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Marketing nhằm phát triển dịch vụ 
thẻ ngân hàng - kinh nghiệm quốc tế 

và một số khuyến nghị cho 
các ngân hàng thương mại Lào

 thực tiễn & kinh nghiệm quốc tế      

ThS. CHANTHAVONE PHOMMATHEP

Học viện Ngân hàng Lào

Thẻ ngân hàng đã ngày càng trở nên phổ biến và được ưu chuộng trên toàn cầu. Nó 
là minh chứng cho sự kết hợp thành công giữa ngành công nghệ thông tin và điện tử 
viễn thông trong hoạt động ngân hàng. Thẻ ngân hàng là một loại hình dịch vụ mới 

dựa trên kỹ thuật hiện đại, được ứng dụng và phổ biến trên thế giới từ khoảng 20 năm 
trở lại đây, phục vụ chủ yếu cho lĩnh vực tiêu dùng của dân cư và phát triển rất đa 
dạng: thanh toán khi mua hàng hoá dịch vụ, rút tiền mặt, gửi tiền, vay tiền, chuyển 

khoản, kiểm tra số dư tài khoản, thanh toán hoá đơn. 
Dịch vụ thẻ của các ngân hàng Lào trong những năm qua đã đáp ứng được phần nào 

nhu cầu thanh toán nói chung và thanh toán điện tử nói riêng, tạo điều kiện trong việc 
xúc tiến các hoạt động thương mại của các cá nhân, doanh nghiệp trong và ngoài 

nước. Tuy nhiên, thực tế là dịch vụ thẻ có phát triển nhưng còn chưa tương xứng với 
tiềm năng vốn có của thị trường Lào. Để có thể khai thác và giới thiệu dịch vụ thẻ đến 
tay người tiêu dùng, các ngân hàng thương mại (NHTM) Lào cần có những biện pháp 

marketing hiệu quả. Bài viết tìm hiểu từ kinh nghiệm quốc tế, rút ra một số khuyến 
nghị marketing nhằm phát triển dịch vụ thẻ ngân hàng cho các NHTM Lào.
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1.	Kinh nghiệm marketing dịch vụ thẻ từ 
một số ngân hàng thương mại quốc tế

1.1. Ngân hàng HSBC
gân hàng HSBC là một trong những 

ngân hàng lớn trên thế giới, có trụ sở 
chính tại Anh quốc. Trong quá trình hoạt 
động, HSBC đã luôn khẳng định cam kết 

mang đến những dịch vụ tài chính, ngân hàng 
của HSBC. Để làm được điều đó, HSBC đã 
luôn chú trọng và sử dụng thành công mô hình 
marketing 7Ps trong việc nâng cao chất lượng 
của ngân hàng. Mặt khác, HSBC đã đề ra và 
thực hiện theo những nguyên tắc và những giá 
trị kinh doanh nhằm đáp ứng tối đa nhu cầu của 
khách hàng, đem đến sự hài lòng và thỏa mãn 
cao nhất khi khách hàng sử dụng sản phẩm, dịch 
vụ của HSBC. Trong kinh doanh HSBC đã đề ra 
5 nguyên tắc kinh doanh cốt lõi như:

- Dịch vụ khách hàng đặc biệt.
- Hoạt động kinh doanh hiệu quả.
- Tiềm lực vốn vững mạnh và có tính thanh 

khoản cao.
- Chính sách cho vay thận trọng.
- Quản lý nghiêm ngặt chi phí.
Bên cạnh các nguyên tắc kinh doanh trên, 

HSBC cung cấp đầy đủ danh mục sản phẩm tài 
chính, cung cấp những dịch vụ độc đáo khác biệt 
với tính năng ưu việt vượt trội, đặc biệt là ngân 
hàng trực tuyến với sự thuận tiện, bảo mật cao, 
tiết kiệm chi phí giao dịch. HSBC đã xây dựng 
và phát triển trung tâm dịch vụ khách hàng hoạt 
động liên tục 24/24 nhằm lắng nghe, giải đáp và 
đáp ứng những vướng mắc, nhu cầu của khách 
hàng. HSBC luôn đi đầu trong việc ứng dụng 
công nghệ nhằm cải tiến quy trình, xây dựng cơ 
sở vật chất, đổi mới trang thiết bị của ngân hàng.

