| Ban tin PwC

Tiéu dé: Chuyén déi sb trong nganh dich vu tai chinh: Hwéng téi trdi nghiém hoan

hao hon cho khach hang (Bai 2)

Téc gia: V6 Tan Long — Nguon: Thoi B4o Ngan Hang dang ngay 03/02/21
Duwéng dan bai viét: https://thoibaonganhang.vn/chuyen-doi-so-trong-nganh-dich-

Thang 2/2021

THO1BAO COQUANCU

JA NGAN HANG VIET NAM

vu-tai-chinh-huong-toi-trai-nghiem-hoan-hao-hon-cho-khach-hang-bai-1-

111549.html|

Chuyén déi s6 trong nganh dich vu tai chinh: Hwéng
t&i trai nghiém hoan hao hon cho khach hang

Bai 2: Tam nhin dai han vé nang cao trai nghiém khach hang

Ngoai chuyén d6i mé hinh kinh doanh, céc nha cyng,cép dich vu tai chinh cén cé mét chién luoc
vé trai nghiém khach hang trén cac kénh hop nhat, lay chuyén déi s6 lam mdi nhon dét pha.

Ong V6 Tén Long, Phé Téng

Giédm Péc, Giém déc Chuyén
dbi s6 (CDO), Céng ty Tw vén
PwC Viét Nam

Dé t6n tai, vwot qua thach thire
va nam bét nhirng co hdi phat
trién trong ky nguyén sé, cac don
vi cung cép dich vu tai chinh can
thac day qua trinh chuyén ddi mé
hinh kinh doanh gén lién véi cac
trai nghiém khach hang. Néi cach
khac, day sé la mét hanh trinh
chuyén dbi t mé hinh té chirc
dwa trén chire nang sang mot mé
hinh dwoc dan dét béi qua trinh
tdi wu hoa cac trai nghiém cla

khach hang.

Vi du trong nganh ngan hang, mo
hinh t6 chrc dwoc dwa trén chudi
gia tri truyén thdng (kinh doanh,
kénh, san pham, van hanh, cong
nghé...). Cac hiéu biét vé khach
hang hinh thanh tlr cac chic
nang ndi b nay do dé bi phan
tach va co thé tré nén phién dién.
Diéu nay dé gay ra sw dit quang
trong quy trinh nghiép vu khi
chuyén giao tir don vi nay qua
don vi khac, khién trai nghiém
khach hang khéng dwoc dong
nhat.

Trong mét mé hinh té chirc
hwéng t&i trai nghiém khach
hang, viéc dat khach hang lam
trong tam dwoc thuc day tir cac
cép lanh dao, qua tang I&p nhan
vién, v&i cac san pham va dich vu
duoc déi méi sang tao xuét phat

tr nhu cu ctia chinh khach hang.

Vi cach tiép can nay, cac gia tri
thang dw dén tir tt c& cac don vi,
trong tirng giai doan khac nhau
trén toan bd hanh trinh trai
nghiém ctia khach hang. Cach
tiép can nay sé& xoay ngang so d6
t6 chirc truyén théng va dat cac

tréi nghiém khach hang lén cao
nhét.

Trén thé gidi, rat nhiéu cac to
chtrc cung cép dich vu tai chinh
da thanh cbng trong viéc tao ra
cac mo hinh kinh doanh theo
céach tiép can nay. bién hinh la
cac cong ty cdng nghé tai chinh
m&i ndi (fintech startup). Khoéng bi
rang budc b&i cac cau tric, quy
trinh, hé théng truyén thdng, cac
cong ty nay thwérng cd mot td
chire rat phang, moi thanh vién
déu tap trung vao su thanh céng
clia san pham téi thiéu hiru dung
(minimum viable product), lam
viéc mét cac hop tac va linh hoat.
Tuy nhién, dac tinh quan trong
nhét cGa nhirng fintech ky 1an |a
viéc phat hién s&m nhéat nhirng
nhu c3u tiém 4n ctia khach hang,
tr d6 sang tao va mang dén cac
loai hinh san pham va dich vu
phu hop mét cach nhanh nhét,
sau dé khong ngirng cai thién trai
nghiém va cac gia tri thang dw
cho khéch hang.

Nhiéu ngan hang ciing di theo
con duwdng nay, théng qua hai
cach.

