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Tém tit: Chuyén doi so trong nganh ngdn hang Viét Nam thoi gian qua dié~n ra manh
me song phan 1om tdp trung vdo dau ti cong nghe trong khi yéu t6 “van héa sé” - nén tang
mém gilip tang toc va bén viing héa chuyén doi - van chua c'hm’c nghién cuu va danh gid
thoa dang Bai viét nay tong hop co so ly thuyet vé vin héa so, vai tro ciia van héa sé nhu

“chat xiic tdc” trong chién liwoc chuyen doi s6, va phdn tich thyc tién nganh ngdn hang Viét
Nam dya trén s6 liéu da cong bé (VNBA, Vietnam Report, nghién ciru ciia Ha Minh Son &
Nguyen Thuy Linh). Két qua cho thdy, cdc ngdn hang sé hitu van héa doi méi, khuyén khich
thir nghiém va dao tao lién tuc thwong dat t6c do trién khai san phcfm s6 nhanh hon, mirc
hai long ciia khdch hang s6 cao hon. Tir d6, bai viét dé xudt mot sé khuyén nghi vé xdy dung
tam nhin s6, dao tao va do heong vin héa sé song song véi dau tw cong nghé. Y nghia ciia
nghién ciru nay la nhan manh yéu t6 “con nguoi va van héa” - diéu kién dit @é chuyén doi so
nganh ngan hang thanh cong.

Tir khoa: chuyén doi so,; chat xuc tac, doi moi sang tao; trdi nghiém khdach hang; van hoa so

I. Pit van dé Tuy nhién, thyc tién cho thdy phan
16n ngan hang méi tap trung vao “yéu tb
cung” - cong nghé, dir li¢u, ha tﬁng - ma
chua chi trong “yéu t6 mém” - vin hoa sé.
Vin hoa sd, theo Deloitte (2021) va MIT
Sloan (2020), 13 tong hoa gié tri, niém tin
va hanh vi khuyén khich d6i méi, hop tac
va ra quyét dinh dya trén dir lidu, gitp
nhan vién chii dong tiép nhan cong nghé
va sang tao gia tri mai.

Chuyén d6i s6 dang la xu thé tat
yéu va tru cot trong chién lugc phat trién
nganh ngan hang Vi¢t Nam, khong chi
dung lai ¢ ung dung cong nghé ma con
huéng toi thay d6i mé hinh kinh doanh,
nang cao trai nghiém khach hang va tao
gia tri bén ving. Theo VNBA (2023),
hon 95% NHTM da trién khai chién lugc
s6, voi 70% giao dich ca nhan thuc hién

qua kénh sé; nhiéu ngan hang 16n nhu
Vietcombank, BIDV, MB, TPBank thu hut
hang triéu ngudi dung tmg dung sd.

Céc nghién ciu (Ha Minh Son
& Nguyen Thuy Linh, 2022; Vietnam
Report, 2023) cht yéu nhan manh vai tro
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dau tu cong nghé, trong khi it phan tich
vin héa sb. Thuc tién lai chimg minh:
nhiing ngén hang khuyén khich d6i méi
nhu TPBank, MB trién khai san phdm
s6 nhanh hon, khach hang hai 1ong hon;
nguoc lai, nhiéu ngan hang dau tu 16n van
gip kho do thiéu sy dong thudn va tinh
than san sang thay doi.

Ttr thuc tién trén, bai tham luan nay
duoc thuc hién nham lam 13 vai tro cua
van héa s6 nhu chét xtc tic trong chién
lugc chuyén doi sé nganh ngan hang Viét
Nam. Cu thé, bai viét s&:

- Gi6i thi€u va phan tich khai niém,
ndi ham va vai tro cta van hoa sb dua trén
co sO Iy thuyét trong va ngoai nude.

- Pbi chiéu, phén tich thuc tién trién
khai chuyén ddi sb ctia mot s6 ngan hang
Viét Nam, dua trén s liéu da cong bd
(VNBA, Vietnam Report, nghién cuu Ha
Minh Son & Nguyen Thuy Linh).

- Nhan manh méi quan hé gitra muc
d6 phat trién van hoa sb va két qua thuc
tién ctia chuyén doi sb.

- Pé xuat mot sé khuyén nghi nham
xdy dung va phat trién van hoa sé song
hanh véi dau tu cong nghé trong nganh
ngan hang Viét Nam.

