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i phat trién cUa cong nghé théng tin va vih thong, dac biét la sy bung nd cda cong nghé di
dong nhu hién nay, séng tao va cung cap dich vu ngan hang di déng (NHDB) d3 trd thanh xu
hidng ¢6 tinh tat yéu trén toan thé gisi trong hoat dong kinh doanh ngén hang. NHDD dua trén céc
thude tinh dic biét ciia thiét by va nhiing cdi tién md cha ha tang vién thong cho phép cung cdp cic
dich vz c6 tinh cd biét héa, ca nhan hoa, tao sy thudn fién 16i da cho ngudi ding khi s& dung dich vu
ngan hang. Tai Vigt Nam, sau rat nhigu ndm phat tri€n NHDB, cho dén nay dich vu cung cép d4 kha
hoan thién vé tién ich va tinh da dang, tuy nhién s&'ludng ngudi dung dich vu ndy con rét han ché. Tham
chi ngay cé voi khach hang da st dyng thi tién ich dudc su dung nhidu nhat cing chi Ia dé nhan bist
théng bao vé phat sinh 6 trong tai khodn va truy van s& du, cdc tién ich khdc du da rat t6¢ nhung chua
duge st dung. Bidu ndy cho thdy hoat dong truyén thong marketing vé gid tri dich vu NHDE dugc céc
ngén hang thuong mai (NHTM) thuc hién con qua yéu chua tao dudc dé thu hat, hdp dan dé kich thich
nhu céu va tao ra sif yén tam, tn iwdng cho khdch hang su dung. Béi viét cua tdc gia da dua ra mot s6
nguyén nhan co ban vé cdch thie gidp cde NHTM ¢6 thé dat duoe hisu quéd cao hon dot vai hoat déng
truyén théng marketing dich vu NHDB, qua dé thu hut dude s6 fuong ngudi st dung tudng xiing voi cdc
tiém nang va sy dau tu trong cung cap dich vu cua cac NHTM Vit Nam.

Tirkhéa: truyén thong marketing, dich vu ngén hang di ddng, ha tang vién théng, ngdn hang thuong mai.

M6 dau
Nguyéh Bach Khoa (Marketing thuong mai,
2011) cho réng phat trién hoat déng truyen théng
marketing cho thy (ruung muc tiéu Ia y&u 16 cuc ky
quan trong dé cung cdp thong fin, truyen 1ai idi ich,
sut khac biét clia san pham, dich vu bét ky nham
thu hut khach hang, duy tri va cai thién hinh anh
cia doanh nghiép thudgng mai. Do do, val trd clia
cac hoat déng truyén théng marketing 12 tao diéu
ki&n cho doanh nghiép cung cap tiép can trén dién
rong dén khéch hang muc héu [2].
Nhu vay, muc tiéu chinh cla cac hoat déng
truyén thong marketing dich vu NHD® 1a thuyét
phuc, kich thich, thiic ddy khach hang quan tam

va ¢6 thdl dd tich cuc v& NHTM ciing nhu san
pham clia NHTM d& khach hang ¢é nhan thic day
di hon, théng qua viéc so sanh gida dich vu
NHDE clia NHTM nay véi cac dich vu NHDD clia
NHTM khdc trong clng diu kién. Qua d6, thu hit
dudc s§ luong I6n khach hang s dung dich vy
NHDP tu nhilng tién ich dan gtan cho dén nhiing
tién ich phic tap trén thidt by di déng.

1. Khai quéat vé ho@t ddng truyén théng mar-
keting dich vu NHDE clia NHTM

Theo F.P.Miller et al {Mobile banking, 2010)
cho réing truyen théng marketing dich vu NHD®
cua NHTM I3 tdng hop cdc hoat dang truyén tai
théng tin, udng tac, chi dan, gai mo v& dich vy
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NHDE va cac tién ich cling nhu higu qua ctia né
d6i vdi ngudi dung khi thue hién cac dich vy ngan
hang tai chinh nhdm thu hat ngay cang nhiéu s6
Iuong nguéi dung dich vy va théng qua dé NHTM
c6 thé dat duqa nhiing lgi ich cao hon [5].

Hoc gid N Bhas (Moblle & Online banklng,
2014) cho réng phat frién cac hoat dong truyén
thong marketing dich vy NHDD s gilip cho NHTM
dat dugc nhiing gia fr sau day:

+ Gianh dugc khach hang khach hang mdi si
dung dich vy NHDD c6 thé xuat phat tt mét trong
hai ngudn chi y8u. Ngudn ddu tién & nhing
khach hang mdi thuc sy - méi by thu hit va budc
véo giai doan ddu trong chu ky s6ng cla dich vu
NHDE do NHTM cung €&p (vl du nhu: SMS bank-
ing, Apps). Nhiing khach hang nay duge xem nhu
mat ¢o héi kinh doanh hoan toan mdi. Ngudn tiép
theo 1a nhitng khéach hang gianh giat dudc tu chinh
céac déi thd canh tranh khag trén cung tht trudng
nhd hoat déng truyén théng vé khac bigt gid tn
dich vy NHDD so vdi cac ddi thil.

+ Duy trl dyoe khach hang: dudi géc 46 quan
tr;, néu gianh dugc khach hang mad 1a diéu rat
quan trong thi duytrl gill chén khach hang fa diéu
kién can thiét 98 ngan hang ¢6 thé& t6n 1ai va phat
trién. V& co ban, hau hét cac nha quan tn dich vu
ngan hang déu 66 thd nhan thédy rang chi phi clia
cac hoat ddng gianh giat khich hang mdi s& cao
hon nhiéu 18n so véi chi phi cén thiét dé duy trl
khach hang théng qua viée truyén théng vé tinh
mdi trong céc giao dich va su cai tién, tinh thuan
tién cha cac giaa dich NHDB.

+ Truy@n tai sy nhan thic vé dich vy NHDD va
thuang hiéu cla ngan hang trong cdng chiing:
ngoai viéc truyén thong tryc 1iép hodic gian tiép
dén cac khach hang ca nhan vé Igi ich clia dich vu
NHDB, cac NHTM sé tao ra duge su nhan bigt clia
¢dng chiing néi chung vé san pham dich vu clia
minh, vé hinh anh thuong higu cda ngan hang
minh trong tam tri c6ng chiing. B6ng thdi, truyén
théng marketing cling giup ngan hang igo ra cac
méi quan hé tich cuc véi ¢dng déng thong qua cac
hoat dang thé hién trach nhiém vdi xa hd1.

