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RPA LÀ GÌ?

Định nghĩa RPA: Là tập hợp các công nghệ nhằm xây dựng các phần mềm làm thay công việc của
con người trên máy tính, với hiệu suất, độ chính xác cao hơn cũng như khả năng theo dõi, đánh
giá và nâng cấp được. RPA làm việc với các phần mềm và ứng dụng trí thông minh để thực hiện
các công việc khối lượng lớn, lặp đi lặp lại theo chu kỳ như: nhập liệu, tạo đơn hàng, cấp quyền
truy cập và các công việc đòi hỏi liên tục deal với nhiều hệ thống khác nhau,...

=> RPA cung cấp khả năng xây dựng các nhân công “Robot”, làm thay công việc của nhân công 
thực sự. Nhân công “robot” này tuy rằng ít tính sáng tạo hơn con người nhưng tốc độ cao hơn, sai 
sót thấp hơn, không mệt mỏi và không đòi tăng lương hay xin nghỉ phép.



LỢI ÍCH CỦA 
RPA

• Lợi ích của RPA: 

• RPA cung cấp cho các tổ chức khả năng giảm chi phí nhân 
sự và lỗi của con người. Từ tiết kiệm lớn đến lợi ích hiệu 
quả ngắn và dài hạn, quá trình tự động hóa quy trình tự 
động đang mang lại những kết quả có thể đo lường được 
khi áp dụng cùng với với lập kế hoạch có hệ thống.

• Lợi ích của các giải pháp RPA không chỉ là giảm chi phí. Nó 
cũng bao gồm: 

• Giảm chu kỳ thời gian và cải thiện thông lượng

• Tính linh hoạt và khả năng mở rộng

• Tinh thần nhân viên được cải thiện – cho phép họ tập 
trung vào những công việc gia tăng giá trị

• Độ chính xác được cải thiện

• Cho phép dành thời gian để đổi mới và tập trung vào 
sự hài lòng của khách hàng

• Thu thập dữ liệu chi tiết với độ chính xác cao



MỤC TIÊU 
DỰ ÁN

• Tối ưu hóa quy trình & nguồn nhân lực

• Tự phát triển và quản lý được robot để 
không tốn kém chi phí mua license, tiết 
kiệm cho ngân hàng hàng tỷ đồng mỗi 
năm

• Kết hợp với công nghệ AI và Machine 
Learning để nâng cấp tính thông minh 
của robot, thay thế con người ở những 
công việc phức tạp hơn, có tính chất ra 
quyết định
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Roadmap
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Phase 1:

- Robot hóa các bước thủ công trong các quy trình nghiệp vụ

- Sử dụng các license mua của hang

- Nghiên cứu phát triển robot riêng của MBBank

Phase 2:

- Smart RPA: Công nghệ Robotic kết hợp công nghệ AI và
Machine Learning để dần thay thế được con người trong
những quy trình phức tạp, cần tư duy, có kịch bản

- Triển khai Mbot - robotic của MBBank



Mô hình triển khai
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RPA

Hiệu quả:
• Hệ thống được phát triển sát với nhu cầu thực tế của Nghiệp vụ

• Giao phẩm được bàn giao đúng tiến độ, nghiệm thu nhanh, nếu có bug thì được xử lý ngay, đảm

bảo giảm thiểu lỗi sau golive và khi hoạt động

• Product backlog được quản lý tổng thể, khoa học, có thứ tự ưu tiên để đảm bảo tính hiệu quả, 

đúng deadline, tiết kiệm chi phí

Chuyển đổi cách
thức triển khai từ
mô hình Waterfall 
truyền thống sang 
Agile – Scrum



Việc số hóa đã mang lại 
lợi ích cho khách hàng 
cũng như ngân hàng. 

Các lợi ích chính bao 
gồm:



Ngân hàng có thể thực
hiện theo các bước sau
để phát triển mạnh
trong quá trình chuyển
đổi kỹ thuật số trong
lĩnh vực ngân hàng:



DIGITAL BANKING MODEL

DIGITAL BANK 

BRANCH
DIGITAL BANK 

CHANEL

DIGITAL BANK 

SUBSIDIARY
NEOBANK



DIGTAL BANK BRANCH



Branch Transformation
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

DBS Bank Branch functions
Chi nhánh của DBS chia làm 06 
khu vực chính.
1. the exterior zone, 
2. the welcome zone, 
3. the quick-service zone, 
4. the teller zone, 
5. the self-service zone
6. the consultative zone. 

