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KHACH HANG GEN Z, THACH THU'C CUA CAC
QUY TiN DUNG NHAN DAN TAI VIET NAM

1.Déat van dé

Hién nay, tai Viét Nam co 1.182
quy tin dung nhén dian (QTDND)
dang hoat dong trén dia ban 57/63
tinh, thanh phé, phuc vu cho hon
1,6 triéu thanh vién la cac ca
nhan, h¢ gia dinh o khu vuc néng
nghiép nong thon, ving sau, ving
xa, khé khan, kho tiép cin vai cac
dich vu tai chinh ngan hang. H¢
théng QTDND da tré thanh mot
dong luc xo0a daoi, giam ngheéo va
dong gop tich cuc trong vige phat
trién kinh té - xa hoi khu vue nong
nghiép, nong thon theo ding chu
truong cua Pang va Nha nudc.
Tuy nhién, véi sy phat trién cia
cuoc Ciach mang cong nghiép
lan thir tu (CMCN 4.0), cliing voi
boi canh chuyén doi sé manh mé
trong nganh Ngan hang, hé thong
QTDND dang déi dién véi nhiéu
kho khén, thach thiae. Do khong
chi 1a thach thic tir cac ddi thu
canh tranh ma con la thach thic
dén tir su chuyén giao thé hé va
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thay d6i trong hanh vi, so thich
cua khach hang, dac biét la khach
hang tré tudi. Bai viét s& phén
tich nhitng dic diém cua khach
hang thudc thé hé Z (Gen Z) va
nhimg kho khin, thach thiic cua
cic QTDND khi phuc vu doi
tuong khach hang nay, tir do dé
xudt nhimg khuyén nghi, giai
phap nham nang cao hiéu qua cua
viée thu hut, gin két bén vimng.
hiéu qua dbi tuong khach hang
nay phu hop voi mé hinh va dic
thu cua hé théng QTDND tai Viét
Nam hién nay.

2. Tong quan vé Gen 7 va
nhimng dac diém cda Gen Z lién
quan dén san pham, dich vu
ngan hang

Gen Z duoc dinh nghia la nhimg
nguoi sinh trong khoang thoi gian
1997 - 2012. Nhong nguoi lon
tudi nhat cua thé hé nay dang o
@6 tudi 26, voi nhiéu nguoi hién
da tot nghi¢p dai hoc, két hon
va bat diu lap gia dinh. Pay la
thé hé 16n Ién trong su du nhédp
va bung nd phat trién cua thoi

dai s6, mang xa hoi. Gen Z thich
trai nghiém nhing diéu méi mé,
sang tao. Gen Z hién dang chiém
khoang Y dan sd thé gioi. Tai Viét
Nam, con so nay la khoang 14,4
triéu nguoi. Tinh dén nam 2025,
Gen Z s& chiém khoang 25% Iyc
lugng lao dong qudc gia, twrong
duong vai khoang 15 triéu nguoi
tiéu dung tiém nang. Ho da va
dang 1a thé hé tiéu dung cta hién
tai va twong lai.

Céc dac diém cta Gen Z lién
quan dén san pham, dich wvu
ngén hang:

M@t la, quan tam dén so hoa va
su tién dung

Pugc sinh ra va truong thanh
trong thot dai cong nghé, Gen Z
dugc coi la thé hé khach hang am
hiéu vé k7 thuat sb, co kha ning
truy cdp vao Internet, dién thoai
thong minh va dé dang kham pha
cac dich vu s6; am hiéu va uu tién
sur dung cong ngh¢ trong cude
song hdng ngay, ho coi nhirng trai
nghiém so thong minh, thuén tién
la yéu t6 hang dau dé danh gia
mirc d6 hai long ddi vai cac dich
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vu s noi chung va ngin hang s0
n6i riéng. Thé hé ndy mong doi
mot trai nghiém séng duoc két
hop nhuan nhuyén va toan dién
bo1 cac cong cu cong nghé; moi
thong tin, hanh dong déu co thé
truy cdp hay thuc hién ma khong
bi 1¢ thudc vao rao can vé thoi
gian hay vi tri dia li.

