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Tém tit: Trong nhitng ndm gan day, tri tué nhan tao (AI) da tré thanh cong nghé then
chot lam thay déi sau sdc hoat dong ciia nhiéu nganh kinh té trén toan cau, trong dé linh vuc
ngdn hang va tai chinh la mét trong nhitng nganh chiu dnh hwéng manh mé nhat. Tai Viét
Nam, cdc ngdn hang thwong mai dang ting bude trién khai cdc iing dung AI nham ndng cao
chat lwong dich vu, t6i wu héa quy trinh nghiép vu va gia tang trai nghiém khdch hang. Bai
bdo nay tdp trung phdn tich tic dong ciia Al dén linh viee ngdn hang tai Viét Nam, bao gom
co s6 Iy thuyét vé Al trong ngdn hang, thiee trang g dung, nhitng co héi, thach thirc ma
nganh ngdan hang dang déi mdt trong qud trinh trién khai cong nghé AL Tir d6, bai viét dé
xudt mot sé giai phép va kién nghi nham thiic day hiéu quda g dung Al trong linh vuc ngdn
hang tai Viét Nam, gép phan ndng cao ning liec canh tranh va phdt trién bén viing trong thoi
dai chuyén doi so.

Tir khéa: tri tué nhan tao, ngdn hang so, chuyén doi so, AI trong ngan hang, cong nghé
tai chinh

I. Dit vin dé

Trong bdi canh cudc Cach mang
cong nghiép lan thé tu dang dién ra
manh m& trén toan cau, tri tué nhan tao
(AI) da va dang tr¢ thanh mot trong
nhirng cong nghé cbt 13i, thic day qua
trinh s6 hoa va ty dong hoa trong nhiéu
linh vgc. DPéac biét, trong linh vyc tai
chinh ngan hang - mdt nganh dic thu
v6i khdi luong giao dich 16n, dir liéu da

dang va yéu cau bao mat cao. Viéc Gng
dung Al khong chi giup tang cuong hié¢u
qua hoat dong ma con tao ra nhirng gia
tri moi, gia tang trai nghiém khéach hang
va nang cao nang luc canh tranh cho céc
t6 chirc tin dung.

Tai Viét Nam, dudi su chi dao cua
Chinh phu va Ngan hang Nha nudc trong
viéc thiic day chuyén d6i s6 va phat trién
nén kinh té s6, nhidu ngin hang thuong

' Khoa Tai chinh - Ngan hang, Truong Pai hoc M& Ha Noi



mai d4 nhanh chong tiép can va trién khai
cac giai phap Al vao hoat dong kinh doanh.
Tuy nhién, bén canh nhitng co hdi to 16n,
viéc trng dung Al vao linh vuc ngén hang
cling dang phai di mit véi khong it thach
thitc vé cong nghé, nhéan luc, phap 1y va
nhéan thirc xa hoi.

Xuat phat tir d6, bai bao nay duoc
thuc hién nham 1am rd vai tro, tac dong
cia Al dén linh vuc ngan hang tai Viét
Nam, tir 6 d& xuét cac giai phap va kién
nghi gip cac ngan hang Viét Nam ung
dung hiéu qua cong nghé Al trong giai
doan to1.

IL. Co sé Iy thuyét vé Al va tac
dong cua Al trong linh vuc ngan hang

2.1. Khdi niém vé tri tué nhin
tao (Al)

C6 rat nhiéu khai niém vé tri tué
nhan tao (Artificial Intelligence - Al)
trong sudt qua trinh hinh thanh va phat
trién AL Nam 1955, John McCarthy, mot
nha khoa hoc may tinh va khoa hoc nhan
thirc cia My d4 lan dau tién dua ra khai
niém Al - Tri tué nhan tao, ma theo do
“Tri tué nhan tao 1a bd mon khoa hoc va
ki thuat ché tao may thong minh”. Mdt
nim sau do, 6ng dung ra to chirc Hoi
nghi Dartmouth, hdi nghi dau tién vé
chu d& nay nim 1956. Theo Elaine Rich
(1983) thi “Tri tu¢ nhan tao 1a mdt nganh
nghién cuu tim cach gidi thich va mo
phong hanh vi thong minh ctia con nguoi
bing may tinh”.

Stuart Russell & Peter Norvig
(2021) trong cudn Artificial Intelligence:
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A Modern Approach c6 dua ra khai niém
“Al 1a nganh khoa hoc nghién ctru vé cac
tac nhan thong minh - nhiing hé théng
nhéan thuc dugc moi truong va thuc hién
hanh dong nham t6i da hoa kha niang dat
dugc muc tiéu.” Pay la khai niém dugc
ding phd bién hién nay va tai liéu nay
dugc ap dung 1am tai liéu chudn giang day
Al ¢ nhiéu truong dai hoc trén thé gidi
(bao gdm ca cac chuong trinh dai hoc va
sau dai hoc vé Khoa hoc may tinh, Tri tu¢
nhan tao, va Ky thuat).

Céc ky thuat AI pho bién bao gdbm
hoc may (Machine Learning - ML), hoc
sau (Deep Learning - DL), xtr Iy ngon ngir
tu nhién (Natural Language Processing
- NLP), thi gidc mdy tinh (Computer
Vision) va robot thong minh.