Gi4 tri va diém moéi cua nghién ctiu
nay so véi cac nghién ctru trude day nam &
viée tap trung 1am 13 yéu t6 “mém” - vin
héa s6 - nhu mot diéu kién dii bén canh diéu
kién can 1a cong nghé va von dau tu; dong
thoi phan tich mdi lién hé giita vin hoa sb
va két qua thuc té trién khai chuyén ddi sd,
thay vi chi dung lai & phan tich tdc dong
ctia cong nghé va tai chinh. Tir d6, bai viét
gdp phan bd sung goc nhin toan dién va siu
hon vé chuyén ddi sd, nhan manh vai tro
clia con ngudi va van hoa t6 chuc - yéu tb
kho sao chép nhung quyét dinh thanh cong
va sy bén ving cia chuyén ddi sb trong
nganh ngan hang Viét Nam.
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I1. Phwong phap nghién ctru

- Phuong phap nghién ctru tai liéu
(documentary research) - dé tong hop,
phan tich co s& 1y thuyét va cac cong trinh
trude day.

- Phuong phép phan tich tong hop
(synthetic analysis) - dé hé théng, so sanh,
dbi chiéu cac quan diém, tir d6 rut ra két
luan chung.

- Phuong phap phan tich thtr cép
(secondary data analysis) - 4p dung vao sb
liéu thuc tién di cong bd (VNBA 2023,
Vietnam Report 2023, Ha Minh Son &
Nguyen Thuy Linh 2022).

- Phuongphap sosanh (comparative
method) - so sanh thyc tién giita cac ngan
hang c6 mutc d6 phat trién van hoa sb
khéc nhau.

IIL. Két qua va thao luin

3.1. Thuc trang chuyén déi so
nganh ngdn hang Viét Nam

3.1.1. Béi canh chung va dong lyc
chuyén doi sé

Trong nhitng nim gan day, chuyén
d6i s6 da tro thanh xu thé phat trién tat
yéu va khong thé ddo ngugc cta nganh
ngan hang Vi¢t Nam, dién ra manh mé
ca ¢ chiéu rong 1an chiéu sau. Bbi canh
toan ciu va trong nudc da tao ra nhing ap
luc va dong luc thuc ddy cac ngan hang
phai nhanh chong chuyén minh, d6i méi
phuong thue hoat dong va nang cao nang
luc canh tranh trong ky nguyén sd.

Tht nhét, su bung nd cuia CMCN
4.0 voi Al, blockchain, Big Data, Cloud
da thay d6i cach cung tmg dich vu, khién
khach hang ky vong vao san phdm nhanh,
ca nhan hoa va moi lic, moi noi.

Thir hai, dai dich Covid-19 1a chat
xuc tac manh mé, déy nhu cau giao dich
trre tuyén 18n 70% vao cudi 2022, so véi
50-55% trude do (VNBA, 2023).
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Thr ba, canh tranh tir Fintech va
BigTech nhu MoMo, ZaloPay, Grab,
ShopeePay ngay cang gay git; thi truong
fintech dat 18 ty USD nam 2022, tang
40%/nam, budc ngan hang truyén thong
phai s6 hoa dé giir khach hang.

Tht tu, chinh sdch tr Chinh phu
va NHNN, dic biét Quyét dinh 810/QD-
NHNN (2021), dat muyc tiéu dén 2025:
50% nghi¢p vu hoan toan truc tuyén, 70%
giao dich qua kénh sb, tao ca dong luc 1an
ap luc cho cac NHTM.

Ngoai cac yéu t6 trén, su thay ddi
hanh vi khach hang cling 1a dong luc quan
trong. Millennials va Gen Z doi héi dich
vu tirc thi, c4 nhan héa va sin sang thu

nghiém san phdm méi. Khao sat Vietnam
Report (2023) cho thay 82,5% khéach hang
coi tbc do va tién loi 1a tiéu chi hang dau
khi chon ngan hang, trong khi 63,4% sin
sang 101 bo néu trai nghiém sé kém hodc
thiéu an toan. Dé Pap tmg cic yéu cau do,
nhiéu ngan hang tai Viét Nam da:

-Pau tr manh vdo ning cap hé
thdng core banking, ap dung eKYC gitp
khéach hang m¢ tai khoan tir xa chi trong
vai phut.

- Trién khai chatbot, trg Iy 40 hd trg
khéach hang 24/7.

- Ung dung phan tich dit liéu 16n
(Big Data) dé dé xuét san pham phu hop
voi tung nhoém khéach hang.

