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MOT SO KINH NGHIEM PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG

TS. NGUYEN THI HONG YEN, ThS. NGUYEN CHi DUNG

Phit trién dich vu la yéu cdu tdt yéu ciia cdc ngdn hang thuong mai Viét Nam néi chung. Thanh
cdng ciia ngdn hang hoan toan phu thuéc vao nding lu'c trong viéc xdc dinh cdc dich vu ngdn hang
ma xd héi cé nhu cdu. Bai viét dua trén nhing nghién ciru kinh nghiém phdt trién bén ving cia
mét s6 ngdn hang thuong mai tiéu biéu nuéc ngodi, dé rit ra nhimg bai hoc vé phdt trién dich vu

ctia cdc ngdn hang thuong mai 6 Viét Nam thai gian tgi.

Tirkhéa: Dich vu ngén hang, BIDV, ngdn hang, dich vu ngdn hang lién két

Service development is essential to the
commercial banks in Vietnam. Success of the
bank depends completely on the identification
of banking services required by the society.
This article studies experience of sustainable
development of some international and local
banks to draw a lesson on service development
of BIDV Vietnam for coming period.

Keywords: Banking services, BIDV, bank, linked
banking services
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Kinh nghiém phat trién dich vu
cGia médt sé ngan hang nuéc ngoai

Ngdn hang CitiBank - My

Citibank 1a mét trong nhitng ngan hang 16n nhat
nuéc My. Ngan hang cung cdp mot hé thdng dich
vu vO cung phong phu va da dang cho khach hang
bao gom ca khach hang ca nhan va doanh nghiép
(DN). Véi ké hoach phat trién da dang, dich vu tot
va luong khach hang dong dao, Citibank tro thanh
mot trong nhitng ngan hang thanh cong nhat hién
nay trén thi truong tai chinh ngan hang thé gioi, 1a
hang phat hanh thé tin dung 16n nhét thé gioi.

Kinh nghiém cta Citibank trong phat trién dich
vu ngan hang la: Citibank cung cdp cho khach hang
mot hé thong cac dich vu thé chép tai chinh ca nhan,
khoan vay ca nhan, thé tin dung, tai khoan tién gui
va dau tw, dich vu bao hiém nhéan tho va quy quan
ly; Cac dich vu giao dich ngan hang, quan ly dau
tw, vay von dau tw, san pham xay dung va to chuc
cho vay. Cac dich vu nay dap tng dwgc nhu cau tai
chinh toan dién ctia khach hang DN, dinh ché tai
chinh va cac td chtc ctia chinh pha.

Ngoai ra, Citibank con tap trung vao hoat dong
kinh doanh qudc t€ va rat thanh cong trong viéc
cung cdp cac dich vu vé ngoai hdi va giao dich
phdi sinh, thong qua viéc tan dung hé thdng mang
ludi toan cau va nhitng nhan vién c6 kién thte rat
sau veé linh vyc nay dé tao diéu kién thuan lgi cho
khach hang.

CitiBank ludn tao ra cach ti€p can dén khach rat
khdc biét so vdi doi thu canh tranh. Cac dich vu mdéi
duoc tao ra trén co so hiéu biét va ndm bit 6 nhu
cau cua khach hang, do d6 cac dich vu ma Citibank
thiét ké rat sang tao, linh hoat va hoan toan phu hop
v6inhu cau khach hang. Citibank nang cao s6 luong
kénh phan phdi tu dong, phat trién hé thong giao
dich triee tuyén dé gitap cho khach hang nhing diéu
kién thuan loi trong viéc giao dich véi Citibank nhw
Phonebanking, Internetbanking, Contract center...
biéu nay da mang lai kha nang cung cap dich vu
vuot trdi ma khong can chi phi von qué 16n.

Qua danh muc céc tién ich ngan hang truc tuyén,
ngan hang dién tr cua Citibank cd thé thay, ngan
hang nay da khai thac mét cach t6i da cac phuong
tién cong nghé thong tin hién dai nhat hién nay dé
phat trién cac loai hinh dich vu. Dong thoi, Citibank
con ludn chu trong dén viéc dam bao an toan, bi
mat thong tin khach hang trong qua trinh thiyc hién
giao dich.