2.2. Tac dong cua Al trong linh
vuwe ngdn hang

2.2.1. Tac dong tich cuc

Nghién ctru nam 2023 cua Mai Thi
Quynh Nhu va Ngb Thi Kiéu Trang trong
“Ung dung tri tu¢ nhan tao tai cdc ngan
hang va khuyén nghi cho Viét Nam” da
cung cép cai nhin hé thong vé cic tng
dung tri tu¢ nhan tao (Al) trong linh vuc
ngan hang. Theo nhém tac gia, Al dugc
phan loai thanh bdn nhoém chinh theo
muc tiéu tng dung: (1) Ung dung tap
trung vao khach hang, (2) Ung dung tap
trung vao hoat dong ndi b, (3) Giao dich
va quan 1y danh muc dau tu, va (4) Tuan

tht quy dinh.
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Bang 1: Bang tong hop cac tmg dung Al trong nganh Ngan hang

Cac rng dung Al trong ngan hang Noi dung
Dbénh gia tin dung
. . e Chinh sach bao hiém
Ung dyng tép trung vao khach hing Chatbot phuc vu khéich hang
Kiém tra khach hang

Ung dung tap trung vao hoat dong clia ngan hang

T6i wu hoa ngudn von
Quan 1y rui ro

Kiém tra ap lyc

Phat hi¢n gian 1an

Giao dich va quan Iy danh myc dau tu

Thyc hi¢n giao dich
Quadn ly danh myc dau tu

Tuan thu quy dinh

Cong nghé tuan thu quy dinh
Giam sat an toan vi mo

Béo dam chat lugng dir ligu
Cong ngh¢ giam sat

Al hién dién & hau hét cac mang
hoat dong c6t 16i ctia ngan hang tir cham
soc khach hang, van hanh ndi b, giao
dich tai chinh dén quan tri tuan tha. Pay
khong chi 1a cong cu hd tro, ma dang dan
trd thanh yéu t6 quyét dinh nang luc canh
tranh ctia ngén hang trong thoi dai s6.

An ninh mang va phat hi¢n gian lan
(Cybersecurity and Fraud Detection) gitp
cac ngan hang phat hién giao dich bat
thuong va bao vé hé thong khoi cac modi
de doa. Quyét dinh cho vay va tin dung
(Loan and Credit Decisions) 1a linh vyc
duoc Al hd tro hiéu qua thong qua phan
tich diém tin dung va danh gia kha ning
tra ng.

Mot tng dung quan trong khac
la phan tich dy doan (Predictive
Analytics), theo ddi xu hudng thi
truong (Tracking Market Trends)giup
nim bét bién dong thi trudong, du bao
xu huéng tai chinh, nhu ciu vay vén
hay rui ro khach hang. Ngoai ra, tuan
thu quy dinh (Regulatory Compliance)

Nguon: Mai Thi Quynh Nhw, Ngé Thi Kiéu Trang, 2023

va quan ly rui ro (Risk Management)
ciing 1a linh vuc Al giup tiét kiém thoi
gian va dam bdo d¢ chinh xac.

Cudi cung, Al gop phan néing
cao trai nghiém khach hang (Customer
Experience) va thu thap, phan tich dir liu
(Data Collection and Analysis) - hai yéu
t6 then chdt giup ngan hang chuyén tir
mo hinh giao dich truyén théng sang dinh
hudng khach hang, c4 nhan hoa dich vu.

Trong nghién ctru quic té Federated
Artificial Intelligence for Unified Credit
Assessment vé van dé nay, Hoang Minh
Duc va cong su (2021) da gioi thi€u mo
hinh AI lién ngan hang dé chdm diém tin
dung cho c4 nguoi dung c6 lich sir ngan
hang va chua co, qua cac yéu to xa hoi,
nglr canh, tai chinh. Artificial intelligence
and cybersecurity in banking sector:
opportunities and risks cua Kovacevic
et. al. (2024) da phan tich song hanh Al
va an ninh mang ngan hang, danh gia co
hoi va thach thirc, dé xuat xay dung Al an
toan, bén ving. Nghién ctru cia tac gia



Zheng va cong su (2018) FinBrain: When
Finance Meets Al 2.0 danh gia toan canh
Al trong tai chinh, bao gébm quan ly tai
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san, rui ro, tu van tai chinh va blockchain;
dé xuat framework phat trién ‘financial
intelligence’.

Top Applications of Al in Banking and Finance You Should Know

Cybersecurity and
Fraud Detection -~

Chatbots -

)
@

« Loan and Credit
Decisions

Predictive Analytics

Regulatory
Compliance Customer
1 Experience
Risk !
Management
@ 2

. Data Collection
and Analysis

. Tracking Market

Nguon: Chirag Bhardwaj, 2025

Hinh 1. M6t s6 tmg dung cta Al trong nganh Tai chinh - Ngan hang

Céc nghién ctru trong nudc vé van
dé nay nhu phan tich viéc tmg dung Al
tai cac ngan hang thuong mai Vi¢t Nam
(chatbot, danh gia rai ro, AML, phat hién
gian lan, chdm diém tin dung,...) va tac
dong 1€én trai nghiém khach hang, chi phi
van hanh, quan tri rai ro va tuan thu phap
ly trong Impact of Artificial Intelligence
on Vietham Commercial Bank Operations
ctia tac gia Sang Tang My & Nguyén Tién
Hung (2020), dang trén [International
Journal of Social Science and Economics
Invention. Bai luan trén ResearchGate
phén tich xu hudng Gng dung AI/ML
trong ngan hang Viét, tu chatbot, phan
tich dit liéu, quan 1y rui ro, chéng rira tién
dén 10T va cloud Digital technology of the
banking sector in Vietnam.

Mot s khao sat nganh ndi bat, trong
d6 phai ké dén Survey Finds Al Tech

Popular in Financial Services in Vietnam
cia Finastra (2024) d3 dua ra con sd
94% t6 chirc tai chinh VN danh gia Al 1a
co hoi 16n. Al's role in banking sector -
VnEconomy Vi¢t An (2024) da dua ra con
s6 gan 85% ngan hang c6 chién lugc Al
59% nhan vién st dung Al thuong xuyén,;
dau tu 16n vao GenAl tir 6 ti USD (2024)
1én 85 ti USD (2030).

