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MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong nhitng nam vwra qua, hoat dong ngan hang nudc ta da cd nhiing
chuyén bién sau sic. Quy mo kinh doanh ngay cang mé rong ca vé sé lugng va
pham vi, cac loai hinh kinh doanh da dang va phong phu hon. Tir d6, viéc tiép
thi cac san pham dich vy ngan hang 13 rat can thiét. Néu khong co6 Marketing thi
ngan hang s& bi tri tré rat nhiéu va dan dan mat di tinh canh tranh trén thi truong.
Péi v6i cac qudc gia dang phat trién, marketing dich vu ngan hang khong phai
la mdt linh vuc méi, tuy nhién, véi Viét Nam, mdt nudc dang phat trién,
marketing dich vu ngan hang con 1a mét linh vuc méi ca vé 1y luan va thuc tién
trién khai. marketing dich vu ngan hang duoc coi 1a mot huéng di chuyén sau
ctia hoat dong marketing khi ung dung cic nguyén tac, quy luat ciia marketing
cong nghi¢p vao hoat dong cua mot linh vyc dac thu thién vé cac san phém vé
tai chinh, huéng dén viéc tim hiéu, khao sat, phan tich nhu cau cua khach hang;
thoi quen/ nhu cau st dung cac san pham tai chinh do ngan hang cung cp.
Nghién ctru hoat dong Marketing cho ngan hang 1 mot trong nhitng van dé
quan trong gop phan mang lai hiéu qua cho cac ngan hang. Hién nay, canh tranh
gilra cac ngan hang khong chi con ¢ 1ai suét, chat lugng dich vu ma thuong hi¢u
ngan hang ciing 1a mot yéu t6 song con khong kém phan quan trong. Vi thé, viéc
thuc ddy hoat dong Marketing ngan hang dugc cac nha ngan hang quan tdm chd
trong. Khong nam ngoai quy luat chung, Ngan hang TMCP dang phai d6i mat
v6i nhimg thach thirc canh tranh trong hoat dong ngan hang. Véi mong mudn
tim hiéu nhitng chuyén bién, d6i thay cung nhimg kho khin noi tai trong qua
trinh hoat dong cua Ngan hang , ban than em da thyc tap & Ngan Hang TMCP
Qudc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray. Sau thoi gian thuc tap, véi
kién thirc dugc trang bi trén giang dudng cung tinh cip thiét cua thuc té hoat
dong ngan hang, em di chon cho minh dé tai “Giai Phap Hoan Thién Hoat Dong
Marketing Cho Ngan Hang Thuong Mai C6 Phan Quéc Té Viét Nam tai phong
giao dich Lach Tray” dé 1am d¢ tai khoa luan t6t nghiép



2. Muc dich nghién ciru

Muc tiéu ctia khoa luan la nghién ctru hoat dong marketing ctia hgan hang
TMCP Qudc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray, tur d6 dua ra nhiing
giai phap hoan thién va diy manh hoat dong marketing cho ngan hang TMCP
Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray. Can ctr vao muc tiéu da xac
dinh trén, nhiém vu nghién ctru ciia khoa luan bao gdm nhiing nodi dung chinh
sau day:

- Hé théng nhiing van d¢ 1y luan vé hoat dong marketing ctia ngan hang
ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

- Phan tich va danh gia thyc trang hoat dong marketing ctia ngan hang
TMCP Quédc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

- Xac dinh cac vu diém va han ché cta hoat dong marketing dé tir d6 dua
ra mot sd giai phap nham hoan thién va day manh hoat dong marketing cho ngan
hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

3. Cau héi nghién ctru

Marketing anh huong thé nao ddi véi nganh Ngan Hang ?

Céc giai phap hoan thién hoat dong Marketing dugc dua ra véi muc dich
gi?

Céc hoat dong Marketing ctia ngan hang TMCP hién nay dd phu hop nhat
hay chua ?

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tugng nghién ciru ciia dé tai 1a hoat dong marketing ciia Ngan hang
TMCP Qudc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

- Pham vi nghién ctru:

+ Vé& khong gian: Kho4 luan nghién ctru trong pham vi nganh ngan hang,
cac sd liéu phén tich chi yéu cia Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai
phong giao dich Lach Tray trén pham vi lanh thd Viét Nam va mot sé ngan hang
TMCP 16n cung nganh.

+ V& thoi gian: Khoa luan danh gia thyc trang hoat dong marketing cta

Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray trong giai
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doan 2020-2022 va dé xuét mot sb giai phap nham hoan thién va déy manh hoat
dong marketing ctia Ngan hang TMCP Qudc Té Viét Nam tai phong giao dich
Lach Tray trong tuong lai.

5. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap luan: Khoa luan st dung tong hop cac phuong phap nghién
ctru chu trong phuong phap hé thong hod, phan tich, tong hop, so sanh dé danh
gia diém manh diém han ché trong hoat dong marketing tai Ngan hang TMCP
Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray. Khod luan ké thura nhitng
nhan t6 hop 1y cua cac cong trinh khoa hoc da duoc nghién ciru, tién hanh phan
tich va lua chon tri thirc dé thuc hién muc tiéu va nhiém vu nghién ctru cua khoa
luan

Phuong phap thu thap va xt 1y dir liéu: S6 liéu tht cip duogc thu thap tir
bao cao thudng nién, cac bao cao kiém toan, bao cao tong két hoat dong kinh
doanh, hoat dong marketing ctia Ngan hang TMCP Qudc Té Viét Nam tai phong
giao dich Lach Tray giai doan 2020-2022. Tong hop céac thong tin va so liéu lién
quan dén van dé nghién ctru tir cac sach tham khao, tap chi, cong trinh khoa hoc,
bao dién tircac quy dinh lién quan dén hoat dong marketing, truyén thong cia
Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

Phan tich théng tin cac thong tin lién quan t&i ndi dung dé tai nghién ciru
s& dugc st dung Phuong phap phan tich, so sanh; Phuong phap tong hop, danh
gia dé dua ra két luan, dé xuéat dé dat duoc muc dich nghién ctu hoat dong
marketing cua Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach
Tray.

Nhiing thong tin so cap thu thap tir thuc t& em con nghién ciru dua trén dir
liéu c6 san tir cac bdo céo ndi bo ciia Ngan hang TMCP Qubc Té Viét Nam tai
phong giao dich Lach Tray va nhimg ngudn dit liéu thtr cap dang tin cay khac.
Hé théng hoa va phan tich nhiing van dé co ban vé hoat dong va quan tri h¢
thong marketing trong Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich
Lach Tray.



6. Noi dung cia khoa luan

Dé tai nghién ctru dugce trinh bay thanh 3 phan chinh

O chuong dau tién, khoa luan gidi thiéu tong quan vé marketing dich vu
ngan hang, vai tro va sy can thiét cia marketing dich vu ngan hang. Bén canh
d6, & chuong nay khoa luan ciing khai quat cac 1y thuyét vé cac hoat dong
marketing co ban tai ngan hang. Nhitng van dé dugc néu ra ¢ chuong nay sé 1a
co s& Iy luan dé phan tich thuc trang hoat dong marketing cta ngan hang TMCP
Quéc Té Viét Nam (Phong giao dich Lach Tray) & chuong tiép theo.

Chuong thr hai ngoai viéc gi6i thiéu chung vé Ngan hang TMCP Qudc
Té Viét Nam tai Phong giao dich Lach Tray, khoa luan c6 dé cap dén két qua
hoat dong kinh doanh cua Phong giao dich Lach Tray trong giai doan 2020-2022

O chuong nay, khoa luan di sdu va tap trung phan tich thuc trang hoat
dong marketing tai Phong giao dich Lach Tray thong qua cac sd liéu thr cap va
so cip do em thu thap va tong hay duoc tir CAC ngudn va tai liéu ndi bo ciia ngan
hang. T nhitng phan tich ndy rat ra dugc nhitng diém manh, diém yéu, co hoi,
thach thic va 13 co s& quan trong dé xdy dung cac giai phap cu thé tai chuong ba

Chuong cubi cung, & chuong ndy em dua ra cac giai phap nham nang cao
va hoan thién tot hon hoat dong marketing cia Phong giao dich Lach Tray hién
nay, bao gém toan bd cac giai phap cho mé hinh marketing. Nhiing giai phap
nay tap trung giai quyét nhitng han ché va nhiing van dé con tén dong trong hoat
dong marketing ciia Phong giao dich Lach Tray nhim huéng t6i muc tiéu 1a

nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh cia ngan hang



CHUONG I
CO SO LY LUAN VE MARKETING TAI CAC NGAN HANG
THUONG MAI
1.1 Téng quan vé hoat dong marketing ngan hang
1.1.1. Khai niém marketing ngan hang

Hién nay c6 kha nhiéu quan niém vé marketing ngan hang xét dudi cac goc
nhin khac nhau vé hiéu qua ma marketing mang lai cho ngén hang. Bé 1am rd
khai niém chung nhat vé marketing ngan hang, xem xét cic quan diém vé
marketing va hoat dong kinh doanh ngan hang s& lam rd ban chat ciia hoat dong
nay. Can cir vao mot sd quan diém vé marketing di phat trién trong cac doanh
nghi€p san Xuit va ban hang, marketing 1a viéc xac dinh dugc cac nhu cau ¢
kha ning thanh toan, céc thi trudng tiém nang dé lap ra cac myc tiéu kinh doanh,
cac chuong trinh hanh dong nham théa méin cac nhu cau mot cach c6 hiéu qua
hon so v6i d6i thu canh tranh dong thdi van thich ing véi thi truong”.

Dinh nghia ctia Hiép ho1 Marketing My (1985) : “Marketing 1a qué trinh
1én ké hoach, trién khai viéc thyc hién ké hoach, x4c dinh san pham, gia ca, yém
tro, truyén ba y tudng, phan phdi hang héa, cung cap dich vu nham thoa min
muc tiéu cta cac ca nhan va cac to chic”. Theo khai niém nay marketing bao
trum toan bg hoat dong ctia doanh nghiép: san Xuat hang hoa, xac dinh gia, phan
phéi, xuc tién.

Theo Philip Kotler (1997): “Marketing la mot hoat dong cuia con nguoi
nham théa méan nhu cau va mong mudn thong qua trao doi”. Trong khéi niém
cua Philip Kotler, marketing khong c6 gidi han linh vuc 4p dung, trong thoi gian
ap dung nhan manh viéc nghién ctru nhu cau cta khach hang trude khi san xuat.

Ngan hang la céc t6 chirc tin dung duoc thanh 1dp véi nghi¢p vu chinh 1a
nhan tién giri, sau d6 st dung sd tién nay dé cap tin dung, cung ung cac dich vu
thanh toan va cac hoat dong kinh doanh khac c6 lién quan dén tai chinh nham
muc dich loi nhuan. Khi marketing 4p dung vao ngan hang 1 to chtc kinh

doanh dich vu tai chinh da c6 rat nhi€u cac quan diém khac nhau.



Marketing ngan hang 13 toan bd qué trinh t6 chirc va quan 1y ciia mdt ngan
hang, tir viéc phat hién ra nhu cAu ctia nhom khach hang da chon va théa man
nhu cau cta ho bang hé thdng cic chinh sach bién phap nham dat muc tiéu loi
nhuan nhu du kién; Marketing ngan hang 13 toan b cac nd lyc cua ngan hang
nhim thoa min nhu ciu cia khach hang va thuc hién muc tiéu loi nhuén;
Marketing ngan hang 1a mot chtrc ning ctia ctia hoat dong quan trj nham dung
huéng cac san pham dich vu ma ngan hang phuc vu nhitng nhém khach hang da
chon cia ngan hang.

Nhu vy, cin ct trén quan diém marketing (mg dung trong doanh nghiép
san xuat va dich vy, cin ¢t trén quan diém khéi quét vé hoat dong ngan hang, co
thé rit ra nhitng dic diém co ban chung nhu sau: Marketing ngan hang c6 xu
hudng tmg dung cic quan diém, nguyén tic, ndi dung, phuong phap cua
marketing img dung trong hoat dong dich vu. Marketing ngan hang luon dat cao
viéc t6 chirc dich vu thich Gmg nhanh hon véi sy bién doi cia thi trudng, thé
hién sy thong nhat cao d6 giita nhan thtrc va hanh dong phan tng cta ngan hang
voi thi truong nham xac dinh dugc nhu cau, mong mudn cta khach hang va cach
thire dap Gmg n6 mot cach hiéu qua hon déi tha

Loi nhuan la muc tiéu duy nhat can dat cudi cung cua marketing ngan
hang. bé dat duge muc tiéu do6 thi muc tiéu ban dau d6 1a can nang cao nang luc
phuc vu nham dap tGng tot nhat voi su hai 1ong cta khach hang. Pay sé 1a thudc
do trinh d¢ phuc vu va hi¢u quéa hoat dong marketing cua mdi ngan hang.

Tom lai, dua trén thyc tién trién khai marketing ngan hang va quan diém
rt ra tir nhitng van dé théng nhét nhu trén, ta c6 thé dua ra mot khai niém tuong
d6i cin ban, rd rang va day du hon: “Marketing ngan hang 13 viéc t6 chuc phdi
hop cac bd phan ngan hang dé xac dinh va dép tng cac mong mudn vé dich vu
tai chinh ctia khach hang nhanh chong va hiéu qua nhat dua trén muc tiéu sy hai
long cua khach hang”.

1.1.2. Pic diém clia marketing ngan hang

Céc nganh dich vu tmg dung marketing hién nay rat phong phu va da dang.

bac diém cua marketing ngan hang dugc hinh thanh trén co s& van dung ndi
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dung cta marketing dich vu vao hoat dong ngan hang. Tuy nhién marketing
ngan hang ciing co cac dic diém riéng biét nhu sau:

Thit nhdt, marketing ngan hang 1a loai hinh marketing dich vu tai chinh

Ngén hang chiu anh hudng truc tiép béi yéu t6 su hai 1ong cta khach hang
do céac dich vu nhan tién gui tiét kiém, cho vay, thanh toan quéc té.... 13 hoan
toan truc tiép dén khach hang cudi cung. Cac dich vu tai chinh hoat dong theo
nhu cau khach hang va san pham dich vu ngan hang c6 nhimg dic diém chung
cta kinh doanh dich vu 1a tinh v hinh, chinh vi vy khi muén kich thich nhu
cau tiéu dung dich vu can phai mé rong truyén thong quang ba nham ting stc
hap dan thong qua viéc nang cao mirc dd nhan biét dich vu. C6 thé néi, theo Ngo
Thanh Tuy (2015), cdm nhan dbi v6i khach hang mua dich vu tai chinh chi la
thong tin vé ngan hang, loi ich dich vu tai chinh dang mua, cam quan chung vé
hinh anh diém giao dich, mirc do trang bi cong ngh¢ va thai do phuc vu cua nhan
vién giao dich.

Thir hai, marketing ngan hang thudc loai hinh marketing huéng noi.

Pic diém cia marketing hudng ndi 13 viéc nang cao hiéu qua hoat dong
clia toan thé nhan vién ngan hang theo dinh hudéng hai long, hiéu qua va nhanh
chong (Miiller, 2006), Nhiam dat duoc sy hai long tir bén ngoai, ngan hang phai
c6 xu hudéng chuan hoa kién thtrc, dai ngd, cling nhu xay dung van hoa doanh
nghiép dé tao sy chuan hoa va hai 1ong tir bén trong cho nhéan vién cua minh.

Thir ba, marketing ngan hang mang dic diém ctia marketing dya trén quan
hé

Quan hé dugc nhac dén day 1a mdi quan hé giita khach hang va ngan hang
dic biét 1a duy tru khach hang truyén théng hién tai. Ngan hang doi hoi can tap
trung nhiéu hon vao viéc huy dong ngudn luc nham hoan thién méi quan hé trao
d6i. Biém vuot trdi cua marketing ngan hang dya trén cac mdi quan hé dem lai
larat ngan thoi gian thuc hién nghiép vu ngan hang. T trang thai nghiép vu
thuong lugng chuyén nhanh sang giai doan thuc hién cam két giita cic bén

(Siddigi, 2011),



1.1.3. Chirc nang cia marketing ngan hang

Chirc nang cia marketing ngan hang dugc dinh nghia 1a nhiém vy, cong
viéc ma bo phan marketing ngan hang phai thyc hién. Theo Lenka va cong su
(2009), Marketing ngan hang thudng tap trung vao cac chirc ning chu yéu nhu
Sau.

Thir nhdt, marketing thuc hién chirc ning dinh hudng

Dinh huéng duoc hiéu 12 viéc 1am cho céc san phém dich vu cua ngan hang
thich mg v&i nhu ciu cua thi truong. Chiric ning nay mang y nghia chi 1d
marketing c6 chtic ning dinh huéng ngan hang trong viéc tao ra san pham tai
chinh gi? cung cép cho dbi twong nao? va vao luc nao thi phu hop nhét?. Piéu
nay thé hién qua vi¢c tao ra cac san phém dich vu tai chinh tién ich, hép dan, dap
mg v6i nhu cau ngdy cang da dang cta khach hang, tir 46 nham tao ra lgi thé
trong canh tranh cho ngan hang.

Thit hai, marketing thuc hién chirc nang phan phéi.

Phén phdi viéc t6 chirc, ngan hang dua thong tin va san pham dich vu ngan
hang t6i cac nhém khach hang di chon. Qua trinh ndy bao gdm: Tim hiéu va lya
chon dia diém trién khai san pham dich vu hodc tip khach hang tiém ning phu
hop véi san pham véi cac bo phan khac nhau cua ngan hang; Thiét ké cac tai
liéu huéng dan t6i khach hang nham gitp khach hang c6 day du thong tin, hiéu
va lya chon san pham dich vu ngan hang; Marketing thu thap thong tin tir phan
hdi tir khach hang d& didu chinh, xir Iy kip thoi cac 151 c6 thé xay ra; TH chirc
cac hoat dong hd tro, phuc vu khach hang tai cac diém giao dich; Cai tién hé
théng kénh phan phdi san pham hién dai nham dap ung nhu cau khach hang.