+ Tao sy 6n dinh cla bd may t3 chic: khach
hang va cac bén lién quan cédn nhan thdy ngén
hang noi ho dang sur dung dich vu 13 dang tin cay
va chic chin. Hoat déng phat trién truyén théng
marketing vé dich vu NHDD cd thé thuc hién
dugc diéu ndy bdi vi ngoai cé¢ hoat déng quang
cao cb lién quan, né truyén di cac thdng diép tdi
khach hang muyc tiéu vé chi phi ma NHTM co thé
chi tra cho quang cao va cac hoat déng d4u tu

cdng nghé mdi trong cung c§p dich vy ngan hang
hién dai nhu NHDE. Digu nay it nhiéu cling cho
thdy ngan hang dang tin cay va dang hoat dong
6n dinh, bén viing.

V& co ban hoat déng truyén thang marketmg
gia tr cOa dich vu NHDD hién nay thudng tp
trung theo hai hudng chinb nhu sau-

Mdt 13, cac hoat dong quéng cdc

+ Quang cdo truyén théng: hoat dang quang
cdo truyen théng tap trung manh nhat va mang lai
hiéu qua nhiéu nhat, thu hit su quan tam cao nhat
cla khach hang myc 1iéu la qua cac phuang tén
truyén thong dai ching nhu: truy8n hinh, phét
thanh, rap chi€u phim, tap chi... Loai hinh nay cho
phép dat dugc higu qua v& mat chi phf vi cd thé
©Ep can s luong 1dn khan thinh gia vdi chi phi ddu
ngudi thap[2]. B&1 vai cac NHTM, cach thic nay
cho phép [ap lai cac thong diép quéng cdo va
nang cao hinh anh dich vy NHDB eciing nhu
thusng hiéu clia ngan hang. Tuy nhién, chi phi
chung ©6 thé cao, thudng khong <o su phan héi
nhanh chong, ¢6 sy khé khan trong viée do (udng
tac déng clia né dén doanh s6.

+ Quang <do tryc tuyén: theo E.Turban et al
(Elecfronic Commerce: A Managerial Perspective,
2010) thi quéng céo tryc tuyén chit yéu thong qua
cac hinh thlc phu; banner, cdng cu tim kiém,
quang céo tra tién theo lugt click chuét (Cost Per
Click-S CPC) email... Chi phi thudng thap hdn
nhigu so vé1 quang céo truyén thdng, higu qué cd
thé do ludng dudc dia trén nhung théng ké oy thé
vé s& ldn fruy cap, s6 click phan hdi, s& luong
dang ky, gia try giac dich [6]. Loai hinh nay cho
phép cac NHTM ftruyén théng vé dich vu NHDB
ti8p can vdi s6 lueng Idn khach hang muc tiéu, tao
duge kénh mdi thu hut khach hang, gia téng viéc
sif dung dich vy NHDB, diéu chinh dudc s6 tién
quang cao thea [0i leh thu'dudc, thé gian phén hél
nhanh hon so véi guang cao truyén théng va nang
cao thugng hiéu dich vy NHDB cling nhu thuong
higu ngan héng,

Hai la, céc hoat dong quan hé cong chiing

+ Quan hé cong chung truyén théng- thong qua
cac phucng tién nhy: t8 chic su kién, hoi chg trién
1am, cac phéng su trén phét thanh, truyén hinh,
thué céc bao tap chi vigt cac bai vé dich vy NHDB
va vé& cohg nghé cung ¢ap dich vu mdi clia : ngén
hang Loai hinh nay gitip tac ra nhan thilc vé dich
vu NHDB, ihuong hidu va cac hoat dong cla t§
chiic, gitp khac phuc hinh anh tiéu eyc cla ngan
héng, quan trong hon loai hinh nay cung cép
théng tin vé dich vy NHDB ¢3 tinh thuyét phuc cao
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hon t6i 48 tugng nhan tin vi tinh khach quan va
hiéu qua truyén miéng clia khéach hang. Tuy nhién,
théng digp truyén théng thudng khdng dugc I5p
lai, tham chi c6 thé “tam sao that ban”, han ché vé
thai gian va khong gian ti€p xdc.

+ Quan hé& cdng ching dign t: théng qua cac
phuong tién nhu: mang x3 héi (facebook, twit-
fer...), viét cac bai trén bao dién tU hodc tap chi
chuyén nganh, sif dung blog, dién dan [6) dé tao
¢4¢ thong tin trao d6i v& loi (ch, tinh thiét thuc 13
nhilng déc trung gia tr ¢lia dich vu NHDD va
nhiing khac biét trong cung ¢dp dich vy NHDB
¢(ra NHTM. Hinh thic ndy cho phép khach hang
duge tham gia trao déi, thdo Iuan, chia sé kinh
nghiém, kign thitc st dung... Myc dich nang cao
hi€u bigt clia khach hang myc tiéu vé dich vy
NHDB va thuong hiéu ciing nhu nhiing khac bigt
dich vu NHDP clia NHTM. Chi phi che céc hoat
déng nay phan nhidu ta mién phi, nhung théng tin
cung cap lai kha quan va thuyét phuc hon, tidp
can khach hang muc tiéu nhanh ¢hong hon bat
chép thdi gian va khéng gian, sy lan truyén vé
théng diép giita khach hang muc tiéu va khach
hang mdi nhanh hdn, thu hit hon vé sy trdi
nghiém dich vu NHDB vdi ngudi ding.

2. Thyc frang hoat dgng truyén thdng market-
ing dich viz NHDPB cila cdc NHTM Viét Nam

2.1. Phuong phdp nghlén cdu thuc trang hoat
déng truyén théng dich vu NHDP ciia cdc NHTM
Vigt Nam

Nghfén ciu thyc trang hoat déng truyén thong
marketing dich vy NHDB cia cac NHTM Viét Nam
dugc thyc hign bing didu tra trdc nghiém véi 20
ngan hang dién hinh, trong do diéu tra chuyén
vién ngan hang dudc thuc hign vdi 160 phiéu diéu
tra va diéu ira khach hang dudc thyc hién vdi 600
phiéu diéu tra [7].

+ Vdi 160 phigu diéu tra phat ra cho chuyén
vién hoat déng lién quan truc tiép tdi cung cép
dich vy NHDBD, s6 phiéu thu dudc 1a 108 phi€u
hep 16. Day |a trudng hop tng thé nhé va bist cu
thé tdng thé, nén ap dung céng thic d& tinh cd
mau nhu sau: n = N/1 + N(e2)

Theo d6, n = 108, N = 160, sai s4 tinh dugc.
e = 5,485%. Nhu vdy vdi 108 phigu thu dusc I
diéu tra 1a <6 tinh dai dién vdi dé tin cay
khodng 95%.

+ Vdi 600 phiéu digu tra khdch hang si dung
dich vy NHDD vE céc hinh thifc truyén théng mar-
keting gy sy chd ¥, khai goi sy 16 m6 va nhiing
gia tn clha dich vy NHDD. Két qua thu ducc 514
phigu hop 1&. Bay cling 13 trudng hap téng thé nhd

| .
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va biét cu thé tng thé, ap dung céng thic tinh ¢&
mau: n = N/t + N{e?)

