Kinh nghiém phat trién dich vy

ngan hang ban 1é ¢ mot s6 nuéc

va dé xudt cho cdc ngan hang
thuong mai tai Viét Nam

PHAM CHU THAY DUGNG"

Hién nay, nganh ngin héng n6i chung va mang ngan hang b4n 1é néi riéng
dang ding trirGe ra't nhidu thach thite va co hoi ti thay d8i méi trudng Kinh
doanh ciing nhv thdi d§, suy nght va théi quen tiéu ding ciia khiach hang.
Piéu nay bujc cdc ngin hang phdi c6 nhitng gidi phap thay d6i sdn phdm va
dich vy ciing v6i cich thife van hinh d€ d4p \og nhiing uhu cdu cia khich
hang. Théng qua phén tich kinh nghiém phat tri€n dich vu ngan hang bzn 16
ciia cde ngdn hiang thuong mai tai Singapore, Th4i Lan va Nhat Ban, t4c gid

dé xusit mdt s& gidi phap cho cdc ngan hang thudng mai tai Viét Nam.

KINH NGHIEM PHAT TRIEN
DICH VY NGAN HANG BAN LE

Singapore

Tai Singapore, hinh thifc ngin hang
dién (¥ ngdy cang trd nén hap dan hon
v6i khich hang, dic biét la trong béi
cinh ¢6 t6i hon 60% khdch hing cda
ho stt dung thudng xuyén dich vu ngén
hang théng qua cdc dng dung trén dién
thoai di déng. Do viy, cdc ngan hang
16n cBa nu6c nay nhu OCBC hay DBS
di vd dang diy manh tng dung cbng
nghé trong linh vire dich vy ngén hang
bén 1. Theo OCBC Singapore (2019),
kinh nghiém cia ngan hang nay trong
vige kinh doanh dich vu ngan hang bdn
1&, d6 1a:

- He héng chi nhdnh rong 16n, dic
biét cac ngin hing I6n lieén k€1 d€ chia
st hé (héng miy ATM di gitip cho
klmch hang gdp thudn tién trong viée rit
tién va lhl!c hi¢n c4c dich vu ngén hang
don glﬂn nhanh chéng va tién Igi, dong
(hdi tiét kiem chi phi véin hanh hé thdng
ATM cho ngan hang.

- Tao thujn 10i 13i da cho khdch hang
¢4 nhan khi sit dung sén phim dich vy
cda ngan hing. Théng qua itng dung
ngan hdng dién nt trén dién thoai thong

ThS Teuwdng Dai hoc Giao thong Van tai

minh, cdc dich vu sén phim chinh cGa ngin hing ¢6
thé dudc s& dyng ngay 1ap tirc sau khi khdch hing dang
ky md& tai khodn tai ngén hing. Thé ngan hang duge
giao 16i tay khéch ngay trong ngay. c{lc khodn vay
duge duyét tryc Liép trén Ung dung va tién s& téi 1ai
khoan khdch hang ngay sau khi kho{m vay dudc duyel
nh& kho dir ligu quéc gia Mylnfo v dng dung ddnh gid
khd niing chi trd ddc quyén cua ngan hang. Quy ttinh
tmg dung tic thdi k¥ thut s§ cho cdc sdn phdm ngin
hang ti€u ding hién nay hodn toan khong cin glay ¢}
va khong phién phic, nhot kho luu trit dif liéu quéc gia
Mylnfo. Cdc mau don dang ky duoc dién sin céc chr
1ié1 cd nhan, ch.mg han nhu bing chifng thu nhap va
dla chi nha clia khich hdng, do d6 khidch hang khéng
cin phar nhap thém chi ti€t hoic gm bt ki tai Jigu
b6 sung ndo. Ngn hang sau a6 ¢6 thé xdc thyc théng
tin vé khéch hang trong thdi gian thuc bang quy trinh
KYC (Know Your Customer)} dbe quyen ctia minh va
ddnh gid mifc do tin cdy vé tin dung cila ho d€ phé
duyét the, cung nhucdc khodn vay cd nhan virhan mite
1in dung cho cic ung dung thanh cong ngay lép tdc.
Khéch hang c6 thé ding ky md (di khodn thdng qua
mang internet va strdung ngay 13p nte sau khi dudc xét
duyét. Thuc t€ cho thay, c6 dén 1/3 6 m khodn dugc
md thong qua cdc phucng 1ién ki thugt 6 nhu mdy tinh
hoic dién thoai.

