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Tém tat: Su phat trién nhanh chong cua san phélm, dich vu hién dai da mang dén nhiéu
tién tich cho khach hang va 1a nén tang cho phat trién nén kinh té s, xa hoi s6. Va nham
hién thuc héa, cac ngan hang dd nhanh chong hoan thién vé mit nghiép vu ciing nhu cong
nghé dé thyc sy tro thanh cac ngan hang tién tién va phat trién trong thoi dai méi. Nghién
ctru su dung dit heu thir cap tir cac ngan hang thuong mai (NHTM), cac nghién ctru trong
va ngoai nude vé hoat dong chuyén ddi sb. Bai viét tap trung lam ro khi cac NHTM thay
d6i m6 hinh hoat dong tir ngan hang truyén thong sang ngan hang s6 thi can thiét phai g
dung cac cong nghé mai, mot trong nhitng cong nghé cai tién d6 1a “Ung dung Hé thong
quan 1y chi tiéu ban 1¢ thong minh”. Hiéu qua cta tmg dung nay cho thiy viéc cac NHTM
dau tu ddy manh chuyén doi s, cu thé 1a timg dung cac cong nghé méi s& hd tro cho cac
nghiép vu truyén théng clia ngan hang va thuc day san pham méi phat trién manh trong
thoi gian sip t6i dé dong gop vao su thanh cong cua coéng cudce chuyén ddi sé cua cac
NHTM noéi riéng va ciia nén kinh té noi chung. Bén canh trinh bay nhung loi ich cua He¢
thong quan 1y chi tiéu ban 1¢ thong minh, bai viét con d& xuat mot sd giai phap nhiam tiép
tuc thuc day chuyen ddi s tai cac NHTM Viét Nam.

Tir khéa: Chuyén doi so; hé thong quadn Iy chi tiéu ban 1é; ngdn hang thiong mai.
Abstract: The rapid development of modern products and services has brought many
conveniences to customers and is the foundation for the development of the digital
economy and digital society. And in order to realize this, banks have quickly improved
their operations and technology to truly become advanced and developed banks in the new
era. The study uses secondary data from commercial banks, domestic and foreign studies
on digital transformation activities. The article focuses on clarifying that when commercial
banks change their operating model from traditional banking to digital banking, it is
necessary to apply new technologies, one of those improved technologies is "Application
of Management System". Smart retail target management”. The effectiveness of this
application shows that commercial banks invest in promoting digital transformation,
specifically the application of new technologies that will support traditional banking
operations and promote new products to thrive in the future. coming time to contribute to
the success of the digital transformation of commercial banks in particular and the economy
in general. Besides presenting the benefits of the Smart Retail Target Management System,
the article also proposes some solutions to continue promoting digital transformation at
Vietnamese commercial banks.
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ngan hang thwong mai Viét Nam

1. it van dé

Nganh Ngan hang d c6 nhiéu thay d6i
dang ké trong nhitng nim gan diy véi
nhiéu tng dung chuyén ddi s, bén canh
do, cac cong ty cong nghé tai chinh
(Fintech) da 1am thay doi thi trudng voi
su xudt hién cta céac cong ngh¢ moi nhu
Blockchain va tién dién ti, Big Data...
Cac ngan hang da ung phd voi nhiing
thay doi cuia thi truong va thay vi canh
tranh vd&i cac cong ty Fintech thi céac
ngan hang thuong mai da hgp tac véi
cac cong ty Fintech dé tan dung duoc
cac diém manh vé cong nghé méi cua
ho, két hop voi cac diém manh vé& qui
trinh, nghiép vu, kinh nghiém ctia minh
nham cung cap cho khach hing nhimng
dich vu mdi, tién dung va nhanh chong
pht hop vai khach hang hon, ciing nham
chu dong thich tmg voi bdi canh cudce
cach mang cong nghlep 1an tht tu voi sy
thay d6i lién tuc vé cong nghé, tao loi
thé canh tranh néi tai cho ngan hang va
phat trién bén vimg trong mot thoi gian
dai. Cac NHTM d thuc hién chuyén doi
s6 & cap d6 2 nhu: s6 hoa kénh giao tiép
khach hang, s6 hoa hoat dong kinh
doanh, ngan hang s6 thuan tay [1], tuy
nhién khi thuc hién cac chi tiéu kinh
doanh ban 1¢ tai cac ngén hang cho thiy
phan 16n duogc khai thac trén cac phan
mém va thé hién dudi dang dit liéu
Excel [2], do d6 con gy kho khan cho
can b thyc hién bdo cdo va nguoi su
dung thong tin. Ung dung Hé thong
quan ly chi tiéu ban 1¢ thong minh thong
qua ung dung k¥ nang nhan dién cia QR
code (Identification Technique of QR
code system) va k¥ nang tu hoc cua tri
tué nhan tao (Al), tr d6 xay dung hé
thong thong minh ty dong sé hoa luu trix
dwr li¢u (Digital transformation) va khai
pha dir liéu (Data mining) giup khic
phuc cac han ché trén, mang lai loi ich
t6i wu cho ngén hang va ca khach hang,
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tir d6 thiic ddy d6i méi chién luoc, mo
hinh, san pham dich vy, hé thong kénh
ban hang va van hoa kinh doanh cua
ngan hang phu hop véi thoi quen sur
dung cong nghé ngay cang nhiéu cua sb
dong khach hang.