Nhin chung, cac nghién ctru va khao
sat nay da chi ra mot sb ung dung Al da
ap dung trong ngan hang nhu chatbot,
face recognition, credit scoring, chéng
gian 1an, AML, XAlI, cybersecurity... voi
nhimg hiéu qua va loi ich vo cing 16n, tiét
kiém chi phi, nang cao trai nghiém, tang
dd chinh xac, gidm rui ro. Tur do, dua ra
nhitng thach thirc chung vé dit liéu, nhan
luc, phap ly, chi phi, an ninh, kha nang
giai thich AI va c6 nhitng dé xuat hudng
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phat trién, cu thé phat trién ecosystem Al
XAI, Al an toan, dao tao ngudn lyc.

2.2.2. Tac dong tiéu cuc

Mic du tri tu¢ nhan tao (Al) mang
lai nhiéu loi ich to 16n cho nganh ngan
hang nhung ciing dat ra khong it tdc dong
tiéu cuc, rui ro va thach thirc nghiém trong
ma céc td chuc tai chinh can nhan dién va
ung pho kip thoi.

Mot trong nhiing rii ro tiéu biéu 1a
van dé sai léch trong mé hinh Al. Céac hé
théng Al hoc tir dir liéu qua khar va c6
thé ké thira nhitng thanh kién, thién vi
c6 trong dir liéu dau vao. Tinh trang nay
khong chi gay thi¢t hai cho khach hang
ma con vi pham nguyén tic cong bang
va trach nhiém xa hdi ctia ngan hang.
(Subharun, 2023).

Tiép theo 13 rui ro vé an ninh mang
va bado mat thong tin cd nhan. Al phu
thudc vao luong dir liéu khong 16, bao
gdm ca dir liéu nhay cam nhu thong tin
tai chinh, dinh danh ca nhan, hanh vi tiéu
dung cua khach hang. Viéc luu triv, xu ly
va chia sé dir liéu qua nhiéu hé thong Al
lam gia tang nguy co ro ri thong tin, tin
cong mang va xam pham quyén riéng tu.
Néu khong duogc kiém soat chit ché, viéc
ro ri dir liéu do Al gay ra co thé lam ton
hai nghiém trong dén danh tiéng va uy tin
cuia ngan hang.

Mot tac dong dang lo ngai khac 1a
mét viée 1am do tu dong hoa. Khi cac tac
vu nhu cham s6c khach hang, phé duyét
tin dung, xu ly giao dich... dugc ty dong
hoa bang Al nhu cau st dung lao dong
con nguoi trong cac vi tri s€ gidm manh.

Diéu nay dit ra bai toan xa hoi lién quan

dén tai dao tao, chuyén doi nghé nghiép
va an sinh cho hang ngan nhan vién ngan
hang.

Al ciing c6 thé lam ting sy phu
thudc vao cong nghé va bén thir ba. Nhiéu
ngan hang, dac bi¢t 1a cac ngan hang nhod
va vua, khong du nang luc xay dung hé
thong Al riéng nén phai phu thudc vao cac
nha cung cip cong nghé bén ngoai. Picu
ndy lam gia tang rui ro tr chudi cung ung,
de doa su kiém soat chu dong cua ngan
hang d6i v6i dir liéu va hé théng. Néu
cac d6i tac cong nghé xay ra su ¢ hodc
vi pham hgp ddng, hoat dong ctia ngan
hang ciing bi anh hudng nghiém trong
(Elizabeth, 2024).

Ngoai ra, mot hé qua tiéu cuc khac
1a tinh thiéu minh bach va kho giai thich
ctia AL Nhiéu mé hinh Al, dic biét 1a hoc
sau (deep learning) dua ra két qua ma con
ngudi kho 1y giai duoc, dan dén tinh trang
khach hang bi tir chdi dich vu hodc tin
dung ma khong 1o 1y do, gady anh hudng
tiéu cuc dén long tin va giy kho khin
trong viéc gidi trinh v&i co quan quan ly.

Cubi cung, viéc tng dung Al thiéu
chién lugc va kiém soat c6 thé dan dén rui
ro dao dtrc va phap 1y. Khi AI dua ra quyét
dinh thay con ngudi, cau hoi dat ra la: ai
chiu trach nhiém néu Al sai? Ngan hang,
nha cung cip hé thong hay chinh khach
hang? Sy mo hd trong trach nhiém phap
Iy ndy c6 thé din dén tranh chap phtc tap
va giam niém tin ctia x4 hoi vao Al trong
tai chinh.

I11. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién cuu tai licu:
Tdong quan tai liéu trong va ngoai nudc vé



cac ndi dung lién quan dén chu dé nghién
ctru dé 1am rd nhiing van dé Iy luan va thyc
tién vé ing dung Al trong linh vyc ngan
hang. Trén co so ¢, nhom tac gia s& dé xuat
mot sd giai phap img dung Al nham nang
cao hi¢u qua hoat dong cua ngan hang.

IV. Két qua va thio luan

4.1. Thuc trang urng dung Al trong
linh vuc ngan hang tai Viét Nam

Trong nhimg nim gan déy, cac ngan
hang tai Viét Nam da chua dong dau tu,
phat trién va trién khai cac ung dung Al
trong hoat dong kinh doanh. Mdt s6 két
qua noi bat co thé ké dén nhu:

4.1.1. Ung dung Al trong cham séc
khach hang

Trong nhitng ndm gan day, Al trong

cham soéc khach hang duogc trién khai
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thong qua nhiéu hinh thirc nhu chatbot,
tro 1y 4o, tong dai thong minh 24/7 trén
nén tang website va Gmg dung di dong.
Hé thong phan tich hanh vi khach hang
va ca nhan hoa dich vu véi toe do phan
hoi nhanh chéng va dé chinh xac cao vé
san phém, tra ctru s6 du, tra ctru lich st
giao dich,... giup giam tai cho ddi ngi
nhan vién va rat ngan thoi gian xu 1y yéu
cau. Dic biét, Al gop phan nang cao kha
ning chim soc ca nhan hoa bang cach
hiéu rd hanh vi va thoi quen cua tirng
khach hang. T d6 xay dung cac chién
dich cham séc, khuyén mai hodc canh
béo rui ro phu hop, giup ting mic d6 hai
long va trung thanh cua khach hang va
tao loi thé canh tranh bén virng cho ngan

hang trong thoi dai sb hoa.

