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Tóm tắt: Chuyển đổi số tại Ngân hàng Thương mại cổ phần Tiên Phong (TPBank) được triển khai mạnh mẽ nhằm mục tiêu số hóa các quy trình, nâng cao trải nghiệm khách hàng và tăng cường năng lực cạnh tranh trên thị trường. TPBank đã đạt được nhiều kết quả khả quan thông qua các dịch vụ LiveBank, TPBank Mobile và ứng dụng công nghệ tiên tiến như AI, Big Data, và Blockchain. Tuy nhiên, quá trình này cũng gặp phải một số thách thức liên quan đến chi phí đầu tư, bảo mật dữ liệu và thói quen người dùng. Để thúc đẩy chuyển đổi số toàn diện hơn, TPBank cần thực hiện một số giải pháp chiến lược nhằm khắc phục các hạn chế và tận dụng tối đa tiềm năng công nghệ.
* Từ khóa: TPBank, fintech, bigtech, chuyển đổi số, số hóa, dịch vụ số, kênh số, kênh trực tuyến, eBank, LiveBank, AI, blockchain.
Summary: The digital transformation at Tien Phong Commercial Joint Stock Bank (TPBank) has been vigorously implemented to digitize processes, enhance customer experience, and strengthen competitive capabilities in the market. TPBank has achieved considerable results through services like LiveBank, TPBank Mobile, and the adoption of advanced technologies such as AI, Big Data, and Blockchain. However, this process also faces certain challenges related to investment costs, data security, and customer habits. To promote a more comprehensive digital transformation, TPBank needs to implement strategic solutions to address these limitations and maximize the potential of technology.
* Keywords: TPBank, fintech, bigtech, digital transformation, digitalization, digital services, digital channels, online channels, eBank, LiveBank, AI, blockchain.
1. Đặt vấn đề 
    Trong bối cảnh nền kinh tế số phát triển, chuyển đổi số là con đường giúp các ngân hàng thương mại không chỉ gia tăng hiệu quả mà còn cung cấp dịch vụ khách hàng tốt hơn. TPBank, với định hướng tiên phong số hóa, đã xây dựng một hệ sinh thái ngân hàng số toàn diện, đồng thời cam kết đổi mới để thích ứng với nhu cầu thị trường. Tuy nhiên, hành trình chuyển đổi số này không chỉ là cơ hội mà còn đi kèm với nhiều thách thức. Việc đánh giá chi tiết những gì TPBank đã đạt được và những khó khăn trong quá trình chuyển đổi số sẽ giúp xây dựng chiến lược dài hạn hiệu quả hơn.
2. Nội dung chính của bài viết
2.1. Thực trạng chuyển đổi số tại TPBank
2.1.1. Kết quả đạt được
2.1.1.1. Kết quả đạt được từ chuyển đổi số
- Năm 2016: TPBank bắt đầu xây dựng chiến lược số hóa, đầu tư vào hạ tầng công nghệ và thiết lập nền tảng cơ bản để thực hiện các giao dịch trực tuyến. Vào năm này, TPBank chỉ có khoảng 300.000 người dùng sử dụng dịch vụ số.
- Năm 2017: Ra mắt ứng dụng TPBank eBank và TPBank Mobile, giúp khách hàng dễ dàng truy cập vào tài khoản, kiểm tra số dư và chuyển tiền trực tuyến. Số lượng người dùng ngân hàng số tăng lên 500.000 người vào cuối năm 2017, với khoảng 15% tổng số giao dịch được thực hiện qua các kênh trực tuyến.
- Năm 2018: TPBank là ngân hàng đầu tiên tại Việt Nam giới thiệu LiveBank 24/7, hệ thống ATM thông minh cho phép khách hàng thực hiện các giao dịch mà không cần đến quầy. Trong năm đầu tiên, LiveBank đã thực hiện hơn 1 triệu giao dịch và góp phần tăng số lượng người dùng lên 800.000 người.
- Năm 2019: TPBank đẩy mạnh việc phân tích dữ liệu khách hàng để xây dựng các sản phẩm cá nhân hóa. Số lượng người dùng ngân hàng số đạt mốc 1,5 triệu người, với 40% tổng giao dịch của ngân hàng thực hiện qua các kênh số.
- Năm 2020: Đối mặt với ảnh hưởng của đại dịch COVID-19, TPBank tăng cường các dịch vụ ngân hàng số, tập trung vào tính bảo mật và sự thuận tiện. Số lượng người dùng dịch vụ ngân hàng số tăng lên 2,3 triệu, trong đó 60% giao dịch được thực hiện qua các kênh trực tuyến, giúp doanh thu từ dịch vụ số tăng trưởng 20% so với năm 2019.