Thir ba, marketing ngan hang thuc hién chttc ndng dinh huéng cac hoat
dong ti€u thu giao dich truc tiép

Tiéu thu san pham dich vu ngan hang phu thudc vao mét sé nhan té quan
trong 1a chét luong san pham dich vu va sy hop 1y vé gia. Pong thoi chirc ning
nay dinh huéng mdot chudi cac hoat ddng cho moi nhan vién giao dich phai tuan

thunhu: Tim hiéu khach hang, chuan bi tiép xuc voi khach hang, tiép can khach



hang, gi6i thiéu san pham dich vu va hudng din thu tuc st dung, xir 1i hop li
nhiing truc tric xay ra va tiép xuc cudi cing véi khach hang.

Thir fur, marketing ngan hang thyc hién chirc ning yém trg.

Churc nang yém tro 1a chuc ning hd tro tao diéu kién thuan lgi cho viéc
thuc hién t6t 3 chirc ning trén va giam thiéu rui ro cho hoat dong kinh doanh
ngan hang. Mot sé hoat dong dién hinh nhu: tao ra sy khac biét cho san pham,
quang céo, xtc tién ban hang, quan hé véi cong chung.

Thit ndm, marketing ngan hang thuc hién chirc niang diéu hoa phédi hop.

Marketing phai thyc hién diéu hoa mot cach tong hop toan ngan hang, diéu
hoa phéi hop cac bd phan, chitc ning cta cong ty. Phdi hop cac bd phan ngan
hang t6 chirc van hanh chirc ning marketing. Piéu hoa két hop cac hoat dong
cua marketing chirc nang v&i marketing trong tirng nghi€p vu ngan hang. Nam
chiic ning co ban nay da cho thdy dugc vi tri va tim quan trong cta marketing
ngan hang. Cac chirc ndng trén co mbi quan h¢ mat thiét véi nhau, tac dong hd
tro 1an nhau cung phat trién. Dua trén cac chuc nang va dac diém co ban cua
marketing ngan hang, ta c6 thé thiy rd marketing hdn hop (7P) chinh 1a phuong
thie ap dung pht hop va hiéu qua cho cac chién luge ctia ngan hang.

1.2. Noi dung ctia hoat dong marketing ngan hang

1.2.1 Nghién ctru thi truong

“Nghién ctru thi truong (Marketing Research) 1a viéc thu thap, ghi chép,
phan tich dit liéu vé cac van dé lién quan dén viéc marketing san pham va dich
vu”. Do vay, nghién ctu thi truong, dugc hiéu 13, bao gém toan by hoat dong
nhan dién, lya chon, thu thap, phan tich nhiing thong tin lién quan dén khach
hang dbi tha, thi truong muc tiéu va c6 thé 1 toan bd vé nganh lién quan, nham
hd tro cho viéc ra quyét dinh lién quan dén qua trinh xac dinh va xir Iy cac van

dé trong kinh doanh va ndm bat co hoi mdéi, dic biét 1a gidm thi€u rui ro.

Muc dich cua viéc nghién cuu thi truong va lua chon thi truong muc tiéu
gitip cho ngan hang thau hiéu duoc nhu cau cua thi truong trong phan khuc/ thi
truong muc tiéu dé co su phuc vu tét nhit cung nhitng san pham dich vu phu

hop nhét



- Quy mo va xu hudng thi truong

Quy mé thi trudng chic chin anh hudng rat nhiéu dén chién luoc kinh
doanh ctia ngan hang. Sau khi nghién ctru vé quy mé thi truong ngan hang co
thé 1én duogc chién luge kinh doanh phu hop, xac dinh chién lugc gia ca, chién
lugce tiép can, hinh thirc quang céo, tiép thi phi hop nhét v6i khach hang tai thi
truong ndy. Pay 1a nhiing thong tin can thiét trude khi ngan hang chinh thirc dua

san pham ctia minh vao mot thi trudong tiéu thu

Duya vao cac chirc niang va dic diém co ban cua marketing ngan hang
thuong mai, ta c6 thé thdy rd marketing hdn hop (7P) chinh 1a phuong phap ap
dung phu hop va hiéu qua cho cac chién lugc ctia ngan hang thuong mai.

Ngoai ra, viéc phan tich quy mo thi truong dong nghia véi viéc ngan hang
s6 xac dinh duoc timg budc di/timg giai doan kinh doanh phu hop c6 thé giap
hoat dong ban hang phat trién t6t hon. Hodc khi can thiét, ngan hang c6 thé thir
nghiém thay doi ké hoach kinh doanh theo hudng khac sau thoi gian thir nghiém
ban dau. Tém lai quy mé thi truong s& 14 budc dau gitp tao ra chién lugc kinh
doanh phu hop va c6 thé dot pha theo giai doan cy thé

- Péi thu canh tranh

Péi thil canh tranh trong ngan hang duogc hiéu 13 mot hodc tip hop cac chu
thé, t6 chirc kinh doanh thuc hién cung cap san pham dich vu thoa man nhu cau
cua khach hang trong linh vyc tai chinh ngan hang trén cung thi truong véi
nhiing tac dong tao nén nguy co lam gidm lg1 ich cua cac ngan hang trong mat
pham vi khong gian va thoi gian nhat dinh. Cac d6i thu canh tranh duoc phan
loai dua trén céc ti€u chi dugc xac dinh theo: thi truong tham giakha nang canh
tranh va tiép can thi trudng, san pham/ nhom san pham, loai hinh trung gian tai
chinh.”

Trong nhitng nim gan day, sy canh tranh trong nganh ngan hang ngay cang
gay git voi nhiéu dién bién phirc tap, qua trinh phan tich dbi thii canh tranh gitp
cac ngan hang co thé hiéu siu sic vé cac dbi thu hoat dong trong nganh va sy

van hanh, thay doi, phat trién cta toan nganh, tir d6 s& c6 nhimg thich tmg phu
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hop v6i nhitng doi hoi tir thi truong. Ddi thu canh tranh cia c4c ngan hang
TMCP thuong 1a cac ngan hang TMCP khac c6 cung phan khuc khéach hang, san
phém dich vu; déi thu truc tiép; dbi tha gian tiép; ddi tha tiém an; dic biét trong
su phat trién khong ngimg ctia cong nghé va su van dong cua nén kinh té, dbi
tht cia ngan hang TMCP con chinh 1 ngan hang TMCP d6 trong twong lai dé
c6 thé giai quyét duoc bai toan cua sy ting trudng va phat trién. Pon ctr nhu d6i
tha canh tranh truc tiép cua Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam duoc xac dinh
la Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh vuong (VPBank) trén cac phuong dién
xéac dinh nhu cung tap khach hang tiém ning va su twong dong trong danh sach
san pham dich vu cung cép

“Khi ngan hang tién hanh phén tich d6i thu canh tranh, mot trong nhiing
yéu cau dau tién dé xac dinh duoc d6i thi canh tranh chinh 1a ngan hang can xac
dinh dugc ngan hang nao dang cung cdp nhitng san pham, dich vu ra sao, kénh
phan phdi ctia ngan hang dé c6 thé ¢ nhimg hanh dong thay doi va phat trién
pht hop nhat, tao sy khac biét va ting kha ning canh tranh cia minh.

- Lua chon thi truong va khach hang muyc ti€u

Muc tiéu marketing dich vu ngan hang trong viéc lya chon thi truong va
khach hang muc tiéu 1a c6 dugc nhiing thi truong tap trung lugng khach hang cé
nhu ciu giéng nhau, d& nhan biét, ndm bat va tap trung ngudn luc dé dap tmg
nhu cau, thi hiéu khach hang hiéu qua hon, c6 kha ning mang lai loi nhuan
mong doi cho ngan hang. Pé lya chon thi truong va khach hang muc ti€u, ngan
hang can nghién ctru khach hang dua trén mot so tiéu chi vé ving dia 1y, do tuoi,
gidi tinh, trinh dg, thu nhép, tinh trang hon nhan, ton giao, tinh trang gia dinh,
16i sdng, tang 16p xa hoi...

Céc budc ciia qua trinh dinh vi thi truong va khach hang muyc tiéu gom:

X4c dinh nhitng thudc tinh khac biét tiém nang: Phan tich nhiing dac diém
khac biét vé& san pham, quy trinh dich vu, mdi truong va phuong tién phuc vu
nhan sy, nhan dang hinh anh, gié ca... dé dua ra nhiing dac diém tdi wu nhét cua
ngan hang. Cac khach hang muc tiéu ludn an tuong tét ddi véi nhitng san pham

chét lugng cao, gid ca hop 1y; cach trang tri, cAu tric tru so giao dich dep quy
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trinh phuc vu hién dai sy giao tiép nhiét tinh, lich thiép, nang luc lam viéc cua
nhan vién tao dugc thién cam noi khach hang. Bén canh do, cadc hinh anh, mau
séc, slogan, biéu turong, bau khong khi giao dich, cac hoat dong bao trg cling dé
lai diu 4n sdu dam noi khach hang.

Lua chon diém khac biét: Ngan hang cin quyét dinh lya chon bao nhiéu
diém khac biét 13 t6i wu, va thiét ké cac thudc tinh nay nhu thé ndo dam bao day
1a diém khac biét mang lai loi ich, gia tri cao nhat cho khach hang va ban than
ngan hang. Cac diém khac biét ndy phai dép tmg ding ky vong, dé thim nhap
vao bo nhé, phu hop kha ning chap nhan chi tra caa khach hang; mang lai ban
sac riéng cho ngan hang ma cac dbi thi khach khong dé dang sao chép.

Truyén thong sy khac bi¢t. Sau khi xay dung hoat dong dinh vi r0 rang,
ngan hang can quang ba rong rai hoat dong dinh vi nay dén khach hang muc tiéu
mot cach hi¢u qua

Tém lai, d¢ dinh vi thi truong muc tiéu viéc xac dinh va lya chon lgi thé
canh tranh 13 rat quan trong. Khi mot ngan hang dua ra duoc thudc tinh khac
biét mang lai gia tri vuot troi, chiém dugc vi tri r0 rang trong tam tri khach hang,

ngan hang do6 da dinh vi thi trudong muc tiéu thanh cong.

1.2.2. Phat trién san pham (Product)

Ngén hang can xac dinh danh muc san pham va dic tinh cta timg san pham
dich vu ma ngan hang sé cung ung ra thi truong. Day chinh la cic danh muyc
phan biét dich vu thoa mén cac nhu cau vé vén, nhu cau tiét kiém hay nhu ciu
vé thanh toan cho hoat dong Xuat nhap khau. Vi du mét danh muc nhom céc san

pham dich vu ngan hang c6 thé nhu bang sau:
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Bang 1.1. Danh muc san pham dich vu ngan hang

Nhom san phém dich vu

.. | Chovay | Chovay | Bao Tiét . Pau
Chuyén tién . . o B _ Ngoai t¢
camco | canhan hiém kiém tur
_ o Bao Tai .| Dich
Tai khoan | Lai suat . B Hoén do1 .
N _ . Thau chi hiém khoan ' vu dau
véng lai co dinh . o, ty gid
tién gui | ti€t ki€ém tu
Tai
Vay mua khoan Giao
. . 4 ~ ~ Béo ~- 7 .
Tai khoan | Laisuat | 00, mua P l&i cao, | Muaban | dich
X - K A \ 1em \ = A ,
hudéng dan | bién doéi | nha, du b tai ngoai t¢ | chung
nna
hoc khoan khoan
tich luy

Noi dung co ban cta chién lugce san pham 13 phai phat trién va quan 1y co
hi¢u qua danh muc san phém dich vu cua ngan hang. Danh myc san phém dich
vu lién quan dén viéc lya chon cac san pham dich vu va quyét dinh s& cung cép
ra thi truong nhitng san pham dich vu gi, cho dbi tugng khach hang nao. Nhiing
san pham dich vu duoc giit lai s& 13 san pham dich vu phu hop voi nhu cau cia
khach hang, c6 kha ning phat trién va dem lai loi nhuan cho ngan hang.

Sau khi c6 danh muc san pham, ngin hang can xac dinh thudc tinh san
pham bao gém cac yéu to nhu tinh tién ich, tén, nhan hiéu biéu twong, chu trinh
trién khai thanh toan trong hé théng, sau d6 ngan hang hoan thién san pham. Khi
cac san phém, dich vu duoc hinh thanh va dua vao trién khai thuc té trong hé
théng, san phém can phai thuong xuyén duogc kiém dinh lai su phu hop va bo
sung cac tién ich thudc tinh madi hodac bo baot cac thudc tinh 16i.Phat trién san
pham moi 13 ndi dung quan trong nhat trong chién luoc sin phiam cia ngan
hang. Quy trinh co ban cta phét trién san phdm méi cta ngan hang dugc tién
hanh qua cac budc sau:

Hinh thanh y tuong: Pay la cong viéc cua bd phan phat trién san pham, ¥

tudng san pham mai co thé dén tir cadc chuyén vién nghiép vu rat ra kinh nghiém
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tir qué trinh giao dich thudng xuyén véi cac nhu ciu bién ddi cua khach hang
hodc ¢c6 thé xay dung tur cac nguén diéu tra thi truong, hoc tap kinh nghiém tir
ngan hang ban trong va ngoai nudc.

- Lua chon y tudng: Trén co s& xem xét danh gid cac y tudong dua trén su
pht hop v6i cong nghé va hé théng ngan hang, kha ning canh tranh va quan ly
dich vu, ngan hang lua chon y tuong mang tinh kha thi va hiéu qua nhat.

- Trién khai va kiém dinh: M6t sé ¥ tuéng khi dua vao trién khai toan hé
théng can phai dugc kiém dinh dé diéu chinh, do d6 ngan hang thuong lua chon
mot khu vuc hodac mdt tdp khach hang nhét dinh trién khai thi diém dich vy,
thuthdp cdc phan hdi dé diéu chinh truéc khi tung ra san pham trén toan hé
théng.

- Ra mat san pham dich vu mdi trén toan hé théng: Pay 1a cong viéc to
chtic toan bo hé thdng dé chuan bi tot cho thoi diém ra mat. Quy trinh cudi nay
thuong dugc di kem véi chién dich quang cao, hop bao, khuyén mai trén toan hé

théng ngan hang.

1.2.3. Pinh gia (Price)

Trong chién luwoc marketing cua cac nganh cong nghiép va thuong mai,
chinh sach gia duoc xac dinh trong tung thoi ky kinh doanh va ludén gitr vai tro
quan trong. Gia ca clia cac to churc tai chinh ngan hang ngay nay méi tré thanh
van dé duoc quan tim nhét 13 tir ndm 1980 tré lai ddy. Boi sy canh tranh trong
linh vuc tai chinh ngan hang ngdy cang gia ting va gia ca khong chi 1a yéu t6
canh tranh giita cac ngan hang ma con c6 tac dong manh mé dén quyét dinh lua
chon san pham dich vu va ngan hang ciia khach hang.

Trong quan hé kinh té, gia ca ctia mot san pham duogc hiéu 1a sd tién ma
ngudi mua phai tra cho ngudi ban dé nhan duoc quyén st dung, so hiru hang
hoa. Ngan hang 1a doanh nghiép kinh doanh quyén sir dung hang hoéa tién té nén
hoat dong kinh doanh co ban ciia ngan hang 13 “mua” va “ban” quyén sir dung
hang hoa tién té. Khi mua vén ngan hang phai tra cho khach hang mot s6 tién lai

dé duoc sir dung khoan von d6 trong mot thoi gian nhat dinh. Khi ngan hang ban
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quyén st dung vén cho khach hang, khach hang ciing phai tra cho ngan hang
mot khoan tién 13i vay trén co s& thoa thuan giira khach hang véi ngan hang.
Ngoai ra ngan hang con cung cap cho khach hang cac dich vu phuc vu cho viéc
st dung tién nhu thanh toan, tu van, cho thué két sit va khach hang ciing phai
tra cho ngan hang mot khoan tién phi theo quy dinh ctia ngan hang.

Gi4 cta san pham dich vu ngan hang 14 s tién ma khach hang hay ngan
hang phai tra dé dugc quyén st dung mot khoan tién trong thoi gian nhat dinh
hodc str dung cac san pham dich vu do ngan hang cung cap. Pinh gia 14 cong
viéc quan trong trong viéc xdy dung chién lugc marketing cta ngan hang. N6
khong chi anh huong tryc tiép dén cac hoat dong marketing ma con anh hudng
dén hoat dong va thu nhdp cua ngan hang. Tuy nhién, viéc dinh gia san phim
dich vu ngan hang hét strc phirc tap vi nd bi chi phdi boi nhiéu nhéan t6. Néu dat
ra mirc gia qua thap thi ngan hang khong thu duogc loi nhuén, con dit gia qua
cao trong khi chat luong san pham dich vu khong co gi vuot trdi, st hip dan
ctia san pham dich vu lai thap thi chic chan s& c6 nhiéu khach hang chuyén sang
str dung san pham dich vu cta cac ngan hang khac c6 gia kich thich hon. Vi vay
cac quyét dinh vé gia phai hét stc linh hoat, ngan hang can phai thuong xuyén
diéu chinh murc gia cho phu hop véi timg diéu kién cu thé.

Khi dua ra cac quyét dinh vé gia cho san phﬁm dich vu ctia minh, ngan
hang can xem xét cac yéu t6 co anh hudong dén gid. Do 1a cac nhéan té bén trong
ngan hang nhu cic muc tiéu marketing ctia ngan hang, cic bién sb khac trong
chién lugc marketing mix,chi phi cho san pham...cling nhu cac nhan to bén
ngoai nhu nhu cau ciia khach hang véi san pham dich vy, gia ctia ddi thii canh
tranh, chinh sach ctia ngin hang Nha nuéc hay sirc khoe cia nén kinh té.

Nhin chung, ngan hang s& linh hoat hon trong viéc dinh gia khi san pham
hay dich vu ctia ho méi la va doc déo. bdi véi nhirng san phém thong dung hay
phé bién, su linh hoat s& kém hon vi khach hang da co nhiéu su lya chon va so
sanh.