Bang 2. Thyc trang ung dung Chatbot/Trg ly do trong cham soc khach hang
cta cac ngan hang

STT Ngan hang (Tén day di) Chatbot/ Trg 1y so
1 Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong X
2 |Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién VN X
3 Ngan hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam X
4 Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam X
5 Ngan hang TMCP Quan D61 Chua co
6 |Ngin hang TMCP A Chau X
7 Ngan hang TMCP Sai Gon - Ha Noi Chua co
8 Ngan hang TMCP Ky Thuong Chua co
9 Ngan hang NN&PT Nong thon Viét Nam X
10 |Ngan hang TMCP Phat trién TP Ho Chi Minh X
11 |Ngan hang TMCP Buu dién Lién Viét X
12 |Ngan hang TMCP Qudc Té Chura c6
13 |Ngan hing TMCP Pong Nam A X
14 | Ngan hang Chinh sich xa hdi Viét Nam Chua co
15  |Ngan hang TMCP Tién Phong X
16 | Ngan hang TMCP Phuong Pong X
17 |Ngén hang TMCP Hang Hai X
18  |Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin X
19 |Ngan hang TMCP Xuat Nhap Khau Chua co
20  |Ngan hang TMCP Sai Gon Chua co




226

STT Ngan hang (Tén day di) Chatbot/ Trg' ly 40
21  |Ngan hang Phat trién Viét Nam Chua co
22 |Ngan hing TMCP Nam A X
23 |Ngan hang TMCP An Binh Chua c6
24 |Ngan hang TMCP Dai Chung Viét Nam X
25  |Ngin hang TMCP Bic A Chua ¢6
26 |Ngéan hang TNHH MTV UOB Viét Nam Chua co
27  |Ngan hang TNHH MTV Woori Viét Nam Chua co
28  |Ngan hang TNHH MTV HSBC Vi¢t Nam X
29  [Ngan hang TNHH MTYV Standard Chartered VN Chua co
30  |Ngan hang TNHH MTV Public Bank VN Chua co
31 |Ngan hang TNHH MTV Shinhan Viét Nam X
32 |Ngin hang TMCP Qudc din X
33 [Ngin hang TMCP Viét A Chua co
34  |Ngan hang TMCP Ban Viét Chua co
35  |Ngan hang TMCP Pong A X
36 |Ngan hang TMCP Vi¢t Nam Thuong Tin X
37 |Ngan hang TNHH MTV ANZ Vi¢t Nam Chua co
38 |Ngan hang TNHH MTV Dai Duong Chua co
39  |Ngan hang TNHH MTV CIMB Viét Nam Chua co
40  [Ngan hang TMCP Kién Long X
41  |Ngan hang TNHH Indovina Chua co
42 |Ngan hang TMCP Béo Viét Chua co
43 |Ngan hang TMCP Sai Gon Cong Thuong Chua co
44 |Ngan hang Hop téc xa Viét Nam Chua co
45  |Ngan hang TNHH MTV Dau khi toan cau Chura c6
46  |Ngan hang Lién doanh Viét Nga Chua co
47  |Ngan hang TNHH MTV Xay dung Chua co
48  |Ngan hang TNHH MTV Hong Leong VN Chua co
49  |Ngan hang TMCP Xing dau Petrolimex Chua co

Nguon: Tdc gid tw tong hop trén trang web ciia cic ngan hang 2025

Nhu bang 2, 21/49 ngan hang da
st dung Chatbot hodc tr¢g 1y do dé cham
soc khach hang (chiém hon 40%) cho
thdy AI dang trd thanh cong cu quan
trong trong chuyén d6i sb nganh ngan
hang Viét Nam. 28 ngan hang chua trién
khai, cho thdy viéc tmg dung Al vao chim
soc khach hang van con nhiéu du dia dé
phat trién. Cac ngan hang thuong mai
nhu: Vietcombank, BIDYV, VietinBank,
VPBank, ACB, Agribank, TPBank,
Sacombank, Techcombank, HDBank,
MSB, VIB... da ung dung Chatbot, trg ly

ao tich hop trong mobile banking hoac
website, thé hién xu huodng dau tu manh
mé vao cong nghé dé cai thién dich vu
khéch hang.

Nhom ngan hang chua trién khai
gdm nhiéu ngén hang quy moé nho hoic
ngan hang nudc ngoai c6 mat tai Viét
Nam nhu: SCBVL (Standard Chartered),
Woori, ANZ, OceanBank, Co-opBank,
VRB, CB, GPBank...Nguyén nhan co6
thé dén tir chi phi dau tu cong nghé cao,
thiéu nén tang dir liéu khach hang du 16n
hodc chién luge tdp trung vao cac mang



khac trudce khi tng dung Al vao cham soc
khach hang.

Mot s6 doanh nghiép da tmg dung
VNPT GenAl vao chatbot va ghi nhan mure
do hai long khach hang vuot 90%, ty 1€ tu
dong hoa dat 85%, giam manh ) luong
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phién chat phai chuyén sang tu van vién
that. Bdo cao cua ngan hang Vietcombank
v6iung dung tro 1y 40 VCB Digibot sau 3
thang trién khai da xir Iy tw dong 91% yéu
cau khach hang mdi ngay va chi c6 9%
can nhén vién tu vin (Minh Yén).

