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i phat trién cla céng nghé théng tin va vién théng, dac biét la su bing né cta céng nghé di
déng nhu hién nay, sang tao va cung cap dich vu ngan hang di déng (NHDP) da trd thanh xu

hudng co tinh tat yéu trén toan thé gidi trong hoat ddng kinh doanh ngén hang. NHDP dua trén cac
thuéc tinh dac biét cua thiét bj va nhiing cai tién mdi cla ha téng vién théng cho phép cung cdp céc
dich vz €6 tinh ca biét hoa, ca nhan hda, tao su thuan tién téi da cho ngudi dung khi st dung dich vu
ngan hang. Tai Viét Nam, sau rat nhiéu nam phat trién NHDD, cho dén nay dich vu cung cap da kha
hoan thién vé tién ich va tinh da dang, tuy nhién s& lugng nguoi dung dich vu nay con rat han ché. Tham
chi ngay ca vdi khach hang da su dung thi tién ich dugc st dung nhiéu nhéat clng chi Ia dé nhan biét
théng bdo vé phat sinh co trong tai khoan va truy van sé du, céc tién ich khac du da rat tét nhung chua
dugc su dung. Diéu nay cho thdy hoat ddng truyén théng marketing vé gia tri dich vu NHDE dugc cac
ngan hang thuong mai (NHTM) thuc hién con qua yéu chua tao duoc dé thu hut, hdp dan dé kich thich
nhu cdu va tao ra su yén tam, tin tudng cho khach hang su dung. Bai viét cua tac gia da dua ra mét sé
nguyén nhan co ban va céch thic gitip cadc NHTM c6 thé dat dugc hiéu qua cao hon déi véi hoat dong
truyén théng marketing dich v NHDP, qua dé thu hit duge sé lugng ngudi su dung tuong xiing vdi cac
ti€ém ndng va sy dau tu trong cung cap dich vu cda cac NHTM Viét Nam.

Tu khéa: truyén thong marketing, dich vu ngan hang di déng, ha téng vién théng, ngén hang thuong mai.

Md dau

Nguyén Bach Khoa (Marketing thuong mai,
2011) cho rang phat trién hoat déng truyén théng
marketing cho thi trudng muc tiéu la yéu té cuc ky
quan trong dé cung cap théng tin, truyén tai Igi ich,
su khac biét clia san pham, dich vu b4t ky nham
thu hut khach hang, duy tri va cai thién hinh anh
cta doanh nghiép thuong mai. Do dé, vai tro cla
cac hoat déng truyén théng marketing la tao diéu
kién cho doanh nghiép cung cép ti€p can trén dién
rong dén khach hang muc tiéu [2].

Nhu vay, muc tiéu chinh cla cac hoat déng
truyén théng marketing dich vu NHDB 1a thuyét
phuc, kich thich, thic ddy khach hang quan tam

va co6 thai dé tich cuc vé NHTM cling nhu san
pham ctia NHTM dé khach hang cé nhan thic day
du hon, théng qua viéc so sanh gitta dich vu
NHDB clia NHTM nay vdi cac dich vu NHDB clia
NHTM khac trong cung diéu kién. Qua do, thu hit
dudc s6 lugng Idn khach hang su dung dich vu
NHDB tu nhiing tién ich don gian cho dén nhiing
tién ich phuc tap trén thiét by di déng.

1. Khai quat vé hoat déng truyén théng mar-
keting dich vu NHDP ctia NHTM

Theo F.P.Miller et al (Mobile banking, 2010)
cho rang truyén théng marketlng dich vu NHDBP
cua NHTM la téng hop cac hoat dong truyén tai
théng tin, tudng tac, chi dan, ggi mé vé dich vu
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NHDD va céc tién ich cling nhu hiéu qua cia no
déi véi ngusi dung khi thuc hién céc dich vu ngan
hang tai chinh nham thu hat ngay cang nhiéu s6
lugng ngudi dung dich vu va théng qua dé NHTM
¢6 thé dat dugc nhiing Igi ich cac hon [3].

Hoc gid N.Bhas (Mobile & Online banking,
2014) cho rang phat trién cac hoat dong truyén
théng marketing dich vu NHDB sé gitp cho NHTM
dat duge nhiing gia tr sau day:

+ Gianh dugc khach hang: khach hang mdi su
dung dich vu NHDB cé thé xuét phat tu mét trong
hai nguén chl yéu. Ngubén dau tién la nhing
khach hang mdi thuc sy - mdi bi thu hut va bude
vao giai doan dau trong chu ky séng cta dich vy
NHDP do NHTM cung cép (vi du nhu: SMS bank-
ing, Apps). Nhiing khach hang nay dugc xem nhu
mot cd hoi kinh doanh hoan toan mdi. Ngudn tiép
theo la nhitng khach hang gianh giat dugc tu chinh
cac déi thi canh tranh khac trén cung thy trudng
nho hoat dong truyén théng vé khac biét gia tri
dich vu NHDB so véi cac déi thu.

+ Duy trl dugc khach hang: dudi géc do quan
try, néu gianh dudc khach hang mdi la diéu rat
quan trong thi duy tri, giti chan khach hang la diéu
kién can thigt dé ngan hang co thé ton tai va phat
trién. V& co ban, hau hét cac nha quan tri dich vu
ngan hang déu co thé nhan thdy rang chi phi cla
cac hoat dong gianh giat khach hang mdi sé cao
hon nhiéu 1an so véi chi phi cdn thiét dé duy tri
khach hang théng qua viéc truyén théng veé tinh
mdi trong cac giao dich va sy cai tién, tinh thuan
tién clia cac giao dich NHDB.

+ Truyén tai sy nhan thic vé dich vu NHDD va
thuong hiéu clia ngan hang trong céng chung:
ngoai viéc truyén théng tryc ti€p hodc gian tiep
dén cac khach hang ca nhan vé |gi ich cua dich vu
NHDB, cac NHTM sé tao ra dudc su nhan biét cla
cong chiing ndi chung vé san phdm dich vu cla
minh, v& hinh anh thuong hiéu clia ngan hang
minh trong tam tri cong ching. Béng thdi, truyén
théng marketing cling gitip ngan hang tao ra cac
m&i quan hé tich cuc véi cong dong théng qua cac
hoat dong thé hién trach nhiém véi xa hoi.

