vi trải nghiệm dịch vụ ngân hàng số của khách hàng. Trên cơ sở các kết quả nghiên cứu, bài viết đưa ra một số hàm ý chính sách góp phần thúc đẩy tiến trình chuyển đổi số trong lĩnh vực ngân hàng tại Việt Nam. 
Từ khóa: Ý định, ngân hàng số, Việt Nam.
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1. GIỚI THIỆU
Khái niệm “chuyển đổi số” ngày càng trở nên quen thuộc và ảnh hưởng đến nhiều lĩnh vực của cuộc sống, bao gồm cả ngành ngân hàng. Trên toàn cầu, các ngân hàng lớn đã bắt đầu áp dụng chuyển đổi số và phát triển nhiều sản phẩm, dịch vụ số. Trong lĩnh vực ngân hàng, việc chuyển đổi số không chỉ liên quan đến công nghệ mà còn gắn liền với các vấn đề pháp lý. Công nghệ ngân hàng thường được hiểu là các ứng dụng ngân hàng di động. Nhờ vào những ứng dụng này, khách hàng có thể quản lý và truy cập tài khoản của mình dễ dàng thông qua các thiết bị như điện thoại di động, máy tính bảng hoặc máy tính cá nhân có kết nối Internet. Qua thời gian, cùng với sự phát triển của Cách mạng công nghiệp 4.0, ứng dụng ngân hàng di động đã trở thành một công cụ rất phổ biến và đóng vai trò quan trọng trong quá trình chuyển đổi số tại các ngân hàng.
Các ngân hàng đang tích cực thúc đẩy chuyển đổi số để tăng cường tài chính toàn diện. Tại Việt Nam, vào ngày 11/05/2021, Ngân hàng Nhà nước đã ban hành Quyết định số 810/QĐ-NHNN nhằm phê duyệt Kế hoạch chuyển đổi số cho ngành Ngân hàng đến năm 2025 và định hướng cho năm 2030. Sau hơn 4 năm triển khai, ngành Ngân hàng đã gặt hái được nhiều thành tựu nổi bật, bao gồm việc tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin, phát triển các sản phẩm và dịch vụ ngân hàng số, nâng cao hiệu quả hoạt động cũng như cải thiện trải nghiệm cho khách hàng. Đồng thời, các tổ chức cung cấp dịch vụ vẫn đang mở rộng mạng lưới và đa dạng hóa các kênh phân phối sản phẩm tài chính trên toàn quốc.
Chất lượng dịch vụ, chất lượng hệ thống và chất lượng thông tin là những tiêu chí quan trọng trong việc đánh giá từ góc độ của khách hàng.1,2 Sự hấp dẫn cũng như tính đa dạng của nền tảng trực tuyến là những yếu tố quyết định đến sự thành công.3 Vì vậy, về lý thuyết, mặc dù vẫn chưa có một thang đo thống nhất, nhưng hầu hết các nghiên cứu đều nhất trí rằng chất lượng thông tin, chất lượng hệ thống và chất lượng dịch vụ là những tiêu chí then chốt để đánh giá chất lượng của một ứng dụng ngân hàng di động.
Do đó, nghiên cứu về chất lượng của ứng dụng ngân hàng di động là vô cùng cần thiết, không chỉ để đáp ứng xu thế chung của xã hội mà còn để cải thiện trải nghiệm dịch vụ ngân hàng số cho khách hàng. Nghiên cứu này sẽ làm rõ ba khía cạnh chính của chất lượng ứng dụng là hệ thống, thông tin và dịch vụ, dựa trên trải nghiệm thực tế của khách hàng khi thực hiện các giao dịch như chuyển tiền, thanh toán hóa đơn điện tử, mở tài khoản trực tuyến, và gửi tiết kiệm online. Từ đó, nghiên cứu cũng sẽ đưa ra một số đề xuất chính sách nhằm thúc đẩy việc áp dụng công nghệ số trong hoạt động ngân hàng, góp phần vào công cuộc thực hiện Kế hoạch chuyển đổi số của ngành Ngân hàng tại Việt Nam.
2. MÔ HÌNH VÀ GIẢ THUYẾT NGHIÊN CỨU

