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Cudc dua ngan hang sé: Tu thau hiéu khach hang dén
trai nghiém thuan tién

00:50 13/11/2021

Tac gia: Tran Tuan

Yéu té quyét dinh loi thé canh tranh cua ngan hang chinh la kha nang tao ra trai
nghiém khach hang vuot trdi. Trai nghiém khach hang doéi véi khach hang st dung dich
vu ngan hang duoc tich tu tir nhiéu hanh trinh khac nhau, nhiéu diém cham khac nhau,

ca trén khoéng gian sé va vat ly.

Chuyén gia Pham Anh Tuan - Phé Vién Trudng Vién Sang tao & Chuyén déi s6 VIDTI cho rang kha
nang tao ra trai nghiém khach hang (CX) vugt trdi chinh la yéu té quyét dinh lgi thé canh tranh cla

ngan hang s6

Duéi goéc nhin cia mét chuyén gia chuyén déi sé, 6ng danh gia thé nao vé cuéc dua
ngén hang sé hién nay? Nhirng yéu té quyét dinh loi thé canh tranh cua ngan hang sé
trong viéc thu hudt va "giir chan" khach hang, nhat la trong thoi diém thi truong bat dau

lam quen véi trang thai "binh thuong moi" hau gian cach xa hoéi?

Cudc dua chuyén déi s6 gilta cdc ngan hang hién nay dang dién ra rat s6i dong, cdc ngan hang
tich cuc dau tu céng nghé, khéng ngirng déi méi sang tao, lam mdi mé hinh kinh doanh, sadn pham
dich vu, dich chuyén dan tir mé hinh ngan hang giao dich sang ngan hang da kénh va tién téi mo

hinh ngan hang thau hiéu.

Cudc dua nay mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang, cu thé la nhiéu khach hang dugc ti€p can vdi
dich vu ngéan hang, vuot qua nhitng rao can vé khoang céach, dia ly, va dac biét khach hang nhan
dugc nhirng sdn pham tai chinh thong minh hon, trai nghiém ngudi dung va trai nghiém khach

hang vugt trdi so véi nhirng gi nhan dugc ¢ ngan hang truyén théng.

Yé&u to quyét dinh lgi thé canh tranh cla ngan hang chinh la kha nang tao ra trai nghiém khach
hang vugt trbi. Trai nghiém khach hang déi véi khach hang s dung dich vu ngan hang dugc tich

tu t&r nhiéu hanh trinh khac nhau, nhiéu diém cham khéac nhau, ca trén khong gian sé va vat ly.



Trai nghiém ngéan hang sé va trai nghiém dich vu ngdn hang trén kénh truyén théng cé
gi khac biét nhu thé nao? Ki vong trai nghiém sé cua khach hang ngay nay nhu thé nao?

I

Chuyén gia Pham Anh Tudn - Phé Vién Truong Vién Sang tao & Chuyén déi s6 VIDTI cho rang kha
nang tao ra trai nghiém khach hang (CX) vuot tréi chinh la yéu té quyét dinh loi thé canh tranh cua

ngén hang sé

Né&u trai nghiém dich vu ngan hang truyén thong dién ra chd yéu tai cac chi nhanh, va gan véi muc
do6 tuong tac kha cao véi ddi ngl nhan vién ngan hang tai chi nhanh thi trdi nghiém dich vu ngan
hang s6 dién ra chl yéu ngay trén thiét bi di dong, may tinh cta khach hang ma khéng can nhiéu

su hé trg cGia con ngudi.

Céc ngan hang so6 luén tim cach giam thiéu nd luc va phién ha cta khach hang khi thuc hién cac
giao dich va tac vu trén ing dung digital banking dé dap Gng ki vong trai nghiém ngan hang s6

thuén tién, don gidn ma van bao mat tuyét déi ciia ho. Khach hang cé xu huéng tim ki€m nhing
trai nghiém dé dang, thuan tién va c6 gié tri thiét thuc cho cudc séng, nhat la trong viéc quan ly

chi tiéu hay cac hoat dong tai chinh hang ngay cua ho.

Ngoai ra, ngan hang sé tan dung sic manh céng nghé dé ti€p can dugc lugng khach hang 16n hon,
dac biét doi tugng unbanked (nhitng ngudi chua ting c6 tai khodn ngan hang), é noi hé théng

ngan hang truyén théng chua thé vuon tdi.

Néu nhu hé théng ngan hang truyén thong Agribank thanh céng va déng goép tich cuc cho phan



khuc khach hang tir thanh thi dén néng thon ti€p can dugc dich vu vay von ngan hang moét cach
dé dang cho phat trién kinh té dia phuong thi MBBank lai rat thanh cong cho phép sé déng khach
hang moi IGra tudi, moi tang I6p déu dugc s hitu tai khoan s6 dep, s6 nhu'y, hay sé dé nhd la tai

khodn s6 dién thoai.

