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Quan hé Khach hang - Ngan hang trong giai doan hién nay
Poi hoi tU phia khach hang
vé dich vu ngan hang

HOANG QUOC PINH

Van phong Pai dién Ngan hang Nha nudc tai TP.HCM

oat déng ngin hang ngay nay canh tranh

gay gat khi Viét Nam chinh thie 14 thanh

vién thit 150 cia Td chiic Thuong mai Thé
gidi (WTO). Nganh ngin hang dang phai ddi mat véi
nhifng théach thifc vé tiém lue tai chinh va céing nghé
vugt trii clia cde ngin hang nudc ngoai. Vi vy, bén
canh cae giai phap vé nghiép vu, viée thuc hién chién
lugie khéach hang eling 14 mdt gidi phap gildp ngin
hang thuong mai trong nudc thanh cong trong hoat
déng kinh doanh.

Chién lugc khich hang ciia cdc ngin hang
thuong mai (NHTM) trong méi guan hé khdich
hang - ngin hang hién nay:

M#éi quan hé hilu co giita khéch hang - ngin
hang sé chi phéi va quyét dinh phéan lén sy ton tai
coa ngin hang. Nguge lai, c6 duge sy tiép cén, ho
trg vé moi mit cia ngan hang thi doanh nghiép
chiic chin s& ngay cang 16n manh.

Trong thii gian qua, nhiéu ngan hang thuong
mai dd manh dan dp dung nhiéu bién phap: xay
dung chinh sdch ting thé dai vdi khdch hang chién
luge dé hoan thién méi quan hé khach hang-ngin
hang-khdch hang, trén co s¢ cing cd khach hang
cii va thu hit khdch hang mdi. Trong d6 gém cée
budc: lua chon, phén loai, tiép xic, phat trién va
dép itng nhu cdu clia khach hang; Duy tri méi quan
hé gin bé va ed eo ché chiam sée khdch hang. Trude
hét la luwa chon, phian loai khdch hang theo céc
nhoim: doanh nghiép, don vi hanh chinh su nghiép,
¢4 nhin, ho gia dinh . tir 46 xdy dung cdce giai
phédp phi hop. Pao tao va xdy dung déi ngi cdn
b chuyén siu, c6 k¥ ning giao tiép dé thye hién
céc giao dich truc tiép vdi khach hang; tham khao
¥ kién ddnh gia cia khach hang vé san pham, dich
vu va thdi dé phue vu, théi gian thue hién giao
dich ciia cdn b§ ngén hang..

Chién luge khach hang 12 mét bd phén eda chién
luge Marketing nhung khong thé thigu trong hoat
ding kinh doanh ngin hang. DPé hoan thién mdi
quan hé khach hang - ngin hang - khach hang thi
chién lugc khach hang ciia cdc ngin hang phai dua
ra duge nhitng phuong thifc tdc dong dén khach hang
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nhim thoda man nhu ciu cia khéich hang. Chang
han déi vdi nhitng khdch hang thudng xuyén duy tri
s0 dur tién gii 16n, ngén hang sin sang dp dung mot
s0 bién phédp cham séc dac biét; Ap dung mit sd
hinh thife khuyén khich nhu gidm va tién dén khong
thu phi chuyén tién, thanh todn cho khéch hang...
Lam thé& nao d€ khdch hang nhan thiy ring ho
lubn ludn duge ngdn héng quan tdm va chia sé, tif
d6 sé gdn bé mat thiét hon vdi ngan hang.

Viée duy tri mdi quan hé l4u bén vii khach hang
sé gitp ngan hang: danh gid ding chit luong khach
hang, tiét kiém duge chi phi trong thim dinh, kiém
tra, gidm sat khi khdch hang ¢6 nhu cdu vay vin
cin o vao s6 du cha tai khodn; Thu hat vén dé
cling eb nguin vin diu vao, nhim md rong kha
néing cung iing vin, Qua mﬁfi‘quan hé ldu bén vdi
khach hang, ngidn hang c6 thé huy déng duge vdi
nhitng khdch hiang mdi théng qua nhitng méi quan
hé va su quang béd cla chinh khéch hang ci. Dai
v nhitng khédch hang 16n, c6 tiém nang huy déng
vin, Giam déc chi nhdnh ngin hang thuong mai
¢6 thé true tiép tiép cén vdi ban lanh dao, cdc phong
ban cia doanh nghiép béng tinh cAm va uy tin dé
ngén hang huy ding vin dat két qua. Déi vdi nhitng
khach hang chua c¢é quan hé vdi ngéin hang, trong
cde yéu ti: 1ai sudt, chat lugng san pham, dich vy,
hé théng chi nhdnh, quy tiét kiém va chinh sich
quang bd déu rit quan trong.

