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Chuyén déi van hoa doanh nghiép trong chuyén déi sé
nganh ngan hang

17:40 18/11/2021

Téac gid: Tran Tuan

Theo dénh gia cia chuyén gia Pham Anh Tuan - Phé Vién Trudng Vién Sang tao &
Chuyén déi sé VIDTI, van hoa doanh nghiép khéng chi déng vai tré nén tang ma can

duoc xac dinh la tru cét quan trong trong du an chuyén doéi sé tong thé cua ngan hang.

Trao d6i vé van dé nay, Chuyén gia Pham Anh Tuan dua ra 16 trinh xay dung van hoa chuyén déi

sO ngan hang thong qua mot cudc tro chuyén da cho chidng ta thém nhitng géc nhin da chiéu hon.

Nhac dén chién lugc chuyén déi sé trong nganh ngan hang, éng danh gia thé nao vé vai
troé cta van hoa doanh nghiép? Van hoa doanh nghiép cé thé coi la thach thuc cua ti€n

trinh chuyén déi sé khéng?

Chuyén gia Pham Anh Tudn: Chuyén déi s6 trong linh vuc ngan hang dang dién ra vd cung manh
mé véi nhitng két qua chd chét la téi uu hoda trai nghiém ngudi dung va chuyén déi cac san pham,

dich vu theo huéng ngédn hang sé. Téc d6 chuyén déi trong linh vuc ngan hang thuong mai c6 thé



néi la dién ra kha nhanh, cao hon téc dé cia cac nganh céng nghiép khac. Ca hai diéu nay déu doi
hdi cdc ngan hang hinh thanh mét nén van hda té chirc mdi, dugc dac trung badi nhitng yéu té nhu:
dat khach hang vao vi tri trung tam,mét méi truong lam viéc noi moi nhan vién cam thay hanh

phuc, va tinh than sadng tao cling nhu tu duy thr nghiém lan tda khap té chc.
|

Theo mét khao sat clia Tap doan Everest véi 328 lanh dao diéu hanh cac doanh nghiép cé doanh
s6 1ty doé la trg 1én, 44% s6 ngudi dugc hdi cho rang van hdéa la luc can vdi tién trinh chuyén déi soé
trong té chic cda ho. Diéu nay kha dé hiéu doi vGi cac doanh nghiép da truéng thanh bao gom ca
nhitng ngan hang da trai qua nhiéu thap ky hinh thanh va phat trién, noi vé mat tam ly, moi ngudi

sé c6 xu hudng chong lai nhitng thay déi triét dé vé san pham, quy trinh van hanh.

Ladnh dao, mot tru cét quan trong trong van hda té chirc cling hoan toan khéac tu thoi dai tién
Internet sang thoi dai sé. Thuc vay, vai tro cla lanh dao trong thoi dai s6 ching kién nhiing thay
déi I16n, vi du 1dnh dao thay vi dua ra cau tra 16i ding phai biét dat cadu hdi diing cho nhén vién,
thay vi la quan quan trong viéc ra quyét dinh phai la quan quéan trong chi dao cac cudc thi
nghiém, thay vi ac cdm véi that bai phai chao dén, tén vinh that bai, thay vi sa da vao quan ly su

vu phai tap trung vao quan tri su thay daéi.

Theo 6ng, thé nao la moét van hoa dap itng muc tiéu chuyén déi sé trong nganh ngéan

hang? Céc tiéu chi duoc coi la “diéu kién can” cta van hoa chuyén déi sé la gi?

Chuyén gia Pham Anh Tuén: Van héa dap ing muc tiéu chuyén déi sé chinh lavan hda gilp tao ra



mot t6 chirc hoc tép (learning organisation), dat khach hang 6 trung tam, tham chi la dm anh vé

khach hang (nhu triét ly cGa Amazon), va thic day tu duy sang tao, thir nghiém & moi cap do.

Dang sau cl 16i ngugc dong va gianh lai vi thé dan dau céng nghé thé gidi cia Microsoft chinh la
c6ng cubc xoay chuyén van hda thanh cong du day khé nhoc ma Satya Nadella da bén bi thuc
hién khi 6ng 1én ndm ghé& CEO & tap doan nay. Chinh su ty man cGa cac ca nhan, ddi nhém luén
cho rang minh biét moi th(t la tdng dé kim ham da phat trién va sang tao ciia Microsoft trong mot
thoi gian dai. Bang viéc cam hda trai tim cla nhirng cd nhan xuat sac, Nadella da thanh c6ng trong
viéc nudi dudng mot t6 chirc hoc tap toan dién & Microsoft, nai ting ca nhan khéng nging hoc tép,

trau doi tri thic va cung nhau chia sé tri thic, kién tao gia tri méi cho khach hang.