Theo do, n = 514, N = 600, sai 56 tinh dugc: e
=1,67%. Nhu vy, vdi 514 phigu thu dugc tl cudc
diéu tra 14 ¢4 tinh dai dién v4i db tin ¢cay khodng
98,33%.

2.2. Thuc trang hoat déng truyén théng dich vu
NHDD cda cdc NHTM Vigt Nam

a. DO héu diéu tra cac chuyén vién cia 20
NHTM dién hinh tai Viét Nam vé thuc trang hoat
déng kinh doanh dich vu NHDP va cac hinh thic
truyén théng marketing dich vy NHDB

Két qua xd ly dir liéu duge minh hoa tai bdng 1
va 2 sau day. Trong do, di liéu xU Iy d bang 1 v&
thye trang hoat déng kinh doanh dich vu NHDD
cho thay:

+ D&l véi cac hoat dong phét tnén da dang hda
loa hinh dich vu NHDB: cd 4 loal hinh dich vu
NHDD bao gdm: NHDB st dung tn nhin SMS;
NHDBE s dung trinh duygt di dong, NHD® sif dung
Ung dung tai v&; NHDD sif dung ung dung céi san
trén SIM. Phét tnén da dang hda loar hinh dich vu
NHDB clia cac NHTM nhém gia tang su lua chor,
sy thudn tién trong ding ky va sif dung cha khach
hang. Chiém ty 1& 16n céc chuyén wién cho ring
NHTM Vigt Nam da thuc hién & mdc Khé va mic Tt
Biéu nay ching to phan Ion cac NHTM Viét Nam ¢a
thuc hién da dang hoa céc loai hinh dich vu NHDB,
<l 1hé 1a: 62,96% s6 NHTM d3 cung céip 3 loa hinh
NHDE:; 21,3% cac NHTM Viét Nam da cung cap ddy
dl ca 4 leai hinh dich vu NHDB.,

+ Phat trién da dang héa cac tién ich clia céc
dich vy NHDB nham cung cép su x( Iy da dang
cho khach hang khi thuc hién cac giao dich ngan
hang tai chinh. Thea s6 héu diéu tra thé huén 4
bang 1 cho thay chidm t 16 1dn cae NHTM Vit
Nam d& thuc hién & muc Tot (54,63%) va 19,44%
thue hign & mdc Kha. Diéu nay ching t6 phan 1dn
cac NHTM Viét Nam da cung cap cac tién ich dich
vit 9 mic haan chinh, khéng chi 14 nhiing tién ich
don gidn ohu: nhan thong bao bi€n déng tai
khoan, kidm tra s6 du, ligt ké lich st giao dich ma
hién nay khach hang st dung con ¢6 thé thuc hién
chuy@n khoan trong va ngoai hé thdng, thanh toan
héa don trén thiét b) di déng.

+ Hé théng ngén hang 181 dugc xem 13 nén tang
<6ng nghé& cho moi hoat dgng cung cap dich vy
md cé Hinh séng tao nhu NHDD, Internet banking,
ngan hang dién t&.,. Chidm 67,59% cho ring hé
théng ngan hang 151 hién tai d3 dat & mac T8t va
15,74% 9 muc Kha. Biéu nay cho thay mat thyc t&
hién tai cadc NHTM Viét Nam da dau tu kha t5t cho
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Bang 1. Thyc trang hoat déng kinh doanh dich vy NHDD cia cdc NHTM Viét Nam d8 kha hoan thién va

diéu kién thuc hign

Ngudn: X Iy dil liéu diéu tra bing SPSS

cdng nghé ngan hang 16i, vi vay rat thuan tién khi
cung ¢&p bat ky dich vu ngan hang hién dai nao
ma khdng h& gap kho khan vé mat cong nghé.

+ B vdi bat ky giao dich NHDT néi chung va
NHDB ndi rigng, an toan thang tin, bao vé tinh
néng tu clia méi giao dich va quyén kiém soat cac
théong tin tai chinh luén 1& mSi quan tam hang dau
cda khach hang sl dung. Cé thé thdy, phat trién
hé théng bdo mat va cac yéu cdu an toan théng tin
trong cung cdp dich vu NHDE g5 duoe cac NHTM
Viét Nam tap frung d&u tu trién khai véi 56,48% s6
chuyén vién cho réng nhan dinh & mitc T5t va 25%
nhan dinh & mdc Kha. Nhu vay, vé co ban, céc
dich vu NHDD dudc cung cdp kha an toan, dam
bao 16t cac yéu cdu vé tinh bl méat va tinh toan ven
clia ¢ac giao dich khi khach hang s{ dung.

+ V@ phat trién truyén théng marketmg dich vu
NHDE cho thi frudng muc tidu dugc cac NHTM
Viét Nam thuc hién chua tot, thé hién qua cac mic
Kha va T6t chi chiém ty trong rat nhé & mifc 1an Iuct
12 4,63% va 3,7%. Muc Kém chiém 1y trong I6n
nhat 52,78%, Y&u chi€m 12,04% va Trung Binh chi
chigim 26,85%. By cling la Iy do co ban gidi thich
cho thuc t& s6 ludng khach hang sl dung dich vy
NHDB vah cén qua it mac du cac tién ich dich vu

I 6 Kem [ \‘m qbinh | nd = 1] dich vu NHDB tai
S8 | 1yipu | S8 " [ AR e | Vit Nam dd
wang | T98% | ang | Y% l wong | V8% | gng | TV wong | V8% thSAn o 4t

Phét In€n da N .
dang haa cac , Nhu vay, theo
loar hinh NHD B 2 1.85% 5 4,83% 10 9,26% 68 62,96% 22 21,3% bang 1 ¢6 thé théy
g s i .|dch vy NHDD ma
Phat inén da cac NHTM \éuél Nam
dang héa bén Ich cung cap da hoan

3 82% | 21 | 1844% | 59 | 54.63% S
:):;;c‘:lﬁgg‘: 5 4,83% 7 6.48% 16 14, th:en ca vé 38 luong
hing Ong/Ba — 4 loai hinh va tién jch
Phat indn hé: b dich vu, tao su thugn
nengngdnang |y | poge | 5 | sgaw | o | 83w | 17 | ts7am | 73 | 6759% | tign toi da, tist kiem
15) (a1 ngan hang | e e
OnaBa 1 chi phi, thi gian va
Phit tnén truyén f \ an toan cho khach
theéng marksting hang khi thuc hign
‘;’C:l‘;“:m‘z: ve | 1200% | 57 | s278%m | 23 | 2685% a6 | 4 ERL ca‘cg giao dich ta
mun!wnolau;;:ln [ chinh ngdn hang
';i":' m;:’na ‘ trén thist by di déng.
théng bdo mit va Tuy nhién, hoat dong
cae yeu ciu an i truy&n thong market
toan thang tn 2 | 185w | & | 5s56% 2 fane | 27 | om 61 | 6648% l ing vé& dich vy NHDE
rong cung cp b T v
dich vu NHD® ta | cua cac NHTM Viét
ngan hing | | Nam thuc hién con
_ Onges | | U | 1yl P I i g

* nhiéu y&u kém, bat
cap khién cho .s§
lugng khach hang st

dung <on qua nhé, chua tudng xdng véi su déu lU

va nd'lyc cla cdc NHTM.