Bang 1: Ty trong dau tu cong nghé sb trung binh tai mot sé ngan hang 16n

Hang muc dau tw Ty 1€ %
Néng cép core banking, dit liéu 35%
Phat trién tng dung s6 (mobile banking, internet banking) 30%
Béo mat, an toan thong tin 20%
Thir nghiém cong ngh¢ maéi (Al blockchain...) 15%
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(Nguon: Ha Minh Son & Nguyen Thuy Linh, 2022)
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Hinh 1: Tang truong ty 1¢ giao dich sb giai doan 2018-2023

Nho cac khoan dau tu trén, nganh
ngan hang Viét Nam d3 dat nhiéu két qua
dang ghi nhan:

- Ty 1€ giao dich cua khach hang ca
nhan qua kénh sb ting 1én khoang 70%
(VNBA, 2023).

- S6 lwong ngudi dung tmg dung
ngan hang s6 ting nhanh: Vietcombank,
BIDV, MB, TPBank déu dat tir 3-7 triéu
nguoi dung thuong xuyén.

- Thoi gian xur 1y giao dich, cap tin
dung bén 1¢ rit ngan dang ké; khach hang



c¢6 thé mo tai khoan, nop hd so vay qua
ung dung.

Trong bdi canh nganh ngan hang
Viét Nam déy manh chuyén doi sb, bén
canh dau tu cong nghé, yéu to “mém” -
vin hoéa s6 - ngdy cang khang dinh vai tro
khong thé thay thé. Vian hoa sd khong chi
1a khau hiéu hay dao tao ngén han, ma la
tong hoa gia tri, tw duy va hanh vi trong t6
chire, tao mdi trudng sin sang hoc hoi, dbi
m&i va thich tmg nhanh.

Thuc té cho thiy, du nhiéu ngan
hang chi 15-20% chi phi van hanh cho
cong ngh¢ (Ha Minh Son & Nguyen
Thuy Linh, 2022), chi khoang 40% nhan
vién duoc dao tao k¥ ning sd. Cong nghé
san sang nhung con ngudi - trung tim
ctia chuyén d6i - chua dugc trang bi day
du, tim 1y e ngai thay doi con phd bién,
dic biét & cdc ngan hang truyén thong,
khién tién do trién khai cham va hiéu qua
han ché.

Nguoc lai, cdc ngan hang tién phong
nhu TPBank, MB xay dung vin hoa sb
khuyén khich sang tao, dam thur nghiém,
nén trién khai san pham nhanh hon va
dat ty 1€ khach hang su dung dich vu $6
thuong xuyén 75-80%, cao hon nhiéu so
v6i mirc 60-65% & cac ngan hang truyén
thong (Vietnam Report, 2023). Piéu nay
chimg minh vin hoéa sé - cht khong chi
cong ngh¢ - tao nén su khac biét, nang cao
trai nghiém va stc canh tranh.

Vin hoéa sb 1a diéu kién du, yéu t6
“mém” nhung quyét dinh, gitip ngan hang
bién chuyén d6i sé tir khau hiéu thanh
hanh dong thyc té. N6 khuyén khich nhan
vién dam nghi, ddm lam, chép nhén that
bai nhanh dé cai tién, qua do6 tao ra sy thay
dbi toan dién vé tu duy, cach lam viéc va
phuc vu khach hang. Néu cong nghé va
von 1a diéu kién can, thi van hoa sb chinh
1a cht xtc tac quyét dinh tb¢ do, chiéu sau
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va tinh bén viing ctia chuyén doi sd, dong
thoi gin két doi ngil, tao gia tri khac biét
va nang cao kha ning thich g trudc bién
dong thi truong.

3.1.2. Quy mé va téc dg trién khai
chuyén doéi sé

Chuyén dbi sd trong nganh ngin
hang Vi¢t Nam da vugt xa khéu hiéu, tré
thanh chién lugc xuyén subt véi dau tu
manh mé ca vé chiéu rong lan chiéu sau,
thé hién & ba khia canh: mirc do phé bién,
déu tu va tde do trién khai.

Theo bao cdo cua Hi¢p hoi Ngan
hang Viét Nam (VNBA, 2023), tinh dén
cudi ndm 2022, 95% NHTM da c6 chién
luge s, trong do 70% trién khai déng bo
tir kénh giao dich, s6 hoéa quy trinh, quan
tri rii ro dén phat trién hé sinh thai sb.
Diéu nay cho thdy sy dich chuyén tir tu
duy “c6 tmg dung s6 1a du” sang tiép can
tong thé, 1ay khach hang 1am trung tim.