Ty Ié hai long cua khach hang (Bot Satisfaction Rating)

100.00%

75.00%

79.80%

50.00%

25.00%

0.00%

Tro' ly ao AMI wio GenAl

95.32%

Tro ly a0 AMI w GenAl

Ty |& hai iong khach hang vuot méic 90% khi tich hdp VNPT GenAl vao chatbot

Nguon: VNPT AL, 2025

Hinh 3. Ty I¢ hai long cua khach hang

Al dang tao ra mot cudc cach mang
trong viéc ca nhan hda trai nghiém va
ning cao chat luong dich vu ngan hang.
Tuy nhién, van can ting cudng dau tu cho
cac ngan hang nho, dong thoi voi cac ngan
hang dd dang va sé& trién khai phai dam
béo chit luong Chatbot théng minh, phan
hdi chinh xéc, linh hoat, tich hop da kénh
(Web, App, Zalo, Facebook,...) dé t6i wu
hoa trai nghiém khach hang.

4.1.2. Phat hién gian lgn va phong
chong rira tién

Phét hién gian 14n va phong chéng
rira tién ludn 13 vu tién hang ddu nham bao

vé tai san khach hang va duy tri sy 6n dinh
tai chinh. AI dang tr& thanh cong cu déc
luc gitp cac ngan hang hién dai hoa quy
trinh phat hién va ngén chan cac hanh vi
bat hop phéap nay. Al cho phép xdy dung
cac mo hinh hoc may linh hoat, c6 kha
ndng phan tich hang tri¢u giao dich trong
thoi gian thuc dé nhén dién c4ac mau hanh
vi bt thuong hodc c6 déu hiéu gian lan.

Bao cao tir Investopedia cho biét
HSBC di giam 60 % s canh bao gia va
tang 2-4 1an do chinh xac nho sir dung
cong cu AML do Google Cloud Al hd trg
(Fatima Attarwala, 2023).
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Theo bao cdo tor Ngan hang Nha
nude, sd vu lra dao mat tién nam 2025
giam 57% so v6i cuing ky nam 2024, 6 tai
khoan nhan tién lra dao giam 47% so véi
cung thoi diém. Nhing s liéu nay phan
anh tac dong manh mé tu chién dich “lam
sach” dir li¢u, yéu cau xac thuc sinh tric
hoc céc giao dich tur 10 tri¢u déng tré 1én,
cung voi hé théng canh bao “la chan s6”
tich hop Al

4.1.3. Phan tich dir liéu va du bao
hanh vi khach hang

Al ¢6 thé phan tich dir liéu phi cAu
tric tr mang xa hdi va tin tuc dé du bao
hanh vi khéach hang véi d chinh xéc cao,
cho phép ngan hang xtr Iy va phan tich
mot luong 16n dir liéu tr nhiéu ngudn
khéac nhau nhu lich su giao dich, hanh vi
truy cap tmg dung ngan hang sd, tuong tac
v6i chatbot, thé tin dung, va dir liéu mang
x4 hoi. Tai Viét Nam, nhiéu ngan hang st
dung AI dé phén tich dit liéu giao dich,
thoi quen chi ti€u, lich st tin dung nham
du bao nhu cau vay von, gui tiét kiém,
thanh toan, tor d6 dua ra cac chuong trinh
tiép thi ca nhan hoa.

TPBank sir dung AI dé phan tich dir
liéu khach hang, tir d6 du bao hanh vi. Al
hd tro du doan hanh vi khach hang ¢ céc
diém giao dich LiveBank gitp giam nhu
cdu dy trit tién mat 1én dén 25%, thong
qua vi¢c du bao chinh xéc nhu ciu cua
khéch hang tai ATM.

Techcombank da thiét 1ap mot nén
tang dir liéu tich hop v6i hon 50 hé thng
dit liéu két ndi va trién khai 45 mé hinh
hoc may dé phan tich va du doan nhu cau
cua khach hang. Nho Al ngan hang khong

chi nang cao sy hai long va trung thanh
ctua khach hang ma con tang hiéu qua kinh
doanh mot cach bén viing.

4.1.4. Tu dong hoa quy trinh ngi bo

Mot trong nhitng timg dung ndi bat
cua Al trong linh vuc ngan hang la tuy dong
hoéa cac quy trinh ndi bo nhim nang cao
hiéu qua van hanh, giam chi phi va t6i wu
hoa ngudn lyc. Cac cong nghé nhu RPA
(Robotic Process Automation) két hop véi
Al dang gitp ngan hang tu dong hoa hang
loat tac vu lap di lap lai, tiéu ton thoi gian
nhu xtr 1y hd so vay von, xac minh thong
tin khach hang (KYC), cap nhat dir liéu
ké toan, hodc phé duyét giao dich (My &
Hung, 2020).

T nam 2018, VPBank da trién
khai hon 300 quy trinh tu dong hoa, bao
gdm: onboarding khach hang, xét duyét
khoan vay, AML, xtr ly van ban, cham soc
khach hang va quan ly tuan thu. Trung tam
Contact Center 247 4ap dung hon 40 quy
trinh tu dong song song, xur Iy 150.000 giao
dich méi thang, twong dwong voi cong viee
cta 19 nhan vién toan thoi gian, gitip giam
ganh ning cho doi ngii tong dai vién.

VietinBank da irng dung Al vao céac
quy trinh nd1 bg, nhan sy, credit va téng
hop dit liéu. C6 dén 36 du an chuyén dbi
s6 va 13 du an Al dang trién khai. Cong
cu Al tao sinh xir Iy hon 350.000 yéu ciu
tir nhan vién trong 2 thang, giup tiét kiém
dén 95% thoi gian tim kiém thong tin,
ddng thoi giam sai sot trong van hanh, hé
thong 1ap ké hoach tong thé da dugc rit
ngan tir vai thang xudng chi con 2-3 tuan
nhd tng dung Al trong tdi wu quy trinh

ndi bo.