Theo nghién ctru thai do vé ngan
hang ki thudt s6 cua Chase, gan
nhu 99% Gen Z thuong xuyén
sir dung cac ing dung ngan hing
di dong dé thuc hién cac giao
dich thanh toan thay vi dén ngan
hang. Va dé dam bao hanh trinh
trai nghiém lién mach cta nhom
khach hang nay, ngan hang phai
chi trong xdy dyng (g dung dé
st dung va than thién voi nguoi
dung.

Mot nghién ciru méi day vé
nhém déi tuong khach hang tré
chia cac ngan hang ban 1é cho rang,
90% nguoi dung wa thich dugc
“tur phuc vu™ trén cac nén tang s0,
nhat [a véi nhimg tac vu don gian
nhu mo the, xéc thue thong tin,
bdo 16i giao dich... Khich hang
Gen Z c6 xu hudng chu dong tiép
can dich vu thong qua nhiéu kénh
trong téc nhu website, img dung
dién thoai hoidc téng dai. Chinh

vay, nhiing ngan hang cung
cép trai nghiém da kénh méi co
thé gitr chan dugce khach hang o
lai voi he sinh thai cua minh. Day
la mot yéu t6 cuc ki quan trong
trong thoi dai 4.0.

Hai la, co nhiéu doi héi hon
cho sin phiam, dich vu

Gen Z dugce nhan dinh ¢é chinh
kién riéng manh mé, quan tam
dén sy tu do véi phong cich séng
[a chinh minh. Ho cting chinh la
nhirmg ngudi mo ra trang moi
cho nganh Marketing vd1 nhimg
chuyén bién manh mé. Bai vy,
cdc doanh nghi¢p ngay nay khong
chi ban hang, tang lgi nhuan vai

cach thong thuong, ma phai chinh
phuc li tri sic sao cua Gen Z dé
¢6 chd ding vimg chéc, phat trién
bén vimng trén thi truong.

Gen Z rat quan tim dén tinh
minh bach. Mot cudce khao sat gﬁn
day ctia Salesforce chi ra rang, chi
42% Gen Z dat niém tin vao ngan
hang. Dong thoi, khao sat ciing
cho thiy, su tin cay duoc xép
hang 13 linh vuc quan trong nhat
ma cac to chic tin dung, ngan
hang can cai thién. Khi nghién
clru duoc tién hanh trén nhiéu
linh vuc, ngoai danh tiéng thuong
hi¢u, khach hang c¢6 xu huodng
lya chon va trung thanh véi céc
doanh nghiép c6 dao dirc kinh
doanh. Tuong t, doi voi Gen Z,
hinh anh thwong hiéu va chinh
sach kinh doanh cting quan trong
nhu cdch céc to chic phuc vu
khach hang. Vi vay, dé thu hit va
gitr chan khach hang Gen Z, ngén
hang can dam bao tinh minh bach,
tudn theo cac chinh sach bao mat
dir liéu, déng thoi c6 nhirng chién
luge dung dan, gop phan vi muc
tiéu chung cua xa hoi.

Ba la, thich trdi nghiém nhirng
thuwong hiéu moi; sw trung thanh
doi véi mpt thwong hiéu la khd
thip do sw to mo va tinh ngdu
hirng

Sy 1én ngdi cua nén kinh té
khong tién mat khién cho moi
quan h¢ gitta Gen Z voOi ngin
hang sd va cac dich vu Fintech
cang thém truc dién. Chinh phuc
va gilt chan Gen Z luén la mot
thach thire, khi ma phan khic nay
nbi tiéng 1a cau ki, tidu chuan cao
nhung d6 trung thanh lai thép.
Trong do, thach thic dat ra dbi voi
cac ngin hang khong chi dung lai
0 viéc thu hat khach hang Gen Z
ma con la ting cuong sy gin bo
ctia ho, huéng tGi phat trién thanh
thé hé khach hang mdi bén vimg
ctia ngdn hang.
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Trén thue té, theo nghién ciru
cua Ngan hang Morgan Stanley
(M%), hon 50% khach hang Gen Z
san sang tim kiém céc giai phép
thay thé ngay lap tic néu ho
khong c6 cam giac dugc ling
nghe hodc c6 nhitng trai nghiém
khong tot khi sir dung dich vu.
Ti 1& nay cao gap dobi so véi cic
nhom tudi khac. Vé co ban, ¢6 thé
thdy rd, thé hé khach hang Gen Z
6 nhirng ki vong cao déi vai dich
vu ngan hang, trong khi mic do
trung thanh tuong dbi thap.