Vé dau tu, cic ngan hang 16n danh
15-20% chi phi van hanh hiang nim cho
cong nghé sd - mirc cao trong khu vyc (Ha
Minh Son & Nguyen Thuy Linh, 2022).
Co ciu tap trung vao core banking va
dir liéu (35%), ung dung sd (30%), bao
mat (20%) va cong nghé madi nhu Al
blockchain, big data (15%). Nho do, giai
doan 2019-2023, dich vu s6 cai thién rd
rét vé toc d9, on dinh va c4 nhan hoa, thu
hut khach hang, nhét 1a thé hé tre.

Nhu vay, chi trong vai nam tr¢ lai
day, nganh ngan hang Vi¢t Nam da dat
duogc bude tién 16n vé quy mo va tée do
trién khai chuyén doi sé:

- Hau hét ngan hang c6 chién lugc
s6 hoa.

- Pau tu manh tay, ty 1& chi phi cong
nghé chiém ~15-20%.

- Sb lugng nguoi dung va ty 18 giao
dich qua kénh s ting nhanh, phan anh
thay d6i thuc chat, khong chi trén gidy to.
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Tuy nhién, két qua nay ciing cho
thdy chuyén d6i sb ctia cac ngan hang Viét
Nam van dang thién vé dau tu cong nghé
va san pham, trong khi yéu t6 “mém” -
van hoa sd, dao tao nhan sy sb, va d6i méi
mo hinh quan tri s6 - chua dugc chu trong
dung mirc. Piéu nay dan dén téc d6 s6 hoa
chua dong déu giira cac ngan hang va doi
khi tao ra su chénh 1éch 16n vé két qua.

Do do, cung voi viéc mo rong quy
mo va déy nhanh téc do chuyén ddi s6, cac
ngan hang can quan tim hon dén viéc xay
dung van hoa s6 dé dam béo tinh bén vilng
va tao lgi thé canh tranh lau dai.

3.2. Thue trang Vin héa sé tai cic
NHTM tqi Viét Nam

3.2.1. Khodng trong vé yéu té
“mém”: vin héa so

Du nganh ngan hang Viét Nam da
dat két qua budc dau trong chuyén ddi sd,
mot khoang trong 16n van ton tai ¢ yéu
t6 “mém” - vian hoa sb. Cac ngin hang
danh 15-20% chi phi van hanh hing nim
cho cong nghé (Ha Minh Son & Nguyen
Thuy Linh, 2022), nhung chi khoang 40%
nhan vién dugc dao tao k¥ ning sd bai
ban, phan 4nh sy mat can dbi giita dau tu
“clmg” va “mém”.

Khoang tréng nay con thé hién ¢ tu
duy d6i méi thiéu dong bd: mé hinh quan
tri truyén thong, phé duyét cham, tdm Iy e
ngai rai ro khién san pham sé ra méit cham
va kém sang tao. Khao sat ctia Vietnam
Report (2023) cho thdy, cic ngin hang
chu trong van hoa s6 nhu TPBank, MB dat
75-80% khéach hang thuong xuyén dung
dich vu sb, trong khi nhom truyén thong
chi dat 60-65%.

Thyc té, nhiéu ngan hang méi dimg
lai ¢ khau hiéu ngin han, thiéu co ché
ghi nhan va dao tao lién tuc, dan dén tinh
trang “vo sé, rudt cli”: cong ngh¢ hién dai
nhung quy trinh va tu duy phuc vu van

ciing nhic, thu dong. Khoang tréng nay
khong chi kim ham tbc do ddi moi, ma
con lam giam kha ndng thich tmg véi nhu
cau c4 nhan hoa, linh hoat cua khach hang
- nhat 1a khi phai canh tranh véi fintech va
BigTech v6n c6 loi thé vin hoa tré trung,
dam thir nghiém va 1ay khach hang 1am
trung tam.