Các khu vực chức năng phân 
bổ như hình bên.
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Welcome Pods & Branch Ambassadors

DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• Ngay bên trái lối vào, khách hàng được chào đón tại 
“Welcome Pods”,

• Những chiếc bàn hình trứng nhỏ gọn được nhân viên “đại 
sứ chi nhánh” của DBS. 

• Các nhân viên này có chức năng tương tự như “nhân viên 
hướng dẫn” hoặc “nhân viên chào hỏi”. có nhiệm vụ chính 
là hướng khách hàng đến khu vực thích hợp trong chi 
nhánh tùy thuộc vào mức độ phức tạp của nhu cầu 

• Thiết kế mô-đun của Welcome Pods mang lại khả năng hoạt động 
linh hoạt tối đa cho DBS. 

• Có thể có từ một đến bốn Nhóm Chào mừng, tùy thuộc vào mức lưu 
lượng truy cập của nhánh. Hoặc không nhất thiết phải có một cái. 

• Ví dụ: vào cuối tuần, ngân hàng có thể quyết định rút hoàn toàn các
Gói Chào mừng của mình và không ai nhận thấy. Nhưng trong thời
gian hoạt động cao điểm, luôn đảm bảo sẵn sàng
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• Khách hàng yêu cầu dịch vụ nhận số hàng đợi từ một trong 
các đại sứ chi nhánh.

• Trong khi chờ đợi số của họ được gọi, họ có thể sử dụng 
iPad đặt trong toàn bộ chi nhánh để hoàn thành bất kỳ biểu 
mẫu điện tử nào có thể được yêu cầu.

• Bằng cách cho phép KH sử dụng thời gian nhàn rỗi để 
chuẩn bị thông tin trước khi thực hiện các giao dịch của họ.

• DBS cho biết họ có thể cắt giảm một nửa thời gian trung 
bình cần để hoàn thành các tương tác. 

• DBS cho biết các hình thức dựa trên máy tính bảng đã giúp 
họ cắt giảm thời gian giao dịch từ 5 phút xuống còn 2 
phút 30 giây. 

• Điều đó có nghĩa là KH thực hiện giao dịch được phục vụ 
nhanh hơn và khách hàng tiếp theo trong hàng đợi sẽ ít 
mất thời gian chờ đợi hơn.

• iPad được gắn ở cạnh ghế trong khu vực chờ được cài đặt 
sẵn thông tin về DBS và các dịch vụ bao gồm cả ứng dụng 
di động & Internet Banking.

Digital Queueing



27

DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• Ngay bên phải của lối vào là ba quầy 
phục vụ nhanh, 

• Được thiết kế để xử lý các yêu cầu thông 
thường của khách hàng trong một 
khung cảnh bình dị với nhân viên DBS 
và khách hàng ngồi đối diện nhau trên 
barstools. 

• Ví dụ: một khách hàng chỉ cần thẻ ATM 
thay thế, không yêu cầu bầu không khí 
thân mật, riêng tư hoặc trang trọng, vì 
vậy họ được hướng dẫn đến khu vực 
phục vụ nhanh. Nó rộng mở và có lưu 
lượng truy cập cao.

Quick Serve Counters
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• Những khách hàng quan tâm đến việc về các 
dịch vụ có giá trị cao, sẽ được tiếp đón tại các
khu vực riêng tư.

• Mỗi khoang có hai khoang họp riêng biệt, nơi 
nhân viên có thể gặp gỡ khách hàng trong một 
không gian ngồi xuống riêng tư hơn. 

• Tất cả các khoang đều có máy quét và máy 
photocopy tiện dụng để tối đa hóa năng suất của 
nhân viên.“Bộ phận Hỗ trợ Người bán hàng” xử 
lý tiền mặt đặc biệt được cài đặt trong các Bộ 
phận Tư vấn cho phép các đại diện dịch vụ đáp 
ứng nhiều nhu cầu của khách hàng (cả tiền gửi 
và rút tiền). 

• Các giao dịch tại quầy phục vụ nhanh sẽ được 
hoàn tất trong 10 đến 15 phút. "Các yêu cầu 
nhiều dịch vụ có thể được phục vụ trong các 
nhóm tư vấn, được thiết kế để phục vụ tất cả các 
yêu cầu ngân hàng."

Consultation Pods
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Interactive Video Wall With Virtual Assistant

DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• Bên ngoài chi nhánh, một bức tường video tương tác 
khổng lồ thu hút sự chú ý của người qua đường. 

