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Phat trién hé thong cong nghé hién dai trong phat trién san pham/
dich vu ngdn hang la xu hwéng ma cdc ngan hang trén thé giéi dang
tié}) cdan nham hién dai héa dich vu, tao sw hai long cho khach hang.
Ngdn hang Phat trién Nha An B¢ (HDFC), mét ngdn hang véi tong
tai san ditng thir hai ¢ An P, dd c¢6 nhiéu kinh nghiém dwa céng
nghé ngdn hang hién dai vao san phém/d,ich vu cua minh, khong
chi hé tro ban thdn ngan hang giam chi phi hoat dong ma cdn mo
rong khach hang co so, giup tung khdach hang thoa man va tzep can
nhanh nhat dén cac dich vu/san phdm ngdn hang ma ho thdy that
sw can thiét. Bai viét nay sé phan tich cdc kinh nghiém dp dung nay
ciia HDFC, tir d6 dwa ra cdc bai hoc kinh nghiém cho hé thong ngdn
hang Viét Nam hién nay.

Tw khoa: cong nghé ngan hang hién dai, mobile banking, internet
banking, ATM vi mé, céng nghé sinh trac hoc va biao mdt, HDFC
Bank, An bo.

1. Giéi thi¢u vé Ngan hang
Phat trién Nha An P§

gay tu khi

bét dau chinh

sach tu do hoa

nganh Ngan

hang An Do
nam 1994, Ngan hang HDFC
(The Housing Development
Finance Corporation) da la
mot trong nhiing ngan hang
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tu nhan dau tién s hitu gidy
phép hoat dong tur Ngéan hang
Trung vong An Do (RBI).
Ngan hang dugc thanh 1ap vao
thang 8/1994 véi tén la HDFC
Bank Limited, dat tru so tai
Mumbai, An P6. V&i tAm nhin
trd thanh ngan hang An Bo
hang dau thé gisi, HDFC luén
lay phwong chdm hoat dong
tap trung vao 4 gia tri cot 15i:
Khéch hang, Hoat dong hoan

68

hao, San pham din dau va Con
nguoi. Trong tdm cua HDFC
12 cung cip cac san pham tai
chinh va dich vu ngan hang da
dang, dap ung dugc moi yéu
ciu ctia khach hang. HDFC da
nhéan dugc nhiéu giai thudong
trong nudce 1an qudc té vé cac
dich vu ngan hang lién quan
dén cong nghé hién dai nhu
ngan hang dién tr, ngan hang
di dong cung mot co ché quan
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1y rui ro hiéu qua.

Tinh dén 31/12/2016, HDFC
tiép tuc duy tri vi thé 1a mot
trong nhing ngén hang hang
dau tai An Do, v6i tong doanh
thu khoang hon 12 ty USD,
cung voi 4.520 chi nhanh/
phong giao dich va 12.000
ATM trai khip trén hon 2.587
thanh phd va thi tran cta ca
nudc. Dic biét, trong xép
hang 50 doanh nghiép co gia
tri thuong hiéu dimg dau An
Do cua Brandz nam 2015,
HDFC dung vi tri dau tién voi
gia tri thuong hiéu cao nhat
12,6 ty USD.

2. Ung dung cong nghé hién
dai tai Ngan hang HDFC
ciia An D9

Dé co thé lién tuc cai thién
tén tudi ciia minh, HDFC luén
di dau trong viéc tng dung
cong nghé ngdn hang vao
tung dich vu va kénh cung
ung cua minh vdi dinh hudng
da dang hoa san pham, giam
thiéu chi phi va ti vu hoa

loi ich khach hang. Cuy thé,
HDFC da thué ngoai toan bd
co so ha ting cong nghé thong
tin ngan hang, bao gdm hé
théng phan mém quan 1y diéu
hanh, h¢ thong core-banking,
hé théng méy chu (servers),
hé théng thiét bi ngoai vi
(desktop devices), hé thong
luu trix dir 1iéu, hé thong ha
tang mang lu6i vién thong.
Hoat dong néng cip co so ha
tang cong nghé thong tin ngén
hang va phat trién cac phan
meém tuong thich, phu hop

voi hoat dong ngan hang cua
HDFC ciling dugc thyc hién
thong qua thué ngoai. Do do,
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khac véi cac ngan hang khac,
HDFC khong phai c6 bét ky
nhan vién ndo lién quan dén
hé thng ha ting cong nghé
thong tin ngan hang. Viéc

lya chon thué cong ty cong
nghé ngan hang chuyén biét
nhu Aegis BPO ngay tir ndm
2007 da giup HDFC khong chi
cung ung nhitng dich vu ngén
hang t6t hon dén khach hang
ma con giam chi phi quan 1y,
dau tu vao cong nghé, gitp
tang cuong hiéu qua quan ly
chi phi hoat dong. Véi kinh
nghiém lau nam va nang luc
chuyén sau vé cong nghé
thong tin ngan hang, Aegis
BPO c6 thé dé dang quan

1y, cung ng va nang cap hé
théng ha tang cong nghé ngin
hang theo yéu ciu cia HDFC
va nhitng thay d6i lién tuc

vé cong nghé ngan hang trén
pham vi toan An Do.

