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MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong nhitng nam viura qua, hoat dong ngan hang nudc ta da c6 nhiing
chuyén bién sau sic, quy mé kinh doanh ngay cang mé rong ca vé sd luong
1an pham vi, cac loai hinh dich vu ngan hang ngay cang da dang va phong phu
hon. Tir d6 viéc tiép thi quang ba cac san pham dich vu ngan hang 1 rat can
thiét, néu khong c6 marketing thi ngan hang s& bi tri tré rat nhiéu va dan mat
tinh canh tranh trén thi truong.

Céac ngan hang Viét Nam dang timg budc gia nhap sin choi toan cau vi
thé sy canh tranh khong chi véi cac ngan hang trong nudc voi nhau ma 1a véi
cac ngan hang trong khu vuc va rong hon nita 12 toan cau. Cac ngan hang Viét
Nam mudn dung viing va phat trién phai tu trang bi, bd sung cho minh nhiing
kién thirc, k¥ nang dé ton tai va phat trién va marketing 1a cong cu hiru hiéu
nhat trong giai doan hién nay dé nang cao strc canh tranh ctia ngan hang.

Péi véi Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Viét Nam Thuong Tin 1a mot
chi nhanh méi dugce thanh 1ap dugc khoang 16 nam. Vi vay, trong nhitng ndm
qua, hoat dong marketing dugc Ban lanh dao quan tdm thuong xuyén, nhung
hién nay hiéu qua cua hoat dong nay chua twong xtmg voi tiém ning hién co.

Véi 1y do d6 toi chon dé tai “Hoan thién chinh sich marketing tai
Ngdin hang Thwong mai co phin Viét Nam Thwong Tin VIETBANK” dé

lam dé tai nghién ctru trong luan van ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Hé thdng hoa nhiing van d& 1y luan vé cac chinh sach marketing trong
kinh doanh ngén hang.

- DBanh gia thuc trang cac chinh sdch marketing cia Ngan hang Thuong

mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong.



- Pé xuat cac giai phap dé hoan thién cc chinh sach marketing tai Ngan
hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong trong
thoi gian toi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciu

- Déi twong nghién ctru: Trong khudn kho luan vian ndy, tac gia nghién ciu
dbi tuong 1a cac chinh sach marketing d6i voi khach hang 1a doanh nghiép va ca
nhan tai Ngan hang Thuong mai Co6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai
Phong.

- Pham vi nghién ctru: Luan vin tap trung nghién ctru nhitng van dé lién
quan dén cic chinh sach marketing ddi v6i khach hang di vay (khong ké hinh
thirc bao 1anh, chiét khau ching tir) va cho vay cua Ngan hang Thuong mai C6
phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong va cu thé trén dia ban thanh
ph6 Hai Phong.

4. Phwong phap nghién ctru

- Luén vin cht yéu dua vao phuong phap duy vat bién ching, phan tich hé
thng, phuong phéap thong ké, phuong phéap diéu tra, phuwong phap suy luan.

- Nguon thong tin dir lidu duoc 1y tir nhiéu ngudn bao gom: thong tin, sd
liéu cia Ngan hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai
Phong va mot sé don vi, ca nhan khac.

5. B0 cuc ciia luin vin

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, luan vin duoc chia lam 03 chuong:

Chuwong 1: Co sé 1y luan vé chinh sach marketing ngan hang.

Chuwong 2: Thyc trang chinh sach marketing tai Ngan hang Thuong mai c6
phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong.

Chuwong 3: Hoan thién chinh sach marketing tai Ngan hang Thuong mai co

phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE MARKETING VA CHINH SACH

MARKETING NGAN HANG

1.1. MARKETING NGAN HANG

1.1.1. Khai niém

a. Marketing

Dinh nghia cua Philip Kotler (My): “Marketing 1a mot qué trinh quan ly
mang tinh x4 hoi, nho d6 ma cc ca nhan va tap thé co duoc nhing gi ho can va
mong mudn thong qua viéc tao ra, chao ban va trao doi nhiing san pham co gia
tr1 voi nhitng nguoi khac.”

b. Marketing dich vu

Marketing dich vu 13 sy thich nghi 1y thuyét marketing hé thong vao thi
truong dich vu, bao gdm qua trinh thu nhén, tim hiéu, danh gia va thda méin nhu
cau cua thi trudng muc tiéu bang hé théng cac chinh sach, cic bién phap tic
dong vao toan bo qua trinh to chirc san xuat, cung Gmg va tiéu dung dich vu
thong qua sy phan phdi cac ngudn luc ctia t6 chitc. Marketing dugc duy tri trong
su ning dong qua lai giita san pham dich vu véi nhu cau cta ngudi tiéu dung va
nhimg hoat dong cua dbi thii canh tranh trén nén tang can bang loi ich cua doanh
nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi.

c. Marketing ngan hang

Marketing ngan hang 1a mot tién trinh ma trong d6 ngan hang huéng moi
nd luc vao viéc thoan man nhu cau va mong mudn caa khach hang mot cach chu
dong, tir 46 théa mian muyc tiéu phat trién ctia ngan hang.

Marketing ngan hang dugc xem la mot hudng chuyén sau cua viéc ung
dung cac nguyén tic, quy ludt ctia marketing vao hoat dong ctia mét linh vuc
dich vu c6 tinh dac thu, hudng dén viéc tim hiéu nhu ciu cua khach hang vé

dich vu tai chinh, cach thurc khach hang lga chon, quyét dinh va str dung cac



san pham do ngan hang cung cép.

1.1.2. San pham dich vu ngan hang

San pham cta ngan hang thuc chat 13 cac dich vu ngan hang. Khach hang
mua san phiam ngan hang thyc chat 1a mua kha ning théa min nhu cau nao dé
ctia minh. Co thé phan loai cac dich vu ngan hang thanh cac loai sau: Dich vu
tién gtri, dich vu tin dung, cac nghiép vu dau tu, cac dich vu khac

Dich vu ngan hang 1a tap hop cac dic diém, tinh niang, cong dung do ngan
hang tao ra nham nham théa min nhu cau mong mudn nhat dinh ciia khach hang
trén thi truong tai chinh

Dich vu ngan hang 1a dich vu tai chinh do cac ngan hang thuwong mai cung
cap cho khach hang dap tng nhu cau cua khach hang vé kinh doanh, sinh 10i,
dau tu, giit ho hay bao dam an toan... va ngan hang thu chénh léch, 1ai sut, ty
gia hay phi thong qua dich vu ay.

Cau trtc cta dich vu ngin hang bao gém dich vu co ban, dich vu hitu hinh
va dich vu bd sung.

Dich vu co ban 14 dich vy s& théa méin nhu cau chinh cua khach hang. Dich
vu co ban d6 1a lgi ich chinh ma khach hang tim kiém noi ngan hang dé thoa
mén cac nhu ciu thiét yéu cta minh, 1a 1y do chinh dé khach hang giao dich véi
ngan hang. Dich vu co ban thudng don nhat nhung ciing c6 thé két hop nhiéu
nhu cau cung mdt luc. Dich vy co ban bao gém hai thudc tinh sir dung (ich lg1
dap Gmg nhu cau tai chinh) va k¥ thuat (cu thanh dich vu, cac dic trung, cac
van hanh, yéu t6 phap 1y...).

Dich vu hitu hinh: D6 1a sy thé hién cu thé ra bén ngoai cua dich vu ngan
hang dudi cac hinh thirc khac nhau nhu tén goi, biéu twong, thiét ké mau biéu. ..

Tinh hitu hinh c6 tac dong truc tiép dén cam quan cua khach hang, do



d6, viéc ngan hang ap dung cac phuong thirc khac biét hoa dé tao ra tinh doc
dao, riéng biét cho cac dich vu cua ho.

T T

D1ch vu bo sun,
Dich vu co ban: Pap g 7
nhu cau chinh caa khéach /
hang -’ly" do khach hang Dich vu hiru hinh
dén nein hang
Dich vu hitu hinh:
bieu kién dich vu ,‘ Dich vu co ban |
co ban wl /]

\ / /
‘,\“ \ / /ﬁl
\ f/
\ \ /
\\ S~ - /
Dich vy bd sung: Dich T
vu tang thém cho gia tri >
dich vu co ban va thu \ /
hat khach hang ~_ P

Hinh 1.1. Céu triic dich vu ngéin hang

\

Dich vu bd sung: 1a nhimg dich vu ngoai vi dugc cung cap thém dé lam
tang gia tri, ting su thoa man hon véi dich vu co ban (khach hang bi 16i cudn va
say mé) nhu: tu van, cung cap thong tin, hd tro k¥ thuat, huan luyén khach hang,
dia diém thuén tién, cong ngh¢ hoa sy phan phéi. ..Dich vu bd sung rat da dang,
mang tinh sang tao cao, 13 co s dé xac dinh diém khac biét vé dich vu so véi
ngan hang canh tranh.

1.1.3. Pic diém clia Marketing ngin hang

Hoat dong marketing trong linh vuc ngén hang vé mit nguyén tic khong

khac biét so v&i marketing dich vy, nhung marketing ngan hang 1a mot loai



hinh marketing chuyén sau (chuyén nganh) dugc hinh thanh trén co sé
marketing hién dai. Vi vdy, marketing ngan hang c6 nhitng dic diém khéc biét
do su chi phéi cua hoat dong ngan hang tao ra.

a. Marketing ngdn hang la loai hinh marketing dich vu tai chinh

Dich vu bao gém nhiéu loai hinh hoat dong, cho nén ciing c6 nhiéu cach
hiéu. Dich vu 1a mot hoat dong hay loi1 ich cung cAu nham dé trao doi, chu yéu
1a v6 hinh va khong din dén chuyén quyén sé hiru. Do d6 viéc nghién ciru cac
dic diém cua dich vu va s& 13 can cir dé to chire tot cac qua trinh marketing ngan
hang. Tinh v6 hinh cua san pham dich vu ngan hang d4 dan dén viéc khach hang
khong nhin thay, khong thé nam giit duoc, dic biét 1a kho khan trong dénh gia
chét luong san pham dich vu trudc khi mua, trong qué trinh mua va sau khi
mua. Pé giam bdt sy khong chac chan khi st dung san pham dich vu ngan hang,
khach hang budc phai tim kiém cac dau hiéu chimg to chat lugng san pham dich
vu nhu dia diém giao dich, mirc d6 trang bi cong nghé, uy tin ctia ngan hang, ..
Tinh khong tach roi cta san pham dich vu ngan hang duoc thé hién trong qua
trinh cung mg san pham dich vu ngan hang. Thuc té cho thiy, qua trinh cung
mg san pham dich vu ngan hang thudng dién ra dong thdi véi qua trinh tiéu thu.
Chinh diéu nay da lam cho san pham dich vu ngan hang khong c6 kha ning luu
trit. Ly do ndy doi hoi ngan hang phai c6 hé thong, phuong phap phuc vu nhanh
v6i nhiéu quay, dia diém giao dich.

b. Marketing ngdn hang la loai hinh marketing huwong ngi

Thuc té cho thdy so v6i marketing cac linh vuc khac, marketing ngan hang
phtrc tap hon nhiéu bai tinh da dang, nhay cam cua hoat dong ngan hang, dac
biét 1a qua trinh cung tmg san pham dich vu ngan hang c6 su tham gia dong thoi
clia ca co s& vat chat, khach hang va nhan vién ngan hang. Nhan vién 1a yéu to

quan trong trong qua trinh cung mg, chuyén giao san pham



dich vu ngan hang. Nhirng bién phap nhdm ning cao hiéu qua hoat dong cta
toan thé nhan vién ngan hang theo dinh huéng phuc vu khach hang ngay cang
tdt hon duoc goi la marketing hudng ndi. Thuc hién marketing huéng noi, hién
nay cic ngan hang déu tap trung vao viéc dio tao ning cao trinh do toan dién
cho nhan vién ngan hang, dua ra nhiing chinh sach vé tién luong, dai ngd
khuyén khich nhan vién 1am viéc tich cuc, bd tri cong viéc hop 1y, timg budc
xay dung phong cach van hoa riéng ctia ngan hang minh — Van hoéa kinh doanh
ngan hang.

c. Marketing ngdn hang thudc loai hinh marketing quan hé

Marketing quan hé¢ doi héi by phan marketing phai xay dung dugc nhiing
mdi quan hé bén lau, tin tuong 1an nhau va cing c6 lgi cho ca khach hang va
ngan hang bang viéc ludn giir ding cam két, cung cip cho nhau nhing san pham
dich vu chat lugng véi gia ca hop 1y, ting cuong cac mdi quan hé vé kinh té, k§
thuat, nang cao sy tin tuéng giup nhau cing phat trién. Marketing quan hé dit ra
cho b phan marketing can tap trung moi ngudn lyc vao viéc hoan thién mbi
quan hé trao d6i giira khach hang va ngan hang, dic biét 1a duy tri khach hang
hién tai, ddng thoi c6 nhiéu bién phap dé thu hat khach hang twong lai. Két qua
16n nhét ciia marketing quan hé 1a dam bao cho hoat dong cua ngan hang duogc
xay dung trén co s& cac mdi quan hé kinh doanh tét. Do 13 sy hiéu biét, tin
tudng, su phu thudc 1an nhau va hd trg nhau cung phat trién bén viing.
1.2. TIEN TRINH XAY DUNG CHINH SACH MARKETING NGAN
HANG

1.2.1. Xac dinh nhiém vu va muc tiéu marketing ciia ngan hang a.

Xdc dinh nhiém vu cua ngdn hang

Viéc x4c dinh nhiém vu chil yéu ctia ngan hang s& gitip ngan hang phan tan

dugc stc luc, tién vén, tranh nhitng dao dong thai hoa trong cac tinh



hudng cua thi trudng, tranh duge nhitng hoat dong nhit quan cua ngudi didu
hanh.

b. Xdc dinh muc tiéu ciia ngan hang

Sau khi dét ra dugc cac nhiém vu cuia ngan hang can phai xac dinh cadc muc
tiéu. Cac muc ti€u cuia ngan hang la cac nhiém vu dugc cu thé hoa thoi gian va
vé khdi luong.

¢. Xdc dinh muc tiéu marketing cua ngan hang

Muc tiéu marketing 13 nhitng gi ngan hang mong mudn va can dat dén trén
thi truong nham théa man muyc tiéu kinh doanh néi chung. Muc tiéu marketing
phai phéi hop chat ché véi muc tiéu kinh doanh, chién lugc va cac hoat dong
ctia ngan hang trén thi trudng muc tiéu. Muyc tiéu marketing 1a nhiing s liéu cu
thé vé cai ma ngan hang ban (dich vy, giai phap) va ban cho ai (thi truong).

1.2.2. Phan tich moi trwong marketing

Moi truong marketing trong kinh doanh ngan hang c6 anh hudng tryuc tiép
hay gian tiép dén hoat dong kinh doanh ngén hang. Mbi truong nay duoc ciu
thanh boi nhimg nhan té duge nhém gdp vao hai nhém moi truong co ban 1a
moi truong vi mo va vi mo.

a. Moi truwong vi mo

Moi truong vi mo 13 cac yéu td tong quat co anh hudng dén tat ca cac
nganh kinh doanh va tit ca cac dinh ché tai chinh khac khong riéng gi ddi voi
cac ngan hang. Vi vay cac ngan hang phai nghién ctru, phéan tich, dy doan sy
bién dong, anh huéng ctia moi truong kinh doanh dé dua ra quyét dinh, chinh
sach, bién phap phu hgp, nham nang cao hiéu qua hoat dong cia ngan hang.

Moi truong kinh té: Nhan t6 kinh t& cd anh huong truc tiép dén cac hoat
dong marketing cta ngan hang. Nhimg thay doi vé diéu kién kinh té - xa hoi co

tac dong dén tong cau cac dich vu ngan hang. Pay 14 yéu té tac dong boi



cac giai doan chu ky kinh té, ty 1€ lam phat, tde do tang truong cua GDP, trién
vong cua nganh nghé kinh doanh sir dung von cta ngan hang, mic d6 6n dinh
gia ca, 13i suat, can can thanh toan va ngoai thuong. ..

Mbi trwong chinh tri, phdp ludt: Cac quyét dinh marketing chiu tac dong
manh mé ciia nhiing bién d6i trong mdi trudng chinh tri va phap luat. Ngan hang
1a hoat dong dugc kiém soat chit ché vé phuong dién phap luat hon so véi cac
nganh khac. Céc yéu t chinh tri, luat phap tao co s phap 1y rang budc va tac
dong dén viéc hinh thanh, ton tai va phat trién ciia mdi ngan hang, ciing nhu tac
dong dén cac dich vu ma ngan hang c6 thé cung Gng trén thi truong. Ngoai ra,
cac chinh sch tién té, chinh sach tai chinh, thué, ty gia, quan 1y ng cia nha nudc
va cac co quan hitu quan nhu Ngan hang Trung wong, B§ tai chinh... cling
thuong xuyén tac dong vao hoat dong cia ngan hang.

M@i truong cong nghé: Su phat trién cta cong nghé di ddy nhanh viéc phéat
trién nhiéu dich vu ngan hang maéi véi nhiéu tién ich tao thuan lgi cho ngan hang
thu hat thém nhiéu khach hang va cat giam chi phi giao dich. Cong nghé ngan
hang duogc coi 1a nén tang quan trong dé phat trién chat luong dich vu ngan
hang, kénh phan phdi dich vu ngan hang sao cho théa min va lam hai 1ong nhu
cau cta khach hang mot cach tdi da nhat.

MGi truong van héa xa héi: Nhitg van d& mang tinh 1au dai va it thay doi
nhu vin héa tiéu dung, thoéi quen st dung cac dich vu ngan hang trong doi song,
tap quan tiét kiém, dau tu, Gtng xir trong quan hé giao tiép, cong dong t6n gido,
sdc tdc...

Mbi truong nhén khau hoc: Cac yéu td vé co cau dan sb theo do tudi, gisi
tinh, thu nhap, muc sdng...Quy mo dan sb, kha ning dich chuyén dan sé giita
cac khu vuc kinh té, thanh thi va noéng thon, ty 1 that nghiép, ty 1 nguoi gia

trong co cdu dan sb 12 nhitng yéu t6 thuong gip nhat trong phan tich méi



truong kinh doanh ngan hang. Tinh hinh nay budc cic ngan hang phai nghién
ctru va dua ra nhitng quyét dinh kip thoi, hiéu qua.

b. Moéi truwong vi mo

Pay 13 yéu t6 bén trong nganh kinh doanh ctia ngan hang va lién quan dén
cac tac nghiép kinh doanh cua ngin hang, né quyét dinh tinh chit va muc do
kinh doanh trong nganh ddi véi cac ngan hang.

Céac yéu t6 moi trudng vi mo bao gom:

Cdc quan hé véi doi thit canh tranh: Cac ddi thu ngan hang ngay nay dang
tranh dua va dung cac thu thuat dé tang loi thé canh tranh, xAm chiém thi ph?m
ctia nhau. Trong nhitng nim gan day, do su c6 mit ciia nhiéu ngan hang nudc
ngoai, do sy c6 mat cua dich vu phi ngan hang va nhiéu t6 chirc, ddi thu canh
tranh phi ngan hang ciing thuc hién cac nghiép vu ngan hang truyén théng, nén
trén nhiéu thi truong su canh tranh da tang 1én manh me.

Cdc quan hé véi khach hang. La nhan t6 quyét dinh su sdng con cua cac
ngan hang trong méi trudng canh tranh. Sy phét trién ctia cac quan hé ndy va
tinh chat cing c6 lgi quyét dinh phan 16n sy thanh cong ctia hoat dong ngan
hang.

Cdc doi thi thdm nhdp tiém ndang: nhan dién dugc cac ddi tht canh tranh
tiém tang 1 hét strc quan trong dé thiét 1ap nhimg “rao can ngin chin” trude khi
n6 c6 thé xam nhdp. Ngoai cac ddi thu canh tranh hién c6 can phai luu y cac doi
thi tiém an trong twong lai nhu cac cong ty bao hiém, va cic to chuic tai chinh
khéc.

Cac de doa tir san phcfm thay thé: Su ra doi 0 at cua céac to chirc tai chinh
trung gian de doa loi thé cua cac ngan hang khi cung cép cac dich vu tai chinh
moi ciing nhu cac dich vu truyén théng vn van do cac ngan hang cung cap. Cac
dich vu ngan hang thay thé 13 it c6, nhung trong chimg muc nao d6 van c6 xuét

hién nhiing thi trrong va nhitng khuynh huéng khach hang thay vi st



dung cac dich vu ngan hang truyén théng nhu tién giri hay cho vay nhu khuynh
huéng dau tu vao thi truong bat dong san, khuynh huéng dau tu vao thi trudng
chtng khoan thay vi mé tai khoan tién gui tiét kiém, khuynh hudng tu tai tro
bang phat hanh cd phiéu va trai phiéu thay vi di vay ngan hang.

Pe doa tir sitc manh thwong lwong cia nha cung cdp: C4C ngan hang
thudng tu dau tu thiét bi va chon cho minh nhitng nha cung cép riéng, nhu cau
tiéu dung ctia ngan hang chi han ché ¢ cac trang thiét bi mdy tinh, vin phong
phrflm. .. va nhiing nhu cau do khong doi hoi mot sy cung cép 6n dinh chit ché.

1.2.3. Phan doan thi trwomg va lwa chon thi trrong muc tiéu a.

Phadn doan thi truong

Phan doan thi truong 1a qua trinh chia thi truong thanh nhitng nhom nguoi
mua khac biét va dong nhat theo nhing tiéu thirc nhat dinh.

Phan doan thi truong giup cho ngin hang nghién cru nhu ciu cua ting
nhom khach hang cuy thé hon.

Céc can ctr phan doan thi truong ngan hang co ban nhat:

Céan ct vao myc dich st dung dich vu ngan hang, ching ta c6 hai phan
doan co ban trong thi truong ngan hang la thi truong khach hang c4 nhéan va thi
truong khach hang doanh nghiép

Chung ta co thé théy dugc nhitng diém khac biét cua hai phan doan thi
truong khach hang ca nhan va thi truong khach hang doanh nghiép, dua trén

nhimg diém khac biét co ban giita hai phan doan thi trudng nhu sau:



Bing 1.1. Piém khdc biét gitta hai phin doan thi truong khdch hang

Tiéu Thuc

Thi truong khach hang ca

nhan

Thi truong khach hang
doanh nghi¢p

A. Muc dich mua

Pap mg nhu cau ci
nhan, ho gia dinh (an
toan, gia ting mirc sdng,
thu nhap).

Dap tmg nhu cau t6 chic
(gia tang hi¢u qua trong

kinh doanh).

B. Dic diém thi truong

khach hang

- Quy mo: - Nho. - L6on hon.

- S6 luong: - Nhiéu. - it hon.

- Vung dia ly: - Phan tan. - Tap trung hon.

C. Ban chat khach hang | it chuyén nghiép va - Tinh chuyén nghiép cao

giao dich thanh thao trong giao [trong giao dich v&i ngan
dich v&i ngan hang. hang.

D. Ra quyét dinh mua:

- Tinh chét: - Don gian. - Phrc tap.

- Thoi gian: - Nhanh chong. L Kéo dai.

- Tiép can thong tin: - Kho khan. - D¢ dang hon.
- It - Nhiu.

- Su 1€ thudc vao nhau:

Thi trieong khdch hang cd nhdn: St dung dich vu ngan hang dé thoa man

nhu ciu c4 nhan, ho gia dinh. Cac can c truyén théng dé phan chia thi truong

khach hang cé nhan:

- Phan doan theo dia ly: quéc gia, khu vuc, quy mo dan cu thanh phé, dia

diém phén bd dan cu, mién khi hau.

- Phan doan theo nhan khéau hoc: do tudi, gidi tinh, kich ¢& gia dinh, chu

ky gia dinh, thu nhap, nghé nghiép, trinh d§ gido duc, ton gido, chung toc, thé




hé, quéc tich.

- Phan doan theo tam 1y: tang 16p xa hoi, phong cach séng, nhan cach.

- Phan doan theo hanh vi: mua vy, loi ich, trinh trang sir dung, mirc dg su
dung, muc do trung thanh, giai doan san sang mua, thai do ddi voi san phém.

Thi truong khach hang doanh nghiép: Cac can cu thuong duoc sur dung
dé phan doan thi truong khach hang doanh nghiép:

- Quy mod doanh nghi€p: Doanh nghi¢p 16n, doanh nghi¢p vira va nho,
doanh nghiép nho.

- Nganh nghé kinh doanh: San xuét, thuong mai, dich vy, nong nghiép...

- Pham vi kinh doanh: Pia phuong, toan qudc, khu vuc, toan cau...

- Loai hinh s¢ hitu: Doanh nghiép nha nuéc, Cong ty trach nhiém hiru han,
Cong ty co phan, Doanh nghiép tu nhan. ..

- Loai hinh dich vu: Huy dong, cho vay, bao lanh...

- Chat lugng tin nhiém : Cao, trung binh, thap.

- Tinh chat mdi quan hé: Khach hang mdi, cii, than thiét, quan trong... b.