Chinh vi sy tién phong trong tng dung cong
nghé ngan hang hién dai nén Citibank c6 thé dap
tng t8i da nhu cau khach hang, khéc phuc han ché
vé mang ludi cac chi nhanh, phong giao dich; Tang
t6i da thoi gian giao dich cta khach hang trong khi
o thé giam thiéu chi phi vé nhan sy ciing nhu thué
dia diém...

Ngdn hang HSBC - Anh

HSBC duoc thanh lap tir nam 1865, co tru sé
chinh & Lon don (Anh), la mét trong nhitng ngan

71



@ KINH TE - TAI CHINH QUOCTE

hang 16n nhat trén thé gidi. Véi gan 9.500 van phong
hoat dong ¢ 76 qudc gia va vung lanh thd trén toan
cau va cong nghé hién dai, HSBC cung cap hang loat
dich vu véi quy mo 16n nhu: Dich vu tai chinh ca
nhan, dau tu va tai chinh doanh nghiép, ngan hang
tw nhan, tw van tai chinh va rat nhiéu dich vu khac.

La moét tdp doan 16n nhung HSBC rdt quan tam
dén phat trién hoat dong tdi tirng qudc gia trén toan
thé gidi, vdi slogan “Ngan hang toan cau am hiéu
dia phuwong”.

Mot trong nhitng yéu t6 lam nén thanh cong cta
HSBC trong thoi gian qua la cung cap cho khach
hang mot danh muc dich vu hét stc da dang va
phong pht ma dac trung la cdc nhom dich vu tron
g0, lién két hét stic tién 1gi va chuyén nghiép:

Dua trén nhitng nghién ctfu kinh nghiém phat
trién bén viing cila mét s6 NHTM tiéu biéu
nudc ngoai, c6 thé rat ra nhitng bai hoc vé
phat trién dich vu ngan hang trong théi gian
toi: da dang héa danh muc dich vu cung ting
trén co s& ap dung cong nghé hién dai, tap
trung khai thac va huéng téi déi tuong khach
hang ca nhan, phat trién manh dich vu cho vay
tiéu dung ca nhan, ting cuéng hoat déng tiép
thi va cham séc khach hang.

- Vé dich vu ngan hang tron géi, hién HSBC cung
cap hai goi dich vu riéng biét danh cho khach hang
DN va khach hang ca nhan: Goéi dich vu danh cho
cac DNVVN - Business Vantage. Goi dich vu ngan
hang danh cho khach hang ca nhan - HSBC Premier
- goi dich vu ngéan hang toan dién duoc két noi trén
pham vi toan cau.

- Vé dich vu ngan hang lién két: HSBC cung cap
cho khach hang mot loat cac dich vu lién két gitra
cac dich vu ngan hang minh va san pham cua cac
ddi tac: Chuwong trinh home & away; Cac dich vu
bao hiém.

Nhu vay, qua hai nhém san pham ctia HSBC c6
thé thay ro kinh nghiém ctia HSBC trong viéc da
dang hoa danh muc dich vy, tang tién ich cho khach
hang bang 2 cach:

Thir nhdt, dwa ra cac goi dich vu bao gobm mot
nhom cac dich vy, tién ich ngan hang cé tinh chat bo
sung, hd tro cho nhau. Mot mat vira khuyén khich
khach hang stt dung nhiéu dich vu ngan hang mét
Ic, mot mat thoa man t8i da khach hang bang cach
tang thém cac tién ich, wu dai cho khach hang.

Thit hai, lién két véi cac d6i tac bén ngoai, dua ra
cac dich vu chuong trinh wu dai vira dem lai loi ich
cho khach hang, vita dem lai lgi ich cho HSBC va
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ban than cac doi tac.