Néu ngan hang dinh gia cao hon thi trudng chung, viéc ban hang tré nén

kho khin, con néu ho dinh gia qua thap thi s6 lugng hang ban tam thoi tang 1én,
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nhung sé& ching lai khi cac d6i thu canh tranh ha gid. Mot s6 ngan hang da thanh
cong trong viéce duy tri gia thanh cao bang cach bd sung cic san pham rat binh
thuong cua ho nhiing vu diém vé sy doc dao, chit lugng hay su moi la. Ngan
hang ciing c6 thé tang cac gia tri cho khach hang nhu tu van cho khach hang sir
dung céc dich vu t6t nhit cia ngan hang, ciing nhu cic nghiép vu dau tu an toan
va sinh 101 cao nhat, cung cép cho khach hang cac thong tin tai chinh ¢ lgi. Du
ngan hang dinh gia san pham hay dich vu & murc nao thi yéu té gia ca ciing thuc
su quan trong trong marketing hdn hop va cé tacdong dén két qua kinh doanh.
Bén canh d6, trong nganh ngan hang yéu td gia ca chinh 1a muc 14i suat ma
ngan hang dua ra cho khach hang, dong thoi cling 1a chi phi cho cac san pham
dich vu ma ngan hang st dung. Ngoai ra, gia ca cta san pham dich vu con chiu
su quan 1y va chi phéi cia Ngan hang Nha nudc ludn co su diéu chinh va so
sanh gitta cac ngan hang. Yéu t6 gia ca khong phai 1a yéu t6 tac dong 1én long
trung thanh ctia khach hang ma tac dong truc tiép dén hanh vi tiéu dung cia
khach hang. Do vay, ngan hang can dua ra duoc cac chinh sach gia hop 1y va
canh tranh dé thu hat khach hang trong timg thoi ky, timg diéu kién cu thé dé dat

duoc muc tiéu cua ngan hang.

1.2.4. Phén phoi (Place)

Xay dung chién lugc san phém dich vu tdt, chién luoc gid hop li van chua
du dam bao cho su thanh cong trong kinh doanh ngén hang, ma doi hoi cac nha
quan tri Marketing phai hoach dinh duoc chién luge phan phdi phu hop dé dua
san pham dich vu cta ngan hang dén v6i khach hang mot cach tbt nhat. Pay 1a
diéu kién quan trong dé phat huy hiéu qua cao nhat ctia hai chién lugc trén.

Kénh phan phéi la cong cu truc tiép dua san phém dich vu ctia ngan hang
dén khach hang nhanh chéng, thuan tién. Kénh phan phdi déng vai trod tich cuc
trong viéc nam bat nhu cau cia khach hang dé ngan hang chu dong cai tién,
hoan thién san phém dich vu, tao diéu kién thuan loi trong viéc cung cép san
pham dich vu ciia ngan hang cho khach hang. Pong thoi, kénh phan phdi hién

dai dang tr¢ thanh cong cu khong chi tao dugc su khac biét ma con khuéch
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trrong hinh anh cia ngin hang trén thi trudng. Phan phdi trong ngan hang cé
hai kénh chinh nhu gdm: Kénh phan phdi truyén thong va kénh phan phdi hién
dai.

Chi nhanh

Kénh phan phdi
truyén thong

Ngén h?ng dai

ly
2 3 bi Chi nhanh ty
Kénh phan phoi - nn ty
clia ngan hang dong tf(l)%ar\] hoan
Chi nhanh it
nhéan vién

Kénh phan phdi
hién dai

Ngén hang dién
ter

Ngan hang qua
mang

Hinh 1.1. Céc kénh phén phdi ctia ngan hang

Hé thong kénh phan phdi ludn 13 moét van dé dugc quan tdm trong chién
lugc marketing ciia nganh ngan hang. Tac dong cua cong nghé dién tir va viéc
x6a bd nhitng rao can gia nhdp nganh da tang tinh canh tranh trén thi truong
ngan hang. Piéu do thuc su c6 anh huong dang ké t6i viéc phan phdi cac san
pham va dich vu tai chinh. Cac mang ludi chi nhanh da c6 sy thay ddi 16n vé s6
luong, co cdu va chic niang nhung nd van giit vai tro 1a mot kénh phan phdi
truyén thong trén thi trudng ngan hang. Bén canh d6, hé théng kénh phan phdi
hién dai tiép tuc gia ting dé bod sung cho hé théng phan phdi san pham dich vu
truyén thong cua ngan hang. Diéu nay di lam cho hoat dong ngan hang c6 hiéu
qua va tinh canh tranh duoc nang cao hon. Ngan hang can lwa chon cho minh
mot hé thong phan phdi cung tng dich vu thich hop, phdi hop gitta hai hé théng
phan phéi truyén théng va hién dai dé co thé dat dugc hiéu qua cao trong kinh

doanh va dat duoc tinh canh tranh cao nhét.
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1.2.5. Hoat dong quang ba va xiic tién (Promotion)

Dé cac chién luge trén phat huy tinh hiéu qua va dugc thong tin ddy du toi
khach hang, ngan hang can mot chién luoc yém tro thuc su can thiét. D6 chinh
1a chién luoc quang ba xuc tién hdn hop.

Hoat dong xuc tién hdn hop cua ngin hang bao gdm cac hoat dong trao doi
thong tin vé san pham cta ngan hang t6i khach hang. Cac cong cu va hinh thirc
quang ba xuc tién hdn hop ap dung cho ngan hang hién nay kha da dang va
phong phu, bao gém c6 thé ké dén mot sé nhuw PENCILS: Public Realtion (quan
hé cong chung), Events (Su kién), News (tin tirc), Community involvement
(hoat dong cong dong), Identity tools (cong cu nhan dang), Lobbying (van dong
hanh lang) va Social investments (déu tu xa hoi). Mdi hoat dong trén déu bao
ham va chiu anh hudng hon hop cac hoat dong xuc tién con lai.

Quan hé cong chung ciia ngan hang: Ngan hang c6 xu hudng thuc hién dau
tu quan 1y cac quan hé giao tiép v6i cong dong nhiéu hon dau tu vao quang céo.
Thong qua quan hé cong chung, ngan hang quan 1y cac mdi giao tiép vdi cong
déng nham tao dung va duy tri mot hinh anh tich cuc, noi bat va rong khép vé
ngan hang va mong muén thong qua d6 khach hang s& trd nén gan giii danh
nhiéu thién cam va quan tdm hon t4i cac san pham ngan hang. Cong chung trong
cac moi lién hé anh hudng niy bao gém ca bén trong va bén ngoai ngan hang.
Cong chdng bén ngoai ngan hang la cac khach hang hién tai va tiém ning, co
quan truyén thong bao chi (dai truyén hinh, dai phat thanh, bao viét, bao
internet), co quan Chinh phu, dan ching trong khu vuc ngan hang, cac doan thé.
Cong chang trong ngan hang la cac c6 doéng, can bd nhan vién, dbi tac chién
lugce, cong ty con trong tdp doan ngan hang. Cac hoat dong chinh cua quan hé
cong chiing ngan hang 1a cac hoat dong nham tiép xuc (hop bao, hoi nghi khach
hang), 1dy y kién goép y ctia khach hang noéi vé san pham dich vy, tao dung hinh
anh (tai tro hoc bong cho sinh vién, t6 chirccude thi clp truyén hinh,...). Muc

tiéu ctia quan hé cong chung 1a xay dung mot hinh anh chung vé ngan hang.

18



Su kién ctuia ngan hang: V&1 ngan hang, su kién 1a cac hoat dong cu thé
nhim quang ba hinh anh cho mét hoat déng cu thé ciia ngan hang. Muc tiéu ¢t
16i cta sy kién 1a hoat dong khuyén mai va quang cédo nham tip trung cho mot
san pham dic trung. Mot vi du co thé ké dén d6 1a chuong trinh “Qua ting gia
dinh” cia ABBank ting cac do dung gia dinh khi khach hang ti giri tién trong
ba thang. Ngoai ra, cic chuong trinh khuyén mai méi theo dinh ky 1a sy kién
chu dao va dic trung ctia hau hét cac ngan hang Viét Nam hién nay.

Thong tin ngan hang: Thong thudng, ngan hang &p dung hai phuong thuc
thong tin co ban 1a thong tin qua cac phuong tién hd trg nhu thong céo béo chi,
thong cdo trén trang chu cta ngan hang, thong tin trén truyén hinh, t6 chic hoi
nghi khach hang gidi thi¢u san phém va thong tin truc nhu dién thoai, tu van
truc tiép,gui thu, to roi gidi thiéu dich vu méi toi khach hang thong qua céc
chuyén vién quan hé khach hang va giao dich vién. So véi thong tin qua cac
phuong tién hd tro thi thong tin truc tiép giup cho ngan hang nhanh chéng thu
thap thong tin va giai dap thong tin khach hang nhanh chéng, dong thoi giup
khach hang d& hiéu, ndm bt cac théng tin tai chinh phirc tap.

Hoat dong cong dong cua ngan hang: Pay chinh 14 coéng tac tuyén truyén
hoat dong cua ngan hang trong xa hoi. Muc dich cua tuyén truyén hoat dong x4
héi ciia ngan hang ap dung 1a nhim tao dung va duy tri su hiéu biét rong rai
trong x4 hoi vé ngan hang. Hoat dong cong dong chu dao clia ngan hang 1a tai
trg cho cac hoat dong xa hoi. Thong qua tai trg, ngan hang tham du vao cac hoat
dong tur thién, cac chuong trinh moéi trudong, cac chuong trinh ung hd nguoi
ngheo,... Muc tiéu cudi cta hoat dong cong dong 1a cac ngan hang dung anh
hudéng clia minh ting cudng sy hiéu biét ciia khach hang vé ngan hang thong
qua nhan xét khach quan ctia bén thir ba va cac dbi tac tai tro. Thong qua hoat
dong cong ddong mot cach c6 muc dich, ngan hang c6 thé chi dong thu hut su
quan tim cta tap khach hang nhat dinh ma hoat dong cong dong d6 mang lai.

Cong cu nhan dang cia ngan hang: Hé thong nhan dién ngan hang bao gom
hai hé théng bén ngoai va bén trong. Bén ngoai ngan hang 1a toan bo hé thong

bién hiéu, logo va cach bo tri xay dung thiét ké cong ra vao try s¢. Bén trong
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ngan hang 13 hé thong thiét ké quiy giao dich, mau sic va kiéu dang déng phuc
nhan vién, thiét ké chu dao cua cac 4n pham gidy to c6 lién quan cua ngan hang.
Chién lugc xay dung hodc thay ddi nhan dang ngan hang 1a qué trinh tdn kém
kinh phi va dai 1au nhung day 1a yéu t6 yém trg marketing quan trong cin ban
nén cac ngan hang khong thé bo qua duoc trong chién lugc marketing ctia minh.

Van dong hanh lang ctia ngan hang: Khi ngan hang dong vai tro la kénh
cung tmg ngudn vén chi dao cho nén kinh té thi c6 thé tao ra nhitng bién dong
kinh té. Pbi voi Viét Nam, co quan chi quan cua cic ngan hang 13 ngan hang
nha nudc, dai dién nhém loi ich cac ngan hang 1a hiép héi ngan hang Viét Nam.
Viéc ngan hang tham gia vao viéc dua ra chinh kién véi cac chinh sach ciia ngan
hang trung wong va nha nudc s& nham muc dich tic dong diéu tiét chinh sach do
theo nhu cau loi ich cia nhom ngéan hang.

Pau tu xa hoi cta ngan hang: Khac véi tai tro 1a ting va hoan thanh nghia
vu mot 1an, ddu tu x3 hoi cla ngan hang la cac cam két hd tro cong déng mot
cach dai 1au thong qua tai trg von cho cac du 4n nang cao chat lugng song cia
xa hoi. Hoat dong dau tu xa hoi cua ngan hang khong chi tao ra hinh anh ma con
dem lai co héi kinh doanh cung v&i 191 nhuan. D6 1a cac cam két tai trg von cho
cac chuong trinh nudc sach, tréng cdy xanh, hd trg doanh nghiép vira va
nho,...Tat ca cac hoat dong nay déu thu hut cac co quan truyén thong va dem lai
loi thé nhat dinh cho ngan hang trong viéc ting cudng hinh anh cta ngan hang
v6i1 cong chung.

1.2.6. Quy trinh (Process)

Quy trinh 1a mot tdp hop gém nhitng quy dinh, thu tuc, trinh ty cia qua
trinh cung ing mot san pham dich vu cua ngan hang cho khach hang. Déi voi
cac nganh dich vy, qua trinh cung cép va tiéu thu dich vu xay ra déng tho1 khach
hang tham gia vao qué trinh tao ra dich vu. Khach hang khong chi quan tim dén
két qua cua dich vu ma con quan tdm dén qué trinh cung cdp dich vu, vi qua

trinh da dién ra trudc mat khach hang. Qua trinh nay tic dong manh toi tam ly
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khach hang. Pdng thdi co sy giao thoa giira quan tri marketing, quan tri tac
nghiép va quan trj ngudn nhan lyc.

Do tinh dong thoi trong qua trinh cung tmg dich vu, chat lugng san pham
dich vu dugc dam bao chu yéu thong qua mot quy trinh cung tng 1 rang, chuin
xéac. Loai trir nhimng sai sot tir ca hai phia. Mot quy trinh hiéu qua cling han ché
dugc dic diém khong ddéng nhét trong qua trinh cung tmg dich vu. Trong linh
vuc dich vu ngdy nay, ngoai yéu td con ngudi thi quy trinh ciing 13 mot yéu td
khong thé thiéu va n6 1am nén gia tri cua dich vu d6. Quy trinh hoat dong ngan
hang dong vai tro, quan trong trong viéc nang cao chat lugng san pham.

San pham méi s& dugc danh gia cao khi cac khau dugce chuan hoa va thuc
hién bai ban, bao quét cac van dé phat sinh va duogc giai quyét nhanh chéng hiéu
qud. Quy trinh thyc hién dich vy ngan hang nhanh gon cling 1am tang su thoai
mai, yéu thich va 1ong trung thanh cta khach hang. Vi vy ngan hang can phai
chu trong dén yéu t6 quy trinh, x4y dung cac quy trinh nghiép vu chuan, kém
theo nhitng bo tai liéu huéng dan chi tiét, cu thé sao cho bat ki nhan vién nao
cling ¢6 thé nam rd dugc quy trinh 1am viée va cung cap dich vu cho khach hang

mot cach hi€u qua nhat.

1.2.7. Nguon nhén luc (People)

Con nguoi 14 nhan t6 giir vi tri quan trong trong marketing dich vu va no 1a
nhan t6 chinh tao ra dich vu, quyét dinh chat luong dich vu cung Gmg. Nhan vién
la nguoi truc tiép tiép xtic, hudng dan khach hang, thyc hién quy trinh dich vu.
Ho khéng chi ¢6 vai trd quyét dinh vé sb luong va chat luong san pham dich vu
cung (ng ma con tao nén hinh anh ctia ngan hang trong tam tri khach hang.

Con nguoi la yéu tb quan trong hang dau trong viéc hoach dinh, thyc thi va
quan 1y cac chién lugc cia ngan hang huéng dén xdy dung va duy tri mdi quan
hé v&i khach hang va cac bén hitu quan. Nhan vién phai cam thy c6 dong luc
vo1 nhiing ké hoach ma ho dugc giao trong trach thuc hi¢n. Hanh vi, ctr chi, 101
noi, trang phuc ciia ho déu anh huong 16n dén tim 1y khach hang. Kién thirc, k¥

nang,thai do cua ho anh hudéng dén chat lugng dich vu. Ngoai ra, nhan vién con
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phai nhin thiy két qua cta viéc thuc hién chién luge 6 gia tri va y nghia dé ho
no luc 1am viéc tich cuec.

Trong mdt s6 truong hop, cac yéu té bén ngoai 1am rdi loan lich trinh hozc
lam chéch hudng tap trung cia cip quan 1y. Su truc tric k¥ thut cling anh
huong x4u dén tién d6. Nhung van dé con nguoi van 1a nguyén nhan thuong gip
nhat nhu nhan vién pham sai 1am, nhan vién chinh théi viéc hodc thuyén chuyén
cong tac, cac nhom 1am viéc khong giao tiép 1an nhau, nhan vién thiéu ki ning,
trinh d0 chuyén mon, cac nha quan li xa cach nhiing nhan vién phu trac cac
budc hanh dong quan trong.

Trong nén kinh té ngdy cang phat trién, dich vu tai chinh ngan hang ngay
cang phong phu da dang, canh tranh ngdy cang gay gat, doi ngii nhan vién trd
thanh diéu quan trong tao nén hinh anh va uy tin cia ngan hang. Cac san pham
dich vu ctia ngan hang duoc phan phdi qua kénh nhan vién tu vin ngay cang tré
nén pho bién.

Nhu vay, dé viéc thuc hién chién lugc c6 hiéu qua cao, ngan hang can giam
sat, kiém tra thuong xuyén hiéu qua cta bd phan quan 1y ngudn nhan lyc. Ngan
hang ciing can thiét phai dé ra nhiing chinh sach vé dao tao va phat trién ngudn
nhan lyc giup nang cao kién thure, trinh d0 cia nhan vién; xay dung mot hé
théng luong thuong, ddi ngd hop 1y dé khéng nhitng c6 thé khuyén khich nhan
vién tich cuc lam viéc, dua ra nhimg ¥ tudng sang tao moi ma con co thé giir
chan dugc nhan vién ctia minh. Nhat 13 trong diéu kién hién nay, yéu t6 con
nguoi cling 1a mot thé manh canh tranh ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, mot yéu t6 khong kém phan quan trong 13 sy trao doi thong tin
thuong xuyén gitta lanh dao v4i nhan vién. Nhan vién can biét duge nhiing viéc
ho dang thuc hién da tot hay chua, cAn phai phat huy hay cai tién & diém nao.
Diéu d6 doi hoi hé théng phan hdi cuia ngan hang phai rd rang, cu thé, kip thoi.
Mot moi1 truong lam viéc hiéu qua s€ dem lai sy thoa man cho nhan vién, do

cling chinh la diéu ki¢n tién dé cua dich vu khéach hang hoan hao.
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1.2.8. Co sé ha tang (Physical evidence)

Chién luoc phuong tién hiru hinh 14 ting tinh hitu hinh hoa cta san pham
dich vu ngan hang, phat huy tbi da tic dong ctia cac phwong tién hiru hinh trong
quyét dinh Iya chon san pham dich vu ngan hang va duy tri méi quan hé 1au dai
ctia khach hang voi ngan hang. Chién lugc phuong tién hitu hinh cia mot san
pham dich vu 12 mét yéu t6 quan trong dén khach hang dat niém tin vao chat
luong cua dich vu do. Béng chirng vat chit c6 thé 1a bao bi, gié\y to, hoa don, tai
liéu quang cao, dong phuc, vin phong, co sé ha tang...Cac cach bai tri sang sua,
dep mat, 4n tuong s& 1am ting thém thién cam va tinh chuyén nghiép cho cac
hoat dong ctia ngan hang.

