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Chat luong dich vu ngén hang di¢n tu
tal ngan hang s6 Timo Viét Nam -
Chi nhanh H6 Chi Minh

Nguyén Thu Trang

Tém tdt—Véi sw phat trién manh mé cia khoa
hoc céng nghé trong linh vuc tai chinh ngén
hang khong thé khéng nhic téi Fintech
(Financial Technology). Cong ty Fintech dwgc
chia thanh 2 nhém. Nhém thi nhit 1a cac cong
ty phuc vu ngwoi tiéu dung, cung cip céc cong
cu k¥ thuit sé dé cai thién cach cac ca nhan vay
muwon, quan ly tién bac, tai tro vén cho céc
startup. Nhom con lai la céc cong ty thugc dang
""back-office” hé tre cong nghé cho cac dinh
ché tai chinh. Ngan hang sé thé h¢ méi Timo da
g6p phin dwa khai niém Fintech rd rang hon
téi nguoi dung théng qua viéc sit dung Internet,
cdng nghé vao cac ng dung trén dién thoai di
dong. Bai viét tap trung giéi thiéu vé ngan hang
s6 Timo va két qua khao sat vé chat lwrgng dich
vu ma ngan hang nay cung cip. Tir d6 dua ra
m@t vai kién nghi nham phat trién hon nira loai
hinh ngan hang nay trong twong lai.

Tir khéa—Fintech; ngan hang sé; ngan hang sé
Timo; chat lwgng dich vu.

1. GIOI THIEU NGAN HANG SO TIMO

CONG ty TNHH Lifestyle Project Management
Viét Nam dugc thanh 1ap va chinh thirc hoat
dong vao  27/04/2016. Lifestye  Project
Management Viét Nam la cong ty khoi nghiép
trong linh vuc Fintech, bat ki nganh nghé nao ciing
c6 thé &p dung cong nghé nay dé rat ngén thoi gian
ddng thoi tiét kiém chi phi tuy nhién déi voi nganh
ngan hang thi day qua la cudc cach mang gidp
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khong chi ngan hang ma con gidp khach hang
nhanh chéng trong viéc giao dich caa minh ¢ bét
ctr lc ndo. Chinh vi thé ma Lifestyle Project
Management Viét Nam da tr¢ thanh ddi tac cua
ngan hang Thuong mai ¢6 phan Viét Nam Thinh
Vuong — VPBank, chinh thac quan ly va cung cip
cdng nghé cho chudi du 4n Ngan hang sé thé hé
méi Timo voi muyc tiéu mang dén trai nghiém cong
nghé sb vé dich vu ngan hang nang tam chit luong
cudc sdng. Vao ngay 7/5/2016, Cong ty chinh thirc
két hop vé6i dai dién VPBank t6 chiic hop béo ra
mét Ngan hang sé thé hé méi Timo.

Pugc bao trg boi Ngan hang Thuong mai ¢b
phan Viét Nam Thinh Vuong - VPBank va Global
Online Financial Solution, Timo 14 ngan hang dau
tién trong nudc khdng cd chi nhanh hodc cac
phong giao dich giéng nhu cac ngan hang truyén
thong khac.

Ngan hang sé Timo dwgc phat trién trén nén
tang s dung duong truyén Internet dé hoat dong
théng qua 2 kénh la trng dung Mobile Banking va
Internet Banking (Web Banking). Vi thé, di c6
nhiéu khach hang nham tuéng sang dich vu ngan
hang dién tir E-Banking cuia cac ngan hang truyén
théng.

