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Tóm tắt: Việc sử dụng trí tuệ nhân tạo đã phát triển nhanh chóng ở nhiều lĩnh vực 
trong kỉ nguyên số như giáo dục, chăm sóc sức khỏe... trong đó có lĩnh vực ngân 
hàng. Chatbot là một chương trình máy tính trên nền tảng trí tuệ nhân tạo (AI) có 
khả năng trò chuyện thông qua văn bản hoặc giọng nói bằng một hoặc nhiều ngôn 
ngữ của con người dựa trên ‘xử lý ngôn ngữ tự nhiên’ (NLP-Natural Language 
Processing). Ứng dụng chatbot có thể giúp các ngân hàng tiết kiệm đáng kể chi 
phí hoạt động của bộ phận dịch vụ và chăm sóc khách hàng, thu thập thông tin của 
khách hàng, và đặc biệt là nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng. Bài viết sử 
dụng phương pháp tổng hợp và phân tích, dựa trên dữ liệu thu thập từ các ngân 
hàng thương mại ở Việt Nam trong giai đoạn 2018-2021, nhằm làm rõ khái niệm và 
các lợi ích nổi bật của chatbot trong lĩnh vực ngân hàng. Trên cơ sở đó, các hướng 

Chatbots in the banking sector- Current status and trends in Vietnam
Abstract: The use of artificial intelligence has developed rapidly in many fields in the digital era, such 
as education, healthcare, etc., including the banking sector. A chatbot is an artificial intelligence (AI)-
based on computer program that can process conversation via text or voice in one or many different 
languages ​​based on ‘natural language processing’ (NLP). Chatbot can help banks significantly save 
operating costs of customer service, collect customer information, and improve customer service 
quality. This research uses synthesis and analysis methods, based on data collected from Vietnamese 
commercial banks from 2018 to 2021, to clarify the concept and outstanding benefits of chatbots. 
The future development of chatbots in banking sector is then discussed to help Vietnamese banks 
improve their competitivenesses in the digital era.
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phát triển chatbot ngân hàng được thảo luận nhằm giúp các ngân hàng Việt Nam 
nâng cao khả năng cạnh tranh trong kỷ nguyên số.
Từ khóa: chatbot, AI, ngân hàng thương mại, Việt Nam

1.	 Giới thiệu

Trí tuệ nhân tạo (Artificial Intelligence- 
AI) cho phép các ngân hàng thương mại 
(NHTM) tối ưu hóa hoạt động nghiệp vụ nội 
bộ cũng như cung cấp các dịch vụ phù hợp 
với nhu cầu của khách hàng, tăng cường 
trải nghiệm khách hàng. Đặc biệt, trong 
bối cảnh giãn cách xã hội với nhiều diễn 
biến phức tạp do dịch Covid-19, AI giúp 
đẩy mạnh quá trình chuyển đổi số trong 
ngành ngân hàng nhằm đảm bảo khả năng 
vận hành và kinh doanh liên tục. Trong các 
nghiệp vụ chăm sóc khách hàng, việc ứng 
dụng các công nghệ AI như trợ lý ảo chatbot 
đã giúp các kênh giao tiếp với khách hàng 
đảm bảo được sự liền mạch, cũng như giải 
quyết được bài toán làm sao có thể tiếp cận 
và phục vụ hàng ngàn khách hàng cùng một 
thời điểm. Bằng phương pháp tổng hợp và 
phân tích, dựa trên dữ liệu thu thập từ các 
NHTM ở Việt Nam trong giai đoạn 2018-
2021, bài viết này tập trung vào thực trạng 
ứng dụng chatbot trong lĩnh vực ngân hàng 

tại Việt Nam; từ đó, xu hướng phát triển 
chatbot ngân hàng được thảo luận nhằm 
giúp các NHTM Việt Nam nâng cao khả 
năng cạnh tranh trong kỷ nguyên số. Nội 
dung còn lại của bài viết đề cập đến vấn đề 
sau: Tổng quan về chatbot trong hoạt động 
của NHTM; Thực trạng ứng dụng chatbot 
tại các NHTM ở Việt Nam; Thảo luận về 
tương lai của chatbot trong lĩnh vực ngân 
hàng; và Kết luận.

2.	 Tổng quan về ứng dụng chatbot trong 
hoạt động của ngân hàng thương mại 

2.1. Khái niệm chatbot

Những năm gần đây, AI và máy học 
(machine learning) phát triển mạnh mẽ và 
đang dần trở thành một phần quan trọng của 
ngành tài chính nói chung và của các NHTM 
nói riêng. Dịch vụ khách hàng là một trong 
những lĩnh vực ứng dụng phổ biến nhất của 
AI, và chatbot là ví dụ điển hình (còn gọi 
là chatter robot). Ngoài chatbot, ứng dụng 

Bảng 1. Các hướng triển khai AI trong ngân hàng 
1. Customer-focused (or ‘front-office’) uses

Hướng ứng dụng ở nhóm front office tập 
trung vào khách hàng 

Bảo hiểm

chatbot

Xếp hạng tín nhiệm 

Định danh khách hàng- Know your customer (KYC)

2. Operations-focused back office applications

Hướng ứng dụng ở nhóm back office tập 
trung vào hoạt động

Mô hình quản lý rủi ro

Tối ưu hóa dòng vốn

Kiểm tra mức ổn định (Stress testing)

Phát hiện gian lận
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AI trong ngân hàng còn bao gồm các nhóm 
được tóm tắt trong Bảng 1. 
Theo Jia (2003), chatbot là một “hệ thống 
hội thoại trực tuyến giữa con người và máy 
tính bằng ngôn ngữ tự nhiên”. Chatbot là 
một trong những ứng dụng cơ bản và phổ 
biến nhất về tương tác giữa người và máy 
tính thông minh (Bansal & Khan, 2018). 
Nó là một chương trình máy tính có khả 
năng phản hồi giống như một thực thể 
thông minh khi trò chuyện thông qua văn 
bản hoặc giọng nói và hiểu một hoặc nhiều 
ngôn ngữ của con người bằng “xử lý ngôn 
ngữ tự nhiên” (NLP-Natural Language 
Processing) (Khanna et al., 2015). Trong 
từ điển Lexico, chatbot được định nghĩa là 
“Một chương trình máy tính được thiết kế để 
mô phỏng cuộc trò chuyện với người dùng, 
đặc biệt là qua Internet” (Adamopoulou 
& Moussiades, 2020). Chatbot còn có thể 
được gọi bằng các thuật ngữ khác như bot 
thông minh, trợ lý kỹ thuật số hoặc thực thể 
trò chuyện nhân tạo. Nói tóm lại, chatbot 
là trợ lý ảo giúp khách hàng giao dịch hoặc 
giải quyết vấn đề. 
Chatbot thường được triển khai trong các 
ứng dụng di động hoặc phương tiện truyền 
thông xã hội của nhiều công ty dịch vụ tài 
chính, nhằm thực hiện những tác vụ đơn 
giản như cung cấp thông tin, cảnh báo về số 
dư cho khách hàng hoặc trả lời các câu hỏi 
đơn giản. Tuy nhiên, theo xu thế, chatbot 