Nhận thức được tầm quan trọng của dịch vụ 
thẻ nên sự cạnh tranh trên thị trường thẻ tín dụng 
tại HSBC từ rất sớm. Tại HSBC, công cụ thanh 
toán bằng thẻ rất phổ biến và phát triển. Do có 
nhiều suy nghĩ khác nhau của người dùng thẻ về 
vấn đề tín dụng kèm theo thẻ của họ nên sự cạnh 
tranh trên thị trường thẻ tín dụng ngày càng gia 
tăng. Vì vậy, HSBC phát hành thẻ đã bắt đầu 
phân đoạn thị trường thẻ theo sự hiểu biết về nhu 
cầu của người tiêu dùng. Tại một số quốc gia có 

chi nhánh của HSBC, các chi  nhánh này không 
đưa ra các khoản phí hàng năm và coi đây là sự 
khác biệt trên thị trường. Để trang trải cho khoản 
phí hàng năm này, họ giảm thời hạn không tính 
lãi trên thẻ, vì thế người dùng thẻ bị APR (tỉ lệ 
phầm trăm theo năm- tỉ lệ lãi suất này được tính 
theo phần trăm tháng hoặc phần trăm năm, nó 
bao gồm cả khoản phí sử dụng hàng năm) thấp 
và không có thời hạn ưu đãi (không tính lãi) áp 
dụng cho nhiều người dùng thẻ luôn duy trì một 
số dư tín dụng từ thẻ của họ. Cách này mang lại 
lợi ích cho cả khách hàng lẫn ngân hàng.

1.2. Kinh nghiệm của Ngân hàng Citibank
Một trong những yếu tố góp phần vào sự thành 

công của Ngân hàng Citibank trong thời gian 
qua là Ngân hàng đã không ngừng áp dụng các 
hoạt động marketing nhằm phát triển các dịch 
vụ, sản phẩm của ngân hàng tới khách hàng. Một 
số hoạt động marketing tiêu biểu mà Ngân hàng 
Citibank đã áp dụng như:

Chính sách sản phẩm: Trong những năm qua 
Citibank đã cung cấp cho khách hàng một danh 
mục sản phẩm, dịch vụ ngân hàng hoàn hảo, phù 
hợp với nhu cầu khác nhau của mọi thành phần 
khách hàng, mặt khác ngân hàng cũng không 
ngừng cho ra những sản phẩm mới như: Internet 
Banking, Phone Banking, Busniness Power, các 
loại thẻ trong đó có thẻ Football Visa Card, Golf 
Link MasterCard,…

Chính sách phân phối: Với tiềm lực và uy tín 
hiện có, Citibank không ngừng mở rộng các chi 
nhánh, phòng giao dịch không chỉ trong nước, 
khu vực mà trải dài trên khắp thế giới. Hiện 
nay Citibank có tới hơn 4.000 chi nhánh trên 
hơn 100 nước. Ngoài ra, Citibank còn áp dụng 
cung cấp dịch vụ ngân hàng 24/24 qua hệ thống 
Telephone, đưa thời gian phục vụ lên tới 7 ngày 
trong tuần…

Chính sách xúc tiến hỗn hợp: Citibank luôn 
quan tâm đến các hoạt động xúc tiến hỗn hợp 
nhằm quảng bá và kích thích bán hàng, các họat 
động xúc tiến của Citibank chủ yếu là các hoạt 
động như: Tài trợ cho các thế vận hội thể thao, 
các cuộc thi hoa hậu, thành lập và duy trì các câu 
lạc bộ như Citibank Club Loyalty, hay tài trợ cho 
các học sinh, sinh viên nghèo học giỏi với các 
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chuyến du học, hay tổ chức đợt bốc thăm trúng 
thưởng các chuyến du lịch cho khách hàng quan 
hệ với ngân hàng…

Chiến lược quy trình cung ứng sản phẩm, dịch 
vụ: Citibank đề ra quy tắc ART, quy tắc này yêu 
cầu các cán bộ, nhân viên của ngân hàng phải 
thực hiện quy trình một cách chính xác, phản 
ứng nhanh và theo đúng trình tự…

Chiến lược phối hợp toàn diện hoạt động 
marketing với các nhà phát hành thẻ: Phối hợp 
với nhà phát hành thẻ ghi nợ Visa (Visa Debit 
Card- VDC), Visa đã tổ chức rất nhiều hoạt động 
marketing nhằm chiếm lĩnh thị phần, cụ thể: Tổ 
chức các khóa đào tạo ngắn ngày, các buổi hội 
thảo về nghiệp vụ Thẻ, về kỹ năng Marketing 
nhằm phổ biến kinh nghiệm cho Citibank. 
Thông qua các khóa đào tạo, hội thảo này, định 
hướng cho Citibank cách thức marketing hiệu 

quả nhằm khuyến khích khách hàng sử dụng 
dịch vụ do Visa cung cấp.