2.1. Mô hình nghiên cứu
Mô hình gồm các biến chất lượng ứng dụng di động ngân hàng số dựa trên mô hình hệ thống thông tin thành công4, kết hợp mô hình chấp nhận công nghệ5.
2.1.1. Mô hình hệ thống thông tin thành công 
Ba nhóm chính cho chất lượng website là: chất lượng hệ thống, chất lượng thông tin và chất lượng dịch vụ. Khi áp dụng ba tiêu chí này, các thuộc tính của một website sẽ được sắp xếp vào một khung chất lượng chung có tính tổ chức và tổng quát. Trong khuôn khổ phạm vi nghiên cứu này, các yếu tố: sử dụng, sự thỏa mãn và lợi ích ròng được bỏ qua vì mục tiêu nghiên cứu tập trung vào ảnh hưởng của chất lượng các thuộc tính của ứng dụng di động ngân hàng số lên ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số.H3H4
H5H4
H6H4
Chất lượng dịch vụ
H1H4
H8H4
Chất lượng thông tin
H2H4
Nhận thức về tính dễ sử dụng
H4H4
Nhận thức về sự hữu ích
H7H4
H9H4
H10
Thái độ
Ý định hành vi
Chất lượng hệ thống
Biến kiểm soát: giới tính, tuổi, thu nhập, trình độ học vấn, thu nhập
TAM

2.1.2. Mô hình chấp nhận công nghệ
Mô hình chấp nhận công nghệ TAM (Technology Acceptance Model) dựa trên lý thuyết hành động hợp lý, nhằm dự đoán khả năng chấp nhận của hệ thống thông tin. “Mục tiêu của TAM là cung cấp một giải thích về những yếu tố xác định tổng quát sự chấp nhận máy tính, và những yếu tố này có khả năng giải thích hành vi người sử dụng qua nhiều loại công nghệ…”.5 Mô hình này chỉ ra rằng khả năng chấp nhận của một hệ thống thông tin phụ thuộc vào hai yếu tố chính: nhận thức về sự hữu ích và nhận thức về tính dễ sử dụng. Dựa trên lý thuyết này và các phân tích từ kết quả nghiên cứu trước, tác giả đề xuất rằng chất lượng của ứng dụng ngân hàng di động có tác động đến nhận thức của khách hàng, từ đó ảnh hưởng đến thái độ và ý định sử dụng ứng dụng trong tương lai. Mô hình nghiên cứu mà tác giả đề xuất được minh họa trong Hình 1.



Hình 1. Mô hình nghiên cứu
Nguồn: Đề xuất của tác giả

2.2. Giả thuyết nghiên cứu
H1: Chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H2: Chất lượng thông tin ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H3: Chất lượng dịch vụ ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H4: Chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H5: Chất lượng thông tin ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H6: Chất lượng dịch vụ ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H7: Nhận thức về sự hữu ích có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H8: Nhận thức về sự hữu ích có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H9: Nhận thức về tính dễ sử dụng có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
H10: Thái độ có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi sử dụng dịch vụ ngân hàng số của khách hàng.
3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
3.1. Mẫu nghiên cứu
Dữ liệu được thu thập bằng bảng điều tra khảo sát online với đối tượng khảo sát là những người đã từng sử dụng ứng dụng di động ngân hàng số tại địa bàn thành phố Hồ Chí Minh, Hà Nội, Đà Nẵng, Quảng Ngãi. Thời gian thu thập số liệu là từ tháng 3/2025 đến tháng 5/2025.
3.2. Các biến và đo lường các biến
Dựa trên tổng quan nghiên cứu, tác giả xây dựng 3 thành phần chính trong phiếu khảo sát bao gồm: chất lượng ứng dụng di động ngân hàng số, nhận thức trong quá trình sử dụng ứng dụng di động ngân hàng số và ý định hành vi sau khi sử dụng; từ đó xây dựng biến quan sát phù hợp tương ứng với từng thành phần (cụ thể theo Bảng 1). Tác giả lựa chọn thang đo Likert để đo lường các biến. Trong đó: 1 là Hoàn toàn không đồng ý, 2 là Không đồng ý, 3 là Trung lập, 4 là Đồng ý, và 5 là Hoàn toàn đồng ý.

