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| MO DA

Trong b8i cdnh thé gi¢i dang chirng kién su thay déi nhanh chéng vé céng nghé va I18i séng, nganh
ngdn hang ciing khéng ndm ngodi xu hudng nay. Nhirng n&dm gén day, su phdt trién manh mé cla
cdng nghé s d& mé& ra mot ky nguyén mdi cho cdc dich vu tai chinh, tir viéc chuyén déi cdc dich
vu truyén théng sang cdc dich vu ky thuét sé va cd nhéan héa trdi nghiém khdach hang. Béc biét, su
n&i lén cla thé hé ngudi tiéu dung mdi, nhirtng ngudi sinh ra va trudng thanh trong thoi dai ky thudt
s8, da tré thanh mét déng luc thac ddy suw thay d&i toan dién trong nganh.

Viéc thich ng v&i nhu cdu va ky vong cla ngudi tiéu dung da trd thanh yéu té quyét dinh cho su
tén tai va phdt trién clia cdc ngdn hang trong bdi cdnh canh tranh ngay caing gay gét. Thé hé nguoi
tiéu dung mdi, ddc biét la Millennials va Gen Z, cé nhitng yéu cAu cao hon vé tién ich, ca nhéan héa
va tinh minh bach trong cdc dich vu tai chinh ma ho s& dung.

Su thay d&i nay doi hdi cdc ngan hang phai lién tuc thich rng va cdi tién dé khéng chi dap itng ma
con vuot qua ky vong ctia khdch hang. Néu khéng thich &ng kip thoi, cdc ngdn hang truyén théng
s& dé dang bi tut hdu va mét thi phdn vao tay cdc coéng ty fintech hay céc ngén hdang s& mdi néi,
v8n c6 khd n&ng ddp &ng nhanh va linh hoat trwdc nhitng thay d&i nhanh chéng theo nhu céu cta
thé hé ngudi tiéu dung mai.

Trudc nhitng xu hudng phdt trién ngdy caing tr& nén manh mé xudt phdt tir thé hé ngudi tiéu dung
mdi, bdo cdo duoc thuc hién nhdm muc tiéu cung cdp cdi nhin toan dién vé méi quan hé gitta
ngdanh ngdn hang va nhém khdch hang nay, déng thei thdo luén vé cdc xu hudng va thdch thirc
ma& ngdanh ngdn hang phai d&i mat d&€ dap ng nhu céu ngay cang da dang va phirc tap cta ho.
Bdo cdo sé& di sdu vao viéc phan tich cdc yéu té thuc ddy su thay d&i trong nganh ngdn hang, ddc
biét l& vai trd clia cdng nghé va cdch cdc ngén hang cé thé tich hop nhitng sdng kién mai d€ duy
tri tinh canh tranh. Pham vi clia bdo cdo chi yéu tép trung vao thi trudng Viét Nam, déng thoi tham
khdo cdc xu huéng quéc té dé dua ra céc gidi phdp phu hop véi diéu kién va ddc thu ctia nganh
ngdn hang trong nudc. Muc tiéu cudi cling |& gilp cdc t8 chire tai chinh khéng chi ddp ing ma con
vuot qua ky vong clia thé hé ngudi tiéu dung mdi trong béi cdnh chuyén dai sé hién nay.
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Xac dinh thé hé nguwei tiéu dung méi
va tac déng ddi véi nganh tai chinh sé

l. Ddc di€m cha ngudi tiéu dung thé hé méi

Hanh vi tiéu dung bi dnh hudng manh b&i ddc diém thé hé. Cac doanh nghiép chu trong xu
huéng tiéu dung clia Baby Boomers, X, Y (Millennials) v& Z, b&i mbi thé hé cé hanh vi, s& thich,
val gid tri riéng. Trong thi trwdng phat trién, viéc nhén dién chinh xdc ddc diém nhan khdu hoc va
tadm ly hoc cla cdc thé hé nay la rdt quan trong. Méi thé hé mang theo hanh vi, s& thich va gid
tri riéng, yéu cdu doanh nghiép phdi hiéu sau séc dé xay dung chién lvoc marketing phu hop. Sw
khdc biét nay tao ra cd thdch thic va co hdi cho doanh nghiép trong viéc thu hat va gilr chan
khdach hang tir cdc nhém tudi khdc nhau.

Baby Boomers (sinh Thé& hé X (sinh 1965-1980) Th& hé Y, th€ hé Z va thé

1946-1964) néi bat vai
tinh 8n dinh, ldng trung
thanh va gid tri gia dinh.
Ho trung thanh vdi
thuong  hiéu  truyén
théng, coi trong chdt
lvuong va dich vu khdch
hang. Thé hé nay wu tién
sy an todn, tin cdy, va cé
khd ndng chi tiéu cao. Ho
thich cdc kénh ngén
hang truyén théng va
giao dich truc ti€p trong
cdc quyét dinh tai chinh.

cé xu hudng thuc dung
va déc l&p hon, tim kiém
su can bang gilta céng
viéc va cudc séng. Gen X
tiéu dung théng minh, cé
kién thirc tai chinh tét, va
thuong tim kiém gid tri
dai han. Ho két hop gitra
ngén hang truc tuyén va
dich vu chi nhdnh, vu tién
tién loi cung tu van tai
chinh cd nhan héa.

hé Alpha cé su khdc biét
twong d8i rd rang.
Millennials va Gen Z, 1&n
|én trong b&i cdnh kinh té
vd céng nghé thay déi,
yéu cau dich vu ngén
hang lién tuc ds8i méi.
Phan tich s& thich va hanh
vi cta hai nhém nay giup
doanh nghiép tai chinh
phdat trién chién luvoc phu
hop, ddp &ng nhu cau va
duy tri canh tranh.
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Millennials (sinh 1981-1996): Trudng thanh sau khing hodng kinh té&
2008, cé xu huéng than trong hon trong qudn ly tai chinh, nhuwng van
quan tdm dén cdéng nghé mdi nhu ngdn hang ky thudt sé va dau tuw
truc tuyén. Ho ddnh gid cao tinh bén vitng va trdch nhiém xa hoi, tir dé
anh hudng dén quyét dinh tiéu dung. Do dé, ngdn hang can cam két vé
bén vitng va cung cdp dich vu cd nhan héa, chat lvgng cao.

Gen Z (sinh 1997-2012): L&n 1én trong thé gidi ky thudt sé,
wu tién sy minh bach, tién loi, va nhanh chéng. Ho quen
thuéc véi ing dung di déng va ngdn hang s, déng thoi
quan tadm dén cdc san phdm tai chinh sdng tao. Vé tam
ly, ho chu trong dago duc kinh doanh va tinh xdc thuc.
Gen Z ddnh gid cao ngdn hang tich hop céng nghé, di
déng va thanh todn ky thudt s8, it quan tém dén chi
nhdnh truyén théng hodc ATM. So v&i thé hé trudc, theo
khdo sdt cla MarketWatch Guides, Gen Z cé xu hudng
xin tién gia dinh hon la st dung thé tin dung khi gdp chi
phi phat sinh bat nge [1]. Ca Millennials va Gen Z déu tin
tudng vao |oi khuyén tai chinh trén mang xd hoi, trong
khi Baby Boomers khéng thud'ng xuyén tin tudng ngudn
nay. Hién nay, trao d&i vé tai chinh cd nhan v&i ban bé
tré nén phé bi€n hon va khéng con té nhi nhu trude.

Thé& hé Alpha (sinh 2013 - 2025): Dang dan tr& thanh mét thé hé cé
tiém nang &nh hudng manh mé dén hanh vi tiéu dung va su phdt trién
cua thi truong tai chinh trong tuwong lai. Du con tré, ho da tiép xidc sdm
v&i cdng nghé va mai trudng sé hda, dinh hinh mdt thé hé tiéu dung
théng minh va ndng déng. Thé hé Alpha I&n 1én trong thé gidi noi céng
nghé khéng chi 1&d mét cdng cu, ma con l&d mét phén khéng thé thigu
trong cudc séng hang ngay, tr hoc tap dén gidi tri. Thé hé nay doi hdi
su linh hoat, cd nhan héa va trdi nghiém lién mach trong dich vu. Cac
ngén hang va doanh nghiép tai chinh cdn phai chuén bi sén sang dé
ddp &ng nhu cdu cla nhém khdch hang tré nay théng qua cdc gidi
phdp céng nghé tién ti€n nhu ngén hang sé, ng dung di déng va cdc
dich vu tai chinh tuy chinh.
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Il. Vai tré clia cdng nghé déi véi thé hé nguwei tiéu dung méi

Thé& hé Y va Z da I&n |én cung su bung né cla cdc cdng nghé nhu internet va dién thoai théng
minh, khién ho tr& thanh nhitng ngudi dung céng nghé thudng xuyén. Céng nghé khéng chi
thay d&i cdch ho lam viéc va giao ti€p ma con dinh hinh cdch ti€p cdn va qudn ly tai chinh.

Theo Pew Research Center [2]

89°/o 89% Millennials va Gen Z 81°/o 81% Gen X st dung
st* dung internet hang ngay. internet hang ngay.

Nhu cdu vé cdc nén tdng ky thudt sé trong tai chinh ngdy cang tdng. D&i v&i thé hé tré, cdc nén
tdng ngdn hang s va ing dung tai chinh khéng chi la lwa chon tién lgi, ma con la phuwong thitc
uu tién. Theo Statista, mitc s& dung thiét bi di ddng cta Millennials tdng 72%, va Gen Z tdng
82% trong ndm 2023. [3]

Theo FINRA Foundation [4]

N £

65% Gen Z s dung cdc tng 55% Millennials st dung cdc
65 dung déu tu d&€ qudn ly tai 559, ng dung dau tu d& quan ly
chinh cd nhan, t theo doi tai chinh cd nhén, t theo
chi tiéu dén déu tu vao cé dai chi tiéu dén dau tuv vao
phiéu va tién dién tir. c6 phiéu va tién dién t.
(@] @]

Ngdy cang nhiéu ngudi dung chuyén tir cdc dich vu ngén hang truyén théng sang cdéc gidi phép
ky thudt s6 toan dién, cho phép ho truy cap nhanh chéng va dé dang vao cdc dich vu tai chinh.
Su dich chuyén nay thé& hién ré qua bdo cdo clia World Metrics.

Theo World Metrics [5]

67% Millennials  thudng 65% Gen X thuong xuyén
67°/o xuyén s dung Ung dung 65°/o s¢¢ dung Ung dung ngdn
ngdn hang di déng. hang di déng.

Tuy nhién, su phu thudc vaio cdng nghé ciing tiém an nhiéu rdi ro, d&c biét |& cdc méi de doa an
ninh mang. Ngoai ra, viéc tu déng héa quéd mic cé thé dén dén thi€u ki ndng qudn ly tai chinh
co ban. Theo Cybersecurity Ventures, thiét hai tr t6i pham mang cé thé 1én dén 10.500 ty USD
mbi Ndm vao n&dm 2025 [6]. Nhin chung, vai trd clia cdng nghé trong cudc séng hién dai, ddic biét
l& trong [inh vuc tai chinh, 1& khédng thé phd nhén. Déi véi cdc thé hé Y va Z, cdng nghé khéng chi
l& mét cong cu hd tro ma con 1a mét phdn khéng thé thiéu trong céch ho qudn ly va ti€p can cac
dich vu tai chinh. M&c du con nhiéu thdch thic phia trudce, nhung véi sy phdt trién khéng ngirng
cla céng nghé, tvong lai clia cdc dich vu tai chinh s& hira hen sé tiép tuc mang lai nhiéu loi ich va
su tién loi cho nguoi dung.
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lll. Cam két trach nhiém méi trwé'ng va xa hoi

Millennials v&1 Gen Z ddc biét quan tdm dén cdc van dé vé méi trudrng va cdng bdng x& hoi. Ho
khéng chi la nhitng ngudi tiéu dung ma con la cdc nha dau tu cé trdch nhiém, mong muén dong
tién clia minh duogc st dung cho céc muc dich bén virng. Diéu nay thé hién rd qua su gia tang
cdc khodn dau tu cé trach nhiém xa héi (SRI) va quy déu tu bén vitng, tdp trung vao yéu té mai
tredng, xa hdi va quadn tri (ESG). Cdc nha déu tu tré nhén ra rdng, viéc dau tv vao cdc doanh
nghiép cé trach nhiém xa héi khéng chi mang lai lgi nhudn dai han ma con gép phan xéy dung
twong lai bén virng.

Theo Union Bank of Switzerland (UBS) [7]

- O - O
69% Millennials mong muén dau tv vao 85% khdch hang tré da chon cdc khodn
cdc doanh nghiép cé trach nhiém xa hoéi. dau tv dua trén tiéu chi ESG.

P& ddp tng nhu cdu ndy, cdc ngdn hang va té chirc tai chinh d& phdt trién cdc sén phdm tai
chinh xanh nhu cdc khodn vay wu dai cho néng lvgng tdi tao va dich vu tiét kiém lién quan dén
cdc sdng kién bén virng. Xu hudng tiéu dung ctia thé hé mdi cling cho thdy su ang hé dai vaéi
cdc s@n phdm bén virng.

s O

Theo khdo sdt clia PwC ndm 2024, 80% ngudi tiéu dung sé&n séing
trd thém cho s&n phdm cé nguén géc bén vitng. V& mat gid cd,
mot s& ngudi tiéu dung sdn sang trd nhiéu hon trung binh 9,7%

cho hang héa ddp tng cdc tiéu chi médi trwvong [8].

Diéu nay thuc déy su ra doi clia cdc sdn phdm tai chinh minh bach, cho phép ngudi dung theo
ddi céch tién clia ho duoc st dung va tdc ddng ra sao dén xa hoi. Xu hudng nay da thac ddy su
phdt trién cha cdc sdn phdm tai chinh mdi, duoc thiét k& dé€ két hop gitta loi nhuén va trach
nhiém xa hoi.

Cung vé&i dé, cdc nén tang gido duc tai chinh dainh cho thé hé tré da phat trién manh mé, cung
cdp cdc cdng cu va kién thire can thiét dé trang bi k§ ndng déu tu cé trach nhiém. Nhirtng tng
dung nay hé tro ngudi dung trong viéc qudn ly rdi ro va luva chon danh muc déu tu phu hop véi
gid tri cd nhan va xu hudng phdat trién bén virng cla xa hai.

Tuy nhién, thé& hé tré cling d&i mdt v&i nhiéu thdch thirc 1dn nhu bién déi khi héu, bat binh déng
x& hodi v& nhitng van dé kinh t&€ toan cau. Cdc dp luwc nay da thac ddy ho ti€p can tai chinh theo
cdch khdc biét, khéng chi tim kiém lgi ich cd nhdn ma con hudng téi cdc gidi phdp bén vitng
cho x& héi. Tradch nhiém x& hoi va tinh bén vitng clia thé hé tré khéng chi tao ra co héi phdat trién
cho nganh tai chinh ma con déng gép tich cuc vao viéc xdy dung mét tuwong lai bén vitng hon.
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Sw chuyén déi cia nganh ngan hang
trwéc nhirng thay doi tir thé hé tiéu dung méi

l. Thac ddy rng dung ngén hang ky thuéat sé

Thé& hé tiéu dung mdi, ddc biét la Millennials va Gen Z, cé nhitng d&c diém va wu tién khdc biét
so v&i cdc thé hé trudc. Theo nghién ciru cla MX Technology vao ndm 2023, cé t&i 85%
Millennials st dung &ng dung di déng dé thuc hién cdc nhiém vu tai chinh it nhdt mét [dn moi
tuan. Nguorc lai, ty |é nay 1a 58% d&i véi Gen X va 48% dai véi Gen Z. Trong khi d6, chi 23% Baby
Boomers cho biét ho khéng bao gi® s&r dung &rng dung di déng dé quan ly tai chinh. [9]

Cdc *ng dung ngdn hang di déng va nén tdng truc tuyén da trd thanh mét trong nhirtng yéu té
guan trong trong chién lugc phdt trién clia cdc ngan hang hién nay. Khd néng truy cdp dé dang,
giao dién ngudi dung than thién va tinh ndng phong phu dé thuc ddy sv gia tang s& dung cdéc
gidi phdp nay.

La ty 1é s& dung ngdn hang di déng

Theo moét nghién ctru tir
> 75°/o thudng xuyén trén toan cdu. [5]

Worldmetrics ndm 2024

Trudce su thay d&i nhanh chéng clia nhu cau
tiéu dung va tién bdé cdng nghé, md hinh hop
tdc gita cdc ngdn hang truyén théng va céng Theo bdo cdo tu Q \
ty Fintech ngdy cang phdt trién. Thay vi coi e e \
Fintech la d&i tha, nhiéu ngdn hang da hop

tdc v&i cdc cdng ty nay dé€ cung cdp cdc dich 7 o N

vu s8 héa tién ti€n. Md hinh hop tdc nay mang /o

lai loi ich cho cd khdch hang va ngan hang.
Né gitp ngdn hang cung cdp cdc dich vu tai

) o Do = L. ngudi tiéu dung thudc thé hé
chinh hién dai, dong th&i ndng cao khd ndng

Millennials v Gen Z sdn sang

canh tranh trong thi trudng dang thay déi chuyén d&i sang dich vu ngan
nhanh chéng. Bdng cdch két hop vdi Fintech, hang s6, va nhiéu ngudi s& chon

Fintech néu ngén hang truyén
théng khéng ddp tng ky vong [10].
i Quan hé hop tdc nay la chia khéa
trién ndi bo. cho qud trinh chuyén déi sé cla
ngdn hang.

ngdn hang cé thé nhanh chdéng trién khai
cdng nghé mdi, gidm thoi gian va chi phi phat

Fintech (Financial Technology) & céc céng ty st dung céng nghé hién dai dé cung cép dich vu tai chinh, thudng ld
déc lap vdi ngdén hang truyén théng. Khdc udi ngdn hang kg thudt sé, Fintech chuyén cung cdp cdc gidi phdp tai
chinh linh hoat va tién loi, tich hop udi sén phdm ngén hang nhdm néng cao trdi nghiém nguei dung. Cdc céng nghé
Fintech cung cdp cdc dich vu chuyén biét nhu qudn Iy tai chinh cd nhén, déu tu tuw déng va vay truc tuyén, ddp ting
nhu c@u cua ngudi tiéu ding, ddc biét Ia thé hé Millennials va Gen Z, nhitng nguoi doi hdi su tién loi ua hiéu qud trong
giao dich tai chinh.
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Il. Thach thirc mé hinh truyén théng tir ky vong cta thé hé
nguoi tiéu dung méi

Thé& hé Millennials va Gen Z khéng chi tim kiém cdc dich vu tai chinh dé tiét kiém va vay vén ma
cdn mong muén trdi nghiém tai chinh toan dién, tién loi.