Lwa chon thi truwong muc tiéu

Thi trudong muc tiéu 1a mot hay nhiéu hon cac doan thi truong ma ngan
hang sé& quyét dinh phuc vu (hién tai, tiem nang). Viéc lua chon thi trudong muc
tiéu nham muc dich tap trung su cb ging vao viéc thdoa man cac yéu ciu cia
nhom khéch hang da chon. Co s& dé lya chon cac thi truong muyc ticu la két qua
viéc xem xét moi twong quan gitta muc dich, cac ngudn lyc cia ngan hang va
kha nang thi truong da phat hién ra né.

Tiéu thirc thuong duge sir dung dé danh gia cac phan doan:

Thir nhat, quy mé va mirc ting truéng cua ting phan doan thi truong. Quy

mo ctia mdi phan doan thi trudng phai phu hop voi kha niang dap

ung va quan diém phuc vu ciia moi ngan hang. Bé danh gid quy mo va muc



tang trudng cua tirng phan doan thi truong, cdc ngan hang thu thap va phan tich
céc chi tiéu nhu doanh sb ban dich vu; su thay d6i cua doanh sb ban; muc 13i va
ty 16 thay ddi ctia muc 14i.

Tha hai, mic do hép din vé co ciu cua phan doan: La xéac dinh tiém nang
sinh 161 cta dich vu ma ngan hang kinh doanh. Mot phan doan c6 thé dat quy
mo va mirc ting truong mong mudn, nhung lai thiéu kha ning sinh 10i. Michael
Porter da phat hién ra nam lyc lugng canh tranh quyét dinh dén mirc d6 hap dan
vé 1oi nhuan 14u dai ctia mot phan doan thi truong do la cac dbi thu canh tranh
trong nganh, nhimg ké thAm nhap tiém an, nhitng san pham thay thé, ngudi cung
ung va nguoi mua.

Thir ba, muc tiéu va nguodn lyc cuia ngan hang: Ngay ca khi phan doan thi
truong 12 hdp dan, ngan hang cling can phai can nhic xem mdi phan doan thi
truong d6 c6 phu hop véi muc tiéu va ngudn luc cua ngan hang hay khong.
Truong hop khong dap img duoc nhitng muc tiéu lau dai ctia ngan hang thi phan
doan thi truong hép dan s& bi loai bd. Muc tiéu phan doan thi truong co hd tro
cho viéc hoan thanh cdc muc tiéu dat ra khong (thuong 1a muyc tiéu dai han).
Nguén lyc phan doan thi trudng c6 phu hop véi ngudn luc va ki niang chuyén
mon cua ngan hang dé dam bao c6 thé phuc vy tot khi tién hanh khai thac.

Duya trén két qua danh gia cac phan doan thi truong, ngan hang phai tién
hanh lga chon nén phuc vu phuc vu bao nhiéu va nhiing doan thi truong cu thé
nao. C6 nim cach dé xem xét lya chon thi truong muc ti€u nhu sau:

Tap trung cé gang phuc vu mét doan thi truong: Pay 1a trudng hop ngan
hang chon phuc vu mdt phan doan thi truong duy nhét do kha nang han ché cua
minh. Thong qua marketing tap trung, ngan hang c6 thé gianh dugc mot vi tri
vitng chic trong phan doan thi truong da chon, nhd sy am hiéu hon vé nhu cau

cua phan doan thi truong nay.



Chuyén mon hoa co lva chon ¢ cac phdan dogn thi truong khdac nhau:
Trong trudng hop ndy, ngan hang tap trung vao dap ng nhu cau cia mot sd
doan thi truong, d6 1a nhitng doan thi trudong hira hen kha nang sinh 161, phu hop
vo1 muc tiéu marketing va kha nang cia ngan hang.

Chuyén mén hod dich vu: Trong trudng hop ndy, ngan hang cin cung cap
mot dich vu nhat dinh cho mét sd phan doan thi truong.

Chuyén mon hod thi truong: Trong truong hop nay, ngan hang tap trung
vao viéc phuc vu nhiéu nhu cau ctia mot nhém khach hang cu thé.

Phuc vu toan bé thi truong: Trudng hop nay, ngan hang cung mg cho tat
ca cac nhom khach hang tat ca nhimg dich vu ma ho can dén. Tuy nhién phuong
an nay chi thich hgp vé1 cac ngan hang 16n, c6 kha nang tai chinh manh.

1.2.4. Dinh vi trén thi truong muc tiéu

Dinh vi 1a hoat dong thiét ké va cung ung hinh anh ctia ngan hang nham tao
ra mot vi tri khac biét trong tdm tri cua khach hang trén thi truong muc ti€u. Su
khac bi¢t 1a hinh anh riéng biét cua ngan hang dya trén mot s6 thudc tinh quan
trong nao d6 nam trong dau 6c khach hang muc tiéu trong twong quan so sanh
v6i cac ngan hang canh tranh nhu: Dich vu cung cdp hoan hao va da dang hon;
Chét luong dich vu cao hon; Nhan sy c6 chuyén moén cao hon; Gia ca hop ly
hon.

Trong mdi truong canh tranh, dé tao su khac biét trén thi truong muc tiéu,
cac ngan hang phai xac dinh nhiing thudc tinh khac biét tiém ning sau:

- Sw khdc biét vé dich vu: Trong do dich vu co ban nhin chung giéng nhau,
dich vu bd sung la co s& dé xac 1ap su khac biét vé dich vu so v&i d6i thu canh
tranh.

- Sw khdc biét vé quy trinh dich vu: Quy trinh dich vu dugc quy dinh bang

tai liéu rd rang, hoan hao. Quy trinh phan phdi dich vu cong nghé cao



tao su tin cay cao.

- Sur khdc biét vé moi truong va phuong tién phuc vu: Khéc biét vé céu tric
tru s& va dang quéy giao dich. Cac thiét bi phuc vu khach hang va thiét bi st
dung ndi bo. Cac gidy to tai lidu sir dung thiét ké.

- Su khdc biét vé nhdn suw: Su khac biét vé nang luc, tin cy, lich thiép,
nhiét tinh, thdu cam, tin nhiém.

- Su khac biét vé nhdn dang: Hinh anh, biéu tugng, bau khong khi giao
dich, tru s&, noi that, bd tri mat bang, khong khi lam viéc.

- Su khdc biét vé gid: Gia canh tranh va hop 1y hon.

Truyén ba su khéac bi¢t: Ngan hang truyén ba su khac biét mdt cach hiéu
qua dén khach hang muc tiéu va cong ching thong qua nhiing cong cu truyén
théng nhu quang céo, chao hang, khuyén mai, giao té cong cong, ban hang truc
tiép.

Truyén thong dinh vi ciia ngan hang: Khi mot ngan hang da phat trién mot
chién luwoc dinh vi rd rang, ngan hang phai truyén thong dinh vi d6 mot cach
hiéu qua. Mdi ngan hang phai quyét dinh c6 dong cho bao nhiéu su khac biét ddi
voi cac khach hang muc ti€u cia minh. Pinh vi vi tri s6 mot bao g(‘A)m chat luong
t6t nhat, dich vu tot nhat, gid ré nhat, gia tri nhidu nhét, an toan nhat, nhanh nhét,
dap umg yéu cau cua khach hang t6t nhat, thuan tién nhét va cong nghé tién tién
nhat.

1.2.5. Thiét ké cac chinh sach marketing

a. Chinh sach dich vu

Chinh sach vé dich vu ngan hang 13 nhiing bién phép, nhiing thii tuc, nhiing
khuon khd lién quan dén viéc thiét ké dich vu va chao ban chung trén thi truong
muc tiéu.

Viéc xay dung chinh sach dich vu cua mgt ngan hang thuong tap trung vao

mot s6 ndi dung sau:



Quyét dinh danh muc dich vu: Danh muc dich vu la tap hop céac dich vu cu
thé ma ngan hang lya chon va cung cap cho khach hang muyc tiéu cia ngan hang.

Cdi tién, hoan thién dich vu ngdn hang: Hoan thién chinh sach dich vu la
thuong xuyén tién hanh viéc hoan thién dich vu va phat trién dich vu nham nang
cao stc canh tranh cho dich vu ngan hang. Ngan hang c6 thé tién hanh hoan
thién dich vu béng cach hoan thién dich vu bd sung dé cung ung cho khach
hang, hoan thién vé cac dic tinh cua dich vy, hoan thién cac chi tiéu phan anh
chat luong dich vu, quy trinh, don gidn hoa thu tuc nghi€p vu va tang tinh nang
cta dich vy, ting cudng viéc huéng dan khach hang vé cac quy trinh sir dung
dich vy, hoan thién moi truong giao dich va hinh anh cua ngan hang ciling nhu
dinh vi dich vu ngan hang trong tam tri khach hang.

Tién hanh két hop hoan thién dich vy voi dinh vi dich vu dong thoi két hop
truyén thong, pho bién kién thirc cho khach hang dé khach hang danh gia dung
vé chit luong dich vu ngan hang cling nhu hiéu, ghi nhé hinh anh va dich vu cua
ngan hang.

Phat trién dich vu méi: Qua trinh tao ra dich vu méi c6 xu huéng tap trung
vao cai tao, nang cép cac dich vy hién c6 va sao chép cac dich vu hién c6 trén thi
truong tir dinh ché tai chinh khac.

Phén 16n cac dich vu ngan hang cung cap 1a gidong nhau, vi vay trong hang
loat cac dich vu ngan hang dang cung cap, ngan hang can tap trung phat trién
nhing dich vu c6 thé manh ctia minh so v&i ngan hang khéac, ngan hang can lam
sao khach hang ctia minh khi nhic dén dich vu dé cong ching nhd dén ngay
ngan hang do.

b. Chinh sach gia

Gia ca cia dich vu ngan hang 13 s tién ma khach hang hay chinh ngan

hang phai tra, hoac dé duoc quyén su dung mot s6 tién nhat dinh trong mot



thot gian va voi nhiing diéu kién thoa thuan, hodc st dung céac dich vu do ngan
hang cung cap

Lai suat, phi dich vu, hoa hdng 14 gia ca cua ngan hang cung cip cho khach
hang, 14 khoan chi phi ma khach hang phai tra cho ngan hang dé sir dung céc
dich vu ctia ngan hang.

C6 nhiéu phuong thirc dinh gia khac nhau nhung nhin chung thudng nhém
vao 3 nhom chu yéu:

Pinh gia huéng vao chi phi: Pay 1a k¥ thuat dinh gia truyén théng dua trén
co sO udc tinh duge chi phi tham gia vao qua trinh dich vu mot cach kha chinh
xé4c va day du.

Pinh gia dich vu cho vay tong thé: Ngoai dich vu cho vay co ban, ngan
hang thuong ban cho khach hang thém cac dich vu ngoai vi bo sung dé tao
thanh mot dich vu cho vay tong thé (tiiy theo nhu cau timg phan doan). Do do,
can phai tinh thém phi dich vu vao 13i suit cho vay & mot ty 1& % thoa dang.

Dinh gid hudng canh tranh: Day la k¥ thuat dinh gia dua vao sy tham khao
gid san c6 tir cac ngan hang canh tranh, it quan tim dén chi phi va gid tri cam
nhan.

Céc nhém chinh sach dinh gié tiéu biéu:

Nhom chinh sach dinh gia vi thé canh tranh:

- Chinh sach gia tham nhap thi trudong: Gia duoc dinh gia thap hon déi tha
canh tranh nham danh thi phan cao trong thi truong tuong lai.

- Chinh sach gia canh tranh: Gia dugc dinh gia thép hon céac d6i thu canh
tranh trén co s& hy sinh mot phr:fm loi nhuan dé dbi pho véi ap luc thoi diém
canh tranh nang né.

- Chinh sach gia phong thi: Gia dugc dinh dé d6i pho dinh ché khac thé

hién bién phap phong vé dé bao vé cac hoat dong kinh doanh hién hitu (c6 thé



hoa von va bu dip chi phi).

Nhom chinh sach dinh gida cho danh muc dich vu:

Chinh sach gia nhém dich vu: Xac 1ap mét biéu giad cho cac dich vu trong
cing mdt nhom (14i suét tién giri cho céc loai tién giri khac nhau, biéu 13i suit
tién gui theo muc dich sir dung va trong tién giri tiét kiém c6 ky han c6 biéu gia
theo ky han, theo phuong thire tra 1ai).

Chinh séach gia cho cac dich vu bd sung: Bén canh dich vu co ban c6 hang
loai dich vu bd sung duoc ban kém theo dich vu téng thé, can tinh thém dich vu
nao duoc tinh thém chi phi va dich vu nao dugc mién phi.

Chinh sach gia hd trg chéo: K§ thuat ban chéo tao diéu kién cho ngan hang
ban cho khach hang nhiéu dich vu khac nhau va ngﬁm y ¢6 su hd tro chéo vé
gia. Vi du: Tiét kiém c6 muc dich ddi v6i khach hang c4 nhan dé cho vay mua
nha. Nén tién giri tiét kiém co 13i suat thap hon 13i suat tiét kiém thong thuong,
két hop véi quy dinh muc tién giri toi thiéu.

Nhém chinh sach diéu chinh gid:

Nhém chinh sach gia chiét khau theo thoi gian hoan tra: 13i suat cang giam
khi ky han cho vay cang rat ngan, 14i suat tién giri ting khi ky han cang dai.

Chinh sach gia theo quy mé gia dich vu: Quy md tién giri cang 16n 13i suat
cang cao, quy mo khoan vay cang 16n i suat cang giam.

Nhom chinh sach gia phan biét:

Ngén hang c6 thé dinh gia khac biét tuy theo nhom ddi twong khach hang,
trinh d6 chat luong dich vy, dia ban giao dich. Vi du nhu gid vu dai cho sinh
vién, doanh nghiép nho, gia tuy thudc vao quan hé khach hang, khach hang cang
trung thanh cang hudéng gia vu dai. Gia trung phat: khach hang vi pham cam
két, no quan han,...

Nhém chinh sach gid khuyén khich tiéu ding:



Véi muc dich 161 kéo va khuyén khich khach hang st dung nhiéu gia tri
dich vu hay lam quen véi cach thitc phan phéi méi. Vi du nhu gia vu dai cho
khach hang mdi giao dich, gid vu dai cho khach hang sir dung cong nghé¢ phan
phéi méi ATM.. ., gi4 uu dai cho khach hang mua chéo nhiéu dich vu.

c. Chinh sdch phin phoi

Kénh phan phdi ngan hang duoc mé ta nhu 1a tp hop cac yéu té tham gia
tryc tiép vao qua trinh dua dich vu ctia ngan hang dén khach hang. Kénh phan
phéi ngan hang bao gdm: T6 chiic, c4 nhan va cic phuong tién thuc hién cac
hoat dong dua dich vu dén véi khach hang. Kénh phan phdi ngan hang chia lam
hai loai kénh phan phdi truc tiép va kénh phan phdi gian tiép.

Kénh phan phdi truc tiép:

Ngan hang > Khach hang
Kénh phan phbi gian tiép:
Ngén hang » Dai ly, mdi gioi »  Khach hang

Hinh 1.2. So dé kénh phén phéi ciia ngin hang

Kénh phan phdi dich vu ngan hang truc tiép dugc chia 1am hai loai kénh
phan phdi truyén thong va kénh phéan phéi hién dai.

Kénh phdn phéi truyén théng: 1a phuong tién kénh truc tiép dua dich vu
ngan hang dén véi khach hang chu yéu dua trén doi ngii nhan vién ngan hang.
Hé thong chi nhanh 13 cac kénh phéan phdi truyén théng ciia ngan hang. Trong
bbi canh phat trién dich vu ngan hang hién nay thi kénh phan phéi truc tiép van
gilr vai tro trung tdm trong viéc tao dung va duy tri quan h¢ khach hang thong
qua cac viéc cung cip cac hoat dong vé tu van dich vu ngan hang va thuc hién
cac giao dich ngan hang hang ngay.

Kénh phdn phéi hién dai: 1a phuong tién dua dich vu ngan hang dén



khach hang dua trén vi¢c ing dung trinh d¢ khoa hoc cong nghé, dac biét 1a viéc
mg dung cong nghé thong tin trong linh vuc ngan hang. Bao gém hai kénh co
ban 14 ngan hang dién tr va ngan hang qua mang. Ngan hang dién tir phan phdi
cac dich vu thanh toan thong qua duong dién thoai hodac may tinh. Ngan hang
cho phép khach hang truy cap tir xa vao ngan hang dé thu thap thong tin, thuc
hién giao dich thanh todn, st dung cac dich vu moi. Cac giao dich di¢n tu
thuong duoc thuc hién qua cac phuong tién nhu: Mdy thanh toan tai dia diém
ban hang (POS), May rut tién tu dong (ATM), Ngan hang qua dién thoai
(Mobile banking), Ngan hang qua mang noi bod (Mang LAN), Ngan hang qua
mang internet.

Kénh phan phoi gidn tiép: Thong qua viée sir dung cac trung gian cac ngan
hang cung cap cac dich vu cta minh cho khach hang va tao nén hé thong kénh
phan phdi gian tiép. D6 1a cac dai Iy nhan thanh toan h ngan hang tai dia diém
ma ngéan hang khong co chi nhanh.

Noi dung chinh cta chinh sach phan phbi bao gdm: Lap nhiing dia diém
ban hang va cac chinh sach, phuong hudng dé 1ap cac chi nhanh ngan hang. Lua
chon dia diém tiéu thyu dich vu ngan hang tt nhat can phai danh gia ving s& du
kién dat tru s&, phong, diém giao dich, dic diém khach hang, mirc do canh tranh,
su thuan tién tiép can dia diém ké ca khach hang tiém nang, trinh do va ky thuat
cong nghé cua ngan hang. Bén canh d6, viéc co cdu lai mang luéi chi nhanh
truyén thong va hién dai ciing 13 xu huéng hién nay cta chinh sach phan phdi
ngan hang.

Cac nha quan tri ngan hang phai xem xét cac yéu té sau day trude khi c6
quyét dinh vé mot vi tri chi nhanh méi:

- Mat do nguoi, xe cd qua lai.

- C6 nhiéu cira hang ban 1¢, ctra hang bach héa nam xung quanh chi

nhanh.



- Dan sb déng v6i phan dong 1a lra tudi trung nién trd 1én hodc 1a gisi chu
doanh nghi¢p.

- Mat do canh tranh céc dich vu tai chinh ngan hang & mirc 6 vira phai.

- Toc do gia tang dan s6 & mirc kha cao

- Thu nhép binh quan cia dan cu & muc trung binh

d. Chinh sdch truyén thong, cé dong

Truyén thong, c6 dong 1a tdp hop cac hoat dong nham khuyén khich viéc
stt dung dich vu ctiia ngan hang, dong thoi 1am ting muc d6 trung thanh cua
khach hang hién tai, thu hat khach hang tuong lai, tao diéu kién thuan loi cho
khach hang tham gia vao qua trinh cung tng dich vy, qua d6 lam tang uy tin,
hinh 4nh ctia ngan hang trén thi truong.

Cac hinh thirc truyén thong cd dong:

Qudng cdo: La hinh thirc gidi thiéu mot cach gian tiép va dé cao nhiing ¥
tuong, dich vu dugc thuc hién theo yéu cau cta chu thé quang cdo va chu thé
ndy phai tra tién. Quang cdo thuc hién qua truyén hinh, truyén thanh, bao chi,
phim anh, to roi, quang cdo ngoai troi.

Giao dich ca nhadn: Giao dich c4 nhan la nhiing giao dich truc tiép duoc
thuc hién giita nhan vién ngan hang va khach hang qua gip truc tiép hay dién
thoai.

Tuyén truyén: Do 1a bd phan cong tac quan trong nhat vé mdi quan hé x&
hoi, do 1a hoat dong c6 muc dich cua ngan hang vé to chirc v kién xa hoi. Muc
dich cua tuyén truyén xa hoi nham tao dung va duy tri sy hiéu biét rong rii trong
xd hoi vé ngan hang. Khéng nhimg tuyén truyén vé hinh anh ctia ngan hang ma
con ca ddi ngli nhan lyc va cac hoat dong lién quan.

Hoat dong khuyén mai: Khuyén mai nham khuyén khich khach hang hién
tai str dung nhiéu dich vu hon va thu hut khach hang méi. Khuyén mii c6 tac

dong khuyén khich bo phan phan phdi ddy manh cac hoat dong cia



minh. Khuyén mai thuong duogc tién hanh song song véi cac chién luge quang
c4o nham phat huy hiéu qua.

Marketing truc tiép: Marketing truc tiép 1a viéc st dung hé thong cac
phuong tién nhim thiét 1ap va mé rong viée dbi thoai, giao tiép giita khach hang
va ngan hang. La viéc sir dung thu, dién thoai va cac cong cu lién lac gian tiép
khac dé thong tin cho khach hang hién c6 va tiém ning.

e. Chinh sach nhan sy

Nhan td con nguoi chiém vai tro chu dao trong hoat dong kinh doanh dich
vu, nhét 13 kinh doanh trong linh vuyc ngan hang. Chinh yéu t6 con ngudi tao nén
su khac biét trong cung img dich vu va nang luc canh tranh cua cac ngan hang.
Vai tro ctia yéu t6 con ngudi 1a rat quan trong trong cung cép dich vy. Khi mua
mot dich vu nguoi tiéu dung it ¢6 co hoi so sanh gia ca, chét lwong nhu khi mua
hang ho4 don thuan thi yéu td con ngudi ¢ vai trd quyét dinh trong quyét dinh
cua khach hang.

Cac yéu t6 anh huong dén chinh sach nhan su:

Pinh huéng phdt trién ciia ngdn hang: Cac nhan vién s& ¢ dinh hudng
phat trién cung véi dinh hudng phat trién ctia ngan hang dé gan bo lau dai véi
ngan hang.

Chinh sdach ddi ngd nhan tdi ciia ngdan hang: Dé dat chat luong dich vu cao
khi cung tng dén khach hang tir nhan vién, cic ngan hang can c6 chinh sach rd
rang cu thé vé nhan sy, tuyén dung, va chinh sach dii ngd t6t véi nguoi tai.
Ngan hang duy tri nhan vién giéi bang nhiing phiic lgi va co hoi thang tién dbi
v6i ho, phat trién con duong su nghiép cho nhan vién, bd tri nhan vién dung vao
vi tri cong viéc sao cho phu hop véi sé truong, k§ nang va trinh dd cta ho.

Pdnh gid va khen thuong: Céac chinh sach vé luong, thudng nhu ting

luong, thudng cho cac nhan vién cod nhitng sadng kién cai tién, ting dung cho



hoat dong ctia ngan hang. Cac ngan hang xay dung co ché khen thudng phu hop
v6i tinh chit cong viée cla ting ngudi, sic lao dong ma nhan vién d6 dam
nhiém. Thuc ddy su ¢6 gang cua nhan vién thong qua bién phap khen thuong va
dong vién thoa dang. Viéc danh gid nhan vién dinh ky hay dot xuat nham phat
hién ra nhiing ca nhan djt xuét tr d6 thuc hién dai ngo, dé bat hay khen thudng
dung ngudi, dung viée ciing tao dong luc cho sy gan bo 1au dai ctia nhan vién va
g6p phan phat trién dich vu ngan hang.

Dao tao, dao tao lai nhan vién: Cac ngan hang can dao tao, dao tao lai cho
cho nhan vién ctia minh nhiing kién thic mdi vé ngan hang, nam viing cac chi
trrong, chinh sach ctia nha nudc va phap luat, bén canh d6 cac nhan vién phai
khong ngimg ty ddo tao nhing kién thirc ciia minh ngoai viéc rén luyén nhimng
k¥ ning giao tiép, k¥ ning ban hang, k¥ nang 1am viéc theo nhom, kinh nghiém
lam viéc, trinh do nghiép vu chuyén mon, tac phong giao dich,...

2. Quy trinh dich vu

Quy trinh hoat dong duoc hiéu 14 su tip trung vao co ché phan phdi dich
vu, n6 bao gom céc chinh sach kinh doanh, cac thu tuc ctia ngan hang. Cac quy
trinh dich vu dugc quy dinh bang nhimng tai liéu rd rang, hoan hao sé& tao hinh
anh t6t cia ngan hang dén véi cong chung. Quy trinh phan phdi dich vu cong
ngh¢ cao s€ tao su tin cdy cua khach hang ddi voi ngan hang cang cao.

Céc quy trinh dich vu phai duoc thiét ké hoan chinh trong mdi twong quan
gifta cac yéu td khach hang, nhan vién tiép xuc, nhan vién ndi by, cac phuong
tién thiét bi dé kiém soat duoc cac sai sot co thé xdy ra ¢ tung khau, nham co
giai phap khic phuc.

Dich vu ctia ngan hang s€ dugc danh gia cao khi cac khau duogc chuan héa
va dugc giai quyét nhanh chong, hiéu qua. Do vay, cai tién, rat ngan cic quy

trinh nham tao ra tién loi hon cho khach hang nhu: quy trinh cho vay, quy



trinh thanh toan, quy trinh vé thé ATM.,... Bén canh d6, dau tu thiét bi may moc
hién dai, cong nghé méi, thai hoi thiét bi, quy trinh cii lac hau s& ting hiéu qua
cho hoat dong ctia ngan hang.