Theo dif ligu diéu tra dudg thé hién trong bang
2 vé& hinh thifc truyén thdng marketing ma NHTM
Viét Nam sif dung cho thay:

+ Cac NHTM Viét Nam v& co béan dé su dung
da dang cac hinh thic truyén théng marketing dé
truyen tai v& dich vu NHDD 1di cac khach hang
tém nang. Tuy nhién, hoat déng s dung cac cdng
¢t dinh huéng quang c&o véi truyén thong mot
chiéu toi khach hang la chl y&u, ching han nh
sl dung banner, email quang cdo vé dich W
NHDB chiéim tdi 81,48%, truyén hinh, pano, phét
13 rdi chi8m 77,78%; sU dung website cua NHTM
chiém 72,22%. Vi thyc 1€ hién nay, c&c hoat déng
truyén ihong mét chidu nay to ra c6 higu qua rat
thap vi sy ap dat clia cac théng tin quang céo vé
sy thidu tin tudng cua khach hang tiém nang véi
nhiing théng diép dude truyén tal.

+ Su trao déi v& dich vy NHDD dudi sy tin
dung anh hudng cla ban bé, ngudl than khéch
hang ciing mé duge cac NHTM Vigt Nam khai
thac @ mdc dudi trung binh (chiém 44,44%). Cé
hinh fhde truyén théng mang lai su tin tudng hon

&
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va théng tin c6 tinh khach quan,
cho phép khach hang tim kiém,
trao ddi thdo luan hai chiéu nhtt
truyén théng qua céng cy tim
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Bang 2: Hinh thic truyén thong marketing ma NHTM Viét Nam
st dung dé truyén tai vé dich vu NHD td1 khdch hang tiém ndng

! “Trae 8 | Bunncr.
léllzr: ?il'gnchlem 37, 04'7;‘ su ﬁung Website | eiin han Dinuan,| Bioch | Teuyéa | cma
mang xd héi chiém ofla |02, opudi | Comgen | mongxd | wpohi ing
32,41%; sl cung béo chi, tap chi ‘ nomt ke | mken] wen | agni
d'len tu de Vlet bal Ve dich wu N :l.:hri 10| 10K 104 108 10w, [
NHDD chiém 28,7%. Nhuvay, o -, ™| 9 .9 9 W0 Ll i
thé thay ty 18 sk dung cac hinh jsu werer or ! B 1
thic truyén thang Khach quan, |vem e I s B asars| o)
hai chiéu cla cidc NHTM viet |[Medun 1.0000| wanol DR, 00610| o] 1 a0uo| 1 0000|
Nam con 13t han o€, it ey [ | e
va ydu. Bi6u ndy cling d6Ng |viawe | ao  ow|  ams| 221 W e s
?r?!na vdi vnfcfhoat dc}ng ruy8n  [Runge L.oo Lo, 1 ooy 1) 160 o ) ol
6ng marketing v€ dich vy [Mmmum 00| a0l o0l ool 0 w *
NHDD ¢hua tao duac sy thu hat {Maxmmum 1 00| 1 6] 1 o) 1 éml 1 0u Lo o]
va hap déh vdi khach hang tigm [m soo| anoo]  avoe|  soo|  vimo]  xeso ool

nang, khién cho s& lugng khach
hang s dung chua cao va hiéu
qua st dung con thap

b. Dif liéu diéu tra khach hang sk dung dich vy
NHDB clia 20 ngan hang dién hinh tai Viet Nam
vé& cac hinh thuc truyén thong marketing gay sy
cha y, khai goi sy 16 mé va nhing gid tri cla dich
vy NHDD.

Két qua xi Iy d lieu diéu tra khach hang dudc
minh hoa tai bang 3 va 4 dudi day. Trong dd, dit
fiéu bang 3 dugc thé hien nhu sau:

+ Chi€m vy tri thi nhét vdi ty 18 88,33% cao
nhét trong cac hinh thic truyén théng marketing
dich vu NHDB dugc cac NHTM Viét Nam su dung
ma khach hang cam thay thd vi, mudn tim hidu su
dung 14 diéh dan, mang xa héi. Day 13 hinh thuc
cho phép khach hang ¢6 thé
tham gia thao luan, trao ddi,
doc cac thong tin chia sé ti
chinh nhiing khach hang da s
dung trudc do va déng thai co
thé dudc gidi dap céc thic

Ngudn X ly dit ligu didu tra béng SPSS

+ Hinh thic truyén théng marketing théng qua
sl gung cac bai viét gidi thiéu vé cac tién ich, cac
gia try, cach dang ky. su dung cla dich vu NHDD
trén bao chi, tap chi dién ti chiém ty 1€ 83,07%.
Bay Ia hinh thuc truyén théng dung thu hai vé sy
hap d&h vdi khach hang, cac b viét ludn ¢é tinh
chét goi md, cung cép cac théng tin mdi la, thu
hat, khai gai suf 19 md mugn tim hiéu vdi cac khach
hang tiém nang.

+ Truyén théng marketing théng qua sl dung
cdng cu tim ki€m chiém vt tri thi 3 vé su thu hat,
khoi ggi khach hang tim hidu vdi ty & 70,62% Day
cling 1& hinh thic truyén théng duge khach hang
sU dung rat phé bién, vi khi can tim hiéu bat ky

Béing 3: Nhiing hinh thuc truyén théng marketing dich vy NHOP m3
khach hang cam thay thi wvi, khdi goi su 16 mé va muén tim higu
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mét théng tin nac dé khach hang thudng nghi tdi
cdc cdng cu tim kiém.

B&n canh do, chidm wi tri thi ty vd ty 1€
61,87% la hinh thdc truyén
théng lan tdéa béng viéc tan
dung siic anh hudng cla ban
be, ngudi than cla khach hang

dich vu d& rat hoan thién nhung sG ludng khach
hang stf dung lai qua it va chua tuiong xing vdi sy
dau tu va nd lyc cla cac NHTM.

Béng 4: Nhiing gid trf cla dich vy NHDE mé khéch hang duoc truyén

théng tir cdc NHTM Vigt Nam

tiém ndng dé cung cdp cac
thang tin vé gia tn tién ich cla

I vecem e
o oh
o dich

dich vu NHDB, Bay |a hinh thic
truyén théng cung cap cac ¢l
khuyen hiu ich, c6 gia tr tao ra
sy tin tudng véi khach hang
tiém nang.