Ai cling n6i can tao ra mét méi truong lam viéc sang tao d€ nhan vién dé dang hoc hoi, chia sé tri
thdc va nady ra nhiéu y tudng sang tao cé ich cho té chirc. Tuy nhién, déi véi moi truong lam viéc 6
cac ngan hang noi da s6 nhan vién ca ngay ban biu véi cac con s, KPI, cac quy trinh nghiép vu tai

chinh ngan hang chat ché, cé thé tao ra “bau khong khi” sang tao dugc khéng?
Ong nhin nhéan thé nao vé van hoa chuyén déi sé cia cac ngan hang Viét Nam hién nay?

Chuyén gia Pham Anh Tuén: V&i viéc nén kinh té Viét Nam ngay cang hdi nhap sau rong vao nén
kinh té thé gidi va do nhiing hiéu (ng tao ra tr qua trinh dau tu va iing dung cong nghé, hién dai
hdéa ngan hang tlr s6m, cé thé thay van hda té chic tai cdc ngan hang thuong mai ndi chung & Viét
Nam d& c6 nhiing thay déi ré rét, du mdc d6 thay déi la khéng gidong nhau. Nhin vao mat tich cuc,
nhiéu ngan hang noi tdm nhin, s mang phat trién cla t6 chic, nhiing gia tri c6t 16i va tinh phung
su khach hang da dugc xay dung mot cach bai ban va thdm sau vao trong moi hoat dong ca front-
office va back-office clia ngan hang thi khach hang ciing dé dang cdm nhéan dugc su thay déi van

hda vé ca “chat” va “lugng” & nhitng ngan hang nay.

Dac biét d6i véi nhitng ngdn hang dang dan dau ngan hang sé nhu Vietcombank, MBBank,
Techcombank... van héa phai la dung méi quan trong d€ chuyén héa nhiing né luc, y tuéng sang
tao cla té chic thanh san pham vuot troi, trai nghiém khach hang vugt tréi.Tuy nhién, do tinh dac
thu cGa nganh tai chinh ngadn hang,thach thic & day la mot mat cdc ngan hang van phai dam bao
nhirng nguyén tac bat di bat dich vé tinh chinh xac va an toan trong hoat déng van hanh cia mot
ngan hangva mat khac ho phai lién tuc tang kha nang thich ng, dong thoi dap ing nhimng ky vong

tdc thoi va ngay cang khé nam bat cldia khach hang trong thoi dai s6.

MBBankcd |1& la mot trong sé it ngan hang thuong mai & Viét Nam da tao ra dugc su can bang noi



trén vé van hda. Lanh dao MBBank da nhan thic tir rat sém vé bdi cdnh canh tranh rat khac cta
nganh ngan hang trong thoi gian téi do tac dong cldia xu huéng chuyén d6i sé va hi€u dugc rang
chuyén daéi thanh céng ty cong nghé hay dung céng nghé va dit liéu lam don bay la lua chon duy

nhat dé cdc ngan hang nhu MBBank duy tri dugc lgi thé canh tranh trong thoi dai sé.

Tam nhin “tré thanh cong ty céng nghé” nay dugc thé hién xuyén subt trong cac phat bi€u cla
lanh dao MBBank, trong cach ngan hang nay dau tu manh mé vao ha tang cong nghé cho ngan
hang s0, lién tuc tao ra san pham, dich vu so vdi trai nghiém va tién ich vuot tréi cho khach hang;
cling nhu tao ra mét moi truong lam viéc sang tao, khac biét nham thu hat cdc nhan tai vé cong

nghé thong tin, khoa hoc di liéu, thiét ké trai nghiém khach hang...

Van hoa Chuyén déi s6 yéu cau ca vé “chat” va “luong”

Mot diém dang chd y trong cdch MBBank xay dung van héa té chirc la ho dé cao su cam nhan, chia
sé cla tirng ca nhéan va khuyén khich moi cd nhan khéng nglng y thic vé trach nhiém cta minh
vGi xa hoi, véi cong dong. Day la mot budc di vé cung khon ngoan vi né lam khoi day su tu hao cua
“nguoi linh” trong méi con ngudi MBBank, ndi cach khéac la lam khoi day dong co ndi tai (intrinsic

motivation) trong méi cd nhan & MBBank.

Db méi chinh la nguén tao gia tri tét nhat cho té chirc cling nhu tao ra trai nghiém tot cho khach
hang. C6 thé ndi, phan Idn ngudn nhan luc cho ngdn hang sé sé thudc vé thé hé Millennials va Zen

Z, thé hé dugc biét dén la quan tdm nhiéu han dén su can bang gilta cong viéc va cudc séng, cling



nhu ua thich lam cho céc t6 chic tao tdc déng tich cuc cho méi trudng, xa hoi va coéng dong.

Vi vay, viéc tao ra mot moi truong lam viéc dé cao su chia sé, cdm théng, biét on chac chan sé
giup MBBank cé lgi thé khi thu hat va gir chan nguon nhan luc tai nang phuc vu cong cudc chuyén

d6i s6 & ngan hang nay.

