Tar liéu QTKD NHTM — Marketing Ngin hing

PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING NGAN HANG

1.1. Marketing va tam quan trong ciia né

Marketing nhiéu hon 1a quang cdo va ban hang, nhiéu hon 1a nghién cdu thi truong,
xdc dinh gid ca, 1ap k& hoach cho mot san phdm méi. Ching ta dang s6ng trong mot
moi trudng khong thé khong c6 marketing.

Mot vi du: sdng cdc ban ngi diy, vuon minh khoi dém Kim Pan, tat chuong bao thitc
réo rat tir chiéc diéu thoai Samsung, tit chiéc diéu hoa hiéu National, ban vuon vai may
cdi roi vo voi ban chai Oral B, dung kem danh rang Colgate. Sau d6 x6 chan vao bo
quin 4o thé thao tennis Nike, di doi gidy Adidas, khoéc chiéc vot prince va hop bong
Dunlop. Ban nhay Ién chi€c xe @ phi voi dén hiéu an sang dung ban pho tdi lan Nam
dinh day thit bo... udng nudc khodng man vi tan, an xic xich néng Piic, uéng bia
Heineken, hut thuoc 555...

Hiép hoi marketing cia My dinh nghia: Marketing 1a mot qua trinh 1ap k€& hoach va
thuc hién viéc nhan thic, dinh gia, khuéch truong va phan phoi cac y tuong, hang hoa
va dich nham tao ra nhitng trao d6i 1am thoa man muc tiéu clia c4 nhan va t6 chic.

Nha kinh t€ hoc néi tiéng Drucker cho ring, muc tiéu ctia Marketing 12 nhan biét va
am hiéu khach hang t6t dén mic c4c san phdm hang hod va dich vu luoén phit hop véi
khach hang va tu né ban dugc. Mot cach ly tudng, marketing nén tao ra cac khach
hang sin 10ng mua hang. Nhitng diéu nay 1a can thiét va viéc ti€p theo 1a tao ra cac san
pham hang ho4 va dich vu luon sin sang.

Hoc vién nghién cttu vé marketing cho rang marketing 12 mot qué trinh quéan tri nham
xac dinh, du doan va thoa man nhiing yéu cau cua khac hang theo cach mang lai 1gi
nhuan.

Hay ¢6 nhiing nha kinh t€ hoc cia My cho ring marketing 1a viéc tao ra ding séan
phdm, ¢ ding noi, ding lic va ding gid.

Kotler nam 1980 cho ring marketing 12 nhitng hoat dong clia con ngudi hudng tGi viéc
thod man nhitng nhu cAu va mong muén thong qua qu4 trinh trao doi.

Ciing van la Kotler, nam 1991 6ng dua ra dinh nghia nhu sau: Marketing 1a mot qua
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trinh thong qua d6 cac cd nhan va tap thé dat dugc cdi ma ho mudn thong qua viéc tao

ra va trao d6i cac san pham va gid tri v6i cdc cd nhan va tap thé khac.
- C4 nhan tap thé
- DPat duoc cai ho mong muon
- Taora va trao déi

- San pham va gia tri

Vi du vé chiéc vot tennis dang duoc st dung khéap thé€ gigi. Hau hét ching ta khong
duoc sinh ra véi chi€c vot tennis trong tay hay 1a ching ta tu san xuét ra n6é dé dung.
Thay vao d6 ching ta st dung vot dugc san xudt bdi cac hang nhu: Prince,
Dunlop,Kennex, Head, Yonex, hay Wilson. Hau hét cac cay vot tennis duoc san xuat
ra dé 1am ding mot thi: dua trdi bong qua lu6i. Nhung céc van dong vién lai phai lua
chon mot chiéc vot cho minh trong s6 vo6 van chung loai vot khac nhau. Ching khac
nhau vé hinh déng, chit liéu, trong luong, c& tay cAm, loai day cang vot. Ban c6 thé c6
duoc chiéc vot cang san day véi gia vai tram ngan dong dén viéc phai bo ra vai tram
dola dé chi c6 dugec mot céi khung? Su da dang vé kich ¢& va chat liéu da 1am cho qud

trinh san xuat va tiéu thu vot tennis trg 1én phic tap.

Su phét trién va phat tdn cia marketing vao cdc nganh, cac linh vuc san xuét khac nhau
ciing khong giong nhau tuy thuoc vao dic diém cta nganh va linh vuc cu thé.
Marketing tré nén phé bién vao nhitng nam 1950s, 1960s vi tai thoi diém d6 & rat
nhi€u quoc gia c6 stic san xuat du thira vugt qua mic tiéu dung. Cac cong ty nhu Coca
Cola nhin thay sitic manh ctia marketing tdc thi. Marketing lan rong trong cac cong ty
san xuat hang tiéu dung mot cach nhanh chong. Cac nha ché tao va san xuit va cung
cap cdc san phdm cong nghiép nhu sét, thép, hoa chat... thuc hanh marketing muon
hon. Gan day, céc hang dich vu nhu hang khong bao hiém thuc hién ciing thic day

viéc st dung marketing hién dai.
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Hinh 1.1. Cac linh vuc chu yéu tap trung cua marketing

Marketing tiéu dung

A\ 4

Marketing cong nghiép

» Cac moi

Marketing xh, phi loi nhuan .| quan hé
Marketing tiéu dich vu | va .
> duy tri

Marketing tiéu truc ti€p, toan cau | Khach

»

Marketing tiéu tryc tuyén hang

»

1950s  1960s 1970s 1980s 1990s  2000s

Diéu nay xuét phat tir tAim quan trong cua viéc giit cdc moi quan hé va giit khach hang.
Chi phi dé thu hit mot khach hang méi thudng gap 4 1an chi phi gitt mot khdch hang

quen. Diéu nay sé dugc 1am r6 hon & phan I1.

1.2. Marketing ngan hang: Khai niém, dac diém va nhirng thach thirc

khi tng dung vao hoat dong Ngan hang

Marketing ngan hang 12 mot khai niém ding dé chi hé théng céc chién luge, chinh
sach, bién phap, cac chuong trinh, k& hoach, cac hoat dong tac dong vao toan bd qua
trinh t6 chiic cung ng dich vu clia ngan hang nham st dung céc nguén luc ctia ngan
hang mot cach t6t nhit trong viéc thoa man nhu cau ctia khach hang muc tiéu.
Marketing ngan hang dugc duy tri trong su niang dong qua lai giita san pham dich vu
vGi nhu ciu ctia ngudi tiéu ding va nhitng hoat dong cua doi thu canh tranh trén nén

tang can bang loi ich giita ngan hang, nguoi tiéu dung va xa hoi.
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Hinh 1.2: Cac muc tiéu cua marketing ngan hang doéi véi khach hang

Toi da hoa
Chat luong cudc song

Muc tiéucua
marketing
ngan hang

oi da hoa
tiéu dung

su lua chon

Dac diém cua dich vu ngan hang

1.2.1. Tinh v6 hinh
Tinh vo hinh 1a dic diém dé phan biét san phdm dich vu ngan hang vdi cdc san
pham ctia cac nganh san xudt vat chat khac trong nén kinh t€ quoc dan. San phdm ngan
hang thudng thuc hién theo mot quy trinh chit khong phai 13 céc vat thé cu thé ¢ thé
quan sat, nam gitr dugc. Vi vy, khdach hang cta ngan hang thudng gap khoé khan trong
viéc ra quyét dinh Iua chon, sitr dung san phdm dich vu. Ho chi c6 thé kiém tra va xdc
dinh chat luong san phdm dich vu ngan hang doi hoi phai ¢6 trinh do chuyén mon cao
va do tin tudng tuyét doi nhu gl tién, chuyén tién, vay tién. Cdc yéu ciu nay 1am cho
viéc ddnh gia chat luong san pham dich vu ngan hang cang tré nén khoé khan, tham chi
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ngay ca khi khach hang dang str dung ching. Qua trinh san xuat va tiéu dung dich vu
dién ra dong thoi. San pham ctia ngan hang khé duoc phan biét, nhan biét ngay vé loi
ich, cong dung ctia ching.

Do dic tinh vo hinh ctia san phdm dich vu, nén trong kinh doanh, ngan hang phai
dua trén co s& long tin. Vi vy, mot trong nhitng hoat dong quan trong cua Marketing
ngan hang 1a phai tao va cung ¢6 dugc niém tin d6i véi khach hang bang cdch nang cao
chat lugng san phdm dich vu cung dng, ting tinh hitu hinh ctia san phiam, khuéch
truong hinh anh, uy tin, tao diéu kién dé khach hang tham gia vao hoat dong tuyén
truyén cho ngan hang va ddy manh cong téc xic ti€n hon hop.

Hinh 1.3: Pac diém chung cua dich vu va vi tri ctia dich vu ngan hang

[ 105 ]
Pac diém cua dich vu

Dich vu sir dung nhiéu may Dich vu sit dung nhiéu
moc: suc lao dong
* May moc tu dong *Lao dong gian don
ATM, dién cung cap Cai nguc
:F%;lio dong gian don ’}‘I;laod(?(:)ng ky nang

V]
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Hang khong, ngan hang *Lao dong chuyén
hién dai nghiép

Can b¢ giao dich ngan
hang, Ké toan vién

) Tinh v6 hinh
a Khong tach roi
Khong dong nhat (

AP

‘A

tamlt@neu.edu.vn

1.2.2. Tinh khong thé tach biét
Su khéc biét rd nét ctia san pham dich vu ngan hang so vé6i san pham dich vu ciia
cac Iinh vuc khéc 1a tinh khong thé tach biét, tinh théng nhat. Do qué trinh cung cép va
qué trinh tiéu dung san pham dich vu ngan hang xdy ra déng thoi, dic biét 1a cé su
tham gia truc tié€p ctia khdch hang vao qua trinh cung ting san pham dich vu. Mit kh4c,
qué trinh cung tng san pham dich vu ctia ngan hang thuong duoc tién hanh theo nhing
quy trinh nhét dinh khong thé chia cit ra thanh cac loai thanh phdm khdc nhau nhu quy
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trinh thdm dinh, quy trinh cho vay, quy trinh chuyén tién... Diéu d6 1am cho ngan
hang khong c6 san phdm d& dang, du trit lvu kho, ma san phidm dugc cung ung truc
ti€p cho ngudi tiéu dung khi va chi khi khach hang ¢6 nhu cau; qua trinh cung ting dién
ra dong thoi v6i qud trinh st dung san pham dich vu ctia ngan hang. Dic diém nay doi
hoi bd phan Marketing phai cé su phoi két hgp chat ché giita cdc bo phan trong viéc
cung tng san pham dich vu, dong thoi phai x4c dinh nhu ciu ctia khach hang va cach
thiic Iva chon sir dung san pham dich vu ciia ngan hang. Dic diém, cidc ngan hang
thudng tao dung, duy tri va phat trién moi quan hé giita khdch hang va ngan hang bing
cach nang cao chat lugng san pham dich vu cung tng, phat trién hoat dong cham séc
khach trong toan thé doi ngii cdn bo nhan vién ngan hang va hién dai hod hé thong
cung ing

1.2.3. Tinh khong on dinh va khé xdc dinh

San pham dich vu ngan hang dugc Cau thanh bdi nhiéu yéu t6 khdc nhau nhu
trinh do6 doi ngli nhan vién, k§ thuat cong nghé va khach hang. Péng thoi sén pham
dich vu ngan hang con duoc thuc hién & khong gian khac nhau nén da tao nén tinh
khong dong nhat vé thoi gian, cdch thitc thuc hién va diéu kién thuc hién. Cac yéu to
nay dan xen chi phdi t6i chat lwong san phdm dich vu, nhung lai thudng xuyén bién
dong; dac biét 1a doi ngili nhan vién giao dich truc ti€p la yéu t6 quyét dinh va tao ra su
khong 6n dinh va khé xédc dinh vé chat luong san pham dich vu ngan hang.
Do nhiing tinh chat trén cua san pham dich vu ngan hang, lam marketing trong

ngan hang sé phai doi mat vé6i nhitng thach thicc nhu sau:

e Tinh tudn thu cao
Nhu ching ta da biét, kinh doanh trong Iinh vuc ngan hang chiu su giam sat chat ché
cta nha nudc va cic co quan hitu quan. Moi hoat dong clia ngan hang déu phai tuan
thi chit ché céc quy dinh cua ngan hang nha nudc. Cac hoat dong nay déu ndm trong
khuon khé cdc chinh sdch tai chinh tién té: vi du tinh chinh x4c, vi du vé miic 1ai suat
tran va 1ai san, vi du vé du trit bit budc. Chinh vi vady marketing ngan hang phai thoa
man tich chat nay. Cac chinh séach 1ai suat, chinh sach cho vay cua ngan hang dua ra

déu phai quan tam dén nhiing chu truong, chinh sach cia NHTW va nha nudc.
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e Tinh lién tuc va ticc thoi
Marketing ngan hang la mot loai hinh ctia marketing dich vu. Mot trong nhitng dac
diém ctia dich vu 1a qu4 trinh sdn xuét va qu4 trinh tiéu thu dién ra dong thoi. Vi vay
doi hoi marketing ngan hang phai luon ludn thich tng v6i nhu ciu cta khach hang,
nam bét kip thoi su nhitng nhu cAu mdi nham thoa man nhitng nhu cdu nay mot cdch
tot nhat. Pay la mot qua trinh lién luc va mang tinh ca biét cao. Nhitng nguoi cung cap
dich vu s€& truc ti€p thé hién cdc chinh sach marketing t6i khdch hang. Diéu nay doi hoi
doi ngli nhan vién ngan hang phai dugc dao tao mot cac bai ban va cong phu, vi chinh
ho khi ti€p xtic v6i khach hang da thé hién bo mat clia ngan hang. (dac diém cla san
phdm dich vu: tinh khong hién hitu, tinh khong téch roi, khong dong déu, mau hong)

e Tinh xd hoi hod cao
Néu mot doanh nghiép san xuat thép c6 cac moi quan hé véi nguoi cung cap phoi thép,
cac cong ty thuong mai kinh doanh thép, nhitng nguoi tiéu dung truc ti€p va so luong
khach hang ¢ day la c¢6 han thi moi quan hé khach hang ctia ngan hang phong phu va
da dang hon nhiéu. Bat ky ai ciing c6 thé trd thanh khdch hang chia ngan hang. Khong
ké gia tré, trai gdi, cdc thanh phan kinh t€, cdc loai hinh doanh nghiép, cic t6 chiic
trong va ngoai nudc déu c6 thé trd thanh khich hang clia ngan hang. D€ thoa man duoc
luong khach hang c¢6 dén hang chuc ngan nguoi nay, doi hoi ngan hang phai c6 su am
hiéu ho, c6 nhitng chinh sich marketing phlt hgp v6i yéu cdu clia ho. Diéu nay thuc
khong dé dang, doi hoi cdc bo marketing ngan hang phai am hiéu nhiéu linh vuc, nim
bat dugc nhu ciu phong phii va da dang ctia nhiéu loai khach hang... D6 chinh 1a tinh
x4 hoi hod rat cao cua marketing ngan hang.

o Tinh chinh xdc, an toan cao
Mot trong nhitng yéu ciu cao cla kinh doanh ngan hang 1a phai c6 tinh chinh xac va
an toan cao. Nganh, Iinh vuc kinh doanh nao ciling doi hoi su an toan va chinh xéc,
kinh doanh ngan hang 12 mot trong nhitng nganh phai tuan tht khat khe yéu cau nay.
Chi mot sai x6t nhd, ngan hang c6 thé 1am thiét hai mot khéi luong 16n tién bac cla
khach hang, va trong nhiéu trudng hop ngan hang phai ganh chiu nhiing ton that d6. Vi
du thanh todn séc gia ma khong ph4t hién ra, viéc chuyén tién nhdm dia chi. Ngoai ra
chua ké dén mic do anh hudng cua su d6 bé ngan hang t6i nén kinh t€,
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e Tinh hdp dan khdch hang han ché
Nguyén nhan ctia n6 thé hién & nhitng diém sau. Thir nhdt tinh on dinh trong moi quan
hé NH-KH cao. Mot khach hang gt tién tai mot ngan hang thi thuong 1a s€ vay tién &
tai ngan hang do6 va thuc hién viéc thanh todn qua ngan hang dé. Lich st cho thay, mdi
quan hé nay mang tinh tuong doi bén vitng va lau dai. Day 1a mot 1y do khién viéc thu
hiit khach hang nay vé ngan hang khac, trén thuc t€ 1a rat khé thuc hién. Thir hai, ham
luong bi quyét cong nghé trong san pham cia ngdan hang la khong nhiéu. Cic ngan
hang déu cung cdc cic san phdm dich vu tuong d6i giong nhau xét trén nhitng nét
chinh. Vi du déu Ia tién gii 3 thang, 1di sudt 0,45% mot thiang, tra 1di sau ba
thdng...Tao ra nhitng di€ém khédc biét cho nhitng san pham 12 qua ra rat kho cho cong
viéc ctia marketing. Cudi cing, ciing chinh tir viéc ham luong bi quyét cong nghé trong
sdn phdam dich vu ctia ngdn hang khong nhiéu dan t6i vin dé ban quyén san pham ngan
hang kho xdc dinh, va doi lic l1a khong xac dinh dugc. Ching ta thur 18y vi du, ciing la
chiéc xe 6 t0 dé thuc hién chifc nang giao thong, chiéc xe Medcedez Benz khac han véi
chiéc xe BMW, chiéc xe may hang Honda khac hén chiéc xe hiéu Suzuki... trong khi
do6 néu anh/chi tim ki€ém dugc su khach biét trong san phdm cuia cdc ngan hang qua la
rat kh6. Van dé nay 1a mot thach thic cho cdc ngan hang khi xay dung thuong hiéu cho
minh.

e Marketing ngan hang chiu su anh huong sdu sdc cuia tinh chuyén mon hod

va lich su hoat dong cua ngdn hang

Lich st hoat dong va tinh chuyén mon héa clia ngan hang c6 tic dong to 16n dén kha
nang cung cap tung loai hinh dich vu cua ngan hang. Vi du, néi dén viéc thanh toan
xuat nhap khdu, chiing ta thudng nghi ngay dén ngan hang ngoai thuong; néi dén viéc
c6 mot mang ludi rong khap va viéc thuc hién cho ngudi nghéo, cho ho nong dan vay
von, chiing ta nghi ngay dén ngan hang nong nghiép. Chinh vi th€, marketing ngan
hang phai biét phét huy siic manh clia minh, khai th4c triét dé nhitng loi thé canh tranh

va thuc hién viéc tim ki€ém, xay dung va phdt trién nhitng thé manh méi.

Kinh nghiém va lich sir hoat dong lau doi cua mot ngan hang anh huéng rat 16n dén uy

BFRC T rung tim BOi dudng va Tw van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té' Qudc dan
Ue's o for greuth
8



Tar liéu QTKD NHTM — Marketing Ngin hing

tin cling nhu nang luc kinh doanh ctia mot ngan hang. N6 c¢6 thé anh hudng trén hai
gidc do, tich cucva tiéu cuc. Tich cuc khi xét trén gidc do l1a trinh do chuyén mon, kinh
nghiém lau doi 1a nén tang cho nhitng thanh cong trong hién tai va tuong lai. N6 khién
khach hang va cdc d6i tdc c6 cai nhin thién cam vé ngan hang. Tiéu cuc khi xét trén
cac giac do la nhitng kinh nghiém d6 tré thanh rao can cho nhiing sang tao va tién bg,
cho viéc dp dung nhiing cdi mdi vao kinh doanh. Khong ai ddm bdao ring, mot t6 chiic
thanh cong trong qua khit lai ti€p tuc thanh cong trong tuong lai khi ma su thay déi da
trd thanh mot dac tinh quan trong cua moi truong kinh doanh ngay nay.

PHAN II: QUA TRINH CUNG UNG SAN PHAM NGAN HANG VA KY NANG
PpOI VOI NHAN VIEN GIAO DICH

2.1. Co so vat chat

Co s6 vat chat clia ngan hang bao gom nha ctra, trang thiét bi, may méc phan ciing
va cdc phan mém ngan hang st dung. Nha ctra va trang thiét bi ciia ngan hang phuc
vu cho qua trinh kinh doanh ctia ngan hang va cho thué. Co s& vat chit la phan
“cling”, con nhan vién ngan hang tao thanh phan “mém” két hgp nham cung cip
cho khéch hang cdc san pham dich vu.

Hoat dong tai quay giao dich — Ngan hang Sai | Tru s& chinh — Ngan hang Cong thuong Viét
Gon Nam

Tuy chi€m ty trong nho trong téng tai san, nhung song céc tai san c6 dinh anh hudng
rat 16n t6i vi the va nang suat lao dong ctia ngan hang, t6i viéc cung cip san pham dich
vu cua ngan hang.

Tru s& ngan hang cin dugc dau tu ding mitc dé dam bao NH c6 vé ngoai hién dai, hap
dan, tao tin tudng cho khach hang. Viéc chon lua dia di€ém dit tru s va cac chi nhanh
ciing hét sitc can thiét, nham dam bao thuén tién cho khiach hang dén giao dich, gan véi
cac nhom khach hang muc tiéu. Vi du, néu ngan hang dinh huéng khach hang muc tiéu
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la cac doanh nghiép trong khu cong nghiép, ngan hang s€ phai cé chi nhanh dat gan
céc khu cong nghiép, tham chi 1a nam bén trong khu cong nghiép.

Bén canh d6, trang thiét bi phan ciing va phdn mém doéng vai tro then chét trong viéc
phat trién cdc dich vu da dang khac nhau. Hién nay, phan mém ngan hang tr& thanh
yéu t0 then chot dé hién dai hoa hoat dong ngan hang, phat trién cdc dich vu hién dai
va tién ich cho khach hang. Vi du, d6i véi san pham thé, nhitng yéu cau vé dau tu phan
mém 1a rdt 16n. Vietcombank da ti€n hanh khao sat va phan ra 4 nhém NH, dua trén
tiéu chudn cong nghé nham xdc dinh kha niang hop tdc phat trién dich vu thé. D6 1a céc
nhom sau:

+ Nhém 1: Cac NHTM da c6 CoreBanking Online, c6 hé thong ATM manh, da Ia
thanh vién t6 chic thé thé gidi.

+ Nhém 2: Cac NHTM da c6 CoreBanking Online, nhung chua cé hé thong ATM
manh, chua 12 thanh vién t6 chiic thé thé gidi.

+ Nhém 3: Cac NHTM da c6 CoreBanking Online, nhung chua c6 hé thong ATM
riéng.

+ Nhom 4: Cac NHTM c6 nén tang cong nghé con thap.

