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vu ¢6 duge nhiéu hon so vé6i chi phi st dung thi gia
ca dugc xem la canh tranh va khach hang sé hai
long. Ngugc lai, khdach hang sé t6 ra khong hai long
vi cdm thay minh phai trd nhiéu hon so véi nhitng
gi nhan dugc va gid ca trong truong hgp nay sé tac
dong tiéu cuc dén su hai long cda khach hang. Pay
14 mdi quan hé gitta luong gid ca, gia tri va gia tri
cadm nhan. Tuy nhién, chinh gid cd cdm nhin méi la
nhan t6 tac dong dén su hai long cia khach hang.
Cé6 thé luong gia ca bdé ra nhiéu hon so véi gia tri
nhan duge nhung khich hang cdm nhan nhu thé 1a
hop 1y thi ho vAn sé hai long va nguogc lai. Hai yéu
td nay tac dong qua lai 14n nhau tuy vao d6 nhay
cta khach hang d6i v6i gid cling nhu méi quan hé
gitta ngudi st dung dich vu véi nha cung cap dich
vu. Ngoai ra, d& danh gid tac dong ctia nhan t6 gia
cd dén su hai long khach hang, ching ta cAn xem
xét day di hon 6 ba khia canh sau:

+  Gia so v6i chat lugng
+  Gia so véi cac doi tht canh tranh
»  Gi4 so v6i mong doi cua khach hang

Vi vay, khi xem xét tdc dong cta gia dén su hai
long cia khach hang ching ta cAn nhan thitc mot
cach day da hon gid ¢ day bao gbm chi phi bd ra
va chi phi co hoi dé c6 dugc san phdm dich vu ciing
nhu tuong quan cia gid d&én nhitng khia canh da dé
cap 6 trén. Trong pham vi bai viét nay, yéu to gia
ca dugc xem xét chinh la tinh canh tranh cia gia
dugc cdm nhan. Néu khach hang cdm nhan tinh
canh tranh cua gid cd cang cao thi ho sé cang hai
long va ngugc lai.

Ngoai viéc lam tdng su hai long khach hang,
ngin hang ngay nay con phai ra sdc phat huy cac
moi rang budc bén viing va long trung thanh noi
khé4ch hang clia minh. Mot ngan hang c6 thé mat
di 100 khach hang mot tudn nhung van c6 thé kiém
dugc 100 khach hang méi. Tuy nhién viéc “xdo tung
khach hang” qua nhiéu c6 thé phai tra gia so véi
khi ngan hang van giit dugc 100 khach hang d6 va
khong kiém thém khich mé6i. Mot ngan hang c6
thé u6c tinh minh mat di bao nhiéu lgi nhuan khi
khéch hang b di.

Canh tranh lam gia ting phi ton d€ thu huat
khach hang méi ngay mot cao, c6 thé cao hon nhiéu
80 vdi viée gitt khach hang hién ¢6 luén vui vé. Vi
vay, tiép thi tdn cong, néi chung, t6n kém hon tiép
thi phong vé, b6i phai mat rat nhiéu né luc va tién
bac dé 16i kéo dugc khach hang da hai long cha doi
tha canh tranh chiu b6 sang giao dich v6i minh.

Vi vay, bén canh viéc tap trung ké& hoach tiép thi
khéch hang méi, cdc ngan hang van duy tri tuyén
d4u phong thi ctia ho 14 giit gin va cham séc khach
hang hién tai. Va cach tiép can tot nhat dé giif gin
khach hang chinh 1a mang lai cho ho su hai long
va gid tri, diéu nay dua dén su trung thanh rat cao
cta khach hang.m
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Cung véi su phdt trién clia cudc
cdch mang khoa hoc - céng
nghé&, ddc biét |a trong linh vuc
tin hoc, phuong tién thanh todn
bdng thé da ra ddi va phat
tri€n manh mé. Thé thanh todn
khoéng chi ld phuong tién thanh
todn thudn tién, an todan, dan
thay thé phuong tién thanh todn
truyén théng |& fién mdat, nd con
Id dong luc khuyén khich tiéu
dung cho moi tang I16p trong xa
hoéi. S0 dung va thanh todn bdng
thé hién nay dda vudgt ra khai
pham vi moét nudc va dugc su
dung réng rdi trong thanh todn
qudc té

