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Théng 6/2019

Lam gi dé bién trai nghiém khach hang thanh lgi thé
canh tranh trong linh vuc tai chinh, ngan hang?

Theo mét nghién clru toan ciu do PWC thwe hién, cic yéu to tic déng manh mé
nhat dén trai nghiém khach hang 13 téc d6 va tinh hiéu qua (80%), nhin vién am
hiéu va tror giup tot (78%), va sw tién loi (77%).

Trong th dai hién nav, trai
nghiém khach hang d3 tro
thanh mét trong tim khéng
thé thiéu ctia bat ki doanh
nghiép dich vu nao. Pac hiét
trong nganh dich vu ta
chinh, mét nghién ciu toan
cdu cita PwC chi ra rang cé
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Thanh tra giam sat NHNN
y&u cau Eximbank bao cdo
ve tinh hinh quan tri dieu
hanh trudc them DHCD

td1 75% ngud tiéu dung cho
biét trai nghiém tich cuc sé
6 anh huéng manh mé dén
quyét dinh tiéu diing cia ho.
Cau hoi dat ra 12 lam thé nao

(.

Phoé Thu tuéng Vuong Dinh
Hué guoi ¥ cac ngan hang
Han Quoc mua lai "hang ton
kho" cua Viet Mam

An ph&m nay chi nhdm muc dich cung cép huéng dan tng quat va khong nén st dung dé dwa ra quyét dinh cu thé.
Dé biét thém thong tin, vui long lién hé:

Tran Thi Thu Huyén, Trwéng phong Truyén théng va Marketing, DT: +84 24 3946 2246, May |é 4691, Email: tran.thi.thu.huyen@pwc.com

pwc



Ban tin PwC Thang 6/2019

Tiéu dé: Lam gi dé bién trai nghiém khach hang thanh lgi thé canh tranh trong linh viee tai chinh, ngan
hang?

Tac gia: D6 Danh Thanh - Giam déc Dich vu Tw vadn CNTT, Céng ty Tw van PwC Viét Nam

Nguén: CafeF d&ng ngay 18/06/2019

Link: http://cafef.vn/lam-gi-de-bien-trai-nghiem-khach-hang-thanh-loi-the-canh-tranh-20190618142032083.chn

dé cic nha cung cdp dich vu
tai chinh cé thé bién trai
nghiém khach hang thanh lgi
thé canh tranh bén ving?

Gia vang tang tiép, |&én gan
39 triéu dong/lugng

Trai nghiém khach hang cé
thé dwoc hidu la téng hap
cia nhing cam nhin ma
khich hang cé duoc khi tirong tic vdi thirong hiéu, san pham. dich vu va nhin vién cia mét
doanh nghiép. Mét trii nghiém tdt dén tir su phuc vu chu d30 cia nhdn vién hay nhitng wu 431
riéng & tao nén st hai 1ong cho khach hang, khién ho gan bé hon. Nguoc lai, nhitng 4n twgng
khéng may tich cue cho khach hang c6 thé don gian nhwr téng dai dich vu bao ban khi khach
hang can bao khda thé tin dung khan cip, hay may ATM thiéu tién trong nhitng ngay 1€ Tét,
VA'S

Trong nganh tai chinh, khi ki vong cia nguéi tidu ding vé trai nghiém dich vu ngin hang
dang duwgc dinh hinh bt nhitng linh vire phi ngdn hang, cac ing dung goi xe céng nghé, giao
&4 an nhanh hay dich vu chim séc khach hang trong nganh thyong mai dién tir 43 datra
nhitng chuin mre hoan toan mdéi vé trai nghiém khach hang tich cue, ciing gép phan khién
nowdi tiéu ding ki vong rang ngan hang s& bat kip véi phong cach song cia ho.

Chia khéa t&i trai nghiém khach hang tich cwe

Theo mét nghién cifu toan cau do PwC thue hién nim 2018, cic véu té tic déng manh mé
nhit dén trai nghiém khach hang 13 téc 46 va tinh hidu qua (80%), nhin vién am hiéu va trg
gitip t6t (78%), va si tién loi (77%). Ngudi tiéu ding cling mong doi trai nghiém lién mach
va tron tru gifta cac kénh tuong tac khac nhau, bao gém tirong tac trén cac kénh dién ti va
trrc tiép véi nhdn vién cia deanh nghiép.

