Marketing nham phat trién dich vu
thé ngia haag - kinh aghi¢m quac te
va mot 50 khuyén nghicho
cac ngan hang thuogng mai L3

The ngan hang da ngay cang tro nén pho bién va dwoc wu chugng trén toan cau.

la minh chimg cho sw két hop thanh cong giita nganh cong nghé thong tin va dién tie
vién thong trong hoat dong ngdn hang. Thé ngan hang la mét loai hinh dich vu méi
duea trén ky thudt hién dai, diroc irng dung va phé bién trén thé gidi tir khodng 20 nam
tro lai day, phuc vu chii yéu cho linh viee tiéu ding ciia dan cu va phat trién rat da
dang: thanh todn khi mua hang hod dich vu, rit tién mdt, giri tién, vay tién, chuyén
khoadn, kiém tra sé duw tai khodn, thanh todn hod don.

Dich vu thé ciia cic ngan hang Lao trong nhitng nam qua da dap iing dwoc phan nao
nhu cau thanh toén noi chung va thanh toan dién tir noi riéng, tao diéu kién trong viéc
xtic tién cdc hoat dong thwong mai ciia cdc cd nhan, doanh nghiép trong va ngodi
nieée. Tuy nhién, thiee té la dich vu thé c¢é phdt trién nhung con chuwa twong ximg voi
tiem nang von ¢é cua thi truong Lao. Dé 6 thé khai théc va gioi thiéu dich vu the dén
tay nguoi tiéu ding, cdc ngan hang thwong mai (NHTM) Lo can cé nhitng bién phap
marketing hiéu qud. Bai viét tim hiéu tir kinh nghiém quéc té, rit ra mét sé khuyén
nghi markgting-rgﬁém ) phat trién dich vu thé ngan hang cho cic NHTM Lao.
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1. Kinh nghiém marketing dich vu thé tir
mot s6 ngan hang thwong mai quéc té

1.1. Ngéin hang HSBC

gan hang HSBC [a mét trong nhiing

ngan hang 16n trén thé gidi, ¢ tru s

chinh tai Anh qudc. Trong qua trinh hoat

dong, HSBC da luon khang dinh cam két

mang dén nhiing dich vu tai chinh, ngan hang

ciia HSBC. Pé lam dugc diéu d6, HSBC da

ludn cht trong va s dung thanh cong moé hinh

marketing 7Ps trong viéc nang cao chét lugng

cua ngan hang. Mat khac, HSBC da dé ra va

thyc hién theo nhimng nguyén tic va nhiing gia

tri kinh doanh nham dép tmg t6i da nhu cau cta

khach hang, dem dén sy hai long va thoa mén

cao nhét khi khach hang sir dung san pham, dich

vu ciia HSBC. Trong kinh doanh HSBC d3 dé ra
5 nguyén tic kinh doanh cbt 161 nhu:

- Dich vu khach hang dac biét.

- Hoat dong kinh doanh hiéu qua.

- Tiém luc vén virng manh va c6 tinh thanh
khoan cao.

- Chinh sach cho vay than trong.

- Quan ly nghiém ngat chi phi.

Bén canh cac nguyén tic kinh doanh trén,
HSBC cung cip day du danh muc san pham tai
chinh, cung cép nhitng dich vu doc dao khac biét
v6i tinh nang uvu viét vuot trdi, dic biét 1a ngan
hang truc tuyén vO1 su thuan tién, bao mat cao,
tiét kiém chi phi giao dich. HSBC da xay dung
va phat trién trung tim dich vy khach hang hoat
dong lién tuc 24/24 nham lang nghe giai dap va
dap tng nhitng vudng mac, nhu cau cua khach
hang. HSBC luén di dau trong viéc ung dung
cong nghé nham cai tién quy trinh, xay dung co
s& vat chat, d6i méi trang thiét bi ctia ngan hang.