B Tai liéu nay chi nhdm muc dich cung cip hwéng dan tdng quat va khong nén st dung dé dua ra quyét dinh cu thé.
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Mét vi du cu thé, ndm 2016 VPBank
tao ra nang Iyc cho khach hang yéu
cau cép thé tin dung qua kénh truc
tuyén, gidm lwong thong tin khach
hang phai cung cép va thoi gian che
doi phé duyét, loai bd viéc khach
hang phai truc tiép t&i chi nhanh
ngan hang, déng th&i ting néng
suat cap thé 1én 1&n 6 1an va gidm
chi phi cho qua trinh nay khoang 4
lan. Quy trinh nay sau d6 duwoc két
hop v&i kénh ban hang tr xa
(telesales) va tai chi nhanh, da dwa
ngan hang nay tt vi tri c6 200 nghin
thé tin dung nam 2015, tré thanh
ngan hang co lwu lwgng chi tiéu
théng qua thé tin dung Ién nhat ca
nwéc vao nam 2017.

Tuy nhién, mét chién luvgc toan dién
s& can mot nén tdng quan ly quan
hé khach hang duwoc thiét ké dac
biét. Nén tadng nay sé cung cap cac
nang lwc dya trén di liéu thu dwoc
to cac diém giao tiép tai moi kénh,
tbng hop va phan tich di liéu trén
céac chiéu khac nhau cla nghiép vu,
tr d6 dwa ra nhirng thau hiéu vé
khach hang, nhdm t&i muc tiéu ca
nhan hoéa cac dich vu va san pham.
Trong bdi canh cu thé ctia nganh
ngan hang, nang lwc ctia nén tang
nay co thé Ia kha nang bién nhirng
théng diép tiép thi roi rac, cac hoat
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dong hé tro' va gitv chan khach hang
dai tra, thanh mét mdi quan hé lau
dai, ca nhan hoéa cho tirng khach
hang trong toan bé vong doi khach
hang. Nang lwc nay khi két hop (rng
dung cho cac khau sang tao san
pham va dich vy, sé gitp doanh
nghiép nhanh chéng dwa ra cac dé
xuét hap dan cho khach hang. Bay
la mot nén tang cdng nghé can
dworc chu trong. Tuy nhién tai Viét
Nam, hau hét cac nha cung cép dich
vu tai chinh, va chd yéu 1a cac ngan
hang déu dang & giai doan dau
trong viéc xay dwng cac nang lyc
cbng nghé nay, song song v&i qua
trinh chuyén d6i mé hinh kinh
doanh, quy trinh nghiép vu va cai
thién k§ nang nguén nhan lyc.

Trong thoi dai tién trinh sb héa
duoc thic ddy nhanh chéng bai
cbng nghé va trang thai binh thwdng
méi hién nay, hon bao gi®» hét,
khach hang ky vong c6 dwgc nhirng
trai nghiém an toan, dé dang, va
duoc tiép can mot cach sang tao
b&i cac nha cung cap dich vu tai
chinh.

Chuyén dbi sb 1a mét trong nhirng
gidi phap hiéu qua va nhanh choéng,
dé& khéng nhirng dap (rng cac yéu
cau cla khach hang, ma con cai

thién nang suét, loi nhuan, doanh
thu va sw gan két ctia nhan vién déi
v&i cac don vi cung cép dich vu tai
chinh. Khéng ngoai & so v&i cac
cong cudc chuyén dbi khac, chuyén
ddi s6 voi dinh huwéng khach hang
bat dau tlr viéc xay dwng md hinh
kinh doanh, tai thiét toan dién cac
quy trinh nham mang lai trai nghiém
t6i wu cho khach hang, cung véi do
la dao tao nhirng k§ ndng can thiét
cho nhéan vién dé dam bao dich vy
tron ven nhét tai moi diém giao tiép.
Yéu t6 cong nghé sé la manh ghép
cubi cung cho burc tranh tong thé vé
nang lwc ctia mét nha cung cap dich
vu tai chinh hién dai Iy khach hang
lam trong tam.
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Bai viét ndm trong chuyén
muc "PwC déng hanh cuing
chuyén déng tai chinh" do
Thoi bao Ngan hang va
PwC Viét Nam phdi hop
thue hién.
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