Trong nhimg trudng hop, dé giam thiéu muc d6 qua 18 thude vao yéu td
con ngudi cic ngan hang can phai chu trong dén yéu td quy trinh dich vu. Xay
dung cac quy trinh nghiép vu chuan, kém theo nhiing bo tai liéu huéng dan chi
tiét, cu thé sao cho bat ky nhan vién nao, moéi hay cii, & bat ky trang thai nao
cling c¢6 thé cung cap dich vu cho khach hang vai tiéu chuan dich vu
& muirc do t6i thiéu theo quy dinh cta ngan hang. Boi vdy, cic ngan hang can
xay dung va ap dung céac tiéu chuan qudc t& nham chuan hoéa quy trinh va ting
hiéu qua cho cac khau cua mang nghi¢p vu ngan hang.

h. Méi truwong vit chit

MBoi truong vat chit 13 toan b cac co so ha ting cta ngan hang phuc vu
cho qué trinh kinh doanh nhu try s&, van phong giao dich, bai dd xe, d6i ngii
nhan vién phuc vy, doi ngii nhan vién giao tiép, trang phuc, cach thtrc phuc vu...
Ngoai ra, cac gidy to in an, cac mau thong tin cung cap cho khach hang ciing
nam trong yéu té nay.

Do dic diém cta dich vu ngan hang 1a tinh vo hinh, cho nén khach hang sé&
danh gia chét luong dich vu thong qua cam nhan cta ho khi tiép xuc voi nhing
con ngudi cua don vi d6, va thong qua cam nhan vé co sé vat chat cua don vi
ma ho tiép xtic nhu: trang phuc nhan vién, sach s&, ngin nip, chuyén nghiép cta
phong giao dich, hoi s& chi nhanh, cac thiét bj hién dai khi st dung dich vu cua
ngan hang.

Khi khach hang c6 nhiéu su lua chon thi sy nhan thic vé hinh anh cua ngan
hang ngay cang quan trong.

Cac thiét bi phuc vu khach hang va céac thiét bi st dung ndi bd, cac gidy to

tai liéu str dung dé thiét ké, giao dich. Céu trac tru sé va su da dang cua



quﬁy giao dich tao nén sy khac biét vé moi truong va phuong tién phuc vy, la
diéu kién thuc té giit vai tro quan trong trong qua trinh duy tri hinh anh cua ngan

hang.

KET LUAN CHUONG 1

Trong hoat dong kinh doanh hién nay, cac ngdn hang khong ngung hoan
thién cac chinh sach marketing nham gianh thé chii dong trong canh tranh. La
mot chi nhanh cua Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong Tin, VietBank Hai
Phong ciing dang chiu su canh tranh gay gat cta ddi thu trén dia ban hoat dong.
Mot sb mit trong hoat dong kinh doanh dang c6 sy giam sut nhu logi nhuan
giam, no xau, no qua han ngay cang ting, thi phan xuat nhap khau bi thu hep. ..

Viéc thuc hién tt cac chinh sach marketing s& gitip ngan hang phat huy
nhimng loi thé hién c6 gép phan cing cd sitc manh ctia minh va gianh thing loi
trudc cac d6i thii canh tranh, gilt vimg va mo rong thi phan hoat dong. Pé hoan
thién cac chinh sach marketing cta ngan hang hiéu qua doi hoi phai duoc thiét
ké va trién khai mot cach bai ban, c6 hé thdng va hudng vao cac ndi dung cu

thé.



CHUONG 2
THU'C TRANG CHINH SACH MARKETING CUA

VIETBANK HAI PHONG

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET
NAM THUONG TiN VIETBANK
2.1.1. Ngan hang Thuwong mai Viét Nam Thuwong Tin
Tén day da: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM
THUONG TIN
Tén tiéng Anh: VIETNAM THUONG TIN COMMERCIAL JOINT
STOCK BANK
Tén viét tit: VIETBANK
Website: vietbank.com.vn
Pia chi: 35 Tran Hung Pao, thanh phd Séc Tring, tinh Séc Tring
Téng quan vé ngan hang Vietbank
Tinh dén dau nam 2018, vén diéu 18 cua ngan hang Vietbank l1a
37.234.045.560.000 dong, von chu so hiru 1a 63.765.283.000.000 dong
Ngan hang Vietbank quan 1y gan 100 diém giao dich & cac ving kinh té
phat trién cao cua dat nuée, c6 hon 1.400 nhan sy, ho déu 1a nhirng ngudi
tré nang dong, sang tao. Co di kinh nghiém va tinh than trach nhiém dap
{rmg cao nhat moi nhu cau cua khach hang

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Ngian hang TMCP Viét
Nam Thwong Tin chi nhanh Hai Phong

Chinh thtrc duogc thanh lap tru so tai s6 35 Tran Hung Pao, thanh phé Soc
Trang, tinh Soc Trang

Nam 2007: Chinh thuc dugc thanh lap try s& va khai truong hoat dong tai chi
nhanh S6c¢ Trang.
Niam 2008: Tang von diéu 18 1én 1000 ty dong.
Nam 2009: Khai truong thém nhiéu chi nhanh khac nhu TP.HCM, Ha Noi,
Can Tho, Hai Phong, ba Nrflng.
Niam 2014: Di doi va khai truong phong giao dich Nguyén Tri Phuong va
phong giao dich Phu Nhuén.



Nam 2015: Khdi cong xay dung toa nha VietBank tai TP. HCM véi tong dién
tich 14.500 m2 va chinh thurc di vao hoat dong tai toa nha mai.

Niam 2016: Chuyén d6i thanh cong 19 Quy tiét kiém 1én phong giao dich.

Niam 2017: Trién khai dy an Core Banking

Nam 2018: Trién khai nhiéu duy 4n nham phat trién theo hudéng Digital
Banking.

Niam 2019: C6 phiéu chinh thirc dugc giao dich trén thi truong UpCom

Nam 2020: M¢ méi thanh cong 5 chi nhanh trong diéu kién khoé khan cua dich
Covid-19

Nam 2022: Tiép tuc phan déu nd luc v6i muc tidu Gng dung cong nghé hién

dai vao cac san pham, dich vu nham phuc vu tot nhat nhu cau cua khach hang.

Ngan hang VIETBANK duoc hinh thanh kha tré - vao ngay 02/02/2007.
Nhung ciing khong ngin duoc su phat trién manh mé cia ngan hang. Ngay tir
nhiing ngay dau thanh lap, ngan hang c6 quy moé nho véi sé von ban dau 200 ty
ddng nhung d3 vuot qua nhitng giai doan khé khin dé c6 nhimg budc phat trién
viing chic, toc dod tdng truéng vuot bac thé hién qua cac chi s6 tai chinh ndi bat:
sau 10 ndm hoat dong, von diéu 18 tang 1én dén 3.249 ty déng, gép hon 16 1an so
v6i ngay dau thanh 1ap, tong tai san dat 35 nghin ty déng, huy dong ting dat 30
nghin ty ddng va du no cho vay dat 24 nghin ty dong .

Lity ké sau 9 thang hoat dong ctia nim 2018, ngan hang Vietbank da tinh
toan dat 301 ty déng lgi nhuén trude thué, so vai cung ky nam 2017, gia tri loi
nhuan ting gip 4,1 lan.

Hai san pham c6t 18i gitp ngan hang Vietbank gianh dugc chién thing

dam trong nam 2018 13 Tin dung - ddu tu va Mua ban chimg khoan dau tu.



2.1.3. Chirc nang, nhiém vu cia VietBank

La mot trong nhitng chi nhanh truc thudc hé thong Ngan hang TMCP Viét
Nam Thuong Tin, VietBank Hai Phong thuc hién cac chirc ning kinh doanh tién
t¢, dich vu ngan hang theo Luat cac td chirc tin dung va cac qui dinh ctia Nganh,
cu thé:

- Dich vu tai khoan;

- Dich vu huy dong vén (tién giri tiét kiém, trai phiéu, ky phiéu);

- Dich vu cho vay (Ngan, trung, dai han);

- Dich vu bao lanh;

- Dich vu chiét khau chung tir;

- Dich vu thanh toan quéc té;

- Dich vu chuyén tién;

- Dich vu thé;

- Dich vu nh¢ thu;

- Dich vu mua ban ngoai t¢;

- Dich vu bao thanh toan;

- Cac dich vu khac theo gidy chimg nhan dang ky kinh doanh;

- La dai dién phap nhan hoat dong theo diéu 1é cua Ngan hang TMCP Viét
Nam Thuong Tin;

- La don vi nhan khodn tai chinh theo quy ché tai chinh cua Tong giam ddc
Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong Tin, dugc giao chi tiéu, tinh toan, xét
duyét va huong luong theo két qua thu nhap cta don vi minh.

2.1.4. Co ciu to chirc ciia VietBank Hai Phong

VietBank Hai Phong co6 co cAu td chuc tinh gian dam bao thyuc hién chuc
nang, nhiém vu kinh doanh. Cu thé: Ban giam ddc c6 3 nguoi gom mot Giam
dbc va hai Phé giam ddc. Cac phong nghiép vu gdm 5 Phong va 4 Phong giao
dich. Tong s6 can bd nhan vién dén 31/12/2022 13 95 ngudi.



Céac phong truc thudc Ban giam ddc tai tru sé Chi nhanh gém: Phong
Khach hang doanh nghiép; Phong khach hang thé nhan; Phong Ké toan thanh
toan va dich vu; Phong Ngan quy va Phong T chirc hanh chinh.

Cac phong giao dich déu tryc thudc Ban giam dbc trong d6 ¢ phan cong
mdt ddng chi Phé Giam ddc truc tiép theo ddi quan 1y hoat dong hang ngay.

Churc nang va nhiém vu cua ting bg phan -

Khéi tin dung:

+ Phong khach hang doanh nghiép: Tryc tiép thuc hién nghiép vu tin dung
d6i voi khach hang 1a doanh nghiép.

+ Phong khach hang thé nhan: Truc tiép thuc hién nghiép vu tin dung d6i
v6i khach hang thé nhan.

+ T quan 1y no: Quan 1y va tryc tiép thuc hién cac nghiép vu giai ngan
tién vay va thu hoi no.

- Khéi dich vu khach hang

+ Phong ké toan thanh toan va kinh doanh dich vu: Truc tiép thuc hién cac
nghiép vu vé dich vu cho khach hang, lap dit va quan Iy may ATM. Cac nghiép
vu thanh toan qué)c té, bao 1anh thanh toan,

+ Phong ngan quy: Truc tiép thuc hién cac nghiép vu lién quan dén quan ly
tién mat, tai san quy, gidy to co gia, an chi quan trong.

- Khéi quan 1y noi bo:

+ T6 tong hop: Tryc tiép quan 1y can dbi ngudn von; tham muu gitp viée
cho giam dbc diéu hanh nguén von, 13i suat, ty gi.

+ BO phan ké toan ndi bo: Truc tiép thuc hién cac dinh muc tai chinh, cac
ké hoach: tai chinh, vén dau tu xay dung co ban, quan 1y tai san, von, quy, cong
ng, tryc tiép quan 1y mang, quan tri hé théng phan quyén truy cap, kiém soat, to
chirc van hanh hé théng thiét bi tin hoc, céac ph?ln mém.

+ Phong hanh chinh nhan su: Tryc tiép thuc hién ché d6 cho ngudi lao



dong, quan 1y, mua sam, bao quan tai san, cong cu lao dong. ..

+ T6 kiém tra giam sat tudn thu: Truc tiép kiém tra va giam sat cac hoat
doéng cua cac phong chirc nang va cac phong giao dich truc thudc, phat hién va
chinh sira céc sai st trong viéc chap hanh cac quy trinh nghiép vu gitp giam
ddc diéu hanh thong sudt, an toan, hiéu qua va dung phap luat moi hoat dong
cua VietBank Hai Phong.

- Khéi don vj truc thudc:

Pay la cac phong giao dich duoc thanh 1ap dé thyuc hién cac nghiép vu ngan
hang: Huy dong von, cép tin dung cho khach hang ca nhan va cic nghiép vu
phat sinh khac trong pham vi dugc duge giam doc VietBank Hai Phong, bao
gom:

+ Phong giao dich Lé Hong Phong

+ Phong giao dich Tran Nguyén Han

+ Phong giao dich Bach Pang

+ Phong giao dich Ly Ty Trong



Phé giam doc

Giam dbc

Phong Cac Phong Phong
Khéach Phong hanh Khach
Hang Giao Chinh Hang
The Dich Nhéan Doanh
Nhan Su Nghi¢p
Phong Phong Phong Phong
giao giao giao giao
dich 1é dich dich dich
hong Tran Bach Ly
phong Nguyén dang tu
han trong

Kiém
tra
gidm
sat
tuan
thu

Phé giam déc

Phong
ké toan
thanh
toan va

dich vu

Phong
ngan

quy

Tong
quan ly

no

Hinh 2.1. So' dé t6 chirc VietBank Hdi Phong.

nhirng nim gan day

a. Hoat dpng huy dong von

2.1.5. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cua VietBank Hai Phong trong

Téc dong ting trudng huy dong von binh quan tai VietBank Hai Phong giai

doan 2020 - 2022 dat 20%. Co cdu ngudn vén huy dong co sy chuyén dich tich

cuc. Tién gui cua dan cu 6n dinh ¢ muc 80% trén tong ti€n guri. Pay 1a thuan lg1

16n cia VietBank Hai Phong vé nguén von On dinh dé phuc vu kinh doanh. So

vo1 muc tiéu tang trudng, hoat dong huy dong von cua




VietBank Hai Phong vin con han ché. Céac giai phap mo rong dia ban, chiém
linh thi phan huy dong trién khai thyc hién chua hiéu qua, chua bat kip so voi sur
mao rong mang ludi ciia cac ddi thu canh tranh trén dia ban.
Bing 2.1. Huy déng von ciia VietBank Hai Phong tir nim 2020 — 2022
PVT: Ty dong, %

STT Chi tiéu 2020 2021 2022
1 [Huy dong vbn cudi ky 403 524 634
2 |Huy dong von dan cu 307 451 507

(Nguén: Bdo cdo tong két giai doan 2020 -2022 ciia VietBank Hdi Phong)
b. Hoat dong tin dung
Bdng 2.2. Tin dung cua VietBank Hdi Phong tir ndm 2020 — 2022

Pon vi tinh : ty dong

STT Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022
1 | Duno cubiky 1.752| 2.091] 2.355
2 Du no ngin han 1.473 1.826| 2.060
3 | No xau 5,6 48,4 138,7

(Nguén: Bdo cdo tong két giai doan 2020-2022 ciia VietBank Hai Phong)
Trong nhiing nim qua, tong du no tin dung tang tir 1.752 ty déng (nim
2020) 1én 2.335 ty déng (nam 2022). Tc do ting trudng binh quan 13 16%/nam.
Pay 1a mirc ting trudng twong d6i cao so véi muc ting binh quan chung cua
nganh. So vé s6 tuyét do6i thi VietBank Hai Phong c6 du no khong cao so véi
cac Ngan hang TMCP nha nudc trén cung dia ban nhu Ngan hang TMCP Viét
Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong. Tuy nhién chét luong tin dung ngay
cang giam qua ting nam diéu nay thé hién s6 ng xau ngdy cang ting va c6 xu
huong tang nhanh so vdi nam trudce. No xau hién nay dang 1a van dé then chdt
anh huong dén tinh hinh hoat dong va loi nhuan kinh doanh cta chi nhanh. Bén

31/12/2022 ty 1€ ng xau 1 5,9% vuot kha cao ty 1€ cua



Ho1 s& chinh cho phép thuc hién.
Bing 2.3. Duw no theo nganh kinh té tai VietBank Hdi Phong
PVT: (ty dong ,%)

Nganh Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022
Du | Ty Du | Ty Du | Ty
ng |trong ng |trong ng |trong
Nganh cong nghiép khai 1.108| 63% | 1.236| 59% | 1.396| 59%
thac ché bién
Nganh thuong nghiép stra 483| 28% 695( 33% 818| 35%

chira xe c6 dong co

Nganh xay dung 60( 3,4% 62| 3% 65| 3%
Nganh y té va hoat dong 44| 2,5% 34| 1,6%

cuu trg

Nganh khach san, nha 25| 1,5% 32| 1,5% 31| 1,3%
hang

Nganh van tai kho bai va 35| 1,5%

thong tin lién lac
(Nguén: Bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh nam 2020, 2021, 2022 ciia
VietBank Hdai Phong)

c. Két qud kinh doanh
Trong ba nam tr¢ lai day, cac chi ti€u hoat dong hoat dong kinh doanh cua
VietBank Hai Phong déu cé su ting truong rd rét, ngudn von huy dong va du no
cho vay déu co sy ting trudng cao, tuy nhién loi nhuin ngdy cang giam dan va
thap hon nam trudc, trong d6 nam 2021 sut giam nghiém trong. Nguyén nhan 13
ng xau phat sinh cao 1am cho chi phi trich 1ap du phong rui ro 16n. Trong co cu
thu nhap ctia ngan hang, thu nhap tir 1di vay ludn chiém ty trong cao nhat trong
téng thu nhap va la ngudn thu 16n nhat cua VietBank Hai Phong, diéu nay cho
thiy hoat dong kinh doanh cta VietBank Hai Phong phu thudc vao nhom khach



hang di vay, chua da dang trong quan hé khach hang nhét 1a trong cac hoat dong
dich vu phi tin dung.
Bing 2.4. Két qud kinh doanh ciia VietBank Hdi Phong niam 2020-2022
Pon vi: ty dong

Stt |Chi tiéu Nam 2020 | Niam 2021 |Nam 2022
1 [T6ng thu nhap 264 271 336

2 [Thu tir hoat dong tin dung 237 241 295

3 [Thu khéc 27 29 41

4 |Tong chi phi 220 265 330

5 |Loi nhuin 44 6 6

(Nguén: Bdo cdo tong két giai doan 2020-2022 ciia VietBank Hdai Phong)
2.2. TINH HINH THUC HIEN CAC HOAT PONG MARKETING VA
CAC CHINH SACH MARKETING TAI VIETBANK HAI PHONG

2.2.1. Thue trang vé viée xac dinh nhiém vy, muc tiéu marketing tai
VietBank Hai Phong thoi gian qua

Nhin chung thoi gian qua tai VietBank Hai Phong khi néi vé viéc xac dinh
cac nhi€ém vy, muc ti€u marketing thi phai thira nhan r:flng n6 khong that su ro
rang. Qua trinh hoat dong tir trudc toi nay, Ban giam dbc VietBank Hai Phong
chua sian sang quan tdm thanh 1ap bd phan 1am cong tac marketing cho chi
nhanh hay ban hanh mot quyét dinh nao c6 lién quan dén viéc t6 chirc thyc hién
hoat dong marketing theo quy trinh bai ban. Bdi vi, VietBank Hai Phong ban
dau duoc thanh 1ap nham muc dich chu yéu phuc vu va cung cip céac dich vu
ngan hang cho cac doanh nghiép dang va chuén bj hoat dong trong Khu cong
nghiép Trang Dué, Khu cong nghiép Nomura va chil yéu la cac khach hang vay
dau tu bat dong san . Cac khach hang doanh nghiép hau nhu chu dong dén dat

quan



hé giao dich véi VietBank Hai Phong la chinh, cac hoat dong marketing tai chi
nhanh hau nhu khong c6. Qua qua trinh hoat dong va phat trién mang ludi cac
phong giao dich trén cac dia ban huyén 1an cén, cong tac phat trién khach hang
van rat bi dong va tu than cac phong giao dich tuy thuc hién dé hoan thanh chi
tiéu duoc giao chtr khong c6 hoat dong marketing hd tro déng bo tir chi nhanh.
Déng thoi, hoat dong xac dinh nhiém vu va muc ti€u marketing cta VietBank
Hai Phong hién tai phu thudc rat nhiéu vao Hoi so chinh.

Tai Hoi s¢ chinh, cac muc tiéu va nhiém vy cua toan hé thong VIETBANK
dat ra hang nam déu dua trén sd liéu nam trude lién ké va déu co su tang truong.

Bdadng 2.5. Muc tiéu tang trwong cia VIETBANK nam 2023

Stt Chi tiéu So véi nam 2022
1 | Tong tai san Tang 10-12%
2 | Tin dung Tang 15%

- Trong d6 tin dung thé nhan Tang 31%
3 | Huy dong vbn tir nén kinh té Tang 13%
4 | Ty 1& no xau Duéi 3%
5 | Loi nhuan trude thué Tang 5-10%

(Ngué‘n: Tai lieu Hoi nghi trién khai nhiém vu kinh doanh nam 2023 ciia
VIETBANK)

Cong tac xac dinh nhi€ém vu va muc tiéu marketing ctia VietBank Hai
Phong hién tai phu thudc rat nhiéu vao Hoi so chinh. Viéc xac dinh nhiém vu,
muc tiéu marketing cua VietBank Hai Phong chu yéu duwa trén sé liéu lich sir
nam lién ké trudc d6 va theo chi tiéu do Hoi so chinh giao cho.

Trén co s& s6 lidu chi tiéu do Hoi s& chinh giao cho chi nhanh, Ban lanh
dao VietBank Hai Phong lai phan b6 cho cac phong chirc ning thuc hién duwa

trén sO li¢u nam lién ké ma cac phong da thyc hi¢n duoc.



Trong qué trinh hoat dong kinh doanh, khi nhéan théy chi tiéu nao kho dat
ké hoach thi Ban giam ddc lai dua ra cac chinh sach uu dai vé gia, qua ting
khuyén mai...nham thu hit khach hang dé dat chi tiéu duoc giao. Chi nhanh
chua c6 mot chuong trinh hoat dong Marketing cu thé cho timg goi san pham,
timg thoi ky trong ndm dé gitt va phét trién khach hang ma chu yéu cac chinh
sach marketing dua ra dé giai quyét tinh thé trong hoat dong kinh doanh.

Bdng 2.6. Muc tiéu tang truwong ciia VietBank Hdi Phong ndm 2023

Stt Chi tiéu So v6i nam 2022
1 | Tin dung Tang 12%
- Trong d6 tin dung thé nhan Tang 32%
- Tin dung SMEs Tang 26%
- Tin dyng doanh nghiép 16n Giam 29%
2 | Huy dong vbn tir nén kinh té Tang 25%
3 | Kim ngach thanh toan xuat nhap khau Tang 16%
4 | Thu dich vu va tai tro thuwong mai Tang 36%
5 | Ty 1é no xau Duéi 3%
6 | Chénh Iéch thu nhap — chi phi Tang 20%
(Nguéon: Bdo cdo phiong hiréng hoat déng kinh doanh ndam 2023 cia
VietBank Hai Phong)

2.2.2. Thue trang vé viéc phan doan thi truwong, lra chon thi truwong
muc tiéu va dinh vi dich vu tai VietBank Hai Phong thoi gian qua

a. Phan doan thi truong

Hién tai VietBank Hai Phong chia khach hang thanh hai nhém chinh la
khach hang cé nhan va khach hang doanh nghiép.

Poéi véi khdch hang cd nhén

La ca nhén giao dich véi ngan hang, mdi ca nhan c6 thé dong thoi 1a khach

hang guri tién, khach hang vay tién, khach hang st dung cac dich vu



ctia ngan hang nhu thé, chuyén tién, thanh toén.

Phan theo tinh chat cong viéc cua ngudi st dung cac dich vu ngan hang:

+ Khach hang c4 nhan c6 thu nhap cao: Can bd quéan 1y tai cdc doanh
nghiép cé thu nhap cao va 6n dinh; C4 nhan hoat dong trong céc linh vuc co
mat béng thu nhap cao so véi xa hoi: Béc si, ky su, chuyén gia..; C4 nhan, ho
gia dinh kinh doanh c¢6 s6 du tién gti va/hodc tién vay binh quan hang nim tir
1 ty dong trd 1én. (Khach hang VIP)

+ Con lai 1a khach hang dai tra, pho bién.

Két qua phan loai khach hang ca nhan nam 2022 cua VietBank Hai Phong
nhu sau:

Bdng 2.7. Phdn doan khdch hang ca nhan ciia VietBank Hdi Phong

Péi twong khach | SO lugng khach | Sé du tién giri S6 du tién vay
hang hang (quy VND) (quy VND)
Khéach hang VIP 15 63 ty dong 5 ty dong
Khéach hang binh 47.321 444 ty dong 589 ty dong
thuong

(Nguén: Bdo cdo hoat déng ban 1é nam 2022 cua VietBank Hai Phong)

DPoi véi khdch hang la doanh nghiép

VietBank Hai Phong chia khach hang doanh nghiép thanh hai nhém khach
hang d6 1a Doanh nghiép 16n, doanh nghiép nhd va vira.