+ Cac hinh thic truyén
théng khac nhu: website, ban-
ner, email quang cao... vé dich
vu NHD® dugc khach hang [maumm
danh gia chi chiém muic 46 hap {sm

B

Vald
Musng
M

s broron Meaw
Meonn

Mo

14 Devaton
Varine

Romgs

Macuim

ity | QT s [ ——

a b
-~ W e wl
02| nnns 02165 |

2% 274 . <l e )
u o w . "

dan nhd, khéng tao ducc su thu
hdat, stic hap dén va khdng khai
gai tinh t6 md mudn tim hidu va
st dyng cla khach hang.

Theo dit liéu ducc thé hign trong bang 4 cho thay.

+ Gia tr) cUa dich vy NHDD thé hign qua cac tign
ich va uu diém cla viéc st dung dudc cac NHTM Viét
Nam truy&n thong rdt ma nhat Céac dém nhan quan
trong ¢d sdc thu hit khach hang tham gia nbu- da
dang tién fch s dung; d6 an todn va bio mat cao ma
khach hang dugc truyén thong chi chidm ty 1& [an lugt
& 32,49% va 34,44%. Cac (gi ich nhu: tiét kigm thai
gian, chi phi giao dich; t5¢ do xU Iy giao dich nhanh;
quy trinh thyc hign dan gidn cing chi chieém nhing ty
1& thép dao ddng trong khoang tr 30% - 40%. Didu
nay chiing t hoat déng truyén théng vé& gia tn clia
dich vu NHDB clia cac NHTM Vigt Nam cdn nhidu
y&u kém, chua d€ lai 4n tuong rd rang va khong biét
nh&@n manh vao céac diém khac biét tac Ioi thé so sanh
cla dich vu d& thu hit khach hang tiém nang.

+ D6i vi sy thuan tién cda giao dich moi lic mol
ndi 24/7 mac du chiém 1} 1é 56,42%, tuy nhién day
¢iing chua phai ty 1€ thuc su cao. Hon nifa, nhigu
dich vu ngén hang khéc cling ¢4 thé thuc hlen 24/7
chang han nhu: dich vu Internet banking, vi
chua phaw diém nhan chinh tao sy khac bigt v& gia
tri cha céc dich vy NHDD. Viéc cac NHTM Vviét
Nam tap trung nhiéu han vao truyén thdng su thuan
tién 24/7 so voi cac didm nhan quan frong nhu. da
dang tén ich; d6 an toan va bdo mat cas chi
chiing to sy yéu kém trong nhan dinh vé thd tu d
quan {rong cac gia tn o6t (5i cla dich vy NHDD.
Bigu nay cling phén nao Iy gidi tai sao hién nay cac

Ngudn: Xd ly dd liéu diéu tra béng SPSS

2.3. Céc phét hign qua phdn tich thuc trang
truyén théng marketing dych vu NHDP cia cde
NHTM Vigt Nam

Qua phén tich thyc trang da cho thdy dich w
NHDB dudgc cung cap bdi cac NHTM Viét Nam
d3 co sy hoan thién ca vé tién ich |&n sy da dang
v€ loai hinh dich vu. Tuy nhién, 461 véi hoat ddng
truyén théng marketmg d|ch vy NHDP, cach iam
phd bién hién nay cla céc NHTM Viét Nam I3
chu dong gl di théng diép mét chiéu vé dich A
NHDE cuUa minh véi hi vong khach hang sé dé y‘
tim hidu va qua dé s& thic A4y viéc dang ky, s
dung dich vu NHDP. Bén canh d6, cac hoat
8éng truyén théng hai chiBu mang tinh khash
quan cho phép khach hang cé thé chia sé, trao
d6i, thdo Iuan, lan 16a vé dich vu lai dugc cac
NHTM Viét Nam thue hign con qué y&u. Ton tal
nay cua hoat éng truyén théng marketing khién
cho cac dich vy NHDB mic du da rat hoan thign
nhung s6 ludng ngudi st dung lai qua thap bdi vi
nhiing Iy do sau day:

Thir nhat, viec sd dung cac cong cu truyén
théng marketing dich vu NHDD cla cac NHTM
véin don 1&, chua co sy phdi hop d€ tao higu tng
phi chdng nham truyén thong 13t hon vé dich vu.

Thir hai, khach hang sd dung dich vy NHBT
noi chung va dich vu NHDE ndi riéng ngay cang
qua tal va khéng hap tac trude luong théng tin dé
$6, mot chidu ma cac chuyén gia marketing cla
NHTM &p dat. Biéu hién cu thé [a cac email quéng

s
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¢d0 v8 cac loal dich vy clia NHTM ¢6 thé bt xéa
mé khéng cén xem, tham chi nhidu khach hang
€dn st dyng phan mém chan thu rac hay rit tén
khdi danh sach email cia NHTM. Céc poster, thu
gidy by vilt vao sot réc khi con chua md ra. Quang
¢40 trén TV, phat thanh thi ¢ thé by chuyén kénh
ngay khi hi€n thy chueng trinh quang céo. Quéng
c3o béing dign thoai tryc tiép thi thudng xuyen by
khéch hang tit chéi v6i nhiéu Iy do va cudc goi
quang céo c6 thé by chan. Quang cdo banner
thudng xuyén khang dugc xem, va khach hang co
th& khong truy cap website ndo d6 ndu cam thay
chiing qua lam dung quang céo.

. Thii ba, chi phi ngudi ding bo ra dé tim kiém
hos¢ mua s&m mdt hang hdardich vy mdi trén
internet (théng qua cac cing cu tim kiém, cac
blog, mang x3 hai) ré hon nhidu so vai viéc tham
gia mdt héi thdo chuyén d& hay mét hoi cho
thuong mai d dau da.

Thik tu, hoat déng truyén théng marketing chua
bigt ¢cach tao &n tudng, tao sy tin cdy cho khach
hang tiém néng, chua nhan manh vao diém khac
biét tao gia tr ndi trdi cho cac dich vy NHDD so
vdi cac dich vu ngan hang khac. Vi vay, qué trinh
fruyén théng oén md nhat, chua tao sy thu hat,
hap d&h véi khach bang.