Dugc biét hién nay dang cé 22 du an chuyén déi s6 dang dugc trién khai dong thoi tai MBBank va
doi ngl nhan su cong nghé, 1ap trinh vién cia MBBank |én dén han 1.200 nguoi, chiém hon10%

nhan sy toan ngan hang.
Ld trinh xay dung van hoa chuyén déi sé nganh ngan hang ra sao, thua éng?

Chuyén gia Pham Anh Tuén: Day la mot cau hdi kha héc bda va thuc té la khong cé mot 16 trinh
chuén vé xay dung van hda chuyén déi s6 cho tat ca cac ngan hang. Tuy nhién van hda va t6 chirc
cla moét té chic chuyén déi sé thanh cong sé cd nhimg dac diém chung nhu van héa dé cao tinh
tu chiu trach nhiém, khuyén khich th&r nghiém, tap trung vao trai nghiém cta nhan vién, véi mét toé

chic hoc tap & muirc do cao bao trum Ién tat ca cac yéu to doé.

T6i cho rang & nhiéu t6 chirc, bao gém ca cdc ngan hang, viéc xay dung va diéu chinh van héa t6
chtrc phai dugc xem nhu moét tru cét quan trong trong du &an chuyén déi s6 téng thé, khong chi

déng vai tro nén tang cho chuyén dai so.

Bat ky nd luc chuyén déi nao, du la vé té chic, cong nghé hay van héa déu phai bat dau bang viéc
thay déi tu duy théng qua dao tao, tap huan, hdi thdo, hoac cac hoat ddng chia sé tri thic ndi bb.
Céc 1dnh dao ngan hang cé thé tham khao 16 trinh sau trong viéc xay dung van hda ho trg chuyén

déi so:

Budc 1. Dao tao thay d6i nhan thic vé chuyén déi s6 va kinh doanh s, tap trung vao nhiing ky

vong, hanh vi cta khach hang va nhan vién

Budc 2. Danh gid, ra soat nhiing gia tri phu hgp va khéng phu hgp véi chuyén déi s6 trong van hoda

hién tai cia ngan hang.

Budc 3. Truyén théng ndi bo va ra bén ngoai vé cac gia tri van héa méi ciia ngan hang, trén cac

kénh vat ly va so, trén cac an pham in va dién tu.

Budc 4. Dé ra ké hoach cu thé xay dung va trié€n khai van hda trong ngdn hang dua trén bo gia tri

van hda da xac dinh & budc 2; S& dung cach tiép can trién khai Agile; Tién hanh thay déi van hda



hoac thir nghiém nhiing sang kién chuyén déi van hda & nhiing bd phan dé dang trudc (tiép thi,
kinh doanh, cham séc khach hang, nghién cltu va phat trién, cong nghé théng tin, ngan hang sé6,..)
hoac trong pham vi mot sé du an trudc réi maéi trién khai rong rai & pham vi toan té chic cla ngan

hang.

Budc 5. Danh gid, diéu chinh, 1ap lai. Sau ldu nhat la sdu thang viéc trién khai hoac thir nghiém céc
sang kién chuyén déi van hda can dugc danh gia va rat kinh nghiém. Thuc hién khao sat, do ludng
tdc dong cua viéc diéu chinh van hda Ién tién trinh chuyén déi s6 ndi chung, Ién két qua kinh

doanh va hanh vi cdia cac ca nhan, déi nhdm bén trong ngan hang.

Ngoai ra, cac l1anh dao Ngan hang clingnén can nhac ap dung khudn khé FIRE d€ dam bao van hda
Va o cau té chirc cltia ho hoé trg hiéu qua cho cac nd luc chuyén déi sé: F (Fluid organisational
structure) - Chuyén déi s6 can mé hinh té chic phang thay vi mé hinh nhiéu thi bac, nhiéu cép ra
quyét dinh, ddm bdo toc do chinh la yéu to chia khda thanh cong; | (Innovate culture) - Hinh thanh
van héa thic ddy d6i mdi sang tao theo dé moi cd nhan dugc tao diéu kién toi da dé phat huy kha
nang sang tao cta minh, d€ tao ramoét t6 chirc hoc tép, cac doi nhém sang tao, cai ti€én va moi
trudng lam viéc ma; R (Responsive workplace) - Dé cao tinh hgp tac cao gilta cadc ca nhan, doi
nhém va tan dung sirc manh cta céng nghé nhu tuy déng hda thong minh sé gép phan xda béd céac
vach ngan trong té chirc va tao diéu kién thuan Igi cho cac du dn chuyén d6i so; E (Experience-
centricity) - M6i truong lam viéc hanh phudc nai nhan vién cé trai nghiém tét nhat maéi cé thé tao ra

dugc tradi nghiém tot nhat cho khach hang.

PV
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