Ngoai ra, ngan hang ciing c6 thé sir dung cic phuong tién thong tin dai
chung dé dua thong tin vé cac bang chung vat chat nhu vén diéu 1€, hé thong chi
nhanh, phong giao dich, céc tai san gia tri khac nhu nhitng chiing nhan hodc giai
thudng uy tin ma ngan hang c6 dugc mot cach cong khai, minh bach gitp khach
hang c6 cai nhin khach quan va tong quan vé ngan hang. Trong diéu kién hién
nay, cac bang chtng vat chit can thuyét phuc, 6n dinh va dam bao uy tin cho
ngan hang, nd gép phan chimg minh va dam bao cho nhiing tai san ma khach
hang ky gui tai ngan hang cling nhu tin dung céc dich vu do ngan hang cung

cap.
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CHUONG II:
THU'C TRANG HOAT PONG MARKETING CUA NGAN
HANG TMCP QUOC TE VIET NAM TAl PHONG GIAO DICH

LACH TRAY

2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao
dich Lach Tray

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam, tén viét tat 1a Ngan hang Qudc Té
(VIB ) duogc thanh lap ngay 18 thang 9 nam 1996, tru s¢ dat tai 16 Phan Chu
Trinh, Q. Hoan Kiém, Ha Noi. Pén thang 1/2017, VIB da tré thanh mot trong
nhitng ngan hang TMCP hang dau Viét Nam véi tong tai san dat trén 100 nghin
ty dong, von diéu 18 5.644 ty dong, vén chu s¢ hitu dat gan 9.000 ty dong.
Chung t6i hién c6 gan 4.000 can bo nhan vién phuc vu khach hang tai gan 160
chi nhanh va phong giao dich tai trén 27 tinh/thanh trong diém trong ca nudc.

Nam 2014 ghi ddu mot sy kién quan trong voi viée Ngan hang
Commonwealth Bank of Australia (CBA) —Ngan hang ban 1é s 1 tai Uc va 1a
Ngéan hang hang dau thé gi6i vai trén 100 ndm kinh nghiém di chinh thuc tro
thanh c6 dong chién luoc ciia ching t6i vai ti 18 s hitu ¢ phan ban dau 13 15%.
Sau mot nam, ngay 20/10/2011, CBA d3 hoan thanh viéc dau tu thém 1.150 ty
ddéng vao VIB, ting ty 18 s& hitu ¢d phan ciia CBA tai VIB tir 15% 1én 20%
nham ting cudng co s& von, hé 1y an toan von, md rong co hoi kinh doanh va
quy mo hoat dong cho VIB . Méi quan hé hop tac chién lugc nay tao diéu kién
cho ching t61 trién khai thanh cong cac ké hoach dai han trong chién luoc kinh
doanh va dic biét 1a nang cao chat luong Dich vu Khach hang huéng theo chuan
muc quéc té.

La mot trong nhiing ngan hang tién phong trong viéc cai to hoat dong kinh
doanh chung t6i luén dinh hudng lay khach hang lam trong tim, 1ay chat lugng
dich vu va gidi phap sang tao lam phuong cham kinh doanh. Ching t61 da va

dang ting cuong hiéu qua sir dung von, cung nang luc quan tri diéu hanh, tiép
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tuc chu trong phat trién mang ludi ngan hang ban 1& va cic san pham moi thong
qua cac kénh phan phdi da dang dé cung cap cac giai phéap tai chinh tron gbi cho
cac nhom khach hang trong tam, dong thoi nang cao chét luong dich vu dé phuc
vu khach hang ngay cang t6t hon

2.1.1.1 Thong tin Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao
dich Lach Tray.

Phong giao dich Lach Tray dugc thanh 1ap vao ngay 16/03/2015 tai dia chi
s6 114, duong Lach Tray, Phuong Lach Tray, Quan Ngo Quyén, Hai Phong.
Pén nay, sau hon 8 nam hoat dong tai thanh phé Hai Phong, phong giao dich 1a
mot trong nhitng ngan hang c6 uy tin trén dia ban vai toc do phat trién manh mé
qua timg nam, git hai dugc nhiéu thanh cong ruc rd, phuc vu hon 7.000 khach
hang tai dia phuong, 100% CBNV cua phong giao dich dugc dao tao va dap ung
t6t nhitng yéu cau moi vé chat lugng dich vu khach hang. Phong giao dich c6
nhiém vu thyc hién cac hoat dong tai chinh ngan hang da dang nhu huy dong
von, cho vay, thanh toan, cam cd, chiét khiu va cac dich vu ngan hang khéc. Véi
khong gian hi¢n dai, than thién theo m6 hinh kinh doanh va dich vu mdéi dat
chuan qudc té.

a) Str ménh cia Ngan hang

Pbi voi khach hang: Vuot troi trong viée cung cap cac giai phap sang tao
nham théa man toi da nhu cau khach hang.

Pdi voi nhan vién: Xay dung van hoa lam viéc hi¢u qua, tinh than doanh
nhan va moi truong lam vi¢c co1 mo.

Dbi vi cd dong: Mang lai cc gia tri hap dan va bén viing cho c6 dong.

Dbi véi cong dong: Tich cuc dong gop vao su phat trién cong dong.

b) Gia tri cbt 161 ctia Ngan hang

Hudng téi khach hang

N luc vuot trdi

Trung thuc

Tinh than dong d6i

Tuan thu ky luat
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c) Tinh cach thuong hiéu

Chan that: Ngan hang nhan duoc su ton trong ctia ban bﬁng viéc lam liém
chinh, chuyén nghi¢p va chan that.

Vun dap cac mbi quan hé: Ngan hangco tdm nhin dai han, ludn sat canh va
chia sé cling ban trong sudt cudc doi, dé gitp ban phat trién va thanh cong.

Hién dai: Ngan hang tim hiéu va tGng dung cac cong nghé tién tién nham
nang cao chat luong dich vu Ngéan hang.

Chu trong hiéu qua cong viéc: Ngan hang quyét tim 1am hét sirc minh dé
mang lai nhitng két qua t6t nhat dén ban.

Nhay bén: Ngan hang ludn di sat nhu ciu thay ddi ctia ban va dap ung bang
nhimng san pham va dich vu phu hop.

2.1.2. Co chu t6 chire

Giam déc chi nhanh
phong giao dich
Lach Tray

Phong quan ly
khach hang wu tién (
dau tu kinh doanh)

Phong Giao dich
vién

Phong quan ly

Kiém soét vién : S A
khach hang ca nhan

Hinh 2.1 Co céu t6 chirc ctia phong giao dich Lach Tray

« Giam ddc: La nguoi dai dién theo 0y quyén va 13 nguoi diéu hanh cao
nhét va gidm sat moi hoat dong cua PGD, thuc hién cong tac quan 1y hoat dong
tai chi nhanh. Giam d6c phai chiu trach nhiém vé hoat dong kinh doanh, vé cac
muc tiéu nhiém vy, va két qua kinh doanh cua PGD.

*Kiém sodt vién: Chiu trach nhiém kiém soat, dam bao cac hoat dong giao
dich hang ngay tai quay, ké toan noi bo, ké toan thué nham t6i wu hoéa hidu qua
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hoat dong va quan tri rii ro trong moi giao dich theo quy dinh cua VIB va Tang
treong ngudn huy dong von va thu dich vu véi chét luong dich vu theo quy dinh
VIB.

« Phong Quén 1y khach hang c4 nhan: Thiét 1ap duy tri va m& rong cac
mdi quan hé voi khach hang, giéi thiéu tit ca cac san pham dich vu ctia Ngan
hang. C6 nhiém vy nhan hd so, kiém tra tinh day du va phap 1y cua hd so. Phan
tich doanh nghiép, khach hang vay theo quy trinh nghi€p vu. Thuc hién nghiép
vu bao lanh cho céc khach hang doanh nghiép, chim soc va duy tri tao mbi quan
hé v&i khach hang.

« Phong Quan 1y khach hang uu tién: Chiu trach nhiém trién khai ban san
pham huy ddng, tai khoan, bao hiém va thé .Dam bao cac hoat dong ban hang
tuan thu theo quy dinh VIB va phap luat.

« Phong Giao dich vién: Chiu trach nhiém tiép cin khach hang tai quay va
qua dién thoai dé ban san pham bao hiém, huy dong, thé va tai khoan va thuc
hién cac nghiép vu giao dich tai quay, ké toan nodi bo, ké toan thué, kho quy
nham tdi wu hoa hiéu qua hoat dong va quan tri rai ro trong moi giao dich theo
quy dinh cua VIB.

2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2020 — 2022

2.1.3.1. Hoat dong huy dong von

Xu thé chung cta cic ngan hang thuong mai Viét Nam hién nay 1a kinh
doanh da nang va trd thanh ngan hang ban 1€, phong giao dich Lach Tray ciing
khong nam ngoai xu thé d6. Cong tac huy dong von ludn duoc chu trong véi
nhiéu hinh thirc huy dong phong phi, cic muc ldi suat hiap dan. Trong mdi
truong canh tranh gay git, dé khing dinh minh va démg viing tai dia phuong,
phong giao dich Lach Tray ludn dat huy dong von 1én hang dau dé dap ung nhu

cau tin dung ngdy cang ting.
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Bang 2.1. Tinh hinh ngudn vén cia phong giao dich Lach Tray
giai doan 2020-2022

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu Nim 2020 | Nim 2021 Nim 2022

Téng ngudn von 2.567 2.695 2.803
Dan cu 824 786 933
Céc to chirc kinh té 543 625 822
Céc to chire tin dung 1.200 1.284 1.048

Tir bang trén c6 thé thay, tong ngudn von huy dong tai phong giao dich
Lach Tray lién tuc ting trong giai doan 2020 dén nam 2022. Cy thé, nam 2020,
vbn huy dong cua phong giao dich Lach Tray dat 2.567 ty dong, dén nim 2021
dat 2.695 ty dong, tuong tng v4i muc ting trudng 4.98%. Tinh dén hét nam
2022, tong nguon von huy dong ciia phong giao dich Lach Tray dat 2,803 ty
dong, tang 4.07% so véi cung ky ndm 2021. Trong d6, huy dong tir dan cu tang
gan 18,7%, huy dong tir cac to chuc kinh té ting hon 31.5% so véi cudi nim
2021 va dat 91% ké hoach trudc dé dé ra. Co duoc su tdng truong nay la nho
nhitng chinh sach huy dong vén da dang va hiéu qua cua phong giao dich Lach
Tray.

Vé co cau von huy dong, ngudn vén huy dong tir cac té chirc tin dung
chiém ty trong 16n nhat trong co ciu von huy dong cta phong giao dich Lach
Tray. Tuy nhién, ty trong dong gép cua ngudn vén huy dong tir cac t6 chuc tin
dung c6 xu huéng giam dan trong giai doan 2020 dén 2022. Nam 2020, huy
dong von tir cac to chie tin dung chiém 40.7% trong téng co cau von huy dong
ciia phong giao dich Lach Tray, dén nim 2022, con sd nay da giam xudng con
37.3%. Ngudn von huy dong tir dan cu va cac to chire kinh té chiém ty trong
thap hon nhung lai c6 xu huéng gia ting trong giai doan 2020 dén 2022. Nam
2020, ngudn von huy dong tir dan cu chiém 32.09% va tir cac to chire kinh té

chiém 21.15% trong co cau von huy dong cua phong giao dich Lach Tray. Dén
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nam 2022, vén huy dong tir dan cu da chiém 33.3% va von huy dong tir t6 chirc
kinh té chiém 29,1% trong co cau vn huy dong cta phong giao dich Lach Tray.
2.1.3.2. Hoat ddng sir dung von
St dung von 1a van dé hét strc quan trong cta d6i voi mot ngan hang. Véi
s6 von huy dong dugc, ngan hang phai dam bao cho viéc st dung von cia minh
dat dugc muc dich an toan von va thu duoc lgi nhuén cao. C6 rat nhiéu nghiép
vu tham gia vao hoat dong st dung von cua ngin hang, nhung nghiép vu tin
dung luon 1a mdt nhi€ém vy quan trong va chiém mot ty trong 16n. Hoat dong tin
dung tai phong giao dich Lach Tray luén bam sat muc tiéu ting trudong gan véi
kiém soat chat lugng, dam bao an toan va phat trién cac dich vu trén nguyén tic
chap hanh nghiém chinh giéi han tin dung.
Bang 2.2. Tinh hinh du no cta phong giao dich Lach Tray giai doan 2020- 2022
Pon vi: Ty dong

Chi tiéu Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022

Tong du ng 1.223 1.425 1.322
Du no ngan han 850 925 899
Du ng trung, dai han 826 678 812

Tong du no ting qua cic nim, giai doan tir nim 2020 dén nim 2021 ting
so v6i nam trude vao khoang 15% va nam 2022 gidm 7% so v6i nam 2021 ..
Pén hét nim 2022, tong du ng ctia phong giao dich Lach Tray la 1.322 ty dong,
tang hon 8.09% so v6i nam 2020. Hoat dong trén thi truong ngan hang cua
phong giao dich Lach Tray kh4 ning dong dé dap tGng tét nhat nhu cau thanh
khoan cua hé théng va toi wu hda ngudn von trong nhiing lac dau ra tin dung can
phai that chit do nhitng kho khin cua nén kinh té dan dén kha ning tra ng cia
khach hang khé duoc dam bao chic chan.

Cubi nim 2022, no xau chiém 2.49% giam 0.07% so v&i nam 2020. Ty 18
an toan von nam 2022 1 9.6% dam bao an toan cho hoat dong caa phong giao
dich Lach Tray. Phong giao dich Lach Tray c6 duoc nhiing két qua trén 1a do da

chu dong tim kiém, khai thac khach hang vay vén c6 tinh hinh tai chinh lanh
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manh, ddng thoi ludn bat kip tinh hinh san xuét kinh doanh cta doanh nghiép.
DPdi v6i cac doanh nghiép cling da giam dan du ng va tich cuc thu no x4u, no
qua han. Do viy, ciing véi sy ting truong cta du ng tin dung thi chat luong tin
dung ctia phong giao dich Lach Tray cling dugc dam bao.

2.1.3.3 Hoat dong khac

Bén canh nhimng thanh tich vé huy dong va st dung hiéu qua ngudn vén.
Pé ting cudng uy tin cua phong giao dich Lach Tray ddi véi khach hang, chi
nhanh ciling ¢6 hang loat nhiing hoat dong khac.

Bang 2.3 dudi day thé hién két qua hoat dong kinh doanh ciia phong giao dich
Lach Tray trong giai doan 2020 dén 2022.
Pon vi: Ty dong

Chi tiéu Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022
Doanh thu kinh doanh 10.82 10.97 11.42
Doanh thu dich vu 5.2 5.78 6.22

Loi nhuan trudc thué 4.806 5.025 5.292

Tir bang sd liéu trén c6 thé thay, doanh thu va loi nhuan caa phong giao
dich Lach Tray da c6 su tang truéng 6n dinh trong giai doan 2020 dén 2022. Cu
thé, nam 2020, doanh thu ctia phong giao dich Lach Tray dat 16.02 ty dong, dén
nam 2022, doanh thu ctia phong giao dich Lach Tray da dat 17.64 ty dong,
tuong Umg voi muc tang trudng 10.11% trong vong 3 nam. Trong khi do, loi
nhuan trude thué cua phong giao dich Lach Tray nam 2020 12 4.806 ty dong,
dén nam 2022 da tang 1én mic 5.292 ty dong, tuong ing voi mic ting trudng
10.11% trong vong 3 nam. Vé co ciu doanh thu, doanh thu tir hoat dong kinh
doanh chiém ty trong chinh trong doanh thu cia phong giao dich Lach Tray,
trong khi d6, doanh thu tir dich vu chi chiém khoang 32.45% tong doanh thu cila
phong giao dich Lach Tray trong thoi gian qua.
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2.2 Thuc trang hoat dong marketing ciaa Ngan hang TMCP Quéc Té
Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray

2.2.1 Phan tich thi trudng ciia ngan hang TMCP Qudc té Viét Nam tai
phong giao dich Lach Tray

Trén co s& cua cong tac nghién ciru va du bdo thi truong, viéc xac
dinh khach hang va thi truong muc ti€u cua phong giao dich nhitng ndm trudc
con mang tinh tinh hudng va chi quan mic du van mang lai mot s két
qua nhét dinh. Ttr nim 2015 dén nay, phong giao dich dic biét chii trong cai
tién va thuc hién thuong xuyén hon cong tac xac dinh va phan khic khach hang
va thi trudng muc tiéu. Mot sé phan tich sau day s& gitp chung ta thay 16 duoc

di€u nay:

- Vé khach hang ca nhan: phong giao dich Lach Tray bat dau xac dinh va
thuc hién phan nhém khach hang myc tiéu mot cach cu thé dua trén céc yéu
t6 nhu thu nhap, nghé nghiép, tudi tac, gidi tinh, hanh vi mua sam. .., tir d6

xéc dinh nhu cau va ky vong cila timg nhom khach hang khac nhau.

- Vé khach hang doanh nghiép: phong giao dich Lach Tray tiép tuc xac
dinh khach hang muc tiéu 1a doanh nghiép vira va nho théng qua vén hoat
dong va s6 nhan vién, tuy nhién da chu y dén cac yéu t6 nganh nghé, loai hinh t6
chtrc, ... dé c6 chinh sach cu thé cho timg nhom khach hang; van tiép tuc phan
nhom theo A, B, C dé c6 chinh sach khach hang phu hop cho timg nhém khach

hang muc ti€u khéc nhau.

- V@ thi truong: Viéc xac dinh thi truong muc tiéu cua phong giao dich
Lach Tray bat dau dua trén phan tich khach quan tinh hinh kinh té, chinh tri
xa hoi, suytac dong cua khoa hoc k¥ thudt, sy &nh hudéng cia qué trinh
hoi nhap kinh té khu vuc va thé gi6i, c6 chii ¥ dén chinh sach phat trién kinh

té xa hoi cua Nha nudc.

31



2.2.2. Hoat dong phat trién san phim

Trong nhiing nim qua, phong giao dich Lach Tray da trién khai duoc dich
vu ngan hang ca nhén rat tot dua trén nén tang cic san pham ca nhan néi chung
ctia Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam, xay dung cho minh mdt danh muc
san pham dich vu da dang co ban dap mg hau cac nhu ciu vé tai chinh cia
khach hang.