Thai Lan

Ngin hang Bangkok 13 mdt trong nhiing ngin hang
lau ddl vi ¢6 quy md ciing nhy [g1 nhudn 16n nhat Thé1
Lan. Tit nhitng thinh cong da dat dugc cia Ngan hing
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NHIN RA THE GIG! -

Bangkok. c6 thé khdi quét kinh nghiém phat trién dich
vu ngén hang bin 1&, nhu sau:

- Ngoai viéc ¢6 mang ludi chi nhfinh va miy ATM
16n bao phi hau h&t cdc ving mién cha Thii Lan,
Ngin hing Bangkok (dp trung cung cip cho khich
hang da dang cfc loat dich vu ngdn hang phit hgp vdi
nhiéu giaj doan trong cudc ddi cia khach hang. Ngan
hang con dau tr manh mé cho cic may phuc vu cho
khach hiing, ciing nhu dich vu ngin hang so, bao gom:
internet banking (Bualvang iBanking), ngdn hang di
dong (Bualuang mBanking)...

- Thanh todn qua ngin hang s3 duge coi [a kénh
phé bi&n nhit dé€ chuyén tién va thanh todn héa don
cha khdch hang. Vi vily, Ngin hang Bangkok di chi
dong mién phi phi giao dich ngin hang s8. Nhg 46,
trong ndm 2018, s6 Wwgng chd tai khodn ngén hang &
di tang gdp d6i (Bangkok Bank, 2019).

- Phét trién dich vy thanh toin qua ma QR c6 tén
13 BeSure QR dé khédch hang ¢6 thé thanh todn cho
cdc sin pham vi dich vy, ciing nhy chuyén uén ma
khong can mang theo tién mat. Ngan hang Bangkok
cing di phét nén cdc gidi phap ky thuat 6 d€ phuc
vy doanh nghiép va khich hang 18 chic dé h tro hé
sinh thii cda ho. Ngan hang Bangkok con hap tdc vdi
cdc triiing dai hoc hiing diu & Thai Lan dé ra mat chic
nang thanh todn théng minh. gidp cdc sinh vién dai hoe
tnyc 1i€p dang ky 16p hoc. truy cap thy vién va thanh
todn qua phin mém internet banking clia Nadn hing

- Chuyén dich 1ap trung vio cdc dich vy quin ly tai
sdn cho céic khdch hang xuyén suslt cic mac thui gian
trong cudc song. Ngoat ra, khdch hang ¢6 thé mua cée
san phim bio hi€m phit hdp vdi cd nhin cha ho theo
nhu cau ti tit cd cdc chi nhanh trén lanh th Théi Lan.

Nhit Ban

MUFG Ia ngan hing Idn nhat Nhit Bin, v6i 1§
rong 1gi nhudn tlf bin 1€ cho khich hang cd nhin va
doanh nghiép vira va nhd 1én dEn41%, Ngan hing nay
ludn dit trong tdm phdt tri€n nhirng sin phim dich vy
bdn 1€ ddp (ing dudc nhu cdu cia khidch hing motcich
18t nha'l (MUFG, 2019). Qua nghién citu, ¢6 thé thay
kinh nghiém vé kinh doanh dich vy ngin hang bdn 1¢é
tat MUFG bao gém:

Trién khai tich hop cdc chitc ning ngan hang
thuong mai va biin 1é & cung cdp cdc gidi phap toan
dién mét cach lién mach nh3m muc dich déping chinh
xdc nhu cau clia khdch hang - hién dang thay d6i hoan
todn dudi tdc dong ciia cdc y&u 18, nhu: 1§ 1 sinhy thip
hon sif 130 héa nhanh chdng cia x3 hdi, viéce sit dung
réng rii cdc cong nghé s6 vi nhirng thay ddi trong co
ciu cdng nghiép. Ngin hang ludn c§ ping cung cip
gid tri dich thifc vugt xa mong ddi ctia khdch hang, cor
sy phit trién cda ngan hing s& 11 s 1ing tudng bén
virng song song v8i khdch hang vii X2 hoi ndi chung.

