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Ngan hang dang hwong té&i mo hinh gia tri vong
doi khach hang

Sw phat trién manh mé clha céng nghé sé dang budc cac ngan hang
cling nhw cac cor quan quan ly linh vwre nay phai cé nhirng sw thay dai.
Pay ciing 1a xu thé chung cla thé gi¢i chir khéng riéng gi Viét Nam.
Cac chuyén gia toan cau va Viét Nam trong linh vire Tw van dich vu tai
chinh cia PwC dé chia sé vé xu thé nay.

Cac ngan hang dang di theo xu hwong s0 hoa, dp dung céng nghé mai dé
thay @i cac hoat déng

Ong John Garvey — L3anh dao toan cau
vé Tw van Dich vu Tai chinh cta PwC:

Cac xu hwdéng ngdn hang tai Viét Nam
khéng quéa khéc todn céu

Xu hudng ma cac ngan hang trén thé gidi
dang di theo dé thuc hién muc tiéu ldy
khach hang lam trung tam, dau tién la it
chd trong vao san pham hon. Trudc kia,
hau hét cac ngan hang truyén thdng déu
xay dung cac san pham kha déc lap. Vi
du, thé tin dung, cho vay c& nhan, thé
chép. Va méi s&n pham lai co hé théng hd
tro riéng, cach quan Iy riéng, bao cao két

L An ph&m nay chi nhdm muc dich cung cap huwéng dan tdng quat va khdng nén st dung dé dwa ra quyét dinh cu thé.
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qua kinh doanh riéng... Nheng gidy day thi
cac ngan hang dang hudng t&i mé hinh gia tri vong doi khach hang va diéu
chinh cau tric quan Iy dwa trén mé hinh nay.

Thir hai, cac ngan hang dang c6 xu hudng dat tAt cd cac hinh thirc kénh
phan phdi dwdi sir kiém soat chung. Néu nhur trrde day, méi kénh phan phéi
(giao dich tai chi nhanh, qua dién thoai, thiét bi di déng,..) thudc cac bén
quan Iy khac nhau thi hién nay, nhiéu ngén hang dang dat tit cd kénh phan
phéi dwdi mét sw quan Iy duy nhét.

Thir ba, cac ngan hang dang tuan thd cac quy dinh hwdng t&i cach hanh xir
tét hon. Cac co quan quan Iy tai nhiéu qudc gia dang thic day sw céng bang
va minh bach trong cac hoat déng cho vay, khiéu nai, tvr van dau tw... Tt ca
nhitng thay déi nay dai héi sw kiém soat tét hon, cling nhw thay déi vé van
héa va mé hinh kinh doanh.

Cudi ciung la sé hoa tap trung vao trdi nghiém cla khach hang. Phén Ién chi
titu cdng nghé da tap trung vao viéc cai thién trai nghiém cia khach hang.
Viéc tich hop cac fintech hay t3n dung cac mang x3 hdi déu di va dang cai
thién trai nghiém cda khach hang, tang cwéng mic do dé si¥ dung va kha
nang giai quyét cac van dé.

Ong Grant Dennis — Téng Giam déc Céng ty Tw van PwC Viét Nam:

Cdc ngédn hang cén tim hiéu phong
cdch séng cda tirng khach hang

Cac xu hréng & Viét Nam ciling kha trong
ddng v&i cac xu hudng trén thé gidi. Co
thé thay cac ngan hang dang di theo xu
huéng s6 héa, ap dung cdng nghé mdi gé
thay ddi cac hoat déng cda minh theo
hwdng 1ay khach hang lam trung tam hon,
dé cung cép cac dich vu nhanh chéng va
chét lvong hon.

Trong twrong lai, cac ngan hang can tim

hiéu phong cach séng cla tirng khach hang va nam bat dwoc cac nhu cau
va tham vong cua ho. Vi du, khach hang cd thé ca dw dinh mua xe hoi. mua
can hd hay lap gia dinh. Ngan hang phai 1a bén hé tro khach hang dat duoc
cac muc tiéu ca nhan doé théng qua cac dich vu nhur tidt kiém, cho vay, bao
hiém nhan tho hay cac s&n pham cla bén thir ba nhu bao hiém y té.

