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Sw xudt hién ciia dir liéu lom (Big Data) trong béi canh hién nay dang
diege cac doanh nghiép ky vong nhw nguon tai nguyén khong 16. Tuy
nhién viéc vmg dung Big Data ¢ ddu va nhw thé nao van dang la bai
toan chua dwoc gidi quyét tai cdc ngdn hang thiwong mai (NHTM) Viét
Nam hién nay. Bai bdo dé cdp dén viéc vmg dung Big Data vio hoat
déng quan tri quan hé khach hang (CRM) tai cdc NHTM bang viéc dé
xudt mé hinh kién triic tong thé cho hé thong CRM-Big Data va dé cdp
viéc sir dung cdc phwong phap, ky thugt MDM, CDP, DMP nham gidi
quyét bai todn tich hop dir liéu c6 cau triic bén trong ngdn hang va dir
liéu phi cdu tric trén Big Data.

Tw khoa: Dir liéu lon (Big Data), quan tri quan hé khdach hang (CRM),
quan 1y dit liéu chii (MDM), nén tang dit liéu khdach hang (CDP), nén
tang quan ly dir lieu (DMP).

o £ X
1. batvan de 35 ty USD vao nam 2023, vé6i tde do ting
truong kép hang nim (CAGR) trung binh xap
heo “Bao co nghién ctru vé thi xi 6% trong khoang 2017- 2023. Céac doanh
truong phan mém CRM- Dy nghiép hudng t6i viéc trién khai cac hé théng
béo toan cau dén 2023 cua CRM v6i hy vong chdam séc va quadn Iy khdch
Market Research Future (Market hang tot hon, ban hang nhanh hon, xdy dung
Research Future, 2019), gia tri thi trdi nghiém khéach hang hdp dan hon... RO rang,
truong CRM trén toan thé gisi da dat 27,16 ty quén tri mbi quan hé véi khach hang luén 1a
d6 la ndam 2017 va duoc du bao s& dat khoang van dé dugc quan tim dbi v6i cac doanh nghiép
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va dic biét 1a d6i v6i cac NHTM. Cac hé théng
CRM da giup cac NHTM tao chién lugc canh
tranh, dua ra quyét dinh nhanh chéng, thiét lap
mdi quan hé khach hang, t6i vu hiéu qua kinh
doanh trén nén tang cac dir liéu thu thdp duoc.
Tuy nhién, cac hoat dong CRM trong cac NHTM
hién nay liéu da thuc sy giup NHTM hiéu diing
khach hang cua minh? Dir li¢u khach hang la
nhitng thong tin va giao dich ndi bo hay bao gom
cd cdc div liéu bén ngodi ngdn hang? Lam thé ndo
dé c6 dwoc cdc dir liéu bén trong va bén ngodi
chinh xdc, cdp nhdt va lién tuc? Liéu ngan hang
dd cé bién phdp tiép cdn ding khdch hang, qua
diing kénh, ding nhu cau, ding thoi diém dé cai
thién trai nghiém cua khach hang, ning cao
thwong hi¢u va tang loi nhugn?

Két qua khao sat vé hoat dong quan tri quan hé
khach hang (CRM) tai 36 NHTM Viét Nam: nam
2018 ctia Nhom nghién ciru cho thay rang, cac
hoat dong CRM mac du da c6 nhiing thay dbi
vuot bic nhung van chua giai quyét triét dé duoc
van dé da néu ¢ trén. Trong thap ky qua, nganh
Ngan hang da phat trién theo budc nhay vot tir
hoat dong van hanh kinh doanh dén cung cap dich
vu. Nhung thuc té, hau hét cdc ngan hang van
dang gap kho khan trong viéc su dung, khai thac
théng tin, di liéu tir cdc nguon dir liéu ma ho co
duoc tir khach hang va tir cac chi nhanh, by phan
ctia ngan hang. Hién nhién, khi cac ngan hang
ngay cang mo rong dich vy, cac tién ich, hay phat
trién thém thi truong, thu hit thém khach hang thi
cling phai xdy dung mot hé thong ha ting dé thu
thap dir liéu va tién hanh phan tich giup tim giai
phéap nang cao hi€u qué kinh doanh. Vay ngén
hang c6 thé c6 duoc nhing loi ich gi tir sy phat
trién cong nghé trén thé gioi hién nay nhu Big
Data?

Cudc cach mang 4.0 vi nén tang IoT, cong nghé
ty ddng hoa va tri tué nhan tao da dua Big Data
lén vai tro trung tdm cua xa hoi va doanh nghiép.
Dir lidu trong Big Data dén tir nhiéu ngudn: Giao
dich cta khach hang trén cac kénh dich vy, tuong
tac khach hang trén mang vién thong, sy di
chuyén khach hang, hanh vi ctia khach hang trén
mang xa hoi... Nho cac dix

1 36 la toan bo cac Ngan hang thwong mai Nha nwéc & Co
phan Viét Nam

lidu nay trén Big Data, cic NHTM c6 thé ca nhan
hoa dich vu dén timg khach hang, dap tng mong
mudn khach hang, hay xac dinh rui ro & moi thoi
diém. Cac ngan hang déu ky vong tir ngudn B1g
Data c6 thé tao ra cic doanh thu méi va cung cap
nhitng h¢ sinh thai tng dung, dich vu va san pham
k¥ thuat sé méi. Tuy nhién, viéc khai thac Big
Data van dit ra nhiéu thach thirc cho mdi nha
quan tri ngan hang. Lam thé nao dé coé thé khai
thdac dwoc cac gia tri moi tr Big Data? Big Data
c6 cac dic tinh 1a khong c6 cu trac, co dung
lwong rat 16n, luu trit phan tan, yéu cau toc do xir
1y rét cao va thudng xuyén thay ddi, vdy lam thé
nao dé tich hop véi cdc phan hé nghiép vu von rat
on dinh cia ngdn hang. Va thuc trang dir liéu tai
cdc ngan hang dang ¢ dau, da du lon va co phu
hop dé nghi dén viéc tich hop véi Big Data?