Thd ném, véi su phat trién ciia &8 lugng ngudi
sU dyng Internet va cac cong déng ngudi dung
én mang, xu hudng ngudi dung mudn tim hiéu
cac théng tin vé dich vu NHDD qua céc ngudn
khéach quan nhu cdng oy tim ki8m va mang xa hoi
dé ¢6 thé theo ddi cac cdm nhdn, danh gia cac
chia sé vé tién ich, gia tr1, cach thuc thyc hién dich
vu ngay cang gia tang. Piéu nay, khién cho cac
cdhg cu truyén théng mat chiu té ra khéng con
suc hip dén va thﬁng tin truyén théng khéng tao
sie tin cay cén thigt d€ go thé thu hiit khdch hang

3. Gial phap phat trién truyén thang marketing
dich viy NHDD cho cic NHTM Viét Nam

DE& cd thé gidi quyét nhiing tdn fai trong qua
trinh truy&n théng marketing dich vy NHDB, cac
NHTM Vigt Nam cén phai ¢é chién lugc truyén
théng gid tri cho phép tuong tc hai chiéu vdi
khach hang muc tiéu, théng qua dé cung cip
théng tin hidu ich vé& dich vu NHDB theo cach thiic
khach quan va cho phép khach hang thao luan,
chia s&. Cu thé, cdc NHTM Vigt Nam cén thuc
hién 3 nhém cdng viéc sau day

Mot la, can phé st dyng phé) hgp céc cong cu
quang céo truyén théng va truc tuyén

Trong d6, sU dung cac cong cu quang céo
truy&n théng nhu: phat thanh, truyén hinh, poster,

{ mIve 1€ VA Quis LY |

pano, ap phich trén dudng phd dé thuc hign vai tro
b8 sung, hd'tra, khai goi méi quan tam cla khach
hang vé dich vu NHDB tdi cac website ngan hang,
cac cdng cu tim kiém, di€h dan, mang x3 hd - nai
khéch hang €6 thé tim kiém cac thong tin déy di
han va bé ich hon vé dich vy NHDB.

Hai fa, sit dyng cdng ey tim kiém d& marketing,
fruyén théng gié tr dich vu NHDB

DE thyc hién cong viéc ndy mét cach higu qua,
c&¢ NHTM Viét Nam cdn st dung ddng thdi hal
phuong phap:

(1) Phuong phap quang cdo tai trg sd dung
Google Adwords

Céc NHTM Viét Nam phai daing ky vdi cong cu
tim kiém Google céc til khéa vé dich vy NHDP &
khi khach hang muc tiéu tim kiém céc tU khéa cé
Ién quan dén dich vu NHDP, mau quang céo vé
dich vu NHDD clia NHTM d¢ sé& xudt hién & gac
bén phdi cia danh sach két qua tim kidm Theo
t4c gid, cac tu khéa v dich vu NHDD ma NHTM
¢6 thé dua ra: dich vu NHDD, NHDD, SMS bank-
ing, chuyén khoan di déng, thanh toan di dong...

Bén canh do, cac NHTM ciing c&n phai luu ¥
vigc thidt k& doan quang céo Google Adwords, do
chi c6 thé st dung dugc t8i da 95 ky tu trén doan
quang cao nay. Muc dich chinh clia doan quang
c40 13 tao ra nhing théng diép o6 tinh két néi véi
suy nght clta ngudi tim kiém thong tin vé dich vy
NHDD va hudng dan he truy cip vao website muyc
tigu. Khi thigt k& doan quéng ¢4o vé dich vu
NHD® trén Google Adwords, cac NHTM Viét Nam
cén chy ¥ nhiing cong viéc sau;

Thi nhét, dua ti khéa chinh vé dich vy NHDD
vao tiéu dé clia doan quang cdo. Khi mét khach
hang g vao hdp tim kim cda may tim kiém
Goagle 1t khéa “NHDB" thi tdc |a khach hang da
dugc nghe, dugc nhin & dau dé vé tir khda nay va
trong tAm tri khach hang, i khéa dé da duge dinh
hinh s&n. Do do, nén dua ti khéa chinh ngay vao
tidu dé dé tiét kiém ky 1u, vi dung lugng i da clia
doan quang cao Adwords 14 95 ky t.

Thtl hai, sU dung nhiing tif ngan gon khi ndi vé
dich vu NHDD. Céc NHTM phai luén ludn su dung
nhing tu ngi ngén gon nhung ¥ nghia 15 rang khi
néi vé dich vu NHDB trong doan quéng cao. Du
dang vi€t dong tiéu dé vdi 16 da 25 ky tu hay 2
déng ndi dung chinh vdi t6i da 35 ky tu cho méi
dong, cén phai luén nhd 1a mor ky ty déu rat quy
gia. Vidc sl dung tir nglt ngdn gon s& cho phép
cac NHTM c6 thém khodng trdng dé thé hién thém
ndi dung théng diép vé dich va NHDP truyén thi
141 khach hang muyc tigu.

kiioa hoc el
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Thy ba, néi dung quang cao vé dich vu NHDD
phai lién quan va cy thé. M&u quang cdo vé dich
vy NHDD cua cac NHTM sé& xudt hign trén trang
K&t qua tim ki€m, & canh tranh véi nhing quang
cao tim kigm tu nhlen va quang ¢4 tai trg khac vé
dich vu NHDB. Néu quang cde nay khong co gi
khac bigt hay ndi bat vdi nhing quanq céo tim
Kiém ty nhién va quang céc tai tre khac vé dich vu
NHDB trén cung trang, thi co hdi thu hit khach
hang fruy cap s& trd nén rat xa voi. Mot cach dé
tao sy khdc biét, 1a hay gidi han thong diép va phai
rat cu thé, vi du: khéng nén viét “dich vu NHDD"
ma hay vigt "dich vy NHDD da tién ich” hodc
khang vist "chuyén khodn” ma viét ° Chuyen khoan
khac hé théng”, hodc khong viét “thanh toan”
chung chung ma viét “thanh toan hoa don” hay
‘thanh toan hang héa, dich vu”...

(2) Phuang phap t5i uu hda céng cu tim kigm
(SEO) vé dich vu NHDD

Hién nay, vdi su thong dung cba cac mdy &im
kidm dac bist 1a Google, khi nguai dung mudn tim
kigm mét thong tin bat ky nhung khong biét théng
tin dé nam d dau va website nao chla dung théng
tin 46, ho sé su dung Google dé fim kism. Theo
nghién clu cla T8 chic danh gid cac may tim
kigm - Search Engines Watch cho réng‘ nhing vi
tri dau tién \rong danh sach k&t qua tim kigm (a
nhung v trf 66 khd nang thu hdt ngudi dung truy
céap vao nhiéu nhat dé tim kiém lhong tin,

Trong thai gian qua, m3c du cac NHTM Viét
Nam d3 ¢4 nhidu nd luc thuc hign t8i uu hoa cong
cu tim kiém Geogle, nhung céc gidi phap dugc tién
hanh déu khong c6 tinh chat déng bg va phan I6n
chi tap trung vao t6i LU héa mét b phan nén tha
hang trong danh sach két qua tim kiém khéng cao
Minh hoa trong hinh 2 da chiing minh khi thuc hién
midt truy viin vdi tir khéa “NHDE” website bao méi,
website kinh t§ viét nam xuit hién ¢ vi 1ri thir 3 va
tha 4, tfrong khi d6 cac website cla ngan hang
khac ngoai viettinbank va vietcapitalbank thi déu
vi fri sau (hinh 2).