Ho uva chudng cdc dich vu khong bi rang buéc b&i thoi gian va dia
diém nhu & cdc ngdn hang truyén théng, véi moi gico dich cé thé
thuc hién nhanh chéng théng qua tng dung di déng va nén tang ky
thudt sé. Diéu nay thdach thitc md hinh ngdn hang truyén théng vén
phu thuéc vao chi nhdnh vat ly va dich vu khdch hang truc tiép.

Cdc giao dich dién ra ngay lap tic va khéng gidn doan, tir thanh todn
hang héa dén qudn ly tai chinh cd nhéan. Diéu nay yéu céu cdc ngén
hang t&ng cudng ddu tu vao gidi phdp ngdn hang sé, phdt trién &ng

dung di déng va tich hop céng nghé nhu blockchain d&€ ddm bdo an
ninh, minh bach. Ngén hang sé, v&i dich vu hoan toan tu déng va
khéng can chi nhdnh vat ly, dang tré thanh lva chon hang dau cua
thé& hé tiéu dung mai.

Cung cdp sdn phdm tai chinh theo nhu cdu va phdi duoc thiét k&
riéng cho tirng khdch hang. Diéu nay doi héi cdc ngén hang tén dung
dir liéu 1&n va Al d€ du dodn véa goi y sédn phdm phu hop. Vi du, Al cé
thé gilup du dodn nhu céu tin dung dua trén lich st giao dich vé& cung
cdp cdc goéi vay phu hop. Tuy nhién, cdc ngdn hang truyén théng gdp
khé khdan trong viéc dp dung Al do van dé céng nghé ké thira va dir
liéu phan manh.

Nhiéu ngéan hang I&n nhdn thdy ho tut hdu so v&i cdc céng ty Fintech vé kha ndng cung cdp dich
vu cd nhén héa. Piéu nay khong chi do su chdm tré trong viéc dp dung cdng nghé ma con do co
cdu t8 chirc phirc tap va quy trinh van hanh céng kénh. Cdc céng ty Fintech dé& tan dung céng
nghé dé cung cdp dich vu lién mach va cd nhan hda, tr viec m& tai khodn truc tuyén nhanh
chéng dén cung cdp cdc gdéi dau tu dugc thiét ké riéng. Nhitng gidi phdp nay da thu hiat sy quan
tdm cla thé hé tiéu dung mdi, khién cdc ngén hang truyén théng phai thich nghi hodc déi mat
v@&i nguy co tut hdu.

Mot s6 ngdn hang truyén théng da lwa chon hop tdc véi céc céng ty Fintech d€ nhanh chéng
tich hop gidi phdp ky thuét sé. Nguoc lai, mét sé khdc gdp khé khén do mé hinh hoat déng phirc
tap v& van héa té chire bdo thu. DE thich ing v&i xu huéng nay, nhiéu ngdn hang da chuyén tur
md hinh truyén théng sang kinh doanh ky thudt s&. Diéu nay doi hdi khéng chi viéc sé héa dich
vu hién cé ma con phai tv duy lai toan bé chién lugc kinh doanh. Vi dy, tich hop dich vu tai chinh
vao cdc nén tang phi ngdn hang nhu &ng dung mua sém truc tuyén hodic dich vu chia sé xe
dang tr& thanh xu hudng phé bién.

Ngdn hang gi¢ day khéng chi la noi gitt tién va cung cdp tin dung, ma phai trd thanh moét phan
khéng thé thiéu trong hé sinh thdi s& clia khéch hang. Thich &ng véi su thay déi nay la diéu can

thiét né€u cdc ngén hang mudn duy tri tinh canh tranh va phuc vu hiéu qud thé hé tiéu dung mdi.
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lll. Fintech vé sw phdt trién cdc san phdm tai chinh sang tao

Fintech d& va dang déng vai trd quan trong trong viéc phdt trién cdc sadn phdm tai chinh mai,
ddp wng nhu céu ngdy cang da dang va cao cdp cla ngudi tieéu dung thé hé mdéi. Khéng chi la
mot cdng cu hd tro ngdn hang s8, Fintech dang dén tré thanh nhitng ngudi dén ddu trong viéc
phdt trién cdc dich vu m&i nhu dau tu tryc tuyén, thanh todn di déng, va cdc san phdm tai chinh
linh hoat nhu cho vay ngang hang.

Mét trong nhitng vi du dién hinh l& su bung n8 cla cdc nén tadng dau tu truc tuyén nhu
Robinhood hay eToro, cho phép ngudi dung dé dang ti€p cén thi trudng chitng khodn véi chi
phi thdp va tinh ndng giao dich nhanh chéng. Ngodi ra, Fintech cling dang tién phong trong viéc
phdat trién cdc gidi phdp thanh todn di déng, vi du nhu Apple Pay, Google Wallet, hay cdc trng
dung thanh todn qua QR code, gitp ngudi tiéu dung thuc hién giao dich mét cdch nhanh chéng
va an todn. Theo sé liéu tir Mckinsey (2023), ty 1& s dung cdc phuong thic thanh todn ky thudt
s6 dd tang trudng ddng k&, véi mire tdng trung binh 25% mdi ndm & cdc thi trudng mdi ndi
trong nhirng n&m qua [11]. Fintech ciling dang thay d&i cdch ma cdc dich vu tai chinh dugc cung
cdp, bdng cdch tao ra cdc sdn phdm tai chinh linh hoat, nhuw cho vay ngang héng (peer-to-peer
lending) hod&c cdc hinh thirc bdo hiém vi mé (Micro-Insurance), nhdm phuc vu nhu céu cla
nhitng khdch hang khéng thé ti€p can duoc cdc dich vu truyén théng.

Téc d6 taéng trudng kép
hang ndm khodng

BPuoc dinh gid Duv kién sé dat

153:. 1,75 ERWIEN

vdo ndm 2022. vdio nédm 2032. tr Nn&dm 2023 dén ndm 2032.

Theo nghién ctru ciia Allied Market Research nam 2023
Thi trwdng cho vay ngang héang toan cau [12]

Su chuyén d6i clia ngainh ngdn hang dudi tdc ddng cla thé hé tiéu dung mdi la mét qud trinh
tdt yéu va dang dién ra nhanh chéng. Cdéc vu tién clia thé hé nay dd thic ddy viéc dp dung cdc
gidi phdp ngén hang ky thudt s, trong khi Fintech déng vai trd then chét trong viéc tao ra cdc
s&n phdm va dich vu tai chinh sdng tao, ddp &ng nhu cdu ngdy caing cao cla ho. Nganh ngén
hang truyén théng, néu khéng mudn bi tut hau, sé& phai ti€p tuc d&i mdi va thich nghi véi nhirng
thay dé&i nay.

V&i nhitng ddc diém néi bat nhu tinh quen thudc véi cdng nghé, nhu cdu cao vé trdi nghiém cé
nhén héa, va yéu cau su lién mach trong moi giao dich, thé hé ngudi tiéu dung méi dang thic
ddy su thay d&i manh mé trong nganh ngén hang. Cdc ngan hang khéng chi cén ddp &ng nhu
cau ky thuét s& ma con phdi dadm bdo trdi nghiém nay két ndi chat ché vdi cdc kénh truyén
théng. Trong bdi cdnh d6, xu hudng Phygital — su két hop gitta yéu té vat ly va ky thudt s, da
tré thanh mét trong nhirng gidi phdp trong tdm. Xu huéng nay khéng chi gidp téi wu héa trdi
nghiém khdch hang ma con gildp ngdn hang cdi thién hiéu sudt, tao nén su nhat qudn gitta dich
vu truc tuyén va ngoai tuyén. Phygital dang dén tré thanh tiéu chudn mdi trong nganh ngén
hang, ddp ng ky vong clia thé hé tiéu dung hién dai.
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Pinh nghia va tam quan trong cta trai nghiém

Phygital

I. Pinh nghia "Phygital” va sw lién quan trong nganh ngan hang

Nganh dich vu da chirng kién sw chuyén déi ddng k& bang viéc &rng dung nhirng tién bd cla
cdng nghé tir su k&t hop clia cdc cdng nghé vét ly sang cdc cdng nghé ky thudt sé, Iam thay déi
hanh vi ctia khdch hang dai véi viéc st dung dich vu. Mét trong nhitng xu thé d6 la thuc té do
song hanh hay vét ly s (Phygital), cé thé dugc xem nhu |& su tich hop va twong tdc lién tuc gitra
cdc chu thé vat ly (Physical) var k§ thuat s&/céng nghé ky thudt sé (Digital) nhém tdc déng dén
hanh vi clia cd nhan va x& hoéi trong mét sé béi cdnh nhéat dinh.

Theo bdo cdo State of Phygital nam 2022 [13]

50% GDP |

Phygital khéng chi thic ddy chuyén déi
s6& ma con duoc du bdo sé déng gop tdi
50% GDP toan cdéu trong vong 15 dén
25 ndm tai.

O

Xu hudng nay ddp &*ng nhu céu mua sém da
kénh (Omni-channel), gitp khdch hang dé
dang két ndi gilra trdi nghiém truc tuyén va tai
cra hang. Gen Z va Gen Alpha, quen thudc vdi
cédng nghé sé, ddc biét mong doi su lién mach
va tién loi khi trdi nghiém sdn phdm, diéu ma
Phygital cé thé ddp ing. Cdc doanh nghiép cé
thé tan dung céng nghé sé nhu Al, cdm bién,
va thanh todn s& d& nang cao trdi nghiém,
déng th&i cung cdp cdéc dich vu cd nhan héa.

Trong linh vuc ngdn hang, Phygital Banking
dd trd thanh mdé hinh tién phong, tich hop
cébng nghé sé nhu AR, VR, nhan dién khuén
ma&t, va thanh todn cham dé ndng cao su tién
loi va an toan. Cdc dich vu tu déng héa, robot,
va core banking gitp t8i vu héa hoat déng,
mang lai trdi nghiém cd nhdn héa cho khdch
hang. Phygital Banking khéong chi giup cdc
ngdn hang truyén théng duy tri vi thé ma con
phat trién trong maéi trudrng sé, tao gid tri vuot
tréi théng qua viéc két ndi lien mach gitra
ngdn hang va khdch hang.

Viéc tich hop Phygital véio ngén hang gitip cdéc t6 chie tai chinh ti€p céin dé dang hon véi thé hé
tiéu dung mdi, cdi thién trdi nghiém, déng thoi khai thdc Big Data d& cung cép cdc khuyén nghi
théng minh va cdc chuong trinh gamification, tir dé gilr chdn khdch hang va tdng tinh tuong tdc.
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Il. Phygital banking - Trai nghiém hoan hdo giira truc tiép

va ky thudt sé

Phygital banking dé cép dén su phdéi hop va
déng bd hai kénh giao dich truc tiép va ky
thuat s6 nhdm tao ra nhirng trai nghiém dich
vu thuén tién, hién dai, va déng nhdat cho
khdch hang. Y tudng vé Phygital banking xudt
phdt tr thuc t& rdng mac du khdch hang va
thich s& dung dich vu clia ngén hang sé trong
cudc sdng thudng ngay, nhwng daéi khi ho vén
can duoc chdm séc truc tiép bdi cdc nhan
vién tu van. Néi cach khdc, khdch hang mong
muén duoc trdi nghiém dich vu "da kénh" dé
t6i da héa loi ich ca minh.

Trudc béi cdnh nay, cdch ti€p cén céng sinh
cla Phygital banking la phu hop d& doanh
nghiép linh hoat ddp &ng nhu céu cla khdéch
hang cling nhu tréd nén khdc biét trén thi
trudng canh tranh. Theo dé, cdc hoat déng
giao dich truc tiép truyén théng nén duoc "sé
héa" d€ gia tang su tién loi cho khach hang va
ndng cao hiéu sudt hoat ddéng trong doanh
nghiép, trong khi viéc “cd nhdn héa" cdc dich
vu ngdn hang s6 dua trén déc diém cla khdch
hang giup duy tri hodc ndng cao su uy tin,
chan thuc va gan gii ctia thwong hiéu.

Qud trinh ndy duong nhién cdn phai duoc dan ddt mét cdch hé théng bdi chién luvoc Phygital

phu hop.

3 cach tiép cdn

Phygital Banking

% '.. Kénh théng tin

‘ vat ly sé
Giao dich
vat ly sé
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Kénh théng tin vat ly sé

V&i cdch ti€p cdn nday sé lam td&ng trdi nghiém ctia khdch hang théng qua viéc ti€p cén théng
tin da kénh, toan dién, tién loi, théng nhat. Khdch hang hoan toan cé thé ti€p can, truy cép, va
hiéu rd cdc dich vu clia ngdn hang trén hé thdng phdn mém hién dai. Khdch héng cling cé thé
tiép cdan theo nhiéu chiéu thdng tin va nhiéu hinh thirc cung cép thong tin ctia khdach hang nhu
phdn mém internet banking, mobile banking, video, hé théng core banking.

Giao dich véat ly sé

Ngan haing huédng dén phdt trién mét hé théng cung cdp dich vu todan dién nhdm lam gidm thoi
gian giao dich ctia khéch hang. Khdch hang cé thé thuc hién cdc hoat déng giao dich ti céc
ATM, diém giao dich vat ly théng minh, tir thiét bi théng minh c& nhan nhu dién thoai. Hon nira,
khdch hang cé thé dé dang thuc hién cdc giao dich md tai khodn truc tuyén, thanh todn, vay
hodn toan théng qua hé théng ty déng va gidm thoi gian tha tuc cho cdc khdch hang. Twr d6,
ngdn hang cé thé tap trung phdat trién cdc hoat déng tu vdn, phdt trién cdc sdn phdm md&i mang
tinh c& nhan héa nhiéu hon.

Tw vén/hod tro vat ly sé

Hé théng nay sé& hudng dén viéc, tét ca khdch hang cé thé tuong tdc va nhan duoc su hd tro
clGia ngdn hang tai thoi diém can duoc tu van/hd tro. P& lam duoc diéu ndly, cdc cong cu Al sé
duoc st dung d€ ngén hang cé thé nhanh chéng nhan dién khdch hang, phéan loai, danh gig, va
théng hiéu cdc vuéng mdc cla khdch hang, cung cdp cdc gidi phdp t8i wu cho khdch hang. Hién
tai, cdc ngén hang da s dung cdc robots hinh ngudi théng minh dé trd 1&i céc cau hdi co ban
cho cdc dich vu lién quan tai ngan hang thay thé cho nhan vién giao dich. Ngan hang cé thé
cung cdp hé théng cdc video tir cdc chuyén gia tu van dé€ ddm bdo khdach hang cé thé duoc tu
van hd tro moi lic moi noi ma khéng cdn truc ti€p dén ngén hang ma véan ddm bdo d6 tin cay
va gid tri.

"llr——ﬂ
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Nghién ciru case study vé cac sang kién Phygital

I. Cdc ngdn hang thuwc hién thanh céng chién lwoc Phygital

CommonwealthBark ,

Ngdan hang Commonwealth Bank of Australia (CBA) clia Uc 1& mét trudng hop ndi bat vé viéc cdi
tién gdi dich vu theo hudng Phyagital, cu thé |& &ng dung Phygital banking vé&i dich vu cho vay thé
chdp dé& giup khdach hang mua nha. CBA d& hop tdc vdi céng théng tin tai sdn ky thuat sé
Domain.com.au dé& hinh thanh co s& di¥ liéu va phdt trién 'ng dung di déng cho phép khach hang
cua ho tim kiém théng tin chi tiét vé cdc bat déng sdn dang duoc rao bdn va hodn tét cdc thua tuc
vay thé& chdp. Khach hang cé thé vaio irng dung clia CBA dé& nhan tuv vén, sau dé bét dau dang ky
vay thé& chdp truc tuyén hodc ddt lich hen véi nhan vién tu vén tai chi nhdnh gan nhét ctia CBA. Sau
khi hoan tat dang ky, théng bdo va céc budc ti€p theo nhanh chéng dugc glri qua email gitip khach
hang cdp nhat tinh trang giao dich clia ho. Cudi cung, khdch hang cé thé qudn ly théng tin vé khodn
vay cla minh cling nhu chuyén tién thanh todn mua nha ngay lép tirc qua ng dung hodc truc tiép
tai ATM cla ngdn hang [14].

$!Garanti BBVA

Ngén hang Garanti BBVA clia Tdy Ban Nha da thanh céng trong viéc ing dung Phygital vao gan
500 chi nhdnh dé€ tao ra trdi nghiém tién loi hon cho khdch hang. Tai day, thay vi phdi trdi qua nhiéu
quy trinh ky k&t va xr ly haing loat gidly t&, khdch hang cla Garanti BBVA cé thé tu minh hoan tat
giao dich théng qua cdc mdy tinh bang duoc trang bi tai chi nhdnh, hodc ngay trén thiét bi di dong
théng minh ctia minh. Biéu nay khéng chi giup tiét kiém thi gian cta khdch hang, ma hiéu sudt cta
nhan vién ngdn hang ciling d& duoc cai thién dang ké. Bén canh dé, Garanti BBVA con tich hop tro
ly do BLUE hoat doéng 24/7 trén &ng dung ngdn hang sé nhdm cung cép suw hd tro lién tuc cho khdch
hang. Péng thei, cdc di? liéu thu thap duoc tir cude trd chuyén véi BLUE cling duoc sit dung dé cai
thién cdc dich vu cta BBVA [15] [16] [17].