Ngoai ra, Aegis BPO ciing co
du ning lyc dé quan 1y timg
quy trinh hoat dong cua h¢
théng cong nghé ngan hang
ma ho da cung tng, dam bao
hé thong ludn thong sudt,
nhanh choéng, it bi 16i va hiéu
qua. Pay 1a nhitng diéu ma
HDFC kho c6 thé thyuc hién
néu tu td chire, dau tu va quan
1y hé thong cong nghé ngan
hang ctia minh. Thém vao do,
néu HDFC ty t6 chirc, phat
trién hé thdng cong nghé ngan
hang thi hang loat chi phi co
thé phat sinh nhu chi phi du
tu vao con nguoi (luong, chi
phi dao tao nang cao nang luc,
chi phi nang cip lién tuc cong
ngh¢ ngan hang, chi phi bao
tri bao dudng... TAt ca nhiing
chi phi co thé phat sinh thém
nay déu c6 thé duoc loai trix

néu thué ngoai. Bén canh do,
khi nganh cong ngh¢ thong
tin ngay cang phat trién va
canh tranh manh m& & An D9,
cac cong ty cong nghé ngan
hang chuyén biét nhu Aegis
BPO ludn tu nd luc, cai tién
cac cong nghé, cac dich vy
cung tng hién c6 dé co thé
gitr virng vi thé va canh tranh
voi cac cong ty khac. Chinh
vi vy, Aegis BPO ludn c6 thé
dam bao cap nhat nhiing cong
ngh¢ thong tin hién dai nhat
mot cach lién tuc va thuong
xuyén cho HDFC va nguoc
lai, HDFC c6 thé tan dung

lgi ich nay cho minh khi thué
Aegis BPO voi chi phi thué
khong doi.

Mot diém khéc biét khi d6i
moi cong nghé 1a ung dung
cong nghé hién dai dé cung
cép dich vu hoan hao, gitp
khach hang trai nghiém nhiing
gi t6t nhit ma ho co thé mong
doi. Tu khi sap nhap mot sb
ngan hang nhim mé rong quy
mo hoat dong, trong gan 9
nam hoat dong, HDFC luén
chu trong gidi quyét triét dé
moi van dé lién quan dén
dich vu khach hang, su sai sot
trong qua trinh cung tng dich
vy, thoi gian xu 1y cac yéu
ciu cua khach hang dya trén
viée sir dung két hop cong
nghé ngén hang hién dai va
hé théng quan tri théng minh
(Business Intelligent). Nhiéu
cong nghé hinh anh va cong
nghé ty dong khac da duoc
ung dung va cai thién lién tuc
dé cai thién, rat ngan qua trinh
xu ly thu tuc cho khach hang.
bic biét, tir dau nhirng ndm
2000, HDFC da bat dau trién
khai tit ca cac kénh cung g
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truc tiép (direct channels),
gdm internet banking, mobile
banking va ATMs. Tir d6 dén
nay, HDFC luon chu y nang
cap cong nghé va cai tién

cac hinh thtrc giao dién, gitp
khach hang c6 thé tiép can
dén dich vu mét cach nhanh
nhat véi sy tu van tot nhat.
Vi Internet Banking, moi
dich vu ciia HDFC déu ¢

thé tiép can qua trang dién tir
ngan hang. Nho lién tuc cap
nhat cac phe‘in mém hién dai,
trang dién tt HDFC ngay cang
cung cip nhitng dich vu tién
ich va nhanh ch(')ng hon cho
khach hang. Cu the dé giam
thleu thu tuc va gidy to yéu
cau ddi véi cho vay danh cho
khach hang ca nhan, HDFC da
cung cap dich vu cho vay ca
nhan truc tuyen trong 10 giay.
Véi san pham nay, vé co ban,
cac khach hang hién tai cua
HDFC déu c6 thé yéu ciu vay
mot lugng vOn nhét dinh va
chi can mot cu click chudt vao
yéu cau khoan vay thi khach
hang da c6 mot khoan von vay
trong tay. Diéu nay rat hiru
dung khi khach hang dang can
tién ngay lap tic (gip tai nan
xe ¢d va can tién dé tra vién
phi ngay khi d6). Nhu vay,
diéu kién dé khach hang co6
thé vay khan cdp mot khoan
tr HDFC Ia viéc khach hang
do6 so¢ hiru va dang duy tri st
dung tai khoan tai ngan hang
HDFC.