Hon nita, con mang lai lgi ich kinh té cho khach hang khi giéi thiéu APP MBBank dén ban be, nguai

than.

Ngan hang can lam gi dé khong phai "duéi theo" ma la dén dau nhiing xu huéng trai

nghiém sé mdéi trong thoi gian téi?

Ung dung ngan hang s phai ddm bao 3 yéu t6: speed (tdc dd), simplicity (don gidn), va empathy

(d6ng cdm véi khach hang) dé cé thé gilr chan va thiac day khach hang st dung dich vu

Speed: Khach hang, dac biét thé hé Millennial va Gen Z ngay cang it kién nhan, va ky vong nhan
dugc toc do dich vu giéng nhu khi ho goi xe, goi dé an trén irng dung Grab, hay mua hang trén céac

san thuong mai dién t& (vi du: Tikinow cho khach hang nhan dé trong vong 2 tiéng).

Simplicity: loai bé moi phién ha khéng can thiét cho khach hang khi gia nhap, thuc thién giao dich

trén ing dung ngan hang sé.

Empathy: Ngan hang phai dong cdm véi khach hang, 1ang nghe y ki€n khach hang tr sém khi xay
dung san pham dich vu ngan hang s6, dat dia vi minh vao khach hang thi méi cé thé tao ra trai

nghiém vuot tréi cho khach hang.

O Viét Nam, MBBank dugc xem nhu mot ngan hang dén dau xu huéng tao ra trai nghiém dang 3-1-
0 khi tung ra cac san pham nhu ma thé tin dung ao véi chi vai thao tac rat don gian, qua trinh xét
duyét rat théng minh khéng qua 1 phut mién phi hay cho phép khach hang ty ma tai khoan theo y

thich ma khong can ra quay.

Pé lam dugc nhu vay, ngdn hang nay mot mat xay dung van hda té chic véi 16i tu duy agile "lay
khach hang lam trong tdm", lién tuc tim kiém "painpoint" dé€ giai quyét, linh hoat (ng dung nhiing
cong nghé mdéi nhat vé dinh danh truc tuyén, két néi cac khau nghiép vu nhanh chéng, dem dén

trai nghiém thuan tién nhat dén nguoi dung cda ho.



Khi canh tranh véi Fintech - mé hinh tai chinh cung cap trai nghiém sé mét cach linh
hoat va it bi rao can vé phap ly so véi ngadn hang, éng danh gia thé nao vé tiém luc cua

cac ngan hang trong trong cuéc dua nay?

Nhing gi Fintech lam duoc thi ngan hang ciing c6 thé lam dugc. Biém manh cla Fintech so vdi
ngan hang la md hinh van hanh gon nhe hon, kha nang chap nhan rdi ro cao han nhiéu, tinh tap
trung cling cao hon vi thong thudng Fintech chi tap trung giadi quyét moét van dé nao dé cho mot
phan khic khach hang cu thé. Nhung nhitng di€ém manh clda ngan hang nhu tiém lyc tai chinh, co

sd khach hang san c6 réng 1dn,.. lai la diém yéu cla Fintech.

Fintech sé phai tim dén cac ngan hang, dua ra dé xuat hop tac theo phuong thic win-win. Khi xay
dung hé sinh thai dich vu cdc ngdn hang nén can nhac hogp tac véi cac bén thir ba, bao gom céc
Fintech dé€ c6 thé dap Ung nhu cau toan dién cla khach hang, bao gbm cac nhu cau tai chinh va ca

phi tai chinh.

Vi vay néu cac ngan hang tao mdi trudng cho cac start-up ndi bo phat trién, hay tao moi ca ché
thuan Igi cho du &n ngan hang sé6 thi sé khong phai lo déi dau véi Fintech. Tuy nhién Fintech
(nhitng cong ty céng nghé nhu vién thong cung cap dich vu tai chinh, ngan hang) sé la nhiing déi
tha dang gom vi ho manh hon vé céng nghé, c6 tiém luc tai chinh, chi thua vé hiéu biét linh vuc

ngan hang.

Nhiéu ngan hang cta Viét Nam nhu MBBank, BIDV.. dang xay dung mot déi ngli cong nghé va doi
ngi thiét k& san pham hung héu, ho dang nd luc lam chd nhitng céng nghé mai nhat trong linh vuc
tai chinh ngan hang. Lam nén méng tao ra ca moét hé sinh thai sdn pham dap ¢ng nhu cau toan

dién cua khach hang.

Sap tGi cac khach hang ciia MBBank c6 thé thuc hién moi giao dich phuc vu cho cudc séng cua
minh, tr mua sam, goi dé an, dat phong khach san, chai game.. trén siéu (rng dung (super app)
cla ngan hang nay giéng nhu cach ma Ngéan hang Emirates NBD & Trung Déng dang trién khai,
nhu mot vi du di€n hinh vé cach (ng dung digial banking ti€n héa thanh (ng dung cho dgi séng

(lifestyle application) cila ngudi dung.

Bao Chau
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