Nhan thtc duge tAm quan trong cua dich vy
thé nén su canh tranh trén thi truong thé tin dung
tai HSBC tir rat sém. Tai HSBC, cong cu thanh
toan bang thé rat phd bién va phat trién. Do c6
nhiéu suy nghi khac nhau ciia ngudi ding thé vé
vén dé tin dung kém theo thé cua ho nén sy canh
tranh trén thi truong thé tin dung ngay cang gia
tang. Vi vay, HSBC phat hanh thé da bit dau
phan doan thi truong thé theo sy hiéu biét vé nhu
ciu ciia nguoi tiéu dung. Tai mot sé qudc gia co
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chi nhanh cta HSBC, cac chi nhanh nay khong
dua ra cac khoan phi hang ndm va coi day la su
khac biét trén thi truong. Dé trang trai cho khoan
phi hang ndm nay, ho gidm thoi han khong tinh
1i trén the, vi thé nguoi dung thé bi APR (ti 18
phém tram theo nam- ti 18 13i sut nay dugc tinh
theo phan trim thang hodc phan trim nam, né
bao gdm ca khoan phi sir dung hang nim) thip
va khong c6 thoi han wu dai (khong tinh 13i) ap
dung cho nhiéu ngudi dung thé luén duy tri mot
s6 du tin dung tir thé ciia ho. Cach nay mang lai
loi ich cho c4 khach hang 1in ngan hang.

1.2. Kinh nghiém cia Ngan hang Citibank

Mot trong nhiing yéu t& gop phan véo su thanh
cong cua Ngan hang Citibank trong thoi gian
qua la Ngan hang da khong ngung ap dung céc
hoat dong marketing nham phét trién cac dich
vy, san pham cua ngan hang toi khach hang. Mot
s0 hoat dong marketing tiéu biéu ma Ngan hang
Citibank da &p dung nhu:

Chinh sach san phdam: Trong nhiing nim qua
Citibank d cung cip cho khach hang mot danh
muc san phém, dich vu ngan hang hoan hdo, phu
hop voi nhu cau khac nhau ciia moi thanh phan
khach hang, mat khac ngan hang cling khong
ngimg cho ra nhirng san pham mai nhu: Internet
Banking, Phone Banking, Busniness Power, cac
loai thé trong d6 c6 thé Football Visa Card, Golf
Link MasterCard,...

Chinh sach phdn phéi: Vi tiém luc va uy tin
hién c¢, Citibank khong ngirng mé rong cac chi
nhanh, phong giao dich khong chi trong nudc,
khu vuc ma trai dai trén khap thé gi¢i. Hién
nay Citibank c6 t¢i hon 4.000 chi nhénh trén
hon 100 nude. Ngoai ra, Citibank con ap dung
cung cip dich vu ngan hang 24/24 qua hé thng
Telephone, dua thoi gian phuc vu 1én té1 7 ngay
trong tudn. ..

Chinh sdch xiic tién hén hop: Citibank luén
quan tdm dén cac hoat dong xuc tién hdn hop
nham quang ba va kich thich ban hang, cac hoat
dong xuc tién ciia Citibank chii yéu 1a cac hoat
dong nhu: Tai trg cho cac thé van hoi thé thao,
cac cudc thi hoa hau, thanh lap va duy tri cac cau
lac b¢ nhu Citibank Club Loyalty, hay tai trg cho
cac hoc sinh, sinh vién nghéo hoc gioi voi cac
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Bang 1. Chuwong trinh khuyén khich céc dai 1y ting doanh so sir dung thé ciia Citibank