Bảng 1. Tóm tắt các biến trong mô hình nghiên cứu
	Tên biến
	Định nghĩa
	Số quan sát
	Quan sát
	Thang đo

	SQ
	Chất lượng hệ thống
	4
	SQ1: Dịch vụ ngân hàng số luôn có sẵn; SQ2: Dịch vụ ngân hàng số hoạt động liên tục; SQ3: Dịch vụ ngân hàng số không bị lỗi; SQ4: Dịch vụ ngân hàng số đáp ứng kịp thời yêu cầu của khách hàng.6
	Likert 5 mức độ

	IQ
	Chất lượng thông tin
	4
	IQ1: Dịch vụ ngân hàng số cung cấp thông tin chính xác; IQ2: Dịch vụ ngân hàng số cung cấp thông tin hữu ích; IQ3: Dịch vụ ngân hàng số cung cấp thông tin kịp thời; IQ4: Dịch vụ ngân hàng số cung cấp thông tin cập nhật.7
	Likert 5 mức độ

	SeQ
	Chất lượng dịch vụ
	3
	SeQ1: Dịch vụ ngân hàng số rất đáng tin cậy; SeQ2: Dịch vụ ngân hàng số rất bảo mật; SeQ3: Dịch vụ ngân hàng số không lạm dụng thông tin cá nhân của khách hàng.7
	Likert 5 mức độ

	PU
	Nhận thức về sự hữu ích
	4
	PU1: Sử dụng dịch vụ ngân hàng số sẽ cải thiện hiệu suất thực hiện các giao dịch ngân hàng; PU2: Sử dụng dịch vụ ngân hàng số giúp thực hiện các giao dịch ngân hàng dễ dàng hơn; PU3: Sử dụng dịch vụ ngân hàng số rất hữu ích trong việc thực hiện các giao dịch ngân hàng; PU4: Sử dụng dịch vụ ngân hàng số giúp thực hiện các giao dịch ngân hàng nhanh chóng hơn.8
	Likert 5 mức độ

	PEOU
	Nhận thức về tính dễ sử dụng
	3
	PEOU1: Học cách sử dụng dịch vụ ngân hàng số rất dễ dàng; PEOU2: Dịch vụ ngân hàng số rất dễ sử dụng; PEOU3: Sử dụng thành thạo dịch vụ ngân hàng số rất đơn giản.8
	Likert 5 mức độ

	ATT
	Thái độ
	3
	ATT1: Tôi ủng hộ dịch vụ ngân hàng số; ATT2: Tôi yêu thích việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số; ATT3: Tôi đồng ý với các ứng dụng của dịch vụ ngân hàng số.
	Likert 5 mức độ

	BI
	Ý định hành vi
	3
	BI1: Tôi sẽ sử dụng dịch vụ ngân hàng số; BI2: Tôi dự định gia tăng việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số trong tương lai; BI3: Tôi sẽ giới thiệu dịch vụ ngân hàng số đến người thân và bạn bè.8
	Likert 5 mức độ


Nguồn: Tác giả tự tổng hợp

Tác giả đã chỉ ra 7 biến (24 quan sát) (Bảng 1) dựa trên việc tổng hợp và chọn lọc thông tin từ các nguồn sách, báo cáo khoa học trong và ngoài nước. Ngoài ra, tác giả cũng xem xét các mô hình lý thuyết có liên quan đến nội dung nghiên cứu để tham khảo và chọn lựa làm căn cứ cho việc xây dựng mô hình nghiên cứu, đặc biệt là xoay quanh mô hình chấp nhận công nghệ TAM. Đồng thời, thông qua nghiên cứu định tính bằng cách phỏng vấn sâu 15 chuyên gia là giám đốc, phó giám đốc, trưởng phòng đang làm việc tại các ngân hàng để kiểm tra mức độ phù hợp và đáng tin cậy của các biến. 
3.3. Phương pháp nghiên cứu
Dữ liệu được xử lý, phân tích bằng phần mềm SPSS Statistics và kết hợp với xử lý số liệu trên Microsoft Excel. Cụ thể, các thang đo trong nghiên cứu được kiểm định qua đánh giá độ tin cậy Cronbach’s Alpha, phương pháp thống kê mô tả, phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis) và mô hình cấu trúc tuyến tính SEM (Structural Equation Modeling).
4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
4.1. Kết quả thống kê mô tả
Tổng số có 420 quan sát được sử dụng để phân tích sau khi thu thập và xử lý từ dữ liệu thu thập. Trong các đáp viên, có 157 nam (chiếm 37,4%), 263 nữ (chiếm 62,6%). Chia theo nhóm tuổi, nhóm chiếm đa số là từ 26 tuổi đến 35 tuối (205 người - chiếm 48,8%), nhóm thấp nhất là trên 55 tuổi (44 người - chiếm 10,5%). 
4.2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá và nhân tố khẳng định
4.2.1. Kiểm định hệ số tin cậy thang đo (Cronbach’s Alpha)
Thực hiện đánh giá độ tin cậy của thang đo qua Cronbach’s Alpha cho từng nhóm biến quan sát thuộc các nhân tố khác nhau, ta thấy các hệ số tương quan biến tổng và tương quan bội bình phương đều cao. Thang đo đạt yêu cầu tin cậy để sử dụng cho các phân tích tiếp theo. Tương tự, phân tích độ tin cậy thang đo các nhân tố đều có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,8 và hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,5. Như vậy, thang đo của các biến đáp ứng độ tin cậy cần thiết để thực hiện các phân tích tiếp theo.9
4.2.2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA
Để đánh giá giá trị thang đo, tác giả tiến hành phân tích EFA cho từng thang đo để kiểm tra tính hợp lệ của từng thang đo, sau đó tiến hành kiểm tra đồng thời EFA cho toàn bộ các tiêu chí đo lường. Kết quả phân tích EFA lần cuối (lần 6) còn lại 24 biến quan sát cho thấy các nhân tố đều có hệ số 0 < KMO < 1, Sig. <0,05, các biến tương quan với nhau và dữ liệu phù hợp để EFA.9
Bảng 2. Kết quả ma trận sau khi xoay nhân tố lần cuối
	Ký hiệu
	Nhân tố