HDFC tao ra kénh chat truc
tuyén ngay trén trang dién tir
cua minh, gitip khach hang khi
gip kho khan hodc vuéng mic
c6 thé duoc tu vén, giai dap
thdc mac tir cac nhan vién truc
tuyén cta ngan hang. Khach
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hang ciing c6 thé goi dién dén
hotline dé nhan duoc hudng
dan tryc tuyén ciia nhan vién.
Nbi bat nhét 13, véi ung dung
cong nghé sinh tric hoc vao
thé can cudce ID cua nguoi
dan, HDFC da ung dung tich
hop tai khoan ngan hang vao
ngay trong thé can cudc cua
nguoi dan. Chi qua vai budc
don gian theo video hudng
din, mdi khach hang HDFC
da c6 thé két ndi thé tai khoan
ngan hang voi thé can cudc
ctia minh va hoan toan co thé
st dung sb cin cude lam tén
dang nhép cho tai khoan ngan
hang. Nhung horn hét, thong
qua viéc két ndi nay, viéc bao
mat thong tin cua khach hang
da dugc tang cuong va ngan
chan tét hon moi hoat dong tin
tic dén tai khoan khach hang.
Déi voi mobile banking,

moi dich vu rng dung trén
Internet Banking cling c6
trén mobile app cia HDFC.
Tuy nhién, ciing c6 mot sb
dich vy chuyén biét chi co
thé ap dung trén app mobile
cua HDFC vi tan dung duogc
cac churc nang cua dién thoai
(tin nhin, dinh vi vi trf va goi
dién thoai). Vi nhu dich vu
chuyén tién c4 nhan- P2P da
dugc HDFC tng dung thong
qua phan mém Chillr. Qua
phan mém nay, cac khach
hang HDFC c6 thé chuyén
tién cho bat ky ca nhan nao
dua trén sb dién thoai di dong
hién c6 cua nguoi nhan ma
khong can nhitng thong tin ca
nhéan nhu sb tai khoan ngan
hang, ma chuyén tién dién tur
cua ngan hang (IFSC). Ngay
khi yéu cau chuyén tién dugc
thuc hién, tién sé ngay lap tuc
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chuyén sang cho ngudi nhén.
Dich vy nay hoat dong 24/7.
Tuy nhién, dé dam bao tuan
tha quy dinh phong chéng rira
tién va tai trg khung bd nén
HDFC van phai yéu cau gidi
han sb tién chuyen hang ngay
va han mirc tién giri mdi lan
giao dich.

Ngoai ra, phdn mém nay cﬁng
cho phép khach hang gui t1en
ma khong can phai cung cap
s6 dién thoai ngudi guri. Phan
mém c6 thé st dung dinh vi vi
tri trén dién thoai dé xac dinh
vi tri cia nguoi nhan tién va
thuc hién chuyén tién ngay
lap tirc ma khong can giri tin
nhén di dong dén ngudi nhén.
Du vay, phuong phap dinh

vi nay chi str dung duoc néu
khach hang nhan cai dat phﬁn
mém Chillr va c6 bat dinh vi
trén dién thoai cia ho. Ngoai
ra, HDFC ciing cung cap dich
vu thanh toan qua dién thoai
dya trén séng tir qua phan
mém UnltraCash. Khi ding
ky dich vu nay, khach hang
c6 thé thanh toan tai bat ky
nha hang, ctra hang ban 1¢,
cua hang dién tir thong qua
giao dich qua dién thoai. Khi
thanh toan, khach hang chi
can dua dién thoai dén gﬁn
dién thoai ctia ctra hang va
nhap mi M-PIN mat khiu dé
xac nhan va thanh toan s€ lap
trc duoc hoan thanh. Dich vu
nay khong yéu cau khach hang
phai két ndi mang dién tir (tuc
khong can Wifi hay 3G/4G)
ma chi can dién thoai c6 cai
dat phan mém UltraCash dé
thuc hién.

Vé mdt an ninh mang, ngay
tor khi dua Internet banking
va Mobile banking vao hoat
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dong, cong tdc bao mat an
toan mang da trd thanh van
dé chu trong hang dau cua
HDFC nén nhiéu céng nghé
va cong cu an ninh bao mat
nhu tuong Ita, IDS, AS400
hay Unix da duogc ung dung.
Moi giao dich thyc hién trén
mang truc tuyén s& ngay lap
trc truyén dén may chu ¢ cac
chi nhanh va dugc ma hoa voi
2 cap nhan dang. Dé dam bao
cong nghé an ninh bao mat
nay la tot nhat, HDFC mot lan
nita lai thué bén thu 3 dé quan
1y toan bo hé thong an ninh
cong nghé ciia minh. Bén thu
ba la nhiing cong ty chuyén
siu vé cong ngh¢ bao mit, hd
tro ngan hang giam sat moi
giao dich, moi thong tin khach
hang cling nhu quén ly hoat
dong va cap nhat cac phan
mém cong nghé khi thay can
thiét cho ngan hang.