Bon la, phwong tién truyén
thong xa hji tré thanh mot phin
thiét yéu trong cujc song

Gen Z danh moét lugng thoi
gtan déng ké trén céc trang mang
truyén théng xa hoi va cac nguon
video nhu Instagram, Facebook
va YouTube. Tuy nhién, cach tiép
cin cua Gen Z da dang hon. Trén
Instagram, ho thé hién ban than
minh, dang tai nhirng hoat dong
hing ngay hodc nhimg san pham
ma ho st dung. Trén Zalo, ho gui
tin nhin cho ban bé va gia dinh.
Trén Facebook, ho thu thap thﬁng
tin, chia s¢ nhirng khoanh khd(,
thuc té hodc bay to y kién va niém
tin cua ho. Trén YouTube, ho tim
kiém noi dung hap dan va giai tri.
No6i cach khéc, ho chia sé mot s6
ndi dung nhét dinh trén cac kénh
mang xa hoi. Tét ca diéu nay co
thé duoe thyue hién thong qua mat
cai cham nhe, hodc cac tuong tic
nho co thé xay ra chi mot vai gidy
thong qua chiéc dién thoai théng
minh, do 14 vit dung ca nhin ma
ho khéng thé thiéu. Tuy nhién,
Gen Z khong chi tiép can duoc
trén cac nén tang truyen thong xa
héi. Véi 90% thé hé Z xem twyén
hinh méi ngdy, quang cdo trén
kénh truyén thong truyén thong
c6 thé duoc su dung hiéu qua
nhu viéc dang tai ndi dung thong
qua cac kénh truyén thong xa hoi.
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Vi vay, viéc nhin nhan dung thong
diép trén cac phuong tién phu
hop vao dung thoi diém 1a diéu
quan trong.

Ngoai ra, theo Buzzmetrics,
cong ty nghién ctu dir ligu mang
xa hoi va thuong mai dién tir, xét
vé dic diém trén mang xa hoi,
Gen Z 1a nhom khach hang tuong
dbi ddc biét. Ho chu yéu lrong tac
trong cong dong cta minh, cic
tuong tac trén chpage cua ngan
hang thuong khong thé hién hét ki
vong cua ho. Pay la dlem khién
cac thuong hiéu kho tiép can va
dé bo 1& nhitng co hdi ma Gen Z
quan tim.

3. Nhitng kho khan, thach
thic cia QTDND khi phuc vu déi
tuong khach hang Gen Z

Vai nhitng diac diém d3 phan
tich & trén, dé phuc vu tot dbi
tugng khach hang Gen Z dang
la mot thach thirc va doi hoi dau
tu rat nhiéu ngudn luc ngay ca tu
phia cdc ngan hang. Trong khi do,
voi dac thu hoat dong cua minh,
cac QTDND tai Viét Nam sé phai
gip nhiéu khé khan va thach thire
hon nira trong qua trinh thu hut,
ting cudng sy gin bo va phat
trién khach hang Gen Z trg thanh
khach hang bén virng cia minh
trong twong lai.

M@t la, kho khin vé cong nghé

Gen Z 1a ddi tuong khach hang
quan tam dén sb6 hoa va su tién
dung khi sir dung cac san pham,
dich vu tai chinh. Ban than cac
ngan hang di va dang dau tu rat
nhiéu nguén luc dé cai thién va
nang cao hiéu qua cac dich vu
ngan hang s. Bén canh d6, con
phai lién tuc cé sir thay doi, cai
tién san phém cach thuc va ndi
dung lruyen thong dé tiép can
dn.n d6i tuong khéch hang Gen Z,
von c6 dic tinh thuong xuyén
thay d6i moi quan tam, sé thich