2. Tong quan vé chuyén doi sb trong
nganh ngan hang

2.1. Khai niém

Chuyén ddi sb trong nganh ngan hang 1a
viéc tich hop sb hoéa va cong nghé sb
cling nhu sy d6i méi chién luoc vao linh
vuc dich vu tai chinh vo1 muc tiéu thay
ddi toan dién cac hoat dong ctuia nganh
ngan hang [3]. Su tich hop nay cho phép
tao m&i va nang cip, sta doi cac quy
trinh kinh doanh, van héa va trai nghiém
ctia khach hang hién c6 nhim dép tng
cac yéu cau thay d6i cua thi truong va
mong mudn ctia khach hang.

2.2. Cac tiéu chi thiic ddy chuyén déi
s0 trong cac ngin hang

Trong linh vuc ngan hang, viéc thuc day
chuyén d6i s6 nhim cai thién trai
nghiém khach hang t6t hon, t6i wu héa
quy trinh lam vi¢c va tang cudong hi¢u
suat 1am viéc cua nhan vién ngan hang
doéng vai tro quan trong va mang tinh
cap thiét tai cic ngan hang thuong mai
[4]. M6t s6 tiéu chi thic ddy chuyén dbi
s6 trong cac ngan hang

2.2.1. Quy mo

e Kénh truyén thong

- S6 lugng can bo giao dich tai quay: S6
luong can bd giao dich tai quay 1a mot
chi s6 quan trong trong nganh ngan hang
dé do luong kha niang phuc vu khach
hang tai cac diém giao dich truyén
thong. Py la nhitng nhan vién tryc tiép
tiép xtic v6i khach hang va thuc hién cac
giao dich tai chinh, cung cap thong tin
va hd tro dich vu cho khach hang. Quy
mo cua quiy giao dich tai ngdn hang
cang 16n thi sb lugng nhan sy tai quiy
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cling 16n va nguoc lai. V&1 muc ti€u
hudng téi chuyén doi s6, viéc giam thiéu
s6 luong can bo giao dich khach hang 1a
diéu tat yéu va 1a thudc do thé hién muc
d6 tang trudng cua kénh sb.

- Ning suét lao dong: Ning suat lao
dong trong nganh ngan hang c6 thé duogc
do ludong bang nhiéu cach khac nhau,
tuy thugc vao muc tiéu cu thé cua ngan
hang va cach ho danh gia hiéu sut lam
viéc ctia nhan vién thong qua céc chi sb
do luong nhu: sb lugng giao dich hoan
thanh mdi gio hodc mdi ngay, doanh thu
trung binh d6i v6i mdi nhan vién, chi sd
hiéu qua lao dong, ty I¢ st dung thoi
gian 1am viéc, chi sb ting truong cua
doanh sb hodc doanh thu. Bang cach do
ludng ning suit lao dong theo cac chi sd
nay, ngan hang c6 thé hiéu rd hon vé
hiéu suét lam viéc ctia nhan vién va diéu
chinh chién luoc quan 1y nhan sy dé tbi
uu hoa nang suét va hiéu qua, tir d6 cai
tién chuong trinh, san pham qui trinh va
g dung cong nghé nham ting toc do
xu ly giao dich.

e Kénh dich vu sb

- Thi phan san phdm va dich vu: Thi
phan san pham va dich vu 1a mot khai
niém trong kinh doanh dé do ludng mirc
d6 chiém linh cia mot cong ty, san
phém hodc dich vu trong mdt thi truong
cu thé. Vi vay thi phan ctia ngan hang
cang 16n s¢ ty 1¢ thudn vo1 quy moé ctua
ngan hang. i voi cac ngan hang sd
ndo ma c6 doanh sb tai chinh 16n, sd
luong khach hang dong, tan suat sir
dung dich vu cua ngan hang cao, phan
hdi cua khach hang tich cuc, luén luén
phat trién va tao ra cac san pham moi
phu hop voi thi trudng, ddi teong khach
hang khac nhau thi s& chiém linh dwoc
thi truong. Thi phan cia san pham va
dich vu la mdt trong céc ti€u chi quan
trong dé danh gia hiéu qua chuyén do6i
s6 ctia cac ngan hang thuong mai.

- Doanh sb san phém va dich vu: Doanh
sO nay c6 thé bao gom cac khoan thu
nhap tir cac loai san pham va dich vu
khac nhau ma ngan hang cung cip cho
khach hang. Mot sb loai doanh s san
pham va dich vu ma mot ngan hang sd
¢6 thé thu duoc nhu: cho vay, tiét kiém
va dau tu, cac san phém dich vu thanh
toan dién tir, dich vu bao hiém va tu vén
dau tu...Dé ting doanh s san pham va
dich vu, ngan hang sb thuong tap trung
vao vi¢c phat trién san phém va dich vu
moi, tdi wu hoa chién luoc gia ca va
marketing, cling nhu tdng cudng quan ly
mdi quan hé khach hang dé tao ra gia tri
va trai nghiém tich cuc cho khach hang.
- béi tuong, ) lugng khéach hang: Xu
hudng ctia cic ngan hang 1a phat trién
cac dich vu ngan hang s6 nham dap tng
nhu ciu cua khach hang va phu h0’p Vo1
su phat trién cua cong nghé. Pdi tuong
va sO luong khach hang cia mot ngan
hang s6 co thé rat da dang va phu thudc
vao nhiéu yéu t6 nhu chién lugc kinh
doanh, muc ti€u thi truong va cac uu
diém canh tranh cta ngan hang do.
Thong qua viée hiéu 16 vé dbi tuong va
s6 luong khach hang, ngan hang c¢6 thé
t6i wru hoa chién lugc tiép thi, phat trién
san phém, dich vu va cai thién trai
nghiém khach hang dé thu hat va git
chan khach hang trong mdt thi truong
canh tranh.