[A
vi-MB

Ngén hang TMCP Quéan déi (MB) da trién khai sdng kién Phygital banking qua hé théng MB
SmartBank, k&t hop hai hoa gitta trdi nghiém ngan hang sé va giao dich truc ti€p nhdm néng cao
trdi nghiém khdch hang. Hé théng nay cho phép khdch hang thuc hién cdc giao dich tai chinh mét
cdch an toan, thudn tién ma khéng can dén qudy giao dich truyén théng. V&i cdc cédng nghé tién
ti€n nhu nhan dién khudn mat, bdo mat sinh tréc hoc, va tro ly giao dich tv déng, MB SmartBank
khéng chi tang cudng bdo mat ma con t8i wu héa quy trinh giao dich. Nh& nhitng cdi tién nay, MB
da dwoc vinh danh v&i nhiéu gidi thudng tir t6 chirc tai chinh quéc t& The Asset vaio ndm 2023, bao
gbém: "Best Digital Branch Project” va "Best Mobile Banking Application” ("Du dn Chi nhdnh ngan
hang s héa tu ddng tét nhat” & "Ung dung Ngdn hang tét nhdt”). Diéu nay khdng dinh vi thé tién
phong cla MB trong linh vuc Phygital banking va chuyén déi s6 tai Viét Nam [18].
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Il. Loi ich véa thach thirc ctia cac sdng kién Phygital
1. Loiich

Loi ich cia
Phygital Banking

Nang cao gid tri va trai
nghiém cta khach hang

° Nang cao hiéu qua dich vu

Ndang cao hiéu qua ra quyét dinh
- dwa trén hé théng dir liéu I&n

Nang cao gia tri va trai nghiém khach hang

Su thanh céng cla Phygital banking trong viéc tich hop céng nghé vao cdc dich vu tai chinh
khéng chi gitp cdc ngdn hang tdng cuong trdi nghiém khdch hang ma con ddp ng duoc ky
vong cao cla thé& hé tiéu dung mdi. Gen Z va Gen Alpha & nhitng nhém khdch hang da quen
thudc v&i trai nghiém ky thudt sé tir rat sém. Ho mong muén cdc dich vu lién mach, cd nhan héa
va cé thé truy cap moi luc, moi noi. Phygital banking mang lai trdi nghiém tét hon cho nhirtng
th& hé nay bdng cdch:

o o r N\ O o

Tich hop céng nghé thuc té Tao ra cdc tuong tdc cd Gen Z va Gen Alpha

&o (VR) hodc thuc té tdng
cuong (AR) trong cdc giao
dich tai chinh hodc dich vu
tw vdén, giip khdch hang
khéng chi nhan théng tin
ma con truc quan hoéa cdc
s&n phdm tai chinh ma ho
st dung.

nhdn héa dua trén dit liéu
ngudi dung, tr dé cung cép
cdc khuyén nghi tai chinh
ho&c s&n phdm phu hop
vdi hanh vi va s& thich cla
trng cd nhan.

thuong wu tién su tién loi
vd mong mudén tuy chinh
cdc sdn phdm tai chinh.
Phygital banking giup ddp
&ng nhu cdu nay khi cung
cdp dich vu tai chinh cd
nhén héa cao va dé tiép
cdn, linh hoat trong khd
n&ng thay d&i va cép nhat,
giup khdach hang cé thé
thuc hién cdc gioco dich
ngay lap tirc ma khéng can
dén chi nhdnh ngén hang.

& J O O L J

DBiéu nay sé lam té&ng su hai Iong va long trung thanh cdia nhém khéch hang tré nay, vi ho cdm
nhan duoc gid tri [&n tir trdi nghiém ky thudt sé toan dién va lién mach ma ngén hang cung cép.
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Nang cao hiéu quad dich vu

Thé hé nguoi tiéu dung mdéi ddnh gid cao sw nhanh chéng va hiéu qud trong cdc dich vu tai
chinh. Ho khéng cé nhiéu kién nhdn v&i cdc quy trinh phitc tap va thwong mong doi giao dién
ngudi dung (Ul) trwc quan, dé s& dung. V&i hé théng Phygital banking, cdc ngén hang cé thé
cung cép dich vu théng qua da kénh ky thuét s, gitp gidm thiéu thoi gian x& ly va ndng cao
tinh nhat qudn trong trdi nghiém cla khdch hang.

]

Ddy nhanh téc dé ra quyét dinh cta nguwdi tiéu dung: Nho khd nang tuy chinh linh hoat va khé
n&ng tich hop v&i nhiéu céng nghé trong qud trinh cung cép sadn phdm/dich vu, Phygital banking
c6 thé& gilp cdc ngdn hang ddy nhanh téc dé ra quyét dinh mua sdm hodc s dung dich vu cta
nhitng ngudi tiéu dung thé hé mai. Vi du nhu déi v&i cdc sdn phdm tin dung, nhe viéc tich hop
Big Data va cdc céng cu phan tich hién dai, Phygital banking giup ngdn hang cé thé dua ra céc
quyét dinh tin dung nhanh chéng va chinh xdc hon. Biéu nay rat quan trong véi Gen Z va Gen
Alpha, nhirng ngu®di mong mudn quy trinh vay vén hodc tin dung dién ra nhanh gon vé c¢é tinh
cd nhdn héa, vi du nhu nhén duwoc han mic tin dung phu hop dua trén lich st tai chinh va hanh
vi tiéu dung clia ho.

Hiéu qua da kénh: Gen Z va Gen Alpha thuong st dung nhiéu thiét bi va nén tdng ky thuat sé
khdc nhau. Phygital banking cung cép trdi nghiém nhdt qudn qua céc kénh khdc nhau, tir ¢ng
dung di déng dén giao dich tai ATM théng minh, tr dé giup khdch hang cé thé chuyén déi lién
mach gitta cdc kénh ma khéng bi gidn doan. Biéu nay phu hop véi ky vong clia thé hé mai vé
tinh lién mach va déng bd trong trdi nghiém dich vu.

Ngodi ra, viéc t8i vu héa hé théng théng tin con gilp cdc nhan vién ngén hang chuyén trong

tadm tr x& ly giao dich truyén théng sang vai trd tuw van tai chinh cd nhén héa cho khdch hang,
néng cao gid tri ma ngdn hang cé thé cung cép cho khdch hang thé hé mai.
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Ndang cao hiéu qua ra quyét dinh dwa trén hé théng dir liéu Ién

Gen Z v& Gen Alpha cé yéu cau cao vé tinh c& nhan hdéa trong cdc sdn phdm tai chinh, ddi hai
ngdn hang khéng chi ddp &ng nhu cau hién tai ma con phai tuy chinh dich vu theo muc tiéu tai
chinh dai han cta tirng cd nhan. Vé&i viéc dau tv manh mé vao dit liéu I&n (Big Data) va tri tué
nhan tao (Al), ngén hang cé thé phéan tich sau séc hon vé hanh vi, s& thich v& muc tiéu clia nhém
khdach hang tré. Théng qua phan tich di¥ liéu, ngan haing cé thé tao ra cdc san phdm tai chinh cd
nhan héa, giup ngudi dung nhén duoc nhitng goi y cu thé nhu k& hoach tiét kiém, dau tv phu
hop, hodc thdm chi cdc céng cu dau tu trd choi hdéa va tu van thuc té€ do danh cho Gen Alpha,
nhitng nguoi dd quen thudc v&i cong nghé tr nhd. Khong chi dirng lai & viéc cd nhan hdéa sdn
phdm, hé théng dit liéu I&n codn déng vai trd quan trong trong ddm bdo an ninh va bdo mat tai
chinh. B&n canh d6, di¥ liéu I&n con hd tro ngén hang trong viéc xdy dung cdc mé hinh chéim diém
tin dung hiéu qud hon, gitp ngdn hang ddnh gid chinh xdc hon khd ndng tai chinh va do tin cdy.

V&i hang triéu khdch hang va hang ty giao dich truc tuyén méi ndm, MB d& dau tu vao
cdng nghé Al dé phan tich va ddnh gid mic dbé rui ro cla tirng giao dich. Khi khdch hang
thuc hién chuyén tién, hé théng cé thé kiém tra lich s giao dich d& nhan biét nhitng hanh
vi bat thuong va kip thoi cdnh bdo cdc giao dich cé ddu hiéu lra ddo. Viéc sit dung dir
liéu I&n gitp tdng cuo'ng khd ndng phat hién rdi ro, ddm bdo an toan cho tai khodn khdch
hang, ddc biét la nhitng ngudi tré thudng xuyén giao dich qua cdc nén tdng truc tuyén.

2. Thach thace

Mé&c du khéng thé phi nhan nhirng loi ich ctia Phygital banking di v&i trdi nghiém khéch hang
va téng trudng cla doanh nghiép, nhung van con tén tai moét sé nhuoc diém va thdch thic nhat
dinh trong qud trinh trién khai.

-~

Von dau tw
ban ddu cao

Viéc trién khai Phygital
néi chung va Phygital
banking ndéi  riéng
thvong doi hdi mét
khodn dau tu ddng ké
vao co s& ha tdng céng
nghé, dao tao nhdn
vién va cdc ngudn luc
khdc. Diéu nay cé thé |
mét thdach thic Ion déi
v&i cdc doanh nghiép
vira va nhd cé nguén
lyc han ché.

Yéu cdu
vé suw hop tac

Viéc tich hop cdc kénh
vat ly va ky thudt sé cé
thé trd nén phic tap
néu khéng dat duoc su
phdi hop gitta nhiéu
phong ban va doéi ngi
khdc nhau dé dam bdo
rdng cdc hé théng va
céng nghé ky thudt sé
duoc dua vao hoat
déng mdt cdach lién
mach, va déng bé vé dir
liéu chung.

Lo ngai
vé tinh bdo mat

Viéc s& dung cdc kénh
ky thudt sé cling cé thé
l[am tdng nguy co cdc
méi de doa an ninh
mang, chdng han nhu vi
pham dit liéu, tdn céng
mang va cdc cudc tdn
cdng doc hai khdc. Cdc
ngdn hang va té chuc
khdc can thuc hién cdac
budc dé€ ddm bdo an
ninh va quyén riéng tu
cta di¥ liéu khdach hang.
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Trié€n vong twong lai cia ngén hang Phygital

I. Cong nghé va xu hwéng dinh hinh twong lai ctia ngan hang
Phygital

1. Mt sé cong nghé hé tro sw phat trién clia ngan hang Phygital

Trong chién lvoc Phygital, cdc cédng nghé hién dai la yéu t& khdng thé thiéu dé két néi gitta mai
trwdng thuc té va ky thudt sé. Trong dé, mét s& céng nghé duoc dé xudt dé tich hop trong cdéc
hoat ddng nghiép vu va cung &ng sdn phdm, dich vu.

D liéu I&n (Big Data) cho phép thu thdp va luu trlir moét co s& dir liéu
r=1 khéng 16 tr nhiéu nguén khdc nhau, bao gém cdc tuong tdc cla khdch
O -0 hang trén khéng gian truc tuyén, va hanh vi clia ho tai cdc diém giao dich
“‘@"ﬂ vat ly. Dua trén nhirtng dit liéu ndly, ngén hang cé thé cung cép cdc dich
o= =0 \ ~ . ~ . . . p N <2 .
| l vu va vu dai dugc cd nhdn héa, ddp ing chinh xdc nhu cau va sé& thich
cla tirng khdch hang.

Hoc mdy (Machine Learning) va tri tué théng minh nhdn tao (Al) gitp
tw déng hda nhiéu tdc vu don gidn va han ché su tham gia clia con
ngudi. Trong khi Machine Learning chinh la gidi phdp d€ mdy méc

c6 kha ndng tu hoc héi dé€ s& hiru mét s8 "gidc quan” va ndng luc

cla con ngudi nhu nhdn thie thi gidc, nhdn dang giong ndi, va ra _é
quyét dinh, Al duoc &ng dung ngay cang manh mé& nhdm phdt trién

cdc Chatbot cé khd ndng hoat déng 24/7 dé€ trd 1&i cdc céu hdi [lb

thudng gdp clia khdch hang va chém séc, huéng dén ho qua cdc
quy trinh ma khéng can su can thiép cda nhén vién tu van. Ngodi ra,
Machine Learning va Al con hé tro phdt hién cdc hanh vi bt thueng
lién quan dén gian Ian, gidp ngdn chdn cdc hanh vi lra ddo va bdo
vé quyén loi cla khdch hang.

Thuc té€ tdng cuwdng (AR) va thuc t& do (VR) cé thé duoc xem la cu néi
gitta méi trwdng thuc va do. Cu thé hon, AR va VR hé tro cdi tién cdc dich
vu truyén théng va lam phong phu trdi nghiém cta khdch hang tai méi
L trwong vat ly. Vi dy, khi khach hang s& dung VR va AR, ho cé thé nhan
duoc chi dan tir nhitng giao dich vién "do" vé cdc quy trinh va géi dich vu
5 ’ clia ngdn hang. Hon nita, v&i VR, doanh nghiép ciing cé thé thiét |ap cdc
quy trinh dich vu mé phdng dé& cdc chuyén vién tu vén thuc hanh trudc,
gitp han ché cdc sai sét khi lam viéc v&i khdch hang.
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2. Xu huéng "Hybrid branches” - Diém giao dich véat ly sé

Chién lvgc Phygital khéng phdi chi duwoc thuc hién dé hudng dén mét vai cai tién hay déi mai
trong cdéch dich vu duoc cung cdp, ma & su hinh thanh cla mét téng thé I&n hon tir viéc phdi
hop cé y nghia gitta ngudn luc vat ly va ky thudat sé trén tét cd cdc diém cham. Trong béi canh
cla nganh ngdn hang, y tudng nay gdn lién v&i xu hudng xdy dung chi nhanh giao dich theo
mé hinh thuc t& do song hanh "Hybrid branches” — noi tich hop nhitng gi tinh tay nhét cta diém
giao dich truyén théng va&i tinh tién loi va cd nhan héa clia ngén hang sé.

Xu hudng "Hybrid branches” cé thé duoc gidi thich b&i sy da dang trong nhu céu khdch hang.
Cu thé, khdach hang thueng xuyén st dung cdc dich vu clia ngén hang sé dé thuc hién giao dich
don gidn; trong khi dé, ngudi tiéu dung lai muén dugc nhin thdy, cdm nhdn va dat céu hdi cho
nhitng cd nhan cé uy tin va kién thire trudce khi ho ra quyét dinh mua di v&i nhitng sdn phdm
md&i mé hay quy trinh x ly phttc tap - va dich vu tai chinh ngén hang cling khéng khdc biét.

&

0
& O

e

Theo dd, v&i Hybrid branches, mét s6 tuwong tdc truc ti€p sé duoc “sé hda" dé vira tiét kiém thoi
gian, ddm bdo trdi nghiém lién mach cho khdch hang trong cdc quy trinh, vira ndng cao hiéu
sudt ctia nhéan vién.



Mbt s8 ngéin hang trén thé gidi dé& hién thuc héa quan diém nay bdng céach déu tu trang bi cdc
diém giao dich tv déng/diém giao dich tu phuc vu 24/7 tai cdc diém chi nhdnh ctia minh, nhédm
hé tro khdch hang tu minh x& ly hdu nhu toan bé nhitng tdc vu vén thuong dugc thuc hién dudi
sy hudng dan cla giao dich vién nhu md& tai khodn, thay ddi théng tin tai khoan,

chuyén/nap tién,...

Cdc diém giao dich vat ly nay duoc thiét ké dé
tich hop cdc chirc ndng cd nhén héa nhu quét
sinh trdc hoc, nhan dang ky tv quang hoc
(ORCQ).... dua trén dinh danh khdch hang (eKYC)
va cébng nghé hién dai nhu hoc may, tri tué
nhdn tao va dit liéu I&n. Trong qud trinh tuong
téc, nhitng khé khan hay thdc mdc cta khdch
hang cling cé thé dugc gidi dap song song
b&i cdc Chatbot/Tro ly do tich hop trén ng
dung ngén hang sé hodc st dung chirc ndng
goi thoai truc tiép (Video Call) v&i giao dich
vién khi can. O Viét Nam, dich vu tu déng nay
cling dang trd nén phéd bién khi da cé mot sé
ngdn hang trién khai va dat duoc nhiéu két
qud tich cuc.

Dién hinh |& MB, ngén hang nay da trién khai
mo hinh MB SmartBank, mét dang chi nhdnh
vat ly sé (hybrid branch), két hop gitta dich vu
ngén hang truyén théng va céng nghé sé hién
dai. Tai day, khach hang cé thé cha déng thuc
hién cdc giao dich nhu ddng ky tai khodn, m&
ng dung, rut - ndép tién mat, hay phdt hanh
nhanh cdc loqgi thé (Visa, Napas) ma khéng
cdn su hé tro truc ti€p tir nhan vién. Mé hinh
nay khéng chi mang dén su tién loi va nhanh
chéng ma con giip MB t&i wu héa hiéu qua
hoat déng, ddp ng té6t hon nhu cau ngay
cdng cao cla khach hang.
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3. Tich hop Phygital vao chién lwoc xdy dwng ngdn hang hop kénh

Mét xu hudng néi bat khdc la tich hop quan diém cta Phygital vao trong chién luoc xdy dung
ngdn hang hop kénh (Omni-channel banking). Omni-channel banking la chién lvoc cung cép
mot hé sinh thdi da két ndi, xuyén suét, var lién mach cho moi tvong téc ctia khdch hang, bat ké
ho st dung kénh ky thudt sé hay ngoai tuyén. N6i cdch don gidn, Omni-channel banking cung
cdp cung mét bd dich vu trén tdt cd cdc kénh, ddm bdo khdch hang cé thé thuc hién cdc giao
dich va ti€p can dich vu mét cdch nhat qudn, du ho truy cép qua tng dung di déng, website, chi
nhdnh ngdn hang hay cdc kénh khdc.

Diéu nay cho phép khdch hang cé thé bét dau

mét giao dich trén moét kénh va tiép tuc hodc

hoan thanh né trén mét kénh khdc ma khéng

gdp gidn doan. Chdng han, khach hang cé ®
thé bat déu quy trinh vay vén truc tuyén, sau

dé hoan tat tai chi nhdnh ma khéng can nhép

lai thong tin. Su tich hop clda Phygital trong
Omnichannel gitp két hop trdi nghiém vat ly

va k¥ thudt sé, tao ra mét trdi nghiém lién

mach va déng bd gilta thé gidi thuc va truc

tuyén, t&8i wu héa su tién loi va cd nhéan héa ’
dich vu cho khdch hang.

Nhiéu ndm tr& lai day, cdc ngén hang tai Viét
Nam da tién hanh xdy duwng, va cling da cé
nhitng trudng hop trién khai thanh céng ngén
hang da kénh. Ngay nay, v&i su phdt trién
nhanh chéng clia cdng nghé va su gia tang ky
vong cla khdch hang, viéc tich hop Phygital
vao md hinh ngdn hang hop kénh khong chi
giup ngdn hang canh tranh hiéu qud hon, ma
con ddp &ng tét hon nhu cau ctia khdch hang
trong thoi dai sé héa.

L&y vi du, khdch hang cé thé bat ddu mét giao dich trén ngan haing s6 hodic qua téng dai, va sau
dé tiép tuc hoan thanh né tai mét chi nhdnh vat ly mét cdch théng suét. Dua vao céch ti€p cén
cla Phygital, qud trinh trén cé thé cé mét s& cdi tién. Theo dé, khach hang cé thé tuong tdc va
duoc hd tro truc ti€p bdi nhitng giao dich vién trén &ng dung eBanking/Mobile Banking, théng
VR hodc AR. Cdc théng tin giao dich clia khdch hang vén sé& duoc luu tri va chia sé véi céc kénh
vat ly/ky thudt s6 khdc. Khdch haing sau dé cé thé duoc diéu hudng dé ti€p tuc st dung dich vu
tai céc chi nhdnh ngéan hang gan nhét, hodc duoc hé tro 24/7 bdi Chatbot tai ATM va qua téng
dai ch&m séc dé kiém tra va yéu céu chinh sra théng tin trong giao dich da thuc hién.

