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héi quen st dung dich vu
Tngén hang dang thay ddi

timg ngay. Cting véi sy phd
bién va phat trién cua céac thiét bi
cong nghé méi, ngay cang nhiéu
dich vu ¢6 thé dugc thyc hién truc
tiép thong qua céc thiét bi di dong
ca nhan, thay vi phai dén quay giao
dich ctua ngan hang. Nguoi dung
dang dan thay doi thoi quen sir
dung ngan hang vai nhiéu ky vong
hon va mong muén c6 nhirng trai
nghiém méi vai dich vu ¢o tinh tién
dung cao, tbc do xir 1y yéu cau
nhanh hon.

Ap dyng cong nghé dong bo dé
chuyén dbi ky thuat sé (digital
transformation) nham nang cao
tinh canh tranh, d4p (mg nhu cau da
dang cua khach hang la xu hudng
tat yéu dbi voi nganh Ngan hang
Viét Nam.

Xu huwong moitrong
nganh Ngan hang hién dai
C6 nhiéu yéu t6 tac dong dén sy
thay déi cia nganh Ngan hang hién
dai, tir viéc xuat hién nhimg déi thu
canh tranh m&i 1a cac Fintech dén
viéc hanh vi khach hang thay déi tir
sir dung cac kénh truyén thong
(ATM, giao dich tai qudy) sang
nhiing cong nghé mai hon (ngan
hang dién tir, ngan hang di dong).
Theo két qua tir Khao sat Toan
cdu vé Ngin hang sé tiéu dung
2018 cua PwC, viéc sir dung cac
dich vu ngan hang trén thiét bi di
dong (mobile banking) dang tang
trudng nhanh va duogc dy doan sé
tr thanh hinh thie giao dich phd

bién nhat trong thdi gian sip toi.
Theo do, giao dich truc tiép qua cac
kénh ATM, tai phong giao dich cua
ngén hang s giam dan 5 50 luong
do khong thé canh tranh vé tinh tién
dung so vai hinh thire giao dich qua
thiét bi di dong.

Chinh sy pho bién ctia cac thiét
bi di dong thong minh da va dang
thay dbi hoan toan linh vuc tai
chinh ngan hang, dic bi¢t 1a tai
chinh tiéu dung tai Viét Nam. Theo
Béo cdo Hanh vi nguoi dung dién
thoai thong minh cua Cong ty
nghién ctru thi truong Nielsen Vit
Nam, ty 1€ nguoi dung dién thoai
thong minh trong nam 2017 la
84%. Trong d6, co dén 46% nguoi
tiéu ding da timg mua san phdm
hogc dich vu bang thiét bj di dong
thong minh nay trong 6 thang qua.
Diéu nay chimg to thoi quen thanh
toan cua nguoi tiéu dung Viét Nam
dang thay d6i nhanh chéng va
chuyén dan sang cac hinh thirc
thanh toan khong ding tién mit
tién loi va nhanh chong hon.

Tiém ndng phat trién ngan hang
s6 tai Viét Nam ciing 13 rét 16n vé6i
ty 1€ nguoi dung Internet tai Viét
Nam dat 53% trén tong dan sd,
dimg vi tri thir 16 trong top 20 qudc
gia c6 s6 ngudi sir dung Internet
nhiéu nhét tai chau A, theo s6 liéu
tir Cuc Vién thong - B Thong tin
va Truyén thong.

Nang cao tinh canh tranh
tir chuyén déi s6

Su phat trién ngan hang s6 tai
Viét Nam van dang trong giai doan
bit dau véi nhimg dich vu con &
mirc co ban trén cic nén tang. Vi
du nhu thong qua cac kénh Internet
va Mobile, cac dich vu ma nguoi
ding c6 thé sir dung chi lién quan
dén chuyén tién, xem sb du tai
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khoan, hudng dan dén ATM, chi
nhanh gan nhét... Dich vy thanh
toan, chuyén tién trén hé théng truc
tuyén ciia ngan hang ciing con kha
han ché vé tinh tién dung, dac biét
khi so sanh voi nhitng vi dién tir
dang c6 mat trén thi truong voi
nhiing tinh nang nhu “thanh toan
chi bang mot nit cham tay” (one-
touch), sir dung sinh tric hoc (van
tay, mong mat, dinh dang khuén
mit) dé x4c dinh chu tai khoan...