inh thdc thanh todn bing thé da du nhap
Hvéo Viét Nam tir nhiing nam 1990 va dugc

thi truong nhanh chéng chdp nhan, gép
phan da dang héa hoat dong kinh doanh cla cac
ngidn hang thuong mai (NHTM), dem lai nhiing
tién ich rat 16n cho nén kinh t&. Cho dén nay, thi
truong thé Viét Nam di dat dugc nhing thanh
tuu dang ké, dich vu thé da tu khidng dinh va c6
chd ding kha vitng vang trong céc nghiép vu kinh
doanh cua cac NHTM Viét Nam. Tuy nhién, thé la
mot phuong tién thanh todn con khd méi mé vdi
da s6 nguoi dan Viet Nam, qué trinh phéat trién thi
truong thé thoi gian qua da boc 16 r6 tinh tu phat,
roi rac, manh min, sdn phdm dich vu chua da da-

_ng, chat lugng chua cao va chua dong déu giiia cac

ngan hang, nhiéu bat cap nay sinh trong qua trinh
phat trién bung né. Viét Nam dang trong qué trinh
hoi nhap quéc t&€ ngay cang sau hon, vé6i viéc thuc
hién cam ké&t mé ciia thi truong dich vu ngan hang
theo cac Hiép dinh song phuong, da phuong va cac
cam két gia nhap khéc, cic NHTM Viét Nam dang
ding trudc nhiing thoi co va thach thdac to 16n, doi
héi phai tim ra gidi phap phu hgp trong qua trinh
hién dai hoa cong nghé ngdn hang néi chung va
hién dai hoa cong nghé thanh toan néi riéng.

Thuc trang vé thi truéng thé tai Viét
Nam thé&i gian qua

Vé cac nha cung cdp dich vu thé

Tit mot NHTM dau tién phat hanh sdn phidm

thé mang thuong hiéu Vietcombank ndm 1996, dén
nay déa c6 t6i 30 ngan hang tham gia cung cdp dich
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Dhat tricn i lrivong he
ngan hang “Yigt OXam

vu bao gdm: dich vu phat hanh thé, dich vu thanh
toan thé, dai ly phat hanh, dai 1y thanh toan, s6
luong cac NHTM gia nhép thi truéng ngay cang gia
tang, tao nén tinh canh tranh trong qua trinh cung
cap dich vu, day 14 nhan t6 thac d4y thi truong phat
trién véi cdc sdn phdm ngay cang da dang va chat
luong ngay cang cao.

Himh 1: 56 lrymg cie NHTM cumg img dich v ihe qua cic ndm
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Vé san phdm dich vu cung ng tit thé

San phdm phd bién trén thi trudng hién nay
l1a thé ghi ng noi dia (chiém khodng 93,85%), tiép
sau la thé ghi ng quéc t& (chiém 3,64%), thé tin
dung quéc t& 2,21% va thé tin dung noi dia (chi
chiém 0,3%).

Qua trinh canh tranh ngay cang gay gat giiia cac
ngin hang c6 su tham gia tich cuc cia cac NHTM
¢6 phan véi viéc cho ra doi nhiéu loai thé v6i nhiéu
tinh nang phong phu, cdc dich vu gia tang di kem
v6i thé khong ngling tang 1én va dat dugc nhiéu
thanh tuu dang ké. Chiéc thé ghi ng khong chi don
thuan dugc dung dé rat tién tit cdc may ATM, ma
da dugc tich hop nhiéu tién ich khdc nhu chuyén
khodn, thanh todn tién hang héa dich vu tai céc
diém chap nhan thé, trd phi dinh ky véi cdc khoan
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thanh todn thudng xuyén (tién dién, tién nuéc, dién
thoai, internet). Ngoai ra, mot s6 ngan hang con
cho phép dung thé dé thanh toan mua hang truc
tuyén tai cdc siéu thi online nhu www.golmart.
vn hay www.123mua.com.vn. Cdc NHTM dua ra
nhitng chuong trinh déc biét dé tao thuong hiéu
thé: Bén canh thé Connect 24 ctia Vietcombank la
thé E-Partner cua Vietinbank, thé F@stAccess cua
Techcombank, thé da ning ctia Ngan hang Pong A
Hién nay, trén thi truong Viét Nam da c6 trén 60
loai thé khac nhau, bao gdm cd thé ghi ng qudc t&
va noi dia v6i nhiéu tién ich cho khach hang, trong
d6 Vietcombank dang dan dau vé6i 48% thi phéan,
tiép sau la cac ngan hang EAB, ACB, Vietinbank,
... toc do ting truéng thé ghi ng noi dia dat mic
trung binh 300%/nam, dic biét phat trién bung nd
tir 2 triéu thé nam 2005 1én t6i 6,2 triéu thé nam
2007 (Hinh 2)