R& rang, cac nhém 2 va 3 ¢6 co hoi phét trién dich vu thé tin dung, thé ghi no, thé
ATM nhanh chéng va dé dang hon rat nhi€u so v6i hai nhém con lai.

Ngoai ra, cic dich vu khac nhu phone banking, home banking, internet banking va
dich vu tuy thac quan Iy rui ro cia ngan hang cling doi hoi cong nghé cao véi tinh bao
mat 16n.

2.2. Khach hang

Chiing ta dang song trong mot nén kinh t€ ma khach hang 1a thuong dé€. Day 1a
két qua cta viéc san xudt va cung ting dich vu nhiéu hon nhu cau tiéu thu. Van dé cua
thi truong dich vu ngan hang ngay nay 1a thi€u khach hang chit khong phai thi€u san
phdm dich vu. Khidch hang clia Ngan hang vira 12 ngudi cung tng von cho Ngan hang
vira 12 nguoi sir dung cdc san pham dich vu clia Ngan hang. Ngan hang phai hoc cach
chuyén déi tir tap trung vao cung cip san pham dich vu sang tap trung giit khach hang.

Hinh 2.1: Quan diém ban hang va quan diém huéng vé thi truong (quan
diém ban hang) trong marketing ngan hang.

BFRC T rung tim BOi dudng va Tw van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té' Qudc dan
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Biem  15hgtam Phuwong tien Két qua
xuat phat
<+ A8 <+ >
A s S&n phdm Ban hang & .
Mganhang = e 'tai khudeh truong -9 MhUaN
| Quan diém ban hang |]
<+ <+ <+ <+

i truong DU cau  Marketing LN qua sw
! 9 khachhang hdnhop théa man NC KH

| Quan diém Marketing )

Néu theo quan diém ban hang, ngan hang s&€ ddu tu qua nhiéu vao tai san clia
ngan hang, diy manh chao hang dén moi khach hang kha di ma quén chi y nhing
diém khéc biét vé khach hang va cac gid tri. Vi khong biét rd vé timg khach hang, ngan
hang d6 s& khong thé thuc hién dugc viéc cung cap dich vu két hgp va cung cap dich

vu cao cip hon mot cach hiéu qua.

V6i quan diém marketing, hay con goi la quan diém ti€p thi cAm nhan va dap
ing, ngan hang bat dau vé6i viec am hiéu khach hang, va tir d6 ho s& c6 vi thé t6t hon

dé phat trién cac kénh phan phéi, cic san pham dich vu ph hop.

Ngan hang phai thic tinh d€ nhan ra ring ngudi chlii méi clia minh chinh 1a
khach hang. Néu nhan vién ngan hang khong biét nghi dén khach hang, c6 nghia la ho
khong biét suy nghi. Néu ho khong truc ti€p phuc vu khach hang, ho nén hd trg nguoi
s€ truc ti€p phuc vu cho khach hang. Vi n€u nhan vién ngan hang khong cham séc
khach hang cta minh, s€ c¢6 ngan hang khac ngay lap tic lam diéu d6. Nhan thitc dugc
gia tri va vai tro cua khach hang s€ gitip ngan hang hoach dinh lai toan bo hé thong
ti€p thi ctia minh theo hudng gianh ldy thi phdan khdch hang va gid tri khdch hang tron
doi thong qua viéc phdt trién chudi san pham dich vu va cdc chién luoc thuong hiéu

BFRC Trung tim Boi duong va Tu van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té Quéc dan
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cua minh.

Sau day 1a danh muc nhitng quan niém ding dan cua ngan hang vé vai tro va

dac diém cta khdch hang

Khach hang 1a ngudi quan trong nhat doi v4i ngan hang
— Chung ta phu thuoc vao khach hang

— Khéch hang khong gay khé dé cho cong viéc cuia ching ta, ma chinh 1a

muc tiéu phuc vu cia ngan hang

— Ho ciing nhu chiing ta v6i nhiing nhu cdu, mong muon riéng ctia minh,

va muon duoc huong nhiing gi tot dep nhat
— Khi ho téi v6i ngan hang 1a ho da c6 thién chi véi ngan hang
— Khach hang mang mong muén cua ho t6i ngan hang, cong viéc cua

ching ta la thoa man nhitng mong mudén dé

— Khach hang xing dang dugc hudng su doi xu lich sy va an can cla

ching ta
— Khéch hang trd luong cho chiing ta

Thuc t€ nguoi ta thuong phan ra hai nhom khach hang 1a khach hang ca nhan va khach
hang la doanh nghiép khi nghién ctu nhu ciu ctia nhém khach hang la c4 nhan hay
doanh nghiép thi ciing cin phai chd y nghién cttu cac yéu t6 anh hudéng dén nhu cau.
Chang han cdc yéu t6 anh hudng dén nhu cau cta cd nhan 12 gia dinh, tudi, chu ky
song, diéu kién thu nhap, dia vi... hoac cac yéu t6 anh hudng dén nhu ciu cua doanh
nghiép gém dic diém nganh nghé kinh doanh, tinh hinh hoat dong kinh doanh, co c4u

von, quy mo, pham vi thi truong,...

Nhu cdu cta khach hang vé cac dich vu ngan hang la khong dong nhat va c6
nhiéu bién dong. Khach hang c6 cac thang bac nhu ciu khac nhau, vi vay yéu cdu cta

khach hang vé mic do thdéa man dich vu ngan hang ciing khac nhau.
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Hinh 2.2. : Cac thang bac nhu cau tu nhién cua khach hang (Maslow)

Ty phat trién va thé hién
tiéem nang
Buorc tén trong, céng
nhan, co dia vi

Quan’ hé xa hoi,
giao tiép, tinh cdm

Puoc
bdo vé

DPwoc nhan bie

Hoa nhap xa hoi

Nhu ciu vat chat co ban

Do vay, yéu t6 quyét dinh dé cac Ngan hang thanh cong va phét trién trong co
ch€ thi truong 1a biét duge nhu cau va dap tng t6t nhu cau ctiia khach hang. Mudn vay,
Ngén hang phai nghién cttu k§ khach hang. Muc dich ctia cong tac nghién ctru khach
hang nham xdc dinh r6 nhu c4u cta khiach hang hién tai 1a gi? tuong lai ra sao va ho cé

mong doi gi vé Ngan hang ching ta, tir d6 s€ dé ra chinh sach khach hang phi hop.

Tuy thudc vao nhu ciu khach hang, ngan hang tién hanh cung cap cac dich vu khac
nhau cho phit hop. Vi du, v6i nhu c4u vat chit co ban: Ngan hang c6 thé cung cip céc
dich vu tin dung tiéu dung ngan han nhu tin dung tai tr¢ mua sim d6 ding trong gia
dinh, du lich, ...... V6i nhu cdu an toan: Ngan hang phét trién céc dich vu nhu tién gli
ti€t kiém céc loai, thué két sat, ty thac. Nhitng san phdm cao cap hon nhu thé thanh
toan VIP, tai khoan tiét kiém siéu 1ai suét, cho vay siéu tdc, cho vay danh cho cac
VIP... nhim vao nhu ciu dugc nhan biét cho nhitng khdch hang muén c6 dang cap
khac biét. Chung ta ¢6 thé cu thé héa thdp nhu c4u trén doi v6i ngan hang thong qua
bang sau:

Bang 2.1. : Cu thé héa nhu cau thong qua suy nghi va 16i néi cia khach hang

ﬁFRC Trung tim Boi duong va Tu van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té Quéc dan
L' o fo gpeni
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Nhu cau cua khach

Pinh nghia nhu cau

Suy nghi va 10i noi tiéu

hang biéu ciia khach hang
An toan An toan va chic chan Tién cta toi duoc an toan
tai NHCT Dong Anh
Tién lgi San c6, dé dang va thoai | MOt ngan hang quan tam

mai

dén tat ca c4c nhu cau tai
chinh cua toi.

Chat lugng phuc vu

Lich thiép, c6 nang luc,
chuyén nghiép, dang tin
cay, thich tng va diy hiéu
biét.

Ho lam cho t6i cam thay
quan trong va ho cham
sOc toi.

Hinh dnh Muén dugc ngudi khac Nguoi ta goi toi bang tén.
nhan ra.

Hiéu qua Dinh huéng kinh doanh, | Tién gli ¢6 ky han cta toi
quan tam dén 1gi nhuan, | phai duochuong lai suét
%.,... cao.

Tai chinh Dinh hudng $, chi phi, thu | Cdc khoan chi phi nén &
nhap... muc phai chang.

Quyén luc Muén dugce chiu trach Nay, dung c6 thic toi
nhiém quyét dinh - d61a | chu. Tai 1a nguoi ra quyét
quyét dinh cua 6ng/ ba dinh!
ay.

Trat tu Moi thit can phai dugc T6i can phai dugc nhan

sap xép, to chiic t6t va
ding han.

ban sao ké tai khoan vao
ngay 15 hang thing.

HAu hét cac ngan hang quan tam nhi€u dén thi phan hon la viéc thda méan nhu cau

khéach hang. Pay 1a mot sai 1am. Thi phan 1a cach nhin vé phia sau, thoa man nhu cau
khach hang chinh 1a cach nhin vé phia truéc. Néu viéc thoa man khach hang bi tuot

doc thi thi phan cling bi x6i mon theo.
Hiéu biét khach hang

Dé ¢6 thé thuc hién tot viéc thoa man nhu cau khach hang, viéc hi€u biét khach hang 1a
diéu quan trong nhat. D€ c6 thé hiéu biét khach hang rd nét, can phai thu thap nhiéu
thong tin tr khdch hang nham phan tich hanh vi mua cta khach hang mot céch tot
nhét. Néu biét khai thc trén co s& dit liéu clia ngan hang tu xay dung va tich hop vé
khach hang, ngan hang c6 thé chi€m duoc vi tri canh tranh hang dau.
C6 7 cau hoi sau can duge giai dap khi phan tich hanh vi mua dich vu ctia khach hang-
- Trong thi truong cé ai va stic manh cta ho?
BFRC  7Trung tim Boi dudng va Tur van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh t&Qudc din
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- Ho mua gi?

- Tai sao ho mua?

- Ai lién quan dén qua trinh mua?
- Ho mua nhu thé€ nao?

- Ho mua & dau?

- Ho mua khi nao?

Thuc chit, c6 mot maoi de doa gia tang trén co s& st dung dit liéu clia ngan hang, dé l1a

su mau thuan c6 hitu gitta quyén 1¢i ctia khach hang va quyén lgi clia ngan hang.

Bang 2.2.: Nhirng khac biét giita diéu khach hang muon va ngan hang muon

biéu khach hang muén

Piéu ngan hang hang muon

- C6 thé ti€p can ngan hang bing
dién thoai hoac email va dugc
phan hoi nhanh chéng

- Ngan hang chi dén véi ho bang
nhiing thong diép va phuong tién
thich hop va nhiing thoi diém
thich hop

- San sang ndi v6i mdt s6 ngan
hang nhiing gi ho thich dugc
thong tin

- Khong muon ngan hang c¢6 qua

nhiéu thong tin vé ca nhan ho

Giam chi phi néi chuyén truc ti€p qua
dién thoai.

Ti€p can khach hang bang bat ky
phuong tién truyén thong nao, mién 1a
ti€t kiém nhung hiéu qua, khong can
bi€t khach hang c6 thich khong.

Muén 16i cuén khach hang bang viéc
chao hang, ké ca nhitng san pham dich
vu khach hang chua hé biét hay ldc dau
chua quan tam.

Muén biét nhicu dieu vé mdi khach

hang va khach hang tiém nang

Vi vay, ngan hang nén thuc hién marketing dugc phép — nghia la tham van véi khach

hang nhiing thong tin nao ho san 1ong cung cap, nhiing thong diép nao ho s€ chap

nhan, va loai phuong tién truyén thong nao ho ua thich hon

Cai gia cua viéc mat khach hang

San pham dich vu dén r6i di. Thach thic cua ngan hang 1a gitt duge khdch hang lau

hon viéc gift san phdm. Ngan hang can phai quan st k§ chu ky song cla thi trudng va
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chu ky song ctia khach hang nhiéu hon 1a chu ky s6ng ctia san pham. Tiéc thay, nhiéu

doanh nghiép néi chung ciing nhu ngan hang néi riéng nd luc rit 16n dé tim thém

khach hang méi ma lai khong c6 gang du dé giit lai va phat trién kinh doanh tir nhiing

khach hang hién c6.
Hop 2.1: Kinh nghiém giir khach hang cia mot ngan hang Pic

Mot ngdn hang Diic ¢é nhiéu chi nhanh & khdp nudc Pitc. Méi chi nhanh déu duoc giit
d quy mo nhd. Méi gidm doc chi nhdanh ¢6 mot nhiém vu: Gitip cho khdch hang gidu
lén. Khong don gian chi la nhdn tién giti va cho vay. Gidm doc chi nhdnh chi dan cho
khdch hang lam sao dé danh dum, ddu tu, vay muon va mua sam tot hon. Méi chi
nhdnh déu cé tai liéu hudng ddn nhitng dé tai nay va té chiic nhitng hoi thdo mién phi
cho khdch hang vé ddu tu, tat cd nham cung cdp cho khdch hang nhitng k§ ndng dé
tich cua.

Nguoén: Philip Kotler, Thdu hiéu tiép thi tix A dén Z — 80 khdi niém nha qudn ly cdn

biét, Nha xudt ban tré va Thoi bao Kinh té Sai Gon, 2005.

Tai sao ching ta mat khach hang? Cac 1y do sau duoc téng két lai nham tra 1di cho cau

hoi trén.

Coi trong van dé tién va lgi nhuan ngén han hon dich vu

Bing long véi thanh cong hién tai

Khong c6 tinh than hop tac trong cong ty

Thiéu dao tao cho nhan vién, khuyén khich dong vién nhan vién
Khong lang nghe khach hang

Co lap: khong chi y dén khach hang va déi thu canh tranh

No6i doi

Nhiéu ngan hang nhan manh viéc gianh dugc khach hang véi céi gia phai tra 1a khong

giit dugc khach hang hién cé. Ho 1ap ra co ché thudng cho viéc tim ra khach hang méi,

trong khi nhitng nhan vién git duoc khach hang cii va lam tang thém nhiing loi ich da

BFRC T rung tim BOi dudng va Tw van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té' Qudc dan
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c6 thi khong dugc thudng nhu vay. Vi vay, cdc nhan vién giao dich duoc kich thich dé
khai thdac khach hang méi. Ho tin rang khach hang hién c6 s€ van lu6n trung thanh véi
ho ma khong can mot chit quan tam hoac phuc vu dic biét gi ca. That 1a mot sai 1am
tai hai. Thuong thi ngan hang chi dén 70% kinh phi ti€p thi dé thu hit khach hang mdi,
trong khi d6 90% doanh s6 lai thu dugc tir khach hang hién c6. Thuc t€, chi phi dé thu
hit mot khach hang méi cao hon nhi€u lan (udc tinh 1a 5 1an) so v6i viéc gitt mot

khéch hang ci.

Hinh2.3.: Chi phi thu hat mot khach hang méi

Quang cado Thoi gian cua nhan vién

Quan ly thoi gian

Khuyén mai

Chi phi dé thu hut 1
khach hang méi nhiéu

gap 5 lan gitr 1
khach hang cti

Thie triee tiép

Thuw tur

Dién thoai

Gap go

Nhiéu ngan hang lang phi tién ctia vao khach hang mdéi. Chi vi qua tap trung vao viéc
gianh khach hang méi va boé méac khach hang hién tai, nhi€éu ngan hang da danh mat tr
10-30% lugng khach hang méi nam. Va réi, ho lai tén tién nhiéu hon cho mot nd luc
chang bao gid két thic 12 thu hiit khdch hang méi hodc gianh lai khdch hang cii dé lap
vao so lugng khach hang ngan hang da danh mat.

2.2.3 Nhan vién giao dich

e Vai tro, nhiém vu cua nhdn vién giao dich trong ngdn hang
Da phin khach hang khong hiéu nhiéu vé nhitng gid tri khdc biét clia céc san
BFRC  7Trung tim Boi dudng va Tur van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh t&Qudc din
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pham dich vu ngan hang (khé so sanh). Gan 80% dan ching tin ring tat ca cdc ngan
hang vé co ban déu giong nhau; 90% tin ring ngan hang bat chudc nhau vé cdc sin
pham va dich vu ma ho bén trén thi trudng.

Su khéac biét duoc tao nén boi nhitng nhan vién ti€p xdc véi khach hang. Cac
nhan vién ¢6 trinh do thap hoac duoc tra luong thap la nhitng nguoi dau tién va thuong
xuyén ti€p xuc v6i khach hang (1€ tan, giao dich vién, nhan vién truc dién thoai). Tuy
vay, hinh anh cia mdt nha bang véi kha nang tai chinh hing manh dugc in vao dau
khach hang boi mot nhan vién tap su, mot giao dich vién.

Khi dugc hoi y kién tir phia khach hang, con s6 thong ké cua mot cudc di€u tra
thu duoc két qua nhu sau: 14% khong thoa man vé6i san phdm nhan duoc; 68% cam
thady nhan vién ngan hang khong quan tam tGi ho; va 18% 1y do khac. Diéu nay cho
thdy tam quan trong clia nhan vién giao dich nhu thé nao.

Pé thuc hién tot hoat dong marketing, nhan vién giao dich can phai sir dung céc
k¥ niang giao ti€p va k§ nang nghiép vu dé€ hoan thanh nhitng nhiém vu sau

Giai thich cac dac tinh cla céc trang thdi tinh cam ctia khach hang va tam quan

trong cua cac dac tinh nay doi véi chu trinh phuc vu khach hang
- Nam bét va danh gid nhu cdu cua khach hang, ké ca nhu c4u hién tai va nhu cau
tiém nang
- Tao su tin cay, thda man ctua khach hang d6i véi dich vu ngan hang.
- Giai quyét nhitng than phién, thic mac cta khach hang, thong nhat giai phap véi
khéch hang
Theo thong ké & My, trung binh mot khach hang dugc phuc vu khong tot s& ké
cho 25 nguoi khac nghe, va trong s6 25 nguoi phan nan chi ¢6 khoang 1 nguoi phan
nan truc tiép véi cong ty. Khach hang cam thdy thoi gian ma minh phai cho doi tai
quiy lau hon gép 5 1an thoi gian thuyc. Day chinh la thich thic 16n ma nhan vién giao
dich ngan hang phai d6i mat. D€ vugt qua nhitng thch thic nay, nhan vién giao dich

phai c6 nhing tiéu chuin nhat dinh nhu duoc trinh bay duéi day.

e Nhiing nguyén tdac vang doi vdéi nhdn vién giao dich ngdn hang
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Do tdm quan trong nhu da trinh bay & trén cua nhan vién giao dich ngan hang,

dé nam bét nhu cau khdch hang va thoa man nhu ciu d6 mot cdch tot nhét trén nén

tang loi ich cta khach hang va ngan hang, nhan vién giao dich gioi phai dam bao nam

vitng nhitng nguyén tac sau:

Thit nhat, ban dich vu 1a viéc gitp d& ngudi ta mua. Thuc hién viéc ban nghii 1a
anh/chi da gidp d& khach hang cua minh hodc gidi quyét mot van dé hoac dap
ting mot hay nhiéu nhu cdu. Anh/chi di gidp dé ban dugc hang va gitp Ngan
hang cong thuong Dong Anh cé thém nhiing cong viéc kinh doanh méi.

Chi c6 thé dat dugc su thda man clia khdch hang néu dép tng dugc tat ca céc
nhu ciu ké ca nhu cAu m& va nhu cdu tiém 4n. Khach hang s& mua néu ho bi
thuyét phuc ring nhitng san phadm va dich vu cuia chiing ta mang lai cho ho tat
ca nhitng loi ich ma ho mong muon.

Nhiém vu ctia mot nhan vién giao dich hang 1a phai trinh bay san phdm hoic
dich vu dudi géc do cac lgi ich ma khach hang dugc huong. Quyét dinh mua la
két qua cudi cling ciia mot qué trinh tu duy. Thong thudng khach hang chuyén

dich theo chu trinh ban hang dé di dén quyét dinh mua.

Chu trinh ban hang

Cac giai doan ctia chu trinh ban hangla:

1. M& dAu tich cuc - tao ra mot khung céanh tich cuc bang cach chao hoi khich
hang véi thai do than thién;

2. Tao moi truong — xay dung moi quan hé véi khiach hang bang cach dua ra
nhitng cau hoi chan tinh va thanh thuc, khéi ddu cho su tiép xiic thuc su va
tao nén quyen chu dong tién sang giai doan ti€p theo ctia chu trinh.

3. Xac dinh cdc nhu cau va co hoi - nhan thic vé van d¢ cta khach hang va
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dac diém chua thoéa man ma san phdm va dich vu clia ching ta c6 thé giai
quyét duoc.

4. Hb tro (ghi nhan nhu ciu va gidi thiéu san pham/dac tinh/loi ich) — khi da
xac dinh dugc nhu ciu, cin ghi nhan bing cdch nhic lai nhu ciu d6 dé nam
chéc la anh/chi da hiéu va sau d6 dé xuat mot san pham/dich vu thidh hop c6
nhiing dic diém khép véi céc loi ich ctia khach hang;

5. Két thic/chuyén giao — két thic nghia 12 yéu cdu khac hang thuc hién
thuong vu, con chuyén giao la chuyén nhu ciu/co hoi cta khdch hang sang
mot ngudi thich hop c¢é di thaim quyén va thoi gian gidi quyét hoic két thiic
thuong vu do.

Quan trong 12 phai nhan thic duoc rang khiach hang can phai duoc thdéa man & ting

giai doan trudc khi chuéin bi dé chuyén sang phan tiép theo ctia chu trinh.

- Co cdu ctia mot phuong phap ban hang phai hoat dong theo huéng mang laiu
thoa man trong mdi giai doan cua qua trinh tu duy mua hang, nhim dat dugc su
chap thuan hang ban.

- Tao moi truong cho khiach hang.

Mic du hau hét ching ta déu cam thdy tuong doi dé dang trong viéc chao hoi
khach hang v6i mot su “ md dau tich cuc”, song viéc tao moi truong than thién doi hoi
ching ta phai suy nghi sau hon nita, n6 ciing ham chia nhiéu rui ro hon, va vi thé
ching ta thudng c6 tranh, chi thuc hién giao dich mot cach don gian vé6i khach hang.

Néu anh/chi khong tao dugc mot moi trudng hop 1y thi anh/chi khong thé
chuyén sang budc ti€p theo clia chu trinh ban hang. Anh/chi khong thé chd doi khich
hang tu tim hi€u vé ngan hang ma anh/chi phai khoi mao cho méi quan hé. D€ thiic
ddy viéc ban hang, anh/chi can thic ddy khach hang néi chuyén véi ban; qua d6 c6 thé
x4y dung moi quan hé véi ho.