Hoat ding kinh doanh tai cdc ngin hang dbi
héi nhilng quy dinh khét khe trong viée duy tri
thanh danh va uy tin. Néu mit khdch hang cla
Ngéin hang A cam thiay khéng hai long véi dich vu
cia ngan hang nay, ho sé lap tic rit tién ngay.
Roi sau d6, theo hidu iing day chuyén, nhimg khach
hang khie ciing cam thdy lo ngai va dong loat rit
tién. K&t qua 14 Ngan hang A sé khong con vin dé
kinh doanh, v4 nguy co phd san la khing tranh
khoi. Khdch hang 1a déi tugng kinh doanh va phue
vu hang ddu clia ngdn hang thuong mai. Muc dich
kinh doanh eiia ngén hang la khong chi lam lgi cho
minh m# con lam lgi cho khdch hang,vi du: Ngén
hang B lam lgi cho khdch hang khong chi trong



pham vi cho vay von kinh deanh va tra 13i sudt
tién giri, ma vdi viée t6 chic thanh todn chuyén
khodn nhanh, kip thdi, chinh xde, ngin hang sé
gitip cho khach hang thu héi vén nhanh, giap déng
von ludn chuyén tdt, gidi quyét kip thiri nhing co
hii kinh doanh dé thu lgi nhuédn,

Cing viéc quan tri kinh doanh ¢ mét ngén hang
thuong mai dbi hdi ban lanh dao hang ngay phai
suy nghi va x1 1y hang loat vu viée khdc nhau, ma
hau nhu phén lén trong s6 cdc vu vige d6 cd Lién
quan dén cde “thugng d&” khé tinh. Do vay, sé tot
hon rit nhiéu néu ngén hang ddp dng duge t6i da
cdc yéu cau cua khdach hang. Néu ngin hang phuc
vu khéch hang khéing tét nhu thanh todn chim
tré, thi tue rutrm ra, thdi dé thiu tén trong khach
hang, trinh dd nghiép vu kj thudt cia nhén vién
kém cdi, d& khach hiang dén giao dich phai ché
doi 14u hodic di lai nhiéu 14n, hay ké cd nhiing sai
sit nho cia nhén vién ngin hang khi giao dich .
cling c6 thé s& lam cho ngin hang din ddn b mit
khéch, ma da mét khéch thi cing ¢6 nghia réng,
ngin hang dé dang danh mat khé néing kinh doanh.

Mét thue t& trong kinh doanh 1a doanh nghiép
khéng thé ton tai va phét trién néu khong “ling
nghe vi chiém duge long tin” clia khach hang. Nghe
la d€ bi&t khach hang dang cdn nhitng gi va thai
dd ra sao d& rit ngdn khodng edch gitta nhu ciu
cia khach hang va nhiing san phiam, dich vu do
minh cung cip. Béy thuc sif 14 mt nghé thuit trong
kinh doanh, doi hdi ciic ngdn hiang phai tién hanh
thuting xuyén dé “giit chan” khédch hang.

Trong 10 nim qua, hé thing ngin hang Viét
nam di c¢6 nhiing bude phdt trién va thay doi lén.
Phuong phép kinh doanh thay déi han, tif cach thiic
kinh doanh truyén thing “hudng ndi”, sang phuong
thic kinh doanh “dinh hudng theo khach hang” vdi
mue tiéu cudi cing 14 ddp ing t6t nhit nhu cdu cia
khdach hang. Di dai vai thay ddi nay 13 sy ra doi
cha rit nhiéu san phdm, dich vu ngin hang va su
xuft hién viée d4t tén cho sdn phdm ngin hang
nhu dich vu thé Connect 24, Fast@acecess v.v. Bén
canh dé, cdc sdn phdm phan mém ngén hang dudge
dua vao dng dung dé xii 1y cdc giao dich mdt cdch
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et hé thing va tao nén co s¢ dir lidu tip trung cho
cdc ngin hang thay thé nhitng phigu giao dich,
nhitng hit todn hach todn thi cong trudc day. Trong
linh vue ngidn hang, vdi chife ning va vai trd la
kénh huy déng va cung dng vin chi yéu cho nén
kinh té&, cdc ngin hang thuong mai 43 khéng ngitng
m& ring quy mé hoat ding va déi tugng khach
hang thing qua cdc quan hé tin dung tién té va
phat trién cdc hoat djng dich vu ngdn hang khéc .