2. Thuce trang di¥ liéu Idn va hoat déng CRM tai cdc
ngén hang thuong mai Viét Nam

2.1. Mirc d6 trudng thanh Dt liéu I6n tai
cac ngan hang thuong mai

Dé xac dinh chinh xéc tinh sin sang, mic do ing
dung dit liéu 16n, nhom nghién ctru st dung
phuong phdp BDMM (Big Data Maturity Model)
va mé hinh Hortonworks (Hortonworks, 2019) dé
do luong va giam sat trang thai dir liéu, xac dinh
muc do truong thanh Big Data ciia cac NHTM.
bPéi tuong duogc lua chon dé tién hanh diéu tra
trong dé tai nay 1a can bd quan 1y bo phan Nghiép
vu, Cong nghé thong tin, Dir liéu, Ha ting Cong
nghé,... tai 36 NHTM. Tir céc két qua thu duoc,
nhom dua

ra danh gla vé thuc trang Va khai quat thanh
nhiing van dé con vuéng mic trong qua tr1nh trién
khai Big Data tai cac NHTM, tir d6 dé xuét cac
hoat dong can thiét dé hoan thanh muc d¢ hién tai
va dé chuyén sang mirc do tiép theo. BO cau hoi
dugc nhom nghién ciru sir dung nham xac dinh
muc do truong thanh dir liéu 16n tai cac NHTM
Viét Nam gém 5 phan chinh: (1) Pinh huéng
chién lugc, (2) Dit li¢u va Phan tich dir liéu, (3)
Cong nghé va Co sé ha tang, (4) Td chuc va Ky
ning & (5) Quan 1y va Quy trinh. Mdi phin ving
1a mét tap cac cau
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Bang 1. S0 luwong cau héi tirng phan ving danh gia theo md hinh Hortonworks

S6 lweng cau héi lién quan mirc  Sé lwong cau héi lién quan mirc
do trién khai & thi diém hién tai do trién khai & thoi diém twong lai

Phan vung danh gia

(2 nam téi)
Dinh huéng chién lwoc 4 4
D liéu va Phan tich di¥ liéu 4 4
Coéng nghé va Co s& ha tang 4 4
Té chire va K§ nang 4 4
Quan ly va Quy trinh 4 4
Téng 16 16

hoi, voi tong s6 luong 16 cau chia thanh 5 phan
ving dugc thiét ké va xiy dung trén giao dién
Web tai dia chi http://igdata-crm.bav.edu.vn/
bigdata_question.

Duya trén phuong phap tinh diém trung binh, mo
hinh Hortonworks dua ra sy danh gia muc do
truong thanh ting khia canh va tong thé vé tng
dung dir liéu 16n & c4 hai giai doan hién tai va
tuong lai (trong hai nam t6i). Két qua duoc quy
thanh mirc d6 can ctr theo diém danh gia cy thé
nhu sau:

Mikc dp 1- Nhén thive (0-1 diém): Ngan hang
thé hién sy quan tim dén ung dung Big Data,
bat dau co nhitng nghién ctu vé phan tich di
liéu, phéan tich Big Data.

Mike dg 2- Khai pha (1-2 diém): Ngan hang c6

Ngu(fn.' Hortonworks, 2019

nhitng kham pha vé hiéu qua nhirng dy an thu
nghiém dau tién lién quan dén Big Data. Mikc

dg 3- Toi wu (2- 3 diém): Ngan hang di timg
bude to chire t6i wu héa hidu qua hoat dong, kha
ning hd tro gia quyét dinh & cac bd phan nghiép
vu thdng qua Big Data,.

Mirc dp 4- Chuyén déi (3-4 diém): Big Data
cho phép cd dugc cac thong tin dy doan dang
tin cdy, dugc ngan hang xem 1a nhan t6 chinh
dem lai loi thé canh tranh.

Qua tong hop két qua khao sat thuc hién bai 36
NHTM, 72% cac NHTM (26 ngan hang) dang
dung lai @ mic d6 1, 25% NHTM (9 ngén hang)
da co mirc d¢ truong thanh dir liéu lon & muc do
2, 3% NHTM (1 ngan hang) duoc danh gia & mic
do 3, mirc d6 4 hién chua c6 NHTM nao dat duoc.

Hinh 1. Mirc d§ trwéng thanh Big Data tai cac ngian hang thwong mai
Viét Nam
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Dua trén két qua khao sat vé mirc d6 trudng
thanh, mc d6 san sang trién khai dit liéu 16n tai
cac NHTM Viét Nam, nhom nghién ctru dua ra
mot s nhan dinh chu quan vé muc dd sin sang
st dung dir liéu lon cua cdc NHTM:

Vin dé 1. Chua co chién lugc tong thé trong thu
thap, xur ly, quan tri va st dung céac nguén dir liéu
khac nhau; Thiéu nhitng huéng dan cu thé trong
viéc thuc hién thu thép, Xir 1y, quan tri Va su dung
céc nguodn dir liéu ban cau triic va phi cdu trac tai
cac NHTM.

Vin d@é 2. Chua c6 mot phuong phap tiép can phu
hop va toan dién trong hoat dong diéu hanh, quan
trj & duy tri quan hé lau dai voi khach hang;
Chua c6 giai phap tong thé cho viéc két hop Big
Data v&i bai toan CRM. Vin dé 3. Cac yéu to
phap 1y lién quan dén s& hiru, sir dung cac ngudn
di liéu ngoai ngan hang (tir cAc mang xa hdi, tir
céc bén thur 3) chua rd rang. Thiéu cac hudng dan
cu thé vé viéc trién khai cac hoat dong thué ngoai
dich vy, tng dung dién todn dam may, mua ban
dir liéu...