Dbi v6i nhom khach hang ¢4 nhan, phong giao dich Lach Tray phat trién va
cung cap chudi san pham rat phong phtl va da dang, tir cdc san pham tiét kiém
(c6 ki han, khong ki han, ki han linh hoat rtt gdc timg phan), cc san pham thé
ctia ngan hang va lién két véi cac to chuc thé qudc té uy tin nhu MasterCard,
Visa ( thé ghi no noi dia, thé ghi ng qudc té, thé tin dung qudc té), dich vu kiéu
héi va mua ban ngoai té, nhu app MyVIB 2.0 gilp quan 1y thé, tai khoan dé
dang kém hudng dan chi duong dén chi nhanh, ATM VIB gan nhat, tim kiém uu
dai trong khu vuc chi vdi viée quét camera,thanh toan QR, thanh toan héa don,
tiét kiém truc tuyén, mua bao hiém stc khoe. Khi tai tng dung, ngudi ding co
thé kich hoat ban phim MyVIB trén dién thoai dé trai nghiém tinh ning chuyén
tién ngay trong moi ing dung nhan tin nhu iMess, Viber, Facebook Messenger,
Zalo.

Vi chu thé tin dung, ung dung hd trg viéc quan ly thé, thanh toan du no,
kiém tra sao ké, doi qua va chu dong khéa, mé thé moi luc chi véi vai thao tac
don gian .G6i san pham tra luong, gbi san pham freedom, san phim hop tac
ngan hang bao hiém, bao 1anh c4 nhan trong nude, va dich vy thanh toan hd tro
thu tuc chuyén nhuong. Nhim tang su khac biét va tinh hép dan hon cac ddi thu
canh tranh, phong giao dich Lach Tray thudng xuyén trién khai ting kém cac wu
dai doi voi cac san pham ca nhan nhu ting phiéu mua hang, ting qua nhan cac
dip dac biét.

Danh muc san pham c4 nhan cha dao ma phong giao dich Lach Tray cung

cap cho khach hang ca nhan duogc thé hién & Bang 2.4 dudi day.
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Bang 2.4 Danh muc san pham khach hang ca nhan

San pham cho vay San pham huy dong Dich vu

Vay mua nha, Tiét kiém khong ky han | Thé tin dung VIB

Vay mua xe Tiét kiém c6 ky han Thé thanh toan

Vay x4y stra nha Tién giri tryc tuyén Céc dich vu Internet
Banking

Vay tiéu ding Tiét kiém muc tiéu Chuyén tién

Péi v6i nhom khach hang doanh nghiép, phong giao dich Lach Tray trién
khai tap trung danh muc san pham cho vay, huy dong, nhom khach hang tong
cong ty, tap doan 16n va cac don vi thanh vién, cac san phém dich vu.Véi1 d6 uy
tin ciia minh, phong giao dich Lach Tray ngay cang c6 co hdi huy dong va cho
vay ddi véi cac khach hang con chua duge phuc vu & cac quan, huyén cach xa
trung tam thanh phd. Ngoai ra, phong giao dich Lach Tray ciing cung cap thém
cac dich vu Tai trg thwong mai qua thanh toan quéc té, tai tro xut khau, tai tro
nhap khau, bao lanh thanh toan thué xuat nhap khau, dich vu bao lanh. HS tro
cho vay tai tro vén luu dong, von trung dai han va trai phiéu doanh nghiép. Hoat
dong bao thanh todn nhim hd tro doanh nghiép nang cao kha ning canh tranh.
Ngoai héi voi cac godi san pham giao dich giao ngay, giao dich hoan doi, giao
dich ky han, va giao dich quyén chon. Dich vu thu ngan sach Nha Nudc, dich vu
thu ho hoa don tién dién tai khu vuc thanh phd

Bang dudi dy thé hién mot s6 san pham co ban ma phong giao dich Lach

Tray dang cung cap cho nhom khach hang doanh nghiép.
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Bang 2.5 Danh muc san pham Khéch hang doanh nghiép

Tai tro th Cp tin dung th Dich vy th Dich Dich in 1y
Cho vay Bao Lanh ato .u:o’ng P 1‘n un\g ® | Tai khoan | Xiu thu e vy vl quavn 4
mai nganh hang ho thanh toan thanh khoan
A : 1s , , , . A o \s . Thu ho tai . A 2
Cho vay von Béo lanh du | Tin dung chung | Chinh sach cap tin | Tai khoan a2 \ Dich vu két chuyén
. A N 2 s A A , dia diém Tra lvong J PR
luu dong thau tr nhap khau dung dai Iy 6 t6 | thanh toan yéu chu sO du cudi ngay
. . Bé(j l?l?h ,hoém LC il;ré chafn c6 | Chinh satlcl,l cé}p tir} Tf‘li kl}(.)ér} Thuho qua | Thanh todn
Thau chi tra tién Ung diéu khoan dung dai ly ban veé | tién guicod | . . z
, , , . tai khoan ao thué
trudc thanh toan ngay may bay ky han
Cho vay bao , .
: Chinh sach cap ti , .
dam 100% | Bao lanh thue | Tai tro trude T Sath cap il Tai khoan | Chuyén tién
bang gidy to c6 | hién hop ddn iao han dung dai Iy hang chuyénthu |  néi dia
8 8lay ¥ 10p Cong J J tiéu dung nhanh y T
gia
.. | Chinh sach cap ti s
Chovay trung | Béolanhbdo | Nho thu xudt i Sach cap Ml Chuyén tidn
s 2 dung dai ly kinh P
han hanh khau _ \ quoc te
doanh xang dau
Chinh séach cap tin
Trai phiéu Bao lanh thanh | Bao thanh toan | dung cho doanh
doanh nghi¢p toan thué noi dia nghi¢p dugc va
thiét bi y té
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Tuy d3 xdy dung dugc danh muc cung cap san pham co ban nhung hoat
dong phat trién san pham va dich vu 13 hoat déng dang duoc ting cudng tai
phong giao dich Lach Tray. Dya trén nhitng san pham da c6 ciia Ngan hang
TMCP Quéc Té Viét Nam n6i chung, phong giao dich Lach Tray phat trién cho
riéng minh nhiing cai tién trong cac san pham nay. Day 1a su két hop giita cac
phong ban nhu Phong Khach hang ca nhan, Phong Khach hang wu tién.

Phét trién san pham tai phong giao dich Lach Tray dién ra trén hai hinh
thirc co ban 13 nang cao san pham da co va tap trung chil yéu vao cac chuong
trinh khuyén mai dinh ky. Quy trinh co ban ciia phét trién san pham ctia phong
giao dich Lach Tray dugc tién hanh qua cac budc sau:

Thir nhét, cac phong ban kinh doanh tryc tiép (Phong Khach hang ca nhan,
Phong Khach hang wu tién) cua phong giao dich Lach Tray nhan yéu cau dé
xudt cong viéc tir Giam déc vé bon ndi dung co ban cho san pham, chuong trinh
khuyén mai moi la: Muyc tiéu kinh doanh, tén goi chuong trinh, doanh s6 can dat
du kién, ngan sach qua tang du kién cho chuong trinh san pham méi. Cac phong
kinh doanh do yéu cau thuc tién thudng 1a don vi kinh doanh truc tiép nén s&
nhanh chong nhét nhan ra nhu cau khach hang. Dé xuét yéu cau cong viée tir cac
phong ban nay thuong 13 nhitng ndi dung cdt 161 chuwong trinh. Trong nhimng
truong hop khac, khi giam déc khong tu dé xuit san pham va chuong trinh
khuyén mai, cac phong phu trach kinh doanh truc tiép ctia phong giao dich Lach
Tray s€ chu dong dé xuit néu nhén ra sy thay doi tir thi truong canh tranh. Nhu
vay cong tac hinh thanh ¥ tudng san pham chu yéu tai phong giao dich Lach
Tray dén tir cac bd phan kinh doanh truc tiép

Thir hai, cac phong phu trach kinh doanh truc tiép phong giao dich Lach
Tray sé thyc hién nghién ciru danh gia noi dung, tinh kha thi va quyét dinh ngan
sach quang ba danh cho chuong trinh. Ngay sau khi nhan yéu cau cong viéc tir
cac giam dc, trong trudng hop ndi dung dé xuit chuong trinh khong duge chip
nhan, phong ban kinh doanh s& hop va cing ban luan dé dua ra noi dung phu
hop nhét cho chuong trinh. Néu chuong trinh san pham sau khi hop va ban luan

khong dua ra duoc sy théng nhat gitra muc tiéu, doanh sb, cach thic quang ba
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va ngan sach giira cac phong Kinh doanh thi quyét dinh cudi cung thudc vé giam
dbc. Giam ddc c6 thé tir chdi khong phét trién va quang ba san phdm néu nodi
dung, muc ti€u kinh doanh va ngan sach dugc danh gia la khong kha thi. Trong
truong hop nay cac phong kinh doanh s& phai dé xuat lai bén ndi dung chuong
trinh tir ddu. Nhu vay quyén lua chon va danh gia ¥ tuong tai phong giao dich
Lach Tray thudc vé phong khach hang uu tién va khach hang ca nhén.

Thtr ba, Phong quan 1y khach hang wu tién ctia phong giao dich Lach Tray
s& tién hanh cac hoat dong phdi hop cac cong ty thiét ké xay dung hinh anh va
cac cong cu hd tro quang ba, bo phan thuong hiéu dé xuit cac phuong an, hinh
thirc quang ba, tai tro, quang céo, kich hoat phu hop nhat cho chwong trinh véi
ngan sach du kién.

Thir tu, cac phong ban cta phong giao dich Lach Tray cing nhau tién hanh
trién khai chuong trinh. Phong quan 1y khach hang wu tién sau khi hoan thanh
cac thiét ké chuong trinh s& chii dong thuc hién cong tac quan hé cong chiing,
quang cao bao viét, bao hinh va internet. Nhan vién dam nhan thuong hiéu hd
tro trién khai cac hinh thtc kich hoat quang ba va theo doi viéc thuc hién tu
phong giao dich va su phdi hop tir cac nhan vién khac nhu: nhan vién khéc s&
mua va trang bi qua tdng, van chuyén cac thiét ké, to roi, nhu yéu phérn lién
quan t61 phong giao dich Lach Tray. Cac phong kinh doanh theo doi va danh gia

két qua kinh doanh so sanh thuc té va du kién.
2.2.3. Hoat dong dinh gi4 san pham, dich vu

Hoat dong gi4 ca tai phong giao dich Lach Tray chu yéu thuc hién trén ba
phuong dién chinh bao gdm dinh gia huy dong, dinh gia cho vay va dinh gia
dich vu.

Gia San pham huy dong tai Phong giao dich Lach Tray dugc danh gia 1a co
murc 13i suat kha cao. Hién tai t&i thoi diém nay 14i suét tién gui phong giao dich
giao dong tir 6.0% cao nhat 13 9.5%

Gia San pham cho vay ngan hang cua Phong giao dich Lach Tray kha 6n

dinh, it bién déng. O thoi diém hién tai, mirc 13i suat cho vay ctua ngin hang véi
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mirc uu dai chi tir chi tir 6,09% — 8,4%/nam. Thap nhét 13 6,09% ddi vé6i hinh
thirc vay mua nha, stra nha, mua can h vay vay mua xe 6 t6. Cao nhat d6i véi
vay tiéu ding c6 TSBPD, vay du hoc, vay cdm cb gidy to c6 gia, Vay thau chi co
dam bao.

Céc san pham thé tin dung va thé thanh toan tai phong giao dich Lach Tray
cung cdp nhiéu wu dii vuot troi, phi va 13i sudt thip nhat thi truong véi Phi
Thudng nién cho thé tin dung chi tir 499.000d — 1.299.000d va hoan tién 1én dén
20% chi tiéu

Pbi voi cac goi tai khoan thi khach hang sé dugc mién phi mo Tai khoan
Thanh toan sb dep nhom TK 03 va TK 04 va dugc mién phi tat ca cac dich vu
trong va ngoai nudc khi giao dich

Ngoai gia cta san pham chung ctiia Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam
thi phong giao dich Lach Tray con c6 nhitng uu déi vé& gia cta san pham cho
riéng minh nho sy thdu hiéu vé nhu cau cua khach hang va thi trudng.

Khéach hang méi 1an dau giao dich s& duoc ting 500K cho khach giri 50
triéu online hoac 300 tri¢u tai quﬁy, tang lai suét tiét kiém, mo tai khoan sb dep
tri gia 10 triéu dong cho khach hang, hoan 100% phi thudng nién nim dau khi
phat hanh thé vao ngay dac biét 2/2, 3/3, 4/4... mién phi thuong nién tron doi khi
thoa diéu kién chi tiéu, giam dén 50% dich vu Grab, GrabFood, giam gia dén
30% dich vu mua sam, 4m thuc, du lich va cac uu dai hoan tién tai cac doi tac

Tat ca cac gia vu dii trén 1a nho hoat dong thu thip thong tin vé két qua
kinh doanh, két qua thyc hién muc tiéu loi nhuén, cac thong tin cac d6i tha kinh
doanh ciia cac phong giao dich trong cing hé thong, va cac ngan hang khac, tir
d6 phan tich gia cta cac d6i thu canh tranh va tir d6 1én ké hoach xay dung cho

minh nhitng mic gia vu dai hap dan danh cho khach hang.
2.2.4. Hoat dong phan phoi san pham, dich vu

Phong giao dich Lach Tray sir dung ca hai hé thong phan phdi ngan hang
hién dai va ngan hang truyén théng. Kénh phan phdi truyén thong hién tai Ngan
hang TMCP Quéc Té Viét Nam phong giao dich Lach Tray c6 duy nhit 1 tai dia
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chi 114 Lach Tray, Ngo Quyén , Hai phong. Phong giao dich Lach Tray duoc t6
chie dé c6 thé cung cap hau hét cac san pham dich vu ma Chi nhanh c6 thé cung
cap. Qua trinh hd trg phan phdi tai phong giao dich Lach Tray hién nay tap
trung vao viéc ting cudng cong nghé nham nang cao kénh phan phdi va cong tac
tang cong tac vién, ndi dung co ban ctia hoat dong nay nhu sau:

Véi kénh phan phdi ngan hang hién dai nhu cdy ATM, Thé, Internet
Banking, Mobile Banking, App My VIB. Trung tam cong ngh¢ thong tin Ngan
hang TMCP Quéc Té Viét Nam , hoi s s& pho bién v6i phong giao dich Lach
Tray dé dua ra 19 trinh 4p dung va trién khai cin c@r theo nhu cau thuc té cua thi
trudng va ngan sach dau tu ctia Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam.

Thong thudng phong giao dich Lach Tray xac dinh muc tiéu phat trién dua
trén két qua kinh doanh. Vao cudi cac nim tai chinh, giam déc phong giao dich
Lach Tray s€ dua ra mirc doanh thu, 1gi nhuan muc ti€u. Can ctr vao mirc doanh
thu, lg1 nhuan muc tiéu nay, don vi kinh doanh thudc phong giao dich Lach Tray
danh gia lai téng nang luc va kha nang thuc hién cua don vi tir d6 dua ra chién
lugc dé nang cap , phat trién phong giao dich Lach Tray

Ngoai ra bén phong giao dich ciing ludn c6 cong tac vién nham dua san
pham dén v&i khach hang nhanh hon va gitp tao do uy tin cho phong giao dich
Lach Tray

2.2.5. Hoat ddng quéang ba va xic tién

Hoat dong quang ba xuc tién hdn hop 1a cong tac chu dao duoc thue hién tir
phong dau tu kinh doanh cta phong giao dich, hudng téi hoat dong cot 16i 1a (1)
truyén théng quang ba cac chuong trinh khuyén mai dinh ky tir cac don vi kinh
doanh theo yéu cau phét trién san phdm méi hoic chuong trinh khuyén mai moi
va (2) xay dung thuong hi¢u, dinh vi ngan hang. Trong rat nhiéu cac hoat dong
khac nhau dé dat duoc muc tiéu, phong giao dich chu yéu t6 chirc cong viée

thdng qua hai hoat dong chinh la quan hé cong ching, quang cao

2.2.5.1 Hoat dong quan h¢ cong chiing
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Giam ddc tai phong giao dich Lach Tray da thuc hién toan b0 cac hoat
dong lién quan téi cung cip nodi dung va bai viét vé cac hoat dong cia ngan
hang. Trong trudng hop nhan dé xuat phat trién san pham khuyén mai, san pham
moi tir cac khéi kinh doanh. Giam déc phong giao dich Lach Tray sé& thyc hién
cu thé hoa noi dung san phém thanh cac van ban ngrfm gon, o rang, dé hiéu nhét,
cac thong tin vé chuong trinh s& dugc thé hién dudi cac bai tin tirc mot cach
ddng loat vao thoi diém ra mat chuong trinh..

Pbi véi viée truyén thong ddi ngoai, phong giao dich Lach Tray tap trung
cung cap thong tin trong qué trinh ra mat san pham dich vu va cac sy kién quan
trong cua ngan hang nhu tap trung wu tién vao cac san pham dinh ky méi phat
trién nhu san pham Uu dai tang 500K khi mé Tiét kiém, wu dai 0D phi thuong
nién thé tin dung...