O cac kénh chi nhanh/phong
giao dich, HDFC cling ap
dung nhiéu céng nghé méi
cai tién dé cat giam tdi wu lao
dong, giam chi phi hoat dong
mot cach hiéu qua. HDFC da
sir dung ré-bot véi tén goi
IRA (Intelligient Robotic
Assistant) dé thay thé nhan
vién 1€ tan & céc chi nhénh
trung tdm thanh phd hoic
nhirng chi nhanh/phong giao
dich véi s6 luong khach hang
trung nién hodc cao tudi &
muc thap. Nhitng ro-bdt nhan
vién nay dugc tich hop véi

tri thong minh nhan tao cung
man hinh hién thi céc dich

vu ngan hang dé c6 thé chao
don khach hang khi cdm nhan
khach hang dén. R6-b6t con
hd tro khach hang lya chon
dich vu ngan hang, huéng dan
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khach hang dén quay can dén
hoac ty phuc vu luén khach
hang. Dén giira nam 2017,
HDFC dy tinh s€ m¢ rong
tinh niang ro6-bdt bang cach bd
sung cong nghé sinh trac hoc
vé giong no6i va khudn mat dé
ro-bdt c6 thé nhan dién khach
hang qua giong ndi va khudén
mit, gitp ro-bot cé thé chao
dung tén khach hang. Bén
canh dod, cac quy trinh thu tuc
thyc hién cac giao dich cua
cac chi nhanh/phong giao dich
ciing da duoc xay dung trén
co so dién tir, khong yéu cau
gidy to cing. Moi giao dich
gid day chi can thé ngan hang
hodc thé cin cude dé lam co
s& thuc hién va cac gidy to
lién quan déu c6 thé tré thanh
cac gidy to s6. Tuy nhién, thi
tuc va quy trinh duya trén giay
to cing van duoc 4p dung
trong cac vung sau vung xa
hodc cho nhiing khach hang
khong ua thich va khong thich
st dung cong nghé sé hay
dién thoai hién dai.

Déi véi cac ving nong thon,
vung sau vung xa, viéc xay
dung, duy tri hoat dong cua
chi nhanh/phong giao dich

va ATM tré nén dit do boi
chi phi qua cao va khoé khan
trong di lai, HDFC da nghién
clru va phat trién thanh cong
ATM vi mé (micro ATM) dé
giai quyét van dé nay. ATM
vi mo 12 mot cong cu cam

tay nhd gon co6 tich hgp cong
ngh¢ sinh tric hoc x4c nhan
van tay voi nhitng tinh nang
cung ung dich vy twong tu
nhu mot ATM truyén théng
nhu rat tién, gui tién, bdo cdo
s6 du, bao cdo hoat dong giao
dich cua tai khoan, chuyén

tién, giai ngan, thanh toan cho
ngudi huu tri, chuyén tién trg
cap cho nguoi thy huong cia
mot s6 chwong trinh chinh
phu. Nhan vién ngan hang
hodc chu ctra hang ban 1¢ sé&
mang thiét bi ATM vi m nay
dén nhitng noi ma ATM thong
thuong va céac kénh khac cua
HDFC khéng thé dit chan toi.
Véi viée tich hop sinh trdc
hoc van tay, ATM vi md nay
c6 thé xac nhan van tay cla
khach hang thong qua thé

can cudc cua khach hang dé
thuc hién qué trinh nhan dang
khach hang (KYC) trudc khi
thyc hién bat ky giao dich
nao cua HDFC. Nho ATM

vi mo, nhiéu ngudi dan ving
sdu, vung xa, vung nong thon
déu c6 thé tiép can dugc dich
vu ngan hang cua HDFC. Mo
hinh ATM vi mé da duoc
HDFC dua vao thu nghiém

& mot sé ving nong thon tir
thang 9/2014 va sau 1 nam,
mo hinh nay da dua vao hoat
dong dai tra véi sb luong lén
t&di hon 3.000 may ATM vi
mo cung hon 90.000 giao dich
duoc thuc hién hang thang.
Diéu nay chung t6 tinh kha thi
va hiéu qua cua ATM vi md.
ATM vi m6 dang dugc HDFC
tién toi 4p dung cai dat ngay
trong cac chi nhanh siéu nho
ctia minh & nhitng noi sam
uit tai cac do thi cling nhu ¢
nhitng noi kho tiép can nhu
vung sau, vung xa.