+ Tao su 6n dinh cia bd may té chuc: khach
hang va cac bén lién quan cén nhan thdy ngén
hang ndi ho dang st dung dich vy la dang tin cay
va chic chan. Hoat déng phat trién truyén théng
marketing vé dich vu NHDD c6 thé thuc hién
dugc diéu nay bdi vi ngoai cac hoat dong quang
cao ¢6 lién quan, né truyén di cac théng diép tdi
khach hang muc tiéu vé chi phi ma NHTM cé thé
chi trd cho quang céo va cac hoat déng dau tu

¢bng nghé mdi trong cung cép dich vu ngan hang
hién dai nhu NHDD. Biéu nay it nhiéu clng cho
thdy ngan hang dang tin cay va dang hoat déng
8n dinh, bén vlng.

V& cd ban hoat déng truyén théng marketing
gia tr cta dich vu NHDB hién nay thudng tap
trung theo hai hudng chinh nhu sau:

M6t la, cac hoat dong quang cao

+ Quang cdo truyén théng: hoat dong quang
c4o truyén théng tap trung manh nhat va mang lai
hiéu qua nhiéu nhat, thu hit su quan tam cao nhat
clia khach hang muc tiéu la qua cac phuong tién
truyén théng dai chung nhu: truyén hinh, phat
thanh, rap chiéu phim, tap chi... Loai hinh nay cho
phép dat dugc hiéu qué vé mat chi phi vi c6 thé
tiép can sé lugng 16n khan thinh gia vai chi phi dau
ngudi thap[2]. B6i véi cac NHTM, cach thiic nay
cho phép lap lai cac thong diép quang cao va
nang cao hinh anh dich vu NHDB clng nhu
thuong hiéu clia ngan hang. Tuy nhién, chi phi
chung c6 thé cao, thudng khong cé sy phan hdi
nhanh chéng, cé su khé khan trong viéc do ludng
tac dong clia né dén doanh s6.

+ Quéang cdo tryc tuyén: theo E.Turban et al
(Electronic Commerce: A Managerial Perspective,
2010) thi quang céo truc tuyén chu yéu théng qua
cac hinh thdc nhu: banner, cong cu tim kiém,
quang céo tra tién theo lugt click chudt (Cost Per
Click-CPC), email... Chi phi thudng thap hon
nhiéu so véi quang cao truyén théng, hiéu qua co
thé do ludng dugc dya trén nhiing théng ke cu thé
vé s6 1an truy cap, s6 click phan hdi, sé lugng
dang ky, gia tr giao dich [6]. Loai hinh nay cho
phép cac NHTM truyén théng vé dich vu NHDBD
tiép can vdi s6 luong ldn khach hang muc tiéu, tao
dugc kénh mdi thu hat khach hang, gia tang viéc
st dung dich vy NHDD, diéu chinh dugc so tién
quang cao theo lgi ich thu dugc, thai gian phan héi
nhanh hon so véi quang cao truyén théng va nang
cao thuong hiéu dich vu NHDB cling nhu thudng
hiéu ngan hang.

Hai la, cac hoat dong quan hé céng chung

+ Quan hé céng chung truyén théng: thong qua
céc phuong tién nhu: t6 chic sy kién, hoi cho trién
|am, cac phong sy trén phat thanh, truyén hinh,
thué cac bao tap chi viét cac bai vé dich vu NHDP
va vé cong nghé cung cép dich vu mdi cta ngan
hang. Loai hinh nay gitip tao ra nhan thuc vé dich
vu NHDB, thuong hiéu va cac hoat dong cua té
chic, gitp khac phuc hinh anh tiéu cuc cua ngan
hang, quan trong hon loai hinh nay cung cép
théng tin vé dich vu NHDB c6 tinh thuyét phuc cao
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han tdi ddi tugng nhan tin vi tinh khach quan va
hiéu qua truyén miéng ctia khach hang. Tuy nhién,
théng diép truyén théng thudng khéng dugc 1ap
lai, thdm chi co thé “tam sao that ban”, han ché vé
thai gian va khéng gian tiép xuc.

+ Quan hé céng ching dién t: théng qua cac
phuong tién nhu: mang x& héi (facebook, twit-
ter...), viét cac bai trén bao dién t hoic tap chi
chuyén nganh, st dung blog, dién dan [6] dé tao
cac théng tin trao déi vé Igi ich, tinh thiét thuc la
nhiing dac trung gia tr) cla dich vu NHDP va
nhing khac biét trong cung cap dich vu NHDD
clia NHTM. Hinh thic nay cho phép khach hang
dudc tham gia trao déi, thao luan, chia sé kinh
nghiém, kién thuc sl dung... Muc dich nang cao
hi€u biét clia khach hang muc tiéu vé dich vu
NHDD va thuong hiéu ciing nhu nhiing khac biét
dich vu NHDP cta NHTM. Chi phi cho céac hoat
dong nay phan nhiéu 14 mién phi, nhung théng tin
cung cdp lai kha quan va thuyét phuc hon, tiép
can khach hang muc tiéu nhanh chéng hon bat
chép thai gian va khéng gian, sy lan truyén vé
théng diép gilta khach hang muc tiéu va khach
hang mdi nhanh hon, thu hut hon vé sy trai
nghiém dich vu NHDB véi ngusi dung.

2. Thyc trang hoat déng truyén thong market-
ing dich vu NHDB ctia céc NHTM Viét Nam

2.1. Phuong phap nghién cuu thyc trang hoat
ddng truyén théng djch vu NHDP cia cic NHTM
Viét Nam

Nghién cuu thyc trang hoat déng truyén thong
marketing dich vu NHDD cla cdc NHTM Viét Nam
dugdc thyc hién bang diéu tra trdc nghiém véi 20
ngan hang dién hinh, trong dé diéu tra chuyén
vién ngan hang dugc thuc hién véi 160 phigu diéu
tra va diéu tra khach hang dudc thuc hién véi 600
phiéu diéu tra [7].