đang ngày càng hướng tới việc đưa ra lời 
khuyên và thúc đẩy khách hàng hành động. 
Ngoài việc hỗ trợ khách hàng trong việc 
đưa ra các quyết định tài chính, các tổ chức 
tài chính có thể sử dụng chatbot để thu thập 
thông tin về khách hàng dựa trên các tương 
tác với chatbot. Tóm lại, chức năng cốt lõi 
của chatbot là nhận dạng, diễn giải và gửi 
phản hồi cho con người dựa trên sự kết hợp 
chặt chẽ giữa máy học và NLP, thông một 
số bước của quy trình xử lý ngôn ngữ như: 
- Nhận dạng ngôn ngữ; 
- Dịch máy giữa ngôn ngữ tự nhiên và ngôn 
ngữ lập trình có liên quan;
- Nhận biết các lỗi chính tả, trọng âm, và 
tiếng lóng;
- Phát hiện thư rác, tiếng ồn hoặc các chỉ 
số khác về cuộc trò chuyện không hiệu quả 
hoặc vô nghĩa;
- Trích xuất dữ liệu từ thông tin văn bản 
hoặc giọng nói của người dùng;
- Phân tích và phân loại dữ liệu thu được từ 
người dùng;
- Tạo phản hồi;
- Và một số bước khác.

2.2. Các loại chatbot ứng dụng vào lĩnh 
vực ngân hàng

Có hai loại chatbot: (1) chatbot theo kịch 
bản có sẵn, và (2) AI chatbot (hay còn gọi 
là generative chatbot) (Hien et al., 2018). 

3. Trading and portfolio management

Hướng ứng dụng cho quản lý giao dịch 
và danh mục đầu tư

Thực hiện giao dịch

Quản lý danh mục đầu tư

4. Regulatory compliance

Hướng ứng dụng cho tuân thủ và chấp 
hành quy định

Giám sát bảo mật vĩ mô

Công nghệ điều tiết

Đảm bảo chất lượng dữ liệu

Công nghệ giám sát
Nguồn: Tác giả tổng hợp dựa trên Board (2017)
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Trong đó chatbot theo kịch bản có sẵn được 
chia thành hai loại: 
(1a) Chatbot dựa trên quy tắc (Rule-based 
chatbots), là dạng chatbot đầu tiên. Những 
chatbot này trả lời dựa trên một bộ quy tắc 
cố định được xác định trước, bằng việc 
nhận dạng từ vựng của văn bản đầu vào và 
không tạo thêm được bất kỳ câu trả lời mới 
nào. Kiến thức của chatbot này được con 
người lập trình và được trình bày bằng các 
mẫu hội thoại (Ramesh et al., 2017). Do 
vậy, nếu một bộ quy tắc được lập trình đủ 
phức tạp thì chatbot này có thể trả lời nhiều 
loại câu hỏi của người dùng. Tuy nhiên, chỉ 
cần người dùng nhập sai chính tả, ngữ pháp 
thì chatbot này sẽ không hiểu được (Wu et 
al., 2016).
(1b) Chatbot dựa trên truy xuất (retrieval-
based chatbots), chatbot này có một chút 
khác biệt so với chatbot dựa trên quy tắc. 
Cụ thể, chatbot dựa trên truy xuất sử dụng 
API (Application Programming Interface) 
giúp cho nó linh hoạt hơn khi truy vấn và 
phân tích dữ liệu người dùng nhập vào 
(Hien et al., 2018; Wu et al., 2016).
(2) AI chatbot, được cho là trả lời tốt hơn 
chatbot theo kịch bản có sẵn, bằng cách 
dựa trên thông tin đầu vào hiện tại và trong 
quá khứ của người dùng. Các chatbot này 
giống con người hơn do sử dụng các thuật 
toán máy học, kỹ thuật học sâu để đưa ra 
các phản hồi. Tuy nhiên, công nghệ hiện tại 
vẫn đang gặp khó khăn trong việc xây dựng 
và huấn luyện những chatbot này (Hien et 
al., 2018).

2.3. Lợi ích của chatbot đối với lĩnh vực 
ngân hàng

Trong lĩnh vực ngân hàng, mục đích chính 
của chatbot là cung cấp dịch vụ tốt hơn cho 
khách hàng. Bên cạnh đó, chúng cũng giúp 
đỡ các nhân viên và ngăn ngừa các tình 
huống căng thẳng phát sinh từ việc giao 