• Sử dụng cử chỉ tay, mọi người có thể tương tác với 
trợ lý ảo cảm biến chuyển động, có ngoại hình và tính 
cách quyến rũ được lấy từ một nhân viên hiện tại
trong chương trình liên kết quản lý của ngân hàng.

• Bằng trí thông minh nhân tạo của mình giúp người 
dùng khám phá những hiểu biết khơi gợi tư duy về
bối cảnh tài chính và ngân hàng Châu Á. 

• Người dùng cũng có thể khám phá các dịch vụ, tính 
năng, chương trình khuyến mãi và phần thưởng của 
DBS

• Mã QR trên tường tương tác giúp khách hàng giảm 
giá đồ ăn và thức uống trong Trung tâm Tài chính 
Vịnh Marina.
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Workplace of the Future

DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

• DBS thiết kế chi nhánh với đồ ăn nhẹ và
máy bán hàng tự động. 

• Thậm chí còn có cả DBS Brew, loại cà
phê pha đặc biệt của riêng ngân hàng.
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DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

Café & Branch – Tech generation

Robot & Virtual 
teller

Café & Branch VR experience

Trong trải nghiệm VR, KH được hướng dẫn qua 4 lĩnh vực chi tiêu chính trong cuộc sống: ăn uống, đi lại, 
du lịch và hộ gia đình. Họ được tư vấn về số tiền họ cần tiết kiệm khi nghỉ hưu để tận hưởng chất lượng 
cuộc sống mong muốn, vì vậy khách hàng có thể bắt đầu lập kế hoạch để đạt được mục tiêu của mình
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• “quán cà phê và chi nhánh”, mang đến một không gian sống ấm
cúng và giao tiếp với con người, dành cho thế hệ công nghệ.

• “Ngân hàng không cần phải quá trang trọng. Nó có thể mang tính 
xã hội và ấm cúng. 

• "Chỉ cần đến một ly cà phê, để hòa nhập và giao lưu với bạn bè, 
hoặc chỉ để ăn sáng."

DBS BANK – INNOVATIVE BRANCH 

Café & Branch – Tech generation
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DBS BANK – PRIVATE CLIEN CENTER
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• BNZ New Lynn là chi nhánh đầu tiên giới thiệu trải
nghiệm phòng chờ đích thực để mời gọi đối thoại 
chất lượng giữa khách hàng và nhân viên. 

• Có các phòng họp và khu hội thảo linh hoạt gắn 
kết liền mạch với doanh nghiệp đối tác của BNZ, 
tích hợp trải nghiệm BNZ như một ngân hàng.

• Khu vực ‘Touch down’ được đặt tại khu vực đầu
vào để khách hàng kết nối với Wi-Fi miễn phí và
làm việc từ xa.

BNZ BANK – Digital branch
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• Tư duy thiết kế được hỗ trợ bởi các nguyên tắc trải nghiệm 
khách hàng, bằng cách chuyển đổi cách bố trí và đặt các giao 
dịch viên ở phía trước và trung tâm. 

• Điều này cho phép các cuộc trò chuyện mở, các giao dịch
nhanh chóng và tương tác bất ngờ. 

• Khả năng kết nối đa kênh, tự phục vụ kỹ thuật số và ít cần giao 
dịch dựa trên giao dịch viên hơn đã cho phép ngân hàng diễn
giải lại hành trình của khách hàng để linh hoạt hơn. 

• Điều này bao gồm trung tâm và hệ thống đào tạo kỹ thuật số
được hỗ trợ bởi nhiều loại tương tác. 

BNZ BANK –Digital Brach
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BNZ BANK –
Digital branch

• Các công cụ kỹ thuật số xử lý giao 
dịch hàng ngày cho phép nhân 
viên ngân hàng hỗ trợ khách hàng 
đưa ra các quyết định tài chính.

• Trải nghiệm khách hàng cao cấp 
với các tùy chọn tự phục vụ 
nhanh chóng và dễ dàng cho các
nhu cầu.

• Các giao dịch tiền mặt và séc sẽ 
được xử lý bởi máy ATM thông
minh, 24/7 và đội ngũ nhân viên
ngân hàng BNZ giàu kinh nghiệm 
của chúng tôi luôn sẵn sàng hỗ
trợ khách hàng với những vấn đề 
phức tạp hơn.

• BNZ  iPad cho khách hàng sử 
dụng cho ngân hàng trực tuyến và
các nhân viên ngân hàng BNZ 
luôn sẵn sàng hỗ trợ
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GALICIA BANK –
ARGENTINA 
internal design

• Banco Galicia được coi là một 
trong những tổ chức tài chính 
lớn nhất ở Argentina. 