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	IQ1
IQ4
IQ3
IQ2
	0,825
0,758
0,665
0,672
	
	
	
	
	
	

	PU1
PU3
PU2
PU4
	
	0,848
0,813
0,715
0,936
	
	
	
	
	

	SQ4
SQ3
SQ1
SQ2
	
	
	0,716
0,865
0,925
0,728
	
	
	
	

	SeQ1
SeQ2
SeQ3
	
	
	
	0,654
0,628
0,741
	
	
	

	ATT1
ATT3
ATT2
	
	
	
	
	0,926
0,918
0,912
	
	

	BI2
BI1
BI3
	
	
	
	
	
	0,628
0,638
0,673
	

	PEOU1
PEOU3
PEOU2
	
	
	
	
	
	
	0,757
0,626
0,787

	Eigenvalue
	6,540
	3,107
	2,298
	1,932
	1,725
	1,253
	1,132

	Phương sai trích (%)
	27,209
	40,149
	49,721
	57,766
	64,947
	70,167
	74,876

	Sig.= 0,000; KMO = 0,817


Nguồn: Kết quả khảo sát

Quan sát Bảng 2 ta thấy, tổng phương sai trích (là 74,876%) nói lên mức độ giải thích sự biến thiên của dữ liệu đều lớn hơn 50%, điều này cho thấy các thang đo đạt yêu cầu và khả năng sử dụng 07 nhân tố giải thích 24 biến quan sát là 74,876%. Kết quả này thể hiện: các biến quan sát đều tải về đúng nhân tố gốc với hệ số tải thấp nhất là 0,626 (PEOU3) và cao nhất là 0,936 (PU4) đảm bảo yêu cầu trong phân tích nhân tố.
4.2.3. Kiểm định các giả thuyết
Trọng số ước lượng chuẩn hóa trong mô hình cho thấy mức độ tác động của các biến độc lập đến biến phụ thuộc (Bảng 3). Hệ số ước lượng của biến chất lượng thông tin, chất lượng dịch vụ, nhận thức về tính hữu ích và thái độ đều có tác động thuận chiều lên biến ý định hành vi trong đó thái độ là có tác động mạnh nhất với giá trị 1,157. Ngược lại với giả thuyết đặt ra, sau khi kiểm định cho thấy chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số có tác động ngược chiều lên ý định hành vi với giá trị -0,758.

Bảng 3. Tóm tắt kết quả kiểm định các giả thuyết
	Giả thuyết
	Nội dung giả thuyết
	Kết quả
	Hệ số hồi quy chuẩn hóa

	H1
	Chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	1,418***

	H2
	Chất lượng thông tin ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	0,321**

	H3
	Chất lượng dịch vụ ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	0,473**

	H4
	Chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Không được ủng hộ
	-0,758***

	H5
	Chất lượng thông tin ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng
hộ
	0,232**

	H6
	Chất lượng dịch vụ ứng dụng di động ngân hàng số có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	0,234**

	H7
	Nhận thức về sự hữu ích có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	0,097**