Tét ca cac dich vy, bao gdm: mé tai khoan tiét
kiém va tai khoan thanh toan déu duoc thuc hién
truc tuyén thong qua ung dung Timo trén dién
thoai théng minh hoic trén website. Vi la ngan
hang s6 nén Timo khéng hé c6 vian phong dé thuc
hién cac giao dich théng qua thu tuc, gidy to ma
déu thyc hién bang tryc tuyén. Hau hét cac giao
dich dugc thuc hién mot cadch nhanh chong vai
viéc dam bao phuc vu thdng sudt 24/7 va 100%
khong can phai dén phong giao dich. Timo
Hangout duoc biét dén gidng nhu 1a mot noi giéng
phong giao dich, nhung hau nhu khéng c6 giao
dich nao dugc dién ra ¢ day, khach hang dén voéi
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Timo Hangout s& dugc tu van va giai dap nhitng
thac mac vé Timo va la noi khach hang dén mé tai
khoan.

2. SOLUGC DICH VU NGAN HANG SO CUA
CACNUGC TREN THE GIOI

Ngan hang sé (Digital Bank) 1a mot khai niém
hoan toan con méi va la 1am d6i voi nhiéu nguoi
dan trén thé gisi néi chung va ngudi sir dung dich
vu ngan hang tai Viét Nam n6i riéng. Mot phan vi
sy phét trién trinh d9 ky thuat sé ciing nhu an ninh
mang & nudc ta con kém phét trién, song chi phi
dau tu vao cac thiét bi hd tro trén ciing thuoc phan
khé 16n, nén 1 viéc day manh cac ang dung ngan
hang s6 van chua trién khai rong rai. Nhin xa hon
vé béi canh toan cau thi cac Digital Bank da dan co
vi thé kha quan trong di v6i nganh ngan hang cua
thé gi6i. Vi nhitng uu diém cyc ki tién tién nham
t6i wu hoa viée twong tic giita ngudi ding véi cac
giao dich ngan hang, ngan hang sé la ang dung tai
chinh trién vong trong twong lai. Hiy diém danh
qua mot vai ngan hang sé 16n va hién dai nhat thé
gidi:

Ngan hang s6 Nutmeg

Tru sé ctia Nutmeg duogc dat tai London, Anh
Qubc, dugc thanh lap tir nim 1936 va Nutmeg 1a
mot ngan hang lau doi cia My. Pay ciing duoc
xem la mét trong nhirng ngan hang c6 nhiéu ung
dung céng nghé s6 ngay cang tién tién vuot bac
trong céc giao dich cua ngdn hang. Ngan hang
Nutmeg c6 mét 1y lich twong ddi tt trong hoat
dong dau tu nho vao céng nghé cao, gilp cac nha
dau tu luon cam thay yén tdm khi sir dung dich vu
ciia ngan hang nay. Khéc véi cac ngan hang sé
khac, thay vi ctr chi trong vao giao dich chuyén
tién hay tién gui tiét kiém cua khéch hang, thi
Nutmeg la mét ngan hang danh cho céc nha dau tu.
Chi véi mot sb tién nho ban dau, Nutmeg s& gitp
ban ¢6 co hdi nhan duoc lai mot khoan tién 16n hon
nhiéu lan. Nutmeg c6 mot tai khoan goi 1a ISA
(Individual Saving Accounts - twong tu tinh nang
Term Deposit cia Timo). Tai khoan nay s& gilp
ban quan ly rai ro vé mit tién bac, tranh duoc
nhitng rai ro khac ngoai y mudn, nhin chung viéc
Nutmeg dem lai ludn la nhitng loi ich tét cho cac

nha dau tu.
Ngan hang sé6 Atom

Try s& chinh cta ngdn hang Atom ciing dit tai
Anh Qubc, duoc thanh lap nam 2015, véi phuong
chdm: “In just a few minute, with no need for
branches or paperwork”, khach hang khéng can
phai di dau hay sir dung nhiing gidy to thi tuc
rudm ra, phic tap dé 1am viéc voi ngan hang, chi
can ngdi tai nha, sir dung g dung Atom, moi giao
dich s& dwoc hoan thanh chi trong tich tic. Atom
ludn cb gang ap dung céng nghé tri tué nhan tao
bang cach sir dung céac chatbot dé giai dap cac thic
méc ciling nhu yéu cau vé giao dich lién quan dén
tai chinh cho khach hang. Piéu niy c6 nghia thao
téc trén ban phim, khéch hang c6 thé st dung 1oi
n6i dé thyc hién giao dich cia minh mét cach tién
loi hon.

3. KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU TAI
NGAN HANG SO TIMO

Xay dung va diéu chinh thang do

Thang do dwoc sir dung phd bién & do
luong chit lwong dich vy 1a thang do
SERVQUAL, dung thang do SERVQUAL lam co
s& dé nghién cau so bo. Tuy nhién, mdi nganh dich
vu & mdi thi truong cd nhitng dic thl riéng va
nganh ngin hang cling ¢6 nhitng dac thu riéng cua
no.

Nghién ciru chinh thic

Dua trén két qua cua nghién ctru so bo, cac
thang do da dugc xac dinh va bang cau hoi dugc
thiét ké dua trén thang do Likert (1932). Str dung
phwong phéap 1dy mau phi xac suét va quyét dinh
Idy mau 1a 100. Sau khi c6 duoc bang cau hoi chinh
thirc, tién hanh thu thap dit liéu bang cach giri mail
dén 200 khach hang da ting st dung dich vu &
Timo. Trong qué trinh khao sét, tién hanh 1am sach
dir liéu ban dau sau khi thu bang cau hoi vé.

M©6 hinh nghién ctu — Bang |
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. BANG T
MO HINH NGHIEN CUU

Cic bién trong mé hinh

Y nghia

Thoi gian giao dich nhanh

Do ludong mirc d hai long vé thoi gian giao dich ctia ngén hang
80 Timo

Thoi gian hoan tién khi gip su ¢b trong giao dich

Do luong vé mirc d¢ hai long vé mire d6 rui ro clia ngan hang so

Lii suat tién guri hip din

Do luong mirc d6 hai long vé 14i sudt tién giri

Nhitng vu dai khi st dung dich vu

Do luong mirc d6 hai long vé nhimg tién ich

App mobile than thién voi nguoi dung

Do luong mirc dd hai 1ong vé su d& sir dung céc dich vu trén App
mobile

Mtic d§ bao mat

Do luong vé& muc d6 hai long vé d6 an toan cua ngén hang sb
Timo

Giao dich ngoai gio hanh chinh moi luc moi noi, khong cin dén
ngan hang

Do ludng mitc d6 hai long wu diém vé thoi gian cuia cac dich vu
& Ngén hang so6 Timo

Khong yéu cAu s6 du mién phi mé thé, phi thudng nién, khong
tinh bat ki phi nao.

Do ludng mirc d6 hai 1ong vé kha nang tiét kiém dugc nhiéu chi
phi cho nguoi dung

Khong gian tai Timo Hangout

Do ludng mirc d6 hai 1ong vé khong gian tai Timo Hangout

D4 an, thirc udng tai Timo Hangout

Do ludng mirc d6 hai 1ong vé thirc udng tai Timo Hangout

Thai d6 phuc vu cua nhan vién coffee

Do luong mirc do hai long cach phuc vu

Khach hang ctia nhan vién coffee

Ban cam théy thé nao khi dugc Timo moi nude khi dén hoan tat
viéc mé thé Debit

Do ludng mirc d6 hai long vé s tir té ctia ngén hang

Thai d6 cua nhan vién Timo khi tu vAn cho khach vé thé Debit

Do luong mirc do hai long ciia nhéan vién cham soc khach hang

Céch giai dap thic méic ciia tdng dai Timo khi khach gap su cd.

Do luong mirc d6 hai long vé cach giai quyét van d& cua nhéan
vién cham soc khach hang.

Gia thiét nghién ciru

Gid thiét H1: C6 méi rong quan dong bién giira
tiet kiém thoi gian va sé s dung cac dich vu tai
ngan hang sé thuong xuyén hon trong tuwong lai.

Gid thiét H2: C6 méi iong quan dong bién giira
thoi gian hoan tién khi gdp sw cé trong giao dich
va sé sir dung cac dich vu tai ngan hang so thurong
xuyén hon trong tuwong lai.