Khéi ddu mot cudc giao ti€p co thé chi rat don gian 1a hoi han khach hang “Tinh
hinh anh dao nay thé nao?” hay “ Cong viéc suon s¢ chir anh?”. Tuy nhién, cau hoi ma
anh/chi phai dat ra thich hgp vé6i doi tuong khach hang va khong nén néi nhu doc phat
thanh khié€n nguoi ta ¢6 cam giac rang ai anh/chi cling hoi mot cau tuong tu. Hay néi
chuyén véi khach hang bang mot phong thdi chan tinh va thanh thuc, néu khong
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anh/chi s€ lam mat thoi gian, tham chi con xic pham dén khach hang.

Néu khong tao ra moi trudng moi truong than thién thi anh/chi s& khong thé
chuyén sang budc tiép theo ctia chu trinh bdn hang. Anh/chi s& khong thé xdc dinh
duogc nhu cau cua khach hang néu khach hang khong bay to v6i ban. Tao moi truong,
vi th€, 1a mot khau then chot trong toan bo chu trinh ban hang.

Néu gap khach hang, liéu anh/chi ¢6 néi chuyén khong néu cam thay khong can
ndi? C6 1€ 1a khong. Khach hang cua anh/chi cling suy nghi giong nhu anh/chi vay. Ho
s€ khong néi néu khong can phai néi, nhung khi anh/chi bat ddu néi chuyén véi ho, ho
s& danh gid cao thdi do quan tam cta ban. D€ thiic ddy viéc ban hang, hiy khich lé
khach hang lén ti€ng, hay lang nghe ho va phat trién méi quan hé véi ho.

Hién nhién 1a khi ¢6 mot hang dai cdc khach hang dang doi dé dén luot dugc
phuc vu thi s€ 1a khong hay néu anh/chi danh thoi gian néi chuyén “vat” véi mot khach
hang da phuc vu xong. Tuy nhién, anh/chi luon c6 nhiing khoang chd doi — chd may
moc dua ra cac thong tin ma khach hang can hoac cho dgi xir 1y giao dich cua ho.
chinh trong nhitng khoang chd doi nay, anh/chi s& c6 co hoi tuyét voi dé bay to su quan
tam t6i khach hang.

Néu anh/chi m& dau cau chuyén bing mot cau hoi hodc nhan xét chung, anh/chi sé
nam dugc nhitng thong tin vé khdach hang va day chinh 1a su khéi ddu cia mot moi
quan hé. Khi phuc vu khdch hang nay 1an sau d6, anh/chi s& ¢6 thé dat ra cau hoi thich
hop hoac tham chi riéng tu hon. Ché c6 lic nao thudng truc cau hoi: “ Dao nay ba thé
n20?” mdi 1an anh/chi ti€p ba Nguyén My. Khi biét ring ba nay vita méi dén trudong
dén con vé thi 1an sau khi phuc anh/chi ¢6 thé hoi tham bon tré & trudng c¢6 vui khong.
Khi bat ddu, anh/chi ¢6 thé cam thay khé nhan mat dugc mot khach hang trong
bao nhiéu khach hang ma anh/chi phuc vu.Tuy nhién, ho s€ cang ngay cang tré nén
than quen hon, va khi anh/chi bat dau da dé y dén khach hang, goi ho bing tén thi
anh/chi cam thay cong viéc cua minh dé chiu hon va vai trd ctia anh/chi trd nén c6 y

nghia hon.
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Bai tap tinh huong
Bai tap sau duoc thiét k&€ dé ddnh gid nhan thitc clia anh/chi vé cdc tinh hudng giao
ti€p khong 10i. V6i cau hoi “tap hop c6 thé biéu dat diéu gi” thi anh/chi ¢6 thé dua ra
nhiéu céch hiéu khac nhau vi mot tap hop cu thé khong chi biéu dat mot y nghia nhat

dinh. Khi tra 16i cic cau hoi “phan ting tot nhat cua anh/chi ”, hdy tudng tuong cich

ung xur cua anh/chi trong truong hop do

Tap hop hanh vi khong
10i

Tap hop c6 thé biéu dat
diéu gi

Phan ing tot nhat cua
anh/chi

Khich hang tranh ti€p
xudc bing mat v6i anh/chi
va khoanh tay lai

Ho c6 thé cam thdy khong
thdn thién voi anh/chi va
muodn han ché'tiép xiic

Duy tri tiép xiic bdng miit,
song thi thodng nén nhin
sang noi khdc. Hay néi vé
nhu cdu cua ho va nén
thoa man nhitng nhu cdu
do nhu thé nao

Khéach hang nga nguoi ra
dang sau, nhiu may, diéu
bo cang thing va dat mot
tay lén gdy

Khach hang xich lai gan
anh/chi va mim cuoi, gat
dau

Khéch hang nhin anh/chi
cham chd, nghiéng dau
sang mOt bén va vudt cam

Khach hang tir tir bd kinh
mot cidch than trong, dua
gong kinh vao miéng va
nhin anh/chi tram tu

Khich  hang  nghich
nghich vanh tai va nhin
chim chim vao san nha
trong khi anh/chi ti€p tuc
ndi khong nghi

Khéch hang nam chat tay
lai va &n xudng ban, dong
thoi nga nguoi ra dang
trudc
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PHAN 3: CHIEN LUGC SAN PHAM

3.1. Gioi thiéu chung

Chién luoc san phdm la chién luoc bd phan quan trong trong chién lugc
Marketing hén hop ctia ngan hang. N6 1a tién dé, 1a co s& dé xay dung va trién khai
céc ¢ hién luoc khéc, 1a chién luge sac bén trong canh tranh trén thi trudong déng thoi 1a
phuong phap c6 hiéu qua dé tao ra nhu cdu mdi, thod man ngay cang t6t hon nhu ciu
stt dung dich vu Ngan hang ctia khach hang. C6 thé noéi chién lugc san pham 1a chién
luoc quan trong nhat trong k& hoach déng bo Marketing, chién luoc san phdm gitip
ngan hang c6 thé thod man khach hang mot cich t6t hon khi stt dung cdc san phdm
dich vu. Céc dich vu chinh clia ngan hang gém c6 cac dich vu tién giri, cdc nghiép vu
dau tu, cdc dich vu tin dung va cac dich vu khac. Nhiém vu nghién ctru chién luoc san
pham 12 viéc t6i uu ho4 cac dich vu ctia ngan hang.

Vi vay, muc tiéu ctia chién luge san pham phai nhim vao thuc hién muc tiéu cta
chién lugc Marketing. Tuy nhién, chién lugc san phdm c6 cdc muc tiéu riéng, d6 1a:

a. Cdc muc tiéu dinh tinh, bao gom

- Thod man t6t nhit nhu cau khach hang;

- Nang cao vi th€ hinh anh cta ngan hang;

- Tao su khdc biét ctia san pham dich vu ngan hang trén thi trudng.

b. Cdc muc tiéu dinh luong, bao gom

- Tang s6 luong san pham dich vu cung tng, mé rong thi phan;

- Tang doanh s6 cua timg san pham dich vu, nhém san pham dich vu;

- Tang s6 luong san pham dich vu méi;

- Pa dang hoa co cau san pham dich vu cung ting cho timg thi trudng timg nhém
khéch hang;

- C4c chi tiéu vé chuan muc chat lugng san pham dich vu.

Viéc thi€t 1ap cac muc tiéu xac thuc, phu hop véi kha nang ctia ngan hang s€ 1a
dong co thic ddy su phét trién ctia chién luoc san pham. Déng thoi, né s& 1a can ct dé
kiém tra, ddnh gia hiéu qua ctia chién lugc san phdm ngan hang trong ting thoi ki khac
nhau.
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3.2 Noi dung cua chién luoc san pham
3.2.1. Xdc dinh danh muc sdn phdm va thuéc tinh ciia tieng sdn phdam dich vu

Cac ngan hang cung dng ra thi trudng mot tap hop cdc nhém san pham dich vu
khdc nhau nham ddp ting cac nhu cdu khac nhau ctia khach hang.

Nhém san pham 12 tap hop clia mot s6 san phdm c6 tinh chat lién quan vé6i nhau
va c6 kha nang thoa man mot hoac mot s6 nhu ciu nao dé cua khach hang. Cac nhém
san pham dich vu co ban ctia ngan hang bao gom:

- C4c nhém san pham dich vu thod man nhu c4u vé von nhu céc khoén vay;

- C4c san pham dich vu thod man nhu c4u vé thu thap nhu dich vu tién giri;

- C4c san pham dich vu thoa man nhu cau vé thanh todn, chuyén tién nhu séc, thé,
chuyén tién nhanh;

- C4c san phdm dich vu thod man nhu cdu vé quén 1y rai ro nhu Swap, quyén
mua, hgp dong ky han;

- C4c san pham dich vu thod man nhu cdu vé tu van chuyén mon nhu tu van dau
tu, tu van thué, tu van du an;

- Sdn pham dich vu thod man nhu cdu vé thong tin nhu cung cap cac thong tin vé gid ca
thi truong, 13i suat, ty gia

Diing trén gidc do toan bo nén kinh t€ - xa hoi, hoat dong clia ngan hang 1a hoat
dong dich vu, nén san pham ctia né duoc thé hién dudi dang dich vu. Vi vay, mot san
phiam ngan hang thudng bao gébm tap hop céc thudc tinh va diac diém ctia né, nhu dich
vu thanh todn cho phép khach hang rit tién ra bt ky ldc nao, tinh an toan khi tién dugc
bao quan tai ngan hang, tinh tién loi vé viéc ngan hang thuc hién cédc giao dich thanh
todn véi khach hang bang cong nghé hién dai, nhu ngan hang dién tir, ngan hang tu
dong, ngan hang qua mang Internet.. Do tinh dic thit d6 ma san pham ctia Ngan hang
c6 nhitng dac diém dic biét so vdi cdc san phdm cha cac nganh khéc. Trude hét, d6 1a
nhiing hinh thitc phuc vu phi vat chidt ma qud trinh san xuat va tiéu thu dién ra dong
thoi, chat luong ctia chiing chi dugc danh gid sau khi sit dung. Vé6i nhitng san pham

nay, khach hang chi cé quyén str dung chit khong cé quyén sé hitu.
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Hinh 3.1: Cac san pham co ban cia ngan hang

CAC SAN PHAM CO BAN CUA NHTM

\ 4 \ 4 A 4 \ 4

Huy déng vén Tin dung va Dich vu ngan Cac hoat dong
+ Nhan tién gui dau tu hang khac KD
+Di vay : gEOtVEK Thanh toan, + KD ngoai té
+ Phat hanh cac N Bé(')elénhau quan ly ngan + KD ching
cong cu ng + Leasing quy, uy thac, dai khoan
+ Di vay tryc + DAU tu gop ly bao hiém, tu + KD vang bac
ti€p vén van, quan ly rdi + ...

ro, mol giéi dau

tu chiing

khoan.....

Thuc chit, méi nhém san pham dich vu bao gém nhiéu loai san phadm dich vu
khac nhau, méi loai san pham dich vu lai bao gébm nhiéu danh muc san pham dich vu
khac nhau c6 lién quan véi nhau. Hon thé nita, méi danh muc san pham dich vu lai bao
gdm nhiéu san pham cu thé. Pay 1a 1y do tai sao s6 luong nghiép vu clia ngan hang trén
thé gi6i thudng giong nhau, nhung s luong san pham cu thé thi rat da dang va phong
phd, t6i gan 6000 san pham. Vi du, nhém san pham cho khdch hang c4 nhan bao gom
nhu sau

Bang 3.1: Cac san pham dich vu cung cap cho khach hang ca nhan

Cac danh muc san pham dich vu

Dich vu Cho vay Cho vay
chuyén tién | camco canhan | Tiétkiém | Bdohiém | Ngoai té Pau tu
Tai khoan Lai suat Tai khoan | Bao hiém | Mua ban ho | dich vu ddu
vang lai c6 dinh Thau chi tiét kiém nha ngoai té tu
Giao dich
Tai khoan Laisuat | Vaymua | Taikhoin | Bdo hiém | Hodn déi ty ching
hudng 1ai bién déi 0 to c613i cao | nhan tho gia khoéan
Tai khoan
Vay cai tiét kiém
tao nha tich luy

Nguon: Pham Ngoc Phong, Marketing trong ngdn hang, Nha xudt bdn thong ké, 1996.
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D6i v6i danh muc san pham cho vay, c6 thé bao gém rat nhiéu san phdm cu thé

tuy thuoc cach phan chia nhu sau

Hinh 3.2: San pham cho vay cia ngan hang theo cac cach phan loai khac nhau

Theo loai khach hang: Cho vay khach hang ca nhan,
khach hang doanh nghiép, khach hang t6 chic...

Theo thoi han vay: Cho vay ngan han, trung han, dai

han

Theo tinh chit dam bao: Cho vay th€ chap, cam cd,

tin chap, bao lanh cia bén thu 3....

Theo phuong phap cép tién vay: Cho vay timg lan,

theo han mtc, luan chuyén, thau chi....

Theo céch thic tra ng: Tra mot 1an ca goc 1an 1ai, tra
1ai va goc déu nhiéu 1an trong ky, tra 1ai déu, goc theo

thoi han. ..

Theo tinh chat 1ai suat: Cho vay 1ai suat c6 dinh, 1ai

sudt kha bién, 1ai suét linh hoat....

Theo loai tién vay: Cho vay bang noi t&, ngoai té,

vang...

Theo muc dich st dung: Cho vay tiéu dung, cho vay
kinh doanh...

Theo s6 bén tham gia: Cho vay truc ti€p, cho vay gidn
ti€p thong qua t6 nhoém, cho vay gidn tiép thong qua

nha cung ung.....

Nguon: Phan Thi Thu Ha, Gido trinh Ngdn hang thuong mai, Nha xudt ban théng ké,

2004.
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Nhu vay, danh muc san phdm dich vu ngan hang hét siic da dang, phong phu. Diac
biét nhitng nam gan day, nhiéu loai hinh tin dung, tai khodn m&i dang phét trién; cac
kénh giao dich mé6i nhu Internet, thé thong minh (Smart) dang duoc m& rong dé thoa
man céc nhu cau dich vu tai chinh cho khach hang. Viéc tang cudng cdc san pham dich
vu méi dang tré thanh xu hudng ctia hoat dong ngan hang hién dai.

Vé co ban, san phdm Ngan hang it ¢6 kha nang thay d6i va doi méi mot cich
thuong xuyén vi ching phai tuan thi nhitng quy dinh chat ché cua luat phap, cia Nha
nudc va phu thudc vao su phat trién nén kinh t€, khoa hoc quan 1y, cong nghé tin hoc,...
Tuy nhién, méi thay d6i nho trong san pham déu c6 tac dung rit 16n gay kich thich thu
hit su chu y cua khach hang, 16i cuon khach hang dat quan hé v6i Ngan hang. Chinh vi
vy ma ngay nay hé thong Ngan hang & céc nudc phét trién, canh tranh giita cac Ngan
hang 12 viéc hoan thién va déi méi cac dich vu cho thod man nhu cdu ngay cang cao
ctia khach hang.

3.2.2. Phan tich c4u triic san pham ngan hang

Cac san pham dich vu ngan hang khéac nhau s& 1a tap hop nhitng diac diém, tinh
nang khac nhau va thoa man cac nhu ciu, mong muon da dang khac nhau ctia khach
hang. Tuy nhién, mot san phdm dich vu ngan hang thuong dugc cay thanh bdi ba cap
do (hinh 4):

Hinh 3.3: C4u triic ba cAp dé ciia san pham ngan hang

m b sune

Khuvén mai

Biéu tuong

Hinh thirc

Nhan hiéu

Pap iang nhu
cau cap thiét

Dich vu sau
Cung cap

Tu van, ho
tro

~

Dich vu b6 sung khac

C San pham cot 16i >

(Sﬁn pham hitu hinh)

Mot la, phdn sdan phdm cot 16

Phan cot 16i ctia san phdm dich vu ngan hang thudng dép ting dugc nhu cau cip
thiét (chinh) cua khach hang. Vé thuc chat, d6 1a nhiing 1gi ich chinh ma khach hanh

tim ki€ém & ngan hang, 1a gia tri c6t yéu ma ngan hang cin ban cho khach hang.
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Vi du, mot khdc hang gti tiét kiém va su an toan khi giri tién tai co s& ngan hang.
Khi cung cap dich vu tiét kiém cho khach hang, ngan hang da giip khach hang thoa
man cdc nhu cau, mong muén trén. Hodc 1a khi sir dung dich vu chuyén tién qua ngan
hang, khach hang lai tim ki€m lgi ich la sy nhanh chéng, an toan. Day 1a nhiing gia tri
chu yéu ma khach hang mong dgi dugc ngan hang thoa man.

Nhiém vu clia Marketing ngan hang la phat hién ra nhu cau cép thiét ctia khach
hang, dé tir d6 thiét k& phan c6t 16i clia san pham dich vu sao cho phi hgp véi nhu cau
chinh yéu nhat cta khach hang.

Hai la, phan san pham hitu hinh

Phén san pham hitu hinh 12 phin cu thé cta san pham dich vu ngan hang, 1a hinh
thitc biéu hién bén ngoai ciia san pham dich vu ngan hang nhu tén goi, hinh thic, dic
diém, bi€u tuong, diéu kién sir dung. Day 1a can cit dé khach hang nhan biét, phan biét,
so sanh va lua chon san pham dich vu gifta cac ngan hang.

Nhiéu ngan hang thuong mai thudng tim céch ting tinh hitu hinh cua san pham
dich vu nhim tao ra su khdc biét, tinh doc dap dé tang kha nang canh tranh cua ngan
hang trén thi truong.

Ba la, phdn sdn phdm bo sung

Phén san pham bo sung 1a phan tang thém vao san pham hién hitu nhitng dich vu
hay loi ich khac, bo sung cho nhiing 1gi ich chinh yéu clia khdch hang. Ching 1am cho
san pham dich vu ngan hang hoan thién hon va thod man dugc nhiéu va cao hon nhu
cau, mong mudn cua khach hang, tao su khac biét so véi doi tha canh tranh.

Phan san phdm bé sung ciing 12 yéu t6 canh tranh manh mé cua cdc ngan hang
hién nay vi tinh linh hoat ctia n6.

Su thanh coéng cuia nhiéu ngan hang trén thé gidi 1a do bo phan Marketing ctia ho
da nhan ra duoc san pham dich vu phit hop véi ting doi tugng khach hang.

Tir d6 c6 thé thay, san phadm dich vu ctia ngan hang khong phai chi 13 nhiing
thuoc tinh cu thé ctia n6, ma trong thuc t€ nhiéu san phdm dich vu ngan hang nhu tu
vén, chuyén tién, tin dung...khong xdc dinh duogc loi ich trudc khi sit dung, ma chi khi
stt dung né, khach hang méi cdm nhan dugc san pham nhu mot tap hop nhitng ich dung
thod man duoc ca nhu cdu can thiét va mong muodn cua ho.
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Do vay, khi trién khai mot san pham dich vu, truéc hét cdc nha Marketing ngan
hang thudng phai x4c dinh dugc nhu cdu cot 16i ctia khach hang ma san pham dich vu
ngan hang thod man; tao dugc hinh anh cu thé cta san pham dich vu d€ kich thich nhu
ciu mong mudn, vita 1am co s& dé khdch hang c6 thé phan biét lua chon gifta cic ngan
hang. Sau d6, ngan hang cin tim cédch gia tang phan phu gia, nham tao ra mot tap hop
nhiing tién ich, lgi ich dé c6 thé thod min duoc nhiéu nhu cAu mong muén cho khich
hang t6t hon cdc doi thu canh tranh.

Vi du vé viéc phan tich mot san phdm ngan hang 1a thé Visa nhu sau

Hinh 3.4. Phan tich cac cap do san pham cua thé Visa.

Cac cAp do san pham: thé Visa
San phim day da

Han miic

Bao mat

Phi dich
vu

. Hé thong  Laj suat
dai ly cho va

Tin dung
dé thanh toan

(S?m pham nong cé’t)

( San pham thuc té >

tamlt@neu.edu.vn

3.2.3. Hoan thién san pham dich vu ngan hang

Mic du cdc thudc tinh co ban ctia mot san pham dich vu dugc x4c dinh ngay tir
khi hinh thanh san pham dich vu, nhung dé duy tri va phdt trién, san pham dich vu can
phai dugc bo sung cdc thudc tinh méi. Nhitng thay déi c6 thé thuc hién trong giai doan
dau khi san pham dich vu méi tham nhap vao thi trudng trén co sé nhitng phan hoi cla
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khach hang.

Viéc hoan thién san pham dich vu dugc thuc hién & ca giai doan thit 3 va thit 4
khi san phdm dich vu dang suy thodi nhim kéo dai tuéi tho ctia né.

Viéc hoan thién san pham dich vu ¢6 tidc dung 16n trong ca duy tri khach hang cii
va thu hudt khach hang méi, bdi su khdc biét clia n6 so vdi san pham dich vu cta cac
doi thi canh tranh. Tuy nhién, viéc hoan thién san phdm dich vu clia ngan hang khong
phdi tao thém cdc san pham dich vu m&i, ma chi 1a viéc tao ra nhiing phién ban méi
trén nhitng san pham hién tai v6i nhitng tinh nang tic dung mdi wu viét hon san pham
cil. Vi vay, viéc hoan thién san pham dich vu clia cdc ngan hang hién nay thudng tap
trung theo huéng sau:

- Nang cao chét lugng san pham dich vu bing viéc hién dai héa cong nghé, tang
cudng thiét bi, phuong tién phuc vu khdch hang, d6i méi phong céch giao dich cta
nhén vién.

- Lam cho viéc str dung san pham dich vu ngan hang tré nén dé dang, hip din
hon va dem lai cho khdch hang nhitng gid tri va tién ich bang cdch hoan thién quy
trinh, don gian héa thu tuc nghiép vu va tang tinh ning cta san pham dich vu, ting
cudng viéc hudng dan khach hang vé cdc quy trinh sir dung san pham dich vu, thong
tin kip thoi cho khach hang vé nhitng d6i méi clia san phdm dich vu ngan hang, dic
biét 1a nhitng d6i méi dem lai tién ich, loi ich cho khach hang.

Chang han, khach hang ctia ngan hang ICB khi st dung thé thanh todn clia ngan
hang dugc giam gia tri mot s6 ctra hang, hay cho khach hang chi vugt s6 du véi mot
han mitc ma khong tinh 1ai trong hai tuan.