Theoi gian Chu dé Phwong phap thyc hién
e Trang tri cac chi nhanh bang biéu twong ctia VDC.
VDC la St dung cac ap phich quang cdo va cac quay thanh toan thé cé in dong
Mua dong | phwong thiec | chi¥ “Chdc mirng nam mai véi phwong thire thanh toan méi: Thé VDC”.
thanh toan mai |* Téng thwédng thé mua hang héa tai ctra hang bach héa tdng hop cho
nhan vién dat dwoc doanh sb thanh toan thé cao nhét.
* In trén cac goi hang dong chi: “Hanh trinh clla mua xuan cung véi thé
VDC”.
VDC tang tinh :/D’E)Cinh hoa trén ngwc do nhan vién cé trang tri bang dai ruy bang hinh thé
Mua xuan tien quLChO viee |, Tang cac dung cu hodc thé mua hang tai cac clra hang ban dé 1am
mua sam trong R . . . . 5 : PO Ky gpoas
mia xUan vuJo’nA, cho cac khacih h.e:ng s'u1 dl:mg thé it nhat Ia 3 lan trong sudt théi gian
khuyéch trwong, xuc tién ban hang.
¢ Thwéng cho nhirng nhan vién dat doanh sé thé cao nhat véi 1&i chuc
mirng két bang hoa va moét mén tién thwéng.
e Trang tri chi nhanh v&i &p phich quang cdo vé nhiéu thanh phé va dat
Thé VDC dwoc |nwédc khac nhau trén khap thé gioi.
Miia he chdp nhan |* S& dung cac ap phich quéng céo, quay thanh toan th§ c6 ghi dong chir:
thanh toan & |“Ban sé& c6 mot ky nghi thu vi? Thé VDC la ngwoi ban dong hanh du lich
hau hét moi noi | tuyét voi cé tai hon 15 triéu dai ly thanh toan thé Visa”.
e Thuéng cho nhan vién c6 doanh sb thé cao nhat 1 ky nghi.
Thé VDC sé | Trang tri chi nhanh v&i khung canh ngay Ié.
dem dén sw hai |* Trwng bay cac tii hang dwoc cung cdp bdi cac dai ly thanh toan thé Visa.
Mia thu long va thich | S dung'céc ap phich qyéng cdo, quay thar’\h toan thé co6 ghi dong chiv:
tha khi ban | “Sy mua sam thuan tién nam trong nhirng chiéc tui kém theo thé VDC".
mua hang trong |* Thwéng cho nhan vién c6 doanh sbé thé cao nhat nhi'tng mén qua dwoc
“mua |8 hoi” | géi boc trang tri hap dan.

chuyén du hoc, hay t6 chtc dot boc thim trang
thuong cac chuyén du lich cho khach hang quan
h¢ véi ngan hang...

Chién luge quy trinh cung vmg san pham, dich
vu: Citibank dé ra quy tic ART, quy tic ndy yéu
cau cac can bg, nhan vién ciia ngan hang phai
thuc hién quy trinh mét cach chinh xéc, phan
ung nhanh va theo dung trinh tu...

Chién lugc phéi hop toan dién hoat dong
marketing véi cdc nha phat hanh thé: Phdi hop
v6i nha phat hanh thé ghi ng Visa (Visa Debit
Card- VDC), Visa d t6 chire rat nhiéu hoat dong
marketing nham chiém linh thi phan, cu thé: T6
chirc cac khéa dao tao ngan ngay, cac budi hoi
thao vé nghiép vu Thé, vé kj ning Marketing
nhim ph6 bién kinh nghiém cho Citibank.
Thong qua céc khoa dao tao, hdi thao nay, dinh
hudéng cho Citibank cach thirc marketing hiéu
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qua nham khuyén khich khich hang s dung
dich vu do Visa cung cp.

- Vé quang bd thwong hiéu Visa: Citibank bét
budc phai thuc hién theo nguyén tdc chuén cua
Visa dua ra trong viéc thiét ké mau the, thiét ké
logo quang céo, biéu trung... Ngoai ra, Citibank
con phdi hop véi Visa thuc hién rat nhiéu chién
dich nham kich thich chi tiéu ctia chu thé nhu chi
tiéu c6 qua ting, hudéng dan khach hang truy cap
Website ctia Visa dé cap nhat cac thong tin vé
chuong trinh khuyén mai. Vi cac chuong trinh
thiic day nhan vién ngan hang ban hang di c6
tac dung 16n dé doi ngii nay quan tim hon dén
thé va ting doanh s6 ban thé cho khach hang.
Citibank phéi hop voi Visa dé dua ra cac chuong
trinh ban hang pht hop véi nhu cau tiéu dung
theo tirng mua trong nam (Bang 1).

- Véphéihopvéinhaphat hanh thé MasterCard:
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San pham Thé mang thuong hiéu MasterCard
hién nay co thé s dung ¢ trén 24 tri¢u diém
thanh toan trén khép thé giéi. MasterCard ludn
c6 chinh sach linh hoat trong hd tro cac thanh
vién dat dugc loi nhuén, lu6n di tién phong trong
phat trién cong nghé. MasterCard 1a t6 chu’c The
dau tién trién khai san pham Thé khong tiép xuc
(MasterCard Pay Pass).