Gid thiét H3: C6 méi tong quan dong bién giira
|4 sudt tien g hdp ddan va sé sir dung cac dich vy
tai ngan hang so thuong xuyén hon trong twong
lai.

Gid thiét H4: C6 méi tirong quan dong bién giira
nhieng wu ddi khi si dung dich v va sé sir dung cac
dich vu tai ngan hang sé thuong xuyén hon trong
tuong lai.

Gid thiét H5: C6 méi irong quan dong bién giira
App mobile than thién véi nguoi dung va sé sur
dung cac dich vu tgi ngan hang sé thiong xuyén
hon trong tirong lai.

Gid thiét H6: C6 mai iong quan dong bién giira
muze d¢ bao mdt va sé sir dung céc dich vy tgi ngan
hang so thuong xuyén hon trong tuong lai.

Gid thiét H7: C6 méi twong quan dong bién giira
Giao djch ngoai gio hanh chinh moi lGc moi noi,
khéng can dén ngan hang va sé sir dung cac dich
vu tai ngan hang sé thuong xuyén hon trong tirong
lai.

Gid thiét H8: C6 mai tiwong quan dong bién giira
viéc khdng yéu cau sé dw mién phi mg thé, phi
thwong nién, khong tinh bat ki phi nao va sé sir
dung cac dich vu tai ngan hang sé thirong xuyén
hon trong twong lai.

Gia thiét H9: C6 méi tirong quan dong bién giira
khéng gian tgi Timo Hangout va sé si dung cac
dich vu tai ngan hang sé thuong xuyén hon trong
tuong lai.

Gia thiét H10: C6 méi tuwong quan dong bién
giira thai d¢ phuc vy cua nhan vién coffee va sé sir
dung cac dich vu tai ngan hang sé thirong xuyén
hon trong tuong lai.
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Gid thiet H11: C6 méi twong quan dong bién
giita thdi @ cia nhdn vién Timo khi tr van cho
khéch vé thé Debit va sé sir dung c4c dich vy tai
ngan hang sé thwong xuyén hon trong twong lai.

Gia thiét H12: C6 méi tuwong quan dong bién
giga cach gidi ddp theac mac cua tong dai Timo khi
khach gdap su co va sé sir dung céc dich vu tai ngan
hang sé thuwong xuyén hon trong twong lai.

4. KET QUA KHAO SAT CHAT LUQNG DICH
VU TAINGAN HANG SO TIMO

Khi dugc hoi 100 khach hang vé 1i do dé lra
chon mét ngan hang ma minh hay st dung dé giao
dich, guri tién, chuyén tién. .. thi c6 cau tra loi dugc
nhu sau:

- C6 khoang 10% khach hang ndi rang vi ngan
hang c6 rat nhiéu chi nhanh thuan tién trong giao
dich.

- Hon 5% khach hang néi rang vi ¢6 nhiéu ngudi
su dung dich vu & ngan hang ma ho hay sir dung
nén viéc chuyén tién qua lai dugc nhanh hon.

- C6 hon 10% nguoi néi rang |i do gin bo voi
ngan hang ma ho sir dung vi phi dich vu thap, mién
phi nhiéu loai phi ma ngan hang khéac khong cé,
chuyén tién nhanh.

- Khoang 2% nguoi ndi rang Ii do gin bo la vi tai
khoan nhan lrong nén ho s€ str dung san pham dich
vu cua ngan hang d6 luon.

- Gan 21% nguoi ndi rang vi tinh pho bién
cao,tram ATM nhiéu, nhiéu dich vu thé duoc lva
chon.

- 30% nguoi noi rang Ii do gan bo vai ngan hang
bai vi ¢ d6 co6 su uy tin cao, mac d6 bao mat tuyét
doi, 1&i suat cao hon cac ngén hang khac.