Viée hd tro, tu van truc tuyén
cling chua duoc nhiéu ngan hang
trién khai hiéu qua trén céc tmg
dung di dong, da phan van yéu ciu
khach hang gri email nhitng noi
dung can hé trg hon 14 nhitng hé
thdng twong tac trye tuyén phuc vy
24/7 dugc tich hgp trong nhiing
mg dung nay.

Chuyén dbi s6 ciing giup cac
ngan hang hoach dinh chién luge
liy khach hang 1a trung tim, gitp
cac td chirc ndy giam chi phi hoat
dong, tang trudng doanh thu, loi
nhuan bén vimg. Cu thé, cac ngan
hang s& tao ra dugc ngudn doanh
thu méi tir kénh ky thuat sé khi
khach hang co thé thue hién hau hét

An ph&m nay chi nhdm muc dich cung cp huwéng dan téng quat va khéng nén st dung dé dua ra quyét dinh cu thé.
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cac giao dich trén nén ting cong
nghé hién dai. Chi phi duy tri
nhitng hoat dong niy ciing thép
hon nhiéu so véi viée duy tri mot
lugng qua 16n cac chi nhanh, phong
giao dich, try ATM... Nhitng chi
nhanh vat ly theo d6 nén dugc
chuyén héa tir nhimg diém giao
dich don thuan thanh nhimg trung
tam ban hang va tu van dich vu cho
khach hang, giup tang hiéu qua
doanh thu va giam chi phi hoat
dong.

Theo bao cao Khao sat Cong
nghiép 4.0 toan ciu ctiia PwC nim
2016, khi ap dung cong ngh¢ trong
van hanh va tim kiém nguon khéach
hang mdi, chi phi hoat dong cuia
doanh nghiép trung binh gidm
3,6% mdi nam, trong dwong véi
mire tiét kiém 421 ty USD mdi
nam (trong hon 2.000 doanh
nghiép duoc khao sat).

Lay vi du vé Rabobank (Ha
Lan), mot truong hop tiéu biéu cho
viéc chuyén doi sb dé cai thién
toan dién hanh trinh trai nghiém
khach hang “end-to-end”. Vao thoi
diém ngan hang dang tim kiém
phuong thitc méi dé thu hat khach

hang qua nhitng dich vu chuyén
biét, lanh dao ngan hang da trién
khai thiét ké lai toan bo quy trinh
trai nghiém khach hang “end-to-
end” dé phuc vu cho viéc s6 hoa.
Sau khi nhan duogc tu van tir cac
chuyén gia trong nganh, ngén hang
da thuc hién viée tai thiét ké va
chuyén d6i day du quy trinh “end-
to-end” ctia toan b hé théng ban
1¢ cot 181, dong thoi cai tién dich vy
khach hang, tang hi¢u qua quy
trinh va tuén tha voi cac quy dinh
moi. Sau 2 nam trién khai thiét ké
lai hoan toan hon 200 quy trinh
ngén hang cbt 16i dé phuc vu cho
viéc s6 hoa, ngan hang da cai thién
dang ké dich vu khach hang véi chi
phi hoat dong truc tiép giam tur 30-
35%.

Nhu vay, co thé thay chuyen
d6i s6 1a mot xu hudng tit yéu
trong nganh Ngéan hang, hudng toi
muc tiéu mo rong thi trueong, tang
doanh thu va giam chi phi hoat
dong cling nhu mang lai nhitng trai
nghiém tot nhat cho khach hang.
Chuyén doi s6 doi hoi nhiéu yéu t6
quan trong, tir tim nhin cta lanh
dao trong viéc 1ap chién lugc phat
trién toan dién, dén viéc xéc dinh
muc tiéu lay trai nghiém khach
hang 1a trung tam. Ngoai ra, dé c6
thé tiép can nhanh va tan dung cac
kién thirc chuyén mon ciing nhu
kinh nghiém quéc té, giup dinh
hudng chién luoc va xay dung 16
trinh thyc hién phu hop nhat, cac
ngan hang can thiét phai sir dung
do6i ngil tw vin chuyén mén cao
ciing nhu chuén bi sin sang mot ké
hoach déu tu vao ngudn nhan luc
chuyén biét, bét dau béng viéc lua
chon, tuyén dung va dao tao mot
cach bai ban dé dam béao su thanh
cong trong qua trinh chuyén déi sb
cua minh. 4