Diém nbi bat trén hét cua
HDFC la kha nang wrng dung
cong nghé hién dai dé phat
trién hé thong quan tri thong
minh (Business Intelligentce-
BI) c6 thé tich hop moi kénh
cung ung, gia tang kha nang
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ban dich vu cling nhu tang
cuong sy théa man cia khach
hang khi st dung dich vu

ctia HDFC. Cu thé, BI tich
hop moi kénh cung tng cua
HDFC, giup HDFC c6 thé

tap hop va tong hop thanh
mot birc tranh ddy du nhat vé
thong tin c4 nhan cua tung
khach hang va tir d6 udc
luong kha nang tao lgi nhuan
cho ngan hang cua tirng khach
hang. Dua trén cac tai khoan
ma khach hang c6 ¢ HDFC va
dic diém cua ting giao dich
cua khéach hang, thong qua BI,
HDFC c6 thé xé4c dinh khach
hang d6 c6 du diéu kién dé
ning cip thé tin dung vang
hoac dang ky mdt khoan vay
hay bt ky dich vy nao cua
ngan hang. Khi khach hang
d6 dén toi bat ky kénh cung
ung nao cua HDFC (Internet
banking, Moblie banking,
Phone banking, ATM, branch
banking (chi nhanh/phong
giao dich) thi ludn c6 san
nhitng d¢ xuét dich vu ngan
hang phu hop v6i tinh hinh
tai chinh ctia ca nhan khach
hang d6. Do d6, BI da gitp
HDFC tim ra trong co s&
khach hang hién co6, nhitng
khach hang tiém niang cho
tung dich vu cia HDFC va dé
tir d6, dua ra nhitng dé nghi
dic biét hip din cho nhiing
khach hang nay. Diéu nay vira
giup quang ba cac dich vu
hién c6 cua HDFC vua giap
HDFC bén chéo nhiéu dich
vu cua minh cling nhu cta cac
ddi tac 1au dai cua minh, gia
tang lgi nhuan hoat dong cua
ngan hang. Pong thoi, diéu
nay cling tao su théa man cta
khach hang khi cam nhan su
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Bang 1. Mirc d§ sit dung truyér! thong xa hoi & hé théng ngan
hang An D§

Ngan hang
HDFC bank
ICIC bank
AXIS bank
CITI bank
YES bank

KOTAK MAHINDRA

STANDARD
CHARTERED

INDUS IND BANK
ING VYSYA BANK

SOUTH INDIAN
BANK

KARNATAKA BANK
BANK OF PUNJAB

S6 kénh truyén thong xa hoi ' Diém xa hoi?

8 3,06
2,81
2,28
2,02
1,97
1,62

1,8

1,24
0,79

0,72

0,57
0,36
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' S6 kénh truyén théng xa hoi thé hién sy hién dién cta ngan hang dé &

bat ky mang lwéi xa hoi ndo.

2 Piém xa hoi: dwoc tinh tir 0 dén 5, thé hién mirc d6 hoat ddng clia ngan
hang & cac mang lwdi xa hdi nhw Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube

va Blogs.

Nguon: https://www.techinasia.com/social-media-india-bank, 2012

quan tam ddc biét cia ngan
hang d6i v&i ban than khach
hang va tiép can dén nhiing
dich vu dap Gmg dting nhu cau
hién c6 cua minh.

Song song voi nhitng dau tu
trén, Ngan hang HDFC ung
dung cong nghé hién dai dé
cai thién dich vu cling nhu
quang ba hinh anh HDFC

dén nguoi dan An D. Trude
tién, HDFC lién két véi nhiéu
t6 chirc khac nhau dé ban
chéo dich vu véi khac hang
hién c6 cua minh. Ngoai ra,
HDFC con st dung cac cong
cu truyén thong xi hoi nhu
Facebook, Instagram, Google,
Youtube, Twitter, LinkedIn dé
gioi thi€u cac hoat dong chinh
yéu cia HDFC, qua d6 quang
ba cac dich vu caa HDFC

cho moi nguoi dan, dic biét
giGi tré cia An Po. Hon thé
nita, cac trang truyén thong
xa hoi nay cling tr¢ thanh

noi HDFC nhan phan hdi tir
khach hang dé co thé lam co
s& danh gia hiéu qua cac dich
vu hién c6 va c6 nhitng phan
hoi, hd trg, giai dap thic mic
nhanh chéng dén ting khach
hang ctia minh. Va diém tha
vi la HDFC lu6n cap nhat
hang ngay nhitng thong tin tai
chinh ndi bat trong ngay ma
nhiéu khach hang quan tim
cling nhu c6 nhiing cau hoi
hodc cau dé vé cac thuat nglr
tai chinh nham gitp cai thién
kién thirc tai chinh cho ting
khach hang. Chinh nhirng diéu
nay da giip HDFC duoc binh
chon 1a ngén hang s 1 vé sir
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dung truyén thong xa hoi dé
quang b va tiép can khach
hang.