- Téc @6 ting trudng cua cac tiéu chi:
Téc do ting truong cua cac tiéu chi
trong nganh ngan hang cé thé dugc do
ludng thong qua nhiéu chi s6 khac nhau,
phu thudc vao muc tiéu kinh doanh cu
thé ctia ting t6 chirc. Bé phu hop véi su
phat trién lién tuc ctia cong nghé, vi vay
ngan hang phai ludn thudng xuyén dbi
moi vé cong nghé, cai tién qui trinh
nhim dat muc tiéu tang trréng nam sau
luén cao hon cac ndm trude. Vi vay néu
ngan hang di ap dung cong nghé ma tdc
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do phat trién cua dich vu khong ting
d6ng b thi ngan hang can phat trién cac
san phdm mai, cac phuwong an cai tién dé
cai thién chat luong san pham va dich vu
ngay cang tot hon.

2.2.2. Chét lugng

- Su hai long cua khach hang: Su hai
long cua khach hang la mét trong nhiing
tiéu chi quan trong nhit dé danh gia
thanh cong ciia mot ngan hang, dac biét
1a trong qué trinh chuyén d6i s6. Bé dam
bdo sy hai long cua khach hang, ngan
hang can lién tuc cai thién va d6i méi
cac dich vu cua minh, ting cudng giao
tiép va twong tac véi khach hang, dam
bao rr:ing ho nhan dugc trai nghiém tdt
nhat mdi khi st dung cc san pham va
dich vu cua ngan hang.

- Sy da dang vé tién ich cua san phém va
dich vu: day 1a mét yéu t6 quan trong dé
thu hut va gitr chan khach hang. Pa dang
hoa cac tién ich co thé glup ngan hang
dap ung duoc nhiéu nhu ciu va mong
mubn cua khach hang khac nhau, mang
lai trai nghi¢m thoai mai va tién lgi cho
khach hang. V61 mdt thao tac don gian
trén cac g dung cua ngan hang, khach
hang c6 thé dugc dép ung gan nhu tat ca
cac nhu cau, thu hat dugc mot luong 16n
khach hang, tir ca nhan dén doanh
nghiép. Pong thoi ciing gitip ting cudng
mdi quan hé voi khach hang va xay
dung 1ong tin cia ngan hang véi hé sinh
thai ma cac ngan hang dang xay dung.

- Thuong hi€u, uy tin cia ngan hang:
dong vai tro quan trong trong viéc xay
dung niém tin va sy tin cdy tir phia
khach hang. Voi cac yéu t6 nhu: chat
luong dich vy, an toan bao mat, trai
nghiém khach hang, sy d6i méi sang
tao, trach nhiém x3a hdi, bao vé modi
truong, giao tiép va quang ba san
phém...vé thuc hién céc chién luge phu
hop, ngén hang c6 thé xay dung va duy
tri mot thuong hi¢u manh mé va uy tin,
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thu hat va giir chan khach hang, dong
thoi tang cuong canh tranh trén thi
truong, 1a tién dé dé phat trién ¢ ca kénh
quay va kénh sb.

- Kha nang canh tranh trén thi truong: 1a
mot yéu tb quan trong trong vi¢c dinh
hinh va duy tri sy thanh cong cia mot
ngan hang. Ngan hang nao c6 kha nang
phat trién, nim bat xu hudng, thi hiéu
ctia khach hang thi ngan hang d6 s& dé
thanh c6ng. Mudn nhu vay, doi hoi phai
co nguén tai chinh viing manh va mdt
luc lugng nhan sy dugc dao tao bai ban
va chit luong.

2.2.3. An toan, bao mat thong tin

Ngan hang khi tham gia chuyén di s6
nham thuc day kénh sb phat trién thi
cling dong thoi gia tang rui ro vé do an
toan va bao mat thong tin. Thong tin cua
khach hang, thong tin vé tién giri, tai
khoan cta khach hang...la nhitng thong
tin can dugc bao vé nhiéu 16p, han ché
sy xam nhap cua hacker, ma ddc, ... [am
gian doan mot phén hoat dong hé théng
Ngéan hang. Ngan hang 1a mot t6 chuc
tin dung khong nhiing phuc vu cho
khach hang ma con hd trg cho ngan
NHNN (Ngan hang Nha nudc) thuc
hién cdc chinh sich diéu chinh thi
treong tién t&. Ngan hang can thuc hién
mot s6 bién phap quan trong dé dam bao
an toan va bao mat thong tin nhu: ma
hoa dit liéu, xac thyc hai yéu t6, quan 1y
danh sach truy céap, dao tao chuyén moén
vé cong nghé cho nhan vién lién tyc va
dinh ky, thuc hi¢n kiém tra bao mat dinh
ky... Bang cach thuc hién cac bién phap
bdo mat thong tin nhu trén, ngan hang
c6 thé dam bao rang dir liéu cua khach
hang duogc bdo vé mot cach an toan va
tin cay, tir d6 tdng cuong long tin va sy
hai long ctia khach hang.