& =
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Il. Phygital banking - Téi wu héa trai nghiém khach hang
trong ky nguyén sé

V&i cdc loi thé tir sw cdng sinh cla khéng gian vat ly va ki thudt s, cling nhuw nhitng cdng nghé
va xu hudng tuvong lai da dugc thdo luén, Phygital cho thdy tiém ndng to I&n trong viéc cdi thién
trdi nghiém khdch hang theo huéng nhat qudn va sdng tao hon, lam tién dé dé tang cudng su
hai long va ldong trung thanh cda khdch hang déi véi san phdm/dich vu va thuong hiéu. Diéu nay
ddm bdo cho khdch hang khé n&ng thay déi linh hoat gitta khéng gian trdi nghiém dich vu tw
vat ly sang ky thudt s6, v& nguoc lai, mét cdch dé dang hon nhung vén dadm bdo trai nghiém
duorc lién mach.

Phygital bu ddp nhirng khuyét
di€ém ma khdch hang thuéong

Trong béi cdnh cla nganh
ngdn hang, Phygital khéng chi

giup ngdn hang ddp ng nhu
cdu da dang, lién tuc thay dai
cua khach hang.

gdp phai & méi kénh giao dich
nhu quy trinh kéo dai, khic
mdc khéng duoc x ly kip thoi

(vat ly), hay thuyén gidm vé
muc dé tin cdy cla khdch
hang d6i v&i cdc théng tin
duoc cung cdp (ky thudt sé).

)

\

Bén canh d6, nhitng céng nghé duoc ng dung dé& két ndi gitra “thuc” va "d@o" cling hé tro cho
viéc cung cdp cdc dich vu cd nhéan héa cho tirng khdch hang. V&i Phygital, nguén thu thap dir
liéu s& duoc da dang héa tir cd hai méi trudng sé va vat ly, cdc ngdn hang tir dé sé cé cdi nhin
sau s&c hon vé hanh vi va s& thich ctia khdch hang, diéu nay sé cho phép ho diéu chinh va cap
nhat cdc gdi dich vu hodc chuong trinh ti€p thi theo chinh xdc ddc diém cla tirng khdch hang.

Hon nira, su két hop cla cdc cdng nghé tién tién nhu AR va VR dem lai nhirng trdi nghiém déc
ddo va cé tinh tuong tdc cao hon tai khéng gian thuc.
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Trai nghiém ky thuat sé lién mach

Gen Z va Gen Alpha, dugc ménh danh la “céng dan thoi dai ki thudt s6" I&n [én clung v&i internet
va cdc thiét bi ky thudt sé. Diéu nady dnh hudng manh mé dén qud trinh ra quyét dinh cla ho, ddc
biét & khi tim ki€m va lua chon cdc sadn pham tai chinh.

Theo McKinsey [19], Gen Z tai chdu A thuwong
s dung internet I&m céng cu chinh dé tim
ki€m théng tin vé sdn phdm mdi trudc khi
mua, trong khi dé 40% Gen Z tai My cho biét
ho chiu dnh huédng tir cdc ndi dung truc tuyén,
ddc biét la tr cdc thuwong hiéu xudt hién trong
video.

Theo nghién ctru ctia IBM [20]

Thé hé Z cho biét ho sé& khéng tiép
tuc s dung moét *ng dung hodc
trang web néu tdi qud chédm. Ho ciing
cé xu hudng it kién nhdn hon déi vai
cdc su cd ky thudt, ddc biét la vi ho
chua tirng trdi nghiém két ndi
internet quay sé chédm nhu thé hé
Millennials hay cdc thé hé trude.

Trong linh vuc tai chinh, Gen Z 1&n tuéi da s
dung cdc dich vu ngan hang dé€ dau tu va tiét
kiém, trong khi nhém tré hon - duoc goi la
"screenagers” - cé ky vong cao vé trdi nghiém
ky thuét sé lién mach. Ho mong muén cdc
dich vu tai chinh phdi nhanh chéng, tién loi va
cé nhan héa, do duoc ti€p xic s&m v&i céng
nghé. Tinh nhanh gon va dé s dung la yéu t&
quyét dinh bd&i ho thuong cé khad nang tép
trung ngdn hon so v&i cdc thé hé trudc.

Thé hé Z sé tir bd viéc sit dung mot
tng dung néu gico dién khoé diéu
hudng. Diéu nay doi hdi cdc nha cung
cdp dich vu tai chinh phdi téi wu héa
trdi nghiém ngudi dung, khdong chi vé
téc dé ma con vé tinh than thién va
dé s dung.
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Ngodi ra, Gen Z va Gen Alpha va thich cdc tuy
chon tuw phuc vu nhu hé tro 24/7, tich hop ¢ng
dung lién mach va tro ly do. Ho ky vong sdn
phdm ngén hang phdi cd nhan héa, phu hop
v&i muc tiéu tai chinh cd nhan. Céng nghé Al
ddéng vai tro quan trong trong viéc ddp &ng ky
vong ndy bdng cdch phan tich dir liéu d& dé
xudt cdc dich vu va sén phdm phu hop.

Blue cua tdp doan Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria (BBVA) cung cép

trdi nghiém hodan hdo bdng cdch sk

dung Al v& hoc mdy dé don gidn héa
giao dich ngdn hang va gilp ngudi
dung dat dugc muc tiéu tai chinh cd
nhan mét cdch dé dang [21].

kokok dkokok kokok okkok

Su tén tai song song gitta kénh vat ly va nén
tdng s6 & diéu can thiét dé ddp &ng nhu cau
cla cd hai thé€ hé. Gen Z va Gen Alpha yéu cau
cdc ngdn hang phdi sé héa va téi vu hda trai
nghiém ky thudt s8. Cdc ngdn hang cén
chuyén d6i s& manh mé& hon dé gilt chan
khdch hang tré, déng thoi duy tri kénh vat ly
dé€ phuc vu nhém khdch hang cti. N&u khéng
lam duorc diéu nay, ho sé mat thi phan vao tay
cdc cbéng ty Fintech vén da di dau trong xu
huéng sé hda.

Theo McKinsey [19], chién lvoc nay phu hop
v&i xu hudng hién nay, khi Gen Z ddnh gid cao
sy tién loi cta cdc dich vu thanh todn di déng,
ng dung va giao dich truc tuyén don gidn.
Cdc thuong hiéu d& dat dugc nhiéu thanh
cdng béng cdéch tdi cdu tric dich vu dé& phu
hop vdi thi hiéu cta Gen Z. Md&c du thich trai
nghiém truc ti€p tai cdc ctra hang vat ly hon
so v&i Millennials, Gen Z v&n mong mudn cé
trdi nghiém mua sdm truc tuyén tét. Mot s6
thuwong hiéu thdm chi da thanh céng véi cdc
chién lugc ra mét sén phdm truc tuyén trudec,
duoc hd trg manh mé bdi ngudi tiéu dung
Gen Z.

26



Trai nghiém ngan hang twong tac -
Gamification va cong nghé thuc té do

Theo bdo cdo cua Insider Intelligence nédm 2022 [22], cdc béc phu huynh Millennials dang dan
gidi thiéu khdi niém tai chinh cho con cdi ho théng qua cdc ng dung ngdn hang danh cho tré
em va thanh thi€u nién. Cdc &*ng dung nay dang tr& thanh “céng cu quan trong" v&i cdéc tinh
n&ng nhu kiém sodt cla phu huynh (gidm sat, bdo mat, gri/rat tién) va céng cu gido duc tai
chinh (1ap k& hoach tiét kiém, l&dp ngén sdch). Mt sé con tich hop trd choi héa (gamification),
cho phép phu huynh ddt muc tiéu va nhiém vu dé tré cé thé kiém tién khi hoan thanh. Hién nay,
chua nhiéu té chirc tai chinh phdt trién (ng dung cho tré em, nhung day I& mét thi trudng tiém
n&ng cho cdc ngdn hang biét ndm bét xu huéng sém

Viéc quadn ly tai chinh khéng chi duoc thuc hién qua cdc cdng cu s6 ma con thdng qua cdc trdi
nghiém mang tinh "game”, gidp néng cao su tuong tdc, kich thich tinh than hoc hai va lam cho
hoat déng tai chinh trd nén thu vi hon.

13%

Thé& hé Z st dung cdc thiét bi clia ho chd y&u d€ nhdn tin va trd chuyén,
v&i phan I&n thoi gian dugc danh cho cdc nén tang truyén théng xa hai.

59% 58% 36% 17%

truy cdp cac choi game hoc tap mua sdm va
kénh gidi tri ludt web
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Diéu nay cho thdy, nhu cdu vé gidi tri cia nhém khdach hang thé hé mai la vé cung Ié&n. Ngoai
ra, muc dich s& dung thiét bi d€ gidi tri cling khdc biét gitta gidi tinh: nam gi¢i Gen Z thudng
tham gia choi trd choi nhiéu hon, trong khi nit gidi lai danh nhiéu th&i gian cho viéc nhdn tin va
tro chuyén.

Gen Alpha ky vong cdc ngdn hang sé khéng chi [a noi cung cdp dich vu tai chinh truyén théng
ma& cdn mang dén nhitng trdi nghiém céng nghé md&i mé. Khi viéc tich hop Al cé thé gitp téi vu
héa dich vu va cd nhan héa trdi nghiém ngudi dung thi VR va AR cé thé tao ra cdc khéng gian
ngdn hang &o hay cdc giao dich tai chinh hdp dédn thédng qua méi trudng thuc t& do. Trong ky
nguyén dugc dinh nghia b&i su ti€n bé nhanh chéng ciia cdng nghé, nganh ngdn hang dang
trdi qua mét su chuyén déi sau sdc. V&i sv xudt hién clia cdc cong nghé tién tién nhu tri tué
nhéan tao (Al), thuc t&€ do (VR), va thuc t&€ mé rong (XR), cdc ngdn hang cé co hdi chua tirng ¢é
dé d&i mdi va tao ra céc ngudn doanh thu mdi.

Cdc céng nghé thuc té€ do (VR), thuc
t& hdn hop (MR) va thuc t& mé réng
(XR) mang dén nhitrng trdi nghiém
nhdp vai va tuong tdc sé thu hut
nhitng khdch hang am hiéu céng
nghé, nhitng ngudi tim kiém cdc
dich vu séng tao va hdp dén, déng
thoi thay déi cach ho tuwong tdc véi
cdc dich vu clia minh. Viéc tich hop
cdc coébng nghé Al, VR, MR va XR
mang dén nhitng co hdi tha vi cho
cdc ngdn hang dé d&i mdi, tao su

Al cé sttc manh cdch mang héa
cdch cdc ngdn hang tuwong tdc vai
O  khdch hang. B&ng viéc phéan tich
lvong I&n dit liéu khdch hang, thudt

to<.:|n. A',M C,o .the .cu:]g’capl) thotmg t|n- khdc biét va tao ra céc lubng doanh
chi tiét cé gid tri vé s& thich, hanh vi

. R o ) thu b8 sung. Bang céch édp dung cdc
vd nhu cdu tai chinh cla tirng cd

A ; A . I Ve cdng nghé chuyén déi nay, céc ngéan
nhdan. Cdc ngdn hang cé thé s O R L n o A

R =z hang cé thé cung cdp trdi nghiém
dung chatbot va tro ly do ho tro Al

5 J » ) ) khdch hang duoc cd nhén hdag,

dé dua ra cdc khuyén nghi duoc cd N - . .

R ) R néng cao cdc hoat déng quan ly rai
nhdan hoa, trd &7 cdc cdu hdi cla

. o - ro, hop ly héa hoat déng, phdt hién
khdch hang theo thoi gian thuc va . N ) Lim eia

, D o gian ladn nhanh chéng va kiém tién
cung cdp tu van tai chinh chd déng.

~ tir di liéu va thong tin chi tiét.

Cdc mo hinh phan tich du dodn hé
tro Al phdn tich di* liéu khdch hang
dé xdc dinh xu hudng, hanh vi va s&
thich réi cung cép théng tin cho céc
chién luoc tiép thi, phdt trién san
phdm va cdc sdng kién thu hat
khdch hang.
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D&i v&i Gen Z va Gen Alpha, céng nghé luén phdt trién va d6i m&i nhanh chéng, do dé ho mong
doi cdc ngdn hang phai lién tuc cai tién, cdp nhat va cung cdp nhirtng tinh n&dng mdai. Nhirng cai
ti€n nay khéng chi ndm & muac d6 cdong nghé ma con phdi dép ¢ng nhu céu thay déi lién tuc cla
nguoi dung, vi du nhu viéc cd nhdn hoéa trdi nghiém hodc tich hop cdc dich vu da dang trong
mdt ng dung duy nhét.

Nhitng cdng nghé hién dai nhu Al, VR, XR gilp tdng cudng su tién Igi, tinh cd nhan héa va tao
ra cdm gidc md&i mé trong viéc s& dung dich vu tai chinh nhung su don gidn, tién loi va dé sk
dung lai l& nhitng yéu té rdt quan trong trong viéc tao trdi nghiém ngudi dung. Gen Z va Gen
Alpha thu&ng mong mudn cdc ng dung ngén hang phdi cé giao dién than thién, truc quan, dé
tiép can, va ddc biét khéng yéu cau qud nhiéu thao tdc phirc tap.

Dién hinh nhuw MB Smartbank, ra mét tir cudi nédm 2020, I&d mé hinh "ngén hang giao dich tw
déng” dua trén mé hinh O20 (Online to Offline) [24]. Muc tiéu ctia mé hinh nay la mang lai
sy thudn tién, gidm thoi gian che doi, va khéng yéu cau khdch hang phdi mang theo gidy
to khi giao dich. Nhitng nhu céu vé su tién loi da thuc ddy su ddi mdi va nhe tich hop Al, gi&
day khdch hang cé thé mé tai khodn ngan hang ngay tai nha bdng dién thoai théng minh.
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Ca nhan héa va tuy chinh

Gen Z va Gen Alpha ti€p cén thé& gi¢i va phdt trién cd nhan théng qua cdc ng dung di déng,
khéng gian s8, | noi cdc ban tré tu tin thé hién ban than, s& thich, phong cdach séng. Tir d6, ho
dan hinh thanh nhitng nhu cau va cd tinh riéng biét, ddéc ddo hon so vdi cdc thé hé trudc.Nhirng
tdc ddng manh mé dé da lam cho ky vong cla thé hé tré ngay nay déi v&i dich vu ngén hang
cang tréd nén cao hon. Khéng don thudn la cdce giao dich tai chinh vat ly ma con la sy két hop véi
cdng nghé s8, nhdm mang lai cho khdch hang tré nhirng trdi nghiém thudan tién nhét va téi da
héa nhu céu cé nhan. Khdch hang mong mudn duoc s& dung cdc ndi dung, dich vu duoc thiét ké
riéng cho tirng cd nhan, ddp &ng ddy du cdc nhu cdu, s& thich va ddc diém riéng. Cdc ndi dung,
dich vu ngén hang phai linh hoat, tr cdc gdi tai khodn, mé thé tin dung va cdc chuong trinh tiét
kiém, vay vén, dau tv d&€ phu hop véi muc tiéu va thdéi quen chi tiéu cla tirtng khdch hang.

Ndm bdt xu huéng cd nhan héa nay, MB dé& phdt trién dong thé MB Hi Collection, mang dén trdi
nghiém ngdn hang theo phong cdch séng riéng clia tirng khdch hang. Dong thé nay bao gém
cdc phién bdn dugc thiét k& phu hop véi s& thich va lifestyle cta gidi tré, nhu thé MB Hi Slaydy
danh cho nhitng ngudi yéu thich phong cdch néi béat, tu do thé hién ca tinh; hay thé MB Hi LOL
nhdm vaio céng ddng game thi va nhitng ai dam mé van héa gidi tri s6. Nhirtng sdn phdm thé cd
nhan héa nay khéng chi ddp &ng nhu cau tai chinh ma con phdn dnh s& thich va phong cdch
séng clia khdch hang, gitp ho cdm thdy dich vu ngén hang gan giii va cé tinh két néi cao hon véi
cubc séng hang ngay.

Thé& hé tré ky vong dich vu ngan hang phai dép tng nhu céu cd nhén hdéa téi da. Su phdt trién
nhanh chéng clia nén kinh té thi trudng va su ddc 1dp s&m vé tai chinh d& gidp ndng cao nhén
thirc clia gidi tré vé tdm quan trong clia viéc qudn ly tai chinh hiéu qua. Nham ddp ¢ng diéu nay,
ngdn hang da cé nhitng thay déi, tuy chinh, dé tré thanh noi cung cép ndi dung gido duc quan
ly tai chinh uy tin, ddng tin cdy, théng qua cdc khéa hoc truc tuyén, video hudng dan, hodic cdc
bai viét vé tu duy tai chinh. Déng thi, ngén hang la kénh hd tro quan trong trong viéc qudn ly tai
chinh cd nhan, theo ddi dong tién, qudn ly chi tiéu, tiét kiém va déu tw. Badng nhitng thay déi trén,
ngdn hang ngdy nay lién tuc cung cdp dich vu tai chinh mdi, tao ra mét méi trueng dich vu hd
tro todn dién, gilp gidi tré dé dang kiém sodt tai chinh va dat duoc muc tiéu cd nhén hiéu qud.
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Ngodi ra, thé hé tré ngay nay con ky vong
thuong hiéu ngdn hang dugc dinh vi mét
cdch rd rang, gan glii va chd ddéng trén mang
x& hoi. Nhitng nguoi tiéu dung Gen Z va Alpha
mong mudn cdc ngdn hang giao ti€p tu nhién,
tich cuc va cd nhén héa téi da théng qua cdc
kénh truyén thong. Ngén hang can xdy dung
hinh dnh thuong hiéu than thién, hién dai, linh
hoat va déng nhat véi cdc gid tri cét [6i ma ho
dai dién, tir su tién phong trong céng nghé

dén tinh an toan va bdo mat trong dich vu.
Né&u ngén hang dinh vi minh la sdng tao va
hién dai, ho nén truyén tdi théng diép tién
phong trong céng nghé va cdm hirng vé qudn
ly tai chinh c& nhan. Nguoc lai, néu hudng
dén su an todn va tin cdy, théng diép nén tép
trung vao tinh minh bach va bdo mat. Khi céc
hoat déng truyén théng déng nhéat véi hinh
dnh va gid tri cta ngdn hang, khdch hang sé
cdm nhan duoc su thdu hiéu va tén trong, t
dé xay dung ldng tin va gén két.