- Về quảng bá thương hiệu Visa: Citibank bắt 
buộc phải thực hiện theo nguyên tắc chuẩn của 
Visa đưa ra trong việc thiết kế mẫu thẻ, thiết kế 
logo quảng cáo, biểu trưng… Ngoài ra, Citibank 
còn phối hợp với Visa thực hiện rất nhiều chiến 
dịch nhằm kích thích chi tiêu của chủ thẻ như chi 
tiêu có quà tặng, hướng dẫn khách hàng truy cập 
Website của Visa để cập nhật các thông tin về 
chương trình khuyến mãi. Với các chương trình 
thúc đẩy nhân viên ngân hàng bán hàng đã có 
tác dụng lớn để đội ngũ này quan tâm hơn đến 
thẻ và tăng doanh số bán thẻ cho khách hàng. 
Citibank phối hợp với Visa để đưa ra các chương 
trình bán hàng phù hợp với nhu cầu tiêu dùng 
theo từng mùa trong năm (Bảng 1).

- Về phối hợp với nhà phát hành thẻ MasterCard: 

Bảng 1. Chương trình khuyến khích các đại lý tăng doanh số sử dụng thẻ của Citibank
Thời gian Chủ đề Phương pháp thực hiện

Mùa đông
VDC là

phương thức 
thanh toán mới

•	 Trang trí các chi nhánh bằng biểu tượng của VDC.
•	 Sử dụng các áp phích quảng cáo và các quầy thanh toán thẻ có in dòng 
chữ “Chúc mừng năm mới với phương thức thanh toán mới: Thẻ VDC”.
•	 Tặng thưởng thẻ mua hàng hóa tại cửa hàng bách hóa tổng hợp cho 
nhân viên đạt được doanh số thanh toán thẻ cao nhất.

Mùa xuân

VDC tăng tính 
tiện lợi cho việc 
mua sắm trong 

mùa xuân

•	 In trên các gói hàng dòng chữ: “Hành trình của mùa xuân cùng với thẻ 
VDC”.
•	 Đính hoa trên ngực áo nhân viên có trang trí bằng dải ruy băng hình thẻ 
VDC.
•	 Tặng các dụng cụ hoặc thẻ mua hàng tại các cửa hàng bán đồ làm 
vườn cho các khách hàng sử dụng thẻ ít nhất là 3 lần trong suốt thời gian 
khuyếch trương, xúc tiến bán hàng.
•	 Thưởng cho những nhân viên đạt doanh số thẻ cao nhất với lời chúc 
mừng kết bằng hoa và một món tiền thưởng.

Mùa hè

Thẻ VDC được 
chấp nhận 

thanh toán ở 
hầu hết mọi nơi

•	 Trang trí chi nhánh với áp phích quảng cáo về nhiều thành phố và đất 
nước khác nhau trên khắp thế giới.
•	 Sử dụng các áp phích quảng cáo, quầy thanh toán thẻ có ghi dòng chữ: 
“Bạn sẽ có một kỳ nghị thú vị? Thẻ VDC là người bạn đồng hành du lịch 
tuyệt vời có tại hơn 15 triệu đại lý thanh toán thẻ Visa”.
•	 Thưởng cho nhân viên có doanh số thẻ cao nhất 1 kỳ nghỉ.

Mùa thu

Thẻ VDC sẽ 
đem đến sự hài 

lòng và thích 
thú khi bạn 

mua hàng trong 
“mùa lễ hội”

•	 Trang trí chi nhánh với khung cảnh ngày lễ.
•	 Trưng bày các túi hàng được cung cấp bởi các đại lý thanh toán thẻ Visa.
•	 Sử dụng các áp phích quảng cáo, quầy thanh toán thẻ có ghi dòng chữ: 
“Sự mua sắm thuận tiện nằm trong những chiếc túi kèm theo thẻ VDC”.
•	 Thưởng cho nhân viên có doanh số thẻ cao nhất những món quà được 
gói bọc trang trí hấp dẫn.