- Gan 30% ngudi n6i rang do ¢ nhu cau sir dung
san pham dich vu & ngan hang ma ho dang str dung,
dich vu chim séc khach hang tét, tinh tién dung
cao.

Qua céc ti 1¢ trén ta thay dugc, dé mot khach
hang quan tam va mong mudn gin bo sir dung san
pham dich vu & mot ngan hang thi phai can c6 4
yéu té chinh: Thtr nhat, sy uy tin tir phia ngan hang.
Thir hai, chinh sach cham so6c khach hang tot. Thir
ba, c6 nhiéu chi nhanh, nhiéu cdy ATM phuyc vu
dén tan cac tinh ving sau, ving xa. Cudi cung, i
suit cao, phi dich vu hop li, c6 nhiéu tinh tién
dung.

Vé mire d9 sir dung céac ing dung Timo.

BANG II
TI LE XU HUGNG VE MUC PO SU DUNG CAC UNG DUNG TIMO

Trung binh 1 ngay anh/chi giao dich trén App Timo bao nhiéu 1an?

Ti 16 (%)
Khéng giao dich 34,0
1 lan 32,0
Sb 1an giao dich 2 lan 25,0
Nhiéu lan 9,0
Téng 100,0

Tir ti 16 trén bang 11 ta thdy dwoc mire do truy cap
vao cac ng dung Timo hau nhu rat it trong d6 34%
khach hang da khéng st dung cdc tng dung trén
APP, 32% khach hang chi sir dung 1 1an/1 ngay,
nhin vao con s6 9% ta thay duoc sb 1an khach hang
quan tam vao ngan hang sé chi chiém mot lugng it.

Nhitng nguyén nhan din dén khach hang c6

str dung san pham dich vu ¢ Timo

Khi khao sat 100 nguoi thi biét duoc c6 rt nhiéu
nguyén nhan din dén viéc khach hang c6 mong
mudn sir dung san pham dich vu ¢ Timo, nhiing
nguyén nhan 4y xuit phat tir yéu té chua quan tur
phia khach hang ciing nhu yéu té khach quan tir
phia ngan hang nhung chung quy lai cling 1 mot s6
1y do nhu bang I11:
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NGUYEN NHAN DAN DEN KHACH HANG SU DUNG IT/NHIEU SAN PHAM DICH VU G TIMO

Ly do sir dung nhiéu san phiam dich vu & Timo

Ly do khéng muén sir dung cac san pham dich vu & Timo

Mién phi giao dich

Chua phat trién va md rong chi tap trung tai nhiig noi dong

dén nhu Thanh Phd

Thanh toan céc hoa don tré nén nhanh chéng va tién loi.

Khong ¢6 nhu ciu st

dung dén thé, van thich sir dung tién mat

Nhiéu tinh niing c6 thé thao tac ngay trén App

Khéng c6 chi nhanh & tinh khién viéc giao dich tro nén bét tién

Giao dién dep don gian, dé sir dung

Vén dé bao mat qua dién thoai van con dang e ngai

Thiy duoc su hién dai khi trai nghiém mét két hop cia cong nghé

FINTECH vao linh vuc ngan hang

Khoéng tin tudng khi giao dich trén mang

Giao dich moi lic moi noi khéng can dén ngan hang

D6 phd bién chura cao tinh ning va dich vu chua phong phu

CDM hur lién tuc khéng nap duoc tién

Chua hiéu nhiu vé céc tinh ning Timo

« V& phwong tién truyén thong.