2.2. Thuc trang hoat déng CRM tai cac ngan
hang thuong mai

Nhoém nghién ctru str dung phu:orng phap nghién
ctru dinh tinh va dua trén ciy van dé trinh bay
trong Hinh 2 dé phat trién cac bang hoi phong van
nham danh gia thyc té hoat dong quan tri mbi
quan h¢ khach hang (CRM) tai cac ngan hang
Nhom nghién ctru d tiép can dé phong van d6i
v6i lanh dao va nhan vién truc tiép phu trach cong
nghé CRM cua 25 NHTM Viét Nam. Cén ctr vao
dit lidu thu thap tir cac cudc phong van sau voi cac
doi twong lua chon, Nhom nghién ctru dua ra nhan
dinh vé 6 van dé dang tdn tai trong hoat dong
CRM nhu sau:

Vin dé 1: Nguon di liéu khdch hang chia ddy
du

Céc NHTM chua quan tam thich dang dén dir
liéu va hanh vi khach hang trén cac mang xa hoi.
Céc nguon dir liéu chinh van chii yéu dua trén
cac dit liéu ndi bd, cb clu trac tir cac giao dich
ctia khach hang. Mot sb ngan hang da bat dau
thu thap dir liéu hanh vi ngudi dung trén mang
xa hoi nhung dang dung ¢ muc do xu 1y khung
hoang truyén thong, cai thi€n va nang cao hoat
dong cham soc khach hang.

Hinh 2.
Ciy van dé vé CRM tai cac Ngin hang thwong mai Viét Nam

Thwce trang quén tri quan hé khach hang
tai cac NHTM Viét Nam

D{r liéu
khach hang

Ngudn dir liéu

T4 chire lwu tri div liéu

Khai thac di liéu

Hoat déng quan trj
quan hé khach hang

Quy trinh hoat déng
guan tri khach hang

Hé théng phan mém

Kénh twong tac

Nguon: Pé xuat cua Nhom nghién ciru
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Vin dé 2: Chira ¢é phwong phdp dam bdo tinh
nhat quan dir liéu thong qua viéc trién khai hé
théng Quan tri Dit liéu chii (Master Data
Management-MDM)

Céc ngan hang mic du bat dau y thire dén viéc
dam bao chat luong cua mot sb dit liéu quan trong
nhu khach hang, san phém, dich vu, kénh ban
hang... Tuy nhién, trong s6 cac NHTM duoc
phong vén, chi c6 20% bat dau cha y va quan tim
dén “Master Data - Dir liéu chu” va cling méi chi
¢6 10% c6 ké hoach xay dung giai phap MDM.

Vén @é 3: Thiéu cong cu, cach thirc 16 chirc dé
xdy dung hinh anh 3600 khach hang

Phan 16n cac ngin hang dang thiéu phuong
phap to chirc va cong cu dé xay dung duoc hd
s0 3600 vé khach hang.

Vin dé 4: Cac phin hé CRM dang trién khai tai
ngdn hang con thiéu phan hé “Phan tich dir liéu”
(Data Analytics)

Mot s6 ngan hang di va dang trién khai CRM, tuy
nhién c6 dén 80% cac ngan hang chua trién khai
dugc cac phan hé lién quan dén phan tich dir lidu
(Data Analytics) dé tiép can khach hang, tu van
béan chéo cho khach hang mua san pham.

Vin dé 5: Chiea ¢6 quy trinh chudn cho viéc
tich hop dir liéu gita CRM va cdc hé thong
khac trong ngan hang

V6i cac ngan hang da trién khai hé thong CRM
(c6 thé diy du cac phan hé hodc chua day du) thi
van thiéu quy trinh chuan cho viéc tich hop véi
cac phan hé nghiép vu va hé thong Core banking
nham thu thap, luu trir dén quan tri dit liéu khach
hang.

Vin @ 6: Cach thirc heu trie t6 chire dit liéu
chwa dap wng cho viéc kinh doanh dac biét la
hoat dong marketing

20% céc ngan hang di xay dung kho dit lidu, sd
con lai thi van dang luu trit dir li¢u trong hé
thdng Core, do d6 kha ning truy xuit cta cac
nghi€p vu lam marketing rat han ché, tham chi 1a
khong truy cap duoc. 80% cac cau tra 101 xac
nhan viéc chua cé dit liéu phuc vu riéng cho
nghi€p vu kinh doanh, dac biét 1a nghiép
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vu marketing. Bén canh d¢6, dai da sb cac ngan
hang da cé quy dinh cho viéc phan khuc, phan
hang khach hang doanh nghiép. Céc quy dinh
nay vé co ban dép tmg du cho viéc thiét ké san
pham va xdy dung chinh sach gia cho timg loai
hinh doanh nghi¢p. Tuy nhién, 60% cac ngan
hang duoc phong van chua c6 quy dinh chinh
thire vé viéc phan khuc khach hang ban 1¢. Dicu
nay gy nhiéu khé khin cho hoat dong marketing
d6i v6i khach hang c4 nhan.

Két hop két qua khao sat vé mirc d6 truong thanh
dir liéu 16n va hoat dong quan tri quan hé khach
hang tal cac NHTM, Nhom nghlen ctru nhan dinh
mot s6 bai toan can giai quyét dé co thé tmg
dung, phat huy hiéu qua cta Big Data cho hoat
ddng quan tri quan hé khach hang tai cac NHTM.

Bai todn 1: Can c¢é mét kién triic tong thé cho
viéc ung dung Big Data vao hoat dong CRM tai
cac NHTM

Kién trac tong thé can thé hién dwgc phuong
phap nao dé thu thap va tich hop cac ngudn dit
liéu bén ngoai vao mdi quan hé giira cac hé thong
thong tin ngan hang, dau vao va dau ra ciia mdi hé
thong thong tin. Pic biét can lam rd mdi quan hé
giita cac hé thong CRM truyén thong cia cac ngan
hang véi Big Data. Bai toan nay s& giai quyét
duoc cac van dé 1, 5 va 6 d6i vai hoat dong quan
tri hoat dong quan hé khach hang.