Dé tiép thu y kién cua khach
hang ciing nhu nhiing y tudng
m&i dé phat trién dich vu ngan
hang ngay tir nhu cau khach
hang hién c¢6 hoic tiém ning,
HDFC da ty mo mot trang
web riéng tén ideabank (http://
ideabank.hdfcbank.com), dé
tap hop moi ¥ kién gop y cta
khach hang str dung dich vu
HDFC. Véi y kién gop y duoc
nhiéu nguoi ung ho trén trang
web nhat thi s& dugc HDFC
nd luc dua vao ap dung thuc
tién. Hon nita, trang web nay
mo ra dé cho tat ca moi ngudi
tham gia, cho du ho la nguoi
chua str dung dich vu HDFC,
mién 14 ¢ y tuong hay. Dé
thu hut su tham gia dong

dao cua moi nguoi, HDFC
ludn thiét 1ap giai thuong

cho nguoi dua ra ¥ kién duoc
nhiéu tng ho nhat. Qua trang
web nay, HDFC da nhan duoc
nhiéu phan hdi va gop ¥ sang
tao tir nhiéu noi trén An D9,
gitp khach hang ngay cang
hai long khi st dung dich vy
HDFC. Piéu nay dugc chiing
t6 bang diéu tra hang nam vé
muc d¢ hai long khi s dung
dich vu san phdm cua mot sd
ngan hang 16n cia An D9,
HDFC lubn dimg dau vé mic
d6 hai long tir nam 2010 dén
nay.

3. Bai hoc kinh nghiém cho
hé théng Ngan hang Viét
Nam

Nhirng nim gan ddy, hé thong

ngan hang Viét Nam khong
ngung day manh tng dung
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CNTT trong hoat dong ngan
hang, thac déy cac dich vu
ngan hang méi trén nén tang
cong nghé hién dai ngay cang
phat trién, da dang va dan di
vao cudc sdng nhu Internet
Banking, Mobile Banking, Vi
dién tir... Dén thang 6/2017,
hau hét cac t chire tin dung
déu trién khai dich vu ngan
hang tryc tuyén thong qua
Internet banking va Mobile
banking cho khach hang (trir
Ngan hang hop tac xa va mot
s ngan hang nudc ngoai nhu
CTBT, EsunBank, KEB chua
trién khai do theo chién lugc
kinh doanh ctia ngan hang
me). S luong giao dich thanh
toan qua Internet dat gan 125
triéu giao dich voi gid tri dat
7,2 triéu ty ddng (ting 51% so
v6i nam 2015) véi tong s6 52
triéu khach hang dang ky su
dung dich vu. ) luong giao
dich qua dién thoai di dong
dat 97 triéu giao dich voi gia
tri dat 303 nghin ty dong.
Tinh dén cung thoi diém, da
c6 37 ngan hang thuong mai
(NHTM) tham gia phdi hop
vé6i céac td chire cung tmg dich
vu trung gian thanh toan trién
khai dich vu “Vi dién ti”
nham phuc vu céc giao dich
thanh toan ban 1¢, gia tri thap
nhu thanh toan cho cac giao
dich mua ban trén cac website
thuong mai dién tur, thanh
toan tryc tuyén bang dién
thoai di dong... Nhu vay, ung
dung cong nghé vao phat trién
cac dich vu ngan hang méi da
giup ngan hang mo rong thi
truong khach hang va doanh
thu hoat dong. Tuy nhién, néu
so sanh voi nhiing g dung
cong nghé vao san pham/dich

vu cua ngan hang HDFC thi
van con nhiéu van dé ma hé
théng ngan hang Viét Nam
dang phai d6i mat, cu thé:
Thit nhat, cac kénh cung tng
dich vu ngédn hang Viét Nam
chua c6 sy twong thich 1an
nhau mot cach phu hop dé
mang dén dich vu tdt nhét

cho khach hang. Piéu nay da
khién khi khach hang thao tac
1énh vé& mot giao dich nao dé
trén mobile banking mat mot
thoi gian kha dai (thuong 1- 2
ngdy va co thé 3- 4 ngay néu
thuc hién trong 2 ngay cudi
tuan) dé giao dich d6 duoc ghi
nhan trén Internet banking.
Nguyén nhan chi yéu Ia do

co s& ha tang cong nghé cua
nhiéu ngan hang chwa dat
mirc tién tién nhat dé dam bao
cac kénh dich vu két ndi truc
tuyén lién tuc v&i nhau, dam
bao thong tin khach hang cung
cép dugc cap nhat tirc thoi dén
cac kénh dich vu, giap khach
hang nam 3 cac hoat dong
giao dich cua tai khoan minh
tai ngan hang.