- Thay ddi c4ch thitc phan phéi bang viéc m& ctlta giao dich ngoai gid hanh chinh,
tang cuong cac giao dich qua hé thong phan phoi ngan hang hién dai.

Vi nhiing céch thic trén, cdc ngan hang da duy tri va md rong khach hang; dong
thoi nang cao duoc vi thé canh tranh clia san pham dich vu trén thi trudng. Dic biét,

chiing gidp cho ngan hang kéo dai dugc chu ky s6ng ctia san pham dich vu.

Chang han, khi Ngan hang dua vao thi trudong nhitng san phim méi phit hop véi
thi hi€u, nhu cau str dung cia khach hang va c6 chat luong cao thi san phdm do s& dé
dang di vao cdc kénh phan phoi va chinh sich xtc ti€n hén hgp méi cd hiéu qua.
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v Noi dung cuia chién lugc san pham:

- Xéc dinh danh muc san pham va thuoc tinh san phdm dé Ngan hang c6
nhitng bién phap hoan thién, nang cao chat luong, hiéu quéa clia nhitng san pham hién
c6. Ngan hang can xac dinh cdc thudc tinh clia san pham dé nghién citu va dua thém
vao cdc san pham cac thuoc tinh méi nhidm tao ra su khéac biét v6i cdc doi thu canh

tranh va dap ting nhu cau khach hang t6t hon.

- Cai tao va hoan thién san phdm: diéu nay rit quan trong vi san pham
Ngan hang c6 tinh vo hinh, qud trinh san xudt va tiéu dung dién ra dong thoi khi ¢6
yéu cdu. Chu ky song clia san pham Ngan hang ciing giong nhu san phdm hang hoa
gdm 4 giai doan: giai doan tung sin phdm vao thi trudng, giai doan phat trién, giai
doan chin mudi, giai doan suy thodi. Khi san phdm méi dua ra, nhiéu ngudi chua hiéu
hét cic dac diém cua san phdm vi vay can phai cai tao va hoan thién san pham. Nguoi

ta thudng cai tao san pham & giai doan 1 va giai doan 4 .
Dé cai tao va hoan thién san pham can:
. Nang cao chat luong phuc vu

. D6i méi quy trinh nghiép vu don gian hon, ti€t kiém hon vé

thoi gian ciling nhu cac khoan phi.

. Déi méi cach thitc phan phoi
. B6 sung dic diém méi.

Day 1a mot chién luge quan trong nham duy tri va mé rong khéach hang.

Khi nghién cttu vé chién luoc san pham, cAn quan tam t6i van dé chu ky song

cua san pham véi nhitng dic diém kh4c nhau & ting chu ky.
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Hinh 3.5. : Chu ky song cua san pham ngan hang

. [ 101 ]
Vong doi san pham

Doanh thu
Loi nhuan ($)

Doanh s6

.

~___

Thoi giap
Giai doan i6i thiéu Tang truéng Bao hoa Suy thoai
phit trién SP

Doanh s6 va loi nhuan
Lo/ theo cac giai doan cua
Pau tu ($) vong doi san pham

tamlt@neu.edu.vn

Chu ky s6ng cuia san pham dich vu ngan hang da di qua bon giai doan khéc nhau,
moi giai doan dua dén nhiing thach d6 va loi nhuan khac nhau, dong thoi, cling doi hoi
cach thic st dung k¥ thuan Marketing khac nhau.

Hinh 3.6. : Cac chién lugc can thuc hién déi véi moi giai doan cia vong doi SP

Vong doi san pham va chién lugc Marketing

Gioi thiéu Chién lugc:
: Tuyén truyén vé loi ich san pha
Tﬁng tru’()'ng Chién luwoc:
_‘-J I Marketing nhan hiéu
g € 1

Bao hoa Chién luoc:
Xiic tién ban hang, nguoi sd méi
——— g ngudi sd moif
Suy thoai Chien lugc:
Duy tri, thu hoach, or loai bo

L

tamlt@neu.edu.vn
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Dé c6 thé t6i wu héa céc dich vu viéc dau tién can phai nghién cttu 1a céc giai doan clia
chu ky ctia san pham, thit hai 12 can phai hiéu vé qu4 trinh dua céc san phdm méi ra thi
truong.
Nhu bat ky mot hang héa thong thudng nao, san pham clia ngan hang bao gém giai
doan dua san phdm ra thi trudng, giai doan phat trién clia san phdm, giai doan chin
mudi ctia san phadm va giai doan thodi trao.
3.2.5. Phat trién san pham dich vu méi

Phét trién san pham dich vu méi 1a noi dung quan trong nhét ctia chién lugc san
pham ngan hang, bdi san pham dich vu méi s& 1am do6i méi danh muc san pham kinh
doanh, tang cudng kha nang canh tranh clia ngan hang - yéu t6 quyét dinh dén su ton
tai va phat trién clia ngan hang trong moi trudng canh tranh.

a. San phdm dich vu méi

C6 thé hiéu san pham dich vu méi 12 nhitng san phadm dich vu lan diu tién duoc
dua vao danh muc san phdm kinh doanh ctia ngan hang. Theo cach hiéu ndy, san pham

dich vu méi clia ngan hang dugc chia thanh 2 loai:

Thir nhdt, san pham dich vu méi hoan toan 13 nhitng san phdm dich vu méi d6i
v6i ca ngan hang va thi truong. Khi dua ra thi trudng loai san phdm dich vu nay, ngan
hang khong phai d6i mit v6i canh tranh nén c6 thé dem lai ngudn thu nhap 16n cho
ngan hang. Tuy nhién, ngan hang thuong phai chu dong trong viéc dua ra cac bién
phéap dé han ché nhitng ri ro trong diu tu von 16n, thi€u kinh nghiém va khach hang

chua quen sir dung san pham dich vu mdi.

Thit hai, san pham dich vu méi vé chling loai (san phdm sao chép) 1a san phdm
dich vu chi méi doi véi ngan hang, khong méi vdi thi trudng. Loai san pham dich vu
mdi nay di c6 su canh tranh trén thi trudng. Thu nhap tiém nang ¢ thé bi giam do san
pham dich vu bi canh tranh. Tuy nhién, ph4t trién san phdm dich vu méi loai ndy ngan
hang c6 thé tan dung dugc loi thé clia ngudi di sau, vi vay s& tranh dugc nhiing sai 1am
ctia nguoi di trude. Vi vay, phat trién loai san phdm dich vu méi nay duoc coi 12 trong

tam cta xu thé phat trién san pham dich vu méi trong cdc ngan hang hién nay.
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- Phét trién san phdm mdi: 12 co s& dé Ngan hang chi€ém Iinh thi truong,
tang do tin cay, ting doanh s6 va tang 1oi nhuan. San pham mdi & day dugc hiéu 1a san
phdm l4n ddu tién xuét hién trong danh muc sdn phdm cta Ngan hang. San phdm méi
c6 thé 1a méi do6i v6i Ngan hang va vé6i toan bo thi trudng (san phdm méi hoan toan)
hoic 1a méi doi v6i Ngan hang (san phdm méi vé chiing loai).

San phdm md&i hoan toan ¢6 kha nang gia tang thu nhap trong tuong lai song lai
doi hoi muc do dau tu, viéc d4p dung cong nghé méi cao hon nhiéu va dic biét 1a Ngan
hang phai budc chan vao mot van dé ho chua cé kinh nghiém. Tuy nhién, d6i véi linh
vuc Ngan hang, san pham méi 1a rat hi€ém, cho nén san pham méi vé ching loai doi vé6i

Ngan hang gift vai trd chinh trong phat trién san pham mdi.
Hinh 3.7.: Qua trinh phat trién san pham méi trong ngan hang

10-31 '

Chién lugc | — | Phan tich

Marketing kinh doanh
Phat trién Phat trién
khai niém san pham

va kiém tra \

[

Kiém nghiém
Marketing

| /

Taora
: Thuong mai hoa

y tuén ) s
y 8 San pham

tamlt@neu.edu.vn

DPua ra san phdm mdi 1a viéc quan trong ciia Marketing né phu thudc vao trinh do
cua cic cdn bo Ngan hang va von ctia Ngan hang. Vi du dua dich vu méi 1a can thiét dé
b6 sung cho dich vu sin ¢6.

Budc 1: Xdy dung chién luoc san phdm dich vu moi

Pé bao dam su thanh cong cua viéc phét trién san phdm dich vu méi, cic ngan
hang thudng tién hanh t6 chitc mot cdch chit ché, c6 hé thong dé ¢ thé phoi hop duoc
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tit ca cdc nguodn luc clia ngan hang vao viéc thuc hién muc tiéu phat trién san pham
dich vu méi. Noi dung co ban ctia chién luoc 1a xdc dinh cdc muc tiéu phét trién san
pham dich vu méi, dinh huéng cho viéc hinh thanh cdc y tudng phét trién san pham
dich vu méi va xéc dinh noi dung ctia san pham dich vu méi.

Bucoc 2: Hinh thanh y tuong

Viéc sdng tao ra cic y tudng méi cho phat trién san pham dich vu ngan hang hét
stic phong phu, da dang nhung vo cuing kho khin, va cé thé duge hinh thanh tir trong
hoac ngoai ngan hang. Trong ngan hang, cdc nhém cé trach nhiém hinh thanh y tudng
ban ddu vé san phdm dich vu méi. ¥ tudng hinh thanh san phdm dich vu m&i c6 thé
xudt phat tir cic nhan vién nghiép vu cé kinh nghiém trong qua trinh giao dich véi
khach hang, hoac tir két qua cua nghién ctu thi truong va cac thong tin thu nhap tr
khach hang; c¢6 thé dugc hinh thanh tir cdc ngudén bén ngoai ngan hang thong qua viéc
thu nhap y tudng cha céc t6 chic phat trién san pham méi, hodc hoc tap tir kinh nghiém
cua cic ngan hang, tham chi c¢6 thé sao chép cdc y twdng san pham dich vu cua cac
ngan hang trong va ngoai nudc.

Tao ra y tudng 1a van dé khaoi dau cho viéc phat trién san phadm mdi.
Hinh 3.8.: Quy trinh tao ra y tuéng cho phat trién san ph4m ngan hang

Tao ra y tuong

Tim Kiém
Lién két truc tiep A
. . Sang kién
Sat nhap cong nghé
Chuyén giao @ g nghe

Cac phuong phap
Tao ra y tuéng mai

Chinh sach =) <==  Nghién citu

quoc gia tim kiém
/ \ khach hang
Cac phuong t Tai tro cho
phap sang tao N6i marketing nguoi Atleu, dung
phan tich

va cong nghé

tamlt@ne%éi?.vn
Buoc 3: Lua chon y tuong
¥ tudng vé san pham dich vu mdi phai phi hgp véi chién luoc san pham clia ngan
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hang va phai thuc hién dugc cdc muc tiéu nhu nang cao hinh anh, tang kha nang canh
tranh cua ngan hang, phai hap dan do6i v6i mot doan thi truong nao dé va dem lai loi
nhuéan cho ngan hang. D€ xem xét xem ¥ twdng san pham dich vu méi ¢6 dap tng duoc
cac muc tiéu da dat ra hay khong, ngan hang thuong tién hanh danh gia, Iva chon cac y
tudng. Viéc lua chon y tudng phét trién san pham dich vu mdéi duoc cdc ngan hang thuc
hién mot cach chat ché thong qua viéc danh gia, x€p hang cac y tudng theo nhiing tiéu
chudn nhat dinh. Trén co s& d6, ngan hang lua chon nhiing ¥ tudng phit hop véi nhu
cau cta ca khach hang va kha nang thuc t€ ctia ngan hang dé dam bao tinh kha thi ctia
no.

Budc 4: Trién khai va kiém dinh

¥ tudng phat trién san pham dich vu ngan hang méi dugc lua chon phai cu thé vé
viéc phat trién cac dic diém, thudc tinh ciia san phdm dich vu, nhat 13 phat trién cac
san phdm dich vu méi phai tao ra su khdc biét so v6i san pham dich vu cta d6i thi
canh tranh. D€ dam bao hiéu qua clia san phdm dich vu méi, ngan hang thudng tién
hanh thir nghiém va kiém dinh sdn phdm dich vu méi trén mot nhém khach hang va thi
truong, qua d6 ndm duoc phan tng cta khach hang va thi trudong. T d6, ngan hang
chtt dong diéu chinh cho phi hop, trude khi tung san pham dich vu méi vao thi truong.
Tuy nhién, trong Iinh vuc ngan hang, hoat dong kiém dinh thuong duogc thuc hién mot
cach bi mat, trong thoi gian ngén, boi viéc kiém dinh thuong bdo dong cho doi thi va
tham chi y tudng vé san pham dich vu méi c6 thé dé dang bi sao chép, bat chudc nhanh
chong.

Buéc 5: Tung sdn phdm dich vu mdi vao thi truong

Sau khi thir nghiém va kiém dinh cdc nha Marketing thudng dénh gid kha nang
thanh cong cua san pham dich vu mdi, trén co s& do s& quyét dinh tung san pham dich
vu vao thi trudng. Day 1a giai doan cu6i cling cua phat trién san pham dich vu mdi.
Tung san phdm dich vu méi vao thi trudng 1a giai doan quan trong nhat. Tung san
phiam dich vu méi vao thi trudng 1 giai doan quan trong nhat, vi né 1a su kiém dinh
that su vé két qua cua viéc phat trién san pham dich vu méi cta ngan hang trén thi

truong.
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Nhitng bai hoc sau di dugc duc két tir nhitng thanh cong va that bai trong viéc

phat trién san phim méi.
B Sy tran trd va quyét tam cua NH d6i véi viec cho ra doi mot san pham mdi.

B C6 tAm nhin dai han vé trién vong thi trudng trong twong lai. Dinh héng mang

tinh quoc t€ trong thiét k€ san pham, phat trién san pham va xéc dinh thi trong

B Su phoi két hop chit ché gifta cac phong ban trong ngan hang, Ciu triic cia té

chtrc hgp 1y, moi trong thuan loi,

B Nhiing nha sdng ché thanh cong biét lang nghe ¥ kién khach hang: Nhan manh
dén su hoan thién va chat long ctia san phdm, San phdm nhim vao thi trong muc
tiéu hdp dan

B Tai lanh dao cta nguoi ding dau va cac bién phap quan ly theo sit qua trinh
nghién ctiu:

Viéc dua ra nhiéu loai san pham dich vu Ngan hang tao ra cdc kha niang khéac
nhau trong k€& hoach chi€m linh thi truong. K& hoach hod khéi lugng tiéu thu va loi
nhuan. Qu4 trinh phét trién san phdm méi khong dugce d6i lap v6i cdc muc tiéu Ngan
hang da dé ra. Viéc nghién cttu san phdm mdéi ciling phai dat dugc su phit hop hoan toan
gifta san pham dich vu véi dic di€ém da du dinh trong y tudng. Trong giai doan thir
nghiém khong nén dénh gid qud cao d6i v6i san phdm mdi phai 1am sao cho Khich

hang c6 su dong cam vé chat luong tin tudng rang san pham d6 1a thuc su cin thiét.

Vi vay viéc dua san phdm méi thuong t6n kém nhiéu chi phi nén can phai thuc

hién dan dan dé khong lam bdo hoa thi trudng boi mot s6 luong 16n cdc san phdm méi.
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PHAN IV. CHIEN LUQC PHAN PHOI
4.1. Phan loai kénh phan phéi cua ngan hang

Cian cif vao thoi gian hinh thanh va trinh do k§ thuat cong nghé, ngudi ta cé thé
phan chia hé thong kénh phan phoi ctia ngan hang thanh hai loai:

4.1.1. Kénh phdn phoi truyén thong

Kénh phan phéi truyén théng ra doi cling vé6i su ra doi ciia ngan hang Dac diém
chu yéu cua loai kénh phan phoi nay la hoat dong ctia né chu yéu dua trén lao dong
truc ti€p ctia doi ngli can bo nhan vién ngan hang. Hé thong kénh phan phoi cua ngan
hang bao gom

a. Chi nhanh
Chi nhanh 12 loai kénh truyén théng gin vdi cac tru sO va hé thong co s& vat chat tai

nhitng dia diém nhat dinh. Diac biét 1a viéc cung ing san pham dich vu ngan hang chi
yéu thuc hién bang lao dong thi cong cuia doi ngli nhan vién ngan hang. Vi vay, nén st
dung loai kénh phan phoi nay thuong doi hoi phai cé doi ngii nhan vién dong va khach
hang phai dén giao dich truc ti€p tai tru s& hodc tai quay giao dich cta chi nhanh. Do
do, dé ban duoc nhiéu san pham dich vu va chiém linh dugc thi phin 16n, cidc ngan
hang thuong phat trién mang ludi chi nhanh rong khéap, va luon sin sang cung tng san
phdm dich vu cho khdch hang. Thuc té cho thay, nhiéu ngan hang da c6 mot hé thong
cdc mang ludi chi nhanh 16n, hoat dong rong khap trong thi trudng qudc gia va quoc t€
va moi ngan hang déu ¢ mot s lugng 16n cac chi nhanh (bang 6,7,8).

Bdng 4.1.: Mang luéi chi nhanh cia NHTM & Anh tir nam 1983 -1993

S6 lwong chi nhanh
Tén ngan hang

1983 1993

Giro Bank 22.301 19.958
National Westminster 3.226 2.545
Barclays 2912 2.119
Lloyds 2.276 1.860
Midlan 2.345 1.713

Nguon: Marketing dich vu tai chinh - Hoc vién Ngdn hang - 1999
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Sau day la thuc trang chi nhanh cta cac TCTD Viét Nam
Bdng 4.2.: Mang luéi chi nhanh ctia hé thong céc t6 chiic tin dung Viét Nam nam
2006

Loai hinh té chirc So6 luong chi nhanh
- NHTM Nha nuée 6
- Quy tin dung nhan dan 918
- NHTM C6 phéan 38
- Chi nhanh ngan hang nudc ngoai 26
- Van phong dai dién ngan hang nudc ngoai 70
- Ngan hang lién doanh 5
- Cong ty tai chinh 6

Nguon: Ngdn hang nha nuoc Viét Nam

Chi nhénh ctia cac ngan hang c6 thé duoc t6 chic theo ki€u: Chi nhdnh cung cap
ddy dt moi dich vu ngan hang; chi nhdnh chi cung cdp mot s6 loai san pham dich vu
cu thé. Ngoai ra, con c6 loai chi nhdnh chi cung cdp mot loai san phdm nhu ciac Qu¥
ti€t kiém hay ban thu déi ngoai té.

Chi nhdnh cung cap moi san phdm dich vu ngan hang 1a hé théng cung tng san
pham dich vu chil yéu clia ngan hang trudc nhitng nam 70 cua thé ky 20.

Hé thong chi nhdnh ¢6 nhitng uu, nhugce di€ém chinh sau:

- Uu diém:

+ Heé thong kénh phan phoi ki€u chi nhdnh c¢6 tinh 6n dinh tuong ddi cao;

+ Hoat dong ctia hé théng chi nhanh tuong d6i an toan, dé dang tao dugc hinh
anh ctiia ngan hang doi vé6i khach hang;

+ Chi nhanh thudng dé dang trong viéc thu hit khach hang va thod man duoc
nhitng nhu cau cu thé cta khach hang.

- Nhuoc diém:

+ Hoat dong cua ngan hang thu dong vi luon ludén phai kéu goi khach hang dén
giao dich tai ngan hang;

+ Chi phi dau tu xay dung van phong, tru s& giao dich 16n va doi hoi phai c6
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khuon vién rong, thuan tién trong giao dich;

+ Van hanh kénh phan phoi loai nay chu yéu biang sic lao dong cua con nguoi
nén doi hoéi phai c6 luc lugng nhan vién nghiép vu dong dao va doi ngii can bo quan 1y
tot;

+ Kénh phan phdi truyén thong bi han ché 16n vé khong gian va thoi gian trong
giao dich gilra ngan hang va khéach hang.

b. Ngdn hang dai ly

Pé dua san pham dich vu dén vé6i khach hang, ngoai kénh phan phéi 1a céc chi
nhanh, ngan hang sir dung hé théng phan phdéi san phdm dich vu thong qua ngan hang
dai 1y. Phan phoi st dung dich vu thong qua ngan hang dai 1y thuong ap dung do6i véi
nhitng ngan hang chua c6 chi nhanh, do chua dugc phép hodc chua du diéu kién thanh
lap hoac n€u n€u mé thém chi nhanh hiéu qua s€ khong cao. Do d6, ngan hang thuong
thong qua mot ngan hang c6 tru sé tai dia diém kinh doanh lam dai 1y vé mot nghiép
vu nao d6 va ngan hang dai 1y duoc hudng hoa hong nhu dai 1y thanh todn, dai 1y
chuyén tién, séc du lich... day ciing 12 mot trong cac loai kénh phan phoi c¢6 xu thé
phat trién cling v6i xu thé toan c4u hoa thi trudng tai chinh thé gidi.

4.2.2. Hé thong kénh phdn phéi ngdn hang hién dai

Kénh phan phoi hién dai ra doi trén co s& ti€n bo khoa hoc k¥ thuat, dac biét la
ung dung céac thanh tuu cta cong nghé thong tin trong linh vuc ngan hang. Sir dung
cong nghé thong tin trong phan phdi cia ngan hang c6 hai loai:

- Str dung cong nghé nhim b6 sung chiic niang cho mot chi nhanh. Vi du sir dung
céc loai mdy phuc vu cho giao dich véi khach hang nhu mdy dém tién, mdy cat séc,
may x&p hang dién tu. ..

- Cong nghé tao ra nhitng phuong thitc phan phoi méi thay th€ hoac hoan thién hé
thong phan phéi truyén thong nhu mdy rit tién tu dong (ATM), chuyén tién dién tir tai
noi giao dich (EFTPOS), ngan hang phuc vu tai nha (Home - Banking), ngan hang dién
thoai (Phone - Banking), ngan hang qua mang (Internet - Banking)...

