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1. Đặc điểm dịch vụ ngân hàng ưu tiên của
ANZ

Để đáp ứng nhu cầu của khách hàng cao cấp, bên
cạnh các dịch vụ đa dạng dành cho khách hàng và
những ưu đãi kèm theo, chất lượng dịch vụ ưu việt
và chuyên nghiệp là nét nổi bật của
dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ.
Trong đó, “yếu tố chủ chốt là Trưởng
phòng quan hệ khách hàng– người
luôn tận tâm mang đến cho khách hàng
các giải pháp đáp ứng những mục tiêu
tài chính của mỗi khách hàng như tiết
kiệm, đầu tư, bảo hiểm và vay ngân
hàng. Đứng sau hỗ trợ từng trưởng
phòng quan hệ khách hàng là đội ngũ
chuyên gia tư vấn riêng cho từng dịch
vụ…” (theo ông Joe Farrugia, Giám
đốc ngân hàng bán lẻ và quản lý tài
chính đầu tư cá nhân của ANZ tại Việt
Nam và khu vực Mê Kông).

Như vậy, mỗi quyết định của khách

hàng tại ANZ đều đảm bảo có sự hỗ trợ tối đa từ đội
ngũ chuyên gia chuyên nghiệp trong nhiều lĩnh vực
khác nhau. Đây là những chuyên gia giàu kiến thức
và kinh nghiệm, am hiểu thị trường, được đào tạo
bài bản để sẵn sàng cung cấp thông tin và tư vấn
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Được thành lập tại Australia hơn 170 năm trước, ANZ hiện là một tập đoàn ngân hàng tài
chính quốc tế lớn và là ngân hàng hàng đầu của Australia tại khu vực Châu Á-Thái Bình
Dương. Với thế mạnh về dịch vụ ngân hàng bán lẻ, ANZ đã giới thiệu gói dịch vụ ANZ Signa-
ture Priority Banking (hay còn gọi là dịch vụ ngân hàng ưu tiên) tại 11 thị trường ở Châu Á-
Thái Bình Dương bao gồm: Việt Nam, Trung Quốc, Hồng Kông, Đài Loan, Indonexia, Singa-
pore, Fiji, Papua New Guinea, Guam, Samoa và Vanuatu. Đây là một dịch vụ ngân hàng đặc
biệt dành cho những khách hàng đã tích lũy được một mức độ tài sản nhất định (trên 50.000
USD) và đang tìm kiếm một quan hệ mật thiết với một ngân hàng luôn luôn tìm hiểu và đáp
ứng được những nhu cầu đa dạng của mình. Tại Việt Nam, dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ
mặc dù mới ở giai đoạn sơ khai nhưng được đánh giá là có tiềm năng phát triển mạnh mẽ.

Nguồn: Báo cáo đầu tư khu vực Châu Á của ANZ – Dịch vụ
ngân hàng bán lẻ và quản lý tài sản Châu Á- Thái Bình Dương

(Wendy Lim)

Sơ đồ 1: Mô hình dịch vụ dành cho khách hàng cao cấp
của ANZ
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theo đề nghị của khách hàng. Tuy nhiên, mọi trao
đổi và thông tin giữa khách hàng và ngân hàng được
thực hiện thông qua Trưởng phòng quan hệ khách
hàng. Do vậy, đối với mỗi khách hàng, Trưởng
phòng quan hệ khách hàng phải thực hiện quy trình
nhận diện và tìm hiểu khách hàng (understands me,
recognizes me) một cách cẩn trọng, đồng thời thực
hiện quyết định của khách hàng chính xác và hiệu
quả, đem đến sự hài lòng cho khách hàng.