+ VGi 160 phiéu diéu tra phat ra cho chuyén
vién hoat dong lién quan truyc ti€p tdi cung cap
dich vy NHDB, s6 phiéu thu dudc 1a 108 phigu
hop Ié. By la trudng hop téng thé nhd va biét cu
thé tong thé, nén ap dung céng thic dé tinh cd
méu nhu sau: n = N/1 + N(e?)

Theo d6, n =108, N = 160, sai s6 tinh dugc:
e = 5,485%. Nhu vay vdi 108 phiéu thu dugc tu
diéu tra la c6 tinh dai dién véi dé tin cay
khoang 95%.

+ V6i 600 phiéu diéu tra khach hang sif dung
dich vu NHDB vé céc hinh thic truyén théng mar-
keting gay su chu y, khoi goi su to mé va nhiing
gia tr| cba dich vu NHDB. Két qua thu dugc 514
phi€u hop Ié. Bay ciing la trudng hop téng thé nhd

va biét cu thé t6ng thé, ap dung céng thic tinh cd
méau: n = N/1 + N(e2?)

Theo do6, n = 514, N = 600, sai s6 tinh dugc: e
= 1,67%. Nhu vay, véi 514 phiéu thu dudc t cude
diéu tra la c6 tinh dai dién vdi do tin cay khoang
98,33%.

2.2. Thuc trang hoat déng truyén théng djch vu
NHDD cia cac NHTM Viét Nam

a. DU lieu diéu tra cac chuyén vién cta 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 vu NHDD

Két qua xu ly dii liéu dugc minh hoa tai bang 1
va 2 sau day. Trong do, dii liéu xi ly & bang 1 vé
thuc trang hoat déng kinh doanh dich vu NHDP
cho thay:

+ B4i vai cac hoat dong phat trién da dang hoa
loai hinh dich vu NHDB: c6 4 loai hinh dich vu
NHDB bao gém: NHDB s dung tin nhan SMS:
NHDB su dung trinh duyét di déng, NHDD s dung
Ung dung tai vé; NHDD sl dung Ung dung cai sin
trén SIM. Phat trién da dang héa loai hinh dich vu
NHDB clia cac NHTM nhém gia tang su lua chon,
sy thuan tién trong dang ky va st dung cho khach
hang. Chiém ty Ié I6n cac chuyén vién cho ring
NHTM Viét Nam da thuc hién & muc Kha va mic Tét.
Biéu nay ching t6 phan I6n cac NHTM Viét Nam da
thuc hién da dang héa cac loai hinh dich vu NHDB,
cu thé la: 62,96% s6 NHTM da cung cap 3 loai hinh
NHDB; 21,3% cac NHTM Viét Nam da cung cap day
du ca 4 loai hinh dich vu NHDB.

+ Phat trién da dang héa cac tién ich cla cac
dich vu NHDB nham cung cép su x{ ly da dang
cho khach hang khi thuc hién cac giao dich ngan
hang tai chinh. Theo s6 liéu diéu tra thé hién &
bang 1 cho thdy chiém ty I& I6n cac NHTM Viét
Nam da thuc hién ¢ muc Tot (54,63%) va 19,44%
thuc hién d mic Kha. Biéu nay ching t6 phéan 16n
cac NHTM Viét Nam da cung cap cac tién ich dich
v 6 muc hoan chinh, khéng chi 1a nhiing tién ich
don gian nhu: nhan théng bao bién dong tai
khoan, kiém tra s6 du, liét ké Iich st giao dich ma
hién nay khach hang st dung con cé thé thuc hién
chuyén khoan trong va ngoai hé théng, thanh toan
hoa don trén thiét by di déng.

+ Hé théng ngan hang I6i dugc xem la nén tang
cong nghé cho moi hoat déng cung cap dich vu
mdi c6 tinh sang tao nhu NHDBD, Internet banking,
ngan hang dién tu... Chiém 67,59% cho ring hé
théng ngan hang 16i hién tai da dat & mdc Tét va
15,74% & muc Kha. Diéu nay cho thay mét thuc t&
hién tai cac NHTM Viét Nam da dau tu kha t6t cho
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Bang 1: Thuc trang hoat déng kinh doanh dich vu NHDD cua cac NHTM Viét Nam da kha hoan thién va

diéu kién thuc hién
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céng nghé ngan hang l6i, vi vay rat thuan tién khi
cung cap bat ky dich vu ngan hang hién dai nao
ma khéng hé gap kho khan vé mat cong nghé.

+ D4l véi bat ky giao dich NHDT noi chung va
NHDD ndi riéng, an toan thong tin, bao vé tinh
riéng tu clia méi giao dich va quyén kiém soat cac
thong tin tai chinh luén la méi quan tam hang dau
clia khach hang st dung. C6 thé thay, phat trién
hé théng bao mat va cac yéu cau an toan théng tin
trong cung cép dich vu NHDP da dugc cac NHTM
Viét Nam tap trung dau tu trién khai vai 56,48% s6
chuyén vién cho rang nhan dinh ¢ muc Tét va 25%
nhan dinh & mic Kha. Nhu vay, vé cd ban, cac
dich vu NHDB dugc cung cap kha an toan, dam
bao t6t cac yéu cau vé tinh bi mat va tinh toan ven
cla cac giao dich khi khach hang su dung.

+ Vé phat trién truyén théng marketing dich vy
NHDB cho th; truong muc tiéu dugc cac NHTM
Viét Nam thuyc hién chua t6t, thé hién qua cac muc
Kha va Tét chi chiém ty trong rat nho ¢ muc lan luot
1a 4,63% va 3,7%. Muc Kém chiém ty trong ldn
nhét 52,78%, Y&u chiém 12,04% va Trung Binh chi
chiém 26,85%. Pay cling la ly do ca ban giai thich
cho thuc té sé lugng khach hang su dung dich vu
NHDP van con qua it mac du cac tién ich dich vy

nhiéu yéu kém, bat

cap khién cho sé

luong khach hang su
dung con qua nhd, chua tuong xidng vdi sy dau tu
va né luc cua cac NHTM.