Bai todn 2: Can c6 cac phirong phdp, ky thut
cho viéc thu thap va xu Iy dir liéu

Dé c¢6 duogc cac chinh sach khach hang phu hop,
ngan hang can c6 duoc hd so day da 3600 vé
khach hang. Mubn vy ngoai dir liéu vé cac giao
dich cua khach hang, can co cac dit liéu twong
tac, hanh vi va cam xtic cua khach hang dé co thé
kip thoi dap g dung yéu cau cua khach hang
vao diing thoi diém. Do vy can cé cac ky thuat
va phuong phap:

Thu thap dir liéu khong ciu tric va ban ciu tric tir
cac nguon dit liéu bén ngoai ngan hang.

Cén c6 mot nén tang dir liéu khach hang théng
nhét tich hop va luu trit cac dit liéu bén trong va
bén ngoai nham cung cip mot ho so khach hang
360..

Bai toan ndy nham giai quyét cac van dé 2, 3 va la
co s6 giai quyét van dé sb 4.
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Bai todn 3: Can ¢é mét khung phép 1y day di

cho viéc so hitu, sur dung cdc ngu&n dir licu

ngoai ngdn hang (tir cac mang xa hoi, twr cac

bén thir 3)

Trén thyc té, cic bai toan cong nghé khong du dé
c6 thé giai quyét duge nhimg ton tai trong thuc té
hoat ddng kinh doanh ngan hang. O Viét Nam,
yéu t6 phap 1y lién quan dén s& hiru, sir dung cac
ngudn dir lidu ngoai ngan hang (tir mang xa hoi,
tir bén thir 3) chua r6 rang. Va do thiéu cac hudng
dan cu thé tir cac co quan Nha nudc nén mdi ngén
hang phai chu dong bo ngudn luc di tim cac
nguén di liéu khac nhau (Telco, mang di dong,
mang x3 hoi,...) dé dua vao phan tich, chit loc
céc thong tin mong mubn phuc vu hoat dong
nghlep vu; hay cac glal phap clia nudc ngoai rat
t6t nhung khong thé trién khai tai Viét Nam do
nhitng vudng mic lién quan dén dia diém dat dir
lidu/x\r Iy trén nén tang dién toan dam may. ..

3. Pé xudt gidi phdp tng dung Big Data
trong hoat déng CRM tai cac ngdn hang
thuong mai Viét Nam

CRM duoc coi nhu mét cong cu duoc st dung dé
quan 1y lién hé, ban hang, san pham, marketing,
cham so6c khach hang va dugc ky vong s€ gitip
cac ngan hang cai thién quan hé vdi khach hang.
Khi trién khai CRM, cé4c ngan hang thudong chu
trong vao cac nhén t6 quy trinh, chinh sach, nhin
luc, chién lugc va cong nghé. Tuy nhién, nén ting
cho tit ca cac nhan t6 trén van phai [a mot hé
thdng dir lidu day du, c6 chat luong va ¢ kha
nang truy xuat khi can. Ddi véi cac hé thong
CRM, céc ngudn dit liéu phai dat khach héng o vi
tri trung | tam. Dir liéu khach hang phai bao gom
day du tat ca dit liéu, tu cac dit lidu co cu truc va
cac dir liéu khong ¢ cdu tric tir nhiéu ngudn
khac nhau. CRM ty 1¢ thuan véi 3V trong Big
Data: do lon, t6c do truy cdp va sy da dang cua
dir liéu. Pé c6 duge mot cai nhin don gian va
chinh x4c vé khach hang, dir liéu can dugc thong
nhét trén tt ca cac ngudn va phai la dir lidu sach.
Nhu vay btrc tranh toan canh cho viéc ung dung
Big Data trong CRM 1a can phai c6 mot phuong
phap ludn 13 rang, cach tiép can phu hop va cong

cu thich hop dé c6 thé tap hop cac nguodn dir liéu
16m, da dang, va ¢6 kha nang truy cap klp thoi vao
mot ngudn théng nhat tai ngan hang. Dé thuc hién
diéu nay, cac ngan hang can phai cé: (i) Mot md
hinh quan 1y, khai thac dir liéu thong nhét toan
ngan hang, cling nhu ¢6 (ii) phuong phap va cong
cu dé thu thap, xtr 1y dir lidu vé khach hang tir
nhiéu nguén khac nhau: dit liéu ndi bo (hé théng
tac nghi¢p, kho dir li€u), tir cc nha cung cép dir
lidu (bén thir 3), cac dit liéu vé hanh vi ctia khach
hang, mang xa hdi (dit li¢u 16n)... va (iii) mot
kién tric hé thong téng thé cia CRM cho phép két
hop dugc cac md hinh, phuong phap, k¥ thuat,
cong cu & trén.

3.1. Phuong phdp luan “ly khach hang I3
trung tam” trong trong cac hoat dong ngan
hang

Céch tiép can “lay khach hang 1am trung tam”
khong hoan toan mai, nhung ngay cang tré nén
quan trong trong thoi dai ngay nay, khi cac ngan
hang dang thuc hién chuyén di sd, tao vin hoa
khéch hang la trung tdm va quan 1y trai nghlem
khach hang. Ly khach hang lam trung tim cin
phai trd thanh mot tu duy trong toan ngan hang
v6i tht ca cac bd phén lién quan, boi vi tat ca cac
bd phan can phai lam viéc theo quan diém 13y
khach hang lam trung tAm (thay vi quan diém lay
san pham lam trung tdm) dé dat loi nhuén tir
nhitng khach hang c6 gi tri nhat. Nhung dé thyuc
hién cach tiép can “ldy khdch hang lam trung
tam”, khong chi don gian cir dat khau hiéu “dar
khdch hang lén hang dau” 1a du. Cac ngan hang
thuc su lay “khdch hang 1am trung tAm” can biét
dau 14 khach hang c6 gia tri nhat cta ho va dam
bao su hai long ciia nhiing khach hang nay. Ngan
hang ciing can biét timg mong mudn va ky vong
ctia timg phéan khiic khach hang dé quyét dinh lam
nhitng gi phii hop véi mong mudn cia ho. Ngay
d6i v6i nhitng khach hang chua hai 1ong, ngan
hang ciing can biét chinh xac nhiing dich vu nao
chua tét dé va can phai thay doi. Va dé c6 thé lam
dugc tat ca nhitng diéu nay, ngan hang bat budc
phdi co phwong phap thu thdp, luu triv va xir ly div
liéu khdch hang tir nhiéu nguon, nhiéu
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Hinh 3 Mo hlnh kién triic tong the ung dung Big Data cho CRM trong ngan hang
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BATALRKE