• Ngân hàng xây dựng một chi 
nhánh mới hiện đại với không 
gian đa chức năng, phòng chờ 
và bàn cộng đồng. 

• Chi nhánh cũng cung cấp các
phòng cho các cuộc họp thân 
mật, các trạm tự phục vụ và
các khu vực Wi-Fi miễn phí. 

• Các nhà thiết kế đã quyết định 
chuyển từ bàn văn phòng kiểu
cũ / truyền thống sang không 
gian làm việc linh hoạt và
hiện đại.
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GALICIA BANK – ARGENTINA internal design

• Chuyên viên tư vấn có thể gặp gỡ khách hàng của họ với 
không gian mở và hiện đại.

• Bàn họp tròn được thiết kế mới mang đến giải pháp cộng tác 
và dân chủ hơn, ngoài ra còn có màn hình dùng chung giúp 
tăng cường tính minh bạch khi chia sẻ thông tin. 

• Các phòng họp, khu vực ngân hàng doanh nghiệp và một tầng 
giao dịch lớn ở tầng dưới hoàn thiện dự án.



39

• Với quầy lễ tân do chúng tôi lên kế hoạch, thiết kế và
thực hiện trở thành điểm giao tiếp và gặp gỡ trung 
tâm của khách hàng.

• Quầy giao dịch không chỉ là một người bắt mắt thực 
sự và thể hiện Sparkasse như một nhà cung cấp dịch
vụ tài chính cởi mở, thân thiện và cập nhật. 

SPARKASS BANK – BOUTIQUE BRANCH



DIGTAL BANK CHANEL



CUSTOMER CENTRIC



Souce: http://www.bankerise.com/



ONLINE

Mobile App  

Website

Facebook/ Instagram  

Messenger/ Chatbot  

Google Network  

Social Listening

OFFLINE

Transaction  

Wifi Network  

Call Center  

Feedbacks

OMNICHANNEL
INSIGHTS

CUSTOMER-CENTRIC  
INSIGHTS

Customer Profiles  

Social Profiles  

Product Profiles



DIGTAL BANK SUBSIDIARY



D IG IT A L  B A N K  S U B S ID IA R Y

Old

New



DIGTAL NEOBANK



N EO B A N K



C U S T O M E R

CUSTOMER CENTRIC

E X P E R I E N C E

OMNICHANEL

BANK BRANCH

ATM/CRM

WEB & MOBILE APP

BUSINESS MODEL

ATM/CRM

WEB & MOBILE APP

PERSONAS

Re-Design



C u s t o m e r  E x p e r i e n c e  R o a d m a p

Develop & 
Re-design

To-be

Business 
Model Canvas

Personas
Touch point

As - is

Know your 
business

Know your 
customer

Customer journey CX strategy

Data analytics
Track 

performance

Measure & 
Monitor



C u s t o m e r

BUSINESS  MODEL



B u s i n e s s  m o d e l  C a n v a s

Partners Activities Customer Values Relationships Customers

1.FI & Non-bank FI
2.Corporate
3.Agent
4.Personal

1.Investment
2.Credit/ Mortgage
3.Trade
4.Transaction Banking
5.….