Anh (chi)biét dén ngan hang sb Timo qua phwong tién nao? Ti I8 (%)
Béo, tap chi... 28,0
s Do ban bé gidi thiéu 32,0
%D Quang cdo trén facebook, zalo, viber... 33,0
E
&~ Khéc 7,0
Téng 100,0

Qua nhitng nguyén nhan trén bang Il can tim
hiéu ki dé khic phuc nhitng khuyét diém khién cho

Mire dd hai 1ong vé nhiing tién ich cha sin

phim thé Debit tai ngan hang sé Timo - Bang

A s RN - S, AV
Ngén hang ngay cang nhan duoc su tin yéu cua
khach hang.
) BANG IV
MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG KHI SU DUNG SAN PHAM THE DEBIT TAI NGAN HANG SO TIMO
Rét khong hai long  Khong hai long Binh thuong Hai long Rét hai long

Khéng yéu cau sb du, mién

phi mo the, phi thuong 4,0% 13,0% 23,0% 25.0% 35,00
nién va khong tinh bat ki

phi ndo khac (H1)

Giao dich ngoai gid hanh

chinh ~moi ldc, ~moi 1,0% 18,0% 24,0% 24,0% 33,0%
noi,khong can dén chi

nhanh NH (H2)

Mrc do bao mat (H3) 2.0% 26,0% 24,0% 29,0% 19,0%
App mobile than thién vsi 1,0% 18,0% 18,0% 42,0% 21,0%
ngudi dung (H4)

Nhimg wu d&i khi sir dung 9.0% 19,0% 19,0% 24,0% 29,0%
dich vu (H5)

Lai suat tien gui hap dan 6.0% 23,0% 35,0% 21,0% 15,0%

(H6)
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Thoi gian hoan tién khi gap

5 0
su co trong giao dich (H7) 2,0%

26,0%

23,0% 25,0% 24,0%

Thoi gian giao dich nhanh

0
(H8) 14,0%

10,0%

19,0% 26,0% 31,0%

Ta thay rang ¢ (H1) mac d6 hai 1ong nam & vi tri
kha cao trong d6 35% khach hang rat hai long vé
ngan hang khi Khéng yéu cau sé du, mién phi mg
the, phi thuong nién va khong tinh bat ki phi nao
khac, c6 25% khach hang to ra hai long vé chi tiéu
nay, tuy nhién ti 1¢ khach hang rat khong hai long
thi ciing chiém mot phan 1a 4% nguyén nhén la do
tam ly khach hang con e ngai khi sir dung céc dich
vu mién phi.

O (H2) ta thiy mirc do hai 1dng vé chi tiéu nay
nam ¢ ti 1é rit cao chiém 33% tuy nhién con sb
24% & mic @ khong hai 1ong thi ciing rat dang lo
ngai nguyén nhan chinh 1a do & nhiéu ngan hang
hién tai ciing c6 chi tidu nay (H2) va ciing chiém
duoc sy tin yéu hon & Ngan hang sé Timo.

O (H3) chi tiéu vé mac d6 bao mat, cac con sb
thé hién trén bang khién ngan hang phai thé hién
chat ché v& mot chinh séch bao mat tuyét ddi, khi
khao sat 100 nguoi thi ¢ toi 26% khach hang to ra
khong hai long vé mirc d6 bao mat & ngan hang sé
Timo, nguyén nhan chu yéu la do gan day c6 qua
nhidu vy viéc mat tién do viéc bao mat trén tng
dung dién thoai, Internet Banking. Su hai long vé
chinh s&ch bao mat da lam cho khach hang trd nén
khong tin tuéng hon vi thé can dua ra mot chién

dich truyén thong dé day manh tinh niang nay cua
Timo.

O 3 chi tiéu cudi H6, H7, H8 ta thay duoc l4i
Sut tién guri that sy chua hip din dugc khach hang
mutc d6 khong hai long chiém téi 23% hau hét
khach hang khéng mong mudn Iai suat tién gui
thanh toan bang tién gui tiét kiém, chi tiéu thoi
gian hoan tién khi gap su c6 trong giao dich hau
nhu khach hang chwa cam thy hai long ti & nay
chiém khoang 26% vé mic d6 khong hai long,
Timo can quan tdm vé van dé nay hon bang cach
theo sat cac truong hop vé van dé gap su cb trong
giao dich. Trong khi d6 ¢ chi tiéu thoi gian giao
dich nhanh hau nhu khach hang to ra kha hai long
chiém ti 1 khoang 31%.