@ TAP CHI NGAN HANG | S0 8 | THANG 4/2023

va chay theo trao luu cling 1a mot
ap luc khong nho cho cac ngan
hang. Trong bdi canh do, véi
nguén lwc han ché vé nhiéu mat,
cac QTDND s& ddi dién voi nhiéu
khan hon khi phuc vu ddi tugng
khach hang nay, trudc hét la cac
han ché, kh6 khan vé cong nghé.
Vé mat cong nghé tai chinh,
¢6 thé ndi cdc QTDND hién nay
moi chi dap rng nhirng nhu cau
rat co ban cua khach hang va con
khoang cach kha xa so vdi cac
dbi thu canh tranh khac. Néu nhu
cac ngan hang dang ap dung “da
kénh™ trong cung (mg san pham,
dich vu thi cac QTDND hién nay
mai chi cung g san pham, dich
vu chu yeu qua kénh tryc tiép.
Ngay ca yéu té co so vat chit cta
kénh cung tmg tryc tiép thi phan
l6n cac QTDND van chua tao
duge diém nhén, dn tugng va su
thu hat ddi vai khach hang Gen Z,
von wa thich sy tién ich, hién dai.
Do han ché vé nguén luc, pham
vi dia ban hoat dong va tép khach
hang han ché, hé théng QTDND
chu yéu dugce hd tro vé cong nghé
tr phia Ngan hang Hop tac xa
(NHHT), dugc xem nhu la ngin
hang trung wong cua cac QTDND.
Trong thoi gian gin day, ban than
NHHT ciing bat dau ¢ su quan
tim dén déi twong khich hang
Gen Z thong qua viée nd luc dau

tu céc giai phap cong nghé dé tiép
can khach hang Gen Z, dua ra cic
goi dich vu dua trén thoi quen tiéu
ding trong thoi dai 4.0 cua doi
tuong khach hang tiém nang nay.
Gan day, NHHT da cho ra mat
“Gai tai khoan Gen Z” danh cho
hoc sinh trung hoc pho thong do
tudi tir 15 dén 18 voi nhing tinh
ning wu dai thiét thye, phi hop
v6i khach hang la thé hé tré. Tuy
nhién, néu so sanh voi san pham
phuc vu khach hang Gen Z cua
cac ngan hang khac thi san pham
nay can phai hoan thién hon nira.

Doi voi 1.182 QTDND trén toan
qudc chii yéu c6 quy md tai san
nho: Tong tai san dudi 100 ti dong
chiém 43,8%; tir 100 ti dong dén
dudi 200 ti dong chiém 40,3%; tir
200 ti dong dén dudi 500 ti dong
chiém 14.4%:; tir 500 ti dong tro
1én chiém 1,5%. Chinh vi quy mé
tai san nho nén viéc ddi mai cong
nghé ddi voi cac QTDND la rat
han ché. Qua khao sat, mic do
irng dung cong nghé thong tin cua
cdc QTDND dang & mire rat thap
50 VOI mat balm{? chung cua nganh
Ngén hang. Hau hét cac QTDND
chura xay dung chién luge chuyén
doi s6 toan dién tai don vi,

Hai la, khé khdin vé san phim

Gen Z la d6i tuong khach hang
¢ nhiéu ddi hoi hon vé san
phz’im, dich vu, trong khi do, danh

Hinh 1: Cac mong dgi clia Gen Z vé tinh nang ngan hang
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muc san pham, dich vu tai céc
QTDND hién nay mai chi dirng
lai & mirc rat co ban, khong phong
phu, da dang nhu cac ngan hang.
San phim ciia QTDND hién nay
co ban méi chi ding lai & huy
dong, cho vay. Bén canh do, mot
s6 QTDND da c6 su két ndi vai
NHHT dé trién khai thue hién
mot sb san phﬁm, dich vu, nhu:
thanh toan, chuyén tién.

Xét trén cac yéu tb ma Gen Z
quan tam khi sir dung san phém,
dich vu ngan hang, ro rang la con
nhiéu han ché, tham chi 1a khoang
trong tir phia san pham cia cic
QTDND hién nay. Khong kho dé
nhan théy san phfim._ dich vu tai
phén 16n cac QTDND hién dang
huéng dén dbi tuong khach hang
truyén thong 1a cic khach hang co
d0 tudi trung nién tro 1én.