Theo nghi dinh 56/2009/ND-CP ngay 30/6/2009 ctua chinh phu, doanh
nghiép nho va vira 1a co s¢ 1a co s¢ kinh doanh da dang ky kinh doanh theo quy
dinh cua phap luat cé tong ngudn von khong qua 100 ty dong hodc s6 lao dong
binh quan hang nam khong qua 300 ngudi (ddi véi linh vuc nong 1am nghiép,
thily san, cong nghiép va xay dung), cé tong ngudn von khong qua 50 ty dong
hoic s6 lao dong binh quan hang nam khong qua 100 nguoi (d6i véi linh vuc

thuong mai va dich vu)



Bing 2.8. Phdin doan khdch hang doanh nghiép tai VietBank Hdi Phong

Péi tugng khach | S6 luong khach | S6 du tién gui S6 du tién vay

hang hang (quy VND) (quy VND)
Doanh nghiép 16n 19 72 ty dong 658 ty dong
Doanh  nghiép 562 55 ty dong 1.104 ty dong

nhdé va vua

(SMEs)

(Nguon: Bdo cdo hoat dong kinh doanh nam 2022 VietBank Hdi Phong)

b. Lwa chon thi truong muc tiéu

Muc tiéu cudi cung cta cac ngan hang noi chung va cua VietBank Hai
Phong noi riéng 1a phuc vu tit ca cac t6 chiic kinh té x4 hoi va tang 16p dan cu.
Tuy nhién trong diéu kién hién nay, dé dat duoc hiéu qua diy manh viéc st
dung céc san phﬁm dich vu qua Vietbank, thi chién luogc marketing hi¢u qua
nén tic dong dén ngudi c6 nhu cau str dung nhat. VietBank Hai Phong chi tap
trung vao cac khu vuc thanh thi va cac dia ban trong diém vi vay chinh sach
marketing nham dén d6i twong khach hang muc tiéu 1a can bd cong nhan vién
chtic, cong nhéan, nhan vién van phong, ho gia dinh kinh doanh dé day manh
cac san pham dich vu ctia ngan hang. Py 1a nhiing ngudi séng va lam viée tai
cac doanh nghiép, cong ty trén dia ban toan tinh, ¢ nhiéu diéu kién thuan loi
dé tiép can vdi cac kénh phan phdi truyén thdng cling nhu hién dai cia ngan
hang.

Pbi v6i khach hang 1a to chire thi cic doanh nghiép nho va vira ludn 1a d6i
tugng khach hang chinh ma céc ngan hang thuong mai hudéng dén vi doanh

nghiép nho va vira nhan dugc rat nhiéu sy quan tdm vu dai va khuyén



khich phat trién tir cac chinh sach ctia nha nudc ddng thoi rai ro trong tin dung
d6i voi nhom khach hang nay 1a kha thap va phu hop v6i thim quyén quyét dinh
cua cac chi nhanh ngan hang thuong mai.

c. Dinh vi trén thi trwong muc tiéu

VietBank Hai Phong 1a mdt chi nhanh cua hé théng VIETBANK nén viéc
dinh vi trén thi truong muc ti€u do Hoi sé chinh xay dung va thyc hi¢n. Trén co
sO dinh vi ciia HOi s& chinh, VietBank Hai Phong sé lua chon khach hang va cac
phan doan phu hop dé thuc hién céc chinh sach marketing tai chi nhanh.

VIETBANK dang c¢6 uu thé vé thuong hiéu trong va ngoai nudc, chat
luong phuc vy, trinh d§ nhan vién, c6 mdt nén tang cong nghé thuan loi cho viée
phét trién thém nhiing tién ich mdi cho san pham, dich vu ctia minh. Ngan hang
di du trong cac linh vuc nhu phat hanh va thanh toan thé, thanh toan quéc té,
ngan hang ban budn. .., 1a ngan hang thuong mai nha nudc trién khai chinh sach
ban 1¢ dau tién tai Viét Nam va dén nay da dat dugc mot s6 két qua nhét dinh.
VIETBANK khing dinh hinh anh va san pham, dich vu cia minh 13 da dang,
tién ich, mang tinh cong nghé cao phuc vu moi ddi twong khach hang véi mang
ludi phuc vu rong rai.

2.2.3. Thue trang thiét 1ap cac chinh sach marketing tai VietBank Hai
Phong thoi gian qua

a. Chinh sach dich vu

La mot ngan hang phat trién theo hudng da dang hoa, VietBank Hai Phong
tham gia vao rat nhiéu hoat dong san xuat kinh doanh nhung tap trung vao
nhitng nhom san pham co ban sau:

+ Dich vu tin dung, bao 1anh

+ Dich vy huy dong von

+ Dich vu thanh toan quéc té, tai tro thuong mai



+ Dich vu thanh toan thé quéc té va ndi dia: Visa, Master, Connect 24...

+ Nhom dich vu ngan hang dién tr: POS, Internet banking, Mobile

banking, SMS banking...

+ Nhom dich vu c6 thu phi khac: Kiéu héi, chuyén tién trong nudc, thu dbi
ngoai té, thu chi tién mat tai don vi...

b. Chinh séach gia

VietBank Hai Phong dinh gia theo cac can ctr, quy dinh vé 1i suét, phi
dich vu cua Vietbank va tham khdo gid cta céc ddi tht canh tranh trén dia ban
tinh Hai Phong.

Chinh sdch ldi sudt huy déng von:

Hién nay Vietbank trién khai co ché tinh gia von tdp trung, 13i suat huy
dong von bi gidi han bai tran 13i suat quy dinh boi Hoi sé chinh. Piéu nay lam
cho chinh sach gia ctua VietBank Hai Phong trong linh vic huy dong von va cho
vay gip rat nhiéu kho khan.

Véi muc tiéu thu hat khach hang, VietBank Hai Phong da tién hanh dinh
gia tién gui theo s lwong dich vu ma khach hang st dung. Nhitng khach hang
c6 s6 du tién gui 16n, on dinh c6 thé dugc hudng 1ai suat huy dong vu dai hon
hodc dugc hudng cac tién ich trong chinh sach chdam s6c khach hang cua
VietBank Hai Phong (khuyén mai, ting qua, co hoi tham gia tring thudng cac
chuong trinh khuyén mai 16n...).

Lai suat huy dong cia VietBank Hai Phong canh tranh so véi lai sudt cua
cac ngan hang nha nudc, nhung thap hon cac NHTM Co6 phan ngoai quéc
doanh.

Viéc dinh gia ctua VietBank Hai Phong tuan thu theo quy dinh ctia Ngan
hang Nha nudc, khong lach luat nhu cac ngan hang khéac trén cung dia ban thi
chinh sach gia nay chua thyuc sy thanh cong.

Chinh sdach gid tién vay:



Vi co ché chuyén gia von ndi bo (goi tit 1a FTP) cta Vietbank, cac chi
nhanh cho vay dua trén mot 1ai suét san cho Hoi s& chinh quy dinh dé bao dam
khong bi thua 16 va c6 thé canh tranh tdt v&i cac td chuc tin dung trén dia ban.
VietBank Hai Phong dua trén 13i suét san quy dinh va bién do giao dong cua gia
von ndi bd dé dwa ra muc 13i suit canh tranh trén dia ban.

Chéng han: Lii suit cho vay cua chi nhanh dya trén san 1ai suat do Hoi s&
chinh quy dinh va cong thém bién do giao dong cua gia tinh vén ndi bo (theo ky
han cho vay) phai tra cho Trung wong dé dua ra gia cho vay. Cac khach hang
khi dap tmg duoc mot sb tiéu chudn cia VietBank Hai Phong nhu co ngudn
ngoai t& ban cho chi nhanh... s& c6 muc 1ai suat tién vay wu dai thip hon mirc
1ai suat thong thuong tir 0,5-1%/nam.

Chinh sach phi

Hién tai, VietBank Hai Phong chua c6 mot quy trinh dinh gia phi dich vu
chuan cho cac dich vu ctia minh. Trén co s& cin ¢t mirc cia Hoi s& chinh ban
hanh thdng nhat cho toan hé théng, VietBank Hai Phong ban hanh biéu phi dich
vu ap dung pht hop véi diéu kién thyc té khach hang cia minh. D6i voi mot s6
truong hop khach hang thuong xuyén sir dung dich vu ngan hang, v6i s6 luong
16n, VietBank Hai Phong c6 uu dii nhu giam 25%, 50%, 75% va mién 100%
cho khach hang vé mirc phi cu thé nhu: phi chuyén tién, ty gid, kiém dém tién
mat... linh hoat trong van dung dam bao loi ich hai hoa gitra khach hang va cua
ca ngan hang.

c. Chinh sdch phin phéi

Hién tai VietBank Hai Phong c6 hai kénh phan phéi truc tiép va gian tiép.
Kénh phan phéi truc tiép duoc chia thanh hai kénh phan phdi truyén théng va
hién dai.

Kénh phan phdi truyén thong:

Tru s6 chi nhanh va 4 phong giao dich 12 Phong giao Bach Pang,



Phong giao dich Tran Nguyén Han, Phong Giao dich Lé Hong Phong va Phong
giao dich Ly Tu Trong.
Bing 2.9. Kénh phén phéi ciia VlietBank Hai Phong nam 2020-2022

Kénh phan phbi Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
- Phong giao dich 4 4 4
- Méy ATM 10 10 10
- Méy POS 28 40 64

(Nguén: Bdo cdo tong két nam 2020;2021:2022 ciia VietBank Hdi Phong)

Chi c6 tru so cua VietBank Hai Phong dang xay 3 tang chuan bi hoan
thién va dua vao str dung khoang thang 6/2024 1a khang trang va hién dai con lai
cac Phong giao dich tai VietBank khong dam bao vé chat lugng co sd vat chét,
trang thiét bi, cling nhu thiét ké quay giao dich.

Kénh phan phdi hién dai:

Hién nay VietBank Hai Phong c6 10 may ATM, 64 may POS. Viéc cung
ung dich vu nhiéu khi chua dugc dam bao, khach hang phan nan do viéc duy tri
hoat dong ATM chua dugc thong sudt. Dich vu trén hé théng ATM con ngheo
nan, chu yéu 1a rat tién mit, sb luong thanh toan chuyén khoan va cac dich vu
khé&c con it, chua phd bién. Bén canh mot s6 may ATM c6 lugng giao dich binh
quan hang ngay 16n nhu tai phong giao dich Lé Hong Phong, Bach Dang thi mot
) may hoat dong chua hiéu qua do vi tri lép dat chua thuan loi nhu tai Ly Tu
Trong...

Hé théng may ATM cua VietBank Hai Phong chua dap tmg dugc yéu cu
s6 luong may con it so véi nhu cau cta khach hang.

Mot kénh phan phdi hién dai méi cta Vietbank 13 qua dién thoai di dong va

qua mang Internet. Tuy nhién kénh phan phdi dich vu ngan hang nay



hién nay chua dugc dong ddo khach hang stir dung, khach hang st dung dich vu
qua kénh phan phéi nay cua Vietbank chii yéu 1a xem s du, chi tiét giao dich,
chua st dung tién ich khac nhu chuyén tién cing va khac hé théng ngan hang,
mua vé may bay, nap tién dién thoai di dong, cac dich vu c6 ky hop déng Vo1
cac nha cung cép dich vu nhu: thanh toan tién dién, nudc, bao hiém, ching
khoan...

* Kénh phdn phéi gian tiép:

VietBank Hai Phong da thiét 1ap duoc 64 don vi chap nhan thé (POS) tap
trung chu yéu la & nha hang, si€u thi va khach san. Tuy nhién, s6 luong giao
dich tai cac don vi chip nhan thé con thip va chi c6 mot sé don vi co phat sinh
doanh s thuong xuyén nhu siéu thi Coop mart, nha hang Hai Nam, khach san
Hoang Yén, AeonMall,... Vi vay trong thoi gian dén VietBank Hai Phong can
danh gia lai cac don vi chdp nhan thé hién tai vé hiéu qua khai thac khach hang,
c¢6 chinh sach hd tro phu hop cling nhu tu van cho khach hang sir dung thé dé
thanh toan qua kénh nay, dong thdi mo rong thém cac don vi chap nhan thé méi
dé phat huy hiéu qua kénh phan phdi nay.

Hién nay, tai VietBank Hai Phong kénh phan phdi truc tiép van 1a chi yéu.
Tuy nhién, kénh phéan phéi tryc tiép c6 nhuoc diém nhat dinh d6 1a chi phi dau
tu xay dung, stra chita tru so, phong giao dich 16n, doi héi phai co6 luc luong
nhan vién nghiép vu dong déo, bi han ché vé khong gian va thoi gian trong giao
dich gitta ngan hang véi khéach hang.

d. Chinh sdach truyén théng, cé dong

Chinh sach truyén thong, c6 dong tai VietBank Hai Phong chi dugc chi
y vai nam trd lai day cho phu hop vai moi truong kinh doanh. Tuy vay viée thuc
hién van con chua dong bo va thiéu tinh chuyén nghiép.

Xem xét chinh sach truyén thong, cd dong cua VietBank Hai Phong trén

cac khia canh sau:



- Quadng cao: tai VietBank Hai Phong hinh thirc quang cao duoc ap dung
nhiéu nhat dé truyén thong dich vu ciia ngan hang dén khach hang.

VietBank Hai Phong thuong ap dung hinh thirc quang cdo nhu treo bang
ron trude try sé cac diém giao dich cua ngan hang, in an céc to roi, to budm,...
dung dé phat cho khach hang, hay dé tai cac quiy giao dich.

Phuong tién quang cao: Dai truyén hinh Hai Phong, dai truyén thanh Hai
Phong , bao Hai Phong, to roi, bang ron, cac may ATM.

Thoi diém quang cao: Quang cdo dugc thuc hién tdp trung vao cac thoi
diém nhat dinh nhu ngay 18, ngay tét, dip ky niém, vao cac dip ngan hang tung
ra cac san phém, dich vu méi1, hay mét dot phat dong vé huy dong von, phat
hanh ky phiéu hay trai phiéu.

Nhin chung, cong tac quang cao trong thoi gian qua da cd nhiing budce
chuyén bién dang ké, tao ra mot bd mit méi ciia Vietbank noi chung va cua
VietBank Hai Phong noi riéng. Cac chuong trinh quang céo hién nay nham vao
hai muc tiéu chinh 1a cac chuong trinh khuyén mai va gidi thiéu dich vu méi.
Tuy nhién, cdng tac quang cao van con chua duge dau tu dung mirc, chua duoc
t6 chire thudng xuyén.

- Giao dich ca nhdn: V6i lyc luong nhan vién tré, c¢6 trinh do, nang dong
cua VietBank Hai Phong da tao duoc thién cam vdi khach hang dén giao dich.
Tuy nhién, s6 luong nhan vién biét tong thé nghiép vu ngin hang dé co thé tu
van, thoa mén yéu cau cua khach hang con it.

- Tuyén truyén hoat déng ciia ngdn hang trong xa héi: VietBank Hai Phong
cling da chu y hon dén viéc in 4n cac td roi gidi thidu véi khach hang cac dich
vu, phi dich vu ngan hang.

Biéu tuong va logo ciia Vietbank da duogc xuat hién thudng xuyén hon trén
cac phuong tién thong tin dai chiing nhu: truyén hinh, bao Hai Phong, bao dién

tu...Hinh anh cua Vietbank da dugc dua vao cac chuong



trinh khuyén mai dé in 4n trén 40 mua, ly, cdc, moc chia khoa, phich nudc, tui
xach, mii bao hiém. .. bay duoc danh gia 1a bién phdp mang lai hi¢u qua rat tot,
nhung cong viéc ndy VietBank Hai Phong lai thuc hién khong déu, sb 1an thyuc
hi€n con it vi chi phi cao.

Céc bao, tap chi ndi bo ciia Vietbank chua duoc dé sin ngay hang ghé dé
phuc vu cho khach hang khi chd doi giao dich. P& lam tot hon nita cong tac
truyén thong hinh anh, VietBank Hai Phong can phai c6 mét chién luoc quang
ba hinh anh mdt cach lau dai va bai ban hon.

- Khuyén mai: VietBank Hai Phong thuc hién cac chuong trinh khuyén mai
cho cac dich vu theo chi dao cuia VIETBANK. Khuyén mai duoc VietBank Hai
Phong thyc hién qua mdt s6 hinh thitc nhu: mién phi phat hanh thé ATM vao
dip 18 30/4 va 1/5; khuyén mai cho chuong trinh nhén tién kiéu hdi, giam phi
thanh toan chuyén tién trong nuéc, thanh toan xuat nhap khau cho cac khach
hang ¢6 doanh s6 xuat khau 16n qua VietBank Hai Phong va c6 cam két ban
ngoai té cho VietBank Hai Phong... Viéc khuyén mai thuong khong két hop véi
hoat dong quang cdo nén chua thuc sy mang lai hi€u qua cao nhu mong muén.

Hoat dong khuyén mai dugc trién khai trong cac dip 18, hay theo chuong
trinh chung cua Vietbank nén it mang tinh m&i mé, it tao an tugng t6t cho khach
hang.

- Marketing tryc tiép: Céac hinh thic marketing truc tiép cua VietBank
Hai Phong nhu: Gui thu, thuc hién phat cac to roi, 101 gidi thiéu vé VIETBANK
va dich vu dén tan khach hang; T6 chire cac hoi nghi khach hang nhan dip cac
ngay 1&, tét, hang ndm va cac dip khi c6 san pham méi duoc dua ra cung cap cho
khéach hang... Hinh thuc nay da tao sy than mat, hiéu biét tin cay lan nhau giita
ngan hang va khach hang. Tuy nhién, viéc gui thu, to roi, cac 161 gioi thiéu vé

ngan hang va dich vu maéi té1 khach hang



chua dugc thuc hién thuong xuyén c6 bai ban. Do do, chua c6 tac dong 16n thu
hat khach hang dén véi ngan hang.

Dbi véi tiép thi truc tiép khach hang ca nhan, VietBank Hai Phong con thy
dong, hau nhu cho khach hang dén, cung cap nhimg dich vu minh sin ¢ va tap
trung 1am sao cho diing quy dinh, giai phong khach hang nhanh du dé dam bao
an toan cho ngén hang.

- Cac hoat dong tai tro: VietBank Hai Phong thoi gian qua da thyc hién
hoat dong tai trg nhu: tai tro xdy dung nha mam non cho xa viing sau ving xa,
hd trg dong bao bi lii lut hang nam, duy tri thudng xuyén trao hoc béng cho hoc
sinh gi01 tai trén dia ban...

Nhin chung, VietBank Hai Phong di c6 nhitng chuyén bién 1én tich cuc
trong cac hoat dong truyén thong, cd dong song chua co su dau tu thich dang
cho hoat dong nay do d6 hiéu qua van con chua cao.

e. Chinh sach nhan sw

Tinh dén nam 2022, ca VietBank Hai Phong c6 95 Can bo nhan vién, trong
d6 nir 53 nguoi, chiém 56% téng s6 can bo nhan vién. PO tudi dudi 31 tudi 1a
45 lao dong, chiém 47%, tir 31 dén 40 tuoi 1a 40 lao dong, chiém 42%, tir 41
dén 60 tudi 1a 10 lao dong, chiém 11% téng s6 lao dong. Trinh d§ hoc van dai
hoc chiém ty 1€ 16n gﬁn 82%, doi ngti can bo tac nghi¢p hau hét co trinh do dai
hoc tré 1én do vy kha nang tiép thu cong viéc nhanh... Tuy nhién da s6 c6 tudi
doi con tré, thiéu kinh nghiém thyc té, nhiéu khi con giao dong trudc nhimg kho
khan.

Bing 2.10. Tinh hinh nguén nhan luc tai VietBank Hdi Phong niam 2022

S6 lao dong Thac si Pai hoc | Cao dang | Trung cip & PTTH
95 4 75 2 14
(Nguén: Phong Té chirc — Hanh chinh VietBank Hdi Phong)




Bing 2.11. Phin bé nhén sw lam céng tic tin dung \VietBank Hai Phong

S0 nam kinh

Stt Chi tiéu 50 hugng nghiém binh quan
nam 2022 L
ta1 v1 tr1 cong tac
1 Ban giam ddc 3 5
2 Lanh dao phong khach hang
- Khach hang doanh nghié¢p 3 5
- |Khach hang thé nhan 6 4
3 Can b phong khach hang
- Khach hang doanh nghiép 8 3,5
- |Khach hang thé nhan 10 4
4 Can bo c6 kinh nghiém dudi
3 ndm
- Khach hang doanh nghiép 3 1
- |Khéch hang thé nhan 3 1
5 | S6 luong khach hang/can bo
- Khach hang doanh nghiép 19
- |Khéch hang thé nhan 144
6 Du ng cho vay/céan bd
- Khéch hang doanh nghiép 196 ty dong
- | Khéch hang c& nhan 66 ty dong
7 Du ng x4u/can bo
- Khach hang doanh nghiép 15,4 ty dong
- |Khéch hang thé nhan 3,5 ty dong

(Nguén: Phong Hanh chinh nhén sw VietBank Hai Phong nam 2022)




Trong nhimg nim qua sb luong nhan vién kinh doanh ctia ngan hang c6 ting 1én
nhung chua dugce dao tao bai ban vé k§ ning ban hang, k¥ ning giao tiép, k¥
nang phat trién quan hé khach hang va giit khach hang.

Trong thuc té trong nhimg nim qua VietBank Hai Phong méi chi trong
dén sd luong dao tao, nhung vé mait chat luong thi hinh nhu bi tha ndi. Mat
khac, doi tuong dao tao cling khong dugc chon loc. Cac khéda hoc déu do ndi bod
VIETBANK d4o tao nén phan nao cé su budng 1ong vi vay chit luong dao tao
khong duoc danh gid mot cach day du. Cong tac dao tao chua bai ban, chua cé
ké hoach dai han. Cac khéa hoc van bﬁng hai, thac si déu do can bd nhan vién tu
tuc kinh phi va hoc tap ngoai thoi gian lam viéc ma chua dugc sy quan tam tao
diéu kién vé thoi gian va ho tro kinh phi cta chi nhanh.

Chinh sach tién Iwong: Nham tao diéu kién cho nhan vién gan bé vaoi ngan
hang, VietBank Hai Phong di trién khai chinh sach tién luong thay d6i theo xu
hudng chu trong do1 ngti lao dong & khoi tac nghiép, co su khac bi¢t gitra cac bo
phan dua trén co s& cong viéc thuc hién nham khuyén khich trong nhan vién.
Tuy nhién, chinh sach tién lwong con chénh 1éch quéa 16n giira nhan vién va can
b quan 1y, gifra cac bg phéan tac nghi€p vo1 nhau.

Chinh sdch tién thuwéng: Thoi gian qua VietBank Hai Phong c6 céc chinh
sach vé thudong cho cac sang kién, ing dung trong ngan hang nhung viéc duy tri
khong déu dan. Viéc ting lwong trude thoi han cho cac ca nhan cé thanh tich
van chua duoc 4p dung trién khai.

Pdnh gia: Cong tac danh gia xép loai nhan vién con theo cam tinh, ning vé
viéc lam viéc siéng nang hon la mirc do hoan thanh ké hoach dugc giao. Viéc
danh gia dinh ky hay dot xuat nham phat hién ra nhitng c4 nhan dot xut, tir do
thuc hién dai ngg, dé bat hay khen thudng nham dé tao dong luc va su gén bo
lau dai cia nhan vién cling khong thyc hién bai ban. VietBank Hai Phong chua
t6 chirc nhiéu cac cudc thi vé chuyén mon nghiép vu cho nhan vién dé danh gia

va tao dong luc cho nhan vién khong ngiing ning cao trinh do



chuyén mon nghiép vu va k¥ ning lam viéc. Cong tac danh gia can bo van con
mang nang tinh hinh thirc, chung chung. Do vy chua tao dugc dong luc phan
dau trong nhan vién, con tim 1y dun day trong cong viée, mot sd ca nhan con tu
tudng 1am hét gio thay vi hét viéc.

Co hoi thang tién: Co hoi thang tién ctia can bd, nhan vién khong that su
binh dang, hon nita su cham luan chuyén trong cac chtic danh quan 1y da khong
tao ra nhimg thay doi can thiét co tinh dong luc trong viéc nang cao hiéu qua
hoat dong.

D6 chinh 13 nhitng ton tai ma VietBank Hai Phong, can khic phuc trong
thoi gian dén.

2. Quy trinh dich vu

Hau hét cac quy trinh tac nghiép chinh cua VietBank Hai Phong do Hoi so
chinh soan thao va trién khai cho toan hé théng VietBank Hai Phong chi 1a don
vi thyc hién va chi dugc phép tham gia gép ¥ nhung trong lugng khong cao. Vi
vay d6i luc quy trinh dich vu chua sat véi thuc tién phat sinh tai chi nhanh, do
do qua trinh thyc hién con chua mang lai hi¢u qua cao.

Cac quy trinh cung Gng dich vu tin dung, huy dong von va thanh toan duogc
xay dung thong nhat cho ca hé thong VIETBANK. Do vay viéc trién khai cung
tmg cac dich vu ngan hang dén véi khach hang cua VietBank Hai Phong trong
nhiing nim gan day d4 c6 nhiéu thuan loi va bai ban hon, cac quy trinh dich vu
duoc chuin hoa va ting hiéu qua. Tuy nhién viéc ap dung cic quy trinh nay
khong lam cho nhan vién cung cép dich vu linh hoat hon. Hon ntra, viéc thuc
hién cai tién quy trinh dé phu hop véi yéu cau thuc té kinh doanh va dam bao
canh tranh trong cung cép dich vu v6i ngan hang chua dugc thuc hién thuong
xuyén. Vi du nhu chi nhanh chua duge phép linh hoat vé gia doi véi cac bd san
pham cho vay chudn cta Hoi s& chinh ban hanh nén d6i lic khong phat huy

dugc uu thé ctia san pham ¢ mot



s6 chi nhanh nhat dinh.

Viéc kiém tra giam sat tuan thu quy trinh thu tuc, hd so, soat xét lai quy

trinh noi bo dé kip thoi dua ra khuyén nghi ddi véi cac phong chua thuc hién

thuong xuyén. VietBank Hai Phong thuc hién ding theo quy trinh do Hoi sé

chinh ban hanh ma khong c6 bat cir mot dé xuét stra chita hay bo sung ndo cho

pht hop véi tinh hinh cu thé cia chi nhanh.