Theo dii ligu diéu tra dugc thé hién trong bang
2 vé hinh thic truyén théng marketing ma NHTM
Viét Nam sif dung cho thay:

+ Cac NHTM Viét Nam vé co ban da su dung
da dang céc hinh thic truyén théng marketing dé
truyén tai vé dich vu NHDP téi cac khach hang
tiém nang. Tuy nhién, hoat déng su dung cac cong
cu dinh hudng quang céo VOi truyen thong mot
chiéu tdi khach hang la chu yéu, chang han nhu:
st dung banner, email quang cao vé dich vu
NHDB chiém tGi 81,48%; truyén hinh, pano, phat
13 roi chi€ém 77,78%; su dung website cua NHTM
chiém 72,22%. V6i thuc t€ hién nay, cac hoat déng
truyén théng mot chiéu nay 16 ra c6 hiéu qua rat
thap vi su ap dat cua cac théng tin quang cao va
sy thiéu tin tudng cua khach hang tiém nang voi
nhitng théng diép dugc truyén tai.

+ Sy trao d6i vé dich vu NHDD dudi sy tan
dung anh hudng cla ban bé, ngudi than khach
hang cling mdi dugc cac NHTM Vigt Nam khai
thac & muc dudi trung binh (chiém 44,44%). Cac
hinh thuc truyén théng mang lai su tin tudng hon
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va théng tin cé tinh khach quan,
cho phép khach hang tim ki€m,
trao déi thao luan hai chiéu nhu:

Bang 2. Hinh thuc truyén théng marketing ma NHTM Viét Nam
st dung dé’ truyén tai vé dich vu NHDP t6i khach hang tiém nang
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nang, khién cho sé lugng khach
hang s’ dung chua cao va hiéu
qua su dung con thap.

b. Dt liéu diéu tra khach hang st dung dich vu
NHDD cla 20 ngan hang dién hinh tai Viét Nam
vé cac hinh thuc truyén théng marketing gay su
chu v, khoi ggi sy té mo va nhiing gia tr ctia dich
vu NHDB.

K&t qua xu ly dit liéu diéu tra khach hang dudc
minh hoa tai bang 3 va 4 dudi day. Trong dé, dii
lieu bang 3 dugc thé hién nhu sau:

+ Chiém v tri th& nhat vdi ty 1& 88,33% cao
nhét trong cac hinh thuc truyén théng marketing
dich vu NHDB dudc cac NHTM Viét Nam st dung
ma khach hang cam thay thd vi, muén tim hiéu su
dung la dién dan, mang xa hoi. Bay la hinh thuc
cho phép khach hang coé thé
tham gia thao luan, trao déi,
doc cac théng tin chia se tu

Nguén: Xu ly dit liéu diéu tra bang SPSS

+ Hinh thic truyén théng marketing théng qua
sl dung cac bai viét gidi thiéu vé cac tién ich, cac
gia tri, cach dang ky, sl dung ctia dich vu NHDP
trén bao chi, tap chi dién ti chiém ty |é 83,07%.
Day la hinh thic truyén théng ding tha hai vé su
hdp dan véi khach hang, cac bai viét ludn co tinh
chat ggi md, cung cap cac théng tin mdi la, thu
hat, khoi ggi sy t6 mo muén tim hiéu vdi cac khach
hang tiém nang.

+ Truyén thong marketing théng qua st dung
cong cu tim kiém chié€m vi tri th 3 vé su thu hut,
khai ggi khach hang tim hiéu vdi ty 1& 70,62%. Bay
cling la hinh thic truyén théng dudc khach hang
sU dung rat phé bién, vi khi can tim hiéu bat ky

Bang 3: Nhing hinh thuc truyén théng marketing dich vu NHDB ma
khach hang cam thay thu vi, khoi goi su to mo va muon tim hiéu
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mét théng tin nao dé khach hang thudng nghi t6i

cac coéng cu tim kiém.
Bén canh do, chiém v tri thd tu voi ty 1é
61,87% la hinh thdc truyén 4. y
Bang 4.

dich vu da rat hoan thién nhung sé luong khach
hang su dung lai qua it va chua tuong xung voi su
dau tu va né luc cliia cac NHTM.

Nhiing gia tri cla dich vu NHDD ma khach hang dugc truyén

théng lan téa bang viéc tan
dung stc anh hudng cla ban
bé, ngudi than cua khach hang
tiém nang dé cung cdp cac
théng tin vé gia tr tién ich cla
dich vu NHDP. Bay |a hinh thuc
truyén théng cung cdp céac Idi
khuyén hiiu ich, co6 gia tri tao ra
su tin tudng véi khach hang
tiém nang.

+ Cac hinh thuc truyén
thong khac nhu: website, ban-
ner, email quang cao... vé dich
vu NHDB dugc khach hang
danh gia chi chi€m muc dé hap
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dén nho, khéng tao dudc su thu
hut, stc hap déan va khéng khai
ggi tinh t& mé muén tim hiéu va
sUf dung cua khach hang.

Theo dii liéu dugc thé hién trong bang 4 cho théy:

+ Gia tr) ctia dich vu NHDB thé hién qua cac tién
ich va uu diém clia viéc st dung dugc cac NHTM Viét
Nam truyén théng rat ma nhat. Cac diém nhan quan
trong 6 stic thu hat khach hang tham gia nhu: da
dang tién ich st dung; do an toan va bao mét cao ma
khach hang dugc truyén thong chi chiém ty lé Ian luoct
la 32,49% va 34,44%. Céc Igi ich nhu: tiét kiem thoi
gian, chi phi giao dich; t8¢c do xu ly giao dich nhanh;
quy trinh thuc hién don gian cling chi chi€m nhiing ty
I& thap dao déng trong khoang tif 30% - 40%. Biéu
nay ching t6 hoat dong truyén théng vé gia tr cua
dich vu NHDP clia cac NHTM Viét Nam con nhiéu
yéu kém, chua dé lai &n tudng ro rang va khong biét
nhan manh vao cac diém khéac biét tao |gi thé so sanh
cua dich vu dé thu huat khach hang tiém nang.