Péi véi san pham vay von,
do dac thu cta md hinh, khach
hang vay phai 1a thanh vién cua
QTDND. Dé tré thanh thanh vién
thi khach hang phai nép vén xac
1ap tur cach thanh vién va dgi cho
dén dai hoi thanh vién thong qua.
Piy la rao can khong nho déi voi
khach hang Gen Z khi lan dau tién
tiép can von vay cia QTDND, vi
day 1a ddi twong khach hang thich
sy thuan tién, nhanh chéng trong
giao dich. Lai sudt cho vay tai
cic QTDND vé co ban thuong
cao hon 1ai suit cho vay tai cac
ngan hang, trong khi Gen Z la
ddi twong khach hang tré, co kién
thire tai chinh, kha nang tinh toan
t6t hon cdc thé hé khach hang 16n
tudi. Pay la nhing thach thic khi
cac QTDND mudn thu hit va lam
hai long ddi twong khéch hang
Gen Z.

Véi quy dinh han ché vé pham
vi dia ban hoat dong, tép khach
hang Gen Z cua QTDND ciing
s& han ché hon rit nhiéu so voi
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cac ngan hang, ddi thu canh tranh
khac trén thi truong. Do dd, ban
than khi nghién ciru, trién khai
cdc san phim méi nhim phuc
vu khach hang Gen Z thi cac
QTDND phai can nhic va s& gip
nhiéu kho khin trong viéc giai
quyét bai toan loi ich va chi phi.

Ba la, khé khin vé nguon
nhin luc

Véi nhimg dic diém riéng cé
cua khach hang Gen Z nhu da
phan tich & trén, dé ¢ thé phuc
vu tot déi tugng khach hang nay
doi hoi QTDND phai that sy am
hiéu khiach hang Gen Z tir khiu
thiét ké san pham, truyén thong,
tiép can khach hang ciing nhuw
giai quyét cac yéu cau, thic mic
trong qué trinh str dung san pham.
Khéng chi bing kénh truc tiép
ma con bang cac kénh gian tiép,
mang xa hdi... Day la nhirng yéu
cau, thach thirc khong nhé déi véi
can b cua cac QTDND. Béi 18,
phan 16n can bo tai cac QTDND
hién nay da sb 1a nguoi 16n tudi,
cham tiép can cac xu huéng maoi
cua gioi tre.

Bén canh rao can vé Ifra tudi,
cAn bo tai cac QTDND van con
han ché vé trinh do chuyén mon,
dac biét 1a lién quan dén cac dich
vu ngdn hang hién dai, cong nghé
tai chinh, Digital Marketing...
Trong khi day la nhirng nang luc
can thiét dé nghién ciru, trién khai
cac san phi’im. dich vu ngan hang
hién dai nham dap (mg nhu ciu
da dang va thuong xuyén thay d6i
ctia ddi twong khéch hang Gen Z
noi riéng va cac khach hang noi
chung trong bdi canh chuyén doi
s6 dang dién ra manh mé.

Phan Ién cac QTDND khéng c6
can bd duoc dao tao bai ban vé
cong nghé thong tin, do vay, cac
QTDND phai thué nhan vién cong
nghé thong tin bén ngoai dén khic
phuc hé théng khi gap su cd.

Viéc ap dung cac cong nghé
m&i nhu dinh danh khach hang
dién tr (eKYC), Al, Big Data...
don hoi nguén lyc dau tu I6n va
nguf‘m nhén luc trinh d6 cao. Diéu
nay dic biét kho khan déi vai cac
QTDND do hau hét cic QTDND
déu khong c6 can b chuyén trach
ve cong nghé thong tin va han ché
vé nguon luc tai chinh.