Do vay, cac NHTM Viét Nam can thyc hign t6t
phucng phap ndy, dé giip khach hang muc tiéu
tim ki8m chinh xac va nhanh chong céc théng tin
vE dich vu NHDP. Cy thé:

Thu nhét, 151 uu hoa tiéu dé cho céc (U khoa vé
dich vu NHDD. Cac NHTM Viét Narm: nén tac nhiéu
trang web khac nhau cho cac tir khda khac nhau vé
dlch vu NHDBE. M& trang web ndm trong website
cua NHTM chi n&n 13i uu hoa cho mot til khoa ve
dich vu NHDB duy nhét trén téu dé de khach hang
muc tiéu va céng cu tim kiém Google bigt chii 68 cu
thé coa trang 14 gi. Viéc 151 uu héa tiéu dé cho céc
tr khoa vé& dich vy NHDB nén tuan thi theo 3

a hag

nguyén tic duge dé xuat bdi Geogle, dd 13,

- Tiéu dé phal mé ta chinh xac ndi dung trang
v& phai cha dung tur khoa cén 161 Uu héa vé dich
vy NHD®. Néi céch khac |a ticu dé phal ién guan
dén ndi dung chinh cla trang web va tranh sit
dung céc tiéu dé co tinh méc dinh nhy “trang 1%,
"trang mdi 1”.

- Tgo the 1|eu dé v& mot i khoa dich vu NHDB
duy nhat cho mdt trang. Bidu nay s& giup may tim
kiém Goog\e biét trang nay ndi v€ dich vu NHDD
khéng gidng nhu cac trang khac vé dich vu NHDD
trén website cu thé clia mdt NHTM bt ky.

- S0 dung cdc tiéu ¢€ ngén gon nhung giau
thong tin, mang tinh mo ta cao. Tranh dung céc
tiéu & qua dai, trong danh sach két qua tim kiém
$8 khéng thé hign thi hét.

Thu hai, t6i uu héa ndl dung trang web vé
dich vy NHDB. Néi dung trang web clia NHTM
nén bao gém sy xuat hién nhiéu ian cua tu khoa
vé dich viy NHDE ma NHTM mugn truyén thong
cho khach hang muc téu. Biéu nay sé giip
khach hang muc tiéu khi thuc hién truy van vdi
mot t khéa dich vu NHDD, sé biét liéu ngi dung
trén trang web cila NHTM dugc tim thdy cé phi
hap vdi yéu cdu tim ki€m cda minh hay khéng.
Tuy nhién, ndi dung truyén théng vé dich vy
NHDE phal dam bo 3 nguyén tac: via 1hong
nhat vai tiéu @8, vira néu dudc cac tién ich cla
dich vu NHDB, vua thu hidt khach hang muc tiéu
de dam bao sy logic, cung cap thang tin ddy dd
vé dich vu NHDB cho khach hang.

Thi ba, t31 uu hda cdu tric dudng déh URL cla
frang web vé dich vu NHDB. Viéc tao cac danh
myc va tén t&p che cac théng tin vé dich vu NHDD
trén frang web cua mét NHTM bat ky, khong chi
g\up NHTM do sép xép trang web t5t hon ma con
dan dén viéc khach hang muyc tiéu thu lhap théng
1in v& dich vu NHDE dé dang hon trén cong cu tim
kigm. Duung dan URL hién th) dudi dang mdt
phdn ciia k&t qua tim ki€m, bén dudi tiéu dé va
bén trén ndi dung trang web. Vi vay, khi tao dudng
dédn URL cho cac thong tin vé dich vu NHDB, mét
mat cac NHTM cén phai dam bao URL chita céc
tirlién quan dén ndi dung va tiéu dé trang web clia
NHTM. Téi nhét trong URL cang bao gom ti khoa
vé dich vu NHDB ma NHTM cén 151 1y héa, ching
han nhu "TTDD", “ngén hang di dong ‘dich vu
NHDE"... Mat khag, cac NHTM can phan s dung
cdu tric thu muc trong tao dudng ddn URL téi céc
thdng tin vé dich vy NHDB, nhé&m tao khach hang
d& dang bigt v tri cla ho trén trang web cla
NHTM. Tranh s dung tén dudng ddn chung
chung nhu: “thu muc 17, “thu muc 2" s& khong
cung cap thong tin cdn thit vé ngi dung va dinh

o
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Hinh 2. Danh sdch két qua tim kiém vdi ki khoa ngén hang di dong

hudng ¥ khoéa dich vy NHDD.

Ba fa, cac NHTM Viét Nam can phai hoan thién
chién lugc truyén théng xa hoi vé gia tr va tién ich
dich vu NHDD tdi khach hang mugc tigu

Theo G. Kawasaki and P, Fitzpatrick (The art of
Social Media, 2014} cho rang hién nay trén th&
gidi ¢6 hon mét ty nguoi s dung mang x3 hdi
Facebook, va han hai tram triéu ngudt dung ddi vdi
mang x& hét Twitter. Bac diém chung clia ngudi
ding mang x& hdi 13 thudng rat nhiét tinh trong
viéc ty tim hiéu théng tin vé san pham, dich vu
théng qua su chia sé kinh nghiém, gai ¥, binh Iuén
ho#c lién k&t cla ban bé frudc khi mua s&m, su
dung [4]. Bay chinh la cg héi hiém cé cho cac
NHTM Viét Nam tan dung mang x4 héi 48 lruyen
thong lan tda vé dich vu NHDD va céc tién ich cia
né 13 cac khach hang muc téu t6t nhat. BE hoan
thién chién luge truyén théng xa héi v8 gia tr va
tién ich cla dich vy NHDB, cadc NHTM Viét Nam
can phai thuc hién cac ¢dng viéc sau day

+ Cac NHTM Viét Nam cén xay dyng nhing
c6ng déng khach hang s dung dich vu NHDD
trén mang x3 hdi. Tal day, cac NHTM cho phep
cac khach hang ¢o thé trao ddi, thao luan, chia se
Kinh nghiém i hoat dong dang ky dén sl dung
dich vu NHDE va cac tién ich cla dich vu NHDB
Khach hang bat ky cé thé dat cau hdi, xin tu van
cira nhiing khach hang khac - nhing ngudi d3 trai
nghiém vdi nhing tinh huéng khac nhau khi suf
dung dich vu NHDB Cédc NHTM sé& ddng var tro
thic ddy cac tréi nghiém nay bang cach qiip
khach hang tham gia md rong két nGi v xa hdi,
ban be, déng nghlep v3 chia sé vdi nhau nhung
théng tin ddng tin cdy dua trén céc trai nghiem su
dung dich vu NHDB cla minh. Biéu nay sé tao su

VietinBank

‘{ KINH Tf VA QUAN LY

thu hit va lan toa vé dich
vu NHDD td1 nhiing khach
hang tiém nidng khdc,
théng qua do cung ¢&p cho
ho nhiéu théng tin han,
giup ho ¢ du cin cd cdn
thiét dé ra quyét dink dang
ky st dung dich vy NHDE.