+ Bai vdi su thuan tién cla giao dich moi lic moi
noi 24/7 mac du chiém ty & 56,42%, tuy nhién day
ciing chua phai ty |é thuc su cao. Hon niia, nhiéu
dich vu ngan hang khac cling co thé thuc hién 24/7
chang han nhu: dich vu Internet banking, vi vay day
chua phai diém nhan chinh tao sy khac biét vé gia
tr1 cla cac dich vu NHDB. Viéc cac NHTM Viét
Nam tap trung nhiéu hon vao truyén théng sy thuan
tién 24/7 so véi cac diém nhan quan trong nhu: da
dang tién ich; do an toan va bao mat cao... chi
chiing 6 sy yéu kém trong nhan dinh vé tha tu do
quan trong cac gia tri c6t 16i clia dich vu NHDB.
Piéu nay ciing phan nao ly giai tai sao hién nay cac

khoa hoc

Nguén: Xu ly did liéu diéu tra bang SPSS

2.3. Cac phat hién qua phan tich thuc trang
truyén théng marketing dich vu NHDP cuia cac
NHTM Viét Nam

_ Qua phan tich thuc trang da cho thay dich vu
NHDE dudc cung cdp bdi cac NHTM Viét Nam
da c6 su hoan thién ca vé tién ich |an su da dang
vé loai hinh dich vu. Tuy nhién, déi voi hoat déng
truyén thong marketing dich vu NHDB, cach lam
phé bién hién nay cta cac NHTM Viét Nam la
chu dong gui di théng diép moét chiéu vé dich vu
NHDD cla minh vdi hi vong khach hang sé dé y,
tim hiu va qua do sé thic day viéc dang ky, su
dung dich vu NHDP. Bén canh do, cac hoat
déng truyén théng hai chiéu mang tinh khach
quan cho phép khach hang c6 thé chia sé, trao
ddi, thao luan, lan téa vé dich vu lai dudc cac
NHTM Viét Nam thuc hién con qua yéu. Ton tai
nay cua hoat déng truyén théng marketing khién
cho cac dich vu NHDD mac du da rat hoan thién
nhung sé lugng ngudi st dung lai qua thap bai vi
nhing ly do sau day:

Thu nhéat, viéc su dung cac cong cu truyén
thong marketing dich vu NHDB cua cac NHTM
van dan 1é, chua cé sy phéi hgp dé tao hiéu Ung
phtl chdng nham truyén thong tét hon vé dich vu.

Thit hai, khach hang s dung dich vy NHDT
néi chung va dich vu NHDD ndi riéng ngay cang
qua tai va khéng hgp tac trudc lugng thong tin do
sd, mot chiéu ma cac chuyen gia marketlng cla
NHTM ap dat. Biéu hién cu thé |a cac email quang

—
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cao vé céac loai dich vu cla NHTM cé thé by xoa
ma khéng can xem, tham chi nhiéu khach hang
con su dung phdn mém chan thu rac hay rit tén
khoi danh sach email ciia NHTM. Céc poster, thu
gidy by vt vao sot rac khi con chua md ra. Quang
cao trén TV, phat thanh thi c6 thé bj chuyén kénh
ngay khi hién th) chuong trinh quang cao. Quang
cao bang dién thoai truc tiép thi thudng xuyén b
khach hang ti chéi vdi nhiéu ly do va cudc goi
quang cao c6 thé bl chan. Quang cdo banner
thudng xuyén khéng dudc xem, va khach hang co
thé khéng truy cap website nao dé néu cam thay
chuing qua lam dung quang cao.

. Thu ba, chi phi ngudi ding bo ra dé tim kiém
hodc mua sdm mét hang héa/dich vu mdi trén
internet (théng qua cac cong cu tim kiém, cac
blog, mang xa hdi) ré hon nhiéu so vdi viéc tham
gia mét héi thao chuyén dé hay mot hoi chg
thuong mai d dau do.

Thu tu, hoat déng truyén thdng marketing chua
biét cach tao an tugng, tao su tin cay cho khach
hang tiém nang, chua nhan manh vao diém khac
biét tao gia tr| néi trdéi cho cac dich vu NHDB so
vdi cac dich vu ngan hang khac. Vi vay, qua trinh
truyén théng con md nhat, chua tao su thu hut,
hdp dan véi khach hang.

Thi nam, véi su phat trién cta sd lugng ngudi
st dung Internet va cac cong déng ngudi dung
trén mang, xu hudng ngudi dung muén tim hiéu
cac théng tin vé dich vu NHDP qua cac nguén
khach quan nhu céng cu tim ki€m va mang xa hoi
dé co thé theo déi cac cam nhéan, danh gia cac
chia sé vé tién ich, gia tri, cach thic thuc hién dich
vu ngay cang gia tang. Piéu nay, khién cho cac
céng cu truyén théng mét chiéu to ra khéng con
stic hdp dan va théng tin truyén théng khéng tao
sy tin cay can thiét dé ¢o thé thu hut khach hang.

3. Giai phap phat trién truyén théng marketing
dich vu NHDB cho cac NHTM Viét Nam

Pé c6 thé giai quyét nhiing t6n tai trong qua
trinh truyén théng marketing dich vu NHDD, cac
NHTM Viét Nam cén phai cé chién lugc truyén
théng gia trj cho phép tuong tac hai chiéu vdi
khach hang muc tiéu, théng qua dé cung cép
théng tin hiu ich vé dich vu NHDP theo céch thic
khach quan va cho phép khach hang thao luan,
chia sé. Cu thé&, cac NHTM Viét Nam can thuc
hién 3 nhém céng viéc sau day:

Mot la, can phai su dung phdi hdp cac céng cu
quang cao truyén théng va truc tuyén

Trong do, sU dung cac cong cu quang cao
truyén théng nhu: phat thanh, truyén hinh, poster,

KINH T VA QUAN LY

pano, ap phich trén dudng phé dé thuc hién vai tro
b6 sung, hé'trg, khai ggi méi quan tam cua khach
hang vé dich vu NHDPD tdi cac website ngan hang,
cac coéng cu tim ki€m, di€n dan, mang xa hdi - noi
khach hang cé thé tim kiém cac théng tin ddy du
hon va bé ich hon vé dich vu NHDB.