Ngoài yếu tố con người, chất lượng dịch vụ của
ANZ còn được thể hiện qua những quyền lợi ưu tiên
dành cho khách hàng khi sử dụng dịch vụ ngân hàng
ưu tiên của ANZ như: được sử dụng sảnh giao dịch
và quầy giao dịch dành riêng cho khách hàng ưu
tiên với đầy đủ tiện nghi giúp cho khách hàng có
cảm giác tiện lợi, thoải mái nhất; giao dịch của
khách hàng được ưu tiên thực hiện với thời gian
nhanh nhất; đường dây nóng 24/7 phục vụ riêng cho
đối tượng khách hàng cao cấp bất cứ khi nào họ có
nhu cầu…

Như vậy, trong bối cảnh các sản phẩm, dịch vụ
dành cho khách hàng cao cấp còn ở mức độ sơ khai,
việc ANZ tập trung vào chất lượng phục vụ khách
hàng thông qua quy trình làm việc chuyên nghiệp
gắn với một số quyền lợi ưu tiên là một hướng đi

đúng đắn và cần thiết để thu hút ngày càng nhiều
khách hàng có thu nhập cao đến với ngân hàng,
đồng thời tận dụng được lợi thế về kinh nghiệm và
nguồn nhân lực chất lượng cao của ngân hàng.

2. Dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ Việt
Nam

Cũng như một số ngân hàng khác ở Việt Nam, gói
dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ Việt Nam bao
gồm đa dạng các dịch vụ ngân hàng truyền thống
như tiết kiệm, thanh toán, tín dụng… với nhiều ưu
đãi về lãi suất và mức phí. Tuy nhiên, cho đến nay,
ANZ là một trong số rất ít các ngân hàng đưa ra dịch
vụ đầu tư và bảo hiểm cho khách hàng. Đồng thời,
dịch vụ thẻ tín dụng bạch kim của ngân hàng mang
đến rất nhiều giá trị gia tăng cho khách hàng.

2.1. Dịch vụ đầu tư

ANZ Việt Nam hiện đang cung cấp đưa ra hai sản
phẩm đầu tư cho khách hàng cao cấp là đầu tư song
tệ và đầu tư tháp vàng.

a) Đầu tư song tệ

Sản phẩm đầu tư song tệ (DCI) là một sản phẩm
đầu tư ngắn hạn cho phép nhà đầu tư cơ hội đầu tư
liên quan đến nhiều hơn một loại ngoại tệ. Nhà đầu
tư sẽ lựa chọn bất kì ngoại tệ nào trong số các ngoại

Sơ đồ 2: Nhiệm vụ của Trưởng phòng quan hệ khách hàng khi thực hiện
dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ

Nguồn: Báo cáo đầu tư khu vực Châu Á của ANZ – Dịch vụ ngân hàng bán lẻ và quản lý tài sản Châu
Á- Thái Bình Dương (Wendy Lim)
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tệ tự do chuyển đổi, đến ngày đáo hạn tiền vốn và
lãi suất sẽ được thanh toán bằng Đồng tiền cơ sở
hoặc Đồng tiền Đối ứng thay thế, được chuyển đổi
với tỷ giá hối đoái được ấn định trước. Đây là sản
phẩm đầu tư có gắn với quyền chọn tiền tệ. Lãi suất
cao hơn của sản phẩm có thể đạt được nhờ vào việc
nhà đầu tư bán quyền chọn tiền tệ này.

Khách hàng muốn đầu tư sản phẩm này cần có số
tiền đầu tư tối thiểu là 50.000 USD hoặc số tiền
tương ứng bằng đồng tiền khác.

b) Đầu tư tháp vàng:

Sản phẩm Đầu tư Tháp vàng ANZ là hình thức
đầu tư kì hạn 3 tháng mà lợi suất gần với giá vàng
giao ngay (XAU/USD). Đây là sản phẩm đầu tư có
vốn được bảo toàn, khách hàng sẽ không lo sợ bị
mất khoản vốn đầu tư ban đầu nếu giữ đến ngày đáo
hạn.

Khách hàng muốn đầu tư sản phẩm này cần có số
tiền đầu tư tối thiểu là 200.000.000 VND hoặc
20.000 USD hoặc 20.000 AUD.