Bon la, dp luc tiv cdc doi thii
canh tranh

Phén I6n cac QTDND tap trung
& khu vuc noéng thén, véi uu thé
vé am hiéu dja ban, am hiéu thanh
vién, thi tuc nhanh gon... cac
QTDND da co6 nhirng loi thé nhat
dinh va déng gop dang ké vao
viée cung tmg cac san phim, dich
vu ngan hang co ban cho khach
hang tai néng thén, ving siu
vung xa. Loi thé nay cua QTDND
duoc gop phan tir viée cac ddi thu
canh tranh nhu: Ngan hang, cong
ty 1ai chinh... chua that su quan
tim dén phéan khiic thi truomg &
nong thon, ving siu, vung xa do
kho khin vé khoang cich dia li va
chi phi trién khai mang ludi hoat
dong. Tuy nhién, dudi tac dong
tich cuc cia CMCN 4.0 va bi
canh chuyén dbi s trong nganh
Ngin hang dang dién ra manh
mé, viéc cdc ngin hang, céng ty
tai chinh tiép can va cung tmg san
pham, dich vu déi vdi khach hang
¢ néng thon, ving sdu, ving xa,
dic biét 13 khach hang tré tudi
da tro nén dé dang hon rat nhiéu,
v6i chi phi thip dua trén cac nén
tang vé cong nghé tai chinh. Néu
trude day, hau hét cac ngan hang
chi tdp trung vao viéc quang
ba hinh anh vé thuong hiéu cho
nhitng doi tugng khach hiang tré
dang sinh séng va lam viéc tai cac
tinh, thanh phé 6, no1 ma co so
vat chit va ha tang du diéu kién
dé cac ngin hang hoat dong, con
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thi trudong nong thon hay cac tinh
thanh lan can lai dugc bo lung, thi
ngay nay, cong nghé va sy phé cap
cua thiét bi di dong da cho phép
cac ngan hang ting dé phu song
cta minh t&i khip moi noi, nhdm
tgi thi trrong chwra dugce khai thac
t6i wu mot cach dé dang hon. Bén
canh cac ngan hang va cong ty tai
chinh, dbi tht canh tranh cta hé
théng QTDND con 14 cic cong ty
Fintech, von dang phat trién manh
mé trong thoi gian gan day.

4. Pé xuat, khuyén nghi nham
nang cao hiéu qua phuc vu
khéch hang Gen Z tai cac QTDND

Phan lén khach hang tai céac
QTDND hién nay la dbi tuong
ngudi 1on tudi hodc trung nién.
S6 lwong khach hang thé hé Z
tai cic QTDND la khéng nhiéu.
Tuy nhién, day la dbi twong khach
hang tiém ning trong twong lai,
giin két voi sir ton tai va phat trién
bén vimg cua QTDND. Vi vy,
viéc nhén thire, tiép can sém doi
tuong khach hang nay la rat quan
trong dbi véi QTDND. Bé ¢6 thé
nang cao hiéu qua phuc vu khach
hang Gen Z, khang chi can nd luc
tir phia cic QTDND ma con can
dén su hd trg va vai tro dau moi
cua NHHT.

4.1. V& phia cac QTDND

Mpt la, can né luc dip ing
nhitng yéu ciu co bin ciia Gen Z

Gen Z la ddi tugng khach hang
thuc té va khit khe hon trong str
dung cac san phﬁm, dich vu ngan
hang. Chinh phuc va giit chan
Gen Z chua bao gi¢r 12 bai toén dé,
ngay ca vadi cac ngan hang, trong
khi do, QTDND van con nhiéu
han ché vé uguon luc. Véi su phét
trién ctia CMCN 4.0, cic déi thu
canh tranh hoan toan c6 thé tiép
can va phuc vu khach hang Gen Z
ngay tai dia ban nong thén, ving
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sdu, ving xa dua trén nén tang
cong nghé. Do do, ban than
QTDND cung phai c¢6 huong di
phu hop trong viéc phuc vu khach
hang Gen Z, cu thé la:

- Do han ché vé nguén luc va
nhitng dac diém trong md hinh
hoat dong, cic QTDND can thiét
ké nhirng san phﬁm phuc vu dugce
cac nhu cau co ban Gen Z, mang
tinh dac trung, phit hop voi thé
manh cia QTDND trén dia ban
dua trén giai quyét bai toan lgi
ich - chi phi. Khong nén chi sao
chép va cd ging theo dudi danh
muc san phém, dich vu rong nhu
cac ngan hang.

- Dya vao ddu mdi 1a NHHT dé
ap dung va trién khai cac dich vu
ngan hang sé dén voi khach hang
Gen Z.