1. Income
2. Partner
3.Risk & Fraud 
management
4. ….

1.Agent
2.Thirdparty

1. Business
2. Personal

Resources Channels

1.Bank staff
2.Cooperate 
3.Outsource
4.Partner
5.…

Omnichannels

Costs OPEX & CAPEX Revenues Interest rate…



AWARENESS CONSIDERATION PURCHASE Application 
Processing

Customer care Claims Retention

Customer journey

KH quan tâm 
đến SPDV và 
bắt đầu:
- Tìm hiểu 

qua kênh 
online

- Qua bạn bè, 
người thân

- Qua đồng 
nghiệp

- Lắng nghe 
chia sẻ từ 
phía cộng 
đồng

KH phát sinh 
nhu cầu mua 
SPDV :
- Tư vấn trực 

tiếp với đại
lý

- Tham khảo 
các bên
khác

- Đưa ra 
quyết định 
lựa chọn

KH nhận biết 
thông tin SPDV 
qua kênh nào:
- Online
- Offline
- Face to 

face

KH tham gia 
chính thức HĐ :
- Trải nghiệm 

tư vấn với 
đại lý 

- Ký HĐ và 
quan tâm 
đến các 
điều khoản 
riêng

- Trao đổi với 
bạn bè, 
người thân 

- Tạo thói 
quen tìm 
hiểu các SP 
đầu tư tích 
lũy

Triển khai 
chương trình 
chăm sóc KH:
- Để bán 

upsales, 
cross sales

- Thu hút 
thêm KH 
mới

- Các chương 
trình chăm 
sóc, tặng 
quà

Hướng dẫn KH 
trong quy trình 
bồi thường

Phân tích hành 
vi của KH và 
xây dựng 
chương trình 
chăm sóc KH 
chung thành





HỘ KINH DOANH

HỘ KINH DOANH <KÊNH TRUYỀN THỐNG>

Tần suất sử dụng CDM: 
• Tổng số giao dịch: 2-3 giao dịch/ ngày
• Số tiền giao dịch: 2 – 3 mVND nộp/ 1 mVND rút
• Số banknote giao dịch: 15 – 20 nộp/ 8-10 rút
Sử dụng CDM:
• Đơn giản, dễ sử dụng
• Có người hướng dẫn
• Không mất phí rút/ nộp
• Gần khu vực kinh doanh (trong bán kính 300m)
Chân dung khách hàng:
• Chủ tạp hóa, hộ kinh doanh
• Ngành nghề
• Dòng tiền hàng ngày
Đặc điểm:
• 1.4 triệu cửa hàng
• Chiếm 85% hoạt động bán lẻ các mặt hàng phổ thông
Nhu cầu:
• Rút tiền mặt đầu ngày để kinh doanh
• Nộp tiền mặt vào giữa và cuối ngày
• Thống kê doanh số

234 

888 

7,458 

Hạng 1 (trên 400 điểm kinh doanh)

Hạng 2 (từ 200 - 400 điểm kinh doanh)

Hạng 3 (dưới 200 điểm kinh doanh)

Phân loại chợ tại Việt Nam

454 
405 396 380 

264 
239 

Hà Nội Nghệ An Thanh Hóa Tây Nguyên Đồng Tháp HCM

Số lượng chợ theo vùng

Ước tính giao dịch mỗi CRM Hành vi sử dụng mỗi hộ kinh doanh

60

70

10

42

8

7

3

3

9

Doanh thu trực tiếp

Doanh thu khác

Tổng doanh thu

Chi phí hàng bán

Chi phí vận hành

Chi phí cố định

Chi phí lãi

Thuế

Lợi nhuận 

Báo cáo kinh doanh (mVND/ tháng)

Báo cáo tài sản (mVND)

Tài sản Nợ & Vốn

Tiền mặt 10
Tiền địa 
điểm

5

Hàng hóa 125 Nợ 150

Tài sản cố 
định

35 Vốn chủ 15

Dòng tiền (mVND)
Hàng ngày:
+ 2 mVND doanh thu cuối ngày
- 0.5 mVND chi phí phát sinh

Hàng tháng:
+ 70 mVND doanh thu
- 42 mVND chi phí hàng hóa
- 3 mVND lãi
- 3 mVND thuế

Dòng tiền trên 1 cửa hàng (mVND)

Dòng tiền trên 1 khu vực (mVND)

Hàng ngày:
Sáng: 
- 0.5 mVND/ 8 – 10 banknote
Trưa
+ 1 mVND/ 15 – 20 banknote
Chiều
+ 1 mVND/ 15 – 20 banknote

Hàng tháng:
Tiền nộp vào CDM
+ 70 mVND/  500 – 700 banknote
+ 5 mVND/ 20 – 30 banknote

Rút từ CDM
- 42 mVND/ 100 – 200 banknote

Tần suất sử dụng:
1. Số giao dịch: 300 giao 
dịch/ ngày
2. Số tiền: 
- Nộp:  340 mVND
- Rút: 100 mVND
3. Số banknote:
- Nộp: 3.500 – 4.000 tờ
- Rút: 1.500 tờ 

Giả định:
1. Khu vực có 400 điểm kinh doanh
2. Tỉ lệ hộ kinh doanh trong 300m: 40%
3. Tỉ lệ sử dụng VPBank: 30%
4. Tần suất sử dụng: 2.5 lần/ ngày
5. Loại tiền: từ 20.000 – 500.000 VNĐ
6. KH vãng lai sử dụng: 40 nộp/ 140 rút
7. Số tiền nộp/ rút trung bình KH vãng 
lai: 3 mVND nộp/ 0.5 mVND rút