- Năm  2021: Triển khai chatbot AI hỗ trợ khách hàng 24/7, cùng với các tính năng nhận diện giọng nói và khuôn mặt trên TPBank Mobile. Số lượng người dùng đạt 3 triệu, chiếm 75% tổng số khách hàng, với 70% tổng giao dịch của TPBank được thực hiện qua các kênh trực tuyến.
- Năm 2022: TPBank áp dụng công nghệ sinh trắc học để bảo mật giao dịch, bao gồm nhận diện khuôn mặt và vân tay, nhằm tăng tính an toàn cho khách hàng. Số lượng người dùng tăng lên 3,5 triệu, chiếm 80% tổng giao dịch của ngân hàng qua các kênh số.
- Năm 2023: TPBank tiếp tục mở rộng hệ sinh thái số bằng việc hợp tác với các công ty fintech và thương mại điện tử. Số lượng người dùng đạt 4 triệu, đóng góp hơn 30% doanh thu từ dịch vụ số, và 85% giao dịch được thực hiện qua các kênh trực tuyến và LiveBank.
- 2024: TPBank dự kiến mở rộng ứng dụng blockchain trong quản lý giao dịch liên ngân hàng và phát triển các công cụ AI phân tích hành vi khách hàng. Ngân hàng đặt mục tiêu 4,5 triệu người dùng vào cuối năm và 90% giao dịch qua kênh số, với doanh thu từ dịch vụ số chiếm 35% tổng doanh thu.
(VDA 2024), Ngân hàng TMCP Tiên Phong (TPBank) được bình chọn là doanh nghiệp chuyển đổi số xuất sắc với loạt giải pháp số như: App TPBank, LiveBank 24/7, TPBank Biz, ứng dụng chuyển đổi số trong hoạt động vận hành nội bộ.
Hình 1. Mối quan hệ giữa số người dùng dịch vụ số hóa và tỷ lệ giao dịch qua kênh số

2.1.1.2. Kết quả kinh doanh đạt được từ khi có chuyển đổi số
- Giai đoạn 2016-2020: Tăng trưởng mạnh mẽ
+ 2016-2018: Giai đoạn đầu tiên trong chiến lược chuyển đổi số đã giúp TPBank gia tăng đáng kể quy mô khách hàng. Lợi nhuận trước thuế tăng từ 707 tỷ đồng (2016) lên 2.258 tỷ đồng (2018), gấp hơn 3 lần chỉ trong 3 năm. Tổng số lượng khách hàng cá nhân đạt 2 triệu tài khoản vào cuối năm 2018​​.
+ 2019-2020: Trong bối cảnh đại dịch COVID-19, TPBank vẫn duy trì mức tăng trưởng ổn định nhờ hệ thống giao dịch số. Lợi nhuận trước thuế đạt 4.388 tỷ đồng vào năm 2020, tăng 11% so với năm 2019. Tỷ lệ giao dịch qua kênh số đạt hơn 70% tổng số giao dịch​​.
- Giai đoạn 2021-2023: Tăng trưởng bền vững và tối ưu hóa vận hành
+ Năm 2021: TPBank đạt lợi nhuận trước thuế 6.038 tỷ đồng, tăng 37,5% so với năm 2020. Tổng tài sản đạt 292.827 tỷ đồng, nhờ vào sự gia tăng mạnh mẽ của các dịch vụ ngân hàng số và hiệu quả quản lý tín dụng​​​​.
+ Năm 2022: Lợi nhuận trước thuế tiếp tục tăng lên 7.828 tỷ đồng, tăng gần 30% so với năm trước. Số lượng khách hàng mới vượt 10 triệu, với hơn 80% giao dịch được thực hiện qua kênh số​​​​.
+ Năm 2023: Dù lợi nhuận trước thuế giảm nhẹ xuống còn 5.588 tỷ đồng do tăng chi phí dự phòng rủi ro, tổng thu nhập hoạt động vẫn đạt 16.233 tỷ đồng, tăng 3,9% so với năm 2022. Tỷ lệ giao dịch số vẫn giữ ở mức cao, cho thấy hiệu quả từ các chiến lược chuyển đổi số​​.
Hình 2. Mối quan hệ giữa số người dùng dịch vụ số hóa và tăng trưởng doanh thu từ số hóa

2.1.2. Thách thức và hạn chế
- Một là, Chi phí đầu tư lớn
Quá trình chuyển đổi số đòi hỏi nguồn vốn đầu tư lớn vào cơ sở hạ tầng, đào tạo nhân viên và phát triển các ứng dụng mới. Đây là một thách thức đáng kể, đặc biệt khi ngân hàng phải cân bằng giữa lợi ích ngắn hạn và lợi ích dài hạn.
- Hai là,Thói quen và nhận thức của khách hàng
Nhiều khách hàng, đặc biệt là người cao tuổi hoặc sống ở các khu vực xa trung tâm, chưa quen với các dịch vụ ngân hàng số và vẫn có thói quen sử dụng các dịch vụ tại quầy. Điều này làm giảm hiệu quả trong quá trình chuyển đổi số.