4.1.5. Cham diém tin dung va cdp
tin dung online

Al hd trg chdm diém tin dung d6i
voi khach hang ca nhan, dac biét trong
cac dich vu vay tiéu dung nhanh, thé tin
dung, han mrc tin dung ca nhan gép phan
cai thién hiéu qua cho vay, giam thiéu rui
ro va mo rong kha ning tiép can tin dung
dén nhiéu ddi tuong khach hang hon, dic
biét 1a nhém chua c6 lich st tin dung rd
rang. Thay vi dua hoan toan vao dir li¢u
truyén thong nhu lich st vay tra, tai san
bdo dam hay bdo céo tin dung tir CIC, céac
hé thdng AI c6 thé khai thac va phan tich
nhiéu ngudn dit liéu phi truyén thong nhu
hanh vi tiéu dung, hoat dong trén mang
xa hoi, lich st thanh toan di¢n nudc, giao
dich vi dién tt... dé dua ra diém tin dung
chinh xac va cdp nhat hon (Nicolas &
Jodi, 2023). Theo bao cao tir FPT Al Al
gitp giam muc no xau (bad debt) tir 8 %
xudng con 5 % nho danh gia tin dung
chinh xé4c hon.

ACB d3 4p dung hé thong Al c6 kha
nang giai thich (XAI) vao danh gid rui ro
tin dung. Két qua 1a ty 1¢ phé duyét chinh
xac tang 18% va thoi gian xtr ly gidm 40%
5o v6i trude khi trién khai XAL

4.2. Co héi ciia AI doi véi linh vuee

ngdn hang Viét Nam

Néng cao hiéu qud vdn hanh va toi
wu hoa chi phi. Tri tu¢ nhan tao (AI) md ra
co hoi 16n cho cac ngan hang tai Viét Nam
trong viéc nang cao hi¢u qua van hanh va
t6i wru hoa chi phi, gitp giam thiéu su phu
thugc vao lao dong thu cong, tir do cit
giam chi phi nhan sy, rGt ngan thoi gian

xt ly giao dich va nang cao nang suat.
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Céc quy trinh nodi bd nhu phé duyét hd so
vay, kiém toan, bao cdo tai chinh hay xir
ly khiéu nai duoc tu dong héa mot cach
thong minh, ddm bdo tinh chinh xéac va
nhat quan. Al con hd tro quan 1y va phéan
bd ngudn e hiéu qua hon thong qua viée
dy doan nhu cau thi truong, tdi uu hoa lich
lam viéc va giam thiéu sai sét van hanh.
Trong bdi canh canh tranh cao va ap luc
giam chi phi hoat dong, viéc img dung Al
khong chi 1a loi thé ma con 1a yéu té sdng
con dé ngan hang duy tri sy linh hoat va
thich nghi v&i xu thé sb hoa ngay cang
manh mé& trong nganh Tai chinh - Ngan
hang tai Viét Nam.

Tang cwong kha nang phat hién va
phong chong riii ro. Thong qua cac thut
todn hoc may va phan tich dir li¢u, kha
nang xu 1y dir liéu 16n va hoc tap lién tuc,
Al gitip ngan hang phat hién nhanh céac
giao dich bat thuong, ngin chan kip thoi
cac hanh vi gian 1an, giam ton that. Didu
nay dic biét hiru ich trong phong chdng
rira tién (AML), gian 1an thé tin dung, va
cac hoat dong chiém doat tai san ngan
hang. Bén canh d6, Al con gitip xay dung
cac mo hinh du béo rui ro tin dung, rui ro
van hanh va rui ro thi truong bang cach
phan tich lich str giao dich, hanh vi khach
hang va bién dong kinh t&. Nho dé, ngan
hang c6 thé dua ra cac canh bao sém va
chién luoc tng phé phu hop.

Cd nhan hoa dich vu, nang cao trai
nghiém khach hang. Al giip ngan hang
xdy dung cac san pham tai chinh phu hop
va dua ra cac goi y chinh xac, mang tinh
ca nhan hoa cao thong qua viéc phan tich
dir liéu 16n (Big Data) vé hanh vi giao
dich, lich sir tai chinh, s& thich va nhu cau
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cta ting khach hang. Diéu nay khong chi
nang cao murc do hai long ma con gia tang
su gan b6 va trung thanh cua khach hang
v6i ngan hang. Trong bdi canh canh tranh
gay git va su phat trién nhanh chong cua
ngan hang sb tai Viét Nam, c4 nhan héa
dich vy, nang cao trai nghiém khach hang
1a yéu té then chdt giup ngan hang nang
cao ning luc canh tranh va duy tri loi thé
dai han.

Hb tro quan tri chién luoc va ra
quyét dinh kinh doanh. Al cung cap cic
phan tich chuyén sau vé thi truong, xu
huéng tai chinh, hanh vi khach hang, hd
tro 1anh dao ngan hang dua ra quyét dinh
chinh xac, kip thoi. Cac mé hinh phan
tich du bao do AI ho trg gitup xdc dinh rui
ro tiém an, co hoi dau tu, phan khtc thi
treong muc tiéu va chién luge san pham
phu hop trong tirng thoi ky. Viéc tich hop
Al vao hé thdng quan tri con gitp cai thién
tinh minh bach, kha nang phan tng linh
hoat trudc bién dong va ting kha ning
canh tranh. Trong bdi canh méi trudng
tai chinh ngan hang dang thay d6i nhanh
chong, Al khong chi la cong cu cong nghé
ma con 1a nhan té chién lugce gitp ngan
hang dinh hinh twong lai phét trién mot
cach bén virng (Poan Thi Thuy, 2025)

4.3. Thdch thirc ciia AI déi véi linh
vue ngdn hang tai Viét Nam

Rdo cdn vé phdp Iy va chinh sdch.
Hién chua co khung phap 1y ddy du cho
ung dung Al trong ngan hang, dic biét la
cac van dé vé bao mat dir lidu, quyén riéng
tu va trach nhi¢ém phap 1y khi Al gay ra
rui ro. Bén canh do, chua c6 khung phap
Iy rd rang dé diéu chinh cac hoat dong

nhu chdm diém tin dung bang Al xu ly
khi AI dua ra quyét dinh sai, hay quyén
giai thich ddi véi cac thuat toan tu dong
(AI explainability). Cac ngén hang vi thé
thuong chon cach tiép can than trong,
chi trién khai AI & quy mé nho hoic thir
nghiém trong ndi bo.