Himh2: S loomg thé ghi oo ATM nii dia qua cée mim
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Xu thé& méi hién nay trong viéc phat hanh thé
ghi ng 1a cdc NHTM trong nudc lién két vé6i cdc to
chiic thé quéc t& nhu Visa hay MasterCard dé cung
cap céc sadn phdm méi. Vi du: bén canh thé ACB
Visa Debit va ACB MasterCard Dynamic, Ngan
hang ACB viia tung ra thi truong thé ATM2+ két
hgp v6i thuong hiéu Visa; VPBank ciing két hop
vGi MasterCard phat hanh thé VPBank Platinum
EMYV Debit MasterCard huéng d&€n nhiing d6i tugng
c6 thu nhap cao. V6i cac loai thé lién két nay, chi
thé c6 thé st dung thé tai cdc may ATM va diém
chdp nhan thé cta bat ky ngdn hang nao trong
hé thong ctia Visa ho#c ctia MasterCard trén toan
thé gidi. Ngoai ra, cac NHTM con lién két véi cac
doanh nghiép va cho ra doi cic sdn phdm thé ACB-
Citimark Visa Electron (ctia ACB va hé thong siéu
thi Citimark), bong sen vang Amex (cua Vietnam
Airlines va Vietcombank),...

Hién nay, méi chi ¢6 7 ngdn hang tham gia
phat hanh thé tin dung quéc t&, trong d6 Vietcom-
bank 1a don vi duy nh4t chdp nhén thanh todn ca
5 loai thé tin dung thong dung trén thé gi6i (Visa,
MasterCard, American Express, Diners Express,
JCB) va truc ti€p ph4t hanh thé VCB Visa, VCB
Mastercard, VCB American Express; Ngan hang
ACB doc quyén phat hanh hai loai thé tin dung Visa
Electron va Mastercard Electronic; .. cac NHTM
khac nhu Techcombank, VPBank, Habubank,.. ky
hop dong lam dai 1y phat hanh va thanh toan thé
Mastercard cho Vietcombank.

S6 lugng thé qudc té€ phat hanh ting truéng
trung binh khodng 49%/mam trong khodng thoi
gian 2000 - 2005 va tdng truéng manh trong cic
niam 2006, 2007 v6i toc do ting trudng 161% nam
2007 so v6i 2006 (Hinh 3). Pay la budc ting truéng
ngoan muc sau su kién Viét Nam trd thanh thanh
vién chinh thic caa WTO.

Hinh 3: 54 hromg thé gqudic tf qua cde nam
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report, Hiép hoi thé VN)

Vé co sé ha tang thanh toan thé

Cung vé6i su ting truéng khong ngiing cia so
luong thé phat hanh, cic NHTM da chd trong dau
tu von cho viéc 1dp dit thém may ATM va mé rong
cdc diém chap nhan thé. Tir chd chi c6 301 may
ATM va 7848 POS trong nam 2003, dén cudi nadm
2007 toan hé théng ngan hang c6 3820 ATM va
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Hinh 4: S6 hrgmg méiy ATM qua cie nfim
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22959 thiét bi ngoai vi POS (Hinh 4 va 5)
(Nguon: Hiép hoi thé ngdn hang VN, Bdo cdo tinh hinh
hoat déng thé 2003-2007)

Hé théng mang lu6i ATM va POS phan b6 trén
nhiéu tinh, thanh phd, nhung cht yéu van tap trung
tai cdc thanh phé 16n nhu Ha No6i, Thanh phé Hb
Chi Minh, Nha Trang, Hué,.. Tuy toc do phat trién
nhanh, nhung s6 luong may ATM van chua dap
ting dd nhu ciu ngay cang ting ctia ngudi st dung
thé. Mat do phan b may ATM binh quan tai Viét
Nam hién nay méi chi dat ¢ miace 23000 ngudi dan/
ATM hoic POS, trong khi tai Singapore con s6 nay
khodng 2638 ngudi/may ATM. Thuc t& thoi gian
qua, tai mot s6 may ATM & Ha Noi va Thanh pho
Hb Chi Minh da xay ra tinh trang qua tdi va truc
trac gay phién phtc cho khach hang.