tiếp trực tiếp với khách hàng. Chatbot ngân 
hàng có thể được tích hợp trong các ứng 
dụng ngân hàng di động hoặc hiển thị trên 
các trang web của ngân hàng. Theo ước 
tính của Juniper Research thực hiện (Nick 
Maynard, 2020), vào năm 2023, các tương 
tác chatbot sẽ tiết kiệm 862 triệu giờ cho 
các ngân hàng, tương đương với tiết kiệm 
chi phí 7,3 tỷ USD trên toàn thế giới. Đồng 
thời cũng theo nghiên cứu này thì một hội 
thoại thông qua chatbot có thể tiết kiệm 
hơn 4 phút so với các trung tâm cuộc gọi 
truyền thống. Vì vậy chatbot trong vai trò 
là trợ lý ảo ngày càng được các ngân hàng 
chú trọng và thu hút khá nhiều đầu tư. Cụ 
thể, các ngân hàng có thể tận dụng chatbot 
để tìm hiểu về thói quen của người dùng 
cũng như cung cấp dịch vụ trên quy mô lớn 
và hiệu quả cao hơn (Techlabs, 2021). Nick 
Maynard (2020) giải thích rằng chatbot 
trong ngân hàng cho phép tự động hóa và 
mở rộng quy mô dịch vụ khách hàng và 
việc triển khai chatbot đóng vai trò quan 
trọng trong quá trình số hóa, cho phép các 
ngân hàng lớn (established banks) có thể 
cạnh tranh tốt hơn với các ngân hàng nhỏ 
(challenger banks).
Chatbot được cho là phù hợp với các ngân 
hàng do đặc thù “các nghiệp vụ ngân hàng 
bao gồm nhiều quy trình mang tính lặp lại 
với các tiêu chuẩn, quy định đã xác định 
sẵn” (Nguyễn Trung Anh, 2019). Cụ thể, 
các công việc này bao gồm: chào hỏi khách 
hàng; thu thập thông tin liên quan đến vấn 
đề của họ; cung cấp thông tin được yêu cầu 
cho khách hàng; chấp nhận thanh toán từ 
người dùng; và nhiều nhiệm vụ đơn giản 
khác. Theo Sarbabidya and Saha (2020) thì 
chatbot đóng vai trò tích cực trong cung 
cấp dịch vụ khách hàng trong ngân hàng vì 
một số nguyên nhân. Cụ thể, chatbot cung 
cấp: (1) dịch vụ nhanh chóng, an toàn, 
đáng tin; (2) Dịch vụ tư vấn hiệu quả và 
thuận tiện; (3) Dịch vụ hướng đến khách 
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hàng. Kết quả của Sarbabidya and Saha 
(2020) phù hợp với các lý thuyết hiện tại 
về chatbot trong cung cấp dịch đa dạng cho 
khách hàng của ngân hàng (Baruah, 2019; 
Brandtzaeg & Følstad, 2017; Deshpande 
et al., 2017; Nordheim, 2018; Okuda & 
Shoda, 2018; Patil & Kulkarni, 2019; 
Richad et al., 2019).
Tóm lại, 5 lợi ích nổi bật của chatbot trong 
lĩnh vực ngân hàng gồm:
- Giao tiếp nhanh: Một số người nhận thấy 
rằng các cuộc gọi điện thoại với người 
quản lý trực tiếp quá chậm và mang lại trải 
nghiệm khó chịu. Giao tiếp trực tiếp cũng 
có thể gây căng thẳng cho nhân viên dịch 
vụ khách hàng vì họ chủ yếu phải đối phó 
với những khách hàng giận dữ. Hơn nữa, 
do được lập trình luôn lịch sự và không phụ 
thuộc vào tâm trạng, chatbot phản hồi ngay 
lập tức, có thể hạn chế các lỗi tác nghiệp 
của nhân viên trong giao tiếp, và không 
quên bất cứ điều gì trong quy trình.
- Hỗ trợ suốt ngày đêm: Chatbot cung cấp 
hỗ trợ khách hàng 24/7, vì vậy khách hàng 
hiện tại và tiềm năng có thể thử và giải 
quyết các vấn đề ngân hàng của họ sau giờ 
làm việc và vào cuối tuần. Điều này đem 
đến trải nghiệm khách hàng tốt hơn.
- Nâng cao năng suất của nhân viên ngân 
hàng: Không phải tất cả các vấn đề của 
khách hàng đều cần đến sự trợ giúp của 
nhân viên. Trí tuệ nhân tạo có thể giải 
quyết thành công các vấn đề nhỏ, chỉ để 
lại những trường hợp khẩn cấp và phức tạp 
nhất cho con người. Vì vậy, việc sử dụng 
chatbot giúp giải phóng một phần thời gian 
của nhân viên, từ đó nâng cao hiệu quả hỗ 
trợ khách hàng.
- Phương thức giao tiếp thuận tiện hơn: 
Chatbot có thể kết hợp các chức năng khác 
nhau để tạo sự thuận tiện cho khách hàng 
ở các nhóm tuổi khác nhau. Về mặt tâm lý, 
những người thuộc thế hệ trẻ thích nhắn 
tin hơn là giao tiếp bằng giọng nói, vì vậy 

chatbot có thể đáp ứng yêu cầu này. Mặt 
khác, người cao tuổi có thể gặp khó khăn 
khi nhập các yêu cầu, vì vậy chatbot bằng 
giọng nói có thể phù hợp hơn với nhu cầu 
của họ.
- Cung cấp trải nghiệm được cá nhân hóa 
cho khách hàng: Chatbot có quyền truy cập 
vào thông tin đầy đủ về khách hàng hiện tại 
ngay cả trước khi họ bắt đầu quá trình trò 
chuyện. Chúng tự động nhận dạng và xác 
minh khách hàng dựa trên số điện thoại, 
thông tin đăng nhập/ mật khẩu, mã thông 
báo ủy quyền hoặc các phương tiện nhận 
dạng an toàn và đáng tin cậy khác. Bằng 
cách này, chúng có thể chào hỏi khách 
hàng bằng tên, giao tiếp bằng ngôn ngữ ưa 
thích của họ, đề xuất các ưu đãi và khuyến 
mại tùy chỉnh…