Như vậy, đặc điểm chung của các sản phẩm đầu
tư là có thể đem lại lợi suất đầu tư tiềm năng cao
hơn lãi suất tiền gửi ngân hàng. Tuy nhiên, mức độ
rủi ro cũng cao hơn như có thể mất vốn (sản phẩm
đầu tư song tệ) hoặc chịu rủi ro thị trường (sản phẩm
đầu tư tháp vàng). Do đó, để giúp khách hàng đưa
ra quyết định đầu tư chính xác và hiệu quả, Trưởng
phòng quan hệ khách hàng của ANZ phải thảo luận
với khách hàng về tình hình tài chính và khả năng
chấp nhận rủi ro của họ.

2.2. Dịch vụ bảo hiểm

Nắm bắt được tâm lý đầu tư an toàn cho tương lai
và chuyển giao cho thế hệ sau, ANZ Việt Nam đã
cung cấp 2 sản phẩm bảo hiểm với tên gọi “Con
yêu” và “Cuộc sống tôi yêu”. Theo đó, khách hàng
sẽ có một quỹ tiết kiệm cao, được đảm bảo về mặt
tài chính trong tương lai và được bảo vệ toàn diện
với mức trợ cấp cao. Các chuyên gia tư vấn về bảo
hiểm của ngân hàng sẽ hỗ trợ khách hàng trong việc
quản lý nguồn tiết kiệm này. Thông thường, đối
tượng của các sản phẩm và dịch vụ bảo hiểm không
chỉ bao gồm các khách hàng cao cấp mà còn mở

rộng đến các thành viên trong gia đình họ.

2.3. Dịch vụ thẻ tín dụng ANZ Signature Prior-
ity Banking Visa Platinum

Nhu cầu tiêu dùng của khách hàng cao cấp luôn
được các ngân hàng và các nhà cung cấp dịch vụ
quan tâm khai thác. Do vậy, ANZ Việt Nam đã liên
kết với một số nhà cung cấp dịch vụ để đưa ra cho
khách hàng những ưu đãi tốt nhất khi sử dụng thẻ tín
dụng của ngân hàng.

Hiện tại, ANZ Việt Nam đưa ra thẻ tín dụng dành
cho khách hàng cao cấp với tên gọi ANZ Signature
Priority Banking Visa Platinum. Khi dùng thẻ này,
khách hàng được ưu đãi lớn về mọi mặt, đặc biệt đối
với nhu cầu tiêu dùng, giải trí, nghỉ ngơi của khách
hàng, như:

Hoàn lại có thể lên tới 6% trên tổng số tiền mua
sắm bằng thẻ ANZ Visa SPB Platinum tại các đối
tác chọn lọc của ANZ, tối đa đến 1.500.000
đồng/quý;

Tận dụng tối đa trợ giúp từ dịch vụ hỗ trợ thông
tin của Visa về du lịch, ăn uống, mua sắm, các nhu
cầu hàng ngày cũng như trong kinh doanh;

Khách hàng nhận được gói bảo hiểm du lịch có
giá trị bảo hiểm lên tới 500,000 USD khi thanh toán
toàn bộ chi phí du lịch bằng thẻ ANZ Signature Pri-
ority Banking Visa Platinum Credit Card;

Ưu đãi hấp dẫn tại hàng ngàn điểm mua sắm của
hệ thống ANZ Spot khắp Châu Á;

Miễn phí green fee khi chơi golf tại Việt Nam.

Nhìn chung, thẻ tín dụng là một dịch vụ có thể kết
hợp nhiều giá trị gia tăng cho khách hàng và thường
là dịch vụ khai thác đầu tiên và chủ yếu của nhiều
ngân hàng khi phục vụ khách hàng cao cấp.