MB d& nhanh chéng ndm bét xu hudng nay, khéo léo thé hién sy ndng
déng qua cdc chién dich truyén théng véi hinh anh khdch hang tré tuvong
tdc v&i cong nghé tai chinh. Riéng trong ndm 2024, MB lién tuc tung ra
nhirng tinh ndng ma&i danh cho ddi twong khdch hang nay, trong dé néi béat
I& "MB STUDIQ" - nén tdng sdng tao danh cho cdc nha sdng tao ndi dung
trén TikTok, YouTube, va Facebook. Ngue¢i tham gia, goi |a Bee-Creators,
tao video lién quan dén cdc sdn phdm cda MB nhu thé Visa, Mastercard,
JCB, va c6 thé nhan thudng dua trén lvot xem clia video hop |&. Nén tang
nay con té chire cdc thir thach sdng tao dé thuc ddy su phdt trién y twdng
mai. Viéc tham gia rét don gian, chi can dang ky tai khodn, tao néi dung,
va ndp duong link bai déng theo yéu cau.
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Cach tiép cén nhanh chéng va linh hoat

Gen Z va Gen Alpha cé xu huéng chi y ngdn hon so véi cdc thé hé trudc. Nghién ciru clia Micro-
soft n&dm 2015 chi ra rdng kha ndng tép trung trung binh clia Gen Z chi khodng 8 gidy, thdp hon
so v&i Millennials [25]. Diéu nay xudt phdt tir sy bung né clia ndi dung ky thuét sé va sy xudt hién
cla cdc phuong tién truyén thdng xad hoi, [am cho cdc thé hé tré dé bi phan tdn va yéu cdu théng
tin nhanh chdéng, dé hiéu. B&i v&i nganh ngdn hang, diéu nay cé nghia l& trdi nghiém phai ngdn
gon, lién mach, va dé& s& dung, néu khéng ho sé& dé dang mét khdch hang. Thé hé tré mong mudn
cdc giao dich ngan hang duwoc hoan thanh trong thdi gian ngdn nhét, véi céc budc t8i gidn. Viéc
tich hop cdc tuy chon tu phuc vu va hé tro lién tuc qua tro ly do gidp ho dé dang gidi quyét vén
dé ma khéng can dén céc budc phirc tap hay tdn nhiéu thei gian.

Theo IBS Intelligence [26], c6 ba yéu t& quan trong can cé trong dich vu ngén hang sé:

yéu té quan trong
trong dich vu ngan hang sé

ool

Than thién véi Tao ra gia tri

an Lo
Sy tién loi ngudi diing nhanh chéng

T6i wu héa trdi nghiém trén thiét bi di déng la diéu kién tién quyét dé€ thu hat déi tuong khdéch
hang md&i. Hon mét n&ra Gen Z uwu tién cdc dich vu ngdn hang qua &ng dung di déng va danh
trung binh 8 gi mdi ngay s dung dién thodi, chd y&u trén cdc mang x& hdi va nén tang truc
tuyén. Do d6, nhém ngudi tiéu dung tré ngdy nay wu tién s dung cdc sdn phdm dich vu duoc
cung cdp trén nén tdng sd, giup ddm bdo trdi nghiém nhanh chdéng, linh hoat va lién mach véi
thoi quen s dung dién thoai. Mét trong nhitng sdn phdm ddp &ng tét ky vong nay la thé tin dung
do. Thé tin dung &o gilp ngudi dung mua sédm va thanh todn truc tuyén dé dang, téng cudng
bdo mat va gidm thiéu thei gian giao dich.

Vi du, MB dé& ra mét thé da néng phi vat ly MB Hi Collection, dép &ng nhu cdu nhanh
chdng va tién loi clia thé hé tré, nhitng ngudi wva chudng cdce gidi phdp sé héa. Sdn phdm
nay khéng chi téi wu héa trdi nghiém ngudi dung ma con tao ra su két néi gitta ngén
hang va khdch hang tré. Thé duoc tich hop truc tiép trén App MBBank, cho phép nguei
dung dé& dang thuc hién cdc giao dich va quan ly thé ngay trén thiét bi di déng ma khong
can thé vat ly.Viéc nay giup tiét kiém thoi gian, rit ngdn quy trinh dang ky va st dung
thé, so v&i cdc phuong phdp truyén théng nhu déng ky tai qudy giao dich. Ngoai ra,
théng qua App MBBank, ngudi dung cé thé theo ddi va qudn ly cdc théng tin giao dich
clia minh mét céch truc quan va nhanh chéng. Diéu nay khéng chi gitp ngudi dung ki€ém
sodt tai chinh cd nhén tét hon ma con téng cudng su thudn tién va bdo mét khi st dung
thé phi vat ly.
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Cdc ngdn hang cén déu tu vao qudng cdo ngdn gon, truc tiép va tao ra ndi dung tuong téc
nhanh trén nhitng nén tdng ma Gen Z thudng xuyén s& dung, nhuw mang x& héi va irng dung di
déng. Su thay déi vé khd néng chu y ngdn clia Gen Z va Gen Alpha doi hdi cdc ngén héng phai
trd nén linh hoat, sédng tao hon trong viéc phat trién sdn phdm, wu tién cdc trdi nghiém cé nhan
héa va nhanh gon trén thiét bi di déng. Mét vi du ré rang vé hanh vi chd y ngdn clia Gen Z chinh
l& su phé bién cla nén tdng TikTok — noi ndi tiéng v&i cdc ndi dung video ngdn gon, chi kéo dai
dudi mét phut. Gen Z, chi€ém 60% trong téng s hon 1ty ngudi dung TikTok [19], dang dinh hinh
xu huéng, cdm xuic va véin héa théng qua nén tdng nay, bién né thanh mét phan khéng thé thiéu
trong doi séng ky thudt sé cla ho. Viéc cdc ngan hang khai thdc nén tang TikTok béng cdéch tao
ra nhitng qudng cdo va ndi dung ngdn gon s& khéng chi thu hut sw chd y ma con gidp gitt chan
thé& hé tré, ddp ng chinh xdc cdch ho ti€p nhén va tuvong tdc véi thdong tin trong thé gidi ky thudt
s& ngdy nay.

Theo ban tin cép nhéat thang 11/2023 clia Reputa, mdét Png dung ddnh gid hiéu qua truyén
théng clia Tap doan Viettel, cdc vi dién t& nhv MoMo, VNPay, va Viettel Money da ding
dau vé mirc dd tuong tdc trén mang xa hoi. Cdc chién dich néi bat nhu: Quét ma QR sén
vang cia MoMo va chién dich trén TikTok cla Viettel Money thu hut sy cha y 1&n tir ngudi
tiéu dung. Trong linh vuc ngdn hang, cdc thuvong hiéu nhu TPBank, Techcombank, Viet-
combank, va Timo dat thit hang cao vé mic dé phé bién. Su hai long cda khdach hang vé
cdc chuong trinh khuy&n mdi va dich vu hé tro cling té&ng so vd&i cdc thdng trude. [27]

MB ciing khdng ndm ngodi cudc choi v&i chién dich truyén théng trén TikTok. Ngan hang dé tung
ra loat video ngdn vé&i phong cdch hai hudc, xoay quanh cdéc tinh huéng tai chinh haing ngay ctia
mot nhan vat nam chinh, nhdm quang bd thé da néng 2 trong 1 MB Hi Collection. V&i thi luong
ly twdng chi khodng 15 gidly mdi video, chién dich da thu hut sw quan tdm manh mé tir Gen Z.
Kénh TikTok nay d& gitp MB tao dung méi lién két gan giii hon v&i khdch hang tré trong thoi gian ngdn.

Kénh TikTok cia MB dda dat duoc nhirng

o Thé MB
con so an twong:

CHI TIEU SIELf GIAM GIA

56.200 N o

o ~ ‘ool : - é
luot theo d&i sau 2 tuén ] T

150.000 | gu g

Cdc ngén hang can nhén ra réng viéc linh hoat trong phdat trién sdn phdm va chién lugc ti€p cén
khéng chi la diéu kién can, ma con la yéu té séng con trong viéc xdy dung long trung thanh cla
Gen Z va Gen Alpha. Viéc chuyé&n déi sang trai nghiém ngdn gon, cd nhén héa vé st dung cdc
céng cu s héa nhu thé tin dung do, tro' ly &o, va ndi dung ngdn trén mang x& héi sé giip ngén
hang thich nghi v&i hanh vi ctia thé hé tré, dong thoi tao ra lgi thé canh tranh trong thoi dai ky
thudt sé.

r
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Nhan thirc toan cau va y thirc xa hoi
Thé& hé Gen Z va Gen Alpha ngay cang duogc cdng nhén véi su quan tdm manh mé dén cdc van
dé todn cdu, ddc biét la bién d&i khi hau, bat binh ddng x& hoi, va su hdoa nhép tai chinh. Céc thé
hé tré nay khéng chi mong muén cdc té chire tai chinh nhu ngdn hang cung cép dich vu, ma con
yéu cdu ho hanh déng cu thé dé& gidi quyét cdc thdch thic nay, béng cdch dp dung cdc chinh
sdch bén vitng va tradch nhiém x& héi. Gen Z ddc biét quan tdm dén van dé mai trudng va bién
d&i khi hau. Nhiéu nguoi trong thé hé nay tham gia tich cuc vaio cdc hoat déng bdo vé méi
trudng, tir viéc Gng hdé chinh séch xanh dén hanh déng thuc té€ nhu ky cdc don thinh nguyén.

Ly do khién ky vong clia Gen Z vé cdc van dé xd héi va méi trudng manh mé hon so v&i cdc thé
hé trudc bét nguén tir b8i cadnh ho I&n 1&én. Gen Z dang d6i mdat véi mét cudc khiing hodng sirc
khde tdm than chua tirng cé.

Theo khéo sat ctia McKinsey [19]

Gen Z & My c6 cdi nhin it tich cuc nhat va ty 1é
mdc bénh tadm thén cao nhét so v&i bat ky thé
hé ndo. Gen Z dang d&i mat v&i nhiéu lo l&dng
nhu bdt 6n todn cdu, chién tranh, khing
hodng tai chinh, gidn doan gido duc do
COVID-19, lo &u vé bién déi khi héu, su suy
gidm kinh té&, lvong huwu thu hep, khé khan
trong tiét kiém nghi huu, va dén sé gia hoa.

Da cé 58% thé hé Z trong mét cudc
khdo sat gan déay clia McKinsey bdo
cdo rdng ho khéng duoc ddap &ng nhu
cAu xd hodi co bdn - ty 1& I&n nhat tir
trudc dén nay trong bdt ky thé hé ndo.

p o)

Thé hé nay doi hdi cdc ngdn hang
khéng chi cung cdp dich vu tai chinh,
ma& con tham gia véo viéc thac ddy
sy hoa nhap tai chinh, hé tro cho
nhitng nhém dé bi tén thuwong trong
xa hdi. Mot nghién clru dang trén tap
chi Climatic Change vao ndm 2024
chi ra réng, Gen Z s& dung phuong
tién truyén théng ky thuat sé dé tim
hiéu vé cdc van dé lién quan dén mai
trvong, cho thdy s quan tdm manh
mé d&i vdi trach nhiém xad héi va maéi
trwdng clia cdc té chire tai chinh [28].

Thé& hé ngudi tiéu dung mdi cling yéu
c@u cdc té chirc phdi minh bach va
cé trach nhiém trong viéc truyén tai
cdc chinh sdch va hanh déng cula
minh vé méi trudng va x& hodi, théng
qua cdc kénh truyén théng va dac
biét l& nén tang ky thudt sé. Ho dang
thuc ddy su thay d&i, mong doi cdc
ngdn hang va doanh nghiép khéng
chi tép trung vao loi nhudn, ma con
phdi cé trdch nhiém véi xa héi va méi
trudng. Nhitng té chire khéng thich
nghi v&i yéu cdu ndy cé thé mat di
long tin va sy Ung hoé tu cdc khdch
hang tré trong tuong lai [29].
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V&i su thay d8i nhanh chéng cla thé hé tré, cdc ngdn hang dang ddi mat véi dp luc déau tuw vaio
cdc du dan xanh, ndng lvong tdi tao va cung cdp cdc sdn phdm tai chinh gidm thi€u phat thai
carbon. Gen Z wu tién cdc té chire tai chinh c6 cam két manh mé vé méi trudng va sw minh bach
trong chinh sdch bién déi khi hau. Diéu ndy bao gém cdc hainh déng nhu gidm phdt thai carbon
tir hoat déng ngdn hang va tai tro cho doanh nghiép bén vitng. Gen Z cling quan tdm dén hoa
nhdp tai chinh, yéu cdu ngan hang phdt trién sén phdm hé tro nhém yé&u thé nhu phu nit, nguei
thiéu s& va cdng déng thu nhép thdp. Ho ddnh gid cao sw minh bach trong cdc chién luoc ESG,
ddc biét khi thong tin dé hiéu qua cdc nén tdng ky thudt s6. Cdc ngdn hang cdn tich hop yéu té
ESG vao quyét dinh kinh doanh dé€ ddap &ng ky vong nay va gitr chéan thé& hé tiéu dung tuong lai.

r O o)

o Diéu nay khéng chi &anh huéng dén
82 /o hanh vi tiéu dung ma con tdc déng dén

quyét dinh nghé nghiép cta Gen Z, khi
70% s&n sang tim hiéu vé chitng chi
Mét nghién cttu ctia Nasdaqg cho thdy 82% ESG cla mét céng ty trudc khi chdp
nha dau tv Gen Z da ti€p can vdi cdc nhén 1&i moi lam viéc, theo mét nghién
khodn dau tu ESG, thé hién mong muén tai clu cla Loupedin [31].

chinh gdn lién v&i cdc gid tri nhu tinh bén
vitng va trdch nhiém xa hoi [30]. 700/0

C J

Ddp &ng xu huéng séng xanh va phdat trién bén virtng clia thé hé Gen Z, MB da tién phong ra mét
thé MB Mastercard Hi Green - mét san phdm tai chinh thé hién cam két manh mé clia ngén hang
v&i cdc gid tri méi trudng va x& hoi. Thé Hi Green duoc lam tir 100% nhua tdi ché, gép phan
gidm thiéu tdc déng dén méi trudng. Ddc biét, mdi khi khdch hang s& dung thé Hi Green, MB sé&
trich 1% doanh s& chi tiéu dé tai tro cho cdc dy dn méi trudrng va xa héi, dién hinh 1& cai tao bai
rdc thanh san choi sinh thdi. Khéng dirng lai & dé, chd thé Hi Green con duoc hudng cdc wu ddi
ddc biét tir cdc déi tdc xanh nhu Xanh SM, Cocoon, va Coolmate, khuyén khich mét 18i séng tiéu
dung than thién véi méi trudng. V&i sdn phdm nay, MB khéng chi tao co héi cho Gen Z tham gia
vaIo cdc hoat ddng bén vitng ma con gitp ho déng gép vao nhitng thay déi tich cuc trong cdng déng.
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Chuyén doi sd toan dién tré thanh tiéu chuan
bat budc

I. Chuyén déi sé - Tiéu chudn bat budc dé ton tai va phat trién

Chuyén déi s6 dang tré thanh tiéu chudn bt budc cho su tén tai va phdt trién clia nganh ngan
hang, ddc biét trong b&i cdnh canh tranh véi cdc ddi tha cdng nghé cao va nhu cdu ngay cang
cao cla thé hé ngudi tieu dung mai. Khdch hang hién nay mong doi céc dich vu tai chinh toan
dién, tién loi, an toan va cd nhéan hdéa, tir thanh todn truc tuyén dén dang ky tin dung nhanh
chéng. Ong Mai Huy Phuong, Phé Gidm déc khéi Ngan hang sé MB, cho biét 50% khdch hang
clia MB thudc Gen Z va 35% la Gen Y, con s& nay dy kién sé ti€p tuc t&ng. Diéu ndy nhdn manh
tdm quan trong cla viéc xdy dung nén tdng cédng nghé vitng chdc, dd@m bdo khé néng canh
tranh dai han trong ky nguyén sé.

MB dda dp dung cdéng nghé nhu MB tién phong vd&i cdc sdn phdm
Al, hoc mdy va dit liéu lén da "self-serving" va "all-in-one-app”
giup nang cao trdi nghiém nhu App MBBank cho khéch
khdéch hang, téi wu héa quy trinh hang cd nhén va BIZ MBBank
ndi bd va dua ra cdc quyét dinh cho doanh nghiép.

kinh doanh sang suét.

01 02

\w-
‘ Q
03 @ 04

MB phdt trién dich vu Banking as MB d&i mdi toan dién qud trinh
a Service (BaaS), cho phép cdc onboarding v&i thé ky thudt sé
déi tdc thi ba két ndi qua API dé& va khd ndng rat tién tai ATM
cung cdp dich vu tai chinh truc khéng can thé vat ly, dap ng
ti€p trén nén tadng cla minh. nhu cdu sé héa hodan toan cla

khdch hang.

MB dé xdc dinh chuyén déi s6 la ddng luc tadng trudng chinh, véi muc tiéu tré thanh té chire tai
chinh s& vaio n&m 2026. Nhirng nd luc nay khéng chi giip MB gi? virng vi th€ dén dau ma con
truyén cdm hing cho cdc ngén hang khdéc trong hanh trinh chuyén déi sé tai Viét Nam.
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Il. Téc déng tir dinh hwéng phat trién clia co quan quan ly nha nuwéc

Dudi tdc dong clia cdc co quan qudn ly nha nuwédc (CQQLNN), bén canh nhitng co héi, qud trinh
chuyén déi sé clia nganh ngan hang con ddi mat véi nhiéu thach thire vé tuan thi quy dinh. Cdc
yéu cdu vé quadn tri rdi ro va ddm bdo an toan hoat déng khéng chi ddm bdo suv 6n dinh ma con
thuc ddy su phdt trién bén virng trong ky nguyén sé.

Nghi dinh s 101/2012/ND-CP
va cdc stra ddi, nhu Nghi
dinh s& 80/2016/ND-CP, da
tao nén tdng phdp ly cho
thanh todn khéng dung tién
mat, khuyén khich viéc dp
dung cdc dich vu s& nhu vi
dién t va &ng dung ngdn
hang di déng.