2.3. Loi ich ciia chuyén déi so trong
ngan hang
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Theo [5] chuyén dbi s6 trong ngén hang
mang lai nhiéu loi ich dang ké cho ca
ngan hang va khéach hang vai céc lgi ich
ndi bat nhu sau:

Thir nhat - Trai nghiém khach hang
t6t hon: Chuyén doi s6 gitip cai thién trai
nghi¢m khach hang thong qua cac dich
vu truc tuyén, ung dung di dong va cac
kénh k¥ thuét sb khac. Khach hang cé
thé thuc hién céc giao dich mdt cach
nhanh chong va thuan tién tur bat ky dau,
bat ky khi nao.

Thir hai - Tiét kiém thoi gian va chi
ph1 Cac quy trinh tu dong hoa va truc
tuyén gitp tiét kiém thoi gian va chi phi
cho ca ngan hang va khéach hang. Viéc
khong can phai dén ngan hang truyén
thng gitp giam thiéu thoi gian cho doi
va chi phi di lai.

Tht ba - Ting cuong hiéu suét:
Chuyén dbi sb giup ting cuong hiéu suét
lam vi¢c cua nhan vién ngan hang thong
qua quy trinh ty dong hoa, truy cap dé
dang vao thong tin khach hang va cong
cu quan ly tai chinh hién dai.

Thr tu - Tang cuong tinh canh tranh:
Céac ngan hang chuyén doi sé c6 kha
nang canh tranh cao hon trén thi truong
bang cach cung cap cac d1ch vu va san
pham k¥ thuat s6 tién tién va thu huat
khéch hang.

Tht nim - Quan ly dé dang hon:
Khach hang c6 thé tu thuc hién cac dich
vu, thao tic cta minh tir xa, tién loi vé
thoi gian va khong gian. Mac du tal
khoan truc tuyén co yéu ciu cung cip
nhiéu thong tin nhung lai dé dang thao
tac, quan ly hon so vdi cac ngan hang
truyén thong. Khach hang c6 thé lién hé
Vv6i cac trg 1y truc tuyén hay tu bo sung
thong tin trén hé thong ciia ngan hang.
Hon nira, thong tin nguoi nhan thanh
toan dugc luu lai trong hé théng, khong

can nhép lai dit liéu cho nhing 1an thanh
toan sau nhu ngén hang truyén théng, ...

Thir sau - Téi wu hoa quy trinh noi
bd: Bang cach sir dung cong nghé, ngan
hang c6 thé t6i wu hoa cac quy trinh noi
b0, giam thiéu thoi gian xir 1y va chi phi
hoat dong. Ty dong hda cac quy trinh
nhu x4c minh khach hang, xt 1y ho so
va phan tich dir liéu gitp tang cuong
hiéu suat va giam rui ro.

Tht bay - Phét trién san pham va dich
vu moi: Chuyén ddi sb mé ra co hoi cho
cac ngan hang dé phat trién va cung cp
cac san phém va dich vu méi nhu vi dién
tu, thanh toan di dong va cac cong cu
quan 1y tai chinh ¢4 nhan.

Thir tdm - Tang cuong phan tich dir
lidu va quyét dinh thong minh: Chuyén
dbi sb cung cap dir liéu phong pha hon
vé hanh vi va nhu cau cua khach hang,
tir 46 giup ngan hang tao ra quyét dinh
kinh doanh thong minh va ca nhan hoa
dich vu.

Tha chin - Tang cu:(‘mg bao mét va
tudn thu quy dinh: Chuyén ddi s6 cung
cap cac cong nghé bao mat tién tién va
giup ngan hang tuan tha cac quy dinh
bao mat va quy dinh vé bao vé dit liéu.
3. Mt s6 dién hinh ciia cac chi nhanh
ngin hang hién dai hang diu ing
dung s6 héa tw dong cic quy trinh
giup giam thoi gian xit ly va nang cao
trai nghiém khach hang
3.1. Citibank
Sinh tric hoc giong néi dé xac minh
danh tinh cta khéch hang chi trong vong
vai giay sau khi nhan cudc goi.

Khéch hang st dung iPad va may
ATM tan tién dé thue hién cac giao dich
von duge thue hién bai giao dich vién
ngan hang.
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Hinh 1. Ung dung s6 hoa tai Citibank
Hién nay c6 hon 300 chi’ nhanh Citi
Smart Banking trén khap thé gidi.
3.2. Llyods Bank
Bit dau chuyén d6i sb bang géch dau tu
4,1 ty d6 la vao hop tac chién lugc voi
Microsoft va Google.

Hinh 2. Ung dung s6 hoa tai Llyods Bank
Hién dai héa céc chi nhanh véi tu van
tr xa, robot K hoc may.
Tro ly 4o xﬁ’, 1y 25% truy van va sir
dung quan hé doi tac Fintech.
3.3. HSBC Bank
Str dung chit ky 6, s6 hoa tai liu, dong
xur ly dé tang hi¢u qua chi nhanh.
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Hinh 3. Robot “Pepper” tai HSBC Bank
Robot “Pepper” da tang luu lugng
khéach hang tai chi nhanh Ién gap 5 lan
va ra mat chatbot trg 1y s0 “AiDA”.
Ra mit “First Direct” (b0 phan ban 1¢
cia HSBC) dé canh tranh v&i cac ngan
hang s6 hoan toan & Vuong qudc Anh.
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3.4. Bank of America
Cac chi nhanh hoan toan ty dong khong
¢0 nhan vién tai chi nhanh.