	H8
	Nhận thức về sự hữu ích có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Được ủng hộ
	0,736***

	H9
	Nhận thức về tính dễ sử dụng có mối quan hệ thuận chiều tới thái độ của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số.
	Không được ủng hộ
	-1,772***

	H10
	Thái độ có mối quan hệ thuận chiều tới ý định hành vi sử dụng dịch vụ ngân hàng số của khách hàng.
	Được ủng hộ
	1,157***


Chú thích: * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001
Nguồn: Kết quả từ xử lý số liệu khảo sát

Trong các nhân tố có ảnh hưởng đến thái độ gồm: chất lượng thông tin, chất lượng dịch vụ, chất lượng hệ thống, nhận thức về tính dễ sử dụng và nhận thức về tính hữu ích thì chất lượng hệ thống ứng dụng di động ngân hàng số là nhân tố tác động mạnh nhất đến thái độ của khách hàng với giá trị 1,418. Duy nhất chỉ có biến nhận thức về tính dễ sử dụng thuộc mô hình chấp nhận công nghệ trái ngược với giả thuyết đặt ra có mối quan hệ ngược chiều với thái độ với giá trị -1,772.
5. HÀM Ý CHÍNH SÁCH
5.1. Đối với ngân hàng
Một là, các ngân hàng cần cải thiện chất lượng thông tin, hệ thống và dịch vụ trên các ứng dụng ngân hàng di động hiện tại để nâng cao trải nghiệm người dùng.
Về chất lượng thông tin: Các ngân hàng cần đồng bộ hóa dữ liệu trên ứng dụng di động để thiết lập một khuôn khổ thông tin nhất quán. Điều này sẽ giúp cải thiện việc quản lý thông tin và đảm bảo rằng khách hàng có thể tiếp cận những thông tin mới nhất, chi tiết và chính xác, bao gồm thông tin cá nhân cũng như thông tin liên quan đến gửi tiết kiệm online.
Về chất lượng hệ thống: Các ứng dụng ngân hàng di động cần được kết nối với website của ngân hàng và bổ sung tính năng tư vấn trực tuyến. Ngoài ra, cũng cần tối ưu hóa các công cụ và bộ lọc truy cập để nâng cao trải nghiệm của người dùng.
Về chất lượng dịch vụ: Ngân hàng cần nâng cao mức độ tương tác với khách hàng và cải thiện dịch vụ hỗ trợ. Họ cũng nên thường xuyên phân tích dữ liệu từ ứng dụng ngân hàng di động để tối ưu hóa dịch vụ và cá nhân hóa trải nghiệm truy cập của khách hàng.
Hai là, cần tận dụng các gói hỗ trợ từ Chính phủ cho doanh nghiệp và ngân hàng trong quá trình chuyển đổi số, đồng thời áp dụng những giải pháp công nghệ mới vào các ứng dụng di động để nâng cao hiệu quả hoạt động.
Ba là, việc nâng cao trình độ và xây dựng đội ngũ nhân sự có chuyên môn cao về công nghệ cùng với tư duy đổi mới là điều vô cùng cần thiết. Nhân sự này cần có khả năng phát triển hệ thống ứng dụng di động và triển khai các chiến lược công nghệ đổi mới, sáng tạo.
Bốn là, các ngân hàng cần phát triển một tầm nhìn chiến lược bền vững để đảm bảo rằng công nghệ và những cải tiến trên ứng dụng di động luôn thích ứng và mang lại hiệu quả cao. Việc này không chỉ giúp cải thiện trải nghiệm của khách hàng mà còn duy trì được tính cạnh tranh trong ngành.
5.2. Đối với cơ quan quản lý nhà nước
Thứ nhất, ngân hàng cần tăng cường sự tương tác với khách hàng và cải thiện chất lượng dịch vụ hỗ trợ. Đồng thời, việc thường xuyên phân tích dữ liệu từ ứng dụng ngân hàng di động sẽ giúp ngân hàng tối ưu hóa dịch vụ và cá nhân hóa trải nghiệm truy cập cho người dùng.
Thứ hai, cần hoàn thiện Cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư bằng cách kết hợp các yếu tố sinh trắc học và xác thực điện tử, nhằm khai thác dữ liệu hiệu quả để thúc đẩy việc mở tài khoản từ xa. Điều này sẽ tạo ra một phương thức điện tử thuận tiện và an toàn trong các giao dịch ngân hàng.
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