3.	 Thực trạng ứng dụng chatbot tại các 
ngân hàng thương mại ở Việt Nam

Quyết định số 149/QĐ-TTg ngày 
20/01/2020 của Thủ tướng Chính phủ Việt 
Nam phê duyệt Chiến lược  tài chính  toàn 
diện quốc gia đã tạo hành lang pháp lý cho 
việc ứng dụng AI trong lĩnh vực ngân hàng. 
Theo đó, Chiến lược đưa ra quan điểm về 
“Ứng dụng công nghệ hiện đại và đổi mới 
sáng tạo là thành tố quan trọng thúc đẩy tài 
chính toàn diện”, với mục tiêu cụ thể như 
“Đẩy mạnh ứng dụng công nghệ số, tăng 
cường đổi mới sáng tạo trong thiết kế và 
phân phối sản phẩm, dịch vụ tài chính theo 
hướng đơn giản, tiện lợi, dễ sử dụng, giảm 
chi phí, phù hợp với nhu cầu và khả năng 
chi trả của mọi người dân, doanh nghiệp, 
đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ và vừa, dân 
cư nông thôn, vùng sâu, vùng xa, người có 
thu nhập thấp, người yếu thế” và giải pháp 
như “Phát triển các kênh phân phối hiện đại 
dựa trên ứng dụng công nghệ số nhằm mở 
rộng phạm vi cung ứng sản phẩm, dịch vụ 
tài chính với chi phí thấp, đặc biệt là qua 
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điện thoại di động”. Chiến lược đã cho thấy 
tầm quan trọng của ứng dụng AI đối với sự 
phát triển của ngành tài chính nói riêng và 
của quốc gia nói chung. 
Hiện nay, các NHTM tại Việt Nam đầu 
tư vào chatbot theo hai hướng: (1) tự phát 
triển công nghệ (ví dụ, Techcombank tự 
lập Khối Dữ liệu & Phân tích); và (2) thuê 
ngoài phát triển công nghệ. Trong đó, thuê 
ngoài phát triển lại chia thành (2a) thuê 
ngoài hoàn toàn (như TPBank, MB và 
FPT.AI); và (2b) hợp tác Fintech (như VP 
Bank, Viet Capital Bank và Timo, VIB và 
Fintech Weezi). Hình 1 minh họa về các 
hướng phát triển công nghệ của NHTM ở 
Việt Nam. Việc phát triển công nghệ theo 
hướng nào đều có những ưu và nhược điểm 
riêng, nhưng đa phần các ngân hàng chọn 
hướng thuê ngoài phát triển công nghệ. Nếu 
ngân hàng chọn hướng (1) tự phát triển thì 
các ngân hàng sẽ đạt kết quả cao trong việc 
tổng hợp và đưa ra dự đoán chính xác do 
dữ liệu của ngân hàng sở hữu thuộc nhóm 
dữ liệu có cấu trúc, hoặc ngân hàng sẽ làm 
chủ được công nghệ mà không phải lo lắng 
về bảo mật dữ liệu hoặc rủi ro do các bên 
cung cấp dịch vụ thay đổi đối tác (như 
trường hợp của Timo và VP Bank). Nếu 

ngân hàng chọn hướng (2) thuê ngoài phát 
triển thì các ngân hàng sẽ nhanh chóng tiếp 
cận được được công nghệ, hoặc có thể giúp 
khách hàng có những trải nghiệm ứng dụng 
chuyên nghiệp hơn. 
Thực trạng về ứng dụng chatbot tại các 
NHTM ở Việt Nam được tác giả tổng hợp 
bằng việc thu thập dữ liệu thông qua hệ 
thống tổng đài, hoặc Fanpage chính thức 
của các ngân hàng. Cụ thể, Bảng 2 tổng hợp 
tình hình sử dụng chatbot tại 43 NHTM tại 
Việt Nam tính đến thời điểm 11/11/2021. 
Thứ tự của các ngân hàng trong Bảng 2 
được sắp xếp theo 2 nhóm chính: nhóm 
chưa ứng dụng chatbot (hoặc chatbot đơn 
giản), và nhóm đã ứng dụng chatbot. Các 
thông tin về ứng dụng chatbot tại các ngân 
hàng được cung cấp trong Bảng 2 bao gồm 
(1) tên của chatbot (hoặc nền tảng sử dụng 
chatbot), và (2) thời gian triển khai chatbot. 
Tuy nhiên, hạn chế của Bảng 2 là vẫn chưa 
cung cấp được mức độ ứng dụng AI vào 
chatbot của từng NHTM ở Việt Nam.
Theo Bảng 2, tổng số NHTM ở Việt Nam 
có AI chatbot là 14/43, chiếm 32,5%. So với 
Mỹ, chỉ mới 8% (Connerstone Advisors, 
2021), các ngân hàng ở Việt Nam được cho 
là mạnh dạn ứng dụng công nghệ, thể hiện 

Nguồn: Tác giả tự tổng hợp
Hình 1. Các hướng phát triển công nghệ chatbot của ngân hàng tại Việt Nam
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Bảng 2. Thực trạng các ngân hàng tại Việt Nam ứng dụng chatbot (hoặc trợ lý ảo) 
STT Ngân hàng chatbot eKYC Ghi chú
Nhóm ngân hàng chưa ứng dụng AI Chatbot

1 Bac A Bank Chưa có Chưa có  

2 Baoviet bank Chưa có Chưa có  

3 Dong A Bank Chưa có Chưa có  

4 PGbank Chưa có Chưa có  

5 SCB Chưa có Chưa có  

6 Ocean Bank Chưa có chatbot đơn 
giản trên Facebook Chưa có  

7 CB Bank Chưa có Chưa có  

8 GPBank Chưa có Chưa có  

9 Eximbank Chatbot MAI trên FPT.
AI 10/2018 đã ngưng Chưa có  

10 Public Bank Chưa có Chưa có
RHB ra mắt 
Chatbot ở 
Malaysia 9/2017

11 ABB Chưa có AB Ditizen 4/2021

12 ACB Chưa có ACB Mobile App 5/2021

13 Agribank Chưa có Agribank E-Mobile Banking 
3/2021

14 ANZ Chưa có ANZ ra mắt ANZ eVerify ở 
Úc 5/2020

ANZ ra mắt Jamie 
ở New Zealand 
7/2018

15 Hong Leong Chưa có HLB Connect 7/2021

Hong Leong 
Bank ra mắt HALI 
chatbot ở Malaysia 
4/2018

16 HSBC Chưa có (chatbot trên 
Facebook) 9/2021

Chưa có. HSBC ra mắt 
eKYC ở Malaysia 7/2020

HSBC ra mắt 
Sympricot cho FX 
options 2/2021

17 Kien Long 
Bank Chưa có KienLong BankPlus 

10/2021

18 Lienviet Post 
Bank Chưa có Ví Việt 9/2020

19 Maritime bank Chưa có eKYC 10/2020

20 MTV UOB Chưa có UOB ra mắt UOB Mighty ở 
Malaysia 7/2021

TMRW Intelligence 
Assistant (TIA) ở 
Indonesia 8/2020

21 OCB Chưa có OCB Omni 12/2020

22 PVcomBank Chưa có Pvcombank Mobile banking 
10/2021

23 SHB Chưa có SHB Mobile 1/2021

24 Standard 
Chartered Chưa có SC ra mắt MyInfo ở 

Singapore 4/2019

Standard 
Chartered ra mắt 
Stacy 11/2018
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sức mạnh cạnh tranh trong kỷ nguyên số. 
Dù cho thứ hạng của Việt Nam trong phát 
triển Công nghệ thông tin- truyền thông 
(do Liên minh Viễn thông Quốc tế của 