Vé tinh hinh hop tac lién minh vé thé giia
cac NHTM

Do phat trién mot cich tu phat trong thoi ky
dAu hinh thanh thi truong, nén méi ngan hang tu
dAu tu hé théng co sé ha tang riéng cho minh, dan
dén tinh trang tai mot dia diém c6 thé c6 nhiéu
may ATM ho#c POS va khdch hang phai tim dén
ding mdy cla ngadn hang minh mdéi c6 thé thuc
hién dugc giao dich. Mot nghich 1y 1a thé quoc t&
do NHTM Viét Nam phét hanh cé thé st dung dugc
& cac may ATM trén toan cAu, nhung lai khong st
dung dudc & da s6 may ATM trong nudec.

Nham khéc phuc nhitng han ch€ trong qua trinh
trién khai dich vu va nhan thic duge tAm quan
trong ctia viéc lién két hop tac dé phat trién, cac
lién minh thé trong nuéc da dugc thanh lap. Pén
nay, c6 4 lién minh thé, trong d6 lién minh Ién
nh&t va hoat dong c6 hiéu qua nhat 1a Lién minh
Smartlink do Vietcombank cha tri v6i su tham gia
cia 17 NHTM c6 phan; lién minh nay c6 2.056



may ATM, 1.7502 POS/EDC, s6 lugng thé da phat
hanh 14 4.271.946 thé . Lién minh thd hai 1a Céng
ty chuyén mach tai chinh quéc gia (BankNet) do
Ngan hang Nha nuéc chi dinh cho NHNo&PTNT
lam trung tdm két néi. Tinh dén cudi nam 2007,
BankNet da c6 2.654 may ATM, 10.548 may POS/
EDC, 5.170.229 thé da phat hanh. Lién minh thé
tht ba 13 Lién minh thé Pong A (VNBC) gém c6
4 thanh vién: Ngan hang Pong A, Ngan hang Sai
Gon Cong Thuong, Ngan hang C§ phan nha Ha
Noi, Ngan hang C6 phin nha DPéng bing Song
Ctu Long (MHB). Lién minh thd tu 1a lién minh
gitta ANZ Bank Viét Nam v6i Ngan hang Sai Gon
Thuong Tin (Sacombank).

Vé tinh hinh khach hang s dung thé

Thuc t&€ ting truéng thi trudng thé trong nhiing
nim qua la rat cao, tuy nhién phan bé khach hang
theo dia phuong va dd tudi 1a rat khac nhau. Theo
thong ké cho thdy, khach hang st dung thé chud
yéu tap trung tai trung tdm thuong mai va cong
nghiép 16n nhat nuéc 1a Ha Noi va thanh phé Ho
Chi Minh, khach hang & cdc tinh chd yé&u 1a cong
chitc nha nudc bat budc tra luong qua tai khodn
va st dung thé dé giao dich. Céc tu liéu diéu tra
ngau nhién 13.000 khach hang dang st dung dich
vu ngan hang tai cac thanh pho ¢ Viét Nam cho
th4y, khodng cédch giita cdc thé hé vé thai do doi
v6i ngan hang ¢ Viét Nam ro rét hon cdc quéc gia
Chau A khéc, binh quan khach hang tir 21 dén 29
tudi st dung nhiéu dich vu ngan hang hon anh chi
cta ho, 91% gidi tré cé tai khoan trong khi d6 chi
¢6 55% ngudi 16n trén 30 tudi cé tai khodn & ngan
hang, 89% gidi tré c6 thé thanh todan so vdi binh
quan 40% nguoi gia. Ngoai ra, nhitng ngudi tré sin
sang va mong mudn st dung cdc dich vu ngan hang
truc tuyén qua dién thoai, internet hon b6 me cla
ho (v6i diéu kién tinh ning bao mat cao) (McKinsey
Quarterly, March 2008).

Nhiing danh gia vé thi truéng thé Viét
Nam thdi gian qua
Nhitng két qua

- Su phét trién khong ngiing cda thi truong thé
thoi gian qua da dem lai hiéu qua ddng ké cho nén
kinh t& x4 hoi Viét Nam, s6 lugng tai khodn ca
nhan ting nhanh, gia tang khoi lugng thanh todn
qua ngan hang, ngudi dan quen dan véi cdc dich
vu ngin hang néi chung va dich vu thé néi riéng.