Hinh 4. Ung dung s6 hoa tai Bank of
America

ATM trong chi nhanh va phong hop
video conference.

Khach hang cé thé tro chuyén truc
tiép 1-1 dé vay mot khoan thé chip,
khoan vay mua 6 t6, khoan vay kinh
doanh, ...Udc tinh 55% cac khoan
thanh toan duoc thuc hién trén kénh s
(1,6 nghin ty do la theo gia tri).
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Hinh 5. Uu diém khi tng dung sb hoa tai
ngén hang

4. Ung dung hé thong quan 1y chi tiéu
ban 1é thong minh nhim thic diy
chuyén do6i sb6 tai cic Ngin hang
thwong mai

4.1. Han ché tai cic Ngin hang
thwong mai

Hién nay, két qua thyc hién céc chi tiéu
kinh doanh béan 1¢ tai cac Ngan hang
phan 16n dugc khai thac trén cac phan
mém va thé hién dudi dang dir liéu
Excel. Bé phuc vu cac muc dich khac
nhau nhu theo déi chi tiéu theo chi
nhanh, theo phong, theo thoi gian, theo
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can bg, so sanh twong quan, can bo thuc
hién bao cdo phai tong hop cac dit liéu
thd theo tirng muc dich thong tin.

- Han ché 1: Ngudi doc thong tin chi co
thé xem béo céo cb dinh, khong c6 tinh
linh hoat. Néu mubén mé rong pham vi
thong tin, can b thuc hién bao cao phai
tong hop lai tir dau theo nhu cau ngudi
doc.

- Han ché 2: Cac bao céo thuong thé
hién dudi dang bang biéu sd, thiéu tinh
truc quan nén khé nim bat thong tin
trong bao céo.

- Han ché 3: B4o c4o c6 mot ndi dung
gidng nhau cho tat ca nguoi doc. Lanh
dao cép cao, lanh dao cép trung, can bo
déu doc thong tin tir mot bao cao. Nhu
vdy, thong tin mang tinh dan trai, thiéu
tap trung.

- Han ché 4: Cén bd chi ¢o tiép can dir
liéu khi ¢ co quan sir dung hé thong may
tinh ndi bo, khong thé truy cap dé tim
kiém thong t1n can thiét khi can. Viéc
khong thé tlep can dit liéu d3 han ché
hiéu qua ra quyét dinh do thiéu thong
tin.

+ Han ché 5: Chua c6 mot nguon Iuu trix
dit liéu day du va phan mém thong minh
chuyén d6i nhitng dir liéu tho thanh
thong tin va dua trén nhitng thong tin
nay dé ra quyét dinh, nham ti vu chién
lugc kinh doanh, ting hi¢u qud hoat
dong dong thoi phong phii trai nghiém
cua khach hang.

4.2. Giai phap ciia hé théng quan ly
chi tiéu ban 1é thong minh

Ung dung k¥ ning nhan dién cia QR
code (Identification Technique of QR
code system) va k¥ nang ty hoc cua tri
tué¢ nhan tao (Al), tor d6 xay dung h¢
thong thong minh ty dong s6 hoa luu trix
dir li¢u (Digital transformation) va khai
pha dit liéu (Data mining) két hop cac
ky thuat Cong nghé thong tin dé phan

quyén va khai thac cac gid tri cua dir
li¢u, nho do:

- Nguoi dung c6 thé chu dong chon
thong tin dé xem bang viéc tuong tac voi
thong tin, m¢ rong hodc thu hep tim
kiém thong tin theo mong mudn cu theé.

- Cung cp thong tin truc quan, d& hiéu,
de nam bat.

- Phan quyén xem béo céo theo ting
user nguodi dung, dap trng nhu cau.

- Theo doi céc chi ti€u hi¢u qua, thong
minh dua trén céc tuy bién chon.

- Dé dang truy cap bao cao moi lac moi
noi bang cong cu QR code.

- D& dang truy cép qua thiét bi PC hay
dién thoai Smartphone c6 két n6i mang.
- Hé thong luu trix dit lidu day du, xuyén
sudt, lam co s& cho viéc truy cap thong
tin ngay lap turc.

- Co thé ap dung ddi véi viée theo ddi
tat ca chi tiéu hoat dong ban I¢.

- Pham vi ung dung cho toan b cac chi
nhanh trong h¢ thong.

4.3.

dich
- Ung dung k¥ niang nhan dién cua QR
code (Identification Technique of QR
code system) va k¥ nang tu hoc cua tri
tué nhan tao (Al), tor d6 xay dung hé
thong thong minh ty dong s6 hoa luu trix
dwr li¢u (Digital transformation) va khai
pha dir liéu (Data mining) két hop cac
ky thudt cong nghé thong tin dé phan
quyén va khai thac cac gid tri cua dir
liu.

Pieu kién can thiét dé dat muc

- Dit liéu dau vao nhat quéan va chi tiét.
M0 ta chi tiét ban chét cia giai phap
moi

Ban chét cua giai phap chuyen doi sb
ctia chung t6i 13 tao ra phan mém thong
minh khai thac dir liéu tho tir hé thong
luu dir liéu day da, xuyén sudt. Phan
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mém duoc “hoc” cach “doc” nhiing dir
liéu tho thanh thong tin quan tri cac chi
tiéu ban 1€ mot cach sang tao voi cac
hinh anh truc quan, gép phan theo ddi
tinh hinh thuc hién hoat dong, tir d6 gop
phan dua ra cic quyét dinh kinh doanh
dung dan, hay cac quyét dinh nhan sy
hop 1y.