kénh, nhiéu thoi diém dé hudng t6i muc tiéu hiéu
dugc ting khach hang, ¢6 co s¢ dé phan chia
nhirng phan khic khach hang chinh xac nhét. Dya
trén cac thong tin khach hang, ngan hang sé phai
cung cip nhiing trai nghiém théng qua cac dich vu
va g dung phu hop, tiép tuc thu thap dir liéu tir
nhiing trai nghiém cua khach hang va cac hoat
dong nay dugc thuc hién theo nhitng chu ky nham
tao ra dugc hd so khach hang mét cach déy du va
cap nhat.

Céc ngn hang lay khach hang 1am trung tim
khong qua tép trung vao khach hang trung binh,
khong cb gang dé co duoc hodc gitr chan khach
hang chit lugng thap hodc chi tiéu qua it dé tap
trung vao khach hang chét lugng cao. Thay vao
d6, cac ngan hang lay khach hang lam trung tam
c6 céac dic diém sau:

Str dung di liéu khach hang tir ca ngudn bén
trong va bén ngoai dé xay dung ho so 360, cho
tirng khach hang, can thuc hién phan tich dé nhan
biét khach hang trén tat ca cac kénh giao tiép,
hiéu 16 timg khach hang va tién hanh phan khuc
dua trén gia tri tron doi cua khach hang. Dya trén
ho so 3600 dé x4c dinh nhing khach hang gié tri
nhat. Khach hang gia tri c¢6 thé dén tir nhimg
khéach hang it hodc tham chi chua str
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Nguon: Pé xudt ciia Nhém nghién ciru

dung dich vu tai ngan hang. Do vay, dung chi
phu thude vao lich sir giao dich tai ngan hang
minh dé quyét dinh danh sach nhing khach

hang gia tri nhat.

Tap trung vao cac san pham va dich vu cho cac
khach hang gia tri nhat. Ngan hang can xac dinh
khong c6 ngan hang nao 1a t6t nhat cho tat ca moi
ngu(n Do vay dimng cb dap ing dugce nhu cau san
pham va dich vu cho tat ca moi ngudi ma can
thiét ké quy trinh san phdm va chinh sach dich vu
theo quan diém ctia khach hang.

Ngan hang can thiét ké mot dich vu tong thé véi
khach hang, c6 cam két vé sy thanh cong cia
khach hang, tuong tac vai khach hang ngay tir
dau, thé hién cam két ctia khach hang tir cip cao
nhét tré xubng, co cong cu dé do ludong nhimg gi
quan trong v6i khach hang va d6i voi nhan vién
can nudi dudng van hoa lay khach hang lam trung
tAm trong toan ngén hang. Tém lai, c6 thé khiang
dinh viéc xay dung mot ngan hang lay khach
hang 1am trung tAm noi riéng 1a lya chon t6t hon
viéc liy san pham/ dich vu lam trung tim. Mau
chét clia cach tiép can nay 1a hé théng CRM cua
ngan hang can phai c6 du dir liéu dé hiéu ro
khach hang cia

Tap chi Khoa hoc & DPao tao Ngan hang
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Hinh 4. Kién trac MDM

minh (KYC) hay néi cach khac 1a cung cép dugc
cai nhin day du, toan dién vé khach hang (3600
khach hang) cho cac bd phan phéan tich va hoat
dong nghiép vu khac ctia ngan hang.

3.2. Mb hinh kién trac tng thé giai phép Ung
dung Big Data cho CRM trong ngan hang

Can luu ¥ rang khong phai ctr c6 ngudn dit liu
16n 14 can dy 4n Big Data. pé xay dung 1én mot hé
thong Big Data, ngin hang can phai xac dinh
nhiéu véan dé: nguén dit liéu, chuén dinh dang, cac
k§ thuat khai pha va phan tich, viéc sir dung két
qué... Tuy nhién, van dé dau tién can giai quyét 1a
hé théng s€ thu thap dit liéu nhu thé nao? O mot
khia canh khéc, véi cach tiép can 1y khach hang
lam trung tdm, cac ngan hang phai thuc su hiéu
khach hang ciia minh va biét tit ca cac khia canh
vé ho- hanh vi, cam xuc, thoi quen, s& thich. Cac
ngan hang phai co day du dir liéu, khong chi cac
dit liéu dinh danh, c6 c4u trac ma con ca cac dix
lidu vé hanh vi, cam xuc dé c6 thé tiép can dung
khach hang, qua ding kénh, dung ndi dung, ding
thoi diém dé cai thién trai nghiém ciia khach hang,
nang cao long trung thanh thuong hiéu va tang gia
tri khach hang. Ly thuyét khach hang lam trung
tam nghe c6 vé don gian, nhung ciing rat kho dé

Tap chi Khoa hoc & Pao tao Ngan hang
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Nguén: Dan Wolfson, 2014

hinh dung Va trong truong hop nay, mot kién
truc tong thé bleu dién ngit canh 1a can thiét dé
xac dinh cac mdi quan hé giita cac giai phap

cong ngh¢ MDM, CDP, DMP va CRM. Trong d6
CDP- nén tang dit liéu khach hang dong vai tro
trung tim cua kién truc.