Bing 2.12. Thdm quyén phé duyét tin dung ciia VietBank Hdii Phong

Don vi: ty quy VND

Poi v6i khach hang to chire

Gidi han tin dung/01 1an cép tin
dung (trtr cap bao 1anh)/tong cac

lan cap tin dung vén luu dong

01 1an cip tin dung/tong cac 1an céap
tin dung ddi voi mét du an dau

tu/tong cac du an dau tu

Hoi dong tin Giam dbc Hoi dong tin Giam dbc
dung co s& dung co so
30 15 15 5

DPoi véi khach hang ca nhan

01 lan cap tin dung (trir cap bao ldnh)/tong cac lan cap tin dung ddi véi

khach hang thé nhéan (ca nhén, ho gia dinh)

Hoi1 dong tin dung co s&

Giam doc

20

3

(Nguon: Quyét dinh s6 86/0P-VCB.CSTD ngay 18/02/2022 ciia Tong Gidm
déc Ngdn hang Thwong mai C6 phan Viét Nam Thwong Tin)

Hién tai, thAm quyén cép tin dung va bdo lanh cua Gidm dbc chi nhanh

déu dugc danh gia va diéu chinh theo hang quy dua trén tinh hinh chét luong

tin dung cua chi nhanh. Viéc yéu cau tuan thu tuyét d6i quy trinh cap tin dung

1a bién phap giam sat phong ngtra rui ro hoat dong tir xa ciia Hoi sé chinh.




h. Méi trwong vit chit

Tru s& chinh chi nhanh va cac phong giao dich con chua t6i wu vé thiét ké

Bang 2.13. Tru so chi nhanh va cac Phong giao dich ciia

VietBank Hdi Phong
7 Nam
Tén diém giao . .
Stt Dia chi thanh | Tinh trang
dich
lap

Tru S¢ VietBank| S6 5 Ly Tu Trong, Hong

1 Hai Phong(méi) Bang, Hai Phong 2018 | bang thué
S6 5-L6 22B Lé Hong

Phong, Bong Khé, Ngo

2 | Phong Giao dich Quyén, Hai Phong 2018 | bang thué
Lé Hong Phong

268B, Tran Nguyén Hin,

3 | Phong Giao dich Hai Phong Pang thué
Tran Nguyén
Han
199 Bach Ping, Thuong
Ly, Hong Bang, Hai
4 | Phong Giao dich Phong 2017 | Pbang thué
Bach Pang

(Nguén: Phong Hanh chinh nhén sw VietBank Hai Phong)




Céac co so ha tdng nhu diém giao dich, vin phong giao dich trong nhimng
nim qua dugc VietBank Hai Phong quan tdm dau tu nhung van thiéu tinh dong
bo.

Mot s6 yéu t6 nhu khong gian phong giao dich, noi tiép xuc khach hang
ludn con chat hep, chua tao su thoai mai cho nhan vién cling nhu khach hang
khi giao dich. VietBank Hai Phong da dau tu 10 may ATM tuy nhién mot sd
budng may chua duoc chim soéc, vé sinh thuong xuyén nén con chua sach sg.
Pay 1a van dé ngan hang can xem xét lai dé thuan loi cho sy nhan biét va giao
dich cua khach hang nham phuc vu khach hang tdt hon va tao 4n tuong tdt hon
vé hinh anh Vietbank d6i v6i khach hang.

2.3. PANH GIA CHUNG VE CHINH SACH MARKETING TAI
VIETBANK HAI PHONG

2.3.1. Nhirng thanh cong
VietBank Hai Phong hoat dong kinh doanh qua cac nam c6 nhiing tang truong
dang ké, quy mé hoat dong ting truong binh quan 15% vé cac mit huy dong von
tir dan cu, cho vay cac doanh nghiép nhé va vira, tin dung thé nhan (bao gbm cé
nhan va hd kinh doanh), thu dich vu va tai tr¢g thuong mai... Trong bdi canh
nhiéu NHTM C6 phén trén dia ban hoat dong kinh doanh khong c6 hi€u qua,
cong tac quan tri diéu hanh con dé xay ra 16 héng vé quy trinh nghiép vu va rii
ro vé mit dao duc nghé nghiép cta can bo thi VietBank Hai Phong da thyc hién
dat va vuot hau hét cac chi tiéu kinh doanh hang nim do Hoéi sé chinh giao cho
trén co s c¢6 thuc hién céc bién phap marketing cu thé theo chi dao ctia Hoi so

chinh, két hop véi cac bd phan khac cting hoat dong vi muc tiéu cta Vietbank.



Bing 2.14. Thi phan tin dung, huy déng ciia \lietBank Hdai Phong
PVT: (ty dong ,%)

2020 2021 2022

Tin Huy Tin Huy Tin Huy

Chi ticu dung | dong | dung | dong | dung | dong

von von von

Toéng s6 trén diaban | 28.347 | 17.623]32.305 | 23.521 |35.610 | 23.877

VietBank Hai Phong 1.752| 404 2.094] 524 | 2.355| 634

Thi phan VietBank Hai

Phong

6,16] 2,29 6,48 2,23| 6,60 2,65
(%)

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia NHNN tinh Hai Phong 2020,2021,2022)
Bing 2.15. Thi phan lgi nhudn ciia VlietBank Hdai Phong
PVT: (ty dong ,%)

Chi tiéu 2020 2021 2022
Téng sb trén dia ban 559 451 270
VietBank Hai Phong 44 58 54
Thi phan VietBank Hai Phong (%) 7,87 1,29 1,85

(Nguén: Bdo cdo téng két ciia NHNN tinh Hai Phong 2020,2021,2022)
Bing 2.16. Co ciu khdch hang tai VietBank Hii Phong

Chi tiéu Nam 2022
Khach hang doanh nghiép (t6 chric) 581
Khach hang ca nhéan 47.333
Tong cong 47914

(Nguén: Phong Ké todn thanh todn va dich vu VietBank Hdi Phong)



Bdng 2.17. Tinh hinh hoat dong ban Ié ciia VietBank Hdi Phong

S Tang(+)/giam
T Chi ti€u Nam 2021 Nam 2022 (-) so v6i nam
trude
1 | Huy doéng vbn ca nhan | 451ty dong 507ty dong 62
2 | Tin dung c4 nhan 471ty dong 594ty dong 123
3 | Bdo an tin dung 252ty dong 295ty dong 43
4 | Dich vu ngan hang 1.567 KH 1.720 KH 153
dién tir (internet dang ky mé1 | dang ky moi
banking)
5 | SMS Banking 5.301 KH 6.249 KH 948
dang ky mé1 | dang ky moi
6 |Kiéu hoi 864.000USD | 1.162.000USD 298.000
7 | S6 lugng don vi chap
23 31 8
nhan thanh toan thé
8 | S6 lugng may POS 40 64 24
9 |Sb lugng may ATM 10 10 0
10 | Sé luong thé C.24 10.685 7.431 -3.434
11 | S6 luong thé ghi no
o 138 144 6
quoc té
12 | S6 luong thé tin dung
. s 227 307 80
quoc té

(Nguén: Bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh nam 2021,
2022 cua VietBank Hdai Phong)

Thuong hiéu VietBank Hai Phong da dugc nhiéu khach hang trén dia ban
biét dén nhu 12 mot ngan hang c¢6 day du cac dich vu ngan hang truyén thong

nhu: Huy dong von, tin dung, chuyén tién trong va ngoai nudc, thanh



toan xuat nhap khau dén cac dich vu ngan hang hi¢n dai nhu: h¢ théng don vi
chép nhén thanh toan thé va phat hanh thé thanh toan céc loai, ngan hang dién tir
Internet Banking, ngin hang dién thoai di dong Mobile Banking...

Sb luong cac dich vu co ban tuong ddi dﬁy du, da dang. Dich vu cia ngan
hang budc dau di dugc da dang hoa theo dinh hudng khach hang, theo phuong
huéng dung dan 1a phat trién thanh ngan hang da ning.

Cac hoat dong quang ba, quan h¢ cong chung, cong tac xa hoi tu thién nhu:
ting ho dong bao 1ii lut, thim ting qua gia dinh khé khan trén dia ban chi nhanh
dong tru so, cac hoat dong tai tro cac giai thé thao quan chung ...cling dd mang
lai hiéu qua cho chi nhanh trong cong tac quang ba thuong hiéu.

2.3.2. Nhirng ton tai

- Chua c6 chinh sach marketing d6i voi timg phan doan cu thé. Mot sb hoat
dong marketing tai VietBank Hai Phong mang tinh tu phat, khong lién két dong
b, chua linh hoat thay d6i trong tirng thoi ky kinh doanh. Chinh sach dich vu da
dang nhung chua xay dung goi dich vu cho timg phin doan, chu yéu thoa min
nhu cdu co ban vé dich vu ngén hang cua cta khach hang. Cong tac phat trién
dich vu ngan hang chua duogc tdt, nhiéu dich vu chua dugc chi trong cong tac
quang ba va gidi thiéu to1 khach hang vi du nhu cac dich vu vé ngan hang dién
tor Internet Banking, ngan hang dién thoai di dong Mobile Banking, dich vu kiéu
hbi Money Gram, thanh toan phi dich vu véi cac nha cung cip dich vu dién,
nudc, dién thoai...

- Quy trinh va thu tuc cung ing dung dich vu ngan hang cia Vietbank con
phtic tap con ning vé ho so gidy to, chua duogc cai tién cho phu hop.

- Co s6 vt chat con chua hién dai, dia diém tru s& chinh va cac phong giao
dich con phai thué cia nha dan nén con chat chgi, cli k§ khong dugc khang

trang.



- Hoat dong mang y nghia thuong hi¢u VIETBANK chua thyc su r0 rang.

- Cong tac xac dinh thi truong muc ti€u va dinh vi trén thi trudng muc tiéu
chua dugc thuc hién mét cach rd rang va bai ban.

- Viéc phan doan thi truong tai VietBank Hai Phong con chung chung,
chua c6 chinh sach tiép thi va ban dich vu ngan hang theo timg phan doan.

- Chinh sach gia da ban hanh dbi voi khach hang con mang tinh dai tra,
chua linh hoat.

- Chinh séch dich vy da dang nhung chua xay dung goéi dich vu cho ting
phan doan, chii yéu thoa min nhu cau co ban vé dich vu ngan hang ciia khach
hang. Cong tac phat trién dich vu ngan hang chwa duoc tt, nhiéu dich vu khong
pht hop véi thi truong nhung van khong cé giai phap nao dugc dua ra dé kich
thich khach hang sir dung san pham hay kién nghi vi Hoi so chinh thiét ké lai
san pham cho phu hop véi tinh hinh chi nhanh (nhu san pham cho vay kinh
doanh tai 1§¢), hoac nhu cau cua thi truong vé dich vu ngan hang dién tu thi co
lac chua dap tmg duoc nhu cau cta khach hang nhu: han mitc chuyén khoan qua
Internet banking, mobile banking. Tinh canh tranh phi dich vu cia VIETBANK
chua cao, canh tranh vé chat lwong dich vu va cong nghé chua duoc chu trong
dung murc nhu: nhan vién cong nghé thong tin con yéu va thiéu, chi lam viéc vao
gid hanh chinh nén khong xt 1y duoc su ¢d vé cong nghé thong tin trong cac
ngay nghi, I&. ..

- Mot s6 nhan vién nghiép vu chwa nim bat kip k§ nghé ngan hang moi,
viéc phan cong b tri can bo cua VIETBANK con bat cap, dao tao, dao lai chua
dugc chu trong, chua kip thoi voi su ddi méi va phat trién hoat dong ngéan hang.

- Quy trinh va thu tuc cung tng dung dich vu ngan hang ciia VIETBANK

con phire tap, chua duogc cai tién cho phu hop. Quy trinh



tin dung ddi lic con chdng chéo chirc ning gitta cac bd phan hay cac quy trinh
nghiép vu chua c6 su lién két théng nhat véi nhau nhu: Quy trinh giao nhén tai
san trong quy trinh tin dung khéng théng nhit véi quy trinh giao nhén cua
nghiép vu ngan quy. Quy trinh cép tin dung tai chi nhanh khac tai phong giao
dich.

- Pia diém giao dich khong thuan tién, hé thing ATM thuong bi 16i gian
doan duong truyén, co s vat chat chua thoai mai va day du tién nghi.

2.3.3. Nguyén nhan

- VietBank Hai Phong 1a mot chi nhanh truc thuoc NHTM C6 phan Ngoai
thuong Viét Nam nén cac hoat dong marketing bi chi phéi, chi dao truc tiép tur
b1 hdi sé chinh cua Vietbank do vay con thu dong trong viéc dua ra cac chinh
sach marketing.

- Chua c6 bd phan marketing ciing nhur chua ¢ can b chuyén sau dé trién
khai céc chinh sach marketing. Do vay cong tac phan doan thi truong khach
hang dé cung umg dich vu ngan hang chua dugc xem trong.

- Nhan vién tré, sé luong ting nhanh trong nhiing nim gan diy nén cong
tac dao tao nhan luc chua kip thoi, nhiéu vi tri quan 1y cip phong méi dugc bo
nhiém con thiéu kinh nghiém nén kha nang thuc hién cac chinh sach marketing
con han ché.

- Cong nghé tin hoc phuc vu cho ngan hang thay d6i nhanh chéng, mot s6
can bo 16n tudi khong nam bat kip va day du cac chirc nang (mg dung nén ciing
han ché dén kha nang thyuc hién chinh sach marketing.

- M6 hinh cb phan dugc 4p dung nén c6 nhiéu thay doi vé tu duy quan ly
ma do han ché vé nhén thirc cling nhu do1 ngli can bo bi han ché nén cong tac
truyén thong va phat trién thuong hiéu ctia VietBank Hai Phong con tu phat,
thiéu tinh chuyén nghiép.

- Tinh hinh kinh té thé giéi va trong nudc trong nhiing nim qua khung



hoang 1am anh huéng dén hoat dong ngan hang, no xau ting cao chi nhanh phai
tap trung nhiéu ngudn luc dé xu 1y no x4u nén chua chu trong nhiéu vao thuc

hién chinh sach marketing.

KET LUAN CHUONG 2

Nhu vay, qua thyc té phén tich ta thdy thyc trang hoat dong kinh doanh qua
cac nam c6 nhing ting trudng dang ké, quy mo hoat dong ting truéng binh
quan 15% vé cAc mat huy dong, cho vay, thu dich vu. VietBank Hai Phong da
thuc hién cac bién phap marketing cu thé theo chi dao cua VIETBANK, két hop
cac bo phan cung hoat dong vi muc ti€u cua ngan hang. So lugng cac dich vu co
ban twong d6i ddy du, da dang. Dich vu cta ngin hang budc dau di dugc da
dang hod theo dinh hudng khach hang, cac hoat dong quang ba, quan h¢ cong
chung, cong tac x3 hoi, cac hoat dong tai tro budc dau mang lai hiéu qua. Bén
canh d6, cac chinh sach marketing ctia VietBank Hai Phong con nhitng han ché
can khac phuc nhu: Vietbank Hai Phong chua co6 chinh sich marketing d6i véi
tung phan doan cu thé, cong tac xac dinh thi truong muc ti€u va dinh vi trén thi
truong muc ti€éu chua duge thuc hi€én mét cach rd rang va bai ban, viéc phan
doan khach hang tai Vietbank Hai Phong con chung chung, chua c6 chinh sach
tiép thi va ban dich vu ngan hang theo timg phan doan, chinh sach gia da ban
hanh ddi véi khach hang con mang tinh dai tra, chua linh hoat, chinh sach dich
vu da dang nhung chwa xay dung goi dich vu cho timg phan doan, cha yéu thoa
mén nhu cau co ban vé dich vu ngan hang cua khach hang, quy trinh va thu tuc
cung tng dich vu ngan hang cia VIETBANK con phuc tap, chua dugc cai tién
cho phu hop...Qua do ta thay VietBank Hai Phong can c6 nhiing giai phap cu

thé khac phuc nhitng han ché dé hoan thién chinh sach marketing ciia minh.



CHUONG 3
HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING TAI

VIETBANK HAI PHONG
3.1. MUC TIEU PHAT TRIEN, MUC TIEU MARKETING CUA
VIETBANK HAI PHONG

3.1.1. Muc tiéu phat trién nganh ngan hang dén nim 2030

Chién luoc phét trién nganh ngan hang dinh hudng dén 2030 (Quyét dinh
s6 112/2006/QD-TTg ngay 24/5/2006 ciia Thu tuéng Chinh phi vé viéc phé
duyét Dé an phat trién nganh ngan hang Viét Nam)

Cai cich can ban, triét dé va phat trién toan dién hé théng cac To chuc tin
dung (TCTD) theo hudng hién dai, hoat dong da nang dé dat trinh do phat trién
trung binh tién tién trong khu vuc ASEAN voi cau triac da dang vé so hiru, vé
loai hinh TCTD, ¢6 quy m6 hoat dong 16n hon, tai chinh lanh manh, xay dung
duoc hé théng cac T chuc tin dung hién dai, dat trinh do tién tién trong khu vuc
Chau A, dap ung diy du cac chuan muc qudc té vé hoat dong ngan hang, c6 kha
nang canh tranh voi cac ngan hang trong khu vuc va trén thé giéi.

Bao dam cac TCTD, ké ca cac TCTD nha nude hoat dong kinh doanh theo
nguyén tac thi trudong va vi muc tiéu chu yéu la loi nhuan.

Phat trién va da dang hoa céac dich vu ngan hang, dic biét 1a huy dong von,
cap tin dung, thanh to4n v&i chat luong cao va mang luéi phan phdi phat trién
hop 1y nham cung Uing dﬁy du, kip thoi, thuan tién cac dich vy, tién ich ngan
hang cho nén kinh té trong thoi ky ddy manh cong nghiép hoa, hién dai héa.

Hinh thanh thi truong dich vu ngan hang, dac biét 1a thi trudong tin dung
canh tranh lanh manh, binh déng gitra cac loai hinh TCTD, tao co hdi cho moi to

chtrc, ca nhan c6 nhu cau hop phap, du kha nang va diéu kién duoc ti€p can



mot cach thuén 191 cac dich vu ngan hang.

Bao dam quyén tu chu, tu chiu trach nhi¢ém cia TCTD trong kinh doanh.
Tao diéu kién cho cac TCTD trong nudc nang cao ning luc quan ly, trinh do
nghiép vu va kha ning canh tranh. Bao dam quyén kinh doanh ctia cic ngan
hang va céc to churc tai chinh nuéc ngoai theo cac cam két ciia Viét Nam véi
qudc té. Gan cai cach ngan hang véi cai cach doanh nghiép, dic biét 1a doanh
nghiép nha nudc. Tiép tuc cing cb, lanh manh hod va phat trién cac ngan hang
co phan.

3.1.2. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién clia Vietbank dén 2025 va
tam nhin dén 2030

Muc tiéu va tim nhin dén nam 2030 “ Trd thanh ngan hang s6 1 trong phan
khuc.

Phat trién va mo rong hoat dong dé tré thanh Tap doan Ngan hang tai chinh
da niang c6 strc anh huong trong khu vuc. Tiép tuc khang dinh vi thé dbi véi
mang hoat dong kinh doanh 161 cua Vietbank 1a hoat dong Ngan hang Thuong
mai dua trén nén tang cong nghé hién dai voi nguén nhan lyc chét luong cao va
quan tri theo chuan muc quéc té. Tiép tuc cing cb, phat trién ban budn, day
manh hoat dong ban 1é 1am co sé nén tang phat trién bén viing. Duy tri va mo
rong thi truong hién ¢ trong nude va phét trién ra thi truong nudc ngoai.

Mo rong va day manh mot cach phu hop cac linh vue Ngan hang dau tu (tu
van, moi giodi, kinh doanh chimg khoan, quan 1y quy dau tu...); dich vu bao
hiém; céac dich vu tai chinh va phi tai chinh khac, bao gém ca bat dong san thong
qua lién doanh véi cac d6i tac nudc ngoai.

An toan va hiéu qua trong kinh doanh 14 myc tiéu hang dau; “Hudng t6i



mot ngan hang xanh, phat trién bén vimg vi cong dong” 1a muc tiéu xuyén sudt.

3.1.3. Muc tiéu marketing ciia Vietbank Hai Phong dén 2025 va tam
nhin dén 2030

a. Muc tiéu chung

Dua trén dinh hudng muc ti€u phat trién cta hé théng, Vietbank Hai Phong
cu thé hoa thanh nhitng muc ti€u cu thé gén lién véi céac mang hoat dong cua chi
nhanh:

- Giir vitng va gia ting nguén von huy dong. Pac biét 1a ting ty trong
ngudn von gia ré va 6n dinh tir cic ngudn vén nhan rdi cua cac doanh nghiép va
t6 chtrc kinh té. Phat trién ngudn von huy dong tir dan cu trén dia ban.

- Tang trudng tin dung di d61 voi kiém soat, han ché no X4u, ng qua han.
Tap trung ngudn luc quyét liét xir Iy no xau dé giam ty 1é no x4u.

- Tang dan ty 1& du no cho vay trung va dai han/Tong dy ng va can bang &
mirc 20% tong du no. Tang ty trong cho vay ban 1¢, ting thi phan thanh toan
xuat nhap khau.

- Coi trong chat luong dich vy, céi thién céc giao dich vé thoi gian va cac
thu tuc tdc nghiép; tang cuong ban chéo céc dich vu.

- Gop phan tao dung uy tin, hinh anh, vi thé cia VIETBANK trén thi
truong thé hién qua chét luong cac dich vu cung tng, chéat luong hoat dong kinh
doanh.

b. Muc tiéu marketing

- Gop phﬁn thyc hién muc ti€u lgi nhudn, mo rong va phat trién quy mo
kinh doanh nhu:

+ Thi phan céc dich vu ngan hang truyén théng: tin dung, huy dong vén,
thanh todn xuat nhap khau, dich vu chuyén tién, ngan quy, kiéu héi...

+ Thi phﬁn dich vu ngan hang hi¢n dai: Internet Banking, Mobile



Banking, don vi chdp nhén thanh toan thé (POS), thé tin dung qudc té, thé ghi
ng qudc té, thé thanh toan dong thuong hiéu lién két véi cac doanh nghiép ban
1¢ nhu Coop mart, Bigc, Aeon Mall thé ghi ng thuong hi¢u Connect 24...
3.2. PHAN TIiCH VA DU BAO MOI TRUONG MARKETING TAI
VIETBANK HAI PHONG

3.2.1. Pinh huéng phat trién kinh té xi hdi cia Tp. Hai Phong

Hiai Phong 3 thanh phd cing quan trong, trung tdm cong nghiép, cang

bién, déng thot cling 1a trung tam kinh té, van hoa, y té, gido duc, khoa hoc,

thuong mai va cong nghé thuéc Vung duyén hai Bic Bo cua Viét Nam. Day 1a

mot trong 5 thanh phd truc thudc trung wong tai Viét Nam va mot trong 3 dai do

thi dau tién cta dat nudc. Hai Phong 1a do thi loai I, trung tAm cap ving va cép
qudc gia. Trong qua khir, Hai Phong ciing 14 noi c¢6 dién dau tién & Viét Nam va
Dong Duong.

Hai Phong xua xuat phat diém tir mot s tiéu khu duyén hai phon thinh cia
vung dét giap ranh véi Quang Ninh ngay nay. Hai Phong 13 noi ¢6 vi tri vo cling
quan trong va chién luoc cia quoc gia, cach Ha Noi 106 km theo Quéc 16 5A
hoac Xa 1§ xuyén A AHI14, vé kinh té, x3 hoi, cong nghé thong tin va an ninh,
qudc phong cua ving Bic Bo va ca nudc, trén hai hanh lang — mot vanh dai hop
tac kinh té Viét Nam-Trung Qudc. Hai Phong 1a dau méi giao thong duong bién
phia Bic. Véi lgi thé cang nudc sau nén van tai bién rat phat trién, dong thoi 1a

mot trong nhitng dong lyc ting trudng cla ving kinh té trong diém Béc bo. Hai

Phong ddng thoi ciling 14 trung tam kinh té, khoa hoc va k¥ thuat tong hop cia
Vung duyén hai Bic B va 1a mot trong hai trung tdm phat trién ctia Vung Kinh

té trong diém Béic Bo. Hai Phong c6 nhiéu khu céng nghiép, thuong mai 16n va

trung tdm dich vy, du lich, gido duc, y té va thuy san ctia vang duyén héi Bic

B6 Viét Nam. Hai Phong 1a m0t cuc tang truong cia tam giac kinh té trong
diém phia Bac gdbm Ha Noi, Hai Phong va Quang Ninh, ndm ngoai Quy hoach

vung thu d6 Ha Noi. Ngoai ra, Hai Phong con giir vi tri tién tram cua mién Bac,
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noi dat tru s& cua Bo Tu 1énh Quan khu 3, Bo Tu 1énh Vung 1 Hai quan va Bo

Tu Iénh Quan Chung Hai quan Viét Nam.
Ong Nguyén Vin Tung, Chu tich UBND TP. Hai Phong cho biét, nim

2022, Hai Phong tiép tuc duy tri da ting trudong, tong san pham trén dia ban
(GRDP) tang 12,32% so voi nim 2021, gap khoang 1,5 1an binh quéin chung ca
nude, thudéc nhom dan dau ca nude vé tang trudng kinh té. Trong do, c6 14/19
chi tiéu kinh té - x4 hoi chu yéu dat va vuot ké hoach.