Ngoai ra phong giao dich con thé hién su quan tdm ctia minh dén véi khach
hang bang nhiing chuong trinh riéng nhu ting mén qua tri 4n - mén qua stc
khoé¢ danh ting dén voi tat ca cac khach hang voi chuong trinh:" Mién phi xét
nghiém tdm soat ung thu gan va ung thu dai trang", ting 1ai suét tiét kiém cho
khach hang dén giao dich, ting qua hién vat hap dan vao dip sinh nhat phong
giao dich hang niam, phai ké dén gan day phong giao dich réat biét bat kip xu
hudng gidi tré bang to chirc mot budi giao luu véi chuyén gia tu van than sé hoc
dugc kha nhiéu 16p tré huong Gmg

Bén canh truyén thong ddi ngoai, quan hé cong ching thyc hién cac cong
viéc lién quan t6i doi ndi trong ngan hang, phong giao dich Lach Tray tap trung
xdy dyng ban tin dich vu phat hanh ndi bd thong tin cic san pham thuong ky véi
muc tiéu cung cap ndi dung chuong trinh theo cach don gian va dé hiéu téi toi
cac can by nhan vién trong chi nhanh va phat hanh cho ca cac khach hang cé
nhan téi giao dich tai quiy. Truyén thong ndi bo duoc thé hién chi dao qua cac
hinh thirc co ban nhu: Ban tin ndi b vé san phém, két qua kinh doanh, van hoa
doanh nghiép va cac ndi dung chii dao vé nam gié tri c6t 18i ciia ngan hang. Hau
hét cac thong diép nay duoc chu dong cung cip mién phi téi nhan vién trong

phong giao dich Lach Tray va cac khach hang téi giao dich tai quiy, nham nang
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cao hinh anh dep vé Ngan hang trong mit can bo nhan vién ciing nhu khach

hang.
2.2.5.2 Hoat dfong quang cao

Hoat dong quang cdo ctia phong giao dich Lach Tray thyuc hién theo chién
lugc phu rong, dugc thuc hién dya vao su két hop ctia nhém quén 1y hd tro kinh
doanh va quan hé céng chiing trong phong dau tu kinh doanh. Véi mét chuong
trinh san phim khuyén mai cu thé cua ngan hang, cac hinh thirc quang cdo chu
dao duoc lua chon chu yéu tap trung vao cac hinh thirc nhu sau:

Quang cdo tai cac quay giao dich. P6i vi mdi chuong trinh san pham méi
phat hanh, phong giao dich Lach Tray thuc hién dat cac quang cao ngay tai dia
diém giao dich. Hinh thtc chii yéu gom: Banner chuong trinh: hé thong bang
ron treo bén ngoai tru s giao dich; To roi chuong trinh: dat trén quay giao dich;
Poster chuong trinh: hé thdng t& quang cdo khd rong treo trén tudng; Hanger
chuong trinh: t& quang cdo ¢ thé treo trén tran nha.

Ngoai ra, mot s6 hinh thirc quang cao co thé ké dén nhu quang cdo trén cac
bién tAm 16n hay quang céo trén cac bai viét va bio mang theo tht tu wu tién di
1én tir bao mang, bai viét . Vi cac hoat dong xay dung hinh anh thuong hiéu
chung cho toan chi nhanh, phong giao dich Lach Tray tap trung phat trién cac
thong diép quang céo gan lién voi mot dinh vi duy nhét tré thanh ngan hang ban
1¢ than thién. Uu diém ctia quang cdo tai phong giao dich Lach Tray 13 phan bo
thong tin da hudng trén dién rong nham ting sd lwong nhan biét thong tin va
hinh anh cao. Bén canh d6, nhugc diém hoat dong nay ciling chinh la tinh chét
huéng théng tin san pham vao cac dbi trong thuc sy co nhu ciu va c6 kha ning
tiéu dung con twong ddi han ché

2.2.6. Quy trinh cung cap dich vu

Quy trinh cung cdp dich vu 1a yéu td quan trong mang lai hiéu qua cho
hoat dong kinh doanh ctia ngan hang cling nhu dem lai sy hai long cho khéach
hang str dung dich vu cia phong giao dich Lach Tray thyc hién viéc cung cap
cac san pham, dich vu theo quy chuin quy trinh cung cap dich vu cua Ngan
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hang TMCP Qudc Té Viét Nam. Bén canh d6, trong qué trinh cung cdp san
phém, dich vu, phong giao dich Lach Tray cling luén chu trong dén viéc dam
hoan thién quy trinh dé phu hop véi tinh hinh thuc té ctia Chi nhanh va mang
dén su thuan tién cho khach hang, luén chu dong tao ra khong khi lam viéc
mang tinh hop tac giita ho véi khach hang, ludn biét cach tao cho khach hang sy
thoai mai trong qua trinh hop tac, to thai do ton trong khach hang, ...

1. Quy trinh gt tiét kiém tai phong giao dich Lach Tray

Gui tiét kiém Online VIB qua Internet Banking

Pé tién hanh g tiét kiém Online qua Internet Banking ctia ngan hang
VIB, cac ban can thuc hién theo mét sé budc sau:

Budce 1: Dang nhap dich vu Internet Banking qua trang chu cua VIB

Budc 2: Chon chic nang “M¢ tai khoan™ va lga chon goéi dich vu theo
nhu ciu.

Budc 3: Dién day du cac thong tin theo yéu cau.

. Chon muyc “Tai khoan thanh toan tryc tuyén” dé chuyén tién sang
tir tai khoan thanh toan sang tai khoan tiét kiem.

. Chon loai tién gui la VND va nhap s6 tién khach hang mudn gui.

. Chon loai ky han guri va hinh thuc d4o han.

. Nhén nat “Tiép tuc” dé sang budc tiép theo.

Budc 4: Kiém tra lai cac thong tin di nhap va nhan “Liy ma OTP”. Hé
thong ngan hang s& giri ma OTP vao s dién thoai ban diang ky v6i ngan hang.

Budc 5: Khach hang nhap chinh xac md OTP vao 6 trong, nhin “Xac
nhan” dé hoan tat.

2. Quy trinh vay tai Ngan hang VIB thudng dién ra theo cic budc sau:

Budc 1: Piang ky vay von bang mot trong cac cach sau:

«  Goi dén s6 hotline cua VIB 1800 8180

. Pén tryc tiép chi nhanh giao dich vin phong ctua VIB

. Dang ky vay trén trang web cua ngan hang.
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Luu y: Dé cudce trao doi dién ra thuan loi nhit ban can luu ¥ céc thong tin
c4 nhan vé cong viéc, noi lam vi¢c, mic thu nhéap, sb tién mudn vay. Va chuin
bi hd so vay von day du theo huéng dan cua nhan vién tu véan.

Budc 2: Khach hang téi ndp hd so vay von tai phong giao dich cua VIB.

Budc 3: Phong giao dich s& tién hanh thim dinh ho so vay von va gui két
qua dén khach hang. Sau khi nhan duoc théng bao ciia ngan hang, ban quay tré
lai noi ndp ho so dé ky két hop ddng vay va cac gidy to lién quan khac néu co.

Budc 4: Sau khi ky két hop dong vay thanh cong. Phong giao dich Lach
Tray sé& tién hanh giai ngan khoan vay bang hinh thtrc tién mat hodc chuyén
khoan tuy vao lwa chon cta khach hang khi dang ky vay von.

Budce 5: Khach hang sé thuc hién nghia vu tra ng cho ngan hang theo quy
dinh cua hop dong

3. Quy Trinh m¢& thé ATM Tai Ngan Hang/Online tai phong giao
dich Lach Tray

a) Ping ky 1am thé tryc tiép & quay ngan hang

Budc 1: Tim Chi nhanh hodc Phong giao dich gan nhat

Budc 2: Xuit trinh gily CMND/CCCD cho giao dich vién

Budc 3: Ghi thong tin vao gidy dé nghi phat hanh thé ATM

Budc 4: Giao dich vién kiém tra lai thong tin ding ky

Budc 5: Nhan gidy han lay thé ATM tir giao dich vién

Budc 6: Quay lai CN/ PGD léy hé ATM nhu lich hen

Budc 7: Ra mdy ATM kich hoat thé¢ ATM

b)  Dé lam thé online ctia phong giao dich chi can thuc hién 5 budc
nhu sau:

Budc 1: Tai tmg dung MyVIB vé dién thoai

. Tai MyVIB i0S

. Tai MyVIB Android

Budc 2: Bang ky tai khoan méi
. Ghi thong tin ca nhan
. Chup hinh CMND (mat trudc)
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. Chup hinh CMND (mat sau)

. Quét hinh chan dung khuon mat

Budc 3: Tao tén dang nhap va mat khau

Budc 4: Nhan va nhap ma xac nhan OTP

Budc 5: Bang nhap lai tng dung va kich hoat tai khoan

Sau khi dang ky mo tai khoan VIB thanh cong c6 thé dir dung tai khoan

dé giao dich online ngay ma khong can phai toi ngan hang kich hoat.

4, Vé quy trinh mua bao hiém Prudential tai phong giao dich Lach
Tray

. Budc 1: Ra Ngéan Hang VIB phong giao dich Lach Tray

. Budc 2: Lay s6 tht ty va cho toi luot

. Budc 3: Gip giao dich vién, nhan vién dau tu Kinh doanh nho tu
van cac goi bao hiém sirc khoe VIB

. Budc 4: Ping ky mua géi san pham bao hiém strc khoe VIB

. Budc 5: Ky hop dong, dong tién phi va hoan thanh

Nhin chung hé théng quy trinh ctia phong giao dich Lach Tray thu tuc rat
bai ban chit ché nhung doi khi bi nhan xét rang mot s6 quy trinh doi khi con kho
hiéu, ky két qua nhiéu loai gidy t& va phai chd doi kha lau

2.2.7. Hoat ddng té chirc, dao tao nhin su

2.2.7.1 Tinh hinh nhan sy cia doanh nghiép

Phong giao dich Lach Tray ludn chua trong phat trién doi ngli nhan sy, mo
rong mang ludi van phong giao dich, tuyén dung doi ngil tré hoa, nang dong co
thé thay trong nhitng nam qua 1a nhimg nd luc dang ghi nhd ctua Ban lanh dao
chi nhanh. Co cau nhén su qua cic nim lién tuc thay doi va gia ting dén cudi
2022 can bd nhan vién di dat 29 nhan sy, quan 1y cap trung 3 ngudi, quan 1y cap
cao 1 nguoi.

Bang 2.6 Co cau nhan sy phong giao dich Lach Tray giai doan 2020-2022

Nhan sw Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022

Cén bd nhan vién 23 24 25
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Quan 1y cép trung 3 3 3

Quan 1y cap cao 1 1 1

B4 tri str dung nhén sy ctia phong giao dich Lach Tray

Phong ban s¢ hitu nhiéu nhan su nhat 13 phong tin dung tiép sau dé 1a
phong dau tu kinh doanh , giao dich vién , giam déc chi nhanh va kiém soat vién
c6 duy nhat 1 ngudi

Bang 2.7 B4 tri st dung nhan su tai phong giao dich Lach Tray

Cac vi tri Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
Giam doc 1 1 1
Kiém soét vién 1 1 1
Phong dau tu kinh doanh 6 8 9
Phong tin dung 14 13 13
Giao dich vién 5 5 5

Phong giao dich Lach Tray ciing 13 don vi c¢6 co ché tuyén dung nhan sy
kha khit khe, sang loc ung vién ti mi, dau vao dai hoc va trén dai hoc kha cao
chiém ty 18 90%, Cao dang chiém 10% con trung cip chuyén nghiép 13 0%.

Bang 2.8 Ty 1é dau vao tuyén dung theo trinh d6 vian hoa cia phong giao
dich Lach Tray

H¢ dao tao Ty 1€
Trén dai hoc ( thac si) 5%
Dai hoc 85%
Cao dang 10%
Trung cap chuyén nghiép 0%

Céan bo nhan vién cua Phong giao dich ¢ do tudi < 30 chiém cao nhét tir
45%-~ 54 %. Can bd nhan vién ¢ do tudi 30-39 dtng thir 2 chiém ty 18 tir 31% ~
36%. Can b nhan vién & do tudi 40-49 dung thir 3 chiém ty 1& tir 6% ~9%. Céan
bd nhan vién & d6 tudi trén 50 chiém ty 18 9%. Piéu nay ching t6 rang day la
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moi truong nang dong thich hgp cho cac ban tré nhanh nhen sang tao, khong

ngai thir thach.

Bang 2.9 D6 tudi nhan su phong giao dich Lach Tray

Do tudi Nim 2020 Nim 2021 Nim 2022
<30 12 15 16

30-39 10 8 8

40-49 2 2 2

>50 3 3 3

Tong 27 28 29

2.2.7.2 Hoat ddng t6 chirc nhan su

Hoat dong nguén nhan lyc hién tai ctia phong giao dich Lach Tray tap
trung vao nhiing ndi dung co ban: Panh gia nhan sy, chinh sach luong bong, dai
ngd nhan vién cac chuong trinh dao tao, tuyén dung nhan vién.

a) Panh gia nhan sy

Cong tac danh gia nhan sy hang ky rat quan trong trong quan tri nhan lyc
dé dua ra cac chinh sach dong vién qua luong thuong, thing tién hop 1y ciing
nhu nam ré nhitng nhan su yéu kém dé co thé sip xép lai hodc boi dudng kip
thoi. Hién nay hang ndm, phong giao dich Lach Tray c6 2 ky danh gid nhan su
vao Quy II (danh gia so bd) va quy IV (danh gia tong két) Két qua danh gia
nhan sy 1a can cir dé tinh thuong kinh doanh nam, ky thudng 16n nhat hang nim
va 1a can ctr dé xét thang tién, ting luong. Viéc dénh gia nhan sy hang ky hién
nay do nhan vién va lanh dao truc tiép danh gia thong nhat két qua. Cau trac
bang danh gia nhan sy gdm 2 phan, phan 1 1a két qua thyc hién ké hoach 1am
viéc trong ky chiém khoang 80% ty trong diém danh gid. Phan 2 13 ning lyuc
hanh vi thé hién 5 gia tri c6t 18i ciia ngan hang TMCP Qubc Té Viét Nam, chiém
20% ty trong diém danh gia trong ky.

Két qua phan loai nhan sy thanh 5 mutrc: Xuat sic A, B, C va D. Tuy thoi

ky ma phong giao dich 4p dung chinh sach véi mirc mirc xép loai khac nhau
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b) Pai ngd lao dong, phuwong Phap Tra Luong, Thuong

Phong giao dich rat quan tdm dén nhitng doi séng cua can bd nhan vién va
co su hd tro brling nhiéu chinh sach dai ngd cung vdi Co ché tién lwong minh
bach, cong bang va twong xtmg voi muic d6 dong gbp cua timg ca nhan nén nhan
su hoan toan c6 quyén tu quyét dinh murc thu nhip cta ban than

Mirc lwong khoi diém cho nhan su tai cac vi tri tuyén dung phd thong tai
phong giao dich:

Vi tri Giao dich vién: 6 - 8 triéu/thang + phu cép --> thudng doanh thu quy/
nam, thang luong thtr 13 va cac ché do phuc loi lién quan t&i co phiéu ngan
hang;

Vi tri cong viéc quan 1y khach hang ca nhan: luong pho bién tir 7 — 23 triéu
dong/thang --> thuong doanh thu quy/ nam, thang lwong thtr 13 va cac ché do
phuc loi lién quan tdi c6 phiéu ngan hang;

Vi tri cong viéc quan ly khach hang wu tién: 8 - 30 triéu/thang --> thudng
doanh thu quy/ nam, thang luong thir 13 va cac ché do phuc loi lién quan t6i co
phiéu ngan hang.

c) Lo trinh dao tao nhan su tai phong giao dich Lach Tray

Trong tat ca cac hoat dong dao tao, cong tac xac dinh nhu cau dao tao ludn
1a cong tac dau tién va co vai trd quyét dinh dén toan bo qua trinh dao tao

Phong giao dich Lach Tray chil yéu trién khai cac ndi dung tu dao tao, dao
tao lai cho can bo nhan vién cua minh, cu thé: Sau khi cac c4 nhan duoc cu di
dao tao phai dam nhiém phan dao tao lai cho nhitng ngudi khac tai phong giao
dich.

T chirc cac khoa hoc k¥ niang hodc ngoai ngit, bao hiém trén co s ngudn
kinh phi hd tro tir chinh sach dai ngd cta hé théng. Cong tac huan luyén cho
nhan vién méi hoi nhap va lam quen véi cong viée theo hudng dan cua cac nhan
su tai phong giao dich Lach Tray

Nhan sy méi khi lam viée tai phong giao dich Lach Tray can tuan thu quy

trinh ky két hop dong, bao gdm:
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Hoc viéc 1 thang dé lam quen véi cac nghiép vu co ban cia phong giao
dich 16i s& duoc phoéng van lai mot 1an nira néu nhan sy m&i vuot qua budi
phdéng van nay s€ thir viéc 2 thang, c&c nhan su dugc thao tac cong viéc nhu mot
nhén vién chinh thic c6 lwong thir viéc + hoa hong doanh thu.

Két thic thoi gian thir viée, nhan sy s& dugc danh gia tong thé thong qua
bao cdo thir viéc va két qua thuc hién cong viéc. Qua trinh danh gia bao gdm cac
Tiéu chi Dinh luong va Pinh tinh. Nhiéu trudng hop cac Nhan sy khong vuot
qua dugc thoi gian thir viéc s& phai chidm dut cong viée. Hodc doi lc duogc gia
han thtr viéc thém 2 thang, sau d6 tiép tuc danh gia lai. Sau khi danh gia lai, néu
khéng chimg té dugc su cai thién, Gng vién budc phai cham dit Hop dong.

d) Hoat dong tuyén dung nhan sy

Véi céc hinh thuc tuyén dung thong thuong, phong giao dich Lach Tray sé&
xem xét nhu cau nhan su cta chi nhanh minh, lam yéu cau 1én Ngan hang
TMCP Quéc Té Viét Nam, co thé tu td chirc xét tuyén hodc nhan phan cong
nhan sy tir Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam, phong giao dich Lach Tray
ludn chao dén cac Gmg vién tot nghiép loai gioi cla cac truong dai hoc khdi kinh
té, tai chinh, ngan hang, ngoai thuong trén ca nudc. Cac tng vién ndy thudng s&
khong qua quy trinh tuyén dung thong thuong qua ngan hang, ma phong giao
dich s& 1ap to trinh dé nghi dugc tuyén nguoi va giri 1én Hoi so dé chd phé
duyét. Mot hinh thtrc khac cua phong giao dich Lach Tray 1a diéu chuyén nhan
su ndi bo, nham phat huy tdi da nang luc cia nhan vién, diéu chuyén nguoi tu
nhirng noi thira nhan sy sang noi thiéu, cling 1a mét cach tan dung nang luc lam
viéc cua nhan vién.

2.2.8. Co sé ha tang

Thuc trang phat trién va trang bi co s¢ ha tﬁng tai phong giao dich Lach
Tray Hién tai phong giao dich Lach Tray tap trung cha vao mét sé yéu t6 nhu
dia diém phong giao dich, noi tiép xuc voi khach hang luon tao dugc su thoai
mai cho nhan vién cling nhu khach hang, trang phuc nhan vién Iuén gon gang,

dep dé tao thién cam va 4n tuong v6i khach hang. Yéu té cong nghé, may moc
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thiét bj cling dugc chu trong ¢ tinh hién dai, cach bo tri hop 1y, vi tri dat phong
giao dich & tai mat duong 16n noi dan cu dong duc qua lai , giao thong thuan
tién. Phong giao dich Lach Tray thudng it quan tdm toi viée lya chon dau tu
nhiéu vao vj tri thiét bi phu trg va ndi that.