Mot sd bit cip chi yéu lién quan tdi khach
hang trong dich vu ngin hang:

Mot ndm da di qua, tir khi Viét Nam la thanh
viégn WTO, bén canh nhimg thuén loi va thai co, van
chn nhiéu khé khan thach thic ma Vigt Nam phai
viigt qua dé c6 thé sanh tAm véi thé gigi. Pai vai he
thing ngan hang cia nude ta, mie di trong nhing
nAm qua di ¢t nhiéu thanh tuu quan trong trong dai
mdi, dd trufng thanh va lén manh hon nhiéu so véi
trude day, nhung so vdi thé gidi, vdi dbi hdi cha thii
dai va clia sy phéat trién kinh t& dit nude thi van cin
nhd bé, khiém ton va con ton tai mot s6 bit eap chi
viu cd lién quan t6i khach hang nhu sau:

- Hé théng dich vu ngin hang trong nudc con
don diéu, chit lugng chua cao, chua dinh hudng theo
nhu cdu khach hang va nang vé dich vu ngén hang
truyén thing. Huy déng vin chi yéu dudi dang
tién glfi (chiém 94% tong ngudn vén huy déng) va
cip tin dung 14 hoat déng chi y&u (chiém trén 80%
ting thu nhdp).

- Tu do hoa ldi sudt cé xu hutng lam cho méat
béng lai sudt trong nudc ting lén. Mac di 141 sudt
tang lén tao didéu kién thu hit thém tiét kiém vio hé
théng ngin hang, nhung viéc 1ai suat tién gii tang
l&én lam cho 141 sudt cho vay cling ting thém, va diéu
dé tao thém ganh nang vé chi phi cho cdc doanh nghiép
phu thude ning né vao nguin vay tif ngin hang. Trong
diéu kién noi trén, mot phian khing nhd sé doanh
nghiép c6 thé mét kha ning thanh todn va pha séan
néu khong duge ti€p tue vay vin tir ngin hang. Hau
qua la ngan hang vin tiép tuc cho vay dé€ nudi no,
din dén nguy co mit vén ngay cang lén.

- Hiéu qua sif dung nguon vin huy dong, die
biét 14 mgudn von bing ngoai té con chua cao nhu
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mong muién va chua chuyén duge nhidu thanh vin
tin dung phuc vu cho san xuit kinh doanh.

- Céac ngan hang chua mé riing va thay dii phuong
thite kinh doanh; ning luc thim dinh dy dn thip.
Tinh trang nay mét phén do thi truiing tai chinh
chita phit trién va cde khuon khi phap ludt, k& todn
va quan 1y khéng diy da, nhung chi yéu la do thiéu
sif canh tranh, didu kién tao ra rdt it dong lue cho
céc ngan hang cai thién chit lugng hoat déng.

- Hdi nhip kinh t& quéc t& di lién vdi cac cam
két qudc t& vé md cifa thi truiing tai chinh, cho phép
cdc ngin hang quic t& duve hoat déng va ddi xd
binh ddng nhu nhitng ngén hang trong nudc sé tao
ra nhiing sifc ép lém hon déi vdi hé thing ngan hang
trong thii gian t§i. Hé thing ngdn hang chua tao
ding duge mit hé thing théng tin c6 thé ddp dng
kip thiri, cé hidu qua cho phén tich, du bédo tinh hinh
tién &, 141 sudt, tin dung, tinh hinh kinh doanh ciia
cdc doanh nghiép.

Dii hoi tit phia khéich hang vé dich vu ngin
hang:

Cing vdi su phat trién ciia nén kinh t&, cde nhu
cAu vé tai chinh, ddu tu, ngin hang cia ngudi din
s& ngay cang ting. Su khé tinh cia khédch hang
trong mét méi trugng phuc vu ngay cang tit sé
tang lén. Va do dé, thach thifc cdi thién kha ning
phuc vu khdch hang dang d& néng trén vai ecde
Ngin hang Viét Nam.