- Vé chién hege Marketing: MasterCard Global
Service la mot chuong trinh phuc vu khach
hang véi k¥ thuat cong nghé cao hoan hao nhét.
Chu thé MasterCard c6 thé goi dién thoai dén
Citibank xin trg gitp vé cac van dé lién quan téi
thé hoan toan mién phi. Dich vu nay cung cap
trén 140 ngdén nglt va co thé nhan cudc goi tu
hon 200 ngan khach hang & 130 qudc gia khac
nhau. Ngoai ra, Citibank con xdy dyng nhitng
mau quang c4o ghi lai nhitng “khodnh khdc vé
gid” 1am cho cudc séng thu vi hon va dang sdng
hon. Khau hiéu cua chién dich 1a “D6 1a nhimng
thir ban khong thé mua dugc bﬁng tién, do 1a tat
ca nhirng gié tri ma MasterCard mang lai”.

2. Bai hoc kinh nghiém va mét sé khuyén
nghi cho cac ngian hang Lao

Thanh toan thé c6 y nghia rat 16n dbi voi doi
song kinh té- xa hoi ngay nay. Su ra doi va phat
trién ca thanh toan thé 1a mot tit yéu khach
quan khi nén kinh t& hang héa ngay mot phat
trién va xu thé hoi nhap kinh té quéc té. Chinh
vi thé, cac ngan hang 16n trén thé gisi déu chu
trong phat trién thanh toan thé thong qua nhimng
bién phap marketing hi¢u qua.

Bai hoc kinh nghiém

Mot la, ting cudng cong tac tuyén truyén, phd
bién rong rai cho ngudi dan vé loi ich st dung
thé 1a bién phap duogc cac qubc gia va cac NHTM
sir dung kha pho bién.

Hai la, phai manh dan dau tu cho d6i méi cong
nghé, thyc hién lién két voi cac tac nhan khac
nhau trong nén kinh té dé day manh viéc dua thé
vao cong ching.

Ba la, luén cb gang tim toi va phat trién, da
dang hoa san pham thé dé ngay cang dap tng t6t
hon nhu cau cta khach hang.

Bén la, dé trién khai chién lugc marketing hi¢u
qué phai ap dung nhiéu chinh sach wu dai, nhiéu
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dich vu hd trg, cac chuong trinh quang cdo trén
cac phuong tién thong tin dai chung dé thu hat
su quan tdm cht y cua khach hang.

Nam la, tap trung dao tao nang cao trinh dd cua
can by quan ly cling nhu cén bg nhan vién kinh
doanh thé. Pay duoc coi 1a van dé cdt 18, yéu to
dan dén sy thanh cong ciia nhiéu ngén hang.

Sau la, sy hop tac lién két dé co dugc mot hé
thong thanh toan thé thong nhat mang tinh qubc
gia nham ting tién ich thé, cic NHTM c6 nhiéu
co hoi hon, tiém luc tai chinh va mic d6 canh
tranh cling dugc cai thién hon. Day la van dé
duogc hau hét cac ngan hang tap trung giai quyét.

Mt 56 khuyén nghi cho cdc ngdn hang Lao

Pung trudc dinh hudng phat trién thé manh
mé, doi hoi cac ngan hang cua Lao phai xay
dung chién luge marketing phu hop. Chién lugc
marketing cua cdc ngan hang duogc xay dung
trén co s& phan tich cac yéu t6 moi truong kinh
doanh dé dua ra cac bién phap phu hop véi dic
diém diéu kién hoat dong kinh doanh trong timg
thoi ki cuia ngan hang. Cac ngan hang cua Lao
can xdy dung mot chién luge kinh doanh ¢ sy
két hop dan xen cta 5 chinh sach d6 1a: San
pham, gia ca, phan phdi, khuyéch truong, giao
tiép va con nguoi.

