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

Bai 1: Khach hang la ngwei dan dat chuyén déi sé

Ong V5 Tén Long, Phé Téng

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

Chuyén dbi sé trong nganh dich
vu tai chinh d& va dang |a mot dé
tai thu hat nhiéu sw chu y, déc
biét trong cac cuéc hoi thao
chuyén nganh. Trong khi cac
chuyén gia, nha quan ly va gi&i
ngan hang dén sy quan tam dén
nhirng co hdi va thach thirc cla
chuyén ddi s, thi cau héi Ién dau
la yéu tb tién quyét trong moi hoat
dong, quyét dinh sy thanh cong
cta nhirng sang kién chuyén dbi
s6, dworng nhw van bd ngé.

Mét vi du kha phé bién 1a tai nhiéu
t6 chirc, nhiém vu dan dét cong
cudc chuyén déi s thuwong duoc
dat lén vai lanh dao vé cong nghé
thong tin. Diéu nay ndi lén rang

cac té chire d6 van nhan dinh
rang cong nghé la yéu t6 then
chot trong cong tac chuyén dodi so.

Bén canh d6, co thé thay xu
hwéng nhiéu doanh nghiép wu
tién dau tw ca vé ngudn lyc 1an
chéat xam cho chuyén dbi sé tap
trung vao viéc sang tao déi mai
san pham va dich vu. Mét vi du
phd bién la cac dich vu truyén
théng dwoc dwa 1én cac kénh tw
phuc vu véi sy hd tro clia cdng
nghé, hodc cac san pham véi cac
tinh nang hoan toan m¢i dwoc ra
doi dwa trén nhirng nang lwc
dwoc khéi tao b&i cong nghé va
di liéu. Thém vao do, cac hé sinh
thai dwoc sinh ra véi sdn phdm va
dich vu clia nhiéu déi tac, khong
chi trong nganh dich vu tai chinh,
tich hop lai xoay quanh cac hoat
dong trong cudc séng hang ngay
clia khach hang.

Tuy vay tat ca nhirng cong nghé,
san pham va dich vu méi dé, déu
nham dén muc tiéu cai thién trai
nghiém cla nguwdi tiéu dung, mé
rong kha nang tiép can khach
hang & noi ma ho danh nhiéu thoi
gian nhét (khéng gian mang), ha
thap cac rao can dé khach hang
dé dang tiép can cac dich vu tai
chinh. Co thé ndi, khach hang
nam gil vai trd dan dat nhirng
bwéc tién trong chuyén ddi s noi
chung, va trong linh virc tai chinh

néi riéng.

Theo mot khdo sat clia cong ty
phan tich Gartner, Igi nhuan
khach hang la wu tién chién lvoc
cua 50,4% cac doanh nghiép trén
toan ciu. Ciing theo khao sat nay,
89% cac td chirc nay coi trai
nghiém khach hang la yéu té canh
tranh chinh trong th&i gian t&i, véi
hon 50% dau tw vao cac san
pham tiéu dung sé duwoc hwéng
vao dbi méi sang tao lién quan
dén trai nghiém khach hang. Diéu
nay hoan toan dé hiéu khi ma
32% khach hang sdn sang roi b
thwong hiéu yéu thich clia ho sau
mot trai nghiém toi t&, va néu diéu
doé 1ap lai vai Ian thi hon 2/3 khach
hang sé& ngirng giao dich, theo
khao sat gan day “Trai nghiém
khach hang twong lai” do PwC
thwc hién. Ciing trong bao cao
nay, khéng chi thu hat va gilr
chan khach hang, nhirng doanh
nghiép tap trung dau tw vao viéc
cai thién trai nghiém cua khach
hang (ddng th&i nang cao trai
nghiém cda nhan vién) cé co hdi
nang cao phi dich vu ctia minh
thém 16%, tdng ndng suét lao
dong lén 2.8 1an, va ting dé gan
két clia nhan vién t&i 28%. Ngoai
ra, cac doanh nghiép c6 nén van
hoa khac biét co thé dat doanh
thu cao hon t&i 1,9 1an so véi cac
cbng ty cung nganh.

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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R® rang, COVID-19 da khoéng chi
day nhanh qua trinh chuyén déi sé
trong doanh nghiép, sb héa cac san
pham dich vu, ma con thay déi hanh
vi tiéu dung cua tirng ca nhan. Theo
khado sat “Ngudi tiéu dung toan cau”
nam 2020 ctia PwC, 63% nguoi
tham gia cho biét da giao dich tryc
tuyén nhiéu hon trong thei ky bi anh
hwédng b&i COVID-19 va 86% nguoi
duwoc hdi sé tiép tuc gitr marc dod
twong tac nhw vay trén kénh di dong
khi cac bién phap gién cach xa hoi
duwoc g& bd. Cung voi viéc gidn
cach xa hoi, nhirng phwong tién
trwéc day chua tirng dwoc phd cap
da tré thanh khong thé thiéu véi da
s6 nguoi dwoc hdi, cu thé nhw tng
dung hdi héi thoai (59% ngudi dwoc
hai), ’ng dung nhén tin (58%) va
mang x& hdi (86%). D&c biét 1a phan
I&6n (74% - 91%) cac khach hang sé
@ lai trén khéng gian mang théng
qua cac kénh giao tiép nay. TAt
nhién dé tiép can hiéu qua, cac nha
cung cép dich vu va san phdm can
tim cach dé gap dwoc khach hang
vao thoi diém ma cac san phdm va
dich vu nay cé y nghia nhét véi ho
(micro moment), khi ma cac quyét
dinh mua s&m c6 thé dwoc dwa ra
trong giay lat.