Thir hai, mtc d6 6n dinh cua
dich vu Internet banking va
Mobile banking van con han
ché do duong truyén hai dich
vu nay déu 1 thudc kha 16n
vdo nha mang vién thong
trong khi chét luong mang
internet va vién thong khong
du dap ung, thuong gdy nghén
mang, mat két n6i khi khach
hang st dung dich vu Internet
banking va Mobile banking.
Thir ba, khi nganh ngan hang
Viét Nam hoi nhap véi nén
kinh té toan cau, nhiing hoat
dong trom cap thong tin khach
hang ca nhan ngay cang trd
nén tinh vi va khé luong hon
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va nhiéu. Do d6, mirc d¢ an
toan bao mat van la mot van
dé nhirc nhbi ma cac ngan
hang budc phai d6i mat khi
ung dung cong nghé trong
phat trién cac kénh cung ting
dich vu/ san phdm ngan hang.
Hon nira, khao sat online do
Vietnam Report thuc hién
trong thang 5/2017 cling cho
thay c6 8 yéu td quan trong
khi Iya chon san pham/dich vu
clia mot ngan hang thi yéu td
vé giao dich an toan, bao mat
thong tin dung dau véi 77,2%
lya chon. Vi vay, dau tu cong
nghé vao bao mat thong tin
khach hang 1a yéu cau cap
thiét ctia cac ngan hang Viét
Nam hién nay.

Thir tu, trén thuc té, thach
thire trudc cong nghé ngan
hang ciia hé thong NHTM
Viét Nam ciing ngay cang 16n
boi nhiéu chuyén gia quoc té
cling nhu trong nude déu nhin
dinh cong nghé ngan hang
thay d6i nhanh chong, véi xu
hudng vong doi thiét bi ngay
cang duoc rat ngan, doi hoi
mdi ngén hang phai thay ddi,
nang cp va cap nhat lién tuc
cong nghé ngan hang cia ngan
hang minh dé c¢6 thé dam bao
hodc tang strc canh tranh, dap
rng nhu cu cong nghé cao
ctia phan 16n khach hang.
Trudc nhiing thach thirc ma
cac ngén hang Viét Nam dang
phai dwong dau cing nhiing
kinh nghiém ung dung cong
nghé ngan hang vao phat trién
san pham va dich vu ciia ngén
hang HDFC, mét s bai hoc
c6 thé rat ra cho nganh Ngan
hang Viét Nam nhu sau:

Thir nhat, viéc thué mot

cong ty cong nghé ngan hang
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chuyén nghiép de dam bao
cong nghé tan tlen t6i uu
cung cac dich vu ngan hang an
toan, bao mat hon dén khach
hang 1a mot giai phap kha thi
dé giai quyét bai toan sy thay
ddi vii bio trong cong nghé
ngan hang va dam bdo tinh
bao mat cao ciling nhu tich
hop gitta cac kénh dich vu/san
pham cua ngan hang. Du vay,
chi phi thué mdt cong ty cong
ngh¢ ngan hang chuyén biét
1a kha cao va ton kém ddi vai
nhitng ngan hang c6 quy mod
trung binh trd xubng nhung
loi thé cua giai phap nay la
tinh vé& 1au dai thi loi ich
mang lai s& hoan toan bu dap
chi phi bé ra va ré hon so voi
mua dirt cong nghé ciia mot sb
cong ty cong nghé¢ ngan hang
(bo1 khi mua @t thi cong
ngh¢ ngéan hang da mua do

s€ khong duoc cap nhat cong
nghé mai nhit hién co). Do
d6, ¢ Viét Nam, nhiing ngéan
hang 16n nhu Vietcombank,
Vietinbank, BIDV, Agribank,
MBbank, nén cin nhic giai
phap nay boi loi ich lau dai
ma giai phap nay mang lai.
Thir hai, viéc bao mat thong
tin khach hang thong qua cong
nghe sinh tric hoc nhu mong
mit va vén tay cua HDFEC 1a
can cén nhic va ing dung tai
cac ngan hang ¢ Viét Nam.
Khoéng chi c6 cac ngan hang
& An Do di tng dung nhiing
cong nghé nay vao bao mat
thong tin cua minh, ma ngay
ca nhiing ngan hang & cac
nudc khac nhu M1 (Bank of
America), Chau Au (Ngan
hang Lién hdi Thyy si- Union
bank of Switzerland), Chau
A (cac NHTM 6 Thai Lan,
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Singapore va Malaysia) ciing
déu d3 ung dung cong nghé
sinh tric hoc nhu mot giai
phéap dang tin cdy dé nhan
dién khach hang (KYC) va
mo rong mang ludi cung ung
dich vu ngan hang dén cac
ving sdu, ving xa. Hon thé
nita, & Viét Nam, Chinh phu
da dinh huéng B6 Cong an
trién khai xay dung co so dir
liéu qudc gia vé dan cu va
tong hop nhiéu thong tin ca
nhan trén thé can cudc voi

su thiét 14p ma dinh danh ca
nhan duy nhat cho tirng cong
dan. Diéu nay s& hd tro cac to
chirc tin dyng c6 co hdi khai
thac nhitng thong tin nay,
giup qua trinh xac nhan khach
hang tot hon. Tuy nhién, du
tinh dén 2020, B6 Cong An
méi co ban hoan thanh duoc
co so dit liéu qudc gia vé dan
cu. Do d0, ban than ngan hang
nén ty trién khai trude cac
phuong thire sinh tric hoc xac
nhan danh tinh khach hang ¢
kénh mobile banking, internet
banking va vi dién tr dé vira
dam bao bao mat thong tin
khach hang cua ngan hang va
d6n dau cho Vlec tlep cén co
s& dir lidu qudc gia vé dan cu
cua B6 Cong An trong tuong
lai gan.