Hai la, st dung céng cu tim ki€m dé marketing,
truyén théng gia tri dich vu NHDD

Pé thuc hién céng viéc nay mét cach hiéu qua,
cac NHTM Viét Nam can sU dung déng thoi hai
phuong phap:

(1) Phuong phap quang cao tai trg st dung
Google Adwords

Cac NHTM Viét Nam phai dang ky véi céng cu
tim kiém Google cac tu khéa vé dich vu NHDP dé
khi khach hang muc tiéu tim kiém cac tu khoa co
lién quan dén dich vu NHDP, méu quang cao vé
dich vu NHDB clia NHTM dé sé xudt hién d goc
bén phai cia danh sach két qua tim kiém. Theo
tac gia, cac tu khoa vé dich vu NHDBD ma NHTM
co thé dua ra: dich vu NHDB, NHDB, SMS bank-
ing, chuyén khoan di déng, thanh toan di déng...

Bén canh dd, cac NHTM ciing cén phai luu y
viéc thiét ké doan quang cao Google Adwords, do
chi c6 thé su dung dugc t6i da 95 ky tu trén doan
quang caoc nay. Muc dich chinh cua doan quang
cao la tao ra nhing théng diép co tinh két néi vdi
suy nghi clia ngudi tim ki€m thong tin vé dich vu
NHD® va hudng dan ho truy cap vao website muc
tieu. Khi thiét k& doan quang céo vé dich vu
NHDD trén Google Adwords, cac NHTM Viét Nam
cdn chu y nhitng céng viéc sau:

Thtt nhat, dua tu khéa chinh vé dich vu NHDD
vao tiéu dé cla doan quang cao. Khi mot khach
hang g6 vao hop tim ki€m cla may tim kiém
Google i khoa "“NHDB” thi tdc la khach hang da
dudc nghe, dude nhin d dau do veé tu khoa nay va
trong tam tri khach hang, ti khéa dé da dugce dinh
hinh san. Do d6, nén dua ti khoéa chinh ngay vao
tiéu dé deé tiét kiem ky tu, vi dung luong t6i da cla
doan quang cao Adwords |a 95 ky tu.

Tht hai, st dung nhiing tt ngan gon khi néi vé
dich vu NHDB. Cac NHTM phai luén luén st dung
nhiing t ngl ngan gon nhung y nghia ré rang khi
néi vé dich vu NHDB trong doan quang cdo. Du
dang viét dong tiéu dé vdi t6i da 25 ky tu hay 2
dong néi dung chinh vdi téi da 35 ky tu cho méi
dong, can phai luén nhd la moi ky tu déu rat quy
gia. Viéc sU dung tU ngl ngan gon sé cho phép
cac NHTM c6 thém khoang tréng dé thé hién thém
noi dung théng diép vé dich vu NHDD truyén tai
i khach hang muc tiéu.

khoa hoc <
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Thu ba, ndi dung quang cao vé dich vu NHDB
phai lién quan va cy thé. Mau quang céo vé dich
vu NHDPD clia cac NHTM sé xudt hién trén trang
két qua tim kiém, sé canh tranh voi nhiing quang
c4o tim kiém tu nhién va quang cao tai trg khac vé
dich vu NHDP. Néu quang cao nay khéng co gi
khac biét hay néi bat véi nhiing quang cao tim
kiém tu nhién va quang cao tai trg khac vé dich vu
NHDB trén cung trang, thi co héi thu hut khach
hang truy cap sé trd nén rat xa voi. Mét cach dé
tao su khac biét, 1a hay gidi han théng diép va phai
rat cu thé, vi du: khéng nén viét “dich vu NHDBD”
ma hay viét “dich vu NHDP da tién ich” hodc
khéng viét “chuyén khoan” ma viét “chuyén khoan
khac hé théng”, hodc khéng viét “thanh toan”
chung chung ma viét “thanh toan héa dan” hay
“thanh toan hang héa, dich vu"...

(2) Phuong phap t6i uu hoa cong cu tim kiém
(SEQ) vé dich vu NHDD

Hién nay, vdi su théng dung cua cac may tim
kiém d3c biét la Google, khi ngudi dung mudén tim
ki€m mat thong tin bat ky nhung khéng biét théng
tin dé nam & dau va website nao chua dung théng
tin d6, ho sé si dung Google dé tim kiém. Theo
nghién ciu cla Té chic danh gia cac may tim
kiém - Search Engines Watch cho rang: nhdng vi
tri dau tién trong danh sach két qua tim kiém la
nhiing vi tri cé kha nang thu hidt ngudi dang truy
cap vao nhiéu nhat dé tim kiém théng tin.

Trong thdi gian qua, mac du cac NHTM Viét
Nam da co nhiéu nd lyc thuc hién téi uu héa céng
cu tim kiEm Google, nhung céc giai phap dudc tién
hanh déu khéng c¢o tinh chat déng bé va phan Ién
chi tap trung vao t6i uu hoa mét bé phan nén thu
hang trong danh sach két qua tim kiém khéng cao.
Minh hoa trong hinh 2 da ching minh khi thuc hién
mét truy van vdi tir khéa “NHDD” website bao mdi,
website kinh t& viét nam xuat hién d vi tri thu 3 va
thi 4, trong khi dé cac website cua ngan hang
khac ngoai viettinbank va vietcapitalbank thi déu &
vi tri sau (hinh 2).