Digital
transformation

Hinh 6. Qua trinh s6 hoa — K§ thut sb -
Chuyén dbi sb

Giai phap duoc hy vong la budc
chuyén di sé quan trong qua viéc nguoi
ding chuyén tir hinh thac xem dit liéu
excel sang mot phan mém thf)ng minh
hon, nhanh hon, sang tao hon dé quan ly
chi tiéu kmh doanh. Chuyén d6i s6 hiéu
& mirc do téng quat 1a su thay ddi toan
dién ca md hinh va to chire kinh doanh
bang cac théng tin kS/ thuﬁt s6. Con &
muc cu the Chuyén dbi s6 ciing huong
toq két ndi cac muc tiéu trung gian, co
ging t6i uu cac quy trinh, & truong hop
nay 13 quy trinh quan 1y ndi bo két ndi
vo1 vi¢e kinh doanh thong qua vi¢c danh
gia két qua thuc hién chi tiéu kinh doanh
ban 1¢&.
4.4. Cac buéc thuc hién giai phap
- Nghién ctru nhu ciu cta ngudi dung:
Quan tri mang ban 1¢ ngan hang 1a hé
thong gom rat nhiéu chi tiéu bao phii 1én
cac mat hoat dong. Trong thoi gian
nghién ctu thyc hién, sang kién lya
chon pham vi 4p dung 1a chi tiéu sb
luong KHCN tang méi c6 su dung
Smartbanking va phat sinh giao dich tai
chinh.
- File thong tin chtra dyng dir liéu cua
chi tiéu:
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Cac chi nhanh hién dang st dung bao
cao dir licu nén khéach hang ca nhan méi
do Ban Phat trién ngin hang ban 1¢
(PTNHBL) gui hang thang. Twr bao cao
nay, can by dau moi st dung bao cao
nay dé loc cac chi ti€u theo phong, theo
can b9, sau do 1ap bang thé hién két qua
thuc hién cta toan chi nhanh theo thang,
két qua thyuc hién ting phong, tung can
bo, tir d6 v& biéu do thé hién.

- Ung dung giai phap k¥ thuat cia QR
code, tri tué nhan tao, s6 hoa luu trir dir
li¢u va khai pha dir li¢u két hop cac ky
thuat cong nghé thong tin khac dé thyc
hién.

- Thiét ké bao cao truc quan sinh dong
Nhimng ndi dung da cai tién sang tao dé
khac phyuc nhitng nhugc diém cua tinh
trang/giai phap cti va dap tng quy dinh
v€ tinh mai.

- Séng kién dap tmg tiéu chi vé tinh mai
do

Mot 1a: khong trung v6i ndi dung bat ky
dang ky sang kién nao trudc do.

Hai la: khong bdc 16 cong khai trong céac
van ban.

Ba la: khong tring 1ap voi bat ky giai
phap nao.

Bén 1a: chua duoc quy dinh thanh tiéu
chuan, quy trinh quy pham bat budc
phai thyc hanh.

- Nhitng noi dung cai tién cu thé: sang
kién hudng téi viée luu trir dir li€u day
du, chi tiét dé tir d6 cung cap thong tin
phuc vu nhu cau quan tri mdt cach truc
quan, thong minh, moi lic moi noi.

5. Mt s6 giai phap nham thuc day
viéc chuyén doi so tai chi nhanh cua
ngan hang thwong mai thong qua viéc
str dung h¢ thong quan ly chi tiéu ban
1é thong minh

5.1. Cai tién trai nghiém ngwoi dung,
dé xuat san pham toan dién va tiep
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can dir liéu nguoi diung dé thic day
cac m6 hinh kinh doanh méi trong
Iinh vwe ngan hang

5.1.1. Cung cap trai nghiém khach hang
Tap trung vao viéc cung cap trai nghiém
khach hang vuot trdi voi muc tiéu khong
chi thu htt lugng 16n khach hang ma con
gilt chan ho bang nhiing trai nghiém
duogc tuy chinh va cd nhan hoa. Trai
nghiém nguoi dung c6 thé do cac nha
cung cap dich vu phu trach, nhung cac
ngan hang truyén théng c6 thé hd tro
cung cap tai khoan thanh toan va tham
dinh khoan vay cho nguoi dung.

5.1.2. Tro thanh MarketPlace

Trd thanh mot diém cung cép dich vu
mot ctra (one stop shop) dap ung tt ca
cc nhu cau dich vu cua khéach hang va
cac bén thir ba. Piéu nay mo rong dinh
vi gia tri, chang han nhu cung cap tai
khoan ngan hang di kém véi cac san
pham va dich vu phi ngan hang.
Fintechs va nha cung cdp dich vu tai
chinh khac cung cip cac giai phap cua
ho thong qua nén tang may chu luu trir
(host platform), dong thoi cling ting
dinh vi gia tri cta tai khoan ngan hang
chinh mang lai cho khach hang.