- San phdm thé ngay cang da dang vé6i ngay
cang nhiéu tién ich, dap ing nhu ciu ngay cang cao
ctia khach hang. Viéc cac NHTM tich hgp nhiéu tinh
nang mdéi cho thé da lam cho thi truong thé thém
phong phi. C4c kénh phan phoi dich vu ciing ngay
cang dug da dang héa va dugc ing dung cong nghé
thong tin hién dai.

- Mang luéi ATM va POS ngay cang dugc dau tu
mé rong, cic dich vu gia ting trén hé thong ATM
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ngay cang dugc chd trong nhim dem lai cho khach
hang nhiing tién ich t6i uu.

- Su hinh thanh cdc lién minh thé gitta cac
NHTM da dem lai nhiéu tién ich cho khach hang.

- Cac ngan hang da quan tam dén viéc tng dung
cong nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh thé
néi riéng va hoat dong ngan hang néi chung, von
diu tu cho cong nghé thong tin khéng ngiing tang
lén. Pay 12 nén tidng quan trong dé cac NHTM nang
cao chat lugng dich vu, ting toc do xi 1y thong tin
trong c4p phép va tra soat, ting cuong tinh bao mat,
dam bao an toan cho khach hang va ca ngan hang.

Nhitng diém han ché

- Tuy c6 nhiing bu6c phat trién vugt bac, nhung
thi truong thé Viét Nam van bi danh gid 1a phat
trién roi rac, manh min va cit khic do c6 su khéc
biét 16n trong quan diém giita cdc ngan hang, cac
lién minh vé 1gi ich kinh t& va lgi ich cong dong.
Pham vi phat hanh va st dung thé con han ché,
méi chd yéu tap trung é mot s6 tinh va thanh phé
16n; d6i tuong st dung thé méi chi tap trung vao
tang 16p lao dong tai ciac khu cong nghiép, can bo
cong chie, gidi tré 1a sinh vién.

- San pham dich vu tuy da c6 nhitng buéc phat
trién, nhung con chua déng bo, chua da dang, chat
luong dich vu thdp va chua déng déu giita cac
NHTM, chua dép tng kip thoi va ddy dd nhu ciu
clia khach hang. Co cdu chiing loai sdn phdm con
mat can doi, s6 lugng thé tin dung con rat it so véi
thé ghi no.

- Mang luéi may ATM, POS con qua it so véi
lugng khach hang, phan bé chua hgp 1y, phan 16n
tap trung tai cac thanh phé 16n, cdc khu cong ng-
hiép. Trinh d6 cong nghé nhin chung chua dap dng
nhu ciu nén tinh trang qud tdi mang thanh todn
va nhiing truc tric vin thuong xay ra gy mat long
tin cia khach hang. Dich vu cham s6c khach hang
sau ban chua duge cha trong ding mdec.

Nhitng han ché trén theo ching toi xudt
phat te cac nguyén nhan sau day:

Thu nhdt, Hanh lang phap 1y chua hoan thién
va déng bd, Quy ché& phat hanh va thanh todn thé
ngan hang ban hanh theo Quyét dinh S6 371/1999/
QP - NHNN dén nay da té ra bat cap va khong
theo kip su phat trién cda thi truong, dan dén su
van dung cic vian ban phap luat thi€u tinh thong
nhat lam gidm long tin cta khach hang.

Tht hai, Théi quen ua thich st dung tién mit
clia dan ching con phd bién, trinh do dan tri chua
cao da gay can tré cho viéc tiép can cdc dich vu ngan
hang hién dai néi chung va dich vu thé néi riéng.

Thi ba, Dich vu thé 1a mot dich vu ngan hang
hién dai chifa dung nhiéu rii ro trong khi trinh do
qudn tri rdi ro cia cdc NHTM van con han ché.
biéu nay da va dang gay ra nhitng thiét hai cho
ci khach hang 14n ngan hang va lam mat long tin

cta khach hang.

nganhang
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Tht tu, Nang luc tai chinh ctia cdc NHTM con
han ché, thiéu von dé dau tu co sé ha tang, cong
nghé thong tin phuc vu cho viéc trién khai cac dich
vu ngin hang hién dai néi chung va dich vu thé
néi riéng. Ha tang co s& thong tin vién thong con
kém phat trién.