- Bic biét, khdng nhitng phdt tri€n dich vu bén 16
trong nude. MUFG con diy manh phit tnién dich vu
& pham vi toiin cAu. dic biét & khu vyc chéu A, va,
muc tiéu thic diy su thay di tir viéc khich hiing chi
don gidn gii 11 kiém sang cdc vidc si dung cic sin
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phdm dich vu ngan hang nhiim xiy dng
i sin Gn dinh. MUFG ciing ludn no Juc
d¢ gidi quy&t viec quan Iy i sén va {lhl.\
ciu xay dung tai sin thay ddi theo ttng
mdc thai gian trong cuge sOng cla hing
483 v6i san phdm dich vy clia ngin hang.

- V§i tén chi 13y khich hang lam
trung (dm, MUFG xay dung hévlhf)ng thu
thdp phan hdi tir khdch hang d€ cdi thién
dich vu. Trong nam 2017, MUFG da tiép
nhin hon 23.000 phin hdi va déng ng
tr khdch hang d€ mang Jai 438 cdi tién
wrong hoat ddng. Ngoai ra, l\{gﬁn hang
thuting xuyén g cdc bin dieu tra tryc
ti€p hodc tryc tuy&n dén khich hang aé
diéu tra mifc db hii 1dng cda khdch hing
461 v6i san pham dich vu (MUFG, 2019).

MOT SO GOI Y CHO VIET NAM

V6i din s6 khodng 96 triéu ngudi,
Vigt Nam 13 thi trudng tiém ning cho
hoat dong ngan hing bén 1&. Ubc tinh thu
nhdp binh quéin I ngudi | thdng nim 2019
theo gid hién hanh dat khodng 4,2 trigu
déng, cao hdn mitc 3,9 riéu déng cia
ndm 2018 (Téng cuc Théng ké, 2019).

Hién nay, ca héi tang trudng tlr dich
vu bdn I xudt phdt tlf thyc & mite do
bao phi cdc dich vu tai chinh & Viét
Nam con r&t thap, thdp hon nhidu so véi
cde nude trong khu vyc. Hign 1y 16 ngudh
ding thé thanh todn ndi dia 12 khodng
16%, trong khi binh quin cdc nude nr
30%-40%; v6i thé tin dung, con s& chi
¢6 4%, bing mét nda so vdi trung binh
toin khu vifc chiu A - Thdi Binh Dirgng
(Thanh Phong, 2019).

Nhu viy, vdi mot lugng 18n ngudi
dan chua duge tiép can cic sin phim
dich vu, tign ich ngan hang, cung véi
st phdt trién ciia cuge Cach mang Cong
l\ghlép 4.0, thi hoat ddng ngan hang ban
Ie_fé dude 1Ep sitc manh mé khi co hang
trigu khécl'[ hang mg;j tir néng thdn (6i do
Ih‘l duge n€p can cic sin pham tai chinh,
cong ngh¢ mdi. Piic k&1 nhitng bai hoc
kinh nghiém cia cac nudc, 1ie gid dé
Xual mot sé gidi phdp nhim phat tién
dich vu ngan hang ban 18 cho che ngan
hiing thiong mai tai Viet Nam, nhv sau:

Mot li, chi rg ién mang i
cdc chi phanh, mg the cic ph(‘)-ng giao
d_!Ch v€ tinh V&1 mo 2on nhe nhim
ling nh{lnh ngudn 1 D itng nhanh
¢héng vz ISl \lucng dich
Tang cugng
thuong mai

v bio



0€ m3 rong kha ning sit dung thé va phét
huy tinh ning tdc dung cla thé ATM, tiét
kigm chi phi va tao thufn lgi cho khdch
hang. Bén canh viéc duy 13 vd md hng
cic kénh phan phdi truyén théng, cdc
ngan hing thuong mai Viét Nam cin
nghién ciu va dua vho (ng dung céc kénh
phan phéi hién dai, dép éing nhu cdu giao
dich moi Jic moi noi d& khach hang c6
thé sif dung nhu dt 1énh, thuc hién thanh
104n, tray vin thdng tin tén cd s§ cdc
cam k€1 giita ngdn hang vi khdch hang.

Hai l&, dng dung cong nghé s6 vao
céc san phdm dich vy bdn 1é cda ngsn
hang. Kioh nghiém cia cdc ngan hang
cho thay, hinh vi tiéu ddng khdch hang
cing ngdy cang duge dién ra nhiéu trén
nén tang s8, ho mua sim v thanh todn
qua mdy tinh vi thi&t bi di ddng hang
ngly, diéu nay bt budc cc ngdn hing
phii c nhitng san phdm dich vy phit hgp
v0i hanh vi clia ngudi tidu ding va hd
1rd t3i da cdc sdn phdm dich vu s8 cho
nhitng nhu cdu tai chinh trong cudc s6ng
cla ting khdch hang.