Viéc 4p dung cong nghé méi da hd tro cho hoat dong cia mang luGi chi nhanh.
Vi vay, khéi luong hoat dong kinh doanh ngan hang ting lén diang ké. Dic biét, nhiing
nam cu6i cta thé ky 20, cong nghé ngan hang phat trién va trd thanh kénh phan phoi
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hién dai. Do vay, né da tang uu thé canh tranh va kha nang gia nhap vao nén tai chinh
toan cau. Dién hinh 1a céc ngan hang 16n cia Anh, My, Nhat Ban... da ddu tu khoi
luong von 16n vao viéc phat trién hé thong phan phoi ngan hang hién dai, tao nén stic
manh canh tranh vé viéc cung cap san pham dich vu ngan hang trén pham vi toan cau.
Hé thong phan phdi ngan hang hién dai bao gom:

a. Cdc chi nhanh tu dong hoa hoan toan

Loai kénh phan phéi ndy c6 dic di€ém 12 hoan toan do mdy méc thuc hién, dudi
su diéu khién ctia cdc thiét bi dién tilt; c6 nghia la viéc cung ing san pham dich vu cho
khach hang do nguoi may dam nhan, khach hang giao dich véi ngan hang thong qua hé
thong may khong phai ti€p xuc truc ti€p véi nhan vién ngan hang. Cac chi nhanh tu
dong hoan toan méi chi dugc dp dung thi diém taih mot s6 ngan hang 16n & cic quoc
gia phat trién nhu Dic, My... Chi nhanh tu dong héa hoan toan da c6 nhitng uu thé to
16n vé chi phi giao dich va chi phi nghiép vu ngan hang thap, toc do thuc hién nghiép
vu nhanh, khong can tru s& 16n, dap tng nhu ciu da dang ngay cang cao cta khach
hang.

b. Chi nhanh it nhdn vién

Chi nhéanh it nhan vién c6 vi tri quan trong trong hé thong phan phoi cua ngan
hang. Tan s6 st dung ching khong nging tang 1én vi pht hgp véi khach hang va chi
phi thap, nhat 1a cac "Chi nhanh ngan hang luu dong" dugc st dung kha rong rai.

c. Ngdn hang dién tu (E- Banking)

Mot trong nhitng ting dung ¢6 hiéu qua cong nghé thong tin vao linh vuc phan phoi
ngan hang dién tr. Ngan hang dién tir dugc coi 1a phuong thiic phan phéi cic san pham
dich vu va thanh toan thong qua duong dién thoai hodc may tinh. Hién nay da c6 nhiéu
ngan hang, nhat 12 ngan hang & céc nuGc phat trién dang st dung phé bién ngan hang
dién tir hay "ngan hang 40" cung cap cho khach hang nhiéu tién ich, ti€t kiém thoi
gian, giam chi phi va hoat dong duoc & moi lic, moi noi. Ngan hang dién tu 1a xu
hudng phat trién cuia hé thong kénh phan phoi ngan hang thé€ ky 21.

Ngan hang dién tir dugc hiéu 12 mo hinh ngan hang cho phép khéach hang truy
nhép tir xa dén ngan hang nham: thu thap thong tin: Thuc hién cédc giao dich thanh
todn, tai chinh dua trén céc tai khoan luu ky tai ngan hang; stt dung céc san pham dich
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vu méi.

Ngan hang dién tir 1a hé thong kénh phan phoi phét trién dua trén co sd sut dung
cong nghé thong tin hién dai vao viéc t6 chiic cung ing san pham dich vu ngan hang.
Co ch€ hoat dong cua ngan hang dién t mang tinh doc 1ap. Cac giao dich dién tir duoc
thuc hién thong qua cac phuong tién giao dich dién tir bao gom:

e May thanh todn tai di¢ém bdn hang(EFTPOS - Electrocnic Funds Transfer
at Point Of Sale)

Céc thiét bi vi tinh duogc trang bi trong siéu thi va ctra hang cho phép khach hang
thanh todn mot cach nhanh chéng hang hoéa dich vu thong qua hé thong dién tu. Hé
thong nay duoc dat tai cac diém béan 1€ dé€ ngudi mua lya chon hang va dua thé vao
mdy kiém tra. Thé dugc chuyén qua ddu doc va tri gid hang mua dugc ghi vio may
tinh. Khach hang x4c nhan giao dich bang cdch bAm ma s6 cd nhan hay ky phi€u mua
hang. Tai khoan tién giri ctia khach hang s& duoc tu dong ghi No va tai khoan ciia nha
ban 1¢ s& dugc ghi Co6 twong tng. Ngoai viéc giam t6i thiéu tién mat luu thong, hé
thong nay con giam viéc st dung céc loai héa don, ching tur.

e May rut tién tu dong (ATM - Automatic Tellers Machine):

Mot mdy ATM bao gém mot cong ndi may tinh, mot hé thong luu gitt thong tin
tién mit, cho phép khach hang truy cap vao hé théng s6 sich ké todn clia ngan hang
bang mot tdm thé nhya trong d6 chita ma s6 nhan dang cd nhan (PIN) hay bang viéc
nhap mi s6 dic biét dé vao mot may tinh thanh todn duoc ndi mang véi hé théng mdy
tinh hoat dong 24/24 gio ciia ngan hang. Mdi lan truy cap vao hé théng may tinh cta
ngan hang, viéc it tién c6 thé duoc thuc hién t6i mot mic gidi han t6i da xdc dinh.
Khach hang ¢6 thé yéu cau thong tin vé s6 du tién gii, vé can doi tai khoan. Uy, nhugc

diém ctia mdy ATM duoc chi rd trong bang sau:
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Bdng 4.3: Uu, diém ciia may ATM

Ut diém

Nhuoc diém

Cac ngan
hang

- Giam chi phi in an cac loai gidy to,
phuc vu thanh todn;

- M6 rong co s6 cho hoat dong ngan
hang, ddp ung nhu cau thuan tién cho
khach hang, tang doanh s0;

- Tao uu thé canh tranh, tang hinh anh
ctia ngan hang;

- Giam luong tién mat duoc st dung.

- Tang chi phi 1ap dat, van
hanh;

- Pe doa su an toan;

- L6i ky thuat hé thong;

- M6i quan hé truc tiép giita
khach hang va ngan hang bi
han ché.

- Tang cuong mdi quan hé véi ngan
hang;

Cic nha | - Giam thoi gian kiém tra, d6i chi€u;
ban1é | - Luu trit thong tin vé tai khoan nhanh
hon;
- Tang hinh anh ctia nha ban 1é.
Cickhdch | ~Antoams -Rét dC titu qui mie;
hing - Tiét klgn thoi gian, chi phi; - Céc 101 k¥ thuat c6 thé gap phai.
- Thuén tién

Phét trién hé thong may ATM déan dan thay thé€ viéc phuc vu truc ti€p cdc dich vu
hang ngay vé thanh todn tién mat, séc clia cdc nhan vién. Vi vay, ho s& c6 thdi gian

nhiéu hon dé chao ban nhitng dich vu khéc va ddp tng céc nhu cau dic biét cua khach

hang
Bdng 4.4. : Su phat trién hé thong may ATM cua cac NHTM Anh

Tén ngan hang Nam 1993 Nam 2003
National Westminter 1.304 2.815
Lloyds 1.535 2.463
Barclays 683 2.805
Bidland 703 1.938
Royal Bank of Scotland 203 406

Nguon: Marketing dich vu tai chinh - Hoc vién Ngdn hang
;BFES“ Trung tdm Boi duéng va T van vé Ngan hang Tai chinh - Pai hoc Kinh té' Quéc dan
s g0 s g
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Ngoai hai loai may trén dang dugc st dung rong rai, hién nay mot s6 ngan hang
trén th€ giGi con st dung cac loai may tu dong khac nhu: may cho vay tu dong, may tu
phuc vu...

Thuc t€, hé thong phan phai tu dong da gitip cac ngan hang giam chi phi dang ké.
Theo s0 liéu thong ké tai ngan hang MY, chi phi binh quan 1 nam cho mot chi nhanh
thuc hién nhiing nghiép vu ma khong trang bi may ATM hét 1.000.000 USD, con 6 cic
chi nhanh c¢6 trang bi may ATM, chi phi chi 1a 30.000 USD.

e Ngdn hang qua dién thoai (Telephone -Banking).

Loai ngan hang nay tién hanh cac giao dich gitta ngan hang va khach hang qua
dién thoai (phone hodc mobilephone). Thong qua cic nhan vién truc hay thong qua céic
"Hop thu thoai", ngan hang cung cap céc thong tin vé hoat dong ctia khach hang tai
ngan hang nhu s6 du tai khoan, sao ké tai khoan, cdc thong tin vé ty gid, 1di sudt, tham
chi ca cac thong tin c6 tinh chat tu van, chi tra cac phiéu tra tién, chuyén tién, vay tiéu
dung... Telephone - Banking dang tr& nén phd bién & cdc nuGc phat trién va la xu
huéng lua chon trong céc giai phdp thiét thuc dé phat trién hé thong phan phoi hién dai
clia cac ngan hang hién nay.

o "'Siéu thi" tai chinh.

"Siéu thi" tai chinh 1a hé thong cung tng tat ca cac dich vu tai chinh nhu dich vu ngan
hang, ddu tu, trung gian moi gidi, bao hi€ém... hé théng nay phét sinh khi ngan hang
tim ki€ém kha nang m& rong linh vuc hoat dong ctia minh.

e Ngan hang qua mang (Internet - Banking)

Tuy theo sy m6 rong ciia mang ngan hang ma nguoi ta chia ngan hang qua mang
ra lam hai loai;

- Ngdn hang qua mang noi bé (mang LAN): Theo mic do hoan thién hé thong
phan phoi, cidc ngan hang ngay cang st dung manh mé cong nghé tién tién dé dap tng
dugc nhiing nhu ciu ngay cang cao cua khach hang. Trong cudc chién vi khach hang,
cac ngan hang da phuc vu khach hang ngay cang chu dao hon dén muc do khach hang
khong cén phai ra khoi nha hay van phong va ciing khong can dé€n ngan hang ma van

thuc hién duogc cac giao dich v6i ngan hang. Hé thong nay hoat dong dua trén co s&
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khach hang c6 tai khoan tai ngan hang, ¢6 may tinh cd nhan néi mang véi ngan hang
va dang ky thué bao v6i ngan hang dé dugc cdp ma s6 truy nhap va mat khau. Véi dich
vu ndy, khdch hang c6 thé truy cap vao mdy chu ciia ngan hang dé thuc hién céc giao
dich: Trich chuyén tién vao tai khoan, vay, chi tra hoi phi€u, moi gi6i, bao hiém mua
hang, thuc hién cdc nghiép vu v6i ngudi dat hang. D€ thu hiit khach hang, hé thong nay
con cung cap thong tin cap nhat va da dang vé s6 du, viéc su dung tai khoan cua khach
hang va ca cdc thong tin vé€ quang cdo hang hoa, dich vu, tin tic, cac thi cdo dac biét va
ca nhitng thong tin c6 tinh chat giai tri...

- Ngadn hang qua mang Internet: Mot loai hinh ngan hang qua mang & cap cao
hon 1a ngan hang qua mang Internet. Sit dung hé thong nay, khach hang chi can su
dung mdy tinh c4 nhan n6i mang Internet 1a c6 thé giao dich duoc véi ngan hang ma
khong can phai dén ngan hang. Moi trang chu clia ngan hang trén Internet dugc xem
nhu mot ctra s6 giao dich. Ngoai chiic nang kiém tra tai khoéan, khach hang ctia ngan
hang con ¢6 thé sur dung hang loat dich vu truc tuyén khdc nhu vay, mua hgp dong bao
hiém, d4u tu ching khodn, chuyén ngan tir ti khoan nay sang tai khoan khdc, md tai
khoan méi...

Thuc hién dich vu nay, ngan hang s€ thay khach hang thanh todn va tru phi dich
vu thong qua tai khodn ctia khach hang tai ngan hang. Moi giao dich nhu chuyén tién,
md thu tin dung (L/C) cho hop dong mua ban gilta cdc nha xuét nhap khiu, mé thu
bao Ianh... déu c6 thé thuc hién truc tuyén trén mang Internet. Khdch hang khong
phai dén ngan hang ma van ¢6 thé thuc hién dugc cac giao dich thong qua chuong trinh
do ngan hang cai dat tai gia dinh hay van phong cua khach hang.

So v6i cdc giao dich thong thuong, giao dich ngan hang trén mang c6 kha nhiéu
wu diém nhu do chinh x4c cao, tiét kiém duoc nhiéu thoi gian do cdc lénh duge thuc
hién tu dong trén mang tir ddu dén cudi, tranh duoc su trung lap cong viéc. Khich
hang c6 thé thuc hién viéc ki€ém tra tai khoan hay thanh todn qua ngan hang 24/24 gio
ma khong phu thuoc vao thoi gian 1am viéc cua ngan hang. Khich hang ciing ¢ thé
giao dich véi ngan hang tir moi noi trén th€ gidi chi bang mot chi€c mdy tinh cd nhan
noi mang Internet. Nhu vay, ngan hang qua Internet s& khic phuc dugc khé khan vé
mat khong gian va thoi gian. V€ phia ngan hang, Internet - Banking gidp tiét kiém
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duoc chi phi do khong phai 1ap qua nhiéu chi nhanh, nhan su lai gon nhe hon, va c6 thé
phuc vu duoc moét khai Iuwong 16n khach hang, tir d6 chi phi cho mot khach hang giam
di déng ké.

Ngoai nhitng thuéan tién ké trén, ngan hang qua mang Internet ciing con nhitng
mat han ché. Néu ngan hang bao mat cho khach hang khong t6t thi tai khoan cta
khach hang rdt dé bi ké khiac xam nhap va thuc hién nhitng giao dich giy t6n hai.
Ngoai ra, néu mang hoat dong ctia ngan hang hoac khach hang gap truc trac thi cac

giao dich ciing s€ bi dinh tré.

4.4. Xu huéng phat trién cua kénh phan phéi ngan hang

Nghién cttu qué trinh phdt trién ctia hé thong phan ph6i ngan hang, dic biét he
thong phan phoi ngan hang tai M§ va mot s6 quoc gia Chau Au duoc mo ta trong hinh
20:

Hinh 4.1: Xu huéng phat trién cta cac kénh phan phoi ngan hang
A % Ve giao dich
100

90 Tru s&

70 Chi nhanh
Ngan hang A1
% ty dong Nean hang
1en tu

30

10

.

1960 1970 1980 1990 2000 Thoi diém

Nhu vay, xu th€ phat trién chung ctia hé thong phan phoi ngan hang la cdc kénh
phan phdi truyén thong dang thu hep lai va cic kénh phan phéi hién dai dang mé rong
va thay th€ dan cdc kénh truyén thong. Tuy nhién, tai moi qudc gia, tuy thudc vao diéu

kién cu thé & timg thoi diém khéc nhau, viéc phat trién hé thong phan phdi c¢6 khac
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nhau.

4.5 Lua chon kénh phan phoi

Mot hé théng kénh phan phdi hop 1y cuia ngan hang phai dam bao nhiing yéu cau
co ban sau:

- Thuan tién cho khach hang trong qua trinh giao dich va ti€p can véi ngan hang;

- Phu hgp vé6i pham vi, quy mo6 hoat dong cua ngan hang ca trong hién tai va
tuong lai;

- Tao duogc stic manh canh tranh cua ngan hang;

- Phit hgp v6i mo hinh t6 chiic ctia ngan hang.

Heé thong cung tng dich vu ngan hang rat da dang, khac nhau vé miic do trang bi,
loai dich vu cung tng, phuong tién cung tng va ca mic do thoa man nhu cau cia
khéch hang. Viéc da dang hé thong cung tng da tao diéu kién hinh thanh nhiéu phuong
phap lua chon, bo tri kénh cung ting san pham dich vu ngan hang.

D6i v6i nhitng ngan hang c6 tiém luc, hoat dong trén khu vuc thuan lgi tit nhién
s€ lua chon hé thong cung tng dua vao hé thong thong tin lién lac hién dai, dién tir,
dién thoai, Internet. Di€u nay cho phép ho pht kin, mé rong cac dich vu clia minh trén
céac thi phan da chon. Tuy nhién, chi v6i hé thong cung tng nhu vay ciing khé c6 thé
md rong dugc tat ca cdc san pham dich vu ctia ngan hang. Boi 1€ nhiéu san pham dich
vu ngan hang chi c6 thé cung tng duoc v6i diéu kién co su hién dién cua ca khach
hang, nhan vién va dia diém cu thé. Vi th€, ngan hang can phai sir dung hé théng cung
ting dua vao cdc chi nhdnh. C4c chi nhanh c6 thé cung cap diy du cdc san pham dich
vu ngan hang, hodc chi cung cap mot s6 san pham dich vu ngan hang. Day 12 vin dé
can chu y trong lua chon kénh phan phdi ciia ngan hang.

Pé gitip c4c nha quan ly ngan hang c6 quyét dinh chinh xéc trong Iua chon kénh
phan phoi, bo tri sap xép cdc chi nhdnh, trude tién, bo phan marketing ngan hang phai
danh gia dugc hoat dong clia ngan hang trén co s cac tiéu thic:

- S6 lugng khach hang, dac biét 1a s6 luong khach hang tiém 4n, bao gém ca
khach hang c4 nhan va khach hang Cong ty.

- X4c dinh mitc do canh tranh, bao gom so lugng céc doi thu va dic diém cua
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ting doi tha, nhat 1a nhitng d6i tht manh.

- Dia diém m& chi nhanh phéi & trung tam viing hoat dong. Vung hoat dong clia
ngan hang c6 thé chia thanh 3 khu vuc:

+ Khu vuc 1 1a noi c¢6 70% khach hang, s6 khach hang nay & gan va thuong
xuyén giao dich v6i ngan hang, it can dén san pham dich vu ctia ngan hang khac.

+ Khu vuc 2 1a khu vuc cé tir 25 - 30% khach hang. Cic khich hang nay & xa
hon, vi vay ho khong sir dung san pham dich vu ctia ngan hang nay ma con st dung ca
san pham dich vu clia ngan hang kh4c.

+ Khu vuc 3 1a khu vuc ¢6 pham vi rong hon. Cac khach hang & vung ven, ho
khong sir dung thudng xuyén san pham dich vu clia ngan hang nay.

Tiép theo, bd phan Marketing can phai ddnh gid xem noi m& chi nhanh c6 dem
lai nhi€u thuén tién cho khach hang khong, va cling xem noi mé chi nhdnh ¢6 nam
trong khu vuc thit nhat cua déi thu canh tranh hay khong.

Sau cung 1a viéc danh gia tiém nang cta chi nhanh du dinh md theo céc tiéu thiic:

- Su can thiét va phun hop d6i véi cdc san phadm dich vu ma ngan hang cung ting.

- Su phit hop véi dic diém, nhu cdu v mong muén clia khach hang.

- Miic do canh tranh.

Nhu vay, tiém nang cta chi nhanh duoc xac dinh 1a gia tri ctia ving dugc chon va
1a tiéu chi dé€ dua ra lua chon cu6i cliing. Gid tri ctia ving dugc xadc dinh boi gia tri ky
vong vé nhu ciu hang nam clia khach hang vé san pham dich vu cung tng tai dia diém
da chon. Nhu cdu san phdm dich vu hang nam ctia khach hang dugc tinh nhu sau:

MNHCDVN = SK x %K x MNHDVNI1

MNHCDVN: Nhu c4u san phdm dich vu hang nam

SK: S6 lugng khach hang trong ving

%K: Ty 1¢ khach hang st dung san pham dich vu ctia ngan hang.

MNHDVNI: Nhu c4u hang nam vé san pham dich vu tinh dén trén mot khach
hang.

Do vay, céc nhan vién clia phong Marketing c6 thé ddnh gia dugc mot cach tuong
d6i chinh xédc vé tiém nang ctia mot chi nhdnh, gid tri ctia ving hoat dong du kién cua
ngan hang. Tir d6, ngan hang s& c6 quyét dinh Iua chon dia diém t6t nhat cho viéc m&
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chi nhénh.

Mot thuc té€ la cac ngan hang hién nay dang hoat dong trong moi trudng canh
tranh ngdy cang gia ting, su phat trién manh mé cta cong nghé ngan hang va kha nang
giam lgi nhuan dang de doa da doi hoi ho phai ¢6 nhiéu cach thic trong viéc lua chon
mot hé thong cung tng pht hop, tranh md rong nhiéu chi nhanh. Thay vao d6 1a viéc
phat trién hé théng cung tng san phdm dich vu ngan hang hién dai dua trén nén tang

cong nghé thong tin tién tién.

Chién lugc phan phdi san phdm Ngan hang dugc Ngan hang tién hanh bing hé
thong phan phdi, n6é bao gom tat ca cic kénh phan phdi. Kénh phan phéi 1a cong cu
gidp phan phdi san phadm va giao tiép véi thi trudng rat hiéu qua. N6 1a su két hop mot
s0 bién phdp bén trong va bén ngoai Ngan hang trong nhitng hoat dong c6 t6 chic dé
cung ing mot hay mot nhom san pham t6i khach hang muc tiéu. Céc kénh phan phoi
chu yéu la:

Viéc da dang hod hé thong ciing tao di€u kién hinh thanh nhiéu phuong phap bo
tri cdc diém cung ung sian phdm Ngan hang. Cic Ngan hang méi tham gia vao thi
truong tai chinh khong ¢6 mang luéi chi nhanh s& dua vao céc thong tin lién lac, bang
dién tir bang buu dién.

+ Noi m& chi nhdnh phai ¢ trung tAm viing hoat dong ctia chi nhdnh c6 thé chia
thanh 3 khu :

- Khu thi nhat : dén 70% tong Khach hang (Khdch hang s6ng va lam viéc gan
chi nhanh, it can dich vu Ngan hang khac)

- Khu thtt hai : chiém 25 -30% téng Khdch hang (nhitng Khach hang nén thudng
str dung dich vu Ngan hang khac)

- Khu thit ba : chi€m ty 1& nho, thuong la Khach hang khong st dung thuong
xuyén dich vu Ngan hang.

Noi m& chi nhanh phai thuan lgi cho viéc ti€p can Khach hang gin trung tam
thuong mai 16n... Va xem né cé trong khu vuc thit nhat cua doi tha canh tranh hay
khong. Tém lai, khi biét tiém nang cta chi nhanh, gid tri ving hoat dong du kién,
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ngudi lam Marketing Ngan hang c6 thé d4dnh gid kha chinh x4c dé lua chon dia diém

tot nhat chi nhanh dinh ma.