Cdc quy dinh vé an toan bdo
mat nhu Théng tu sb&
35/2016/TT-NHNN va Théng
tu s6 18/2018/TT-NHNN da
yéu cdu cdc ngdn hang nang
cao tiéu chuén bdo mét, dp
dung céng nghé ma hda va
xdc thuc da yéu té (MFA) dé

bdo vé théng tin khdch hang.

2345/Qb-NHNN

MB vé&i chién luvgc bdo mat
da I&p, tir eKYC dén sinh trdc
hoc, d& di dau trong viéc
trién khai cdc gidi phdp bdo
mat theo quyét dinh
2345/QD-NHNN, nhdm dam
bdo an toan trong thanh
todn truc tuyén va giao dich
tai chinh.

Nhirng tdc déng nay gitip cdc ngdn hang maé réng tiép can thi trudng, ddc biét la véi thé hé Gen
Z va Gen Y, nhitng nhédm khdéch hang cé ky vong cao vé dich vu tién lgi va cd nhan héa. Bong
thoi, sy thue hién nghiém ngdt clia ngdn hang dua trén chinh sdch cla co quan quadn ly nha
nudc gilp téng cudng long tin cla khdch hang va tao diéu kién thudn loi dé€ phat trién cdc sén
phdm s& mét cdch an toan.

CQQLNN con khuyén khich céc ngan hang dp dung céng nghé tién tién dé tdng cudng minh
bach va bdo mat. Viéc dp dung Al va blockchain gitp phdt hién giao dich ddng ngo, néng cao
khé néng chéng gian lan va bdo vé di liéu khach hang. Céc céng nghé sinh tréc hoc nhu nhén
dién khudn mat va ddu van tay cling duwoc dp dung rdng rdi nhdm tang tinh bdo mat trong cdc
giao dich. Nhitng sdng kién nay khéng chi ddm bdo tuén tha phdp ludt ma con gidp cdc ngén
hang ddp ng nhu cdu ngdy cang cao vé an toan, hién dai héa dich vy, va duy tri tinh canh tranh
trong mdt mai trudng tai chinh sé hdéa.

39



lll. Tich hop cdng nghé dé mé réng quy mé va ddi méi lién tuc

Tan dung cédng nghé dé mé& réng quy mé va duy tri d8i mdi 1& chién luoc cét 18i trong chuong
trinh chuyén dé&i sé cla nganh ngan hang, ddc biét trong tdm nhin d&n ndm 2030 ctia Ngan hang
Nha nudc. Chuyén déi s6 khéng chi giup cdc ngadn hang cung cép dich vu truc tuyén 24/7 théng
qua *ng dung di déng va ngdn hang dién t&, ma con cho phép ti€p can khdach hang & moi noi,
khéng can phdi dau tu vao viéc mé& thém chi nhdnh vat ly. Viéc nay giup gidi quyét cdc théch
thiae vé chi phi cao khi mé rédng mang ludi tai cdec khu vuec néng thén hodc vung sdu ving xa,
déng thoi thic ddy tai chinh toan dién va mé réng quy mé hoat déng.

Bén canh dé, cong nghé nhu Al, blockchain va loT dang tao ra nhirtng budc dét phd, khong chi
t6i wu hdéa quy trinh ma con mé réng cdc dich vu tai chinh dén nhirtng khu vuec chua duoc phuc
vu. Al cho phép phén tich di¥ liéu I&n d&€ dua ra quyét dinh cho vay chinh xdc hon, du dodn hanh
vi tiéu dung, v& cd nhan héa cdc sdn phdm tai chinh. Blockchain cung cép gidi phdp bdo mat
cao va minh bach, déng th&i mé ra co hdi cho nhitng ngudi chua cé tai khodn ngén hang tham
gia vao hé théng tai chinh théng qua cdc vi dién t& va thuc hién cdc giao dich vi mé v&i chi phi
thdp. Diéu nay mang lai lgi ich cho cdc khdch hang thu nhép thép, gitp ho tié€p cén dich vu tai
chinh mot cdch dé dang hon. V&i nén tang sé hiéu qud, cdc ngdn haing nhu MB ¢cé thé mé réng
tép khach hang ma khéng can dau tuv nhiéu vao viéc mé réng chi nhdnh vét ly.

Viéc tich hop céng nghé tién tién nhu
blockchain va Al khéng chi hé tro m& réng
quy mdé ma con thuc ddy qud trinh tu déng
héa cdc quy trinh néi bé nhu x& ly gico
dich, kiém sodt rti ro va chdm séc khach
hang. Nhitng hé théng tu déng nay giup
gidm thiéu sai sét, tdng ndng sudt lao déng,

J.P. Morgan dd s& dung cdc mo hinh
ngdn nglt I&n duoc hd tro bdi Al nén
tdng trong hon hai ndm dé hop ly
hoéa viéc xdc minh thanh todn, gidm

déng thoi tiét kiém chi phi van hanh. Hon
nita, blockchain cho phép ngdn hang tich
hop nhanh chéng véi hé théng hién tai ma

cdc két qud duong tinh gid va cadi
thién qudn ly hang doi. Biéu nay da
[am gidm gian |&dn va néng cao trdi

khéng cdn tdi cdu tric toan dién, giup rut nghiém cda khdach hang, vdi ty 1€ tir

ngdn thoi gian trién khai gidi phdap mdi va chéi xdc minh tai khodn gidm
- O

ddm bao tuan tha cdc quy dinh phdp Iy. 15-20%. [32]

Ngodi viéc téi wu hda quy trinh va tiét kiém chi phi, viéc dp dung céng nghé con gép phan bdo
vé méi trudng théng qua viéc gidm s& dung gidy va ndng luong tai cdc chi nhdnh. Cdc céng
nghé hién dai khéng chi gildp cdc ngan hang linh hoat hon trong viéc cung cép dich vu ma con
tao ra mé hinh kinh doanh bén vitng, ddp &ng tét hon nhu cdu cuta thi trudng hién dai.

Trong mét thi trudng ngdly cang canh tranh, cdc ngdn hang khéng thé chi theo kip xu hudng
c6ng nghé ma con cdn lién tuc d6i méi dé€ dan ddu. Blockchain, véi khd nding cai thién quy trinh
thanh todn va quan ly tai sédn nhd tinh minh bach va bdo mét, dang tré thanh céng cu chién luvoc
trong viéc duy tri niém tin cla khdch hang. Su két hop gitra Al va loT cling gidp cd nhan héa trai
nghiém khdch hang va tang hiéu qud van hanh. Viéc xay dung cdc APl mé& la can thiét dé tich
hop véi cdc déi tdc fintech, mang dén cdc dich vu sdng tao va gidp cdc ngén hang nhanh chéng
ma& réng thi trudng.

Tich hop céng nghé tién tién lad mdt phan cla chién luvoc dai han, gidp cdc ngén hang mé réng
quy mé, lién tuc d8i mdi va cung cép cdc dich vu tai chinh linh hoat, nhanh chéng va an toan
hon, t&r dé duy tri loi thé canh tranh trong mét thi truéng ngdy cang sé héa.
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IV. Xay dwng md hinh ngan hang sé bén virng va linh hoat

Ngan hang sé da tré thanh mét phan quan trong trong chién luvoc phdt trién clia cdc té chire tai
chinh, ddc biét khi d6i mdt v&i canh tranh tir cdc céng ty Fintech va nhu cau khédch hang ngay
cang phttc tap. Mot méd hinh ngén hang sé thanh céng khéng chi can sé héa dich vu tai chinh
ma& con phdi linh hoat va cé khd ndng mé& réng dé ddp &ng nhu cdu tuvong lai, bao gém su gia
t&ing ngudi dung va thay déi quy dinh phdp ly. Khd ndng mé réng dodi hdi cdc ngén hang phai
dau tu vao ha tdng céng nghé hién dai, s dung dién todn ddm may va dit liéu I&n dé téi vu héa
van hanh va gidm chi phi. HSBC va Revolut [& nhitng vi du dién hinh v&i nén tdng ky thuét sé cé
thé phuc vu hang triéu ngudi dung & nhiéu qudc gia ma van duy tri 8n dinh. Hé théng dién todn
ddm may gidp gidm thiéu chi phi van hanh va cho phép ngdn hang mé& réng quy mé nhanh
chéng dé xtr ly lvong giao dich 1én.

Cdc ngén hang hang dau tai Viét Nam ciling dang di theo huédng ndaly. MB, véi thé manh cla déi
ngli CNTT inhouse d&n gén 3000 nhéan su dé& phdat trién hé théng MB SmartBank va tro' ly do ong
eMBee, dau tu vao céng nghé dién todn ddm may va phan tich dit liéu I1&n, gitp téi wu hdéa vén
hanh va ndng cao trdi nghiém ngudi dung. Twong tu, Ngén hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong
(VPBank) d& xay dung nén tdng ngan hang sé VPBank NEO dé& phuc vu hang triéu khéach hang
truc tuyé&n, gidm chi phi van hanh va m& réng quy mé nhanh chéng, sén sang cho tuong lai s6
héa trong nganh ngdn hang.

BBVA, ngan hang Tay Ban Nha, cling d& dau tu vao nén tang ky thudt sé va tich hop céng nghé
Al va Big Data, gitup tuy bién dich vu theo nhu cau tirng thi truong dia phuong. Bén canh mé
rong quy mé, tinh linh hoat la yéu té quan trong trong viéc thich &rng v&i yéu cau khdch hang va
quy dinh phdp ly. Xay dung hé théng APl m& cho phép ngén hang két néi v&i Fintech va bén tha
ba, m& réng dich vu va tdng tinh tuy bién cho ngudi dung. Revolut dd dp dung thanh céng API
md, cho phép ngudi dung truy cép nhiéu dich vu ma van gilr duoc trdi nghiém muot ma.

¢ o FINTECH_APP

® MACHINE LEARNING

Cbéng nghé tai chinh dang tién héa nhanh chéng véi su ndi 1én cta Al, Blockchain va loT. Ngéan
hang s& khéng chi cén theo kip ma con cén dén dédu trong viéc dp dung cdng nghé dé nang cao
trdi nghiém khdch hang. Khdch hang hién nay mong muén dich vu tai chinh nhanh chéng, tién
loi vé& c& nhan héa. Viéc hiéu rd nhu céu va ddp ing kip thai la chia khéa cho suw thanh céng cla
ngdn hang s&, ddc biét v&i khdch hang tré tudi, nhu Millennials v& Gen Z, nhitng ngudi ua
chuéng dich vu trén thiét bi di déng va trung thanh v&i t& chire cung cép trdi nghiém lién mach
va tién ich da dang.
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Phat trién cac dich vu ca nhan héa va linh hoat
I. Dich vu tai chinh ca nhan héa - N6 luc khéng ngirng nghi

Ky vong clia ngudi tiéu dung cao hon bao gi hét va nganh dich vu tai chinh dang phai vat [6n
v&i nhitng thdch thirc trong viéc diéu chinh dich vu theo nhu cdu cla tirtng cd nhan. D& duy tni
khd ndng canh tranh, cdc ngdn hang phdi dau tv vao céng nghé va théng tin chuyén sau dua
trén dir liéu dé hiéu va phuc vu khéch hang tét hon. V&i su tép trung ngdy cang téng vao cé
nhan héa théng qua cdc gidi phdp céng nghé tién tién, cdc t8 chire tai chinh cudi cung sé cé thé
cung cdp murc dich vu ma khdach haing mong doi. Ty d6, ho cé thé phat trién cdc méd hinh phan
tich gitp hiéu rd hon vé tirng khdch hang va dua ra cdc sdn phdm tuy chinh. Viéc phdt trién cac
dich vu tuy chinh theo nhu c@u cd nhén théng qua viéc st dung Al v va phan tich dit liéu khéng
chi giup cdc ngdn hang ddp &ng ky vong ngay cang cao cla khdch hang ma con tao ra co hdi
tang trudng doanh thu va té&i wu héa loi nhudn. Tuy nhién, dé dat duoc thanh céng, ngan hang
cdn can nhéc cdc thdch thirc vé bdo mat dir liéu va déu tv cdng nghé. Céa nhén héa dich vu la
chién luoc thiét yéu trong thi dai ki thudt s6, gitip cdc ngén hang canh tranh va phdt trién bén
vitng trén thi trvong.

Phan tich di¥ liéu khéng chi giup cdc ngén hang ddp tng ky vong ngdy cang cao cua khdch
h&ing ma con tao ra co hdi tdng trudng doanh thu va t8i vu héa logi nhuén. Tuy nhién, dé dat
duoc thanh céng, ngan hang can cén nhdc cdc thach thic vé bdo mat dir liéu va déu tu céng
nghé. Cd nhan héa dich vu la chién luoc thiét yéu trong thei dai ky thudt sé, gitip cdc ngdn hang
canh tranh va phdat trién bén vitng trén thi truong.

CHASE O £)OCBC

Chase Mobile clia Chase Bank la
mot ngdn hang quéc gia cia My

OCBC (Oversea-Chinese Banking
Corporation) cla Singapore s

c6 tru s& chinh tai thanh phé New
York, cung cdp dich vu ngdn hang
truc tuyén, thé tin dung, thé chdp,
ngdn hang thuong mai, dau tuw va
l&p k& hoach nghi huu, séc va dich
vu ngdn hang doanh nghiép.
Chase Mobile st dung Al dé phan
tich théi quen chi tiéu va lich s&
giao dich cla nguoi dung, to dé
dua ra cdc dé xudt vé sdn phdm tai
chinh hodc dich vu phu hop. Vi dy,
néu khdch hang cé chi tiéu I&n vao
thang trudc, ng dung cé thé goiy
cdc gidi phdp tiét kiém hodc tin
dung vd&i 1ai sudt thdp dé hé tro
qudn ly tai chinh.

dung dit liéu d€ cung cdp cdc dé
xudt vé sdn phdm tai chinh dua
trén cdc muc tiéu cta khdch hang,
tlr viec ma& tai khodn tiét kiém cho
dén qudn ly tai sdn dau tu. Tinh
ndng Spend Analyzer cia OCBC
Pay Anyone cung cdp cbéng cu
phén tich chi tiéu chi tiét, giup
khdach hang theo doi théi quen tiéu
dung va dua ra cdc goi y cd nhdn
héa vé cdch tiét kiem hodc kiém
sodt chi tiéu.
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Cd nhan héa la yéu té chl chét dé giltr chan va tao su hai long cho khdch hang hién dai. Tai Viét
Nam, MB dd& phdat trién cdc gdi sdn phdm tai chinh tuy chinh cho tirng phan khic khdch hang,
bao gédm Plus, Pro v& Premium, mang dén cho khdch hang nhiéu tréi nghiém wu dai hdp dan, tu
tinh n&ng chi tiéu hoan tién v&i thé Hi Cashback, dén cdc set voucher tir cdc d8i tdc trong linh
vuc gido duc, @m thuc va nhiéu linh vuc khdc. Ddc biét, khdch hang dang ky géi con cé thé sk
dung tinh n&ng déc quyén "Quan ly dong tién thdng minh” - moét cédng cu hd trg quan ly tai chinh
hiéu qud. Bén canh d6, MB cung cdp cdc dong thé két hop gitta thé vat ly va thé ki thudt sé,
duoc cd nhdn héa theo s& thich va dam mé cldia khdch hang, mang lqi su linh hoat va tién loi
vuot tréi, ddp ¢ng nhu cdu clia thé hé tré ndng déng.

KETNOIVO TAN
LAN TOA DAM ME
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Il. Cung cdp gido duc tai chinh théng qua ndi dung ky thuét sé

Trong b&i cdnh ky thudt s& dang phat trién nhanh chéng nhu hién nay, nganh tai chinh phai lién
tuc thich &rng dé€ theo kip céng nghé mdai va hanh vi clia ngudi tiéu dung. Cdc ngdn hang va té
chirc tai chinh khéng chi phai déi mat véi thdch thirc cung cdp cdc dich vu tién tién ma con phai
ddm bdo réng khdch hang ctia ho cé kién thirc var k§ néing dé€ si* dung ching mét cdch hiéu qua.
Kién thirc tai chinh la nén tdng d€ dua ra cdc quyét dinh tai chinh sdng sust. N&u khéng cé kién
thie tai chinh, khdch hang cé thé tr& thanh nan nhan clda cdc khodn cho vay ndéng 1&i, dua ra
cdc lua chon dau tv kém hodc gdp khé khén trong viéc quan ly no. Hon nira, hiéu biét vé tai
chinh gitp tdng cudng su tu tin cta khdch hang vao khd néng ra quyét dinh tai chinh cla ho.
Viéc wu tién hiéu biét vé tai chinh s& lam gidm nguy co gian lan va v& no tai chinh. Ngay cang
nhiéu ngudi tré quan tdm dén viéc cdi thién tai chinh cda minh, diéu nay doi hdi ho can phdai
khdm phd nhiéu hon trong hanh vi quan ly tai chinh cia minh.

Theo bdo cdo tir Vién TIAA va Trung tam Xudt sdc vé Kién thirc Tai chinh Toan cdu (GFLEC)
tai Trwo'ng Kinh doanh Pai hoc George Washington [33]

O
Thé& hé Z c6 trinh d6 hiéu biét vé tai chinh

thdp nhdt, v&i trung binh chi cé 28% cau hdi
duoc trd |oi dung.

Theo mét khdo sat ciia Bankrate nam 2023 [34]

52% thé& hé Z duoc khdo sdat cho biét 32% thé& hé gen Z duoc khdo sdt néi réing
tién bac dnh hudng tiéu cuc dén ho lo 1&ng Vvé tién bac hang ngay.
strc khde tém than cla ho.

Chi phi sinh hoat t&ng cao va lam phdt khién viéc theo dudi cdc muc tiéu dai han trd nén khé
khdn hon. Céng nghé tién tién, ddc biét la Al va phuong tién truyén théng xa hdi, dang dinh hinh
tu duy va quan diém clia thé hé tré, cu thé |& Gen Z va Gen Alpha. Nhitng céng cu nay l& noi
thanh thiéu nién tim dén dé tim hiéu vé su 6n dinh tai chinh, t&r 18p ngdn sdch va gidm no dén
meo V& c6 phiéu va cdc lua chon dau tu. Ngudi tré tudi mudn cé mét tro ly tai chinh trong tui dé€
theo ddi cdc giao dich hang ngay va giup ho dat duwoc cdc muc tiéu va quyét dinh tai chinh quan
trong khi dang di chuyén.
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Gamification cling ph8 bién v&i cdc thé hé ti€p theo, m& ra vé s6 khd ndng cho cdc t& chirc tai
chinh tao ra cdc ing dung két hop viéc hoc theo dinh hudng trd choi vi cdce tuy chon tu van va
theo dai. Trinh md phdng thi truong chitng khodn Ia nhitng vi du hitu ich vé cdc &ng dung day
kié€n thirc tai chinh bdng cdch st dung cdc khodn déu tu gid dé hién thi két qua dai han dua trén
di liéu lich sur.