Liên hợp quốc công bố) các năm gần đây 
bị sụt giảm, từ hạng 94 năm 2010 xuống 
còn hạng 108 năm 2017 (Hình 2), nhưng 
theo Báo cáo Chỉ số sẵn sàng cho phát triển 

STT Ngân hàng chatbot eKYC Ghi chú

25 Techcombank*
Chưa có (chỉ ứng 
dụng i-Advisortrên 
Techcom Securities)

F@st Mobile 11/2020

Dự kiến áp dụng 
chatbot khi F@st 
Mobile được thay 
bằng ứng dụng 
Techcombank 
Mobile.

26 VIB* Chưa có (chỉ có AI 
Chatbot nội bộ) My VIB 08/2020

27 Vietbank Chưa có (chatbot đơn 
giản trên Facebook) Vietbank eKYC 10/2020

28 VietA
Chưa có (chatbot đơn 
giản trên Facebook) 
12/2017

Chưa có eKYC dự kiến 
trong 11/2021

29 Woori Chưa có E-KYC Woori 7/2021
Woori ra mắt 
Wibee Talk ở Hàn 
Quốc 9/2018

Nhóm ngân hàng đã triển khai ứng AI chatbot

30 BIDV chatbot trên app BIDV 
SmartBanking 7/2017

BIDV Smartbanking 
3/2021

31 CIMB Bank OCTO 12/2018 OCTO 9/2020
CIMB ra mắt EVA 
ở Malaysia 
7/2021

32 HDBank HDBank mBanking 
5/2019

eKYC: HDBank Mobile 
Banking 11/2020

33 MB MOWI 6/2018 FPT.AI Vision 12/2019

34 Nam A Bank Robot OPBA 12/2019 appotapay 1/2021 và Green 
Account 7/2021

35 NCB Nira 10/2019 NCB iziMobile 3/2020

36 Sacombank Chatbot 12/2018 Sacombank Pay phiên bản 
mới 10/2020

37 SeAbank FPT.AI 02/2021 SeAMobile 10/2020

38 Shinhanbank SVFC Bot 9/2019 Mobile Banking SOL 
3/2021

39 TPBank T’Aio 7/2017 Tpbank eKYC 8/2020

40 Vietcombank VCBPAY 12/2018 VCB Digibank 5/2021

41 Vietinbank Chatbot 11/2020 VietinBank iPay Mobile 
phiên bản mới 8/2021

42 Viet Capital 
Bank Zalo OA 9/2021 eKYC: Viet Capital Mobile 

Banking 7/2020
43 VPBank Timo Chat Bot 9/2015 eKYC 7/2020

Nguồn: Tác giả tự tổng hợp
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và ứng dụng công nghệ thông tin và truyền 
thông Việt Nam (2016, 2017, 2018, 2019) 
của Bộ Thông tin và Truyền thông thì tỷ lệ 
các NHTM triển khai các ứng dụng công 
nghệ thông tin cho hệ thống hỗ trợ khách 
hàng đã tăng dần qua các năm, từ 75,9% 
(2016) lên 86,7% (2019). Chỉ số Phát triển 
Công nghệ thông tin- truyền thông là một 
chỉ số do Liên minh Viễn thông Quốc tế của 
Liên hợp quốc công bố. Đây có thể xem là 
thước đo cho mức độ sẵn sàng phát triển và 
áp dụng Công nghệ thông tin- truyền thông 
trong các lĩnh vực ở mỗi quốc gia (ITU, 
2017). 
Cần lưu ý rằng Bảng 2 có đề cập đến công 
nghệ định danh khách hàng điện tử (eKYC) 
bên cạnh chatbot. Định danh khách hàng 
điện tử, như đã đề cập ở Bảng 1, cũng là một 
ứng dụng được xếp chung với chatbot trong 
nhóm front office- tập trung vào khách hàng. 
Việc nghiên cứu đưa thông tin về định danh 
khách hàng điện tử nhằm cho thấy mức độ 
quan tâm của các ngân hàng Việt Nam đến 
việc phát triển và ứng dụng công nghệ AI 
trong lĩnh vực ngân hàng cũng như tái cấu 

trúc hệ thống hạ tầng và phương án lưu trữ 
dữ liệu an toàn và ổn định. Từ Bảng 2, có 
thể xác định các ngân hàng đầu tư mạnh 
vào eKYC cũng sẽ quan tâm đến chatbot, 
có nghĩa nếu đã không triển khai eKYC thì 
ngân hàng đó cũng sẽ không có ứng dụng 
AI chatbot. Một lưu ý khác là những ngân 
hàng nào có đầu tư nhiều vào ngân hàng 
số và quan tâm đến nâng cao trải nghiệm 
khách hàng thì sẽ triển khai sớm các ứng 
dụng AI (chatbot, eKYC). Ví dụ: VPBank- 
ngân hàng được đánh giá là một trong 
những ngân hàng hàng đầu trong cung cấp 
dịch vụ số hóa tại Việt Nam (Trường Kỳ, 
2017) đã áp dụng Timo chatbot từ rất sớm 
(tháng 9/2015) và cũng là ngân hàng đầu 
tiên ứng dụng eKYC tại Việt Nam (tháng 
7/2020). Timo chatbot là chatbot ngân 
hàng số đầu tiên tại Việt Nam. Sau khi hết 
hợp đồng với VPBank (8/9/2020), Timo 
đã chuyển qua đối tác mới là Viet Capital 
Bank. Viet Capital Bank thời gian gần đây 
đã cho thấy đã có những bước chạy để bắt 
kịp xu hướng chuyển đổi số. Đây cũng là 
một trong những ngân hàng áp dụng eKYC 

* Lưu ý: Kể từ 2018, Liên minh Viễn thông Quốc tế của Liên hợp quốc đã không công bố Chỉ số Phát triển 
Công nghệ thông tin- truyền thông do một số thách thức liên quan đến chất lượng và số lượng dữ liệu do 
thay đổi bộ chỉ số trong IDI đã được thống nhất  
vào năm 2017.