Supermarket Drug store Fashion apparel Coffee chain Milk tea chain Food chains Fitness gym Movie theatres Convinient store Department store Mini store Electric chain

HCM Hà Nội Khác

CHỦ CỬA HÀNG

CHỦ CỬA HÀNG <KÊNH HIỆN ĐẠI>

Tần suất sử dụng CDM: 
• Tổng số giao dịch: 2 giao dịch
• Số tiền giao dịch: 15 mVND nộp/ 5 mVND rút
• Số tờ giao dịch: 150 – 200 tờ nộp/ 50 – 70 tờ rút
Sử dụng CDM:
• Có nhận diện về CDM/ ngân hàng 
• Có hướng dẫn sử dụng điện tử
• Không mất phí rút/ nộp
• Gần khu vực kinh doanh (trong bán kính 50m)
Chân dung khách hàng:
• Chủ cửa hàng 
• Ngành nghề
• Dòng tiền hàng ngày
Đặc điểm:
• ~6000 điểm bán
• Bao gồm cửa hàng mặt phố và trong các TTTM
Nhu cầu:
• Rút tiền mặt đầu ngày để thanh toán hóa đơn
• Nộp tiền mặt vào cuối ngày tại điểm điểm an ninh
• Thống kê doanh số, thực hiện các giao dịch NH cơ bản

Phân loại các cửa hàng 

Ước tính giao dịch mỗi CRM Hành vi sử dụng mỗi hộ kinh doanh

Báo cáo kinh doanh (mVND/ tháng)

Báo cáo tài sản (mVND)

Tài sản Nợ & Vốn

Tiền mặt 100
Nợ ngắn 
hạn

100

Hàng hóa 500 Nợ vay 1500

Tài sản cố 
định

1100 Vốn chủ 100

Dòng tiền (mVND)
Hàng ngày:
+ 25 mVND doanh thu cuối ngày
- 5 mVND chi phí phát sinh

Hàng tháng:
+ 500 mVND doanh thu
- 240 mVND chi phí hàng hóa
- 50 mVND chi phí cố định
- 50 mVND chi phí khác

Dòng tiền trên 1 cửa hàng (mVND)

Dòng tiền trên 1 khu vực (mVND)

Hàng ngày:
Sáng: 
- 5 mVND/ 50 – 70 banknote
Chiều
+ 15mVND/ 150 – 200 banknote

Hàng tháng:
Tiền nộp vào CDM
+ 500 mVND/  6000 – 7000 banknote

Rút từ CDM
- 470 mVND/ 5500 – 6000 banknote

Tần suất sử dụng:
1. Số giao dịch: 280 giao 
dịch/ ngày
2. Số tiền: 
- Nộp:  500 mVND
- Rút: 240 mVND
3. Số banknote:
- Nộp: 4.000 – 5.000 tờ
- Rút: 1.500 tờ 

Giả định:
1. Khu vực có 100 điểm kinh doanh
2. Tỉ lệ điểm kinh doanh 100m: 80%
3. Tỉ lệ sử dụng VPBank: 30%
4. Tần suất sử dụng: 2 lần/ ngày
5. Loại tiền: từ 20.000 – 500.000 VNĐ
6. KH vãng lai sử dụng: 80 nộp/ 150 rút
7. Số tiền nộp/ rút trung bình KH vãng lai: 
3 mVND nộp/ 0.5 mVND rút

1470 cửa hàng/ chuỗi kinh doanh91 TTTM với ~ 
70.000 cửa 

hàng

1.393 cửa hàng/ chuỗi thuộc các tập đoàn bán lẻ lớn~72.000 cửa hàng tiềm năng

500

240

110

50

30

20

30

Tổng doanh thu

Chi phí bán hàng

Chi phí vận hành

Chi phí cố định

Chi phí lãi

Thuế

Lợi nhuận



P e r s o n a s





P e r s o n a s  – s e c u r i t y  s e e k e r  





U s e C a s e s

CUSTOMER JOURNEY – MB AGEAS L IFE



• Mr Hiếu - 35 tuổi, lương 70 triệu
• 01 vợ , 02 con, Nhà 03 tầng, Xe 04 bánh, sổ TK 

05 tỷ.
• Sở thích:

- Đánh golf
- Rảnh rỗi lướt facebook, đọc báo

Kênh14,cafeF, tuoitre… xem Youtube mỗi tối

Mr. Hiếu 



8h tối, Mr Hiếu ăn no rồi nằm
ghế sofa tranh thủ đọc báo
CafeF về tin Covid

Anh Hiếu thấy có quảng cáo 
MBAL liền click vào đường link. 