Kién trac tong thé duoc d& xuét 1a mo hinh tham
chiéu cho viéc trién khai cac du an Big Data danh
cac hoat dong kinh doanh, tiép thi dua trén dir liéu
khach hang. Kién trac tong thé dugc chia thanh 4
khéi, twong tac voi nhau théng qua cac web
services. C4c ngan hang lua chon viéc trién khai
khi cAn mot kho luu trit dir liéu 360° hoat dong
nham quan Iy va phuc vu mot sb luong dang ké
cac thudc tinh can cr trén nhiéu dit lidu chi tiét
cua khach hang trong cac trudong hop:

Xt 1y khdi lwong cong viée tuong tac 1on (vi du>
200 truy van/gidy) trong khi van phai thuong
xuyén cap nhat hd so duya trén cac tuong tac
thuong xuyén voi tiing khach hang.

Khi ngan hang cé cac tap dir liéu 16n dung chung
trong toan hé thong (100 nghin dén hang triéu
khach hang va c6 mdi khach hang ¢ trung binh
10-20 twong tac hang tudn).

Khi ngan hang mudn trién khai cac mé hinh tinh
diém theo thoi gian thyc dé phan anh chinh xéac
hién trang theo thoi gian thuc ctia khach
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hang.

3.2.1. Quan ly dir li¢u chu (MDM)

Hé thong MDM sé& cung cap cong cu va quy trinh
quan ly dir liéu chu, cho phép ngan hang dat duoc
muc ti€u hoat dong chinh nhu: D li¢u chi khong
chi nhét quan ma con chinh xac dam bao rﬁng m5i
bd phén str dung cuing mét tén goi thong nhit vé
khach hang hodc ciing mot mé ta vé san pham. Dit
liéu chu duoc diéu chinh dé duge cap nhat hodc
thay doi theo chinh sach kinh doanh va c6 sén,
ddng nhit & bit cir bd phin phong ban nio can
dén dir lidu d6. Ngoai viéc quan 1y dir lidu tir cac
mién: khach hang, san phém, cac dai ly..., MDM
con quan 1y thong tin v& mbi quan hé giita cac
mién nay. H¢ théng MDM str dung mot tap cac
dich vu, cac thanh phan va kho luu trit d nhén dir
liéu chu tir cac hé théng khac nhau va sau do
chuan hoéa dir liéu dé cung cip di liéu nhat quan
cho céac ing dung. M6t s6 thanh phan cia MDM
bao gém (Dan Wolfson, 2014):

Giao dién dich vu (Interface Service): St dung
céc giao thirc va giao dién lap trinh dé truy van va
cap nhat vao hé théng MDM nhu: cac dich vu
web, cac RESTful, cac giao dién nhan tin, cac quy
trinh x1r Iy hang loat, ciing nhu céc giao thirc tuy
chinh dé cho phép truy cap nhit quan vaio MDM.

Cac dich vu quan ly vong doi (Lifecycle
Management Services): Dich vu quan 1y vong

doi kiém soat cach thire dir liéu chu duge phat
trién theo thoi gian. Cu thé thong qua cac dich vu
nay cac ddi tuong dir liéu chu dugc tao ra, dugc
hop nhat, duge cap nhat, duoc xac nhén tinh
ding dén, duoc phén phéi, dugc tao ra cac phién
ban va dugc huy bo.

Quén ly cac mdi quan hé va phan cap (Hierarchy
and Relationship Management): Céc dich vu phan
cip va mdi quan hé duoc sir dung dé t6 chirc dir
lidu chu trong cdc mbi quan hé khac nhau. Chang
han, nhéan vién thudc vé cac phong ban, cic phong
ban thudc vé cac t6 chirc... D6 1a mot hé théng
phan cap dién hinh. Cac loai mbi quan hé khac c6
thé duogc phan 16p trén dir li€éu chu: vi du moé ta &
trén cho thiy ong An la chong ciia ba Mai. Tt ca
diéu nay duoc quan Iy thong qua Dich vu phan
c?ip va
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mdi quan hé.

Céc dich vu quén 1y su kién (Event Management
Serv1ces) Dich vu quan ly su kién cho phép he
théng MDM va nguoi dung nhan thong tin vé
nhiing thay ddi trong dif liéu chu va cap nhat theo
thong tin d6. Hé thdng c6 thé ding ky cap nhat di
lidu c4 nhan (mot ngudi cu thé), cac kiéu dir lidu
(nguoi, san pham, tai khoan...) va nhan thong bao
khi cac myc d6 dugc cap nhat. Piéu nay thuong
duogc st dung cho céc su kién quan tri (nhu han
ché thay ddi tai khoan hodc cac bao cdo cho mot
ddi tugng bi trung 1dp) hodc céc su kién dua trén
mot sd quy tic kinh doanh hodc hoat dong khac va
cho phép nguoi nhan thyce thi chinh sach hoac
thong bao cho nguoi quan tri dir ligu.

Céc dich vu uy quyén (Authoring Services): Dich
vu uy quyén 1a mét trong cac dich vu cua “Dich
vu quan ly vong doi” duoc st dung bdi mot hé
cong tac tao ra dir li€u chu, chéng han hé théng
cho phép tao ra cac dit liéu chi vé san pham va
céc phéan cip cua no.
Céc dich vu quan 1y chat luong (Data Quality
Management Services): Dich vu quéan 1y chat
lugng 1a nhfrng dich vu dugc st dung dé chuan
hod (vi du viét “Phé Chua Boc” thay vi viét “Chiia
Boc”), dinh dang, hop nht dit liéu cha va nhiing
quy dinh phai c6 nhitng thudc tinh quan trong. Vi
du tit ca cac khach hang phai khai bao “Ho” khi
khai b&o “Tén” cia minh. Vi Van An va An Vi
Vin déu 1a mot khach hang voi hai cach goi tén
khac nhau, dich vu nay s€ cho phép tich hgp hai
thong tin nay vao mot ban ghi duy nhat trong
MDM véi mot cach goi duy nhét va chinh xéac
nhit.
Céc dich vu co ban (Base Services): Cac dich vu
co ban bao gdm bao mat, quyén riéng tu, luu trir
va truy xuét dir liéu, quy tic kinh doanh va cac
dich vu khic ma MDM st dung dé cung cip dit
liéu chui nhit quén, an toan.