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các báo cáo của Liên minh Viễn thông Quốc tế của Liên hợp quốc (ITU, 
2010,2012,2013, 2015, 2016,2017)

Hình 2. Thứ hạng của Việt Nam về Phát triển Công nghệ thông tin - truyền thông
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đầu tiên tại Việt Nam sau khi quy định về 
định danh khách hàng điện tử của Thông 
tư 16/2020/TT-NHNN có hiệu lực từ ngày 
05/3/2021 được ban hành (Hình 4). 
Từ Bảng 2 nhận thấy các ngân hàng chưa 
ứng dụng chatbot là các ngân hàng thuộc 
nhóm do Ngân hàng Nhà nước mua lại 0 
đồng (CBBank, Ocean Bank, GP Bank), 
hoặc đang trong diện kiểm soát đặc biệt 
(Dong A Bank), hoặc thuộc nhóm ngân 
hàng yếu kém, hoặc đang gặp vấn đề (PG 
Bank, Eximbank, SCB). Như vậy, các ngân 
hàng hiện không có kế hoạch ứng dụng về 
chatbot có thể gặp hạn chế về khả năng cạnh 
tranh trong thời gian tới. Tuy nhiên, cần có 
các nghiên cứu thực nghiệm để làm rõ vấn 
đề này. Cuối cùng, nhóm ngân hàng nước 
ngoài không mặn mà đầu tư vào công nghệ 
phục vụ cho khách hàng cá nhân ở Việt 
Nam, trong khi ngân hàng mẹ đã cho ra 
mắt các sản phẩm này sớm ở thị trường bản 
địa (ví dụ, Wooribank ra mắt chatbot tên là 
Wibee Talk ở Hàn Quốc vào 9/2018 nhưng 
chưa có kế hoạch triển khai ở Việt Nam). 
Hình 3 cho thấy số lượng các ngân hàng 
triển khai chatbot tăng dần qua các năm, bắt 
đầu từ năm 2015 chỉ có mỗi VP Bank, đến 
năm 2021 có 14 ngân hàng đầu tư vào ứng 
dụng này. Đồng thời, Hình 3 còn cho thấy 
năm 2018 và năm 2019 là hai năm bùng 

nổ trong ứng dụng về công nghệ chatbot ở 
các ngân hàng ở Việt Nam, đây cũng là giai 
đoạn ứng dụng chatbot tăng trưởng nhanh 
trên thị trường thế giới (FPT.AI, 2021).

4.	 Thảo luận về tương lai của chatbot 
trong lĩnh vực ngân hàng

4.1. Các vấn đề cần quan tâm khi ứng 
dụng chatbot

Mặc dù chatbot đem lại nhiều lợi ích cho 
ngân hàng, nhưng vẫn còn nhiều vấn đề 
khiến người dùng phải bận tâm khi sử 
dụng trợ lý ảo. Hiện tại có 2 vấn đề cần 
được cải thiện khi ứng dụng chatbot trong 
lĩnh vực ngân hàng: (1) chatbot chưa đủ 
“thông minh” (Zamora, 2017) và (2) vấn 
đề bảo mật dữ liệu của chatbot (Letheren & 
Dootson, 2017; Minh, 2019). 
Liên quan đến khả năng xử lý, AI chatbot 
vẫn chưa đủ “thông minh” để giải quyết các 
yêu cầu đa dạng của khách hàng. Cụ thể, 
khách hàng vẫn nhận được khá nhiều đoạn 
trả lời “Xin lỗi” của chatbot như là: “Sorry, 
I don’t understand”, “Sorry, I’m afraid I 
can’t help you with that”, và “Sorry, I’m 
still learning”. Hay như cách mà Tiến sĩ 
Stanford Nguyễn Chí Hiếu ví von về trình 
độ của các AI hiện nay “đang giống như 

Nguồn: Tác giả tự tổng hợp
Hình 3. Số lượng các ngân hàng triển khai chatbot và 

eKYC tại Việt Nam
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các học sinh trung học, tức là những người 
được ra đề bài, và giải đề bài đó… Nhưng 
không có học sinh trung học nào, bất kể đạt 
được bao nhiêu giải thưởng quốc tế, mà có 
thể tạo ra xe tự lái, hay bitcoin, hay AI chơi 
cờ vua, được cả” (Nguyễn Loan, 2021). Vì 
vậy, để có được AI chatbot giao tiếp hiệu 
quả và “thông minh” thì các ngân hàng cần 
phải chuẩn bị công nghệ về nền tảng điện 
toán đám mây, AI xử lý và phân tích dữ 
liệu lớn (BIG DATA). Điều này yêu cầu 
chi phí đầu tư và đào tạo AI khá lớn mà 
hiện tại mới có các công ty lớn như Google, 
Facebook, Amazon hay Vingroup mới có 
đủ khả năng để phát triển phần mềm và ứng 
dụng hỗ trợ AI. 
Liên quan đến vấn đề bảo mật dữ liệu thì 
nhu cầu về AI được bảo vệ tốt và đáng tin 
cậy sẽ trở thành xu hướng phát triển chatbot. 
Mọi người sẽ đồng ý chia sẻ thông tin cá 
nhân và quyền truy cập vào thẻ tín dụng của 
họ chỉ khi các ứng dụng AI được bảo vệ và 
đáng tin cậy, bao gồm cả chatbot. Weir et 
al. (2009) chỉ ra rằng khi nói đến ngân hàng 
trực tuyến, khách hàng sẵn sàng giao dịch 
bảo mật để thuận tiện. Nhưng một khi khách 
hàng nghĩ rằng có mối đe dọa đối với an 
toàn thông tin, họ sẽ không muốn thực hiện 

giao dịch trực tuyến nữa. Sự đánh đổi giữa 
sự tiện lợi và an toàn thông tin của một dịch 
vụ phụ thuộc vào sự tin tưởng (Letheren 
& Dootson, 2017). Theo đó, tin tưởng vào 
nhà cung cấp dịch vụ để bảo vệ thông tin 
cá nhân của khách hàng (“tin cậy mềm”) 
và tin tưởng vào nền tảng và cơ sở hạ tầng 
mà khách hàng sử dụng để truy cập dịch vụ 
(“tin cậy cứng”). Cả hai loại tin tưởng đều 
quan trọng. Ví dụ, việc có một kho tiền bất 
khả xâm phạm sẽ chẳng có ích gì nếu khách 
hàng không tin tưởng người có chìa khóa. 
Tương tự như vậy, việc tin tưởng một nhân 
viên cũng chẳng có giá trị gì nếu khách hàng 
có thể thấy có những sai sót về an toàn trong 
hệ thống. Khách hàng cần được biết sự tin 
cậy của họ (cả cứng và mềm) được đảm bảo 
trước khi họ có thể tận hưởng sự tiện lợi bổ 
sung của các công nghệ mới nổi. 