3.2.2. Van héa soé nhw “chat xiic
tc”cho chuyén doi so va chuyén doi sé
la co héi dé xdy dung va phdt trién van
héa s6

Trong bdi canh nganh ngin hang
Viét Nam dang budc vao giai doan chuyén
d6i s manh mé, van hoa sd ndi 1én nhu
mot yéu t6 then chdt. Néu coi cong nghé,
dir liéu va ha tang s6 1a “diéu kién can” thi
vin hoa sb chinh 1a “diéu kién du”, quyét
dinh téc d6, chiéu sau va tinh bén vimg
clia qué trinh s6 héa. Didu nay c6 thé hinh
dung nhu mbi quan hé giita dong co va
nhién liéu: cong nghé cung cp cong cu,
con van hoéa sb tao dong luc dé cong nghé
phat huy gia tri. Sy thiéu ving mot trong
hai yéu t6 s& khién chuyén d6i s6 kho dat
hiéu qua nhu ky vong.

Vin hoa s6 duoc hiéu 1a tap hop
nhimg gia tri, niém tin, hanh vi va tu duy
trong t6 chirc nham khuyén khich d6i moi,
hoc hoi, hop tac va dam thir nghiém. Trong
mdi trudng ngan hang von chiu anh huong
nang né cua cac quy trinh chuan hoa, tinh
an toan va sy tuan thu, vin hoa sb co v
nghia dac biét: nd gitp can by nhan vién
chuyén tir tw duy “lam dung” sang tu duy
“lam mé&i”. Nho do, cong ngh¢ mdi khong
chi duoc tiép nhan mdt cach bi dong, ma
con dugc khai thac sang tao dé tao ra san
phém, dich vu sat nhu cau khach hang.

Thuc tién tir cac ngan hang tién
phong nhu TPBank hay MB minh ching
1d nét vai tro “chat xic tac” ciia vin hoa
s6. O nhimng t6 chirc nay, lanh dao khong



chi ban hanh chién lugc sd ma con truc
tiép tham gia dinh hudng, khuyén khich
nhan vién dua ra sang kién. Céc cudc thi
¥ tuong nodi bo, nén tang cong tac sd va co
ché thuong - phat linh hoat da gitp vin hoa
d6i m&i thAm vao moi cép bac. Nho do,
san phém s6 duge trién khai nhanh hon,
than thién hon va nhan dugc muc do hai
long cua khéach hang cao hon tir 8-12% so
véi cac ngan hang duy tri mo hinh truyén
thong (Vietnam Report, 2023). Nguoc lai,
nhimg ngan hang chi chi trong dau tu
cong nghé nhung thiéu nén tang van hoa
sO thuong gip kho khin: san pham ra mat
cham, it khéac biét, tham chi phat sinh su
c¢b do quy trinh trién khai cimg nhic.

O chiéu nguoc lai, ban than qua trinh
chuyén doi s6 ciing chinh 14 co hdi quan
trong dé hinh thanh va cing c6 van héa sb.
Céc du 4n s6 hoa, nén tang quan 1y tri thirc
hay h¢ thong cong tic ndi bo khong chi
nang cao hiéu qua cong viéc, ma con tao
moi truong dé nhan vién chia sé, hoc hoi
va thir nghiém. Khi nhan vién thiy rang ¥
tuong ciia minh duogc ling nghe, phan hoi
va trién khai thanh du an cu thé, ho s& dan
hinh thanh thoi quen d6i méi. Nhu vay, mdi
bude tién vé cong nghé cling dong thoi 1a
budc tién trong phat trién vin hoa so.

Diéu nay thé hién rd trong cach céac
ngan hang tién phong t6 chirc quan tri du
an s6. Thay vi dé bo phan cong nghé thong
tin “Om tron”, cac nhom dy an thuong
¢6 sy tham gia tir nhiéu phong ban: kinh
doanh, van hanh, cham soc khach hang.
Chinh sy tham gia da chiéu nay khién san
pham s6 khong chi 14 két qua ky thuat, ma
con phan anh van hoa hop tac, sang tao
va hudng khach hang. Day la minh ching
cho logic hai chiéu: cong ngh¢ thic day
thay doi cach lam viéc, va vin hoa sb giup
su thay d6i d6 lan toa, bén vimg.