PHAN V: CHIEN LUGC GIA CA

5.1. Pac diém cuia gia va dinh gia san pham dich vu ngan hang

Ngoai nhitng diém chung nhu gia cla tat ca cac san pham dich vu tai chinh khac,
gi4 clia sdn pham dich vu ngan hang con c6 nhitng dic diém riéng:

Thir nhdt, Gia san pham dich vu ngan hang mang tinh téng hop kho xdc dinh
chinh xé4c chi phi va gia tri doi v6i ting san phdm dich vu riéng biét. Boi khi khach
hang gt tién vao tai khoan tai ngan hang, khoan tién nay c6 gid tri 1a mot khoan tiét
kiém dong thoi khdch hang ¢6 thé str dung cac dich vu khdc ctia ngan hang nhu thanh
todn, chuyén tién. Vi vy, uy tin, hinh dnh ctia ngan hang cting nhu gid ca lai 1a yéu t¢
tdc dong rat 16n dén quyét dinh mua cua khach hang. Cho nén, ngan hang phai quan
tam dong bo ca vé quan ly chat luong dich vu, xdc dinh gia hop 1y va xay dung hinh
anh cua ngan hang. Gia ca duoc coi la bo phan quan trong cta hoat dong Marketing
ngan hang. Péng thoi, ngan hang thudng tong hop cac gid tri sir dung cuia san phdm
dich vu trong dinh gid d€ tao su khac biét vd nang cao kha ning canh tranh ciia ngan
hang.

Thit hai, gia san pham dich vu ngan hang c6 tinh da dang, phic tap. Ciing do tinh
da dang va phiic tap clia san pham dich vu ngan hang nén ngan hang c6 nhiéu céch
dinh gi4 khdc nhau cho nhitng san pham dich vu khac nhau. P6i véi mot san phim
dich vu, ngan hang c6 thé sir dung két hop nhiéu phuong phép dinh gi4 va cdch thic
thuc hién gid khac nhau cho cidc nhém khach hang khac nhau.

Thir ba, gia cua san pham dich vu ngan hang c6 tinh nhay cam cao. Boi gid san
pham dich vu ngan hang 1a két qua tong hop clia nhiéu yéu t6 cau thanh va cdc yéu to
nay rat da dang va thudng xuyén thay déi. Diéu ndy din dén viéc xay dung va diéu
hanh chinh sich gid clia ngan hang thudong linh hoat phit hop véi tinh chat dic diém
hoat dong kinh doanh ngan hang nhu d6i véi nhitng san pham dich vu c¢6 mic do rui ro
khac nhau viéc dinh gi4 ciing khdc nhau, gid san pham dich vu & vao cdc thoi diém
khac nhau ciing khéc nhau, gid clia cing mot san pham dich vu nhung dugc cung cap
tai cdc ngan hang khic nhau cling khac nhau.
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5.2. Cac kiéu gia san pham dich vu ngan hang

Hién nay cic ngan hang thuong st dung ba ki€u gia pho bién la: gia c6 dinh, gia
ngam va gia chénh léch.

Gid c6 dinh (expilicit price): 1a cdc mdc 1ai, phi hay hoa hong ma khach hang
phai tra khi sir dung c4c san pham dich vu ngan hang theo ty 1¢ nhat dinh va dugc ngan
hang quy dinh cu thé.

Vi du: Ngan hang thuong mai C6 phan 4 Chau (ACB) quy dinh: ké tir ngay
04/12/2000 néu khach hang chuyén tién qua ngan hang s& phai trd cho ngan hang
0,06% (t6i thiéu 1a 30.000 VND va t6i da 1a 650.000 VND).

Gid ngam (implicit price): 1a cac loai gid ma khach hang hay ngan hang duogc
nhan hay phai tra khac v6i mitc duoc cong bo cong khai. N6 tuy thudc vao cach thiic
tinh, quy dinh clia ngan hang, vi du nhu Ngan hang Dau tu va Phat trién Viét Nam phat
hanh trdi phi€u véi 1ai suat cong bo 1a 6%/nam nhung theo hinh thic tra trudc. Nhu
vay, thuc chat la khiach hang da dugc huong 1ai suit 1a 6,4%/nam. Hay viéc mot so
ngan hang mién phi cho kh4ch hang trong viéc sit dung thé dé thanh toan, nhung trén
tai khoan luon phai c¢6 s6 du va ngan hang khong tra 1di cho s6 du tién gui trén tai
khoan do.

Gid chénh léch (spread pricing): 1a mac chénh léch gitta gia mua va gia ban cta
san pham dich vu. Vi du, Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam cong bo ty gid dong USD
ngay 06/11 1a mua vao 15.000 VND/USD va ban ra 15.050 VND/USD. Néu mot khach
hang vira mua vira ban dong USD cho ngan hang thi chi nhan dugc 99,67% con 0,03%
chinh 1a gia chénh léch.

5.3. Xay dung chién luoc gia cia ngan hang

5.3.1. Cdc can cit xdc dinh gid san phdam dich vu ngdn hang

Dinh gia 1a cong viéc quan trong trong xay dung chién lugc Marketing hon hop
ctia ngan hang. Khi xay dung chinh sich gid cdc ngan hang thudong phai duva trén
nhiing can cu sau:

Thir nhdt, chi phi 1a cac ngudn luc ma ngan hang phai bo ra dé duy tri su hoat
dong va cung cap san pham dich vu cho khach hang. Chi phi gom hai loai co ban 1a chi
phi c6 dinh va chi phi bién déi. Gid cua san pham dich vu ngan hang t6i thiéu phai bu
dap du céc chi phi phat sinh.

Thit hai, rii ro thuc chat 1a céc khoan chi phi tiém 4an. Khi rlii ro phat sinh, né s&
trd thanh cdc khoan chi phi thuc ma ngan hang phai bu dap trong qua trinh hoat dong.
Do vay, dinh gid cho cdc san pham dich vu ngan hang phai tinh dén céc yéu to rui ro.
D6i v6i cdc san pham ¢6 rii ro cao hon, ngan hang thudng phai dinh mot mifc gid cao
hon va nguoc lai.

Thir ba, dic diém cau cha khdch hang. Cidc nhém khdch hang khac nhau dic
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diém duong cau khic nhau va c6 phan tng khic nhau véi nhitng thay doi cia gia (c6
nhém nhay cam nhung c6 nhém khong nhay cam véi gid). Do d6, dé t6i wu héa loi
nhuén, ngan hang thuong dinh gia can ct vao su phan tng cua khach hang doi véi gia.
D6i voi nhém it nhay cam, ngan hang c6 thé 4p dung miic cao hon va nguoc lai.

Thir tu, gia cua cac doi thu canh tranh trén thi truong. Ngan hang phai tinh téi
yéu t6 nay khi xdc dinh gid san pham dich vu, vi gid 1a nhan t6 anh hudng 16n t6i ning
luc canh tranh clia ngan hang. Néu mdt ngan hang dinh gid cao trong khi chat lugng
san pham dich vu khong c6 gi vuot troi, stic hdp din cliia san pham dich vu lai thip
chéc chin sé& c6 nhiéu khidch hang chuyén sang sir dung san pham dich vu clia cic ngan
hang khac c6 gia kich thich hon.

5.3.2.2. Quy trinh dinh gid sdn phdm dich vu ngdn hang

Thuc tién hoat dong cta ngan hang trén thé gidi da tich luy duoc nhicu kinh
nghiém trong hoach dinh chién lugc gia, dac biét da chi r6 tién trinh xac dinh gid san
phdm dich vu ngan hang gém 7 giai doan:

Xac dinh muc tiéu

Y

Danh gia cau

¥
Phan tich chi phi

Y

Nghién ciiu dénh gi4 i tha canh |

tranh

Lua chon phuong phap xac dinh
gia

v

Xac dinh gia

Y

Cac quyét dinh gia I
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a. Xdc dinh cac muc tiéu

Chinh sich gid san pham dich vu phai gép phan vao viéc thuc hién t6t cac muc
tiéu chung cia Markeitng ngan hang, nhung né ciing c¢6 nhitng muc tiéu riéng do la:

- Thu hit khach hang méi va phai tang duoc stc canh tranh cho ngan hang. Trong
diéu kién canh tranh ngay cang gay gat nhu hién nay, gid 1a yéu t6 hitu hinh cé téc
dong manh mé t6i viéc lua chon san phdm dich vu ma ngan hang ctia khach hang.
Khach hang s€& c6 su so sdnh gid gilta cic ngan hang khiac nhau. Do vay, mot chién
lugc gid phu hgp gidp ngan hang tang kha nang canh tranh va sttc hap dan doi véi
khach hang hon.

- Tang doanh s6 hoat dong cling 1a mot muc tiéu quan trong cua chién luge gia
ngan hang. Gia la yéu t6 c6 tdc dong manh mé khong chi dén viéc tang doanh sd hoat
dong cho ngan hang ma con tao dugc vi th€ ctia ngan hang trén thi truong, dong thoi
thuc hién muc tiéu t6i da héa loi nhuan doéi véi ngan hang.

- Chién luogc gid phai nham vao viéc tang cudng méi quan hé giira ngan hang va
khach hang. Cac ngan hang thuong c6 chinh sach gia khac nhau doi v6i nhiing khach
hang khac nhau. Khach hang truyén théng clia ngan hang sé nhan duoc mic gid vu dai,
tr d6, chang nhitng ¢6 tidc dung duy tri khac hang cii ma con thu hit phét trién khich
hang méi cho ngan hang.

b. Danh gid cdu

Trong qué trinh dinh gia, cdc nha Marketing ngan hang thudng nghién ctu va du
bao dugc nhu ciu vé san pham dich vu ngan hang, vi cau sé& 12 gidi han trén, mic gid
trAn clia san pham dich vu ngan hang. Vi vay, ngan hang thudong du bdo nhu cau clia
san pham dich vu ngan hang dua trén mot s6 tiéu chi sau:

- So lugng khdch hang hién tai va xu hudng phat trién trong twong lai;

- Mitic d6 mong mu6n ctia khach hang vé san pham dich vu ngan hang;

- Mitic gia san pham dich vu ngan hang du kién;

- Do co gidn vé cau cua ciac mic gid khac nhau d6i véi tiimg nhém khach hang.

Mit khac, ngan hang can phai nhan thiic r6 vé moi quan hé gilta cau va gia.
Thong thuong, gia va lugng cau c6 moi quan hé ty 1é nghich, c¢6 nghia la gia giam lam
tang cAu va nguoc lai. Tuy nhién, do dic diém cta san pham dich vu ngan hang nén c6
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thé gia cua san pham dich vu tang do chat luong, uy tin hinh dnh clia san pham dich vu
tang, din dén viéc ting cau chit khong phai gidm cdu. Nam duoc dic diém nay, cac
nha Marketing ngan hang c6 thé chli dong trong diéu chinh chinh sdch gia véi su tang
cudng cac bién phap nang cao chat luong san pham dich vu cung ting.

Dé ddnh gia ding dan maoi quan hé gita gid va luong cdu, bo phan Marketing cin
dinh luong dugc su nhay cam clia cau d6i v6i su thay ddi cua gid.

Dé danh gid ding miic cau, bo phan Marketing ngan hang phai xay dung duoc hé
thong thong tin toan dién, day du chinh xdc, kip thoi. Pong thoi, phai chi 16 dugc su
anh hudng cua tiing nhéan t6 dén cau nhu hoat dong quang cdo, phuong thic cung Gng,
chat lugng san pham dich vu... Diéu ndy giip bo phan Marketing tim ra nhitng diéu
kién t6i wu, ddm bao mifc can thiét va ca mitc gid phit hop d6i véi timg san pham dich
vu, tung doi tugng khach hang.

¢. Phdn tich co cdu chi phi

Ching ta di€u biét, mic gia tran dugc xac dinh bdi nhu cau thi trudong, con chi
phi s& tao nén mifc gi4 san clia san pham dich vu ngan hang. Do vay, gi4 san phim
dich vu ngan hang vé co ban phai bu dip du céc chi phi hoat dong kinh doanh nhu chi
phi tién luong, chi phi Marketing, chi phi cho bd mdy quan 1y, du phong rui ro, khiu
hao tai san c6 dinh...

Dé gidp chu ngan hang ¢6 quyét dinh gid ding dan, cdc nha Marketing ngan
hang con ti€p hang phan tich diém hoa von. Diém hoa von 1a di€ém giao nhau giita
dudng téng chi phi va dudng doanh thu san pham dich vu. N6i cdch khéc, né 1a diém
ma tai d6 doanh thu tir san phdm bu dap duoc chi phi cung ing san phadm dich vu do.
Xac dinh dugc diém hoa von 12 co s& dé ngan hang xac dinh quy mo kinh doanh t6i
thi€u twong ing voi muc gid phi hop, tir d6, dé c6 1oi nhuan doi hoi ngan hang phai
cung ting ra thi truong khoi luong san pham dich vu 16n hon khai lugng hoa von vi néu
khoi lugng kinh doanh nhé hon khoi lugng hoa von thi ngan hang bi 16.

Bén canh d6, ngan hang con ti€n hanh phan tich chi phi bién, tic ngan hang
nghién citu chi phi & mbi mot miic hoat dong kinh doanh khéc nhau, vi chi phi gan véi
ting muc do va quy mo khac nhau s€ khiac nhau. Trong nhitng mic quy mo va thoi
gian nhat dinh, m6i quan hé gitra chi phi trung binh va chi phi bién tang véi luong san
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pham dich vu cung tng c6 thé 1a am hoic duong. Do d6, chién luge gid s& khdc nhau &
moi thoi ky va phai phti hop v6i quy mo va co cau chi phi hién tai ctia ngan hang.

d. Phdn tich gid cua doi thu canh tranh

Gia 1a mot yéu to6 quan trong cau thanh nang luc canh tranh cta ngan hang.
Nhitng thay d6i trong chién lugc dinh gid cia mot ngan hang c6 thé 1am thay doi vi thé
va stic manh canh tranh ma ngan hang dang phai duong dau. Tuong tu nhu vay, nhitng
thay ddi trong chién lugc gid ctia d6i thu canh tranh s&€ tic dong manh mé dén tat ca
cac ngan hang hoat dong trén thi truong. Do d6, trong chién Iugc gid, cic ngan hang
thudng quan tam dén mic gia cta cdc san pham dich vu tuong tu ctia cdc d6i thu canh
tranh. Trén co s& d6, cic ngan hang c6 thé duy tri mot chién luge gid canh tranh ning
dong hiéu qua.

Bo phan Marketing ngan hang thuong nhan thiic ré6 moi quan hé gitta muc gia va
chat lugng san pham dich vu cta ting doi thi canh tranh. Ngan hang thudng danh gid
chat luong san pham dich vu ctia d6i thi dua theo céc tiéu thiic sau:

- Mitic do chinh xéc;

- Su khé4c biét ciia san pham dich vu;

- T6c¢ do phuc vu tinh bang thoi gian mot khach hang vao giao dich tai ngan hang;

- Su phu hop ctia san pham dich vu véi nhu ciu cta khach hang;

- Céc dich vu b6 sung lam tang tinh hitu ich déng bo clia san pham dich vu;

- Uu diém téng hop chat luong clia san phdm dich vu dugc ddnh gid sau khi tham
do y kién cua khéach hang. Tur két qua danh gid moi quan hé giita gid va chat luong san
pham dich vu ctia d6i thu canh tranh, bo phan Marketing ngan hang x4c dinh mifc gid
khong chi phit hop v6i mat bang gid thi trudng ma con tang kha nang canh tranh vé gia
ctia ngan hang minh.

e. Lua chon phuong phap dinh gia

Thong tin cha cdc giai doan trén gidp cac ngan hang c6 can cit dé xac dinh mic
gia toi thiéu, t6i da va biét dugc gid clia d6i tha canh tranh. Tuy nhién, dé c6 duoc
chién lugc gia hop ly, nha quan tri Marketing ngan hang phai lua chon dugc phuong
phap xac dinh gid phut hop. Cac phuong phap xac dinh gid cua ngan hang bao gom:

e Phuong phdp xdc dinh gia theo chi phi binh qudn cong loi nhudn
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Phuong phép xac dinh gia theo chi phi binh quan cong 1oi nhuan doi hoéi phai xac
dinh dugc chinh xdc chi phi, su bién dong vé co céu chi phi va chi phi cua timg loai san
pham dich vu, ma diéu nay lai rat kho d6i véi nha quan 1y ngan hang. Tuy nhién,
phuong phap nay it quan tam tdi cac yéu té c6 anh hudng 16n dén gia nhu:

- Mitic c4u vé san pham dich vu ngan hang;

- Nhay cam cutia khach hang véi gia;

- Mtic gia cua doi thu canh tranh.

Do d6, phuong phép tinh chi phi binh quan cong lgi nhuan it dugc ngan hang sur
dung.

e Phuong phdp xdc dinh gid trén co so phdn tich hoa von ddm bdo loi nhudn

Lua chon phuong phap nay doi hoi ngan hang phai tinh todn mic gia téi da duogc
thi truong chip nhan, nhung khong anh huéng dén khéi lugng san pham dich vu cung
ung va dat duoc muc tiéu 1gi nhuan. Thuc hién nhiém vu nay, bo phan Marketing phai
dua trén co sG phan tich diém hoa von, tir d6 xdc dinh khéi luong san pham dich vu

phai cung ting vdi mic gid tuong ing dé dat loi nhuan muc tiéu (Hinh 25).

A
Gia
2 TN
A
P,
Loi nhuan
E
Hinh 25: Chi phi thudng xuyén
Khéi luong dich vu cung trng
Qi
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E: Diém hoa von
A: Muc tiéu khi cung tng Q1 dich vu, gid ban P1.
e Phuong phdp xdc dinh gid trén co so biéu gid thi truong
Ngén hang khong dua trén chi phi cung cép dich vu ma thu dong dua theo gia ca
thi truong dé diéu chinh gid san pham dich vu ctia ngan hang minh, nghia 1a ngan hang
da st dung chién lugc gia "theo sau" bi dong. chién lugc nay thuong duogc cac ngan
hang nho va méi ra nhép thi truong ap dung.
e Phuong phdp xdc dinh gid trén co so quan hé voi khdach hang
Ngan hang dinh gid cho céc san pham dich vu dua trén m6i quan hé tong thé va
lau dai v6i nhitng khach hang. Theo phuong phap nay, ngan hang can ci vao loi ich lau
dai va tong thé dé xéc dinh gid chit khong chi thuin tuy dua vao chi phi va lgi nhuan
doi véi timg san pham dich vu cung tng.
e Phuong phdp dinh gid thdp dé tham nhdp thi truong
Ngan hang c6 thé dat gid thap hon gid thi trudng hodc diéu chinh gia cia mot so
san pham dich vu dé tham nhap va chiém Iinh thi trudong. Sau d6, ngan hang s& tim
cach diéu chinh dan muc gid dé dam bao thu nhap.
e Phuong phdp xdc dinh gia truot
Pay 1a phuong phéap dinh gid san phdm dich vu clia ngan hang cao hon gid thi
trudong. Dé dat duoc hiéu qué clia phuong phdp nay, bo phan Marketing thudng sir dung
cac bién phap:
- Tang gia dong thoi véi nang cao chat lugng dich vu cung tng va phai tao dugc
su kh4c biét ctia san pham dich vu cung tng;
- Nang gi4 khong 1am anh hudng dén khoi lugng san pham dich vu cung tng.
- Tang gia khong gay tac dong thic ddy hoat dong ctia doi thu canh tranh.
5.3.5. Cdc quyét dinh vé gid
Nhin chung mtc gid cho timg san phdm dich vu ciia ngan hang phai nim trong
mot khoang x4c dinh boi mitc gia cuc ti€u chi di dé bu dap chi phi va khong c6 loi
nhuin con v4i muc gia cuc dai s€ khong con khach hang muoén st dung dich vu cta
ngan hang. Vi vay, cic ngan hang thuong dinh ra mic gia ti wu trén co s¢ xem xét cac
nhan t6 khac nhu tam 1y, chinh sach ctia Nha nudc, canh tranh... Viéc dinh gia cta
ngan hang hét siic linh hoat, ciac ngan hang thudng diéu chinh mic gid cia minh thic
ting trong diéu kién cu thé. Phuong phdp thich tng gid thudng dugc sir dung 13 phuong
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phdp dinh gia dia 1y, giam gia va trg cap, dinh gia phan biét.

- Binh gia theo khu vuc dia 1y 1a viéc ngan hang quyét dinh gia khac nhau doi véi
nhitng khdch hang & cdc dia diém vung, khu vuc va quoc gia khdc nhau, dic biét 1a
nhiing khach hang & cac vung khu vuc dia ly khé khan.

- Chiét khau va trg cAp: Ngan hang thudng thay doi gid co ban cta ho va thudng
cho nhitng khach hang cé quan hé tot, mua ban khai luong ban. Chiét khau gia va trg
cip bao gom céc loai sau: giam gid theo s6 lugng, mua vy, trg cap, va xdc tién. Trong
hoat dong nay, dinh gid két hop va hé trg véi chién luge xdc tién hon hop.

- Dinh gia phan biét: Pay 12 viéc ngan hang thay déi miic gid co ban clia minh dé
thich tng vdi nhitng khdc biét vé khach hang, san pham, dia diém... Gia phan biét
thudng gom cac loai sau: phan biét theo dia di€ém, thoi gian, dang san pham dich vu va
phan biét theo khach hang.

Nhu vay, dinh gia 1a hoat dong quan trong cua Marketing ngan hang va la yéu t6 anh
huong truc ti€p dén hoat dong va két qua hoat dong cua ca ngan hang va khach hang,
dén thu nhap va moi quan hé giita khach hang va ngan hang. Mat khac, dinh gia cho
san phdm ngan hang lai phu thuoc vao cic hoat dong Marketing khic va cdc yéu t6
nhu hinh anh clia ngan hang, chi phi hoat dong, bién dong cua thi truong tai chinh tién
t¢ hay chinh sach cia Ngan hang Trung uong. Do tinh chat téng hop nhan qua dé, viéc
dinh gid trong ngan hang rat phic tap va nhay cam. T d6, n6 doi hoi bo phan
Marketing ngan hang can cung cap day dua thong tin gitp chu ngan hang trong viéc xay

dung va diéu hanh chinh sach gia nang dong, linh hoat va c6 stic canh tranh cao.
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PHAN VI: CHIEN LUGC XUC TIEN HON HOP

5.4.1. Téng quan vé hoat dong xiic tién hén hop

5.4.1.1. Khai niém

Xtc tién hén hop 1a mot cong cu quan trong cua Marketing, dugc cdc nha ngan
hang str dung dé tdc dong vao thi truong. N6 bao gdbm mot tap hop cic hoat dong nham
kich thich viéc sir dung san pham dich vu hién tai va san pham dich vu méi, déng thoi
lam tang muc do trung thanh ctia khach hang hién tai, thu hit khach hang tuong lai, tao
diéu kién thuan lgi cho khach hang tham gia vao qua trinh cung tng dich vu, dic biét
lam tang uy tin, hinh anh ctia ngan hang trén thi truong.