Ba i, da dang ho4 vA nang cao tién
fch sdn phim va dich vy. V@i mic d6
canh tranh vd bio hoa ngdy cang ting
ciiangdnh ngan hang, chién luge da dang
hod sin pham I xu hudng ta1 y&u ma
cdc ngdn hang thuong mai cin nam bit
kip thisi d€ ting kha nang canh tranh va
chi€m dwgc ldng trung thinh va tin wwdng
cliakhdch hang. G cc ngin hang thuong
maitai Viét Nam, it nhi€u da hinh thanh
b6 phén nghién cifu chuyén trich phét
trién sin phim dich vu dya trén sy thay
¢8i trong hanh vi khéch hang. Pidu nay
s€ gilp cdc ngén hang xdy dyng dudgc
nhing g6i sdn phz‘fm dich vu phu hdp véi
nhifng d8} rwgng khach hang khac nhau
(i cdc dich vu: cho vay tiéu ding, bio

. _TALLIEU THAM KHAO.

hi€m d&n quin 1y 1ai chinh, tin dung ddu w cho cic
khdch hang ¢6 thu nhip cao.

Bén canh hoat dong cst 15i 1a tién gl va tin dung,
cdcsdn phim thé, chuyén tién, ngan ha ng dién ¥, thanh
todn héa dan, bio hiém ciing can duge cic ngan hang
nghién cifu va duta ra nhi€u chuong trinh, chinh séch vi
khuy€n méi dé thu hat ngudi ding. C4c ngin hang can
phin khic thi trudng d€ xdc dinh co e4u thi irudng hop
1y va khéch hang muc tiéu, phan nhém nhitng khéch
héng theo tiéu chi phd hop. 1 d6 gidi thidu sin phim
phi hdp véi timg d6i trgng khich hang. Vige phuc vy
phén khtic khdch hing cao c4p ciing 1a hudng di mdi
danh cho cdc ngin hang khi 10% dan s& thudc Ang 16p
cao c4p dang nim giif d&€n 80% t8ng 1ai s3n cd nhan
(Lienvietpostbank Research, 2018).

B6n la, ving cudng hoat dong marketing, ting cudng
t8i da chat lugng trai nghiém sdn phim dich vu cGing
nhy cong tdc chim séc khdch hang. Vi s6 lwong ngan
hiing thuong mai ¢§ phin ndi dia Iin ngin hang thugng
mai nu6e ngoai hién dang hoat ddng tai thi trudng Viét
Nam 1&n d&n gin 100 ngdn hang, khach hang hién nay
ding trude rit nhidu lva chon vé sdn pham dich vu
tai chinh. B&t c ngdn hing nio khdng ¢é chién luge
marketing bai ban ciing nhuw chim s6¢ khdch hang kém
hiéu qud s& rit kh6 canh tranh d& thu hit duge khich
hang mdi ciing nhu duy 1l duge lugng khdch hang trung
thianh. C4i thién dich vu chim séc khach hing ciing 13
mét trong nhitng van dé quan trong bic nhal trong xu
th€ phét trién cGa céc ngan hing bdn 1é khi cdm xdc
va trdi nghiém cta khédch hang 13 y&u 18 then chét 4nh
hudng d&n quyét dinh ctia khdch hang. Tif kinh nghiém
clia cdc ngin hang nudc ngodi cho thiy, ngin hing
mudn ting trudng bén vitng thl phdi chuyén dich chign
luge marketing truyén théng sang marketing dat trong
1am 1 nhu cu, s& thich clia khich hang, sau d6 dua ra
nhitng chi€n lugc va gidi phip, ciing nhu cdc san phaim
dich vy phit hdp véi cdc khdch hang & nhiing phan khic
(it thdp d€n cao cAp. Pdng thof, sdn phim dich vy i
chinh phéi da dang, chi litgng va phdi phuc vu dugce sy
thay d8i vé phu ciu cia khdch hing & nhitng m&c thdsi
gian trong cudc sdng cia ho, Y khi doc than dén khi
1ap gia dinh hay v& huu.0
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