Vin hoa s6 va chuyén ddi sb vi thé
khong ton tai nhu hai mang riéng r&, ma 1a
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mot mbi quan hé gin bo hitu co. Van hoa
s6 dong vai trd “chit xuc tac”, bién céac
khoan dau tu cong nghé thanh gia tri thyc
tidn; ddng thoi, qua trinh s hoa chinh 1a
“co hoi” dé nudi dudng va phat trién vin
hoa s6 trong to chirc. Néu chi tap trung
vao cong nghé, ngan hang co thé tao ra san
phém hién dai nhung thiéu su chz?ip nhén
va sang tao tir doi ngli; nguoc lai, néu chi
chu trong dén vin héa ma thiéu cong cu
cong nghé phu hop, ¥ tuéng doi moi s&
khé thanh hién thuc. Chi khi cong nghé
va van hoa s6 song hanh, ngan hang méi
c6 thé dat dugc su can bang giira hiéu qua
van hanh, d6i mdi sang tao va sy hai long
cua khach hang.

Nhu vay, mdi quan hé gitra van hoa
sO va chuyén d6i s6 mang tinh logic hai
chiéu: vin hoéa s6 1a diéu kién du dé cong
nghé phat huy gia tri, con chuyén doi sb
12 moi truong 1y tuong dé van hoa sé hinh
thanh va phét trién. Day 1a sy gdn kétkhong
thé tach roi, 1a nén tang dé ngan hang Viét
Nam khong chi bt kip xu huéng toan cau,
ma con tao ra lgi thé canh tranh bén viing,
khac biét trong ky nguyén sd.

3.3. Géc nhin va kién nghi

3.3.1. Xay dung van héa sé dua trén
3 tru cot

Pé qua trinh chuyén d6i sb cua
nganh ngan hang Viét Nam thuc sy hi¢u
qua va bén viing, van hoa sd can duoc
coi 1a cdu phan trong tdm chir khong phai
“phu tr¢™. Tac gia cho rang van hoa sé nén
duoc xay dung trén ba tru cot: tam nhin sb
1d rang, khuyén khich thir nghiém va dao
tao lién tuc - nhitng yéu t6 gin bo, hd tro
1an nhau, lan toéa tir 1anh dao tdi moi cép
nhan vién.

Th& nhat, tAim nhin sé rd rang la
diéu kién tién quyét. Nhiéu thit bai trong
s6 hoa xudt phat tir thiéu cam két va dinh
huéng cia ldnh dao. Khi myc tiéu sé hoa
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gan véi chién luge dai han (ning cao trai
nghiém khach hang, t6i wu quy trinh,
mo rong thi phan) va duoc truyén thong
thuong xuyén, toan bo td chirc s& dong
thuan va chu dong tham gia.

Thir hai, khuyén khich thir nghiém
gitip vin héa sb thuc chit va nudi dudng
tinh than d6i moi. Ngan hang can tao moi
treong an toan dé nhan vién dam thi,
ap dung nguyén tic “that bai nhanh, hoc
nhanh” qua cic du 4n thi diém nho. Co
ché khen thuéng va tich hop vao KPI s&
gitip nhan vién ty tin dong gop sang kién.

Thu ba, dao tao lién tuc duy tri van
hoa s trong dai han. Cong nghé thay doi
nhanh, nén dao tao khong chi cap nhat k¥
ning ma con hinh thanh tu duy sd: coi
trong dir liéu, huong khach hang, hop tac
da chirc nang. Cac hinh thirc dao tao can
linh hoat, két hop truc tuyén, hoc tap noi
bd va chia sé kinh nghiém thuc tién dé lan
toa ddi mGi dén moi bd phan.

Su két hop cua ba tru cdt nay tao
nén tang van hoa sd viing chic: tim nhin
s6 dinh huéng chung, thtr nghiém khoi
day ddi méi, dao tao cung cd nang lyc.
Khi dugc trién khai déng bd, van hoa sb
trd thanh mot phan sdng dong trong moi
quyét dinh, quy trinh va tuong tac véi
khach hang. Cong nghé c6 thé mua, nhung
van héa s6 - phan anh tu duy va tinh than
chu dong cua con nguoi - méi 1a loi thé
canh tranh bén viing va kho sao chép, gitp
ngan hang Viét Nam khong chi theo kip
ma con ¢6 thé din dau trong khu vuec.

3.3.2. Do luong va ghi nhan

Trong hanh trinh x8y dung van hoa
s6, thach thtrc 16n nhat khong phai xéc
dinh muyc tiéu ma 13 bién chiing thanh thuc
tién c6 thé do luong va quan tri. Vin hoa
1a yéu t6 “mém” nhung quyét dinh hanh vi
va muc d6 sin sang d6i méi, do d6 ngan
hang can hé théng do luong cu thé, thay

vi chi gin chi tiéu s6 héa vao KPI bo phan
CNTT. Hién méi khoang 35% ngan hang
¢6 bo chi s6 dinh ky vé d6i méi va sy tham
gia cia nhan vién (Vietnam Report, 2023).