5.4.1.2. Pac diém hoat dong xiic tién hon hop cia ngan hang

Ngoai nhitng dic diém chung giéng nhu cac san pham khac, san pham dich vu tai
chinh ¢6 nhitng di€ém khéc biét. Do vay, hoat dong xdc tién hon hgp trong ngan hang
ciing c6 nhitng dic diém riéng sau:

Thir nhdt, hoat dong xuc tién hon hop clia ngan hang rat da dang, phic tap vi né
bi chi phdi bdi nhieu phuong dién truyén tin khac nhau ctia ngan hang nhu:

- Truyén tin & bén ngoai ngan hang, thong qua cdc phuong tién thong tin nhu
truyen thanh, truyén hinh, sdch bdo, gti thu truc ti€p cho khach hang.. Cac phuong tién
nay hudng t6i khong chi khach hang hién tai, ma ca nhitng khach hang tuong lai clia
ngan hang.

- Truyén tin tai cac dia diém giao dich, bao gom: trang tri tai phong chd, quang
c4o bang pano, ap phich, bang huéng dan khach hang sir dung san pham dich vu.

- Thong tin cia ngan hang khong chi duogc thuc hién thong qua cac phuong tién
truyén tin trén ma con dugc thuc hién thong qua doi ngli nhan vién ngan hang, dac biét
la doi ngli nhan vién giao dich truc ti€p. Pay la phuong tién truyen tin quan trong cta
ngan hang, bdi nhan vién truc ti€p vira cung cip san pham dich vu, vira huéng dan,
thuyét phcu khéach hang sir dung ching. Duéi con mat ctia khdch hang, nhan vién giao
dich la nguoi dai dién cua ngan hang, l1a hinh anh clia ngan hang, 1a nguoi quyét dinh
muto quan hé gitta khach hang va ngan hang.

- Thong tin truyén miéng cta khach hang: do khé danh gid duoc chat lugng san
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pham dich vu trude khi stt dung nén khich hang ctia ngan hang thuong tin tudng vao
thong tin truyén miéng ctia nhitng khach hang da st dung san pham dich vu ngan hang.
Vi vay, ngan hang phai chu y dén viéc danh gia mic do hai long, thoa man cua khach
hang nhdm cung c6 hinh 4nh vé chat luong san pham dich vu ngan hang trong khach
hang. Dong thoi, ngan hang ciing can tang cuong su tham gia ctia khach hang trong
viéc truyén tin cho ngan hang.

5.4.1.3. Vai tro cua hoat dong xiic tién hon hop trong hoat dong kinh doanh ngdn
hang

Xdc tién hoén hgp 1a mot trong nhitng chinh sdch quan trong ctia Marketing ngan
hang. Chinh sdch xuc ti€n hon hop cé vi tri doc 1ap twong d6i trong moi quan hé mat
thi€t v6i chinh sach san pham, gia, phan phoi. Hoat dong xdc tién hén hop 1a cong cu
hé trg, tao diéu kién thuan 1oi cho viéc thuc hién t6t 3 chinh sach trén.

Céc hoat dong truyén thong 1am cho cong ching hiéu rd, ddy di hon vé san pham
dich vu ngan hang gitip khach c6 cin ctt quyét dinh viéc Iva chon san pham dich vu va
ngan hang. Céac hoat dong quan hé gip cdc nha ngan hang nim dugc nhitng thong tin
phan hoi tir khach hang ca vé mic do thoa méan va su khong hai long vé chat luong san
pham dich vu. Pay s& 1a cin cit quan trong dé ngan hang diéu chinh san pham, gid, hé
thong phan phai va ca cac hoat dong xdc tién hén hgp cho phit hop v6i nhu cdu mong
muon cua khach hang. Do vay, hoat dong xdc tién hon hgp da gép phan quan trong
trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ngan hang néi chung va Marketing
ngan hang néi riéng.

Hoat dong xiic tién hon hop 1a cong cu truyén tin vé ngan hang, vé san pham dich
vu, gid ca va kénh phan phéi clia ngan hang doi v6i khach hang hién tai va tiém nang.
Do d6, hoat dong xtc tién hon hop da gép phan thuc hién cdc muc tiéu 1a: tao lap va
phat trién hinh anh clia ngan hang trén thi trudng; chi rd su khdc biét giita ngan hang
nay véi ngan hang khac; tang cuong uy tin, danh ti€éng cua ngan hang; thiét 1ap su tin
tudng va trung thanh ctia khach hang - yéu té quan trong ctia canh tranh.

5.4.2. Tién trinh xiic tién hon hop trong ngan hang

Hoat dong xtc tién hon hop dugc cau thanh boi nhiéu yéu t6, moi yéu té ¢
nhitng tac dong tich cuc hoic han ché nhat dinh. Thong thuong hoat dong xdc tién hén
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hgp cuia ngan hang dugc ciu thanh bdi 9 yéu t6 (xem so do sau):

Noi dung ctia mot thong diép can nhan manh nhitng thudc tinh vé loi ich cua san
pham dich vu ngan hang mot cach cu thé, tao ra su hiéu biét tir phia khach hang, gay su
chd ¥ cta ho va khuyén khich ho lua chon sir dung san pham dich vu va ngan hang.
Ngay nay, hoat dong xtc ti€n hon hop trong linh vuc ngan ngan hang thudng tap trung
vao viéc khuéch truong hinh anh tich cuc cia mot ngan hang cho cac doi tuong khach
hang khac nhau.

So do 1: Cac yéu t6 cau thanh hoat dong xtc ti€n hon hgp ciia ngan hang.

CHU THE
(Ngan hang)
PHAN HOI
Tra 16i cla
Ma héa l ngéan hang
Théng diép l
NHIEU
(Nhitng yéu to lam sai
Cac trung gian l léch théng diép)
Gidi m I PHAN UNG
| Cua khach hang
Péi tuong tiép nhéan i

Pé xay dung chinh sich xiic tién hén hop hiéu qua, cdc ngan hang thuong phai
xac dinh duoc mic do anh hudng cia timg nhan t6 va t6 chitc thuc hién theo tién trinh

nhét dinh (xem so do6 2).
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So do2: Tién trinh hoat dong xiic tién hoat dong hon hop:

Phan tich tinh hinh l
Y

Xac dinh cac muc tiéu I
Y

Thiét ké thong diép I

Y
Lua chon kénh truyén thong I

Y
Xac dinh ngan sach I

v
Panh gis hiéu quéa I

1. Phan tich tinh hinh

Mot chinh sdch xuc tién hon hop tot phai dua trén co s& phan tich k§ ludng, day
dl céc thong tin vé dic diém khach hang, d6i tuong ti€p nhan thong tin, d6i thu canh
tranh va moi truong kinh doanh.

1.1. Khach hang

Khach hang 1a doi twong nhan thong tin, vi vay, can phan tich ho mot cach ky
ludng theo céc ndi dung sau:

- Thu nhap;

- Mitc do va dic diém st dung san pham dich vu ngan hang;

- Su hiéu biét vé san pham dich vu va ngan hang;

- Loi song va co cau dan cu;

- Cach thuc ti€p nhan thong tin.

1.2. Tinh hinh canh tranh
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Viéc phan tich tinh hinh canh tranh ctia cdc ngan hang thuong tap trung vao
nhiing noi dung sau:

- Co céu san pham dich vu canh tranh;

- Sttc manh ctia cac doi tha canh tranh;

- Nhitng diém khéc biét ctia timg d6i thi canh tranh;

- Chién lugc xtc tién hon hgp ctia d6i thi canh tranh.

1.3. Moi truong hoat dong

Bao gom:

- Phan tich cdc yéu t6 noi tai cua ngan hang, nhu cic muc tiéu, cdc ngudn luc va
cac yéu t6 khac cua hoat dong kinh doanh ngan hang.

- Phan tich moi truong hoat dong bén ngoai, nhu kinh t€, chinh tri, xa hdi, luat
phép, cong nghé...

2. Xac dinh cac muc tiéu

Muc tiéu ctia chinh séch xtc ti€n hon hop nham gép phan vao thuc hién muc tiéu
chung ctia chién lugc Marketing ngan hang. Tuy nhién, xic ti€n hdn hop ¢6 nhiing
muc tiéu riéng, do la:

- Tang su hi€u biét clia khach hang vé san pham dich vu va hinh anh cua ngan
hang;

- Tao su khac biét véi cac doi thi canh tranh, gianh su quan tam cta khach hang,
hap dan khach hang mdi;

- Tang su gan b6 cua khach hang v6i ngan hang, cudi cliing 12 ting doanh s6.

Day 1a muc tiéu quan trong nhat cua hoat dong xtc ti€n hoén hgp. Tuy nhién, muc
tieu ctia hoat dong xiic ti€n hon hop con phu thudc vao timg giai d doan phat trién cu
thé cua moi ngan hang. Dic biét 1a timg giai doan trong chu ky séng cta san pham
dich vu ngan hang, ta ciing phai c6 cdc hoat dong xdc ti€n hén hgp khéac nhau dé luon
lam cho san phdm dat duoc doanh thu nhu du kién.

3. Thiét ké thong diép

Thong diép 12 tong hop nhing thong tin vé ngan hang va san pham dich vu ngan
hang dugc chuyén tai dén céc doi tuong khach hang cliia ngan hang, duoc thuc hién
thong qua cdc phuong tién truyén tin nhu mot doan van doc trén truyén thanh, truyén
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hinh, mdt bai viét dang trén bao, tap chi...

Viéc x4y dung noi dung cua thong diép phai cin ctt vao nhu ciu, dic diém ti€p
nhan thong tin, muc tiéu cua xuc tién hén hop, noi dung cua san pham dich vu, déng
thoi phai céan cit vao nhu ciu, dic diém ti€p nhan thong tin cua cac d6i tuong khach
hang nham dam bao cic yéu cdu vé cau tric, ndi dung ctua thong diép phit hop véi su
ti€p nhan va tao dugc su tin tudng cua doi tuong ti€p nhan. Mot thong diép phai bao
gom nhiing yéu cdu cu thé sau:

- Phai tic dong manh mé vao suy nghi ctia khach hang. Vi vay, ndi dung cua
thong diép phai tap trung vao su khac biét va lam rd nhitng lgi ich khi sir dung san
pham dich vu ngan hang va ca nhitng han ché néu khong sir dung né.

- Bam bao tinh phép 1y ctia thong diép quang cao;

- Thong diép phai phit hop vé6i phong tuc tap quan, dic diém van héa, xa hoi ctia
tng doi tuong khach hang, tmg vung, khu vuc, quéc gia. Do vay, can dac biét chu
trong khi thiét k& hinh anh, biéu tugng, noi dung va ngon tir sit dung.

- Tinh vui nhon cling 1a mot yéu ciu can thiét doi véi mot thong diép quang cao
clia cdc ngan hang. Chiang han, t chiic Scottish Amicable di nhan duoc nhiéu danh
hiéu vé hoat dong quang céo vi ho da sir dung videoclip mang tinh gid tri cao dé gidi
thiéu vé san pham dich vu ctia ngan hang.

Thuc t€ cho thdy, cdc ngan hang rat quan tam dén viéc thiét k& cdu tric va chat
lugng céc thong tin cuia thong diép quang cdo nham dam bao dugc su chdp nhan va tin
tudng cua khach hang. Trach nhiém nay khong chi thudc bd phan Marketing ma con
lién quan t6i tat ca cac bo phan khac trong ngan hang.

4. Lua chon kénh truyén thong

Thong diép dugc chuyén t6i khach hang thong qua hé thong kénh truyén thong.
Do vay, viéc lua chon kénh truyén thong phit hop véi noi dung, véi doi tugng ti€p nhan
thong tin s& anh hudng truc ti€p dén hiéu qua ctia hoat dong xic ti€n hon hop clia ngan
hang. Kénh truyén thong ctia ngan hang dugc phan thanh hai loai:

- Kénh cd nhdn: Pugc thuc hién boi cac cd nhan chuyén tai thong diép, bao gom
doi ngli nhan vién ngan hang giao dich truc tiép phuc vu khach hang va tham chi su
dung ca nhiing ngudi trong gia dinh, anh/chi be ctia ho... Rd rang, kénh nay dugc thuc
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hién vGi chi phi rat thap ma hiéu qua lai cao bdi da tao dugc su tin tudng doi v6i khach
hang ngay tir dau, né dugc st dung kha rong rai trong cac ngan hang hién nay.

- Kénh phi cd nhdn: La kénh dugc thuc hién qua céc t6 chic nhu co quan phat
hanh 4n phdm, co quan thong tin dai ching, cic Cong ty quang cdo... Mdi kénh c6 uu
nhugc diém nhat dinh. Vi vay, khi st dung phai can nhic cho phit hop véi diéu kién cu
thé clia ca khach hang va ngan hang. Bén canh d6, cdc ngan hang thuong chud y tao
dung "bau khong khi" nham tang cudng uy tin hodc khuyén khich khach hang sir dung
san pham dich vu ngan hang, tham chi con t6 chifc céc budi hoi thao vé y tudng sing
tao thong diép quang céo.

5.4.3. Cac hinh thic xiic tién hon hop ciia ngan hang

Pé dat duoc cdc muc tiéu di x4c dinh, bo phan marketing clia ngan hang thuong
trién khai chién luoc xuc tié€n hon hop thong qua cdc hinh thic sau:

1. Quang cao

Quang cdo la phuong thic truyén thong khong truc ti€p nham gidi thiéu san pham
dich vu ngan hang hoac ngan hang thong qua cac phuong tién truyén tin va ngan hang
phai tra chi phi.

Quang cdo cta ngan hang la hoat dong mang tinh chat chién luoc, 1a dau tu dai
han d€ duy tri loi th€ canh tranh cua ngan hang trén thi truong. Quang cdo duoc su
dung kh4d pho bién trong hoat dong kinh doanh cuia céc t6 chic tai chinh - ngan hang,
diéu ma truéc day dugc dp dung thanh cong trong cdc doanh nghiép san xuat luu
thong. DPong thoi, chi phi quang cdo ngay cang ting trong cac to chic tai chinh ngan
hang 16n. D€ nang cao hiéu qua quang cdo, cdc ngan hang thudng thuc hién theo tién
trinh sau:

1.1. Xdc dinh muc tiéu quang cdo

Muc tiéu quang cao chi phoi toan bo hoat dong quang cdo. Cac ngan hang thuong
c6 mot s6 muc tiéu quang cao chinh nhu sau:

- Xay dung, cung co, khuyéch truong uy tin, hinh anh cua ngan hang.

- Gi6i thiéu san pham dich vu méi.

- M6 rong thi phan.

- Tang doanh s6 trén thi truong hién tai va thi trudng maéi.
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Nhiém vu clia quang cdo trong linh vuc ngan hang thuong la chao ban nhiing san
pham dich vu méi va cung cip nhitng thong tin méi cho khach hang. Do vay, noi dung
quang cdo phut hop, hiap din s€ ¢6 tdc dong manh t6i viéc tang doanh s6 ca trong ngéan
han va dai han. Mat khéc, hinh anh quang cdo phut hop con nang cao su tin tudng cta
khach hang doi véi ngan hang - yéu t6 song con cia ngan hang.

1.2. Yéu cau cua qudng cdo ngdn hang

Dic diém clia qué trinh cung ting san pham dich vu ngan hang da anh hudng 16n
dén noi dung va hinh thifc quang cdo clia cidc ngan hang. Vi vay, dé thuc hién tot
chuong trinh quang cdo cac ngan hang can phai dam bao cac yéu cau sau:

- Giam tinh vo hinh ctia san pham dich vu ngan hang.

D€ giam tinh vo hinh ctia san pham dich vu ngan hang, ngudi lam cong tic quang
c4o clia ngan hang thudng tap trung vao viéc khai thac céc yéu t6 bo tro khdc, do 1a su
két hop hai hoa, hop ly cac chit liéu trong xay dung thong diép quang cdo nhu hinh
anh, am thanh, mau sic, ngon ti, thong tin chinh xdc, dac biét phai tao dugc hinh anh
biéu tuong cu thé va su khdc biét ctia né trong thong diép quang céo.

- Dich vu ngan hang dugc ciu thanh bdi nhiéu yéu t6. Do vay, khi quang cdo, cic
nha marketing thuong nhdn manh vé chat luong cua timg yéu t6, dac biét 1a chét luong
ctia doi ngili nhan vién - yéu té quan trong nhat.

- Noi dung ctuia quang cdo can rod rang, thdm chi phai chi rd duoc nhiing két qua
cu thé clia san phdm dich vu ngan hang trong thong diép quang cdo, trdnh nhitng chi
tiét khong can thiét. Vé k¥ thuat, khi quang cdo trén cdc an phdm hodc truyén hinh,
ngan hang phai quan tam dén viéc goi md st dung san pham dich vu va hinh anh cta
ngan hang.

- Ngay nay, cac ngan hang thuong mai thuong gia tang viéc quang cao trén cac
tap chi riéng ctia ho vi qua d6 khach hang c6 diéu kién nim ddy du thong tin, tim hiéu
k¥ ludng vé san pham dich vu va ngan hang. Mit khac, cdc ngan hang con tap trung
vao viéc chao ban cac san pham dich vu méi hodc thong tin méi cho khach hang.

- Hién nay, cac ngan hang 16n thuong quan tam dén viéc quang cdo cho chinh
nhan vién cua ngan hang. Pay ciling chinh 1a ndi dung cua marketing d6i noi, dac biét,
12 cdc nhan vién truc ti€p giao dich vé6i khdch hang. Boi cac nhan vién phai thau hiéu
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vé tinh chat, dic diém cua san phdm dich vu mdi c6 thé thanh cong trong truyén dat,
huéng dan thuyét phuc khach hang. Nhiéu ngan hang cho riang day 1a ciach quang céo
hitu hiéu nhat.

- No6i dung cua mdt thong diép quang cdo cua ngan hang phai dam bao cung cip
nhitng thong tin doc ddo, su khac biét so véi san pham dich vu ctia d6i thu canh tranh,
su tién dung, hiéu qua cta san pham dich vu, nhitng diéu ma khdch hang dang mong
doi tir ngan hang, su khéc biét so v6i san pham dich vu ctia déi thi canh tranh.

1.3. Lua chon phuong tién qudng cdo

Phuong tién quang cdo kha phong phti nhung cic ngan hang thuong tang cuong
viéc quang cdo qua cac phuong tién nhu bdo, tap chi, tivi, truyén thanh, pano, 4p phich,
Interenet... Mbi phuong tién ¢6 nhitng uu diém va han ch€ nhét dinh. Vi vay, khi lua
chon phuong tién quang cdo, cac ngan hang thuong quan tam dén su phu hop véi muc
tiéu, san pham dich vu, nhu cdu cta khdch hang, chi phi va ngan siach danh cho hoat
dong quang céo.

1.4. Ddnh gia hiéu qud cua hoat dong qudng cdo

Panh gia hiéu qua hoat dong quang cédo la cong viéc quan trong, nhung hét stc
khé khan, dic biét 1a quang cdo ctia ngan hang. Tuy nhién, ngan hang van c6 thé dua
vao mot so tiéu thic nhat dinh dé d4anh gid hiéu qua quang céo, do6 1a:

- Tac dong tang doanh s0;

- So sanh khoi lugng tang véi chi phi quang cio;

- Mitc do nhan biét va su phu hgp clia thong tin quang cdo doi véi khach hang;

- SO luong khach hang ti€p nhan thong tin va sé luong khach hang ua thich thong
diép quang cao.

2. Giao dich ca nhan

Giao dich cd nhan la nhitng giao dich truc ti€p duoc thuc hién giita nhan vién
ngan hang va khach hang nhu viéc gi6i thiéu va thuc hién cung tng vé dich vu cia
nhan vién giao dich thong qua cudc gap gd doi thoai, thuyét phuc, dién thoai... Day la
qua trinh giao ti€p phtc tap, chiu anh huéng boi nhi€u yéu té nhu cdc quan hé ca nhan,
ban chét ctia san pham dich vu, nhu cdu mong muén cuia khach hang va cdc giai doan
ctia quy trinh giao dich. Phan nay da dugc trinh bay k¥ trong phan II & trén.
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Xu huéng chung cua cic ngan hang hién nay la quan tam tGi viéc khuyén khich
nhan vién phuc vu t6t khach hang thong qua cac co ché tién luong, tién thudng hoac
hoa hong, tang cuong dao tao nhan vién giao dich va phoi hgp véi cac loai nhan vién
tai chi nhanh nhim huy dong dugc su quan tAm cua tat ca nhan vién ngan hang trong
viéc phuc vu khach hang.

3. Tuyén truyén hoat dong ciia ngan hang trong xa hoi

Tuyén truyén trong xa hoi theo céch hiéu truyén thong chi 1a glii di nhitng thong
tin ciia moOt ngan hang qua cdc 4n phadm. Ngay nay, tuyén truyén xa hoi trd thanh hoat
dong hét stic phong phi, da dang. Vi vay, dé xay dung va nang cao hinh anh cho ngan
hang, ho thuong st dung phoi hop nhiéu cong cu trong tuyén truyén;

- Bdo cdo két qua thuong nién cua ngan hang dich ra nhiéu thi tiéng.

- Céc bai dién thuyét ctuia 1anh dao ngan hang.

- T6 chiic hoi thao theo cdc chuyén dé;

- Tham gia c4c hoat dong tir thién;

- Bai viét dang trén cac tap chi;

- C4c an pham khic.

Nhu vay, muc dich cta tuyén truyén x4 hoi nhiam tao dung va duy tri su hiéu biét
rong rai trong xa hoi vé ngan hang, dac biét 1a d6i véi nhitng doi tuong s€ giao dich véi
ngan hang. Khach hang & day kha phong phu, bao gom ca nhitng nhan vién ngan hang
mdi, céc trung gian, cdc co quan chuyén trach ctia Chinh phi va dan cu. D€ phdt huy
hiéu qua cua tuyén truyén xa hoi, cic ngan hang thuong xay dung chuong trinh hoat
dong cu thé va t6 chic thuc hién nghiém tic, déu dian. Cach ti€p can ndy duoc cic
ngan hang 16n 4p dung kha thanh cong.

Tuy nhién, tuyén truyén hoat dong clia ngan hang trong xa hoi khong chi lién
quan dén khiach hang ma con lién quan dén nhicu van d¢ xa hoi. Chinh vi vay, cic
ngan hang thudng tap trung tuyén truyén cho hinh anh ctia mot ngan hang hon 1a mot
san pham dich vu cu thé ctia n6 bdi hinh anh vé mot ngan hang dic biét quan trong doi
v6i quyét dinh lua chon ngan hang clia khach hang. Viéc phét trién hinh anh ctia mot
ngan hang ro rang va tin cay ngay cang duogc coi la quan trong trong chinh sach xitc
ti€n hoén hop cuia marketing ngan hang. C6 thé néi, hinh anh ctia mot ngan hang 1a tét
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ca nhiing gi ma khich hang cam nhan duogc vé trinh do, danh ti€ng, s6 luong, chit
luong dich vu cung ting, chién lugc kinh doanh, co ciu t6 chic, k§ thuat cong nghé,
lich str va van héa kinh doanh. Do vay, viéc tuyén truyén vé€ hinh anh ctia mot ngan
hang 1a phai tim cach truyén tai su ton tai ctia né mot cdch phit hgp khong chi trong xa
hdi ma con trong toan bd cadn bd nhan vién cua ngan hang va hoat dong cua nganh
ngan hang.