L An ph&m nay chi nhdm muc dich cung cap huwéng dan tdng quat va khdng nén st dung dé dwa ra quyét dinh cu thé.
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Quan trong hon cd, cac ngan hang can hiéu dwoc nhu cau cda khach hang
va duwa ra cac dich vu trong rng ngay ca tredc khi khach hang nhan thirc
dwoc minh muén gi hay thé hién mong muén dé. Cac ngan hang co thé thu
duoc nhifng hiéu biét sdu sac vé khach hang nhé vao viéc phan tich di¥ liéu
mdt cach cha déng. Ho co thé tur trng dung cac céng nghé phan tich di¥ liéu
théng minh hodc hop tac vdi cac cong ty fintech hay cac nha cung cép gidi
phap khac dé thyrc hién diéu nay.

Ong Vé Tan Long - Phé téng giam déc
Dich vu Tw van CNTT, Céng ty Tw van
PwC Viét Nam:

Fintech 14 déng lwe I6n dé mé réng va
phé cap dich vu tai chinh

Thuc té 1a cac co quan quan Iy nha nudc,
dac biét [a Ngan hang Nha nwdc Viét Nam
dang rat quan tam t&i sw phat trién cda
cac cong ty fintech. NHNN da thanh lap
mot Gy ban chi dao vé fintech v&i sw tham
gia cta nhiéu l&nh dao cao cép trong
nganh.

Ban than NHNN nhan thay rang fintech |& mét trong nhitng déng lwrc I6n dé
md& réng va phfn cdp dich vy tai chinh tai Viét Nam, nham dat dwoc muc tiéu
mot x& hoi khéng dung tién mat. Vi vay, NHNN rét tich cuc trong viéc thic
day chinh sach dé cac céng ty fintech cé thé phat trién hon. Cu thé, hién nay
NHNN dang xay dwng di thao trinh Thi tréng quy dinh v& ngan hang dai Iy
(agent banking) va dinh danh khach hang qua cac phwong tién dién tir (e-
KYGC). Hai quy dinh nay néu dwoc théng qua sé mé ra mot san choi mdi cho
cac céng ty fintech tham gia truc tiép cung cép cac dich vu tai chinh cho
dong dao nguwdi dan & Vit Nam.

Ngoai ra, bdo mat va an toan tai chinh cling 1a mét méi quan tdm danh cho
cac cong ty fintech. Vi vay, NHNN dang c6 nhiéu nd luc trong viéc dua ra
nhitng chinh sach lién quan t&i quan Iy vé& an toan, an ninh théng tin. Qua
do, c6 mot s can ddi gilka viec mé clra, hé tro cac fintech phat trién, déng
th&i dam bao suw an toan va tin riéng tw cho nhikng théng tin tai chinh trén
khéng gian mang va khéng gian sé.

Cac fintech dwyoc yéu cau cé nhitng s hop tac nhat dinh véi ngan hang
trong Iinh virc cung cﬁp dich vu tai chinh, hé tror viéc nang cao an toan, bao
mat théng tin cho khach hang.
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Ba Pinh Héng Hanh — Phé téng giam déc Tw van Dich vu Tai chinh,
Céng ty Tw vin PwC Viét Nam:

Phai chuyén déi nhan sw dé pho hop
cho thoi dai s6

Ngoai ra, cling nhw trén thé gidi thi cac
ngan hang Vit Nam dang di theo xu
hwéng chuyén déi nhan sw dé phii hop
cho th&i dai sé. Nhidu ngan hang Viét
Nam dang phat trién nhanh chéng vé cong
nghé sé.

Tuy nhién, md hinh hoat dong va quy md
cla nhan vién cta ho co thé chua bat kip

va chua hiéu qua nhu cac cd déng va ban 1anh dao ngan hang ky vong. Van
dé vé nang suat lao déng ngay cang tré thanh mét quan tam Ién cla rat
nhiéu ngan hang Viét.

C4u hdi la nang suat hiéu qua doé dwoc do ledng nhu thé nao, dwoc khuyén
khich, van ddng ra sao, va dwgc thich nghi nhw thé nao trong bdi canh tw
dong hoa va cong nghé s6? PwC thay rang nhiéu ngan hang di tredce trong
céng nghé thi gio day s& quan tadm hon dén van dé hidu qua va nang suéat./.

Birc Nghiém thwe hién
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