4.2. Xu hướng ứng dụng chatbot trong 
lĩnh vực ngân hàng

Mặc dù còn những vấn đề về khả năng xử 
lý cũng như bảo mật thông tin khách hàng 
nhưng chatbot sẽ là một công nghệ được 
các ngân hàng quan tâm ứng dụng trong 
tương lai vì những lợi ích mà nó mang lại. 

9/2015 11/2021

10/15 1/16 4/16 7/16 10/16 1/17 4/17 7/17 10/17 1/18 4/18 7/18 10/18 1/19 4/19 7/19 10/19 1/20 4/20 7/20 10/20 1/21 4/21 7/21 10/21

9/2015
Timo chatbot

VPBank

9/2021
Zalo OA

Viet Capital Bank

11/2020
iPay Mobile chatbot

Vietinbank

7/2017
T’Aio

TPBank

9/2019
SVFC Bot

Shinhanbank

2/2021
FPT.AI chatbot

SeAbank
12/2018

Hana chatbot
Sacombank

10/2019
Nira chatbot

NCB

12/2019
Robot OPBA
NamABank

6/2018
MOWI

MB

5/2019
mBanking
HDBank

12/3/2018
OCTO

CIMB Bank

7/2017
SmartBanking

BIDV

12/2018
VCBPAY

Vietcombank

11/2021
Các ngân hàng chưa áp dụng AI chatbot:
Bac A Bank, Baoviet bank, Dong A Bank

Pgbank, SCB, Ocean Bank,CB Bank, 
GPBank, Eximbank, Public Bank

ABB, ACB, Agribank, ANZ, Hong Leong
HSBC, Kien Long Bank, Lienviet Post Bank,

Maritime bank, MTV UOB, OCB, PVcomBank,
SHB, Standard Chartered, Techcombank*, 

VIB*, Vietbank, VietA, Woori

* là các ngân hàng có áp dụng AI chatbot, nhưng chưa dành cho khách hàng cá nhân.
Nguồn: Tác giả tự tổng hợp

Hình 4. Dòng thời gian về ứng dụng chatbot tại các ngân hàng thương mại ở Việt Nam
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Điều này được thể hiện qua kết quả thống 
kê của Connerstone Advisors (2021) về thực 
trạng và mức độ quan tâm chatbot tại các 
NHTM ở Mỹ- trung tâm tài chính của thế 
giới và đi đầu trong ứng dụng AI. Thống kê 
của Connerstone Advisors (2021) cho thấy 
số lượng các ngân hàng ở Mỹ triển khai 
chatbot đã tăng từ 3% (2018) lên 8% (2021) 
(Hình 5). Điều này thể hiện các ngân hàng 
tại Mỹ đã bắt đầu để ý đến sức mạnh hỗ trợ 
từ công cụ này trong những năm gần đây.
Cũng theo nghiên cứu nói trên của 
Connerstone Advisors (2021), cho thấy 
chatbot trong nhóm “nâng cao trải nghiệm 
của khách hàng” được quan tâm hàng đầu 
(Bảng 3). Điều này minh chứng chatbot sẽ 
tiếp tục được ưu tiên đầu tư và phát triển 
trong thời gian tới tại Mỹ. 
Ở Việt Nam, kết quả thống kê về thực trạng 
ứng dụng chatbot tại các NHTM được trình 
bày trong Bảng 2 cũng cho thấy xu hướng 
tương tự. Điều này là hoàn toàn phù hợp 
với kỷ nguyên 4.0 khi mà những giải pháp 
công nghệ AI như Big Data, Deep learning, 
Machine learning… đang ảnh hưởng sâu 
rộng đến tất cả các lĩnh vực. 
Bên cạnh đó, các kết quả nghiên cứu cho 
thấy ngày càng nhiều ngân hàng có xu 
hướng tích hợp chatbot vào ứng dụng di 

động của họ. Cụ thể, tích hợp chatbot trong 
các ứng dụng ngân hàng trên thiết bị di 
động sẽ là kênh chiếm ưu thế để giao tiếp 
với khách hàng, khoảng 79% các tương tác 
thành công vào năm 2023 (Smith, 2019). 
Ngoài ra, việc sử dụng điện thoại thông 
minh và các thiết bị thông minh khác cũng 
là một xu hướng của khách hàng (Kiến An, 
2021). Hai xu hướng này quyết định tương 
lai sắp tới của trợ lý AI chatbot trong ngành 
ngân hàng. Chatbot trên nền tảng thiết bị 
di động chiếm ưu thế là do một số nguyên 
nhân, chủ yếu là do khách hàng ngày càng 
ưa chuộng dịch vụ ngân hàng trên các ứng 
dụng, cũng như hiệu suất mạnh mẽ của các 
chatbot ngân hàng đã được phát triển sớm, 
chẳng hạn như Erica chabot của Bank of 
America. Một nguyên nhân khác có thể kể 
đến là chatbot trên nền tảng thiết bị di động 
tạo sự thuận tiện để giữ liên lạc giữa ngân 
hàng và khách hàng, đồng thời giảm sự 
tham gia của nhân sự. 
Những phân tích ở trên một lần nữa khẳng 
định việc ứng dụng chatbot đang và sẽ tiếp 
tục trở thành xu thế, không chỉ về số lượng 
các NHTM gia tăng ứng dụng chatbot, mà 
còn là xu hướng tích hợp chatbot trên các 
thiết bị di động.