Nguồn: Phạm Thị Ngọc Hà (2009)
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Sản phẩm Thẻ mang thương hiệu MasterCard 
hiện nay có thể sử dụng ở trên 24 triệu điểm 
thanh toán trên khắp thế giới. MasterCard luôn 
có chính sách linh hoạt trong hỗ trợ các thành 
viên đạt được lợi nhuận, luôn đi tiên phong trong 
phát triển công nghệ. MasterCard là tổ chức Thẻ 
đầu tiên triển khai sản phẩm Thẻ không tiếp xúc 
(MasterCard Pay Pass).

- Về chiến lược Marketing: MasterCard Global 
Service là một chương trình phục vụ khách 
hàng với kỹ thuật công nghệ cao hoàn hảo nhất. 
Chủ thẻ MasterCard có thể gọi điện thoại đến 
Citibank xin trợ giúp về các vấn đề liên quan tới 
thẻ hoàn toàn miễn phí. Dịch vụ này cung cấp 
trên 140 ngôn ngữ và có thể nhận cuộc gọi từ 
hơn 200 ngàn khách hàng ở 130 quốc gia khác 
nhau. Ngoài ra, Citibank còn xây dựng những 
mẩu quảng cáo ghi lại những “khoảnh khắc vô 
giá” làm cho cuộc sống thú vị hơn và đáng sống 
hơn. Khẩu hiệu của chiến dịch là “Đó là những 
thứ bạn không thể mua được bằng tiền, đó là tất 
cả những giá trị mà MasterCard mang lại”.

2.	Bài học kinh nghiệm và một số khuyến 
nghị cho các ngân hàng Lào

Thanh toán thẻ có ý nghĩa rất lớn đối với đời 
sống kinh tế- xã hội ngày nay. Sự ra đời và phát 
triển của thanh toán thẻ là một tất yếu khách 
quan khi nền kinh tế hàng hóa ngày một phát 
triển và xu thế hội nhập kinh tế quốc tế. Chính 
vì thế, các ngân hàng lớn trên thế giới đều chú 
trọng phát triển thanh toán thẻ thông qua những 
biện pháp marketing hiệu quả.

Bài học kinh nghiệm
Một là, tăng cường công tác tuyên truyền, phổ 

biến rộng rãi cho người dân về lợi ích sử dụng 
thẻ là biện pháp được các quốc gia và các NHTM 
sử dụng khá phổ biến.

Hai là, phải mạnh dạn đầu tư cho đổi mới công 
nghệ, thực hiện liên kết với các tác nhân khác 
nhau trong nền kinh tế để đẩy mạnh việc đưa thẻ 
vào công chúng.

Ba là, luôn cố gắng tìm tòi và phát triển, đa 
dạng hóa sản phẩm thẻ để ngày càng đáp ứng tốt 
hơn nhu cầu của khách hàng.

Bốn là, để triển khai chiến lược marketing hiệu 
quả phải áp dụng nhiều chính sách ưu đãi, nhiều 

dịch vụ hỗ trợ, các chương trình quảng cáo trên 
các phương tiện thông tin đại chúng để thu hút 
sự quan tâm chú ý của khách hàng.

Năm là, tập trung đào tạo nâng cao trình độ của 
cán bộ quản lý cũng như cán bộ nhân viên kinh 
doanh thẻ. Đây được coi là vấn đề cốt lõi, yếu tố 
dẫn đến sự thành công của nhiều ngân hàng.

Sáu là, sự hợp tác liên kết để có được một hệ 
thống thanh toán thẻ thống nhất mang tính quốc 
gia nhằm tăng tiện ích thẻ, các NHTM có nhiều 
cơ hội hơn, tiềm lực tài chính và mức độ cạnh 
tranh cũng được cải thiện hơn. Đây là vấn đề 
được hầu hết các ngân hàng tập trung giải quyết.

Một số khuyến nghị cho các ngân hàng Lào
Đứng trước định hướng phát triển thẻ mạnh 

mẽ, đòi hỏi các ngân hàng của Lào phải xây 
dựng chiến lược marketing phù hợp. Chiến lược 
marketing của các ngân hàng được xây dựng 
trên cơ sở phân tích các yếu tố môi trường kinh 
doanh để đưa ra các biện pháp phù hợp với đặc 
điểm điều kiện hoạt động kinh doanh trong từng 
thời kì của ngân hàng. Các ngân hàng của Lào 
cần xây dựng một chiến lược kinh doanh có sự 
kết hợp đan xen của 5 chính sách đó là: Sản 
phẩm, giá cả, phân phối, khuyếch trương, giao 
tiếp và con người. 