Tir cac trao 361 vé chién luwge dai han vdi cac 13nh dao dén tir nhidu ngdn hang Viét Nam,
PwC thay rang hiu hét cac ngin hang déu xic dinh ning cao trii nghiém khach hang 13 mét
trong tim. Tuy nhién, ho cling chia sé rang ddv 13 mét nhiém vu mang nhiéu thach thic. Viéc
danh rit nhidu ngin sich va théi gian dé trang bi nhitng céng nghé t61 tin hay thiétké ra
nhitng nhin dién thuong hidu bat mat khéng phai hic nao ciing 1a nhing nd e phi hop.
Diém mau chét dan dén thanh céng 1a thuc sy am hiéu nhitng mong mudn cia ngudi tidu

diung va kha nang dap 1tng cac véu ciau phitc tap nav cua cac ngin hang.

Tir cac dién hinh thanh céng, cac chuyén gia cia PwC 33 duc két duoe 5 bude thue hién gnip
cac ngin hang ¢é duoc loi thé canh tranh tir trii nghiém khach hang.

M6t 13, hidu khach hang va nhitng dong lwc dang sau hanh vi mua sam va tiéu ding cia ho.
Hai 13, thiét ké nhitng trai nghiém khach hang d6c dao giip tao nén su khac biét cia thirong

L An ph&m nay chi nhdm muc dich cung cép hudng dan téng quat va khong nén st dung dé dwa ra quyét dinh cu thé.
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hidu. Bala, cung cap nhitng trai nghiém 46 mot cach lién mach va thong nhat trén da kénh,
bao gém ca chi nhanh vit Iy va cac kénh trire tuyén. Bon 13, gin két trai nghiém khach hang
v mé hinh vin hanh cia doanh nghiép dé dim bao tinh bén vimg cia chién luoc iy khach
hang 1am trung tim. Cudi cing, do ludng hidu qua cia cic khoin dau tv cia doanh nghiép
vao trar nghiém khach hang.

Hiéu khach hang Thiét ké nhimg Cung céip nhimg Bo lurémg hidu qua

vl Adng IFc dang tréi nghilém tréi nghidém a6 ; | ¥ clia cac khodn ddu
sau hanh vi mua khach hang déc theo mét cach lién twr cia doanh
sa8m vé fiéu dong dao gilp tao nén mach va thing é4n hanh cla nghiép vao trai
siF kKhac biet nhat trén cac doanh nghiép nghiém khach hang
kénh da dang

Trong d6. do ludng hidu qua 1a mét birde khong thé bo qua. Khai niém ti 18 hoan vén diu tu
vao trai nghiém (Return on Experience — ROX ) ciing vi thé ma dang ngay cang tr& nén phd
bién. ROX gitip cic doanh nghiép hiéu duge ho dang thu duoc nhitng 11 ich nhir thé nao tir
cac khoan diu tr vao nhitng diém tiép xic trye tiép giita khach hang va doanh nghiép. Péi
vt ROX, doanh nghiép sé& cdn vach ra hanh trinh tidu diing cia khich hang, xic dinh cic
diém tiép xic va cac véu to tac dong dén trai nghiém khach hang. ddu tr mot cach c6 cha
dich dé tang s6 lwong va chat lwong cac trai nghiém, va thu dwoc nhitng két qua cé thé do
leong dirge bang cac con sd.

Dé két ndi voi khach hang mét cach sdu sic, ngdn hang can hoan chinh bikc tranh chi tiét vé
titng khach hang théng qua viéc thu thip cac trai nghiém ciia khach hang tai ting diém tiép
xiic, qua tirng sy tirong tic trong qua trinh sit dung sin phim, dich vu. Tir 46, ndng cao chit
lrong va tinh ca nhin héa cia trai nghiém, va bién trii nghiém thanh véu t6 canh tranh cét 161
cia minh.

Pé Danh Thanh - Gidm dbc Dich vu Tw vin CNTT, Céng tv Tw van PwC Viét Nam
Theo Iri thire tré

L An pham nay chi nhdm muc dich cung cap hwéng dan tdng quat va khong nén sir dung dé dwa ra quyét dinh cu thé.
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