Đọc xong, anh quẳng điện thoại, 
đi dạo với vợ



8h sáng hôm sau, Mr Hiếu trong lúc ăn
phở Thìn, tranh thủ lướt Facebook

Thấy quảng cáo của MBAL ngay new 
feed. Anh Hiếu tò mò xem nội dung 

12h trưa, a Hiếu nghe nhạc và ăn cơm. 
Mở youtube ra, thấy ngay video giới 
thiệu SPDV của MBAL. Một lần nữa, a 
Hiếu lại vào xem hết video.



Youtube

Website

MailZalo

Instagram

Facebook



• Suốt 2 tuần tiếp theo, anh Hiếu thấy 
quảng cáo của MBAL thường xuyên suất hiện 
những nơi mà anh ghé qua.

• Và anh Hiếu phát hiện ra rằng có mấy 
chục người bạn của anh, cả đồng nghiệp đã
tham gia mua BH của MBAL

• 3 tuần tiếp theo. Anh Hiếu liền chat chít, 
và nói chuyện với bạn bè về SPDV của MBAL

• Sau 1 tháng, Anh Hiếu cảm thấy rất tò mò
về SPDV Của MBAL



(1) Anh Hiếu quyết định để lại thông tin trên Web, và
chằng hi vọng gì MBAL sẽ liên hệ

(2) Nhưng ngay sau khi anh Hiếu submit thông tin, thì chị My 
– MBAL đã gọi điện thoại confirm nội dung a Hiếu để lại.
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O m n i c h a n n e l  
C u s t o m e r  e x p e r i e n c e
Dig i ta l  
t ransformat ion

Web & App
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Processing
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Giao tiếp, duy trì và cá
nhân hoá nội dung cho
các khách hàng của bạn
trên nhiều kênh xuyên
suốt hành trình trải
nghiệm của họ

Tương tác

trên nhiều kên h
k h á c  n h a u  với nội 
d u n g  được cá n h â n
hoá

P h â n tích

xu hướng, h à n h vi 
tiêu d ù n g và cơ hội

T hu thập

h à n h vi người d ù n g
và hiệu quả của sản
p h ẩ m

P h â n loại

các n h ó m k h á c h h à n g  
dựa trên đặc tính và 
h à n h vi của họ



K h á c h h à n g c ủ a b ạ n ở k h ắ p m ọ i nơi từ website, trên thiết bị di đ ộ n g đến các n ề n tả n g m ạ n g xã hội

Kết nối và tương tác d ù họ ở bất cứ đ â u với n ề n tả n g tiếp thị tương tác đa kê n h

Mobile P u s h We b P u s h In-app Messages E m ail SMS A d Networks

Favorites sell out sooner than 

you think. Shop today to get 

apparel at up to 50% off.
Click here https://bit.ly/shop50.

MAD RUSH SALE

from the comfort of your home!

Hi Kate, looking to hit the gym 

with those new trainers?
Workout Gear is on sale now.



Tương Tác Người D ù n g T h ô n g Minh và t iến h à n h c á c  g iải p h á p h à n h động c ụ thể trực
t iếp t rên c ô n g c ụ đo lường (act ionable analyt ics)

Mobile A p p s

W e b

A P I ( B a c ke n d )

Off l ine D a t a

Partners / Integrat ions

• D ữ liệu h à n h vi

• D ữ liệu n h â n k h ẩ u h ọ c

• D ữ liệu vị trí địa lý
T h ô n g  tin 

người d ù n g

P h â n t í c h

Tiếp thị đ a k ê n h  
( O mn i - C h a n n e l )

Machine 
Le arn in g

A p p P u s h E m ail

In -A p p SM S

A p p In b ox W e b P u s h

O n - S i te  

M ess a g in g
A d  

R e ta rg etin g

W e b  

P e rs on a lization
IVR/ Cal l C e nte r



MORNITORING



Measure & monitoring

Net Promoter Score (NPS): Mức độ sẵn
sàng giới thiệu 

Customer Satisfaction (CSAT): Độ hài lòng 
của KH với SPDV?

Customer Effort Score (CES): Sử dụng
SPDV dễ hay khó?