Hai hoat dong nay cua HSBC chinh la 2 n6i dung
chinh trong hoat dong “Ban chéo dich vu”, mot khai
niém con kha méi mé trong hoat dong ngan hang
tai Viét Nam ma BIDV cling nhu cac ngan hang
trong nudc can hoc tap. Co6 thé noéi, ban chéo dich
vu mudn thanh cong phai ¢ sy hdi tu cua 3 yéu
to: khach hang, dich vu va nguoi ban. Vi vay, cac
ngan hang phai xay dung chién lueoc ban chéo dich
vu riéng cho minh, trong d6 phai lam r6 nhitng van
dé lién quan dén viéc lua chon khach hang muc
tiéu, dén viéc lua chon dich vy, déng goi dich vu va
khong thé bo qua khau dao tao cac nhan vién ban
hang chuyén nghiép.

Ngdn hang ANZ - Australia

Ngan hang duoc thanh lap ttt ndm 1930 va c6 tru
sO tai Melbourne, ANZ la ngan hang 16n nhét cua
Australia va la mét trong 50 ngan hang hang dau
thé gioi hién nay. ANZ da cha y trién khai mot hé
théng cac dich vu rat da dang cho khéach hang tir ca
nhan dén DN.

Cac loai hinh dich vu chu yéu ma ANZ cung cap
cho khach hang: (i) Dich vu cho cac khach hang ca
nhan: Ngan hang ban 1¢, ngan hang phuc vu khach
hang theo tiing dia phwong, dich vu thé chdp trén
lanh thd Australia, tai chinh tiéu dung (thé tin dung,
cho vay ca nhan), cac dich vu ngan hang (giao dich,
tiét kiém), dau tw, bao hiém; (ii) Dich vu cho cac DN:
Dich vu thwong mai va giao dich, dich vu mua ban
ngoai hoi, dich vu phai sinh, cac dich vu tai chinh
doanh nghiép, tw van tai chinh.

V6i mang ludi toan cau ctia ANZ, khach hang
6 thé tiép can vdi cac chuyén gia hang dau vé linh
vuc cu thé nhu: DPanh gia rui ro, dich vu tai chinh
va cac giai phap vé von luu dong, d€ dugc nhan tw
van hitu ich vé cac giai phdp tai chinh ngan hang
thong qua tong dai mién phi 24/7. Hé théng ATM
thuan tién va dich vu ngan hang truc tuyén ciing
duwoc ANZ quan tam, dugc thiét ké thuan tién cho
ngudi sit dung nham cung cdp cho khéch hang cac
dich vu httu ich nhat. Kinh nghiém va cting la chia
khoa thanh cong cua ANZ chinh la cam két dao tao
nhan vién ban dia vé dich vu khach hang than thién
va chuyén nghiép.

Phat trién dich vu ngan hang
cia mét s6 ngan hang & Viét Nam

Ngan hang Thurong mai cd phan Cong thuong Viét
Nam (VietinBank) da khang dinh vi trf 1a ngan hang
thuwong mai (NHTM) hang dau, nam giit vai trd chu
dao, chu luc cta thi truong tién t& Viét Nam, NHTM



BANG 1: XU HUGNG NHOM
CAC DICH VU NGAN HANG COT LOI CAN CO
Nhom nhu cdu cac  Dich vu can ban phé bién ctia
dich vu cot 16 cac ngan hang ban 1& thé gidi

Tai khoan CA.
Tai khoan online.
Tai khoan st dung dich vu Call Center.

Quan ly tai khoan

GUi/ Rut tién tai quay giao
dich va may ATM.

C6 kha nang rut tién tai cac
hé théng ATM khac.

Chuyén tién mat

Duing thanh toén thé debit
hodc thoi s&f dung thé.
Duing thanh toan hoac théi
st dung séc thanh toan.
Tra ctu hé so.

HGi phiéu

Dich vu hé trg

Thanh toan bédng séc

Thanh toan bédng thé Debit

Thanh toan bdng thé Credit
Chuyén tién trong cling hé théng
Chuyén tién ra bén ngoai hé théng
bat lénh chd (v6i mét lugng

tién thudng xuyén)

Dich vu
thanh toan

Dich vu khac Tin dung ca nhan...