5.1.3. Hoat dong nhu mot nha cung cip
dich vu

Dinh vi ngan hang 1a mét nha cung cap
dich vy cong ngh¢ bén canh viéc cung
cap cac dlCh vu ngan hang truyen thong
dé rat ngan thoi gian ra mat cic san
pham ngan hang t&i khach hang Cac
ngan hang nay da phat trién cac g1a1
phap s tinh gon, ¢6 thé mé rong va trién
khai nhanh chong cho cac dich vu tai
chinh, hodc cung c?ip cac dé xuit dich
vu tai chinh cho khach hang cua ho qua
cac cong ty khac.

5.1.4. Hop tac véi cac cong ty Fintech
Hop tac v6i cong ty Fintechs dé tao ra
cac dich vu ngan hang kinh doanh tich

hop nham néng cao dinh vi gia tri cho
khach hang doanh nghiép dac biét
doanh nghi¢p nhé va vira. Cac ngan
hang cung cép tai khoan chinh di kém
V01 cac giai phap quan ly kinh doanh tap
trung.

5.1.5. Céc cong ty cong ngh¢ lon

Nho ¢6 co sé ngudi ding 16n va gin két
hién c0, di kém vé&i chi phi thu hit khach
hang thip va it c6 cac rang budc vé mit
quy dinh hon, GAFA ¢6 loi thé dé cung
cap cac dich vu tai chinh cho khach hang
trén céc thi truong, phan khic va kénh
khéc nhau.

"GAFA" 1a mot tir viét tét dé chi cac
cong ty cong nghé 10'n va ndi tiéng nhit
trén thé gidi, bao gdbm: G: Google, A:
Apple, F: Facebook (nay la Meta
Platforms, Inc.), A: Amazon.

5.2. Ngin hang cin tin dung cong
nghé méi dé chuyén ddi hoat dong va
tao tién dé xay dung “Ngan hang ciia
twong lai”

Cac ngan hang truyén thdng dang
chuyén dbi s6 theo huéng tmg dung
cong nghé vao quy trinh cii, nhim dam
bao phu hop v6i sur phat trién cua kénh
sO [7]. Vi vay cac ngan hang trong tuong
lai can ¢6 nhiing san phém, dich vy, qui
trinh....cho phu hop véi nhitng thay d6i
cua khach hang va thi truong.

5.2.1. Thiét ké san pham va quang ba
Phén tich biéu d6 dé nghién ctru tuong
tac ctia khach hang va xéac dinh xac suat
thanh céng cho san pham t6t nhat tiép
theo.

Xac dinh phan khuc khach hang va thiét
ké cac san pham duogc ca nhan hoa.
5.2.2. Tao ngudn va tiép nhan khach
hang

Phan tich du doén trén dit liéu LMS dé
¢6 chién luoc ban hang dung dén [6].
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Al va nhan dang khuén mat cho
eKYC va video KYC.

NLU d¢ trich xuat dit lidu tir chit viét
tay tur ho so tiep nhan khach hang.

RPA hd tro kiém tra phong chng rira
tien (AML) tu dong.

"LMS"  (Learning Management
System - H¢ thong quén 1y hoc tap).

"AI" (Artificial Intelligence - Tri tué
nhén tao).

"eKYC" (Electronic Know Your
Customer - Xac minh khach hang dién
t).

“NLU” (Natural Language
Understanding: Hiéu ngdén nglr tu
nhién).

“RPA” (Robotic Process Automation -
Ty dong hoa quy trinh robot).

5.2.3 Xir Iy, tham dinh danh gia

NLP (Natural Language Processing) va
Al (Artificial Intelligence- Tri tu¢ nhan
tao) giup tu dong hoa viéc kiém tra khoi
lugng 16n tai liéu ho tro duge quét va dir
liéu trich xuat.

Ung dung hoc may trong xiy dung
md hinh rui ro tin dung.

“NLP” (Natural Language
Processing - 1a mét linh vyc cua tri tué
nhan tao Al va khoa hoc may tinh CS).
5.2.4. Giam sat va thu ng
Phén tich biéu d6 dé quan 1y rui ro va
phong chdng gian 1an

Phan tich khong gian dia 1y dé lién
tuc theo ddi cac khu vuc cé nguy co cao
RPA cho lién lac ty dong kich hoat boi
cac tiéu chi EWS véi khach hang va RM
ve viéc thu no.

5.2.5. Dich vu
NLP hd trg chatbot Al hdi thoai.

Cay hoi thoai dya trén thuat toan dé
ho tro tu van vién trung tdm khach hang.
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Phan tich giong ndéi, NLP va céc
voicebot gilp nang cao trai nghiém cua
khach hang cho tuong tac tra 101 tu dong
(IVRS).

"I[VRS" (Interactive Voice Response
System - H¢ thong phan hoi am thanh
tuong tac).

5.2.6. Cac hoat dong ho tro khac
ML hd trg d6i soat thanh toan va phan
tich kinh doanh.

RPA ho trg lién lac véi khach hang
trong tung giai doan cuia quy trinh huy
giao dich.

RPA hd tro chuédn bi bao cdo theo
quy dinh cho cac giao dich bi huy.

"ML" (Machine Learning - Hoc
may). Pay la mdt phan nhanh cua tri tu¢
nhan tao (Al).

5.3. Cac hoat dong tai ngin hang can
chuyén dan tir cac hoat dong truyén
thong sang tap trung vao ban hang,
tan dung cic nguon luc bo sung va cac
gidi phap cong nghé¢ thong minh.
5.3.1. Quan ly quy trinh lam viéc

Trién khai cac cong cu nhu CRM - Ung
dung ban hang dé quan ly khach hang,
quan ly quy trinh lam vi¢c va hoat dong.
"CRM" (Customer Relationship
Management - Quan Iy méi quan hé
khach hang).

