YAY DUNG CHIEN LU KHACH HANG
CHO CC NGAN HANG THUONG MAI IET NAM

Sau nim 1988, nganh ngan hang VN
da chuyén sang hé théng ngan hang ai
cép va da gat héi duge kha nhiéu thanh
tuu dang ke, Tuy nhién, ké tir nam 1996
tré di, khi ma cac vu vo ng lieén tiep xay
ra, tinh hinh tai chinh kinh t& trong khu
\njcxaudlkéotheo sufsuy thodi kinh t&
trong nude thi nhimg yéu kém, tri trg
trong hoat dong ngan hang cting bét déu
boc 16 ro ‘hon. Nhitng yéu kém, tri tré do
dﬁ lém cho c4c ngan hang thuong mai

t]gcu&c trd nén ling ting va doi khi

Tuy nhién, su ling ting ké trén lai
chi xay ra ddi vai cac ngan hang thuong
mai VN, dac biét la 4 ngan hang thuong
mai quoc doanh Péi véi cac ngan hang
thuong mai quéc t& nhu Citibank, The
bank of Tokyo +thi khac hoan toan. Do ¢o
truyén thong trong quam 1y va hoach
dinh chién luge nén nhitmg bién dong thi
trutmg khong lam cho ho chiin bude ma
ngugc lai, nho tan dung 1¢i thé ctia nhitng
nguti ¢6 kinh nghiém, day 1a thoi diém
tot nhat dé ho gat bo cac doi thu canh
tranh. Bing céc chién luge khach héang
von trude day da cé sic thuyét phuc nay
lai duge b sung them bing nhiéu-chién
thuat tién bo khéc, cac ngan hang
thuong mai quoc t& bat dau xay dung
duge mot rao can nhap cude day thach
thiic doi v6i cdc ngan hang thuong mai
VN.

Thue t&, chién luge khach hang hay
néi rong hon 1a marketmg ngén hang la
mot nganh rat méi meé ¢ VN. Song song
véi su phat trién cla ng%mh marketing
thuong mai, marketing ngéan hang da
phét trién manh & chau Au, chau My tir
hon 20 nam nay. Nhung mdi khong co
nghia la kh6, muén thanh cong trong
kinh doanh ta phai lam duge nhitng gi
ma dai thi canh tranh da lam duge va
cdn phai lam tét hon thé.

Vi vay, xay dung va thue hién mot
chién luge khach hang c6 stic canh tranh
cao cho cdc ngan hang thuong mai VN
gitr day 1a mpt muc tiéu hang dau. Pélam
duge didu do, phai ¢6 nhitng nghién ciu
tif co ban dén chi tiét cAc yéu to: thi
trutmg, doi thu va chinh minh.

Thit nhat, vé déi thu canh tranh, ho
hon ta vé uy tin va tai lue. Dodo,cé thé
nhin thﬁv ho dé dang thye hién cac chién
luge ti mi dcu hoi chi phJ Ién. Vi du nhu
Citibank, gan day ho cung cip dich vu
héi d4p thong tin qua dién thoai mién
phi cho khach hang hay nhu The Bank
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of Tokyo, ho 161 kéo khich hang bang
nhl.mg hdi nghi khach hang thutng
xuyén, bing cdc khoan tai trg cho cac hoi
thao khoa hoc. Rd rang véi tiém lue tai
chinh khﬁng dugc ddi dao, cac ngan hang
thuong mai quéc ndi khong thé thue hién
dang chién luge nay.

Thit hai, v& thi truing, thuc t& tiém
nang thi truong VN rat manh nhung
trong giai doan nay rat kho phat huy khi
ma sifc mua g'lam sat, su suy thoai cua
ngoai thuong da can trd cac y dinh dau tu
cua cac nha dau tuf trong nude. Chinh vi
16 d6 méi co tinh trang “von déng bang”
tai cdc ngan hang thuong mai. Hon the
nifa, luong tién du trit trong dan cu rat
16m nhung do uy tin cta cic ngan hang
chua cao, thém vao do la cac quy dinh con
rubm ra, chua gon nhe..din tdi né chua
duge khai théac hiéu qua.

Thif ba, ciac Ngan hang thuong mai
VN c6 tiém luc tai chinh khong manh, co
edu quan 1y con chua linh hoat nén cing
la nguyén nhan lam cac khach hang
khong min ma vdi cic ngan hang. Tuy
nhién, v6i loi thé 1a su bao hd cia nha
nudc va khong bi bat dong ngon ngif, néu
c6 mot k& hoach: cu thé thi cac loi the
trén s la tac nhan tao nén nhimg thanh
cong dang ké cho cac ngan hang VN.