Ngudn: Bdo cdo tai chinh BIDV

Nha nudc dau tién c6 c6 dong chién lugc nude ngoai
IFC. Hién nay, VietinBank dtng thit hai vé quy mo
tong tai san o thi phan hoat déng trong nuwde chiém
khoang 15% va 1a mot NHTM c6 chat luong tin dung
tot nhat Viét Nam. C6 hé thong mang ludi ding thir
hai trong hé thong ngan hang Viét Nam (sau Agribank)
trai rong toan qudc véi 157 s giao dich, chi nhanh va
trén 1.000 phong giao dich/quy tiét kiém.

VietinBank cung cdp song song cac dich vu ngan
hang ban buén va ngan hang ban 1¢, cu thé bao gom
cac hoat dong sau: Huy dong von, cho vay, dau tu,
bao lanh, thanh todn va tai tro thwong mai, ngan
quy, thé va ngan hang dién t va cac hoat dong
khac: Khai thac bao hiém nhan tho, phi nhan tho;
Tw van dau tu va tai chinh; Cho thué tai chinh; M6i
gidi, tu doanh, bao lanh phat hanh, quan ly danh
muc dau tw, tee van, lvu ky ching khodn; Tiép nhan,
quan ly va khai thac cac tai san xiét ng qua Cong ty
Quan ly no va khai thac tai san.

Ngan hang thuong mai cd phan Ngoai thuong
Viét Nam (Vietcombank) tit mot ngan hang chuyén
doanh phuc vu kinh t€ d6i ngoai da tré thanh mot
ngan hang da nang hoat dong da linh viee, cung cap
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cho khach hang day du cac dich vu hang dau trong
linh vuc thuong mai qudc t€. Thuwong hiéu va uy tin
Vietcombank duoc minh ching qua nhitng dich vu,
tién ich ma ngan hang nay cung ttrng cho khach hang.

Vietcombank da c6 nhitng thay doi cot 16i nhw
lién tuc cho ra mit va tdng cuong cac dich vu cé
thu nhap tt phi cia mot ngan hang hién dai thay vi
cac dich vu cé thu nhap ttr 1ai cia mot ngan hang
truyén thong.

bai véi Ngan hang thuong mai ¢6 phan Dau
tw va Phat trién Viét Nam (BIDV), trong nhing
nam qua, BIDV da dat duwoc nhitng két qua nhat
dinh trong hoat dong kinh doanh, dap ting tot nhu
cau da dang vé dich vu ngan hang cho cac doanh
nghiép va cac tang 16p dan cu, gép phan thuc day
qua trinh phat trién kinh t€ xa hoi. Tuy nhién, dich
vu ctia BIDV van con nhiéu han ché: tinh da dang
kém (chu yéu la cac dich vu truyén thdng: huy dong
von, cho vay, thanh toan), quy md nho, chét luong
thap, rui ro cao, chua tao ra dot pha trong viéc cung
cap nhitng dich vu chua canh tranh dwoc véi nhitng
ngan hang 16n trong khu vuc va trén thé gidi.

Dua trén nhitng nghién ctru kinh nghiém phat
trién bén ving cua mot s NHTM tiéu biéu nude
ngoai, c6 thé rat ra nhitng bai hoc vé phat trién dich
vu ngan hang trong thoi gian toi:

Mot 1a, da dang hoa danh muc dich vu cung ting
trén co so ap dung cong nghé hién dai.

Hai la, tap trung khai thac va hudng téi d6i tuong
khach hang ca nhan, phat trién manh dich vu cho
vay tiéu dung cd nhan.

Ba la, nghién cttu, xép hang khach hang dé cung
tng nhiing san phdm dich vu phu hop.

Bon la, xay dung thuwong hiéu ctia ngan hang la
van dé mau chét trong viéc thu hiat khach hang.

Nim la, mo rong va da dang hoa mang ludéi phuc
vu khéch hang.

Sdu la, tang ceong hoat dong tiép thi va cham soc
khéch hang.

Bay la, chu trong phat trién cong nghé thong tin
boi cong nghé thong tin lién quan chat ché tdi chat
leong dich vu ngan hang. @
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