Vi bude dém, nén tang d6, nam 2023, Hai Phong tiép tuc ldy chu dé cua

nam 1a “Pay manh chinh trang, hién dai héa d6 thi - Xay dung ndng thon moi

kiéu mau - Thyuc hién chuyén doi s6”. Thanh phd xac dinh, nim 2023 13 nim
phai tang toc thuc hién cac muyc tiéu ciia ké hoach phat trién kinh té - xa hoi giai
doan 2021 - 2025.

Hai Phong phan dau dat toc do ting truong GRDP nam 2023 (gi4 so sanh
nam 2010) tang khoang 12,7 - 13% so v61 nam 2022. Cong nghiép, xay dung
tang 15,9 - 16,2%; GRDP binh quan dau nguoi dat 8.150 USD; Chi s6 San xuat
cong nghiép ting khoang 15%; ty trong cong nghiép ché bién, ché tao trong
GRDP dat 46%; ty trong gia tri san pham cong nghiép céng nghé cao trong cong
nghiép ché bién, ché tao dat 54,26%. Tong von dau tu toan xa hoi dat 190.000 ty
ddng; hang hoa thong qua cang dat 185 triéu tin; kim ngach xuat khau dat 31 ty
USD; thu hat 2 - 2,5 ty USD vén dau tu nude ngoai; dinh hudng phat trién kinh
té - x4 hoi dua trén 3 tru cot 1a cong nghiép cong nghé cao, cang bién - logistics,
thuong mai va du lich.

“Pé dat duoc cac muc tiéu nay, Thanh phd sé& tiép tuc ddy manh cai cach
hanh chinh, tao méi truong dau tu thuan loi, thu hut t6i da va st dung c6 hiéu
qua cac ngudn luc cho dau tu phat trién; nang cao chit lwong ngudn nhan luc.
Déng tho1, tao mo1 truong thong thoang, thuan loi nhét cho cdc nha dau tu va
gilr vitng an ninh chinh tri, trat tuy an toan xa hdi, ddm bao an sinh xa hdi trén dia
ban; ting cudng tng dung khoa hoc cong nghé, thuc day doi méi, sang tao,
chuyén d6i s6 manh mg; déy manh d6i ngoai, ho1 nhap quéc té, lién két vung...”,

ong Tung nhan manh.
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3.2.2. Nhitng yéu t6 thudc mdi trueong vi mo

a. Méi truwong kinh té

Khung hoang tai chinh toan cau di tac dong khong nhé dén cac doanh
nghiép Viét Nam. Lam phat, nhiéu mat hang ting gia manh gay khé khan cho
nhiéu t6 chirc kinh doanh trén dja ban. Chinh vi vay nhiéu t6 chirc kinh doanh
d3 han ché viéc dau tu mo rong quy mo, tham chi giam quy mo san xuét.

Kinh t& Viét Nam ting truong hang nam ¢ mirc 5 - 7%/nim, mic thu nhap
ctia ngudi dan cang ngay cang dugc cai thién, do vay nhu cau dich vu ngan hang
ngay cang lon.

La mot trong nhitng thanh phd cang quan trong, Tp. Hai phong cé cang
bién 16n va cac khu cong nghiép co stc thu hat 16n cac doanh nghiép, cac hd
kinh doanh tir noi khac dén dau tu. Hién Tp. Hai Phong c6 nhiéu khu cong
nghiép, cum cong nghiép dang hoat dong. Véi vi tri dia 1y dac biét, Hai Phong
c¢6 nhiéu tiém nang phat trién cic nganh nhu: Cang bién nude sau, loc hoa dau,
phat trién du lich...

Tp. Hai Phong c6 nhiéu chu truong va giai phap phat trién kinh té x4 hoi nhu:
giai phap kich thich kinh té thong qua dau tu phét trién cac du an, phat trién co
s& ha tang, chim soc y té, d6i m&i cong nghé...

v6i cac chinh sach khuyén khich dau tu cung véi cac giai phap cai cach thi tuc
hanh chinh tao thuan lgi cho cac doanh nghiép va nha dau tu.

Tat ca nhimg diéu kién trén tao tién dé quan trong cho phat trién dich vu tai

chinh ngén hang.



Bing 3.1. Co cdu doanh nghi¢p trén dia ban Tp. Hai Phong theo quy mé vén

Stt Co ciu von Ty 1€
1 Vén<0,5 ty déng 11,3%
2 0,5 ty ddng<Vén< 1 ty dong 17,4%
3 1 ty ddng<Vén< 5 ty dong 47,6%
4 5 ty dong<Vén< 10 ty dong 9,7%
5 10 ty dong<Vén< 50 ty dong 10,4%
6 50 ty d6ng<Vén< 200 ty dong 2,8%
7 200 ty dong<Vén< 500 ty dong 0,6%
8 500 ty d6ng<Vén 0,2%

b. Moi truwong cong nghé

Viét Nam da c6 luat giao dich dién t. Thu tuéng Chinh phu da phé duyét
dé an thanh toan khong dung tién mat, cling nhu dé an hién dai hoa ngan hang
cua ngan hang Nha nudc Viét Nam. Cung véi tbc do phat trién cta khoa hoc
cong nghé trén thé giéi va nhitng tmg dung vao Viét Nam cta nganh ngan hang
nhu mady ATM, Internet Banking, POS... d@ mé ra cho ngan hang nhiing linh

vuc kinh doanh mé1 nhu dich vu ngan hang dién tu.



c. Moi truwong chinh tri - phap ludt

Viét Nam duoc xem la c6 moi truong chinh tri xa hdi tuong ddi on dinh.
Piéu nay sé& tao nén tang vimg chic cho viéc phat trién kinh té cua dat nudc noi
chung va hoat dong ngan hang ndi riéng. Viét Nam dang tiép tuc hoan thién méi
truong phap 1y, xay dung thém mot sb luat moi nhu ludt canh tranh va kiém soat
doc quyén trong kinh doanh, tao 1ap méi truong canh tranh binh dang giita cac
loai hinh doanh nghiép,...nhiing diéu nay lam cho hoat dong ctia ngan hang ciing
nhu cac khach hang cua ngan hang s& trd nén thuan loi hon, binh dang hon va
tré nén canh tranh hon.

Hoat dong kinh doanh cta Vietbank Hai Phong chiu sy anh hudéng cua
nhimg quy dinh lién quan dén chinh sach tién té ctia Chinh phu, cia Ngan hang
Nha nudce. Hién nay viéc quy dinh tran 14i suét huy dong tao nén su lach luat cua
cac ngan hang thuong mai c¢6 phan ngoai qudc doanh d3 din dén sy canh tranh
khong 1anh manh giira cac ngan hang, 1am cho thi truong 13i suat bi bién dong
bat thuong, khong kiém soat dugc.

d. Moi trwong van hoa

Vietbank Hai Phong dong trén dia ban Tp. Hai Phong, co dic diém cua
nguoi dan mién Bic 1a tiét kiém dé mua sim, vi vay tim hiéu nhu cau va tap
quan tiéu dung 1a diéu can thiét c6 anh huong dén hoat dong kinh doanh cia
Vietbank Hai Phong. Hon nita cc yéu t van hoa trén c¢6 anh hudng sau sic dén
khach hang va cling 1a méi truong kinh doanh thuan lgi cho Vietbank Hai Phong
néu biét khai thac duoc yéu td tam 1y khéach hang trong vi¢c hoach dinh chién
luge kinh doanh cho riéng minh.

Khach hang cua ngan hang trén dia ban Tp. Hai Phong ciing c6 khi 1a thanh
vién ciia mot nhom ban bé, ddng nghiép, t6 chirc kinh té nao d6. Chinh su tac
dong cia nhom s€ tao thudn loi cho hoat dong marketing cua Vietbank Hai
Phong néu biét khai thac yéu t6 tAm 1y cia nhom, dong nghiép ctia ho va cac to

chtrc cong doan



e. Moi trwong nhin khau

Trong thoi gian gan ddy dan ching c6 xu hudng nhap cu vao thanh thi cang
nhiéu va lao dong, viéc 1am ¢ cac nganh kinh té qudc doanh, hanh chinh, su
nghiép ting 1én. Viéc chi tiéu ciia ngudi tiéu dung cling chiu anh hudng 16n dén
viéc tiét kiém, no nan va kha ning vay tién. Nguoi dan Hai Phong ludn luu giir
cac khoan tiét kiém cta ho dudi dang vang, tiét kiém & ngan hang, trai phiéu, cd
phiéu hodc dau tu bat dong san. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho ngan hang
néu biét khai thac do nhay cua tiét kiém trong dan cu so véi cac hinh thirc tiét
kiém khac.

Dan sb trén dia ban Tp. Hai Phong trong thoi gian dén c6 su chuyén bién
vé do tudi, tao ra nhu cu veé st dung dich vu ngan hang, nhung ciing c6 chuyén
dich vé nhu cau dich vu ngan hang ddi vé&i dan cu, hoat dong thanh todn dién tu
va thanh toan qua thé sé& tiép tuc ting.

3.2.3. Nhitng yéu t6 méi trudng vi méd

a. Khach hang

Khach hang ciia Vietbank Hai Phong phan thanh hai nhom pho bién nhét 1a
khéach hang & thi truong riéng 1€ 1a cac ¢4 nhan va khach hang & thi truong ban
buén 1a cac Doanh nghiép, Cong ty, Tong cong ty.

Véi truyén théng chuyén phuc vu cho khach hang trong linh vuc xuat nhap
khau trudc ddy nén Vietbank Hai Phong chi quan tdm dén khach hang doanh
nghiép, vi vay khach hang ca nhan khong nhiéu va it dugc chi trong. Hién nay,
su tin tudng va tin nhiém cua khach hang thuong tap trung ¢ chi nhanh cua cac
NHTM cb phan qudc doanh va cac NHTM cb phan ngoai qudc doanh 16n nhu
NHTM Cb phan A Chau, NHTM C6 phan Ky Thuong, NHTM C6 Phan Sai
Gon Thuong Tin... Pdi voi Vietbank Hai Phong muarc d6 tin nhiém cua khach

hang trén dia ban cling kha cao



Trong thoi gian gan day, khach hang vay von thuong yéu cau ngin hang ha
141 suét vay, khach hang chuyén tién doi hoi giam céc phi giao dich chuyén tién.
Céc khach hang c4 nhan va doanh nghiép thuong chon ngan hang nao cho vay
co 1ai suat thép va tién gui co lai sudt cao dé thuc hién giao dich. Do do,
Vietbank Hai Phong phai canh tranh quyét liét v6i cac ngan hang khac dé giir
vitng thi trudng nhat 13 trong bdi canh nén kinh té con tri tré chua thoat ra khoi
khung hoang hién nay. Hon nita, khach hang c6 kha ning thay d6i nha cung cép
dich vu ngan hang cua khach hang la kha cao vi sy canh tranh gianh khach hang
clia cac ngan hang ciing nhu cac san pham dich vu cta cac ngan hang cung Gmg
khong c6 su khac bi¢t voi nhau.

b. Cdc doi thii canh tranh

Cdc doi thi canh tranh dang hoat dong:

Tinh dén nam 2022, trén dia ban Tp.Hai Phong c6 hon 49 chi nhanh T6
chtrc tin dung v&i nhiéu loai hinh ngan hang thuong mai, 1 chi nhanh cta Quy
tin dung nhan dan trung wong (nay la Ngan hang Hop tac) va 27 Quy tin dung
co so. chua tinh dén mot s6 chi nhanh ngan hang da xin dugc gidy phép mo chi
nhanh nhung do cho héi du diéu kién nén tam thoi chua mé chi nhanh hoat dong
nhu: NHTM C6 phan An Binh, NHTM C6 phan Tién Phong.

Bing 3.2. Mang lwdi hoat dopng NHTM trén dia ban Tp.Hdi Phong

STT | Mang ludi hoat dong ngan hang 2020 | 2021 | 2022
1 | Chinhanh cip I 46 49 49
2 | Chi nhanh TCTD nha nué6c 18 20 20
3 | Chi nhanh TCTD ¢6 phan 27 30 29
4 | Chi nhanh quy tin dung nhan dan (Ngan 2 2 3

hang Hop tac xa)

(Nguén: Bdo cdo tong két ciia NHNN Tp.Hai Phong 2020,2021,2022)



Vietbank Hai Phong dang phai di mit v6i cac ddi thu canh tranh hét sirc
gay git. Hién nay, trén dia ban Tp. Hai Phong co thé chia ddi tha canh tranh
thanh ba nhém chinh nhu:

Nhom 1- Nhém cac NHTM C6 phan qubc doanh nhu: NHTM C6 phan
Ngoai Thuong Viét Nam - Chi nhanh Hai Phong, Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam - Chi nhanh Hai Phong, NHTM C6 phan Pau tu
va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Phong, NHTM C6 phan k§ thuong Viét
Nam - Chi nhanh Hai Phong. Pay ciing 1a mét trong nhiing d6i thi canh tranh
chinh, ngang tim va gay gat nhat ciia Vietbank.

Nhom 2- Nhom céc ngan hang thuong mai co phan ngoai quoc doanh: gdm
cac NHTM C6 phéan 16n co tiém luc tai chinh ngdy cang manh, khong nging
dau tu va phat trién dich vu ngan hang, két hop véi dich vu da dang va thu tuc
don gian. Cac san pham cta nhém ngan hang nay c6 do linh hoat rat cao va gia
ca rat hdp din nham canh tranh v&i cac ngan hang 16n hon. C6 thé ké toi cac
ngan hang nhu NHTM C6 phan A Chau, NHTM C6 phan Pong A, NHTM Cb
phan Quan Poi, NHTM C6 phan Sai Gon Thuong Tin. ..

Nhom 3- Cac NHTM C6 phan nho hodc méi thanh 1ap nhu NHTM C6
phén Kién Long, Sai Gon (SCB), Nam A, Pai Duong... cac Quy tin dung nhan
dan: Cac ngan hang nay méi thanh lap nén wu tién cho viéc phat trién khach
hang va thi phan, tham khao kinh nghiém tir nhitng ngén hang thuong mai di va
dang hoat dong. Cong v&1 mang ludi quy tin dung nhan dan gay khé khéan cho
hoat dong kinh doanh cta Vietbank Hai Phong trong thoi gian dén.

C6 thé nhan thay ddi thii canh tranh truc tiép cua Vietbank Hai Phong la
chi nhanh cua cac ngan hang thwong mai ¢ phan qudc doanh va NHTM Co

phan ngoai quéc doanh hang dau trén dia ban Hai Phong nhu: NHTM



C6 phan Cong Thuong Viét Nam, Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
Thon Viét Nam, NHTM C6 phan Pau tu va Phat trién Viét Nam, NHTM Cb
phan A Chau, NHTM Cb phan Sai Gon Thwong Tin, NHTM C6 phan Quén
Doi... Xem xét dua trén mot sd khia canh marketing dé théy duoc cac loi thé
riéng ciia moi ngan hang 1a d6i tha canh tranh va vi tri cia VIETBANK.

Bing 3.3. Phan tich cdc yéu té marketing mix ciia doi thii canh tranh

Tén chi nhanh ngan Muc | Kénh phan Truyén
Dich vu .
hang tai Hai Phong gia phoi thong
NHTM C6 phan Pau | Dich vu ban 1& Gia Khéng tot Thuong
tu va Phat trién Viét it, nhiéu vé thap, hiéu ban 1¢
Nam thanh toan canh khong
tranh rd rang
NHTM C6 phan Pa dang Gia Tét, C6 bd nhan
Cong Thuong Viét thap, di¢n thuong
Nam canh hiéu tot.
tranh
Ngan hang Néng Pa dang Gia Tét, sb Nhan dién
nghiép va Phat trién thdp | luongchi | thwong hiéu
Nong Thon Viét Nam nhanh t6t
nhiéu nht




NHTM Co phﬁn A Hién dai Canh Tét Cé thuong
Chau, Sacombank tranh hiéu ngan
hang ban 1¢
NHTM C6 phan K Mai Gidcao | thanh phd | Chua tdt
Thuong Viét Nam
NHTM C6 phan ba dang Gia Mang luéi Chua co
Ngoai thuong Viét canh | ATM dung | thuong hi¢u
Nam tranh thur 3 bén 1¢

Cdc doi thii canh tranh tiem an:

Céc t6 churc, dinh ché tai chinh khéac, sy 16n manh cia nhiing kénh huy
dong vén moai, thi trudng ching khoan va cac Cong ty tai chinh, nho loi thé vé
mang ludi va ty suét sinh loi cao s& cung tng cac dich vu cho khach hang, gay
kho khin cho hoat dong ngan hang trong thoi gian dén. Ngoai ra con co cac
ngan hang mdi mé chi nhanh tai Hai Phong di duogc cap gidy phép hoat dong
nhu NHTM C6 phan An Binh, NHTM C6 phan Tién Phong. Mic du chua c6 de
doa truc tiép dén loi ich kinh doanh cua ngan hang nhung c6 thé trg thanh ddi
thu canh tranh 1am can tré dén loi ich ctia Vietbank Hai Phong trong tuong lai.

c. Cdc sdn phdam thay thé

Cac dich vu ngan hang thay thé 1a it c6, nhung trong chirng muc nao dé
van xuat hién thi truong va nhiig khuynh huéng khach hang thay vi sir dung
cac dich vu ngan hang truyén thong nhu tién giri hay cho vay. Chang han nhu
dau tu vao cac thi trudng chimg khoan thay vi mé sb tiét kiém, dau tu vao thi
truong bat dong san, tai trg bang phat hanh cb phiéu, trai phiéu thay vi di vay

ngan hang, thué tai chinh, dich vu tai chinh khac. Tuy nhién tinh canh tranh



ctia chung kém hon so véi dich vu ngan hang vi vy trong tuong lai gan, mdi de
doa ctia san pham thay thé chua rd nét, cho nén thoi gian dén hoat dong ngan
hang van 1a hoat dong huyét mach cta nén kinh té.

d. Cic quan hé véi ngwoi cung cip

Hién nay, nhu cdu tiéu dung ctia Vietbank Hai Phong chi han ché ¢ trang
thiét bi may vi tinh, vin phong pham... D4i véi Vietbank Hai Phong quan hé véi
cac nha cung cip van phong pham va thiét bi tin hoc dua trén co s& du thau gia
clia cac cong ty, dai Iy cung cip tai thoi diém phat sinh nhu cau. Ddi véi cac
thiét bi tin hoc Vietbank Hai Phong mua & cic hang c6 uy tin nhu IBM, HP,
EPSON, CANON,RICOH... thong qua cic nha cung cip trung gian hoic céac
cong ty lam dai 1y. Doi voi van phong pham, Vietbank Hai Phong mua tir nhiéu
nha cung cap khac nhau tiy theo gia ca hop 1y. Viéc gitt mdi quan hé t6t voi nha
cung cap s& gip nhiéu thuin loi vé thoi diém sd luong, chat luong va gia ca
khuyén mai... gitp cho Vietbank Hai Phong c6 nhiéu loi thé hon dé canh tranh.
3.3. MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CHINH SACH
MARKETING TAI VIETBANK HAI PHONG

3.3.1. Phan doan thi trudong muc tiéu

Cdc tiéu thirc phan doan va cac phdn khuc thi truong:

Qua trinh phan doan thi truong theo nhom khach hang ctia Vietbank hai
phong dé xac dinh dugc phan doan khach hang phu hop va dinh huéng phat
trién khach hang muc tiéu ciia minh, Vietbank Hai Phong nén cin ct vao muc
dich st dung dich vu ngan hang dé chia ra hai phan doan co ban trong thi truong
khéach hang 1a thi truong khach hang cd nhéan va thi truong khach hang doanh
nghiép.

Thi truong khach hang doanh nghiép

Muc dich st dung dich vu tai chinh dé dap imng nhu cau duy tri va phat



trién doanh nghiép. C6 nhiéu tiéu thuc dé phan doan thi truong khach hang 13
doanh nghi¢p cho phép chia n6 ra thanh nhoém céc phan doan hep. Vietbank Hai
Phong nén ap dung céc tiéu thirc sau day dé phan doan khach hang:

Quy mo doanh nghiép: Can cir vao quy mo cua doanh nghiép, Vietbank
Hai Phong chia thi truong khach hang doanh nghiép thanh 3 loai: doanh nghiép
nhd, doanh nghi¢p vira va doanh nghiép 16n.

Doanh nghiép nho: c6 tong ngudn vén khong qua 20 ty dong hodc sé lao
dong binh quan hang nim khéng qua 200 nguoi (d6i véi linh vuc ndng 1am
nghiép, thity san, cong nghiép va xdy dung), c6 tong ngudn von khoéng qua 10 ty
dong hodc s6 lao dong binh quan hang nim khong qua 50 nguoi (ddi véi linh
vuc thuong mai va dich vu).

Doanh nghiép vira: co tong ngudn von tir trén 20 ty dong dén 100 ty dong
hoic s6 lao dong binh quan hang nim khong qua 300 nguoi (ddi véi linh vuc
néng 1am nghiép, thuy san, cong nghiép va xay dung), co tong ngudn von tir trén
10 ty dong dén 50 ty dong hodc s6 lao dong binh quan hang nim khong qua 100
nguoi (déi v6i linh vyc thuong mai va dich vu).

Doanh nghiép 16n 1a nhitng doanh nghiép c6 quy mé tong nguén vén hoic
s6 lao dong binh quan nim ngoai nhitng doanh nghiép néu trén.

Pham vi kinh doanh: Trong dia ban Tp Hai Phong. Néu ngoai dia ban Tp
Hai Phong thi phai duoc sy chip thuin bang van ban ciia Tong Giam déc Ngan
hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin

Loai hinh so hitu: Vietbank Hai Phong nén chia thanh doanh nghiép nha
nude, Cong ty trach nhiém hitu han, cong ty c6 phan, doanh nghiép tu nhan. ..

Thi truwong khach hang c& nhan:

Thi truong khach hang c4 nhan st dung cac dich vu ngan hang dé thoa



man nhu ciu ca nhan, ho gia dinh. Tiéu chuan quan trong lam co s¢ cho viéc
phan doan cac khach hang c4 nhan 13 muc thu nhap cta ho va nhimg yéu cau dit
ra d6i véi dich vu ngan hang. Song dé phan doan phu hop, Vietbank Hai Phong
st dung cac ti€u thirc phan doan thi truong khach hang ciia minh nhu sau:

Dia Iy: Khach hang cd nhan cua Vietbank Hai Phong phan thanh thi truong
khach hang ¢ thanh phé Hai Phong va khach hang & ngoai thanh thanh phd Hai
Phong.

Nhén khau: Co nhiéu tiéu thirc phan doan thi trudng khach hang ca nhan,
thudng cac ngin hang 4p dung céc tiéu thirc phd bién dé phan doan thi truong
ma VIETBANK can thuc hién theo nhu:

Gi01 tinh: Chia thi truong khéch hang cd nhan thanh khach hang nam va
khach hang nir. Ngay nay, phu nit ngdy cang tham gia vao doi song kinh té,
chinh tri, van hoa, xa hoi cling nhu viéc kiém tién nén ho ngay cang su dung
dich vu ngan hang nhiéu hon trudc.

Theo tudi: Tudi tac ciia mot nguoi ¢d y nghia quan trong dén viée sir dung
dich vu ngan hang. Theo tudi tac, Vietbank Hai Phong nén chia khach hang céa
nhan theo cdc nhém nhu: tir 18 dén 25 tudi, tir 26 dén 35 tudi, tir 36 dén 50 tudi,
trén 50 tudi dén trude vé huu va trén 60 tudi.

Nghé nghiép: Cac chuyén gia, quan 1y, can bd vién chirc, cong chirc, hoc
sinh, sinh vién, hd kinh doanh, huu tri.

Thu nhap: Khach hang cd nhan thu nhép cao (c6 luong va thu nhdp hang
thang tir 20 triéu dong tré 1én), khach hang c4 nhan c6 thu nhéap trung binh (co
lwong va thu nhap hang thang tir 10 triéu dong dén dudi 20 triéu déng) va khach
hang c4 nhan c6 thu nhap thap (co lwvong va thu nhap hang thang tir dudi 10 triéu

dong).



3.3.2. Xac dinh thi trweong muc tiéu

Thi truong khdch hang doanh nghiép

Dua vao quy mé va kha nang tang trudng cua tung doan thi truong trong
dia ban Tp.Hai Phong, qua cac chi tiéu chu yéu nhu doanh s cho vay, quy mé
vbn huy dong va xu hudng thay doi cua chung, 131 suit va xu thé thay doi 1ai
suat, cac nhan t6 tac dong dén cung ciu tién té va dich vu ngan hang, tinh hap
dan cua tung doan thi truong, cac yéu td chinh canh tranh, cic muc tiéu co thé
dat dugc va kha nang dap ung cua Vietbank Hai Phong. Thi truong muc ti€u la
dia ban Tp Hai Phong, dac biét chinh la khach hang doanh nghiép va ca nhan tai
thanh phé Hai Phong, huyén Thuy Nguyén va cac khu cong nghiép, cic cum
cong nghiép & cac huyén, thi xa trong thanh phd

Doanh nghiép c¢6 quy md 16n, quy mé vira va nho, c¢6 dia diém hoat dong
kinh doanh tai Tp Hai Phong, c6 linh vuc nganh nghé kinh doanh chinh nhu:
lam nghiép, thuy san, cong nghiép, thwong mai, dich vy, tai chinh. Bay la nhitng
khach hang truyén théng ctia Vietbank Hai Phong, sir dung nhiéu dich vu ngan
hang. S6 luong khach hang nay chiém ty 1& 80% trong tong sd khach hang
doanh nghiép tai Vietbank

Trong dja ban Tp.Hai Phong s6 doanh nghiép vira va nho chiém ty 18 97%
trén tong s6 doanh nghiép .Pay 1a thi trudng muc tiéu cta Vietbank Hai Phong
va ciing chinh 12 thi truong muc tiéu cua cac di tha canh tranh.