Do vay, cac NHTM Viét Nam can thic hién t6t
phudng phap nay, dé gilp khach hang muc tiéu
tim kiém chinh xac va nhanh choéng cac théng tin
vé dich vu NHDB. Cu thé:

Thu nhét, 16i uu hoa tiéu dé cho cac tu khoa vé
dich vu NHDB. Cac NHTM Viét Nam nén tao nhiéu
trang web khac nhau cho céc tu khoéa khac nhau vé
dich vu NHDB. Méi trang web nam trong website
clia NHTM chi nén t6i uu héa cho mét tir khoa vé
dich vu NHDPD duy nhat trén tiéu dé d& khach hang
muyc tiéu va cong cu tim kiém Google biét chli dé cu
thé cua trang 1a gi. Viéc t6i uu héa tiéu dé cho cac
ti khéa vé dich vu NHDBP nén tuan thu theo 3

khoa hoe —

nguyén tac dugc dé xuét bdi Google, do la:

- Tiéu dé phai mé ta chinh xac néi dung trang
va phai chua dung tu khoa can t6i uu hoa vé dich
vu NHDB. N6i cach khac la tiéu dé phai lién quan
dén néi dung chinh clia trang web va tranh su
dung cac tiéu dé cé tinh mac dinh nhu “trang 1",
“trang mdi 1"...

- Tao thé tiéu dé vé mét ti khéa dich vu NHDD
duy nhat cho méi trang. Biéu nay sé giup may tim
ki€m Google biét trang nay néi vé dich vu NHDD
khéng giéng nhu cac trang khac vé dich vu NHDD
trén website cu thé cia mét NHTM bat ky.

- SU dung céc tiéu dé ngén gon nhung giau
théng tin, mang tinh mé ta cao. Tranh dung cac
tieu dé qua dai, trong danh sach két qua tim kiém
sé khong thé hién th| hét.

Tht hai, t6i uu héa néi dung trang web vé
dich vu NHDB. N6i dung trang web cia NHTM
nén bao gém su xuét hién nhiéu |an cua tu khoa
vé dich vu NHDB ma NHTM muén truyén thong
cho khach hang muc tiéu. Diéu nay sé giup
khach hang muc tiéu khi thuc hién truy van vai
mét tu khoa dich vu NHDD, sé biét liéu ndi dung
trén trang web ctia NHTM dugc tim thady ¢ phu
hop vdi yéu cau tim ki€m cta minh hay khéng.
Tuy nhién, néi dung truyén théng vé dich vu
NHDD phai ddm bao 3 nguyén tac: viua théng
nhat véi tiéu dé, vira néu dude céc tién ich cua
dich vu NHDB, vua thu hit khach hang muc tiéu
dé dam bao su logic, cung cédp théng tin day du
vé dich vu NHDB cho khach hang.

Thit ba, t8i uu héa céu tric dudng dén URL cua
trang web vé dich vu NHDD. Viéc tao cac danh
muc va tén tép cho cac thong tin vé dich vu NHDD
trén trang web ctia mét NHTM bat ky, khong chi
gidp NHTM d6 sép xép trang web t6t hon ma con
dan dén viéc khach hang muc tiéu thu thap thong
tin vé dich vu NHDB dé dang hon trén cong cu tim
kiém. Pudng dan URL hién th; dudi dang mot
phan clia két qua tim kiém, bén dudi tiéu dé va
bén trén ndi dung trang web. Vi vay, khi tao dudng
dan URL cho céac théng tin vé dich vu NHDB, mét
mé&t cac NHTM cén phai dam bao URL chua cac
tif lién quan dén ndi dung va tiéu dé trang web cua
NHTM. T&t nhat trong URL cling bao gém tu khoa
vé dich vu NHDD ma NHTM cén t6i uu héa, chang
han nhu “TTDD", “ngan hang di dong”, “dich Vi
NHDBD”... Mat khac, cac NHTM cén phai st dung
ciu tric thu muc trong tao dudng dén URL t6i cac
théng tin vé dich vu NHDB, nham tao khach hang
dé dang biét v| tri cia ho trén trang web cla
NHTM. Tranh s dung tén dudng dén chung
chung nhu: “thu muc 17, “thu muc 2" sé khong
cung cap théng tin cdn thiét vé néi dung va dinh
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hudng tu khoa dich vu NHDBD.

Ba la, cac NHTM Viét Nam cén phai hoan thién
chién ludc truyén théng xa héi vé gia tr) va tién ich
dich vu NHDB téi khach hang muc tiéu

Theo G. Kawasaki and P, Fitzpatrick (The art of
Social Media, 2014) cho rang hién nay trén thé
giéi c6 hon mét ty ngudi st dung mang xa hoi
Facebook, va hon hai tram triéu ngudi dL‘mg déi vai
mang xa héi Twitter. Pdc diém chung cla ngudi
dung mang xa hoi la 1hu0ng rat nhiét tinh trong
viéc ty tim hiéu thong tin vé& san pham dich vu
théng qua su chia sé kinh nghiém, ggi v, binh luan
hoac lién két cla ban bé trudc khi mua sam, st
dung [4]. Bay chinh Ia co hoi hiém c6 cho cac
NHTM Viét Nam tan dung mang xa hoi dé truyen
théng lan toa vé dich vu NHDD va cac tién ich cla
no téi cac khach hang muc tiéu t6t nhat. D& hoan
thién chién ludc truyén théng xa hdi vé gia tr) va
tién ich cda dich vu NHDBD, cac NHTM Viét Nam
can phai thuc hién cac céng viéc sau day:

+ Cac NHTM Viét Nam cén xay dung nhiing
céng déng khach hang su dung dich vu NHDB
trén mang xa hdi. Tai day, cac NHTM cho phép
cac khach hang coé thé trao déi, thao luan, chia sé
kinh nghiém tu hoat déng dang ky dén su dung
dich vu NHDB va cac tién ich cua dich vu NHDBD.
Khach hang bat ky c6 thé dat cau hdi, xin tu van
cua nhing khach hang khac - nhiing ngudi da trai
nghiém vdi nhiing tinh hudéng khac nhau khi su
dung dich vu NHDD. Cac NHTM sé déng vai tro
thic day cac trai nghiém nay bang cach gidp
khach hang tham gia md rong két néi vdi xa hoi,
ban bé, déng nghiép va chia sé véi nhau nhing
théng tin dang tin cay dua trén céac trai nghiém su
dung dich vu NHDB cla minh. Diéu nay sé tao su
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thu hat va lan toa vé dich
vu NHDB tdi nhung khach
hang tiém nang khac,
théng qua doé cung cép cho
ho nhiéu théng tin hon,
giup ho c6 du can cd can
thiét dé ra quyét dinh dang
ky st dung dich vu NHDBD.