Do vay du phong giao dich Lach Tray da theo thiét ké noi that vin phong
chung cua Ngan Hang TMCP Québc Té Viét Nam nhung nhin chung kha don
gian va khong c6 nhiéu ndi bat gidbng nhu cac phong giao dich khac ciing nhu
cac ngan hang nha nudc khac trén dia ban. Ngoai ra Phong giao dich bi danh gia
la khong gian kha hep so vdi cac phong giao dich khéac trén dia ban , noi that hoi
bi cii, bi thiéu quiy giao dich mdi khi dong khach hang, may ATM caa phong
giao dich Lach Tray ciing thuong gip cac su cb vé ki thuat nhu 18i ctia hé théng
lam gian doan céc giao dich gay that bai trong viéc giao dich cua khach hang.

2.3. Panh gia hoat dong marketing ciia Ngan hang TMCP Quéc Té
Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray
2.3.1. Thanh tyu

Tir cudi ndm 2021, hoat dong marketing tai phong giao dich Lach Tray da
dat duoc nhiing két qua tich cuc c6 thé ké dén nhu sau:

Thir nhat phong giao dich Lach Tray da thuc hién hang loat cac hoat dong
marketing co ban can thiét nham ting cuong xay dung thuong hiéu cu thé phong
quan 1y khach hang uu tién 1a mot trong nhitng phong ban quan trong khong thé
thiéu trong ké hoach phat trién kinh doanh cua chi nhanh phong giao dich Lach
Tray va bat dau chu trong cong tac xay dung cac chién lugc marketing ap dung
trong chi nhanh. Tir ndm 2018, vé co ban phong giao dich Lach Tray da dinh
hudéng va dua marketing vao hau hét cac hoat dong kinh doanh va hd trg cua
ngan hang

Thir hai, da dang hoa cac san pham dich vu ngan hang 13 xu hudng tit yéu
clia cac ngan hang thuong mai trong tién trinh hoi nhap hudng téi viéc chuan
ho4 cac hoat dong dich vu ngan hang. V61 muc ti€u do trong nhitng nam qua
Ngan Hang TMCP Quéc Té Viét Nam ciing khong ngimg dua ra cac san phdm
dich vu méi, duoc xay dung trén nén tang cong nghé cao mang lai nhiing tién
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ich thiét thuc cho khach hang. V&i thuan loi riéng c6 trén dia ban, phong giao
dich Lach Tray ciing c6 nhiéu loi thé, dic biét 1a hé thong khach hang 6n dinh
dé phat trién cac san pham dich vu v&i phuong chdm “Pdng hanh va chia s¢”,
phong giao dich Lach Tray khong ngimg nang cao chit lugng dich vu va c6
nhiéu goéi wu dai hd trg, chia sé kho khin vdi khach hang.

Thir ba, nhan vién luon dugc phan déng khach hang danh gia 1a c6 thai do
nhiét tinh trong viéc cung cip cac dich vu dén khach hang. Phan phéi san phdm
dich vu dén véi khach hang hop 1y. Cac hoat dong quang ba, quan hé cong
chung mang lai hiéu qua kha cao, budc dau tao dugc chan dung, hinh anh cta
ngan hang va gay duoc an tuong riéng voi khach hang va cong chiung qua do tao
su khac biét, doc dao so véi cac ngan hang khac.

Thir tu, nhidu khach hang di gin bé véi phong giao dich Lach Tray tir
nhimg ngay dau thanh 1ap hoic chi giao dich duy nhét véi phong giao dich da
thé hién su tin tuong tuyét ddi vao cac san pham dich vu ciing nhu thai do phuc
vu ciia nhan vién ngan hang. C6 thé néi, chinh su chuyén nghiép, tan tam, tinh té
trong dich vu khach hang giup cho khach hang giri tron niém tin vao phong giao
dich Lach Tray.

Thir nam, hau nhu cac khach hang déu str dung it nhét 2 san pham trd 1én,
trong do khong it khach hang st dung tron géi dich vu va van chi giao dich duy
nhat véi phong giao dich Lach Tray, thé hién su tin tudng, gan két bén lau, cliing
d6ng hanh, chia sé, két ndi cing phong giao dich Lach Tray. Két qua nay ciing
chinh 14 cau tra 161 xac thuc nhat cho thanh tich cua hoat dong marketing cua chi

nhanh nhiing nam qua.
2.3.2. Han ché

Mac du hoat dong marketing da c6 nhiitng dong gop tich cuc cho hoat dong
kinh doanh cua phong giao dich Lach Tray. Tuy nhién viéc 4p dung marketing
vao ngan hang con nhiéu khé khin lam cho hoat dong nay dién ra kha rdi rac,
nhiéu khi mang tinh ty phat va khong dugc chuong trinh héa, vi vay két qua

chua cao.
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Thr nhit, vé hoat dong san phim cua phong giao dich tuy da dang, co
nhirng ti€n ich cho khach hang khi sir dung dich vu nhung phong giao dich Lach
Tray chua phat trién mé rong danh muc cac san pham bén 1¢ va thiéu su cai tién
cac tién ich nham doi méi cho céac san phém cli ’vi du nhu thé tin dung VIB
Finacial Free”.

San phém chua that sy qua ndi bat khi su canh tranh trén thi truong vé san
pham dich vu giita cic ngan hang dang dién ra hét strc khéc liét nhu phong giao
dich Lach tray dwa mot goi san pham Khach hang méi 1an dau giao dich s& dugc
tang 500K cho khach gui 50 triéu online hodc 300 triéu tai quy thi ngay lap tirc
ngan hang VP Bank... ciing dua ra nhiing san pham tuwong tu va tham chi con
hap dan hon Chuong trinh ting 800k cho khach hang chua tai app trén 18 tudi

Thir hai, Do6i khi gia ca ciia Phong giao dich kha cao, khi khach hang muén
Rt tién/img tién tir thé tin dung dé chi tiéu thi phai chiu t6i 4%/giao dich trong
khi dbi voi cac ngan hang khac nhu Agribank, HDBank, Citibank, BIDV,
MBBank thi chi khoang 2-3%/ giao dich, di vai Phi SMS tan 33.000d 1 thang.

Thir ba, quiy giao dich chua an tuong tao cam giac kho chiu khi khach
hang giao dich phai chd doi qua 1au. Co s vat chat phong giao dich Lach Tray
bi xubng cip kha nhiéu. Bén canh do, phong giao dich Lach Tray khong thudng
Xuyén thuc hién cac dot quang cao trén cac phuong tién thong tin dai chung phat
to roi va chu yéu quang cdo trén mang xa hdi nhu zalo Facebook vao cac dot
huy dong thay doi 1ai suat khai truong, 18 Tét va do d6 chu yéu tip trung vao
khach hang tién giri dan cu con ddi véi cac doi tuong khach hang khac (khach
hang tién giri to chire, khach hang tin dung) thi hinh thitc chil yéu van 1 tiép xtc
truc tiép, va giao chi tiéu cho can bd nhan vién.

Tht tu, nhiéu mau qua tang thuong hi¢u bi 1ap di 1ap lai, chua da dang hoa
chung loai qua ting dé phu hop véi timg d6i tuong khach hang d6i khi gdy nham
chan cho khach hang mdi khi nhan qua vi du nhu géi 6m ,vali du lich. Péi voi
viéc bdo cdo hi¢u qua sau tung chién dich xtc tién con chua duoc triét dé trién
khai dan t6i sy kho khan trong viée do ludng hiéu qua cong viée va duc két bai

hoc kinh nghiém. Phong giao dich chua hop tac voi nhitng nhan vat noi tiéng dé
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nang cao d§ nhan biét, hay la tai trg chuong trinh, td chure, truong hoc trén dia
ban Hai Phong.

Thtr nam, Ngan hang chua xay dung duoc trung tdm dao tao chuyén dung,
lin hoan dé co thé bé tri duoc cac 16p hoc chat luong cao. Viée td chirc cac
khoa dao tao con chua kip thoi, thuong xuét phat tir @& xuét ctia cac chi nhanh
do nhiing phat sinh trong thuc té cong viéc ma chua c6 dugc su du bao trude dé
¢ thé chu dong dao tao don dau. Viéc danh gia sau dao tao chua tbt, két thuc
cac nim, trung tim dao tao c6 ldy ¥ kién CBNV danh gia vé chét luong va kién
nghi vé cac chuong trinh dao tao da thuc hién va s¢ t6 chirc trong nam tiép theo.
Tuy nhién, viéc danh gia mic do nam bét nodi dung cua cac khoa dao tao, dac
biét 1a cac khoa dao tao ngén han hau nhu chua duogc thuc hién dan dén hiéu qua
thuc su cua cong tac dao tao khong duge danh gia chinh xac.Viée huan luyén lai
cho nguoi khac chua tdt, chua duoc danh gia: do hau hét sé luong can b nhan
vién tai cac chi nhanh dugc dinh bién rat chat ché theo quy mo. Nhan vién tai
phong giao dich con kha yéu vé ngoai ngit trong khi 1a nhan sy ciia Ngan hang
TMCP Quéc Té

Tht sau, hoat dong vé quy trinh du cé nhiéu cai tién vé quy trinh dé thich
g v&i su phat trién cua cong nghé 4.0, phong giao dich van ton tai nhimg han
ché nhét dinh nhu tha tuc ruom ra trai qua nhiéu cdp trinh phé duyét nén giao
dich thudng mat nhiéu thoi gian thuc hién. Hé thong quan 1y tin dung hay xay ra
161, gdy cham tré trong viéc xur Iy

Va cubi ciing, phong giao dich lach Tray d6i khi to chirc qua thudng xuyén
cac cudc hop nodi bod khién anh hudng tdi cong viée cua nhan vién khach hang

dén giao dich gip tinh trang nhan vién tu vin ving mait .
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CHUONG III. GIAl PHAP HOAN THIEN HOAT PONG
MARKETING CHO NGAN HANG TMCP QUOC TE VIET
NAM TAlI PHONG GIAO DICH LACH TRAY

Phong giao dich Lach Tray chi 1a mdt chi nhanh cua mot thanh phé truc
thuoc Ngan Hang TMCP Quéc Té Viét Nam cé try so chinh tai TP HO Chi
Minh, vi vy Ngan Hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach
Tray khong c6 thim quyén hoach dinh chinh sich ciing nhu dua ra nhitng giai
phap mang tinh vi mé va quan 1y. Do d6, trong gi6i han cho phép cila dé tai nay
em chi xin dua ra nhiing giai phap trong tdm ma Ngan Hang TMCP Quéc Té
Viét Nam Tai Phong Giao Dich Lach Tray c6 thé thay d6i va chu yéu dé cai
thién hoat dong marketing nham thu hat huy dong von tai phong giao dich Lach
Tray mong rang nhiig giai phap sau day ciia em s& dong gép dugc cho ngan
hang va cho hiéu biét ciia ngudi doc.

3.1 Giai phap hoan thién hoat dong san pham dich vu

Trén co s& cha viée xac dinh muc tiéu chién lugce san phﬁm can tién hanh
cac hoat dong: Panh gia va hoan thién san phém hién co; tiép tuc nghién cuu,
phat trién va da dang hoéa san pham moi trén co sé cong nghé hién dai tién tién
nhim muc tiéu ting khéi luong giao dich, duy tri cic quan hé khach hang lau
dai, phuc vu t6t hon nhu cau ctia khach hang va phu hop voi chitc ning ban 18
ctia ngan hang théng qua bd phan nghién ciru, phat trién san pham

Thir nhét cai tién dic diém mot s san phém khdi khach hang ca nhan. Véi
trong tam la ngan hang ban 1¢, phong giao dich Lach Tray can phat trién mo
rong danh muc cac san phim ban 1¢ dong thoi cai tién cac tién ich nham d6i méi
cho céc san pham cil.

Pé khach hang ludn gan bé voi ngan hang, thu hat thém nhiéu khach hang
khi san pham dich vu cta cic ngin hang gan nhu twong dong bing cach “ca
nhan hoa mdi khach hang” vi du nhu c6 thé xdy dung chuong trinh dich vu
khach hang, quan 1y tich lily diém, tim hiéu khach hang qua lich sir tvong tac
trén cac cong cu Touch Point 1a cong cu déc luc dé hd trg doanh nghiép trong

52



viéc tai hién qua trinh tir khi khach hang tim hiéu doanh nghiép, san pham, dén
khi mua hang va tré thanh khach hang trung thanh, ma hoa noi dung dé c6 thé
biét khach hang giao dich nhiing gi va tim hiéu k§ hon dé hiéu mbi quan tam
ctia khach hang. Thay vi cac loai qua ting san xuét dai tra nhu trude day; hoic
ting cac goi kham chita bénh, tim soat ung thu... c6 thé tao chuong trinh quay
s6 khuyén mai san pham bao hiém voi giai thuong 1 cac chuyén du lich chau
Au, Maldives, Nhat Ban, Bali...

Phong giao dich Lach Tray can tip trung phat trién cac dich vu qua tai
khoan hay thé¢ ATM nhu dich vu tai khoan ca nhan, vay thau chi tai khoan ca
nhan, thanh toan tién dién, tién dién thoai, internet... D& xuét nay dua trén du
bao vé sy bung nd trong ting trudong str dung dich vu thé ATM trong thoi gian
toi.

Nén cé chinh sich hoa héng, chiét khau linh hoat va bam sat chi dao cua
Ngan Hang TMCP Quéc Té Viét Nam va c6 nhiéu wu dai dic biét téi khach
hang lau nam. Giao khoan san luong, doanh thu, don gia tién luong dén timg
don vi dé tién t6i giao khoan dén timg ca nhan.

Déi v6i bd phan dau tu kinh doanh nén tu van ki hon vé nhiing dich vu san
pham céc loai thé hién c6 cua phong giao dich Lach Tray khong nén chi tap
trung vao nhimg loai san pham dich vu qua phd bién

Ngoai ra, ngdn hang nén md thém cac tinh ning xuat hién bang thong bao
cac mirc phi cu thé c6 thé phat sinh cho tirng loai giao dich trudc khi khach hang
hoan tét thao tac, diéu nay sé& gitp khach hang nam rd ndi dung cac khoan phi bi
thu va can nhéc trude khi thue su thuc hién 1énh trén hé théng.”

DPdi véi cac san phém dich vu thé can khic phuc céc 16i tai cac may ATM
ma khach hang thuong phan nan 1au nay.

3.2 Giai phap hoan thién hoat dong gia ca

Thudng xuyén nghién ctru va cip nhat tinh hinh bién dong gia trén thi
truong, nham cai thién va dua ra nhiing chinh sach gia hop 1y, linh hoat véi timg
san pham va timg nhoém khach hang dé canh tranh véi cac ngan hang ddi thu kip

thoi, ting cudng to chiic nghién ctru thudng xuyén doi thii canh tranh dé thuc
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hién chién lugc canh tranh co s& so sanh gia san pham, gia ca (I4i suit, phi)
khuyén mai... C6 wu dii gia cho nhimg khoan tién mua, ban, giri 1én va nhiing
khach hang dac biét nham dong vién khich 1¢ ho thuc hién dich vu qua ngan
hang, thiic day qué trinh chuyén di sb trong ngan hang dugc dién ra nhanh hon
va hi¢u qua hon.

3.3 Giai phap hoan thién hoat dong kénh phan phoi

Cai tién, dé)ng bo hoa kénh phan phéi va déng bo hoa duogc cach phuc vy,
cham so6c khach hang. Bén canh d6 dé cing c¢b va nang cao chét lugng phuc vu
khach hang, quiy giao dich an tugng tao cam giac thoai mai khi khach hang giao
dich. Nang cap phong giao dich c6 co s vat chat bi xudng cap va chua dong bod
tiéu chuan van hanh, nghiém chinh chdp hanh dinh vi thuong hiéu cta Phong
giao dich. Do la chi 1a Phong giao dich ctia 1 chi nhanh ngan hang nén viéc uy
tin , d0 bao phu cua phong giao dich Lach tray phu thudc hét vao cic chuyén
vién dau tu kinh doanh , chuyén vién cham s6c khach hang ca nhan. Cac chuyén
vién , nhan vién ngan hang can phai tiép tuc phuc vu chu yéu cho khach hang,
doanh nghiép, khach hang ca nhan, hon thé nita nén khéo léo thu hit va 18i kéo
thém khach hang vé phia minh. Ngoai ra chi nhanh can chu trong viéc nang cao
dau tu st dung cong nghé hién dai, ting cudng quan 1y phan phdi nham téi da
hoa cua kénh dap tmg yéu cau giao dich moi lic moi noi

3.4. Giai phap hoan thién hoat déng quang ba va xdc tién hén hop

Thir nhat, hoan thién hoat dong quan hé cong chung

Hoat dong quan h¢ cong chung cua phong giao dich Lach Tray véi viée su
dung chi mot kénh duy nhét trén mang xa hoi khong qua quan tim dén cac kénh
nhu béo chi, truyén hinh. Dé xuét cai tién hoat dong quan hé cong chung dua
trén cac y tudng co ban nhu sau:

Phong giao dich Lach Tray can mé rong truyén thong tai cac dia diém xa
trung tam. Hi¢n nay hoat dong quan hé cong chiung cia phong giao dich Lach
Tray dang c6 tinh trang dién ra cac hoat dong quang ba trén cc kénh gidng nhau
trén mang xa hoi Facebook, Zalo . Phuong thitc quang ba chwong trinh khuyén

méi trudc co xu hudng duoc lap lai.
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Day manh hoat dong truyén thong - quang cao nham khai thac toi da khach
hang tiém ning cho san phiam dich vu ngan hang cung cip. Phong giao dich
cling can chi trong hon viéc x4y dung ndi dung, thong diép y nghia gan lién voi
san pham dich vy dé truyén thong trén mang xd hoi va cic nén tang sb. Tuy
nhién, dé gianh 14y thi phan can ting cuong hoat dong truyén théng quang ba
nhung quang c4o t6n rat nhiéu chi phi nén ngan hang can than trong trong viéc
Iwra chon phuong thirc quang c4o nhu thé nao ma van mang lai hiéu qua

Tan dung tdi da va triét dé vi tri dic dia cua diém giao dich ngan hang $6
dé 1ap dit bién quang cdo ngoai troi dé truc tiép tiép can véi doi twong khach
hang muc tiéu.