Do luong nén bit dau tir cac chi
s0 vé thai d6 va nhan thirc cia nhan vién
(déng thuan voi tdm nhin sd, su tu tin khi
ap dung cong nghé mai, ty 1¢ dé xuat sang
kién), s6 luong ¥ tuong duoc trién khai,
cung cac chi sb trai nghiém khach hang.
Thuc té, ngan hang c6 trén 80% khach
hang hai long thuong cling c6 ty 1€ nhan
vién tham gia dao tao s cao hon 15-20%
(VNBA, 2023).

Tuy nhién, do luong chi c6 y nghia
khi di kém co ché ghi nhan. Khong chi 1a
thuong tai chinh, ma con 1a sy cong nhan
tinh than, co hoi phat trién nghé nghiép.
TPBank va MB, nh¢ 4p dung vinh danh
va ngay hoi d6i mai, dat ty 18 nhan vién
“duoc khuyén khich dwa y tuong méi”
cao hon 20-25% murc trung binh (Vietnam
Report, 2023).

Cudi cung, do luong va ghi nhan
can tré thanh co ché thudong xuyén trong
quan tri nhan sy, gan voi danh gia ning
luc va thang tién. Khi d6i méi tré thanh
thoi quen tap thé, vin hoa sb s& bén vimg,
song hanh cting cong nghé, trd thanh “chat
xuc tac” dé chuyén ddi s dién ra nhanh,
sau va sat nhu cau khach hang.

3.3.3. Két hop céng nghé va van héa

Trong chuyén ddi sé ngin hang,
cong nghé va van hoéa phai gin két chit
ché thay vi tadch biét nhu hién nay, khi
cong ngh¢ thudc IT con van hoéa do nhan
su phu trach. Néu khong, d& roi vao tinh
trang “cong nghé hién dai nhung con
ngudi chua san sang” hodc nguoc lai.
Thach thirc 16n nhét 1a bién hai yéu t6 nay
thanh mot chinh thé hd tro 13n nhau.

Cong nghé khong chi dé tu dong hoa
ma con phai thuc déy van hoéa s, nhu hé



thdng quan 1y tri thirc dé chia sé sang kién
hay nén tang cong tac ndi bo dé khuyén
khich phan bién. Nguoc lai, van héa sb
quyét dinh hiéu qua ciia cong nghé: mot
CRM hay BI sé& kém gia tri néu thiéu théi
quen chia sé dir li€u, nhung khi tu duy dir
liéu chung duogc lan téa, cong nghé phat
huy t6i da sirc manh.

Thuec tién tai TPBank, MB, VPBank
cho thay su phdi hgp cong nghé - van hoa
mang lai khac biét rd rét. Ung dung )
dugc phat trién voi sy tham gia tir nhiéu
phong ban nén than thién hon; nhan vién
duoc khuyén khich dé xuat sang kién va
duoc hd tro trién khai bang cong nghé,
giup vira nudi dudng sang tao vua dinh
hudng dau tu dung trong tam.

Pé dat duoc diéu ndy, ngin hang
can mo hinh quan tri “md” véi nhoém du
an lién phong ban, coi cong ngh¢ 1a khoan
dau tu chién luoc va vin hoa sb 13 cong cu
t6i wu gia tri. Qua trinh nay phai lién tuc,
di kém do ludng, ghi nhan va dao tao dé
duy tri su can bang.

Trong bdi canh fintech va BigTech
c6 loi thé vé& cong nghé va t6 chic linh
hoat, ngan hang truyén thong chi c6 thé
canh tranh khi xem cong ngh¢ va van hoa
s6 nhu hai mat cua mét chién luge théng
nhat. Day 1a diéu kién can va da dé chuyén
d6i s6 toan dién, nhanh chong va bén vimg
- khong chi s6 héa san pham va quy trinh,
ma con sd hoa tu duy, tinh than va cach
phuc vu khach hang, tao loi thé canh tranh
that su trong ky nguyén sd.