Han ché vé co sé dir liéu va chat
lwong dit liéu. Nhidu ngan hang Viét
Nam van dang gip kho khin trong viéc
thu thap, chuén hoa, tich hop va lam
sach dir liéu. Cac hé théng dir liéu phan
tan, thiéu lién két gitra cac bo phan, hodc
giita ngan hang véi cac t6 chirc bén ngoai
nhu cong ty tai chinh, co quan thué, bao
hiém... khién cho dit liéu tr& nén roi rac
va thiéu dong nhét. Bén canh d6, nhiéu dix
liéu hién c6 chua du chat luong dé phuc
vu huin luyén mé hinh Al, thiéu thong tin
hanh vi, thong tin lich st hoac dir liéu c6
do tré cao, khong cap nhat theo thoi gian
thyc. Viée thiéu tiéu chuan chung vé quan
tri dir liéu va bao mat dir li¢u cling 1a rao
can cho qua trinh trién khai Al mét cach
toan di¢n va hiéu qua.

Thiéu nguon nhan luc AI chuyén
sdu. Viéc trién khai cic giai phap Al
trong ngan hang doi hoi doi ngli chuyén
gia hiéu biét ca vé cong nghé 1an nghiép
vu tai chinh ngan hang. Tuy nhién, ngudn
nhéan Iuc AI chat luong cao tai Viét Nam
phan 16n tap trung & mot s tap doan cong
nghé 16n hodc lam viéc ¢ nudc ngoai. Cac
ngan hang, dac biét la ngan hang vura va
nho, gap khé khan trong vi¢c thu hut va
gilr chan nhan tai AI do muc dai ngd chua
thue su canh tranh va thiéu méi truong
lam viéc chuyén sau vé cong nghé. Bén
canh do, chuong trinh dao tao Al trong



nudc con chua thuc su gén v6i nhu ciu
thyc tién ctia nganh tai chinh ngan hang.

Thdch thirc vé nhan thirc va su chcfp
nhdn cua khach hang. Mot trong nhirng
thach thirc ddng chu y trong qua trinh trién
khai tri tu¢ nhan tao (Al) trong linh vuc
ngan hang tai Viét Nam Ia sy e ngai va
thiéu tin tudng tir phia khach hang. Nhiéu
khéach hang, dic bi¢t la nhiing nguoi 16n
tudi hodc khong quen véi cong nghé,
thuong cam thay thiéu an toan khi twong
tac voi1 cac hé théng tu dong nhu chatbot,
tro 1y 4o hoac quy trinh phé duy¢t tin dung
dira trén AL Tam 1y phd bién 13 ho van tin
tuong hon vao sy tu van truc tiép tir nhan
vién ngan hang so véi cac quyét dinh do
may moc dua ra.

Chi phi dau tw ban dau Ién. Viéc
trién khai cac hé thong Al yéu ciu ngan
hang phai dau tu vao ha ting cong nghé
nhu may cha, nén tang dir liéu 16n (big
data), cong cu phan tich va phan mém
tich hop. Pong thoi, ngan hang can xay
dung cac mo6 hinh AI chuyén biét, doi hoi
phai thué chuyén gia, mua ban quyén cong
nghé hodc hop tac voi dbi tac cong ngh¢
uy tin, khién chi phi cang tang cao.

Déi voi nhiéu ngan hang vira va nho
tai Viét Nam, viéc dau tu vao Al khong
chi 13 ganh ning tai chinh ma con tiém an
rii ro néu khong dem lai hiéu qua nhu ky
vong. Ngoai ra, qua trinh trién khai con
bao gém chi phi dao tao nhan sy, bao tri
hé théng, dam bao an toan thong tin va
tuan thi quy dinh phap 1y, do d6, nhiéu
t6 chirc tai chinh van dé dit trong viéc ra
quyét dinh dau tu vao Al, din dén tién
trinh mg dung bi cham lai hodc chi trién
khai & muc thir nghi¢m.
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V. bé xuat va kien nghi

Dé nang cao hiéu qua Gmg dung Al
trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam,
g6p phan nang cao ning lyc canh tranh va
phat trién bén viing trong thoi dai chuyén
ddi s6, nhom tac gia dé xudt mot sb giai
phap sau:

Thir nhat, Viét Nam can hoan thién
khung phdp Iy va chinh sach vé Al trong
ngdn hang. Hién nay, hé thong phap luat
lién quan dén Al tai Viét Nam van dang
trong giai doan xay dung va tht nghi¢m,
chua ¢ cac quy dinh 13 rang va dong bo vé
trach nhiém phap 1y, tiéu chuan k¥ thuat,
dao dirc Al va quyén riéng tu di liéu trong
hoat dong ngan hang. Mot khung phap ly
13 rang s& giup cac ngan hang yén tim dau
tu, phat trién va van hanh cac hé thong tng
dung AT mot cach hop phép va bén viing.
DPong thoi, tao niém tin cho khach hang vé
mirc d6 an toan, minh bach va cong bang
cua cac dich vu tai chinh su dung Al

Thir hai, Viét Nam can dau tw phat
trién ha tang dir liéu va hé thong cong
nghé. Al chi phat huy duoc gia tri khi co
ngudn dir liéu day du, chinh xac va hé
thong cong nghé di manh dé xu 1y dir lidu
nhanh chong, bdo mat va on dinh. Tuy
nhién, tai Viét Nam, nhiéu ngan hang,
ddc biét la cac ngan hang thuong mai nhé
va vira, van con gip kho khin trong viée
xay dung kho dir liéu tap trung, hé thong
luru tri¥, va nén tang phan tich dir liéu 16n.
Do d6, can c6 chién luge dau tu dai han
dé chuan hoa va tich hop dit liéu ndi bo,
két ndi cac hé thong khac nhau trong to
chtrc, mo rong kha nang thu thap dir li¢u

ttr cac ngudn bén ngoai nhu mang xa hoi,
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giao dich thuong mai dién tr va co quan
Nha nudec.