Mt céch hiéu qud dé thiuc ddy hiu biét vé tai chinh & két hop gido duc tai chinh vao cdc dich
vu ngdn hang. Cdc ngan hang va hop tdc tin dung cé thé cung cdp tai liéu va nguén luc gido duc
cling vdi cdc sén phdm va dich vu cla ho. Vi duy, khi khach hang mé& mét tai khodn mdi, ho cé
thé& nhan dugc mot géi chdio mirng bao gém mét sé tay huéng dén vé lap k& hoach tai chinh va
tiét kiém. Bang cdch tich hop gido duc tai chinh vao cdc twong tdc ngén hang hang ngay, cdc
t6 chirc tai chinh cé thé tao ra trdi nghiém hoc tap lién tuc cho khdach hang caa ho.

Cé nhiéu céng cu va nguén luc khdc nhau gitip moi hngudi néng cao hiéu biét vé tai chinh. Cung
cdip cdc chuong trinh gido duc tai chinh k§ thudt s6 & nhiéu dinh dang khdc nhau, chdng han
nhu video, bai viét, cdu d6 va héi thdo trén web, d&€ ddp irng cdc s& thich hoc tap khdc nhau va
lam cho ndi dung hdp dén hon. Bién tap mot b suu tdp cdc video va podcast thong tin bao gém
nhiéu chu dé tai chinh. Khéach hang cé thé truy cdp cdc tai nguyén ndy théng qua trang web
hodc &*ng dung di déng ctia ngdn hang hodc hop tdc tin dung.

45



Twong tac va xay dwng hinh anh thwong hiéu
ngan hang qua mang xa hoi

I. Phat trién hinh dnh thwong hiéu gan giii va twong tdc cao trén
mang xa hoi

DE& thu hut thé hé khdach hang tré, cdc ngan hang cén xdy dung hinh &nh thuong hiéu rd rang,
phdn dnh dung gid tri cét 18i nhu su ddng tin cdy, minh bach va cam két hé tro khdch hang lau
dai. Hinh &nh nay khéng chi dirng lai & mau séc hay logo mé con bao gém phong céch giao tiép,
théng diép truyén tdi va céch tuvong tdc vaéi khdch hang. Mét ngéan hang hién dai cén thé hién su
ndng déng, linh hoat, bét kip xu hudng clia gidi tré théng qua ngdn ngit don gidn, giong diéu gén
glii nhuwng day ndng luvong tich cuc. Su hién dién tich cuc trén cdc nén tdng mang xd hdi la chia
khéa gitp ngdn hang két néi manh mé vadi thé hé Gen Z va Gen Alpha. Néi dung sdng tao nhu
video ngdn vé quan ly tai chinh, livestream tu van, hodc minigame khéng chi gidp truyén tai théng
tin ma con tao khéng gian giao tiép c&i md, hdp dén. Viéc nay phu hop véi phong cdch séng bén
ron cla gidi tré, gidp ngdn hang tréd thanh mét phan trong cudc séng haing ngay cla ho.

Ngodi ra, d& xay dung méi quan hé bén vitng, ngén hang cén dp dung chién lvgc truyén théng
sdng tao va twong tdc hai chiéu véi khdch hang, ddm bdo I&dng nghe va phan héi y kién tir ho.
Diéu nay khéng chi gitip ngan hang hiéu ré hon vé nhu cau clia thé hé tré ma con tao cdm gidc
duoc tén trong, lam cho khdch hang tréd thanh mét phan trong qud trinh phdat trién. Cdc phan
héi tir khéch hang gitip ngdn hang cdi tién sdn phdm, dich vu, tr dé cing c8 méi lién két dai lau
v&i thé hé tiéu dung mdi.

MB la vi du tiéu biéu vé cach ngan hang xdy dung hinh anh gén giii va tvong tdc cao trén mang
x& hoéi. Su hién dién tich cuc ctia MB trén mang x& hoi, két hop véi cdc chién dich trdch nhiém xa&
héi sdng tao, khéng chi gitip ngdn hang tiép cdn khdch hang tré ma con xdy dung mai lién két
bén virng va tao ra gid tri dai han cho cdng déng. Pay & cdch MB khdng dinh minh ld mét ngén
hang hién dai, déng thoi la ngudi ban ddng hanh trong hanh trinh xdy dung xa héi tét dep hon.

Dv &n "Bién bai rdc thanh san choi” cia MB
hop tdc véi Think Playgrounds la mét vi du
khdc, thé hién su nhay bén trong viéc ndm bét
xu hudng xd héi va bdo vé méi trwvong. Dy dn
nday khéng chi gitp cdi thién moéi truong ma
con tao ra cdc sa@n choi cho tré em, thuc day
su gdn két gitta cdc thé hé va khuyén khich
cédng déng tham gia vao viéc xdy dung khéng
gian xanh, sach. Nhirng hoat déng nay duoc
lan truyén réng rdi trén mang xd hoi, tao ra
anh hudng tich cuc dén gidi tré — nhirng
ngudi ludn quan tdm dén cdc hoat déng bdo
vé méi trvdng va sdng tao.




Il. Phat trién cdc kénh hé tro’ da phwong tién

DPé& ddp &ng ky vong clia Gen Z va Gen Alpha, ngdn hang cdn phdt trién cdc kénh hd tro da
phuong tién phu hop véi 16i séng va théi quen st dung céng nghé cla hai thé hé nay. V&i Gen
Z va Gen Alpha, su tién loi, t6c dd va tinh cd nhan héa la nhitng yéu té cét |18i trong trdi nghiém
khdch hang. Hai thé hé nay da trudng thanh trong maéi trudng sé héa, ludn mong muén moi dich
vu déu cé thé thuc hién nhanh chéng va dé dang théng qua cdc nén tang ky thudt sé.

Mang x& héi khéng chi la céng cu gidi tri ma con la noi Gen Z va Gen Alpha tim ki€m théng tin,
tuong tdc va két néi véi thuong hiéu. Ngén hang cé thé tén dung mang xa héi d€ qudng bd san
phdm, cung cdp théng tin tai chinh va truc ti€p trd 1&i cde cau hdi cla khdch hang tré, nhirng
ngudi lubn mong mudn duoc ldng nghe ngay lap tirc. Théng qua cdc nén tdng nhu Instagram,
TikTok hay Facebook, ngén hang cé thé tao ra nhitng chién dich twong tdc sdng tao, phu hop
v&i phong cdch giao ti€p nhanh gon va truc tiép ma thé hé nay va chuéng. Khd ndng tuong téc
truc ti€p va phdn héi nhanh chéng trén mang xad héi sé gitip ngén hang ghi diém trong mat
khdch hang tré, nhitng ngudi ludn tim kiém su hd tro tie thi.

Ung dung di déng ciing la mét phdn khéng thé thigu d6i véi Gen Z va Gen Alpha, nhitng ngudi
luén di chuyén va va chudng cdc gidi phdp tai chinh cé thé thuc hién moi lic, moi noi. Viéc cung
cdp dich vu tai chinh an toan, tién lgi trén cdc ing dung di déng la vu tién hang déau. Gen Z va
Gen Alpha thudng st dung ttng dung di déng dé qudn ly tai chinh, thanh todn va giao dich. Ung
dung nay khéng chi can hoat ddéng muot ma ma con phdi than thién véi nguei dung, cd nhéan
héa theo nhu céu clia ho val ¢é giao dién hép dén, hién dai. Khd ndng tuy chinh céc dich vu, goii
y s&n phdm phu hop v&i théi quen chi tiéu va ddu tv cla ngudi dung sé tao ra su khdc biét trong
long khdch hang tré.

Chatbot |& cdng cu hiéu qua dé tvong tdc vdi
Gen Z va Gen Alpha, gilp gidi ddp nhanh

chéng va thuc hién giao dich don gidn ma A B MB
khéng can doi lau. Ong eMBee trén App Xin chao,
MBBank 1& mét vi du tiéu bidu, hd tro phan eMBee
héi tic thi va x& ly cdc yéu cdu co badn ma iyt e

khéng cdn nhéan vién. Chatbot nay khéng chi Xam tai khodn
tiét kiém thoi gian ma con mang lai su thudn
tién khi ngudi dung cé thé bdt dau yéu cau

trén chatbot va ti€p tuc & cdc kénh khdc ma Sl & Tary chinh
khéng mat théng tin. Gen Z va Gen Alpha

mong mudn trdi nghiém lién mach, nhét qudn . <?>r_ Ngﬁh m?;}l .
trén moi kénh. Viéc phdt trién da kénh tuong e e ke
tdc khéng chi gitp ngdn hang gilr két néi lién

tuc v&i khach haing ma con ddm bdo réng ho = g &)
c6 thé chuyén d8i gilta cdc nén tdng ma Thanhtodn  Vay Online Bich vy
khong gdp gidn doan. Khdch hang tré yéu

thich su linh hoat nay, tir viéc bét déu giao Che (ing dung

dich trén &ng dung di déng, nhan hé tro qua

chatbot va tiép tuc v&i nhan vién tw van khi

can. Diéu nay khéng chi tao ra trdi nghiém :'( i &7 c
khdch hang lién mach ma con gidp ngdn _| Wmdrber  MushbWsd WOBLOTY  Glng binhm

hang xay dung ldng trung thanh véi céc thé A =& & = o2
. R *rang chi e phiém MB e ) Tidn fc
hé tré théng qua su dong nhat va thudn tién '

trong dich vu.
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lll. Xu hwé'ng tro choi héa (Gamification) trong dich vu ngan hang

Trd choi héa la mét xu huwdng néi bat hién nay, la hudng di quan trong dé téing cudng tuwong téc
v&i khach hang, déc biét trong bdi cdnh phdt trién nhanh chéng clia cdng nghé va su thay déi
trong thoi quen tiéu dung cta khdch hang. Dai véi thé hé Gen Z va Gen Alpha, trd choi héa
khéng chi la mét chién luge hdp ddn ma con la mét yéu cdu thiét yéu dé thu hut su chid y va long
trung thanh clia ho. Nhém khdch hang nay thé hién su yéu thich ddéc biét v&i nhirng trai nghiém
tuong tdc trwc quan va tha vi. Tan dung diém sdng ndy, ngdn hang cé thé cung cép céc ng

dung tro choi héa va cdc dich vu tai chinh.

Mét trong nhitng cdch thic hiéu qud nhat la
cung cép cdc chuong trinh tich diém va phan
thuédng. Nhitng chuong trinh nay tao déng
lwc cho khdch hang tham gia vao cdc hoat
déng tai chinh va cho ho cdm gidc thanh
cbdng, hai long khi thdy su ti€n bd cta minh.
Khi khdch hang thuc hién giao dich hodc s
dung dich vu dé€ tich Ity diém thudng va nhan
cdc wu dai, phdn thudng hdp dén, diéu nay
khéng chi lam tdng sy hadi long ma con
khuyén khich ho quay lai, tr d6 tdng mdc dé
twong téc va gdn bé v&i ngan hang. Ngodi
chuong trinh tich diém, ngdn hang cling cé
thé tao ra céc trd choi tai chinh gido duc.

Vi du, cdc chuong trinh tiét kiém théng qua
viéc hodn thanh cdc nhiém vu nhd hodc xay
dung muc tiéu tai chinh c& nhan cé thé duoc
tro choi hoéa, giup khdch hang duy tri thadi
quen qudn ly tai chinh mét cdch chid déng va
thu vi hon. Khoéng chi ding lai & viéc tao ra su
twong tdc, tro choi héa con mang lai cho
khdach hang mét trai nghiém lién mach va day
tinh gdn két. Diéu nay gidp téng cudng long
trung thanh cta khdch hang, bdi vi khi tham
gia vao cdc hoat déng tuong tdc lién tuc, ho
sé& c6 xu huwdng gdn bé hon véi ngén hang. T
do, xdy dung maéi quan hé lau dai, bén virng
tao diéu kién dé€ ngdn hang tr& thanh ngudi

ban déng hanh v&i thé hé tiéu dung mai.

MB I& mét trong nhitng ngén hang tién phong trong viéc dp dung chién lvgc gamification dé
tuong tdc vdi khdch hang, ddc biét la thé hé Gen Z, théng qua nhdn vat Ong eMBee thén thién
va ndng ddng. Cdc trd choi nhu Biét Ddi Ong Vang va Ong Ty Phu d& gdp phan tao trdi nghiém
vui v& va gén glii cho ngudi dung. Nam 2024, MB tiép tuc ddy manh chién lugc nay véi game
md&i "S&n Ong cung MB - Quay that sung, qua cuc khang" trén App MBBank vdi téng gid tri gidi
thudng 1én dén 2 ty déng. Khdch hang cé thé tich liy lvot quay théng qua céc nhiém vu nhu
dd&ng nhép, gidi thiéu ban bé, hodc giao dich, v&i co hdi tring thudng tién mdat, voucher mua
sdm, va nhiéu qud tdng gid tri khdc. Chién lvoc gamification nay gitp MB khéng chi cling ¢ vi
thé tién phong ma con xay dung hinh dnh ngén hang hién dai, gén két va than thién.
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DPap wng ky vong vé trach nhiém xa héi va
phat trién bén virng

I. Thwc hién trach nhiém xa héi va bdo vé méi trwong

Trong b&i cdnh ngudi tiéu dung ngdy cang quan tadm dén trdch nhiém x& hdi va mai trudng, viéc
cdc ngdn hang thuc hién tradch nhiém xa héi khéng chi la mét yéu cau dao dirc ma con la chién lvoc
then chét dé€ thu hat va duy tri long trung thanh cla khéch hang, ddc biét 1a thé hé khdch hang tré
nhu Gen Z va Gen Alpha. Cdc thé hé nay cé ky vong cao khéng chi vé chét lvong dich vu ma con
vé nhitng gid tri x& héi ma cdc té chire tai chinh mang lai. Ho ¢é xu huéng lua chon céc thuong
hiéu khéng chi phuc vu loi ich cd nhdn ma con déng gdép tich cuc cho cédng déng va bdo vé méi
trudng.

Viéc thuc hién trdch nhiém xa@ héi giup ngdn hang tao dwng hinh dnh than thién, trdch nhiém va
ddng tin cay, tir d6 lam tdng mic dé thién cdm cta khdch hang. Cdc ngén hang trién khai nhirng
chuong trinh hé trg céng déng hay cdc sdng kién bdo vé mai trudng thudng nhén duogc su Gng
hé va gdn két lau dai tir khdch hang. Diéu nay gitp ngén hang xay dwng mét méi quan hé séu sdc
hon v&i khdch hang, vueot qua méi quan hé don thuén vé dich vu tai chinh. Khdch hang, déc biét
l& thé hé tré, thudng cé xu hudng trung thanh hon véi cde thuong hiéu cé trdch nhiém xad héi, cdm
thdy minh dang déng gdp vao cdc muc tiéu xd hdi I&n hon théng qua viéc s&t dung dich vu cta
ngdn hang.

Vi du, chuong trinh “Cho vay tdi thiét sau béo IG" ctia MB khéng chi gitp hd tro céc hé gia
dinh g&p khé khdn ma con khdng dinh vai tré déng hanh cta ngédn hang cling céng déng
trong nhitng thi diém khing hodng. Nhitng hanh déng nhu vy khéng chi cling ¢8 niém tin

cla khdch hang déi véi MB ma con xdy dung su gdn két cdm xuc, khi khdch hang théy rdng
ho dang Gng hé mét t& chirc khdng chi tim ki€m loi nhuén ma con thuc sw quan tdm dén
céng déng. [35]

CHO VAY TAI THIET SAU BAO LU

i L. g
EH) =] & & i
iy dung Trang bi ndl that Sira elifa o 4 Way win kru d8ng Tilu ding
sira chira nha cira SEED LSXKD phuc v cule sing
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Hon nira, viéc cdc ngén hang trién khai cdc sdng kién xanh nhu cho vay déi véi cde du dn dién mat
tri, dién gid, hay cdc sdn phdm tai chinh hé tro ndng lvong tdi tao khéng chi la gidi phdp kinh
doanh bén vitng ma con tao nén sy déng cdm tir phia khdch hang, ddc biét la nhitng nguei cé y
thic vé méi truong. Vi du, cdc cam két cia HSBC hay Goldman Sachs vé déau tv vao cdc du én
gidm thiéu khi thai carbon d& khéng chi mang lai loi ich kinh t&€ ma con gidp xay dung hinh anh
than thién véi méi truong, thu hat khdch hang thé hé méi. Ho cam thdy minh dang gép phén vao
mét tuong lai xanh hon théng qua viéc lva chon cdc sdn phdm tai chinh cla ngén hang.

Cdc khdach hang hién dai khéng chi quan tdm dén chat lvgng dich vu ma con dén cdch ngdn
hang thuc hién trach nhiém xa& héi. Viéc céng khai cdc chi sé vé hiéu qua trdch nhiém xa hai, tir
hd tro cdng ddng dén cdc du dn bdo vé méi truong, giup khdch hang cé cdi nhin minh bach hon
va cdm thdy duoc tén trong. Diéu nay khéng chi tao thién cdm ma con khuyén khich khdch hang
trd thanh moét phdn clia ngdn hang, xay dung long trung thanh va gén két dai han.

Thuc hién trdch nhiém xd héi va bdo vé maéi truong khdng chi la xu huéng ma con la
chién lvgc quan trong gitp ngdn hang xdy dung mai quan hé bén vitng véi khdch hang.
Viéc thuc hién cdc sang kién x& héi va méi trudng khéng chi tao ra gid tri tich cuc cho
cdng déng ma con gilp ngdn hang thu hat va duy tri su gén bé cta khdch hang, déc biét
l& thé hé tiéu dung mai. Khdch hang ngay nay khéng chi mua dich vu, ho mua nhirng gid
tri ma ngdn hang dai dién, va diéu nay gilp cdc té chire tai chinh khdng dinh vai trd cla
minh trong viéc thuc ddy mét tuong lai bén virng hon.




Il. Minh bach trong cac hoat déng xa hoéi va méi trwong

Minh bach khéng chi l& y&u t& then chét dé& xay dung ldng tin ma con & yéu céu cdp thiét déi
v&i thé hé khdch hang méi nhu Gen Z va Gen Alpha. Bay |a nhitng thé hé duoc sinh ra va trudng
thanh trong thei dai ki thudt s8, véi khd ndng ti€p can théng tin dé dang va ky vong cao vé tinh
minh bach tir cdc thuong hiéu ma ho Gng hd. Khdc véi cdc thé hé trudce, Gen Z va Gen Alpha
khéng chi quan tdm dén chat lvgng dich vu ma con ddc biét chd trong dén trach nhiém xa hoéi
clia ngén hang trong viéc gidi quyét cdc thdch thirc toan cdu nhu bién d&i khi héu, bét binh
ddng va bdo vé méi trudng.