3.2.2. Nén tang dit liéu khach hang CDP

Dé quan 1y dugc “dit liéu cha vé khach hang”
can thu thap duogc tat ca cac nguén dir liéu lién
quan dén khach hang vao MDM. Dé thuc hién
nhiém vu d6 can dén “nén tang quan ly dit liéu
khéch hang” CDP (Customer Data Platform).
CDP cho phép tao ra co sé dit liéu vé khach

Tap chi Khoa hoc & DPao tao Ngan hang
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Hinh 5. Kién trac CDP

Data

Personal

Channels

& Demographic

hang, bao gom dif liéu vé lich str giao dich va dir
liéu hanh vi ctia khach hang. Véi cach thic nay
CDP cho phép hinh thanh mot céi nhin toan dién
vé khach hang, dé hiéu rd hon va dap ung nhu cau
ctia khach hang theo thoi gian thyc. CDP 1a nén
tang cho phép thu thép dir liéu khach hang tir cac
nguon bén trong va bén ngoai cua to chuc dir liu
¢6 cAu truc, ban ciu truc, dit liéu phi cAu truc, dit
liéu truc tuyén. Cu thé duoc léy tlr co sé dir liéu
trong cac phan hé nghiép vu ctia cac hé thong,
CRM, cac hanh vi, cac giao dich trén website li€n
quan dén thuong mai dién tu, trén cac ing dung
hoic hé thdng giao dich, cac diém ban hang ... Sau
khi tich hop cac ngudn dit liéu nay vao “mdt nén
tang” (platform) hay “mdét co so dir liéu duy
nhat” (a single database) v&i mot “théng tin dinh
danh khach hang " (personally identifiable
1nf0rrnat10n) ngan hang c6 thé sir dung thong tin
d6 dé 1én ké hoach quang céo, khuyén mai, giri tin
nhin va tiy chinh email giri toi khach hang. CDP
ciling c6 thé dugc st dung dé tuy chinh noi dung
tuong tac voi khach hang trén web khi khach hang
dang nhap vao website.

3.2.3. Nén tang quan 1y dir liéu DMP
DMP (Data Management Platform) 1a mdt nén
tang thu thap dit liéu tir nhiéu ngudn khac nhau

Tap chi Khoa hoc & Pao tao Ngan hang
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cho phép luu trli, xr 1y, phéan tich, phan loai dix
lidu dé hd tro cac nha tiép thi va quang cdo c6 thé
hudng tdi cdc nhom khach hang muc tiéu.
DMP khong chi theo ddi cac ddi tugng, khach
hang da dang ky thong tin cia ho trén cac
phu'ong tién truyén thong va quang cao ky thuat
567 (thu dién tr quang cao, quang cdo tra cho
mdi 1an nhap, t6i wu hoa cong cu tim kiém,
quang c4o hién thi, tiép thi truyén thong xa hoi,
tiép thi noi dung, tiép thi lién két...) ma con theo
ddi ca cac khach hang chua dang ky. Chinh vi
vay DMP c6 thé tao ra bo hd so ngudi dung 16n
hon CRM. Cu thé DMP thu thap khach hang
“chua dang ky” hay con goi 14 “khach hang an
danh” qua cac “thé an danh” nhu dia chi IP2, thiét
bi va cookies. DMP gin thé cic website dé theo
ddi thong tin vé ngudi dung da truy cép vao
website do va thoi gian ho truy cap 1a bao nhiéu
lau. Sau d6 DMP cho phép phan nhom khach
hang dua vao cac dic diém hanh vi cta ho
(A.Cross, 2018).
Méi quan h¢ giita CDP - DMP va CRM

2Dia chi IP (IP | viét tit cla ti tiéng Anh: Internet Protocol-
giao thirc Internet) 1a mot dia chi ma nhivng thiét bj dién tdr hién
nay dang st dung d& nhan dién va lién lac vé&i nhau trén mang
may tinh bang céch s dung giao thic Internet.

3 Cookie la mét dang ban ghi dwoc tao ra va Iwu lai trén
trinh duyét khi ngwdi dung truy cap moét website.
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Hinh 6: Qua trinh phat trién CRM, DMP, CDP

‘ DMP (~2000s)
o Deé quing cio

CRM (~1990s)

¢ Khach hang da ding kv

Quan Iy KH/KH tiém ning

Dit lidu bén thi nhit (ngin hang)
Dinh danh: khach hang

Dit liéu xédc dinh trwde

Dir liéu bén thy
Dinh danh: v6 d
Dua trén cookie

Pham vi/quy mé

Lam giau di¥ liéu ho so

@ CDP (~20169)

¢  Céi nhin khich hang théng nhit

» Mot nguén di¥ liéu cho toan hé théng
e Dir 112u bén thir nhat, thy 2, thir 3

* Théng tin dinh danh ci nhin 3 biét
¢  GOm ca dir liéu thé, mirc sy kién

2, thiy 3
anh

.