Thit ndm, Cac NHTM chua c6 chién lugc phat
trién dich vu méi mot cach dong bd va hidu qua,
chinh sach khach hang va cong tdc tuyén truyén,
marketing chua dugc chi trong ding mic. Ngudn
nhan luc cho viéc phat trién dich vu thé con thiéu,
tinh chuyén mon héa chua cao.

Thit sdu, Con thi€u su phat trién dong bo, két
ndi gitta cac NHTM trong viéc trién khai dich vu
thé dan dén su lang phi trong dau tu co sé ha ting
thanh todn thé va su phat trién manh min cda
thi truong.

Giai phap ti€p tuc ddy manh phat trién
thi trudng thé ngan hang Viét Nam trong
ti€n trinh hdi nhap quéc té

Giai doan 2007-2010 la mot giai doan quan
trong, mang tinh then chot véi dic diém ndi bat
14 tién trinh hoi nhap quéc
té& ctia Viét Nam tré nén sau
rong, quyét liét va nhanh
chong hon. Trong giai doan
nay, Viét Nam sé hoi nhap
ddy dd vao khu vuc miu
dich tu do ASEAN (AFTA),
buéc ddu gia nhap WTO,
tiép tuc thuc hién cdc cam
két trong hiép dinh thuong
mai Viét - My cling nhu
cdc cam két song phuong
va da phuong khac. Vi vay,
phdt trién thi truong thé
Viét Nam phai phu hgp véi
chién luge ma Chinh pht
da phé duyét trong “Dé dn
phdt trién nganh ngdn hang
Viet Nam dén 2010 va dinh
huéng dén ndm 2020” ngay
24/05/2006.

Thu nhdt, cac NHTM
cAn phdi x4y dung chién
luge, k& hoach phét trién
dich vu thé nhu 14 mot chién luge phu trg nhim cu
thé héa cdc muc tiéu va dinh huéng ma chién luge
tong thé da dit ra. Chién luge phat trién dich vu
thé phai nam trong chién luge phat trién dich vu
ngan hang hién dai mot cach dong bo, v6i 16 trinh
va nhitng buéc di cu thé, nhim tranh dau tu lang
phi khong hiéu qui. D& xay dung chién luge phat
trién dich vu thé mot cdch ding dén, mdi ngan hang
phai ddanh gid ding thuc trang nhitng diém manh,
diém yé&u, vi thé& clia minh trén thi trudng thé Viét
Nam; phai xdc dinh dugce nhiing co hoi, thach thic,
muc tiéu can dat téi trong tuong lai va trong ting
thoi ky. Chién luge phai x4c dinh ré cdc sdn phdm
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thé s& cung ting trong tuong lai vdi cdc tiéu chuidn
vé chat lugng dich vu ciing nhu céc tién ich vugt
troi khéac cia ching, trén co sG d6 c6 céc giai phap
chién luge vé von dé dau tu co s vat chat, vé phat
trién ngudén nhan luc, vé marketing...

Thit hai, ddu tu ddi mé6i cong nghé mot cach
ddng bo theo huéng chuyén tir sit dung “thé tir” sang
stt dung “thé chip”, bao gdm viéc trang bi hé théng
cac thiét bi doc thé EDC, hé thong ATM, ing dung
cong nghé dé phat trién va tich hgp cdc tinh ning
tai chinh va phi tai chinh cta thé, nhu: thay thé
chiitng minh nhan dan, quan 1y théng tin vé sic
khée ctia nguoi dung thé va cdc thong tin khic.

Thi; ba, cAc NHTM can ddy manh hon nita hoat
dong marketing dich vu thé, cAn thay d8i quan
diém marketing titr dinh huéng ban hang sang dinh
huéng khéch hang, d4y manh hoat dong xic tién,
tich cuc t8 chic tuyén truyén gi6i thiéu vé thé va
cac tién ich ctia né, lam cho thé tiép can dugc vé6i
ting nguoi dan va thuc su tré thanh mot bo phan
thiét thuc trong doi song.