D6i v&i khach hang thé hé mdi, tinh minh bach trong cdc hoat déng x& héi va méi truerng khéng
chi gidp ngén hang xay dung hinh &nh ddng tin cdy ma con tao ra sw gén két sau séc hon. Ho
mudn biét cdch ngan haing dang déng gép vao xa héi, théng qua cdc chi sé cu thé vé CSR (Trdch
nhiém x& héi cta doanh nghiép) nhu s6 lwvong du dn cdng déng dugc hd tro, sé tién ddu tu vao
cdc sdng kién bdo vé méi trudng, va tdc ddng thuc té cla cdc hoat déng nay. Diéu nay gilp
khdch hang cdm thdy ho khéng chi st dung dich vu tai chinh, ma con truc ti€p gép phan vao sy
phat trién bén virng.

Thé hé tiéu dung md&i ky vong ngdn hang céng
khai théng tin mét cdch minh bach va thuong
xuyén qua cdc nén tang ky thudt s ma ho cé
thé truy cdp dé dang. Viéc cdc ngan hang s
dung website, *ng dung di déng va mang xd
héi dé€ cong bé cdc bdo cdo dinh ky vé hoat
déng CSR gitp khdch hang luén ndm bét
duorc tién dé va két qud ma ngén hang dat
duoc. Biéu nay khéng chi thda madn nhu céu
vé théng tin minh bach ma con gidp khdch
hang tré cdm thdy ho dang tham gia vao mét
qud trinh ¢é y nghia, tir d6 tao ra sw gdn bd
[Gu dai v&i thuong hiéu.

Standard Chartered Bank da xay
dung nén tang ky thudt sé céng khai
hoat dong CSR, v&i cam két dat phat
thdi rong bdng 0 vao ndm 2050 va
lien tuc cdp nhat tién trinh trén
website chinh thitc. Nhitng hanh déng
cu thé nay tao nén su két ndi manh
mé vd&i khdch hang tré, nhitng ngu i

ngdy cdng quan tdm dén tinh bén
virng va minh bach. Khdch hang mai
mong muén cé sy tham gia chu déng
v& nhan thdy rdng ngén hang khéng
chi la noi cung cdp dich vu tai chinh,
ma con la mét ddi tdc trong viéc cung
gidi quyét cdc van dé toan cau [36].
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Viéc minh bach trong cdc hoat déng xd héi va méi truvdng con gidp ngdn hang ndng cao uy tin,
d&c biét trong mat cdc khach hang tré. Ho ddnh gid cao nhitng doanh nghiép thé hién trach
nhiém x& hdi mét céch rd raing va cu thé, bdi diéu nay phu hop vdi gid tri séng va quan diém vé
trdch nhiém cong déng clia ho. Khi mét ngéin haing céng khai nhitng nd lwc CSR va khuyén khich
su tham gia ctia khdch hang vao cdc sdng kién xanh hay cdc hoat déng x& hoi, ngén hang dé sé
dé dang thu hat duoc long trung thanh tir Gen Z va Gen Alpha, nhitng thé& hé luén tim ki€m
nhirng thuwong hiéu cé gid tri dao duec.

Ndm bét xu huéng nay, MB d& ra mét (‘ng dung Thién Nguyén vao nédm 2021 - nén tdng mang
x& hoi thién nguyén dau tién tai Viét Nam, gitip cd nhan va cau lac bd gay quy dé dang mé "Tai
khodn thién nguyén” véi tinh ndng céng khai minh bach sé du va giao dich theo thi gian thuec.
Tinh ndng nay khéng chi xdy dung niém tin, ma con tao diéu kién cho ngudi ting hd theo dai chi
ti&t moi thu chi qua biéu dé giao dich, ddp &ng ky vong minh bach clia Gen Z va Gen Alpha. Ung
dung nay khéng chi thic ddy su tham gia clia thé hé tré ma con gitp MB xdy dung hinh anh thuong
hiéu trdch nhiém va ddng tin cdy.

Q ) Ung dung Mang xa hoi Thién nguyén

00 A&0113

Minh bach trong hoat déng x& hdi va méi trudng la khéng thé thiéu trong chién luvoc cla
cdc ngdn hang hién dai dé thu hat va gitt chan thé hé khdch hang méi. Viéc duy tri tinh
minh bach qua cdc nén tdng ky thudt sé khéng chi tao dung niém tin ma con gidp cdc
ngdn hang gdn két sau séc hon vdi nhitng khdch hang tré cé y thire vé trdch nhiém xa haoi,
tlr dé ddm bdo su phdt trién bén virng trong dai han.
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Tém tat nhirng di€ém chinh ctia bao cao

Bdo cdo nay tép trung vao su thay déi trong nganh ngén hang trudc dnh hudng cla thé hé
ngudi tiéu dung maéi nhu Millennials, Gen Z va Gen Alpha, nhitng nhém khdch hang cé yéu céu
cao Vé trdi nghiém s& hda, su cd nhan hda va tinh bén vitng trong sadn phdm tai chinh. Céc thé
hé nay khéng chi tim kiém dich vu tai chinh tién loi ma cdn mong mudn ngdn hang thé hién trach
nhiém x& hoi, cam két bdo vé méi trvdng va cung cdp cdc gidi phdp tai chinh minh bach.

Chuyén déi s6 toan dién duoc xdc dinh la yé&u t& bdt budc d& ngdn hang duy tri va phdt trién,
nhat la déi v&i thoi dai tiém cdn 5.0 véi su gia nhép cla khdch hang gen Z, Alpha,... Phygital -
su két hop gilra cac kénh vat ly va ky thuét s6 - duoc nhdn manh nhu mét xu huédng quan trong,
cho phép cdc ngén hang tao ra trdi nghiém lién mach déng thoi duy tri sy hién dién vat ly can
thiét. Cach tiép cdn nay gitp ngdn hang vira ddp &ng duoc nhu cau ctia khdch hang va thich
dich vu truc ti€p, vira tan dung duoc cdc lgi thé clia sé héa. Bdo cdo cling phdn tich cdc vi du vé
chién luvoc Phygital thanh céng va nhitng loi ich trong viéc két néi v&i thé hé ngudi tiéu dung mai.

Trédch nhiém x& héi va phdt trién bén vitng
duoc nhdn manh nhu mét yéu cau khéng thé
thi€u déi v&i cdc ngén hang hién dai. Khdch
hang, ddc biét Ia thé hé tré, yéu céu cdc té chire
tai chinh minh bach trong viéc thuc hién cdc
cam két xa héi var bdo vé mai trueng. Viéc xay
dung hinh &nh thuong hiéu gdn két v&i trach
nhiém xa héi, két hop v&i cdc chién dich truyén
thong tuong tdc trén mang xd hoi, da giup cdc
ngdn hang tao duoc méi lién két bén virng va
gia tdng long trung thanh cta khdch hang.

Su xudt hién cta thé hé tiéu dung mdéi mang
dén co hdi I&n dé céc ngadn hang phdat trién
céc dich vu ky thudt sé sdng tao, xdy dung
hinh dnh thuong hiéu tré trung va hién dai.
Diéu nay ddc biét quan trong khi khach hang
tré tudi dang yéu cdu cdc dich vu tai chinh
truc tuyén phdi nhanh chéng, cd nhén héa va
an todan hon. Viéc dp dung céng nghé tién tién
nhu Al, blockchain, VR, AR d& giup ndng cao
chat lvong dich vy, tdng cudng tinh minh
bach va bdo mat trong giao dich.

Tuy nhién, qud trinh nay khéng phdi khong cé thdch thire. Canh tranh tir cdc Fintech va Neobank
ngdy cang manh mé, doi hdi ngan hang truyén théng phai lién tuc cdi tién dé duy tri vi thé. Viéc
dau tu vaio céng nghé mai nhu Al, blockchain va cdc gidi phdp bdo mét cling yéu céu nguén luc
|&n, doi hdi s can nhéc gitra chi phi va hiéu qud. Thém vao dé, ky vong thay déi lién tuc cla
khdach hang doi hdi ngan hang phdi nhanh chéng thich ing dé khéng bi tut lai phia sau trong
cudc dua sé hoa.

Bdo cdo két luan rdng dé thanh céng trong ky nguyén sé héa, cdc ngdn hang can phdi
lién tuc d8i mdi, t&ing cudng dau tu vaio céng nghé va tdp trung véo viéc dép &ng nhu
cAu ddc thu clia thé hé tiéu dung md&i nhu Gen Z va Gen Alpha. Nhitng khdch hang nay
yéu cdu trdi nghiém dich vu cd nhén hda, téc dé va tinh linh hoat cao, déng th&i mong
doi cdc ngdn hang thé hién cam k&t manh mé ddi vdi trédch nhiém xa héi va bdo vé méi
truong. Viéc tich hop cdc cdng nghé tién tién nhu Al, blockchain, VR, AR khéng chi gitup
ngdn hang cung cdp dich vu nhanh chéng va an toan hon ma con gidp tao dung long

tin va su trung thanh tir phia cdc khéach hang tré tudi, nhirtng ngui ludn tim ki€m céc
t6 chure tai chinh phu hop véi gid tri séng clia ho. D€ duy tri loi thé canh tranh trong méi
trwdng tai chinh hién dai, ngén hang cén phdéi nhanh chéng thich &ng véi cdc thay déi
trong hanh vi tiéu dung va lién tuc d6i mdi d€ théa man nhirng ky vong cao clia thé hé
tiéu dung mdai.
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Trié€n vong twong lai va khuyén nghi

7 ®

I. Dinh hwé'ng phdt trién nganh ngan hang véi thé hé tiéu dung méi

Nganh ngén hang tai Viét Nam dang déi mdt v&i nhitng co hdi va thach thic 1&n trong béi cdnh
thay d&i nhanh chéng vé nhu céu va ky vong cla thé hé tiéu dung mdi, nhu Gen Z va Gen Alpha.
Khi cdc thé& hé nay tré thanh nhém khdch hang chi dao, su phat trién cla ngén hang s va cdc
gidi phdp céng nghé cao sé tiép tuc |& yéu té thuc ddy chinh cho su canh tranh trong nganh. Xu
hudng s6 héa toan dién sé khéng chi gidi han & cdc dich vu co ban nhu thanh todn dién tl hay
giao dich truc tuyén, ma con mé rdng dén viéc cd nhan héa trdi nghiém khdch hang théng qua

viéc tich hop Al, Big Data, blockchain, va thuc té€ do (VR), thuc té€ tdng cudng (AR).

Trong tuwong lai gén, cdc ngén hang can tép
trung xdy dung hé sinh thdi dich vu s& héa
manh mé va toan dién hon, gidp khdch hang
c6 thé thuc hién moi giao dich tai chinh mét
cdch nhanh chéng, tién lgi va an todan ti xa. M6
hinh Phygital (két hop gitta trdi nghiém sé va
trdi nghiém tai chi nhdnh vat ly) sé tiép tuc phat
trién, nhdm mang dén su linh hoat trong dich
vy, vira gitt duoc su than thién cda cdc diém
giao dich vét ly, vira ddp &ng duoc nhu cau vé
téc dé va su tién loi clia cdc nén tdng sé.

Bén canh d¢, viéc chu trong dén trach nhiém
x& hoéi va méi trudng cling sé la yéu té quan
trong trong chién luvoc phdt trién cla cdc
ngdn hang. Thé hé tiéu dung md&i ngdy cang
quan tdm dén tinh bén virng va minh bach
trong hoat déng clia cdc té chirc tai chinh, doi
hdi cdc ngén hang phdi cam két thuc hién cdéc
sdng ki€n phdt trién bén vitng va cé trdch
nhiém xa hoéi. Diéu nay khéng chi giup tao
dung long tin ma con néng cao uy tin thuvong
hiéu trén thi trvong.
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Il. Gidi phép ddi méi va tang trwdng cho ngan hang Viét Nam

P& thanh céng trong béi cdnh phdt trién hién nay, cdc ngén hang tai Viét Nam cén thuc hién cdéc

chién luoc sau:

@) O @) @) O O
Ddy manh sé héa Tdng cudng Phat trién
va ddi méi hop tac chién lvoc
céng nghé v@i Fintech phygital

l l l

| | |
® - ———-—-——- S e e [ |
|
|
0 e e o
|
|
Pdau tv Tép trung vao Cam két bén virng |
vao dao tao cd nhan héa trai va trach nhiém :
va phat trién nghiém khach hang x& hoi |
ngudn nhén lwc I
|
|
. T J . T J . T J I
| | | |
! 1 1 |
| | | |
- - --—-—--—-- O - ——————— - - - — = - O——— —— - — — = —— - - — - - — - O--=—=-=-=-=-=--

Ddy manh s& héa va déi méi céng nghé

Ngén hang can tiép tuc dau tu vao cdc gidi
phdp céng nghé tién tién nhu Al dé tu déng
héa quy trinh, phdn tich hanh vi khdch hang
va cung cdp cdc dich vu cd nhan héa.
Blockchain cé thé dugc dp dung dé€ tang
cuong tinh bdo mdt va minh bach trong cdc
giao dich, trong khi VR/AR cé thé mang Iqi trdi
nghiém md&i mé cho cdc dich vu tu van va
twong tac khdch hang tir xa. Viéc xdy duwng
cdc APl m& ciing rdt quan trong dé dé dang
tich hop v&i cdc Fintech va tao ra cdc dich vu
sdng tgo.

Tang cwong hop tdc véi Fintech

Thay vi canh tranh vé&i cdc Fintech, cdc ngdn
hang nén tim kiém co hdi hop tdc dé tan dung
th& manh vé céng nghé cla cdc dai tdc nay.
Viéc nay cé thé giup ngén hang mé réng
pham vi dich vy, cung cdp trdi nghiém tét hon
cho khdch hang va gia tdng khd ndng canh
tranh. Cdc ngdn hang cling cé thé s& dung
cdc nén tadng Fintech d€ tham nhép séu hon
vao thi trudng bdn 1é hodc cung cdp dich vu
cho nhitng d6i tvgng khdch hang chua duogc
phuc vu.
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Phat trién chién lwgc Phygital

Su két hop gilta cdc kénh vat ly va ky thudt sé
sé giup ngdn hang phuc vu khdch hang mét
cdch linh hoat hon. Cdc chi nhdnh ngén hang
nén duoc chuyén déi thanh cdc trung tém tu
van va hé tro, trong khi phdn 1én cdc dich vu
giao dich hang ngay duoc chuyén sang nén
tang s6. Diéu nay giup khdch hang cé thé tan
huédng su tién loi cla giao dich truc tuyén,
nhung van cé thé gdp g& truc ti€p nhan vién
ngén hang khi can tu van phic tap.

Tap trung vao cd nhdn héa trdi nghiém
khach hang

Thé& hé tiéu dung md&i mong muén cdc dich vu
tai chinh duwogc tuy chinh theo nhu cau cd
nhdan cla ho. Cdc ngdn hang nén s dung dir
liéu ngudi dung dé tao ra cdc dé xudt sdn
phdm phu hop va cdi thién trdi nghiém ngudi
dung. Cdc dich vu nhu qudn ly tai chinh cd
nhén, dau tu ty déng va tiét kiém dua trén
thdi quen chi tiéu sé gidp ngdn hang tao ra sv
khdc biét trong long khdch hang.

Cam két bén virng va trach nhiém xa héi

Pdp &ng nhu cdu ngdy cang cao cla thé hé
tré vé tinh bén virng va trdch nhiém xa héi la
yéu t8 khéng thé& thi€u. Cdc ngdn hang cén
tich cuc tham gia vao céc sdng kién bdo vé
mdi trudng, hd tro cong déng va cung cdp
cdc sdn phdm tai chinh xanh nhu trdi phiéu
xanh hodc tin dung cho cdc du dn than thién
v&i mdi trudng. Diéu nay khéng chi gilp tao
dung hinh dnh ngdn hang cé trdch nhiém ma
con thu hdt khdch hang trung thanh tir céc
thé hé tré.

N-A

Ddau tv vao dao tao véa phat trién
ngudn nhan luc

D& thuc hién chién luoc sé héa, viéc xay dung
déi ngli nhan su cé ky nang sé la diéu can
thiét. Cdc ngéan hang nén tdp trung ddao tao
ndi bd vé cdc cdng nghé mdi, déng thoi tuyén
dung cdc chuyén gia céng nghé dé thic ddy
su d&i mdi. Viéc tao ra méi trudng lam viéc
linh hoat va sdng tao ciling giup thu hut nhan
tai, ddc biét la cdc nhan su tré yéu thich céng
nghé.

Nhirng khuyé&n nghi nay duoc dwa ra nhdm muc dich gidp cdc ngdn hang tai Viét Nam cé
thé ndm bdt co hdi tir sv thay déi cla thi truong, déng thoi vuot qua cdce thdch thic dé
phdt trién bén vitng va xdy dung long tin cla thé hé ngudi tiéu dung mdi. Diéu nay sé giup
cdc ngdn hang khéng chi duy tri vi th& canh tranh ma con tao ra nén tdng vitng chdc cho

su phdt trién trong tuong lai.
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Hoi déng chuyén mén
va bién tap
Tién si Nguyén Nhat Minh

Gidng vién nganh Kinh doanh tai Bai hoc
RMIT Viét Nam.

Tién si Nguyén Kim Nam

Gidng vién chinh khoa Quadn tri kinh doanh,
Truwong Bai hoc Ngdn hang TP.HCM.

Tién si Hoang Véan Hai

Gidng vién khoa Quan tri kinh doanh,
Truwong Bai hoc Ngdn hang TP.HCM.

Tién si Pham Nguyén Anh Huy

Gidng vién cdp cao nganh Kinh doanh tai
Bai hoc RMIT Viét Nam.

Tuyén bé mién trach nhiém

Cdc y kién, duy bdo trong bdo cdo chi thé hién
quan diém cla tdc gid/chuyén gia tai thoi
diém phdt hanh bdo cdo va cé thé thay déi
ma khéng can bdo trudc. Thdng tin st dung
trong bdo cdo duoc thu thdp tir nhirng
nguén tin ddng tin cdy, khéng mang muc
dich tu vén, chi dan tir MB. MB duoc mién
trir trdch nhiém vé tinh chinh xdc cta cdc
thong tin trén.

Thiét ké va phat hanh béi

%-MB | 3@
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