- Ba là, An ninh và bảo mật
Cùng với sự gia tăng của các giao dịch số là nguy cơ về an ninh mạng, như các cuộc tấn công từ hacker và các mối đe dọa về lừa đảo trực tuyến. TPBank cần đảm bảo an toàn dữ liệu khách hàng và củng cố niềm tin của người dùng vào các nền tảng số.
- Bốn là, Quản lý sự thay đổi nội bộ
Chuyển đổi số không chỉ là quá trình thay đổi công nghệ mà còn đòi hỏi sự thay đổi về văn hóa làm việc, quy trình và tư duy của đội ngũ nhân viên. Đây là thách thức lớn trong việc thúc đẩy và duy trì sự đồng bộ giữa các bộ phận trong ngân hàng.
- Năm là, Cạnh tranh khốc liệt từ các ngân hàng khác, fintech và bigtech
Ngành ngân hàng đang chứng kiến sự gia tăng mạnh mẽ của các công ty fintech, bigtech những đối thủ cạnh tranh trực tiếp với ngân hàng trong việc cung cấp dịch vụ tài chính số. TPBank phải đối mặt với sự cạnh tranh này khi các đối thủ khác cũng đang đầu tư mạnh vào chuyển đổi số và cung cấp dịch vụ mới sáng tạo. Nếu không phát triển và cải thiện dịch vụ số nhanh chóng, TPBank có thể bị tụt lại phía sau so với các ngân hàng lớn hoặc các công ty fintech và bigtech.
2.2. Giải pháp đề xuất để tăng cường chuyển đổi số tại TPBank
- Thứ nhất, Đầu tư vào hạ tầng công nghệ và tối ưu hóa quy trình số hóa
TPBank cần tiếp tục đầu tư vào hạ tầng công nghệ như điện toán đám mây, AI, và blockchain để tối ưu hóa quy trình và nâng cao hiệu quả vận hành. Việc số hóa toàn bộ quy trình, từ quy trình nội bộ đến dịch vụ khách hàng, sẽ giúp giảm chi phí và cải thiện năng suất làm việc.
- Thứ hai, Đào tạo và phát triển kỹ năng số cho nhân viên
Để nhân viên thích ứng với các công nghệ mới, TPBank cần tổ chức các chương trình đào tạo và nâng cao nhận thức về chuyển đổi số. Việc xây dựng văn hóa học hỏi và thích ứng với thay đổi sẽ là nền tảng giúp ngân hàng duy trì đà phát triển trong thời kỳ số hóa.
- Thứ ba, Tăng cường bảo mật và quản lý rủi ro
TPBank nên đầu tư vào các công nghệ bảo mật tiên tiến hơn nữa, như mã hóa dữ liệu, xác thực đa yếu tố và sử dụng AI để phát hiện các dấu hiệu bất thường. Ngoài ra, việc triển khai hệ thống quản lý rủi ro chủ động sẽ giúp TPBank giảm thiểu các rủi ro liên quan đến an ninh mạng.
- Thứ tư, Tăng cường hợp tác với các công ty fintech, bigtech và phát triển hệ sinh thái ngân hàng mở
TPBank nên mở rộng hợp tác với các công ty fintech, bigtech để phát triển các sản phẩm dịch vụ mới và xây dựng hệ sinh thái ngân hàng mở. Điều này sẽ giúp TPBank tăng cường khả năng cạnh tranh và đáp ứng nhu cầu khách hàng tốt hơn.
- Thứ năm, Nâng cao trải nghiệm khách hàng và phát triển các sản phẩm cá nhân hóa
TPBank nên phát triển các công cụ cá nhân hóa sản phẩm và trải nghiệm khách hàng dựa trên phân tích dữ liệu và AI. Việc hiểu rõ nhu cầu và sở thích của từng khách hàng sẽ giúp TPBank cung cấp các sản phẩm và dịch vụ phù hợp, tăng cường sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng.
3. Kết luận
    Chuyển đổi số đang là yếu tố sống còn đối với TPBank nói riêng và ngành ngân hàng thương mại nói chung trong bối cảnh cạnh tranh khốc liệt và xu hướng công nghệ phát triển nhanh chóng. Dù đã đạt được nhiều thành công, TPBank cần tiếp tục hoàn thiện và vượt qua những thách thức để tận dụng hết tiềm năng của công nghệ. Với các giải pháp chiến lược như tối ưu hóa hạ tầng công nghệ, đào tạo nhân viên, tăng cường bảo mật và hợp tác với các đối tác fintech, bigtech, TPBank sẽ có thể duy trì vị thế tiên phong trong lĩnh vực ngân hàng số tại Việt Nam và đóng góp vào quá trình phát triển nền kinh tế số của đất nước.
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