Tit cac phan tich trén, ta nhan thay
c4c ngan hang thuong mai VN can mot
chién luge khac bigt héa hay noi cu thé
hon la cace chién luge thupe ve san pham.
San pham cua ng"emh ngan hang va tai
chinh vé cing t& nhi, n6 khéc hén véi cic
san pham don thuan khdc. Gia tri san
phém lai ludn bién doi, vé hinh thai san
phim lai khong dinh hinh nén dé tao stic
thu hat rat khé, Hon nita nim trong sy
diéu tiet chung cia Ngan hang nha nue,
céc dac tinh cla san pham tif cac nghn
hang khéc nhau déu co diém glong nhau
nén tao ra su khdc biét 1a diém toi quan
trong. Vay, Aé xay dung mot chién luge
khéach hang mang tinh khéc bidt hoa san
pham, ta phai thuc hién nhu thé nao?

Thirnhat la chién luge thu hat tién
gii. Thuc chat, dé thu hat tién gifi khong
chi tao niém tin trong dan cu la da di ma
pha: tao cho ho mot thai do nghigm tic
vi v:q:c tiét kidm va quan trong hon la
can co kién nghi véi chinh phu de xay
dung mot hé thong thanh toan dién tif
rong khip nham tao cho nhan dan théi
quen stf dung tai khoan ngan hang. Bén
canh dé, nhimg thu tue rie roi.phai duge
chén chinh lai v dac biét la can tao ra
nhiéu loai hinh tién gif that linh hoat va

tien lgi. Thue 8,8 VN céc loai hinh tién
gui con b hep trong hinh thic co dién.

Vin dé nay co thé tham khdao thém tir
cdc ngan hang nudc ngo%u biing don
gian cho réing san pham cia ngin hang
1a khong the tiép thi duge ma hay suy
xét ki dé c6 hinh thic tidp thi that t& nhi
va ¢b sdic cudn hat. Vi du, véi tam 1y hiéu
hoc ctia céc bac phu huy'nh nén c¢6 hinh
thic nep cén nhu tang qua trong cée dip
18, t8t va thuyét phuc ho ring véi khoan

. tiét kiem 50. OOOGIthéng ho sé co tién

hoc phi dé difa con 8 tudi cua ho di hoc
dai hoc khi chéu bé dé trudng thanh
Moén qua tang cungcé thé la mot cudn sd
tigt kiem vai mic khoi dau 1a 50 hoic
100 ngan déng Hoac cu thé hon, véi
tinh hinh quan 1y ngoai té chat chd nhu
hién nay, v6i khach hang gii tién béng
ngoai t& thi khi rut ra s& duge mua ngoai
t2 vai mot ty gid uu dai hon...

Thit hai la chién luge ddy manh tin
dung hay néi cu thé 1a 16i kéo khéch
hang vay. Hién nay, ché do tin dung cia
cic ngan hang VN van thigu su linh
hoat. Hoat déng cho vay bi gidi han béi
cac didu kien va lai suat cu‘ng nhéc xuat
phét tif sut tri tré clia cac cin by tin dung.
Ngan hang nha nudc chi quy dinh miic
chénh lach lai suét tdi da dau ra - ddu vio
ma thoi chir khong hé ¢6 mic han ché
nao. Vay thi tai sao ta khong tu tao lay
tinh linh hoat cho san phdm ctia minh.
biéu nay ¢6 thé thue hién véi cac khach
hang ¢6 tiém nang mi ngan hang mudn
dat quan hé lau dai bang cach dua ra
dibu kién vay va lai suat uu dai hon theo
thoa thuan gitia hai bén. Vi hinh thic
4p dung ciing nhéc nhu hién nay thi ro
rang viee cho vay cia cdc ngan hang
thuong mai VN luén di cham hon céc
ngan hang nubc ngoai.

Cudi cing 12 mot chién luge chung
¢6 mang tinh chat quan 1y co cau nhidu
hon. Pa s cdc ngan hang VN déu si
dung ché& do hach toan phu thupe ddi \r(n
cac chi nhanh. Thue chat vén dé la mdi
ving dat déu 6 déc tinh con ngudi, tap
tuc va phong cdch song khéac nhau, do dé
néu dé cac chi nhanh duge hach todn doc
lap thi sé tao su linh dong hon trong
hoat dong nh&m phis hgp véi con ngui,
ving diat méa chi nhanh dé dat tru sd.
Khong nén ap dung mot chinh séch
chung cho tat ca cac khu vue. Diéu do sé
tao nén sy kém hiéu qua trong kinh
doanh ctia céc chi nhanh dén t6i chat
lugng kinh doanh cta ngan hang cing bi
anh huing.

Noi chung, chién luge khach hang
14 mot mue tidu quan trong dé cic ngan
hang thuong mai VN bude vao thi trutmg
tao dung vi tri vimg chéic cho minh trude
khi bi ¢b lap bdi cac rao can nhap cude
ma cac doi thu nude ngoai dung lén.
Muén lam duge didu dé, can co su tap
trung nghién citu va long diing cam nhin
thang vao nhing tri tré von c6 dé giai
quyét tan goe nhimg kho khin ton tai. ®