+ Cac NHTM Viét Nam
can tan dung suc anh
hudng cua khach hang
trung thanh dé tao ra nhu
cdu vé dich vu NHDP. Cac
NHTM céan tao ra va nuéi
dudng mét sé lugng khach
hang trung thanh cé suc
anh hudéng manh mé dén
nhing khach hang khac.
Khach hang trung thanh co
thé 1a nhung chuyén gia tu van cua ngan hang san
sang chia sé kién thuc, hudng dén va hé trg cong
déng nguoi su dung vé dich vu NHDB. Tuy nhién,
nhldng chuyén gia nay nén thuc hién cac chia sé
nay dudi danh nghia khach hang nham tao tinh
khach quan, trung thuc cta théng tin cung céap vé
dich vu NHDB.

Ngoai ra, cac NHTM cling can phai co su hd trg
cac khach hang trung thanh xay dung uy tin trong
cong dong Coé thé ap dung cac hinh thic nhu:
glam gia hodac mién phi dang ky, mién phi su dung
cac tién ich dich vu NHDD cho nhiing khach hang
nay hodc thudng tién mat cho nhiing khach hang
than thiét. Bén canh do, tao diéu kién dé nhiing
khach hang than thiét Iuon la nhiing ngudi dau tién
dudc trai nghiém cac tién ich hay loai hinh mdi cia
dich vu NHDB, hé trg ho xay dung cac doan
V|deo nhiing cau chuyén vé trai nghiém co that
cla khach hang trong qua trinh su dung dich vy
NHDB dé tao suc anh hudng téi cong déng khach
hang ti€ém nang.

+ Cac NHTM céan khdi nguén y tudng mdi vé
dich vu NHDB thong qua tri tué clua khach hang
Cac NHTM cé thé su dung mang truyén thong xa
héi nhu maét cong cu nghién cuu thy trudng dich vu
NHDB. Mang xa héi cho phep moi ngudi dén Vi
nhau, theo déi va giit két néi vdi nhau. O v tri cla
minh, cac NHTM ciing nén lam diéu do vdi cac
khach hang sU dung digh vu NHDB vi truyén
théng xa hai la mét xa 16 hai chiéu. Chang han, khi
dang chuén by tung ra mét loai hinh dich vu NHDB
mdi hoac mét tién ich mdi cua dich vu NHDB,
NHTM cé thé tham do cac khach hang theo dai,
dé biét nhing gi ho suy nghi vé cac chi tiét cu thé
nhu: muc gia, tién ich nao ho muén co thém, téc
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dé giao dich, su thuan tién... Qua do, cac NHTM
khéng chi dat dé&n moét két qua nghién cdu th
trudng coé gia tri vé dich vu NHDD vdi chi phi thuc
su tiét kiém, ma con tham nhap dudc vao gidi tiéu
dung truc ti€p dé tim hi€u quyét dinh mua hang
cua ho.

Ngoai ra, viéc hoi tham y ki€n cla khach hang
vé dich vu NHDPB cbén cho thdy rang cac NHTM
thuc su coi trong khach hang. Mot khi khach hang
cam thay nhiing y tudng cua ho sé tré thanh hién
thuc thi cling ¢6 nghia la NHTM da tao nén dugc
dich vu NHDB mdi chua c6 déi thu canh tranh.

+ D€ tao &n tugng va cung cdp théng tin khach
quan vdi doé tin céy cao vé dich vu NHDD, cac
NHTM Viét Nam can st dung cac bai viét trén cac
tap chi chuyén nganh ngén hang va CNTT vé dich
vu NHDPB. Cac bai viét nay co6 thé do nhan vién
ngan hang tu viét hoac thué cac bao viét. Noi
dung céc bai viét nay cdn nhan manh vao su da
dang tién ich; tinh an toan va bao mat cao; tiét
kiém chi phi giao dich; quy trinh dang ky, st dung,
su thuan tién cua viéc st dung dich vu NHDB.
Bén canh do, cac ndi dung bai viét chi nén ding 6
muc gi6i thiéu, co tinh chat goi mad, thu hut su to
mo tim hiéu cGa doc gia. Cudi cac bai viét nén cé
duong dan cu thé huong ti website cla NHTM dé
doc gia quan tam va muén tim ki€m thong tin day
du c6 thé truy cap, théng qua dé cé thé thu hut
khach n,i:ng muc tiéu.

Trong béi canh céc dich vu NHDD tai Viét Nam
da co su hoan thién ca vé tién ich cung cédp va da
dang loai hinh thi hoat déng 1ruyen théng market-
ing co y nghla rat |6n trong viéc tao su hap dan,
thu hit sé luong khach hang su dung dich vu
NHDB tuong xung véi sy dau tu va nhing né luc
trién khai clla cac NHTM Viét Nam. Théng qua doé,
cac NHTM coé thé dat duge hiéu qua cao han trong
kinh doanh dich vu ngan hang néi chung va dich
vu NHDB ndi riéng. D€ thuc hién cac hoat dong
truyén thong marketmg dich vu NHDB mét cach
hiéu qua, doi hdi cac NHTM Viét Nam phan phcn
hgp nhuén nhuyéh va thuc hién déng bé cac glai
phap trong dé nhan manh vao truyén tai cac gia tri
c6t 16i clia dich vu dé tao su khac biét théng qua
st dung céac céng cu truyén théng cé tinh khach
quan, hai chiéu va tan dung Igi thé anh hudng cla
cac khach hang trung thanh tdi cac khach hang
tiem nang khac. ¢
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Summary

With the development of information and com-
munications technology, especially the boom of
mobile technology, 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 still limited. Even
with customers who have already used the servic-
es, the most widely-used application is just to
receive messages on changes in accounts and
balance; other useful functions have not been uti-
lized. This indicates that marketing communica-
tions on mobile banking values have not been well
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 highes
efficiency in their marketing communications of
mobile banking services in order to attract a large
number of users in proportion with their potential
and investment in the services.
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