+ Cac NHTM Vigt Nam
cdn tan dung suc anh
hudng cla khach hang
trung thanh d& tao ra nhu
cdu vé dich vu NHDB. Cac
NHTM can tao ra va nud
dudng mét s& luong khach
hang trung thanh cé sic
anh hudng manh mé dén
nhing khach hang khac.
Khach hang trung thanh ¢cé
thé (a nhilng chuyén gia tu van cua ngan hang sin
sang chia sé kién thuc, huong dan va hd trg céng
déng ngudi su dung vé dich vu NHDB Tuy nhién,
nhing chuyén gia nay nén thuc hién cac chia sé
nay dud. danh nghia khach hang nhadm teo tinh
khach quan, trung thuc cia thdng tin cung cap vé
dich vu NHDB,

Ngoai ra, cac NHTM ciing can phai cé su hd'tro
cac khach hang trung thanh xay dung uy tin trong
cong dong C6 thé ap dung cac hinh thdc nhu:
glarn gia hoac mién phi dang ky, mign phi st dung
cac tign ich dich vu NHDB cho nhiing khach hang
nay hoac thudng 1i6n mat cho nhiing khach hang
than thigt. Bén canh d6, tac diéu kién dé nhiing
khach hang than thigt ludn la nhiing ngudi dau 1én
dugc trai nghiém cac tién ich hay loai hinh mdi cla
dich vu NHDB, hd tro ho xay dung cac doan
video, nhilng cau chuyén vé trdi nghiém co that
clla khach hang trong qua trinh sd dung dich vu
NHDD d& tao stc &nh hudng 187 céng déng <hach
hang tiém nang.

+ Cac NHTM can khai ngudn y tudng mdi vé
dich vu NHDD lhong qua tri tué cia khach hang
Cac NHTM cé thé su dung mang truyén théng x4
héi nhu mét cdng cu nghién cdu thi trudng dich vy
NHDB. Mang x& hdi cho phep mol ngugi dén le
rhau, theo doi va gill két ndi vdi nhau. O vi i cla
minh, cac NHTM cting nén lam diéu do véi cac
khach hang st dung dich va NHDD vi truyén
théng x& hdi 1a mét xa 16 hai chigu. Ching han, khi
dang chudn by tung ra mét loai hinh dich vu NHDB
mai hodc mdt tién ich mdi cua dich vu NHDB,
NHTM c6 thé thdm do cac khach hang theo dé,
Gé bit nhing gi ho suy nght v& cac chi tiét cu thé
nhu: mUg gia, tén ich nao ho mudn cé thém, e
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dé giao dich, su thuan tién... Qua do, cac NHTM
khéng chi dat dén mot k&t qud nghién ciu thy
trudng co gia tri v& dich vy NHDD vdi chi phi
sy tiet kiem, ma con tham nhap duge vao gidi tigu
diing tnge tiép d€ fim higu quyét dinh mua hang
clia ho.

Ngoai ra, viéc hoi tham ¥ kién cla khach hang
v& dich vu NHDB con cho thdy rdng cac NHTM
thuc sy coi trong khach hang. Mét khi khach hang
cam thay nhing ¥ tudng ¢la ho sé 1rd thanh hién
thyc thi ciing ¢6 nghta ta NHTM d3 tao nén dugc
dich vu NHDE mdi chua €6 d6i thil canh tranh.

+ D& tac an tugng va cung cdp théng tin khach
quan vdi d tin cay cao vé dich vy NHDB, cac
NHTM Viét Nam c&n st dung cac bai viét trén céc
tap chi chuyén nganh ngan hang va CNTT v& dich
vu NHDD. Cac ba viét ndy o thé do nhan vién
ngan hang ty viét hodc thué cic bao viét Noi
dung cac bai vigt ndy cdn nhdn manh vao sy da
dang tién ich; tinh an toan va bdo mat cao; tigt
kiém chi phl giao dich; quy trinh d3ng ky, sii dung,
s thuan tién cda vigc sU dung dich vu NHDB.
Bén canh d6, céc ndi dung bai viét ¢hi nén ddng &
mic gi u, c6 tinh chat goi md, thu hat sy 1o
mo tim hi€u cla déc gia. Cudt cac baj vigt nén cé
duong déh cu thé hudng 161 website cia NHTM dé
déc gid quan tam va muéh tim kigm théng tin ddy
di 6 thé truy cép, théng qua dé c6 thé thu hit
khach hang muc tiéu.

% Kat lan

Trong bdi cénh céc dich vy NHDB tai Viét Nam
da c6 su hoan thién ca v& tién ich cung cdp va da
dang loai hinh thi hoat dong truyén théng market-
ing c¢ ¥ nghia rat |on trong viéc tac sy hép dah,
thu hit s3 lugng khach hang si dung dich vy
NHDBD tuang xung vdi sy ddu tu va nhiing nd lyc
tign khai clia cac NHTM Vist Nam. Théong qua do,
cac NHTM c6 thé dat duoc hiu qua cao hon trong
kinh doanh dich vu ngan hang néi chung va dich
vy NHDB néi riéng. D& thyc hign cac hoat dong
truy&n thong marketing dich vy NHDB mét cach
higu qua, do1 héi cac NHTM Viet Nam phai phai
hgp nhudn nhuy&n va thyc hién déng bd cac gial
phép trong d6 nhan manh vao truyén tai cac gia tr|
c{:’t 16i cha dich vu 48 tao su khac bigt théng qua
sU dung cac ¢dng cu truyén thdng c6 tinh khach
quan, hai chidu va tan dung |di thé anh hudng cda
cac khdch hang trung thanh t6i cac khach hang
tiém nang khac. ¢
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Summary

With the development of information and com-
munications technology, especially the boom of
mobile techrology, creating and supplying mobile
banking services has become an inevitable trend
of the international banking business. Mobile
banking is based on special features of equipment
and innovated infrastructure, enabling the supply
of distinctive, personalized services which create
maximum conveniences to users of banking serv-
ices. In Vietnam, after many years of develop-
ment, mobile banking services have become quite
complete in terms of functions and diversity, how-
ever the number of their users is stil imited. Even
with customers who have already used the servic-
es, the most widely-used application 1s just {0
receive messages on changes In accounts and
balance; other useful functions have not been ut:-
lized. This indicates that marketing communica-
tions on mebile banking values have not been weil
implemented by commercial banks, thus failing to
attract customers and stimulate demand, create
trust and credibility for users. In his article, the
author identifies some major causes and suggests
solutions to help commercial banks gain higher
efficiency in their marketing communications of
mobile banking services in order to attract a large
number of users in proportion with their poiential
and investment In the services.
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