Nguồn: Connerstone Advisors (2021)
Hình 5. Tỷ lệ ngân hàng đã triển khai công nghệ tại Mỹ (2018 - 2021)
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4.3. Một số đề xuất phát triển ứng dụng 
chatbot trong lĩnh vực ngân hàng

Dựa trên việc phân tích các vấn đề đáng quan 
tâm và xu hướng ứng dụng chatbot trong lĩnh 
vực ngân hàng, bài viết đề xuất các giải pháp 
phát triển công nghệ này. Nghiên cứu của 
Nguyen et al. (2021), dựa trên mô hình về hệ 
thống thông tin thành công ISS của DeLone 
and McLean (1992), đã chỉ rõ ra rằng khách 
hàng sẽ tin dùng chatbot nếu chatbot đó đem 
lại sự tin cậy và hữu ích, đồng thời nhu cầu 
của khách hàng được đáp ứng. 
Theo đó, các nhà cung cấp dịch vụ ngân 
hàng phải cung cấp cho người dùng chatbot 
thông tin chính xác, đáng tin cậy, được cá 
nhân hóa, phù hợp và cập nhật thông tin 
ngày tháng. Quan trọng hơn, thông tin được 
cung cấp cho khách hàng thông qua dịch vụ 
chatbot phải liên quan nhiều đến nhu cầu 
hoặc mối quan tâm hiện tại của họ. Thông tin 
ngân hàng thiết yếu, chẳng hạn như lãi suất, 
tỷ giá hối đoái, thẻ tín dụng và quy trình cấp 
tín dụng, phải được cập nhật thường xuyên 

để cung cấp cho người dùng chatbot sự hỗ 
trợ chính xác nhất. Nếu khách hàng không 
thể nhận được thông tin cần thiết từ hệ thống 
chatbot hoặc chất lượng thông tin thấp, ý 
định tiếp tục dùng chatbot của khách hàng sẽ 
bị giảm. Hơn nữa, thông tin chất lượng thấp 
có thể làm lãng phí công sức và thời gian 
của khách hàng, và do đó làm giảm sự hài 
lòng và tin tưởng của họ đối với cả chatbot 
và ngân hàng. 
Để gia tăng sự tin cậy của khách hàng vào 
chatbot, các ngân hàng có thể áp dụng (1) 
cá nhân hóa, (2) nhân cách hóa và (3) gia 
tăng bảo mật của chatbot. Để nhân cách 
hóa chatbot, các AI chatbot có thể được lập 
trình về tên, hình ảnh, tính cách, và thậm chí 
cả cảm xúc như con người. Hoặc khi nhìn 
thấy tên viết tắt của một nhân viên trong 
mục trả lời cũng có thể “nhân cách hóa” 
sự tương tác và tạo niềm tin. Để cá nhân 
hóa chatbot cho khách hàng, ngân hàng có 
thể điều chính chatbot tương tác với khách 
hàng bằng tên của họ, hoặc dạy chatbot sử 
dụng emoji (các biểu tượng cảm xúc) để 

Bảng 3. Mức độ quan tâm đến các công nghệ quan trọng tại các tổ chức tài chính ở Mỹ

Nguồn: Advisors (2021), Kết quả khảo sát 260 nhà quản lý các định chế tài chính ở Mỹ vào Quý 4/2020 về 
“công nghệ quan trọng nhất mà tổ chức bạn ưu tiên triển khai trong năm tới là gì?” (chọn ba công nghệ 

quan trọng nhất)
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khách hàng có thể cảm thấy tự nhiên như 
đang nói chuyện với một nhân viên thực tế. 
Bằng cách làm này, chatbot có thể mang 
lại cho người dùng cảm giác thân thuộc, 
tin cậy và giảm bớt sự không chắc chắn và 
lo lắng (Nguyen et al., 2021). Để gia tăng 
bảo mật của chatbot, theo nghiên cứu của 
Nilsson et al. (2005), khách hàng cảm thấy 
an toàn hơn khi hệ thống tạo mật khẩu duy 
nhất cho mỗi lần đăng nhập, so với khi họ 
được phép sử dụng mật khẩu vĩnh viễn. 
Hoặc chatbot có thể hoạt động một cách an 
toàn khi được bảo mật giống như các trang 
web và ứng dụng- sử dụng xác thực hai yếu 
tố và mã hóa... Tất cả các đề xuất trên nhằm 
nhấn mạnh việc phải tạo dựng cảm giác tin 
cậy ở khách hàng, từ đó mới có thể ứng 
dụng chatbot trong ngân hàng mà không 
phải đánh đổi yếu tố an toàn thông tin. Khi 
AI và chatbot trở thành một phần của cuộc 
sống hàng ngày cũng như khi từng viên 
gạch kỹ thuật số được xây dựng lên thì các 
giá trị tin cậy sẽ cần được tạo lập cẩn thận. 

5.	 Kết luận

Trong kỷ nguyên số, khi mà năng lực cạnh 
tranh của các NHTM phụ thuộc rất lớn vào 

khả năng ứng dụng công nghệ thì việc triển 
khai chatbot nhằm thay thế con người để 
thực hiện các hoạt động mang tính lặp lại 
đang và sẽ tiếp tục trở thành xu thế. Bài viết 
này đã khái quát về ứng dụng của chatbot 
trong lĩnh vực ngân hàng và tổng quan 
về tình hình ứng dụng chatbot trong các 
NHTM ở Việt Nam. Theo đó, chatbot là 
giải pháp công nghệ đang được các NHTM 
tại Việt Nam quan tâm ứng dụng, đặc biệt 
là sau 2018. Điều này cho thấy tín hiệu 
tích cực từ các ngân hàng trong việc ứng 
dụng công nghệ nhằm nâng cao trải nghiệm 
khách hàng, cũng như gia tăng năng lực 
cạnh tranh trong kỷ nguyên số. Tuy nhiên, 
để ứng dụng chatbot thành công, các ngân 
hàng cần quan tâm đến khía cạnh về khả 
năng xử lý và cả vấn để bảo mật thông tin 
của chatbot. 
Tuy nhiên, bài viết vẫn còn một số hạn chế 
và cần nghiên cứu sâu thêm trong tương lai 
như: đánh giá về chất lượng chatbot tại các 
NHTM; mối quan hệ giữa việc ứng dụng 
chatbot và sự hài lòng cho khách hàng của 
các NHTM tại Việt Nam; tác động của 
chatbot đến năng lực cạnh tranh; hay đến 
hiệu quả hoạt động của NHTM ■
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