Thi tu, phat trién thé ghi ng theo huéng lién
két giitta ngan hang v6i cac doanh nghiép, cac trung

tAm thuong mai va gia ting cdc tién ich cua thé
dé chuyén dan théi quen dung thé dé rit tién mit
rdéi méi thanh todn sang théi quen s dung thé dé
thanh toan truc tiép trong tiéu ding, nhim gidm ty
trong thanh to4dn dung tién mét trong nén kinh t&.
Trong tuong lai, khi ngudi dan da quen dan véi viéc
stt dung dich vu thé dé thanh todn, thi ngan hang
s& dé dang trién khai dich vu tin dung tiéu dung
v6i viée phat hanh thé tin dung mot cdch phd bién.

Thit ndm, cdc NHTM can nang cao hon nita
chat lugng dich vu khach hang, tir khau tiép thi gi6i
thiéu sdn phdm thé, dén khau phat hanh, thanh



toan thé, dac biét 1a viéc gidi dap thic méc khidu
nai ctia khach hang vé thé trong qué trinh st dung.
Céac ngan hang can xay dung trung tdm dich vu hd
trg khach hang “call center” déng vai tro nhu mot
trung tdm 1080 thu nhé cia ngdn hang d€ nhanh
chéng gidi ddp moi thic méc ciing nhu dép ing nhu
cau cia khach hang mot cach hiéu qua nhat thong
qua dién thoai.

Thi sdu, caic NHTM cdn manh dan dau tu phat
trién ngudén nhan luc trién khai dich vu thé ca vé
s0 lugng va chat lugng; thudng xuyén t6 chic céc
khéa bdi dudng vé nghiép vu chuyén mon va ky
ning giao tié€p cho cidc nhan vién ngan hang va ca
cac nhan vién tai cdc diém chap nhan thé dé giup
ho ¢6 dugc trinh d0 nghiép vu chuyén mén ving
vang, phong cach giao ti€p hién dai theo ding chudn
muc nghé nghiép; tao méi trudng lam viéc chuyén
nghiép nhung than thién dé€ giip khach hang c6
thé ti€p can dich vu mot cdch d& dang va thuc su
hai long vé chat luong dich vu thé.

Thi bdy, ndng cao nang luc quan tri va phong
nglia rui ro trong hoat dong kinh doanh dich vu
thé. Cdc NHTM can dac biét chi trong dén van dé
bao mat thong tin, phong chéng rii ro t6i pham lia
ddo, can thiét 1ap cdc bién phap bdo mat hé thong,
bao mat di liéu, bdo mat cdc dng dung, bdo mat
giao dich.. Ngoai ra, cdc ngan hang can c6é nhiing
khuyén cdo déi v6i khach hang vé nhiing rii ro c6
thé x4y ra trong qua trinh st dung thé, tan tinh
huéng dan khach hang cac bién phap phong ngira
rti ro. Thudng xuyén ndm bit thong tin vé xu huéng
gid mao thé dé c6 bién phap ngin chin kip thoi.

Thit tdm, cdc ngan hang cAn mua bao hiém cho
dich vu thé nham gidm thiéu rdi ro cho khach hang
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va cho ca chinh minh.

Thit chin, cdc ngan hang can ting cudng su hop
téc lién két trong kinh doanh dich vu thé dé tiét
kiém tai nguyén, hoc héi kinh nghiém 14n nhau va
cung cap tién ich toi da cho ngudi st dung thé. Bén
canh cac quan hé hop tac trong nuégc, cac ngdn hang
cin chii dong tham gia va chuédn bi dt ning luc dé
kiém so4at qua trinh hoi nhap khu vuc va qudc té.
Tang cudng su hop tac vé linh vuc cong nghé, dao
tao vdi cdc t8 chiic va ngan hang quéc t& dé tranh
tht su hé trg vé tai chinh, k§ thuat cta cdc nudec,
trén co s6 d6 phat trién va kién toan nén ting co
s6 ha tang ngan hang hién dai theo chudn qudc té.

Va cudi cung, su phat trién cta thi trudsng thé
Viét Nam trong tién trinh hoi nhap quéc té rat cAn
su hd tro manh mé tir phia Chinh phii, Ngan hang
Nha nu6e va su vao cudc cia Hiép hoi thé ngan
hang Viét Nam dé hop nh4t cdc hé thong thanh
todn trong mdt mang thanh todn dién t& thong
nh4t cda quoc gia, phu hop v6i xu huéng phat trién
chung clia thi truong thé thé gigi m
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