Thir ba, nhiéu nghién ctru méi
day cho thdy mobile banking,
internet banking va vi dién tu
van c6 khong gian 16n dé phat
trién & Viét Nam, nhung chét
lugng duong truyén mang
vién thong 13 sy can trd 1én
cho sy mo rong cua cac dich
vu nay. Do d6, su phdi hop
g1u’a ngan hang va nha cung
cép mang 13 can thiét dé hd
trg khach hang ctia ngan hang
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c6 thé sir dung dich vu mang
chét lugng cao vai gia ca hop
1y hon.

Cudi ciing, cac ngan hang
chua tan dung hét hiéu ich
ctia mang truyén thong xa hoi
nhu Facebook, Instagram dé
quang ba hinh anh cia ngan
hang va tiép nhan phan hoi
trung thuc cia khach hang,
giup cai thién hon chat lugng
dich vu/san phém cta minh.
Do do, ngan hang nén xem

xét mo rong quang ba tén tudi
cua ngan hang cling nhu cac
san pham/dich vy ngan hang
ma ngan hang c6 wu thé thong
qua mang truyén thong xa hoi
dé thu hat thém nhiéu khach
hang méi, dac biét cac khach
hang ua chudng va kha nang
tiép can cong nghé.

Co6 thé thdy, HDFC tan dung
nhirng loi thé cong nghé hién
dai hién c6 trong nudc dé ung
dung khéo 1éo vao tung san

pham, dich vu ngan hang cia
minh theo tung kénh phan
phdi riéng biét. Diéu nay da
tang kha ning tiép can dich
vu ngéan hang cua cac khach
hang hién ¢6 va tiém ning,
gitp tang muc d¢ hai long va
gia tri thuong hi¢u cuia HDFC.
bay la bai hoc quy bau ma cac
ngan hang thuong mai Viét
Nam nén cén nhic dé bit kip
v6i xu hudng thoi dai cong
ngh¢ hién nay. m

Tai liéu tham khao

1. Amuthan, R. (2004), A Study on Retail Banking Strategies in Private Sector Banks with special reference to HDFC Bank and
ICICI Bank ltd. Indian Journal of Marketing, 34(12).

2. Agrawal, D.C., Chauhan, S. and Kukreti, A. (2017), A Comparative Study of E-Banking in Public and Private Sectors
Banks (with special reference to SBI and HDFC Bank in Haridwar). Asian Journal of Research in Business Economics and
Management, 7(8), pp.370-389.

3. Ghosh, U., Adhikari, C.S. and Neogi, A. (2017), A Comparative Study of Performance of HDFC with select Private and
Public Sector banks. Journal of Global Economy, 13(2), pp.147-160.

4. Jeet, V., Sayeeduzzafar (2014), A Study of HRM Practices and its Impact on Employees job Satisfaction in Private Sector
Banks: A Case Study of HDFC Bank. International Journal of Advance Research in Computer Science and Management
Studies, 2(1), pp.70-75.

5. Singh, S. and Komal, M. (2009), “Impact of Atm on Customer Satisfaction: A Comparative Study of SBI, ICICI, & HDFC
bank"'. Business intelligence journal, 2(2), pp.276-287.

6. http://vietnamreport.net/; http://www.sbv.gov.vn; https://www.hdfcbank.com/aboutus/general/default.htm

Thdng tin tac gia

Nguyén Thi Mai Phugng, Thac si

Email: phuong.nguyenmai@sbv.gov.vn

Nguyén Thi Huong Thanh, Thac st

Email: thanh.nguyenhuong @sbv.gov.vn

Vién Chién lugc Ngan hang, Ngan hang Nha nudc Viét Nam

Summary

Apply modern technology in developing bank products/services toward enlargement of customer base-
HDFC Bank case (India)

Developing modern technology in banking products/services is a trend that banks around the world have been
approaching to modernize their services and ensure a high level of customer satisfaction. India Development
Bank (HDFC), the second-largest bank in India, has achieved a lot of experience in bringing modern banking
technology into its products and services. Their success in this application truly does support the bank not only
reduce its operational costs but also enlarge its customer base and help them to tailor their true need of banking
services/products in the fastest way. This article will analyze these experience of HDFC to provide practical
lessons for the banking system in Vietnam today.

Key words: Modern technology, KYC, mobile banking, internet banking, micro ATM, biometrics technology and
security, HDFC bank, India.
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