Thir ba, Viét Nam can dao tao, phat
trién nguon nhan lec Al chuyén sdu. Viét
Nam cén ¢6 chién luge dao tao, boi dudng
va phat trién ngudn nhén luc Al chuyén
su mot cach bai ban va c6 hé thong. Cac
ngan hang can ddy manh hop tac voi cac
truong dai hoc, vién nghién clru va céc
cong ty cong nghé dé dao tao nhan lyc
chuyén sau vé Al, xdy dung chuong trinh
hoc tap két hop giita Iy thuyét AL xu 1y dix
liéu, an ninh mang va k¥ nang phan tich
tai chinh.

Mt khéc, Viét Nam can c¢6 chinh
sach thu hat nhan tai Al tor nudc ngoai
hodc trong cic nganh lién quan, tuyén
dung nhan sy Al chét lugng cao cho linh
vuc ngan hang. Viéc phat trién nguon nhan
luc khong chi phuc vu nhu cau hién tai ma
con 1a yéu té séng con dé ngan hang Viét
Nam bt kip xu thé va canh tranh hiéu qua
trén thi truong tai chinh toan cau trong
tuong lai.

Thir tw, cdc ngdn hang can ting
cwong truyén théng, nang cao nhdn thirc
khdch hang. Céac hoat dong truyén thong
qua hinh thirc nhu héi thao, video hudng
dan, 4n pham truyén thong sb, mang x4
hoi, chatbot hd tro truc tuyén. .. can duoc
tang cudng nham cung cap thong tin rd
rang, d& hiéu va truc quan cho ngudi ding
&'moi Itra tudi. Bén canh d0, cac ngan hang
nén minh bach vé cach thirc Al hoat dong,
tiéu chuan dao duc va chinh sach bio v¢
dir liéu ca nhan, gitip ngudi dung cam thay
an tam khi tuong tic v6i hé thong AL Xay
dung cac kénh phan hoi hiéu qua dé xu ly
khiéu nai va diéu chinh kip thoi céc trai

nghi¢m ti€u cuc. Viéc nang cao nhan thic
khong chi giap khach hang tin tudng va su
dung dich vu nhiéu hon, ma con gdp phan
tao ra hé sinh thai tai chinh s6 bén viing va
toan di¢n hon trong tuong lai.

Thir ndm, Viét Nam can khuyén khich
hop tac, chia se dir lieu va cong nghé. Cac
ngan hang can ting cudng hop tac voi cac
cong ty fintech, cong nghé Al va cac to
chtrc qudc té dé chia sé dit liéu, cong nghé
va kinh nghiém moét cach an toan va cé
kiém soét, tuan tht quy dinh phép luat va
bao vé quyén riéng tu cta khach hang, qua
do tao ra nguén dit liéu 16m va chét luong
cao phuc vu cho cac mo hinh AI. Ngoaira,
cac ngan hang can thiét 1ap cac co ché hop
tac dé phat trién cac nén tang Al qudc gia
trong linh vuc tai chinh ngan hang, hd trg
thir nghiém cong ngh¢ mdi trong khudn
kho sandbox. Diéu nay s& gop phan xiy
dung moi truong tng dung Al linh hoat,
an toan va dong bo, tir d6 thuc day nganh
ngan hang Viét Nam phat trién bén viing
trong ky nguyén sd.

VI. Két luén

Ung dung Al trong linh vuc ngan
hang tai Viét Nam dang mang lai nhiing
thay d6i tich cuc, gop phan nang cao hiéu
qua van hanh, tdi wu hoa dich vu va tang
cuong nang lyc canh tranh cua cac ngan
hang. Tuy nhién, d¢ tin dung hiéu qua cac
co hoi ma Al mang lai, nganh ngan hang
cAn vuot qua céc thach thuc vé dir lieu,
nhan luc, phap Iy va nhan thue xa héi. Voi
nhiing chinh sach phu hop, dau tu chién
lugc va sy hop tac chat ché gitra cac bén
lién quan, Al s€ tré thanh dong luc quan
trong thuc day su phat trién bén viing cua



linh vuc ngin hang Viét Nam trong thoi

dai so.
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THE IMPACT OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE ON THE
BANKING SECTOR IN VIETNAM

Nguyen Thi Hong Lan> Nguyen Thi Thuy Hong’

Abstract: In recent years, artificial intelligence (A1) has emerged as a key technology
fundamentally transforming various industries worldwide, with the banking and financial
sector among the most significantly affected. In Vietnam, commercial banks are gradually
adopting Al applications to enhance service quality, optimize operational processes, and
improve customer experience. This paper analyzes the impact of Al on the Vietnamese banking
sector, including the theoretical foundation of Alin banking, the current state ofimplementation,
and the opportunities and challenges faced by the industry in deploying Al technologies.
Based on this analysis, the paper proposes several solutions and policy recommendations
to improve the effectiveness of Al applications in banking, thereby contributing to increased
competitiveness and sustainable development in the digital transformation era.

Keywords: artificial intelligence, digital banking, digital transformation, Al in banking,
financial technology
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