Toém lai, két hop cong nghé va van
hoa s6 khong chi la xu thé, ma 1a diéu kién
can va du dé nganh ngan hang Viét Nam
hién thuc hoa tdm nhin chuyén ddi sb:
khong chi s6 hoa san phdm va quy trinh,
ma con sb hoa tu duy, tinh than va cach
phuc vu khach hang - yéu t6 1am nén loi
thé canh tranh that sy trong ky nguyén sb.
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IV. Két ludn

Chuyén d6i s6 di tro thanh chién
luge tit yéu d6i voi su phat trién cua
nganh ngan hang Viét Nam trong bdi canh
kinh t& s va CMCN 4.0. Tuy nhién, két
qué nghién ctru va thyc tién cho thay cong
ngh¢, du hién dai va duoc dau tu 16m, chi
1a diéu kién can. Piéu kién du - va mang
tinh quyét dinh - chinh 14 van hoa s, thé
hién & tu duy, thai do va hanh dong doi
moi ciia con ngudi trong td chirc.

Nghién cru ndy nhin manh ring
van hoa s6 khong phai yéu t6 bo sung ma
1a chat xtc tac gan két cong nghé voi con
ngudi, bién sang kién sb thanh két qua
thyc tidn. Van hoa sb khuyén khich nhan
vién dé xuét, thir nghi¢m, chia sé va hoc
hoi, giup cac du an s hoéa gin véi nhu
cau khach hang va bén viing hon trong
dai han. Thuc tién tr TPBank, MB minh
ching rang su két hop hai hoa giita dau
tu cong nghé va phat trién vin hoa s tao
ra loi thé canh tranh rd rét so voi cac ngan
hang trién khai theo hudng thuan cong
nghé.

Tir gbc d6 kién nghi, viée xay dung
van hoa s6 can dua trén ba tru cot: (i) tim
nhin sé rd rang tir lanh dao, (ii) co ché
khuyén khich thir nghiém va d6i méi, (iii)
dao tao lién tyc dé cung ¢ tu duy sd trong
toan to chirc. Bén canh d6, ngan hang can
trién khai hé thong do ludng va ghi nhan
hiéu qua, bién van hoa sb tir khai niém
triru tuwong thanh chi ) quan tri cy thé,
gin v6i két qua kinh doanh va mirc d6 hai
long khach hang. Quan trong hon, cong
nghé va vian hoa s phai dugc coi 1a hai
mit caa mot chién luoc théng nhat, trong
d6 cong nghé 1a cong cy, con van hoa so 1a
nén tang phat trién con ngudi va nang cao
nang lyc t6 chirc.

Y nghia ctia nghién ctru khong chi &
viéc khang dinh vin héa s6 1a diéu kién du



254

cho thanh cong cta chuyén d6i s6 nganh

ngan hang Viét Nam, ma con goi mo mdt

cach tiép can moi: 1y con nguoi va tu duy
d6i méi lam géc, cong nghé 1a phuong
tién thuc day.

Véi cach tiép can nay, van hoa s s&
khong con dimg lai & khau hiéu, ma tro
thanh “DNA” ctia to chtic: thé hién trong
mdi quyét dinh, quy trinh va tuong tac
v6i khach hang. D6 ciing chinh 1a budc
di chién luoc dé cac ngan hang Viét Nam
khong chi bat kip, ma ¢ thé dan dau xu
hudng chuyén d6i s6 trong khu vuc.
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DIGITAL CULTURE AS A CATALYST IN THE DIGITAL
TRANSFORMATION STRATEGY OF VIETNAM’S
BANKING SECTOR: ATHEORETICAL AND
PRACTICAL PERSPECTIVE

Nguyen Truong Giang’

Abstract: Digital transformation in Vietnam s banking sector has progressed rapidly
in recent years, however, most efforts have focused on technological investment, while the
“digital culture "—a soft foundation that accelerates and sustains transformation—has not been
sufficiently studied or evaluated. This paper synthesizes the theoretical foundations of digital
culture, highlights its role as a “catalyst” in digital transformation strategies, and analyzes
the current practices of Vietnamese banks based on published data (from VNBA, Vietnam
Report, and the study by Ha Minh Son & Nguyen Thuy Linh). Findings indicate that banks
fostering a culture of innovation, experimentation, and continuous learning tend to deploy
digital products more rapidly and achieve higher levels of digital customer satisfaction. Based
on these insights, the paper proposes several recommendations regarding the development of
a digital vision, training programs, and mechanisms for measuring digital culture alongside
technology investments. The study underscores the significance of “people and culture” as

essential conditions for successful digital transformation in the banking sector.

Keywords: digital transformation, catalyst, innovation, customer experience, digital culture
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