5.3.2. Quy trinh ban hang

Cai thién quan ly hoat dong va khach
hang tiém nang.

Téi wu hoa ké hoach 19 trinh/ ké hoach
hang ngay.

5.3.3. Luc luong lao dong sé hoa

HJ trg s6 hoa d6i véi cac hoat dong
thuong nhat ctia cdn bo nhan vién.

Ung dung s6 hoa dé thay thé cac ho so
giay to giay.

5.3.4. Phan tich
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Xay dung cac truong hop su dung cho
cac san pham dugc ca nhan hoa.

Thac didy manh mé dé cai thién hiéu
suat.

5.3.5. Cong cu hd trg ban hang

Cung cip cac cong cu hd trg ban hang
hiéu qua.

May tinh san phém, lap ké hoach 10
trinh, chatbot.

5.3.6. Quan ly hi¢u qua hoat dong

Thiét ké KRAs, KPI dé thac day hiéu
quad hoat dong.

Giam sat hi¢u qua hoat dong theo thoi
gian thyc thong qua so hoa.

“KRAs” (Key Result Areas - khu vuc
két qua trong yéu).

“KPIs” (Key Performance Indicators -
chi s6 do luong va danh gia hi¢u qua
cong viéc).

5.3.7. Phat trién ning luc

Pao tao sd hoa lién tuc.

Cac 106 trinh dao tao duoc ca nhan hoa
dua trén nhu cau.

5.3.8. Co cau t6 chirc

Téi uu héa ty 18 nhan sy can thiét dap
ung nhu cau.

Co cau lai vai tro va hé théng cép bac.
5.4. Xay dung ning lwrc Marketing so
Theo [8] truyén thong marketing 1a mot
phan can ban va khong thé thi€u trong
nhitng no lyuc tiép thi cia mot DN dé tiép
can tdi thi truong tiém nang ctia minh.
Vi vay dé tién hanh truyén thdong
marketing mot cach hi¢u qua trong boi
canh cong ngh¢ so rat can xay dung
nang luc marketing s nang cao kha
nang tiép can va tng dung san pham s
va dich vu trén toan hé sinh thai voi cac
ndi dung chinh:

5.4.1. Tap trung vao marketing s6 cho
ca doi tuong khach hang méi va khach
hang hién hiru

- Dbi voi khach hang méi: cai thién viée
thu hat khach hang ¢ cac phan khiic muc
ti€u thanh thi tré va cé hi€éu biét vé so
hoa.
- P6i v6i khach hang hién hitu: Tang
cuong ap dung cac san pham va dich vy
sO trén co sé tap khach hang da co.
5.4.2. Xay dung va 4p dung cac chi sb
hiéu suat chinh cho nhom Marketing s
Cai thién chi phi thu hut khach hang.
Ting s6 luong khach hang duogc tiép
nhéan.
Cai thién diém s6 hai long cua khach
hang trén kénh so6.
Téng lugng dang ky cua khach hang trén
cac kénh so.
Tang sb lugng tng dung san pham trén
kénh s0.
5.4.3. Su dung hi¢u qua cac cong cu
marketing soO
Theo doi hiéu qua cua céac chién dich.

Kha nang tich hgp véi cac kénh truc
tuyén nhu mang xa hoi dé truy cap dir
li¢u cho cac khuyén nghi.

Giam sat thuong hiéu va tao chién
dich.

Phan tich cadm nhan cia khéach hang
trén kénh tryc tuyén.

Béo cao theo thoi gian thyc hién.
6. Két luan
Vé6i dinh hudng wu tién phat trién cua
chinh phi nham day manh s6 hoa nén
kinh té n6i chung va linh vuyc tai chinh
ngan hang, trong boi canh chuyén doi so
dién ra hét sitc manh mé trong thoi gian
qua va c¢6 xu hudng phat trién manh
trong thoi gian sap tdi thi cac giai phap
nham cai thién dich vu s6 hoa cua ngan
hang céan phai tiép tuc phat huy va day
manh hon nira dé phu hop véi nghiép vu
hang ngiy tai ngan hang va sy chuyén
dich nhanh chong cua théi quen khach
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hang tir truyén thong sang st dung cic
dich vy, san pham tmg dung cong nghé
cao cua ngan hang. Qua danh gia nhiing
loi ich cua hé théng quan 1y chi tiéu ban
1¢ théng minh cho thdy hiéu qua ctia viéc
cai tién cong nghé nham day nhanh tbc
d6 chuyén d6i sb tai Viét Nam. Vi quy
md dan s6 vang va cong dan tré chiém
da s6, nhu cau sir dung cac thiét bi cong
nghé cao, cac giai phap d6i mai sang tao
dang phét trién manh cung véi dinh
huéng coi chuyén d6i sé 13 trung tim
phat trién kinh té ciia Thu tuéng Chinh
phi1, hira hen viée s6 hoa cta hé thong
ngan hang Viét Nam s€ ngay cang phat
trién manh mé, toan dién, mang dén
nhirng trai nghiém va tién ich t6i vu cho
khach hang, voi phuong cham “ lay
khach hang 1a trung tam”, viéc s6 hoa
toan di¢n cho hé thong ngan hang trong
twong lai gan s& dap g duoc nhu cau
da dang va ludn bién ddi cua khach
hang.
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