Bén canh d6, sy tham gia cia cdc ngén hang
nude ngoai vao thi truting dich vu ngén hang dugc
coi la mét y&u té quan trong dnh hudng tdi su phat
trién cia hé thing dich vu ngan hang trong tuong
lai. Vi viée Viét Nam gia nhap WTO va thuc hién
diy dd cde cam két trong Hiép dinh Thuong mai
Viét - M¥, cdc ngin hang nude ngoii s& b co hi
duge cung cdp nhiéu loai hinh dich vu ngédn hang
ma hién nay van chi 1a sén choi déc quyén cia cdc
ngin hang trong nude, nhy phat hanh thé néi dia
tai thi truting trong nude, hay cung cap cdc dich vu
tin dung khéng han ché cho cdc khach hang trong
nuide. Vdi ede thé manh vé uy tin, mang ludi toan
cdu, cong nghé cao va kinh nghiém lau nam, day
s& la luc lugng canh tranh rdt manh mé trén thi
truting dich vu ngan hang eda Viét Nam,

Tuy nhién, si tham gia cla cdc ngn hang nudc
ngoai sé gop phén thic diy su phat trién cac dich
vu cing nghé cao, dic biét 1a cdc dich vu thé dién
i, internet banking, tao déng luc bube cdc ngén hang
thuong mai trong nude phai nd lue hon nita trong
viée ndng cao hidu qua hoat dong d8 c6 thé tdn tai
va phat trién trong méi truémg canh tranh quie té
khéc liét. Diéu nay ciing ddng thi doi héi edn phat
trién hé thing dich vu ngéin hang da dang, da tién
ich, dinh huéng theo nhu cdu cta nén kinh t& trén co

. 80 tiép tuc ndng cao chit ligng va hiéu qua céce dich

vu ngan hang truyén théng va ti€p can vdi cac hoat
déng cia hé théng ngén hang hién dai, s& buiic cdc
ngan hang thuong mai trong nude phai phat trién
cde dich vu ngan hang mdi dé thu hat khach hang
va duy tri kha ning canh tranh; gidp cho ede dich vu
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ngén hang phong phi hon, chit lugng hon va mang
lai nhiéu lgi ich hon cho nguti tiéu ding.

Bit cif mit quic gia nao, khi dat muc tiéu xiy
dung nén kinh t& phét trién nhanh va manh thi quéic
gia do ding thii phai xay dung mit hé thing thanh
todn hién dai vdi nhitng tiéu chudn cao vé mic di
an toan, bao méat, nhanh chéng chinh xdc... D€ dép
iing dugc nhiing tiéu chuin nay, viée sif dung miit
hé thing thanh toan khéng ding tién mat la bude
dAu tién dé tién tdi x4y dung mot hé thing thanh
todn dién tif gitta ngAn hang , doanh nghiép, cA nhén,
Chinh phii ciing nhu cdc thanh phin kinh t& khée.

Hién nay, thanh todn khing diing tién mit con
nhiéu han ché do nén kinh t& con nhiéu tdp quédn,
théi quen thanh todn bédng tién mat. Thanh todn
nhiéu loai dich vu d&i vdi cdc hi gia dinh nhu: tién
dién, dién thoai, tién nudc van bing tién mat. Chua
phét trién ding mife dich vu tai khodn, thé thanh
toan.. Mot han ché nifa 1a phén lén cde dich vu
ngdn hang déu dua trén nén ecing nghé cao song
chua khai thde hét cdc tién ich cia dich vu ngin
hiang mdi nhu Home Banking, E-Banking, Internet
Banking. Thé ngin hang la phuong tién thanh todn
hién dai nhung s& lugng don vi chdp nhéan thé ciing
nhu gid tri thanh todn thé con thip. Hé thing thanh
todn dién ti lién ngin hang chn bt cip vi chua
trién khai duge trong pham vi ca nuée. Gio cao diém,
hé thing qu4 tai do s lugng giao dich 1én.

Pé phat trién manh cdc dich vu, dac biét la cde
dich vu thanh todn qua ngin hang , cdc ngan hang
ciin hién dai hoa cong nghé va hé thing thanh todn,
dé trién khai ede phuong thiic thanh todn hién dai,
tién tién phi hop vdi thing 18 va chudn mue quic
t& nhu thanh todn dién td lién ngin hang , phdt
hanh va thanh todn thé.Bén canh viée ddy manh
dau tu e sd ha tdng k¥ thuit va dng dung cong
nghé thang tin trong cing tdc thanh todn. Céc ngin
hang déng thii phat trién nhanh mang ludi giao
dich, trién khai mé hinh giao dich mit eifa dem lai
nhiéu thuin tién cho khéch hang; thue hién tét vai
trd Trung tdm thanh todn trong nén kinh té&.