Nhin chung, cac ti Ié trén thdy dwoc céc san
pham thé DEBIT tai ngan hang s6 Timo dang phat
trién theo chiéu huéng tich cuc mirc d6 hai long
ctia khach d6i v6i céc san pham thé Debit khé cao
chi c6 mot sé van dé khach hang to ra khdng hai
Iong song van khong dang ké, c6 thé khic phuc
dugc khi phéat hién sém.

Mire d9 hai long vé dich vu tai ngan hang sé
timo — Bang V

~ BANGV
MUC DO HAI LONG CUA HANG VE CHAT LUGNG DICH VU
Rét khong hai long  Khong hai long Binh thuong Hai long Rét hai long

Céch giai d4p thic méc cua téng
dai Timo khi khach gap su cé. 11,0% 12,0% 39,0% 9,0% 29,0%
(H9)
Thai @6 cua nhan vién Timo khi
tu van cho khéch vé thé Debit 0,0% 15,0% 41,0% 30,0% 14,0%
(H10)
Thai 6 phuc vu cua nhan vién 4,0% 20.0% 37.0% 18,0% 12,0%
coffee (H11)
D4 an, thirc udng tai Timo

’ : 12,0% 1,0% 29,0% 26,0% 2,0%
Hangout (H12) ,0% 31,0% 9,0% 6,0% ,0%
Khong gian tai Timo 5,0% 30,0% 30,0% 14,0% 21,0%

Hangout(H13)

Vé céch giai dap thac méc cia tong dai Timo khi
khéch gap su c¢b (H9) khach hang to ra kha hai long
V€ cach cac nhan vién cham séc khach hang qua

dién thoai, ti 1& rat hai long chiém dwoc 29% mot
tin hiéu dang muirng cho mét ngén hang start-up
nhu Timo, tuy nhién con sb 11% khach hang noi
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rang rat khong hai 1ong vé cach cham soc khach
hang ¢ tong dai Timo, mot con s6 ciing kha 1a dang
lwu ¥ tuy nhién mot cugc thdng ké nho dién ra &
Timo thay rang nguyén nhan din dén khéach hang
to ra rat khong hai long 1a do 15i hé thong khién cac
nhén vién ciing khong thé kiém soat dugc, mot
nguyén nhan nhoé xuét phat tir sw khdng thdng nhat
giita cac bo phan dién hinh 1a bo phan Marketing
va Operations.

V& chi tiéu H10 thai d6 caa nhan vién Timo khi
tu van cho khach vé thé Debit nhin chung ciing kha
on, ti 1& hai long chiém téi 30%, mot sb khach hang
to ra binh thuong véi cach phuc vu cia nhan vién
Timo khi tu van vé san pham thé Debit, ciing nhu
huéng dan cho khach vé cach sir dung céc giao
dich trén App Timo, mét tin hiéu dang nurng la
khong cé khach hang nao to vé rat khdng hai long
gitra thai do tu vin cua cac nhan vién, mac khéac
mot con sé ciing kha phai quan tam 1a 15% khach
hang to6 ra khong hai long ddi vai thai do phuc vu
ctiia nhan vién Timo, theo mot sé khach hang gan
d4ay phan nan rang mot nhan vién tu van mot ldc 3,

4 khach mot luot dan dén khong 1am nhanh dugc
mot s6 khach dén sau phai cho rat 1au, tu van rat
chung chung, huéng dan rat nhanh, khi khach hoi
lai thi t6 ra khé chiu...

Céc chi tieu ¢ H11, H12, H13 nhin chung thi
khach hang to ra kha hai long, tuy nhién ¢ chi tiéu
H12 @6 an, thac udng tai Timo Hangout c6 12% ti
Ié khach hang rat khong hai long xuat phat tir
nguyén nhan 1a do d6 an thirc udng ¢ day chua
dugc da dang phong phu, c6 sy chénh léch vé gia
ca va chat lugng cua thic ubng.