4. Hoat dong khuyén mai

Day 1a viéc sit dung nhém cdc cong cu nham tdc dong truc ti€p va tich cuc vao
viéc st dung va dinh hudéng cho viéc st dung va lua chon ngan hang cua khach hang,
c6 tac dung lam tang doanh s6 hoat dong va tao 1oi th€ canh tranh cia ngan hang. Thuc
chat, d6 1a cdc cong cu kich thich, thic ddy cdc khau cung tng, phan phdi, st dung
dich vu va lya chon ngan hang cua cac nhém khach hang.

Muc tiéu cua hoat dong khuyén mai phuc vu cho viéc thuc hién muc tiéu cua
chién luoc marketing. Piac biét doi v6i san pham dich vu cua thi trudng muc tiéu va
dac diém cua ting san pham dich vu.

Khuyén mai ¢6 tic dung khuyén khich khach hang hién tai st dung nhiéu san
pham dich vu hon va thu hudt khach hang méi, dong thoi khuyén khich Iuc lugng phan
phoi ddy manh céc hoat dong ctia ngan hang.

Hoat dong khuyén mai thuong duoc cac ngan hang tién hanh song song véi cac
chién dich quang céo dé phat huy hiéu qua téng hop cta chiing. C4c hoat dong khuyén
mai dugc nhi€u ngan hang dp dung nhu uu dai trong tin dung cho sinh vién, qua tang,
giam hoac mién phi cho khach hang 1an dau quan hé hodc quan hé lau dai. Hoi nghi,
hoi chg trién 1am va t6 chic cac cudc thi cung duoc dp dung phd bién va kha thanh
cong trong cac ngan hang.

Vi du: Cic ngan hang Barclay va Bank of Scotland da 4p dung nhitng vu dai cho
khach hang st dung san pham dich vu ctia ngan hang nhu:

- Mién phi str dung nam dau;

- Giam phi cho nam tiép theo;

- Tin dung khong tich liiy t6i 50 ngay;

- Giam phi néu tiéu thu téi 2500 bang trong 1000 ngay.
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Ngay nay, nhiéu nha kinh doanh ngan hang cho riang khuyén mai l1a cong cu canh
tranh manh mé trong m& rong thi phan va duoc st dung rong rai khong chi doi véi
khach hang ma ca d6i v6i nhan vién giao dich va cac trung gian.

5. Marketing truc tiép

Marketing truc ti€p dugc hiéu 1a viéc st dung mot hé théng cac phuong tién
nham thiét 1ap va md rong viéc doi thoai truc ti€p gifta ngan hang va khach hang.

Céc phuong thic cua marketing truc ti€p bao gom:

- Gtri thu, gui to roi dén tan ting khach hang;

- Gri 10i gi6i thiéu vé ngan hang va san pham dich vu méi t6i ting kh4ch hang;

- Giai ddp trén truyén thanh, truyén hinh;

- Dién thoai;

- Ho1i nghi khach hang.

Loi th€ cta marketing truc ti€p so v6i cac phuong thiic xic tién hon hop khéac
chinh la su gia tang co hoi giao ti€p gitta khach hang va ngan hang, gidp khach hang
nhan dugc thong tin vé ngan hang nhanh chéng, diy du, cu thé, kip thoi. Con ngan
hang c6 co hoi dé gidi thiéu cung tng san pham dich vu méi, duy tri khach hang hién
tai, giam chi phi quang céo, ting hiéu qua thi trudng muc tiéu, c6 diéu kién dé tinh
toan va danh gia chinh xac két qua, phat huy dugc tinh linh hoat trong quan hé giao
ti€p truc tiép gitta khach hang va nhan vién ngan hang, dac biét l1a han ch&€ dugc su theo
d6i cta doi thu canh tranh.

Do vay, hoat dong marketing truc ti€p da tang truéng kha manh mé trong hoat
dong xuc tién hon hop cliia ngan hang trong nhitng thap ky qua. Qua nghién ciu vé 105
ngan hang tai Anh thi 85% trong s6 d6 da ap dung marketing truc tiép.

6. Cac hoat dong tai trg

Hoat dong tai tro ngay cang dugc ap dung rong rai trong cac dinh ché tai chinh
ndi chung va trong ngan hang ndi riéng. Boi thuc t&, hoat dong tai trg da gép phan dam
bao su thanh cong cta hoat dong marketing ngan hang néi chung cua chinh sach xtc
tién hon hop ndi riéng. Phan gia ting & day dua trén su tin tudng, gady dung hinh anh va
tao su hiéu biét sau rong vé ngan hang. Hoat dong tai tro c6 thé dat duoc cac muc tiéu
sau:
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- Tang cudng su hiéu biét clia khach hang vé ngan hang va nhitng déi méi cla
ngan hang;

- Thu hit su chi y cta cac phuong tién thong tin dai ching;

- Tang cuong cac mdi quan hé trong cong dong xa hoi;

- Tang cuong uy tin va hinh anh cua ngan hang;

- Gidp ngan hang trong tuyén dung nhan vién, dic biét 1a thu hiit nhan tai cho
ngan hang.

Hoat dong tai trg ctia cac dinh ch€ tai chinh kha da dang phong phud nhu tai tro
cho céc hoat dong thé thao, nghé thuat, dao tao, bdo vé moi trudng va cac hoat dong
van hoa xa hoi.

Cac nghién ctu vé hoat dong tai tro cua cac hiép hoi, cdc cong ty bao hiém va
ngan hang ctia mot s6 nudc trén thé gidi cho thiy ngay cang c¢6 nhiéu t6 chic ap dung
loai hinh nay. Téi 72,4% céc t6 chic duoc diéu tra dang tién hanh hoat dong tai trg. Ho
da danh trén 5% téng ngan sach ctia hoat dong xdc tién hén hgp cho hoat dong tai trg.

Tai tro cho hoat dong thé thao 1a linh vuc duogc céc t6 chifc tai chinh - ngan hang
st dung nhiéu nhu:

- Giai bong da mang tén Greclubsfinal;

- Giai quan vot mang tén Midlan Bank Championships;

- Giai bong bau duc mang tén Sarce & Prosper Internationals;

- Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam tai trg va té chiic
cho giai bong da quoc t&€ Agribank Cup; giai béng ban cidc doi manh toan quoc - Cip
bao Quoc té.

Tai tro cho hoat dong thé thao mang lai nhiéu loi ich: thé hién su hién dién & thi
truong & mic do cao, kha nang ti€p can véi nhiéu doi tugng, kham pha duoc nhiéu
doan thi truong méi. Con ¢6 nhiéu 1y do khéac nita ma ngan hang Barclay da quyét dinh
tai trg cho giai Football league.

- Tiép can vdi gidi tré, 1a ngudn tuyén dung chi yéu.

- Hoat dong thé thao thudng bao phi toan qudc, giai dugc truyén hinh toan quéc.

- Béng da dugc su quan tAm clia moi Itta tudi va cdc nhém trong xa hoi.

Mic du thé thao 1a linh vuc duoc quan tam nhiéu, song né khong théa man moi
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yéu cAu ctia ngan hang. Cac hoat dong nghé thuat ciling 1a hudng tai trg cia nhi€u ngan
hang.

- Ngan hang hoang gia Scotland tai tr¢g cho cdc budi hoa nhac clia t6 chiic
Mozcort Gala.

- Ngan hang Lloyds tap trung vao tai trg cho cic hoat dong thoi trang. Thoi trang
cling tao co s& cho cac ngan hang xac dinh cac giai doan thi truong chung, thi truong
clia gi6i tré va thi trudng danh cho ngudi trudng thanh. Bai 1€, thong qua tai trg, bi€u
twong cuia ngan hang duoc gan véi cdc san pham dich vu. Ngan hang sé c6 dugc hinh
anh mang tinh hién dai ma khong cin phai tao ra su khdc biét so véi cdc t6 chiic tai
chinh khéc.

Mic di 44% ngan sdch ti tro danh cho hoat dong thé thao va cho thoi trang
22%, nhung tai trg cho hoat dong vé moi trudng 1a hoat dong ciing bat dau hap dan.
Ngan hang Barclay bat ddu tai tro cho hoat dong cia Woodland Trust tir nam 1990.
Sau d6, ngan hang hoang gia Scotland ciing bat ddu tai trg cho hoat dong Woodland
Trust.

Hoat dong tai tro cho céc phuong tién truyén thong dang hdp dan mot s6 t6 chiic
dich vu tai chinh nhu Legal & General ho tro cho hoat dong du béo thoi tiét.

DPé lya chon linh vuc tai trg c6 hiéu qua, cidc ngan hang thudng dua vao nhitng
can cu sau:

- Hoat dong tai trg c6 su lién quan dén san pham dich vu ngan hang cung cép;

- Hoat dong tai trg goi m& nhitng suy nghi vé hinh 4nh san pham dich vu nao dé;

- C6 su lién tudng vé hinh anh cta ngan hang.

Thi trudng dich vu tai chinh da trdi qua mot thoi ky vé6i nhitng thay déi nhanh
chéng trong sudt nhitng thap ky qua. Ngan hang v6i cdc nhém san pham dich vu truyén
thong dang phai thay d6i manh mé vi ngdy cang phai canh tranh nhiéu hon trén thi
truong v6i nhiéu nhém san pham dich vu ngan hang méi. Nhitng tdc dong cua luat
phdp, su nang cao dan trf va thanh tuu cong nghé thong tin da lam thay déi moi trudng
hoat dong ngan hang, 1a nguyén nhan chinh dan tGi viéc gia tang nhanh chéng cac hoat
dong marketing ngan hang. C4c ngan hang da danh nhitng khoan ngan sich dang ké
cho hoat dong xic ti€n hon hop thong qua céc thong diép truyén t6i timg nhém khéch
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hang khac nhau. D€ dat hiéu qua, hoat dong xuc tién can su hd trg va tich hop véi cac

noi dung khéc ctia marketing ngan hang. Can phai chd y vao dic trung clia san phidm

dich vu cling nhu nhiing can trd trén thi trudng tai chinh vi d6 chinh 13 co s& chinh dé

dua ra cdc thong diép ciling nhu lua chon phuong tién pho bién céc thong diép. Hon

nita, hoat dong truyén thong clia ngan hang khong phai 1a kénh duy nhat dé pho bién

nhiing tin tiic vé hoat dong ctia ngan hang ma con phai thong qua céc chién dich quan

hé khdc. Su két hgp téng thé ctia cdc hoat dong nay s& 1am tang hiéu qua clia hoat dong

xtic ti€n hén hop clia ngan hang. Nho vay, ngan hang c6 thé dat duoc cdc muc tiéu da

xac dinh mot cdch nhanh chéng.

BAI TAP TINH HUONG
1.1. Hay si dung mo hinh cac cidp do clia san phdm dé€ phan tich mot san pham

1.2.

1.3.
1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

ngan hang hién tai ma Ngan hang An Binh dang cung cdp (tién gui, cho

vay, thanh todn...).

Hay mo ta danh muc san phdm dich vu clia mot ngan hang thuong mai bat

ky nao d6 cua Viét Nam va cho y kién nhan xét.

Diém manh, diém y€u trong dich vu khach hang cia Ngan hang An Binh

Lam thé nao dé cai thién chat luong dich vu khach hang hién tai ctia Ngan
hang An Binh

Hay mo ta dic diém clia san phdm dich vu ngan hang va néu rd nhing
nhan t6 anh hudng dén viéc phat trién danh muc san pham dich vu clia
mot ngan hang.

Vi tinh hinh thi truong thé ghi ng va ATM nhu hién nay, theo anh/chi ,
Ngan hang An Binh nén c¢6 dinh huéng gi cho viéc phat trién san pham
nay ?

Theo anh/chi, Ngan hang An Binh nén st dung kénh phan phoi nao la chu
y€u trong hién tai va tuong lai? Tai sao?

Hay phan tich cdc cong cu xuc ti€n hién tai cia NH An Binh va xu huéng

str dung cac cong cu nay trong tuong lai.
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GIOI THIEU SACH THAM KHAO
TUYEN TAP PE THI, CAU HOI PHONG VAN VAO CAC NGAN HANG

Gia: 50.000d
Mi s6: SB1
Tac gia: Thac si MBA Nguyén Chién Thing
Tién si Toan Lé Pinh Nam, Lé Giang
Dinh dang file PDF (~20MB)
Ban ddy du gdm c6 570 trang c6 dap an.

NOI DUNG SACH
PHAN 1: CAU HOI TRAC NGHIEM (gom 555 cAu tric
nghiém nghiép vu: Tin dung, K€ toan, Giao dich vién ,
Thanh toan quoc te.
PHAN 2: CAU HOI TU LUAN (gom 67 ciu hoi)
PHAN 3: BAI TAP (g0m 25 dang bai tin dung, 15 dang
bai ké toan khac nhau)
PHAN 4: 1Q VA GMAT (gom 51 ciu hoi GMAT, 150 cau
hoi IQ voi nhicu kiéu tu duy khac nhau)
PHAN 5: TIENG ANH (gdm 142 cau hoi tiéng Anh chia
1am 9 DANG chinh)
PHAN 6: TIN HOC (gdm 150 cau hoi tin hoc)

PHAN 7: VERBAL TEST - NUMERICAL TEST-
CLERICAL TEST (Gom 44 cau hoi tieng Anh thi vao cac
ngan hang nude ngoai nhu HSBC, JP Morgan Chase...)

PAP AN (Phan tric nghiém, Cau hoi ty ludn, Bai tap
nghiép vy, Tiéng Anh, IQ va GMAT déu c6 dap an, dugc
giai thich ngan gon va xuc tich)

The ghi:

pang tac gid:

nterview Questions

3anking ! ‘g
The collection of Ba nh cé dip dn

~ Viet-An
S o ngir Vigt-:
ong yan song s

322 cdu hoi ph

saieh: Anh JI(:’nh
142.984 (2032
__hmwuhn

Lién he nutdt
Mobile: 0952
Afahoo: sorey

Gia: 100.000d
Mi s6: SB2
Tac gia: Thac si MBA Nguyén Chién Thing, Lé Giang
Dinh dang file PDF (~10MB)
Ban day du gdm c6 362 trang voi 322 cau hoi phong van
song ngir Viét - Anh c6 dap an.

NOI DUNG SACH

PHAN 1: CHUAN BI CHO MOT CUOC PHONG VAN
PHAN 2: NHUNG LOI KHUYEN CHO CUQOC PHONG

VAN DAU TIEN
PHAN 3: CAU HOI PHONG VAN CHUNG
PHAN 4: CAU HOI PHONG VAN NGHIEP VU

PHAN 5: HUGNG DAN CACH VIET CV, THU XIN
VIEC VA THU CAM ON

PHAN 6: MO TA CONG VIEC CAC VI TRI TRONG
NGAN HANG

PHAN 7: PHU LUC SACH (Nguyén tic phdi mau trang
phuc, giai doan cua mot doanh nghiép, cach lap bao cao
Iuu chuyén ti€n, mau bao céo tai ciia ngan hang).

PAP AN (322 ciu phong van co dap an song ngtr Viét -
Anh trong d6 ¢6 103 Cau hoi phong van thong tin chung
va 219 cau héi phdng van nghi¢p vu ).




THONG TIN KHUYEN MAI
(chi ap dung khi thanh toan qua ngin hang)

Khi mua sach cac ban con duge gui kem toan bd goi
khuyén mai 4 in 1 dudi day (Ma so: KM1)

+/ 1 tai khoan vip trén tailieu.vn khong gidi han s lugng
va thoi gian,
+/ 1 bg tai liéu 6n thi vao ngén hang Sacombank luu hanh

ndi bd, c6 dap an. thang diém.

+/ 1 bo sach Hé Thong Bai Tap, Bai Giai Va Dang Dé Thi
Nghiép Vu Ngan Hang Thuong Mai

(Tai ligu cyc hiém ctia PGS.TS Nguyén Ping Don, trudng
PH Kinh Té TP HCM )

+/ 1 bo luat ngan hang, luat cac to chirc tin dung méi nhat.

Luwru ¥: gia ban 1¢ cho goi khuyén mai trén 1a 20.000d
thanh toan theo phuong thirc duoi day.

THONG TIN KHUYEN MAI
(chi ap dung khi thanh toan qua ngin hang)
Khi mua sach cac ban con duge gui keém toan bo goi
khuyén mai 9 in 1 dudi day (Ma so: KM2)
+/ 1 tai khoan vip hoc tiéng anh 1 nam trén hellochao.vn,
tienganh123.com

+/ 1 tai khoan vip Up.4share.vn thoi han 1 ndm

+/ 37 dang bai tap tin dung c6 dap an

+/ 14 d thi vao cac ngan hang nam 2011, 2012 c6 dap an
+/ 25 Méu So yéu 1y lich (CV/Resume)

+/ 12 MAu Thu xin viéc (Cover Letter)

+/ Noi dung phong van Tin dung CN va DN nidm 2012

+/ Téng hop 60 cau tric nghiém Thi giao dich vién

+/ B van ban phap luat tin dung hién hanh

Luru ¥: gia ban 1¢ cho goi khuyén mai trén 1a 50.000d
thanh toan theo phuong thirc dudi day.

CACH THANH TOAN VA NHAN SACH

Cich 1: Thanh toan bang thé cao Viettel

Dé nhan sach ban chi can mua 1 thé cao Viettel ménh gia twong Gmg don gia sach va cac g(')i7khuyén mai, sau do ban soan
tin nhan c6 ndi dung bao gom ma s6 thé cao, Email va gtri dén s6 0985.142.984. Sau khi kiém tra thong tin minh s€ gui

ngay sach cho ban qua Email.

Cich 2: Thanh toan qua ngin hang

Dé qua trinh thanh toan dugc nhanh chéng, thuan tién minh chi cung cap duy nhat mot tai khoan ngan hang Vietinbank da
dang ki str dung dich vu SMS Banking, ty dong nhan tin nhan thong bao qua SMS ngay khi c6 thay do6i so du.

Gtri tién hodc chuyén khoan vai so tién tuong timg don gia sach va cac goi khuyén mai vao tai khoan sau

Ngén hang TMCP Coéng thuong Viét Nam (Vietinbank) chi nhanh Ba Ria - Viing Tau

Chi tai khodn: NGUYEN VAN MINH
S Tai khoan: 711A16993918

Luru ¥: Dé x4c nhan thong tin khi thanh toan qua ngan hang

Ngay sau khi chuyén khoan/np tién ban hiy soan tin nhin v6i ndi dung bao gém Ho tén diy dii ciia ban, Email, S6 tai
khoédn chuyén tién (néu chuyén khoan) va gtri dén s6 0985.142.984. Sau khi kiém tra thong tin minh s€ gui ngay sach

cho ban qua Email.

PON GIA SACH VA CAC GOI KHUYEN MAI

STT Ma s0 Tén giao dich Gia
1 KM1 Goi khuyén mai 4 in 1 20.0004
2 KM2 Goi khuyén mai 9 in 1 50.0004
3 SB1 Sach Tuyén tap Dé thi vao cic Ngan hang 50.0004
4 SB2 Sach Tuyén tap Cau hoi phong van vao ngan hang 100.000d


http://tailieu.vn/
http://www.hellochao.vn/
http://www.tienganh123.com/
http://4share.vn/

MOQT SO CAU HOI THUONG GAP

Céu héi 1: T6i c6 thé nhan sach trudce giri tién sau duoc khong ?

Tra 1oi: Chap nhan cach thanh toan nay. Tuy nhién sach giri trudc da dugc dat pass giai nén, khi nao ban gui mé thé cao
hop I¢ hay thanh toan thanh cong qua ngén hang minh s€ giii pass dé ban gidi nén.

Cau héi 2: Khi giao dich thanh cong, sau bao lau t6i c6 thé nhan dugc sach?

Tra 1oi: Thuong thi khong qua 5 phut sau thanh toan thanh céng bang mdt trong hai cach trén ban s& nhan dugc sach vi
¢6 rat nhiéu cach giri sach dui ban giao dich bét ki thoi diém nao trong ngay.

e Truong hop minh dang str dung may tinh ban s& nhan dugc ngay Email chuyén tiép.

e Trudng hop minh khong sir dung may tinh ban vin nhan dugc sach ngay bang cach

v Gtri tai khoan Email do minh 14p cho ban qua SMS dé ban download tai liéu c6 sin trong hop thu dén

v Gtri link download qua SMS dé ban tai truc tiép tir trinh duyét web.

Cau héi 3: Néu c6 ban cap nhat moi téi c6 duge nhan khong?

Tra 10i: Ban cap nhat mdi s€ tu dong gui qua Email luu trir thong tin cd nhin do ban cung cap, va dugc thong bao trudc
qua SMS. Uu tién gii s6m cho nhitng ban thanh todn qua ngin hang, giao dich nhiéu lan (VIP).

HUONG DAN SU DUNG SACH

L. HUONG DAN MO SACH

+/ Sau khi nhan dugc Email ban téi file dinh kém sau d6 giai nén va mé bang phan mém doc file PDF.

+/ Co mot s6 truong hop ban khong thé mo duoc file pdf.

Nguyén nhan: Ban dang ding phan mém doc file pdf phién ban cii.

Khi gip truong hop nay ban hiy tai file dinh kém Email FoxitReader.rar hoic click TAI DAY dé tai link truc tiép sau d6
cai dat va mé sach.

Il. HUONG DAN TRA CUU

Hién sich da duoc tao cac siéu lién két (1a cac chir mau xanh) giira cAu héi va cAu tra 10, do dé viéc tra ctru va sir
dung rit don giin va dé dang.

Ban chi viéc Click vao phéin chiv c6 chiva lién két sé thdy ngay ddp dn hodc click ngwoc lai dé thiy ciu héi.

Viéc tra ciru s2 nhanh hon va chinh xdc hom!

11. Doanh nghiép ¢o tur cich phip nhin va tu cich phip Iy tir khi nio?

Tra livi:

Tu céch phap 1y ¢6 trude tu cich phép nh > cong nhan khi doanh nghiép

Moi vén dé lién quan dén tai liéu lién hé theo thong tin dudi day dé duoc hd trg sém nhat. *

Mobile: 0985.142.984
Yahoo: sorry_honeyhn

Anh Minh
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