Cdc giai phap dé cdc ngin hang thuong mai
trong nuée liy duge niém tin tit khich hang:

Thit nhdt, ngdn hang nén c6 mit chién luge cu
thé va rd rang hon trong vige quang cdo va PR (Pub-
lic Relations - Quan hé cong ching). Thay vi chi tap
trung quang cdo trén truyén hinh, cdc ngin hang cé
thé tham gia cdc hoat ding cia cong ding nhim
néng cao hinh dnh v uy tin trong tdm tri ngudi tiéu
ding va nguiii din néi chung. Khi d6 edec phuong
tién truyén théng sé 14 nguii quang cdo trung thue
nhit vé hinh anh thuong hiéu cia ngin hang va lic
d6 mudc di tin cay sé duge diy 1én rit nhidu.

Thii hai, eéi thién chit lugng dich vu, ddy nhanh
tie dij phue vu va riat ngin thii gian phuc vu xuéng
mic téi wu nhit trong khd ning c6 thé. Nhu vy,
ngin hang s& tao ra mit hinh anh tét vé tdc phong
phue vu va chét lugng phue vu trong mét khéch hang.

Thi ba, xay dung mdi trudng vin hod doanh
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nghiép mét cdch séng dong va linh hoat, cing nhu
¢ nét sdng tao dé thu hat va khuyén khich nguii
lao déng lam viége ldu dai tai ngin hang , tir dé tao
nén sy trung thanh va mong muén duge gidn bé lau
dai eciia nhén vién ngén hang . Qua d6 nhin vién
g8 c6 duge cdm hing khi lam viée va diéu nay sé
tao ra mit tAm 1y tin tudng & khdch hang. bi doi
v vin hod doanh nghiép la mijt chinh sdch nhén
su hgp 1§, sé& c6 duge nhing ngudi lao déng gioi
ciing nhu s giip ho gén bé dai ldu vdi ngéin hang ,
tir d6 tao tién dé cho suf tin tudng yén tdm cing tac
tai ngan hang . Thi fir, ndng cao ning lue tai chinh
14 mét nhén td rit quan trong d€ khéich hang tin
tudng vao khd ndng cia ngdn hang trong viée
bdo todn tai san cia khdch hang khi ngédn hang
gip khé khan. Do vy ngdn hang cin ¢6 ngudn
tai chinh tot dé cam két rang bit ki lic nao khéch
hang ciing ¢6 thé rat tién néu thay cin thiét, tir
dé ho sé yén tidm va tin tudng vao ngin hang
hon.

Thay vi chi tdp trung & edc thanh phé 16n va do
thi lén, ngdn hang cAn md ring hoat déng vé cdc
tinh, d& tir 46 tao nén mét hinh dnh quen thude trong
mét khach hang va nguii dén cd nude néi chung.
Ehi da ¢6 mdt mang ludi réng khip thi tiéng tam va
uy tin eta thuong hidu ngan hang sé duge diy cao
lén rit nhiéu.

Béng thii, dé c6 thé ndng cao hiéu qud hoat
déng kinh doanh trong qud trinh h¢i nhdp kinh
té qudc t&, doi hdi cde ngdn hang thuong mai
Viét nam phdi ting budc chuyén mdn héa sdu
hon cdc nghiép vu ngdn hang, ndng cao hiédu
qua sif dung déng vin, nhanh chéng tiép cdn va
phit trién cdc hinh thie dich vu ngén hang hién
dai, ddo tao va dio tao lai d6i ngi cdn bj ngédn
hiang nhdm nédng cao trinh d6 chuyén mén
nghiép vu, cé6 kha nang ddp dng duge yéu cdu
phét trién clia nganh ngin hang trong nén kinh
t& hién dai.

Néu lam duge tdt ed nhing diéu trén cing
thém vdi vide khéng nging ty hoe hdi, ning
cao trinh dé chuyén mén ldn nghiép vu, cdp
nhét thudng xuyén nhing kién thic mdi cia
cdn bd nhén vién Ngédn hang thi diéu chdc chdn
la chiing ta dd lam tdng thém d§ tin cdy cda
khdch hiang d6i vdi minh, gidm thiéu nhing
dp luc khéng ddng cé. Diéu nay chdc chdn sé
l4 mét trong nhiing nhén t6 quan trong gép
phian vao sy thanh céng cia ngdn hang trong
giai doan phdt trién mdi cia Viét Nam ddy
nhing co hdi va ciing khéng it thdch thdc nhu
hién nay =
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