3. Thực trạng và hướng phát triển dịch vụ
ngân hàng ưu tiên của ANZ Việt Nam

Chính thức triển khai tại Việt Nam từ ngày
27/9/2010, sau hơn 1 năm hoạt động, ANZ Việt
Nam đã thu hút hơn 1.000 khách hàng sử dụng dịch
vụ ngân hàng ưu tiên. Chất lượng dịch vụ của ANZ
Việt Nam đã dần được khẳng định trên thị trường tài
chính-ngân hàng với một loạt danh hiệu như: Giải
thưởng giao dịch tốt nhất của năm, Giải dịch vụ cho
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vay mua nhà tốt nhất Châu Á năm 2010, Giải
thưởng Ngân hàng định hướng khách hàng tốt nhất
năm 2010…

Hiện tại, chưa có công bố chính thức nào về thu
nhập từ dịch vụ ngân hàng ưu tiên của ANZ Việt
Nam. Tuy nhiên, theo báo cáo nhà đầu tư tháng
11/2011 của ANZ (Investor Discusstion Pack), tình
hình hoạt động của dịch vụ ngân hàng ưu tiên của
ANZ tại Châu Á (trong đó có Việt Nam) là rất khả
quan và có sự phát triển mạnh mẽ. Cụ thể:

- Khách hàng của dịch vụ ngân hàng ưu tiên tăng
29% mỗi tháng;

- Mức độ nắm giữ sản phẩm trung bình của một
khách hàng tăng 14%;

- Thu nhập đóng góp của dịch vụ quản lý tài sản
tăng từ 14% năm 2007 đến 22% năm 2011.

- Tỷ trọng doanh thu từ dịch vụ bán lẻ (trong đó
phục vụ đối tượng khách hàng cao cấp là chủ yếu)
của khu vực Đông Nam Á so với tổng doanh thu của
Tập đoàn ANZ tăng từ 2% năm 2007 lên 6% năm
2011.

Mặt khác, sự phát triển của nền kinh tế Việt Nam
trong thời gian gần đây là cơ sở gia tăng nhanh
chóng số người có thu nhập cao trong nền kinh tế.
Theo dự báo của ANZ, tầng lớp trung lưu tại Việt
Nam sẽ tăng từ 7 triệu người năm 2003 đến 25 triệu
người năm 2013 (hơn 200%). Còn theo nghiên cứu
của Công ty Euromonitor International, số người có
thu nhập từ 5.000 USD-15.000 USD sẽ đạt 10 triệu
người trong năm 2020. Do đó, phân khúc khách

hàng cao cấp vẫn là mục tiêu hàng đầu trong chiến
lược phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ của ANZ
Việt Nam. Ngân hàng đã có kế hoạch để tăng số
lượng khách hàng cao cấp lên 10.000 khách hàng
trong vòng 3 năm tới (gấp 10 lần so với tháng
10/2011) và đặt mục tiêu đạt được 30% doanh thu
của khu vực Châu Á-Thái Bình Dương vào năm
2017.

Để đạt được mục tiêu trên, ANZ Việt Nam vẫn
chú trọng nâng cao chất lượng dịch vụ với phương
châm hướng tới khách hàng hơn là tập trung mở
rộng các sản phẩm, dịch vụ mới. Đó là do ANZ Việt
Nam mới được Ngân hàng Nhà nước Việt Nam cấp
phép thành lập và đi vào hoạt động từ năm 2009 nên
việc triển khai các hoạt động tại thị trường Việt Nam
mới ở giai đoạn đầu. Vì vậy, các dịch vụ còn mang
tính chất “thăm dò” thị trường và nhằm thu hút dần
các đối tượng khách hàng cao cấp đến với ngân
hàng. Mặt khác, hiện nay Ngân hàng Nhà nước Việt
Nam chưa có quy định cụ thể đối với một số dịch vụ
mang tính phức hợp dành cho khách hàng cao cấp,
đặc biệt là các dịch vụ đầu tư nên các ngân hàng
cũng hạn chế trong việc mở rộng các dịch vụ này.

Trong thời gian tới, ANZ sẽ tăng cường tập trung
phát triển những sáng kiến dịch vụ và những tiện ích
cho khách hàng để đáp ứng nhu cầu và mong muốn
ngày càng cao của phân khúc khách hàng cao cấp
với mục tiêu trở thành ngân hàng hàng đầu tại Việt
Nam.�
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