Trién khai cac chuong trinh khuyén mai cO trong tam, tiép tuc to chirc su
kién mang dén nhiéu sy quan tdm tir khach hang nham thu hat thém cac nhém
khach hang tiém nang.

Nghién curu, phat trién thém nhiéu miu qua tang thuong hi¢u, han ché viée
lap di lap lai, da dang hoa chung loai qua ting dé phu hop véi timg d6i tuong
khach hang va timg chuong trinh khuyén mai dé tang sy thu hat khach hang st
dung san pham dich vu va khong gdy nham chan cho khach hang mdi khi nhan
qua. Sau mdi chién dich truyén thong, quang céo, can thiét trién khai xay dung
bao céo thuc té hiéu qua cong viéc dé co thé dua ra dugc nhitng bai hoc kinh
nghiém cho cac chuong trinh, chién dich trong tuong lai

Phong giao dich Lach Tray nén sir dung viéc hop tic véi mot nhan vét ndi
tiéng trong gidi nghé sy voi muc dich dua nhan vat ndy tré thanh dai dién hinh
anh phong giao dich Lach Tray trong nhiing hoat dong cong chung. phong giao
dich Lach Tray c6 thé tranh thi tinh cam cua coéng chung dbi véi nhitng nguoi
noi tiéng dé quang ba ngan hang va san pham ciia ngan hang. Pay ciing 1a xu thé
mai trong hoat dong quan h¢ cong chung cia cac ngan hang hi¢n nay.

Quang céo chiém mot ty trong khong nho trong tong chi phi ngan sach
marketing ctia phong giao dich Lach Tray. Do véy viéc t6i uu cong tac lya chon

quang cdo c6 anh hudng quan trong toi thiic day hiéu qua hoat dong marketing.
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Phong giao dich Lach Tray nén tap trung hoan thién cong tdc quang cdo trong
cac hoat dong sau:

Tang lugng tin trén internet va phat td roi tai dia phuong: Can cu theo
théng ké phong van cac khach hang ¢ giao dich v6i phong giao dich Lach Tray
vé phuong tién nhan biét phong giao dich thi co6 dén 70% ngudi cho biét ho
nhan biét chuong trinh méi tai phong giao dich Lach Tray qua viéc phét to roi
va doc thong tin trén internet.

Viéc tu dau tu lam bién quang cao chir khong thué dich vu bén ngoai co thé
gilip phong giao dich Lach Tray tiét kiém duoc mot phan kinh phi. Tang cuong
hé thong bién quang cao ngoai trdi theo hudng tu dau tu ¢ thé giup ngan hang
str dung kinh phi ndy dé ting cuong hinh anh ngan hang tai khu vuc trung tim
do thi 1a nhiing noi dem lai mirc doanh thu 16n cho ngan hang. Khi ngan sach
danh cho dau tu bién quang céo tai phong giao dich Lach Tray khong ting thém,
phong giao dich Lach Tray c6 thé thuc hién viéc tu dau tu thuc hién lam bién
quang cao dé giam thiéu kha niang mua dich vu bén ngoai. Pbi vdi cac ving dia
phuong xa trung tim thi van dé dau tu 1am bién quang co khong c6 nhiéu kho
khan va phuc tap nhu khu vue do thi

Thir ba nén cai thi¢n hoat dong tai tro.

Hau nhu phong giao dich Lach Tray chi quan tim tdi quang céo san pham,
ma khong qua quan trong hoat dong tai trg nén trong thoi gian tdi phong giao
dich Lach Tray can quan tam va tai trg cho mgt vai thuong hi€u ctra hang trén
dia ban Hai Phong hoac cac truong dai hoc, nhitng chuong trinh to nhé trong
thanh phd gitp gay an tuong hon nita trong mat cong chung.

3.5. Giai phap hoan thién cong tac té chic va dao tao nhan sw

Cin ct vao thuc té hoat dong nhan sy va dao tao tai phong giao dich Lach
Tray nhu d3 trinh bay, cin phai c6 mot sd bién phap nhdm hoan thién hoat dong
nhan su va dao tao nhu sau:

Tht nhat, Co s& vat chat can cai thién hon, co thé bd tri cac phong hoc,
phong thuc hanh, phong mé hinh.... dé chu dong hon va nang cao chét lugng

cling nhu ndng luc t6 chure cac khoa dao tao.
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Thir hai, Ngoai cach lap ké hoach dao tao nhu hién nay, Ngan hang nén két
hop cong tac 1ap ké hoach véi cong tac du bao nhu cau dao tao dé c6 nhiing ké
hoach dao tao dai hon, chu dong hon, dap tng dugc yéu ciu ngdy cang cao vé
chat luong nhan sy, dic biét 13 trong thoi gian téi nganh ngan hang s& hoi nhap
manh mé véi thi trudng thé gidi

Thir ba, Can xdy dung mot chién luoc dai han va quy mé hon thay vi chi to
chtrc nhitng khéa ddo tao ngan han nhim vao nhimg k¥ ning cu thé nhu hién
nay phai lam rd muc ti€u va thiét 1ap céc chuong trinh dao tao ngén han va dai
han, Ngan hang nén c6 quy hoach d6i tugng dio tao ngudn lau dai, véi doi
tuwong nay cé thé tiy yéu cu co thé cir di hoc cac 16p trinh d6 cao trong va ngoai
nude

Thir tu, Can xdy dung mot co ché cam két rang budc quyén loi va trach
nhiém c4 nhan v6i nguoi duge dao tao dong thoi voi co ché str dung ngudi sau
dao tao phu hop dé phat huy duoc hiéu qua cia viée dau tu cho dao tao

Tht nam, Ké hoach, chi phi cho hoat dong dao tao va phat trién nhan luc
can duoc xay dung thuc hién va diéu chinh mot cach hop 1y cho cé4 chu ky thoi
gian ngan han va dai han, ké hoach nay gitip cho ngan hang chi dong trong viéc
thuc hién cac nhu cau dao tao theo ké hoach chién luoc da xay dung

Thir sau, xdy dung cac quy trinh danh gia két qua va chat lugng dao tao,
trong d6 c6 ca ndi dung danh gia chat luong giang day truyén thy cta co s¢ dao
tao va nguoi giang day

Thr bay, Co ché @6 thu lao va thudng phat dbi v&i can bo, nhan vién duoc
quy hoach va theo két qua dao tao, hiéu qua lam viéc sau ddo tao nén dugc xem
nhu mot tiéu chi dé danh gia nhan sy ciing nhu gop phan tao dong luc hoc hoi va
nang cao chét lugng dao tao.

Thir tam, Ngan hang nén quan tam hon dén viéc luan chuyén v1 tri can bd
nhan vién dé tao co hoi hoc hoi va c6 hiéu biét day du hon vé quy trinh, ting kha
nang sang tao... dic biét 1 luan chuyén giita cdc phong ban chirc nang hd tro tai
Tru s& chinh véi cac don vi kinh doanh, luan chuyén gitta cac vi tri khac nhau

trong tirng don vi kinh doanh...
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Thir chin, Khuyén khich, c¢6 co ché khen thudong ddi voi nhimg nguoi 1am
tdt cong tac dao tao huin luyén lai cho ngudi khac va dugc tinh 1a mot trong
nhitng tiéu chi danh gia nhan suy.

Cubi cung phong giao dich nén két hop voi cac Truong dai hoc ¢ uy tin
nhu Hoc vién Ngan hang, Hoc vién tai chinh va cac Trung tam Pao tao nudc
ngoai dé hop tac giang day va dao tao

3.6. Giai phap hoan thién vé quy trinh.

Quy trinh dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chét luong dich vu,
dac biét 1a dich vu ngan hang. San phém cua dich vu ngan hang s€ dugc danh
gia cao néu duoc thuc hién mot cach bai ban, han ché cac van dé phat sinh, néu
c6 16i s& duge xir Iy nhanh chong vi vay phong giao dich Lach Tray nén :

Ra soat lai toan bd quy trinh con bat cp, thu tuc hanh chinh con ruom ra
dé c6 sy diéu chinh cho phu hop véi thuc té. Ngoai ra, phong giao dich can day
manh ma hoa quy trinh bﬁng cong ngh¢, hién dai hod quy trinh nghiép vu, xay
dung quy trinh nghiép vu tiéu chuan quéc té, dua viéc quan 1y chat lugng va ra
soat chat luong cong viéc & mirc thudng xuyén.

Dbi v6i cac kénh ATM hay ngan hang s6 tu dong. lién tuc kiém tra va bao
tri ¢¢ dam bao ludn trong trang thai sin sang phuc vu khach hang. Ting cudng
khao sat chat luong dich vu truc tiép tai quﬁy giao dich hodc khach hang trai
nghiém dich vu ngan hang va khao sat gian tiép thong qua tin nhan, dién thoai,
email nham khong ngimg cai thién chat luong dich vu. Tang cudng giao luu két
ndi, trao d6i cong viée gitra cac bo phan co lién quan dé kip thoi hd trg cac cong
viéc chuyén mén khi can thiét hodc trong cac truong hop khan cap

3.7. Giai phap hoan thién vé méi truwong vat chat.

Yéu to moi truong vat chat thé hién bo mit ciia ngan hang, dong thoi cling
c6 tac dong 10n dén sy hai long cta khach hang d6i véi ngan hang.

Phong giao dich Lach Tray nén xin phép tru s& chinh cap ngan sach vé viéc
tu stra, nang cip co s& ha ting nhu bo sung thém quay giao dich, sira phong

giam dbc va phong ban quan 1y khach hang wu tién thanh khong gian mé. B
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sung thém hé théng dén, doi ndi thit méi cho quay tiép khach, lap dat thém hé
théng hit mui. Tu sira cdy ATM ngoai phong giao dich.

Ngoai ra Phong giao dich Lach Tray can ap dung giai phap khong ngimg
dau tu phat trién ha ting k¥ thuat mang, xay dung mot két cdu cong nghé théng
tin hién dai dé dam bao hoat dong dich vu dugc thong sudt tranh bi mat internet,
hé théng may in nén dugc ddi méi. Va tiép tuc cung cép cac dich vu dién tir da
dang gan giii va dé sir dung téi khach hang dé tao dugc 10ng tin tir ho.

3.8. Giai phap thanh lap bd phan chuyén trach vé Marketing.

* Co s¢ thuc hién giai phap

Ngan Hang TMCP Quéc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray van
chua c6 b phan chuyén trach vé hoat dong Marketing. Hau hét viéc phat trién
va mé rong thi truong 1a do chinh céc bd phan thuc hién. Cac can bd tin dung,
cac giao dich vién trong ngan hang ngoai nhitng cong viéc thudc vé nghiép vu
con phai thudng xuyén tiép thi, quang céo cac san pham cta ngan hang dén voi
khach hang. Khoi luong cong viéce cua cac can bo tin dung, giao dich vién 1a rat
16n. Do d6, viéc hinh thanh nén mot bd phan Marketing trong ngan hang 1a rat
can thiét, khi d6 b phan nay s& giam b6t cong viée cho cac can bo tin dung, can
bo kinh doanh, cdc giao dich vién va thuyc hi¢n cong viéc mot cach chuyén
nghiép hon

Muc dich

Thuc hién viéc nghién cuu, diéu tra vé cac san phém ctia cac doi thu canh
tranh. Phan tich cac wu nhugc diém cta cac san pham cta doi thu canh tranh dua
ra chién lugc cho san phém cua minh trong ca hién tai va tuong lai. Truc tiép thu
thap thong tin, diéu tra, nghién ctru thi trudng ngudi tiéu dung bang cac cude
phong van truc tiép, cac cudc diéu tra, cac bang cau hoi dé co thé xac dinh duoc
nhu cau tiéu dung cua dan cu. Tir 6 giup Ngan hang cai tién, d6i mdi san pham
dé co6 thé mang nhiéu tién ich nhét cho khach hang.

Tham gia vao viéc xay dung cac co ché chinh sach co lién quan truc tiép

dén loi ich khach hang, nhan vién ngan hang nhu chinh sach vé 1i, phi, chinh
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sach wu dai pht hop voi timg khach hang, chinh sach tién luong, tién thudng, tro
cap phiic 1oi va hoan thién cac mdi quan hé giao tiép khac.

Noi dung cua giai phap

Ngén hang s€ thanh 1ap thém 1 phong Marketing tai phong giao dich.
Trudc mat, phong sé tuyén 1 truong phong va 2 nhan vién chuyén phuy trach cac
cong viéc vé Marketing.

Trwéng phong
Marketing

Nhan vién quan ly a > 1 aea
san pham, thi treong Nhan werld?uan ly tiéu
u

Hinh 3.1 Phong ban Marketing du kién

Nhiém vu cua phong Marketing 1a:

Nghién ciru, diéu tra vé cac san pham cila cac ddi thu canh tranh va dua ra
nhig chién luge cho san pham ctia minh trong ca hién tai va tuong lai. Truc tiép
thu thap thong tin, diéu tra, nghién ctru thi trudng ngudi tiéu dung bang cac cudc
phong van tryc tiép, cac cudc diéu tra, cac bang cau hoi dé co thé xac dinh duoc
nhu cau tiéu dung ctia dan cu. Tir d6, Ngan hang s& cai tién, d6i méi san pham
dé c6 thé mang nhiéu tién ich nhat cho khach hang.Xay dung cac co ché chinh
sach co lién quan tryc tiép dén loi ich khach hang, nhan vién ngin hang nhu
chinh sach vé 1ai, phi, chinh sach uu dai phi hop véi timg khach hang, chinh
sach tién luong, tién thudng, tro cép phtc 191 va hoan thién cac mbi quan hé¢
giao tiép khac

Cac nhan vién c6 nhiém vu cu thé nhu sau:

* Trudng phong c6 chure ndng, nhiém vy sau:

- Quan 1y cac nhan vién trong phong vé chuyén mon, gio giac, thai do lam
viéc....

Téng hop cac bao cdo tinh hinh hoat dong cua phong timg thoi diém bao

céo cho giam ddc phong giao dich
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- Ho trg nhan vién trong van dé chuyén mon, nghiép vu,...

* Nhan vién quan 1y san pham, thi trudng c6 chtic ning, nhiém vu sau:

- Nghién ctru thi trudng, phét trién cac san phdm méi

- Quan 1y va hoan thién cac san pham ctia ngan hang

* Nhan vién quan ly ti€u thu cé chiic nang, nhiém vu sau:

- G161 thiéu cac san phrflm, dich vu cua ngan hang dén khach hang

- Quan Iy gia ca, tinh hinh tiéu thu san pham dich vu cta ngin hang

Chi phi thuc hién

+Chi phi thanh 13p phong

Céc thiét bi van phong:

+ May vin phong: 15.000.000 dong/phong( may vi tinh, may tinh dién ti,
dién thoai cd dinh, may fax,..) + Moi that vin phong: 7.000.000 dong/ phong(
ban lam viéc trudng phong, ban lam viéc nhan vién, ghé cho, vach ngan,...)

- Chi phi tuyén thém nhan vién:

+Chi phi ding thong tin tuyén dung: 5.000.000 dong

+ Chi phi t6 chire tuyén dung: 3.000.000 dong

— Tbng chi phi ban dau 13: 30.000.000 dong

+ Chi phi hoat dong ctia phong

Chi phi cho nghién ctru, phat trién san pham méi:

+ Piéu tra khach hang: 10.000.000 d6ng/ nam.

+ Nghién ctru san pham méi: 15.000.000 dong/ nim

Chi phi cho tiéu thy san pham

+Quang cao san pham, dich vu ngan hang: 10.000.000 déng/ nam

+ Chi phi cho cac chuong trinh khuyén mai dac bi¢t trong nam: 30.000.000
dong/nam

Chi phi tra lvong nhan vién: 10.000.000 déng/ 3 nhan vién/ thang.

=>Tbng chi phi hoat ddng cta phong: 185.000.000 dong/ nim.

Két qua thu duoc

Du kién khi bo phan Marketing hinh thanh, Cac nhan vién tin dung, nhan

vién kinh doanh, giao dich vién s& giam bét khoi luong cong viéc vé Marketing
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tir 46 c6 ké hoach ting doanh thu tién gtri va tién vay. Dy kién ndm 2023 doanh
thu tr dich vu tién guri s€ tang 1én 50% so véi nam 2022, doanh thu tir hoat dong

cho vay tang 40% so v&i nam 2022
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KET LUAN

X4y dung chién lugc marketing 13 nhiém vu vé cling quan trong cta moi
doanh nghiép néi chung va ngan hang néi riéng nham thyc hién c6 hiéu qua nhat
ba muc tiéu: loi nhuin, vi thé va an toan. Trong nén kinh té thi truong canh
tranh gay git dé ton tai va phat trién doi hoi ngan hang phai khong ngimg hoan
thién cac chinh sach va muc tiéu cia minh trong thoi ky phat trién dé co thé dat
duge muc tiéu kinh doanh ciing nhu dép tng dugc nhu cau thi truong, Gmg phd
tdt nhat v&i cac bién dong do thi truong dem lai tr d6 nang cao nang lyc canh
tranh cua ngan hang

Trén co so van dung cac 1y thuyét ciing nhu Gng dung thuc tién tir hoat
dong marketing cta ngan hang, bai luan di khai quat cac 1y thuyét chung vé
ngan hang thuong mai vé hoat dong marketing va cac yéu to khac lién quan dén
hoat dong ngan hang, tir viéc néu thuc trang vé hoat dong marketing em da dé
xudt mot s giai phap nhdm nang cao hiéu qua hoat dong marketing cua Ngan
Hang TMCP Qudc Té Viét Nam tai phong giao dich Lach Tray trong diéu kién
canh tranh gitta cac ngan hang trong va ngoai nudc ngay cang khdc liét.

Tuy nhién, do trinh d6 va hiéu biét con nhiéu han ché nén khoéa luan chic
chan s& khong tranh khoi céc sai sot vi vdy mong nhan duoc nhing y kién dong

gop tich cyc tir cac thay ¢6 nham hoan thién hon nira dé€ tai nghién ctru nay.
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