Xdy dung chinh sach khach hang: Cac ngan
hang can nhan thay rang khach hang 1a thanh
phan co vi tri hét sirc quan trong trong sy ton tai
va phat trién cua ngan hang. Boi khach hang vira
tham gia tryc triép vao qua trinh cung ung san
pham dich vu ngan hang, vira truc tiép vao qua
trinh cung Gng san pham dich vu. Vi vay, nhu
cau mong mudn va céach thirc sir dung san pham
dich vu cua khach hang s& 1a yéu t6 quyét dinh
ca vé so luong, két cu, chat lugng san pham
dich vu va két qua hoat dong ciia ngan hang. Tir
do, doi hdi by phan Marketing cuia ngan hang
phai x4c dinh dugc nhu cau, mong doi cia khach
hang tir phia ngan hang va céach thtc lya chon
sir dung san pham dich vu ciia ho. Khach hang
cua ngan hang la nhung ca nhan va to chuc co
nhu cau vé cac san pham tai chinh. Ho sin long
va c6 kha ning tham gia trao doi voi ngan hang
dé thoa méin cac nhu cau d6. Cac ngan hang Lao
can xac dinh rd timg d6i twong khach hang dé co
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chinh sach phu hop.

Chinh sach san pham: Trong hé thdng cac
chinh siach Marketing, chinh sich san pham la
mot bd phan giit vi tri xuong séng, tru cot, quyét
dinh tryc tiép dén hiéu qua va uy tin ctia nha
kinh doanh. Cac ngén hang Lao can nhan thic
dugc rang dé dat duoc nhimg két qua nhu trén
can lam t6t chinh sach san pham. Nho cac hoat
dong nghién cuu thi truong va khach hang, cac
ngan hang c6 thé tao ra nhitng san pham phu hop
v6i thi hiéu tiéu dung co chat lugng cao, c6 kha
nang canh tranh manh mé&. Hon thé nita cac ngan
hang can khong ngimg tim kiém phat trién cac
san pham.

Chinh sach qudng bd, khuyéch truong: Céc
hoat dong quang ba, khuyéch truong 1a nhimng
hoat dong khong thé thiéu dugc trong chién lugc
chung Marketing cta nha kinh doanh. Cac ngan
hang Lao can tang thém chi phi cho linh vuc nay
dé dua duoc san pham cta ngan hang dén dugc
nguoi tiéu dung. Cac ngan hang can thué cac
chuyén gia tu vin dé 1am nén cac chuong trinh
quéang cao thuc sy hap dan, 16i cuén khach hang.
Can tang cuong ddy manh quang cdo trén cac
phuong tién thong tin dai chiing, chu trong dén
cong tac huéng dan va hd trg khach hang trong
viéc dung thé thanh todn.

Chinh sach dao tao nguan nhan Iyc: Chién
lugc Marketing ciia ngan hang duoc thyc thi boi
toan thé doi ngii can bo nhan vién ngan hang.
Pé dam bao viéc thuc thi thanh cong chién lugc
Marketing, thi cic ngin hang cin can trong
trong viéc phat trién ngudn luc con ngudi. O tat
ca cac khau, cac cép, cac b phan déu phai sir
dung dugc nhitng con ngudi co trinh do, ki nang
va ca nhiing ca tinh can thiét cho thuc thi hoat
dong Marketing. Phat trién ngudn nhan luc cho
thyc thi chién lugc Marketing ciia ngan hang

THONG TIN TAC GIA
Chanthavone Phommathep, Thac si

Don vi cong tac: Hoc vién Ngan hang CHDCND Lao
Linh vuc nghién curu chinh: Tai chinh - Ngan hang
Tap chi tiéu biéu da c6 bai viét diang tdi:
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gbém viéc tuyén dung, phan cong, dao tao, boi
dudng, danh gia két qua, ndm bat nguyén vong
dé phat trién chinh xéac cho phu hop. Pac biét,
trong phat trién nguon nhan lyc con ngudi, cac
ngan hang cin quan tdm dén sy tuyén chon va
phat trién cac nha diéu hanh va quan tri, boi doi
ngii nay co vai trd quyét dinh trong viéc thyc thi
chién lugc Marketing ctia cac ngan hang. m
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