Khach hang ca nhan:

Tuong tu nhu thi truong khach hang doanh nghi¢p, dua trén quy moé va kha
nang ting truéng cua ting doan thi truong, tinh hap dan cua ting doan thi
truong, cac muc tiéu cd thé dat dugc va kha ning dap tmg cta minh, Vietbank

Hai Phong nén lya chon thi trudng muc tiéu ddi véi thi trudng



khach hang ca nhan nhu sau:

Khéch hang ca nhan nhém 1: Nhom khach hang ca nhan thu nhap cao (co
lwong va thu nhap hang thang tir 20 triéu dong trd 1én) tai thanh phd Hai Phong.

Khéch hang cd nhan nhém 2: khach hang ca nhan c6 thu nhap trung binh
(c6 lwong va thu nhap hang thang tir 10 triéu déng dén dudi 20 triéu dong trd
1én) tai thanh phd Hai Phong

Khéach hang c& nhan nhom 3: la nhom khach c& nhan la cac chuyén gia,
cong nhan vién chirc, cong chirc, nhan vién van phong, sinh vién, hoc sinh tai
thanh phd Hai Phong va cac ving phu cin.

Viéc xac dinh khach hang trén thi trrong muc tiéu cia Vietbank Hai Phong
la vi:

Theo két qua phan doan ctia khach hang c4 nhan thi nhém khach hang céa
nhan thuéc nhom 2 tré 1én 1a nhimg khach hang day tiém ning, 13 ngudn bd
sung cho phan doan khich hang nhom 1. Pay ciing 1a khach hang cé giao dich
v6i nhiéu ngan hang vi vay can tap trung vao khach hang nay dé phat trién thi
phan va nén khach hang ctia Vietbank Hai Phong.

Nhom khach cé nhan 1a cac chuyén gia: thuong 1a nhiing nguoi ¢ thu nhap
16n va 6n dinh, vi du nhu Béc si, Ké toan, Luat su, Cac nha quan 1y. Vietbank
Hai Phong quan tdm dén khach hang nay béi vi ho c6 tién gui dang ké, on dinh
va dich vu cho vay d6i véi ho it rui ro.

Cong nhan, vién chutc chiém ty trong twong ddi 16n trong tong s6 khach
hang cta ngan hang. Ho c6 thu nhép tir trung binh trd 1én, 6n dinh, c6 nhu cu
st dung dich vy thanh toan tai ngan hang nhu thanh toan héa don tién dién,
nudc, dién thoai, truyén hinh. .. Vietbank Hai Phong nén cha y dén ho vi ho cung
cap cho ngan hang mot khdi luong 16n vé tién giri. Pay 1a nhém khach hang

tiém nang st dung hau hét cac dich vu ngan hang ban 1¢. Nhu cau sur



dung dich vu ngan hang tuong dbi da dang tir nhimg dich vu mang tinh truyén
thé)ng, nhitng dich vu mang tinh hi¢n dai nhu ATM, Mobile Banking, Internet
Banking...

Hoc sinh, sinh vién: 1a loai khach hang c6 thu nhap thip, tuy nhién nhém
khach hang nay rat nang dong, ham hoc hoi va hiéu biét, dam thir cai méi va tiép
thu nhanh chong. VIETBANK phuc vu nhém khach hang nay dé quang ba
thuong hiéu, dua san pham cong nghé hién dai vao dich vu nham chiém thi phan
va dau tu vao tuong lai, boi vi khi thanh dat ho thuong s& gin bo voi ngan hang
da phuc vu minh trong thoi gian dai. béi tuong khach hang nay str dung dich vu
ngan hang thé¢ ATM, dich vu mobile banking, internet banking, tién giri dé thanh
toan hoc phi, chi ticu...

3.3.3. Phan tich cac dic diém khach hang

a. Khach hang la doanh nghiép

Pic diém cia nhitng doanh nghiép nay 14 c6 tinh linh hoat trong sir dung
dich vu ngan hang cao, ludn c6 nhitng nhu cau méi vé dich vu ngan hang va co
thé thay d6i ngan hang néu thay c6 loi cho ho. Nhin chung nhu ciu vé cac dich
vu ngan hang khong thudng xuyén nhung da dang. Chiing ta c6 thé tim hiéu sau
hon vé dic diém cua khach hang muc tiéu nhu sau:

Doan thi truong doanh nghiép nho:.

Pic diém kinh doanh ctia doanh nghiép nho: Doanh nghiép gia dinh véi
nguon tai chinh gidi han. Khu vuc kinh doanh dia phuong, ning luc nguoi chu
chét quyét dinh thanh cong. Thiéu ky ning quan tri va ké hoach kinh doanh
mang tinh ngin han. S6 sach ké toan khong duoc quan 1y bai ban va theo quy
dinh, gidy t& ching minh s& hitu tai san khong day da nén khé khan trong viéc
tham dinh cho vay cua ngan hang.

Yéu cau vé tai chinh ctua doanh nghi¢p nhd: Cho vay tai tro von luu dong;

Cho vay mua xe, may moc thiét bi phuc vu san xuét; Dich vu thanh



toan don gian: chuyén tién, rat tién...ban chéo san pham thé thanh toan, huy
dong tién guri tiét kiém, cho vay c nhan. ..

Doan thj truong doanh nghiép vua:

Pic diém kinh doanh cta doanh nghiép vira: Nhan sy nhiéu, yéu cau trinh
do ké toan cao hon, van dé thanh toan duoc dit ra & tAm muc cao hon, phu thudc
vao chu ky kinh doanh. Co s kinh doanh c¢an phai duoc diéu chinh hop 1y hon.

Yéu cau vé tai chinh cta doanh nghiép vira: Tai tro von luu dong va cac
khoan vay trung dai han dau tu tai san cb dinh. Dich vu thanh toan da dang hon
nhu tai tro thuong mai, Xuat nhap khau, nhu cau thué mua tai san cé dinh, bao
thanh toan...ban kém san pham thé tin dung, cho vay mua nha, 6 t0...

Doan thi truong doanh nghiép lon:

Pic diém kinh doanh ciia nhom doanh nghiép 16n: La cac cong ty 16m,
nguon tai chinh 16n. K§ nang quan tri 1a trung tdm. Ving dia 1y hoat dong rong.
Nhém doanh nghiép ndy c6 nhu cau dau tu rat 16n vé dat dai va co s kinh
doanh. Nhay cam vé&i canh tranh va sy doi hoi hiéu qua kinh doanh cao. Tinh
chuyén nghiép vé tai chinh cao.

Yéu cau vé tai chinh: Dich vu tai chinh tron g061 bao gém: Cho vay tai trg
vbn luu dong 16n, cho vay trung dai han dau tu tai san ¢6 dinh; cho vay tai tro
tro g61 du an hoat dong san xuét kinh doanh; cho vay déng tai trg voi cac to
chtrc tin dung khac; dich vu thanh toan quéc té, tai tro cho hoat dong XUt nhap
khéau; Dich vu thu ho, chi ho tai don vi, tra luong cho can b nhan vién qua tai
khoan; Quan 1y va tu van tai chinh; Thong tin thi truong...; Ban kém goi cho vay
ca nhan quan ly diéu hanh, cac loai thé thanh toan quéc té va ndi dia cho can bod
nhan vién va cap quan 1y trong doanh nghiép. ..

b. Khé&ch hang ca nhan

La nhom khach hang c6 kha ning dem loi nhuan 6n dinh cho ngan hang,



nhung ciing thuong dua ra nhitng yéu cau khat khe vé chat luong dich vu va
chat luong phuc vu.

Khéch hang c4 nhan nhom 1: Nhém nay, ho quan tam téi tién ich dich vuy,
dac bi¢t 1a sy théoa man, chinh xac, thuan ti¢n, nhanh chéng. Ho mong mubn
duoc phuc vu riéng biét, ché do dai ngd dic biét so voi cac khach hang khéc,
can bo ngan hang giao dich chuyén nghiép. Quan tam téi cac dich vu tai chinh,
cac cong cu hd tro tir xa, ho khong qua quan tam toi gia ca.

Khéch hang c4 nhan nhém 2: Nhom nay quan tam to1 tién ich dich vu, dac
bi¢t 1a sy théa man, chinh xac, thuan ti¢én, nhanh chéng. Quan tam to1 gia ca va
chét lvong dich vu, bén canh d6 nhom khach hang nay con xem xét chat luong
cung cap dich vu. Nhém nay wa thich nhiing kénh phan phdi hién dai va quan
tam toi cac dich vu tai chinh, cac cong cu hd tro tir xa.

Khach hang ca nhan nhom 3: Pic diém nhom khach hang nay 1a quan tim
t&i mirc phi thap, 131 sudt tién gtri cao va 1di suét tién vay thap. Ho khdng qué
quan tam t&i chat luong dich vu nhung thich str dung kénh phan phdi dién tur, st
dung cac dich vu ngan hang can ban.

3.3.4. Pinh vi dich vu

Thuong hiéu VIETBANK duoc biét dén rong rai nhu 1a moét ngan hang co
uy tin; Cong ngh¢ hién dai; nhan vién dugc dao tao bai ban; co thé manh vé tai
tro xuat nhap khau, thé thanh toan céac loai, hé théng ATM, kénh phan phéi da
dang, hién dai; ngudn vdi doi dao...

Vietbank Hai Phong 1a mot chi nhanh tryc thuc hé thong VIETBANK vi
vay dinh vi dich vu 1a do Hoi s6 VIETBANK thuc hién. Trén dia ban Hai Phong
viéc truyén thong dinh vi ngén hang cia VIETMBANK trén thi truong muc tiéu,
Vietbank Hai Phong can phai lam rd mot s6 nodi dung sau:

- VIETBANK 14 ngan hang c6 truyén théng phuc vu cho cac doanh



nghiép xuat nhap khau, 13 ngan hang “dbi ngoai” ctia nha nudc. C6 quan hé tét
Vi cac co quan nha nudc va Chinh phit va quan hé dai 1y v6i nhiéu ngan hang &
nudc ngoai. Vi cac d6i tac chién luoc, sin sang “ Chung niém tin, viing tuong
lai”. Mang ludi kinh doanh trai rong khip & 47/63 tinh thanh

- VIETBANK duoc cong dong trong nudce va qudc té ghi nhan nhu 1a mot
trong nhirng thuong hi€u ngan hang uy tin ctia Vi¢t Nam, dugc chirng nhan bao
ho thuong hi¢u

- Khac biét vé cung ung cac dich vu: Nhanh chong, thuan tién, an toan, do
bao mat cao khi giao dich.

- Khéc biét vé biéu twong: Logo cia VIETBANK

- Khac biét vé nhan su: Nhan vién tré, xinh dep, nhiét tinh va nang dong.
C6 trinh d6 hiéu biét vé san phém dich vu, chét luong tu van cao.

Trong moi hoat dong ctia Vietbank Hai Phong can han ché dén muc thép
nhat nhimg yéu t6 gy mat niém tin hay t6n hai t&i hinh anh ctia ngan hang trong
tam tri khach hang. Ludn duy tri va nang cao kha ning am hiéu dich vu, gioi
nghiép vu va tinh y thic t6 chtic ky luat dbi véi nhan vién.

Cac gid tri dich vu ma Vietbank Hai Phong cam két cung cap cho khdch
hang:

- Gi4 tri ¢t 16i ciia van héa Vietbank: Tin cay, chuan muc, san sang doi
moi, bén vitng va nhan vin.

- Cung cép nhitng dich vu ngan hang c6 chat lugng cao, tién ich nhat va
chiu trach nhiém cubi cung vé dich vu da cung cap.

- VIETBANK ludn dong dong hanh, chia sé va cung cap dich vu ngan

hang hién dai, dap ing yéu cau ngay cang cao cua khach hang.



3.3.5. Hoan thién chinh sach marketing tai Vietbank Hai Phong

a. Hoan thién chinh sdach dich vu

Hoan thién chuan hoa cac géi san pham dich vu ngan hang cho ting d6i
tugng va timg nhu cu cu thé cta khach hang. Phat trién da dang cac san phim
dich vu tai chinh dé phuc vu khéch hang.

Doi véi goi san phdm huy déng von:

Ngoai ca san pham truyén thong chi nhanh can day manh trién khai cac san
pham ma Vietbank dang c6 dé ting tién ich st dung cho khach hang cu thé:

+ Tiét kiém cho tuong lai danh cho cac ong bd, ba me; vén uy thac dau tu,
tién gl voi lai suat thoa thudn, tiét kiém hoan doi ngoai t¢.

+ Dich vu dau tu tu dong khi tai khoan thanh toan vuot qua mot s6 du toi
thiéu dugc quy dinh, sb tién vuot s& chuyén sang kénh dau tu c6 1ai suat cao
hon.

+ Tién giri thanh toan c6 murc 13i suat bac thang theo s6 du cudi ngay. Tiét
kiém tu dong trich tai khoan thanh toan chuyén sang tai khoan tiét kiém, tiét
kiém rat gbc timg phan, tién gui tiét kiém qua mang internet do khach hang tu
quan ly theo dai.

+ Cac dich vu ban kém theo san pham huy déng von (ban chéo san pham):
Thé thanh toan, SMS Banking, kiéu hdi, cho vay cam cd gidy to c¢6 gia, thdu chi
tai khoan...

Dbi v6i cac san pham tin dung:

+ Ngoai viéc cho vay riéng 1é timg nhu cau von luu dong va dau tu trung
dai han, nén cai tién phuong thirc cho vay tron goéi von c6 dinh va vén luu dong
theo dy 4n du tu d¢ san xuat kinh doanh.

+ Céc san pham cho vay tiéu dung can cai tién cac thil tuc cho vay tiéu

dung, ndng han muirc va thoi gian cho vay. Can lién két véi cac dai 1y 6 t6 dé



tao thanh chudi cung tmg dich vu tron géi cho khach hang.

+ Vi¢c dinh gia tai san phai dya trén gia tri thi trudng va han ché chi phi
khi phai can dén bén thir ba doc lap dinh gia.

+ Hé théng lai vin ban, quy trinh va bo phan quan Iy ho so dé giam thiéu
su chdng chéo trong quan 1y hd so.

+ Két hop ban chéo cac san pham kém theo: M¢ tai khoan thanh toan,
chuyén tién, thanh toan quéc té, kiéu hoi, thé tin dung quéc té, Mobile banking,
internet banking, VCB Money...

Nhu vay Vietbank Hai Phong phai ap dung timg chinh sach cu thé d6i voi
timg nhom khach hang dé thé hién su khac biét.

Cac phuong 4n cu thé d6i voi timg phan doan khach hang muc tiéu:

Bing 3.4. Danh muc san pham céin cung cip cho nhém khdch hang

Nhom khéach hang San pham cung cap cu thé

Canhéan Tu van dau tu, tiét kiém bac thang, Ngan hang
dién tir, thé tin dung, thu chi tai khoan, cho

vay cam co giay to c6 gia

Doanh nghiép nhé va vira | Cho vay tai tro von luu dong, cho vay tai trg
du 4n; cung cap san pham tron goi cho vay
von luu dong, thanh toan Xuat nhap khau, bao

thanh toan.

Doanh nghiép 16n Tu van tai chinh, quan 1y vén tip trung, dau tu
tu dong; Cho vay tron goi von luu dong va
dau tu tai san cb dinh theo du an, tai trg
thuong mai, bao thanh toan, thanh toan quéc
té; Cung cép san phém ban chéo thu ho, chi ho

tai don vi, thau chi tai khoan doanh nghiép




Nang cao chat lugng dich vu: néu chat lugng dich vu khong bao dam tu
khau tiép xtic khach hang dén khi khach hang st dung dich vu thi viéc thuc hién
cac chinh sach markting khong con nhiéu y nghia khi khach hang khéng c6 thién
cam voi cac dich vu dugc cung cép. Chét luong dich vu phu thudc phﬁn 16n vao
tac phong 1am viéc va van hoa giao tiép ctiia nhan vién tiép xuc voi khach hang.
Vi vay nhén vién Vietbank Hai Phong phai thuc hién ding theo bd quy tic giao
tiép khach hang va van hoa cia VIETBANK. Can ting cudng chim soc khach
hang béng cic hinh thirc tu van st dung dich vu, cdc hinh thirc hau mai, céc
chuong trinh chdm so6c khach hang thuong nién.

b. Hoan thién chinh sdch gia

Hoan thién chinh sach phi cho timg nhém d6i tugng khach hang, dam bao
lg1 ich hai hoa gitra khach hang va ngan hang.

C6 thé dua ra chinh sach gia cho timg nhoém khach hang va nhém khach
hang nay s€ dugc dinh ky phan loai tuy thudc vao muc tiéu kinh doanh tung thoi
ky ctia ngan hang cuy thé tir 3 thang, 6 thang hay mot nam.

Pbi véi khach hang ca nhan xay dung chinh sach gia phu hop trén co so
thoa thuan véi khach hang dam bao loi ich tong hoa cho ngin hang. Tinh toan
téng loi ich ma khach hang mang lai

Khach hang doanh nghi¢p muc ti€u nén 4p dung chinh sach gid dich vu
tron goi, chinh sach gia canh tranh va uu dai veé phi dich vu.

Xay dung chinh sach gia dua trén do rai ro ma khach hang c6 thé dem lai
cho ngan hang, khach hang c6 do rui ro cang thap thi chinh sach gia cang thap
d6i v6i khach hang d6. Vi vay can hoan thién hé théng cham diém khach hang
doanh nghiép va xay dung hé théng cham diém khach hang ca nhan dé thyc hién
t6t chinh sach phan loai, ddnh gia khach hang, nham muc dich c6 chinh sach gia
hop 1y, c6 chinh sach wu dai vé gia phu hop, 4p dung dinh gia phan biét véi timg

nhom khach hang muc tiéu. Déi voi nhitng dich vu cung



g riéng 1¢ khéng mang tinh tron géi, viéc dinh gia can dya trén dic diém ting
khach hang, dua trén chi phi cta ting dich vu duoc cung tmg c6 tinh dén mdi
quan hé lau dai vdi khach hang. Khi dinh gia cho cac dich vu ngan hang phai
tinh dén cac yéu td rui ro, khong thu phi hoic thu phi thap cac dich vu bd sung.
Giam gia dich vu theo dang goéi dich vu. Vietbank Hai Phong can danh gia loi
nhuan dua trén téng hoa 1¢i ich tir khach hang, dya trén ca goi dich vu ddi voi
tung khach hang st dung dich vu ngan hang tron goi tr tin dung, thanh toan
qudc té va kinh doanh ngoai té ... (d6i v6i khach hang t6 chic) hodc mo tai
khoan, huy dong tién giri, tin dung tiéu dung, thanh todn, ... (ddi véi khach hang
c4 nhan) chtr khong nhat thiét can ctr vao ting dich vu riéng biét phai sinh 1oi
hay tach biét timg dich vu dé tinh gia, nham khuyén khich khach hang str dung
nhiéu dich vu tai Vietbank Hai Phong.

Vi du: khach hang c6 diém cao trong thang diém xép hang tin dung ndi bd
(AAA, AA+) cua Vietbank thi muc 13i suit cho vay thap hon thong thuong,
duoc xem xét cho vay khong co thé chép tai san. Néu khach hang str dung nhiéu
dich vu thi xem xét tinh toan giam hoic mién mot s6 loai phi dich vu lién quan
dé khuyén khich khach hang chuyén sang st dung tron géi cac san pham dich
vu cua Vietbank.

c. Hoan thién chinh sdach phin phoi

Hoan thién mang ludi; kénh phan phdi truyén thong va phi truyén théng
(ngan hang dién tir, ngan hang dién thoai), kénh gian tiép.

Pé chinh sach phan phdi hoat dong c6 hiéu qua, trong thoi gian t6i
Vietbank Hai Phong can chu ¥ cac van dé sau:

o Déi véi kénh phén phéi truc tiép

Vietbank Hai Phong can duy tri, phat trién hé théng kénh phan phdi truyén
thong tai ngin hang va bang nhiéu hinh thirc dau tu, stra chita co so ha tang,

cung cip cac phuong tién hd tro giao dich: dién thoai, may tinh, thiét b



cong nghé hién dai... vi day van 1a noi thu hut cac dich vu truyén théng.

Vé bo mit cac phong giao dich, Vietbank Hai Phong can thiét ké trang thiét
bi, cai thién, chinh trang lai by mat tru sé, bién hiéu theo mot thiét ké théng nhat
cua VIETBANK.

Cai tién phong cach phuc vu cua nhan vién giao dich theo hudng chuyén
nghiép dong bo theo quy trinh chuan cy thé cho ting loai dich vy, déng thoi rat
ngan thoi gian giao dich déi voi khach hang.

Cht trong viéc cung ung dich vu tdi tin noi khach hang can nhu tai nha, tai
try s& co quan, noi lam viéc nhat 1a véi nhitng khach hang 16n, nhitng khach
hang dac biét quan trong.

Tiung budc co cdu mod hinh mang ludi phong giao dich theo hudng ting
tham quyén phé duyét cho cac phong giao dich.

Chu trong t6i viéc phat trién kénh phan phdi qua mang dién tir, mang vién
thong nhu dich vu ngan hang qua Internet, dich vu ngan hang qua dién thoai,...
Pay 1a mot kénh phan phdi quan trong 1am giam tai giao dich ctia nhéan vién giao
dich cua mot chi nhanh.

Trong thoi gian téi Vietbank Hai Phong ciing can luu y khic phuc nhiing
nhugc diém ctia cac may ATM, POS dé phat trién hon nita kénh phan phdi quan
trong ndy, dong thoi dua nhiéu dich vu ngan hang hon nita cung cip qua kénh
nay.

Bo phan tryc ATM thudng xuyén kiém tra, giam st tinh trang hoat dong
cia may, phong khi may hét tién, hét gidy nhat ky ma khong dugc xir 1y kip
thoi. Cham soc hinh anh cua may ATM, Vietbank Hai Phong thuong xuyén vé
sinh khu vuc giao dich may ATM, thay thé, sira chita thiét bi hong hoc. Bén
canh do dja diém dat cac may ATM can dat & nhirng vi tri dep, an toan nham thu
hat duoc sy cht ¥ cia khach hang, quang ba hinh anh ban 1¢, va khing dinh vi

thé cua VIETBANK d6i v6i cac d6i thil canh tranh. Hinh



thanh cum “ngan hang tu dong” bang cach chuyén diém dit cac may ATM c6 ¢6
tang suit giao dich hang ngdy thp dén noi may ATM c6 ting suét hoat dong
cao tao thanh noi giao dich tu dong tir 3-4 may ATM dé dé quan ly, bao tri, bao
dam an ninh va khach hang c6 thé dé dang giao dich hon khi c6 mot may ATM
bi hong hozc hét tién.

C6 murc chiét khau hop 1y ddi véi cac cac diém dit may POS va co chinh
sach cham soc ddi véi don vi co doanh s6 thanh toan 16m.

Thanh 1ap thém quay giao dich phuc vu danh riéng cho khach hang quan
trong (VIP) nham phuc vu mét cach nhanh nhét cho cac dbi tuong nay.

e Doi véi kénh phén phéi gidn tiép

Lién két v6i cac cong ty bao hiém, cong ty tai chinh, cong ty dich vu dién
thoai nhu Mobifone, Vinaphone, Viettel dé tan dung co hoi marketing, nhanh
chong dwa dich vu ngan hang dén voi nhiéu dbi twong khach hang.

Dinh ky 6 thang hoac 1 nam, Vietbank Hai Phong phai danh gia phan tich
thuc trang kénh phan phdi, qua trinh phan phdi dich vu ctia minh dén khéach
hang, qua d6 dtc rat kinh nghiém dé cai tién kénh phan phéi ctia minh.

d. Hoan thién chinh sdach truyén théong, cé dong

Chinh sach truyén thong tap trung vao thi truong muc tiéu, khach hang muc
tiéu va mang tinh xuyén sudt nham mang lai hiéu qua cao. Pa dang cac kénh
truyén thong.

Pé hoat dong truyén thong, ¢ dong c6 hiéu qua, trong thoi gian toi
Vietbank Hai Phong can chu ¥ cac van dé sau:

Qudng cdo: Dbi tugng khach hang va cac hinh thirc quang cdo ma
Vietbank Hai Phong can hudng toi trong hoat dong quang ba:

Nhém khach hang 12 doanh nghiép: Hinh thirc quang céo dén cac déi tuong
khach hang niy 1a quang cdo tryc tiép thong qua doi ngil can bo nhan vién.

Nhom khach hang c4 nhan: nén da dang cac kénh quang cao nhu truyén



hinh, bao chi, bang ron, to roi, thu ngo,...

Noi dung quang céo thiét ké can hap dan, gy an tuong tot, cac bang quang
c40, bang ron phai dugc dit ¢ nhimg vi tri trung tdm thanh phd, tuyén dudng co
dong dan cu.