Giai ma ky vong vé trai nghiém
cua khach hang

Ciing theo khdo sat vé nguoi tiéu
dung toan cau ctia PwC ndm 2020,
mot trai nghiém tét dwoc bat ngudn
tir cdm giac an toan va dé tiép can.
Trong thoi ky chju sw anh huwdng
clia COVID-19, an ninh va an toan
tré thanh wu tién cao nhét clia
ngwoi tiéu dung (27% trwdc COVID-
19, tang l1én 49% sau COVID-19
trong s6 nhirng ngudi dwoc phdng
vén), cao hon ca co hdi viéc lam
(45%). Theo két qua cudc khao sat
vé ngan hang sb tai khu virc Déng
Nam A ctia PwC n&m 2019, v&i hon
4,500 ngwoi tham gia, ngan hang la
noi khach hang tin twéng nhat dé
glao pho di¥ liéu ca nhan. Tuy nhién
van dé bdo mat va tinh riéng tw clia
dir liéu cling 1a mdi quan ngai lén

nhét khi s&r dung dich vu cGia ngan
hang sb. Theo khao sat, ly do I6n
nhét (82% tai Hong Kéng, 71% tai
Singapore, 65% tai Malaysia) dé
khach hang mé tai khoan v&i ngan
hang sb 1a do khéng théa méan voi
dich vu ctia ngan hang truyén théng.
Tuy nhién, phan I&n khach hang nay
van gitr mot tai khoan chinh trong
ngan hang truyén thdng. Dac biét
khi can thuc hién cac giao dich c6
gia tri Ion hay phtrc tap, khach hang
van mong mudn dwoc lam viéc truc
tiép v&i nhan vién ngan hang. R6
rang, khach hang muén cé quyén
lwa chon kénh giao tiép va giao
dich, vao thoi diém thich hop, va véi
phwong thirc phu hop nhat.

Mét trong nhirng sai lam phé bién
nhét 1& viéc phan tach gitva trai
nghiém trén cac diém giao tiép truc
tuyén v&i cac kénh truyén théng.
DPon ¢l nhw viéc mua s&m hang tap
hda trong thoi ky gian cach xa hdi,
mac du ngwoi tiéu dung gia tang st
dung céac kénh truc tuyén, theo mot
bao cao ndm 2020 ctia PwC, mua
sam truyén thdng tai cra hang van
la hinh thirc phd bién nhét trong 8
nam tré lai day. Diéu nay dét ra yéu
cau vé sy dong nhét trong trai
nghiém trén cac nén tang cong nghé
v&i cac kénh truyén théng khac, loai
bd hoan toan rao can khi ngudi tiéu
dung thwe hién cac bwéc giao dich
khac nhau trén cac kénh khac nhau.
Cu thé, khach hang cé thé bat dau
giao dich & mét kénh, thyc hién cac
bwéc tiép theo trén mot kénh khac,
va nhan két qua hoac duoc hd tro
b&i nha cung cap trén kénh thir ba,
vao thoi diém va dia diém thuan loi
nhét.

Vi nhirng buwéce tién vé cong nghé
nhw mang vién théng di dong thé hé
thir 5, thwe té ao, tri tué nhan tao,
cac san pham va dich vy dwoc sb
hoa sé lién tuc ra doi, mang dén
nhirng trdi nghiém mé&i cho khach
hang. Sau th&i gian gian cach xa
héi, khach hang tr& nén c&i mé hon
rat nhiéu véi cac hinh thirc giao dich
méi. Diéu nay da va dang la dong

lwc dé cac doanh nghiép tang
cuong cho ra doi cac trai nghiém
chwa tirng cé, tlch hop gia tri dén tw
nhiéu nha cung cép, va duwoc hé tro
b&i cac cong nghé khac nhau. Tuy
nhién day ciling la ap Iwc I&n vé viéc
khéng ngirng sang tao dé theo kip
xu thé, cai thién cac kénh sn cé dé
mang dén trai nghiém déng nhat va
xuyén subt tai cac diém giao tiép voi
khach hang.

Cudi cung, nhwng khong kém phan
quan trong, méi khach hang déu
mong mudn nhirng trai nghiém
riéng, dwgc ca nhan héa bdi cac
nha cung cap san pham va dich vu.
Mét trong nhirng két luan ndi bat
cla khao sat vé ngudi tiéu dung
toan cau nam 2020 néu trén 1a méi
khach hang sé tr& thanh mot dai s
thwong hiéu néu nhw nha cung cép
san pham va dich vu thé hién dwoc
sy quan tdm cham soéc dac biét toi
khach hang, bao vé ho va giai quyét
nhirng van dé, va d&c biét dap ng
dugc nhirng nhu cu truyén théng
theo nhirng phwong thirc sang tao
hon. Song song vé&i mong mubn do,
khach hang cltia nganh dich vu tai
chinh cling ky vong vao nhirng tinh
nang mé&i cho phép ho huéng
nhirng gia tri thang dw vé kinh té, thi
du nhuw 13i suat tbt hon, khuyén
mai...

(Con tiép)

V6 Tan Long

Bai viét nam trong chuyén
muc "PwC déng hanh cung
chuyén doéng tai chinh" do
Thoi bdo Ngan hang va
PwC Viét Nam phdbi hop
thure hién.
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