Hai la, thiét ké va cung iing
nhitng sin pham, dich vu dic
thi cho Gen Z

Véi nhimg dic diém nhu da
phan tich, khi giao dich véi
QTDND, khéach hang Gen Z ¢6
thé it giri tiét kiém, ciing nhu chi
vay nhiing khoan tién nhd véi thoi
han vay ngdn. Ngoai ra, Gen Z
con can thém céc dich vu phi tai
chinh, vi vy lam tang thém chi
phi va su phire tap trong quan 1i
ctia QTDND. Tir d6, c¢6 thé lam
cho doanh thu tirc thoi khong du
bu ddp chi phi cung cdp dich vu
cua QTDND Tuy nhmn QTDND
c6 thé sir dung su trg cap chéo tir
cac mang dich vu khac ctia minh.
Néu chi phi ¢é dinh ctia QTDND
dugce dam bao hoan toan boi céc
khach hang khac, thi QTDND chi
cén quan tdm dén chi phi bién dé
phuc vu thém khach hang Gen Z
phéi d nho dé co thé duoc bu dap.
QTDND cé thé ding lgi nhuin
tr phan khac khach hang khac
dé bu ddp cho chi phi cung cip
dich vu cho khach hang Gen Z,
voi ki vong ring ho s& s¢ thanh
khach hang tao ra lgi nhuan tot

trong tuong lai. Néu theo chién
luge nay, QTDND phai xac dinh
duogc ti 1¢ khach hang Gen Z co
kha nang gan két 1au dai véi minh
trong thoi gian 161,

QTDND can vugt qua cic rao
can, giai quyét 16t bai toan loi ich -
chi phi dé xay dung danh muc san
pham dic thi, phi hop vdi khach
hang Gen Z, cu thé 1a:

- Cung tmg cac san pham cho
vay phu hgp vai khach hang Gen
Z nhu: Cho vay phuc vu gido duc,
hoc nghé; cho vay tu tao viéc
lam... Da dang hoéa cic phuong
thire cho vay trong b6i canh Gen Z
thuong thiéu tai san bio dam nhu:
Cho vay theo nhom, cho vay vai
su bao lanh cua ca nhan, cho vay
con em thanh vién...

- Cung Ung cac san pham tiét
kigm phu hop khi Gen Z thuong
¢d o tién tiét kiém khéong cao,
thoi han tiét kiém linh hoat.

- Khach hang Gen Z tai cic
QTDND thuong ¢ nhom lao dong
pho théng, ¢6 lhe di lam an xa, vi
vy, QTDND can cung tng dich
vu chuyén tién thun loi, gan két
véi cac san pham cho vay, tiét
kiém danh cho Gen Z. Pay la yéu
t6 dé gan két khach hang Gen Z
voi QTDND.

- Cung ung cac dich vu phi tai
chinh: Piéu dac trirng nhat d6i voi
khach hang Gen Z la danh muc
san pham, dich vu cung cap cua
QTDND khéng chi bao gom san
pham tai chinh ma con cé ca cac
dich vu phi tai chinh (dugc cung
cép kém theo vai bat ki san pham
tai chinh nao), bao gdm: Gido duc
tai chinh, dich vu hd tro phét trién
kinh doanh, tu van...

- QTDND can dam bao tinh
minh bach trong qué trinh cung
ng san pham, tuin theo cac
chinh sach bao mat dir liéu, déng
thoi cé nhimg chién luoc ding
dan, gép phan vi muc tiéu chung



cua xa hoi, thue hién sit ménh cua
QTDND.

Ba la, két néi va tiép cgn khdch
hang Gen Z thong qua cdc khdch
hang, thanh vién hién tai ciia
OTDND

Véi nhiing phan tich vé dac
diém cua khach hang Gen Z, ciing
nhur nhirng han ché cia QTDND
khi cung Grng san phﬁm, dich vu
cho déi twong khach hang nay
thi ban thin cac QTDND cin c6
nhirng cach tiép cdn riéng, phu
hop vai didc thu hoat dong cua
minh. Trong do, tiép cdn khach
hang Gen Z gldl‘l tiép thong qua
sur két ndi, gin két voi cac khach
hang truyén théng, khéch hang
hién hitu cia QTDND la mdt
huéng di can thiét, co thé la:

- Mét s6 Gen Z chua 14 khach
hang cua QTDND, nhung ho co
thé 1a ngudi di cliing hodc ngudi
than (6ng, ba, cha, me) dén giao
dich tai QTDND. Pay la co hoi dé
QTDND tiép can vai khach hang
Luen Z tiém nang thong qua viée
tao 4n tuong bang co s vat chit
khang trang, dich vu cham sdéc tai
khu vue chd, tao nhiéu hinh anh,
diém cham dé Gen Z c¢6 thé tim
hiéu vé san phﬁm._ dich vu cua
QTDND trong qua trinh cho doi.