Tai cac diém giao dich truyén thong, Vietbank Hai Phong can in nhimg to
roi, cac tai liéu gidi thiéu, huéng dan st dung dich vu dé sin cho khach hang c6
thé doc qua khi dén giao dich. Trang thiét bi cung cap dich vy hién dai s& tao
cho khach sy thoai mai, niém tin va 1a yéu t6 dé gitr chan khach hang. Pong thoi
dbi tuong nay sé 1a mot phuong tién quang cao truyén miéng cho Vietbank Hai
Phong rat hiéu qua.

Viéc quang céo cho cac dich vu thudng phai c6 ké hoach cu thé. Dbi voi
cac dich vu tién giri, phat hanh ky phiéu, trai phiéu phuc vu cho muc tiéu kinh
doanh ting thoi ky: Vietbank Hai Phong phai dua ra cac hinh thirc quang cao
trén truyén hinh Hai Phong, dai phat thanh dia phuong, quang céo trén mot sb
bdo, treo bang ron tai cac diém giao dich, tai cac diém tap trung dong dan cu,
phat céc to roi...

Thong qua cac khach hang da giao dich véi Vietbank Hai Phong dé gisi
thiéu vai cac khach hang khac. Thong qua nhan vién cua Vietbank Hai Phong
dé thuc hién quang cao bang hinh thirc truyén miéng d6i v6i nguoi than, dé
quang céo vé dich vu ctia ngan hang, cac chuong trinh khuyén mai, 13i suét. ..

Pdy manh hoat dong chao hang: Vietbank Hai Phong nén tién hanh cac
hoat dong chao hang, tim kiém co hoi hop tac dé cung tmg dich vu ngay tir khi
doanh nghiép méi hinh thanh dang ky kinh doanh va trién khai du an. Cac noi
dung can thiét nhu: Thong tin dén khach hang céac dich vy, lai suit, ty gia, phi
dich vu; sy vuot troi cua Vietbank Hai Phong vé hé thong thanh toan noi dia,

chét lugng thanh toan Xuét nhap khau, cac loai hinh dich vu ngan



hang ciia VIETBANK, kha nang cung ung tin dung va ngoai t¢.

Céng tdac truyén thong dén khach hang: Vi nhom khach hang 1a cac doanh
nghiép, Vietbank Hai Phong thuc hién cic bién phap truyén thong truc tiép toi
timg khach hang, thuong xuyén t6 chtrc hoi nghi khach hang, giri cac tai liéu,
thu truc tiép va cac bién phap giao tiép truc tiép. Ciing co thé thyc hién quang
c4o, tuyén truyén thong qua cac hiép hoi doanh nghiép, qua cac hoi nghi, hoi
thao vé doanh nghiép vira va nho, cac hoi nghé nghiép dé thuc hién truyén thong
dén khach hang. Véi nhom khach hang 1a cac khach hang ca nhan: Vietbank Hai
Phong nén thuc hién cac bién phap truyén thong qua cac phuong tién thong tin
dai ching, cac cau lac bg, hoi nghé nghiép,...

Cac hinh anh bén ngoai cua cac diém giao dich ciing can nén chuan hoa
theo quy dinh cua VIETBANK.

Xay dung nét van hoa giao dich ctua Vietbank Hai Phong, thé hién qua
phong céch lam viéc chuyén nghi€p, thai d§0 van minh, lich sy, vui vé cua doi
ngli nhan vién, cach trang phuc riéng mang nét dac trung cia VIETBANK.
Thong qua viée ting cudng chat lwong dich vu va cung cach phuc vu dé phat
trién hinh anh, biéu tuong uy tin cia minh trén thi trudng.

Xiic tién ban hang: Hoat dong nay tai Vietbank Hai Phong thuc té van con
it, don diéu chua tién hanh thuong xuyén, vi vdy Vietbank Hai Phong can co6
bi¢n phap cai tién va thuc hién mot cach thiét thuc hon. Trong thoi gian dén
Vietbank Hai Phong nén phat trién hoat dong nay thong qua tai liéu in an dé gisi
thiéu khach hang moi dich vu, thoi gian va dia diém, cac thu tuc co ban, ... T6
chirc cac budi hdi thao, gap mat khach hang, dac biét 1a nhém khach hang doanh
nghiép truyén thong.

Khuyén mai: Cac cong cu khuyén mii ma Vietbank Hai Phong can chu y 1a

thuéng va ting qua, mién gidm phi dich vu.



Tang cuong moi quan hé véi cong ching: Tang cuong moi quan hé giira
khach hang va ngin hang ngay cang chat ché. Vietbank Hai Phong thuong
xuyén gioi thiéu vé céc nghi¢p vu cai tién. Nén duy tri viéc tai trg cho cac
chuong trinh anh sinh xa hoi, gido duc, thé thao. ..

e. Hoan thién chinh sach nhédn sw

Hoan thién chinh sach tuyén dung, chinh sach dao tao va dao tao lai, chinh
sach bd nhiém nham tao su cong bﬁng va co hogi thang tién cho nguoi co nang
luc.

Trong thoi gian toi Vietbank Hai Phong can cai tién co ché lam viéc trong
cac b phan ctia minh ciing nhu cai tién chinh sach tuyén dung, luong, thuong,
chinh sach dai ngd, va cach danh gia nhan vién nhiam phat huy dugc hét kha
nang cua ho. Cu thé:

Tuyén dung: Vietbank Hai Phong nén tuyén dung nguoi, diing chuyén mon
dé vao lam viéc. Poi twong duogc tuyén dung 13 nhitng ngudi ¢6 trinh do chuyén
mon, nghiép vy, ning dong va nhiét tinh v6i cong viéc. Thi tuyén phai cong khai
trén cac phuong tién thong tin dai chung dé thu hat duoc cia nhiéu tmg vién,
nang cao chat lugng & vong phong van, can yéu cau vé kha ning hiéu biét vé
kién thirc x4 hoi ctia can bo nhan vién. Can lap ké hoach nhén su theo nhu cau
cong viée, va sy phat trién cta ngan hang. Nén bd sung ting nhan vién 1a nam
gidi dé c6 mot co cau gidi tinh hop 1y.

Pao tao: Vietbank Hai Phong c6 ké hoach va thuc hién tét cac ké hoach
dao tao, dao tao lai ngan han va dai han. Pao tao tai chd va ctr di dao tao dbi véi
nhan vién, can bo c6 nghi€p vu chuyén moén gioi, theo hudng chuyén sau, ap
dung thanh thuc cong ngh¢ hién dai. Trong dé can tap trung dao tao doi ngli can
bo vé nghiép vu, dich vu ngan hang, kién thurc marketing, k¥ ndng giao tiép voi
cac khach hang, kién thirc thi trudng, chuyén mén nghiép vu, k¥ thuat ban hang,

cach thuyét phuc khach hang... Muc tiéu huan



luyén khéng chi 1a nghiép vu chuyén mén, dao dtrc nghé nghiép ma con 1a dip
dé chia sé thong tin vé nhitng gia tri, muc tiéu va dinh huéng chung. Tir d6 hinh
thanh y thirc tradch nhi¢ém va mdt tinh than 1am viéc vi mot “mai nha chung
VIETBANK?”. Vietbank Hai Phong nén lya chon va dao tao nhitng nhan vién
hang dau c6 nang khiéu, tu duy, trinh d6 va kha ning tiép thu dé co thé dam
trach nhiéu cong vi¢c khac nhau. Céan chu trong dao tao theo hudng cé trong tam
va chét lugng, tranh tinh trang dao tao dan trai. Thuc hién dao tao nhan vién
theo hudng phuc vu linh hoat nham dap tmg nhu ciu cta timg khach hang. Bén
canh dao tao ddi ngli nhan vién, cac can bg chu chdt trong ngan hang cling can
dugc dao tao cac k¥ nang vé quan tri, diéu hanh hoat dong ngan hang, dy bao,
phan tich, xir Iy tinh huéng trong quan trj.

Pura vao hoat dong: Sap xép lai vi tri 1am viéc ctia doi ngii nhan vién theo
dung trinh d0, ning lyc, so thich ciia mdi ngudi dé ho 1am dung va phat huy hét
kha niang chuyén mon, so truong ctia minh. Xay dung co ché lam viéc va
khuyén khich thich hop cho nhén vién, c6 ché do dai ngd hop 1y, tao diéu kién
t6t nhat dé moi ngudi c6 thé lam viéc dat hiéu qua cao nhit. Khong ngimg tao
dong luc vé mit vat chit cling nhu tinh than dé khuyén khich nhan vién trudc
hét 1a ché d6 tién luong, tién thudng theo dung hiéu qua 1am viéc.

T6 chirc: Chinh sach nhéan sy phai dugc thyc hién linh hoat. Phai thuong
xuyén thanh loc va thay thé nhitng nha quan 1y yéu kém, thiéu ning dong, khong
dap tmg duoc yéu cau cong viéc va khong hoan thanh cac ké hoach dé ra. Thuc
hién luan chuyén can b dé danh gia toan dién ning luc cta can bd. Tang cuong
cong tac quy hoach nham tao ra luc lugng can b nong cot ké can dam bao cho
su phat trién bén viig cia VIETBANK. Tuy nhién viéc quy hoach phai cong
bang va co tiéu chi rd rang dé cho tat ca moi nguoi trong ngan hang phan dau vi
co hoi d6i véi moi nguoi 1a nhu nhau.

Tra lwong, xét thiong: Chinh sach thu nhap nén phan phdi linh déng hon



theo két qua hoat dong kinh doanh cua tirng don vi thanh vién, theo ning suét va
hiéu qua cong viéc.Tién luong phai dam bao hai hoa loi ich gitra ngan hang va
nguoi lao dong. Tra luong nguoi lao dong theo nhdém chirc danh cong vige.
Vietbank Hai Phong can xem xét lai khoang cach luong, dic biét 1a giam bat
khoang cach giita cac bo phan trong hai khdi tic nghiép va hd trg. Hodc 1a
thuong xuyén luan chuyén cong tac, mot mit van khuyén khich duoc cac bo
phan chinh, mat khac cling cho cac by phan khac théy dugc minh cling c6 mdt
vai tro nhat dinh trong don vi.

Péng co, thic ddy: Xay dyng moi trudng lam viéc lanh manh, duy tri va
phat trién vian hoa VIETBANK trong tip thé, trong tat ca cac linh vuc hoat
dong, trong quan hé, trong quan 1y, trong d6i xtr va Gmg xir v6i khach hang, va
trong ndi bd Vietbank Hai Phong nham khai thac duoc cac wu thé toi da cua
ngudn nhéan lyc. Thiét 1ap bau khong khi lam viéc tot va hiéu qua, lanh dao co
tinh hoa déng, phan cong chtrc trach nhiém vu cu thé, rd rang, tao mbi quan h¢
t6t gilta cdc nhan vién cia Vietbank Hai Phong, c6 sy giup d& twong hd nhau
trong qua trinh 1am viéc. Pam bao quyén loi chinh déng vé viéc lam, diéu kién
1am viéc, thiang tién, cac ché do dai ngd...cho ngudi lao dong. Bén canh ché d6
luong, thuong hang nam thi viéc xay dung van hod VIETBANK cung véi céc
chinh sach dai ngd khac nhu ché d6 bao hiém, cham soc sttc khoe cho nhan
vién, ché do tham quan nghi mat,... cling 1a nhitng yéu t quan trong trong
chinh sach nhan su gop phan dong vién, kich thich moi thanh vién lam viéc tich
cuc, cO nang suét va hiéu qua cao nhét va tao nén su gén bo lau dai ctia nhan
vién vai Vietbank Hai Phong.

Pdnh gid nang luc: Ap dung chuong trinh quéan 1y lao dong, xay dung hé
théng danh gia nang lyc ctia nhan vién va hiéu qua céng viéc thong qua nhan xét
ctia khach hang vé murc d6 hai long. Co hoi thing tién phai thuc su dya trén

trinh d§ nang luc, k¥ ndng lam viéc, phém chét dao dirc, kha nang phat



trién trong tuong lai cta ting nhan vién. Vietbank Hai Phong can phét huy tdi
da hoat dong nghién ctru khoa hoc, tao dong luc cho cdc nhan vién hoc hoi va
mg dung nhimg thanh tyu cua cong nghé tién tién hién dai.

g. Hoan thién chinh sach quy trinh dich vu

Xay dung méi, thay thé, bd sung quy trinh khong con phu hop; chinh sta
quy trinh cung cap dich vu cho pht hop véi tinh hinh thuc té tai chi nhanh.

Do quy trinh th tuc cta ngan hang phtc tap doi hoi phai tudn thi nhiéu
quy ché, quy dinh. Do vdy Vietbank Hai Phong can trién khai cac luu dd thuc
hién cong viéc nham chuan hoa qui trinh giup cho nhan vién nim bat cong viée
nhanh chong va chinh xac. Cai tién, rat ngan quy trinh nham tao ra tién loi hon
cho khach hang nhu quy trinh nhan tién cua khach hang tién giri, quy trinh phat
tién cua khach hang tién vay, b tri cac phong ban bo phan hay c6 mdi lién hé
qua lai v6i nhau cting mot ting hay gan nhau dé tién phuc vu khach hang..., Nhu
vay cai tién nham toi uu hoa, toi da qué trinh cung tng dich vu cta ngan hang
cho khach hang.

Vietbank Hai Phong can thanh lap bo phan tiép tan, cham soc khach hang,
tao cho khach hang cam giac duoc ton trong mdi khi dén ngan hang giao dich
ddng thoi bd phan nay co chic niang huéng dan khach hang 1an dau dén giao
dich nhu khai bao thong tin, tra 101 cac thic mic, tu van, gigi thiéu vé cac quy
trinh cung g dich vu cia ngan hang cho khach hang.

Pé rit ngan thoi gian thyuc hién va thoi gian cho doi khong can thiét cia
khach hang. Vietbank Hai Phong nén bo tri cac ban vé huéng dan quy trinh, thi
tuc hién c6. O cong doan chi do nhan vién ngan hang thuc hi¢n, Vietbank Hai
Phong nén chon nhitng nhan vién xu 1y tot cac tinh hudng chuyén nghiép va
thong thao nghiép vu.

Xay dung méi, hoan thién cac quy dinh, quy trinh nhu: Quy dinh vé viéc



phuc vu khach hang, quy trinh quan 1y khach hang, tiép thi khach hang, quy
trinh giai quyét phan nan, khiéu nai vé 151 d6i v&i dich vu thé ATM khi tham gia
lién minh voi cac ngan hang khéac. Xay dung chinh sach gia, chinh sach giao
dich v6i khach hang theo cac phan doan. Quy dinh vé cham soc khach hang (sau
ban hang)....Vietbank Hai Phong can xay dung hoan thién hé

théng chim diém tu dong ddi voi dich vu tin dung, trudc mit ap dung ddi vai
tin dung ban 1é dé day nhanh thoi gian xir 1y hd so cho khach hang.

Trong giao tiép khach hang, thai 46 va phong cach phuc vu ctia nhan vién
cling anh huong 16n dén quy trinh phuc vu khach hang. Vi vay, véi mdi tinh
huéng, mdi con nguoi, & mdi diéu kién hoan canh khach nhau nhan vién cling
phai c6 cach Gmg xtr khac nhau nén nhét thiét can phai c6 quy trinh huéng dan
cu thé.

h. Hodn thi¢n chinh sdch vé méi trwong vit chit

Xay dung co s& giao dich khang trang, lich su tai tru s& chi nhanh va céc
phong giao dich dé khach hang va nhan vién thoai méi trong giao dich.

Van dé chinh ma Vietbank Hai Phong phai bo sung nhiing cong cu dé co
thé hién dién trudc khach hang ciing nhu gidi thiéu dich vu cho khach hang.
Trong moi truong giao dich can cha y cai thién bau khong khi giao tiép ciing
nhu hé théng thong tin chi dan khach hang tiép can véi cac dich vu ngan hang
dé khach hang hiéu rd hon nira vé viéc st dung dich vu.

Sap xép hop 1y cac co so ha tang nhu try sd, van phong giao dich, diém
phuc vu. Viéc sip xép bao gdm bd tri trong tru sé ngan hang, cac phong giao
dich, thiét bi, dd dac, khong gian, mau sic... tat ca nhiing yéu to do phai tao nén
khong khi than thién gitra khach hang va nhan vién ngan hang.

Sém thuc hién viéc mua va dau tu xay dung cac phong giao dich theo mo
hinh chuén héa cia VIETBANK theo yéu cau cia Téng Giam ddc Vietbank.

Pay nhanh tién d6 hoan thién tru sd chinh tai Khu cng nghiép



Stra chira, trang tri budng ATM khang trang, sach s& hon, tao an tuong ddi voi
khéach hang va noi bat mang mdt nét thiét ké dac trung cua VIETBANK.

Vietbank Hai Phong can dau tu thiét bi, cong nghé moi, loai bo thiét bi,
cong nghé cii lac hau, nhét 1a cac thiét bi dung cho giao dich truc tiép vo1 khach
hang. Lién tuc dau tu va nang cip hé thdng mang, lién tuc cip nhat cong nghé
moi dé 4p dung vao cung tmg dich vu va hoat dong quan 1y theo hudng tién tién,
hién dai.

Hién nay hé thong may ATM cua cic ngan hang trén dia ban Hai Phong
thudng xuyén bi gian doan mang, hét tién, gay kho khin cho khach hang khi
giao dich. Vi vay Vietbank Hai Phong can xir Iy khic phuc yéu kém cua duong
truyén thong tin han ché nhing 16i do mang thong tin giy ra bang cach phéi hop
va thiét 1ap quy ché xir 1y su ¢b k¥ thuét voi bén cung cap dich vu duong truyén
cap quang la cong ty Vién thong Hai Phong. Pong thoi thuong xuyén nang cap
may chi dé c6 thé luu trir dir liéu, cling nhu truy cdp thong tin cung cap cho
khach hang kip thoi, nhanh chéng va chinh xac. Bén canh d6 can cai thién chét
luong dich vu POS vi hé théng POS cua VIETBANK hién nay hoat dong chua
6n dinh, thuong xuyén xay ra 16i nhu: duong truyén khong diy mat két ndi, hét
hoa don, tra soat giao dich cham hay céc diém chép nhan thanh toan thé thuc
hién thu phi ctia khach hang.

Vietbank Hai Phong can trang bi man hinh hodc tivi du 16n & nhiing diém
giao dich dé khach hang theo ddi thong tin trong khi chd doi duoc ngan hang
phuc vu.

3.4. KIEN NGHI
3.4.1. P6i v6i Ngan hang Nha nuée
- Binh huéng cho cac to chire tin dung (TCTD) phat trién cac hoat dong

dich vu nham dam bao cho cac TCTD dau tu dung hudng, dau tu c6 hiéu qua,



can xem xét cac phuong an dé dua ra giai phap phat trién dong bd cac hoat dong
dich vu ngan hang.

- Thudng xuyén c6 nhitng thong tin vé tinh hinh phét trién dich vu cua cac
ngan hang trong khu vuc va trén thé gidi dé cac TCTD nam bat thong tin vé xu
huéng phat trién ciing nhu xac dinh dugc vi tri ctia minh trong tién trinh hoi
nhap.

- Thuc thi cac chinh sach tién té theo hudng st dung cac cong cu gian tiép,
tranh can thi¢p truc tiép vao hé théng ctia NHTM, nhim tang tinh ty chu, tu chiu
trach nhiém cua ngan hang thuvong mai.

- Thanh tra giam sat va xur 1y kip thoi cac hoat dong vi pham luat phap ctuia
cac ngan hang dé tao moi truong canh tranh lanh manh va binh ding giira cac
ngan hang thuong mai.

3.4.2. P6i véi NHTM C6 phan Viét Nam Thuong Tin

- Can xdy dyng mot chién lugc marketing cho su phat trién cua hé thong
VIETBANK, n¢ la co s& cho cac chi nhanh xay dung cac chinh sach marketing
cu thé phu hop véi diéu kién kinh doanh cua minh trén dia ban.

- Dya vao quy mo hoat dong va tinh hinh thyc té dja ban hoat dong cho
phép céc chi nhanh thanh 13p riéng mot b phan chuyén trach marketing.

- Tiép nhan va nghién ctru cac dé xuét tir Vietbank Hai Phong dé co hudng
phat trién dich vu phu hop véi dia ban va khu vue.

- Pau tu cong nghé hién dai dé hd tro cac nghi¢p vu nhu xép han tin dung
ndi bd ty dong dua trén s6 liéu Iwu trir; han ché viéc xu Iy sb liéu bao cdo b?mg
tay trén co s ning cao ning luc cong nghé dé hé thong tu dong chay dir liéu va
cac mau bao cao dot xuat va dinh ky cho Ngan hang Nha nuéc, Ban diéu hanh
dé bd tri nhan sy tap trung vao cong tac ban hang.

3.4.3. Pbi v6i Nha nuée

- Ho tro xay dung co sé vat chit, k¥ thuat, thic déy qua trinh hién dai



hoa cong nghé ngan hang. Cai tao mdi trudng kinh t&, moi trudng phap 1y thong
thoang, phu hop véi thong 1& quéc té.

- Tao mdi trudng kinh té xa hoi 6n dinh: Kinh té xa hoi c6 6n dinh va phat
trién bén viing thi do1 séng cua nguoil dan moi1 duoc cai thién, méi co diéu kién
tiép xtic v4i cac cong nghé thanh toan hién dai ctia ngan hang, tir d6 cic ngan

hang mo1 ¢6 thé mé rong dugce doi tuong phuc vu cia minh.

KET LUAN CHUONG 3

T nhitng han ché cia cac chinh sich marketing dang trién khai tai
Vietbank Hai Phong da trinh bay ¢ Chuong 2, trong Chuong 3 dua ra nhitng dé
xuat, giai phap, kién nghi nham hoan thién chinh sach marketing tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong.

Hoan thién chinh sich marketing tai Vietbank Hai Phong bao gém hoan
thién cac chinh sach dich vy, chinh sach gia, chinh sach phéan phéi, chinh sach
nhan sy, chinh sach truyén thong, c6 dong, chinh quy trinh dich vu va chinh
sach moi truong vat chat. Cac giai phap hoan thién chinh sach marketing nay bo
sung nhitng phan han ché ciia Chuong 2 va c6 y nghia thuc tién ddi véi viée
trién khai cac chinh sach marketing tai Vietbank Hai Phong.

Bén canh do, trong Chuong 3 luan van cling dua ra mdt s6 kién nghi doi
v6i Ngan hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin, Ngan hang Nha
nude Viét Nam, d6i v6i Nha nuée vé cai thién moi truong kinh té, thuc thi céc
chinh séach tién té theo hudng st dung céc cong cu gian tiép, tranh can thi€p truc
tiép vao hé théng ngan hang thuong mai, nham ting tinh tu chu, tu chiu trach
nhiém cta ngan hang thuong mai... dé tir d6 viéc ap dung cac chinh sach

marketing ctia cac ngan hang thuong mai c6 hiéu qua hon.



KET LUAN

Trong méi trudng kinh doanh nhiéu canh tranh, ngan hang nao gianh dugc
nhiéu mdi quan tAm va sy trung thanh cia khach hang ngan hang dé s& kinh
doanh thanh céng. Ngan hang nao thuc hién cac chinh sach marketing tot s& thu
hut khach hang mdi, gitt dugce khach hang hién tai va nang cao duoc vi thé cua
minh trude ddi thu canh tranh.

Pé thuc hién muc tiéu dén nam 2030 tr& thanh ngan hang hang dau tai Viét
Nam, VIETBANK khong ngung hoan thién chinh sidch marketing cia minh
nham nang cao ning lyc canh tranh trén thi truong.

Thong qua viéc nghién ctu 1y thuyét, thuc trang hoat dong ngan hang va
chinh sach marketing tai Vietbank Hai Phong, cong véi kinh nghiém thuc tién
cong tac trong nganh ngan hang cta minh, tic gia di hoan thanh luan vin tot
nghiép dai hoc v6i dé tai “Hoan thién chinh sach marketing tai Ngan hang
Thuong mai Co phﬁn Viét Nam Thuong Tin”. Vé&i su nd luc hét minh trong
nghién ctru cong véi su gitip dd tan tinh cua giang vién, cd6 Nguyén Thi Tinh hd
trg, nhitng nd1 dung va yéu cau nghién ctru da dugc thuc hi¢n déy du trong luan
van. Cu thé luan vin di giai quyét duoc cac van dé co ban sau:

-Trinh bay nhimg van dé 1y luan co ban vé dich vy, cic dic diém cua san
pham dich vu ngan hang va marketing ngan hang. Néu 1én duoc nhiing dic thu
cua dich vu ngan hang, cac chinh sdch marketing trong hoat dong ngan hang.

- Phan tich dugc thuc trang cac chinh sach marketing cua Ngan hang

Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong va dua ra



cac mat duogc va chua dugc cua cac chinh sach.

- Trén co s& nghién ctru 1y luan két hop voi thyc té, tac gia dd dua ra cac
giai phap nham hoan thién chinh sach marketing tai Ngan hang Thuong mai
C6 phan Viét Nam Thuong Tin chi nhanh Hai Phong.

Mic du duoc hoan thanh véi nhiéu ¢ ging, tuy nhién luan van nay ciing
khong thé tranh khoi thiéu sot, tac gia mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong

gop bo sung dé dé tai duoc hoan thién hon.