Goal completion rates (GCR): được sử 
dụng để đo lường số người hoàn thành 
một mục tiêu tiếp thị cụ thể. Ví dụ: đăng 
ký nhận bản tin, nhấp vào liên kết hoặc 
chia sẻ bài đăng trên mạng xã hội có thể 
được đưa vào tính toán GCR.
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Cách đo NPS

NPS Survey

NPS là gì

Tầm quan trọng của NPS

NPS là chỉ số đo lường sự hài lòng, mức độ khách
hàng sẵn sàng tiếp tục sử dụng sản phẩm, dịch vụ và
giới thiệu cho người thân, bạn bè và đồng nghiệp sử
dụng.
NPS khác với các điểm chuẩn khác, ở chỗ nó đo
lường cảm xúc chung của khách hàng về một
thương hiệu, so với nhận thức của họ về một tương
tác hoặc mua hàng đơn lẻ.

“Thang điểm từ 0-10, bạn có khả năng giới thiệu cho bạn bè
như thế nào. ba nhóm:
* Promoters (9-10 điểm) là những khách hàng nhiệt tình, trung
thành, họ sẽ giới thiệu với bạn bè và người thân của họ
* Passives (7 – 8 điểm) là những người thụ động thờ ơ, họ cũng
có thể trở thành người quảng bá cho MB hoặc cũng có thể
chuyển sang dùng sản phẩm của đối thủ cạnh tranh.
* Detractors: (0- 6 điểm) là những khách hàng không hài lòng.
MB không chỉ mất họ, mà còn có thể gây tổn hại bằng cách chia
sẻ trải nghiệm xấu xí với các người khác.
Cách tính NPS (NPS Score) = % (Promoters) – % (Detractors)

Công cụ bộ câu hỏi Survey Khách hàng (tùy theo
từng SPDV) thông qua cách đo NPS và thang điểm
đánh giá

•Quan trọng nhất là nó cần đảm bảo làm sao để các trải 
nghiệm phải mang tính tối ưu nhất để từ đó có thể xây 
dựng được lòng trung thành và mối quan hệ giữa khách 
hàng với MB. 
•Nếu làm được điều đó thì khách hàng sẽ tự đi giới thiệu 
sản phẩm của MB đến với người thân của họ. 
•Điều này giúp MB sẽ giữ vững doanh thu và có thêm 
những khách hàng mới mà không cần mất thêm chi phí.



Bạn đánh giá thế 
nào về chúng tôi?

Customer satisfaction score - CSAT là chỉ chỉ số cơ bản về sự hài lòng khách hàng. Nó đo lường trực tiếp cảm 

nhận của khách hàng về sản phẩm và dịch vụ.

Chỉ Số CSAT

A p p  
O n b o ard in g

B á n  t h ê m  
(upsell)/ 

B á n  c h é o  
(cross-sell)

T ính n ă n g  
và

S ả n p h ẩ m m ớ i

U
s

e
c

a
s

e
s



Customer Effort Score hay CES thường gọi là chỉ số nỗ lực 

của khách hàng. Đây là một chỉ số dùng để đo trải nghiệm 

của người dùng với một sản phẩm hoặc dịch vụ. Khách 

hàng xếp hạng trải nghiệm của họ trên thang điểm bảy, từ 

“Rất khó” đến “Rất dễ”



Goal completion rates (GCR): S M S

Gửi tin n h ắ n  S M S  đ ế n  c á c  người  d ù n g  k h ô n g  
p h ả n hồi lại t h ô n g tin c ủ a b ạ n trên c á c k ê n h k h á c

G ử i t h ô n g b á o K H  v à k h ả o  s á t đăng ký nhận bản 
tin, nhấp vào liên kết hoặc chia sẻ bài đăng trên 

mạng xã hội 



Notif icat ion I n b o x

Native Notif ication 
Inbox p h ù  h ợ p với 
g i a o  diện người  
d ù n g c ủ a ứ n g d ụ n g

Notif ications vẫ n c ó thể  
được gửi  tới Inbox c h o  
c ả  n h ữ n g  người  d ù n g  
đ ã  c h ọ n  loại b ỏ  (opted 
out) p u s h notification

T h ú c đẩy n h ậ n diện 
th ương h iệu tốt 
h ơ n c h o  c á c  ch i ến  
d ị ch tiếp thị

R i c h  P u s h  
Notif ications c ũ n g  
được h ỗ  trợ t r o n g  
Inbox



Phân tích dữ liệu

Tr u y c ậ p và o c á c dữ liệu g ố c ( raw data) S ử  d ụ n g c ô n g c ụ p h â n t í c h dự liệu

N g u ồ n dữ liệu

Data 
analytics



● Hương Thảo: 0934567087

MBBANK CX Manager

● Thiện Phương: 0934348803

MB SMARTBANK

82
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