Nhin mét cach téng thé thi chat lwong phuc vu
ciia Timo cho dén thoi diém hién tai dang di theo
chiéu hudng t6t chi c6 mot vai diém 1a chua duoc
hai 1ong tuy nhién c6 thé khic phuc va ngay cang
hoan thién hon.

Vé van dé phi ¢ Timo
Két qua khao sat 100 nguoi vé van dé phai thu

phi trong thoi gian toi thi dwoc két qua nhu bang
VI:

BANG VI
MUC DO SU DUNG CAC DICH VU G TIMO KHI THU PHi

Néu Timo thu phi 2000VND/giao dich khi rat tidn mit tai ATM ké ca ATM cung hé théng thi A/C vén tin dung véi

ngan hang sé Timo chi?

Ti l¢ (%)
Vian ding 28,7
Con dang suy nghi 30,7
Chic chén khong diing nita roi 39,6
Téng 99,0

Nhin chung ngén hang sé Timo néu can nhéc vé
véan dé thu phi thi phai xem lai vi theo khao sat ta
thdy duoc ti 16 39,6% khach hang chic chin khong
dung dén san pham dich vu & Timo nita khi tuong
lai bat dau thu phi céc giao dich. Tuy nhién, con s6
28,7% khach hang s& van tin ding ¢ Timo. That
viy, tuy ngén hang dugc nhidu nguai tin chon vi ¢
day tat ca cac loai phi dugc mién hoan toan song &
do cac tinh nang céng nghé dwgc Timo trang bi kha
hién dai, than thién d& s dung chinh diéu d6 da
khién khach hang van tin dung & Timo.

5. MOT VAI KHUYEN NGHI

Nén ¢6 nhiéu wu dai hon nita danh cho cac thanh
vién Timo.

Phai khic phuc 15i ATM tai Timo hangout mot
cach nhanh chong hon.

Tiép tuc duy tri nhirng loi ich mién phi chuyén
tién,giao dich tai ATM, khdng can duy tri s du hay
khong trir phi thuong nién. Néu trong tuong lai ¢6
trién khai viéc thu phi thi phai & mirc chi phi ti wu,
tiét kiem va hiéu qua vai khéach hang.

C6 hé théng bao mat an toan hon nita dé tao niém
tin cho khach hang khi st dung dich vu trén App
Timo, c6 thé bao mat tét hon vé hé théng ddu van
tay.

M& rong nhiéu chi nhanh hon nira, cho phép
khach hang dang ki lam thé ma khdng can phai co
dia chi 6 TP.HCM.
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Cai thién chét luong dich vu chim soc khach
hang bang cach mot thang hoc vé nghiép vu mot lan
dé nang cao kha nang nghiép vu ngan hang.

Dich vu di kém véi thé Timo phai nhiéu hon nira
dat biét phai lién két v&i nhiéu don vi ban hang mua
sam ma gan giii véi khach hang, nhiéu may nap tién
hon dé thuan tién cho viéc giao dich.

(1]
(2]

[3]
(4]
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Thong tin tir website www.timo.vn .
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mang-de-doa-he-thong-ngan-hang-toan-cau-201703201119
31948.chn

http://cafef.vn/fintech.html.chn
https://infodoanhnghiep.com/thong-tin/Cong-Ty-TNHH-L.i
festyle-Project-Management-Viet-Nam-93007.html
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Abstract—In the context of the strong development
of science and technology in finance and banking,
Fintech has emerged as the most important trend.
Fintech (Financial Technology) can be divided into
two categories. The first one includes customer
service companies that provide technological tools to
improve personal lending, money management and
funding for start-ups. The second one includes
“back-office” companies that offer technology for
financial institutions. New-generation digital banking

Timo has increased the public awareness of Fintech
through the application of Internet and technology in
mobile banking. The paper presents an overview of
digital banking of Timo and survey results of its
services, thereby offering some suggestions to further
develop this form of banking in the future.

Key words— Fintech; digital banking; Timo digital
banking; service quality.