Khi CDP thu thap va tich hop dit li¢u tir DMP,
CRM,,... d3 tao ra mot ho so khach hang lién tuc
va cung cap cai nhin toan dién 3600 khach hang.
Muc dich ctia CDP 1a tap hop tat ca dit liéu
khach hang va gan dit liéu lai v6i nhau thanh ho
so khach hang thong nhat. Vi vay, bo phan tiép
thi c6 thé dé dang lam viéc voi hé théng nay. Co
thé hinh dung su phat trién cia CRM, DMP,
CDP qua hinh v& dudi day:

4. Minh hoa va két lugn

4.1. Minh hoa

DPé minh hoa rd nét vé cach thirc thu thap st dung
phuong phap DMP va luu trir dir liéu ciia nén tang
dir liéu khach hang CDP, Nhom nghién ctru da
phdi hop véi Cong ty Mobio (http://mobio.vn)
trién khai hoat dong mo phong 1y dir liéu khach
hang tir cac kénh khac nhau va két hop véi dit liéu
ctia khach hang da duoc luu trir trong CRM dé tao
ra “co so dir lidu tong thé vé khach hang”. Giai
phap CDP trén thuc té duoc thé hién & mé hinh
vat ly duoi day (Hinh 7).

Mo hinh CDP ¢ day khong chi 1ay di liéu trong
(Inside) cac phan hé nghiép vu va hé théng Core
cuiia ngan hang ma con thu thap tr bén tha 3
(Outside) nhu: Telco, cac website thuong mai
dién tir. ..

Sau khi thu thap dit liéu tir bén thir 3 va cac
chién dich marketing thi dit liéu s€ duoc db vé
Cassandra, day la co s¢ dit li€u luu trit cac sy
kién, moi tuong tac va dir li€u phi cAu trac. Dix

>

Nguén: Safa, 2018

li€u ¢ co so dir liéu Cassandra s€ duogc téng hop
phan tich thanh dir liéu c6 y nghia duoc dua vé
MongoDB, noi luu trit Profiles, dit liéu chét loc va
¢6 y nghia trong viéc phan tich dir liéu. Con cac
dir liéu bdo cdo, phuc vu nhanh truy vén cho céc
lanh dao cua ngan hang s€ dugc ghi lai trong My
SQL.

Céc khach hang sau khi duoc chdm diém s& duge
phan loai va giri thong tin sang hé thong CRM dé
chiam séc khach hang. Két qua ciia qua trinh nay
s& dugc guri nguoc lai cho DMP dé lam béo céo,
chay tiép thi lai (remarketing) va tinh chinh lai mé
hinh. Cac bao cao sé dugc tu dong luu trir vao co
so dir liéu MySQL, phuc vu bao céo theo tirng
nghié€p vu ctia ngan hang. Nhu vay véi mo hinh
CDP nhu trién khai & trén s& hop nhat ho so khach
hang thanh mot co so dir liéu khach hang duy
nhat. CDP ¢ tinh linh hoat khi thu thap dir liéu
muc do su kién thé ma khong can xac dinh trude
cac trudng. Piéu nay cho phép truy véan dir liéu da
xac dinh truéc. Thyc nghiém da khing dinh CDP
12 mot hé thdng cho phép tao ra co sé dit liéu
khach hang bén virng va théng nhit. Hé thong nay
6 thé tiép nhan dir liéu tir cac nguén dir liéu khac
nhau va cung cip quyén truy cip t6i cac hé thong
khéac trong khi van 1a trung tam tiép thi (marketer-
centric).

4.2. Két luan

CRM la hé thng thong tin dong vai tro quyét
dinh trong hoat dong quan tri mbi quan hé¢ khach
hang d6i v6i cac NHTM. Dé c6 thé phat
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Hinh 7: M hinh thu thip va lwu trir dit liéu ciia CDP
Inside data

CRM feedback result
(lead agree, reject, success, failed)
for tuning models and report.

Bank CRM

Bank Data Center Feeding data
source
Send lead after
scoring to CRM
MySQL Landing page
Gel data from multi source <
Send data for remarketing
MongoDB < Marketing
Campaign
=}
o
o2
Cassandra E
8 Other
%] sources
service
Outside data
Data Provider
Syslems
Telco Data E-Commerce Zalo Social Affiliate Service DSP Platform

Nguén: Mobio, 2019

huy duoc vai trdo CRM, cac dir li¢u can dugce to
chure theo dinh hudng khach hang véi cac ngudn
dit liéu duogc tich hgp, phan tich, td chirc va luu
trir tir nhiéu ngudn dir liéu khac nhau

tur bén trong va bén ngoai ngan hang. Cac dir liéu
bén trong thudng 13 nhitng dir lidu ¢ cau tric
dén tir cac hé thdng Core-banking va cac phan hé
nghiép vu khac. Cac dir liéu bén ngoai
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thudng 1a cac dit liéu ban cdu trac hodc phi ciu v6i Big Data; va (3) cac cong cu, phuong phap
trac dén tir cac mang x4 hoi, cac thiét bi IoT, cach thuc t6 chire dé xay dung hd so 3600 khach
mang vién théng hodc cac nha cung cép dich vu. hang. Tuy nhién, dé c6 thé ung dung Big Data vao
Pé tich hop va td chire lai duoc cac nguf"m dir liéu CRM, cén phai cac huéng dan cu thé trong hoat
nay, cac ngan hang can co: (1) mot phuong phap dong trién khai trén nén tang dién toan dam may,
luan phu hop véi viée quan tri dir liéu khach va dic biét, can hoan thién cac khung phép ly
hang; (2) mot kién trac tong thé cho hé thong trong viéc dam bao an toan dir li€u va tinh riéng tu
thong tin c6 kha nang tich hop dir liéu khach hang m
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Summary

Application of big data in customer relationship management for Vienamese Commercial Banks

“Data is the new oil” and big data is expected as a huge resource for business. But how to take advantage of big data
is still an problem for many Vietnamese commercial banks today. In this article, we consider the application of Big
Data in customer relationship management (CRM) activities. We propose an architectural model of “Big Data - CRM”
system in using a combination of MDM, CDP and DMP to integrate the unstructured data from multi chanels like
social networks, mobile applications, webs... with structured data in banking information systems.

Keywords: Big data, Customer relationship management (CRM), Master Data Management (MDM), Customer Data

Platform (CDP), Data Management Platform (DMP)
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