- Xay dyng nhirng san pham b
sung phuc vu cho Gen Z nhu mét
phan khuyén khich, vu dai danh
cho khach hang la nguoi than cua
Gen Z. Chang han nhu QTDND
26 thé cung (g nhirng san pham
cho vay uu dai danh cho con em
cua thanh vién ¢ lich su tra no
tdt, hodc san pham tiét kiém uu
dai vé 1ai sudt danh cho con em
cua thanh vién... véi muc dich
chu yéu la thu hit va tao théi quen
cho Gen Z sir dung san pham,
dich vu cua QTDND.

Bén la, tieng buéc tré héa va
niang cao trinh do chuyén méon
cria dji ngii can bé

Ngoai nhimg QTDND mai
thanh 1ap trong thoi gian gin day,
da phan cic QTDND déu co doi
ngii can bo tuong dbi 16n tudi néu
50 vGi miat bang chung véi cac
ngan hang. Vigc tré hoa manh mé
ddi ngili can b tai QTDND 1a mat
vin dé khé thuc hién do nhiéu
nguyén nhan khac nhau. Tuy
nhién, QTDND nén tirng budc
tré hoa can b trong diéu kién cho
phép ctia minh, day la co s dé co
thé déng cam, théu hidu tam li, so
thich ctia d6i tuwgng khach hang
tré, trong dé co Gen Z. Ngoai
ra, cin nang cao trinh do chuyén
moén cta doi ngil can bd vé cong
nghé tai chinh, truyén théng ki
thuét sd...

4.2. Vé phia NHHT

P6i voi 1.182 QTDND trén
toan qudc, thi véi quy mo tai san
nho va khéng dong déu, dan dén
viéc d6i mai cong nghé cua céc
QTDND la khéng gidng nhau;
muc do tng dung cong nghé
thong tin ctia cac QTDND dang
& mirc rat thap so voi miat bang
chung ctia nganh Ngin hang.
Do d6, dé cé thé gitip cho céc
QTDND trong viéc chuyén doi
s6, nang cao chét lugng phuc vu
khach hang Gen Z thi vai tro du
mbi cia NHHT 13 v6 cung quan
trong, cu thé la:

TAI LIEU THAM KHAO:
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Thir nkat, tap trung nguon le
cho chuyén dbi sé cia NHHT, dé
NHHT c6 thé tré thanh trung tim
thanh todn, trung tdm ngin hang
s6 cuia cac QTDND, 1a dau mdi
hé théng Core Banking cua céc
QTDND.

Thir hai, NHHT can hd trg
dao tao nguén nhan luc cho cac
QTDND vé cong nghé thong tin,
cong nghé tai chinh, dam bao
cho ciac QTDND c6 thé sin sang
két ndi véi NHHT dé phdi hop
trién khai hé thong dich vu ngan
hang sb.

5. Két luan

Céc QTDND ¢6 thé manh trong
vigc phuc vu cac khach hang o
khu vuc néng thon, ving sau,
viing xa. Phin 6n khach hang tai
caic QTDND hién nay la nguoi
16n tudi, trung nién. Su chuyén
giao thé hé khach hang tai cac
QTDND trong tuong lai 1a tit yéu.
Diéu d6 yéu cau cac QTDND phai
quan tim dén cac khach hang tré
tudi, dgc biét 1a Gen Z d¢ chuan
bi ngudn khach hdng bén vimng
cho tuong lai. Dé lam dLIUC diéu
do, khong chi doi héi sy nd luc,
thay déi trong tu duy, cach tiép
can cua ban thin mdi QTDND
ma con cd vai tro quan trong cua
NHHT trong viéc lam diu méi hd
tro vé cong nghé, nguon luc cho
cac QTDND.=
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