Xây dựng chính sách khách hàng: Các ngân 
hàng cần nhận thấy rằng khách hàng là thành 
phần có vị trí hết sức quan trọng trong sự tồn tại 
và phát triển của ngân hàng. Bởi khách hàng vừa 
tham gia trực triếp vào quá trình cung ứng sản 
phẩm dịch vụ ngân hàng, vừa trực tiếp vào quá 
trình cung ứng sản phẩm dịch vụ. Vì vậy, nhu 
cầu mong muốn và cách thức sử dụng sản phẩm 
dịch vụ của khách hàng sẽ là yếu tố quyết định 
cả về số lượng, kết cấu, chất lượng sản phẩm 
dịch vụ và kết quả hoạt động của ngân hàng. Từ 
đó, đòi hỏi bộ phận Marketing của ngân hàng 
phải xác định được nhu cầu, mong đợi của khách 
hàng từ phía ngân hàng và cách thức lựa chọn 
sử dụng sản phẩm dịch vụ của họ. Khách hàng 
của ngân hàng là những cá nhân và tổ chức có 
nhu cầu về các sản phẩm tài chính. Họ sẵn lòng 
và có khả năng tham gia trao đổi với ngân hàng 
để thỏa mãn các nhu cầu đó. Các ngân hàng Lào 
cần xác định rõ từng đối tượng khách hàng để có 
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chính sách phù hợp.
Chính sách sản phẩm: Trong hệ thống các 

chính sách Marketing, chính sách sản phẩm là 
một bộ phận giữ vị trí xương sống, trụ cột, quyết 
định trực tiếp đến hiệu quả và uy tín của nhà 
kinh doanh. Các ngân hàng Lào cần nhận thức 
được rằng để đạt được những kết quả như trên 
cần làm tốt chính sách sản phẩm. Nhờ các hoạt 
động nghiên cứu thị trường và khách hàng, các 
ngân hàng có thể tạo ra những sản phẩm phù hợp 
với thị hiếu tiêu dùng có chất lượng cao, có khả 
năng cạnh tranh mạnh mẽ. Hơn thế nữa các ngân 
hàng cần không ngừng tìm kiếm phát triển các 
sản phẩm. 

Chính sách quảng bá, khuyếch trương: Các 
hoạt động quảng bá, khuyếch trương là những 
hoạt động không thể thiếu được trong chiến lược 
chung Marketing của nhà kinh doanh. Các ngân 
hàng Lào cần tăng thêm chi phí cho lĩnh vực này 
để đưa được sản phẩm của ngân hàng đến được 
người tiêu dùng. Các ngân hàng cần thuê các 
chuyên gia tư vấn để làm nên các chương trình 
quảng cáo thực sự hấp dẫn, lôi cuốn khách hàng. 
Cần tăng cường đẩy mạnh quảng cáo trên các 
phương tiện thông tin đại chúng, chú trọng đến 
công tác hướng dẫn và hỗ trợ khách hàng trong 
việc dùng thẻ thanh toán. 

Chính sách đào tạo nguồn nhân lực: Chiến 
lược Marketing của ngân hàng được thực thi bởi 
toàn thể đội ngũ cán bộ nhân viên ngân hàng. 
Để đảm bảo việc thực thi thành công chiên lược 
Marketing, thì các ngân hàng cần cẩn trọng 
trong việc phát triển nguồn lực con người. Ở tất 
cả các khâu, các cấp, các bộ phận đều phải sử 
dụng được những con người có trình độ, kĩ năng 
và cả những cá tính cần thiết cho thực thi hoạt 
động Marketing. Phát triển nguồn nhân lực cho 
thực thi chiến lược Marketing của ngân hàng 

gồm việc tuyển dụng, phân công, đào tạo, bồi 
dưỡng, đánh giá kết quả, nắm bắt nguyện vọng 
để phát triển chính xác cho phù hợp. Đặc biệt, 
trong phát triển nguồn nhân lực con người, các 
ngân hàng cần quan tâm đến sự tuyển chọn và 
phát triển các nhà điều hành và quản trị, bởi đội 
ngũ này có vai trò quyết định trong việc thực thi 
chiến lược Marketing của các ngân hàng. ■
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